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  :  المدتخلص
تسثل الاستخاتيجية التدػيكيو برػره عامو الكذف الاجسالي عغ الاىجاف التدػيكيو السصمػبو والاسػاق السدتيجفو والسدايا 
التشافديو التي سيتع تصػيخىا واستغلاليا لاحقا ، وحيث ان السرارف تؤدي دورا ىاما في تعديد الاقتراد الػششي بتػفيخ الامػال 

الاقتراد السختمفو وفقا لدياسة الائتسان السرخفي السعتسجه ، وىػ مايؤشخ اىسية الدبػن وضخورة  اللازمو وتػضيفيا في شخاييغ
ايجاد الخصط الخصيشو لتفيع احتياجاتو ورغباتو وتمبيتيا مغ خلال الاسػاق السدتيجفو ، ييجف البحث الى التعخف عمى استثسار 

حقيق السيده التشافديو بسجسل عشاصخىا في السرارف السبحػثو ، استخاتيجية التدػيق السػجو لمدبػن بسجسل عشاصخىا في ت
( 42ولمػصػل الى الاىجاف السخسػمو تع اختيار عيشو مغ السرارف التجاريو الخاصة حيث تع تػزيع استسارة استبيان تزسشت )

واعتساد البخنامج الاحرائي ( مغ الادارات التشفيحيو السرخفيو حيث تع تػضيف السشيج الػصفي التحميمي 60سؤالا وزعت عمى )
SPSS  في تحميل الاستسارات لتفزي الشتائج الى عجد مغ الاستشتاجات مشيا أن السرارف السبحػثة تجرك أىسية ىحه الاستخاتيجية

في تحديغ تفاعميا مع العسلاء وتمبية احتياجاتيع بذكل فعّال وىػ ما يعكذ التدام السرارف بتػجيو جيػدىا التدػيكية نحػ 
سلاء بسا يعدز قجرتيا التشافدية في الدػق ، وكحلظ  وجػد تأثيخ ذو دلالو معشػية بيغ استخاتيجية التدػيق السػجو لمدبػن والسيدة الع

التشافدية , اذ اتزح ان اكثخ الابعاد تأثيخا في السيدة التشافدية كان بعج استخاتيجية الاستيجاف لان تحجيج الفئات السدتيجفة بجقة 
 اتيجيات تمبي احتياجاتيع الخاصة يمعب دورًا حاسسًا في تعديد أداء السرارف في الدػق .وتصػيخ استخ 

 

Abstract : 

The marketing strategy generally represents the overall disclosure of the required marketing 

objectives, target markets and competitive advantages that will be developed and exploited later. 

Since banks play an important role in strengthening the national economy by providing the 

necessary funds and employing them in the various arteries of the economy according to the 

approved bank credit policy, which indicates the importance of the customer and the necessity of 

finding solid plans to understand his needs and desires and meet them through the target markets, 

the research aims to identify the investment of the customer-oriented marketing strategy with all its 

elements in achieving the competitive advantage with all its elements in the banks under study. To 

reach the set goals, a sample of private commercial banks was selected, where a questionnaire form 

was distributed that included (42) questions distributed to (60) of the banking executive 

departments, where the descriptive analytical approach was employed and the SPSS statistical 

program was adopted in analyzing the forms to lead the results to a number of conclusions, 

including that the banks under study realize the importance of this strategy in improving their 
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interaction with customers. And effectively meet their needs, which reflects the banks’ commitment 

to directing their marketing efforts towards customers in a way that enhances their competitiveness 

in the market, as well as the existence of a significant effect between the customer-oriented 

marketing strategy and the competitive advantage, as it became clear that the most influential 

dimension in the competitive advantage was the targeting strategy dimension, because accurately 

identifying the target groups and developing strategies that meet their specific needs plays a 

decisive role in enhancing the performance of banks in the market . 

 مقدمو :
لا شظ ، ان الاستخاتيجية التدػيكية بسجسميا تسثل الكذف الاجسالي عغ الاىجاف التدػيكيو السصمػب الػصػل الييا والاسػاق 

تصػيخىا واستغلاليا لاحقا ، وحيث ان القصاع السرخفي يؤدي دورا بارزا في تعديد الاقتراد السدتيجفو والسدايا التشافديو التي سيتع 
الػششي مغ خلال جسمة مغ الفعاليات مشيا تػفيخ الامػال اللازمو والتي يتع الحرػل عمييا مغ ايجاعات الدبائغ وتػضيفيا في 

اد رصيشة وىػ ما يبخز اىسية استثسار استخاتيجية التدػيق السػجو الذخاييغ الاقترادية في البمج وذلظ بالاعتساد عمى سياسة اعتس
 لمدبػن بابعادىا الخئيدية )استخاتيجية التجدئو ، استخاتيجية الاستيجاف ، استخاتيجية التسخكد( لمتاثيخ في السيده التشافديو لمسرارف

الاستجابو الدخيعو لمدبػن( ، وتشبثق اىسية ىحه الجراسو مغ  و ،مغ خلال عشاصخىا )الابتكار العالي ، الكفاءه العاليو ، الجػده العالي
 لمتعخيف باىسية ىحه الاستخاتيجية باعتبارىا متغيخا مدتقلا و السيده التشافديو باعتبارىا متغيخا تابعا ، اىسية السػضػع الحي تع اختياره

اده مشيا في تحقيق السيده التشافديو لمسرارف قيج البحث الاستف استثسار استخاتيجية التدػيق السػجو لمدبائغ وكيفية كػنو يخكد عمى
وضسان تحقيق العلاقات الرحيحو التي تؤشخ الدػق او اجداءه الحي يسكغ استيجافو مدتكبلا ضسانا للاىجاف السرخفيو 

 السخسػمو .
( مرارف وزعت عمييا 4ولمػصػل للاىجاف السخسػمو لمبحث تع اختيار عيشو مغ السرارف الاىميو في مجيشة بغجاد عجدىا )

( مغ الادارات التشفيحيو لمسرارف 60استسارة استبيان تع اعجادىا مغ قبل الباحث بالاستفاده مغ السرادر الستاحو حيث تع اختيار )
 .السعشيو حيث تع استخجاع الاستسارات جسيعا 

 :ىي تشاول بحثشا اربعة مباحث رئيديو 
 الجراسات الدابقو السبحث الاول : مشيجية البحث  و 
 السبحث الثاني : الجانب الشطخي .
 السبحث الثالث : الجانب العسمي .

 السبحث الخابع : الاستشتاجات والتػصيات .
 

 المبحث الاول : منيجية البحث والدراسات الدابقو
ق والاساليب التي يختار تدعى الادارات السرخفيو ضسغ استخاتيجياتيا السخسػمو عمى معخفة الصخ  :مشكلة الدراسة اولا : 

فييا الدبائغ والستعاممػن لمسشتج السرخفي وسسات الصخيقة التي يحجدون بيا السشتج ويحققػن عمى مكانو مشاسبو في اذىانيع مقارنة 
 Kerin et)  (Pride and Ferrell , 2019,106) , مع مشتجات مشطسات اخخى وفي ىحا السجال يخى بعس الكتاب والباحثيغ

al,2021,263) (Hooley et al , 2017,4)  ، ( مغ ان استخاتيجية 5،  2023( ، )سالع ، 2021،21، )البخزنجي وعبػد
التدػيق السػجيو لمدبػن بعشاصخىا )استخاتيجية التجدئو ، استخاتيجية الاستيجاف ، استخاتيجية التسخكد( ضخورية في الحرػل عمى 

السبيعات والارباح وحقػق السمكيو شػيمة الاجل بالسقارنة مع مشتجات السرارف السشافدو اذ  قيسة لمدبػن وكحلظ في الحرػل عمى
ان ىحه العشاصخ تتفاعل مع الجسيع وتعتسج نػاتجيا عمى التحجيج الجقيق لاحتياجات الدبائغ وصػلا لتحقيق السيده التشافدية 

دؤال الخئيدي )ىل استخاتيجية التدػيق السػجو لمدبػن دورا في لمسرارف وعمى ذلظ فان مذكمة الجراسو تتمخز في الاجابة عغ ال
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تحقيق السيده التشافديو لمسرارف ؟ وىل يسكغ استثسارىا في الػصػل للاىجاف السخسػمو ؟( وتتفخع مشيا بعس التداؤلات الفخعيو 
 -الاتيو :
 مدبػن ؟ىل تػجج لجى الادارات السرخفية السبحػثو استخاتيجية شاممة لمتدػيق السػجو ل -1
ىل تجرك الادارات السرخفيو في السرارف السبحػثو اىسية استخاتيجية التدػيق السػجو لمدبػن وعلاقتيا في تحقيق السيده  -2

 التشافدية لمسرارف ومجى انعكاسيا عمى عيشة البحث لزسان استثسارىا في تحقيق الاىجاف السخسػمو ؟
يجية التدػيق السػجيو لمدبػن وتحقيق السيده التشافديو لمسرارف ماىي شبيعة العلاقو التخابصيو بيغ متغيخات استخات -3

 السبحػثو ؟ 
ىل تدتصيع الادارات السرخفيو في السرارف السبحػثو مغ استثسار كفػء للاستخاتيجية التدػيكية السػجيو لمدبػن وصػلا  -4

 ؟ لمسيده التشافديو في السرارف السبحػثو

 ثانيا : اىمية الدراسة : 
الجراسو يسكغ ان تديع في مداعجة الادارات السرخفيو السبحػثو في كيفية استثسار استخاتيجية التدػيق السػجو ان ىحه  -1

 لمدبػن بسا يزسغ تمبية احتياجات الدبائغ وضسان الصمب السدتسخ لسشتجات السرارف السبحػثو .
لتدػيق السػجو لمدبػن والػصػل الى تحقيق يسكغ ان تديع ىحه الجراسو في تذخيز الاليات السشاسبو لشجاح استخاتيجية ا -2

 السيده التشافديو في السرارف السبحػثو .
 تعكذ ىحه الجراسو اىسية القصاع السرخفي ودوره في الاقتراد الػششي . -3

 ثالثا : اىداف الدراسة :
 لمسرارف السحكػره .معخفة دور استخاتيجية التدػيق السػجو لمدبػن في السرارف السبحػثو في تحقيق السيده التشافديو  -1
 معخفة نػع علاقات الارتباط والتاثيخ بيغ عشاصخ استخاتيجية التدػيق السػجو لمدبػن والسيده التشافديو لمسرارف السبحػثو . -2
تحفيد الادارات السرخفيو في السرارف السبحػثو للاىتسام بالبحث والتفتير السدتسخ عغ مدايا مشتجاتيا السرخفيو بسا  -3

 الدبائغ الذخائيو وضسان استسخار الصمب الستراعج عمى تمظ السشتجات . يؤثخ في قخارات
حث السشطسات السرخفية عمى تبشي استخاتيجية شاممة لمتدػيق السػجو لمدبػن تديع بالارتقاء بكفاءة اداء السرارف  -4

 السبحػثة . 

 تزسشت دراسة الستغيخات محػريغ ىسا :رابعا : ترميم الدراسة : 
استخاتيجية التدػيق السػجو لمدبػن : وتسثل متغيخا مدتقلا يتػقع ان يختبط وان يستمظ تاثيخا في الستغيخ السحػر الاول :  -1

 الخئيدي السعتسج بالجراسة وتختكد عمى الستغيخات الاتيو : 
 استخاتيجية التجدئة . - أ

 استخاتيجية الاستيجاف . - ب
 استخاتيجية التسخكد . - ت
السحػر الثاني : السيده التشافدية لمسرارف : وتسثل الستغيخ التابع ويسكغ ان تدتجيب لمستغيخ السدتقل وتختكد عمى  -2

 الستغيخات الاتية : 
 الابتكار العالي . - أ

 الكفاءة العالية . - ب
 الجػدة العالية . - ت
 الاستجابة الدخيعة لمدبػن . - ث
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 خامدا : فرضيات الدراسة :
)تػجج علاقة ارتباط ذات دلالة معشػية بيغ استخاتيجية التدػيق السػجو لمدبػن )بستغيخاتيا مجتسعو(  : الفرضيو الرئيدية الاولى 

 والسيدة التشافدية لمسرارف السبحػثة( وتتفخع مشيا الفخضيات الاتيو :
 تػجج علاقة ارتباط ذات دلالة معشػية بيغ استخاتيجية التجدئة و السيدة التشافدية لمسرارف السبحػثة. -1
 تػجج علاقة ارتباط ذات دلالة معشػية بيغ استخاتيجية الاستيجاف و السيدة التشافدية لمسرارف السبحػثة . -2
 تػجج علاقة ارتباط ذات دلالة معشػية بيغ استخاتيجية التسخكد و السيدة التشافدية لمسرارف السبحػثة. -3

بػن)بستغيخاتيا مجتسعو( في تحقيق السيدة التشافدية لمسرارف )تؤثخ استخاتيجية التدػيق السػجو لمد  الفرضية الرئيدية الثانية :
 السبحػثة( وتتفخع مشيا الفخضيات الاتيو : 

 يؤثخ متغيخ استخاتيجية التجدئة تاثيخا معشػيا في تحقيق السيدة التشافدية لمسرارف السبحػثو . -1
 ية لمسرارف السبحػثو .يؤثخ متغيخ استخاتيجية الاستيجاف تاثيخا معشػيا في تحقيق السيدة التشافد -2
 يؤثخ متغيخ استخاتيجية التسخكد تاثيخا معشػيا في تحقيق السيدة التشافدية لمسرارف السبحػثو . -3

 سادسا : مخطط الدراسة : 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( يبيٍ يخطط انذراسّ 1شكم )

 انًصذر : اعذاد انببحث

 الميزة التنافسية  استراتيجية التسويك الموجه للزبون

 استراتيجية التجزئة

 استراتيجية الاستهداف

 استراتيجية التمركز 

 الابتكار العالي

 الكفاءة العالية 

 الجودة العالية

 الاستجابة السريعة للزبون
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( استسارة استبيان عمى 60تسثل السرارف الخاصة في بغجاد مجتسع البحث حيث تع تػزيع )سابعا : مجتمع وعينة الدراسة : 
( لتكػن عيشة البحث .. عمسا بان ، مجيخ قدع ، مجيخ شعبو السرخفية )مجيخ تشفيحي و م.مجيخ تشفيحيالتشفيحيو عيشة مغ الادارات 

الذخق الاوسط ، مرخف بغجاد ، مرخف السشرػر السرارف التي تع اختيارىا ىي )السرخف الػششي الاسلامي ، مرخف 
 . ( مغ الادارات التشفيحيو لكل مرخف 15بػاقع )للاستثسار( 

كسا سبق القػل فان متغيخات البحث تسثمت بستغيخيغ رئيدييغ الستغيخ السدتقل الستسثل ثامنا : مقياس متغيرات البحث : 
( فقخه ، والستغيخ التابع السيدة التشافدية لمسرارف 18محاور رئيدية تتزسغ)باستخاتيجية التدػيق السػجو لمدبػن والسكػن مغ ثلاث 

 ( فقخه .24والسكػن مغ اربع محاور رئيدية وتتزسغ)
 ( يبيٍ انفمراث انرئيسيّ نهبحث ٔعذد الاسئه1ّجذٔل)

 عذد الاسئهت  انفمراث 

 ألا : استراتيجيت انتسٕيك انًٕجّ نهزبٌٕ

 6 -1 اعزشارٞدٞخ اىزدضئخ . -1

 12 -7 اعزشارٞدٞخ الاعزٖذاف . -2

 18 -13 اعزشارٞدٞخ اىزَشمض . -3

 ثبَيب : انًيزة انتُبفسيت

 24  - 19 الاثزنبس اىؼبىٜ . -1

 30 - 25 اىنفبءح اىؼبىٞخ . -2

 36 -31  اىد٘دح اىؼبىٞخ . -3

 42  -37 الاعزدبثخ اىغشٝؼخ ىيضثُ٘ . -4

 تاسعا : حدود الدراسة :
)السرخف الػششي الاسلامي ، مرخف الذخق الاوسط ، وتسثمت بعيشو مغ السرارف الخاصة  الحدود المكانيو : -1

 مرخف بغجاد ، مرخف السشرػر للاستثسار( .
 . 4/9/2024لغاية  4/2/2024: تسثمت بالسجه السحجده لاجخاء البحث مغ  الحدود الزمانية  -2
التشفيحيو  ( مغ الادارات 60ذكل قرجي حيث بمغ حجسيا ): وىي العيشو السبحػثو والتي تع اختيارىا ب الحدود البذريو  -3

( مغ الادارات 15م.مجيخ تشفيحي ، مجيخ قدع ، مجيخ شعبو( وبػاقع )مجيخ تشفيحي،) السبحػثو في مجيشة بغجاد السرخفيو 
 . مغ السرارف الخاصو التشفيحيو لكل مرخف

 عاشرا : اساليب التحليل الاحرائي :
تع اعتساد عجد مغ الادوات الاحرائيو لغخض التحميل الاحرائي وتحميل فخضيات البحث مشيا معامل الارتباط البديط ومعامل 

اضافو الى متغيخات اخخى اقتزتيا شبيعة التحميل الاحرائي حيث تع استخجام حدمة البخنامج  F,Tالانحجار الخصي واختبارات 
 لسعالجة البيانات الاحرائيو وتقجيع الشتائج السصمػبو .    Amos V , 25وبخنامج   SPSSالاحرائي 

 احد عذر : بعض الدراسات الدابقو في ىذا المجال :
( : دور استخاتيجية التدػيق السػجو لمدبػن في تدعيخ السشتػج والتػزيع السادي لمذخكة ، دراسة حالة 2023دراسة )سالع ،  -1

 ة .في الذخكة العامة لتػزيع السشتجات الشفصي
ىجفت الجراسة الى التعخف عمى دور استخاتيجية التدػيق السػجو لمدبػن بابعاده الثلاثة في تدعيخ السشتػج والتػزيع السادي  

كستغيخ تابع في شخكة تػزيع السشتجات الشفصية حيث اعتسج البحث اسمػب دراسة الحالة عغ شخيق استخجام قػائع الفحز التي 
يكخت الثلاثي اضافة الى اسمػب الجراسة الاستصلاعية ، تع تحجيج مذكمة البحث في انخفاض تع ترسيسيا عمى وفق مكياس ل

مبيعات الذخكة مغ مشتػج زيػت ومحخكات الديارات وبػجػد فجػة بيغ السبيعات الفعمية والسبيعات السخصصة بدبب السشافدة 
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مفخدة احرائية تسثل الادارات العميا والػسصى  88الذجيجة مغ السشتجات السدتػرده ، وتع اختيار عيشة قرجية مكػنو مغ 
لمذخكة ، وتػصمت الجراسة الى وجػد تأُثيخ واضح ومذتخك لاستخاتيجية التدػيق السػجو لمدبػن في ابعاد التػزيع السادي لذكل 

طيسي لمذخكة اكبخ مغ التاثيخ في ابعاد تدعيخ السشتػج اضافة الى عجم وجػد تسثيل رسسي لقدع التدػيق في الييكل التش
 السبحػثة .

 ( : اثخ السشطسة الستعمسو في تحقيق السيدة التشافدية .2012دراسة )حدػن وسمسان وفجعػس ،  -2
اىتع البحث بالسشطسة الستعمسو بابعادىا الستسثمو في التشطيع والشاس والسعخفة والتكشػلػجيا واثخىا في السيدة التشافدية بابعادىا 

مغ العامميغ في مدتذفى ابغ  80ة والاستجابة لمدبػن حيث اجخيت ىحه الجراسة عمى عيشة مؤلفة مغ الكفاءة والابتكار والشػعي
البيصار لامخاض القمبية وتػصمت الجراسة الى تقجيع بعس السقتخحات مشيا تذجيع التفاعل السعخفي الايجابي بيغ العامميغ 

تابعة التصػرات التقشية الحجيثة في نذاط السدتذفى وتػجيييا بسا وبسا يدسح بتفعيل حمقة دوران السعخفو وعسمياتيا الى جانب م
 يزسغ تحديغ جػدة الخجمة السقجمة .

( : تصبيق تقشيات ادارة التكمفة الاستخاتيجية لجعع استخاتيجية الترشيع الفعالة واثخىا في تحقيق 2023دراسة )الكػاز ،  -3
 العامة لمرشاعات الكيخبائية والالكتخونيو في الػزيخيو / بغجاد . السيدة التشافدية السدتجامو : دراسة تصبيكية لمذخكة 

ىجفت الجراسة الى تصبيق ادارة التكمفة الاستخاتيجية الستسثمة بتقشيتي التكمفة عمى اساس السػاصفات والكمفة السدتيجفو في 
ة / بغجاد ، حيث اعتسج البحث عشج تصبيق معسل الدخانات التابع لمذخكة العامة لمرشاعات الكيخبائية والالكتخونية في الػزيخي

التقشيتي عمى البيانات التي تع الحرػل عمييا مغ دراسة الدجلات السحاسبيو والكذػفات السدتخجمة في الاقدام والذعب 
 التابعة لمذخكة السحكػرة .

ة لجعع استخاتيجية الترشيع الفعال حجدت مذكمة البحث بالاجابة عغ الدؤال ىل بامكان تصبيق تقشيات ادارة التكمفة الاستخاتيجي
في السعسل السحكػر ؟ وتػصمت الجراسة الى ان الذخكة بحاجة لاعتساد التقشيات الحجيثة لادارة التكمفة الاستخاتيجية وابخزىا 

ل ، تقشيتي التكمفة عمى اساس السػاصفات وتقشية التكمفة السدتيجفة لسا ليا مغ اثخ في مػاجية التصػرات في بيئة الاعسا
 واوصت الجراسة بتبشي تقشيتي الكمفو السدتيجفو عمى اساس السػاصفات .

( : التحميل الاستخاتيجي الجاخمي لمسػارد والقجرات الجػىخية وتحقيق السيدة التشافدية ، دراسة حالة 2012دراسة )الذسخي ،  -4
 في الذخكة العامة لمرشاعات الجمجية . 
سية التحميل الاستخاتيجي الجاخمي وتػضيح فكختو وتجقيق السػارد وتحجيج القجرات ىجفت الجراسة الى تدميط الزػء عمى اى

الجػىخية كصخيقة عمسية في تحجيج نقاط القػة والزعف في الذخكة السبحػثو ولمػصػل للاىجاف السخسػمة فقج تع اعتساد قائسة 
عغ البيانات التي تختبط بسػضػع البحث حيث  فحز جخى استخجاميا في اجخاء التحميل الاستخاتيجي الجاخمي لمذخكة والكذف

تبشى ىحا البحث مشيج دراسة الحالة التي لا تتصمب اعجاد فخضيات بقجر ما تتصمب استخجام الاساليب الػصفية والججاول 
 التػضيحية لقػائع الفحز في عخض البيانات وتحميميا لتقييع الػاقع الفعمي .

تأىيل القاده الادارييغ لعسمية التحميل الاستخاتيجي الجاخمي عغ شخيق الاستعانة تػصل البحث الى عجد مغ التػصيات مشيا 
 بسخكد متخرز بادارة الامجادات لمذخكة في حال عجم امتلاكيع الامكانات اللازمو لتػجيو وتشفيح ىحا التحميل بذكل كفػء .

السيده التشافدية لمسرارف / دراسة ميجانية لعيشة مغ ان دراستشا تشاولت استثسار استخاتيجية التدػيق السػجو لمدبػن في دعع 
السرارف الاىميو في بغجاد حيث ان الجراسات الدابقو عمى حج عمع الباحث لع تتصخق الى دراسة ىحيغ الستغيخيغ في القصاع 

 السرخفي .
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 المبحث الثاني : الجانب النظري 
 اولا : استراتيجية التدهيق المهجو للزبهن 

 : مداخل ومفاهيم 
لا شظ ، في ان شخكات الاعسال عمى اختلاف مياديغ عسميا تدعى لاعتساد التػجيات الاستخاتيجية في انذصتيا وفعالياتيا 
خاصة ما يتعمق مشيا بالسيجان التدػيقي لسا ليا مغ دور في تحجيج مدار عسميا وصػلا لاىجافيا السخسػمو ووفقا لمسػارد الستاحو 

السدتخجمو ، ولزسان الشجاح في الػصػل للاىجاف ومػاجية السشافدو الذجيجه فقج ركدت تمظ  وانطسة السعمػمات التدػيكيو
( وحيث ان Kotler,etal.,2016,656السشطسات عمى الدبائغ وضخورة كدبيع باستسخار واىسية معخفة احتياجاتيع ورغباتيع )

جاتيع وتشػع رغباتيع ولحلظ سعت السشطسات لتقجيع تمظ السشطسات لا تدتصيع جحب جسيع السذتخيغ الى جانبيا لاختلاف احتيا
خاصة مشيا استخاتيجيات تدػيكيو تتشاسب واحتياجات ورغبات الدبائغ يسكشيا تحجيج اجداء الدػق الحي يسكغ خجمتو بذكل مقبػل 

ات الاعسال لمتخكيد تمظ الاستخاتيجيات السشاسبو السػجيو لمدبػن التي تخاعي العلاقات الرحيحو مع الدبائغ وىػ ما دعى مشطس
 . (Kotler,etal.,2018,2010عمى الدػق السدتيجف بجلا مغ تزييع مجيػداتيا في التدػيق الذامل )

تذيخ استخاتيجية التدػيق بذكل عام الى تمظ الخصو شػيمة الاجل لتشسية السديج التدػيقي الحي يداعج عمى تحقيق الاىجاف 
، اما ستخاتيجية التدػيق السػجو لمدبػن فقج عخفيا  (80،  2017)لبيب واخخون ، مغ خلال اشباع حاجات الدػق السدتيجف 

(Armstrong , 2017 , 47 بكػنيا تحجيج قصاعات الدػق واختيار واحج او اكثخ مشيا وتصػيخ السشتػجات وبخامج التدػيق )
قي الحي تامل الذخكو مغ خلالو انذاء بانيا ذلظ السشصق التدػي (Kotler , etal.,2022,49السرسسو لكل مشيا ، وعخفيا )

قيسو لمدبػن وتحقيق العلاقات السخبحو حيث تقخر الذخكو تحجيج الدبائغ الحيغ ستخجميع )التجدئو والاستيجاف( وكيفية التسايد 
تدػيكيو ىادفو ، وتدتمدم استخاتيجية التدػيق السػجو لمدبػن مجيػدات تخويجيو تتجاوز مجيػدات مشافدييع وتصػيخ بخامج والتخكيد 

، وتذيخ كحلظ الى تمظ الاداة التي يسكغ مغ خلاليا تحقيق  (Dibb etal ., 2016 , 658لتشفيح الاستخاتيجيو التدػيكيو بشجاح )
 . ، ( 2023)سالع ، ىجف التدػيق وتتدع عادة بدػق مدتيجف محجد وبخنامج تدػيقي لمػصػل اليو 

التدػيق السػجو لمدبػن ىي تمظ الخصة شػيمة الاجل التي تيتع باشباع احتياجات ورغبات مسا سبق يسكغ القػل بان استخاتيجية 
الدبائغ )افخادا ومشطسات( والسكػنو مغ مجسػعة عسميات تبجأ بتجدئة الدػق الى اسػاق فخعية يديل خجمتيا والتخكيد عمييا 

 شافديغ .واستيجافيا بسديج تدػيقي ملائع لزسان التسخكد في الدػق ومػاجية الس

 خطهات ترميم استراتيجية التدهيق المهجو للزبهن : ثانيا : 
ىشالظ عجد مغ الخصػات التي يتصمب مغ السشطسات الكيام بيا والتي تديع في تمبية احتياجات الدبائغ وكسا اوضحيا عجد مغ 

 :  (50،  2023)سالع ، (Pride et al ,2019,106( ، )Grewal et al ,2021 ,168الكتاب والباحثيغ )
 وضع استخاتيجية او اىجاف . -1
 تحجيج شخق او اساليب تقديع الدػق . -2
 تقييع جاذبية قصاع الدػق . -3
 .تحجيج الدػق السدتيجف  -4
 تصػيخ استخاتيجية التسخكد . -5

 :عناصر استراتيجية التدهيق المهجو للزبهن ثالثا : 
( fahy , Jobber , 2015 , 218السػجو لمدبػن مشيع )تشاول العجيج مغ الكتاب والباحثيغ عشاصخ استخاتيجية التدػيق 

(Dibb etal , 2016 , 202)(Kerin & Hartley , 2022,210) ، بكػنيا  (49،  2023)سالع : 
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استخاتيجية التجدئة : والتي تذيخ الى عسمية تقديع الدػق الى مجسػعات مغ السذتخيغ الحيغ لجييع احتياجات ورغبات خاصة  -1
( ، وانيا اداة لمػصػل الى اىجاف Kotler etal , 2022,50الى استخاتيجيات تدػيكيو خاصة بيع )والحيغ يحتاجػن 

محجده كػنيا تػصل الى اجخاءات تدػيكيو ممسػسو لديادة السبيعات وتحقيق الخبحيو وتؤكج عمى اىسية تجسيع الاشخاص او 
التي يصمبػنيا مغ عسمية الذخاء وان ىحه الاحتياجات  الذخكات في الدػق بشاءا عمى تذابو احتياجاتيع وخرائريع والفػائج

( ، يسكغ لمذخكو ان تتخحىا ويسكغ ان تكػن تجدئة الدػق 53والفػائج مختبصو باجخاءات تدػيكيو محجده )سالع،مرجر سابق،
فو ، التعميع ، عمى اسذ جغخافيو )مجيشو ، مشصقو ، كثافو سكانيو( او ديسػغخافيو )العسخ ، نػع البذخي ، السيشو ، الػضي

الجخل ، الجيانو( او سمػكيو )الفػائج السشذجوه ، حالة الػلاء ، السشاسبات ، معجل الاستخجام( او نفديو )خرائز نفديو ، 
 .انساط الحياه ، الجافعيو( 

ثخ لخجمتيا تقييع جاذبية كل شخيحو مغ قصاعات الدػق واختيار شخيحو واحجه او اكتذيخ الى عسمية استخاتيجية الاستيجاف :  -2
،  2021وتخاعى في ذلظ معاييخ محجده كالسلائسو ، الحجع ، مدتػى السخاشخه ، اىجاف ومػارد السؤسدو )نػره سميساني ، 

، وتفتخض ىحه الاستخاتيجية ان السدتيمكيغ في الدػق يختمفػن مغ حيث استجاباتيع للاستخاتيجيات التدػيكيو نتيجة ( 21
لػجػد اختلاف في رغباتيع وحاجاتيع واذواقيع لحلظ يكػن ىجف ىحه الاستخاتيجية تحجيج جدء او اكثخ مغ الدػق السدتيجف 

وىحا يعشي ان استخاتيجية استيجاف كل جدء يذبع احتياجاتيع ويمبي رغباتيع ثع تػجيو استخاتيجيو تدػيكيو لمسدتيمكيغ في 
او انيا تعشي الدػق تذيخ الى عسمية تقييع جاذبية كل شخيحو مغ قصاعات الدػق واختيار شخيحو واحجه او اكثخ لخجمتيا 

 , William et alلاحقا ) مجسػعة مغ السذتخيغ الحيغ يذتخكػن في احتياجات او خرائز مذتخكو تقخر الذخكو خجمتيا
( )الرسيجعي 106،  2013، وان اختيار القصاع الدػقي السدتيجف يخزع لعجة معاييخ مشيا )الديج ،  (96 , 2017

 : ( 106،  2007)البكخي ، ( Anda Leeb , 2018 , 186( )97،  2007والداعج ، 
 قجرات الذخكة . - أ

 حجع الدػق . - ب
 امكانية تمبية حاجات الدػق . - ت
 امكانية السشافدو . - ث
 الفخص غيخ السدتغمو. - ج
 الى جانب تػافخ باقي الامكانات الساديو والبذخيو لخجمة الدػق السدتيجف . - ح

الى تصػيخ مديج تدػيقي محجد لمتاثيخ عمى الترػر العام لمدبائغ السحتسميغ لمعلامو التجاريو او تذيخ استخاتيجية التسخكد :  -3
( ، وتذيخ كحلظ الى السكانو الحىشيو التي يسثميا السشتػج في تفكيخ الدبػن Lamb etal , 2018 , 149السشتػج او الذخكو )

، (73،  2023حاجاتو )سالع ،  مغ حيث قبػلو وولاءه وما يحسمو مغ ترػرات عغ مدتػى كفاءتو وجػدتو وقجرتو عمى اشباع
السحجوده ويسكغ ان تػاجو ىحه الاستخاتيجيو بعس وتتسيد ىحه الاستخاتيجيو بسشاسبتيا لمذخكات الرغيخه ذات الامكانات 

( ، 211،  2015شافديغ )الجشابي ، السخاشخ مشيا امكانية دخػل مشافديغ ججد يستمكػن امكانات اكبخ وقجره عاليو عمى الس
مكانو في تسثل ىحه الاستخاتيجيو الصخيقة التي يحجد بيا السدتيمكػن السشتػج استشادا الى سسات معيشو  ويحرل عمى كسا 

حيث يدعى التسخكد الى جحب انتباه الدبائغ عمى الجػانب الاكثخ اىسيو في اذىان السدتيمكيغ مقارنة بسشتجات السشافديغ 
عخض قيسة السشتجات وييجف الى تقجيع مدايا العخوض بصخيقو نافعو وتػفخ لمدبائغ مبخرا لاختيار مشتجات الذخكو وبحلظ 

بعس الكتاب  حجيجو ( Chernev , 2014,87سو لبعس الدبائغ تجفعيع لمذخاء )يستمظ السشتػج خرائز مسيده ومي
 Solomon et al , 2018 , 222( )Kotler( )143،  2016انيذ ، بالاتي )استخاتيجية التسخكد خصػات  والباحثيغ 

et al , 2022 , 215)  : 
 تحميل مػقف السشافديغ . - أ
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 تحجيج السيده التشافديو . - ب
 التدػيقي .ترسيع السديج  - ت
 تقييع استجابات الدبائغ وتعجيميا حدب الحاجو . - ث

( استخاتيجية التسايد الى الاستخاتيجيات William etal , 2017 , 89( )Kotler etal , 2020 , 199واضاف كل مغ )
الثلاث اعلاه وان الباحث سيخكد عمى الاستخاتيجيات الثلاث الاساسيو التي ركد عمييا اغمب الباحثيغ والتي ستشدجع مع اجخاءات 

 .البحث 

 رابعا : الميزه التنافديـو 
وتذيخ كحلظ الى يديج عغ ما تشجده السشطسات الاخخى السيده التشافديو الى قابمية السشطسو عمى الانجاز العالي الحي تذيخ 

استغلال السشطسو لشقاط قػتيا الجاخميو في اداء الانذصو الخاصو بيا بحيث تخمق قيسو لا يدتصيع بكية السشافديغ تحكيقيا مغ 
 . (Pitts & Lei , 1996 , 68)خلال اداؤىع لانذصتيع 

في مػاجية تحجيات الدػق والسشافديغ وتحقيق الاستجابو الدخيعو وتحتل السيده التشافديو اىسية بارزه في اىتسام مشطسات الاعسال 
الى جانب كػنيا السحخك والسحفد لمسشطسات لتشسية وتقػية مػاردىا وقجرتيا وتجفعيا لمبحث والتصػيخ مغ اجل السحافطة لمدبػن 

الى جانب تسكغ السشطسو مغ الحرػل عمى حرة سػقيو اكبخ مغ مشافدييا ( 15،  2012عمى ىحه السيده )حدػن واخخون ، 
 .مسا يعشي زيادة حجع مبيعاتيا و ارباحيا 

 ( :Thompson & strick land , 2003 , 185ولزسان استجامو السيده التشافديو لابج مغ تػفخ الاتي )
استسخارية التخكيد في بشاء السيده التشافديو بالاىتسام بابعادىا الاربعو )الكفاءه العاليو ، الجػده العاليو ، الابتكار العالي ،  -1

 الاستجابو الدخيعو لمدبػن( .

 التنافديو :ابعاد الميزه 
 Pitts & Lei m) (, Hill & Jones , 2001ابعاد السيده التشافديو تتمخز بالاتي )اشار عجد مغ الكتاب والباحثيغ الى ان 

1996, 68( )Kotler 2018 , 53 : ) 
 وتذيخ الى ندبة السخخجات الفاعمة الى السجخلات السصمػب انجازىا . الكفاءه العاليو : -1
تذيخ الى ان الادارة السرخفية تدعى الى تحقيق حرز سػقية عالية بالاعتساد عمى الجػدة وتذيخ الى  الجػده العاليو : -2

 سدتيمظ لتحقيق السيده التشافدية.قجرة الخجمة السقجمة عمى الػفاء بتػقعات ال
لات وىػ ما يذيخ ويذيخ الى قيام السرارف بأنتاج سمعة او خجمة معيشة واستخجام شخق ججيجه لمسجخالابتكار العالي :  -3

 الى اجخاء تغييخات تقشيو معيشو لمسرخف .
وتذيخ الى استجابة السرخف لستصمبات الدبائغ بحيث تعكذ مجى قجرتو عمى تحقيق رضا الاستجابو الدخيعو لمدبػن :  -4

 الدبػن مغ خلال تحقيق الشػعية والدعخ السلائع .
شطسات ومشيا السشطسات السرخفيو اىسيو كبيخه في مػاجية تحجيات مسا تقجم يسكغ القػل بان لمسيده التشافديو في عسػم الس

الدػق والسشافديغ وتحقيق الاستجابو الدخيعو لمدبػن الى جانب كػنيا السحفد لمسشطسات لتشسية مػاردىا وقجراتيا مغ اجل 
 السحافطو عمى تسيدىا واستسخاريتيا في الدػق.

 المبحث الثالث: الجانب العملي
 التشاسق بيغ مكػنات  لمسكياس -اولا 



 أ.د.فبرس عبذالله                                                  استثًبر استراتيجيت انتسٕيك انًٕجّ نهزبٌٕ في دعى انًيزِ انتُبفسيت نهًصبرف

  
 

10 

يذيخ إلى مجى الإتداق الجاخمي لمسكياس، والحي يعشي أن الأسئمة ترب جسيعيا في غخض عام يخاد قياسو ، واحتسالية الحرػل 
اذ ى( , فأعم  0.70, اذا يعج ذو ثبات مختفع اذ كانت  قيسة معامل الفا )عمى الشتائج نفديا عشج تكخار السكياس نفدو مخة أخخى 

( لمستغيخات والأبعاد اذ تبيغ انيا اكبخ مغ( 0.873 –0.718اذ تخاوحت بيغ )معامل ألفا كخونباخ ( أن قيع 2يبيغ الججول ) 
) وىح يذيخ الى تستع الستغيخات والابعاد بإتداق داخمي مشاسب، وىحه الشتائج تذيخ إلى أن مكياس البحث )الاستبانة( تستع 0.70

 بسدتػى ثبات جيج.
 ( َتبئج إختببر الأتسبق انذاخهي نهًتغيراث ٔالابعبد 2انجذٔل ) 

 ٍؼبٍو أىفب مشّٗجبش ػذد اىفقشاد اىَقٞبط

 0.774 6 اعزشارٞدٞخ اىزدضئخ

 0.718 6 اعزشارٞدٞخ الاعزٖذاف

 0.771 6 اعزشارٞدٞخ اىزَشمض

 0.774 18 اعزشارٞدٞخ اىزغ٘ٝق اىَ٘خٔ ىيضثُ٘

 0.809 6 الاثزنبس اىؼبىٜ

 0.835 6 اىنفبءح اىؼبىٞخ

 0.817 6 اىد٘دح اىؼبىٞخ

 0.873 6 الاعزدبثخ اىغشٝؼخ ىيضثُ٘

 0.870 24 اىَٞضح اىزْبفغٞخ
 SPSS V.92المصدر: برنامج 

 ثانيا : التحميل الػصفي لستغيخات البحث
 استخاتيجية التدػيق السػجو لمدبػن  -1

(  وبسدتػى جيج اذ بمغ 3.850, اذ بمغ )استخاتيجية التجدئة( ان اعمى وسط حدابي عام  بمغ عشج بعج  2يتزح مغ الججول )    
( اذ جاء ىحا البعج بالسدتػى الاول مغ حيث الاىسية الشدبية , اما اقل 11.46( ومعامل اختلاف )0.441الانحخاف السعياري لو )

( ومعامل 0.484( وبسدتػى جيج  وانحخاف معياري )3.603اذ بمغ ) التسخكداستخاتيجية وسط حدابي عام فقج كان عشج بعج 
فقج بمغ الػسط  استخاتيجية الاستيجاف( اذ جاء ىحا البعج بالسدتػى الثالث مغ حيث الاىسية الشدبية ,اما بعج 13.44اختلاف )

ا بمغ معامل اختلاف لو ما قيستو ( بيشس0.443(  وبسدتػى جيج اذ بمغ الانحخاف السعياري لو ) 3.658 الحدابي لو ) 
استخاتيجية التدػيق ( اذ جاء ىحا البعج بالسدتػى الثاني مغ حيث الاىسية الشدبية,  اما برػرة اجسالية فقج حقق متغيخ 12.11)

 ( 10.23( اذ بمغ معامل الاختلاف )0.379( بسدتػى جيج و بانحخاف معياري بمغ )3.704وسصا حدابيا بمغ ) السػجو لمدبػن 
 حيث جاء بالتدمدل الاول مغ حيث الاىسية الشدبية عمى مدتػى متغيخات البحث.

 ( الإحصبءاث انٕصفيت نًتغير استراتيجيت انتسٕيك انًٕجّ نهزبٌٕ 3جذٔل  )

 الاتجبِ انترتيب M S CV ابعبد يتغير استراتيجيت انتسٕيك انًٕجّ نهزبٌٕ

 ارفق الاٗه 11.46 0.441 3.850 اعزشارٞدٞخ اىزدضئخ

 ارفق اىثبّٜ 12.11 0.443 3.658 اعزشارٞدٞخ الاعزٖذاف

 ارفق اىثبىث 13.44 0.484 3.603 اعزشارٞدٞخ اىزَشمض

 ارفق الاٗه 10.23 0.379 3.704 اعزشارٞدٞخ اىزغ٘ٝق اىَ٘خٔ ىيضثُ٘

 SPSS V.29اىَظذس: ثشّبٍح 

 السيدة التشافدية  -9
(  وبسدتػى جيج اذ بمغ 4.111, اذ بمغ )الابتكار العالي( ان اعمى وسط حدابي عام  بمغ عشج بعج  3يتزح مغ الججول ) 

( اذ جاء ىحا البعج بالسدتػى الاول مغ حيث الاىسية الشدبية , اما اقل 12.26( ومعامل اختلاف )0.504الانحخاف السعياري لو )
( ومعامل اختلاف 0.602( وبسدتػى جيجة  وانحخاف معياري )3.942مغ )اذ ب الكفاءة العاليةوسط حدابي عام فقج كان عشج بعج 
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فقج بمغ الػسط الحدابي لو  الجػدة العالية( اذ جاء ىحا البعج بالسدتػى الثالث مغ حيث الاىسية الشدبية ,اما بعج 15.27)
( اذ جاء ىحا 12.66و ما قيستو )( بيشسا بمغ معامل اختلاف ل0.499(  وبسدتػى جيج اذ بمغ الانحخاف السعياري لو )3.944)

(  3.972فقج بمغ الػسط الحدابي لو ) الاستجابة الدخيعة لمدبػن البعج بالسدتػى الثاني مغ حيث الاىسية الشدبية , اما بعج 
دتػى ( اذ جاء ىحا البعج بالس14.90( بيشسا بمغ معامل اختلاف لو ما قيستو )0.592وبسدتػى جيج اذ بمغ الانحخاف السعياري لو )

( بسدتػى  3.992وسصا حدابيا بمغ ) السيدة التشافديةالخابع مغ حيث الاىسية الشدبية ,اما برػرة اجسالية فقج حقق متغيخ 
(  حيث جاء بالتدمدل الثاني مغ حيث الاىسية 11.71( اذ بمغ معامل الاختلاف )0.467متػسط و بانحخاف معياري بمغ )

 الشدبية عمى مدتػى متغيخات البحث.

 انًيزة انتُبفسيت ( الإحصبءاث انٕصفيت نًتغير 4ذٔل  ) ج

 الاردبٓ اىزشرٞت M S CV اثؼبد ٍزغٞش اىَٞضح اىزْبفغٞخ

 ارفق الاٗه 12.26 0.504 4.111 الاثزنبس اىؼبىٜ

 ارفق اىثبىث 15.27 0.602 3.942 اىنفبءح اىؼبىٞخ

 ارفق اىثبّٜ 12.66 0.499 3.944 اىد٘دح اىؼبىٞخ

 ارفق اىشاثغ 14.90 0.592 3.972 اىغشٝؼخ ىيضثُ٘الاعزدبثخ 

 ارفق اىثبّٜ 11.71 0.467 3.992 اىَٞضح اىزْبفغٞخ

 SPSS V.29اىَظذس: ثشّبٍح 

 ثالثاً : اختبار فخضيات البحث 
 اختبار الفخضية الخئيدية الأولى بيغ ابعاد متغيخ ) استخاتيجية التدػيق السػجو لمدبػن( ومتغيخ )السيدة التشافدية(  -1
 الفخضية الخئيدية  الاولى -أ

 )تػجج علاقة ارتباط ذو دلالة معشػية بيغ استخاتيجية التدػيق السػجو لمدبػن والسيدة التشافدية(
والذكل )( أن قيسة معامل الارتباط بيغ استخاتيجية التدػيق السػجو لمدبػن والسيدة التشافدية بمغت ( 4يتبيغ مغ الججول )  
(، مسا يذيخ إلى وجػد علاقة ارتباط معشػية ذات 0.05(، وىػ أقل مغ مدتػى الجلالة )0.000**)عشج مدتػى دلالة )0.701)

(، وىي أكبخ مغ 6.563( السدتخخجة )Zالتشافدية, كسا بمغت قيسة ) قػي متػسط بيغ استخاتيجية التدػيق السػجو لمدبػن والسيدة
(، مسا يؤكج عمى معشػية ىحه العلاقة. ىحه الشتيجة تجعع رفس فخضية العجم وقبػل الفخضية 1.96( الججولية البالغة )Zقيسة )

 لسػجو لمدبػن والسيدة التشافدية.وجػد علاقة ارتباط ذات دلالة معشػية بيغ استخاتيجية التدػيق االبجيمة التي تذيخ إلى 

 ( ليى الارتببط بيٍ استراتيجيت انتسٕيك انًٕجّ نهزبٌٕ ٔ انًيزة انتُبفسيت5جذٔل )  

اىَزغٞش 

 اىَؼزَذ

ق٘ح  ٗاردبٓ  R Z اىَزغٞش اىَغزقو

اىؼلاقخ زغت 
 اىْزبئح

 اىقشاس Sig اىذلاىخ

اىَٞضح 

 اىزْبفغٞخ

اعزشارٞدٞخ 

اىزغ٘ٝق اىَ٘خٔ 

 ىيضثُ٘

طشدٝخ ٍ٘خجخ  6.563 **0.701

 ق٘ٝخ

قج٘ه  0.000 ٍؼْ٘ٛ

اىفشضٞخ 

 اىجذٝيخ

 SPSS V.29السرجر: بخنامج 

 ( ما يأتي : 5اختبار الفخضيات الفخعية لأبعاد استخاتيجية التدػيق السػجو لمدبػن و السيدة التشافدية ,اذ يتبيغ مغ الججول )  -ب
(، وىػ أقل مغ 0.000**( عشج مدتػى دلالة )0.601**,0.678**,0.466)( ما قيستو Rحققت قيع معامل الارتباط )

(، مسا يذيخ إلى وجػد ارتباط معشػي بيغ ابعاد استخاتيجية التدػيق السػجو لمدبػن و السيدة التشافدية. اذ تخاوحت العلاقة 0.05)
( Z( وجسيعيا أعمى مغ قيسة )5.245, 6.232, 3.812( السدتخخجة ما قيستو )Zبيغ الستػسط إلى قػي حيث سجلا قيع اختبار )
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(، مسا يجل عمى وجػد ارتباط بيغ الأبعاد السختمفة  لـ استخاتيجية التدػيق السػجو لمدبػن والسيدة التشافدية 1.96الججولية البالغة )
 (5،بشاءً عمى ىحه الشتائج، يسكغ اتخاذ القخار السشاسب كسا ىػ مػضح في الججول )

 
 ( انفرضيبث انفرعيت نهتأثير بيٍ ابعبد استراتيجيت انتسٕيك انًٕجّ نهزبٌٕ ٔ انًيزة انتُبفسيت 6جذٔل ) 

سٍض 

 اىفشضٞخ
 اىقشاس اىفشضٞخ

H11 قج٘ه  اىفشضٞخ اىجذٝيخ ر٘خذ ػلاقخ اسرجبط رٗ دلاىخ ٍؼْ٘ٝخ ىجؼذ اعزشارٞدٞخ اىزدضئخ ٗ  اىَٞضح اىزْبفغٞخ 

H12  قج٘ه  اىفشضٞخ اىجذٝيخ ٍؼْ٘ٝخ ىجؼذ اعزشارٞدٞخ الاعزٖذاف ٗ  اىَٞضح اىزْبفغٞخر٘خذ ػلاقخ اسرجبط رٗ دلاىخ 

H13 قج٘ه  اىفشضٞخ اىجذٝيخ ر٘خذ ػلاقخ اسرجبط رٗ دلاىخ ٍؼْ٘ٝخ ىجؼذ اعزشارٞدٞخ اىزَشمض ٗ  اىَٞضح اىزْبفغٞخ 

 0 ػذد فشضٞبد اىؼذً ) اىظفشٝخ( اىَقج٘ىخ

 3 ػذد اىفشضٞبد اىجذٝيخ اىَقج٘ىخ

 اىَظذس : اػذاد اىجبزث ثبلاػزَبد ػيٚ اىْزبئح اىَغزخشخخ

 ( ليى الارتببط بيٍ ابعبد استراتيجيت انتسٕيك انًٕجّ نهزبٌٕ ٔ انًيزة انتُبفسيت 7جذٔل ) 

اىَٞضح 

 اىزْبفغٞخ

اثؼبد 

اعزشارٞدٞخ 
اىزغ٘ٝق 

 اىَ٘خٔ ىيضثُ٘

R Z 

ق٘ح  ٗاردبٓ 

اىؼلاقخ زغت 

 اىْزبئح

 اىقشاس Sig اىذلاىخ

اعزشارٞدٞخ 

 اىزدضئخ
0.466

**
 3.812 

طشدٝخ ٍ٘خجخ 

 ٍز٘عطخ
 قج٘ه اىفشضٞخ اىجذٝيخ 0.000 ٍؼْ٘ٛ

اعزشارٞدٞخ 

 الاعزٖذاف
0.678

**
 6.232 

طشدٝخ ٍ٘خجخ 

 ٍز٘عطخ
 قج٘ه اىفشضٞخ اىجذٝيخ 0.000 ٍؼْ٘ٛ

اعزشارٞدٞخ 

 اىزَشمض
0.601

**
 5.245 

طشدٝخ ٍ٘خجخ 

 ٍز٘عطخ
 اىجذٝيخقج٘ه اىفشضٞخ  0.000 ٍؼْ٘ٛ

 SPSS V.29اىَظذس: ثشّبٍح 

 اختبار الفخضية الخئيدية الثانية بيغ ابعاد متغيخ ) استخاتيجية التدػيق السػجو لمدبػن( ومتغيخ )السيدة التشافدية(  -2
 اختبار الفخضية الخئيدية الثانية-أ

 التشافدية()  يػجج تأثيخ ذو دلالة معشػية استخاتيجية التدػيق السػجو لمدبػن في السيدة 
( . 56.067سجمت )استخاتيجية التدػيق السػجو لمدبػن في السيدة التشافدية اذ ( ألسدتخخجة بيغ F( قيسة )8يتبيغ مغ الججول )  

( وىحه الشتيجة تػفخ دعساً كافياً لقبػل ألفخضية البجيمة 0.05( عشج مدتػى دلالة )3.94( الججولية البالغة )Fوىي ) أكبخ( مغ )
وىحا مسا يجل عمى وجػد تأثيخ  (يػجج تأثيخ ذو دلالة معشػية استخاتيجية التدػيق السػجو لمدبػن في السيدة التشافديةج بان.)وألتي تفي

تفدخ ما استخاتيجية التدػيق السػجو لمدبػن ، اذ استصاع استخاتيجية التدػيق السػجو لمدبػن في السيدة التشافديةذو دلالة معشػية 
استخاتيجية التدػيق السػجو  ( ألسدتخخجة لستغيخt. كسا وسجمت قيسة )السيدة التشافدية غيخات التي تصخأ عمى%( مغ الست48ندبتو )
( وىحا يذيخ الى ثبػت معشػية 0.05( عشج قيسة الجلالة )1.984( الججولية البالغة )t( . وىي اكبخ مغ الكيسة )7.488)لمدبػن 

(β لستغيخ ) استخاتيجية التدػيق السػجو لمدبػن( اذ يتزح مغ خلال قيسة ,β زيادة ) بسقجار استخاتيجية التدػيق السػجو لمدبػن
  %( .86بشدبة ) السيدة التشافدية وحجة واحجة سيؤدي إلى زيادة

 ( تحهيم انتأثير بيٍ استراتيجيت انتسٕيك انًٕجّ نهزبٌٕ في انًيزة انتُبفسيت 8جذٔل )

R) َغزقواىَزغٞش اى
2
) 

(R
2
) 

Adj 
(F) (t) Sig اىَزغٞش اىزبثغ 

اعزشارٞدٞخ اىزغ٘ٝق 

 اىَ٘خٔ ىيضثُ٘

(α) 0.790 
 اىَٞضح اىزْبفغٞخ 0.000 7.488 56.067 0.483 0.492

(β) 0.865 

 SPSS V.29اىَظذس: ثشّبٍح 
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 ( ما يأتي :9اختبار الفخضيات الفخعية لأبعاد استخاتيجية التدػيق السػجو لمدبػن في السيدة التشافدية ,اذ يتبيغ مغ الججول )  -ب
, 49.291, 16.123)ابعاد استخاتيجية التدػيق السػجو لمدبػن في السيدة التشافدية ( ألسدتخخجة بيغ Fحققت قيسة )  -

( وبشاءا يكػن 0.05)( عشج مدتػى دلالة 3.94( الججولية البالغة )Fمغ الكيسة ) (عمى التػالي , وىي اكبخ32.786
 ( 9مػضح في الججول )   ػالقخار كسا ى

 ( اىفشضٞبد اىفشػٞخ ىيزأثٞش ثِٞ اثؼبد اعزشارٞدٞخ اىزغ٘ٝق اىَ٘خٔ ىيضثُ٘ فٜ اىَٞضح اىزْبفغٞخ 9خذٗه ) 

سٍض 

 اىفشضٞخ
 اىقشاس اىفشضٞخ

H21  ٗقج٘ه  اىفشضٞخ اىجذٝيخ دلاىخ ٍؼْ٘ٝخ ىجؼذ اعزشارٞدٞخ اىزدضئخ فٜ  اىَٞضح اىزْبفغٞخٝ٘خذ رأثٞش ر 

H22 قج٘ه  اىفشضٞخ اىجذٝيخ ٝ٘خذ رأثٞش رٗ دلاىخ ٍؼْ٘ٝخ ىجؼذ اعزشارٞدٞخ الاعزٖذاف فٜ  اىَٞضح اىزْبفغٞخ 

H23  قج٘ه  اىفشضٞخ اىجذٝيخ اىزْبفغٞخٝ٘خذ رأثٞش رٗ دلاىخ ٍؼْ٘ٝخ ىجؼذ اعزشارٞدٞخ اىزَشمض فٜ  اىَٞضح 

 0 ػذد فشضٞبد اىؼذً ) اىظفشٝخ( اىَقج٘ىخ

 3 ػذد اىفشضٞبد اىجذٝيخ اىَقج٘ىخ

 اىَظذس : اػذاد اىجبزث ثبلاػزَبد ػيٚ اىْزبئح اىَغزخشخخ

( وىح يذيخ الى ان ىشالظ تبايغ 0.350, 0.450, 0.204( ما قيستو )²R) Adjحققت قيسة معامل التحجيج السرحح  -
اذ يتبيغ ان اعمى ندبة تفديخية كانت عشج  , السيدة التشافديةلستغيخ استخاتيجية التدػيق السػجو لمدبػن في تفديخ ابعاد 

, اما اقل  السيدة التشافدية%( مغ الستغيخات التي تصخأ عمى متغيخ 45( اذ فدخة ما ندبة )استخاتيجية الاستيجافبعج )
السيدة %( مغ الستغيخات التي تصخأ عمى متغيخ 20( اذ فدخة ما ندبة )استخاتيجية التجدئةندبة تفديخية كانت عشج  بعج )

 التشافدية.

 بيغ ابعاد استخاتيجية التدػيق السػجو لمدبػن في السيدة التشافدية ( ألسدتخخجة لسعامل السيل الحجي tبمغت قيسة ) -
( عشج مدتػى دلالة 1.984( الججولية البالغة )t( عمى التػالي , وىي اكبخ مغ الكيسة )5.726, 7.021, 4.015)
والستسثمة  لأبعاد استخاتيجية التدػيق السػجو لمدبػن ( وىحا يذيخ الى  ثبػت معشػية معامل السيل الحجي 0.05)

 التسخكد  (. بـ)استخاتيجية التجدئة, استخاتيجية الاستيجاف, استخاتيجية

( عمى التػالي اذ تذيخ الى ان ىشالظ تبايغ في 0.580, 0.715, 0.494(  للأبعاد كافة والبالغة )βيتزح مغ قيسة ) -
اذ يتبيغ ان اعمى قػة تأثيخه كانت عشج  السيدة التشافديةمتغيخ  استخاتيجية التدػيق السػجو لمدبػن فيالقػة تأثخية لأبعاد 

بشدبة   السيدة التشافدية( اذ ان زيادة ىحا البعج بسقجار وحجة واحجة سيؤدي الى زيادة متغيخ افاستخاتيجية الاستيجبعج )
( اذ ان زيادة ىحا البعج بسقجار وحجة واحجة استخاتيجية التجدئة%(, كسا يتزح ان اقل قػة تأثيخية كانت عشج بعج )71)

 %(.49بشدبة )  السيدة التشافديةسيؤدي الى زيادة  متغيخ 

 ( تحهيم انتأثير بيٍ لأبعبد استراتيجيت انتسٕيك انًٕجّ نهزبٌٕ في انًيزة انتُبفسيت10جذٔل  )

اىَٞضح 

 اىزْبفغٞخ

اثؼبد اعزشارٞدٞخ 

اىزغ٘ٝق اىَ٘خٔ 

 ىيضثُ٘

α B R
2

 
Adj 

(R
2
) 

F T sig 

اعزشارٞدٞخ 
 اىزدضئخ

2.090 0.494 0.218 0.204 16.123 4.015 0.000 

اعزشارٞدٞخ 

 الاعزٖذاف
1.376 0.715 0.459 0.450 49.291 7.021 0.000 

اعزشارٞدٞخ 
 اىزَشمض

1.903 0.580 0.361 0.350 32.786 5.726 0.000 

   SPSS V.29اىَظذس: ثشّبٍح 
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 المبحث الرابع : الاستنتاجات والتهصيات
 أولا : الاستنتاجات 

الاستخاتيجية في تحديغ خجماتيا وتمبية احتياجات مختمف فئات تػضح الشتائج أن السرارف السبحػثة تعتخف بأىسية ىحه  -1
. يُعكذ ىحا التقييع الجيج التدام السرارف بتخريز خجماتيا بذكل فعال، مسا يعدز مغ قجرتيا عمى السشافدة في دبائغال

 الدػق 
وتمبية احتياجاتيع ع الدبائغ ستخاتيجية في تحديغ تفاعميا متذيخ الشتائج  إلى أن السرارف السبحػثة تجرك أىسية ىحه الا -2

 ، مسا يعدز مغ قجرتيا التشافدية في الدػق.بتػجيو جيػدىا التدػيكية نحػ الدبائغ بذكل فعّال, مسا يعكذ التدام السرارف
تبيغ الشتائج الابتكار العالي جاء في السختبة الأولى مغ حيث الأىسية الشدبية في السرارف السبحػثة، مسا يعدز مغ دوره  -3

 ػري في تعديد التشافدية وتحقيق الشجاح السؤسدي لجييا.السح
  .بسدتػى جيج حيث كانتاشارت الشتائج أن الكفاءة تداىع بذكل ممسػس في الأداء العام لمسرارف  -4
 .الشتائج إلى أن الجػدة العالية تُعتبخ عاملًا ميسًا ومؤثخًا في أداء السرارف السبحػثة، حيث حرمت عمى تقييع جيجتذيخ  -5
السرارف  عغ وتعديد رضاىعدبائغ غ الشتائج الى أن الاستجابة الدخيعة  تعتبخ ذات أىسية كبيخة في تحديغ تجخبة التبي -6

 السبحػثة، وىػ ما يعكذ التدام السرارف بتقجيع خجمات سخيعة وفعالة لمدبائغ.
التشافدية في الدػق, ىحا التقييع يعكذ اشارت الشتائج الى ان السرارف السبحػثة تستمظ استخاتيجيات فعالة تعدز مغ قجرتيا  -7

 أىسية ىحه السيدة في تحقيق الشجاح والشسػ السدتجام لمسؤسدات السالية
 في السرارف السبحػثو . بيشت الشتائج وجػد علاقة بيغ  ابعاد استخاتيجية التدػيق السػجو لمدبػن و السيدة التشافدية -8
تزح ان اكثخ , اذ ا استخاتيجية التدػيق السػجو لمدبػن و السيدة التشافدية اشارت الشتائج وجػد تأثيخ ذو دلالو معشػية بيغ -9

الابعاد تأثيخ في السيدة التشافدية كان بعج استخاتيجية الاستيجاف, مسا يعشي أن تحجيج الفئات السدتيجفة بجقة وتصػيخ 
 في الدػق . استخاتيجيات تمبي احتياجاتيع الخاصة يمعب دورًا حاسسًا في تعديد أداء السرارف

 ثانياً : التهصيات
ضخورة استسخار السرارف في تعديد تصبيق استخاتيجية التجدئة مغ خلال دراسة احتياجات الفئات السدتيجفة وتقجيع مشتجات  -1

وتحميل الدػق لتصػيخ حمػل مالية  دبائغوخجمات مخررة تمبي تػقعاتيع, اذ يسكغ تحقيق ذلظ مغ خلال استخجام بيانات ال
 .مدتػى الخضا وزيادة ولاء الدبائغ مسا يديع في تحديغمبتكخة، 

يشبغي عمى السرارف تصػيخ حسلات تدػيكية مخررة وفعّالة تعتسج عمى تكشػلػجيا السعمػمات وأدوات التدػيق الخقسي،  -2
 وزيادة مدتػى الخضا والػلاء لجييع. دبائغمسا يديع في تحديغ التػاصل مع ال

سياسات تجعع البيئة  القجرات الابتكارية وتعديدىا بذكل مدتسخ في السرارف. كسا يُشرح بتبشيإعصاء اىتسام أكبخ بتصػيخ  -3
 .دبائغذجع عمى الابتكار عمى مدتػى العسميات والخجمات السقجمة لمالابتكارية بسا ي

ضخورة  خة معلزسان تقجيع خجمات فعالة ومدتسمغ الزخوري مػاصمة العسل عمى تعديد الكفاءة التذغيمية في السرارف  -4
عمى تعديد الجػدة العالية في جسيع عسمياتيا وخجماتيا، مغ خلال تصػيخ معاييخ الأداء وتحديغ تخكيد السرارف تػاصل 

 آليات السخاقبة لزسان تقجيع خجمات ذات جػدة مدتجامة. 
ستثسار في البحث والتصػيخ، اذ يتزسغ ذلظ الا ،وتتفػق عمى السشافديغ لدبائغتصػيخ استخاتيجيات مبتكخة تمبي احتياجات ا -5

لتعديد الػلاء  مدبائغوتحديغ جػدة الخجمات، وتبشي تكشػلػجيا ججيجة، فزلًا عغ التخكيد عمى تقجيع تجارب مخررة ل
 وزيادة الحرة الدػقية.

 .دبائغدعع جيػد تحديغ الجػدة، مسا يعدز مغ القجرة التشافدية والخضا لجى ال  -6
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وتجريب السػضفيغ عمى ميارات  مدبػن مغ خلال تحديغ نطع خجمة الدبائغالاستجابة الدخيعة لتخكيد السرارف عمى تعديد  -7
 . دبائغالتػاصل والتعامل الفعال مع ال

لتحديغ سخعة الاستجابة ورفع مدتػى  دبائغالاىتسام بادخال التقشيات التكشػلػجية الحجيثة مثل أنطسة إدارة العلاقات مع ال -8
 وزيادة السيدة التشافدية. في تعديد ولاء الدبائغبائغ، مسا يديع رضا الد 

 دبائغتخكد السرارف عمى تحديغ استخاتيجيات الاستيجاف مغ خلال تحميل دقيق لمفئات السدتيجفة واستخجام بيانات ال -9
لتخريز العخوض والخجمات، مسا يديع في تحقيق ميدة تشافدية أكبخ ويديج مغ فعالية استخاتيجيات التدػيق السػجو 

 مدبػن.ل
 

 المصادر

 اىؼشثٞٔ :اىَظبدس 

 . 2016اّٞظ ، ازَذ ػجذالله ، اىزغ٘ٝق ٗفق ٍْظ٘س قَٞخ اىضثُ٘ ، داس اىدْبُ ىيْشش ٗاىز٘صٝغ ، ػَبُ ، الاسدُ ،  -1

اىشَشٛ ، عشٍذ زَضٓ ، اىزسيٞو الاعزشارٞدٜ اىذاخيٜ ىيَ٘اسد ٗاىقذساد اىدٕ٘شٝخ ٗرسقٞق اىَٞضح اىزْبفغٞخ ، ٍديخ ميٞخ اىشافذِٝ  -2

 .  2012ىغْخ  29اىدبٍؼٔ ، اىؼذد 

قزظبدٝٔ ، ثغذاد ، اىؼشا  اىجشصّدٜ ، ازَذ محمد ٗ ػج٘د ، عبىٌ محمد ، اعزشارٞدٞبد اىزغ٘ٝق ٗاىزغؼٞش ، داس اىذمز٘س ىيؼيً٘ الاداسٝٔ ٗالا -3

 ،2021 . 

 .  2013اىغٞذ ، محمد اٍِٞ ، اعظ اىزغ٘ٝق ، داس اى٘سا  ىيْشش ٗاىز٘صٝغ ، ػَبُ ، الاسدُ ،  -4

 .  2015اىدْبثٜ ، فبسط ػجذالله ، اىزغ٘ٝق اىَظشفٜ ٍِ ٍْظ٘س خذٍخ اىضثبئِ ٗاىَزؼبٍيِٞ ، ٍطجؼخ اىنزبة ، ثغذاد ،  -5

 . 2007ٞدٞبد اىزغ٘ٝق ، خْٖٞٔ ىيْشش ٗاىز٘صٝغ ، ػَبُ ، الاسدُ ، اىجنشٛ ، ثبٍش ٝبعش ، اعزشار -6

اىظَٞذػٜ ، ٍسَ٘د خبعٌ ٗ اىغبػذ ، سشبد محمد ٝ٘عف ، اداسح اىزغ٘ٝق : اىزسيٞو ٗاىزخطٞظ ٗاىشقبثٔ ، داس اىَْبٕح ىيْشش ٗاىز٘صٝغ ،  -7

 .  2007ػَبُ ، الاسدُ ، 

الاعزشارٞدٞخ ىذػٌ اعزشارٞدٞخ اىزظْٞغ اىفؼبىخ ٗاثشٕب فٜ رسقٞق اىَٞضٓ اىزْبفغٞخ  اىن٘اص ، طلاذ ٍٖذٛ ، رطجٞق رقْٞبد اداسح اىزنيفخ -8

 اىَغزذاٍخ ، دساعخ رطجٞقٞخ فٜ اىششمخ اىؼبٍخ ىيظْبػبد اىنٖشثبئٞخ ٗالاىنزشّٗٞٔ فٜ اى٘صٝشٝخ/ثغذاد ، ٍديخ اىغبسٛ ىيؼيً٘ الاقزظبدٝخ

 .  2023،  19 ٗالاداسٝخ اىؼذد

بضو ٗ فذػ٘ط ، ػبٍش ، اثش اىَْظَخ اىَزؼيَخ فٜ رسقٞق اىَٞضح اىزْبفغٞخ ، ٍديخ ميٞخ ثغذاد ىيؼيً٘ زغُ٘ ، ػيٜ ٗ عيَبُ ، ف -9

 . 2012ىغْخ  32الاقزظبدٝخ اىدبٍؼخ ، اىؼذد 

عبىٌ ، ٕٞثٌ زبٍذ ، دٗس اعزشارٞدٞخ اىزغ٘ٝق اىَ٘خٔ ىيضثُ٘ فٜ رغؼٞش اىَْز٘ج ٗاىز٘صٝغ اىَبدٛ ىيششمٔ ، دساعخ زبىخ فٜ اىششمٔ  -10
 .  2023ؼبٍٔ ىز٘صٝغ اىَْزدبد اىْفطٞٔ ، اطشٗزخ دمز٘سآ غٞش ٍْش٘سٓ ، اىدبٍؼٔ اىَغزْظشٝٔ ، ميٞخ الاداسح ٗالاقزظبد ، اى

عيَٞبّٜ ، ّ٘سٓ ، ٍسبضشاد فٜ اىزغ٘ٝق ، خبٍؼخ اىدضائش ، ميٞخ اىؼيً٘ الاقزظبدٝٔ ٗاىؼيً٘ اىزدبسٝٔ ٗػيً٘ اىزغٞٞش ، اىدضائش ،  -11

2021  . 

 ٗاىغؼذّٜ ، ّشٍِٞ ٗ ػيٜ ، ٕجٔ فااد ٗ سش٘اُ ، ٍٞشفذ ، اىزغ٘ٝق ، اىَجبد  ٗاىزط٘ساد اىسذٝثٔ ، ميٞخ اىزدبسٓ ، ىجٞت ، ٕبىٔ محمد -12
 . 2017خبٍؼخ اىقبٕشٓ ، 
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 جامعة المشرق

 كهيت انعهٕو الاداريت

 و/استًبرة استبيبٌ

 الاعزبر اىفبضو / اىغٞذٓ اىفبضئ  

 رسٞٔ طٞجـٔ :

استثًبر استراتيجيت انتسٕيك انًٕجّ نهزبٌٕ في دعى انًيزِ انتُبفسيت  الاعزَبسٓ اىزٜ ثِٞ اٝذٝنٌ رخض اىجسث اىَ٘عً٘

 نهًصبرف

 دراست ييذاَيت نعيُت يٍ انًصبرف الاْهيّ في بغذاد

ٗاىزٛ ٖٝذف اىٚ قٞبط اثش اعزشارٞدٞخ اىزغ٘ٝق اىَ٘خٔ ىيضثُ٘ فٜ دػٌ اىَٞضٓ اىزْبفغٞٔ ىيَظبسف.. شبمشِٝ ٍِ مشٌٝ ػْبٝزنٌ 

ى٘اسدٓ ثذقٔ ٍٗ٘ض٘ػٞٔ ىضَبُ رسقٞق الإذاف اىؼيَٞٔ ىيجسث ػيَب ثبُ اخبثزنٌ عزسبط ثبىغشٝٔ اىزبٍٔ ٗلا الاخبثٔ ػِ الاعئئ ا

 رغزخذً الا لاغشاع اىجسث اىؼيَــٜ 

 ٍغ فبئق اىشنش ٗاىزقذٝش

 أ.د.فبسط ػجذالله مبظٌ اىدْبثٜ

 خبٍؼخ اىَشش  / ميٞخ اىؼيً٘ الاداسٝخ 
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 ارة الاستبيانــاستم

 استراتيجية التسويك الموجه للزبون : الاسئله المتعلقه بعناصر  ولالجزء الا

تشير استراتيجية التسويك الموجه للزبون الى تلك العمليات التي يتم من خلالها تلبية احتياجات ورغبات الزبائن المستهدفين الحاليه 

 ( .0202والمستقبليه من خلال تفاعل انشطة المصارف مع الجميع )سالم ، 

 ( امام الاجابــه المناسبـــــه اشر بعلامــة )

 لا ارفق ثشذٓ لا ارفق ٍسبٝذ ارفق ارفق ثشذٓ اىغااه/الاخبثٔ د

رشٞش اىٚ خؼو اىغ٘  ػيٚ شنو قطبػبد رغ٘ٝقٞٔ ألا/استراتيجيت انتجزئّ : 

ٍزدبّغٔ ىجٞغ اىغيغ ٗاىخذٍبد مو ٍْٖب راد خظبئض ٗطفبد رخزيف ػِ 
 ( .Frich,1996,14الاخشٙ)

 

     

رشمض الاداسح اىَظشفٞٔ ػيٚ اىزدضئخ اىدغشافٞٔ مَؼٞبس ىزنِ٘ٝ   .1

 قطبػبد اىغ٘  اىَظشفٜ اىَغزٖذف .

     

رَزيل الاداسٓ اىَظشفٞٔ اىقذسٓ ػيٚ رسذٝذ اٗخٔ اىشجٔ ٗالاخزلاف ثِٞ   .2

 اىضثبئِ لاػزَبدٕب ػيٚ رقغَٞبد ع٘قٞٔ دقٞقٔ .

     

اىغ٘  اىَظشفٜ فٜ رسيٞو اىضثبئِ ٗرفٌٖ رغبػذ ػَيٞخ ردضئخ   .3

 اززٞبخبرٌٖ ٗسغجبرٌٖ ىضَبُ الاٝفبء ثزْفٞزٕب .

     

رؼزقذ الاداسح اىَظشفٞٔ ثبُ ردضئخ اىغ٘  اىَظشفٜ ٕٜ الاداح   .4

اىَْبعجٔ لاخزٞبس ع٘  ٍظشفٜ ٍغزٖذف ىَْزح ٍؼِٞ ٗرظٌَٞ ٍضٝح 

 رغ٘ٝقٜ ٍْبعت .

     

اىزغ٘ٝقٜ اىَظشفٜ ّزٞدخ ىلاخزلافبد رزْ٘ع اعزدبثبد اىضثبئِ ىيَضٝح   .5

 فٜ ػبداد اىششاء ٗدٗافؼٔ ٗطش  اعزخذاً اىَْزح اىَظشفٜ .

     

رسذد الاداسٓ اىَظشفٞٔ اخضاء اىغ٘  اىزٛ رغزطٞغ رغطٞزٔ ثنفبءح   .6

 ٗفؼبىٞخ .

     

رشٞش اىٚ اىؼيَٞٔ اٗ اىؼَيٞبد اىزٜ ٝزٌ ٍِ ثبَيب / استراتيجيت الاستٓذاف : 

اىدضء اٗ الاخضاء ٍِ اىغ٘  اىَظشفٜ اىزٛ رشغت ثذخ٘ىٔ زٞث  خلاىٖب اخزٞبس

 ( .Zenk,2017,17ٝزٌ فٖٞب دساعخ خبرثٞخ مو رقغٌٞ زغت ٍؼبٝٞش ٍسذدٓ )

     

رؼَو الاداسٓ اىَظشفٞٔ ػيٚ رقذٌٝ ٍْزدبد خذٝذٓ ىضَبُ اىَْبفغٔ فٜ   .7
 اىغ٘  اىَظشفٜ .

     

اىضثبئِ ىز٘خٞٔ اىَدٖ٘داد رسذد الاداساد اىَظشفٞٔ اىَدَ٘ػبد ٍِ   .8

اىزغ٘ٝقٞٔ ّسٌٕ٘ ٗرسذٝذ اىؼ٘اٍو اىزٜ راثش فٜ اخزٞبس قطبػبد ٍؼْٞٔ 

 ٍِ اىغ٘  .

     

رؼزَذ الاداساد اىَظشفٞٔ فٜ رقذٝش ٍجٞؼبرٖب ٍِ اىَْزدبد ىيفزشٓ   .9

 اىقبدٍٔ ػيٚ اعبط ٍب رسقق ٍِ ٍجٞؼبد عبثقٔ .

     

رقذٌٝ ػشٗع فٜ الاع٘ا  رشمض الاداسٓ اىَظشفٞٔ ثبعزَشاس ػو   .10

 رسقق اىؼ٘ائذ ٗاىف٘ائذ اىَطي٘ثٔ .

     

رسشص الاداساد اىَظشفٞٔ ػيٚ رسذٝذ اىششائر اىزغ٘ٝقٞٔ اىَظشفٞٔ   .11

 اىزٜ رشزشك ثخظبئض ٍؼْٞٔ ٗرؼَو ػيٚ خذٍزٖب .

     

رادٛ الاداساد اىَظشفٞٔ لاّشطزٖب اىزغ٘ٝقٞٔ ثؼذ رسذٝذٕب ىلاع٘ا    .12

 اىَظشفٞٔ اىَغزٖذفٔ .

     

رشٞش اىٚ اىَنبّٔ اىزْٕٞٔ اىزٜ ٝسزيٖب اىَْزح فٜ ثبنثب/استراتيجيت انتًركز : 

رشمٞض اىضثُ٘ ٍِ زٞث قج٘ىٔ ٗٗلاءٓ ٍٗب ٝسَئ ٍِ رظ٘ساد ػِ ٍغز٘ٙ 

 ( .77،  2023مفبءرٔ ، خ٘درٔ ، قذسرٔ ػيٚ اشجبع زبخبرٔ )عبىٌ ، 

     

اىَْبفغِٞ رسشص الاداساد اىَظشفٞٔ ثبعزَشاس ػيٚ رسيٞو ٍ٘قف   .13

 فٜ اىغ٘  اىَظشفٜ .

     

رؼَو الاداساد اىَظشفٞٔ ػيٚ رقٌٞٞ اعزدبثبد اىضثبئِ ٗرؼذٝو   .14

 اردبٕبرٖب زغت اىسبخٔ فٜ اىغ٘  اىَظشفٜ .

     

رغؼٚ الاداساد اىَظشفٞٔ ػيٚ ر٘ظٞف اعزشارٞدٞبرٖب اىزغ٘ٝقٞٔ اىزٜ   .15
 رخذً صثبئْٖب ثشنو افضو ٍِ ٍْبفغٖٞب .

     

الاداسٓ اىَظشفٞٔ مثٞشا ثبػبدح رَشمضٕب فٜ اىغ٘  اىَظشفٜ رٖزٌ   .16

 ٗرىل ثزسغِٞ مفبءح اىَْزدبد اىَظشفٞٔ اىَيجٞٔ لاززٞبخبد اىضثبئِ .

     

رَٞو الاداسٓ اىَظشفٞٔ ىزَٞض ػشٗع ٍْزدبرٖب ثبٝدبد ٍضاٝب ٍقج٘ىٔ   .17

 ٍِ قجو اىضثبئِ ٗاىَزؼبٍيِٞ داخو اىغ٘  اىَظشفٜ .

     

اىَظشفٞٔ ػيٚ ٍؼشفخ ر٘خٖبد اىضثبئِ ّس٘ ٍْزدبد رؼَو الاداسٓ   .18

اىَظشف ٗاىَنبّٔ اىزٜ رسظو ػيٖٞب فٜ ارٕبٌّٖ ثبىَقبسّٔ ٍغ 

 ٍْزدبد اىَْبفغِٞ .
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 ( .33،  2012ثبلاعزفبدح ٍِ )زغُ٘ ، زَذ ، فذػ٘ط ،  -انجزء انثبَي : انًيزِ انتُبفسيّ نهًصبرف :

ؼبىٜ اىزٛ ٝضٝذ ػِ ٍب رْدضٓ اىَْظَبد الاخشٙ مّٖ٘ب رْزح عيغ ٗخذٍبد ٍشغ٘ثٔ ثنفبءح ػبىٞٔ امثش رشٞش اىٚ قبثيٞخ اىَْظَٔ ػيٚ الاّدبص اى

 ( . Heizer,2001,34ٍِ ٍب رقً٘ ثٔ اىَْظَبد الاخشٙ )

 لا ارفق ثشذٓ لا ارفق ٍسبٝذ ارفق ارفق ثشذٓ اىغااه/الاخبثٔ د

وٌشٌر الى لٌام المصارف بأنتاج سلعة او خدمة  اولا / الابتكار العالي :
معٌنة واستخدام طرق جدٌده للمدخلات وهو ما ٌشٌر الى اجراء 

 تغٌٌرات تمنٌه معٌنه للمصرف .

     

تبادر الاداره المصرفٌه بٌن مدة واخرى الى تمدٌم خدمات   .92
 مصرفٌه جدٌده .

     

الخدمه تؤمن الاداره المصرفٌه بان الابداع فً تحسٌن   .92
 المصرفٌه ٌعزز من مركزها التنافسً .

     

تعطً الاداره المصرفٌه اهتماما متمٌزا لابتكار اسالٌب وطرق   .99
 جدٌده لتمدٌم خدماتها للزبائن .

     

تتبنى الادارة المصرفٌة الابداعات حتى ولو كانت كلفة تجربتها   .99
 عالٌة نسبٌا .

     

الابداعً بٌن السام وشعب تشجع الادارة المصرفٌه التنافس   .92
 المصرف .

     

 تتنامى الابداعات فً المصرف من سنة الى اخرى .  .92
 

     

وتشٌر الى نسبة المخرجات الفاعلة الى ثانيا / الكفاءة العالية : 
 المدخلات المطلوب انجازها .

     

ان توفر الاعداد المطلوبة من العاملٌن الكفؤٌن ٌضمن لادارة   .92
 تمدٌم خدمات مصرفٌة بكلفة ملائمة .المصرف 

     

تعمل الادارة المصرفٌة على احكام الرلابة على تفاصٌل كلف   .92
 خدماتها .

     

تدعم الاداره المصرفٌه انشطة البحث والتطوٌر من اجل خفض   .92
 كلف الخدمات الممدمة للزبائن .

     

كلفة تستفٌد الادارة المصرفٌه من كثرة عدد زبائنها لتخفٌض   .92
 خدماتها )التصادٌات الحجم( .

     

ان زٌادة خبرة العاملٌن فً المستشفى تؤدي الى السرعة فً   .92
 تمدٌم الخدمة للزبائن من ما ٌؤدي الى تملٌل الكلف .

     

تستخدم الادارة المصرفٌة اجهزة متطورة تكنولوجٌا تسهل   .22
تمدٌم الخدمة للزبون بدلة وسرعة عالٌة وبما ٌؤدي الى 

 تخفٌض الكلف . 

     

تشٌر الى ان الادارة المصرفٌة تسعى الى تحمٌك ثالثا / الجودة العالية : 

حصص سولٌة عالٌة بالاعتماد على الجودة وتشٌر الى لدرة الخدمة 
 الممدمة على الوفاء بتولعات المستهلن لتحمٌك المٌزه التنافسٌة .

     

تمدم الادارة المصرفٌة خدمات عالٌة الجودة تؤدي الى مواجهة   .29
 المنافسٌن .

     

تؤدي الادارة المصرفٌة خدمات مصرفٌة تتوافك مع تولعات   .29
 الزبائن .

     

حتى ولو  ان الزبائن مستعدون لشراء المنتجات المصرفٌة  .22
 كانت اسعارها مرتفعة نسبٌا .

     

للما تتسبب المنتجات المصرفٌة الممدمة بمفاجئات غٌر سارة   .22
 للزبائن .

     

ان المنتجات المصرفٌة مطابمة للخدمات التى تمدمها المصارف   .22
 العالمٌة الاخرى .

     

 ٌثك الزبائن بالمنتجات المصرفٌة التً تمدمها الادارة المصرفٌة  .22
. 
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وتشٌر الى استجابة المصرف رابعا / الاستجابة السريعة للزبون : 
لمتطلبات الزبائن بحٌث تعكس مدى لدرته على تحمٌك رضا الزبون من 

 خلال تحمٌك النوعٌة والسعر الملائم .

     

لدى المصرف المدرة على الاستجابة السرٌعة لتمدٌم خدمات   .22
 احتٌاجاتهم .مصرفٌة متنوعة للزبائن تلبً 

     

تحرص الادارة المصرفٌة على انجاز الخدمة المصرفٌة   .22
 الممدمة بالل ولت ممكن .

     

تلبً الادارة المصرفٌة احتٌاجات و طلبات الزبائن بالولت   .22
 المناسب .

     

تؤمن الادارة المصرفٌة بان تمدٌم المنتجات المصرفٌة بشكل   .22
 المنافسٌن .سرٌع ٌجعلها لادرة على مواجهة 

     

لدى الادارة المصرفٌة الاستعداد للاخذ بممترحات الزبائن   .29
 لاعادة ترتٌب خدماتها بما ٌتلائم والممترحات الممدمة .

     

ان عدد زبائن المصرف ٌتصاعد بوتٌرة تزٌد من نسبة زٌادتهم   .29
 بالممارنة بالمصارف الاخرى .

     

 

 وافر الشكـر والتمدٌر لتعاونكـم مع


