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The role of the Marketing research in Develope the Bankiy services An exploratory 

study in Sampling choosen of private commercial Banks in Holly KARBALA Governerance 
 دور بحوث التسويق في تطوير الخدمات المصرفية

 )دراسة استطلاعية في عينة من المصارف التجارية الخاصة في محافظة كربلاء المقدسة(
 وسام فؤاد عباس م.م.  *

 

Abstract : The objective of this research is to demonstrate and determine the role 
of marketing research with its dimensions which includes (customer and market 
research, advertisement and promotion research, service research, distribution 
research, sales research, and marketing environment research) in developing the 
banking services with its dimensions which includes (development and developing 
the market, market penetration, developing new services and enhancing the 
current services, and diversification), as an explorative study in a sample of 
private commercial banks in the holy city of Karbala, are (Investment Bank of Iraq, 
United Bank for investment, National Bank of Iraq, Union bank of Iraq, and 
Mansour Bank). The sample consisted of (20) members of the managers and their 
assistants and heads of departments and officials of the units and the people who 
have been distributed the questionnaire in the research sample banks, and 
research data has been analyze by 

 
using statistical analysis software (SPSS). Based on the results of research  has 
been reach to a set of conclusions and foremost of which is that there is 
considerable role for marketing research in developing the banking services 
provided by research sample banks. The research concluded with several 
recommendations depending on the conclusions which have been reached.                                                           
                                                                                        

إن الهدف من هذا البحث هو بيان وتحديد دور بحوث التسويق أبعادها التي تشمل )بحث الزبون  المستخلص:

والسوق، بحث الإعلان والترويج، بحث الخدمة، بحث التوزيع، بحث المبيعات، وبحث البيئة التسويقية( في تطوير 
تطوير خدمات جديدة وتحسين الخدمات المصرفية بأبعاده التي تشمل )تنمية وتطوير السوق، اختراق السوق، 

الخدمات الحالية، والتنويع(، كدراسة استطلاعية في عينة من المصارف التجارية الخاصة في محافظة كربلاء 
المقدسة وهي )مصرف الاستثمار العراقي، المصرف المتحد للاستثمار، المصرف الأهلي العراقي، مصرف الاتحاد 

( فرداً من المدراء ومعاونيهم ورؤساء الأقسام 02تكونت العينة من )العراقي، ومصرف المنصور للاستثمار(. و
ومسؤولي الوحدات والشعب الذين وزعت عليهم استمارة الاستبيان في المصارف عينة البحث. وقد تم تحليل 

اً واستناد (.SPSSبيانات البحث باستخدام مجموعة من الأساليب الاحصائية واستخدام برنامج التحليل الاحصائي )
إلى نتائج البحث تم التوصل الى مجموعة من الاستنتاجات والتي من أهمها أن هناك دوراً كبيراً لبحوث التسويق 
في تطوير الخدمات المصرفية التي تقدمها المصارف عينة البحث. واختتم البحث بعدة توصيات اعتماداً على 

 الاستنتاجات التي تم التوصل إليها.
 

 

 .بلاءالمعهد التقني كر*  
 
 

 

 
 

The Administration & Economic College Journal 

For Economics & Administration & Financial Studies   

Vol. 9,N.3, P P  199-223 

ISSN PRINT 2312-7813 

ISSN ONLINE 2313-1012 
 مجلة كلية الإدارة والاقتصاد للدراسات الاقتصادية 

 والإدارية والمالية
 199-223ص  ص 2017، 3، العدد9المجلد 



022 

 

شهدت السنوات الاخيرة من القرن العشرين وبداية القرن الحادي والعشرين تطورات كبيرة  :المقـــدمة

ومتساااارفة ااااي المجاااالات الاقتصاااادية والاجتمافياااة والتكنولوجياااة، وخاصاااة بعاااد  اااا رة العولماااة 
فام والقطاع المصراي والانفتاح الذي شهدته دول العالم، وتبعاً لذلك شهدت القطافات الخدمية بشكل 

بشااكل خاااص تطااورات  ا لااة اااي مجااال الخاادمات المصااراية المقدمااة اااي  اال بي ااة تتساام بالمنااسااة 
الشديدة، وأصبحت بي ة العمل تتسم باالتيير والتقلاا المساتمر ونتيجاة لاذلك أصابحت أذواا ور باات 

تعمال فلاا تطاوير  الزبا ن متييرة أيضاً، ومع كال  اذا التطاورات أصابا لزامااً فلاا المصاار  أن
خدماتها لتلبية حاجات ور بات الزبا ن المختلفة والمتييارة بشاكل متساارع ومساتمر، لاذلك كاان لاباد 
للمصااار  ماان اسااتخدام بحااوق التسااويل كوساايلة للحصااول فلااا المعلومااات الكاايااة فاان السااوا 

هاا وماد  المصراي والتطورات التاي تحادق وفان حاجاات ور باات الزباا ن وحالاة المنااساة وأدوات
ملاءمة الخدمات المصراية التي تقدمها لتلك الحاجات والر بات اضلاً فن التعار  فلاا المشاكلات 

 التسويقية التي تعترض بعض الخدمات وايجاد الحلول المناسبة لها .
من  نا جاء البحق الحالي ااي محاولاة لتحدياد دور بحاوق التساويل ااي تطاوير الخادمات المصاراية 

 تمام الادارة العليا اي المصار  لأ مية بحوق التسويل اي مجال العمال المصاراي ومحاولة اثارة ا
لاكتساا زبا ن جدد والاحتفا  بالزبا ن الحاليين كضارورة للبقااء والاساتمرار والنماو وتحقيال ميازة 

 تنااسية مستدامة . 
 

 تؤسيساً لما تقدم سيتم تناول البحق من خلال المباحق الآتية :
 : منهجية البحق وبعض الدراسات السابقة .المبحق الأول 
 . بحوق التسويل، وتطوير الخدمات المصراية : تؤطير مفا يميالمبحق الثاني : 

 المبحق الثالق : فرض وتحليل نتا ج البحق واختبار الفرضيات .
 المبحق الرابع : الاستنتاجات والتوصيات .

 
 المبحق الأول

 السابقةمنهجية البحق وبعض الدراسات 
 أولاً : منهجية البحق  

 مشكلة البحق  1 -
تمتااز بي ااة الأفماال فموماااً والبي ااة المصاراية بشااكل خااص بشاادة المنااسااة للحصاول فلااا الزبااا ن  

والاحتفا  بهم لما لهم من دور اي بقاء واستمرار جميع المن مات ومنها المصار ، ون اراً للتطاور 
وير التكنولوجي وتجدد حاجات ور بات الزبا ن بشكل مستمر، كان لابد للمصار  أن تعمل فلا تط

الخدمات التي تقدمها لتتلاءم مع حاجات ور بات الزبا ن، لذلك يجاا فلاا كال مصار  أن يتعار  
أولاً فلااا حاجااات ور بااات الزبااا ن اضاالاً فاان الأسااباا التااي تقااع وراء أي مشااكلة تسااويقية تواجااه 
الخاادمات المصااراية، ماان  نااا باارزت الحاجااة الااا اسااتخدام بحااوق التسااويل اااي تطااوير الخاادمات 

 اية . المصر
وممااا تجاادر الاشااارة اليااه ان عدارات بعااض المصااار  لاام تعااط بحااوق التسااويل ا تماماااً كااياااً لعاادم 
معراتها بؤ ميتها اي مجال العمل المصراي، وانطلاقاً من  نا يمكان تجسايد مشاكلة البحاق بالتسااإل 

 الر يس الآتي :
 ما  و دور بحوق التسويل اي تطوير الخدمات المصراية ؟  
 فن التساإلات الآتية :  اضلاً   
 ما  و مستو  ا تمام المصار  فينة البحق ببحوق التسويل ؟ - أ
 ما  و مستو  ا تمام المصار  فينة البحق بتطوير الخدمات المصراية التي تقدمها ؟ - ا
 ن ر العينة ؟    ل تسهم بحوق التسويل اي تطوير الخدمات المصراية من وجهة  -ج
  
 أ مية البحق  2- 
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قيااد البي ااي وشاادة المنااسااة اااي القطاااع المصااراي والتطااور المتسااارع اااي حاجااات ور بااات ان التع 
الزبا ن يتطلا من المصار  العمل فلا تطوير الخدمات التي تقدمها بشكل مستمر للبقاء اي السوا 

 والنمو. 
 وتؤسيساً لما تقدم تؤتي أ مية البحق الحالي من كونه :  
ق التسويل وتطوير الخدمات المصاراية، اذ ان لهاذين المتييارين تناول متييرين أساسيين  ما بحو - أ

دوراً مهماً ااي زياادة قادرة المصاار  فلاا المنااساة والبقااء والنماو مان خالال الاحتفاا  بالزباا ن 
 الحاليين واكتساا زبا ن جدد ومن ثم زيادة الحصة السوقية وتحقيل أاضل ما يمكن من الارباح .

و القطاع المصراي الذي يعد بمثابة العمود الفقري لاقتصاد أي بلاد اختص بقطاع مهم وحيوي و   - ا
. 
 يحاول اثارة ا تمام ادارة المصار  لأ مية بحوق التسويل اي تطوير الخدمات المصراية . - ج
يإكااد فلااا أ ميااة بحااوق التسااويل اااي معراااة التيياارات المتسااارفة اااي حاجااات ور بااات الزبااا ن  -د

الخادمات المصاراية المقدماة لهام وبماا ياتلاءم ماع تلاك الحاجاات  والاستجابة لها من خالال تطاوير
 والر بات .

 
 أ دا  البحق -3

يتجسد الهد  الأساس للبحق اي بيان وتحديد دور بحوق التسويل اي تطوير الخدمات المصراية،    
 اضلاً فن الأ دا  الآتية :

 معراة مستو  ا تمام المصار  فينة البحق ببحوق التسويل . - أ
 مستو  ا تمام المصار  فينة البحق بتطوير الخدمات المصراية التي تقدمها. معراة - ا
 معراة مد  عدراك المصار  فينة البحق لأ مية بحوق التسويل اي تطوير خدماتها . - ج
  

 المخطط الفرضي للبحق  -4
 اي ضوء مشكلة البحق وأ دااه، تم بناء مخطط ارضي يبين طبيعة العلاقات بين متييرات البحق   

 ( .1، وكما موضا اي الشكل )
 

 (1الشكل )
 المخطط الفرضي للبحق
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 المصدر : من عفداد الباحق .       

 ارضيات البحق -5
 ليرض تحقيل أ دا  البحق، افتمد الباحق فلا صيا ة واختبار الفرضيات الآتية :

التسااويل  )) توجااد فلاقااة ارتباااط ذات دلالااة احصااا ية بااين بحااوق الفرضااية الر يسااة الأولااا : - أ
 وتطوير الخدمات المصراية بؤبعادا(( . ويتفرع منها الفرضيات الفرفية الآتية :

توجاااد فلاقاااة ارتبااااط ذات دلالاااة احصاااا ية باااين بحاااق الزباااون والساااوا وتطاااوير الخااادمات  -
 .المصــــراية بؤبعادا

مصراية توجد فلاقة ارتباط ذات دلالة احصا ية بين بحق الافلان والترويج وتطوير الخدمات ال -
 .بؤبعادا 

 .توجد فلاقة ارتباط ذات دلالة احصا ية بين بحق الخدمة وتطوير الخدمات المصراية بؤبعادا  -

 .توجد فلاقة ارتباط ذات دلالة احصا ية بين بحق التوزيع وتطوير الخدمات المصراية بؤبعادا  -

 .المصراية بؤبعادا توجد فلاقة ارتباط ذات دلالة احصا ية بين بحق المبيعات وتطوير الخدمات  -

توجاااد فلاقاااة ارتبااااط ذات دلالاااة احصاااا ية باااين بحاااق البي اااة التساااويقية وتطاااوير الخـــاااـدمات  -
 المصــراية بؤبعادا .

الفرضية الر يسة الثانية : )) يوجد تؤثير ذو دلالة معنوية لبحوق التساويل ااي تطاوير الخادمات   - ا
 ية الآتية :المصراية بؤبعادا (( . ويتفرع منها الفرضيات الفرف

 يوجد تؤثير ذو دلالة معنوية لبحق الزبون والسوا اي تطوير الخدمات المصراية بؤبعادا . -
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 يوجد تؤثير ذو دلالة معنوية لبحق الافلان والترويج اي تطوير الخدمات المصراية بؤبعادا . -

 يوجد تؤثير ذو دلالة معنوية لبحق الخدمة اي تطوير الخدمات المصراية بؤبعادا . -

 جد تؤثير ذو دلالة معنوية لبحق التوزيع اي تطوير الخدمات المصراية بؤبعادا .يو -

 يوجد تؤثير ذو دلالة معنوية لبحق المبيعات اي تطوير الخدمات المصراية بؤبعادا . -

 يوجد تؤثير ذو دلالة معنوية لبحق البي ة التسويقية اي تطوير الخدمات المصراية بؤبعادا . -
 حدود البحق  6 -
الحدود المكانية للبحق : وتمثلت بفروع فينة من المصار  التجارية العراقية الخاصة اي محاا ة   -أ

كربلاء المقدسة و ي خمسة مصار  ) مصر  الاستثمار العراقاي، المصار  المتحاد للاساتثمار، 
 المصر  الأ لي العراقي، مصر  الاتحاد العراقي ومصر  المنصور للاستثمار( .

ة للبحق : وتمثلت بمدة تحصيل البيانات الخاصة بالجانا العملي للبحاق و اي المادة الحدود الزمني -ا
الزمنيااة التااي تاام خلالهااا توزيااع اسااتمارات الاســـااـتبيان واستــــــــااـرجافها والتااي امتــااـدت ماان 

 . 13/3/2016ولياية  6/3/2016
 

 أدوات جمع البيانات والمعلومات -7
بهااد  الحصااول فلااا المعلومااات اللازمااة لتحقياال أ اادا  البحااق واختبااار ارضااياته، اقااد افتمااد    

 الباحق اي فملية جمع البيانات والمعلومات الأدوات الآتية :  
أدوات الاطار المفا يمي : افتمد الباحق اي ا ناء الاطار المفا يمي للبحق مصادر فلمية متنوفة  - أ

 ل والأطاريا الجامعية وبالليتين العربية والأجنبية .من الكتا والمجلات والرسا 
أدوات الجانااا الميااداني : افتمااد الباحااق اسااتمارة الاسااتبيان كااؤداة ر يسااة للحصااول فلااا البيانااات  - ا

( 4( اسااتمارة اسااتبيان بواقااع )20والمعلومااات اللازمااة للجانااا الميااداني للبحااق، عذ تاام توزيااع )
وجميعها صالحة للتحليل، وقاد تضامنت  اذا الاساتمارة  استمارات لكل مصر  استرجعت بالكامل

اقرات فديدة تتعلل بمواضيع البحق روفي اي صيا تها البساطة والوضوح، وتم استخدام مقياس 
)ليكرت( الخماسي لقياس عجابات أاراد العينة. وتم تصميم الاستمارة بثلاثة محاور خصاص الأول 

ضمن الثاني بحوق التسويل وأبعاد ا أما الثالق اقد ا تم للمعلومات التعريفية للمستجيبين اي حين ت
 بتطوير الخدمات المصراية وأبعادا .

 قياس صدا الاستبانة وثباتها -8
صدا الاستبانة : ليرض قيااس صادا الاساتبانة قاام الباحاق باتبااع طريقاة الصادا ال اا ري مان  - أ

مجال الاختصاص للتعار  خلال فرض النموذج الأولي فلا مجموفة من الخبراء المحكمين اي 
فلا آراء م وملاح اتهم فن اقرات الاستبانة وبيان مد  صلاحية المتييرات والفقرات لقياس ماا 

 وضعت لقياسه، وتم عجراء التعديلات اللازمة والتي اتفل فليها السادة المحكمون .
يير ا بشكل كبير ايماا ثبات الاستبانة : يقصد بثبات الاستبانة الاستقرار اي نتا ج الاستبانة وفدم ت - ا

لو تم عفادة توزيعها فلا أاراد العينة فدة مارات ااي نفاس ال ارو  وااي مادد زمنياة معيناة، وقاد 
تحقل الباحق من ثبات الاستبانة من خلال حساا معامل ألفا كرونباخ والاذي كانات قيمتاه مرتفعاة 

قيمااة معاماال ألفااا  (، كااذلك كاناات0791، 0779لات الاسااتبانة وتراوحاات بااين )لكال مجااال ماان مجااا
(، و ااي قيمااة مرتفعااة أيضاااً، ممااا ياادل فلااا صاالاحية 07,2كرونباااخ لجميااع اقاارات الاسااتبانة )

 الاستبانة لتحليل نتا ج البحق والاجابة فن تساإلاته واختبار ارضياته .

 وص  مجتمع البحق -9
ساة، وعن سابا تمثل مجتمع البحق بخمسة مصار  بفروفها المنتشرة اي محاا اة كاربلاء المقد    

اختيار  ذا المصار  دون  ير ا  و ما تتمتع به مان شاهرة وسامعة جيادة، اضالاً فان تعاونهاا ماع 
الباحق اي الموااقة فلا الاجابة فان الاساتبانة ااي حاين امتنعات عدارات بعاض المصاار  الأخار  

 فن استلام أي استمارة، وايما يؤتي نبذة مختصرة لكل من المصار  مجتمع البحق :
مصاار  الاسااتثمار العراقااي :  ااو أحااد ا اام المصااار  التجاريااة الرا اادة اااي العااراا، تؤسااس ساانة  - أ

( وله قافدة واسعه من الزبا ن اي كااة انحاء العاراا الاذين يتعاقادون معاه مان خالال شابكة 1993)
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( ارع تمارس مختل  النشاطات المصاراية، ومان 18اروفه المنتشرة اي كااة انحاء العراا و ي )
الاسباا الر يسية لنجاح المصر   ي الرإية الحكيمة والمستو  العاالي مان الالتازام والا تماام أ م 

 ( . www.isc.gov.iqالكبير بالزبا ن )
تؤسس المصر  المتحد للاستثمار )ش.م.خ( بموجا شهادة التؤسيس  : المصر  المتحد للاستثمار - ا

الصاادرة فان دا ارة مساجل الشاركات ااي وزارة  20/8/1994المإرخة ااي  5762المرقمة م.ش/
المعادل وحصال فلاا  1983( لسانة 36( من قانون الشركات رقام )21التجارة واقاً لأحكام المادة )

( ماان المااادة الحاديااة والأربعااين ماان قااانون البنااك 1اجااازة ممارسااة الصاايراة وااال احكااام الفقاارة )
ر نشااااطه اااااي العملياااات المصااااراية المعاااادل وباشااا 1976( لسااانة 64المركااازي العراقاااي رقاااام )

. ويهااد  المصاار  الااا المسااا مة اااي التنميااة الاقتصااادية 1995والاسااتثمارية اااي مطلااع العااام  
وتنشاايط اعالياتهااا بممارسااة أفمااال المصااار  الشاااملة الااذي أقرتااه الهي ااة العامااة اااي اطااار السياسااة 

صصية اضااة الا أفماال الصايراة العامة للدولة فن طريل ممارسة افمال الصيراة التجارية والتخ
الاسااتثمارية وتموياال فمليااات ذات جاادو  اقتصااادية متوسااطة وطويلااة الأجاال لمشاااريع القطااافين 
الخاص والمختلط الزرافية والصانافية والتجارياة والساياحية والانشاا ية والخدمياة ب شارا  ورقاباة 

والتعليمات الصادرة  2004ـــــــنة ( لسـ 94البنك المركزي العراقي بموجا احكام قانونه المرقم ) 
www.unitedbank-الناااذ ) 1997( لساـنة  21بموجبه وكذلك لأحكاام قاانون الشاركات رقام ) 

iq.net.) 
كشاركة مساا مة ضامن  1995المصر  الأ لي العراقي : تؤساس المصار  الأ لاي العراقاي فاام  -ج

لخاااص، ليعماال فلااا تقااديم حزمااة متكاملااة ماان الخاادمات المصااراية للمإسسااات التجاريااة القطاااع ا
والأاراد اي العراا، ويمارس المصر  أفماله من خلال ن ام مصراي أساساي متطاور لادفم نماوا 
وخدمة زبا نه، بالإضااة علا ان المصر  وجميع الشاركات التابعاة لاه تقاوم ب فاداد التقاارير المالياة 

واقاااً لمعااايير المحاساابة الدوليااة ويااتم تاادقيل أفمالااه ماان قباال ماادققين دوليااين، و يقاادم  الخاصااة بهااا
المصر  خدماته فن طريل أن مة مصاراية فالمياة حديثاة، ويمتلاك المصار  الأ لاي العراقاي ماا 
مجموفه ثمانية ااروع، تيطاي أ لاا المحاا اات العراقياة ومنتشارة ااي كال مان بياداد ويتواجاد بهاا 

الإضااة علا ارع واحاد ااي كال مان البصارة وأربيال وكاربلاء والموصال والساليمانية ثلاق اروع، ب
(nbirq.comwww.. ) 
 9321: تؤسس مصر  الاتحاد العراقي بموجا شهادة التؤسيس المرقمة  مصر  الاتحاد للاستثمار -د

وحصال فلاا اجاازة ممارساة الصايراة  الصادرة مان دا ارة مساجل الشاركات 2002/  9/  23اي 
، و او شاركة مساا مة 2004/  3/  9بتااري   240/  3/  9بموجا كتاا البنك المركازي المارقم 

خاصااة مقر ااا الر يسااي اااي بيااداد، ثاام توسااع فملااه ليفااتا فاادة اااروع اااي محاا ااات العااراا ليقاادم 
المصر  أرقا الخدمات المالية الا الااراد والشركات والمإسسات بما اي ذلك الاستشاارات وعدارة 

للشااركات  الثااروات والقااروض وخاادمات العماالاء الخاصااة كمااا تشاامل مزايااا الخاادمات المصااراية
 ( . _(www.ubiraq.comالخدمات المحلية والأجنبية والتمويل الهيكلي والتجاري 

أساس المصار  كشاركة مساا مة خاصاة بموجاا شاهادة التؤسايس :  للاساتثمارمصار  المنصاور  -ـ 
/ دا ارة تساجيل الشاركات،  والصادرة فن وزارة التجاارة 13/9/2005اي  27520م.ش/ المرقمة

المعاادل، تحاات اساام شااركة مصاار  المنصااور  1997( لساانة 21بموجااا قااانون الشااركات الماارقم )
للاسااتثمار )شااركة مسااا مة خاصااة(. وحصاالت موااقااة البنااك المركاازي العراقااي/ المديريااة العامااة 

شاااركة فلاااا مااانا ال 20/2/2006ااااي  9/3/368لمراقباااة الصااايراة والا تماااان، بكتاباااه ذي العااادد 
اجااازة ممارسااة الصاايراة اسااتنادا لقااانون المصااار  النااااذ ب ساام  )مصاار  المنصااور للاسااتثمار(
ش.م.خ( . باشار المصار  فملاه بتقاديم خدماتاه المصاراية للجمهاور -)مصر  المنصور للاستثمار

من خلال ارفه الر يسي اي بيداد، ور م حداثته وال رو  الصعبة التي مار  17/4/2006بتاري  
عراا افتمد المصر  سياسة الانتشار الداخلي من خلال اتا بعض الفروع داخل وخارج بيداد بها ال

تنادا الاا الجاـدارة والمالاءة المالياة ـــاـاي فدة محاا ات من أجل توسيع تقاديم خدماتاه المصاراية اس
 .  )www.mansourbank.comللمصــــــر  وقـدرته اي كسا الزبا ن )

 
 فينة البحق وص   -10

http://www.unitedbank-iq.net/
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( ارداً من المديرين ومعاونيهم ورإساء الأقساام ومساإولي الوحادات والشاعا مان 20شملت العينة )
ذوي الخبرة اي المصار  فينة البحق الذين لديهم معلوماات فان فملهاا وتوجهاتهاا ويشااركون ااي 

لمدراء ومعاونيهم كما ان أ لبهم من الذكور ومان حملاة اتخاذ قراراتها، وكان أ لا أاراد العينة من ا
( يوضااا وصاافاً 1شااهادة البكااالوريوس وماان ذوي الخباارة اااي مجااال العماال المصااراي، والجاادول )

 مختصراً لخصا ص فينة البحق .
 (1جدول )

 وص  فينة البحق
 

 %النسبة  التكرار الخصا ص

 
العنااااااوان 
 الو يفي

 40 8 مدير، م. مدير

 10 2 ر. قسم

 20 4 م. شعبة، م. وحدة

ر. ملاح ااااااااااااااااااين، 
 ملاح 

6 30 

 100 20 المجموع

 60 12 ذكور الجنس

 40 8 عناق

 100 20 المجموع

 
 

 العمر

21-30 1 5 

31-40 4 20 

41-50 5 25 

60-51 4 20 

 30 6 سنة اؤكثر 61

 100 20 المجموع

 
التحصاايل 
 الدراسي

 5 1 عفدادية اؤقل

 15 3 دبلوم

 80 16 بكالوريوس

 100 20 المجموع

 
سااااااانوات 
الخدمااااااااة 
ااااااااااااااااااي 
القطاااااااااع 
 المصراي

أقاااااال ماااااان خمااااااس 
 سنوات

4 20 

5-10 6 30 

11- 15 2 10 

20-16 3 15 

 25 5 سنة اؤكثر 21

 100 20 المجموع

    
 المصدر : من عفداد الباحق بالافتماد فلا استمارة الاستبيان .  
 

 البحق اي المستخدمة الاحصا ي التحليل أساليا -11
من أجل تحليل استجابات أاراد العينة واختبار ارضيات البحق وقياسها، تم الاساتعانة بمجموفاة مان 

(، و ذا الأساليا  ي SPSSالأساليا الإحصا ية، اضلاً فن تو ي  البرنامج الإحصا ي الجا ز )
: 

  لعينة وا تمامهم بمتييرات البحق . الموزون : لتحديد مستو  استجابة أاراد ا الحسابي الوسط - أ
   : لمعراة مستو  التشتت اي عجابات أاراد العينة.  يالمعيار الانحرا  - ب
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                                                             : لمعراة نسبة اتفاا أاراد العينة ايما يخص الاجابة فن اقرات استمارة الاستبيان . ةالاجاب شدة - ج
 معامل الارتباط البسيط )بيرسون( : استخدم اي تحديد طبيعة العلاقة بين متييرات البحق . -د
 : لدفم فلاقات الارتباط عحصا ياً بين متييرات البحق . T)اختبار ) - ـ
( : لتحديااد مقاادار التيياارات الحاصاالة اااي المتيياار المعتمااد التااي ماان الممكاان R2معاماال التفسااير ) -و

 المتيير المستقل .تفسير ا فن طريل 
 ( : لاختبار معنوية تؤثير المتييرات المستقلة اي المتيير المعتمد .Fاختبار ) -ز
 معامل ألفا كرونباخ : لقياس ثبات الاستبانة .  - ح

 
 ثانياً : بعض الدراسات السابقة 

توضيا تتضمن  ذا الفقرة فرضاً موجزاً لأ م الدراسات السابقة المتعلقة بمتييرات البحق من خلال 
 طبيعة  ذا الدراسات وأ دااها وأ م الاستنتاجات التي توصلت عليها وكما يؤتي :                        

 بعض الدراسات السابقة المتعلقة ببحوق التسويل -1
 ( بعض الدراسات السابقة المتعلقة ببحوق التسويل وحسا التسلسل الزمني .2يوضا الجدول )   

 (2جدول )
 الدراسات السابقة المتعلقة ببحوق التسويلبعض 
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 المصدر : من عفداد الباحق بالافتماد فلا الأدبيات السابقة .
 بعض الدراسات السابقة المتعلقة بتطوير الخدمات المصراية -2
( بعض الدراسات السابقة المتعلقة بتطوير الخدمات المصراية وحسا التسلسال 3يوضا الجدول )   

 الزمني .
 
 (3ول )جد

 بعض الدراسات السابقة المتعلقة بتطوير الخدمات المصراية
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 المصدر : من عفداد الباحق بالافتماد فلا الأدبيات السابقة .

 
 المبحق الثاني

 
 ( بحوق التسويل، وتطوير الخدمات المصراية : تؤطير مفا يمي) 

 أولاً : بحوق التسويل
 مفهوم بحوق التسويل -1

يسااتخدم مفهااوم بحااوق التسااويل لوصاا  العديااد ماان الأنشااطة، ونشاااط البحااق المتكاماال يكماان اااي    
تجهيز وتحليل وتفسير التدال للمعلومات الملا مة والمناسبة والمتعلقة بالأسواا، لاذلك اا ن القارارات 

إشاارات، الادارياة والتسااويقية يااتم اتخاذ ااا وااال معراااة جيادة وتفهاام واسااع وشااامل لكاال الحقااا ل والم
ابحااوق التسااويل تكماان اااي البحااق والاسااتخدام للمعلومااات ماان جميااع المصااادر المتاحااة واختيار ااا 

 ( .93:  2005للحاجات المتعلقة بتسويـــــــــــــــل المنتجات )العجارمة، 
ومـــن  ذا المنطلل تباينات آراء الكتااا والبااحثين ااي تحدياد م لمفهاوم بحـــــــاـوق التساويل، عذ    

( بؤنهااا الطريقااة الن ميااة والموضااوفية المعتماادة اااي التحقاال فاان 66:  2006فراــــااـها )البكااري، 
المعلومات وتحليلها وتقديمها لمسافدة المدير اي اتخااذ القارار والمرتبطاة بمعالجاة مشاكلة أو البحاق 

 اي ارصة تسويقية .
تي تعمل فلا تجميع وتحليل ( بؤنها البحوق المنت مة والموضوفية ال152، 2009وير  )الزفبي، 

 المعلومات المتعلقة بمشكلة معينة اي ميدان التسويل بهد  ايجاد حل لها .
فلا انها فملية تخطيط وتجمياع وتحليال البياناات  (Lamb et al ,2009 :239 )اي حين فراها 

 المتعلقة بقرار تسويقي .
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وتجميع وتفسير وتقرير المعلومات اقد فراو ا بؤنها تصميم Pride & Ferrell)  (2011:84,أما 
بشكل منات م لمساافدة المساوقين ااي حال مشااكل تساويقية معيناة أو اكتسااا ميازة اساتيلال الفارص 

 التسويقية .
بؤنها بحاوق منت ماة وموضاوفية لتجمياع وتحليال المعلوماات  Shaiderov)  (2012:6,ووصفها

 بهد  تحديد وحل أي مشكلة اي مجال التسويل .
 ً فلا أنها الوسيلة التي يمكن استخدامها من قبل مقدمي السلع والخدمات لإبقا هم بتماس  وتعر  أيضا

واتصال مستمر مع حاجـات ور ــبات الــــذين يقومـــــــــون بشــراء تلك المـنتجات  )بن زخرواة، 
سسة من كما تعر  بؤنها الو يفة التي يتم من خلالها ربط الزبا ن والجمهور بالمإ (.186:  2012

خلال المعلومات التسويقية التي يتم جمعهاا والمساتخدمة ااي تحدياد الفارص والمشاكلات التاي تواجاه 
المإسسة اي تعاملها مع الأسواا وتقييم تصراات المإسسة بما يمكن من راع كفااءة الأداء التساويقي 

بل مان تعااري  ومن خلال ماا سا  (.56:  2012خاصـــة والأداء الكلي فامـــــة )مريم وحفيضة، 
بحااوق منت ماة وموضااوفية تعمال فلااا ياار  الباحاق أن بحااـوق التساويل  اي ))الكتااا والبااحثين 

تجميع وتحليل البيانات لحل مشكلة أو استيلال ارصة اي مجال التسويل وتصميم منتجات تتلاءم مع 
 حاجات ور بات الزبا ن وتحسين فملية اتخاذ القرارات التسويقية(( . 

 
 
 
 

 ة بحوق التسويلأ مي2- 
تحتاال بحااوق التسااويل أ ميااة باليااة اااي عدارة أفمااال المإسسااات الحديثااة، عذ ان مااا تااوارا ماان    

 ( :3: 2007معلومات يمكن المإسسة من ) كورو لي، 
تحسين فملية اتخاذ القرارات فن طريل تسليط الضوء فلا كااة البدا ل التسويقية المتاحة وفرض  - أ

 بطريقة تمكن رجل التسويل من اختيار أاضل البدا ل . المتييرات الخاصة بالقرار
 التنبإ الدقيل بنشاط البيع والشراء الذي يإدي الا تخفيض أثر مخاطر السوا الا أدنا حد ممكن .  - ا
 تخفيض الأفباء المالية وتضييل مجال احتمال الخسا ر الناتجة فن القرارات  ير السليمة . - ج
 وأذواا الزبا ن وكذلك الأسعار التي يمكن داعها .تحديد أ م المنتجات التي تتماشا  - د
تحديااد شااريحة الزبااا ن المناساابة للمإسسااة لخاادمتها وتحقياال رضااا ا فباار تصااميم ماازيج تسااويقي   - ا

 مناسا لها.
 
ومما سبل يتضا بؤن أ مية بحاوق التساويل تاؤتي مان كونهاا تساافد المإسساة ااي اتخااذ قارارات    

تسويقية سليمة وتساهم ااي تحدياد المنتجاات التاي ير اا بهاا الزباا ن ومان ثام تصاميم تلاك المنتجاات 
ن وتقديمها لهم بناءً فلا المعلومات التي توار ا بحاوق التساويل مماا ياإدي علاا تحقيال رضاا الزباو

 ومن ثم كسا ولاءا وتحقيل ميزة تنااسية مستدامة .
 

 خطوات عجراء بحوق التسويل -3
بالاسااتناد علااا الدراسااات السااابقة، الاايس  ناااك خطااوات متفاال فليهااا بشااكل فااام لعمليااة بحااوق    

التسويل، اهي تعتمد فلا طبيعة المشكلة وخصوصية المإسسة، لاذلك يمكان القاول أن فملياة بحاوق 
ل  ماااااان الخطااااااوات الضاااااارورية لتطااااااوير وتنفيااااااذ بحااااااوق التسااااااويل و ااااااي التسااااااويل تتااااااؤ

(Ewah,2013:167-169) : 
تحديد المشكلة : قبل القيام ب جراء البحق التسويقي يجا تحدياد المشاكلة لتساهيل المهماة، وعن تحدياد  - أ

المشكلة يتضمن بيان واضا للمشكلة أو الموضوع ليتم التحقل فنها، بالإضااة علاا أناه يجاا تحدياد 
 الأ دا  المطلوا تحقيقها من خلال البحق التسويقي .

عجراء تحليل الموق  : ويتضمن دراسة بي ة العمل للمإسسة، ويمكن أن يتم من خلال الاطلاع فلا  - ا
السجلات مثال بياناات المبيعاات والتكاالي  ومناقشاتها ماع المادراء المساإولين فنهاا ومقابلاة منادوبي 

سااة بيانااات الصاانافة المتعلقااة بالمبيعااات والأسااعار والمإشاارات المبيعااات والوسااطاء والزبااا ن ودرا
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الاقتصادية، و ذا يسافد الباحق التسويقي والشركة اي تحديد المشكلة بسهولة عذا كان تحديد ا صعباً 
 اي بادئ الأمر.

تحديااد البيانااات المطلوبااة ومصااادر ا : اااي  ااذا الخطااوة يااتم تحديااد أنااواع البيانااات التااي يحتاجهااا  -ج
الباحثون التسويقيون لإتمام عجراء البحق، وفموماً  ناك نوفان من البيانات: بيانات ثانوياة وبياناات 

ة ويمكان الحصاول فليهاا أولية . االبيانات الثانوية  ي البيانات التي تم تجميعها ااي مادة زمنياة ساابق
من مصدرين : مصدر داخلي )مثل أرقام المبيعات وتكلفة الانتاج(، أو مصدر خارجي )مثل البيانات 
المنشورة اي نشرات صادرة فن جهات خاارج المإسساة منهاا البناك المركازي ودا ارة الاحصااءات 

لبيااة أ ااراض البحااق محاال العامااة(، أمااا البيانااات الأوليااة اتعاار  فلااا انهااا البيانااات التااي تجمااع لت
الدراسة، ويتم الحصول فليها فن طريل الاستبيان والمقابلات الشخصية والتجارا الميدانية، وذلاك 

 ( .    91:  2007لتحقيل أ دا  محـــــــــــــــددة مــــــــــــــــــــن قبل الباحق التسويقي )مايو، 
جاا اختياار فيناة البحاق، وماا  او حجام العيناة، وان تحديد فينة البحق : بعد تحديد مجتمع البحق ي -د

العينات الكبيرة تكون أكثر دقة من العينات الصييرة ولكن العينة الاحتمالية المناسبة يمكان أن تساما 
لجزء صيير من المجتمع الكلي بؤن يعطي مقياس موثوا للمجتمع ككال . وبعاد ا يجاا تحدياد حجام 

ي  يتم اختيار أاراد العينة، مثل الاختيار العشوا ي والذي ايه العينة ليمثل المجتمع بشكل صحيا، وك
يكون لكل وحدة من مجتمع البحاق ارصاة ااي أن يقاع فليهاا الاختياار، و نااك ناوفين أساسايين مان 
تقنيات العينات : العينة الاحتمالية والعينة  يار الاحتمالياة . العيناة الاحتمالياة  اي العيناة التاي يكاون 

المجتمع من المحتمل أن يتم اختيارا، أما عذا كان اختيار العينة فلاا أسااس الحكام ايها كل فضو اي 
الشخصي، اا ن العيناة تساما فيناة  يار احتمالياة، وان قارار تحدياد العيناة لايس اختيااراً بسايطاً باين 
طااريقتين، اهناااك العينااات العشااوا ية البساايطة والعينااات المرتبااة والعينااات العنقوديااة كؤمثلااة لأنااواع 

 (.  Zikmund et al,2011:27-28متعددة من العينات )
تطااوير أدوات البحااق وتحصاايل البيانااات :  ناااك فاادداً ماان التقنيااات التااي ماان الممكاان اسااتخدامها  -ـ اا

لتحصاايل البيانااات منهااا طريقااة الاسااتبيان، وبشااكل فااام ااا ن تحصاايل البيانااات يااتم عمااا بالاتصااال أو 
لات والحصول فلا أجوبة، وان  ذا العملية يمكن القيام بها الملاح ة، االاتصال يتضمن طرح تساإ

شخصياً بشكل مباشر أو من خلال البريد الالكتروني أو الهات  أو الانترنت، ويمكان الحصاول فلاا 
البيانات من خالال ملاح اة السالوك الحاالي والماضاي، وايماا يتعلال بالسالوك الماضاي، ااان تقنياات 

فلا البيانات الثانوية مثال ساجلات المإسساة ومراجعاة الدراساات  تحصيل البيانات تتضمن الاطلاع
المنشورة من خلال المصادر الخارجية، وليتم تجميع البيانات من خلال الاتصال أو الملاح ة ايجا 
أن يكون  ناك وسا ل لتسجيل الأجوبة أو السلوك، لذا ا ن فملية القياس وتطوير أداة القياس مرتبطة 

مساتخدمة ااي تحصايل البياناات، وعن  يكال ومحتاو  أداة القيااس يعتماد فلاا تقنياة بقرار التقنياات ال
 ( .        Smith &Albaum,2010:10تحصيل البيانات )

تحليل البيانات : ويتم اي  ذا الخطوة استخراج النتا ج من البيانات التي تم الحصول فليها، عذ يجاا  -و
ات التكراريااة، ويجااا أيضاااً أن تحسااا المتوسااطات فلااا الباحااق جدولااة البيانااات وتطااوير التوزيعاا

ومقاااييس التشااتت للمتيياارات الر يسااية، كااذلك يسااتخدم الباحااق بعااض التقنيااات الاحصااا ية المتقدمااة 
 ( .   Peslova,2007:29ونماذج القرار لاكتشا  نتا ج عضااية )

تقااديم التقرياار النهااا ي للبحااق : اااي  ااذا الخطااوة يحاااول الباحااق الإجابااة فاان الأساا لة والمشااكلة  -ز
المطروحااة، ويتطلااا ذلااك قيااام الباحااق بتفسااير النتااا ج التااي توصاال عليهااا البحااق والتوصاال الااا 
استنتاجات وتوصيات تخص القرارات المتعلقة بموضاوع البحاق، ثام تقاديم تقريار نهاا ي قاادر فلاا 

نتااا ج البحااق بصااورة اعالااة ويتضاامن التوصاايات التااي تمثاال الحلااول التااي يقترحهااا الباحااق  توصاايل
لمشكلة أو موضوع البحق اي ضوء ما أسفرت فنه النتا ج، ماع بياان مميازات ومشاكلات كال باديل 
والطرا التي يمكن استخدامها للتقليل من الآثاار السالبية، أو أسااليا التيلاا فليهاا عن أمكان، ويرااع 

( 90-91:  2007رير علا الجهة التي كلفت الباحق ب جـــــــراء  ذا البـحــــق )الطا ر ومراد، التق
. 
وضع عجراءات للمتابعة : عن الخطوة الأخيرة اي فملية البحق التسويقي  ي المتابعة ، عذ ان الباحق  - ح

ل كانات المعلوماات يجا أن يحدد لماذا نفذت الادارة أو لم تنفاذ التوصايات المقدماة ااي التقريار؟ و ا
كاايااة لمتخااذ القاارار؟ مااا الااذي كااان يجااا القيااام بااه لجعاال التقرياار أكثاار اا اادة لاا دارة ؟ وكااذلك ماان 
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الضروري الموا مة الجيدة بين مدير المنتج أو صاحا السلطة اي المإسسة وبين القاا م فلاا البحاق 
 ( .Lamp et al , 2009:256) التسويقي وينبيي أن يعملوا معاً فلا دراسات فديدة خلال السنة

ومن خلال ما سبل وبعد الاطلاع فلا العديد من الدراسات اي مجاال بحاوق التساويل يار  الباحاق    
بؤن بحوق التسويل لا يتم القيام بها ااي حالاة وجاود مشاكلة تساويقية اقاط، وعنماا للبحاق فان ارصاة 

 بنفس الخطوات المذكورة .تسويقية وتحديد ا ومحاولة استيلالها من خلال البحق التسويقي و
 

 مجالات )أبعاد( بحوق التسويل -4
  عن أ م المجالات التي تيطيها بحوق التسويل  ي   
(Arkhipova & Pustovalova,2010:5-6(،)Proctor & Jamieson , 2004 : 9-

12 : ) 
ياة بحق الزباون والساوا : ويقادم حقاا ل كمياة فان أجازاء ساوقية معيناة مثال حجام الساوا مان ناح  - أ

المبيعات والقيمة، وفن مواقاع الزباا ن وأنمااط انفااقهم ومساتو  دخلهام ومكاانتهم الا تمانياة، وسابا 
تفضيل بعض الزبا ن لمنتج معين دون  يرا والسعر المستعدون لداعه، ويقدم معلومات فان الحصاة 

 السوقية لجميع المإسسات الموجودة اي السوا أو اي الجزء المستهد  من السوا . 
بحق الإفلان والترويج : ويقيس نجاح الحملات الافلانية بالمقارنة مع أ دااها ويقدم معلوماات فان  - ب

الوسيلة الأكثر ملا مة للجمهور المستهد  بحملة عفلانية معينة، ويقدم أيضاً معلوماات فان الرساا ل 
 الأكثر ع راءً للجمهور المستهد  . 

عضاااية للخادمات الحالياة والمحتملاة، ويساافد ااي حالاة  بحق الخدمة : ويسافد اي عيجاد استخدامات -ج
أاكار الخدمات الجديدة لاختبار مفهوم الخدمة مع المساتخدمين المحتملاين قبال فملياة تطاوير الخدماة 
والتي فادةً ما تكون مكلفة، ويساهم ااي تحدياد نقااط القاوة والضاع  للخادمات بالمقارناة ماع خادمات 

 المنااسين .  
: ويسافد اي عيجاد القنوات الأاضل لتوزيع الخدمات واختيار الأفضاء المناسابين لقنااة بحق التوزيع  -د

 التوزيع، وايما يتعلل بالتوزيع المادي، ا ن بحق التوزيع يشير علا المواقع الأاضل للتوزيع .  
  بحق المبيعات : ويسافد ااي تحدياد وقيااس اافلياة طارا وتقنياات البياع، ويقادم معلوماات فان ماد -ـ 

ملا مااة طاارا ومسااتويات المكاا ااة لتحفيااز قااو  المبيعااات، ويهااتم أيضاااً بالتاادريا فلااا فمليااة البيااع 
 ويمكن أن يقدم تيذية فكسية واسعة فن جودة فملية البيع التي يقوم بها كادر المبيعات .  

والتكنولوجياة  بحق البي ة التسويقية : ويسافد اي تحديد المإثرات السياسية والاقتصادية والاجتمافياة -و
التي من الممكن أن تإثر فلا العمليات التسويقية للمصار  مان خالال تقاديم معلـــــــــــــــــــاـومات 

 فــــــــــــــن  ــــــــــــــذا المإثرات البي ية .
 ثانياً : تطوير الخدمات المصراية

ي خالال السانوات الأخيارة العدياد مان شهد القطاع المالي العالم -: مفهوم تطوير الخدمات المصراية   1-
التحولات الجذرية الهامة أارزتها العولمة المالية ، ودفت علا ضرورة المواكباة والتكيا  كمتطلباات 
أساسية وذلك لما لها من تؤثير كبير فلا القطااع الماالي والمصاراي أبرز اا تحريار تجاارة الخادمات 

دة حاادة الضاايوط التنااسااية اااي السااوا المصااراية الماليااة والمصااراية والتطااورات التكنولوجيااة وزيااا
 ( .7: 2012)حنان وفمر ، 

وقد تعددت آراء الكتاا والباحثين اي تعري  فملياة تطاوير الخادمات المصاراية ، اقاد فراات فلاا 
فمليااة تقااديم خاادمات مصااراية باا جراء تحسااينات أو تعااديلات فلااا خصااا ص ومنااااع الخاادمات أنهااا 

الحاليااة أو عضااااة خصااا ص واوا ااد جدياادة لهااا أو عضااااة خاادمات جدياادة كلياااً وقااد تكااون الخااـدمات 
 . 144): 2009الجديدة جديدة بالنسبة للمصر  وليسـت كذلك بالنسبة للسوا أو العكس )فبدو، 

 ً بؤنها عضااة مزايا جديدة للخدمات بحيق تإدي  ذا المزايا علا زيادة الطلاا فلاا  اذا  وتعر  أيضا
 ( .51:  2012الخدمات )عيمان ، 

( بؤنها عضااة مزايا جديدة للخدمات بحيق تاإدي  اذا 105: 2013واي الاتجاا ذاته ير  ) واري، 
ليااً ااي الساوا ولكنهاا جديادة المزايا الا زيادة الطلا فلا  ذا الخدمات أو طارح خادمات معرااة حا

 فلا المصر  . 
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كمااا وفرااات بوصاافها دراسااة شاااملة للتيياارات الاقتصااادية مااع وضااع التعااديلات والطاارا الواجااا 
    ( .  267: 2015 افتماد ا لمسايرة  ذا التيير بما يقتضي جعل التطوير ن رة ديناميكية )قاسيمي، 

أن تطاوير الخادمات المصاراية  اي ))فملياة ديناميكياة بالاستناد علا التعاري  الساابقة يار  الباحاق 
تتضمن تطوير خدمات المصر  من خلال تحساين الخادمات الحالياة أو تطاوير خادمات جديادة فلاا 
المصر  أو فلا السوا أو فلاا المصار  والساوا وذلاك بهاد  اشاباع حاجاات ور باات الزباا ن 

تحسين المركز التنااسي للمصر  ااي الساوا للاحتفا  بالزبا ن الحاليين وجذا زبا ن جدد وبالتالي 
 وزيادة ربحيته(( .

   
ت هاار أ ميااة تطااوير الخاادمات المصااراية ماان كونهااا تحقاال  -: أ ميااة تطااوير الخاادمات المصااراية 2-

 ( :49:  2012للمصر  منااع فديدة مــن أ مــــها ما يؤتي )فلي وخالد ، 
 جذا المزيد من الزبا ن الجدد . - أ
 زيادة تعامل الزبا ن الحاليين .  - ا
 تخفيض تكلفة تقديم الخدمات المماثلة للخدمات التي تقدمها المصار  المنااسة .  - ج
 تحسين الوضع التنااسي للمصر  .  - د
 زيادة حصة المصر  من السوا المصراي . - ا
 اكتساا القدرة فلا الاستمرار والتواصل السليم اي السوا المصراي . - و
 وتفوقه وسبقه الدا م نحو الجديد والتجديد .تؤكيد ريادة المصر   - ز
سد الفجوات بين مستو  الاشباع الحالي الذي يح ا به الزبون، وما بين تطلعاتاه لمساتو  اشاباع  - ح

 أاضل.
 

تتمثاال مصاااادر أاكاااار تطااوير الخااادمات المصاااراية  -: مصااادر أاكاااار تطااوير الخااادمات المصاااراية – 3
 (:146-145: 2005 بالمصادر الآتية )العجارمة،

المصادر الداخلية : وتتمثل  الباً بالبحوق والدراسات التي يقيمها المصر  مان خالال قسام البحاوق  - أ
، وتعااد  ااذا البحااوق والدراسااات ضاارورية لمجابهااة التيياارات المختلفااة التااي عن وجااد –والدراسااات 

تساهم اااي تشاهد ا الساوا المصااراية، كاذلك اااان اقتراحاات العااملين ومااا تارد لااديهم مان ااكاار كلهااا 
 ع هار الااكار الجديدة ايما يتعلل بتطوير الخدمات المصراية . 

 : المصادر الخارجية: و الباً ما تكون أكثر اافلية واا دة من المصادر الداخلية، وتنحصر بالآتي -ا
 الزبا ن انفسهم ونتيجة التعامل المستمر، اقد ت هر لديهم أاكار جديدة يمكان مان خلالهاا تطاوير العمال  -

 المصراي، ويمكن الحصول فلا ذلك من خلال البحق والدراسة للزبا ن أنفسهم .
 شركات التوزيع والوكالات المصراية المنتشرة اي البلد الواحد وخارجه.  -
ما تقرا الدولة من تشريعات جديدة تتطلاا تعااملات خاصاة، ك  ماال اساتخدام العمالات النقدياة، وماا    -

 استخدام المكا ن والآلات المختلفة، أو تييير اي حجم العملة. يمكن ان يتركه من أثر فلا
المنااسون وما يبادرون به اي تقديم خدمات جديدة، والاستفادة من حالة الفشل التاي ترااال مباادراتهم    -

  ذا، وامكانية تطوير الخدمة أو عفادة ع هار ا فلا نحو جديد .
لعلمياة ومان مصاادر التقنياات وماا يمكان أن تضايفه الاا البحوق والدراسات الصادرة من المن ماات ا  -

الخدمات المصراية، وتمثل  ذا الناحية الأسااس الاذي يمكان الافتمااد فلياه ااي الخادمات المصاراية 
الجديدة، كاستخدام البطاقة المصراية، واستخدام المكا ن أو استخدام شابكات الاتصاال ااي التعااملات 

 المصراية المختلفة .
 

( أن  نااك أربعاة 147:  2009أكادت )فبادو،  -: تيجيات )أبعاد( تطاوير الخادمات المصارايةاسترا  4-
علاا :Kotler & Keller,2009)  (86 استراتيجيات لتطوير الخادمات المصاراية، وأشاار كال مان

التااي سااميت  Anssofالاسااتراتيجيات ذاتهااا ضاامن مصاافواة الخيااارات الاسااتراتيجية التااي وضااعها 
وقد بيَن أن من الممكن لمن مات الأفمال أن تحقـل النمو والتطاور مان خالال  ،Anssof بمصفواة 

 ، و ذا الاستراتيجيات  ي :استراتيجيات  ذا المصفواة
تنمية وتطوير السوا : وتعني عشباع حاجات ور بات قطافات سوقية جديدة بالافتماد فلا خادمات  - أ

علا مناطل جديادة أو تطاوير مواصافات مصراية حالية مثل تدفيم وتوسيع شبكات التوزيع للوصول 
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اي الخدمة وتكثي  حملات الترويج لتعري  الزبا ن الجدد بالخدمة، أو القيام بالبحق فن زبا ن جادد 
 عضااة الا المحاا ة فلا الزبا ن الحاليين .

اختراا السوا : وتعتمد  ذا الاستراتيجية فلا قيام المصار  بزياادة حجام التعامال لخدماتاه الحالياة  - ا
اي سوقه الحالي، وذلك من خلال تشجيع الزبا ن الحاليين فلا زيادة حجم تعاملهم بالخدمات الحالياة 

 ومحاولة جذا زبا ن المصار  المنااسة لشراء خدماته .
تطوير المنتج )تطوير خدمات جديدة وتحسين الخدمات الحالية( : واقاً لهذا الاستراتيجية ياتم الادخول  -ج

دمات جديدة أو خدمات حالية علا اناه تام تحساينها وتعاديلها ااي ناحياة ماا لاتلا م علا السوا الحالي بخ
 حاجات ور بات الزبا ن .

التنويع : يكون التطوير واقاً لهذا الاساتراتيجية فلاا مساتويين، أي الادخول بخادمات مصاراية جديادة  -د
 أيضاً .والتي فادةً ما تكون خارجة فن نطاا الخدمات المؤلواة علا أسواا جديدة 

 
 المبحق الثالق

 فرض وتحليل نتا ج البحق واختبار الفرضيات
 
يتضمن  ذا المبحق فرض وتحليال نتاا ج عجاباات أااراد فيناة البحاق التاي تام الحصاول فليهاا مان  

خلال استمارة الاستبانة عذ تم تحديد التكرارات الخاصة بفقراتها ليرض استخراج الأوسااط الحساابية 
يناة الموزونة والانحرااات المعيارياة بهاد  التعار  فلاا ماد  الانساجام والتوااال ااي اساتجابات ف

( كمتوسط أداة القياس بهاد  تقيايم الدرجاة المستحصال 3البحق، وتم افتماد الوسط الفرضي البالغ )
فليها والمتعلقة بآراء أاراد فينة البحق، فلماً أن  ذا المتوسط يمكان الحصاول فلياه بقسامة مجماوع 

 . 3=  15/5أوزان مقياس ليكرت الخماسي فلا فدد الأوزان، أي أن 
 شخيص آراء أاراد فينة البحق فن أبعاد بحوق التسويلأولاً : وص  وت
 ( الا نتا ج وص  وتشخيص آراء أاراد فينة البحق فن أبعاد بحوق التسويل .4يشير الجدول )

 (4جدول )
 وص  وتشخيص آراء أاراد فينة البحق فن أبعاد بحوق التسويل

بحااااااااااااااوق 
 X التسويل

الفقااارا
 ت

أت
اااال 
بشد
 ة

أت
 ال

محاااا
 يد

لا 
أت
 ال

لا 
أتفااال 
 بشدة

المتاااااو
سااااااااط 
المااااوز
 ون

الانحاارا
  

المعياااار
 ي

شااااااااااااادة 
الإجاباااااة 

% 

 
 

C1 2 7 9 2 0 3.45 0.82
6 

69 

C2 3 10 7 0 0 3.8 0.69
6 

76 

C3 3 15 2 0 0 4.05 0.51 81 

الزبااااااااااون  بحااااااااااق
 X1   لسواا

8 32 18 2 0 3.76
7 

0.72
2 

75.33 

 
 

C4 3 15 1 1 0 4 0.64
9 

80 

C5 5 12 1 2 0 4 0.85
8 

80 

C6 4 12 3 1 0 3.95 0.75
9 

79 

بحاااااااااق الإفااااااااالان 
 X2 الترويج

12 39 5 4 0 3.98
3 

0.74
8 

79.67 

 
 

C7 7 8 5 0 0 4.1 0.78
8 

82 
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C8 6 9 5 0 0 4.05 0.75
9 

81 

C9 6 13 1 0 0 4.25 0.55 85 

X3 19 30 11 0 0 4.13  بحق الخدمة
3 

0.77 82.67 

 
 

C10 6 8 6 0 0 4 0.79
5 

80 

C11 4 13 3 0 0 4.05 0.60
5 

81 

C12 4 13 3 0 0 4.05 0.60
5 

81 

X4 14 34 12 0 0 4.03  بحق التوزيع
3 

0.66
3 

80.67 

 
 

C13 3 12 5 0 0 3.9 0.64
1 

78 

C14 5 13 1 1 0 4.1 0.71
8 

82 

C15 7 11 2 0 0 4.25 0.63
9 

85 

X5 15 36 8 1 0 4.08  بحق المبيعات
3 

0.67
1 

81.67 

 
 

C16 4 12 4 0 0 4 0.64
9 

80 

C17 5 10 5 0 0 4 0.72
5 

80 

C18 1 10 8 1 0 3.55 0.68
6 

71 

بحااااااااااااق البي اااااااااااااة 
 X6  التسويقية

10 32 17 1 0 3.85 0.70
9 

77 

20 78 عجمالي
3 

71 8 0 3.97
5 

0.71 79.5 

   .   N=20فلا مخرجات الحاسبة  الالكترونية المصدر : من عفداد الباحق بالافتماد
   

 3.975)( ان الوساط الحساابي الماوزون العاام لمتييار بحاوق التساويل بلاغ )4يتضا مان الجادول )
وقد بليت نسبة شادة الاجاباة  (0.71)(، وبانحرا  معياري 3و و أكبر من الوسط الفرضي البالغ )

(، و ذا النتا ج تشير الا ارتفاع مستو  ادراك ااراد فينة البحق لأ مية بحوق التسويل % (79.5
مصراي . وايما يؤتي شرح تفصيلي لإجابات أاراد فيناة البحاق فان أبعااد بحاوق اي مجال العمل ال

 التسويل :
 
%( من اااراد فيناة البحاق يارون (75.33 ( علا ان4تشير نتا ج الجدول ): بحق الزبون والسوا   - أ

الوسااط الحسااابي  أن  نااك ا تماماااً ببحااق الزباون والسااوا ماان قبال المصااار  فينااة البحاق، عذ بلااغ
(، وباانحرا  معيااري 3و و أكبر مان الوساط الفرضاي الباالغ ) ((3.767الموزون العام لهذا البعد 

، وكااان الوسااط الحسااابي المااوزون لجميااع اقاارات  ااذا البعااد أكباار ماان الوسااط الفرضااي، 0.722))
، و اذا النتاا ج (3.8)ا ناء  ذا البعد بوسط حسابي بلاغ  ي الاكثر اسهاماً اي C2ونلاح  أن الفقرة 

تعكس ا تمام المصار  فينة البحق ببحق الزبون والساوا ليساافد ا ااي معرااة حاجاات ور باات 
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الزبا ن لتصميم خدماتها واقاً لتلك الحاجاات والر باات اضالاً فان الحصاول فلاا حقاا ل كمياة فان 
 السوا أو أجزاء معينة مــــن السوا .

 
%( ماان ااااراد فينااة البحااق 79.67) ( ان4الجاادول )يتضااا ماان نتااا ج : بحااق الإفاالان والتاارويج  - ا

الوساط  يتفقون بؤن  ناك ا تماماً ببحاق الافالان والتارويج مان قبال المصاار  فيناة البحاق، عذ بلاغ
(، وباانحرا  3( و و أكبر من الوسط الفرضي الباالغ ) 3.983) زون العام لهذا البعدالحسابي المو
، وكااان الوسااط الحسااابي المااوزون لجميااع اقاارات  ااذا البعااد أكباار ماان الوسااط (0.748)معياااري 

  ي الاكثر اسهاماً اي ا ناء  ذا البعد بوسط حسابي بلغ ) C5و  C4الفرضي، ونلاح  أن الفقرتين 
، و ذا النتا ج تعكس افتماد المصار  فينة البحق بحاق الافالان والتارويج ااي قيااس لكل اقرة 4)

ة بالمقارنااة مااع ا اادااها وليسااافد ا  ااذا البحااق اااي تحديااد الوساايلة الاكثاار ملاءمااة حملاتهااا الافلانياا
للجمهااور المسااتهد  اضاالاً فاان كونااه يسااهم اااي تحديااد الرسااا ل الافلانيااة الاكثاار ا ااراءً للجمهااور 

 المستهد  .
 
ك %( مان اااراد فيناة البحاق يارون ان  ناا(82.67 ( علا ان4تشير نتا ج الجدول ): بحق الخدمة  -ج

الوساط الحساابي الماوزون العاام لهاذا  ا تماماً ببحق الخدمة من قبال المصاار  فيناة البحاق، عذ بلاغ
، وكااان 0.77)، وبااانحرا  معياااري )3)و ااو أكباار ماان الوسااط الفرضااي البااالغ ) 4.133)البعااد )

 C9الوسط الحسابي الموزون لجميع اقرات  ذا البعد أكبار مان الوساط الفرضاي، ونلاحا  أن الفقارة 
، و اذا النتاا ج تعكاس ا تماام (4.25) غ ـــاـ ي الاكثر اسهاماً اي ا نااء  اذا البعاد بوساط حساابي بل

المصار  فينة البحاق ببحاق الخدماة ليساافد ا ااي تطاوير أاكاار الخادمات الجديادة لاختباار مفهاوم 
ناة ماع الخدمة قبل فملية تطوير اا اضالاً فان معرااة نقااط القاوة والضاع  للخادمات الحالياة بالمقار

 خدمات المنااسين وايجاد استخدامات اضااية للخدمات الحالية .
 
%( مان اااراد فيناة البحاق يتفقاون باؤن (80.67 ( ان4يتضا من نتاا ج الجادول ) -:التوزيع بحق  -د

الوساط الحساابي الماوزون العاام   ناك ا تماماً ببحق التوزيع من قبل المصار  فينة البحق، عذ بلاغ
، وكان 0.663)، وبانحرا  معياري )(3)و و أكبر من الوسط الفرضي البالغ  4.033)لهذا البعد )

 تينالوسط الحسابي الموزون لجمياع اقارات  اذا البعاد أكبار مان الوساط الفرضاي، ونلاحا  أن الفقار
C11  وC12  و اذا لكال اقارة (4.05)  ي الاكثار اساهاماً ااي ا نااء  اذا البعاد بوساط حساابي بلاغ ،

ا تمااام المصااار  فينااة البحااق ببحااق التوزيااع لكونااه يسااهم اااي اختيااار كااادر البيااع  النتااا ج تعكااس
المناسا لكل قناة توزيع ويسافد ا اي تحدياد المواقاع الأاضال لتوزياع خادماتها بالإضاااة الاا ايجااد 

 القنوات الااضل لتوزيع تلك الخدمات .
 
%( من ااراد فيناة البحاق 81.67) علا ان( 4تشير النتا ج الواردة اي الجدول ) -: بحق المبيعات -ـ 

الوسااط الحسااابي  ياارون ان  ناااك ا تماماااً ببحااق المبيعااات ماان قباال المصااار  فينااة البحااق، عذ بلااغ
(، وباانحرا  معيااري 3و و أكبر مان الوساط الفرضاي الباالغ ) (4.083)الموزون العام لهذا البعد 

ا البعااد أكباار ماان الوسااط الفرضااي، ، وكااان الوسااط الحسااابي المااوزون لجميااع اقاارات  ااذ(0.671)
، و اذا 4.25)  ي الاكثر اساهاماً ااي ا نااء  اذا البعاد بوساط حساابي بلاغ ) C15ونلاح  أن الفقرة 

النتا ج تعكس ا تمام المصار  فينة البحق ببحق المبيعات كونه يسهم اي التعر  فلا تقنيات البيع 
د وقياااس اافليااة طاارا وتقنيااات البيااع ويقاادم الحديثااة وتاادريا كااادر البيااع فليهااا بالإضااااة الااا تحدياا

 معلومات فن مد  ملاءمة طرا ومستويات المكاا ة لتحفيز قو  المبيعات .
 
%( من ااراد فينة البحق يتفقون باؤن (77 ( أن4يتضا من نتا ج الجدول ) -:بحق البي ة التسويقية  - ي

الوسط الحسابي الموزون  ، عذ بلغ ناك ا تماماً ببحق البي ة التسويقية من قبل المصار  فينة البحق
، (0.709)، وباانحرا  معيااري (3)من الوسط الفرضاي الباالغ  و و أكبر (3.85)العام لهذا البعد 

وكااان الوسااط الحسااابي المااوزون لجميااع اقاارات  ااذا البعااد أكباار ماان الوسااط الفرضااي، ونلاحاا  أن 
، و ذا لكل اقرة  (4) سط حسابي بلغ  ي الاكثر اسهاماً اي ا ناء  ذا البعد بو C17و  C16الفقرتين 

النتا ج تعكس ا تمام المصار  فينة البحق ببحق البي ة التسويقية لتحديد المإثرات البي ياة التاي مان 
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الممكن أن تإثر فلا العمليات التسويقية للمصار  ولكون  ذا البحق يقدم معلوماات فان الماإثرات 
جية اضلاً فن كونه يسهم اي تحديد الفرص والتهديدات السياسية والاقتصادية والاجتمافية والتكنولو

 التسويقية من أجل استيلال الفرص ومواجهة التهديدات .
   
مما سبل يمكن القول ان ااراد فينة البحق متفقون بشكل كبيار فلاا أ مياة  اذا المتييار وأبعاادا .    

 ( . 5ويمكن ترتيا الأ مية النسبية للأبعاد السابقة كما موضا اي الجدول )
 

 (5جدول )
 نتا ج ترتيا الأ مية النسبية لأبعاد بحوق التسويل

الوساااااااااااااااااااااط  الأبـــــعاد
الحساااااااااااااااااابي 

 الموزون

 الترتيا النسبي

 السادس 3.767 بحق الزبون والسوا

بحااااااااااق الإفااااااااااالان 
 والترويج

 الرابع 3.983

 الأول 4.133 بحق الخدمة

 الثالق 4.033 بحق التوزيع

 الثاني 4.083 بحق المبيعات

 الخامس 3.85 بحق البي ة التسويقية

       
 ( 4الجدول )المصدر : من عفداد الباحق بالافتماد فلا نتا ج      

 
( 6يشاير الجادول ) أبعاد تطوير الخادمات المصاراية آراء أاراد فينة البحق فن ثانياً : وص  وتشخيص

 الا نتا ج وص  وتشخيص آراء أاراد فينة البحق فن أبعاد تطوير الخدمات المصراية.
 

 (6جدول )
 وص  وتشخيص آراء أاراد فينة البحق فن أبعاد تطوير الخدمات المصراية

 

تطااااااااوير 
الخااادمات 
المصااااااار

 Yاية 

الفقاااارا
 ت

أت
اااال 
بشد
 ة

أت
 ال

محاااا
 يد

لا 
أت
 ال

لا 
أت

اااال 
بشد
 ة

المتاااااو
سااااااااط 
الماااوز
 ون

الانحاارا
  

المعياااار
 ي

شاااااادة 
الإجاااا
 بة %

 
 

C1 12 5 3 0 0 4.45 0.75
9 

89 

C2 9 9 2 0 0 4.35 0.67
1 

87 

C3 5 12 3 0 0 4.1 0.64
1 

82 

 تنمية وتطوير
 Y1  السوا

26 26 8 0 0 4.3 0.69
6 

86 

 C4 7 9 4 0 0 4.15 0.74
5 

83 

C5 6 12 1 1 0 4.15 0.7483 
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5 

C6 7 8 5 0 0 4.1 0.78
8 

82 

 اختااراا السااوا
Y2 

20 29 10 1 0 4.13
3 

0.74
7 

82.
67 

 C7 7 13 0 0 0 4.35 0.48
9 

87 

C8 9 11 0 0 0 4.45 0.51 89 

C9 4 8 6 2 0 3.7 0.92
3 

74 

تطااااوير خاااادمات 
 جدياااادة وتحسااااين
 الخدمات الحالياة

Y3 

20 32 6 2 0 4.16
7 

0.74 83.
33 

 C10 8 9 3 0 0 4.25 0.71
6 

85 

C11 3 8 9 0 0 3.7 0.73
3 

74 

C12 5 11 4 0 0 4.05 0.68
6 

81 

Y4 16 28 16 0 0 4 0.73 التنويع
7 

80 

11 82 عجمالي
5 

40 3 0 4.15 0.73
4 

83 

 
                        N=20 مخرجات الحاسبة الالكترونيةالمصدر : من عفداد الباحق بالافتماد فلا 

                       
 
 
 
 
 
 
 

                  
( ان الوساط الحساابي الماوزون العاام لمتييار تطاوير الخادمات المصاراية بلاغ 6يتضا من الجادول )

وقاد بليات نسابة  (0.734)(، وباانحرا  معيااري (3و و أكبر من الوسط الفرضي الباالغ  (4.15)
%(، و ااذا النتااا ج تشااير الااا ارتفاااع مسااتو  ادراك ااااراد العينااة لأ ميااة تطااوير 83شاادة الاجابااة )

الخدمات المصراية التي يقدمها المصر . وايما يؤتي شرح تفصيلي لنتا ج عجابات أاراد فينة البحق 
 فن أبعاد تطوير الخدمات المصراية :

%( من ااراد فيناة البحاق (86 ( علا ان6 ج الواردة اي الجدول )تنمية وتطوير السوا : تشير النتا - أ
الوسط الحسابي  يرون ان  ناك ا تماماً بتنمية وتطوير السوا من قبل المصار  فينة البحق، عذ بلغ

، وبااانحرا  معياااري 3)و ااو أكباار ماان الوسااط الفرضااي البااالغ ) (4.3)المااوزون العااام لهااذا البعااد 
ابي المااوزون لجميااع اقاارات  ااذا البعااد أكباار ماان الوسااط الفرضااي، ، وكااان الوسااط الحساا(0.696)

، و اذا (4.45)  اي الاكثار اساهاماً ااي ا نااء  اذا البعاد بوساط حساابي بلاغ  C1ونلاح  أن الفقارة 
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النتا ج تعكس ا تمام المصار  فينة البحاق بتنمياة وتطاوير الساوا مان خالال ساعيها المساتمر الاا 
اضاالاً فان قيامهااا بحمالات ترويجيااة تعار  الجمهااور والزبااا ن  عيصاال خاادماتها علاا مناااطل جديادة

المحتملين بالخدمة لاكتساا زباا ن جادد والاحتفاا  بالزباا ن الحااليين وأيضااً مان خالال العمال فلاا 
 تدفيم وتوسيع شبكات التوزيع لإيصال الخدمات الا قطافات سوقية جديدة .

%( من ااراد فينة البحق (82.67 ( أن6ول )اختراا السوا : يتضا من النتا ج ال ا رة اي الجد - ا
الوساط الحساابي  يتفقون بؤن  ناك ا تماماً باختراا الساوا مان قبال المصاار  فيناة البحاق، عذ بلاغ

، وباانحرا  معيااري ((3و و أكبر مان الوساط الفرضاي الباالغ  4.133)الموزون العام لهذا البعد )
اقاارات  ااذا البعااد أكباار ماان الوسااط الفرضااي، ، وكااان الوسااط الحسااابي المااوزون لجميااع 0.747))

 4.15)  ي الاكثر اسهاماً ااي ا نااء  اذا البعاد بوساط حساابي بلاغ ) C5و  C4 ونلاح  أن الفقرتين
لكل اقرة، و ذا النتا ج تعكس ا تمام المصار  فينة البحق باساتراتيجية اختاراا الساوا مان خالال 

فلاا زياادة حجام تعااملهم بالخادمات مان خالال محاولاة تقديم مزايا فديدة للزبا ن الحاليين لتشجيعهم 
ع هار جودة خدماتها ومزايا ا لزباا ن المصاار  المنااساة لجاذبهم لشاراء تلاك الخادمات اضالاً فان 
سعي المصار  فينة البحق الاا تخفايض تكلفاة الخادمات لاكتسااا ميازة تنااساية تساافد ااي زياادة 

 عقبال الزبا ن فلا التعامل بتلك الخدمات . 
%( مان (83.33 ( علاا ان6تطوير خدمات جديدة وتحسين الخدمات الحالية : تشير نتا ج الجدول ) -ج

ااراد فينة البحاق يارون ان  نااك ا تمامااً مان قبال المصاار  فيناة البحاق بتطاوير خادمات جديادة 
بار مان و و أك (4.167)الوسط الحسابي الموزون العام لهذا البعد  وتحسين الخدمات الحالية، عذ بلغ

، وكاان الوساط الحساابي الماوزون لجمياع (0.74)(، وباانحرا  معيااري 3الوسط الفرضي الباالغ )
 ي الاكثار اساهاماً ااي ا نااء  اذا  C8اقرات  ذا البعد أكبر من الوسط الفرضي، ونلاح  أن الفقرة 

خادمات  بتطوير، و ذا النتا ج تعكس ا تمام المصار  فينة البحق (4.45)البعد بوسط حسابي بلغ 
جديدة وتحسين خدماتها الحالية من خلال اضاااة بعاض المزاياا والفوا اد فلاا الخادمات الحالياة مثال 
اسااتخدام التكنولوجيااا والخاادمات الالكترونيااة ولزيااادة الطلااا فليهااا اضاالاً فاان العماال فلااا تحسااين 

هااا مزايااا الخاادمات الحاليااة وحسااا حاجااات ور بااات الزبااا ن وتقااديم بعااض الخاادمات الجدياادة التااي ل
 تختل  فن الخدمات الحالية وفن خدمات المصار  المنااسة .

%( مان اااراد فيناة البحاق يتفقاون باؤن 80( أن )6التنويع : يتضا من النتا ج الواردة اي الجادول ) -د
الوساط الحساابي الماوزون العاام لهاذا   ناك ا تماماً بالتنويع من قبل المصاار  فيناة البحاق، عذ بلاغ

، وكاان الوساط (0.737)، وباانحرا  معيااري  3)و و أكبر من الوسط الفرضي البالغ ) 4)البعد )
 اي  C10الحسابي الموزون لجميع اقرات  اذا البعاد أكبار مان الوساط الفرضاي، ونلاحا  أن الفقارة 

، و ذا النتا ج تعكس ا تماام المصاار  (4.25)ا ناء  ذا البعد بوسط حسابي بلغ  الاكثر اسهاماً اي
بحق بالتنويع من خلال السعي علا تطوير خادمات جديادة وعدخالهاا علاا أساواا جديادة لزياادة فينة ال

حصتها السوقية ومن ثم زيادة أرباحهاا اضالاً فان العمال فلاا ابتكاار وتطاوير خادمات جديادة فلاا 
المصر  وفلا السوا أي لا توجد مثيلاتهاا حتاا لاد  المصاار  المنااساة وابتكاار خادمات جديادة 

 الا أسواا جديدة تفتقر لمثل  ذا الخدمات .   وعيصالها
يتضا مما سبل ان أاراد فينة البحق متفقون بشكل كبير فلاا أ مياة  اذا المتييار وأبعاادا . ويمكان     

 ( .7ترتيا الأ مية النسبية للأبعاد السابقة كما مبين اي الجدول )
 

 (7جدول )
 ت المصرايةنتا ج ترتيا الأ مية النسبية لأبعاد تطوير الخدما

الوسااااااااااااااااااااااط  الأبعاد
الحساااااااااااااااااابي 

 الموزون

 الترتيا النسبي

 الأول 4.3 تنمية وتطوير السوا

 الثالق 4.133 اختراا السوا

تطوير خدمات جديدة 
وتحساااااين الخااااادمات 

 الثاني 4.167
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 الحالية

 الرابع 4 التنويع

           
 ( .6المصدر : من عفداد الباحق بالافتماد فلا نتا ج الجدول )     
 
 
 
 
 

 ثالثاً : اختبار ارضيات البحق 
اختبار الفرضية الأولا : يمكن توضيا نتا ج فلاقات الارتباط التي توصل اليها الباحق بعد عجراء  -1

 ( .8المعالجات الاحصا ية من خلال الجدول )
 ( 8جدول ) 

 بين متييرات البحقنتا ج فلاقات الارتباط 

 المتيير المعتمد        
  
 المتيير المستقل 

 Y تطوير الخدمات المصراية

معاماااااااااااااااال 
 Rالارتباط 

 Tقيمااااااااااااااااة 
 المحسوبة

 Tقيمااااااااااااة 
الجدولياااااااااة 
فند مستو  

1% 
 

2.539 
 

بحاااق الزباااون والساااوا 
x1 

0.79 5.47 

بحق الافلان والتارويج 
x2 

0.67 3.86 

 x3 0.73 4.59 بحق الخدمة

 x4 0.53 2.66بحق التوزيع 

 x5 0.71 4.24بحق المبيعات 

بحاااق البي اااة التساااويقية 
x6 

0.63 3.44 

بحـــاااااااااااااااااااااااااااااااااااااـوق 
 Xالتســــــويــــــل 

0.66 3.75 

 
   N=20الالكترونية المصدر: من عفداد الباحق بالافتماد فلا مخرجات الحاسبة 

 
( وجاود فلاقاة ارتبااط موجباة وذات دلالاة عحصاا ية باين 8يتضا مان النتاا ج الاواردة ااي الجادول )

%(، عذ بلاغ معامال 1( فناد مساتو  معنوياة )Y( وتطاوير الخادمات المصاراية )Xالتسويل )بحوق 
( المحسوبة لعلاقة t(، وان ما يدفم فلاقة الارتباط  ذا عحصا ياً  و أن قيمة )0.66الارتباط بينهما)

ناي أناه (. مماا يع2.539( أكبر من قيمتها الجدولياة البالياة )3.75الارتباط بين المتييرين والبالية )
كلما زاد ا تمام المصار  فينة البحق بمتيير بحوق التسويل سو  يسهم ذلك اي تطاوير الخادمات 

ويتضا أيضااً مان الجادول أفالاا وجاود فلاقاة ارتبااط موجباة وذات المصراية التي تقدمها للزبا ن. 
اية فناد دلالة عحصا ية بين كل بعاد مان أبعااد بحاوق التساويل وباين متييار تطاوير الخادمات المصار

بحااق الزبااون %(، عذ بلياات معاااملات الارتباااط بااين 99%(، أي بدرجااة ثقااة )1)مسااتو  معنويااة 
، بحااق ((x4(، بحااق التوزيااع x3، بحااق الخدمااة )((x2( ، بحااق الافاالان والتاارويج x1والسااوا )
(  Y)    (، وبااين متيياار تطااوير الخاادمات المصااراية x6، وبحااق البي ااة التسااويقية )x5)المبيعااات )

فلا التوالي، وما يدفم فلاقات الارتباط  اذا  (0.63،  0.71،  0.53،  0.73،  0.67،  0.79)
،  2.66،  4.59،  3.86، 5.47 ( المحسااوبة لعلاقااات الارتباااط  بلياات )tعحصااا ياً  ااو أن قاايم )

 ( .2.539( فلا التوالي و ي أكبر من قيمتها الجدولية البالية )3.44،  4.24
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سبل فلا قبول الفرضية الر يسة الأولا والتي مفاد ا أنه : ) توجد فلاقة ارتبااط يستدل الباحق مما 
ذات دلالاااة عحصاااا ية باااين بحاااوق التساااويل وتطاااوير الخااادمات المصاااراية بؤبعاااادا(. وكاااذلك قباااول 
الفرضيات الفرفية المنبثقة فنها. ويستدل من ذلك أن ا تمام المصار  فينة البحق ببحوق التسويل 

 يسهم اي تطوير الخدمات المصراية التي تقدمها للزبا ن . بؤبعاد ا سو 
 
( نتا ج التحليل الاحصا ي لاختبار وقياس تؤثير المتييار 9اختبار الفرضية الثانية : يبين الجدول ) -2

 المستقل وأبعادا اي المتيير المعتمد . 
 

 (9جدول )
 نتا ج تؤثير المتيير المستقل وأبعادا اي المتيير المعتمد

 المتيير المعتمد       
  

 المتيير المستقل

 Y تطوير الخدمات المصراية

معامااال التفساااير 
R2 

 Fقيماااااااااااااااااااااااة 
 المحسوبة

الجدولية  Fقيمة 
فنااااااد مسااااااتو  

1% 
 

8.185 
 

 x1 0.62 29.92بحق الزبون والسوا 

 x2 0.45 14.93بحق الافلان والترويج 

 x3 0.54 21.09 بحق الخدمة

 x4 0.38 7.1بحق التوزيع 

 x5 0.50 17.98بحق المبيعات 

 x6 0.40 11.82بحق البي ة التسويقية 

 X 0.44 14.03بحــــوق التســــــويــــــل 

 
 

   N=20المصدر:من عفداد الباحق بالافتماد فلا مخرجات الحاسبة الالكترونية 
 

معنوياة لبحاوق التساويل ااي ( يتضاا وجاود تاؤثير ذو دلالاة 9بملاح ة النتا ج الواردة اي الجادول )
( المحسااوبة والباليااة fتطااوير الخاادمات المصااراية، ومااا ياادفم معنويااة  ااذا التااؤثير  ااو أن قيمااة )

. ويتضااا أيضاااً أن نساابة مااا تحدثااه بحااوق (8.185) ( أكباار ماان قيمتهااا الجدوليااة الباليااة 14.03)
(، أماا النسابة المتبقياة والبالياة 0.44) ( بلياتR2التسويل من تؤثير اي تطوير الخدمات المصراية )

ا نها تعز  علا مسا مة متييرات أخر  . ويتضا أيضاً وجود تؤثير ذو دلالاة معنوياة لكال  ((0.66
، وماا يادفم معنوياة  اذا التاؤثير  او أن تسويل اي تطاوير الخادمات المصارايةبعد من أبعاد بحوق ال

،  17.98،  7.1،  21.09،  14.93،  29.92( المحسوبة لأبعاد بحاوق التساويل بليات )fقيمة )
( . وأن قااايم معامااال 8.185( فلاااا التاااوالي و اااي أكبااار مااان قيمتهاااا الجدولياااة البالياااة ) 11.82
( 0.40،  0.50،  0.38،  0.54،  0.45،  0.62( لأبعااااد بحااوق التساااويل بليااات )R2التفسااير)

التااي تطاارأ فلااا تطااوير فلااا التااوالي ، و ااذا يعنااي أن نساابة مااا تفساارا  ااذا الأبعاااد ماان التيياارات 
%( فلاا التاوالي، أماا 40% ، 50% ،38% ، 54% ، 45% ،  62الخدمات المصراية بليات )
%( فلااا التااوالي اتعااز  60% ، 50% ،62% ،46% ، 55% ،38النساابة المتبقيااة والباليااة )
 لمسا مة متييرات أخر  .  

يستدل مما سبل فلا قبول الفرضية الر يسة الثانية والتي مفاد ا أنه : ) يوجد تؤثير ذو دلالة معنوية  
لبحوق التسويل اي تطوير الخدمات المصاراية بؤبعاادا (. وكاذلك قباول الفرضايات الفرفياة المنبثقاة 

 فنها .
سو  يإثر بشكل مباشر  ويستدل من ذلك أن افتماد المصار  فينة البحق بحوق التسويل بؤبعاد ا 

 اي تطوير الخدمات المصراية المقدمة للزبا ن . 
 

 المبحق الرابع
 (الاستنتاجات والتوصيات)
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 أولاً : الاستنتاجات : اي ضوء نتا ج البحق يمكن التوصل علا مجموفة من الاستنتاجات و ي :

ة البحق و ذا متؤت من ارتفااع ان  ناك ا تماماً كبيراً بؤبعاد بحوق التسويل من قبل المصار  فين -1
ان بعاد بحاق الخدماة عدراك أاراد فينة البحق لأ مية بحوق التسويل اي مجاال العمال المصاراي، و

كان واضحاً بدرجة كبيرة لد  أاراد فينة البحق، لحصوله فلاا المرتباة الأولاا مان حياق الترتياا 
 ة الأخيرة .والأ مية النسبية اي حين احتل بعد بحق الزبون والسوا المرتب

ان  ناك ا تماماً كبيراً بؤبعاد تطوير الخدمات المصراية من قبل المصار  فينة البحاق و اذا نااتج  -2
فن ارتفاع عدراك أااراد فيناة البحاق لأ مياة تطاوير الخادمات المصاراية المقدماة للزباا ن لاكتسااا 

ن واضاحاً بدرجاة كبيارة لاد  وان بعد تنمية وتطوير السوا كااميزة تنااسية وتحقيل النجاح والنمو، 
أاراد فينة البحق، لحصوله فلا المرتبة الأولا من حيق الترتيا والأ مياة النسابية ااي حاين احتال 

 . بعد التنويع المرتبة الأخيرة
ان  ناك دوراً مهماً لبحوق التساويل ااي تطاوير الخادمات المصاراية، و اذا يعناي أناه كلماا ا تمات  -3

التسااويل سيسااهم ذلاك اااي تطااوير الخاادمات المصااراية التااي تقاادمها  المصاار  فينااة البحااق ببحااوق
 للزبا ن.

و ذا يعناي أن افتمااد  وجود تؤثير ذو دلالة معنوية لبحوق التسويل اي تطوير الخدمات المصراية، -4
بحوق التسويل من قبل المصار  فينة البحاق ياإثر بشاكل مباشار ااي تطاوير الخادمات المصاراية 

 المقدمة للزبا ن . 
 

 
 ثانياً : التوصيات : اي ضوء الاستنتاجات التي توصل اليها الباحق يمكن وضع التوصيات الآتية :

ضرورة تعزيز الا تمام ببحوق التسويل بؤبعاد ا واستمرارية العمل بها وبشكل أاضل وأكثر اافلية   -1
والتكلفاة المنخفضاة وضرورة استخدام الانترنت اي فملية البحق لما يتمياز باه مان السارفة الكبيارة 

 وامكانية الوصول علا أي منطقة جيرااية ير ا المصر  ب جراء بحوق التسويل ايها .
ضرورة تبني المن مات فموماً والمن مات الخدمية فلا وجه الخصوص لبحاوق التساويل لأ ميتهاا  -2

 اي تطوير الخدمات والمسا مة اي البقاء اي السوا والاستمرار والتنااس والنمو . 
ضرورة زيادة ا تمام المصار  فينة البحق ببعد بحق الزبون والساوا بشاكل أكبار كوناه لاه الادور  -3

الأكبر ااي تطاوير الخادمات المصاراية مان خالال تصاميم اساتمارات اساتبيان تاوزع للزباا ن لطارح 
ي آراء م فن خدمات المصر  وتقديم مقترحاتهم وما يمكن تعديله أو عضااته علا تلك الخادمات لتلبا

ر باتهم، اضلاً فن ضرورة القيام بدراسة معمقة للأسواا لتحدياد الأساواا الأكثار ملا ماة لخادمات 
 المصر  .

ضرورة زيادة ا تمام المصار  فينة البحق ببعد التنويع بشكل أكبر من خلال العمال فلاا تصاميم   -4
تااا لااد  خاادمات  ياار موجااودة ضاامن الخاادمات التااي يقاادمها المصاار  حالياااً و ياار موجااودة ح

المصااار  المنااسااة وذلااك ب ضااااة مياازة تنفاارد بهااا فاان باااقي الخاادمات، وبعااد ذلااك يااتم عدخااال  ااذا 
 الخدمات الجديدة علا أسواا جديدة تفتقر لمثل  ذا الخدمات مما يزيد من ارص نجاحها .

ضرورة النهوض بدور قسم البحق والتطوير اي المصار  فينة البحق من خالال تو يا  الكاوادر  -5
 لمصراية وتطوير ا فلا نحو أاضللمتخصصة اي التسويل المصراي للنهوض بالخدمات اا
 
 ( المصــــادر) 

 أولاً : المصادر العربية
 الكتا - أ

البكري، ثامر، " التسويل : أسس ومفا يم معاصرة "، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، فماان  -1
 . 2006الأردن،  –
الزفبي، فلي الاح، " عدارة التسويل : من ور تطبيقي استراتيجي "  الطبعة العربية، دار اليازوري  -2

 . 2009الأردن،  –العلمية للنشر والتوزيع، فمان 
–فمااان دار الحاااد للنشاار والتوزيااع، " التسااويل المصااراي"، الطبعااة الأولااا،  العجارمااة، تيسااير، -3

 .2005الأردن، 
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 الدوريات - ا
، بو فلام، " دور بحوق التسويل اي سد الفجوة الاتصالية بين المنتج والمستهلك : دراسة بن زخرواة -1

الجزا ار، كلياة العلاوم  –، جامعاة قاصادي مربااح، ورقلاة مإسسة اتصالات الجزا ر ماوبيليس "حالة 
 . 2012، 11الاقتصادية والتجارية وفلوم التسيير، مجلة الباحق، العدد 

، شري ، " دور وأ مية بحوق التسويل اي تفعيال القارارات التساويقية ااي الطا ر، بن يعقوا ومراد -2
 . 2007،  7المإسسة الاقتصادية "، مجلة العلوم الاقتصادية وفلوم التسيير، العدد 

، سلاوتي وفمر،  زازي، " آلياات تطاوير وتفعيال الخادمات المصاراية " مداخلاة ضامن وقاا ع حنان -3
 البيت، كلية عدارة المال والأفمال، الأردن .المإتمر الدولي الأول، جامعة آل 

 
 الرسا ل والأطاريا -ج

عيمان، نور الدين، " تطوير الخدمات اي القطااع المصاراي ااي  ال اقتصااد المعرااة : دراساة حالاة  -1
وكالة ومديرية بسكرة "، رسالة ماجستير، جامعة محمد خيضر  -BADRبنك الفلاحة والتنمية الريفية 

 . 2012علوم الاقتصادية والتجارية وفلوم التسيير ، بسكرة، كلية ال –
فبااادو، فيشاااوش، " تساااويل الخااادمات المصاااراية ااااي البناااوك الاسااالامية: دراساااة حالاااة "، رساااالة  -2

 . 2009ماجستير، جامعة الحاج لخضر، كلية العلوم الاقتصادية وفلوم التسيير ، 
لتسااويقي البنكااي لاكتساااا رضااا فلااي، فاايس وخالااد، اضااالة، " التو ياا  الأمثاال لعناصاار الماازيج ا -3
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