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المقدمة:
ولكن هناك عدد قلیل جدا من القادة في الحیاة. -(یصبحوا قادة) هناك كثیر من الناس یریدون أن یقودوا

عندما یكون لدى الناس قائد جید یغرس روح الفریق، ویعملون في بیئة تتطلب التفوق والطاقة والحفاظ على 
نهم إذا تركهم القائد فإما أن الاعضاء یریدون البقاء وتحقیق النجاح، إالزخم من أجل تحقیق هدف، ف

ما یرتبط الزخم وقوة الزخم بممارسات التغییر الاستراتیجي وطبیعة الهدف الذي ةً عادفیریدون الانسحاب.
، ولهذا تسعى المنظمات لإدامة الزخم في مناطق معینة وتقلیله في مناطق اخرى،ن تمارسه المنظمةأترید 

ذ تسعى المنظمات الى التعرف على كیفیة تحقیق قیمة مستدامة للزبون في ظل احتدام المنافسة وفي ظل إ
هو جدید وما سواق في عالم متسارع التغییر الى الحد الذي تتلاشى فیه الحدود الفاصلة بین ماانفتاح الأ

جتماعیة...الخ).هو قدیم وفي كافة المجالات (السیاسیة، الاقتصادیة، التكنولوجیا، الا
الى استخدام الزخم الاستراتیجي جأن تلألذا یمكن للمنظمات الساعیة الى الفوز بالزبون والمحافظة علیه 

في تحقیق ذلك، ولكن العقبة الحقیقیة تكمن في معرفة وتحدید المناطق او المجالات الاستراتیجیة التي 
، ل الزخم او رفعه نهائیا، وكذلك تحدید المجالات التي تتطلب تقلیدامة الزخم الاستراتیجي وتقویتهاتحتاج لإ

، وایضا بقراءة لحساسیة تجاه التغییرات وتوقیتهاجیین ممن یتمیزون باوهنا یكمن دور القادة الاستراتی
السؤال عنمنطقیة للمستقبل تمكنهم من توجیه الزخم الاستراتیجي نحو مصلحة المنظمة من خلال الاجابة 

: كیف یقود الزخم الاستراتیجي الى اكتساب والمحافظة والتوسع بالزبون وبما یخدم مصالحها في الآتي
هدافها الاستراتیجیة المستقبلیة؟. أتحقیق
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:، هيربعة مباحثأالى ومن هنا یمكن تقسیم البحث 
.المبحث الاول: منهجیة البحث

.المبحث الثاني: الخلفیة النظریة للبحث
.المبحث الثالث: الجانب التطبیقي للبحث
.المبحث الرابع: الاستنتاجات والتوصیات

:المبحث الاول: منهجیة البحث
:مشكلة البحث-ولا:أ

ان دمج الاستدامة في الانشطة التي تؤدیها المنظمة یقود بشكل كبیر الى الابتكار والریادة في الاعمال، اذ 
ان الاستدامة تقوم على قراءة جریئة وملهمة للمدیرین الذین یطمحون الى تحقیق الاستدامة في القیمة 

للواقع الذي تعمل فیه المنظمة یرافقه دلیل ارشادي تسیر المقدمة من قبلهم وهذا یبنى على دراسة مقنعة 
علیه المنظمة في ظل سیاق عملها الجدید، من هنا كان اهمیة البحث في كیفیة المحافظة على مسار 
العمل الحالي او الجدید من خلال توظیف الزخم الاستراتیجي لعملیة التغییر او الاستقرار وبما یخدم 

ویحقق القیمة المستدامة للزبون وعلیه جاءت تساؤلات البحث الحالي  وكما استراتیجیة عمل المنظمة
-یاتي:

؟في مصرف الرافدین في النجفتوافر القیمة المستدامة للزبون ما مستوى- ١
ما درجة توافر الزخم الاستراتیجي لعملیات التغییر في مصرف الرافدین في النجف الاشرف؟- ٢
في المصرف المبحوث؟یمة المستدامة للزبونالقالزخم الاستراتیجي و ة ترابط بین هل توجد علاق- ٣
تحقیق القیمة المستدامة للزبون في المصرف المبحوث؟ناك تأثیر للزخم الاستراتیجي في هل ه- ٤

:اهمیة البحث-ثانیا:
تخدام ان التحدي الذي تواجهه الأعمال والمجتمع هو في فهم الطریقة التي  یمكن للمنظمات من خلالها اس

، العالم. النتیجة؟ الاقتصاد یزدهرأعمالها الأساسیة واستراتیجیات لتكون بمثابة مصدراً لفائدة المجتمع بل و 
تزدهر الأعمال التجاریة ، ویزدهر المجتمع. فالقیمة المستدامة تقطع شوطا طویلا في تحقیق هذا الهدف، 
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من هنا تنطلق اهمیة بحثنا الحالي اذ یسعى البحث الحالي الى توظیف القیمة المستدامة للزبون في
ن من خلال اعتماد الزخم مصرف الرافدین من اجل الفوز بالحصة السوقیة الاكبر بالمقارنة مع المنافسی

أحد أهم عناصر نظام الأعمال الجدید الذي ینبغي على الإدارة التعامل معه الاستراتیجي  باعتباره
بإیجابیة، كما أن المنافسة في عصر العولمة تأتي من كل مكان ولا حمایة منها إلا بمحاولة التفوق والتمیّز 

فضلا عن ان ذلك فان الدراسة الحالیة جات ورغبات الزبائن.بالتجدید والابتكار وسرعة الإیجابیة تجاه حا
تسعى الى  إثارت الكتاب والباحثین لاجراء دراسات مستقبلیة اخرى معززة لهذه الاتجاه على اعتبار ان 

ستدامة للزبون على حد علم هذه  الدراسة  الاولى التي تربط عملیة الزخم الاستراتیجي في القیمة الم
ن.یالباحث

:اهداف البحث-ا:ثالث
- انطلاقا من مشكلة البحث واهمیته یمكن التعبیر عن اهداف البحث من خلال النقاط الاتیة:

تحدید طبیعة توافر القیمة المستدامة للزبون(اكتساب الزبون ،الاحتفاظ بالزبون ، التوسع بالزبون) في -١
مصرف الرافدین في النجف الاشرف.

الزخم الاستراتیجي في عملیات التغییر في المصرف المبحوث.الوقوف على مستوى توافر -٢
التعرف على مستوى ترابط الزخم الاستراتیجي  بمستوى تحقیق القیمة المستدامة للزبون لدى مصرف -٣

الرافدین في النجف الاشرف.
لنجف بیان دور الزخم الاستراتیجي  بعملیة تحقیق القیمة المستدامة للزبون لدى مصرف الرافدین في ا-٤

الاشرف.

:انموذج البحث الفرضي-رابعا:
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) المخطط الفرضي للبحث١الشكل (
المصدر من اعداد الباحثین

- فرضیات البحث:-خامسا:
- یحاول البحث اثبات صحة الفرضیات التالیة:

توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنویة بین متغیر الزخم الاستراتیجي وابعاد القیمة -الفرضیة الرئیسة الاولى:
المستدامة للزبون في مصرف الرافدین في النجف الاشرف.
- وتنقسم هذه الفرضیة الرئیسة الى الفرضیات الفرعیة التالیة:

الزخــــم

الاستراتیجي

)strategic
momentum(

اكتساب

الزبون

الاحتفاظ

بالزبون

التوسع

بالزبون

القیمة

المستدامة

للزبون
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اكتساب الزبون.بعد ة بین متغیر الزخم الاستراتیجي و توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوی- ١
بعد الاحتفاظ بالزبون.ة بین متغیر الزخم الاستراتیجي و توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوی- ٢
بعد التوسع بالزبون.ة بین متغیر الزخم الاستراتیجي و توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوی- ٣

م الاستراتیجي في ابعاد القیمة توجد علاقة تأثیر ذات دلالة معنویة لمتغیر الزخ-الفرضیة الرئیسة الثانیة:
المستدامة للزبون في مصرف الرافدین في النجف الاشرف.
- وتنقسم هذه الفرضیة الرئیسة الى الفرضیات الفرعیة التالیة:

بعد اكتساب الزبون.ویة لمتغیر الزخم الاستراتیجي فيتوجد علاقة تأثیر ذات دلالة معن- ١
بعد الاحتفاظ بالزبون.یة لمتغیر الزخم الاستراتیجي في توجد علاقة تأثیر ذات دلالة معنو - ٢
توجد علاقة تأثیر ذات دلالة معنویة لمتغیر الزخم الاستراتیجي في بعد التوسع بالزبون.- ٣

:منهج واسلوب البحث-سادسا:
-یتضمن منهج واسلوب البحث كل من العناصر الاتیة:

:منهج البحث- ١
من اجل تحقیق اهداف البحث والتاكد من صحة فرضیاته فقد استخدم المنهج الوصفي التحلیلي والذي 

) فقرة وكما ٢١شمل الاسلوب المیداني حیث اعتمدت استمارة الاستبیان لجمع وتحلیل البیانات والمتضمن (
لمقالات العربیة ) فضلا عن استخدام المسح المكتبي بمراجعة الكتب والبحوث وا١موضحة في الملحق(

والاجنبیة ذات الصلة بالموضوع محل البحث.
:مجتمع وعینة البحث- ٢

لاقسام یتمثل مجتمع البحث بمصرف الرافدین، حیث  اختیرت عینة مكونة من مجموعة من المدیرین ل
، وبعد ان تم توزیع استمارة الاستبیان علیهم واسترجاعها تبین ان استمارة ) فرداً ٣٠والشعب تضمنت (

واحدة غیر صالحة للتحلیل الاحصائي  وعلیه تكون نسبة الاستمارات المسترجعة والصالحة للتحلیل 
%)الاحصائي هي  ٩٧).

كاداة ومقیاس البحث- ٣
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:القیمة المستدامة للزبون-أ
.Cupta etalعلى وفق مقیاسالمستدامة للزبونالقیمة تم الاعتماد في قیاس متغیر  ٢٠٠٦)(

حیث تم تقسیم القیمة المستدامة للزبون الى ثلاثة ابعاد هي (اكتساب الزبون، الاحتفاظ )٢٠٠٩(الشریفي،و
) فقرة.١٥بالزبون ، التوسع بالزبون) وتضمن هذه الابعاد (

:الزخم الاستراتیجي-ب
) في قیاس متغیر الزخم الاستراتیجي، حیث تمثل هذا ٢٠١٥:٩٦٧,Yangاعتمد الباحث على مقیاس (

الوزن ) فقرة، وقد استخدم مقیاس لیكرت الخماسي لقیاس ٦المتغیر ببعد احادي  وتضمنت هذا البعد (
النسبي لإجابات المبحوثین.

:في البحثالاسالیب الاحصائیة المستخدمة- ٤
مجموعة من الاسالیب الاحصائیة وفق البرنامج الاحصائي اعتمد الباحث في تحلیل البیانات على 

)SPSS Ver - )  وتمثلت هذه الاسالیب بالتالي:٢٣
الاسالیب الاحصائیة الوصفیة متمثلة بالوسط الحسابي والانحراف المعیاري ومعامل الاختلاف للوقوف -أ

وثین .على الخصائص الوصفیة لإجابات المبح
الاسالیب الاحصائیة الخاصة بالتحقق من صدق وثبات الاستبانة حیث تضمن معامل ارتباط بیرسون -ب

ومعامل الفا كرونباخ ومعامل سبیرمان براون للتجزئة النصفیة ومعامل جتمان.
- الاسالیب الاحصائیة الاستدلالیة للتحقق من فرضیات البحث وشملت:-ت
علاقات الارتباط بین متغیرات البحث.معامل ارتباط بیرسون للوقوف على
 المتغیر المستقلة على المتغیر التابع.أثرتحلیل الانحدار الخطي البسیط لبیان

:المبحث الثاني: الجانب النظري للبحث
Strategic Momentumالاستراتیجيالزخم-اولا:

Strategic Momentum Conceptالاستراتیجيالزخممفهوم-١
تهدف الادارة الاستراتیجیة لتهیئة السبل والادوات الملائمة لتحقیق النجاح عبر تحدید الاهداف المناسبة 
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للقابلیات والامكانات التنظیمیة وكذلك عبر تخصیص الموارد المتاحة بأفضل وامثل شكل ممكن ولهذا یعد 
السهل فعادة ما یصطدم بالأمرستراتیجیة، الا ان ذلك لیس النجاح هو المطلب الاول للإدارة الا

الاستراتیجیون بالعدید من العقبات اهمها التغییرات البیئیة وصعوبات التنبؤ بالأحداث البیئیة المتلاحقة، 
ومن جانب آخر هناك صعوبات المنافسة فالمنظمة لیست لوحدها في السوق، بل هنالك المنافسون الذین 

رار للفوز ایضا، ولذا تعد الفرص البیئیة المتاحة قلیلة مقارنة بعدد المنافسین یسعون باستم
)Agathee,بمعنى ان النجاح لن یتحقق بسهولة بل یتطلب جهدا متكاملا من قبل المنظمة ٢٠١٢:٢٢٨ (

اسات وعلى رأسها الادارة الاستراتیجیة للمنظمة المسؤولة عن تحدید التوجهات الاستراتیجیة لها ورسم السی
والاستراتیجیات .

كیف یحافظ الرئیس التنفیذي لمنظمة معقدة كبیرة على الزخم الاستراتیجي؟ وهذا یمثل تحدیا كبیرا عندما لا 
تكون هناك تهدیدات خارجیة واضحة، ولا توجد أسباب واضحة لوجود عمل متضافر. وعلى القائد 

لاستقرار والتغییر، التغییر ضروري للحفاظ على الاستراتیجي استكشاف التوترات الكامنة التي توجد بین ا
النجاح، ولكن الكثیر من التغییر كارثیة. ویقول الباحثون إن هناك العدید من الحلول الممكنة لهذه 
المفارقة، بما في ذلك تولید فترات من النشاط المكثف تلیها فترات الاستقرار النسبي والتحسن التدریجي، اذ 

جي قضیة رئیسیة هي كیفیة الحفاظ على الزخم عندما لا تكون هناك أزمات وتهدیدات یمثل الزخم الاستراتی
واضحة. وكما أشار كثیرون من الباحثین، فإن وجود أزمة داخلیة واضحة یمثل حافزا ممتازا للعمل. العدو 

، حشد نجاح لا ینبغي أن یكون في الداخل، والتغییر البیئي یمكن أن یكون حافزا قویا وفي الآونة الأخیرة
الشركات الآسیویة الصناعات الأمریكیة والأوروبیة. وعندما تتخلف المنظمة بشكل خطیر، فإن التحدي 
واضح، یجب أن تتحرك إلى الأمام وهناك إمكانیات للتعبئة من تهدید خارجي، حتى في حالة عدم وجود 

).١٩٩٦:٥٥٥,Maljers et alأزمة في الأرباح (
الدعائم الاساسیة للتغیر الاستراتیجي أحد) STRATEGIC MOMENTUM(یمثل الزخم الاستراتیجي

وایضا هو سلسلة الدعم المقدم من المنظمة باتجاه تحقیق هدف محدد مسبقا وله عدة تأثیرات على الاداء 
من اهمها التأثیر النفسي الایجابي على العاملین اذ یشعرون باهتمام المنظمة بمساعدتهم وتحفیزهم نحو 
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) بأنه المیل إلى ٢٠٠٠:٤٤,Pangarkar) . كما عبر عنه (٢٠١٣:٢٨٨,Mago et alلهدف (ایق تحق
الحفاظ على أو توسیع نطاق التركیز على الإجراءات الاستراتیجیة السابقة في السلوك الاستراتیجي 

مفهوم الحالي، والزخم هو مفهوم یعني الانطلاق والبحث عن التغییر في الاجراءات والتفكیر. وبتطبیق
الزخم في البحث عن التغییر الاستراتیجي المؤسسي، یمكننا استخدام الزخم الاستراتیجي للإشارة إلى المیل 
إلى الحفاظ على أو توسیع نطاق التركیز والتوجیه للإجراءات الاستراتیجیة السابقة في السلوك 

دد النجاح أو الفشل النهائي الاستراتیجي الحالي. وهكذا، فإن وجود أو عدم وجود زخم استراتیجي یح
للجهود التحویلیة من أجل التغییر الاستراتیجي. وعلاوة على ذلك، فإن الزخم الاستراتیجي القائم على 
التغییر هو القوة الدافعة لتعزیز وتنفیذ التغییر الاستراتیجي. على سبیل المثال، اهتم علماء الإدارة اهتماما 

ات تظهر زخما في أنماط الابتكار ولذلك، فإن الزخم، باعتباره جزءا لا كبیرا بمسألة ما إذا كانت المنظم
یتجزأ من الطاقة الدینامیة لتعزیز التغییر الاستراتیجي، سوف تصبح على نحو متزاید منظور جدید 

).٢٠١٥:٩٥٨,Yangللبحوث بشأن التغییر الاستراتیجي (
الاستراتیجي بانه المضاد الحیوي للركود التنظیمي ) فقد عبر عن الزخم ٢٠٠٨:٤١٨,Beck et alاما (

لأنه یقتل الرتابة التنظیمیة والتكرار فمثلا: ان الابتكار المستمر للمنظمة سوف یجعلها سجینة للروتین 
التنظیمي فالخبرة في الابتكار قد تؤدي إلى التشبع الذي یؤدي إلى انخفاض معدلات النشاط الابتكاري، أن 

تباطؤ تقلل من وجهة النظر السابقة للزخم، الذي یؤكد أن الشركات تسعى إلى الحفاظ حجج التسارع وال
.على وتیرة ثابتة للنشاط المبتكر

:انواع الزخم الاستراتیجي-٢
تناول باحثو الادارة المالیة الزخم الاستراتیجي بشيء من التفصیل لارتباطه بصورة كبیرة بالتغییر الذي 

وكذلك ارتباطه بتوقیت هذا التغییر المزمع التحرك باتجاهه، فقد عرفه تسعى المنظمات بإحداثه 
)Campell,یشیر إلى اتجاه أسعار الأسهم لمواصلة التحرك في نفس الاتجاه لعدة أشهر بعد ٢٠٠٤:١ (

الاندفاع الأولي. وأهم شكل من أشكال الزخم الاستراتیجي هو زخم الأسعار، حیث الدافع الأولي هو مجرد 
أواخر عامي السعر نفسه. وقد لوحظ زخم الأسعار في إجمالي أسعار الأسهم الأمریكیة فيتغییر ف
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واق الدولیة في وقت لاحق من ، وفي الأس١٩٩٠الأمریكیة الفردیة في أوائل ، وأسعار الأسهم ١٩٨٠
. وهو یمثل تحدیا للمنظمة ولإدارتها من حیث معرفة الوقت الملائم لإحداث التغییر وایضا الوقت ١٩٩٠

الملائم للتحرك وتقدیم الدعم نحو تحقیق الهدف بطریقة تضمن للمنظمة المحافظة على قیمتها السوقیة 
أن یكون متوسط وربما تحقیق ارباح اذا استطاعت التحرك بإیجابیة ویتطلب مثل هذا النموذجللأسهم

العوائد المرتفعة مجرد تعویض عن شكل ما من أشكال المخاطر، ولكن المخزونات التي ارتفعت مؤخرا أو 
كانت لدیها مفاجآت إیجابیة في الأرباح، یبدو أنها عادة ما تكون أقل خطرا، ولیست مخاطر أعلى كما هو 

باع ستراتیجیات محددة لمواكبة الزخم مطلوب للمخاطر لتفسیر الزخم. وهو ما یفرض على المنظمة ات
المالي الاستراتیجي الذي یسود البیئة التنافسیة في فترات محددة وذلك للمحافظة على المحفظة الاستثماریة 

Wu et(للمنظمة وعلى درجة التنوع الذي تریده مع الحفاظ على الاصول الاستراتیجیة للمنظمة
al,٢٠١٧:١١٥(

) فقد حدد نوعا مغایرا للزخم اسماه الزخم الزمني الاستراتیجي ٢٠٠٦:٤٨٩,Rodriguez & Sbuelzاما (
) تخمین ستراتیجيوهو ذلك النوع الذي یكون في فترات زمنیة یمكن لإدارة المنظمة الاستراتیجیة (القائد الا

، او بالعكس تخمین الوقت المناسب لإیقاف زخم الدعم واجراء التغییرات المطلوبةالموعد المثالي لتقدیم 
وعیة ، ویمثل الزخم الزمني طفرة نازمة معینة او حدث اقتصادي مفاجئالتغییر والانتظار لحین انتهاء 

، وذلك لانه الوحید الذي سیقود التغییر في حالة الاقدام على اجراء التغییرات بالنسبة للقائد الاستراتیجي
توقف عن تقدیم الزخم الاستراتیجي لمشاریع المنظمة في حالة التوقف.وایضا الوحید الذي سی

) فقد حدد نوعا آخر للزخم الاستراتیجي یدعى الزخم الابتكاري بما في ٢٠١٣:١٨٥٧,Turner et alاما (
ذلك إدخال ابتكارات المنتجات باستمرار عبر الزمن. ویشیر الاتساق الزمني للابتكار الجاري إلى نمط 

الابتكار، حیث تظهر المنظمات فترات زمنیة متسقة بین إدخال الابتكارات. وتشیر البحوث ثابت من
المتعلقة بالسرعة الزمنیة للابتكار إلى أن الاتساق الزمني غالبا ما یكون هدفا استراتیجیا لأنه یمكن من 

سیة وبهذا یكون الزخم تحقیق الكفاءة في التنسیق الداخلي والخارجي ویمكن أن یكون مصدرا للمیزة التناف
الاستراتیجي محفزا لانه یساهم في سد الفجوة التنظیمیة بین الواقع والطموح الاستراتیجي للمنظمة.
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:هي،انواع عامة للزخم الاستراتیجية) حدد ثلاث٣٣٨-١٩٩٢:٣٣٦,Amburgey & Minerالا ان (
REPETITIVE STEATEGIC MOMENTUMالزخم الاستراتیجي المكرر   -أ

وهو النوع الأساسي من الزخم الاستراتیجي.یحدث الزخم المتكرر عندما تكرر المنظمة إجراء سابق محدد
وتقترح نظریات الروتینات التنظیمیة والكفاءات ونظریات الإدراك الإداري تنطوي على حدوث زخم متكرر 

ت تنظر إلى الروتین (أنماط متكررة نظریات الروتینات التنظیمیة والكفاءا.في نشاط الاندماج بین الشركات
كمنظمة تتخذ الإجراءات مع .(من النشاط من جانب أعضاء المنظمة) كعنصر أساسي من المنظمات

مرور الوقت أنها تطور الروتینات والكفاءات التي تصبح بعد ذلك محركات مستقلة لمزید من الإجراءات 
تعرف كیفیة القیام مثل الاندماجات، وذلك لأنها طة، ونتیجة لذلك، تضطلع إحدى المنظمات ببعض الأنش

.بها
الناجم عن إجراء یزید من احتمال تكراره، فإن النتائج غیر المواتیة یمكن وعلى الرغم من أن الأداء المواتي

دعاة هذا العمل قد یفسر الفشل لیس واضحا كما أن السیاسة .أن تزید أیضا من احتمال تكرار إجراء ما
من هذا المنظور، عندما تشارك شركة غیر صحیحة، ولكن بدلا من أن العمل لم یتم السعي بقوة كافیة،

كل .الاستحواذ، وبأي سبب من الأسباب، فإنه یطور الكفاءة في عملیة صنع هذا النوع من الاستحواذفي
اكتساب من نفس النوع یسمح هذه الكفاءات إلى الصقل، مما یزید من احتمال المزید من عملیات 

الاستحواذ من نفس النوع.
POSITIONAL STRATEGIC  MOMENTUMالزخم الاستراتیجي الموضعي   -ب

یمثل الموقف الاستراتیجي جوهر ) المنظور٢) الموقف، و (١أن تصور الاستراتیجیة من حیث: (
ومن المنظور الاستراتیجي .استراتیجیة الشركة: اختیارها لنطاق المنتج / السوق أو میزة تنافسیة خاصة بها
ونعرف الزخم .دفقات القراراتمجموعة متكاملة من الأفكار التي تفسر من خلالها المشاكل وتتدفق منها ت

الاستراتیجي الموضعي بأنه یحدث عندما تتخذ المنظمة إجراءات استراتیجیة تدعم أو توسع موقعها 
فعلى سبیل المثال، تتمتع الشركة .الاستراتیجي الحالي، بغض النظر عن كیفیة وصولها إلى ذلك الموضع

.   بمكانة استراتیجیة للتنویعالتي وصلت إلى موقف متنوع من خلال التوسع الداخلي
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ومع.وفي حالة حدوث زخم موضعي، ینبغي أن تكون هذه الشركة أكثر اندماجا من الشركات الأخرى
.المرجح أن یضطلع بأنشطة أخرى للاندماجذلك، ینبغي ألا یكون من

CONTEXTUAL STRATEGIC MOMENTUMالزخم السیاقي  -ت
عندما السمات العامة، مثل الهیكل التنظیمي، وشكل العمل الاستراتیجي وطبیعة یحدث الزخم السیاقي

الاداء والثقافة التنظیمیة بین منظمتین على وشك الاندماج تكون متشابهة بطریقة متسقة، ما یقود الى 
ن او اتساق في الزخم الاستراتیجي وتسارع في عملیات التغییر التي ربما تكون مألوفة حتى لدى الشركتی

تتطابق مع مساعیها المعتادة للتطور والتنامي وتحقیق الاهداف الاستراتیجیة عبر استغلالها لأنهامفهومة 
لمواردها الاستراتیجیة ومقدراتها المتنوعة بالإضافة الى القابلیات المعرفیة لدى عاملیها.

Strategic Momentum and Innovationالزخم والابتكار  -٣
، أن الممارسات والاتجاهات ة هائلة منتشرة في ارجاء المنظمةقوة تنظیمیستراتیجين الزخم الاإ

والاستراتیجیات الماضیة تمیل إلى أن تستمر في التطور في نفس الاتجاه، وربما تصل في نهایة المطاف 
إلى أوجه قصور متفاوتة الاختلال. بمعنى تصبح الاستراتیجیات القدیمة جامدة ولا تلبي الطموحات على 

طیة بصورة متكررة حتى تبدأ المنظمة في اتخاذ صبغة سبیل المثال، قد یتبع تنفیذ الضوابط البیروقرا
التكرار وعدم التجدد. وغالبا ما یستمر مركزیة السلطة حتى تصبح المنظمة استبدادیة، في حین أن 
اللامركزیة یمكن أن تؤدي إلى انتشار الإقطاعات الإداریة غیر المنسقة والتجدد في الاستراتیجیات 

ولدیها تطلعات أكثرات بشكل متغیر ومتطور وتصبح للمنظمة نظرة تجددیة والتعامل مع الاحداث والتغییر 
) أن ١٩٨٢:٥٧,Miller & Friesenمتنوعة تستوجب توقیتات مختلفة لوضع استراتیجیات متجددة. وجد (

الشيء نفسه قد ینطبق على الابتكار. فالشركات التي لدیها میل إلى الابتكار تصبح أكثر تجددا، وتتجاوز 
عوائد انخفاض كبیر في العائدات. ومن ناحیة أخرى، تنحرف الشركات المحافظة في بعض أحیانا

الأحیان نحو الركود الكامل.
ومن المعقول الاعتقاد بأن الزخم وما ینتج عنه من تجاوزات سوف یضعف من جراء التأثیرات التي تحذر 

علیه سابقا. لهذا االبقاء على ما كانو من أخطار المحافظین والذین لا یحبذون التجدید بل دائما یفضلون
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فان ادارة المنظمة وللمحافظة على الزخم الاستراتیجي المناسب قد تستخدم بعض الوسائل التي تدعم 
الابتكار وتساعدها على التخفیف من آثار مقاومة التغییر وایضا تبلغها بنتائج والتي تدعى الوسائل 

ي ومنها:التخفیفیة من نتائج الزخم الاستراتیج
أولا، قد تتخذ شكل أجهزة معالجة المعلومات مثل المسح المعلوماتي ونظم التحكم التي تجلب معلومات 

عن البیئة وكفاءة التشغیل لصانعي القرار.
وثانیا، قد تشمل أجهزة التكامل الهیكلي التي تبلغ صناع القرار بعواقب الابتكار. وأخیرا، قد تشمل أسالیب 

مقدار التحلیل والتخطیط والنظر في الاستراتیجیة الشاملة، والتي تصف كیفیة معالجة صنع القرار مثل 
المعلومات بعنایة. ومن المتوقع أن تتقلص أجهزة التحذیر هذه من النواقص الخطیرة التي تحدث في الوقت 

).١٩٨٢:٢,Miller & Friesenالراهن من ابتكارات كثیرة جدا أو قلیلة جدا (
) وإذا ٢٠٠٧:٨٣,Anderson & Markidesار هو دائما الاتیان بما هو جدید ومختلف (وبما ان الابتك

كان هذا صحیحا، یجب أن تتغیر محددات الابتكار كدالة لنوع أو اتجاه الابتكار الذي تحتج به استراتیجیة 
ا من الابتكار الخاصة بالشركة. وفي عینات من الشرکات المبتکرة حیث یصل الخطر إلی مستوى عال جد

الابتکار، فإن العوامل المخففة مثل استخدام معالجة المعلومات وصنع القرار سوف ترتبط بشکل سلبي 
بالابتکار. أي أن الشركات التي لدیها نظم إنذار جیدة ستكون أقل ابتكارا من الشركات التي تفتقر إلى هذه 

جیات "الابتكار المنخفض" المحافظة، من الأنظمة. في المقابل، بالنسبة لعینات الشركات التي تتبع استراتی
المرجح أن یكون الخطر التشغیلي هو الركود الاستراتیجي. وهنا فإن العوامل المخففة سوف ترتبط ارتباطا 

رى، فإن وجود الزخم إیجابیا بالابتكار لأن نظم الإنذار الفعالة هي بمثابة حافز للابتكار. وبعبارة أخ
إلى نموذجین على الأقل للتنبؤ بالابتكار، وهو الأول المطبق في الشركات یعني أننا بحاجةالاستراتیجي 

المحافظة، والثاني، في الشركات الجریئة داخل الشركات، وقد اثبتت التجارب ان النموذج الثاني الذي 
& Millerنجاحا وتفوقا في اسواق المنافسة الحالیة (أكثریعتمد على قوة الزخم الاستراتیجي هي 

Friesen,١٩٨٢:٣.(
نحو رؤیة موسعة من الزخم الاستراتیجي-٤
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Toward an Expanded View of Strategic Momentum
بالنظر إلى ان التعریفات مربكة ومتداخلة في الأدب بخصوص الزخم الاستراتیجي، أنه من غیر الواضح

استمرار الاستراتیجي یمكن التقاط تماما الدینامیة المرتبطة لاتباع اتجاه ما إذا كان التصور الحالي للزخم
لذلك، یمكن اقتراح التمییز بین الزخم القائم على ركود، واصفا الطاقة المرتبطة مع استمرار أو .جدید

والتمییز .توسیع المسار الحالي، والزخم القائم على التغییر، واصفا الطاقة المرتبطة مع اتباع مسار جدید
المقترح مهم لأنه إذا حدث تغییر، فإن الطاقة الموجهة نحو الحفاظ على المسار الحالي یجب أن تعاد 

یعتمد الزخم القائم توجیهها أو استبدالها أو التغلب علیها من خلال الزخم في الاتجاه الجدید بالإضافة الى،
ن الزخم القائم على التغییر یستلزم خلق إجراءات على الركود على الروتینیة القائمة أو المعدلة، في حین أ

إن الاختلافات الرئیسیة بین الجمود، والزخم القائم على ركود، والزخم المتغیر .جدیدة وأنماط من السلوك
.)١ل (موضحة بمزید من التفصیل أدناه وملخصة في الجدو 

والزخم القائم على التغییر) مقارنة بین القصور الذاتي، الزخم القائم على ركود، ١الجدول (

الزخم المستند على الركودالقصور الذاتي
Stasis-based

momentum

الزخم المستند على التغییر
Change-based

momentum
المیل (النزعة)-الاختلافات الرئیسیة

أي جهد-
لا تغییر-
مسار مألوف-
نصوص روتینیة-

فرض وإجبار وإلزام
جهد صغیر-

تغییر تدریجي
مسار مألوف-
البرمجیة المعدلةالنصوص -

القوة
جهد كبیر

تغییر الإطار-
مسار جدید-
نصوص جدیدة-

لا طاقة موجهة. -الاتجاه والمسار
الحفاظ على المسار الحالي

توجیه الطاقة للاستمرار-
مع المسار الحالي

توجیه الطاقة لمتابعة مسار جدید
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القصور الذاتي الهیكلي-الاسس النظریة
الروتینیة التنظیمیة-
الاعتماد على المسار-

الثبات الاستراتیجي-
تعدیل الإجراءات-
نظریة ثبات التفكیر-

التغییر الاستراتیجي-
التوازن المشكل-
سرعة الاستراتیجیة-

البحوث ذات الصلة
Miller and Friesen

(١٩٨٠)
- Greenwood and

Hinings
١٩٨٨)(

القصور الذاتي-
جمود مسار-

الزخم-
تحطیم اي تغییر(منع)-
منع التحرك-
التعدیل العملي-

تغییر الكم-
مسار إعادة التوجیه-
إعادة التوجیه العملیة-

Amburgey and
Miner (١٩٩٢)

الزخم المتكرر-
الزخم السیاقي-

الزخم الموضعي-

Gersick (١٩٩٤)السرعة الزمنیة-الصیانة الزمنیة
السرعة المستندة إلى الحدث-

Source: Jansen,٢٠٠٤:٢٧٧

یركز الزخم القائم على الركود على :Stasis-based momentumالزخم القائم المستند على الركود 
الطاقة المرتبطة بالاستمرار مع أو تمدید مسار سابق للعمل. وبدلا من المیل إلى الاستمرار في اتجاه 
معین، یسلط زخم الركود الضوء على الطاقة التي تنفق على الاستمرار في مسار حالي. وتشمل النظریات 

ى الركود الثبات الاستراتیجي (على سبیل المثال، أمبورجي ومینر التفسیریة ذات الصلة بالزخم القائم عل
، ماكغراث وآخرون ١٩٩٦)، قصور او ثبات التفكیر (أنكونا وتشونغ ١٩٨٠، میلر وفریسن ١٩٩٢
)، وإجراءات التعدیل. في حین تصور الروتینیة على أنها ثابتة أو تلقائیة من وجهة نظر بالقصور ١٩٨٤

، أو الانجازات مجهود في مجال الزخم ا تم تفعیلها بشكل متكرر، الروتینیة جهدتصور كمالذاتي، فإنها
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القائم على الركود. إن خیار الاستمرار في مسار عمل معین أو تمدیده یتطلب جهدا والتزاما بالطاقة. 
سار الصیانة الزمنیة، والتي تركز على الأنشطة الدوریة المصممة للحفاظ على النظام أو الحفاظ على م

معین، هو مثال على هذا النوع من الزخم. ومن الأمثلة الأخرى على ذلك الزخم الموضعي وهو ما یشیر 
إلى أن السعي من المرجح أن یتبع المسار الحالي من مسار بدیل. 

. على النقیض من استمرار أو تعزیز مسار Change-Based Momentumالزخم القائم على التغییر 
خم القائم على التغییر یمثل الطاقة المرتبطة بالحركة على طول مسار جدید. وینطبق عمل سابق، فإن الز 

ذلك على تقلبات الطاقة الأكثر تغیرا التي تحدث أثناء السعي لتحقیق هدف جدید. ویستند الزخم القائم 
تنطوي على ، والتوازن المتقاطع. الزمنیة والحدثیة، التي ر في نظریات التغییر الاستراتیجيعلى التغیی

السعي لتحقیق الأهداف المستقبلیة في حالات مع عنصر من عدم الیقین وعدم وجود روتینیة، مثال على 
هذا النوع من الزخم، حیث یحدث تحول متقطع أو تحول من نموذج واحد إلى آخر. كل من هذه الأمثلة 

لوفة وربما غیر مریحة.تتطلب إنشاء مخطوطات جدیدة والروتینات والقفزة إلى فترة تحویل غیر مأ
customer's sustainable valueالقیمة المستدامة للزبون -ثانیا:

:مفهوم وتعریف قیمة الزبون-١
یمثل الزبون الهدف النهائي للمنظمات بغض النظر عن طبیعتها فهو المورد الاستراتیجي الاساس لنجاحها 

ة للربح او غیر هادفة للربح، ویتباین الزبائن او فشلها سواء كانت هذه المنظمة خدمیة او صناعیة، هادف
المتعاملون مع المنظمة اذ قد یكونوا مستهلكین او مشترین ،صناعین او مستخدمین نهائي وقد یتم شراء 

. كما ان تزاید الاهتمام في المدة الاخیرة ستهلاك الشخصي او یشترون لغیرهمالسلع والخدمات لأغراض الا
بون انما غایتها هي الاحتفاظ به لأطول مدة ممكنة، ولكي یتحقق ذلك لا بد ان من قبل المنظمات نحو الز 

تتوفر لها المعرفة التامة التي تمكنها من التعرف على هذا الموجود وكیفیة التعامل معه واستثماره
)Martin , ٢٠٠٥:٦(

المنتوج والتضحیة المرافقة لشرائه، لذا الكیفیة التي یفهم من خلالها الزبون لفوائدبأنهاالزبونقیمةوتعرف
,١٢Jobber:(فهي تساوي الفوائد المدركة ناقصاً التضحیة المرافقة وایضا تعرف قیمة الزبون ) ١٩٩٨
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,Yunjie & Shun(صافي المنافع التي یحصل علیها الزبون من المنتوجبانها  ٢٠٠٣:١(
علاقتهمنالزبونیستلمهاالتيالمنافع المرتبطة بالكلف،في حین یرى (ابو فزع) ان قیمة الزبون هي 

التيالمنافعبینالزبونیجریهاالتيالمبادلةعملیةبأنهاتوصفبالمجهز وعلى نحو اكثر تفصیلا،
وخدمات ,نفسه،المنتجمنكلاً المنافععلیها وتتضمنالحصولوكلفأو السلعةالخدمةمنیحصل علیها

المنتج، والمخاطر علىللحصولالمبذولینوالجهدفي عملیة الشراءوایضا الاطراف المشتركةالاسناد 
یقدمها للحصولالتيالتضحیاتمقابلالمنافعأقصىالحصول علىإلىالزبونیسعىوهكذاالمدركة

)٢٤:٢٠١٥(ابوفزع،ذلك لتحقیقیجریهاالتيوالمبادلةالتقدیرأساسعلىالمنتجعلى
:عناصر قیمة الزبون-٢

)٢٤- ٢٣:٢٠١٥(ابو فزع،:وهماالزبونقیمةتكوینلأجلعنصران اساسیانهناك
-تنقسم الى:وهذهالمنتجمنعلیهایحصلالتيالزبونمنافعمنحزمةوهيللزبونالمنتجقیمة-أ
:المعولیة، الاداء، ویقصد بها خصائص المادة للمنتج نفسه ویمكن ان تتضمن-قیمة الوظیفة)

الجمالیة، المطابقة)
:في التسویق الموجه اصبح افراد المنظمة مصدراً مهما لتحقیق التمیز وبشكل خاص-القیمة العاطفیة

لأنها تعتمد على الجودة العالیة للخدمات الشخصیة هي صعبة التقلید من قبل المنافسیننحو الخدمة و 
(الكیاسة، الاحتراف، الثقة، المجاملة، المثابرة).ثقافة ومهارة الادارة وتتضمن

-الكلفة الكلیة للزبون: وتنقسم هذه الفقرة الى:-ب
 القیمة المالیة: السعر وهو القیمة التبادلیة للمنتجات وعلى اساسه تحدد قیمة المنتج التي سیحصل

علیها الزبون.
 الوقت: الوقت الضائع للحصول على المنتج فبعض الزبائن یعدون كلف الوقت اعلى من الكلف كلف

النقدیة وهذا یظهر بوضوح لدى الزبائن الذین لا یرغبون بان یكون لدیهم وقت ضائع.
 كلف المجهود: وهذا یتمثل بالجهد الذي یقوم به الزبون للحصول على المنتج، اذ یعد هذا الجهد كلف

الزبون.یدفعها 
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 الكلف النفسیة: تتضمن الكلف النفسیة التعامل مع الافراد الجدد والحاجة الى فهم الاجراءات الجدیدة
والمجهود المبذول من اجل التكیف مع الاشیاء الجدیدة وكذلك قد یرافقها نوع من الاحباط لدى الزبائن في 

حالة عدم اضافة قیمة لهم عند اقتنائهم لمنتج معین.
:تعریف القیمة المستدامة للزبونمفهوم و -٣

ان المقصود بالقیمة المستدامة للزبون هي ما یحصل علیه الزبون نتیجة عملیة التبادل مقابل السعر الذي 
یدفعه فهي تمثل اجمالي المنفعة مطروحاً منها الكلف التي یتحملها الزبون عند اتخاذه لقرار 

ن الأداء البیئي للمنظمة (تلوث، مخلفات، طاقة) بل ). فهي لا تعني تحسی١٢:٢٠٠٧الشراء(الربیعاوي،
الأداء المتزامن والمتوازن للأعمال في مختلف أبعاد الأداء (المالي، البیئي، الاجتماعي، الأخلاقي) ولجمیع 
الموجهات ذات الصلة باستدامة المنظمة فهي إذن مفهوم یتسع لیمتد خارج الأعمال لیشمل أنشطة سلسلة 

في حین یرى اخرون بان القیمة المستدامة للزبون هي (٢٠٠٧:٦,Enquist et al )ظمة التجهیز في المن
:٢٠٠٦(قیمة التدفق الكلي لمشتریات الزبائن التي تحصل من خلال تعاملهم الدائم مع منظمات الاعمال 

٧٧١,Balan( كما تعرف القیمة المستدامة للزبون بانها القیمة الحالیة الصافیة للربح الذي ستحققه
) فهي مجموع العوائد التي ٣٤٤:٢٠٠٨المنظمة على متوسط الزبون الجدید خلال عدد من السنین (نجم، 

لاكتساب تكتسبها المنظمة من الزبائن مقسومة على مجموع النفقات لمدى الحیاة بعد خصم الكلف الكلیة 
كذلك یمكن ٢٠٠٥:١٠٢,Yeon etal)الزبائن وخدمات البیع مع الاخذ بالاعتبار القیمة الزمنیة للنقود(

Bauerتعریفها بانها قیاس لمستویات الارباح المتولدة من الزبون عبر دورة حیاته التامة(
etal,اما ٢٠٠٣:٤٩ ((Cokins,٢٠٠٤:٩) بح المحتمل في فیرى بان القیمة المستدامة للزبون هي الر

.المستقل من الزبائن الذي تتعامل معهم المنظمة باستمرار
:اهمیة القیمة المستدامة للزبون-٤

ان افضل طریقة لبناء المیزة التنافسیة المستدامة تتم من خلال فهم حاجات الزبون المتجددة والعمل على 
تلبیتها باستمرار، اذ ان بناء علاقات ایجابیة ناجحة ودائمة مع الزبائن هو شيء لیس بالأمر السهل وانما 

، واهم الاسباب )٢٠٠٣:١,Panda(یجب ان تدمج رغبات الزبائن وحاجاتهم في صمیم اعمال المنظمة
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(الشریفي - التي تدعو المنظمات لفهم وتحقیق القیمة المستدامة للزبون هي:
،٨٧:٢٠٠٩)(www.susmg.com(
اذ ان تحقیق القیمة المستدامة لهم یساعد ،ائن وتلبیة احتیاجاتهم ورغباتهممعرفة كیفیة التعامل مع الزب-أ

بهم .في الحفاظ علیهم وبخلافه یؤدي الى تسر 
العملیة التسویقیة اكثر معرفة الاحتیاجات المالیة للمنظمة التي سوف تنفق على الجهود التي تجعل-ب

.ابداعا
مساعدة المنظمة في تعزیز حجم مبیعاتها وحساب مقدارها ومقدار الحوافز التي سوف تقدمها للعاملین -ت

لحثهم على العمل بشكل افضل .
قیاس ربحیة انشطة المنظمة .-ث
اتخاذ افضل القرارات حول الكیفیة والانشطة التي تنفق فیها اموال المنظمة لمساعدتها في الاحتفاظ - ج

بالزبائن 
:قیق القیمة المستدامة للزبونخطوات تح-٥

تسعى المنظمات بمختلف اوجه انشطتها نحو التقدم باتجاه كسب أكبر عدد ممكن من الزبائن وبالتالي 
زیادة حصتها السوق الامر الذي یتطلب ضرورة الارتقاء بمستوى الخدمات المقدمة للزبائن كي یتم كسبهم 

(Kotler &Armstrong، فقد اكدا القیمة المستدامة للزبونوالاحتفاظ بهم بل والتوسع بهم وبالتالي تحقیق
یعتمد على العدید من الخطوات یمكن منظمةلأیةوالارباحللزبونالمستدامةالقیمةتحقیق) على ان

٢٠٠٨:٥,Kotler&Armstrong-تلخیصها بالاتي : )(
.الزبائنورغباتوحاجاتالسوقفهم-أ

.الزبائنعلىمستندةتسویقیةاستراتیجیةتصمیم-ب
للزبائنمتمیزةتحقیق قیمةیضمنمتكاملتسویقيبرنامجوضع-ت
.الزبائناسعادوتحقیق اركانمربحةعلاقاتبناء-ث
.الارباحلتكوینالزبائنمنالقیمةعلىالحصول- ج
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Dimensions Of customer's sustainable valueابعاد القیمة المستدامة للزبون-٦
,Cupta et alمقیاساعتمدت الدراسة الحالیة على  ن هنالك ) الذي اوضح ا٢٠٠٩(الشریفي،و)(٢٠٠٦

وكما اكتساب الزبون، الاحتفاظ بالزبون، التوسع بالزبون)یمة المستدامة للزبون تمثلت بــ(ثلاث ابعاد للق
- مكونات القیمة المستدامة للزبون:) ٢موضحة بالشكل (
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قیمة المنظمة

القیمة المستدامة للزبون 
وحق ملكیة الزبون

الاحتفاظ بالزبون

البرامج  التسویقیة

التوسع بالزبوناكتساب الزبون
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المستدامةمكونات قیمة الزبون )٢الشكل (

Source: Cupta et al,. (٢٠٠٦). "Modeling Customer Life time value". Journal
of service Research. Vol. ٩, No. ٢, P.١٤٠.

)Customer Acquisition(اكتساب الزبون-١- ٦
یجب على منظمات الاعمال أن تفهم بوضوح ما الذي یدفع إلى اكتساب المزید من الزبائن، الاحتفاظ 

.بهم ، ونموهم مع مرور الوقت
، الى التركیز اولا على التسویق والعملیات الانتاجیة فیما یتعلق في عبر العدید من الصناعات والبلدانیاذ 

.فهم الدوافع الرئیسیة لقرارات الزبائن
یشیر العدید من الباحثین الى ان اهمیة المنظمات ومستقبلها یكمن في الاهتمام بالزبائن وكیفیة اكتسابهم 
،وتعرف عملیة اكتساب الزبون بانها عملیة ربح زبائن جدد ،في حین یعدها اخرین على انها عملیة الشراء 

,.Cupta et al).لأول مرة لزبائن جدد(  ٢٠٠٦: ١٤٤
وتختلف اهمیة اكتساب الزبون بحسب الحالة التي تمر بها المنظمة ففي حال كون المنظمة تدخل الى 
اسواق جدیدة فأنها تركز في هذه الحالة على كیفیة اكتساب زبائن اما في حال كون منتجات المنظمة تمر 

)٢٠٠١:٨,Payneفي حالة النضج فأنها تركز في هذه الحالة على كیفیة المحافظة على الزبائن(
اذ یعد اكتسابهم مصدرا ان الهدف من اكتساب زبائن جدد الحصول على أكبر عدد من الزبائن المربحین ،

مهما من مصادر الربح اذا تجاوزت القیمة المتوقعة للزبون كلفة الحصول علیه خلال دورة حیاته مع 
المنظمة.

اذ تعمل منظمات الاعمال على فهم سلوك الزبائن من اجل التاثیر فیهم ومن ثم كسبهم، وهناك مجموعة 
Swanepoal and)عملیة اكتساب زبائن جدد(من العوامل التي ینبغي ان تؤخذ بالحسبان عند 

Branton,٢٠٠٤:٤
فهم سلوك الزبائن عند التسویق او عندما تتخذ المنظمة قراراتها التسویقیة.-أ
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كیف یمكن تكییف استراتیجیة التسویق التي یقوم بها المسوقین من اجل الوصول الى الزبائن -ب
بفاعلیة.

ارهم الشرائي بالبیئة المحیطة مثل الثقافة، وسائل فهم الحالة النفسیة للزبائن وكیف یتأثر قر -ت
الاعلام، الاسرة...الخ

فهم الحالة النفسیة للزبائن وكیف یفكرون؟ وسبب اختیارهم لمنتج ما من بین مختلف البدائل.-ث
)Customer Retentionالاحتفاظ بالزبون (-٢- ٦

لاعمال كما یسهم في زیادة قیمتها المالیة، یؤثر الاحتفاظ بزبائن تأثیرا واضحاً في زیادة ارباح منظمات ا
في حین یكون لقیمة الزبون المستدامة اهمیة كبیرة لدى الموردین واصحاب المصالح لإدراكهم ان الاحتفاظ 
بالزبائن یمثل العامل الاساس لزیادة الربح فضلا عن مساعدة المنظمة على التنبؤ باي الزبائن یشكلون 

(٢٠٠٤:١٢,.Kamakura et al)خطراً عند انسحابهم منها 
ویعرف الاحتفاظ بالزبون بانه احتمالیة ان یكون الزبون باقیا على قید الحیاة من خلال تكراره الشراء من 

) كما یعرف الاحتفاظ بالزبون بان الفرد مازال یكن الولاء للمنظمة ٢٠٠٦:٥, Cupta et al(المنظمة
, Bauer et al(وموردا یدر لها العائد المتوقع منه ٢٠٠٣:٥١ .(

عادتا ما یكون المنتج في مرحلة النضج عندما ترغب المنظمة للاحتفاظ بالزبائن وفي هذه المرحلة یكون 
الزبون قد تحول الى استثمارات مربحة بالنسبة الى المنظمة لذلك تحاول استخدام استراتیجیاتها للمحافظة 

ة من العوامل التي تؤثر على قدرة المنظمة في الاحتفاظ على الزبائن لأطول مدة ممكنة، وهناك مجموع
)٨:٢٠٠٥سلیم وهادي،(على زبائنها منها:

 من أفضلقدرتها على فهم سلوك زبائنها وانماطهم الشرائیة وتحویل هذه المعرفة الى واقع بشكل
المنافسین.

لعلاقة مع زبائنها.حجم الولاء الذي استطاعت تكوینه في المراحل السابقة ونجاحها في ادارة ا
.قدرة المنظمة على التجدید والابداع والابتكار لخدمة الاحتیاجات المتمیزة لزبائنها
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٢٠١٩٤٠٣السنة ٥٤العدد 

المنافسة في السوق وبشكل خاص في اختیار المزایا التنافسیة التي تتفق واحتیاجات حجم ومستوى
الزبائن.

(١٩٩٨:٥٩,Wilson)-وهناك مجموعة من الاسالیب للاحتفاظ بالزبائن من قبل المنظمة وهي كالاتي:
التفوق في التوقعات الحالیة.-أ

تقویة العلاقات-ب
ربط الزبائن مع المنظمة المجهزة-ت
د لمواجهة أي احتیاجات مستقبلیةالاستعدا-ث
تنظیم الزبائن الذین هم في مرحلة التدهور- ج
مكافاة الولاء- ح
عدم التصدیق الدائم من قبل المنظمة بكون الزبائن الاساسیین لها في امان- خ
)Customer Expansion(التوسع بالزبون-٣- ٦

المستدامة للزبون ویعبر عنه بهامش الربح المتولد یعتبر التوسع بالزبون المكون الثالث من مكونات القیمة 
, Cupta et alمن قبل الزبون خلال علاقته مع المنظمة ویعتمد على سلوك الزبون الشرائي (

وتواجه عملیة التوسع بالزبون عدة تحدیات في ظل حركة التغییر المستمرة في متغیرات )٢٠٠٦،١٤٦
تضع المنظمة عدة بدائل استراتیجیة للحیلولة دون فقدان الزبون. بیئة الاعمال ومن ثم اذواق الزبائن لذا 

)٣٩: ٢٠٠٦(السهروردي ،) حركیة تحدیات الیوم لتوسیع الزبائن٣یبین الشكل (
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٢٠١٩٤٠٤السنة ٥٤العدد 

حركیة تحدیات الیوم لتوسع بالزبائن والمعاملات الكفوءة)٣(شكل

التحدي لتوسع بالزبائن 
والمعاملات الكفؤة

تغیرات بیئة 
العمل 

والطلبات

الادارة لغرض 
الاداء

البؤرة 
الاستراتجیة

بناء علاقة مع 
الزبون التخطیط

العولمة

الدوافع الاخلاقیة

المعاملات 
والبیع

اعادة 
التصمیم

ادارة

التقانة

قضایا قانونیة 
تحلیل وتنظیمیة واخلاقیة

الكلف

مستویات

التعویض

الاستخدام والاختیار ادارة الوقت
والتدریب

معلومات مشتركة
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٢٠١٩٤٠٥السنة ٥٤العدد 

Source: Carter, Tone.,(٢٠٠٣)," Customer Advisory Boards-A strategic Tool for
Customer Relationship Building", Hawarth Press, New Yourk. P.٥.
ان التوسع بالزبون یتطلب ادارة ذات كفاءة تعمل كوحدة واحدة عبر استخدام عاملین مؤهلین ومدربین 

بالوقت وتوفیر المعلومات المطلوبة في الوقت المناسب كما تعمل المنظمة على اعادة على الالتزام
من الزبون مع الانظمة والقوانین الخاصة بها وتقدیم منتج بكلفة ملائمة لكل یتلاءمتصمیم الاعمال بما 

كما تتنوع استراتیجیات تتناسب مع كافة التغیرات التي تحدث في بیئة الاعمال والمنظمة عن طریق وضع 
)٣٩: ٢٠٠٦حسب نوع الزبون من اجل بناء علاقات فاعلة معهم..(السهروردي ،

:المبحث الثالث: الجانب التطبیقي للبحث
-یتضمن هذا المبحث ثلاثة اقسام هي:

التحلیل الوصفي لمتغیرات البحث-١
اختبارات الصدق والثبات-٢
اختبار فروض البحث-٣

التحلیل الوصفي لمتغیرات البحث-:القسم الاول
- یهتم هذا القسم ببیان اجابة افراد عینة البحث على محاور الاستبانة ویتضمن ذلك ما یلي:

.عمل جداول تكراریة لبیانات الاستمارة
 تفریغ الاجابات ومعالجتها بالاعتماد على الوسط الحسابي والانحراف المعیاري ومن ثم ترتیب الفقرات

الاختلاف.بحسب معامل
نتائج اجابات افراد العینة على فقرات متغیر القیمة المستدامة للزبون

نتائج اجابات افراد العینة على فقرات بعد اكتساب الزبون
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٢٠١٩٤٠٦السنة ٥٤العدد 

یعرض الوسط الحسابي والانحراف المعیاري ومعامل الاختلاف لفقرات بعد اكتساب الزبون ) ٢الجدول (
)٢٩(ن=

اعداد الباحثین بالاعتماد على نتائج الحاسوب-المصدر:

الفقرةالبعد
الوسط اجابات افراد العینة

الحسابي
الانحراف

المعیاري %
معامل 

الاختلاف 
%

الاهمیة 
النسبیة اتفق 

تماما
لا محایداتفق

اتفق 
لا 

اتفق 
تماما

اكتساب
الزبون

١١١٧٥٦٠٣,٤٥٨٧٢٥,٢١٤
٢٨١٠١١٠٠٣,٩٠٨١٢٠,٧٦٣
٣٥١٨٥١٠٣,٩٣٧٠١٧,٨١٢
٤٩١٥٥٠٠٤,١٤٦٩١٦,٦٦١
٥٢١٦٣٨٠٣,٤١٩٨٢٨,٧٣٥

ومعامل الاختلاف الوسط الحسابي والانحراف المعیاري 
للبعد

٣,٧٦٤٣١١,٤٣
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٢٠١٩٤٠٧السنة ٥٤العدد 

نتائج اجابات افراد العینة على فقرات بعد الاحتفاظ بالزبون
یعرض الوسط الحسابي والانحراف المعیاري ومعامل الاختلاف لفقرات بعد الاحتفاظ بالزبون) ٣الجدول (

)٢٩(ن= 

الفقرةالبعد
الوسط اجابات افراد العینة

الحسابي
الانحراف

المعیاري %
معامل 

الاختلاف 
%

الاهمیة 
النسبیة اتفق 

تماما
لا محایداتفق

اتفق 
لا 

اتفق 
تماما

الاحتفاظ
بالزبون

٦١٧٦٦٠٠٤,٣٨٨٢١٨,٧٢٢
٧٣١٦٠١٠٠٣,٤١٨٤٢٤,٦٣٥
٨٩١٣٧٠٠٤,٠٧٧٥١٨,٤٢١
٩١٤٥١٠٠٠٤,١٤٩١٢١,٩٨٤

١٠٣١٢١٣١٠٣,٥٩٧٣٢٠,٣٣٣
الوسط الحسابي والانحراف المعیاري ومعامل الاختلاف 

للبعد
٣,٩٢٤٢,٢١٠,٧٧

اعداد الباحثین بالاعتماد على نتائج الحاسوب-المصدر:
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٢٠١٩٤٠٨السنة ٥٤العدد 

نتائج اجابات افراد العینة على فقرات بعد التوسع بالزبون

یعرض الوسط الحسابي والانحراف المعیاري ومعامل الاختلاف لفقرات بعد التوسع بالزبون) ٤الجدول (
)٢٩(ن= 

الفقرةالبعد
الوسط العینةاجابات افراد 

الحسابي
الانحراف

المعیاري %
معامل 

الاختلاف 
%

الاهمیة 
النسبیة اتفق 

تماما
لا محایداتفق

اتفق 
لا 

اتفق 
تماما

التوسع
بالزبون

١١٥١٥٨١٠٣,٨٣٧٦١٩,٨٤٥
١٢١٠١٨١٠٠٤,٣١٥٤١٢,٥٣١
١٣٥١٩٥٠٠٤,٠٠٦٠١٥٢
١٤٩١٦٤٠٠٤,١٧٦٦١٥,٨٣٣
١٥٨١٤٧٠٠٤,٠٣٧٣١٨,١١٤

الوسط الحسابي والانحراف المعیاري ومعامل الاختلاف 
للبعد

٤,٠٧٤١١٠,٠٧

اعداد الباحثین بالاعتماد على نتائج الحاسوب-المصدر:

:وصف الاجابات على ابعاد القیمة المستدامة للزبون
یتضح للباحثین من خلال الجداول اعلاه التي تبین الوسط الحسابي والانحراف المعیاري ومعامل 

-الاختلاف لكل فقرة من فقرات القیمة المستدامة للزبون ما یلي :
) بعد اكتساب الزبون الذي یمثل احد ابعاد القیمة المستدامة، حیث یلاحظ اختلاف ٢یقیس الجدول (- ١

) على الترتیب الاول والثاني  في ٣،٤في المصرف المبحوث، اذ حصلت الفقرتین (درجة اكتساب الزبون 
) على الترتیب الرابع والخامس من بین فقرات اكتساب الزبون مما یدل على ٥،١حین حصلت الفقرتین (
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٢٠١٩٤٠٩السنة ٥٤العدد 

باعتماد استراتیجیة ترویجیة متطورة لها القدرة على اكتساب ضرورة ان تقوم ادارة المصرف المبحوث
، وكذلك على ادارة المصرف المبحوث العمل على ضرورة القیام بإجراءات الخدمة المصرفیة ئن جددزبا

بشكل یتمیز بالبساطة وسرعة الانجاز، بشكل عام یظهر ان هناك اهتمام بدرجة دون مستوى الجید بعملیة 
راف معیاري ) وانح٣,٧٦اكتساب الزبون، اذ حصل بعد اكتساب الزبون على وسط حسابي عام مقداره (

) .١١,٤٣) ومعامل اختلاف مقداره (٤٣(
) بعد الاحتفاظ بالزبون الذي یمثل احد ابعاد القیمة المستدامة للزبون، حیث یلاحظ ٣یقیس الجدول (- ٢

) على ٦،٨اختلاف درجة توفر بعد الاحتفاظ بالزبون في المصرف المبحوث، اذ حصلت الفقرتین (
تسعى الى الاحتفاظ بزبائنه وتقلیل الترتیب الاول والثاني مما یدل على  ان ادارة المصرف المبحوث 

، وایضا هناك رغبة لدى المصرف المبحوث الى الاحتفاظ بزبائنه على مدى الحیاة من دل فقدانهممع
) على الترتیب الرابع والخامس مما ٩،٧خلال تقدیم خدمات تتجاوز توقعاتهم، في حین حصلت الفقرتین (

قدیم الخدمة تحتاج الى ان تتمیز اكثر فیما یخص السرعة في تیدل على ان ادارة  المصرف المبحوث 
ان تتمیز الخدمات المصرفیة المقدمة من قبل المصرف بالتنوع وكذلك ضرورة المصرفیة او توصیلها

بشكل عام یظهر ان هناك درجة دون مستوى الجید من الاهتمام ببعد الاحتفاظ بالزبون ، اذ وبفائدة اقل،
) ومعامل ٤٢٢راف معیاري () وانح٣,٩٢حصل بعد الاحتفاظ بالزبون على وسط حسابي عام مقداره (

).١٠,٧٧اختلاف مقداره (
) بعد التوسع بالزبون الذي یمثل احد ابعاد القیمة المستدامة للزبون ، حیث یلاحظ ٤یقیس الجدول (- ٣

) على الترتیب الاول ١٣،١٢اختلاف درجة توفر هذا البعد في المصرف المبحوث، اذ حصلت الفقرتین (
تهتم والثاني ووسط حسابي بدرجة اعلى من مستوى الجید وهذا یؤشر الى ان ادارة المصرف المبحوث 

قدمي الخدمة المصرفیة من خلال تقدیم الحوافز المادیة والمعنویة، وایضا هناك سعي الى  اقامة فروع بم
) على الترتیب الرابع والخامس ١٥،١١في حین حصلت الفقرتین (مصرفیة متعددة لتنوع خدماته المقدمة،

ة لتؤثر ایجابیا على تقدم ادارة المصرف المبحوث الجوائز المادیة والمعنویمما یدل على ضرورة ان 
زبائنها، وكذلك ضرورة ان تعمل ادارة المصرف المبحوث على وضع دراسة خاصة بآراء الزبائن حول 
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٢٠١٩٤١٠السنة ٥٤العدد 

، بشكل عام یظهر ان هناك درجة جیدة من الاهتمام ببعد التوسع بالزبون، اذ حصل خدماتها المقدمة- ٤
) ومعامل اختلاف ٤١معیاري () وانحراف ٤.٠٧بعد التوسع بالزبون على وسط حسابي عام مقداره (

).١٠,٠٧مقداره (
:وصف الاجابات على متغیر الزخم الاستراتیجي

نتائج اجابات افراد العینة على فقرات متغیر الزخم الاستراتیجي

متغیر الزخم یعرض الوسط الحسابي والانحراف المعیاري ومعامل الاختلاف لفقرات ) ٥الجدول (
)٢٩(ن= الاستراتیجي

الفقرةالبعد
الوسط اجابات افراد العینة

الحسابي
الانحراف

المعیاري %
معامل 

الاختلاف 
%

الاهمیة 
النسبیة اتفق 

تماما
لا محایداتفق

اتفق 
لا 

اتفق 
تماما

الزخم 
الاستراتیجي

١٦٤١٢١٣٠٠٣,٦٩٧١١٩,٢٤٢
١٧٥٥١٨١٠٣,٤٨٨٣٢٣,٨٥٤
١٨١٣١٣٣٠٠٤,٣٥٦٧١٥,٤٠١
١٩٥٣٢٠١٠٣,٤١٨٢٢٤,٠٥٥
٢٠٣١٦٠١٠٠٣,٤١٨٦٢٥,٢٢٦
٢١٩٨١٢٠٠٣,٩٠٨٦٢٢,٠٥٣

ومعامل الوسط الحسابي والانحراف المعیاري 
الاختلاف للبعد

٣,٧١٤٣١١,٥٩

اعداد الباحثین بالاعتماد على نتائج الحاسوب-المصدر:
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٢٠١٩٤١١السنة ٥٤العدد 

) متغیر الزخم الاستراتیجي الذي یمثل ست فقرات، حیث یلاحظ اختلاف درجة تواجد ٥یقیس الجدول (
بدرجة جید وهذا یعني ) على الترتیب الاول و ١٨الفقرة (هذه الفقرات في المصرف المبحوث، اذ حصلت 

ان المصرف المبحوث یتوفر له الطاقة اللازمة التي تدفع عملیة التغییر في المصرف على طول المدة 
وهذا ) على الترتیب الثاني من بین فقرات الزخم الاستراتیجي١٦زمنیة المناسبة، وكذلك حصلت الفقرة (ال

ان العاملین في المصرف المبحوث یشعرون بقدر كبیر من الحماس المرتبط بعملیات التغییر في یعني 
الزخم ) على الترتیب الاخیر من بین فقرات متغیر١٩،٢٠المصرف، في حین حصلت الفقرات (

وهذا یؤشر ضرورة ان تقوم ادارة المصرف المبحوث بإشاعة الثقافة التي تشجع على تعلم الاستراتیجي
كذلك الحال یجب ان تعمل ادارة المصرف المبحوث على استخدام الزخم بشكل مسارات العمل الجدیدة،

جید من الاهتمام بعملیة بشكل عام یظهر ان هناك درجة دون مستوى ال،یرافق أي عملیة تغییر مستهدفة
تحقیق الزخم الاستراتیجي في المصرف قید البحث، اذ حصل متغیر الزخم الاستراتیجي على وسط 

).١١,٥٩) ومعامل اختلاف مقداره (٤٣) وانحراف معیاري (٣,٧١حسابي عام مقداره (
:اختبارات الصدق والثبات-القسم الثاني:

صدق الاستبانة-اولا:
الاستبانة فقد تم استخدام طریقة الصدق البنائي وذلك من خلال مؤشر الاتساق الداخلي لحساب صدق 

وباستخدام معامل ارتباط بیرسون لمعرفة مدى ارتباط درجة كل مفردة بالدرجة الكلیة للمحور.
حساب درجة ارتباط كل فقرة من فقرات ابعاد القیمة المستدامة للزبون والدرجة الكلیة للبعد الذي 

)٦تمي الیه وكما موضح في الجدول (تن
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(ن= ) درجة ارتباط كل فقرة من فقرات ابعاد (القیمة المستدامة للزبون) والدرجة الكلیة للبعد٦الجدول (
٢٩(

معامل الارتباطالفقرةابعاد القیمة المستدامة للزبون

اكتساب الزبون
١٠,٧٠٤**
٢٠,٤٢٩*
٣٠,٧٤٠**
٤٠,٤٢٠*
٥٠,٨٠٤**

**٦٠,٥٢٧الاحتفاظ بالزبون
٧٠,٥٩١**
٨٠,٧١٥**
٩٠,٤٦٨*

١٠٠,٨٥٤**
**١١٠,٥٧٠التوسع بالزبون

١٢٠,٧٤٠**
١٣٠,٧٠٣**
١٤٠,٦٤٥**
١٥٠,٤٩٥**

والدرجة الكلیة للبعد الذي تنتمي الیه وكما الزخم الاستراتیجيحساب درجة ارتباط كل فقرة من فقرات 
)٧موضح في الجدول (
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)٢٩) درجة ارتباط كل فقرة من فقرات متغیر (الزخم الاستراتیجي) والدرجة الكلیة للبعد (ن= ٧جدول (

معامل الارتباط الفقرة متغیر الزخم الاستراتیجي
٠,٥٤٩** ١٦

**٠,٥٨٠الزخم الاستراتیجي ١٧
٠,٥٨٣** ١٨
٠,٦٧٥** ١٩
٠,٨٣٢** ٢٠
٠,٥٣١** ٢١

المصدر من اعداد الباحثین بالاعتماد على نتائج الحاسوب
) الى ان قیم جمیع الفقرات كانت موجبة ودالة احصائیاً عند مستوى ٧،٦الجدولین (ئجیظهر من نتا

)p≤فكان ارتباطها عند مستوى دلالة احصائیة ٩،٤،٢) عدا الفقرات (٠,٠١ ()p≤مما یعني وجود ٠,٠٥ (
ع جمیع الفقرات بصدق بنائي عالي.علاقة جیدة ومهمة بین جمیع الفقرات مع ابعادها وتمت

:ثبات الاستبانة-ثانیا:
قام الباحث بحساب صدق الاستبانة من خلال طرقتین هما:

Alpha)(Chornbachا كرونباخ الثبات بطریقة الف
حیث تم حساب معاملات الثبات لكل بعد من ابعاد تم حساب ثبات الاستبانة باستخدام طریقة الفا كرونباخ

- الاستبانة ومن ثم حساب معامل الثبات للاستبانة ككل وكما موضحة النتائج في الجدول الاتي:
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) قیم معاملات ثبات الفا كرونباخ لابعاد الاستبانة والدرجة الكلیة للاستبانة٨جدول (
معامل ثبات الفا كرونباخالفقراتعدد المحاور

٥٠,٧٥٤اكتساب الزبون
٥٠,٧١٢الاحتفاظ بالزبون
٥٠,٨٤٤التوسع بالزبون

١٥٠,٨٤٦ابعاد القیمة المستدامة للزبون ككل
٦٠,٧٤٧الزخم الاستراتیجي

٦٠,٧٤٧متغیر الزخم الاستراتیجي ككل
٢١٠,٨٧٩الاستبانة كاملة

اعداد الباحثین بالاعتماد على نتائج الحاسوبالمصدر من 
٠,٧١٢،٠,٨٤٤) ان قیم ثبات الفا كرونباخ  لبعدي الاستبانة تراوحت بین(٨یتضح من نتائج الجدول (

) وهي معاملات ثبات عالیة ومقبولة.٠,٨٧٩) بینما كانت قیم الثبات للاستبانة كاملة (
-Split(-الثبات بطریقة التجزئة النصفیة: Half(

تم استخدم اختبار الموثوقیة للتعرف على درجة تجانس العینات حیث قسم الاستبیان الى مجموعتین 
وذلك لانه یمكن التنبؤ بمعامل الثبات لاي متجانستین و استخدمت معادلة سبیرمان براون للتجزئة النصفیة 

ت غیر المتساویة كما موضح مقیاس اذا عرفنا معامل ثبات لنصفه، كما استخدم معامل جتمان للمجموعا
)٩في الجدول (
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) قیم الارتباط لأبعاد الاستبانة٩جدول (

المصدر من اعداد الباحثین بالاعتماد على نتائج الحاسوب
) ان معامل الثبات بطریقة التجزئة النصفیة لقیم معامل سبیرمان براون كانت ٩من خلال الجدول (یتبین
وهي معاملات ثبات عالیة ٠,٩٥٣)-٠,٧٤٠) بینما قیم معامل جیتمان بین (٠,٩٦٢-٠,٧٧٤بین (

ومقبولة 
:اختبار فروض البحث-القسم الثالث:

:علاقات الارتباط بین متغیرات البحث- ١
(توجد علاقة ارتباط ذات الأولى ركزت معلومات هذا الجزء في التحقق من صحة فرضیة البحث الرئیسة 

دلالة معنویة بین متغیر الزخم الاستراتیجي وابعاد القیمة المستدامة للزبون في مصرف الرافدین في النجف 
بین متغیرات البحث وذلك من الاشرف) والفرضیات الفرعیة المنبثقة عنها والتي تبین علاقات الارتباط 

خلال استخدام معامل ارتباط بیرسون. وكما موضح في التالي:
مة للزبون تم الاستعانة متغیر القیمة المستداة بین متغیر الزخم الاستراتیجي و من اجل تفحص العلاق

).١٠(الاحصائیة لمعامل الارتباط بیرسون وكما هو موضح في الجدولبالنتائج

معامل جتمانمعامل سبیرمانعدد الفقراتالابعاد
٥٠,٨٣٧٠,٨٠٤اكتساب الزبون

٥٠,٨٣٢٠,٨٢٣الاحتفاظ بالزبون
٥٠,٧٧٤٠,٧٤٠التوسع بالزبون

١٥٠,٨٠٨٠,٨٠٧ابعاد القیمة المستدامة للزبون ككل
٦٠,٩١٠٠,٨٩٩الزخم الاستراتیجي

٦٠,٧٧٤٠,٧٦١متغیر الزخم الاستراتیجي ككل
٢١٠,٩٦٢٠,٩٢٧الاستبانة كاملة
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المؤشرات الاحصائیة لعلاقة الارتباط بین متغیر الزخم الاستراتیجي والقیمة المستدامة للزبون )١٠الجدول (
)٢٩(ن= 

الزخم الاستراتیجي
المؤشرات 

الابعاد
القیمة المعنویةالمحسوبةtقیمة قیمة معامل الارتباط

٠,٨١٣٧,٢٥٣٠,٠٠٠اكتساب الزبون
٠الاحتفاظ بالزبون .٦١٠٦,٤٣٠٠,٠٠٠
٠التوسع بالزبون .٤٤٦٤,٠٠٣٠,٠١٥

٠.٨٩٩١٠,٦٧٤٠,٠٠٠اجمالي ابعاد القیمة المستدامة للزبون
اعداد الباحثین بالاعتماد على نتائج الحاسوب-المصدر:

) اظهرت النتائج انه توجد علاقة ایجابیة قویة بین بعد اكتساب الزبون ١٠من خلال الجدول (- ١
) وعلیه ٠,٠١) ودالة احصائیا بمستوى (٠,٨١٣ومتغیر الزخم الاستراتیجي اذ بلغت قیمة ارتباط بیرسون (

بعد و توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنویة بین متغیر الزخم الاستراتیجي تقبل الفرضیة الفرعیة الاولى (
اكتساب الزبون)

ایجابیة بین بعد الاحتفاظ بالزبون ومتغیر الزخم كما یتبین من الجدول اعلاه انه توجد علاقة - ٢
) وعلیه تقبل ٠,٠١) ودالة احصائیا بمستوى (٦١٠.٠الاستراتیجي اذ بلغت قیمة ارتباط بیرسون (

بعد ین متغیر الزخم الاستراتیجي و توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنویة بالفرضیة الفرعیة الثانیة (
الاحتفاظ بالزبون)

اظهرت النتائج انه توجد علاقة ایجابیة بین بعد التوسع بالزبون ومتغیر الزخم الاستراتیجي اذ وایضا - ٣
وعلیه تقبل الفرضیة الفرعیة )p≥٠,٠٥() ودالة احصائیا بمستوى ٤٤٦.٠بلغت قیمة ارتباط بیرسون (

لتوسع بالزبون)بعد اة بین متغیر الزخم الاستراتیجي و توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنویالثالثة (
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وعلیه من الجدول السابق یتضح ان هناك علاقة ارتباط قویة وذات دلالة معنویة مرتفعة بین ابعاد متغیر 
القیمة المستدامة للزبون مجتمعة والزخم الاستراتیجي حیث اظهرت النتائج ان معامل الارتباط كان 

≥p) وبمستوى معنویة (٠,٨٩٩( (توجد علاقة ارتباط ذات الأولى ) وعلیه یتم قبول الفرضیة الرئیسة ٠,٠١
دلالة معنویة بین متغیر الزخم الاستراتیجي وابعاد القیمة المستدامة للزبون في مصرف الرافدین في النجف 

الاشرف)
:علاقات التأثیر بین متغیرات البحث- ٢

ة الثانیة (توجد علاقة تأثیر ذاتیسخصصت معلومات هذا الجزء للتحقق من صحة فرضیة البحث الرئ
لزبون في مصرف الرافدین في النجفدلالة معنویة لمتغیر الزخم الاستراتیجي في ابعاد القیمة المستدامة ل

الاشرف). والفرضیات الفرعیة المنبثقة عنها حیث استخدام اختبار الانحدار الخطي البسیط لبیان اثر 
(القیمة المستدامة للزبون).ي) في المتغیر التابع(الزخم الاستراتیجالمتغیر المستقل

وللوقوف على صحة الفرضیة الرئیسة الثانیة والفرضیات الفرعیة المنبثقة عنها تم الاستعانة بمخرجات 
الانحدار الخطي البسیط وكما في الجدول التالي:

)٢٩المستدامة للزبون (ن= المؤشرات الاحصائیة لأثر الزخم الاستراتیجي في تحقیق القیمة)١١الجدول (

المؤشرات
المحاور

)(Fقیمة
المحسوبة

مستوى الدلالة )βقیمة ثابت المیل()٢Rمعامل التحدید(
Sig.

٥٢,٦٠٨٠اكتساب الزبون .٦٦١٠ %١دال عند مستوى ٨١٣.
٤٠,٣٤٢٠الاحتفاظ بالزبون .٥١١٠ %١دال عند مستوى ٧٢٠.
١٦,٠٢٥٠التوسع بالزبون .٣٧٢٠ %١دال عند مستوى ٦١٠.

اجمالي ابعاد الزخم 
الاستراتیجي

%١دال عند مستوى ١١٣,٩٤٤٠,٨٠٨٠,٨٩٩

اعداد الباحثین بالاعتماد على نتائج الحاسوب-المصدر:
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اذ اكتساب الزبونالجدول اعلاه یتبین ان متغیر الزخم الاستراتیجي كان له تأثیرا ایجابیا ببعد من - ١
≥p) ودالة احصائیا بمستوى دلالة (٥٢,٦٠٨() المحسوبة هيFكانت قیمة ( ) وقیمة معامل ٠,٠١

٠(التحدید التباین الحاصل في ) من (٪٦٦,١یفسر ما مقداره) اي ان متغیر الزخم الاستراتیجي٦٦١.
) في ١) وهذا یشیر الى ان تغییر مقداره (٠,٨١٣تحقیق بعد اكتساب الزبون، وقیمة معامل الانحدار هي (

)  في تحقیق بعد اكتساب الزبون وعلیه یتم (٠,٨١٣قیمة متغیر الزخم الاستراتیجي یؤدي الى تغییر مقداره 
ات دلالة معنویة لمتغیر الزخم الاستراتیجي في  بعد قبول الفرضیة الفرعیة الاولى (توجد علاقة تأثیر ذ

.اكتساب الزبون)
تأثیرا ایجابیا ببعد الاحتفاظ بالزبون اذ كانت الزخم الاستراتیجيیتبین من الجدول السابق ان لمتغیر - ٢

≥p) ودالة احصائیا بمستوى دلالة (٤٠,٣٤٢) المحسوبة هي(Fقیمة ( ) وقیمة معامل ٠,٠١
) من التباین الحاصل في تحقیق (٪٥١,١اي ان متغیر الزخم الاستراتیجي یفسر ما مقداره) ٠,٥١١التحدید(

) في قیمة ١) وهذا یشیر الى ان تغییر مقداره (٠,٧٢٠بعد الاحتفاظ بالزبون، وقیمة معامل الانحدار هي (
بون وعلیه یتم )  في تحقیق بعد الاحتفاظ بالز (٠,٧٢٠متغیر الزخم الاستراتیجي یؤدي الى تغییر مقداره 

قبول الفرضیة الفرعیة الثانیة (توجد علاقة تأثیر ذات دلالة معنویة لمتغیر الزخم الاستراتیجي في  بعد 
.الاحتفاظ بالزبون)

لمتغیر الزخم الاستراتیجي ببعد التوسع اذ كانت ان هنالك تأثیرا ایجابیا)١١ما تظهر نتائج الجدول (-٣
≥p) ودالة احصائیا بمستوى دلالة (١٦,٠٢٥) المحسوبة هي(Fقیمة ( ) وقیمة معامل ٠,٠١
) من التباین الحاصل في (٪٣٧,٢) اي ان متغیر الزخم الاستراتیجي یفسر ما مقداره٠,٣٧٢التحدید(

) في ١) وهذا یشیر الى ان تغییر مقداره (٠,٦١٠ار هي (تحقیق بعد التوسع بالزبون، وقیمة معامل الانحد
)  في تحقیق بعد التوسع بالزبون وعلیه یتم (٠,٦١٠قیمة متغیر الزخم الاستراتیجي یؤدي الى تغییر مقداره 

قبول الفرضیة الفرعیة الثالثة (توجد علاقة تأثیر ذات دلالة معنویة لمتغیر الزخم الاستراتیجي في بعد 
.بون)التوسع بالز 
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ابعاد القیمة ان متغیر الزخم الاستراتیجي كان له تأثیرا ایجابیا في )١١كما یتبین من نتائج الجدول (
) ودالة احصائیا بمستوى دلالة ١١٣,٩٤٤) المحسوبة هي(Fالمستدامة للزبون مجتمعة اذ كانت قیمة (

)p≤ ) (٪٨٠،٨الاستراتیجي یفسر ما مقداره) اي ان متغیر الزخم ٠,٨٠٨() وقیمة معامل التحدید٠,٠١
)، وهذا یشیر ٠,٩٨٥من التباین الحاصل في تحقیق القیمة المستدامة للزبون، وقیمة معامل الانحدار هي (

)  في القیمة (٠,٩٨٥) في قیمة الزخم الاستراتیجي یؤدي الى تغییر مقداره ١الى ان تغییر مقداره (
ضیة الرئیسة الثانیة (توجد علاقة تأثیر ذات دلالة معنویة لمتغیر المستدامة للزبون وعلیه یتم قبول الفر 

الزخم الاستراتیجي في ابعاد القیمة المستدامة للزبون في مصرف الرافدین في النجف الاشرف)
:الاستنتاجات والتوصیات:المبحث الرابع
:یأتيكماالتي تم التوصل لها وهي والتوصیاتالاستنتاجاتاهمالمبحث لتناولخصص هذا

:الاستنتاجات-اولا:
ان ادارة مصرف الرافدین یتوفر له الطاقة اللازمة التي تدفع عملیة التغییر في المصرف المبحوث - ١

على طول المدة الزمنیة كما ان العاملین یشعرون بقدر كبیر من الحماس المرتبط بعملیات التغییر في 
المبحوث.المصرف 

مستوى جید من الاهتمام من قبل ادارة مصرف الرافدین اتجاه مقدمي الخدمة المصرفیة والذي هناك- ٢
.تقدیم الحوافز المادیة والمعنویةینعكس من خلال 

على الى الاحتفاظ بزبائنه وتقلیل معدل فقدانهم هناك رغبة لدى مصرف الرافدین في النجف الاشرف - ٣
م خدمات مصرفیة تتجاوز حاجاتهم وتوقعاتهم وتحقق الرضا التام لهم.مدى الحیاة من خلال تقدی

تتباین درجة اعتماد ادارة مصرف الرافدین بتحقیق ابعاد القیمة المستدامة للزبون اذ جاء بعد توسع - ٤
الزبون اولا ومن ثم الاحتفاظ بالزبون یلیه اكتساب بالزبون مما یعكس اهمیة هذه الابعاد وفقا لتسلسلها في 

حقیق نجاح المصرف المبحوث من وجهة نظر عینة البحث.ت
مصرف الرافدین وهذا ادارة ضعف الاستراتیجیة الترویجیة المعتمدة من قبل كما اظهرت نتائج البحث - ٥

ینعكس في ضعف اكتساب زبائن جدد للمصرف المبحوث.
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كما یتبین من نتائج البحث ان ادارة المصرف المبحوث تعاني من الضعف في مجال توجیه الزخم  - ٦
الكافي الذي یرافق عملیات التغییر التي تحصل في المصرف المبحوث. 

وكذلك اظهرت نتائج البحث في مصرف الرافدین في النجف الاشرف ان اجراءات العمل المتبعة - ٧
يء في انجاز الطلبات المقدمة من قبل الزبائن بشكل یتطلب ضرورة المراجعة تتسم بنوع من التعقید والبط

المستمرة لأسلوب العمل المتبع ومحاولة التحدیث علیه تبعا للحاجة.
اظهرت نتائج البحث هناك انخفاض بمستوى الدعم المقدم من قبل ادارة المصرف المبحوث للزبائن - ٨

عنویة التي یمكن ان تنعكس ایجابا على رضاهم. فیما یتعلق بتقدیم الحوافز المادیة والم
معنوي بین متغیر الزخم الاستراتیجي وابعاد اثبتت نتائج البحث وجود علاقة ارتباط ایجابیة قویة واثر- ٩

القیمة المستدامة للزبون مجتمعة ومنفردة في مصرف الرافدین في النجف الاشرف.
:التوصیات-ثانیا:

استنادا إلى الاستنتاجـات التي توصل إلیهـا البحث الحالي، یتم عرض مجموعة مـن التوصیات وهي كما 
- یلي:
باعتماد استراتیجیة ترویجیة متطورة لها الرافدین في النجف الاشرفضرورة ان تقوم ادارة مصرف - ١

القدرة على اكتساب زبائن جدد والمحافظة على الزبائن الحالیین.
ضرورة ان تعمل ادارة مصرف الرافدین في النجف الاشرف على وضع دراسة تمكنها من التعرف - ٢

لتضمن حصولها على التغذیة الراجعة التي تساعدها في وضع على آراء الزبائن حول خدماتها المقدمة
التصورات المستقبلیة حول الخدمات الواجب تقدیمها للزبائن.

ضرورة ان تقوم ادارة مصرف الرافدین في النجف الاشرف برفع مستوى الزخم الاستراتیجي من خلال - ٣
ل الجدیدة.إشاعة الثقافة التي تشجع العاملین لدیها على تعلم مسارات العم

ینبغي على ادارة مصرف الرافدین في النجف الاشرف استخدام الزخم الاستراتیجي بشكل یرافق أي - ٤
عملیة تغییر مستهدفة وذلك لدوره الكبیر في تحقیق القیمة المستدامة للزبون.

ة ان تقدم لزبائنها الجوائز المادیة والمعنوییتطلب على ادارة مصرف الرافدین في النجف الاشرف- ٥
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وبالتالي المحافظة على الزبائن الحالیین واكتساب زبائن جدد.وبالشكل الذي یؤثر ایجابیا على رضاهم 
في تقدیم نوع فیما یخص التأكثرتحتاج الى ان تتمیز مصرف الرافدین في النجف الاشرفان ادارة- ٦

الخدمة المصرفیة او توصیلها.
ضرورة قیام ادارة مصرف الرافدین في النجف الاشرف بإجراءات الخدمة المصرفیة المقدمة للزبائن - ٧

بالاحتفاظ بزبائنه وتقلیل معدل فقدانهم.بشكل یتمیز بالبساطة وسرعة الانجاز وبالشكل الذي یسهم 
مقدمي ة مبدعة لعلى ادارة مصرف الرافدین في النجف الاشرف العمل على توفیر برامج تدریبی- ٨

او المحافظة على الزبائن الحالیین.لتطویر قدراتهم في اكتساب الزبائنالخدمة المصرفیة 
على ادارة مصرف الرافدین في النجف الاشرف التركیز بشكل متوازن لمكونات القیمة المستدامة - ٩

للزبون بأبعادها الثلاثة (اكتساب الزبون، الاحتفاظ بالزبون، التوسع بالزبون) لما لها من دور في تحقیق 
الحصة السوقیة الاكبر وبالتالي تحقیق الربحیة.

المراجع:
:العربیةالمراجع-ولا:أ

)،"امكانیة تطبیق نظام تحلیل المخاطر وتحدید نقاط الرقابة ٢٠٠٧الربیعاوي، سعدون حمود جثیر،(-١
) ،واثره في قیمة الزبون ،حالة دراسیة في مجموعة من شركات الصناعات الغذائیة HACCPالحرجة(

صاد. العراقیة "،اطروحة دكتوراه، غیر منشورة، جامعة بغداد ،كلیة الادارة والاقت
)،" قیمة الزبون استنادا إلى مفهوم تسویق العلاقة وأثره في ٢٠٠٦(السهروردي، هدى محمد سلیم،-٢

- زیادة قیمة المنظمة: دراسة حالة في الشركة العربیة لصناعات المضادات الحیویة ومستلزماتها (اكاي)
ACAIكلیة الادارة والاقتصاد.-"،رسالة ماجستیر، الجامعة المستنصریة

) ، "اخلاقیات العمل واثرها في تحقیق القیمة المستدامة ٢٠٠٩(ریفي، زینب هادي معیوف ،الش-٣
دراسة تطبیقیة في الشركة الوطنیة لإنتاج المشروبات الغازیة المحدودة "، رسالة ماجستیر، للزبون "،

كلیة الادارة والاقتصاد.-جامعة الكوفة
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وقیمةالزبونرضاالخدمة،جودةبینقةالعلا)،( اختبار٢٠١٥ابو فزع، عاصم رشاد محمد،(-٤
في الأردن)،رسالة ماجستیر منشورة، التجاریةوالمصارفالإسلامیةالمصارفبینمقارنةدراسة-الزبون

جامعة الشرق الاوسط.-كلیة الاعمال
،مزیدة ومنقحة ٢)،"ادارة المعرفة والمفاهیم والاستراتیجیات والعملیات |"،ط٢٠٠٨عبود ،(نجم ،نجم-٥

الاردن .–،مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع ،عمان 
)،"ادارة علاقات الزبائن اطار مفاهیمي لفلسفة تسویقیة حدیثة"، ٢٠٠٥سلیم، غزوان و هادي، عادل،(-٦

www.iasj.net/iasj.
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محاور الدراسة-الجزء الثاني:
القیمة المستدامة للزبون-المحور الاول:

أولا: اكتساب الزبون
غیر موافق بشدةغیر موافقغیر متأكدموافقموافق بشدةالعبارةت

٥٤٣٢١
یعتمد المصرف استراتیجیة ترویجیة متطورة لها ١

القدرة على اكتساب زبائن جدد
بتقدیم مجموعة من الخیارات لزبائنه یتمیز المصرف ٢

في حصولهم على خدماته المصرفیة
تتمیز الخدمات المقدمة من قبل المصرف بالجودة ٣

والنوعیة وبالشكل الذي یستحوذ على ثقة الزبائن 
المتعاملین معه

یوفر المصرف لمقدمي الخدمة المصرفیة برامج ٤
قدراتهم في اكتساب الزبائنتدریبیة مبدعة لتطویر 

إجراءات الخدمة المصرفیة المقدمة تتمیز بالبساطة ٥
وسرعة الانجاز 
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ثانیا: المحافظة على الزبون
یسعى المصرف الى الاحتفاظ بزبائنه وتقلیل معدل ٦

فقدانهم 
من المزایا التي یتمتع بها المصرف هو السرعة في ٧

الخدمة المصرفیة او توصیلهاتقدیم 
یسعى المصرف الى الاحتفاظ بزبائنه على مدى ٨

الحیاة من خلال تقدیم خدمات تتجاوز توقعاتهم 
تتمیز الخدمات المصرفیة المقدمة من قبل المصرف ٩

بالتنوع وبفائدة اقل 
یهدف المصرف الى تقدیم خدماته المصرفیة بسعر ١٠

مناسب وانعدام المخاطرة

ثالثا: التوسع بالزبون 
یقدم المصرف جوائز مادیة ومعنویة لیؤثر ایجابیا ١١

على زبائنه
یهتم المصرف بمقدمي الخدمة المصرفیة من خلال ١٢

تقدیم الحوافز المادیة والمعنویة 
یسعى المصرف الى اقامة فروع مصرفیة متعددة ١٣

لتنوع خدماته المقدمة 
یسعى المصرف الى وضع الیات حدیثة لتبسیط ١٤

اجراءات الخدمة المصرفیة المقدمة 
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الزخم الاستراتیجي-المحور الثاني:

تعمل ادارة المصرف على وضع دراسة خاصة بآراء ١٥
الزبائن حول خدماتها المقدمة 

بشدةغیر موافق غیر موافقغیر متأكدموافقموافق بشدةالعبارةت
٥٤٣٢١

اشعر بقدر كبیر من الحماس المرتبط بعملیات التغییر ١٦
في المصرف

تتوفر لدى المصرف الطاقة اللازمة لأحداث عملیات  ١٧
التغییر 

تتوفر الطاقة اللازمة التي تدفع عملیة التغییر في ١٨
المصرف على طول المدة الزمنیة المناسبة

احداث التغییر في اداء المصرف عادتا ما یرافقه قلیلا ١٩
من الزخم

تفتقر ادارة المصرف الى اشاعة الثقافة التي تشجع على ٢٠
تعلم مسار العمل الجدید

هناك طاقة قویة جدا تدفع عملیات التغییر في المصرف ٢١
على طول الزمن



للزبونالمستدامةالقيمةتحقيقفيالاستراتيجيالزخمدور

٢٠١٩٤٣٠السنة ٥٤العدد 


