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 مستخلص:      

تحديد أثر الثقافة التسويقية السائدة على مستوى الأداء المتوازن بالبنوك التجارية  هدفت الدراسة إلى       
والتى يبلغ عدد العاملين    البنوك التجارية المصرية الخاصةوطبقت على    الخاصة محل الدراسة.  المصرية

وجود ، وتوصلت الدراسة إلى العديد من النتائج أهمها:  ( مفردة320( وتم اخذ عينة قدرها )1930بها )
في:   والمتمثلة  التسويقية  الثقافة  عناصر  متغيرات  بين  معنوية  ارتباط  والعلاقات  علاقة  الخدمة،  جودة 
للبنوك التجارية المصرية    الشخصية، المهارات البيعية، والتنظيم، والاتصالات الداخلية، الابتكار والتجديد 

وبين   الدراسة،  محل  وبعد  الخاصة  العملاء،  وبعد  المالي،  )البعد  في:  والمتمثلة  المتوازن  الاداء  أبعاد 
والنمو( التعلم  وبعد  على  العمليات،  معنوياً  تؤثر  التسويقية  الثقافة  عناصر  وان  المتوازن ،  الاداء  ، أبعاد 

أبعاد الاداء المتوازن والمتمثلة في:   علىالثقافة التسويقية   لعناصر إحصائية دلالة ذوايجابي  تأثير وجود و 
بالبنوك التجارية المصرية الخاصة محل    )البعد المالي، وبعد العملاء، وبعد العمليات، وبعد التعلم والنمو(

 الدراسة.

 طبيعة مشكلة الدراسة: ولًا: أ
مركزها         على  والمحافظة  المنظمات  في  العمل  وتنشيط  تنمية  في  خاصا  دوراً  التسويقي  للنشاط 

السوقي، إذ أن بناء المنظمات ونموها وتطوير خدماتها يرتبط ارتباطا مباشرا بالنشاط التسويقي )وبالتكامل  
مع باقي الأنشطة في المنظمات( وبمدى كفاءته وفعاليته في أداء نشاطه، وإدراك الإدارة لأهمية تطبيق  
عن   ومتميزة  عالية  بجودة  لهم  الخدمات  وتقديم  عملهم.  جوهر  الزبون  واعتبار  التسويقية،  الثقافة  فلسفة 
غيرها من المنظمات وإتباع الأسس العلمية في اختيار عامليها وتدريبهم وتنمية مهاراتهم وتحفيزهم على  

ذلك.    لتحقيق  العاملين  لتمكين  اللازمة  الإجراءات  لتسهيل  المعلومات  وتوفير  والتغيير،  والابتكار      الإبداع 
بالإضافة لما سبق، يجب على الادارة إتباع سياسة الباب المفتوح لكل العاملين، وتبني مبدأ الشفافية في  
وبين   جهة  من  بينها  فيما  الاتصال  عملية  وتسهيل  الأقسام،  بين  ما  التنظيمية  الحواجز  وإزالة  أعمالها، 
المنظمة.  في  التسويقية  الأنشطة  لمختلف  الرئيسي  المحور  الزبون  واعتبار  أخرى،  جهة  من    الزبائن 

 (  125، 2021مرزوق،)

وضمن         الزبون  يطلبها  التي  للمواصفات  مطابقة  خدمات  لتقديم  السعي  يتطلب  امر  سبق  وما 
لأهمية   العاملين  وإدراك  ممكن،  جهد  وبأقل  المناسب  الوقت  في  وإيصالها  ذلك  يفوق  وأحيانا  توقعاتهم 
استخدام قواعد البيانات الخاصة بالزبائن الحاليين والمحتملين، وضرورة تحديث المعلومات عن كل زبون  
لصياغة   منها  والاستفادة  ممكن،  جهد  وبأقل  المناسب  بالوقت  طلبها  عند  وتقديمها  بسريتها  والاحتفاظ 
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استراتيجية التسويق الموجهة نحو الزبون، بما يضمن بناء وإقامة علاقات طويلة الأمد معهم وصولا إلى  
لهم. أعلى  قيمة  وتحقيق  وولاءهم  التسويقية،    رضاهم  الثقافة  أساس  )السوق(  بالعميل  التوجه  ويعتبر 

والالتزام به يؤدي إلى تحقيق مستوى أداء مرضى ومتميز للمنظمة في السوق وبناء سمعة طيبة لها، لذلك  
الثقافة   التسويقية للمنظمة تعمل على التوفيق بين أهدافها وأهداف العملاء ورغباتهم، وهي الأساس  فإن 

 (   88، 2023شبر،). في تحقيق كفاءة وفعالية المنظمة

وتعبر الثقافة التسويقية عن هوية المنظمة، وتعكس الانطباع الذي تتركه هذه المنظمة بما تقدمه من       
منتجات وخدمات لدى كافة الأطراف التي تتفاعل معها من عملاء وعاملين وموردين ومنافسين والمجتمع  
ككل. كما تتضمن في طياتها إجابة على كثير من الاستفسارات التي قد تتبادر إلى أذهان الأطراف التي  

وقد أشار أحد الباحثين إلى أن الثقافة التسويقية تعتبر  (  105،  2014الرحمن، عبد).  تتفاعل مع المنظمة
من   كل  ثقافة  مع  للمنظمة  التسويقية  الثقافة  توافق  عدم  وان  الخدمات،  تسويق  نجاح  مقومات  أهم  من 
الإخفاقات   إلى سلسلة من  وتعرضها  البقاء والاستمرار،  على  قدرتها  عدم  إلى  يؤدي  عامليها وعملائها، 

 ( 65، 2015آل مراد، واخرون،).المستمرة في الأداء

للمنظمات       الوحيد  الهدف  يعد  لم  الملاك،  مصالح  وتحقيق  الربح  تعظيم  هدف  لأن  حيث    -ونظرا 
حاجات  بتحقيق  مطالبة  وأصبحت  الملموسة،  غير  والمهارات  الأصول  على  تركز  المنظمات  أصبحت 

المصالح   بشكل    Stakeholdersأصحاب  وتحقيقها  والملاك  والعاملين  العملاء  حاجات  بين  والتوفيق 
فإن قياس الأداء المالي بمفرده لم يعد معبرا عن أداء هذه المنظمات، وأصبح من المهم أن يتم    -متوازن 

المدى.  والبعيد  القصير  الأجلين  وفي  الأطراف،  جميع  مصالح  يحقق  متوازن  منظور  من  الأداء      قياس 
مفيدا في هذا الصدد، حيث يركز   Kaplan & Nortonويعتبر نظام القياس المتوازن للأداء الذي قدمه  

المرتبط  والبعد  بالعملاء،  المرتبط  والبعد  المالي  البعد  وهي:  أبعاد،  من خلال خمسة  الأداء  قياس  على 
 . (43:   2010)عبد العال ، بالعمليات الداخلية، والبعد المرتبط بالعاملين والتعليم والنمو والبعد البيئي 

المتغيرات،        من  مجموعة  على  تحتوي  معقدة  ديناميكية  بيئة  ظل  في  تعمل  المنظمات  كانت  ولما 
هذه   بدراسة  تهتم  أن  من  المنظمات  لهذه  لابد  فإنه  المنظمة،  فشل  أو  نجاح  على  كبير  أثر  لها  يكون 
بصورة   السوق  فهم  بهدف  والمنافسين،  كالزبائن  الخاصة  الخارجية  البيئة  متغيرات  وخاصة  المتغيرات 

وتعد الثقافة التسويقية أداة المنظمة التي تضمن   واضحة والاستجابة بشكل دقيق لحاجات ورغبات الزبائن.
الأهداف،  تحقيق  نحو  المنظمة  في  المختلفة  الإدارات  وتعاون  وتنسيق  العمليات  وتنظيم  الجهود  تركيز 
بإتقان،   العمل  لإنجاز  اللازمة  الخطوات  واضح وصريح  وبشكل  تتضمن  التي  الخارطة  أنها  فضلا عن 
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فهي أحد الركائز الأساسية التي تستند إليها المنظمات الناجحة نحو تحسين الفاعلية ورفع مستوى الكفاءة  
 (29، 2022،برباش نورالدين )فيها.

أن منظمات الأعمال في الوقت الحاضر، وعلى رأسها البنوك التجارية، تعيش في ظل ظروف تتسم     
مدى   وفي  متطلباتها،  في  التغير  وكذلك سرعة  بها،  العاملين  أعداد  وتقليل  المنظمات،  أحجام  بتخفيض 
التقنيات والاستراتيجيات التي   البحث عن أفضل  توافر مواردها، الأمر الذي فرض على تلك المنظمات 
الأعمال،   منظمات  أداء  وتحسين  وتطوير  البيئية،  للمتغيرات  السريعة  الاستجابة  على  قدرتها  تضمن 
لمواجهة المنافسة الحادة بين منظمات الأعمال بعضها البعض، فضلا عن زيادة العولمة، وتقدم وتعقد 

  (  29، 2016،الهنداوي )  التكنولوجيا، بجانب زيادة المستوى المعرفي لقطاعات العملاء

المصرية الخاصة  العاملين بالبنوك التجارية  على عينة ميسرة من    وقد قام الباحث بدراسة استطلاعية ميدانية      
الدراسة   ، وذلك عن طريق إطار للمقابلات 2023مايو   30  إلى  2023  ابريلاول  خلال الفترة من  ،  محل 

استهدفت   الاستطلاعية  الدراسة  استقصاء  قائمة  توافر  مع  لهم،  الدراسةالشخصية  بيانات   استكمال 
مجتمع   تحديد  إلى  بالإضافة  المختلفة  أبعاده  وتحديد  الموضوع،  جوانب  بجميع  الإلمام  بهدف  النظرية، 

خلال   من  ذلك  تم  وقد  البيانات،  جمع  وأساليب  موجهة  الدراسة،  استطلاعية  استقصاء  قائمة  استلام 
المسئولين   مع  الشخصية  المقابلات  بعض  اجراء  عن  فضلًا  الدراسة،  محل  التجارية  بالبنوك  للعاملين 

في البنوك التجارية    على الدراسة الاستطلاعية التي قام بها الباحث   وبناءً   .بالبنوك التجارية محل الدراسة
 : تم التوصل إلى العديد من الظواهر، من أهمها الخاصة محل الدراسة المصرية

 . %65بنسبة   الأفراد حول تدني مستوى جودة الخدمة المصرفية شكاوى انتشار  -

 . %80بنسبة   الشكاوى بطء الاستجابة في حالات الاستفسار والرد على  -

عدم الفهم الكافي لعناصر وأبعاد الثقافة التسويقية السائدة، مع قصور واضح في تطبيقها، وتبين   -
ان هناك بعض الممارسات للثقافة التسويقية والتي تتعلق بجودة الخدمة ومستوى الأداء والعلاقات  

 ولكن بشكل منفصل. ،الشخصية

وجود قصور في فهم العلاقة بين الثقافة التسويقية السائدة ومستوى الأداء، مما أدى إلى انخفاض   -
 . %10بنسبة  مستويات الأداء في هذه البنوك

 تطبق بعض أبعاد الثقافة التسويقية دون إدراك بأنها تتعلق بالثقافة التسويقية السائدة.  -

مستوى   - قياس  أخرى، عند  بيانات  بأي  وليس  المالي  بالأداء  تهتم  الخاصة،  التجارية  البنوك  أن 
 الأداء العام )الشامل( لتلك البنوك. 
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مما سبق يرى الباحث أن هناك احتمالًا لوجود قصور في دور الثقافة التسويقية السائدة بالبنوك         
 الخاصة في تحسين مستوى الأداء المتوازن بها. المصريةالتجارية 

تتمثل    بناءً        الدراسة  مشكلة  فإن  سبق،  ما  على  على  التعرف  التسويقية  في  الثقافة  بين  العلاقة 
التجارية   بالبنوك  المتوازن  الدراسة.  الخاصة  المصريةمستوى الاداء  بالباحث   محل  الذي حدا  هو الأمر 

دراسة   العلاقةإلى  توصيفه،  علمياً   اوتحليله  هذه  ديناميكية عمله  ابغرض  وبتعيير آخر    .اوالتعرف على 
 يمكن تحديد مشكلة الدراسة في الإجابة على التساؤلات التالية:

مستوى   -1 ل   إدراكما  الدراسة  عينة  عناصر  مفردات  التسويقيةتوافر  في:  الثقافة  والمتمثلة  جودة ، 
البيعية  ،الخدمة والمهارات  الشخصية،  والابتكار  ،  والتنظيم،  والعلاقات  الداخلية،  والاتصالات 

 الخاصة محل الدراسة ؟  المصريةالبنوك التجارية   في والتجديد 
الاداء المتوازن، والمتمثل في: البعد المالي، وبعد   مفردات عينة الدراسة لأبعاد   إدراك  مستوى ما   -2

التجارية   بالبنوك  والتعلم  النمو  وبعد  الداخلية،  العمليات  وبعد  محل   الخاصة  المصرية العملاء، 
 الدراسة؟

التسويقية  متغير بعاد  أ  أثرما   -3 في:  الثقافة  والمتمثلة  الخدمة،  الشخصية،    ،جودة  والعلاقات 
  مستوى ابعاد متغير على    والاتصالات الداخلية، والابتكار والتجديد،،  والتنظيم،  والمهارات البيعية

النمو   الداخلية، وبعد  المالي، وبعد العملاء، وبعد العمليات  البعد  الاداء المتوازن، والمتمثل في: 
 ؟ الدراسة محل الخاصة  المصريةبالبنوك التجارية والتعلم 

 أهداف الدراسة:   ثانياً:
 تهدف الدراسة إلى تحقيق ما يلي :       

البنوك    -1 في  السائدة  التسويقية  الثقافة  لعناصر  الدراسة  عينة  مفردات  إدراكات  مستوي  على  التعرف 
 التجارية المصرية الخاصة محل الدراسة.

 تحديد مستوى الأداء المتوازن في البنوك التجارية المصرية الخاصة محل الدراسة.  -2
التجارية   -3 بالبنوك  الثقافة التسويقية السائدة على مستوى الأداء المتوازن  الخاصة    المصريةتحديد أثر 

 محل الدراسة.
تطوير    -4 في  الخاصة،  المصرية  التجارية  البنوك  إدارة  تفيد  التي  والتوصيات  الدلالات  بعض  تقديم 

مستوى أدائها المتوازن وزيادة قدرتها التنافسية، من خلال تفعيل دور الثقافة التسويقية السائدة، والذي  
 ينتج عنها تحسين مستويات الأداء المتوازن بها.
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 الدراسة:  أهمية ثالثاً: 
 تتمثل أهمية الدراسة في كل من الناحية الأكاديمية والناحية التطبيقية، ويتضح ذلك مما يلي:    
 الدراسة في الآتي: تتمثل الأهمية الأكاديمية لهذه  الأهمية الأكاديمية: -1
الثقافة    1/1 فرعي  من  كل  وإلى  عامة،  بصفة  الأعمال  لإدارة  ستضيفه  بما  الدراسة،  هذه  أهمية  تبرز 

المتوازن بصفة خاصة، حيث   الفكر    إنهماالتسويقية، والأداء  المهمة في  يعدان من الموضوعات 
خاصة   واستمراريتها،  المنظمة  بقاء  مصادر  من  مهماً  مصدراً  يعدان  كونهما  الحديث،  الإداري 
الأداء،  مستويات  تحسين  في  الحديثة  الإدارة  استراتيجية  تبني  إلى  تسعى  التي  للمنظمات  بالنسبة 

 واستغلال الفرص وزيادة قدرتها التنافسية والإبداعية، كالبنوك التجارية الخاصة. 
من    1/2 يعتبر  بالمنظمات،  المتوازن  الأداء  مستوى  تحسين  في  التسويقية  الثقافة  دور  موضوع  أن 

الموضوعات التي تتسم بقلة الكتابات، سواءً كان ذلك على مستوى الدراسات العربية أو الأجنبية،  
الذي   الامر  والأجنبية،  العربية  المكتبة  في  الموضوع  ذلك  في  واضحاً  نقصاً  يشكل  الذي  الأمر 

 يستوجب إجراء الدراسات في هذا الجانب.

 تتمثل الأهمية التطبيقية لهذه الدراسة في الآتي:  الأهمية التطبيقية:-2
التجارية    2/1 البنوك  قطاع  أهمية  من  الدراسة  أهمية  الداعم    المصريةتنطلق  الشريان  فهي  الخاصة، 

، ومن ثم يوجد العديد من المنافع التي يمكن أن تحققها البنوك التجارية من تفعيل  المصري للاقتصاد  
التسويقية،   الثقافة  الخدمات،  دور  المتوازن، مثل: تحسين جودة  بتحسين مستويات الأداء  والاهتمام 

 وزيادة القدرة على الابتكار والإبداع، وبالتالي زيادة القدرة التنافسية لهذه البنوك.
الخاصة، من نتائج هذه الدراسة، من خلال الوقوف    المصريةإمكانية استفادة إدارة البنوك التجارية    2/2

 دور الثقافة التسويقية، ومن ثم تطويرها في الجوانب التي تحتاج إلى تطوير.   على
التجارية    2/3 البنوك  إدارات  أنظار  لفت  الثقافة    المصريةمحاولة  تأثير  معرفة  ضرورة  إلى  الخاصة 

مديري  أداء  في  التسويقية  الثقافة  دور  أهمية  إبراز  ومحاولة  المتوازن،  الأداء  مستوى  في  التسويقية 
التجارية   مما   المصريةالبنوك  المتوازن،  الأداء  مستويات  تحسين  على  وأثرها  لأعمالهم  الخاصة 

بشكل   المتوازن  الأداء  مستويات  تحسين  أجل  من  التسويقية  الثقافة  لتطوير  التفكير  في  يساعدهم 
 مستمر وجذب العملاء. 

التجارية    2/4 البنوك  مسئولي  تمكن  سوف  الحالية،  الدراسة  إليها  توصلت  التي  النتائج    المصرية أن 
الخاصة محل الدراسة، من رسم الخطط ووضع الاستراتيجيات، التي تتبنى مدخل الاهتمام بالعميل، 

 والتي تساعد في زيادة القدرة التنافسية لهذه البنوك. 
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 رابعاً: مراجعة الادبيات السابقة: 
إلى التعرف على درجة التوجه نحو السوق لدى مختلف المصارف   (2010السعدي ) هدفت دراسة      

التجارية العاملة في الأردن، وتحديد ما إذا آن هناك علاقة بين درجة التوجه نحو السوق في المصارف 
التجارية العاملة في الأردن وبين أدائها. وقد توصلت الدراسة إلى العديد من النتائج، أهمها: أن المصارف 
الحقيقي   للمعنى  إدراكها  تزايد  وإلى  مرتفعة،  بدرجة  السوق  نحو  التوجه  إلى  تميل  الأردن،  في  العاملة 
متخصصة   تنظيمية  وحدة  بإنشاء  المصارف  هذه  غالبية  قيام  إلى  بالإضافة  الحديث،  التسويقي  للمفهوم 
مقارنة   السوق  نحو  توجها  الأكثر  هي  الحجم  الكبيرة  المصارف  وأن  التنظيمة.  هياكلها  للتسويق ضمن 
بباقي   مقارنة  السوق  نحو  التوجه  بين  علاقة  يتبين  لم  حين  في  الأردن،  في  العاملة  المصارف  بباقي 
الأداء  وبين  السوق  نحو  التوجه  بين  علاقة  وجود  يتبين  لم  حين  في  الأردن،  في  العاملة  المصارف 

 للمصارف المتوسطة والمصارف الصغيرة.

دراسة       هدفت  الشركات   Ge & Ding  (2015)كما  لاستراتيجية  الوسيطة  التأثيرات  فحص  إلى 
من   الدراسة  عينة  تكونت  والأداء،  السوقي  التوجه  بين  العلاقة  على  في    371التنافسية  شركة صناعية 

الصين، وتم استخدام العديد من الأساليب الإحصائية لتحقيق أهداف الدراسة، وقد توصلت الدراسة إلى 
أن هناك ثلاثة أبعاد للتوجه السوقي ذات تأثيرات مختلفة على الاستراتيجية التنافسية والأداء، كما تبين أن  

 التوجه بالعملاء، له علاقة ارتباط قوية بكل من الاستراتيجية التنافسية والأداء السوقي.

دراسة      هدفت  أداء    Jain & Batia (2017)وكذلك  على  السوقي  التوجه  تأثير  مدى  معرفة  إلى 
الشركات الهندية العاملة في السوق الهندي، وقد توصلت الدراسة إلى العديد من النتائج، من أهمها أن  
تبني التوجه السوقي هو مسألة جوهرية لا غنى عنها لتحقيق أداء أفضل في الشركات وأن هناك علاقة  
توظيف   فاعلية  يدعم  بالسوق  التوجه  أن  النتائج  أكدت  كما  المالي.  والأداء  بالسوق  التوجه  بين  إيجابية 
المهارات والموارد في قيام الشركة بعملياتها. كذلك تبين وجود علاقة إيجابية بين التوجه بالسوق ومقاييس  
الأداء غير المالي من حيث روح الفريق لدى الموظفين والالتزام بالمنظمة، وجودة المنتج، ونجاح المنتج  

 الجديد، ورضا العملاء أعلى.

 خامساً: متغيرات الدراسة وفروضها:
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الثقافة        عناصر  موضوعي  تناولت  دراسات,  من  للباحث  أتيح  لما  الشاملة  المراجعة  ضوء  في 
ومستوى   والدراسة أالتسويقية,  الدراسة,  مشكلة  في  الباحث  عرضه  ما  جانب  إلى  المتوازن,  الاداء  بعاد 

الاستطلاعية التي قام بها، وأهداف الدراسة, فإنه يمكن تحديد المتغيرات التي تشملها الدراسة, في متغيرين  
 رئيسين، هما:    

جودة  ويشمل عناصر الثقافة التسويقية، المتمثلة في:  :Independent Variableالمتغير المستقل  -1
الخدمة، والعلاقات الشخصية، المهارات البيعية، والتنظيم، والاتصالات الداخلية، الابتكار والتجديد. وتم  

  34قياسها من خلال القسم الاول من قائمة استقصاء الدراسة الميدانية، ومن خلال مقياس مكون من  
 . عبارة في قائمة استقصاء الدراسة الميدانية بالقسم الاول من قائمة استقصاء الدراسة الميدانية

ابعاد الأداء المتوازن، والمتمثلة في: البعد المالي،  ويشمل:    :Dependent Variable التابع   المتغير-2
  30وتم قياس هذا المتغير من خلال مقياس مكون من    وبعد العملاء، وبعد العمليات، وبعد التعلم والنمو.

 . من قائمة استقصاء الدراسة الميدانية  في قائمة استقصاء الدراسة الميدانية بالقسم الثاني عبارة

 فروض الدراسة: سادساً: 
 تحقياق نحاو والساعي, الباحاث  بهاا قاام التاي الاساتطلاعية والدراساة, الساابقة الدراساات  نتاائج خلال  من    

تم  الباحث، بها قام التي  الاستطلاعية  الدراسةو ,  السابقة الدراسات وفى ضوء نتائج  ,  الحالية الدراسة أهداف
يوجددد تدد ثير ايجددابي ةو دلالددة إحصددا ية لعنا ددر الثقافددة "     :يلااي كمااا, للدراسااة الرئيسااي الفاارض  صااياغة

والمتمثلة في )البعد المالي، وبعد العملاء، وبعد العمليات، وبعدد   ،  بعاد الاداء المتوازن أالتسويقية على  
 هااذا عاان وينبثااق  .الخا ددة محددل الدراسددة " المصددريةالددتعلم والنمددو( بصددفة اجماليددة بددالبنوك التجاريددة 

 :يلي كماهي  ،فرعية فروض  ستة  الفرض،
والمتمثلة في    ،ابعاد الاداء المتوازن   على  لعنصر جودة الخدمة  إحصائية  دلالة  ذوايجابي    تأثير  يوجد -1

التجارية   بالبنوك  اجمالية  بصفة  والنمو(  التعلم  وبعد  العمليات،  وبعد  العملاء،  وبعد  المالي،  )البعد 
 .الخاصة محل الدراسة المصرية

الشخصية  إحصائية  دلالة  ذو ايجابي    تأثير  يوجد -2 العلاقات  المتوازن   على  لعنصر  الاداء   ،ابعاد 
والمتمثلة في )البعد المالي، وبعد العملاء، وبعد العمليات، وبعد التعلم والنمو( بصفة اجمالية بالبنوك  

 .الخاصة محل الدراسة المصريةالتجارية 
والمتمثلة ،  ابعاد الاداء المتوازن   على  المهارات البيعيةلعنصر    إحصائية  دلالة  ذوايجابي    تأثير  يوجد -3

في )البعد المالي، وبعد العملاء، وبعد العمليات، وبعد التعلم والنمو( بصفة اجمالية بالبنوك التجارية  
 .الخاصة محل الدراسة المصرية
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والمتمثلة في )البعد    ،المتوازن ابعاد الاداء    على  لعنصر التنظيم  إحصائية  دلالة  ذوايجابي    تأثير  يوجد -4
التجارية   بالبنوك  التعلم والنمو( بصفة اجمالية  العمليات، وبعد  العملاء، وبعد    المصرية المالي، وبعد 

 .الخاصة محل الدراسة
الداخلية  إحصائية  دلالة  ذو ايجابي    تأثير  يوجد   -5 الاتصالات  المتوازن   على  لعنصر  الاداء   ،ابعاد 

والمتمثلة في )البعد المالي، وبعد العملاء، وبعد العمليات، وبعد التعلم والنمو( بصفة اجمالية بالبنوك  
 .الخاصة محل الدراسة المصريةالتجارية 

والمتمثلة   ،ابعاد الاداء المتوازن   على  لعنصر التجديد والابتكار  إحصائية  دلالة  ذوايجابي    تأثير  يوجد -6
في )البعد المالي، وبعد العملاء، وبعد العمليات، وبعد التعلم والنمو( بصفة اجمالية بالبنوك التجارية  

 .الخاصة محل الدراسة المصرية
   :أسلوب الدراسة ومنهجيتها سابعاً: 

الحالية  ا  أسلوب   يجمع  أسلوب   عرض   ويمكن.  الميدانية  والدراسة  المكتبية  الدراسة  أسلوبي  بينلدراسة 
   :يلى فيما الدراسة

  على  الحصول  بغرض   وذلك  ،الاستقرائي  المنهج  الدراسة  هذه  في  الباحث   استخدم  الدراسة المكتبية:-1
الدراسة،  لصياغة  اللازمة  ، الثانوية  البيانات  لمتغيرات  النظرية    ، الميدانية   الدراسة  نتائج  وتدعيم  للخلفية 

  : طريق  عن  ،اللازمة  البيانات   على  الحصول  تم  وقد  .الدراسة  أهداف  تحقيق  في   المساهمة  إلى  بالإضافة
  أو   عربية  أكانت   سواءً ،  البحث   بموضوع   الصلة  ذات   العلمية  والدوريات   والبحوث   ،العلمية  والرسائل  الكتب 

و  والمشروبات   الخاصة  والمطبوعات   التقاريراجنبية،  الاغذية  قطاع  الي  .بشركات  بالإضافة    كافة   هذا 
  .الأجنبية  أو العربية بالدول أو بمصر أكانت  سواء ،الدراسة بموضوع المتعلقة الجوانب 

 على   الحصول  بغرض   وذلك.  الاستقرائي  المنهج  الدراسة  هذه  في  الباحث   استخدم  :الدراسة الميدانية-2
 واللازمة   المكتبية،  الدراسة  طريق  عن   توفيرها  يمكن  لا  والتي   الدراسة،  لموضوع  اللازمة  الأولية  البيانات 
في    عليها   المتعارف  العلمية   الخطوات   الميدانية  الدراسة  إجراء  في  الباحث   وقد اتبع  الدراسة،  أهداف  لتحقيق

  هذا المجال.
البنوك التجارية المصرية الخاصة محل تكون مجتمع الدارسة من جميع     مجتمع وعينة الدراسة:-3

وقام الباحث بالاعتماد على اسلوب   (.  1كما موضحه بالجدول رقم )  الدراسة، وعددها عشرة بنوك، وهي
الخاصة محل الدراسة، ويرجع ذلك لتقاربها الجغرافي.    المصريةالحصر الشامل بالنسبة للبنوك التجارية  

بالبنوك  الاقسام  المديرين ورؤساء  البيانات من  العينة عند جمع  أسلوب  بالاعتماد على  الباحث  قام  وقد 
الخاصة محل الدراسة، ويرجع ذلك لكبر مجتمع الدراسة. حيث تم الاعتماد على العينة    المصريةالتجارية  

الداخلة في مجتمع   العشوائية الطبقية، ونظراً لوجود إطار كامل وغير متقادم بأسماء وعناوين المفردات 
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الدراسة، بالإضافة إلي أن المفردات غير متجانسة من حيث النشاط. وتم تحديد حجم العينة من المديرين  
التجارية   بالبنوك  الاقسام  التاليتين    المصريةورؤساء  الخطوتين  خلال  من  الدراسة،  محل  الخاصة 

(Ranjan , 1996: 127): 
= p 2t n  تحديد حجم العينة بدون أخذ مجتمع الدراسة في الاعتبار، ويتم ةلك باستخدام المعادلة التالية:-1
 2d /p)-(1 

 :إنحيث 
n   .حجم العينة بدون أخذ مجتمع الدراسة في الاعتبار = 
 t    عدد الوحدات المعيارية وهى =1.96  95لمستوى ثقة% . 
p     50= نسبة عدد المفردات التي يتوافر فيها الخصائص موضوع الدراسة وهى% . 
d    95لمستوى ثقة   %5= حدود الخطأ وهى% . 

العينة:    حجم  يكون  المعادلة  هذه  في  ) nوبالتعويض   =1.96)2 ×0.50 ×0.50(  /0.05)2  =384  
 مفردة.
2-   : التالية  المعادلة  باستخدام  وةلك   ، الاعتبار  في  الدراسة  مجتمع  ب خذ  العينة  حجم  تحديد 

n/(1+n/N)=  /n 
 حيث أن :

  /n  الدراسة في الاعتبار .= حجم العينة المطلوب للدراسة بأخذ حجم مجتمع 
  n  .حجم العينة بدون أخذ مجتمع البحث في الاعتبار = 

 N  . حجم مجتمع الدراسة = 
 مفردة. n=384 ( /1 +384 /1930  = )320/وبالتالي يكون حجم العينة المطلوب للدراسة كالتالي:    

واعتمد الباحث على أسلوب العينة العشوائية الطبقية في اختيار مفردات العينة من مجتمع المديرين       
التجارية   بالبنوك  الاقسام  بطريقة    المصريةورؤساء  عليهم،  العينة  توزيع  تم  وقد  الدراسة.  محل  الخاصة 

 ( التوزيع بالإضافة لنسبة الردود المتحصل عليها: 1ويوضح الجدول التالي رقم ) التوزيع المتناسب.
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 الدراسةمجتمع وعينة ( 1جدول رقم )

 البنك م

التوزيع المتناسب 
 التوزيع المتناسب للعينة ونسبة الردود  لمجتمع الدراسة 

مفردات  
القوا م  النسبة%   المجتمع 

 الموزعة
القوا م 
 المفقودة 

القوا م 
 المستلمة 

نسبة  
 الردود% 

 75 18 6 24 7,4 141 البنك الاهلى المصرى  1

 74 20 7 27 8,3 161 بنك مصر  2

 93 43 3 46 14,3 276 القاهرة بنك  3

 CIB 296 15,3 49 2 47 96بنك  4

 90 9 1 10 3,2 61 بنك الاسكندرية  5

 88 45 6 51 16,1 311 البنك الوطنى المصرى  6

 86 19 3 22 7 136 بنك قطر الوطنى الاهلى  7

 100 29 - 29 9,1 176 البنك العربى الافريقى  8

سى   9 بى  اس  اتش  بنك 

 مصر

46 2,4 8 - 8 100 

 87 47 7 54 16,9 326 البنك التجارى الدولى 10

 89 285 35 320 100 1930 الإجمالي

 . 2023،ةالرئيسيالمصدر: الجدول من إعداد الباحث، اعتماداً على سجلات البنوك التجارية     
الخاصة    المصريةوتتمثل وحدة المعاينة في هذه الدراسة في مدير ورئيس القسم بالبنوك التجارية         

الدراسة.   محل  فروعها  الدراسة  بجميع  محل  البنوك  من  بنك  كل  داخل  العينة  مفردات  اختيار  تم  وقد 
  ، باستخدام طريقة القصاصات الورقية.Randomlyعشوائياً  

 الاستقصاء:ثبات و دق قا مة -4
. Validity المقياس   وصدقReliability   المقياس  ثبات   من  بالتحقق  فائقة  عناية   الباحث   عنى     

فترة   بعد  استخدامه  أعيد  إذا  المقياس  درجات  نفس  إعطاء  على  المقياس  "قدرة  المقياس  بثبات  ويقصد 
أن قائمة الاستقصاء سوف  محدودة من الزمن بواسطة نفس الفرد. كما يقصد بصدق المقياس" التأكد من  

تقيس ما أعدت لقياسه, أي شمول قائمة الاستقصاء لكل العناصر التي يجب أن تدخل في التحليل من 
)عبيدات ،   ناحية, ووضوح فقراتها ومفرداتها من ناحية أخرى, بحيث تكون مفهومه لكل من يستخدمها

ويمكن توضح قيمة مقياس الثبات وقيمة مقياس الصدق في شكل جدول، على النحو  .    (179:    2001
 التالي:
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 نتائج اختبار ثبات وصدق قائمة الاستقصاء (2جدول رقم )
 معامل الصدق معامل الثبات   المتغــــيرات م

 0.92 0,85 جودة الخدمة   1

 0.91 0,83 العلاقات الشخصية 2

 0.87 0,76 المهارات البيعية  3

 0.96 0,92 التنظيم  4

 0.84 0,71 الاتصالات الداخلية  5

 0.90 0,81 الابتكار والتجديد 6

 0.90 0,81 الاجمالي 

 0.92 0,85 البعد المالي  7

 0.96 0,92 بعد العملاء 8

 0.89 0,79 بعد العمليات 9

 0.85 0.72 بعد التعلم والنمو 10

 0.91 0,83 الاجمالي 

 . (50لنتائج الدراسة )ن= الجدول من إعداد الباحث وفقاً المصدر : 
ويتضح من الجدول السابق أن مقاييس الدراسة سجلت معاملات ثبات مرتفعة نسبياً تراوحت ما بين     

وهو    0,92إلى     0.71 عليه  المتعارف  الأدنى  الحد  تتجاوز  معاملات   ,Nunnally)  0,60، وهى 

1970; Sekaran, 2019)    . مرتفعة صدق  معاملات  سجلت  المقاييس  تلك  أن  أيضاً  يتضح  كما 
، ومن ثم فتشير النتائج الى وجود درجة ملائمة من الاتساق الداخلي   0,96إلى    0,84تراوحت ما بين  

Internal Consistency    وبالتالي الدراسة،  متغيرات  جميع  قياس  في  المستخدمة  العبارات  بين 
 جميع بيانات الدراسة الميدانية.صلاحية أداة الدراسة منطقياً وإحصائياً ل

 الأساليب الإحصا ية المستخدمة في تحليل البيانات:-5
الجاهز      الإحصائي  البرنامج  باستخدام  الباحث  المناسب    SPSSقام  الاسلوب  وهو  البيانات،  لتحليل 

 لمثل هذه النوعية من الدراسات، وتم الاستعانة بالعديد من الأساليب الاحصائية, من أهمها: 
ومعامل    ,Cronbach's Alpha Scale: تم استخدام اختبار ألفا كرونباخ  اختبار الثبات والصدق -

 الصدق، وذلك لتحديد معامل ثبات وصدق أداة الدراسة.
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الو في  - الإحصا ي  التحليل  التكرارات  أدوات  مثل:   :Frequencies    المئوية والنسب   ,
Percentages    الحسابية والأوساط   ,Means  المعياري والانحراف   ,Standard Deviation ,  

 كأساليب إحصائية وصفية، تساعد في عرض البيانات في صورة أكثر تقدماً.
البسيط  - الارتباط  التحديد  Simple Linear Correlation Coefficient  معامل  ومعامل   ,

Coefficient of Determination  ,    وذلك لاختبار العلاقة بين المتغيرات المستقلة والمتغيرات
 التابعة. 

البسيط  - الخطي  الانحدار  واتجاه Simple Linear Regression   معامل  قوة  لمعرفة  وذلك   ,
 العلاقة بين المتغيرات المستقلة والمتغيرات التابعة. 

التباين  - بين  ANOVA  تحليل  العلاقات  في  المتمثلة  الانحدار،  نماذج  معنوية  لاختبار  وذلك   ,
 المتغيرات المستقلة والمتغيرات التابعة. 

ذات   فروق  هناك كان إذا ما وتم استخدامه لمعرفة  :Whitney Test -  Mann  اختبار مان وتني  -
 الترتيبية.   البيانات  من مجموعتين بين إحصائية دلالة

ذات   فروق  هناك كان إذا ما وتم استخدامه لمعرفة  :Kruskal Wallis  اختبار كروسكال واليس  -
 الترتيبية.   البيانات  من اكثر من مجموعتين بين إحصائية دلالة

 تم الاعتماد على قائمة الاستقصاء كأداه لجمع البيانات الخاصة بالدراسة وقياس متغيراتها  -

قام الباحث بعد تحليل البيانات بالأساليب الإحصائية, بتفسيرها واستخلاص النتائج والدلالات منها  و    
بأسلوب منطقي, حيث أن الأسلوب الإحصائي يعد وسيلة لمساعدة الباحث في التحليل والاستنتاج, وهو  

 لا يقدم كل شيء للباحث, ولذلك وجب الاعتماد على الرأي الشخصي أيضاً في استقراء النتائج.  

 ثامناً: الخلفية النظرية لمتغيرات الدراسة: 

 الثقافة التسويقية:-أ

 التسويقية: الثقافة مفهوم-1
 طاقات  وأية، والعلاقات ، والدين، والقيم، والعقائد ، والخبرةالمعرفة،  من متراكم رصيد  الى الثقافة تشير    

 ، ويشار  (Shajahan, 2019 :572   المجتمع في  عضواً  بوصفه اكتسبها الانسان التي اخرى  وعادات 
 Birukou et) من الناس بين مجموعة فيما مشترك سلوك وهو ،المجتمع  خلال المنقولة بالمعرفة :اليها

al. , 2012 :3) .  تعلمتها التي المشتركة الاساسية الافتراضات   من نمط التنظيمية الي الثقافة تشير بينما 
 ، (Baker, 2022 : 3) للمنظمة الداخلي والتكامل  الخارجي التكيف اجل من ،مشاكلها  لحل المجموعة
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 فيها يشترك التي والتوقعات  السلوك وانماط والمعايير  والمعتقدات  القيم من نماذج  :بوصفها وتعرف
 الملزمة القواعد  لهم وتحدد ،  لأعضائها بالنسبة  المنظمة   وقيمة  معنى  توضح  والتي  ،المنظمة اعضاء
 ثقافة انسان كل يمتلكو   .  (183:    2012وصلاح ،   ،  الملاح)  بينهم  فيما والتجانس الانسجام وتكون 
 تنظيمية ثقافة منظمة  لكل وان المجتمعات  من غيره عن تميزه  جمعية  ثقافة مجتمع  لكل ان وكما مميزة،
 هي  التسويقية   الثقافة وتعد  ،(1:    2015)البريدي ،   غيرها  عن  لها مميزاً   تنظيمياً  سلوكاً  لها وان  ،خاصة

 الابعاد   متعدد  مفهوم :انها على تعريفها يمكن إذ ،    (4:    2016الهنداوي ،  (  التنظيمية الثقافة من جزء
والاتصالات   والمنظمة ،بالعاملين المتعلقة والعلاقات ،  الخدمة ونوعية،  البيع لمهمة  معقد  تركيب  وذو

 تكون  والتي ،للمنظمة مكتوبة غير وقواعد  سلوك الثقافة التسويقية كذلك بوصفها  وتعرف  الداخلية والابداع.
 ان يتبين سبق . مما (Daiva & Laura, 2010: 2) بها العاملون  يقوم  التي السلوكية الاعراف ضمن
الوظائف التعبير معنوية  تمثل التسويقية الثقافة  انها او المنظمة، نشاط  مجالات  في  التسويقية عن 

 عملية بإدارة يقوم ان التسويق قسم وبإمكانالتسويقي فيها،   النشاط ينفذ  خلالها من   التي الخاصة الطريقة
 في فرد  كل مسئولية  تبقى  الثقافة لهذه والحفاظ والرعاية الاهتمام  ان الا للمنظمة، التسويقية   الثقافة  تطوير

 .  (11:  2010صادق ، ( المنظمة
 والاتصالات   والعلاقات  والمعتقدات  القيم من مجموعة الي تشير التسويقية الثقافة بان الباحث ويرى     

 سلوكهم توجه والتي  التسويق، مجال في العاملون  اكتسبها التي والخبرة المعرفة من متراكم والقواعد ورصيد 
 ورغبات  حاجات  وتلبية ،  المنافسين لتحركات  السريعة والاستجابة  التسويقية،  الانشطة  اداء وتفكيرهم نحو 

 .وولاءهم رضاهم وكسب  عليهم العملاء والحفاظ
 
 بعاد الثقافة التسويقية:أ-2
التسويقية المنظمية      التسويقية تميز نفسها من المفاهيم والاستراتيجيات  الثقافة  ، من خلال  الأخرى ان 

يمكن ان تعطي دراستها معلومات مهمة جدا للمسوقين من اجل تعديل )تكييف(    التيعدد من الابعاد  
العديد   أسهمالمزيج التسويقي، وان سلوك العاملين في ادارة التسويق يتغير اعتماداً على هذه الابعاد، وقد  

  :وذلك على النحو التاليمن الباحثين في تناول وتحديد ابعاد الثقافة التسويقية، 

تعد جودة الخدمة احدي الابعاد الداخلية في الثقافة التسويقية، وتعكس مدي الاهتمام    جودة الخدمة:  2/1
المقدمة،    بإنتاج المنتجات  في  العملاء  ومتطلبات  احتياجات  ومراعاة  مرتفع،  جودة  بمستوى  الخدمات 

اداء  الدقة في  العاملين على اسس موضوعية وعلى مدة زمنية منتظمة، ومراعاة  اداء  بقياس  والاهتمام 
كذلك تتبع    فأنهاينتمون اليها،    التيالعمل، واحترام العاملين وتقديرهم واعتزازهم بالصورة الذهنية للمنظمة  

تقدمها المنظمة او    التييشكل اهمية اساسية في شكل الخدمة    التينوع الثقافة التسويقية داخل المنظمة  
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الخدمة   لتلك  التسليم  اكان   التياسلوبها في ذلك، كذلك طريقة  الزبون سواء  المحكمة مع  العلاقة  تحقق 
. وتوصف جودة الخدمة بانها المحدد الرئيسي لرضا العملاء، اذ تعد  السيكولوجيعلى الصعيد المادي ام  

 تعزز مستوى الجودة.  التيفي الوقت نفسه من الاوليات الرئيسية 

،  الجودة بأنها " توافر جميع المواصفات والخصائص في الخدمة    (Dobyns & Masonيعرف )    
الخدمة   العميل/متلقي  وتوقعات  وحاجات  متطلبات  تلبي  والضمنيةوالتي  المناسب، ،  المعلنة  الوقت  في 

وللعميل والمورد في آن واحد، ويشارك في صنعها وبنائها جميع العاملين، وعلى كافة  والسعر المناسب،  
 الأصعدة "

الشخصية:-2 لجهودهم    العلاقات  وتقديرها  فيها  للعاملين  المنظمة  نظرة  عن  الشخصية  العلاقات  تعبر 
ومراعاة مشاعرهم واحاسيسهم وانماط التفاعل السائد بينهم وعلى المنظمة ان تتعامل معهم على انهم جزء  

منظمة    أيمهم في المنظمة وتكون لدي المديرين والمشرفين سياسة الباب المفتوح ، فالعامل يعد نجاح  
من خلال العمل الذي يؤديه والمقدار الذي يعطيه من جهده وعلمه ومهاراته بوصفه العنصر الوحيد الذي 

تؤدي   والتيبالمنظمة، الامر الذي يستلزم الاهتمام به ومتابعة العلاقات الانسانية    الأخرى يدير الموارد  
الارتقاء   الى  ثم  ومن  للعاملين  المعنوية  روح  رفع  الزاوية  المنظمى  بالأداءالى  حجر  هم  والعاملون   .

استخدامهم   على  والعمل  بهم  الاهتمام  زيادة  من  لابد  لذلك  المنظمة.  اهداف  لتحقيق  الرئيسية  والدعامة 
انتاجيتهم   في  ثم  ومن  رضائهم  مستوى  في  يؤثر  فهذا  بهم،  الادارة  بعلاقة  والاهتمام  فاعلًا،  استخدام 

 . الاهداف الشخصية والطموحات المستقبلية إدراكومستوى ادائهم من خلال 
التسويق هو مجموعة من الأنشطة تقوم بها الأفراد والمنظمات بغرض تسهيل وتسريع    مهارات البيع:-3

في   السوق  في  والمبادلات  السوق المعاملات  وظروف  البيئة  احتياجات     إطار  علي  التسويق  ويركز 
العملاء عن طريق جهود تسويقية متكاملة ينتج عنها حسن توقع احتياجات العملاء وحسن إرضاء هذه  

جزء من  البيع  وتعتبر عملية     الاحتياجات، ويتم فيها تحقيق أهداف المؤسسة عن طريق رضاء العملاء
والترويج، ويتم  البيع الجهود التسويقية، إلا أنها تركز علي المنتج من السلع أو الخدمات، من خلال جهود 

 .تحقيق أهداف المؤسسة فيها من خلال حجم المبيعات 
والتي يعتمد عليها في الجمع وتوحيد أعمال  ، يعتبر التنظيم الوظيفة الثانية من وظائف المدير التنظيم:-4

، لأنه من خلال عملية التنظيم مهما كبر عدد العاملين  البنكالمرؤوسين كي يتمكن من تحقيق أهداف  
والعناصر    البنكلذلك فهي عملية ضرورية تربط بين وظائف  ،  فإنه يكفل تعاونهم بشكل فعال  البنكداخل  

ال داخل  التكنولوجي  البنك،  من أجل تحقيق أهداف  بنك  المتعددة  التقدم والتطور  ولقد أصبح واضحاً مع 
وكبر حجم   شئون  البنوك،  الهائل  بإدارة  يقوم  أن  وحده  الفرد  بمقدور  يعد  لم  إلى    البنك،بأنه  يحتاج  بل 

مساعدة أشخاص آخرين ولهذا أصبح المدير بحاجة ماسة إلى نوع من التنظيم من أجل توزيع العمل بينه  

http://www.forum.topmaxtech.net/t37669.html
http://www.forum.topmaxtech.net/t37669.html
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ويوضح العلاقات فيما بينهم ويحدد السلطات والمسئوليات لكل شخص بشكل يساعد على  ،  وبين الآخرين
 . أداء العمل بأعلى كفاءة ممكنة

جميع اعمالها،    لإدارةتتبعها الادارة الناجحة    التييعد الاتصال من اهم الوسائل    الاتصالات الداخلية:-5
اذ يتم بواسطة الاتصال تنظيم اعمال المنظمة وخلق جو من التفاهم والتعاون ما بين اداراتها المختلفة من  

  التي "العملية    الاتصال بانه(  29،  2016)الهندى،  جهة، وعملائها المستهدفين من جهة اخري. ويعرف
 اشارة بطريقة ما الى فرد اخر بهدف التأثير في سلوكه واعماله". بإرساليقوم فيها فرد من المنظمة  

والتجديد:-6 الجهود يعنى    الابتكار  عن  فضلًا  الجديدة  والافكار  الاساليب  لتطبيق  المنظمة  استعداد 
تقوم بالابتكارات    التي  هيالمنظمات    أفضلالمبذولة نحو تطوير وتجديد المنتجات واساليب العمل، وان  

التقدم   المنظمة  ومواكبة  اليومية،  العمليات  من  جزءاً  الابتكار  فيها  يكون  درجة  الى  مستمرة  بصورة 
تسهم في تحسين خدمة العميل، وان يستوعب العاملون في المنظمة افكار التغيير. كما    والتي التكنولوجي  

يقصد بالابتكار" التنفيذ الناجح لسلعة جديدة او خدمة او لعمليات جديدة ضرورية لتحقيق معظم الانشطة  
 . التسويقية

أول    :المتوازن   الأداء   بطاقة  مفهوم-ب المتوازن هي  الأداء  نظام  بطاقة  عمل نظامي حاول تصميم 
استراتيجية   لتقييم  بترجمة  يهتم  ومعايي   المنظمةالأداء  ومقاييس  محددة  أهداف  ومبادرات  ر  إلى  مستهدفة 

كما المستمر،  تستخدمها   للتحسين  التي  المقاييس  جميع  توحد  (.  234:  2003  )شاهين,  المنظمةأنها 
إلى عمل فعلي، وهي تبدأ من تحديد   الاستراتيجيةبطاقة الأداء المتوازن هي مفهوم يساعد على ترجمة  

و  المنظمة  على  ،    استراتيجيتها رؤية  تساعد  التي  المقاييس  وتنظيم  للنجاح  الحرجة  العوامل  تحديد  ومن 
 .(153: 2010  )عاشور , وضع هدف وقياس الأداء في المجالات الحرجة بالنسبة للاستراتيجيات 

 الابعاد الاساسية لبطاقة الاداء المتوازن: 

مثل  مالية  أهدافا  البعد   هذا  يحوي :  المالي  البعد-1  المنتجات،  وتكلفة  الاستثمار،  على  العائد :  بحتة، 
 تكون   قد   كذلكو   المختلفة،  المالية  المالية، والأرقام  النسب   ذلك  لقياس  ويستخدم  النقدي،  التدفقو   الربحية،و 

 الهادفة   غير  الشركات   أما  العسرة،  أوقات   في  النقدي  التدفق  مثل،  ما  وقت   في  مهمة  المالية  الأرقام  بعض 
  على   بالمحافظة   أنشطتها  في  استمرارها  على  تحافظ  أن  بد   لا   النهاية  في  ولكنها،  الأمر  يختلف  فقد   للربح
بالمنافسين    .كافية  موارد   وجود  المتعلق  التكلفة  تخفيض  لأن  الاستراتيجية،  ربحية  الجانب  هذا  ويقيس 

والغير وتحقيقهم للأرباح تمثل المحركات الأساسية للمبادرات الاستراتيجية التي تمارسها المنظمة ، ويعتمد  
 رأس المال سيتم تحقيقه.    علىكم من الدخل التشغيلي والعائد  علىالجانب المالي 
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  عملائها، لأن   ورغبات   احتياجات   تلبية   إلى  اهتمامها  توجه  إن  إلى   تحتاج  المنظمة  إن  :العملاء  بعد-2
 المنظور   هذا  خلال  ومن   الأرباح.  وتحقيق  التكاليف  لتغطية  للمنظمة  يدفعون   الذين  هم  العملاء  هؤلاء
 درجةو   السوقية،  الحصةو   الزبائن،  رضا:  مثل،  للمنظمة  بالنسبة  العميل  وضع  تعكس  مؤشرات   توضع
الجانب يحدد هذا  و   .العميل  وربحية  العميل،  اجتذاب   على  القدرةو   بالزبون،  الاحتفاظ  على  القدرةو   الولاء،

قطاعات السوق المستهدفة، ويقيس نجاح الشركة في هذه القطاعات. لتتحكم في أهداف نموها، وتستخدم  
 المنظمات مقاييس، مثل: حصة السوق، عدد العملاء الجدد، ورضاء العميل.

  تنافسيتها،   ضمان  أجل  من  للمنظمة  الداخلية  الأنظمة  فعالية  قياس  يتم  حيث :  الداخلية  العمليات  بعد -3
  إلى   بالإضافة   هذا  ،(الجديدة  المنتجات   عدد و   الاختراع،  براءات   وعدد   البحوث،)التجديد    نظام  أهمها  ومن
  المهمة   الأنظمة  من  أيضا   البيع  بعد   ما  خدمة  ونظام   ،(الإنتاج  آجالو   المنتجات،  جودة)  الإنتاج  نظام 

 (. المشكلات  حلو  الزبون، استقبال)

  تحقيق   أجل  من،    المنظمة   فيها  تنمو  أن  يجب   التي  القدرات   البعد   هذا  يحدد :  والنمو  التعلم  بعد-4
والتي  عالية  داخلية  عمليات    على   والتعلم  النموبعد    يؤكد و   والمساهمين.  للعملاء  قيمة  تخلق  المستوى، 

الموظفين، ووفاء    توجيهها  وإعادة  الموظف  قدرات :  قدرات   ثلاث  الموظفين، وقياس رضا  )تعليم وتطوير 
. ويحدد هذا الجانب لمسئوليةا وتحمل والتحفيز المعلومات، أنظمة وفعالية ،الموظفين، وإنتاجية الموظفين(

تنمو فيها المنظمة من أجل تحقيق عمليات داخلية عالية المستوي، والتي تخلق   القدرات التي يجب أن 
 قيمة للعملاء والمساهمين 

 
 والاداء المتوازن: العلاقة بين الثقافة التسويقية -3

 مما سبق سرده في الاجزاء السابقة من الدراسة يتضح الآتي:      
جودة الخدمة، والعلاقات الشخصية، والمهارات وجود أثر لتوافر ابعاد الثقافة التسويقية، والمتمثلة في:   -

والمتمثلة في:  ، على ابعاد الاداء المتوازن  البيعية، والتنظيم، والاتصالات الداخلية، والابتكار والتجديد 
، فكلما توافرت ابعاد تطبيق    البعد المالي، وبعد العملاء، وبعد العمليات الداخلية، وبعد التعلم والنمو

في:   والمتمثلة  التسويقية،  والتنظيم،  الثقافة  البيعية،  المهارات  الشخصية،  والعلاقات  الخدمة،  جودة 
بالمنظمات  والتجديد  الابتكار  الداخلية،  الاداء والاتصالات  ابعاد  على  جوهري  تأثير  لذاك  كان   ،

 المتوازن بتلك المنظمات.  
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والمتمثلة في: البعد المالي، وبعد العملاء، وبعد العمليات الداخلية، كلما توافرت ابعاد الاداء المتوازن   -
، كلما انعكس ذلك في تحسين مستوى ابعاد الثقافة التسويقية والمتمثلة  بالمنظمات   وبعد التعلم والنمو

جودة الخدمة، والعلاقات الشخصية، المهارات البيعية، والتنظيم، والاتصالات الداخلية، الابتكار  في:  
 . والتجديد بالمنظمات 

الباحث      متغير    يخلص  ابعاد  بين كل من  دائرية(  وتأثر )علاقة  تأثير  الي وجود علاقة  مما سبق، 
في:   والمتمثلة  التسويقية،  والتنظيم،  الثقافة  البيعية،  المهارات  الشخصية،  والعلاقات  الخدمة،  جودة 

بالمنظمات،   والتجديد  الابتكار  الداخلية،  المتوازن،  والاتصالات  الاداء  متغير  ابعاد  في:  وبين  والمتمثلة 
 بالمنظمات.  البعد المالي، وبعد العملاء، وبعد العمليات الداخلية، وبعد التعلم والنمو

 سابعاً: الدراسة الميدانية: 
الدراسة:-1 عينة  خصا ص  )  تو يف  الدراسة  عينة  استمارات 320بلغت  عدد  وبلغ  مفردة,   )

 ( استيفائها  بعد  المرتدة  السليمة  بنسبة ردود  285الاستقصاء  استمارة  بوصف كل  89%(  الباحث  وقام   .
 خاصية من الخصائص الديموجرافية لعينة الدراسة , ويوضح الجدول التالي خصائص عينة الدراسة :

 خصائص عينة الدراسة  (4جدول رقم )
 النسبة %  العدد  الخصائص 

 النوع 
 %74,7 213 ذكور

 %25,3 72 إناث 

 السن 

 %16,1 46 30اقل من 

 %54,4 155 45الى>  30من 

 %29,5 84 سنة فأكثر  45

 الخبرة 

 %19 40 سنة  15اقل من 

 %29,1 83 سنة  25: >  15من 

 %51,9 162 سنة فأكثر  25

 التعليم 

 %61,4 175 مؤهل عالي 

 %29,8 85 دبلوم دراسات عليا 

 %5,6 16 ماجستير  

 %3,2 9 دكتوراه

 % 100 285 الإجمالي 

 المصدر: قائمة الاستقصاء، القسم الثالث من قائمة استقصاء الدراسة الميدانية.  
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توصيف متغيرات الدراسة   (5( ، ورقم )4يوضح الجدولان التاليان رقم )  تو يف متغيرات الدراسة:-2
الخطي   الارتباط  معاملات  ابراز  وكذلك  المعياري،  الانحراف  وكذلك  الحسابي  الوسط  بيان  خلال  من 

 البسيط بين متغيرات الدراسة، وذلك على النحو التالي : 
 

 الوسط الحسابي والانحراف المعياري لمتغيرات الدراسة (4جدول )

الحسابيالوسط  متغيرات الدراسة   الانحراف المعياري  

 0,87 3,83 جودة الخدمة  

 0,76 3,78 العلاقات الشخصية

 0,93 3,97 المهارات البيعية 

 1,01 3,3 التنظيم 

 0,94 4,25 الاتصالات الداخلية 

 0,83 3,95 الابتكار والتجديد 
 0,89 3,85 اجمالي عناصر الثقافة التسويقية  

 0,95 4,26 البعد المالي
 0,85 4,21 بعد العملاء

 0,99 3,87 بعد العمليات 
 0,82 3,74 بعد التعلم والنمو 

 0,90 4,02 إجمالي الاداء المتوازن 
 .                                 Spssمخرجات البرنامج الإحصائي  المصدر:
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 معاملات الارتباط الخطي الثنائي بين متغيرات الدراسة (5جدول )
 12 11 10 9 8 7 6  5 4 3 2 1 متغيرات الدراسة

            1 جودة الخدمة  -1

العلاقات   -2

 الشخصية
0,45*  1        

   

المهارات   -3

 البيعية
0,41*  0,38*  1       

   

*0,39 التنظيم  -4  0,42*  0,37*  1         

الاتصالات   -5

 الداخلية
0,39*  0,29*  0,32*  0,33*  1     

   

الابتكار   -6

 والتجديد 
0,41*  0,31*  0,29*  0,28*  0,27*  1    

   

اجمالي   -7

عناصر  

الثقافة  

 التسويقية 

0,42*  0,27*  0,29*  0,36*  0,25*  0,36 1   

   

*0,64 البعد المالي  -8  0,52*  0,49*  0,61*  0,59*  0,63*  0,58*  1     

*0,55 بعد العملاء  -9  0,63*  0,61*  0,57*  0,63*  0,61*  0,59*  0,54*  1    

بعد  -10

 العمليات 
0,63*  0,66*  0,59*  0,51*  0,58*  0,68*  0,69*  0,66*  0,58*  

1   

بعد التعلم   -11

 والنمو
0,55*  0,56*  0,51*  0,62*  0,61*  0,69*  0,67*  0,63*  0,57*  0,62*  

1  

اجمالي   -12

عناصر  

الاداء  

 المتوازن 

0,58*  0,61*  0,63*  0,65*  0,67*  0,66*  0,61*  0,56*  0,52*  0,63*  0,51*  

1 

 *   >pssS                                       100. P مخرجات البرنامج الإحصائي المصدر:     

 يتضح من الجدولين السابقين ما يلي :

كأحد عناصر الثقافة التسويقية، وهذه القيمة    3,83المتوسط الحسابي لبعد جودة الخدمة  بلغت قيمة   -
وتعكس الحسابي،  للمتوسط  مستوى    كبيرة  عينة  إدراكزيادة   الخدمةجودة    لبعد   الدراسة  مفردات 

اجابات مفردات العينة ذلك على درجة توافق    دل  المعياري كما انه كلما قلت قيمة الانحراف    .المقدمة
الت العبارات  المتغير,   ي حول  عن  الانحراف    تعبر  قيمة  زادت  تشتت المعياري وكلما  زاد    اجابات   , 

كان  لعبارات ا  حول   Variance  المفردات  المعياري  الانحراف  ان  وحيث  على    0,87،  ذلك  دل   ،
الثقافة   عناصر  كأحد  الخدمة  جودة  عنصر  عن  تعبر  التي  العبارات  حول  المفردات  توافق  درجة 

 التسويقية السائدة بالبنوك محل الدراسة.

كأحد عناصر الثقافة التسويقية، وهذه   3,78بلغت قيمة المتوسط الحسابي لبعد العلاقات الشخصية   -
وتعكس الحسابي،  للمتوسط  أيضاً  كبيرة  مستوى    القيمة  عينة  إدراكزيادة  لبعد    الدراسة  مفردات 

الشخصية. الانحراف    العلاقات  قيمة  ان  توافق   0,76كانت    المعياري كما  درجة  على  يدل  وهذا   ،
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الثقافة   عناصر  كأحد  الشخصية  العلاقات  عنصر  عن  تعبر  التي  العبارات  حول  المفردات  اجابات 
 .التسويقية السائدة بالبنوك محل الدراسة

البيعية   - المهارات  لبعد  الحسابي  المتوسط  قيمة  وهذه    3,97بلغت  التسويقية،  الثقافة  عناصر  كأحد 
وتعكس الحسابي،  للمتوسط  أيضاً  كبيرة  مستوى    القيمة  عينة  إدراكزيادة  لبعد    الدراسة  مفردات 

، وهذا يدل على درجة توافق الافراد    0,93كانت    المعياري , كما ان قيمة الانحراف  المهارات البيعية
حول العبارات التي تعبر عن عنصر المهارات البيعية كأحد عناصر الثقافة التسويقية السائدة بالبنوك 

 .محل الدراسة

التنظيم   - لبعد  الحسابي  المتوسط  قيمة  بلغت  وتعكس  3,3كما  التسويقية،  الثقافة  عناصر  هذه   كأحد 
مستوى  القيمة   عينة  إدراكزيادة  الانحراف  التنظيملبعد    الدراسة   مفردات  قيمة  قلت  كلما  انه  كما   ,

وكلما زادت قيمة    تعبر عن المتغير,  يحول العبارات الت  الأفراد ذلك على درجة توافق    دل  المعياري 
، وحيث ان الانحراف المعياري  لعبارات ا  حول  Variance  المفردات   , زاد تشتت المعياري الانحراف  

، دل ذلك على درجة توافق المفردات تقريباً حول العبارات التي تعبر عن عنصر التنظيم   1,01كان  
 .الثقافة التسويقية السائدة بالبنوك محل الدراسةكأحد عناصر 

كأحد عناصر الثقافة التسويقية، وهذه   4,25كانت قيمة المتوسط الحسابي لبعد الاتصالات الداخلية   -
وتعكس الحسابي،  للمتوسط  جداً  كبيرة  مستوى    القيمة  عينة  إدراكزيادة  لبعد   الدراسة  مفردات 

، وهذا يدل على درجة توافق عينة   0,94كانت  المعياري , كما ان قيمة الانحراف الاتصالات الداخلية
التسويقية   الثقافة  عناصر  كأحد  الداخلية  الاتصالات  عنصر  تعبر عن  التي  العبارات  حول  الدراسة 

 .السائدة بالبنوك محل الدراسة 

كأحد عناصر الثقافة التسويقية، وهذه   3,95كما كانت قيمة المتوسط الحسابي لبعد الابتكار والتجديد   -
وتعكس الحسابي،  للمتوسط  كبيرة  مستوى    القيمة  عينة  إدراكزيادة  الابتكار    لبعد   الدراسة  مفردات 

، وهذا يدل على درجة توافق عينة الدراسة   0,83كانت    المعياري , كما ان قيمة الانحراف  والتجديد 
السائدة   التسويقية  الثقافة  عناصر  كأحد  والتجديد  الابتكار  عنصر  عن  تعبر  التي  العبارات  حول 

 .بالبنوك محل الدراسة

المالي   - للبعد  الحسابي  المتوسط  قيمة  بلغت  محل   4,26كما  للبنوك  المتوازن  الاداء  أبعاد  كأحد 
, كما انه كلما قلت  المالي  بعد لل  الدراسة  مفردات عينة   إدراكزيادة مستوى  هذه القيمة    الدراسة، وتعكس
  تعبر عن المتغير,   يحول العبارات الت  المفرداتذلك على درجة توافق    دل  المعياري قيمة الانحراف  
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الانحراف   قيمة  زادت  تشتت المعياري وكلما  زاد  ان  لعبارات ا  حول  Variance  المفردات   ,  وحيث   ،
، دل ذلك على درجة توافق المفردات تقريباً حول العبارات التي تعبر    0,95الانحراف المعياري كان  
 .أبعاد الاداء المتوازن للبنوك محل الدراسةعن البعد المالي كأحد 

العملاء   - لبعد  الحسابي  المتوسط  قيمة  بلغت  محل    4,21كما  للبنوك  المتوازن  الاداء  أبعاد  كأحد 
, كما انه كلما قلت لبعد العملاء الدراسة مفردات عينة إدراكزيادة مستوى هذه القيمة  الدراسة، وتعكس
  تعبر عن المتغير,   يحول العبارات الت  المفرداتذلك على درجة توافق    دل  المعياري قيمة الانحراف  

الانحراف   قيمة  زادت  تشتت المعياري وكلما  زاد  ان  لعبارات ا  حول  Variance  المفردات   ,  وحيث   ،
، دل ذلك على درجة توافق المفردات تقريباً حول العبارات التي تعبر    0,85الانحراف المعياري كان  

 .عن بعد العملاء كأحد أبعاد الاداء المتوازن للبنوك محل الدراسة

العمليات   - لبعد  الحسابي  المتوسط  قيمة  بلغت  محل   3,87كما  للبنوك  المتوازن  الاداء  أبعاد  كأحد 
, كما انه كلما  لبعد العمليات   الدراسة   مفردات عينة  إدراكزيادة مستوى  هذه القيمة    الدراسة، وتعكس

الانحراف   قيمة  توافق    دل  المعياري قلت  درجة  على  الت  المفردات ذلك  العبارات  عن    يحول  تعبر 
الانحراف    المتغير, قيمة  زادت  تشتت المعياري وكلما  زاد  ،  لعبارات ا  حول  Variance  المفردات   , 

، دل ذلك على درجة توافق المفردات تقريباً حول العبارات    0,99وحيث ان الانحراف المعياري كان  
 . التي تعبر عن بعد لعمليات كأحد أبعاد الاداء المتوازن للبنوك محل الدراسة

كأحد أبعاد الاداء المتوازن للبنوك محل    3,74كما بلغت قيمة المتوسط الحسابي لبعد التعلم والنمو   -
, كما انه كلما  لبعد التعلم والنمو  الدراسة   مفردات عينة  إدراكزيادة مستوى  هذه القيمة  الدراسة، وتعكس

الانحراف   قيمة  توافق    دل  المعياري قلت  درجة  على  الت  المفردات ذلك  العبارات  عن    يحول  تعبر 
الانحراف    المتغير, قيمة  زادت  تشتت المعياري وكلما  زاد  ،  لعبارات ا  حول  Variance  المفردات   , 

المفردات تقريباً حول العبارات  ، دل ذلك على درجة توافق    0,82وحيث ان الانحراف المعياري كان  
 .التي تعبر عن بعد التعلم والنمو كأحد أبعاد الاداء المتوازن للبنوك محل الدراسة

الدراسة   - محل  بالبنوك  المتوازن  الاداء  أبعاد  لإجمالي  الحسابي  المتوسط  قيمة  بلغت  ، 4,02كما 
بالبنوك    جمالي أبعاد الاداء المتوازن لإ  الدراسة  مفردات عينة  إدراكزيادة مستوى  هذه القيمة    وتعكس

حول   المفردات ذلك على درجة توافق    دل  المعياري , كما انه كلما قلت قيمة الانحراف  محل الدراسة
الت المتغير,  يالعبارات  عن  الانحراف    تعبر  قيمة  زادت  تشتت المعياري وكلما  زاد    المفردات   , 
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Variance  دل ذلك على درجة توافق    0,90، وحيث ان الانحراف المعياري كان  لعبارات ا  حول ،
 .المفردات تقريباً حول العبارات التي تعبر عن اجمالي أبعاد الاداء المتوازن للبنوك محل الدراسة 

وجود ارتباط معنوي بين متغيرات عناصر الثقافة التسويقية وبين متغير اجمالي أبعاد الاداء المتوازن  -
معنوية   مستوى  عند  وذلك  الدراسة،  محل  عنصري  0,01بالبنوك  بين  مداه  الارتباط  هذا  بلغ  وقد   ،

، بينما جاء اقل معامل ارتباط    0,67الاتصالات الداخلية وأبعاد الاداء المتوازن حيث بلغ الارتباط  
 بين عنصري جودة الخدمة وأبعاد الاداء المتوازن.   0,58

بين متغيرات عناصر      الى وجود علاقة ارتباط معنوية  الدراسة.  بيانات  الباحث من توصيف  يخلص 
والتنظيم،  البيعية،  والمهارات  الشخصية،  والعلاقات  الخدمة،  جودة  في:  والمتمثلة  التسويقية  الثقافة 
والاتصالات الداخلية، والابتكار والتجديد بالبنوك محل الدراسة، وبين أبعاد الاداء المتوازن، وان عناصر  
الثقافة التسويقية تؤثر معنوياً على الاداء المتوازن. ولكن على الرغم من وجود علاقات الارتباط ، الا ان 

 الباحث قام بالتأكد من وجود هذه العلاقات من خلال اتباع اساليب احصائية أكثر تقدماً. 

 اختبار مدي  حة فروض الدراسة:  -3

 عرض الباحث في هذا الجزء من الدراسة، لاختبار مدى صحة فروض الدراسة، وذلك كما يلي:   

 اختبار مدى  حة الفرض الأول: 3/1

بتأثير عناصر الثقافة   بعرض نتائج الدراسة الميدانية، الخاصة من الدراسة قام الباحث في هذا الجزء       
  ، من الدراسة  الأولالفرض  مدي صحة  وذلك لاختبار    الاداء المتوازن للبنوك محل الدراسة،في  التسويقية  

،  يوجد ت ثير ايجابي ةو دلالة إحصا ية لعنا ر الثقافة التسويقية على أبعاد الاداء المتوازن "    :  ومؤداه 
والمتمثلة في )البعد المالي، وبعد العملاء، وبعد العمليات، وبعد التعلم والنمو( بصفة اجمالية بالبنوك  

الدراسة".  المصريةالتجارية   محل  الفرض   الخا ة  هذا  عن  تم    ستة  الرئيسي،  وينبثق  فرعية،  فروض 
 اختبارها على النحو التالي: 

التجارية    3/1/1 بالبنوك  المتوازن  الاداء  أبعاد  على  الخدمة  جودة  عنصر  الخا ة    المصريةت ثير 
 محل الدراسة:

  ومؤداه: ،قام الباحث في هذا الجزء باختبار مدى صحة الفرض الفرعي الأول من الفرض الرئيسي     
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والمتمثلة في    ،الاداء المتوازن أبعاد    على  لعنصر جودة الخدمة  إحصا ية  دلالة  ةوايجابي    ت ثير  يوجد  "
التجارية   بالبنوك  اجمالية  بصفة  والنمو(  التعلم  وبعد  العمليات،  وبعد  العملاء،  وبعد  المالي،  )البعد 

 ".الخا ة محل الدراسة المصرية

من      عدد  طرح  تم  الفرض  هذا  المتوازن ولاختبار  الاداء  وأبعاد  الخدمة  جودة  لبعد  الممثلة  العبارات 
التجارية   الدراسة،  المصريةبالبنوك  محل  مفردات    الخاصة  آراء  وقام ة  عيناللأخذ  الآراء،  هذه  وتحليل 
 المصرية أثر جودة الخدمة على أبعاد الاداء المتوازن بالبنوك التجارية ولبيان  ه العلاقة. الباحث بدراسة هذ 

تحليل  الدراسة  محل  الخاصة نتائج  التالي  الجدول  ويوضح  البسيط،  الانحدار  أسلوب  استخدام  تم   ،
 الانحدار: 

 نتائج تحليل الانحدار البسيط لأثر جودة الخدمة على أبعاد الاداء المتوازن    (6جدول رقم )
 بالبنوك التجارية المصرية الخاصة محل الدراسة  

 Beta B  R 2R T.Value Sig. T المتغير 

 * 0,00 7,129 0,336 0,58 0,108 0,58 جودة الخدمة  

 Constant 1,743المعامل الثابت 

 2Adj. R 0,332معامل التحديد المعدل 

 F 42,65قيمة 

 * 0,00 (Sig. F)معامل جوهرية النموذج 

 *  >Spss                                         0.01 Pمخرجات البرنامج الإحصائي  المصدر:      

تشير معاملات الارتباط الى وجود علاقة ارتباط موجبة لعنصر  ويتضح من الجدول السابق ما يلي:       
  ، الدراسة  محل  المصرية  التجارية  بالبنوك  المتوازن  الاداء  أبعاد  على  الخدمة  معامل جودة  بلغ  حيث 

الى   2Adj. Rيشير معامل التحديد المعدل    .(>P  0.01)  ، وذلك عند مستوى دلالة قدره  ,580الارتباط  
أبعاد الاداء المتوازن بالبنوك التجارية    من التباين في  %33,2فسر حوالي  جودة الخدمة يتوافر عنصر    ان

 (Sig. F)يشير معامل جوهرية النموذج    ترجع لعوامل أخري.  %66,8نسبة  أن  و المصرية محل الدراسة،  
، وتؤكد اشارات معلمات هذا النموذج على   (>P  0.01)الى معنوية هذه النتائج عند مستوى دلالة قدره  

 ايجابية هذه العلاقة. 

من      سبق  ما  الرئيسي    نتائج،في ضوء  الفرض  من  الأول  الفرعي  الفرض  قبول صحة   للدراسة،يتم 
الخدمة  إحصا ية  دلالة  ةوايجابي    ت ثير  يوجد  "  وماؤداه  جودة  المتوازن   على  لعنصر  الاداء   ،أبعاد 

والمتمثلة في )البعد المالي، وبعد العملاء، وبعد العمليات، وبعد التعلم والنمو( بصفة اجمالية بالبنوك  
 "."الخا ة محل الدراسة المصريةالتجارية 
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الخا ة    المصريةت ثير عنصر العلاقات الشخصية على أبعاد الاداء المتوازن بالبنوك التجارية    3/1/2
 محل الدراسة :

  "   ومؤداه:،  من الفرض الرئيسي  الثاني قام الباحث في هذا الجزء باختبار مدى صحة الفرض الفرعي      
الشخصية  إحصا ية  دلالة  ةوايجابي    ت ثير  يوجد العلاقات  المتوازن   على   لعنصر  الاداء  ، أبعاد 

والمتمثلة في )البعد المالي، وبعد العملاء، وبعد العمليات، وبعد التعلم والنمو( بصفة اجمالية بالبنوك  
 ".الخا ة محل الدراسة المصريةالتجارية 

وأبعاد الاداء المتوازن   العبارات الممثلة لبعد العلاقات الشخصيةولاختبار هذا الفرض تم طرح عدد من     
التجارية   الدراسة،  المصريةبالبنوك  محل  مفردات    الخاصة  آراء  وقام ة  عيناللأخذ  الآراء،  هذه  وتحليل 
على أبعاد الاداء المتوازن بالبنوك التجارية    أثر العلاقات الشخصيةولبيان    ه العلاقة. الباحث بدراسة هذ 

نتائج  الدراسة  محل  الخاصة  المصرية التالي  الجدول  ويوضح  البسيط،  الانحدار  أسلوب  استخدام  تم   ،
 تحليل الانحدار: 

 على أبعاد الاداء المتوازن  نتائج تحليل الانحدار البسيط لأثر العلاقات الشخصية  (7جدول رقم )
 بالبنوك التجارية المصرية الخاصة محل الدراسة 

 Beta B  R 2R T.Value Sig. T المتغير 

 * 0,00 5,342 0,372 0,61 0,234 0,61 العلاقات الشخصية 

 Constant 1,872المعامل الثابت 

 2Adj. R 0,37معامل التحديد المعدل 

 F 23,44قيمة 

 * 0,00 (Sig. F)معامل جوهرية النموذج 

 * >Spss                                  0.01 Pمخرجات البرنامج الإحصائي  المصدر:      

تشير معاملات الارتباط الى وجود علاقة ارتباط موجبة لعنصر  ويتضح من الجدول السابق ما يلي:     
حيث بلغ معامل  محل الدراسة،    المصريةعلى أبعاد الاداء المتوازن بالبنوك التجارية    العلاقات الشخصية

الى    2Adj. Rيشير معامل التحديد المعدل    .(>P  0.01)  مستوى دلالة قدره، وذلك عند  ,610الارتباط  
الشخصية  ان العلاقات  عنصر  حوالي  ي  توافر  في  %37فسر  التباين  بالبنوك    من  المتوازن  الاداء  أبعاد 

،    المصريةالتجارية   الدراسة  أخري.  %63نسبة  أن  و محل  لعوامل  النموذج   ترجع  معامل جوهرية  يشير 
(Sig. F)    قدره دلالة  مستوى  عند  النتائج  هذه  معنوية  هذا   (>P  0.01)الى  معلمات  اشارات  وتؤكد   ،

 النموذج على ايجابية هذه العلاقة.
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من      سبق  ما  الفرعي    نتائج،في ضوء  الفرض  قبول صحة  الرئيسي    الثانييتم  الفرض   للدراسة،من 
أبعاد الاداء المتوازن    على  العلاقات الشخصيةلعنصر    إحصا ية   دلالة  ةوايجابي    ت ثير  يوجد  ":وماؤداه 

والمتمثلة في )البعد المالي، وبعد العملاء، وبعد العمليات، وبعد التعلم والنمو( بصفة اجمالية بالبنوك  
 "."الخا ة محل الدراسة المصريةالتجارية 

التجارية  3/1/3 بالبنوك  المتوازن  أبعاد الاداء  البيعية على  المهارات  الخا ة   المصرية ت ثير عنصر 
 محل الدراسة:

 "   ومؤداه:،  من الفرض الرئيسي  الثالث قام الباحث في هذا الجزء باختبار مدى صحة الفرض الفرعي      
أبعاد الاداء المتوازن والمتمثلة    علىالمهارات البيعية  لعنصر    إحصا ية  دلالة  ةوايجابي    ت ثير  يوجد

في )البعد المالي، وبعد العملاء، وبعد العمليات، وبعد التعلم والنمو( بصفة اجمالية بالبنوك التجارية  
 ".الخا ة محل الدراسة المصرية

وأبعاد الاداء المتوازن   العبارات الممثلة لبعد المهارات البيعيةولاختبار هذا الفرض تم طرح عدد من     
التجارية   الدراسة،  المصريةبالبنوك  محل  مفردات    الخاصة  آراء  وقام ة  عيناللأخذ  الآراء،  هذه  وتحليل 

هذ  بدراسة  العلاقة.  الباحث  البيعيةولبيان  ه  المهارات  التجارية    أثر  بالبنوك  المتوازن  الاداء  أبعاد  على 
نتائج  الدراسة  محل  الخاصة  المصرية التالي  الجدول  ويوضح  البسيط،  الانحدار  أسلوب  استخدام  تم   ،

 تحليل الانحدار: 

 على أبعاد الاداء المتوازن  نتائج تحليل الانحدار البسيط لأثر المهارات البيعية(  8جدول رقم )
 بالبنوك التجارية المصرية الخاصة محل الدراسة  

 Beta B  R 2R T.Value Sig. T المتغير 

 * 0,00 4,214 0,397 0,63 0,223 0,63 البيعية المهارات 

 Constant 1,543المعامل الثابت 

 2Adj. R 0,394معامل التحديد المعدل 

 F 23,76قيمة 

 * 0,00 (Sig. F)معامل جوهرية النموذج 

 *  >Spss                                          0.01 Pمخرجات البرنامج الإحصائي  المصدر:      

يلي:   ما  السابق  الجدول  من  لعنصر  ويتضح  موجبة  ارتباط  علاقة  وجود  الى  الارتباط  معاملات  تشير 
البيعية التجارية    المهارات  بالبنوك  المتوازن  الاداء  أبعاد  الدراسة،    المصريةعلى  معامل  محل  بلغ  حيث 

الى   2Adj. Rيشير معامل التحديد المعدل    .(>P  0.01)  ، وذلك عند مستوى دلالة قدره  ,630الارتباط  
البيعية  ان المهارات  عنصر  حوالي  ي  توافر  في  %39,4فسر  التباين  بالبنوك    من  المتوازن  الاداء  أبعاد 
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الدراسة،    المصريةالتجارية   لعوامل أخري.  %60,6نسبة  أن  و محل  النموذج    ترجع  يشير معامل جوهرية 
(Sig. F)    قدره دلالة  مستوى  عند  النتائج  هذه  معنوية  هذا   (>P  0.01)الى  معلمات  اشارات  وتؤكد   ،

 النموذج على ايجابية هذه العلاقة.

من      ما سبق  الفرعي    نتائج،في ضوء  الفرض  قبول صحة  الرئيسي    الثالث يتم  الفرض    للدراسة، من 
البيعية  لعنصر    إحصا ية  دلالة  ةوايجابي    ت ثير  يوجد"  وماؤداه  المتوازن   علىالمهارات  الاداء  أبعاد 

والمتمثلة في )البعد المالي ، وبعد العملاء، وبعد العمليات، وبعد التعلم والنمو( بصفة اجمالية بالبنوك  
 "."الخا ة محل الدراسة المصريةالتجارية 

التجارية    3/1/4 بالبنوك  المتوازن  الاداء  أبعاد  على  التنظيم  عنصر  محل    المصريةت ثير  الخا ة 
 الدراسة : 

  "   ومؤداه:، من الفرض الرئيسي الرابعقام الباحث في هذا الجزء باختبار مدى صحة الفرض الفرعي      
أبعاد الاداء المتوازن والمتمثلة في )البعد   علىالتنظيم  لعنصر    إحصا ية  دلالة  ةوايجابي    ت ثير  يوجد

التجارية   بالبنوك  التعلم والنمو( بصفة اجمالية  العمليات، وبعد  العملاء، وبعد    المصرية المالي، وبعد 
 ".الخا ة محل الدراسة

من      تم طرح عدد  الفرض  هذا  التنظيم ولاختبار  لبعد  الممثلة  بالبنوك    العبارات  المتوازن  الاداء  وأبعاد 
الدراسة،  المصريةالتجارية   محل  مفردات    الخاصة  آراء  الباحث ة  عيناللأخذ  وقام  الآراء،  هذه  وتحليل 

هذ  العلاقة.بدراسة  التنظيمولبيان    ه  التجارية    أثر  بالبنوك  المتوازن  الاداء  أبعاد    الخاصة  المصريةعلى 
 ، تم استخدام أسلوب الانحدار البسيط، ويوضح الجدول التالي نتائج تحليل الانحدار:   الدراسة محل

 على أبعاد الاداء المتوازن   نتائج تحليل الانحدار البسيط لأثر التنظيم(  9جدول رقم )
 بالبنوك التجارية المصرية الخاصة محل الدراسة  

 Beta B  R 2R T.Value Sig. T المتغير 

 * 0,00 5,218 0,423 0,65 0,342 0,65 التنظيم 

 Constant 1,435المعامل الثابت 

 2Adj. R 0,421معامل التحديد المعدل 

 F 12,42قيمة 

 * 0,00 (Sig. F)معامل جوهرية النموذج 

 *  >Spss                                .0.01 Pمخرجات البرنامج الإحصائي  المصدر:        
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يلي:   ما  السابق  الجدول  من  لعنصر  ويتضح  موجبة  ارتباط  علاقة  وجود  الى  الارتباط  معاملات  تشير 
التجارية    التنظيم بالبنوك  المتوازن  الاداء  أبعاد  الدراسة،    المصريةعلى  الارتباط  محل  معامل  بلغ  حيث 

توافر    الى ان  2Adj. Rيشير معامل التحديد المعدل    .(>P  0.01)  ، وذلك عند مستوى دلالة قدره  ,650
محل   المصريةأبعاد الاداء المتوازن بالبنوك التجارية    من التباين في  %42,1فسر حوالي  ي  عنصر التنظيم

الى معنوية هذه    (Sig. F)يشير معامل جوهرية النموذج    ترجع لعوامل أخري.  %57,9نسبة  أن  و الدراسة،  
قدره   دلالة  مستوى  عند  هذه    (>P  0.01)النتائج  ايجابية  على  النموذج  هذا  معلمات  اشارات  وتؤكد   ،

 العلاقة. 

من      سبق  ما  الفرعي    نتائج،في ضوء  الفرض  قبول صحة  الرئيسي    الرابعيتم  الفرض    للدراسة، من 
أبعاد الاداء المتوازن والمتمثلة في    علىالتنظيم  لعنصر    إحصا ية  دلالة  ةوايجابي    ت ثير  يوجد  "  وماؤداه 

التجارية   بالبنوك  اجمالية  بصفة  والنمو(  التعلم  وبعد  العمليات،  وبعد  العملاء،  وبعد  المالي،  )البعد 
 "."الخا ة محل الدراسة المصرية

الخا ة    المصريةت ثير عنصر الاتصالات الداخلية على أبعاد الاداء المتوازن بالبنوك التجارية    3/1/5
 محل الدراسة :

 ومؤداه: ،  من الفرض الرئيسي  الخامسقام الباحث في هذا الجزء باختبار مدى صحة الفرض الفرعي      
الداخلية  لعنصر    إحصا ية  دلالة  ةوايجابي    ت ثير  يوجد  " المتوازن   علىالاتصالات  الاداء   ،أبعاد 

والمتمثلة في )البعد المالي، وبعد العملاء، وبعد العمليات، وبعد التعلم والنمو( بصفة اجمالية بالبنوك  
 ".الخا ة محل الدراسة المصريةالتجارية 

وأبعاد الاداء المتوازن  العبارات الممثلة لبعد الاتصالات الداخليةولاختبار هذا الفرض تم طرح عدد من     
التجارية   ،  المصريةبالبنوك  الدراسة  محل  مفردات    الخاصة  آراء  وقام ة  عيناللأخذ  الآراء،  هذه  وتحليل 
على أبعاد الاداء المتوازن بالبنوك التجارية   أثر الاتصالات الداخليةولبيان  ه العلاقة.  الباحث بدراسة هذ 

نتائج  الدراسة  محل  الخاصة  المصرية التالي  الجدول  ويوضح  البسيط،  الانحدار  أسلوب  استخدام  تم   ،
 تحليل الانحدار: 
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 على أبعاد الاداء المتوازن   نتائج تحليل الانحدار البسيط لأثر الاتصالات الداخلية  (10جدول رقم )
 بالبنوك التجارية المصرية الخاصة محل الدراسة  

 Beta B  R 2R T.Value Sig. T المتغير 

 * 0,00 4,678 0,449 0,67 0,523 0,67 الاتصالات الداخلية 

 Constant 1,213المعامل الثابت 

 2Adj. R 0,446معامل التحديد المعدل 

 F 54,21قيمة 

 * 0,00 (Sig. F)معامل جوهرية النموذج 

 *  >Spss                            .0.01 Pمخرجات البرنامج الإحصائي  المصدر:        

يلي:   ما  السابق  الجدول  من  لعنصر  ويتضح  موجبة  ارتباط  علاقة  وجود  الى  الارتباط  معاملات  تشير 
حيث بلغ معامل محل الدراسة،    المصريةعلى أبعاد الاداء المتوازن بالبنوك التجارية    الاتصالات الداخلية

الى    2Adj. Rيشير معامل التحديد المعدل    .(>P  0.01)  ، وذلك عند مستوى دلالة قدره,670الارتباط  
أبعاد الاداء المتوازن بالبنوك    من التباين في  %44,6فسر حوالي  ي  توافر عنصر الاتصالات الداخلية  ان

الدراسة،    المصريةالتجارية   لعوامل أخري.  %55,4نسبة  أن  و محل  النموذج    ترجع  يشير معامل جوهرية 
(Sig. F)    قدره دلالة  مستوى  عند  النتائج  هذه  معنوية  هذا   (>P  0.01)الى  معلمات  اشارات  وتؤكد   ،

 النموذج على ايجابية هذه العلاقة.

 للدراسة، من الفرض الرئيسي    الخامسيتم قبول صحة الفرض الفرعي    نتائج،في ضوء ما سبق من     
أبعاد الاداء المتوازن    علىالاتصالات الداخلية  لعنصر    إحصا ية  دلالة  ةوايجابي    ت ثير  يوجد  "  وماؤداه 

والمتمثلة في )البعد المالي، وبعد العملاء، وبعد العمليات، وبعد التعلم والنمو( بصفة اجمالية بالبنوك  
 "."الخا ة محل الدراسة المصريةالتجارية 

الخا ة   المصريةت ثير عنصر الابتكار والتجديد على أبعاد الاداء المتوازن بالبنوك التجارية    3/1/6
 محل الدراسة:

 ومؤداه: ،  من الفرض الرئيسي  السادسقام الباحث في هذا الجزء باختبار مدى صحة الفرض الفرعي      
والمتمثلة    ،أبعاد الاداء المتوازن   علىالابتكار والتجديد  لعنصر    إحصا ية  دلالة  ةوايجابي    ت ثير  يوجد  "

في )البعد المالي، وبعد العملاء، وبعد العمليات، وبعد التعلم والنمو( بصفة اجمالية بالبنوك التجارية  
 ".الخا ة محل الدراسة المصرية

وأبعاد الاداء المتوازن   العبارات الممثلة لبعد الابتكار والتجديد ولاختبار هذا الفرض تم طرح عدد من     
التجارية   الدراسة،  المصريةبالبنوك  محل  مفردات    الخاصة  آراء  وقام ة  عيناللأخذ  الآراء،  هذه  وتحليل 
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هذ  بدراسة  العلاقة.الباحث  والتجديد ولبيان    ه  الابتكار  التجارية   أثر  بالبنوك  المتوازن  الاداء  أبعاد  على 
نتائج  الدراسة  محل  الخاصة  المصرية التالي  الجدول  ويوضح  البسيط،  الانحدار  أسلوب  استخدام  تم   ،

 تحليل الانحدار: 

 على أبعاد الاداء المتوازن  نتائج تحليل الانحدار البسيط لأثر الابتكار والتجديد (  11جدول رقم )
 بالبنوك التجارية المصرية الخاصة محل الدراسة  

 Beta B  R 2R T.Value Sig. T المتغير 

 * 0,00 2,238 0,436 0,66 0,231 0,66 الابتكار والتجديد 

 Constant 1,456المعامل الثابت 

 2Adj. R 0,433معامل التحديد المعدل 

 F 26,74قيمة 

 * 0,00 (Sig. F)معامل جوهرية النموذج 

 *  >Spss                             .0.01 Pمخرجات البرنامج الإحصائي  المصدر:

يلي:         ما  السابق  الجدول  من  موجبة  ويتضح  ارتباط  علاقة  وجود  الى  الارتباط  معاملات  تشير 
حيث بلغ محل الدراسة،    المصريةعلى أبعاد الاداء المتوازن بالبنوك التجارية    لعنصر الابتكار والتجديد 

 .Adjيشير معامل التحديد المعدل    .(>P  0.01)  ، وذلك عند مستوى دلالة قدره  0,66معامل الارتباط  
2R  ان والتجديد   الى  الابتكار  في  %43,3فسر حوالي  ي   توافر عنصر  التباين  المتوازن   من  الاداء  أبعاد 

التجارية   الدراسة،    المصريةبالبنوك  لعوامل أخري.  %56,7نسبة  أن  و محل  يشير معامل جوهرية    ترجع 
، وتؤكد اشارات معلمات   (>P  0.01)الى معنوية هذه النتائج عند مستوى دلالة قدره    (Sig. F)النموذج  

 هذا النموذج على ايجابية هذه العلاقة.

 للدراسة،من الفرض الرئيسي    السادسيتم قبول صحة الفرض الفرعي    نتائج،في ضوء ما سبق من       
والتجديد  لعنصر    إحصا ية  دلالة  ةوايجابي    ت ثير  يوجد"  وماؤداه  المتوازن   علىالابتكار  الاداء    ، أبعاد 

والمتمثلة في )البعد المالي، وبعد العملاء، وبعد العمليات، وبعد التعلم والنمو( بصفة اجمالية بالبنوك  
 "."الخا ة محل الدراسة المصريةالتجارية 

 المصرية ت ثير اجمالي عنا ر الثقافة التسويقية على أبعاد الاداء المتوازن بالبنوك التجارية    3/1/7
 الخا ة محل الدراسة:

الرئيسي     الفرض  مدى صحة  باختبار  الجزء  هذا  في  الباحث    ت ثير  يوجد  "  ومؤداه:  ،كإجمالي  قام 
أبعاد الاداء المتوازن والمتمثلة في )البعد   على  الثقافة التسويقية  لعنا ر  إحصا ية  دلالة  ةوايجابي  
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التجارية   بالبنوك  التعلم والنمو( بصفة اجمالية  العمليات، وبعد  العملاء، وبعد    المصرية المالي، وبعد 
 ".الخا ة محل الدراسة

من         عدد  تم طرح  الفرض  هذا  الاداء ولاختبار  وأبعاد  التسويقية  الثقافة  لعناصر  الممثلة  العبارات 
وتحليل هذه الآراء،  ة  عيناللأخذ آراء مفردات    الخاصة محل الدراسة،  المصريةالمتوازن بالبنوك التجارية  

على أبعاد الاداء المتوازن   أثر اجمالي عناصر الثقافة التسويقيةولبيان    ه العلاقة.بدراسة هذ وقام الباحث  
، تم استخدام أسلوب الانحدار البسيط، ويوضح الجدول    الدراسة  محل  الخاصة  المصرية بالبنوك التجارية  

 التالي نتائج تحليل الانحدار: 

 نتائج تحليل الانحدار البسيط لأثر اجمالي عناصر الثقافة التسويقية على أبعاد الاداء المتوازن    (13جدول رقم )
 بالبنوك التجارية المصرية الخاصة محل الدراسة 

 Beta B  R 2R T.Value Sig. T المتغير 

اجمالي عناصر الثقافة  

 التسويقية  
0,61 0,423 0,61 0,366 4,665 0,00 * 

 Constant 1,343المعامل الثابت 

 2Adj. R 0,363معامل التحديد المعدل 

 F 34,13قيمة 

 * 0,00 (Sig. F)معامل جوهرية النموذج 

 *  >Spss                                 0.01 Pمخرجات البرنامج الإحصائي  المصدر:

يلي ما  السابق  الجدول  ارتباط موجبة    :ويتضح من  الى وجود علاقة  الارتباط  لإجمالي  تشير معاملات 
التسويقية الثقافة  التجارية    عناصر  حيث بلغ  محل الدراسة،    المصريةعلى أبعاد الاداء المتوازن بالبنوك 

 .Adjيشير معامل التحديد المعدل    .(>P  0.01)  ، وذلك عند مستوى دلالة قدره  0,61معامل الارتباط  
2R  ان التسويقية  الى  الثقافة  عناصر  فيمن    %36,3فسر حوالي  ي  توافر  المتوازن   التباين  الاداء  أبعاد 

التجارية   الدراسة،    المصريةبالبنوك  لعوامل أخري.  %63,7نسبة  أن  و محل  يشير معامل جوهرية    ترجع 
، وتؤكد اشارات معلمات   (>P  0.01)الى معنوية هذه النتائج عند مستوى دلالة قدره    (Sig. F)النموذج  

 هذا النموذج على ايجابية هذه العلاقة.

 ت ثير  يوجد "  وماؤداه   للدراسة،  كإجمالي  يتم قبول صحة الفرض الرئيسي  نتائج،في ضوء ما سبق من      
أبعاد الاداء المتوازن والمتمثلة في )البعد   على  الثقافة التسويقية  لعنا ر  إحصا ية  دلالة  ةوايجابي  

التجارية   بالبنوك  اجمالية  بصفة  والنمو(  التعلم  وبعد  العمليات،  وبعد  العملاء،  وبعد    المصرية المالي، 
 "."الخا ة محل الدراسة 
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قبول صحة         الستة  الفرعية  وبفروضه  كإجمالي  الرئيسي  الفرض  مما سبق عرضه لاختبار  يتضح 
الثقافة    لعنا ر  إحصا ية  دلالة  ةوايجابي    ت ثير  يوجد  "الفرض الاول الرئيسي وفروضه الفرعية ومؤداه:

أبعاد الاداء المتوازن والمتمثلة في )البعد المالي، وبعد العملاء، وبعد العمليات، وبعد    على  التسويقية
 " .الخا ة محل الدراسة  المصرية التعلم والنمو( بصفة اجمالية بالبنوك التجارية 

أبعاد    3/1/8 الت ثير على  التسويقية حسب درجة  الثقافة  أبعاد متغير  المتوازن  ترتيب  بالبنوك  الأداء 
 :الخا ة محل الدراسة  المصريةالتجارية 

يعاارض الباحااث فيمااا يلاااي ترتيااب عناصاار الثقافاااة التسااويقية حسااب درجاااة التااأثير علااى أبعااااد الأداء      
، وكاذلك حساب  Betaالمتوازن بالبنوك التجارية المصرية الخاصة محل الدراسة، وذلك حسب قوة التاأثير 

 ، وذلك كما هو موضح بالجدول التالي: 2R .Adjمعامل التحديد المعدل 

 الأداء  ترتيب ابعاد متغير الثقافة التسويقية حسب درجة التأثير على أبعاد متغير ( 14جدول رقم )
 الخاصة محل الدراسة  المصريةالمتوازن بالبنوك التجارية 

 الترتيب  2Adj. R Beta المتغير 

%33,2 جودة الخدمة   0,58 6 

%37 الشخصيةالعلاقات   0,61 5 

%39,4 المهارات البيعية   0,63 4 

%42,1 التنظيم  0,65 3 

%44,6 الاتصالات الداخلية  0,67 1 

%43,3 الابتكار والتجديد   0,66 2 

 .  Spssمخرجات البرنامج الإحصائي  المصدر:

 نتا ج الدراسة:-4

 فيما يلي أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:  
في:    4/1 والمتمثلة  التسويقية  الثقافة  عناصر  متغيرات  بين  معنوية  ارتباط  علاقة  الخدمة،  وجود  جودة 

للبنوك    والعلاقات الشخصية، المهارات البيعية، والتنظيم، والاتصالات الداخلية، الابتكار والتجديد 
أبعاد الاداء المتوازن والمتمثلة في: )البعد المالي، الخاصة محل الدراسة، وبين    المصريةالتجارية  

والنمو( التعلم  وبعد  العمليات،  وبعد  العملاء،  معنوياً  وبعد  تؤثر  التسويقية  الثقافة  عناصر  وان   ،
 . أبعاد الاداء المتوازن على 
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أبعاد الاداء المتوازن والمتمثلة   علىالثقافة التسويقية   لعناصر  إحصائية  دلالة  ذو ايجابي    تأثير  وجود   4/2
 المصرية بالبنوك التجارية    في: )البعد المالي، وبعد العملاء، وبعد العمليات، وبعد التعلم والنمو(

  .الخاصة محل الدراسة
الخاصة    المصريةلبنوك التجارية  أبعاد الاداء المتوازن باعناصر الثقافة التسويقية تأثيراً في    أكثران    4/3

الدراسة هو عنصر   الداخليةمحل  يليها عنصر  الاتصالات  يليه عنصر  الابتكار والتجديد ،  ثم   ،
تأتي   وبعدها  البيعيةالتنظيم،  ثم  المهارات  الشخصية،  تأتي  العلاقات  وأخيراً  الخدمة،  في   جودة 

 المركز الاخير.

 مناقشة وتفسير نتا ج الدراسة:-5

   تم التوصل اليها، وذلك على النحو التالي:  التيقام الباحث بمناقشة وتفسير النتائج    

تأثيرً   5/1 هناك  أن  الدراسة,  نتائج  ايجابيً أظهرت  لمتغير  جوهريً   اا  التسويقيةا  الاداء على    الثقافة  ابعاد 
التجارية   بالبنوك  الدراسة  المصريةالمتوازن  محل  متغير    ( 0.3632R=)  ,الخاصة  يفسر  حيث 

التسويقية عناصر   نسبته    الثقافة  التابع    %36,3ما  المتغير  في  تحدث  التي  التغيرات  الاداء من 
ويمكن تفسير هذه النتيجة, بأنه لابد   الخاصة محل الدراسة .  المصريةالمتوازن بالبنوك التجارية  

الخاصة محل    المصريةمسئولي البنوك التجارية  من قبل    ةالمناسب  الثقافة التسويقيةمن استخدام  
تحسين  الدراسة إلى  يؤدى  ذلك  لأن  التجارية  ,  بالبنوك  المتوازن  محل    المصريةالاداء  الخاصة 
 .الدراسة

بالبنوك    الاداء المتوازن   على  جودة الخدمة  لمتغير  جوهري و   ايجابي  تأثير  وجود   الدراسة  نتائج   كشفت   5/2
التغيرات    من  % 33,2  حوالي  تفسر  حيث   ( 0.3322R=)  الخاصة محل الدراسة  المصريةالتجارية  

  على   يدل  مما,  الخاصة محل الدراسة  المصريةبالبنوك التجارية    الاداء المتوازن   فيتحدث    التي
لي  وهذا,  للعملاء  عالية  جودة  وذات   متنوعة  خدمات   تقديم  أهمية المتوازن   تحسينؤدى   الاداء 

التجارية   الدراسة  المصريةبالبنوك    تقديم   بسرعة   الاهتمام  الضروري من    انه  كما,  الخاصة محل 
 . الخدمة تقديم مواعيد  في والدقة الخدمة

بالبنوك التجارية    ن الاداء المتواز   على  للعلاقات الشخصية  ايجابي  تأثير  وجود   الدراسة  نتائج  أسفرت   5/3
تحدث   التيتغيرات  ال  من%  37  حوالي  يفسر  حيث   (0.372R=)الخاصة محل الدراسة    المصرية

المتوازن   في التجارية    الاداء  الدراسة  المصريةبالبنوك  محل  العلاقات   أن  يعنى ،  الخاصة 
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المتوازن    تشكيل  في  اهامً   ا دورً   لعب ت  الشخصية التجارية  الاداء  الخاصة محل   المصرية بالبنوك 
  المصرية العلاقات الشخصية بالبنوك التجارية    عنصر  أبعاد   بكافة  الاهتمام  يجب   وعليه,  الدراسة

 الخاصة محل الدراسة.

البيعية  لمتغير  جوهري و   ايجابي  تأثير  وجود   إلى  الدراسة  توصلت   5/4 المتوازن   على,  المهارات    الاداء 
  من   %39,4  حوالي   تفسر  حيث (  0.3942R=)الخاصة محل الدراسة    المصريةبالبنوك التجارية  

المتوازن   في  التباين التجارية    الاداء  الدراسة  المصريةبالبنوك    ان   على  يدل  مما.  الخاصة محل 
  بتوفير   الاهتمام  يجب   وعليه,  تحسين مستوى الاداء المتوازن   في  اهامً   دورا  لعب ت  المهارات البيعية

  على   يدل  وهذا  اللازمة لتقديم الخدمات البنكية وضرورة توافر المهارات اللازمة لذلكالامكانيات  
البيعية  متغير  تأثير المتوازن    بناء  في  المهارات  التجارية  الاداء  الخاصة محل    المصريةبالبنوك 

 .الدراسة

التجارية    المتوازن الاداء    على  التنظيم  لمتغير   جوهري   ايجابي  تأثير  جود   الدراسة  بينت   5/5 بالبنوك 
الدراسة    المصرية محل  الاداء    في  التباين  من  %42,1  تفسر  حيث  (0.4212R=)الخاصة 
التجارية    المتوازن  الدراسة  المصريةبالبنوك  محل  التجارية   على  يجب   ولهذا ,  الخاصة  البنوك 
 .التنظيم بعنصر العنايةالخاصة محل الدراسة  المصرية

الداخلية  تأثير   وجود   إلى  الدراسة   نتائج أسفرت   5/6 المتوازن   على  للاتصالات  التجارية    الاداء  بالبنوك 
الدراسة    المصرية محل  المتوازن   في  التباين  من  %44,6  وتفسر  (0.4462R=)الخاصة    الاداء 

  المصرية البنوك التجارية    على  أن  يعنى  وهذا,  الخاصة محل الدراسة  المصريةبالبنوك التجارية  
 بمتغير الاتصالات الداخلية.   هتمت  أنالخاصة محل الدراسة 

بالبنوك التجارية  الاداء المتوازن    علىللابتكار والتجديد    ايجابي  تأثير  وجود   الدراسة  نتائج  من  اتضح   5/7
الدراسة  المصرية محل  ,  0.4332R =)  الخاصة  الاداء   في  التباين  من  %3,43  تفسر  حيث ( 
 . الخاصة محل الدراسة  المصريةبالبنوك التجارية المتوازن 

 دلالات الدراسة:-6

النظرية   الدلالات   بعض   إلى  الإشارة  يمكن,  ومناقشتها   الحالية  الدراسة  نتائج   تحليل  ضوء  في    
 : يلي فيما الدراسة أفرزتها التيوالتطبيقية 
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الثقافة    لعناصر  جوهري   ايجابي  تأثير   وجود ,  الحالية  الدراسة  نتائج  أظهرت على المستوى النظري:    6/1
  بمثابة   النتيجة  هذه  وتعد الخاصة محل الدراسة.    المصرية بالبنوك التجارية    الاداء المتوازن   على  التسويقية

 وإدارة   عامة  الأعمال  إدارة  في  البحث   قاعدة  توسيع  على  وتعمل,  التسويق  أدبيات   إثراء  في  تسهم  إضافة
 .خاصة التسويق

الثقافة التسويقية   ايجابي  تأثير  وجود   على  الدراسة  نتائج  أكدت   على المستوى التطبيقي:  6/2   لعناصر 
في: الداخلية،   المتمثلة  والاتصالات  والتنظيم،  البيعية،  المهارات  الشخصية،  والعلاقات  الخدمة،  )جودة 

والتجديد  التجارية    (الابتكار  الدراسة    المصريةللبنوك  محل  المتوازن  مستوى    على الخاصة  الاداء  ابعاد 
 المصرية والمتمثلة في )البعد المالي، وبعد العملاء، وبعد العمليات، وبعد التعلم والنمو( بالبنوك التجارية  

الدراسة محل  الاداء   لتحسين  التسويقية  بالجهود   يتعلق  فيما  مهمة  دلالة  يعطى  مما,  الخاصة    مستوى 
التجارية   بالبنوك  الدراسة    المصريةالمتوازن  التجارية    على  يجب   حيث ,  الخاصة محل    المصرية البنوك 

مستوى الاداء المتوازن   تحسين  إلى  ؤدىة التى تالمناسب   ةالتسويقي  الثقافة  استخدامالخاصة محل الدراسة  
التجارية   الدراسة  المصريةبالبنوك  محل  البنوك  عمليو .  الخاصة  بتلك   التصدي  محاولة  في  المسئولين 

التجارية    تحسين  بين   تحول  التي  معوقات لل بالبنوك  المتوازن  الاداء  محل    المصريةمستوى  الخاصة 
 . مجتمعال في طيبة  وسمعة عالية بجودة اخدماته تقديم فيالبنوك محل الدراسة  ستمرت كي, الدراسة

 تو يات الدراسة وآفاق البحث المستقبلية:-7

الجزء من الدراسة لكل من توصيات الدراسة وآفاق البحث المستقبلية، وذلك     عرض الباحث في هذا 
 كما يلي: 

 تو يات الدراسة:7/1

ال   التي   النتائج   ضوء  على       من   مجموعة  الباحث   يقترح,  الدراسة  هذه  خلال  من  إليها  توصلتم 
الخاصة    المصريةمستوى الاداء المتوازن بالبنوك التجارية    تحسين  في  تساعد   إنها  يرى   التي,  التوصيات 

 : التالي النحو على وذلك، محل الدراسة 

ثقافة تسويقية لديها والتي تقوم علي    1/ 7/1 البنوك محل الدراسة تعزيز  التوجه الي السوق يتطلب من 
في: المتمثلة  والتنظيم، )  العناصر  البيعية،  والمهارات  الشخصية،  والعلاقات  الخدمة،  جودة 
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محل   البنوك  لتمكن  الثقافة  هذه  تسند  التي  والقواعد  والتجديد(  والابتكار  الداخلية،  والاتصالات 
 الدراسة من تقديم افضل وارضاء العملاء والاحتفاظ بهم. 

مكانة    تعزيز في هميسي  الذ  الايجابي السلوك الفعال تحفز التي الايجابية يقيةو التس الثقافة ترسيخ  2/ 7/1
البنك وتطوره وتحافظ على حصته السوقية، وتعكس صورة ايجابية طيبة عن البنك في ذهن العميل  

ذلك من خلال ويكون  ثقافة    التي الإدارية الأساليب  اعتماد على   يالالع الإدارة تركيز ،  تنسجم مع 
البرامج التدريبية   التسويقية، وكذلك من خلال  تهدف الى تحفيز العاملين على الالتزام    التيالبنك 

العاملين    تأثيرهبالسلوك الايجابي الفعال ومدي   وبالتالي رفع مستوى    أنفسهمفي رفع مستوى اداء 
 اداء البنك.   

من الضروري للبنوك محل الدراسة تحديد نقاط قوة ثقافتها التسويقية والعمل على تعزيزها، وتحيد   3/ 7/1
للثقافة   المستمر  بالتقييم  ذلك  ويكون  البنك،  بأداء  والنهوض  معالجتها  على  والعمل  الضعف  نقاط 

 التسويقية بهدف تجسيد ثقافة متينة فاعلة تسهم في تحقيق اهداف البنوك محل الدراسة.

التنظيمي،    4/ 7/1 التغيير  تدعم  ؛  الدراسة  بالبنوك محل  العاملين  تنظيمية في  ثقافة  العمل على غرس 
 وتتبنى أدوات إدارة حديثة وفعالة، مثل بطاقة الأداء المتوازن بالبنوك محل الدراسة . 

من أهم ضروريات   يعد   تصميم وتطبيق قياس الأداء المتوازن  لبرنامج ودعم الإدارة العليا مساندة  5/ 7/1
الإدارية المختلفة في  أي برنامج بالبنوك محل الدراسة، وإشراك كل العاملين في المستويات  نجاح  

 تصميم هذه الأداة بالبنوك محل الدراسة.

 آفاق البحث المستقبلية: 7/2

  الثقافة   موضوع  حول,  المستقبلية  الدراسات   من  العديد   بإجراء  الباحث   يوصى,  الحالية  الدراسة  ضوء  في   
 :  ومنها الحالية للدراسة إجراء أثناء إليها توصل تم والتي, ةالتسويقي

المتوازن    1/ 7/2 الاداء  مستوى  على  تأثيره  ومعرفة  التسويقية  الثقافة  متغيرات  من  واحد  متغير  دراسة 
 بالبنوك محل الدراسة .

بمنظمات خدمية بخلاف البنوك محل الثقافة التسويقية على مستوى الاداء المتوازن    أثر دراسة    2/ 7/2
 الدراسة.
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 .البنوك محل الدراسة في الاداء المتوازن  رفع في البشرية الموارد  كفاءة دراسة دور 3/ 7/2

ضرورة إجراء دراسات في ذات الموضوع مع ادخال متغيرات وسيطة بين متغيري الدراسة الحالية    4/ 7/2
 القيادة التحويلية، أو الكفاء الذاتية للعاملين ... الخ. ، وليكن مثلًا أداء الموارد البشرية ، أو

طريق    5/ 7/2 عن  التابعة،  المتغيرات  تغيير  أو  المستقلة،  المتغيرات  تغيير  مع  الدراسة  ذات  إجراء 
 الإضافة أو الحذف لأبعاد تلك المتغيرات، ومقارنة النتائج مع نتائج الدراسة الحالية. 

 الدليل الإرشادي المقترح لتنفيذ تو يات الدراسة:-8

المصرية الخاصة محل الدراسة على تنفيذ هذه التوصيات، قاام لمساعدة المسئولين بالبنوك التجارية       
الباحث بإعداد دليل إرشادي مقترح لها، وذلك مان خالال تحدياد المسائول عان تنفياذ التوصاية، والإجاراءات 

 المطلوبة، والإطار الزمني للتنفيذ، والموارد والإمكانيات المطلوبة، وذلك على النحو التالي:
 لتنفيذ توصيات الدراسةالمقترح رشادي الإدليل ال( 14جدول رقم )

 التوصية 
المسئول  

 عن التنفيذ 
 آليات التنفيذ 

الاطار 

 الزمنى  
 المبررات 

محل  البنوك  من  يتطلب  السوق  الي  التوجه 

تقوم   والتي  لديها  تسويقية  ثقافة  تعزيز  الدراسة 

  ، الخدمة  )جودة   : في  المتمثلة  العناصر  علي 

الشخصية  البيعية،    ،والعلاقات  والمهارات 

والابتكار  الداخلية،  والاتصالات  والتنظيم، 

لتمكن   الثقافة  هذه  تسند  التي  والقواعد  والتجديد( 

وارضاء   افضل  تقديم  من  الدراسة  محل  البنوك 

 العملاء والاحتفاظ بهم.  

المسئول 

عن 

التسويق  

عام   ومدير 

البنوك محل  

 الدراسة . 

مكان  تجهيز 

التنفيذ   ومتابعة 

 من خلاله.

 

 

قصير  

 الآجل 

خدمة  تقديم 

ذات   للعميل 

جودة عالية مع 

استغلال  حسن 

الموارد  

لدى   المتاحة 

محل  البنوك 

 الدراسة. 

 تحفز التي  الايجابية التسويقية الثقافة ترسيخ 

الفعال يسهم الايجابي السلوك  تعزيز   في الذي 

حصته   على  وتحافظ  وتطوره  البنك  مكانة 

ايجابية طيبة عن البنك  السوقية، وتعكس صورة  

 تركيز في ذهن العميل ، ويكون ذلك من خلال

التي   الإدارية الأساليب على اعتماد العليا الإدارة 

التسويقية البنك  ثقافة  مع  من  تنسجم  وكذلك   ،

تحفيز   الى  تهدف  التى  التدريبية  البرامج  خلال 

الفعال  الايجابي  بالسلوك  الالتزام  على  العاملين 

العاملين   اداء  مستوى  رفع  في  تاثيره  ومدي 

 انفسهم وبالتالي رفع مستوى اداء البنك.   

المسئول 

عن 

التسويق  

عام   ومدير 

البنوك محل  

 الدراسة . 

عقد  

الاجتماعات  

الدورية  

العمل   وورش 

فى البنوك محل 

الدراسة  

للعاملين  

وتوعيتهم  

تقديم   باهمية 

بجودة   الخدمة 

 ودقة عالية. 

من   البدء 

الان 

ولمدة  

تترواح  

سنة   من 

ثلاث   الى 

 سنوات. 

حصول العميل 

على خدمة  

جيدة وسريعة 

 تفوق توقعاته. 
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من الضروري للبنوك محل الدراسة تحديد نقاط  

التسويقية   ثقافتها  تعزيزها، قوة  على  والعمل 

معالجتها  على  والعمل  الضعف  نقاط  وتحيد 

بالتقييم   ذلك  ويكون   ، البنك  بأداء  والنهوض 

ثقافة  تجسيد  بهدف  التسويقية  للثقافة  المستمر 

متينة فاعلة تسهم في تحقيق اهداف البنوك محل 

 الدراسة. 

المسئول 

عن 

التسويق  

عام   ومدير 

البنوك  

محل 

 الدراسة. 

لجنة  تشكيل 

محل  بالبنوك 

لوضع  الدراسة 

ونظام   لائحة 

كتقييم   به  للعمل 

للثقافة  مستمر 

التسويقية  

محل  بالبنوك 

 الدراسة . 

قصير  

لا   الاجل  

عن   يزيد 

 شهور 6

الى   الوصول 

تسويقية   ثقافة 

العملاء    تناسب 

من   وتزيد 

البنوك   حصة 

الدراسة   محل 

وتزيد من قدرة  

البنوك  

 التنافسية.

العلياودعم   مساندة  تصميم   لبرنامج الإدارة 

أهم   من  يعد  المتوازن  الأداء  قياس  وتطبيق 

محل   بالبنوك  برنامج  أي  نجاح  ضروريات 

المستويات   في  العاملين  كل  وإشراك  الدراسة، 

بالبنوك   الأداة  هذه  تصميم  في  المختلفة  الإدارية 

 محل الدراسة. 

المسئول 

عن 

التسويق  

عام   ومدير 

البنوك  

محل 

 الدراسة. 

فريق   تشكيل 

إدارة   من  عمل 

على  التسويق 

كاملة  دراية 

بالاداء  

المتوازن  

قياسه  وكيفية 

محل  البنوك 

 الدراسة. 

قصير  

الاجل  

ولمدة  

 شهرين 

لتحسين  

الخدمة   مستوى 

وارتفاع  

ادائها   مستوى 

المتنوع  

محل   بالبنوك 

 الدراسة . 

 .المصدر: الجدول من إعداد الباحث     
  مراجع البحث:

- ( رائد،  والمومني،  وائل،  والسلوكي 2013إدريس،  الثقافي  السوقي  التوجه  بين  العلاقة  تحليل   ،)
مجلة جامعة النجاح للأبحاث  وأثرها على أداء شركات التأمين الأردنية ودور نظم المعلومات التسويقية، 

 (.2(، العدد )27المجلد )،  )العلوم الإنسانية(
( عناصر بناء الثقافة التسويقية:  2015آل مراد، نجمة يونس محمد ، ورجب، سوسن إبراهيم، ) -

اربيل   محافظة  في  الأولى  الدرجة  فنادق  في  العاملين  المدراء  لآراء  تشخيصية  جامعة  ،  دراسة  مجلة 
 (.2(، العدد )5، المجلد )كركوك للعلوم الإدارية والاقتصادية

التسيير الحديثة  2022،)صلاح النذيربو  برباش نورالدين؛ - (، بطاقة الأداء المتوازن كأداة لمراقبة 
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 .2، العدد13المجلد  ،الرياضي

عبد  - )  البريدي،  ،2015الله  المؤسسة  والتقنية التدريب  مجلةالتنظيمي،   السلوك في آفاق (   ،
 .7والمهني، الرياض، العدد  التقني للتدريب  العامة

https://www.asjp.cerist.dz/en/article/205804#215235
https://www.asjp.cerist.dz/en/article/205804#112547
https://www.asjp.cerist.dz/en/PresentationRevue/316
https://www.asjp.cerist.dz/en/PresentationRevue/316
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- ( هيثم محمد مرسي  المنظمات:   أثر( ،  2015رضوان،  أداء  الابتكارية على  العمل  بيئة  جودة 
ميدانية،   الاعمالدراسة  ادارة  في  ماجستير  للعلوم رسالة  السادات  أكاديمية  الإدارية،  العلوم  كلية   ،

 الإدارية.

عبد  -  ، كأحد  الأداء مقياس لتطوير مقترح مدخل ،(  2003) أحمد  الحميد  شاهين   الاتجاهات  المتوازن 

 الثاني العدد  ، شمس عين جامعة كلية التجارة ،المحاسبي الفكر مجلة الإدارية، للمحاسبة الحديثة
- ( انتصار حسين  توجهات   أثر(،  2023شبر، ظافر عبد محمد، وحسين،  التسويقية في  الثقافة 

العلوم   مجلةعينة من المديرين في شركة الخطوط الجوية العراقية،    لآراءادارة التسويق دراسة تحليلية  
 . 89، العدد 22، المجلد الاقتصادية والادارية

 دراسة :المصرفية المنظمات  في التسويقية الثقافة ابعاد  ، قياس(2010،) سليمان صادق، درمان -
العراق ،   كوردستان اقليم  محافظات  في الاهلية التجارية  بالمصارف العاملين من عينة  لآراء استطلاعية
 .دهوكدهوك،  مجلة جامعة

المتوازن   الآداء لمنظور وفقاً  الجامعات  آداء  ( ، تقويم2014) الدهب  سوار الرحمن، مدني عبد  -
،  2013-2008) العالمية افريقيا  جامعة حالة دراسة الاقتصاد  العلمية الاقتصاد كلية مجلة(  كلية   ،

 العالمية، العدد الرابع. والعلوم الادارية والسياسية، جامعة افريقيا 
( ، إطار مقترح لتفعيل دور نظم الإدارة البيئية في  2010عبدالعال، عاطف عبد العزيز محمود ) -

المصرية   الصناعية  بالشركات  المتوازن  الأداء  تطبيقية،    –تحسين  إدارة دراسة  في  دكتوراه  رسالة 
 ، كلية التجارة، جامعة سوهاج. الأعمال

(، تحليل العلاقة بين الثقافة والتسويقية وإدارة علاقة الزبون: دراسة حالة 2013عمر، ناهد خالد ) -
 ، جامعة صلاح الدين أربيل. مجلة كلية الإدارة والاقتصادشركة كورك للاتصالات، 

 –( ، محددات الثقافة التسويقية وانعكاسها على رضا العملاء  2021العزيز على،)   مرزوق، عبد  -
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 . 3، العدد  35، كلية التجارة، جامعة المنصورة، مجلد التجارية

 ادارة عمليات  دعم في التنظيمية الثقافة دور ( ،2012محمد ) ، وصالح ، شيماء طارق  الملاح ، اسراء -
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