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 قال تعالى: 

 ﴾ز دْنِي عِلْمًا رََّب َّ وَقُل ﴿
  )سورة طه، 001( 

 

 قال رسول الله صلى الله عليه وسلم: 

 

 ﴾حن يتقنه   حبة إاا عمل حدكمم عماًإن الله ﴿
[ ركاه البييقي]    



  
 ض 

 

  

 

 
 

 مف ىك صاحب الفضؿ بعد الله فيما كصمت إليو...إٌى 

 كالدم الفاضؿ حفظو الله

 أعز ك أحب الناس إلى قمبي...  إٌى

 كالدتي الحبيبة حفظيا الله

 

 ...مف عشت معو أسعد لحظات حياتي ك أسأؿ الله أف يجمع شممنا إٌى

 الد في ىنغارياأخي خ

 

 ...التصميـ كالإرادة كالمتابعة كالسعي في طمب العمـ مف شاركني إٌى

 أخكاتي ك أخكاني الأعزاء 

 

 أ٘ذي ظٙذي اٌّرٛاضغ ٌُٙ ظٍّؼا

 

 

  

 لإ٘ذاءا



  
 د 

 

  

 شىش ٚذمذٌش
 كأخيػران لمػ  أكا كالشػكر ﵀ ف لحمػد ا﵀، هػداا  أف لػكا لاهتػدم كاػ  كمػ  لهػذا هػداا  الػذم ﵀ الحمػد

 العممػي، ميػ ديف البحػث إلػ  ليضػ ؼ العمػؿ هػذا بإاجػ ز ب لتكفيؽ لمي أاعـ الذم كبركته ككرمه فضمه

 .أجمعيف كأصح به آله لم  ك محمد سيدا  المتقيف إم ـ ك المرسميف سيد لم  السلاـ ك كالصلاة

 فتػرة بجػ ابي طػكاؿ كقػؼ الػذم إلػ  كالعرفػ ف الشػكر بجزيػؿ أتقػدـ أف ب لجميػؿ لرف انػ  لػي يطيػب

  محسػف عمػى عبػده الكتبػي/ الأسػتاذ الػدكتكر تكجيػه، أك إرشػ د أك بمسػ لدة لمػي يبخػؿ كلـ دراستي،
الصػ دقة  هالباػ ةة كرل يتػ جهػكد   ب لإض فة إلأست ذ إدارة الألم ؿ كمية التج رة ج معة قا ة السكيس 

 هػػذ بأف يخػػرج  الرسػػ لة لهػػذ مػػ  كػػ ف  يػػدكاه المخمصػػة لمب حػػث، كالتػػي ه المسػػتمر كاصػػ  حتكجيهػػه ك 
ي تعػ ل  ه ﵀تكجػي، كأف هبخ لص الشكر كالتقدير كااحتػراـ لػ هالصكرة، كا يممؾ الب حث إا أف يتكج

ماػ را ن لمبػ حنيف، فجػزا  ا﵀ لاػي ه ، كيجعمػهالصحة كالع فية كأف يافع الا س بعمم هب لدل ة بأف يماح
 ر.الاك  الرس لة إل  بهذ  دفع مم  كلمر  هفي لمم هخير كب رؾ ا﵀ ل كؿ

 إنػراة فػي الكبير كدكرهـ ما قشة الرس لة بقبكؿ شرفكاي اامتا ف لمذيف كلظيـ التقدير بكافر كأتقدـ

أسػت ذ كر ػيس قسػـ إدارة  الأستاذ الدكتكر/ سيد محمد جاد الربكخبرتهـ، كؿو مف  لممهـ مف الدراسة
أسػت ذ إدارة  بػد الحميػدكالأستاذ الدكتكر/ طمعت أسعد عالألم ؿ بكمية التج رة ج معة قا ة السػكيس، 
العمميػػة المتعػػددة، كالػػذم همػػ  كالتزام ت همػػ رغـ ضػػيؽ كقتالألمػػ ؿ بكميػػة التجػػ رة ج معػػة الماصػػكرة، بػػ ل

المػػلاذ انمػػف كطػػكؽ الاجػػ ة لػػي بسػػبب قمػػة خبرتػػي كسػػكة  كاالب حػػث ب لفضػػؿ حيػػث كػػ ا إليهمػػ يػػديف 
ه ، كأف يتكجػلهمػ التقػدير كااحتػراـ بخػ لص الشػكر ك  هللأمػكر، كا يممػؾ الب حػث إا أف يتكجػ تقديرم

 .خير ا﵀ لاي كؿ ـالصحة كالع فية، فجزاه هم ي ب لدل ة بأف يماحتع ل ﵀

بذوور  بمحيذا الة ذا والمةرتذا شذرت  توالذذ  اني محمد السعيد هالدكتور والشكر موصول كذلك إلى 

كمػ  أتقػػدـ ب لشػػكر .ا خفذذر الجذذها وجذذها  أ  حذذ ه، وأ ذذ ل أ أي فح ذذب البذذ يةفي بة مذذالتذذا اةذذر  الورا ذذا
بمختمػػؼ مسػػتكي تهـ  بجامعػػة قنػػاة السػػكيسكالتقػػدير إلػػ  ألضػػ ة الهي ػػة التدريسػػية فػػي كميػػة التجػػ رة 

 لمس لدتهـ لي في ااج ز هذ  الدراسة.

 اٌثاؼس 
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 المحتوياتقائمة 

 الصفحة المحتكل
 ب آية قرآاية
 ج الإهداة

 د شكر كتقدير
 ه ق  مة المحتكي ت

 ح ة الجداكؿق  م
 ؿ ق  مة الأشك ؿ

 ـ ممخص الدراسة ب لمغة العربية

 انفصم الأول: الإطبر انؼبو نهجحج
 6 مقدمة

 7 أكان: الدراس ت الس بقة
 :6 ن اي ن: مج ؿ تطبيؽ الدراسة
 =6 ن لن ن: الدراسة ااستطلالية

 79 رابع ن: مشكمة البحث
 :7 خ مس ن: أهداؼ البحث

 ;7 لبحثس دس ن: أهمية ا
 >7 س بع ن: متغيرات البحث
 =7 ن ما ن: فرضي ت البحث
 =7 ت سع ن: حدكد البحث
 84 ل شران: هيكؿ البحث

 انفصم انخبًَ: الإطبر الدفبهًًٍ نهجحج
 86 مقدمة

 86 أكان: ااستخب رات التسكيقية 
 86 التطكر الت ريخي لاظ ـ ااستخب رات التسكيقية كاشأته   -أ 
 88 خب رات التسكيقية مفهكـ ااست -ب 
 ;8 خص  ص اظ ـ ااستخب رات التسكيقية -ج 
 >8 أهمية ااستخب رات التسكيقية -د 
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 الصفحة المحتكل
 =8 الأهداؼ التي تحققه  ااستخب رات التسكيقية -ق 
 =8 تستخدمه  الماظم ت إفالتي يمكف أاكاع ااستخب رات التسكيقية  -ك 
 94 مص در اظ ـ ااستخب رات التسكيقية -ز 
 95 لتسكيقيةبي  ت ااستخب رات ا -ح 
 96 المكقع التاظيمي للاستخب رات التسكيقية -ط 
 97 أاكاع ااستخب رات التسكيقية -م 
 99 أس سي ت ااستخب رات التسكيقية الم لية -ؾ 

 ;9 ن اي ن: الخدم ت المصرفية
 ;9 الخدمة كطبيعة مفهكـ -أ 
 >9 خص  ص كسم ت الخدم ت -ب 
 >9  الخدم ت أاكاع -ج 
 4:  الخدم ت ؼتصاي لاد إليه  يستاد التي الأسس -د 
 4: الخدم ت المصرفية -ق 
 5: خص  ص الخدم ت المصرفية -ك 
 8: المصرفية الخدم ت أاكاع -ز 
 >: ()ااستخب رات التسكيقية كتطكير الخدم ت العلاقة بيف متغيرات الدراسةن لن ن: 
امػػػػكذج مقتػػػػرح لباػػػػ ة اظػػػػ ـ ااسػػػػتخب رات التسػػػػكيقية فػػػػي تطػػػػكير خػػػػدم ت القطػػػػ ع رابعػػػػ ن: 

 صرفيمال
;= 

مراحػػؿ تطبيػػؽ الامػػكذج المقتػػرح )دكر ااسػػتخب رات التسػػكيقية فػػي تطػػكير خػػدم ت خ مسػػ ن: 
 القط ع المصرفي الفمسطياي(

<4 

للاسػتخب رات التسػكيقية فػي القطػ ع المصػرفي ؽ الامػكذج المقتػرح ية تطبيـ ف لمييتقس دس ن: 
      الفمسطياي

=6 

 يُهزٍخ انجحجانفصم انخبنج: 
 545 المقدمة

 545 : ماهج البحثأكان 
 546 ن اي ن: مجتمع البحث
 546 ن لن ن: لياة البحث

 548 رابع ن: أدكات البحث
 549 خ مس ن: خطكات با ة ااستب اة
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 الصفحة المحتكل
 :54 س دس ن: صدؽ ااستب اة
 ;55 س بع ن: نب ت ااستب اة

 ;55 ن ما ن: الأس ليب الإحص  ية المستخدمة

 تجبر فزضٍبد انجحجانفصم انزاثغ:  تحهٍم انجٍبَبد واخ
 564 المقدمة

 564 أكان: الكصؼ الإحص  ي لمسم ت كالخص  ص الشخصية لعياة البحث
 568 ن اي ن: تحميؿ فقرات ااستب اة
 5;5 ن لن ن: اختب ر فرضي ت البحث

 انفصم الخبيس:  انُتبئذ وانتىصٍبد
 ;;5 مقدمة

 ;;5 أكان: ات  ج اختب رات الفركض كتفسيره 
 4>5 : الات  ج الع مة لمبحث كتفسيره ن اي ن 

 8>5 أهداؼ الدراسة كأس ليب تحقيقه ن لن ن: 
 9>5 رابع ن: التكصي ت

 :>5 خ مس ن: خطة لمؿ لتافيذ التكصي ت
 =>5 س دس ن: البحكث المقترحة

 4=5 الدزارغ

 5=5 أكان: المراجع العربية
 :=5 ن اي ن: المراجع الأجابية

 647 يلاحك انذراسخ
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 قائمة الجداول

 الصفحة المحتكل رقـ الجدكؿ
 7 ب استخب رات التسكيقية الدراس ت الس بقة المتعمقة  5
 54 ب لخدم ت المصرفيةالدراس ت الس بقة المتعمقة  6
 59 الدراس ت الس بقة الرابطة بيف المتغيرات 7
 68 متغيرات الدراس ت الس بقة كالح لية 8
 >6 السكؽ المصرفي الفمسطياي المص رؼ الع ممة في 9
 74 مق بلات الدراسة ااستطلالية :
 75 بي ف مفردات لياة الدراسة ااستطلالية ;
 76 الكزف الاسبي اج ب ت المبحكنيف في الدراسة ااستطلالية >
 77 أرب ح القط ع المصرفي الفمسطيي ب لاسب =

 78 (اقدية تأميا ت+  العملاة ا عكد) لممص رؼ الكطاية الفمسطياية السكقية الحصة 54
 :8 ستخب رات السكؽ مف كجهة لدد مف الب حنيفالمتعمقة ب  المف هيـ 55
 :; تطكر اظ ـ ااستخب رات التسكيقية كفؽ التطكر في احتي ج ت العملاة 56
 >> ااستخب رات التسكيقيةؽ يخطة لمؿ لتطب 57
 6= مكذج الدراسةـ أبع د ايي س كتقيـ المؤشرات الخ صة بقهأ 58
 546 تقسيـ مجتمع البحث لمعملاة 59
 547 تقسيـ مجتمع البحث لممكظفيف :5
 548 مجتمع الإدارة العمي  لممص رؼ المبحكنة ;5
 549 درج ت مقي س ليكرت الخم سي >5

مع مػؿ اارتبػػ ط بػيف كػػؿ فقػرة مػػف فقػرات محػػكر بمصػ در ااسػػتخب رات التسػػكيقيةب  =5
 استب اة العملاة -ممج ؿ الذم تاتمي إليه الفقرةكالدرجة الكمية ل

54; 

مع مؿ اارتب ط بيف كؿ فقرة مف فقػرات محػكر ب تطػكير الخػدم تب كالدرجػة الكميػة  64
 استب اة العملاة -لممج ؿ الذم تاتمي إليه الفقرة

54< 

مع مػؿ اارتبػػ ط بػيف كػػؿ فقػرة مػػف فقػرات محػػكر بمصػ در ااسػػتخب رات التسػػكيقيةب  65
 استب اة المكظفيف -درجة الكمية لممج ؿ الذم تاتمي إليه الفقرةكال

54= 

مع مؿ اارتب ط بػيف كػؿ فقػرة مػف فقػرات محػكر بتطػكير الخػدم تب كالدرجػة الكميػة  66
 استب اة المكظفيف -لممج ؿ الذم تاتمي إليه الفقرة

555 
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 الصفحة المحتكل رقـ الجدكؿ

رات محػػػػػكر بمصػػػػػ در ااسػػػػػتخب رات مع مػػػػػؿ اارتبػػػػػ ط بػػػػػيف كػػػػػؿ فقػػػػػرة مػػػػػف فقػػػػػ 67
 استب اة الإدارة العمي  -التسكيقيةب كالدرجة الكمية لممج ؿ الذم تاتمي إليه الفقرة

556 

مع مػػؿ اارتبػػ ط بػػيف كػػؿ فقػػرة مػػف فقػػرات محػػكر ب تطػػكير الخػػدم تب كالدرجػػة  68
 استب اة الإدارة العمي  -الكمية لممج ؿ الذم تاتمي إليه الفقرة

559 

 :55 الصدؽ البا  ي ات  ج 69
 ;55 مع مؿ ألف  كركاب خ لقي س النب ت ات  ج  :6
 >55 التكزيع الطبيعيات  ج اختب ر  ;6
 564 (844استب اة العملاة )ف = -تكزيع أفراد العياة حسب المعمكم ت الع مة >6

 اسػػػػػػػػػتب اة المػػػػػػػػػكظفيف  -تكزيػػػػػػػػػع أفػػػػػػػػػراد العياػػػػػػػػػة حسػػػػػػػػػب المعمكمػػػػػػػػػ ت الع مػػػػػػػػػة =6
 (:57)ف =

565 

 اسػػػػػػػتب اة الإدارة العميػػػػػػػ   -تكزيػػػػػػػع أفػػػػػػػراد العياػػػػػػػة حسػػػػػػػب المعمكمػػػػػػػ ت الع مػػػػػػػة 74
 (86)ف =

567 

5-75 
لفقرة مكظفك المصرؼ مػف المحػكر  (.Sig)المتكسط الحس بي كقيمة ااحتم ؿ 

 استب اة العملاة -الأكؿ  بمص در ااستخب رات التسكيقيةب
569 

رة مراكػز التكظيػؼ مػف المحػكر لفقػ (.Sig)المتكسط الحسػ بي كقيمػة ااحتمػ ؿ  6-75
 استب اة العملاة -الأكؿ بمص در ااستخب رات التسكيقيةب

56: 

7-75 
لفقػػػػرة التشػػػػريع ت كالقػػػػكاايف مػػػػف  (.Sig)المتكسػػػػط الحسػػػػ بي كقيمػػػػة ااحتمػػػػ ؿ 

 استب اة العملاة -المحكر الأكؿ بمص در ااستخب رات التسكيقية ب
56; 

لفقػرة الما فسػكف مػف المحػكر الأكؿ  (.Sig) ؿ المتكسط الحس بي كقيمة ااحتمػ 8-75
 استب اة العملاة -بمص در ااستخب رات التسكيقيةب

56= 

9-75 
لفقػرة معمكمػ ت السػكؽ مػف المحػكر  (.Sig)المتكسط الحس بي كقيمة ااحتم ؿ 

 استب اة العملاة -الأكؿ بمص در ااستخب رات التسكيقيةب
574 

:-75 
لفقػػرة العمػػلاة مػػف المحػػكر الأكؿ  (.Sig)تمػػ ؿ المتكسػػط الحسػػ بي كقيمػػة ااح
 استب اة العملاة -بمص در ااستخب رات التسكيقيةب

575 

5-76 
لفقػػػػػرة  المممكسػػػػػية مػػػػػف فقػػػػػرات  (.Sig)المتكسػػػػػط الحسػػػػػ بي كقيمػػػػػة ااحتمػػػػػ ؿ 

 استب اة العملاة -المحكر الن اي بتطكير الخدم تب
578 

6-76 
لفقػػػػرة  االتم ديػػػػة مػػػػف فقػػػػرات  (.Sig)المتكسػػػػط الحسػػػػ بي كقيمػػػػة ااحتمػػػػ ؿ 

 استب اة العملاة -المحكر الن اي  بتطكير الخدم تب
579 

 :57لفقػرة  سػرلة ااسػتج بة مػف فقػرات  (.Sig)المتكسط الحس بي كقيمػة ااحتمػ ؿ  7-76
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 الصفحة المحتكل رقـ الجدكؿ
 استب اة العملاة -المحكر الن اي  بتطكير الخدم تب

8-76 
ة  النقػػػة مػػػف فقػػػرات المحػػػكر لفقػػػر  (.Sig)المتكسػػػط الحسػػػ بي كقيمػػػة ااحتمػػػ ؿ 

 استب اة العملاة -الن اي بتطكير الخدم تب
57; 

9-76 
لفقػرة  ااهتمػ ـ مػف فقػرات المحػكر  (.Sig)المتكسط الحس بي كقيمػة ااحتمػ ؿ 

 استب اة العملاة -الن اي بتطكير الخدم تب
57< 

5-77 
قػػرات لفقػرة مكظفػك المصػرؼ مػف ف (.Sig)المتكسػط الحسػ بي كقيمػة ااحتمػ ؿ 

 استب اة المكظفيف -المحكر الأكؿ ب مص در ااستخب رات التسكيقية ب
57= 

6-77 
لفقػػرة مراكػػز التكظيػػؼ مػػف فقػػرات  (.Sig)المتكسػػط الحسػػ بي كقيمػػة ااحتمػػ ؿ 

 استب اة المكظفيف -المحكر الأكؿ بمص در ااستخب رات التسكيقيةب
585 

7-77 
قػػػػرة التشػػػػريع ت كالقػػػػكاايف مػػػػف لف (.Sig)المتكسػػػػط الحسػػػػ بي كقيمػػػػة ااحتمػػػػ ؿ 

 استب اة المكظفيف -فقرات المحكر الأكؿ بمص در ااستخب رات التسكيقيةب
586 

8-77 
لفقرة الما فسػكف مػف فقػرات المحػكر  (.Sig)المتكسط الحس بي كقيمة ااحتم ؿ 

 استب اة المكظفيف -الأكؿ  بمص در ااستخب رات التسكيقيةب
587 

لفقػػرة معمكمػػ ت السػػكؽ مػػف فقػػرات  (.Sig)قيمػػة ااحتمػػ ؿ المتكسػػط الحسػػ بي ك  9-77
 استب اة المكظفيف -المحكر الأكؿ  بمص در ااستخب رات التسكيقيةب

588 

:-77 
لفقػػرة العمػػلاة مػػف فقػػرات المحػػكر  (.Sig)المتكسػػط الحسػػ بي كقيمػػة ااحتمػػ ؿ 

 استب اة المكظفيف -الأكؿ بمص در ااستخب رات التسكيقيةب
58: 

5-78 
لفقػػػػػرة  المممكسػػػػػية مػػػػػف فقػػػػػرات  (.Sig)متكسػػػػػط الحسػػػػػ بي كقيمػػػػػة ااحتمػػػػػ ؿ ال

 استب اة المكظفيف -المحكر الن اي بتطكير الخدم تب
58< 

6-78 
لفقػػػػرة  االتم ديػػػػة مػػػػف فقػػػػرات  (.Sig)المتكسػػػػط الحسػػػػ بي كقيمػػػػة ااحتمػػػػ ؿ 

 استب اة المكظفيف -المحكر الن اي بتطكير الخدم تب
58= 

7-78 
لفقػرة  سػرلة ااسػتج بة مػف فقػرات  (.Sig)بي كقيمػة ااحتمػ ؿ المتكسط الحس 

 استب اة المكظفيف -المحكر الن اي بتطكير الخدم تب
594 

لفقػػػرة  النقػػػة مػػػف فقػػػرات المحػػػكر  (.Sig)المتكسػػػط الحسػػػ بي كقيمػػػة ااحتمػػػ ؿ  8-78
 استب اة المكظفيف -الن اي بتطكير الخدم تب

595 

9-78 
لفقػرة  ااهتمػ ـ مػف فقػرات المحػكر  (.Sig)حتمػ ؿ المتكسط الحس بي كقيمػة اا

 استب اة المكظفيف -الن اي بتطكير الخدم تب
596 
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5-79 
لفقػرة مكظفػك المصػرؼ مػف فقػػرات  (.Sig)المتكسػط الحسػ بي كقيمػة ااحتمػ ؿ 

 مي استب اة الإدارة الع -المحكر الأكؿ  بمص در ااستخب رات التسكيقيةب
598 

لفقػػرة مراكػػز التكظيػػؼ مػػف فقػػرات  (.Sig)المتكسػػط الحسػػ بي كقيمػػة ااحتمػػ ؿ  6-79
 استب اة الإدارة العمي  -المحكر الأكؿ  بمص در ااستخب رات التسكيقيةب

59: 

7-79 
لفقػػػػرة التشػػػػريع ت كالقػػػػكاايف مػػػػف  (.Sig)المتكسػػػػط الحسػػػػ بي كقيمػػػػة ااحتمػػػػ ؿ 

 استب اة الإدارة العمي  -ستخب رات التسكيقيةبفقرات المحكر الأكؿ  بمص در اا
59< 

8-79 
لفقرة الما فسػكف مػف فقػرات المحػكر  (.Sig)المتكسط الحس بي كقيمة ااحتم ؿ 

 استب اة الإدارة العمي  -الأكؿ  بمص در ااستخب رات التسكيقيةب
59= 

9-79 
فقػػرات لفقػػرة معمكمػػ ت السػػكؽ مػػف  (.Sig)المتكسػػط الحسػػ بي كقيمػػة ااحتمػػ ؿ 

 استب اة الإدارة العمي  -المحكر الأكؿ بمص در ااستخب رات التسكيقيةب
5:5 

:-79 
لفقػػرة العمػػلاة مػػف فقػػرات المحػػكر  (.Sig)المتكسػػط الحسػػ بي كقيمػػة ااحتمػػ ؿ 

 استب اة الإدارة العمي  -الأكؿ بمص در ااستخب رات التسكيقيةب
5:7 

5-7: 
لفقػرة المممكسػية مػف فقػرات المحػكر  (.Sig)المتكسط الحس بي كقيمة ااحتم ؿ 

 استب اة الإدارة العمي  -الن اي بتطكير الخدم تب
5:9 

6-7: 
لفقرة االتم دية مف فقػرات المحػكر  (.Sig)المتكسط الحس بي كقيمة ااحتم ؿ 

 استب اة الإدارة العمي  -الن اي بتطكير الخدم تب
5:: 

لفقػػرة سػػرلة ااسػػتج بة مػػف فقػػرات  (.Sig)المتكسػػط الحسػػ بي كقيمػػة ااحتمػػ ؿ  :7-7
 استب اة الإدارة العمي  -المحكر الن اي بتطكير الخدم تب

5:; 

8-7: 
لفقػػػػرة النقػػػة مػػػف فقػػػرات المحػػػػكر  (.Sig)المتكسػػػط الحسػػػ بي كقيمػػػة ااحتمػػػ ؿ 

 استب اة الإدارة العمي  -الن اي بتطكير الخدم تب
5:< 

9-7: 
لفقػػرة ااهتمػػ ـ مػػف فقػػرات المحػػكر  (.Sig)المتكسػػط الحسػػ بي كقيمػػة ااحتمػػ ؿ 

 استب اة الإدارة العمي  -الن اي بتطكير الخدم تب
5:= 

(العمي  كالمكظفيف كالعملاة )الإدارة معبأ ااستبي ف – باختب رب التب يف الأح دمات  ج  ;7  5;5 
 6;5 مع مؿ اارتب ط بيف ااستخب رات التسكيقية كتطكير الخدم ت >7
 7;5 س ت الس بقة كالدراسة الح ليةمتغيرات الدرا =7
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 :الدهخص

لمتعػػػػرؼ لمػػػ  دكر ااسػػػتخب رات التسػػػكيقية فػػػػي تطػػػكير خػػػدم ت القطػػػػ ع  بحػػػثالا هػػػدؼ هػػػذ
 المصػرؼ، يمػكظفسػتخب رات التسػكيقية )ة مصػ در للاالمصرفي الفمسطياي حيث تػـ اسػتخداـ سػت

، العمػػلاة( كقػػد تػػـ اسػػتخداـ الما فسػػكفالقػػكاايف كالتشػػريع ت، معمكمػػ ت السػػكؽ،  مراكػػز التكظيػػؼ،
ت كتـ جمع البي اػ ت مػف خػلاؿ نػلاث اسػتب ا  ،بحثالماهج الكصفي التحميمي اختب ر فرضي ت ال

العميػػ  لممصػػ رؼ  دارةالإلمصػػ رؼ ك مػػف العمػػلاة كمػػكظفيف ا تػػـ تصػػميمه  لتحميػػؿ كجهػػة اظػػر كػػؿو 
 أسػػػمكبمػػػف أربعػػػة مصػػػ رؼ محميػػػة، كاسػػػتخدـ الب حػػػث بحػػػث حيػػػث تشػػػكؿ مجتمػػػع ال ،المبحكنػػػة

كاسػتخدـ  ،العميػ  لممصػ رؼ المبحكنػة لصػغر حجػـ مجتمػع الدراسػة دارةالإالحصر الش مؿ مع ف ػة 
العشكا ية الماتظمة مع كأسمكب العياة  المص رؼ فالعشكا ية مع ف ة مكظفي الطبقية أسمكب العياة

 العملاة. ف ة 

ااسػػتخب رات التسػػكيقية كتطػػكير بػػيف  إحصػػ  يةإلػػ  كجػػكد للاقػػة ذات دالػػة  بحػػثالتكصػػؿ ك 
فػػركؽ ذات  لػػدـ كجػػكدإلػػ   البحػػث كمػػ  تكصػػؿالعميػػ ،  دارةالإعمػػلاة كالمػػكظفيف ك الالخػػدم ت لػػدل 

معبػػػػأ ات تعػػػػزل إلػػػػ  حػػػػكؿ هػػػػذ  المجػػػػ  بحػػػػثبػػػػيف متكسػػػػط ت تقػػػػديرات لياػػػػة ال إحصػػػػ  يةدالػػػػة 
 .ااستبي ف

بػػػبعض التكصػػػػي ت التػػػي كػػػػ ف مػػػف شػػػػأاه  تعزيػػػز كرفػػػػع مسػػػتكل جػػػػكدة  حػػػػث بالأكصػػػ  كقػػػد 
، ليعػكد بػ لافع لمػ  المصػ رؼ كالعمػلاة معػ ن  ؛الخدم ت المصػرفية المقدمػة مػف المصػ رؼ المحميػة

 كمف أهمه :

 لمكظؼ في استقط ب المعمكم ت التسكيقية مف العملاةا تعزيز دكر. 

 لسي سة المصرؼ هكااتق دات  آراةب للإداة لمعميؿركرة ماح الفرصة ض.  

 تقميػػػػؿ أكقػػػػ ت رد الفعػػػػؿ حػػػػكؿ التغيػػػػرات ل ؛ لمعمكمػػػػ ت التسػػػػكيقية المتػػػػكفرةضػػػػركرة ااهتمػػػػ ـ ب
  .المف جأة لبعض التشريع ت
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 :يمذيخ
مػ  قػيس ب لأاشػطة التسػكيقية اظ ـ الإستخب رات التسػكيقية مػف المفػ هيـ الحدينػة اسػبي  إذا  يعد

 .يعػػد اظػػ ـ ااسػػتخب رات التسػػكيقية أحػػد العا صػػر الر يسػػية لاظػػ ـ المعمكمػػ ت التسػػكيقيةالأخػػرل، ك 
 ،كالاشػػػػرات التج ريػػػػة ،الما فسػػػػكفتحركػػػػ ت يجمػػػػع مػػػػدراة التسػػػػكيؽ المعمكمػػػػ ت مػػػػف خػػػػلاؿ حيػػػػث 

كمػػ   ة شػػرك ت أخػػرل.كااجتمػػ ع مػػع مػػدرا ،كالجهػػ ت الحككميػػةكالتحػػدث مػػع العمػػلاة كالمػػكرديف 
لمسػػتخدمة لػػدلـ إلػػ  المهػػ رات، كالتقايػػ ت، كالتطبيقػػ ت، كالمم رسػػ ت ا لتسػػكيؽاسػػتخب رات ا تشػػير

 .                                                                اتخ ذ القرار
الع لميػػة تػػكلي أهميػػة كبيػػرة لمتسػػكيؽ كاسػػتخداـ مفػػ هيـ كاسػػتراتيجي ت  المصػػ رؼقػػد أصػػبحت ك 

كضػػػم ف الامػػػك كالتقػػػدـ فػػػي الخػػػدم ت  ،كذلػػػؾ لممح فظػػػة لمػػػ  حصػػػته  السػػػكقية ؛تسػػػكيقية جديػػػدة
كقػػع تقريػػر حػػديث أصػػدرته كيت (1)السػػكؽ. كالتػػي تتعػػرض إلػػ  ما فسػػة شػػديدة فػػي، دمػػة لمعمػػلاةالمق

للأبحػػ ث التسػػكيقية كصػػكؿ حجػػـ إافػػ ؽ القطػػ ع المصػػرفي فػػي ماطقػػة الشػػرؽ  "غػػ رتار" مؤسسػػة
مميػ ر دكار مق راػة  =562إلػ   6459المعمكمػ ت خػلاؿ  جمػع ؿالأكسط كشم ؿ أفريقي  لمػ  مجػ 

دكران ه م ن في  المص رؼتمعب حيث  (2).%425 ، أم بزي دة قدره 6458ممي ر دكار في  >562بػ 
كا يمكػف تصػكر التجػ رة الدكليػة انف  ،الحي ة ااقتص دية، فهي أس س الاظ ـ ااقتص دم الحػديث

القطػػػ ع كقفػػػة لاػػػد هػػػذا القطػػػ ع فػػػي فمسػػػطيف، كب لتحديػػػد لاػػػد فكػػػ ف ابػػػد مػػػف ، (3)بمعػػػزؿ لاهػػػ 
اجمػػ لي  أف 6458المصػػرفي الفمسػػطياي، حيػػث يشػػير أحػػدث تقريػػر لسػػطة الاقػػد الفسػػطياية لػػ ـ 

ممي ر  5625ص في الأصكؿ  أمريكي كممي ر دكار  =2= لمقط ع المصرفي الفمسطياي بمغ الكدا ع
صؿ إل  يحقؽ رؤيته بأف ي يطكر مف خدم ته لكي أف ، لذلؾ يحرص هذا القط ع)4(أمريكيدكار 

 .الع لمي المصرفيالري دة في السكؽ 
يظهر اارتب ط الكنيؽ مػ  بػيف ااسػتخب رات التسػكيقية كتطػكير الخػدم ت فػي المصػ رؼ حيث 

الفمسطياية جمين  مف خلاؿ م  يتحقؽ مف ات  ج مبهرة، تعكد بػ لافع لمػ  المصػ رؼ كالعمػلاة معنػ ، 
 منمهػ  مضػ ، كقػت أم مػف أكنػر المؤسسػة مكارد مف  أس سين  امكردن  اليكـ المعمكم تت أصبححيث 

 في  م ضين   كسلاحن  كفع ليته ، المؤسسة إات جية رفع في تس هـ يلك كالبشرية، الرأسم لية المكارد منؿ

  .الح دة الما فسة مكاجهة
لتسػػكيقية فػػي تطػػكير دكر ااسػػتخب رات الدراسػػة   سػػعت دراسػػةكػػر فػػإف هػػذا الكمػػف خػػلاؿ مػػ  ذي 

 الخدم ت المصرفية لمقط ع المصرفي الفمسطياي.

                                                           
 /http://annabaa.org 6454( شثىح إٌثأ, 1)

(2) http://www.eliktisad.com/news/show/175810/-20/7/2015 

 6454( اٌرمشٌش اٌغٕٛي إٌّشٛس2 تٕه فٍغطٍٓ ,3)

 64582ؼرى ٔٙاٌح آب,  اندٓبز انًصرفٙ انفهططُٛٙ ذمشٌش عٍطح إٌمذ اٌفٍغطٍٍٕح, (4)

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%AE%D8%A8%D8%A7%D8%B1%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%B9%D9%85%D8%A7%D9%84
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%AE%D8%A8%D8%A7%D8%B1%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%B9%D9%85%D8%A7%D9%84
http://www.eliktisad.com/news/?tag=%DB%C7%D1%CA%E4%D1
http://www.eliktisad.com/news/?tag=%DB%C7%D1%CA%E4%D1
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 :: انذراسبد انسبثمخأولا 
دراسػػػة ق دمػػػة، كلعػػػؿ  دل المرتكػػػزات الر يسػػػة المهمػػػة لأمٌ تشػػػكؿ الجهػػػكد المعرفيػػػة السػػػ بقة أحػػػ

ليػػػه الجهػػػد إيكمػػػف فػػػي أاٌهػػػ  تػػػزكد البػػػ حنيف بمؤشػػػرات دقيقػػػة لمػػػ  ااتهػػػ   هميػػػةالأج ابنػػػ  مػػػف هػػػذ  
عرفي الس بؽ، كهذا سيماع التكرار كالتداخؿ مسػتقبلان، فضػلان لػف أاهػ  تؤشػر لمب حػث المسػ رات الم

كتمؾ التي حققكا بهػ  اج حػ ت مميػزة، كمػ  أاهقػ  تقػدـ لمبػ حنيف فكا ػد جمػة  ،انخركف به  التي تعنر
 مقترح ت تفيدهـ في سعيهـ الجديد.مف خلاؿ م  تكصمت اليه مف استات ج ت كتكصي ت ك 

سػتراتيجيته  فػي اكفي با ة  هذ  الدراسة تممست ذلؾ قدر تعمؽ الأمر بأبع ده  الفكرية أكان، إفق 
ن اين ، فقد أف دت الجهكد المعرفية الس بقة في تحديد اق ط االتق ة كالتق طع التي  ماهجيته  الميدااية
الػ  أبعػ د الدراسػػة، ، كاخػػتلاؼ ااتج هػ ت التػي اظػػر مػف خلالهػ  البػػ حنيف انراةلكسػته  تب ياػ ت 

كبػػذلؾ فػػ قف حصػػيمة جمػػع لػػدد مػػف هػػذ  الدراسػػ ت بخصػػكص أبعػػ د الدراسػػة الح ليػػة أسػػهـ بشػػكؿ 
كبير في الخركج برؤل جديدة. كلعؿ كاحدنا مف أهـ م  يتكخ   الب حث مف الجهكد المعرفية الس بقة 

( أهػػـ 5رقػػـ ) ، كيكضػػح الجػػدكؿهػػك تشػػخيص مكقػػع هػػذ  الدراسػػة المعرفيػػة السػػ بقة كمػػ  أتػػت بػػه
  الدراس ت الس بقة.

 (0جدكؿ رقـ )
 المتعمقة بالاستخبارات التسكيقية الدراسات السابقة

 نتائج الدراسة أىداؼ الدراسة
 ب.لمعمكماتي لمكاجية البيئة التنافسيةاالاستخبارات التسكيقية التحدم بعنكاف " (1)(5112البكرم، دراسة ) -0

الإسػػػتخب رات  يػػػةأهمإلػػػ  تعريػػػؼ كتكضػػػيح  الدراسػػػةىػػػدفت 
التسكيقية بًعىػدهه  ركاػ ن مػف أركػ ف اظػ ـ المعمكمػ ت التسػكيقي، 
كمػػػػ  هػػػػػدفت إلػػػػ  تسػػػػػميط الضػػػػكة لمػػػػػ  مكاكا تهػػػػ  العمميػػػػػة 
كالأك ديميػػة كالسػػبؿ الكفيمػػة بتبايهػػ  كالتع مػػؿ معهػػ  بعيػػدان لػػف 

 الحس سية المفظية لتسميته .
 

 كتكصمت الدراسة الى عدة نتائج أىميا:
 ن متقػػػػدم ن فػػػػي فػػػػف أسػػػػمكبخب رات التسػػػػكيقية تمنػػػػؿ أىفق الإسػػػػت -

تصػػػػػػ ؿ الممزكجػػػػػػة ب لملاحظػػػػػػة لمفػػػػػػردات الحيػػػػػػ ة التػػػػػػي اا
 تشهده  السكؽ كالبي ة التا فسية التي تحيط ب لماظمة.

أف العمػػػؿ فػػػي مفرداتهػػػ  يتميػػػز ب لدقػػػة كالخصكصػػػية التػػػي  -
عمػػػػؿ الدفياػػػػة ل سػػػػراريجػػػػب التحػػػػكط إليهػػػػ  لأاهػػػػ  تمنػػػػؿ الأ

سػػػتراتيجية المسػػػتقبمية التػػػي خططهػػػ  ااالماظمػػػة، كمؤشػػػر ل
 تعد مفت ح الاج ح الماظكر.

 
 
 
 
 

                                                           
, اٌّررررذّش اٌؼٍّرررً الأٚي ؼرررٛي ئتتتد اناُبفطتتتٛدالإضتتتاراب ال اناطتتتٕٚتٛد اناستتتم٘ ينًمهٕيتتتبلٙ نًٕاخٓتتتد اناٛاٌثىرررشي, شررراِش ٌاعرررٍٓ,( 1)

 64472إلرصادٌاخ الأػّاي فً ظً ػاٌُ ِرغٍش, وٍٍح الإلرصاد ٚاٌؼٍَٛ الإداسٌح, ظاِؼح اٌؼٍَٛ اٌرطثٍمٍح الأٍٍ٘ح, ػّاْ, الأسدْ 
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 (0تابع الجدكؿ )
 :بعنكاف "فاعمية نظاـ المخابرات التسكيقية في اتخاذ القرارات التسكيقية".(1)(5112)صادؽ،  دراسة -5

الػػػػ  تكضػػػػيح الػػػػدكر الػػػػذم يمعبػػػػه اظػػػػ ـ  الدراسػػػػة كىػػػػدفت
ت التسكيقية، مف خػلاؿ المخ برات التسكيقية في دلـ القرارا
جراةاتػػهتكضػػيح مفهكمػػه كأسسػػه كمككا تػػه  كللاق تػػه مػػع  كا 
 .الأخرلبقية مص در المعمكم ت التسكيقية 

 كتكصمت الدراسة الى عدة نتائج أىميا:
ا مجمكلػػػػة مػػػػف إأف اظػػػػ ـ المخػػػػ برات التسػػػػكيقية مػػػػ  هػػػػك  -

كالمصػػ در المسػػتخدمة مػػف قبػػؿ مػػدراة التسػػكيؽ  الإجػػراةات
فػي  الح صمةعمكم ت يكمية لف التطكرات لمحصكؿ لم  م

 بي ة السكؽ.

يجمػػع مػػدراة التسػػػكيؽ المعمكمػػ ت مػػف خػػػلاؿ قػػراةة الكتػػػب  -
كالجرا د كالاشرات التج رية كالتحدث مػع العمػلاة كالمػكرديف 

 كالمكزليف كااجتم ع مع مدراة شرك ت أخرل.

مػػف الخطػػكات لتحسػػيف  العديػػد  لشػػركةبالتسػػكيؽ  إدارة تتخػػذ -
 .مكم ت التسكيقيةاكلية المع

 بعنكاف" الاستخبارات التسكيقية الخطكة الأكلى لمتميز التنافسي":(2)(Huster, 2005) دراسة -2
إل  الكشؼ لػف طبيعػة الاشػ ط ت اليكميػة  كىدفت الدراسة
ااستخب رات التسكيقية، اذ تقدـ المعمكم ت  التي تعزز اظ ـ

 مػػػػع التركيػػػػز لمػػػػ  أهػػػػـ الما فسػػػػكفاليكميػػػػة لػػػػف تحركػػػػ ت 
ااسػػػتراتيجي ت التػػػي يتباكاهػػػ  لػػػف حػػػدكث أيقػػػة تغيػػػرات فػػػي 

 السكؽ. 

 كتكصمت الدراسة الى عدة نتائج أىميا:
بدرجػػة ل ليػػة مػػف المهػػ رة  تتسػػـ ااسػػتخب رات التسػػكيقية أف -

لػػػدل العديػػػد مػػػف هػػػذ  المهػػػ رة  تتػػػكافر  قػػػد ا ،فػػػي التع مػػػؿ
 .الع مميف فرادالأ

الكفػػػػػ ةة  اسػػػػػتخب رم مسػػػػػتكل معػػػػػيف مػػػػػفاالعمػػػػػؿ يتطمػػػػػب  -
 تحقيؽ الاج ح المطمكب. لممتع مميف ل

 : بعنكاف "نظاـ الإستخبارات التسكيقية كأثره في تحديد الإستراتيجية التسكيقية". (3)(5113)الجنابي،  دراسة -1
إل  تحديد أنر اظػ ـ الإسػتخب رات التسػكيقية  ىدفت الدراسة

فػػػػػي تحديػػػػػد الإسػػػػػتراتيجية التسػػػػػكيقية فػػػػػي الشػػػػػركة الع مػػػػػة 
ات الجاكبيػة فػي الككفػة، مركػزة لمػ  مشػكمة أس سػية للاسػم

هػػػي، هػػػؿ يػػػؤنر اظػػػ ـ الإسػػػتخب رات التسػػػكيقية فػػػي تحديػػػد 
 الإستراتيجية التسكيقية.

 كتكصمت الدراسة الى عدة نتائج أىميا:
 تطبؽ الشركة لمؤشرات اظ ـ الإستخب رات التسكيقية. -

  لاػػػد تحديػػػده  الأكلػػػتتباػػػ  متغيػػػر فهػػػـ السػػػكؽ ب لدرجػػػة   -
 تراتيجية التسكيقية.الإس

يجػػب أىفٌ يكػػكف لمػػؿ اظػػ ـ الإسػػتخب رات التسػػكيقية ضػػمف  -
إطػػ ر مفتػػػكح كضػػمف إجػػػراةات كقكالػػد محػػػددة مػػع تزكيػػػد  

 بملاك ت متخصصة في مج ؿ تقاية المعمكم ت.
 

 

 
 

                                                           
, وٍٍرح 6;افرذٌٓ, اٌؼرذد ,ِعٍرح ذٍّٕرح اٌشفبعهٛتد َاتبو انًرتبترال اناطتٕٚتٛد فتٙ ئلرتبا انتترا ال اناطتٕٚتٛدصادق, دسِاْ عرٍٍّاْ, ( 1)

 64472 الإداسج ٚالإلرصاد, ظاِؼح اٌّٛصً, اٌؼشاق

(2) Huster, Mernal, 2005, Marketing Intelligence, A First Mover Advantage, Competitive 

Intelligence Magazine Washington, Vol 8 , lss 2.  

, دساعرح ذؽٍٍٍٍررح فررً اناطتتٕٚتٛد ٔيهتترِ فتٙ لسمٚتتم الإضتارالٛدٛد اناطتتٕٚتٛدَاتتبو الإضتاراب ال ( اٌعٕراتً, ؼغررٍٓ ػٍرً ػثررذ اٌشعرٛي, 3)

 644:2اٌششوح اٌؼاِح ٌٍغّٕد اٌعٕٛتٍح فً اٌىٛفح, سعاٌح ِاظغرٍش, غٍش ِٕشٛسج, وٍٍح الإداسج ٚالإلرصاد, ظاِؼح اٌىٛفح, 
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 (0تابع الجدكؿ )
حػػكث الاسػػيكية بعنػػكاف "ادارة الاسػػتخبارات التسػػكيقية:مف منظػػكر الب :(1)(Thomas&Ahmed, 2007) راسػػةد -2

 المميزة"
لػ  تحديػد الكيفيػة التػي اسػتط لت مػف إ كقد ىدفت الدراسة

خلالهػػ  تمػػؾ الماظمػػ ت مكاجهػػة ح لػػة الما فسػػة المتصػػ لدة 
 كالامك الع لمي خلاؿ فترة التسعيا ت مف الألفية الن اية.

 كقد تكصمت الى مجمكعة مف النتائج أىميا:
ـ البي ػػة التسػػكيقية كبيػػرة فػػي فهػػ أهميػػةلممعمكمػػ ت التا فسػػية  -

 كزي دة ف لمية الماظمة.

يؤدم اظ ـ ااستخب رات دكر كبير فػي زيػ دة قػدرة الماظمػة  -
 لمكاجهة المستجدات البي ية التي يصعب التكهف به .

اش ط بحكث التسكيؽ كتق دمهػ  كضػركرة  أهميةتراجع دكر ك  -
 استبداله  أك دلمه  بأاشطة ااستخب رات التسكيقية.

Trim, 2007)) دراسة -3
 بعنكاف"دكر مكظفي الاستخبارات التسكيقية في دعـ الاستراتيجية التسكيقية":(2)

 

إلػػػػ  معرفػػػػة الػػػػدكر الػػػػذم يمعبػػػػه مكظفػػػػك  الدراسػػػػة كىػػػػدفت
ااستخب رات التسكيقية مف أجؿ دلػـ اسػتراتيجي ت التسػكيؽ 

 ضمف إط ر كاسع مف الصلاحي ت.
 

 كتكصمت الدراسة الى عدة نتائج أىميا:
ااسػػتخب رات التسػػكيقية فػػي  يحي ت مػػكظفاقػػص فػػي صػػلا -

 تحميؿ كتفسير البي ا ت كالمعمكم ت.

كمػػػ  أاهػػػـ بح جػػػػة إلػػػ  تطػػػكير مهػػػػ راتهـ كمعػػػ رفهـ كتباػػػػي  -
 مكقؼ استب قي بشأف صي غة كتطبيؽ ااستراتيجي.

الات بعنػػكاف " دكر نظػػاـ الاسػػتخبارات التنافسػػية كالتسػػكيقية فػػي مجػػ :(3)(Powell & Allgiar, 2008) دراسػػة -4
 "المنافسكفالانتاج كالبحث كالتطكير كتحميؿ 

ظهػػػػػػ ر دكر اظػػػػػػ ـ ااسػػػػػػتخب رات إلػػػػػػ  إ ىػػػػػػدفت الدراسػػػػػػة
البحػث كالتطػكير ك  اتػ جالإالتا فسية كالتسكيقية في مجػ ات 

 المهمة. الأاشطةكغيره  مف  الما فسكفكتحميؿ 
 

 كتكصمت الدراسة الى عدة نتائج أىميا:
مػػف أهػػـ العقبػػ ت التػػي تكاجػػه  تعػػد الفجػػكة النق فيػػة كالمعرفيػػة -

 لمؿ ااستخب رات.

في  ةلدـ تكفر المكارد التقاية الك فية كالككادر البشرية الكفؤ  -
 هذا المج ؿ.

لػػدـ كضػػكح أهػػداؼ الاظػػ ـ لمعػػ مميف ممػػ  يخمػػؽ ح لػػة مػػف  -
 دارات. الصراع داخؿ الإ

 

 

 

 

                                                           
(1) Thomas&Ahmed.2007. "Emissions Control and the Regulation of Product Markets: The Case 

of Automobiles,Working papers2007-40, University of Connecticut, Department of Economics 

(2) Trim, P. R.J. (2006)" The role of marketing intelligence officers in strategy formulation and 

implementation " Handbook of Business Strategy, Vol. 7 No. 1, pp.125-130 

(3) Powell & Allgiar,2008, Using Market Intelligence , competitive IntelligenceTo add value To 

your Business , Market Research with Intelligence, www.b2binternational.com 
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 (0تابع الجدكؿ )
 التسػكيقية الاسػتراتيجية تحديػد فػي التسػكيقية الاستخبارات نظاـ أثربعنكاف " (1)(5116)الشمرم، كآخركف،  دراسة -5

 للؤسمنت" العامة الشركة كىي إحدل الشركات العراقية في
 اظػػػ ـ نػػػرأإلػػػ  تحديػػػد  ىػػػدفت الدراسػػػة

 ااستراتيجية تحديد في التسكيقية تااستخب ر 

 كهػي إحػدل الشػرك ت العراقيػة فػي التسكيقية

 .للأسمات الع مة الشركة
 

 عدة نتائج كاف أىميا: لىإكتكصمت 
  كتبايه التسكيقية، ااستخب رات اظ ـ لمؤشرات الدراسة قيد الشركة تطبيؽ -

  لاػػػػد تحديػػػػده  للإسػػػػتراتيجية الأكلػػػػفهػػػػـ السػػػػكؽ ب لدرجػػػػة  رلمتغيػػػػ 
، نػػػػـ يػػػػأتي بعػػػػده  الما فسػػػػكفالتسػػػػكيقية، نػػػػـ يػػػػأتي مؤشػػػػر اسػػػػتخب رات 

 رتبة ااخيرة.استخب رات الماتج في حيف ج ة مؤشر فهـ الزبكف ب لم

 كجكد للاقة ارتب ط كتأنير بيف متغيرات الدراسة. -
Nasri, 2011)) دراسة -6

 دكر الاستخبارات التنافسية في تحقيؽ المعرفة التسكيقية لمشركات التكنسية" بعنكاف ":(2)

ال  تحديػد دكر ااسػتخب رات  ىدفت الدراسة
التا فسػػػػػػية فػػػػػػي تحقيػػػػػػؽ المعرفػػػػػػة لمشػػػػػػرك ت 

ت التصػػػايع كااتصػػػ ؿ التكاسػػػية فػػػي مجػػػ ا
 كتج ر التجز ة.

 كتكصمت الدراسة الى عدة نتائج أىميا:
ااسػػتخب رات التا فسػػية فػػي  أهميػػةلػػ  إتم مػػ   كفأف مػػدراة الشػػرك ت كالػػ -

 شرك تهـ. إدارة

قيمػػػة مػػػف  أكنػػػرف المصػػػ در الداخميػػػة لممعمكمػػػ ت ألػػػ  إتشػػػير الدراسػػػة  -
مػػ ت الشخصػػية المصػػ در الخ رجيػػة لممعمكمػػ ت حيػػث تػػنمف  دكر المعمك 

 كتحميمه .

ا بكجكد اظ ـ  إيعتقد مدراة الشرك ت أاه ايمكف لأم  شركة أف تستمر  -
راريته  كمكاجهػػػة تمللاسػػػتخب رت يمػػػد الشػػػركة ب لمعمكمػػػ ت اللازمػػػة اسػػػ

 التا فس.
Chaudhuri, 2011)) دراسة -01

 بعنكاف" دكر رأم العملبء كالبيانات السكقية في تحسيف عممية صنع القرر"  :(3)

لػػػػ  باػػػػ ة امػػػػكذج معرفػػػػي إ ىػػػػدفت الدراسػػػػة
كالتركيػػػػز لمػػػػ  القػػػػدرات السػػػػكقية لمشػػػػرك ت 

 الكطاية الهادية.

 كتكصمت الدراسة الى عدة نتائج أىميا:
 الأهػػػداؼيمكػػػف اسػػػتخداـ المعمكمػػػ ت فػػػي الما فسػػػة اايج بيػػػة كتحقيػػػؽ  -

المرجػػػػػكة بغػػػػػض الاظػػػػػر لػػػػػف اخػػػػػتلاؼ كتيػػػػػرة التقػػػػػدـ التكاكلػػػػػكجي بػػػػػيف 
 الشرك ت.

ااستخب رات التسكيقية في استمرارية تقديـ خدمػة أفضػؿ لمعمػلاة  تس لد -
 .الأرب حكتحقيؽ ألم  ل  د مف 

خػػػػػػر فػػػػػػي باػػػػػػ ة  يكمػػػػػػؿ انالشػػػػػػركة كرأم العمػػػػػػلاة كػػػػػػلان  إدارةأف خبػػػػػػرة  -
 استراتيجية الشركة استمراريته  كشهرته .

 
 
 

                                                           
, داس صرفاء ٌٍٕشرش ٚاٌرٛصٌرغ, اٌطثؼرح اب ال اناطتٕٚتٛدَابو الإضارطاٌة, ػلاء فشؼاْ ٚ اٌشّشي, ِؽّذ ظثاس ٚ اٌعٕاتً, ؼغٍٓ, ( 1)

 2=644الأٌٚى, ػّاْ, الأسدْ, 

(2) Nasri , Wadie ,(2011) , Competitive  intelligence in Tunisian companies ,Journal of Enterprise 

Information Management ,Vol. 24 No. 1, Tunisia 

(3) Chaudhuri, Kristof, ( 2011), Issues in Customer Intelligerced Data and Method Creativity to 

Improve Marketing Decision Making, Dissertation Submitted to The Faculty of Economics and 

Business Administration of Ghent University in Fulfillment. 
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 (0تابع الجدكؿ )
 .ت السكؽ في تعزيز القدرات التسكيقية"دكر نظاـ استخبارابعنكاف ": (1)(5100ديركي، )دراسة  -00

تحديػػد أنػػر اظػػ ـ ااسػػتخب رات  لػػ إىػػدفت الدراسػػة 
 .التسكيقية في تحديد ااستراتيجية التسكيقية

 لى عدة نتائج أىميا:إكتكصمت الدراسة 
تباي الشركة لمتغير استخب رات السكؽ لاد تحديػده  ااسػتراتيجية  -

 التسكيقية.

طػػ ر مفتػػكح إ رات التسػػكيقية ضػػمف أف يكػػكف لمػػؿ اظػػ ـ ااسػػتخب -
متخصصػة فػي  أجهػزةجراةات كقكالد محددة مع تزكيد  إكضمف 

 مج ؿ تقاية المعمكم ت.
نعكاسػػػو عمػػػى بعنػػػكاف " :(2)(5105، الملبحسػػػفدراسػػػة ) -05 التكامػػػؿ بػػػيف الإسػػػتخبارات كالشخصػػػنة التسػػػكيقيتيف كا 

 ".عمميات التسكيؽ الريادم
ة معرفػػػػػػػة مػػػػػػػدل مسػػػػػػػ هم لػػػػػػػ إىػػػػػػػدفت الدراسػػػػػػػة 

فػػي تكجهػػ ت  فالإسػػتخب رات كالشخصػػاة التسػػكيقيتي
 الماظم ت بإتج   تباي لممي ت التسكيؽ الري دم.

 كتكصمت الدراسة الى عدة نتائج أىميا:
الإستخب رات التسػكيقية إحػدل ركػ  ز الماظمػة فػي الحصػكؿ لمػ   -

المعمكمػػػ ت مػػػف خػػػلاؿ قػػػدرته  لمػػػ  المت بعػػػة كالملاحظػػػة اليكميػػػة 
 تي يمكف أىفٌ تؤنر لم  الماظمة.لمختمؼ المتغيرات ال

 داريػةالإ لمقيػادات الكقػت إدارة تحسػيف فػي التسػكيقية الاسػتخبارات نظاـ دكر" بعنكاف:: (3)(5105دراسة )أحمد،  -02

 ".الكسطى
 اظػػ ـ دكر لمػػ  التعػػرؼ إلػػ  ىػػدفت الدراسػػة

 الكقػت إدارة تحسػيف فػي التسػكيقية ااسػتخب رات

 الألبسػػة معمػػؿ فػػي الكسػػط  داريػػةالإ لمقيػػ دات

 .المكصؿ في الكادية

 كتكصمت الدراسة الى عدة نتائج أىميا:
 التسػكيقيةخب رات ااسػت اظػ ـ لمككا ت الع ـ الحس بي المتكسط إف -

 ممػ  الكقػت، إدارة لأبعػ د الع ـ الحس بي الكسط مع كمتق رب مرتفع

 فػرادالأ مػف قبػكان  اقػت قػد بعػ دلأا كهػذ  المككاػ ت هػذ  فأ يعاػي

 المبحكنيف.

 فػي التسػكيقيةااستخب رات  اظ ـ بمكضكع  جدي    اهتم من  ها ؾ فأك  -

دارةك  ،لاه  المعبرة المككا ت ظؿ  .بع ده أ ظؿ في الكقت ا 
 بعنكاف: "دكر نظاـ الاستخبارات التسكيقية في فاعمية القرار التسكيقية". (4)(5105دراسة )العيسى،  -01

التعػػػػرؼ لمػػػػ  مػػػػدل تباػػػػي  الػػػػ  ىػػػػدفت الدراسػػػػة
لصػػػػػػػا ل ت الغذا يػػػػػػػة السػػػػػػػكرية لاظػػػػػػػ ـ شػػػػػػػرك ت ا

ااستخب رات التسكيقية كمدل استخدامه فػي لمميػة 
 اتخ ذ القرارات في الماشأة.

 كتكصمت الى عدة نتائج أىميا:
 لدـ كضكح لممفهكـ الدقيؽ للاستخب رات التسكيقية داخؿ الماشأة. -

 الما فسػػكفاالتمػ د لمػ  مصػػدر كاحػد فػػي جمػع المعمكمػػ ت لػف  -
 فقط.

 

                                                           
" دساعرح اعررطلاػٍح لأساء ػٍٕرح ِرٓ  ب ال اناطتٕٚتٛد فتٙ لمسٚتس انتتم ال اناطتٕٚتٛددٔ  َاتبو اسضتارادٌشوً, أفٍٓ عٍٍُ ٔرٛسي, ( 1)

 64552اٌؼآٍٍِ فً ػذد ِٓ ششواخ الاذصالاخ2 ظاِؼح د٘ٛن,

 ,اناكبيتم تتٍٛ الإضتاراب ال ٔاننرصتُد اناطتٕٚتٛاٍٛ ٔئَمكبضتّ  عهتٗ عًهٛتبل اناطتٕٚ  انرٚتبد٘اٌّلا ؼغٓ, ِؽّذ ِؽّٛد ؼاِذ, ( 2)

 64562غٍش ِٕشٛسج, وٍٍح الإداسج ٚالإلرصاد, ظاِؼح اٌّٛصً , سعاٌح دورٛساٖ,

,ِعٍرح اٌّؼٙرذاٌرمًٕ, انٕضتطٗ الإدا ٚتد نهتٛتبدال انٕقت  لسطتٍٛ ئدا   فتٙ اناطتٕٚتٛد اسضتاراب ال َاتبو دٔ ( أؼّرذ, تصٍٕرح ػصّراْ, 3)

 64562اٌّٛصً, اٌّعٍذ اٌخاِظ, اٌؼذد اٌراعغ

اناطتٕٚتٛد فتٙ فبعهٛتد انتترا  اناطٕٚتٛدسد اضتد يٛماَٛتد عتٍ لترابل انصتُبعبل ان  ا ٛتد دٔ  َاتبو اسضتاراب ال  ( اٌؼٍغى, ِشٚج,4)

 64562سعاٌح دورٛساج, اداسج أػّاي, وٍٍح اٌرعاسج, ظاِؼح دِشك,انطٕ ٚدس 



 انفصم الأول                                                                                    الإطبر انؼبو نهجحج
 
 

  
< 

 

  

 (0الجدكؿ )تابع 
 ".التسكيقي التفكؽ تحقيؽ في كدكرىا السكؽ استخباراتبعنكاف: " (1)(5102دراسة )صالح،  -02

التعػػرؼ لمػػ  دكر اسػػتخب رات السػػكؽ  إلػػ الدراسػػة ىػػدفت 
سي سػػػيؿ فػػػي أفػػػي التفػػػكؽ التسػػػكيقي فػػػي شػػػركة اتصػػػ ات 

 .مدياة المكصؿ

 كتكصمت الدراسة الى عدة نتائج أىميا:
تطبػػؽ ااسػػتخب رات لػػف تحركػػ ت  أف الشػػركة المبحكنػػة  -

فقػػد تبػػيف كجػػكد اتفػػ ؽ بػػيف لياػػة  بشػػكؿ جيػػد، الما فسػػكف
 .الدراسة حكؿ هذا  المؤشر

أف الشػػركة المبحكنػػة تهػػتـ بجمػػع المعمكمػػ ت ااسػػتخب رية  -
مف خلاؿ استغلاؿ هذا المعمكمػ ت  الما فسكفالكافية لف 

 كتكتيك تهـ. الما فسكف ب ستراتيجي ت لمتبكة
 "العلبقة بيف الاستخبارات التسكيقية كالتسكيؽ الاستراتيجي بعنكاف":(2)(Peet & Rensburg, 2014) دراسة -03

تحديػػػػد العلاقػػػػة بػػػػيف ااسػػػػتخب رات لػػػػى إىػػػػدفت الدراسػػػػة 
التسػػػػكيقية كالتسػػػػكيؽ ااسػػػػتراتيجي فػػػػي الماظمػػػػ ت الع ممػػػػة 

 بدكلة جاكب أفريقي .

 كتكصمت الى عدة نتائج أىميا:
المصػػػػػ در الر يسػػػػػية  أهميػػػػػةكجػػػػػكد فجػػػػػكة جكهريػػػػػة بػػػػػيف  -

 للاستخب رات التسكيقية. 

يرل صا ع القرارات التسػكيقية أف ااسػتخب رات التسػكيقية  -
التقميديػػػػة كالأدكات التسػػػػكيقية لهػػػػ  قيمػػػػة كبيػػػػرة فػػػػي دلػػػػـ 
لمميػػػة صػػػاع القػػػرارات التسػػػكيقية كلكػػػف قيمػػػة العديػػػد مػػػف 
أدكات كمصػػػ در ااسػػػتخب رات التسػػػكيقية الحدينػػػة ليسػػػت 

 كاضحة. 

ا تقتػػرح الدراسػػة أف جػػكدة ااسػػتخب رات التسػػكيقية، تحديػػدن  -
دلػػػػـ تكاكلكجيػػػػػ  المعمكمػػػػ ت كااتصػػػػػ ات للاسػػػػػتخب رات 
التسػػػػػػكيقية، هػػػػػػي المصػػػػػػ در التػػػػػػي تتطمػػػػػػب المزيػػػػػػد مػػػػػػف 

ف تػكافر ااسػتخب رات التسػػكيقية أااهتمػ ـ. كتؤكػد الاتػػ  ج 
كالمػػكرديف(  الما فسػػكف)أم ااسػػتخب رات حػػكؿ العمػػلاة ك 

الجػػػػػػكدة الكميػػػػػػة  إدراؾ كبيػػػػػػر مب شػػػػػػر لمػػػػػػ   لػػػػػػه تػػػػػػأنير
 للاستخب رات التسكيقية.

 بعنكاف" تجميع الاستخبارات التسكيقية في شركات البحكث التسكيقية" :(3)(Martin Gresty, 2014) دراسة -04
ااسػػتخب رات التسػػكيقية  أاػػكاعاختبػػ ر  لػػ إ ىػػدفت الدراسػػة

ككػػػػػذلؾ  ،المطمكبػػػػػة بكاسػػػػػطة مستشػػػػػ ريف بحػػػػػكث التسػػػػػكيؽ
ماهجيػػ ت كالمصػػ در المسػػتخدمة فػػي تجميػػع ااسػػتخب رات ال

 التسكيقية. كللاكة لم  ذلؾ، التعرؼ لم  مدل تأنير 

 لى عدة نتائج أىميا:إكتكصمت الدراسة 
أف ااسػػػػتخب رات التسػػػػكيقية فػػػػي مك تػػػػب بحػػػػكث السػػػػكؽ  -

تعتمػػد بشػػكؿ أس سػػي لمػػ  العمػػلاة فػػي تخطػػيط السػػكؽ 
 السكؽ بلا شؾ  مك تب بحكث حيث إفكالقي دة الفكرية 

 
 

                                                           
 64572اعرخثاساخ اٌغٛق ٚدٚس٘ا فً ذؽمٍك اٌرفٛق اٌرغٌٛمً,سعاٌح دورٛساٖ, ظاِؼح اٌّٛصً,( صاٌػ, ٍِادج ِٙذي,1)

(2) Peet Venter and Mari Jansen van Rensburg, The Relationship Between Marketing Intelligenceand 

Strategic Marketing, Sajems Ns 17 (2014) No 4:440-456 

(3) Martin Gresty, Market intelligence gatheringin executive search firms, Business Information 

Review, 2014, Vol. 31(4) 206–211 
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 (0تابع الجدكؿ )
الطمػػػػب لمػػػػ  ااسػػػػتخب رات التسػػػػكيقية، كمػػػػ  تاػػػػ قش 

المعرفػػػػػػة ككسػػػػػػيمة  إدارةالدراسػػػػػػة مبػػػػػػ دئ كلمميػػػػػػ ت 
لممسػػ لدة فػػي الرصػػد كالمشػػ ركة كااسػػتخداـ الفعػػ ؿ 

 للاستخب رات التسكيقية.

 تتسـ ب لكن فة المعرفية.  -

اسػػػػػع مػػػػػف تشػػػػػير اتػػػػػ  ج الدراسػػػػػة إلػػػػػ  أاػػػػػه بسػػػػػبب الاطػػػػػ ؽ الك  -
ااسػػػػػػتخب رات المطمكبػػػػػػة، فػػػػػػإف لمميػػػػػػة تجميػػػػػػع ااسػػػػػػتخب رات 
التسكيقية هي اش ط مختمط يتككف مػف البحػث المكتبػي كالبحػث 

 الأس سي.

بػػيف تك مػػؿ المعرفػػة الصػػريحة  إحصػػ  يةهاػػ ؾ للاقػػة ذات دالػػة  
)قكالػػػػد البي اػػػػ ت كتقػػػػ رير داخميػػػػة كمعمكمػػػػ ت الشػػػػرك ت الما فسػػػػة 

ة )التكاصػػػػؿ الشػػػػبكي مػػػػع الكي اػػػػ ت كالصػػػػحؼ( كالمعرفػػػػة الضػػػػماي
 الر يسية في السكؽ(.

علبقة الاستخبارات التسػكيقية المدركػة كأدكات الاتصػالات التسػكيقية  بعنكاف" :(1)(Lawrence, 2014دراسة ) -05
 "المستخدمة في الشركات الريفية المتكسطة كالصغيرة كمتناىية الصغر في جنكب أفريقيا

العلاقػػػػػة بػػػػػيف  إلػػػػػ  التعػػػػػرؼ لمػػػػػ  ىػػػػػدفت الدراسػػػػػة
ااسػػػتخب رات التسػػػكيقية المدركػػػة كأدكات ااتصػػػ ات 
التسكيقية المستخدمة في الشػرك ت الريفيػة المتكسػطة 
كالصػػػػػػغيرة كمتا هيػػػػػػة الصػػػػػػغر فػػػػػػي جاػػػػػػكب أفريقيػػػػػػ  
كالتعػػػػػػػرؼ لمػػػػػػػ  معيقػػػػػػػ ت اسػػػػػػػتخداـ ااسػػػػػػػتخب رات 

كتحديػػػػػػػد مػػػػػػػدل كااعك سػػػػػػػ ت اسػػػػػػػػتخداـ  ،التسػػػػػػػكيقية
 الماشآت.ااستخب رات التسكيقية في هذ  

 

 لى عدة نتائج أىميا:إكتكصمت الدراسة 
أف ااسػػػػتخب رات التسػػػػكيقية كالأدكات التركيجيػػػػة التسػػػػكيقية قػػػػد  -

 كدالة مممكسة.  أهميةطبقت في الشرك ت محؿ الدراسة كله  

 مػػف الخمػػػيط أف أدكات ااتصػػ ات التركيجيػػة التػػػي تغطػػي كػػػلان  -
سػػػػتخدمة فػػػػي التركيجػػػػي التسػػػػكيقي كااسػػػػتخب رات التسػػػػكيقية الم

الشػػػرك ت الريفيػػػػة المتكسػػػػطة كالصػػػغيرة كمتا هيػػػػة الصػػػػغر فػػػػي 
 جاكب أفريقي  ك ات ذات دالة معاكية. 

للبستخبارات التسكيقية التػي  ي مقترحإطار تحميمعنكاف": ب  (2)( ,5102Jonathan A. Jensen et alدراسة ) -06
 مريكية.عاية الفعالة في الأسكاؽ الأتمكف مديرم التسكيؽ الرياضييف مف التنبؤ بصكرة أفضؿ ببيئة الر 

لػػػ  التعػػػرؼ لمػػػ  العكامػػػؿ المػػػؤنرة إ ىػػػدفت الدراسػػػة
لمػػػ  ااسػػػتنم رات فػػػي الرل يػػػة الري ضػػػية ب سػػػتخداـ 

فػػػػػي  صػػػػػا لة الملابػػػػػس الري ضػػػػػية شػػػػػديدة الما فسػػػػػة
 يتحميمػػػ إطػػػ راقتػػػراح ك  مريكيػػػة،الكايػػػ ت المتحػػػدة الأ

كيؽ التسػػػ ب رات التسػػكيقية التػػػي تمكػػف مػػديرمللاسػػتخ
الري ضػػػييف مػػػف التابػػػؤ بصػػػكرة أفضػػػؿ ببي ػػػة الرل يػػػة 

 مريكية.الأ الأسكاؽالفع لة في 

 كقد تكصمت الدراسة إلى عدة نتائج أىميا:
أف المتغيػػرات التػػي تعكػػس ج ذبيػػة السػػكؽ هػػي التػػي تكمػػف فيهػػ   -

أدكات التابػػػػػػؤ ب لتكػػػػػػ ليؼ مػػػػػػف خػػػػػػلاؿ مصػػػػػػ در ااسػػػػػػتخب رات 
مػػف أهػػـ  الما فسػػكفالتسػػكيقية. حيػػث ك اػػت معمكمػػ ت السػػكؽ ك 

 مص در ااستخب رات التسكيقية لمتابؤ بتك ليؼ الرل ية.

قػد قػدمت  Nikeتشير الاتػ  ج إلػ  أف الهيماػة السػكقية لشػركة   -
 له  كفكرات مممكسة في تعزيز مك اته  كمزكد.

 

 

                                                           
(1) Lawrence MpeleLekhanya,Perceived marketing intelligence and marketing communications 

tools used by rural Small, Medium and Micro Enterprise in South Africa, Journal of Economics 

and Behavioral Studies , Vol. 6, No. 12, pp. 1004-1010, December 2014 

(2) Jonathan A. Jensen et al,Forecasting Sponsorship Costs: Marketing Intelligence in the Athletic 

Apparel Industry, Special Issue on “The Dynamics of Sports Marketing and Management" in 

Marketing Intelligence and Planning, Forthcoming.. Available at SSRN:http:// ssrn.com/ abstract 

=2571940, 2015. 
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 (0تابع الجدكؿ )
لمملابػػػس الري ضػػػية لماخبػػػة فػػػي حػػػيف أف العلامػػػ ت التج ريػػػة  

قػػد أجبػػرت  Adidas and Under Armourالمتا فسػػة 
اف ؽ المفرط فػي محػ كؿ لػربط الخصػ  ص الري ضػية لإلم  ا

المرغكبػػػػػػة ب لمسػػػػػػتهمكيف. حيػػػػػػث ركػػػػػػزت اهتم م تهػػػػػػ  لمػػػػػػ  
 احتي ج ت كرغب ت المستهمكيف

 شػركات بحػػكثإدارة التسػكيؽ بالمنظمػػة عمػى قيػاـ  أثػربعنػكاف"  :(1)( ,5102J.D. Hattula et alدراسػة ) -51
 "المنافسكفلاستخبارات التسكيقية أك المعرفة حكؿ احتياجات العملبء كأنشطة التسكيؽ بنشر ا

 إدارةكيفيػػػػػة تػػػػػأنير  لػػػػػ  التعػػػػػرؼ لمػػػػػ إكىػػػػػدفت الدراسػػػػػة 
التسػػػػػكيؽ ب لماظمػػػػػة لمػػػػػ  قيػػػػػ ـ مػػػػػديريف التسػػػػػكيؽ باشػػػػػر 
ااستخب رات التسكيقية أك المعرفة حػكؿ احتي جػ ت العمػلاة 

 العمي . دارةالإمف كجهة اظر  الما فسكفكأاشطة 

 كقد تكصمت الدراسة إلى عدة نتائج أىميا:
التسػػكيؽ كقيػػ ـ  إدارةأف هاػػ ؾ للاقػػة إيج بيػػة بػػيف تػػأنير   -

 العمي  باشر ااستخب رات التسكيقية ب لماظمة. دارةالإ

 لمػػػػػ  اشػػػػر مػػػػػديرم إحصػػػػ  يةدالػػػػػة  مكجػػػػكد تػػػػأنير ذ  -
 التسكيؽ للاستخب رات التسكيقية. 

التسػػػػكيؽ  دارةمكازيػػػػة لإتؤكػػػػد الدراسػػػػة لمػػػػ  التػػػػأنيرات ال -
القكيػػػة كح جػػػة المػػػكظفيف إلػػػ  اشػػػر نق فػػػة ااسػػػتخب رات 

 التسكيقية ب لماظمة. 

 (5جدكؿ رقـ )
 الدراسات السابقة المتعمقة بالخدمات المصرفية

 نتائج الدراسة أىداؼ الدراسة
رفية النسػػائية فػػي : بعنػػكاف: "دراسػػة العكامػػؿ المػػؤثرة فػػي جػػكدة الخػػدمات المصػػ(2)(5111دراسػػة )المبيريػػؾ، 

 المممكة العربية السعكدية".
إلػ  معرفػة العكامػؿ المػؤنرة لمػ  جػكدة ىدفت الدراسة 

الخػػػػػدم ت المصػػػػػرفية الاسػػػػػ  ية فػػػػػي المممكػػػػػة العربيػػػػػة 
 السعكدية.

 

 كتكصمت الى عدة نتائج أىميا: 
كجػػػكد للاقػػػة ارتبػػػ ط طرديػػػة بػػػيف أربعػػػة لكامػػػؿ مػػػف  -

منػػػؿ فػػػي: أبعػػػ د مقيػػػ س جػػػكدة الخدمػػػة المصػػػرفية تت
 المممكسية، ااستج بة، االتم دية، التع طؼ. 

 إحصػػ  يةأخفػػؽ المقيػػ س إظهػػ ر للاقػػة ذات دالػػة   -
 للأم ف لم  الجكدة لمخدمة المصرفية.

 

 

                                                           
(1) J.D. Hattula et al. , Is more always better? An investigation into the relationship between 

marketing influence and managers' market intelligence dissemination, Intern. J. of Research in 

Marketing 32 (2015) 179–186 

, 68, "اٌّعٍرح اٌؼشتٍرح ٌرلاداسج, ِعٍرذس د اضد انمٕايم انًإهر  فٙ خٕد  انرميبل انًصرفٛد انُطتب ٛد فتٙ انطتمٕدٚد( اٌّثٍشٌه,ٚفاء2)

 6448, ظاِؼح اٌٍّه عؼٛد,5ػذد 
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 (5تابع الجدكؿ )
تطػػكير نمػػكذج الفجػػكة فػػي قيػػاس جػػكدة الخػػدمات المصػػرفية إلػػى بعنػػكاف: " (1)(5111)الصػػرف،  دراسػػة -0

 المستكل العالمي".
تطكير امكذج الفجػكة فػي ل  إمك اية إ فت الدراسةىد

قيػػػػػػ س جػػػػػػكدة الخػػػػػػدم ت المصػػػػػػرفية إلػػػػػػ  المسػػػػػػتكل 
 الع لمي.

 كتكصمت الدراسة لعدة نتائج أىميا:
 انراةيمكػػػػػػػػف لمامػػػػػػػػكذج أف يسػػػػػػػػتعمؿ فػػػػػػػػي تحميػػػػػػػػؿ  -

لتطػػكير المعمكمػػ ت الضػػركرية التػػي تشػػكؿ  هميػػةالأك 
 ااستراتيجية التا فسية الا جحة.

فػػػي المصػػػ رؼ تبعػػػد  داريػػػةالإكي ت أف زيػػػ دة المسػػػت -
 الزبكف كتربكه.

ااهتمػػػػ ـ بػػػػ لعملاة يعتبػػػػر ق لػػػػدة اااطػػػػلاؽ لتػػػػكفير  -
 جكدة ل لية مف الخدم ت.

 بعنكاف: أثر الابتكار التسكيقي في جكدة الخدمات المصرفية (2)(5114)التميمي،  دراسة -5
مدل تأنير اابتكػ ر التعرؼ لم  إل   ىدفت الدراسة
جػػػكدة الخػػػدم ت المصػػػرفية )اابتكػػػ ر التسػػػكيقيي فػػػي 

، اابتكػػػػػػػػ ر لمػػػػػػػػ  مسػػػػػػػػتكل فػػػػػػػػرادلمػػػػػػػػ  مسػػػػػػػػتكل الأ
، اابتكػػػ ر لمػػػ  مسػػػتكل التكاكلكجيػػػ ( فػػػي الإجػػػراةات

 جكدة الخدم ت المصرفية.

 كتكصمت الدراسة إلى عدة نتائج أىميا:
كجػػػػػػكد تػػػػػػأنير معاػػػػػػكم لمجمػػػػػػؿ لا صػػػػػػر اابتكػػػػػػػ ر  -

جمػػػػػػػ لي أبعػػػػػػػ د جػػػػػػػكدة الخػػػػػػػدم ت إالتسػػػػػػػكيقي فػػػػػػػي 
 فية.المصر 

  فػػػػي أف العاصػػػػر الكحيػػػػد الػػػػذم كػػػػ ف تػػػػأنير  معاكينػػػػ -
جميػػع أبعػػ د جػػكدة الخػػدم ت المصػػرفية هػػك اابتكػػ ر 

 .فرادلم  مستكل الأ
بعنكاف: "مدل رضى المؤسسات الأىميػة عػف الخػدمات المصػرفية المقدمػة  (3)(5115دراسة )الجديمي،  -2

 ليا مف البنكؾ العاممة في محافظات غزة".
  التعػػػػػرؼ لمػػػػػ  مػػػػػدل رضػػػػػ  إلػػػػػ ىػػػػػدفت الدراسػػػػػة

المؤسسػ ت الأهميػة لػػف الخػدم ت المصػرفية المقدمػػة 
 له  مف الباكؾ الع ممة في مح فظ ت غزة.

 كتكصمت الدراسة الى عدة نتائج أىميا:
 غػزة مح فظػ ت فػي الع ممة الباكؾ أف الدراسة كجدت -

 .الأهمية لممؤسس ت أية حكافز تقدـ ا

 لح ج ت غزة في الباكؾ قبؿ مف استج بة سرلة ها ؾ -

 المؤسس ت الأهمية.

لكتركاين  جغرافين  ااتش رنا تكفر غزة في الباكؾ أف كم  -  كا 

 لمخدمة. الكصكؿ الماظم ت لم  جيدنا، يسهؿ
 

                                                           
"ِعٍرح اٌؼٍرَٛ الأغرأٍح ,  ٗ انًطتإٖ انمتبنًٙلطٕٚر ًَٕاج انفدٕ  فٙ قٛبش خٕد  انرميبل انًصرفٛد ئنت( اٌصشْ, سػذ ؼغٓ "  1)

 6448,اٌؼذد اٌغادط, ظاِؼح تغىشج ,عٛسٌا

,اٌّعٍرح الاسدٍٔرح ٌٍؼٍرَٛ اٌرطثٍمٍرح اٌّعٍرذ اٌؼاشرش,   يهتر استاكتب  اناطتٕٚتٛٙ فتٙ ختٕد  انرتميبل انًصترفٛد( اٌرًٍّّ, ٚفاء صثؽً , 2)

 ;644اٌؼذد الأٚي , 

, نًُاًبل الأْهٛد عٍ انرميبل انًصرفٛد انًتميد نٓب يٍ اناُتٕ  انمبيهتد فتٙ يسبفاتبل  تس يمٖ  ضٗ ا اٌعذًٌٍ, فشاط ٌٛعف,( 3)

 2>644سعاٌح ِاظغرٍش )غٍش ِٕشٛسج (وٍٍح  اٌرعاسج,اٌعاِؼح الاعلاٍِح تغضج,
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 (5تابع الجدكؿ )
بػػيف المخػػاطر كتحقيػػؽ -بعنػػكاف: "مسػػتقبؿ الخػػدمات المصػػرفية الالكتركنيػػة (1)(5101دراسػػة )إبػػراىيـ،  -1

 الربحية".
إلػػػػ  دراسػػػػة الكاقػػػػع الجديػػػػد لمجهػػػػ ز  ىػػػػدفت الدراسػػػػة

المصرفي المصرم كالكشؼ لف المخ طر التػي تحػيط 
ب لخػػدم ت المصػػرفية االكتركايػػة كالكشػػؼ لػػف كسػػ  ؿ 

 الربح.

 كتكصمت الدراسة الى عدة نتائج أىميا:
الخػػػدم ت المصػػػرفية االكتركايػػػة تحتػػػ ج الػػػ  تكليػػػة  -

ـ العملاة ب لمزاي  التي تعػكد لمػيهـ مػف جػراة اسػتخدا
 تمؾ الخدم ت المستحدنة.

يكجػػد مركاػػة فػػي الجهػػ ز المصػػرفي المصػػرم تمكاػػه  -
 مف الملاةمة مع البي  ت ااقتص دية في الع لـ.

يحت ج الجه ز المصرفي المصػرم مزيػد مػف الكػكادر  -
 البشرية الما سبة لمخدم ت المصرفية االكتركاية.

 مػف الأربػاح عمػى كأثرىػا لمعمػلبء المقدمػة رفيةالمص الخدمات كاقعبعنكاف: " (2)(5100دراسة )أبك حمزة،  -2

 فمسطيف(". بنؾ )دراسة حالة العميا دارةالإ نظر كجية
 الخػدم ت كاقػػع لمػ  التعػرؼ إلػ  الدراسػة ىػدفت

 المقدمػػة الخػػدم ت(لمعمػػلاة  المقدمػػة المصػػرفية

 الخػػدم ت ،فػػرادللأ المقدمػػة الخػػدم ت لمشػػرك ت،

 كأنػر غزة، عقط  في باؾ فمسطيف قبؿ مف الإلكتركاية(

 . الباؾ في المحقؽ الأرب ح حجـ لم  الخدم ت تمؾ

 كتكصمت الدراسة الى عدة نتائج أىميا:
 مػف كػؿ بػيف إحصػ  ية دالػة ذات للاقػة كجػكد -

 )الكفػ ات، لمشػرك ت المقدمػة الخػدم ت المصػرفية

 الخزياػػة(، خػػدم ت التج ريػػة، الصػػفق ت تمكيػػؿ

  ب ت،)الحسػ فػرادللأ المقدمػة كالخػدم ت المصػرفية

 كالخػدم ت القػركض(، كالخصػـ، اا تمػ ف بط قػ ت

 كخػدم ت الهػ تؼ، المصػرفية الإلكتركايػة )خػدم ت

 الأربػ ح حجػـ كبػيف القصػيرة( الرسػ  ؿ ،الإاتراػت

 الباؾ. المحقؽ في

 مػف كػؿ بػيف إحصػ  ية دالػة ذات للاقػة كجػكد لػدـ  -

 الحػػكاات المسػػتادية، خدمػػة االتمػػ دات )خدمػػة

 حجػـ كبػيف انلػي( التسػديد دمػةخ الدكليػة، الم ليػة

 الباؾ. في المحقؽ الأرب ح
 

 

 

                                                           
, 6, ػرذد76ٌّعٍرذِعٍرح اٌثؽرٛز اٌرعاسٌح,استٍٛ انًربطر ٔلستٛ  انرتسٛتد -يطاتام انرميبل انًصرفٛد اسنكارَٔٛدإتشاٍُ٘, ِؽّذ,( 1)

 64542ظاِؼح اٌضلاصٌك,

, سعراٌح ِاظغررٍش )غٍرش ِٕشرٛسج ( الأ تتبذ عهتٗ ٔيهرْتب نهمًتء  انًتميد انًصرفٛد انرميبل ٔاقع أتٛ ؼّضج, عؼذي ػثذ اٌشؼّٓ,( 2)

  6455وٍٍح  اٌرعاسج,اٌعاِؼح الاعلاٍِح تغضج,
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 (5تابع الجدكؿ )
 القطػػاع كتطػػكير خػػدمات لتنميػػة الاسػػتراتيجية الرؤيػػة تػػكافر "مػػدل بعنػػكاف: (1)(5105دراسػػة )عاشػػكر،  -3

 المصرفي".
 تػكافر مػدللػ  التعػرؼ لمػ  إ كىػدفت الدراسػة

 كتطػػكير خػػدم ت لتاميػػة ااسػػتراتيجية الرؤيػػة

 المصرفي الفمسطياي.  عالقط

 كتكصمت الدراسة إلى عدة نتائج أىميا:
قػػ درة لمػػ  كضػػع تصػػكرات  إداريػػةيتػػكفر لػػدل الباػػؾ كفػػ ةات  -

 %.;;الرؤية ااستراتيجية الخ صة ب لمص رؼ بكزف اسبي 

اسػػػػتج بة الرؤيػػػػة ااسػػػػتراتيجية المطمكبػػػػة لمظػػػػركؼ كالتغيػػػػرات  -
 )الداخمية كالخ رجية(.

 المصرفية".  كجكدة الخدمات الداخمية الرقابة عناصر بيف "العلبقةبعنكاف:  (2)(5105دراسة )عكض،  -4
 بػيف العلاقػة لمػ  التعػرؼ إلػ  ىػدفت الدراسػة

الخػػدم ت  كجػػكدة الداخميػػة الرق بػػة لا صػػر
 الع ممة المص رؼ لم  ميدااية المصرفية )دراسة

 .)الع مميف اظر كجهة مف غزة قط ع في

 أىميا: كخمصت الدراسة الى عدة نتائج
المسػتكل  إلػ  ترتقػي ا بدرجػة المصػ رؼ لػدل رق بيػة بي ػة تػكفر -

 بمػ  كتفكيضػه  ب لصػلاحي ت يتعمػؽ فيمػ  خ صػة المطمػكب

 المصرفي. العمؿ يا سب

 المخػ طر لمكاجهػة اللازمػة الإجػراةات تتخػذ إدارات المصػ رؼ -

 ك فية. غير بصكرة المصرفية

 متػكفرة ةالمصػرفي الخدمػة جػكدة أبعػ د أف الدراسػة أظهػرت  -

 ليسػت كلكاهػ  العياػة، مكضػكع فػي المصػ رؼ متف كتػة بػدرج ت

 المصرفية الخدمية. البي ة في كالمطمكب الع لي ب لمستكل
 بعنكاف: "كاقع الخدمات المصرفية في سكرية كافاؽ تطكيرىا".( 3)(5102)سميماف، دراسة -5

إلػ  التعػرؼ لمػ  كاقػع الخػدم ت ىدفت الدراسة 
حيػػػث مسػػػتكل أدا هػػػ   المصػػػرفية فػػػي سػػػكرية مػػػف

كتاكله ، كمدل التم د المصػ رؼ السػكرية لمػ  
 استراتيجية محددة لتطكير خدم ته .

 كتكصمت إلى نتائج أىميا:
لـ تأخػذ المصػ رؼ السػكرية بكجهػة اظػر لملا هػ  لاػد تطػكير  -

 خدم ته .

لػػػػـ تحقػػػػؽ اسػػػػتراتيجية التطػػػػكير المتبعػػػػة مػػػػف قبػػػػؿ المصػػػػ رؼ  -
 التطكير الماشكد. السكرية رغبة لملا ه  في تحقيؽ

ااخفػػػ ض فػػػي مسػػػتكل الخػػػدم ت المصػػػرفية المقدمػػػة مػػػف قبػػػؿ  -
 المص رؼ السكرية مف حيث تاكله  كتعدده .

 ضعؼ في جكدة الخدم ت التي تقدمه  المص رؼ السكرية. -
 

 

                                                           
, سعراٌح ِاظغررٍش )غٍرش ِٕشرٛسج( انًصترفٙ انتطتب  لطتٕٚر دتميبلٔ َاًُٛتد اسضتارالٛدٛد انرؤٚد لٕافر يمٖ ػاشٛس, أؼّذ ٌٍٚذ,( 1)

 64562وٍٍح  اٌرعاسج,اٌعاِؼح الاعلاٍِح تغضج,

 فرً اٌؼاٍِرح اٌّصراسف ػٍرى ٍِذأٍرح , دساعرح انًصترفٛد ٔخٕد  انرميبل انمادهٛد انرقبتد عُبصر تٍٛ انمءقد ػٛض,ذاِش ذٛفٍك,( 2)

 64562غرٍش )غٍش ِٕشٛسج (وٍٍح  اٌرعاسج,اٌعاِؼح الاعلاٍِح تغضج,, سعاٌح ِاظ"اٌؼآٍٍِ ٚظٙح ٔظش ِٓ غضج لطاع

, سعراٌح ِاظغررٍش غٍرش ِشرٛسج, وٍٍرح الالرصراد, ٔاقتع انرتميبل انًصترفٛد فتٙ ضتٕ ٚد ٔافتبر لطٕٚرْتب( عٍٍّاْ, ػثذ اٌؽٍٍُ ِؽّذ, 3)

 64572ظاِؼح دِشك,
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 (5تابع الجدكؿ )
 بعنكاف" نمكذج مقترح لتحميؿ ك تطكير الخدمات الجديدة":(1)(,5101Dayu Jin et al) دراسة -6

ابتكػػػػ ر أداة جديػػػػدة تسػػػػ لد فػػػػي لػػػػ  إ ىػػػػدفت الدراسػػػػة
تحميػػػػؿ كتحسػػػػيف لمميػػػػ ت تطػػػػكير الخػػػػدم ت الجديػػػػدة. 

 حيث يتـ تطكير امكذج لتطكير الخدم ت الجديدة.

 كتكصمت الى عدة نتائج أىميا: 
أف لكامػػؿ اجػػػ ح تطػػػكير الخػػػدم ت الجديػػػدة يمكػػػف  -

 إدارةكهػػػػػي  إداريػػػػػةتصػػػػايفه  إلػػػػػ  أربعػػػػػة لمميػػػػ ت 
دارةكصػػػػػػػػػي غة/تككيف العمميػػػػػػػػػ ت ك  ااسػػػػػػػػػتراتيجية  ا 

 المعرفة كمش ركة العملاة. 

بعػػػػػ د كمسػػػػػتكي ت أتشػػػػػير اتػػػػػ  ج الدراسػػػػػة إلػػػػػ  أف  -
الامكذج يمكف ابتك ره  بصكرة مكسعة ب لاسبة لكؿ 
لمميػػػػػة. كمػػػػػف المفتػػػػػرض أف القػػػػػدرة الع ليػػػػػة لمػػػػػ  
التع مػػؿ مػػع هػػذ  العمميػػ ت تػػرتبط إيج بيػػ  بمسػػتكل 

  ت الجديدة. المرتفع لتطكير الخدم الأداة

تؤكد الدراسة لم  امكذج تطكير الخدم ت الجديدة  -
المقتػػػػػػػػرح يمكػػػػػػػػف الشػػػػػػػػرك ت مػػػػػػػػف أداة التقييمػػػػػػػػ ت 
الضركرية لقدرات تطػكير الخػدم ت الجديػدة لػديه ، 

 كمف خلاؿ تحديد مستكي ت الاضج المرغكبة.
ركنيػػة كربحيػػة بعنػػكاف: "تحميػػؿ العلبقػػة بػػيف الخػػدمات المصػػرفية الالكت (2)(5102)الجنػػدم،  دراسػػة -01

 ب.  البنكؾ
بعػػػ د كالجكااػػػب إلػػػ  التعػػػرؼ لمػػػ  الأ ىػػػدفت الدراسػػػة

المختمفػػة لمخػػػدم ت المصػػػرفية االكتركايػػة كدكرهػػػ  فػػػي 
 دارةالإ، كالتعػػػػرؼ لمػػػػػ  مػػػػدل كفػػػػػ ةة الأربػػػػػ حتحقيػػػػؽ 

 العمي  لمباؾ.

 لى عدة نتائج أىميا: إكتكصمت 
بػػػػػيف  إحصػػػػػ  يةتكجػػػػد للاقػػػػػة معاكيػػػػػة ذات دالػػػػة  -

كالخػدم ت المصػرفية  دارةالإمجمػس  ؼإشراف لمية 
 االكتركاية.

بػػػػػيف  إحصػػػػػ  يةتكجػػػػد للاقػػػػػة معاكيػػػػػة ذات دالػػػػة  -
تطبيػػػػػػػؽ مبػػػػػػػػ دئ االتػػػػػػػػزاـ كالخػػػػػػػػدم ت المصػػػػػػػػرفية 

 االكتركاية.

إحصػػ  ية بػػػيف ا تكجػػد للاقػػة معاكيػػػة ذات دالػػة  -
 لعملاة كتحسيف ربحية الباكؾ الع مة التج رية.ا
 
 
 

                                                           
(1) Dayu Jin et al, New service developmentmaturity model, Managing Service Quality, Vol. 24 No. 

1, 2014, pp. 86-116 

< دساعررح ٍِذأٍررح ػٍررى اٌثٕررٛن اٌؼاِررح لسهٛتتم انمءقتتد تتتٍٛ انرتتميبل انًصتترفٛد اسنكارَٔٛتتد ٔ تسٛتتد اناُتتٕ اٌعٕررذي, اِرراي أؼّررذ, ( 2)

 64592ظاِؼح لٕاج اٌغٌٛظ, -اٌرعاسٌح, سعاٌح دورٛساٖ اٌفٍغفح فً اداسج الاػّاي
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 (2) رقـ الجدكؿ
 سابقة الرابطة بيف المتغيراتالدراسات ال

 نتائج الدراسة أىداؼ الدراسة 
بعنكاف: "محددات البحث عف المعمكمات في الخدمات المصرفية فػي  (1)(5111دراسة )الخطيب كعكاد،  -0

 الأردف".
إلػػ  تحديػػد أهػػـ العكامػػؿ المػػؤنرة لمػػ  ىػػدفت الدراسػػة 

اطػ ؽ لمميػة البحػث لػف مصػ در المعمكمػ ت المتعمقػة 
 .المصرفيةب لخدمة 

 كتكصمت الدراسة إلى عدة نتائج كاف أىميا:
أف العكامػػػػػؿ المتمنمػػػػػػة )الخبػػػػػػرة السػػػػػػ بقة المدركػػػػػػة،  -

المخػػػػػػ طرة المدركػػػػػػة، التكمفػػػػػػة المدركػػػػػػة، المعرفػػػػػػػة 
المدركة، المافعة المدركة( تؤنر طردي  لم  لممية 

 جمع المعمكم ت ب ستنا ة التكمفة المدركة.

لػػػػػػػف كجػػػػػػػد أف جهػػػػػػػكد البحػػػػػػػث لػػػػػػػف المعمكمػػػػػػػ ت  -
  لمػػ  التكػػ ليؼ الخػػدم ت المصػػرفية تعتمػػد لكسػػين 

 المدركة جراة البحث لف تمؾ المعمكم ت. 
بعنػػكاف: "دكر المعمكماتيػػة فػػي تحسػػيف كفػػاءة كفعاليػػة الخػػدمات المصػػرفية  (2)(5116)سػػعيد،  دراسػػة -5

 الالكتركنية عبر شبكة الانترنت".
إل  تخطيط الاظ ـ المعمكمػ تي بػ لباكؾ ىدفت الدراسة 

راسة دكر تخطيط الاظ ـ المعمكم تي  كمدل كف ةتػه كد
 كفع ليتة لم  الخدم ت المصرفية الإلكتركاية.

 كتكصمت الى عدة نتائج أىميا:
يكجد للاقة طردية بيف تخطيط الاظ ـ المعمكم تي  -

ككفػػػػ ةة كفع ليػػػػة الخػػػػدم ت المصػػػػرفية االكتركايػػػػة 
 لبر شبكة اااترات.

مكمػ تي لتحقيػؽ يكجد أنر لدكر تخطػيط الاظػ ـ المع -
المسػػػػتكل المطمػػػػكب مػػػػف كفػػػػ ةة كفع ليػػػػة الخػػػػدم ت 

 المصرفية المقدمة.
تطػكير الخػدمات الجديػدة الػذم يػدعـ نتػائج الأداء  مقترح نمكذجبعنكاف" :(3)( ,5101Horace) دراسة -2

 "مف خلبؿ كصؼ الأدكار المحددة لمعملبء كالعامميف في عممية تطكير الخدمات الجديدة
لػػ  اختبػػ ر امػػكذج تطػػكير الخػػػدم ت إىػػدفت الدراسػػة 

مػػػف خػػػلاؿ كصػػػؼ  الأداةالجديػػػدة الػػػذم يػػػدلـ اتػػػ  ج 
الأدكار المحػػددة لمعمػػلاة كالعػػ مميف فػػي لمميػػة تطػػكير 

 الخدم ت الجديدة.

 كتكصمت الى عدة نتائج أىميا:
أف مش ركة العملاة كالع مميف في المراحؿ المحددة  -

ر لعممية تطكير الخدم ت الجديػدة تػؤنر بصػكرة غيػ
 مب شرة لم  أداة المبيع ت كات  ج

 

                                                           
,  7, ِعٍررح دساعرراخ, ِعٍررذ يستتمدال اناستت  عتتٍ انًمهٕيتتبل فتتٙ انرتتميبل انًصتترفٛد فتتٙ الأ دٌفٙررذ ٚ ػررٛاد, ِؽّررذ, اٌخطٍررة,( 1)

 6448,ظاِؼح ِرذح, الأسدْ,5اٌؼذد

, اطشٚؼرح ِاظغررٍش, دٔ  انًمهٕيبلٛد فٙ لسطٍٛ افب   ٔفمبنٛد انرميبل انًصرفٛد اسنكارَٔٛد عار لاكد اسَارَت عؼٍذ, عاِػ, ( 2)

 2=644اسج, ظاِؼح ػٍٓ شّظ,وٍٍح اٌرع

(3) Horace L. Melton and Michael D. Hartline, Customer and Frontline EmployeeInfluence on New 

Service DevelopmentPerformance, Journal of Service Research, 13(4) 411-425.6454 
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 (2تابع الجدكؿ )

 كف ةة تطكير الخدم ت الجديدة.  - 

الخػػػدم ت الجديػػػػدة  اتػػػ جتؤكػػػد اتػػػ  ج الدراسػػػة لمػػػػ  أاػػػه لإ -
الا جحة، يجب لم  الماشآت مش ركة العملاة فػي مراحػؿ 
تصػػػػميـ كتطػػػػكير الخػػػػدم ت الجديػػػػدة كذلػػػػؾ لمتعػػػػرؼ لمػػػػ  

حجػػـ المعمكمػػ ت المتػػكفرة الفػرص السػػكقية  كااسػػتف دة مػف 
كتكليػػػػػد كتقيػػػػػيـ أفكػػػػػ ر  ،كالعمػػػػػلاة الما فسػػػػػكفلػػػػػديهـ لػػػػػف 

الخػػػدم ت الجديػػػدة كتحديػػػد الخصػػػ  ص كالماػػػ فع المرغكبػػػة 
لمخدم ت المحتممة كتقديـ التغذية العكسية المكنفة اختب ر 

 السكؽ كالماتج ت. 

أف العػ مميف أقػػؿ فع ليػػة ممػػ  هػك متصػػكر كمصػػدر لأفكػػ ر  -
كيجػػػب لمػػػ  الماشػػػآت بػػػدا مػػػف ذلػػػؾ  ،يػػػدةالخػػػدم ت الجد

التركيػػػز لمػػػ  االتمػػػ د لمػػػ  أكل ػػػؾ العػػػ مميف فػػػي مرحمػػػة 
كذلػػؾ لتػػركيج كتكصػػيؿ الخػػدم ت الجديػػدة  ؛التافيػػذ الك مػػؿ
 بصكرة فع لة.

العلبقػات المتداخمػة بػيف خصػائص جػكدة الخػدمات كرضػا العمػلبء  بعنػكاف" :(1)( ,5100Kazi) دراسػة -1
 "خدمات التجزئة المصرفية ببنجلبدشككلاء العملبء في قطاع 

التعػػػػرؼ لػػػػف العلاقػػػػ ت  إلػػػػ ىػػػػدفت الدراسػػػػة 
المتداخمػػػػػػة بػػػػػػيف خصػػػػػػ  ص جػػػػػػكدة الخػػػػػػدم ت 
كرضػػػػػػػ  العمػػػػػػػلاة ككاة العمػػػػػػػلاة فػػػػػػػي قطػػػػػػػ ع 
خػػػدم ت التجز ػػػة المصػػػرفية ببػػػاجلادش. حيػػػث 

لمػػػػػػ  أهػػػػػػـ  أيضػػػػػػ تحػػػػػػ كؿ الدراسػػػػػػة التعػػػػػػرؼ 
الخصػػ  ص فػػي البي ػػ ت الخدميػػة كالتػػي يمكػػف 

لمراجعة خص  ص الباػكؾ كفقػ  لمػ   استخدامه 
 يرا  العملاة.

 كتكصمت الى عدة نتائج أىميا:
  برضػػػػ  أف كػػػؿ خصػػػ  ص جػػػكدة الخػػػدم ت تػػػرتبط إيج بينػػػ -

 العملاة. 

تشػػػير الاتػػػ  ج إلػػػ  أف رضػػػ  العمػػػلاة يػػػرتبط إيج بيػػػ  بػػػكاة  -
العمػػػػػػلاة فػػػػػػي بي ػػػػػػ ت خػػػػػػدم ت التجز ػػػػػػة المصػػػػػػرفية فػػػػػػي 

 باجلادش.

يظهػػػر ألمػػػ  للاقػػػة إيج بيػػػة  تبػػػيف الاتػػػ  ج أف التعػػػ طؼ  -
برضػػػػ  العمػػػػلاة كالمممكسػػػػية تظهػػػػر أداػػػػ  للاقػػػػة إيج بيػػػػة 

 برض  العملاة. 

)امػػػكذج جػػػكدة  SERVQUALتبػػػيف الاتػػػ  ج أف امػػػكذج  -
الخػػػػػػػدم ت( يمنػػػػػػػؿ أداة ملا مػػػػػػػة لقيػػػػػػػ س جػػػػػػػكدة خػػػػػػػدم ت 
المصػػػرفية فػػػي بػػػاجلادش كب لتػػػ لي يمكػػػف لمػػػديريف الباػػػكؾ 

الخدم ت المصرفية في استخداـ هذ  الأداة في تقييـ جكدة 
 باجلادش. 

                                                           
(1) Kazi Omar Siddiqi, Interrelations between Service Quality Attributes, CustomerSatisfaction 

and Customer Loyalty in theRetail Banking Sector in Bangladesh, International Journal of 

Business and Management, Vol. 6, No. 3; March 2011 
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دكر نظػػػاـ الاسػػػتخبارات التسػػػكيقية فػػػي تحسػػػيف العلبقػػػة مػػػع بعنػػػكاف: " (1)(5105)العػػػزاكم،  دراسػػػة -2
 ".الزبكف
تقديـ إط ر اظػرم حػكؿ اسػتخب رات السػكؽ ىدفت إلى 

دارةك  العلاقػػة مػػع الزبػػكف. كالكشػػؼ لػػف ماػػ طؽ القػػكة  ا 
الماظمػػػػػػة لمعلاقػػػػػػة مػػػػػػع  إدارة أسػػػػػػمكبكالضػػػػػػعؼ فػػػػػػي 

 لملاةه .

 لى عدة نتائج أىميا:إكتكصمت الدراسة 
أف الماظمػػػػة المبحكنػػػػة لهػػػػ  القػػػػدرة لمػػػػ  تطػػػػكير  -

اظػػ ـ لػػ  إالتسػػكيقية مػػف خػػلاؿ المجػػكة  الأاشػػطة
 ااستخب رات التسكيقية. 

مػػف خػػلاؿ فهػػـ السػػكؽ كجمػػع المعمكمػػ ت الدقيقػػة  -
 .الما فسكفتقدـ لم   تحقؽ الماظم ت

بعنكاف" رضا العملبء عف جكدة الخدمات في قطػاع البنػكؾ التجاريػة  :(2)( ,5105Amudha) دراسة -3
 الخاصة في بنجلبدش"

رضػ  العمػلاة اتجػ   إلػ  التعػرؼ لمػ  الدراسػة ىدفت 
الخدم ت المصرفية مف خمسة ماظػكرات مختمفػة كهػي 
لق ةات العملاة ككقػت ااتظػ ر العمػلاة لمحصػكؿ لمػ  

دة الخػػػػػػدم ت المقدمػػػػػػة الخدمػػػػػػة كدكر الكسػػػػػػط ة كجػػػػػػك 
 كشك كل العملاة اتج   الباكؾ.

 كتكصمت الدراسة الى عدة نتائج أىميا:
أف جذب العملاة كالحف ظ لميهـ ك دلـ للاق ت  -

العملاة تمنؿ العكامؿ الجكهرية التي تحقػؽ رضػ  
ككاة العمػػلاة. كبػػػدكرهـ العمػػػلاة يككاػػػكف أسػػػ س 

 الكضع التا فسي المستداـ لمباؾ. 

ة لمػػ  ضػػركرة قيػػ س أداة الخػػدم ت تؤكػػد الدراسػػ -
بصفة مسػتمرة لتحقيػؽ الميػزة التا فسػية كذلػؾ مػف 

 خلاؿ تقديـ الخدم ت المتميزة لمعملاة.

أف جكدة الماتج ت كجكدة خدم ت العمػلاة تحػدد  -
درجػػػة رضػػػ  العمػػػلاة. كبػػػدكر ، رضػػػ  العمػػػلاة ا 
يعاػػي فقػػط إرضػػػ ة العمػػلاة كلكاػػػه يعاػػي الحفػػػ ظ 

 لم  العملاة. 

اشػػػآت حػػػؿ شػػػك كل العمػػػلاة مػػػف خػػػلاؿ لمػػػ  الم -
الخػػػػدم ت كالتعػػػػرؼ لمػػػػ   إصػػػػلاحاسػػػػتراتيجي ت 

تػػػػػػأنير فشػػػػػػؿ الخػػػػػػدم ت كالتغذيػػػػػػة العكسػػػػػػية مػػػػػػف 
 العملاة لتحقيؽ بق ة كاج ح كازده ر الماظمة. 

 

 

 

                                                           
,ِعٍررح اٌىٍٍررح اٌرمٍٕررح, ظاِؼررح انمًٛتتميتتع دٔ  َاتتبو اسضتتاراب ال اناطتتٕٚتٛد فتتٙ لسطتتٍٛ انمءقتتد  ( اٌؼررضاٚي, ِؽّررذ ػثررذ اٌٛ٘رراب,1)

 64562اٌّٛصً, اٌّعٍذ اٌغادط, اٌؼذد اٌصأً ػشش,

(2) AmudhaRamachandran andVijayabanuChidambaram, A review of customer satisfactiontowards 

service quality of bankingsector, Social and Management Sciences, 20/2 (2012) 71–79. 
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دة بعنكاف " العكامؿ الرئيسية المؤثرة عمى العلبقات بػيف جػك  :(1)( ,5102Hyung Seok Lee) دراسة -4
 الخدمات كرضا العملبء ككلاء العملبء"  

بعػػػػػض  إلػػػػػ  التعػػػػػرؼالدراسػػػػػة ىػػػػػدفت 
العكامػػؿ الر يسػػية التػػي تتكسػػط العلاقػػ ت 

 ،كرضػػػػ  العمػػػػلاة ،بػػػػيف جػػػػكدة الخػػػػدم ت
ككاة العمػػػػػػػلاة فػػػػػػػي خػػػػػػػدم ت الهكاتػػػػػػػؼ 

 المحمكلة في ككري  الجاكبية.

 كتكصمت الدراسة الى عدة نتائج أىميا:
لعمػػػػلاة يػػػػؤنراف إيج بيػػػػ  لمػػػػ  كاة أف جػػػػكدة الخػػػػدم ت كرضػػػػ  ا -

لمػػ   تشػػير الاتػػ  ج إلػػ  جػػكدة الخػػدم ت تػػؤنر إيج بيػػ ن ، العمػػلاة.
رضػػ  العمػػلاة. كب لتػػ لي، العمػػلاة الػػذيف يػػدرككف جػػكدة الخدمػػة 
المرتفعػػة كلػػديهـ مسػػتكل مرتفػػع مػػف الرضػػ  يكػػكف لػػديهـ مسػػتكل 

 قكم مف الكاة لمماظمة. 

نر إيج بي  لم  العلاقة بػيف كتؤكد الدراسة لم  أف المتغيرات تؤ  -
جػػػػػػكدة الخػػػػػػدم ت كرضػػػػػػ  ككاة العمػػػػػػلاة. كبػػػػػػيف العمػػػػػػلاة ذكم 

 المستكل المرتفع مف القيمة المدركة.

يرتفػع تػأنير جػكدة الخػدم ت لمػػ  رضػ  العمػلاة. كلاػدم  يرتفػػع   -
العمػػلاة للأسػػع ر المعقكلػػة، يرتفػػع تػػأنير جػػكدة الخػػدم ت  إدراؾ 

 لم  رض  العملاة. 

تكػػػ ليؼ التحػػػكؿ إلػػػ  شػػػركة أك  إدراؾ أف ارتفػػػ ع  تبػػػيف الدراسػػػة -
 ماتج آخر، تصبح العلاقة بيف رض  ككاة العملاة أقكل. 

بعنػػكاف"  دكر تفضػػيلبت العمػػلبء فػػي تطػػكير  :(2)(,5101Yannic,   &Domigall et alدراسػػة ) -5
 الخدمات الجديدة في قطاع الطاقة الكيربائية"

ة ال  المس همة في لمميكىدفت الدراسة 
تطػػػػػػكير الخػػػػػػدم ت الجديػػػػػػدة فػػػػػػي قطػػػػػػ ع 

التعػػػػػرؼ  الط قػػػػػة الكهرب  يػػػػػة مػػػػػف خػػػػػلاؿ
كتفضػػػػيلات  لمػػػ  العلاقػػػػ ت بػػػػيف العمػػػػؿ

العمػػػػػػػػػلاة كالتػػػػػػػػػي يػػػػػػػػػتـ التعبيػػػػػػػػػر لاهػػػػػػػػػ  
لممػػػػكظفيف العػػػػػ مميف فػػػػي مجػػػػػ ؿ الط قػػػػػة 

 الكهرب  ية في سكيسرا.

 لى عدة نتائج أىميا:إكتكصمت الدراسة 
كبيػػػرة ب لاسػػػبة  أهميػػػةأف جكااػػػب خػػػدم ت الط قػػػة الكهرب  يػػػة لهػػػ   -

 . الما فسكفلمكرديف الط قة الكهرب  ية لتمييز أافسهـ لف 

% مػػف :9تسػػعير الخدمػػة كجكااػػب الخدمػػة المختمفػػة تعبػػر لػػف  -
 قرار الشراة لدل العملاة. 

هػػػك الخطػػػكة  الأكؿتشػػػير اتػػػ  ج التحميػػػؿ المكحػػػد إلػػػ  أف القػػػرار  -
   احك التعرؼ لم  الخدم ت اله مة. الأكل

  ج أف أسػػػع ر الخػػػدم ت كخمػػػيط الخػػػدم ت تعمػػػب أهػػػـ تبػػػيف الاتػػػ -
 دكر في قرار شراة العملاة. 

 

 

                                                           
(1) HyungSeok Lee, Major Moderators Influencing the Relationships of Service Quality, 

Customer Satisfaction and Customer Loyalty, Asian Social Science; Vol. 9, No. 2; 2013 

(2) Yannic   & Domigall et al, Identification of Customer Preferences for NewService Development 

in the Electricity Domain, 2014 IEEE 16th Conference on Business Informatics 
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دارة علبقات العملبء عمى جكدة الخدمات"    :(1)( ,5101Shu-Meiدراسة ) -6  بعنكاف " تأثير معرفة العملبء كا 
مكشػػػؼ لػػػف كيفيػػػة اكتسػػػ ب معرفػػػة ل كىػػػدفت الدراسػػػة

كػػف جػػذب كالحفػػ ظ لمػػ  العمػػلاة التػػي مػػف خلالهػػ  يم
دلـ جكدة الخدم ت في  أهميةللاق ت العملاة كمدل 
 ت يكاف.الشرك ت الع ممة في 

 كتكصمت الدراسة الى عدة نتائج أىميا:
أف معمكمػػػ ت العمػػػلاة لهػػػ  تػػػأنير إيجػػػ بي لمػػػ  جػػػكدة  -

للاقػ ت العمػلاة  إدارةتشير الات  ج إلػ  أف ، الخدم ت
مػػ ت العمػػلاة هػػي متغيػػر مػػؤنر فػػي العلاقػػة بػػيف معمك 

 كجكدة الخدم ت. 

 إدارةتشػػػير الدراسػػػة إلػػػ  أف معمكمػػػ ت العمػػػلاة تػػػدلـ  -
للاقػػػػػة العمػػػػػلاة ك بػػػػػدكره  تػػػػػؤدم إلػػػػػ  زيػػػػػ دة جػػػػػكدة 

 الخدم ت كتحقيؽ المزاي  التا فسية. 
 عمميػة المعمكمػات المقدمػة مػف العمػلبء فػيتػأثير  بعنػكاف " :(2)(5101Ana et al,   &Pilarدراسػة ) -01

 "الجديدة تطكير الخدمات
لػػػ  تحميػػػؿ أسػػػس كاتػػػ  ج اسػػػتخداـ إكىػػػدفت الدراسػػػة 

المعمكم ت المقدمة مف العمػلاة المشػ ركيف فػي تطػكير 
الخػػدم ت الجديػػدة. كلػػلاكة لمػػ  ذلػػؾ، تهػػدؼ الدراسػػة 
الػػػػػ  معرفػػػػػة تػػػػػأنير التطػػػػػكر التكاكلػػػػػكجي لمػػػػػ  أسػػػػػس 

 كات  ج استخداـ تمؾ المعمكم ت.

 كتكصمت الدراسة الى عدة نتائج أىميا:
أف ااسػػػػػػتخداـ الجػػػػػػكهرم لممعمكمػػػػػػ ت المجمعػػػػػػة مػػػػػػف  -

المبحػػػػكنيف المشػػػػ ركيف فػػػػػي لمميػػػػة تطػػػػكير الخػػػػػدم ت 
يمكػػػف أف تػػػؤدم إلػػػ  المسػػػتكل المرتفػػػع مػػػف  الجديػػػدة 

مزايػػػ  الخػػػدم ت كحدانػػػة الخػػػدم ت كب لتػػػ لي تػػػؤدم إلػػػ  
 السكقي.  الأداةالمستكل المرتفع مف 

تبػػػػػيف اتػػػػػ  ج الدراسػػػػػة المسػػػػػتكل المرتفػػػػػع مػػػػػف تسػػػػػجيؿ  -
كمشػ ركة المعمكمػػ ت المجمعػػة مػف العمػػلاة المشػػ ركيف 
فػػػي تطػػػكير الخػػػدم ت الجديػػػدة يػػػؤدم إلػػػ  ااسػػػتخداـ 
المرتفػػػػػع لممعمكمػػػػػ ت أناػػػػػ ة لمميػػػػػة تطػػػػػكير الخػػػػػدم ت 

 الجديدة. 
 

 

 

 

 

                                                           
(1) Shu-Mei Tseng and Pin-Hong Wu, The impact of customerknowledge and customerrelationship 

managementon service quality, International Journal of Quality andService Sciences, Vol. 6 No. 1, 

2014, pp. 77-96 

(2) Pilar Carbonell and Ana-Isabel Rodriguez-Escudero, Antecedents and consequences of 

usinginformation from customers involved in newservice development, Journal of Business & 

Industrial Marketing, 29/2 (2014) 112–122 
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 (2تابع الجدكؿ )

بعنػكاف" دكر الاسػتخبارات التنافسػية عمػى العمميػات :(1)( ,5101Cynthia A. Bulley et alدراسػة ) -00
 في دكلة غانا" XYZي شركة ف

لػػػ  مح كلػػػة فهػػػـ دكر ااسػػػتخب رات إكىػػػدفت الدراسػػػة 
التا فسػػية كمػػدل شػػدته  كتطكرهػػ . كلػػلاكة لمػػ  ذلػػؾ، 
الكشػػػػػؼ لػػػػػف درجػػػػػة المعرفػػػػػة ب لعمميػػػػػ ت فػػػػػي شػػػػػركة 

XYZ  العمي . دارةالإفي دكلة غ ا  مف كجهة اظر 

 كتكصمت الدراسة الى عدة نتائج أىميا:
 أهميػػػػػػػػػػػةي بػػػػػػػػػػػدكر  ك لمػػػػػػػػػػػ  كلػػػػػػػػػػػ XYZأف شػػػػػػػػػػػركة  -

ااسػػػػػػػتخب رات التا فسػػػػػػػية كلكاهػػػػػػػ  ا تسػػػػػػػتخدـ قػػػػػػػدرات 
 ااستخب رات التا فسية ب لصكرة الك ممة حت  انف.

ا تكجد لممية استخب رات تسكيقية كحيدة متم سكة يتـ  -
إتب له  في الشػركة محػؿ البحػث كبػدا مػف ذلػؾ هاػ ؾ 

 سمسمة مف المق ييس المخصصة المستخدمة.

الاظ ميػػة لتكليػػد  الإجػػراةاتتطػػكير هاػػ ؾ ح جػػة إلػػ    -
بي اػػػػػػػ ت ااسػػػػػػػتخب رات التا فسػػػػػػػية كتسػػػػػػػهيؿ العمميػػػػػػػ ت 

 المستخدمة في تحميؿ هذ  المعمكم ت. 

أف الماشػػػػػػآت فػػػػػػي غ اػػػػػػ  ا تتبػػػػػػع العمميػػػػػػ ت المجربػػػػػػة  -
كالمختبػػػرة بدقػػػة كهاػػػ ؾ ح جػػػة م سػػػة إلػػػ  تتبػػػع التكجػػػه 

  بهذ  الشرك ت.
بعنػكاف" العلبقػة بػيف المعرفػة بالمبيعػات ك الاسػتخبارات :(2)( ,.5101B.J. Mariadoss et alدراسػة ) -05

 التنافسية في تطكير الأداء" 
ل  التعرؼ لم  العلاقة بػيف المعرفػة إكىدفت الدراسة 

التا فسػػػػػػية لػػػػػػدل  ب لمبيعػػػػػػ ت كسػػػػػػمككي ت ااسػػػػػػتخب رات
مػػف ج اػػب آخػػر.  الأداةماػػدكبي المبيعػػ ت مػػف ج اػػب ك 

المبيعػػ ت لمػػ   عرفػػة كيفيػػة تػػأنير اسػػتخداـ ماػػدكبيكم
العلاقة بيف المعرفػة كسػمككي ت ااسػتخب رات التا فسػية 

فػػي شػػرك ت ااجهػػزة الطبيػػة ب لكايػػ ت المتحػػدة  الأداةك 
 اامريكية.

 كتكصمت الدراسة الى عدة نتائج أىميا:
المبيعػػػػ ت ب لماتجػػػػ ت تػػػػؤنر لمػػػػ   أف معرفػػػػة ماػػػػدكبي -

بصػػػػػػكرة غيػػػػػػر مب شػػػػػػرة مػػػػػػف خػػػػػػلاؿ سػػػػػػمككي ت  الأداة
التا فسػػية كهػػذا التػػأنير غيػػر المب شػػر يػػتـ  ااسػػتخب رات

 معرفته مف خلاؿ استخداـ اظ ـ القكة البيعية.

 يجػػػػػػ بي غيػػػػػػر المب شػػػػػػر لمعرفػػػػػػة ماػػػػػػدكبيالتػػػػػػأنير الإ  -
المبيعػػ ت مػػف  تجػػ ت لمػػ  أداة ماػػدكبيالمبيعػػ ت ب لما

خػػػلاؿ سػػػمككي ت ااسػػػتخب رات التا فسػػػية يػػػاخفض مػػػع 
 زي دة استخداـ اظ ـ القكة البيعة.

 

 

 

                                                           
(1) Cynthia A. Bulley et al, Competitive Intelligence Information: A Key Business Success Factor, 

Journal of Management and Sustainability; Vol. 4, No. 2; 2014. 

(2) B.J. Mariadoss et al., Salesperson competitive intelligence and performance: The role of 

productknowledge and sales force automation usage, Industrial Marketing Management 43 (2014) 

136–145 
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 (2)ابع الجدكؿ ت

مػػدل أىميػػة الاسػػتخبارات التنافسػػية فػػي بعنػػكاف" :(1)( ,5101Rizwan & Ahmed et alدراسػة ) -02
 لمخدمات المصرفية في باكستاف"تحقيؽ فعالية التسكيؽ 

 أهميػػػػػػةمػػػػػػدل  لػػػػػػ  التعػػػػػػرؼ لمػػػػػػ إىػػػػػػدفت الدراسػػػػػػة 
 ااسػػتخب رات التا فسػػية فػػي تحقيػػؽ فع ليػػة التسػػكيؽ فػػي

. حيػػػػث يػػػػتـ تقسػػػػيـ كسػػػػت فالخػػػػدم ت المصػػػػرفية فػػػػي ب 
ااسػػػػتخب رات التا فسػػػػية إلػػػػ  المتغيػػػػرات الفرليػػػػة التػػػػي 
تككف في مجممه  ااسػتخب رات التا فسػية كالتػي تشػتمؿ 

كتهديػدات  ،الما فسػكفكمخ طر  ،لم  الفرص السكقية
كااسػػػتخب رات  ،كااسػػػتخب رات التكاكلكجيػػػة ،الما فسػػػكف

 كااستخب رات ااستراتيجية. ،الفاية

 الدراسة الى عدة نتائج أىميا: كتكصمت
أف كػػؿ المتغيػػرات الفرليػػة للاسػػتخب رات التا فسػػية يػػتـ  -

اسػػتخدامه  بدرجػػة مممكسػػة بكاسػػطة الماظمػػ ت الع ممػػة 
فػػػي القط لػػػ ت المختمفػػػة محػػػؿ ااختبػػػ ر فػػػي ب كسػػػت ف 

 كذلؾ لتحقيؽ فع ليته  التسكيقية. 

 تؤكد ات  ج الدراسة لم  أف ااستخب رات التا فسية لهػ  -
 كبيرة في تحقيؽ الفع لية التسكيقية لمماشأة.  أهمية

 

 Tabassum, 2014 & (Rashed) دراسة -01
تػأثير جػكدة الخػدمات عمػى رضػا العمػلبء فػي  بعنػكاف" :(2)

 "قطاع البنكؾ التجارية الخاصة في بنجلبدش
لمػػ  مػػدل تػػأنير جػػكدة  لػػ  التعػػرؼإكىػػدفت الدراسػػة 

اػػػػػػكؾ الخػػػػػػدم ت لمػػػػػػ  رضػػػػػػ  العمػػػػػػلاة فػػػػػػي قطػػػػػػ ع الب
التج رية الخ صة فػي بػاجلادش. حيػث تتاػ كؿ الدراسػة 

( SERVQUALالأبعػػػ د الخمسػػػة لجػػػكدة الخػػػدم ت )
 ،كااسػػػػػػػػػػػػػتج بة ،كاالتم ديػػػػػػػػػػػػػة ،المممكسػػػػػػػػػػػػػية :كهػػػػػػػػػػػػػي

 كالتككيد. ،كالتع طؼ

 كتكصمت الدراسة الى عدة نتائج أىميا:
أف المممكسػػػػػػػػػػية كاالتم ديػػػػػػػػػػة كااسػػػػػػػػػػتج بة كالتككيػػػػػػػػػػد  -

كبدرجػػػػة ذات دالػػػػة معاكيػػػػة   كالتعػػػػ طؼ تػػػػؤنر إيج بينػػػػ
 لم  مكاقؼ العملاة مف ا حية رض  العملاة. 

 أهميػةتؤكد الاتػ  ج لمػ  أف أبعػ د جػكدة الخػدم ت لهػ   -
جكهريػػػػػة ب لاسػػػػػبة لرضػػػػػ  العمػػػػػلاة فػػػػػي قطػػػػػ ع الباػػػػػكؾ 

ه مػػػف بػػػيف حيػػػث إاػػػالتج ريػػػة الخ صػػػة فػػػي بػػػاجلادش. 
الأبعػػػ د الخمسػػػة لجػػػكدة الخدمػػػة، المممكسػػػية كػػػ ف لهػػػ  

كيجػػػػب لمػػػ  الباػػػػكؾ التركيػػػػز  ،متكسػػػطة ألمػػػ  درجػػػػة
 لأاه  حققت أدا  درجة متكسطة.  ؛لم  ااستج بة

تؤكد ات  ج الدراسػة لمػ  أف جػكدة الخػدم ت لهػ  تػأنير  -
 إيج بي لم  رض  العملاة. 

 .في ضكة ااطلاع لم  الدرس ت الس بقة مف إلداد الب حث المصدر:
 
 

 

                                                           
(1) RizwanRaheem Ahmed et al, Competitive Intelligence Andmarketing Effectiveness Of 

organizations: An Investigation From Pakistan, European Scientific Journal May 2014 edition 

vol.10,  No.13 

(2) Rashed Al Karim and Tabassum Chowdhury, Customer Satisfaction On Service Quality In 

Private Commercialbanking Sector In Bangladesh, British Journal of Marketing Studies, Vol.2, 

No.2, pp.1-11, June 2014 
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 ممخص الدراسات السابقة: -
بػيف الدراسػ ت السػ بقة فػي لػدة مصػ در للاسػتخب رات التسػكيقية   هاػ ؾ اتف قنػ يتضح لمب حث بأف  

كفيمػ  يمػي تكضػيح الدراسػ ت التػي  ،ر كاحد فقط مػف المصػ دردكبعض الدراس ت ركزت لم  مص
 اتفقت لم  بعض المص در.

 & Thomas دراسػػةك) ،(:644ك)دراسػػة جػػكاد، ،(6447اتفقػػت كػػؿ مػػف )دراسػػة صػػ دؽ،  -5

Ahmed.2007)، 6459دراسة )ك  ،(6456راسة )العزاكم، كدJonathan  A. Jensen et 

al,)لم  أف فهـ السكؽ كالبي ة السكقية ك ف مف أهـ مص در ااستخب رات التسػكيقية، بيامػ   ؛
حيػث احتػؿ مصػدر فهػـ السػكؽ أك التعػرؼ لمػ   ،(=644ختمفت مػع ذلػؾ )دراسػة الشػمرم، ا

 أهميػةلم   ,Nasri (2010دراسة  در، كركزت )البي ة السكقية في الترتيب الن لث مف المص
 ,Chaudhuri) دراسػة التق رير الداخمية في اظ ـ ااسػتخب رات التسػكيقية، كاتفقػت كػلا مػف )

الدكر  أهميةلم   ،((Peet & Rensburg, 2014ك ،(Nwokah,2010ك)دراسة ، 2011
كالسػكؽ  الما فسػكفج ك الذم يمعبه رأم العملاة في تصحيح المعمكمػ ت ااسػتخب رية لػف الماػت

 بشكؿ ل ـ. 

 & 6458Rizwanدراسػة ) ،(6457مع كؿ مف دراسػة )صػ لح،  ات  ج الدراسة حيث اتفقت -6

Ahmed et al ,)،  كدراسػة(6458B.J. Mariadoss et al., )، ( ك دراسػةPeet & 

Rensburg, 2014)كبيػػرة فػػي تحقيػػؽ الفع ليػػة  أهميػػةلمػػ  أف ااسػػتخب رات التا فسػػية لهػػ   ؛
. الما فسػػكفف المصػػدر الكحيػػد لمتفػػكؽ التسػػكيقي هػػك مصػػدر معمكمػػ ت ، كأتسػػكيقية لمماشػػأةال

ا تكجػد اػه أ ؛( ,.6458Cynthia A. Bulley et al) حيػث اتفقػت هػذ  الدراسػة مػع دراسػة
كيجب اتب ع  ،لم  جميع الشرك تلممية استخب رات تسكيقية كحيدة متم سكة يتـ إتب له  في 

 تطيع خمؽ معمكم ت تطكر مف جكدة الخدم ت المقدمة. لدة مص در مختمفة تس
اه  تعتمػد لمػ  مصػدر كاحػد مػف مصػ در أفي  (6456)العيس ،  كاختمفت الدراسة مع دراسة -7

 فقط. الما فسكفااستخب رات التسكيقية يتمنؿ في جمع المعمكم ت لف 

 ،(6458Ana et al.,   &Pilarدراسة )ك  ،( ,6458Shu-Mei) حيث أكدت كؿ مف دراسة -8
 أف ااسػػػتخداـ الجػػػكهرم لممعمكمػػػ ت المجمعػػػة مػػػف ؛(Martin Gresty, 2014دراسػػػة )ك 

يمكف أف تؤدم إل  المسػتكل المرتفػع  ،المش ركيف في لممية تطكير الخدم ت الجديدة العملاة
أف ، ك السػػكقي الأداةكب لتػػ لي تػػؤدم إلػػ  المسػػتكل المرتفػػع مػػف ته ، كحػػدان ،مػػف مزايػػ  الخػػدم ت

 لاة له  تأنير إيج بي لم  جكدة الخدم ت.معمكم ت العم

دراسػػة ، ك ( Nwokah, 2010ك)دراسػة ، Chaudhuri, 2011) دراسػة كاتفقػت كػلا مػف ) -9
(6456Amudha, )،  ك( 6457دراسػةHyung Seok Lee, )الػدكر الػذم  أهميػةلمػ   ؛
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شػكؿ كالسػكؽ ب الما فسكفيمعبه رأم العملاة في تصحيح المعمكم ت ااستخب رية لف الماتج ك 
العمػػلاة  إدراؾ يرتفػػع تػػأنير جػػكدة الخػػدم ت لمػػ  رضػػ  العمػػلاة. كلاػػدم  يرتفػػع  حيػػث لػػ ـ.

 كأكػػػدت ذلػػػػؾ دراسػػػػة للأسػػػع ر المعقكلػػػػة، يرتفػػػع تػػػػأنير جػػػكدة الخػػػػدم ت لمػػػػ  رضػػػ  العمػػػػلاة.
(6454Horace, )، تمنػػػؿ  ،دلػػػـ للاقػػػ ت العمػػػلاةك  ، ظ لمػػػيهـجػػػذب العمػػػلاة كالحفػػػ بػػػأف

قػػؽ رضػػ  ككاة العمػػلاة. كبػػدكرهـ العمػػلاة يككاػػكف أسػػ س الكضػػع العكامػػؿ الجكهريػػة التػػي تح
 التا فسي المستداـ. 

 ,Chaudhuri)) كدراسة ،(,.6459J.D. Hattula et al) كاتفقت الدراسة الح لية مع دراسة -:

العميػػػػ  باشػػػػر  دارةالإكقيػػػػ ـ  ،التسػػػػكيؽ إدارةأف هاػػػػ ؾ للاقػػػػة إيج بيػػػػة بػػػػيف تػػػػأنير فػػػػي  ،2011
خػر فػي يكمؿ ان كؿه  ،كرأم العملاة ،الشركة إدارة، كأف خبرة قية ب لماظمةااستخب رات التسكي

لمػػ   Trim, 2007)دراسػػة ) باػػ ة اسػػتراتيجية الشػػركة اسػػتمراريته  كشػػهرته . حيػػث ركػػزت
ف فػػي ااسػػتخب رات التسػػكيقية فػػي تحميػػؿ كتفسػػير البي اػػ ت. ك بػػه المكظفػػعالػػدكر الػػذم يم أهميػػة

بػيف ف لميػػة  إحصػػ  يةلمػ  كجػػكد للاقػة معاكيػػة ذات دالػة ( 6459 كأكػدت دراسػة )الجاػػدم،
 كالخدم ت المصرفية االكتركاية. دارةالإمجمس  إشراؼ

( ك دراسػػػة 6448الصػػػرف، ) ( كدراسػػػة6448 اتفقػػػت الدراسػػػة الح ليػػػة مػػػع دراسػػػة  )المبيريػػػؾ، -;
ة ( لف كجكد للاقة ارتب ط طرديػة بػيف أربعػة لكامػؿ مػف أبعػ د مقيػ س جػكد;644 )التميمي،

المممكسػػػية، ااسػػػتج بة، االتم ديػػػة، التعػػػ طؼ. كاختمفػػػت مػػػع  :الخدمػػػة المصػػػرفية تتمنػػػؿ فػػػي
 جػكدة أبعػ د أف الدراسػ ت حيث أظهرت ؛(6457 كدراسة )سميم ف، ،(6456 )ل شكر، دراسة

العياػة، كليسػت ب لمسػتكل  مكضػكع فػي المصػ رؼ متف كتػة بػدرج ت متػكفرة المصػرفية الخدمػة
 دة. المطمكب لمقي س الجك 

 كدراسػػػػة ،(>644 )الجػػػػديمي، كدراسػػػػة ،(6454 مػػػػع دراسػػػػة دراسػػػػة )إبػػػػراهيـ، أيضػػػػ كاتفقػػػػت  ->
ػػ اكبيػػرن  االعميػػ  ب لمصػػ رؼ دكرن  دارةالإفػػي أف لممػػكظفيف ك  ،(6456 )ل شػػكر، فػػي تطػػكير   كه من

 .الخدم ت المصرفية
كػف أف لكامؿ اجػ ح تطػكير الخػدم ت الجديػدة يم ،( ,6458Dayu Jin et alدراسة )كدت أك  -=

دارةك  ،تككيف العمميػ ت كصي غة/ ،ااستراتيجية إدارةكهي  ؛إداريةتصايفه  إل  أربع لممي ت   ا 
 كمش ركة العملاة.  ،المعرفة

 :السابقة كالدراسات البحكث عف الحالية الدراسة يميز ما  -
 لمـ لم  حد – فمسطيف في اكله  مف  الأكل ككاه  في الس بقة الدراس ت لف الح لية الدراسة تتميز

الدراسػ ت  معظػـ حيػث إف دكر ااسػتخب رت التسػكيقية فػي تطػكير الخدمػة، تػدرس التػي - الب حػث
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 لمنػؿ تفتقػر العربيػة المكتبػة أف كمػ  مف ااستخب رات التسكيقية، كنرمص در لم  الأ ةأربع تا كلت

 .الدراس ت هذ 
اقػ ط  كتحميػؿ ،كيقيةمصػ در للاسػتخب رات التسػ سػبعة دكر لمػ  الضػكة بتسػميط الدراسػة ق مػت لقػد
 ،( يكضػح متغيػرات الدرسػ ت السػ بقة8كالجػدكؿ رقػـ ). دقيػؽ بشػكؿ ماهػ  لكػؿ الضػعؼ ك القػكة

 .كمتغيرات الدراسة الح لية
 (1جدكؿ رقـ )

 الدراسات السابقة كالحالية المستقمة متغيراتاليكضح 

 السنة دراسة
 المتغيرات

 المنافسكف المنتج السكؽ العملبء
مكظفيف 
 مةالمنظ

مراكز 
 التكظيؼ

التشريعات 
 كالقكانيف

 √   √ √ √ √ 5112 صادؽ
Kotler 5112 √  √     

Harmon 5112 √ √  √    
Palmer, A. 5111 √   √    
Crowley 5112 √ √ √ √    
    √  √ √ 5113 جكاد

    √ √ √ √ 5113 عبد الرسكؿ
Thomas&Ahmed 5114    √ √   
Powell & Allgiar 5115   √ √    
  √  √ √ √ √ 5116 الشمرم،كاخركف
Chaudhuri 5100 √  √ √ √   

    √ √ √ √ 5105 أحمد
    √    5105 العيسى
    √  √ √ 5102 صالح

Peet & Rensburg 5101 √   √  √  
Martin Gresty 5101 √ √  √ √   
Jonathan A. 

Jensen et al, 5102  √ √ √    

J.D. Hattula et al 5102 √ √  √ √ √  
 √ √ √ √ √ √ √ 5102 الدراسة الحالية

 .مف إلداد الب حث المصدر:  
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 (0شكؿ رقـ )
 الفجكة البحثية

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

الإستخبارات التسػكيقية إحػدل ركػائز المنظمػة فػي الحصػكؿ -0
عمى المعمكمات مف خػلبؿ قػدرتيا عمػى المتابعػة كالملبحظػة 
اليكميػػػػة لمختمػػػػؼ المتغيػػػػرات التػػػػي يمكػػػػف أ ف  تػػػػؤثر عمػػػػى 

 منظمة. ال
القػػدرة عمػػى تطػػكير الانشػػطة التسػػكيقية مػػف خػػلبؿ المجػػكء -5

الى نظػاـ الاسػتخبارات التسػكيقية. كمػف خػلبؿ فيػـ السػكؽ 
 .المنافسكفكجمع المعمكمات الدقيقة تحقيؽ تقدـ عمى 

تتبنػػػػػػي المنظمػػػػػػات اسػػػػػػتخبارات السػػػػػػكؽ عنػػػػػػد تحديػػػػػػدىا -2
 الاستراتيجية التسكيقية.

اسػػتمرارية تقػػديـ خدمػػة تسػػاعد الاسػػتخبارات التسػػكيقية فػػي -1
 .أفضؿ لمزبائف كتحقيؽ أعمى عائد مف الارباح

أ فَّ الإسػػػتخبارات التسػػػكيقية تمثػػػؿ أسػػػمكبان متقػػػدمان فػػػي فػػػف -2
الإتصػػػػػاؿ الممزكجػػػػػة بالملبحظػػػػػة لمفػػػػػردات الحيػػػػػاة التػػػػػي 

 .تشيدىا السكؽ كالبيئة التنافسية التي تحيط بالمنظمة

 
 

ر الاسػػتخبارات التسػػكيقية يتنػػاكؿ الباحػػث فػػي ىػػذه الدراسػػة: دك 
فػػي تطػػكير خػػدمات القطػػاع المصػػرفي الفمسػػطيني، كذلػػؾ مػػف 

 خلبؿ التركيز عمى النقاط التالية:
تحديد علبقة كؿ متغير مف متغيػرات الاسػتخبارات التسػكيقية -

   .مع المتغير التابع

تحديػػد علبقػػة متغيػػرات الاسػػتخبارات التسػػكيقية مجتمعػػة مػػع -
 .تابعةكؿ متغير مف المتغيرات ال

التحميػػؿ لأثػػػر كػػؿ متغيػػػر مػػػف المتغيػػرات المسػػػتقمة لمدراسػػػة -
 كمعرفة الاىمية النسبية لكؿ متغير عمى تطكير الخدمات.

ترتيب كلب مف المتغيرات المستقمة حسب أىمية تأثيرىا عمػى -
 المتغير التابع .

التنبػػػػػؤ بمتغيػػػػػر تطػػػػػكير الخػػػػػدمات مػػػػػف خػػػػػلبؿ متغيػػػػػرات -
 الاستخبارات التسكيقية.

بنتػػائج كتكصػػيات ربمػػا تسػػاىـ فػػي تطػػكير الخػػدمات الخػركج -
 .في القطاع المصرفي الفمسطيني

 

 (كالأجنبيػة العربيػة( الدراسػات عمػى الباحػث إطػلبع خػلبؿ مػف
 :في الاتي فإف الباحث يرل أف الفجكة البحثية تتمثؿ السابقة

لا تكجػػد أم دراسػػة عمػػى حػػد عمػػـ الباحػػث تناكلػػت مكضػػكع -0
ية فػػػي تطػػػكير خػػػدمات القطػػػاع دكر الاسػػػتخبارات التسػػػكيق
 فػي نكعيػا مػف الأكلػى ككنيػا المصػرفي الفمسػطيني، فػي

 . فمسطيف

لا تكجػد أم دراسػػة سػابقة تناكلػػت متغيػرات الدراسػػة الحاليػػة -5
 بصكرة مجتمعة أك منفردة كتأثيرىا عمى تطكير الخدمات.

أربػع مصػادر عمػى الاكثػر  الدراسػات السػابقة تناكلػت جميػع-2
 ت التسكيقية، مف مصادر الاستخبارا

اخػػتلبؼ الدراسػػة الحاليػػة عػػف الدراسػػات السػػابقة مػػف حيػػث -1
 اليدؼ كمجاؿ التطبيؽ. 

 تحديد الفجكة البحثية مف خلبؿ نتائج الدراسات السابقة كالدراسة الحالية

 مف إلداد الب حث. المصدر:

 الفجوة البحثية الدراسة الحالية نتائج الدراسات السابقة
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 :تىصٍف مجبل انتطجٍك: حبٍَبا 
ق مػػػػت إسػػػػرا يؿ بػػػػإغلاؽ المصػػػػ رؼ العربيػػػػة التػػػػي ك اػػػػت مراكزهػػػػ  الر يسػػػػية فػػػػي الأردف لقػػػػد 

ف ح فظت هذ  المص رؼ  ؛كمصر لم  كجكده  في المػدف الر يسػية ب سػتمرار اسػت ج ر أم كاهػ  كا 
كاسػػػتمرار لمػػػؿ مػػػكظفي هػػػذ  المصػػػ رؼ كاسػػػتمرار تحصػػػيؿ بعػػػض الػػػديكف  ،فػػػي الضػػػفة كالقطػػػ ع

المستحقة، كماح بعض القركض ب لتاسيؽ مع المجاة الأرداية الفمسطياية المشتركة كباؾ الإسػك ف 
متكاجػػػدة بشػػػكؿ رمػػػزم، ككػػػ ف هاػػػ ؾ العديػػػد مػػػف  كباػػػؾ التاميػػػة الصػػػا لية، أم أف الباػػػكؾ ك اػػػت

المحػػ كات الرسػػمية افتتػػ ح المصػػ رؼ المغمقػػة ككػػذلؾ لإاشػػ ة مصػػ رؼ جديػػدة، كمحػػ كات إلػػ دة 
افتت ح باػؾ فمسػطيف كالمحػ كات التػي تمػت بػيف المصػ رؼ الأردايػة كالسػمط ت الإسػرا يمية لإلػ دة 

كهػػي  ؛سػػرا يمية لفػػركع المصػػ رؼ الأجابيػػةافتتػػ ح فػػركع الضػػفة الغربيػػة، كقػػد سػػمحت السػػمط ت الإ
بإلػػ دة اافتتػػ ح لكػػاهـ رفضػػكا ذلػػؾ، كلاػػدم   ،كالباػػؾ البريطػػ اي لمشػػرؽ الأكسػػط ،الباػػؾ العنمػػ اي

سمحت السمط ت الإسرا يمية لمقطػ ع المصػرفي الفمسػطياي بإلػ دة اافتتػ ح كالعمػؿ فػي قطػ ع غػزة 
كػذلؾ الحػ ؿ لاػدم  سػمحت سػمط ت الإحػتلاؿ لـ تسمح له ب لتكسع ا داخؿ القط ع كا خ رجػه، ك 

 (1)بإل دة افتت ح باؾ الق هرة لم ف حيث سمح له ب لعمؿ فقط في مدياة ا بمس.
كلػػدـ  ،كقػػد ل اػػت المصػػ رؼ العربيػػة مػػف لػػدـ كجػػكد مصػػرؼ مركػػزم لربػػي يشػػرؼ لميهػػ 

كجػػػػكد مؤسسػػػػ ت م ليػػػػػة أخػػػػرل مع كاػػػػػة لممصػػػػ رؼ إضػػػػػ فة إلػػػػ  ااضػػػػػطراب الأماػػػػي كالمشػػػػػ كؿ 
تص دية كالسي سية التي ل ات ماه  الضفة كالقط ع، كم  أف حضكر المص رؼ الإسػرا يمية زاد ااق

فػػي ظػػؿ السػػمطة الفمسػػطياية تػػـ افتتػػ ح العديػػد مػػف المصػػ رؼ المحميػػة  مػػف حػػدة الظػػكاهر السػػمبية.
 كالعربيػػة كالأجابيػػػة فقػػد تكسػػػع باػػػؾ فمسػػطيف فػػػي ك فػػة الماػػػ طؽ الفمسػػػطياية فػػي الضػػػفة كالقطػػػ ع.

كمػػ  أف هاػػ ؾ لػػددان مػػف  الباػػكؾ الأردايػػة التػػي ك اػػت لهػػ  أصػػلان كجػػكد لمعمػػؿ مػػرة أخػػرل. كلػػ دت
 الباكؾ المحمية قد تـ افتت حه  ككذلؾ بعض شرك ت ااستنم ر كالعديد مف شرك ت التأميف.

صػدار الشػيك ت ب لػديا ر كالػدكار كالشػيكؿ  كتقكـ هذ  المصػ رؼ بفػتح الحسػ ب ت بأاكالهػ  كا 
صدار خط ب ت الضم ف... إلخ. كقبكؿ الكدا ع  كماح القركض كا 

 انمطبع الدصزفي انفهسطًٍُ: -أ
كالػػػذم ظهػػػر مػػػف خػػػلاؿ البي اػػػ ت  ،تراجػػػع الأداة ااقتصػػػ دم الفمسػػػطياي 6457كفػػػي لػػػ ـ 
، ليبمػغ معػدؿ الامػك فػي الربػع 6456مق راة ب لفترة الما ظرة مف لػ ـ  كالن ايالأكؿ  الفعمية لمربعيف
في معدات التكالي. أم  لم  المستكل الجغرافي فقد شهد أداة  % لم ;62%،526الأكؿ كالن اي 

كؿ مف الضفة الغربية كقط ع غزة تب يا  ممحكظ  في الامك، فبيام  بمغ معدؿ الامك في قطػ ع غػزة 

                                                           
 20132ػاَ  ضهطد انُتم انفهططُٛٛددس ػٓ ( ذمشٌش صا1)
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 -% لم  التكالي خلاؿ افس الفترة، تراجعت معدات الامك في الضفة لتصػؿ إلػ 729% ك5626
 %. 427% ك:42

لػ  إ، فتشػير تقػديرات سػمطة الاقػد الفمسػطياية 6457كل الاصؼ الن اي مف العػ ـ كلم  مست
الأداة ااقتصػػ دم مق راػػة مػػع الاصػػؼ الأكؿ مػػف العػػ ـ، كذلػػؾ بدالػػة  حػػدكث تحسػػف ممحػػكظ فػػي

أهمهػػػػ  مؤشػػػرات قطػػػػ ع  ؛ااقتصػػػػ دية المختمفػػػة تتعمػػػػؽ ب لقط لػػػ ت ،تحسػػػف لػػػدة مؤشػػػػرات قي ديػػػة
التحسػف خػلاؿ الاصػؼ  كالعم لة في إسرا يؿ. كلم  الرغـ مف هػذا ،كالقط ع الخ رجي ،الإاش ةات

 تبػ طؤان  6457ف يسجؿ الأداة ااقتص دم الكمي خلاؿ لػ ـ أأاه مف المتكقع  الن اي مف الع ـ، إا
، كمػػ  يتكقػػع أف 6456% خػػلاؿ لػػ ـ =92% مق راػػة مػػع ;72فػػي الاػػ تج المحمػػي الإجمػػ لي ليبمػػغ 

 %.6728البط لة احك  يبمغ معدؿ ن 

 هٍكم انُظبو الدصزفي: -ة
يمنؿ الجه ز المصرفي الق لدة الأس سية التي ترتكز لميه  لممية الامك ااقتص دم، كالتقدـ 

 التكاكلكجي كيتألؼ هذا الجه ز مف:
 سمطة النقد: -0

ااسرا يمي  -اشأت سمطة الاقد الفمسطياية بمكجب بركتكككؿ ااتف ؽ ااقتص دم الفمسطياي
تتكل  سمطة الاقد الفمسػطياية الإشػراؼ لمػ  ـ. حيث  8==5ايس ف  =6ت ريخ المكقع في ب ريس ب

المصػػػػػ رؼ كالشػػػػػرك ت الم ليػػػػػة كااسػػػػػتنم رية كمك تػػػػػب التمنيػػػػػؿ كمؤسسػػػػػ ت الصػػػػػرافة كمؤسسػػػػػ ت 
 الإقراض المتخصصة.

 المصارؼ العاممة في فمسطيف: -5

مػت العديػد ق  –ماذ اسػتلاـ سػمطة الاقػد كسػمطة لهػ  صػلاحية تػرخيص المصػ رؼ كمراقبتهػ  
مػػػػف المصػػػػ رؼ العربيػػػػة كالأجابيػػػػة إمػػػػ  بإلػػػػ دة افتتػػػػ ح فركلهػػػػ  التػػػػي ك اػػػػت ل ممػػػػة فػػػػي الماػػػػ طؽ 
الفمسطياية س بق ، أك بترخيص فركع جديدة لهػ ، ب لإضػ فة الػ  تػرخيص مصػ رؼ جديػدة، خ صػة 

 54مصػػػرف  ماهػػػ   ;5هػػػذا كقػػػد بمػػػغ لػػػدد المصػػػ رؼ الع ممػػػة فػػػي فمسػػػطيف  المصػػػ رؼ الكطايػػػة.
 (1)( الت لي:9فرع كمكتب كم  مكضح ب لجدكؿ رقـ ) ;67فدة بشبكة فركع بمغت مص رؼ كا
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 انفصم الأول                                                                                    الإطبر انؼبو نهجحج
 

 

  
6< 

 

  

 (2جدكؿ رقـ )
 جدكؿ يكضح المصارؼ العاممة في السكؽ المصرفي الفمسطيني

 عدد الفركع سنة التأسيس نكع المصرؼ المصرؼ ـ

 A 1960 48 بنؾ فمسطيف 1

 B 1986 21 باؾ الق هرة لم ف 2

 A 1994 7 لفمسطينيالبنؾ التجارم ا 3

 B 1994 26 الباؾ العربي 4

 B 1994 34 باؾ ااردف 5

 B 1994 6 الباؾ العق رم المصرم العربي 6

 B 1994 4 الباؾ لتج رم الأرداي 7

 A 1995 13 بنؾ الاستثمار الفمسطيني 8

 A 1995 10 البنؾ الاسلبمي العربي 9

 A 1995 16 البنؾ الاسلبمي الفمسطيني 10

 A 1995 23 بنؾ القدس 11

 B 1995 5 الباؾ الأهمي الأرداي 12

 B 1995 12 سك ف لمتج رة كالتمكيؿباؾ الإ 13

 B 1995 2 الباؾ الأرداي الككيتي 14

 B 1995 1 تح دباؾ الإ 15

 B 1998 1 الشرؽ الأكسط المحدكد HSBCباؾ  16

 A 2005 8 البنؾ الكطني 17

 
  مجمكع الفركع
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 A  طني           بنؾ كB   بنؾ كافد 
 .2013تقرير ص در لف سمطة الاقد الفمسطياية ل ـ  المصدر:

 :الخذيبد انتً تمذيهب الدصبرف -د
استط لت الباكؾ الع ممة فػي فمسػطيف مكاكبػة التطػكرات الع لميػة، كيلاحػظ هػذا فػي الخػدم ت 

لكدا ػػع بفكا ػػد أك بػػدكف المقدمػػة كشػػرلة ااتشػػ ره  كتكسػػعه ، حيػػث إف هػػذ  الخػػدم ت تشػػمؿ قبػػكؿ ا
فكا د، كتقديـ التسهيلات اا تم اية المب شرة أك غير المب شرة، كتقديـ خدم ت تحكيؿ الأمكاؿ داخؿ 
فمسػػػػػطيف كخ رجهػػػػػ ، كالشػػػػػيك ت السػػػػػي حية، كتقػػػػػديـ الخػػػػػدم ت المصػػػػػرفية كفػػػػػؽ أحكػػػػػ ـ الشػػػػػريعة 

يـ خػػػدم ت ااسػػػتعلاـ لمعمػػػلاة الإسػػػلامية، كحفػػػظ كلإدارة المقتايػػػ ت النمياػػػة كالأكراؽ الم ليػػػة، كتقػػػد
كالمحفظػػػػػة كااسػػػػػتنم ر، كتقػػػػػديـ خػػػػػدم ت ااستشػػػػػ رات المصػػػػػرفية لمعمػػػػػلاة، كخدمػػػػػة االتمػػػػػ دات 

صدار خط ب ت الضم ف، كحس ب ت التكفير. المستادية،  كا 
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 (1):يؤشزاد الجهبس الدصزفي انفهسطًٍُ -د
، كفػػي 642:5- بيػػةالغر فػػي الضػػفة  6458بمػػغ مؤشػػر سػػمطة الاقػػد لػػدكرة الألمػػ ؿ لشػػهر آب  -

 255>;-قط ع غزة 

 .أمريكيممي ر دكار  =2=بمغ اجم لي الكدا ع  -

 أمريكي.ممي ر دكار  9بمغ إجم لي محفظة اا تم ف   -

 .أمريكيممي ر دكار  5625بمغ ص في الأصكؿ   -

 .;67لدد فركع كمك تب المص رؼ الماتشرة في الضفة كغزة هك  -

مك فحػػػػػة غسػػػػػؿ الأمػػػػػكاؿ، نلانػػػػػة مراحػػػػػؿ مكظفػػػػػ ن حصػػػػػمكا لمػػػػػ  شػػػػػه دة متخصػػػػػص فػػػػػي  4> -
PAMLA .مف المعهد المصرفي الفمسطياي 

 .مف المعهد المصرفي الفمسطياي كالتزكير التزييؼكشؼ  تدريبحصمكا لم    مكظفن  8>5 -
 .مرخص ن  صراف ن   :69 -

 :الستطلاػٍخ انذراسخ :حبنخبا 
مػػف أجػػؿ الإلمػػ ـ بجكااػػب  يػػة التػػي تسػػ لد الب حػػث فػػي إلقػػ ة اظػػرةالأكلتعػػد الدراسػػة ااسػػتطلالية 

 الدراسة الميدااية ك ات بدايته : 
 التعرؼ لم  المك ف كمدل إمك اية إجراة هذ  الدراسة. -5

 التعرؼ لم  كؿ م  يمكاه لرقمة لمما  كمختمؼ الصعكب ت المحتمؿ مكاجهته . -6

 تحديد العياة كمعرفة الأجكاة المحيطة به  كمختمؼ ظركفه . -7

 العياة. أفرادالتقرب مف  -8

العياة كمدل مط بقته  لمكضػكع البحػث كفػي الأخيػر خمصػا   فرادقسيـ المستكل المعرفي للأت  -9
إلػػػ  ضػػػبط إشػػػك لية كفرضػػػي ت البحػػػث ككػػػذلؾ تحديػػػد الصػػػيغة الخت ميػػػة للاسػػػتم رة الأسػػػ مة 

 الخ صة ب لدراسة.

مشكمة الدراسة ق ـ الب حث بإجراة بعض المق بلات الشخصية، كذلػؾ بقصػد  تحديدكفي اط ر 
عرؼ لم  دكر ااستخب رات التسكيقية في تطكير القط ع المصػرفي الفمسػطياي، كقػد تمػت هػذ  الت

 :المق بلات مع كؿ مف
 
 
 

 

                                                           
 64582ؼرى ٔٙاٌح آب,  اندٓبز انًصرفٙ انفهططُٛٙ( 1)
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 (3جدكؿ رقـ )
 مقابلبت الدراسة الاستطلبعية

 الغرض مف المقابمة تاريخ المقابمة مكاف العمؿ الشخص الذم تمت مقابمتو

التعػػػرؼ لمػػػػ  اليػػػ ت التسػػػػكيؽ فػػػي مصػػػػرؼ  6456-=-6 مصرؼ فمسطيف مدير التسكيؽ كالعلاق ت الع مة
 فمسطيف بشكؿ مبد ي

 6456-=-6 مصرؼ القدس المدير الع ـ
التعػػػرؼ لمػػػػ  اليػػػ ت التسػػػػكيؽ فػػػي مصػػػػرؼ 
القػػػػػػػدس بشػػػػػػػكؿ مبػػػػػػػد ي، كااطػػػػػػػلاع لمػػػػػػػػ  

 المستقبمية المعماة لممصرؼ الأهداؼ

المصرؼ الفمسطياي  مدير الفرع بقط ع غزة
م  حجـ التكسع ت كحجـ الما فسػة التعرؼ ل 6456-=-6 التج رم

 في السكؽ المصرفي

المصرؼ ااسلامي  مدير التسكيؽ
التعػػرؼ لمػػ  أهػػـ الشػػك ةم كااقتراحػػ ت مػػف  6456-=-9 الفمسطياي

 العملاة

التعػػرؼ لمػػ  أهػػـ التشػػريع ت كالقػػكاايف التػػي  6456-=-9 سمطة الاقد الفمسطياية إدارةلضك مجمس 
 ايتحكـ القط ع المصرفي الفمسطي

لملاة المص رؼ  مجمكلة بؤرية مف العملاة
التعػػرؼ لمػػ  أهػػـ الشػػك كم مػػف كجهػػة اظػػر  6456-=-: الكطاية

 العملاة

 .مف إلداد الب حث المصدر:

 نتائج المقابلبت: - أ
يسػػػػػم   يكجػػػػػد فػػػػػي المصػػػػػ رؼ شػػػػػيةه  أكػػػػػد جميػػػػػع ااشػػػػػخ ص التػػػػػي تمػػػػػت مقػػػػػ بمتهـ أاػػػػػه ا -5

قية تػتـ لبػر خطػط مرسػكمة تتكافػؽ مػع الكضػع ب استخب رات التسكيقية، كأف العممي ت التسػكي
 ااقتص دم الفمسطياي المع ش. 

لسػػمطة الاقػػد الفسػػطياية أف حجػػـ الخػػدم ت كالتكسػػع ت فػػي   دارةالإكمػػ  أشػػ ر لضػػك مجمػػس   -6
بأف  أيض السي سي الفمسطياي. كأكد سطياي يحكمه الكضع ااقتص دم ك ملفالسكؽ المصرفي ا

اكف المصرفي لحم يػة العمػلاة كالمصػ رؼ الع ممػة  تطبيؽ القسمطة الاقد تسع  دا م  لمت بعة 
 .أيض 

أف المصػػػػ رؼ تكاجػػػػه العديػػػػد مػػػػف  ،لضػػػػك مجمػػػػس الإدارة  لسػػػػمطة الاقػػػػد الفسػػػػطياية كشػػػػؼك  -7
المخػػ طر لػػدل مم رسػػته  للأاشػػطة المصػػرفية، كيتزايػػد مسػػتكل هػػذ  المخػػ طر مػػع تزايػػد حجػػـ 

 كالخدم ت التي تقدمه . ،اشطته كدرجة التعقيد كالتطكر في أ ،المؤسسة كااتش ره 

يتعػػػػرض لػػػػه   كظيفينػػػػ  نػػػػ ؼ ااسػػػػلامي الفمسػػػػطياي أف هاػػػػ ؾ لبكأكػػػػد مػػػػدير التسػػػػكيؽ لممصػػػػر   -8
كازديػ د بسػيط فػي لػدد فػرع  ،ا ازديػ د حجػـ العمػلاةاظػرن  ،الع ممكف فػي المصػ رؼ الفمسػطياية



 انفصم الأول                                                                                    الإطبر انؼبو نهجحج
 

 

  
75 

 

  

اسػتقط ب ف، كلجزهـ في بعض الأحي ف مف ي، مم  يؤنر لم  طبيعة لمؿ المكظفالمص رؼ
 نراة الخطط التسكيقية.إالمعمكم ت التي تس هـ في 

 رات مفي حجـ ااستن اأف ها ؾ ازدي دن  ؛رير الساكية الص درة مف المص رؼ كم  تبيف مف التق -9
 بمق بؿ التراجع في الاسب الربحية لممص رؼ في الساكات الخمس الم ضية.

 إدراؾ كلة مف الأس مة هػدفت لمعرفػة ـ الب حث بإلداد كتكزيع استب اة تحتكم لم  مجم كم  ق -:
العميػػػػ  لممصػػػػ رؼ ب اسػػػػتخب رات التسػػػػكيقية كدكرهػػػػ  فػػػػي تطػػػػكير الخػػػػدم ت  دارةالإالعػػػػ مميف ك 

  .(6رقـ ) ممحؽالمصرفية. كم  هي مكضحة في 

 دارةالإمفردات مف  >بحيث ك ات  ،مفردة 95كها  ق ـ الب حث ب ختي ر لياة لشكا ية، بمغت 
مفػػردة مػػف المػػكظفيف فػػي المصػػ رؼ، حيػػث أخػػذت العياػػة مػػف  87خػػذت أامػػ  العميػػ  لممصػػ رؼ، بي

 ح فػػػػػػػػي الجػػػػػػػػدكؿكمػػػػػػػػ  هػػػػػػػػك مكضػػػػػػػػ 8أهػػػػػػػػـ المصػػػػػػػػ رؼ الكطايػػػػػػػػة الفمسػػػػػػػػطياية البػػػػػػػػ لغ لػػػػػػػػددهـ 
  .(;) رقـ

 (4جدكؿ رقـ )
 بياف مفردات عينة الدراسة الاستطلبعية 

 المكظفكف العميا دارةالإ المصرؼ
 ;5 7 مصرؼ فمسطيف

 57 6 الفمسطيايالمصرؼ ااسلامي 
 > 6 مصرؼ القدس

 9 5 المصرؼ التج رم الفمسطياي
 12 5 الاجمالي

 .مف الداد الب حث المصدر: 
كيكضػػػح الجػػػدكؿ العياػػػة العشػػػكا ية التػػػي تػػػـ اختي رهػػػ  مػػػف أجػػػؿ إجػػػراة الدراسػػػة ااسػػػتطلالية 

بعػػة مصػػ رؼ تػػـ اختيػػ ر العياػػة العشػػكا ية مػػف أر  قػػدك  كالتعػػرؼ لمػػ  العديػػد مػػف ظػػكاهر المشػػكمة،
ككاه  تمنؿ القط ع المصرفي الفمسطياي، كحت  يتمكف الب حث مف تعمػيـ الاتػ  ج، اختػ ر الب حػث 

مػػف المػػكظفيف فػػي المصػػ رؼ، كلػػـ يكػػف هاػػ ؾ ترتيػػب  87مفػػردات مػػف الػػدارة العميػػ  لممصػػ رؼ،  >
مسترجعة كبتحميؿ ااستب اة ال .رهـ بشكؿ لشكا ي بؿ تـ اختي ؛مسبؽ في لممية اختي ر المكظفيف

لػػ  كجػػكد مجمكلػػة مػػف الظػػكاهر الػػدال  لمػػ  إكتحديػػد الػػكزف الاسػػبي لكػػؿ سػػؤاؿ، تكصػػؿ الب حػػث 
ااسػػػتخب رت التسػػػكيقية لمػػػ  لهػػػ  مػػػف دكر فػػػي تطػػػكير الخػػػدم ت  أهميػػػة إدراؾ كجػػػكد قصػػػكر فػػػي 

 المصرفية، كالتي يمكف لرضه  لم  الاحك الت لي:
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 (5جدكؿ رقـ )
 ت المبحكثيف في الدراسة الاستطلبعيةجدكؿ يكضح الكزف النسبي لاجابا

 الكزف النسبي الفقرة

يسػػػػ هـ اظػػػػ ـ ااسػػػػتخب رات التسػػػػكيقية فػػػػي خمػػػػؽ كاة الزبػػػػكف مػػػػف خػػػػلاؿ ترجمػػػػة المعمكمػػػػ ت 
 %9; .ااستخب راتية لف ح ج ته كتكقع ته إل  خص  ص الخدمة

لتػي تمكػف الباػؾ مػف المقترحػ ت ا انراةيشجع اظ ـ ااستخب رات التسكيقية العملاة لم  تقديـ 
 %>: .ابتك ر خدم ت جديدة

اظ ـ ااستخب رات التسكيقية يس هـ فػي تقػديـ المعمكمػ ت ااسػتخب راتية لػف التكجهػ ت الجديػدة 
 %>> .لمعملاة

 %;> .يس لد اظ ـ ااستخب رات التسكيقية في تحديد الحصة السكقية لمباؾ
 %4> .العملاة المحتمميف لاظ ـ ااستخب رات التسكيقية دكر كبير في تحديد

 %7: حذفه  .يكفر اظ ـ ااستخب رات التسكيقية معمكم ت استخب راتية لف الخدم ت المطمكب
 %4= .يس لد اظ ـ ااستخب رات ااتسكيقية في تحديد جكدة الخدم ت الح لية
 %>> .تس هـ المعمكم ت ااستخب رية في تحقيؽ التقاية كاابتك رات الحدينة

 %>; .مف خلاؿ اظـ ااستخب رات التسكيقية الما فسكفيـ ماتج ت يتـ تقي
مف خلاؿ المعمكم ت ااستخب رية حكؿ سػمككهـ الم ضػي  الما فسكفيمكف التابؤ ب ستراتيجي ت 

 %5; .كالح لي

 %4= .في الأسكاؽ الح لية مف خلاؿ اظـ ااستخب رات التسكيقية الما فسكفيمكف معرفة تكتيك ت 
 %;> .الما فسكفلمعمكم ت ااستخب رية ال  خطط جديدة لمكاجهة يتـ ترجمة ا

يسػتخدـ الباػؾ اظػـ ااسػتخب رات التسػكيقية فػي تجاػب المف جػ ت كتقميػؿ أكقػ ت رد الفعػؿ حػكؿ 
 %7: .الما فسكفتحرك ت 

 %85 .ب ستطلاع آراة العملاة حكؿ جكدة الخدمة المقدمة المصرؼيقكـ 
 %>> .قية ح ج ت كرغب ت العملاةيتكقع اظـ ااستخب رات التسكي

يعتمػػػد اظػػػ ـ ااسػػػتخب رات التسػػػكيقية لمػػػ  المعمكمػػػ ت الػػػكاردة مػػػف العلاقػػػ ت الشخصػػػية بػػػيف 
 %96 .المكظفيف

مػف المعمكمػ ت الػكاردة مػف مراكػز  الما فسػكفتس لد ااستخب رات التسكيقة في معرفة تكتيكػ ت 
 %4; .التكظيؼ

 .مف إلداد الب حث المصدر:    

 ح مف الجدكؿ السابؽ:كيتض
 ايكجد اهتم ـ كبير في رأم العملاة حكؿ الخدم ت المصرفية المقدمة لهـ. -5

ا تكجػػد رؤيػػػة كاضػػػحة حػػكؿ دكر المػػػكظفيف العػػػ مميف ب لمصػػ رؼ فػػػي اسػػػتقط ب المعمكمػػػ ت  -6
 التسكيقية مف خلاؿ العلاق ت الشخصية.

 سكيقية.العياة المبحكث حكؿ دكر ااستخب رات الت إدراؾها ؾ ضعؼ  في  -7
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المعمكمػ ت لػكاردة مػف مراكػز التكظيػؼ التػي قػد تسػ هـ فػي  أهميةا تكجد رؤية كاضحة حكؿ  -8
 .الما فسكفمعرفة الككادر المتكفرة لدل 

دكف ااهتمػػػ ـ لماػػػكاحي  الما فسػػػكفها لػػػؾ اهتمػػػ ـ كبيػػػر لمعمميػػػ ت التسػػػكيقية تتعمػػػؽ بتحركػػػ ت  -9
 عملاة.ي تطكير جكدة الخدم ت المصرفية المقدمة لمف الأخرل

 

 الدراسة الكمية: -ب
تكاجػػػه المصػػػ رؼ الفمسػػػطياية العديػػػد مػػػف المخػػػ طر لػػػدل مم رسػػػته  للأاشػػػطة المصػػػرفية، كيتزايػػػد 
مسػػتكل هػػذ  المخػػ طر مػػع تزايػػد حجػػـ المؤسسػػة كااتشػػ ره  كدرجػػة التعقيػػد كالتطػػكر فػػي أاشػػػطته  

لػػػدـ الإسػػػتقرار  خ صػػػة اظػػػران لح لػػػة أهميػػػةكالخػػػدم ت التػػػي تقػػػدمه . فيكتسػػػب مكضػػػكع التسػػػكيؽ 
السي سػػػي كالإقتصػػػ دم الػػػذم تعيشػػػه الأراضػػػي الفمسػػػطياية بفعػػػؿ السي سػػػ ت الإسػػػرا يمية كالظػػػركؼ 
الأماية ككذلؾ بفعؿ الحص ر المفركض لم  قط ع غزة، الأمػر الػذم يتطمػب مػف المصػ رؼ بػذؿ 

يث المزيػػد مػػف الجهػػكد فػػي تطػػكير الخػػدم ت المصػػرفية. كمػػ  أف الجهػػ ز المصػػرفي الفمسػػطياي حػػد
الاشػأة كيعمػػؿ فػي بي ػػة ق اكايػة كمؤسسػػ تية كتاظيميػػة غيػر مكاتيػػة تزيػد مػػف تعػرض مؤسسػػ ت هػػذا 

. كيػاعكس ذلػؾ جميػ ن الأخػرلالجه ز لمسػتكل ألمػ  مػف المخػ طر مق راػة بتمػؾ الق  مػة فػي البمػداف 
 كمػػ  أففػػي المؤشػػرات التػػي تقػػيس أداة الباػػكؾ الع ممػػة فػػي ماػػ طؽ السػػمطة الكطايػػة الفمسػػطياية. 

زالت تتسـ ب لتقميدية كغير الكفكةة، بحيث ياعكس ذلؾ لم  أرب حهػ  أام ط لمؿ هذ  المص رؼ ا
 .الص فية. كفيم  يمي جدؿ يكضح حجـ ارب ح المص رؼ مق اة ب لسبة الم كية مع حجـ ااستنم ر

 (6جدكؿ رقـ )
 ي بالنسبنأرباح القطاع المصرفي الفمسطي

$( مميكف)  المصرفي القطاع أرباح  

 2011 2010 2009 2008 2007 الساة

 129 146 104 85 66 ب لمميكف الأرب ح

(بالنسب)  المصرفي القطاع ارباح  

 2011 2010 2009 2008 2007 الساة

 %73.59 %79.40 %72.64 %72.31 %68.76 ب لاسب الأرب ح

 مي إ واو الب يث.در: المص     
 

 فػػي لأخػػرل سػػاة مػػف تقػػؿ، الفمسػػطياي المصػػرفي مقطػػ عل الأربػػ ح اسػػب بػػأف لمب حػػث يتضػػح
 سػػاة مػػف الأربػػ ح فػػي اااخفػػ ض اسػػتمرار أف الب حػػث كيمػػتمس، الم ضػػية سػػاكات الخمػػس خػػلاؿ
 المصػرفية الخػدم ت تطػكير فػي تسػ لد التػي الدقيقػة المعمكمػ ت تػكفير في اقص لم  يدؿ لأخرل
  .ة المستقبميةكلدـ كجكد رؤية كاضحة حكؿ الخطط التسكيقي ،العملاة احتي ج ت لتمبية
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 (01جدكؿ رقـ )
 (نقدية تأمينات+  العملبء كدائع) لمصارؼ الكطنية الفمسطينيةلأىـ  السكقية الحصة
 2007 2008 2009 2010 2011 المصرؼ
 %13.59 %14.70 %16.47 %18.47 %18.64 فمسطيف

 %2.10 %2.76 %3.51 %4.54 %4.86 الاسلبمي الفمسطيني

 %3.97 %4.48 %4.03 %4.25 %4.33 القدس

 %1.38 %1.32 %1.43 %1.64 %1.66 التجارم الفمسطيني

 .2011التقرير الم لي لمصرؼ فمسطيف، المصدر:

يتضػػح لمب حػػث مػػف الجػػدكؿ السػػ بؽ بػػأف المصػػ رؼ الكطايػػة الفمسػػطياية تسػػتحكذ لمػػ  حصػػة 
مػػدار  سػػكقية بسػػيطة اسػػبي  ب لمق راػػة ب لمصػػ رؼ الكافػػدة، كترتفػػع هػػذ  الاسػػب بشػػكؿ طفيػػؼ لمػػ 

كهك مػف أكبػر المصػ رؼ  الأكؿكب لرغـ مف أف مصرؼ فمسطيف الكطاي  ساكات الس بقة، الخمس
لػػذلؾ يؤكػػد الب حػػث  .19% الكطايػػة الفمسػػطياية إا أاػػه لػػـ يصػػؿ الػػ  اسػػبة مػػف الحصػػة السػػكقية

اتب ع اظػـ كاسػ ليب تسػكيقية تسػ هـ فػي اسػتحكاذ المصػ رؼ الكطايػة لمػ  اسػب أكبػر  أهميةلم  
 .كؽ المصرفي الفمسطيايفي الس

 (5شكؿ رقـ )
 2011أرباح القطاع المصرفي لغاية سنة 

 
 .2011، التقرير الم لي لمصرؼ فمسطيف المصدر:     

لممصػػػ رؼ الفمسػػػطياية خػػػلاؿ الخمػػػس سػػػاكات  الأربػػػ حيتضػػػح مػػػف الشػػػكؿ السػػػ بؽ معػػػدات 
هاػػػ  اؤكػػػد لمػػػ  ك  خػػػرل.مػػػف سػػػاة لأ الأربػػػ حاف هاػػػ ؾ تذبػػػذب فػػػي اسػػػب  أيضػػػ السػػػ بقة، كيتضػػػح 

 الأربػػ حالتسػكيقية اللازمػة لباػ ة خطػط تسػكيقية تسػ هـ فػي تعظػيـ اسػبة  المعمكمػ تضػركرة تػكفير 
 مع حجـ ااستنم رات لممص رؼ الفمسطياية. مق راة
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كمف خلبؿ ما سبؽ يستطيع الباحث أف يستنتج مجمكعة مف النتائج التي يمكف أف يكجزىا في 
 الأتي:

 المعمكمػػ ت تػػكفير فػػي اقػػص لمػػ  يػػدؿ لأخػػرل سػػاة مػػف الأربػػ ح فػػي اااخفػػ ض اسػػتمرارف إ -5
 .المصرفية الخدم ت تطكير في تس لد التي الدقيقة

 .لدـ كجكد رؤية كاضحة حكؿ الخطط التسكيقية المستقبمية -6

 ايكجد اهتم ـ كبير في رأم العملاة حكؿ الخدم ت المصرفية المقدمة لهـ. -7

عػػػ مميف ب لمصػػ رؼ فػػػي اسػػػتقط ب المعمكمػػػ ت ا تكجػػد رؤيػػػة كاضػػػحة حػػكؿ دكر المػػػكظفيف ال -8
 التسكيقية مف خلاؿ العلاق ت الشخصية.

 العياة المبحكث حكؿ دكر ااستخب رات التسكيقية. إدراؾ ها ؾ ضعؼ في  -9

المعمكمػ ت لػكاردة مػف مراكػز التكظيػؼ التػي قػد تسػ هـ فػي  أهميةا تكجد رؤية كاضحة حكؿ  -:
 .الما فسكفمعرفة الككادر المتكفرة لدل 

دكف ااهتمػػػ ـ لماػػػكاحي  الما فسػػػكفتتعمػػػؽ بتحركػػػ ت  ،ؾ اهتمػػػ ـ كبيػػػر لمعمميػػػ ت التسػػػكيقيةهاػػػ  -;
 ي تطكير جكدة الخدم ت المصرفية المقدمة لمعملاة.ف الأخرل

      انجحج: يشكهخ :راثؼبا 
كا زالػػػت تعػػػ اي مػػػف ضػػػغط ممحػػػكظ فػػػي تقػػػديـ الخػػػدم ت  ،المصػػػ رؼ الفمسػػػطيايةلقػػػد ل اػػػت 

ب لرغـ مػف اسػتمرار فػرض الحصػ ر ااسػرا يمي الػذم أنػر بشػكؿ مب شػر لمػ   كالتسهيلات الباكية،
ااقتصػػػػػ د الفمسػػػػػطياي مػػػػػف حجػػػػػز أمػػػػػكاؿ، كلػػػػػدـ ااتظػػػػػ ـ ركاتػػػػػب المػػػػػكظفيف كتػػػػػردم ااكضػػػػػ ع 

 (1)المعيشية.
، 6458المحميػة الع ممػة فػي فمسػطيف خػلاؿ لػ ـ  لمصػ رؼع صػ ف  أربػ ح ا ارتفكب لرغـ مف 

 ;62، بامػػػك قػػػدر  6457ر فػػػي لػػػ ـ مميػػػكف دكا 929:مق راػػػة بػػػػ مميػػػكف دكار  27;:لتصػػػؿ إلػػػ  
امطيػػة تقػػديـ تمػػؾ الخػػدم ت كالتسػػهيلات المصػػرفية، ا تحمػػي المصػػ رؼ مػػف جممػػة  فإا أ (2).%

أف المص رؼ الفمسطياية تح كؿ ج هػدة لتحسػيف كػؿ مػ  يمكػف  حيث ،اااتق دات التي تتعرض له 
   (3)خدم ت كالتسهيلات المصرفية.تحسياه كتطكير أدا ه  في مج ؿ تقديـ لم

لمػػػ  المصػػػ رؼ رسػػػـ كاتبػػػ ع اسػػػتراتيجية تسػػػكيقية تمكاهػػػ  مػػػف لكاصػػػؼ التغيػػػر  يجػػػب لػػػذلؾ
أمػػػ ـ لػػػ  تراجػػػع المصػػػرؼ كضػػػعفه إف اخفػػػ ؽ فػػػي تحديػػػد اسػػػتراتيجية تسػػػكيقية قػػػد يػػػؤدم  الق دمػػػة،

المصػ در المعتمػد  مػفمصػدران التسػكيقية  سػتخب راتكػكف اظػ ـ ااكل ،ح ليػ ن  المص رؼ التػي تا فسػه

                                                           
 64542اٌرمشي اٌغٕٛي, ِرعغح اٌضٍّش ٌؽمٛق الأغاْ, (1) 

)2  (  http://moheet.com/2015/02/16 

 64542فٍغطٍٓ ,اٌرمشٌش اٌغٕٛي إٌّشٛس2 تٕه  (3)
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لهػذا  أهميػةغمػب الماظمػ ت التسػكيقية قػد ا تعطػي أفػي تػكفير البي اػ ت التسػكيقية، اجػد أف   لميه
فػػي تػػكفير البي اػػ ت  الأخػػرلالمصػػدر بقػػدر التم دهػػ  لمػػ  السػػجلات كالكنػػ  ؽ كبعػػض المصػػ در 

التسػػكيقية فػػي  تاسػػتخب رالػػ  مصػػدر اإالتسػػكيقية مفتقػػرة  رسػػـ الخطػػطالتسػػكيقية، كب تػػت لمميػػة 
 (1).صاعه أك اتخ ذ 

لذا سع  الب حث لمعرفة الدكر الذم يمعبػه اظػ ـ ااسػتخب رات التسػكيقية فػي تطػكير الخػدم ت 
كتجربػة متميػزة سػكؼ تسػ لد فػي تممػس جكااػب  أسػمكبالمصرفية لمقط ع المصرفي الفمسػطياي. ك

اخػػػؿ فمسػػػطيف مػػػف خػػػلاؿ المختمفػػػة لمقطػػػ ع المصػػػرفي د داريػػػةالإالقصػػػكر كالضػػػعؼ فػػػي الاػػػكاحي 
 كلميه فإف مشكمة الدراسة تكمف في السؤاؿ الر يس الت لي: ؛دراسة لممية ميدااية

كيتفرع  ما دكر الاستخبارات التسكيقية في تطكير خدمات القطاع المصرفي الفمسطيني؟
 التساؤلات التالية:

 الفمسطياي؟ المصرفي القط ع خدم ت تطكير في المصرؼ مكظفيف دكر م  -5
 الفمسطياي؟ المصرفي القط ع خدم ت تطكير في التكظيؼ مراكز كرد م  -6
 الفمسطياي؟ المصرفي القط ع خدم ت تطكير في كالقكاايف التشريع ت دكر م  -7

 الفمسطياي؟ المصرفي القط ع خدم ت تطكير في الما فسكف دكر م  -8
 الفمسطياي؟ المصرفي القط ع خدم ت تطكير في السكؽ معمكم ت دكر م  -9

 كم ت العملاة في تطكير خدم ت القط ع المصرفي الفمسطياي؟م  دكر معم -:

      انجحج:أهذاف  :خبيسبا 
 التعرؼ لم  دكر ااستخب رات التسكيقية في تطكير خدم ت القط ع الصرفي الفمسطياي. -5

الاسػػبية لكػػؿ متغيػػر مػػف متغيػػرات ااسػػتخب رات التسػػكيقية كالمتغيػػرات الت بعػػة  هميػػةالأظهػػ ر إ -6
 .ةلمخدم ت المصرفي

بػػيف متكسػػط اسػػتج ب ت المبحػػكنيف حػػكؿ )دكر  إحصػػ  يةالكشػػؼ لػػف كجػػكد فػػركؽ ذات دالػػة  -7
 دارةالإااسػػتخب رات التسػػكيقية فػػي تطػػكير خػػدم ت القطػػ ع المصػػرفي الفمسػػطياي( تعػػزل الػػ  

 العمي  كالمكظفيف كالعملاة.

 تأنيره  لم  المتغير الت بع. أهميةترتيب كلا مف المتغيرات المستقمة حسب  -8

لخػػركج باتػػ  ج كتكصػػي ت تسػػ هـ فػػي تطػػكير خػػدم ت القطػػ ع المصػػرفي الفمسػػطياي فػػي ظػػؿ ا -9
 .ااهتم ـ في اظ ـ ااستخب رات التسكيقية ب لمص رؼ

                                                           
,ِعٍح ذٍّٕح اٌشافذٌٓ , تغرذاد, اٌؼرذد اٌخراِظ فبعهٛد َابو انًربترال اناطٕٚتٛد فٙ الربا انترا ال اناطٕٚتٛدصادق,دسِاْ صادق,(1) 

 64472ٚاٌؼششْٚ, 
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 أهًٍخ انجحج: :سبدسبا 
تبرز أهمية البحث مف مس همته في اكتش  أهـ متطمب ت اظ ـ ااسػتخب رات التسػكيقية فػي تطػكير 

كيسػػػتمخص  دلػػػـ الػػػدكر الكاجػػػب فػػػي تحقيػػػؽ أهػػػداؼ التطػػػكير.الخػػػدم ت محػػػؿ الدراسػػػة، كمػػػف نػػػـ 
 البحث أف ها ؾ أهمية لممية أهمية لممية لمبحث لم  الحك الت لي:

 الأىمية العممية: - أ

 ة:يالت ل الاق ط في ةيالعًمم ةيالا ح مف البحثي  ٘زا أهميةتكمف 
خب رات التسػػكيقية كدكرهػػ  ااسػػتة امتػػدادان لمدراسػػ ت السػػ بقة التػػي تا كلػػت يػػتػػػيعتبىر الدراسػػة الح ل -1

ركرة إجػػراة ضػػف مػػ سػػ بقةالدراسػػ ت ال هكمػػ  تػػػيعىد اسػػتج بة لمػػ  ط لبػػتٍ بػػ فػػي تطػػكير الخػػدم ت،
ااسػػػػػػتخب رات التسػػػػػػكيقية فػػػػػػي تطػػػػػػكير الخػػػػػػدم ت ؿ دىكر يػػػػػػر كتفعيمػػػػػػف دراسػػػػػػ ت تطػػػػػػك  دان يػػػػػػمز 

مميػكف مصػرؼ،  5هػك  6458المص رؼ، حيث يبمغ لدد المص رؼ حكؿ الع لـ حتػ  اه يػة 
  ( 1)مصرؼ حكؿ الع لـ. 5444مصرؼ لربي مف أفضؿ  7>ه  ما

إف مح كلػػة الكشػػؼ لػػف العلاقػػة بػػيف تطبيػػؽ اظػػ ـ ااسػػتخب رات التسػػكيقية كتطػػكير الخػػدم ت  -2
يمنػػؿ مح كلػػة لتحقيػػؽ ااسػػتف دة فػػي البي ػػة العربيػػة ل مػػة كالبي ػػة الفسػػطياية خ صػػة لمػػ  سػػبؽ 

ت التسػكيؽ، كقػد تشػكؿ هػذ  الدراسػة اقطػة كدرس في البي ة الغربية فػي مجػ ؿ هػ ـ مػف مجػ ا
 ااطلاؽ لمب حنيف كالمهتميف لإجراة المزيد مف البحكث في هذا المج ؿ.

تعتبر ااستخب رات التسكيقية كدكره  في تطكير الخػدم ت لمػـ ادارم حػديث ك متطػكر بشػكؿ  -3
فػي مجػ ؿ مستمر يحت ج ال  الكنير مف الأبح ث كالدراس ت لمعرفة اخػر التطػكرات التسػكيقية 

الخدم ت المصرفية محميػ  كل لميػ ، حيػث يبمػغ لػدد المصػ رؼ التػي تعمػؿ فػي فمسػطيف حتػ  
( 2)فرع كمكتب ت بع لممصرؼ. 697مصرؼ، كحكالي  ;5هك 6458اه ية لـ 

 

 الأىمية العممية:  - ب
 ة:يالت ل الاق ط في ةيالعمم ةيالا ح مف البحثي  هذا ةيمهتكمف أ

ي س مدل اظ ـ ااستخب رات التسكيقية في تطكير خػدم ت يح كؿ الب حث مف خلاؿ الدراسة ق -5
القطػػ ع المصػػرفي، كااسػػتف دة مػػف التجػػ رب السػػ بقة لممصػػ رؼ الع لميػػة مػػف خػػلاؿ ااافتػػ ح 

 لم  البي  ت كالنق ف ت المختمفة التي مف شأاه  تطكير المص رؼ الفمسطياية.
أهػػػػداؼ المصػػػػرؼ كأهػػػػداؼ  باػػػػ ة التػػػػرابط الفعػػػػ ؿ بػػػػيف المصػػػػ رؼ كالعػػػػ مميف يهػػػػ ، بمػػػػ  يعظػػػػـ -6

العػػػػػػ مميف فيػػػػػػه كلمػػػػػػلاة المصػػػػػػرؼ أيضػػػػػػ ، مػػػػػػف خػػػػػػلاؿ مسػػػػػػ لدة اادارة العميػػػػػػ  لمػػػػػػ  رسػػػػػػـ 
ااسػػتراتيجي ت كالسي سػػ ت الما سػػبة لمحصػػكؿ لمػػ  السػػمكؾ التاظيمػػي المرغػػكب كخمػػؽ قيمػػة 

                                                           
)1( http://arabic.arabianbusiness.com/banking/banking-finance/2015/aug/6/393655(/ 

 64582ؼرى ٔٙاٌح آب,  اندٓبز انًصرفٙ انفهططُٛٙ ٌفٍغطٍٍٕح,ذمشٌش عٍطح إٌمذ ا( (2



 انفصم الأول                                                                                    الإطبر انؼبو نهجحج
 

 

  
7< 

 

  

لممرؤكسيف، كااسػتخداـ الأمنػؿ لممػكارد البشػرية مػف خػلاؿ دمػج المهػ رات كالمعػ رؼ المختمفػة 
ك فػػة المسػػتكي ت ااداريػػة، الػػذم يػػؤدم فػػي الاه يػػة الػػ  تطػػكير الخػػدم ت المصػػرفية بمػػ   مػػف

 يتا سؼ مع اذكاؽ العملاة.

مسػػػ لدة المصػػػ رؼ فػػػي الحصػػػكؿ لمػػػ  الميػػػزة التا فسػػػية ك باػػػ ة للاقػػػ ت كركابػػػط قكيػػػة مػػػع  -7
العملاة.كالبحػػث لمػػ  ف ػػ ت جديػػدة مػػف العمػػلاة تسػػطيؽ المصػػ رؼ بتقػػديـ الخػػدم ت لهػػـ بمػػ  
يتا سػػػػب مػػػػع احتي جػػػػ تهـ كرغبػػػػ تهـ، كلػػػػف يػػػػتـ ذلػػػػؾ البحػػػػث إا بػػػػ لبحكث التسػػػػكيقية كخ صػػػػة 

حجػػػػـ اافػػػػ ؽ لمػػػػ  البحػػػػث لػػػػف المعمكمػػػػ ت  6459ااسػػػػتخب رات التسػػػػكيقية، إذ يتكقػػػػع لػػػػ ـ 
 مميػػػ ر دكار =562مقطػػػ ع المصػػػرفي فػػػي ماطقػػػة الشػػػرؽ الأكسػػػط كشػػػم ؿ أفريقيػػػ  لالتسػػػكيقية 
(1).أمريكي دكار ممي ر >562مق راة بػ  أمريكي

 

      انجحج: يتغيراد: سبثؼبا 
 (2)شكؿ رقـ 

 متغيرات البحث
  

                                                           
(1) http://www.eliktisad.com/news/show/175810/ 

 
 مكظيف المصرؼ

 المتغير التابع: تطكير الخدمات المتغير المستقؿ: مصادر الاستخبارات التسكيقية

 

 مراكز التكظيؼ

 التشريعات كالقكانيف

 المنافسكف

 معمكمات السكؽ

 معمكمات العملبء

 

 المممكسية

 الاعتمادية

 سرعة الاستجابة

 الثقة

 الاىتماـ

 مف إلداد الب حث. المصدر:      
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      انجحج:: فزضٍبد حبيُبا 
 :ىالأكلالفرضية الرئيسية 

تكجد فػركؽ ذات دلالػة إحصػائية بػيف متكسػط اسػتجابات المبحػكثيف حػكؿ )دكر الاسػتخبارات  
لػى الإدارة العميػا كالمػكظفيف إتعػزل  التسكيقية في تطكير خدمات القطاع المصػرفي الفمسػطيني(

 كالعملبء.

  :الفرضية الرئيسية الثانية
 تكجد علبقة ذات دلالة إحصائية بيف الاستخبارات التسكيقية كتطكير الخدمات كمنيا تتفرع:

 كتطكير الخدم ت. مكظفيف المصرؼتكجد للاقة ذات دالة إحص  ية بيف  -أ 

 كتطكير الخدم ت. ز التكظيؼمراكتكجد للاقة ذات دالة إحص  ية بيف   -ب 

 كتطكير الخدم ت. التشريع ت كالقكاايفتكجد للاقة ذات دالة إحص  ية بيف  -ج 

 كتطكير الخدم ت. الما فسكفتكجد للاقة ذات دالة إحص  ية بيف  -د 

 كتطكير الخدم ت. معمكم ت السكؽتكجد للاقة ذات دالة إحص  ية بيف  -ق 

 كتطكير الخدم ت. العملاة تمعمكم  تكجد للاقة ذات دالة إحص  ية بيف -ك 

 :الفرضية الرئيسية الثالثة
كيتفػػرع .بػػيف الاسػػتخبارات التسػػكيقية كتطػػكير الخػػدمات إحصػػائيةكجػػكد علبقػػة ذات دلالػػة 

 منيا:
 بيف ااستخب رات التسكيقية كالمممكسية. إحص  يةكجكد للاقة ذات دالة   -أ 

 ة كاالتم دية.بيف ااستخب رات التسكيقي إحص  يةكجكد للاقة ذات دالة  -ب 
 بيف ااستخب رات التسكيقية كسرلة ااستج بة. إحص  يةكجكد للاقة ذات دالة  -ج 
 بيف ااستخب رات التسكيقية كالنقة. إحص  يةكجكد للاقة ذات دالة  -د 
 بيف ااستخب رات التسكيقية كااهتم ـ. إحص  يةكجكد للاقة ذات دالة  -ق 

      انجحج:حذود  :تبسؼبا 
مصػػػرفية لمقطػػػ ع دكر ااسػػػتخب رات التسػػػكيقية فػػػي تطػػػكير الخػػػدم ت ال :كعيةالحػػػدكد المكضػػػ -أ

 .دكف التطرؽ لماكاحي الم لية كالق اكاية المصرفي الفمسطياي،
  .العمي ، كالمكظفيف، العملاة دارةالإ :الحدكد البشرية -ب
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لمقطػػػ ع تتاػػػ كؿ الدراسػػػة دكر ااسػػػتخب رات التسػػػكيقية فػػػي تطػػػكير الخدمػػػة  :الحػػػدكد المكانيػػػة -ج
الباػػػػػؾ التجػػػػػ رم  أيضػػػػػ المصػػػػػرفي الفمسػػػػػطياي، باػػػػػؾ فمسػػػػػطيف كالباػػػػػؾ ااسػػػػػلامي كباػػػػػؾ القػػػػػدس ك 

 الفمسطياي.
 .(6458 - 6456) تقتصر الدراسة لم  الفترة الكاقعة بيف :الحدكد الزمانية -د

      انجحج:: هٍكم ػبشزاا 
سػػيـ هػػذ  الفصػػكؿ تقتتكػػكف الدراسػػة مػػف خمسػػة فصػػكؿ، يبػػدأ كػػؿ فصػػؿ بمقدمػػة مختصػػرة، كقػػد تػػـ 

 إل  باكد أكا كن اي ...الخ، كتتدرج فصكؿ الدراسة كم  يمي:
 : بحث: الإطار العاـ لمالأكؿالفصؿ 

كيشػػػمؿ هػػػذا الفصػػػؿ لمػػػ  تسػػػعة باػػػكد أس سػػػية هػػػي:  بحػػػثالإطػػػ ر العػػػ ـ لم الأكؿيتاػػػ كؿ الفصػػػؿ 
، متغيػرات البحػث أهميػة، البحػث، أهػداؼ بحػثالدراس ت الس بقة، الدراسة ااستطلالية، مشػكمة ال

 .البحث، هيكؿ البحث، حدكد البحث، فرضي ت البحث
 لى ثلبث مباحث ىي: إكقد تـ تقسيـ الفصؿ  لمبحث الفصؿ الثاني: الإطار المفاىيمي

 .الخدم ت المصرفية، ابذة مختصرة لف القط ع المصرفي الفمسطياي ااستخب رات التسكيقية،
 :بحثالفصؿ الثالث: منيجية ال

المسػػػتقمة كالت بعػػػة  بحػػػثمػػػف حيػػػث متغيػػػرات ال بحػػػث حػػػث فػػػي هػػػذا الفصػػػؿ ماهجيػػػة اليتاػػػ كؿ الب
)ااسػػػتيب ا ت كاختب رهػػػ ( كالأسػػػ ليب  ، كمجتمػػػع الدراسػػػة كأسػػػ ليب جمػػػع البي اػػػ تبحػػػثكفػػػركض ال

كاختب ر مػدل صػحة  ،المستخدمة في التحميؿ لمبي ا ت، كتحميؿ ات  ج الدراسة الميدااية حص  يةالإ
 لتمؾ الات  ج. ايج زن إت لميه  الدراسة كيتا كؿ الب حث احق  الفركض التي باي

 الفصؿ الرابع: تحميؿ بيانات الدراسة الميدانية:
 لمبي اػ ت التػي تػـ تجميعهػ  بكاسػطة ااسػتب ا ت الػنلاث، يستعرض الب حػث فػي هػذا الفصػؿ تحمػيلان 

   ج.الكصفي كااستدالي مف أجؿ الكصكؿ ال  الات الإحص ةكها  تـ استخداـ 
 :الفصؿ الخامس: النتائج كالتكصيات

يستعرض الب حث في هػذا الفصػؿ الاتػ  ج الع مػة كالتكصػي ت مػع تقػديـ مقترحػ ت لػبعض البحػكث 
تطبيػػػػػؽ اظػػػػػ ـ ااسػػػػػتخب رات التسػػػػػكيقية فػػػػػي  أهميػػػػػةفكػػػػػ ر البحنيػػػػػة بالمسػػػػػتقبمية تتعمػػػػػؽ بػػػػػبعض الأ

 الماظم ت.
  .البحثمراجع 
 .البحثملبحؽ 



 

 

 

 انفصم انخبًَ

 نهجحج ر الدفبهًًٍالإطب

 .مقدمة 
 .الاستخبارات التسكيقية :أكلان 

 .الخدمات المصرفية :ثانيان 

 (.)الاستخبارات التسكيقية كتطكير الخدمات العلبقة بيف متغيرات الدراسة: ثالثان 

نمكذج مقترح لبناء نظػاـ الاسػتخبارات التسػكيقية فػي تطػكير خػدمات القطػاع : رابعان 

 .صرفيمال

تطبيػػؽ النمػػكذج المقتػػرح )دكر الاسػػتخبارات التسػػكيقية فػػي تطػػكير مراحػػؿ : خامسػػان 

 .خدمات القطاع المصرفي الفمسطيني(

للبسػتخبارات التسػكيقية فػي القطػاع ؽ النمػكذج المقتػرح يػة تطبيػـ فاعمييتق: سادسان 

 .المصرفي الفمسطيني

 .خلبصة الفصؿ الثاني
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 :يمذيخ
 لاظ ـ بؿ ا التسكيقية المعمكم ت لاظ ـ لفرليةا الأاشطة أهـ أحد السكؽ استخب رات اظ ـ فإ

 يػؤدم الػذم الأمػر يقػدمه ، التػي لممعمكمػ ت المهمػة القيمػة بسبب كذلؾ ،أيض  داريةالإ المعمكم ت
 كف لميػػػة كفػػػ ةة رفػػػع إلػػػ  يػػػؤدم ممػػػ  القػػػرار، اتخػػػ ذ لعمميػػػة المصػػػ حبة المخػػػ طرة ح لػػػة تقميػػػؿ إلػػػ 
 (1).القرار

 متخػػذك يحت جهػػ  التػػي كالمعمكمػػ ت البي اػػ ت تػػكفير لػػف كيؽالتسػػ بحػػكث اظػػ ـ لقصػػكر بػػ لاظر
 أحػػداث تصػػؼ التػػي الت ريخيػػة البي اػػ ت لمػػ  التسػػكيؽ بحػػكث اظػػ ـ التمػػ د بسػػبب كذلػػؾ القػػرارات،
 اظػ ـ لكجػكد الح جػة ظهػرت لػذلؾ الح ليػة، المكاقػؼ لػف كالمعمكمػ ت البي اػ ت تكفير كلدـ ،س بقة
 الاظػػ ـ هػػذا أهػػتـ كقػػد ،الما فسػػكف كأاشػػطة السػػكؽ داثأحػػ لػػف كالمعمكمػػ ت البي اػػ ت يػػكفر فرلػػي
 الأمػػر الما سػػب، كب لكقػػت سػػتمرار ب كذلػػؾ معمكمػ ت إلػػ  كتحكيمهػػ  الما فسػػكف لػػف البي اػػ ت بجمػع
 . المتخذة القرارات كف ةة رفع إل  يؤدم الذم

 :: الادتخبارات التدويقيةأولًا
 :هبانتطىر انتبريخً نُظبو الإستخجبراد انتسىٌمٍخ و َشأت -أ 

  لاشػػأة اظػػ ـ الإسػػتخب رات فػػي الأكلػػأك الجػػذكر  ، الأكلػػتعػػد الإسػػتخب رات العسػػكرية البدايػػة 
ف شػػػبك ت لمػػؿ الإسػػتخب رات ك اػػت تتركػػػز فػػي المجػػ ؿ العسػػػكرم إإذ  .مجػػ ؿ ماظمػػ ت الألمػػ ؿ

كتضػػػػػمات فػػػػػي حػػػػػ ات لديػػػػػدة لمميػػػػػ ت التجسػػػػػس. كبعػػػػػد اااتشػػػػػ ر الكاسػػػػػع لماهجيػػػػػة  ،السػػػػػرم
مية الع مة، أصبح ها ؾ تكجػه كاضػح اسػتخداـ هػذا الاظػ ـ فػي مجػ ؿ التجػ رة الإستخب رات الحكك 

 (2).ي لتككيف ماهجية للإستخب رات في هذ  المج اتالأكلكالتعميـ، حيث ك ف ذلؾ الدافع 
فق الماظمػػ ت الحدينػػة تعمػػؿ فػػي ظػػؿ مخػػ طرة ل ليػػة كتغييػػرات بي يػػة سػػريعة لمػػ  المسػػتكل إً 

اشػػ ة تهديػػدات لمػػبعض انخػػر ،ممػػ  ياشػػص فرصػػ ن معياػػة لبعضػػه العػػ لمي كالإقميمػػي كالمحمػػي   ،كا 
سػػتنم ر الفػػرص المت حػػة أم مهػػ  مػػف أجػػؿ  فعمػػ  الماظمػػ ت التكيػػؼ مػػع التهديػػدات التػػي تكاجههػػ  كا 

ككفػؽ ذلػؾ ابػد مػف كجػكد المعمكمػ ت الك فيػة كالدقيقػة التػي تسػ لد الماظمػة لمػ   ،تحقيؽ أهدافه 
الػػدكر الحيػػكم الػػذم تؤديػػه تمػػؾ المعمكمػػ ت فػػي تخطػػيط كتافيػػذ  مػػف خػػلاؿ ،مسػػ يرة تمػػؾ التحػػكات

ب لغػػة فػػي أم كقػػت، كالشػػية  أهميػػةكمراقبػػة ااسػػتراتيجي ت الخ صػػة ب لماظمػػة، إذ تمنػػؿ المعمكمػػة 
 .الذم يزيد مف أهميته  هك أس سه  في كؿ قرار يتخذ  أم مدير مهـ ك ف مكقعه

                                                           
 20022ٚاٌرٛصٌغ,  ٌٍٕشش داساٌؽاِذ  :ػّاْ ,اناطٕٚتٛد انًمهٕيبل َابو  ِؽّذ, ٚاٌطائً, ذٍغٍش ( اٌؼعاسِح,1)

اناطتتٕٚتٛد فتتٙ الرتتبا انتتترا ال اناطتتٕٚتٛد الإضتتارالٛدٛد فتتٙ انًإضطتتد  دٔ  َاتتبو انًمهٕيتتبل اٌطررا٘ش, تررٓ ٌؼمررٛب ٚوثرراب, ِٕرراي,( 2)

 2=644,الإقاصبدٚد
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آخػػذة فػػي الامػػك كالإتسػػ ع   لأسػػكاؽقيػػد، فإفق لمميػػ ت التسػػكيؽ المع صػػر أصػػبحت شػػديدة التع
 أاػػػػكاعف لتقػػػػدـ التقاػػػػي كمػػػػ  أسػػػػفر لاػػػػه مػػػػف العديػػػػد مػػػػف  ،اتيجػػػػة تعػػػػدد ح جػػػػ ت كرغبػػػػ ت العمػػػػلاة

الذم يتطمب العديد مػف الخػدم ت  ،فضلان لف تشعب لممي ت التسكيؽ ،كشدة الما فسة الماتج ت،
كالمجهػػزيف كالتطػػكرات التػػي   فسػػكفالماك   لأسػػكاؽالمعمكمػػ ت التػػي تتعمػػؽ بالبي اػػ ت ك كالبحػػث لػػف 

تحػدث فػػي البي ػػة الخ رجيػػة كغيرهػ  ممػػ  يتطمػػب الأمػػر إلػػداد خطػط كبػػرامج تسػػكيقية كآليػػ ت بحػػث 
ستقص ة معياة مف أجؿ الحصكؿ لم  تمؾ البي ا ت كالمعمكم ت  .(1)كا 

كمػػػػع اتسػػػػ ع الما فسػػػػة الع لميػػػػة بػػػػدأت الماظمػػػػ ت بمبػػػػ درات أكليػػػػة اسػػػػتخداـ تقايػػػػ ت اظػػػػ ـ 
ستخب رات التسكيقية في مج ؿ ألم له  ،لمس لدة متخػذ القػرار فػي التحميػؿ ككضػع ااسػتراتيجية اا

كبػدأت تتشػكؿ كحػدات ألمػ ؿ خ صػػة لاظػ ـ الإسػتخب رات التسػكيقية فػي شػرك ت الألمػػ ؿ  .الع مػة
ة النػكر قيػ ـ كمع  .صراله  التج رم دارةكالبي ة التسكيقية ل مة لإ الما فسكفلجمع المعمكم ت حكؿ 

الرقميػػػػة كالمعمكم تيػػػػة أصػػػػبحت مراقبػػػػة المعمكمػػػػ ت كاسػػػػتخداـ تكاكلكجيػػػػ  المعمكمػػػػ ت أمػػػػر حيػػػػكم 
 (2).كضركرم لمماظم ت، كظهر في هذ  المرحمة مفهكـ حرب المعمكم ت

ك زيػ دة التبػ دؿ  ،دخكؿ التسكيؽ في دا رة العكلمة المتسعةكفي ظؿ هذا التطكر التكاكلكجي ك 
 التسػػػػكيقية كػػػػ ف ابػػػػدٌ  الأاشػػػػطةاتراػػػػت مػػػػف مزايػػػػ  لظيمػػػػة لمػػػػ  كمػػػػ  لكسػػػػته شػػػػبكة اا ،التجػػػػ رم

هػذ  التطػكرات ممػ  أدل إلػ  تطػكر لمػؿ اظػػ ـ  ةلمماظمػ ت مػف التف لػؿ مػع هػذ  التغيػرات كمكاكبػ
ممػػػ  أتػػػ ح  لمماظمػػػ ت أف تتع مػػػؿ مػػػع كػػػـ كبيػػػر مػػػف  . رات التسػػػكيقية ليصػػػبح  إلكتركايػػػ ن الإسػػػتخب

يعة لمػػ  التحميػػؿ كالػػربط فػػي مػػ  بػػيف المتغيػػرات المختمفػػة المعمكمػػ ت كالبي اػػ ت، كماحهػػ  قػػدرة سػػر 
 .كالمعقدة بذات الكقت

كفي ظؿ هذ  الظركؼ ك ات  الح جة ممحة لكجكد اظ ـ استخب رات تسكيقية متطكر، كيمكاا  
 (3):حصر أهـ هذ  الأسب ب في العكامؿ الت لية

التػػي أنبػػت لجزهػػ  ، ك كيؽزيػػ دة التحػػرر مػػف كهػػـ الأسػػ ليب التقميديػػة المعتمػػدة فػػي بحػػكث التسػػ -5
 .التسكيقية مف المعمكم ت دارةالإالكبير في تمبية احتي ج ت 

 .لم  بعضه  البعض الأسكاؽكاافت ح  ،ااتج   الكبير احك العكلمةك  ،زي دة حدة الما فسة -6

 .قصر دكرة حي ة الماتج، مم  استمزـ القدرة لم  اتخ ذ قرارات ح زمة لمكاجهة هذا التحدم -7

                                                           
, اٌّرذّش اٌؼًٍّ الأٚي ؼٛي إلرصادٌاخ الأػّراي فرً ظرً ئضارالٛدٛد اناطٕٚ  ٔلسمٚبل انًُبفطد انمٔنٛدتٓ ػٕرش, ػثذ اٌشؼّٓ, ا1) )

 64472اٌرطثٍمٍح الأٍٍ٘ح, ػّاْ, الأسدْ  ػاٌُ ِرغٍش, وٍٍح الإلرصاد ٚاٌؼٍَٛ الإداسٌح, ظاِؼح اٌؼٍَٛ

, تؽررس ِٕشررٛس, وٍٍررح الإداسج ٚالإلرصرراد, ظاِؼررح اضتتٓبيبل انطتتٕر ٔاضتتٓبيٓب فتتٙ انإختتّ اسضتتاابقٙآي ِررشاد, ٔعٍررح ٌررٛٔظ ِؽّررذ, ( 2)

 64542اٌّٛصً, 

صرفاء ٌٍٕشرش ٚاٌرٛصٌرغ, اٌطثؼرح  , داسَابو الإضاراب ال اناطتٕٚتٛدطاٌة, ػلاء فشؼاْ ٚ اٌشّشي, ِؽّذ ظثاس ٚ اٌعٕاتً, ؼغٍٓ, ( 3)

 2=644الأٌٚى, ػّاْ, الأسدْ, 
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كؽ المشتريف إذ أصبح المشترم بسيد السكؽب، الأمر الػذم يسػتمزـ بػذؿ أقصػ  بركز ظ هرة س -8
 .الجهكد لمعرفة سمكؾ الزبكف كتكقع ته

تكفر كس  ؿ ااتص ات السريعة كالتي يمكف مف خلاله  اقؿ المعمكم ت بسرلة ف  قة كخ صة  -9
 .مف خلاؿ اااترات

مػػف الحمقػػ ت الكسػػيطة بػػيف الماػػتج  الكبيػػرة بعػػد كجػػكد العديػػد الأسػػكاؽظػػ هرة التسػػكؽ الكاسػػع ك  -:
 .كالزبكف الاه  ي

ااتقػػ ؿ الماظمػػ ت مػػف صػػيغة الما فسػػة السػػعرية إلػػ  الما فسػػة اللاسػػعرية ممػػ  زاد مػػف ح جػػة  -;
 .الماظم ت لممعمكم ت الإستخب رية

ككاػه ؛ مػف الماظمػة  أس سػين  اكهكذا الاحظ  كيؼ أف اظ ـ الإستخب رات التسكيقية أصبح جػزةن 
 ،الأخػػػرلإذ يمكاهػػػ  مػػػف تحديػػػد مكقعهػػػ  ضػػػمف لماظمػػػ ت  ؛الأسػػػكاؽة لمماظمػػػة فػػػي المػػػرآة الع كسػػػ

 .كقي س تأنيره  الخ رجي

  :يفهىو الستخجبراد انتسىٌمٍخ -ة 
 الأسػكاؽ تمتػ ز مػ  كغ لبػ ن  انخريف، التسكيقية العممية بأطراؼ المسكؽ إلتق ة بمن بة الأسكاؽ تعد
 يابغػي المتغيػرات مف العديد تفرضه  التي للأسكاؽ غيرةالمت الطبيعة فإف لذا التج اس، كلدـ ب لتعقيد

 التػي المتغيػرات أهػـ إفق  القػكؿ كيمكػف التسػكيقية، الإسػتراتيجية إلػداد لاػد الحسػب ف فػي تؤخػذ أىفٌ 

التشػريع ت كالقػكاايف،  إدراؾ ، المحتممػيف العمػلاة كطبيعػة السػكؽ، فهػـ فػي لهػ  التحسػب يتكجػب
 كاضح ن   ن إدراك يتيح العكامؿ هذ  لم  ف لتعرؼ الخدم ت المتكفرة،، التعرؼ لم  الما فسكفكمعرفة 

 (1)كديا ميكيته . طبيعته  لف به  المحيطة للأسكاؽ دارةالإ قبؿ مًفٌ 
 القػكةك  القػدرة كلػديهـ معياػ ن  ماتجػ ن  كيريػدكف يحتػ جكف الػذيف فػرادالأ مػف مجمكلػة السػكؽيعتبػر ك 

 لشراة الصلاحية كلديهـ الماتج، لم  لمحصكؿ لديهـ م  ؽلإاف  الرغبة كلهـ الماتج، شراةل .الشرا ية

 ك فػة فػي ماهػ  يسػتف د التػي كالمعمكم ت البي ا ت لجمع الطريؽ "فهي السكؽ إستخب رات أم  .الماتج

 تؤنر قد التي البي ية التغيرات كتقييـ ،فيه الداخمة كالمتغيرات ،السكؽ طبيعة لف داريةالإ المستكي ت

)المستقبؿ في كؽالس كطبيعة حجـ لم 
"

(2. 
هي شري ف العممية التسكيقية، كا يمكػف لأم قػرار تسػكيقي  معمكمات استخبارات السكؽكتعد 

المعمكمػػػ ت التسػػػكيقية، كتتػػػأنر القػػػرارات التسػػػكيقية ب لعديػػػد مػػػف العكامػػػؿ ظػػػؿ غيػػػ ب أف يتخػػػذ فػػػي 
إلػػ  قػػدر كبيػػر مػػف  بح جػػة فق متخػػذ القػػرار التسػػكيقيإلػػذا فػػ ،يػػرات البي يػػة الداخميػػة كالخ رجيػػةكالمتغ

                                                           
, داس صرفاء ٌٍٕشرش ٚاٌرٛصٌرغ, اٌطثؼرح َابو الإضاراب ال اناطتٕٚتٛدطاٌة, ػلاء فشؼاْ ٚ اٌشّشي, ِؽّذ ظثاس ٚ اٌعٕاتً, ؼغٍٓ, ( 1)

 2=644الأٌٚى, ػّاْ, 

 2=644 ٚإٌشش, اٌّٛصً, , داس اٌىرة ٌٍطثاػح6, طئدا   اناطٕٚ اٌذٌٖٛ ظً, أتً عؼٍذ, ( 2)
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الداخميػػػة  الأاشػػػطةكالتابػػػؤ ب تج ه تهػػػ  المتكقعػػػة كتأنيراتهػػػ  لمػػػ   ،المعمكمػػػ ت لػػػف هػػػذ  المتغيػػػرات
لمماظمػػة كالسػػكؽ، حتػػ  يمكػػاهـ اتخػػ ذ القػػرارات التسػػكيقية الصػػحيحة فػػي ظػػؿ لػػدـ التأكػػد البي ػػي 

(1)التسكيقية. دارةالإالذم تكاجهه 
 

لمػػػػ  مػػػػدل تػػػػكافر  يٌ فػػػػي الماظمػػػػة ب لأسػػػػ س كبشػػػػكؿ ر يسػػػػلػػػػذلؾ يعتمػػػػد التفػػػػكؽ التسػػػػكيقي 
عد اسػتخب رات السػكؽ أحػد كدقة تمؾ المعمكم ت مف مص دره  المتعددة، إذ تي  ،المعمكم ت التسكيقية

تمؾ المص در المهمػة فػي الحصػكؿ لمػ  المعمكمػ ت التسػكيقية. فكػؿ الماظمػ ت التسػكيقية تحػ كؿ 
تي ج ته كالتغيرات التي تحدث فيه، فضلا لف مح كلته  معرفة كتحديد طبيعة السكؽ كاتج ه ته كاح

كالأسع ر كالبدا ؿ كغيره  مف المعمكم ت التسػكيقية التػي تعػد مفتػ ح الاجػ ح لأم  الما فسكفمعرفة 
 قرار تسكيقي. 

كلكػػػكف اظػػػ ـ اسػػػتخب رات السػػػكؽ مصػػػدران مػػػف المصػػػ در المعتمػػػد لميهػػػ  فػػػي تػػػكفير البي اػػػ ت 
لهػذا المصػدر بقػدر التم دهػ   أهميػةلماظمػ ت التسػكيقية قػد ا تعطػي التسكيقية، اجػد بػأف أغمػب ا

فػػي تػػكفير البي اػػ ت التسػػكيقية، كب تػػت لمميػػة  الأخػػرللمػػ  السػػجلات كالكنػػ  ؽ كبعػػض المصػػ در 
 (2)التسكيقية في صاعه أك اتخ ذ . ااستخب راتمصدر  إل اتخ ذ القرارات التسكيقية مفتقرة 

كفػي ظػؿ ظػركؼ لػدـ التأكػد، أم أف هاػ ؾ  ،ي بي ة متغيرةغمب الأحي ف فأفي  ماظمةتعمؿ 
ككممػػػ  زادت ظػػػركؼ لػػػدـ التأكػػػد زادت درجػػػة المخػػػ طرة،  (3)ح لػػػة مػػػف الغمػػػكض تعيشػػػه  الماشػػػأة،

كلميه يككف مف الكاجب قي ـ الماشأة ب لبحث لػف المزيػد مػف المعمكمػ ت ب لكسػ  ؿ ك فػة فػي سػبيؿ 
عمكمػ ت التػي تسػ لده  فػي اتخػ ذ قراراتهػ  الصػػ  بة فػلا بػد لهػ  مػف الحصػكؿ لمػػ  الم سػد الح جػة،

ربػػ ح، كمػػف كسػػ  ؿ الحصػػكؿ لمػػ  المعمكمػػ ت اسػػتخب رات لغػػرض بق  هػػ  كاسػػتمراره  كتحقيقهػػ  للأ
ه كأاشػػػطته أاكالػػػكمػػػف هػػػذا المػػػدخؿ سػػػاح كؿ الػػػدخكؿ إلػػػ  مكضػػػكع اسػػػتخب رات السػػػكؽ ك  السػػػكؽ

 4)ككس  مه، فضلان لف جكااب أخرل خ صة ب لمكضكع.
 

 :ؼ الاستخبارات التسكيقيةتعري
مػػف كجهػػة  يةقيسػػك تسػػتخب رات ال االمتعمقػػة ب مفػػ هيـف بعػػض ييبػػ (55) رقػػـ لجػػدكؿا كيكضػػح

 لدد مف الب حنيف.
 

                                                           
(1) Arce ,Jaqueline Alejandra Haces,2008,The Use of Market Intelligence tools to Improve the 

resultsof diabetes treatment in the Mexican public health sector , Anahuac Mexico SUR , 

Rethenbarg , Germany 

(2) Kotler , Philip. & Armstrong , Gary, 2004 , Principles of Marketing , 9th. ed , Pearson Prentice – 

Hall , USA. 

)3( Ahearne, M., Lam, S. K., Hayati, B., & Kraus, F. (2013). Intrafunctional competitive intelligence 

and sales performance: A social network perspective. Journal of Marketing, 77(5), 37–56. 

 64572, سعاٌح ِاظغرٍش, ظاِؼح اٌّٛصً, اضاراب ال انطٕر ٔدٔ ْب فٙ لستٛ  انافٕر اناطٕٚتٙ( صاٌػ, ٍِادج, 4)
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 (00جدكؿ رقـ )
 ستخبارات السكؽ مف كجية عدد مف الباحثيفالمتعمقة با يكضح المفاىيـ

 المفيػػكـ الباحػػث ـ

5 Kotler,1997 لمػػػكارد المسػػػتخدمة مػػػف قبػػػؿ المػػػدراة لمحصػػػكؿ لمػػػ  المعمكمػػػ ت كا الإجػػػراةاتاػػػه تمػػػؾ أب
(1)اليكمية كالتطكرات ذات الصمة الكنيقة في البي ة التسكيقية. 

 

6 

 
Li, 2004 

 
 

لغػػػػػرض مسػػػػػ لدة متخػػػػػذ القػػػػػرار لتقػػػػػديـ المعمكمػػػػػ ت  ؛هػػػػػك اظػػػػػ ـ اسػػػػػتخب راتي لمتسػػػػػكيؽ
لغػػرض  ،التسػػكيقية ااسػػتخب رية فػػي ظػػؿ ح لػػة لػػدـ التأكػػد البي ػػي لػػف المكاقػػع كالفػػرص

كباػ ة للاقػػة قكيػة مػػع  ،كالتكاصػػؿ مػع التغيػػرات فػي سػػمكؾ كاتج هػ ت العمػػلاة ،اسػتغلاله 
مػػػف خػػػلاؿ ااظمػػػة ااتصػػػ ؿ المتقدمػػػة فػػي هػػػذ  الػػػاظـ كلبػػػر شػػػبكة المعمكمػػػ ت  ،العمػػلاة

 (2)الماتشرة في الع لـ.

الصميدلي كالس لد،  7
644; 

شركة لكػي تكػكف مدركػة لمتطػكرات التػي تمػر التي تقكـ به  ال الإجراةاتمجمكلة مف هك 
(3)به  البي ت ف الداخمية كالخ رجية كاتج ه ته  المتكقعة.

 

8 Arce, Jaqueline, 

2007 

لمحصػػكؿ لمػػ  المعمكمػػ ت يكميػػة  دارةالإجػػراةات كمػػكارد مسػػتغمة مػػف قبػػؿ إمجمكلػػة هػػك 
(4)حكؿ التطكرات الح صمة في ميداف التسكيؽ.

 

 >644,ػثذ اٌؽٍّذ 9
جػػػراةات التػػػي تقػػػكـ بهػػػ  الماظمػػػة لكػػػي تكػػػكف مدركػػػة لمتطػػػكرات التػػػي تمػػػر بهػػػ  البي ػػػة الإ

 (5)الداخمية كالخ رجية كاتج ه ته  المتكقعة.

 =644البكرم،  :

كهػػػػػك كليػػػػػد التعمػػػػػؽ ب لمعرفػػػػػة اسػػػػػتخلاص صػػػػػفكة  ،هػػػػػك اظػػػػػ ـ ااسػػػػػتخب رات التسػػػػػكيقي
 إدارةـ القػ در لمػ  تمكػيف المعمكم ت المستخمصػة مػف البي اػ ت التػي جمعػت، كيهعػد الاظػ 
كيسػػتطيع هػػذا الاظػػ ـ أف  ،الماظمػػة مػػف قيػػ س درجػػة مصػػداقية كااتظػػ ـ ااسػػي بية البي اػػ ت

كيؤكػػد مصػػداقيته  مػػف خػػلاؿ القػػكة  ،يطػػكر اكليتهػػ ك  ،يحصػػؿ لمػػ  البي اػػ ت كالمعمكمػػ ت
كالمك تػػػػػػػب ااستشػػػػػػػ رية  ،كتجػػػػػػػ ر المفػػػػػػػرد ،كالكسػػػػػػػط ة ،كالمكزلػػػػػػػكف ،البيعػػػػػػػة لمماظمػػػػػػػة

 (6)التسكيؽ. إدارةكالك در الكظيفي الع مؿ في  ،ةالمتخصص
 

 
 
 

                                                           
(1) Kotler , Philip, 1997, Marketing Management, 9th Ed. , prenice-Hall International , USA , New 

Jersey 

(2) Li, S. , 2004, webstraa web-based intelligent system for formuIating marketing strategies and 

associated- commerce strategies, marketing Intelligence&Planning, Vol. 22No. 7. 

يهتتر انرٚبدٚتتد ٔالإتاكتتب  عهتتٗ صتتٛب د ئضتتارالٛدٛد اناطتتٕٚ  فتتٙ يُاًتتبل اٌصررٍّذػً, ِؽّررٛد ظاعررُ ٚ اٌؼغررىشي, أؼّررذ شرراوش, ( 3)

, دساعح ذؽٍٍٍٍح, اٌّرذّش اٌؼًٍّ اٌذًٌٚ اٌغٕٛي اٌؼاشرش< اٌشٌرادج فرً ِعرّرغ اٌّؼشفرح, ظاِؼرح اٌضٌرٛٔرح الأسدٍٔرح, وٍٍرح الإلرصراد الأعًبل

 ,2;644ٚاٌؼٍَٛ الإداسٌح, ػّاْ الأسدْ

(4) Arce ,Jaqueline Alejandra Haces,2008,The Use of Market Intelligence tools to Improve the 

resultsof diabetes treatment in the Mexican public health sector , Anahuac Mexico SUR , 

Rethenbarg , Germany 

 , اٌمرا٘شج, دس اٌفعرش ٌٍٕشرش ٚاٌرٛصٌرغ,  س اناطٕٚ  استاكب 7٘ انطرٚ  انٗ انرتر انًإازٌ فتٙ اتم انمصتٕ ػثذ اٌؽٍّذ, طٍؼد أعؼذ (5)

644<2 

, اٌّررررذّش اٌؼٍّرررً الاٚي ؼرررٛي اسضتتتاراب ال اناطتتتٕٚتٛد اناستتتم٘ انًمهٕيتتتبلٙ نًٕاخٓتتتد اناٛئتتتد اناُبفطتتتٛدٍٓ, اٌثىرررشي, شررراِش ٌاعررر( 6)

 2=644الرصادٌاخ الاػّاي فً ظً ػاٌُ ِرغٍش, وٍٍح الالرصاد ٚاٌؼٍَٛ الاداسٌح, ظاِؼح اٌؼٍَٛ اٌرطثٍمٍح الاٍٍ٘ح, ػّاْ, الاسدْ, 
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 (00تابع الجدكؿ رقـ )

 المفيػػكـ الباحػػث ـ

هػػػك تحديػػػد مجمكلػػػة مػػػف الإجػػػراةات كمصػػػ در البي اػػػ ت كالتػػػي تسػػػتخدـ بكاسػػػطة مػػػديرم  =644ج د الرب، ;
 (1)التسكيؽ لمحصكؿ لم  المعمكم ت مف البي ة التي فيه  يتـ اتخ ذ القرارات.

 6456الملا حسف،  >
هي المعمكم ت كالبي ا ت التي تعمؿ لم  تقييـ الحصػة السػكقية لمماظمػة تجػ   الحصػص 

كالعمؿ لم  تعزيز تمؾ الحصة مػف خػلاؿ البي اػ ت كالمعمكمػ ت التػي  ،السكقية لمما فسيف
 (2)كطرا ؽ تكزيعهـ لماتج تهـ. ،هـإات جلية آك  ،الما فسكفيتـ جمعه  لف 

= Kotler.2014 
 لػف الإداريػة  تيالمسػتك  ك فػة فػي ماهػ  سػتف دي التػي كالمعمكمػ ت  اػ تيالب لجمػع ؽيػلطر ا

 حجػـ لمػ  تػؤنر قػد التػي ةيػ يالب راتيػالتغ ـيػيكتق ،هيػف الداخمػة راتيػكالمتغ ،السػكؽ عػةيطب

".المستقبؿ في السكؽ عةيكطب
(3) 

54 

كفي ضكة التعريف ت 
الس بقة يرل الب حث أف 
فهكـ ااستخب رت 

 قية يتمخص في:التسكي

يػػػزكد  كالعمػػػلاة كالمػػػكظفيف كالحككمػػػة، الما فسػػػكفالمعمكمػػػ ت مػػػف  كتحميػػػؿ اظػػػ ـ لتجميػػػع
، مػػف أجػػؿ التحسػػػيف التج ريػػػة أك الصػػا لية لمما فسػػيف سػػراربمعمكمػػ ت لػػف الأ الماظمػػة

 المستمر لمخدم ت المقدمة.

 مف إلداد الب حث. المصدر:

 :خصبئص َظبو الستخجبراد انتسىٌمٍخ -د 
ؿ التعػػ ريؼ العديػػدة لاظػػ ـ الإسػػتخب رات التسػػكيقية، اجػػد أاػػه يمتػػ ز بمجمكلػػة مػػف كمػػف خػػلا

 (4)الخص  ص يمكف تحديده  ب نتي:
يسػػػتمزـ تشػػػغيؿ اظػػػ ـ الإسػػػتخب رت التسػػػكيقية مجمكلػػػة مػػػف المتطمبػػػ ت كالمػػػكارد تتمنػػػؿ فػػػي 

هػػػػـ لاظػػػػ ـ الػػػػذم يعػػػػد المػػػػكرد الأ ،إلػػػػ  العاصػػػػر البشػػػػرم إضػػػػ فة ،برمجيػػػػ تاللمككاػػػػ ت الم ديػػػػة ك ا
كػكف اظػػ ـ  الإسػتخب رات التسػكيقية بمػػ  يقدمػه مػف مهػػ رات ل ليػة فػػي التحميػؿ كالجمػع المعمكمػػ تي،

 .إل  الأصكؿ العممية إض فةالإستخب رات التسكيقية يعتمد في جزة ماه لم  أصكؿ فاية 

 إف اظ ـ الإستخب رات التسكيقية ذك ماهجية ق اكاية كأخلاقية مشركلة لم  خلاؼ م  يعتقػد
الػػبعض، بأاػػه يسػػتخدـ أسػػ ليب كطػػرؽ غيػػر مشػػركلة ك لتجسػػس الصػػا لي الػػذم يحػػدث فػػي لػػ لـ 

كقد أنبتػت العديػد ( 5)،الأخرلالما فسة في صكرة مخيفة أك سرقة المعمكم ت السرية مف الماظم ت 

                                                           
 2=644, اٌما٘شج, داس إٌٙضح اٌؼشتٍح, دا ٚد7 الأضبضٛبل ٔاناطاٛتبل اسدا ٚدَاى انًمهٕيبل اسظاد اٌشب, عٍذ ِؽّذ,  (1)

" اطشٚؼرح  اناكبيم تتٍٛ اسضتاراب ال ٔاننرصتُد اناطتٕٚتٛد ٔاَمكبضتٓب عهتٗ انرٚتبد  اناطتٕٚتٛداٌّلا ؼغٓ, ِؽّذ ِؽّٛد ؼاِذ, ( 2)

 64562اٌّٛصً, دورٛساٖ فً اداسج الاػّاي غٍش ِٕشٛسج, وٍٍح الاداسج ٚالالرصاد, ظاِؼح 

(3  ( Kotler, P. , at el, 2014, PrincipLes of Marketing Management, 2ed Pearson Education Limited, 

U. S. A. 

 64572, سعاٌح ِاظغرٍش, ظاِؼح اٌّٛصً, اضاراب ال انطٕر ٔدٔ ْب فٙ لستٛ  انافٕر اناطٕٚتٙ( صاٌػ, ٍِادج, 4)

)5( Hedin H, Hirvensalo I, Vaarnas M (2014) The Handbook of Market Intelligence. New York: 

Wiley. 
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كهػذا  مف الدراس ت بأف استخداـ هذ  الأس ليب تعد مف أسب ب فشؿ اظ ـ الإسػتخب رات التسػكيقية،
(1).فع بعض الماظم ت إل  كضع قكاايف كتشريع ت تماع الأس ليب لمذككرةم  د

 

المراقبػة المتكاصػػمة للأحػداث مػػف ؿ المسػػتمر مػع البي ػة التسػػكيقية ك يتطمػب هػذا الاظػػ ـ التف لػ
فقػػد يعػػد اظػػ ـ الإسػػتخب رات  .شػػ رات حػػكؿ التغيػػرات المحتممػػة فػػي البي ػػةإأجػػؿ رصػػد كاسػػتلاـ أم 
ار الػػػذم يسػػػتمـ أم إشػػػ رة بي يػػػة كيحكلهػػػ  إلػػػ  ماػػػتج اسػػػتخب رم يعػػػزز قػػػدرة التسػػػكيقية بمن بػػػة الػػػراد

 دارةالإكيمكػػػف لاظػػػ ـ الإسػػػتخب رات التسػػػكيقية أف يسػػػ لد  (2).الماظمػػػة فػػػي اتخػػػ ذ التػػػدابير اللازمػػػة
مػػف خػػلاؿ تزكيػػده  بتقػػ رير يكميػػة التػػي تػػدلـ  التسػػكيقية فػػي اتخػػ ذ القػػرارات الركتيايػػة )المبرمجػػة(

كهػذا يعاػي أف  ،شغيمية في الاش ط التسكيقي مف خلاؿ صي غة مزيج تسكيقي ملا ػـالمستكي ت الت
 . كتشغيمين   تكتيكين   اظ ـ الإستخب رات قد يعد سلاحن 

لأاػه  ؛كم  يعد اظ ـ الإستخب رات التسكيقية مف أاظمة المعمكم ت الإسػتراتيجية فػي الماظمػة
تمنؿ معمكم ت استراتيجية لمقرارات الإستراتيجية ب لمعمكم ت الإستخب رية الحيكية التي  دارةالإيزكد 

إذ يمكػػف القػػكؿ بػػأف اظػػ ـ الإسػػتخب رات التسػػكيقية الترسػػ اة الإسػػتراتيجية لمماظمػػة  غيػػر المبرمجػػة،
 (3).في مكاجهة الأخط ر كالتحكات البي ية

 

 الستخجبراد انتسىٌمٍخ: أهًٍخ -د 
 ؛كدرجػػػة تطػػػكر ماتجػػػ تهـ المطركحػػػة ،بسػػػبب زيػػػ دة القػػػدرات التا فسػػػية لمما فسػػػيف المنافسػػػة: -0

لتكازم ماتج ت  ،الأمر الذم أكجب لم  الماظمة ضركرة الإح طة به  لغرض رفع جكدة ماتج ته 
ا بؿ لتتغمب لميه  مف ا حية الجكدة أك قمة التك ليؼ، ممػ  يزيػد مػف قيمػة المعمكمػ ت  ،الما فسكف

  (4)ة المعقكلة.كضركرة الحصكؿ لميه  في الكقت الما سب كالدقة كالكمف
 ،كما فػذ التكزيػع مػف جهػة ،ككنرة الكسػط ة ،الكبيرة الأسكاؽإف كجكد  الكبيرة: الأسكاؽظيكر  -5
أدل إلػػ  خمػػؽ فجػػكة بػػيف الماظمػػة كالمسػػتهمؾ الاهػػ  ي  ،الكاسػػع الاطػػ ؽ مػػف جهػػة أخػػرل اتػػ جالإك 

ف المسػػتهمؾ لمسػمعة أك الخدمػػة. كأدل ذلػػؾ إلػ  ضػػعؼ تػػدفؽ المعمكمػ ت لػػف ماتجػػ ت الماظمػة مػػ
الاه  ي إل  الماظمة )التغذية العكسية(. لذا ظهرت الح جة إلػ  اظػ ـ يعمػؿ لمػ  ردـ هػذ  الفجػكة 

(5)هك استخب رات السكؽ.
 

                                                           
(1) Kotler , Philip, 1997, Marketing Management, 9th Ed. , prenice-Hall International , USA , New 

Jersey 

(2)Cobb, P. (2003). Competitive intelligence through data mining. Journal of competitive 

intelligence and management , 1 (3), 80-89. 

(3)Mcleod, R. and Schell, G., (2004), Management Information Systems, New Jersey: Prentice Hall. 

, 67ح, اٌؼرذد, اٌّعٍرح اٌرمٍٕردٔ  َابو اسضاراب ال اناطٕٚتٛد فٙ لسطٍٛ ادا   انٕق  نهتٛبدال اسدا ٚد انٕضتطٗأؼّذ, تصٍٕح ٌمّاْ,  (4)

644:2 

 20022ٚاٌرٛصٌغ , ٌٍٕشش داساٌؽاِذ :ػّاْ ,اناطٕٚتٛد انًمهٕيبل َابو ِؽّذ, ٚاٌطائً, ذٍغٍش ( اٌؼعاسِح,5)
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يسػػ لد اسػػتخب رات الزيػػادة المطػػردة فػػي تكقعػػات المسػػتيمكيف كمػػا ينتظػػركف مػػف منتجػػات:   -2
 ت نمياػة يحت جهػ  المػدراة فػي كهػي معمكمػ ،السكؽ في التعرؼ لم  ح ج ت كرغبػ ت المسػتهمكيف

(1)اتخ ذ القرارات حكؿ التحسيف المستمر لماتج ته ، مم  يؤدم إل  استمرارية الماظمة كاج حه .
 

كالػذم يصػعب  ،كالمسػتهمكيف الما فسػكفف الكـ اله  ؿ مػف بي اػ ت السػكؽ ك إ المعمكمات: ثكرة -1
ع مػؿ مػع هػذا الكػـ اله  ػؿ مػف البي اػ ت ي، لذلؾ ابد مف كجكد اظػ ـ يتالأكلااستف دة ماه بشكمه  

مف حيث جمعه  كمع لجته  كخزاه  كتقػديمه  لممسػتفيد بصػكرة معمكمػ ت بػدان مػف الكػـ اله  ػؿ مػف 
 (2)ت كالتي قد ا تفيد ص اع القرار.البي ا 

أدت شدة الما فسة كالتطػكرات العمميػة إلػ  ظهػكر  التطكرات العممية كالاختراعات كالابتكارات: -2
ديد مف ااخترال ت كاابتك رات الجديدة كالمختمفة، الأمر الذم أكجب كجكد اظ ـ يحػيط كيػكفر الع

المعمكمػػ ت اللازمػػة لاهػػ  كيقػػدمه  لمماظمػػة لغػػرض ااسػػتف دة ماهػػ  فػػي تطػػكير كتحسػػيف ماتج تهػػ  
 (3)ب ستمرار.

 (4):انتً تحممهب الستخجبراد انتسىٌمٍخ الأهذاف -ه
 لمختمفة.تحديد كتقكيـ فرص البيع ا -5
 ااستج بة السريعة لمتغيرات في الظركؼ التسكيقية. -6

 .الأرب حتقدير مستكي ت الأسع ر التي تعظـ  -7

 التحكـ ب لتك ليؼ التسكيقية.  -8

 تحديد التخصص ت الضركرية لمحملات التركيجية. -9

 لمستقبؿ كصي غة الإستراتيجية التسكيقية.التابؤ ب  -:

 (5):تستخذيهب الدُظًبد ٌأكٍ انتً يمالستخجبراد انتسىٌمٍخ  أَىاع -و
ؽ مػػع كالفػػكز ب لسػػب  ،لمحفػػ ظ لمػػ  تقػػدمه  -اسػػيم  الكبػػرل-لماظمػػ ت ا: تمجػػأ إليهػػ  المباشػػرة -0

 كمف هذ  الأس ليب: ،ما فسيه 

                                                           
(1)  Arce ,Jaqueline Alejandra Haces,2008,The Use of Market Intelligence tools to Improve the 

resultsof diabetes treatment in the Mexican public health sector, Anahuac Mexico SUR, 

Rethenbarg , Germany 

(2) Kotler, P. , at el, 2014, PrincipLes of Marketing Management, 2ed Pearson Education Limited, 

U. S. A. 

 64492الاعىٕذسٌح, , اٌذاس اٌؼشتٍح,5, طاناطٕٚ  انًمبصرأدسٌظ, شاتد ػثذ اٌشؼّٓ, اٌّشعً, ظّاي اٌذٌٓ ِؽّذ, ( 3)

(4) Aspara , Jakko , (2009) , Exploration and Exploitation Across Three Resource Classes: 

Customer Intelligence, Brands, and Technologies Helsinki , School Of Economics HSE, New York 

University 

, اٌّرذّش اٌؼًٍّ الأٚي ؼرٛي إلرصرادٌاخ الأػّراي فرً ظرً ٔلسمٚبل انًُبفطد انمٔنٛدئضارالٛدٛد اناطٕٚ  تٓ ػٕرش, ػثذ اٌشؼّٓ, ( 5)

 64472ػاٌُ ِرغٍش, وٍٍح الإلرصاد ٚاٌؼٍَٛ الإداسٌح, ظاِؼح اٌؼٍَٛ اٌرطثٍمٍح الأٍٍ٘ح, ػّاْ, الأسدْ, 
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ذ تعػد منػؿ هػذ  الماظمػػ ت مػف أهػـ كسػ  ؿ كطرا ػؽ الحصػكؿ لمػػ  إاق مػة ماظمػ ت مشػتركة:  -
 تراع. كبراةات ااخ ات جالإالصا لة كتقاية  أسرار

مػػػف خػػػلاؿ المػػػكظفيف الػػػذيف يعممػػػكف داخػػػؿ  ،التج ريػػػة كالصػػػا لية سػػػرارالحصػػػكؿ لمػػػ  الأ  -
 الماظمة الما فسة افسه . 

 جؿ الحصكؿ لم  معمكم ت حيكية. أمف  الما فسكفغراة الم دم لمكظفي الإ -

 الماظم ت الما فسة.  إات جاستخداـ الخبراة لمتعرؼ لم   -

 الماظم ت الما فسة. يف اكتش ؼ أاشطة تجايد المتطفم -
العماية كالمشركلة التي تقكـ به  الماظمة كمف هػذ   الأاشطة: تظهر مف خلاؿ غير المباشرة -5

 :الأس ليب
 الصا لية كالتج رية.  سرارحضكر المع رض اكتش ؼ الأ -
 اش ة المراكز العممية لتجايد العمم ة بصكرة لماية. إ  -

ك اػػػدكات كاسػػػتخراج معمكمػػػ ت مػػػاهـ اناػػػ ة أت ك حفػػػلاألػػػ  ممتقيػػػ ت إ الما فسػػػكفالقيػػػ ـ بػػػدلكة  -
 ك الادكة. أك الحفؿ أالممتق  

اسػػتخب رات السػػكؽ اتكػػ د ق  متهػػ  تاتهػػي فػػيمكف أف تكػػكف مػػف خػػلاؿ كسػػ  ؿ مختمفػػة  أاػػكاعك 
هػػك ااسػػتخب ر مػػف خػػلاؿ اااتراػػت  ؛ااسػػتخب رات فػػي لصػػر العكلمػػة أاػػكاعحػػدث أأف ك كمتعػػددة. 

ية لبر شبكة اااترات ليس الكصكؿ ال  الماتج ت بؿ القيػ ـ بسػرق ت ت حت الحرية االكتركاأفقد 
 (1)كمعمكم ت تج رية كصا لية. أسرارتقاية كالحصكؿ لم  

 :يصبدر َظبو الستخجبراد انتسىٌمٍخ -س
كالنشػػػرات التػػػي تصػػػدرىا بعػػػض الأجيػػػزة الحككميػػػة المعنيػػػة بالنشػػػاط التجػػػارم التقػػػارير  -0

ـ كمية مف المعمكمػ ت كالبي اػ ت اله مػة لمماظمػة مػف الزاكيػة فمنؿ هذ  الجه ت تقد كالنقابات:
 كحجـ ااستيراد مف السمع. التسكيقية منؿ حجـ ااستهلاؾ مف الماتج ت المختمفة،

حيػػث يعػػدكف مػػف مصػػ در ااسػػتخب رات التسػػكيقية،  رجػػاؿ البيػػع العػػامميف لػػدل المنظمػػات: -5
مؾ التغيرات التي تحدث في السكؽ، كفػي فتق ريرهـ التي ترفع إل  مدراة المبيع ت تشير إل  ت

 (2)منؿ تغيير أسع رهـ أك تقديمهـ لماتج جديد إل  السكؽ. ،الما فسكفتصرف ت 

                                                           
(1) Huster, Mernal, (2005), Marketing Intelligence, A First Mover Advantage, Competitivw 

Intelligence Magazine Washington, Vol 8,Iss 2 

)2( MORGAN, N.A., VORHIES, D.W. & MASON, C.H.) 2009(. Market orientation, marketing 

capabilities, and firm performance. Strategic Management Journal, 30(8):909-920 
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مػػف مػػدراة كمهادسػػيف كبػػ حنيف كلممػػ ة كلمػػ ؿ، يمكػػف أف يككاػػكا مكظفػػك المؤسسػػة أنفسػػيـ  -2
مؤسسػػتهـ  كمهػػـ قاػػكات لممعمكمػػ ت، كمصػػ در ه مػػة لمتغذيػػة العكسػػية المسػػتمرة كالماتظمػػة إلػػ 

 لف كؿ م  يجرم في البي ة الخ رجية كم  يقكـ به الما فسكف مف ردكد أفع ؿ كمف مم رس ت.
حيػػػث يمكػػػف  كتحميػػػؿ الأدلػػػة الماديػػػة عػػػف ىػػػذه التصػػرفات: المنافسػػػكفملبحظػػة تصػػػرفات  -1

لممؤسسػػة شػػراة بعػػض ماتجػػ ت المؤسسػػة الما فسػػة، كدراسػػة كتحميػػؿ المضػػمكف السػػمعي لهػػذ  
هػ ، يضػ ؼ إلػ  ذلػؾ أاػه يمكػف لممؤسسػة ااسػتف دة إات جية كطرؽ ات جالإ  الماتج ت، كتكمفته

كاظػػـ  اتػػ جالإمػػف تحميػػؿ الػػكع التا فسػػي لممؤسسػػ ت الما فسػػة مػػف حصصػػه  السػػكقية، كحجػػـ 
 (1)التكزيع التي تستخدمه  تمؾ المؤسس ت كأس ليب تع ممه  مع المكزليف.

كالمػػػػػكاد االلاميػػػػػة الماشػػػػػكرة لػػػػػف  إف هػػػػػذ  المعمكمػػػػػ ت :التقػػػػػارير كالمعمكمػػػػػات المنشػػػػػكرة -2
، فم  تاشر  الصح فة لػف هػذ  المؤسسػ ت هميةالأا في غ ية المؤسس ت الما فسة تمنؿ مصدرن 

للاا تهػػػػ ، يمكػػػػف أف تػػػػزكد المؤسسػػػػة الما فسػػػػة إكااج زاتهػػػػ  كاخترال تهػػػػ  كمػػػػ  تعمػػػػف لاػػػػه فػػػػي 
 (2)بمعمكم ت سرية ه مة.

حيػث يعتبػر لمػلاة المؤسسػة  سات المنافسػة:كالمؤسسات الذيف يتعاممكف مع المؤس فرادالأ -3
 .  لهذ  المعمكم ت، كحت  المكزلكفا ه من أافسهـ مصدرن 

فهػذ  طريقػة بسػيطة كغيػر مكمفػة،  إدراج استمارة أسئمة صغيرة عمى غلبؼ منتجات الشركة: -4
 (3)كتس لد المعمكم ت التي تكفره  في القي ـ بتعديؿ الماتج ت كفق  لرأم المستهمكيف.

 الستخجبراد انتسىٌمٍخ: ثٍئبد -س
امػ  يمتػد ليشػمؿ  ،فقػط الما فسػكفاظ ـ ااستخب رات التسكيقية لمػ  دراسػة اشػ ط  يقتصرا  كا 

 :كالتػػػػي مػػػػف أهمهػػػػ  مػػػػ  يمػػػػػي ،(4)كػػػػؿ لا صػػػػر البي ػػػػ ت التسػػػػكيقية الداخميػػػػة كالخ رجيػػػػػة لمماظمػػػػة

 .البيئة الداخمية لممنظمة -5 
 (5):كمف أهـ لا صره  )التخصصية( البيئة الخارجية المباشرة -6 

الجهػ ت الرسػمية -  ااتحػ دات المهايػة-  الاق بػ ت العم ليػة-  العمػلاة– فيالمػكرد–  الما فسػكف(
 (الككلاة– التج ر– فيالمكزل – المختصة

                                                           
(5) WEE, T.T.T. )2001(. The use of marketing research and intelligence in strategic planning: Key 

issues and future trends. Marketing Intelligence and Planning, 19(4):245-253. 

(2) Nikolas Tzokas, , (2002)”Principles of Marketing”, 2th ed, Prentice-Hill,Inc. 

 64542, داس اٌصفا ٌٍٕشش ٚاٌرٛصٌغ, ػّاْ, الأسدْ,نسمٚ الأصٕل انمهًٛد نهاطٕٚ  ا( إٌغٛس,إٌاد, 3)

)4( TRIM, P.R.J. 2004. The strategic corporate intelligence and transformation model. Marketing 

Intelligence & Planning, 22(2/3):240-256. 

 مرا٘شج, دس اٌفعرش ٌٍٕشرش ٚاٌرٛصٌرغ,, اٌإازٌ فتٙ اتم انمصتٕ  اناطٕٚ  استاكب 7٘ انطرٚ  انٗ انرتر انًػثذ اٌؽٍّذ, طٍؼد أعؼذ,  (5)

644<2 



 انفصم انخبًَ                                                                       الإطبر الدفبهًًٍ نهجحج
 

 

 
 

 
96 

 

  

البي ػػة  - البي ػػة الق اكايػػة-  البي ػػة الجغرافيػػة) :كمػػف أهػػـ لا صػػره  البيئػػة الخارجيػػة العامػػة -7
البي ػػة -  البي ػػة الفايػػة-  البي ػػة التكاكلكجيػػة  -البي ػػة النق فيػػة  -جتم ليػػةالبي ػػة اا-  السي سػػية

 .(ااقتص دية
 

 (1شكؿ رقـ )
 التسكيقية الاستخبارات بيئات

 
 .لداد الب حثإمف  المصدر:

 :الدىلغ انتُظًًٍ نلاستخجبراد انتسىٌمٍخ -ط

لأاهػػ  المسػػ كلة  ؛يػػ  لمماظمػػةالإسػػتراتيجية العم دارةالإااسػػتخب رات التسػػكيقية يجػػب أف تتبػػع 
العميػػ   دارةالإكمػػ  قػػد تتبػػع  ،لػػف القػػرارات الإسػػتراتيجية التسػػكيقية ضػػمف فريػػؽ دلػػـ اتخػػ ذ القػػرار

بحسػب أحػكاؿ كػؿ  ،لماش ط التسكيقي إذا مػ  ك اػت مفػكض إليهػ  القػرارات الإسػتراتيجية التسػكيقية
( (1.التسكيقيةماظمة كظركفه  لتككف ضمف لا صر اظ ـ دلـ اتخ ذ القرارات 

 

(2):انُظى انفزػٍخ الحذٌخخ انتبثؼخ نلاستخجبراد انتسىٌمٍخ -0
 

كبخػػػػلاؼ الػػػػاظـ الفرليػػػػة التقميديػػػػة المتعػػػػ رؼ لميهػػػػ  باظػػػػ ـ ااسػػػػتخب رات التسػػػػكيقية لمقيػػػػ ـ 
فػػ ف هاػػ ؾ أمنمػػة غيػػر تقميديػػة  ،كالمعمكمػػ ت التسػػكيقية ،بكظػػ  ؼ تجميػػع كتحميػػؿ كاشػػر البي اػػ ت

كمبتكػرة يمكػف أف تتبػع اظػ ـ ااسػتخب رات التسػكيقية ب لماظمػة كمػف أهػـ تمػؾ لاظـ فرلية حدينة 
 :الاظـ الفرلية م  يمي

                                                           
(1  ( Aspara , Jakko , (2009) , Exploration and Exploitation Across Three Resource Classes: 

Customer Intelligence, Brands, and Technologies Helsinki , School Of Economics HSE, New York 

University 

(2) Arora ,Neeraj ,Hess.James D., Joshi, Yogesh, Neslin, Scott , Thomas , Jacquelyn , 2008, Putting 

One-To-One Marketing to work: Personalization Customization , and choice, Published online 

 البيئات التسويقية 

البيئة الداخلية 
 للمنظمة 

البيئة الخارجية 
 المباشرة 

النقابات -العملاء– الموردون– المنافسون
الجهات الرسمية - الاتحادات المهنية- العمالية

 الوكلاء–التجار – الموزعون– المختصة

 البيئة الخارجية العامة 

البيئة  -البيئة القانونية- البيئة الجغرافية
 -البيئة الثقافية -البيئة الاجتماعية- السياسية

البيئة - البيئة الفنية - البيئة التكنولوجية
 الاقتصادية

 -بحوث السوق-نظم المعلومات  -ة العلياالادار

 الموظفين المباشرين -مندوبين المبيعات
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 .الاظ ـ ااستخب راتي لتحميؿ الشك كل -

 .الاظ ـ ااستخب راتي لتحميؿ المقترح ت كالأفك ر الجديدة -

 .اظ ـ الإاذار المبكر كمركز الرصد التسكيقي -
 .الما فسكفاظ ـ دراسة  -

 .المك اة السكقية لمماظمة اظ ـ دراسة -
 .اظ ـ باؾ الخبرة -
 .اظ ـ التأهيؿ كالتدريب ااستخب راتي -

 :الدًبرسبد غير الأخلالٍخ ثبلستخجبراد انتسىٌمٍخ -5
 .الشرك ت الا جحة كاستف دت مف أس ليب ككسػ  ؿ كتقايػ ت ااسػتخب رات التسػكيقيةأدركت لقد 

ستخب رات التسكيقية كظيفة غير أخلاقية كهك كقد يعتقد بعض غير المتخصصيف ب لتسكيؽ أف اا
 كلكػػػػف ا يعاػػػػي أف ،(1)كيقية مػػػػف غيػػػػر شػػػػؾ  فػػػػي بعػػػػض المم رسػػػػ ت التسػػػػمػػػػ  قػػػػد يحػػػػدث أحي انػػػػ

كمػػ  ا تعاػػي فقػػط  ،ااسػتخب رات التسػػكيقية مرادفػػ ن لمتجسػػس كالمم رسػػ ت التسػكيقية غيػػر الأخلاقيػػة
(2)ب لسكؽ. الما فسكفب لتعرؼ لم  أسع ر  ااكتف ة

 

قػد يحػدث  الأخػرلمػف المم رسػ ت ااجتم ليػة  إف ااسػتخب رات التسػكيقية كػأم  رل الب حػث يك 
امػػػ  فػػػي  ؛  فػػػي ااسػػػتخب رات التسػػػكيقية ذاتهػػػ كهػػػك ا يعػػػد ليبنػػػ ،تجػػػ كزات سػػػمبية أناػػػ ة التطبيػػػؽ كا 

 .الأس ليب ككس  ؿ التطبيؽ

 :الستخجبراد انتسىٌمٍخ أَىاع -ي
  :الت لية اكاعالأ لم  التسكيقية ااستخب رات اظ ـ يقسـ

 بأاشػطة تقػكـ الماظمػة فػي مركزيػة كحػدة كجػكد كتعاػي :لمتسػكيؽ المركزيػة الاسػتخبارات -5
 ازدكاج حػدكث لػدـ منػؿ ،لديػدة تاز يػم الماظمػة يعطػي الكحػدة هػذ  كجػكد إف .التسكيؽ استخب رات

 مػف مػديريفال احتي جػ ت كتػكفير لمماظمػة يحػدث مػ  كمعرفػة الماظمػة داخػؿ المبػذكؿ الجهػد فػي

 .المختمفة التسكيقية المعمكم ت

  مركزينػ ا بػه القي ـ يتـ التسكيؽ استخب رات اش ط أف كيعاي :لمتسكيؽ اللبمركزية الاستخبارات -5
 كتػكفير المسػؤكلي ت تكزيػع خػلاؿ مػف كذلػؾ ،الماظمػة داخػؿ ماتشػرة متعػددة كحػدات بكاسػطة

 يػؤدم كب لتػ لي ،الما فسػة جكااػب مػف معػيف بج اػ مف التع مؿ مف كحدة كؿ تمكف التي الإمك اي ت

                                                           
)1( Ross, P., McGowan, C. G. & Styger, L. E. J. (2012). A Comparison of Theory and Practice in 

Market Intelligence Gathering for Australian Micro-Businesses and SMEs, [Online].Available at: 

http://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=2253691 (Accessed 19/08/2014) 

 2=644, داس صفاء ٌٍٕشش ٚاٌرٛصٌغ, ػّاْ, 5ط َابو اسضاراب ال اناطٕٚتٛدسطاٌة, ػلاء فشؼاْ, ( 2)
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 لػدة إلػ  الاشػ ط هػذا تجز ػة أف غيػر ااسػتخب رات لرجػ ؿ الفايػة المهػ رات زيػ دة إلػ  التخصص هذا

(1).هذا الاظ ـ ليكب أحد يعد مم  نخر مج ؿ مف المعمكم ت تدفؽ يعكؽ أاشطة
 

 خلاؿ مف المعمكم ت لم  صكؿالح يتـ الاظ ـ مج ؿ في :لمتسكيؽ الرسمية غير الاستخبارات -2

 كالصػحؼ المجػلات فػي كأخبػ ر معمكمػ ت مػف ياشػر مػ  كمت بعػة المختمفػة ااتصػ ات كسػ  ؿ

 ،الصػحفية الأكسػ ط تقدمػه مػ  لمػ  فضػلان  الماظمػة فيػه تعمػؿ التػي الألمػ ؿ مج ؿ في المتخصصة
 حممة إل  ترسؿ التي خط راتكقراةة الإ الما فسكف لق ةات حضكر خلاؿ مف المعمكم ت جمع يمكف

 أك ،جديػد فػرع ب فتت ح الخ صة المفتكحة الما فسكف احتف ات كحضكر ،الساكم التقرير منؿ الأسهـ

 ذلػؾ إلػ  إضػ فة .كتصػميمه  هادسػته  لتحميػؿ الما فسكف ماتج تشراة ك  ،جديد ماتج لف ب لإللاف

 ه مػة معمكمػ ت لمػ  عالبيػ رجػ ؿ يحصػؿ كبذلؾ كالعملاة البيع رج ؿ بيف كدية للاق ت إق مة يمكف

ػ امصػدرن  أيضػ  يعػدكف كالعمػلاة ،الما فسػكف لف  إلػ  ماظمػة بيػع رجػؿ مػف اقػؿ المعمكمػ ت فػي  مهمن

 (2).له  ما فسة تككف قد أخرل ماظمة بيع رجؿ
 لمتسػكيؽ الرسػمية ااسػتخب رات لمػ  الماظمػ ت بعػض تعتمد :لمتسكيؽ الرسمية الاستخبارات  -1

 الرسػمي الاظػ ـ اسػتخداـ يتطمػب حيػث ،الرسػمية غيػر سػتخب راتاا اظػ ـ ليػكب تتجاػب كػي كذلػؾ

 أجهػزة بػيف العلاقػ ت يكضػح كتاظػيـ مكضػكلة كسي سػ ت مكتكبػة جػراةاتا  ك  محػددة قكالػد كجػكد
 إدارة مػف اجػزةن  التسػكيقية ااسػتخب رات تكػكف مػ  كلػ دة ،الماظمػة فػي الكحػدات كبػ قي ااسػتخب رات

 هػذ  تقػكـ .الغػرض لهػذا التاظػيـ فػي مسػتقمة كحػدة باػ ة يػتـ قػد أك التسػكيؽ بحػكث قسػـ أك التخطػيط

 (3).كتكزيعه  كمع لجته  البي ا ت كتحميؿ بجمع  رسمين  الكحدة
 (2شكؿ رقـ )

 الاستخبارات التسكيقية أنكاع

 
 .لداد الب حثإمف  المصدر:

                                                           
, أطشٚؼرح  اناكبيتم تتٍٛ اسضتاراب ال ٔاننرصتُد اناطتٕٚتٛد ٔاَمكبضتٓب عهتٗ انرٚتبد  اناطتٕٚتٛداٌّلا ؼغٓ, ِؽّذ ِؽّٛد ؼاِذ, ( 1)

 64562دورٛساٖ فً اداسج الاػّاي غٍش ِٕشٛسج, وٍٍح الإداسج ٚالالرصاد, ظاِؼح اٌّٛصً, 

, اطشٚؼرح اناكبيتم تتٍٛ اسضتاراب ال ٔاننرصتُد اناطتٕٚتٛد ٔاَمكبضتٓب عهتٗ انرٚتبد  اناطتٕٚتٛد ِؽّٛد ؼاِذ,  اٌّلا ؼغٓ, ِؽّذ( 2)

 64562دورٛساٖ فً اداسج الاػّاي غٍش ِٕشٛسج, وٍٍح الاداسج ٚالالرصاد, ظاِؼح اٌّٛصً, 

 20032ٌٍٕشش, ٚائً داس :اْػّ ,عارالإَارَ  اناطٕٚتٙ انًسٚح عُبصر -الإنكارَٔٙ اناطٕٚ ,  ٌٛعف فاسج, ( أت3ٛ)

أنواع الاستخبارات 
 التسويقية

الاستخبارات الرسمية 
 للتسويق

الاستخبارات غير 
 الرسمية للتسويق

الاستخبارات 
 اللامركزية للتسويق

الاستخبارات المركزية 
 للتسويق
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 :أسبسٍبد الستخجبراد انتسىٌمٍخ الدبنٍخ -ن
ة كاستخداـ بي ا ت المستهمؾ مع قكالد بي ا ت أخػرل إف العممي ت المتعمقة ببا ة كالمح فظ

، ااتصػػ ؿ كاجػراة الصػػفق ت التج ريػػةتتمنػؿ فػػي الماػػتج، كالشػرك ت الكسػػيطة مػػف الب لػة لأغػػراض 
كفػػي كيفيػػة  ،كقػػد أصػػبحت البي اػػ ت كالمعمكمػػ ت التسػػكيقية الأسػػ س المركػػزم لإسػػتراتيجية الشػػركة

باػػػػ ة للاقػػػػة طكيمػػػػة الأمػػػػد كمػػػػؤنرة، حيػػػػث تتكػػػػكف  للاقتهػػػػ  مػػػػع الزبػػػػكف كالتػػػػي تسػػػػتاد إلػػػػ  إدارة
 :ااستخب رات التسكيقية الم لية مف أربعة مككا ت هي

: كهػػػي تمػػػؾ البي اػػػ ت التػػػي تجمػػػع مػػػف قسػػػـ المح سػػػبة لككاػػػه المصػػػدر البيانػػػات المحاسػػػبية -0
لػػف  كالتػػي ا يرقػػ  بهػػ  أم شػػؾ،لأاه  تعبيػػر الأس سػػي كالمهػػـ فػػي تقػػديـ البي اػػ ت الم ليػػة كالكميػػة،

، مقػدار المصػ ريؼ، الأربػ حاش ط الشركة كأدا هػ  المػ لي، كتتػأنر هػذ  البي اػ ت فػي الغ لػب بحجػـ 
إجمػػػػ لي العكا ػػػػد الم ليػػػػة المتحققػػػػة، الػػػػذمـ المدايػػػػة كالدا اػػػػة،المكجكدات الم ليػػػػة لممتػػػػ جرة، الاقديػػػػة، 

 (1)الخ. الشيك ت...
، تكجػػد المعمكمػػ ت المتعمقػػة بهػػذا فػػي الغ لػػب كلمػػ  المػػدل الطكيػػؿممفػػات مػػدراء الشػػركات:   -5

الاػػكع مػػف القط لػػ ت ضػػمف ممفػػ ت ااشػػخ ص، الػػذيف هػػـ مػػف الأسػػ س صػػ اعي كأصػػح ب تمػػؾ 
المشركل ت التي تعتبر مف المشركل ت الفردية التي يديره  اصح به  لذلؾ فإف معظـ البي ا ت أك 

لػػذا اجػػد أف  (2).هػػي مػػف ماجػػزات الشػػخص افسػػه ،المعمكمػػ ت المتعمقػػة ب لمػػ ؿ تمػػؾ المشػػركل ت
معظػػـ البي اػػ ت مسػػجمة فػػي ممفػػه الخػػ ص كهػػذ مرجػػع مهػػـ لمشػػرك ت الم ليػػة لاػػد جمػػع المعمكمػػ ت 

كب لتػػ لي فػػإف تمػػؾ الممفػػ ت تكػػكف بػػديلا لػػف البحػػث فػػي ممفػػ ت المشػػركع كالػػذم  لػػف هػػذا القطػػ ع.
مػػػع يمكػػػف أف يسػػػ لد الشػػػرك ت الم ليػػػة لمػػػ  معرفػػػة طػػػرؽ التع مػػػؿ مػػػع تمػػػؾ القط لػػػ ت ككيفيػػػة ج

 المعمكم ت لاه ،كمف هك الشخص المعاي ب تخ ذ القرار.
: الممػػؼ الػػذم يتعمػػؽ بػػ لزبكف يمكػػف أف يكػػكف فػػي الغ لػػب مػػف أهػػـ المصػػ در ممفػػات الزبػػكف -2

لمبي اػػػ ت التسػػػكيقية، فهػػػك يحتػػػكم لمػػػ  معمكمػػػ ت مػػػف أهمهػػػ : حجػػػـ ألمػػػ ؿ الزبػػػكف، مكقػػػع لممػػػه 
البيػػػع كالشػػػراة للأسػػػهـ التػػػي يتع مػػػؿ به ،كاكليػػػة الجغرافػػػي، مك اتػػػه التا فسػػػية فػػػي السػػػكؽ، ق  مػػػة 

كمهػػػ  بي اػػػ ت دالمػػػة كمسػػػ ادة تضػػػـ مجمكلػػػة المعمكمػػػ ت،  (3)الصػػػا لة التػػػي ياتمػػػي اليهػػػ ...الخ.
ال  ككف الممؼ يتضمف أسم ة كلا كيف المكظفيف، كالمدراة، أك أم معمكم ت أخرل تككف  إض فة
 (4)التسكيؽ. دارةلجمع المعمكم ت لإ مهم ن  مصدران 

                                                           
 2=644< ذثغٍظ لاُ٘ ظٛأة اٌرغٌٛك ِغ ِٓ لصص إٌعاغ اٌرغٌٛمٍح, شثىح اتٛ ٔٛاف,اناطٕٚ  نهدًٛعشثاتٍه, سءٚف,  ( 1)

)2 (Reijonen, H. & Laukkanen, T. (2010). Customer relationship oriented marketing practices in 

SMEs.Marketing Intelligence & Planning, 28(2), 115 – 136. 

)3  ( Shoham, A., Rose, G. M. & Kropp, F. (2005). Market orientation and performance: a meta- 

analysis.Marketing Intelligence & Planning, 23(4/5), 435-454. 

 ( ٔفظ اٌّشظغ اٌغاتك42)
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إل  مص در لمعمكمػ ت خ رجيػة، خصكصػ   أيض إف كظيفة التسكيؽ بح جة  قائمة الشركات: -1
 (1)البي ا ت المتعمقػة ب لشػرك ت المكجػكدة فػي السػكؽ كالشػرك ت الما فسػة.كق  مة بأسػم ة الشػرك ت.

 كماه  لم  سبيؿ المن ؿ:
 تحديد أهـ الشرك ت المكجكدة في السكؽ. -

بف  ػدة السػكؽ  أيضػ يه  في الع دة تأنير كبير في السػكؽ كتسػمي تحديد أكبر الشرك ت التي لد -
 في تقديـ الخدم ت الم لية.

 القكاايف كالأاظمة الم لية كالتعديلات الح صمة في هذا المج ؿ. -
                                       :ارات التسكيقيةا يمي نستمخص نمكذج مقترح للبستخبكفيم

 (3شكؿ رقـ )
 ح للبستخبارات التسكيقيةنمكذج مقتر 

 
 .لداد الب حثإمف  المصدر:

 
 

  

                                                           
 2=644ة اٌرغٌٛك ِغ ِٓ لصص إٌعاغ اٌرغٌٛمٍح, شثىح اتٛ ٔٛاف, < ذثغٍظ لاُ٘ ظٛأاناطٕٚ  نهدًٛعشثاتٍه, سءٚف, ( 1)

 المنتج

 العملاء

 السوق

 المنافسون
التشريعات 
 والقوانين

مراكز 
 التوظيف

موظفو 
 المنظمة

 الاستخبارات 

 التسويقية
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 :الخدمات المصرفية :ثانياً
 في المشركل ت المختمفة لاج ح تكافره  يمزـ التي اله مة القط ل ت مف الخدم ت قط ع دٌ يع

 الا جحػة المصػ رؼحيػث  الأمػ ـ، إلػي  سػريعن  ااقتصػ دية التاميػة لجػلات دفػعك   ،أهػدافه  تحقيػؽ

 تتشػ به المصػ رؼ جميػع لأف الخدمػة، تقػديـ كجػكدة اكليػة لمػ  تركػز التي هي الع لـ، في كالمتميزة

اكلية  حيث مف بياه  فيم  تختمؼ ب لتأكيد  هلكا ،الأسكاؽ في تطرحه  التي خدم ته  في بعيد حد إل 
 لم  تركز داف ن أه إستراتيجيته  تضمف التي هي الا جحة ف لمص رؼ إذف الخدم ت، هذ  تقديـ ككيفية

 تعميػؽ الػكاة هػدؼ تحقيػؽ الاه يػة فػي يضػمف بمػ  كرغبػ تهـ احتي جػ تهـ كتمبػي تكقعػ ت العمػلاة،

 المصػ رؼ الا جحػة إف القػكؿ فػيمكف العمػلاة، قبػؿ مػف ل ليػة رضػ  كدرجػة لممصػرؼ، كاااتمػ ة

 معتمدة متميز،مصرفي  كأداة باكلية خدم ته  تقدـ التي المص رؼ هي ؛الما فسة لم  قدرة كنركالأ

 ككػذلؾ ،مػع العمػلاة تتع مػؿ مميػزة بمهػ رات كتتمتػع مصػرفي ن، مؤهمػة ككػكادر معمكم تيػة ق لػدة لم 

 (1)المتطكرة. المصرفية التكاكلكجي  استخداـ لم  الق درة المص رؼ هي

 :الخذيخ وطجٍؼخ يفهىو-أ

 مممكسة غير طبيعة ذات الأاشطة مف سمسمة أك اش ط أمٌ ب أاه  لمي الخدمة تعريؼ يمكف

أك  الخدمػة كمػكظفي المسػتهمؾ بػيف التف لػؿ طريػؽ لػف تحػدث أف  ضػركرين  لػيس لكػف ك فػي العػ دة
 ((2.بالعميؿ لمش كؿ كحمكؿ تقديمه  يتـ التي ك الأاظمة أك السمع أك الم دية المكارد

 إشػب ع رغبػ ت إلػ  أس سػ ن  يهػدؼ الػذم ،المممػكس غيػر الاشػ طب أاهػ  لمػ  الخدمػة تعريػؼ يمكػف ك

 التعريػؼ ككفقػ ن لهػذا. بأخػرل خدمػة أك سػمعة ببيػع الاشػ ط هػذا يػرتبط ا بحيػث ،العمػلاة كمتطمبػ ت

 ككذلؾ ،الصحية كالخدم ت ،كالمح سبة ،المح م ة منؿ ،المهاية الخدم ت مف كلان  الخدم ت تتضمف

( .3)لخإ...ةالتعميمي كالخدم ت ،كالاظ فة ،كالإسك ف ،كالاقؿ ،الباكؾ خدم ت منؿ ،الم لية الخدم ت
 

 شػراؤ  كالػذم ،مممػكس غيػر شػية مػع اتع مػؿ فإااػ  ،الخػدم ت لػف الحػديث لاػد يػرل الب حػث لػذلؾ

أناػ ة  أك هإات جػ لاػد لكػف ك حي زتػه أك لمشػية مػ دم اقػؿ بمعاػي ،ممكية لاه ياتج أف ليس ب لضركرة
 .فكا د أك ما فع لمي احصؿ ذلؾ
 
 
 

                                                           
 .2008َ ػّاْ, الأسدْ, اٌطثؼح الأٌٚى, ٚاٌرٛصٌغ, ٌٍٕشش ٚائً داس ,ٔاناطاٛ  انُارٚد تٍٛ انًصرفٙ اناطٕٚ  صثاغ, ذاٌح, ( أت1ٛ)

 .َ 2009 ػّاْ, الأسدْ, اٌخاِغح, اٌطثؼح ٌٍٕشش, ٚائً داس ,انرميبل لطٕٚ  ٘أً, ( اٌضّٛس,2)

)3 (TAGHIAN, M. & SHAW, R.N. 2010. Market fit and business performance: An empirical 

investigation. Journal of Strategic Marketing, 18(5):395-415. 
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 :الخذيبد وسمبد خصبئص-ة

ػ فػي  هيماػة كنػرالأ هػي لمخػدم ت المممكسػة غيػر الطبيعػة ك المممكسػة غيػر الخػدم ت إف  لمكمن
 الأس سية لمخدم ت الخص  ص حصر يمكف ك ،الأخرل الخص  ص إلي إض فة ،الخدم ت تعريؼ

 :يمي فيم  ،المممكسة السمع لف

 أك شمه  أك ،كرؤيته  ،به  كالإحس س ،تذكقه  الصعب مف أم ،مممكسة غير الخدم ت ب لأصؿ -5

 البحػث يػتـ حكلهػ  انراةك  ف اتج هػ ت .السػمعة لػف يميزهػ  مػ  أهػـ هػذا ك ،شػرا ه  قبػؿ  سػم له

 يحصػؿ قػد كالمسػتهمؾ ،السػ بقة لمػي الخبػرة يعتمػد قػد الشراة كتكرار ،لميه  الحصكؿ قبؿ لاه 

 غيػر شػية شػراة هك الخدمة شراة فإف الاه ية لكف في ،الخدمة ليمنؿ مممكس م دم شية لمي

 .مممكس
 مػف أم تقػديمه ، يتكلي الذم الشخص كبيف ذاته  الخدمة بيف اارتب ط درجة ب لتلازمية يكاعا  -6

 قػد معياػة أداة خدمػة فإفػ لػذلؾ ،مقػدمه  البػ  ع شخصػية لػف الخػدم ت فصػؿ  أحي انػ الصػعب

 الخػدم ت أمػ  ،كتسػتهمؾ تبػ ع ك تاػتج ف لسػمع ،اسػتهلاكه  كقػت لحظػة فػي  كمينػ أك  جز ينػ يحػدث

 .(1)تستهمؾ ك تاتج نـ كمف تب ع فهي
 حيػث يختمػؼ ،العملاة لكؿ متج اسة خدم ت تقديـ إمك اية لدـ بمعا  ،الخدمة تاميط صعكبة -7

 .نخر كقت كمف ،آخر إل  فرد مف الخدمة مقدـ أداة

 مػف تخزياهػ  للاسػتف دة إمك ايػة لػدـ نػـ كمف ،تقديمه  بعد الخدمة تلاش  بمعا  ،الخدمة فا  ية -8

(2).أخرل مرة ات  جه 
 

 فػي السػمع الحػ ؿ هػك كمػ  ،الم ديػة التكزيػع لقاػكات الكنيػؼ ااسػتخداـ إلػ  تحتػ ج ا الخدمػة -9

(3).الخدم ت كلملا ه  شرك ت بيف المب شر ااتص ؿ أهمية لم  يؤكد م  كهك ،الم دية
 

 ف لمسػتفيد يشػترم إليػه، ممكيتهػ  اقػؿ يسػتطيع ا فإاٌػه الخدمػة المسػتفيد يسػتعمؿ لاػدم  :الممكيػة -:

 .مف الزمف س لتيف لمدة سي رات مكقؼ است ج ر منؿ الخدمة؛ استخداـ حؽ فقط

 .كالما سب ت الأكق ت كؿ في الخدم ت لم  الطمب نب ت لدـ -;

 
 
 

                                                           
 .َ 2010 ػّاْ, الأسدْ, اٌطثؼح الأٌٚى, ٚاٌرٛصٌغ, ٌٍٕشش صفاء داس ,اسَارَ  عصر فٙ اننبيهد اندٕد  ئدا   ٔعُ, ( ٔعُ,1)

 ِعٍرح فٍغرطٍٓ, ػٍّرً, تؽرس ,َاتر انمًتء  ٔخٓتد يتٍ  تس  فتٙ انًصتب   دتميبل ختٕد  لتٛتٛى ػاشرٛس, ٌٛعف, سشذي, ( ٚادي,2)

 .َ 2005 فٍغطٍٓ, غضج, الإعلاٍِح, اٌعاِؼح

(7) Odunlami, I. & Ofoegbu, O. E. (2011). Effect of Marketing Communication in Promoting 

Organisational Sales. A Case Study of Sunshine Company. Journal of Emerging Trends in Economics 

and Management Sciences, 2(5), 408-412 
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  :الخذيبد أَىاع -د
 هذ  التي تقدمه  الخدمة طبيعة لمي التعرؼ خلاؿ مف يتـ الخدم ت مشركل ت طبيعة فهـ إف

 مػف الخػدم ت يمكػف تقسػيـ ك ،له  الما سب المح سبي  ـالاظ لمي ذلؾ ااعك س ااظرن  ،المشركل ت

 :الت لي الاحك الخدمة لمي تقدـ التي فرادالأ أك التجهيزات أاكاع ك ،الخدمة تقديـ طبيعة حيث

 ك ممػة الخػدم ت مػف يبػدأ  تػدريجين  شػكلان  الخػدم ت هػذ  تأخػذ ك :التجييػزات عمػي تعتمد خدمات -0

 مػع اسػتخداـ التجهيػزات لمػي تعتمػد التػي الخدم ت نـ ،لسي راتا لغسيؿ انلية منؿ المحط ت انلية

 اأخيرن  ك ،البرؽ ك اله تؼ ك خدم ت الج ؼ التاظيؼ ك الغسيؿ خدم ت منؿ مهرة غير تشغيؿ لم ؿ
 ك البحػرم الاقػؿ خػدم ت منػؿ مهػرة تشػغيؿ لمػ ؿ مػع اسػتخداـ انلية التجهيزات لمي تعتمد خدم ت
 (1).انلي خدم ت الح سب ك الجكم

ػ  تدريجين  شكلان  الخدم ت هذ  تأخذ ك :فرادالأ عمي تعتمد خدمات -5  التػي الخػدم ت مػف يبػدأ ، أيضن

 منػؿ ،مػ هرة ل ممػة قػكم تسػتخدـ خػدم ت نػـ ،الحراسة خدم ت منؿ ،م هرة غير قكم ل ممة تستخدـ

 ك سػبةالمح  ك خػدم ت المراجعػة منػؿ ،مهايػيف أك أخص  ييف تستخدـ خدم ت نـ ،الفادقية الخدم ت
 ،الخدمػة قيمػة دفػع بمق بػؿ الخػدم ت مشػركل ت تاػدرج أف يمكػف ك (2) .غيره  ك الهادسة ك المح م ة

 تقسػيـ مػف المشػركل ت هػذ  تاتقػؿ أف يمكػف كمػ  التقسػيـ هػذا فػي سػ لفة الػذكر الخػدم ت جميع كهي

 العاصػر لمػي تعتمػد الفادقيػة الخػدم ت أف اجػد المنػ ؿ سػبيؿ فعمػي ،بػيف الشػكميف تجمػع أك نخػر

 فػي انليػة التجهيػزات اسػتخداـ مػف يماػع ا هػذا كلكػف ،فػرادالأ لمػي تعتمػد أاه  خػدم ت أم ؛البشرم

ػك  ،المطػبخ  فإفػ ذلػؾ كمػع ،الحجػز لمميػة فػي انليػة الح سػب ت ب سػتخداـ ااسػتقب ؿ قسػـ فػي  أيضن
 أف إلػي شػ رةالإ كتجػدر . الصػا لة هػذ  اجػ ح مػدم تحػدد التػي العكامػؿ أهػـ زاؿ مػ  العاصػر البشػرم

ب لتب رهػ   الحككميػة الخػدم ت ك الصػحية كالخػدم ت التعميميػة الخػدم ت يشػمؿ ا السػ بؽ التقسػيـ
 الخدم ت( في الح ؿ هك كم  الم ؿ مف مبمغ دفع بدكف أم مق بؿ بدكف( تج رية غير خدم ت

)الذكر س لؼ التقسيـ يتضماه  التي التج رية - الخدم ت تصايف ت
.
(3 

 (4)تصميـ الخدمة يس هـ في تحقيؽ الأهداؼ ااستراتيجية لمماظمة كماه : كيمكف القكؿ أف

 زي دة حجـ المبيع ت.  -                   اشب ع ح ج ت العملاة. -

 تحقيؽ أرب ح متزايدة. -          تخفيض التك ليؼ الكمية للاات ج. -

 تحسيف الصكرة الذهاية لمماظمة. -

                                                           
)1(Burkhardt, K. E. (2001). Competitive intelligence and the product life cycle. Competitive 

Intelligence Review, 12(3), 35–43. 

)2(Barker, R. M., Gohmann, S. F., Guan, J., & Faulds, D. J. (2009). Why is my sales force 

automation system failing? Business Horizons, 52(3), 233. 

 اٌطثؼرح اٌرٛصٌرغ,ٚ ٌٍٕشش ٚائً داس ,انًسبضاٛد انسمٚثد انطرر الإضءيٛد انًصرفٛد انمًهٛبل ؼغٍٓ, ٚعؼٍفاْ, أٍِٓ خاٌذ الله, ػثذ ( 3)

 .َ 2008 ػّاْ, الأسدْ, الأٌٚى,

 64542, اٌما٘شج, ِىرثح الاوادٌٍّح, انًُبْح انسمٚثد -الأضبضٛبل-ادا   انمًهٛبل ٔاسَابجس انًابدئ ظاد اٌشب, عٍذ ِؽّذ,  (4)
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 :وهى ،الخذيبد ٍفتصُ ػُذ إنٍهب ٌستُذ انتً الأسس -د

 تقدـ التي  المؤسس ت أك العملاة أك السكؽ لاكع طبق ن  الخدم ت تقسيـ يمكف حيث :السكؽ نكع -0

 .المقدمة لمخدمة مف التقسيـ الاكع لهذا طبق ن  التسكيقي المزيج يختمؼ م  ككنيران  .الخدم ت هذ  له 

 تكفر المه رات إل  تقديمه  في جتحت  التي الخدم ت مف العديد ها ؾ حيث :العمؿ كثافة درجة -5

 تتكقؼ م  ككنيران ، كشرك ت الطيراف كالباكؾ التعميـ خدم ت منؿ ،الخدم ت هذ  مقدمي في كالخبرات

(1).تقديـ الخدمة أنا ة الع مميف هؤاة سمكؾ لم  العميؿ رض  درجة
 

 بشػرك ت  ةالعمػلا اتصػ ؿ فيهػ  يتزايػد التػي الخػدم ت بعػض هاػ ؾ حيث :العملبء اتصاؿ درجة -2

 المػ دم المظهػر كلػذلؾ يسػ هـ .الصػحية كالخػدم ت كالج معػ ت الفاػ دؽ خدم ت منؿ ،الخدم ت هذ 

  الخدم ت هذ  لجكدة العميؿ في تقييـ لخإ...المب اي ك الاظ فة منؿ ،ب لخدمة المرتبطة لمتسهيلات

 الحرفيػة  م تالخػد منػؿ ،التعقيػد إلػ  الخػدم ت بعػض تميؿ حيث :الخدمة مقدـ ميارة مستكل -1

 .(2)كالدراسة مف التأاي بدرجة الخدم ت هذ  منؿ مقدـ العميؿ يخت ر م  فع دةن  كلذلؾ ،كالمهاية

 لػف تسػكيؽ تختمػؼ ،الربحيػة إلػ  تهػدؼ التػي الخػدم ت تسػكيؽ حيػث إف :الخدمػة مقدـ ىدؼ -2

 .الربحية إل  تهدؼ ا التي الخدم ت تمؾ

 تخضػع التػي الخػدم ت  بعض ها ؾ حيث إف :الحككمية كالقكاايف لمتشريع ت الخدمة خضكع درجة

 تخضػع أخػرل خػدم ت هاػ ؾ بيامػ  ،كالكهربػ ة الباػكؾ خػدم ت منػؿ ،التشػريع ت لهػذ  كبيػرة بدرجػة

 (3).الاظ فة خدم ت منؿ ،القكاايف لهذ  أقؿ بدرجة

 الخذيبد الدصزفٍخ: -ى
السػمع الم ديػة، بيامػ  لػـ ها ؾ العديد مف الخص  ص المميزة لمخدمة التي تجعمه  مختمفػة لػف 

الك فية لم  الرغـ مف الدكر المتزايػد الػذم يمعبػه  همية لأيحظ هذا المكضكع في مج ؿ الخدم ت ب
قطػػ ع الخػػدم ت فػػي اقتصػػ دي ت العديػػد مػػف دكؿ العػػ لـ، ف لخدمػػة المصػػرفية غيػػر مممكسػػة، كغيػػر 

 (4)تاتج كتستهمؾ في افس الكقت، كا يمكف تخزياه . متج اسة،
لػػ  اخػػتلاؼ إهػػذ  ااختلافػػ ت فػػي الخصػػ  ص بػػيف السػػمع كالخػػدم ت تػػؤدم الب حػػث أف كيػػرل 

الخدمػة لبػ رة لػف أداة  حيػث إف ،لممية البحث لف المعمكم ت في ح لة الخػدم ت مق راػة ب لسػمع
ا فػػي ف المعمكمػػ ت المتعمقػػة ب لخػػدم ت المصػػرفية قػػد تكػػكف مهمػػة جػػدن إكاشػػ ط، كهاػػ  يمكػػف القػػكؿ 

                                                           
)1(Reijonen, H. & Laukkanen, T. (2010). Customer relationship oriented marketing practices in 

SMEs.Marketing Intelligence & Planning, 28(2), 115 – 136. 

(2  ( Rootman, Chantal, The Influence Of Customer Relationship Management On The Service 

Quality Of Banks, Dissertation, Nelson Mandela Metropolitan University, 2006 

 اٌطثؼرح ٚاٌرٛصٌرغ, ٌٍٕشرش ٚائرً داس ,انًسبضاٛد انسمٚثد انطرر الإضءيٛد انًصرفٛد انمًهٛبل ؼغٍٓ, ,ٚعؼٍفاْ أٍِٓ خاٌذ الله, ( ػثذ3)

 .َ 2008 ػّاْ, الأسدْ, الأٌٚى,

 .2008َ ػّاْ, الأسدْ, اٌطثؼح الأٌٚى, ٚاٌرٛصٌغ, ٌٍٕشش ٚائً داس ,ٔاناطاٛ  انُارٚد تٍٛ انًصرفٙ اناطٕٚ  صثاغ, ذاٌح, ( أت4ٛ)
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ت المصرفية كتجاب تك ليؼ كنيرة. ب اض فة أف ها ؾ  بعض العا صر الخدم اتخ ذ قرار تطكير 
 (1)-يصعب قي سه  لمعرفة مدل جكدة الخدمة المقدمة ماه :

 درجة النقة في الخدمة المقدمة. -5

 طبيعة التع مؿ مع العميؿ. -6

 مدل تكافر الخدمة كسرلة الحصكؿ لميه . -7

 المصداقية. -8

 درجة ادراؾ العميؿ لمخدمة. -9

 .الكف ةة -:

 :الدصزفٍخ الخذيبد خصبئص -و

 ،قػدرته  زيػ دة فػي تسػ هـ التػي كالخصػ  ص المميػزات مػف ب لعديػد المصػرفية الخػدم ت تمتػ ز
(2):أهمه  المص رؼ ألم ؿ كفع لية كف ةة في ككذلؾ السكقية، كحصته  التا فسية

 

 :الكاكنتر إلى الزبكف كصكؿ فكر تصنع المصرفية الخدمة  1-

 الخدمػة فػإف كب لتػ لي الزبػكف، يرغػب حسػبم  الخدمػة تصػايع بعمميػة الكػ كاتر مكظػؼ يقػكـ
 .ماه  ااستف دة في الراغب الزبكف كصكؿ ب اتظ ر تخزف كا تاتج ا المصرفية

 :عينات إنتاج إمكانية عدـ  2-
 قدكمه لاد الزبكف لميه  يحصؿ كمع يشة خبرة لف لب رة بأاه  لمعميؿ تقدـ التي الخدمة تتسـ

 مكافقة لم  ماه كاحصؿ ،لمعميؿ ترسؿ لكي الخدمة هذ  مف ليا ت إات ج يمكف ا حيث لممصرؼ،

 بػه، خ صػة كهػي آخػر شػي   سػتككف لهػ  الزبػكف فمع يشػة تقػديمه ، قبػؿ لمعميػؿ اصػفه  أف أك مسػبقة

 الصػعب كمػف بػه خ صػة اسػتقب ؿ حس سػية لػه لميػؿ فكػؿ العمػلاة، مػف غيػر  خبػرة لػف كسػتختمؼ

 (3).لمعملاة دمكح امطي امكذج تكفير
 :المممكسية عدـ  3-

 لمػ  الحكػـ يمكػف مممكسػ ن  م ديػ ن  شػي  ن  ليسػت بأاهػ  بطبيعتهػ  المصػرفية الخدمػة تكصػؼ
 هػذ  مػف كيتكقعػه الزبػكف يطمبػه بمػ  مػرتبط لميػه الاهػ  ي فػ لحكـ كن بتػة، مطمقػة بمعػ يير مكاصػف ته

 .خ ص اهتم ـ مكضع هك لميؿ فكؿ الخدمة،
 

  :الانتفاع ةلإعاد قابمة غير  4-

                                                           
 2=644, اٌما٘شج, ِىرثح الاوادٌٍّح, , يٕضٕعبل ادا ٚد ياتميد ٔلطاٛتبلٓب فٙ يُاًبل اسعًبل انمٔنٛدعٍذ ِؽّذ, ظاد اٌشب, ( 1)

 ( ٔفظ اٌّشظغ اٌغٍاتك2)

 .2008َ ػّاْ, الأسدْ, اٌطثؼح الأٌٚى, ٚاٌرٛصٌغ, ٌٍٕشش ٚائً داس ,ٔاناطاٛ  انُارٚد تٍٛ انًصرفٙ اناطٕٚ  صثاغ, ذاٌح, ( أت3ٛ)
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 التي المحظة في تستهمؾ ف لخدمة به، اااتف ع لإل دة ق بؿ غير خدمة مف لمعميؿ تقدمه م  إف

 جهػ ت مػف ماهػ  يسػتفيد التػي الخػدم ت لػف الزبػكف كخبػرات ذكريػ ت مػف شػي  ن  كتصػبح فيهػ  تقػدـ

.الخدمة تقديـ بمحظة استمت له هك لمعميؿ يبق  م  ككؿ لديدة،
 ( (1

 

 :للبستدعاء ةقابم غير  5-

 ا لميهػ  الحصػكؿ كبمجػرد أخػرل، مرة للاستدل ة ق بمة غير هي تقدـ التي المصرفية الخدمة
 ف لبػديؿ الزبػكف، تكقعػ ت مػع ااسػج مه  لػدـ حػ ؿ كفػي سػحبه ، أك لميهػ  تحسػيا ت إضػ فة يمكااػ 

 حتي جػ تكا قا لػة حسػب تكفيرهػ  لمػ  مسػتقبلان  العمػؿ مرالػ ة مػع ،االتػذار هػك صػلاحللإ الكحيػد

.الزبكف
(2) 

 :لمفحص قابمة غير  6-

 يتـ كتقديمه  الخدمة إات جف كتقديمه ، إلداده  بعد لمفحص ق بمة غير المصرفية الخدمة تعتبر

 ضػم ا ت يػكفر بػأف تتطمػب المصػرؼ كمسػ كلية كالزبػكف، الخدمػة مقػدـ بػيف بشرم تف لؿ لم  با ة

 المصػرفية لمخػدم ت أخػرل خصػ  ص كاةخصػ  أضػ ؼ كقػد هػذا .الخدمػة إاتػ ج لحظػة قبػؿ الجػكدة

 (3):أهمه 
 :المصرفية الخدمة تكامؿ -

 الغػرض تحقػؽ كحتػ  متك ممػة، لمميػة فهػي لمتجز ػة، ق بميتهػ  بعػدـ المصػرفية الخدمػة تتصؼ

 .الما سبيف كالزم ف المك ف في تقديمه  المصرؼ لم  يجب ماه ، كالهدؼ
 :كاسعة مجمكعة المصرفية الخدمات تشكؿ -

 لمق بمػة المصػرفية، كالماتجػ ت الخػدم ت مػف كاسػعة مجمكلػة تقػديـ المصػرؼ مػ ل يتعػيف
 مع ملاتػه الزبػكف يركػز أف ف لمعت د لمعملاة، كاا تم اية التمكيمية الرغب ت مف المتاكلة ااحتي ج ت

 المصػرؼ أف الزبػكف كجػد فػإذا يحت جهػ ، التػي المصػرفية الخػدم ت كػؿ لػه يقػدـ كاحػد، مصػرؼ مػع

 لػذلؾ . المصػ رؼ مػف غيػر  إلػ  يتركػه فإاػه يطمبهػ ، التػي الخػدم ت كؿ له يقدـ ا معه يتع مؿ الذم

 أجػؿ مػف فقػط لػيس لملا هػ  إلػ  الجديػد لتقػديـ كخػدم ته  ماتج تهػ  تطػكير لمػ  المصػ رؼ تعمػؿ

 بح جػة المصػرفية الخػدم ت فػإف كب لتػ لي ،(4)جػدد لملاة جذب أجؿ مف أيض  كلكف بهـ، ااحتف ظ

 التي الأخرل الخدم ت طمب لم  الزبكف تشجع معياة لخدمة المصرؼ فتقديـ لبعض،ا بعضه  إل 

 الزبكف ترضي خدم ت لمعملاة، المصرؼ يقدمه  التي الخدم ت تككف أف كيتعيف المصرؼ، يقدمه 

                                                           
(1) Kotler, P and Armstrong G, Principles of Marketing, 11th edn, Prentice Hall, Sydney, 2005 

 ٌٍٕشرش اٌؼراًٌّ ٌٍىرراب ظرذاسا ,ئضتارالٛدٛد يٕاخٓآتب-انمٕنًتد لستمٚبل-تتبزل ندُتد يتر ال الإضءيٛد انًصب   اؼّذ, ( خصاٚٔح,2)

 .َ 2008 ػّاْ, الأسدْ, ٚاٌرٛصٌغ,

 ( ِشظغ عاتك روش32ٖ)

)4 ( Ahearne, M., Jones, E., Rapp, A., & Mathieu, J. (2008). High touch through high tech: The 

impact of salesperson technology usage on sales performance via mediating mechanisms. 

Management Science, 54(4), 671–686. 
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 التػي المصػرفية الخػدم ت لػه يقػدـ آخػر مصػرؼ لػف يبحػث ا حتػ  التػ ـ، الإشػب ع لػه كتقػدـ تم م ن،

 يقػدمه  التػي المصػرفية الخػدم ت تتميػز أف يجػب سػبؽ مػ  إلػ  إضػ فة فضػؿ،أ بشػكؿ يحت جهػ 

 بكجػكد المصػرفية الخػدم ت تتصػؼ أف كيجػب ،الأخػرل المصػ رؼ تقػدمه  التي تمؾ لف المصرؼ،

.السكؽ في كااستمرار لميه ، ما سب طمب
 ( (1

 

 :الشخصي التسكيؽ نظاـ عمى اعتمادىا - 

 خػلاؿ مػف المصػرفية الخػدم ت لتكزيػع التقميديػة اػكاتالق لمػ  كبيػرة بدرجػة المصػ رؼ تعتمػد

 خلاؿ مف جيدان  تكزيع ن  كالمكزليف المصرؼ، في الع مميف جهكد خلاؿ مف الشخصي، البيع لممي ت

 الشخصػية العلاقػ ت لمػ  تسكيقه  في تعتمد المصرفية العممي ت مف ف لكنير المصرؼ، فركع شبكة

 (2).ةكالعملا المصرؼ في الع مميف بيف الق  مة
 :الجغرافي الانتشار -

 محػكران  يشػكؿ كهػذا خػدم ته ، مػف المسػتفيديف ق لػدة تكسػيع فػي فركلهػ  لمػ  المصػ رؼ تعتمػد

 دكر يسػقط ممػ  طبيعتهػ  فػي شخصػية ه ػكلملا المصػرؼ بػيف ف لعلاقػة المصػ رؼ، فػي اسػتراتيجي ن 

 (3).المصرفية الخدمة تكزيع في الكسط ة
 :التغيرية -

 كمك ف كقت لف فضلا بتجهيزه  يقكـ مف لم  تعتمد الخدم ت اكلية فبأ الخ صية هذ  كتعاي

 (4).الخدم ت هذ  تجهيز ككيفية
 :المتميزيف لممكظفيف احتياجيا -

 الأداة بسػرلة يتميزكف كالذيف المهرة الع مميف مف خ صة اكلية إل  المصرفية الخدم ت تحت ج

 (5).ل لية كف ةات ذكم يككاكا كأف ،العمؿ في كالدقة
 :الائتمانية المسئكلية -

 لممص رؼ ليس مهـ كهذا ه ، لملا كمك سب كدا ع حم ية هي المص رؼ مس كلي ت أهـ مف إف

 (6).الأخرل الم لية المؤسس ت أغمب في بؿ فقط
 
 

                                                           
 .َ 2006 ػّاْ, الأسدْ, اٌطثؼح اٌصأٍح, ٚاٌرٛصٌغ, ٌٍٕشش ٚائً داس ,ٔلطاٛتبل ىيفبْٛ اننبيهد اندٕد  ئدا   ِؽفٛظ, ظٛدج, (1)

 ٌٍٕشرش اٌؼراًٌّ ٌٍىرراب ظرذاسا ,ئضتارالٛدٛد يٕاخٓآتب-انمٕنًتد لستمٚبل-تتبزل ندُتد يتر ال الإضءيٛد انًصب   اؼّذ, ( خصاٚٔح,2)

 .َ 2008 ػّاْ, الأسدْ, ٚاٌرٛصٌغ,

 الأسدْ, ٚاٌرٛصٌرغ, ٌٍٕشرش داس صرفاء ,نهمًتء  انًم اتد انصتٕ   فتٙ ٔيهترِ انًصترفٙ طتٕٚتٙانا انًتسٚح ٚآخرشْٚ, ػرلاء ( طاٌرة,3)

 .َ 2010 ػّاْ,

(4) Kotler, P and Armstrong G, Principles of Marketing, 11th edn, Prentice Hall, Sydney, 2005 

 .َ 2001 ػّاْ, الأسدْ, اٌطثؼح الأٌٚى, ٚاٌرٛصٌغ, ٌٍٕشش إٌّا٘ط داس ,انًصرفٙ اناطٕٚ  سدٌٕٗ, ٌٚٛعف, ِؽّٛد ( اٌصٍّذػً,5)

 .َ 2005 ػّاْ, الأسدْ, ٚاٌرٛصٌغ, ٌٍٕشش اٌؽاِذ داس ,انًصرفٙ اناطٕٚ  ذٍغٍش, ( اٌؼعاسِح,6)
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 :يمي بما تتميز الطريقة ىذه فإف الشخصي المستكل عمى أما

 .التقديـ في كالمحبة ب لكد تتسـ الشخصية المع ممة -

 .لماظر كافتة جذابة الخدمة تقديـ بؿس تككف  -

 .كسميمة ب رلة الخدمة تقديـ سبؿ إف -

 .العملاة مف ل دة مرغكبة المقدمة الخدمة تككف -

 .ل دة لخدمتهـ كالسعي بهـ ب التا ة العملاة يشعركف م  غ لب  الخدمة مجهزم إف -

)الدصزفٍخ الخذيبد أَىاع -س
:

(1
 

 ،تمبيػة إلػ  تهػدؼ معياػة، أسػكاؽ فػي بهػ  التع مؿ ـيت مممكسة غير ماتج ت المصرفية الخدم ت
 :يمي م  الخدم ت هذ  أهـ كمف المافعة، لهـ كتقدـ المستفيديف كرغب ت ح ج ت

 مػف ،الجػ رم الحسػ ب لفػتح الشػكمية الإجػراةات بعػض المصػرؼ يتخػذ : الحسػاب فتح خدمات  1-

 كؿ في الزبكف تكقيع ت لمط بقة به  كااحتف ظ التكقيع ت، بط ق ت لم  الزبكف تكقيع تحصيؿ قبيؿ

 .حس به لم  خدمة أم لطمب أك الإيداع أك ب لسحب فيه يقكـ مرة

 هػي الر يسػة كالطريقػة كسػ  ؿ، بعػدة الحسػ ب فػي الإيداع يحصؿ :الحساب في الإيداع خدمات 2- 

 الخزياة مف كيتسمـ المصرؼ خزياة في م  مبمغ بدفع ككيمه أك الزبكف يقكـ بأف كذلؾ الاقدم الإيداع

 .لمحس ب الدا ف الحس ب في المبمغ هذا يقيد نـ ب لمبمغ، إيص ان 

 مف المكقعة الشيك ت أهمه  كس  ؿ بعدة الحس ب مف السحب يتـ :الحساب مف السحب خدمات  3-

 يطمػب تكقيعػه يحمػؿ المصػرؼ إلػ  كت بيػ ن  أمػران  أصػدر إذا الحسػ ب مػف السحب يتـ كقد الزبكف، قبؿ

 كيرسػؿ الخػ رج، فػي أك الػداخؿ فػي سػكاة آخػر مكػ ف أك مصػرؼ إلػ  اقديػة تحػكيلات إجػراة فيػه

 مػ  كهػك الأمػر لػذلؾ تافيػذان  الحسػ ب مػف خصػمه  يػتـ التػي ب لمبػ لغ بي اػ ن  الح لػة هػذ  فػي المصػرؼ

(2).الخصـ بإشع ر يسم 
 

 لمد ا حية مف كيصافه  ،لملا ه مف الكدا ع المصرؼ يقبؿ :المصرفية الكدائع قبكؿ خدمات  4-
 الجػ رم، الحسػ ب اسػـ لميهػ  يطمػؽ مػ  كهػي ؛الطمػب تحػت كدا ػع إلػ  سػحبه  لمػ  المػكدع قػدرة

 .التكفير ككدا ع اادخ ر، بط بع تتسـ التي لأجؿ كالكدا ع
 لمحصػكؿ المصػرؼ فػي مبػ لغ كضػع الخػدم ت هػذ  أصػح ب يسػتهدؼ :لأجػؿ الكدا ػع خػدم ت  -

 القريػب، الكقػت فػي إليهػ  بح جػة ليسػكا دامػكا م  )الإسلامية المص رؼ في أرب حه  أك( فكا ده  لم 

                                                           
 .َ 2010 ػّاْ, الأسدْ, اٌطثؼح اٌصأٍح, ٚاٌرٛصٌغ, ٌٍٕشش إٌّا٘ط داس ,ٔلطاٛتبلّ انًصرفٛد انرميبل لطٕٚ  سصوً ( اٌّغاػذ,1)

)2 ( Attfield S, Blandford A, Makri S (2010) Social and interactional practices for disseminating 

current awareness information in an organizational setting. Information Processing and 

Management 46(6): 632–645. 
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 فػي إيػداله  لقػد كيحدد المصرؼ مع الزبكف لميه  يتفؽ مدة بعد إا المصرؼ مف سحبه  يجكز كا

 .أخرل لمدة الكديعة إبق ة في المكدع رغب إذا لممدة اه ية
 كهي إيداع أك حبس كؿ لاد التقديـ كاجب دفتر في حس ب كؿ به  يقصد :التكفير كدا ع خدم ت -

 ش ؤكا مت  لميه  السحب مف المكفريف تمكيف لم  جرت الع دة أف غير اادخ رية، الكدا ع مف قسـ

)خ صة شركط ضمف أك
.
(1 

 أك السرقة مخ طر كيتجابكا به  يحتفظكا أف أصح به  يكد معياة أشي ة كهي :الأمانات خدمات   5-

 مظهرهػ  بػافس ذلػؾ بعػد يسػتردكه  أف لمػ  صػرؼالم لػدل فيكدلكاهػ  ذلػؾ، كاحػك كالحريؽ الضي ع

 .أجران  ذلؾ لق ة كيتق ض  الغرض لهذا خ صة خزا ف بإلداد المصرؼ كيقكـ الم دم،

 فػي الترحيػؿ أك المق صػة طريػؽ لػف الػديكف تسػكية المصػ رؼ تمػ رس :التحصػيؿ خػدمات  6 -
 كتكػ ليؼ اقػؿ مػف ذلػؾ لمػ  يترتػب كمػ  ،الاقػد مػف كبيػرة كميػ ت تػداكؿ إلػ  ح جػة دكف الحسػ ب

 تحصػيؿ فػي المصػ رؼ بهػ  تقػكـ التػي التسػكي ت كتتمنػؿ كالضػي ع، السػرقة لمخػ طر كتعػرض

 فػي الإيػداع لغػرض الشػيك ت كقبػكؿ المسػتادية كالتحصػيلات الكمبيػ ات، كتحصػيؿ الشػيك ت،

)الحس ب
.
(2 

 طكيمػة  إلػ لػ دة المصػرفية كالتسػهيلات القػركض تقسػـ :كالتسػييلبت القػركض تقػديـ خدمات  7-

 لػ دم قػرض صػكرة تػ رة هػذ  الإقػراض لمميػ ت كتتخػذ الأجػؿ، كقصػيرة ،الأجػؿ كمتكسػطة ،الأجػؿ

 التم د فتح صكرة كتتخذ الاقكد، مف محددان  مقداران  بمكجبه كيتسمـ ،المصرؼ إل  بطمبه الزبكف يتقدـ

 لمعميػؿ كيكػكف محػددة لمػدة الاقػكد مػف معياػ ن  مبمغػ ن  لميمػه تصػرؼ تحػت المصرؼ كضع به كيقصد

 .ماه السحب حؽ

 لميػه منبت البلاستيؾ مف مصاكع ك رت شكؿ لم  بط ق ت فرادالأ يماح :الائتمانية البطاقات  8-

 هذ  كتقدـ انلي، الصراؼ مف السحب لاد يستعممه سري ن  رقم ن  كذلؾ كيماح ،حس به كرقـ الزبكف اسـ

 ممػ  المشػتري ت قيمػة لتسػديد ريػةالتج  المحػلات فػي اسػتخدامه  يمكػف حيػث لديدة، خدم ت البط قة

 البط قػ ت هػذ  تصػدر كقد كغيره ، صغيرة لملات كجكد كلدـ الاقكد حمؿ لممية الزبكف لم  يكفر

 كيمكػف ،الدكلػة اطػ ؽ لمػ  كتسػتعمؿ ،المصػ رؼ مػف مجمكلػة بػيف ب لتاسػيؽ أك كاحػد مصػرؼ مػف

 (3).ب لخ رج استخدامه 
 لهػ  بشػرا ه الم ليػة الأكراؽ فػي يسػتنمر أف مصػرؼ مأ يسػتطيع :الماليػة الأكراؽ فػي الاتجػار 9- 

.يحققه الذم الربح ه مش هك السعريف بيف كالفرؽ مطمكب بسعر يبيعه  أف لم  ،محدد بسعر
(4)

 

                                                           
 .َ 2010 ػّاْ, الأسدْ, اٌطثؼح اٌصأٍح, ٚاٌرٛصٌغ, ٌٍٕشش إٌّا٘ط داس ,لّٔلطاٛتب انًصرفٛد انرميبل لطٕٚ  صوً, ( اٌّغاػذ,1)

 .َ 2010 ,اٌّشظغ اٌغاتك روشٖ(2)

 .َ 2001 ػّاْ, الأسدْ, اٌطثؼح الأٌٚى, ٚاٌرٛصٌغ, ٌٍٕشش إٌّا٘ط داس ,انًصرفٙ اناطٕٚ  سدٌٕٗ, ٌٚٛعف, ِؽّٛد ( اٌصٍّذػً,3)

 .َ 2002 اٌما٘شج, شّظ, ِصش, ػٍٓ اٌعاِؼٍح, اٌذاس ,ٔئدا لٓب عًهٛبلٓب بيهدانن انًصب   اٌّطٍة, ػثذ اٌؽٍّذ, ( ػثذ4)
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 يممكهػ  التػي (كالسػادات للأسػهـ كالشػراة البيػع لمميػ ت): لعملبئػو الاسػتمارات محػافظ إدارة 10- 

.لميه  المترتبة الأرب ح كتحصيؿ المكدع
(1) 

)منؿ الخ صة الإسلامية كالتمكيلات ااستنم رية الخدم ت مف جزةان  الخص كاة ذكر كقد هذا
:
(2

 

 أك منمػه يػرد أف كلمػ  التفضؿ، بمحض قيمة له شية تمميؾ أك م ؿ دفع كهك  :الحسف القرض  -

 فػي ،الحسػاة القػركض بماح الإسلامية المص رؼ معظـ كتقكـ لاه، بدا ب لذمة متعمق ن  لكض ن  يأخذ

 الكمبي ات خصـ طريؽ لف ذلؾ كيتـ كمس هميف، مكدليف مف بعملا ه  تمحؽ ل دية غير ظركؼ

 تمكػيف أجػؿ مػف يػةإات ج حسػاة قػركض بمػاح تقػكـ أف كيمكػف مق بػؿ، بػدكف الأجػؿ قصػيرة التج ريػة
 المحمية، المجتمع ت خدمة بهدؼ دخمهـ، مستكل تحسيف في ماه  المستفيديف

 .الإسلامية الدكؿ معظـ ماه  تع اي التي كالبط لة، الفقر مشكمتي في التخفيؼ في كالمس همة

 لػدل اسػبي ن  حػدين ن  الخػدم ت مػف الاػكع هػذا يعػد :كالتركػات كالكصػايا كالزكػاة الممتمكػات إدارة -

 كيتحمػؿ فيػه، يعمػؿ الػذم المجتمػع مػف جػزةان  الإسػلامي المصػرؼ يعػد حيػث الإسػلامية، المص رؼ

 لقيػ ـ الما سػب الماػ خ تهي ػة لمػ  يعمػؿ فهػك فيػه مصػمحتهـ، مػ  كؿ كتقديـ الا س مخ لطة مسؤكلية

 .لما س كااقتص دم ااجتم لي كالأمف ااستقرار فيه يتحقؽ متك فؿ، إسلامي مجتمع

 فػي الخبػرة أهػؿ كبػيف المػ ؿ رأس أربػ ب بػيف اشػتراؾ لقػد أاهػ  لمػ  كتعػرؼ : المضػاربة -

 حقػؽ قػد المضػ ربة لقػد أف كيلاحػظ ب سػتنم ر ، المضػ رب كـكيق م له الم ؿ رب فيقدـ ااستنم رات،

 يسػتطيع حيػث الإسػلامية، المصػ رؼ لػدل كالتمكيػؿ ااسػتنم ر فػي الحػديث سػمكبالأ مميػزات

 يقكـ كالتي ،لملا ه لدل الف  ضة كالكدا ع الأمكاؿ مف الكنير تجميع طريقه لف الإسلامي المصرؼ
 (3).كالعمؿ الم ؿ رأس في المش ركة أك مش ركة  لغير  ماحه  أك كمض رب بافسه ب ستنم ره 

 صػا لية أك تج رية ألم ؿ في بياهـ مشتركة أمكاؿ في أكنر كأ انا ف يشترؾ أف كهي  :المشاركة -

 مػف الاػكع كهػذا الػربح، مػف معمكمػة اسػبة حسػب بيػاهـ الأربػ ح تكزيػع كيكػكف خدميػة، أك زراليػة أك

 سػرلة خػلاؿ مػف الع  ػد بزيػ دة يقػكـ المصػرؼ لأف يغالصػ أهػـ مػف يعػد كااسػتنم ر التمكيػؿ صػيغ

 .كالعملاة المصرؼ بيف المخ طر تكزيع خلاؿ مف أيض ك  الم ؿ، رأس دكراف

 بشػراة المصػرؼ يقػكـ أف لمػ  كالزبػكف المصػرؼ يتفػؽ أف بهػ  كيقصد  :بالشراء للآمر المرابحة -

 آجػؿ بسػعر يبيعهػ  بػأف المصرؼ كيمتزـ ذلؾ، بعد المصرؼ مف يشتريه  أف الزبكف كيمتزـ البض لة

 التمكيؿ صيغ أكنر مف الاكع هذا كيعتبر مسبق ن، الشراة سعر لم  فيه الزي دة اسبة كتحدد ل جؿ، أك

                                                           
 .2009َ ػّاْ, الأسدْ, الأٌٚى, ٚاٌرٛصٌغ, اٌطثؼح ٌٍٕشش صفاء داس ,انمًهٛد ٔاناطاٛتبل انٕاقع انًصب   ئدا   صادق, ( اٌشّشي,1)

 ٌٍٕشرش اٌؼراًٌّ ٌٍىرراب ظرذاسا ,ئضتارالٛدٛد يٕاخٓآتب-نًتدانمٕ لسمٚبل -تبزل ندُد يتر ال الإضءيٛد انًصب   اؼّذ, ( خصاٚٔح,2)

 .َ 2008 ػّاْ, الأسدْ, ٚاٌرٛصٌغ,

 ٌٍٕشرش اٌؼراًٌّ ٌٍىرراب ظرذاسا ,ئضتارالٛدٛد يٕاخٓآتب-انمٕنًتد لستمٚبل -تتبزل ندُتد يتر ال الإضءيٛد انًصب   اؼّذ, (خصاٚٔح,3)

 .َ 2008 ػّاْ, الأسدْ, ٚاٌرٛصٌغ,
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 إسػلامية بطريقػة كالسػي رات كالعقػ رات البضػ  ع شػراة لمميػة فػي يسػهؿ هحيػث إاػ ااتشػ ران، الإسػلامية
)الربكية القركض لف إسلامي ن  بديلان  كتعد العملاة احتي ج ت كتمبي

.
(1

 

 بتقديمػه البػ  ع يمتػزـ صػاع ن  يصػاع ممػ  شػي  ن  الحػ ؿ فػي بػه يشػترم لقد أاه كيعرؼ : الاستصناع  -

 التمكيؿ صيغ مف الاكع هذا كيستخدـ محدد، كبنمف مخصكصة بأكص ؼ لاد ، مف بمكاد مصاكل ن 

 بمػكاد التزكيػد إلػ  تحتػ ج تػيكال الكبيػرة المش ريع مج ؿ في أيض ك  (كالأبراج الشقؽ) البا ة مج ؿ في

 (2).طكيمة زماية فترات لم  التصايع
  

                                                           
, سعراٌح ِاظغررٍش, اٌعاِؼرح الاعرلاٍِح , فٍغرطٍٓ, ٍٛ عُبصتر انرقبتتد انمادهٛتد ٔختٕد  انرتميبل انًصترفٛدانمءقد تت( ػٛض, ذاِش, 1)

2012َ 

)2(VENTER, P. & JANSEN VAN RENSBURG, M. 2009. Strategic marketing: Theory and 

application for competitive advantage. Cape Town: Oxford University Press. 
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 :)الادتخبارات التدويقية وتطوير الخدمات( العلاقة بين متغيرات الدرادة: ثالثاً

ريعة بسبب لكلمػة ستغيػرات  تشهد بي ة االم ؿ اليكـ كلمختمػؼ الماظم ت كماه  المص رؼ،
كزيػػػػ دة كلػػػػي الزبػػػػ  ف كزيػػػػ دة  كالسي سػػػػية، ،ااجتم ليػػػػة اتالتقايػػػػة كالمتغيػػػػر اااشػػػػطة كاابػػػػدال ت 
ف هػػػذ  التغيػػػرات تاػػػتج فػػػي بي ػػػة شػػػديدة الما فسػػػة ا تسػػػتطيع العديػػػد مػػػف أك . متطمبػػػ تهـ كح جػػػ تهـ

كيتعػػػيف لمػػ  المصػػ رؼ القيػػ ـ بمػػ  هػػك ضػػػركرم لزيػػػ دة اات جيتهػػ  كجػػكدة  الماظمػػ ت البقػػ ة فيهػػ ،
حيػػث اسػػػتخدمت مػػداخؿ اداريػػػة جديػػػدة ماهػػػ  ااتػػػص ؿ لػػػف ،( 1)ػسيةخػػدم ته  كادا هػػػ  كقػػدرته  التا فػػ

كالػػ دة هادسػػة العمميػػ ت كغيرهػػ  مػػػف اجػػؿ مكاجهػػة الضػػغكط المتزايػػدة لمػػ  الماظمػػ ت كاف  بعػػد،
القػػكة الدافعػػة الر يسػػة كراة الكنيػػر مػػف التغيػػرات هػػػي تقايػػ ت المعمكمػػ ت التػػي هػػػي المحػػكر لمعظػػـ 

حيػػث أف ااسػػتخب رات  (2)دمه  الماظمػػػ ت كػػػي تػػػاجح اك حتػػػ  لكػػي تبقػػ .اابػػدال ت التػػػي تػػػستخ
  .التسكيقية التي هي محكر بحنا  هذا اا كاحدة مف هذ  القكل الدافعة

 تطكير الخدم تبمكضػكع  كمتا مي ن  كبيػران   ن مكقد شهد العقداف ااخيراف مػف القرف الح لي اهتم 
التقدـ التقاي في كس  ؿ ااات ج كاارتف ع الكبيػر فػي متطمبػ ت  كالاظـ الحدينػة في ادارته ، اذ ادل

دل الػػ  أ الجػكدة لممػستهمكيف ،فضلا لف ارتفػ ع الكمػؼ لمكنيػر مػف الماتجػ ت لزيػ دة التعقيػد فيهػػ ،
 .(3)ابػراز الدكر الذم تؤدية الجكدة في تطكير اقتص دي ت الدكؿ كالماظم ت

يقية جزةا ه م  لطبيعة الخدم ت المقدمة لمعملاة حتػ  تػتمكف لقد أصبحت ااستخب رات التسك 
كلهػذا كػ ف مػف الضػركرم اف يتػكفر اظػ ـ معمكمػ ت يمػد ادارة  ،بمكغ اهػدافه  كاسػتمرارية بق  هػ  مف

الماظمة بمعمكم ت دقيقة كا فعة فػي الكقػت الما سػب الػذم يعكػس صػكرة الخػدم ت المقدمػة، كهػذا 
الخ رجي كتككف ق درة لم  مكاجهة كؿ التغيرات التي مف ش اه  م  يس لده  لم  معرفة محيطه  

اف تػػؤدم إلػػ  اخػػتلاات تػػؤدم إلػػ  زكالهػػ  مػػف جػػراة لػػدـ إكتسػػ به  المكقػػع التا فسػػي. كفػػي ظػػؿ 
تا مي كتطكر الماظمػ ت ازدادت المشػ كؿ التػي تكاجػه هػذ  الماظمػ ت كالتػي يجػب اف تبحػث لػف 

سبة خ صة في ظؿ الما فسػة الشػديدة، فػبعض هػذ  المشػ كؿ حمكؿ له  كتتخذ بش اه  القرارات الما 
 (4) متكررة كدكرية فتككف حمكله  لف طريؽ تراكـ الخبرة كالتج رب الس بقة.

                                                           
)1( TRIM P.R.J. & LEE, Y. 2008. A strategic marketing intelligence and multi-organizational 

resilience framework. European Journal of Marketing, 42(7/8):731 -745. 

(2) Shu-Mei Tseng and Pin-Hong Wu, The impact of customerknowledge and customerrelationship 

managementon service quality, International Journal of Quality andService Sciences, Vol. 6 No. 1, 

2014, pp. 77-96 

(3) Lawrence MpeleLekhanya,Perceived marketing intelligence and marketing communications 

tools used by rural Small, Medium and Micro Enterprise in South Africa, Journal of Economics 

and Behavioral Studies , Vol. 6, No. 12, pp. 1004-1010, December 2014 

, سعراٌح ِاظغررٍش )غٍرش ِٕشرٛسج ( الأ تتبذ عهتٗ ٔيهرْتب نهمًتء  انًتميد انًصرفٛد انرميبل ٔاقع أتٛ ؼّضج, عؼذي ػثذ اٌشؼّٓ,( 4)

  6455تغضج,اٌعاِؼح الاعلاٍِح  وٍٍح  اٌرعاسج,
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ككػكف الماظمػػ ت التػػي تتعمػػؽ بهػذ  المشػػ كؿ تعػػكدت لمػػ  هػػذة المشػ كؿ فػػ ف لهػػ  رصػػيد كبيػػرا 
معظػـ تمػؾ المشػ كؿ تتعمػػؽ المعمكمػ ت هػك الػذم يعطػي لمماظمػػة القػدرة لمػ  حمهػ ، خصكصػػ  اف 

ب لعاصر البشرم سيم  مقدمي الخدمة المصرفية ، كهذا م  يعاي كجكد اظ ـ معمكم ت تسػتاد إليػه 
كػػؿ القػػرارات التػػي تصػػدره  اادارة لحػػؿ هػػذ  المشػػ كؿ حتػػ  تػػتمكف مػػف بمػػكغ اهػػدافه  كاسػػتمرارية 

ية، ااداة الر يسػػػة التػػػي بق  هػػػ ، خ صػػػة فػػػي ميػػػداف التسػػػكيؽ، اذ يعػػػد اظػػػ ـ ااسػػػتخب رات التسػػػكيق
.تستخدمه  المص رؼ لممس لدة في حؿ المش كؿ كاتخ ذ القرارات الما سبة

(1)
 

حيث أف معرفة مػدل تحسػف اداة مقػدـ الخدمػة كمػ  كاكلػ  احتػ ج الػ  مقػ ييس لمعرفػة مػ  اذا 
ر ك ف اداة مقدـ الخدمة قد تحسف اـ ا، كالمق ييس كنيرة بعضه  اكلي كالبعض ااخر كمػي اػذك

 (2)ماه  بعض مؤشرات قي س أداة مقدـ الخدمة.
اذ اف زي دة معدات رض  الزبػ  ف لمػ  الخػدم ت المقدمػة مػف قبػؿ مراكػز  زيادة رضا العميؿ: -1

 الخدم ت دليؿ لم  تحسف كف ةة اداة الع مميف في تمؾ الماظم ت.

قػػديـ اف ااخفػ ض معػػدات شػك كم الزبػػ  ف لمػ  مركػػز ت انخفػاض معػػدلات شػػكاكم الزبػػائف:  -2
 .الخدمة دليؿ اخر لم  تحسف كف ةة اداة مقدمي الخدمة

اف زيػ دة اقبػ ؿ الزبػ  ف لمػ  التمػ د الخدمػة يعاػي زيػ دة قاػ لتهـ فػي  زيادة مبيعات الخدمة:  -3
الخػػدم ت المقدمػػة ممػػ  يػػؤدم الػػ  زيػػ دة حجػػـ مبيع تهػػ  كهػػك مؤشػػر لمػػ  تحسػػف اداة مقػػدمي 

 .الخدمة

دة حجػػػـ الخػػػدم ت المقدمػػػة يػػػؤدم الػػػ  زيػػػ دة مبيع تهػػػ  اف زيػػػ  زيػػػادة حجػػػـ اربػػػاح الخدمػػػة:  -4
كب لت لي زي دة اارب ح المتحققه ماهػ  مػع نبػ ت اسػع ر تقػديـ تمػؾ الخدمػة، كهػذا اذا مػ  حصػؿ 

 يعاي كذلؾ اف ها ؾ تحسف في اداة مقدميه .

اف زي دة الحصة السكقية لمماظمة مق راة مػع ماظمػ ت الما فسػة لهػ   زيادة الحصة السكقية:  -5
 .ي السكؽ مؤشر لم  تحسف اداة الخدمة في تمؾ الماظمةف

كقد ظهرت مف هيـ جديدة منػؿ اخػتلاؼ الماتػكج، كخدمػة العميػؿ كجػكدة الخدمػة. لكػف ب لاسػبة 
لمعديػػػد مػػػف البػػػ حنيف يبقػػػ  التسػػػكيؽ مرادفػػػ ن لمبيػػػع، أمػػػ  ب لاسػػػبة نخػػػريف فػػػإف التسػػػكيؽ هػػػك إاتػػػ ج 

لع مػة، كممػػ  ا شػؾ فيػه أف هػػذ  الأمػكر جميعهػ  تشػػكؿ البرشػكرات كالإلػلاف التجػػ رم كالعلاقػ ت ا
جػػزةان مػػف مفهػػكـ التسػػكيؽ فقػػط كلػػيس مفهػػكـ التسػػكيؽ بك ممػػه .ف لتسػػكيؽ كمفهػػكـ يتضػػمف تطػػكير 

                                                           
(1) J.D. Hattula et al. , Is more always better? An investigation into the relationship between 

marketing influence and managers' market intelligence dissemination, Intern. J. of Research in 

Marketing 32 (2015) 179–186 

, اٌّعٍح الأسدٍٔح ٌٍؼٍَٛ اٌرطثٍمٍح اٌّعٍرذ اٌؼاشرش, اٌؼرذد ر استاكب  اناطٕٚتٛٙ فٙ خٕد  انرميبل انًصرفٛدسيهاٌرًٍّّ, ٚفاء صثؽً ( 2)

 2;644الأٚي, 
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المستمر بح ج ت العميؿ المتغيرة كتطكير  الخدم ت ككضع تسعيرة كالتكزيع كااتص ات كااهتم ـ
( 1)تمبية هذ  ااحتي ج ت.ماتج ت جديدة بخدم ت إات ج جديدة كذلؾ ل

  
أف التسػكيؽ هػك الكظيفػة الر يسػية التػي تشػتمؿ لمػػ  لػدد مػف الكظػ  ؼ الفرليػة، كماهػ  البيػػع 

إلػػخ. كطبقػػ  لممفهػػكـ الحػػديث لمتسػػكيؽ، فكظيفػػة التسػػكيؽ هػػي الكظيفػػة التػػي …كالتكزيػػع كالتسػػعير 
ؽ، البيػػع، الإلػػلاف، تشػػتمؿ لمػػ  العديػػد مػػف الكظػػ  ؼ منػػؿ : تخطػػيط الماتجػػ ت، كبحػػكث التسػػكي

إلػػخ. بيامػػ  كلكػػف لػػف يػػتـ ااجػػ ز الكظػػ  ؼ سػػ بقة الػػذكر إا بكجػػكد اظػػ ـ …. التكزيػػع، كالتسػػعير 
استخب رات تسػكيقية تمػد اادارة ب لمعمكمػ ت التػي تسػ لده  فػي رسػـ الخطػط كالسي سػ ت التسػكيقية 

يجػػػب أف يقػػػكـ بهػػػ  التسػػػكيؽ هػػػك المهػػػ ـ الػػػذم  حيػػػث أف (2)لتطػػػكير الخػػػدم ت المقدمػػػة لمعمػػػلاة.
المػػػديركف لتقػػػدير ااحتي جػػػ ت كقيػػػ س مػػػداه  ككن فتهػػػ  ، كتحديػػػد احتمػػػ ؿ كجػػػكد فرصػػػة لمربحيػػػة، 
فيستمر التسكيؽ معتمدا لم  المعمكم ت التسكيقية طكاؿ لمػر الماػتج كيحػ كؿ إيجػ د لمػلاة جػدد 

 (3)كيطكر ج ذبية الماتج كأداة .
بػيف متغيػرات الاسػتخبارات التسػكيقية كػلب كفي ضػكء ممػا سػبؽ يتنػاكؿ ىػذا الجػزء العلبقػة 

 عمى حده ك جكدة الخدمات 
 المعرفة عف العملبء: -0

إف التفكؽ التسكيقي يتطمب تكجيه ك فة الجهكد لتحديد ح ج ت كرغب ت العملاة، كالعمؿ لم  
تقػػديـ تمػػؾ الماتجػػ ت، التػػي يكػػكف العميػػؿ بح جػػة إليهػػ ، كقػػ درنا لمػػ  دفػػع نماهػػ ، كبمػػ  يػػؤدم إلػػ  

ذلػػػؾ أف اجػػػ ح  خػػػلاؿ . كاتعػػػرؼ مػػػف(4)لػػػف الماظمػػػة كماتج تهػػػ  لمعميػػػؿف الصػػػكرة الذهايػػػة تحسػػػي
الماظمػػ ت يبػػدأ أك يشػػتؽ مػػف فهػػـ كتمبيػػة ح جػػ ت العميػػؿ، كتبػػدأ هػػذ  العمميػػة مػػف العميػػؿ افسػػه، 
كذلؾ مف خلاؿ طمب العميؿ الذم يمكف التب ر  كسيمة لمتركيز لمػ  المػكارد، كبعبػ رة بسػيطة أااػ  

كالاحػظ مػف خػلاؿ  (5)اقدـ م  يرغبه السػكؽ الػذم يمنمػه طمػب العميػؿ لماتجػ ت الماظمػة.ااتج أك 
ذلػػؾ أف معرفػػة العميػػؿ تعتبػػر مهمػػة لمماظمػػة، كذلػػؾ مػػف خػػلاؿ طبيعػػة الأامػػ ط السػػمككية، ككػػذلؾ 
ااستهلاكية التي يم رسه  العميؿ بهدؼ إدراؾ الخدمة الح لية، ككػذلؾ الخدمػة الجديػدة التػي تمبػي 

 نف أك في المستقبؿ. ا ح ج ته

                                                           
(1) Martin Gresty, Market intelligence gatheringin executive search firms, Business Information 

Review, 2014, Vol. 31(4) 206–211 

(2) Powell & Allgiar,2008, Using Market Intelligence , competitive IntelligenceTo add value To 

your Business , Market Research with Intelligence, www.b2binternational.com 

(3) Peet Venter and Mari Jansen van Rensburg, The Relationship Between Marketing Intelligenceand 

Strategic Marketing, Sajems Ns 17 (2014) No 4:440-456 

, دساعررح اسًْٛتتد انًم اتتد نهًمرفتتد انطتتٕقٛد ٔيهرْتتب عهتتٗ لستٛتت  انًٛتتس  نهًُاتتٕج اندمٚتتمػٍررً ػثررذ اٌشضررا ٚظررٛاد, ػررذٔاْ ورراظُ, ( 4)

َٛ اٌرطثٍمٍرح ٌٍؼٍرَٛ الأغرأٍح, اٌّعٍرذ اعرطلاػٍح لأساء ػٍٕح ِٓ ِذٌشي لطراع اٌغرٍغ اٌّؼّرشج فرً اٌغرٛق الأسدٍٔرح, اٌّعٍرح الاداسٌرح ٌٍؼٍر

 64462اٌخاِظ, اٌؼذد الاٚي, الاسدْ,

 64572, سعاٌح ِاظغرٍش, ظاِؼح اٌّٛصً, اضاراب ال انطٕر ٔدٔ ْب فٙ لستٛ  انافٕر اناطٕٚتٙ( صاٌػ, ٍِادج, 5)
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 لمػلاة أـ الماظمػة، لمػلاة سػكاة كسػمككي تهـ، لمعمػلاة شػ مؿ فهػـ كمػ  أف الحصػكؿ لمػ 

 أهميػة كتكمػف القػرار، متخػذ معمكمػ ت تك مػؿ تحقيػؽ لمػ  يعمػؿ شػأاه أف مػف كالػذم ،الما فسػكف

 جدكل حس ب لم  تس لد تمق  ي بشكؿ المعمكم ت مف كبيرة مجمكلة العملاة ب ستخراج استخب رات

 لفهػـ الأسػ س المفتػ ح الأحيػ ف بعػض فػي تكػكف كمػ  لمماظمػة، التسػكيقية الأاشػطة كالسي سػ ت كػؿ

 .الما فسكف أفع ؿ تج   العملاة كتكجه ت آراة بمعرفة كذلؾ ،الما فسكفتحرك ت 
كيمكػػػف القػػػكؿ أف لمعمػػػلاة لػػػدة تصػػػايف ت ككػػػؿ صػػػاؼ لػػػه طريقػػػة معياػػػة فػػػي التع مػػػؿ اػػػذكر 

 (1)ماه :
 الص مت. العميؿ -

 العميؿ المج دؿ. -

 العميؿ المتشكؾ. -

 العميؿ المم طؿ. -

 العميؿ المتردد. -

 العميؿ العصبي. -

 يؿ المادفع.مالع -

 العميؿ المع ؽ. -

 العميؿ المغركر. -

 العميؿ خشف المع ممة. -

 العميؿ الك ذب. -

 العميؿ النرن ر. -
مػات التػي كيػذكر أف المنظ ،كمما سبؽ نلبحظ أف العميؿ ىػك مركػز الاىتمػاـ لػدل المنظمػة

 تيتـ بمعرفة العملبء عمييا أف تركز عمى:
إلطػػ ة أهميػػة كبيػػرة فػػي البحػػث لػػف ح جػػ ت كرغبػػ ت العمػػلاة، كالعمػػؿ لمػػ  تقػػديـ الماتجػػ ت  -

 لإشب ع هذ  الح ج ت كالرغب ت. 
 تحسيف أس ليب ااتص ؿ ب لعميؿ.  -

 تعزيز لرض الماتج ت الجديدة في السكؽ.  -

؛ إذ إف العميػػؿ غ لبػػ ن مػػ  يقػػ رف بػػيف السػػعر كقيمػػة الماػػتج العلاقػػة بػػيف قيمػػة الماػػتج كالسػػعر  -
 بهدؼ تحقيؽ ألم  مافعة. 

 لف الماظمة مف حيث اكلية ماتج ته  كقكته  التا فسية في السكؽ.  لمعميؿالصكرة الذهاية   -

                                                           
 64582اٌرٛصٌغ, ػثذ اٌؽٍّذ, طٍؼد أعؼذ, الاذصالاخ اٌرغٌٛمٍح اٌّىاٍِح , اٌما٘شج, دس اٌفعش ٌٍٕشش ٚ (1)
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 معمكمات عف السكؽ: -5
 ضلأغػرا التحديػد كجػه لمػ  كحممػت كالتػي جمعػت الماظمػة، بأسػكاؽ العلاقػة ذات المعمكمػ ت

 أهميػة كتكمػف. المختمفػة السػكؽ اسػتراتيجي ت التسكيقية، كبا ة القرص تحديد في الدقيؽ القرار صاع

 السػكقية الحصػص تجػ   لمماظمػة السػكقية تقيػيـ الحصػة لمػ  تعمػؿ لككاهػ  السػكؽ معمكمػ ت

 لػف جمعهػ  يػتـ التػي كالمعمكمػ ت البي اػ ت خػلاؿ الحصػة مػف تمػؾ تعزيػز لمػ  كالعمػؿ لمما فسػيف،

 التي كالمعمكم ت البي ا ت بأف القكؿ تكزيعهـ لماتج تهـ. حيث يمكف كطرؽ إات جهـ كآلية ا فسكفالم

 كتعزيػز تغطيتهػ  لتكسػيع التأكػد لػدـ ح لػة مػف تقمػؿ فػي السػكؽ اشػره  قبػؿ الماظمػة لميهػ  تحصػؿ

.السكؽ المتعمقة التسكيقية صي غة القرارات حسف كسرلة لم  كالعمؿ السكقية، اختراقه 
(1) 

 (2)تتمنؿ في الت لي: الما فسكفكيمكف القكؿ أف طبيعة البي ا ت لف السكؽ ك 

 حجـ السكؽ المتكقع. -
 العكامؿ المؤنرة في الطمب لم  الخدم ت. -

 الحصة السكقية لمماظمة. -

 بي ا ت لف كك ات االلاف المتخصصة. -

 طبيعة الخدم ت الما فسة. -

 .الما فسكفة ميزااية التركيج الخ صة ب لماظمة مق راة بميزااي -

 الأسكاؽ المتكقع الدخكؿ فيه . -
 المنتج: -2

إف اسػػػتخب رات السػػػكؽ تػػػكدم دكران اس سػػػي ن فػػػي صػػػاع قػػػرارات مػػػزيج الماػػػتج مػػػف خػػػلاؿ تقػػػديـ 
معمكمػػػ ت اسػػػتخب رية لػػػف احتمػػػ ؿ مكاجهػػػة الماظمػػػة لتقػػػ دـ الماتجػػػ ت الح ضػػػرة، أك لػػػف طبيعػػػة 

اابتكػػ رات الحدينػػة، كغيرهػػ  مػػف المعمكمػػ ت الما فسػػة كبخ صػػة غيػػر السػػعرية، كالتطػػكرات التقايػػة ك 
 (3)ااستخب رية التي تتعمؽ بمزيج الماتج.

كبعد أف تقكـ إدارة استخب رات السكؽ بمع لجة المعمكم ت، أك البي ا ت لتحميػؿ الأداة الخػ ص 
بكؿ ماتج فػي السػكؽ، كمراجعػة ق بميػة الماػتج لمتسػكيؽ، كتحديػد اػكاحي العػلاج اللازمػة لممح فظػة 

الماتجػػ ت الح ليػػة. فإاهػػ  تقػػكـ بتقػػديـ المعمكمػػ ت ااسػػتخب رية لمتخػػذم القػػرار لػػف كػػؿ ممػػ   لمػػ 
 :(4)يأتي

                                                           
دٔ  َاتتبو انًمهٕيتتبل اناطتتٕٚتٛد فتتٙ الرتتبا انتتترا ال اناطتتٕٚتٛد الإضتتارالٛدٛد فتتٙ انًإضطتتد اٌطررا٘ش, تررٓ ٌؼمررٛب ٚ وثرراب, ِٕرراي, ( 1)

 2=644, اسقاصبدٚد

 =644 , اٌما٘شج, داس إٌٙضح اٌؼشتٍح,َاى انًمهٕيبل اسدا ٚد7 الأضبضٛبل ٔاناطاٛتبل اسدا ٚدظاد اٌشب, عٍذ ِؽّذ,  (2)

(3) Crowley ,(2005)," Marketing Intelligence Building Blocks ", On Demand Journal , April ,. on 

line: www.ondemand journal.com. special features /crowley. 

(4) Op Cit 
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 اكاحي القكة كالضعؼ في كؿ لاصر مف لا صر مزيج الماتج ت الح لي لمماظمة.  -
 الماتج ت الجديد التي يمكف إض فته  لممزيج الح لي.  -

 كب. الماتج ت المطمكبة تطكيره  كاكع التطكير المطم -
بػ لماتج  الخ صػة التسػكيقية المعمكمػ ت مػف اػكليف ااسػتخب رات التسػكيقية اظػ ـ حيػث يقػدـ

التػي  الماتجػ ت خطػكط كتاػكع لػدد لػف معمكمػ ت يقػدـ لمماػتج، إذ العػ ـ الهيكػؿ يخػص أحػدهم 
التخطػيط  يخػص انخػر أمػ  تقػديمه ، يمكػف التػي الماتجػ ت كتاػكع تعػدد كمػدل تعرضػه  لماظمػة،

 المعمكمػ ت الإسػتخب رية يقػدـ التسػكيقية ااسػتخب رات اظػ ـ فػإف ذلػؾ لػف فضػلا .لجديػدةا لمماتجػ ت

 كالتػي المق راة المرجعيػة، العممية هذ  كتسم  الأداة، مع يير ألم  لتحديد ؛الما فسكف ماتج ت لف

 هكك  كمكنكقة قيمة معمكم ت استخب رية لتقديـ كماتظـ؛ فكرم بشكؿ كتكزيعه  كتحميمه  تجميعه  يجب

 (1)الماتج. استخب رات استخداـ في الأس سي السبب
 المنافسكف: -1

يحددكاػػػه كيحػػػددكف ’ الما فسػػػكف هػػػـ جػػػزةه مػػػف السػػػكؽ، كجػػػزة مػػػف مع لمػػػه، كركػػػف مػػػف أرك اػػػه
اكليته كطرا ؽ التع مؿ فيه، بؿ يؤنركف لم  ط قته ااستيع بية كمن  ككيف ن.
(2) 

ضركرية، لم   الما فسكفبر الرق بة لم  كيمكف ملاحظة أاه في ح لة غي ب الما فسة ا تعت
كػػؿ حػػ ؿ مػػف حػػ ات الما فسػػة المكسػػعة يعتبػػر جمػػع المعمكمػػ ت لػػف الماػػ فس أمػػران أس سػػي ن كذلػػؾ 
لسببيف: الأكؿ، تعمؿ الما فسة المكسعة لم  زي دة لدـ اليقيف في السػكؽ، كالػ  لػدـ القػدرة لمػ  

بصػػػػػكرة أفضػػػػػؿ بتكقػػػػػع التغييػػػػػرات فػػػػػي التابػػػػػؤ، كربمػػػػػ  تسػػػػػ لد الرق بػػػػػة لمػػػػػ  ما فسػػػػػة الماظمػػػػػ ت 
إسػػػتراتيجي ت الماػػػتج الجديػػػد لمما فسػػػيف، كمػػػف نػػػـ تقميػػػؿ لػػػدـ القػػػدرة لمػػػ  التابػػػؤ فػػػي السػػػكؽ، أمػػػ  
همػػ ؿ  النػػ اي، مػػع الما فسػػة المكسػػعة تصػػبح ميػػزة الماػػتج كحصػػة السػػكؽ أكنػػر ف لميػػة لمتقمبػػ ت، كا 

 (3)يمكف أف يعمؿ لم  تعزيز مكقع السكؽ لمماظمة. الما فسكف
قبػؿ  مػف المت حػة غيػر المػكارد اسػتغلاؿ لمػ  القػدرة فػي الما فسػكف اسػتخب رات أهميػة كمػ  تكمػف

 المتكافرة لدل المعمكم ت خلاؿ مف كذلؾ الماظمة، قبؿ مف لميه  الحصكؿ لم  كالعمؿ ،الما فسكف

 ب سػتلاـ الما فسػكف اسػتخب رات تسػمح كمػ  المػكارد، تمػؾ اسػتغلاؿ كلػدـ الما فسػكف لػف الماظمػة

 معرفػة فضػلان لػف ،الما فسػكف تحركػ ت بعػض لتفسػير الماظمػة مػدراة إلػ  كتقديمه  لاهـ معمكم ت

                                                           
(1) Crowley ,(2005), "Marketing Intelligence Building Blocks", On Demand Journal , April ,. on 

line: www.ondemand journal.com. special features /crowley. 

 ذؽٍٍٍٍرح دساعرح  ,اناطتٕٚتٛد لسمٚتم اسضتارالٛدٛد فتٙ ٔيهترِ اناطتٕٚتٛد اسضتاراب ال َاتبو, اٌشعرٛي ػثرذ ػٍرً ؼغرٍٓ ( اٌعٕراتً,2)

 20062  سعاٌح ِاظغرٍش, اٌؼشاق, اٌىٛفح, فً اٌعٕٛتٍح ٌٍغّٕد اٌؼاِح ٌٍّصشف

(3) Borne, EIodie, 2008, the Importance of Data Base In customer Life cycIe Management, case 

company: up Rasa Iers satakun ta, Thesis university of  appIied sciences in international Ibusiness and 

Marketing Logistic. 
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للااػ تهـ الما فسػكف أخبػ ر كمت بعػة (1).الما فسػكف لػدل الضػعؼ اقػ ط  كالمجػلات الصػحؼ فػي كا 

 لمػ  لمتعػرؼ الإاتراػت لمػ  لمما فسػيف الشػبكية المكاقػع دراسػة الأخػرل، كأيضػ  المطبكلة كالكس  ؿ

لقد أصبح مف المهـ أف تقكـ الماظمة بتجميػع معمكمػ ت كبي اػ ت مسػتمرة لػف . كأسع رهـ اتج تهـم
؛ مف أجؿ صي غة ااستراتيجي ت التا فسية في السكؽ. ف لقدرة لمػ  الفهػـ الك مػؿ لمبي ػة الما فسكف

شػطة التا فسية يمنؿ لاصرنا جكهرين  في س حة المعركة. لأف العكػس يػكدم إلػ  فشػؿ الخطػط كالأا
إف الماظمػػة لػػف يكػػكف لػػديه  القػػدرة لمػػ  تكقػػع ردكد فعػػؿ العػػدك كالاكايػػ  ااسػػتراتيجية  (2)التسػػكيقية،

كالتكتيكيػػػػة لديػػػػه، إف اظػػػػ ـ اسػػػػتخب رات السػػػػكؽ يسػػػػمح ب سػػػػتلاـ معمكمػػػػ ت اسػػػػتخب رية قيمػػػػة لػػػػف 
 ؿ كتقػػػػديمه  إلػػػػ  المسػػػػتفيديف ب سػػػػتخداـ طػػػػرؽ متاكلػػػػة )ااتصػػػػ ات اله تفيػػػػة، ااتصػػػػ الما فسػػػػكف

، إضػ فة الما فسكفب لاظ ـ كطمب معمكم ت استخب رية لادم  يستمزـ الأمر تفسير بعض تحرك ت 
 . (3)الما فسكفإل  إمك اية معرفة اق ط الضعؼ لدل 

يعػد جػزةنا إس سػين  فػي اظػ ـ ااسػتخب رات  الما فسػكفكبا ةن لم  م  تقدـ فإف اظػ ـ اسػتخب رات 
 ي المعمكم ت الكاردة، كذلؾ لعدة أسب ب أهمه : التسكيقية؛ لككاه يمعب دكرنا ه من  ف

أاه يسمح بػإدراؾ  مكقػؼ الميػزة التا فسػية لػدل الماظمػة مق راتػ  ب لماظمػ ت الما فسػة، إضػ فةن  -
 لتحديد مص در الميزة لدل تمؾ الماظمة. 

الم ضػػػػية كالح ليػػػػة كالمحتممػػػػة، كب لتػػػػ لي تحديػػػػد  الما فسػػػػكفإاػػػػه يسػػػػمح بػػػػإدراؾ اسػػػػتراتيجي ت  -
 لم  المدل البعيد.  الما فسكفدات المحتممة مف قبؿ التهدي

ػػػ  اختيػػػ ر ااسػػػتراتيجية  - تطػػػكير فػػػرص جديػػػدة لمعػػػب فػػػي الأسػػػكاؽ، ككاهػػػ  تمنػػػؿ لاصػػػرنا حرجن
 كدلمه  في ل لـ الألم ؿ الحقيقي. 

يتطمػػػب تحديػػػد الأسػػػكاؽ الجديػػػدة أك  الما فسػػػكفتحميػػػؿ الصػػػا لة: هػػػذا الاػػػكع مػػػف اسػػػتخب رات  -
(4)ؿ أفضؿ الفرص لمما فسيف.المحتممة التي تمن

 

 التشريعات كالقكانيف: -2
تختمؼ التشريع ت كالقكاايف مف بمػد نخػر حيػث إف المعمكمػ ت التػي تجمػع لػف طبيعػة البي ػة 
الق اكايػػة تسػػ لد لمػػػ  باػػ ة خطػػػط اسػػتراتيجية، كتكضػػػح طبيعػػة ااسػػػتقرار السي سػػي كااقتصػػػ دم 

حهػ ، كمػ  أف التشػريع ت تػؤنر بشػكؿ مب شػػر الػذم مػف خلالػه يحػدد مػدم اسػتمرارية الماظمػة كاج 

                                                           
 64542 ٌخ ٌٍٕشش, اٌشٌاض, اٌغٍّّىح اٌؼشتٍح اٌغؼٛدٌح,, داس اٌّشلطٕٚ  انضٛبفد( عشٚس, عشٚس, 1)

 ِذخً شاًِ, داس اٌٍاصٚسي اٌؼٍٍّرح ٌٍٕٚشرش ٚاٌرٛصٌرغ ْ ػّراْ, الأسدْ, – يابدئ اناطٕٚ  انسمٚ  اٌطائً, ؼٍّذ ٚ اٌؼلاق, تشٍش,( 2)

644=2 

ٍرً إترشاٍُ٘ عرشٚس, داس اٌّرشٌخ ٌٍٕشرش, , اٌىرراب الأٚي, ذشظّرح عرشٚس ػيضبضتٛبل اناطتٕٚ وٛذٍش, فٍٍٍة ٚ أسِغرشٚٔط, ظاسي, ( 3)

 2=644اٌشٌاض, اٌٍّّىح اٌؼشتٍح اٌغؼٛدٌح, 

 64572, سعاٌح ِاظغرٍش, ظاِؼح اٌّٛصً, اضاراب ال انطٕر ٔدٔ ْب فٙ لستٛ  انافٕر اناطٕٚتٙ( صاٌػ, ٍِادج,  4)
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لم  طبيعة الماتج ت المقدمة لممستهمكيف. حيث تقكـ استخب رات التسكيؽ بتقديـ ك فة المعمكم ت 
 لف القكاايف كالتشريع ت قبؿ الدخكؿ لمسكؽ.

فاجػػد لمػػ  سػػبيؿ المنػػ ؿ أف إحػػدل الشػػرك ت العربيػػة المتخصصػػة فػػي مجػػ ؿ تجػػ رة السػػي رات 
ػ  مضػ لفة اتيجػة ااسػتف دة بمعمكمػ ت إدارة اسػتخب راته  التسػكيقية لػديه   المستكردة قد حققت أرب حن

لػػف تحميػػؿ البي ػػة السي سػػية كالق اكايػػة، الػػذم اسػػتاتج زيػػ دة فػػي الرسػػكـ الضػػريبية كالجمركيػػة لمػػ  
السي رات في فترة معياة ماذ لدة ساكات، نـ حدث كأف تجابت افس المصػرؼ تهديػدات كبيػرة فػي 

كفػي منػ ؿ . ات الأخيرة لادم  تكقعػت إدارة ااسػتخب رات التسػكيقية ب لمصػرؼ ااخفػ ض كبيػرالساك 
آخر ب لماظم ت الخدمية كمػ  يمكػف أف تحققػه مػف مزايػ  تا فسػية اتيجػة دراسػة أدا هػ  مق راػة بػأداة 

هػػك مػػ  يحػػدث فػػي شػػرك ت ااتصػػ ات كالباػػكؾ، بػػأف يػػتـ تكميػػؼ بعػػض مػػكظفي إدارة  الما فسػػكف
 رات التسػػػكيقية لػػػديه  ب لقيػػػ ـ بػػػإجراة تعػػػ ملات حقيقيػػػة كعمػػػلاة لػػػدل الماظمػػػ ت الما فسػػػة ااسػػػتخب

 .الما فسكفلدراسة أداة 
 معمكمات مراكز التكظيؼ: -3

هي المعمكم ت الكاردة مف مك تب العمؿ كمراكز التكظيػؼ حيػث تقػكـ ااسػتخب رات التسػكيقية 
لكظيفية لمما فسيف، كمعرفة الهػدؼ مػف تمػؾ بتحميؿ كتفسير تمؾ المعمكم ت، كمعرفة ااحتي ج ت ا

الكظػػ  ؼ الشػػ غرة لممػػكظفيف، حيػػث تعتبػػر طمبػػ ت التكظيػػؼ كمػػ  تتضػػماه مػػف شػػركط كمػػؤهلات 
لممية كلممية ازمة لشغؿ الكظػ  ؼ التسػكيقية لػدل المؤسسػ ت الما فسػة مصػدرنا لمعمكمػ ت ه مػة 

ظمػة اتخػ ذ إجػراةات كق  يػة تحمػي لف اتج ه ت تمؾ المؤسس ت، كبا ةن لم  ذلػؾ تقػكـ إدارة الما
 (1)الماظمة مف حدة الما فسة.

 مكظفك المنظمة: -4
كهػػي المعمكمػػ ت التػػي يػػتـ جمعهػػ  لػػف طريػػؽ المػػكظفيف، مػػف خػػلاؿ للاقػػ تهـ ب لمسػػتهمكيف 
كالجمهكر، كأيضن  مف خلاؿ للاق تهـ الشخصية بػ لمكظفيف العػ مميف ب لماظمػ ت الما فسػة، حيػث 

كيقية بجمػػع هػػذ  البي اػػ ت، كتحميمهػػ  كيػػتـ تحديػػد اقػػ ط القػػكة كالضػػعؼ لػػدل تقػػكـ ااسػػتخب رات التسػػ
 المػكظفيف أداة كمت بعػة .الما فسػة الماظمػ ت فػي السػ بقيف المػكظفيف ، كمف خلاؿ تعييفالما فسكف

كالمستش ريف، كبا ةن لميه تقكـ بتزكيد الإدارة حتػ  يتسػا   كالمكرديف العملاة مع التحدث خلاؿ مف
 (2)الخطط ااستراتيجية كالحصكؿ لم  الميزة التا فسية.له  تغذية 

                                                           
(1) Nwokah , N.G. (2010) "Total Quality Marketing and Impression Management for Effctive 

Insurance Marketing" International Research Journal of Finance and Economics ISSN 1450-2887 

Issue 38. 

(2) Aspara , Jakko , (2009) , Exploration and Exploitation Across Three Resource Classes: 

Customer Intelligence, Brands, and Technologies Helsinki , School Of Economics HSE, New York 

University. 
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تطػػػػكر اظػػػػ ـ ااسػػػػتخب رات التسػػػػكيقية كفػػػػؽ التطػػػػكر فػػػػػي  (56حيػػػػث يكضػػػػح الجػػػػدكؿ رقػػػػـ )
 احتي ج ت العملاة.

 (05جدكؿ رقـ )
 تطكر نظاـ الاستخبارات التسكيقية كفؽ التطكر في احتياجات العملبء

 خبارات التسكيقيةالاست احتياجات العميؿ الحالة التسكيقية
أسػػ ليب سػػريعة لفهػػـ ح جػػ ت العميػػؿ كااسػػتج بة  - ااكتش ؼ

 له .

 كجكد اظ ـ لتحصيؿ كتحميؿ معمكم ت العميؿ.  -

الاظػػػػ ـ يتػػػػيح فرصػػػػػة المسػػػػ لدة لمػػػػ  تحقيػػػػػؽ  -
المعرفػػة لػػف العميػػؿ بمػػ  يحتكيػػه مػػف معمكمػػ ت 

 دقيقة كك فية تس لد في فهـ العميؿ.
لماظمػػػة مػػػع السػػػكؽ الح جػػػة إلػػػ  ربػػػط كتك مػػػؿ ا - البا ة

 لبر اااترات.

التك مؿ مع البي اػ ت التػي تػـ تحصػيمه  كالبي اػ ت  -
 الخ صة ب لأاظمة الخبيرة.

الاظ ـ يحقؽ التك مؿ كااختي ر الدقيؽ لمبي ا ت  -
بمػػ  يتكافػػؽ مػػع ح جػػ ت الماظمػػة لتع ممهػػ  مػػع 

 السكؽ المستهدؼ.

 
 ات حة ل لية في تحقيؽ الكقت. - التحقؽ

الحمػػػػػكؿ الما سػػػػػبة لمحػػػػػػ ات القػػػػػدرة فػػػػػي ايجػػػػػ د  -
 التسكيقية المعتمدة التي تفرض العمؿ.

 المركاة في ااستج بة الدقيقة لح ج ت العميؿ. -

التعمػػػػػػػػػػيـ الكاضػػػػػػػػػػح كالػػػػػػػػػػػدقيؽ لمكػػػػػػػػػػ در الفاػػػػػػػػػػػي  -
 كالمستخدميف لمتع مؿ مع السكؽ.

القػػػػػدرة ااداريػػػػػة لمكاجهػػػػػة الامػػػػػك الح صػػػػػؿ فػػػػػي  -
الح جػػػػة لمبي اػػػػ ت الخ صػػػػة بػػػػ لقرارات التسػػػػكيقية 

 تخذة. الم

الجدكلػػة الدقيقػػة كالسػػريعة لمكاجهػػة المشػػكلات  -
 التسكيقية المحتممة .

ات حػػة ل ليػػة فػػي ااسػػتج بة لمرغبػػ ت المتعػػددة  -
لػػدل العميػػؿ بمػػ  تمتمكػػه مػػف خػػزيف لممعمكمػػ ت 

 كالمراجعة السريعة .

ااخفػػػ ض كبيػػػر فػػػي احتمػػػ ات الخطػػػأ كسػػػرلة  -
 كبيرة في ااستج بة لمتطمب ت التدريب.

فػػػي التع مػػػؿ مػػػع البي اػػػ ت كبمػػػ   سػػػهكلة اسػػػراع -
 يتفؽ مع هيكمية الماظمة 

 القدرة لم  تحميؿ البي ا ت الكبيرة. - ااطلاؽ

المركاػػة فػػي ااسػػػتج بة لمتغيػػرات الح صػػمة لػػػدل  -
الزبكف أك الام ذج أك الأس ليب الجديػدة فػي ادارة 

 الألم ؿ.

قػػػػػػػػػدرة اظػػػػػػػػػ ـ ااسػػػػػػػػػتخب رات التسػػػػػػػػػكيقية فػػػػػػػػػي  -
فػػػي متطمبػػػػ ت ااسػػػتج بة مػػػع الامػػػك الح صػػػؿ 

العمػػػػػػؿ كالكظػػػػػػ  ؼ المػػػػػػؤداة بمػػػػػػ  يتكافػػػػػػؽ مػػػػػػع 
 التكقيت الما سب له .

اسػتج بة أدؽ كأسػػرع مػػع التطػػكرات التكاكلكجيػػة  -
كالفايػػػػػػػة الح صػػػػػػػمة فػػػػػػػي مجػػػػػػػ ؿ ااتصػػػػػػػ ات 

 المختمفة مستقبلا.
Source: Li, S., 2004, webstraa web-based intelligent system for formuIating 

marketing strategies and associated- commerce strategies, marketing 

Intelligence&Planning, Vol. 22No. 7. 

يتضػػح ممػػ  سػػػبؽ أف لمميػػة تطػػػكر اظػػ ـ ااسػػتخب رات التسػػػكيقية مػػرت بمراحػػػؿ لديػػدة أناػػػ ة 
تطكرهػػ  التػػ ريخي، إذ كػػ ف هػػذا الاظػػ ـ يسػػهـ بػػدكر كبيػػر فػػي تجهيػػز المعمكمػػ ت الضػػركرية لحػػؿ 

التسكيقية التي تج به مدراة التسكيؽ في الماظم ت، كقد ك ات ماتصؼ النم اياػ ت الفتػرة المش كؿ 
التػػي شػػهدت العديػػد مػػف التغيػػرات فػػي البي ػػة التسػػكيقية بخ صػػة مػػ  يتعمػػؽ بػػأذكاؽ كرغبػػ ت العميػػؿ 
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كسي سػػ ت المػػكزليف الػػ  ج اػػب ظهػػكر التطػػكرات ااقتصػػ دية كالسي سػػية  الما فسػػكفكاسػػتراتيجي ت 
)المسػتهمؾ( كبػيف الح جػ ت  احك الذم كسع الفجكة الح صمة بػيف قػدرة كحػدة بحػكث العميػؿلم  ال
كيرل الب حث أف أهمية اظ ـ ااسػتخب رات التسػكيقية ( 1)ة لإدارات التسكيؽ مف المعمكم ت.المتجدد

ازدادت خصكص  بعد التطكر الح صػؿ فػي تكاكلكجيػ  المعمكمػ ت كااتصػ ؿ لػف بعػد ممػ  زاد مػف 
 لاظ ـ كف لميته في الماظمة.كف ةة ا

 كأف ىذا الاىتماـ لـ يأت مف فراغ كانما جاء نتيجة لتظافر عكامؿ عديدة منيا:
زيػػ دة التحػػرر مػػف كهػػـ الأسػػ ليب التقميديػػة المعتمػػدة فػػي بحػػكث التسػػكيؽ كالتػػي أنبتػػت لجزهػػ   -أ 

تػػػي ك اػػػت الكبيػػػر فػػػي تمبيػػػة احتي جػػػ ت اادارة التسػػػكيقية مػػػف المعمكمػػػ ت، اذ خ بػػػت اامػػػ ؿ ال
معقػػكدة لمػػػ  بحػػكث التسػػػكيؽ فػػي سػػػد الفجػػػكة التػػي ظهػػػرت بػػيف الماػػػتج كالعميػػؿ ابػػػ ف النػػػكرة 
الصػػػا لية، مػػػف هاػػػ  ظهػػػرت الح جػػػة الػػػ  كجػػػكد اشػػػ ط اخػػػر بج اػػػب بحػػػكث التسػػػكيؽ، يهػػػتـ 
بتجميع البي ا ت بشكؿ مستمر كماظـ حكؿ المتغيرات البي يػة قبػؿ حػدكث المشػ كؿ أك ضػي ع 

(2)خب رات التسكيقية هذا الاش ط.الفرص، فك ات ااست
 

زي دة حدة الما فسة كااتجػ   الكبيػر احػك العكلمػة ممػ  جعػؿ العػ لـ قريػة صػغيرة، كػذلؾ اافتػ ح  -ب 
الأسػػػػكاؽ لمػػػػ  بعضػػػػه  الػػػػبعض، الأمػػػػر الػػػػذم يسػػػػتمزـ الػػػػداد اسػػػػترتيجي ت تسػػػػكيقية ملا مػػػػة 

ت التسػػكيقية مػػف خػػلاؿ لمكاجهػػة هػػذ  الما فسػػة كالتكيػػؼ معهػػ . كهػػذا مػػ  كفػػر  اظػػ ـ ااسػػتخب را
لتطػػػػكير الخػػػػدم ت المقدمػػػػة  الػػػػدكر الكبيػػػػر الػػػػذم يقدمػػػػه فػػػػي رسػػػػـ ااسػػػػتراتيجي ت التسػػػػكيقية

 (3).لمعملاة

قصر دكرة حيػ ة الخدمػة، ممػ  اسػتمزـ القػدرة لمػ  اتخػ ذ قػرارات ح زمػة لمكاجهػة هػذا التحػدم،  -ج 
تخب رات الماػػػتج، كيػػػتـ ذلػػػؾ مػػػف خػػػلاؿ مػػػ  يػػػكفر  اظػػػ ـ ااسػػػتخب رات التسػػػكيقية فػػػي مجػػػ ؿ اسػػػ

(4)كالقدرة لم  التابؤ ب لتغيرات التكاكلكجية المتكقعة ككاه يمنؿ اظ ـ اااذار المبكر.
 

بركز ظ هرة سكؽ المشتريف اذ أصبح المشترم بسػيد السػكؽب الأمػر الػذم يسػتمزـ بػذؿ أقصػ   -د 
أف  الجهكد لمعرفة سمكؾ العميؿ كتكقع تػه، مػف خػلاؿ السػعي لتديػد ح ج تػه كرغب تػه كضػركرة

تكػػػكف هػػػذ  المعرفػػػة متجػػػػددة تبعػػػ  لتغيػػػر اذكاؽ كرغبػػػ ت العمػػػػلاة اذ بػػػدكف تػػػكفر المعمكمػػػػ ت 

                                                           
 .َ 2005 ػّاْ, الأسدْ, ٚاٌرٛصٌغ, ٌٍٕشش اٌؽاِذ داس ,انًصرفٙ اناطٕٚ  ذٍغٍش, ( اٌؼعاسِح,1)

, داس صرفاء ٌٍٕشرش ٚاٌرٛصٌرغ, اٌطثؼرح َابو الإضاراب ال اناطتٕٚتٛدطاٌة, ػلاء فشؼاْ ٚ اٌشّشي, ِؽّذ ظثاس ٚ اٌعٕاتً, ؼغٍٓ, ( 2)

 2=644الأٌٚى, ػّاْ, الأسدْ, 

(3) Powell & Allgiar,2008, Using Market Intelligence , competitive IntelligenceTo add value To 

your Business , Market Research with Intelligence, www.b2binternational.com 

, داس صرفاء ٌٍٕشرش ٚاٌرٛصٌرغ, اٌطثؼرح َابو الإضاراب ال اناطتٕٚتٛد طاٌة, ػلاء فشؼاْ ٚ اٌشّشي, ِؽّذ ظثاس ٚ اٌعٕاتً, ؼغٍٓ,( 4)

 2=644الأٌٚى, ػّاْ, الأسدْ, 
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المطمكبػػة فإاػػه ا يمكػػف ادارة التسػػكيؽ أف تحقػػؽ الاتػػ  ج المرغكبػػة، ممػػ  دفػػع اادارة للاهتمػػ ـ 
(1)باظ ـ ااستخب رات التسكيقية.

 

عمكم ت بسرلة ف  قة كخ صة مػف تكفر كس  ؿ ااتص ؿ السيعة كالتي يمكف مف خممه  اقؿ الم -ق 
خلاؿ اااترات، مم  يجعؿ أاظمة ااسػتخب رات التسػكيقية مػف أس سػي ت الاجػ ح فػي الما فسػة 

(2)كالبق ة لمماظم ت كهذا شجع االتم د لم  تطبيق ت اظ ـ ااستخب رات التسكيقية.
 

فػػإف الماظمػػ ت  ااتقػػ ؿ الماظمػػ ت مػػف صػػيغة الما فسػػة السػػعرية الػػ  الما فسػػة اللاسػػعرية لػػذلؾ -ك 
بح جة ال  معمكم ت استخب رية يمكف مف خلاله  قي س مدل التأنير الحقيقي ااشطته  حيػ ؿ 
الما فسػػة الق  مػػة فػػي السػػكؽ بمػػ  يجعمهػػ  متميػػزة لػػف غيرهػػ  فػػي تمػػؾ المؤشػػرات.كهذا مػػ  يػػكفر  
ف اظػػػ ـ ااسػػػتخب رات التسػػػكيقية ككاػػػه المػػػرا  الع كسػػػة لمماظمػػػة فػػػي السػػػكؽ الخػػػدمي اذ يمكػػػ
(3)لمماظمة كمف خلاؿ ااستخب رات التسكيقية أف تمتمؾ القدرة لرؤية افسه  كتأنيره  الخ رجي.

 

ظػػ هرة التسػػكيؽ الكاسػػع كالأسػػكاؽ الكبيػػرة بعػػد كجػػكد العديػػد مػػف الحمقػػ ت الكسػػيطة بػػيف الماػػتج  -ز 
صة كالعميؿ الاه  ي. إف كجكد هذ  الحمق ت كسع الفجكة بيف الماظمة التسكيقية كالعميؿ، كخ 

لادم  يتحػكؿ الكسػيط حػ اجز امػ ـ تػدفؽ البي اػ ت ب اتجػ   المعػ كس كالتػي مػف خلالهػ  يمكػف 
التعرؼ لم  ح جػ ت كرغبػ ت العمػلاة، اذ يمنػؿ هػذا التػدفؽ المعػ كس التغذيػة العكسػية لمتمػؾ 
ااحتي ج ت كالرغب ت كالتي يمكف ااسترش د به  لاد تطكير الخدم ت المصرفية.كاتس ع هػذ  

(4)يعد الع مؿ الر يس ب تج   تعزيز دكر اظ ـ ااستخب رات التسيقية لسد هذ  الفجكة. الفجكة
 

كخلاصة القكؿ فأف ااستخب رات التسكيقية كماهج كطريؽ مستحدث لمتع مؿ مع ااف ؽ المستقبمية 
 في تطكير الخدم ت، يمكف أف يحقؽ ااتي:

المتعػػددة لبػػر شػػبكة المعمكمػػ ت باػػ ة للاقػػ ت قكيػػة مػػع العمػػلاة مػػف خػػلاؿ أاظمػػة ااتصػػ ؿ  -أ 
 الماتشرة في الع لـ.

تعظػػػيـ ف لميػػػة ااتصػػػػ ؿ مػػػف خػػػلاؿ التك مػػػػؿ المتعػػػدد لقاػػػكات ااتصػػػػ ؿ الداخميػػػة كالخ رجيػػػػة  -ب 
 لمماظمة.

تقمػػيص الخسػػ  ر الػػ  لحػػدكد الػػداي  مػػف خػػلاؿ التركيػػز لمػػ  مػػ  هػػك مسػػتهدؼ كمػػ  هػػك أكنػػر  -ج 
 ربحية.

                                                           
(1) Thomas&Ahmed.2007. "Emissions Control and the Regulation of Product Markets: The Case 

of Automobiles,Working papers2007-40, University of Connecticut, Department of Economics 

 .َ 2005 ػّاْ, الأسدْ, ٚاٌرٛصٌغ, ٌٍٕشش اٌؽاِذ داس ,انًصرفٙ اناطٕٚ  ذٍغٍش, ( اٌؼعاسِح,2)

, داس صرفاء ٌٍٕشرش ٚاٌرٛصٌرغ, اٌطثؼرح َابو الإضاراب ال اناطتٕٚتٛدطاٌة, ػلاء فشؼاْ ٚ اٌشّشي, ِؽّذ ظثاس ٚ اٌعٕاتً, ؼغٍٓ, ( 3)

 2=644الأٌٚى, ػّاْ, الأسدْ, 

(4) Thomas&Ahmed.2007. "Emissions Control and the Regulation of Product Markets: The Case 

of Automobiles,Working papers2007-40, University of Connecticut, Department of Economics 
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أاظمػػػػة المعمكمػػػػ ت قػػػػؽ مػػػػف خػػػػلاؿ التك مػػػػؿ مػػػػع تطػػػػكير كفػػػػ ةة كدقػػػػة العمػػػػؿ التسػػػػكيقي المتح -د 
 .الأخرل

 التأنير الفع ؿ لم  القكة البيعية كالمكارد المستخدمة مف قبؿ الماظمة. -ق 

لبنااان نماااس الادااتخبارات التدااويقية فاام تطااوير خاادمات   نمااو م مقتاار  :رابعاااً
 :القطاع الصرفم

قـ استعراضػه مػف أبعػ د ميشػكمة البحػثً كالب  الب حػث بهػ قػ ـ ة التػي يػلن اك  اػ ت ايفي ضػكةً مػ  تػ

 ت التسػػػكيؽ فػػػي مجػػػ ؿ ااسػػػتخب رات التسػػػكيقية، كتطػػػكير الخػػػدم ت، كالدراسػػػ ت يػػػ ، كأدبهػػػعً يبتجم
قـ استعرا قػػ بلاتً  يمهػػ كتحم ضػػه السػػ بقة التػػي تػػ فػػي ذات المجػػ ؿ بأبعػػ دً  الميختمفػػةً ب لإضػػ فةً إلػػ  المي

ة الميختمفػػة فػػي المصػػ رؼ الفمسػػطياية يػػر الب حػػث مػػع بعػػض الف ػػ ت الإدا ٘رراةً التػػي أجػػرايالشخصػػ
كبعض الشخصي ت في سػمطة الاقػد الفمسػطياية ب لإضػ فةً إلػ  بعػض العمػلاة مىحػؿٌ الدراسػة أناػ ة 

ح دكر ااسػػتخب رات التسػػكيقية فػػي ية. فقػػد قػػ ـ الب حػػث بإلػػداد امػػكذج لتكضػػيالدراسػػة ااسػػتطلال
ة بصػػفةو ل مػػةو، يػػ ػػة العربيع كاقػػع البتا سػػب مػػيتطػػكير خػػدم ت القطػػ ع المصػػرفي الفمسػػطياي، بمػػ  

 تضح مف الشكؿً الت لي:ي ة الفمسطياية بصفةو خ صةو كم  يكالب
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 (4شكؿ رقـ )
 نمكذج الدارسة

             
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .مف إلداد الب حث المصدر:

مراحل تطبيق النمو م المقتر  )دور الادتخبارات التداويقية فام تطاوير     :خامداً
 :القطاع المصرفم الفلدطينم(خدمات 

أف اظػػ ـ ااسػػتخب رات التسػػكيقية مػػ  هػػك أا مجمكلػػة مػػف ااجػػراةات كالمصػػ در المسػػتخدمة 
مف قبؿ مدراة التسكيؽ لمحصػكؿ لمػ  معمكمػ ت يكميػة لػف التطػكرات الح صػمة فػي بي ػة السػكؽ. 

يػة المعمكمػ ت حيث تستطيع ادارة التسػكيؽ فػي المصػرؼ اتخػ ذ العديػد مػف الخطػكات لتحسػيف اكل
 التسكيقية. 
اظ ـ الإستخب رات التسكيقية ا يكجد مف افسه أك مف الفراغ بؿ يتطمب مجمكلة مػف  كم  أف
يتطمب هذا الاظ ـ التزاـ مف قبؿ الإدارة العمي  كالتافيذيػة  لتطبيقه كتفعيمه، كالإمك اي ت الخطكات ك 

ذ أف مػػكظفيف المصػػرؼ ألػػيف ا .المصػػرؼلككاػػه يمنػػؿ ح جػػة ممحػػة لاجػػ ح كظيفػػة التسػػكيؽ فػػي 

 العملبء

 السكؽ

 المنافسكف

التشريعات 
كالقكانيف

 مراكز التكظيؼ

 مكظفي المصرؼ

 المممكسية

 ديةالاعتما

 سرعة الاستجابة

 الثقة

 الاىتماـ

الاستخبارات 
 التسكيقية

 تطكير الخدمات
 

 تطبيؽ نظاـ الاستخبارات التسكيقية لتطكير خدمات القطاع المصرفي
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المصرؼ كآذااه، فهـ يستطيعكف التق ط ااخب ر التي تفشؿ الكس  ؿ ااخرل في التق طهػ ، كلكػاهـ 
ااف مشػػغكلكف جػػدا كغ لبػػ  مػػ  يفشػػمكف فػػي تمريػػر معمكمػػ ت ه مػػة، لػػذلؾ يجػػب اف يػػدرككف دكرهػػـ 

 أف يرسػمكه  الػ  المػدراة اله ـ في اقؿ المعمكم ت، كيجب أف يعرفكا أم اػكع مػف المعمكمػ ت يجػب
ك لكػػي يػػتـ اسػػتغلاؿ المػػكارد المت حػػة لباػػ ة هػػذا الاظػػ ـ يابغػػي اتبػػ ع بعػػض الإجػػراةات الماتظمػػة 
لمكصػػكؿ إلػػ  اظػػ ـ كفػػكة ك فعػػ ؿ .تتمنػػؿ هػػذ  الإجػػراةات فػػي لشػػرة خطػػكات يمكػػف صػػي غته  فػػي 

 :(>كم  مكضحة ب لشكؿ رقـ )نلاث مراحؿ 
 (5الشكؿ رقـ )

 تخبارات التسكيقيةمراحؿ تطبيؽ الاس
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 تحديد المستخدميف الأساسييف لمخرجات النظاـ

 مرحمة التصميـ

 تحديد الاستراتيجيات المطمكبة لتككيف النظاـ

 تعييف مدير النظاـ الاستخبارات

 التعرؼ عمى المصادر المكجكدة داخؿ المصرؼ

 ة ما قبؿ التصميـمرحم

 تحديد الأىداؼ

 دعـ الإدارة التنفيذية

 التعرؼ عمى عكامؿ النجاح الرئيسية

 مرحمة التطبيؽ

تحديد نقاط القكة كالضعؼ كالفرص كالتيديدات 
 لمنظاـ

 تقييـ النظاـ

 تطكير قدرات النظاـ

 .: مف إلداد الب حثالمصدر
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 أفق ااستخب رات التسػكيقية تمػر بمجمكلػةً مػف المراحػؿً لمكصػكؿً  تضح مف الشكؿ السابؽي

 ه شػػرح مكػػفيي كالتػػي  لهػػ ة المرجػػكة كالمخطػػط يػػج بيؽ الاتػػ  ج الإيػػذً الفعمػػي كمػػف نػػػىقـ تحقيػػإلػػ  التاف
 ةً: يج زً في الاق طً الت ليبإ
 : كتنقسـ إلى ثلبث خطكات:بؿ التصميـمرحمة ما ق - أ

مػػػف كجػػػكد اظػػػ ـ اسػػػتخب رات التسػػػكيقية كتعػػػد الأسػػػ س لجميػػػع  تحديػػػد الأىػػػداؼ :الخطػػػكة الأكلػػػى
 أهمه :، المراحؿ اللاحقة

 تحديد كتقكيـ فرص البيع المختمفة. -5
 ااستج بة السريعة لمتغيرات في الظركؼ التسكيقية.  -6

 رب ح.تقدير مستكي ت الأسع ر التي تعظـ الأ  -7

 زي دة الحصة السكقية. -8

 . االتزاـ ب لمكارد كاامك اي ت المت حة -9

 خصص ت الضركرية لمحملات التركيجية.تحديد الم -:
 التابؤ ب لمستقبؿ كصي غة الإستراتيجية التسكيقية. -;

 ااخف ض معدات شك كم العملاة. ->
ضػحة بأهميػة الاظػ ـ لأاػه مػف الضػركرم إلطػ ة صػكرة كا ،الإدارة التنفيذيػة دعػـ: الخطكة الثانية

، كيمكػػف لػػلادارة كالخيػ رات المتػػكفرة ك القػدرات التػػي يمكػػف الحصػكؿ لميهػػ  مػف خػػلاؿ هػػذا  الاظػ ـ
 العمي  دلـ اادارة التافيذية مف خلاؿ:

ر الإمك ا ت الم دية كالبشرية للاستف دة مف الخبرات كالام ذج كالتج رب الا جحة كالمطبقة يتكف -1
  المج ؿ ٘زاب لفعؿ في 

 ػػة العمػػػؿ مػػػف خػػلاؿ تطػػػكير الكػػػكادر البشػػرية فػػػي المصػػػرؼ كتػػػدريبهـ  ير بيعمػػؿ لمػػػ  تطػػػك ال -2
 .نةي ت الحديب ستخداـ التقا الما فسكفلم  أس ليب استقط ب المعمكم ت مف العملاة ك 

قط ب سػػتشػجع المػػكظفيف لمػ  ابحيػث يمعاكيػػة الم ديػة ك الحػكافز المك فػػ ةات ك ال تحسػيف اظػ ـ -3
 ه مة للادارة العمي .م ت التي قد تككف ك المعم

 ر.يتقديـ الدلـ الم لي اللازـ لأاشطة البحكث، كالتطك  -4

مػػػػاح مزيػػػػد مػػػػف الصػػػػلاحي ت لػػػػلادارة التافيذيػػػػة التػػػػي تضػػػػمف السػػػػهكلة فػػػػي تكصػػػػيؿ كااتقػػػػ ؿ  -5
 المعمكم ت.

ااستف دة مف التطكر التكاكلكجي في مج ؿ تقاية المعمكم ت لمتابؤ ب لمستقبؿ ككضع الخطط،  -6
 كرسـ السي س ت.

 المت بعة كالتقييـ لجميع مخرج ت الاظ ـ. -7
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التي تس هـ في لمؿ الاظ ـ، كالتركيز لم   التعرؼ عمى عكامؿ النجاح الرئيسية: الخطكة الثالثة
لػػذلؾ يعتمػد اجػػ ح الاظػػ ـ فػػي المصػػرؼ  ،مػػة ب لاسػػبة لاظػ ـ كالماظمػػة معػػ ن الأمػكر الضػػركرية كالمه

 ب لأس س كبشكؿ ر يس لم  لدة لكامؿ أهمه :
 حديد الأهداؼ مف جمع المعمكم ت بشكؿ دقيؽ.ت  -5

 مدل تكافر المعمكم ت التسكيقية كدقة تمؾ المعمكم ت مف مص دره  المتعددة. -6

 تحديد طبيعة السكؽ كاتج ه ته كاحتي ج ته كالتغيرات التي تحدث فيه.  -7

الاجػ ح كالأسع ر كالبدا ؿ كغيره  مف المعمكم ت التسكيقية التي تعػد مفتػ ح  الما فسكفمعرفة   -8
 لأم قرار تسكيقي. 

 مق راة تك ليؼ المعمكم ت بحجـ الع  د ماه . -9

 تدقيؽ البي ا ت كالمعمكم ت الكاردة مف لدة مص در. -:

 كتنقسـ إلى أربعة خطكات: مرحمة التصميـ:  - ب

كيتطمب ذلػؾ الػداد مجمكلػة مػف  ،تحديد الاستراتيجيات المطمكبة لتككيف النظاـ الخطكة الرابعة:
التػػػي تضػػػمف تهي ػػػة كتػػػكفير بي ػػػة ملا مػػػة لباػػػ ة اظػػػ ـ ااسػػػتخب رات التسػػػكيقية فػػػي ااسػػػتراتيجي ت 

 المصرؼ كمف أهمه :
تدريبيػػػػة تسػػػػطيع اشػػػػر الػػػػكلي كالفهػػػػـ بأهػػػػداؼ اظػػػػ ـ ااسػػػػتخب رات التسػػػػكيقية بػػػػرامج إلػػػػداد   -5

 ككالتعرؼ لم  أس ليب تطكر .

تسػػػهؿ لمميػػػة  تحسػػػيف كتطػػػكير الهيكػػػؿ التاظيمػػػي لممصػػػرؼ لضػػػم ف تػػػكفير بي ػػػة تاظيميػػػة   -6
 ااتص ؿ كالتع كف.

  التحتية لتكاكلكجي  المعمكم ت، التي تسهؿ لممية ااتق ؿ المعمكم ت بشػكؿ دقيػؽ البا تحديث -7
 كسريع.

، كاشػر اصكصػه  لمػ  االتزاـ ب لتشريع ت كالقكاايف التي تاص لميهػ  سػمطة الاقػد الفمسػطاية -8
 جميع المكظفيف لضم ف التزاـ جميع الع مميف به .

التي مػف شػأاه  تطػكر كتحسػف، أسػ ليب   ب المؤهلات العممية كالخبرات بشكؿ مستمر،استقط -9
 العمؿ في المصرؼ.

 تعييف مدير لنظاـ  الاسػتخبارات لقيػادة الخطػكات المتبقيػة مػف عمميػة البنػاء: الخطكة الخامسة
فرص كتؤنر طريقة ااختي ر في  .الشخص مف ألض ة الفريؽ التافيذم يجب أف يتـ اختي ر هذاك 

كتعتبر المهمة الر يسية لمدير الاظ ـ هي استقط ب المعمكم ت التػي  .جكدة الاظ ـ بأكممه مستقبلان 
 .تس لد المصرؼ لمكصكؿ لمميزة التا فسية كذلؾ لػف طريػؽ اتبػ ع الخطػة الما سػبة لتسػكيؽ اػ جح

 كيتطمب اختي ر مدير اظ ـ ااستخب رات لدة مكاصف ت ماه :
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كظيفػػة مػػف الكظػػ  ؼ مسػػتكل معيانػػ  مػػف التأهيػػؿ العممػػي، كتقػػكـ  تتطمػػب كػػؿ :مسػػتكل التعمػػيـ -5
مػػدير اظػػ ـ إدارة المػػكارد البشػػرية بتحديػػد المسػػتكل العممػػي المطمػػكب قبػػؿ الإلػػلاف لػػف شػػغؿ 

 .ااستخب رات التسكيقية

الذيف لديهـ خبرة س بقة ب لعمؿ الذم  المديريف يفضؿ معظـ أصح ب الألم ؿ :الخبرة السابقة -6
سػيمتحقكف بػه؛ لأف هػذ  الخبػرة السػ بقة تجعػؿ مم رسػػة العمػؿ أمػرنا سػهلان ب لاسػبة لممػدير، كمػػ  

 .أاه  تعتبر مؤشرنا لإمك اية اج حه في إدارة لممه

صػػف ت جسػػم اية  سػػكيقيةادارة اظػػ ـ ااسػػتخب رات التتتطمػػب   :الصػػفات البدنيػػة "الجسػػمانية -7
معياػػػة كػػػ لطكؿ، أك قػػػكة الػػػذراع كاليػػػديف أك بعػػػض الصػػػف ت التػػػي تتعمػػػؽ ب اهتمػػػ ـ بػػػ لمظهر 

 .كالإا قة في الممبس منؿ المشرفيف في مج ؿ المبيع ت أك التسكيؽ

كتشػػػػير الصػػػػف ت الشخصػػػػية إلػػػ  امػػػػط شخصػػػػية المػػػػدير منػػػػؿ الح لػػػػة  :الصػػػػفات الشخصػػػػية -8
  تي تشير إل  الشخصية أيضن  العمرالإجتم لية، كمف البي ا ت ال

كتشػػير إلػػ  مػػدل معرفػػة المػػدير ب لمهػػ رات كالقػػدرات الإداريػػة : القػػدرات كالكفػػاءات الكظيفيػػة -9
دارة الصراع كالأزم ت  . الفع لة كالت  تيد مف ف لمية العمؿ كمه رات إدارة الكقت كا 

يع حجػػـ كمسػػتكل كهػػي المهػػ رات التػػي تمكػػف المػػدير مػػف تكسػػ ميػػارات الاتصػػاؿ كالتكاصػػؿ: -:
 العلاق ت في البي ة الداخمية لممصرؼ كالبي ة الخ رجية المحيطة به.

كيتـ  بالنظاـ، بإجراء تحميؿ لمميتميف التسكيقية يقكـ مدير نظاـ الإستخبارات: الخطكة السادسة
 تً التشػخيص الػداخمي لممصػرؼ كالتشػخيص الخػ رجي لمبي ػة المحيطػة يػذلؾ ب التم دً لم  معط

 ة:يالخطكة دراسة الجكااب الت ل ٘زٖتـ في يكالسكؽ بشكؿ ل ـ  ك   فسكفالمامف 
التعػػػػرؼ لمػػػػ  الجهػػػػ ت المسػػػػتفيدة مػػػػف المعمكمػػػػ ت التػػػػي سػػػػكؼ يجػػػػذبه  اظػػػػ ـ ااسػػػػتخب رات  -1

 التسكيقية.

، كفػػػؽ المعػػػ يير كالمسػػػتكي ت ااداريػػػة فػػػي تحديػػػد المسػػػتخدميف الأس سػػػييف لمخرجػػػ ت الاظػػػ ـ  -2
 المصرؼ.

 دة ااشخ ص لممعمكم ت الكاردة مف الاظ ـ.الكشؼ لف مدل استف  -3

 مطمكبة.فيه المعمكمة متكفرة ك تككف  تحديد الكقت التي  -4

 التعرؼ لم  أهداؼ مستخدميف المعمكم ت قبؿ تزكيدهـ به . -5
التػػي يمكػػف  التعػػرؼ عمػػى المصػػادر المكجػػكدة داخػػؿ المنظمػػة أك المعمكمػػات: الخطػػكة السػػابعة

دة اظ ـ الإسػتخب رات  التسػكيقية، ت الضماية ك إيص له  إل  كحلمماظمة أف تقدمه  لدلـ المتطمب 
 كذلؾ مف خلاؿ:

 التعرؼ لم  الخدم ت التي يقدمه  المصرؼ كمراحؿ تطكره . -5

http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/51243/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/51243/posts
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التقػػػ رير الم ليػػػػة كالمصػػػ ريؼ التشػػػػغيمية، كحجػػػـ ااربػػػػ ح الساكية،كالخسػػػػ  ر اف  الكشػػػؼ لػػػػف -6
 كجدت.

 ؼ به  م فترات س بقة.ااطلاع لم  الاشرات كااللاا ت التي ق ـ المصر  -7

التعػػػرؼ لمػػػ  الشخصػػػي ت كالخبػػػرات التػػػي ك اػػػت ب لمصػػػرؼ كأيضػػػ  الخبػػػرات التػػػي تعمػػػؿ بػػػه  -8
 ح لي .

لػػذيف لهػػـ للاقػػة مب شػػرة بػػ لعملاة كالكشػػؼ لػػف محتػػكل المعمكمػػ ت االتعػػرؼ لمػػ  المػػكظفيف  -9
 لديهـ مف خلاؿ تع ممهـ المب شر مع العملاة.

 الأرب ح.التعرؼ لم  الخدم ت التي تجاي أكبر  -:

 كتنقسـ إلى ثلبث خطكات: التطبيؽ :مرحمة   - ج

حيث أف لكؿ اظػ ـ لػه ، تحديد نقاط القكة ك الضعؼ كالفرص كالتيديدات لمنظاـ: الخطكة الثامنة
سػػمبي ت كايج بيػػ ت، كلكػػف مػػف الأهميػػة لبقػػ ة كتطػػكر المصػػرؼ فػػإف لمػػ  مػػدير الاظػػ ـ أف يسػػع  

لضػم ف فع ليػة الاظػ ـ ،كيػتـ  ،اف ت فكر اكتش فه كتصحيح اااحر  ج هدا في تحديد اق ط الضعؼ،
 ذلؾ مف خلاؿ:

 .الما فسكفب لام ذج المكجكدة لدل  مق راة الاظ ـ -5

 معرفة المزاي  ك السمبي ت المترتبة لم  تطبيؽ الاظ ـ.  -6

 تعزيز القدرات كالجكااب اايج بية لماظ ـ. -7

 .تصحيح اااحراف ت كالأخط ة فكر كقككله  لتجاب تف قـ المش كؿ -8

تكليػػػة اادارة العميػػػ  كالمػػػكظفيف بأهميػػػة الاظػػػ ـ تجابػػػ  لعرقمػػػة التعػػػ كف كالتاسػػػيؽ فػػػي تكصػػػيؿ  -9
 المعمكم ت.

لتحديػد اااجػ ز الكمػي الفعمػي المتحقػؽ كذلػؾ ، ـ النظػاـ كفػؽ معػايير عامػةيتقي: الخطكة التاسعة
 :كقي س الأداة مف خلاؿ

 ك المتحقؽ.المق راة بيف المع يير المكضكلة ك الإاج ز الفعمي أ  -5

 تقييـ التك ليؼ الم لية لماظ ـ مع حجـ ااستف دة ماه. -6

 اظه ر اايج بي ت لماظ ـ كدلمه  كتطكيره . -7

 مح كلة التعرؼ لم  مؤشرات الأخط ة قبؿ كقكله . -8

 الكشؼ لف السمبي ت كمع لجته . -9
ؿ كمػ  هػي مكضػحة ب لشػك تطكير قدرات النظػاـ مػف خػلبؿ عػدد مػف الإجػراءات: الخطكة العاشرة

 (:=الت لي رقـ )
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 (6شكؿ رقـ )
 مراحؿ تطكير قدرات الاستخبارات التسكيقية

 
 .المصدر: مف إلداد الب حث

كهػي الخطػكة الع شػرة  مراحؿ تطكير قػدرات ااسػتخب رات التسػكيقية تضح مف الشكؿ السابؽي
 :ةً ي طً الت لج زً في الاقيمكف شرحه  بإيي كالتي مف مف مراحؿ تطبيؽ اظ ـ ااستخب رات التسكيقية 

م  مصدرنا ممت زنا  المكظفيف لمصرؼ: يمكف أف تككف المكظفيف المباشريف كتحفيزىـتدريب  -5
لمحصكؿ لم  معمكم ت حكؿ ااتج ه ت الح لية في السكؽ. فهي تيعىد بج معة ااستخب راتب 
لممصػػرؼ. كقػػد تكػػكف المعمكمػػ ت التػػي تػػـ الحصػػكؿ لميهػػ  خ صػػة بعػػركض المصػػرؼ فػػػي 

أك اػػػت هاػػػ ؾ تحسػػػيا ت مطمكبػػػة أك ا أك فػػػرص لخػػػدم ت جديػػػدة، إلػػػخ. كمػػػ   السػػػكؽ، سػػػكاة
)العملاةرؼ الما فسة، ك  يمكف أف تكفر مصدرنا مكنكقن  به لمعرفة اش ط ت المص

.
(1

 

حيػث كتجار التحزئة كالكسطاء الآخريف لتقديـ الاستخبارات اليامة:  رجاؿ الأعماؿتشجيع  -6
سػتخب رات التسػكيقية. كمػ  يقػكـ تجػ ر التجز ػة تقكـ المص رؼ بتشػغيؿ متخصصػيف لجمػع اا

كمقدمك الخدمة بإرس ؿ متسكقيف مجهكليف لقي س جػكدة الخػدم ت، كطريقػة تع مػؿ المػكظفيف 
مع العملاة كجكدة الخدم ت المقدمة. كيمكف لممص رؼ أيض  تقييـ جكدة تجربة العمػلاة مػع 

2))المح ؿ مف خلاؿ استخداـ المتسكقيف المجهكليف
2 

                                                           
 2=644, داس صفاء ٌٍٕشش ٚاٌرٛصٌغ, ػّاْ, 5, طَابو اسضاراب ال اناطٕٚتٛدطاٌة, ػلاء فشؼاْ, ( 1)

, اطشٚؼرح  اناكبيم تٍٛ اسضتاراب ال ٔاننرصتُد اناطتٕٚتٛد ٔاَمكبضتٓب عهتٗ انرٚتبد  اناطتٕٚتٛداٌّلا ؼغٓ, ِؽّذ ِؽّٛد ؼاِذ,  ( 2)

 64562دورٛساٖ فً اداسج الاػّاي غٍش ِٕشٛسج, وٍٍح الاداسج ٚالالرصاد, ظاِؼح اٌّٛصً

 انًٕظفٍٛ انًابلرٍٚلم ٚب 

  خبل الأعًبللندٛع 

 انسصٕل عهٗ انًمهٕيبل انرب خٛد

 لأضٛص ندُد اضانب ٚد يٍ انمًء 

 اسضارماو الأيثم نًصبد  تٛبَبل انسكٕيد

 انًمهٕيبل انٕا د  يٍ انًٕ دٍٚ انرب خٍٛٛ

 اناُبفطٛد عار اسَارَ  خًع اسضاراب ال
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يجػػػػػب لمػػػػػ  كػػػػػؿ مصػػػػػرؼ أف تراقػػػػػب ما فسػػػػػه.  عمػػػػػى المعمكمػػػػػات الخارجيػػػػػة:الحصػػػػػكؿ  -7
كااسػػػػػتخب رات التا فسػػػػػية تشػػػػػير إلػػػػػ  الاظػػػػػ ـ الأشػػػػػمؿ لمبحػػػػػث كالتحميػػػػػؿ كصػػػػػي غة البي اػػػػػ ت 

يمكف القي ـ بذلؾ مف خػلاؿ ة الك ممة المحيطة بأية مؤسسة، ك كالمعمكم ت لف البي ة التا فسي
الدل  يػػػة، كتغطيػػػة الصػػػح فة، كقػػػراةة تق ريرهػػػ  شػػػراة ماتجػػػ ت الماػػػ فس، كمت بعػػػة الحمػػػلات 

 .الماشكرة، إلخ. كيجب أف تككف ااستخب رات التا فسية ق اكاية كأخلاقية

يمكػف أف تقػكـ المصػ رؼ بتأسػيس لجػ ف تتكػكف مػف  تأسيس لجنػة استشػارية مػف العمػلبء: -8
تيقػيـ العديػد العملاة. قد يككاكف أهـ لملاة المصرؼ أك ممنمي العملاة أك الأكنرهـ شػهرة. ك 

مف مدارس الألم ؿ لج ف تتككف مف الخريجيف الػذيف يقػدمكف خبػرتهـ كمهػ راتهـ كيسػ لدكف 
1))في كضع الماهج الدراسي.

 

تاشػػر أغمػػب حككمػػ ت الػػدكؿ تقػػ رير تتعمػػؽ  الاسػػتخداـ الأمثػػؿ لمصػػادر بيانػػات الحككمػػة: -9
أخػػرل كنيػػرة مػػف هػػذا  ب تج هػػ ت السػػك ف كالصػػف ت الديمكغرافيػػة كالإاتػػ ج الزرالػػي، كبي اػػ ت

الاكع. كتجب الإش رة إل  جميػع هػذ  البي اػ ت، أك يمكػف ذلػؾ، بق لػدة البي اػ ت. فهػي تسػ لد 
(2)في تخطيط سي س ت الشرك ت كصي غته .

 

تقػػكـ شػػرك ت معياػػة ببيػػع البي اػػ ت قػػد  المعمكمػػات الػػكاردة مػػف المػػكرديف الخػػارجييف:جمػػع  -:
منػ ؿ، تحتػ ج قاػكات التمفػ ز إلػ  الحصػكؿ لمػ  تككف مفيدة لمشرك ت الأخػرل. لمػ  سػبيؿ ال

معمكمػػ ت حػػكؿ لػػدد المشػػ هدات، كتقييمػػ ت بػػرامج التمفػػ ز، إلػػخ. بعػػد ذلػػؾ تقػػكـ الكك لػػة التػػي 
 .تجمع المعمكم ت كتاتج البي ا ت بتقديمه  لممص رؼ التي تحت جه 

حيػث إف  جمع الاستخبارات التنافسية مف خلبؿ تعميقات كمراجعات العملبء عبر الإنترنػت: -;
رأم العميؿ في الماتج هك أهـ شية ب لاسبة لأية شركة. ف لعميؿ هك مف يشترم الخدمة في 
قـ يجػب الحصػكؿ لمػ  تعميػؽ العميػؿ. كيمكػف اسػتخداـ البػرامج المت حػة لبػر  الاه ية. كمػف نػ
الإاتراػػت منػػؿ غػػرؼ الدردشػػة كالمػػدكا ت كماتػػدي ت الاقػػ ش كماتػػدي ت مراجعػػ ت العمػػلاة فػػي 

لم  رد فعؿ العميؿ. فذلؾ يتيح لممصػرؼ اسػتيع ب تجػ رب العمػلاة كااطب لػ تهـ. الحصكؿ 
كيىسهيؿ أكنر لم  المص رؼ تطبيؽ اظ ـ هيكمي لمقي ـ بذلؾ نـ يمكاهػ  فحػص الرسػ  ؿ ذات 

(3)الصمة دكف مع ا ة.
 

 
                                                           

(1) Arce, Jaqueline Alejandra Haces, 2008, The Use of Market Intelligence tools to Improve the 

resultsof diabetes treatment in the Mexican public health sector, Anahuac Mexico SUR, 

Rethenbarg , Germany 

 ٍٍرحذؽٍٍ دساعرح  ,اناطتٕٚتٛد لسمٚتم اسضتارالٛدٛد فتٙ ٔاهترِ اناطتٕٚتٛد اسضتاراب ال َاتبو, اٌشعرٛي ػثرذ ػٍرً ؼغرٍٓ ( اٌعٕراتً,2)

 20062سعاٌح ِاظغرٍش, اٌؼشاق,  اٌىٛفح, فً اٌعٕٛتٍح ٌٍغّٕد اٌؼاِح ٌٍّصشف

, اطشٚؼرح  اناكبيتم تتٍٛ اسضتاراب ال ٔاننرصتُد اناطتٕٚتٛد ٔاَمكبضتٓب عهتٗ انرٚتبد  اناطتٕٚتٛداٌّلا ؼغٓ, ِؽّذ ِؽّٛد ؼاِذ, ( 3)

 64562اٌّٛصً,  ٚالالرصاد, ظاِؼح دورٛساٖ فً اداسج الاػّاي غٍش ِٕشٛسج, وٍٍح الاداسج
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 :خطة عمؿ لتطبيؽ الاستخبارات التسكيقية كما في الجدكؿ التاليكيمكف صياغة 
 (02جدكؿ رقـ )

 ؽ الاستخبارات التسكيقيةيخطة عمؿ لتطب

المدل  متطمبات التطبيؽ الجية المسؤكلة الخطكة المرحمة
 الزمني

مرحمة ما 
قبؿ 
 التصميـ

 تحديد كتقكيـ فرص البيع المختمفة. - اادارة العمي  تحديد الأىداؼ
تحديػػػػػػػد ااسػػػػػػػتج بة السػػػػػػػريعة لمتغيػػػػػػػرات فػػػػػػػي  - 

 الظركؼ التسكيقية.

 الأسع ر التي تعظـ الأرب ح. تقدير مستكي ت -

 التقيد ب لمكارد كاامك اي ت المتكفرة.  -

تحديػػػػػػػد المخصصػػػػػػػ ت الضػػػػػػػركرية لمحمػػػػػػػلات  -
 التركيجية.

التابػػػػػػػػػؤ ب لمسػػػػػػػػػتقبؿ كصػػػػػػػػػي غة الإسػػػػػػػػػتراتيجية  -
 التسكيقية.

 شهكر 5-7

دعـ الإدارة  
 التنفيذية

 مجمس اادارة -
 مدير المصرؼ -

  .شريةتكفير الإمك ا ت الم دية كالب -

العمػػػػؿ لمػػػػ  تطػػػػكير بي ػػػػة العمػػػػؿ مػػػػف خػػػػلاؿ  -
 .ادر البشرية في المصرؼ كتدريبهـتطكير الكك 

تحسػػػػػيف اظػػػػػ ـ المك فػػػػػ ةات كالحػػػػػكافز الم ديػػػػػة  -
 كالمعاكية .

مػػػػاح مزيػػػػد مػػػػف الصػػػػلاحي ت لػػػػلادارة التافيذيػػػػة  -
التػػػػػػػي تضػػػػػػػمف السػػػػػػػهكلة فػػػػػػػي تكصػػػػػػػيؿ كااتقػػػػػػػ ؿ 

 المعمكم ت.

كجي فػػػي مجػػػ ؿ ااسػػػتف دة مػػػف التطػػػكر التكاكلػػػ -
تقاية المعمكم ت لمتابؤ ب لمستقبؿ ككضػع الخطػط، 

 كرسـ السي س ت.

 المت بعة كالتقييـ لجميع مخرج ت الاظ ـ. -

 شهكر :

التعرؼ عمى  
عكامؿ النجاح 

 الرئيسية

 مجمس اادارة -
 الخبراة كالمستش ريف -
 مدير المصرؼ -

تحديػػػد الأهػػػداؼ مػػػػف جمػػػع المعمكمػػػ ت بشػػػػكؿ  -
 دقيؽ.

تػػػػكافر المعمكمػػػػ ت التسػػػػكيقية كدقػػػػة تمػػػػؾ مػػػػدل  -
 المعمكم ت مف مص دره  المتعددة .

 شهكر 7
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 (02جدكؿ رقـ )تابع 

المدل  متطمبات التطبيؽ الجية المسؤكلة الخطكة المرحمة
 الزمني

تحديػػػػػد طبيعػػػػػة السػػػػػكؽ كاتج ه تػػػػػه كاحتي ج تػػػػػه  -   
 كالتغيرات التي تحدث فيه.

البدا ؿ كغيره  مػف كالأسع ر ك  الما فسكفمعرفة  -
المعمكم ت التسكيقية التػي تعػد مفتػ ح الاجػ ح لأم 

 قرار تسكيقي. 

 مق راة تك ليؼ المعمكم ت بحجـ الع  د ماه . -

تػػػدقيؽ البي اػػػ ت كالمعمكمػػػ ت الػػػكاردة مػػػف لػػػػدة  -
 مص در.

 

مرحمة 
 التصميـ

تحديد 
الاستراتيجيات 
المطمكبة 
 لتككيف النظاـ

 مجمس اادارة -
 كالمستش ريفالخبراة  -
 دا رة المكارد البشرية -
 دا رة التسكيؽ -
 دا رة العلاق ت الع مة -

إلداد برامج تدريبية تسػطيع اشػر الػكلي كالفهػـ  -
كالتعػػػػرؼ داؼ اظػػػػ ـ ااسػػػػتخب رات التسػػػػكيقية بأهػػػػ

 لم  أس ليب تطكر .
تحسػػػػيف كتطػػػػكير الهيكػػػػؿ التاظيمػػػػي لممصػػػػرؼ  -

لضػػػػػػػم ف تػػػػػػػكفير بي ػػػػػػػة تاظيميػػػػػػػة تسػػػػػػػهؿ لمميػػػػػػػة 
 اتص ؿ كالتع كف.ا

، اػػػ  التحتيػػػة لتكاكلكجيػػػ  المعمكمػػػ تتحػػػديث الب -
التػػي تسػػهؿ لمميػػة ااتقػػ ؿ المعمكمػػ ت بشػػكؿ دقيػػؽ 

 كسريع.

اسػػػتقط ب المػػػؤهلات العمميػػػة كالخبػػػرات بشػػػكؿ  -
مسػػتمر ،التػػي مػػف شػػأاه  تطػػكر كتحسػػف، أسػػ ليب 

 العمؿ في المصرؼ.

 شهكر :

تعييف مدير  
لنظاـ  
 الاستخبارات

 دارةمجمس اا
 الخبراة كالمستش ريف -
 دا رة المكارد البشرية-

تقػػػػػكـ إدارة المػػػػػكارد البشػػػػػرية بتحديػػػػػد المسػػػػػتكل  -
العممػػػي المطمػػػكب قبػػػؿ الإلػػػلاف لػػػف شػػػغؿ مػػػدير 

 .اظ ـ ااستخب رات التسكيقية

بػػػػه؛  لديػػػه خبػػػرة سػػػ بقة ب لعمػػػؿ الػػػذم سػػػيمتحؽ -
 .تعتبر مؤشرنا لإمك اية اج حه في إدارة لممهك 

 ت جسم اية معياة ك لطكؿ، أك قكة تتطمب صف -
الػػػػذراع كاليػػػػديف أك بعػػػػض الصػػػػف ت التػػػػي تتعمػػػػؽ 
ب اهتمػػػػػ ـ بػػػػػ لمظهر كالإا قػػػػػة فػػػػػي الممػػػػػبس منػػػػػؿ 

 .المشرفيف في مج ؿ المبيع ت أك التسكيؽ

 لصػػػػػػػػف ت الشخصػػػػػػػػية منػػػػػػػػؿ الح لػػػػػػػػة يتمتػػػػػػػػع ب -
  ....الخالإجتم لية، العمر

يػة مدل معرفة المدير ب لمه رات كالقدرات الإدار  -
 مف ف لمية العمؿ  تزيدالفع لة كالت  

 شهكرر 7
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المدل  متطمبات التطبيؽ الجية المسؤكلة الخطكة المرحمة
 الزمني

دارة الصراع كالأزم ت     . كمه رات إدارة الكقت كا 

 يتمتع مه رات ااتص ؿ كالتكاصؿ -
 

تحميؿ  
لمميتميف 
 بالنظاـ

 مدير اظ ـ ااستخب رات -
 التسكيقية

التعرؼ لم  الجه ت المستفيدة مػف المعمكمػ ت  -
 التي سكؼ يجذبه  الاظ ـ .

تحديػػػػػػػد المسػػػػػػػتخدميف الأس سػػػػػػػييف لمخرجػػػػػػػ ت  -
الاظػػػ ـ، كفػػػؽ المعػػػ يير كالمسػػػتكي ت ااداريػػػة فػػػي 

 المصرؼ.

الكشػػػػػػػػػؼ لػػػػػػػػػف مػػػػػػػػػدل اسػػػػػػػػػتف دة ااشػػػػػػػػػخ ص  -
 لممعمكم ت الكاردة مف الاظ ـ.

المعمكمػػة متػػكفرة تحديػػد الكقػػت التػػي تكػػكف فيػػه  -
 كمطمكبة .

التعػػػػرؼ لمػػػػ  أهػػػػداؼ مسػػػػتخدميف المعمكمػػػػ ت  -
 قبؿ تزكيدهـ به .

 شهكر 7

التعرؼ عمى  
مصادر 
المعمكمات 
المكجكدة 
 داخؿ المنظمة

مدير اظ ـ ااستخب رات  -
 التسكيقية

التعػػرؼ لمػػ  الخػػدم ت التػػي يقػػدمه  المصػػرؼ  -
 كمراحؿ تطكره .

كالمصػػػػػػ ريؼ الكشػػػػػػؼ لػػػػػػف التقػػػػػػ رير الم ليػػػػػػة  -
التشػػػػغيمية، كحجػػػػـ ااربػػػػ ح الساكية،كالخسػػػػ  ر اف 

 كجدت.

ااطػػػلاع لمػػػ  الاشػػػرات كااللااػػػ ت التػػػي قػػػ ـ  -
 المصرؼ به  م فترات س بقة.

التعرؼ لم  الشخصي ت كالخبرات التػي ك اػت  -
 ب لمصرؼ كأيض  الخبرات التي تعمؿ به ح لي .

التعػػػػػرؼ لمػػػػػ  المػػػػػكظفيف الػػػػػذيف لهػػػػػـ للاقػػػػػة  -
بػ لعملاة كالكشػػؼ لػف محتػكل المعمكمػػ ت مب شػرة 

 لديهـ مف خلاؿ تع ممهـ المب شر مع العملاة.

التعػػػػػػرؼ لمػػػػػػ  الخػػػػػػدم ت التػػػػػػي تجاػػػػػػي أكبػػػػػػر  -
 الأرب ح .

 شهكر 7
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المدل  متطمبات التطبيؽ الجية المسؤكلة الخطكة المرحمة
 الزمني

مرحمة 
 التطبيؽ

تحديد نقاط القكة ك 
لفرص الضعؼ كا

 كالتيديدات لمنظاـ

 مجمس اادارة -
مػػػػػػػػػػػػػػدير اظػػػػػػػػػػػػػػ ـ  -

ااسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػتخب رات 
 التسكيقية

مق راػػػػػػػػػة الاظػػػػػػػػػ ـ ب لامػػػػػػػػػ ذج المكجػػػػػػػػػكدة لػػػػػػػػػدل  -
 . الما فسكف

تحميؿ المزايػ  ك السػمبي ت المترتبػة لمػ  تطبيػؽ  -
 الاظ ـ.

 تعزيز القدرات كالجكااب اايج بية لماظ ـ. -

هػػػ  تصػػػحيح اااحرافػػػ ت كالأخطػػػ ة فػػػكر كقككل -
 لتجاب تف قـ المش كؿ.

تكليػػػة اادارة العميػػػ  كالمػػػكظفيف بأهميػػػة الاظػػػ ـ  -
تجابػػػػػػ  لعرقمػػػػػػة التعػػػػػػ كف كالتاسػػػػػػيؽ فػػػػػػي تكصػػػػػػيؿ 

 المعمكم ت.

خلاؿ فترة 
تطبيؽ 
 الاظ ـ

 مجمس اادارة - ـ النظاـيتقي 
مػػػػػػػػػػػػػػدير اظػػػػػػػػػػػػػػ ـ  -

ااسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػتخب رات 
 التسكيقية

المق راػػػة بػػػيف المعػػػ يير المكضػػػكلة ك الإاجػػػػ ز  -
 ي أك المتحقؽ .الفعم

تقيػػػػػػػيـ التكػػػػػػػ ليؼ الم ليػػػػػػػة لماظػػػػػػػ ـ مػػػػػػػع حجػػػػػػػـ  -
 ااستف دة ماه.

 اظه ر اايج بي ت لماظ ـ كدلمه  كتطكيره . -

مح كلػػػة التعػػػرؼ لمػػػ  مؤشػػػرات الأخطػػػ ة قبػػػؿ  -
 كقكله .

 الكشؼ لف السمبي ت كمع لجته . -

خلاؿ فترة 
تطبيؽ 
 الاظ ـ

 مجمس اادارة - تطكير قدرات النظاـ 
اظػػػػػػػػػػػػػػ ـ مػػػػػػػػػػػػػػدير  -

ااسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػتخب رات 
 التسكيقية

 مدير المصرؼ -
المػػػػكظفيف بشػػػػكؿ  -

 ل ـ

 تدريب المكظفيف المب شريف كتحفيزهـ. -
تشػػػػػػػػجيع رجػػػػػػػػ ؿ الألمػػػػػػػػ ؿ كتجػػػػػػػػ ر التحز ػػػػػػػػة  -

 كالكسط ة انخريف لتقديـ ااستخب رات اله مة.
 الحصكؿ لم  المعمكم ت الخ رجية. -
 تأسيس لجاة استش رية مف العملاة. -
 الأمنؿ لمص در بي ا ت الحككمة.ااستخداـ  -
جمػػػػػػػػػع المعمكمػػػػػػػػػ ت الػػػػػػػػػكاردة مػػػػػػػػػف المػػػػػػػػػكرديف  -

 الخ رجييف.
جمع ااستخب رات التا فسية مف خػلاؿ تعميقػ ت  -

 كمراجع ت العملاة لبر الإاترات.

خلاؿ فترة 
تطبيؽ 
 الاظ ـ
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ق النماو م المقتار  للاداتخبارات التداويقية فام      يا ة تطبيا س فارلياي تق: دادداً
  :لمصرفم الفلدطينمالقطاع ا

 ت الخ صػػة بأبعػػ دً الامػػكذج المقتػػرح )تطبيػػؽ ي( مجمكلػػة مػػف التكصػػ58كضػػح الجػػدكؿ رقػػـ )ي
 س يػػالمؤشػػرات الخ صػػة بق ٘ررُاظػ ـ ااسػػتخب رات التسػػكيقية فػي القطػػ ع المصػػرفي الفمسػطياي(، كأ

 ـ أبع د امكذج الدراسة.ييكتق

 (01جدكؿ رقـ )

 أبعاد نمكذج الدراسةـ يياس كتقيـ المؤشرات الخاصة بقِأ
 :أكلا : الاستخبارات التسكيقية

 مؤشرات قياس كتقييـ الاستخبارات التسكيقية التكصيات الخاصة بالبعد الأبعاد ـ
مكظفيف  5

 المصرؼ
تػػػػكفير المعمكمػػػػ ت التسػػػػكيقية لممػػػػكظفيف -5

 بشكؿ مستمر. 

تشػػػجيع إدارة المصػػػرؼ لممػػػكظفيف لمػػػ  -6
 استقط ب المعمكم ت التسكيقية. 

تدريب المكظفيف لم  كيفية البحث لػف -7
 المعمكم ت التسكيقية .

ااهتمػػػ ـ بػػػدكر المكظػػػؼ فػػػي اسػػػتقط ب -8
 المعمكم ت التسكيقية مف العملاة.

اهتمػػ ـ اادارة العميػػ  بػػدكر المكظػػؼ فػػي -9
اسػػػػػػػػػتقط ب المعمكمػػػػػػػػػػ ت التسػػػػػػػػػكيقية مػػػػػػػػػػف 

 المكظفيف في المص رؼ الما فسة. 

متكاصػؿ تكفير الكقػت الكػ في لممػكظفيف ل-:
 مع العملاة. 

ااهتم ـ بآراة كااتق دات العملاة لسي سػة -;
 المصرؼ.

مػػػػػاح النقػػػػػة لممكظػػػػػؼ بإلػػػػػداد دراسػػػػػ ت ->
كبحػػػػكث تهػػػػتـ ب بتكػػػػ ر كتطػػػػكير الخػػػػػدم ت 

 الجديدة.

مػػػػػػػاح ادارة المصػػػػػػػرؼ حػػػػػػػكافز م ديػػػػػػػة   -=
لممػػػكظفيف مق بػػػؿ حصػػػػكله لمػػػ  معمكمػػػػ ت 

 مفيدة.

ة يػكربح(  1)قيااداة التسكية كاج ح يـ مدل فع لييلتق
ب رات التسػػػػػػكيقية ايبػػػػػػدق مػػػػػػف ختطبيػػػػػػؽ اظػػػػػػ ـ ااسػػػػػػت

  س ياالتم د لم  المؤشرات الخ صة بق
  كالتػػػػي اػػػػذكر ااسػػػػتخب رات التسػػػػكيقيةدرجػػػػة اجػػػػ ح 

 :ماه  
 تحميؿ الاصيب السكقي. -5
 التقييـ الم لي لأاشطة السكؽ.-6
تحديػد  تحميؿ ربحية الاشػط التسػكيقي مػف خػلاؿ:-7

 تحديد تكمفة كؿ اش ط. ؼ التسكيقية،تكمفة الكظ  
تحميػػػؿ كفػػػ ةة ااداة التركيجػػػي مػػػف خػػػلاؿ اسػػػبة -8

الخػػدم ت الػػ  تكمفػػة التػػركيج، تكػػ ليؼ ب لاسػػبة لكػػؿ 
 دكار تكمفة تسكيؽ.

مػػػػف خػػػػلاؿ  القيػػػػ س الكصػػػػفي لػػػػلأداة التسػػػػكيقي-9
ق  مػػػة استقصػػػ ة لقيػػػ س مػػػدل اهتمػػػ ـ اادارة العميػػػ  

 ب لاش ط التسكيقي.
 ف ع لدد العملاة .اسبة ارت-:
حجػػػػػػـ ااسػػػػػػتنم رات كالمشػػػػػػ ريع التػػػػػػي يمتمكهػػػػػػ  -;

 المصرؼ.
 ة: كتضـ ية الكيميمؤشرات الربح ->

 بة لم  الأصكؿ، كالع  د بىعد يالع  د قبؿ الضر 
 مش الربح الكيمي، ٘ابة لم  الأصكؿ، يالضر 

 ؿ.يمش أرب ح التشغ٘ا

 حجـ الحصة السكقية لممصرؼ.-=
 .لممصرؼمؤشرات المركز الم لي 54

                                                           
اٌمرا٘شج, س اناُبفطتٙس ٛتٍ انًطتاًر ٔاناًٛدٙ نهاسطتٛى الأدا 7 يتمدم ئضتارالٛتٛبش ٔلتٛتر قٚٛيإلرال ٔيمتبظاد اٌشب, عٍذ ِؽّذ,  (1)

 =644ح, ٍداس إٌٙضح اٌؼشت
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 (01جدكؿ رقـ )تابع 

 مؤشرات قياس كتقييـ الاستخبارات التسكيقية التكصيات الخاصة بالبعد الأبعاد ـ
اسبة الع مميف ب لمصرؼ مف أصح ب الخبرات -55   

 كالمؤهلات العممية.
 ةً : كتتمنؿ ية الع لميقيمؤشرات الكف ةة التسك -56

 كر، في اسبة كن فة الإللاف، كن فة البحكث كالتط
 ة.يقيكن فة اااشطة التسك 

مؤشرات امتلاؾ الكس  ؿ التكاكلكجية الحدينة:  -57
المعػػػػػػػػػػػ ملات الم ليػػػػػػػػػػػة  ماهػػػػػػػػػػ  الصػػػػػػػػػػػراؼ االػػػػػػػػػػػي،

 االكتركاية،اجهزة الرق بة كالتدقيؽ.

لػػػػػػدد ااتف قيػػػػػػ ت بػػػػػػيف المصػػػػػػرؼ كالشػػػػػػرك ت -58
 الع ممة في السكؽ المحمي.

 اسبة التم د رؤكس اامكاؿ لممصرؼ.-57

 كاة المكظفيف لممصرؼ. درجة-58

مؤشػػػػػػػػرات ااحتيػػػػػػػػ طي لممصػػػػػػػػرؼ : كتضػػػػػػػػػـ -59
ااحتيػػػػػػػ طي مػػػػػػػف العمػػػػػػػلات الصػػػػػػػعبة، احتيػػػػػػػ طي 

 الذهب..الخ.
مراكز  6

 التكظيؼ
ضػػػػػػركرة اهتمػػػػػػ ـ إدارة المصػػػػػػرؼ فػػػػػػي  -5

 المكاقع االكتركاية لمراكز التكظيؼ. 

ضػػػػػػػػػػػػػػركرة مت بعػػػػػػػػػػػػػػة إدارة المصػػػػػػػػػػػػػػرؼ -6
لممعمكمػػػػػ ت الػػػػػكاردة مػػػػػف مراكػػػػػز التكظيػػػػػؼ 

أاػػػكاع الكظػػػ  ؼ المطمكبػػػة ك  شػػػكؿ مسػػػتمر،ب
 في السكؽ المصرفي.

ااهتمػػ ـ ب لمعمكمػػ ت الػػكرادة مػػف مراكػػز -7
التكظيػػػػػػػػػػػػؼ  لػػػػػػػػػػػػف الخػػػػػػػػػػػػدم ت الجديػػػػػػػػػػػػدة  

 لمما فسيف.

 ضػػػػػػػػػػػػػػركرة اهتمػػػػػػػػػػػػػػ ـ ادارة المصػػػػػػػػػػػػػػرؼ-8
مراكػز التكظيػؼ لػف الكاردة مف معمكم ت لم

 الأاشطة المستقبمية لمما فسيف.

قػػة بسي سػػ ت لمعمكمػػ ت المتعمااهتمػػ ـ ب -9
الما فسػػػػة لبػػػػر  المصػػػػ رؼالتكظيػػػػؼ لاػػػػد 
 مراكز التكظيؼ.

الأخػػذ بعػػيف االتبػػ ر لممعمكمػػ ت الػػكاردة -:
مف مراكز التكظيػؼ لػف المػؤهلات العمميػة 
كالخبرات المتعمقة ب لمكظفيف في المص رؼ 

 الما فسة.
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 (01جدكؿ رقـ )تابع 

 يـ الاستخبارات التسكيقيةمؤشرات قياس كتقي التكصيات الخاصة بالبعد الأبعاد ـ
ضػػػػركرة اهتمػػػػ ـ اادارة العميػػػػ  ب لمعمكمػػػػ ت -;  

الكاردة مف مراكز التكظيػؼ حػكؿ طبيعػة لمػؿ 
 المكظفيف في المص رؼ الما فسة. 

جػػػػػػػػػػػذب المعمكمػػػػػػػػػػػ ت لػػػػػػػػػػػف المؤشػػػػػػػػػػػرات  ->
 ااقتص دية لسكؽ العمؿ المصرفي.

 

التشريعات  7
 كالقكانيف

  تالمعمكمػػػػػتبػػػػػ دؿ  اسػػػػػتمرار العمػػػػػؿ لمػػػػػ -5
يسػػ هـ لكسػػمطة الاقػػد  المصػػرؼكالمعػ رؼ بػػيف 

 .المصرؼفي تحقيؽ أهداؼ كغ ي ت 

باصػػكص  الحػػرص لمػػ  التػػزاـ المصػػرؼ -6
الدسػػػتكر الفمسػػػطياي لتحديػػػد طبيعػػػة الخػػػدم ت 

 المقدمة لمعملاة.

بػػػػػ لمكا ح  الحػػػػػرص لمػػػػػ  التػػػػػزاـ المصػػػػػرؼ-7
 الاقد.كالتعميم ت الص درة لف سمطة 

يع ت الصػػ درة المعمكمػػ ت كالتشػػر  اسػػتقط ب-8
بشػػػػػكؿ مبكػػػػػر، حتػػػػػ  لػػػػػف الجهػػػػػ ت الرسػػػػػمية 

 تس هـ في سرلة مع لجة القرارت التسكيقية.

التشػػريع ت  ااخػػذ بعػػيف االتبػػ ر اصػػكص-9
الخطػػػػػط  لاػػػػػد البػػػػػدة فػػػػػي صػػػػػي غةكالقػػػػػكاايف 

 .لممصرؼااستراتيجية 

ممعمكمػػػ ت ل اادارة العميػػػ ـ اسػػػتخدضػػػركرة ا-:
ع متكيػػػػػػؼ مػػػػػػلفػػػػػػي   التسػػػػػػكيقية المتػػػػػػكفرة لػػػػػػديه

 التغيرات المف جأة لبعض التشريع ت.

 

مػف  الما فسػكفضركرة التابؤ ب سػتراتيجي ت -5 المنافسكف 8
خػػػػػػػلاؿ  تحميػػػػػػػؿ المعمكمػػػػػػػ ت حػػػػػػػكؿ سػػػػػػػمككهـ 

 الم ضي كالح ضر.

فػػػػػػي  الما فسػػػػػػكفيمكػػػػػػف معرفػػػػػػة تكتيكػػػػػػ ت -6
الأسػػكاؽ الح ليػػة مػػف خػػلاؿ تحميػػؿ المعمكمػػ ت 

 . المصرؼالمتكفرة لدل 

عمكمػػػػ ت ااسػػػػتخب رية ترجمػػػػة الم ب امكػػػػ ف-7
التسػػػػػػػػػكيقية إلػػػػػػػػػ  خطػػػػػػػػػط جديػػػػػػػػػدة لمكاجهػػػػػػػػػة 

 . الما فسكف

المعمكمػ ت التسػكيقية  استخداـ اادارة العميػ -8
 .الما فسكفمف ج  ت  ه جابي

 

 (01جدكؿ رقـ )تابع 
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 مؤشرات قياس كتقييـ الاستخبارات التسكيقية التكصيات الخاصة بالبعد الأبعاد ـ
ت التسػػػػػػكيقية ضػػػػػػركرة اسػػػػػػتخداـ المعمكمػػػػػػ -9  

المتكفرة لتقميؿ أكقػ ت رد الفعػؿ حػكؿ تحركػ ت 
 .الما فسكف

اسػػػػتخداـ المعمكمػػػػ ت ااسػػػػتخب رية لتحديػػػػد -:
 .الما فسكفمص در الميزة التا فسية لدل 

 الما فسػػػػػػكفضػػػػػػركرة ااهتمػػػػػػ ـ بمعمكمػػػػػػ ت -;
 .الما فسكفلتحديد اق ط القكة كالضعؼ لدل 

تحميػػػػػػػػؿ كتقيػػػػػػػػيـ البي اػػػػػػػػ ت الػػػػػػػػكاردة مػػػػػػػػف  ->
بشػػػػػػػػػكؿ دقيػػػػػػػػػؽ يخػػػػػػػػػدـ أهػػػػػػػػػداؼ  ما فسػػػػػػػػػكفال

 المصرؼ.

 

معمكمات  9
 السكؽ

معمكمػ ت السػػكؽ تحػػدد الفػرص التػػي يمكػػف -5
 استغلاله  في السكؽ المستهدؼ.

مػػػػػف خػػػػػلاؿ المعمكمػػػػػ ت السػػػػػكقية يسػػػػػتطيع -6
المصػػػػػػػرؼ الػػػػػػػتحكـ بمسػػػػػػػتكل الطمػػػػػػػب لمػػػػػػػ  

 خدم ته.

تس لد معمكم ت السكؽ ادارة المصرؼ في -7
 .ه كتجزي  تقسيـ سكؽ خدم ته

فػي  المصػرؼيس لد اظ ـ المعمكم ت لػدل -8
 .تحديد الحصة السكقية

ااسػػػػػػػػتع اة ب لمعمكمػػػػػػػػ ت ااسػػػػػػػػتخب رية   اف-9
 زي دة الحصة السكقية.يس هـ في التسكيقية 

المعمكمػػػػػػػػػػػػػ ت ااسػػػػػػػػػػػػػتخب رية اسػػػػػػػػػػػػػتخداـ  -:
مؤشػػػػرنا حػػػػكؿ التغيػػػػرات  يعتبػػػػرالتسػػػػكيقية 

 المحتممة في الأسكاؽ.

ادارة لػػػػػػدل المعمكمػػػػػػ ت التسػػػػػػكيقية  تعزيػػػػػػز-;
 في اتخ ذ القرارات السميمة. المصرؼ يس هـ

فػي  التي تسػ هـلمعمكم ت التسكيقية تكفير ا->
 تحديد طبيعة العملاة المحتمميف كمتطمب تهـ.

 

تسػػػػ هـ المعمكمػػػػ ت التسػػػػكيقية فػػػػي ترجمػػػػة -5 العملبء :
المعمكم ت الػكاردة مػف العمػلاة الػ  خصػ  ص 

 في الخدمة المقدمة.

 دة مػػػػػػػػػػف المعمكمػػػػػػػػػػ ت ضػػػػػػػػػػركرة ااسػػػػػػػػػػتف -6
 التسكيقية لمعرفة التكجه ت المحتممة لمعملاة 
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 مؤشرات قياس كتقييـ الاستخبارات التسكيقية التكصيات الخاصة بالبعد الأبعاد ـ
تشػػػػجيع سي سػػػػة المصػػػػرؼ العمػػػػلاة لمػػػػ  -7  

تقػػديـ انراة كالمقترحػػ ت التػػي تمكػػف المصػػرؼ 
 .مف ابتك ر خدم ت جديدة

اهتمػػػػػػػػػػػػػػ ـ إدارة المصػػػػػػػػػػػػػػرؼ ب سػػػػػػػػػػػػػػتقط ب -8
المعمكمػػ ت القيمػػة مػػف خػػلاؿ مع لجػػة شػػك كم 

 العملاة.

تمكػػف المعمكمػػ ت التسػػكيقية ادارة المصػػرؼ -9
مػف تكػكيف محفظػة لمػلاة لمػ  أسػ س ربحيػػة 

 كؿ زبكف كخص  صه.

تمكف معمكم ت العملاة ادارة المصرؼ مف -:
اسػػػتقط ب لمػػػلاة جػػػدد مػػػف خػػػلاؿ ااسػػػتمرار 

 المعمكم ت لف تحرك ت السكؽ.في تدفؽ 

ضركرة تكفير معمكم ت ك فيػة حػكؿ طبيعػة -;
 العملاة المحتمميف.

تسػػػػػ هـ المعمكمػػػػػ ت التسػػػػػكيقية فػػػػػي تقسػػػػػيـ ->
 الف  ت المستهدفة لتاكيع الخدم ت المقدمة.

 

 :ثانيا: تطكير الخدمات
 مؤشرات قياس كتقييـ تطكير الخدمات التكصيات الخاصة بالبعد الأبعاد ـ
تػػػػػكفير أجهػػػػػزة تقايػػػػػة متطػػػػػكرة لػػػػػف أجهػػػػػزة -5 المممكسية ;

 المص رؼ الما فسة.

مرالػػػػ ة ملاةمػػػػة المظهػػػػر العػػػػ ـ لصػػػػ ات -6
العمػػػػؿ فػػػػي المصػػػػرؼ حسػػػػب طبيعػػػػة كاكليػػػػة 

 الخدمة.

تػػػػكفير مرافػػػػؽ كصػػػػ ات ملا مػػػػة كصػػػػحية -7
 كجذابة.

 ااهتم ـ ب لمظهر اللا ؽ لممكظفيف.-8

 ( 1) قيلتقيػػػػيـ مػػػػدل فع ليػػػػة كاجػػػػ ح ااداة التسػػػػكي
كربحيػة تطبيػؽ اظػػ ـ ااسػتخب رات التسػكيقية ايبػػدق 

 مف االتم د لم  المؤشرات الخ صة بقي س 
 درجة اج ح ااستخب رات التسكيقية كالتي اذكر 

 ماه  :
تحميؿ المبيع ت مف خلاؿ: تحميؿ ااحراف ت  -5

 المبيع ت،التحميؿ الجز ي لممبيع ت.

قيػػ س اتج هػػ ت العمػػلاة مػػف خلاؿ:شػػك كم  -6
قتراحػػ ت العملاة،العياػػ ت الدا مػػة الممنمػػة كا

 لمعملاة،استقص ةات العملاة.

 

 
 

                                                           
, اٌمرا٘شج, ناُبفطتٙس اٛتٍ انًطتاًر ٔاناًٛدٙ نهاسطتٛى الأدا 7 يتمدم ئضتارالٛتٛبش ٔلتٛتر قٚٛيإلرال ٔيمتبظاد اٌشب, عٍذ ِؽّذ,  (1)

 2=644ح, ٍداس إٌٙضح اٌؼشت
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 مؤشرات قياس كتقييـ الاستخبارات التسكيقية التكصيات الخاصة بالبعد الأبعاد ـ
كفػػػػػػ ةة ااداة االلااػػػػػػي مػػػػػػف خػػػػػػلاؿ: رأم  -7   

العمػػػػلاة فػػػػي محتكيػػػػ ت االػػػػلاف ككف ةتػػػػه، 
ع قبػػؿ كبعػػػد االػػػلاف، حجػػـ الخػػػدم ت كالبيػػػ

 اسبة الجمهكر الذم يرل الكسيمة االلااية.

م معػدؿ امػك ٘مؤشرات الامػك كالتكسػيع : ك -8
الخدم ت المصرفية، كمعدؿ تاكع الخدم ت، 

 معدؿ امك ص في الربح . 
 اسبة اراة كاقتراح ت العملاة.

التزاـ المصرؼ بتافيذ الألم ؿ في الأكق ت -5 الاعتمادية >
 المحددة.

هتم ـ المصرؼ بمش كؿ العمػلاة كالإج بػة ا-6
 لم  استفس راتهـ.

حػػػػػػرص المصػػػػػػرؼ لمػػػػػػ  تقػػػػػػديـ الخدمػػػػػػة -7
 ب لشكؿ الصحيح كالمطمكب مف أكؿ مرة.

ضػػركرة تقػػديـ الخدمػػة فػػي المكاليػػد المتفػػؽ -8
 لميه  كالمحددة.

تػػكفير المصػػػرؼ لأاظمػػػة تكنيػػػؽ كسػػػجلات -9
 دقيقة خ لية مف الأخط ة.

 

سرعة  =
 الاستجابة

ركرة ابػػػػلاغ العمػػػػلاة بدقػػػػة لػػػػف الكقػػػػت ضػػػػ-5
 المطمكب لإاج ز الخدمة.

ااهتمػػػػػ ـ بتقػػػػػديـ الخدمػػػػػة لمعمػػػػػلاة بشػػػػػكؿ -6
 فكرم.

ااسػػػتعداد  الػػػدا ـ مػػػف مػػػكظفيف المصػػػرؼ -7
 لمس لدة العملاة.

مح كلػػػػة  تمبيػػػػة الطمبػػػػ ت الفكريػػػػة لمعمػػػػلاة -8
 ب لرغـ مف اااشغ ات اادارية ااخرل.

 

مػػػكظفيف المصػػػرؼ ليعطػػػي  ااتظػػػ ـ سػػػمكؾ-5 الثقة 54
 لمعملاة ااطب ل ن ب لنقة.

ضػػركرة مػػاح العمػػلاة الأمػػ ف فػػي التع مػػؿ  -6
 مع مكظفيف المصرؼ.

ضػػػػػػػػركرة اسػػػػػػػػتخداـ مػػػػػػػػكظفيف المصػػػػػػػػرؼ  -7
أسػػػػ ليب المب قػػػػة كالمج ممػػػػة لاػػػػد تعػػػػ ممهـ مػػػػع 

 العملاة.
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 الاستخبارات التسكيقية مؤشرات قياس كتقييـ التكصيات الخاصة بالبعد الأبعاد ـ
تكفير  المعرفة الك ممػة لمػكظفيف المصػرؼ -8  

 للإج بة لف أس مة العملاة كاستفس راتهـ.
 

ضركرة اهتم ـ مكظفيف المصػرؼ بػ لعملاة -5 الاىتماـ 55
 اهتم م ن شخصي ن.

االتػػػػػػزاـ بسػػػػػػ ل ت العمػػػػػػؿ تلا ػػػػػػـ جميػػػػػػع  -6
 لملاة المصرؼ.

لاة كضػػػع المصػػػرؼ المصػػػمحة العميػػػ  لمعمػػػ-7
 في مقدمة اهتم م ته.

ضركرة تفهػـ مػكظفيف المصػرؼ احتي جػ ت -8
 العملاة بشكؿ مستمر.

 

 .: مف إلداد الب حثالمصدر     

 :خلاصخ انفصم انخبًَ
حت جهػػ  ادارة تلقصػػكر اظػػ ـ بحػػكث التسػػكيؽ لػػف تػػكفير البي اػػ ت كالمعمكمػػ ت التػػي  ان اظػػر   

لم  البي ا ت الت ريخيػة التػي تصػؼ أحػداث المص رؼ، كذلؾ بسبب التم د اظ ـ بحكث التسكيؽ 
سػػ بقة كلػػدـ تػػكفير البي اػػ ت كالمعمكمػػ ت لػػف المكاقػػؼ الح ليػػة، لػػذلؾ ظهػػرت الح جػػة لكجػػكد اظػػ ـ 

، كقػػد أهػػتـ هػػذا الاظػػ ـ الما فسػػكففرلػػي يػػكفر البي اػػ ت كالمعمكمػػ ت لػػف أحػػداث السػػكؽ كأاشػػطة 
لؾ بأستمرار كب لكقت الما سب،حيث يعػد كتحكيمه  إل  معمكم ت كذ الما فسكفبجمع البي ا ت لف 

اظػػ ـ ااسػػتخب رات التسػػكيقية أحػػد أهػػـ الأاشػػطة الفرليػػة لاظػػ ـ المعمكمػػ ت التسػػكيقية ا بػػؿ لاظػػ ـ 
المعمكم ت الإدارية أيض ن، كذلؾ بسبب القيمػة المهمػة لممعمكمػ ت التػي يقػدمه ، الأمػر الػذم يػؤدم 

تطكير، مم  يػؤدم إلػ  رفػع كفػ ةة كف لميػة الخػدم ت إل  تقميؿ ح لة المخ طرة المص حبة لعممية ال
لػػذلؾ يعتمػػد التفػػكؽ التسػػكيقي فػػي المصػػرؼ ب لأسػػ س كبشػػكؿ ر ػػيس لمػػ  مػػدل تػػكافر  المقدمػػة.

 المعمكم ت التسكيقية كدقة تمؾ المعمكم ت مف مص دره  المتعددة.

التػػي حيػػث تكاجػػه المصػػ رؼ اليػػكـ بشػػت  أاكالهػػ  ما فسػػة شػػديدة كذلػػؾ بسػػبب اااعك سػػ ت 
أفرزته  العكلمة كماه  فتح الحدكد أم ـ الشرك ت كالأفراد للااتقػ ؿ الحػر بػيف جميػع الػدكؿ، كراحػت 
المص رؼ تبحث لف كس  ؿ تستخدمه  كذلؾ في سبيؿ الكقكؼ في كجػه الما فسػة، كك اػت إحػدل 
 هذ  الكس  ؿ هي تطكير الخدم ت بم  يتا سب مع متطمبػ ت العمػلاة، كتطػكير الخػدم ت هػي أحػد
المفػػػػػ تيح التػػػػػي أصػػػػػبحت الماظمػػػػػ ت تسػػػػػتخدمه  فػػػػػي سػػػػػبيؿ ضػػػػػم ف اسػػػػػتمراريته  فػػػػػي الألمػػػػػ ؿ. 
كالمص رؼ فػي بلاداػ  هػي الأخػرل تكاجػه ما فسػة قكيػة خصكصػ ن بعػد فػرض الحصػ ر ااسػرا يمي 
مركرا ب لعدكاف ااسرا يمي المتكرر كالتي تزداد يكم ن بعد يكـ. هذا الأمػر يحػتـ لمػ  المصػ رؼ أف 
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ضعه  الح لي كفي لقميته  الإدارية كذلؾ بأف تتكجه احك العميؿ الذم أصبح في ظػؿ تعدؿ مف ك 
كب لت لي لميه  أف تسع  ج هدةن لمحصكؿ لم  رض  هذا  تاكع البدا ؿ المت حة أم مه سيدان لمسكؽ،

العميؿ كالأهـ مف ذلؾ هك المح فظة لم  هذا الرض ، كيمكف استخداـ ااستخب رات التسكيقية في 
 الجكدة كأحد المداخؿ مف أجؿ تحقيؽ رض  لملا ه . تطكير

البحػػث التػػي تشػػمؿ  ماهجيػػةتاػػ كؿ الب حػػث فػػي الفصػػؿ القػػ دـ يلمػػ  ضػػكة مػػ  سػػبؽ سػػكؼ 
ة يب الإحصػػػ  يالأسػػػ ل أهػػػـ، ك العياػػػة، المجتمػػػع، المتغيػػػراتالفػػػركض، : ةيػػػالت ل الر يسػػػيةالجكااػػػب 

  ا ت.يؿ البيالمستخدمة في مع لجة كتحم
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 :مذيخالد
جراةاتهػػ   اجػػ ز الج اػػب التطبيقػػي مػػف إ  يػػتـ مػػف خلالػػه ا ر يسنػػمحػػكرن تعتبػػر ماهجيػػة الدراسػػة كا 

الدراسػػة، كلػػف طريقهػػ  يػػتـ الحصػػكؿ لمػػ  البي اػػ ت المطمكبػػة لإجػػراة التحميػػؿ الإحصػػ  ي لمتكصػػؿ 
التي يتـ تفسيره  في ضكة أدبي ت الدراسة المتعمقة بمكضكع الدراسػة، كب لتػ لي تحقػؽ  ؛إل  الات  ج
 . التي تسع  إل  تحقيقه  الأهداؼ
الدراسػػة، ككػػذلؾ كلياػػة كمجتمػػع  ،متبػػعاهج اللممػػتاػػ كؿ هػػذا الفصػػؿ كصػػف  لمػػ  ذلػػؾ  كباػػ ةن 

 ـ،كنبػػػ ته ـ، كمػػػدل صػػػدقهإلػػػدادهـ ككيفيػػػة باػػػ  هـ كتطػػػكيرهـ ؽكطػػػر  ،الدراسػػػة المسػػػتخدمة تاك أد
لبي اػػ ت كاسػػتخلاص الاتػػ  ج، التػػي اسػػتخدمت فػػي تحميػػؿ ا حصػػ  يةكياتهػػي الفصػػؿ ب لمع لجػػ ت الإ

 .الإجراةاتكصؼ لهذ   يمي  كفيم

 :جحجيُهذ ان:أولا 
 مف الذم يح كؿ التحميمي الكصفي الماهج ب ستخداـ الب حث ق ـ الدراسة أهداؼ تحقيؽ أجؿ مف

 تطػرح التػي انراةمككا تهػ  ك  بػيف بي ا تهػ ، كالعلاقػة كتحميؿ الدراسة، مكضكع الظ هرة كصؼ خلاله

  ((1.حدنه ت التي كانن ر تتضماه  التي كالعممي ت حكله 
بالمػاهج الػذم يسػع  لكصػؼ الظػكاهر أك الأحػداث  بأاػه التحميمػي الكصػفي المػاهج كيعػرؼ
الراهاػة فهػك أحػد أشػك ؿ التحميػؿ كالتفسػير المػاظـ لكصػؼ ظػ هرة أك مشػكمة، كيقػدـ  أكالمع صرة، 

 كتتطمػػب معرفػػة المشػػ ركيف فػػي الدارسػػة كالظػػكاهر التػػي بي اػػ ت لػػف خصػػ  ص معياػػة فػػي الكاقػػع،
 (2).التي استعممه  لجمع البي ا تب كالأكق ترسه  اد

 كقد استخدـ الباحث مصدريف أساسيف لممعمكمات:
: حيػػػث اتجػػػه الب حػػػث فػػػي مع لجػػػة الإطػػػ ر الاظػػػرم لمدراسػػػة إلػػػ  مصػػػ در المصػػػادر الثانكيػػػة .5

كالتػػػي تتمنػػػؿ فػػػي الكتػػػب كالمراجػػػع العربيػػػة كالأجابيػػػة ذات العلاقػػػة، كالػػػدكري ت  ،البي اػػػ ت الن اكيػػػة
كالمقػػػػػ ات كالتقػػػػػ رير، كالأبحػػػػػ ث كالدراسػػػػػ ت السػػػػػ بقة التػػػػػي تا كلػػػػػت مكضػػػػػكع الدارسػػػػػة، كالبحػػػػػث 

 كالمط لعة في مكاقع الإاترات المختمفة.

: لمع لجة الجكااب التحميمية لمكضكع الدراسة لجأ الب حث إل  جمػع البي اػ ت يةالأكلالمصادر  .6
لهذا الغرض. تممة، صي ية مف خلاؿ نلاث استبي ا ت كأدكات ر يسة لمدراسالأكل  خصيص  ن

 
 

                                                           
 الأٔعٍرٛ ِىرثح ٔاسخاًبعٛدس ٔانارتٕٚد انُفطٛد فٙ انمهٕو الإزصب ٙ اناسهٛم ٔطرر ناس  يُبْح  ,صادق ٚأِاي, فراد ؼطة, ( أت1ٛ)

 64492, اٌما٘شج :اٌّصشٌح

 644:2ٍٕشش,, الأسدْ, ػّاْ, ِرعغح اٌٛساق ٌيُبْح اناس  انمهًٙ( اٌؽّذأً, ِٛفك, 2)
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 :انجحجمجتًغ حبٍَب:

لمػػ  مشػػكمة  بأاػػه جميػػع مفػػردات الظػػ هرة التػػي يدرسػػه  الب حػػث، كباػػ ةن  مجتمػػع الدراسػػة يعػػرؼ
العميػػ  لممصػػ رؼ،  دارةالإ) يأجػػزاة هػػ ةف المجتمػػع المسػػتهدؼ يتكػػكف مػػف نلانػػإالدراسػػة كأهػػدافه  فػػ

 .المص رؼ، العملاة( مكظفي

 :حجانجػٍُخ حبنخب:
(1)حيث تـ احتساب حجـ العينة مف المعادلة التالية:

 

2

2

Z
n

m

 
  
 

       (1) 

 حيث:
Z:  :القيمة المعي رية المق بمة لمستكل دالة معمكـ )منلانZ=1.96  0.05لمستكل دالة .) 
m :منلان( 0.05: الخطأ اله مشي: كييعبٌر لاه ب لعلامة العشرية) 

 يتـ تصحيح حجـ العياة في ح لة المجتمع ت الاه  ية مف المع دلة:
n الميعىدٌؿ = 

1 

nN

N n
        (2) 

 .تمنؿ حجـ المجتمع Nحيث 

 ( اجد أف حجـ العياة يس كم:5ب ستخداـ المع دلة )
2

1.96
384

2 0.05

 
  

 
n 

 :العملبء -أ
لػ  إمقسػـ   ،= N>6>;; بحػثمجتمػع ال حيػث إفكقد استخدـ الب حث العياة الطبقية العشكا ية، 

  .(59أربع مص رؼ محؿ الدراسة كم  لك مكضح في الجدكؿ رقـ )
 (02جدكؿ رقـ )

 تقسيـ مجتمع البحث لمعملبء
 عدد الأفراد المصرؼ
 6>5 فمسطيف

 :55 ااسلامي الفمسطياي
 97 قدسال

 75 يياالتج رم الفمسط
 255 المجمكع

                                                           
(1) The Practice of Business Statistics, 2003, Moore, D., McCabe, G., Duckworth, W, Sclove, S 
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 ( يس كم:6فإف حجـ العياة الميعىدٌؿ ب ستخداـ المع دلة )
n 382 = الميعىدٌؿ

138477828

77828384





 

 6>7حيػث تػػـ تكزيػػع  لمػ  الأقػػؿ. 6>7كبػذلؾ فػػإف حجػـ العياػػة الما سػب فػػي هػػذ  الح لػة يسػػ كم 
 استب اة . 7:4رداد استب اة، كتـ است

 :المكظفيف -ب
مقسـ لم  أربع  ،= 644Nمجتمع الدراسة  حيث إفكقد استخدـ الب حث العياة الطبقية العشكا ية 

 ( :5مص رؼ محؿ الدراسة كم  لك مكضح في الجدكؿ رقـ )
 (03جدكؿ رقـ )

 لممكظفيفتقسيـ مجتمع البحث 
 عدد الأفراد المصرؼ
 =8 فمسطيف

 ;7 ايااسلامي الفمسطي
 74 القدس

 :5 اييالتج رم الفمسط
 025 المجمكع

 ( يس كم:6فإف حجـ العياة الميعىدٌؿ ب ستخداـ المع دلة )
n 132 = الميعىدٌؿ

1384200

200384





 

 576حيػػث تػػـ تكزيػػع لمػػ  الأقؿ.576كبػػذلؾ فػػإف حجػػـ العياػػة الما سػػب فػػي هػػذ  الح لػػة يسػػ كم 
 استب اة. =55كاسترداد استب اة، 

 :العميا دارةالإ -ج
اظػػػرا لأف قػػػرارات اادارة العميػػػ  قػػػرارات مصػػػيرية كمػػػف شػػػأاه  التغييػػػر مػػػف المسػػػتكل العػػػ ـ 

كمػػ  يكضػػح  ،الحصػػر الشػػ مؿ لصػػغر حجػػـ مجتمػػع الدراسػػة أسػػمكبتػػـ اسػػتخداـ لممصػػ رؼ، فقػػد 
  ماهـ. ;7سترداد استب اة ، كا 96حيث تـ تكزيع ااستب ا ت لؿ  .(;5) الجدكؿ رقـ
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 (04) جدكؿ رقـ
 العميا لممصارؼ المبحكثة دارةالإمجتمع 

 فرادعدد الأ الكظيفة

 17 إدارةعضك مجمس 

 2 عاـ مدير

 19 مدير فرع

 14 عاـ نائب مدير

 52 المجمكع

 .لداد الب حثإمف  المصدر:                 

 :انجحجأدواد :راثؼبا 
دكر الاسػػػتخبارات التسػػػكيقية فػػػي تطػػػكير خػػػدمات القطػػػاع المصػػػرفي ب تػػػـ إلػػػداد إسػػػتب اة حػػػكؿ

ف ك كهػـ العمػلاة كالمكظفػ ؛لمػ  مجتمػع الدراسػة كقد تـ تكزيعه  لم  نلاث ف ػ ت باػ ةن الفمسطيني" 
ك أسػػػػػم ة المحػػػػػ كر  ،فػػػػػي أقسػػػػػ ـ ااسػػػػػتبي ف ةااسػػػػػتبي ا ت النلانػػػػػ تشػػػػػترؾالعميػػػػػ ، حيػػػػػث  دارةالإك 

 فقرات داخؿ المج ات.في ال تختمؼكالمج ات، بيام  
 تتككف إستبانة الدارسة مف قسميف رئيسيف:

 كهك لب رة لف المعمكم ت الع مة لف المستجيبيف. : الأكؿالقسـ 
 :، مكزع لم  محكريفمحاكر الدراسةكهك لب رة لف  القسـ الثاني:

 مج ات: :، مقسـ إل  مصادر الاستخبارات التسكيقية: الأكؿالمحكر 
 .ظفك المصرؼمك : الأكؿالمجاؿ 

 .مراكز التكظيؼالمجاؿ الثاني: 
 .التشريعات كالقكانيفالمجاؿ الثالث: 
 .فكالمنافسالمجاؿ الرابع: 

 .معمكمات السكؽالمجاؿ الخامس: 
 .العملبءالمجاؿ السادس: 
 مج ات: 9، مقسـ إل  تطكير الخدماتالمحكر الثاني: 

 .المممكسية: الأكؿالمجاؿ 
 .ةالاعتماديالمجاؿ الثاني: 
 .سرعة الاستجابةالمجاؿ الثالث: 
 .الثقةالمجاؿ الرابع: 
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 .الاىتماـالمجاؿ الخامس: 
تػػـ اسػػتخداـ مقيػػاس ليكػػرت الخماسػػي لقيػػاس اسػػتجابات المبحػػكثيف لفقػػرات الاسػػتبياف حسػػب 

 (:05جدكؿ )
 (05جدكؿ )

 درجات مقياس ليكرت الخماسي 

 بشدة مكافؽ مكافؽ محايد لا أكافؽ لا أكافؽ بشدة الاستجابة

 9 8 7 6 5 الدرجة

( للاستج بة با أكافؽ بشدة ب كبذلؾ يكػكف الػكزف الاسػبي فػي هػذ  الح لػة 5اخت ر الب حث الدرجة )
 % كهك يتا سب مع هذ  ااستج بة.64هك

 خطىاد ثُبء إستجبَبد انذراسخ انخلاث: :خبيسبا 
ة فػػػي تطػػػكير خػػػدمات "دكر الاسػػػتخبارات التسػػػكيقيلمعرفػػػة قػػ ـ الب حػػػث بإلػػداد أداة الدراسػػػة 

 :، كاتبع الب حث الخطكات الت لية لبا ة الإستب ا تالقطاع المصرفي الفمسطيني"
الدراسػػػ ت السػػػ بقة ذات الصػػػمة بمكضػػػكع الدراسػػػة، كااسػػػتف دة ك  الإدارمالأدب الإطػػػلاع لمػػػ   -أ 

 كصي غة فقراته .  تماه  في با ة الإستب ا
 الإسػػػػتب ا ت مجػػػػ اترفيف فػػػػي تحديػػػػد استشػػػػ ر الب حػػػػث لػػػػددان مػػػػف أسػػػػ تذة الج معػػػػ ت كالمشػػػػ -ب 

 .كفقراته 

 تحديد المج ات الر يسة التي شممته  كؿ إستب اة. -ج 

 تحديد الفقرات التي تقع تحت كؿ مج ؿ. -د 

 تـ مراجعة كتاقيح ااستب ا ت مع المشرؼ. -ق 

 ية.الأكلتـ تصميـ الإستب ا ت في صكرته   -ك 

في الج مع ت المصػرية، مػف تـ لرض الإستب ا ت لم  المحكميف مف ألض ة هي ة التدريس  -ز 
 الج مع ت الفمسطياية كذككم ااختص ص. 

 ضػػ فةالمحكمػػيف تػػـ تعػػديؿ بعػػض فقػػرات الإسػػتب ا ت مػػف حيػػث الحػػذؼ أك الإ آراةفػػي ضػػكة  -ح 
 (.5) ؽالإستب ا ت في صكرتهف الاه  ية، ممح ركالتعديؿ، لتستق
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 :خصذق الستجٍبَ:سبدسبا 
ي ف مػػػ  كضػػػع لقي سػػػهب(، كمػػػ  يقصػػػد ب لصػػػدؽ صػػػدؽ ااسػػػتب اة يعاػػػي بأف يقػػػيس ااسػػػتب  

بشػػمكؿ ااستقصػػ ة لكػػؿ العا صػػر التػػي يجػػب أف تػػدخؿ فػػي التحميػػؿ مػػف ا حيػػة، ككضػػكح فقراتهػػ  
كمفرداتهػػ  مػػف ا حيػػة ن ايػػة، بحيػػث تكػػكف مفهكمػػة لكػػؿ مػػف يسػػتخدمه ب. كقػػد تػػـ التأكػػد مػػف صػػدؽ 

 (1)الإستب اة بطريقتيف:

 صدؽ المحكميف "الصدؽ الظاىرم": -أ

 مجػ ؿ فػي المتخصصػيف المحكمػيف مػف لػددنا الب حػث يختػ ر أف هػكقصػد بصػدؽ المحكمػيف بي
بحيػػث تػػـ لػػرض ااسػػتبي ا ت الػػنلاث لمػػ  مجمكلػػة مػػف  الدراسػػة مكضػػكع المشػػكمة أك الظػػ هرة

ػػػػ 65المحكمػػػػيف تألفػػػػت مػػػػف  ػػػػكالتسػػػػكيؽ كالعمػػػػؿ المصػػػػرفي  دارةالإفػػػػي   متخصصن كأسػػػػم ة  ، أيضن
كق ـ بإجراة م  يمزـ مف حذؼ  ،المحكميف راةكقد استج ب الب حث ن(، 6المحكميف ب لممحؽ رقـ )

ااظػػػر  -كتعػػديؿ فػػي ضػػػكة المقترحػػ ت المقدمػػة، كبػػػذلؾ خػػرج ااسػػتبي ا ت فػػػي صػػكرتهـ الاه  يػػة 
 (.5الممحؽ رقـ )

 صدؽ المقياس: -ب
 Internal Validityالاتساؽ الداخمي 

قرات الإستب اة مع المج ؿ الذم يقصد بصدؽ ااتس ؽ الداخمي مدل اتس ؽ كؿ فقرة مف ف
كذلػػؾ مػػف خػػلاؿ ، تاتمػػي إليػػة هػػذ  الفقػػرة، كقػػد قػػ ـ الب حػػث بحسػػ ب ااتسػػ ؽ الػػداخمي للإسػػتب اة 

 حس ب مع ملات اارتب ط بيف كؿ فقرة مف فقرات مج ات الإستب اة كالدرجة الكمية لممج ؿ افسه.

  :الاتساؽ الداخمي لاستبانة العملبء -0
 "مصادر الاستخبارات التسكيقية" الأكؿمي لممحكر الاتساؽ الداخ -

( مع مػػؿ اارتبػػ ط بػػيف كػػؿ فقػػرة مػػف فقػػرات محػػكر بمصػػ در ااسػػتخب رات =5جػػدكؿ )يكضػػح 
التسكيقيةب كالدرجة الكمية لممج ؿ الذم تاتمي إليه الفقرة، كالذم يبيف أف مع ملات اارتب ط المبياة 

   لم  كضع لقي سه.تبر المحكر ص دقن كبذلؾ يع α ≤0.05  دالة لاد مستكل معاكية
  

                                                           
 64542, اٌطثؼح اٌصأٍح, ِطثؼح أتٕاء اٌعشاغ, فٍغطٍٓ, انتٕاعم انًُٓدٛد ناُب  اسضااٛبٌ( اٌعشظاٚي, صٌاد, 1)
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 (06جدكؿ )
 مصادر الاستخبارات التسكيقية""معامؿ الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات محكر 

 استبانة العملبء -الذم تنتمي إليو الفقرة كالدرجة الكمية لممجاؿ

 الفقرة ـ
معامؿ 
 بيرسكف
 للبرتباط

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 
 مكظفك المصرؼ

 0.000* 764. .أف مكظؼ المصرؼ لديه معمكم ت ك فية لف الخدم ت التي يقدمه أشعر   .5

 0.000* 724. .ياصت مكظؼ المصرؼ إل  ابداة كجهة اظرم  .6

 0.000* 683. .يماح مكظؼ المصرؼ الكقت الك في لمتعبير لف كجهة اظرم لمخدم ت المقدمة  .7

 0.000* 765. .مف العملاةأشعر أف مكظؼ المصرؼ يتقبؿ اااتق دات التي يتمق ه    .8

 مراكز التكظيؼ

 0.000* 778. .لدم أهتم ـ ب لمكاقع االكتركاية لمراكز التكظيؼ  .5

 0.000* 778. .تستطيع مراكز التكظيؼ تحديد المكاصف ت الكظيفية حسب ح جة السكؽ المصرفي  .6

 0.000* 706. .الأخرلتختمؼ سي سة التكظيؼ لممصرؼ لف المص رؼ   .7

ز التكظيؼ معمكم ت لف المػؤهلات العمميػة كالخبػرات لػف الػراغبيف للالتحػ ؽ تكفر مراك  .8
 0.000* 702. .ب لكظ  ؼ في المص رؼ الما فسة

 لتشريعات كالقكانيفا

 0.000* 699. .حكؿ طبيعة الخدم ت المقدمة لمعملاة المصرؼ ممتزـ ب لق اكف الفمسطيايأشعر أف   .5

 0.000* 847. .اي لتحديديمتزـ المصرؼ باصكص الدستكر الفمسطي  .6

 0.000* 799. .يمتزـ المصرؼ ب لمكا ح كالتعميم ت الص درة لف سمطة الاقد  .7

 0.000* 792. .  تؤنر لم  اتس ع خدم ت المصرؼأشعر أف التشريع ت كالقكاايف المكجكدة فعمين   .8

 الما فسكف

 0.000* 671. .أشعر أف المصرؼ يس رع في تطكير خدم ته مق راة ب لمص رؼ الما فسة  .5

 0.000* 780. .يطكر المصرؼ خدم ته با ة لم  ح ج ت كرغب ت الجمهكر  .6

 0.000* 685. .يقدـ المصرؼ خدم ت تتخط  تكقع ت العملاة  .7

 0.000* 763. .تتميز خدم ت المصرؼ لف خدم ت المص رؼ الما فسة  .8

 معمكمات السكؽ

 0.000* 886. .يكفر المصرؼ جميع الخدم ت التي يرغبه  الجمهكر  .5

 0.000* 713. .يستطيع المصرؼ تقديـ خدم ته لك فة ف  ت الجمهكر  .6

 0.000* 739. .لم  التغير في ح ج ت كرغب ت العملاة تتغير طبيعة خدم ت المصرؼ با ةن   .7

أشعر أف المصرؼ يستقطب العملاة بشكؿ متزايد با ة لم  طرحه المزيد مف الخػدم ت   .8
 0.000* 589. .تمعالتي تتا سب مع ك فة ف  ت المج
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 العملبء
 0.000* 777. .يقكـ المصرؼ ب ستطلاع رأم العملاة لتقييـ الخدم ت التي يقدمه   .5

يقكـ المصرؼ بإجراة التعديلات لم  الخدم ت التي يقدمه  با ة لمػ  الشػك كل المقدمػة   .6
 0.000* 762. .مف الجمهكر

 0.000* 672. .لم  حجـ كدا عهـ كمع ملاتهـ يميز المصرؼ ف  ت العملاة با ةن   .7

أشػػػػعر أف درجػػػػة ااهتمػػػػ ـ لأصػػػػح ب الكدا ػػػػع الكبيػػػػرة أكبػػػػر مػػػػف أصػػػػح ب المعػػػػ ملات   .8
 .البسيطة

.515 *0.000 

 .مف إلداد الب حث المصدر:
 :""تطكير الخدمات الاتساؽ الداخمي لممحكر الثاني -

تطػػكير الخػػدم تب كالدرجػػة ت محػػكر ببػػ ط بػػيف كػػؿ فقػػرة مػػف فقػػرا( مع مػػؿ اارت64جػػدكؿ )يكضػػح 
الكمية لممج ؿ الذم تاتمي إليه الفقرة، كالذم يبػيف أف معػ ملات اارتبػ ط المبياػة دالػة لاػد مسػتكل 

   لم  كضع لقي سه.كبذلؾ يعتبر المحكر ص دقن  α ≤0.05 معاكية 
 (51جدكؿ )

 معامؿ الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات محكر " تطكير الخدمات "
 استبانة العملبء -الذم تنتمي إليو الفقرة ة الكمية لممجاؿكالدرج

 الفقرة ـ
معامؿ 
 بيرسكف
 للبرتباط

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 
 المممكسية

 0.000* 638. .حدينة لف أجهزة المص رؼ الما فسة كمعدات أجهزة المحدكد المصرؼ يمتمؾ  .5

 0.000* 581. .ابه جذ لممصرؼ المحدكد الع ـ المظهر  .6

 0.000* 708. .متمؾ المصرؼ مرافؽ كص ات صحية كجذابةي  .7

 0.002* 402. .يظهر مكظفك المصرؼ ب لمظهر اللا ؽ  .8

 الاعتمادية
 0.000* 764. .اه  تمتزـ بذلؾإف ،المصرؼ ب لقي ـ بعمؿ م  في كقت محدد إدارةلادم  تعد   .5

 0.000* 852. .لم  استفس راتهـ الإج بةيهتـ المصرؼ بمش كؿ العملاة ك   .6

 0.000* 805. .مرة أكؿ مف كالمطمكب الصحيح ب لشكؿ الخدمة المصرؼ يقدـ  .7

 0.000* 765. .كالمحددة لميه  المتفؽ المكاليد في الخدمة بتقديـ المصرؼ يقكـ  .8

 0.000* 715. .الأخط ة مف خ لية العملاة يحرص المصرؼ لم  أف تككف سجلات  .9

 سرعة الاستجابة

 0.000* 781. .الخدمة لإاج ز المطمكب الكقت لف بدقة بلاغ العملاة المصرؼ بإ كيقكـ مكظف  .5
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 0.000* 793. .ف لتقديـ الخدم ت لمعملاة بصكرة فكريةك ف كمتحفز ك المصرؼ مستعد كمكظف  .6

 0.000* 693. .ف في تقديـ المس لدة لمعملاةك ف كراغبك المصرؼ مستعد كمكظف  .7

 0.000* 694. .لمعملاة الفكرية الطمب ت تمبية بألم لهـ الداخمية لف مصرؼالمكظفي  ااشغ ؿ يماع ا  .8

 الثقة
 0.000* 751. .ب لنقة ااطب ل ن  العملاة مكظفي المصرؼ يعطي سمكؾ  .5

 0.000* 848. .المصرؼ مكظفي مع التع مؿ في لملاة المصرؼ ب لأم ف يشعر  .6

 0.000* 815. .العملاة مع ـتع ممه لاد كالمج ممة ب لمب قة المصرؼ مكظفك يتمتع  .7

 0.000* 809. .العملاة كاستفس راتهـ أس مة لف للإج بة الك فية المعرفة المصرؼ مكظفي لدل تتكفر  .8

 الاىتماـ
 0.000* 799. .شخصي ن  اهتم م ن  ب لعملاة المصرؼ مكظفك يهتـ  .5

 0.000* 730. .المصرؼ لملاة لمؿ المصرؼ ملا مة لجميع س ل ت  .6

 0.000* 772. .المصرؼ العملاة اهتم م  شخصي  كيكلي مكظف  .7

 0.000* 689. .اهتم م ته مقدمة في لمعملاة العمي  المصرؼ المصمحة يضع  .8

 0.000* 662. .ب ستمرار العملاة احتي ج ت المصرؼ مكظفك يتفهـ  .9

 .مف إلداد الب حث المصدر:

 :الاتساؽ الداخمي لاستبانة المكظفيف -5
 "مصادر الاستخبارات التسكيقية" الأكؿحكر الاتساؽ الداخمي لمم -

مع مػػػػؿ اارتبػػػػ ط بػػػػيف كػػػػؿ فقػػػػرة مػػػػف فقػػػػرات محػػػػكر بمصػػػػ در ااسػػػػتخب رات  (65جػػػػدكؿ )يكضػػػػح 
التسكيقيةب كالدرجة الكمية لممج ؿ الذم تاتمي إليه الفقرة، كالذم يبيف أف مع ملات اارتب ط المبياة 

   لم  كضع لقي سه.محكر ص دقن كبذلؾ يعتبر ال α ≤ 0.05 دالة لاد مستكل معاكية
 (50جدكؿ )

 معامؿ الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات محكر " مصادر الاستخبارات التسكيقية "
 استبانة المكظفيف -الذم تنتمي إليو الفقرة كالدرجة الكمية لممجاؿ

 الفقرة ـ
معامؿ 
 بيرسكف
 للبرتباط

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 
 مكظفك المصرؼ

 0.000* 618. .ؼ بتدريب المكظفيف لم  كيفية البحث لف المعمكم ت التسكيقيةيقكـ المصر   .5

 0.000* 721. .لممكظؼ دكر كبير في استقط ب المعمكم ت التسكيقية مف العملاة  .6

 0.000* 650. .لممكظؼ دكر كبير في استقط ب المعمكم ت التسكيقية مف المكظفيف في المص رؼ الما فسة  .7
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 0.000* 813. .كااتق دات العملاة لسي سة المصرؼ آراةيهتـ المكظؼ ب  .8

 0.000* 849. .يقكـ المكظؼ بإلداد دراس ت كبحكث تهتـ ب بتك ر كتطكير الخدم ت الجديدة  .9

 مراكز التكظيؼ
 0.000* 823. .الكظ  ؼ المطمكبة في السكؽ المصرفي أاكاعتكفر مراكز التكظيؼ معمكم ت لف   .5

 0.000* 944. .مكم ت مراكز التكظيؼ  لف حجـ التكسع ت لمما فسيفتشير مع  .6

المصػػػػرؼ لمعمكمػػػػ ت سي سػػػػ ت التكظيػػػػؼ لاػػػػد المصػػػػ رؼ الما فسػػػػة لبػػػػر مراكػػػػز  إدارةتهػػػػتـ   .7
 .التكظيؼ

.839 *0.000 

 0.000* 927. .تعطي مركز التكظيؼ معمكم ت لف الكصؼ الكظيفي لممكظفيف في المص رؼ الما فسة  .8

التكظيؼ معمكم ت لف المؤهلات العممية كالخبرات لػف المػكظفيف فػي المصػ رؼ تكفر مراكز   .9
 .الما فسة

.903 *0.000 

 0.000* 919. .تكفر مراكز التكظيؼ معمكم ت لف المؤشرات ااقتص دية لسكؽ العمؿ المصرفي  .:

لتشريعات كالقكانيفا  
 0.000* 920. .لمقدمة لمعملاةا الفمسطياي لتحديد طبيعة الخدم تيمتزـ المصرؼ باصكص الدستكر   .5

 0.000* 855. .يمتزـ المصرؼ ب لمكا ح كالتعميم ت الص درة لف سمطة الاقد  .6

 0.000* 966. .تحدد المعمكم ت كالتشريع ت الص درة لف الجه ت الرسمية طبيعة لمؿ المصرؼ  .7

حػكؿ التغيػرات يستخدـ المصرؼ المعمكم ت التسكيقية المتكفرة لديه في تقميؿ أكقػ ت رد الفعػؿ   .8
 0.000* 888. .المف جأة لبعض التشريع ت

 المنافسكف

الح ليػػة مػػف خػػلاؿ تحميػػؿ المعمكمػػ ت المتػػكفرة  الأسػػكاؽفػػي  الما فسػػكفيمكػػف معرفػػة تكتيكػػ ت   .5
 .لدل المصرؼ

.755 *0.000 

 0.000* 800. .الما فسكفيستخدـ المصرؼ المعمكم ت التسكيقية في تجاب مف ج  ت   .6

رؼ المعمكم ت التسكيقية المتكفرة لدية في تقميؿ أكقػ ت رد الفعػؿ حػكؿ تحركػ ت يستخدـ المص  .7
 0.000* 857. .الما فسكف

 0.000* 929. .الما فسكفتس هـ المعمكم ت ااستخب رية في تحديد مص در الميزة التا فسية لدل   .8

 0.000* 895. .مف خلاؿ بحكث السكؽ الما فسكفيحصؿ المصرؼ لم  بي ا ت بشكؿ مستمر لف   .9

مك ايػػ ت لتكقػػع ردكد فعػػؿ كػػؿ ماػػ فس لػػف الخػػدم ت التػػي يقػػدمه  المصػػرؼ إلػػدل المصػػرؼ   .:
 .لمعملاة

.805 *0.000 

 معمكمات السكؽ
 0.000* 847. .يستطيع المصرؼ تحديد الفرص التي يمكف استغلاله  في السكؽ المستهدؼ  .5

 0.000* 797. .يس لد اظ ـ المعمكم ت لدل المصرؼ في تحديد الحصة السكقية  .6

 0.000* 920. .يتـ ااستع اة ب لمعمكم ت ااستخب رية  التسكيقية لتحديد حجـ السكؽ  .7

تعتبػػر المعمكمػػ ت ااسػػتخب رية التسػػكيقية لػػدل المصػػرؼ مؤشػػر حػػكؿ التغيػػرات المحتممػػة فػػي   .8
 .الأسكاؽ

.935 *0.000 



 انفصم انخبنج                                                                               يُهزٍخ انجحج
 

 

 
 

 
555 

 

  

 (50تابع الجدكؿ )

 0.000* 876. .تحديد طبيعة العملاة المحتمميف كمتطمب تهـلممعمكم ت التسكيقية المتكفرة دكر كبير في   .9

 0.000* 714. .يكفر المصرؼ معمكم ت لف الخدم ت المطمكب حذفه  مف السكؽ  .:

 العملبء
 0.000* 876. .تس هـ المعمكم ت التسكيقية في التعرؼ لم  ح ج ت كتكقع ت العملاة  .5

 0.000* 822. .لتكجه ت المحتممة مف العملاةيتـ ااستف دة مف المعمكم ت التسكيقية لمعرفة ا  .6

كالمقترح ت التي تمكف المصرؼ مف ابتك ر  انراةتشجع سي سة المصرؼ العملاة لم  تقديـ   .7
 .خدم ت جديدة

.814 *0.000 

تمكف المعمكم ت التسكيقية المصرؼ مف تكػكيف محفظػة لمػلاة لمػ  أسػ س ربحيػة كػؿ زبػكف   .8
 .كخص  صه

.906 *0.000 

 0.000* 864. .المعمكم ت التسكيقية في تقسيـ الف  ت المستهدفة لتاكيع الخدم ت المقدمةتس هـ   .9

 مف إلداد الب حث المصدر:
 :"تطكير الخدمات" الاتساؽ الداخمي لممحكر الثاني -

 ( مع مػػػؿ اارتبػػػ ط بػػػيف كػػػؿ فقػػػرة مػػػف فقػػػرات محػػػكر ب تطػػػكير الخػػػدم تب66جػػػدكؿ )يكضػػػح 
تاتمي إليه الفقرة، كالذم يبيف أف معػ ملات اارتبػ ط المبياػة دالػة لاػد كالدرجة الكمية لممج ؿ الذم 

   لم  كضع لقي سه.كبذلؾ يعتبر المحكر ص دقن  α ≤0.05 مستكل معاكية 
 (55جدكؿ )

 معامؿ الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات محكر " تطكير الخدمات "
 مكظفيفاستبانة ال -كالدرجة الكمية لممجاؿ الذم تنتمي إليو الفقرة

 الفقرة ـ
معامؿ 
 بيرسكف
 للبرتباط

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 
 المممكسية

 0.000* 567. .متطكرة لف أجهزة المص رؼ الما فسة تقاية أجهزة المصرؼ لدل يتكفر  .5

 0.000* 830. .الخدمة طبيعة كاكلية حسب المصرؼ في العمؿ لص ات الع ـ المظهر ملاةمة مرال ة تتـ  .6

 0.000* 863. .ؽ كص ات ملا مة كصحية كجذابةتتكفر مراف  .7

 0.002* 806. .يتمتع مكظفك المصرؼ ب لمظهر اللا ؽ  .8

 الاعتمادية
 0.000* 837. .يمتزـ المصرؼ بتافيذ الألم ؿ في الأكق ت المحددة  .5

 0.000* 942. .لم  استفس راتهـ الإج بةيهتـ المصرؼ بمش كؿ العملاة ك   .6

 0.000* 912. .مرة أكؿ مف كالمطمكب الصحيح ب لشكؿ الخدمة تقديـ لم  المصرؼ يحرص  .7

 0.000* 846. .كالمحددة لميه  المتفؽ المكاليد في الخدمة بتقديـ المصرؼ يقكـ  .8

 0.000* 855. .الأخط ة مف خ لية دقيقة كسجلات تكنيؽ أاظمة المصرؼ لدل يتكفر  .9
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 سرعة الاستجابة

 0.000* 728. .الخدمة لإاج ز المطمكب الكقت لف بدقة لملاة  المصرؼ يخبر  .5

 0.000* 802. .فكرم بشكؿ المصرؼ لعملاة الخدمة تقدـ  .6

 0.000* 650. .العملاة لمس لدة الدا ـ المصرؼ مكظفي استعداد  .7

 0.000* 718. .لمعملاة الفكرية الطمب ت تمبية لف المكظفيف ااشغ ؿ يماع ا  .8

 الثقة
 0.000* 961. .ب لنقة ااطب ل ن  العملاة يعطي رؼالمص مكظفي سمكؾ  .5

 0.000* 922. .المصرؼ مكظفي مع التع مؿ في ب لأم ف العملاة شعكر  .6

 0.000* 957. .العملاة مع تع ممهـ لاد كالمج ممة ب لمب قة المصرؼ مكظفك يتمتع  .7

 0.000* 977. . راتهـالعملاة كاستفس أس مة لف للإج بة الك فية المعرفة المصرؼ مكظفي لدل تتكفر  .8

 الاىتماـ
 0.000* 726. .شخصي ن  اهتم م ن  ب لعملاة المصرؼ مكظفك يهتـ  .5

 0.000* 912. .المصرؼ لملاة جميع العمؿ س ل ت تلا ـ  .6

 0.000* 912. .ب لعملاة الشخصي ااهتم ـ ماح لم  ب لقدرة المصرؼ مكظفك يتميز  .7

 0.000* 950. .اهتم م ته مةمقد في لمعملاة العمي  المصمحة المصرؼ يضع  .8

 0.000* 904. .ب ستمرار العملاة احتي ج ت المصرؼ مكظفك يتفهـ  .9

 .مف إلداد الب حث المصدر:

 :العميا دارةالإالاتساؽ الداخمي لاستبانة  -2
 :"مصادر الاستخبارات التسكيقية" الأكؿالاتساؽ الداخمي لممحكر -

رة مػػف فقػػرات محػػكر بمصػػ در ااسػػتخب رات ( مع مػػؿ اارتبػػ ط بػػيف كػػؿ فقػػ67جػػدكؿ )يكضػػح 
التسكيقيةب كالدرجة الكمية لممج ؿ الذم تاتمي إليه الفقرة، كالذم يبيف أف مع ملات اارتب ط المبياة 

 كبذلؾ يعتبر المحكر ص دق  لم  كضع لقي سه. α ≤0.05 دالة لاد مستكل معاكية
 (52جدكؿ )

 مصادر الاستخبارات التسكيقية "معامؿ الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات محكر " 
 العميا دارةالإاستبانة  -الذم تنتمي إليو الفقرة كالدرجة الكمية لممجاؿ

 الفقرة ـ
معامؿ 
 بيرسكف
 للبرتباط

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 
 مكظفك المصرؼ

 0.000* 666. .يكفر المصرؼ المعمكم ت التسكيقية لممكظفيف بشكؿ مستمر  .5

 0.000* 676. .المكظفيف لم  استقط ب المعمكم ت التسكيقيةالمصرؼ  إدارةتشجع   .6
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 (52تابع الجدكؿ )

 0.000* 790. .يقكـ المصرؼ بتدريب المكظفيف لم  كيفية البحث لف المعمكم ت التسكيقية  .7

 0.000* 724. .لممكظؼ دكر كبير في استقط ب المعمكم ت التسكيقية مف العملاة  .8

 0.000* 623. .لمعمكم ت التسكيقية مف المكظفيف في المص رؼ الما فسةلممكظؼ دكر كبير في استقط ب ا  .9

 0.000* 692. .المصرؼ الكقت الك في لممكظفيف لمتكاصؿ مع الجمهكر إدارةتكفر   .:

 0.000* 708. .كااتق دات العملاة لسي سة المصرؼ آراةيهتـ المكظؼ ب  .;

 0.000* 775. .الخدم ت الجديدة يقكـ المكظؼ بإلداد دراس ت كبحكث تهتـ ب بتك ر كتطكير  .>

 0.000* 549. .المصرؼ حكافز م دية  لممكظفيف مق بؿ حصكله لم  معمكم ت مفيدة إدارةتماح   .=

 مراكز التكظيؼ
 0.000* 847. .المصرؼ لم  المكاقع االكتركاية لمراكز التكظيؼ إدارةتطمع   .5

 0.000* 827. .ؼ بشكؿ مستمرالمصرؼ المعمكم ت الكاردة مف مراكز التكظي إدارةتت بع   .6

 0.000* 743. .الكظ  ؼ المطمكبة في السكؽ المصرفي أاكاعتكفر مراكز التكظيؼ معمكم ت لف   .7

 0.000* 622. .تشير معمكم ت مراكز التكظيؼ لف الخدم ت الجديدة  لمما فسيف  .8

 0.000* 800. .المستقبمية لمما فسيف الأاشطةتشير معمكم ت مراكز التكظيؼ لف   .9

المصػػػرؼ اهتمػػػ ـ لممعمكمػػػ ت المتعمقػػػة بسي سػػػ ت التكظيػػػؼ لاػػػد المصػػػ رؼ الما فسػػػة لبػػػر  إدارةتػػػكلي   .:
 .مراكز التكظيؼ

.786 *0.000 

 0.000* 789. .تعطي مراكز التكظيؼ معمكم ت لف الكصؼ الكظيفي لممكظفيف في المص رؼ الما فسة  .;

بػػرات المتعمقػػة بػػ لمكظفيف فػػي المصػػ رؼ تػػكفر مراكػػز التكظيػػؼ معمكمػػ ت لػػف المػػؤهلات العمميػػة كالخ  .>
 .الما فسة

.314 *0.021 

 0.000* 816. .تكفر مراكز التكظيؼ معمكم ت لف المؤشرات ااقتص دية لسكؽ العمؿ المصرفي  .=

المصػػرؼ معمكمػػ ت  لػػف طبيعػػة لمػػؿ المػػكظفيف فػػي المصػػ رؼ الما فسػػة مػػف مراكػػز  إدارةتسػػتقطب   .54
 0.000* 777. .التكظيؼ

القكانيفلتشريعات ك ا  

يكجػػد تبػػ دؿ داخمػػي فػػي المعمكمػػ ت كالمعػػ رؼ بػػيف المصػػرؼ كسػػمطة الاقػػد يسػػ هـ فػػي تحقيػػؽ أهػػداؼ   .5
 .كغ ي ت المصرؼ

.657 *0.000 

 0.000* 569. .يمتزـ المصرؼ باصكص الدستكر الفمسطياي لتحديد طبيعة الخدم ت المقدمة لمعملاة  .6

 0.000* 720. .سمطة الاقديمتزـ المصرؼ ب لمكا ح كالتعميم ت الص درة لف   .7

 0.000* 842. .تحدد المعمكم ت كالتشريع ت الص درة لف الجه ت الرسمية طبيعة لمؿ المصرؼ  .8

 0.000* 699. .تؤنر التشريع ت كالقكاايف لم  الخطط ااستراتيجية لممصرؼ  .9

أة لػػػػبعض يسػػػػتخدـ المصػػػػرؼ المعمكمػػػػ ت التسػػػػكيقية المتػػػػكفرة لديػػػػه فػػػػي التكيػػػػؼ مػػػػع التغيػػػػرات المف جػػػػ  .:
 .التشريع ت

.722 *0.000 

فكالمنافس  

 0.000* 677. .مف خلاؿ  تحميؿ المعمكم ت حكؿ سمككهـ الم ضي كالح ضر الما فسكفيمكف التابؤ ب ستراتيجي ت   .5

الح ليػػػة مػػػف خػػػلاؿ تحميػػػؿ المعمكمػػػ ت المتػػػكفرة لػػػدل  الأسػػػكاؽفػػػي  الما فسػػػكفيمكػػػف معرفػػػة تكتيكػػػ ت   .6
 .المصرؼ

.633 *0.000 
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 (52الجدكؿ )تابع 

 0.000* 816. .الما فسكفل  خطط جديدة لمكاجهة إيتـ ترجمة المعمكم ت ااستخب رية التسكيقية   .7

 0.000* 855. الما فسكفيستخدـ المصرؼ المعمكم ت التسكيقية في تجاب مف ج  ت   .8

 ت يسػػػػتخدـ المصػػػػرؼ المعمكمػػػػ ت التسػػػػكيقية المتػػػػكفرة لديػػػػة فػػػػي تقميػػػػؿ أكقػػػػ ت رد الفعػػػػؿ حػػػػكؿ تحركػػػػ  .9
 .الما فسكف

.871 *0.000 

 0.000* 874. .الما فسكفتس هـ المعمكم ت ااستخب رية في تحديد مص در الميزة التا فسية لدل   .:

 0.006* 386. .الما فسكفيتمكف المصرؼ مف تحديد اق ط القكة كالضعؼ لدل   .;

 0.000* 727. .مف خلاؿ بحكث السكؽ الما فسكفيحصؿ المصرؼ لم  بي ا ت بشكؿ مستمر لف   .>

 0.000* 726. بشكؿ دقيؽ لخدمة أهداؼ المصرؼ. الما فسكفيتـ تحميؿ كتقييـ البي ا ت الكاردة مف   .=

 0.000* 798. .مك اي ت لتكقع ردكد فعؿ كؿ ما فس لف الخدم ت التي يقدمه  المصرؼ لمعملاةإلدل المصرؼ   .54

 معمكمات السكؽ
 0.000* 696. .له  في السكؽ المستهدؼيستطيع المصرؼ تحديد الفرص التي يمكف استغلا  .5

 0.000* 660. .يستطيع المصرؼ التحكـ بمستكل الطمب لم  خدم ته المصرفية  .6

 0.000* 717. .يمتمؾ المصرؼ القدرة لم  تقسيـ سكؽ خدم ته المصرفية  .7

 0.000* 614. .يس لد اظ ـ المعمكم ت لدل المصرؼ في تحديد الحصة السكقية  .8

 0.000* 669. . لمعمكم ت ااستخب رية  التسكيقية لتحديد حجـ السكؽيتـ ااستع اة ب  .9

 0.003* 412. .يستطيع المصرؼ زي دة الحصة السكقية  .:

 0.000* 668. .الأسكاؽتعتبر المعمكم ت ااستخب رية التسكيقية لدل المصرؼ مؤشر حكؿ التغيرات المحتممة في   .;

 0.000* 545. .اتخ ذ القرارات السميمةتس هـ المعمكم ت التسكيقية لدل المصرؼ في   .>

 0.000* 754. .لممعمكم ت التسكيقية المتكفرة دكر كبير في تحديد طبيعة العملاة المحتمميف كمتطمب تهـ  .=

 0.000* 555. .يكفر المصرؼ معمكم ت لف الخدم ت المطمكب حذفه  مف السكؽ  .54

 العملبء
 0.000* 681. . ت كتكقع ت العملاةتس هـ المعمكم ت التسكيقية في التعرؼ لم  ح ج  .5

 0.000* 851. .يتـ ترجمة المعمكم ت الكاردة مف العملاة ال  خص  ص في الخدمة المقدمة  .6

 0.000* 598. .يتـ ااستف دة مف المعمكم ت التسكيقية لمعرفة التكجه ت المحتممة مف العملاة  .7

ت التي تمكف المصرؼ مف ابتكػ ر خػدم ت كالمقترح  انراةتشجع سي سة المصرؼ العملاة لم  تقديـ   .8
 .جديدة

.565 *0.000 

 0.005* 391. .المصرؼ ب ستقط ب المعمكم ت القيمة مف خلاؿ مع لجة شك كم العملاة إدارةتهتـ   .9

تمكػػػػف المعمكمػػػػ ت التسػػػػكيقية المصػػػػرؼ مػػػػف تكػػػػكيف محفظػػػػة لمػػػػلاة لمػػػػ  أسػػػػ س ربحيػػػػة كػػػػؿ زبػػػػكف   .:
 .كخص  صه

.853 *0.000 

 0.000* 650. .استقط ب لملاة جدد مف خلاؿ ااستمرار في تدفؽ المعمكم ت لف تحرك ت السكؽيتمكف المصرؼ   .;

 0.000* 728. .لدل المصرؼ معمكم ت ك فية حكؿ طبيعة العملاة المحتمميف  .>

 0.000* 614. .تس هـ المعمكم ت التسكيقية في تقسيـ الف  ت المستهدفة لتاكيع الخدم ت المقدمة  .=

 .اد الب حثمف إلد المصدر:
 :"تطكير الخدمات" الاتساؽ الداخمي لممحكر الثاني 5-2
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( مع مؿ اارتب ط بيف كؿ فقرة مف فقرات محكر بتطكير الخدم تب كالدرجة 68جدكؿ )يكضح 
الكمية لممج ؿ الذم تاتمي إليه الفقرة، كالذم يبػيف أف معػ ملات اارتبػ ط المبياػة دالػة لاػد مسػتكل 

   لم  كضع لقي سه.يعتبر المحكر ص دقن كبذلؾ  α ≤0.05 معاكية 
 (51جدكؿ )

 معامؿ الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات محكر " تطكير الخدمات"
 العميا دارةالإاستبانة  -الذم تنتمي إليو الفقرة كالدرجة الكمية لممجاؿ

 الفقرة ـ
معامؿ 
 بيرسكف
 للبرتباط

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 
 المممكسية

 0.000* 800. .متطكرة لف أجهزة المص رؼ الما فسة تقاية أجهزة رؼالمص لدل يتكفر  .5

 طبيعػة كاكليػة حسػب المصػرؼ فػي العمػؿ لصػ ات العػ ـ المظهػر ملاةمػة مرالػ ة تػتـ  .6

 .الخدمة
.823 *0.000 

 0.000* 810. .تتكفر مرافؽ كص ات ملا مة كصحية كجذابة  .7

 0.002* 442. .يتمتع مكظفك المصرؼ ب لمظهر اللا ؽ  .8

 الاعتمادية
 0.000* 737. .يمتزـ المصرؼ بتافيذ الألم ؿ في الأكق ت المحددة  .5

 0.000* 754. .لم  استفس راتهـ الإج بةيهتـ المصرؼ بمش كؿ العملاة ك   .6

 0.000* 732. .مرة أكؿ مف كالمطمكب الصحيح ب لشكؿ الخدمة تقديـ لم  المصرؼ يحرص  .7

 0.000* 717. .كالمحددة لميه  المتفؽ ليدالمكا في الخدمة بتقديـ المصرؼ يقكـ  .8

 0.000* 814. .الأخط ة مف خ لية دقيقة كسجلات تكنيؽ أاظمة المصرؼ لدل يتكفر  .9

 سرعة الاستجابة

 0.000* 877. .الخدمة لإاج ز المطمكب الكقت لف بدقة لملاة  المصرؼ يخبر  .5

 0.000* 737. .فكرم بشكؿ المصرؼ لعملاة الخدمة تقدـ  .6

 0.000* 757. .العملاة لمس لدة الدا ـ المصرؼ مكظفي داداستع  .7

 0.000* 699. .لمعملاة الفكرية الطمب ت تمبية لف المكظفيف ااشغ ؿ يماع ا  .8

 الثقة
 0.000* 736. .ب لنقة ااطب ل ن  العملاة يعطي المصرؼ مكظفي سمكؾ  .5

 0.000* 687. .المصرؼ مكظفي مع التع مؿ في ب لأم ف العملاة شعكر  .6

 0.000* 841. .العملاة مع تع ممهـ لاد كالمج ممة ب لمب قة المصرؼ مكظفك يتمتع  .7

 0.000* 826. .العملاة كاستفس راتهـ أس مة لف للإج بة الك فية المعرفة المصرؼ مكظفي لدل تتكفر  .8
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 (51تابع الجدكؿ )
 الاىتماـ

 0.000* 645. .شخصي ن  اهتم م ن  ب لعملاة المصرؼ مكظفك يهتـ  .5

 0.000* 801. .المصرؼ لملاة جميع العمؿ س ل ت تلا ـ  .6

 0.000* 832. .ب لعملاة الشخصي ااهتم ـ ماح لم  ب لقدرة المصرؼ مكظفك يتميز  .7

 0.000* 747. .اهتم م ته مقدمة في لمعملاة العمي  المصمحة المصرؼ يضع  .8

 0.000* 730. .ب ستمرار العملاة احتي ج ت المصرؼ مكظفك يتفهـ  .9

 .مف إلداد الب حث لمصدر:ا

 :Structure Validity البنائيالصدؽ  -ب
التػػي  الأهػػداؼيعتبػػر الصػػدؽ الباػػ  ي أحػػد مقػػ ييس صػػدؽ الأداة الػػذم يقػػيس مػػدل تحقػػؽ 
ب لدرجػػػة الكميػػػة تريػػػد الأداة الكصػػػكؿ إليهػػػ ، كيبػػػيف مػػػدل ارتبػػػ ط كػػػؿ مجػػػ ؿ مػػػف مجػػػ ات الدراسػػػة 

جميع مع ملات اارتب ط في جميع مجػ ات ااسػتبي ا ت ( أف 69يبيف جدكؿ )ك  لفقرات الإستب اة،
مجػ ات ااسػػتبي ا ت كبػذلؾ تعتبػر جميػػع  α ≤0.05 لاػد مسػتكل معاكيػػة الػنلاث دالػة إحصػػ  ي ن 

 لم  كضعت لقي سه. ةص دق ةالنلان
 (52جدكؿ )
 الصدؽ البنائييكضح نتائج 

 المجاؿ

 العميا دارةالإ المكظفيف العملبء

 معامؿ بيرسكف
 تباطللبر 

القيمة 
 الاحتمالية
(Sig.) 

معامؿ 
 بيرسكف
 للبرتباط

القيمة 
 الاحتمالية
(Sig.) 

معامؿ 
 بيرسكف
 للبرتباط

القيمة 
 الاحتمالية
(Sig.) 

 0.000* 787. 0.000* 850. 0.000* 790. مكظفك المصرؼ.

 0.000* 721. 0.000* 779. 0.000* 761. مراكز التكظيؼ.

 0.000* 660. 0.000* 591. 0.000* 673. التشريع ت كالقكاايف.

 0.000* 816. 0.000* 913. 0.000* 738. ف.ك الما فس

 0.000* 756. 0.000* 903. 0.000* 807. معمكم ت السكؽ.

 0.000* 723. 0.000* 911. 0.000* 731. العملاة.

 0.000* 983. 0.000* 953. 0.000* 938. .مصادر الاستخبارات التسكيقية

 0.000* 647. 0.000* 842. 0.000* 468. المممكسية.

 0.000* 908. 0.000* 887. 0.000* 799. االتم دية.

 0.000* 793. 0.000* 809. 0.000* 752. سرلة ااستج بة.

 0.000* 757. 0.000* 925. 0.000* 838. النقة.

 0.000* 827. 0.000* 845. 0.000* 825. ااهتم ـ.

 0.000* 903. 0.000* 904. 0.000* 931. .الخدمات تطكير

 .مف إلداد الب حث المصدر:
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 : Reliabilityحجبد الإستجبَخ  :سبثؼبا 
 ،متت ليػةب مػرات لػدة تطبيقػه أليػد إذا الاتػ  ج ااسػتبي ف افػس يعطػي يقصػد بنبػ ت ااسػتب اة هػك أف

مػ  إل  أم درجػة يعطػي المقيػ س قػراةات متق ربػة لاػد كػؿ مػرة يسػتخدـ فيهػ ، أك  أيض كيقصد به 
 (1)هي درجة اتس قه كااسج مه كاستمراريته لاد تكرار استخدامه في أكق ت مختمفة. 
 Cronbach's كقػػد تحقػػؽ الب حػػث مػػف نبػػ ت إسػػتب اة الدراسػػة مػػف خػػلاؿ مع مػػؿ ألفػػ  كركابػػ خ 

Alpha Coefficient( 6، كك ات الات  ج كم  هي مبياة في جدكؿ:.) 
 (53جدكؿ )

 خ لقياس الثبات معامؿ ألفا كركنبايكضح نتائج 

 المحكر
 العميا دارةالإ المكظفيف العملبء

عدد 
 الفقرات

معامؿ ألفا 
 كركنباخ

عدد 
 الفقرات

معامؿ ألفا 
 كركنباخ

عدد 
 الفقرات

معامؿ ألفا 
 كركنباخ

 0.938 54 0.967 32 0.889 24 مص در ااستخب رات التسكيقية.

 0.909 22 0.959 22 0.897 22 تطكير الخدم ت.

 0.958 76 0.977 54 0.936 46 بياف بشكؿ عاـالاست

 .مف إلداد الب حث المصدر:
( أف قيمة مع مؿ ألف  كركاب خ مرتفعة لجميع :6ضح مف الات  ج المكضحة في جدكؿ )يت

 ( لم  الترتيب.0.958، 0.936،0.977فقرات ااستبي ا ت النلاث )
(. كيكػػكف 5هػػـ فػػي الممحػػؽ ) الاه  يػػة كمػػ   فػػي صػػكرته ةكبػػذلؾ تكػػكف ااسػػتبي ا ت النلانػػ
؛ ممػػػػ  يجعمػػػػه لمػػػػ  نقػػػػة ت مػػػػة بصػػػػحته  اسػػػػتبي ا ت الدراسػػػػةالب حػػػػث قػػػػد تأكػػػػد مػػػػف صػػػػدؽ كنبػػػػ ت 

 لم  أس مة الدراسة كاختب ر فرضي ته . الإج بةك  ،لتحميؿ الات  ج كصلاحيته 

 الدستخذيخ: حصبئٍخالأسبنٍت الإ:حبيُبا 
 Statistical Packageيؿ الإحص  ي تـ تفريغ كتحميؿ الإستب اة مف خلاؿ برا مج التحم

for the Social Sciences  (SPSS). 
 :Normality Distribution Testاختبار التكزيع الطبيعي  

 K-S) ) Kolmogorov-Smirnov سػػمراكؼ - اختبػػ ر ككلمجػػكركؼ تػػـ اسػػتخداـ

Test ج كمػػ  هػػي ، كك اػػت الاتػػ اختبػػ ر مػػ  إذا ك اػػت البي اػػ ت تتبػػع التكزيػػع الطبيعػػي مػػف لدمػػه 
 (.;6في جدكؿ رقـ )مبياة 

                                                           
 64542عرثٍاْ, اٌطثؼح اٌصأٍح, ِطثؼح أتٕاء اٌعشاغ, فٍغطٍٓ, ( اٌعشظاٚي, صٌاد, اٌمٛاػذ إٌّٙعٍح ٌثٕاء الا1)
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 (54جدكؿ )
 التكزيع الطبيعييكضح نتائج اختبار 

 حكرالم
 العميا دارةالإ المكظفيف العملبء

القيمة الاحتمالية 
(Sig.) 

القيمة الاحتمالية 
(Sig.) 

القيمة الاحتمالية 
(Sig.) 

 0.383 0.870 0.869 مص در ااستخب رات التسكيقية.

 0.799 0.832 0.178 .تطكير الخدم ت

 0.925 0.295 0.588 .الاستبياف بشكؿ عاـ

 .مف إلداد الب حث المصدر:      
مػػػف  أكبػػػر (.Sig)أف القػػػيـ ااحتم ليػػػة  (27ضػػػح مػػػف الاتػػػ  ج المكضػػػحة فػػػي جػػػدكؿ )يت

تػػػـ اسػػػتخداـ  حيػػػثيتبػػػع التكزيػػػع الطبيعػػػي، كبػػػذلؾ فػػػإف تكزيػػػع البي اػػػ ت 0.05 مسػػػتكل الدالػػػة 
 لمعممية للإج بة لم  فرضي ت الدراسة.ااختب رات ا

 التالية: حصائيةكقد تـ استخداـ الأدكات الإ
 لكصؼ لياة الدراسة.(: Frequencies & Percentages)الاسب الم كية كالتكرارات  -أ 

 .المتكسط الحس بي كالمتكسط الحس بي الاسبي -ب 

  اة.ستب(، لمعرفة نب ت فقرات ااCronbach's Alpha) اختب ر ألف  كركاب خ -ج 
مػ   لمعرفػةK-S) ):  Kolmogorov-Smirnov Test سػمراكؼ - اختبػ ر ككلمجػكركؼ -د 

 .إذا ك ات البي ا ت تتبع التكزيع الطبيعي مف لدمه

( لقيػػ س درجػػة اارتبػػ ط: Pearson Correlation Coefficientمع مػؿ ارتبػػ ط بيرسػػكف ) -ق 
دامه لحسػػػ ب ااتسػػػ ؽ . كقػػػد تػػػـ اسػػػتخيقػػػكـ هػػػذا ااختبػػػ ر لمػػػ  دراسػػػة العلاقػػػة بػػػيف متغيػػػريف

 الداخمي كالصدؽ البا  ي للاستب اة، كالعلاقة بيف المتغيرات.

( لمعرفػة مػ  إذا ك اػت متكسػط درجػة ااسػتج بة قػد T-Test) في ح لة لياػة كاحػدة Tاختب ر  -ك 
أـ زادت أك قمػػت لػػف ذلػػؾ. كلقػػد تػػـ اسػػتخدامه لمتأكػػد مػػف  3درجػػة الحيػػ د كهػػي   كصػػمت إلػػ

 مف فقرات ااستب اة. دالة المتكسط لكؿ فقرة

( لمعرفػػة Multiple Linear Regression Model) اااحػػدار الخطػػي المتعػػددامػػكذج  -ز 
 تأنير لدة متغيرات مستقمة كؿ لم  حد  لم  المتغير الت بع.

( لمعرفة م  إذا كػ ف هاػ ؾ Independent Samples T-Test) في ح لة لياتيف Tاختب ر  -ح 
 تيف مستقمتيف. بيف ليا إحص  يةذات دالة  تفركق 

( One Way Analysis of Variance) ANOVAاختبػػ ر تحميػػؿ التبػػ يف الأحػػ دم  -ط 
 .أكنربيف نلاث ليا ت مستقمة أك  إحص  يةلمعرفة م  إذا ك ف ها ؾ فركق ت ذات دالة 



 

 

 

 

  

 

 انزاثغانفصم 

 جحجتحهٍم انجٍبَبد واختجبر فزضٍبد ان
 

 .مقدمةال

 المعمكمات العامة.كفؽ  بحثال لعينةالكصؼ الإحصائي أكلا: 

 تحميؿ فقرات الاستبانة.ثانيا: 

 .بحثاختبار فرضيات الثالثا: 
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 الدمذيخ:
 الإج بة، كذلؾ مف خلاؿ تحميؿ البي ا ت كاختب ر فرضي ت الدراسةيتضمف هذا الفصؿ لرض ن ل

ؿ تحميػػؿ كالتػػي تػػـ التكصػػؿ إليهػػ  مػػف خػػلا ،ااسػػتبي ا تلػػف أسػػ مة الدراسػػة كاسػػتعراض أبػػرز اتػػ  ج 
لمبي اػ ت  حصػ  يةلػذا تػـ إجػراة المع لجػ ت الإ، لممستجيبيف المعمكم ت الع مةفقراته ، كالكقكؼ لم  

لمدراسػػ ت ااجتم ليػػة  حصػػ  يةإذ تػػـ اسػػتخداـ براػػ مج الػػرزـ الإ الدراسػػة، اسػػتبي ا تالمتجمعػػة مػػف 
(SPSS) .لمحصكؿ لم  ات  ج الدراسة التي تـ لرضه  كتحميمه  في هذا الفصؿ  

 

  :الدؼهىيبد انؼبيخوفك  جحجان نؼٍُخانىصف الإحصبئً  :أولا 
  .المعمكم ت الع مةكفؽ  لخص  ص لياة الدراسة كفيم  يمي لرض

 :استبانة العملبء -0
 (55جدكؿ )

 (231استبانة العملبء )ف = -العينة حسب المعمكمات العامة أفرادتكزيع  
 النسبة المئكية % العدد المعمكمات العامة

لمصرؼ الذم يتعامؿ معو ا
 المستجيب

 59.5 238 مصرؼ فمسطيف

 21.3 85 المصرؼ الإسلامي الفمسطياي

 14.8 59 مصرؼ القدس

 4.5 18 المصرؼ التج رم الفمسطياي

 المسمى الكظيفي

 49.0 196 مكظؼ

 17.3 69 ت جر

 4.5 18 رج ؿ ألم ؿ

 29.3 117 أخرل

 الجنس
 79.0 316 ذكر

 21.0 84 أان 

 العمر

 29.0 116 ساة 69أقؿ مف 

 38.8 155 ساة 79-69مف 

 21.8 87 ساة 89-:7مف 

 7.8 31 ساة 99-:8مف 

 2.8 11 أكبر مف ذلؾ

عدد سنكات انتماء المستجيب 
 لممصرؼ

 33.8 135 ساكات 9أقؿ مف 

 40.8 163 ساكات 54 – 9مف 

 18.5 74 ساة 59-55مف 

 7.0 28 ساة 59مف  أكنر

 .مف إلداد الب حث المصدر:
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% يتعػ ممكف مػع 59.5مػف اصػؼ لياػة الدراسػة  أكنػر( أف >6) يتضح مف الجػدكؿ السػ بؽ
حيػػث  ،الأكؿف مصػػرؼ فمسػطيف يعتبػػر المصػرؼ الػػكطاي الفمسػطياي كذلػؾ لأ مصػرؼ فمسػػطيف،

كيميػػه فػػي  ،تعتمػػد السػػمطة الكطايػػة الفمسػػطياية فػػي معظػػـ تع ملاتهػػ  الم ليػػة مػػع مصػػرؼ فمسػػطيف
ف مػػع يالمرتبػػة الن ايػػة مػػف حجػػـ العياػػة المصػػرؼ ااسػػلامي الفمسػػطياي حيػػث بمغػػت اسػػبة المتعػػ مم

% كهي اسبة ليست ب لبسيطة مف حجـ السكؽ المصرفي الفمسطياي حيػث يتمتػع  6527المصرؼ
هػػػذ   أكنػػػرك  ،سػػػلامية تتا سػػػب مػػػع نق فػػػة العمػػػلاةإالمصػػػرؼ ااسػػػلامي الفمسػػػطياي بعػػػدة خػػػدم ت 

كارتفع ااقب ؿ لم  هػذ  الخدمػة المصػرفية  ،مف العملاة ك ات خدمة )المرابحة(  الخدم ت اهتم من 
 لخػر في الساكات ااخيرة مع ازدي د حجـ ااصكات كالفت كم التي تحرـ التع مؿ مػع المصػ رؼ الأ

 سلامية.غير الإ
% مػػف لياػػة الدراسػػة مسػػم هـ الػػكظيفي 49.0أمػػ  لمػػلاة المصػػ رؼ مجتمػػع الدراسػػة فكػػ ف 

ف اسػػبة أحيػث تؤكػػد ،  6457كتتفػػؽ هػذ  الاسػػبة مػع اسػػب المركػػز الفمسػطياي للاحصػػ ة   ،مكظفنػ
مكظؼ  حيث إفالمكظفيف الذيف يعممكف في المجتمع الفمسطياي تشكؿ اصؼ العم لة الفمسطياية 

 أيضػػػػ ك  ،ككك لػػػػة الغػػػكث للاج ػػػػيف ،العم لػػػة الفمسػػػػطياية تعتمػػػد لمػػػػ  السػػػمطة الكطايػػػػة الفمسػػػطياية
 المداي. مؤسس ت المجتمع 

ذككر، حيػػث تتفػػؽ هػػذ  الاسػػبة مػػع اسػػب الػػ% مػػف لياػػة الدراسػػة ك اػػت مػػف  79.0بيامػػ    
كهػػػذ  ،  6457العم لػػػة الفمسػػػطياية كمػػػ  كردت فػػػي تقػػػؤير المركػػػز ااحصػػػ  ي الفمسػػػطياي الع ممػػػة 

 .النق فة تاطبؽ مع نق فة مجتمعا  الفمسطياي كهي نق فة ذككرية
% سػػػػاكات :82;مصػػػػرؼ فقػػػػد تبػػػػيف أف غػػػػ لبيتهـ أمػػػػ  بخصػػػػكص لػػػػدد سػػػػاكات ااتمػػػػ  هـ لم

سػػػاكات فأقػػػؿ. كذلػػػؾ ارتفػػػ ع لػػػدد الكظػػػ  ؼ فػػػي مؤسسػػػ ت السػػػمطة الفمسػػػطياية فػػػي  54ااتمػػػ  هـ 
 .التمػ د السػمطة لمػ  تسػميـ ركاتػب مكظفيهػ  مػف خػلاؿ المصػ رؼ  أيضن ك  ،خيرةالعشر ساكات الأ

ي بتحكيػػػؿ ركاتػػػب السػػػمطة ـ مػػػف مجمػػػس الػػػكزراة الفمسػػػطيا6447كقػػػد صػػػدر قػػػرار بػػػذلؾ فػػػي لػػػ ـ 
 ل  المص رؼ كذلؾ لتحسيف مستكل الرق بة الم لية.إكالمؤسس ت المداية 

 :استبانة المكظفيف -5
 (56جدكؿ )

 (023استبانة المكظفيف )ف = -العينة حسب المعمكمات العامة أفرادتكزيع 
 النسبة المئكية % العدد المعمكمات العامة

 المصرؼ الذم يعمؿ بو المستجيب

 54.4 74 صرؼ فمسطيفم

 23.5 32 المصرؼ الإسلامي الفمسطياي

 14.7 20 مصرؼ القدس

 7.4 10 المصرؼ التج رم الفمسطياي
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 (56تابع جدكؿ )

 النسبة المئكية % العدد المعمكمات العامة

 الجنس
 66.2 90 ذكر

 33.8 46 أان 

 المؤىؿ العممي

 1.5 2 بمكـ متكسطد

 73.5 100 بك لكريكس

 25.0 34 دراس ت لمي 

 العمر

 8.8 12 ساة 69أقؿ مف 

 38.2 52 ساة 79-69مف 

 33.8 46 ساة 89-:7مف 

 16.2 22 ساة 99-:8مف 

 2.9 4 أكبر مف ذلؾ

 عدد سنكات الخبرة

 17.6 24 ساكات 9أقؿ مف 

 44.1 60 ساكات 54 – 9مف 

 29.4 40 ساة 59-55مف 

 8.8 12 ساة 59مف  أكنر

 مف إلداد الب حث. در:المص
% يعممػػكف فػػي 54.4مػػف اصػػؼ لياػػة الدراسػػة  أكنػػر( أف =6) يتضػػح مػػف الجػػدكؿ السػػ بؽ

كهػػك  ،اكبػػر المصػػ رؼ الفمسػػطياية ااتشػػ رن أمصػػرؼ فمسػػطيف، حيػػث يعتبػػر مصػػرؼ فمسػػطيف مػػف 
د ف به. كلاد تكزيػع اسػتب اة الدراسػة تػـ اسػتبع يلداد الع ممأكبذلؾ يرتفع  .الأكؿالمصرؼ الكطاي 
مػؤهلاتهـ العمميػػة كمهػ مهـ الكظيفيػة ا تخػػدـ غػرض ااسػتب اة كػػ ف  حيػث إفلػدد مػف المػػكظفيف 

 .مف كالاظ فة كالصي اة....الخالأ كماهـ مكظف
 المػكظفيف أغمب حيث إف% مؤهمهـ العممي بك لكريكس، 73.5أف غ لبيتهـ   أيضن كقد تبيف 

 لمف  ت المرتفع العممي المستكل إل  ا يشيرالج معية كهذ ح ممي الشه دات مف هـ الدراسة لياة في

 تمبيػة كذلػؾ العممػي، ب لكػ در المصػ رؼ كاهتمػ ـ ،فػي فمسػطيف الع ممة المص رؼ في في تعمؿ التي

 يتكلػكف الػذيف لممػكظفيف العممػي المؤهػؿ تػكفر بضػركرة تمػزـ المصػ رؼ التػي الاقػد سػمطة لتعميمػ ت

أمػ  . فػكؽ كمػ  فػرع مراقػب لكظيفػة الترقيػة لاػد اقػدال سػمطة مكافقػة كضػركرة أخػذ القي ديػة، الما صػب
 ،أكنرساة فػ :7% ألم رهـ 52.9اصؼ لياة الدراسة مف  أكنربخصكص ألم رهـ فقد تبيف أف 

ػك  ،ف المص رؼ في فمسطيف تستقطب المكظفيف مف لديهـ الخبػرة السػ بقة فػي العمػؿكذلؾ لأ   أيضن
لػػداد كبيػػرة مػػف المػػكظفيف الجػػدد أسػػتقط ب فػػي الفتػػرة السػػ بقة لػػـ تسػػتطع المصػػ رؼ الفمسػػطياية ا
ممػػػػ  قمػػػػؿ مػػػػف فػػػػرص اااتشػػػػ ر كالتكسػػػػع  ؛بسػػػبب الكضػػػػع ااقتصػػػػ دم المتػػػػدهكر فػػػػي قطػػػػ ع غػػػزة
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 54% سػػاكات خبػػرتهـ ;52:ك قػػد تبػػيف أف  .فػػي الخمػػس سػػاكات السػػ بقة ةلممصػػ رؼ الفمسػػطياي
 به  لممػكظفيف لمػ  كهذا يتفػؽ مػع التحميػؿ السػ بؽ بػأف المصػ رؼ تعتمػد فػي اسػتقط ساكات فأقؿ.

 الخبرات  الس بقة لهـ.
ذككر، حيػػػث تتفػػػؽ هػػػذ  الاسػػػبة مػػػع بػػػ قي الػػػ%  مػػػف لياػػػة الدراسػػػة ك اػػػت مػػػف  66.2 بيامػػػ 

كهػػذ  النق فػػة تاطبػػؽ مػػع نق فػػة مجتمعاػػ  الفمسػػطياي  ،المؤسسػػ ت الع ممػػة فػػي المجتمػػع الفمسػػطياي
ؼ العاصػػػر الاسػػػكم فػػػي كهػػػي نق فػػػة ذككريػػػة، بيامػػػ  تحػػػ كؿ بعػػػض المصػػػ رؼ التقاػػػيف فػػػي تكظيػػػ

جػ زات التػي تتعمػؽ بخصكصػية ا لمضركرة القصكل كي تح كؿ التقميص مف حجـ الإإ ،المصرؼ
 .الاس ة

 :العميا دارةالإاستبانة  -2
 (21جدكؿ )

 (15العميا )ف = دارةالإاستبانة  -العينة حسب المعمكمات العامة أفرادتكزيع 
 النسبة المئكية % العدد المعمكمات العامة

 اسـ المصرؼ

 42.9 18 مصرؼ فمسطيف

 16.7 7 المصرؼ الإسلامي الفمسطياي

 23.8 10 مصرؼ القدس

 16.7 7 المصرؼ التج رم الفمسطياي

 المسمى الكظيفي

 16.7 7 إدارةلضك مجمس 

 4.8 2 ل ـ مدير

 45.2 19 مدير فرع

 33.3 14 ل ـ ا  ب مدير

 الجنس
 78.6 33 ذكر

 21.4 9 أان 

ؤىؿ العمميالم  

 4.8 2 بمكـ متكسطد

 57.1 24 بك لكريكس

 38.1 16 دراس ت لمي 

 العمر

 - - ساة 69أقؿ مف 

 26.2 11 ساة 79-69مف 

 40.5 17 ساة 89-:7مف 

 31.0 13 ساة 99-:8مف 

 2.4 1 أكبر مف ذلؾ

 عدد سنكات الخبرة

 - - ساكات 9أقؿ مف 

 4.8 2 ساكات 54 – 9مف 

 35.7 15 ساة 59-55مف 

 59.5 25 ساة 59مف  أكنر

 .مف إلداد الب حث المصدر:
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%  45.2% يعممػػكف فػػي مصػػرؼ فمسػػطيف،42.9( أف 74) يتضػػح مػػف الجػػدكؿ السػػ بؽ
 أكنػر% ذكػكر، بيامػ  78.6أف معظػـ لياػة الدراسػة  أيضػ مسم هـ الكظيفي مدير فػرع، كقػد تبػيف 

فقػػد تبػػيف  % مػػؤهمهـ العممػػي بكػػ لكريكس، أمػػ  بخصػػكص ألمػػ رهـ57.1مػػف اصػػؼ لياػػة الدراسػػة 
مػػف اصػػؼ لياػػة  أكنػػر، كقػػد تبػػيف أف أكنرسػػاة فػػ :7% ألمػػ رهـ 73.9أف غ لبيػػة لياػػة الدراسػػة 

ساة. كم  ذكرا  سػ بق  يعتبػر مصػرؼ فمسػطيف مػف  59مف  أكنر% ساكات خبرتهـ 59.5الدراسة 
 ه.ف بػيلداد العػ ممأكبذلؾ يرتفع  .الأكؿا كهك المصرؼ الكطاي كبر المص رؼ الفمسطياية ااتش رن أ

العمي  بشكؿ  دارةالإالعياة لمتركيز في هذ  ااستب اة لم  مدراة الفركع ك  أفرادكيعتبر ارتف ع ألم ر 
نػراة لإلػف أسػ مة ااسػتب اة  الإج بػةل ـ مم  لديهـ الخبرة الك فية في العمؿ المصرفي تمكػاهـ مػف 

 التحميؿ. 

 :تحهٍم فمزاد الستجبَخحبٍَب:
لمعرفػػة مػػ  إذا ك اػػت متكسػػط لعياػػة كاحػػدة  Tتخداـ اختبػػ رتػػـ اسػػلتحميػػؿ فقػػرات ااسػػتب اة 

أكبػر  Sig > 0.05 (Sigإذا ك اػت ، فػأـ ا 7درجة ااستج بة قد كصمت إل  درجة الحيػ د كهػي 
 فػػرادالأ آراةكيكػػكف فػػي هػػذ  الح لػػة متكسػػط  ،الفرضػػية الصػػفريةفإاػػه ا يمكػػف رفػػض  (0.05مػػف 

 > Sigأمػ  إذا ك اػت ،7كهػي درجػة الحيػ د لػف  حكؿ الظ هرة مكضػع الدراسػة ا يختمػؼ جكهريػ ن 

0.05 (Sig  فيػػػتـ رفػػػض الفرضػػػية الصػػػفرية كقبػػػكؿ الفرضػػػية البديمػػػة الق  مػػػة بػػػأف 0.05أقػػػؿ مػػػف )
كفي هذ  الح لة يمكػف تحديػد مػ  إذا  ،7كهي درجة الحي د لف يختمؼ جكهري ن  فرادالأ آراةمتكسط 

كذلػؾ مػف خػلاؿ قيمػة  .7كهػي درجػة الحيػ د يزيػد أك يػاقص بصػكرة جكهريػة  الإج بػةك ف متكسط 
درجػة فمعاػ   أف المتكسػط الحسػ بي للإج بػة يزيػد لػف  ؛مكجبػةقيمػة ااختبػ ر ااختب ر فػإذا ك اػت 

 كالعكس صحيح.الحي د 
 :تحميؿ استبانة العملبء -0
 :"مصادر الاستخبارات التسكيقية" الأكؿتحميؿ فقرات المحكر  0 -0

  درجػة ة م  إذا ك ات متكسط درجة ااستج بة قػد كصػمت إلػلمعرف Tتـ استخداـ اختب ر 
 (.31الات  ج مكضحة في جدكؿ ) أـ ا. 7كهي  الحي د

 
 
 
 
 (31 -0جدكؿ )

 الأكؿالمحكر لفقرة مكظفك المصرؼ مف  (.Sig)المتكسط الحسابي كقيمة الاحتماؿ 
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 استبانة العملبء -"مصادر الاستخبارات التسكيقية" 

 الفقرة ـ
المتكسط 

 لحسابيا

الانحراؼ 
 المعيارم

المتكسط 
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 

 الترتيب

 مكظفك المصرؼأكلا: 

5.  
أشػػػػػعر أف مكظػػػػػؼ المصػػػػػرؼ لديػػػػػه معمكمػػػػػ ت 

 .ك فية لف الخدم ت التي يقدمه 
4.40 0.75 88.00 37.20 *0.000 1 

6.  
كجهػػػػة  إبػػػػداةياصػػػػت مكظػػػػؼ المصػػػػرؼ إلػػػػ  

 .اظرم
4.02 0.98 80.41 20.71 *0.000 2 

7.  
يمػػاح مكظػػؼ المصػػرؼ الكقػػت الكػػ في لمتعبيػػر 

 .لف كجهة اظرم لمخدم ت المقدمة
3.97 0.96 79.50 20.26 *0.000 3 

8.  
أشػػػعر أف مكظػػػؼ المصػػػرؼ يتقبػػػؿ اااتقػػػ دات 

 .التي يتمق ه  مف العملاة
3.84 1.07 76.80 15.65 *0.000 4 

  0.000* 28.09 81.19 0.75 4.06 جميع فقرات مكظفك المصرؼ معا

 مف إلداد الب حث. المصدر:
 ( يمكف استخلاص م  يمي:31-5مف جدكؿ )

( أم أف 9)الدرجػػػة الكميػػػة مػػػف  4.06يسػػػ كم ب المصػػػرؼ يمػػػكظفلمجػػػ ؿ بالمتكسػػػط الحسػػػ بي  -
 (Sig).القيمػػػػة ااحتم ليػػػػة كأف  28.09، قيمػػػػة ااختبػػػػ ر %81.19 المتكسػػػػط الحسػػػػ بي الاسػػػػبي

كهػذا يعاػي  ،α ≤ 0.05إحصػ  ي ن لاػد مسػتكل دالػة  المجػ ؿ داان  اعتبر هذيلذلؾ 0.000 تس كم 
أشػعر أف مكظػؼ المصػرؼ   بالأكلػكقػد حصػمت الفقػرة . فقرات هػذا المجػ ؿأف ها ؾ مكافقة لم  

%، بيامػ  88.00ب لمػ  ألمػ  درجػة مكافقػة باسػبة لديه معمكم ت ك فية لف الخدم ت التي يقػدمه 
ب حصمت لمػ  عر أف مكظؼ المصرؼ يتقبؿ اااتق دات التي يتمق ه  مف العملاةأشب الفقرة الرابعة

المصػػ رؼ  عمكمػػ ت السػػ بقة بػػأف مػػكظفي%. كهػػذا يتفػػؽ مػػع الم76.80أقػػؿ درجػػة مكافقػػة باسػػبة 
لػػف أم استفسػػ رات مكجهػػة لهػػـ مػػف  الإج بػػةلػػديهـ الخبػػرة الك فيػػة ب لعمػػؿ المصػػرفي كيسػػتطيعكف 

 تماح البي ا ت كالمعمكم ت المصرفية التػي تخػص متطمبػ ت العمػلاة، المصرؼ إدارةالعملاة، كأف 
ا لمكضػػع ااقتصػػ دم كلكػػف مػػع ازيػػ د حجػػـ العػػبة الػػكظيفي كتقييػػد ااتشػػ ر الفػػركع المصػػرفية اظػػرن 

المتدهكر في قط ع غزة، قد يسبب هذا ضغط كظيفي لم  ك هؿ المكظػؼ حيػث يشػعر المكظػؼ 
  مػف سػ بقن  حص  يةحي ا  كم  تظهر الاسبة الإأؿ اااتق دات قص  ط قة له تجعمه ا يتقبأاه يقدـ أ

 دراسػػػػػػةك  (1)(5105،حسػػػػػػف المػػػػػػلب) دراسػػػػػػةكجهػػػػػػة اظػػػػػػر العمػػػػػػلاة. كاتفػػػػػػؽ هػػػػػػذا المؤشػػػػػػر مػػػػػػع 

                                                           
 ,اناكبيتم تتٍٛ الإضتاراب ال ٔاننرصتُد اناطتٕٚتٛاٍٛ ٔئَمكبضتّ  عهتٗ عًهٛتبل اناطتٕٚ  انرٚتبد٘اٌّلا ؼغٓ, ِؽّذ ِؽّٛد ؼاِذ, ( 1)

 64562سعاٌح دورٛساٖ, غٍش ِٕشٛسج, وٍٍح الإداسج ٚالإلرصاد, ظاِؼح اٌّٛصً ,
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((Chaudhuri,2011
إحدل رك  ز الماظمة في الحصػكؿ لمػ  المعمكمػ ت مػف حيث ك ات  (1)

غيػػػرات التػػػي يمكػػػف أىفٌ تػػػؤنر لمػػػ  خػػػلاؿ قػػػدرته  لمػػػ  المت بعػػػة كالملاحظػػػة اليكميػػػة لمختمػػػؼ المت
خػػػر فػػػي باػػػ ة اسػػػتراتيجية الشػػػركة يكمػػػؿ ان الماظمػػػة كرأم العمػػػلاة كػػػؿه  إدارةكأف خبػػػرة  .الماظمػػػة

  دراسػػػةك  (2)(5116خػػػركف،آك  )الشػػػمرم، دراسػػػةكيختمػػػؼ هػػػذا المؤشػػػر مػػػع  اسػػػتمراريته  كشػػػهرته 
(Powell & Allgiar,2008)(3)  دراسػػةك ((Trim,2007

 ،ج بػػ ت الزبػػكفإ فػػي اسػػتيع ب (4)
كمػػػ  أف  .ذ تشػػػكؿ أهػػـ العقبػػ ت التػػػي تكاجػػه لمػػػؿ ااسػػتخب راتإكأف هاػػ ؾ فجػػكة نق فيػػػة كمعرفيػػة 

بشػػأف صػػي غة كتطبيػػؽ   اسػػتب قين   كتباػػي مكقفنػػ ،المػػكظفيف بح جػػة إلػػ  تطػػكير مهػػ راتهـ كمعػػ رفهـ
 ااستراتيجية.

 (20 -5جدكؿ )
  الأكؿالمحكر مراكز التكظيؼ مف لفقرة  (.Sig)المتكسط الحسابي كقيمة الاحتماؿ 

 استبانة العملبء -"مصادر الاستخبارات التسكيقية"

 الفقرة ـ
المتكسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

المتكسط 
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 

 الترتيب

 ثانيا: مراكز التكظيؼ

5.  
لػػػػػػػدم أهتمػػػػػػػ ـ بػػػػػػػ لمكاقع االكتركايػػػػػػػة لمراكػػػػػػػز 

 .تكظيؼال
3.79 1.21 75.88 13.09 *0.000 4 

6.  
تسػػػػتطيع مراكػػػػز التكظيػػػػؼ تحديػػػػد المكاصػػػػف ت 

 .الكظيفية حسب ح جة السكؽ المصرفي
3.91 0.93 78.25 19.66 *0.000 3 

7.  
تختمػػػػػػػؼ سي سػػػػػػػة التكظيػػػػػػػؼ لممصػػػػػػػرؼ لػػػػػػػف 

 .الأخرلالمص رؼ 
4.03 0.92 80.66 22.41 *0.000 1 

8.  

هلات تكفر مراكز التكظيػؼ معمكمػ ت لػف المػؤ 
العمميػػػػػػة كالخبػػػػػػرات لػػػػػػف الػػػػػػراغبيف للالتحػػػػػػػ ؽ 

 .ب لكظ  ؼ في المص رؼ الما فسة
4.02 0.90 80.41 22.51 *0.000 2 

  0.000* 25.79 78.78 0.73 3.94 جميع فقرات مراكز التكظيؼ معا

 .مف إلداد الب حث المصدر:
 ( يمكف استخلاص م  يمي:75-6مف جدكؿ )

                                                           
(1) Chaudhuri, Kristof, ( 2011), Issues in Customer Intelligerced Data and Method Creativity to 

Improve Marketing Decision Making, Dissertation Submitted to The Faculty of Economics and 

Business Administration of Ghent University in Fulfillment. 

, داس صرفاء ٌٍٕشرش ٚاٌرٛصٌرغ, اٌطثؼرح َابو الإضاراب ال اناطتٕٚتٛدٚ اٌشّشي, ِؽّذ ظثاس ٚ اٌعٕاتً, ؼغٍٓ, طاٌة, ػلاء فشؼاْ ( 2)

 2=644الأٌٚى, ػّاْ, الأسدْ, 

(3) Powell & Allgiar,2008, Using Market Intelligence , competitive IntelligenceTo add value To 

your Business , Market Research with Intelligence, www.b2binternational.com 

(4) Trim, P. R.J. (2006)" The role of marketing intelligence officers in strategy formulation and 

implementation " Handbook of Business Strategy, Vol. 7 No. 1, pp.125-130 
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 أم أف المتكسػػط الحسػػ بي الاسػػبي 3.94يسػػ كم ب مراكػػز التكظيػػؼلمجػػ ؿ بالمتكسػػط الحسػػ بي  -
 اعتبػر هػذيلػذلؾ 0.000 تسػ كم  (Sig).القيمة ااحتم لية كأف  25.79، قيمة ااختب ر 78.78%

فقػرات هػذا كهذا يعاي أف ها ؾ مكافقة لمػ   ،α ≤ 0.05إحص  ي ن لاد مستكل دالة  المج ؿ داؿ
ب الأخػػرلتختمػػؼ سي سػػة التكظيػػؼ لممصػػرؼ لػػف المصػػ رؼ ب كقػػد حصػػمت الفقػػرة الن لنػػة. المجػػ ؿ

بػػ لمكاقع االكتركايػػة  اهتمػػ ـلػػدم ب  الأكلػػ%، بيامػػ  الفقػػرة 80.66لمػػ  ألمػػ  درجػػة مكافقػػة باسػػبة 
لتاػػػكع  هاػػػأ%. كيػػػرم الب حػػػث 75.88ب حصػػػمت لمػػػ  أقػػػؿ درجػػػة مكافقػػػة باسػػػبة لمراكػػػز التكظيػػػؼ

ف إفػػ .تج ريػػة...الخ أيضػػ سػػلامية ك إخػػرل أك سي سػػ ت المصػػ رؼ الع ممػػة فػػي فمسػػطيف ماهػػ  كطايػػة 
)الخبػػػرة، العمػػػر،  لمػػػ  لػػػدة متغيػػػرات ماهػػػ  لكػػػؿ مصػػػرؼ سي سػػػة خ صػػػة بتكظيػػػؼ العػػػ مميف باػػػ ةن 

. بيامػػ  تهػػتـ حصػػ  يةحيػػث يلاحػػظ العمػػلاة ذلػػؾ كمػػ  مكضػػح ب لاسػػبة الإ ،المؤهػػؿ العممػػي،...الخ(
اهػػػ  أإا  ،للااػػػ ت الكظػػػ  ؼإ كخ صػػػة ،للاا تهػػػ إالمصػػػ رؼ فػػػي اسػػػتخداـ التقايػػػ ت الحدينػػػة فػػػي 

بسػػبب ظػػركؼ الحصػػ ر ااسػػرا يمي كااقطػػ ع التيػػ ر الكهربػػ  ي  ؛تعػػ اي مػػف سػػمبي ت هػػذ  التقايػػ ت
كاختمفػت  (1)(Martin Gresty,2014) كاتفقػت هػذ  الدراسػة مػع دراسػة  .لسػ ل ت طكيمػة يكمينػ

Nasri  ,2011)) دراسػةهذ  الاتيجػة مػع 
يػث تشػير الدراسػ ت ح (3)(5105)العيسػى،  دراسػةك  (2)

قيمػػة مػػف المصػػ در الخ رجيػػة لممعمكمػػ ت حيػػث تػػنمف   أكنػػرف المصػػ در الداخميػػة لممعمكمػػ ت أ  إلػػ
 دكر المعمكم ت الشخصية كتحميمه .

 (20 -2جدكؿ )
  الأكؿلفقرة التشريعات كالقكانيف مف المحكر  (.Sig)المتكسط الحسابي كقيمة الاحتماؿ 

 استبانة العملبء -""مصادر الاستخبارات التسكيقية 

 الفقرة ـ
المتكسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

المتكسط 
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 

 الترتيب

 ثالثا: التشريعات كالقكانيف

5.  
أشػػعر أف المصػػرؼ ممتػػزـ ب لقػػ اكف الفمسػػطياي  

 .حكؿ طبيعة الخدم ت المقدمة لمعملاة
4.15 0.97 83.06 23.83 *0.000 1 

6.  
 .يمتزـ المصػرؼ باصػكص الدسػتكر الفمسػطياي

 لتحديد
4.05 0.93 80.92 22.19 *0.000 3 

 

                                                           
(1) Martin Gresty, Market intelligence gatheringin executive search firms, Business Information 

Review, 2014, Vol. 31(4) 206–211 

(2) Nasri , Wadie ,(2011) , Competitive  intelligence in Tunisian companies ,Journal of Enterprise 

Information Management ,Vol. 24 No. 1, Tunisia 

اسضتاراب ال اناطتٕٚتٛد فتٙ فبعهٛتد انتترا  اناطٕٚتٛدسد اضتد يٛماَٛتد عتٍ لترابل انصتُبعبل ان  ا ٛتد  دٔ  َاتبو ( اٌؼٍغى, ِشٚج,3)

 64562سعاٌح دورٛساج, اداسج أػّاي, وٍٍح اٌرعاسج, ظاِؼح دِشك,انطٕ ٚدس 
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 (20-2تابع جدكؿ )

 الفقرة ـ
المتكسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

المتكسط 
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 

 الترتيب

7.  
ت الصػػػػ درة يمتػػػػزـ المصػػػػرؼ بػػػػ لمكا ح كالتعميمػػػػ 

 .لف سمطة الاقد
4.06 0.92 81.21 22.91 *0.000 2 

8.  
أشػػػعر أف التشػػػريع ت كالقػػػكاايف المكجػػػكدة فعميػػػ  

 .تؤنر لم  اتس ع خدم ت المصرؼ
4.04 0.92 80.85 22.78 *0.000 4 

  0.000* 31.11 81.47 0.69 4.07 جميع فقرات التشريعات كالقكانيف معا

 .مف إلداد الب حث المصدر:
 ( يمكف استخلاص م  يمي:75-7جدكؿ )مف 
 أم أف المتكسػػػط الحسػػػ بي الاسػػػبي؛  4.07يسػػػ كم ب التشػػػريعات كالقػػػكانيفلمجػػػ ؿ بالحسػػػ بي  -

عتبػػر يلػػذلؾ 0.000 تسػػ كم  (Sig).القيمػػة ااحتم ليػػة كأف ،  31.11، قيمػػة ااختبػػ ر 81.47%
فقػرات أف ها ؾ مكافقػة لمػ   كهذا يعاي ،α ≤ 0.05إحص  ي ن لاد مستكل دالة  المج ؿ داان  اهذ

أشعر أف المصرؼ ممتزـ ب لق اكف الفمسطياي حكؿ طبيعة   بالأكلكقد حصمت الفقرة . هذا المج ؿ
أشػػعر ب %، بيامػ  الفقػرة الرابعػة83.06ب لمػ  ألمػ  درجػة مكافقػة باسػبة الخػدم ت المقدمػة لمعمػلاة

ب حصػػمت لمػػ  أقػػؿ  ت المصػػرؼ  تػػؤنر لمػػ  اتسػػ ع خػػدمأف التشػػريع ت كالقػػكاايف المكجػػكدة فعمينػػ
المجتمػػػػع الفمسػػػػطياي  أفػػػػرادا لطبيعػػػػة %. كيعػػػػزك الب حػػػػث ذلػػػػؾ اظػػػػرن 80.85درجػػػػة مكافقػػػػة باسػػػػبة 

شػػػعكب العػػػ لـ متعممػػػة اسػػػبة لكن فػػػة  أكنػػػرالمجتمػػػع الفمسػػػطياي مػػػف  أفػػػرادحيػػػث يعتبػػػر  ،المتعممػػػة
المؤسسػػػ ت  داةألمػػ    صػػػبح كػػؿ فػػرد يتع مػػػؿ مػػع المؤسسػػػ ت ياصػػب افسػػه مراقبنػػػأالسػػك ف، فقػػد 

تراقػب  أيضػ كخ صة المصػ رؼ، كيقػ رف مػ  بػيف القػ اكف المصػرفي الفمسػطياي كأداة المصػ رؼ، ك 
لمػ ؿ المصػ رؼ لكػي تحقػؽ الحم يػة المطمكبػة لمعمػلاة، كمػف ذلػؾ أسمطة الاقد بشكؿ كبيػر لمػ  

تتفػػؽ كجهػػة اظػػر الب حػػث مػػع كجهػػة اظػػر العمػػلاة التػػي تكافػػؽ لمػػ  التػػزاـ المصػػ رؼ الفمسػػطياية 
 ب لتشريع ت كالقكاايف.
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 (20 -1جدكؿ )
  الأكؿمف المحكر  المنافسكفلفقرة  (.Sig)المتكسط الحسابي كقيمة الاحتماؿ 

 استبانة العملبء -"مصادر الاستخبارات التسكيقية"

 الفقرة ـ
المتكسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

المتكسط 
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 

 الترتيب

 المنافسكفرابعا:

5.  
أشػػعر أف المصػػرؼ يسػػ رع فػػي تطػػكير خدم تػػه 

 1 0.000* 25.12 84.20 0.96 4.21 .مق راة ب لمص رؼ الما فسة

6.  
يطػػػػكر المصػػػػرؼ خدم تػػػػه باػػػػ ة لمػػػػ  ح جػػػػ ت 

 2 0.000* 20.71 82.46 1.08 4.12 .كرغب ت الجمهكر

7.  
يقػػػػػػػدـ المصػػػػػػػرؼ خػػػػػػػدم ت تتخطػػػػػػػ  تكقعػػػػػػػ ت 

 4 0.000* 16.48 76.94 1.03 3.85 .العملاة

8.  
تتميػػػػػػػػػز خػػػػػػػػػدم ت المصػػػػػػػػػرؼ لػػػػػػػػػف خػػػػػػػػػدم ت 

 3 0.000* 23.23 81.67 0.93 4.08 .المص رؼ الما فسة

  0.000* 28.27 81.31 0.75 4.07 معا المنافسكفجميع فقرات 

 .مف إلداد الب حث المصدر:
 ( يمكف استخلاص م  يمي:75-8مف جدكؿ )

 أم أف المتكسػػػػػط الحسػػػػػ بي الاسػػػػػبي 4.07يسػػػػػ كم ب المنافسػػػػػكفلمجػػػػػ ؿ بالمتكسػػػػػط الحسػػػػػ بي  -
عتبػر يلػذلؾ ؛ 0.000 تسػ كم  (Sig).القيمػة ااحتم ليػة كأف ،  28.27، قيمة ااختب ر 81.31%

فقػرات كهذا يعاي أف ها ؾ مكافقػة لمػ   ،α ≤ 0.05إحص  ي ن لاد مستكل دالة  المج ؿ داان  اهذ
المصػػرؼ يسػػ رع فػػي تطػػكير خدم تػػه مق راػػة  أشػػعر أف  بالأكلػػكقػػد حصػػمت الفقػػرة . هػػذا المجػػ ؿ

يقدـ المصرؼ ب %، بيام  الفقرة الن لنة84.20ب لم  ألم  درجة مكافقة باسبة ب لمص رؼ الما فسة
%. كيػرل الب حػث 76.94حصمت لم  أقؿ درجة مكافقة باسبة  بخدم ت تتخط  تكقع ت العملاة

اهػ  تحػ كؿ كػؿ ماهػ  الحصػكؿ أا إأاه ب لرغـ مف امطيػة بعػض الخػدم ت التػي تقػدمه  المصػ رؼ 
لمػػ  الميػػزة التا فسػػية مػػف خػػلاؿ تقػػديـ أفضػػؿ الخػػدم ت المصػػرفية لمعمػػلاة تتا سػػب مػػع الكضػػع 

 ب سػتخب رات ااهتمػ ـ بػيف أيضػ  قكيػة للاقػة هاػ ؾ أف كمػ  .ااقتصػ دم الفمسػطياي المتػدهكر

 اقػ ط لػف كالبحػث كمعرفتػه الزبػكف فهػـ أف لم  دليؿ كهذا ،كتطكير الخدم ت المصرفية الما فسكف

الخػدم ت  فػي الاظػر لإلػ دة يؤهمهػ  مكقػع فػي المبحكنػة المصػ رؼ سػتجعؿ الما فسػكف لػدل القػكل
 Powell) ك دراسػة (1)(Thomas&Ahmed.2007)دراسػة  مػع يتفػؽ هػذاك  ،المقدمة لمعملاة

                                                           
(1) Thomas&Ahmed.2007. "Emissions Control and the Regulation of Product Markets: The Case 

of Automobiles,Working papers2007-40, University of Connecticut, Department of Economics 
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& Allgiar,2008)(1) اختيػػػػػػ ر كتافيػػػػػػذ أك تعػػػػػػديؿ  حيػػػػػػث إف (2)(5102)صػػػػػػالح،  كدراسػػػػػػة
  لاػكع كلكف بدرج ت متف كتة طبقن  ،ا في أدا ه تراتيجية التسكيقية التا فسية يجب أف يحقؽ تميزن ااس

كبيػرة فػي فهػـ البي ػة التسػكيقية كزيػ دة ف لميػة  أهميةلممعمكم ت التا فسية  كم  أف، الما فسة الس  دة
مكاجهػػة المسػػتجدات فػي زيػػ دة قػػدرة الماظمػػة ل اكبيػػرن  احيػػث يػػؤدم اظػػ ـ ااسػػتخب رات دكرن  .الماظمػة

 البي ية التي يصعب التكهف به .
 (20 -2جدكؿ )

 الأكؿلفقرة معمكمات السكؽ مف المحكر  (.Sig)المتكسط الحسابي كقيمة الاحتماؿ 
 استبانة العملبء -"مصادر الاستخبارات التسكيقية" 

 الفقرة ـ
المتكسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

المتكسط 
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 ختبارالا

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 

 الترتيب

: معمكمات السكؽخامسا  

5.  
يػػػكفر المصػػػرؼ جميػػػع الخػػػدم ت التػػػي يرغبهػػػ  

 .الجمهكر
3.87 1.07 77.49 16.33 *0.000 4 

6.  
ف ػػػػػػػ ت ليسػػػػػػػتطيع المصػػػػػػػرؼ تقػػػػػػػديـ خدم تػػػػػػػه 

 .ك فةن  الجمهكر
3.90 0.95 77.92 18.77 *0.000 3 

7.  
  لمػػػػ تتغيػػػػر طبيعػػػػة خػػػػدم ت المصػػػػرؼ باػػػػ ةن 

 .التغير في ح ج ت كرغب ت العملاة
3.97 0.89 79.34 21.51 *0.000 2 

8.  

أشػػػعر أف المصػػػرؼ يسػػػتقطب العمػػػلاة بشػػػكؿ 
لمػػ  طرحػػه المزيػػد مػػف الخػػدم ت  متزايػػد باػػ ةن 

 .التي تتا سب مع ك فة ف  ت المجتمع
4.06 0.87 81.27 24.16 *0.000 1 

  0.000* 26.57 78.97 0.71 3.95 امعن  معمكمات السكؽجميع فقرات 

 .مف إلداد الب حث المصدر:
 ( يمكف استخلاص م  يمي:75-9مف جدكؿ )

 أم أف المتكسط الحس بي الاسػبي؛  3.95يس كم ب معمكمات السكؽلمج ؿ بالمتكسط الحس بي  -
عتبػػر يلػػذلؾ 0.000 تسػػ كم  (Sig).القيمػػة ااحتم ليػػة كأف ،  26.57، قيمػػة ااختبػػ ر 78.97%

فقػرات كهذا يعاي أف ها ؾ مكافقػة لمػ   ،α ≤ 0.05حص  ي ن لاد مستكل دالة إ المج ؿ داان  اهذ
أشػعر أف المصػرؼ يسػػتقطب العمػلاة بشػكؿ متزايػد باػػ ة كقػد حصػمت الفقػػرة الرابعػة ب. هػذا المجػ ؿ

ب لمػ  ألمػ  درجػة مكافقػة لم  طرحػه المزيػد مػف الخػدم ت التػي تتا سػب مػع ك فػة ف ػ ت المجتمػع
ب يػػػكفر المصػػػرؼ جميػػػع الخػػػدم ت التػػػي يرغبهػػػ  الجمهػػػكرب  الأكلػػػلفقػػػرة %، بيامػػػ  ا81.27باسػػػبة 

                                                           
(1) Powell & Allgiar,2008, Using Market Intelligence , competitive IntelligenceTo add value To 

your Business , Market Research with Intelligence, www.b2binternational.com 

 64572,سعاٌح دورٛساٖ, ظاِؼح اٌّٛصً,اضاراب ال انطٕر ٔدٔ ْب فٙ لستٛ  انافٕر اناطٕٚتٙصاٌػ, ٍِادج ِٙذي,  (2)
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ف أ%. كيػرل الب حػث بػأف المصػ رؼ تحػ كؿ ج هػدة 77.49حصمت لم  أقؿ درجة مكافقة باسبة 
كذلػػػؾ لحصػػػكله  لمػػػ  حصػػػة سػػػكقية أكبػػػر  ؛تصػػػؿ لدرجػػػة الكمػػػ ؿ فػػػي تقػػػديـ الخػػػدم ت المصػػػرفية

يـ خػدم ت مصػرفية تتا سػب مػع جميػع شػرا ح كذلؾ مف خلاؿ سػعيه  تقػد ،كاستقط ب لملاة جدد
 حيػػث تؤكػػد أف،  1))(5105 ،)العػػزاكمحيػػث اتفػػؽ هػػذا المؤشػػر مػػع دراسػػة  المجتمػػع الفمسػػطياي.
لػػ  اظػػ ـ ااسػػتخب رات التسػػكيقية. كمػػف إالتسػػكيقية مػػف خػػلاؿ المجػػكة  الأاشػػطةالقػػدرة لمػػ  تطػػكير 
 دراسػػػػػةكمػػػػػ  أف  .الما فسػػػػػكف حقػػػػػؽ تقػػػػػدـ لمػػػػػ يدقيقػػػػػة لكجمػػػػػع المعمكمػػػػػ ت ا ،خػػػػػلاؿ فهػػػػػـ السػػػػػكؽ

يسػ هـ بشػكؿ كبيػر فػي تباي الشركة لمتغير اسػتخب رات السػكؽ تؤكد لم  أف   (2)(5100ديركي،)
تؤكػد أف لممعمكمػ ت  .(3)(Thomas&Ahmed. 2007) دراسةك  ااستراتيجية التسكيقية تحديد

 ،)الجنػػػػابي دراسػػػػةك . كزيػػػػ دة ف لميػػػػة الماظمػػػػة ،كبيػػػػرة فػػػػي فهػػػػـ البي ػػػػة التسػػػػكيقية أهميػػػػةالتا فسػػػػية 
كتبايهػػ  لمتغيػػر فهػػـ  ،ف تطبيػػؽ الشػػركة لمؤشػػرات اظػػ ـ الإسػػتخب رات التسػػكيقيةإتقػػكؿ  (4)(5113

 كدراسػػػػة .  يشػػػػكؿ ركيػػػػزة أس سػػػػية لاػػػػد تحديػػػػده  الإسػػػػتراتيجية التسػػػػكيقيةالأكلػػػػالسػػػػكؽ ب لدرجػػػػة 
 جػػػػراةاتالإا مجمكلػػػػة مػػػػف إف اظػػػػ ـ المخػػػػ برات التسػػػػكيقية مػػػػ  هػػػػك إتقػػػػكؿ  (5)(5112)صػػػػادؽ،

كالمصػػػ در المسػػػتخدمة مػػػف قبػػػؿ مػػػدراة التسػػػكيؽ لمحصػػػكؿ لمػػػ  معمكمػػػ ت يكميػػػة لػػػف التطػػػكرات 
 .في بي ة السكؽ الح صمة

 (31-3جدكؿ )
  الأكؿلفقرة العملبء مف المحكر  (.Sig)المتكسط الحسابي كقيمة الاحتماؿ 

 استبانة العملبء -"مصادر الاستخبارات التسكيقية"

 الفقرة ـ
المتكسط 

 سابيالح

الانحراؼ 
 المعيارم

المتكسط 
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 

 الترتيب

: العملبءسادسا  

5.  
يقػػػكـ المصػػػرؼ ب سػػػتطلاع رأم العمػػػلاة لتقيػػػيـ 

 3 0.000* 17.94 79.55 1.09 3.98 .الخدم ت التي يقدمه 

6.  

يقكـ المصرؼ بإجراة التعديلات لم  الخدم ت 
  باػػػ ة لمػػػ  الشػػػك كل المقدمػػػة مػػػف التػػػي يقػػػدمه
 .الجمهكر

3.90 1.02 77.94 17.59 *0.000 4 

                                                           
,ِعٍرح اٌىٍٍرح اٌرمٍٕررح, ظاِؼرح اٌّٛصرً, اٌّعٍررذ انمًٛتتمدٔ  َاتبو اسضتتاراب ال اناطتٕٚتٛد فتٙ لسطتتٍٛ انمءقتد يتع  ( اٌؼرضاٚي, ِؽّرذ ػثررذ اٌٛ٘راب,1)

 64562اٌغادط, اٌؼذد اٌصأً ػشش,

" دساعرح اعررطلاػٍح لأساء ػٍٕرح ِرٓ اٌؼرآٍٍِ فرً ػرذد  دٔ  َابو اسضاراب ال اناطٕٚتٛد فٙ لمسٚس انتم ال اناطٕٚتٛددٌشوً, افٍٓ عٍٍُ ٔٛسي, ( 2)

 64552ِٓ ششواخ الاذصالاخ2 ظاِؼح د٘ٛن,

(3) Thomas&Ahmed.2007. "Emissions Control and the Regulation of Product Markets: The Case of 

Automobiles,Working papers2007-40, University of Connecticut, Department of Economics 

, دساعرح ذؽٍٍٍٍرح فرً اٌشرشوح اٌؼاِرح َاتبو الإضتاراب ال اناطتٕٚتٛد ٔيهترِ فتٙ لسمٚتم الإضتارالٛدٛد اناطتٕٚتٛد( اٌعٕاتً, ؼغٍٓ ػٍرً ػثرذ اٌشعرٛي, 4)

 644:2سعاٌح ِاظغرٍش, غٍش ِٕشٛسج, وٍٍح الإداسج ٚالإلرصاد, ظاِؼح اٌىٛفح,  ٌٍغّٕد اٌعٕٛتٍح فً اٌىٛفح,

, وٍٍح الإداسج ٚالإلرصاد, 6;,ِعٍح ذٍّٕح اٌشافذٌٓ, اٌؼذد فبعهٛد َابو انًربترال اناطٕٚتٛد فٙ ئلربا انترا ال اناطٕٚتٛدصادق, دسِاْ عٍٍّاْ, ( 5)

 64472ظاِؼح اٌّٛصً, اٌؼشاق
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 (20-3تابع جدكؿ )

 الفقرة ـ
المتكسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

المتكسط 
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 

 الترتيب

7.  
يميػػز المصػػرؼ ف ػػ ت العمػػلاة باػػ ة لمػػ  حجػػـ 

 2 0.000* 22.95 81.56 0.94 4.08 .تهـكدا عهـ كمع ملا

8.  
أشػػػػعر أف درجػػػػة ااهتمػػػػ ـ لأصػػػػح ب الكدا ػػػػػع 
 1 0.000* 22.78 82.81 1.00 4.14 .الكبيرة أكبر مف أصح ب المع ملات البسيطة

  0.000* 28.45 80.46 0.72 4.02 امعن  العملبءجميع فقرات 

  0.000* 36.77 80.35 0.55 4.02 اجميع فقرات مصادر الاستخبارات التسكيقية معن 

 .مف إلداد الب حث المصدر:
 يمكف استخلاص م  يمي:( 75-:مف جدكؿ )

، %80.46 أم أف المتكسط الحس بي الاسبي 4.02يس كم ب العملبءلمج ؿ بالمتكسط الحس بي  -
المجػ ؿ  اعتبػر هػذيلػذلؾ ؛ 0.000 تسػ كم  (Sig).القيمة ااحتم لية كأف ،  28.45قيمة ااختب ر 

فقػػػػرات هػػػػذا كهػػػػذا يعاػػػػي أف هاػػػػ ؾ مكافقػػػػة لمػػػػ   ،α ≤ 0.05إحصػػػػ  ي ن لاػػػػد مسػػػػتكل دالػػػػة  داان 
أشػػعر أف درجػػة ااهتمػػ ـ لأصػػح ب الكدا ػػع الكبيػػرة أكبػػر مػػف ب كقػػد حصػػمت الفقػػرة الرابعػػة. المجػػ ؿ

يقػكـ  %، بيام  الفقػرة الن ايػةب82.81ب لم  ألم  درجة مكافقة باسبة أصح ب المع ملات البسيطة
ب لمػ  الشػك كل المقدمػة مػف الجمهػكر بإجراة التعديلات لم  الخدم ت التي يقدمه  با ةن المصرؼ 

%. كهاػ  يػرل الب حػث بػأف المصػ رؼ تحػ فظ لمػ  77.94حصمت لمػ  أقػؿ درجػة مكافقػة باسػبة 
 ،أكبر مف العملاة أصح ب المعػ ملات البسػيطة  كتبدم اهتم من  ،مكاؿالعملاة أصح ب رؤكس الأ

كحجػػػـ  ،كذلػػػؾ بضػػػم ف مػػػدخراتهـ كأصػػػكلهـ المدرجػػػة فػػػي المصػػػ رؼ ،ت أكبػػػركتقػػػدـ لهػػػـ تسػػػهيلا
 مميػز بتع مػؿ المصرؼ يحظػكف في الألم ؿ رج ؿ ففإ الب حث التق د ، كبحسبأيض استنم راتهـ 

 ،معػ ملاتهـ إاجػ ز كذلػؾ لتسػهيؿ ؛الكبيػرة المصػرؼ فػركع فػي بهػـ خػ ص تمػر تخصػيص خػلاؿ مف
 المصػرؼ كمػكظفي الف ػة هػذ  بػيف التع مػؿ اليػكمي أف إلػ  ضػ فةب لإ ،اازدحػ ـ أكقػ ت فػي كخ صػة

 بيامػ  ،المقدمة الخدم ت لجكدة تقييمهـ لم   ااعكس إيج بن  مم  ،بياهـ مميزة للاقة كجكد إل  يؤدل

 أم ،المػكظفيف ف ػة مػف هػـ شػهرية بصػكرة المصػرؼ لمػ  الذيف يتػرددكف مف الكبرل الاسبة أف اجد

 بشػكؿ المصػ رؼ بهػ  تشػهد التػي الأيػ ـ كهػي ،الركاتػب اػزكؿ  ـأيػ المصػرؼ فػي لمػ  يتػرددكف أاهـ

 الأيػ ـ مػف أقػؿ المقدمػة لمخػدم ت الفعمػي الجػكدة مسػتكل يكػكف أف الطبيعي كمف ا،كبيرن   ازدح من  ل ـ

كالتسكيقية  داريةالإ الإجراةاتف تس كم في أكلكف مف ا حية أخرل يجب لم  المص رؼ  ،الع دية
 حت  يشعر الزبكف ب اعػداـ الفركقػ ت ب لمع ممػة كااهتمػ ـ. ؛ ت العملاةمك ف بيف جميع ف بقدر الإ
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ممػ  يػدفعه  لتحسػيف الخػدم ت  ،كيرل الب حث بػأف المصػ رؼ تسػتكلب ااتقػ دات كشػك كم العمػلاة
Nasri  ,2011)) دراسة كيتفؽ هذا المؤشر مع بشكؿ أسرع يمبي متطمب تهـ.

لػ  إحيػث تشػير  (1)
قيمػة مػف المصػ در الخ رجيػة لممعمكمػ ت حيػث تػنمف  دكر  أكنػركم ت ف المص در الداخمية لممعمأ

Chaudhuri,2011)) دراسػػػة المعمكمػػػ ت الشخصػػػية لمعمػػػلاة كتحميمهػػػ . أمػػػ  
حيػػػث تسػػػ لد  (2)

، الأربػ حااستخب رات التسكيقية في استمرارية تقديـ خدمة أفضؿ لمعملاة كتحقيؽ ألم  ل  ػد مػف 
خػػر فػػي باػػ ة اسػػتراتيجية الشػػركة اسػػتمراريته  يكمػػؿ ان ة كػػؿه الشػػركة كرأم العمػػلا إدارةكأف خبػػرة 

حيػث جػ ة مؤشػر فهػـ  ،(3)(5116خػركف،آك  )الشػمرم،دراسػة  كشهرته . كيختمؼ مع هذا المؤشػر
 الزبكف ب لمرتبة ااخيرة مف أبع د الدراسة.

 4.02 يسػ كم بيةمصادر الاستخبارات التسػكيقب الأكؿفقرات المحكر المتكسط الحس بي لجميع  -
القيمػػػػػة ااحتم ليػػػػػة أف ، 36.77ااختبػػػػػ ر ، قيمػػػػػة %80.35 أم أف المتكسػػػػػط الحسػػػػػ بي الاسػػػػػبي

.(Sig)  دالػػػػػػة إحصػػػػػػ  ي ن لاػػػػػػد مسػػػػػػتكل دالػػػػػػة فقػػػػػػرات المحػػػػػػكرلػػػػػػذلؾ تعتبػػػػػػر ،  0.000تسػػػػػػ كم 
0.05 ≥ α،   مصػػػػادر الاسػػػػتخبارات  بالأكؿفقػػػػرات المحػػػػكر كهػػػػذا يعاػػػػي أف هاػػػػ ؾ مكافقػػػػة لمػػػػ

المؤشػػػرات اهتمػػػ ـ هػػػك مؤشػػػر التشػػػريع ت  أكنػػػرتشػػػير هػػػذ  الاتػػػ  ج اف  .ـب بشػػػكؿ لػػػ التسػػػكيقية 
حيػػػث يراقػػػب الجمهػػػكر مػػػدل التػػػزاـ المصػػػرؼ ب لتشػػػريع ت كالقػػػكاايف  الما فسػػػكفكالقػػػكاايف كمؤشػػػر 

يراقػػػب  مػػػدل التفػػػ كت فػػػي تقػػػديـ الخػػػدم ت مػػػف  أيضػػػ الماصػػػكص لميهػػػ  ب لدسػػػتكر الفمسػػػطياي ك 
 كدراسػة (4)(5112البكػرم، ) متفقػة مػع مػ  قدمتػه دراسػة مصرؼ اخر كك ات ات  ج هػذ  الفرضػية

الإستخب رات التسكيقية في لمػؿ المصػ رؼ كالتأكيػد لميهػ  كدكرهػ   أهميةلم   (5)(5112)صادؽ،
في صا لة القرارات المختمفة لممصرؼ في تطكير الخدم ت المصرفية فيم  يتا سب مػع متطمبػ ت 

 أهميةفهي تؤكد أف لممعمكم ت التا فسية  (6)(Thomas&Ahmed.2007) دراسة. أما العملاة
كبيرة في فهـ البي ة التسكيقية كزي دة ف لمية الماظمة حيث يؤدم اظ ـ ااستخب رات دكر كبير فػي 

() دراسػة زيػ دة قػدرة الماظمػة لمكاجهػة المسػتجدات البي يػة التػي يصػعب الػتكهف بهػ  ك
 (2011,  

                                                           
(1) Nasri , Wadie ,(2011) , Competitive  intelligence in Tunisian companies ,Journal of Enterprise 

Information Management ,Vol. 24 No. 1, Tunisia 

(2) Chaudhuri, Kristof, ( 2011), Issues in Customer Intelligerced Data and Method Creativity to 

Improve Marketing Decision Making, Dissertation Submitted to The Faculty of Economics and 

Business Administration of Ghent University in Fulfillment. 

, داس صرفاء ٌٍٕشرش ٚاٌرٛصٌرغ, اٌطثؼرح َابو الإضاراب ال اناطتٕٚتٛدطاٌة, ػلاء فشؼاْ ٚ اٌشّشي, ِؽّذ ظثاس ٚ اٌعٕاتً, ؼغٍٓ, ( 3)

 2=644 الأٌٚى, ػّاْ, الأسدْ,

, اٌّررررذّش اٌؼٍّرررً الأٚي ؼرررٛي الإضتتتاراب ال اناطتتتٕٚتٛد اناستتتم٘ ينًمهٕيتتتبلٙ نًٕاخٓتتتد اناٛئتتتد اناُبفطتتتٛداٌثىرررشي, شررراِش ٌاعرررٍٓ,( 4)

 64472إلرصادٌاخ الأػّاي فً ظً ػاٌُ ِرغٍش, وٍٍح الإلرصاد ٚاٌؼٍَٛ الإداسٌح, ظاِؼح اٌؼٍَٛ اٌرطثٍمٍح الأٍٍ٘ح, ػّاْ, الأسدْ 

, وٍٍرح 6;,ِعٍرح ذٍّٕرح اٌشافرذٌٓ, اٌؼرذد فبعهٛتد َاتبو انًرتبترال اناطتٕٚتٛد فتٙ ئلرتبا انتترا ال اناطتٕٚتٛدعرٍٍّاْ, صادق, دسِاْ ( 5)

 64472الإداسج ٚالإلرصاد, ظاِؼح اٌّٛصً, اٌؼشاق

(6) Thomas&Ahmed.2007. "Emissions Control and the Regulation of Product Markets: The Case 

of Automobiles,Working papers2007-40, University of Connecticut, Department of Economics 
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Nasri
تسػػتمر اا بكجػػكد اظػػ ـ  للاسػػتخب رت يمػػد الشػػركة تعتقػػد أاػػه ا يمكػػف لأم  شػػركة أف   (1

Chaudhuri,2011)) دراسػة أمػ   .ب لمعمكم ت اللازمة اسػمتراريته  كمكاجهػة التاػ فس
تؤكػد  (2)

لمػػ  مسػػ همة ااسػػتخب رات التسػػكيقية فػػي اسػػتمرارية تقػػديـ خدمػػة أفضػػؿ لمعمػػلاة كتحقيػػؽ ألمػػ  
 .الأرب حل  د مف 

 " تطكير الخدمات ي "تحميؿ فقرات المحكر الثان 5-0
   درجػة الحيػ دلمعرفػة مػ  إذا ك اػت متكسػط درجػة ااسػتج بة قػد كصػمت إلػ Tتـ استخداـ اختبػ ر 

 (.76الات  ج مكضحة في جدكؿ ) أـ ا. 7كهي 
 (25-0جدكؿ )

 المحكر الثاني لفقرة  المممكسية مف فقرات  (.Sig)المتكسط الحسابي كقيمة الاحتماؿ 
 بانة العملبءاست -"تطكير الخدمات"

 الفقرة ـ
المتكسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

المتكسط 
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 

 الترتيب

 المممكسيةأكلا: 

5.  
حدينة  كمعدات أجهزة المحدكد المصرؼ يمتمؾ

 2 0.000* 25.74 84.71 0.96 4.24 .لف أجهزة المص رؼ الما فسة

 3 0.000* 26.36 83.38 0.88 4.17 .جذاب  لممصرؼ المحدكد ـالع  المظهر  .6

7.  
يمتمؾ المصرؼ مرافؽ كص ات صحية 

 4 0.000* 15.74 76.43 1.04 3.82 .كجذابة

 1 0.000* 33.79 87.10 0.80 4.36 .يظهر مكظفك المصرؼ ب لمظهر اللا ؽ  .8

  0.000* 34.61 82.84 0.66 4.14 اجميع فقرات المممكسية معن 

 .مف إلداد الب حث در:المص
 ( يمكف استخلاص م  يمي:76-5مف جدكؿ )

( أم أف المتكسػػط 9)الدرجػػة الكميػػة مػػف  4.14يسػػ كم ب المممكسػػيةلمجػػ ؿ بالمتكسػػط الحسػػ بي  -
 تسػػػ كم  (Sig).القيمػػػة ااحتم ليػػة كأف 34.61 ، قيمػػػة ااختبػػ ر %82.84 الحسػػ بي الاسػػػبي

كهػػذا يعاػػي أف  ،α ≤ 0.05صػػ  ي ن لاػػد مسػػتكل دالػػة إح المجػػ ؿ داان  اعتبػػر هػػذيلػػذلؾ ؛  0.000
يظهػػػػر مكظفػػػػك المصػػػػرؼ ب كقػػػد حصػػػػمت الفقػػػػرة الرابعػػػػة. فقػػػػرات هػػػػذا المجػػػػ ؿهاػػػ ؾ مكافقػػػػة لمػػػػ  

يمتمػؾ المصػرؼ ب %، بيامػ  الفقػرة الن لنػة87.10ب لمػ  ألمػ  درجػة مكافقػة باسػبة ب لمظهر اللا ػؽ
                                                           

(1) Nasri , Wadie ,(2011) , Competitive  intelligence in Tunisian companies ,Journal of Enterprise 

Information Management ,Vol. 24 No. 1, Tunisia 

(2) Chaudhuri, Kristof, ( 2011), Issues in Customer Intelligerced Data and Method Creativity to 

Improve Marketing Decision Making, Dissertation Submitted to The Faculty of Economics and 

Business Administration of Ghent University in Fulfillment. 
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 لمػ  يػدؿ %. ممػ 76.43فقػة باسػبة ب حصمت لم  أقؿ درجة مكامرافؽ كص ات صحية كجذابة

 التأكيػد مػع متطػكرة، تقايػة أجهػزة المصػرؼ لػدل كتتػكفر بػ لمظهر اللا ػؽ، المصػرؼ يمػكظف تمتػع

 .المصرفي العمؿ تا سب أفضؿ بشكؿ كجذابة كصحية ملا مة مرافؽ كص ات تكفير ضركرة لم 
 (25-5جدكؿ )

 ادية مف فقرات المحكر الثانيلفقرة  الاعتم (.Sig)المتكسط الحسابي كقيمة الاحتماؿ 
 استبانة العملبء -"تطكير الخدمات" 

 الفقرة ـ
المتكسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

المتكسط 
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 

 الترتيب

: الاعتماديةثانيان   

5.  
المصػػرؼ ب لقيػ ـ بعمػػؿ مػ  فػػي  إدارةلاػدم  تعػد 
 1 0.000* 26.75 83.77 0.88 4.19 .متزـ بذلؾفأاه  ت ،كقت محدد

6.  
لمػػ   الإج بػةيهػتـ المصػرؼ بمشػ كؿ العمػلاة ك 

 .استفس راتهـ
4.02 0.95 80.36 21.27 *0.000 3 

7.  
 الصػػحيح ب لشػػكؿ الخدمػػة المصػػرؼ يقػػدـ

 .مرة أكؿ مف كالمطمكب
3.79 1.08 75.78 14.41 *0.000 5 

8.  
 المكاليػد فػي الخدمػة بتقػديـ المصػرؼ يقػكـ

 .كالمحددة لميه  لمتفؽا
3.94 0.99 78.78 18.84 *0.000 4 

9.  
 يحػػػرص المصػػػرؼ لمػػػ  أف تكػػػكف سػػػجلات

 .الأخط ة مف خ لية العملاة
4.12 0.93 82.47 24.07 *0.000 2 

  0.000* 27.15 80.21 0.74 4.01 معا الاعتماديةجميع فقرات 

 .مف إلداد الب حث المصدر:
 يمي:يمكف استخلاص م   (76-6مف جدكؿ )

 أم أف المتكسػػػػػط الحسػػػػػ بي الاسػػػػػبي 4.01يسػػػػػ كم ب الاعتماديػػػػػةلمجػػػػػ ؿ بالمتكسػػػػػط الحسػػػػػ بي  -
 اعتبػر هػذيلػذلؾ 0.000 تسػ كم  (Sig).القيمة ااحتم ليػة كأف 27.15 ، قيمة ااختب ر 80.21%

فقػرات هػذا كهذا يعاي أف ها ؾ مكافقة لمػ   ،α ≤ 0.05إحص  ي ن لاد مستكل دالة  المج ؿ داان 
 ،المصػػرؼ ب لقيػػ ـ بعمػػؿ مػػ  فػػي كقػػت محػػدد إدارةلاػػدم  تعػػد   بالأكلػػكقػػد حصػػمت الفقػػرة . جػػ ؿالم
 المصػرؼ يقػدـب %، بيامػ  الفقػرة الن لنػة83.77ب لمػ  ألمػ  درجػة مكافقػة باسػبة اهػ  تمتػزـ بػذلؾإف

%. 75.78ب حصمت لم  أقؿ درجة مكافقة باسػبة مرة أكؿ مف كالمطمكب الصحيح ب لشكؿ الخدمة
 المت بعة إل  تحت ج كلكاه  اللازمة باسبة ل لية، الخدم ت تقديـ لم  تحرص المص رؼ إفف كبذلؾ

 كأفضػؿ ألمػ  جػكدة مسػتكي ت كصػكان إلػ  أبعػ د، مػف لميػه ياطػكم مػ  بجميػع الج اب لهذا كالتعزيز

 الما فسة. لم  كقدرته مصداقيته تعزيز مف المصرؼ تمكف
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 (25-2جدكؿ )
 لفقرة  سرعة الاستجابة مف فقرات المحكر الثاني (.Sig)تماؿ المتكسط الحسابي كقيمة الاح
 استبانة العملبء -"تطكير الخدمات" 

 الفقرة ـ
المتكسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

المتكسط 
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 

 الترتيب

 ثالثا: سرعة الاستجابة

5.  
 بدقػة عمػلاة المصػرؼ بػإبلاغ ال كيقػكـ مكظفػ

 .الخدمة لإاج ز المطمكب الكقت لف
4.16 0.98 83.15 23.54 *0.000 1 

6.  
ف لتقػػديـ ك ف كمتحفػػز ك المصػػرؼ مسػػتعد كمكظفػػ

 .الخدم ت لمعملاة بصكرة فكرية
3.95 0.95 79.03 19.91 *0.000 3 

7.  
ف في  تقػديـ ك ف كراغبك المصرؼ مستعد كمكظف

 .المس لدة لمعملاة
4.05 0.86 80.98 24.01 *0.000 2 

8.  
بألمػػ لهـ  المصػػرؼمػػكظفي  ااشػػغ ؿ يماػػع ا

 .لمعملاة الفكرية الطمب ت تمبية الداخمية لف
3.92 0.97 78.38 18.71 *0.000 4 

  0.000* 28.69 80.44 0.71 4.02 اجميع فقرات سرعة الاستجابة معن 

 .مف إلداد الب حث المصدر:
 ( يمكف استخلاص م  يمي:76-7مف جدكؿ )

 أم أف المتكسط الحس بي الاسػبي؛  4.02يس كم ب سرعة الاستجابةلمج ؿ بلحس بي المتكسط ا -
عتبػر يلػذلؾ ؛ 0.000 تسػ كم  (Sig).القيمػة ااحتم ليػة كأف ، 28.69 ، قيمة ااختبػ ر 80.44%

فقػرات كهذا يعاي أف ها ؾ مكافقػة لمػ   ،α ≤ 0.05إحص  ي ن لاد مستكل دالة  المج ؿ داان  اهذ
 الكقػت لػف بدقػة يقػكـ مػكظفي المصػرؼ بػإبلاغ العمػلاة ب  الأكلقد حصمت الفقرة ك . هذا المج ؿ

 يماػع اب %، بيامػ  الفقػرة الرابعػة83.15ب لم  ألم  درجة مكافقػة باسػبة الخدمة لإاج ز المطمكب

بحصػمت لمػ  أقػؿ  لمعمػلاة الفكريػة الطمبػ ت تمبية بألم لهـ الداخمية لف المصرؼمكظفي  ااشغ ؿ
 كتقػديـ ،العمػلاة فػي مسػ لدة كالرغبػة ااسػتج بة سػرلة فػإف %. كبػذلؾ78.38باسػبة درجة مكافقة 

 العملاة متطمب ت مع مف التف لؿ المزيد إل  يحت ج زاؿ ا الأمر كلكف جيد، بشكؿ تتـ لهـ الخدم ت

 .آاي بشكؿ لهـ اللازمة الخدم ت لتقديـ السريعة ااستج بة كمح كلة
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 (25-1جدكؿ )
 لفقرة  الثقة مف فقرات المحكر الثاني (.Sig)ي كقيمة الاحتماؿ المتكسط الحساب

 استبانة العملبء -"تطكير الخدمات" 

 الفقرة ـ
المتكسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

المتكسط 
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 

 الترتيب

الثقة :رابعان   

5.  
 العمػػلاة مػػكظفي المصػػرؼ يعطػػي سػػمكؾ

 .ب لنقة اطب ل ن ا
4.30 0.91 86.07 28.49 *0.000 1 

6.  
 مع التع مؿ في لملاة المصرؼ ب لأم ف يشعر

 .المصرؼ مكظفي
4.11 0.87 82.16 24.98 *0.000 3 

7.  
 لاػد كالمج ممػة ب لمب قػة المصرؼ مكظفك يتمتع

 .العملاة مع تع ممهـ
4.09 0.91 81.79 23.77 *0.000 4 

8.  
 الك فيػة معرفػةال المصػرؼ مػكظفي لػدل تتػكفر

 .العملاة كاستفس راتهـ أس مة لف للإج بة
4.11 0.96 82.22 22.81 *0.000 2 

  0.000* 32.05 83.11 0.71 4.16 امعن  الثقةجميع فقرات 

 .مف إلداد الب حث المصدر:
 ( يمكف استخلاص م  يمي:76-8مف جدكؿ )

، %83.11 ط الحس بي الاسبيأم أف المتكس؛  4.16يس كم ب الثقةلمج ؿ بالمتكسط الحس بي  -
المجػ ؿ  اعتبػر هػذيلػذلؾ ، 0.000 تسػ كم  (Sig).القيمة ااحتم ليػة كأف ، 32.05 قيمة ااختب ر 

. فقرات هذا المج ؿكهذا يعاي أف ها ؾ مكافقة لم   ،α ≤ 0.05إحص  ي ن لاد مستكل دالة  داؿ
ب لمػ  ألمػ  ب لنقػة ب لػ ن ااط العمػلاة مػكظفي المصػرؼ يعطػي سػمكؾ  بالأكلػكقػد حصػمت الفقػرة 
 لاػد كالمج ممػة ب لمب قػة المصػرؼ مكظفػك يتمتػعب %، بيام  الفقرة الن لنة86.07درجة مكافقة باسبة 

 سػمكؾ أف يلاحػظ %. كبػذلؾ81.79ب حصػمت لمػ  أقػؿ درجػة مكافقػة باسػبة العمػلاة مػع تعػ ممهـ

 النقػة مػف ل ليػة سػبةبا يشػعركف العمػلاة فا  ك  ب لنقػة، ااطب لػ ن  يعطػي العمػلاة المصػرؼ مػكظفي

 .مع المصرؼ التع مؿ في كالأم ف
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 (25-2جدكؿ )
 لفقرة  الاىتماـ مف فقرات المحكر الثاني (.Sig)المتكسط الحسابي كقيمة الاحتماؿ 

 استبانة العملبء -"تطكير الخدمات" 

 الفقرة ـ
المتكسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

المتكسط 
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 

 الترتيب

: الاىتماـخامسا  

5.  
 اهتم مػػ ن  بػػ لعملاة المصػػرؼ كمكظفػػ يهػػتـ

 3 0.000* 16.81 79.84 1.16 3.99 .شخصي ن 

6.  
 لمػلاة لمػؿ المصػرؼ ملا مػة لجميػع س ل ت

 1 0.000* 21.86 81.18 0.96 4.06 .المصرؼ

7.  
يػػػػػػكلي مػػػػػػػكظفي المصػػػػػػرؼ العمػػػػػػػلاة اهتم مػػػػػػػ  

 5 0.000* 15.90 77.41 1.08 3.87 .شخصي ن 

8.  
 فػي لمعمػلاة العميػ  المصػرؼ المصػمحة يضػع

 .اهتم م ته مقدمة
3.92 1.09 78.36 16.73 *0.000 4 

9.  
 العمػلاة احتي جػ ت المصػرؼ مكظفػك يػتفهـ

 .ب ستمرار
4.01 1.04 80.10 19.10 *0.000 2 

  0.000* 23.92 79.42 0.80 3.97 امعن  الاىتماـجميع فقرات 

  0.000* 37.01 81.16 0.57 4.06 اتطكير الخدمات معن  جميع فقرات

 .مف إلداد الب حث المصدر:
 ( يمكف استخلاص م  يمي:76-9مف جدكؿ )

 أم أف المتكسػػػػػػط الحسػػػػػػ بي الاسػػػػػػبي 3.97يسػػػػػػ كم ب الاىتمػػػػػػاـلمجػػػػػػ ؿ بالمتكسػػػػػػط الحسػػػػػػ بي  -
 اعتبر هذيلذلؾ  ،0.000تس كم  (Sig).القيمة ااحتم لية كأف 23.92 ، قيمة ااختب ر 79.42%

فقػرات هػذا كهذا يعاي أف ها ؾ مكافقة لمػ   ،α ≤ 0.05إحص  ي ن لاد مستكل دالة  المج ؿ داان 
ب لمػ  المصرؼ لملاة لمؿ المصرؼ ملا مة لجميع س ل تكقد حصمت الفقرة الن اية  ب. المج ؿ

ػالمصػرؼ  كيػكلي مكظفػب %، بيامػ  الفقػرة الن لنػة81.18ألم  درجة مكافقة باسبة    العمػلاة اهتم من
 الشخصػي ااهتم ـ يلاحظ اهإف %. كبذلؾ77.41ب حصمت لم  أقؿ درجة مكافقة باسبة  شخصين 

 كرل يػة لملا هػ  احتي جػ ت تحديػد لمػ  قػدرته  زيػ دة احػك كااتجػ   المصػ رؼ لعملا هػ  تكليػه الػذم

 .مص لحهـ
أم أف  4.06  كميسػػػػػ بتطػػػػػكير الخػػػػػدم تب فقػػػػػرات المحػػػػػكر النػػػػػ ايالمتكسػػػػػط الحسػػػػػ بي لجميػػػػػع  -

( تس كم Sigأف القيمة ااحتم لية ).37.01 ااختب ر ، قيمة %81.16 المتكسط الحس بي الاسبي
، كهػذا يعاػي أف α ≤ 0.05دالة إحص  ي ن لاد مستكل دالة  فقرات المحكرلذلؾ تعتبر ؛  0.000
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ف كجهػة اظػر يػدؿ مػ ممػ  .بتطػكير الخػدم تب بشػكؿ لػ ـ فقػرات المحػكر النػ ايها ؾ مكافقة لمػ  
 ل ليػة، بدرجػة فمسػطيف فػي الع ممػة المصػ رؼ لدل متكفرة الخدمة المصرفية جكدة أبع د أف العملاة

 مت بعػة يجػب الجػكدة مػف اجػدن  ل ليػة اسػب إلػ  تحتػ ج التػي الخػدم ت المصػرفية طبيعػة إلػ  كاظػران 

 ل ليػة قيةسػك  حصػة لمػ  لمحصػكؿ الماشكدة الأهداؼ لتحقيؽ كذلؾ ؛الخدم ت هذ  كتحسيف تعزيز

حيػػث تؤكػػد أف ، (1)(5111)الصػػرف،  كتتفػػؽ هػػذ  الدراسػػة مػػع دراسػػة  .فضػػؿأ بشػػكؿ كالما فسػػة
ااهتمػػ ـ بػػ لعملاة يعتبػػر ق لػػدة اااطػػلاؽ لتػػكفير جػػكدة ل ليػػة مػػف الخػػدم ت. كتختمػػؼ مػػف حيػػث 

 المصػرفية الخدمػة جػكدة أبعػ د أف الدراسػة أظهػرت حيػث،  (2)(5105عػكض، ) الاتيجة مع دراسػة

 في كالمطمكب الع لي ب لمستكل ليست كلكاه  العياة، مكضكع في المص رؼ متف كتة بدرج ت كفرةمت

 حيث أشػ رت فػي ات  جهػ  (3)(5102)سميماف،مع دراسة  أيض المصرفية الخدمية. كتختمؼ  البي ة
رغبػػة لملا هػػ  فػػي تحقيػػؽ  لػػـ تحقػػؽ اسػػتراتيجية التطػػكير المتبعػػة مػػف قبػػؿ المصػػ رؼ السػػكرية أف
 في جكدة الخدم ت التي تقدمه  المص رؼ السكرية.  ضعفن ، كأف ها ؾ كير الماشكدالتط

 :تحميؿ استبانة المكظفيف -5
 " مصادر الاستخبارات التسكيقية " الأكؿتحميؿ فقرات المحكر  -

   درجػة الحيػ دلمعرفػة مػ  إذا ك اػت متكسػط درجػة ااسػتج بة قػد كصػمت إلػ Tتـ استخداـ اختبػ ر 
 (.77الات  ج مكضحة في جدكؿ ) أـ ا. 7كهي 

 (22-0جدكؿ )
" مصادر  الأكؿلفقرة مكظفك المصرؼ مف فقرات المحكر  (.Sig)المتكسط الحسابي كقيمة الاحتماؿ 

 استبانة المكظفيف -الاستخبارات التسكيقية "

 الفقرة ـ
المتكسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

المتكسط 
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 

 الترتيب

 مكظفك المصرؼأكلا: 

5.  
يقػػػكـ المصػػػرؼ بتػػػدريب المػػػكظفيف لمػػػ  كيفيػػػة 

 .البحث لف المعمكم ت التسكيقية
4.16 0.72 83.24 18.76 *0.000 1 

6.  
لممكظػػػؼ دكر كبيػػػر فػػػي اسػػػتقط ب المعمكمػػػ ت 

 3 0.000* 21.44 81.19 0.57 4.06 .التسكيقية مف العملاة

 

                                                           
"ِعٍرح اٌؼٍرَٛ الأغرأٍح ,  خٕد  انرميبل انًصرفٛد ئنتٗ انًطتإٖ انمتبنًٙ لطٕٚر ًَٕاج انفدٕ  فٙ قٛبش( اٌصشْ, سػذ ؼغٓ "  1)

 6448,اٌؼذد اٌغادط, ظاِؼح تغىشج ,عٛسٌا

 فرً اٌؼاٍِرح اٌّصراسف ػٍرى ٍِذأٍرح , دساعرح انًصترفٛد ٔخٕد  انرميبل انمادهٛد انرقبتد عُبصر تٍٛ انمءقد ػٛض,ذاِش ذٛفٍك,( 2)

 64562عاٌح ِاظغرٍش )غٍش ِٕشٛسج (وٍٍح  اٌرعاسج,اٌعاِؼح الاعلاٍِح تغضج,, س"اٌؼآٍٍِ ٚظٙح ٔظش ِٓ غضج لطاع

, سعررراٌح ِاظغررررٍش غٍرررش ِشرررٛسج, وٍٍرررح ٔاقتتتع انرتتتميبل انًصتتترفٛد فتتتٙ ضتتتٕ ٚد ٔافتتتبر لطٕٚرْتتتب( عرررٍٍّاْ, ػثرررذ اٌؽٍرررٍُ ِؽّرررذ, 3)

 64572الالرصاد,ظاِؼح دِشك,
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 (22-0تابع جدكؿ )

 الفقرة ـ
المتكسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

المتكسط 
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 

 الترتيب

7.  

لممكظػػػؼ دكر كبيػػػر فػػػي اسػػػتقط ب المعمكمػػػ ت 
التسػػػػػػػػكيقية مػػػػػػػػف المػػػػػػػػكظفيف فػػػػػػػػي المصػػػػػػػػ رؼ 

 .الما فسة
3.93 0.66 78.51 16.33 *0.000 4 

8.  
ت العمػػلاة لسي سػػة كااتقػػ دا آراةيهػػتـ المكظػػؼ بػػ

 .المصرؼ
4.15 0.69 82.94 19.27 *0.000 2 

9.  
يقػػػكـ المكظػػػؼ بإلػػػػداد دراسػػػ ت كبحػػػكث تهػػػػتـ 

 5 0.000* 10.64 75.88 0.87 3.79 .ب بتك ر كتطكير الخدم ت الجديدة

  0.000* 24.30 80.35 0.49 4.02 االمصرؼ معن  جميع فقرات مكظفي

 .مف إلداد الب حث المصدر:
 ( يمكف استخلاص م  يمي:77-5مف جدكؿ )

( أم أف 9)الدرجػػػة الكميػػػة مػػػف  4.02يسػػػ كم ب المصػػػرؼ مػػػكظفيلمجػػػ ؿ بالمتكسػػػط الحسػػػ بي  -
 (Sig).القيمػػػػة ااحتم ليػػػػة كأف  24.30، قيمػػػػة ااختبػػػػ ر %80.35 المتكسػػػػط الحسػػػػ بي الاسػػػػبي

كهػذا يعاػي  ،α ≤ 0.05إحص  ي ن لاد مستكل دالة  المج ؿ داان  اعتبر هذيلذلؾ ؛ 0.000تس كم 
يقػػػكـ المصػػػرؼ بتػػػدريب ب  الأكلػػػكقػػػد حصػػػمت الفقػػػرة . فقػػػرات هػػػذا المجػػػ ؿأف هاػػػ ؾ مكافقػػػة لمػػػ  

%، 83.24ب لم  ألم  درجة مكافقة باسبة المكظفيف لم  كيفية البحث لف المعمكم ت التسكيقية
 يقػػػكـ المكظػػػؼ بإلػػػداد دراسػػػ ت كبحػػػكث تهػػػتـ ب بتكػػػ ر كتطػػػكير الخػػػدم تب بيامػػػ  الفقػػػرة الخ مسػػػة

%. كيعػػزك الب حػػث ذلػػؾ بػػأف المصػػرؼ 75.88ب حصػػمت لمػػ  أقػػؿ درجػػة مكافقػػة باسػػبة الجديػػدة
ا فػي مكاكبػػة التطػكر ب لخػدم ت المصػرفية الع ليمػػة لتقػديـ أفضػؿ الخػدم ت المصػػرفية يسػع  ج هػدن 

كاكسػػػ به الخبػػػرات  ،كذلػػػؾ مػػػف خػػػلاؿ تػػػدريب الكػػػ در البشػػػرم ،كحصػػػكله لمػػػ  ميػػػزة تا فسػػػية أكلػػػ 
لم  ماح النقة لممكظفيف كي يقكمكا   أيضن كتسع   مبي احتي ج ت كرغب ت العملاة.الحدينة التي ت

 دراسػػػةحيػػػث يتشػػػ به هػػػذا المؤشػػػر مػػػع  .بحػػػ ث لتطػػػكير الخػػػدم ت المصػػػرفيةلػػػداد الدراسػػػ ت كالأإب
()

(Trim, 2007
() كدراسػة (1

(Chaudhuri, 2011
2) (5102J.D. Hattula, et al)(3) 

                                                           
(1) Trim, P. R.J. (2006)" The role of marketing intelligence officers in strategy formulation and 

implementation " Handbook of Business Strategy, Vol. 7 No. 1, pp.125-130 

(2) Chaudhuri, Kristof, ( 2011), Issues in Customer Intelligerced Data and Method Creativity to 

Improve Marketing Decision Making, Dissertation Submitted to The Faculty of Economics and 

Business Administration of Ghent University in Fulfillment. 

(3) J.D. Hattula et al. , Is more always better? An investigation into the relationship between 

marketing influence and managers' market intelligence dissemination, Intern. J. of Research in 

Marketing 32 (2015) 179–186 
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كمػ   المصرؼ لتحميؿ كتفسػير البي اػ ت كالمعمكمػ ت، يكظفها ؾ اقص في صلاحي ت م حيث إف
كتباػػػػي مكقػػػػؼ اسػػػػتب قي بشػػػػأف صػػػػي غة كتطبيػػػػؽ  ،أاهػػػػـ بح جػػػػة إلػػػػ  تطػػػػكير مهػػػػ راتهـ كمعػػػػ رفهـ

 & Powell) دراسػػةكاختمػػؼ المؤشػػر مػػف حيػػث الاتػػ  ج مػػع  .ااسػػتراتيجية الع مػػة لممصػػرؼ

Allgiar,2008)(1) ـ كضػكح أهػداؼ الاظػ ـ لمعػ مميف أف ها ؾ لػد (2)(5105)العيسى،  كدراسة
كا يكجد في الماظمة المكارد التقايػة الك فيػة كالكػكادر  ،مم  يخمؽ ح لة مف الصراع داخؿ اادارات

 البشرية الكفؤ في هذا المج ؿ.

 (22-5جدكؿ )
 الأكؿلفقرة مراكز التكظيؼ مف فقرات المحكر  (.Sig)المتكسط الحسابي كقيمة الاحتماؿ 

 استبانة المكظفيف -بارات التسكيقية""مصادر الاستخ 

 الفقرة ـ
المتكسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

المتكسط 
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 

الترتي
 ب

 ثانيا: مراكز التكظيؼ

5.  
 أاػػػػػػػكاعتػػػػػػػكفر مراكػػػػػػػز التكظيػػػػػػػؼ معمكمػػػػػػػ ت لػػػػػػػف 

 .الكظ  ؼ المطمكبة في السكؽ المصرفي
3.65 0.91 72.94 8.32 *0.000 5 

6.  
تشػػػػػػير معمكمػػػػػػ ت مراكػػػػػػز التكظيػػػػػػؼ  لػػػػػػف حجػػػػػػـ 

 .التكسع ت لمما فسيف
3.60 0.96 72.06 7.32 *0.000 6 

7.  
المصػػرؼ لمعمكمػػ ت سي سػػ ت التكظيػػؼ  إدارةتهػػتـ 

 .لاد المص رؼ الما فسة لبر مراكز التكظيؼ
3.74 0.85 74.71 10.04 *0.000 2 

8.  
تعطػػػػي مركػػػػز التكظيػػػػؼ معمكمػػػػ ت لػػػػف الكصػػػػؼ 

 .الكظيفي لممكظفيف في المص رؼ الما فسة
3.72 0.88 74.41 9.60 *0.000 3 

9.  

تػػػػكفر مراكػػػػز التكظيػػػػؼ معمكمػػػػ ت لػػػػف المػػػػؤهلات 
العمميػػػػة كالخبػػػػرات لػػػػف المػػػػكظفيف فػػػػي المصػػػػ رؼ 

 .الما فسة
3.69 0.92 73.73 8.63 *0.000 4 

:.  
تػػػػكفر مراكػػػػز التكظيػػػػؼ معمكمػػػػ ت لػػػػف المؤشػػػػرات 

 .رفيااقتص دية لسكؽ العمؿ المص
3.81 0.92 76.12 10.12 *0.000 1 

  0.000* 10.59 73.93 0.77 3.70 اجميع فقرات مراكز التكظيؼ معن 

 .مف إلداد الب حث المصدر:
 
 

                                                           
(1) Powell & Allgiar,2008, Using Market Intelligence , competitive IntelligenceTo add value To 

your Business , Market Research with Intelligence, www.b2binternational.com 

دٔ  َاتبو اسضتاراب ال اناطتٕٚتٛد فتٙ فبعهٛتد انتترا  اناطٕٚتٛدسد اضتد يٛماَٛتد عتٍ لترابل انصتُبعبل ان  ا ٛتد  ( اٌؼٍغى, ِشٚج,2)

 64562سعاٌح دورٛساج, اداسج أػّاي, وٍٍح اٌرعاسج, ظاِؼح دِشك,انطٕ ٚدس 
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 ( يمكف استخلاص م  يمي:77-6مف جدكؿ )
 أم أف المتكسػػط الحسػػ بي الاسػػبي3.70 يسػػ كم ب مراكػػز التكظيػػؼلمجػػ ؿ بالمتكسػػط الحسػػ بي  -

 اعتبػر هػذيلػذلؾ 0.000 تسػ كم  (Sig).القيمة ااحتم لية كأف  10.59ختب ر ، قيمة اا73.93%
فقػرات هػذا كهذا يعاي أف ها ؾ مكافقة لمػ   ،α ≤ 0.05إحص  ي ن لاد مستكل دالة  المج ؿ داؿ

تػكفر مراكػز التكظيػؼ معمكمػ ت لػف المؤشػرات ااقتصػ دية ب كقد حصػمت الفقػرة الس دسػة. المج ؿ
تشػػػير ب %، بيامػػػ  الفقػػػرة الن ايػػػة76.12لمػػػ  ألمػػػ  درجػػػة مكافقػػػة باسػػػبة  بلسػػػكؽ العمػػػؿ المصػػػرفي

ب حصػمت لمػ  أقػؿ درجػة مكافقػة باسػبة معمكم ت مراكز التكظيؼ لػف حجػـ التكسػع ت لمما فسػيف
%. حيػػث تبػػيف مراكػػز التكظيػػؼ حجػػـ العم لػػة المطمكبػػة فػػي السػػكؽ المصػػرفي الفمسػػطياي 72.06

لمقطػػػ ع المصػػػرفي كمػػػف خػػػلاؿ هػػػذ  المعمكمػػػ ت يسػػػتطيع كمقػػػدار كاكليػػػة ااحتي جػػػ ت الكظيفيػػػة 
المصػػرؼ التابػػؤ ب حتي جػػ ت كخطػػط الفتػػرات المسػػتقبمية لمما فسػػيف، لػػذلؾ يػػرل الب حػػث أف هاػػ ؾ 
 ح جة أكبر للاهتم ـ ب لمعمكم ت الكاردة مف مراكز التكظيؼ حكؿ الخطط المستقبمية لمما فسيف.

 (22-2جدكؿ )
  الأكؿلفقرة التشريعات كالقكانيف مف فقرات المحكر  (.Sig)ؿ المتكسط الحسابي كقيمة الاحتما

 استبانة المكظفيف -"مصادر الاستخبارات التسكيقية"

 الفقرة ـ
المتكسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

المتكسط 
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 

 الترتيب

 ثالثا: التشريعات كالقكانيف

5.  
لمصػػرؼ باصػػكص الدسػػتكر الفمسػػطياي يمتػػزـ ا

 4 0.000* 14.07 81.79 0.90 4.09 .لتحديد طبيعة الخدم ت المقدمة لمعملاة

6.  
يمتػػػػزـ المصػػػػرؼ بػػػػ لمكا ح كالتعميمػػػػ ت الصػػػػ درة 

 1 0.000* 15.12 85.59 0.99 4.28 .لف سمطة الاقد

7.  
تحػػػػػدد المعمكمػػػػػ ت كالتشػػػػػريع ت الصػػػػػ درة لػػػػػف 

 2 0.000* 15.63 85.00 0.93 4.25 .رؼالجه ت الرسمية طبيعة لمؿ المص

8.  

يستخدـ المصرؼ المعمكم ت التسكيقية المتكفرة 
لديػػه فػػي تقميػػؿ أكقػػ ت رد الفعػػؿ حػػكؿ التغيػػرات 

 .المف جأة لبعض التشريع ت
4.16 0.87 83.24 15.55 *0.000 3 

  0.000* 18.23 83.97 0.77 4.20 جميع فقرات التشريعات كالقكانيف معا

 .إلداد الب حثمف  المصدر:
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 ( يمكف استخلاص م  يمي:77-7مف جدكؿ )
أم أف المتكسػػػط الحسػػػ بي ؛  4.20يسػػػ كم ب التشػػػريعات كالقػػػكانيفلمجػػػ ؿ بالمتكسػػػط الحسػػػ بي  -

لذلؾ ؛ 0.000 تس كم  (Sig).القيمة ااحتم لية كأف ،  18.23، قيمة ااختب ر %83.97 الاسبي
كهذا يعاػي أف هاػ ؾ مكافقػة لمػ   ،α ≤ 0.05ستكل دالة إحص  ي ن لاد م المج ؿ داان  اعتبر هذي

يمتػزـ المصػرؼ بػ لمكا ح كالتعميمػ ت الصػ درة لػػف  كقػد حصػمت الفقػرة الن ايػػة ب. فقػرات هػذا المجػ ؿ
يمتػػػزـ المصػػػرؼ ب  الأكلػػػ%، بيامػػػ  الفقػػػرة 85.59ب لمػػػ  ألمػػػ  درجػػػة مكافقػػػة باسػػػبة سػػػمطة الاقػػػد

ب حصػمت لمػ  أقػؿ درجػة الخػدم ت المقدمػة لمعمػلاةباصكص الدسػتكر الفمسػطياي لتحديػد طبيعػة 
%. كهذا يتفؽ مع كجهة اظر العملاة ب لتزاـ المصرؼ ب لقكاايف كالتشريع ت 81.79مكافقة باسبة 

المسػتقبمية لماظػ ـ المصػرفي الفمسػطياي، كيحػرص  أيضػ الفمسطياية التي ترسـ السي سػ ت الع مػة ك 
ف حت  يتجاب المكا ح كالتعميم ت الحككمية المف جػأة المصرؼ لم  معرفته ك اهتم مه بهذ  القكااي

 التي قد تؤنر لم  اش طه الخدمي. كيتخد مف اصكص الدستكر الفمسطياي مرجع  له.
 (22-1جدكؿ )

  الأكؿمف فقرات المحكر  المنافسكفلفقرة  (.Sig)المتكسط الحسابي كقيمة الاحتماؿ 
 يفاستبانة المكظف -"مصادر الاستخبارات التسكيقية"

 الفقرة ـ
المتكسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

المتكسط 
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 

 الترتيب

المنافسكف :رابعان   

5.  
الح ليػة مػف  الأسػكاؽفػي  الما فسػكفيمكف معرفة تكتيكػ ت 

 .خلاؿ تحميؿ المعمكم ت المتكفرة لدل المصرؼ
3.91 0.73 78.21 14.43 *0.000 2 

6.  
يسػػػػػػػتخدـ المصػػػػػػػرؼ المعمكمػػػػػػػ ت التسػػػػػػػكيقية فػػػػػػػي تجاػػػػػػػب 

 .الما فسكفمف ج  ت 
3.99 0.80 79.71 14.40 *0.000 1 

7.  
يسػػتخدـ المصػػرؼ المعمكمػػ ت التسػػكيقية المتػػكفرة لديػػة فػػي 

 .الما فسكفتقميؿ أكق ت رد الفعؿ حكؿ تحرك ت 
3.88 0.68 77.65 15.17 *0.000 4 

8.  
فػػي تحديػػد مصػػ در الميػػزة تسػػ هـ المعمكمػػ ت ااسػػتخب رية 

 .الما فسكفالتا فسية لدل 
3.87 0.77 77.35 13.18 *0.000 5 

9.  
يحصػػػػػػؿ المصػػػػػػرؼ لمػػػػػػ  بي اػػػػػػ ت بشػػػػػػكؿ مسػػػػػػتمر لػػػػػػف 

 .مف خلاؿ بحكث السكؽ الما فسكف
3.87 0.79 77.35 12.86 *0.000 6 

:.  
مك ايػ ت لتكقػع ردكد فعػؿ كػؿ ماػ فس لػف إلدل المصرؼ 

 .عملاةالخدم ت التي يقدمه  المصرؼ لم
3.90 0.86 77.94 12.12 *0.000 3 

  0.000* 17.83 78.03 0.59 3.90 امعن  المنافسكفجميع فقرات 

 .مف إلداد الب حث المصدر:
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 ( يمكف استخلاص م  يمي:77-8مف جدكؿ )
 أم أف المتكسػػػػػط الحسػػػػػ بي الاسػػػػػبي 3.90يسػػػػػ كم ب المنافسػػػػػكفلمجػػػػػ ؿ بالمتكسػػػػػط الحسػػػػػ بي  -

عتبػػر يلػػذلؾ ؛ 0.000 تسػػ كم  (Sig).القيمػػة ااحتم ليػػة كأف  17.83 ، قيمػػة ااختبػػ ر78.03%
فقػرات كهذا يعاي أف ها ؾ مكافقػة لمػ   ،α ≤ 0.05إحص  ي ن لاد مستكل دالة  المج ؿ داان  اهذ

يسػػػػتخدـ المصػػػػرؼ المعمكمػػػػ ت التسػػػػكيقية فػػػػي تجاػػػػب بة الن ايػػػػة كقػػػػد حصػػػػمت الفقػػػػر . هػػػػذا المجػػػػ ؿ
يحصػػؿ ب %، بيامػػ  الفقػػرة الخ مسػػة79.71رجػػة مكافقػػة باسػػبة ب لمػػ  ألمػػ  دالما فسػػكفمف ج ػػ ت 

ب حصػمت لمػ  أقػؿ مػف خػلاؿ بحػكث السػكؽ الما فسػكفالمصرؼ لم  بي ا ت بشكؿ مستمر لف 
لػ  تجاػػب إ%. كيػرل الب حػث أف اظػ ـ ااسػتخب رات التسػكيقية يسػع  77.35درجػة مكافقػة باسػبة 

ر قدر ممكف مف البي اػ ت كالمعمكمػ ت لػف كبأكيتطمب هذا العمؿ جمع  ،الما فسكفالمف جأت مف 
التػي تقػػكـ بهػػ  المصػػ رؼ  الأاشػػطةمػػف خػػلاؿ ااسػتمرارية فػػي البحػػث كالمت بعػة لجميػػع  الما فسػكف
كمػػػػػػػػػػػػػػدل ااسػػػػػػػػػػػػػػتج بة لهػػػػػػػػػػػػػػ  مػػػػػػػػػػػػػػف الجمهػػػػػػػػػػػػػكر. كيتفػػػػػػػػػػػػػػؽ هػػػػػػػػػػػػػػذا المؤشػػػػػػػػػػػػػػر مػػػػػػػػػػػػػػع  ،الما فسػػػػػػػػػػػػػة

ت تحديػد الكيفيػة التػي اسػتط لإل  حيث سعت الدراسة  (1)(Thomas&Ahmed.2007)دراسة
خػػػػلاؿ فتػػػػرة  ،مػػػػف خلالهػػػػ  تمػػػػؾ الماظمػػػػ ت مكاجهػػػػة ح لػػػػة الما فسػػػػة المتصػػػػ لدة كالامػػػػك العػػػػ لمي

كبيػػرة فػػي فهػػـ البي ػػة التسػػكيقية  أهميػػةالتسػػعيا ت مػػف الألفيػػة الن ايػػة. كمػػ  أف لممعمكمػػ ت التا فسػػية 
 كدراسػػة (2)(Peet & Rensburg, 2014) مػ  يتفػؽ مػع دراسػة اكهػذ كزيػ دة ف لميػة الماظمػة.

(5101Rizwan & Ahmed et al ,)(3) 
 (22-2جدكؿ )

  الأكؿلفقرة معمكمات السكؽ مف فقرات المحكر  (.Sig)المتكسط الحسابي كقيمة الاحتماؿ 
 استبانة المكظفيف -"مصادر الاستخبارات التسكيقية"

 الفقرة ـ
المتكسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

المتكسط 
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 الاختبار

ة القيم
الاحتمالية 

(Sig). 

 الترتيب

: معمكمات السكؽخامسا  

5.  
يسػػػتطيع المصػػػرؼ تحديػػػد الفػػػرص التػػػي يمكػػػف 

 2 0.000* 15.33 82.09 0.83 4.10 .استغلاله  في السكؽ المستهدؼ

6.  
يسػػػػ لد اظػػػػ ـ المعمكمػػػػ ت لػػػػدل المصػػػػرؼ فػػػػي 

 1 0.000* 19.27 82.94 0.69 4.15 .تحديد الحصة السكقية

                                                           
(1) Thomas&Ahmed.2007. "Emissions Control and the Regulation of Product Markets: The Case 

of Automobiles,Working papers2007-40, University of Connecticut, Department of Economics 

(2) Peet Venter and Mari Jansen van Rensburg, THE RELATIONSHIP BETWEEN MARKETING 

INTELLIGENCEAND STRATEGIC MARKETING, SAJEMS NS 17 (2014) No 4:440-456 

(3) RizwanRaheem Ahmed et al, Competitive Intelligence Andmarketing Effectiveness 

Oforganizations: An Investigation From Pakistan, European Scientific Journal May 2014 edition 

vol.10, No.13 
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 (22-2تابع جدكؿ )

 الفقرة ـ
المتكسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

المتكسط 
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 

 الترتيب

7.  
يػػػػػػػػػػتـ ااسػػػػػػػػػػتع اة ب لمعمكمػػػػػػػػػػ ت ااسػػػػػػػػػػتخب رية  

 4 0.000* 14.18 81.47 0.88 4.07 .التسكيقية لتحديد حجـ السكؽ

8.  

تعتبػػػر المعمكمػػػ ت ااسػػػتخب رية التسػػػكيقية لػػػدل 
لمصػػرؼ مؤشػػر حػػكؿ التغيػػرات المحتممػػة فػػي ا

 .الأسكاؽ
3.99 0.77 79.70 14.89 *0.000 5 

9.  
لممعمكمػػػػ ت التسػػػػكيقية المتػػػػكفرة دكر كبيػػػػر فػػػػي 

 3 0.000* 14.55 81.49 0.86 4.07 .تحديد طبيعة العملاة المحتمميف كمتطمب تهـ

:.  
يػػػػػػػكفر المصػػػػػػػرؼ معمكمػػػػػػػ ت لػػػػػػػف الخػػػػػػػدم ت 

 6 0.000* 13.60 78.53 0.79 3.93 المطمكب حذفه  مف السكؽ

  0.000* 19.20 81.05 0.64 4.05 امعن  معمكمات السكؽجميع فقرات 

 .مف إلداد الب حث المصدر:
 ( يمكف استخلاص م  يمي:77-9مف جدكؿ )

 أم أف المتكسػط الحسػ بي الاسػػبي 4.05يسػػ كم ب معمكمػػات السػكؽلمجػ ؿ بالمتكسػط الحسػ بي  -
عتبػػر يلػػذلؾ ، 0.000تسػػ كم  (Sig).القيمػػة ااحتم ليػػة كأف ،  19.20، قيمػػة ااختبػػ ر 81.05%

فقػرات كهذا يعاي أف ها ؾ مكافقػة لمػ   ،α ≤ 0.05إحص  ي ن لاد مستكل دالة  المج ؿ داان  اهذ
يس لد اظ ـ المعمكم ت لػدل المصػرؼ فػي تحديػد الحصػة كقد حصمت الفقرة الن اية ب. هذا المج ؿ
يػػػػكفر المصػػػػرؼ ب %، بيامػػػػ  الفقػػػػرة الس دسػػػػة82.94سػػػػبة ب لمػػػػ  ألمػػػػ  درجػػػػة مكافقػػػػة باالسػػػػكقية

بحصػػػمت لمػػػ  أقػػػؿ درجػػػة مكافقػػػة باسػػػبة  معمكمػػػ ت لػػػف الخػػػدم ت المطمػػػكب حػػػذفه  مػػػف السػػػكؽ
%. كيعػزك الب حػث ذلػػؾ بػأف المصػرؼ يقػػكـ بتحميػؿ العمػلاة الحػػ لييف كدراسػة احتي جػػ تهـ 78.53

تطيع المصرؼ التابؤ ب لحصة السكقية المستقبمية كجمع المعمكم ت التي تمبي تمؾ ااحتي ج ت يس
  كم لينػ  كظيفينػ لمصػرؼ بحػذؼ الخػدم ت التػي تشػكؿ لب نػ لفترات ق دمة كبا ة لم  ذلؾ يسػتطيع ا

 .5101Cynthia A)دراسػة كيتفػؽ هػذا المؤشػر مػع  .كا تعػكد بػ لافع المطمػكب ،لمػ  المصػرؼ

Bulley et al,)(1) ،كدراسػػػػة (5102Jonathan A. Jensen et al,)(2)  ،كدراسػػػػة 

                                                           
(1) Cynthia A. Bulley et al, Competitive Intelligence Information: A Key Business Success Factor, 

Journal of Management and Sustainability; Vol. 4, No. 2; 2014. 

(2) Jonathan A. Jensen et al,Forecasting Sponsorship Costs: Marketing Intelligence in the Athletic 

Apparel Industry, Special Issue on “The Dynamics of Sports Marketing and Management" in 

Marketing Intelligence and Planning, Forthcoming.. Available atSSRN:http:// ssrn. 

com/abstract=2571940, 2015. 
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فهػـ السػكؽ  أهميػةلػ  إحيػث أشػ رت الدراسػ ت ،  2))(5105 ،)العػزاكم كدراسة،  (1)(5105أحمد،)
كأف  ،خف قهػػ  فػػي السػػكؽ المسػػتهدؼإك أكتحديػػد مػػ  يحػػدث فيػػه مػػف تغيػػرات فػػي اجػػ ح الماظمػػ ت 

كلكػػف  ؛دا هػػ ا فػػي أاختيػػ ر كتافيػػذ أك تعػػديؿ ااسػػتراتيجية التسػػكيقية التا فسػػية يجػػب أف يحقػػؽ تميػػزن 
  لاكع الما فسة الس  دة. كم  أف تمييز  الماظمة في إحػدل لا صػر الما فسػة بدرج ت متف كتة طبقي 

 دراسػػػة مػػػع فػػػي السػػػكؽ يمكػػػف أف يحقػػػؽ لهػػػ  ميػػػزة تا فسػػػية. كاختمػػػؼ المؤشػػػر مػػػف حيػػػث الاتػػػ  ج
(Thomas&Ahmed.2007)(3) اشػػ ط بحػػكث التسػػكيؽ  أهميػػةلػػ  أف هاػػ ؾ تراجػػع فػػي دكر ك إ

 .دمه  كضركرة استبداله  أك دلمه  بأاشطة ااستخب رات التسكيقيةكتق 
 (22-3جدكؿ )

  الأكؿلفقرة العملبء مف فقرات المحكر  (.Sig)المتكسط الحسابي كقيمة الاحتماؿ 
 استبانة المكظفيف -"مصادر الاستخبارات التسكيقية"

 الفقرة ـ
المتكسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

المتكسط 
الحسابي 

 لنسبيا

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 

 الترتيب

: العملبءساسادن   

5.  
تسػػ هـ المعمكمػػ ت التسػػكيقية فػػي التعػػرؼ لمػػ  

 1 0.000* 15.29 84.12 0.92 4.21 .ح ج ت كتكقع ت العملاة

6.  
يػػتـ ااسػػتف دة مػػف المعمكمػػ ت التسػػكيقية لمعرفػػة 

 4 0.000* 17.36 82.39 0.75 4.12 .التكجه ت المحتممة مف العملاة

7.  

تشػػػجع سي سػػػة المصػػػرؼ العمػػػلاة لمػػػ  تقػػػديـ 
كالمقترحػػػػ ت التػػػػي تمكػػػػف المصػػػػرؼ مػػػػف  انراة

 .ابتك ر خدم ت جديدة
4.16 0.68 83.24 19.92 *0.000 3 

8.  

تمكػػػػػػف المعمكمػػػػػػ ت التسػػػػػػكيقية المصػػػػػػرؼ مػػػػػػف 
تكػػكيف محفظػػة لمػػلاة لمػػ  أسػػ س ربحيػػة كػػؿ 

 .زبكف كخص  صه
4.01 0.80 80.29 14.83 *0.000 5 

9.  
تسػػ هـ المعمكمػػ ت التسػػكيقية فػػي تقسػػيـ الف ػػ ت 

 2 0.000* 18.31 83.53 0.75 4.18 .المستهدفة لتاكيع الخدم ت المقدمة

  0.000* 22.72 82.68 0.58 4.13 امعن  العملبءجميع فقرات 

  0.000* 22.81 79.65 0.50 3.98 اجميع فقرات مصادر الاستخبارات التسكيقية معن 

 .إلداد الب حث مف المصدر:
                                                           

,ِعٍرح اٌّؼٙرذاٌرمًٕ, انٕضتطٗ الإدا ٚتد نهتٛتبدال انٕقت  لسطتٍٛ ئدا   فتٙ اناطتٕٚتٛد اسضتاراب ال َاتبو دٔ ( أؼّرذ, تصٍٕرح ػصّراْ, 1)

 64562ٌّٛصً, اٌّعٍذ اٌخاِظ, اٌؼذد اٌراعغا

,ِعٍررح اٌىٍٍررح اٌرمٍٕررح, ظاِؼررح انمًٛتتمدٔ  َاتتبو اسضتتاراب ال اناطتتٕٚتٛد فتتٙ لسطتتٍٛ انمءقتتد يتتع  ( اٌؼررضاٚي, ِؽّررذ ػثررذ اٌٛ٘رراب,2)

 64562اٌّٛصً, اٌّعٍذ اٌغادط, اٌؼذد اٌصأً ػشش,

(3) Thomas&Ahmed.2007. "Emissions Control and the Regulation of Product Markets: The Case 

of Automobiles,Working papers2007-40, University of Connecticut, Department of Economics 
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 ( يمكف استخلاص م  يمي:77-:مف جدكؿ )
 أم أف المتكسػػػػػط الحسػػػػػػ بي الاسػػػػػػبي؛  4.13يسػػػػػػ كم ب العمػػػػػػلبءلمجػػػػػ ؿ بالمتكسػػػػػط الحسػػػػػػ بي  -

 اعتبر هذيلذلؾ ؛ 0.000تس كم  (Sig).القيمة ااحتم لية كأف  22.72، قيمة ااختب ر 82.68%
فقػرات هػذا كهذا يعاي أف ها ؾ مكافقة لمػ   ،α ≤ 0.05إحص  ي ن لاد مستكل دالة  المج ؿ داان 

تسػػػ هـ المعمكمػػػ ت التسػػػكيقية فػػػي التعػػػرؼ لمػػػ  ح جػػػ ت    بالأكلػػػكقػػػد حصػػػمت الفقػػػرة . المجػػػ ؿ
تمكف المعمكم ت ب %، بيام  الفقرة الرابعة84.12ب لم  ألم  درجة مكافقة باسبة كتكقع ت العملاة

حصػمت  بس ربحيػة كػؿ زبػكف كخص  صػهالتسكيقية المصرؼ مف تككيف محفظة لملاة لم  أسػ 
%. ككم  ذكرا  س بق  بأف المعمكمػ ت التسػكيقية تسػتطيع فهػـ 80.29لم  أقؿ درجة مكافقة باسبة 

المصػرؼ رسػـ الخطػط كالدراسػ ت المسػتقبمية التػي  إدارةرغب ت كح ج ت الزبػكف كب لتػ لي تسػتطيع 
دـ خػػدم ت مصػػرفية تتخطػػ  تمبػػي تكقعػػ ت العمػػلاة كهاػػ ؾ بعػػض المصػػ رؼ تحػػ كؿ ج هػػدة أف تقػػ

كمػػػ  أف بعػػػض المصػػػ رؼ تسػػػتطيع مػػػف خػػػلاؿ المعمكمػػػ ت التسػػػكيقية أف تقسػػػـ  تكقعػػػ ت العمػػػلاة.
كيتفؽ  العملاة ال  لدة شرا ح لممس همة في تقديـ أفضؿ الخدم ت المصرفية الما سبة لكؿ زبكف.

 (2)(Peet & Rensburg,2014)كدراسػػػة  (1)(Horace،5101)دراسػػػة  هػػػذا المؤشػػػر مػػػع
خػػػر فػػػي  يكمػػػؿ انالشػػػركة كرأم العمػػػلاة كػػػلان  إدارةفػػػي أف خبػػػرة  (3)(Amudha،5105) كدراسػػػة

 ،)العػػػزاكم كدراسػػػة (Huster,2005)دراسػػػة باػػػ ة اسػػػتراتيجية الشػػػركة اسػػػتمراريته  كشػػػهرته . ك 
مػػع  بدرجػػة ل ليػة مػػف المهػػ رة فػػي التع مػػؿ تتسػػـ ااسػػتخب رات التسػػكيقية أفحيػث تشػػير  (4)(5105
اسػػػتخب رم االعػػػ مميف لأف العمػػػؿ  فػػػرادلػػػدل العديػػد مػػػف الأهػػػذ  المهػػػ رة  تتػػػكافر  قػػػد اك  ،العمػػلاة

 .يتطمب مستكل معيا  مف الكف ةة كالخبرة لدل المتع مميف ب تج   تحقيؽ الاج ح المطمكب
 3.98 يسػ كم بمصادر الاستخبارات التسػكيقيةب الأكؿفقرات المحكر المتكسط الحس بي لجميع  -

 (Sig).القيمة ااحتم لية أف 22.81 ااختب ر ، قيمة %79.65 تكسط الحس بي الاسبيأم أف الم
 دالػػػػػػػػػػة إحصػػػػػػػػػػ  ي ن لاػػػػػػػػػػد مسػػػػػػػػػػتكل دالػػػػػػػػػػة فقػػػػػػػػػػرات المحػػػػػػػػػػكرلػػػػػػػػػػذلؾ تعتبػػػػػػػػػػر ؛ 0.000تسػػػػػػػػػػ كم 

0.05 ≥ α،   مصػػػػادر الاسػػػػتخبارات ب الأكؿفقػػػػرات المحػػػػكر كهػػػػذا يعاػػػػي أف هاػػػػ ؾ مكافقػػػػة لمػػػػ
  فػػػػػي مصػػػػػ دره  الأكلػػػػػالمصػػػػػ رؼ تهػػػػػتـ ب لدرجػػػػػة كيػػػػػرل الب حػػػػػث اف  .ب بشػػػػػكؿ لػػػػػ ـالتسػػػػػكيقية

ك مػف نػـ  ،ااستخب رية التسكيقية مػف كجهػة اظػر المػكظفيف لمػ  التشػريع ت كالقػكاايف الفمسػطياية

                                                           
(1) Horace L. Melton and Michael D. Hartline, Customer and Frontline EmployeeInfluence on New 

Service DevelopmentPerformance, Journal of Service Research, 13(4) 411-425.6454 

(2) Peet Venter and Mari Jansen van Rensburg, The Relationship Between Marketing Intelligence and 

Strategic Marketing, Sajems Ns 17 (2014) No 4:440-456 

(3) AmudhaRamachandran andVijayabanuChidambaram, A review of customer satisfaction towards 

service quality of bankingsector, Social and Management Sciences, 20/2 (2012) 71–79. 

,ِعٍررح اٌىٍٍررح اٌرمٍٕررح, ظاِؼررح انمًٛتتمدٔ  َاتتبو اسضتتاراب ال اناطتتٕٚتٛد فتتٙ لسطتتٍٛ انمءقتتد يتتع  ( اٌؼررضاٚي, ِؽّررذ ػثررذ اٌٛ٘رراب,4)

 64562د اٌصأً ػشش,اٌّٛصً, اٌّعٍذ اٌغادط, اٌؼذ
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هي فهـ الزبكف حيث ا يستطيع أم مصرؼ فمسطياي با ة للاقة مع العملاة دكف  همية لأيميه ب
 إدارةاسػػػتف دة مػػػػف مؤشػػػر العمػػػػلاة لتزكيػػػػد كمػػػف هاػػػػ  يمكػػػػف ا ،لػػػػ  القػػػكاايف كالتشػػػػريع تإالرجػػػكع 

ذ إ ؛يجػػ د الحمػػكؿ كالمقترحػػ ت التػػي تسػػ هـ فػػي تطػػكير الخػػدم ت المصػػرفية لممصػػػرؼإالمصػػرؼ 
يسػػػ هـ هػػػذا المؤشػػػر فػػػي تحصػػػيؿ المعمكمػػػ ت ااسػػػتخب رية التسػػػكيقية لػػػف التكجهػػػ ت المسػػػتقبمية 

   .لمعملاة
 :"تطكير الخدماتتحميؿ فقرات المحكر الثاني " -
كهي    درجة الحي دإل لمعرفة م  إذا ك ف متكسط درجة ااستج بة قد كصؿ Tاستخداـ اختب ر تـ 
 (.34الات  ج مكضحة في جدكؿ ) أـ ا. 7

 (34-0جدكؿ )
 لفقرة  المممكسية مف فقرات المحكر الثاني (.Sig)المتكسط الحسابي كقيمة الاحتماؿ 

 استبانة المكظفيف -"تطكير الخدمات" 

 الفقرة ـ
متكسط ال

 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

المتكسط 
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 

 الترتيب

 المممكسيةأكلا: 

5.  
متطػكرة لػف  تقايػة أجهػزة المصػرؼ لػدل يتػكفر

 .أجهزة المص رؼ الما فسة
4.04 0.80 80.88 15.28 *0.000 8 

 ـ .6
 لعمؿا لص ات الع ـ المظهر ملاةمة مرال ة تت

 .الخدمة طبيعة كاكلية حسب المصرؼ في
4.19 0.74 83.82 18.89 *0.000 2 

 3 0.000* 16.48 80.88 0.74 4.04 .تتكفر مرافؽ كص ات ملا مة كصحية كجذابة  .7

 1 0.000* 22.50 85.59 0.66 4.28 .يتمتع مكظفك المصرؼ ب لمظهر اللا ؽ  .8

  0.000* 23.87 82.79 0.56 4.14 جميع فقرات المممكسية معا

 .مف إلداد الب حث المصدر:
 ( يمكف استخلاص م  يمي:78-5مف جدكؿ )

( أم أف المتكسػػط 9)الدرجػػة الكميػػة مػػف  4.14يسػػ كم ب المممكسػػيةلمجػػ ؿ بالمتكسػػط الحسػػ بي  -
؛ 0.000 تسػ كم (Sig).القيمة ااحتم لية كأف 23.87 ، قيمة ااختب ر%82.79 الحس بي الاسبي

كهذا يعاػي أف هاػ ؾ مكافقػة  ،α ≤ 0.05إحص  ي ن لاد مستكل دالة  لمج ؿ داان ا اعتبر هذيلذلؾ 
ب يظهػػر مكظفػػك المصػػرؼ بػػ لمظهر اللا ػػؽب كقػػد حصػػمت الفقػػرة الرابعػػة. فقػػرات هػػذا المجػػ ؿلمػػ  

 تقايػة أجهػزة المصػرؼ لػدل يتػكفرب  الأكلػ%، بيامػ  الفقػرة 85.5لمػ  ألمػ  درجػة مكافقػة باسػبة 

 ج ة %. فقد80.88ب حصمت لم  أقؿ درجة مكافقة باسبة ص رؼ الما فسةمتطكرة لف أجهزة الم

 تعيػيف فكػرة اجػ ح إلػ  يشػير كهػذا ؛المتكسػط ت ترتيػب حيػث   مػفالأكلػ ب لمرتبػة العػ مميف مظهػر
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ػ كالفػركع العػ مميف مظهػر لمػ  كالرق بػة شػراؼللإ لػ ـ مشػرؼ جهػزة كالتقايػ ت ، كب لاسػبة للأ أيضن
كذلػػؾ بحسػػب كبػػر كقػػكة المركػػز المػػ لي الػػذم  ،خػػريػػ ت مػػف مصػػرؼ نتتفػػ كت جػػكدة كحدانػػة التقا
 راضي الفمسطياية.مس حة اااتش ر في الأ  أيضن يتمتع به كؿ مصرؼ ك 

 (21-5جدكؿ )
 لفقرة  الاعتمادية مف فقرات المحكر الثاني  (.Sig)المتكسط الحسابي كقيمة الاحتماؿ 

 استبانة المكظفيف -"تطكير الخدمات"

 الفقرة ـ
تكسط الم

 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

المتكسط 
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 

 الترتيب

 ثانيا: الاعتمادية

5.  
يمتزـ المصرؼ بتافيذ الألم ؿ في الأكق ت 

 1 0.000* 21.68 85.29 0.68 4.26 .المحددة

6.  
لم   الإج بةيهتـ المصرؼ بمش كؿ العملاة ك 

 .استفس راتهـ
4.13 0.73 82.65 18.13 *0.000 3 

7.  
 ب لشكؿ الخدمة تقديـ لم  المصرؼ يحرص

 .مرة أكؿ مف كالمطمكب الصحيح
4.13 0.77 82.65 17.20 *0.000 3 

8.  
 المكاليد في الخدمة بتقديـ المصرؼ يقكـ

 .كالمحددة لميه  المتفؽ
4.18 0.67 83.53 20.62 *0.000 2 

9.  
 لاتكسج تكنيؽ أاظمة المصرؼ لدل يتكفر

 .الأخط ة مف خ لية دقيقة
4.12 0.76 82.35 17.13 *0.000 5 

  0.000* 23.01 83.29 0.59 4.16 امعن  الاعتماديةجميع فقرات 

 .مف إلداد الب حث المصدر:
 ( يمكف استخلاص م  يمي:78-6مف جدكؿ )

 أم أف المتكسػػػػػط الحسػػػػػ بي الاسػػػػػبي 4.16يسػػػػػ كم ب الاعتماديػػػػػةلمجػػػػػ ؿ بالمتكسػػػػػط الحسػػػػػ بي  -
عتبػر يلػذلؾ ؛ 0.000 تسػ كم  (Sig).القيمػة ااحتم ليػة كأف ، 23.01 ، قيمة ااختبػ ر 83.29%

فقػرات كهذا يعاي أف ها ؾ مكافقػة لمػ   ،α ≤ 0.05إحص  ي ن لاد مستكل دالة  المج ؿ داان  اهذ
مػ  ب ليمتزـ المصرؼ بتافيذ الألم ؿ في الأكق ت المحددة  بالأكلكقد حصمت الفقرة . هذا المج ؿ

يػػػػرل الب حػػػػث أف هػػػػذ  الاسػػػػبة جػػػػ ةت مػػػػف كجهػػػػة اظػػػػر  %،85.29ألمػػػػ  درجػػػػة مكافقػػػػة باسػػػػبة 
 ـمػػ أ  ل  قنػػ احتػػ  ا يشػػكمك  ؛لػػ  تقػػديـ الخػػدم ت فػػي مكاليػػده  المحػػددةإالمػػكظفيف الػػذيف يسػػعكف 
 دقيقػة كسػجلات تكنيػؽ أاظمػة المصػرؼ لػدل يتػكفرب بيامػ  الفقػرة الخ مسػة ،خطػط مكاليػد العمػلاة

%. كهاػػ  يػػرل الب حػػث أف 82.35حصػػمت لمػػ  أقػػؿ درجػػة مكافقػػة باسػػبة ، ب لأخطػػ ةا مػػف خ ليػػة
حيػػث  ،داريػػةالإخطػػ ة لػػ  كقػػكع الأإالفرصػػة  صالعػػبة الػػكظيفي الممقػػ  لمػػ  ك هػػؿ المكظػػؼ يهيػػ
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ب صػػػػدار لػػػػكا ح كتعميمػػػػ ت تفػػػػرض قيػػػػكد لمػػػػ   ;644ق مػػػػت سػػػػمطة الاقػػػػد الفمسػػػػطياية فػػػػي لػػػػ ـ 
مم  يس هـ في حم ية القطػ ع المصػرفي كالجمهػكر  ة،ة الحدينالمص رؼ التي ا تتبع ااظمة الرق ب

 .أيض 
 (21-2جدكؿ )

 لفقرة  سرعة الاستجابة مف فقرات المحكر الثاني (.Sig)المتكسط الحسابي كقيمة الاحتماؿ 
 استبانة المكظفيف -"تطكير الخدمات" 

 الفقرة ـ
المتكسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

المتكسط 
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 

 الترتيب

 ثالثا: سرعة الاستجابة

5.  
 الكقػػت لػػف بدقػػة لمػػلاة  المصػػرؼ يخبػػر

 3 0.000* 20.72 81.47 0.60 4.07 .الخدمة لإاج ز المطمكب

 4 0.000* 15.57 80.29 0.76 4.01 .فكرم بشكؿ المصرؼ لعملاة الخدمة تقدـ  .6

7.  
 لمسػػ لدة  ـالػػدا المصػرؼ مػػكظفي اسػتعداد

 .العملاة
4.10 0.79 82.06 16.25 *0.000 2 

8.  
 الطمبػ ت تمبيػة لػف المػكظفيف ااشػغ ؿ يماػع ا

 .لمعملاة الفكرية
4.15 0.67 82.94 19.89 *0.000 1 

  0.000* 24.27 81.69 0.52 4.08 جميع فقرات سرعة الاستجابة معا

 .مف إلداد الب حث المصدر:
 م  يمي: ( يمكف استخلاص78-7مف جدكؿ )

 أم أف المتكسػػط الحسػ بي الاسػػبي 4.08يسػ كم ب سػػرعة الاسػػتجابةلمجػػ ؿ بالمتكسػط الحسػ بي  -
عتبػر يلػذلؾ ؛ 0.000 تسػ كم  (Sig).القيمػة ااحتم ليػة كأف ، 24.27 ، قيمة ااختبػ ر 81.69%

قػرات فكهذا يعاي أف ها ؾ مكافقػة لمػ   ،α ≤ 0.05إحص  ي ن لاد مستكل دالة  المج ؿ داان  اهذ
 الفكريػة الطمبػ ت تمبيػة لػف المػكظفيف ااشػغ ؿ يماػع ا كقػد حصػمت الفقػرة الرابعػةب. هػذا المجػ ؿ

 لعمػػلاة الخدمػػة تقػػدـب %، بيامػػ  الفقػػرة الن ايػػة82.94ب لمػػ  ألمػػ  درجػػة مكافقػػة باسػػبة لمعمػػلاة

 %. كيرل الب حػث أف سػرلة80.29ب حصمت لم  أقؿ درجة مكافقة باسبة فكرم بشكؿ المصرؼ

حيػث تختمػؼ هػذ   جيػد، بشػكؿ تػتـ لهػـ الخػدم ت كتقػديـ العمػلاة فػي مسػ لدة كالرغبػة سػتج بةاا
 متطمبػ ت مع مف التف لؿ المزيد إل  يحت ج زاؿ ا الأمر كلكف مع كجهة اظر العملاة الاسبة قميلان 

 .آاي بشكؿ لهـ اللازمة الخدم ت لتقديـ السريعة ااستج بة كمح كلة ،العملاة
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 (21-1جدكؿ )
 لفقرة  الثقة مف فقرات المحكر الثاني  (.Sig)المتكسط الحسابي كقيمة الاحتماؿ 

 استبانة المكظفيف -"تطكير الخدمات"

 الفقرة ـ
المتكسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

المتكسط 
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 

 الترتيب

الثقة :رابعان   

5.  
 ااطب ل ن  العملاة يعطي رؼالمص مكظفي سمكؾ

 2 0.000* 17.42 83.53 0.79 4.18 .ب لنقة

6.  
 مػكظفي مػع التع مػؿ فػي ب لأم ف العملاة شعكر

 3 0.000* 17.85 83.13 0.77 4.16 .المصرؼ

7.  
 لاػد كالمج ممػة ب لمب قػة المصػرؼ مكظفػك يتمتػع

 1 0.000* 17.85 83.53 0.77 4.18 .العملاة مع تع ممهـ

8.  
 الك فيػة المعرفػة المصػرؼ فيمػكظ لػدل تتػكفر

 .العملاة كاستفس راتهـ أس مة لف للإج بة
4.15 0.69 82.94 19.27 *0.000 4 

  0.000* 20.83 83.38 0.65 4.17 معا الثقةجميع فقرات 

 .مف إلداد الب حث المصدر:
 ( يمكف استخلاص م  يمي:78-8مف جدكؿ )

، %83.38 م أف المتكسط الحس بي الاسبيأ،  4.17يس كم ب الثقةلمج ؿ بالمتكسط الحس بي  -
المجػ ؿ  اعتبػر هػذيلػذلؾ ؛ 0.000 تسػ كم  (Sig).القيمة ااحتم ليػة كأف ، 20.83 قيمة ااختب ر 

فقػػػػرات هػػػػذا كهػػػػذا يعاػػػػي أف هاػػػػ ؾ مكافقػػػػة لمػػػػ   ،α ≤ 0.05إحصػػػػ  ي ن لاػػػػد مسػػػػتكل دالػػػػة  داان 
 مػع تعػ ممهـ لاػد كالمج ممػة ب لمب قػة المصػرؼ مكظفػك يتمتػعكقػد حصػمت الفقػرة الن لنػة  ب. المجػ ؿ

 مػػكظفي لػػدل تتػػكفرب %، بيامػػ  الفقػػرة الرابعػػة83.53ب لمػػ  ألمػػ  درجػػة مكافقػػة باسػػبة العمػػلاة

ب حصػمت لمػ  أقػؿ درجػة مكافقػة العمػلاة كاستفسػ راتهـ أس مة لف للإج بة الك فية المعرفة المصرؼ
 ر العملاة كالمكظفيف  حػكؿ سػمكؾبيف كجهة اظ  %. كيرل الب حث أف ها ؾ اتف قن 82.94باسبة 

 النقة مف ل لية باسبة يشعركف العملاة فأك  ب لنقة، ااطب ل ن  يعطي العملاة المصرؼ الذم  مكظفي

 .مع المصرؼ التع مؿ في كالأم ف
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 (21-2جدكؿ )
 لفقرة  الاىتماـ مف فقرات المحكر الثاني  (.Sig)المتكسط الحسابي كقيمة الاحتماؿ 
 استبانة المكظفيف -ات""تطكير الخدم

 الفقرة ـ
المتكسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

المتكسط 
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 

 الترتيب

: الاىتماـخامسا    

 5 0.000* 12.80 80.00 0.91 4.00 شخصي ن  اهتم م ن  ب لعملاة المصرؼ مكظفك يهتـ  .5

 4 0.000* 14.38 81.18 0.86 4.06 .المصرؼ لاةلم جميع العمؿ س ل ت تلا ـ  .6

7.  
 مػاح لمػ  ب لقػدرة المصػرؼ مكظفػك يتميػز

 .ب لعملاة الشخصي ااهتم ـ
4.13 0.73 82.65 18.13 *0.000 3 

8.  
 فػي لمعمػلاة العميػ  المصػمحة المصػرؼ يضػع

 .اهتم م ته مقدمة
4.15 0.74 82.94 18.18 *0.000 2 

9.  
 عمػلاةال احتي جػ ت المصػرؼ مكظفػك يػتفهـ

 .ب ستمرار
4.18 0.79 83.53 17.42 *0.000 1 

  0.000* 19.41 82.06 0.66 4.10 امعن  الاىتماـجميع فقرات 

  0.000* 27.35 82.65 0.48 4.13 اجميع فقرات تطكير الخدمات معن 

 .مف إلداد الب حث المصدر:
 ( يمكف استخلاص م  يمي:78-9مف جدكؿ )

 أم أف المتكسػػػػػػط الحسػػػػػػ بي الاسػػػػػػبي؛ 4.10يسػػػػػػ كم ب مػػػػػػاـالاىتلمجػػػػػػ ؿ بالمتكسػػػػػػط الحسػػػػػػ بي  -
عتبػػر يلػػذلؾ ،0.000 تسػػ كم  (Sig).القيمػػة ااحتم ليػػة كأف ، 19.41، قيمػػة ااختبػػ ر 82.06%

فقػرات كهذا يعاي أف ها ؾ مكافقػة لمػ   ،α ≤ 0.05إحص  ي ن لاد مستكل دالة  المج ؿ داان  اهذ
ب ب سػتمرار العمػلاة احتي جػ ت المصػرؼ مكظفػك هـيػتفكقػد حصػمت الفقػرة الخ مسػة  ب. هػذا المجػ ؿ

 بػ لعملاة المصػرؼ مكظفػك يهػتـب  الأكلػ%، بيامػ  الفقػرة 83.53لمػ  ألمػ  درجػة مكافقػة باسػبة 

 ااهتمػ ـ %. كيػرل الب حػث أف80.00ب حصػمت لمػ  أقػؿ درجػة مكافقػة باسػبة شخصػي ن  اهتم مػ ن 

 لملا ه  احتي ج ت تحديد لم  قدرته   دةزي احك كااتج   المص رؼ لعملا ه  تكليه الذم الشخصي

مص لحهـ كااستمرارية في مت بعة متطمب ت العملاة يس هـ في تطكير الخدم ت المصرفية  كرل ية
 بشكؿ مستمر كاستقط ب لملاة جدد.

أم أف ؛  4.13 يسػػػػ كم بتطػػػػكير الخػػػػدم تب فقػػػػرات المحػػػػكر النػػػػ ايالمتكسػػػػط الحسػػػػ بي لجميػػػػع  -
( تس كم Sigأف القيمة ااحتم لية ).27.35 ااختب ر ، قيمة %82.65 المتكسط الحس بي الاسبي

، كهػذا يعاػي أف α ≤ 0.05دالة إحص  ي ن لاد مستكل دالة  فقرات المحكرلذلؾ تعتبر ؛  0.000
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 يػرل الب حػث أف مؤشػر .بتطػكير الخػدم تب بشػكؿ لػ ـ فقػرات المحػكر النػ ايهاػ ؾ مكافقػة لمػ  

 تعيػيف فكػرة اجػ ح إلػ  يشػير كهػذا ،المتكسػط ت ترتيػب حيػث   مػفلػالأك  ب لمرتبػة العػ مميف مظهػر

  الأكلػ المرتبػة فػي جػ ة كقػد ،أيضػ  كالفػركع العػ مميف مظهػر لمػ  كالرق بػة شػراؼللإ لػ ـ مشػرؼ
 العمػلاة يماحهػ  التػي الكبيػرة النقػة لمػ  يػدؿ كهػذا ،كالنقػة الأمػ ف ببعػد تتعمػؽ أسػ مة كالن ايػة كالن لنػة

الأخيػرة  المرتبػة فػي جػ ة كقػد ،الطكيمػة العمػؿ سػايف مػدار لمػ  المصػرؼ به اكتسػ كالتػي ،لممصػرؼ
 الأخيػرة السػؤاؿ قبػؿ المرتبػة فػي أيضػ  جػ ة كقػد ااسػتج بة ببعػد يتعمػؽ سػؤاؿ كهػك الع شػر السػؤاؿ

  الأكل المرتبة في الإلتم دية ج ة بعد أف مف ب لرغـ هذا الإلتم دية ببعد يتعمؽ سؤاؿ كهك الخ مس
 ،الخدم ت جكدة لم  لمحكـ الاسبية هميةالأ ترتيب حيث مف الن لنة المرتبة في ج ة ج بةااست كبعد
 لم  تركز أف يجب المصرؼ في المقدمة المصرفية جكدة الخدمة تطكير أس ليب أف إل  يشير كهذا

 دؿ كممػ  ،الخدمػة جػكدة أبعػ د لأحػد السػ لبة القيمػة زادت كمم  هحيث إا ،المستقبؿ في البعديف هذيف

كتتفػؽ هػذ  الدراسػة مػع .الخدمػة جػكدة أبعػ د بػ قي لػف البعػد هػذا فػي أكبػر كجػكد قصػكر لمػ  ذلػؾ
أف مشػػػػ ركة العمػػػػلاة كالعػػػػ مميف فػػػػي المراحػػػػؿ  حيػػػػث أكػػػػدت لمػػػػ  (1)(Horace،5101)دراسػػػػة 

المحػػددة لعمميػػة تطػػكير الخػػدم ت الجديػػدة تػػؤنر بصػػكرة غيػػر مب شػػرة لمػػ  أداة المبيعػػ ت كاتػػ  ج 
حيث تكجد للاقػة معاكيػة ذات دالػة  (2)(5102)الجندم،، كدراسة لخدم ت الجديدةكف ةة تطكير ا

 (3)( ,5100Kazi) كالخػػػدم ت المصػػػرفية كدراسػػػة دارةالإمجمػػػس  إشػػػراؼبػػػيف ف لميػػػة  إحصػػػ  ية
أف كػؿ  حيػث تؤكػد (5)( ,5102Hyung Seok Lee)كدراسػة  (4)( ,5105Amudha) كدراسػة

أف جػذب العمػلاة كالحفػ ظ لمػيهـ كدلػـ ، ك   برضػ  العمػلاةخص  ص جكدة الخدم ت ترتبط إيج بينػ
للاق ت العملاة تمنؿ العكامؿ الجكهرية التي تحقؽ رض  ككاة العملاة. كبدكرهـ العملاة يككاػكف 

 .لممصرؼأس س الكضع التا فسي المستداـ 
 
 
 
 

                                                           
(1) Horace L. Melton and Michael D. Hartline, Customer and Frontline EmployeeInfluence on New 

Service DevelopmentPerformance, Journal of Service Research, 13(4) 411-425.6454 

< دساعررح ٍِذأٍررح ػٍررى اٌثٕررٛن اٌؼاِررح ارَٔٛتتد ٔ تسٛتتد اناُتتٕ لسهٛتتم انمءقتتد تتتٍٛ انرتتميبل انًصتترفٛد اسنكاٌعٕررذي, اِرراي أؼّررذ, ( 2)

 64592ظاِؼح لٕاج اٌغٌٛظ, -اٌرعاسٌح, سعاٌح دورٛساٖ اٌفٍغفح فً اداسج الاػّاي

(3) Kazi Omar Siddiqi, Interrelations between Service Quality Attributes, CustomerSatisfaction 

and Customer Loyalty in theRetail Banking Sector in Bangladesh, International Journal of 

Business and Management, Vol. 6, No. 3; March 2011 

(4) AmudhaRamachandran andVijayabanuChidambaram, A review of customer satisfaction towards 

service quality of bankingsector, Social and Management Sciences, 20/2 (2012) 71–79. 

(5) HyungSeok Lee, Major Moderators Influencing the Relationships of Service Quality, 

Customer Satisfaction and Customer Loyalty, Asian Social Science; Vol. 9, No. 2; 2013 
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 :العميا دارةالإتحميؿ استبانة  -2
 :"رات التسكيقيةمصادر الاستخبا" الأكؿتحميؿ فقرات المحكر  -

   درجػة الحيػ دلمعرفػة مػ  إذا ك اػت متكسػط درجػة ااسػتج بة قػد كصػمت إلػ Tتـ استخداـ اختبػ ر 
 (.79الات  ج مكضحة في جدكؿ ) أـ ا. 7كهي 

 

 (22-0جدكؿ )
 الأكؿلفقرة مكظفك المصرؼ مف فقرات المحكر  (.Sig)المتكسط الحسابي كقيمة الاحتماؿ 

 العميا دارةالإاستبانة  -سكيقية""مصادر الاستخبارات الت 

 الفقرة ـ
المتكسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

المتكسط 
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 

 الترتيب

 مكظفك المصرؼأكلا: 

5.  
يكفر المصػرؼ المعمكمػ ت التسػكيقية لممػكظفيف 

 .بشكؿ مستمر
4.31 0.68 86.19 12.47 *0.000 2 

6.  
المصرؼ المكظفيف لم  استقط ب  إدارةع تشج

 .المعمكم ت التسكيقية
4.38 0.58 87.62 15.37 *0.000 1 

7.  
يقػػػكـ المصػػػرؼ بتػػػدريب المػػػكظفيف لمػػػ  كيفيػػػة 

 .البحث لف المعمكم ت التسكيقية
4.05 0.88 80.95 7.70 *0.000 4 

8.  
لممكظػػػؼ دكر كبيػػػر فػػػي اسػػػتقط ب المعمكمػػػ ت 

 5 0.000* 8.14 80.00 0.80 4.00 .التسكيقية مف العملاة

9.  
لممكظػػػؼ دكر كبيػػػر فػػػي اسػػػتقط ب المعمكمػػػ ت 
 6 0.000* 6.13 78.00 0.93 3.90 التسكيقية مف المكظفيف في المص رؼ الما فسة

:.  
المصػػػرؼ الكقػػػت الكػػػ في لممػػػكظفيف  إدارةتػػػكفر 

 7 0.000* 4.77 74.29 0.97 3.71 .لمتكاصؿ مع الجمهكر

;.  
العمػػلاة لسي سػػة كااتقػػ دات  آراةيهػػتـ المكظػػؼ بػػ

 .المصرؼ
4.12 0.77 82.38 9.40 *0.000 3 

<.  
يقػػػكـ المكظػػػؼ بإلػػػػداد دراسػػػ ت كبحػػػكث تهػػػػتـ 

 .ب بتك ر كتطكير الخدم ت الجديدة
3.38 1.08 67.62 2.28 *0.028 9 

=.  
المصػػرؼ حػػػكافز م ديػػة  لممػػػكظفيف  إدارةتمػػاح 

 .مق بؿ حصكله لم  معمكم ت مفيدة
3.40 0.99 68.10 2.65 *0.011 8 

  0.000* 10.10 78.47 0.59 3.92 جميع فقرات مكظفك المصرؼ معا

 .مف إلداد الب حث المصدر:
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 يمكف استخلاص م  يمي: (79-5مف جدكؿ )

( أم أف 9)الدرجػػػة الكميػػػة مػػػف  3.92يسػػػ كم ب المصػػػرؼ يمػػػكظفجػػػ ؿ بلمالمتكسػػػط الحسػػػ بي  -
 (Sig).القيمػػػػة ااحتم ليػػػػة  كأف، 10.10، قيمػػػػة ااختبػػػػ ر %78.47 المتكسػػػػط الحسػػػػ بي الاسػػػػبي

كهػذا يعاػي  ،α ≤ 0.05إحص  ي ن لاد مستكل دالة  المج ؿ داان  اعتبر هذيلذلؾ ؛ 0.000تس كم 
المصػػػػرؼ  إدارةتشػػػػجع كقػػػد حصػػػػمت الفقػػػػرة الن ايػػػػة ب. فقػػػػرات هػػػػذا المجػػػػ ؿأف هاػػػ ؾ مكافقػػػػة لمػػػػ  

%، بيامػ  87.62اسػبة ب لمػ  ألمػ  درجػة مكافقػة بالمكظفيف لم  استقط ب المعمكمػ ت التسػكيقية
ب يقػػػكـ المكظػػػؼ بإلػػػداد دراسػػػ ت كبحػػػكث تهػػػتـ ب بتكػػػ ر كتطػػػكير الخػػػدم ت الجديػػػدةب الفقػػػرة الن ماػػػة

المصػػػػػرؼ تهػػػػػتـ  إدارة%. كيػػػػػرل الب حػػػػػث أف 67.62حصػػػػػمت لمػػػػػ  أقػػػػػؿ درجػػػػػة مكافقػػػػػة باسػػػػػبة 
يمكػػف ك  ،ا اقتػػراب كاحتكػػ ؾ المكظػػؼ بػػ لزبكفب لمعمكمػػ ت التػػي يجمبهػػ  المكظػػؼ مػػف العمػػلاة اظػػرن 

كيمكػػف ملاحظػػػة  ،لممكظػػؼ ملاحظػػة اسػػػتج بة كرد فعػػؿ الزبػػكف حػػػكؿ طبيعػػة تقػػديـ خدمػػػة معياػػة
، كلكػف كػ ف هاػ ؾ اسػبة ضػعيفة لمعميػؿيم ةات الكجػه إااستج بة لبر كس  ؿ غير لفظية تتعمؽ ب

 ،لػػداد الخطػػط كالدراسػػ ت لتطػػكير الخػػدم تإالعميػػ  حػػكؿ قيػػ ـ المكظػػؼ ب دارةالإمػػف كجهػػة اظػػر 
لػداد الخطػط إم مكظػؼ القػدرة  العمميػة كالزمايػة لمػ  القيػ ـ بأمك ف إاه ليس بأب حث ها  فيرل ال

 المػػػػػلب)  دراسػػػػػةهػػػػػ  تتطمػػػػػب كقػػػػػت كجهػػػػػد كبيػػػػػر. كاتفػػػػػؽ هػػػػػذا المؤشػػػػػر مػػػػػع حيػػػػػث إاكالدراسػػػػػ ت 
Chaudhuri,2011)) دراسػةك ،  (1)(5105،حسف

إحػدل ركػ  ز الماظمػة فػي حيػث ك اػت ،  (2)
يػرات ؿ قػدرته  لمػ  المت بعػة كالملاحظػة اليكميػة لمختمػؼ المتغالحصكؿ لم  المعمكم ت مف خػلا

خػػر فػػي يكمػػؿ ان الماظمػػة كرأم العمػػلاة كػػؿه  إدارةف خبػػرة ا  ك  .تػػؤنر لمػػ  الماظمػػة التػػي يمكػػف أىف
مػػدراة حيػػث تؤكػػد أف  (3)(5112)صػػادؽ،. كدراسػػة باػػ ة اسػػتراتيجية الشػػركة اسػػتمراريته  كشػػهرته 

 ،مكمػػػ ت مػػػػف خػػػلاؿ قػػػػراةة الكتػػػب كالجرا ػػػػد كالاشػػػرات التج ريػػػػةالمع قػػػػ دركف لمػػػ  جمػػػػع التسػػػكيؽ
 كااجتم ع مع مدراة شرك ت أخػرل. ،كمراكز التكظيؼ كالتحدث مع العملاة كالمكرديف كالمكزليف

 Powell) دراسػةك ، (4)(5116 خػركف،آك  )الشػمرم، دراسػةهذا المؤشر في الات  ج مػع  كيختمؼ

& Allgiar, 2008)(5) ، دراسػػػةك ((Trim,2007
ف ااخفػػػ ض مسػػػتكل اسػػػتيع ب أفػػػي ؛  (6)

                                                           
 ,اننرصتُد اناطتٕٚتٛاٍٛ ٔئَمكبضتّ  عهتٗ عًهٛتبل اناطتٕٚ  انرٚتبد٘اناكبيتم تتٍٛ الإضتاراب ال ٔاٌّلا ؼغٓ, ِؽّذ ِؽّٛد ؼاِذ, ( 1)

 64562سعاٌح دورٛساٖ, غٍش ِٕشٛسج, وٍٍح الإداسج ٚالإلرصاد, ظاِؼح اٌّٛصً ,

(2) Chaudhuri, Kristof, ( 2011), Issues in Customer Intelligerced Data and Method Creativity to 

Improve Marketing Decision Making, Dissertation Submitted to The Faculty of Economics and 

Business Administration of Ghent University in Fulfillment. 

, وٍٍرح 6;,ِعٍرح ذٍّٕرح اٌشافرذٌٓ, اٌؼرذد فبعهٛتد َاتبو انًرتبترال اناطتٕٚتٛد فتٙ ئلرتبا انتترا ال اناطتٕٚتٛدصادق, دسِاْ عرٍٍّاْ, ( 3)

 64472, ظاِؼح اٌّٛصً, اٌؼشاقالإداسج ٚالإلرصاد

, داس صرفاء ٌٍٕشرش ٚاٌرٛصٌرغ, اٌطثؼرح َابو الإضاراب ال اناطتٕٚتٛدطاٌة, ػلاء فشؼاْ ٚ اٌشّشي, ِؽّذ ظثاس ٚ اٌعٕاتً, ؼغٍٓ, ( 4)

 2=644الأٌٚى, ػّاْ, الأسدْ, 

(5) Powell & Allgiar,2008, Using Market Intelligence , competitive IntelligenceTo add value To 

your Business , Market Research with Intelligence, www.b2binternational.com 

(6) Trim, P. R.J. (2006)" The role of marketing intelligence officers in strategy formulation and 

implementation " Handbook of Business Strategy, Vol. 7 No. 1, pp.125-130 
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كم   .أهـ العقب ت التي تكاجه لمؿ ااستخب رات فكالفجكة النق فية كالمعرفية يشكلا ج ب ت الزبكفإ
أف المكظفيف بح جة إل  تطكير مه راتهـ كمع رفهـ كتباي مكقػؼ اسػتب قي بشػأف صػي غة كتطبيػؽ 

 .ااستراتيجية
 

 (35-5جدكؿ )
 الأكؿلفقرة مراكز التكظيؼ مف فقرات المحكر  (.Sig)يمة الاحتماؿ المتكسط الحسابي كق

 العميا دارةالإاستبانة  -"مصادر الاستخبارات التسكيقية" 

 الفقرة ـ
المتكسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

المتكسط 
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 

 الترتيب

: مراكز التكظيؼثانيان   

5.  
المصػػػػػرؼ لمػػػػػ  المكاقػػػػػع االكتركايػػػػػة لمراكػػػػػز  إدارةطمػػػػػع ت

 .التكظيؼ
3.74 0.83 74.76 5.78 *0.000 3 

6.  
المصرؼ المعمكم ت الكاردة مف مراكػز التكظيػؼ  إدارةتت بع 

 .بشكؿ مستمر
3.50 0.74 70.00 4.37 *0.000 8 

7.  
الكظػػػػػ  ؼ  أاػػػػػكاعتػػػػػكفر مراكػػػػػز التكظيػػػػػؼ معمكمػػػػػ ت لػػػػػف 

 ة.المطمكبة في السكؽ المصرفي
3.83 0.79 76.67 6.80 *0.000 1 

8.  
تشػػػير معمكمػػػ ت مراكػػػز التكظيػػػؼ  لػػػف الخػػػدم ت الجديػػػدة  

 .لمما فسيف
3.64 0.76 72.86 5.49 *0.000 4 

9.  
المسػػػتقبمية  الأاشػػػطةتشػػػير معمكمػػػ ت مراكػػػز التكظيػػػؼ لػػػف 

 7 0.000* 5.36 70.48 0.63 3.52 .لمما فسيف

:.  
تعمقػػة بسي سػػ ت المصػػرؼ اهتمػػ ـ لممعمكمػػ ت الم إدارةتػػكلي 

 5 0.000* 5.05 72.38 0.79 3.62 .التكظيؼ لاد المص رؼ الما فسة لبر مراكز التكظيؼ

;.  
تعطػػػي مراكػػػز التكظيػػػؼ معمكمػػػ ت لػػػف الكصػػػؼ الػػػكظيفي 

 6 0.000* 4.11 71.90 0.94 3.60 .لممكظفيف في المص رؼ الما فسة

<.  
تػػػػكفر مراكػػػػز التكظيػػػػؼ معمكمػػػػ ت لػػػػف المػػػػؤهلات العمميػػػػة 

 2 0.000* 6.53 76.19 0.80 3.81 .المتعمقة ب لمكظفيف في المص رؼ الما فسةكالخبرات 

=.  
تػكفر مراكػز التكظيػؼ معمكمػ ت لػف المؤشػرات ااقتصػػ دية 

 .لسكؽ العمؿ المصرفي
3.50 0.67 70.00 4.82 *0.000 8 

54.  
المصػػػػػرؼ معمكمػػػػػ ت  لػػػػػف طبيعػػػػػة لمػػػػػؿ  إدارةتسػػػػػتقطب 

 .تكظيؼالمكظفيف في المص رؼ الما فسة مف مراكز ال
3.31 0.78 66.19 2.57 *0.014 10 

  0.000* 7.46 72.14 0.53 3.61 جميع فقرات مراكز التكظيؼ معا

 .مف إلداد الب حث المصدر:
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 ( يمكف استخلاص م  يمي:79-6مف جدكؿ )
 أم أف المتكسػط الحسػ بي الاسػبي، 3.61 يسػ كم ب مراكػز التكظيػؼلمجػ ؿ بالمتكسط الحسػ بي  -

 اعتبر هػذيلذلؾ ، 0.000تس كم  (Sig).القيمة ااحتم لية كأف ، 7.46ااختب ر ، قيمة 72.14%
فقػرات هػذا كهذا يعاي أف ها ؾ مكافقة لمػ   ،α ≤ 0.05إحص  ي ن لاد مستكل دالة  المج ؿ داؿ

الكظػ  ؼ المطمكبػة  أاػكاعتػكفر مراكػز التكظيػؼ معمكمػ ت لػف بكقد حصمت الفقرة الن لنة . المج ؿ
تسػػتقطب ب %، بيامػػ  الفقػػرة الع شػػرة76.67ب لمػػ  ألمػػ  درجػػة مكافقػػة باسػػبة رفيفػػي السػػكؽ المصػػ

المصػػػػرؼ معمكمػػػػ ت  لػػػػف طبيعػػػػة لمػػػػؿ المػػػػكظفيف فػػػػي المصػػػػ رؼ الما فسػػػػة مػػػػف مراكػػػػػز  إدارة
المصػرؼ  إدارةف أ%. يػرل الب حػث هاػ  66.19ب حصػمت لمػ  أقػؿ درجػة مكافقػة باسػبة التكظيؼ

المعمكمػػ ت المتػػكفرة لػػدل مراكػػز التكظيػػؼ حيػػث تسػػ هـ ا يكجػػد لػػديه  رؤيػػة كاضػػحة حػػكؿ طبيعػػة 
هػػذ  المعمكمػػ ت لػػف حجػػـ العم لػػة لػػدل المصػػ رؼ الما فسػػة كمقػػدار ااحتي جػػ ت الكظيفيػػة التػػي 
تتكاكب مع الخػدم ت التػي يمكػف تقػديمه  مسػتقبمي  مػف المصػ رؼ الما فسػة كمػ  يػرل الب حػث ب اػه 

زاد حجػػػػػـ الخػػػػػدم ت التػػػػػي تتعمػػػػػؽ باكليػػػػػة  كممػػػػػ  زاد الطمػػػػػب لمػػػػػ  اكليػػػػػة معياػػػػػة مػػػػػف المػػػػػكظفيف
كمكاصػػف ت المػػكظفيف لػػدل المصػػ رؼ الما فسػػة كهاػػ  يػػأتي دكر ااسػػتخب رات التسػػكيقية فػػي جمػػع 

 كاتفقػػػت الدراسػػػة فػػػي الاتػػػ  ج مػػػع دراسػػػة .الما فسػػػكفالمعمكمػػػ ت التسػػػكيقية للاسػػػتعداد لمف جػػػ ةات 
(Peet & Rensburg, 2014)(1) ،كدراسػة(Martin Gresty , 2014)(2) ، فػإف لمميػة

، تجميػػع ااسػػتخب رات التسػػكيقية هػػي اشػػ ط مخػػتمط يتكػػكف مػػف البحػػث المكتبػػي كالبحػػث الأس سػػي
بػيف تك مػؿ المعرفػة الصػريحة )قكالػد البي اػ ت كتقػ رير داخميػة  إحصػ  يةها ؾ للاقػة ذات دالػة ك 

الكي اػػػػ ت المعرفػػػػة الضػػػػماية )التكاصػػػػؿ الشػػػػبكي مػػػػع كمػػػػ ت الشػػػػرك ت الما فسػػػػة كالصػػػػحؼ( ك كمعم
Nasri, 2011)) دراسػةكاختمفػت هػذ  الاتيجػة مػع الر يسية في السكؽ(. 

حيػث تشػير الدراسػة ، (3)
حيػث تػنمف   ،قيمػة مػف المصػ در الخ رجيػة لممعمكمػ ت أكنػرف المصػ در الداخميػة لممعمكمػ ت أل  إ

 .دكر المعمكم ت الشخصية كتحميمه 
 
 

 

 

 

 

 

                                                           
(1) Peet Venter and Mari Jansen van Rensburg, The Relationship Between Marketing Intelligence and 

Strategic Marketing, Sajems Ns 17 (2014) No 4:440-456 

(2) Martin Gresty, Market intelligence gatheringin executive search firms, Business Information 

Review, 2014, Vol. 31(4) 206–211 

(3) Nasri , Wadie ,(2011) , Competitive  intelligence in Tunisian companies ,Journal of Enterprise 

Information Management ,Vol. 24 No. 1, Tunisia 
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 (22-2جدكؿ )
 الأكؿلفقرة التشريعات كالقكانيف مف فقرات المحكر  (.Sig)ماؿ المتكسط الحسابي كقيمة الاحت

 العميا دارةالإاستبانة  -"مصادر الاستخبارات التسكيقية" 

 .مف إلداد الب حث المصدر:
 م  يمي:( يمكف استخلاص 79-7مف جدكؿ )

أم أف المتكسػػػط الحسػػػ بي ؛ 4.41يسػػػ كم ب التشػػػريعات كالقػػػكانيفلمجػػػ ؿ بالمتكسػػػط الحسػػػ بي  -
لذلؾ ؛ 0.000 تس كم  (Sig).القيمة ااحتم لية كأف ،  21.17، قيمة ااختب ر %88.17 الاسبي

لمػ  كهذا يعاػي أف هاػ ؾ مكافقػة  ،α ≤ 0.05إحص  ي ن لاد مستكل دالة  المج ؿ داان  اعتبر هذي
يمتػػزـ المصػػرؼ بػػ لمكا ح كالتعميمػػ ت الصػػ درة لػػف كقػػد حصػػمت الفقػػرة الن لنػػة ب. فقػػرات هػػذا المجػػ ؿ

يسػػتخدـ المصػػرؼ ب %، بيامػػ  الفقػػرة الس دسػػة91.43ب لمػػ  ألمػػ  درجػػة مكافقػػة باسػػبة سػػمطة الاقػػد
حصػمت  ،ب المعمكم ت التسكيقية المتكفرة لديه في التكيؼ مع التغيرات المف جأة لبعض التشػريع ت

ا حػػكؿ مؤشػػر %. كيلاحػػظ الب حػػث بػػأف الاسػػب متق ربػػة جػػدن 85.24لمػػ  أقػػؿ درجػػة مكافقػػة باسػػبة 
ػالعميػ   دارةالإالتشريع ت كالقكاايف كجهة اظر كؿ مف العملاة كالمكظفيف ك   إدارةحيػث تمتػزـ  . أيضن

مػػع  كػػي تسػػتطيع التكيػػؼ ؛المصػػرؼ بػػ لقكاايف كالتشػػريع ت التػػي تصػػدره  سػػمطة الاقػػد الفمسػػطياي

 الفقرة ـ
المتكسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

المتكسط 
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 

 الترتيب

: التشريعات كالقكانيفثالثان   

5.  

يكجػػػد تبػػػ دؿ داخمػػػي فػػػي المعمكمػػػ ت كالمعػػػ رؼ 
بػػيف المصػػرؼ كسػػمطة الاقػػد يسػػ هـ فػػي تحقيػػؽ 

 .أهداؼ كغ ي ت المصرؼ
4.29 0.55 85.71 15.05 *0.000 5 

6.  
يمتػػزـ المصػػرؼ باصػػكص الدسػػتكر الفمسػػطياي 

 .لتحديد طبيعة الخدم ت المقدمة لمعملاة
4.45 0.50 89.05 18.68 *0.000 3 

7.  
لمكا ح كالتعميمػػػػ ت الصػػػػ درة يمتػػػػزـ المصػػػػرؼ بػػػػ 

 .لف سمطة الاقد
4.57 0.63 91.43 16.16 *0.000 1 

8.  
تحػػػػػدد المعمكمػػػػػ ت كالتشػػػػػريع ت الصػػػػػ درة لػػػػػف 

 .الجه ت الرسمية طبيعة لمؿ المصرؼ
4.48 0.67 89.52 14.25 *0.000 2 

9.  
تػػػػػػػؤنر التشػػػػػػػريع ت كالقػػػػػػػػكاايف لمػػػػػػػ  الخطػػػػػػػػط 

 .ااستراتيجية لممصرؼ
4.40 0.66 88.10 13.69 *0.000 4 

:.  

يستخدـ المصرؼ المعمكم ت التسكيقية المتكفرة 
لديػػه فػػي التكيػػؼ مػػع التغيػػرات المف جػػأة لػػبعض 

 .التشريع ت
4.26 0.63 85.24 13.04 *0.000 6 

  0.000* 21.17 88.17 0.43 4.41 جميع فقرات التشريعات كالقكانيف معا
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التػػػي قػػػد تػػػؤنر لمػػػ  سػػػير العمميػػػة الخدميػػػة  ،التغيػػػرات المف جػػػأة فػػػي المػػػكا ح كالتعميمػػػ ت الحككميػػػة
 المصرفية لممصرؼ.

 (22-1جدكؿ )
 الأكؿمف فقرات المحكر  المنافسكفلفقرة  (.Sig)المتكسط الحسابي كقيمة الاحتماؿ 

 العميا دارةالإاستبانة  -"مصادر الاستخبارات التسكيقية" 

 .مف إلداد الب حث المصدر:

 قرةالف ـ
المتكسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

المتكسط 
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 

 الترتيب

المنافسكف:نً  رابعا  

5.  
مػػػف خػػػػلاؿ  الما فسػػػػكفيمكػػػف التابػػػػؤ ب سػػػتراتيجي ت 

 8 0.000* 7.10 75.71 0.72 3.79 تحميؿ المعمكم ت حكؿ سمككهـ الم ضي كالح ضر

6.  

 الأسػػػػػكاؽفػػػػػي  الما فسػػػػػكفتكتيكػػػػػ ت  يمكػػػػػف معرفػػػػػة
الح ليػػة مػػف خػػلاؿ تحميػػؿ المعمكمػػ ت المتػػكفرة لػػدل 

 .المصرؼ
3.83 0.58 76.67 9.30 *0.000 7 

7.  
لػػػ  إيػػػتـ ترجمػػػة المعمكمػػػ ت ااسػػػتخب رية التسػػػكيقية 

 .الما فسكفخطط جديدة لمكاجهة 
3.88 0.67 77.62 8.52 *0.000 5 

8.  
فػػي تجاػػب يسػػتخدـ المصػػرؼ المعمكمػػ ت التسػػكيقية 

 .الما فسكفت أمف ج
3.76 0.88 75.24 5.62 *0.000 10 

9.  

يسػػػػتخدـ المصػػػػرؼ المعمكمػػػػ ت التسػػػػكيقية المتػػػػكفرة 
لديػػػػة فػػػػي تقميػػػػؿ أكقػػػػ ت رد الفعػػػػؿ حػػػػكؿ تحركػػػػ ت 

 .الما فسكف
3.88 0.77 77.62 7.40 *0.000 5 

:.  
تسػػ هـ المعمكمػػ ت ااسػػتخب رية فػػي تحديػػد مصػػ در 

 .كفالما فسالميزة التا فسية لدل 
4.05 0.66 80.95 10.27 *0.000 3 

;.  
يػػػتمكف المصػػػرؼ مػػػف تحديػػػد اقػػػ ط القػػػكة كالضػػػعؼ 

 1 0.000* 10.31 82.86 0.72 4.14 .الما فسكفلدل 

<.  
يحصػػؿ المصػػرؼ لمػػ  بي اػػ ت بشػػكؿ مسػػتمر لػػف 

 9 0.000* 6.25 75.24 0.79 3.76 .مف خلاؿ بحكث السكؽ الما فسكف

=.  
 الما فسػػػكفة مػػػف يػػػتـ تحميػػػؿ كتقيػػػيـ البي اػػػ ت الػػػكارد

 بشكؿ دقيؽ لخدمة أهداؼ المصرؼ.
4.02 0.64 80.48 10.31 *0.000 4 

54.  

مك ايػػػػػ ت لتكقػػػػػع ردكد فعػػػػػؿ كػػػػػؿ إلػػػػػدل المصػػػػػرؼ 
ماػػػػػػ فس لػػػػػػف الخػػػػػػدم ت التػػػػػػي يقػػػػػػدمه  المصػػػػػػرؼ 

 .لمعملاة
4.07 0.68 81.43 10.26 *0.000 2 

  0.000* 11.32 78.38 0.53 3.92 معا المنافسكفجميع فقرات 
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 ( يمكف استخلاص م  يمي:79-8مف جدكؿ )
 أم أف المتكسػػػػط الحسػػػػ بي الاسػػػػبي؛  3.92يسػػػػ كم ب المنافسػػػػكفلمجػػػػ ؿ بالمتكسػػػػط الحسػػػػ بي  -

عتبػػر يلػػذلؾ ؛ 0.000 تسػػ كم  (Sig).القيمػػة ااحتم ليػػة كأف  11.32، قيمػػة ااختبػػ ر 78.38%
فقػرات كهذا يعاي أف ها ؾ مكافقػة لمػ   ،α ≤ 0.05إحص  ي ن لاد مستكل دالة  المج ؿ داان  اهذ

يػػتمكف المصػػرؼ مػػف تحديػػد اقػػ ط القػػكة كالضػػعؼ لػػدل كقػػد حصػػمت الفقػػرة السػػ بعة ب. هػػذا المجػػ ؿ
يسػػػتخدـ المصػػػرؼ ب %، بيامػػػ  الفقػػػرة الرابعػػػة82.86ب لمػػػ  ألمػػػ  درجػػػة مكافقػػػة باسػػػبة الما فسػػػكف

صػػػمت لمػػػ  أقػػػؿ درجػػػة مكافقػػػة باسػػػبة ب حالما فسػػػكفالمعمكمػػػ ت التسػػػكيقية فػػػي تجاػػػب مف ج ػػػ ت 
العميػػ  كالمػػكظفيف حػػكؿ هػػذا  دارةالإ%. حيػػث يػػرل الب حػػث فػػي تقػػ رب كجهػػ ت الاظػػر بػػيف 75.24
كمػف نػـ تهػتـ  ،الما فسػكفاه  تهتـ بشكؿ كبير لم  تحميؿ اق ط القكة كالضعؼ لدل أأم  ؛المج ؿ
ػػػػأقػػػػبدرجػػػة  كػػػػؿ المعمكمػػػػ ت التػػػػي تخػػػػص مػػػع العمػػػػـ بػػػػأف  ،  مػػػػ  ببقيػػػػة المعمكمػػػػ ت التسػػػػكيقيةؿ اكلن

لذلؾ ك ف مػف المهػـ ااهتمػ ـ بك فػة المعمكمػ ت التسػكيقية التػي قػد  ؛مهمة بافس الدرجة الما فسكف
الإسػتخب رات  حيػث إف،   (1)(5112البكرم، ) دراسة كاتفؽ هذا المؤشر مع ه  لممصرؼ.عتي افؤ ت

حظة لمفػردات الحيػ ة التػي تشػهده   ن متقدم ن في فف الإتص ؿ الممزكجة ب لملاأسمكبالتسكيقية تمنؿ 
)صػػالح،  كدراسػػة،  (2)(5105)العيسػػى،  دراسػػةك  ،السػػكؽ كالبي ػػة التا فسػػية التػػي تحػػيط ب لماظمػػة

تشير أف تمييز  الماظمة في إحػدل لا صػر الما فسػة فػي السػكؽ يمكػف أف يحقػؽ لهػ   (3)(5102
لممعمكمػػ ت أف  كػػدتؤ  (4)( ,5102Jonathan A. Jensen et al) دراسػػةك  ميػػزة تا فسػػية.
كبيػػػػرة فػػػػي فهػػػػـ البي ػػػػة التسػػػػكيقية كزيػػػػ دة ف لميػػػػة الماظمػػػػة ، كمػػػػ  يػػػػؤدم اظػػػػ ـ  أهميػػػػةالتا فسػػػػية 

ااسػتخب رات دكر كبيػر فػي زيػ دة قػدرة الماظمػة لمكاجهػة المسػتجدات البي يػة التػي يصػعب الػتكهف 
ػ أف مػدراة الشػرك تإلػ  تشػير ،  (5)( ,5102J.D. Hattula et al)دراسػة  ك .بهػ    كاليػة تم من
شػػرك تهـ، كيعتقػػد مػػدراة الشػػرك ت أاػػه ا يمكػػف لأم   إدارةااسػػتخب رات التا فسػػية فػػي  أهميػػةلػػ  إ

راريته  تميمػػػد الشػػػركة ب لمعمكمػػػ ت اللازمػػػة اسػػػ تشػػػركة أف تسػػػتمر إا بكجػػػكد اظػػػ ـ  للاسػػػتخب را
 5101Rizwan & Ahmed et al)كدراسػة ، (6)(5102)صػالح،  كدراسػة. كمكاجهة التاػ فس

                                                           
, اٌّررررذّش اٌؼٍّرررً الأٚي ؼرررٛي ُبفطتتتٛدالإضتتتاراب ال اناطتتتٕٚتٛد اناستتتم٘ انًمهٕيتتتبلٙ نًٕاخٓتتتد اناٛئتتتد انااٌثىرررشي, شررراِش ٌاعرررٍٓ,( 1)

 64472إلرصادٌاخ الأػّاي فً ظً ػاٌُ ِرغٍش, وٍٍح الإلرصاد ٚاٌؼٍَٛ الإداسٌح, ظاِؼح اٌؼٍَٛ اٌرطثٍمٍح الأٍٍ٘ح, ػّاْ, الأسدْ 

عبل ان  ا ٛتد دٔ  َاتبو اسضتاراب ال اناطتٕٚتٛد فتٙ فبعهٛتد انتترا  اناطٕٚتٛدسد اضتد يٛماَٛتد عتٍ لترابل انصتُب ( اٌؼٍغى, ِشٚج,2)

 64562سعاٌح دورٛساج, اداسج أػّاي, وٍٍح اٌرعاسج, ظاِؼح دِشك,انطٕ ٚدس 

 64572اعرخثاساخ اٌغٛق ٚدٚس٘ا فً ذؽمٍك اٌرفٛق اٌرغٌٛمً,سعاٌح دورٛساٖ, ظاِؼح اٌّٛصً,( صاٌػ, ٍِادج ِٙذي,3)

(4) Jonathan A. Jensen et al,Forecasting Sponsorship Costs: Marketing Intelligence in the Athletic 

Apparel Industry, Special Issue on “The Dynamics of Sports Marketing and Management" in 

Marketing Intelligence and Planning, Forthcoming.. Available atSSRN: http:/ /ssrn.  com/ 

abstract=2571940, 2015. 

(5) J.D. Hattula et al. , Is more always better? An investigation into the relationship between 

marketing influence and managers' market intelligence dissemination, Intern. J. of Research in 

Marketing 32 (2015) 179–186 

 64572ك اٌرفٛق اٌرغٌٛمً,سعاٌح دورٛساٖ, ظاِؼح اٌّٛصً,اعرخثاساخ اٌغٛق ٚدٚس٘ا فً ذؽمٍ( صاٌػ, ٍِادج ِٙذي,6)
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مػف خػلاؿ اسػتغلاؿ  الما فسػكفأف الشركة بجمػع المعمكمػ ت ااسػتخب رية الكافيػة لػف  تؤكد،  (1)(,
كالتػػي تشػػتمؿ لمػػ  الفػػرص السػػكقية ، كتكتيكػػ تهـ الما فسػػكف ب سػػتراتيجي ت لمتابػػكةالمعمكمػػ ت   هػػذ

ايػػػػػػة كااسػػػػػػتخب رات التكاكلكجيػػػػػػة كااسػػػػػػتخب رات الف الما فسػػػػػػكفكتهديػػػػػػدات  الما فسػػػػػػكفكمخػػػػػػ طر 
 كااستخب رات ااستراتيجية.

 (22-2جدكؿ )
  الأكؿلفقرة معمكمات السكؽ مف فقرات المحكر  (.Sig)المتكسط الحسابي كقيمة الاحتماؿ 

 العميا دارةالإاستبانة  -"مصادر الاستخبارات التسكيقية"

 .مف إلداد الب حث المصدر:
 
 

                                                           
(1) RizwanRaheem Ahmed et al, Competitive Intelligence Andmarketing Effectiveness 

Oforganizations: An Investigation From Pakistan, European Scientific Journal May 2014 edition 

vol.10, No.13 

 الفقرة ـ
المتكسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

المتكسط 
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 رالاختبا

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 

 الترتيب

: معمكمات السكؽخامسان   

5.  
يستطيع المصرؼ تحديد الفرص التي يمكػف اسػتغلاله  فػي السػكؽ 

 .المستهدؼ
4.40 0.63 88.10 14.52 *0.000 3 

6.  
يسػػػػػػػتطيع المصػػػػػػػرؼ الػػػػػػػتحكـ بمسػػػػػػػتكل الطمػػػػػػػب لمػػػػػػػ  خدم تػػػػػػػه 

 .المصرفية
4.40 0.67 88.00 13.18 *0.000 4 

 6 0.000* 16.40 86.19 0.52 4.31 .رؼ القدرة لم  تقسيـ سكؽ خدم ته المصرفيةيمتمؾ المص  .7

8.  
يسػػػػػ لد اظػػػػػ ـ المعمكمػػػػػ ت لػػػػػدل المصػػػػػرؼ فػػػػػي تحديػػػػػد الحصػػػػػة 

 .السكقية
4.31 0.56 86.19 15.09 *0.000 6 

9.  
يػػػتـ ااسػػػتع اة ب لمعمكمػػػ ت ااسػػػتخب رية  التسػػػكيقية لتحديػػػد حجػػػـ 

 .السكؽ
3.98 0.64 79.52 9.83 *0.000 10 

 5 0.000* 14.24 87.14 0.62 4.36 .يستطيع المصرؼ زي دة الحصة السكقية  .:

;.  
تعتبػػػر المعمكمػػػ ت ااسػػػتخب رية التسػػػػكيقية لػػػدل المصػػػرؼ مؤشػػػػر 

 .الأسكاؽحكؿ التغيرات المحتممة في 
4.02 0.52 80.48 12.82 *0.000 9 

<.  
تسػػػ هـ المعمكمػػػ ت التسػػػكيقية لػػػدل المصػػػرؼ فػػػي اتخػػػ ذ القػػػرارات 

 .ةالسميم
4.43 0.63 88.57 14.69 *0.000 2 

=.  
لممعمكم ت التسكيقية المتكفرة دكر كبيػر فػي تحديػد طبيعػة العمػلاة 

 .المحتمميف كمتطمب تهـ
4.43 0.59 88.57 15.68 *0.000 1 

54.  
يػػػػكفر المصػػػػرؼ معمكمػػػػ ت لػػػػف الخػػػػدم ت المطمػػػػكب حػػػػذفه  مػػػػف 

 .السكؽ
4.05 0.76 80.95 8.89 *0.000 8 

  0.000* 21.40 85.33 0.38 4.27 امعن  السكؽ معمكماتجميع فقرات 
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 ( يمكف استخلاص م  يمي:79-9مف جدكؿ )
 أم أف المتكسط الحس بي الاسػبي؛  4.27يس كم ب معمكمات السكؽلمج ؿ بالمتكسط الحس بي  -

عتبػر يلػذلؾ ؛ 0.000 تسػ كم  (Sig).القيمػة ااحتم ليػة كأف ،  21.40، قيمة ااختب ر 85.33%
فقػرات ، كهذا يعاي أف ها ؾ مكافقػة لمػ  α ≤ 0.05إحص  ي ن لاد مستكل دالة  المج ؿ داان  اهذ

لممعمكم ت التسكيقية المتكفرة دكر كبير في تحديد طبيعة كقد حصمت الفقرة الت سعة ب. هذا المج ؿ
  ، بيامػػ  الفقػػرة الخ مسػػة%88.57ب لمػػ  ألمػػ  درجػػة مكافقػػة باسػػبة العمػػلاة المحتممػػيف كمتطمبػػ تهـ

ب حصػمت لمػػ  أقػؿ درجػػة يػتـ ااسػػتع اة ب لمعمكمػ ت ااسػػتخب رية  التسػكيقية لتحديػػد حجػـ السػػكؽب
كتاػػػػكع الكظػػػػ  ؼ فػػػػي المجتمػػػػع  ،ا لتعػػػػدد ف ػػػػ ت كشػػػػرا ح المجتمػػػػع%. اظػػػػرن 79.52مكافقػػػػة باسػػػػبة 

لػػداد فػػي الإ كبيػػره  كره فكػػ ف لممعمكمػػ ت التسػػكيقية د ،تتعػػدد شػػرا ح العمػػلاة المحتممػػيف ،الفمسػػطياي
 مػػػػػػػػع دراسػػػػػػػػةلمعمػػػػػػػػلاة المحتممػػػػػػػػيف لمػػػػػػػػ  ك فػػػػػػػػة تاػػػػػػػػكلهـ كاحتي جػػػػػػػػ تهـ. كيتفػػػػػػػػؽ هػػػػػػػػذا المؤشػػػػػػػػر 

أف اظػػػػ ـ حيػػػػث تؤكػػػػد ، (2)(Peet & Rensburg,2014) كدراسػػػػة،  (1)(5112)صػػػػادؽ،
كالمصػػ در المسػػتخدمة مػػف قبػػؿ مػػػدراة  الإجػػراةاتا مجمكلػػة مػػف إالمخػػ برات التسػػكيقية مػػ  هػػك 

دراسػػػة  . كفػػػي بي ػػػة السػػػكؽ الح صػػػمةكؿ لمػػػ  معمكمػػػ ت يكميػػػة لػػػف التطػػػكرات التسػػػكيؽ لمحصػػػ
تشير ، (5)(5100ديركي،) دراسةك ، (4)(5116كاخركف، ) الشمرم، كدراسة، (3)(5113 ،)الجنابي

كتبايه  لمتغير فهػـ السػكؽ بدرجػة  ،الشرك ت المبحكنة تطبؽ اظ ـ الإستخب رات التسكيقية إدارةأف 
مػػػف خػػػلاؿ فهػػػـ أاػػػه ( 6)(5105 ،)العػػػزاكمك دراسػػػة  .لإسػػػتراتيجية التسػػػكيقيةكبيػػػرة لاػػػد تحديػػػده  ا

 .الما فسكفكجمع المعمكم ت الدقيقة تحقيؽ تقدـ لم   ،السكؽ
  

                                                           
, وٍٍرح 6;,ِعٍرح ذٍّٕرح اٌشافرذٌٓ, اٌؼرذد فبعهٛتد َاتبو انًرتبترال اناطتٕٚتٛد فتٙ ئلرتبا انتترا ال اناطتٕٚتٛدْ عرٍٍّاْ, صادق, دسِا( 1)

 64472الإداسج ٚالإلرصاد, ظاِؼح اٌّٛصً, اٌؼشاق

(2) Peet Venter and Mari Jansen van Rensburg, The Relationship Between Marketing Intelligenceand 

Strategic Marketing, Sajems Ns 17 (2014) No 4:440-456 

, دساعرح ذؽٍٍٍٍررح فررً َاتتبو الإضتاراب ال اناطتتٕٚتٛد ٔيهتترِ فتٙ لسمٚتتم الإضتارالٛدٛد اناطتتٕٚتٛد( اٌعٕراتً, ؼغررٍٓ ػٍرً ػثررذ اٌشعرٛي, 3)

 644:2اِؼح اٌىٛفح, اٌششوح اٌؼاِح ٌٍغّٕد اٌعٕٛتٍح فً اٌىٛفح, سعاٌح ِاظغرٍش, غٍش ِٕشٛسج, وٍٍح الإداسج ٚالإلرصاد, ظ

, داس صرفاء ٌٍٕشرش ٚاٌرٛصٌرغ, اٌطثؼرح َابو الإضاراب ال اناطتٕٚتٛدطاٌة, ػلاء فشؼاْ ٚ اٌشّشي, ِؽّذ ظثاس ٚ اٌعٕاتً, ؼغٍٓ, ( 4)

 2=644الأٌٚى, ػّاْ, الأسدْ, 

ح اعررطلاػٍح لأساء ػٍٕرح ِرٓ " دساعر دٔ  َاتبو اسضتاراب ال اناطتٕٚتٛد فتٙ لمسٚتس انتتم ال اناطتٕٚتٛددٌشوً, افٍٓ عٍٍُ ٔرٛسي, ( 5)

 64552اٌؼآٍٍِ فً ػذد ِٓ ششواخ الاذصالاخ2 ظاِؼح د٘ٛن,

,ِعٍررح اٌىٍٍررح اٌرمٍٕررح, ظاِؼررح انمًٛتتمدٔ  َاتتبو اسضتتاراب ال اناطتتٕٚتٛد فتتٙ لسطتتٍٛ انمءقتتد يتتع  ( اٌؼررضاٚي, ِؽّررذ ػثررذ اٌٛ٘رراب,6)

 64562اٌّٛصً, اٌّعٍذ اٌغادط, اٌؼذد اٌصأً ػشش,
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 (22-3جدكؿ )
  الأكؿلفقرة العملبء مف فقرات المحكر  (.Sig)المتكسط الحسابي كقيمة الاحتماؿ 

 العميا ةدار الإاستبانة  -"مصادر الاستخبارات التسكيقية"

 .مف إلداد الب حث المصدر:
 ف استخلاص م  يمي:يمك (79-:مف جدكؿ )

 أم أف المتكسػػػػػػط الحسػػػػػػ بي الاسػػػػػػبي، 4.21يسػػػػػػ كم ب العمػػػػػػلبءلمجػػػػػػ ؿ بالمتكسػػػػػػط الحسػػػػػػ بي  -
 اعتبر هذيلذلؾ ؛ 0.000تس كم  (Sig).القيمة ااحتم لية كأف  20.21، قيمة ااختب ر 84.13%

 الفقرة ـ
المتكسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

المتكسط 
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 

 الترتيب

: العملبءسادسان   

5.  
تسػػ هـ المعمكمػػ ت التسػػكيقية فػػي التعػػرؼ لمػػ  

 .ح ج ت كتكقع ت العملاة
4.52 0.51 90.48 19.54 *0.000 1 

6.  
لػػ  إالػػكاردة مػػف العمػػلاة  يػػتـ ترجمػػة المعمكمػػ ت

 .خص  ص في الخدمة المقدمة
4.19 0.51 83.81 15.26 *0.000 4 

7.  
يػػتـ ااسػػتف دة مػػف المعمكمػػ ت التسػػكيقية لمعرفػػة 

 .التكجه ت المحتممة مف العملاة
4.19 0.51 83.81 15.26 *0.000 4 

8.  

تشػػػجع سي سػػػة المصػػػرؼ العمػػػلاة لمػػػ  تقػػػديـ 
صػػػػرؼ مػػػػف كالمقترحػػػػ ت التػػػػي تمكػػػػف الم انراة

 .ابتك ر خدم ت جديدة
4.19 0.67 83.81 11.49 *0.000 4 

9.  
المصػػػػػػرؼ ب سػػػػػػتقط ب المعمكمػػػػػػ ت  إدارةتهػػػػػػتـ 

 .القيمة مف خلاؿ مع لجة شك كم العملاة
4.10 0.91 81.90 7.84 *0.000 8 

:.  

تمكػػػػػػف المعمكمػػػػػػ ت التسػػػػػػكيقية المصػػػػػػرؼ مػػػػػػف 
تكػػكيف محفظػػة لمػػلاة لمػػ  أسػػ س ربحيػػة كػػؿ 

 .زبكف كخص  صه
4.19 0.74 83.81 10.42 *0.000 4 

;.  

يػػػتمكف المصػػػرؼ اسػػػتقط ب لمػػػلاة جػػػدد مػػػف 
خػػػػلاؿ ااسػػػػتمرار فػػػػي تػػػػدفؽ المعمكمػػػػ ت لػػػػف 

 .تحرك ت السكؽ
4.24 0.73 84.76 11.05 *0.000 3 

<.  
لػػػدل المصػػػرؼ معمكمػػػ ت ك فيػػػة حػػػكؿ طبيعػػػة 

 .العملاة المحتمميف
3.95 0.66 79.05 9.34 *0.000 9 

=.  
فػػي تقسػػيـ الف ػػ ت  تسػػ هـ المعمكمػػ ت التسػػكيقية

 2 0.000* 13.11 85.71 0.64 4.29 .المستهدفة لتاكيع الخدم ت المقدمة

  0.000* 20.21 84.13 0.39 4.21 امعن  العملبءجميع فقرات 

  0.000* 18.57 80.57 0.36 4.03 اجميع فقرات مصادر الاستخبارات التسكيقية معن 
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قػرات هػذا فكهذا يعاي أف ها ؾ مكافقة لمػ   ،α ≤ 0.05إحص  ي ن لاد مستكل دالة  المج ؿ داان 
تسػػػػ هـ المعمكمػػػػ ت التسػػػػكيقية فػػػػي التعػػػػرؼ لمػػػػ  ح جػػػػ ت   بالأكلػػػػكقػػػػد حصػػػػمت الفقػػػػرة . المجػػػػ ؿ

لدل المصرؼ  %، بيام  الفقرة الن ماةب90.48لم  ألم  درجة مكافقة باسبة ، ب كتكقع ت العملاة
حصػػػػػمت لمػػػػػ  أقػػػػػؿ درجػػػػػة مكافقػػػػػة باسػػػػػبة ، بمعمكمػػػػػ ت ك فيػػػػػة حػػػػػكؿ طبيعػػػػػة العمػػػػػلاة المحتممػػػػػيف

ف تحديد حجػـ العمػلاة المتػكقعيف أ  أف المعمكم ت التسكيقية تستطيع ككم  ذكرا  س بقن  %.79.05
ف تستعد كتطكر الخدام ت المصرفية فيم  يتا سب مع حجـ أالمصرؼ  إدارةكب لت لي يتكجب لم  

 ،(1)(5112)صػادؽ،دراسػة  مع تعدد ح ج تهـ كرغبػ تهـ. كيتفػؽ هػذا المؤشػر مػع ،الزي دة المتكقعة
 ،مػػػػع مػػػػدراة التسػػػػكيؽ المعمكمػػػػ ت مػػػػف خػػػػلاؿ قػػػػراةة الكتػػػػب كالجرا ػػػػد كالاشػػػػرات التج ريػػػػةيجحيػػػػث 

تسػػتطيع . حيػػث كااجتمػػ ع مػػع مػػدراة شػػرك ت أخػػرل ،كالتحػػدث مػػع العمػػلاة كالمػػكرديف كالمػػكزليف
 دراسػة.ك العديػد مػف الخطػكات لتحسػيف اكليػة المعمكمػ ت التسكيقية اتخ ذالتسكيؽ في الشركة  إدارة
(5101Yannic,   &Domigall et al,)(2)  كدراسػة(5105،Amudha)(3 ) حيػث تشػير أف

. الأرب حكتحقيؽ ألم  ل  د مف  ،ااستخب رات التسكيقية في استمرارية تقديـ خدمة أفضؿ لمعملاة
خر في باػ ة اسػتراتيجية الشػركة اسػتمراريته  يكمؿ ان الشركة كرأم العملاة كؿه  إدارةكم  أف خبرة 

أف جذب العمػلاة كالحفػ ظ لمػيهـ  (4)( ,5102HyungSeok Lee) ؤكد دراسةحيث ت كشهرته .
دلـ للاق ت العملاة تمنػؿ العكامػؿ الجكهريػة التػي تحقػؽ رضػ  ككاة العمػلاة. كبػدكرهـ العمػلاة ك 

أف  (5)(,5101Shu-Mei)كتؤكػػػد دراسػػػة  لممصػػػرؼ،يككاػػػكف أسػػػ س الكضػػػع التا فسػػػي المسػػػتداـ 
 ج بي لم  جكدة الخدم ت.معمكم ت العملاة له  تأنير إي

 4.03 يسػ كم بمصادر الاستخبارات التسػكيقيةب الأكؿفقرات المحكر المتكسط الحس بي لجميع  -
 (Sig).القيمة ااحتم لية أف 18.57 ااختب ر ، قيمة %80.57 أم أف المتكسط الحس بي الاسبي

 لػػػػػػػػػػةدالػػػػػػػػػػة إحصػػػػػػػػػػ  ي ن لاػػػػػػػػػػد مسػػػػػػػػػػتكل دا فقػػػػػػػػػػرات المحػػػػػػػػػػكرلػػػػػػػػػػذلؾ تعتبػػػػػػػػػػر ؛  0.000تسػػػػػػػػػػ كم 
0.05 ≥ α،   مصػػػػادر الاسػػػػتخبارات ب الأكؿفقػػػػرات المحػػػػكر كهػػػػذا يعاػػػػي أف هاػػػػ ؾ مكافقػػػػة لمػػػػ

  فػػػػػي مصػػػػػ دره  الأكلػػػػػف المصػػػػػ رؼ تهػػػػػتـ ب لدرجػػػػػة أكيػػػػػرل الب حػػػػػث  .ب بشػػػػػكؿ لػػػػػ ـالتسػػػػػكيقية
مػف نػـ ، ك العمي  لم  التشريع ت كالقكاايف الفمسػطياية دارةالإااستخب رية التسكيقية مف كجهة اظر 

                                                           
, وٍٍرح 6;,ِعٍرح ذٍّٕرح اٌشافرذٌٓ, اٌؼرذد فبعهٛتد َاتبو انًرتبترال اناطتٕٚتٛد فتٙ ئلرتبا انتترا ال اناطتٕٚتٛدعرٍٍّاْ, صادق, دسِاْ ( 1)

 64472الإداسج ٚالإلرصاد, ظاِؼح اٌّٛصً, اٌؼشاق

(2) Yannic   & Domigall et al, Identification of Customer Preferences for NewService Development 

in the Electricity Domain, 2014 IEEE 16th Conference on Business Informatics 

(3) AmudhaRamachandran andVijayabanuChidambaram, A review of customer satisfaction towards 

service quality of bankingsector, Social and Management Sciences, 20/2 (2012) 71–79. 

(4) HyungSeok Lee, Major Moderators Influencing the Relationships of Service 

Quality,Customer Satisfaction and Customer Loyalty, Asian Social Science; Vol. 9, No. 2; 2013 

(5) Shu-Mei Tseng and Pin-Hong Wu, The impact of customerknowledge and customer 

relationship managementon service quality, International Journal of Quality andService Sciences, 

Vol. 6 No. 1, 2014, pp. 77-96 
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حيػػػث ا يسػػػتطيع أم مصػػػرؼ فمسػػػطياي باػػػ ة للاقػػػة مػػػع  ،هػػػي معمكمػػػ ت السػػػكؽ هميػػػة لأيميػػػه ب
كمػػف هاػ  يمكػػف ااسػتف دة مػف مؤشػػر السػكؽ كفػػؽ  ،لػػ  القػكاايف كالتشػريع تإالعمػلاة دكف الرجػكع 

التغيػػرات المتسػػ رلة التػػي تمحػػؽ بػػه كتػػؤنر لمػػ  طبيعػػة الاشػػ ط ت التسػػكيقية كالخدميػػة لممصػػرؼ 
لمصػػػرؼ فػػػي الحمػػػكؿ كالمقترحػػػ ت التػػػي تسػػػ هـ تطػػػكير الخػػػدم ت المصػػػرفية ا إدارةلتزكيػػػد  أيضػػػ ك 

 لممصرؼ.
 :"تطكير الخدماتتحميؿ فقرات المحكر الثاني " 5-2

   درجػة الحيػ دلمعرفػة مػ  إذا ك اػت متكسػط درجػة ااسػتج بة قػد كصػمت إلػ Tتـ استخداـ اختبػ ر 
 (.:7الات  ج مكضحة في جدكؿ ) أـ ا. 7كهي 

 (23-0جدكؿ )
 لفقرة المممكسية مف فقرات المحكر الثاني (.Sig)تكسط الحسابي كقيمة الاحتماؿ الم

 العميا دارةالإاستبانة  -"تطكير الخدمات" 

 الفقرة ـ
المتكسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

المتكسط 
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 

 الترتيب

 المممكسيةأكلا: 

5.  
متطػكرة لػف  تقايػة أجهػزة المصػرؼ لػدل يتػكفر

 .أجهزة المص رؼ الما فسة
4.14 0.87 82.86 8.50 *0.000 4 

 ـ .6
 العمؿ لص ات الع ـ المظهر ملاةمة مرال ة تت

 .الخدمة طبيعة كاكلية حسب المصرؼ في
4.38 0.70 87.62 12.84 *0.000 3 

 2 0.000* 12.78 90.48 0.77 4.52 .تتكفر مرافؽ كص ات ملا مة كصحية كجذابة  .7

 1 0.000* 19.54 90.48 0.51 4.52 .يتمتع مكظفك المصرؼ ب لمظهر اللا ؽ  .8

  0.000* 17.03 87.86 0.53 4.39 اجميع فقرات المممكسية معن 

 .مف إلداد الب حث المصدر:
 ( يمكف استخلاص م  يمي::7-5مف جدكؿ )

أم أف المتكسػط ؛ ( 9لكميػة مػف )الدرجػة ا 4.39يس كم ب المممكسيةلمج ؿ بالمتكسط الحس بي  -
 0.000 تسػ كم (Sig).القيمة ااحتم لية كأف 17.03 ، قيمة ااختب ر %87.86 الحس بي الاسبي

كهذا يعاػي أف هاػ ؾ مكافقػة  ،α ≤ 0.05إحص  ي ن لاد مستكل دالة  المج ؿ داان  اعتبر هذيلذلؾ 
ب ك المصػػرؼ بػػ لمظهر اللا ػػؽيظهػػر مكظفػػ كقػػد حصػػمت الفقػػرة الرابعػػةب. فقػػرات هػػذا المجػػ ؿلمػػ  

 تقايػة أجهػزة المصػرؼ لػدل يتػكفرب  الأكلػ%، بيامػ  الفقػرة 90.48لم  ألم  درجة مكافقػة باسػبة 

 إدارةف إ%. 82.86ب حصمت لم  أقؿ درجة مكافقة باسبة متطكرة لف أجهزة المص رؼ الما فسة
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لتطػكير المعػدات  كتسػع  دا مػ  ،مػ ـ العمػلاةأالمصرؼ تشدد لم  ظهكر المكظػؼ بمظهػر ا ػؽ 
 .كالتقاي ت الحدينة التي قد تكسب المصرؼ الميزة التا فسية في تقديـ الخدم ت

 (23-5جدكؿ )
 لفقرة الاعتمادية مف فقرات المحكر الثاني  (.Sig)المتكسط الحسابي كقيمة الاحتماؿ 

 العميا دارةالإاستبانة  -"تطكير الخدمات"

 الفقرة ـ
المتكسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 معيارمال

المتكسط 
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 

 الترتيب

 ثانيا: الاعتمادية

5.  
يمتػػػزـ المصػػػػرؼ بتافيػػػػذ الألمػػػػ ؿ فػػػػي الأكقػػػػ ت 

 .المحددة
4.36 0.53 87.14 16.50 *0.000 5 

6.  
لمػػ   الإج بػةيهػتـ المصػرؼ بمشػ كؿ العمػلاة ك 

 .استفس راتهـ
4.50 0.55 90.00 17.10 *0.000 2 

7.  
 ب لشػكؿ الخدمػة تقػديـ لمػ  المصػرؼ يحػرص

 1 0.000* 19.54 90.48 0.51 4.52 .مرة أكؿ مف كالمطمكب الصحيح

8.  
 المكاليػد فػي الخدمػة بتقػديـ المصػرؼ يقػكـ

 4 0.000* 15.88 89.05 0.59 4.45 .كالمحددة لميه  المتفؽ

9.  
 كسػجلات تكنيػؽ أاظمػة المصػرؼ لػدل يتػكفر

 3 0.000* 14.25 89.52 0.67 4.48 . ةالأخط مف خ لية دقيقة

  0.000* 21.90 89.14 0.43 4.46 امعن  الاعتماديةجميع فقرات 

 .مف إلداد الب حث المصدر:
 ( يمكف استخلاص م  يمي::7-6مف جدكؿ )

 أم أف المتكسػػػػط الحسػػػػ بي الاسػػػػبي؛  4.46يسػػػػ كم ب الاعتماديػػػػةلمجػػػػ ؿ بالمتكسػػػػط الحسػػػػ بي  -
عتبػر يلػذلؾ ؛ 0.000 تسػ كم  (Sig).القيمػة ااحتم ليػة كأف ، 21.90 ، قيمة ااختبػ ر 89.14%

فقػرات كهذا يعاي أف ها ؾ مكافقػة لمػ   ،α ≤ 0.05إحص  ي ن لاد مستكل دالة  المج ؿ داان  اهذ
 الصػحيح ب لشػكؿ الخدمػة تقػديـ لمػ  المصػرؼ يحػرصكقػد حصػمت الفقػرة الن لنػة  ب. هػذا المجػ ؿ

يمتػػزـ ب  الأكلػػ%، بيامػػ  الفقػػرة 90.48لمػػ  درجػػة مكافقػػة باسػػبة ب لمػػ  أمػػرة أكؿ مػػف كالمطمػػكب
%. 87.14ب حصمت لم  أقؿ درجة مكافقة باسػبة  المصرؼ بتافيذ الألم ؿ في الأكق ت المحددة

كا تسػػمح  ،خطػػ ة أناػػ ة العمػػؿالمصػػ رؼ لمػػ  تػػدريب المػػكظفيف لمػػ  تجاػػب الأ إدارةحيػػث تقػػكـ 
المصػػػرؼ لمػػػ  تقػػػديـ  إدارةلمخطػػػر لػػػذلؾ تحػػػرص بكقػػػكع أخطػػػ ة قػػػد تعػػػرض العمػػػلاة كالمصػػػرؼ 

 الخدم ت بشكؿ صحيح مف أكؿ مرة.
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 (23-2جدكؿ )
 لفقرة سرعة الاستجابة مف فقرات المحكر الثاني (.Sig)المتكسط الحسابي كقيمة الاحتماؿ 

 العميا دارةالإاستبانة  -"تطكير الخدمات" 

 الفقرة ـ
المتكسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

المتكسط 
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 

 الترتيب

: سرعة الاستجابةثالثان   

5.  
 الكقػت لػف بدقػة لمػلاة  المصػرؼ يخبػر

 3 0.000* 13.04 85.24 0.63 4.26 .الخدمة لإاج ز المطمكب

 2 0.000* 13.54 87.62 0.66 4.38 فكرم بشكؿ المصرؼ لعملاة الخدمة تقدـ  .6

7.  
 لمس لدة الدا ـ المصرؼ ظفيمك  استعداد

 .العملاة
4.40 0.63 88.10 14.52 *0.000 1 

8.  
 تمبيػة لػػف المػكظفيف ااشػػغ ؿ يماػع ا

 .لمعملاة الفكرية الطمب ت
4.05 0.88 80.95 7.70 *0.000 4 

  0.000* 15.52 85.48 0.53 4.27 جميع فقرات سرعة الاستجابة معا

 .مف إلداد الب حث المصدر:
 ( يمكف استخلاص م  يمي::7-7مف جدكؿ )

 أم أف المتكسط الحس بي الاسػبي؛  4.27يس كم ب سرعة الاستجابةلمج ؿ بالمتكسط الحس بي  -
عتبػر يلػذلؾ ؛ 0.000 تسػ كم  (Sig).القيمػة ااحتم ليػة كأف ، 15.52 ، قيمة ااختبػ ر 85.48%

فقػرات ا ؾ مكافقػة لمػ  كهذا يعاي أف ه ،α ≤ 0.05إحص  ي ن لاد مستكل دالة  المج ؿ داان  اهذ
ب لمػ  العمػلاة لمسػ لدة الػدا ـ المصػرؼ مػكظفي اسػتعدادكقػد حصػمت الفقػرة الن لنػة ب. هػذا المجػ ؿ

 تمبيػة لػف المػكظفيف ااشػغ ؿ يماػع اب %، بيامػ  الفقػرة الرابعػة88.10ألمػ  درجػة مكافقػة باسػبة 

كيػػرل الب حػػث أف  %.80.95ب حصػػمت لمػػ  أقػػؿ درجػػة مكافقػػة باسػػبة لمعمػػلاة الفكريػػة الطمبػػ ت
حيػث تختمػؼ  جيػد، بشػكؿ تػتـ لهػـ الخػدم ت كتقػديـ،  العمػلاة في مس لدة كالرغبة ااستج بة سرلة

 مػع مػف التف لػؿ المزيػد إلػ  يحتػ ج زاؿ ا الأمػر كلكػف هػذ  الاسػبة قمػيلا مػع كجهػة اظػر العمػلاة

 .آاي بشكؿ لهـ اللازمة الخدم ت لتقديـ السريعة ااستج بة كمح كلة العملاة متطمب ت
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 (23-1جدكؿ )
 لفقرة الثقة مف فقرات المحكر الثاني  (.Sig)المتكسط الحسابي كقيمة الاحتماؿ 
 العميا دارةالإاستبانة  -"تطكير الخدمات"

 الفقرة ـ
المتكسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

المتكسط 
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 

 الترتيب

الثقة :رابعان   

5.  
 العمػلاة يعطػي المصػرؼ مػكظفي سػمكؾ

 1 0.000* 18.46 92.86 0.58 4.64 .ب لنقة ااطب ل ن 

6.  
 مػع التع مػؿ فػي ب لأمػ ف العمػلاة شػعكر

 2 0.000* 18.60 91.43 0.55 4.57 .المصرؼ مكظفي

7.  
 كالمج ممػة ب لمب قػة المصػرؼ مكظفػك يتمتػع

 3 0.000* 17.90 90.48 0.55 4.52 .العملاة مع تع ممهـ لاد

8.  
 الك فيػة المعرفة المصرؼ مكظفي لدل تتكفر

 .العملاة كاستفس راتهـ أس مة لف للإج بة
4.43 0.59 88.57 15.68 *0.000 4 

  0.000* 22.81 90.83 0.44 4.54 معا الثقةجميع فقرات 

 .مف إلداد الب حث المصدر:
 يمكف استخلاص م  يمي: (:7-8مف جدكؿ )

، %90.83 أم أف المتكسط الحس بي الاسبي؛  4.54يس كم ب الثقةلمج ؿ ب بي المتكسط الحس -
المجػ ؿ  اعتبػر هػذيلػذلؾ ؛ 0.000 تسػ كم  (Sig).القيمة ااحتم ليػة كأف ، 20.83 قيمة ااختب ر 

فقػػػػرات هػػػػذا كهػػػػذا يعاػػػػي أف هاػػػػ ؾ مكافقػػػػة لمػػػػ   ،α ≤ 0.05إحصػػػػ  ي ن لاػػػػد مسػػػػتكل دالػػػػة  داان 
ب لمػ  ب لنقػة ااطب لػ ن  العمػلاة يعطػي المصػرؼ مػكظفي سػمكؾ  بالأكلػرة كقػد حصػمت الفقػ. المجػ ؿ

 المعرفػة المصػرؼ مػكظفي لػدل تتػكفرب %، بيامػ  الفقػرة الرابعػة92.86ألمػ  درجػة مكافقػة باسػبة 

%. 88.57ب حصمت لم  أقؿ درجػة مكافقػة باسػبة العملاة كاستفس راتهـ أس مة لف للإج بة الك فية
العميػ  لممصػ رؼ حػكؿ  دارةالإك  بػيف كجهػة اظػر العمػلاة كالمػكظفيف  ؽكيرل الب حػث أف هاػ ؾ اتفػ

 ل ليػة باسػبة يشػعركف العمػلاة فأك  ب لنقػة، ااطب لػ ن  يعطي العملاة الذم  ،المصرؼ مكظفي سمكؾ

مػع المصػرؼ ممػ  يسػ هـ فػي تكسػيع الاشػ ط ت ااسػتنم رية كالػدفع  التع مػؿ فػي كالأمػ ف النقػة مػف
 مسطيف. ب لعجمة ااقتص دية في ف
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 (23-2جدكؿ )
 لفقرة الاىتماـ مف فقرات المحكر الثاني (.Sig)المتكسط الحسابي كقيمة الاحتماؿ 

 العميا دارةالإاستبانة  -"تطكير الخدمات" 

 الفقرة ـ
المتكسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

المتكسط 
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 

 الترتيب

: الاىتماـامسان خ  

 2 0.000* 16.40 86.19 0.52 4.31 شخصي ن  اهتم م ن  ب لعملاة المصرؼ مكظفك يهتـ  .5

 5 0.000* 9.18 83.33 0.82 4.17 .المصرؼ لملاة جميع العمؿ س ل ت تلا ـ  .6

7.  
 مػاح لمػ  ب لقػدرة المصػرؼ مكظفػك يتميػز

 .ب لعملاة الشخصي ااهتم ـ
4.24 0.53 84.76 15.07 *0.000 4 

8.  
 فػي لمعمػلاة العميػ  المصػمحة المصػرؼ يضػع

 .اهتم م ته مقدمة
4.38 0.82 87.62 10.85 *0.000 1 

9.  
 العمػلاة احتي جػ ت المصػرؼ مكظفػك يػتفهـ

 .ب ستمرار
4.29 0.60 85.71 13.98 *0.000 3 

  0.000* 16.62 85.52 0.50 4.28 امعن  الاىتماـجميع فقرات 

  0.000* 23.54 87.73 0.38 4.39 اجميع فقرات تطكير الخدمات معن 

 .مف إلداد الب حث المصدر:
 ( يمكف استخلاص م  يمي::7-9مف جدكؿ )

 أم أف المتكسػػػػػط الحسػػػػػ بي الاسػػػػػبي؛  4.28يسػػػػػ كم ب الاىتمػػػػػاـلمجػػػػػ ؿ بالمتكسػػػػػط الحسػػػػػ بي  -
عتبػر يلػذلؾ ؛ 0.000 تسػ كم  (Sig).القيمػة ااحتم ليػة كأف ، 16.62 ، قيمة ااختبػ ر 85.52%

فقػرات كهذا يعاي أف ها ؾ مكافقػة لمػ   ،α ≤ 0.05إحص  ي ن لاد مستكل دالة  ج ؿ داان الم اهذ
 مقدمػة فػي لمعمػلاة العميػ  المصػمحة المصػرؼ يضػعكقػد حصػمت الفقػرة الرابعػة ب. هػذا المجػ ؿ

 العمػؿ سػ ل ت تلا ػـب %، بيامػ  الفقػرة الن ايػة87.62ب لمػ  ألمػ  درجػة مكافقػة باسػبة اهتم م تػه

 %. كيػػرل الب حػػث أف83.33ب حصػػمت لمػػ  أقػػؿ درجػػة مكافقػػة باسػػبة المصػػرؼ لمػػلاة جميػػع

 احتي ج ت تحديد لم  قدرته  زي دة احك كااتج   المص رؼ لعملا ه  تكليه الذم الشخصي ااهتم ـ

مص لحهـ كااستمرارية في مت بعة متطمب ت العملاة يس هـ فػي تطػكير الخػدم ت  كرل ية ،لملا ه 
 .ر كاستقط ب لملاة جددالمصرفية بشكؿ مستم

أم أف  4.39 يسػػػػ كم بتطػػػػكير الخػػػػدماتب فقػػػػرات المحػػػػكر النػػػػ ايالمتكسػػػػط الحسػػػػ بي لجميػػػػع  -
تس كم  (Sig).القيمة ااحتم لية أف 23.54 ااختب ر ، قيمة %87.73 المتكسط الحس بي الاسبي

كهػذا يعاػي أف  ،α ≤ 0.05دالة إحص  ي ن لاد مستكل دالة  فقرات المحكرلذلؾ تعتبر ؛  0.000
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 هاػ ؾ أف لمػ  يػدؿ كهػذا .ب بشػكؿ لػ ـتطػكير الخػدماتب فقػرات المحػكر النػ ايها ؾ مكافقة لمػ  

لمػلاة  تقيػيـ ككيفيػة ،خػدم ت مػف مػ  تقدمػه مسػتكل أهميػة حػكؿ المصػرؼ إدارة قبػؿ مػف  كلينػ
 البي ػة طبيعػة تػدرؾ المصػرؼ إدارة أف هػذ  الاتيجػة مػف يتضػح حيػث ،الخػدم ت لهػذ  المصػرؼ

 ،جػدد لمػلاة كاسػتقط ب المصػرؼ لمػلاة لمػ  المح فظػة أهميػة كتػدرؾ ،بهػ  تعمػؿ التػي لتا فسػيةا
 في كترجـ ااعكس المصرؼ إدارة قبؿ مف الفهـ كهذا ،متميزة خدم ت مصرفية تقديـ خلاؿ مف كذلؾ

 تطكير شبكة خلاؿ مف المعمكم ت اظ ـ بتطكير المصرؼ إدارة ق مت المن ؿ سبيؿ فعم  ؛أمكر لدة

 تقػديـ فػي المتبعػة الإجػراةات لمػ  لديػدة مميػزات أضػف  جديػد ح سػكب براػ مج كشػراة معمكمػ تال

 الح سػكب أجهػزة بتحػديث المصػرؼ إدارة ق مػت أيضػ  ،المقدمػة الخػدم ت إاجػ ز كتسػهيؿ الخػدم ت

 باشػر ق مت أيض  ،الجديد الاظ ـ مع لتتا سب لد العممة كأجهزة ،الشيك ت قراةة كمك  ف كالط بع ت

 حيػث (1)(Shu-Mei،5101)كتتفػؽ هػذ  الدراسػة مػع دراسػة  انلػي. الصػرؼ أجهػزة مػف ديػدالع
بدكره  تؤدم إل  زيػ دة جػكدة ك  ،للاقة العملاة إدارةتشير الدراسة إل  أف معمكم ت العملاة تدلـ 

أف تؤكػػد ،  (2)(5101Ana et al,   &Pilar)، كدراسػػة الخػػدم ت كتحقيػػؽ المزايػػ  التا فسػػية
لجػػكهرم لممعمكمػػ ت المجمعػػة مػػف المبحػػكنيف المشػػ ركيف فػػي لمميػػة تطػػكير الخػػدم ت ااسػػتخداـ ا

كب لتػػػ لي  ،يمكػػػف أف تػػػؤدم إلػػػ  المسػػػتكل المرتفػػػع مػػػف مزايػػػ  الخػػػدم ت كحدانػػػة الخػػػدم ت ،الجديػػػدة
 كػػدت لمػػ أحيػث  (3)(5100)أبػػك حمػػزة،، كدراسػػة السػكقي الأداةتػؤدم إلػػ  المسػتكل المرتفػػع مػػف 

 حجػـ كبػيف  لمشػرك ت المقدمػة المصػرفية الخػدم ت مػف كػؿ بػيف إحصػ  ية ةدالػ ذات للاقػة كجػكد

العمػلاة الػذيف تشػير أف  (4)(,5102HyungSeok Lee)المحقؽ في المصرؼ، كدراسة  الأرب ح
كلػػديهـ مسػػتكل مرتفػػع مػػف الرضػػ  يكػػكف لػػديهـ مسػػتكل قػػكم مػػف  ،يػػدرككف جػػكدة الخدمػػة المرتفعػػة

 الكاة لمماظمة. 
  

                                                           
(1) Shu-Mei Tseng and Pin-Hong Wu, The impact of customerknowledge and customer 

relationship managementon service quality, International Journal of Quality andService Sciences, 

Vol. 6 No. 1, 2014, pp. 77-96 

(2) Pilar Carbonell and Ana-Isabel Rodriguez-Escudero, Antecedents and consequences of 

usinginformation from customers involved in newservice development, Journal of Business & 

Industrial Marketing, 29/2 (2014) 112–122 

, سعراٌح ِاظغررٍش )غٍرش ِٕشرٛسج( الأ تتبذ عهتٗ ٔيهرْتب نهمًتء  انًتميتد انًصترفٛد انرميبل ٔاقع أتٛ ؼّضج, عؼذي ػثذ اٌشؼّٓ,( 3)

  6455وٍٍح اٌرعاسج, اٌعاِؼح الاعلاٍِح تغضج,

(4) HyungSeok Lee, Major Moderators Influencing the Relationships of Service Quality, 

Customer Satisfaction and Customer Loyalty, Asian Social Science; Vol. 9, No. 2; 2013 
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 :انجحجفزضٍبد  اختجبر :حبنخبا 
 :يالأكلالفرضية 

بػػيف متكسػػط اسػػتجابات المبحػػكثيف حػػكؿ )دكر الاسػػتخبارات ذات دلالػػة إحصػػائية تكجػػد فػػركؽ 
 )الإدارة معبػ  الاسػتبياف التسكيقية في تطكير خدمات القطاع المصرفي الفمسػطيني( تعػزل إلػى

 (.العميا كالمكظفيف كالعملبء
، لمعرفػػػة مػػػ  إذا كػػػ ف هاػػػ ؾ فػػػركؽ ذات دالػػػة إحصػػػ  ية  التبػػػ يف الأحػػػ دمبتػػػـ اسػػػتخداـ اختبػػػ ر ب

 ( يبيف ذلؾ.;7كالجدكؿ الت لي )
 (24جدكؿ )

 (العميا كالمكظفيف كالعملبء )الإدارة معبأ الاستبياف – "اختبار" التبايف الأحادمنتائج  

 المجاؿ
 المتكسطات

 قيمة الاختبار
القيمة الاحتمالية 

(Sig). عميا إدارة مكظفيف عملبء 

 0.435 0.834 3.92 4.02 4.06 مكظفك المصرؼ.

 0.000* 8.385 3.61 3.70 3.94 مراكز التكظيؼ.

 0.005* 5.366 4.41 4.20 4.07 التشريع ت كالقكاايف.

 0.042* 3.184 3.92 3.90 4.07 .الما فسكف

 0.008* 4.808 4.27 4.05 3.95 معمكم ت السكؽ.

 0.088 2.437 4.21 4.13 4.02 العملاة.

 0.779 0.250 4.03 3.98 4.02 مصادر الاستخبارات التسكيقية

 0.045* 3.128 4.39 4.14 4.14 المممكسية.

 0.000* 9.306 4.46 4.16 4.01 االتم دية.

 0.052 2.975 4.27 4.08 4.02 سرلة ااستج بة.

 0.002* 6.120 4.54 4.17 4.16 النقة.

 0.017* 4.081 4.28 4.10 3.97 ااهتم ـ.

 0.001* 7.360 4.39 4.13 4.06 تطكير الخدمات

 .مف إلداد الب حث المصدر:
 يمكف استات ج م  يمي:( ;7المكضحة في جدكؿ )ف الات  ج م

أكبػػر مػػف مسػػتكل الدالػػة ب المق بمػػة اختبػػ ر بالتبػػ يف الأحػػ دم (.Sig)تبػػيف أف القيمػػة ااحتم ليػػة 
0.05 ≥ α  مصػػػػ در ااسػػػػتخب رات التسػػػػكيقية، سػػػػرلة لممجػػػػ ات بمػػػػكظفي المصػػػػرؼ، العمػػػػلاة ،

ااستج بةب؛ كبذلؾ يمكف استات ج أاه ا تكجد فركؽ ذات دالة إحصػ  ية بػيف متكسػط ت تقػديرات 
 . معبص ااستبي فلياة الدراسة حكؿ هذ  المج ات تعزل إل  

 الدالػػػة أقػػػؿ مػػػف مسػػػتكل  (.Sig)أمػػػ  ب لاسػػػبة لبػػػ قي المجػػػ ات، فقػػػد تبػػػيف أف القيمػػػة ااحتم ليػػػة 
0.05 ≥ α  كبػػذلؾ يمكػػف اسػػتات ج أاػػه تكجػػد فػػركؽ ذات دالػػة إحصػػ  ية بػػيف متكسػػط ت تقػػديرات

كذلػؾ لصػ لح الإدارة العميػ . كذلػؾ  ،معبػص ااسػتبي فلياة الدراسة حػكؿ هػذ  المجػ ات تعػزل إلػ  
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طيع جمػع اظران لمعرفة الإدارة العمي  لممصرؼ بأهميػة المصػ در ااسػتخب رية التػي مػف خلالهػ  تسػت
المعمكم ت التي تس هـ في تطكير الخدم ت المصػرفية، حيػث تعمػؿ الإدارة العميػ  بترتيػب مصػ در 
ااستخب رات مف حيث الأهمية كي تسػتطيع رسػـ السي سػ ت كالخطػط القػ درة لمػ  التطػكير كتمبيػة 

 ية. احتي ج ت كرغب ت العملاة بأسرع كقت ممكف. يتمكف المصرؼ ب لحصكؿ لم  الميزة التا فس

 الفرضية الثانية:
 الاستخبارات التسكيقية كتطكير الخدمات.تكجد علبقة ذات دلالة إحصائية بيف 

بيرسكف للارتب ط لإيج د العلاقة بيف ااسػتخب رات التسػكيقية كتطػكير الخػدم ت تـ استخداـ مع مؿ 
 ( يبيف ذلؾ.>7العملاة كالمكظفيف كالإدارة العمي ، كالجدكؿ الت لي )لدل 

 (25)جدكؿ 
 معامؿ الارتباط بيف الاستخبارات التسكيقية كتطكير الخدمات

 المجاؿ

 الإدارة العميا المكظفيف العملبء
معامؿ 
 بيرسكف
 للبرتباط

القيمة 
 الاحتمالية
(Sig.) 

معامؿ 
 بيرسكف
 للبرتباط

القيمة 
 الاحتمالية
(Sig.) 

معامؿ 
 بيرسكف
 للبرتباط

القيمة 
 الاحتمالية
(Sig.) 

 0.000* 644. 0.000* 336. 0.000* 602. المصرؼ مكظفك

 0.000* 487. 0.001* 261. 0.000* 565. مراكز التكظيؼ

 0.000* 549. 0.000* 441. 0.000* 585. التشريع ت كالقكاايف

 0.000* 669. 0.000* 552. 0.000* 593. فالما فسك 

 0.000* 741. 0.000* 537. 0.000* 656. معمكم ت السكؽ

 0.000* 544. 0.000* 519. 0.000* 634. العملاة

 0.000* 808. 0.000* 556. 0.000* 795. .مصادر الاستخبارات التسكيقية

 .مف إلداد الب حث المصدر:
 

لمعملاة كالمكظفيف  808.ك 556.ك 795( أف مع ملات اارتب ط تس كم.>7جدكؿ )يبيف 
، كهي أقؿ مف مستكل  0.000( تس كم .Sigالقيمة ااحتم لية )كالإدارة العمي  لم  الترتيب، كأف 

ااسػتخب رات التسػكيقية كهػذا يػدؿ لمػ  كجػكد للاقػة ذات دالػة إحصػ  ية بػيف  α ≤0.05 الدالة 
كيػػػرل الب حػػػث أف هاػػػػ ؾ اتف قنػػػ  فػػػػي  العمػػػلاة كالمػػػكظفيف كالإدارة العميػػػػ .كتطػػػكير الخػػػدم ت لػػػػدل 

ص رؼ، لمػ  أف مصػ در ااسػتخب رات كجه ت اظر كؿ مف العملاة كالمكظفيف كالإدارة العمي  لمم
التسكيقية المحددة قيد الدراسة تس هـ بشكؿ كبير في تطكير خدم ت القط ع المصرفي الفمسػطياي 
 كمػػ  أاػػه ا يمكػػف تطػػكير الخػػدم ت إا بتػػكافر المعمكمػػ ت الدقيقػػة لػػف البي ػػة المحيطػػة ب لمصػػرؼ 

ية القرارات التي تسع  لتطكير الخػدم ت كمم  زادت فع ل ،ككمم  ك ات تمؾ المعمكم ت كافية كدقيقة



 انفصم انزاثغ                                                  تحهٍم انجٍبَبد واختجبر فزضٍبد انجحج
 

 

 
 

 
5;7 

 

  

لمػػ  اتخػػ ذ   مقػػدرته يهػػ  لػػف غيرهػػ ةالا جحػػ الإدارةف مػػ  يميػػز كرسػػـ السي سػػ ت المصػػرفية ، كا  
. حيػػث تتفػػؽ مصػػ در الدراسػػة مػػع مصػػ در الدراسػػ ت ة المتغيػػرةيػػالقػػرارات الجيػػدة فػػي الظػػركؼ البي 

 (.=7الس بقة كم  هي مكضحة ب لجدكؿ رقـ )
 ( 26جدكؿ رقـ )

 يكضح متغيرات الدراسات السابقة كالدراسة الحالية

 .مف إلداد الب حث المصدر:

 

 

 

 السنة دراسة
 المتغيرات

مكظفيف  المنافسكف المنتج السكؽ العملبء
 المنظمة

مراكز 
 التكظيؼ

التشريعات 
 كالقكانيف

 √   √ √ √ √ 5112 صادؽ
Kotler 5112 √  √     

Harmon 5112 √ √  √    
Palmer, A. 5111 √   √    
Crowley 5112 √ √ √ √    
    √  √ √ 5113 جكاد

    √ √ √ √ 5113 عبد الرسكؿ
Thomas&Ahmed 5114    √ √   
Powell & Allgiar 5115   √ √    
  √  √ √ √ √ 5116 الشمرم،كاخركف
Chaudhuri 5100 √  √ √ √   

    √ √ √ √ 5105 أحمد
    √    5105 العيسى
    √  √ √ 5102 صالح

Peet & Rensburg 5101 √   √  √  
Martin Gresty 5101 √ √  √ √   
Jonathan A. 

Jensen et al, 5102  √ √ √    
J.D. Hattula et al 5102 √ √  √ √ √  

 √ √ √ √ √ √ √ 5102 الدراسة الحالية
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 الفرضية الثالثة:
 .التسكيقية عمى تطكير الخدماتستخبارات للبيكجد أثر ذك دلالة إحصائية 

( ، لمعرفػػة Multiple Liner Regression Modelتػـ اسػػتخداـ اااحػدار الخطػػي المتعػدد )
تػػأنير ااسػػتخب رات التسػػكيقية لمػػ  تطػػكير الخػػدم ت لمعمػػلاة كالمػػكظفيف كالإدارة العميػػ ، كالجػػدكؿ 

 الت لي يكضح ذلؾ.
 (11جدكؿ )

 ير الاستخبارات التسكيقية عمى تطكير الخدماتلمعرفة تأثتحميؿ الانحدار المتعدد  

 المتغيرات المستقمة

 الإدارة العميا المكظفيف العملبء

معاملبت 
 الانحدار

قيمة 
اختبار 

T 

القيمة 
الاحتمالية 

Sig. 

معاملبت 
 الانحدار

قيمة 
اختبار 

T 

القيمة 
الاحتمالية 

Sig. 

معاملبت 
 الانحدار

قيمة 
 Tاختبار 

القيمة 
الاحتمالية 

Sig. 

 0.037* 2.172 0.938 0.000* 5.565 1.698 0.000* 5.510 0.700 المقدار الن بت

 0.006* 2.911 0.222 0.351 0.937 0.077 0.000* 7.299 0.202 مكظفك المصرؼ

 0.648 0.461- 0.039- 0.008* 2.694- 0.157- 0.467 0.728 0.023 مراكز التكظيؼ

 0.952 0.061 0.007 0.011* 2.583 0.130 0.000* 4.616 0.147 التشريع ت كالقكاايف

 0.023* 2.382 0.211 0.055 1.939 0.181 0.001* 3.459 0.104 الما فسكف

 0.000* 3.919 0.512 0.027* 2.244 0.192 0.000* 4.204 0.146 معمكم ت السكؽ

 0.544 0.613- 0.077- 0.091 1.703 0.163 0.000* 6.900 0.211 العملاة

   0.733   0.413   0.650 ديدمعامؿ التح

 .مف إلداد الب حث المصدر:

 ( تبيف م  يمي:84مف الجدكؿ الس بؽ )
تبػيف أف المتغيػػرات المسػػتقمة المػػؤنرة لمػ  المتغيػػر التػػ بع بتطػػكير الخػدم تب لػػدل العمػػلاة هػػي:  -

يػػػر مكظفػػػك المصػػػرؼ، التشػػػريع ت كالقػػػكاايف، الما فسػػػكف، معمكمػػػ ت السػػػكؽ، العمػػػلاة. بيامػػػ  متغ
بمراكز التكظيؼب تبيف أف تأنير  ضعيؼ لم  تطكير الخدم ت.  يرل الب حث أف مراكز التكظيؼ 
ا يكجد له  اهتم هـ كبيره مف كجهة اظر العملاة، حيث إاه  تفتقد لممعمكم ت التي مف الممكف أف 
تكػكف ذات قيمػػة لممصػرؼ، كا يمكػػف لهػػ  أف تعطػي مؤشػػرات لتطػػكير الخػدم ت المصػػرفية. حيػػث 
إف هذ  المعمكم ت ليست مفيدة لمعمػلاة بقػدر جػكدة الخػدم ت المطمكبػة مػف المصػرؼ. بيامػ  تفيػد 

 كجهة اظر العملاة بأف ب قي المص در له  دكر كبير في تطكير الخدم ت المصرفية. 
تبيف أف المتغيرات المستقمة المؤنرة لم  المتغير الت بع بتطكير الخػدم تب لػدل المػكظفيف هػي:  -

لتكظيػػػػػؼ، التشػػػػػريع ت كالقػػػػػكاايف، معمكمػػػػػ ت السػػػػػكؽ. بيامػػػػػ  بػػػػػ قي المتغيػػػػػرات بمػػػػػكظفي مراكػػػػػز ا
، العملاةب تبيف أف تأنيرهـ ضعيؼ لم  تطكير الخدم ت. كيرل الب حث ها  الما فسكفالمصرؼ، 

بأف مكظفي المصرؼ يعتمدكف في جمع المعمكم ت التي تطػكر الخػدم ت المصػرفية لمػ  مت بعػة 
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ريع ت كالقكاايف الص درة مف سمطة الاقد الفمسػطياي، كأيضػ  يعتمػدكف لمػ  مراكز التكظيؼ، كالتش
تحميػػػػؿ السػػػػكؽ، حيػػػػث يػػػػرل المكظفػػػػكف أف المعمكمػػػػ ت الػػػػكاردة مػػػػف السػػػػكؽ قػػػػ درة لمػػػػ  كصػػػػؼ 
ااحتي جػػ ت كالرغبػػ ت التػػي تخػػص العمػػلاة كمػػ  أف إدارة المصػػرؼ تعمػػؿ لمػػ  تػػدريب المػػكظفيف 

سػػكؽ كمراقبػػة مسػػتكل الحصػػة السػػكقية لممصػػرؼ الػػذم بشػػكؿ مسػػتمر لمػػ  كيفيػػة رصػػد تغيػػرات ال
يعمؿ به. حيث تتفؽ كجهة اظر المكظفيف مع العملاة في مؤشرات التأنير لم  تطكير الخدم ت 

 المصرفية في التشريع ت كالقكاايف، معمكم ت السكؽ.
رة العميػػ  تبػػيف أف المتغيػػرات المسػػتقمة المػػؤنرة لمػػ  المتغيػػر التػػ بع بتطػػكير الخػػدم تب لػػدل الإدا -

هػػي: مكظفػػك المصػػرؼ، الما فسػػكف، معمكمػػ ت السػػكؽ. بيامػػ  بػػ قي المتغيػػرات بمراكػػز التكظيػػؼ، 
التشػػريع ت كالقػػكاايف، العمػػلاةب تبػػيف أف تػػأنيرهـ ضػػعيؼ لمػػ  تطػػكير الخػػدم ت. يػػرل الب حػػث أف 

لسػػكؽ كا الما فسػػكفالإدارة العميػػ  لممصػػ رؼ تهػػتـ ب لمعمكمػػ ت الػػكاردة مػػف المػػكظفيف كمػػف تحميػػؿ 
ػػػ ، حيػػػث تعتمػػػد لمػػػ  هػػػذ  المعمكمػػػ ت فػػػي رصػػػد التغيػػػرات المتسػػػ رلة فػػػي البي ػػػة الخ رجيػػػة  أيضن
لممصرؼ، كب لت لي تستطيع تغيير امطية الخدم ت المقدمة، كتػرل أف هػذ  المصػ در ااسػتخب رية 

 ق درة لم  تطكير الخدم ت المصرفية.  
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 :يخيمذ
ػػ ػػيتاػػ كؿ الب حػػث فػػي هػػذا الفصػػؿ ممخصن   لأهػػـ الاتػػ  ج   لاتػػ  ج فػػركض الدراسػػة، كػػذلؾ ممخصن

إلػ  التكصػي ت التػي يراهػ  الب حػث  ضػ فةب لإ ،الع مة التي أمكف التكصؿ إليه  مػف خػلاؿ التحميػؿ
 ي القط ع المصرفي الفمسطياي. فما سبة لتطكير الخدم ت 

 :َتبئذ اختجبر انفزوض :أولا 
 اختب رات الفركض لدة ات  ج يمكف لرضه  في الجدكؿ الت لي: أظهرت

 (10جدكؿ رقـ )
 ممخص نتائج الفرضية الأكلى

الدراسات التي اتفقت كاختمفت مع  النتيجة الفركض
 الدراسة الحالية

 الفرضية الرئيسية الأكلى:
تكجػػد فػػركؽ ذات دلالػػة إحصػػائية بػػيف 
متكسػػػػط اسػػػػتجابات المبحػػػػكثيف حػػػػكؿ 

بارات التسكيقية في تطػكير )دكر الاستخ
خػػدمات القطػػاع المصػػرفي الفمسػػطيني( 
تعػػػػػزل الػػػػػى الإدارة العميػػػػػا كالمػػػػػكظفيف 

 كالعملبء.

ثبتت  عدـ صحة الفرضية الرئيسية 
 الأكلى

 اتفقت مع الدراسة
((Chaudhuri,2011

(1) 

(Thomas&Ahmed.2007)(2) 

  ( 3)(5112البكرم، )

 .مف إلداد الب حث المصدر:
 (15جدكؿ رقـ )

 الثانيةممخص نتائج الفرضية 

الدراسات التي اتفقت كاختمفت مع  النتيجة الفركض
 الدراسة الحالية

 الفرضية الرئيسية الثانية:
تكجػػػد علبقػػػة ذات دلالػػػة إحصػػػائية بػػػيف 
 الاستخبارات التسكيقية كتطكير الخدمات.

ثبتت صحة الفرضية الرئيسية 
 الأكلى

 اتفقت مع الدراسة
((Chaudhuri,2011

(4) 

(Thomas&Ahmed.2007)(5) 

 (6)(5112البكرم، )
 

 

                                                           
(1) Chaudhuri, Kristof, ( 2011), Op Cit. 

(2) Thomas&Ahmed.2007. Op Cit ,  644;  

 64472 يرخع ضا  اارِاٌثىشي, شاِش ٌاعٍٓ,( 3)

(4) Chaudhuri, Kristof, ( 2011 Op Cit. 

(5) Thomas&Ahmed Op Cit ,2007-402 

 64472 يرخع ضا  اارِ ساٌثىشي, شاِش ٌاعٍٓ,( 6)
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 .داد الب حثمف إل المصدر:
 

 (15جدكؿ رقـ )تابع 

الدراسات التي اتفقت كاختمفت مع  النتيجة الفركض
 الدراسة الحالية

 الفرض الفرعي الأكؿ
تكجػػػػػد للاقػػػػػة ذات دالػػػػػة إحصػػػػػ  ية بػػػػػيف 

 مكظفيف المصرؼ كتطكير الخدم ت.
 ثبت صحة الفرض الفرعي الأكؿ

 الدراسة مع اتفقت
 (1)(5105،حسف الملب)

((Chaudhuri,2011
(2)  

 كاختمفت مع دراسة
((Trim,2007

(3) 

 الفرض الفرعي الثاني
تكجػػػػػد للاقػػػػػة ذات دالػػػػػة إحصػػػػػ  ية بػػػػػيف 

 مراكز التكظيؼ كتطكير الخدم ت.
 ثبت صحة الفرض الفرعي الثاني

 اتفقت مع دراسة
)Martin Gresty ,2014)  (4)  

 كاختمفت مع دراسة
  (Nasri,2011)

(5)  
(6)(5105)العيسى،   

 الفرض الفرعي الثالث
تكجػػػػػد للاقػػػػػة ذات دالػػػػػة إحصػػػػػ  ية بػػػػػيف 

 التشريع ت كالقكاايف كتطكير الخدم ت.
 ثبت صحة الفرض الفرعي الثالث

 اتفقت مع دراسة

 (7)(5112)صادؽ،

 الفرض الفرعي الرابع
تكجػػػػػد للاقػػػػػة ذات دالػػػػػة إحصػػػػػ  ية بػػػػػيف 

 كتطكير الخدم ت. الما فسكف
 حة الفرض الفرعي الرابعثبت ص

 اتفقت مع دراسة
(Thomas&Ahmed.2007)(8) 

 9)(5102)صالح، 
 الفرض الفرعي الخامس

تكجػػػػػد للاقػػػػػة ذات دالػػػػػة إحصػػػػػ  ية بػػػػػيف 
 معمكم ت السكؽ كتطكير الخدم ت.

 ثبت صحة الفرض الفرعي الخامس
 اتفقت مع دراسة

 (10)(5100ديركي،)

 11)(5113)الجنابي، 
 سالفرض الفرعي الساد

تكجػػػػػد للاقػػػػػة ذات دالػػػػػة إحصػػػػػ  ية بػػػػػيف 
 العملاة كتطكير الخدم ت.

 اتفقت مع دراسة ثبت صحة الفرض الفرعي السادس
(Chaudhuri,2011
(12) 

 (13)(5116)الشمرم، كآخركف،

                                                           
 64562, يرخع ضا  اارِاٌّلا ؼغٓ, ِؽّذ ِؽّٛد ؼاِذ, ( 1)

(2) Chaudhuri, Kristof, Op Cit ( 2011),. 

(3) Trim, P. R.J. (2006)" Op Cit, Vol. 7 No. 1, pp.125-130 

(4) Martin Gresty, Op Cit, 2014, Vol. 31(4) 206–211 

(5) Nasri , Wadie ,(2011) , Op Cit ,Vol. 24 No. 1, Tunisia 

 64562,يرخع ضا  اارِ ( اٌؼٍغى, ِشٚج,6)

 64472يرخع ضا  اارِسصادق, دسِاْ عٍٍّاْ, ( 7)

(8) Thomas&Ahmed.2007. Op Cit 2007-40,  

 64572,سعاٌح دورٛساٖ, ظاِؼح اٌّٛصً,لستٛ  انافٕر اناطٕٚتٙ اضاراب ال انطٕر ٔدٔ ْب فٙ( صاٌػ, ٍِادج ِٙذي, 9)

" دساعح اعرطلاػٍح لأساء ػٍٕح ِٓ اٌؼرآٍٍِ فرً ػرذد  دٔ  َابو اسضاراب ال اناطٕٚتٛد فٙ لمسٚس انتم ال اناطٕٚتٛددٌشوً, افٍٓ عٍٍُ ٔٛسي, ( 10)

 64552ِٓ ششواخ الاذصالاخ2 ظاِؼح د٘ٛن,

, دساعرح ذؽٍٍٍٍرح فرً اٌشرشوح اٌؼاِرح َابو الإضتاراب ال اناطتٕٚتٛد ٔيهترِ فتٙ لسمٚتم الإضتارالٛدٛد اناطتٕٚتٛدعٛي, ( اٌعٕاتً, ؼغٍٓ ػًٍ ػثذ اٌش11)

 644:2ٌٍغّٕد اٌعٕٛتٍح فً اٌىٛفح, سعاٌح ِاظغرٍش, غٍش ِٕشٛسج, وٍٍح الإداسج ٚالإلرصاد, ظاِؼح اٌىٛفح, 

(12) Chaudhuri, Kristof, ( 2011), Issues in Customer Intelligerced Data and Method Creativity to Improve 

Marketing Decision Making, Dissertation Submitted to The Faculty of Economics and Business Administration 

of Ghent University in Fulfillment. 

, داس صرفاء ٌٍٕشرش ٚاٌرٛصٌررغ, اٌطثؼرح الأٌٚررى, ضتاراب ال اناطتتٕٚتٛدَاتبو الإطاٌرة, ػرلاء فشؼرراْ ٚ اٌشرّشي, ِؽّرذ ظثرراس ٚ اٌعٕراتً, ؼغررٍٓ, ( 13)

 2=644ػّاْ, الأسدْ, 



 بدانفصم الخبيس                                                                                انُتبئذ وانتىصٍ
 

 

 
 

 
5;= 

 

  

 .مف إلداد الب حث المصدر:
 

 (12جدكؿ رقـ )
 الثالثةممخص نتائج الفرضية 

الدراسات التي اتفقت كاختمفت مع  النتيجة الفركض
 الدراسة الحالية

يكجػػد علبقػػة  ضػػية الرئيسػػية الثالثػػة:الفر 
ذات دلالػػػة إحصػػػائية بػػػيف الاسػػػتخبارات 

 .التسكيقية كتطكير الخدمات
 ثبت صحة الفرضية الرئيسية الثالثة

 اتفقت مع دراسة
(5102Hyung Seok Lee, )(1) 

(5102)سميماف،( 2) 

 (3)(5105)عكض، 

 4))(5111)المبيريؾ، 
 الفرض الفرعي الأكؿ
لػػػػة إحصػػػػ  ية بػػػػيف يكجػػػػد للاقػػػػة ذات دا

 ااستخب رات التسكيقية كالمممكسية.
 ثبت صحة الفرض الفرعي الأكؿ

 اتفقت مع دراسة
(5105Amudha, )(5) 

 (6)(5111)الصرف، 
 الفرض الفرعي الثاني

يكجػػػػد للاقػػػػة ذات دالػػػػة إحصػػػػ  ية بػػػػيف 
 ااستخب رات التسكيقية كاالتم دية.

 ثبت صحة الفرض الفرعي الثاني
 سةاتفقت مع درا

(5100Kazi, )(7) 

 (8)(5100)أبك حمزة،
 الفرض الفرعي الثالث

يكجػػػػد للاقػػػػة ذات دالػػػػة إحصػػػػ  ية بػػػػيف 
 ااستخب رات التسكيقية كسرلة ااستج بة.

 ثبت صحة الفرض الفرعي الثالث
 اتفقت مع دراسة

(5101Ana et al,   &
Pilar)(9) 

 الفرض الفرعي الرابع
 يكجػػػػد للاقػػػػة ذات دالػػػػة إحصػػػػ  ية بػػػػيف

 ااستخب رات التسكيقية كالنقة.
 ثبت صحة الفرض الفرعي الرابع

 اتفقت مع دراسة
 5102Hyung Seok 

Lee,)(10) 

 11)(5115)الجديمي، 
 الفرض الفرعي الخامس

يكجػػػػد للاقػػػػة ذات دالػػػػة إحصػػػػ  ية بػػػػيف 
 ااستخب رات التسكيقية كااهتم ـ.

 اتفقت مع دراسة ثبت صحة الفرض الفرعي الخامس
(5101Dayu Jin et al,)(12) 

 (13)(5102)الجندم، 

                                                           
(1) HyungSeok Lee, Major Moderators Influencing the Relationships of Service Quality, 

Customer Satisfaction and Customer Loyalty, Asian Social Science; Vol. 9, No. 2; 2013 

, سعررراٌح ِاظغررررٍش غٍرررش ِشرررٛسج, وٍٍرررح ٔاقتتتع انرتتتميبل انًصتتترفٛد فتتتٙ ضتتتٕ ٚد ٔافتتتبر لطٕٚرْتتتبعرررٍٍّاْ, ػثرررذ اٌؽٍرررٍُ ِؽّرررذ, ( 2)

 64572الالرصاد,ظاِؼح دِشك,

 فرً اٌؼاٍِرح اٌّصراسف ػٍرى ٍِذأٍرح , دساعرح انًصترفٛد ٔخٕد  انرميبل انمادهٛد انرقبتد عُبصر تٍٛ انمءقد ػٛض,ذاِش ذٛفٍك,( 3)

 64562, سعاٌح ِاظغرٍش )غٍش ِٕشٛسج (وٍٍح  اٌرعاسج,اٌعاِؼح الاعلاٍِح تغضج,"اٌؼآٍٍِ ٚظٙح ٔظش ِٓ غضج لطاع

, 68, "اٌّعٍرح اٌؼشتٍرح ٌرلاداسج, ِعٍرذس د اضد انمٕايم انًإهر  فٙ خٕد  انرميبل انًصترفٛد انُطتب ٛد فتٙ انطتمٕدٚد( اٌّثٍشٌه,ٚفاء4)

 6448, ظاِؼح اٌٍّه عؼٛد,5ػذد 

(5) AmudhaRamachandran andVijayabanuChidambaram, Op Cit, 20/2 (2012) 71–79. 

 6448,يرخع ضا  اارِ( اٌصشْ, سػذ ؼغٓ "  6)

(7) Kazi Omar Siddiqi, Op Cit t, Vol. 6, No. 3; March 2011 

  6455,يرخع ضا  اارِ أتٛ ؼّضج, عؼذي ػثذ اٌشؼّٓ,( 8)

(9) Pilar Carbonell and Ana-Isabel Rodriguez-Escudero, Op Cit, 29/2 (2014) 112–122 

(10) HyungSeok Lee, Op Cit; Vol. 9, No. 2; 2013 

 2>644,يرخع ضا  اارِ اٌعذًٌٍ, فشاط ٌٛعف,( 11)

(12) Dayu Jin et al, New service developmentmaturity model, Managing Service Quality, Vol. 24 

No. 1, 2014, pp. 86-116 

سعراٌح < دساعرح ٍِذأٍرح ػٍرى اٌثٕرٛن اٌؼاِرح اٌرعاسٌرح, لسهٛم انمءقتد تتٍٛ انرتميبل انًصترفٛد اسنكارَٔٛتد ٔ تسٛتد اناُتٕ , اِاي أؼّذ, اٌعٕذي( 13)

 64592ظاِؼح لٕاج اٌغٌٛظ, -دورٛساٖ اٌفٍغفح فً اداسج الاػّاي
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: انُتبئذ انؼبيـخ نهذراسخ:ٍحبَ   :كتنقسـ إلى با

 :ة لمدراسةيالنتائج النظر   -أ
قػػػ بلات الشخصػػػيكااسػػػتطلال يػػػةمػػػف خػػػلاؿ الدراسػػػة الاظر   لمب حػػػث، تمكػػػف الب حػػػث مػػػف   ةية كالمي

 مي:ي م يف بعضه ر مكف ذكي كالتي البحثي  تمس التي الات  ج مف ه مةالتكصؿ إل  مجمكلة 
  هػػػ تيكق بم ااسػػػتخب رات التسػػػكيقيةة، تعػػػدد امػػػ ذج يػػػسػػػتاتج الب حػػػث مػػػف خػػػلاؿ الدراسػػػة الاظر ي -5

  لمػؿ إطػ ر تعتبػر بػذلؾ ٘رًطػة، كي ػة المحي ة العمػؿ كالبي ت المكجكدة في بير كفق ن لممعطيمتطك ل

  ت المصرفية.تطكيرالخدمأفق تصؿ إل  ه ؿ مككا تيإذا م  ق مت بتفع المص رؼمكف يي 

ـ ييػػبشػػكؿو لػػ وـ لمػػ  تق المصػػ رؼمة تسػػ لد يكسػػ  ـ ااسػػتخب رات التسػػكيقيةظػػاتعتبػػر امػػ ذج  -6
 الكصكؿ أجؿ مف اهجهـ لم  ريتس كأفق  المج ؿ، افس في فيانخر  تج رب مف كااستف دة ،أدا ه 
 تطكير الخدم ت المصرفية. إل 

باػػ ة اظػػ ـ ااسػػتخب رات  ؿ الكصػػكؿ إلػػ يبفػػي سػػ الماظمػػ ت لميهػػ التػػي تسػػتاد  لمصػػ درإفق ا -7
كالتي الماظم ت كالمص رؼ بشكؿ خ ص   أغمب في ذاته  تك د تككفالتسكيقية كتطكير الخدم ت 

معمكمػػػ ت ، معمكمػػػ ت السػػػكؽ، الما فسػػػكفمعمكمػػػ ت ، بحػػػكث التسػػػكيؽ) بػػػػ ااهتمػػػ ـتتمحػػػكر حػػػكؿ 
 (.، ...الخالعملاة

 فػي تمتقػي أاهػ اجػد تطػكير الخػدم ت ، كام ذج سكيقيةااستخب رات التمف خلاؿ دراسة ام ذج  -8
سػرلة ااسػتج بة،  ،الما فسػكف السػكؽ، العمػلاة، الماػتج،) بػػ اهتم مهػ  ثيػح مػف الأبعػ د مػف ريػكن

 ...الخ(.  االتم دية

  :رات الدراسةية لمدراسة: كفقان لمتغيقيالنتائج التطب -ب

 : كتنقسـ إلىالنتائج الخاصة بأبعاد الاستخبارات التسكيقية -0
متفقػكف حػكؿ  العمػلاة كالمػكظفيف كاادارة العميػ ات  ج الدراسػة أف  أظهرت مكظفيف المصرؼ: -

، كبمكافقػػة مرتفعػػة كبػػكزف دكر مػػكظفيف المصػػرؼ فػػي ااسػػتخب رات التسػػكيقيةلا صػػر  أهميػػة
 ب لترتيػػب لمػ  التػػكالي، كبياػػت أاػه يكجػػد لػػدل (%80.35)،(%78.47)، (%81.19)اسػبي 

حيػػػث يمػػػاح الكقػػػت الكػػػ في  ،صػػػرؼ معمكمػػػ ت ك فيػػػة لػػػف الخػػػدم ت التػػػي يقػػػدمه مكظػػػؼ الم
رؼ بتػدريب المػػكظفيف لمػػ  كيفيػة البحػػث لػػف  قػكـ المصػػلمعمػلاة فػػي طػرح كجهػػة اظػػرهـ، كت

لممكظػػؼ دكر كبيػػر فػػي اسػػتقط ب المعمكمػػ ت التسػػكيقية مػػف  ، حيػػث إفالمعمكمػػ ت التسػػكيقية
الػذم يعمػؿ بػه. كلكػف ا  العمػلاة لسي سػة المصػرؼيهػتـ المكظػؼ بػآراة كااتقػ دات ، ك العملاة
، اظػرنا لعػدـ المكظؼ إلداد دراسػ ت كبحػكث تهػتـ ب بتكػ ر كتطػكير الخػدم ت الجديػدةيستطيع 
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تقبػػؿ اااتقػػ دات التػػي  فػػي مكظػػؼ المصػػرؼ تػػكفر الكقػػت الكػػ في لػػذلؾ، كهاػػ ؾ قصػػكر لاػػد
 .العملاة يطرحه 

متفقػػػكف حػػػكؿ  مػػػلاة كالمػػكظفيف كاادارة العميػػػ العاتػػ  ج الدراسػػػة أف  أظهػػػرتمراكػػػز التكظيػػػؼ: -
، كبمكافقػػػة مرتفعػػػة كبػػػكزف دكر مراكػػػز التكظيػػػؼ فػػػي ااسػػػتخب رات التسػػػكيقيةلا صػػػر  أهميػػػة
 ب لترتيػػػب لمػػػ  التػػػكالي، كبياػػػت أاػػػه ا يكجػػػد (%72.14)،(%73.93)، ((%78.78اسػػػبي 

كفر مراكػػػز التكظيػػػؼ تػػػحيػػػث  .بػػػ لمكاقع االكتركايػػػة لمراكػػػز التكظيػػػؼلمعمػػػلاة  اهتمػػػ هـ كبيػػػر
كالخبػرات لػف الػراغبيف للالتحػ ؽ ب لكظػ  ؼ فػي المصػ رؼ  ،معمكم ت لػف المػؤهلات العمميػة

تسػػػػتطيع مراكػػػػز التكظيػػػػؼ تحديػػػػد المكاصػػػػف ت الكظيفيػػػػة حسػػػػب ح جػػػػة السػػػػكؽ  ، كالما فسػػػػة
الػػػكاردة مػػػف ممعمكمػػػ ت ل المبحكنػػػة  رؼ دارة المصػػػ. كلكػػػف ا يكجػػػد اهتمػػػ هـ كػػػ ؼو لإالمصػػػرفي

كا تكجػػد رؤيػػة كاضػػحة  سي سػػ ت التكظيػػؼ لاػػد المصػػ رؼ الما فسػػة.التكظيػػؼ حػػكؿ  مراكػػز
لػػف المػػؤهلات لاػػد مػػكظفيف المصػػ رؼ حػػكؿ أهميػػة المعمكمػػ ت الػػكاردة مػػف مراكػػز التكظيػػؼ 

 .العممية كالخبرات لف المكظفيف في المص رؼ الما فسة

متفقػػػكف  ف كاادارة العميػػ العمػػلاة كالمػػكظفياتػػػ  ج الدراسػػة أف  أظهػػرت القػػكانيف كالتشػػريعات: -
، كبمكافقة مرتفعة االتزاـ ب لقكاايف كالتشريع ت في ااستخب رات التسكيقيةلا صر  أهميةحكؿ 

ب لترتيػػػػػب لمػػػػػ  التػػػػػكالي، كبياػػػػػت أف  (%88.17)،(%83.97)، ((%81.47كبػػػػػكزف اسػػػػػبي 
 متػزـكي ،ةب لق اكف الفمسػطياي حػكؿ طبيعػة الخػدم ت المقدمػة لمعمػلا متزـالمص رؼ المبحكنة ت

 رؼ سػتخدـ المصػالفمسطياية. كت المصرؼ ب لمكا ح كالتعميم ت الص درة لف سمطة الاقد أيض 
فػػػػي تقميػػػػؿ أكقػػػػ ت رد الفعػػػػؿ حػػػػكؿ التغيػػػػرات   المعمكمػػػػ ت التسػػػػكيقية المتػػػػكفرة لػػػػديه المبحكنػػػػة
 .ة لبعض التشريع ت المف ج

 أهميػةمتفقػكف حػكؿ  ارة العميػ العمػلاة كالمػكظفيف كااداتػ  ج الدراسػة أف  أظهػرت :المنافسكف -
، كبمكافقػػػة مرتفعػػػة كبػػػكزف اسػػػبي فػػػي ااسػػػتخب رات التسػػػكيقية الما فسػػػكفمعمكمػػػ ت لا صػػػر 

ب لترتيػػػب لمػػػػ  التػػػكالي، كبياػػػػت أاػػػه ا تكجػػػػد رؤيػػػػة  (78.38%)،(78.03%)، ((81.31%
المعمكمػ ت كاضحة مف كجهة اظر مكظفي كاادارة العميػ  لممصػ رؼ المبحكنػة حػكؿ مسػ همة 

في تقميػؿ أكقػ ت رد الفعػؿ  ، أكالما فسكفااستخب رية في تحديد مص در الميزة التا فسية لدل 
لمػ  بي اػ ت كها ؾ قصكر لدل المصػ رؼ المبحكنػة فػي الحصػكؿ  .الما فسكفحكؿ تحرك ت 

 امك ايػ ت كهاػ ؾ قصػكر فػي بعػض المصػ رؼ المبحكنػة حػكؿ. الما فسػكفبشكؿ مستمر لػف 
 .لف الخدم ت التي يقدمه  المصرؼ لمعملاة تكقع ردكد فعؿ كؿ ما فس

 أهميػػػةمتفقػػػكف حػػػكؿ  العمػػػلاة كالمػػػكظفيف كاادارة العميػػػ اتػػػ  ج الدراسػػػة أف  أظهػػػرت السػػػكؽ: -
، كبمكافقػػػػػة مرتفعػػػػػة كبػػػػػكزف اسػػػػػبي معمكمػػػػػ ت السػػػػػكؽ فػػػػػي ااسػػػػػتخب رات التسػػػػػكيقيةلا صػػػػػر 
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لمصػػػػػ رؼ ب لترتيػػػػػب لمػػػػػ  التػػػػػكالي، كبياػػػػػت رغبػػػػػة ا (85.33%)،(81.05%)، ((78.97%
. كلكػػف ا تسػػتطيع تمبيػػة لمػػ  ح جػػ ت كرغبػػ ت الجمهػػكر خػػدم ت باػػ ةن الفػػي تطػػكير  المبحكنػػة

جميع الح ج ت كالرغب ت لمعملاة اظرنا للأكض ع السي سية في فمسطيف. كتح كؿ طػرح المزيػد 
 مػػف الخػػدم ت تػػتلا ـ مػػع جميػػع ف ػػ ت المجتمػػع كػػي تسػػطيع اسػػتقط ب لمػػلاة بشػػكؿ متزايػػد،

لكؿ  الحصة السكقية حجـ السكؽ، كتحديد لدل المصرؼ في تحديد ت السكؽكتس لد معمكم 
 مصرؼ.

أهميػػػة متفقػػػكف حػػػكؿ  العمػػػلاة كالمػػػكظفيف كاادارة العميػػػ اتػػػ  ج الدراسػػػة أف  أظهػػػرت العمػػػلبء: -
، كبمكافقػػػػػة مرتفعػػػػػة كبػػػػػكزف اسػػػػػبي معمكمػػػػػ ت العمػػػػػلاة فػػػػػي ااسػػػػػتخب رات التسػػػػكيقيةلا صػػػػر 

 رؼ المصػػػػػػػب لترتيػػػػػػػب لمػػػػػػػ  التػػػػػػػكالي، كبياػػػػػػػت أف   (84.13%)،(82.68%)، ((80.46%
قػػػكـ بػػػإجراة ، كلكػػػف ا تقػػػدمه تقػػػكـ ب سػػػتطلاع رأم العمػػػلاة لتقيػػػيـ الخػػػدم ت التػػػي المبحكنػػػة ت

بشػكؿ ك مػؿ.  لم  الشك كل المقدمػة مػف الجمهػكر التعديلات لم  الخدم ت التي يقدمه  با ةن 
يػػػػد طبيعػػػػة العمػػػػلاة المحتممػػػػيف لممعمكمػػػػ ت التسػػػػكيقية المتػػػػكفرة دكر كبيػػػػر فػػػػي تحد حيػػػػث أف
 .لم  ح ج ت كتكقع ت العملاة. كم  تس هـ م التعرؼ كمتطمب تهـ

 :: كتنقسـ إلىتطكير الخدماتالنتائج الخاصة بأبعاد  -5

 أهميػةمتفقػكف حػكؿ  العمػلاة كالمػكظفيف كاادارة العميػ اتػ  ج الدراسػة أف  أظهػرت المممكسية: -
، ((%82.84كبمكافقػػػػػة مرتفعػػػػػة كبػػػػػكزف اسػػػػػبي ، المممكسػػػػػية فػػػػػي تطػػػػػكير الخػػػػػدم تلا صػػػػػر 

 المصػػػػػرؼ يهتمػػػػػكف يفمػػػػػكظفب لترتيػػػػػب لمػػػػػ  التػػػػػكالي، كبياػػػػػت أف  (87.86%)،(82.79%)
كلكػػف يرغػػب العمػػلاة  حدينػػة. تقايػػة أجهػػزة المصػػرؼ لػػدل يتػػكفرلهػػـ ، ك  بػػ لمظهر اللا ػػؽ

ات مرافػػػؽ كصػػػ  المصػػػ رؼ المبحكنػػػةمتمػػػؾ ب لأفضػػػؿ ماهػػػ  لمكاكبػػػة التطػػػكر التكاكلػػػكجي، كت
 .صحية كجذابة

 أهميػةمتفقػكف حػكؿ  العمػلاة كالمػكظفيف كاادارة العميػ اتػ  ج الدراسػة أف  أظهػرت الاعتمادية: -
، ((%82.84، كبمكافقػػػػة مرتفعػػػػة كبػػػػكزف اسػػػػبي االتم ديػػػػة فػػػػي تطػػػػكير الخػػػػدم تلا صػػػػر 

 العمػلاةيهػتـ بمشػ كؿ ب لترتيب لمػ  التػكالي، كبياػت أف المصػرؼ  (87.86%)،(82.79%)
 لميه  المتفؽ المكاليد في الخدمة بتقديـ المص رؼ المبحكنة كتمتزـ ، بة لم  استفس راتهـكااج

 .الأخط ة مف خ لية العملاة حرص لم  أف تككف سجلاتحيث ت مع العملاة، كالمحددة

متفقػػكف حػػكؿ  العمػػلاة كالمػػكظفيف كاادارة العميػػ اتػػ  ج الدراسػػة أف  أظهػػرتسػػرعة الاسػػتجابة: -
، كبمكافقػػػػة مرتفعػػػػة كبػػػػكزف اسػػػػبي ة ااسػػػػتج بة فػػػػي تطػػػػكير الخػػػػدم تسػػػػرللا صػػػػر  أهميػػػػة

المصػرؼ  فمكظفيب لترتيب لم  التكالي، كبيات أف  (85.48%)،(81.69%)، ((80.44%
كأكػدت الاتػػ  ج رغبػػة  ،الخدمػػة بدقػػة لإاجػػ ز المطمػكب الكقػت لػف  العمػلاةبػػإبلاغ  يقكمػكف
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 فمػػػكظفي ااشػػػغ ؿ يماػػع اك  لاة،لمعمػػػفػػػي  تقػػديـ المسػػػ لدة  المصػػػ رؼ المبحكنػػة مػػكظفيف
 لمعملاة. الفكرية الطمب ت تمبية بألم لهـ الداخمية لف المص رؼ

لا صػر  أهميةمتفقكف حكؿ  العملاة كالمكظفيف كاادارة العمي ات  ج الدراسة أف  أظهرتالثقة: -
 ،(%83.38)، ((%83.11، كبمكافقػػػػػة مرتفعػػػػػة كبػػػػػكزف اسػػػػػبي النقػػػػػة فػػػػػي تطػػػػػكير الخػػػػػدم ت

 العمػػلاة يعطػػي المصػػ رؼ فمػػكظفي سػػمكؾ لترتيػػب لمػػ  التػػكالي، كبياػػت أفب  (90.83%)

 العمػلاة أسػ مة لػف للإج بػة الك فيػة المعرفػة المصػرؼ فمػكظفي لػدل تتػكفرك  ،ب لنقػة ااطب لػ ن 
 العملاة. مع تع ممهـ لاد كالمج ممة ب لمب قة المص رؼ يفمكظف يتمتع ، حيثكاستفس راتهـ

 أهميػػػةمتفقػػػكف حػػػكؿ  العمػػػلاة كالمػػػكظفيف كاادارة العميػػػ أف اتػػػ  ج الدراسػػػة  أظهػػػرتالاىتمػػػاـ: -
، ((%79.42، كبمكافقػػػػػة مرتفعػػػػػة كبػػػػػكزف اسػػػػػبي ااهتمػػػػػ ـ فػػػػػي تطػػػػػكير الخػػػػػدم تلا صػػػػػر 

المصػػػػ رؼ لمػػػػؿ  سػػػػ ل ت ب لترتيػػػػب لمػػػػ  التػػػػكالي، كبياػػػػت أف (85.52%) ،(82.06%)
 العمػلاة ي جػ تاحت يف المصػ رؼمػكظف يػتفهـ المصػرؼ، حيػث زبػ  ف ملا مة لجميػع المبحكنة

 ، كااهتم ـ بهـ شخصي .ب ستمرار
 :النتائج الخاصة بالنمكذج المقترح -2
 يفػ سيسػ هـ ه ن، كأنبت بأاػيدااي ن كميؽ الامكذج المقترح كالذم تـ اختب ر  اظر يكصي الب حث بتطبي

لػ دة ترت;، كالمكضح ب لشػكؿ رقػـ )تطكير خدم ت القط ع المصرفي  ب أبعػ ديػ( كالػذم تػـ باػ ؤ  كا 
كضػػح كجػػكد للاقػػة يث يػػر التمػػ دان لمػػ  اتػػ  ج الدراسػػة، حيػػلمػػكزف الاسػػبي لكػػؿ متغ كفقػػ ن ه راتػػيمتغ

فػي القطػ ع ، كتطػكير الخػدم ت المصػرفية، ااسػتخب رات التسػكيقيةف أبع د يف بييارتب ط كأنر معاك 
 محؿ الدرسة.
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 (01شكؿ رقـ )
 في شكمو النيائي نمكذج الدارسة

             
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .مف إلداد الب حث المصدر:
 

 (11جدكؿ رقـ )

  :أهذاف انذراسخ وأسبنٍت تحمٍمهب :حبنخبا 
 النتيجة كيفية تحقيؽ اليدؼ المضمكف اليدؼ
التعػػػػػػػػرؼ لمػػػػػػػػ  دكر ااسػػػػػػػػتخب رات  الأكؿ

التسػػػػػػػػػكيقية فػػػػػػػػػي تطػػػػػػػػػكير خػػػػػػػػػدم ت 
 .القط ع الصرفي الفمسطياي

 اتػػػػػػػػػػػػ  ج الدراسػػػػػػػػػػػػة ااسػػػػػػػػػػػػتطلالية،
الشخصػػػػػػػػػػية، التقػػػػػػػػػػ رير  المقػػػػػػػػػػ بلات

الساكية لممص رؼ المبحكنة كسػمطة 
الاقػػػػػػػػػػػػد الفمسػػػػػػػػػػػػطياية،ات  ج اختبػػػػػػػػػػػػر 

 الفركض، ات  ج الدراسة الميدااية

 تـ تحقيقو

 

 العملبء

 السكؽ

 المنافسكف

التشريعات 
كالقكانيف

 مراكز التكظيؼ

 مكظفي المصرؼ

 المممكسية

 الاعتمادية

 سرعة الاستجابة

 الثقة

 الاىتماـ

الاستخبارات 
 ةالتسكيقي

 تطكير الخدمات
 

 تطبيؽ نظاـ الاستخبارات التسكيقية لتطكير خدمات القطاع المصرفي
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 (11تابع جدكؿ رقـ )

 النتيجة كيفية تحقيؽ اليدؼ المضمكف اليدؼ
الاسػػبية لكػػؿ متغيػػر  هميػػةالأظهػػ ر إ الثاني

مف متغيػرات ااسػتخب رات التسػكيقية 
المتغيػػػػػػػػػػػػػرات الت بعػػػػػػػػػػػػػة لمخػػػػػػػػػػػػػدم ت ك 

 .المصرفية

 اتػػػػػػػػػػػػ  ج الدراسػػػػػػػػػػػػة ااسػػػػػػػػػػػػتطلالية،
اتػػ  ج اختبػػ ر  المقػػ بلات الشخصػػية،

الفػػػػػػػػػػػػػػػػػػركض، اتػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  ج التحميػػػػػػػػػػػػػػػػػػؿ 
 .ااحص  ي

 تـ تحقيقو

الكشؼ لف كجػكد فػركؽ ذات دالػة  الثالث
بػػػػػيف متكسػػػػػط اسػػػػػتج ب ت  إحصػػػػػ  ية

المبحكنيف حكؿ  )دكر ااسػتخب رات 
ت التسػػػػػػػػػكيقية فػػػػػػػػػي تطػػػػػػػػػكير خػػػػػػػػػدم 

القط ع المصرفي الفمسػطياي( تعػزل 
العميػػػػػػػػػػػػػ  كالمػػػػػػػػػػػػػكظفيف  دارةالإلػػػػػػػػػػػػػ  إ

 كالعملاة.

اتػػػػػػػػ  ج اختبػػػػػػػػ ر الفػػػػػػػػركض، اتػػػػػػػػ  ج 
 .التحميؿ ااحص  ي

 تـ تحقيقو

مػػػف المتغيػػػرات المسػػػتقمة  ترتيػػػب كػػػؿو  الرابع
تأنيرهػػػ  لمػػػ  المتغيػػػر  أهميػػػةحسػػػب 
 .الت بع

اتػػػػػػػػ  ج اختبػػػػػػػػ ر الفػػػػػػػػركض، اتػػػػػػػػ  ج 
 .التحميؿ ااحص  ي

 يقوتـ تحق

الخركج بات  ج كتكصي ت تسػ هـ فػي  الخامس
تطػػػػكير خػػػػدم ت القطػػػػ ع المصػػػػرفي 
الفمسػػػػطياي فػػػػي ظػػػػؿ ااهتمػػػػ ـ فػػػػي 
اظػػػػػػػػػػػػػ ـ ااسػػػػػػػػػػػػػتخب رات التسػػػػػػػػػػػػػكيقية 

 .ب لمص رؼ

اتػػػػػػػػ  ج الدراسػػػػػػػػ ت السػػػػػػػػ بقة اتػػػػػػػػ  ج 
 الدراسة الميدااية

 ات  ج اختب ر الفركض

 تـ تحقيقو

 .مف إلداد الب حث المصدر:

 :انتىصٍبد:راثؼبا 
 أف يمكػف التػي التكصػي ت مػف لػددو  اقتػراح يمكػف ،الدراسػة لاهػ  أسفرت التي الات  ج ضكة يف

 كهػي اظػ ـ ااسػتخب رات التسػكيقية لتطػكير خػدم ت القطػ ع المصػرفي الفمسػطياي فػي تفعيػؿ تسػهـ
 :ك لت لي

 .لسي سة المصرؼ هكااتق دات  آراةب للإداة لمعميؿضركرة ماح الفرصة  -5

مراكز التكظيؼ لف المؤهلات العممية كالخبرات لف معمكم ت الكاردة مف تعزيز ااهتم ـ ب ل -6
تستطيع مراكػز التكظيػؼ تحديػد  ، حيثالراغبيف للالتح ؽ ب لكظ  ؼ في المص رؼ الما فسة
 .المكاصف ت الكظيفية حسب ح جة السكؽ المصرفي

 ملاة.العمؿ الدؤكب كالمتكاصؿ مف أجؿ اكتش ؼ كتمبية جميع الح ج ت كالرغب ت لمع -7
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 ضركرة اهتم ـ المص رؼ بجميع العملاة بمختمؼ شرا حهـ ككدا عهـ. -8

بػإجراة التعػديلات لمػ  الخػدم ت التػي يقػدمه  باػ ة لمػ  الشػك كل  المصػ رؼ قػكـيجب أف ت -9
 بشكؿ ك مؿ. المقدمة مف الجمهكر

 .لمكظؼ في استقط ب المعمكم ت التسكيقية مف العملاةا تعزيز دكر -:

إلػػداد دراسػػ ت كبحػػكث تهػػتـ ب بتكػػ ر كتطػػكير المصػػرؼ فػػي  لمكظػػؼضػػركرة مػػاح الفرصػػة  -;
 .الخدم ت الجديدة

تحديػد مصػ در الميػزة التا فسػية لالمعمكمػ ت ااسػتخب رية تعزيز دكر المكظفيف في استقط ب  ->
 .الما فسكففي تقميؿ أكق ت رد الفعؿ حكؿ تحرك ت  ، أكالما فسكفلدل 

لمػػ  بي اػػ ت بشػػكؿ حكنػػة لمحصػػكؿ ليػػ ت بحػػكث السػػكؽ لػػدل المصػػ رؼ المبآيجػػب تطػػكير  -=
 .الما فسكفمستمر لف 

تقميػػػػؿ أكقػػػػ ت رد الفعػػػػؿ حػػػػكؿ التغيػػػػرات ل لمعمكمػػػػ ت التسػػػػكيقية المتػػػػكفرة ضػػػػركرة ااهتمػػػػ ـ ب -54
 .المف جأة لبعض التشريع ت

تكقػػػع ردكد فعػػػؿ كػػػؿ ماػػػ فس لػػػف الخػػػدم ت التػػػي يقػػػدمه  تعزيػػػز دكر المعمكمػػػ ت التسػػػكيقية ل -55
 .المصرؼ لمعملاة

 .التسكيقية المتكفرة دكر كبير في تحديد طبيعة العملاة المحتمميف كمتطمب تهـلممعمكم ت  -56

 المص رؼ. فية مف كجهة اظر العملاة، كمكظفيالخدمة المصر  جكدة تعزيز أبع د -57

 خطخ ػًم نتُفٍذ هذِ انتىصٍبد:: خبيسبا 
شػػػ رة اليهػػػ  مػػػف خػػػلاؿ فيمػػػ  يمػػػي يقتػػػرح الب حػػػث خطػػػة لمػػػؿ لتافيػػػذ التكصػػػي ت السػػػ بؽ الإ

 الإجػػراةات( كالػػذم يكضػػح التكصػػي ت، كالجهػػة المسػػ كلة لػػف تافيػػذه ، ككػػذلؾ 89لجػػدكؿ رقػػـ )ا
 كأخيرا المكارد كاامك اي ت المطمكبة لمتافيذ. ،ط ر الزماي لمتافيذالكاجب القي ـ به  لتافيذه ، كالإ

 (12) جدكؿ رقـ
 خطة عمؿ تنفيذ التكصيات

 المكارد كالامكانيات المطمكبة الاطار الزمني طمكبةالم الإجراءات المسئكؿ عف التنفيذ التكصية ـ
تشػػكيؿ لجمػػة مػػف ضػػركرة  5

 ـهآراةبػػػػػ لػػػػػلإداة العمػػػػػلاة
لسي سػػػػػػػػػػػػػػػػػػة  ـهكااتقػػػػػػػػػػػػػػػػػػ دات
 .المصرؼ

العميػػػػ  لممصػػػػ رؼ  دارةالإ
ب لتاسػػػػػػػػػيؽ مػػػػػػػػػع مػػػػػػػػػدراة 
الفػػػػػػػػػػػػػػػػػػػركع كالعػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ مميف 

 .ب لمص رؼ

 

كرشػػػػػػػػػػػػػػػػ ت لمػػػػػػػػػػػػػػػػؿ كدكرات 
تدريبيػػػػة لك فػػػػة العػػػػ مميف فػػػػي 
 المصػػػػػػػ رؼ لتهي ػػػػػػػة الماػػػػػػػ خ
التاظيمػػػػػػػي لمعػػػػػػػ مميف الػػػػػػػذم 
يػػػػػػػػػػػؤهمهـ لتقبػػػػػػػػػػػؿ ااتقػػػػػػػػػػػ دات 

 .الزب  ف بمهاية ل لية

 :ال   7مف 
 شهكر

كمهاية مف  إداريةتكفير ككادر  -
داخػػؿ المصػػ رؼ كخ رجهػػ  مؤهمػػة 

 لعممية التدريب.
تػػػكفير الكقػػػػت الػػػػلازـ لمعػػػػ مميف  -

ف مػػػػحتػػػػ  يتسػػػػا  لهػػػػـ ااسػػػػتف دة 
 التدريب.
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الاطار  المطمكبة الإجراءات ئكؿ عف التنفيذالمس التكصية ـ
 الزمني

المكارد كالامكانيات 
 المطمكبة

تػػػػػػػػكفير ميزاايػػػػػػػػة ما سػػػػػػػػبة  -     
 لمتجهيز لمكرش ت كالتدريب

تعزيػػػز ااهتمػػػ ـ ب لمعمكمػػػ ت  6
مراكػػز التكظيػػؼ  الػػكاردة مػػف 

لػػػػػػػػػػف المػػػػػػػػػػؤهلات العمميػػػػػػػػػػة 
كالخبػػػػػػػػػػرات لػػػػػػػػػػف الػػػػػػػػػػراغبيف 
للالتحػػػػػػػػػ ؽ ب لكظػػػػػػػػػ  ؼ فػػػػػػػػػي 

 ، حيػػػػثالما فسػػػػةالمصػػػػ رؼ 
تسػػػػػػػتطيع مراكػػػػػػػز التكظيػػػػػػػؼ 
تحديػػػد المكاصػػػف ت الكظيفيػػػة 
حسػػػػػػػػػػػػػب ح جػػػػػػػػػػػػػة السػػػػػػػػػػػػػكؽ 

 .المصرفي

 دارةالإمجمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػس  -
 لممصرؼ

 العمي  دارةالإ -
دا ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػرة التسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػكيؽ  -

كالعلاقػػػػػػػػػػػػػػػػػ ت الع مػػػػػػػػػػػػػػػػػة 
ب لتاسػػػػػػػػػػيؽ مػػػػػػػػػػع دا ػػػػػػػػػػرة 
المػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػكارد البشػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػرية 

 .لممصرؼ

البحث لف الكػكادر التػي  -
بخبػػػػػػرات كللاقػػػػػػػ ت  عتتمتػػػػػػ

ي تسػػتطيع ل مػػة كاسػػعة لكػػ
اسػػػػتقط ب المعمكمػػػػػ ت مػػػػػف 
المكاقػػػػػػػػػػػػػػػػػػػع كالصػػػػػػػػػػػػػػػػػػػفح ت 

 االكتركاية.

شهكر  7مف 
 ال  ساة

تػػػػػػػػػػػػػػكفير الػػػػػػػػػػػػػػدلـ المػػػػػػػػػػػػػػ دم 
كالمعاػػكم لممػػكظفيف القػػ دريف 
لمػػػػػػػػػ  اسػػػػػػػػػتقط ب كتحميػػػػػػػػػؿ 

 .المعمكم ت

العمػػػػػؿ الػػػػػدؤكب كالمتكاصػػػػػؿ  7
مػػػػف أجػػػػػؿ اكتشػػػػ ؼ ك تمبيػػػػػة 
جميػػػػػػع الح جػػػػػػ ت كالرغبػػػػػػ ت 

 لمعملاة.

دا ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػرة التسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػكيؽ  -
 . ت الع مةكالعلاق

لػػداد بحػػكث السػػكؽ بشػػكؿ إ
 .مستمر

شهكر  7مف 
 ال  ساة

اسػػػػػػػػػػػػػػػػػتقط ب الخبػػػػػػػػػػػػػػػػػػرات  -
البشػػػػػػرية مػػػػػػف دخػػػػػػؿ كخػػػػػػ رج 

 المص رؼ.
تػػػػػػػػكفير ميزاايػػػػػػػػة خ صػػػػػػػػة  -
 .بح ث كالدراس ت السكقيةللأ

 المصػػػػػػػ رؼ قػػػػػػػكـيجػػػػػػػب أف ت 8
بػػػػػػػػػإجراة التعػػػػػػػػػديلات لمػػػػػػػػػػ  

قػػػػدمه  باػػػػ ة تالخػػػػدم ت التػػػػي 
لمػػػ  الشػػػػك كل المقدمػػػة مػػػػف 

 كؿ ك مؿ.بش الجمهكر

 دارةالإمجمس  -
 العمي  دارةالإ -

خ صػػػػة لرصػػػػد  إدارةاشػػػػ ة إ
تقيػػػػػػػيـ العمػػػػػػػلاة لمخػػػػػػػػدم ت 

 .المقدمة مف المصرؼ

 :ال   7
 شهكر

تػػػكفير اامك ايػػػ ت الم ديػػػة  -
كالم ليػػػػػػػػػة اللازمػػػػػػػػػة ااشػػػػػػػػػ ة 

 .دارةالإ
تعييف ككادر بشرية متميزة  -

قػػػػػػ درة لمػػػػػػ  رصػػػػػػد كتحميػػػػػػؿ 
 .شك كم العملاة

كظػػػػػػػؼ فػػػػػػػػي لما تعزيػػػػػػػز دكر 9
اسػػػػػػػػػػػػػػػػػػتقط ب المعمكمػػػػػػػػػػػػػػػػػػ ت 

 .التسكيقية مف العملاة

 دارةالإمجمس  -
 العمي  دارةالإ -
 مدراة الفركع -

ت حػػػػػػػػػة الفرصػػػػػػػػػة كتػػػػػػػػػكفير إ
الماػػػ خ التاظيمػػػي الما سػػػب 
لتمكػػػػػػػػػيف المػػػػػػػػػكظفيف مػػػػػػػػػػف 
ما قشػػة العمػػلاة كاسػػتقط ب 

فػي المعمكم ت التي قد تفيػد 
 رسـ الخطط التسكيقية.

 :ال   7
 شهكر

مك فػػػػػػػ ةات قػػػػػػػرار براػػػػػػػ مج لمإ
لتشػػػػػػػػػػػجيع المػػػػػػػػػػػكظفيف فػػػػػػػػػػػي 
اسػػػػػػػػػػػػػػػػػػتقط ب المعمكمػػػػػػػػػػػػػػػػػػ ت 

 التسكيقية.

ضػػػػػػركرة اهتمػػػػػػ ـ المصػػػػػػ رؼ  :
بجميػػػػػػػػع العمػػػػػػػػلاة بمختمػػػػػػػػؼ 
شػػػػػػػرا حهـ ككدا عهػػػػػػػـ بػػػػػػػافس 

 مستكل جكدة الخدم ت.

 دارةالإمجمس  -
 العمي  دارةالإ -
 مدراة الفركع -
 المكظفيف -

تعيػػػػػػػػػػيف كػػػػػػػػػػكادر بشػػػػػػػػػػرية -
جديدة با ة لم  ازيػ د حجػـ 

بة العمػػػؿ فػػػي العمػػػلاة كلػػػ
 .المصرؼ

اشػػػػػػػػػ ة مك تػػػػػػػػػب كفػػػػػػػػػركع إ-
جديػػػػػػدة تسػػػػػػ هـ فػػػػػػي تقػػػػػػديـ 

 .سرعأالخدم ت بشكؿ 

ف مف ان
كبشكؿ 
 مستمر

تػػػكفير اامك ايػػػ ت الم ديػػػة  -
كالم ليػػػػػػػػػة اللازمػػػػػػػػػة ااشػػػػػػػػػ ة 

 مك تب كفركع جديدة
 تعييف ككادر بشرية متميزة-
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الاطار  كبةالمطم الإجراءات المسئكؿ عف التنفيذ التكصية ـ
 الزمني

المكارد كالامكانيات 
 المطمكبة

ضػػػػػػػػػػػػركرة مػػػػػػػػػػػػاح الفرصػػػػػػػػػػػػة  ;
إلػداد المصػرؼ فػي لمكظؼ 

دراسػػػػػػػػػػػ ت كبحػػػػػػػػػػػػكث تهػػػػػػػػػػػػتـ 
ب بتكػػػػػػ ر كتطػػػػػػكير الخػػػػػػدم ت 

 .الجديدة

 دارةالإمجمس  -
 العمي  دارةالإ -
 مدراة الفركع -

طػػػػرح مسػػػػ بق ت افضػػػػؿ  -
المقترحػػػػ ت كالبحػػػػكث لمػػػػ  

 .المكظفيف
مػػػػ  تشػػػػجيع المػػػػكظفيف ل -

اابتك ر كتكليد اافكػ ر مػف 
خػػػػػػػػػلاؿ الحػػػػػػػػػكافز الم ديػػػػػػػػػة 

 كالمعاكية.
لكػػ في اكقػػت التخصػػيص  -

لممػػػػػػكظفيف الػػػػػػذيف يقكمػػػػػػكف 
إلػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػداد المقترحػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ ت ب

 بح ث.كالأ

شهكر  7
 ال  ساة

تػػػػػػػكفير مخصصػػػػػػػ ت م ليػػػػػػػة 
للابحػػػػػػ ث كمك ف ػػػػػػ ت م ليػػػػػػػة 

 .لمب حنيف

تعزيػػػػػػز دكر المػػػػػػكظفيف فػػػػػػي  >
المعمكمػػػػػػػػػػػػػػػػػػ ت اسػػػػػػػػػػػػػػػػػػتقط ب 
حديػػد مصػػػ در تلااسػػتخب رية 

الميػػػػػػػػػػػػػزة التا فسػػػػػػػػػػػػػية لػػػػػػػػػػػػػدل 
فػػػػػػػػي تقميػػػػػػػػؿ  ، أكالما فسػػػػػػػػكف

أكقػػػػػػػػػػػ ت رد الفعػػػػػػػػػػػؿ حػػػػػػػػػػػكؿ 
 .الما فسكفتحرك ت 

 دارةالإمجمس  -
 العمي  دارةالإ -
 مدراة الفركع -
 المكظفيف -

ات حػػػػػػػة الفرصػػػػػػػػة ك تػػػػػػػػكفير 
الماػػػ خ التاظيمػػػي الما سػػػب 
لتمكػػػػػػػػػيف المػػػػػػػػػكظفيف مػػػػػػػػػػف 
اسػػػػػػتطلاع سػػػػػػير االمػػػػػػػ ؿ 
لػػػػػدل المصػػػػػ رؼ الما فسػػػػػة 

مق اتهػػ  ب لخػػدم ت المقدمػػة ك 
مػػػف المصػػػرؼ الػػػذم يعمػػػؿ 

 .به

 :ال   7
 شهكر

اقػػػػػػػرار براػػػػػػػ مج لممك فػػػػػػػ ةات 
لتشػػػػػػػػػػػجيع المػػػػػػػػػػػكظفيف فػػػػػػػػػػػي 
اسػػػػػػتقط ب المعمكمػػػػػػ ت مػػػػػػػف 

 .الما فسكف

يجػػػػب تطػػػػكير اليػػػػ ت بحػػػػكث  =
السػػػػػػػػػػكؽ لػػػػػػػػػػدل المصػػػػػػػػػػ رؼ 

لمػػػػػػػػ  المبحكنػػػػػػػػة لمحصػػػػػػػػكؿ 
بي اػػػػ ت بشػػػػكؿ مسػػػػتمر لػػػػف 

 .الما فسكف

 دارةالإمجمس  -
 العمي  دارةالإ -

ااسػػػػػػػػػػػػػػتع اة ب ستشػػػػػػػػػػػػػػ رييف 
كخبراة مف خػ رج المصػرؼ 
اكتس ب خبرات جديػدة فػي 
البحػػػػػث ك  التحميػػػػػؿ لمبي ػػػػػػة 

 .التا فسية

شهكر  7مف 
 ال  ساة

تػػػػػػػكفير العػػػػػػػدد المطمػػػػػػػكب  -
كالخبػػػػػػػرات الما سػػػػػػػبة لتافيػػػػػػػذ 

 المقترح.
تػػػػػػػػكفير ميزاايػػػػػػػػة ما سػػػػػػػػبة  -

 بح ث.للااف ؽ لم  الأ
 لمعمكمػ ت ضػركرة ااهتمػ ـ ب 54

تقميػػػػػػػػؿ لالتسػػػػػػػػكيقية المتػػػػػػػػكفرة 
أكقػػػػػػػػػػػ ت رد الفعػػػػػػػػػػػؿ حػػػػػػػػػػػكؿ 
التغيػػػػػػػرات المف جػػػػػػػأة لػػػػػػػبعض 

 .التشريع ت

 دارةالإمجمس  -
 العمي  دارةالإ -
 مدراة الفركع -
 المكظفيف -

اطػػػػػػلاع المػػػػػػكظفيف لمػػػػػػ  -
القػػػػكاايف كالتشػػػػػريع ت التػػػػػي 
تصػػػػػػػػػػػدره  سػػػػػػػػػػػمطة الاقػػػػػػػػػػػػد 
 الفمسطياية بشكؿ مستمر.

مت بعػػة التغيػػرات السي سػػية -
 دية بشػػكؿ مسػػتمر كااقتصػػ

كااعك سػػػػ ته  لمػػػػ  القػػػػكاايف 
 كالتشريع ت.

يج بيػػة رصػػد التكقعػػ ت الإ-
 كالسمبية المستقبمية.

ف مف ان
كبشكؿ 
 مستمر

لقػػػػػػػػػػػػد كرشػػػػػػػػػػػػ ت لمػػػػػػػػػػػػؿ  -
لممػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػكظفيف لتػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػذكيرهـ 
بػػػ لمتغيرات البي يػػػة كالق اكايػػػة 

 المحيطة ب لمصرؼ.
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الاطار  المطمكبة تالإجراءا المسئكؿ عف التنفيذ التكصية ـ
 الزمني

المكارد كالامكانيات 
 المطمكبة

تعزيػػػػػػػػػػػػػػػز دكر المعمكمػػػػػػػػػػػػػػػ ت  55
تكقػػػػػع ردكد فعػػػػػؿ التسػػػػػكيقية ل

كػػػػػؿ ماػػػػػ فس لػػػػػف الخػػػػػدم ت 
التػػػػػػػػػػػي يقػػػػػػػػػػػدمه  المصػػػػػػػػػػػرؼ 

 .لمعملاة

 دارةالإمجمس  -
 العمي  دارةالإ -
 مدراة الفركع -
 المكظفيف -

السػػػػم ح بتػػػػدفؽ المعمكمػػػػ ت 
لجميػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػع المػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػكظفيف 

 .ب لمصرؼ

ف مف ان
كبشكؿ 
 .مستمر

تػػػػكفير المعمكمػػػػ ت الجيػػػػدة  -
لك فػػػػة المػػػػكظفيف مػػػػف خػػػػلاؿ 
دا ػػػػػػػػػػػرة العلاقػػػػػػػػػػػ ت الع مػػػػػػػػػػػة 

 .كالتسكيؽ
تػػػكفير اظػػػـ اتصػػػ ؿ جيػػػدة  -

تسػػػػػػػػمح بتػػػػػػػػدفؽ المعمكمػػػػػػػػ ت 
بسػػػػػػهكلة كفػػػػػػي أسػػػػػػرع كقػػػػػػت 

 ممكف.
تػػػػػػػػكفير ميزاايػػػػػػػػة ما سػػػػػػػػبة  -

لمحصػػػكؿ لمػػػ  اظػػػـ اتصػػػ ؿ 
 حدينة

الخدمػػة  جػػكدة تعزيػػز أبعػػ د 56
ة مػػػػف كجهػػػػة اظػػػػر فيالمصػػػػر 

 العمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػلاة، كمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػكظفي
 المص رؼ.

العميػػػػ  لممصػػػػ رؼ  دارةالإ
ب لتاسػػػػػػػػػيؽ مػػػػػػػػػع مػػػػػػػػػدراة 
الفػػػػػػػػػػػػػػػػػػػركع كالعػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ مميف 

 .ب لمص رؼ

 

كرشػػػػػػػػػػػػػػ ت لمػػػػػػػػػػػػػػؿ كدكرات 
تدريبيػػػة لك فػػػة العػػػ مميف فػػػي 
المصػػػػػػ رؼ لتهي ػػػػػػة الماػػػػػػ خ 
التاظيمػػػػػػي لمعػػػػػػ مميف الػػػػػػذم 
يػػػػػػػػػػػػػؤهمهـ فػػػػػػػػػػػػػي اسػػػػػػػػػػػػػتقب ؿ 
كمع ممػػػػػػة العمػػػػػػلاة بمهايػػػػػػة 

 .ل لية

 :ال   7مف 
 هكرش

 إداريػػػػػػػػػػػةتػػػػػػػػػػػكفير كػػػػػػػػػػػكادر  -
كمهايػة مػف داخػؿ المصػ رؼ 
كخ رجهػػػػػػػػػػ  مؤهمػػػػػػػػػػة لعمميػػػػػػػػػػة 

 التدريب.
تػػػػػػػػػػػكفير الكقػػػػػػػػػػػت الػػػػػػػػػػػلازـ  -

لمعػػػػػ مميف حتػػػػػ  يتسػػػػػا  لهػػػػػـ 
 ااستف دة مف التدريب.

تػػػػػػػػكفير ميزاايػػػػػػػػة ما سػػػػػػػػبة  -
 .لمتجهيز لمكرش ت كالتدريب

 :انجحىث الدمترحخ:سبدسبا 
 .ة في تخطي تكقع ت العملاةااستخب رات التسكيقي معكق ت تطبيؽ اظ ـ -
 .الأرب حتحميؿ العلاقة بيف ف لمية ااستخب رات التسكيقية كقدرة المص رؼ في تعظيـ تقييـ ك  -

دكر ااسػػتخب رات التسػػكيقية فػػي تحقيػػؽ الميػػزة التا فسػػية لممصػػ رؼ: دراسػػة مق راػػة لممصػػ رؼ  -
 المحمية كالأجابية.
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 :الدزارغ انؼزثٍخأول:
 :انكتت-أ

 .558 سكرة طه،آية ،القرآف الكريـ -5

 :، لمػ فالإنترنتر عناصر المزيج التسكيقي عب -التسكيؽ الإلكتركني ف رة، يكسػؼ، أبك -6
 .6447،لماشر كا ؿ دار

دار الرضػ  لماشػر،  ، دمشػؽ:مبادلء تسكيؽ الخػدماتأيكب، محمد كدلبكؿ، محمد زاهر،  -7
2004. 

، الػػدار 5، طالتسػػكيؽ المعاصػػرإدريػس، ن بػػت لبػػد الػرحمف، المرسػػي، جمػػ ؿ الػػديف محمػد،  -8
 .6449العربية، ااسكادرية، 

اسػػتراتيجيات التسػػكيؽ، المفػػاىيـ كالأسػػس حمػػد،أ، اػػزار لبػػد المجيػػد كالبػػر زاجػػي، البػػركارم -9
 .6448، دار كا ؿ لماشر، لم ف، الأردف، 5ط الكظائؼ،ك 

 .6456 كالتكزيع، لماشر الح مد دار: لم ف ،بحكث التسكيؽ ن مر، البكرم، -:

 .:644كالتكزيع،  العممية لماشر الي زكرم دار لم ف: ،معاصرة مفاىيـ ك "أسس التسكيؽ ،ػػػػػػ -;

 - كالتكزيػع لماشػر الصػف  دار التسػكيقية، ااسػتخب رات اظػ ـ،كآخػركف جب ر، محمد، الشمرم ->
 =644،لم ف

 كالتكزيػػع، لماشػػر صػػف ة دار العمميػػة، كالتطبيقػػ ت الكاقػػع المصػػ رؼ إدارة دؽ،صػػ  الشػػمرم، -=
 .ـ =644 لم ف، الأردف، الأكل ، الطبعة

 .6448 الج معية، الدار:  الإسكادرية التسكيؽ، مب دئ ابيمة، كلب س، محمد الصحف، -54
 لماشػػػػر الح مػػػػد كمكتبػػػػة دار: لمػػػػ ف التسػػػػكيؽ، اسػػػػتراتيجي ت ج سػػػػـ، محمػػػػكد الصػػػػميدلي، -55

 .6448 لم ف، كالتكزيع،
 كالتكزيػػػع، لماشػػػر الماػػػ هج دار المصػػػرفي، التسػػػكيؽ ردياػػػه، كيكسػػػؼ، محمػػػكد الصػػػميدلي، -56

 .ـ 6445 لم ف، الأردف، الأكل ، الطبعة
 . >644لماشر، كا ؿ دار:  لم ف الخدم ت، تسكيؽ محمد، ه اي الضمكر، -57
 .ـ=644 لم ف، الأردف، الخ مسة، الطبعة لماشر، كا ؿ دار الخدم ت، تسكيؽ ،ػػػػػػػػػػ -58

 القػ هرة، ،الاداريػة كالتطبيقػات الأساسيات: الادارية المعمكمات نظـ محمد، سيد الرب، ج د -59
 .=644 ة،يالعرب الاهضة دار

 زيػكالتم المسػتمر فيلمتحسػ جييإسػترات مدخؿ: الأداء ـييكتق اسيق رييكمعا مؤشرات  ػػػػػ،ػػػػػػ -:5
 .=644 ة،يالعرب الاهضة دار الق هرة، ،التنافسي
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 مكتبػػة القػػ هرة، ،الحديثػػة المنػػاىج -الأساسػػيات - المبػػادئ كالانتػػاج، العمميػػات ادارة  ػػػػػػ،ػػػػػػ -;5
 .6454 ااك ديمية،

، القػ هرة، مكتبػة  مكضكعات ادارية متقدمة كتطبيقاتيا في منظمات الاعمػاؿ الدكليػة  ػػػػ،ػػػػػػ ->5
 .=644ااك ديمية،

، دار كا ػؿ لماشػر كالتكزيػع، الطبعػة مفاىيـ كتطبيقػاتإدارة الجكدة الشاممة محفكظ،  جكدة، -=5
 .ـ 2006 لم ف، الأردف،الن اية، 

 دار الكتػػػػػػب لمطب لػػػػػػة كالاشػػػػػػر، ،6ط، إدارة التسػػػػػػكيؽ ،=644 بػػػػػػي سػػػػػػعيد،أ الػػػػػديك  جػػػػػػي، -64
 .المكصؿ

، دار المػػريخ لماشػػر، الريػػ ض، المممكػػة العربيػػة السػػعكدية، ، تسػػكيؽ الضػػيافةسػػركر، سػػركر -65
6454. 

 كػػػؿ فػػػي المتػػػكازف الػػػربح الػػػى الطريػػػؽ: الابتكػػػارم التسػػػكيؽ أسػػػعد، طمعػػػت الحميػػػد، لبػػػد -66
 .>644، كالتكزيع، لماشر الفجر در الق هرة، ، العصكر

 .6458، كالتكزيع، لماشر الفجر در الق هرة، ، المك ممة التسكيقية ااتص ات ػػػػ،ػػػػػػ  -67

دارتيػػا عممياتيػػا الشػػاممة المصػػارؼ المطمػػب، لبػػد الحميػػد، لبػػد -68  لػػيف الج معيػػة، الػػدار ،كا 
 .ـ 6446 الق هرة، مصر، شمس،

 المحاسػػبية الطػػرؽ الإسػلبمية المصػػرفية العمميػػات حسػيف، كسػعيف ف، أمػػيف خ لػد ا﵀، لبػد -69
 . ـ >644 لم ف، الأردف، الأكل ، الطبعة كالتكزيع، لماشر كا ؿ دار ،الحديثة

 .6454كالتكزيع، لماشر جرير مكتبة: السعكدية ،التسكيؽ أخلبقيات سعد، لبيد العبدلي، -:6

 ا شػػػركف، لمعمػػػكـ العربيػػػة الػػػدار: جػػػدة ،التسػػػكيؽ أخلبقيػػػات حسػػػف، القػػػ در لبػػػد العػػػداقي، -;6
644=. 

لمػػػ ف: الشػػػركؽ لماشػػػر كالتكزيػػػع،  التسػػػكيؽ مػػػدخؿ اسػػػتراتيجي.العسػػػكرم، أحمػػػد شػػػ كر،  ->6
2004. 

يػػػع، ، دار الماػػػ هج لماشػػػر كالتكز تسػػػكيؽ الخػػػدمات المصػػػرفية كتطبيقاتػػػوزكػػػي،  المسػػػ لد، -=6
 .ـ 2010 لم ف، الأردف،الطبعة الن اية، 

 الطبعػة كالتكزيػع، لماشػر صػف ة دار ،الانترنػت عصػر فػي الشػاممة الجكدة إدارة اجػـ، اجـ، -74
 .ـ 6454 لم ف، الأردف، الأكل ،

 لمػػػ ف، كالتكزيػػػع، لماشػػػر الصػػػف  دار ،الحػػػديث لمتسػػػكيؽ العمميػػػة الأصػػػكؿ،، إيػػػ د، الاسػػػكر -75
 .6454، الأردف
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إسػتراتيجية  -تحػديات العكلمػة -المصارؼ الإسلبمية مقررات لجنة بازؿ، حمدأ خص كاة، -76
 .ـ 2008 لم ف، الأردف، كالتكزيع، لماشر الع لمي لمكت ب جدارا، مكاجيتيا

: تبسػيط لأهػـ جكااػب التسػكيؽ مػع مػف قصػص التسػكيؽ لمجميػع، =644شب بيؾ، رؤكؼ،  -77
 التسكيقية، شبكة أبك اكاؼ.الاج ح 

 :الدكريات -ب

بػػيف المخػػ طر كتحقيػػؽ الربحيػػةب،  -يـ، محمػػد بمسػػتقبؿ الخػػدم ت المصػػرفية االكتركايػػةإبػػراه -5
 .6454، ج معة الزق زيؽ، 6، لدد76، المجمدالبحكث التجاريةمجمة 

 .>644، 547، لدد مجمة التدريب كالتقنيةأحمد،أس مة ، ااستخب رات التسكيقية،  -6

ي تحسػػيف إدارة الكقػػت لمقيػػ دات الإداريػػة دكر اظػػ ـ ااسػػتخب رات التسػػكيقية فػػأحمػػد، بنياػػة، ب -7
 .6456، المجمد الخ مس، العدد  الت سع، ج معة المكصؿ، مجمة كمية الاقتصادب، الكسط 

المجمػػػة ، التميمػػي، كفػػػ ة صػػػبحي بأنػػػر اابتكػػػ ر التسػػػكيقيي فػػػي جػػػكدة الخػػػدم ت المصػػػرفيةب -8
 .;644المجمد الع شر، العدد الأكؿ،  الأردنية لمعمكـ التطبيقية

خطيب، فهد ك لكاد، محمد، بمحددات البحث لف المعمكم ت في الخدم ت المصػرفية فػي ال -9
 .6448، ج معة مؤتة، الأردف، 5، العدد7، مجمد مجمة دراساتالأردفب 

الصرف، رلد حسف بتطكير امكذج الفجكة في قي س جكدة الخدم ت المصرفية إلػ  المسػتكل  -:
 .6448 دس، ج معة بسكرة، سكري ،، العدد السمجمة العمكـ الانسانيةالع لميب، 

، دكر اظػػ ـ ااسػتخب رات التسػكيقية فػي تحسػيف العلاقػػة 6456العػزاكم، محمػد لبػد الكهػ ب، -;
 ، المجمد الس دس، العدد الن اي لشر.مجمة الكمية التقنية، جامعة المكصؿ،الزبكفمع 

 ية فػػػػػي المبيريػػػػػؾ، كفػػػػػ ة، بدراسػػػػػة العكامػػػػػؿ المػػػػػؤنرة فػػػػػي جػػػػػكدة الخػػػػػدم ت المصػػػػػرفية الاسػػػػػ  ->
 .6448، ج معة الممؾ سعكد،5، لدد 68، مجمدالعربية للئدارةالمجمة السعكديةب، 

، الأهميػػة المدركػػة لممعرفػػة السػػكقية كأنرهػػػ  6446لمػػي لبػػد الرضػػ  كجػػكاد، لػػدا ف كػػػ ظـ،  -=
تحقيػػؽ الميػػزة لمماتػػكج الجديػػد، دراسػػة اسػػتطلالية نراة لياػػة مػػف مػػديرم قطػػ ع السػػمع لمػػ  

، المجمػػد المجمػػة الإداريػػة لمعمػػكـ التطبيقيػػة لمعمػػكـ الإنسػػانيةلأردايػػة، المعمػػرة فػػي السػػكؽ ا
 الخ مس، العدد الأكؿ، الأردف.

تقيػػيـ جػػكدة خػػدم ت المصػػ رؼ فػػي غػػزة مػػف كجهػػة اظػػر برشػػدم، يكسػػؼ، ل شػػكر،  كادم، -54
 .ـ 2005 فمسطيف، غزة، ،الإسلبمية الجامعة مجمة فمسطيف، لممي، بحث ،بالعملاة

 :ةالرسائؿ العممي -ج
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الخػػدمات المصػػرفية المقدمػػة لمعمػػلبء كأثرىػػا عمػػى  كاقػػعأبػػك حمػػزة، سػػعدم لبػػد الػػرحمف،  -5
 6455رس لة م جستير )غير ماشكرة( كمية  التج رة،الج معة ااسلامية بغزة، ،الأرباح

أثػػر نظػػاـ المعمكمػػات التسػػكيقي فػػي صػػياغة الاسػػتراتيجية الجبػػكرم، لمػػي محمػػد جسػػ ـ،  -6
، رسػػ لة م جسػػتير )غيػػر ماشػػكرة( كميػػة الإدارة كااقتصػػ د، يةلممنتجػػات الصػػناعالتسػػكيقية 

 .6444ج معة بغداد، 

مػػدل رضػى المنظمػات الأىميػػة عػف الخػػدمات المصػرفية المقدمػػة  الجػديمي، فػراس يكسػؼ، -7
، رسػ لة م جسػتير )غيػر ماشػكرة( كميػة  التجػ رة، البنكؾ العاممة فػي محافظػات غػزةليا مف 

 .>644الج معة ااسلامية بغزة، 

 ،تحميؿ العلبقة بػيف الخػدمات المصػرفية الالكتركنيػة كربحيػة البنػكؾم ؿ أحمد، أالجادم،  -8
 -، رسػػ لة دكتػػكرا  الفمسػػفة فػػي إدارة االمػػ ؿدراسػػة ميدانيػػة عمػػى البنػػكؾ العامػػة التجاريػػة

 .6459ج معة قا ة السكيس،

ات التسػكيقية دكر نظاـ الاستخبارات التسػكيقية فػي تعزيػز القػدر ديركي، أفيف سميـ اػكرم،  -9
. ج معػػة "دراسػػة اسػػتطلبعية لآراء عينػػة مػػف العػػامميف فػػي عػػدد مػػف شػػركات الاتصػػالات

 .6455دهكؾ،

دكر المعمكماتية في تحسيف كفاءة كفعالية الخدمات المصرفية الالكتركنيػة سعيد، س مح،  -:
 .=644 ، أطركحة م جستير، كمية التج رة، ج معة ليف شمس،عبر شبكة الانترنت

، رسػ لة فػاؽ تطكيرىػاآكاقػع الخػدمات المصػرفية فػي سػكرية ك بػد الحمػيـ محمػد، سميم ف، ل -;
 .6457 ج معة دمشؽ، م جستير غير مشكرة، كمية ااقتص د،

، رسػػ لة التسػػكيقي التفػػكؽ تحقيػػؽ فػػي كدكرىػػا السػػكؽ اسػػتخبارات 6457صػػ لح، ميػػ دة، ->
 .م جستير، ج معة المكصؿ

اتيجية نتنميػػة كتطػػكير خػػدمات القطػػاع تػػكافر الرؤيػػة الاسػػتر  مػػدلل شػػكر، أحمػػد كليػػد،  -=
  .6456رس لة م جستير )غير ماشكرة( كمية  التج رة، الج معة ااسلامية بغزة،  ،المصرفي

بػػيف عناصػػر الرقابػػة الداخميػػة كجػػكدة الخػػدمات المصػػرفية  العلبقػػةلكض،تػػ مر تكفيػػؽ،  -54
، رسػ لة "فالعػاممي كجيػة نظػر مػف غػزة قطػاع فػي العاممػة المصػارؼ عمػى"دراسػة ميدانيػة 

 .6456م جستير )غير ماشكرة( كمية التج رة، الج معة الإسلامية بغزة، 

دراسػػة  ،دكر نظػػاـ الاسػػتخبارات التسػػكيقية فػػي فاعميػػة القػػرار التسػػكيقية العيسػػ ، مػػركة، -55
ميدااية لف شرك ت الصا ل ت الغذا ية السكرية، رس لة دكتكراة، إدارة ألم ؿ، كمية التجػ رة، 

 .6456 ج معة دمشؽ،
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 نمكذج مقترح لمتنبؤ بتعثر المنشػأت المصػرفية العاممػة فػي فمسػطيف مطر، جه د حمدم، -56
، رسػػ لة م جسػػتير )غيػػر ماشػػكرة( كميػػة  التج رة،الج معػػة ااسػػلامية بغػػزة، تطبيقيػػة()دراسػػة 
6454. 

التكامػػػػؿ بػػػػيف الاسػػػػتخبارات كالشخصػػػػنة (، 6456المػػػػلا حسػػػػف، محمػػػػد محمػػػػكد ح مػػػػد، ) -57
، أطركحػػة دكتػػكرا  فػػي إدارة االمػػ ؿ غيػػر مػػى الريػػادة التسػػكيقيةكانعكاسػػيا ع التسػػكيقية

 ماشكرة، كمية الإدارة كااقتص د، ج معة المكصؿ.

 :المؤتمرات كالندكات -د

أثػػر الرياديػػة كالإبتكػػار عمػػى ، ;644الصػػميدلي، محمػػكد ج سػػـ ك العسػػكرم، أحمػػد شػػ كر،  -5
، المػؤتمر العممػي الػدكلي يميػةصياغة إستراتيجية التسكيؽ في منظمات الأعماؿ، دراسة تحم

الساكم الع شر: الري دة في مجتمع المعرفػة، ج معػة الزيتكاػة الأردايػة، كميػة الإقتصػ د كالعمػكـ 
 الإدارية، لم ف الأردف.

الاسػتخبارات التسػكيقية التحػدم المعمكمػاتي لمكاجيػة البيئػة ، 6447البكرم، نػ مر ي سػيف،  -6
اقتصػػػ دي ت االمػػػ ؿ فػػػي ظػػػؿ لػػػ لـ متغيػػػر، كميػػػة ، المػػػؤتمر العممػػػي الأكؿ حػػػكؿ التنافسػػػية

 ااقتص د كالعمكـ الإدارية، ج معة العمكـ التطبيقية ااهمية، لم ف، ااردف.

المػؤتمر  إستراتيجية التسػكيؽ كتحػديات المنافسػة الدكليػة،، 6447بف لاتر، لبد الػرحمف،  -7
تص د كالعمكـ الإدارية، العممي الأكؿ حكؿ إقتص دي ت الألم ؿ في ظؿ ل لـ متغير، كمية الإق

 ج معة العمكـ التطبيقية الأهمية، لم ف، الأردف.
 

 :التقارير -ى
 .6458حت  اه ية آب،  الجياز المصرفي الفمسطينيتقرير  -5

 .6454، بنؾ فمسطيفالتقرير الساكم الماشكر.  -6

 .6456، بنؾ فمسطيفالتقرير الساكم الماشكر.  -7
 .6454، نسافمؤسسة الضمير لحقكؽ الا التقرير الساكم،  -8
 .2013ل ـ سمطة النقد الفمسطينية  تقرير ص در لف -9

 /http://annabaa.org 6454، شبكة النبأ -:
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 (0يهحك رلى )
 الستجبَخ يٍ ورهخ َظز انؼًلاء

 جامعة قناه السكيس
 كمية التجارة   

  الاعماؿ إدارةقسـ 
 

 
 بدس الله الرحمن الرحيس

 استبياف
 

 :أخي الكريـ / أختي الكريمة
 

 الدلاس رليكس ورحمة الله وبركاته.... وبعد
 

إف التقػػػدـ العممػػػي ا يمكػػػف تحقيقػػػه إا مػػػف خػػػلاؿ ربػػػط الجكااػػػب الاظريػػػة ب لجكااػػػب الكاقعيػػػة     
دكر الاسػػػتخبارات التسػػػكيقية فػػػي تطػػػكير اػػػي أقػػػكـ بػػػإجراة دراسػػػة بعاػػػكاف ب حيػػػث إاك  ،التطبيقيػػػة

كذلػػؾ اسػتكم ؿ متطمبػػ ت ايػؿ درجػػة الػدكتكرا  فػػي فمسػػفة ، خػدمات القطػػاع المصػػرفي الفمسػػطيني
تعػ كاكـ الفعػ ؿ معػي سػيككف لػه أبمػغ ااسػم ليمية، فػإف  -قاػ ة السػكيس مف ج معة .لألم ؿا إدارة

 .الأنر في الحصكؿ لم  أفضؿ الات  ج
ػػػ   أك بي اػػػ ت سػػػتككف مكضػػػع اهتمػػػ ـ  آراة  بػػػأف كػػػؿ مػػػ  تدلكاػػػه مػػػف كأكد أف أحػػػيط سػػػي دتكـ لممن

 .الب حث كلف تستخدـ إا لأغراض البحث العممي فقط
الفرصػػة لألبػػر لكػػـ لػػف شػػكرم كتقػػديرم لتخصيصػػكـ جػػزة مػػف كقػػتكـ لتعب ػػة هػػذ  كأاتهػػز هػػذ    

فػػي الخ اػػة التػػي تعبػػر لػػف ()   أف يػػتـ قػػراةة العبػػ رات بعا يػػة ك كضػػع للامػػة متماينػػ ،ااسػػتب اة
 .مدل مكافقتكـ لميه 

 ولكس جزيل الذكر
 

 الباحث
 إبراىيـ أحمد أبك رحمة

0599 709695 
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  :معمكمات عامة :أكلا
 :( الما سبة بكضع للامة ) الإج بةر اخت

 المصرؼ الذم تتعامؿ معو -5

 البنؾ التجارم الفمسطيني)  (  بنؾ القدس )  ( البنؾ الاسلبمي الفمسطيني)  (  بنؾ فمسطيف)   (  

 :الكظيفيالمسمى  -5

 أخرل)  (  رجؿ أعماؿ )  ( تاجر)  (  مكظؼ)   ( 

 :الجنس -2

 )  (  أنثى )  (  ذكر

 :العمر -1

 ) ( أكبر مف ذلؾ 22 - 13)  ( مف   12 –23)  ( مف  22 -52)  ( مف 52)  ( أقؿ مف 

  :انتمائؾ لممصرؼعدد سنكات   -2

 سنة 03مف  أكثر)  (  سنكات 02-00)  (  سنكات 01-2)  ( مف  سنكات 2)  ( أقؿ مف 
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  :محاكر الدراسة :ثانيا
التػػي تقابػػؿ المسػتكل الػػذم ينطبػؽ عمػػى البنػؾ مػػف كجيػػة ( فػػي الخانػة يرجػى كضػػع إشػارة )

  :نظرؾ

  ـ
 

مكافؽ 
 بشدة

ا  مح يد مكافؽ
 أكافؽ

لا 
أكافؽ 
 بشدة

 : مصادر الاستخبارات التسكيقيةالأكؿالمحكر 
 أ. مكظفك البنؾ  
أشعر أف مكظؼ الباؾ لديه معمكم ت ك فيػة لػف الخػدم ت التػي  5

   .يقدمه 
     

      . إل  ابداة كجهة اظرمياصت مكظؼ الباؾ  6
يمػػػاح مكظػػػؼ الباػػػؾ الكقػػػت الكػػػ في لمتعبيػػػر لػػػف كجهػػػة اظػػػرم  7

   .لمخدم ت المقدمة
     

أشػػػػعر أف مكظػػػػػؼ الباػػػػؾ يتقبػػػػػؿ اااتقػػػػ دات التػػػػػي يتمق هػػػػ  مػػػػػف  8
 .العملاة

     

 ب. مراكز التكظيؼ 
       .االكتركاية لمراكز التكظيؼ علدم أهتم ـ ب لمكاق 5
يع مراكػػػز التكظيػػػؼ تحديػػػد المكاصػػػف ت الكظيفيػػػة حسػػػب تسػػػتط 6

 .ح جة السكؽ الباكي
     

      .الأخرلتختمؼ سي سة التكظيؼ لمباؾ لف الباكؾ  7
تكفر مراكز التكظيؼ معمكم ت لف المػؤهلات العمميػة كالخبػرات  8

 .لف الراغبيف للالتح ؽ ب لكظ  ؼ في الباكؾ الما فسة
     

 انيفج. التشريعات كالقك  
أشعر أف الباؾ ممتزـ ب لق اكف الفمسطياي  حكؿ طبيعة الخدم ت  5

 .المقدمة لمعملاة
     

        .لتحديدب يمتزـ الباؾ باصكص الدستكر الفمسطياي  6
      .يمتزـ الباؾ ب لمكا ح كالتعميم ت الص درة لف سمطة الاقد 7
ر لمػ  اتسػػ ع   تػػؤنأشػعر أف التشػػريع ت كالقػكاايف المكجػػكدة فعمينػ 8

 .خدم ت الباؾ
     

 المنافسكفد.  
أشػػػػعر أف الباػػػػػؾ يسػػػػػ رع فػػػػػي تطػػػػػكير خدم تػػػػػه مق راػػػػػة بػػػػػ لباكؾ  5

 .الما فسة
     

       .لم  ح ج ت كرغب ت الجمهكر يطكر الباؾ خدم ته با ةن  6
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  ـ
 

مكافؽ 
 بشدة

ا  مح يد مكافؽ
 أكافؽ

لا 
أكافؽ 
 بشدة

       .يقدـ الباؾ خدم ت تتخط  تكقع ت العملاة 7
      .ؾ الما فسةتتميز خدم ت الباؾ لف خدم ت الباك  8
 ق. معمكمات السكؽ 
      .يكفر الباؾ جميع الخدم ت التي يرغبه  الجمهكر 5
      .يستطيع الباؾ تقديـ خدم ته لك فة ف  ت الجمهكر 6
تتغيػػػػر طبيعػػػػة خػػػػدم ت الباػػػػؾ باػػػػ ة لمػػػػ  التغيػػػػر فػػػػي ح جػػػػ ت  7

 .كرغب ت العملاة
     

لمػ  طرحػه  ايػد باػ ةن أشعر أف الباؾ يستقطب العملاة بشػكؿ متز  8
 .المزيد مف الخدم ت التي تتا سب مع ك فة ف  ت المجتمع

     

 ك. العملبء 
       .يقكـ الباؾ ب ستطلاع رأم العملاة لتقييـ الخدم ت التي يقدمه  5
 يقػػكـ الباػػؾ بػػإجراة التعػػديلات لمػػ  الخػػدم ت التػػي يقػػدمه  باػػ ةن  6

 .لم  الشك كل المقدمة مف الجمهكر
     

         .يميز الباؾ ف  ت العملاة با ة لم  حجـ كدا عهـ كمع ملاتهـ 7
أشػػػعر أف درجػػػة ااهتمػػػ ـ لأصػػػح ب الكدا ػػػع الكبيػػػرة أكبػػػر مػػػف  8

 .أصح ب المع ملات البسيطة
     

 تطكير الخدمات :المحكر الثاني 
 أ. المممكسية 
 لػف أجهػزة الباػكؾ حدينػة كمعػدات أجهػزة المحػدكد الباػؾ يمتمػؾ 5

 .الما فسة
     

      .جذاب  المحدكد لمباؾ الع ـ المظهر 6
      .يمتمؾ الباؾ مرافؽ كص ات صحية كجذابة 7
      .يظهر مكظفك الباؾ ب لمظهر اللا ؽ 8
 ب. الاعتمادية 
اهػػ  إف ،ب لقيػػ ـ بعمػػؿ مػػ  فػػي كقػػت محػػدد الباػػؾ إدارةلاػػدم  تعػػد  5

 .تمتزـ بذلؾ
     

      .لم  استفس راتهـ الإج بةكؿ العملاة ك يهتـ الباؾ بمش  6
      .مرة أكؿ مف كالمطمكب الصحيح ب لشكؿ الخدمة الباؾ يقدـ 7
      .كالمحددة لميه  المتفؽ المكاليد في الخدمة بتقديـ الباؾ يقكـ 8
      الأخط ة مف خ لية العملاة لم  أف تككف سجلات الباؾيحرص  9
 ج. سرعة الاستجابة 
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  ـ
 

مكافؽ 
 بشدة

ا  مح يد مكافؽ
 أكافؽ

لا 
أكافؽ 
 بشدة

 المطمػكب الكقػت لػف بدقػة بػإبلاغ العمػلاة  الباػؾ كيقػكـ مكظفػ 5

 .الخدمة لإاج ز
     

ف لتقػػػػديـ الخػػػػدم ت لمعمػػػػلاة ك ف كمتحفػػػػز ك مسػػػػتعد الباػػػػؾ كمكظفػػػػ 6
  .بصكرة فكرية

     

       .ف في  تقديـ المس لدة لمعملاةك ف كراغبك الباؾ مستعد كمكظف 7
 هـ الداخميػة لػفمػكظفي باػؾ فمسػطيف  بألمػ ل ااشػغ ؿ يماػع ا 8

 .لمعملاة الفكرية الطمب ت تمبية
     

 .الثقةد 
      .ب لنقة ااطب ل ن  العملاة يعطي الباؾمكظفي  سمكؾ 5
      .الباؾ مكظفي مع التع مؿ في ب لأم ف الباؾلملاة  يشعر 6
      .العملاة مع تع ممهـ لاد كالمج ممة ب لمب قة الباؾ مكظفك يتمتع 7
 أسػ مة لػف للإج بػة الك فيػة المعرفػة الباػؾ مػكظفي للػد تتػكفر 8

 .العملاة كاستفس راتهـ
     

 ق. الاىتماـ 
      .شخصي ن  اهتم م ن  ب لعملاة الباؾ مكظفك يهتـ 5
      .الباؾ لملاة ملا مة لجميع الباؾلمؿ  س ل ت 6
       . العملاة اهتم م  شخصين  الباؾيكلي مكظفي  7
      .اهتم م ته مقدمة في لمعملاة العمي  محةالمص الباؾ يضع 8
      .ب ستمرار العملاة احتي ج ت الباؾ مكظفك يتفهـ 9
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 الستجبَخ يٍ ورهخ َظز الدىظفين
 جامعة قناه السكيس

 كمية التجارة   
  الاعماؿ إدارةقسـ 

 
 

 بدس الله الرحمن الرحيس
 استبياف

 

 أخي الكريـ / أختي الكريمة:
 

 لاس رليكس ورحمة الله وبركاته.... وبعدالد

إف التقػػػدـ العممػػػي ا يمكػػػف تحقيقػػػه إا مػػػف خػػػلاؿ ربػػػط الجكااػػػب الاظريػػػة ب لجكااػػػب الكاقعيػػػة     
دكر الاسػػػتخبارات التسػػػكيقية فػػػي تطػػػكير اػػػي أقػػػكـ بػػػإجراة دراسػػػة بعاػػػكاف ب حيػػػث إاك  ،التطبيقيػػػة

مبػػ ت ايػؿ درجػػة الػدكتكرا  فػػي فمسػػفة كذلػػؾ اسػتكم ؿ متط، خػدمات القطػػاع المصػػرفي الفمسػػطيني
ااسم ليمية، فػإف لتعػ كاكـ الفعػ ؿ معػي سػيككف لػه أبمػغ  -مف ج معة قا ة السكيس .الألم ؿ إدارة

 .الأنر في الحصكؿ لم  أفضؿ الات  ج
ػػػ   أك بي اػػػ ت سػػػتككف مكضػػػع اهتمػػػ ـ  آراة  بػػػأف كػػػؿ مػػػ  تدلكاػػػه مػػػف كأكد أف أحػػػيط سػػػي دتكـ لممن

 .إا لأغراض البحث العممي فقطكلف تستخدـ  ،الب حث
كأاتهػػز هػػذ  الفرصػػة لألبػػر لكػػـ لػػف شػػكرم كتقػػديرم لتخصيصػػكـ جػػزة مػػف كقػػتكـ لتعب ػػة هػػذ    

فػػي الخ اػػة التػػي تعبػػر لػػف () ككضػػع للامػػة  ،  أف يػػتـ قػػراةة العبػػ رات بعا يػػةمتماينػػ ،ااسػػتب اة
 .مدل مكافقتكـ لميه 

 ولكس جزيل الذكر
                                                                              

 الباحث 
 إبراىيـ أحمد أبك رحمة

   0599 709695  
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 معمكمات عامة: :أكلان 
 :)الما سبة بكضع للامة  ) الإج بةاختر 

 الجنس: -0

 )  (  أنثى )  (  ذكر

  :المؤىؿ العممي -5

 ات عميا )  ( دراس )  ( بكالكريكس   متكسط)  ( دبمكـ 
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  :محاكر الدراسة :ثانيا
الخانػة التػي تقابػؿ المسػتكل الػذم ينطبػؽ عمػى البنػؾ مػف كجيػة  ( فػييرجى كضع إشارة ) 

  :نظرؾ

مكافؽ   ـ
  مكافؽ بشدة

 مح يد
ا 
 أكافؽ

لا 
أكافؽ 
 بشدة

 : مصادر الاستخبارات التسكيقيةالأكؿالمحكر 
 أ. مكظفك البنؾ  
يقكـ الباؾ بتدريب المػكظفيف لمػ  كيفيػة البحػث لػف المعمكمػ ت   52

   .التسكيقية
     

ؼ دكر كبيػػػػر فػػػػي اسػػػػتقط ب المعمكمػػػػ ت التسػػػػكيقية مػػػػف لممكظػػػػ  62
 .العملاة

     

لممكظػػػػؼ دكر كبيػػػػر فػػػػي اسػػػػتقط ب المعمكمػػػػ ت التسػػػػكيقية مػػػػف   72
 .المكظفيف في الباكؾ الما فسة 

     

      .كااتق دات العملاة لسي سة الباؾ آراةيهتـ المكظؼ ب  82
 دراسػػػ ت كبحػػػكث تهػػػتـ ب بتكػػػ ر كتطػػػكير يقػػػكـ المكظػػػؼ بإلػػػداد  92

 .الخدم ت الجديدة
     

 ب. مراكز التكظيؼ 
الكظػػ  ؼ المطمكبػػة  أاػػكاعتػػكفر مراكػػز التكظيػػؼ معمكمػػ ت لػػف  .5

 .في السكؽ الباكي
     

      تشير معمكم ت مراكز التكظيؼ  لف حجـ التكسع ت لمما فسيف .6
الباػػػػػؾ لمعمكمػػػػػ ت سي سػػػػػ ت التكظيػػػػػؼ لاػػػػػد الباػػػػػكؾ  إدارةتهػػػػػتـ  .7

 .كز التكظيؼالما فسة لبر مرا
     

تعطػػػػػػي مركػػػػػػز التكظيػػػػػػؼ معمكمػػػػػػ ت لػػػػػػف الكصػػػػػػؼ الػػػػػػكظيفي  .8
  .لممكظفيف في الباكؾ الما فسة

     

تكفر مراكز التكظيؼ معمكم ت لف المػؤهلات العمميػة كالخبػرات  .9
 .لف المكظفيف في الباكؾ الما فسة

     

تػػػػكفر مراكػػػػز التكظيػػػػؼ معمكمػػػػ ت لػػػػف المؤشػػػػرات ااقتصػػػػ دية  .:
  .لعمؿ الباكيلسكؽ ا

     

 ج. التشريعات كالقكانيف 
يمتػػػػػػزـ الباػػػػػػؾ باصػػػػػػكص الدسػػػػػػتكر الفمسػػػػػػطياي لتحديػػػػػػد طبيعػػػػػػة  .5

 .الخدم ت المقدمة لمعملاة
     

      .يمتزـ الباؾ ب لمكا ح كالتعميم ت الص درة لف سمطة الاقد .6
     تحػػػدد المعمكمػػػػ ت كالتشػػػػريع ت الصػػػ درة لػػػػف الجهػػػػ ت الرسػػػػمية  .7
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مكافؽ   ـ
  مكافؽ بشدة

 مح يد
ا 
 أكافؽ

لا 
أكافؽ 
 بشدة

 .الباؾ طبيعة لمؿ
يسػػػػتخدـ الباػػػػؾ المعمكمػػػػ ت التسػػػػكيقية المتػػػػكفرة لديػػػػه فػػػػي تقميػػػػؿ  .8

 .أكق ت رد الفعؿ حكؿ التغيرات المف جأة لبعض التشريع ت
     

      المنافسكفد.  
الح ليػة مػف خػلاؿ  الأسػكاؽفػي  الما فسكفيمكف معرفة تكتيك ت  .5

  .تحميؿ المعمكم ت المتكفرة لدل الباؾ
     

 تيسػػػػػػتخدـ الباػػػػػػؾ المعمكمػػػػػػ ت التسػػػػػػكيقية فػػػػػػي تجاػػػػػػب مف ج ػػػػػػ  .6
 .الما فسكف

     

يسػػػػتخدـ الباػػػػؾ المعمكمػػػػ ت التسػػػػكيقية المتػػػػكفرة لديػػػػة فػػػػي تقميػػػػؿ  .7
 .الما فسكفأكق ت رد الفعؿ حكؿ تحرك ت 

     

تسػػػػػػ هـ المعمكمػػػػػػ ت ااسػػػػػػتخب رية فػػػػػػي تحديػػػػػػد مصػػػػػػ در الميػػػػػػزة  .8
 .الما فسكفالتا فسية لدل 

     

مػػػف  الما فسػػػكفيحصػػؿ الباػػػؾ لمػػػ  بي اػػػ ت بشػػػكؿ مسػػػتمر لػػػف  .9
 .خلاؿ بحكث السكؽ

     

لػدل الباػؾ امك ايػ ت لتكقػع ردكد فعػػؿ كػؿ ماػ فس لػف الخػػدم ت  .:
 .التي يقدمه  الباؾ لمعملاة

     

      ق. معمكمات السكؽ 
يسػػتطيع الباػػؾ تحديػػد الفػػرص التػػي يمكػػف اسػػتغلاله  فػػي السػػكؽ  .5

 .المستهدؼ
     

      .يس لد اظ ـ المعمكم ت لدل الباؾ في تحديد الحصة السكقية .6
يػػتـ ااسػػتع اة ب لمعمكمػػ ت ااسػػتخب رية  التسػػكيقية لتحديػػد حجػػـ  .7

 .السكؽ
     

حػكؿ  اتعتبر المعمكمػ ت ااسػتخب رية التسػكيقية لػدل الباػؾ مؤشػرن  .8
 .الأسكاؽالتغيرات المحتممة في 

     

سػػػػػكيقية المتػػػػػكفرة دكر كبيػػػػػر فػػػػػي تحديػػػػػد طبيعػػػػػة لممعمكمػػػػػ ت الت .9
 .العملاة المحتمميف كمتطمب تهـ

     

      يكفر الباؾ معمكم ت لف الخدم ت المطمكب حذفه  مف السكؽ .:
      ك. العملبء 
تس هـ المعمكمػ ت التسػكيقية فػي التعػرؼ لمػ  ح جػ ت كتكقعػ ت  .5

 .العملاة 
 

     

     مػػػػػ ت التسػػػػػكيقية لمعرفػػػػػة التكجهػػػػػ ت يػػػػػتـ ااسػػػػػتف دة مػػػػػف المعمك  .6
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مكافؽ   ـ
  مكافؽ بشدة

 مح يد
ا 
 أكافؽ

لا 
أكافؽ 
 بشدة

    .المحتممة مف العملاة
كالمقترحػ ت التػي  انراةتشجع سي سػة الباػؾ العمػلاة لمػ  تقػديـ  .7

 .تمكف الباؾ مف ابتك ر خدم ت جديدة
     

تمكف المعمكم ت التسكيقية الباؾ مف تككيف محفظة لملاة لم   .8
 .أس س ربحية كؿ زبكف كخص  صه

     

تسػ هـ المعمكمػػ ت التسػػكيقية فػػي تقسػيـ الف ػػ ت المسػػتهدفة لتاكيػػع  .9
 .الخدم ت المقدمة

     

 المحكر الثاني:تطكير الخدمات  
 أ. المممكسية 
      .لف أجهزة الباكؾ الما فسة متطكرة تقاية أجهزة الباؾ لدل يتكفر .5
 بحس الباؾ في العمؿ لص ات الع ـ المظهر ملاةمة مرال ة تتـ .6

 .الخدمة طبيعة كاكلية
     

      .تتكفر مرافؽ كص ات ملا مة كصحية كجذابة .7
      .يتمتع مكظفك الباؾ ب لمظهر اللا ؽ .8
 ب. الاعتمادية 
      .يمتزـ الباؾ بتافيذ الألم ؿ في الأكق ت المحددة .5
      .لم  استفس راتهـ الإج بةيهتـ الباؾ بمش كؿ العملاة ك  .6
 مػف كالمطمػكب الصحيح ب لشكؿ الخدمة تقديـ لم  الباؾ يحرص .7

 .مرة أكؿ
     

      .كالمحددة لميه  المتفؽ المكاليد في الخدمة بتقديـ الباؾ يقكـ .8
      الأخط ة مف خ لية دقيقة كسجلات تكنيؽ أاظمة الباؾ لدل يتكفر .9
 ج. سرعة الاستجابة 
      .الخدمة لإاج ز المطمكب لكقتا لف بدقة لملاة  الباؾ يخبر .5
      .فكرم بشكؿ الباؾ لعملاة الخدمة تقدـ .6
      .العملاة لمس لدة الدا ـ الباؾ مكظفي استعداد .7
      .لمعملاة الفكرية الطمب ت تمبية لف المكظفيف ااشغ ؿ يماع ا .8
 د. الثقة 
      .قةب لن ااطب ل ن  العملاة يعطي الباؾ مكظفي سمكؾ .5
      .الباؾ مكظفي مع التع مؿ في ب لأم ف العملاة شعكر .6
      .العملاة مع تع ممهـ لاد كالمج ممة ب لمب قة الباؾ مكظفك يتمتع .7
      أسػ مة لػف للإج بػة الك فيػة المعرفػة الباػؾ مػكظفي لػدل تتػكفر .8
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مكافؽ   ـ
  مكافؽ بشدة

 مح يد
ا 
 أكافؽ

لا 
أكافؽ 
 بشدة

 .العملاة كاستفس راتهـ
 ق. الاىتماـ 
      .شخصي ن  اهتم م ن  ب لعملاة الباؾ مكظفك يهتـ .5
      .الباؾ لملاة جميع العمؿ س ل ت تلا ـ .6
      ب لعملاة الشخصي ااهتم ـ ماح لم  ب لقدرة الباؾ مكظفك يتميز .7
      .اهتم م ته مقدمة في لمعملاة العمي  المصمحة الباؾ يضع .8
      .ب ستمرار العملاة احتي ج ت الباؾ مكظفك يتفهـ .9
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 انؼهٍب دارحالإالستجبَخ يٍ ورهخ َظز 
 جامعة قناه السكيس

 كمية التجارة
  الاعماؿ إدارةقسـ 

 
 

 بدس الله الرحمن الرحيس
 استبياف

 

 أخي الكريـ / أختي الكريمة:
 

 الدلاس رليكس ورحمة الله وبركاته.... وبعد

ربػػػط الجكااػػػب الاظريػػػة ب لجكااػػػب الكاقعيػػػة  إف التقػػػدـ العممػػػي ا يمكػػػف تحقيقػػػه إا مػػػف خػػػلاؿ    
دكر الاسػػػتخبارات التسػػػكيقية فػػػي تطػػػكير اػػػي أقػػػكـ بػػػإجراة دراسػػػة بعاػػػكاف ب حيػػػث إاالتطبيقيػػػة، ك 

كذلػػؾ اسػتكم ؿ متطمبػػ ت ايػؿ درجػػة الػدكتكرا  فػػي فمسػػفة ، خػدمات القطػػاع المصػػرفي الفمسػػطيني
ف تعػ كاكـ الفعػ ؿ معػي سػيككف لػه أبمػغ ااسػم ليمية، فػإ -مف ج معة قاػ ة السػكيس الألم ؿ. إدارة

 الأنر في الحصكؿ لم  أفضؿ الات  ج.
ػػػ   أك بي اػػػ ت سػػػتككف مكضػػػع اهتمػػػ ـ  آراة  بػػػأف كػػػؿ مػػػ  تدلكاػػػه مػػػف كأكد أف أحػػػيط سػػػي دتكـ لممن

 الب حث كلف تستخدـ إا لأغراض البحث العممي فقط.
مػػف كقػػتكـ لتعب ػػة هػػذ   اكأاتهػػز هػػذ  الفرصػػة لألبػػر لكػػـ لػػف شػػكرم كتقػػديرم لتخصيصػػكـ جػػزةن   

فػي الخ اػة التػي تعبػر لػف () ك كضػع للامػة  ،  أف يػتـ قػراةة العبػ رات بعا يػةااسػتب اة، متماييػ
 مدل مكافقتكـ لميه .

 ولكس جزيل الذكر
                                                                              

 الباحث 
 إبراىيـ أحمد أبك رحمة

   0599 709695  
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 أكلا: معمكمات عامة: 
 (: الما سبة بكضع للامة ) الإج بةاختر 

 المصرؼ الذم تتعامؿ معو -5

 البنؾ التجارم الفمسطيني)  (  بنؾ القدس )  ( البنؾ الاسلبمي الفمسطيني)  (  بنؾ فمسطيف)   (  

 :الكظيفيالمسمى  -5

 نائب مدير)  (  مدير فرع )  ( مدير عاـ)  (  إدارةعضك مجمس )   ( 

 الجنس: -2

 )  (  أنثى )  (  ذكر

  :المؤىؿ العممي -2

 )  ( دراسات عميا  )  ( بكالكريكس   متكسط)  ( دبمكـ 

 العمر: -1

 ) ( أكبر مف ذلؾ 22 - 13)  ( مف   12 –23)  ( مف  22 -52)  ( مف 52)  ( أقؿ مف 

  الخبرة:عدد سنكات   -2

 سنة 03مف  أكثر)  (  سنكات 02-00)  (  سنكات 01-2)  ( مف  كاتسن 2)  ( أقؿ مف 
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 محاكر الدراسة  :ثانيا
( فػي الخانػة التػي تقابػؿ المسػتكل الػذم ينطبػؽ عمػى البنػؾ مػف كجيػة يرجى كضع إشارة ) 

  :نظرؾ

مكافؽ   ـ
ا  متكسط مكافؽ بشدة

 أكافؽ

لا 
أكافؽ 
 بشدة

      ت التسكيقيةمصادر الاستخبارا :الأكؿالمحكر 
      أ. مكظفك البنؾ  
        .المعمكم ت التسكيقية لممكظفيف بشكؿ مستمر الباؾكفر ي 5
الباػػػػػؾ المػػػػػكظفيف لمػػػػػ  اسػػػػػتقط ب المعمكمػػػػػ ت  إدارةتشػػػػػجع  6

   .التسكيقية
     

يقػػػػػكـ الباػػػػػؾ بتػػػػػدريب المػػػػػكظفيف لمػػػػػ  كيفيػػػػػة البحػػػػػث لػػػػػف  7
 .المعمكم ت التسكيقية 

     

كر كبيػػر فػػي اسػػتقط ب المعمكمػػ ت التسػػكيقية مػػف لممكظػػؼ د 8
 .العملاة

     

لممكظػػؼ دكر كبيػػر فػػي اسػػتقط ب المعمكمػػ ت التسػػكيقية مػػف  9
  .المكظفيف في الباكؾ الما فسة

     

الباػػػػػؾ الكقػػػػػت الكػػػػػ في لممػػػػػكظفيف لمتكاصػػػػػؿ مػػػػػع  إدارةتػػػػػكفر  :
  .الجمهكر

     

      .ة الباؾكااتق دات العملاة لسي س آراةيهتـ المكظؼ ب ;
دراسػػ ت كبحػػكث تهػػتـ ب بتكػػ ر كتطػػكير  يقػػكـ المكظػػؼ بإلػػداد >

 .الخدم ت الجديدة
     

الباؾ حكافز م دية  لممكظفيف مق بؿ حصكله لمػ   إدارةتماح  =
 .معمكم ت مفيدة

     

 ب. مراكز التكظيؼ 
       .الباؾ لم  المكاقع االكتركاية لمراكز التكظيؼ إدارةتطمع  5
الباػػػػؾ المعمكمػػػػ ت الػػػػكاردة مػػػػف مراكػػػػز التكظيػػػػؼ  إدارةتتػػػػ بع  6

 .بشكؿ مستمر
     

الكظػ  ؼ المطمكبػة  أاكاعتكفر مراكز التكظيؼ معمكم ت لف  7
 .في السكؽ الباكي

     

تشػػػػير معمكمػػػػ ت مراكػػػػز التكظيػػػػؼ  لػػػػف الخػػػػدم ت الجديػػػػدة   8
 .لمما فسيف

 

     

     المسػػػػتقبمية  ةالأاشػػػػطتشػػػػير معمكمػػػػ ت مراكػػػػز التكظيػػػػؼ لػػػػف  9
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مكافؽ   ـ
ا  متكسط مكافؽ بشدة

 أكافؽ

لا 
أكافؽ 
 بشدة

 .لمما فسيف
ػػػػػ إدارةتػػػػػكلي  : لممعمكمػػػػػ ت المتعمقػػػػػة بسي سػػػػػ ت   الباػػػػػؾ اهتم من

 .التكظيؼ لاد الباكؾ الما فسة لبر مراكز التكظيؼ
     

تعطػػػػي مراكػػػػز التكظيػػػػؼ معمكمػػػػ ت لػػػػف الكصػػػػؼ الػػػػكظيفي  ;
  .لممكظفيف في الباكؾ الما فسة

     

هلات العمميػػػػػة تػػػػػكفر مراكػػػػػز التكظيػػػػػؼ معمكمػػػػػ ت لػػػػػف المػػػػػؤ  >
 .كالخبرات المتعمقة ب لمكظفيف في الباكؾ الما فسة

     

تػػكفر مراكػػز التكظيػػؼ معمكمػػ ت لػػف المؤشػػرات ااقتصػػ دية  =
 .لسكؽ العمؿ المصرفي

     

الباػػؾ معمكمػػ ت  لػػف طبيعػػة لمػػؿ المػػكظفيف  إدارةتسػػتقطب  54
 .في الباكؾ الما فسة مف مراكز التكظيؼ

     

 القكانيفج. التشريعات ك  
باػػػػؾ يكجػػػػد تبػػػػ دؿ داخمػػػػي فػػػػي المعمكمػػػػ ت كالمعػػػػ رؼ بػػػػيف ال 5

 .الباؾيس هـ في تحقيؽ أهداؼ كغ ي ت  كسمطة الاقد
     

يمتػػػػزـ الباػػػػؾ باصػػػػكص الدسػػػػتكر الفمسػػػػطياي لتحديػػػػد طبيعػػػػة  6
 .الخدم ت المقدمة لمعملاة

     

      زيمتزـ الباؾ ب لمكا ح كالتعميم ت الص درة لف سمطة الاقد 7
تحػػدد المعمكمػػ ت كالتشػػريع ت الصػػ درة لػػف الجهػػ ت الرسػػمية  8

 .طبيعة لمؿ الباؾ
     

      .تؤنر التشريع ت كالقكاايف لم  الخطط ااستراتيجية لمباؾ 9
يستخدـ الباػؾ المعمكمػ ت التسػكيقية المتػكفرة لديػه فػي التكيػؼ  :

 .مع التغيرات المف جأة لبعض التشريع ت
     

 كفالمنافسد.  
مػػػػف خػػػػلاؿ  تحميػػػػؿ  الما فسػػػػكفيمكػػػػف التابػػػػؤ ب سػػػػتراتيجي ت  5

 .المعمكم ت حكؿ سمككهـ الم ضي كالح ضر
     

الح ليػػػة مػػػف  الأسػػػكاؽفػػػي  الما فسػػػكفيمكػػػف معرفػػػة تكتيكػػػ ت  6
  .خلاؿ تحميؿ المعمكم ت المتكفرة لدل الباؾ

     

ة ل  خطط جديدالمعمكم ت ااستخب رية التسكيقية إيتـ ترجمة  7
  .الما فسكفلمكاجهة 

     

 تيسػػػػتخدـ الباػػػػؾ المعمكمػػػػ ت التسػػػػكيقية فػػػػي تجاػػػػب مف ج ػػػػ  8
 .الما فسكف

     

     يسػػتخدـ الباػػؾ المعمكمػػ ت التسػػكيقية المتػػكفرة لديػػة فػػي تقميػػؿ  9
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مكافؽ   ـ
ا  متكسط مكافؽ بشدة

 أكافؽ

لا 
أكافؽ 
 بشدة

 .الما فسكفأكق ت رد الفعؿ حكؿ تحرك ت 
تسػػػػ هـ المعمكمػػػػ ت ااسػػػػتخب رية فػػػػي تحديػػػػد مصػػػػ در الميػػػػزة  :

 .الما فسكفية لدل التا فس
     

      الما فسكفيتمكف الباؾ مف تحديد اق ط القكة كالضعؼ لدل  ;
مػف  الما فسػكفيحصؿ الباؾ لمػ  بي اػ ت بشػكؿ مسػتمر لػف  >

 .خلاؿ بحكث السكؽ
     

بشػكؿ دقيػؽ  الما فسػكفيتـ تحميػؿ كتقيػيـ البي اػ ت الػكاردة مػف  =
 لخدمة أهداؼ الباؾ.

     

امك ايػػػػػ ت لتكقػػػػػع ردكد فعػػػػػؿ كػػػػػؿ ماػػػػػ فس لػػػػػف لػػػػػدل الباػػػػػؾ  54
 .الخدم ت التي يقدمه  الباؾ لمعملاة

     

 ق. معمكمات السكؽ 
يستطيع الباؾ تحديد الفرص التي يمكف استغلاله  في السػكؽ  5

 .المستهدؼ
     

      .يستطيع الباؾ التحكـ بمستكل الطمب لم  خدم ته الباكية 6
      .سيـ سكؽ خدم ته الباكيةيمتمؾ الباؾ القدرة لم  تق 7
      يس لد اظ ـ المعمكم ت لدل الباؾ في تحديد الحصة السكقية 8
يػػػػتـ ااسػػػػتع اة ب لمعمكمػػػػ ت ااسػػػػتخب رية  التسػػػػكيقية لتحديػػػػد  9

 .حجـ السكؽ
     

      .يستطيع الباؾ زي دة الحصة السكقية :
 اؾ مؤشػػػرن تعتبػػػر المعمكمػػػ ت ااسػػػتخب رية التسػػػكيقية لػػػدل الباػػػ ;

 .الأسكاؽحكؿ التغيرات المحتممة في 
     

تسػػػ هـ المعمكمػػػ ت التسػػػكيقية لػػػدل الباػػػؾ فػػػي اتخػػػ ذ القػػػرارات  >
 .السميمة

     

لممعمكمػػػ ت التسػػػكيقية المتػػػكفرة دكر كبيػػػر فػػػي تحديػػػد طبيعػػػة  =
 .العملاة المحتمميف كمتطمب تهـ

     

  مػػػف يػػػكفر الباػػػؾ معمكمػػػ ت لػػػف الخػػػدم ت المطمػػػكب حػػػذفه 54
 .السكؽ

     

 ك. العملبء 
تسػػػػػ هـ المعمكمػػػػػ ت التسػػػػػكيقية فػػػػػي التعػػػػػرؼ لمػػػػػ  ح جػػػػػ ت  5

  .كتكقع ت العملاة
     

يتـ ترجمة المعمكم ت الػكاردة مػف العمػلاة الػ  خصػ  ص فػي  6
 .الخدمة المقدمة
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مكافؽ   ـ
ا  متكسط مكافؽ بشدة

 أكافؽ

لا 
أكافؽ 
 بشدة

يػػػػتـ ااسػػػػتف دة مػػػػف المعمكمػػػػ ت التسػػػػكيقية لمعرفػػػػة التكجهػػػػ ت  7
   .المحتممة مف العملاة 

     

كالمقترحػػػ ت  انراةتشػػػجع سي سػػػة الباػػػؾ العمػػػلاة لمػػػ  تقػػػديـ  8
 .التي تمكف الباؾ مف ابتك ر خدم ت جديدة

     

الباػػػػؾ ب سػػػػتقط ب المعمكمػػػػ ت القيمػػػػة مػػػػف خػػػػلاؿ  إدارةتهػػػػتـ  9
 .مع لجة شك كم العملاة

     

تمكػػف المعمكمػػ ت التسػػكيقية الباػػؾ مػػف تكػػكيف محفظػػة لمػػلاة  :
 .كؿ زبكف كخص  صه لم  أس س ربحية

     

يتمكف الباؾ اسػتقط ب لمػلاة جػدد مػف خػلاؿ ااسػتمرار فػي  ;
 .تدفؽ المعمكم ت لف تحرك ت السكؽ

     

      .لدل الباؾ معمكم ت ك فية حكؿ طبيعة العملاة المحتمميف >
تسػػػػ هـ المعمكمػػػػ ت التسػػػػكيقية فػػػػي تقسػػػػيـ الف ػػػػ ت المسػػػػتهدفة  =

 .لتاكيع الخدم ت المقدمة
     

 تطكير الخدمات  :المحكر الثاني 
 أ. المممكسية 
لػػف أجهػػزة الباػػكؾ  متطػػكرة تقايػػة أجهػػزة الباػػؾ لػػدل يتػػكفر 5

 .الما فسة
     

 الباػؾ فػي العمػؿ لصػ ات العػ ـ المظهػر ملاةمػة مرالػ ة تػتـ 6

 .الخدمة طبيعة كاكلية حسب
     

      .تتكفر مرافؽ كص ات ملا مة كصحية كجذابة 7
      .يتمتع مكظفك الباؾ ب لمظهر اللا ؽ 8
 ب. الاعتمادية 
      .يمتزـ الباؾ بتافيذ الألم ؿ في الأكق ت المحددة 5
      .لم  استفس راتهـ الإج بةيهتـ الباؾ بمش كؿ العملاة ك  6
 كالمطمػكب الصػحيح ب لشػكؿ الخدمػة تقػديـ لم  الباؾ يحرص 7

 .مرة أكؿ مف
     

      .كالمحددة لميه  المتفؽ المكاليد في الخدمة تقديـب الباؾ يقكـ 8
 مػف خ ليػة دقيقػة كسػجلات تكنيػؽ أاظمػة الباػؾ لػدل يتػكفر 9

 .الأخط ة
     

 

 ج. سرعة الاستجابة 
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      .الخدمة لإاج ز المطمكب الكقت لف بدقة لملاة  الباؾ يخبر 5
      .فكرم بشكؿ الباؾ لعملاة الخدمة تقدـ 6
      .العملاة لمس لدة الدا ـ الباؾ مكظفي اداستعد 7
      .لمعملاة الفكرية الطمب ت تمبية لف المكظفيف ااشغ ؿ يماع ا 8
 د. الثقة 
      .ب لنقة ااطب ل ن  العملاة يعطي الباؾ مكظفي سمكؾ 5
      .الباؾ مكظفي مع التع مؿ في ب لأم ف العملاة شعكر 6
 مػع تعػ ممهـ لاػد كالمج ممػة مب قػةب ل الباػؾ مكظفػك يتمتػع 7

 .العملاة
     

 أسػ مة لػف للإج بػة الك فيػة المعرفػة الباػؾ مػكظفي لػدل تتػكفر 8

 .العملاة كاستفس راتهـ
     

 ق. الاىتماـ 
      .شخصي ن  اهتم م ن  ب لعملاة الباؾ مكظفك يهتـ 5
      .الباؾ لملاة جميع العمؿ س ل ت تلا ـ 6
 الشخصػي ااهتمػ ـ مػاح لمػ  ب لقػدرة باػؾال مكظفػك يتميػز 7

 .ب لعملاة
     

      .اهتم م ته مقدمة في لمعملاة العمي  المصمحة الباؾ يضع 8
      .ب ستمرار العملاة احتي ج ت الباؾ مكظفك يتفهـ 9
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 (5ممحؽ رقـ )
 الدراسة الاستطلبعية استبانة

مكافؽ  الفقرة
 محايد مكافؽ بشدة

غير 
 ؽمكاف

غير 
مكافؽ 
 بشدة

يسػػ هـ اظػػ ـ ااسػػتخب رات التسػػكيقية فػػي خمػػؽ كاة الزبػػكف مػػف خػػلاؿ ترجمػػة 
      .المعمكم ت ااستخب راتية لف ح ج ته كتكقع ته إل  خص  ص الخدمة

المقترحػػػ ت ك يشػػػجع اظػػػ ـ ااسػػػتخب رات التسػػػكيقية العمػػػلاة لمػػػ  تقػػػديـ انراة 
      .التي تمكف الباؾ مف ابتك ر خدم ت جديدة

اظػػ ـ ااسػػتخب رات التسػػكيقية يسػػ هـ فػػي تقػػديـ المعمكمػػ ت ااسػػتخب راتية لػػف 
      .التكجه ت الجديدة لمعملاة

      .يس لد اظ ـ ااستخب رات التسكيقية في تحديد الحصة السكقية لمباؾ
      .لاظ ـ ااستخب رات التسكيقية دكر كبير في تحديد العملاة المحتمميف

 ـ ااسػػػػتخب رات التسػػػػػكيقية معمكمػػػػ ت اسػػػػتخب راتية لػػػػف الخػػػػػدم ت يػػػػكفر اظػػػػ
      .المطمكب حذفه 

      .يس لد اظ ـ ااستخب رات ااتسكيقية في تحديد جكدة الخدم ت الح لية
      .تس هـ المعمكم ت ااستخب رية في تحقيؽ التقاية كاابتك رات الحدينة

      .ظـ ااستخب رات التسكيقيةمف خلاؿ ا الما فسكفيتـ تقييـ ماتج ت 
مػف خػلاؿ المعمكمػ ت ااسػتخب رية حػكؿ  الما فسكفيمكف التابؤ ب ستراتيجي ت 
      .سمككهـ الم ضي كالح لي

فػػػػي الأسػػػػكاؽ الح ليػػػػة مػػػػف خػػػػلاؿ اظػػػػـ  الما فسػػػػكفيمكػػػػف معرفػػػػة تكتيكػػػػ ت 
      .ااستخب رات التسكيقية

      .الما فسكفطط جديدة لمكاجهة يتـ ترجمة المعمكم ت ااستخب رية ال  خ
يستخدـ الباؾ اظـ ااستخب رات التسكيقية فػي تجاػب المف جػ ت كتقميػؿ أكقػ ت 

      .الما فسكفرد الفعؿ حكؿ تحرك ت 

      .يقكـ الباؾ ب ستطلاع آراة العملاة حكؿ جكدة الخدمة المقدمة
      .يتكقع اظـ ااستخب رات التسكيقية ح ج ت كرغب ت العملاة

يعتمػػػد اظػػػ ـ ااسػػػتخب رات التسػػػكيقية لمػػػ  المعمكمػػػ ت الػػػكاردة مػػػف العلاقػػػ ت 
      .الشخصية بيف المكظفيف

مػػف المعمكمػػ ت  الما فسػػكفتسػػ لد ااسػػتخب رات التسػػكيقة فػػي معرفػػة تكتيكػػ ت 
      .الكاردة مف مراكز التكظيؼ

 مف إلداد الب حث. المصدر:
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Abstract 

The research aimed to identify the role of marketing intelligence in 

developing services of Palestinian banking sector. Six different sources of 

marketing intelligence (bank employees, employment centers, laws and 

legislations, market information, competitors, customers) are used. In 

addition, the descriptive analytical approach is used to test research 

hypotheses and data was collected using three questionnaires designed to 

analyze the views of bank customers, employees and top management of 

banks under research. Research population consists of four local banks 

and the researcher used complete census method with top management of 

banks under research due to the small size of study population. The 

regular random sampling technique was used with customers and 

stratified random sampling technique was used with bank employees.  

The research found that there is a statistically significant relationship 

between marking intelligence and service development for customers, 

employees and top management. Also, the research found that there are 

no statistically significant differences among the average estimations of 

research sample regarding these fields which are attributed to 

respondents.  

The researcher presents some recommendations which can enhance and 

increase the service level of banking services provided by local banks in 

order to achieve gains for banks and customers together. The most 

important recommendations are as following:  

1. It is important to enhance the role of employees in acquiring 

marketing information from customers.  

2. It is necessary to provide customers with chance to give their opinions 

and criticisms of bank policies.  

3. It is important to pay attention to the available marketing information 

in order to reduce times of reactions to sudden changes of some 

legislations.  
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Introduction  

Marketing intelligence system is one of the relatively modern concepts 

compared to other marketing activities. Also, is one of the main 

components of marketing information systems. Marketing managers 

collect information through competitor movements, commercial releases, 

talking with customers, suppliers and other governmental agencies and 

meeting with managers of other companies. In addition, marketing 

intelligence refer to skills, techniques, applications and practices used to 

support decision-making. International banks pay much attention to 

marketing and using new marketing concepts and strategies in order to 

maintain their market share and guarantee growth and development in 

services provided to customers as these services face intense competition 

in marketplace. A new report issued by Gartner for Marketing Research 

indicates that spending by banking sector in the Middle East and North 

Africa on collecting information during 2015 reached 12.9 Billion dollars 

compared to 12.8 billion dollars in 2014. I.e. there is an increase of 0.1%.  

Banks play an important role in economic life. They are the base of 

modern economic system and it is impossible to imagine world trade 

without them. As a result, it is important to pay much attention to this 

sector in Palestine, especially the Palestinian banking sector. The most 

recent report of Palestinian Monetary Authority in 2014 indicates that 

total deposits of Palestinian banking sector reached 9.9 billion American 

dollars and net assets reach 12.1 billion dollars. Therefore, this sector is 

careful to develop its services in order to achieve its vision of leading in 

international banking sector.  

The correlation between marketing intelligence and service development 

in Palestinian banks is clearly evident through the realized significant 

results which achieve gains for customers and banks together. Today, 

information is a main resource of any institution more than any time in 

the past. It is like capital and human resources as it contributes to 

increasing firm productivity and effectiveness and it is a decisive weapon 

in encountering intensive competition.  

Based on the above, this study seeks to study the role of marketing 

intelligence in developing banking services of Palestinian banking sector.  
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Research problem : 

Palestinian banks suffered and still suffer from pressure in providing 

services and baking facilities although the Israeli siege has directly 

affected the Palestinian economy including reserving funds, irregular 

payment of employee salaries and bad living conditions. Although the net 

profits of local banks operating in Palestine increased during 2014 to 

reach 67.3 billion dollars compared to 65.5 billion dollars in 2013 , i.e. a 

growth of 2.7%, the typicality of providing those services and facilities 

does not protect banks from criticisms. Palestinian banks try hard to 

improve anything than can be improved and develop their performance in 

the field of providing banking services and facilities. Accordingly, banks 

should develop and follow a marketing strategy which enable them to 

bear the forthcoming changes. Failure in developing marketing strategy 

may lead to bank retreat and weakness compared to other currently 

competing banks.  As marketing intelligence system is one of the reliable 

sources for providing marketing data, we find that marketing 

organizations do not put much importance of this source as much as their 

reliance of records, documents and other sources for providing marketing 

data. As a result, marketing policy development lacks the source of 

marketing intelligence. Therefore, the researcher tries to identify the role 

of marketing intelligence system developing banking services in 

Palestinian banking sector as an excellent method and experience which 

will contribute to identifying drawbacks and weaknesses in different 

administrative aspects of banking sector in Palestinian. This is achieved 

through a field practical study.  

Drawing on the above, the problem of this study lies in the following 

main question:  

What is the role of marketing intelligence in developing services of 

Palestinian banking sector? From this question, the following sub-

questions are derived:  

1. What is the role of bank employees in developing services of 

Palestinian banking sector?  

2. What is the role of employment centers in developing services of 

Palestinian banking sector?  
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3. What is the role of laws and legislations in developing services of 

Palestinian banking sector?  

4. What is the role of competitors in developing services of Palestinian 

banking sector?  

5. What is the role of market information in developing services of 

Palestinian banking sector?  

6. What is the role of customers in developing services of Palestinian 

banking sector?  

Research objectives:  

1. Identifying the role of marketing intelligence in developing 

services of Palestinian banking sector.  

2. Showing the relative importance of each variable of marketing 

intelligence variables and other dependent variables of banking 

services.  

3. Detecting any statistically significant differences among average 

responses of respondents regarding the role of marketing 

intelligence in developing services of Palestinian sector which are 

attributed to top management, employees and customers.  

4. Ordering each of independent variables according to the 

importance of their impact on dependent variable.  

5. Presenting findings and recommendations which contribute to 

developing services of Palestinian banking sector under attention 

paid to marketing intelligence system in banks.  

Research importance:  

Research importance stems from its contribution to discovering the most 

important requirements of marketing intelligence system in developing 

services under study and accordingly supporting their role in achieving 

development objectives. The research concludes that there is scientific 

and practical importance as following:  

a. Scientific importance  

The scientific importance of research stems from the following:  
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1. Current study is an expansion of previous studies which addressed 

marketing intelligence and their role in developing services. Also, it is 

a response to the call of previous studies for more studies on 

developing and operationalizing the role of marketing intelligence in 

developing banking services. The number of banks all over the world 

in 2014 is 1 million banks, of them 83 Arab banks are among the top 

1000 banks all over the world.  

2. Trying to discover the relationship between applying marketing 

intelligence system and developing services is an attempt to achieve 

benefit from Arab environment in general and Palestinian 

environment in particular, especially due to what has been taught in 

western environment regarding one of the important marketing fields. 

This study is a starting point for researchers and others to carry out 

more research into this field.  

3. Marketing intelligence and their role in developing services is a 

modern and continuously developed administrative science which 

require many researches and studies to identify the latest marketing 

developments in the field of banking services locally and 

internationally. The number of banks operating in Palestine at the end 

of 2014 is 17 banks and about 253 branches and offices affiliated to 

these banks.  
 

b. Practical importance:  

The practical importance of this research stems from the following:  

1. The researcher tries through this study to measure the contribution of 

marketing intelligence system in developing services of banking 

sector and to benefit from previous experiences of international banks 

through openness to different environments and cultures which could 

develop Palestinian banks.  

2. Building the effective correlation between banks and their employees 

in a way that maximizes bank objectives and objectives of their 

employees and customers. This is achieved through support given by 

top management in developing suitable strategies and policies for 

achieving the desired organizational behavior, creating value for 

subordinates and making the best use of human resources through 

merging different skills and knowledge from all management levels. 
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In the end, this results in developing banking services according to 

customer tastes.  

3. The study tries to help banks to achieve competitive advantage, build 

strong relationships with customers and look for new categories of 

customers to whom banks can provide services which are consistent 

with their needs and desires. This cannot be achieved except through 

marketing research, especially marketing intelligence. It is expected 

that the size of spending on searching for marketing information by 

banking sector in the Middle East and North Africa will reach 12.9 

billion American dollars in 2015 compared to 12.8 billion American 

dollars in 2014.  

Research hypotheses : 

- Man hypothesis 1: there are statistically significant differences among 

average responses of respondents regarding the role of marketing 

intelligence in developing services of Palestinian banking sector 

which are attributed to top management, employees and customers.  

- Main hypothesis 2: there is a statistically significant relationship 

between marketing intelligence and developing services. From this 

hypothesis, the following sub-hypotheses are derived: 

a. There is a statistically significant relationship between bank 

employees and developing services.  

b. There is a statistically significant relationship between employment 

centers and developing services.  

c. There is a statistically significant relationship between laws and 

legislations and developing services.  

d. There is a statistically significant relationship between competitors 

and developing services.  

e. There is a statistically significant relationship between market 

information and developing services  

f. There is a statistically significant relationship between customer 

information and developing services  

- Main hypothesis 3: there is a statistically significant relationship 

between marketing intelligence and developing services. From this 

hypothesis, the following sub-hypotheses are derived:  

a. There is a statistically significant relationship between marketing 

intelligence and tangibles.  
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b. There is a statistically significant relationship between marketing 

intelligence and reliability.  

c. There is a statistically significant relationship between marketing 

intelligence and responsiveness.  

d. There is a statistically significant relationship between marketing 

intelligence and trust.  

e. There is a statistically significant relationship between marketing 

intelligence and care.  

 

 


