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  :م��ص

��دف��ذه�الدراسة�إ����سليط�الضوء�ع���ال�سو�ق�المصر���ومدى�مسا�متھ�وتأث��ه�ع���البنوك�التجار�ة�

من�وج�ة�نظر�الموظف�ن�العامل�ن����البنوك�التجار�ة�محل�الدراسة،�وقد�خلصت�الدراسة�إ���أن�ال�سو�ق�المصر���

ضا�وجود�أثر�إيجا�ي�ذو�دلالة�إحصائية�ب�ن��ل�لھ�تأث���إيجا�ي�ع����داء�المصر���بصفة�عامة،�و�صفة�مفصلة�أي

) السعر،�العمليات(ب�ن��ل�من��إحصائيا�غ���دالو�داء�المصر��،�كما�أنھ�يوجد�أثر�إيجا�ي�) �فرادا��دمة،�(من�

  .و�داء�المصر��) التوز�ع،�ال��و�ج،�الدليل�المادي(،�كما�أنھ�لا�يوجد�أثر�إيجا�ي�ب�ن��ل�من�لمصر��و�داء�ا

  .بنوك�تجار�ة ،مز�ج��سو�قي�مصر��،أداء�مصر��،��سو�ق�مصر�� :�لمات�مفتاحية

   JEL  :G21�،M31 اتتص�يف

Abstract: 
 This study aims to shed light on banking marketing and the extent of its contribution and its 

impact on commercial banks from the point of view of employees working in the commercial 
banks under study, and the study concluded that banking marketing has a positive impact on 
banking performance in general, and in detail also there is a positive and significant impact 
Statistical between both (service, individuals) and banking performance, as there is a positive, non-
significant effect statistically between both (price, operations) and banking performance, as there is 
no positive effect between (distribution, promotion, physical evidence) and banking performance . 
Keywords: Banking marketing; banking performance; banking marketing mix; commercial banks. 
JEL Classification Codes: G21, M31 
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  : مقدمة .1

�س���البنوك�التجار�ة����الوقت�ا��ا���إ���البحث�عن�مختلف�الوسائل�والطرق�لتحس�ن�أدا��ا،�ول�ذا�

�التطورات� �مواكبة �أجل �من �وذلك �المصر��، �ال�سو�ق �آلية �أ�م�ا �ومن �جديدة �آليات �تفعيل �الضروري �من �ان

�من �أك���عدد �بجذب �أر�اح�ا �وز�ادة �السوقية �حص��ا �توسيع �خلال �من �صورة��التكنولوجية �وترسيخ العملاء

�ال�سو�قي� �لمز�ج�ا �حديثة �اس��اتيجيات �ع�� ��عتماد �خلال �إلا�من �ولا�يتم��ذا �العميل، �ذ�ن ��� �البنك خدمات

  ).ا��دمة،�السعر،�التوز�ع،�ال��و�ج،��فراد،�الدليل�المادي،�العمليات(

وانطلاقا�مما�سبق�فإننا�سنحاول�����ذه�الدراسة�إ���التطرق�إ���العلاقة�ب�ن�ال�سو�ق�المصر���وتأث��ه�

ع���أداء�البنوك�التجار�ة�وذلك�من�خلال�القيام�بدراسة�ميدانية�ع���عينة�من�و�الات�البنوك�التجار�ة�بولاية�

،�و�الة�AGB،�و�الة�بنك�ا��ليج�Société Général،�و�الة�Trustو�الة�  ،�Natixisو�الة�(برج�بوعر�ر�ج�والمتمثلة����

Bnp PARIBAS (وع����ذا��ساس�يتم�طرح��ش�الية��تية�،:  

ع����ال�سو�ق�المصر���ما�مدى�مسا�مة�ال�سو�ق�المصر������تحس�ن��داء�المصر���للبنوك�التجار�ة؟�وما�أثر 

 و�الات�البنوك�التجار�ة�محل�الدراسة؟أداء�

  :رضيات�الدراسةف 1. 1

H0 :التوز�ع،�ال��و�ج،��فراد،�الدليل�المادي،�العملياتا��دمة،�السعر،�(لل�سو�ق�المصر���ايجا�يلا�يوجد�تأث��� (

  .ع����داء�المصر���للبنوك�محل�الدراسة

H1 :العمليات�التوز�ع،�ال��و�ج،��فراد،�الدليل�المادي،ا��دمة،�السعر،�(يوجد�تأث���ايجا�ي�لل�سو�ق�المصر�� (

  .ع����داء�المصر���للبنوك�محل�الدراسة

  :أ�داف�البحث�2. 1

�تحس�ن� ��� �المصر�� �ال�سو�ق �مسا�مة �مدى ��و�معرفة �الموضوع �دراس�نا�ل�ذا �من �المرجوة ���داف إن

�والمتمثلة� �المصر�� �ال�سو�قي �المز�ج �عناصر �من �عنصر ��ل �أثر �معرفة �التجار�ة،وكذلك �البنوك أداء

  .ع���أداء�البنوك�التجار�ة)ال��و�ج،�فراد،الدليل�المادي،العملياتا��دمة،السعر،التوز�ع،(��

  :من��ية�البحث�3. 1

س�تم��عتماد����بحثنا�ع���المن���الوصفي�التحلي��،من�خلال�دراسة�عينة�من�و�الات�البنوك�التجار�ة�

ي����جمع�المعلومات،ومن�ثم�تحليل�نتائج�ا�باستخدام�بولاية�برج�بوعر�ر�ج�وذلك�بالاعتماد�ع����ست�يان�ا��ط

  .spssال��نامج��حصا�ي�

   :�طار�النظري�للدراسة .2

�عد�ال�سو�ق�المصر���المحرك��سا�������البنوك�التجار�ة�باعتباره�آلية�لرفع�أداء�البنوك�التجار�ة�،�لذا�

  .المصر���و��داء�المصر��س�تطرق�����ذا�المحور�إ���أ�م�النقاط�ال���تخص��ال�سو�ق�
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 :ما�ية�ال�سو�ق�المصر�� 1.2

  :مف�وم�ال�سو�ق�المصر���   1.1. 2

� �بأنھ�(wayer)عرف �المصر�� �إ���: ال�سو�ق �المصرفية �ا��دمات �با�سياب �ا��اص ��داري �ال�شاط ذلك

�ا��اضر� ��� �المصرف �لأ�داف �تحقيقا ��سواق �أك�� �ع�� �التعرف ��ع�� �كما �والمس��دف�ن، �ا��الي�ن العملاء

�للأ�داف �تحديد �من �ذلك �يتطلب �وما �ا��اضر�والمستقبل ��� �العملاء �احتياجات �وتقييم التجار�ة��والمستقبل،

ووضع�ا��طط�لتحقيق�ا،�وأخ��ا�توف���ا��دمات�اللازمة�لتنفيذ��ذه�ا��طط،�بالإضافة�إ���ضرورة�القدرة�ع���

  )114،�صفحة�2017خوالد،�( التكيف�مع�طبيعة�السوق�المصرفية؛

� �المصر�� �لل�سو�ق ��عر�ف �وضع �ع�� �ال�سو�ق �خ��اء �أجمع �أنھكما �والمتواصل�: ع�� �المنظم المخطط

لدراسة�ا��دمات�المتغ��ة�ال���تقدم�ا�المؤسسات�المصرفية�لإرضاء�وتلبية�حاجات�عملا��ا،�والغاية��ساسية�منھ�

،�صفحة�2008اية،�أبو�ت( �و��ستجابة�لتلك�ا��اجات�ب��امج�فعالة�م�سمة�بالإبداع�وخلق�لا�بالمحا�اة�والتقليد؛

أن�ال�سو�ق�المصر���ما��و�عبارة�عن�نظام�للاس��اتيجيات�المصرفية�ال���تؤثر�ع���العملية�: و�رى�الباحث�ن�. )52

  .ال�املة�لتقديم�ا��دمات�المصرفية�بأفضل�طر�قة�وال���تل���احتياجات�العملاء�المس��دف�ن

  :مف�وم�المز�ج�ال�سو�قي�   2.1. 2

� �المز�ج �أنھ�عرف �ع�� �مدير�: "ال�سو�قي ��ستخدم�ا �ال�� �ال�سو�قية ��دوات �لوصف ��ستعمل مصط��

�السوق� ��� �وا��ة �تنافسية �مواقع �خلق �أجل �من �المختلفة، ��دوات �حول �القرارات �لاتخاذ �كضوابط ال�سو�ق

�الشاملة �ال�سو�ق �إس��اتيجية �طبيعة �مع �لت���م �وخدما��ا، �المنظمة �( .لمنتجات �2017خوالد، �صفحة ،115( 

  :وتتمثل�من�عناصر�المز�ج�ال�سو�قي���

 � �المصر�� �المصرفية(المنتج �لإشباع��):ا��دمة �المس��لك �عل��ا �يحصل �ال�� �المنافع �من �مجموعة ��

حاجاتھ،�و��ب���ع���مدير�ال�سو�ق�إدخال�التحس�نات�المستمرة�عل��ا�لمقابلة��ذه��حتياجات�المتغ��ة�

،�2014قوتة،�يا( .والمتجددة،�لتصبح�أك���ملائمة�أي�تقديم�خدمات�جديدة�ت�ناسب�مع�ظروف�مجتمعھ

 )23صفحة�

 لا�يختار�العميل�ا��دمة�فقط�لنوع�ا�واسم�ا�التجاري،�بل�لديھ�أيضا�موقف�تجاه�سعر�ا،�و�و��:السعر

ما��عكس�أثره�ع����سو�ق�ا��دمات�المصرفية،�ولكن�لأسباب�عديدة�فإن�سياسة�ال�سع���تلعب�دورا�

��سع���ا �يتم �ال�� �المصرفية �ا��دمات �من �عددا ��ناك �أن �إذ �المصرفية، �بال�سبة�ل��دمات من��محددا

� �النقدية �السلطات �والقروض(قبل �العوائد �ع�� �المدفوعة �تؤثر��لفة�) أسعار�الفوائد �أخرى �ناحية ومن

 )97،�صفحة�2008أبو�تاية،�( .�موال�المق��ضة�من�قبل�البنوك�ع���أسعار�ا��دمات�ال���تقدم�ا

 مرحلة�إنتاج�ا��دمات،�ابتدءا�من���ظة�وضع�ا����السوق�إ���و�المرحلة�ال���ت���: التوز�ع�المصر�� 

  .غاية��سلم�ا�من�المس��لك�ال��ا�ي،�و�شمل�ذلك�مختلف�ال�شاطات�و�عمال�ال���تؤمن�توف���ا��دمات

 .)25،�صفحة�2015محفوظ،�( 
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 يمثل�ال��و�ج�النظام��تصا������عملية�ال�سو�ق�المصر��،�و�عد�أحد�العناصر����المز�ج�ال�سو�قي��:ال��و�ج

�ل�صور��تصال�لإقنا���الموجھ�لتعر�ف�" من�وج�ة�نظر�الكث���من�مسو���ا��دمات،�و�قصد�بال��و�ج�

قوم�باختيار�ا��دمات�،�والز�ون�ي"الز�ون�با��دمات�ال���ت�ناسب�مع�حاجاتھ�ورغباتھ�و�عر�فھ�بالمصرف

���� �منفعتھ �وتتضمن �الشرائية �لقدرتھ �والسعر�الملائم �ا��ودة �تتوفر�ف��ا �ال�� �ورغباتھ ���اجاتھ الملائمة

 )12،�صفحة�2009بلبا��،�( .�جل�القص���والطو�ل

 من�أ�م�العناصر�المؤثرة�ع���م�ونات�ا��دمات�المصرفية�وال���بدور�ا�تؤثر�ع���إدراك�العملاء��:�فراد

��ودة�ا��دمة�المقدمة�ل�م��و�العنصر�ال�شري،�و�تعلق��ذا��خ���بالأفراد�العامل�ن�بالمصرف�والذين�

�ب �القيام ��دارة �ع�� �يتوجب �حيث �العملاء، �مباشر�أو�غ���مباشر�مع ��ش�ل �م�ارات�يحتكرون �نمية

�وكيفية� �العملاء �بمعاملات �المتعلقة �ا��وانب �يخص �فيما �المستمر�خاصة �الت�و�ن �طر�ق �عن العامل�ن

 )92،�صفحة�2012عتيق،�( .استقبال�م

 عملية��عرف�الدليل�المادي�بأنھ�ب�ئة�منظمة�ا��دمة�و�افة�الرموز�المادية�المستخدمة��:الدليل�المادي���

 )55،�صفحة�2016نوالة،�( .�تصال�و�نتاج�وأي�سلعة�ملموسة�قد��س�ل�أداء�أو�معرفة�ا��دمة

 ا��دمات� �تقديم �قبل��:عمليات �من �المتبعة �و�جراءات �السياسات �مثل ���مية، �غاية ��� �أشياء تضم

موظفي�المصرف�لضمان�تقديم�ا��دمات�للز�ائن،�وع���ال�شاطات��خرى��ا��ر�ة����التصرف،�كيفية�

�للمصارف �حاسم �دور ��ع���عن �مجمل�ا ��� �ال�� �ال�شاطات �من �وغ���ا �الز�ائن �( .توجيھ ،�2008لعذور،

 )52صفحة�

  :ما�ية��داء�المصر���2.2

�المصر�� 1. 2.2 ��داء �لقيام�"  :�عر�ف �المبذولة �وا���ود �المختلفة �ال�شاط �وأوجھ �اللازمة �الوسائل �و�مجموعة

البنوك�بدور�ا،�وتنفيذ�وظائف�ا����ظل�الب�ئة�المصرفية�ا��ارجية�المحيطة�من�أجل�تقديم�ا��دمات�المصرفية�

  )131،�صفحة�2015جمعون،�( "ال���تحقق���داف

�و�ال�شاط�الشامل�و�المستمر�الذي��عكس�نجاح�المصرف�واستمراره�وقدرتھ�:" عرف��داء�المصر���كما

ع���التكيف�مع�الب�ئة�أو�فشلھ،�وفق�أسس�ومعاي���محددة�يضع�ا�المصرف�تماشيا�مع�متطلبات��شاطھ����ضوء�

  )264،�صفحة�2014الياسري�و�آخرون،�( "��داف�طو�لة��مد

2.2 .2�� ��داء�عر�ف �أنھ:تحس�ن �ع�� ��داء �تحس�ن �إ���: " �عرف �والتوصل �المشا�ل �لعلاج �منظمة �و�عملية

�اللازمة� ��جراءات �واتخاذ �الفجوة ��ذه �مس�بات �تحليل �يأ�ي �و�نا �المرغوب، �و�داء �ا��ا�� ��داء �ب�ن الفجوة

�جديدة �وأساليب �وسائل �وإدخال �النظام �مراجعة �أن�يتضمن ��داء�وذلك�يمكن ،�2016ف��،�(" لتطو�ر�مستوى

  .)144صفحة�
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  :�طار�التطبيقي�للدراسة. 3

  :�طار�الم�����للدراسة�1. 3

 يضم�مجتمع�الدراسة�ا��اص�بورقتنا�البحثية�خمسة�و�الات�للبنوك�التجار�ة�المتواجدة�بولاية�: المجتمع

��� �والمتمثلة �بوعر�ر�ج، �ا��ليج،�و�الة�Natixisو�الة�بنك�: (برج �ج��ال،�و�الة�بنك �سوسي�� �بنك �و�الة ،

�و��ا�ل�ا�نفس�ا��صائص�ف����عت���،�وقد�تم�اختيار��ذه�البنوك�)Bnpparibasبنك�ترست،�و�الة�بنك�

  .من�البنوك�الدولية�ال���ل�ا�فروع����ا��زائر

 موظف�بالو�الات�السابقة�الذكر�35أما�عينة�الدراسة�فقد�اشتملت�ع���: العينة.  

  توز�ع�أفراد�عينة�الدراسة): 1(ا��دول�رقم�

  %ال�سبة�المئو�ة  المس��جعة  عدد��ستمارات�الموزعة  )الو�الة( اسم�البنك�

  Natixis 11  10  28,57و�الة�

  Société Général 05  05  14,28و�الة�

  AGB 07  05  14,28و�الة�

  Trust 09  09  25,71و�الة�

  Bnpparibas 08  06  17,14و�الة�

 %100  35 40  المجموع

  Excelمن�إعداد�الباحث�ن�بالاعتماد�ع���برنامج��:المصدر

 تم�تقسيم��ست�يان�����ذه�الدراسة�إ���جزأين: �ي�ل��ست�يان:  

��ول �- �: ا��زء ��� �والمتمثلة �الدراسة �عينة �خصائص �ع�� �ا����ة،�( يحتوي �التعلي��، �المستوى �العمر، ا���س،

  ).عدد�الدورات�التدر��ية

  :فقد�خصص�للأسئلة�المتعلقة�بالمتغ��ات�محل�الدراسة،�وتم�تقسيم��ذا�ا��زء�إ���محور�ن�:ا��زء�الثا�ي�-

  سؤال�12أسئلة�حول�أداء�البنك�وتضمن��:المحور��ول. 

 فتضمن�أسئلة�حول�المز�ج�ال�سو�قي�المصر���وال����انت�موزعة�حسب��ل��عد�ع���النحو��:محور�الثا�ي

��:التا�� �تضمن �المصرفية �ا��دمة ���4عد �السعر�وتضمن ��عد ��4أسئلة، �وتضمن �التوز�ع ��عد �4أسئلة،

أسئلة،��4أسئلة،��عد�الدليل�المادي�وتضمن��4أسئلة،��عد��فراد�وتضمن��4أسئلة،��عد�ال��و�ج�وتضن�

 .أسئلة�4و�عد�العمليات�وتضمن�كذلك�

 كرومباخ� �آلفا �: معامل �وفق ��ست�يان �ثبات �قياس �ا��دول�تم �وفق �النتائج �و�انت �كرومباخ �آلفا معامل

 .الموا��

  نتائج�اختبار�ثبات��ست�يان): 03(ا��دول�رقم

  المحاور  عدد�الفقرات  Alpha crombach’sمعامل�الثبات

 محور��داء�المصر�� 12 0,76

 محور�المز�ج�ال�سو�قي 28 0,88

 إجما���فقرات��ست�يان 40 0,90

  SPSSv23من�إعداد�الباحث�ن�بالاعتماد�ع���مخرجات�: المصدر
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نلاحظ�أن��سبة�الثبات�لمحاور��ست�يان�مرتفعة�وأك���من�ال�سبة�المعتمدة�) 03( من�خلال�ا��دول�رقم�

�ذا�ما�يدل��0,90،�و�ما�أن�آلفا�كرومباخ�ل�ل�فقرات��ست�يان��ساوي��%60من�قبل��حصائي�ن�والمقدرة�ب

  .راسةع���ثبات�أداة�الد

  :المعا��ة��حصائية�لبيانات��ست�يان 2. 3

  :و���مو��ة�وفق�ا��دول�الموا��  :خصائص�عينة�الدراسة 1. 2. 3

  الن�يجة�العامة�للاستمارة�ا��اصة��عينة�الدراسة): 05(ا��دول�رقم�

 SPSSv23من�إعداد�الباحث�ن�بالاعتماد�ع���مخرجات��:المصدر

  :أعلاه�ما�يأ�ي) 04(يظ�ر�من�ا��دول�رقم���������

و���� %45,7ب�نما��سبة��ناث�بلغت��%54,5عدد�أفراد�عينة�الدراسة�من�ج�س�الذ�ور�بلغ�نلاحظ�أن�

  .�سب�متقار�ة�و�ذا�ما�يدل�ع���أن�البنوك�محل�الدراسة�توظف�كلا�ا���س�ن�ب�سب�متقار�ة

 إ���30من�( نلاحظ�أن�توز�ع�أفراد�عينة�الدراسة�حسب�الفئات�العمر�ة،��انت�أك����سبة�الفئة�الثانية�

،�و����خ���الفئة�الثالثة�ب�سبة��%28,6ب�سبة�) سنة�30أقل�من�(،�وتل��ا�الفئة��و���% 68,6ب�سبة�) سنة�40

�ووضع��% 2,9 �الشابة �الفئات �سياسة�توظيف �الدراسة �محل �البنوك �اعتماد �ع�� �ال�سب �تفس����ذه �و�مكن ،

  .الثقة�����ذه�الفئة�من�طرف��ذه�البنوك

  البيان  ا��صائص التكرار ال�سبة�المئو�ة

 ا���س أن�� 16 45,7%

 ذكر 19  % 54,3

 المجموع 35 100 %

  العمر سنة�30أقل�من� 10  6, %28 

  

 

 سنة�40إ���30من� 24 % 6 6,8

 سنة�40أك���من� 1 % 9, 2

  المجموع 35 100%

 المستوى�التعليمي دون�ا��ام�� 4 11,4%

 جام�� 31 88,6%

 المجموع 35 % 100

 ا����ة سنوات�5أقل�من� 14 % 40

 سنة�15إ����5من� 20 % 57,1

 سنة�15أك���من� 1 % 2,9

 المجموع 35 % 100

�الدورات� لا�توجد 4 % 11,4 عدد

 دورة�واحدة 5 % 14,3 التدر��ية

 أك���من�دورة 26 % 74,3

 المجوع 35 % 100
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�م��%88,6نة�الدراسة�حسب�المستوى�التعلي����انت�أع����سبة�والمقدرة�ب�نلاحظ�أن�توز�ع�أفراد�عي

�ب� �المتبقية �ال�سبة ��انت �ب�نما �ا��ام��، �المستوى �ع����%11,4من �يدل �ما �ا��ام��،�و�ذا �دون �المستوى تمثل

مدى��س���البنوك�محل�الدراسة�ع���استقطاب�ال�وادر�ال�شر�ة�ذات�التعليم�العا��،�كما�تدل��ذه�ال�سب�ع��

  .مصداقية�إجابات�الموظف�ن�نظرا�للثقافة�الممتلكة�من�طرف�م

� ��و�� �الفئة �شملت ��سبة �أع�� �أن �ا����ة �حسب �الدراسة �عينة �أفراد �توز�ع �أن �( نلاحظ �من �5أقل

�أك�� ( ،�و����خ���الفئة�الثالثة�% 57,1ب�سبة�) سنة�15إ����5( ،�وتل��ا�الفئة�الثانية��%40وال���قدرت�ب�) سنوات

�5،�و�ع���ما�يبدو�أن�البنوك�محل�الدراسة��س���لمنح�فرص�للمبتدئ�ن��قل�من��%2,9ب�سبة�) سنة�15من�

  .سنوات�خ��ة،�كما��عمل�ع���ا��فاظ�ع���الكفاءات�و�ا����ات�من�أجل��ستفادة�م��ا����رفع�أداء��ذه�البنوك

�التدر��ية �الدورات �عدد �حسب �الدراسة �عينة �أفراد �توز�ع �أن �الموظف�ن��نلاحظ �عدد �أن �م��ا المستفاد

،�فيما��انت��سبة�الغ���%14,3،�ب�نما�المستفيدين�من�دورة�واحدة�بلغ�%74,3المستفيدين�ع���أك���من�دورة�بلغ�

�التدر��ية� �الدورات �كفاءة�%11,4مستفيدين�من �ز�ادة �إ�� ���دف �الدراسة �محل �البنوك �أن ��ع�� �يدل �ما ��ذا ،

  .ن�أدا��م�فراد�الموظف�ن�والتحس�ن�م

  :س�تم�تفس���النتائج�وفق�ا��دول�التا�� :تحليل�وتفس���اتجا�ات�أفراد�العينة�نحو�متغ��ات�الدراسة 2. 2. 3

  إجابات��سئلة�ودلال��ا): 05(ا��دول�رقم

  مستوى�القبول   �تجاه  المتوسط�ا��سا�ي�المر���للإجابات  الرمز

  ضعيف�جدا  غ���موافق��شدة  1.00-1.79  1

  ضعيف  غ���موافق  1.80-2.59  2

  متوسط  محايد   2.60-3.39  3

  مرتفع  موافق  3.40-4.19  4

  مرتفع�جدا  موافق��شدة  4.20-5.00  5

  .540،�ص2007،�دار�خوارزم�لل�شر�والتوز�ع،�الر�اض،SPSSعبد�الفتاح�عز،�مقدمة�����حصاء�الوصفي�و�ستدلا���باستخدام�: المصدر

 ونو���ا����ا��دول�الموا��  :نحو�محور��داء�المصر��تحليل�اتجا�ات�الموظف�ن�:  

  التكرارات�وال�سب�المئو�ة،�المتوسط�ا��سا�ي�و��نحراف�المعياري�لفقرات�محور��داء�المصر��): 06(ا��دول�رقم

��داء� ��عد فقرات

  المصر��

المتوسط�  التكرارات�وال�سب�المئو�ة

  ا��سا�ي

�نحراف�

  المعياري 

  �تجاه  ال��ت�ب

غ���  المقياس

موافق�

  �شدة

غ���

  موافق

موافق�  موافق  محايد

  �شدة

  

1  

  

�إ��� �البنك �س��

��سبة� تحقيق

�موافقة� أر�اح

  لتوقعات�ز�ائ��م

  موافق  4  0,514  3,97  4  26  5  0  0  التكرارات

  11,4  74,3  14,3  0  0 ال�سبة�

�المسؤول�ن�  2 يقوم

�بقياس� بالبنك

��داء� وتقييم

  مستمرةبصورة�

  موافق  3  0,944  4,14  13  18  1  2  1  التكرارات

  37,1  51,4  2,9  5,7  2,9   ال�سبة

3  ���� �الم��ايدة موافق�  1  0,719  4,20  12  19  3  1  0  التكراراتالثقة
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�الذي� البنك

�ل�ا� �بھ �عمل

�وثيقة� علاقة

�مؤشرات� بتطور

  �داء�الما���للبنك

  �شدة  34,3  54,3  8,6  2,9  0   ال�سبة

�إيرادات�  4 �عد

�وأر�احھ� البنك

�لتغطية� �افية

�الودا�ع� فوائد

  والنفقات

  موافق  9  1,078  3,69  6  20  3  4  2  التكرارات

  17,1  57,1  8,6  11,4  5,7   ال�سبة

5  

  

  

يتم���البنك�الذي�

�بفعالية� �بھ �عمل

  اتخاذ�القرارات

  موافق  6  0,868  3,80  6  20  5  4  0  التكرارات

  17,1  57,1  14,3  11,4  0   ال�سبة

�البنك�  6 ��دف

�بھ� ��عمل الذي

�أداء� �تحس�ن إ��

موظفيھ�

  باستمرار

  موافق  7  0,901  3,80  7  18  6  4  0  التكرارات

  20  51,4  17,1  11,4  0   ال�سبة

يتم���البنك�الذي�  7

�بقلة� �بھ �عمل

�العامل�ن� أخطاء

  أثناء�العمل

  موافق  10  0,981  3,51  5  15  8  7  0  التكرارات

  14,3  42,9  22,9  20  0  ال�سبة�

�اس�ثمار�  8 �عد

���� �والمال ا���د

�قدرات� تدر�ب

�بمثابة� العامل�ن

�صلبة� أرضية

��داء� لتحس�ن

ا��ا���والمستقب���

  للبنك

  موافق  5  0,781  3,91  7  20  6  2  0  التكرارات

  20  57,1  17,1  5,7  0  ال�سبة�

الظروف�المحيطة�  9

والوسائل�

�متوفرة� المساعدة

�موظفي� أمام

�للقيام� البنك

  بأداء�جيد�ومتم��

  موافق  8  0,901  3,80  6  21  3  5  0  التكرارات

  17,1  60  8,6  14,3  0  ال�سبة�

�الموظف�ن�  10 يحصل

�ترقيات� ع��

���� وتحف��ات

�أداء� �تقديم حالة

  جيد

  موافق  11  0,979  3,43  4  15  8  8  0  التكرارات

  11,4  42,9  22,9  22,9  0  ةال�سب

11  ���� �الز�ائن عدد

�م��وظ� ازدياد

�السنوات� خلال

  �خ��ة

  محايد  12  1,215  3,37  7  11  7  8  2  التكرارات

  20  31,4  20  22,9  5,7  ال�سبة�
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�البنك�  12 يتمتع

�بھ� ��عمل الذي

�تنافسية� بم��ة

�عن� ملموسة

  منافسيھ

  موافق  2  0,550  4,14  8  24  3  0  0  التكرارات

  22,9  68,6  8,6  0  0  ال�سبة�

  موافق  _  0,869  3,81  محور��داء�المصر��  

  SPSSv23من�إعداد�الباحث�ن�بالاعتماد�ع���مخرجات�: المصدر

�3,81أعلاه�يت���أن�معظم�نتائج�العبارات�يفوق�متوسط�ا�ا��سا�ي�) 06(نلاحظ�من�خلال�ا��دول�رقم

مستوى�قبول�مرتفع�،�مما�يدل�ع���موافقة�وتجا�س�إجابات�،�و��ذا�ما�يقابل��0,869و�انحراف�معياري�قيمتھ�

  .الموظف�ن�ع���أن�البنوك�محل�الدراسة�تتمتع�بأداء�جيد

 ونو���ا����ا��دول�الموا��: تحليل�اتجا�ات�الموظف�ن�نحو��عد�ا��دمة�المصرفية:  

  .لفقرات��عد�ا��دمة�المصرفية�التكرارات�وال�سب�المئو�ة،�المتوسط�ا��سا�ي�و�نحراف�المعياري ): 07(ا��دول�رقم�

�ا��دمة� ��عد فقرات

  المصرفية

المتوسط�  التكرارات�وال�سب�المئو�ة

  ا��سا�ي

�نحراف�

  المعياري 

  �تجاه  ال��ت�ب

غ���  المقياس

موافق�

  �شدة

غ���

  موافق

موافق�  موافق  محايد

  �شدة

�البنك�  1 يقدم

�متنوعة� خدمات

�تلائم� وحديثة

  حاجات�الز�ون 

موافق�  3  0,632  4,20  11  20  4  0  0  التكرارات

  31,4  57,1  11,4  0  0 ال�سبة�  �شدة

�بتطو�ر�  2 �البنك يقوم

�خدماتھ� وتحديث

�لمواج�ة� باستمرار

  البنوك�المنافسة

موافق�  1  0,684  4,34  15  18  1  1  0  التكرارات

  42,9  51,4  2,9  2,9  0   ال�سبة  �شدة

�إ���  3 �البنك ي��أ

�جودة� تحس�ن

�من أجل��خدماتھ

  تحس�ن�أدائھ

موافق�  2  0,572  4,29  12  21  2  0  0  التكرارات

  34,3  60  5,7  0  0   ال�سبة  �شدة

4  

  

  

  

  

�ع��� �البنك يركز

�ا��دمات� تقديم

�من� �رواجا �ك��

  أجل�توسيع��شاطھ

  موافق  4  0,891  4,03  11  17  4  3  0  التكرارات

  31,4  48,6  11,4  8,6  0   ال�سبة

موافق�  _  0,695  4,21  المصرفية�عد�ا��دمة�

  �شدة

  SPSSv23من�إعداد�الباحث�ن�بالاعتماد�ع���مخرجات�: المصدر

�4,21أعلاه�يت���المتوسط�ا��سا�ي�الك���لبعد�ا��دمة�المصرفية�قدر�ب) 07(من�خلال�ا��دول�رقم�

إجابات�الموظف�ن�ع���،�و�ذا�ما�يقابلھ�مستوى�قبول�مرتفع�جدا،�مما�يدل�تجا�س�0,695و�انحراف�معياري�قدره�

  .أن�البنوك�محل�الدراسة�تو���أ�مية�كب��ة�ل��دمة�المصرفية�من�أجل�تحس�ن�أدا��ا

 ونو���ا����ا��دول�الموا��: تحليل�اتجا�ات�الموظف�ن�نحو��عد�السعر: 
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  .التكرارات�وال�سب�المئو�ة،�المتوسط�ا��سا�ي�و�نحراف�المعياري�لفقرات��عد�السعر ):08(ا��دول�رقم

المتوسط�  التكرارات�وال�سب�المئو�ة  فقرات��عد�السعر

  ا��سا�ي

�نحراف�

  المعياري 

  �تجاه  ال��ت�ب

غ���  المقياس

موافق�

  �شدة

غ���

  موافق

موافق�  موافق  محايد

  �شدة

��سعار�  1 ت�ناسب

�من� المدفوعة

�مع� �الز�ون طرف

�المقدمة� ا��دمة

�طرف� �من لھ

  البنك

  موافق  3  0,950  3,74  6  19  6  3  1  التكرارات

  17,1  54,3  17,1  8,6  2,9 ال�سبة�

2  

  

  

�البنك� يو��

�ت�لفة� للز�ون

ا��دمات�

  المقدمة�لھ

  موافق  1  0,796  4,11  9  24  0  1  1  التكرارات

  25,7  68,6  0  2,9  2,9   ال�سبة

3  ���� �البنك يقوم

�أسعار� تحديد

�بأخذه� خدماتھ

��عتبار� �ع�ن

�ال��� �سعار

� البنوك�تقدم�ا

  المنافسة

  موافق  2  0,912  3,86  6  22  5  0  2  التكرارات

  17,1  62,9  14,3  0  5,7   ال�سبة

�ا��دود�  4 �عد

�لأسعار� الدنيا

�البنك� خدمات

�لتغطية� �افية

  ت�اليفھ

  موافق  4  0,948  3,57  5  15  11  3  1  التكرارات

  14,3  42,9  31,4  8,6  2,9   ال�سبة

  موافق  _  0,902  3,82  �عد�السعر

  SPSSv23من�إعداد�الباحث�ن�بالاعتماد�ع���مخرجات��:المصدر

و��3,82أعلاه�يت���لنا�أن�معظم�فقرا��عد�السعر�يفوق�متوسط�ا�ا��سا�ي�) 08(من�خلال�ا��دول�رقم

،�و�ذا�ما�يقابلھ�مستوى�قبول�مرتفع،�مما�يدل�ع���تجا�س�إجابات�الموظف�ن�ع���0,902بانحراف�معياري�قدره�

  .البنوك�محل�الدراسة���تم�ببعد�السعر�من�أجل�استقطاب�الز�ائنأن�

 ونو���ا����ا��دول�الموا��: تحليل�اتجا�ات�الموظف�ن�نحو��عد�التوز�ع: 

  .التكرارات�وال�سب�المئو�ة،�المتوسط�ا��سا�ي�و�نحراف�المعياري�لفقرات��عد�التوز�ع ):09(ا��دول�رقم

��عد�� فقرات

  التوز�ع

  

المتوسط�  وال�سب�المئو�ةالتكرارات�

  ا��سا�ي

  

�نحراف�

  المعياري 

  ال��ت�ب

  

  �تجاه

  المقياس

  

غ���موافق�

  �شدة

  

غ���

  موافق

  محايد

  

  موافق

  

موافق�

  �شدة

1  

  

�البنك� �عتمد

�الوسائط� ع��

التكنولوجية�

  موافق  2  0,785  4,17  13  16  5  1  0  التكرارات

  37,1  45,7  14,3  2,9  0 ال�سبة�
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���� ا��ديثة

�خدماتھ� توز�ع

  المصرفية

�البنك�  2 يمتلك

�فروع� شبكة

تن�شر�جغرافيا�

�من� تمكنھ

�خدماتھ� تقديم

�عدد� لأك��

�من� ممكن

  الز�ائن

موافق�  1  0,797  4,20  13  18  2  2  0  التكرارات

  37,1  51,4  5,7  5,7  0   ال�سبة  �شدة

�البنك�  3 يقدم

���� خدماتھ

�والم�ان� الزمان

المناسب�ن�

و�ذا�ما��للز�ون 

�إ��� يؤدي

تحس�ن�

  خدماتھ

  

موافق�  3  0,919  4,09  12  17  4  1  1  التكرارات

  34,3  48,6  11,4  2,9  2,9   ال�سبة  �شدة

�بنك�  4 يوفر

�اتصال� وسائل

�ب�ن� فعالة

الموظف�

  والز�ون 

  موافق  4  1,000  4,00  10  20  2  1  2  التكرارات

  28,6  57,1  5,7  2,9  5,7   ال�سبة

  موافق  _  0,875  4,11  �عد�التوز�ع

 SPSSv23من�إعداد�الباحث�ن�بالاعتماد�ع���مخرجات��:المصدر

�رقم� �ا��دول �خلال �) 09(من �ا��سا�ي �متوسط�ا �تجاوز �التوز�ع ��عد �فقرات �معظم �أن �لنا  4,11يت��

بتوف���،�و�ذا�ما�يدل�ع���موافقة�الموظف�ن�ع���ا�تمام�البنوك�محل�الدراسة� �0,875انحراف�معياري�قدر�بو 

  .أك���عدد�من��قنوات�التوز�ع�لز�ائنھ�من�أجل�تحس�ن�أدائھ

 ونو���ا����ا��دول�الموا��: تحليل�اتجا�ات�الموظف�ن�نحو��عد�ال��و�ج: 

  .التكرارات�وال�سب�المئو�ة،�المتوسط�ا��سا�ي�و�نحراف�المعياري�لفقرات��عد�ال��و�ج ):10(ا��دول�رقم

  فقرات��عد�ال��و�ج

  

المتوسط�  وال�سب�المئو�ةالتكرارات�

  ا��سا�ي

�نحراف�

  المعياري 

  �تجاه  ال��ت�ب

غ���موافق�  المقياس

  �شدة

غ���

  موافق

موافق�  موافق  محايد

  �شدة

  

1  

  

  

  

  

�عتمد�البنك�ع���

�ترو�جية� وسائل

�للتعر�ف� متنوعة

بخدماتھ�

��عتمد� المصرفية

�ع��� البنك

�ترو�جية� وسائل

  موافق  2  0,838  4,06  9  22  2  1  1  التكرارات

  25,7  62,9  5,7  2,9  2,9 ال�سبة�
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�للتعر�ف� متنوعة

بخدماتھ�

  المصرفية

�عتمد�البنك�ع���  2

�ال������ البيع

  لل��و�ج�لمنتجاتھ

  محايد  4  0,938  3,34  3  13  13  5  1  التكرارات

  8,6  37,1  37,1  14,3  2,9   ال�سبة

�عتمد�البنك�ع���  3

البحوث�

ال�سو�قية�

شر�حة��لتحديد

�المراد� الز�ائن

�عن� �عل��ا التأث��

�الرسالة� طر�ق

  �علانية

  موافق�  3  0,822  3,83  6  20  6  3  0  التكرارات

  17,1  57,1  17,1  8,6  0   ال�سبة

�ع���  4 �البنك �عمل

�جميع� تقديم

المعلومات�

�بأي� المتعلقة

  خدمة�جديدة

موافق�  1   0,677  4,20  12  18  5  0  0  التكرارات

  34,3  51,4  14,3  0  0   ال�سبة  �شدة

  موافق  _  0,819  3,86  �عد�ا��دمة�ال��و�ج

 SPSSv23من�إعداد�الباحث�ن�بالاعتماد�ع���مخرجات��:المصدر

و�بانحراف�معياري��3,86يت���أن�المتوسط�ا��سا�ي�لبعد�ال��و�ج�قدر�ب��10من�خلال�ا��دول�رقم�

مرتفع،�ما�يدل�ع���إجابات�الموظف�ن�بموافق�ع���أن�البنوك�محل�،�و�ذا�ما�يقابلھ�مستوى�قبول�0,819قدره�

  .الدراسة�تو���ا�تمام�لبعد�ال��و�ج���دما��ا

 ونو���ا����ا��دول�الموا��: تحليل�اتجا�ات�الموظف�ن�نحو��عد��فراد:  

  .�فراد�التكرارات�وال�سب�المئو�ة،�المتوسط�ا��سا�ي�و�نحراف�المعياري�لفقرات��عد ):11(ا��دول�رقم

المتوسط�  التكرارات�وال�سب�المئو�ة  فقرات��عد��فراد

  ا��سا�ي

�نحراف�

  المعياري 

  �تجاه  ال��ت�ب

غ���  المقياس

موافق�

  �شدة

غ���

  موافق

موافق�  موافق  محايد

  �شدة

1  

  

  

  

��فراد� يتم��

�البنك� ��� العامل�ن

�اللائق� بالمظ�ر

  والسمعة�الطيبة

موافق�  1  0,796  4,31  17  13  4  1  0  التكرارات

  48,6  37,1  11,4  2,9  0 ال�سبة�  �شدة

�ع���  2 �البنك �عتمد

�المتخصصة� ال�وادر

���� �الكفاءة وذات

  تحس�ن�أداءه

  موافق  2  0,810  4,14  11  20  3  0  1  التكرارات

  31,4  57,1  8,6  0  2,9   ال�سبة

يمتلك�البنك�العدد�  3

  ال�ا���من�الموظف�ن

  محايد  4  1,165  3,37  4  18  2  9  2  التكرارات

  11,4  51,4  5,7  25,7  5,7   ال�سبة

�ع���  4 �البنك �عتمد

��دار�ة� ال�وادر

  موافق  3  0,985  3,83  8  18  5  3  1  التكرارات

  22,9  51,4  14,3  8,6  2,9   ال�سبة
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�المح��فة� والفنية

�التحصيل� ذات

�العا��� الدرا���

���� والمتخصص

���� �والمالية المصارف

  تقديم�خدماتھ

  موافق  _  0,939  3,91  �عد��فراد

 SPSSv23من�إعداد�الباحث�ن�بالاعتماد�ع���مخرجات��:المصدر

�رقم �ا��دول �خلال �) 11(من �قدر�ب ��عد��فراد �لفقرات �المتوسط�ا��سا�ي �أن �يت���لنا و��3,91أعلاه

� �قدره �معياري �0,939بانحراف �أن �ع�� �الموظف�ن �إجابات �تجا�س �ع�� �يدل �مما ���تم��، �الدراسة �محل البنوك

  .بالعنصر�ال�شري��ونھ��ساس����تحس�ن�أداء�البنك

 ونو���ا����ا��دول�الموا��: تحليل�اتجا�ات�الموظف�ن�نحو��عد�الدليل�المادي:  

  .التكرارات�وال�سب�المئو�ة،�المتوسط�ا��سا�ي�و�نحراف�المعياري�لفقرات��عد�الدليل�المادي ):12(ا��دول�رقم

� �الدليل�فقرات �عد

  المادي

المتوسط�  التكرارات�وال�سب�المئو�ة

  ا��سا�ي

�نحراف�

  المعياري 

  �تجاه  ال��ت�ب

غ���  المقياس

موافق�

  �شدة

غ���

  موافق

موافق�  موافق  محايد

  �شدة

�البنك�  1 �م�ان يتم��

�الوصول� �س�ولة

  إليھ

موافق�  3  0,591  4,34  14  19  2  0  0  التكرارات

  40  54,3  5,7  0  0 ال�سبة�  �شدة

�البنك�  2 يخصص

�قاعات� لز�ائنھ

�مؤثثة� انتظار

�ف��ة� �أثناء ومكيفة

  انتظار�م

موافق�  1  0,561  4,46  17  17  1  0  0  التكرارات

  48,6  48,6  2,9  0  0   ال�سبة  �شدة

�البنك�  3 �دي�ور يتم��

با��مالية�والتناسق�

�ومن� �الداخل من

  ا��ارج

  

موافق�  4  0,591  4,34  14  19  2  0  0  التكرارات

  40  54.3  5,7  0  0   ال�سبة  �شدة

�البنك�  4 �نظافة �عد

�ال�ندام� وحسن

�من� للموظف�ن

�تؤثر� �ال�� المتغ��ات

  ع���أداء�البنك

موافق�  2  0,604  4,40  16  17  2  0  0  التكرارات

  45,7  48,6  5,7  0  0   ال�سبة  �شدة

موافق�  _  0,587  4,39  �عد�الدليل�المادي

  �شدة

 SPSSv23من�إعداد�الباحث�ن�بالاعتماد�ع���مخرجات��:المصدر
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،�4,39يت���لنا�أن�مستوى�القبول��ان�مرتفع�جدا�،�بمتوسط�حسا�ي�قدره�) 12(من�خلال�ا��دول�رقم

�قدره �معياري �تو���0,587وانحراف �الدراسة �محل �البنوك �أن �ع�� ��شدة �الموظف�ن �موافقة �ع�� �يدل �ما �و�ذا ،

  .دليل�المادي�من�أجل�تحس�ن�أدا��ا�،�وجذب�الز�ائن�وا��فاظ�عل��ما�تمام�كب���ببعد�ال

 ونو���ا����ا��دول�الموا��: تحليل�اتجا�ات�الموظف�ن�نحو��عد�العمليات:  

  .التكرارات�وال�سب�المئو�ة،�المتوسط�ا��سا�ي�و�نحراف�المعياري�لفقرات��عد�العمليات ):13(ا��دول�رقم

المتوسط�  وال�سب�المئو�ة�التكرارات  فقرات��عد�العمليات

  ا��سا�ي

�نحراف�

  المعياري 

  �تجاه  ال��ت�ب

غ���  المقياس

موافق�

  �شدة

غ���

  موافق

موافق�  موافق  محايد

  �شدة

�الز�ون�  1 �عر�ف

��نتاجية� بالعملية

�تحس�ن� �أساس �عد

�جودة� مستوى

�المصرفية� ا��دمة

�تحس�ن� و�التا��

  أداء�البنك

  موافق  4  0,833  3,80  6  19  7  3  0  التكرارات

  17,1  54,3  20  8,6  0 ال�سبة

�معاملات�  2 تتم��

�بالسر�ة� البنك

�من� وا��لو

  ا��طورة

  موافق  3  0,873  3,94  8  20  5  1  1  التكرارات

  22,9  57,1  14,3  2,9  2,9   ال�سبة

تتم���عمليات�البنك�  3

�والس�ولة� بالسرعة

�ا��دمات� �انجاز ��

  لتحقيق�رضا�ز�ائنھ

  موافق�  2  0,845  4,14  13  16  4  2  0  التكرارات

  37,1  45,7  11,4  5,7  0   ال�سبة

�البنك�  4 �لدى يتوفر

�دقيقة� ��لات

�يمكن� ومنظمة

�إل��ا�� الرجوع

  �سرعة

موافق�  1  0,698  4,43  18  15  1  1  0  التكرارات

  51,4  42,9  2,9  2,9  0   ال�سبة  �شدة

  موافق  _  0,812  4,07  �عد�العمليات

 SPSSv23من�إعداد�الباحث�ن�بالاعتماد�ع���مخرجات��:المصدر

�رقم �ا��دول �خلال �) 13(من �يقدر�ب �العمليات �لبعد �ا��سا�ي �المتوسط �أن �لنا و�انحراف��4,07يت��

،�و�ذا�ما�يدل�ع���تجا�س��إجابات�الموظف�ن�ع���أن�البنوك�محل�الدراسة�تو���ا�تمام�كب���0,812معياري�قدره�

  .من�أجل�التم���ع���منافس��البعد�العمليات�

  :اختبار�فرضيات�الدراسة�3. 2. 3

�المفسرة �والمتغ��ات �المصر�� ��داء �ب�ن �العلاقة �معرفة �أجل �ال��و�ج،�(من �التوز�ع، �السعر، ا��دمة،

رقم��،�تم�استخدام�نموذج��نحدار�ا��طي�المتعدد�كما��و�مو������ا��داول )�فراد،�الدليل�المادي،�العمليات

  �و�ج،��فراد،�الدليل�المادي،�ا��دمة،�السعر،�التوز�ع،�ال(،�والذي�اعت��ت�فيھ�متغ��ات)14�،15�،16�،17(
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  .كمتغ��ات�تفس��ية�ومتغ����داء�المصر���متغ���تا�ع) العمليات�

  ء�المصر��الوسط�ا��سا�ي�و�نحراف�المعياري�واتجاه�أ�عاد�محور�ال�سو�ق�المصر���و�محور��دا):14(ا��دول�رقم�

  �تجاه  �نحراف�المعياري   المتوسط�ا��سا�ي  المتغ��ات

  مرتفع  0,469  3,81  �عد��داء�المصر��

  مرتفع�جدا  0,542  4,21  �عد�ا��دمة�المصرفية

  مرتفع  0,637  3,82  �عد�السعر

  مرتفع  0,654  4,11  �عد�التوز�ع

  مرتفع  0,550  3,86  �عد�ال��و�ج

  مرتفع  0,638  3,91  �عد��فراد

  مرتفع�جدا  0,459  4,39  �عد�الدليل�المادي

  مرتفع  0,652  4,07  �عد�العمليات�

  مرتفع  0,575  4,02  المجموع

  SPSSv23من�إعداد�الباحث�ن�بالاعتماد�ع���مخرجات� : المصدر

و�الة��ناتيكس�س،�و�الة�سوسي���ج��ال،�و�الة�(أن�البنوك�محل�الدراسة�) 14(�ست�تج�من�ا��دول�رقم�

� �و�الة �ترست، �و�الة �ا��ليج، �من�) BNP PARIBASبنك �السبعة �بأ�عاده �المصر�� �ال�سو�ق �تطبيق �ع�� � �عملون

حسا�ي�أجل�تحس�ن�أدا��م،�حيث�يتأثر�محور��داء�المصر���بالأ�عاد�السبعة�لمحور�ال�سو�ق�المصر���بمتوسط�

أي�ما�يقابل�مستوى�قبول�مرتفع،�حيث�نجد�أن��عد�الدليل�المادي�يحصل�ع���أع���متوسط�حسا�ي��4,02قدره�

��عد��4,39يقدر� �يليھ �ثم �ا��دمة، �ع�� �ل��صول �الملائم �والزمان �الم�ان �توفر�لز�ائ��ا �الدراسة �محل �البنوك أي

��ا�تمام�البنوك�محل�الدراسة���تم�بتطو�ر�و�ذا�ما�يدل�ع��4,21ا��دمة�المصرفية�بمتوسط�حسا�ي�يقدر�ب�

وتحديث�خدما��م�المصرفية،�ثم�يليھ��عد�التوز�ع،�ثم��عد�العمليات،�ثم��عد��فراد،�ثم��عد�ال��و�ج،�و����خ���

  .�عد�السعر،��ل�ا�تأثر�ع����داء�المصر���تأث��ا�ايجابيا

  .تحس�ن�أداء�البنوك�محل�الدراسةومما�سبق��ست�تج�أن�ال�سو�ق�المصر���يلعب�دورا�فعالا����

  ب�ن�العناصر��رتباطنتائج�): 15(ا��دول�رقم

 �داء  

  المصر��

الدليل�  �فراد  ال��و�ج  التوز�ع  السعر  ا��دمة

  المادي

  العمليات

 Pearson  المصر�� �داء

Correlation 

1 0,521** 0,220 0,205 0,520** 0,585** 0,251 0,421* 

Sig.   0,001 0,205 0,238 0,001 0,000 0,146 0,012 

N 35 35 35 35 35 35 35 35 

 Pearson  ا��دمة

Correlation 

0,521** 1 0,332 0,462** 0,493** 0,187 0,492** 0,377* 

Sig. 0,001  0,052 0,005 0,003 0,282 0,003 0,026 

N 35 35 35 35 35 35 35 35 

 Pearson 0,220 0,332 1 0,579** 0,303 0,183 0,431** 0,318  السعر
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  Correlation 

Sig 0,205 0,052  0,000 0,077 0,294 0,010 0,063 

N 35 35 35 35 35 35 35 35 

 Pearson  التوز�ع

Correlation 

0,205 0,462** 0,579** 1 0,348* 0,205 0,528** 0,435** 

Sig 0,238 0,005 0,000  0,040 0,238 0,001 0,009 

N 35 35 35 35 35 35 35 35 

 Pearson  ال��و�ج

Correlation 

0,520** 0,493** 0,303 0,348* 1 0,545** 0,341* 0,534** 

Sig 0,001 0,003 0,077 0,040  0,001 0,045 0,001 

N 35 35 35 35 35 35 35 35 

 Pearson  �فراد

Correlation 

0,585** 0,187 0,183 0,205 0,545** 1 0,235 0,220 

Sig.  0,000 0,282 0,294 0,238 0,001  0,174 0,205 

N 35 35 35 35 35 35 35 35 

 Pearson  المادي الدليل

Correlation 

0,251 0,492** 0,431** 0,528** 0,341* 0,235 1 0,295 

Sig 0,146 0,003 0,010 0,001 0,045 0,174  0,086 

N 35 35 35 35 35 35 35 35 

 Pearson  العمليات

Correlation 

0,421* 0,377* 0,318 0,435** 0,534** 0,220 0,295 1 

Sig.  0,012 0,026 0,063 0,009 0,001 0,205 0,086  

N 35 35 35 35 35 35 35 35 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).  

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).  
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�رقمي �ا��دول ��ع���) 15(و�� ��رتباط �معامل ��ان ��نحدار�حيث �نموذج �متغ��ات �ارتباط مصفوفة

� �بقيمة �المصر�� �و�داء ��فراد �0,585ب�ن ،� �( :بال��ت�ب�يليھثم �بقيمة و�فراد��ال��و�ج ،0,579السعر�والتوز�ع

�داء�المصر���وا��دمة��،0,528،�التوز�ع�والدليل�المادي�بقيمة�0,534،�ال��و�ج�والعمليات�بقيمة�0,545بقيمة�

� �0,521بقيمة �بقيمة �وال��و�ج �المصر�� ��داء ،0,520� �بقيمة �وال��و�ج �ا��دمة �المادي�0,493، �والدليل �ا��دمة ،

�بقيمة0,492بقيمة �والتوز�ع �ا��دمة �ال0,462، �بقيمة، �والعمليات �0,435توز�ع �بقيمة�، �المادي السعر�والدليل

   .%1أي�عند�مستوى�معنو�ة��0,01أقل�من��إحصائيةو�ذا�بدلالة�) 0,431

�داء�المصر���والعمليات�( �ل�من�وجود�علاقة�ارتباطية�ب�ن�) 15(من�خلال�ا��دول�رقم��كما�يت��

� �والعمليات�بقيمة0,421بقيمة �ا��دمة ،0,377� �بقيمة �وال��و�ج �التوز�ع �المادي�بقيمة�0,348، �والدليل �ال��و�ج ،

  .%5أي�عند�مستوى�معنو�ة��0,05أقل�من��إحصائيةو�ذا�بدلالة�) 0,341

�من ��ل �ب�ن �إحصائية �دلالة �توجد �لا �بأنھ �لنا �يت�� �المصر���: (كما ��داء �والسعر، �المصر�� �داء

� �السعر�وال��و�ج، �و�فراد، �ا��دمة �والسعر، �ا��دمة �المادي، �والدليل �المصر�� السعر�و�فراد،�والتوز�ع،��داء

  ).فراد�والعمليات،�الدليل�المادي�والعملياتالسعر�والعمليات،�التوز�ع�و�فراد،��فراد�والدليل�المادي،�� 
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  متغ��ات�معادلة��نحدار): 16(ا��دول�رقم

Variables Entered/Removeda  

Model  Variables Entered  Variables Removed  Method  

 ,ا��دمة ,السعر ,�فراد ,العمليات  1

  bال��و�ج ,التوز�ع , المادي الدليل

  Enter  

a. Dependent Variable: المصر�� ا�لأداء  

b. All requested variables entered. 

  SPSSv23من�إعداد�الباحث�ن�بالاعتماد�ع���مخرجات�: المصدر

�رقم �ا��دول �) 16(يو�� �معادلة ��� �أدخلت �ال�� �المصر��( �نحدار،المتغ��ات كمتغ���تا�ع،�) �داء

،�والتحليل�لم��س�بعد�)ا��دمة،�السعر،�التوز�ع،�ال��و�ج،��فراد،�الدليل�المادي،�العمليات(والمتغ��ات�المستقلة

  .والطر�قة�المستخدمة����النموذج�����نحدار�القيا���. أي�متغ��

  نتائج��نحدار�المتعدد): 17(ا��دول�رقم

المتغ���

  التا�ع

المتغ��ات�

  المفسرة

R R2  B F  Sig F  Béta  t  Sig t  VIF   

�داء�

  المصر��

  1,681  0,008  2,858  0,464  0,001  5,267  0,826  0,577  0,760  ا��دمة

  1,573  0,735  0,342  0,054  السعر

  1,973  0,266  1,136- 0,200-  التوز�ع

  2,226  0,819  0,231-  0,043-  ال��و�ج

  1,478  0,002  3,389  0,516  �فراد

الدليل�

  المادي

-0,074  -0,467  0,644  1,619  

  1,576  0,126  1,577  0,248  العمليات
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 5,267وال���تقدر�قيم��ا�ب��Fنحدار�معنوي�وذلك�من�خلال�قيمة���نحدار�أنأظ�رت�نتائج�نموذج�

�قدر�ا �إحصائية ��0,001و�دلالة �المعنو�ة �مستوى �من �أقل �تفسر�. 0,01أي �المفسرة �المتغ��ات �أن وتفسر�النتائج

  .(R2)من�التباين�ا��اصل�����داء�المصر���وذلك�بالنظر�إ���معامل�التحديد�57,7%

و�دلالة�معنو�ة��0,464المصر���بقيمة��ال���تو���العلاقة�ب�ن�ا��دمة�و�داء�Bétaقيمة�كما�جاءت�

،�مما��ش���إ���أن��ناك�أثر�ايجا�ي�ب�ن�المتغ��ين،�أي�أن�أي�ز�ادة�أو�تحس�ن����ا��دمة�المصرفية�0,008بقيمة�

  .0,01وعند�مستوى�معنو�ة��0,464يقابل�ا�ز�ادة�����داء�المصر���بقيمة�بمقدار�وحدة�واحدة�

أن�أي�ز�ادة�أو�تحس�ن����السعر�بمقدار�وحدة�واحدة�يقابل�ا�ز�ادة�) 17(كذلك�بي�ت�نتائج�ا��دول�رقم

و���أك���من��0,735و�ذه�القيمة�غ���دالة�إحصائيا�لأن�دلال��ا�المعنو�ة�قيم��ا������0,054داء�المصر���بمقدار�

0,05.  

  صان�����داءكذلك�بي�ت�لنا�النتائج�أن�أي�ز�ادة�أو�تحس�ن����التوز�ع�بمقدار�وحدة�واحدة�يقابل�ا�نق



 

 

  -دراسة�عينة�من�البنوك�التجار�ة�بولاية�برج�بوعر�ر�ج�- ال�سو�ق�المصر���كآلية�لتحس�ن�أداء�البنوك�التجار�ة

103 

  .0,05و���أك���من��0,266و�ذه�القيمة�غ���دالة�إحصائيا�لأن�دلال��ا�المعنو�ة�قيم��ا��0,200المصر���بمقدار�

�يقابل�ا� �واحدة �بمقدار�وحدة �ال��و�ج ��� �أو�تحس�ن �ز�ادة �أي �أن �لنا �يت�� �النتائج �خلال �من كذلك

���أك���من��0,819دالة�إحصائيا�لأن�دلال��ا�المعنو�ة��و�ذه�القيمة�غ�� �0,043نقصان�����داء�المصر���بمقدار�

0,05(.  

و����0,002و�دلالة��0,516ال���تو���العلاقة�ب�ن��فراد�و�داء�المصر���بقيمة�Bétaكما�جاءت�قيمة

راد�مما��ش���إ���أن��ناك�أثر�إيجا�ي�ذو�دلالة�معنو�ة�ب�ن�المتغ��ين،�فإن�أي�ز�ادة�أو�تحس�ن�����ف�0,01أقل�من�

  .0,516بمقدار��وحدة�واحدة�يقابل�ا�ز�ادة�����داء�المصر���بمقدار�

�رقم �ا��دول �خلال�نتائج �لنا�من �بمقدار�وحدة�) 17(كذلك�ي�ب�ن �العمليات ��� �أو�تحس�ن �أي�ز�ادة أن

�بمقدار �المصر�� �����داء �ز�ادة �يقابل�ا �المعنو��0,248واحدة �دلال��ا �إحصائيا�لأن �غ���دالة �القيمة �قيم��ا�و�ذه ة

  .0,05و���أك���من��0,126

� �رقم �ا��دول �يو�� �ت��م�) 17(كما �عامل �أن �النتائج �كشفت �حيث �ا��طية �اختبار�التعددية نتائج

  .مما��ش���إ���عدم�وجود�مش�لة��عددية�خطية�ب�ن�متغ��ات�النموذج) 3(�ان�أقل�من��(VIF)التباين�للنموذج

  :كما�ي��كما��ستطيع�كتابة�معادلة��نحدار�المتعدد�

Y=0,826+0,464X1 + 0,054X2 - 0,200X3 - 0,043X4 + 0,516X5 - 0,074X6 + 0,248X7+e  

  �فراد؛: X5ال��و�ج؛�: X4التوز�ع؛�: X3السعر؛�: X2ا��دمة�المصرفية؛�: X1 �داء�المصر��؛�: Y: (بحيث

X6 :الدليل�المادي؛�X7 :العمليات؛�e :خطأ�الت�بؤ(  

نرفض�الفرضية�فإننا�) 14�،15�،16�،17(من�خلال�نتائج��نحدار�المتعدد�و�الاعتماد�ع���ا��داول�رقم

ا��دمة،�السعر،�التوز�ع،�(أي�أنھ�يوجد�أثر�إيجا�ي�لل�سو�ق�المصر�� H1،�ونقبل�الفرضية�البديلة�(H0)الصفر�ة

  .0,01عند�مستوى�معنو�ة�ع����داء�المصر���) ال��و�ج،��فراد،�الدليل�المادي،�العمليات

  :خاتمة. 4

�عت���ال�سو�ق�المصر���من�أ�م�المواضيع�ال���تحظى����الوقت�الرا�ن�بالا�تمام�الكب���من�قبل�الكتاب�

والباحث�ن��قتصادي�ن،�وذلك����إطار�البحث�عن�التوليفة�المث���لعناصر�المز�ج�ال�سو�قي�المصر���القادرة�ع���

  :خلال�تناولنا�ل�ذا�الموضوع�تم�ا��روج�بما�ي���تحس�ن��داء�المصرف،�فمن

 يلعب�ال�سو�ق�المصر���دورا�فعالا����تحس�ن�البنوك�التجار�ة؛ 

 توصلنا�إ���أن��ل�من�ا��دمة�المصرفية،�وال��و�ج،�و�فراد،�والعمليات�ل�م�تأث���إيجا�ي�ع����داء�

 المصر���وذو�دلالة�إحصائية؛

 و�داء�المصر��؛) السعر،�والتوز�ع،�والدليل�المادي(إحصائية�ب�ن��ل�من�لا�توجد�علاقة�ذات�دلالة� 

 توازن�� �يحقق �بما �وتصر�ف�ا �ا��دمة �لإنتاج �المناسبة �الوسائل �إيجاد �ع�� �المصر�� �ال�سو�ق �عمل

 المصرف�والعميل�معا؛
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 تحر�ك�وت�شيط�ال�سو�ق�المصر����عت���بمثابة�المحرك�الرئ�����للمصرف. 

  :يمكن�تقديم��عض�التوصيات�وال���تتمثل����النقاط��تيةومن�خلال�ما�سبق�

 إ�شاء�قسم�متخصص�بال�سو�ق�المصر���تحت�إشراف��وادر�ذات�كفاءة�وخ��ة؛ 

 ضرورة�ا�تمام��دارة��عنصر��فراد�وذلك�من�خلال�العمل�ع���ت�و�نھ�وتدر�بھ؛� 

 ما��ا�من�أجل�تحس�ن�أدا��ا؛ضرورة�ا�تمام�إدارة�البنوك�التجار�ة��عنصر�التوز�ع�وال��و�ج���د 

 تحس�ن� �ع�� �العمل �خلال��جودة�ضرورة �من �وذلك �التجار�ة �البنوك �طرف �من �المقدمة ا��دمات

 �عتماد�ع���الص��فة��لك��ونية؛

 القيام�بدراسات�معمقة�لمتطلبات�الز�ائن�وتوف���ا��دمات�الملائمة�لمتطلبا��م.   
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