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أثـر التوجه بالسوق السلوكي علـى الأداء الشامل في البنوك

دراسة ميدانية علـى عينة من الوكالات البنكية في ولاية سكيكدة

د. بلكبيـر بومديـن

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسييـر
 جامعة 8 ماي 1945 قالمة

الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

د. ياسيـن بوناب

 كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيـر
 جامعة سكيكدة

الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

الملخص 1

        تهــدف هــذه الدراســة إلـــى اختبــار مــدى تأثيـــر التوجــه نحــو الســوق )وفــق المقاربــة الســلوكية لكوهلــي وجورســكي 
بأبعادهــا الثلاثــة؛ توليــد المعلومــات ونشــر المعلومــات والاســتجابة للمعلومــات( علـــى الأداء الشــامل للبنــوك العاملــة بالجزائــر 
وذلــك مــن وجهــة نظــر اطــر بنكيــة، حيــث تــم الاعتمــاد علـــى اســتبيان مــن واحــد وعشــرون فقــرة،  تــم توزيعــه علـــى عينــة مــن 52 
إطار ينتمون لـ11 وكالة بنكية في ولاية سكيكدة تمثل عدد من البنوك العاملة في الجزائر،  وقد خلصت الدراسة إلـى التأكد 
من وجود تأثيـر ذو دلالة إحصائية للتوجه بالسوق السلوكي وأبعاده) توليد أو إنشاء المعلومات، نشر المعلومات، الاستجابة 
للمعلومــات(  علـــى الأداء الشــامل للــوكالات المصرفيــة بولايــة ســكيكدة، إلا أن نتائــج هــذا التأثيـــر  ضعيفــة نظــرا لانخفــاض 

مســتوى تبنــي الــوكالات المصرفيــة للســلوكيات التوجــه نحــو الســوق. 

الكلمات المفتاحية: التوجه نحو السوق، التوجه بالسوق السلوكي، توليد المعلومات، نشر المعلومات، الاستجابة 
للمعلومات، الوكالات المصرفية،   الأداء الشامل.

المقدمة

يُعــد مفهــوم التوجــه بالســوق أو التوجــه نحــو الســوق مفهومــا جديــدا فــي مجــال التســويق، وهــو يعنــي الانتقــال بمفهــوم 
التســويق مــن حالــة الفلســفة إلـــى التطبيــق الفعلــي، وتعــود البدايــات الأولـــى التـــي حفــزت نمــو المعــارف النظريــة والإمبيـــريقية 
الرائــد  المقــال  مــن  الما�ضــي، فبدايــة  القــرن  تســعينيات  الثمانينيــات وبدايــة  نهايــة  إلـــى  الســوق  نحــو  التوجــه  حــول مفهــوم 
الأخيـــرة  ســنة  وعشريـــن  الخمســة  خــلال  الســوق  نحــو  التوجــه  بموضــوع  الاهتمــام  تـــزايد   )Kohli & Jaworski, 1990(لـــ
 Narver & Slater,1990;( التوجــه نحــو الســوق واقتـــراح أداة مناســبة لقياســه الباحثيـــن حــول مفهــوم  وتـــركزت جهــود 
البحــث عــن ســوابقه ونتائجــه  إلـــى  ثــم كان الاتجــاه  Farley & Webester, 1993; Ruekert, 1992; Day, 1994(، ومــن 
)Kohli & Jaworski, 1993, Christine & ale; 2002(، وقــد أخــد  موضــوع تأثيـــر التوجــه نحــو الســوق علـــى أداء منظمــات 
الأعمــال الاهتمــام الأكبـــر مــن قبــل العديــد مــن الباحثيـــن إذ توصــل اغلبهــم  إلـــى وجــود علاقــة ايجابيــة بيـــن التوجــه نحــو 
 Narver & Slater, 1990, 1994,( والمومنــي،2013(  )إدريــس  كاظــم،2010(،   ( الأعمــال  منشــات  أداء  ومســتوى  الســوق 

.)Kohli & Jaworski, 1993, Greenly, 1995; Gatingnon & Xuereb,1997

 وعلـــى غــرار مختلــف منظمــات الأعمــال فــإن مؤسســات الخدمــات الماليــة اتجهــت بدورهــا شــيئا فشــيئا نحــو تبنــي مفاهيــم 
التوجــه نحــو الســوق نتيجــة لجملــة مــن التطــورات والتغيـــرات التـــي لخصهــا  )Lovelock, 2002( فــي مــا يلــي :

التغيـر في التشريعات؛	 

الاتجاه نحو خصخصة الخدمات العامة؛	 

التقدم التكنولوجي الذي شجع المؤسسات الخدمية علـى تغيـر أساليب العمل مع زبائنها.	 

 *    تم استلام البحث في أكتوبر 2018، وقبل للنشر في ديسمبر 2018، وتم نشره إلكترونيًا في ديسمبر 2019.
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        تهــدف هــذه الدراســة إلـــى اختبــار مــدى تأثيـــر التوجــه نحــو الســوق ) وفــق المقاربــة الســلوكية لكوهلــي وجورســكي بأبعادهــا 
الثلاثــة؛ توليــد المعلومــات ونشــر المعلومــات والاســتجابة للمعلومــات ( علـــى الأداء الشــامل للبنــوك العاملــة بالجزائــر وذلــك مــن وجهــة 
نظــر اطــر بنكيــة، حيــث تــم الاعتمــاد علـــى اســتبيان مــن واحــد وعشــرون فقــرة،  تــم توزيعــه علـــى عينــة مــن 52 إطــار ينتمــون لـــ11 وكالــة 
بنكيــة فــي ولايــة ســكيكدة تمثــل عــدد مــن البنــوك العاملــة فــي الجزائــر،  وقــد خلصــت الدراســة إلـــى التأكــد مــن وجــود تأثيـــر ذو دلالــة 
إحصائيــة للتوجــه بالســوق الســلوكي وأبعــاده) توليــد أو إنشــاء المعلومــات، نشــر المعلومــات، الاســتجابة للمعلومــات(  علـــى الأداء 
الشــامل للــوكالات المصرفيــة بولايــة ســكيكدة، إلا أن نتائــج هــذا التأثيـــر  ضعيفــة نظــرا لانخفــاض مســتوى تبنــي الــوكالات المصرفيــة 

للســلوكيات التوجــه نحــو الســوق. 
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الإطار النظري ومراجعة الدراسات السابقة

التوجه نحو السوق من وجهة نظر المقاربة السلوكية

أولا - تعريفه

مــن  محــددة  كجملــة  يعتبـــر  الســوق  نحــو  التوجــه  أن   )Jaworski  &  Kohli,  1990( وكوهلــي  جورســكي  مــن  كلا  يـــرى 
واســتخدامها. ونشــرها  المعلومــات  وتوليــد  بجمــع   المتعلقــة  الســلوكيات 

هــذه  للزبائــن ونشــر  الحاليــة والمســتقبلية  المنظمــة حــول الاحتياجــات  قبــل  مــن  المعلومــات  »إنتــاج  يلــي:  كمــا  وعرفــاه 
المعلومــات«. لهــذه  واســتخدامها  المنظمــة  أقســام  مختلــف  فــي  المعلومــات 

ثانيًا - الأبعاد السلوكية للتوجه نحو السوق

حــدد كلا مــن كوهلــي وجورســكي )Jaworski & iKohl, 1990(، ثلاثــة أبعــاد أساســية يمكــن أن تميـــز ســلوك  المنظمــة 
المتوجهة نحو الســوق هي:  توليد اوإنتاج المعلومات حول زبائنها وبيئة نشــاطها ونشــر أو تقاســم هذه المعلومات بيـــن مختلف 
أقســام ومســتويات المنظمــة  واســتعمال هــذه المعلومــات فــي الاســتجابة لحاجــات وتطلعــات العمــلاء، ويمكــن تلخيــص مضمــون 

هــذه الأبعــاد الشــكل التالــي:

 

  

التوجه نحو 
السوق 

انتاج 
المعلومات

نشر 
المعلومات

الاستجابة 
المعلومات

المصدر: من إعداد الباحثيـن

الشكل رقم )1( الأبعاد السلوكية للتوجه نحو السوق

سلوك إنتاج أو توليد المعلومات )Intelligence Génération(أ	 

لزبائــن  والمســتقبلية  الحاليــة  الحاجــات  لفهــم  الموجهــة  الأنشــطة  مجموعــات  إلـــى  المعلومــات  إنتــاج  ســلوك  يشيـــر   
)منافسيـــن،  المعادلـــــــة  أطــراف  مختلــف  ليشــمل  الفهــم  هــذا  يتعــدى  كمــا  ســلوكياتهم،  فــي  المؤثـــرة   والعوامــل   المؤسســة 
المعطيــات   لتثميـــن  أساســا   التســويقية   المعلومــات  إنتــاج  ســلوك  يشــكل  حيــث  إلــخ(،  مساهميـــن.  موزعيـــن،  مورديـــن، 
علـــى  تؤثـــر  التــي  للبيئــة  والجزئيــة  الكليــة  القــوى  وحــول  للزبائــن،  والمســتقبلية  الحاليــة  والتفضيــلات  بالحاجــات  المتعلقــة  
 تطويـــر وإشــباع الحاجــات. وتجــدر الإشــارة  إلـــى أن هــذه المعلومــات  يمكــن أن تنتــج بوســائل مختلفــة رســمية  وغيـــر رســمية

. ويـــرى كوهلــي وجورســكي أن كل أقســام المؤسســة معنيــة بإنتــاج المعلومــات. ويـــرتبط إنتــاج المعلومــات التســويقية بالأنشــطة 
التاليــة: دراســات وبحــوث الســوق، تحليــل المعطيــات، أنظمــة الاســتماع، أنظمــة رصــد التغيـــرات التكنولوجيا.الــخ.
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 	 )Intelligence Disséminations(  سلوك نشر المعلومات

بيـــن مختلــف أقســام المؤسســة حــول المستهلكيـــن  للتقاســم  المعلومــات الموجهــة  إلـــى ســلوك نشــر  البعــد  هــذا  يشيـــر 
ومختلــف الأطــراف الأخــرى وحاجاتهــم وســلوكياتهم وألا تظــل محتكــرة مـــن قبــل مســئولي إدارة التســويق حتـــى يكــون هنــاك 
انســجام بيـــن مختلــف أقســام وأفــراد المؤسســة وميــل نحــو تحقيــق أهــداف  المؤسســة. ويتطلــب نشــر هــذه المعلومــات توفــر 
المؤسســة علـــى هيكل معلومات مناســب ومنســجم مع الهيكل التنظيمي للمؤسســة )نظام للمعلومات التســويقية(  بما يســمح 

بانســيا  ســريع للمعلومــات بطريقــة صحيحــة  ومناســبة.

سلوك الاستجابة للمعلومات )Intelligence Responsiveness(ج	 

يشيـــر هــذا الســلوك إلـــى مجموعــة أنشــطة المنظمــة التــي توظــف المعلومــات المتوافــرة فــي الاســتجابة لحاجــات ورغبــات 
الحاليــة والمســتقبلية للزبائــن. هــذه الأنشــطة لا تتعلــق بقســم التســويق فقــط بــل يجــب أن تشــمل جميــع  أقســام المنظمــة، 
خاصــة قســم البحــث والتطويـــر  الــذي يعمــل علـــى تقديــم حلــول جديــدة ومبتكــرة تلبــي تطلعــات الزبــون. ويتجلـــى هــذا الســلوك 
في بعض التصرفات  مثل :مراجعة الاستـراتيجيات والسياسات المعتمدة، تقديم منتجات جديدة أو محسنة، إعادة النظر 

فــي الهيــكل التنظيمــي للمنظمــة، إعــادة النظــر فــي الأســواق المســتهدفة، إعــادة النظــر فــي العلاقــة مــع كل الأطــراف أو إحداهــا.

ا - قياس مستوى التوجه نحو السوق
ً
ثالث

يكت�ضــي قيــاس مســتوى التوجــه نحــو الســوق أهميــة بالغــة للمسيـريـــن والباحثيـــن )يقــول سيـــرجيو زيمــان: لكــي تنجــح فــي 
التســويق لابــد أن تجعــل نتائجــك ووســائلك قابلــة للقيــاس الدقيــق(، كمــا يشــكل قيــاس مســتوى التوجــه نحــو الســوق  إحــدى 

المراحــل الأساســية لتطبيــق التوجــه  نحــو الســوق.

 ،)Jaworski & IKohl( ضمن هذا الإطار جاء تطويـــر سلم لقياس السلوكيات المميـــزة للمنظمات المتوجهة نحو السوق
ويدعـــى هــذا الســلم بـــ )MARKOR( ويســمح هــذا السلـــم  بقيـــاس الأبعــاد الســلوكية للتوجــه نحــو الســوق، حيــث خــص كـــل بُعــد 
مــن هــذه الأبعــاد الثلاثــة بســلم قيــاس يتكــون مــن مجموعــة مــن الأســئلة الفرعيــة أو المؤشــرات  التــي تصــف مختلــف خصائــص 
سلوكيات المنظمة  المتوجهة نحو السوق في مجال جمع المعلومات ونشرها  واستخدامها في  قراراتها التسويقية المتعلقة بتلبية 
.)Baker & Ale, 1998( ،)Pitt & Ale, 1996( :رغبات الزبائن، وقد استخدمت هـذا السلالم لاحقا مـن قبل عديد الباحثيـن مثـل

الأداء الشامل وتقيمه

 - تعريفه
ً
أولا

بيـن كلا من )Wit & Meyer,1998( »أن الأداء هو المستوى الذي تتمتع به مخرجات المنظمة بعد إجراء العمليات علـى 
مدخلاتها. فالأداء هو مخرجات الأنشطة والأحداث التي تشكل داخل المنظمة«.

فيما وصف )David, 2001( الأداء بأنه: »نتائج الأنشطة التي يتوقع أن تقابل الأهداف الموضوعية«.

ويعبـر بعض الباحثيـن عن الأداء من خلال النجاح الذي تحققه المنظمة  في تحقيق أهدافها،  وبالتالي يمكن التعبيـر 
عــن الأداء بأنــه » انعــكاس لقــدرة المنظمــة وقابليتهــا لتحقيــق أهدافهــا فــي المــدى الطويــل«.

ثانيًا- نموذج التقييم الشامل للأداء

قامــت لجنــة معاييـــر المحاســبة الإداريــة الأمريكيــة بوضــع نمــوذج شــامل لتقييــم الأداء وأوصــت فيــه باختيــار المنظمــة 
لمؤشــرات الأداء التــي تتناســب مــع ظروفهــا واحتياجاتهــا والاستـــراتيجية المتبعــة، ويتكــون هــذا النمــوذج مــن ســتة أبعــاد رئيســة 

لمؤشــرات تقييــم الأداء كمــا يلــي:

مؤشرات بيئية:  يجب أن تكون المنظمة علـى علم تام بمسئوليتها البيئية من عدة نواحي. أ	 

مؤشــرات تســويقية: لقــد أصبــح إرضــاء العميــل مــن أهــم اهتمامًــات المنظمــة ســواء مــن حيــث رضــاءه عــن جــودة  	 
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الســلعة أو الخدمة وســرعة تقديمها والحصول عليها في الوقت المناســب وبالتكلفة المناســبة وبالتنوع الذي يـــرغبه، 
ومــن أهــم هــذه المؤشــرات نجــد: رضــا الزبائــن.

مؤشــرات تنافســية:  يجــب علـــى المنظمــة أن تعــرف أحــوال منافســيها وان تتوفــر لديهــا معلومــات وافيــة عــن نقــاط ج	 
الضعــف ونقــاط القــوة التــي يتمتــع بهــا المنافســون، ومــن أهــم هــذه المؤشــرات نجــد: نصيــب كل منافــس فــي الســوق، 

مــدى جــودة منتجــات المنافسيـــن. الــخ

مؤشــرات تشــغيلية: أشــارت اللجنــة إلـــى أهميــة جــودة أداء الإجــراءات الداخليــة للعمــل لأنهــا تعتبـــر نقطــة اتصــال د	 
بيـــن المورديـــن والزبائــن، ويجــب علـــى المنظمــة أن تحــدد إجــراءات العمــل ذات الأهميــة الكبيـــرة فــي تحقيــق الأهــداف 
الاستـــراتيجية للمنظمــة، مــن أهــم هــذه المؤشــرات نجــد: الوقــت الــلازم لتطويـــر المنتــج، عــدد المنتجــات الجديــدة، 

متوســط فتـــرة التشــغيل، الوقــت المســتغرق بيـــن طلــب المنتــج وتســليمه للعميــل. الــخ.

مؤشــرات بشــرية: إن إرضــاء الأفــراد لا يقــل أهميــة عــن إرضــاء الزبائــن، حيــث يجــب أن يشــعر الأفــراد العامليـــن فــي 		 
المنظمــة بالرضــا لكــي تســتمر المنظمــة وتحقــق أهدافهــا الاستـــراتيجية. مــن أهــم هــذه المؤشــرات نجــد: عــدد ســاعات 

التدريــب لــكل فــرد، معــدل دوران العامليـــن، الــروح المعنويــة للعامليـــن، مــدى ولاء العامليـــن. الــخ.

ربحيــة و	  الزبائــن،  ربحيــة  الإيـــرادات،  زيــادة  معــدل  منهــا:  الماليــة  المؤشــرات  مــن  العديــد  وتوجــد  ماليــة:   مؤشــرات 
الــخ  المــال.  رأس  علـــى  العائــد  معــدل  المبيعــات،  علـــى  العائــد  معــدل  المنتجــات، 
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المصدر: من إعداد الباحثيـن في الاعتماد علـى مراجع متخصصة

الشكل رقم )2( النموذج الشامل لتقييم الأداء

علاقة التوجه نحو السوق بالأداء

ســمحت الدراســات الحديثــة حــول علاقــة التوجــه نحــو الســوق بــالأداء بتأكيــد وجــود علاقــة إيجابيــة، ذلــك أن الزيــادة 
فــي درجــة توجــه منظمــة مــا نحــو الســوق يــؤدي إلـــى الرفــع مــن مســتوى أدائهــا  بنفــس النســبة  تقريبــا.

مراجعة الدراسات السابقة

دراســة )Ahmet H. Kirca et al., 2005(: قدمت الدراســة محصلة لنتائج )114دراســة(  بشــأن ســوابق وعواقب 	 
التوجه نحو السوق، وأظهرت النتائج وجود علاقة ايجابية بيـن التوجه نحو السوق والأداء .

مــن 	  لعينــة   )Meta	Analysis( &) Mega	Analysis( تجميعيــة  تحليليــة  دراســة  وهــي   :)Valter, 2010( دراســة 
الدراســات)27 دراســة( التي تناولت ســوابق التوجه نحو الســوق ونتائجه في بيئة الأعمال البـــرازيلية، وبيئة الأعمال 

الدوليــة )07 دراســات(، وخلصــت الدراســة إلـــى تأكيــد وجــود علاقــة ايجابيــة بيـــن التوجــه نحــو الســوق والأداء .

دراسة )Stephane & Christophe, 2006(:  التي هدفت إلـى معرفة  تأثيـر مستوى التوجه نحو السوق علـى أداء 	 
البنوك الخصوصية بسويسرا حيث خلصت إلـى تأكيد تأثيـر مستوى التوجه نحو السوق علـى أداء البنوك حيث 
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إن البنــوك التــي مســتوى توجههــا نحــو الســوق يكــون عالــي يكــون أداؤهــا أفضــل مــن البنــوك التــي مســتوى توجههــا نحــو 
الســوق منخفــض.

دراســة )الســعدي، 2000(: وهدفــت هــذه الدراســة إلـــى قيــاس درجــة التوجــه نحــو الســوق وعلاقتــه بــالأداء لــدى 	 
المصــارف العاملــة فــي الأردن، وتوصلــت الدراســة إلـــى وجــود علاقــة ايجابيــة متوســطة القــوة بيـــن مقــدار التوجــه نحــو 

الســوق فــي المصــارف الأردنيــة وبيـــن أدائهــا .

دراسة ) ابودلبوح، 2014(: وهدفت إلـى معرفة تأثيـر التوجه نحو السوق علـى الأداء في المصارف الإسلامية وفقا 	 
لمنظور السوق وخلصت الدارسة إلـى أن الأداء المصرفي يواجه  فجوة أو عدم وجود فهم لإدارة المتطلبات السريعة 

والمتغيـرة  للعملاء ) فجوة الإدارة المصرفية (  .                                             

دراســة )Robert & Vincent, 2011(: وتنبــع أهميتهــا مــن الرغبــة فــي قيــاس التوجــه نحــو الســوق للبنــوك فــي دولــة 	 
نامية مثل غانا، حيث مفهوم التوجه نحو السوق لا يـزال ممارسة جديدة، وكشفت نتائج الدراسة عن قدر كبيـر 
من التوجه نحو السوق في البيئة المصرفية الغانية. وخلصت الدراسة إلـى تقديم بعض التوصيات للبنوك الغانية 

ونظرائهــم فــي بلــدان ناميــة أخــرى علـــى أهميــة أن تكــون موجهــة نحــو الســوق.

ما يميـز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة

تتميـــز هــذه الدراســة أنهــا تجــري فــي منــاخ أعمــال جزائــري، حيــث تعتبـــر المفاهيــم التســويقية حديثــة نســبيًا بالنســبة 
للمنظمــات الأعمــال الجزائريــة بصفــة عامــة وقطــاع البنــوك العاملــة فــي الجزائــر بصفــة خاصــة،  حيــث إن منــاخ الأعمــال لا 
يـــزال بعيدا عمن مواكبة مقتضيات اقتصاد السوق، رغم دخول بنوك أجنبية ذات خبـــرة في الأعمال المصرفية إلـــى السوق 

المصرفيــة الجزائريــة التــي مازلــت تهيمــن عليهــا البنــوك العموميــة بنســبة )تتجــاوز 70 %( .

مشكلة الدراسة

تسعـــى البنــوك العاملــة بالجزائــر مــن أجــل الرفــع مــن أدائهــا علـــى جميــع المســتويات مــن أجــل ضمــان بقائهــا واســتمرارها، 
ولعلـــى مــن ابـــرز متطلبــات تحقيــق هــذا الهــدف هــو تبنــي هــذه المؤسســات لمفهــوم التوجــه نحــو الســوق باعتبــاره أحــد المصــادر 

الأساســية لتحقيــق الأداء.

ضمــن هــذا الإطــار فــإن الباحــث يسعـــى مــن خــلال هــذه الدراســة التحقــق مــن مــدى تأثيـــر تبنــي التوجــه نحــو الســوق ) مــن 
منظور سلوكي( علـــى الأداء الشامل في البنوك العاملة في الجزائر، وهذا اعتمادًا علـــى دراسة استطلاعية علـــى مستوى عينة 

مــن الــوكالات البنكيــة  فــي ولايــة ســكيكدة، ولتحقيــق هــذا الهــدف تمــت صياغــة الإشــكالية التاليــة:

ما أثـر تبني التوجه بالسوق السلوكي علـى الأداء الشامل للوكالات المصرفية في ولاية سكيكدة؟

حيث إن الإجابة علـى هذا السؤال الرئيس تتطلب الإجابة عن السؤاليـن الفرعييـن التالييـن:

ما مدى تبني التوجه بالسوق السلوكي من طرف الوكالات المصرفية في ولاية سكيكدة ؟1	 

ما مستوى الأداء المحقق من قبل الوكالات المصرفية في ولاية سكيكدة ؟2	 

أهداف وأهمية الدراسة3	 

أهداف الدراسة

التعرف علـى واقع التوجه بالسوق في الوكالات المصرفية؛	 

التأكد من وجود تأثيـر للتوجه بالسوق السلوكي علـى أداء الوكالات المصرفية.	 
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أهمية الدراسة

 تنبــع أهميــة هــذه الدراســة فــي كونهــا تـــرمي إلـــى المســاهمة فــي معالجــة موضــوع يتســم بالحداثــة بالنســبة لمنــاخ الأعمــال فــي 
الجزائــر بصفــة عامــة، ومنــاخ الخدمــات المصرفيــة بصفــة خاصــة، والــذي مــا يـــزال بعيــدا عــن الخــوض فــي هكــذا موضوعــات 
لأســبا  مختلفــة، تتعلــق أساســا بالفجــوة المعرفيــة فــي مجــال التوجــه بالســوق  مــن منظــور ســلوكي فــي المؤسســات المصرفيــة 

الجزائريــة.

فروض الدراسة 

لإجابة علـى إشكالية الدراسة وأسئلتها الفرعية تم صياغة الفرضية الرئيسة التالية:

H : لا يوجد أثـر ذو دلالة معنوية للتوجه بالسوق السلوكي علـى الأداء الشامل للوكالات المصرفية في ولاية سكيكدة
0
 1

والتي تتفرع بدورها إلـى ثلاثة فرضيات فرعية كما يلي:

H: لا يوجد أثـر ذو دلالة معنوية للسلوك إنتاج المعلومات علـى الأداء الشامل للوكالات المصرفية في ولاية سكيكدة.	 
0 

1

H: لا يوجد أثـر ذو دلالة معنوية للسلوك نشر المعلومات علـى الأداء الشامل للوكالات المصرفية في ولاية سكيكدة.	 
0 

1

H: لا يوجد أثـر ذو دلالة معنوية للسلوك الاستجابة للمعلومات علـى الأداء الشامل للوكالات المصرفية بولاية سكيكدة.	 
0 

1

نموذج الدراسة
        10 H 
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المصدر: إعداد الباحثان

الشكل رقم )3( نموذج الدراسة

تصميم الدراسة
منهج الدراسة

اعتمد الباحثان في هذه الدراسة علـى المنهج الوصفي التحلي، فبالإضافة إلـى الاطلاع علـى الخلفية النظرية للموضوع 
العموميــة  البنــوك  وكالات  مــن  عينــة  مســتوى  علـــى  ميدانيــة  دراســة  بإجــراء  قــام  الســابقة،   الدراســات  نتائــج  واســتعراض 

والخاصــة فــي الاعتمــاد علـــى اســتبيان موجــه إلـــى أفــراد يشــغلون وظائــف إداريــة فــي هــذه الــوكالات.

اختيار قطاع الدراسة

تــم اختيــار قطــاع المؤسســات المصرفيــة العاملــة بالجزائــر وهــذا للاعتبــارات التحديــات التــي توجههــا هــذه المؤسســات 
والتــي تتمثــل فــي العوامــل التاليــة:

تحريـر قطاع العمل المصرفي وانفتاحه علـى المنافسة؛	 

زيادة متطلبات زبائن الخدمات المالية؛	 

دخول فاعليـن جدد في السوق المصرفية الوطنية؛	 

نقص الخبـرة في العمل المصرفي وفقا للمعاييـر الدولية؛	 

الدور المنوط بها في تعبئة الادخار المحلي كبديل عن الإيـرادات الريعية.	 
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ففي ظل هذه التحديات البيئية فإن البنوك العاملة في الجزائر تمر بمرحلة إعادة صياغة وتعديل خيارتها الاستـراتيجية 
والتي من بينها تبني التوجه نحو السوق وهو الأمر الذي يشكل بالنسبة لها تحديا حقيقيا للحاق بـــركب البنوك الناجحة.

مجتمع  وعينة الدارسة

المجتمــع المــدروس: يتعلــق مجتمــع الدراســة بالــوكالات المصرفيــة فــي ولايــة ســكيكدة التابعــة للبنــوك التاليــة: بنــك أ	 
الفلاحــة  بنــك  المحليــة(،  التنميــة  بنــك  الجزائــري،  الشــعبي  القــرض  الجزائــري،  الوطنــي  البنــك  الخارجــي،  الجزائــر 
والتنميــة الريفيــة، الصنــدوق الوطنــي للادخــار والاحتيــاط )بنــك(، بنــك البـــركة، بــي ا نبــي بــاري بنــك، تـــرست بنــك، 

بنــك الخليــج الجزائــر، سوســيتي جنـــرال.

عينــة الدراســة: تتمثــل فــي عينــة ميســرة متكونــة مــن إطــارات ينتمون  	 
والبنــوك  العموميــة   للبنــوك  تابعــة  رئيســة  بنكيــة  وكالــة   11 إلــى 
فقــد  وعليــه  ســكيكدة،  ولايــة  مســتوى  علـــى  المتواجــدة  الخاصــة 
كان عــدد الاســتبيانات الموزعــة تقــدر بـــ 60 اســتمارة، وكانــت نتائــج 

استـــرجاع الاســتبيانات كمــا هــو مبيـــن فــي الجــدول رقــم )1(.

أداة جمع البيانات

يـــرتكز جمــع المعطيــات علـــى اســتبيان مكــون مــن قسميـــن؛ القســم 
الأول يتضمن الخصائص العامة للمستجوبيـن، في حيـن يتضمن القسم 
الثاني قائمة من 21 عبارة موزعة علـى جزأيـن: الجزاء  الأول يتعلق بقياس 
أبعاد التوجه بالسوق السلوكي )العبارات من 01 إلـى 15(، في حيـن الجزء 
الثانــي يتعلــق بقيــاس مســتوى الأداء الشــامل )العبــارات مــن 16 إلـــى 21(، 

كما هو مبيـن في الجدول رقم 2.

أســاتذة  قبــل  مــن  للتحكيــم  الاســتبيان  عبــارات  خضعــت  وقــد 
متخصصيـــن لتحليــل المحتــوى وتأكــد مــن صدقتيهــا، كمــا تــم التأكــد مــن 
ثبــات العبــارات المســتخدمة فــي القيــاس مــن خــلال حســا  معامــل الثبــات.

طريقة الإجابة  

موظفيـــن  إلــى6   3 مــن  اختيــار  تــم  الاســتبيان  علـــى  الإجابــة  لغــرض 
عــن كل وكالــة بنكيــة )مديـــر الوكالــة أو نائبــه أو المكلــف بقســم التســويق 
أو موظــف بالقســم المكلــف بالتســويق، موظــف مــن الخطــوط الأماميــة 
لخدمــة الزبائــن(، والهــدف مــن ذلــك هــو ســؤال الشــخص الأكثـــر كفــاءة.

طريقة القياس

خما�ضــي   )Likert( ليكــرت  مقيــاس  علـــى  مقاســه  الإجابــات  تكــون 
إلـــى  تـــرتيبية )موافــق بشــدة  الدرجــات الــذي يتضمــن خمســة مســتويات 
فــإن  وعليــه    ،01 إلـــى  مــن05  نقــاط  خمــس  تقابلهــا  تمامًــا(  موافــق  غيـــر 
حســا  المتوســط الحســابي المرجــح يتــم مــن خــلال حســا  طــول الفئــة 
وهــي عبــارة عــن حاصــل قســمة 4على5.حيــث4 تمثــل عــدد الفئــات و5 عــدد 
 0.80 يســاوي  الفئــة  طــول  علـــى  نحصــل  حيــث  )الدرجــات(.  الاختيــارات 

الجــدول رقــم )3(. يكــون كمــا  التوزيــع  وبالتالــي 

جدول رقم )1(
حالة الاستبيانات الموزعة والمستلمة    

110عدد الاستبيانات المعدة للتوزيع

60عدد الاستبيانات الموزعة فعليا

52عدد الاستبيانات المستلمة

52عدد الاستبيانات الصالحة للتحليل

100%نسبة الاستبيانات الصالحة للتحليل إلـى المستلمة
المصدر: إعداد الباحثان

جدول رقم )2(
هيكلة الاستبيان

الأبعاد المكونة متغيـرات الدراسة
لمتغيـرات الدراسة

العبارات 
المعنية

التوجه نحو السوق
)وفق المقاربة السلوكية(

أو التوجه بالسوق 
السلوكي

1 إلى5جمع المعلومات

6الى10نشر المعلومات

11الى15الاستجابة للمعلومات

1المؤشر الماليالأداء الشامل

2المؤشر البيئـي

3المؤشر التشغيلي

4المؤشر التسويقي
5المؤشر البشري

6المؤشر التناف�ضي
المصدر: إعداد الباحثان

جدول رقم )3(
حساب المتوسط الحسابي المرجح لدرجات سلم 

ليكرت الخما�سي ومستوى الأهمية المقابل

المستوى 
التـرتيبي 

افق  مو
بشدة

افق غيـر محايد مو
افق مو

غيـر 
افق  مو

تمامًا

54321الدرجات

المتوسط 
المرجح

4.21	5	4.20
3.41

	3.40
2.61

	2.60
1.81

	1.80
1

مستوى 
الأهمية

منخفض منخفضمتوسطمرتفع
جدا

منعدم

المصدر: إعداد الباحثان
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أساليب تحليل المعطيات  

لغرض معالجة إشكالية الدراسة والإجابة عن تساؤلاتها والتحقق من فرضيتها، تم استخدام مجموعة 
من الأساليب الإحصائية المناسبة لهذه الدراسة )اعتمادًا علـى بـرنامج SPSS( ومن بينها:

استخدام معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات فقرات الاستبيان.	 

حسا  النسب المئوية لتحليل المعلومات الشخصية.	 

الوسط الحسابي والانحرافات المعيارية لقياس الاتجاه حول متغيـرات الدراسة.	 

معامل الانحدار وتحليل التبايـن لاختبار فرضيات الدراسة	 

تحليل ومناقشة النتائج

نتائج اختبار صدق وثبات أداة الدراسة 

بهــدف التأكــد مــن صــدق وثبــات الفقــرات المســتخدمة 
فــي الاســتبيان قمنــا بمــا يلــي:

عرض الاستبيان علـــى مجموعة من المحكميـــن 	 
والأخــذ بملاحظاتهم

 	 )Alpha Cronbach( الثبــات  معامــل  حســا  
.)4( جــدول  فــي  المبينــة  النتائــج  كانــت  حيــث 

تــدل هــذه النتائــج علـــى أن الاســتبيان يقيــس مــا وضــع 
لقياســه)صدق أداة القيــاس(، كمــا إنهــا تــدل علـــى اســتقراره 
)ثبــات أداة القيــاس( وبالتالــي يمكننــا اعتبــار أن أداة القيــاس 

جــد مناســبة للقيــام بهــذه الدراســة.

نتائج تحليل البيانات الشخصية لعينة الأفراد المستجوبيـن

الأفــراد  لعينــة  الشــخصية  البيانــات  تحليــل  مــن خــلال 
يتميـــزون  المستجوبيـــن  اغلــب  أن  لنــا  يتبيـــن  المستجوبيـــن، 
الخبـــرة  العالــي؛  التعليمــي  المســتوى  التاليــة:  بالخصائــص 
المهنيــة الكبيـــرة؛ المنصــب الوظيفــي المهــم. ممــا يــدل علـــى أن 
أفراد العينة المختارة لهم القدرة  والكفاءة اللازمتيـــن لتقديم 

الدراســة. لأهــداف  تســتجيب  إجابــات 

نتائج قياس الاتجاه حول متغيـرات الدراسة

أولا ً- نتائج قياس مستوى التوجه نحو السوق

مــن خــلال النتائــج المبينــة فــي الجــدول رقــم )6( يتبيـــن لنــا أن مســتوى التوجــه بالســوق الســلوكي  هــو فــي حــدود المتوســط 
لكن أقر  إلـى المنخفض )3.47(، مما يدل علـى ضعف في تبني الوكالات المصرفية للتوجه نحو السوق، ويبـرز هذا الضعف 
خاصــة علـــى مســتوى بعــدي إنتــاج المعلومــات )3.41( والاســتجابة للمعلومــات )3.35(، ممــا يــدل علـــى نقــص فــي الاهتمــام بجمــع 
المعلومات حول الزبائن والمحيط من جهة، وضعف في التفاعل مع احتياجات الزبائن من جهة أخرى، وهذا رغم أن مستوى 

سلوك نشر المعلومات )3.65( يبقى مقبولا ولكن يتطلب تحسيـن أكثـر.

جدول رقم )4(
قياس درجة ثبات أداة الدراسة

عدد  
الفقرات

معامل الثبات 
ألفا كرونباخ

الملاحظة

ثبات عالي210.891كل فقرات الاستبيان
فقرات قياس مستوى 

التوجه نحو السوق
ثبات عالي150.872

ثبات مقبول060.605فقرات قياس الأداء الشامل
spss المصدر: إعداد الباحثان اعتمادًا علـى مخرجات بـرنامج

جدول رقم )5( 
المعلومات الشخصية للمجيبيـن

الملاحظاتالنسبةالتكرارالمتغيـرات الشخصية

اغلب المستجوبيـن 3057.7ذكرالجنس
من فئة الذكور 2242.3أنثى

اغلب المستجوبيـن 201834.6 إلـى 35السن
ينتمون إلـى الفئة 

متوسطة العمر
352344.2 إلى50

1121.2أكثـر من 50
المستوى 
الدرا�ضي

الأغلبية الساحقة 917.3ثانوي
للمستجوبيـن لديهم مستوى 

درا�ضي عالي )جامعي( 4382.7جامعي

الوظيفة
في البنك

أغلبية المستجوبيـن 2242.3موظف
يشغلون منصب 

عالي )مديـر آو رئيس 
مصلحة(

2140.4رئيس مصلحة

917.3مديـر وكالة

الخبـرة 
المهنية

أغلبية المستجوبيـن 1223.1اقل من5 سنوات
لديهم خبـرة معنية 

تفوق 10سنوات
1223.1من5 إلى10 سنوات

2853.8أكثـر من 10 سنوات
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جدول رقم )6(
تقييم مستوى التوجه نحو السوق بإبعاده السلوكية في المؤسسات المصرفية العاملة بالجزائر

الوسط فقرات قياس التوجه نحو السوق )وفق المقاربة السلوكية(رقم
الحسابي

الانحراف 
المعياري

درجة 
افقة المو

مستوى
الأهمية

متوسطموافق3.460.503 ينظم البنك لقاءات دورية مع الزبائن؛ علـى الأقل مرة  في السنة لمعرفة احتياجاتهم المستقبلية1

منخفضمحايد4.000.000يتفاعل الأفراد  في هذا البنك مع الزبائن لمعرفة كيفية تقديم خدمة أفضل لهم2

منخفضمحايد3.000.000يتم القيام  بالعديد من أبحاث السوق  في البنك3

منخفضمحايد3.400.495يستطلع البنك آراء الزبائن النهائييـن لتقييم جودة الخدمات التي يقدمها 4

منخفضمحايد3.190.397يتعرف البنك بسرعة علـى التغيـرات الأساسية في بيئة نشاطه بسرعة5

متوسطموافق3.410.225الوسط الحسابي المرجح والانحراف المعياري  لبعد إنتاج المعلومات

متوسطموافق3.800.397تعقد اجتماعات دورية ما بيـن الأقسام؛ علـى الأقل مرة  في السنة لمناقشة اتجاهات السوق6

متوسطموافق4.040.684يناقش أفراد قسم التسويق احتياجات الزبائن مع باقي أقسام البنك7

متوسطموافق4.000.000ينشر البنك دوريا تقاريـر توفر معلومات عن الزبائن والمنافسيـن8

منخفضمحايد3.400.495توزع المعلومات الخاصة بالزبائن علـى جميع مستويات البنك بانتظام9

منخفضمحايد3.000.000يعلم كل موظفو البنك بكل تغييـر مهم يحدث في السوق المصرفية وفي فتـرة وجيـزة10

متوسطموافق3.650.246الوسط الحسابي المرجح والانحراف المعياري  لبعد نشر المعلومات

منخفضمحايد3.400.495تتم مراجعة  جهود تطويـر الخدمات بصفة دورية للتأكد من أنها تستجيب لرغبات الزبائن11

منخفضمحايد3.380.491تجتمع مختلف الأقسام بشكل دوري  لتخطيط  وتنسيق الاستجابة حول التغيـرات في المحيط12

منخفضمحايد2.780.412يعتمد البنك علـى تقديم خدمات وفقا لاحتياجات السوق الحقيقية وليس وفقا لسياسته 13

منخفضمحايد3.400.495يقوم البنك بالاستجابة السريعة لكل الحملات التي تستهدف زبائنه من طرف البنوك المنافسة  14

متوسطموافق3.800.397يتخذ البنك إجراءات تصحيحية سريعة عند اكتشاف أي تقصيـر يؤدي إلـى عدم رضا زبائنه15

منخفضمحايد3.350.297الوسط الحسابي المرجح والانحراف المعياري  لبعد الاستجابة للمعلومات
متوسطموافق3.470.248الوسط الحسابي المرجح والانحراف المعياري  لقياس التوجه نحو السوق

.spssالمصدر: إعداد الباحثان اعتمادًا علـى مخرجات عملية التحليل باستعمال بـرنامج

ثانيًا - نتائج قياس مستوى الأداء الشامل

جدول رقم )7(
تقييم الأداء المتميـز في مؤسسات الخدمات المصرفية العاملة في الجزائر ) من وجهة نظر داخلية(

رقم
المؤشر فقرات قياس الأداء المتميـز

المقاس
الوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

درجة 
افقة المو

مستوى
الأهمية

متوسطموافق3.780.412المالييحقق هذا  البنك نتائج مالية مرتفعة16

متوسطموافق3.780.412البيئـيتـراعي خدمات هذا البنك أهداف الحفاظ علـى البيئة 17

منخفضمحايد4.000.000التشغيلييتميـز هذا البنك بالسرعة والأمان في تقديم خدماته18

منخفضمحايد3.000.000التسويقيدرجة وفاء الزبائن لهذا البنك عالية19

منخفضمحايد3.190.397البشرييشعر الموظفيـن في هذا البنك بالرضا20

منخفضمحايد3.000.000التناف�ضيالنتائج التي يحققها البنك أفضل من نتائج المنافسيـن21

متوسطموافق3.460.167الوسط الحسابي المرجح والانحراف المعياري  للأداء الشامل
spssالمصدر: إعداد الباحثان اعتمادًا علـى مخرجات عملية التحليل باستعمال بـرنامج

مــن خــلال النتائــج المبينــة فــي الجــدول رقــم )7( يتضـــح لنــا أن مســتوى الأداء الشــامل فــي الــوكالات المصرفيــة هــو فــي حــدود 
المتوسط )3.46( وهي نتيجة ضعيفة حيت انه أقر  إلـى المستوى المنخفض، ونلاحظ أن هذا الانخفاض  يتجلـى خاصة علـى 
مستوى المؤشر التسويقي والتناف�ضي )3.00(، في حيـن أن نتيجة المؤشريـن المالي والبيئـي )3.78( هي مناسبة علـى العموم، ما 

يعني أن ضعف الأداء مرده الأداء التســويقي والتناف�ضــي الضعفيـــن.
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اختبار فروض الدراسة

 - اختبار الفرضية الرئيسة
ً

أولا

لا  انــه:  علـــى  الرئيســة  الفرضيــة  تنــص 
يوجد أثـر ذو دلالة إحصائية للتوجه بالسوق 
للــوكالات  الشــامل  الأداء  علـــى  الســلوكي 

ســكيكدة. ولايــة  فــي  المصرفيــة 

تبيـــن نتائــج التحليــل وجــود أثـــر ذو دلالــة معنويــة للتوجــه نحــو الســوق علـــى مســتوى الأداء الشــامل للــوكالات المصرفيــة 
وذلــك عنــد مســتوى دلالــة)α≥0.05(. وتعتبـــر العلاقــة قويــة حيــث بلغــت قيمــة الارتبــاط )R=0,735( وهــي قيمــة مرتفعــة،    مــن 
ناحيــة أخــرى بلغــت قيمــة معامــل التحديــد )R2 = 0,540( وهــو مــا يعنــي أن التغيـــر فــي مســتوى التوجــه نحــو الســوق يفســر مــا 
 B=(قيمتــه 54%مــن التغيـــرات فــي مســتوى الأداء الشــامل للــوكالات المصرفيــة، وهــي نســبة مهمــة. هــذا وقــد بلغــت قيمــة التأثيـــر
0,493( وهذا يعني أن زيادة الاهتمام بدرجة واحدة  بالتوجه نحو الســوق من طرف الوكالات المصرفية يؤدي إلـــى زيادة  من 
مســتوى الأداء الشــامل لهــذه الــوكالات المصرفيــة بقيمة0.493حيــث يؤكــد معنويــة هــذا التأثيـــر قيمــة)F=50,610(  وهــي دالــة 
عند مستوى)α≥0.05(،وهذا ما تؤكده قيمةt  المحسوبة  والتي بلغت قيمتها 7.656 بمستوى دلالة )α≥0.05(،وعليه نـرفض 
الفرضيــة العدميــة ونقبــل الفرضيــة البديلــة بمعنـــى انــه: يوجــد أثـــر ذو دلالــة إحصائيــة للتوجــه بالســوق الســلوكي علـــى الأداء 

الشــامل للــوكالات المصرفيــة فــي ولايــة ســكيكدة.

ثانيًا - اختبار الفرضية الفرعية الأولـى

علـــى  الأولـــى  الفرعيــة  الفرضيــة  تنــص 
أنــه: لا يوجــد أثـــر ذو دلالــة إحصائيــة لســلوك 
إنتــاج المعلومــات علـــى الأداء الشــامل للــوكالات 

فــي ولايــة ســكيكدة المصرفيــة 

تبيـــن نتائج التحليل وجود أثـــر ذو دلالة 
معنوية لسلوك إنتاج المعلومات علـى مستوى 

الأداء الشامل للوكالات المصرفية وذلك عند مستوى دلالة)α≥0.05(. وتعتبـر العلاقة متوسطة حيث بلغت قيمة الارتباط 
)R=0,585(، مــن ناحيــة أخــرى بلغــت قيمــة معامــل التحديــد )R2 = 0,342( وهــو مــا يعنــي أن التغيـــر فــي مســتوى ســلوك إنتــاج 
المعلومــات يفســر مــا قيمتــه 34.2%مــن التغيـــرات فــي مســتوى الأداء الشــامل للــوكالات المصرفيــة، وهــي نســبة متواضعــة. هــذا 
وقد بلغت قيمة التأثيـر)B= 0,433( وهذا يعني أن زيادة الاهتمام بدرجة واحدة  بسلوك إنتاج المعلومات من طرف الوكالات 
المصرفيــة يــؤدي إلـــى زيــادة  مــن مســتوى الأداء الشــامل لهــذه الــوكالات المصرفيــة بقيمة0.433حيــث يؤكــد معنويــة هــذا التأثيـــر 
قيمــة)F=25,965(  وهــي دالــة عنــد مســتوى)α≥0.05(،وهذا مــا تؤكــده قيمــةt  المحســوبة  والتــي بلغــت قيمتهــا 5.096 بمســتوى 
دلالة )α≥0.05(. وعليه نـرفض الفرضية العدمية ونقبل الفرضية البديلة بمعنـى انه: يوجد أثـر ذو دلالة إحصائية لسلوك 

إنتــاج المعلومــات علـــى الأداء الشــامل للــوكالات المصرفيــة فــي ولايــة ســكيكدة.

ا - اختبار الفرضية الفرعية الثانية
ً
ثالث

تنــص هــده الفرضيــة علـــى انــه: لايوجــد 
أثـر ذو دلالة إحصائية لسلوك نشر المعلومات 
فــي  المصرفيــة  للــوكالات  الشــامل  الأداء  علـــى 

ســكيكدة ولايــة 

ذو  أثـــر  وجــود  التحليــل  نتائــج  تبيـــن 
علـــى  المعلومــات  نشــر  لســلوك  دلالــة معنويــة 

جدول رقم )8(
نتائج اختبار الفرضية الرئيسة

RR2FCoefficientst
المحسوبة

Sig

AB
735a,540,58,6101,7490,4937,656*0.00التوجه نحو السوق

المتغيـر التابع: الأداء الشامل  

جدول رقم )9(
نتائج اختبار الفرضية الفرعية الأولـى

RR2FCoefficientst
المحسوبة

Sig

AB

585a,0,34225,9651,9840,4335,0960,00إنتاج المعلومات

المتغيـر التابع: الأداء الشامل  

جدول رقم )10(
نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثانية

RR2FCoefficientst
المحسوبة

Sig

AB

713a,0,50851,701,7010,4827,1910,00نشر المعلومات

المتغيـر التابع: الأداء الشامل  
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مســتوى الأداء الشــامل للــوكالات المصرفيــة وذلــك عنــد مســتوى دلالــة )α≥0.05(. وتعتبـــر العلاقــة قويــة حيــث بلغــت قيمــة 
الارتباط )R=0,713(، من ناحية أخرى بلغت قيمة معامل التحديد )R2 = 0,508( وهو ما يعني أن التغيـر في مستوى سلوك 
نشرالمعلومات يفسر ما قيمته 50.8% من التغيـرات في مستوى الأداء الشامل للوكالات المصرفية، وهي نسبة متوسطة. هذا 
وقد بلغت قيمة التأثيـر )B= 0,482( وهذا يعني أن زيادة الاهتمام بدرجة واحدة  بسلوك نشر المعلومات من طرف الوكالات 
المصرفية يؤدي إلـى زيادة  من مستوى الأداء الشامل لهذه الوكالات المصرفية بقيمة 0.482 حيث يؤكد معنوية هذا التأثيـر 
قيمــة )F=51,70(  وهــي دالــة عنــد مســتوى )α≥0.05(،وهــذا مــا تؤكــده قيمــةt  المحســوبة  والتــي بلغــت قيمتهــا 7.191 بمســتوى 
دلالة )α≥0.05(. وعليه نـرفض الفرضية العدمية ونقبل الفرضية البديلة بمعنـى انه: يوجد أثـر ذو دلالة إحصائية لسلوك 

نشــر المعلومــات علـــى الأداء الشــامل للــوكالات المصرفيــة فــي ولايــة ســكيكدة.

رابعًا -  اختبار الفرضية الفرعية الثالثة

تنــص هــذه الفرضيــة علـــى انــه:لا يوجــد 
الاســتجابة  لســلوك  إحصائيــة  دلالــة  ذو  أثـــر 
للــوكالات  الشــامل  الأداء  علـــى  للمعلومــات 

ســكيكدة ولايــة  فــي  المصرفيــة 

ذو  أثـــر  وجــود  التحليــل  نتائــج  تبيـــن 
دلالــة معنويــة لســلوك الاســتجابة للمعلومــات علـــى مســتوى الأداء الشــامل للــوكالات المصرفيــة وذلــك عنــد مســتوى دلالــة 
)α≥0.05(. وتعتبـر العلاقة قوية جدًا حيث بلغت قيمة الارتباط )R=0,809(، من ناحية أخرى بلغت قيمة معامل التحديد 
)R2 = 0,654( وهــو مــا يعنــي أن التغيـــر فــي مســتوى ســلوك الاســتجابة للمعلومــات يفســر مــا قيمته65.4.%مــن التغيـــرات فــي 
مســتوى الأداء الشــامل للــوكالات المصرفيــة، وهــي نســبة متوســطة. هــذا وقــد بلغــت قيمــة التأثيـــر )B= 0,455( وهــذا يعنــي أن 
زيــادة الاهتمــام بدرجــة واحــدة  بســلوك الاســتجابة للمعلومــات مــن طــرف الــوكالات المصرفيــة يــؤدي إلـــى زيــادة  مــن مســتوى 
الأداء الشــامل لهــذه الــوكالات المصرفيــة بقيمة0.455حيــث يؤكــد معنويــة هــذا التأثيـــر قيمــة )F=94,68(  وهــي دالــة عنــد 
مســتوى)α≥0.05(،وهذا مــا تؤكــده قيمــةt  المحســوبة  والتــي بلغــت قيمتهــا 9.73 بمســتوى دلالــة )α≥0.05(. وعليــه نـــرفض 
الفرضيــة العدميــة ونقبــل الفرضيــة البديلــة بمعنـــى انــه: يوجــد أثـــر ذو دلالــة إحصائيــة لســلوك الاســتجابة للمعلومــات علـــى 

فــي ولايــة ســكيكدة. الأداء الشــامل للــوكالات المصرفيــة 

مناقشة النتائج وتوصيات الدراسة

من خلال نتائج التحليل الإحصائـي للبيانات واختبار الفرضيات البحثية، توصلنا إلـى الاستنتاجات مفادها أن هناك 
علاقــة تأثيـــر للتوجــه بالســوق الســلوكي بأبعــاده )إنتــاج المعلومــات، نشــر المعلومــات، والاســتجابة للمعلومــات( علـــى مســتوى 
الأداء الشامل في الوكالات المصرفية بولاية سكيكدة حيث بينت نتائج اختبار الفرضيات وجود أثـر ذو دلالة إحصائية، غيـر 
أن مســتوى الأداء الشــامل حســب مــا بينتــه نتائــج التحليــل يبقــى جــدًا متواضــع )3.41( ولا يـــرقى للمســتوى المطلــو  )مســتوى 
مرتفــع(، وهــذا راجــع إلـــى المســتوى المتواضــع لســلوكيات التوجــه نحــو الســوق ســيما إنتــاج والاســتجابة للمعلومــات الــذي  لا 
يســمح بالرفــع مــن مســتوى أداء الــوكالات المصرفيــة، الأمــر الــذي يســتدعي إعــادة النظــر فــي الكثيـــر مــن ســلوكيات التوجــه نحــو 

الســوق التــي تشــكل عائقًــا أمــام الرفــع مــن مســتوى الأداء.

ســمحت هــذه الدراســة للباحــث بالتأكــد مــن وجــود علاقــة قويــة مــا بيـــن التوجــه بالســوق الســلوكي ومســتوى الأداء 
الشــامل فــي وكالات البنــوك علـــى مســتوى ولايــة ســكيكدة، غيـــر أن هــذه العلاقــة القويــة لــم تــؤدي إلـــى الرفــع مــن مســتوى 
الأداء الشــامل، والســبب يـــرجع كمــا بينتــه نتائــج هــذه الدراســة إلـــى كــون مســتوى التوجــه بالســوق الســلوكي فــي وكالات البنــوك 
العموميــة لا يســمح بالرفــع مــن مســتوى أدائهــا، الأمــر الــذي يســتدعي اتخــاذ إجــراءات تصحيحيــة تشــمل العناصــر التاليــة:

إعطاء استقلالية أكبـر للوكالات في ممارسة الأنشطة التسويقية؛4	 

تشجيع الناشطات المتعلقة بتوليد المعلومات: بحوث السوق، خليه الإصغاء. الخ؛5	 

جدول رقم )11(
نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثالثة

RR2FCoefficients t
المحسوبة

Sig

AB

809a,0,65494,681,9350,4559,730,00الاستجابة المعلومات

المتغيـر التابع: الأداء الشامل  
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إشراك جميع الأقسام في عملية توليد المعلومات؛6	 

تكيف الهيكل التنظيمي بما يساعد علـى تقاسم ونشر المعلومات بيـن مختلف المستويات والأفراد داخل البنك؛7	 

تكويـن الموظفيـن علـى الأساليب الحديثة في جمع وتداول المعلومات واستخدامها؛8	 

استغلال المعلومات المتوافرة بما يتما�ضى وأهداف المنظمة ومختلف الأطراف ذات المصلحة.9	 
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Effects of Market Orientation on the Overall Performance of Banks: 
A Field Study in the Skikda Region of Algeria
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ABSTRACT

According to the behavioral approach of Kohli and Jaworski in their three dimensions: information 
generation, information dissemination and response to information. The aim of this study is to examine the 
impact of market orientation on the overall performance of banks operating in Algeria, based on a twenty 
stat 	 It was distribute to a sample of 52 frames belonging to 11 banking agencies in the state of Skikda rep	
resenting a number of banks operating in Algeria. 

The study concludedement that there is a statistically significant effect on the behavioral market orien	
tation and its dimensions )generation or creation of information, dissemination of information, Information 
on the overall performance of the Skikda banking agencies, the results of this effect are weak due to the low 
level of market	oriented behavior of banking agencies.

Keywords: Market orientation, Behavioral market, Information generation, Information dissemina	
tion, Information response, Banking agencies, Overall performance.

 


