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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 
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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.                                            
                                                                                                      

 

 المستخلص:

إن الهدف من هذا البحث هو بٌان وتحدٌد دور بحوث التسوٌك     

أبعادها التً تشمل )بحث الزبون والسوق، بحث الإعلان والتروٌج، 

بحث الخدمة، بحث التوزٌع، بحث المبٌعات، وبحث البٌئة التسوٌمٌة( 

فً تطوٌر الخدمات المصرفٌة بؤبعاده التً تشمل )تنمٌة وتطوٌر 

ق، تطوٌر خدمات جدٌدة وتحسٌن الخدمات السوق، اختراق السو

الحالٌة، والتنوٌع(، كدراسة استطلاعٌة فً عٌنة من المصارف 

التجارٌة الخاصة فً محافظة كربلاء الممدسة وهً )مصرف 

الاستثمار العرالً، المصرف المتحد للاستثمار، المصرف الأهلً 

. العرالً، مصرف الاتحاد العرالً، ومصرف المنصور للاستثمار(

( فرداً من المدراء ومعاونٌهم ورإساء الألسام 11وتكونت العٌنة من )

ومسإولً الوحدات والشعب الذٌن وزعت علٌهم استمارة الاستبٌان فً 

المصارف عٌنة البحث. ولد تم تحلٌل بٌانات البحث باستخدام مجموعة 

 (.SPSSمن الأسالٌب الاحصائٌة واستخدام برنامج التحلٌل الاحصائً )

ناداً إلى نتائج البحث تم التوصل الى مجموعة من الاستنتاجات واست

والتً من أهمها أن هنان دوراً كبٌراً لبحوث التسوٌك فً تطوٌر 

الخدمات المصرفٌة التً تمدمها المصارف عٌنة البحث. واختتم البحث 

 بعدة توصٌات اعتماداً على الاستنتاجات التً تم التوصل إلٌها.
 

 الممـــدمة:

شهدت السنوات الاخٌرة من المرن العشرٌن وبداٌة المرن الحادي    

والعشرٌن تطورات كبٌرة ومتسارعة فً المجالات الالتصادٌة 

والاجتماعٌة والتكنولوجٌة، وخاصة بعد ظاهرة العولمة والانفتاح الذي 

ً لذلن شهدت المطاعات الخدمٌة بشكل عام  شهدته دول العالم، وتبعا

بشكل خاص تطورات هائلة فً مجال الخدمات  والمطاع المصرفً

المصرفٌة الممدمة فً ظل بٌئة تتسم بالمنافسة الشدٌدة، وأصبحت بٌئة 

العمل تتسم بالتغٌر والتملب المستمر ونتٌجة لذلن أصبحت أذواق 

ورغبات الزبائن متغٌرة أٌضاً، ومع كل هذه التطورات أصبح لزاماً 
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اتها لتلبٌة حاجات ورغبات على المصارف أن تعمل على تطوٌر خدم

الزبائن المختلفة والمتغٌرة بشكل متسارع ومستمر، لذلن كان لابد 

للمصارف من استخدام بحوث التسوٌك كوسٌلة للحصول على 

المعلومات الكافٌة عن السوق المصرفً والتطورات التً تحدث وعن 

حاجات ورغبات الزبائن وحالة المنافسة وأدواتها ومدى ملاءمة 

مات المصرفٌة التً تمدمها لتلن الحاجات والرغبات فضلاً عن الخد

التعرف على المشكلات التسوٌمٌة التً تعترض بعض الخدمات واٌجاد 

 الحلول المناسبة لها .

من هنا جاء البحث الحالً فً محاولة لتحدٌد دور بحوث التسوٌك فً 

تطوٌر الخدمات المصرفٌة ومحاولة اثارة اهتمام الادارة العلٌا فً 

المصارف لأهمٌة بحوث التسوٌك فً مجال العمل المصرفً لاكتساب 

زبائن جدد والاحتفاظ بالزبائن الحالٌٌن كضرورة للبماء والاستمرار 

 ك مٌزة تنافسٌة مستدامة . والنمو وتحمٌ
 

 تمدم سٌتم تناول البحث من خلال المباحث الآتٌة :تأسٌساً لما 

 منهجٌة البحث وبعض الدراسات السابمة . : المبحث الأول

بحوث التسوٌك، وتطوٌر الخدمات المصرفٌة : تؤطٌر  : المبحث الثانً

 . مفاهٌمً

 الفرضٌات . عرض وتحلٌل نتائج البحث واختبار المبحث الثالث :

 الاستنتاجات والتوصٌات . المبحث الرابع :

 

 المبحث الأول

 منهجٌة البحث وبعض الدراسات السابمة

 أولاً : منهجٌة البحث  

 مشكلة البحث  1 -

ً والبٌئة المصرفٌة بشكل خاص بشدة   تمتاز بٌئة الأعمال عموما

المنافسة للحصول على الزبائن والاحتفاظ بهم لما لهم من دور فً بماء 

واستمرار جمٌع المنظمات ومنها المصارف، ونظراً للتطور 

التكنولوجً وتجدد حاجات ورغبات الزبائن بشكل مستمر، كان لابد 

وٌر الخدمات التً تمدمها لتتلاءم مع للمصارف أن تعمل على تط

حاجات ورغبات الزبائن، لذلن ٌجب على كل مصرف أن ٌتعرف أولاً 

على حاجات ورغبات الزبائن فضلاً عن الأسباب التً تمع وراء أي 

مشكلة تسوٌمٌة تواجه الخدمات المصرفٌة، من هنا برزت الحاجة الى 

 فٌة . استخدام بحوث التسوٌك فً تطوٌر الخدمات المصر
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ومما تجدر الاشارة الٌه ان إدارات بعض المصارف لم تعط بحوث 

ً لعدم معرفتها بؤهمٌتها فً مجال العمل  ً كافٌا التسوٌك اهتماما

ً من هنا ٌمكن تجسٌد مشكلة البحث بالتساإل  المصرفً، وانطلالا

 الرئٌس الآتً :

 ؟ ما هو دور بحوث التسوٌك فً تطوٌر الخدمات المصرفٌة  

 فضلاً عن التساإلات الآتٌة :   

 ما هو مستوى اهتمام المصارف عٌنة البحث ببحوث التسوٌك ؟ - أ

ما هو مستوى اهتمام المصارف عٌنة البحث بتطوٌر الخدمات  - ب

 المصرفٌة التً تمدمها ؟

  هل تسهم بحوث التسوٌك فً تطوٌر الخدمات المصرفٌة من وجهة  -ج

 نظر العٌنة ؟ 
  

  أهمٌة البحث 2- 

ان التعمٌد البٌئً وشدة المنافسة فً المطاع المصرفً والتطور  

المتسارع فً حاجات ورغبات الزبائن ٌتطلب من المصارف العمل 

على تطوٌر الخدمات التً تمدمها بشكل مستمر للبماء فً السوق 

 والنمو. 

 وتأسٌساً لما تمدم تأتً أهمٌة البحث الحالً من كونه :  

هما بحوث التسوٌك وتطوٌر الخدمات  تناول متغٌرٌن أساسٌٌن - أ

ً فً زٌادة لدرة  المصرفٌة، اذ ان لهذٌن المتغٌرٌن دوراً مهما

المصارف على المنافسة والبماء والنمو من خلال الاحتفاظ بالزبائن 

الحالٌٌن واكتساب زبائن جدد ومن ثم زٌادة الحصة السولٌة وتحمٌك 

 أفضل ما ٌمكن من الارباح .

 بمثابة ٌعد الذي المصرفً المطاع وهو وحٌوي مهم بمطاع ختصا  - ب

 . بلد أي لالتصاد الفمري العمود

ٌحاول اثارة اهتمام ادارة المصارف لأهمٌة بحوث التسوٌك فً  - ج

 تطوٌر الخدمات المصرفٌة .

ٌإكد على أهمٌة بحوث التسوٌك فً معرفة التغٌرات المتسارعة فً  -د

ل تطوٌر الخدمات حاجات ورغبات الزبائن والاستجابة لها من خلا

 المصرفٌة الممدمة لهم وبما ٌتلاءم مع تلن الحاجات والرغبات .
 

 أهداف البحث -3

بٌان وتحدٌد دور بحوث التسوٌك ٌتجسد الهدف الأساس للبحث فً    

 ، فضلاً عن الأهداف الآتٌة :فً تطوٌر الخدمات المصرفٌة

 . معرفة مستوى اهتمام المصارف عٌنة البحث ببحوث التسوٌك - أ
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معرفة مستوى اهتمام المصارف عٌنة البحث بتطوٌر الخدمات  - ب

 المصرفٌة التً تمدمها.

معرفة مدى إدران المصارف عٌنة البحث لأهمٌة بحوث التسوٌك  - ج

 فً تطوٌر خدماتها .
  

 المخطط الفرضً للبحث  -4

فً ضوء مشكلة البحث وأهدافه، تم بناء مخطط فرضً ٌبٌن طبٌعة    

 ( .0ات البحث ، وكما موضح فً الشكل )العلالات بٌن متغٌر
 

 (1الشكل )

 المخطط الفرضً للبحث

 
       من إعداد الباحث .المصدر :  
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 فرضٌات البحث -5

لغرض تحمٌك أهداف البحث، اعتمد الباحث على صٌاغة واختبار 

 الفرضٌات الآتٌة :

توجد علالة ارتباط ذات دلالة ))  الفرضٌة الرئٌسة الأولى : - أ

بٌن بحوث التسوٌك وتطوٌر الخدمات المصرفٌة احصائٌة 

 بؤبعاده(( . وٌتفرع منها الفرضٌات الفرعٌة الآتٌة :

توجد علالة ارتباط ذات دلالة احصائٌة بٌن بحث الزبون والسوق  -

 .وتطوٌر الخدمات المصــــرفٌة بؤبعاده

توجد علالة ارتباط ذات دلالة احصائٌة بٌن بحث الاعلان  -

 .خدمات المصرفٌة بؤبعاده والتروٌج وتطوٌر ال

توجد علالة ارتباط ذات دلالة احصائٌة بٌن بحث الخدمة وتطوٌر  -

 .الخدمات المصرفٌة بؤبعاده 

توجد علالة ارتباط ذات دلالة احصائٌة بٌن بحث التوزٌع وتطوٌر  -

 .الخدمات المصرفٌة بؤبعاده 

توجد علالة ارتباط ذات دلالة احصائٌة بٌن بحث المبٌعات  -

 .الخدمات المصرفٌة بؤبعاده وتطوٌر 

توجد علالة ارتباط ذات دلالة احصائٌة بٌن بحث البٌئة التسوٌمٌة  -

 .وتطوٌر الخــــدمات المصــرفٌة بؤبعاده 

ٌوجد تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة لبحوث الفرضٌة الرئٌسة الثانٌة : ))   - ب

. وٌتفرع منها (( التسوٌك فً تطوٌر الخدمات المصرفٌة بؤبعاده 

 الفرضٌات الفرعٌة الآتٌة :

ٌوجد تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة لبحث الزبون والسوق فً تطوٌر  -

 الخدمات المصرفٌة بؤبعاده .

ٌوجد تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة لبحث الاعلان والتروٌج فً تطوٌر  -

 الخدمات المصرفٌة بؤبعاده .

ٌوجد تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة لبحث الخدمة فً تطوٌر الخدمات  -

 ة بؤبعاده .المصرفٌ

ٌوجد تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة لبحث التوزٌع فً تطوٌر الخدمات  -

 المصرفٌة بؤبعاده .

ٌوجد تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة لبحث المبٌعات فً تطوٌر الخدمات  -

 المصرفٌة بؤبعاده .

ٌوجد تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة لبحث البٌئة التسوٌمٌة فً تطوٌر  -

 الخدمات المصرفٌة بؤبعاده .
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 حدود البحث  6 -

وتمثلت بفروع عٌنة من المصارف التجارٌة  : للبحث المكانٌة الحدود  -أ

العرالٌة الخاصة فً محافظة كربلاء الممدسة وهً خمسة مصارف ) 

مصرف الاستثمار العرالً، المصرف المتحد للاستثمار، المصرف 

الأهلً العرالً، مصرف الاتحاد العرالً ومصرف المنصور 

 للاستثمار( .

تحصٌل البٌانات الخاصة وتمثلت بمدة الحدود الزمنٌة للبحث :  -ب

وهً المدة الزمنٌة التً تم خلالها توزٌع  بالجانب العملً للبحث

دت من ـــوالتً امتاستمارات الاســــتبٌان واستـــــــــرجاعها 

 . 13/3/2016ولغاٌة  6/3/2016
 

 أدوات جمع البٌانات والمعلومات -7

المعلومات اللازمة لتحمٌك أهداف البحث  بهدف الحصول على   

واختبار فرضٌاته، فمد اعتمد الباحث فً عملٌة جمع البٌانات 

   والمعلومات الأدوات الآتٌة :

اعتمد الباحث فً اغناء الاطار المفاهٌمً أدوات الاطار المفاهٌمً :  - أ

ل للبحث مصادر علمٌة متنوعة من الكتب والمجلات والرسائ

 والأطارٌح الجامعٌة وباللغتٌن العربٌة والأجنبٌة .

اعتمد الباحث استمارة الاستبٌان كؤداة أدوات الجانب المٌدانً :  - ب

رئٌسة للحصول على البٌانات والمعلومات اللازمة للجانب المٌدانً 

( استمارات لكل 4( استمارة استبٌان بوالع )20للبحث، إذ تم توزٌع )

وجمٌعها صالحة للتحلٌل، ولد تضمنت  مصرف استرجعت بالكامل

هذه الاستمارة فمرات عدٌدة تتعلك بمواضٌع البحث روعً فً 

صٌاغتها البساطة والوضوح، وتم استخدام ممٌاس )لٌكرت( 

وتم تصمٌم الاستمارة بثلاثة  الخماسً لمٌاس إجابات أفراد العٌنة.

محاور خصص الأول للمعلومات التعرٌفٌة للمستجٌبٌن فً حٌن 

ضمن الثانً بحوث التسوٌك وأبعادها أما الثالث فمد اهتم بتطوٌر ت

 الخدمات المصرفٌة وأبعاده .

 لٌاس صدق الاستبانة وثباتها -8

لغرض لٌاس صدق الاستبانة لام الباحث باتباع صدق الاستبانة :  - أ

طرٌمة الصدق الظاهري من خلال عرض النموذج الأولً على 

مجال الاختصاص للتعرف على مجموعة من الخبراء المحكمٌن فً 

آراءهم وملاحظاتهم عن فمرات الاستبانة وبٌان مدى صلاحٌة 
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المتغٌرات والفمرات لمٌاس ما وضعت لمٌاسه، وتم إجراء التعدٌلات 

 اللازمة والتً اتفك علٌها السادة المحكمون .

ٌمصد بثبات الاستبانة الاستمرار فً نتائج الاستبانة ثبات الاستبانة :  - ب

تغٌرها بشكل كبٌر فٌما لو تم إعادة توزٌعها على أفراد العٌنة وعدم 

عدة مرات فً نفس الظروف وفً مدد زمنٌة معٌنة، ولد تحمك 

الباحث من ثبات الاستبانة من خلال حساب معامل ألفا كرونباخ 

لات الاستبانة والذي كانت لٌمته مرتفعة لكل مجال من مجا

ت لٌمة معامل ألفا (، كذلن كان1700، 17,0وتراوحت بٌن )

(، وهً لٌمة مرتفعة أٌضاً، 1781كرونباخ لجمٌع فمرات الاستبانة )

مما ٌدل على صلاحٌة الاستبانة لتحلٌل نتائج البحث والاجابة عن 

 تساإلاته واختبار فرضٌاته .

 وصف مجتمع البحث -9

تمثل مجتمع البحث بخمسة مصارف بفروعها المنتشرة فً محافظة     

كربلاء الممدسة، وإن سبب اختٌار هذه المصارف دون غٌرها هو ما 

تتمتع به من شهرة وسمعة جٌدة، فضلاً عن تعاونها مع الباحث فً 

الموافمة على الاجابة عن الاستبانة فً حٌن امتنعت إدارات بعض 

ستلام أي استمارة، وفٌما ٌؤتً نبذة مختصرة المصارف الأخرى عن ا

 لكل من المصارف مجتمع البحث :

 الرائدة التجارٌة المصارف اهم أحد هو:  العرالً الاستثمار مصرف - أ

 كافة فً الزبائن من واسعه لاعدة وله( 1993) سنة تؤسس العراق، فً

 فً المنتشرة فروعه شبكة خلال من معه ٌتعالدون الذٌن العراق انحاء

 النشاطات مختلف تمارس فرع( 18) وهً العراق انحاء كافة

 الرإٌة هً المصرف لنجاح الرئٌسٌة الاسباب أهم ومن المصرفٌة،

 بالزبائن الكبٌر والاهتمام الالتزام من العالً والمستوى الحكٌمة

(www.isc.gov.iq)  . 

تؤسس المصرف المتحد للاستثمار  : للاستثمار المتحد المصرف - ب

المإرخة فً  5762بموجب شهادة التؤسٌس المرلمة م.ش/)ش.م.خ( 

الصادرة عن دائرة مسجل الشركات فً وزارة التجارة وفماً  20/8/1994

المعدل  1983( لسنة 36) ( من لانون الشركات رلم21لأحكام المادة )

( من المادة 1وحصل على اجازة ممارسة الصٌرفة وفك احكام الفمرة )

( لسنة 64انون البنن المركزي العرالً رلم )ربعٌن من لالحادٌة والأ

المعدل وباشر نشاطه فً العملٌات المصرفٌة والاستثمارٌة فً  1976

. وٌهدف المصرف الى المساهمة فً التنمٌة 1995مطلع العام  

عمال المصارف الشاملة الذي أالالتصادٌة وتنشٌط فعالٌاتها بممارسة 
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العامة للدولة عن طرٌك ممارسة لرته الهٌئة العامة فً اطار السٌاسة أ

عمال الصٌرفة أاعمال الصٌرفة التجارٌة والتخصصٌة اضافة الى 

الاستثمارٌة وتموٌل عملٌات ذات جدوى التصادٌة متوسطة وطوٌلة 

جل لمشارٌع المطاعٌن الخاص والمختلط الزراعٌة والصناعٌة الأ

لبنن والتجارٌة والسٌاحٌة والانشائٌة والخدمٌة بإشراف ورلابة ا

 2004لســــــــنة  ( 94المركزي العرالً بموجب احكام لانونه المرلم ) 

(  21والتعلٌمات الصادرة بموجبه وكذلن لأحكام لانون الشركات رلم ) 

 (.iq.net-www.unitedbankالنافذ ) 1997لسـنة 

 عام العرالً الأهلً المصرف تؤسس المصرف الأهلً العرالً : -ج

 حزمة تمدٌم على لٌعمل الخاص، المطاع ضمن مساهمة كشركة 1995

 فً والأفراد التجارٌة للمإسسات المصرفٌة الخدمات من متكاملة

 أساسً مصرفً نظام خلال من أعماله المصرف وٌمارس، العراق

 وجمٌع المصرف ان إلى بالإضافة زبائنه، وخدمة نموه لدعم متطور

ً  بها الخاصة المالٌة التمارٌر بإعداد تموم له التابعة الشركات  وفما

 و دولٌٌن، مدلمٌن لبل من أعماله تدلٌك وٌتم الدولٌة المحاسبة لمعاٌٌر

، حدٌثة عالمٌة مصرفٌة أنظمة طرٌك عن خدماته المصرف ٌمدم

 تغطً فروع، ثمانٌة مجموعه ما العرالً الأهلً المصرف وٌمتلن

 ثلاث بها وٌتواجد بغداد من كل فً ومنتشرة العرالٌة المحافظات أغلب

 وكربلاء وأربٌل البصرة من كل فً واحد فرع إلى بالإضافة فروع،

 .( .nbirq.comwww) والسلٌمانٌة والموصل

تؤسس مصرف الاتحاد العرالً بموجب :  مصرف الاتحاد للاستثمار -د

الصادرة من دائرة  2002/  9/  23فً  9321شهادة التؤسٌس المرلمة 

مسجل الشركات وحصل على اجازة ممارسة الصٌرفة بموجب كتاب 

هو شركة و ،2004/  3/  9بتارٌخ  240/  3/  9البنن المركزي المرلم 

له لٌفتح عدة مساهمة خاصة ممرها الرئٌسً فً بغداد، ثم توسع عم

فروع فً محافظات العراق لٌمدم المصرف أرلى الخدمات المالٌة الى 

الافراد والشركات والمإسسات بما فً ذلن الاستشارات وإدارة 

الثروات والمروض وخدمات العملاء الخاصة كما تشمل مزاٌا 

الخدمات المصرفٌة للشركات الخدمات المحلٌة والأجنبٌة والتموٌل 

 ( . _(www.ubiraq.comاري الهٌكلً والتج

أسس المصرف كشركة مساهمة :  للاستثمار المنصورمصرف  -ـه

 13/9/2005فً  27520م.ش/ بموجب شهادة التؤسٌس المرلمة خاصة

/ دائرة تسجٌل الشركات7 بموجب لانون  والصادرة عن وزارة التجارة

المعدل7 تحت اسم شركة مصرف  1997( لسنة 21الشركات المرلم )

حصلت موافمة البنن و المنصور للاستثمار )شركة مساهمة خاصة(.

http://www.unitedbank-iq.net/
http://nbirq.com/
http://www.ubiraq.com)_/
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المركزي العرالً/ المدٌرٌة العامة لمرالبة الصٌرفة والائتمان7 بكتابه 

على منح الشركة )مصرف  20/2/2006فً  9/3/368ذي العدد 

نادا لمانون اجازة ممارسة الصٌرفة است المنصور للاستثمار(

باشر  . ش.م.خ(-سم )مصرف المنصور للاستثمارإالمصارف النافذ ب

 17/4/2006المصرف عمله بتمدٌم خدماته المصرفٌة للجمهور بتارٌخ 

ورغم حداثته والظروف الصعبة ، من خلال فرعه الرئٌسً فً بغداد

التً مر بها العراق اعتمد المصرف سٌاسة الانتشار الداخلً من خلال 

جل أمن فً عدة محافظات فتح بعض الفروع داخل وخارج بغداد 

دارة والملاءة المالٌة ـتنادا الى الجــــتوسٌع تمدٌم خدماته المصرفٌة اس

 .  )www.mansourbank.com) درته فً كسب الزبائنـرف ولــــــلمصل
 

 عٌنة البحث وصف  -10

( فرداً من المدٌرٌن ومعاونٌهم ورإساء الألسام 20شملت العٌنة )

ومسإولً الوحدات والشعب من ذوي الخبرة فً المصارف عٌنة 

اتخاذ البحث الذٌن لدٌهم معلومات عن عملها وتوجهاتها وٌشاركون فً 

لراراتها، وكان أغلب أفراد العٌنة من المدراء ومعاونٌهم كما ان 

أغلبهم من الذكور ومن حملة شهادة البكالورٌوس ومن ذوي الخبرة فً 

ً مختصراً 1مجال العمل المصرفً، والجدول ) ( ٌوضح وصفا

 لخصائص عٌنة البحث .

 (1جدول )

 وصف عٌنة البحث
 

 % النسبة التكرار الخصائص

 
العنوان 
 الوظٌفً

 40 8 مدٌر، م. مدٌر

 10 2 ر. لسم

 20 4 ، م. وحدةم. شعبة

 30 6 ر. ملاحظٌن، ملاحظ

 100 20 المجموع

 60 12 ذكور الجنس

 40 8 إناث

 100 20 المجموع

 
 

 العمر

21-30 1 5 

31-40 4 20 

41-50 5 25 

60-51 4 20 

 30 6 سنة فأكثر 61

 100 20 المجموع

http://www.mansourbank.com/
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التحصٌل 
 الدراسً

 5 1 إعدادٌة فألل

 15 3 دبلوم

 80 16 بكالورٌوس

 100 20 المجموع

 
سنوات 
الخدمة 

فً 
المطاع 
 المصرفً

 20 4 ألل من خمس سنوات

5-10 6 30 

11- 15 2 10 

20-16 3 15 

 25 5 سنة فأكثر 21

 100 20 المجموع
    

 استمارة الاستبٌان .من إعداد الباحث بالاعتماد على المصدر :   

 

 البحث فً المستخدمة الاحصائً التحلٌل أسالٌب -11

 بحثال فرضٌات واختبار العٌنة أفراد استجابات تحلٌل أجل من

 عن فضلاً  الإحصائٌة، الأسالٌب من بمجموعة الاستعانة تم ولٌاسها،

 هً : الأسالٌبهذه و ،(SPSS) الجاهز الإحصائً البرنامج توظٌف

: لتحدٌد مستوى استجابة أفراد العٌنة  الموزون الحسابً الوسط - أ

   واهتمامهم بمتغٌرات البحث .

: لمعرفة مستوى التشتت فً إجابات أفراد  يالمعٌار الانحراف - ب

   العٌنة. 

: لمعرفة نسبة اتفاق أفراد العٌنة فٌما ٌخص الاجابة عن  ةالاجاب شدة - ج

                                                             فمرات استمارة الاستبٌان .

: استخدم فً تحدٌد طبٌعة العلالة  معامل الارتباط البسٌط )بٌرسون( -د

 بٌن متغٌرات البحث .

 لدعم علالات الارتباط إحصائٌاً بٌن متغٌرات البحث .:  T))اختبار  -هـ

لتحدٌد ممدار التغٌرات الحاصلة فً المتغٌر  ( :R2) فسٌرمعامل الت -و

 المعتمد التً من الممكن تفسٌرها عن طرٌك المتغٌر المستمل .

لاختبار معنوٌة تؤثٌر المتغٌرات المستملة فً المتغٌر  ( :Fاختبار ) -ز

 المعتمد .

 : لمٌاس ثبات الاستبانة . معامل ألفا كرونباخ  - ح
 

 ثانٌاً : بعض الدراسات السابمة 

ً موجزاً لأهم الدراسات السابمة المتعلمة  تتضمن هذه الفمرة عرضا

بمتغٌرات البحث من خلال توضٌح طبٌعة هذه الدراسات وأهدافها 

    وأهم الاستنتاجات التً توصلت إلٌها وكما ٌؤتً :                     
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 بعض الدراسات السابمة المتعلمة ببحوث التسوٌك -1

ض الدراسات السابمة المتعلمة ببحوث بع (2)ٌوضح الجدول    

 التسوٌك وحسب التسلسل الزمنً .

 (2)جدول 

 بعض الدراسات السابمة المتعلمة ببحوث التسوٌك

 
 

 من إعداد الباحث بالاعتماد على الأدبٌات السابمة .المصدر : 
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 بعض الدراسات السابمة المتعلمة بتطوٌر الخدمات المصرفٌة -2

بعض الدراسات السابمة المتعلمة بتطوٌر  (3)ٌوضح الجدول    

 الخدمات المصرفٌة وحسب التسلسل الزمنً .
 

 (3)جدول 

 بعض الدراسات السابمة المتعلمة بتطوٌر الخدمات المصرفٌة

 
 من إعداد الباحث بالاعتماد على الأدبٌات السابمة .المصدر : 

 

 المبحث الثانً
 

 ( : تأطٌر مفاهٌمً بحوث التسوٌك، وتطوٌر الخدمات المصرفٌة) 

 أولاً : بحوث التسوٌك

 مفهوم بحوث التسوٌك -1

مفهوم بحوث التسوٌك لوصف العدٌد من الأنشطة، ونشاط  ٌستخدم   

البحث المتكامل ٌكمن فً تجهٌز وتحلٌل وتفسٌر التدفك للمعلومات 

الملائمة والمناسبة والمتعلمة بالأسواق، لذلن فإن المرارات الادارٌة 
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والتسوٌمٌة ٌتم اتخاذها وفك معرفة جٌدة وتفهم واسع وشامل لكل 

الحمائك والمإشرات، فبحوث التسوٌك تكمن فً البحث والاستخدام 

للمعلومات من جمٌع المصادر المتاحة واختٌارها للحاجات المتعلمة 

 ( .93:  2005بتسوٌـــــــــــــــك المنتجات )العجارمة، 

باٌنت آراء الكتاب والباحثٌن فً تحدٌدهم ومـــن هذا المنطلك ت   

( بؤنها 66:  2006لمفهوم بحــــــــوث التسوٌك، إذ عرفـــــها )البكري، 

الطرٌمة النظمٌة والموضوعٌة المعتمدة فً التحمك عن المعلومات 

وتحلٌلها وتمدٌمها لمساعدة المدٌر فً اتخاذ المرار والمرتبطة بمعالجة 

 . تسوٌمٌة مشكلة أو البحث فً فرصة

البحوث المنتظمة والموضوعٌة التً ( بؤنها 152، 2009وٌرى )الزعبً، 

تعمل على تجمٌع وتحلٌل المعلومات المتعلمة بمشكلة معٌنة فً مٌدان 

 . ف اٌجاد حل لهادالتسوٌك به

على انها عملٌة تخطٌط  (Lamb et al ,2009 :239 )فً حٌن عرفها 

 وتجمٌع وتحلٌل البٌانات المتعلمة بمرار تسوٌمً .

تصمٌم وتجمٌع وتفسٌر فمد عرفوها بؤنها Pride & Ferrell)  (2011:84,أما 

وتمرٌر المعلومات بشكل منتظم لمساعدة المسولٌن فً حل مشاكل 

 . تسوٌمٌة معٌنة أو اكتساب مٌزة استغلال الفرص التسوٌمٌة

بؤنها بحوث منتظمة وموضوعٌة لتجمٌع  Shaiderov)  (2012:6,ووصفها

 وتحلٌل المعلومات بهدف تحدٌد وحل أي مشكلة فً مجال التسوٌك .

ً على أنها الوسٌلة التً ٌمكن استخدامها من لبل ممدمً  وتعرف أٌضا

السلع والخدمات لإبمائهم بتماس واتصال مستمر مع حاجـات ورغــبات 

:  2012ــــون بشــراء تلن المـنتجات  )بن زخروفة، الــــذٌن ٌمومـــــ

كما تعرف بؤنها الوظٌفة التً ٌتم من خلالها ربط الزبائن  (.186

والجمهور بالمإسسة من خلال المعلومات التسوٌمٌة التً ٌتم جمعها 

والمستخدمة فً تحدٌد الفرص والمشكلات التً تواجه المإسسة فً 

تعاملها مع الأسواق وتمٌٌم تصرفات المإسسة بما ٌمكن من رفع كفاءة 

 2012ــة والأداء الكلً عامـــــة )مرٌم وحفٌضة، الأداء التسوٌمً خاصـ

ٌرى الباحث ومن خلال ما سبك من تعارٌف الكتاب والباحثٌن   (.56: 

بحوث منتظمة وموضوعٌة تعمل على بحـوث التسوٌك هً )) أن

تجمٌع وتحلٌل البٌانات لحل مشكلة أو استغلال فرصة فً مجال 

رغبات الزبائن التسوٌك وتصمٌم منتجات تتلاءم مع حاجات و

 وتحسٌن عملٌة اتخاذ المرارات التسوٌمٌة(( . 
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 أهمٌة بحوث التسوٌك2- 

تحتل بحوث التسوٌك أهمٌة بالغة فً إدارة أعمال المإسسات    

الحدٌثة، إذ ان ما توفره من معلومات ٌمكن المإسسة من ) كوروغلً، 

2007 :3: ) 

 الضوء على كافةتحسٌن عملٌة اتخاذ المرارات عن طرٌك تسلٌط  - أ

البدائل التسوٌمٌة المتاحة وعرض المتغٌرات الخاصة بالمرار بطرٌمة 

 تمكن رجل التسوٌك من اختٌار أفضل البدائل .

التنبإ الدلٌك بنشاط البٌع والشراء الذي ٌإدي الى تخفٌض أثر   - ب

 مخاطر السوق الى أدنى حد ممكن .

ئر الناتجة عن تخفٌض الأعباء المالٌة وتضٌٌك مجال احتمال الخسا - ج

 المرارات غٌر السلٌمة .

تحدٌد أهم المنتجات التً تتماشى وأذواق الزبائن وكذلن الأسعار التً  - د

 ٌمكن دفعها .

تحدٌد شرٌحة الزبائن المناسبة للمإسسة لخدمتها وتحمٌك رضاها   - ه

 عبر تصمٌم مزٌج تسوٌمً مناسب لها.
 

ومما سبك ٌتضح بأن أهمٌة بحوث التسوٌك تأتً من كونها    

تساعد المؤسسة فً اتخاذ لرارات تسوٌمٌة سلٌمة وتسهم فً تحدٌد 

المنتجات التً ٌرغب بها الزبائن ومن ثم تصمٌم تلن المنتجات 

وتمدٌمها لهم بناءً على المعلومات التً توفرها بحوث التسوٌك مما 

ن ومن ثم كسب ولاءه وتحمٌك مٌزة ٌؤدي إلى تحمٌك رضا الزبو

 تنافسٌة مستدامة .
 

 خطوات إجراء بحوث التسوٌك -3

بالاستناد إلى الدراسات السابمة، فلٌس هنان خطوات متفك علٌها    

بشكل عام لعملٌة بحوث التسوٌك، فهً تعتمد على طبٌعة المشكلة 

وخصوصٌة المإسسة، لذلن ٌمكن المول أن عملٌة بحوث التسوٌك 

تتؤلف من الخطوات الضرورٌة لتطوٌر وتنفٌذ بحوث التسوٌك وهً 

(Ewah,2013:167-169) : 

لبل المٌام بإجراء البحث التسوٌمً ٌجب تحدٌد  دٌد المشكلة :تح - أ

المشكلة لتسهٌل المهمة، وإن تحدٌد المشكلة ٌتضمن بٌان واضح 

للمشكلة أو الموضوع لٌتم التحمك عنها، بالإضافة إلى أنه ٌجب تحدٌد 

 الأهداف المطلوب تحمٌمها من خلال البحث التسوٌمً .

راسة بٌئة العمل للمإسسة، وٌمكن وٌتضمن دإجراء تحلٌل المولف :  - ب

أن ٌتم من خلال الاطلاع على السجلات مثل بٌانات المبٌعات 

والتكالٌف ومنالشتها مع المدراء المسإولٌن عنها وممابلة مندوبً 



332 

 

المبٌعات والوسطاء والزبائن ودراسة بٌانات الصناعة المتعلمة 

الباحث  بالمبٌعات والأسعار والمإشرات الالتصادٌة، وهذا ٌساعد

التسوٌمً والشركة فً تحدٌد المشكلة بسهولة إذا كان تحدٌدها صعباً 

 فً بادئ الأمر.

فً هذه الخطوة ٌتم تحدٌد تحدٌد البٌانات المطلوبة ومصادرها :  -ج

أنواع البٌانات التً ٌحتاجها الباحثون التسوٌمٌون لإتمام إجراء البحث، 

ً هنان نوعان من البٌانات: بٌانات ث انوٌة وبٌانات أولٌة . وعموما

فالبٌانات الثانوٌة هً البٌانات التً تم تجمٌعها فً مدة زمنٌة سابمة 

وٌمكن الحصول علٌها من مصدرٌن : مصدر داخلً )مثل أرلام 

المبٌعات وتكلفة الانتاج(، أو مصدر خارجً )مثل البٌانات المنشورة 

زي فً نشرات صادرة عن جهات خارج المإسسة منها البنن المرك

ودائرة الاحصاءات العامة(، أما البٌانات الأولٌة فتعرف على انها 

البٌانات التً تجمع لتلبٌة أغراض البحث محل الدراسة، وٌتم الحصول 

علٌها عن طرٌك الاستبٌان والممابلات الشخصٌة والتجارب المٌدانٌة، 

الباحث  وذلن لتحمٌك أهداف محـــــــــــــــددة مــــــــــــــــــــن لبل

 ( .    91:  2007التسوٌمً )ماٌو، 

بعد تحدٌد مجتمع البحث ٌجب اختٌار عٌنة تحدٌد عٌنة البحث :  -د

البحث، وما هو حجم العٌنة، وان العٌنات الكبٌرة تكون أكثر دلة من 

العٌنات الصغٌرة ولكن العٌنة الاحتمالٌة المناسبة ٌمكن أن تسمح لجزء 

ٌعطً ممٌاس موثوق للمجتمع ككل . صغٌر من المجتمع الكلً بؤن 

وبعدها ٌجب تحدٌد حجم العٌنة لٌمثل المجتمع بشكل صحٌح، وكٌف 

ٌتم اختٌار أفراد العٌنة، مثل الاختٌار العشوائً والذي فٌه ٌكون لكل 

وحدة من مجتمع البحث فرصة فً أن ٌمع علٌها الاختٌار، وهنان 

حتمالٌة والعٌنة غٌر نوعٌن أساسٌٌن من تمنٌات العٌنات : العٌنة الا

الاحتمالٌة . العٌنة الاحتمالٌة هً العٌنة التً ٌكون فٌها كل عضو فً 

المجتمع من المحتمل أن ٌتم اختٌاره، أما إذا كان اختٌار العٌنة على 

أساس الحكم الشخصً، فإن العٌنة تسمى عٌنة غٌر احتمالٌة، وان 

ً بٌن طرٌمت ٌن، فهنان العٌنات لرار تحدٌد العٌنة لٌس اختٌاراً بسٌطا

العشوائٌة البسٌطة والعٌنات المرتبة والعٌنات العنمودٌة كؤمثلة لأنواع 

 (.  Zikmund et al,2011:27-28متعددة من العٌنات )

هنان عدداً من التمنٌات التً تطوٌر أدوات البحث وتحصٌل البٌانات :  -ـه

من الممكن استخدامها لتحصٌل البٌانات منها طرٌمة الاستبٌان، وبشكل 

عام فإن تحصٌل البٌانات ٌتم إما بالاتصال أو الملاحظة، فالاتصال 

ٌتضمن طرح تساإلات والحصول على أجوبة، وان هذه العملٌة ٌمكن 

ً بشكل مباشر أو من خلال البر ٌد الالكترونً أو المٌام بها شخصٌا
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الهاتف أو الانترنت، وٌمكن الحصول على البٌانات من خلال ملاحظة 

السلون الحالً والماضً، وفٌما ٌتعلك بالسلون الماضً، فان تمنٌات 

تحصٌل البٌانات تتضمن الاطلاع على البٌانات الثانوٌة مثل سجلات 

جٌة، المإسسة ومراجعة الدراسات المنشورة من خلال المصادر الخار

ولٌتم تجمٌع البٌانات من خلال الاتصال أو الملاحظة فٌجب أن ٌكون 

هنان وسائل لتسجٌل الأجوبة أو السلون، لذا فإن عملٌة المٌاس 

وتطوٌر أداة المٌاس مرتبطة بمرار التمنٌات المستخدمة فً تحصٌل 

البٌانات، وإن هٌكل ومحتوى أداة المٌاس ٌعتمد على تمنٌة تحصٌل 

 ( .        Smith &Albaum,2010:10البٌانات )

وٌتم فً هذه الخطوة استخراج النتائج من البٌانات تحلٌل البٌانات :  -و

إذ ٌجب على الباحث جدولة البٌانات وتطوٌر  التً تم الحصول علٌها،

ً أن تحسب المتوسطات ومماٌٌس  التوزٌعات التكرارٌة، وٌجب أٌضا

ٌستخدم الباحث بعض التمنٌات التشتت للمتغٌرات الرئٌسٌة، كذلن 

الاحصائٌة المتمدمة ونماذج المرار لاكتشاف نتائج إضافٌة 

(Peslova,2007:29   . ) 

فً هذه الخطوة ٌحاول الباحث الإجابة تمدٌم التمرٌر النهائً للبحث :  -ز

عن الأسئلة والمشكلة المطروحة، وٌتطلب ذلن لٌام الباحث بتفسٌر 

البحث والتوصل الى استنتاجات وتوصٌات النتائج التً توصل إلٌها 

تخص المرارات المتعلمة بموضوع البحث، ثم تمدٌم تمرٌر نهائً لادر 

على توصٌل نتائج البحث بصورة فعالة وٌتضمن التوصٌات التً تمثل 

الحلول التً ٌمترحها الباحث لمشكلة أو موضوع البحث فً ضوء ما 

ت كل بدٌل والطرق أسفرت عنه النتائج، مع بٌان ممٌزات ومشكلا

التً ٌمكن استخدامها للتملٌل من الآثار السلبٌة، أو أسالٌب التغلب علٌها 

إن أمكن، وٌرفع التمرٌر إلى الجهة التً كلفت الباحث بإجـــــــراء هذا 

 ( .90-91:  2007البـحــــث )الطاهر ومراد، 

إن الخطوة الأخٌرة فً عملٌة البحث وضع إجراءات للمتابعة :  - ح

التسوٌمً هً المتابعة ، إذ ان الباحث ٌجب أن ٌحدد لماذا نفذت الادارة 

أو لم تنفذ التوصٌات الممدمة فً التمرٌر؟ وهل كانت المعلومات كافٌة 

لمتخذ المرار؟ ما الذي كان ٌجب المٌام به لجعل التمرٌر أكثر فائدة 

و للإدارة ؟ وكذلن من الضروري الموائمة الجٌدة بٌن مدٌر المنتج أ

صاحب السلطة فً المإسسة وبٌن المائم على البحث التسوٌمً وٌنبغً 

ً على دراسات عدٌدة خلال السنة  , Lamp et al) أن ٌعملوا معا

2009:256. ) 
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ومن خلال ما سبك وبعد الاطلاع على العدٌد من الدراسات فً مجال    

 بحوث التسوٌك ٌرى الباحث بأن بحوث التسوٌك لا ٌتم المٌام بها فً

حالة وجود مشكلة تسوٌمٌة فمط، وإنما للبحث عن فرصة تسوٌمٌة 

وتحدٌدها ومحاولة استغلالها من خلال البحث التسوٌمً وبنفس 

 الخطوات المذكورة .
 

 مجالات )أبعاد( بحوث التسوٌك -4

  إن أهم المجالات التً تغطٌها بحوث التسوٌك هً   

(Arkhipova & Pustovalova,2010:5-6(،)Proctor & Jamieson , 2004 : 9-12 : ) 

وٌمدم حمائك كمٌة عن أجزاء سولٌة معٌنة  بحث الزبون والسوق :  - أ

مثل حجم السوق من ناحٌة المبٌعات والمٌمة، وعن موالع الزبائن 

وأنماط انفالهم ومستوى دخلهم ومكانتهم الائتمانٌة، وسبب تفضٌل 

بعض الزبائن لمنتج معٌن دون غٌره والسعر المستعدون لدفعه، وٌمدم 

سات الموجودة فً السوق معلومات عن الحصة السولٌة لجمٌع المإس

 أو فً الجزء المستهدف من السوق . 

وٌمٌس نجاح الحملات الاعلانٌة بالممارنة  بحث الإعلان والتروٌج : - ب

مع أهدافها وٌمدم معلومات عن الوسٌلة الأكثر ملائمة للجمهور 

ً معلومات عن الرسائل  المستهدف بحملة إعلانٌة معٌنة، وٌمدم أٌضا

 ر المستهدف . الأكثر إغراءً للجمهو

وٌساعد فً إٌجاد استخدامات إضافٌة للخدمات الحالٌة  بحث الخدمة : -ج

والمحتملة، وٌساعد فً حالة أفكار الخدمات الجدٌدة لاختبار مفهوم 

الخدمة مع المستخدمٌن المحتملٌن لبل عملٌة تطوٌر الخدمة والتً عادةً 

ما تكون مكلفة، وٌسهم فً تحدٌد نماط الموة والضعف للخدمات 

 نافسٌن .  بالممارنة مع خدمات الم

وٌساعد فً إٌجاد المنوات الأفضل لتوزٌع الخدمات  بحث التوزٌع : -د

واختٌار الأعضاء المناسبٌن لمناة التوزٌع، وفٌما ٌتعلك بالتوزٌع 

 المادي، فإن بحث التوزٌع ٌشٌر إلى الموالع الأفضل للتوزٌع .  

البٌع، وٌساعد فً تحدٌد ولٌاس فاعلٌة طرق وتمنٌات  بحث المبٌعات : -ـه

وٌمدم معلومات عن مدى ملائمة طرق ومستوٌات المكافئة لتحفٌز لوى 

المبٌعات، وٌهتم أٌضاً بالتدرٌب على عملٌة البٌع وٌمكن أن ٌمدم تغذٌة 

 عكسٌة واسعة عن جودة عملٌة البٌع التً ٌموم بها كادر المبٌعات .  

ٌة وٌساعد فً تحدٌد المإثرات السٌاس بحث البٌئة التسوٌمٌة : -و

والالتصادٌة والاجتماعٌة والتكنولوجٌة التً من الممكن أن تإثر على 

العملٌات التسوٌمٌة للمصرف من خلال تمدٌم معلــــــــــــــــــــومات 

 عــــــــــــــن هــــــــــــــذه المإثرات البٌئٌة .
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 ثانٌاً : تطوٌر الخدمات المصرفٌة

شهد المطاع المالً العالمً خلال  -: مفهوم تطوٌر الخدمات المصرفٌة   1-

السنوات الأخٌرة العدٌد من التحولات الجذرٌة الهامة أفرزتها العولمة 

المالٌة ، ودعت إلى ضرورة المواكبة والتكٌف كمتطلبات أساسٌة وذلن 

لما لها من تؤثٌر كبٌر على المطاع المالً والمصرفً أبرزها تحرٌر 

ة والتطورات التكنولوجٌة وزٌادة حدة تجارة الخدمات المالٌة والمصرفٌ

 ( .7: 2012الضغوط التنافسٌة فً السوق المصرفٌة )حنان وعمر ، 

ولد تعددت آراء الكتاب والباحثٌن فً تعرٌف عملٌة تطوٌر الخدمات 

عملٌة تمدٌم خدمات مصرفٌة بإجراء المصرفٌة ، فمد عرفت على أنها 

تحسٌنات أو تعدٌلات على خصائص ومنافع الخدمات الحالٌة أو 

ً ولد  إضافة خصائص وفوائد جدٌدة لها أو إضافة خدمات جدٌدة كلٌا

تكون الخـدمات الجدٌدة جدٌدة بالنسبة للمصرف ولٌسـت كذلن بالنسبة 

 . 144): 2009للسوق أو العكس )عبدو، 

 ً إضافة مزاٌا جدٌدة للخدمات بحٌث تإدي هذه  بؤنها وتعرف أٌضا

 ( .51:  2012)إٌمان ،  المزاٌا إلى زٌادة الطلب على هذه الخدمات

( بؤنها إضافة مزاٌا جدٌدة 105: 2013وفً الاتجاه ذاته ٌرى )هواري، 

للخدمات بحٌث تإدي هذه المزاٌا الى زٌادة الطلب على هذه الخدمات 

 لٌاً فً السوق ولكنها جدٌدة على المصرف . أو طرح خدمات معرفة حا

دراسة شاملة للتغٌرات الالتصادٌة مع وضع كما وعرفت بوصفها 

التعدٌلات والطرق الواجب اعتمادها لمساٌرة هذا التغٌر بما ٌمتضً 

    ( .  267: 2015 )لاسٌمً،  جعل التطوٌر نظرة دٌنامٌكٌة

تطوٌر الخدمات أن بالاستناد إلى التعارٌف السابمة ٌرى الباحث 

عملٌة دٌنامٌكٌة تتضمن تطوٌر خدمات المصرف من هً )) المصرفٌة

خلال تحسٌن الخدمات الحالٌة أو تطوٌر خدمات جدٌدة على المصرف 

أو على السوق أو على المصرف والسوق وذلن بهدف اشباع حاجات 

ورغبات الزبائن للاحتفاظ بالزبائن الحالٌٌن وجذب زبائن جدد 

تحسٌن المركز التنافسً للمصرف فً السوق وزٌادة وبالتالً 

 ربحٌته(( .
   

تظهر أهمٌة تطوٌر الخدمات  -: أهمٌة تطوٌر الخدمات المصرفٌة 2-

المصرفٌة من كونها تحمك للمصرف منافع عدٌدة مــن أهمــــها ما 

 ( :49:  2012ٌؤتً )علً وخالد ، 

 جذب المزٌد من الزبائن الجدد . - أ

 زٌادة تعامل الزبائن الحالٌٌن .  - ب
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تخفٌض تكلفة تمدٌم الخدمات المماثلة للخدمات التً تمدمها   - ج

 المصارف المنافسة .

 تحسٌن الوضع التنافسً للمصرف .  - د

 زٌادة حصة المصرف من السوق المصرفً . - ه

اكتساب المدرة على الاستمرار والتواصل السلٌم فً السوق  - و

 المصرفً .

 وتفوله وسبمه الدائم نحو الجدٌد والتجدٌد .تؤكٌد رٌادة المصرف  - ز

سد الفجوات بٌن مستوى الاشباع الحالً الذي ٌحظى به الزبون، وما  - ح

 بٌن تطلعاته لمستوى اشباع أفضل.
 

مصادر أفكار تطوٌر  تتمثل -: مصادر أفكار تطوٌر الخدمات المصرفٌة – 3

 (:146-145: 2005 الخدمات المصرفٌة بالمصادر الآتٌة )العجارمة،

ً بالبحوث والدراسات التً ٌمٌمها  المصادر الداخلٌة : - أ وتتمثل غالبا

، وتعد هذه إن وجد –المصرف من خلال لسم البحوث والدراسات 

البحوث والدراسات ضرورٌة لمجابهة التغٌرات المختلفة التً تشهدها 

السوق المصرفٌة، كذلن فان التراحات العاملٌن وما ترد لدٌهم من 

افكار كلها تسهم فً إظهار الافكار الجدٌدة فٌما ٌتعلك بتطوٌر الخدمات 

 المصرفٌة . 

ً ما تكون أكثر فاالمصادر الخارجٌة:  -ب علٌة وفائدة من المصادر وغالبا

 : الداخلٌة، وتنحصر بالآتً

الزبائن انفسهم ونتٌجة التعامل المستمر، فمد تظهر لدٌهم أفكار جدٌدة   -

ٌمكن من خلالها تطوٌر العمل المصرفً، وٌمكن الحصول على ذلن 

 من خلال البحث والدراسة للزبائن أنفسهم .

المنتشرة فً البلد الواحد شركات التوزٌع والوكالات المصرفٌة   -

 وخارجه.

ما تمره الدولة من تشرٌعات جدٌدة تتطلب تعاملات خاصة، كإهمال    -

استخدام العملات النمدٌة، وما ٌمكن ان ٌتركه من أثر على استخدام 

 المكائن والآلات المختلفة، أو تغٌٌر فً حجم العملة.

ة، والاستفادة من حالة المنافسون وما ٌبادرون به فً تمدٌم خدمات جدٌد   -

الفشل التً ترافك مبادراتهم هذه، وامكانٌة تطوٌر الخدمة أو إعادة 

 إظهارها على نحو جدٌد .

البحوث والدراسات الصادرة من المنظمات العلمٌة ومن مصادر   -

التمنٌات وما ٌمكن أن تضٌفه الى الخدمات المصرفٌة، وتمثل هذه 

اد علٌه فً الخدمات المصرفٌة الناحٌة الأساس الذي ٌمكن الاعتم
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الجدٌدة، كاستخدام البطالة المصرفٌة، واستخدام المكائن أو استخدام 

 شبكات الاتصال فً التعاملات المصرفٌة المختلفة .
 

 2009أكدت )عبدو،  -: تطوٌر الخدمات المصرفٌة (أبعاداستراتٌجٌات )  4-

المصرفٌة، ( أن هنان أربعة استراتٌجٌات لتطوٌر الخدمات 147: 

إلى الاستراتٌجٌات ذاتها :Kotler & Keller,2009)  (86 وأشار كل من

التً  Anssofضمن مصفوفة الخٌارات الاستراتٌجٌة التً وضعها 

، ولد بٌنَ أن من الممكن لمنظمات الأعمال أن Anssof سمٌت بمصفوفة 

، وهذه تحمـك النمو والتطور من خلال استراتٌجٌات هذه المصفوفة

 راتٌجٌات هً :الاست

وتعنً إشباع حاجات ورغبات لطاعات تنمٌة وتطوٌر السوق :  - أ

سولٌة جدٌدة بالاعتماد على خدمات مصرفٌة حالٌة مثل تدعٌم وتوسٌع 

شبكات التوزٌع للوصول إلى مناطك جدٌدة أو تطوٌر مواصفات فً 

الخدمة وتكثٌف حملات التروٌج لتعرٌف الزبائن الجدد بالخدمة، أو 

لبحث عن زبائن جدد إضافة الى المحافظة على الزبائن المٌام با

 الحالٌٌن .

وتعتمد هذه الاستراتٌجٌة على لٌام المصرف بزٌادة اختراق السوق :  - ب

حجم التعامل لخدماته الحالٌة فً سوله الحالً، وذلن من خلال تشجٌع 

الزبائن الحالٌٌن على زٌادة حجم تعاملهم بالخدمات الحالٌة ومحاولة 

 ئن المصارف المنافسة لشراء خدماته .جذب زبا

تطوٌر المنتج )تطوٌر خدمات جدٌدة وتحسٌن الخدمات الحالٌة( :  -ج

وفماً لهذه الاستراتٌجٌة ٌتم الدخول إلى السوق الحالً بخدمات جدٌدة أو 

خدمات حالٌة إلا انه تم تحسٌنها وتعدٌلها فً ناحٌة ما لتلائم حاجات 

 ورغبات الزبائن .

ً لهذه الاستراتٌجٌة على مستوٌٌن،التنوٌع :  -د أي  ٌكون التطوٌر وفما

الدخول بخدمات مصرفٌة جدٌدة والتً عادةً ما تكون خارجة عن 

 نطاق الخدمات المؤلوفة إلى أسواق جدٌدة أٌضاً .
 

 

 المبحث الثالث

 عرض وتحلٌل نتائج البحث واختبار الفرضٌات
 

هذا المبحث عرض وتحلٌل نتائج إجابات أفراد عٌنة البحث  ضمنٌت 

التً تم الحصول علٌها من خلال استمارة الاستبانة إذ تم تحدٌد 

التكرارات الخاصة بفمراتها لغرض استخراج الأوساط الحسابٌة 

الموزونة والانحرافات المعٌارٌة بهدف التعرف على مدى الانسجام 

بحث، وتم اعتماد الوسط الفرضً البالغ والتوافك فً استجابات عٌنة ال
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( كمتوسط أداة المٌاس بهدف تمٌٌم الدرجة المستحصل علٌها 3)

ً أن هذا المتوسط  ٌمكن والمتعلمة بآراء أفراد عٌنة البحث، علما

مجموع أوزان ممٌاس لٌكرت الخماسً على عدد  الحصول علٌه بمسمة

 . 3=  15/5أي أن  الأوزان،

 بحوث التسوٌكراء أفراد عٌنة البحث عن أبعاد أولاً : وصف وتشخٌص آ

وصف وتشخٌص آراء أفراد عٌنة البحث ( الى نتائج 4ٌشٌر الجدول )

 د بحوث التسوٌك .عن أبعا

 (4جدول )

 بحوث التسوٌكوصف وتشخٌص آراء أفراد عٌنة البحث عن أبعاد 

 بحوث التسوٌك

X 

أتفك  الفمرات

 بشدة

لا  محاٌد أتفك

 أتفك

لا أتفك 

 بشدة

المتوسط 

 الموزون

الانحراف 

 المعٌاري

شدة 

 الإجابة %

 

 

C1 2 7 9 2 0 3.45 0.826 69 

C2 3 10 7 0 0 3.8 0.696 76 

C3 3 15 2 0 0 4.05 0.51 81 

 X1 8 32 18 2 0 3.767 0.722 75.33   لسوقاالزبون  بحث

 

 

C4 3 15 1 1 0 4 0.649 80 

C5 5 12 1 2 0 4 0.858 80 

C6 4 12 3 1 0 3.95 0.759 79 

 X2 12 39 5 4 0 3.983 0.748 79.67 التروٌجبحث الإعلان 

 

 

C7 7 8 5 0 0 4.1 0.788 82 

C8 6 9 5 0 0 4.05 0.759 81 

C9 6 13 1 0 0 4.25 0.55 85 

 X3 19 30 11 0 0 4.133 0.77 82.67  بحث الخدمة

 

 

C10 6 8 6 0 0 4 0.795 80 

C11 4 13 3 0 0 4.05 0.605 81 

C12 4 13 3 0 0 4.05 0.605 81 

 X4 14 34 12 0 0 4.033 0.663 80.67  بحث التوزٌع

 

 

C13 3 12 5 0 0 3.9 0.641 78 

C14 5 13 1 1 0 4.1 0.718 82 

C15 7 11 2 0 0 4.25 0.639 85 

 X5 15 36 8 1 0 4.083 0.671 81.67  بحث المبٌعات

 

 

C16 4 12 4 0 0 4 0.649 80 

C17 5 10 5 0 0 4 0.725 80 

C18 1 10 8 1 0 3.55 0.686 71 

 X6 10 32 17 1 0 3.85 0.709 77  بحث البٌئة التسوٌمٌة

 79.5 0.71 3.975 0 8 71 203 78 إجمالً

   .   N=20الالكترونٌة على مخرجات الحاسبة  من إعداد الباحث بالاعتمادالمصدر : 
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الوسط الحسابً الموزون العام لمتغٌر ( ان 4ٌتضح من الجدول )

(، 3وهو أكبر من الوسط الفرضً البالغ ) 3.975)بحوث التسوٌك بلغ )

(، وهذه % (79.5ولد بلغت نسبة شدة الاجابة  (0.71)وبانحراف معٌاري 

النتائج تشٌر الى ارتفاع مستوى ادران افراد عٌنة البحث لأهمٌة 

. وفٌما ٌؤتً شرح تفصٌلً بحوث التسوٌك فً مجال العمل المصرفً 

 لإجابات أفراد عٌنة البحث عن أبعاد بحوث التسوٌك :
 

%( (75.33 ( إلى ان4نتائج الجدول )تشٌر  :  بحث الزبون والسوق - أ

ً ببحث الزبون والسوق  من افراد عٌنة البحث ٌرون أن هنان اهتماما

زون العام الوسط الحسابً المو من لبل المصارف عٌنة البحث، إذ بلغ

، (3)من الوسط الفرضً البالغ  أكبروهو  ((3.767 لهذا البعد

، وكان الوسط الحسابً الموزون لجمٌع 0.722))وبانحراف معٌاري 

هً  C2ونلاحظ أن الفمرة  من الوسط الفرضً، كبرفمرات هذا البعد أ

 ه النتائجوهذ ،(3.8)اغناء هذا البعد بوسط حسابً بلغ الاكثر اسهاماً فً

ببحث الزبون والسوق لٌساعدها عكس اهتمام المصارف عٌنة البحث ت

ً لتلن  فً معرفة حاجات ورغبات الزبائن لتصمٌم خدماتها وفما

الحاجات والرغبات فضلاً عن الحصول على حمائك كمٌة عن السوق 

 .أو أجزاء معٌنة مــــن السوق 
 

%( 79.67) ( ان4نتائج الجدول ) ٌتضح من: بحث الإعلان والتروٌج  - ب

ً ببحث الاعلان  من افراد عٌنة البحث ٌتفمون بؤن هنان اهتماما

الوسط الحسابً  والتروٌج من لبل المصارف عٌنة البحث، إذ بلغ

من الوسط الفرضً البالغ  أكبروهو (  3.983 )زون العام لهذا البعدالمو

، وكان الوسط الحسابً الموزون (0.748)، وبانحراف معٌاري (3)

ونلاحظ أن الفمرتٌن  من الوسط الفرضً، كبرهذا البعد ألجمٌع فمرات 

C4  وC5 ( 4) هً الاكثر اسهاماً فً اغناء هذا البعد بوسط حسابً بلغ 

بحث المصارف عٌنة البحث  عتمادعكس ات ه النتائجوهذ ،لكل فمرة

الاعلان والتروٌج فً لٌاس حملاتها الاعلانٌة بالممارنة مع اهدافها 

ث فً تحدٌد الوسٌلة الاكثر ملاءمة للجمهور ولٌساعدها هذا البح

المستهدف فضلاً عن كونه ٌسهم فً تحدٌد الرسائل الاعلانٌة الاكثر 

 اغراءً للجمهور المستهدف .
 

%( من افراد (82.67 ( إلى ان4نتائج الجدول )تشٌر : بحث الخدمة  -ج

ً ببحث الخدمة من لبل المصارف  عٌنة البحث ٌرون ان هنان اهتماما

 4.133)) زون العام لهذا البعدالوسط الحسابً المو عٌنة البحث، إذ بلغ

، 0.77))، وبانحراف معٌاري 3))من الوسط الفرضً البالغ  أكبروهو 
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من الوسط  كبروكان الوسط الحسابً الموزون لجمٌع فمرات هذا البعد أ

هً الاكثر اسهاماً فً اغناء هذا البعد  C9ونلاحظ أن الفمرة  الفرضً،

عكس اهتمام المصارف ت ه النتائجوهذ ،(4.25) غ ــــوسط حسابً بلب

ببحث الخدمة لٌساعدها فً تطوٌر أفكار الخدمات الجدٌدة عٌنة البحث 

لاختبار مفهوم الخدمة لبل عملٌة تطوٌرها فضلاً عن معرفة نماط الموة 

والضعف للخدمات الحالٌة بالممارنة مع خدمات المنافسٌن واٌجاد 

 .اضافٌة للخدمات الحالٌة  استخدامات
 

%( من افراد (80.67 ( ان4نتائج الجدول ) ٌتضح من -:التوزٌع بحث  -د

عٌنة البحث ٌتفمون بؤن هنان اهتماماً ببحث التوزٌع من لبل المصارف 

 4.033)) زون العام لهذا البعدالوسط الحسابً المو عٌنة البحث، إذ بلغ

، 0.663))، وبانحراف معٌاري (3)من الوسط الفرضً البالغ  أكبروهو 

من الوسط  كبروكان الوسط الحسابً الموزون لجمٌع فمرات هذا البعد أ

ً فً اغناء  C12و  C11 تٌنونلاحظ أن الفمر الفرضً، هً الاكثر اسهاما

عكس ت ه النتائجوهذ ،لكل فمرة (4.05) هذا البعد بوسط حسابً بلغ 

لكونه ٌسهم فً اختٌار ببحث التوزٌع اهتمام المصارف عٌنة البحث 

كادر البٌع المناسب لكل لناة توزٌع وٌساعدها فً تحدٌد الموالع 

الأفضل لتوزٌع خدماتها بالإضافة الى اٌجاد المنوات الافضل لتوزٌع 

 تلن الخدمات .
 

 ( إلى ان4الجدول ) تشٌر النتائج الواردة فً -: بحث المبٌعات -ـه

ً ببحث %( من افراد عٌنة البحث ٌرون 81.67) ان هنان اهتماما

الوسط الحسابً  المبٌعات من لبل المصارف عٌنة البحث، إذ بلغ

من الوسط الفرضً البالغ  أكبروهو  (4.083) زون العام لهذا البعدالمو

، وكان الوسط الحسابً الموزون (0.671)، وبانحراف معٌاري (3)

لفمرة ونلاحظ أن ا من الوسط الفرضً، كبرلجمٌع فمرات هذا البعد أ

C15 ( فً اغناء هذا البعد بوسط حسابً بلغ ً  ،4.25) هً الاكثر اسهاما

ببحث المبٌعات كونه عكس اهتمام المصارف عٌنة البحث ت ه النتائجوهذ

ٌسهم فً التعرف على تمنٌات البٌع الحدٌثة وتدرٌب كادر البٌع علٌها 

لومات بالإضافة الى تحدٌد ولٌاس فاعلٌة طرق وتمنٌات البٌع وٌمدم مع

 عن مدى ملاءمة طرق ومستوٌات المكافئة لتحفٌز لوى المبٌعات .
 

%( من (77 نأ( 4نتائج الجدول ) ٌتضح من -:بحث البٌئة التسوٌمٌة  - ي

ً ببحث البٌئة التسوٌمٌة من  افراد عٌنة البحث ٌتفمون بؤن هنان اهتماما

 زون العام لهذاالوسط الحسابً المو لبل المصارف عٌنة البحث، إذ بلغ

، وبانحراف (3) من الوسط الفرضً البالغ أكبروهو  (3.85) البعد

، وكان الوسط الحسابً الموزون لجمٌع فمرات هذا (0.709)معٌاري 
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هً  C17و  C16ونلاحظ أن الفمرتٌن  من الوسط الفرضً، كبرالبعد أ

ً فً اغناء هذا البعد بوسط حسابً بلغ   ،لكل فمرة  (4) الاكثر اسهاما

ببحث البٌئة عكس اهتمام المصارف عٌنة البحث ت ه النتائجوهذ

التسوٌمٌة لتحدٌد المإثرات البٌئٌة التً من الممكن أن تإثر على 

العملٌات التسوٌمٌة للمصارف ولكون هذا البحث ٌمدم معلومات عن 

المإثرات السٌاسٌة والالتصادٌة والاجتماعٌة والتكنولوجٌة فضلاً عن 

تهدٌدات التسوٌمٌة من أجل استغلال كونه ٌسهم فً تحدٌد الفرص وال

 الفرص ومواجهة التهدٌدات .
   

مما سبك ٌمكن المول ان افراد عٌنة البحث متفمون بشكل كبٌر    

وٌمكن ترتٌب الأهمٌة النسبٌة للأبعاد  على أهمٌة هذا المتغٌر وأبعاده .

 ( . 5السابمة كما موضح فً الجدول )
 

 (5جدول )

 النسبٌة لأبعاد بحوث التسوٌكنتائج ترتٌب الأهمٌة 

الوسط الحسابً  الأبـــــعاد

 الموزون

 الترتٌب النسبً

 السادس 3.767 بحث الزبون والسوق

 الرابع 3.983 بحث الإعلان والتروٌج

 الأول 4.133 بحث الخدمة

 الثالث 4.033 بحث التوزٌع

 الثانً 4.083 بحث المبٌعات

 الخامس 3.85 بحث البٌئة التسوٌمٌة
       

 ( .4من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الجدول )المصدر :      

 

 

تطوٌر الخدمات أبعاد  آراء أفراد عٌنة البحث عن ثانٌاً : وصف وتشخٌص

وصف وتشخٌص آراء أفراد ( الى نتائج 6ٌشٌر الجدول ) المصرفٌة

 تطوٌر الخدمات المصرفٌة.عٌنة البحث عن أبعاد 
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 (6جدول )

 أبعاد تطوٌر الخدمات المصرفٌةوصف وتشخٌص آراء أفراد عٌنة البحث عن 
 

تطوٌر 

الخدمات 

 Yالمصرفٌة 

أتفك  الفمرات

 بشدة

لا  محاٌد أتفك

 أتفك

لا 

أتفك 

 بشدة

المتوسط 

 الموزون

الانحراف 

 المعٌاري

شدة 

الإجابة 

% 

 

 

C1 12 5 3 0 0 4.45 0.759 89 

C2 9 9 2 0 0 4.35 0.671 87 

C3 5 12 3 0 0 4.1 0.641 82 

 تنمٌة وتطوٌر

 Y1  السوق
26 26 8 0 0 4.3 0.696 86 

 C4 7 9 4 0 0 4.15 0.745 83 

C5 6 12 1 1 0 4.15 0.745 83 

C6 7 8 5 0 0 4.1 0.788 82 

 Y2 20 29 10 1 0 4.133 0.747 82.67 اختراق السوق

 C7 7 13 0 0 0 4.35 0.489 87 

C8 9 11 0 0 0 4.45 0.51 89 

C9 4 8 6 2 0 3.7 0.923 74 

تطوٌر خدمات 

جدٌدة وتحسٌن 

 Y3 الخدمات الحالٌة

20 32 6 2 0 4.167 0.74 83.33 

 C10 8 9 3 0 0 4.25 0.716 85 

C11 3 8 9 0 0 3.7 0.733 74 

C12 5 11 4 0 0 4.05 0.686 81 

 Y4 16 28 16 0 0 4 0.737 80 التنوٌع

 83 0.734 4.15 0 3 40 115 82 إجمالً
 

 N=20 من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات الحاسبة الالكترونٌةالمصدر : 

                                                               

( ان الوسط الحسابً الموزون العام لمتغٌر 6ٌتضح من الجدول )

وهو أكبر من الوسط الفرضً  (4.15)تطوٌر الخدمات المصرفٌة بلغ 

ولد بلغت نسبة شدة الاجابة  (0.734)(، وبانحراف معٌاري (3البالغ 

%(، وهذه النتائج تشٌر الى ارتفاع مستوى ادران افراد العٌنة 83)

لأهمٌة تطوٌر الخدمات المصرفٌة التً ٌمدمها المصرف. وفٌما ٌؤتً 

بعاد تطوٌر شرح تفصٌلً لنتائج إجابات أفراد عٌنة البحث عن أ

 الخدمات المصرفٌة :

 ( إلى ان6الجدول ) تشٌر النتائج الواردة فًتنمٌة وتطوٌر السوق :  - أ

ً بتنمٌة وتطوٌر (86 %( من افراد عٌنة البحث ٌرون ان هنان اهتماما
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الوسط الحسابً  السوق من لبل المصارف عٌنة البحث، إذ بلغ

ط الفرضً البالغ من الوس أكبروهو  (4.3) زون العام لهذا البعدالمو

، وكان الوسط الحسابً الموزون (0.696)، وبانحراف معٌاري 3))

 C1ونلاحظ أن الفمرة  من الوسط الفرضً، كبرلجمٌع فمرات هذا البعد أ

ه وهذ ،(4.45) هً الاكثر اسهاماً فً اغناء هذا البعد بوسط حسابً بلغ 

السوق من بتنمٌة وتطوٌر عكس اهتمام المصارف عٌنة البحث ت النتائج

خلال سعٌها المستمر الى إٌصال خدماتها إلى مناطك جدٌدة فضلاً عن 

لٌامها بحملات تروٌجٌة تعرف الجمهور والزبائن المحتملٌن بالخدمة 

ً من خلال  لاكتساب زبائن جدد والاحتفاظ بالزبائن الحالٌٌن وأٌضا

العمل على تدعٌم وتوسٌع شبكات التوزٌع لإٌصال الخدمات الى 

 سولٌة جدٌدة . لطاعات

 نأ( 6الجدول ) ٌتضح من النتائج الظاهرة فًاختراق السوق :  - ب

ً باختراق (82.67 %( من افراد عٌنة البحث ٌتفمون بؤن هنان اهتماما

الوسط الحسابً  السوق من لبل المصارف عٌنة البحث، إذ بلغ

من الوسط الفرضً البالغ  أكبروهو  4.133)) زون العام لهذا البعدالمو

، وكان الوسط الحسابً الموزون 0.747))وبانحراف معٌاري  ،((3

 ونلاحظ أن الفمرتٌن من الوسط الفرضً، كبرلجمٌع فمرات هذا البعد أ

C4  وC5 ( 4.15) هً الاكثر اسهاماً فً اغناء هذا البعد بوسط حسابً بلغ 

عكس اهتمام المصارف عٌنة البحث ت ه النتائجوهذ لكل فمرة،

باستراتٌجٌة اختراق السوق من خلال تمدٌم مزاٌا عدٌدة للزبائن 

الحالٌٌن لتشجٌعهم على زٌادة حجم تعاملهم بالخدمات من خلال 

محاولة إظهار جودة خدماتها ومزاٌاها لزبائن المصارف المنافسة 

لجذبهم لشراء تلن الخدمات فضلاً عن سعً المصارف عٌنة البحث 

لاكتساب مٌزة تنافسٌة تساعد فً زٌادة الى تخفٌض تكلفة الخدمات 

 إلبال الزبائن على التعامل بتلن الخدمات . 

الجدول  تشٌر نتائجتطوٌر خدمات جدٌدة وتحسٌن الخدمات الحالٌة :  -ج

%( من افراد عٌنة البحث ٌرون ان هنان اهتماماً (83.33 ( إلى ان6)

من لبل المصارف عٌنة البحث بتطوٌر خدمات جدٌدة وتحسٌن 

 زون العام لهذا البعدالوسط الحسابً المو الخدمات الحالٌة، إذ بلغ

، وبانحراف معٌاري (3)من الوسط الفرضً البالغ  أكبروهو  (4.167)

 كبر، وكان الوسط الحسابً الموزون لجمٌع فمرات هذا البعد أ(0.74)

هً الاكثر اسهاماً فً اغناء  C8ونلاحظ أن الفمرة  من الوسط الفرضً،

عكس اهتمام ت ه النتائجوهذ ،(4.45)بعد بوسط حسابً بلغ هذا ال

بتطوٌر خدمات جدٌدة وتحسٌن خدماتها الحالٌة المصارف عٌنة البحث 
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من خلال اضافة بعض المزاٌا والفوائد على الخدمات الحالٌة مثل 

استخدام التكنولوجٌا والخدمات الالكترونٌة ولزٌادة الطلب علٌها فضلاً 

ن الخدمات الحالٌة وحسب حاجات ورغبات عن العمل على تحسٌ

الزبائن وتمدٌم بعض الخدمات الجدٌدة التً لها مزاٌا تختلف عن 

 الخدمات الحالٌة وعن خدمات المصارف المنافسة .

%( من 80) نأ( 6الجدول ) ٌتضح من النتائج الواردة فًالتنوٌع :  -د

لبل المصارف  افراد عٌنة البحث ٌتفمون بؤن هنان اهتماماً بالتنوٌع من

وهو  4)) زون العام لهذا البعدالوسط الحسابً المو عٌنة البحث، إذ بلغ

، (0.737)، وبانحراف معٌاري  3))من الوسط الفرضً البالغ  أكبر

من  كبروكان الوسط الحسابً الموزون لجمٌع فمرات هذا البعد أ

ً فً C10ونلاحظ أن الفمرة  الوسط الفرضً، اغناء  هً الاكثر اسهاما

عكس اهتمام ت ه النتائجوهذ ،(4.25)هذا البعد بوسط حسابً بلغ 

بالتنوٌع من خلال السعً إلى تطوٌر خدمات المصارف عٌنة البحث 

جدٌدة وإدخالها إلى أسواق جدٌدة لزٌادة حصتها السولٌة ومن ثم زٌادة 

أرباحها فضلاً عن العمل على ابتكار وتطوٌر خدمات جدٌدة على 

السوق أي لا توجد مثٌلاتها حتى لدى المصارف  المصرف وعلى

المنافسة وابتكار خدمات جدٌدة وإٌصالها الى أسواق جدٌدة تفتمر لمثل 

 هذه الخدمات .  

ٌتضح مما سبك ان أفراد عٌنة البحث متفمون بشكل كبٌر على أهمٌة     

ا وٌمكن ترتٌب الأهمٌة النسبٌة للأبعاد السابمة كم هذا المتغٌر وأبعاده .

 ( .7مبٌن فً الجدول )
 

 (7جدول )

 نتائج ترتٌب الأهمٌة النسبٌة لأبعاد تطوٌر الخدمات المصرفٌة

الوسط الحسابً  الأبعاد

 الموزون

 الترتٌب النسبً

 الأول 4.3 تنمٌة وتطوٌر السوق

 الثالث 4.133 اختراق السوق

تطوٌر خدمات جدٌدة 

وتحسٌن الخدمات 

 الحالٌة

 الثانً 4.167

 الرابع 4 التنوٌع
           

 ( .6من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الجدول )المصدر :      
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 اختبار فرضٌات البحث ثالثاً : 

ٌمكن توضٌح نتائج علالات الارتباط التً اختبار الفرضٌة الأولى :  -1

توصل الٌها الباحث بعد إجراء المعالجات الاحصائٌة من خلال الجدول 

(8. ) 

 ( 8جدول ) 

 بٌن متغٌرات البحثنتائج علالات الارتباط 

 المتغٌر المعتمد        

  

 المتغٌر المستمل 

 Y تطوٌر الخدمات المصرفٌة

معامل 

 Rالارتباط 

 Tلٌمة 

 المحسوبة

 Tلٌمة 

الجدولٌة 

عند مستوى 

1% 

 

2.539 

 

 x1 0.79 5.47 بحث الزبون والسوق

 بحث الاعلان والتروٌج

x2 

0.67 3.86 

 x3 0.73 4.59 بحث الخدمة

 x4 0.53 2.66 بحث التوزٌع

 x5 0.71 4.24 بحث المبٌعات

 x6 0.63 3.44 بحث البٌئة التسوٌمٌة

 كــــــوٌــــــوث التســــبح

X 

0.66 3.75 

 

 N=20الالكترونٌة : من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات الحاسبة المصدر
  

 

( وجود علالة ارتباط موجبة 8الواردة فً الجدول ) ٌتضح من النتائج

( وتطوٌر الخدمات Xوذات دلالة إحصائٌة بٌن بحوث التسوٌك )

%(، إذ بلغ معامل الارتباط 1( عند مستوى معنوٌة )Yالمصرفٌة )

ً هو أن لٌمة 0.66)بٌنهما (، وان ما ٌدعم علالة الارتباط هذه إحصائٌا

(t المحسوبة لعلالة الارتباط )( أكبر من 3.75بٌن المتغٌرٌن والبالغة )

(. مما ٌعنً أنه كلما زاد اهتمام 2.539لٌمتها الجدولٌة البالغة )

ذلن فً  المصارف عٌنة البحث بمتغٌر بحوث التسوٌك سوف ٌسهم

ً من تطوٌر الخدمات المصرفٌة التً تمدمها للزبائن.  وٌتضح أٌضا

دلالة إحصائٌة بٌن كل الجدول أعلاه وجود علالة ارتباط موجبة وذات 

بعد من أبعاد بحوث التسوٌك وبٌن متغٌر تطوٌر الخدمات المصرفٌة 

%(، إذ بلغت معاملات 99%(، أي بدرجة ثمة )1)عند مستوى معنوٌة 

( ، بحث الاعلان والتروٌج x1بحث الزبون والسوق )الارتباط بٌن 

x2))( بحث الخدمة ،x3 بحث التوزٌع ،)x4))( بحث المبٌعات ،(x5 ،

   (، وبٌن متغٌر تطوٌر الخدمات المصرفٌة x6وبحث البٌئة التسوٌمٌة )
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 (Y ( )0.79  ،0.67  ،0.73  ،0.53  ،0.71  ،0.63)  على التوالً، وما

( المحسوبة لعلالات tٌدعم علالات الارتباط هذه إحصائٌاً هو أن لٌم )

على ( 3.44،  4.24،  2.66،  4.59،  3.86، 5.47 الارتباط  بلغت )

 ( .2.539التوالً وهً أكبر من لٌمتها الجدولٌة البالغة )
 

ٌستدل الباحث مما سبك على لبول الفرضٌة الرئٌسة الأولى والتً 

مفادها أنه : ) توجد علالة ارتباط ذات دلالة إحصائٌة بٌن بحوث 

التسوٌك وتطوٌر الخدمات المصرفٌة بأبعاده(. وكذلن لبول الفرضٌات 

عنها. وٌستدل من ذلن أن اهتمام المصارف عٌنة  الفرعٌة المنبثمة

البحث ببحوث التسوٌك بأبعادها سوف ٌسهم فً تطوٌر الخدمات 

 المصرفٌة التً تمدمها للزبائن .
 

( نتائج التحلٌل الاحصائً 9ٌبٌن الجدول )اختبار الفرضٌة الثانٌة :  -2

 لاختبار ولٌاس تؤثٌر المتغٌر المستمل وأبعاده فً المتغٌر المعتمد . 
 

 (9جدول )

 نتائج تأثٌر المتغٌر المستمل وأبعاده فً المتغٌر المعتمد

 المتغٌر المعتمد       

  

 المتغٌر المستمل

 Y تطوٌر الخدمات المصرفٌة

معامل 

 R2 لتفسٌرا

 Fلٌمة 

 المحسوبة

 Fلٌمة 

الجدولٌة عند 

 %1مستوى 

 

8.185 

 

 x1 0.62 29.92 بحث الزبون والسوق

 بحث الاعلان والتروٌج

x2 

0.45 14.93 

 x3 0.54 21.09 بحث الخدمة

 x4 0.38 7.1 بحث التوزٌع

 x5 0.50 17.98 بحث المبٌعات

 x6 0.40 11.82 بحث البٌئة التسوٌمٌة

 كــــــوٌــــــوث التســــبح

X 

0.44 14.03 

 

   N=20من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات الحاسبة الالكترونٌة المصدر:
 

( ٌتضح وجود تؤثٌر ذو دلالة 9بملاحظة النتائج الواردة فً الجدول )

معنوٌة لبحوث التسوٌك فً تطوٌر الخدمات المصرفٌة، وما ٌدعم 

( أكبر من 14.03( المحسوبة والبالغة )fمعنوٌة هذا التؤثٌر هو أن لٌمة )

وٌتضح أٌضاً أن نسبة ما تحدثه بحوث . (8.185) لٌمتها الجدولٌة البالغة 

(، 0.44) ( بلغتR2التسوٌك من تؤثٌر فً تطوٌر الخدمات المصرفٌة )

فإنها تعزى إلى مساهمة متغٌرات  ((0.66أما النسبة المتبمٌة والبالغة 
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تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة لكل بعد من أبعاد أخرى . وٌتضح أٌضاً وجود 

، وما ٌدعم معنوٌة هذا تسوٌك فً تطوٌر الخدمات المصرفٌةبحوث ال

،  29.92( المحسوبة لأبعاد بحوث التسوٌك بلغت )fالتؤثٌر هو أن لٌمة )

( على التوالً وهً أكبر من لٌمتها 11.82،  17.98،  7.1،  21.09،  14.93

لأبعاد بحوث ( R2أن لٌم معامل التفسٌر)و( . 8.185الجدولٌة البالغة ) 

( على 0.40،  0.50،  0.38،  0.54،  0.45،  0.62بلغت )التسوٌك 

التوالً ، وهذا ٌعنً أن نسبة ما تفسره هذه الأبعاد من التغٌرات التً 

% ، 54% ، 45% ،  62تطرأ على تطوٌر الخدمات المصرفٌة بلغت )

% 38أما النسبة المتبمٌة والبالغة )%( على التوالً، %40 ، %50 ،38

%( على التوالً فتعزى لمساهمة %60 ، %50 ،%62 ،%46 ، 55،

 متغٌرات أخرى .  

ٌستدل مما سبك على لبول الفرضٌة الرئٌسة الثانٌة والتً مفادها  

أنه : ) ٌوجد تأثٌر ذو دلالة معنوٌة لبحوث التسوٌك فً تطوٌر 

ن لبول الفرضٌات الفرعٌة الخدمات المصرفٌة بأبعاده (. وكذل

 المنبثمة عنها .

وٌستدل من ذلن أن اعتماد المصارف عٌنة البحث بحوث التسوٌك  

بأبعادها سوف ٌؤثر بشكل مباشر فً تطوٌر الخدمات المصرفٌة 

  الممدمة للزبائن .
 

 المبحث الرابع

 (الاستنتاجات والتوصٌات)
 

: فً ضوء نتائج البحث ٌمكن التوصل إلى مجموعة من  أولاً : الاستنتاجات

 الاستنتاجات وهً :

ان هنان اهتماماً كبٌراً بؤبعاد بحوث التسوٌك من لبل المصارف عٌنة  -1

البحث وهذا متؤت من ارتفاع إدران أفراد عٌنة البحث لأهمٌة بحوث 

ان بعد بحث الخدمة كان واضحاً التسوٌك فً مجال العمل المصرفً، و

بدرجة كبٌرة لدى أفراد عٌنة البحث، لحصوله على المرتبة الأولى من 

حٌث الترتٌب والأهمٌة النسبٌة فً حٌن احتل بعد بحث الزبون 

 والسوق المرتبة الأخٌرة .

ً بؤبعاد تطوٌر الخدمات المصرفٌة من لبل  -2 ً كبٌرا ان هنان اهتماما

اد عٌنة البحث المصارف عٌنة البحث وهذا ناتج عن ارتفاع إدران أفر

لأهمٌة تطوٌر الخدمات المصرفٌة الممدمة للزبائن لاكتساب مٌزة 

وان بعد تنمٌة وتطوٌر السوق كان تنافسٌة وتحمٌك النجاح والنمو، 

ً بدرجة كبٌرة لدى أفراد عٌنة البحث، لحصوله على المرتبة  واضحا
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 الأولى من حٌث الترتٌب والأهمٌة النسبٌة فً حٌن احتل بعد التنوٌع

 . المرتبة الأخٌرة

ً لبحوث التسوٌك فً تطوٌر الخدمات المصرفٌة،  -3 ان هنان دوراً مهما

وهذا ٌعنً أنه كلما اهتمت المصارف عٌنة البحث ببحوث التسوٌك 

 سٌسهم ذلن فً تطوٌر الخدمات المصرفٌة التً تمدمها للزبائن.

ات وجود تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة لبحوث التسوٌك فً تطوٌر الخدم -4

وهذا ٌعنً أن اعتماد بحوث التسوٌك من لبل المصارف  المصرفٌة،

عٌنة البحث ٌإثر بشكل مباشر فً تطوٌر الخدمات المصرفٌة الممدمة 

 للزبائن . 
 

 

: فً ضوء الاستنتاجات التً توصل الٌها الباحث ٌمكن  ثانٌاً : التوصٌات

 وضع التوصٌات الآتٌة :

التسوٌك بؤبعادها واستمرارٌة العمل ضرورة تعزٌز الاهتمام ببحوث   -1

بها وبشكل أفضل وأكثر فاعلٌة وضرورة استخدام الانترنت فً عملٌة 

البحث لما ٌتمٌز به من السرعة الكبٌرة والتكلفة المنخفضة وامكانٌة 

الوصول إلى أي منطمة جغرافٌة ٌرغب المصرف بإجراء بحوث 

 التسوٌك فٌها .

2-  ً والمنظمات الخدمٌة على وجه ضرورة تبنً المنظمات عموما

الخصوص لبحوث التسوٌك لأهمٌتها فً تطوٌر الخدمات والمساهمة 

 فً البماء فً السوق والاستمرار والتنافس والنمو . 

ضرورة زٌادة اهتمام المصارف عٌنة البحث ببعد بحث الزبون  -3

والسوق بشكل أكبر كونه له الدور الأكبر فً تطوٌر الخدمات 

خلال تصمٌم استمارات استبٌان توزع للزبائن لطرح المصرفٌة من 

آراءهم عن خدمات المصرف وتمدٌم ممترحاتهم وما ٌمكن تعدٌله أو 

إضافته إلى تلن الخدمات لتلبً رغباتهم، فضلاً عن ضرورة المٌام 

بدراسة معممة للأسواق لتحدٌد الأسواق الأكثر ملائمة لخدمات 

 المصرف .

مصارف عٌنة البحث ببعد التنوٌع بشكل أكبر ضرورة زٌادة اهتمام ال  -4

من خلال العمل على تصمٌم خدمات غٌر موجودة ضمن الخدمات 

ً وغٌر موجودة حتى لدى المصارف  التً ٌمدمها المصرف حالٌا

المنافسة وذلن بإضافة مٌزة تنفرد بها عن بالً الخدمات، وبعد ذلن ٌتم 

فتمر لمثل هذه الخدمات إدخال هذه الخدمات الجدٌدة إلى أسواق جدٌدة ت

 مما ٌزٌد من فرص نجاحها .
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ضرورة النهوض بدور لسم البحث والتطوٌر فً المصارف عٌنة  -5

البحث من خلال توظٌف الكوادر المتخصصة فً التسوٌك المصرفً 

 للنهوض بالخدمات المصرفٌة وتطوٌرها على نحو أفضل .
 

 

 ( المصــــادر) 

 أولاً : المصادر العربٌة

 الكتب - أ

البكري، ثامر، " التسوٌك : أسس ومفاهٌم معاصرة "، دار الٌازوري  -0

 . 2006الأردن،  –العلمٌة للنشر والتوزٌع، عمان 

الزعبً، علً فلاح، " إدارة التسوٌك : منظور تطبٌمً استراتٌجً "   -1

 –الطبعة العربٌة، دار الٌازوري العلمٌة للنشر والتوزٌع، عمان 

 . 2009الأردن، 

دار الحاد  " التسوٌك المصرفً"، الطبعة الأولى،  تٌسٌر،العجارمة،  -2

 .2005الأردن، –عمان للنشر والتوزٌع،
 

 الدورٌات - ب

بن زخروفة، بو علام، " دور بحوث التسوٌك فً سد الفجوة الاتصالٌة  -0

مإسسة اتصالات الجزائر موبٌلٌس بٌن المنتج والمستهلن : دراسة حالة 

جزائر، كلٌة العلوم الالتصادٌة ال –، جامعة لاصدي مرباح، ورللة "

 . 2012، 11والتجارٌة وعلوم التسٌٌر، مجلة الباحث، العدد 

الطاهر، بن ٌعموب ومراد، شرٌف، " دور وأهمٌة بحوث التسوٌك فً  -1

تفعٌل المرارات التسوٌمٌة فً المإسسة الالتصادٌة "، مجلة العلوم 

 . 2007،  7الالتصادٌة وعلوم التسٌٌر، العدد 

سلاوتً وعمر، غزازي، " آلٌات تطوٌر وتفعٌل الخدمات ، حنان -2

المصرفٌة " مداخلة ضمن ولائع المإتمر الدولً الأول، جامعة آل 

 البٌت، كلٌة إدارة المال والأعمال، الأردن .
 

 الرسائل والأطارٌح -ج

 ظل فً المصرفً المطاع فً الخدمات تطوٌر"  الدٌن، رون إٌمان، -0

 -BADR الرٌفٌة والتنمٌة الفلاحة بنن حالة دراسة:  المعرفة التصاد

 – خٌضر محمد جامعة ماجستٌر، رسالة ،" بسكرة ومدٌرٌة وكالة

 . 2012 ، التسٌٌر وعلوم والتجارٌة الالتصادٌة العلوم كلٌة بسكرة،

عبدو، عٌشوش، " تسوٌك الخدمات المصرفٌة فً البنون الاسلامٌة:  -1

اج لخضر، كلٌة العلوم دراسة حالة "، رسالة ماجستٌر، جامعة الح

 . 2009الالتصادٌة وعلوم التسٌٌر ، 
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علً، عٌس وخالد، فضالة، " التوظٌف الأمثل لعناصر المزٌج  -2

التسوٌمً البنكً لاكتساب رضا العملاء : دراسة مٌدانٌة فً وكالة 

المرض الشعبً الجزائري "، رسالة ماجستٌر، معهد العلوم الالتصادٌة 

 . 2012، والتجارٌة وعلوم التسٌٌر

 المصرفٌة الخدمات تطوٌر على المالٌة العولمة أثر"  آسٌا، لاسٌمً، -3
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 استبٌاناستمارة 

 ....  السلام علٌكم

دور بحوث التسوٌك فً ) نضع بٌن أٌدٌكم استمارة البحث الموسوم    

، راجٌن تعاونكم معنا فً الإجابة عن (تطوٌر الخدمات المصرفٌة

ً من خبرتكم فً مجال عمل  فمرات الاستمارة بموضوعٌة انطلالا

ً لمسٌرة البحث الع لمً فً المصرف من أجل إنجاز بحثنا هذا ودعما

 بلدنا العزٌز . 

ولابد ان نإكد أن نجاح هذا البحث ٌعتمد على درجة استجابتكم وما 

لذا ٌرجى تفضلكم  باختٌار الإجابة تتمٌزون به من دلة وموضوعٌة ، 

علامة   )      ( أمام اختٌار  التً تتوافك مع الوالع الفعلً وذلن بوضع

، علما أن البٌانات واحد ترونه ٌعكس الوالع أو هو الرب إلى ذلن

، ولا داعً لتثبٌت تستخدم لأغراض البحث العلمً حصراً المدونة 

 و التولٌع على الاستمارة، نشكركم على حسن استجابتكم . أالاسم 
                                         

  التوفٌك .                    ومن الله                                                       

 

 

                   

  

 

 . أمام العبارة المناسبة( ✔)ٌرجى وضع علامة 

 فً: .................................العنوان الوظٌ -1

 أنثى       ذكر                      الجنس :    -2

 :  العمــر -3

 41 - 50     فألل                             20 

   30-21                                 51 – 60 

 فأكثر 61                              40-31     

 التحصٌل الدراسً : -4

 دبلوم عالً  إعدادٌة فألل                            

 ماجستٌر        دبلوم                                

  دكتوراه                    بكالورٌوس             

 

 معلومات عامة: المحور الأول

  (1ملحك )
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 سنوات الخدمـة فً المطاع المصرفً: -5

      20 - 16ألل من خمس سنوات                       

 فأكثر  21                   10 - 5                   

            11-15 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

هو بحث ٌمدم حمائك كمٌة عن أجزاء سولٌة  : بحث الزبون والسوق : أولاً 

معٌنة، وٌمدم معلومات عن موالع الزبائن وأنماط انفالهم ومستوى 

دخلهم ومكانتهم الائتمانٌة، وسبب تفضٌل بعض الزبائن لمنتج معٌن 

 السعر المستعدون لدفعه . دون غٌره وما هو
 

أتفك  الفمـــرات ت

 ً  تماما

لا  محاٌد أتفك

 أتفك

لا 

أتفك 

 ً  تماما

ٌموم المصرف بإجراء بحث عن فئات  1

الزبائن المستهدفة وموالعهم وأنماط 

انفالهم ومستوى دخلهم ومكانتهم 

 الائتمانٌة

     

ٌساعد بحث الزبون فً معرفة حاجات  2

خدماته وفماً لتلن ورغبات الزبائن لتصمٌم 

 الحاجات والرغبات

     

ٌسهم بحث السوق فً تحدٌد الأسواق  3

 الأكثر ملاءمة لخدمات المصرف

     

 

 ً هو بحث ٌمٌس نجاح الحملات الاعلانٌة  : بحث الإعلان والتروٌج:  ثانٌا

بالممارنة مع أهدافها، وٌمكن أن ٌمدم معلومات عن الوسٌلة الأكثر 

ملائمة للجمهور المستهدف بحملة إعلانٌة معٌنة، وٌمدم أٌضاً معلومات 

 عن الرسائل الأكثر إغراءً للجمهور المستهدف .

 

 بحوث التسويق: المحور الثاني

 وتحليل تجميع على تعمل ومهضهعية منتظمة بحهث :بحوث التدويق 
 خدمات وترميم التدهيق مجال في فرصة استغلال أو مذكلة لحل بياناتال

 . التدهيقية القرارات اتخاذ عملية وتحدين الزبائن ورغبات حاجات مع تتلاءم



354 

 

أتفك  الفمـــرات ت

 ً  تماما

لا  محاٌد أتفك

 أتفك

أتفك  لا

 ً  تماما

ٌعتمد المصرف بحث الإعلان  1

والتروٌج فً لٌاس نجاح حملاته 

 الاعلانٌة بالممارنة مع أهدافها 

     

ٌمدم بحث الإعلان والتروٌج  2

معلومات عن الوسٌلة الأكثر 

 ملاءمة للجمهور المستهدف

     

ٌسهم بحث الاعلان والتروٌج فً  3

تحدٌد الرسائل الاعلانٌة الأكثر 

 إغراءً للجمهور المستهدف

     

 

 ً هو بحث ٌساعد فً إٌجاد استخدامات إضافٌة للخدمات  بحث الخدمة ::  ثالثا

الحالٌة والمحتملة، وٌساعد فً حالة أفكار الخدمات الجدٌدة لاختبار 

مفهوم الخدمة مع المستخدمٌن المحتملٌن لبل عملٌة تطوٌر الخدمة 

فً تحدٌد نماط الموة والضعف  سهموٌ ،والتً عادةً ما تكون مكلفة

 للخدمات بالممارنة مع خدمات المنافسٌن . 
  
أتفك  الفمـــرات ت

 ً  تماما

لا  محاٌد أتفك

 أتفك

لا 

أتفك 

 ً  تماما

ٌجري المصرف بحوث منتظمة فٌما  1

ٌتعلك بخدماته لمعرفة نماط الموة 

والضعف لتلن الخدمات بالممارنة مع 

 خدمات المنافسٌن

     

بحث الخدمة فً إٌجاد ٌسهم  2

 استخدامات إضافٌة للخدمات الحالٌة

     

ٌساعد بحث الخدمة فً تطوٌر أفكار  3

الخدمات الجدٌدة لاختبار مفهوم 

 الخدمة لبل عملٌة تطوٌرها

     

 

 ً هو بحث ٌساعد فً إٌجاد المنوات الأفضل لتوزٌع  :بحث التوزٌع  : رابعا

الخدمات وٌساعد فً اختٌار الأعضاء المناسبٌن لمناة التوزٌع وٌشٌر 

 إلى الموالع الأفضل للتوزٌع .  
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أتفك  الفمـــرات ت

 ً  تماما

لا  لا أتفك محاٌد أتفك

أتفك 

 ً  تماما

ٌموم المصرف بإجراء بحث  1

التوزٌع لإٌجاد المنوات الأفضل 

 لتوزٌع خدماته 

     

ٌسهم بحث التوزٌع فً اختٌار  2

كادر البٌع المناسب لكل لناة 

 توزٌع

     

ٌساعد بحث التوزٌع فً تحدٌد  3

الموالع الأفضل لتوزٌع خدمات 

 المصرف

     

 

 ً تحدٌد ولٌاس فاعلٌة طرق هو بحث ٌساعد فً :  بحث المبٌعات:  خامسا

ملائمة طرق ومستوٌات  مدى وتمنٌات البٌع، وٌمدم معلومات عن

ً بالتدرٌب  ،المكافئة لتحفٌز لوى المبٌعات وٌهتم بحث المبٌعات أٌضا

 على عملٌة البٌع .  
 

أتفك  الفمـــرات ت

 ً  تماما

لا  محاٌد أتفك

 أتفك

لا أتفك 

 ً  تماما

ٌعتمد المصرف بحث المبٌعات  1

فً تحدٌد ولٌاس فاعلٌة طرق 

 وتمنٌات البٌع 

     

ٌمدم بحث المبٌعات معلومات عن  2

مدى ملاءمة طرق ومستوٌات 

 المكافئة لتحفٌز لوى المبٌعات

     

ٌسهم بحث المبٌعات فً التعرف  3

على تمنٌات البٌع الحدٌثة 

 وتدرٌب كادر البٌع علٌها

     

 

 ً هو بحث ٌساعد فً تحدٌد المإثرات   بحث البٌئة التسوٌمٌة :: سادسا

السٌاسٌة والالتصادٌة والاجتماعٌة والتكنولوجٌة التً من الممكن أن 

تإثر على العملٌات التسوٌمٌة للمصرف، من خلال تمدٌم معلومات عن 

 هذه المإثرات البٌئٌة .
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أتفك  الفمـــرات ت

 ً  تماما

لا  محاٌد أتفك

 أتفك

أتفك لا 

 ً  تماما

ٌموم المصرف بإجراء بحث البٌئة  1

التسوٌمٌة لتحدٌد المؤثرات البٌئٌة التً 

من الممكن أن تؤثر على العملٌات 

 التسوٌمٌة للمصرف

     

ٌمدم بحث البٌئة التسوٌمٌة معلومات  2

عن المؤثرات البٌئٌة السٌاسٌة 

 والالتصادٌة والاجتماعٌة والتكنولوجٌة 

     

بحث البٌئة التسوٌمٌة فً تحدٌد ٌسهم  3

الفرص والتهدٌدات التسوٌمٌة من أجل 

 استغلال الفرص ومواجهة التهدٌدات

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ورغبات لطاعات وتعنً إشباع حاجات  : تنمٌة وتطوٌر السوق:  أولاً 

سولٌة جدٌدة بالاعتماد على خدمات مصرفٌة حالٌة مثل تدعٌم وتوسٌع 

 شبكات التوزٌع للوصول إلى مناطك جدٌدة .
 

أتفك  الفمـــرات ت

 ً  تماما

لا  محاٌد أتفك

 أتفك

لا أتفك 

 ً  تماما

ٌسعى المصرف باستمرار إلى  1

 إٌصال خدماته إلى مناطك جدٌدة

     

بحملات تروٌجٌة ٌموم المصرف  2

تعرف الجمهور والزبائن المحتملٌن 

بالخدمة لاكتساب زبائن جدد 

 والاحتفاظ بالزبائن الحالٌٌن

     

ٌعمل المصرف على تدعٌم وتوسٌع  3

شبكات التوزٌع لإٌصال خدماته إلى 

 لطاعات سولٌة جدٌدة

     

 تطوير الخدمات المصرفية : المحور الثالج

عمليت ديناميكيت تتضمن تطىيش خذماث  :تطوير الخدمات المصرفية 

خذماث جذيذة على المصشف من خلال تحسين الخذماث الحاليت أو تطىيش 

المصشف أو على  السىق أو على المصشف والسىق ورلك بهذف اشباع 

حاجاث وسغباث الضبائن للاحتفاظ بالضبائن الحاليين وجزب صبائن جذد 

 وبالتالي تحسين المشكض التنافسي للمصشف في السىق وصيادة سبحيته .
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لخدماته وٌعنً لٌام المصرف بزٌادة حجم التعامل  : اختراق السوق ثانٌاً: 

الحالٌة فً سوله الحالً، وذلن من خلال تشجٌع الزبائن الحالٌٌن على 

زٌادة حجم تعاملهم بالخدمات الحالٌة ومحاولة جذب زبائن المصارف 

 . المنافسة لشراء خدماته
 

أتفك  الفمـــرات ت

 ً  تماما

لا  محاٌد أتفك

 أتفك

لا أتفك 

 ً  تماما

ٌمدم المصرف مزاٌا عدٌدة  1

الحالٌٌن لتشجٌعهم على للزبائن 

 زٌادة حجم تعاملهم بالخدمات

     

ٌحاول المصرف إظهار جودة  2

خدماته ومزاٌاها لزبائن 

  المصارف المنافسة لجذبهم

 لشراء خدماته

     

ٌسعى المصرف إلى تخفٌض  3

تكلفة الخدمات لاكتساب مٌزة 

تنافسٌة تساعد فً زٌادة البال 

 الزبائن على التعامل بخدماته

     

 

 ً  : (تطوٌر خدمات جدٌدة وتحسٌن الخدمات الحالٌةتطوٌر المنتج ) : ثالثا

نه تم أالدخول إلى السوق الحالٌة بخدمات جدٌدة أو خدمات حالٌة إلا 

 .تحسٌنها وتعدٌلها فً ناحٌة ما لتلائم حاجات ورغبات الزبائن

أتفك  الفمـــرات ت

 ً  تماما

لا  محاٌد أتفك

 أتفك

لا أتفك 

 ً  تماما

ٌعمل المصرف على تطوٌر  1

خدماته باستمرار من خلال 

تحسٌن الخدمات الحالٌة وحسب 

 حاجات ورغبات الزبائن

     

ٌطور المصرف خدماته الحالٌة  2

بإضافة بعض المزاٌا والفوائد 

مثل استخدام التكنولوجٌا 

والخدمات الالكترونٌة لزٌادة 

  الطلب علٌها

     

ً بتمدٌم  3 ٌموم المصرف أحٌانا

خدمة جدٌدة لها مزاٌا تختلف 

عن الخدمات الحالٌة وعن 

 خدمات المصارف المنافسة 
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 ً وٌعنً الدخول بخدمات مصرفٌة جدٌدة إلى أسواق جدٌدة  :التنوٌع  : رابعا

 ً  . أٌضا

 

أتفك  الفمـــرات ت

 ً  تماما

لا  محاٌد أتفك

 أتفك

لا أتفك 

 ً  تماما

المصرف إلى تطوٌر ٌسعى  1

خدمات جدٌدة وإدخالها إلى 

أسواق جدٌدة لزٌادة حصته 

 السولٌة ومن ثم زٌادة أرباحه

     

ٌعمل المصرف على ابتكار  2

وتطوٌر خدمات جدٌدة على 

ي لا أالمصرف وعلى السوق 

توجد مثٌلاتها حتى لدى المصارف 

 المنافسة 

     

ٌموم المصرف بابتكار خدمات  3

واٌصالها إلى أسواق جدٌدة جدٌدة 

تفتمر لمثل هذه الخدمات لزٌادة 

 احتمالٌة نجاح هذه الخدمات

     

 

 


