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 المطتخلص 

تسررعه هررلد الدراسررة إلرره تقررديم ىجوررة العلررر القاامررة علرره الادا  التسررىيقي   - Purposeضالغررر

يوردف إلره تيرىير عمرىلي لقيراا الادا  التسرىيقي فري  فوىللمصارف في سياق التىازن الديعاميكي للتسىيق. 
عات، ىاستكرراف العمىلي الديعاميكي للتسىيق المتمثل بالتحالف الستراتيجي ىالتعافا ىالقرىاعين ىالتررري لل

 .اي من الابعاد اكثر تأثيرا في تحقيق الادا 

في  دىدىر  دىر التىازن الديعاميكي للتسىيقإله معاقرة أهمية  This study aimsتودف هلد الدراسة 

 القياع المصرفي العراقي.    في لتىازن الديعاميكي للتسىيق ىأثردتحقيق الأدا  التسىيقي في لل ا

استخدم المعوج التجريبي، ىقد   –Design/methodology/approachة / المدخل التصميم / المعوجي

استخدمت الاستباعة لجمع البياعات من أجل تيىير عمىلي قياا مىثىق ىصحيح لمتغيرات التىازن الرديعاميكي 
بعرض  مع ابعاد الادا  التسىيقي، ىجرى اختبار الفرضيات من خرلال اسرتخدام ىادارة علاقات الزبىن للتسىيق

 المعالجات الاحصااية.

أن الأدا  التسرىيقي يترأثر برركل مباررر فري عيعرة علره التىصلت الدراسرة إلره اتفراق  -Findingsالعتااج 

ىالبياة غير المؤكدة ىالتي تتضمن )درجة القدرة عله التعبؤ فري بيارة  ،ىردة المعافسة  ،ديعاميكيات الصعاعة 
غيرررات التررىازن الررديعاميكي للتسررىيق )التحالفررات السررتراتيجية ، تررم تيررىير عمررىلي قيرراا مت، ىقررد الأعمررال  

التعافا، الترريعات / القىاعين  مع متغيرات الادا  التسىيقي )التركيز عله الزبىن، التركيز عله المعافسين ، 
 ىعلاىة عله للك، العتااج تدعم فرضية التأثير ىالارتباي بين المتغيرات المبحىثة.

للترىازن التسرىيقي، إل يسراعد  مفيردتىفر هلد الدراسة ىضرع مقيراا  - Practical implicationsالآثار العملية

التسرىيقي  اورمالمديرين بررامج اداقد يحسن المديرين عله استخداموا لتقييم الىضع الراهن في قدرات ادا  المصارف. 
 . تحالفعله عحى أكثر فاعلية ىكفا ة من خلال تىجواتوم الستراتيجية عحى التعافا ىال

تتعود هلد الدراسة بمساعدة مقدمي الخدمة في القياع المصرفي  -Originality/valueالأصالة / القيمة 

، ىكيفية تأثير ابعاد لمعالجة التحدي المتمثل في زيادة الأدا  التسىيقي ىتحقيق التىازن الديعاميكي للتسىيق
 . التىازن التسىيقي في تحقيق الادا  التسىيقي

 

التحالفرررات  -الأدا  التسرررىيقي -الترررىازن الرررديعاميكي للتسرررىيق /ت الرئُططططُة لل  ططط المصططططل ا

 التركيز عله الزبىن. -الترريعات ىالقىاعين -المعافسة -الإستراتيجية
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 Introductionالمقذمة  
ات العلرية لكثير من العلما  في التركيز عله الزبىن ىالتركيز علره المعافسرة، إلا عله الرغم من الاسوام     

  .Nwokah,2009:25)حىل تأثيرها عله الأدا  التسىيقي فري المعلمرات المصررفية  قليلا اأن هعاك اهتمام

معررافا، هررلد الدراسررة إلرره معرفررة تقيرريم تررأثير التركيررز علرره الزبررىن، ىالتركيررز علرره ال تورردف ىهكررلا، جررا ت
 ىالأدا  التسىيقي للمصارف العراقية.

من العىامل التي تسوم في عجاح المعلمة، إلاّ أن التسرىيق ىمرا يتيلبرن مرن )تركيرز  كثيرىبالتأكيد هعاك ال      
علرره الزبررىن  مررن خررلال رفررع رررعار )الزبررىن أىلاا  يعرردو ىليفررة العصررر الأىلرره، لأن بقررا  المعلمررة يععرري بقررا  

ىبررين زبااعوررا، ىهررلد العلاقررة لررن تسررتمر يررىيلاا مررا لررم تىجررد هعرراك إدارة علاقررات الزبررىن تتميررز العلاقررة بيعوررا 
بالكفررا ة العاليررة، إلاّ إن هعرراك قرردراا هرراالاا مررن الالتبرراا برررأن عياقررن ىمععرراد، لررلا تستكرررف الدراسررة الحاليررة 

 ، لتىازن الديعاميكي للتسىيق ىعلاقتوا بالادا  التسىيقيلالأسا المفاهيمية 
إنّ معلم الرركات التي ترغب في خفض التكلفة ىتحقيق الجىدة تحراىل أن تتىصرل إلره للرك عرن يريرق       

المعتجات التي تىفرها، ىفي الماضي كاعت أفضل ىسيلة لخلق ميزة تعافسية هي الىصىل بالإعتاي إله مستىى 
عحى مىاجوة المعافسرة فري السرىق، فقرد الجىدة الراملة، أما الآن فقد أصبحت هلد الميزة مجرد بداية اليريق 

تىصلت معلم البحىث إله إن الرركات التي تدار بالزباان قامت بتغيير عفسوا بصىرة كاملة بحيث تحىلت إلره 
الركل اللي يريدد الزبىن، فإلا كان هدف الرركة هى تعمية أرباحوا فإن أفضل ىسيلة لتحقيق للك هري قردرتوا 

  .2009:123اي ىالعبادي،عله الاحتفال بزبااعوا )اليا

فرضت مومات جديدة عله إدارة التسىيق، لعرل أهمورا ىأكثرهرا حراجرة، هري  عفاإنَّ التحديات الملكىرة أ       
تحقيررق التررىازن الررديعاميكي للتسررىيق ىالمتمثلررة بالتحالفررات السررتراتيجية ىالمعافسررة ىالترررريعات ىالقررىاعين 

لقد أدت الديعاميكيات المتغيرة في البياة التعافسية إله زيادة الضغي  عة ىالمفرىضة عله العمل التسىيقي،المتب
ىقرد أدى هرلا إلره زيرادة  من قبل الكثير من معافسريوا، عله المعلمات للحصىل عله موارات ىقدرات تسىيقية

ملحىلررة فرري التحالفررات السررتراتيجية للرررركات ىالرررراكات بررين المعلمررات الترري تصررب جورردها علرره العررراي 
يقي ، ىعله الرغم من أن هعاك ىفرة من الدراسات المتعلقرة بالتحالفرات السرتراتيجية التري تقريم القضرايا التسى

بركل فردي، هعاك عردرة فري الدراسرات التري تحترىي علره الأدلرة التجريبيرة بالعسربة إلره الآثرار المترتبرة علره 

 . Ranganathan,2002:1) التحالفات الستراتيجية عله تكىين التىازن الديعاميكي للتسىيق

إنَّ الزيادة الواالة في التحالفات الستراتيجية بين الرركات العالمية أدت إله أعادة تركيل يبيعة الأعمرال        
التجارية الدىلية بركل جلري، ىفري الىاقرع أصربح التعراىن برين الررركات ععصرراا حاسرماا فري السرعي لتحقيرق 

د التحالفررات مررا تررزال بالغررة التعقيررد لإدارتوررا بررركل عرراجح، ىللررك بسرربب الميررزة التعافسررية العالميررة، إلاّ أن هررل
جرز  لا مفرر معرن لورلد العلاقرات، الفرصة ىالحافز للغش بركل جزاي، ىالربح عله حساب الرريك، الرلي هرى 

، تخضع التحالفات الستراتيجية في كثير من الأحيان إله عدم الاستقرار العرالي ىضرعف الأدا  ىاعويرار من ثمى

  . Parkhe,1993:301سابق لأىاعن )

ر  الأىل مباحرث نثلاثرفي أيار هلد التجالبات الفكرية جرى عررض متغيررات الدراسرة علره ىفرق        ، خُصِّ
، فقررد اعتمرردت الدراسررة الحاليررة علرره عيعررة مررن المررديرين ىمعرراىعين المررديرين الإيررار المعوجرري للدراسررةمعوررا 

 الثاعي مبحث ، فيما تعاىل الٓٔالمصارف الخاصة العراقية ىعددها )  فرد من ٓٓٔىرؤسا  الاقسام قىاموا )
عرررض العتررااج ىتحليلوررا ىتفسرريرها علرره مسررتىى فقررد اهررتم ب مبحررث الثالررث، أمررا ال الايررار العلررري للدراسررة

الاسرتعتاجات الفكريرة التري تىصرلت ى اختبار فرضيات الدراسةالخاما  مبحثالمصارف المبحىثة، ىقد تبعه ال
 لدراسة، كما تبعتوا بعض التىصيات المستىحاة من هلد الاستعتاجات .  إليوا ا
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 مىهجُة الذراضة/ الم    الاول
يقدم هلا المبحث عرضاا لمعوجية الدراسة التي تتضمن مركلة الدراسة ىالمعوج اللي اعتمدتن ىأهدافوا        

تمثرل بالحرردىد الزماعيرة ىالميداعيررة، ىأهميتورا ىمخييوررا ىفرضرياتوا، ىسررعتعرف علره حرردىد الدراسرة ىالترري ت
ىالحدىد البررية، فضلا عن الأدىات المستخدمة في جمع البياعات ىالمعلىمات ، ىتحليلورا ىاسرتخراي العترااج 

 .ىفيما يأتي تفصيلاا لما جرى لكرد. 

 مشكلة الذراضة       
ة ىمعورا علره سربيل المثرال )الأدا  فرضت الألفية الثالثة عله معلمات الأعمال تحرديات فري غايرة الحداثر       

التسىيقي، التىازن الديعاميكي للتسىيق، التحالفات الستراتيجية، المعافسة...الخ . ىإنَّ مىاجوة هرلد التحرديات 
ىاحتىااوا يتيلب من إدارات المعلمات ىقيادتوا، إعادة العلر في أساليبوا ىمكىعاتوا ىممارستوا الحاليرة التري 

ه أحداث التغيرات الميلىبرة ىضرمان البقرا  فري عرالم ررديد المعافسرة، فري الىقرت الرلي أصبحت غير قادرة عل
تسعه فين المعلمات للىصىل إله تحقيق الأدا  التسىيقي، ىللك بالاستعاد إلره عردد مرن العىامرل بررز الترىازن 

الترىازن الرديعاميكي  الديعاميكي كأهم العىامل الرايسة في هلا المجال، إل لا بدّ من الكرف عن متغيرات تحقيرق
من دَىر بالغ الأهمية في تحقيق الأدا  التسىيقي من خلال بعا  قاعدة زباان قىية تتجسّرد فري  لن للتسىيق، لمِا

إقامة علاقات يىيلة الأمد، ىتحقيق التىازن الديعاميكي اللي يؤدي بالعتيجة إله كسرب الزبراان الجردد ىاحتفرال 
 المعلمات بزبااعوا الحاليين.

، إلا أن المتتبرع للدراسرات التىازن الرديعاميكي للتسرىيق حضه بوا مىضىعىرغم الأهمية ىالعدرة التي يُ        
تجاد إجرا   اهلين المىضىعين، ىهلا يعد محفز العربية أى المحلية لا يجد إلا القليل من الدراسات التي تتعاىل
  .تسىيقيالهلد الدراسة ىخاصة من جاعب دراسة علاقتوا بمفوىم الأدا  

، ىالترري تكتمررل فرري تحديررد ىترررخي  المررركلة الرايسررةإلرره ىعليررن سررىف تتصرردى الدراسررة الحاليررة        
ىاعيلاقراا مرن للرك يمكرن صرياغة المقاييا ىالإجرا ات الأفضل التي يمكن اعتمادها في قياا أدا  المعلمرات، 

   المركلة بمجمىعة من التساؤلات الآتية: 

 الدراسة أن تحقق الأدا  التسىيقي؟.كيف يمكن للمصارف عيعة  .ٔ
 ما يبيعة ىمستىى أهمية تحقيق الأدا  التسىيقي في المصارف المبحىثة؟. .ٕ

 ما يبيعة ىمستىى أهمية التىازن الديعاميكي للتسىيق في المصارف المبحىثة؟. .ٖ

اله  ، أى المتغير الاساسي اللي تتبعاد سياسة إدارة المصارف للىصىلما هي الستراتيجية الملاامة .ٗ
 الادا  الامثل؟.

 هل هعاك دَىر للعلاقة بين التىازن الديعاميكي للتسىيق في تحقيق الأدا  التسىيقي؟. .٘

 الأدا  التسىيقي؟.للتىازن الديعاميكي للتسىيق في ما هى ركل ىيبيعة اتجاهات التأثير  .ٙ

ق للىصىل ما مدى إدراك مسؤىلي المصارف المبحىثة لأهمية تحقيق التىازن الديعاميكي للتسىي .3
 إله زيادة الأدا  التسىيقي لإدارة المصارف؟.    

ما مستىى مىاامة مؤررات الأدا  التسىيقي مع التىازن الديعامكي للتسىيق بما يسوم في تحديد  .8
 هلد المؤررات لكل مصرف؟.

 هل تىجد محاىلات في المصارف المبحىثة في تبعي التحالفات الستراتيجية؟  .1
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 أهمُة الذراضة:  
 ل أهمية الدراسة من خلال العقاي الآتية: تتمث

فري تىضريح العلاقرة بيعورا ىبرين الأدا  الترىازن الرديعاميكي للتسرىيق تقدم الدراسة تىضريح لأهرم مكىعرات  .ٔ
 للمصارف المبحىثة.   التسىيقي

ىازن من خلال المراجعة المتىاضعة للأدبيات الإدارية السابقة لم يجد الباحث دراسة تختبر العلاقة بين التر .ٕ
 .ىالادا  التسىيقيالديعاميكي 

كىعوا من يقي، التىازن الديعاميكي للتسىيق ، حداثة الدراسة التي تعاىلت متغيرات البحث )الأدا  التسى .ٖ
لم يحل بالاهتمام الكافي من الدارسين المىضىعات الحديثة التي لورت في السعىات الماضية، ى

 تجريبي لدراسة العلاقة بيعوا. ىهى ما يدعى إله ضرىرة الخىض الىالباحثين. 
إثارة دىافع القيادات الإدارية في المصارف العراقية لأهمية ىدىر التىازن الديعاميكي للتسىيق في تحقيق  .ٗ

 الأدا  التسىيقي.

تعاىلوررا لمىضررىع التررىازن الررديعاميكي للتسررىيق الررلي لررم يأخررل العصرريب الكررافي الررلي يسررتحق فرري ىاقررع  .٘
اتجرراد تعزيررز هررلا المفوررىم ىتعبيررد اليريررق لبرراحثين  خرررين بإسررواماا متىاضررعاا  الدراسررات المحليررة، يعرردو 
 للخىض في مضمارد.

إدراك البرراحثين ىالأفررراد سررعيوا ىعررن يريررق الاسررتعتاجات ىالتىصرريات الترري يعتلررر الخرررىي بوررا إلرره  .ٙ
ركرااز التري العاملين في القياع المصرفي بضرىرة التعرف علره هرلد المفراهيم بىصرفوا أحرد ال يرينىالمد

 تحقق أهداف المعلمة ىغايتوا. 
يتىقع من الدراسة إن تقدم أهمية خاصة تتجسد في العتااج الرقمية التي تىصلت، إليورا علره مسرتىى كرل  .3

بعد رايسي أى فرعي في هلد الدراسة بما يرركل دلريلاا إرررادياا ىتيبيقيراا تسرتعد إليرن المصرارف المبحىثرة 
 إله تحقيق الأدا  التسىيقي.بودف التحسين المستمر ىصىلاا 

 أهذاف الذراضة:
التررىازن الررديعاميكي  لعبررندف أساسرري، ىهررى تحديررد الرردىر الررلي يتورردف الدراسررة الحاليررة عحررى تحقيررق هرر

للتسىيق في تحقيق الأدا  التسرىيقي للمصرارف عيعرة الدراسرة، ىيتفررع عرن هرلا الوردف عردة أهرداف فرعيرة 
 يمكن تحديدها بالآتي:

بيعة العلاقة المتداخلة بين متغيرات الدراسة في المصارف المبحىثة ىالاستفادة من دراسة ىتحليل ي .ٔ
، لغرض الاعتماد عليوا ىالخرىي باستعتاجات عملية ىرفع تىصيات تخدم القياع  عتااج هلد العلاقة

 المصرفي العراقي.  
راتيجية في زيادة الأدا  التحالفات الستبقيام تسعه الدراسة إله تىضيح المفاهيم ىالمضامين المتعلقة  .ٕ

التسىيقي ىتحقيق العجاح للمصارف من خلال تحليل ىبيان الأهداف المعفلة من قبل هلد المصارف ىما 
 تمتلكوا من سمعة ييبة لدى العملا  ىبالتالي تحقيق الإبداع في القياع المصرفي. 

 ن ىمكىعات عسيجن. محاىرة فكرة تحقيق التىازن الديعاميكي المتعلقة بمعرفة مصادرد ىعىامل .ٖ

تىصيف كيفية بعا  التحالفات الستراتيجية الملاامة للمصارف المبحىثة ىعرض بعض الأركال ىالأعىاع  .ٗ
 الخاصة بولد التحالفات، التي تسوم في زيادة الأدا  التسىيقي ىتحقيق العجاح التعافسي.  

التعافسية ىفات الستراتيجية محاىلة إعرا  مخيي فرضي ىاختبارد للىصىل إله صىرة تعكا دىر التحال .٘
 للمصارف العراقية عيعة الدراسة.   التسىيقيبالاعتماد عله الأدا  ىالقىاعين ىالترريعات 
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 الذراضة الفرضٍمخطط 
جرى صياغة مخيي الدراسة الفرضي عله ىفق ما جا  من مسح للعتاجات الفكرية للأدبيات لات الصلة        

لاعتماد عله الأدا  التسىيقي المصرفي، ىبعد إجرا  مراجعة ىاسعة للبحىث بمىضىع التىازن الديعاميكي با
ىالدراسات الحديثة في هلا الحقل جرى تيىير المخيي الفرضي للدراسة ليعكا أبعاد ىمتغيرات اللاهرة 

 المبحىثة بالتىازن الديعاميكي للتسىيق في ىالأدا  التسىيقي في المصارف العراقية. 
تصميموا للأعُمىلي علره أبعراد المتغيرر التفسريري الترىازن الرديعاميكي للتسرىيق مرن  اعتمدت الدراسة في

الععرررزي ، ;Kotler&Armstrong,2008;Kotler&Keller,2009خرررلال متغيراترررن ىالتررري أررررار إليورررا )

  ىهرري )التحالفررات السررتراتيجية، المعافسررة، الترررريعات ىالقررىاعين . ىمررن جوررة أخرررى تررمّ 2010ىراضرري،

 ;Eusebio et al.,2006اد الأدا  التسرررىيقي مرررن خرررلال أبعرررادد التررري أررررار إليورررا )تىضررريح أبعررر
Nwokah,2009; da Gama (A),2011; da Gama (B),2011; Sweeney et al.,2011   

  ٔيصررىر الررركل ) ، ىالترري مثّلررت المتغيررر الإسررتجابي، ىالتركيررز علرره الزبررىن ىالتركيررز علرره المعرافاىهري )
  يجسد العلاقة ما بين متغيراتوا.عمىلي الدراسة اللي 

يرير المخيي الفرضي للدراسة اله الفرضيات المىضىعة، إل يمثل السوم لى الاتجاهين علاقة الارتبراي، 
الرايسرة  يمثرل الفرضرية  ٔالسروم الرلي يحمرل الررقم ) فرإنأما السوم لى الاتجاهين فيمثل فرضية الترأثير، لرلا 

 .عية الثا الرايسةالتأثير   فأعن يمثل فرضية ٕ، ىان )الاىله
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 
 

 
 

 

 

 

 التنافس

 

 

 التشريعات والقواويه

 

 

 التحالف

Collaboration 

 

 

Regulations 

institutions 

 

Competition 

 

 
Marketing Equilibrium 

 انتوازن انذيىاميكي نهتسويك

 

 

 ( المخطط الفرضي للبحث1شكل )

 

 

 مىافسيهالتركيز على ال

 

 

 

 

 نسبونانتركيس عهي ا

 

 

 التركيز على الزبون

 

 

 

 

 انتركيس عهي انسبون

 

 

Marketing performance 

 الاداء انتسويمي

 

 

Focus on the 
competitors 

Focus on the 
customer 

2 1 
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 فرضُات ال    
ععوا ، ىقد تفرعت الفرضية الرايسة الاىله : تزداد مساهمة التىازن الديعاميكي للتسىيق في الأدا  التسىيقي

 الفرضيات الفرعية الآتية:

 زداد مساهمة التحالفات الستراتيجية في الأدا  التسىيقي.ي -ٔ
 اهمة التعافا في الأدا  التسىيقي.زداد مسي -ٕ
 زداد مساهمة الترريعات ىالقىاعين في الأدا  التسىيقي.ي -ٖ

: يزداد اععكاا التىازن الديعاميكي للتسىيق بالتأثير في الأدا  التسىيقي، ىقد  الفرضية الرايسة الثاعية
 الفرضيات الفرعية الاتية :  ععوا تفرعت

 ة بالتأثير في الأدا  التسىيقيزداد اععكاا التحالفات الستراتيجيي -ٔ
 زداد اععكاا التعافا بالتأثير في الأدا  التسىيقي.ي -ٕ
 يزداد اععكاا الترريعات ىالقىاعين في الأدا  التسىيقي. -ٖ

 مجتمع الذراضة وعُىتها: 
إنَّ الأسباب التي دعت إله اختيار قيراع المصرارف التجاريرة مجتمعراا للدراسرة كرىن أن أغلرب الدراسرات        

لا سيما في الخدمة المصررفية، رير إله عجاحن في قياع الخدمات، التي بحثت مىضىع إدارة علاقات الزبىن ت
ىقررد ىجررد أن القيرراع الررلي يررىفر المعرراش الملااررم ىالررررىي المىضررىعية لعجرراح تيبيررق مكىعررات المتغيرررات 

 ازها بالآتي: المبحىثة في البياة العراقية هى قياع الخدمة المصرفية لاعتبارات يمكن ايج

 أهمية ىعضج قياع الخدمة المصرفية قياساا بالقياعات الخدمية الأخرى.  -ٔ

 تتمتع المصارف العراقية بمرىعة ىحرية أكبر مما متاح للقياعات الاقتصادية الأخرى.  -ٕ
 عامل التحالف الستراتيجي ىالمعافسة بين المصارف ىاللي يستىجب تحقيق الميزة التعافسية.  -ٖ
  مصررارف ىهرري مصررارف عريقررة ىمسررجلة فرري ٓٔن عرردد المصررارف الترري خضررعت للبحررث هرري )لررلا فررإ       

 السىق العراقي المالي. 
  فرررد الترري اقتصرررت علرره مررن هررم بدرجررة مرردير ٓٓٔيبّقررت الدراسررة علرره عيّعررة عمديررن مكىعررة مررن )

  .ٔىمعاىعن، ىمديرين الاقسام في المصارف عيعة الدراسة، ىكما مبين ىصف العيعة جدىل )

% ، ٕٕ%  مقابررل )38  أن عسرربة الررلكىر أكثررر مررن عسرربة الإعرراث، إل بلغررت ) ٔىيلورر مررن الجرردىل ) -ٔ
 ىهلا يعىد إله يبيعة عمل العيعة.

 ، ىهلا يدل عله تمترع أفرراد العيعرة %ٗٗ  سعة العسبة الأكبر، إل بلغت )ٓ٘-ٔٗكاعت الفاة العمرية ) -ٕ
  ٖٓ-ٕٓلعسبة إله فقرات الاستباعة، ىتليورا الفارة )بفاات عمرية قادرة عله اختيار الإجابة الملاامة با

 % . ٔٔسعة العسبة الأقل، إل بلغت عسبتوا )
%  ىهرري العسرربة الأعلرره، ىررروادة الرردكتىراد ٘ٗبلغررت عسرربة الحاصررلين علرره ررروادة البكررالىريىا ) -ٖ

ة   عله التىالي، ىهلا يدل عله إن الغالبية العلمره مرن عيعر%ٖٕ  ، )%8ٔىالماجستير عله عسب )
الدراسررة تقريبرراا مررن الحاصررلين علرره ررروادة جامعيررة أىليررة ىعليررا، ىهررلا يرردل علرره امررتلاكوم المعرفررة 

%  ٗٔالميلىبة للإجابة عله الاستباعة، في حين بلغت عسبة الحاصلين علره رروادة الاعداديرة عسربة )
 ىهي العسبة الأقل.

% ، ىهلا يردل علره تمترع أفرراد 1ٖ  العسبة الأعله، إل بلغت )ٖٓ-ٕٔبلغت عدد سعىات الخدمة من ) -ٗ
  العسربة الأقرل إل بلغرت ٓٔ-٘العيّعة بالخبرة اليىيلة في مجال العمل، في حين بلغرت سرعىات الخدمرة )

(8. % 
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%  ىهري العسربة الأعلره بالعسربة لعيعرة الدراسرة لتمرتعوم برالخبرة 3ٔبلغت عسبة من هى بععىان رايا قسرم ) -٘
 % .ٓٔين بلغت عسبة من هم بععىان مسترار العسبة الأقل إل بلغت )ىالإرراف المبارر عله العاملين، في ح

 

 
 

 أدوات جمع ال ُاوات
الدراسررة الملحررق  الاسررتباعة الترري تعررد المصرردر الرررايا للحصررىل علرره البياعررات الخاصررة بمتغيرررات     
الرخصية، ىالتي تمثّل المتغيرات الخاصة بالعيعة، التري  ين، الأىّل يخت  بالبياعاتا ، ىتضمّعت جزٔ)

علرره بعررىد الاسررتباعة، المعلىمررات العامّررة مررن حيررث )الجررعا، العمررر،  بحررىثيناسررتجابة الم فرريتررؤثر 
 التحصيل العلمي، عدد سعىات الخدمة، المىقع الىليفي الحالي . 

   خصاا  عيعة البحث ٔجدىل ) 

 العسبة % العدد تىزيع الخاصية المتغيرات ت

 %38 38 لكر الجعا ٔ

 %ٕٕ ٕٕ أعثه

 %ٓٓٔ ٓٓٔ المجمىع

 
ٕ 

 
 الفاة العمرية )سعة 

ٕٓ-ٖٓ ٔٔ ٔٔ% 

ٖٔ- ٗٓ ٕ1 ٕ1% 

ٗٔ-٘ٓ ٗٗ ٗٗ% 

 %ٙٔ ٙٔ فما فىق -ٔ٘

 %ٓٓٔ ٓٓٔ المجمىع

 
ٖ 

 
 المؤهل العلمي

 %8ٔ 8ٔ دكتىراد

 %ٖٕ ٖٕ ماجستير

 %٘ٗ ٘ٗ بكالىريىا

 %ٗٔ ٗٔ اعدادية

 %ٓٓٔ ٓٓٔ المجمىع

ٗ  
 الععىان الىليفي

 %1 1 مدير تعفيلي

 %ٓٔ ٓٔ مدير مفىض

 %3ٔ 3ٔ رايا قسم

 %ٓٔ ٓٔ مسترار 

 %ٓٓٔ ٓٓٔ المجمىع

٘  
 سعىات الخدمة

٘-ٔٓ 8 8% 

ٔٔ- ٕٓ ٕٖ ٕٖ% 

ٕٔ-ٖٓ ٖ1 ٖ1% 

 %ٖٓ ٖٓ فما فىق -ٖٔ

 %ٓٓٔ ٓٓٔ المجمىع
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   المصادر المعتمدة ععد تصميم الاستباعةٕجدىل )

المتغيرات           التسلسل
 الرايسة

 المصادر          المتغيرات الفرعية

 أىلاا      
 الأدا  التسىيقي  

 

 التركيز عله الزبىن،
 التركيز عله المعافا.

 

(Eusebio et al.,2006) 

(Nwokah,2009) 

(da Gama (A),2011)    

(da Gama (B), 2011)    

(Sweeney et al.,2011)    

 ثاعياا     
تىازن الديعاميكي ال  

 للتسىيق

الستراتيجية،  تالتحالفا
 المعافسة، 

 الترريعات ىالقىاعين

(Ranganathan,2002:1   
(Parkhe,1993:301  

    (Ross,1999:156  
  2011:5)الععزي ىراضي،   

  2010:124)جلاب ىالعبادي،   

 
الدراسررة، ىيرررمل المتغيرررات أمّررا الجررز  الثرراعي مررن الاسررتمارة فقررد تضررمّن البعررىد الخاصررة بمىضررىع 

الرايسة ىالفرعية، )الأدا  التسىيقي، التىازن الديعاميكي للتسىيق، أبعاد إدارة علاقات الزبىن ، ىجرى بعرا  
  يبين المصادر المعتمدة فري ىضرع فقررات الاسرتباعة، ٕ  فقرة مىزّعة عله فقرات الاستباعة، ىالجدىل )88)

 تباعة لمتغيرات الدراسة.  يبين تىزيع فقرات الاسٖىالجدىل )
 

   تىزيع فقرات الاستباعة عله ىفق متغيرات الدراسة الرايسة ىالفرعيةٖجدىل )

 عدد الفقرات المتغيرات الفرعية المتغير الرايا

 الأدا  التسىيقي

 ٓٔ التركيز عله الزبىن

 ٓٔ التركيز عله المعافا

 ٕٓ المجمىع

 التىازن الديعاميكي للتسىيق

 ٓٔ بالزبىن الاحتفال

 ٓٔ رضا الزبىن

 ٓٔ ىلا  الزبىن
 ٓٔ قيمة الزبىن

 ٓٗ المجمىع

 إدارة علاقات الزبىن

 1 التحالفات الستراتيجية
 ٓٔ المعافسة

 1 الترريعات ىالقىاعين

 8ٕ المجمىع

 88 المجمىع الكلي

 

 حدىد الدراسة
ة متمثلرة ببدايررة المقرابلات الميداعيرة ىالاسرتيلاع فرري الحردىد الزماعيررة للدراسرة الحالير:  الحردىد الزماعيرة – ٔ

 ٕٕٔٓ/3/ٖٕىلغاية  – ٕٕٔٓ/ٖ/ٖٕالمصارف ىلغاية استكمال التحليل الاحصااي ىاستخراي العتااج من 

، لخاصررة العاملررة فرري القيرراع المصرررفيجرررى اختيررار عيعررة مررن المصررارف العراقيررة ا:  الحرردىد المكاعيررة -ٕ
%  مررن إجمررالي المصرارف الخاصررة العاملررة فري العررراق، ىهرري ٕ٘  مصرررف بمررا يرركل )ٓٔىعرددها )

)ايلاف الاسلامي، الرماال، الررق الاىسي، الااتمان، المصررف التجراري العراقري، الاسرتثمار العراقري، 
 ارىر، العراقي الاسلامي، المتحد، دجلة ىالفرات  

كمديرين للمصرارف عيعرة % من العاملين ٕ٘  رخ   ىاللين يركّلىن ٓٓٔاختير ):  الحدىد البررية -ٖ
الدراسة، كمتخلي قرارات فين ىدالين عله عيعة الدراسة ىممثلين لوا، ىتمّ اختيرار العيّعرة عمرداا ىسربب 
للررك يعررىد إلرره يبيعررة المتغيرررات ىمررا تحتاجررن مررن دقّررة فرري الإجابررة ىىجوررت إلرريوم الأسررالة الترري فرري 

  . ٕالاستباعة، الملحق )
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 صدق ىثبات المقياا
تىفي الاسررتباعة الدراسررة للررررىي العلميررة المعتمرردة فلابررد مررن إخضرراعوا لررررىي البحررث لغرررض أن تسرر

 العلمي، ىعلين فقد رىعيت هلد الررىي عله ىفق الفقرات الآتية:

 الصدق اللاهري -ٔ
بمىجبررن يجررري التحقررق مررن ىضررىح فقرررات المقيرراا، ىللررك مررن خررلال عرضررن علرره مجمىعررة مررن       

  يىضررح أسررما  المحكمررين. ىعرردّت الفقرررة صررادقة إلا ٕىالملحررق رقررم )   خبرررا 8الخبرررا  بلررغ عررددهم )
  فقررات، 8% . ىاستعاداا إله  را  الخبرا  ىملاحلاتوم حلفت )8ٓحليت بقبىل سبعة خبرا  أي عسبة )

   فقرة.  88ىبللك تحقق الصدق اللاهري للمقياا، ىأصبح عدد فقراتوا بصىرتوا العوااية )

 اختبار الثبــات -ٕ
الحصرىل علره العترااج عفسروا فيمرا لرى أعيرد تيبيرق مقيراا معريّن علره العيعرة عفسروا مررة أخرررى ىتععري 

بفارق زمعي، ىيريقة إعادة الاختبار هي ىاحدة من اليرااق الررااعة فري اختبرار الثبرات، إلا أعّورا يريقرة غيرر 
ى اسرتجىابوم فري الاختبرار اقتصادية فوي مكلفّرة فري الىقرت ىالمرال، كمرا قرد لا عجرد الأفرراد أعفسروم الرلين جرر

 ، ىترتلخّ  Split-halfالسابق لغرض إعادة تيبيق الاختبار عليوم، للا تستعمل  يريقرة التجزارة العصرفية )

الزىجيررة،  الفقرراتهرلد اليريقرة بإيجراد معامررل الارتبراي برين درجررات الفقررات الفرديرة فري الاسررتباعة ىدرجرات 

  علره 3ٙ.ٓ ، فإلا كان معامل الثبرات )Sperman – Brown)ىيجري تصحيح معامل الارتباي هلا بمعادلة 

ىبولا فران معامرل ،   فإعّن يعد كافياا للبحىث التي تعتمد الاستباعة أداة لواSperman-Brownىفق المعادلة )

 ، يععي إن استباعة البحث بمقاييسوا المختلفة لات ثبات عرالِ، ممرا يمكرن اسرتخداموا 88.ٓالثبات المحسىب )
 ات مختلفة للإفراد أعفسوم ىتعيي العتااج لاتوا . في أىق
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 الاطار الفكرٌ لل   / الم    الثاوٍ

 Dynamic equilibrium of marketing التىازن الذَىامُكٍ للتطىَق       اولا : 
  عمىلي لتىازن السىق من ىجوة علر الاقتصاد ىيسرمه الترىازن Gummesson,2008:160أقترح )     

اللي يتألف من ثلاث قىى رايسة هي: المعافسرة، ىالتحرالف السرتراتيجي ىالقرىاعين/ التررريعات، التسىيقي، ى
ىقد كاعت أيرىحتن الدراسية المععىعرة باسرم )التركيرز علره التحرالف السرتراتيجي هرى مرن الاسروامات المومرة 

لا التعراىن فري لرل اقتصراد لإدارة العلاقات، مع تأثير عله الإدارة التسىيقية ىالاقتصاد عله حد سرىا ، ىأن هر
السىق يحتاي إله التعامل مرع عفرا القردر مرن الاهتمرام كمرا هرى الحرال فري مفورىم المعافسرة ، إلاّ أن التحرالف 
ىالتعاىن لا يكىن فعالاا بدىن ىجرىد القرىة الأخررى، ىمرن أجرل تحقيرق الأعلمرة ىالقرىاعين مرن خرلال القررارات 

الممارسررة العمليررة هعرراك حاجررة إلرره إيجرراد الترررريعات، إل تسررول ىالقررىاعين ىالقىاعررد الحكىميررة للعمررل فرري 
المؤسسات عمليات تعفيل ىتدقيق الياعة ىالالترزام برالأىامر، ىيمكرن أن تترراىح مرا برين المؤسسرات الرسرمية 
جداا مثل المحاكم ىالسرليات الضرريبية إلره المؤسسرات الديعيرة ىالعقااديرة ىقريم الأسررة ىالممارسرة المقبىلرة، 

اعد الأخلاقية ىأخلاقيرات الموعرة ىمرراركة الفورم الضرمعي لحسرن الخُلرق، ىعلره الررغم مرن لكرر مفورىم ىالقى
التحرالف ىاللررىااح/ التررريعات فرري أدبيرات التسررىيق، إلاّ أعورا ليسررت فري جررىهرد، ىكثيرراا مررا تُعامرل علرره أعوررا 

 عىااق تقف أمام المعافسة.
أسرع ىتسلك سلىكاا أصعب فري التعبرؤ برن عمرا كران فري إنَّ الأسىاق في الىقت الحاضر تتغير عله عحى 

الماضرري، ىعتيجررة لررللك فررإن المعلمررات التقليديررة )مررن عررىع اصررعع لتتعبررأ  بوياكلوررا التسلسررلية ىعلررم القيررادة 
ىالرقابة الخاصة بوا تجد المعافسة أمراا متزايد الصعىبة اما المؤسسات )من عىعية اررعر ىاسرتجب ، إل هرلد 

وررة عحررى السررىق تقررىم بإقامررة حررىار مررع كررل زبررىن ىتقررديم اسررتجابات لات يررابع رخصرري المعلمررات المتىج
لمتيلبرات الزبرراان الترري لا يمكررن التعبرؤ بوررا. إن هررلد المعلمررات  لررديوا القردرة علرره استقصررا  ىالتقرراي ىحصررر 

رات قياسرية الخيىي المتعلقرة بمتيلبرات الزبراان العارراة ثرم تقرىم بالتصرعيع بعرا اا علره يلرب الزبراان بعررر قرد
يمكررن الجمررع بيعوررا ىإعررادة اسررتخداموا بيرررق مختلفررة عديرردة، ىتررتعلم هررلد المعلمررات أيضرراا مررن كررل تفاعررل، 

  .  2009:36العلاقات العاراة من خلال هلد التفاعلات تستمر في التحسن )اليااي ىالعبادي،

عم بعضوا الربعض ىالتعراىن علره المصرالح   التي تعلموا الفعادق المتعافسة لدB2Bىهعا عقدم مثال عله ربكة )       

المرررتركة لجررلب الررزىار إلرره ىجوتوررا، ىفرري عفررا الىقررت يجررب عليوررا الالتفررات للترررريعات ىاللررىااح، ىإلا كاعررت إدارة 

  يرى أن إدارة العلاقات هي تىليف بين المعافسة Gummesson,2008:62العلاقات تردد عله مبدأ التعافا، فإن )

   .ٕالترريعات كما هى مبين في الركل ) ىالتحالف ىاللىااح/
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ىالمسررألة تكمررن فرري معرفررة أي مجمىعررة مررن هررلد القررىى الررثلاث ستسرروم بررركل أفضررل ىديعرراميكي فرري       
التررىازن التسررىيقي فرري كررل حالررة علرره حرردة. إنَّ المىجررة العالميررة للخصخصررة ىرفررع القيررىد هررى رد فعررل مررن 

التي اختعقت، إل أدت القيم البيرىقرايية ىالقاعىعية إله تدخل مضلل من قبل السياسيين ىاعتقراد غيرر الأسىاق 
ىاقعي في التحكم المركزي في المجتمع، ىاعتررت قىاعين اللرىااح ىالتررريعات الرسرمية غيرر الملاامرة ىالتري 

لمرة، برل هرى البحرث عرن مزيرد مرن عفا عليوا الرزمن، ىلا يععري رفرع القيرىد التخلري عرن جميرع القرىاعين ىالأع
القىاعين المعاسبة ىالترريعات التي تدعم القىى البعا ة في المجتمع ىكبح القىى التدميرية، ىفي الىاقرع لريا 
الأمر هى رفع القيىد ىلكن إعادة التعليم، ىهلد هي الستراتيجية العالمية المتبعة في ىقتعرا الحاضرر مرع ىجرىد 

ل التحالف ىالمعافسرة الررسرة ىالخصخصرة ىإعرادة التعلريم علاقرات جديردة برين استثعا ات قليلة، تخلق عىام
الزبرراان ىالمررىردين الحرراليين ىالمعافسررين ىأيررراف أخرررى مررن المجتمررع، ىلكررن كيررف يجررب التعامررل مررع هررلد 
العلاقرات ىعحرن ععلررم درجرة محردىدة مررن المعرفرة، فعلرره سربيل المثرال تسررببت عمليرة رفرع القيررىد عرن القيرراع 

 .(Arndt,1983:47)ي حالة من الفىضه في كثير من البلدان المال

إنَّ الاعتقاد السااد في ععمة المعافسة التلقااية هى مجرد اعتقاد سالي يرربن حلرم إعررا  اقتصراد إجمرالي        
مخيي لن بىجىد "خبرا " يمتلكىن معرفة صحيحة ىمسلحىن بكافة اللىااح ىالترريعات التري تمسرح اقتصراد 

ن خلال "الحقااق" ى"التحليرل" ىالترىازن فري علرام متكامرل تمامرا، ىلا تىجرد سرىق معرىفرة سربقَ ىإن البلد م
عملررت برردىن ىجررىد الأعلمررة ىالمؤسسررات، ىلا يىجررد سررىق يعمررل برردىن المعافسررة ىالتعرراىن. ففرري الاتحرراد 

بالاقتصرراد السررىفيتي السررابق ىمسررتعمراتن، ىالآن فرري الصررين، جرررى الاستعاضررة عررن الاقتصرراد الارررتراكي 
الرأسررمالي فرري كررل أعلمررة السررىق الكليررة ىأصرربح السررىق تعافسرري بررركل حررر، ىالعتيجررة لا تععرري فقرري العمررى 
الاقتصررادي ىاليبقررة الىسرريه العاررراة ىلكررن أيضررا اتسرراع الفجررىة بررين الأغعيررا  ىالفقرررا  ىىجررىد الفىضرره 

دعم العرراي الاقتصرادي، فيمرا إلا كران ىالررىة ىالللم ىالععف، ىكان لابدّ من ىجىد الترريعات الجيدة التري تر

  .Gummesson,2008:62عراياا رسمياا أى متأصل في الثقافة الرسمية ىالىعي الجماعي للرعب )

ىهعاك ععاصر ضرىرية لاقتصاد السىق التي لا تتقعورا المعافسرة ىقرىى السرىق الحررة. ىيمكرن أن تصرا  فري 
سن القىاعين لضمان عدم كبح جماح المعافسة الحرة، ىعله  مفارقتين، المفارقة الأىله تقىل: هعاك حاجة إله

الرغم من كل الكلام المعسرىل عرن المعافسرة، تفضرل كرل ررركة أى صرعاعة برركل فرردي أن تكرىن بمعرأى عرن 
مخاير المعافسة، ىلكعوا تعتبرها ضرىرية لغيرها من الررركات ىالصرعاعات، أمرا المفارقرة الثاعيرة فتقرىل: إن 

للتخل  من المعافسة، فلكي تكىن الرركة تعافسرية هرلا يععري أن الررركة تسرعه للحرد مرن هدف المعافسة هى 

 المنافسة

 القوانين والتشريعات 

 التحالف

التوازن الديناميكي 

 للتسويق  

 انسوق وانتي يمكه أن تخهك معاً انتوازن انتسويمي ( ومورج انموى انثلاث لالتصاد2شكم )

Source: Gummesson, Evert, (2008), "Total Relationship Marketing", 3
rd

 ed., Elsevier Ltd. 

USA, P:61.    
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 مرررررام دخرررررىل الصرررررخب ىالضرررررجيج التخريبررررريعفرررررىل المرررررىردين الآخررررررين مرررررن خرررررلال ىضرررررع الحرررررىاجز أ

(Thorelli,1986:41). 

ة مرن خرلال إجبرار ىبالتالي فأن اللىااح ليست قيىد بحرد لاتورا، ىيمكرن أيضراا أن تكرىن مرؤثرات ديعاميكير       
الرركات البيياة في اتخال الإجرا ات، عله سبيل المثرال، الإعرلان عرن محترىى معتجاتورا، ىتقرديم الاعتبرارات 
البياية، ىيسن الاتحاد الأىرىبي الترريعات ىالأعلمة بين المحاكم أخرى لفض التعصب ىالعزاعات العاتجة فري 

تلافررات فرري السياسررات الىيعيررة ىالتقاليررد ىاللغررة ىالثقافررة الصررفقات التجاريررة، ىأعوررا مومررة صررعبة بسرربب الاخ

  .Gummesson,2008:64ىالأخلاق ىأماكن العمل القاعىعية )

  فررري العلرررىم 11ٖٔ  أحرررد الفررراازين بجررراازة عىبرررل عرررام )Douglass C. Northىدرا العرررالم )      

ن خلال حصىلن عله جاازة عىبرل، الاقتصادية، أهمية الترريعات ىالأعلمة في اقتصاد السىق، ىفي محاضرة ل

  دراسة التعمية الاقتصادية ىتجاهل هيكلية الحىافز المعصى  عليوا في التررريعات، North,1993اقترح )

ىرملت هلد الدراسة عله فرضيتين  خاياة: الأىله عدم الاهتمام بالترريعات ىالثاعية عدم الاهتمرام بالىقرت" 

(Arndt,1983:47). 

الجىدة أصبحت المعافسة من خلال مثل هلد الأهداف "عالمية" أى "الأفضل في صرعفوا" مرن ىفي إدارة        
أجررل العمررى أى البقررا  علرره قيررد الحيرراة، ىيرررير مصرريلح القيرراا إلرره المقارعررة مررع الجررىدة الأفضررل ىلرريا مررع 

ضرا مرع أفضرل أى دىن المتىسية، فإعورا تتيلرب المقارعرة لريا فقري مرع المعافسرين ىلكرن أيالجىدة المتىسية 
الممارسات في كل رركة أى صعاعة يمكن العثىر عليوا، ىجرى تحديد العيا ات التعافسية من قبل القاعىن في 
حالات معيعة، ىقبل كل ري  في المرتريات الحكىمية، ىالغرض من إجرا  تقديم العيا ات هى جعل الأسرىاق 

  .Gummesson,2008:65ميكاعيكية ىغير رخصية )

ممررا سرربق أن التررىازن الررديعاميكي للتسررىيق تععرري مررن ىجوررة الدراسررة الحاليررة هررى الحركررة الترري يتضررح        
تمارسوا رركات الأعمال ىبالاعتماد عله العرايات التسرىيقية لتحقيرق أهردافوا ىتيلعاتورا المسرتقبلية معتمردة 

 يعات / القىاعين. عله تجالبات القىى الرايسة التي تتحكم في السىق، ىهي المعافسة ىالتحالف ىالترر

 مكىوات التىازن الذَىامُكٍ للتطىَق
يتكىن التىازن الديعاميكي للتسىيق من ثلاث متغيرات رايسة، يمكن تىضيحوا من ىجورة علرر الدراسرة        

 الحالية كما يأتي : 

 :  Collaboration  Strategicالت الفات الطتراتُجُة 1-
ح عالية أى ترغب برالتخل  مرن فررل قرد يىاجوورا أى تيمرح بعقرل ععدما ترغب رركات الأعمال بتحقيق أربا

معرفة إليورا عرن يريرق تحالفورا مرع ررركة أخررى فلريا لورا أي خيرار معاسرب غيرر التحالفرات السرتراتيجية. 
ىيمكن الارارة إله أن أساا الستراتيجية يرجع إله المعافسة، ىاليىم تحىل للرك الأسراا مرن المعافسرة إلره 

برىح التحالف الستراتيجي. ىهرى مرا ييلرق عليرن اختصراراا برـ)التعافا ن تعراىن ( معرافا . التعاىن ىتجسد 
ىكللك من خلال التعاىن ىالتحالف يمكن السييرة عله القىاعين ىالترريعات الحكىمية مرن خرلال مرا تفرضروا 

علره للرك هرى الجوات الرسمية من قىاعين ىضىابي جديدة عله الرركات العاملة فري القيراع الخرا ، ىمثرال 
ما حصل في السىق العراقية للقياع المصرفي من خلال فرض البعك المركزي عله المصارف الخاصة بزيرادة 
 رأا المال، فالمصارف التي لا تمتلك رؤىا امىال كبيرة ستتجن عحى التحالف من اجل زيادة رأا المال. 
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ت السرتراتيجية مرن اجرل خلرق القيمرة ىتىسريع معل أكثر مرن عررر سرعىات ماضرية دخلرت الررركات التحالفرا 

أن العديرد مرن الررركات تعتمرد علره التحالفرات مرن  Lavie (2009)الحدىد الاستراتيجية المقبل، ىقد اقتررح 

،لورررت التحالفررات السررتراتيجية كىسرريلة جلابررة  (Adobor,2012:66)أجررل العجرراح علرره المرردى اليىيررل 

د التي تىاجووا العديد من الررركات برركل ررااع فري الىقرت الحرالي، ىفىرية لسد فجىات التكعىلىجيا ىالمىار
إل أصبحت مثل هلد الحالات في الىاقع أمراا أساسرياا ىععصرراا مرؤثراا ىفعرالاا للقردرات التعافسرية للررركات فري 
  العديررد مررن المجررالات، لدرجررة أعوررا أصرربحت ععصررراا جىهريرراا لسررتراتيجيات العمررل السررااد فرري الىقررت الحررالي

يىفر التحالف ميزة تعافسية ىمعفعة خاصة مررتركة مرن خرلال تجميرع  ، 2006:184تىمسىن ىستريكلاعد،)

 Hughes et)ىزيادة قاعدة الزبراان ىالحرد مرن المخراير ىزيرادة الاعتاجيرة ىبالترالي زيرادة الربحيرة  للمىارد
al.,2012:356) 

لفات الستراتيجية كبديل عراجح عرن سرتراتيجية لللك عجد أن العديد من المصارف ىجدت ضالتوا في التحا       
الاعرردماي، ىتحديررداا تلررك المصررارف الترري تررىد العمررل باسررتقلالية فرري لررل البياررة الديعاميكيررة ىلمررا تقدمررن هررلد 
التحالفات من مرىعة عالية في التعافا مرع المصرارف الكبيررة ىسروىلة الىلرىي إلره أسرىاق جديردة دىن تكبرد 

تعىيرع خردماتوا مرن خرلال التحالفرات السرتراتيجية مرع مؤسسرات ماليرة أخررى مثرل  تكاليف كبيررة، مرع إمكاعيرة

  أن البيارررة Karl,1985:43 ، ىقرررد لكرررر )Gratton,2004:27صرررعاديق الاسرررتثمار ىررررركات الترررأمين )

  أي التي تحدثوا المعلمة ىتعافا فيوا، هي البيارة التري Enacted Environmentالمحدثة أى )المدركة  )

العجاح، ىيضيف أن البياة يمكن إحداثوا أى إدراكوا من خلال التحالفات السرتراتيجية مرع المعلمرات  تضمن لوا
الأخرى، مما يمكعوا من الإمساك بزمام المبرادرة ىعردم الخضرىع لععصرر المفاجرأة، ىتتيلرب المعافسرة الفاعلرة 

خررى ىتىلرف للرك كىسريلة في القرن الحرادي ىالعرررين مرن المعلمرات أن ترتعلم كيرف تتعراىن مرع معلمرات أ
عردد مرن التعراريف ىفيمرا يرأتي اسرتعراض لللتعافا، ىهلا التعاىن هرى مرا ييلرق عليرن بالتحرالف السرتراتيجي. 
   .ٗبخصى  مفوىم التحالف الستراتيجي ىاللي يىضحوا الجدىل )
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   يىضح المفاهيم الخاصة بالتحالفات الستراتيجيةٗالجدىل )

 المفوىم الباحث ت

ٔ (Gulati,1998:293   اتفاقررات يىعيررة بررين المعلمررات تتضررمن التبررادل أى المررراركة أى التيررىير المرررترك
 للمعتجات أى التكعىلىجيا أى الخدمات.

ٕ (Willcocks& 

Choi,1999:212  
علاقة بين المعلمات تتيلب جوىداا تعاىعية يىعية من أجل خلرق أى إضرافة أى تعلريم 

 قيمة المعلمات المتحالفة.

ٖ (Thompson& 

Strickland,2003  
اتفرراق للتعرراىن بررين معلمررات مررن القيرراع عفسررن فرري مجررال البحررىث التقاعررة، تسررويلات 

 الإعتاي ىالتسىيق. 

ٗ (Hill&,2001:423   اتفاقيات تعاىعية بين المعلمات التي قد تكىن متعافسة، ىتتدري التحالفات الستراتيجية
ىالإعلان ىالبحرث ىالتيرىير إلره المرراريع  من اتفاقيات التعاىن في مجالات التسىيق

  أي ارتباي بين معلمتين قاامتين أى أكثر ىللك لإعجراز Joint Ventureالمرتركة )
أهداف معيعة ترى الأيراف المراركة أن العمل المؤقت المررترك هرى السربيل الأفضرل 
 لتحقيقوررررررررررررا بغيررررررررررررة الىصررررررررررررىل إلرررررررررررره المررررررررررررراركة بسلسررررررررررررلة القيمررررررررررررة 

(Value Chain Partnership .  

٘ (Hitt et al.,2001:362   علاقة رراكة بين المعلمات يجري فيوا تىحيد المىارد ىالقابليات ىالقدرات الجىهرية
 من اجل تحقيق معافع متبادلة في تصميم أى تصعيع أى تىزيع السلع ىالخدمات.

ٙ (Kotabe& 

Helsen,2007  
عحى سرتراتيجي تعرىد بالفااردة   ااتلاف بين معلمتين أى أكثر لتحقيق أهداف مومة عله

 المرتركة لجميع الأيراف المؤتلفة.

3 (Hitt et al.,2007:303   تلررك التحالفررات الترري تسررمح للمعلمررات برفررع مىاردهررا ىقرردراتوا ىمقرردراتوا المتررىافرة
لديوا عن يريق العمل مع الرركا  الآخرين لتيىير مىارد ىقابليرات إضرافية كأسراا 

 جديدة. للميزة التعافسية ال

اتفاق أعمال تقىم من خلالن معلمتان أى أكثر باختيار عمي من التعاىن المثمر بيعومرا،   ٘٘: 2010)ياسين، 1
الرريك في التحالف الستراتيجي قد يىافق عله الإسوام في أعررية البحرث ىالتيرىير، 

 خبرات التسىيق أى الموارة ىالمعرفة الإدارية. 

 (Hughes et al., 

2012:358) 
التزام يىيل الأمد بين معلمتين اى اكثر لغرض تحقيق أهداف تجارية معيعة من خرلال 
تعلرريم فاعليررة المررىارد، ىتسررتعد العلاقررة علرره التفرراعي ىالقرريم الفرديررة ىالثقررة لتحقيررق 

 أهداف مرتركة ىفوم تىقعات كل معوما.

      
بين المعلمرات ىالاعخرراي فري سرلىك التعاىعيرة ىيمكن تعريف التحالفات الستراتيجية بأعوا اقامة علاقات        

لغرررض محرردد ارررتراك معلمتررين أى أكثررر فرري المررىارد ىالقابليررات ىالمقرردرات الجىهريررة بغيررة إعجرراز أهررداف 
 ستراتيجية مرتركة بين هلد المعلمات.         

اقيرررات الامتيررراز يتضرررح مرررن المفررراهيم السرررابقة أن التحالفرررـات السرررتراتيجية تتجلررره أيضررراا فررري رررركل اتف       

  ىالعمليرات المررتركة ىاتفاقيرات التجويرز المررترك يىيرل الأجرل ىكرلا R&Dىالتراخي  ىالبحث ىالتيرىير )

اتفاقيات التسىيق المرترك، ىيمكن أن تكىن هلد التحالفات لات صيغن مؤقتة، أي أعورا تُحرل بعرد الاعتورا  مرن 
 الرركات تبقه كما هي  دىن تغيير. المرـرىعات أى قد تكـىن لات أجل يىيل، لللك فملكية 

ىهعراك رابرري  خررر بررين الرررركات قلرريلاا مررا تيرقرت لررن الأدبيررات الاقتصررادية، ىيمكررن أن عيلررق عليررن اسررم        
التحالفات الضرمعية، ىتلورر هرلد التحالفرات مرن خرلال تىافرق الآرا  الصرعاعية، ىهرلا يععري أن جميرع أعضرا  

ففي أي جمعية صعاعية تتيىر الأساليب الجيدة ىيمكن لوا أن تعمى ببي  الصعاعة يتصرفىن باليريقة عفسوا، 
عله مدى فترة يىيلرة، ىالجاعرب الإيجرابي هرى أن يرتمكن الأعضرا  مرن غررا السرلىك الأخلاقري، أمرا الجاعرب 
السلبي هى التمسك بالماضي علره حسراب المسرتقبل، فالمتعافسرىن الرلين يتحىلرىن إلره زمرلا  سرىف يحمرىن 

عض، ىيتحملررىن مىقفرراا معاديرراا للتغييررر، أى علرره الأقررل يسررعىن إلرره الاعتلررار ىرؤيررة السررتراتيجية، بعضرروم الررب

  .Gummesson,2008:185ىبالتالي يتيلب الابتكار حدىث ثىرة، ىخرق التحالف ضمعي )
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  :Competitionالمىافطة 2- 
المعافسررة بررين الرررركات، فجميررع  إنَّ ديعاميكيررة الرررركة ىمررا يجعلوررا تتحرررك باعتلررام أى بسرررعة هررى        

الرررركات تتعررافا فيمررا بيعوررا مررن أجررل أن تحقررق أربرراح أكبررر ىمزايررا أىسررع ىبالتررالي تؤهلوررا لتحقيررق غاياتوررا 
الستراتيجية، ىللىهلة الأىله قد يبدى للقارئ تعارض برين المتغيرر الأىل )التحالفرات السرتراتيجية  الرلي يردعى 

متغير الثاعي )المعافسة  اللي يدعى إله كسب الحررب التعافسرية علره حسراب إله التعاىن بين الرركات ىبين ال
الآخرين ىالامتصا  من دمااوم، إلاّ أن الحقيقة غير للك، فالتحالفرات السرتراتيجية ععردما تحردث سرىف تىلرد 

ب  مرع أيضاا تحالفات أخرى بالاتجاد المعاكا، مما يععي حدىث معافسة بين التحرالف السرتراتيجي الأىل )أ ( 
التحالف الستراتيجي الثاعي )ي ( د . ىبالتالي يسلي الباحث الضى  هعا عله الحركة الديعاميكية التي تبردأ مرن 

 معافسة ىمن ثم تحالف ىتعىد إله معافسة ىهكلا تستمر العملية. 

تعرردو المعافسررة  ،(Quairel,2011:78)اقتصرراد السررىق أمررر أساسرري الترري تعمررل بررركل صررحيح فرري  المعافسررة

الدافع القىي في اقتصراد السرىق للتيرىر الاقتصرادي ىالررري الضررىري لتحقيرق الثررىة، ىهري علررة تقليديرة 
يرردعى إليوررا مجتمررع الأعمررال، ىأيضرراا الحكىمررات فرري البلرردان الترري أصرربحت فيوررا إلغررا  القيررىد ىالخصخصررة 

 .(Gummesson,2008:64)ستراتيجيات قىية 

الية تختلي الاقتصراديات التري تكرىن فيورا قرىى السرىق ىالأعلمرة داخلرة ىمع للك فإن المجتمعات الرأسم       
فرري عيرراق الزىجيررة، أمررا فرري الأسررىاق غيررر المعتلمررة تمامرراا تحرردث العديررد مررن القررىى المرردمرة فيوررا، ىهعرراك 
مجمىعة قليلة فقي تكىن قادرة عله الحصىل عله ضرىريات الحياة، ىأصبحت المعافسة في الأسرعار إلره حرد 

 لإفلاا، ىيضعف مستىى الجىدة، ىاليرف المعاكا.إروار ا
تعدو المعافسة هدفاا ستراتيجياا كبيراا لمعلمات الأعمال المعاصرة لمرا تتيلبرن مرن تحقيرق مسرتىيات عاليرة        

في عىعية المعتجات المقدمة للزباان ىالتحسين المستمر لأعلمرة الكلرف ىرعايرة الإبرداع ىالمبردعين ىالسررعة 
لتسىيق ىالوعدسة المالية ىإعادة هعدسة الأعمال، ىالمىقرف فري هرلا المجرال يسرتلزم جرلب المرىارد المتميزة ل

البررررية الكفررى ة ىتيىيرهررا بمررا يفيررد فرري التعفيررل الكفررى  للمومررات السررتراتيجية الترري تبغيوررا تلررك المعلمررات 

  .   2009:345)الععزي ىصالح،

جميع أعمال الرركات هى التعافا ما بين بعضوا البعض، ىعليرن ىمن عافلة القىل، إنّا المحرك الرايا ل       
لابد عله كافة المعلمرات ىبجميرع الأصرعدة ىالعررايات التري تمارسروا أن توردف عحرى تحقيرق المعافسرة تسرعه 

 ىمن خلالوا تحقيق عىااد عالية مقارعة مع البياة التي تعمل بوا. 

أن المعافسررة ععصررر موررم مررن ععاصررر البياررة    علررهKotler&Armstroing,2009:67ىيؤكررد كررل مررن )  

التسىيقية، ىيجب أن تتكىن فكرة ىاضحة عن هلا المىضىع مبعيرة علره أسراا عقراش الررركات حرىل تحليرل 
المعافسة" ىمن هم المعافسىن؟ ىما هي ىساال الاتصرالات التري تعردو معافسرة؟ ىأيرن المعافسرة؟ ىمرا هرى حجرم 

لتحليررل المعافسررة، ىتحررت كررل هررلد اللرررىف، فرران التحرردي بالعسرربة  المخرراير؟ ىتررركل هررلد الأسررالة أساسرراا 
للمؤسسة هرى فري الرتعلم كيرف تصربح أكثرر تعافسراا، ىأن يكرىن لرديوا خيرة عمرل لضرمان اسرتمرار العجراح فري 

 المستقبل، ىتعدو الخية التسىيقية إحدى الخيىات ضمن خية العمل التي سيجري تيىيرها.
لام التجارة الحرة، ىالتعافا بين المتعافسين قرد يختلرف مرن صرعاعة لصرعاعة، أن المعافسة هي الأساا لع    

فقد تكىن المعافسة عله الأسعار، أى حىل تىفير مجمىعة أكثر جالبية للزباان من معتجات متميرزة برالأدا ، أى 
المتعافسرين  تقديم المزيد من خدمات ما بعد البيع أى ضماعات، ىمن أهم العىامرل التري ترؤثر علره التعرافا برين

   :Mullins et al.,2008:82هي )
 ىجىد رركات عددها صغير ىعدم ىجىد رركات مويمعة. -
 عمى السىق ببي  ىارتفاع التكاليف الثابتة للإعتاي. -
 ىجىد معتجات قابلة للتلف ىتحتاي إله إن تباع بسرعة -
 المعتجات ليست فريدة من عىعوا أى متجاعسة. -
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سرررين ىتعررراقش سرررتراتيجياتوا بمىاصرررفات الإعتررراي ىالأسرررعار ىالتىزيرررع فالمعافسرررة تعررررف بأغلرررب المعاف

ىالترررىيج، ىهرري أيضرراا تعرررض مرردى مسرراهمة المعلمررات فرري الأسررىاق، ىأخيررراا مرردى التىزيررع الررلي يصررف 

 ، Kotler&Armstrong,1999:78اتجاهررات المبيعررات الحاليررة ىتيىيرهررا فرري قعررىات التىزيررع الرايسررة )

ة لتضع جوىدهرا ىياقاتورا تجراد تلرك الأسرىاق ىتجعبورا ىجورات العلرر المعافسرة فالمعلمة يجب أن تكىن مرع

  .Kotler&Armstrong,2008:125ىبعدها تيىر ستراتيجية  تسىيق لكل صعف مستودف )

  أن المعافسة تتحقق عتيجة قدرة المعلمة عله إعجاز العررايات الميلىبرة Porter,1991:34ىيرى )        

معافسرين أى بيريقرة مميرزة تخلرق عبرهرا قيمرة للمررتري مرا يسرمح بالحصرىل علره سرعر أما بكلفة أقرل مرن ال

  المعافسرة علره أعورا العىامرل المسرتعملة مرن قبرل الررركة Flynn et al.,1995:659أعلره، كمرا عررف )

للىصررررىل إلرررره مخرجررررات تفررررىق مخرجررررات المعافسررررين فرررري سررررىق المعتىجررررات، ىكررررللك عرفوررررا )الععررررزي 

عوا )القدرة عله إعتاي السلع/الخدمات بعىعية عاليرة/ ىبالسرعر الملاارم، ىفري الىقرت   بإ2011:176ىراضي،

 المحدد، ىبلا فوي تلبي حاجات الزباان بركل أكثر كفا ة من المعلمات الأخرى .   
تررؤدي المعافسررة المتزايرردة إلرره زيررادة الخيررارات للزبرراان، ىأدى تيررىير علررم الاتصررالات الفاعلررة ىالعقررل       
ع الاستثعااي إله زيادة العفىل بين الثقافات ىالحرراك علره الصرعيدين المحلري ىالردىلي، ىأثررت التغيررات السري

السررريعة ىالجلريررة علرره مسررار الجبوررات الاقتصررادية ىالاجتماعيررة ىالثقافيررة ىالسياسررية ىالتكعىلىجيررة، ىفرري 
لىي يلبرات كثيررة ىىقرت قصرير العتيجة تتصف أسىاق اليىم في حالة تغير مسرتمر ىزبراان مسرتعيرىن جرداا ى

 . ىمن ىجوة علر Chopra,2009:2ىأسعار حساسة ىقلة الىفا  مع تىقعات عالية حىل الجىدة ىالخدمة )

(Quairel,2011:80)  ان المعافسة الررسة بين الرركات الكبيررة تمرارا ضرغيا قىيرا علره التكراليف، ممرا

التعلريم ادر خارجية إله البلدان التي لديوا أقل تقييرد بيؤدي إله سياسات التخريج، بما في للك الاستعاعة بمص
الاجتمرراعي ىالبيارري. ىتسررتفاد الرررركات مررن البلرردان ىالمعررايق الترري تكررىن فيوررا السررليات السياسررية المحليررة 
ضعيفة من اجل ممارسة اللعبة التعافسية من خلال استغلال مىاردهرا المتاحرة ىمرىارد البلرد التري تسرتفاد معورا 

 من اجل التعافا من حيث التكلفة. الرركة 

 :  Regulations/Institutionsالتشرَعات والقىاوين  3-
تمارا الترريعات ىالقىاعين دىراا بارزاا ىجىهرياا في تحقيق التىازن الديعامكي للتسىيق، ىهي        

عي )المعافسة ، مرتبية بصىرة مباررة مع المتغير الأىل )التحالفات الستراتيجي  ىكللك المتغير الثا
فالتحالفات تحدها الررىي ىالقىاعين ىالاتفاقات بين المتحالفين، ىكللك الحال بالعسبة للمعافسة أيضاا تحدها 
قىاعين لعبة المعافسة ىالترريعات التي تؤثر أى قد تؤثر إيجاباا ىسلباا عله المراريع الاستثمارية التي تقىم 

 بوا رركات الأعمال.        
ح مما سبق أن الترىازن الرديعاميكي للتسرىيق يعتمرد ىبصرىرة مركزيرة علره هرلد المتغيررات الرثلاث، يتض      

ىيمكن ملاحلة أن ديعاميكيتورا صرعىداا ىعرزىلاا، ىبالترالي يعبغري علره ررركات الأعمرال أن تركرز جرل اهتمامورا 
رررح خرا  بكرل مكرىن عله تحقيق للك التىازن ىمسك العصا من الىسي لغرض تحقيق أهدافوا، ىفيما يأتي 

 من مكىعات التىازن الديعاميكي للتسىيق: 
تترررأثر قررررارات التسرررىيق برررالتيىرات فررري البيارررة السياسرررية، إل تكرررىن تلرررك البيارررة مرررن الىكرررالات الحكىميرررة، 

 . فالمسرىقىن Mullins et al., 2008:80ىمجمىعات الضغي التي تحردد التعليمرات المختلفرة ىالقرىاعين )

قل معرفرة معلىمرات عرن القرىاعين التري ترؤثر علره التسرىيق، ىسربب تيبيرق تلرك القرىاعين يجب عليوم عله الأ
 ىعصىصوا الأساسية ىالقىاعد الراسخة الحالية أسستوا المحاكم ىالوياات الترريعية لإدارة أعرية التسىيق.
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في البياة السياسرية ىللرك مرن  ىتمتاز القرارات التسىيقية بأعوا من أكثر القرارات تأثراا في التيىرات الحادثة 
خلال القىاعين ىالترريعات التي تسعوا الدىلة ىالتي يجب عله المعلمة إتباعوا، فعامل الاستقرار السياسي لرن 
أهمية كبيرة يمكن ترتيبن في مقدمة العىامل التي تأخلها الإدارة التسىيقية، فالتىزيع محلياا أى دىلياا ىالسرعة 

مات ىاعتقررال رؤىا الأمررىال ىاسررتغلال الفررر  المتاحررة ىإمكاعيررة الاسررتفادة معوررا فرري اعترررار السررلع ىالخررد
ىإمكاعية الاستغلال الأمثل للمىارد في أقيار مختلفة ىلىاهر أخرى عديدة لا تتحقق الفىااد معوا ىلا تعترر إلاّ 

  . Kotler&Armstroing,2009:245من خلال الاستقلال السياسي )

       
عين فالدىلررة غالبرراا مررا تصرردر قررىاعين تتعلررق بررالقىاعين الترري مررن خلالوررا يمكررن المحافلررة علرره أمررا عامررل القررىا 

المعافسررة ىالقررىاعين المصررممة لحمايررة المسررتولكين، ىهعرراك أسررباب كثيرررة ترردعى الدىلررة إلرره سررن القررىاعين 

  :  Kotler,1997:126ىالترريعات لات الصلة بالجاعب التسىيقي معوا )

 اتوا من بعضوا البعض الآخر ىالمعافسة القاامة فيما بيعوا ىالتي قد تقىدها إله الولاك. لحماية المعلمات ل -

 لحماية المجتمع من الممارسات الخاياة لبعض المعلمات.  -
زيادة تأثير الحركات الاجتماعية الضاغية ىبخاصة حركرة حمايرة المسرتولك اتجراد الحكىمرة للحفرال علره  -

 تجاد الباعة للحد من أي أثر سالب قد يلحقىد بالمستولك.حقىق المستولك ىزيادة تأثيرها 
جعرل القرىاعين بمثابرة مرررد أخلاقري لإدارات التسرىيق فرري المعلمرات المختلفرة ععرد تعاملرن مرع الأيررراف  -

 الأخرى من أفراد أى معلمات. 

هرى   من المؤكد اعن في المعافسة الررسة يعردو التلاعرب فري القراعىن Gummesson,2008:69ىيضيف )

جز  من حرب التسىيق المستمرة ىقيم الربح ىالخسارة، ىتععي العلاقة القاامة عله القاعىن للزبىن بركل جزاي علاقة 
غير مباررة ، فولد العلاقرة تمرر عرن يريرق "يراقم الإصرلاح" الرلي يترألف مرن الررركات القاعىعيرة ىالمردعين العرامين 

كىسرريا  تجررار الجملررة ىتجررار التجزاررة ىالررىكلا  الررلين يعتبرررىن ىهياررات المحلفررين ىالمحرراكم ىالقضرراة، فوررم يعملررىن 
مىزعين للقرارات التي تحدد أي من الأيراف علره حرق ىمرنْ هرى علره خيرأ، فورم يعملرىن علره جمرع قمامرة العلاقرات 

 ، 3الإعساعية المعسحقة. إن حقيقرة ىجرىب تفعيرل المؤسسرات القاعىعيرة هري علامرة علره فررل العلاقرة ، أعلرر الرركل )

ىعله الرغم من عدرة لكرد في العصى  التسىيقية، يُعد الإفلاا المقىّم اليبيعي لاقتصاد السرىق، إعرن يريقرة لترتيرب 
مكان السىق، ىهي إحردى اختبرارات )دارىن  البقرا  للأصرلح، ىخرلال فتررات الإفرلاا المتعالمرة فري كثيرر مرن البلردان 

ىيكىن المجوزىن سريعي التأثر في عملية إفلاا الزبىن، ىعادةا أصبحت جز اا فلالاا للعلاقة بين المجوز ىالمرتري، 
ما يتركىن ريااا يلكر لدفع الفىاتير، ىتمتلك السليات الضريبية ىالبعىك الحق في تفضيل ىتمييز الأصىل المتبقية، ىهلا 

ز عرادراا مرا يمتلرك أمر لافت للعلر لأن البعىك تتفاخر كىعوا مؤسسرات موعيرة تحرافل علره الااتمران، فري حرين أن المجور
 الفرصة لكي يتىقع بفرل رركة الزبىن. 

 
 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 

 

      

 (  انعلالة انمائمة عهي انماوون كبذيم عه الاوفجار الاجتماعي علالات شركات الأعمال3شكم )

Source: Gummesson, Evert, (2008), "Total Relationship Marketing", 3
rd

 ed., Elsevier Ltd. USA, P:156.   
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يتضررح مررن الررركل السررابق أن المجوررزىن يفلسررىن بسرربب إفررلاا زبررااعوم ععرردما لا يسررتييعىن سررداد ديررىعوم  

الأخلاقيرة، لمجوزيوم، فغالباا ما يؤدي الإفلاا إله اتخال إجرا ات قاعىعية ععد كررف ممارسرات الاحتيرال غيرر 
 ىبعض حالات الإفلاا هي اعتدا  متعمد ىمعوجي عله العلام القاعىعي كىسيلة لكسب المال، 

 
 

ىلكن معلم حالات الفررل ليسرت جريمرة متعمردة، ىغالبراا مرا تعرتج جررا  الأخيرا  الرسرمية فري الفىضره التري 
 مع القاعىن. تسبق الفرل، ىفي كلتا الحالتين يؤدي الإفلاا اللجى  إله التعامل القاام

 إن القىاعين الصادرة من الدىل غالباا ما تدىر حىل محىرين هما:  11154ٔىيلكر )الديىد جي،

  .القىاعين التي من خلالوا يتم المحافلة عله المعافسة 

  .القىاعين المصممة لحماية المستولك 
   بعداا ثالثاا ىهى حماية مصالح المجتمع. Kotler,1997:76ىيضيف )

 الأداء التطىَقٍ:   -ثاوُا  
يعدو الأدا  التسىيقي المجا الحقيقي اللي يعيي صرىرة ىاضرحة عرن سرير أعمرال المعلمرة ىسياسراتوا        

ىبرامجوا ىمىازعاتورا، إل أن الأدا  هرى الرلي يحقرق للمعلمرة المىقرف السرتراتيجي لريا علره مسرتىى البيارة 

لقرد  ، 2002:6الخارجية أيضراا )البررىاري ىالبرزعجري، الداخلية ىبياة المومة فحسب ىإعما عله صعيد البياة

 تىصرررلت معلرررم الرررعلم المصررررفية إلررره درجرررة مرررن عررردم الكفرررا ة فررري عملياتورررا التجاريرررة ىأدااورررا التجررراري 

(Islam et al.,2011:32 . 

لا يُعرد  يعدو التسىيق العملية المحىريرة التري تكمرن ىرا  التخيريي السرتراتيجي ىالعمليرات التجاريرة، ىبور       

 . ىىفقرراا لررللك، ىعلرره مرردى Appiah-Adu et al.,2001:18ععصررراا لا يتجررزأ مررن الجوررىد التعليميررة )

السرررعىات القليلرررة الماضرررية، اجترررلب مفورررىم الأدا  التسرررىيقي اهتمامررراا متزايرررداا برررين البررراحثين الأكررراديميين 

 . إل Nwokah&Maclayton,2006:65; Eusebio et al.,2006:55ىالممارسين في إدارة الأعمال )

يسوم التسىيق بركل أساا في عجراح الأعمرال التجاريرة علره المردى اليىيرل علره أسراا أن بقرا  المؤسسرة 

  .Nwokah,2009:23عله قيد الحياة يعتمد عله قدرتوا عله خلق القيمة )

المعلمة بأدا    بأعن مقابلن أدا  Kotler&Armstrong,1999:45للا يعرف الأدا  التسىيقي من قبل )     

معافسيوا للتعرف عله عقاي قىتوا ىالقيام بتعزيزها ىالتعرف عله عقاي ضعفوا لغرض الحد معورا لأجرل تحقيرق 

  علرره أعررن مرردى تحقيررق الأهررداف التسررىيقية للمعلمررة 1999:15ىقررد أرررار اليررن )محجررىب،مزايررا تعافسررية، 

  بأعررن da Gama,2011:661) ىىصررفن، ىعجاحوررا فرري كسررب ىإبقررا  تفضرريل الزبررىن ىأصررحاب المصررالح

ىليفة العمل الجىهرية، ىالكفا ة في صفىف الموعيرين فيمرا يتعلرق بمرا سريتم قياسرن ىكيفيرة قياسرن ىالعىاقرب 
لررلا يمكررن ىصررف الأدا   ادة فاعليررة ىكفررا ة جوررىد التسررىيق،المرتبيررة بعمليررة القيرراا الترري سررتؤدي إلرره زيرر
له تحسين الأدا  المعلمي ىاللي يمكرن قياسرن ماليراا مرن خرلال التسىيقي بأعن الأدا  اللي من رأعن أن يعمل ع

 مجمىعة من المؤررات من بيعوا الربحية ىالحصة السىقية فضلاا عن إدارة علاقات الزبىن بابعادها. 



                                                                                                        
                                                                                                              

                                                                                   
 

  3ٖالعدد    1ٔمجلة العلىم الاقتصادية ىالإدارية     المجلد        999

 دراسة استطلاعية التسويقي في الأداءالتوازن الديناميكي دور           

 عدد من المصارف العراقية الخاصة على                               
 

 

 

  

 

 
 

 

 

 
 

 أبعاد وقُاش الأداء التطىَقٍ: 
ية المستقبلية بحاجة إله إنَّ المعلمات التي تعتزم تحسين أدااوا كرري للبقا  عله قيد الحياة ىالتعم       

تحليل ىلاافوا الرايسة بركل دىري، من خلال أساليب ترغيلية تسمح بتقييم الأدا  الحالي ىالىليفة المرردة 

ىبما أن التسىيق ىليفة رايسة في الرركات، فأعن يبدى كجاعب لا صلة  ، da Gama,2011:3للإدارة )

 ، إلبة المتزايدة التي تىاجن أغلب الرركات في الىقت الحاضربعملية التقييم عتيجة للتحديات التسىيقية الصع

 . إلا أن العمليات هي Islam et al.,2011:32تركز معلم القياسات الحالية للأدا  التسىيقي عله العتااج )

"المادة الصمغية" التي تلصق كل ري  تعملن الرركة، ىعلين تستحق قياسات المدخلات مزيداا من الاهتمام 

  .O’Sullivan & Abela,2009:843)أيضاا 

ىلكن كان المفوىم الىاسع لجىدة المدخلات التسىيقية في لل أركال العمليرات ترأثير أقرل ىضرىحاا ىللرك        
بسبب الصعىبة المتأصلة لتعقيداتوا، ىهلا هى السبب اللي جعل تعريف الممارسة التسىيقية الجيدة فري معلرم 

هيمية ىالعىعية بدلاا من الدراسات التجريبيرة الصرارمة، ىفضرلاا عرن للرك، تورتم الأحيان خاضعاا للعلاجات المفا
الإدارات الحديثررة ىاتجاهررات البحررث بتسررىيق الخرردمات الترري ترررير إلرره تررأثير العمليررات علرره الأدا  التسررىيقي 

(Grove et al.,2003:21; Ye et al.,2004:13 ،  يعردو قيراا الأدا  مصردر اهتمرام كبيرر فري المجرال

التسىيقي ىيبقه مسرألة حيىيرة فري العديرد مرن الررركات، إل يردعم أحردى أىلىيرات البحرث التري إعررااوا معورد 
علىم التسىيق خلال العقد الماضي، ىتستعد في الغالب مثل هلد الفاادة عله الفرضية ىالتري تزيرد فري مسرا لة 

ية خاصة فري فتررات ركرىد الردىرة تعزيز التسىيق ىأدا  الرركات ىيضيف مصداقية للتسىيق، كىعوا لات أهم

  .da Gama (B),2011:645الاقتصادية )

إنَّ الغرض من قياا الأدا  يودف في عواية المياف إله تحسين العترااج الماليرة فري المعلمرة التجاريرة،        
عمليرة ىلكن لا تىفر قياا العترااج الماليرة ىحردها مرا يكفري مرن المعلىمرات المعاسربة للمسراعدة المبارررة فري 

 ، ىتحتررراي Woodburn,2004:63اتخرررال القررررارات التررري مرررن ررررأعوا تحقيرررق تحسرررين الأدا  التسرررىيقي )

المعلمات لقياا عدة عىامل من أجل الحصىل عله فكرة حقيقية عن كيفية أدا  المعلمة ىمته تتدخل لتسىية 

 .  Ambler&Kokkinaki,1997:78المراكل، ىفي الآىعة الأخيرة لخ  )

ىالحصىل  الزبىنن ىكسب ىلا  زبىبأعن مدى اختراق المعلمة لل زبىنىتُعرّف مقاييا سلىك ال           

 ، أما مقياا الزبىن الىسيي فاعن يحدد الاعتراف بالعلامة Islam et al.,2011:33) الزباانعله أفضل 

من الىسيا  التجارية ىالرضا ىعية الررا ، ىيحدد مقياا الزبىن المبارر مستىى التىزيع ىالربحية 
ىعىعية الخدمة، ىأخيراا تُعرف مقاييا الإبداع بأعوا عملية إيلاق المعلمة لمعتجات جديدة ىالإيرادات 

إنَّ التيىر اللي يرأ عله مقاييا الأدا  التسىيقي كان عتيجة ،  Nwokah,2009:25المحققة معوا )

ة التقليدية، ىقد تيىرت ىتبايعت المقاييا لاعتماد مقاييا تكميلية للأدا  فضلاا عن مقاييا المخرجات المالي
التي اعتمدت عليوا معلمات الإعمال في قياا أدااوا التسىيقي لأسباب عدد من بيعوا 

(Prid,2002:439: -  

  .زيادة التركيز عله التسىيق بىصفن مىجوا للمبيعات المستقبلية ىمن ثم العمى ىالربحية 

 علره المعلىمرات المتعلقرة برالإجرا ات ىالأعررية التسرىيقية  هعالك يلباا متزايداا مرن قبرل المسرتثمرين
 . التي غالبا ما يرار إليوا عله عحى ضعيف في البياعات المالية للمعلمة

  لقررد جررلبت المفرراهيم الررراملة الجديرردة لقيرراا أدا  الإعمررال الاهتمررام إلرره بياقررة العلامررات المتىازعررة
 ية في التقسيمات الراملة للأدا .ىعبوت المعلمات إله ضرىرة إدخال مقاييا تسىيق

  إنَّ مدرا  التسىيق باتىا معزعجين من مقاييا الأدا  التقليدية بسبب عدم قدراتوا عله التقييم
 الدقيق لما يؤدىعن. 
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جرررررلب مىضرررررىع قيررررراا الأدا  التسرررررىيقي ىقابليرررررة التعليرررررل التركيرررررز المتزايرررررد داخرررررل المعلمرررررات لقرررررد 

(Doyle,2000:233مقرراييا الأدا  التسررىيقي الترري تسررتخدموا الإدارة العليررا فرري تقرردير ىتقيرريم   ، ىترررمل

الفعالية عله العراي التسىيقي في جملة أمىر معوا العااد المالي عله رمىلية العراي التسرىيقي مرن المبيعرات 
هرا مرن ىحصة السىق ىإدارة ىمساهمة علاقات سلسلة خدمة الربحيرة ىإدارة ىقيمرة العلامرات التجاريرة ىغير

ىكللك الأصىل المادية للمعلمة ىمحفلة معتجاتوا ىالعااد عله خدمة الزباان ىالمردى  ،الأصىل غير الملمىسة

 Walker et)      الرررلي تلوررررد الممارسرررات التسرررىيقية لزيرررادة الثررررىة التعليميرررة ىقيمرررة المسررراهمين
al.,2008:59.  

 : Customer focusالتركيز عله الزبىن  -ٔ
ركيز عله الزبىن هى أحد الركرااز الأساسرية فري التىجرن عحرى السرىق، ىالتركيرز علره الزبرىن هرى إنَّ الت       

مجمىعة من المعتقدات التي تضرع مصرلحة الزبرىن فري المقرام الأىل، ىالتري لا تسرتبعد الأيرراف الأخررى مثرل 

 ، ىيررى Nwokah,2008:270المالكين ىالمدرا  ىالمىلفين من أجل تيىير الربحية عله المدى اليىيرل )

(Nwokah,2009:27 أن التركيز عله الزبىن بأعن جرز  مرن الثقافرة المؤسسرية الرراملة التري تعرزز القريم  

ىترسخ هلا التركيز، ىيمكن إعجاز خلق القيمة من خلال زيرادة المعرافع التري تعرىد علره المررترين أى الزبرىن، 
عن الزباان ىفوم يبيعة التراكيب الاقتصرادية  ىلتيىير هلا المستىى من الفوم يستلزم الحصىل عله معلىمات

 ىالسياسية التي تىاجووم. 
إنَّ الودف من التسىيق هرى تلبيرة ىإرضرا  احتياجرات ىرغبرات الزبراان، إل يورتم مجرال سرلىك المسرتولك بكيفيرة        

كرار أى التجرارب  لتلبيرة تصرف الأفراد ىالمعلمات )الاختيار، الررا ، ىاستخدام السرلع ىالرتخل  معورا، الخردمات، الأف
احتياجاتوم ىرغباتوم، ىعلين سيصبح فوم سلىك المستولك ىمعرفة الزباان أمر سول جداا. إل يقىل الزباان ريااا ىاحداا 
ىلكعوم في العوايرة يفعلرىن رريااا  خرر، ىفري بعرض الأحيران يفقردىن تمامراا الاتصرال مرع مرا يحفرزهم. ىربمرا يسرتجيبىن 

وم يغيرررىن رأيوررم فرري اللحلررة الأخيرررة، أن قلررة فوررم الزبررىن لرريا أمررراا جيررداا علرره الإيررلاق للمررؤثرات، ىالترري سررتجعل

(Kolawole,2010:4 ىالقعرىات   . ىتىفر دراسة الزبىن القرراان لتيرىير معتجرات جديردة ىميرزات المعرتج ىالأسرعار

 : الرري  المورم هرى Kotler,2000:159ىالرسراال ىغيرهرا مرن ععاصرر المرزيج التسرىيقي الععاصرر، ىىفقراا لقرىل )

 معرفة تىقعات حركة الزباان ىأن تكىن عصب أعيعوم. 

 :Competitor focusالتركيز عله المعافا  -ٕ
تعدو الحاجة إلره الرقابرة ىفورم ىاسرتجابة المعافسرين عاحيرة مومرة فري الأعررية التسرىيقية مرع أن تحليرل        

 Wrightا ازداد التركيز عله فوم الزبراان ىالمسرتولك )البياة التعافسية يبدى في كثير من الأحيان خاضعة كلم
et al.,2002:349 ىلكن بعض الإدارات التسىيقية ترق يريقوا من خلال التركيز عله عيراق ضريق علره . 

المعافسررىن ىاحررد هررلد المجمىعررات هررى المعافسررىن، الزبرراان ىاسررتبعاد المجمىعررات الأخرررى المررؤثرة، ىان 

(Competitors   أى الأفراد اللين يعملىن في إيار عفا العرراي أى القيراع الاقتصرادي، ىلكري هم المعلمات

تتفررىق المعلمررة عليوررا أن ترردرك مفوررىم التسررىيق العررام الررلي يتضررمن دىر المعلمررة فرري تعلرريم قيمررة الزبررىن 
ىإرضررراان أكثرررر مرررن معافسررريوا. ىهكرررلا يجرررب علررره المسرررىقين أن يكىعرررىا أكثرررر تكيفررراا مرررع حاجرررات زبرررااعوم 

فين، ىعليوم أيضاا الحصىل عله فىاارد سرتراتيجية مرن خرلال الىقرىف المسرتمر بىجرن المعافسرين فري المستود

  .Kotler,1997:77لاكرة المستولك )

ىقد عُرّف التركيز عله المعافا بأعن تلك الأعرية التي تقىم بوا إحدى الرركات لتحدد ىتفوم صعاعتوا،        

 Wright etقررراي قىتورررا ىضرررعفوا، ىتتىقرررع تحركاتورررا )ىتحررردد ىتفورررم معافسررريوا، ىتحررردد ىتررردرك ع
al.,2002:350 ىيضرريف لات الباحررث أن الكلمررات الرايسررة هرري ترررخي  ىتحديررد ىفوررم ىتىقررع الصررعاعة ، 

ىالمعافسين، ىلكن هلا يحدد فقي التركيز علره المعرافا، ىيمترد دىر التركيرز علره المعافسرة ليررمل العلرر فري 
ات المسررتولك أى الزبررىن ىالاسرتجابات الرخصررية فرري عمليررة صررعع القرررار اسرتجابة المعررافا لحاجررات ىتصررىر

 الستراتيجي.
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 ثالثا  : العلاقات الرابطة
تحاىل الدراسة الحالية تقييم الأدا  التسىيقي باستخدام مدخل التىازن الديعاميكي للتسىيق، ىيتعراىل هرلا       

تفاعل الزبىن المركزي، ففري دراسرتوما اسرتخدم كرل المدخل تقييم تسىيق ما بعد البيع من ىجوة علر رايسة ل

  معلىر مركزية الزبىن، ععدما تركز معلمات خدمة المبيعات بركل أكبرر علره Payne&Frow,2005من )

احتياجرات الزبرىن، ىيمكرن إدارة علاقرات الزبررىن بورلد اليريقرة أن تخلرق قيمررة للمررترين ىالبرااعين علره حررد 

ترتبي إعتاجية الخدمات غيرر الماليرة مثرل الخدمرة ىابتكرار المعرتج مرع  . ىSingh&Agrawal,2003سىا  )

كيفيرة تلبيررة قعرىات خدمررة أفرراد المبيعررات لاحتياجرات الزبررىن، ىتبرين الأدبيررات أن بعرض العىامررل غيرر الماليررة 
ن تسوم بركل كبير جداا عله تفاعل مبيعات الزبىن في مجال التسىيق، ىبالتالي أصبحت هلد العىامل جرز اا مر

دراسررة الأدا  التسررىيقي ىالأدا  المرررتبي بررالزبىن ىالمرتبيررة بالمبيعررات ىالخرردمات، ىالصررعاعة ىالتسررىيقية، 
ىبعا ا عله هلا تقترح هلد الدراسة الأدا  التسىيقي فيما يتعلق بمعلرىر الترىازن الرديعاميكي للتسرىيق، ىالرلي 

 ين يتضرررررررررررررررررررمن التحالفرررررررررررررررررررات السرررررررررررررررررررتراتيجية ىالمعافسرررررررررررررررررررة ىالتررررررررررررررررررررريعات ىالقرررررررررررررررررررىاع

(Islam et al.,2011:40 إنَّ مىضىع التركيز عله الزبىن هى مىضىع ساخن فري أدبيرات التسرىيق فري . 

هررلد الأيررام، فالإصررلاحات الاقتصررادية فرري العديررد مررن البلرردان ىتيررىير تكعىلىجيررا المعلىمررات المعقرردة ىعىلمررة 
فرال بسرجل جيرد للزبرىن مرن أجرل الاسىاق اسومت في تفعيل هرلا الاتجراد، إل ترغرب الررركات فري بعرا  ىالاحت

البقا  عله قيد الحياة أى العمى فري البيارة التعافسرية، ىبرىعي أى دىن ىعري ترغرب هرلد الررركات فري تحسرين 

  .Lindgreen&Shergill,2003:5أدااوا التسىيقي )

ىقرردرة ىفرري مفوررىم الأدا  التسررىيقي، يتيلررب مررن المعلمررة الاسررتفادة مررن المررىارد أي قرردرة المررىارد البررررية 
تكعىلىجيررا المعلىمررات ىقرردرة الخدمررة التسررىيقية، ىترررير قرردرة المررىارد البررررية إلرره المررىلفين المحترررفين 

 ، ىتضرررم قررردرة Byrd&Turner,2000:43ىالمررردربين تررردريباا جيرررداا الرررلين ىمرررن لىي الخبررررة الموعيرررة )

لترررىفير خررردمات مىثرررىق بورررا  تكعىلىجيررا المعلىمرررات كرررلاا مرررن الرررعلم التكعىلىجيرررة ىالخبرررة الإداريرررة اللازمرررة

(McKay&Brockway,1989:65 أما قدرة الخدمة التسىيقية، فيتعين عله المؤسسات أن تردرك أهميرة ، 

تحسررين الاتصررال ىسرررعة التسررليم، ىالمزيررد مررن المعتجررات ىالخرردمات الرخصررية. ىهررلا يععرري أن التفاعررل بررين 
فضرررل ىتبعررري علاقرررة الخدمرررة التسرررىيقية المررررترين ىالبرررااعين هرررى عمليرررة لات اتجررراهين، ىتررردعم برررركل أ

(Chen&Popovich,2003:11.  

فراليىم يبحرث الزبراان المسررتعيرىن ثقافرةا ىالمميرزىن عررن حلرىل مرضرية لمررراكلوم ىلريا البحرث عررن  
المعتجات فحسب، إل أعوم يتىقعىن مجمىعة مرن الفىاارد يتسرليموا برركل فاعرل مرن خرلال أدىات مرضرية مثرل 

الي، سررتحتاي الرررركات إلرره ضرررىرة تبعرري القيمررة المىجوررة للتسررىيق مررن أجررل تيررىير تسررىيق العلاقررة. ىبالترر

 . ىفرري ىقتعررا الحررالي يىاجررن الزبرراان Chopra,2009:1افتراضررية القيمررة المرضررية ىعلررام تسررليم القيمررة )

مختلررف السررلع ىالخرردمات المعرىضررة، ىخيررارات العلامررة التجاريررة ىالأسررعار ىمقرردمي الخرردمات )المررىردين ، 
التالي يختار الزباان المعتجات )الخدمات  التي يعتقردىن أعورا سرىف تمرعحوم أكبرر قردر مرن القيمرة ىالرضرا، ىب

  .  Awara,2008:5ىحجر الأساا لعلاقة الزبىن هى قيمة الزبىن ىرضا الزبىن )
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يعاميكي   مررن أىااررل البرراحثين الررلين أسررومىا فرري بلررىرة مفرراهيم التررىازن الرردGomes-Gasseresيعرردو ) 

للتسىيق، فقد أعلن أن هعاك تحىلات حردثت فري اللعبرة التعافسرية عتيجرة بررىز ىاعتررار التحرالف السرتراتيجي. 
ىتعررد مقالتررن المعرررىرة فرري مجلررة الوارفررارد مررن بررىاكير عملررن فرري هررلا المجررال. ىقررد أرررار إلرره أن التحررالف 

لتقليدي بين معلمتين، بل عرى اليىم مجمىعة الستراتيجي بين معلمات الأعمال لم يعد مقتصراا عله التحالف ا
من المعلمات المترابية فيما بيعوا عله رركل رربكة مرن العلاقرات مرن أجرل تحقيرق غررض مررترك، ممرا خلرق 
ررركلاا جديررداا مررن المعافسررة اعترررر علرره مسررتىى الأسررىاق العالميررة أيلررق عليررن المجمىعررة مقابررل المجمىعررة 

(Group Versus Group ،  الستراتيجي عمرل علره أحرداث تغييرر فري ديعاميكيرات التعرافا، إل أن التحالف

إن تركيل تحالف ستراتيجي يرجع عله الدخىل إله صعاعة جديردة ىيزيرد مرن حرىاجز الردخىل ضرد المعلمرات 
المعفردة أى مجمىعات التحالف الأخرى بسبب اقتصاديات الحجم ىالعيراق ىالمرىارد التكعىلىجيرة الكبيررة التري 

ا، فضلاا عن المداخل المتعددة للأسىاق، ىفي الىقت لاتن فإعن يزيرد مرن تكراليف الخررىي ىيجبرر يجري تىحيده
المعلمرات علرره البقررا ، إن هررلد التررأثيرات تصرربح أكثررر ىضررىحاا فرري التحالفررات السررتراتيجية الترري ترررتمل علرره 
   مسررررررررررررررررررتىى عررررررررررررررررررال  مررررررررررررررررررن الترررررررررررررررررررداخل فرررررررررررررررررري الأسررررررررررررررررررىاق بررررررررررررررررررين الررررررررررررررررررررركا 

(Gomes-Gasseres,1996:36 . 

ىالتحررالف هررى تعيررين لعلاقررات معتلمررة ىمتفررق عليوررا بررين يرررفين، علرره سرربيل المثررال بررين المررىردين        
ىالزباان ىالمعافسين، ىتستييع الرركات أن تدخل مجمىعة كبيررة ىمتعىعرة مرن التبعيرات ىالتري لا تبررز فري 

ىتعرردو التحالفررات جررز  مررن  التصررعيف التقليرردي المسررتخدم فرري الاقتصرراد، مثررل احتكررار السررلعة ىاحتكررار القلررة،
سررتراتيجية الرررركة ىتحرردث فررىق علاقررات السررىق ىالتسررىيق الرىتيعرري اليررىمي، فرري حررين تععرري المعافسررة أن 
الرررركات تعررارض بعضرروا الرربعض، بيعمررا تععرري التحالفررات التعرراىن، ىتختلررف حررىافز الرردخىل فرري التحالفررات، 

تكىن في مراريع ىاحدة ممرا يععري أن التعراىن محردىد  فالتحالفات تختلف أيضاا في حدتوا ىمدتوا: إل يمكن أن
ىلكعن مستمر، أى أن تقرب الأيراف بركل ىثيق من بعضوم الربعض، إل يمكرن أن يرؤدي للرك إلره الاعردماي أى 

  .Gummesson,2008:184الاستحىال، )

فسرة، ففري بعرض إنّ أكثر القىى التعافسية ردة هرى كسرب رضرا الزبرىن مرن برين العديرد مرن المعلمرات المتعا  
الصعاعات تتركرز )العديّرة  حرىل التعرافا السرعري إل يعررأ بعضروا عتيجرة الأسرعار المعخفضرة لمسرتىى الكلرف 
ىتىجين ىإجبار معافسيوم عله الخسارة، أما في بعض الصعاعات الأخرى يعدو التعرافا السرعري عراملاا ثاعىيراا، 

المعتجات الجديدة ىالجىدة ىالكفا ة ىخردمات مرا بعرد ىأن العدية تتركز عله عىامل عدة مثل خصاا  الأدا  ى

  .  Thompson,2000:43البيع ىالضمان ىالعلامة التجارية )

ىتعدو هلد القىى من أهم القىى التعافسية التي تلبي احتياجات الزبىن ىزيادة الضغي عله تحسرين الأدا ، ىكرل 
حررد أدعرره تمكعوررا مررن تقىيررة مىقعوررا فرري علررر معلمررة تتمتررع بوررلد الخاصررية  تكررىن لررديوا حافررة تعافسررية لات 

المرترين، ىتعدو الأسىاق التعافسية مجالات حرب مررىعة ىمىجات مد ىجزر تختلف فيورا السرتراتيجية التري 
تتبعاها المعلمة ىالمديرين اللين يمارسىن للك الدىر فوري أرربن بلعبرة الحررب إل يكرىن هعالرك هجرىم ىدفراع، 

لتسرىيق كررل مرن الفررر  ىالتوديردات المررؤثرة علره الأدا  التسررىيقي، ىلرللك فررأنّ ىبرللك يمكررن ان ترىفر بياررة ا
الرررركات العاجحررة فرري الىقررت الحاضررر ترردرك الأهميررة الحيىيررة لعمليررة المراقبررة المسررتمرة للتغيرررات البيايررة، 

 ىالتكيف معوا.
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 الجاوب التط ُقٍ للذراضة/ الم    الثال 
 المصارف الم  ىثةالىتائج وتحلُلها وتفطيرها علً مطتىي عرض اولا  : 
يسرررررعه هرررررلا المبحرررررث إلررررره عررررررض عترررررااج الدراسرررررة الميداعيرررررة ىتحليلورررررا ىللرررررك بالاعتمررررراد علررررره        

التىزيعرررات التكراريرررة لإجابرررات أفرررراد عيعرررة الدراسرررة، ىالعسرررب الماىيرررة لورررا، ىصرررىلاا للىسررري الحسرررابي 
لكررررل فقرررررة مررررن فقرررررات الاسررررتباعة، سررررىا ا أكرررران علرررره المسررررتىى  ىالاعحررررراف المعيرررراري ىررررردة الإجابررررة

  Likertالفرعرررري اى علرررره المسررررتىى العررررام لمتغيرررررات الدراسررررة، ىقررررد اعتمررررد البحررررث علرررره مقيرررراا )
  بىاقرررررع ثرررررلاث ٘-ٔالخماسررررري فررررري إجابرررررات العيعرررررة ، فسررررريكىن مسرررررتىى كرررررل متغيرررررر محصرررررىرا برررررين )

ل )الىسررري الفرضرررري  إل يترررراىح مرررا بررررين   يىضررررح للرررك، ىيررررتمل مسررررتىى حرررىٙمسرررتىيات، ىالرررركل )
  ، ىيكرررررىن ٘.ٖ  ، فررررري حرررررين يكرررررىن مرتفعررررراا )فرررررىق الىسررررري الفرضررررري  ، إلا بلرررررغ فرررررىق )٘.ٖ -٘.ٕ)

 . علمرررا ان الىسررري الفرضررري )المعيرررراري  ٘.ٕمعخفضرررا ىضرررعيفاا )دىن الىسررري الفرضررري ، إلا بلررررغ دىن )
   .ٖهى )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 زن الذَىامُكٍ للتطىَقالتىاالمتغير التفطيرٌ  تشخُص واقع-1
التحالفات الإستراتيجية، المعافسة، الترريعات )قيا هلا المتغير من خلال ثلاثة ابعاد فرعية هي 

  إله الأىساي الحسابية ىالاعحرافات المعيارية ىردة الإجابة المتعلقة بىجوة ٘ىالقىاعين ، إل يرير الجدىل )
ديعاميكي للتسىيق ، إل يعكا الجدىل الملكىر ىسياا حسابياا علر العيعة المبحىثة بخصى  متغير التىازن ال
  ، ىكان الاعحراف ٖ  ىهى فىق الىسي المعياري البالغ )3.76عاماا لمتغير التىازن الديعاميكي للتسىيق بلغ )

   ىهلا يؤكد أهمية التىازن الديعاميكي للتسىيق ، ىفيما%75  )0.35المعياري العام  ىردة الإجابة حىلوما )
 يأتي ترخي  لىاقع المتغيرات الفرعية :

  مرتفع

 حول الوسط 
 الفرضي )المعياري(

  منخفض
1 

5.2 5.2 5 

3 

 الوسط  فوق
 الفرضي )المعياري(

 الوسط  دون
 لمعياري(الفرضي )ا

 طالوس
 الفرضي

 بحثلمتغيرات ال الإجابات( مستوى 6) رقم شكل
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 الت الفات الإضتراتُجُةتشخُص تشخُص 
  إلره الأىسراي الحسرابية ىالاعحرافرات المعياريرة ىرردة الإجابرة المتعلقرة بىجورة علرر ٗيرير الجردىل )       

للمتغيرر  العيعة المبحىثة بخصى  )التحالفات الإسرتراتيجية ، إل يعكرا الجردىل المرلكىر ىسرياا حسرابياا عامرا
  ، ىكرران الترررتت لى اعسررجام 3.75الفرعرري الاىل )التحالفررات الإسررتراتيجية  فررىق الىسرري المعيرراري، إل بلررغ )

 ، ىقد بلغت رردة الإجابرة علره المقيراا لورلا 0.55متىسي في الإجابة يؤكدد الاعحراف المعياري العام البالغ )
الأسررالة فقرد قرريا هرلا المتغيررر مرن خررلال تسررعة    ، أمررا علره صررعيد%75المتغيرر مررن قبرل العيعررة المبحىثرة )
  ، ىكاعت العتااج حىلرن قرد تىزعرت برين أعلره مسرتىى إجابرة ىقرد حققورا ٘أسالة، ىكما مىضح في الجدىل )

 ، ىبتررتت 3  ىهري أعلره مرن قيمرة الىسري الفرضري البالغرة )3.97السؤال الاىل، إل بلغت قيمرة الىسري لرن )
  ، ىهرلا تأكرد %79) ، ىقد بلغت ردة الإجابرة  0.87د الاعحراف المعياري )فىق المتىسي بين الإجابات يؤكد

يردركىن أن التحالفرات السرتراتيجية دىراا جىهريراا فري تعزيرز الأدا  عله ان المديرين فري المصرارف المبحىثرة 
لا يوررتم مصرررفعا أمررا السررؤال الثالررث الررلي يررع  ) التسررىيقي ممررا يررععكا للررك علرره رضررا الزبررىن ىىلااررن ،

  فقرد حقرق أدعره بالتحالفات الإسرتراتيجية مرن أجرل تحقيرق العجراح التعافسري بالمقارعرة مرع المصرارف الأخررى
بررين الإجابررات، يؤكرردد الاعحررراف  فررىق المتىسرري  ، ىبترررتت3.36مسررتىى إجابررة، إل بلغررت قيمررة الىسرري لررن )

)التحالفرات السرتراتيجية    ، ىيمكن ملاحلة ان جميرع فقررات%67  ىقد بلغت ردة الإجابة )0.84المعياري )
قد عالت اجابات متميزة ، بلغت جميعوا فىق الىسري المعيراري، ىهرلد إررارة علره ان المرديرين فري المصرارف 
المبحىثة كاعىا موتمين جدا ىلوم الرغبة الكبيرة عحى التحالفرات السرتراتيجية كبرديل مورم ىكسرتراتيجية مومرة 

 ن اجل تحقيق الأدا  الافضل.عحى تحقيق التىازن الديعاميكي للتسىيق م
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 المىافطة   تشخُصتشخُص

مؤررات التىازن )  التفسيري  ىاجمالي المتغير التحالفات الإستراتيجيةلفقرات المتغير الفرعي ) ىردة الإجابة  التكرارات ىعسبوا ىالىسي الحسابي ىالاعحراف المعياري ٘جدىل )
  الديعاميكي للتسىيق

 الفقرات

  تماماا لا أتفق 

((ٔٔ    
    لا أتفق

((ٕٕ    
  تأكدغير م

((ٖٖ    
  أتفق

((ٗٗ    
    أتفق تماماا 

((٘٘    

بة
جا
لإ
 ا
دة
ر

 

ف 
را
ح
لاع
ا

ي
ار
عي
لم
 ا

ي 
س
لى
ا

ي
اب
س
ح
 ال

 % ت % ت % ت % ت % ت

ٔ 

يرردرك مصرررفعا أن للتحالفررات 
الإسررررتراتيجية دىراا جىهريرررراا 
فررري تعزيرررز الأدا  التسرررىيقي 
ممررا يررععكا للررك علرره رضررا 

 الزبىن ىىلاان. 

  7 7% 18 18% 46 46% 29 29% 79% 0.87 3.97 

ٕ 

يسرررتعمل مصررررفعا التحالفرررات 
الإسرررررتراتيجية كإسرررررتراتيجية 
تسررىيقية لتعزيررز علاقاتررن مررع 
الزبررراان بمرررا يضرررمن تحقيرررق 

 التعافسية لن. 

3 3% 7 7% 18 18% 51 51% 21 21% 76% 0.95 3.80 

ٖ 

لا يورررتم مصررررفعا بالتحالفرررات 
الإستراتيجية من أجل تحقيرق 
العجررراح التعافسررري بالمقارعرررة 

 صارف الأخرى. مع الم

1 1% 15 15% 36 36% 43 43% 5 5% 67% 0.84 3.36 

ٗ 

تررردرك إدارة المصررررف مررردى 
مسررررررررررررررررراهمة التحرررررررررررررررررالف 
الإسرررتراتيجي كىسررريلة لرفرررع 
الأدا  التسرررررررىيقي ىتحقيرررررررق 
 التىازن في السىق المالي. 

  17 17% 17 17% 45 45% 21 21% 74% 0.99 3.70 

٘ 

يمكرررن لمصررررفعا مرررن تحقيرررق 
ة الأدا  التعافسرررررررررية ىزيررررررررراد

التسررىيقي مررن خررلال اعتمررادد 
 التحالفات الإستراتيجية.    

1 1% 10 10% 34 34% 40 40% 15 15% 72% 0.90 3.58 

ٙ 

يمتلرررررررك مصررررررررفعا علاقرررررررات 
متميررررزة مررررع الزبرررراان، ممررررا 
يسررول مررن عقررد التحررالف مررع 

 مصارف أخرى.

  5 5% 29 29% 46 46% 20 20% 76% 0.81 3.81 

3 

فعيرة يتمتع مصرفعا بخبررات )
ىإداريرررة  يرررؤدي بورررا المورررام 
المىكلرررة إلررره عقرررد التحرررالف 

 ىتحقيق التعافسية.

1 1% 5 5% 18 18% 49 49% 27 27% 79% 0.86 3.96 

8 

يسرعه مصررفعا إلره أن يكررىن 
متىازعاا ديعاميكيراا فري السرىق 
ىيتيلرع إلره كررل مرا هرى جديررد 
ىبرررررالأخ  فررررري التحالفررررررات 

 الإستراتيجية.

1 1% 6 6% 34 34% 36 36% 23 23% 75% 0.92 3.74 

9 

يمتلررررررك مصرررررررفعا القرررررردرات 
ىالخصرراا  الفريرردة الكفيلررة 
بتعزيرررررررز مىقعرررررررن الريرررررررادي 
بالسررررىق فرررري لهررررن الزبررررىن 

 مقارعة بالمعافسين.

1 1% 5 5% 26 26% 42 42% 26 26% 77% 0.90 3.87 

التحالفات الإستراتيجية إجمالي  75% 0.55 3.75 

للتسىيق مؤررات التىازن الديعاميكي  إجمالي  75% 0.35 3.76 
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  إله الأىساي الحسابية ىالاعحرافات المعياريرة ىرردة الإجابرة المتعلقرة بىجورة ٙالجدىل ) ترير معييات      
علر العيعة المبحىثرة بخصرى  )المعافسرة ، إل يعكرا الجردىل المرلكىر ىسرياا حسرابياا عامراا للمتغيرر الفرعري 

  ، ىكران التررتت لى اعسرجام متىسري فري 3.82ل برـ)المعافسة  فرىق الىسري المعيراري، إل بلرغ )الثاعي ىالمتمث
 ، ىقد بلغت ردة الإجابة علره المقيراا لورلا المتغيرر مرن 0.55الإجابة يؤكدد الاعحراف المعياري العام البالغ )

ىلوم اكثرر عحررى المعافسررة ىهررلا تأكيرد علرره ان المررديرين عيعرة البحررث كران ميرر  ، %76قبرل العيعررة المبحىثرة )
   .3٘.ٖبالمقارعة مع التحالفات الستراتيجية، إل كان الىسي الحسابي لاجمالي التحالفات الستراتيجية )

 ، ىكاعرت ٙأما بخصى  الأسالة فقد قيا هلا المتغير من خلال تسعة أسالة، ىكما مىضح فري الجردىل )     
  3.92ىقد حققوا السؤال الثراعي، إل بلغرت قيمرة الىسري لرن )العتااج حىلن قد تىزعت بين أعله مستىى إجابة 
 ، ىبترررتت فررىق المتىسرري بررين الإجابررات، يؤكرردد الاعحررراف 3ىهرري أعلرره مررن قيمررة الىسرري الفرضرري البالغررة )

   ، ىهلا تأكد عله ان المرديرين فري المصرارف عيعرة البحرث%78) ، ىقد بلغت ردة الإجابة 0.82المعياري )
المصررف  اللي أررار علره ان الرابع أما السؤال ا في ادا هم من اجل تحقيق مىقع متميز،تميلىن عحى التعاف

  ىهررى فررىق الىسرري 3.69فقررد حقررق أدعرره مسررتىى إجابررة، إل بلغررت قيمررة الىسرري لررن ) يحررافل علرره تعافسرريتن،
 ، %74  ىقرد بلغرت رردة الإجابرة )0.93المعياري، ىبترت عالي بين الإجابرات، يؤكردد الاعحرراف المعيراري )

  قد عالت إجابات متميزة ىعالية، يؤكردها الىسري الحسرابي، إل بلغرت التعافاىيمكن ملاحلة ان جميع فقرات )
جميعوا فىق الىسي المعياري، ىهلد إرارة عله ان المديرين في المصارف المبحىثة كاعىا موتمين جدا ىلورم 

ترىازن الرديعاميكي للتسرىيق مرن اجرل تحقيرق الرغبة الكبيررة عحرى التعافسرية كسرتراتيجية مومرة عحرى تحقيرق ال
 الأدا  الأفضل.

 

        التشرَعات والقىاوين
  الأىسراي الحسرابية ىالاعحرافرات المعياريرة ىرردة الإجابرة المتعلقرة بىجورة علرر العيعرة 3الجدىل )يبين       

لمرلكىر ىسرياا حسرابياا عامّراا للمتغيرر الفرعري المبحىثة بخصى  )الترريعات ىالقرىاعين ، إل يعكرا الجردىل ا
   ، ىكران التررتت لى اعسرجام3.71الثالث ىالمتمثل برـ)الترريعات ىالقرىاعين  فرىق الىسري المعيراري، إل بلرغ )

  المعافسةلفقرات المتغير الفرعي ) ىردة الإجابة  التكرارات ىعسبوا ىالىسي الحسابي ىالاعحراف المعياري ٙجدىل )

 الفقرات

  تماماا لا أتفق 

((ٔٔ    
    لا أتفق

((ٕٕ    
  غير متأكد

((ٖٖ    
  أتفق

((ٗٗ    
    أتفق تماماا 

((٘٘    

بة
جا
لإ
 ا
دة
ر

 

لاع
ا
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ح

ي
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 ا
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 % ت % ت % ت % ت % ت

ٔ 

يرغب مصررفعا فري اعتمراد علاقرات الزبرىن 
كورردف رايسرري فرري إدارة عملياتررن لتحقيررق 
 التعافسية بالمقارعة مع المصارف الأخرى.   

2 2% 9 9% 17 17% 42 42% 30 30% 78% 1.00 3.89 

ٕ 

يمترررراز مصرررررفعا برررررأدا  تسررررىيقي مقارعرررررة 
فسين الآخرين لتحقيق مىقع فريرد فري بالمعا

 السىق. 
  4 4% 26 26% 45 45% 25 25% 78% 0.82 3.92 

ٖ 
يرردرك مصرررفعا بىجررىد فررر  متاحررة للررتعلم 

 المستمر بفضل البياة التعافسية.
  7 7% 24 24% 40 40% 29 29% 78% 0.90 3.91 

ٗ 
يىلررف مصرررفعا خبرتررن فرري المحافلررة علرره 

 ف الإستراتيجي.تعافسيتن  بعد حدىث التحال
1 1% 12 12% 21 21% 49 49% 17 17% 74% 0.93 3.69 

٘ 

يمتلررررك مصرررررفعا مجمىعررررة مررررن المقرررردرات 
لتحقيرررررق التعافسرررررية  مرررررن عقرررررد التحرررررالف 

 الإستراتيجي مع مصارف أخرى.
  4 4% 30 30% 50 50% 16 16% 76% 0.76 3.78 

ٙ 

تلترررزم الإدارة العليرررا فررري مصررررفعا ببررررامج 
بىن ىتعدها سلاح تعافسري إدارة علاقات الز

للمفاىضة في إجررا  التحرالف مرع مصرارف 
 أخرى.

  15 15% 25 25% 35 35% 25 25% 74% 1.01 3.70 

3 

تقررىم إدارة مصرررفعا بتىجيررن العرراملين إلررره 
ضرررىرة التركيررز علرره الزبررىن بعرردّد سررلاحاا 

 تعافسياا. 
  10 10% 19 19% 46 46% 25 25% 77% 0.91 3.86 

8 

الماديررة ىالمععىيررة الترري يقرردموا  تعرردو القرريم
المصرررف للزبررىن الأسررراا الموررم لتحقيرررق 

 المعافسة بين المصارف.
  6 6% 22 22% 51 51% 21 21% 77% 0.81 3.87 

9 

يمررررعح المصرررررف عملااررررن الررررداامين مزايررررا 
إضررافية كخصىصررية فرري التعامررل معوررم ممررا 
يحرررق لمصررررفعا العجررراح فررري المعافسرررة مرررع 

 المصارف الأخرى.  

1 1% 8 8% 23 23% 49 49% 19 19% 75% 0.89 3.77 

المعافسة إجمالي  76% 0.55 3.82 
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 ، ىقرد ٖ  ىهرى حرىل الىسري المعيراري البرالغ )0.34في الإجابة يؤكدد الاعحراف المعياري العام البرالغ ) عالي
ىهرلا تأكيرد مرن قبرل مرديري   ، %74عله المقياا لولا المتغير من قبل العيعرة المبحىثرة ) بلغت ردة الإجابة

المصررارف عيعررة البحررث اهتمرراموم الكبيررر بالترررريعات ىالقررىاعين ، ىتعررد احررد المحررددات المومررة فرري ىضررع 
 ستراتيجة المصرف لتحقيق الأدا  المتميز.

  ، ىكاعت العتااج حىلن قرد تىزعرت 3مىضح في الجدىل ) قيا هلا المتغير من خلال تسعة أسالة، ىكما      
  ىهري أعلره مرن 4.10بين أعله مستىى إجابة ىقد حققوا السؤال الرابع، إل بلغت قيمة الىسي الحسرابي لرن )

،   0.83 ، ىبترتت فىق المتىسي بين الإجابات، يؤكردد الاعحرراف المعيراري )3قيمة الىسي الفرضي البالغة )
يحراىلىن فورم  ان المرديرين فري المصرارف عيعرة البحرث ىترير هلد العتيجرة   ،%71) لإجابةىقد بلغت ردة ا

 ، الترريعات ىالقىاعين الساادة في بياة المعافسة من اجل تحقيق أدا  متميز
يأخررل مصرررفعا بعلررر الاعتبررار ععررد تعفيررلد لأهدافررن التكيررف مررع الترررريعات الررلي عرر  )لا  الاىل أمررا السررؤال
  ىهرى حرىل 2.79فقرد حقرق أدعره مسرتىى إجابرة، إل بلغرت قيمرة الىسري لرن ) ، ساادة فري السرىقىالقىاعين ال

  ىقرد بلغرت رردة 1.19عالي بين الإجابات، يؤكردد الاعحرراف المعيراري ) تىبترت ، ٖالىسي المعياري البالغ )
السراادة فري البيارة  ىهلا تأكيد عله ان المديرين عيعة البحرث يحراىلىن التكيرف مرع القرىاعين  ،%56الإجابة )

 ىيمكررررن ملاحلررررة ان جميررررع فقرررررات المتغيررررر الفرعرررري الثالررررث  الخارجيررررة للمصررررارف العاملررررة فرررري العررررراق،
  قد عالت إجابات متميزة ىعالية، يؤكدها الىسي الحسابي، إل بلغت جميعوا فىق الىسري الترريعات ىالقىاعين)

الرغبرة الكبيررة عحرى  حىثة كاعىا موتمين جدا ىلومالمعياري، ىهلد إرارة عله ان المديرين في المصارف المب
التىفيررق بررين الترررريعات ىالقررىاعين ىبررين أدااوررم التسررىيقي فرري مصررارفوم عحررى تحقيررق التررىازن الررديعاميكي 

 ، ىبالتالي تحقيق الأدا  الأفضل للتسىيق
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 خُص واقع المتغير الاضتجابٍ الأداء التطىَقٍتش -2

  الترريعات ىالقىاعينرات المتغير الفرعي )لفق ىردة الإجابة  التكرارات ىعسبوا ىالىسي الحسابي ىالاعحراف المعياري 3جدىل )

 الفقرات

  تماماا لا أتفق 

((ٔٔ    
    لا أتفق

((ٕٕ    
  غير متأكد

((ٖٖ    
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((ٗٗ    
    أتفق تماماا 
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ٔ 

يأخررل مصرررفعا بعلررر الاعتبررار ععررد تعفيررلد لا 
ريعات ىالقررىاعين لأهدافررن التكيررف مررع التررر

 الساادة في السىق.
15 15% 32 32% 18 18% 29 29% 6 6% 56% 1.19 2.79 

ٕ 

يرررردرك مصرررررفعا أن للترررررريعات ىالقررررىاعين 
دىراا مرررؤثراا  فررري درجرررة الترررأثير التعافسررري 
اللي يعتمد عله السرعر أى جرىدة الخردمات، 
 مميزات الأدا ، الخدمة، الإعلان ىالترىيج.  

1 1% 6 6% 28 28% 41 41% 24 24% 76% 0.91 3.81 

ٖ 

في بعض الأحيان تجبرعا التحديات القاعىعية 
لاختيررار معافسررين ليرردخلىا مععررا فرري ترررىيج 
الخررردمات الجديررردة ىإدخالورررا إلررره الأسرررىاق 
الماليررررة ىبالتررررالي زيررررادة فررررر  الحصررررىل 

 عليوا.   

1 1% 9 9% 35 35% 43 43% 12 12% 71% 0.86 3.56 

ٗ 
فورم يبيعرة التررريعات يعبغي عله مصررفعا 

 ىالقىاعين الساادة في بياة المعافسة 
  3 3% 21 21% 39 39% 37 37% 82% 0.83 4.10 

٘ 

يدرك مصرفعا إدراكاا ىاسعاا بالترريعات قبل 
 3.89 0.85 %78 %23 23 %51 51 %18 18 %8 8   بحثوم أى تيىيرهم لخدمات مصرفية معيعة.

ٙ 

علمرراا  يتعررين علرره إدارة المصرررف الإحايررة
برالمتغيرات السياسررية ىالقررىاعين الترري تررؤثر 
فررري ميررردان العمرررل برررركل عرررام ىالعررررايات 

 التسىيقية بركل خا . 

  5 5% 20 20% 51 51% 24 24% 79% 0.80 3.94 

3 

تمترررراز قرررررارات مصرررررفعا بأعوررررا مررررن أكثررررر 
القرررارات تررأثراا فرري التيررىرات الحادثررة فرري 
ن البياررة السياسررية ىللررك مررن خررلال القررىاعي

ىالترريعات التي تسعوا الدىلة ىالتري يجرب 
 عله المصرف إتباعوا. 

2 2% 7 7% 29 29% 42 42% 20 20% 74% 0.94 3.71 

8 

يخضع العرراي التسرىيقي لمصررفعا لقرىاعين 
ىترررريعات كثيرررة ىىاسررعة ممررا يررؤثر علرره 

 أداان التسىيقي. 
  1 1% 22 22% 55 55% 22 22% 80% 0.70 3.98 

9 

مررررراهدة مررررا ىرا  علررررام يرررررجع مصرررررفعا 
الترررررريعات حتررررره يسررررمح بفعرررررل الأرررررريا  
الصحيحة، ىاللي تساعدد للبحث عرن يررق 
حماية يىيلة الأجل التي تركز علره الزبرىن 

 أىلاا ىعله البياة ثاعياا.

2 2% 9 9% 31 31% 40 40% 18 18% 73% 0.95 3.63 

الترريعات ىالقىاعين إجمالي  74% 0.34 3.71 
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، إل يررير الجردىل  علره المعرافا التركيز، التركيز عله الزباانقيا هلا المتغير من خلال متغيرين فرعيين هما )      
ر إله الأىساي الحسابية ىالاعحرافات المعيارية ىردة الإجابة المتعلقة بىجوة علر العيعة المبحىثة بخصرى  متغير  8)

  ىهى فرىق الىسري 3.58بلغ )الأدا  التسىيقي ، إل يعكا الجدىل الملكىر ىسياا حسابياا عامّاا لمتغير الأدا  التسىيقي 
الأدا    ىهلا يؤكرد أهميرة %72  )0.43  ، ىكان الاعحراف المعياري العام  ىردة الإجابة حىلوما )ٖالمعياري البالغ )

 يأتي ترخي  لىاقع المتغيرات الفرعية : ، ىفيماالتسىيقي  لدى العيعة المبحىثة

 نىالتركُس علً السب
الأىسراي الحسرابية ىالاعحرافرات المعياريرة ىرردة الإجابرة المتعلقرة بىجورة علرر العيعرة المبحىثررة   8الجردىل )يبرين     

اا لورلا المتغيرر  ، إل يعكرا الجردىل المرلكىر ىسرياا حسرابياا عامّرالتركيز عله الزباانبخصى  المتغير الفرعي الاىل  )
فري الإجابرة يؤكردد الاعحرراف المعيراري العرام  متىسي   ، ىكان الترتت لى اعسجام3.73فىق الىسي المعياري، إل بلغ )

 . %75 ، ىقد بلغت ردة الإجابة عله المقياا لولا المتغير من قبل العيعة المبحىثة )0.49البالغ )
 ، 8قيا من خلال عررة أسالة، ىكما مىضح في الجردىل )أما بخصى  فقرات قياا هلا المتغير ، فقد      

، إل بلغرت قيمرة الىسري الحسرابي لرن الاىل ىكاعت العتااج حىلن قد تىزعت بين أعله مستىى إجابرة ىقرد حققورا السرؤال
يؤكردد الاعحرراف ى ، ىبتررتت فرىق المتىسري برين الإجابرات، 3  ىهي أعله مرن قيمرة الىسري الفرضري البالغرة )4.39)

علره  رجعتمصارفوم   ان ىيؤكد المديرين من خلال هلد العتيجة   ،%88) ، ىقد بلغت ردة الإجابة  0.72اري )المعي
لا يمتلك مصرفعا )  اللي ع  العارر أما السؤال ،القيام بأدا  أفضل لتساعدهم عله مبدأ التزام الزبىن ىتوتم بالركاىي

فقرد حقرق أدعره مسرتىى إجابرة، إل بلغرت  ، الخردمات التري يقردموا القدرة ىالقابلية عله إرباع رغبات الزباان من خلال
 ، 0.99بين الإجابات، يؤكردد الاعحرراف المعيراري ) عالي ، ىبترتتىهى حىل الىسي المعياري  3.28قيمة الىسي لن )

 مات لوم. ، ىترير هلد الفقرة هعاك قصىر في ارباع رغبات الزباان من خلال تقديم الخد%66ىقد بلغت ردة الإجابة )
ان جميررع فقرررات المتغيررر الفرعرري الاىل مررن المتغيررر الاسررتجابي الأدا  التسررىيقي ، ىالمتمثررل ىمررن الجرردير بالررلكر     
  قد عالت إجابات متميزة ىعالية، يؤكدها الىسي الحسابي، إل بلغت اغلبوا فىق الىسي المعياري، التركيز عله الزبىن)

ارف المبحىثة كاعىا موتمين في أدا هم بالزبىن ، ىبالتالي تحقيق أدا  تسىيقي ىهلد إرارة عله ان المديرين في المص
 عالي.

 

 المىافصلتركُس علً ا
اله الأىساي الحسابية ىالاعحرافات المعيارية ىردة الإجابرة المتعلقرة بىجورة   1الجدىل )ترير معييات        

المعرافا ، إل يعكرا الجردىل المرلكىر التركيرز علره علر العيعة المبحىثة بخصرى  المتغيرر الفرعري الثراعي  )
فري  المتىسري   ، ىكران التررتت فرىق3.44سري المعيراري، إل بلرغ )ىسياا حسرابياا عامّراا لورلا المتغيرر فرىق الى

 لفقرات المتغير الفرعي  ىردة الإجابة  التكرارات ىعسبوا ىالىسي الحسابي ىالاعحراف المعياري 8جدىل )
 )الادا  التسىيقي   الاستجابيالزبىن  ىاجمالي المتغير التركيزعله )

 الفقرات

ا  لا أتفق   تماما

((ٔٔ    
    لا أتفق

((ٕٕ    
  غير متأكد

((ٖٖ    
  أتفق

((ٗٗ    
    أتفق تماماا 
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ٔ 

عله مبردأ الترزام الزبرىن ىعورتم  عحن عرجع
 بررأدا القيررام  تسرراعدعا علرره لأعوررا بالررركاىي

 .أفضل
    14 14% 33 33% 53 53% 88% 0.72 4.39 

 3.87 0.98 %77 %30 30 %39 39 %19 19 %12 12   مع زبااععا. قىي ليا لديعا التزام ٕ

ٖ 
قيمرررة خلرررق عرررن سررربل ل داامررراا  عحرررن عبحرررث

 في معتجاتعا. الزبىن
  8 8% 27 27% 38 38% 27 27% 77% 0.92 3.84 

 3.94 0.85 %79 %26 26 %49 49 %18 18 %7 7   عله أساا معتلم. رضا الزبىن عقيا ٗ

٘ 
 مررا بعررد البيررعخرردمات  تررركل اسررتراتيجيات

 .استراتيجية أعمالعا من جز اا موماا 
3 3% 10 10% 34 34% 39 39% 14 14% 70% 0.96 3.51 

ٙ 
 رعىر ارتياحمدى  الجىدة عله إعوا عُعرف
 بالارتياح عن معتجاتعا زبااععا

  2 2% 24 24% 44 44% 30 30% 80% 0.79 4.02 

3 
مرررة  علرره الأقررل لزبررىنرضررا ا  يررتم تقيرريم

 ىاحدة كل ثلاثة أرور.
  18 18% 40 40% 30 30% 12 12% 67% 0.92 3.36 

8 

يقرررررردم مصرررررررفعا خرررررردمات متىافقررررررة مررررررع 
 المىاصفات المتىقعة من قبل الزباان.

7 7% 7 7% 25 25% 41 41% 20 20% 72% 1.10 3.60 

9 

تحقق خدمات مصرفي تىقعات الزباان غيرر 
 المدركة.

  9 9% 49 49% 27 27% 15 15% 70% 0.86 3.48 

1

0 

لا يمتلرررك مصررررفعا القررردرة ىالقابليرررة علررره 
إرررباع رغبررات الزبرراان مررن خررلال الخرردمات 

 التي يقدموا.
3 3% 22 22% 26 26% 42 42% 7 7% 66% 0.99 3.28 

التركيز عله الزباان إجمالي  75% 0.49 3.73 

مؤررات الأدا  التسىيقي إجمالي  72% 0.43 3.58 
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 ، ىقد بلغت ردة الإجابة علره المقيراا لورلا المتغيرر مرن 0.60الإجابة يؤكدد الاعحراف المعياري العام البالغ )
 . %69قبل العيعة المبحىثة )

العتااج حىلن قد تىزعت    ، ىكاعت1خلال تسع فقرات، ىكما مىضح في الجدىل )جرى قياا هلا المتغير من 
  ىهري أعلره 3.753بين أعله مستىى إجابة ىقد حققوا السؤال الخاما، إل بلغت قيمة الىسري الحسرابي لرن )

،   1.01يؤكردد الاعحرراف المعيراري )ىبرين الإجابرات،  عرالي  ، ىبتررتت 3من قيمة الىسي الفرضري البالغرة )
تحاىل استثمار الفر  مصارفوم   ان ن خلال هلد العتيجةىيؤكد المديرين م   ،%75) ىقد بلغت ردة الإجابة

يسعه مصرفعا إلره تحقيرق أدا  تسرىيقي مرن أما الفقرة الثامعة التي عصت ) ،بالميزة التعافسية المعاسبة للتفرد
فقرد حقرق  ، قبل العاملين فين، ىللك من خلال ترجيعوم عله الاعغماا فري أعمرالوم مقابرل تقرديم مكافرأة ماليرة

بررين  عررالي ، ىبترررتتىهررى حررىل الىسرري المعيرراري  3.15سررتىى إجابررة، إل بلغررت قيمررة الىسرري لررن )أدعرره م
  .%63 ، ىقد بلغت ردة الإجابة )1.07الإجابات، يؤكدد الاعحراف المعياري )

ان جميررع فقرررات المتغيررر الفرعرري الثرراعي مررن المتغيررر الاسررتجابي الأدا  التسررىيقي،  ىيمكررن ملاحلررة
  قرد عالرت إجابرات متميرزة ىعاليرة، يؤكردها الىسري الحسرابي، إل بلغرت اغلبورا عله المعافاالتركيز ىالمتمثل )

، مرن 1فىق الىسي المعياري، ىهلد إرارة عله ان المديرين في المصارف المبحىثة كاعىا موتمين بالمعرافا 
 .اجل تحقيق أدا  تسىيقي عالي

 
  عله المعافا التركيز لفقرات المتغير الفرعي ) ىردة الاجابةلمعياري   التكرارات ىعسبوا ىالىسي الحسابي ىالاعحراف ا1جدىل )

 الفقرات

  تماماا لا أتفق 

((ٔٔ    
    لا أتفق
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  غير متأكد
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((٘٘    

بة
جا
لإ
 ا
دة
ر

 

ف 
را
ح
لاع
ا

ي
ار
عي
لم
 ا

ي 
س
لى
ا

ي
اب
س
ح
 ال

 % ت % ت % ت % ت % ت

ٔ 

 يعامعافس التسىيقية عن بياعاتال عقىم بجمع
 خييعررا تىجيررن لمسرراعدتعا فريبرركل معررتلم 
 التسىيقية.

1 1% 24 24% 24 24% 38 38% 13 13% 68% 1.02 3.38 

ٕ 
 ععيي تعليمرات لإفرراد المبيعرات فري ررركتعا

 ىالإبلا  ععوا. المعافسين رصد أعرية عله
1 1% 23 23% 30 30% 38 38% 8 8% 66% 0.95 3.29 

ٖ 
سررين برررد جرررا ات المعافعسررتجيب سررريعاا لإ

 فعل معاسب.
  15 15% 34 34% 40 40% 11 11% 69% 0.88 3.47 

ٗ 
 كبررار المرردرا  فرري رررركتعا غالبرراا مررا يعرراقش

 .المعافسين إجرا ات
  15 15% 38 38% 32 32% 15 15% 69% 0.93 3.47 

 3.753 1.01 %75 %27 27 %34 34 %27 27 %11 11 %1 1 .للتفرد بالميزة التعافسية الفر  عستثمر ٘

ٙ 
يعمل مصررفعا بكفرا ة عاليرة ىأدا  تسرىيقي 

 متىازن من فترة إله أخرى.
2 2% 12 12% 19 19% 43 43% 24 24% 75% 1.02 3.751 

3 

يمكررن لمصرررفعا مررن زيررادة الأدا  التسررىيقي 
فررري البيارررة التعافسرررية مرررن خرررلال اعتمرررادد 

 التحالفات الإستراتيجية.
3 3% 23 23% 22 22% 41 41% 11 11% 67% 1.05 3.34 

8 

يسعه مصرفعا إله تحقيق أدا  تسىيقي من 
قبل العاملين فيرن ىللرك مرن خرلال تررجيعوم 
علرره الاعغمررراا فررري أعمرررالوم مقابرررل تقرررديم 

 مكافأة مالية.

7 7% 17 17% 42 42% 22 22% 12 12% 63% 1.07 3.15 

9 

يسررعه مصرررفعا إلرره زيررادة أدااررن التسررىيقي 
صرفعا من خلال التحالف الإستراتيجي بين م

 ىمصارف أخرى.
4 4% 23 23% 21 21% 38 38% 14 14% 67% 1.10 3.35 

عله المعافا التركيز إجمالي  69% 0.60 3.44 
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ة أسرالة، ىكمرا مىضرح فري الجردىل قيا من خلال عرررأما بخصى  فقرات قياا هلا المتغير ، فقد 

الىسري ، إل بلغرت قيمرة الاىل ا السؤال، ىكاعت العتااج حىلن قد تىزعت بين أعله مستىى إجابة ىقد حققو 8)
 ، ىبتررتت فرىق المتىسري برين الإجابرات، 3  ىهي أعله من قيمة الىسي الفرضي البالغة )4.39الحسابي لن )

 ىيؤكد المديرين من خلال هلد العتيجة   ،%88) ، ىقد بلغت ردة الإجابة  0.72يؤكدد الاعحراف المعياري )ى
 أمرا السرؤال ،القيرام برأدا  أفضرل لتساعدهم عله زام الزبىن ىتوتم بالركاىيعله مبدأ الت رجعتمصارفوم   ان

لا يمتلرك مصررفعا القردرة ىالقابليرة علره إررباع رغبرات الزبراان مرن خرلال الخردمات التري )  الرلي عر  العارر
 تت، ىبتررىهى حىل الىسي المعيراري  3.28فقد حقق أدعه مستىى إجابة، إل بلغت قيمة الىسي لن ) ، يقدموا
 ، ىتررير هرلد الفقررة %66 ، ىقد بلغرت رردة الإجابرة )0.99بين الإجابات، يؤكدد الاعحراف المعياري ) عالي

 هعاك قصىر في ارباع رغبات الزباان من خلال تقديم الخدمات لوم.
ان جميررع فقرررات المتغيررر الفرعرري الاىل مررن المتغيررر الاسررتجابي الأدا  التسررىيقي ، ىمررن الجرردير بالررلكر     
  قد عالت إجابات متميزة ىعالية، يؤكدها الىسي الحسابي، إل بلغت اغلبوا فىق التركيز عله الزبىنالمتمثل )ى

الىسي المعياري، ىهلد إرارة عله ان المديرين في المصارف المبحىثة كراعىا موتمرين فري أدا هرم برالزبىن ، 
 ىبالتالي تحقيق أدا  تسىيقي عالي.

 

 
علً وفق الىضطط اسططابٍ والااطراف  التىازن الذَىامُكٍ للتطىَق  تحذَذ الأهمُة لمتغيرات3- 

 المعُارٌ

جرررى اسررتخدام الىسرري الحسررابي  (X) التررىازن الررديعاميكي للتسررىيقلغرررض تحديررد الأهميررة لمتغيرررات      
ىالاعحررراف المعيرراري ىمعامررل الاخررتلاف لتحديررد اسررتجابات ىدىافررع ىميررىل المررديرين فرري المصررارف عيعررة 

حترل المرتبرة الاىلره مرن ىجورة ا (X2)بـ  المعافسة  ىالتي جرى ترميزديىضح ان )  ٓٔ)ىالجدىل البحث، 
ىالاعحرراف المعيراري   3.82ل لورر ان الىسري الحسرابي )لابعراد ، اعلر العيعرة المبحىثرة مقارعرة مرع براقي ا

 .(%14)معامل الاختلاف د بلغ ، ىق  0.55)
بالاعتماد عله  الىسي الحسابي ىالاعحراف  التىازن الديعاميكي للتسىيق التفسيري   تحديد اهمية أبعاد المتغير  ٓٔجدىل )

 المعياري ىمعامل الاختلاف 

 تحديد الاهمية Mean Std. Deviation الابعاد 

x1 الثاعي 0.55 3.75 التحالفات الإستراتيجية 

x2 الاىل 0.55 3.82 المعافسة 

x3 الثالث 0.34 3.71 الترريعات ىالقىاعين  

x 0.35 3.76 التىازن الديعاميكي للتسىيق  

 
  3.75فقرد احترل المرتبرة الثاعيرة بىسري حسرابي بلرغ )  (X1)اللي عُبّر ععن برـ التحالفات الإستراتيجية اما )

ممرا يردل علره ان العيعرة المبحىثرة ،   %15، ىبللك فران معامرل الاخرتلاف بلرغ ) (0.55)ىاعحراف معياري 
. ىجرا  المتغيرر الثالرث مرن تحديرد الأهميرة هرى المتغيرر الفرعري لتحالفرات الإسرتراتيجيةياا لأىلت اهتماماا ثاعى

، ىاعحرراف معيراري  (3.71)، بىسي حسابي بلغ مقدارد  (X3)اللي جرى ترميزد بـ الترريعات ىالقىاعين )
 . (%9)، ىكاعت عتيجة معامل الاختلاف  (0.34)

 
 
 
 

 
 
 
 
 

 

 

 التشريعات والقواويه

3.71 

 التحالفات الإستراتيجية

3.75 
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 ار فرضُات الذراضةاخت ثالثا  : 
ىضرعت عردد مرن الفرضرريات التري تتعلرق بررالمتغير التفسريري ىالمتغيرر المسررتجيب ، ىبعرد حصرد العتررااج        

الاحصررااية الترري ىلرردتوا الاسررتباعة المىزعررة علرره العيعررة المبحىثررة ، سرريجري فرري هررلا الفصررل اختبررار هررلد 
 فرضيات التأثير، ىفيما يأتي تفصيلاا لولد العتااج:  الفرضيات عله محىرين ، الاىل فرضيات الارتباي ، الثاعي

 
اثيرت في الدراسة الحالية الفرضية الرايسة الاىلره ىالتري مفادهرا )ترزداد مسراهمة :  الفرضية الرايسة الاىله

التىازن الديعاميكي للتسىيق في الأدا  التسرىيقي  ، ىبالاسرتعاد علره هرلد الفرضرية، ىضرعت فرضريات فرعيرة 
 رضية الرايسة، ىهي :تابعة للف

 في الأدا  التسىيقي. التحالفات الستراتيجيةتزداد مساهمة  -ٔ

 في الأدا  التسىيقي. التعافاتزداد مساهمة  -ٕ

 في الأدا  التسىيقي. الترريعات ىالقىاعينتزداد مساهمة  -ٖ
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

لفرعية الاىله من   اله علاقات الارتباي التي افترضتوا الفرضية أٔ ، ىالجدىل )8يىضح الركل )
الفرضية الرايسة الاىله، إل يؤكد الجدىل الملكىر اله ىجىد علاقة ارتباي ايجابية ىمععىية بين التىازن 

، ىقد بلغت قيمة  **0.596)الديعاميكي للتسىيق ىبين الأدا  التسىيقي، ىقد بلغت قيمة معامل الارتباي 
(t( ٓبمستىى دلالة ) (2.3)البالغة   ىهي أكبر من قيموا الجدىلية ى7.3  المحتسبة.ٓٔ .  
 

               

 

أما عله مستىى الابعاد الفرعية، فقد ألورت العتااج اله حدىث ارتباي مععىي إيجابي              
التحالفات الستراتيجية، المعافسة، بين المتغير الاستجابي الرايا )الأدا  التسىيقي  ىبين كل من )

  عله **0.342، **0.396، **0.617، ىقد بلغت قيم معامل الارتباي )الترريعات ىالقىاعين 

الاولى من الفرضية الرئيسة ( جوهر الفرضية 7شكل )

 الاولى

 التحالفات الستراتيجية

يعات التشر
 والقوانين

 المنافسة

 الاداء التسويقي
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  عله التىالي، ىهي أكبر من قيموا 3.6، 4.3، 7.8  المحتسبة )tالتىالي، ىقد بلغت قيمة )
 ، تؤكد العتااج  عفة اللكر اله ان التحالفات ٔٓ.ٓبمستىى دلالة ) (2.3)الجدىلية ىالبالغة 

ترريعات تعزز من الأدا  التسىيقي بالرجىع اله المعييات السابقة، ىمن الستراتيجية ىالمعافسة ىال
ملاحلة الجدىل )  يلور أن أبعاد التىازن الديعاميكي للتسىيق ألورت ثلاث علاقات ارتباي مععىية 

%  من مجمىع ٓٓٔبما يركل عسبة ) الأدا  التسىيقي ،من أصل ثلاثة مع المتغير الاستجابي )
يمة تسمح بقبىل الفرضية الفرعية الاىله من الفرضية الرايسة الاىله التي مفادها العلاقات ىهلد الق

 .      تزداد مساهمة التىازن الديعاميكي للتسىيق في الأدا  التسىيقي)
   

ىبين الأدا   بين متغيرات التىازن الديعاميكي للتسىيق (t)  معاملات الارتباي ىقيم  ٔٔجدىل )
 التسىيقي

 الأدا  التسىيقي              

  t r 

X1 0.617 7.8 التحالفات الإستراتيجية** 

X2 0.396 4.3 المعافسة** 

X3 0.342 3.6 الترريعات ىالقىاعين** 

x 0.596 7.3 التىازن الديعاميكي للتسىيق** 

 %100  ن  ٖإجمالي علاقات الارتباي  ) 

** علاقة الارتباي بمستىى مععىية 
ٓ.ٓٔ  

رتباي بمستىى مععىية * علاقة الا 
ٓ.ٓ٘ 

الجدىلية بمستىى دلالة  (t)قيمة 
 ٖ.ٕن   (0.01)

الجدىلية بمستىى دلالة  (t)قيمة 
 ٙ.ٔن  (0.05)

 n =100 

 

 
  

 (Simple Regression Analysis)فرضُات التأثير ال طُط  
لتسررىيقي ايجابيرراا الترري مفادهررا )يتررأثر الأدا  ا الثاعيررةأثيرررت فرري الدراسررة الحاليررة الفرضررية الرايسررة 

 ىمععىياا بالتىازن الديعاميكي للتسىيق ، ىمن هلد الفرضية الرايسة تفرعت ثلاث فرضيات فرعية ىهي :
 يتأثر الأدا  التسىيقي ايجابياا ىمععىياا بالتحالفات الإستراتيجية .ٔ

 يتأثر الأدا  التسىيقي ايجابياا ىمععىياا بالمعافسة .ٕ

 مععىياا بالترريعات ىالقىاعينيتأثر الأدا  التسىيقي ايجابياا ى .ٖ

    

 

 
 جرررررررررررررررررى اختبررررررررررررررررار هررررررررررررررررلد الفرضررررررررررررررررية مررررررررررررررررن خررررررررررررررررلال تحليررررررررررررررررل الاعحرررررررررررررررردار البسرررررررررررررررريي    

(Simple Regression Analysis) ، ىفي ضى  هلد الفرضية جرت صياغة علاقة دالية بين القيمة الحقيقية للمتغير
ر التفسرريري الرررايا )التررىازن الررديعاميكي ، ىالمتغيرر (Y)الررلي جرررى ترميررزد بررالرمز   الأدا  التسررىيقيالاسررتجابي )

 ، ىكاعت معادلة الاعحدار الخيي كالآتي:(X)للتسىيق  ىاللي رُمز بالرمز 

 Y =  + X  
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 ىفيما يأتي القيم لمعادلة الاعحدار:
 )التىازن الديعاميكي للتسىيق . 3ٙ.ٓ(  8ٔ.ٓن  الأدا  التسىيقي

 ، تلورر SPSSن مخرجرات العلرام الاحصرااي الحاسرىبي )ىفي ضرى  جردىل )  لتحليرل التبراين، الرلي لورر مر
   ىكما سيلور تحليلن لاحقاا:fمععىية الأعمىلي عله ىفق اختبار )
أكبر من قيمتوا  ، ىكاعت هلد القيمة 81.2بلغت قيمتوا )المحسىبة  (f) ، أن قيمة ٕٔيتضح في ضى  الجدىل )

)التىازن الررديعاميكي لررـ% ، ىهررلا يععرري ىجررىد تررأثير 11 ، ىبحرردىد ثقررة )ٔٓ.ٓ  بمسررتىى مععىيررة )1.ٗالجدىليررة )
. ىهررلا يرردلل علرره أن معحعرره الاعحرردار جيررد لىصررف العلاقررة بررين الأدا  التسررىيقي الاسررتجابي للتسررىيق  فرري المتغيررر 

التىازن الديعاميكي   ، ىاللي يععي ان هعاك ىجىداا = 0.81ملاحلة الثابت )  يمكن ٕٔىمن خلال الجدىل )المتغيرين. 

 ، فوي تردلل علره ان = 0.67ىاما قيمة ) .يساىي صفراا الأدا  التسىيقي  ، حته ىان كان 0.81مقدارد ) ما للتسىيق
  .3ٙ.ٓ)الأدا  التسىيقي سيؤدي اله تغيير في    في التىازن الديعاميكي للتسىيقٔتغيراا مقدارد )

 
 الأدا  التسىيقي   في المتغير  سىيقالتىازن الديعاميكي للت   تحليل تأثير أبعاد المتغير ٕٔجدىل  )

 المتغير التفسيري ىأبعادد

 الثىابت
(R

2
معامل  (

 التحديد

 (F)قيمة 
 المحسىبة

 (P)قيمة 
مستىى 
 المععىية

المتغير 
 ستجيبالم

 β α 

 التىازن الديعاميكي للتسىيق
X 

.67 .81 .45 81.2 .000ٓ 

الأدا  التسىيقي   
(Y) 

 التحالفات الإستراتيجية
(x1) 

.71 .55 .50 97.9 .000ٓ 

 المعافسة
(x2) 

.41 .32 .27 19.8 .000ٓ 

 الترريعات ىالقىاعين
(x3) 

.31 .39 .19 10.4 .002ٓ 

 1.ٗن ٔٓ.ٓالجدىلية بمستىى دلالة  (f)قيمة 
 1.ٕن  ٘ٓ.ٓالجدىلية بمستىى دلالة (f)قيمة 

   n = 100  

R)ىأرارت قيمة معامل التحديد 
2
د مقياسراا ىصرفياا يسرتخدم فري تفسرير مردى فااردة معادلرة ، ىاللي يُعر(

الاعحدار في تقدير القيم، ىيمثل عسبة الاعخفاض في الأخيا  ععد استخدام معادلة الاعحدار، ىاللي كان مقردارد 
هرى تبراين مُفسّرر بفعرل الأدا  التسرىيقي  ، مرن التبراين الحاصرل فري 0.45 ، ىاللي يععي أن ما مقدارد )0.45)

  هررى تبرراين مُفسّررر مررن قبررل عىامررل لررم ترردخل ٘٘.ٓالررلي دخررل الأعمررىلي، ىأن ) ن الررديعاميكي للتسررىيقالتررىاز
  فرري مخرجرات العلررام ٓٓٓ.ٓ  الرره المععىيرة الترري لورر مقردارها )ٕٔأعمرىلي الاعحردار. كمررا أررار الجردىل )

 .الأدا  التسىيقي   ي ف الاحصااي، ىهى تأكيد اله ىجىد تأثير عالي ىمععىي للتىازن الديعاميكي للتسىيق
يتررأثر الأدا  )ىبوررلد العتيجررة تتحقررق فرضررية الرايسررة الخامسررة مررن الدراسررة الحاليررة ىالترري مفادهررا 

  .التسىيقي ايجابياا ىمععىياا بالتىازن الديعاميكي للتسىيق
ىلغرررض تأكيررد العتيجررة السررابقة، سرريجري اختبررار الفرضرريات الفرعيررة الآتيررة لرردعم تحقيررق الفرضررية 

 يسة الخامسة، ىهي كالآتي:الرا
 يتأثر الأدا  التسىيقي ايجابياا ىمععىياا بالتحالفات الإستراتيجية -أ 

 يتأثر الأدا  التسىيقي ايجابياا ىمععىياا بالمعافسة -ب 

 يتأثر الأدا  التسىيقي ايجابياا ىمععىياا بالترريعات ىالقىاعين -ي 
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 جرررررررررررررى اختبررررررررررررار هررررررررررررلد الفرضررررررررررررية مررررررررررررن خررررررررررررلال تحليررررررررررررل الاعحرررررررررررردار البسرررررررررررريي
(Simple Regression Analysis) ، ىفري ضرى  هرلد الفرضريات جررت صرياغة علاقرة داليرة برين القيمرة

، ىالمتغيرررات التفسرريرية  (Y)الحقيقيررة للمتغيررر الاسررتجابي )الأدا  التسررىيقي  ىالررلي جرررى ترميررزد بررالرمز 
لرررره التررررىالي  ، ىالررررلي رُمررررزت عالترررررريعات ىالقررررىاعينالترررررريعات ىالقررررىاعين، المعافسررررةالمعافسررررة، التحالفررررات الإسررررتراتيجيةالتحالفررررات الإسررررتراتيجيةالفرعيررررة )

 ىكاعت معادلات الاعحدار الخيي كالآتي: (X3,X2,X1)بـ

Y=  + X1 

Y=  + X2 

Y=  + X3 

 ىفيما يأتي القيم لمعادلة الاعحدار:
  .التحالفات الإستراتيجيةالتحالفات الإستراتيجية) 0.71(  0.55الأدا  التسىيقي  ن 
  .المعافسةالمعافسة) 0.41(  0.32الأدا  التسىيقي  ن  
  .الترريعات ىالقىاعينالترريعات ىالقىاعين) ٖٔ.ٓ(  1ٖ.ٓالأدا  التسىيقي  ن 

التررريعات التررريعات   التحالفات الإسرتراتيجية، المعافسرة،المحسرىبة لرـ) (f)  أن قيمرة ٕٔيتضح في ضى  جردىل )      

  10.4، 19.8،  13.1)  بلغرت قيمتورا X3,X2,X1  ىالتي جرى ترميزها فري الجردىل المرلكىر برـ)ىالقىاعينىالقىاعين
 ، ىبحرردىد ثقررة ٔٓ.ٓ  بمسررتىى مععىيررة )1.ٗتوررا الجدىليررة )أكبررر مررن قيمعلرره التررىالي، ىكاعررت هررلد القرريم 

  فرري الترررريعات ىالقررىاعينالترررريعات ىالقررىاعين  التحالفررات الإسررتراتيجية، المعافسررة، ، ىهررلا يععرري ىجررىد تررأثير للابعرراد )11.ٓ)
المتغيرررر المسرررتجيب الأدا  التسررررىيقي . ىهرررلا يررردل علرررره أن معحعررره الاعحررردار جيررررد لىصرررف العلاقرررة بررررين 

(X3,X2,X1(ى  Y .  ملاحلرة الثابرت خرلال الجردىل )  يمكرن ىمرن(αX1 = 0.55) ،( αX2 = 0.32) ، 

(αX3 = 0.39)حترره ىان كاعررت التحالفررات  (0.55)مقرردارد  لأدا  التسررىيقي، ىهررلا يععرري ان هعرراك ىجررىدا لا
حترره ىان كاعررت قيمررة  (0.32)مقرردارد  لأدا  التسررىيقي  تسرراىي صررفراا. ىهعرراك ىجررىداا لا(X1الإسررتراتيجية 

التررريعات التررريعات حتره ىان كاعرت  (0.39)مقردارد  لأدا  التسرىيقيتسراىي صرفراا. ىهعراك ىجرىداا لا (X2)   ةةالمعافسالمعافس

 . تساىي صفراا  (X3)   ىالقىاعينىالقىاعين
  التحالفرات الإسرتراتيجية سريؤدي الره ٔفوري تردل علره ان تغيرراا مقردارد ) (β X1 = 0.71)امرا قيمرة        

  فرري  ٔتععرري ان تغيررراا مقرردارد )  (β X2 = 0.41)ن قيمررة . ىا(0.71)مقرردارد  الأدا  التسررىيقيتغييررر فرري 

تؤكرد ان تغيرراا  (β X3 =0.31 ). كما ان قيمة (0.41)مقدارد  الأدا  التسىيقيسيؤدي اله تغير في  المعافسةالمعافسة
 .  (0.31)مقدراد  الأدا  التسىيقيسيؤدي اله تغير في  الترريعات ىالقىاعينالترريعات ىالقىاعين  في  ٔمقدارد ) 

R)مل التحديد ىقد أرارت قيمة معا
2
بالعسبة التحالفات الإستراتيجية  (0.50)ىاللي كان مقدارد  (

(X1)( الأدا  التسىيقي  من التباين الحاصل في 0.50، ىهلا يععي أن ما مقدارد (Y)  هى تباين مُفسّر بفعل
بل عىامل لم هى تباين مُفسّر من ق (0.50)اللي  دخل العمىلي، ىأن   (X1) المتغير التحالفات الإستراتيجية

R)تدخل عمىلي الاعحدار .  ىهعاك قيمة معامل التحديد 
2
،  (X2) المعافسةالمعافسةبالعسبة  (0.27)ىاللي مقدارد  (

هى تباين مُفسّر بفعل   (Y) الأدا  التسىيقي  من التباين الحاصل في 0.27ىهلا يععي أن ما مقدارد )
ن مُفسّر من قبل عىامل لم تدخل عمىلي هى تباي (0.73)اللي دخل العمىلي ، ىأن  المعافسةالمعافسةالمتغير 

R)الاعحدار. ىيرير قيمة معامل التحديد 
2
، (X3)   الترريعات ىالقىاعينالترريعات ىالقىاعين بالعسبة (0.19)ىاللي مقدارد  (

هى تباين مُفسّر بفعل المتغير  (Y)الأدا  التسىيقي   من التباين الحاصل في 0.19ىهلا يععي أن ما مقدارد )

عىامل لم تدخل عمىلي  هى تباين مُفسّر من قبل (0.81)دخل العمىلي، ىأن اللي  الترريعات ىالقىاعينالترريعات ىالقىاعين
 الاعحدار .

 

 
 



                                                                                                        
                                                                                                              

                                                                                   
 

  3ٖالعدد    1ٔمجلة العلىم الاقتصادية ىالإدارية     المجلد        999

 دراسة استطلاعية التسويقي في الأداءالتوازن الديناميكي دور           

 عدد من المصارف العراقية الخاصة على                               
 

 

 

  

 

 
 

 

 

 
 

  في مخرجات العلام الاحصااي لجميع ٓٓ.ٓكما أرار الجدىل )  اله المععىية التي لور مقدارها )
لال الاختبارات . ىمن خالابعاد، ىهى تأكيد اله ىجىد تأثير للتىازن الديعاميكي للتسىيق في الأدا  التسىيقي

 الآعفة اللكر، عستدل أن الفرضيات الفرعية الثلاثة للفرضية الرايسة الخامسة قد تحققت ىالتي مفادها :
 الفرضية الفرعية الأىله: يتأثر الأدا  التسىيقي ايجابياا ىمععىياا بالتحالفات الإستراتيجية. .ٔ
 ىمععىياا بالمعافسة.الفرضية الفرعية الثاعية: يتأثر الأدا  التسىيقي ايجابياا  .ٕ
 الفرضية الفرعية الثالثة: يتأثر الأدا  التسىيقي ايجابياا ىمععىياا بالترريعات ىالقىاعين. .ٖ
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 الاضتىتاجات والتىصُات/ الم    الرابع

 اولا  : الاضتىتاجات
ات الترىازن الرديعاميكي للتسرىيق ىابعرادد )التحالفرلور أن إدارات المصرارف العراقيرة الخاصرة قرد ىلفرت  .ٔ

ممررا يعكررا علرره قررىة أدا   فرري تعزيررز الادا  التسررىيقي ، السررتراتيجية، التعررافا، الترررريعات ىالقررىاعين  
 التىازن الديعاميكي للتسىيق ىابعادد الثلاثة، ىقد بلغت افضلوا من خلال التحالفات الستراتيجية.

دد )التحالفرات السرتراتيجية، تبين ان التغيير الايجابي الرلي حصرل فري الترىازن الرديعاميكي للتسرىيق ىابعرا .ٕ
 التعافا، الترريعات ىالقىاعين  قد أحدث تغيير فعلي في الادا  التسىيقي . 

يركل قياا الأدا  التسىيقي الجواز العصبي لأي معلمة، لأعن ليا من الممكرن إدارة الرري  مرا لرم يجرري  .ٖ
أن عقرىل، بيريقرة تبادليرة، أن مرا قياسن. ىبالتالي، ما لا يمكن قياسن لا يمكن تيىيرد. ىلكن من الصحيح 

يمكن قياسن يمكن إدارتن، ىهلا يععي إلا كعا عقيا الأمىر الخاياة، فإععا عرجع الأفراد عله القيام بأعمال 
خاياة. للا يجب تىافر بعض الأفكرار ىالمعرايير الضررىرية مرن أجرل إعررا  علرام قيراا الأدا  التسرىيقي. 

 لصحيحة العجاح اللي سىف عحققن.ىإله حد يىيل، تحدد يريقة القياا ا
لرم يكررن المسررىقين ميررالين جررداا لقيرراا الأدا  التسررىيقي، ىلكرن فرري الىقررت الحاضررر أصرربح القيرراا أفضررل  .ٗ

ىسرريلة للتسررىيق. ىمررن هعررا يعتقررد الباحررث أعررن إلا يررىرت الرررركات مجمىعررة متكاملررة مررن المقرراييا 
تعلقة بورا، فععدارل يمكرن العلرر إلره التسرىيق المعاسبة، ىجمعوا بركل معتلم ىتحليل ىعرر المعلىمات الم

باعتبارد هدف ىعلام دراسي معترف بن. ىمن بين الأمىر أخرى، سىف يكىن الفاازىن في المسرتقبل هرم 
 الأرخا  لىي الموارات ىالمعرفة في تعلم يرااق جديدة لجعل التسىيق أكثر فعالية ىكفا ة.

يررات الصررعاعة ىالترري ترررمل )حجررم ىىتيرررة التغييرررات يتررأثر الأدا  التسررىيقي بررركل مبارررر فرري ديعاميك .٘
المرتبيررة بتفضرريلات ىتكررىين الزبررىن  ىررردة المعافسررة الترري ترررمل )المسررتىى التعافسرري المرررتبي بعرردد 
ىعىعية المعافسين  ىالبياة غير المؤكدة ىالتي تتضمن )درجة القدرة عله التعبؤ في بياة الأعمال  ىالتي 

تررؤثر علرره اختيررار المقيرراا فرري كررل بُعررد مررن أبعرراد إدارة علاقررات الزبررىن، مررن المتىقررع أن هررلد الجىاعررب 
 ىتحديد أهداف الأدا  التسىيقي.

إنَّ مىضررىع التررىازن الررديعاميكي للتسررىيق يعرردو مررن المىضررىعات المعاصرررة الترري لا زالررت أيرررد الفكريررة  .ٙ
زالررت الأدبيررات تفتقررر إلرره ىالمفاهيميررة قيررد التيررىير ىالتررركيل علرره المسررتىى العلررري ىالتيبيقرري. إل لا 

 علرية متكاملة لتفسير المضامين الإستراتيجية ىالترغيلية لمىضىع التىازن الديعاميكي للتسىيق.
يفترض عله إدارة المصارف عيعة الدراسة الاهتمام بتحقيق التىازن الديعاميكي للتسىيق ىالتركيز علين،  .3

 الأعمال ىيحقق لوا أدا ا تسىيقياا عالياا.   إل يعدو أساساا لتحديد مىقعوا التعافسي عله خريية

ترجع إدارة علاقات الزبىن المصارف علره استررراف البيارة الخارجيرة ىالقردرة علره التكيرف مرع البيارة  .8
التسىيقية ىالبحث عن الفرر  ىاسرتغلالوا بأفضرل يريقرة ممكعرة ىللرك لضرمان الاسرتمرار فري المعافسرة 

ىإمكاعيررات المصررارف ىمرردرااوا، ىالتعامررل مررع الزبرراان بمرىعررة  ىتحقيررق العجرراح، بالاعتمرراد علرره ياقررات
 عالية.

ألورت عتااج الدراسة أن المديرين في المصارف عيعة الدراسة يىلىن اهتماماا ىبدرجات متفاىتة للأبعاد  .1
إدارة علاقات الزبىن ىخصىصاا ما يتعلق برضا الزبىن ىىلاان، كما أعوم يبدىن اهتمام كبير في تحقيق 

  التسىيقي ىالعمل عله تلبية متيلبات الزباان بالإضافة إله تحقيق التمايز في المعتجات المقدمة الأدا
 من قبل المصارف المبحىثة.  

تبين من العتااج التي تم التىصل إليوا أن المديرين لديوم اهتمام أكبر باستخدام إدارة علاقات الزبىن  .ٓٔ
في ككل، عله اعتبار أن هلد الإدارة تركل سلاحاا بودف تىجين جوىد المصارف لخدمة القياع المصر

 ستراتيجياا في بياة المعافسة العالمية ىالدىلية.  

 
 التىصُات  ثاوُا  : 

 -في ضى  الاستعتاجات المرار إليوا في فقرة الاستعتاجات تىصي الدراسة بما يأتي :
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)التحالفرات السرتراتيجية، التعرافا،  الترىازن الرديعاميكي للتسرىيق ىابعراددضرىرة الاستفادة بركل أكبر من  .1
 .في تعزيز الادا  التسىيقي الترريعات ىالقىاعين  اللي لور بإيجابية

المررديرين فرري المصررارف المبحىثررة مررن التررىازن الررديعاميكي للتسررىيق ىابعررادد )التحالفررات ضرررىرة اسررتفادة  .2
 ي الادا  التسىيقي . الستراتيجية، التعافا، الترريعات ىالقىاعين  اللي أحدث تغيير فعلي ف

إنَّ هدف الرركات هى العمى ىتحقيق القيمة المضافة. ىلتحقيق هلا الودف، فإعوا تحتراي إلره ىلا  الزبرىن،  .3
ىلللك فإن الخيىة المعيقية هي إرراك زباان الرركة في عمليرة تبرادل المعرفرة، ىيمكرن القيرام برللك مرن 

لفين الميرداعيين التقليردي، بالإضرافة إلره للرك، يمكرن خلال الاتصال المبارر، فمرثلا مرن خرلال جاعرب المرى
 تحسين العلاقات مع الزباان عمىما ىالتقارب مع الزباان.

ضرررىرة أن تعرررف إدارة المصررارف عيعررة الدراسررة العقرراي الأساسررية الترري يبحررث ععوررا العمررلا  ىيفضررلىن  .4
ضمان جىدتورا، إضرافة إلره تىاجدها في المصارف حته تتمكن هلد المصارف من تىفيرها ىتقديموا لوم ل

مساعدة المصارف التجارية في الاستحىال علره اهتمرام العمرلا  ىجرلبوم للتعامرل معورم، ىللرك مرن خرلال 
إدراكوم لأثر الدىر الجىهري اللي تمارسن إدارة علاقات الزبىن عله جىدة الخردمات المصررفية ىربيورا 

عميتورا ىتيىيرهرا، ىكرللك الاسروام فري ترىفير بالعىامل الرخصية ىالىليفيرة لردى العمرلا  ىالعمرل علره ت
قاعدة بياعات تساعد المصارف التجارية في تحقيق مزايا تعافسين تساعدهم في اتخال قرراراتوم التسرىيقية 

 بركل خا  ىالإدارية بركل عام.

 تىصي الدراسة بضرىرة مبادرة المصارف المبحىثة إله مراقبة أدااورا التسرىيقي باسرتمرار ىللرك للايرلاع .5
عله إجرا ات المعافسين في جلب الزبىن، ىكللك الايلاع عله مستىى الخدمات المقدمة للزبراان للرتمكن 

 هلد المعلمات من تقديم خدمات تتىافق أى تفىق مستىى الخدمات المقدمة من قبل الآخرين.

احتياجراتوم  ضرىرة أن تقىم المصارف بتىفير قىاعد بياعات ىمعلىمات تسىيقية تساعد الزبراان علره تلبيرة .6
 ىمساعدتوم في اتخال قراراتوم فيما يتعلق بالأمىر المصرفية.

تحديررد الزبرراان الأكثررر قيمررة بالعسرربة للمصرررف ىمررن ثررم تيررىير اسررتراتيجيات خاصررة بررإدارة العلاقررة معررن  .7
 ىالاحتفال بن. 

راتيجيات التري ضرىرة إنّا تعرف إدارة المصارف عله التىازن الديعاميكي للتسىيق بعدد من الأدىات ىالسرت .8
تمكعوا من فح  البياة الخارجيرة ىتحليرل عىاملورا المتداخلرة ىدراسرة مسرتىيات المعافسرة التري تعيرروا 
هررلد المصررارف، لغرررض تيررىير قرردرتوا ىموررارات المررديرين ىالعرراملين فرري مىاجوررة اللرررىف المسررتجدة 

 ىالقيام بالتغيرات اللازمة لمىاجوة ىالتفىق عله المعافسين.

ه إدارات المصررارف عيعررة الدراسررة إلرره الاتصررال بالأكرراديميين المختصررين فرري مجررال إدارة يجررب أن تسررع .9
الأعمال لغرض فتح دىرات تمكعوم من تيىير أدااوم التسىيقي ىتزيد من خبرراتوم علميرة ىعمليرة برران 

 مراقبة أدا  الآخرين مع إمكاعية تمكيعوم من تحقيق التىازن الديعاميكي للتسىيق.

المصارف قادرة علره تقرديم خردمات جديردة ىمتيرىرة ترؤدي إلره تحسرن سرمعة المصرارف يجب إن تكىن  .11
 ىتؤدي إله الاحتفال بالزباان الحاليين أيىل مدة ممكعة مع إمكاعية جلب زباان المحتملين.

إنَّ بعررا  مكىعررات إدارة علاقررات الزبررىن للمصررارف عيعررة الدراسررة يتيلررب أن يتررىافر لرردى هررلد المصررارف  .11
 قية ىالتي بدىرها تؤهلوا لعيل العجاح ىتحقيق الأدا  التسىيقي في القياع المصرفي.مقدرات تسىي

ضرىرة ىضع ضىابي صارمة من قبرل البعرك المركرزي علره المصرارف الخاصرة مرن تضرغي علره إدارات  .12
المصررارف المررلكىرة للتعرراىن مررع البرراحثين، ىللررك مررن اجررل تعزيررز البحررث العلمرري الررلي يعكررا التيررىر 

 لعراقالاقتصادي ل
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Dynamic Equilibrium  of Marketing and Its Role in Achieving 

Excellence Performance 

Experimental research on a number of Iraqi private banks 
 

ABSTRACT 
          Purpose  : This study seeks to provide the point of view stands on the marketing 

performance of the banks in the context of Dynamic Equilibrium  of marketing. It aims 

to develop a prototype of measuring marketing performance under the umbrella of 

marketing dynamic prototype, embodied of the strategic alliance and competition, and 

the  laws and legislation, and to explore any of the dimensions more effective in 

achieving performance.  This study aims to discusses the importance of the Dynamic 

Equilibrium  of marketing and it role in achieving the marketing performance under 

Dynamic Equilibrium  of marketing and its impact on the Iraqi banking sector.  

Design/Methodology/Approach: The experimental method has been used, the 

questionnaire used to collect the data in order to develop a trustworthy prototype 

measurement and correct for the changes of the Dynamic Equilibrium  of marketing 

and customer relationship management With the dimensions of marketing 

performance, the hypotheses were tested through the use of some statistical treatments.     

Findings: The study of the sample found that marketing performance is effected 

directly in the dynamics of the industry, and the intensity of competition, and the 

uncertain environment  that includes (degree of predictability in the business 

environment), a model measuring variables Dynamic Equilibrium  of Marketing has 

been developing (alliances strategy, competition, legislation/ laws) with marketing 

performance variables (focus on the customer, focus on the competitors), moreover, the 

results support the hypothesis influence and correlation between the surveyed  

variables.  

Practical Implications: This study provides useful measurement of marketing balance, 

it helps the managers to use to assess the current situation in the capabilities of the 

banks performance. Managers may improve their marketing performance programs 

more effectively and efficiently through their strategic orientation towards competition 

and alliance.  

Originality/ Value : This study undertakes help service providers in banking sector to 

deal with the challenge imbedded in increase the marketing performance and achieve 

the dynamic marketing balance, and how to influence the marketing balance 

dimensions in achieve the marketing performance.   

 

Key Words : Dynamic Equilibrium Of Marketing- Marketing Performance- 

Collaboration- Regulations/Institutions- Focus On The customer- Focus On The 

Competitors.  
 


