
 الأداء المصرفً المتمٌز فًالتوزٌع أثر 

 دراسة تحلٌلٌة لعٌنة من المصارف التجارٌة المدرجة فً سوق العراق للأوراق المالٌة

 حمد محمد جدوع ا                          أ . م . د حسٌن فلاح ورد                        

 جامعة القادسٌة –كلٌة الادارة والاقتصاد  –ٌة والمصرفٌة قسم العلوم المال
 المستخلص

فً تحقٌق التمٌز فً اداء  توزٌعالتهدف الدراسة الحالٌة الى معرفة مستوى فاعلٌة وتأثٌر              

المصارف المبحوثة, وقد تم اختٌار عٌنة من مدراء وموظفً المصارف المدرجة فً سوق العراق 

مدٌراً وموظفاً, وتقوم الدراسة على فرضٌتٌن أساسٌتٌن مفادهما  ( 150للأوراق المالٌة, اذ بلغت العٌنة ) 

والأداء المصرفً المتمٌز, ٌوجد تأثٌر ذو دلالة  وزٌعالت" توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوٌة بٌن 

والأداء المصرفً المتمٌز " وتتفرع منهما فرضٌات فرعٌة, وقد تم الاعتماد على  التوزٌعمعنوٌة بٌن 

 SPPSمجموعة متنوعة من الحزم الاحصائٌة لتحلٌل ومعالجة البٌانات والمعلومات, وبرنامج ) 

vr.23  ( وبرنامج ,)AMOS vr.23  : وقد توصلت الدراسة الى مجموعة من الاستنتاجات أهمها ,)

( بالمتغٌر المعتمد, وهذا ٌفسر ان هناك  التوزٌعوجود علاقة ارتباط ذات دلالة معنوٌة للمتغٌر المستقل ) 

علاقة مشتركة ٌبٌن هذه المتغٌرات وان الزٌادة فً احدهما ٌصحبه زٌادة الاخر, وبالتالً فأن ذلك ٌمثل 

دقة اختبار المتغٌرات المبحوثة المستقلة منها والمعتمدة وامكانٌة الحصول على نتائج تتصف 

( على جمٌع ابعاد المتغٌر  التوزٌعر واضح للمتغٌر المستقل ) بالموضوعٌة بعٌدة عن التحٌز, وجود تأثٌ

المعتمد ) الأداء المصرفً المتمٌز(, وبالتالً فأن أي زٌادة فً تأثٌر المتغٌر المستقل سٌصاحبه زٌادة فً 

 الاداء المصرفً المتمٌز والعكس صحٌح .

 

 المقدمة 

ا القرون الاخٌرة من الزمن الكثٌر من التغٌرات لقد افرزت التحولات العالمٌة التً شهدته          
والتً مست كافة المنظمات الاقتصادٌة والاجتماعٌة جوانب الحٌاة المعاصرة ,  فً مختلفوالتطورات 

الامر الذي جعل المنظمات كافة ولا سٌما المصرفٌة منها بحاجة مواكبة   , فً مختلف بلدان العالم
التطورات المتسارعة , والبحث عن الوسائل الحدٌثة والمتمٌزة التً تنافس بها المنظمات الاخرى, وان 

الخدمات احد أهم  توزٌعلمنتجاتها وخدماتها جعل من  والتوزٌعٌق اهتمام المنظمات الكبٌر فً التسو
الوظائف الاساسٌة للمصارف, اذ اكسب المصارف فً البلدان المتقدمة اهمٌة ونجاحاً هاماً ومٌزة تنافسٌة 
كبٌرة من جهة, وولاء وثقة كبٌرة للمستثمرٌن والزبائن من جهة اخرى, واكتسب اهمٌته نظراً لدوره 

 , كبٌرة لٌس فقط على الصعٌد المصرفً بل على صعٌد الاقتصاد أٌضاً واهمٌته ال

إن المصارف العراقٌة بشكل عام والمصارف التجارٌة المدرجة فً سوق العراق للأوراق المالٌة        
ة لتواجه العدٌد من المشكلات والصعوبات المتسارعة, نتٌجة العولمة والانفتاح الاقتصادي وسلس

دثت, التً تتطلب من الادارة والقائمٌن علٌها مواكبة التطورات وادخال الوسائل التطورات التً ح
الحدٌثة  التوزٌعٌةوالاستراتٌجٌات الحدٌثة فً العمل المصرفً, وبالخصوص الوسائل والاستراتٌجٌات 

ا والابتعاد عن الوسائل التقلٌدٌة, وبالتالً العمل على ارضاء الزبائن وضمان ولائهم وكسب ثقتهم مم
لتمٌز فً اداء المصارف المبحوثة, وتم تقسٌم البحث الحالً الى اربعة محاور تناول ٌعمل على تحقٌق ا

والاداء  بالتوزٌعالمحور الاول منهجٌة البحث وتناول المحور الثانً الاطار النظري فٌما ٌتعلق 



ت الارتباط والتأثٌر بٌنما المصرفً المتمٌز وتناول المحور الثالث مناقشة وتحلٌل النتائج واختبار فرضٌا
 تناول المحور الرابع النتائج والتوصٌات.

 

 الأول المحور

 منهجٌة البحث 

 أولاً: مشكلة البحث:

خدماتها وعدم مواكبتها  توزٌعان اقتصار المصارف التجارٌة العراقٌة على الاسالٌب التقلٌدٌة فً         

التطورات الحاصلة فً القطاع المصرفً فً بلدان العالم المختلفة جعلها تعانً من ضعف فً تطوٌر 

ون ومن هذا المجال تنطلق , التً تمكن المصارف من اٌصال خدماتها الى الزب التسوٌقٌةوادارة اعمالها 

الخدمات  توزيعضعف إدراك المصارف التجارية العراقية لأهمية مشكلة الدراسة التً تتمثل فً 

 المصرفية في تحقيق التميز في أدائها .

 ثانٌاً: أهمٌة البحث:

 1-  الظروف الاقتصادٌة والاجتماعٌة والسٌاسٌة التً ٌمر بها العراق فً وقتنا الحالً التً تتطلب اعادة

تصمٌم وترتٌب الوظائف بالشكل الذي ٌعمل على رفع مستوٌات الاداء ودراسة الاثر المباشر لها 

 والمتجسد بتحقٌق المٌزة التنافسٌة للمصارف العراقٌة.

والاداء  التوزٌعرجعاً مهماً للباحثٌن والاكادٌمٌٌن الباحثٌن فً مجال قد ٌكون البحث الحالً م -2
 المصرفً المتمٌز.

ٌمكن ان ٌسهم البحث الحالً من خلال نتائجه وتوصٌاته مرجعاً مهماً لأصحاب القرار من خلال  -3
 وضع الخطط والاجراءات التً ٌمكن ان تساهم فً رفع مستوى المصارف الى التمٌز فً ادائها.

 

 ثالثاً: أهداف البحث:

المصرفً والاداء المصرفً  للتوزٌعتقدٌم اطار نظري شامل ٌتناول فً ثناٌاه المحاور الاساسٌة  -1
 المتمٌز.

 فً المصارف المبحوثة. التوزٌعتشخٌص دور  -2
 لمنتجاتها واثره فً تحسٌن ادائها. بالتوزٌعتقدٌم بعض التوصٌات للمصارف المبحوثة فٌما ٌتعلق  -3

 ٌات البحث:رابعاً: فرض

الفرضٌة هً فكر منطقً بٌن المشكلة والحل وٌمثل جواب مقترح على سؤال البحث , وٌوضح         
, ونظراً لمشكلة   (Supino and Borer,2012: 31 )للباحث تفكٌره باتجاه المشكلة وتبسٌط الحلول 

 واهمٌة واهداف الدراسة تم صٌاغة الفرضٌات الاتٌة : 

  الأولى :أ. الفرضية الرئيسة 

 الاداء المصرفي المتميز (. و التوزيع) توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين 



 وتشتق من هذه الفرضٌة الفرضٌات الفرعٌة الآتٌة :

 ونتائج التركٌز على الزبون. التوزٌعتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوٌة بٌن  .1

 نتائج التركٌز على التعلٌم والعملٌات. و التوزٌعتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوٌة بٌن  .2

 ونتائج التركٌز على الموارد البشرٌة. التوزٌعتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوٌة بٌن  .3

 ونتائج التركٌز على القٌادة والحاكمٌة. التوزٌعتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوٌة بٌن  .4

 ونتائج الموازنة الادارٌة والتسوٌقٌة. التوزٌعتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوٌة بٌن  .5

 ب. الفرضية الرئيسة الثانية :

 و الاداء المصرفي المتميز(. المصرفي التوزيع)يوجد تأثير ذو دلالة معنوية بين 

 وتشتق من هذه الفرضٌة الفرضٌات الفرعٌة الآتٌة :

 .ونتائج التركٌز على الزبون التوزٌعٌوجد تأثٌر ذو دلالة معنوٌة بٌن  .1

 . ونتائج التركٌز على التعلٌم والعملٌات التوزٌعٌوجد تأثٌر ذو دلالة معنوٌة بٌن  .2

 .ونتائج التركٌز على الموارد البشرٌة التوزٌعٌوجد تأثٌر ذو دلالة معنوٌة بٌن  .3

 .ونتائج التركٌز على القٌادة والحاكمٌة التوزٌعٌوجد تأثٌر ذو دلالة معنوٌة بٌن  .4

 .ونتائج الموازنة الادارٌة والتسوٌقٌة التوزٌعٌوجد تأثٌر ذو دلالة معنوٌة بٌن  .5

 :منهج البحثخامساً: 

اعتمد الباحث ) المنهج الوصفً التحلٌلً ( الذي لا ٌقوم فقط بجمع المعلومات لوصف الظاهرة           
وتحلٌلها وتفسٌرها لاستخراج  وانما ٌعنى بدراسة الحقائق حول الظواهر والاحداث وذلك بجمع البٌانات

دلالاتها, ولهذا المنهج الافضلٌة فً هكذا بحوث لكونه ٌعنى بتحلٌل وتفسٌر الظاهرة ومن ثم التوصل الى 
 الاستنتاجات والتوصٌات. 

 

 سادساً: طرق جمع البٌانات:

 لادوات منها :  اعتمدت الدراسة الحالٌة فً كلا جانبٌها النظري والمٌدانً على عدد من المعلومات وا   

: اعتمدددد الباحدددث فدددً تغطٌدددة وكتابدددة الجاندددب النظدددري للدراسدددة علدددى العدٌدددد مدددن  الجانبببب الن بببر  (1

المصدددادر العلمٌدددة مدددن الكتدددب والرسدددائل و الاطدددارٌح والمجدددلات والددددورٌات العربٌدددة والاجنبٌدددة ذات 

 الصلة بموضوع الدراسة , وكذلك البحوث والمقالات والمؤتمرات عن طرٌق الانترنٌت .

 

 الباحث فً تغطٌة وتحلٌل الجانب المٌدانً على ما ٌأتً :: أعتمد  الجانب الميداني (2

 : تدددم أجدددراء العدٌدددد مدددن المقدددابلات الشخصدددٌة مدددع مددددراء ومسدددؤولً الاقسدددام  المقبببابلات اليخصبببية

فدددً المصدددارف المبحوثدددة , بهددددف طدددرح الاسدددئلة بشدددكل غٌدددر مباشدددر فٌمدددا ٌتعلدددق بتسدددوٌق الخددددمات 

توضدددٌح فقدددرات الاسدددتبانة لضدددمان الاجابدددة الصدددحٌحة  المصدددرفٌة وأبعددداده المختلفدددة فٌهدددا , فضدددلاً عدددن

 وبما ٌخدم الدراسة الحالٌة . 

  :  تعدددد الاسدددتبانة الاداة الرئٌسدددة لجمدددع البٌاندددات , وتتكدددون اسدددتمارة الاسدددتبانة مدددن ثلاثدددة أداة القيبببا

المعلومددددددات الدٌموغرافٌددددددة الخاصددددددة بالمسددددددتجٌبٌن , وتضددددددمن  المحببببببور الاو محدددددداور , تضددددددمن 



 & Gilliganوتددددم فددددً قٌاسدددده اعتمدددداد مقٌدددداس ) المصددددرفً التوزٌددددعمتغٌددددر  المحببببور الثبببباني

Wilson, 2003  متغٌدددر الاداء المصدددرفً المتمٌدددز , وتدددم فدددً قٌاسددده  المحبببور الثالببب ( وتضدددمن

(  Baldrige performance excellence program,2011_2012اعتمددداد نمدددوذج )

تددددائج التركٌددددز علددددى الزبددددون , نتددددائج وٌتضددددمن هددددذا المحددددور ابعدددداد الاداء المصددددرفً المتمٌددددز ) ن

التركٌددددز علددددى العملٌددددات , نتددددائج التركٌددددز علددددى المددددوارد البشددددرٌة , نتددددائج التركٌددددز علددددى القٌددددادة 

( فقددددرات لكددددل منهددددا , أي 4والحاكمٌدددة , نتددددائج الموازنددددة الادارٌددددة والتسددددوٌقٌة ( , والدددذي ٌتضددددمن )

 المجٌدب لتمدنح رات المقداٌٌسفقد صدٌاغة فدً والدقددة الوضدوح روعددً ( فقدرة, وقدد22بمجمدوع )

 القٌدداس أداة مكونددات ٌعددرض ( 1والجدددول) منهددا, متغٌراتهددا والهدددف إدراك علددى أكبددر قدددرة

 تعددٌل بعدد الاسدتبانة, فدً ورد وبمدا منهدا المقتبسدة والمصدادر متغٌدر بكدل الخاصدة الفقدرات وعددد

 وثقافدة هددف الدراسدة ٌلائدم بمدا المحكمدٌن السدادة آراء وفدق علدى صدٌاغتها الفقدرات واعدادة بعدض

 تدم اعتمداد وقدد . التوزٌدع النهدائً مدن قبدل بشدكلها الاسدتبانة وعٌنتده, واصدبحت الدراسدة مجتمدع

 الادارٌددة العلددوم فددً المسددتعملة الاسددالٌب اكثددر مددن ٌعددد والددذي الخماسددً (Likert)مدددرج 

 والاجتماعٌة .

 .الاعزجبَخ ( انًزػٛشاد انشئٛغٛخ ٔأثعبدْب انؿشعٛخ انزٙ رضًُزٓب1اندذٔل )

عدد  الاتعاد الفرعَح الدتغيراخ الرئَسَح المحاور
 الدصادر الفقراخ

 البيانات اليخصية المحور الاو 

النوع الاجتماعي ) الجن  ( 
, العمر , المؤه  العلمي , 
عدد سنوات الخدمة في 
القطاع المصرفي , المركز 

 الو يفي الحالي .

5 

من أعداد الباح  بالاعتماد 
الدراسات السابقة على 

وبما يخدم الدراسة 
 الحالية.

  5   المجموع

 التوزيع المصرفي المحور الثاني
(Gilligan & 

Wilson,2003)  

  28   المجموع

 الاداء المصرفي المتميز  المحور الثال 

 4 نتائج التركيز على الزبون

(Baldrige 

performance 

excellence 

program,2011_2012) 

 4 التركيز على العمليات نتائج

نتائج التركيز على الموارد 
 البيرية

4 

نتائج التركيز على القيادة 
 والحاكمية

4 

 4نتائج الموازنة الادارية 



 والتسويقية

  20   المجموع

  53   المجموع الكلي

 
 سابعاً: حدود البحث:

التجارٌة الخاصة المدرجة فً سوق العراق للأوراق وتمثلت فً عدد من المصارف :  الحدود المكانٌة

 المالٌة.

( , وتم 2212( الى شهر أب )2212امتدت الحدود الزمنٌة للدراسة من شهر أٌلول ) : الحدود الزمانٌة

توزٌع واستلام الاستمارات وأجراء المقابلات الشخصٌة خلال الاشهر ) شباط , أذار , نٌسان , أٌار ( 

 (.2212من سنة  )

 امناً: الاسالٌب الاحصائٌة المستخدمة:ث

 استعان الباحث فً اتمام دراسته بمجموعة من الاسالٌب الاحصائٌة والموضحة فً الجدول الاتً :  

 الاسالٌب الاحصائٌة المستخدمة (5الجدول )

 انثشَايج انًسرخذو أ الاسهٕب أ انطشٚمح انرذهٛم الادظائٙ انغشع

 تحديد حجم العينة
 ((Thompson, 2012 كغش انًعبُٚخيعبدنخ 

 ((Sekaran, 2003 اندذأل الازصبئٛخ

 ؾسص انزٕصٚع انطجٛعٙ نهجٛبَبد فذض تٛاَاخ انذساسح

 اخزجبس الانزٕاء ٔانزؿهطر

Skewness & Kurtosis)) 

 AMOS vr.23 

SPSS vr.23 

ذمٕٚى ٔذطٕٚش ادٔاخ 

 لٛاط انذساسح

 AMOS vr.23 انزسهٛم انعبيهٙ انزٕكٛذ٘

 (Hair et al, 2010) صذـ انزكبسة

 (Hair et al, 2010) صذـ انزًبٚض

 انثجبد
 انثجبد انجُبئٙ لأداح انذساعخ

  يعبيم اسرجبط انؿب كشَٔجبش

(Cronbach Alpha) 

 الاسرجبط ثٍٛ انؿكشاد ٔالاثعبد ٔيزػٛشارٓب ثجبد ؾكشاد أداح انكٛبط

 انٕطف الادظائٙ
ٔالاَسشاؼ انٕعظ انسغبثٙ انًٕصٌٔ 

 ٔالاشكبل انًعٛبس٘

AMOS vr.23 

SPSS vr.23 



 اخرثاس انفشضٛاخ

 Pearson SPSS vr.23يعبيم الاسرجبط انجغٛظ 

 SPSS vr.23 يعبدنخ الاَسذاس انخطٙ انجغٛظ

 SPSS vr.23 يعبدنخ الاَسذاس انخطٙ انًزعذد

 F ) ) SPSS vr.23 اخزجبس

 
 : مجتمع البحث وعٌنته : تاسعاً 

المالٌة وتمثلت عٌنة  للأوراقمدرجة فً سوق العراق ( مصارف  10) فً تمثل مجتمع البحث الحالً 

 وكما مبٌنة بالجدول الاتً : الشعب والموظفٌن ورؤساءالبحث فً مدراء هذه المصارف 

 والمسترجعة ونسبة الاستجابة ( عدد الاستمارات الموزعة3الجدول )

 اسى انًظشف خ
دجى 

 انؼُٛح

 الاسرًاساخػذد 

 انًٕصػح

 ػذد الاسرًاساخ

 انًسرهًح
 الاسرجاتح 

َسثح الاسرجاتح 

% 

 انًظشف انرجاس٘ انؼشالٙ 1

183 

17 17 17 100% 

 %85.7 18 19 21 يظشف تغذاد 2

 %95.2 20 22 21 يظشف الاسرثًاس انؼشالٙ 3

 %88.2 15 17 17 يظشف انًرذذ نلاسرثًاس 4

 %63.6 14 15 22 يظشف الائرًاٌ انؼشالٙ 5

 %53.8 7 8 13 يظشف سٕيش انرجاس٘ 6

 %66.6 12 12 18 يظشف تاتم 7

 %95.2 20 21 21 يظشف انخهٛج انرجاس٘ 8

 %89.4 17 19 19 يظشف الاذذاد انؼشالٙ 9

 %71.4 10 10 14 يظشف اشٕس انذٔنٙ 10

 %82 150 160 183 انًجًٕع 

 .((Thompson, 2012( ؾشداً ثبلاعزًبد عهٗ يب طشزّ  150ٔثزنك رصجر عُٛخ انجسث يزكَٕخ يٍ ) 

 

 المحور الثانً / الاطار النضري

 المصرفً : التوزٌعأولاً: 

 المصرفً: التوزٌع مفهوم -1

, أو Location, أو الموقع Placeوصف التوزٌع بتسمٌات متعددة تستخدم بشكل متبادل, كالمكان      

(, 2001 :1( )الصدمٌدعً,  Kotler; 1987: 382) ,Access, أو الوصدول Structureالهٌكدل 

)المسداعد,  Deliveryأما المصطلح الجدٌد ذو الحضدور الواسدع فدً قطداع الخددمات عمومداً هدو التقددٌم 

بوصدفه شدبكة العمدل لقنداة  Service Marketing ( الدذي ٌشدٌر إلدى تورٌدد الخددمات 1998 :178

 الخدمة .



 ;Dolyeنه " توزٌع الناس والتسهٌلات المعدة للخدمة", أما )( بأJones; 1989:252ولقد عرفه )    

( فٌرى أنه " تلك القرارات والعملٌات التً تتعلق بتدفق المنتوج أو الخدمة مدن المندتج إلدى 312 :1994

( بأنه " عملٌة انسٌاب السلع والخددمات التدً تشدارك فٌهدا McCarthey; 1989: 279المستهلك " و )

انتقالهدا مدن المندتج إلدى المسدتهلك " أو انده "عبدارة عدن مكدان وتدوفر الخدمدة ", المنظمات والأشدخاص و

( بأنده " التخطدٌط والتنفٌدذ والدتحكم فدً شدبكات المؤسسدة حتدى ٌكدون 1999 :398وٌعرفده )الضدمور, 

 بالإمكان توفٌر السلع الاجتماعٌة للناس " . وبناءً على التعارٌف السابقة ٌظهر أن مصطلح التوزٌع :

 

ٌتضمن توزٌع الأفراد والتسهٌلات المادٌة لأداء الخدمة,إلا وهما, الموقع, والقناة التً تشٌر إلى شبكة  -أ 

 التً تقدم الخدمة إلى المستهلك النهائً.  Networkالعمل 

ٌمثددل مجموعددة أنظمددة أو أنشددطة فرعٌددة تمثددل الطرٌقددة أو المهمددة الأساسددٌة لوظٌفددة التوزٌددع بتددوفٌر  -ب

الاجتماعٌددة( المناسددبة فددً المكددان المناسددب بأقددل الكلددف المادٌددة والنفسددٌة, باسددتخدام الخدمددة )السددلعة 

وتنظٌم مواردها فً قندوات ٌتحدرك فٌهدا المجهدز والمسدتهلك لتحقٌدق هددفً التوزٌدع, تعظدٌم الأربداح 

 ورضا الزبون.

 

 أهمية التوزيع : -2

تتضح أهمٌة التوزٌع فً كونه مرحلة وسٌطة وجوهرٌة فً إنتاج الخدمة وتقدٌمها للانتفداع بهدا, مدن      

 خلال :

توفٌر الخدمة فً الزمان والمكان المناسبٌن بالمواءمة بٌن جانبً الإنتاج والاستهلاك لتحقٌق المنفعتٌن  -أ 

 ( .1996 :91-92ٌدة مناسبة )العلاق, الزمانٌة والمكانٌة عند اشتداد الطلب علٌها وفً أماكن عد

تخفٌض التكالٌف, ٌرفع مستوى الأداء )بخلق التوازن بٌن الكلفة والأداء الفعلً والمتوقدع(, والالتدزام  -ب

 ( .1999 :389بالمواعٌد, وجدولة العمل, والتسلٌم الدقٌق, وتلافً الأخطاء والتأخٌر. )الضمور, 

أمٌن التدوازن بدٌن العدرض والطلدب بتدوفٌر مسدتلزماتهما, وتحسدٌن تحقٌق الاستقرار فً الأسعار, لتد  -ج

 مستوى خدمة الزبون, التً تؤثر مباشرة فً الطلب.

تعظددٌم العائددد والحصددة السددوقٌة للمنظمددة, لتخفددٌض تكددالٌف التشددغٌل الكلٌددة وزٌددادة حجددم المبٌعددات,   -د

 والحفاظ على مستوى معٌن من الأرباح.

خدمة زبون, كالعلاقة بٌن حجم الوقت المنصرف بٌن الانتظدار والحصدول تحقٌق رضا الزبون بتقدٌم -هـ

على الخدمة حٌدث كلمدا طدال زمدن الانتظدار انخفضدت درجدة الرضدا, والعكدس بدالعكس. )المسداعد, 

203: 1998. ) 

 عناصر ن ام التوزيع : -3

 يتكون من بعدين أساسيين , هما :         



 ( :Physical Distributionالتوزيع الماد  ) -أ

 هددددو " الوظددددائف التددددً تتضددددمن التخطددددٌط والتنفٌددددذ والرقابددددة والانسددددٌاب المددددادي للمددددواد والسددددلع     

النهائٌددة والمعلومددات ذات العلاقددة مددن نقدداط الأصددل إلددى نقدداط الاسددتهلاك لتحقٌددق احتٌاجددات الزبددائن " 

(Kotler, 1997 : 591 .) 

وبمعنى أخر فً التسوٌق التقلٌدي, الحصول على المنتج المناسب وإٌصاله إلى المستهلك المناسب فً     

الزمان والمكان المناسبٌن, بأقدل كلفدة, إلا ان المسدوقٌن الحددٌثٌن ٌفضدلون التسدوٌق اللوجسدتً )التسدوٌق 

فدون بدالتوزٌع الخدارجً بتحرٌدك الامدادي(, الذي ٌختار موقع السوق أولاً ثم المصنع أو المجهز, ولا ٌكت

المنتج من المصنع إلى السوق, بل بالتوزٌع الداخلً, بتحرٌك المواد والمنتجدات مدن المجهدز إلدى المندتج, 

فهو ٌتضمن إدارة المخزون, التخزٌن, ومناولدة المدواد, وحركدة المجهدزٌن للقٌمدة إلدى المسدتخدم النهدائً 

لأربداح )بتقلٌدل الخدزٌن وعملٌدات المناولدة والشدحن والكلدف )النقل, ومعالجة الطلبٌدات( , بهددف تعظدٌم ا

وتسرٌع وجدولة عملٌات النقل والرقابة علٌها( ورضا الزبون, بمنحه توزٌدع مدادي أفضدل )خدمدة أفضدل 

( لكسدب الزبددائن Boone & Kurtz, 1977: 294وأسدعار أقدل فدً الزمدان والمكدان المطلدوبٌن( )

جستٌة نتٌجة للتوسع فً أنواع وأصدناف المنتجدات, مدن خدلال أنظمدة والاحتفاظ بهم, بتحسٌن الإدارة اللو

متقدمة, ٌتم الحصول علٌها من تطوٌر تكنولوجٌا المعلومات لرفع كفاٌة التوزٌع )الكومبٌوتر, الانترنٌدت, 

القنوات الفضائٌة( , )تطور البٌئة التسوٌقٌة( الأمر الدذي أدى إلدى تطدور نظدم التوزٌدع, وقندوات التوزٌدع 

المباشدددر خصوصددداً, فظهدددر مدددا ٌسدددمى بدددالنظم التسدددوٌقٌة العمودٌدددة والأفقٌدددة والمتعدددددة )الهجدددٌن( غٌدددر 

(Proctor; 1996: 461 وفدً الخدمدة الصدحٌة, أقدرب مدا ٌكدون إلدى نظدام التسدوٌق العمدودي ولا , )

 سمٌا فً المستشفى العام والذي ٌضم :

 

 ( .Corporate VMSن ام التوزيع العمود  الميترك )  -أ 

 ( والذ  يضم :Contractual VMSن ام التوزيع العمود  التعاقد  ) -ب

 ( .Whole saler-sponsoredسلسلة متاجر الجملة الاختيارية ) -1

 ( .Retailer-cooperativesسلسلة متاجر التجزئة التعاونية ) -2

 المن مات التجارية. -3

اللقاحببات   )مراكببز الرعايببة  ( مثبب Administered VMSن ببام التوزيببع العمببود  ا)دار  ) -ج

 الصحية( ومراكز الأسنان :

 .Horizontal Marketing systemن م التسويق الأفقية  -1

 .Multichnncl Marketing systemن م التسويق المتعددة )الهجين(  -2

 

 : Distribution Channelsقنوات التوزيع..  -ب



إن القنوات التوزٌعٌة هً " مجموعة الأفراد والأدوات التً توجه انسٌاب المنتجات إلى المسدتهلكٌن       

( "Dibb; 1994: 370 أو أنهددا " مجموعددة مددن المنشدديت الوسددطٌة أو الددوكلاء أو الأفددراد الددذٌن , )

تهلاكها فدً أسدواقها ٌعملون على تسهٌل مهمة انسٌاب السلع والخدمات مدن أمداكن إنتاجهدا إلدى أمداكن اسد

 ( .Kotler; 1997:530( و )Pride & Ferrell; 2000: 350المستهدفة وبعد تحوٌل ملكٌتها " )

وعلٌه فأن المستشفٌات ومراكز الرعاٌة الأولٌة والثانوٌة والعٌادات الخاصة هً القنوات أو المنافذ أو      

د حضددور المددرٌض, للحصددول علٌهددا فددً المسددارات التددً تسددلكها الخدددمات التشخٌصددٌة والعلاجٌددة بمجددر

الوقت والمكان المناسبٌن, وهذا ما ٌدعم حقٌقة أن قناة توزٌع معظم الخددمات أقصدر وأبسدط بكثٌدر )لعددم 

(, الأمدر Stanton, et.al; 1997: 528إمكانٌة فصلهما عن منتجها( عمدا فدً توزٌدع السدلع المادٌدة )

بدذب الطلدب, ممدا جعدل السدعر محددداً للخدمدة والدذي الذي ٌسدتوجب تدوفٌر تسدهٌلات الخدمدة لمواجهدة تذ

ٌعكس نسبة جوهرٌة من المنفعة الزمانٌة والمكانٌة فً القٌمة الكلٌة للمنتوج, كالعناٌة الطبٌدة الطارئدة, أو 

خدمات الإسعاف الفوري.. وعلٌه فأن هناك أمرٌن مهمٌن ٌستوجب أخذهما فً الحسبان فً تصمٌم نظدام 

-Oumlil & Rao; 1993: 6ة سدواءً الهادفدة أو غٌدر الهادفدة للدربح وهمدا : )توزٌع المنظمات الخدمٌ

16 ) 

 

 اختيار القنوات التوزيعية .-1

 توفير التسهيلات المادية لتقديم الخدمات .-2

 

 اختيار القنوات التوزيعية : -1

إن لخصائص الخدمة الصحٌة, وإمكانٌة تقدٌمها وطول واتسداع قناتهدا, ٌعكدس التبداٌن فدً اختصداص     

)الطبٌب, الإسعاف, المصحات.. ( تلك الخدمة وتنفٌذها, فتكون محدداً فً اختٌار المنفدذ المباشدر أو غٌدر 

ذ مباشدر عنددما ٌراجدع ( ٌوضدح البددائل التوزٌعٌدة فدً الخدمدة الصدحٌة, فٌكدون المنفد6المباشر والشكل )

المرٌض مقدم الخدمة مباشرة, وعندما ٌحتاج إلى مساعدة العاملٌن الطبٌدٌن فدً المنفدذ ٌكدون غٌدر مباشدر 

 كالمستشفى .

 

 

كما أن هناك العدٌد من القرارات التً تتخذ بشأن تحدٌد نوع المنفذ بما ٌحقق المنافسة والنمو وهً     

   -نوعٌن هما :

 المنفذ غير المباير-ب                 المنفذ المباير -أ

  المنفذ المباير :  -أ 

هو عندما ٌتعامل المستفٌد )المرٌض( مع مقدم الخدمة مباشرة, فهو مكان إٌصال )أداء( وتقدٌم الخدمة     

الصددحٌة, والددذي قددد ٌكددون المستشددفى أو العٌددادة الداخلٌددة أو الاستشددارٌة, أو سددٌارة الإسددعاف أو الطددائرة 



( , فهددو أي مكددان )منظمددة( ٌمكددن Kotler; 1987: 382دٌددة المجهددزة لنقددل الحددالات الطارئددة )العمو

للزبون الوصول إلٌه مباشرة من دون وسٌط, كمراجعة المرٌض لقسم الطدوار  أو العٌدادة )الخارجٌدة أو 

 ( .6الداخلٌة( وكما وردت بالشكل )

بفهدم حاجدات الزبدون, بمعندى آخدر, أٌدن تبداع ولكً تحقدق سدتراتٌجٌة التوزٌدع هددفها, فٌجدب أن تبددأ     

)تقدم( , والجهد الذي سٌبذله للوصول )مادٌاً ومعنوٌاً( فتحدد سوقها المستهدف الدذي ٌبحدث عدن خددماتها 

(Robert & Beck; 1989: 63 وهذا ما تتركز علٌه قرارات إدارات قنوات التوزٌع المباشر ومن , )

 هذه الجوانب الآتً :

 (Hillcestad & Berkouwitz; 1991: 162) 

 ثانٌاً: الأداء المصرفً المتمٌز:

 الأداء المصرفً:-1 
 :ًمفهوم الأداء المصرف 

ٌعد الاداء المصرفً مؤشراً لعكس نجاح او فشل اي مصرف فً استغلال موارده المتاحة ومن            
ثم  تحقٌق اهدافه التً ٌسعى الى تحقٌقها , حٌث تسعى المصارف الى تحقٌق افضل مستوى اداء من اجل 

ن التطرق لمفهوم الاداء بقائها واستمرارها ونموها , ولذا فأن قبل تناول مفهوم الاداء المصرفً لابد م
 , Haseبشكل عام لكونه ٌمثل صورة لسٌر اعمال كافة المنظمات على اختلاف اعمالها ومجالاتها ) 

وعلى الرغم من اختلاف اراء ووجهات نظر اغلب الباحثٌن بشان مفهوم الاداء  (, 2007:19-23
ل النجاح الذي تحققه المنظمات والمؤشرات والمعاٌٌر الخاصة بدراسته , الا انهم ٌعبرون عنه من خلا

( , وتعنً كلمة الاداء " 426,  2222والمصارف فً تحقٌق اهدافها ) الغالبً وادرٌس , 
Performance  مستوى او درجة المهارة والجهود المبذولة فً تنفٌذ الاعمال , كما تشٌر اٌضاً الى "

وقد عرف الاداء بأنه " قٌاس التغٌٌر الذي ( ,  22,  2222التنفٌذ الفعلً لجمٌع مراحل العمل ) جودي , 
ٌطرأ على الوضع المالً للمنظمة او المخرجات المالٌة الناجمة عن قرارات الادارة وتنفٌذ هذه القرارات 

 ,David , 2001, وٌرى )  (Carton & Hofer ,2006 : 3)من قبل العاملٌن فً المنظمة     
ٌتوقع ان تقابل الاهداف المحددة " , كما ٌنظر) المالكً , ( ان الاداء " هو نتائج الانشطة التً 308
(  للأداء على انه " النتائج والاهداف التً ٌسعى المصرف لتحقٌقها وبالتالً تعكس قدرته 22, 2225

وقابلٌته فً تحقٌق ما ٌسعى الٌه من اهداف مرسومة وتتمثل بالبقاء والتكٌف والنمو ", وٌشٌران ) 
Wheelen & Hanger, 1998:  231 الى الاداء على انه " النتٌجة النهائٌة لأنشطة المصرف )

 التجاري ".

وٌعرف الأداء المصرفً وفق أراء الباحثٌن والمؤلفٌن حسب التسلسل الزمنً وكما فً الجدول           
 التالً:

السنة و  الباحث او المؤلف ت
 الصفحة

 المفهوم او التعرٌف  

1 Miller & 

Brommiley 

1990 

(757) 

رعجٛش عٍ انكٛؿٛخ انزٙ ٚغزخذو ؾٛٓب انًصشؼ يٕاسدِ انًبدٚخ ٔانجششٚخ 

 عهٗ رسكٛف أْذاؾّ اً ثبنشكم انز٘ ردعهّ قبدس

3 Wright 1998 

(259) 

 انُزبئح انًشغٕثخ انزٙ ٚغعٗ انًصشؼ نزسكٛكٓب

4 Wheelen & 2000  ًُٕانًشزهخ انُٓبئٛخ نُشبط انًصشؼ ٔانزشكٛض عهٗ أْذاؼ انجكبء ٔان ْٕ



 من اعداد الباحث بالاعتماد على الادبٌات المذكورة . المصدر :        
استخدام موارده المتاحة وٌشٌر الباحث الى الاداء المصرفً بأنه " قدرة المصرف على         

الاستخدام الامثل بكفاءة ودقة فً العمل تجعله قادراً على تحقٌق اهدافه من الربحٌة والسٌولة والنمو 
." 

  : ًأهمٌة الاداء المصرف                      

تبرز أهمٌة الأداء المصرفً فً كونه ٌرتبط مباشرة بتحقٌق اهداف متعددة داخل المصرف سواء      
ان اهمٌة    (Tuggle,1998,4)كانت تلك الاهداف مستقلة او مشتركة مع بعضها البعض , وٌرى

 الاداء المصرفً تتضح من خلال النقاط التالٌة :

 استمرار بقاء أهمٌة الأداء بالنسبة للمصارف مع استمرار دٌمومة ونمو المصارف . -1
ً مختلف جوانب الأداء بسبب تعدد البٌئة الخارجٌة بعواملها ومتغٌراتها هً الأكثر تأثٌرا ف -2

 المتغٌرات والظروف التً ٌرتبط بها الأداء.
 مدى التنسٌق بٌن أجزاء الأعمال والسٌاسات القائمة فً المصرف. -3
 التأكد من ملائمة تقسٌمات الهٌكل الاداري فً تنفٌذ الاهداف المرسومة من قبل ادارة المصرف. -4
لمشاركٌن فً الاستراتٌجٌة المصرفٌة القائمة على تنفٌذ ملاحظة ومعرفة الدوافع والاتجاهات لدى ا -5

 الاعمال داخل المصرف.
 مدى ملائمة الإجراءات الإستراتٌجٌة لأهداف المصرف وموارده المتاحة له. -6

 جوانب قٌاس الأداء المصرفً :  
 هنالك العدٌد من الجوانب للأداء المصرفً اهمها :

 :جانب الأداء المالي   - أ
ٌمثل الأداء المالً فً هذا الجانب المفهوم الضٌق لأداء الأعمال, لأنه ٌعتمد على استخدام   

 : Venkatrman & Ramnujam ,1986)المخرجات البسٌطة التً تعتمد على المؤشرات المالٌة )
p80   والتً ٌفترض أن تعكس قدرة المنظمة على انجاز أو تحقٌق أهدافها الاقتصادٌة  ) المحجوب , 
1111  :12   .) 
ومن هذه المؤشرات النسب المالٌة التً اعتمدتها ) الربحٌة والقٌمة المضافة ( بوصفها معاٌٌر         

تعكس مدى تحقق الأهداف الاقتصادٌة وتحدٌد نواحً القوة والضعف فً أداء المنظمات وبخاصة 
 المصارف والنسب المالٌة . 

      جانب الأداء العملياتي            -ب

Hunger (231) أْذاؼ طٕٚهخ الأيذ ثبنُغجخ نهًُظًخ ْٙٔ. 
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 2010 اندهٛسبٔ٘

(85) 

َشبط ٔاعع ركٕو ثّ انًصبسؼ يٍ خلال انزكٛؽ يع انجٛئخ انًسٛطخ ثّ ْٕ 

 ٔاعزػلال يٕاسدِ ثكؿبءح ٔؾبعهٛخ نػشض انٕصٕل إنٗ رسكٛف أْذاؾّ ؾٙ

 .انجكبء ٔانًُٕ ٔانشثسٛخ ٔانغٕٛنخ ٔالأيبٌ

 2011 طبنت ٔانًشٓذاَٙ 7

(68) 

يب ْٕ الا اَعكبط نهًشكض انًبنٙ نهًصشؼ انًزًثم ثكشؽ انذخم 

ٔانًٛضاَٛخ انعًٕيٛخ ٔقبئًخ انزذؾكبد انُكذٚخ انزٙ رصٕس خبَت زكٛكٙ يٍ 

 .اعًبل انًصشؼ نًذح صيُٛخ يعُٛخ

 2011 انشثٛعٙ ٔساضٙ 8

(146) 

انلاصيخ ْٕٔ يدًٕعخ اندٕٓد انًجزٔنخ ٔأخّ انُشبط انًخزهؿخ ٔالاعبنٛت 

نكٛبو انًصبسؼ ثٕظٛؿزٓب ٔادٔاسْب ؾٙ ضٕء ثٛئزٓب انًصشؾٛخ انًسٛطخ 

 .ؾٛٓب يٍ اخم ركذٚى انخذيبد ٔرسكٛف اْذاؾٓب

 2012 زًٕد 10

(56) 

ْٕ يذٖ قذسح انًصبسؼ عهٗ اعزخذاو يٕاسدْب انًزبزخ نٓب ٔالاعزخذاو 

الايثم ثبنكؿبءح ٔانؿبعهٛخ انًطهٕثخ ٔنزسكٛف الاْذاؼ انًخطظ نٓب انًزًثهخ 

 ؾٙ انشثسٛخ ٔانغٕٛنخ ٔانًُٕ ٔانغعٙ انٗ الاعزًشاس.



ٌتضمن هذا المٌدان استخدام مقاٌٌس عملٌاتٌة مثل الحصة السوقٌة وتقدٌم منتجات جدٌدة وكفاءة 
 العملٌات الداخلٌة وجودة المنتجات المقدمة أٌضا 

 (  Venkatrman & Ramnujam   ,  1986 :   801-814  )  . 
 جانب الفاعلية التن يمية           -ت

لإنسانً على الوحدة الاقتصادٌة لمدى ممارستها لأعمالها بشكل سلٌم ٌقصد بالفاعلٌة هً الحكم ا
(  .  وقد أشار الوائلً إلى الفاعلٌة  "  بأنها Narayanan  & Nath  , 1993 :  157 ومقبول  ) 

 الاستخدام الأمثل للموارد لغرض تحقٌق الأهداف المخطط لها  "   
 (  .  15  : 2223 ,  ) الوائلً 

تمثل الفاعلٌة التنظٌمٌة المٌدان الأوسع للأداء لأنه ٌضم كلا من مٌدان الأداء المالً ومٌدان الأداء 
العملٌاتً ذلك لأنه ٌشمل أهداف أصحاب المصالح فً المنظمة وقٌاس الأهداف لكل الأطراف لغرض 

افس والبقاء والنمو الوصول إلى تحدٌد مؤشرات الفاعلٌة التنظٌمٌة المتمثلة بقدرة المنظمة على التن
بمؤشرات مالٌة  ضمن المقاٌٌس الممكنة لأصحاب المصالح هً ) الزبائن( , المساهمٌن هً )النمو فً 

 العائد( , كذلك استخدام المؤشرات المالٌة لغرض التنبؤ بالأداء المستقبلً  .  
 

 الأداء المتمٌز:-2 
 مفهوم الاداء المتمٌز : - أ

 تمٌز, سنتطرق لتعرٌفه حسب التسلسل الزمنً للباحثٌن والمؤلفٌن:هنالك عدة تعارٌف للأداء الم       
 ( تعرٌف الاداء المتمٌز حسب التسلسل الزمنً للباحثٌن والمؤلفٌن  16الجدول ) 

 

 الباحث/ الكاتب ت
السنة  
 الصفحة

 مفهوم الأداء المتمٌز

 Ivancevich 
1997 

(462) 

إٌ ُٚدضِ الإؾشاد انعبيهٌٕ ثأَّ أعهٗ يغزٕٖ يٍ يغزٕٚبد الأداء انزٙ ًٚكٍ 

 ؾٙ انًُظًخ.

 Kotler 
2004 

(66) 
 المنظمة التً تستطٌع إرضاء زبائنها ولدٌها القدرة على خلق قٌمة لها.

 Brown 
2006 

(4) 

هو الأداء الذي ٌطلق على مجموعة من الممارسات التً تمارسها الإدارة 
الموظف والتً تحاول خلق بٌئة من ضمن المنظمة التً ٌشعر فٌها 

 بالانتماء الكبٌر والمسؤولٌة الكبٌرة.

 
Dewaal 

 

2008 

(2) 
هو عملٌة تكٌف المنظمات ونشاطها والمرونة فً التنظٌم الذي ٌؤدي إلى 

 ارتفاع أداء العمل .

 
 

 كًَٕح
3102 

(92) 

ْٕ أعهٗ يغزٕٖ يٍ يغزٕٚبد الأداء انز٘ رُؿشد ثّ انًُظًخ ٔانز٘ ٚسكف 

ٚعكظ يغزٕٖ َدبذ انًُظًخ ٔقذسرٓب عهٗ ثُبء يعشؾٙ رشاكًٙ ٔشبيم 

 انزكٛؽ يع انجٛئخ

 من أعداد الباحث اعتماداً على الادبٌات المذكورة فً الجدول .المصدر : 

وٌرى الباحث ان الاداء المتمٌز هو " اعلى مستوى اداء ٌقدمه افراد منظمة معٌنة والاستغلال        
الكامل للموارد المتاحة من اجل الوصول الى تحقٌق وابتكار اهداف جدٌدة تعطً المنظمة مٌزة تنافسٌة 

 تفتقدها منظمات الاعمال الاخرى فً نفس البٌئة التً تعمل بها المنظمة .

 أهداف الاداء المتمٌز :   - ب
( مجموعة من الاهداف للأداء المتمٌز منها  234:  2226حدد كلاً من ) درٌوش وعبد القادر , 

: 



 تشجٌع العمل الجماعً داخل المنظمة وزٌادة كفاءتها بزٌادة التعاون بٌن اداراتها المختلفة. - أ
 موارد المتاحة للمنظمة.تحقٌق مستوٌات انتاجٌة عالٌة جداً من خلال الاستخدام كافة ال - ب
اٌجاد ثقافة متمٌزة تعمل على جذب الزبائن والاحتفاظ بهم من خلال العمل على توفٌر احتٌاجاتهم  - ت

 ورغباتهم .
 خلق بٌئة اعمال تدعم التحسٌن الدائم والمستمر . - ث
 تعلٌم الادارات على اتخاذ القرارات استناداً الى الحقائق لا على حساب المشاعر. - ج
 مستدامة للمنظمة . تحقٌق تنمٌة - ح
 تحسٌن جودة الخدمات والمخرجات . - خ
 أسالٌب البحث عن الاداء المتمٌز :  - خ

 هنالك عدة اسباب تدعوا المنظمات الى البحث عن التمٌز فً ادائها من اهم هذه الاسباب هً :           

 . ازدٌاد المنافسة بٌن منظمات الاعمال 

 ت حتمت على منظمات الاعمال ان تبدع وتتمٌز فً الثورة التكنولوجٌا وما رافقها من تداعٌا
 عملها.

 .الحفاظ على مكانة المنظمة واستقرارها 

 .مؤشرات التغٌر السرٌعة التً تتطلب سرعة فً التغٌر 

  ,(.6: 2223ازدٌاد الشعور بالدقة والجودة فً العمل.   ) زاٌد 
 
  المتطلبات الرئٌسة للأداء المتمٌز : - ث

ٌجب على المنظمة التً تسعى لتحقٌق التمٌٌز فً أدائها إن توفر ما ٌساعد على تحقٌق غاٌتها,           
حٌث ٌجب علٌها إن تتجاوز التمسك بالوظائف التقلٌدٌة, وبالموارد البشرٌة التً تملكها وتملكها باقً 

جب علٌها إن توفر المقومات المنظمات الاخرى, وكذلك ترك أنظمة عملها وهٌاكلها التقلٌدٌة, حٌث ٌتو
 الاساسٌة للتمٌز فً كمها ونوعها التً تعمل على تحقٌق التمٌز فً الاداء فً جمٌع جوانب المنظمة.

وٌمكن توضٌح المتطلبات الرئٌسة التً تعمل على فً تحقٌق التمٌز للمنظمات فً النقاط التالٌة             
 ( 25,ص2222: )السلمً,

من السٌاسات والاستراتٌجٌات التً تعمل على التحكم والنمو فً عمل المنظمة  بناء منظومة متكاملة .1
 وتقوم بترشٌد قرارات المدراء والمسؤولٌن.

بناء نظام عمل متطور لتأكٌد الجودة الشاملة, حٌث ٌقوم بتحدٌد آلٌات العمل و تحلٌل العملٌات  .2
(Process Analysis) ٌة فً ضبط معدلات وتحدٌد مواصفات شروط الجودة والٌات رقاب

 الجودة.
بناء هٌاكل تنظٌمٌة مرنة ومتوافقة مع متطلبات الأداء المتمٌز, وقابلة للتعدٌل والتكٌف مع العوامل  .3

المختلفة التً تفرضها بٌئة المنظمة, كما ٌجب على ادارة المنظمة ان تراعً تدفق البٌانات وتشابك 
 ٌة.علاقات العمل عند بناء أو تعدٌل الهٌاكل التنظٌم

نظام معلومات متكامل ٌضم آلٌات لرصد المعلومات المطلوبة وتحدٌد مصادرها ووسائل تجمٌعها  .4
وقواعد معالجتها وتداولها وتحدٌثها وضعفها واسترجاعها, فضلا عن قواعد وآلٌات التوظٌف لدعم 

 اتخاذ القرار.
طاب وتكوٌن الموارد نظام متطور لإدارة الموارد البشرٌة بٌن القواعد والآلٌات لتخطٌط واستق .5

البشرٌة وتنمٌتها وتوجٌه أدائها كما ٌتضمن قواعد والٌات تقوٌمٌة للأداء وأسس تعوٌض العاملٌن 
 على وفق نتائج الأداء.

 جائزة مالكولم بالدرٌج : - ج
وتعرف جائزة )مالكولم بالدرٌج( بأنها " جائزة مرموقة تمنح بشكل سنوي للشركات ومنظمات             
والاعمال الأمرٌكٌة التً تحقق مستوى متمٌز فً الجودة التً تركز على الزبون, وتقدم الجائزة الاعمال 



الى كل منظمة من قبل رئٌس الولاٌات المتحدة الامرٌكٌة, وتمنح هذه الجائزة الى المنظمات ذات الجودة 
ادائها وحث باقً المنظمات والاداء المتمٌز فً الولاٌات المتحدة الامرٌكٌة اعترافاً بتمٌزها وكذلك لرفع 

الاخرى على تحسٌن جودتها وأدائها, وان الجوائز الاولى التً منحت للمنظمات كانت تقتصر على ثلاث 
تم اضافة صنفٌن اخرٌن هما : التعلٌم  (1998)اصناف : الانتاج والخدمة والاعمال الصغٌرة , وفً سنة 

لانواع الخمسة ) الانتاج , الخدمة , الاعمال والصحة, حٌث تمنح ثلاث جوائز لكل صنف او نوع من ا
 (david A. et al, 2002: 97) الصغٌرة , التعلٌم , الصحة (

كما هنالك عدة معاٌٌر لنموذج مالكوم بالدرٌج ٌتم اعتمادها فً بعض المنظمات كً تمكن المنظمة        
 من  تحقٌق الاداء المتمٌز ومن اهمها :

  نتائج التركٌز على الزبون : -1
ٌعد الزبون من اهم العناصر فً اي منظمة أعمال, لكون الزبون هو نقطة البداٌة والنهاٌة            

لمختلف انشطة المنظمة, حٌث تعمل الانشطة على توفٌر احتٌاجات ورغبات الزبائن وبالتالً فان الزبائن 
ط ٌعنً ازدٌاد الطلب على هم من ٌقومون بالشراء والاستهلاك والتقٌٌم للأنشطة وان رضائهم عن اي نشا

المنتج وزٌادة مبٌعات المنظمة وبالتالً تحقٌق الارباح لها, وبالعكس فأن عدم رضاه عن المنتج ٌعنً 
اعراضه عنه, وهذا ٌعنً اٌقاف الانتاج وخسارة المنظمة , وان نتائج التركٌز على الزبائن فً المنظمة 

 ٌعنً الاجابة على اسئلة الفقرتٌن الاتٌتٌن :
 ما مستوٌات ومعاٌٌر رضا او عدم رضا الزبائن عن انشطة وخدمات  ا أو عدم رضا الزبائنرض :

المنظمة ؟ كٌف نستطٌع مقارنة مستوٌات رضا الزبائن عن انشطة هذه المنظمة مع المنظمات الاخرى فً 
 نفس المجال التً تقدم نفس الانشطة ؟

 انشطة المنظمة وبناء علاقات معهم : ما مستوى اشراك الزبائن ف مياركة )أيراك( الزبائن ً
  (Garvin, 1994: 16)؟
 

 نتائج التركٌز على الموارد البشرٌة :  -2
تتمثل بنتائج إدارة الموارد البشرٌة للمنظمة وبٌان مدى مشاركة مجامٌع الشرائح والقوى العاملة            

هم, حٌث ٌجب جمع المعلومات فً انجاز الانشطة والاعمال فً المنظمة, وتوفٌر بٌئة عمل مناسبة ل
والبٌانات عن هذه الشرائح ومجامٌع الموارد البشرٌة كافة, اذ ٌجب ان تهتم المنظمة بالتركٌز على هذه 
الموارد, وتعد البٌانات والمعلومات التً تجمعها المنظمة معلومات مهمة للمقارنة بٌن نتائجها ونتائج 

 وهذه البٌانات ٌجب ان تجٌب على اسئلة الفقرات التالٌة :المنظمات الاخرى التً تشابه طرٌقة عملها, 
 ما مستوى مشاركة الموارد البشرٌة فً انشطة المنظمة ؟ وما مدى رضا  مياركة الموارد البيرية :

 الموارد البشرٌة عن تأدٌة عملها داخل المنظمة.
 المنظمة ؟ وما مدى سلامة : ما مستوى او مؤشر مناخ الموارد البشرٌة الخاصة ب بيئة الموارد البيرية

 الموارد البشرٌة وخدمات الصحة والامان الذي تتمتع به هذه الموارد فً المنظمة.
 ما مستوى او معٌار قدرات الموارد البشرٌة فً المنظمة ؟ ما مستوى المهارة  قدرات الموارد البيرية :

 والتدرٌب الذي تتمتع به هذه القدرات والقدرات الاخرى ؟
 تنمٌة الموارد البشرٌة داخل المنظمة ؟: ما مستوى  ارد البيريةتنمية المو(Kim et al, 2003: 17) 

   
 نتائج التركٌز على العملٌات :  -3

تمثل هذه النتائج الأداء الرئٌس بأنشطة وخدمات المنظمة والتً ٌجب ان تتم بكفاءة وفعالٌة عالٌة,           
وتتمثل هذه النتائج بالعملٌات التً تخدم الزبون بشكل مباشر, والعملٌات والاستراتٌجٌة , وتشمل هذه 

ملٌات للمنظمات الاخرى المماثلة, وٌجب المعلومات مقارنة  بٌن نتائج العملٌات داخل المنظمة ونتائج الع
 ان تتوفر معلومات تجٌب عن اسئلة الفقرات الاتٌة :



 ما مستوى او معٌار الاداء التشغٌلً لنظم عمل المنظمة الاساسٌة والتً تشمل  نتائج الفاعلية التيغيلية :
الانتاجٌة , فترة العمل , وغٌرها من المؤشرات والمعاٌٌر الاخرى لكفاءة وفاعلٌة العملٌات والابداع 

 والابتكار؟
 منظمٌة والتخطٌط : ما مستوى او ما مؤشر انجاز الاستراتٌجٌة ال نتائج تنفيذ الاستراتيجية المن مية

 الاستراتٌجً لعمل المنظمة ؟ ما مدى بناء الكفاءات الجوهرٌة التً تنجز اعمال وانشطة المنظمة ؟
 : ما مستوى او ما معٌار استعداد المنظمة الكافً للكوارث المتوقعة  نتائج الاستعداد للحالات الطارئة

 (Garvin, 1994: 16)الحدوث او الحالات الطارئة ؟  
  
 التركٌز على القٌادة والحاكمٌة : نتائج -4

وتتمثل بالحاكمٌة والادارة العلٌا فً المنظمة, والالتزام بالأنظمة والمسائل المالٌة للمنظمة          
والمسؤولٌة الاجتماعٌة, والقوانٌن  وتقدٌم المعلومات عن نتائج العملٌات فً المنظمة والتً ٌجب ان تقارن 

 لمماثلة, والمعلومات ٌجب ان توفر اجابة على اسئلة الفقرات الاتٌة :مع نتائج المنظمات الاخرى ا
 : ما مستوى نتائج القرارات والاجراءات الاساسٌة التً تتخذها الادارة العلٌا فً المنظمة, وكذلك  القيادة

ت الدنٌا كٌفٌة التعامل مع الموارد البشرٌة وقوى العمل وانسٌاب الاوامر من المستوٌات العلٌا الى المستوٌا
 فً المنظمة.

 : ما مستوى او معٌار الحاكمٌة للمنظمة, فضلاً عن العلاقات الداخلٌة والخارجٌة والمسائل  الحاكمية
 المالٌة الخاصة بالمنظمة.

 : ما مستوى او مؤشر اللوائح التنظٌمٌة والتشرٌعات القانونٌة داخل المنظمة  التيريعات واللوائح القانونية
 عمل.والتً تحكم قوى ال

 : ما مستوى او معٌار السلوك الاخلاقً والثقة بالإدارة العلٌا فً المنظمة. الاخلاق 
 : ما مستوى او معٌار دعم المنظمة للمجتمع وتقدٌم المنفعة له.  منفعة المجتمع(Martin et al, 2013: 

113) 
 النتائج المالٌة والتسوٌقٌة : -5

ن ) المالً , التسوٌقً ( من خلال مجموع الزبائن وتشمل النتائج التً تركز على الأداءٌ         
وقطاعات السوق المختلفة, وتجمع البٌانات والمعلومات من الزبائن كافة او اجزاء السوق, والبٌانات 

 والمعلومات تجٌب عن اسئلة الفقرات التالٌة :

 : ٌر اداء المٌزانٌة ما مستوى او مؤشرات الاداء المالً للمنظمة, ما مدى تأثٌر معاٌ الأداء المالي
 .والجدوى المالٌة للمنظمة 

 : ما مستوى او معٌار اداء السوق للمنظمة وكذلك نمو المبٌعات والحصة السوقٌة للمنظمة  أداء السوق  
.(Feldman, 2014: 15) 

 ونرى بان معاٌٌر هذا النموذج تخدم دراستنا الحالٌة لكونها تركز على الاداء المتمٌز للمصارف.       

 

 المحور الثالث / الاطار العملً

 المبحث الاول : عرض النتائج وتحلٌلها فً ضوء اجابات العٌنة

( الخماسً فً اجابات العٌنة للاستبانة, فسٌكون  Likertأعتمد الباحث على مقٌاس )                

وٌٌن فً حالة ( بأربعة مستوٌات والجدول ) ( ٌوضح ذلك, وٌشتمل مست 5-1مستوى كل متغٌر ما بٌن ) 

 4( وجٌداً جداً اذا زاد عن )  4-3فٌكون جٌد اذ ما تراوح بٌن ) (  3الزٌادة عن الوسط الفرضً البالغ ) 



( فٌكون ضعٌف اذا تراوح بٌن  3(, كذلك ٌتضمن مستوٌٌن اذا ما انخفض عن الوسط الفرضً البالغ ) 

 (. 2( وضعٌف جداً اذا ما انخفض عن )  3-2) 

 3=  5/  5+4+3+2+1الوسط الفرضي = ) مجموع الاوزان / عدد البدائ  ( 

 لا اذفك ذًاياً  لا اذفك  يذاٚذ اذفك اذفك ذًاياً  دسجح انًمٛاط

 1 2 3 4 5 لًٛح انًرٕسطاخ

 

 المصرفً : التوزٌعأولاً : 

(. إذ نلاحظ بان جمٌع فقرات  35( فقرات وبما موضح فً الجدول ) 4ٌتضمن هذا البعد )           

ٌّم أعلى من الوسط الفرض البالغ ) ( وهذا ٌشٌر إلى أن اغلب إجابات عٌنة الدراسة 3البعد حصلت على  ق

, أما بالنسبة لقٌمة الانحرافات  مدى ملائمة موقع المصرف وسهولة الوصول الٌه من قبل الزبائنتؤٌد 

(  وهذا ٌشٌر إلى   0.889- 0.655ة وتراوحت بٌن )المعٌارٌة الخاصة بالفقرات فقد كانت متقارب

التوافق بٌن المستجوبٌن بخصوص الإجابات. أما على المستوى التفصٌلً لكل فقرة , فقد حصلت الفقرة 

( على أعلى متوسط حسابً دراسة مدى ملائمة موقع المصرف وسهولة الوصو  اليه( المتضمنة )13)

لموقع الذي تحظى به المصارف المبحوثة متمٌز وملائم لجمهور ( وهذا له دلالة على ان ا4.17وبلغ )

( مما ٌؤشر إلى وجود توافق 0.745الزبائن فً الوصول الٌه , أما قٌمة الانحراف المعٌاري فكانت )

عالٍ نسبٌاً بخصوص هذه الفقرة, أي أن اغلب الإجابات تؤٌد بدرجة كبٌرة هذه الفقرة. أما اقل متوسط 

( إذ كان المتوسط الحسابً الخاص بها هو 16توى فقرات , فقد كانت فً الفقرة )حسابً تحقق على مس

( مما ٌؤشر الى ) استخدام فروع التوزيع الالكترونية كاستخدام الكي كارد وغيرها ( والمتضمنة 4.02)

وجود انتشار واسع لفروع توزٌع الخدمات المصرفٌة وبمستوى أعلى من المتوسط وهذا قد ٌعود إلى 

التكنولوجٌا الحدٌثة المستخدمة فً تقدٌم الخدمات المصرفٌة. اما قٌمة الانحراف المعٌاري كانت 

 ( وهو ٌشٌر الى وجود توافق نسبً لٌس كبٌر فً اجابات المستجٌبٌن حول هذه الفقرة.0.906)

 

تسوٍق  أتعاد
الخدماخ 
 الدصرفَح

 الفقـــــــــــــــــــــــراخ خ

الدتوسط 
الحساتٌ 

(Mean) 

الانحراف 
الدعَارً 

(S.D) 

ترتَة 
 جااتحاتجاه الإ الاهمَح

 وزٍعالت

1 
دساسح يذٖ يلائًح انًظشف ٔسٕٓنح 

 انٕطٕل انّٛ. 
 اذفــــك 1 0.889 4.17

2 
دساسح اسرشاذٛجٛح َشش خذياخ 

 انظشاف الانٙ نرٕطٛم انخذيح.
 اذفــــك 4 0.884 4.02

3 
ذمذٚى انخذياخ انًظشفٛح ػٍ طشٚك 

 انثطالاخ الانكرشَٔٛح.
 اذفـــــك 3 0.655 4.09

4 
اػرًاد لُٕاخ انرٕصٚغ الانكرشَٔٛح يثم 

 انكٙ كاسد ٔغٛشْا. 
 اذفـــــك 2 0.757 4.13

  0.80 4.10 انًؼـــــــــذل انًؼـــــــــذل

 



 ثانٌاً . الاداء المصرفً المتمٌز :

لغرض فحص نتائج التحلٌل الخاص بأبعاد الاداء المصرفً المتمٌز ومدى توفرها فً الشركة            

المبحوثة فً ضوء استجابات الأفراد المبحوثٌن فً فقرات الدراسة. فقد تم حساب الأوساط الحسابٌة 

غٌر الاداء المصرفً والانحرافات المعٌارٌة وأقصى وأدنى قٌمة للإجابة الخاصة بكل بُعد من أبعاد مت

 (, وكالاتـــــً:  36المتمٌز والموضحة تفاصٌلها فً الجدول ) 

 :نتائج التركيز على التعلم والعمليات .1

(, إذ نلاحظ بان جمٌع فقرات  36( فقرات وبما موضح فً الجدول ) 4ٌتضمن هذا البعد )           

ٌّم أعلى من الوسط الفرضً البالغ ) وهذا ما ٌشٌر إلى أن اغلب إجابات عٌنة ( 3البعد حصلت على  ق

الدراسة تؤٌد توافر عدد من الخدمات المصرفٌة المقدمة الى الزبائن بما تلبً الحاجات المتنوعة لهم, 

-0.909 أما بالنسبة لقٌمة الانحرافات المعٌارٌة الخاصة بالفقرات فقد كانت متقاربة وتراوحت بٌن )

المستجوبٌن بخصوص الإجابات. أما على المستوى التفصٌلً  (  وهذا ٌشٌر إلى التوافق بٌن 1.12

( وهذا له دلالة على قدرة 3.15( على أعلى متوسط حسابً وبلغ )2لكل فقرة , فقد حصلت الفقرة )

المصرف على غرز المعرفة والمهارات الاساسٌة لأداء الخدمات المتنوعة الحالٌة والمستقبلٌة, أما 

ًً بخصوص هذه 0.909كانت ) قٌمة الانحراف المعٌاري فقد ( مما ٌؤشر إلى وجود توافق نسب

الفقرة, أي أن اغلب الإجابات تؤٌد بدرجة كبٌرة هذه الفقرة. أما اقل متوسط حسابً تحقق على 

( مما 3.18( إذ كان المتوسط الحسابً الخاص بها هو )3مستوى فقرات , فقد كانت فً الفقرة )

كأساس فً تقدٌم الخدمات المصرفٌة وكأداة لتحقٌق المنافسة على ٌؤشر الى اعتماد المصارف الجودة 

( وٌمثل انحرافاً عالٌاً نسبٌا 1.12الصعٌد المحلً والاقلٌمً, اما مقدار الانحراف المعٌاري فكان )

 مما ٌؤشر ضعف التوافق بٌن اراء المستجٌبٌن بخصوص هذه الفقرة.

 : نتائج التركيز على الزبون .2

( وهو اعلى 3.1239( فقرات, وكان اعلى قٌمة متوسط حسابً لها )4ا البعد )تضمن هذ           

توثيق احتياجات الزبائن بعد تحديدها بيك  ( والمتضمنة )8من المتوسط الفرضً البعد عند الفقرة )

( وهذا ٌشٌر الى ضعف توافق اجابات 1.287(, وانحراف معٌاري )دقيق والعم  على تحقيقها

ذه الفقرة وبالتالً تحتاج الى تعزٌز هذا التوثٌق بشكل اكثر دقة وشمول من المستجٌبٌن بخصوص ه

خلال بحوث التسوٌق لأجل جمع البٌانات المعلومات الخاصة بهذه الاحتٌاجات. اما اقل مقدار للوسط 

تقوم ادارة المصرف بتدريب العاملين على اليفافية ( والمتضمنة )7الحسابً فكانت عند الفقرة )

(, وهذه تشٌر الى وجود برامج تدرٌبٌة خاصة 3.13( بمقدار )ة في التعام  مع الزبائنوالمصداقي

بموضوعً المصداقٌة والشفافٌة فً انجاز الخدمات المقدمة الى الزبائن. اما مقدار الانحراف 

( وهذا ٌدل انخفاض مستوى التوافق فً اراء المستجٌبٌن وبالتالً تحتاج 1.043المعٌاري  فكان )

 ل جهود مكثفة من خلال زٌاد عدد ومستوى جودة التدرٌب.الى بذ

 

 

 نتائج التركيز على الموارد البيرية : .3



(. إذ نلاحظ بان فقرات  36( فقرات وبحسب ما موضح فً الجدول ) 4ٌتضمن هذا البعد )           

دراسة ( وهذا ما ٌشٌر إلى أن اغلب إجابات عٌنة ال3البعد اختلفت عن الوسط الفرضً البالغ )

تفاوتت مما تؤشر الى ضعف استقطاب العاملٌن من ذوي المهارات والكفاءات العالٌة وعد العاملٌن 

مصدر قوة للمنظمة , فضلا عن قلة تبنً الافكار والمقترحات البناءة من قبل الادارة . أما بالنسبة 

(   1.304-1.237ن )لقٌمة الانحرافات المعٌارٌة الخاصة بالفقرات فقد كانت متقاربة وتراوحت بٌ

وهذا ٌشٌر إلى ضعف وجود توافق بٌن المستجوبٌن بخصوص الإجابات. أما على المستوى 

تسعى ادارة المصرف الى استقطاب ( المتضمنة )9التفصٌلً لكل فقرة , فقد حصلت الفقرة )

وبلغ ( على أعلى متوسط حسابً المو فين ذو  المهارات والكفاءات العلمية والعملية للعم  فيها

( وهذا له دلالة على وجود سعً حقٌقً بدرجة لٌست كبٌرة من قبل الادارة العلٌا لاستقطاب 3.39)

( مما ٌؤشر 1.277الموظفٌن ذوي المهارات والكفاءات العلمٌة, أما قٌمة الانحراف المعٌاري كانت )

ط حسابً تحقق إلى وجود ضف فً التوافق بٌن اراء المستجٌبٌن بخصوص هذه الفقرة. أما اقل متوس

( 2.89( إذ كان المتوسط الحسابً الخاص بها هو )12على مستوى الفقرات , فقد كانت فً الفقرة )

)تتبنى ادارة المصرف الافكار والمقترحات الجديدة التي تقدم من قب  العاملين في سبي  والمتضمنة 

والمقترحات الجدٌدة  ( بمستوى اقل من المتوسط مما ٌؤشر الى قلة تبنً الافكارتطوير المصرف

والهادفة الى تطوٌر العمل وبالتالً ٌنعكس اٌجابا على مستوى الخدمة المقدمة من قبل المصارف 

المبحوثة, وهذا قد ٌعود ضعف توجه الادارة العلٌا نحو هكذا افكار وبالتالً وجود ضعف فً الثقافة 

قٌمة الانحراف المعٌاري فكانت  التنظٌمٌة الهادفة نحو تبنً الافكار والمقترحات الجدٌدة. اما

( وهو ٌشٌر الى ضعف التوافق وبدرجه عالٌة نسبٌاً فً اجابات المستجٌبٌن حول هذه 1.304)

 الفقرة. 

  نتائج التركيز على القيادة والحاكمية : .4

(, إذ نلاحظ بان جمٌع فقرات  36( فقرات وبما موضح فً الجدول ) 4ٌتضمن هذا البعد )           

ٌّم أعلى من الوسط الفرضً بشكل كبٌر البالغ ) ( وهذا ٌشٌر إلى أن اغلب 3البعد حصلت على  ق

إجابات عٌنة الدراسة تؤٌد وجود العدٌد من القوانٌن والاجراءات التً ٌجب على الجمٌع الالتزام بها, 

-0.665 فقرات فقد كانت متقاربة وتراوحت بٌن )أما بالنسبة لقٌمة الانحرافات المعٌارٌة الخاصة بال

(  وهذا ٌشٌر إلى التوافق بٌن المستجوبٌن بخصوص الإجابات. أما على المستوى التفصٌلً  0.889

تسود اجواء الالتزام بالأن مة والقوانين بين كافة ( المتضمنة )13لكل فقرة , فقد حصلت الفقرة )

( وهذا له دلالة على قدرة المصرف 3.87سابً وبلغ )على أعلى متوسط ح( العاملين في المصرف

على تقدٌم حزمة متنوعة من الخدمات المصرفٌة التً تلبً الحاجات الانٌّة الى زبائنها, أما قٌمة 

( مما ٌؤشر إلى وجود توافق عالٍ نسبٌاً بخصوص هذه الفقرة, 0.885الانحراف المعٌاري كانت )

رة هذه الفقرة. أما اقل متوسط حسابً تحقق على مستوى أي أن اغلب الإجابات تؤٌد بدرجة كبٌ

( والمتضمنة 3.37( إذ كان المتوسط الحسابً الخاص بها هو )16فقرات , فقد كانت فً الفقرة )

( مما تلتزم ادارة المصرف باعتماد التغذية الراجعة لغرض تنفيذ القوانين والان مة والتعليمات)

ونٌة تتوافق مع الاحتٌاجات العصرٌة المستمرة للزبائن ٌؤشر الى وجود خدمات مصرفٌة الكتر

وبمستوى أعلى من المتوسط وهذا قد ٌعود إلى التقدم الخاص فً الخدمات. اما قٌمة الانحراف 

( وهو ٌشٌر الى وجود توافق نسبً غٌر كبٌرٍ فً اجابات المستجٌبٌن حول 1.141المعٌاري كانت )

 هذه الفقرة.



 :  ة والماليةنتائج الموازنة التسويقي .5

(, إذ نلاحظ بان جمٌع فقرات  36( فقرات وبما موضح فً الجدول ) 4ٌتضمن هذا البعد )           

( وهذا ما ٌشٌر إلى أن الكثٌر 2.95( وبمعدل )3البعد حصلت على  اقل من الوسط الفرضً البالغ )

عاملٌن بالمعارف من إجابات عٌنة الدراسة تؤٌد وجود خطط وتخصٌصات مالٌة لأجل تطوٌر ال

والمهارات ومكافئتهم مالٌا بما ٌتوافق مع الجهود المبذولة من قبلهم , أما بالنسبة لقٌمة الانحرافات 

(  وهذا ٌشٌر إلى  1.169-0.885 المعٌارٌة الخاصة بالفقرات فقد كانت متقاربة وتراوحت بٌن )

المستوى التفصٌلً لكل فقرة  وجود ضعف فً التوافق بٌن المستجوبٌن بخصوص الإجابات. أما على

يحص  العاملون في المصارف كافة على اجور مجزية امام ما ( المتضمنة )19, فقد حصلت الفقرة )

( وهذا 3.01( على أعلى متوسط حسابً وبلغ )يقدموه من جهود وما يستنفذوه من وقت في العم 

أما قٌمة الانحراف المعٌاري كانت  له دلالة حصول العاملٌن على اجور عالٌة مقابل الجهود المبذولة,

( مما ٌؤشر إلى وجود توافق نسبً بخصوص هذه الفقرة, أي أن اغلب الإجابات تؤٌد 0.885)

 بدرجة كبٌرة هذه الفقرة.

( إذ كان 20أما اقل متوسط حسابً تحقق على مستوى الفقرات , فقد كانت فً الفقرة )            

( وبمستوى اقل من المتوسط الفرضً , اي ضعف وجود 2.82المتوسط الحسابً الخاص بها هو )

)تقوم ادارة المصرف بتطوير برامج الاداء بما ينسجم مع توافق فً الآراء بٌن المستجٌبٌن والمتضمنة 

( مما ٌؤشر ضعف الرغبة الجدٌة لدى ادارة المصارف بتطوٌر برامج الاداء مواردها المالية المتوفرة

ا ما سوف ٌنعكس سلباً على الاداء المصرفً فً المستقبل. اما قٌمة فً المصارف المبحوثة وهذ

( وهو ٌشٌر الى ضعف وجود توافق فً اجابات المستجٌبٌن حول 1.169الانحراف المعٌاري كانت )

 هذه الفقرة.

( والانحراف المعٌاري Mean( أبعاد الاداء المصرفً المتمٌز والمتوسط الحسابً ) 36جدول ) 
(S.Dومستوى ا ).لإجابة 

داء الأ أتعاد
الدصرفي 
 الدتمَس

 الفقـــــــــــــــــــــــراخ خ

الدتوسط 
الحساتٌ 

(Mean) 

الانحراف 
الدعَارً 

(S.D) 

الاهمَح 
 النسثَح

مستوى 
 الإجااتح

نتائج التركَس 
علي التعلم 
 والعملَاخ

1 
انًظشف ػهٗ ذذسٍٛ ذذشص أداسج 

 خذياذٓا يٍ فرشج إنٗ أخشٖ.
 انٗ دذ يا اذفك 3 1.184 3.24

2 

ذًرهك اداسج انًظشف انمذسج ػهٗ 

غشط انًؼشفح ٔانًٓاسج ػُذ 

 انؼايهٍٛ.

 اذفك 1 0.909 3.95

3 
ذؼًم اداسج انًظشف دػى تشايج 

 انجٕدج فٙ انخذيح انرٙ ذمذيٓا.
 اذفك انٗ دذ يا 4 1.119 3.18

4 

ذمٕو اداسج انًظشف تذٔساخ ذذسٚثٛح 

نهؼايهٍٛ نذم انًشكلاخ انرٙ 

 ٕٚاجَٕٓٓا اثُاء انؼًم.

  اذفك 2 1.090 3.69

 اذفك  1.075 3.515 انًؼـــــذل

 5نتائج التركَس 
ذذسط اداسج انًظشف ادرٛاجاخ 

 ٔسغثاخ انضتائٍ.
 اذفك انٗ دذ يا 2 1.159 3.24



 علي الستون
6 

ذؼرًذ اداسج انًظشف انٗ ػهٗ دساسح 

ٔيؼانجح انًؼهٕياخ انشاجؼح يٍ 

 انضتائٍ.

 اذفك انٗ دذ يا 3 1.097 3.16

7 

ذمٕو اداسج انًظشف ترذسٚة انؼايهٍٛ 

ػهٗ انشفافٛح ٔانًظذالٛح فٙ انرؼايم 

 يغ انضتائٍ.

 اذفك انٗ دذ يا 4 1.043 3.13

8 
ذٕثٛك ادرٛاجاخ انضتائٍ تؼذ ذذذٚذْا 

 تشكم دلٛك ٔانؼًم ػهٗ ذذمٛمٓا.
 اذفك انٗ دذ يا 1 1.284 3.39

 اتفق الى حد ما  1.145 3.23 انًؼـــــــــذل

نتائج التركَس 
علي الدوارد 

 الثشرٍح

9 

تسعى ادارة المصرف الى استقطاب 
المو فين ذو  المهارات والكفاءات 

 العلمية والعملية للعم  فيها .
 اذفك انٗ دذ يا 1 1.277 3.39

10 

تن ر ادارة المصرف للعاملين فيها 
على انهم مصدر للأداء المتميز الذ  

 المحاف ة عليه.ينبغي 
 اذفك انٗ دذ يا 3 1.237 3.23

11 

تعد المؤهلات التي يمتلكها العاملين 
في المصرف مناسبة لتحسين 

 مستوى اداء المصرف.
 اذفك انٗ دذ يا 2 1.239 3.27

12 
تتبنى ادارة المصرف الافكار 

والمقترحات الجديدة التي تقدم من قب  
 العاملين في سبي  تطوير المصرف.

 اذفك 4 1.304 2.89

 اذفك انٗ دذ يا  1.26425 3.195 انًؼـــــــــذل

نتائج التركَس 
علي القَادج 

 والحاكمَح

13 

 تالأَظًحذسٕد اجٕاء الانرضاو 

ٔانمٕاٍَٛ تٍٛ كافح انؼايهٍٛ فٙ 

 انًظشف.

 اذفك 1 0.885 3.87

14 

ذمذو اداسج انًظشف انُظخ 

ٔانًشٕسج نهؼايهٍٛ فٛٓا نرؼضٚض سٔح 

 الانرضاو تُٛٓى.

 اذفك 2 0.987 3.64

15 

ذسؼٗ اداسج انًظشف نرذمٛك اْذافٓا 

الاساسٛح انًرًثهح فٙ انشتذٛح 

 ٔانسٕٛنح ٔانًُٕ ٔغٛشْا.

 اذفك 3 1.209 3.41

16 

انرغزٚح  تاػرًادذهرضو اداسج انًظشف 

انشاجؼح نغشع ذُفٛز انمٕاٍَٛ 

 ٔالاَظًح ٔانرؼهًٛاخ.

 يا اذفك انٗ دذ 4 1.141 3.37

 اذفك انٗ دذ يا  1.0555 3.5725 انًؼـــــــــذل

نتائج الدوازنح 
التسوٍقَح 

 والدالَح

17 

ذخظض اداسج انًظشف جضءا يٍ 

يٕاصَرٓا نذػى تشايج ذطٕٚش 

 انًٓاساخ ٔانرؼهى فٛٓا.

 اذفك انٗ دذ يا 3 1.095 2.96

18 

ٚؼذ الاَفاق ػهٗ ذذمٛك الاداء 

 اً اسرثًاسانًرًٛض فٙ انًظاسف 

 سأسًانٛا.

 اذفك انٗ دذ يا 2 1.167 3.01

 اذفك انٗ دذ يا 1 1.100 3.01ٚذظم انؼايهٌٕ فٙ انًظاسف كافح  19



ػهٗ اجٕس يجضٚح اياو يا ٚمذيِٕ يٍ 

جٕٓد ٔيا ٚسرُفزِٔ يٍ ٔلد فٙ 

 انؼًم.

20 

ذمٕو اداسج انًظشف ترطٕٚش تشايج 

الاداء تًا ُٚسجى يغ يٕاسدْا انًانٛح 

 انًرٕفشج.

 اذفك انٗ دذ يا 4 1.169 2.82

   1.132 2.95 ـــــــذلانًؼ    ال
 SPSS V.23: اعداد الباح  بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر 

 المبحث الثانً : أختبار الفرضٌات :

   دلاناااح يؼُٕٚاااح ياااا  اخذٕجاااذ ػلالاااح اسذثااااط رنزيييٙ ريييُص عهيييٗ )ٔ ا الأناااٗاخرثااااس انفشضاااٛح

 (تٍٛ تؼذ انرٕصٚغ ٔ الاداء انًظشفٙ انًرًٛض

**( عُيييذ يغيييزٕٖ دلانيييخ 0.351)تؼاااذ انرٕصٚاااغ ٔ الاداء انًظاااشفٙ انًرًٛاااض ثهيييع يعبييييم الاسرجيييبط ثيييٍٛ 

اندذٔنٛييييخ انجبنػييييخ  ) (t( ْٔييييٙ اكجييييش يييييٍ قًٛييييخ 4.837انًسغييييٕثخ ) ((t(  ,ار ثهػييييذ قًٛييييخ 0.000)

)ذٕجااااذ ػلالااااح ٔانزييييٙ رييييُص عهييييٗ  انؿشعٛييييخ انشاثعييييخقجييييٕل انؿشضييييٛخ ( , ْٔييييزا ٚعُييييٙ 1.984)

ا٘ ٔخيييٕد علاقيييخ   دلاناااح يؼُٕٚاااح ياااا تاااٍٛ تؼاااذ انرٕصٚاااغ ٔ الاداء انًظاااشفٙ انًرًٛاااض( اخاسذثااااط ر

تؼاااذ انرٕصٚاااغ ٔ الاداء انًظااااشفٙ ثييييٍٛ  ييييب دلانيييخ يعُٕٚيييخ ٘اسرجيييبط ثًغيييزٕٖ قيييٕ٘ ٔاٚدييييبثٙ ٔ ر

 .انًرًٛض

  فٙ  ٕصٚغرنثؼذ انٕٚجذ ذأثٛش رٔ دلانح يؼُٕٚح ٚأرٙ ) انزٙ َصذ عهٗ يبٔ اخرثاس انفشضٛح انثاَٛح

 :ار الاداء انًظشفٙ انًرًٛض( 

( . ْٔٙ اكجش يٍ انكًٛخ 25.426)الاداء انًظشفٙ انًرًٛض  فٙ انرٕصٚغ  نثؼذ( انًسغٕثخ Fثهػذ قًٛخ ) -

(F( اندذٔنٛخ انجبنػخ )ٔثُبءً 0.05( عُذ يغزٕٖ دلانخ )5.18 )  عهّٛ َكجم انؿشضٛخ انؿشعٛخ انشاثعخ

عُذ يغزٕٖ  ٕٚجذ ذأثٛش رٔ دلانح يؼُٕٚح نثؼذ انرٕصٚغ  فٙ الاداء انًظشفٙ انًرًٛض(ٔانزٙ رُص عهٗ )

 .  %(95%( أ٘ ثذسخخ ثكخ )5دلانخ )

%( 12ٚؿغش يب َغيجزّ )تؼذ انرٕصٚغ ( ٚزضر ثبٌ 0.097( انجبنػخ )²Rٔ يٍ خلال قًٛخ يعبيم انزسذٚذ ) -

%( ربثعيخ انيٗ 88اييب انُغيجخ انجبقٛيخ ٔانجبنػيخ )الاداء انًظشفٙ انًرًٛاض عهٗ   أانًزػٛشاد انزٙ رطشيٍ 

 يزػٛشاد اخشٖ غٛش داخهخ ؾٙ إًَرج انجسث. 

ثًكيذاس ٔزيذح  تؼاذ انرٕصٚاغ ( ثبٌ صٚبدح 0.237( انجبنع )βٔ ٚزضر يٍ خلال قًٛخ يعبيم انًٛم انسذ٘ ) -

   %( .23ثُغجخ )ًظشفٙ انًرًٛض الاداء انٔازذح عٛؤد٘ إنٗ صٚبدح 

الاداء صيؿش ؾيبٌ تؼاذ انرٕصٚاغ (, ثًعُيٗ عُيذيب ركيٌٕ قًٛيخ 2.381( ؾٙ انًعبدنيخ )aثهػذ قًٛخ انثبثذ ) -

 كم عٍ ْزِ انكًٛخ.ٚنٍ انًظشفٙ انًرًٛض 

 

 

 المحور الرابع / الاستنتاجات والتوصٌات

 أولاً : الاستنتاجات 



والاداء  المصدددددرفً التوزٌدددددعأوضدددددحت نتدددددائج الدراسدددددة وجدددددود علاقدددددة ارتبددددداط معنوٌدددددة بدددددٌن  .1

المصددرفً المتمٌددز وابعدداده, وهددذه العلاقددة حقٌقٌددة ناتجددة عددن اعطدداء مددوظفً المصددارف عٌنددة 

وهدددذا ٌفسدددر والاداء المصدددرفً المتمٌدددز, المصدددرفً  التوزٌدددعالدراسدددة اهمٌدددة كبٌدددرة لمفهدددومً 

هدددذه المتغٌدددرات وان الزٌدددادة فدددً احددددهما تصدددحبه زٌدددادة الاخدددر, ان هنددداك علاقدددة مشدددتركة بدددٌن 

وان ذلددددك ٌمثددددل دقددددة اختبددددار المتغٌددددرات عٌنددددة الدراسددددة المسددددتقلة منهددددا والمعتمدددددة وامكانٌددددة 

 الحصول على نتائج تتصف بالموضوعٌة وبعٌدة عن التحٌز.

ً الاداء فدددالمصدددرفً  توزٌدددعللاوضدددحت نتدددائج الدراسدددة وجدددود علاقدددة تدددأثٌر ذو دلالدددة معنوٌدددة  .2

 المصرفً المتمٌز. 

تأكدددد نتدددائج الدراسدددة ان اداء الابعددداد الفرعٌدددة لدددـ ) الأداء المصدددرفً المتمٌدددز( كدددان متباٌنددداً بدددٌن  .3
صدددعود وهبدددوط, وهدددذا ٌعدددود الدددى عددددم اسدددتقرار البٌئدددة المالٌدددة فدددً العدددراق بسدددبب الظدددروف 

لددددى الزبدددائن, والتدددً  السٌاسدددٌة والاقتصدددادٌة التدددً ٌمدددر بهدددا البلدددد ومالهدددا مدددن تدددأثٌر علدددة الثقدددة
جعلدددددت الاداء المصدددددرفً غٌدددددر مسدددددتقر, وعلدددددى الدددددرغم ممدددددا تقددددددم فالباحدددددث ٌدددددرى فدددددً اداء 

 المصرف عٌنة الدراسة مقبولا مقارنة بالتحدٌات التً ٌمر بها.
 

 ثانياً : التوصيات

ٌدددة مناسدددبة وملائمدددة تعمدددل علدددى اٌصدددال الخددددمات المصدددرفٌة توزٌعضدددرورة تبندددً اسدددتراتٌجٌات  -1

 الزبائن وبالشكل الٌسٌر.الى 

تنمٌددددة قدددددرات ومهددددارات العدددداملٌن والمددددوظفٌن فددددً المصددددارف عٌنددددة الدراسددددة مددددن اجددددل بقدددداء  -2

بالمسددددتوى المطلددددوب, لتحقٌددددق التمٌددددز فددددً ادائهددددا ووفددددق الاهددددداف المخطددددط  التوزٌددددعواسددددتمرار 

 لها.

 ٌة داخل المصارف .التوزٌعوالاستراتٌجٌات  التوزٌعانشاء وحدة خاصة تهتم ب -3

 

 ًظادسان

والاعلان التجاري " دار الٌازوي, الطبعة  التوزٌعربابعة, علً محمد و العلاق, بشٌر عباس " -1 
 .2222الاولى, 

س العلاقات العامة, مكتبة المحتسب , عمان عساف , عبد المعطً , صالح , محمد فالح, أس  2-
1114. 

العلاق والطائً, د.بشٌر عباس, د. حمٌد عبد النبً , تسوٌق الخدمات : مدخل استراتٌجً   3-
 .1111,  تطبٌقً, الطبعة الأولى , عمان , دار العقل , وظٌفً

للنشر و المساعد , زكً خلٌل, تسوٌق الخدمات الصحٌة, الطبعة الأولى, دار و مكتبة الحامد   4-
 .1112التوزٌع , شفا بدران, الأردن ,  

ر , العلً , عبد الستار محمد, أدارة  الإنتاج و العملٌات مدخل كمً, الطبعة الأولى , وائل للنش  5-
 . 2222عمان ,

الغالبً, طاهر محسن منصور وادرٌس, وائل محمد صبحً " الادارة الاستراتٌجٌة : منظور  -6

 .2222الاردن,  –منهجً متكامل " الطبعة الاولى, دار وائل للنشر والتوزٌع, عمان 

الربٌعً, حاكم محسن محمد وراضً, احمد عبد الحسن " حوكمة البنوك واثرها فً الاداء  -2

 .2211الاردن,  –طرة " الطبعة الاولى, دار الٌازوري العلمٌة للنشر والتوزٌع, عمان والمخا

  .2222  القاهرة, للنشر والتوزٌع ,  غرٌب الطبعة الاولى, دار ,"التمٌز إدارة " علً, السلمً, -2



(, " الحوكمة المؤسسٌة والأداء المالً 2011طالب, علاء فرحان, والمشهدانً , إٌمان شٌحان,) -1
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المالكً, فوزي محسن عبد سواد " العلاقة بٌن مؤشرات الاداء المالً وتقٌٌم اسهم  -11
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