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 سبك تىلؼاث انؼملاءالاستخباراث انتسىيميت ػهً  أثر

 (في انماهرة انكبري بنىن انتداريتان ػهً ميذانيتدراست ) 

 أحمد محمد سلاـ محمد
 لتكنولوجيا الإدارة والمعمومات، مدرس مساعد بمعيد طيبة العالى

 وباحث دكتوراه بأكاديمية السادات  
 مصر –لمعموـ الإدارية 

 ahmedsherefsallam@gmail.com: احمد محمد سلاـ محمد
 مقدمة:  

 شػديدة بيئػة ظػؿ فػي المصػرفي العمػؿ أنمػاط فػي جػذري تحػوؿ إحػداث في التكنولوجي التقدـ ساىـ
 الاتصػػالات، وثػػورة المعمومػػات، تقنيػػات مػػف الاسػػتدادة بتكثيػػؼ كبيػػرًا اىتمامًػػا البنػػوؾ أولػػت حيػػث التنافسػػية،
 بمػا تقػديميا، أسػالي  وتطػوير مسػتحدثة، مصػرفية خػدمات ابتكػار أجؿ مف وذلؾ الآلية، الحاسبات وتطور
 لمتغيػػػػرات ونتيجػػػػة ويُسػػػػر، وسػػػػيولة بدقػػػػة العمػػػػلا  إلػػػػى البنػػػػوؾ مػػػػف المصػػػػرفية الخػػػػدمات انسػػػػيا  يضػػػػمف

 أدائيػػػا لتطػػػوير التكنولػػػوجي التطػػػور مواكبػػػة البنػػػوؾ ىػػػذه عمػػػى الضػػػروري مػػػف أصػػػب  العالميػػػة، المصػػػرفية
 ىائمة أمواؿ إنداؽ إلى ذلؾ دفعيا وقد والعالمي، المحمي الصعيديف عمى التنافسية قدرتيا وتعزيز وأعماليا،

 والمحافظػة العمػلا ، مػف عػدد أكبػر وجػذ  ممكػف، عائػد أقصػى تحقيػؽ بيػدؼ المعمومات، تكنولوجيا عمى
 .(1025 الرب، جاد) عمييـ

 أولًً: الخمفية النظرية والدراسات السابقة 
ومراجعة  ،ي ىذا الجز  مف الدراسة بعرض الخمدية النظرية لمتغيرات الدراسةيقوـ الباحث ف

تساعد الباحث في الوصوؿ إلى  التى ،عمى أىـ نتائجياوالتعرؼ  ،دراسات سابقة ذات الصمة بالموضوع
 الدجوة البحثية مما يجعؿ الباحث يصمـ المنيجية وخطواتيا الإجرائية لمدراسة بطريقة جيدة وذلؾ كما يمي:

 سة:الخمفية النظرية لمتغيرات الدرا 2/2
 ،يةالاسػػتخبارات التسػػويقبعػػرض الخمديػػة النظريػػة لمتغيػػرات الدراسػػة الحاليػػة متمثمػػة فػػي: يقػػوـ الباحػػث     

 كما يمي: ،سبؽ توقعات العملا 
 ) المتغير المستقؿ(: الًستخبارات التسويقية  2/2/2

 مديومػػػو حيػػػث مػػػف التسػػػويقية، الاسػػػتخبارات لمتغيػػػر النظريػػػة الخمديػػػة الجػػػز  ىػػػذا فػػػي الباحػػػث يتنػػػاوؿ    
 :يمي كما وأبعاده،

 : الًستخبارات التسويقيةمفهوـ    2/2/2/2
 مصادرىا كافة مف البيانات جمع عمى قائـ نشاط بأنيا التسويقية الاستخبارات تعريؼ يمكف

 لا أساسية عممية وىي بو، الشاممة والإحاطة معرفتو الإداري الكياف ييـ ما كؿ عف والميدانية المكتبية
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 أجؿ مف فعاؿ بشكؿ تُوظؼ متنوعة أدوات ذلؾ في وتستخدـ عنيا، الاستغنا  إداري كياف لأي يمكف
 وتسجيؿ جمع عمى يعتمد التسويقية الاستخبارات نشاط فإف وبذلؾ،. سلامتيا عمى والحداظ البيانات تدفؽ

 .(1023 الخضيري،) والخارج الداخؿ مف جمعيا تـ التي البيانات وتحميؿ
 مف مجموعة بأنيا التسويقية الاستخبارات تعريؼ إلى سبؽ ما خلاؿ مف الباحث ويخمص

 اتخاذ دعـ أجؿ مف وذلؾ التسويقية، بالبيئة المتعمقة المعمومات وتحميؿ جمع إلى تيدؼ التي الأنشطة
 .وسميمة مدروسة تسويقية قرارات

 الًستخبارات التسويقيةأبعاد   2/2/2/1
وقد اعتمد الباحث في ىذه الدراسة عمى مقياس أبعاد الاستخبارات التسويقية الذي قدمو كؿ مف 

، (1011، وخمؼ الله )Martin (2014)، (1013(، العنزي )1012(، حسيف )1011المطيري )
حيث أف الاستخبارات التسويقية مزيج مف أربعة أبعاد ىي: فيـ العميؿ، فيـ السوؽ، استخبارات المنتج، 

 :واستخبارات المنافسيف، وذلؾ كما يأتي
 فهـ العميؿ:      2/2/2/1/2

 عمى والعمؿ العملا ، ورغبات حاجات لتحديد الجيود كافة توجيو يتطم  التسويقي التدوؽ إف
 الصورة تحسيف إلى يؤدي مما ثمنيا، دفع عمى قادرًا يكوف والتي العميؿ يحتاجيا التي المنتجات تقديـ

 حاجات وتمبية فيـ مف يشتؽ أو يبدأ المنظمات نجاح أف كما ومنتجاتيا، المنظمة عف لمعميؿ الذىنية
 عمى لمتركيز وسيمة اعتباره يمكف الذي طمبو خلاؿ مف وذلؾ ندسو، العميؿ مف العممية ىذه وتبدأ العميؿ،
 المنظمة لمنتجات العميؿ طم  يمثمو الذي السوؽ يرغبو ما نقدـ أو ننتج نحف بسيطة، وبعبارة الموارد،

 .(1026 كاظـ،)
 فهـ السوؽ:      2/2/2/1/1

 الحصة السوؽ، نمو مثؿ المتغيرات مف العديد تدرضيا والتي للأسواؽ، المتغيرة الطبيعة إف
 التسويقية، الاستراتيجية إعداد عند بالحسباف تؤخذ أف يج  المتغيرات، مف وغيرىا السوؽ، وحجـ السوقية،

 ،وحركتيا وطبيعتيا بيا المحيطة الأسواؽ فيـ عمى المنظمة يساعد العوامؿ ىذه عمى التعرؼ لأف
 المتعمقة الجوان  مختمؼ عف تحميمية صورة تعطي قيمة استخبارية معمومات تقديـ يتوج  ذلؾ، ولتحقيؽ
 .(H. Mathew & C. Julia, 2016) فيو تؤثر التي والعوامؿ بالسوؽ

 استخبارات المنتج:      2/2/2/1/2
 لو لما وذلؾ وعممياتيا، لممنظمة الاستراتيجية القرارات توجيو في وميمًا حيويًا دورًا المنتج يؤدي

 التي الأسواؽ ونطاؽ طبيعة وبالتالي المنظمة، إلييا تنتمي قد التي الصناعة نوع تحديد في تأثير مف
 وتمع . العميؿ ورغبات حاجات لتمبية المنظمة تقدميا التي الأداة أنو إلى إضافة. إلييا تنتمي

 عف استخبارية معمومات تقديـ خلاؿ مف المنتج مزيج قرارات اتخاذ في أساسيًا دورًا التسويقية الاستخبارات
 السعرية، غير وبخاصة المنافسة، طبيعة عف أو الحالية، المنتجات لتقادـ المنظمة مواجية احتماؿ



 )   ( 0202 َىوُهعذد  -المجلذ التاسع والثلاثىن  -لمعاصزة مجلت البذىث التجارَت ا 
 
 

381 
 

 طالب) المنتج بمزيج تتعمؽ التي الاستخبارية المعمومات مف وغيرىا الحديثة، والابتكارات التقنية والتطورات
 .(1008 وآخروف،

 استخبارات المنافسيف:      2/2/2/1/3
 نوعيتو ويحددوف يحددونو أركانو مف وركف معالمو، مف وجز  السوؽ، مف جز  ىـ المنافسوف

 غيا  حالة في أنو ملاحظة ويمكف وكيداً، كما الاستيعابية طاقتو عمى يؤثروف بؿ فيو، التعامؿ وطرائؽ
 يعتبر الموسعة المنافسة حالات مف حاؿ، كؿ عمى. ضرورية المنافسيف عمى الرقابة تعتبر لا المنافسة،

 في اليقيف عدـ زيادة عمى تعمؿ الموسعة المنافسة لأف وذلؾ أساسياً، أمراً  المنافس عف المعمومات جمع
 بتوقع أفضؿ بصورة المنظمات منافسة عمى الرقابة تساعد وربما التنبؤ، عمى القدرة وعدـ السوؽ،
 السوؽ في التنبؤ عمى القدرة عدـ تقميؿ ثـ ومف لممنافسيف، الجديد المنتج استراتيجيات في التغييرات

 .(1011 الهاشمي،)
 (:التابع) المتغير  سبؽ توقعات العملاء  2/2/1

 المديػػػوـ حيػػػث مػػػف ،سػػػبؽ توقعػػػات العمػػػلا  لمتغيػػػر النظريػػػة الخمديػػػة الجػػػز  ىػػػذا فػػػي الباحػػػث يتنػػػاوؿ    
 :يمي كما والأبعاد،

 :سبؽ توقعات العملاءمفهوـ    2/2/1/2
 أو احتياجاتػػو عمػػى بنػػا ً  العميػػؿ يتوقعػػو مػػا يتجػػاوز منػػتج أو خدمػػة تقػػديـ إلػػى يشػػير العمػػلا  توقعػػات سػػبؽ

 التجاريػػة، العلامػػة سػػمعة مػػف وتعػػزز الأمػػد، طويػػؿ ولا  بنػػا  فػػي تسػػاىـ إيجابيػػة تجربػػة يخمػػؽ ممػػا رغباتػػو،
 حتػى أو يتوقعيػا، العميػؿ يكػف لػـ مزايػا إضػافة أو اسػتثنائية، خدمػة تقػديـ خلاؿ مف ذلؾ يتحقؽ أف ويمكف
 فػي العميػؿ توقعػات تجػاوز مػف الأساسػي اليػدؼ ويكمػف لمتطمباتػو، والدعّالػة السػريعة الاسػتجابة خػلاؿ مػف

 .(1011 وآخروف، طمعت) الأولية توقعاتو يدوؽ ما تحقيؽ خلاؿ مف إيجابي، عاطدي تأثير إحداث
 :سبؽ توقعات العملاءأبعاد    2/2/1/1

الذي قدمو كؿ مف  سبؽ توقعات العملا وقد اعتمد الباحث في ىذه الدراسة عمى مقياس أبعاد 
، حيث Berry & Parasuraman (2018)(، و4144(، ولبي  )0111(، وحسيف )4102الغامدي )

العناية الدائقة )  اتدقت ىذه الدراسات عمى أف سبؽ توقعات العملا  يتكوّف مف خمسة أبعاد رئيسية، وىي
تمكيف  -التميز في علاج أخطا  ومشاكؿ الخدمة -التميز في تقديـ الخدمة - بحاجات وتوقعات العملا 

 (.الاستماع إلى ملاحظات العملا  -الخط الأمامي
 بكافة ودائـ خاص اىتماـ تقديـ إلى تشير: العملاء وتوقعات بحاجات الفائقة العناية    2/2/1/1/2

 بتدضيلاتيـ، دقيقة معرفة ذلؾ ويتطم . ضمنية أو صريحة كانت سوا  المتنوعة، العملا  احتياجات
 استباؽ إلى المنظمة تسعى البُعد، ىذا خلاؿ مف. والدعالة الأنس  الحموؿ وتقديـ المحتممة، مشاكميـ
 ولائيـ مف ويزيد التجارية العلامة وبيف بينيـ العلاقة يعزز مما الكامؿ، رضاىـ وتحقيؽ العملا  توقعات

 (.1027 محسف،) ليا
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 خدمات تقديـ عمى المنظمة قدرة إلى البُعد ىذا يشير: الخدمة تقديـ في التميز    2/2/1/1/1
 تحقيؽ عمى الخدمة تقديـ في التميز يقتصر ولا والابتكار، والدقة، بالسرعة، تتسـ باستمرار، الجودة عالية
 يحصؿ بأنو العميؿ يشعر بحيث لمعملا ، وشخصية فريدة تجربة توفير أيضًا يشمؿ بؿ فحس ، الجودة
 (.1026 زكريا،) لو مُخصصة خدمة عمى

 أو الأخطا  معالجة كيدية البُعد ىذا يشمؿ: الخدمة ومشاكؿ أخطاء علاج في التميز   2/2/1/1/2
 تصحي  فقط ليس ىنا التميز ويشمؿ المنتج، أو الخدمة مع التداعؿ أثنا  العميؿ يواجييا قد التي المشاكؿ
 (.1010 هلاؿ،)تحترـ قيمتو بأف العميؿ تُشعر بطريقة وسريع، فعّاؿ حؿ تقديـ إلى يتعداه بؿ الخطأ،

 العملا  مع مباشر بشكؿ يتعامموف الذيف الموظديف قدرة إلى يشير: الأمامي الخط تمكيف   2/2/1/1/3
 خدمات وتقديـ المشاكؿ لحؿ وفعّالة سريعة قرارات اتخاذ عمى( الدني الدعـ أو المبيعات موظدي مثؿ)

 في الإدارة إلى الرجوع إلى الحاجة دوف القرارات اتخاذ في كبيرة مرونة لمموظديف البُعد ىذا يتي . متميزة
 (.1024 حسيف،) مرة كؿ
 العملا ، لآرا  الاستماع أىمية إلى البُعد ىذا يشير: العملاء ملاحظات إلى الًستماع   2/2/1/1/4

 ىذه عمى بنا ً  الخدمة تحسيف أو تعديؿ عمى والعمؿ شكاوى، أو اقتراحات، ملاحظات، كانت سوا 
 مع أفضؿ بشكؿ التداعؿ عمى المؤسسة العملا  لملاحظات الجيد الاستماع يساعد. الملاحظات
 (.1028 الفتاح، عبد) وتوقعاتيـ احتياجاتيـ

 مراجعة الدراسات السابقة:     2/1
ف السابقة الدراسات مراجعة إف     فإف, التسويقي معيارىا وفؽ الحالية الدراسة عف طبيعتيا في اختمدت وا 

   ييتـ التي الأبعاد حوؿ ونتائج تمميحات مف إليو تشير لما, مجمميا في يديد قد سابقة كدراسات استعراضيا
 .الحالية الدراسة بيا
 :الًستخبارات التسويقيةدراسات تناولت متغير      2/1/2
 التسػويقية الاسػتخبارات دور عمػى إلػى التعػرؼ ىػدفت (1014 الصػباغ و آخػروف دراسة )    2/1/2/2
 الوصػػػػدى المػػػنيج الباحػػػػث اتبػػػع البحػػػث أىػػػػداؼ المصػػػػرية, ولتحقيػػػؽ لمبنػػػوؾ التنافسػػػية القػػػػدرة تحسػػػيف فػػػى

 رئيسػػة كػػأداة الاسػػتبانة اسػػتخداـ وتػػـ المصػػرية، البنػػوؾ مػػديرى جميػػع مػػف البحػػث مجتمػػع وتكػػوف التحميمػػى،
 الطبقيػة، العشػوائية العينػة أسػمو  بإسػتخداـ البحػث مجتمػع مدػردات عمػى توزيعيػا تـ والتى البيانات، لجمع
 وبنسػػػبة لمتحميػػػؿ، صػػػالحة اسػػػتبابة( 081) المسػػػتردة الاسػػػتبانات وبمغػػػت إسػػػتبانة،( 211) توزيػػػع تػػػـ وقػػػد

 SPSS)  برنػامج باسػتخداـ الإحصػائية المعالجة وتمت الاستطلاعية، العينة استبعاد بعد%( 19) استرداد

:  أبرزىػػا النتػػائج مػػف مجموعػػة إلػػى البحػػث وتوصػػمت ،( AMOS 23) الإحصػػائى البرنػػامج وايضػػا( 23
 وجود إلى البحث توصمت كما التنافسية، القدرة عمى التسويقية للاستخبارات إحصائية دلالة ذو تأثير وجود
 القػػػػدرة وتحسػػػػيف التسػػػػويقية الاسػػػػتخبارات تطبيػػػػؽ لمػػػػدى البحػػػػث عينػػػػة لإدارؾ إحصػػػػائية دلالػػػػة ذات فػػػػروؽ

 .(الادارى المستوى) ، والوظيدية(التعميمى المستوى العمر، النوع،) الشخصية لممتغيرات تعزى التنافسية
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 فػي وسػيط كمتغيػر التسػويقية الاسػتخبارات دور توضػي  إلػى ىػدفت (1013 مطيع،) دراسة    2/1/2/1
 الدراسػػة، محػػؿ الكويتيػػة الخاصػػة المستشػػديات فػػي التنافسػػية الميػػزة لتحقيػػؽ المسػػتداـ التسػػويؽ نحػػو التوجػػو
 لجمػع استقصا  قائمة تصميـ خلاؿ مف التحميمي الوصدي المنيج الدراسة استخدمت اليدؼ، ىذا ولتحقيؽ
 فػي والتنديذيػة والوسػطى العميػا الإدارية المستويات مف مدردة( 211) مف مكونة عينة عمى الأولية البيانات

 بػيف معنويػة دلالػة ذات علاقػة وجػود إلػى النتائج توصمت وقد الدراسة، محؿ الكويتية الخاصة المستشديات
 علاقػػة ووجػػود الكويتيػػة، الخاصػػة المستشػػديات فػػي التنافسػػية الميػػزة وتحقيػػؽ المسػػتداـ التسػػويؽ نحػػو التوجػػو
 كمػػا المستشػػديات، ىػػذه فػػي التسػػويقية والاسػػتخبارات المسػػتداـ التسػػويؽ نحػػو التوجػػو بػػيف معنويػػة دلالػة ذات

 علاقػة ووجػود التنافسػية، والميزة التسويقية الاستخبارات بيف معنوية دلالة ذات علاقة وجود النتائج أظيرت
 أبعػػػاد توسػػػيط خػػػلاؿ مػػػف التسػػػويقية والاسػػػتخبارات المسػػتداـ التسػػػويؽ نحػػػو التوجػػػو بػػػيف معنويػػػة دلالػػة ذات

 .الكويتية الخاصة المستشديات في التسويقية الاستخبارات
 في التسويقية للاستخبارات يمكف مدى أي إلى التعرؼ إلى ىدفت( 1011  عيد) دراسة    2/1/2/2

 الاستراتيجي الذكا  أبعاد توافر خلاؿ مف بالعملا  الاحتداظ إمكانية تحسيف في تساىـ أف التجارية البنوؾ
 يبمغ التجارية البنوؾ في الاستراتيجي الذكا  أبعاد توافر مستوى أف إلى الدراسة وتوصمت العامميف، لدى
 عمى البنوؾ قدرة وتتمثؿ ،%(22.8) التسويقية الاستخبارات أبعاد توافر مستوى يبمغ حيف في ،%(4..2)

 نموذج متغيرات توافر نس  بيف التوافؽ مف حالة وجود إلى يشير مما ،%(22.2) بالعملا  الاحتداظ
 الاستخبارات ممارسات نحو البنوؾ توجو مف يزيد الاستراتيجي الذكا  في تغيير كؿ أف يؤكد وبما البحث،

 .بالعملا  الاحتداظ عمى التجارية البنوؾ قدرة زيادة عمى إيجابي بشكؿ يؤثر مما التسويقية،

 والتميػػز التسػػويقية الإسػػتخبارات أبعػػاد توصػػيؼ الػػى الدراسػػة ىػػدفت (1011  المطيػػري)  دراسػػة    0/4/0/2
 التسػػػويقية الإسػػػتخبارات أبعػػػاد بػػػيف العلاقػػػة وقػػػوة نػػػوع تحديػػػد إلػػػى بالإضػػػافة الكويتيػػػة، الجمػػػارؾ فػػػي المؤسسػػػي
 الإجمػػػالي المسػػػتوى عمػػػى متوسػػػط التسػػػويقية الإسػػػتخبارات واقػػػع أف إلػػػى الدراسػػػة توصػػػمت ، المؤسسػػػي والتميػػػز
 الإجمػػػالي المسػػػتوى عمػػػى متوسػػػطاً  كػػػاف المؤسسػػػي التميػػػز مسػػػتوى أف ووجػػػد أبعادىػػػا، مػػػف بعػػػد لكػػػؿ وبالنسػػػبة
 إدراؾ بػػػيف احصػػػائية دلالػػػة ذات اختلافػػػات وجػػػود عػػػدـ البحػػػث نتػػػائج وبينػػػت أبعػػػاده، مػػػف بعػػػد لكػػػؿ وبالنسػػػبة

 اختلافات وجود وعدـ الديموجرافية، الخصائص باختلاؼ التسويقية الإستخبارات مستوي حوؿ منيـ المستقصى
 .الديموجرافية الخصائص باختلاؼ المؤسسي التميز مستوى حوؿ منيـ المستقصى إدراؾ بيف
 :سبؽ توقعات العملاءدراسات تناولت متغير      2/1/1
 المصػػرفية الخػػدمات جػػودة تقيػػيـ إلػػى الدراسػػة ىػػدفت( 1014 والكيلانػػي، موسػػى،)  دراسػة     2/1/1/2

 قيػػػاس خػػػلاؿ مػػف وذلػػػؾ ،SERVQUAL نمػػػوذج باسػػتخداـ الػػػوطني التجػػػاري مصػػرؼ قبػػػؿ مػػػف المقدمػػة
دراكػػػاتيـ العمػػػلا  توقعػػػات بػػػيف الدجػػػوة  الوصػػػدي المػػػنيج عمػػػى الدراسػػػة اعتمػػػدت وقػػػد لمخػػػدمات، الدعميػػػة وا 

 الموثوقيػػة،: وىػػي الخمسػػة، SERVQUAL نمػػوذج لأبعػػاد وفقػًػا أُعػػد اسػػتبياف توزيػػع تػػـ حيػػث التحميمػػي،
 عمػػػيلًا، سػػػبعيف مػػػف مكونػػػة عشػػػوائية عينػػػة عمػػػى الممموسػػػة، والجوانػػػ  والتعػػػاطؼ، والأمػػػاف، والاسػػػتجابة،

" الاسػتجابة" بعػدي فػي فجػوتيف أعمػى سُػجمت حيػث الأبعاد، جميع في سمبية فجوات وجود النتائج وأظيرت
 تحميػػؿ كشػػؼ كمػػا( 0.4−" )الممموسػػة الجوانػػ " فػػي فجػػوة أقػػؿ كانػػت بينمػػا ،(0.4−) بمقػػدار" التعػػاطؼ"و

 %(.04" )الأماف" تمييا ،%(00.0" )الموثوقية" لػ قصوى أولويّة يولوف العملا  أف النسبية الأىمية
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تيػػدؼ إلػػى تقيػػيـ دور أبعػػاد النشػػاط التسػػويقي لصػػناعة  (1013 ،وضػػيؼ ،إمػػاـ)دراسػػة      2/1/1/1
الأثاث الخشبي بمحافظة دمياط فػي تحقيػؽ رضػا العمػلا ، مػع تقيػيـ الػدور الوسػيط لتوقعػات العمػلا ، وقػد 
أظيػػػػرت النتػػػػائج الإحصػػػػائية وجػػػػود تػػػػأثير إيجػػػػابي معنػػػػوي مباشػػػػر لأبعػػػػاد النشػػػػاط التسػػػػويقي المتدقػػػػة فػػػػي 

التػػػرويج( عمػػػى توقعػػػات العمػػػلا ، ووجػػػود تػػػأثير معنػػػوي إيجػػػابي لتوقعػػػات )التسػػػعير، تخطػػػيط المنتجػػػات، 
العمػػلا  المتدقػػة فػػي )توقعػػات الأدا ، توقعػػات الجيػػد، التوقعػػات الاجتماعيػػة( عمػػى رضػػا العمػػلا ، وكػػذلؾ 
وجػػود تػػأثير معنػػوي إيجػػابي لقنػػوات الاتصػػاؿ عمػػى رضػػا العمػػلا ، وجػػود تػػأثير غيػػر مباشػػر لأبعػػاد النشػػاط 

 .لمتدؽ عمييا عمى رضا عملا  الأثاث مف خلاؿ توسط توقعات العملا التسويقي ا

 السػابقة والخبرات المدركة القيمة تأثير تحديد الى الدراسة ىدفت (1012 عجباف،)  دراسة     2/1/1/2
 الوسػيط الػدور دراسػة مػع مصػر فػي التجاريػة البنػوؾ لعمػلا  التجاريػة لمعلامػة الولا  عمى المدركة والسمعة
 والػولا  المدركػة والسػمعة السػابقة والخبػرات المدركػة القيمػة بػيف العلاقػة في وسيط كمتغير العملا  لتوقعات
 المدركػػة القيمػػة بػػيف بػػيف العلاقػػة تتوسػػط العمػػلا  توقعػػات أف الدراسػػة نتػػائج أظيػػرت كمػػا التجاريػػة، لمعلامػة
 العمػلا  توقعػات أف الدراسػة نتػائج وأوضػحت التجاريػة، لمعلامػة والػولا  المدركػة والسػمعة السػابقة والخبرات

دراكػػو الاسػػتيلاكية لتجػػاربيـ الرئيسػػة المحػػددات مػػف ىػػي . لمبنػػؾ وولائيػػـ رضػػاىـ و البنػػؾ وسػػمعة لقيمػػة وا 
 ولا  لبنػػػا  التسػػػويؽ اسػػػتراتيجيات لنجػػػاح الأىميػػػة بػػػالغ أمػػػر مسػػػبقا العمػػػلا  يتوقعػػػو مػػػا معرفػػػة فػػػإف لػػػذلؾ،
 .العملا 

تحديد أثر إدارة توقعات العملا  عمػى رضػا   ىدفت الدراسة إلى (1011 ،لبيب) دراسة        2/1/1/3
دانية عف طريؽ المقابلات ، ولقد تـ جمع البيانات الميمى قطاعي البنوؾ التجارية العامةالعميؿ بالتطبيؽ ع

الإحصػػائي لمدػػروض فقػػد اسػػتخدـ الباحػػث أدوات الإحصػػا  الوصػػدي معامػػؿ تضػػخـ  ، وللإختبػػارالشخصػػية
واتسػوف، اختبػار )ت(، اختبػار )ؼ(، اختبػار  -سػيمنروؼ، إختبػار ديػربف  -التبايف، إختبار كولوموجروؼ

وجود فروؽ معنوية ذات دلالة  إلى الدراسة توصمت , ،معامؿ التحديد المعدؿ، وأسمو  تحميؿ التمايز4كا 
، مػلا  وفػؽ نػوع القطػاع محػؿ الدراسػةائية بيف إتجاىات المػديريف نحػو تطبيػؽ أبعػاد إدارة توقعػات العإحص

كمػػا أشػػارت أيضػػاً إلػػى وجػػود علاقػػة إرتبػػاط إيجابيػػة ذات دلالػػة إحصػػائية بػػيف أبعػػاد إدارة توقعػػات العمػػلا  
ت الديموجرافيػػة لمعمػػلا  ورضػػا  العميػػؿ وأظيػػرت النتػػائج وجػػود تػػأثير معنػػوي ذو دلالػػة إحصػػائية لممتغيػػرا

 عمى مستوى رضا  العميؿ.

 : التعميؽ عمى الدراسات السابقة     2/1/2
 :التوصؿ إلى الآتيمف خلاؿ العرض السابؽ لمدراسات السابقة أمكف لمباحث 

تبرز الحاجة  يوبالتال ،سبؽ توقعات العملا عمى الاستخبارات التسويقية أثر ىتماـ الباحثيف بموضوع اقمة 
 ىذا المجاؿ. يسد جز  مف الدجوة البحثية ف يإجرا  الدراسة كونيا تسيـ ف لىإ
 الفجوة البحثية:      2/1/3

 ولكػف سبؽ توقعات العمػلا ، تناولت التسويقية وأخرى الاستخبارات تناولت التي الدراسات مف العديد ىناؾ
سػػبؽ توقعػػات  و الاسػػتخبارات التسػػويقية بػػيف الػػربط إلػػى الباحػػث، عمػػـ حػػدود فػػي تشػػير، دراسػػات توجػػد لػػـ

 .تحقيقو إلى الباحث يسعى ما ىو وىذا العملا ،
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 :الدراسةمشكمة ثانياً:    
جذ   خلاؿ مف ذلؾ تحقيؽ ويمكف وزيادتيا، البنؾ ربحية عمى الحداظ في البنوؾ يواجو الذي التحدي يتمثؿ
إلى  ذلؾ مف وأكثر بؿ الاستخبارات التسويقية إلى يستند بدوره الحالييف، وىذا بالعملا  والاحتداظ جدد عملا 

الاستخبارات التسويقية  لأثر البنوؾ إدراؾ عدـ في تتمثؿ البحث مشكمة فإف ، لذاسبؽ توقعات العملا 
 سبؽ توقعات العملا . عمى

 :التالية التساؤلاتفي  الدراسةويمكف صياغة مشكمة 
 الدراسة؟ محؿ البنوؾ سبؽ توقعات العملا  في عمى التسويقية الاستخبارات تؤثر مدى أي إلى  4/0
 

 : الدراسةأهداؼ  ثالثاً: 
 إلى تحقيؽ الأىداؼ التالية: الدراسةسعى ت

 محػػػؿ البنػػػوؾ العمػػػلا  فػػػي توقعػػػات سػػػبؽ عمػػػى التسػػػويقية الاسػػػتخبارات أثػػػر طبيعػػػة عمػػػى التعػػػرؼ   0/0
 .الدراسة

 الدراسػة محػؿ البنػوؾ فػي العػامميف إدراؾ بمستوى الارتقا  في تسيـ أف يمكف التي التوصيات تقديـ   0/4
 .العملا  توقعات سبؽ التسويقية عمى الاستخبارات تأثير لمدى

 : الدراسةأهمية  رابعاً: 
 تكمف أىمية الدراسة في الآتي: 

 الأهمية العممية:   3/2

تكتس  الدراسة أىمية خاصة في ضو  ندرة الأبحاث العربية والأجنبية التي تناولت ىذا     2/0/0
مؿ  الموضوع وخاصة في مجاؿ الخدمات المصرفية, وبذلؾ تكوف إحدى نقاط أىمية ىذه الدراسة ىي 

 جز  مف الدراغ في ىذا المجاؿ.

ث المزيد مف الأبحاث الإضافية بأثر تتي  الدراسة مجالات عديدة أماـ الباحثيف لإحدا   2/0/4
العملا  في البنوؾ محؿ الدراسة, وذلؾ مف خلاؿ أطر ونماذج  توقعات الاستخبارات التسويقية عمى سبؽ

 مقترحة في ىذا المجاؿ.

 :مميةالأهمية الع   3/1
 الاستخبارات أبعاد عمى التعرؼ في تسيـ حيث التطبيقية، الناحية مف ميمة الدراسة تعد   2/4/0

 أدائيا تحسيف عمى البنؾ إدارة يساعد مما الدراسة، محؿ البنوؾ العملا  في توقعات سبؽ وأبعاد التسويقية
 .المحيطة البيئة في الحاصمة التغيرات ومواكبة
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يمكف مف الناحية العممية أف تستديد البنوؾ بصدة عامة مف نتائج الدراسة في تطوير الأدا     2/4/4
 بسبؽ توقعات العملا حسيف الخدمات المصرفية المقدمة لمعملا  مف خلاؿ الاىتماـ المصرفي وت

 والاستخبارات التسويقية مما يؤدى إلى زيادة قدرة البنوؾ عمى المنافسة عمى المستوييف المحمى والدولى.

 الدراسة منهجية : خامساً 
منػاىج البحػث العممػي الػذي يعنػي بدراسػة التحميمػي، أحػد  الوصػدي المػنيجـ سػتخداالدراسػة ا أىداؼ لتحقيؽ

أومنتجػات وغيرىػا مػف المدػردات،  نظمػاتالظواىر الإدارية مف خلاؿ توصيؼ ما ىػو كػائف عػف أفػراد أو م
الأسػػػػالي  الإحصػػػػائية مػػػػف خػػػػلاؿ  وذلػػػػؾ بجمػػػػع الظػػػػواىر المرتبطػػػػة بيػػػػذه المدػػػػردات وتمخيصػػػػيا وتحميميػػػػا

ف تػػـ إعػػدادىا بنػػا  عمػػى مقػػاييس مسػػتخدمة فػػي الدارسػػات كمػػا تػػـ الاعتمػػاد عمػػى اسػػتمارة اسػػتبيا ،المناسػػبة
 السابقة كأداة قياس لمدراسة. 

 نموذج متغيػػػرات الدراسػػػة   4/2
وذلػؾ  ،لباحث مف عرض مخطط الدراسة بيف متغيرات الدراسػةتمكف ا ،في ضو  مراجعة الدراسات السابقة

 كما بالشكؿ التالي: 
 

 

H1 

 

 

 

 (0شكؿ )
 الدراسػػػةنموذج متغيػػػرات      

                       اعتماداً عمى مراجعة الدراسات السابقة. ،مف إعداد الباحث المصدر: 

 ض الدراسة:فر      4/1
كمػا  ،إلػى فػرض رئيسػيخمػص الباحػث منيػا يُ  ،مشكمة الدراسة ومراجعة الدراسات السابقة عرضبناً  عمي 

 يمى: 
فيػػـ      متمثمػػة فػػي:  الاسػػتخبارات التسػػويقيةأبعػػاد يوجػػد أثػػر ذو دلالػػة إحصػػائية موجبػػة بػػيف      9/4/0

متمثمػػة  أبعػػاد سػػبؽ توقعػػات العمػػلا وبػػيف  ،اسػػتخبارات المنافسػيف ،اسػػتخبارات المنػػتج ،فيػػـ السػػوؽ ،العميػؿ
كؿ عػلاج أخطػا  ومشػا التميز في ،التميز في تقديـ الخدمة ،الدائقة بحاجات وتوقعات العملا  العنايةفي: 

 .في البنوؾ محؿ الدراسة الاستماع إلى ملاحظات العملا  ،تمكيف الخط الأمامي ،الخدمة

 :الاستخباراث انتسىيميت

 .فهم انؼميم-
 .فهم انسىق-
 .استخباراث انمنتح-
 .استخباراث انمنافسين-

 

 :انؼملاء تىلؼاث سبك

 .انؼملاء وتىلؼاث بحاخاث انفائمت انؼنايت-
 .انخذمت تمذيم في انتميز -
 .انخذمت ومشاكم أخطاء ػلاج في انتميز-
 .الأمامي انخط تمكين-
 انؼملاء ملاحظاث إنً الاستماع-
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 مجتمع وعينة الدراسة: 4/2  4/2
 مجتمع الدراسة:   4/2/2

بنػػؾ  ،CIBبنػػؾ  ،البنػػؾ الأىمػػي ،يتكػػوف مجتمػػع الدراسػػة مػػف جميػػع العػػامميف بدػػروع بنػػوؾ ) بنػػؾ مصػػر
QNB،  )خمسػػة بنػػوؾ تجاريػػة فػػي القػػاىرة وأقتصػػرت الدراسػػة عمػػى  ،بمحافظػػة القػػاىرة الكبػػرىبنػػؾ القػػاىرة
% مػػػػف إجمػػػػالي الحصػػػػة السػػػػوقية لبػػػػاقي البنػػػػوؾ التجاريػػػػة بالقػػػػاىرة الكبرى)البنػػػػؾ المركػػػػزي 71.1 ،الكبػػػػرى
حيػث يوضػ  الجػدوؿ التػالي رقػـ  ،(22011كما يقدر عدد مدردات مجتمػع الدراسػة )  ،(4140 ،المصري

 د العامميف في مجتمع الدراسة.( أعدا0)
 ( أعداد العامميف في البنوؾ التجارية بالقاىرة الكبرى0جدوؿ )

عدد  البنؾ ـ
 الفروع

الحصة  عدد العامميف
 السوقية

نسبة العامميف بالبنؾ إلى 
إجمالي العامميف بالبنوؾ 

 في القاهرة الكبرى

عدد الًستمارات التي 
 تـ توزيعها

 218 %22.7 %26.8 25000 275 البنؾ الأهمي 2

 223 %18.5 %28.5 23000 267 بنؾ مصر 1

 CIB 78 3400 5.2% 8.4% 25 بنؾ 2

 47 %23.7 %1.8 6000 47 بنؾ القاهرة 3

 QNB 231 4700 3.5% 21.2% 36بنؾ  4

 273 %200 %62.2 36200 542 الإجمالي

 (4140لعاـ ) ،البنؾ المركزي المصري ،الإدارة العامة لمرقابة عمى البنوؾ ،تقرير إدارة الشئوف المصرفية المصدر:
 عينة الدراسة:   4/2/1

 ،وذلؾ نظراً لكبر حجـ مجتمػع الدراسػة ،تعتمد الدراسة عمى أسمو  العينة بدلًا مف إسمو  الحصر الشامؿ
كػػذلؾ تػػـ  ،اىرة الكبػػرىوفػػي ظػػؿ قيػػود الوقػػت والتكمدػػة اقتصػػرت الدراسػػة عمػػى خمسػػة بنػػوؾ تجاريػػة فػػي القػػ

الاعتمػػػػاد عمػػػػى العينػػػػة العشػػػػوائية الطبقيػػػػة فػػػػي تحديػػػػد مدػػػػردات الدراسػػػػة تػػػػـ تحديػػػػد حجػػػػـ العينػػػػة كالتػػػػالي: 
 (1025 ،)الخطيب

 تحديد حجـ عينة البحث وفقاً لممعادلة التالية: 
 ؿ( -0ؿ) ×4حجـ العينة   =           ع                   

 4ـ                                                    
 %19ع = الدرجة المعيارية المقابمة لمعامؿ الثقة الذي تـ اختياره وىو 

 % 91ؿ= نسبة توافر الخاصية في المجتمع ولصعوبة قياسيا ندترض أنيا تمثؿ 



 )   ( 0202 َىوُهعذد  -المجلذ التاسع والثلاثىن  -لمعاصزة مجلت البذىث التجارَت ا 
 
 

311 
 

 % 9ـ = مستوى المعنوية المسموح بو في النتائج وىو 
 1, 19×1, 19×  (1,96)2 =       ادلة السابقة      حجـ العينة بالتعويض في المع

                                                                     (19 ,1)4 
 مدردة.082=                                           

 المقاييس الًحصائية الوصفية لمتغيرات الدراسة: 4/3
ويشػمؿ الاحصػا  الوصػدي كػؿ مػف:  ،قاـ الباحث بػإجرا  الإحصػا  الوصػدي لمتغيػرات الدراسػة     

والترتيػ  عمػػى أسػػاس القػػيـ الأقػػؿ تشػػتتاً أو الأكثػػر  والأىميػػة النسػػبية ،الانحػػراؼ المعيػػاري ،المتوسػط الحسػػابي
ىػػذا وتشػػير معظػػـ  ،ادوذلػػؾ لتحديػػد خصػػائص مدػػردات عينػػة الدراسػػة مػػف حيػػث مػػدى الموافقػػة الأبعػػ ،تجانسػػاً 

ليكػرت الخماسػي الدراسات إلى فئات المتوسط المػرج  وفقػاً لمعػايير الموافقػة وعػدـ الموافقػة فػي إطػار مقيػاس 
 كما يمي: الدراسة ةالمستخدـ بيذ Likert Scaleالاتجاه 

 الخماسي ليكرت تدرج مقياس وفؽ النسبية والأوزاف المتوسطات( 4جدوؿ )
 الًتجاه الفئة

 (غير موافؽ تماماً تميؿ الإجابات إلى ) 68 00-2 2
 (غير موافؽتميؿ الإجابات إلى ) 48 70-1 2
 (إلى حد ماتميؿ الإجابات إلى ) 28 50-2 1
 تميؿ الإجابات إلى )موافؽ( 28 30-3 2
 (موافؽ تماماً تميؿ الإجابات إلى ) 00 10-4 3

 بناَ  عمى نتائج التحميؿ الإحصائى. بواسطة الباحث المصدر:
 اختبار صدؽ وثبات المقاييس المستخدمة:  4/4
 Cronbach's Alpha(: αمعامؿ كرونباخ الدا )   9/9/0
الدراسة الحالية عمى أدوات القياس سابقة الذكر بيدؼ التعرؼ عمى مدى وضوحيا وفيميا  عتمدتا

ومدى مصداقيتيا في قياس المتغيرات إلا أنو بغرض التأكد مف صدؽ الأداة المستخدمة فتـ استخداـ 
  كأتي: معامؿ الثبات ألدا كرونباخ

 Alpha معامؿ الدا كرونباخ باستخداـ قيةلأبعاد الاستخبارات التسوي( معامؿ الثبات والصدؽ 0جدوؿ )
Cronbach 

 معامؿ الصدؽ معامؿ الثبات أبعاد الًستبياف
 0.552 3 فهـ العميؿ :الأوؿ البعد
 0.700 3 فهـ السوؽ :الثاني البعد

 0.582 3 البعد الثالث: استخبارات المنتج/ الخدمة
 0.727 3 البعد الرابع: استخبارات المنافسيف

 0.676 25 الًستخبارات التسويقية
 بناَ  عمى نتائج التحميؿ الإحصائى. بواسطة الباحثالمصدر: 
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 :السابؽتشير نتائج الجدوؿ 
 10.،1بالارتداع وتراوحت بيف ) عبارات أبعاد الاستخبارات التسويقية تميزت قيـ معاملات ثبات

معامؿ الثبات ، وبمغ الاعتماد عمى تمؾ المقاييس( مما يعني القدرة عمى 1،2( وىي أكبر مف )1،808 -
( الأمر الذي انعكس أثره عمى الصدؽ الذاتى 1،282) الاستخبارات التسويقيةألدا كرونباخ لإجمالي 

 (.1،882)الذي يمثؿ الجذر التربيعي لمثبات( حيث بمغ )
 Alpha الدا كرونباخباستخداـ معامؿ  تىقعاث العملاءسبق لأبعاد ( معامؿ الثبات والصدؽ 2جدوؿ )

Cronbach 
 معامؿ الصدؽ معامؿ الثبات أبعاد الًستبياف

 0.712 4 البعد الأوؿ: العناية الفائقة بحاجات وتوقعات العملاء
 0.722 4 البعد الثانى: التميز في تقديـ الخدمة

 0.612 2 البعد الثالث: التميز في علاج أخطاء ومشاكؿ الخدمة
 0.678 3 الخط الأماميالبعد الرابع: تمكيف 

 0.662 2 البعد الخامس: الًستماع إلى ملاحظات العملاء
 0.834 10 توقعات العملاء

 بناءَ عمى نتائج التحميؿ الإحصائى. بواسطة الباحثالمصدر: 

 - 1،240بالارتدػػػاع وتراوحػػػت بػػػيف ) توقعػػػات العمػػػلا سػػػبؽ عبػػػارات أبعػػػاد  تميػػػزت قػػػيـ معػػػاملات ثبػػػات
معامػػؿ الثبػػات ، وبمػغ ( ممػػا يعنػي القػػدرة عمػػى الاعتمػاد عمػػى تمػؾ المقػػاييس1،2مػف ) ( وىػي أكبػػر1،800

( الأمر الذي انعكس أثره عمى الصدؽ الذاتى )الذي يمثػؿ 1،129) توقعات العملا ألدا كرونباخ لإجمالي 
 (.1،124الجذر التربيعي لمثبات( حيث بمغ )

 Internal consistencyالًتساؽ الداخمي    4/4/1
قد تـ حسا  صدؽ الاتساؽ الداخمي لأبعاد الاستبياف وذلؾ باستخداـ معامؿ ارتباط )بيرسوف(    

Pearson correlation جمالي البعد، وبيف كؿ العلاقة بيف كؿ لقياس بعد والدرجة الكمية  عبارة وا 
 فيما يمي نتائج اختبارات الثبات والصلاحية لأبعاد الاستبياف: ،الاستبيافلإجمالي 
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 الاستخباراث التسىَقُت متغير ( نتائج صلاحية واعتمادية9جدوؿ )                  
 مؼامم الاتساق انذاخهي انؼباراث الأبؼاد مؼامم الاتساق انذاخهي انؼباراث الأبؼاد

انبؼذ الأول: 

 فهم انؼميم

M1-1 0،772
**

 

انبؼذ انثانث: 

استخباراث 

انمنتح/ 

 انخذمت

M3-1 0،636
**

 

M1-2 0،606
**

 M3-2 0،555
**

 

M1-3 0،740
**

 M3-3 0،603
**

 

M1-4 0،725
**

 M3-4 0،565
**

 

0،716 إخماني انبؼذ
**

0،625 إخماني انبؼذ 
**

 

انبؼذ انثاني: 

 فهم انسىق

M2-1 0،654
**

 

انبؼذ انرابغ: 

استخباراث 

 انمنافسين

M4-1 0،742
**

 

M2-2 0،624
**

 M4-2 0،666
**

 

M2-3 0،721
**

 M4-3 0،673
**

 

M2-4 0،766
**

 M4-4 0،605
**

 

0،726 إخماني انبؼذ
**

0،502 إخماني انبؼذ 
**

 

 بناءَ عمى نتائج التحميؿ الإحصائى. بواسطة الباحثالمصدر:          0،02**تشير إلى منوية عند مستوى 
 

 تشير نتائج الجدوؿ السابؽ إلى ما يمي:
، حيث جا ت معاملات الاتساؽ الداخمي التسويقية الاستخبارات متغيرصلاحية جميع بنود 

(، الأمر 1،841 - 1،914(، وقد تراوحت ىذه المعاملات بيف )1،10)أقؿ مف بمعنوية عند مستوى 
 العباراتالذي يعكس قوة قيـ المعاملات ومدى اقترابيا مف الواحد الصحي  مما يعكس العلاقة بيف 

، وىذا ما ينعكس بشكؿ كبير عمى درجة مصداقية رات التسويقيةالاستخبا لمتغيرالمختمدة ومدى تمثيميا 
 ىذه الأبعاد.
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 سبق تىقعاث العملاء متغير ( نتائج صلاحية واعتمادية.جدوؿ )
 الأبؼاد

 انؼباراث

مؼامم 

الاتساق 

 انذاخهي

 الأبؼاد

 انؼباراث

مؼامم 

الاتساق 

 انذاخهي

وتىلؼاث انبؼذ الأول: انؼنايت انفائمت بحاخاث 

 انؼملاء

Y1-1 0،745
**

 

تمكين انبؼذ انرابغ: 

 انخط الأمامي

Y4-1 0،605
**

 

Y1-2 0،766
**

 Y4-2 0،765
**

 

Y1-3 0،724
**

 Y4-3 0،734
**

 

Y1-4 0،765
**

 Y4-4 0،614
**

 

Y1-5 0،752
**

   

إخماني 

 انبؼذ
0،526

**
 

إخماني 

 انبؼذ
0،514

**
 

 انخذمتانتميز في تمذيم انبؼذ انثاني: 

Y2-1 0،733
**

 

انبؼذ انخامس: 

الاستماع إنً 

 ملاحظاث انؼملاء

Y5-1 0،646
**

 

Y2-2 0،621
**

 Y5-2 0،654
**

 

Y2-3 0،765
**

 Y5-3 0،766
**

 

Y2-4 0،775
**

   

Y2-5 0،760
**

   

إخماني 

 انبؼذ
0،534

**
 

إخماني 

 انبؼذ
0،713

**
 

ومشاكم انتميز في ػلاج أخطاء انبؼذ انثانث: 

 انخذمت

Y3-1 0،772
**

 

 
Y3-2 0،625

**
 

Y3-3 0،607
**

 

إخماني 

 انبؼذ
0،515

**
 

 Spssبرنامج مخرجات المصدر: إعداد الباحث اعتمادا عمى     0،02**تشير إلى معنوية عند مستوى 

 تشير نتائج الجدوؿ السابؽ إلى ما يمي:
حيث جا ت معاملات الاتساؽ الداخمي  سبؽ توقعات العملا ، متغيرصلاحية جميع بنود 

(، الأمر .1،14 - 1،200(، وقد تراوحت ىذه المعاملات بيف )1،10)أقؿ مف بمعنوية عند مستوى 
 العباراتالذي يعكس قوة قيـ المعاملات ومدى اقترابيا مف الواحد الصحي  مما يعكس العلاقة بيف 

وىذا ما ينعكس بشكؿ كبير عمى درجة مصداقية  ،سبؽ توقعات العملا  لمتغيرالمختمدة ومدى تمثيميا 
 ىذه الأبعاد.

 المحاور البحثية  4/5
وفيما يمي نتناوؿ المقاييس الإحصائية الوصدية لممتغيرات البحثية، حيث يوض  مف بيانات الجداوؿ   

الخاصة بتمؾ الأبعاد، العبارات التي حازت عمى أعمى درجات الأىمية وأقؿ درجات الأىمية وذلؾ وفقاً 
 ،ستجابات مدردات البحثلاستجابات مدردات عينة الدراسة، ثـ يوض  بالنسبة لكؿ بعد الاتجاه العاـ لا
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ىذا وقد إستخدـ الباحث المتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري والأىمية النسبية لكؿ عبارة، لأف الأىمية 
النسبية يعتد بيا لموصوؿ إلى نتائج ذات دلالة طبقا لمقياس ليكرت الخماسي، فكمما زاد المتوسط المرج  

لأثر عمى زيادة قوة الإتجاه نحو تقييـ ودلالة المدخؿ المقترح  زادت الأىمية النسبية لمعبارة وكمما دؿ ذلؾ
 .سبؽ توقعات العملا عمى الاستخبارات التسويقية 

 كما يمي:  متغيرات 1وتشتمؿ عمى  الًستبيافمتغيرات 
 :عبارات بحثية 02ويشتمؿ عمى الًستخبارات التسويقية:  -2

متغير والانحراؼ المعياري والأىمية النسبية والترتي ( ل( المقاييس الوصدية )المتوسط الحسابي 2جدوؿ )
 الاستخبارات التسويقية

 العبارات ـ
المتوسط 
 الحسابي

الًنحراؼ 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية%

 الترتيب

َذررزا البىررى علررً تذلُررت سررلىا وتىقعرراث العمررلاء  0

 2 1193 1911 1911 .لتذذَذ ادتُاجاتهم بذقت

الزغباث والتىقعاث الخاصرت َهذف البىى إلً اكتشاف  4

 0 1191 3918 1911 .بالعملاء

َذررزا البىررى علررً بىرراء علاقرراث  ىَلررت ا مررذ مررع  0

 0 1191 3938 1918 .العملاء الذالُُه والعمت علً كسب عملاء جذد

َزكرش البىرى علرً تقررذَم تجرارة لخعرُت للعمرلاء مرره  2

خررلات تذلُررت البُاورراث واسررتخذامها لتقررذَم دلررىت مالُررت 

 .تتىاسب مع ادتُاجاتهم الفزدَت
1911 3931 1191 4 

 الرابع 1..3 3..1 1.33 فهم انؼميم: انبؼذ الأول 

َقررىا البىررى بتذلُررت البُاورراث السررىقُت لتذذَررذ الفررزا  9

 0 1391 1918 1918 .والتذذَاث التٍ قذ تؤثز علً ا داء

َزاقررب البىررى باسررتمزار التفُررزاث  ررٍ السررى  لت ررىَز  .

 2 1391 1911 1911 .استزاتُجُاث تسىَقُت  عالت

  رٍَسعٍ البىى إلً دُاسة دعت سرىقُت ومااورت بكبرز  2

 4 1191 3911 1911 .السى 

َسررررعً البىررررى إلررررً مزاقبررررت الاتجا رررراث الاقتعررررادَت  8

والتفُررزاث  ررٍ سررلىا العمررلاء لتاُُرري اسررتزاتُجُاته 

 التسىَقُت بما َتمالً مع التىجهاث الذالُت للسى 
1911 3911 1198 0 

 الثاني ..1. ...1 .1.3 فهم انسىق: انبؼذ انثاني 

 2 1191 1911 1911َعمررت البىررى علررً تذسررُه تجزبررت العمُررت عبررز تقررذَم  1
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 العبارات ـ
المتوسط 
 الحسابي

الًنحراؼ 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية%

 الترتيب

 .خذماث مبتازة تستجُب لتىقعاته

َذررزا البىررى علررً تررذرَب المررى فُه ل ررمان تقررذَم  01

 0 1191 3913 1911 .خذمت عالُت الجىدة وادتزا ُت

َقررررىا البىررررى بتقُررررُم الشررررااوي والاقتزادرررراث لتذذَررررذ  00

 0 1891 1981 1913 .مجالاث التذسُه  ٍ الخذمت المقذمت

َرررىلٍ البىرررى ب مُرررت كبُرررزة لتذسرررُه كفررراءة العملُررراث  04

الذاخلُت ل مان تقذَم خذماث معز ُت مبتارزة و عالرت 

 .تتمالً مع ت لعاث العملاء
1988 1981 1191 4 

 الأوؿ ..3. 3..1 1..1 انخذمت/ استخباراث انمنتح: انبؼذ انثانث 

َررررؤدٌ اسررررتخذاا الفرررراتىرة اىلاتزووُررررت إلررررً سررررهىلت  00

 0 1891 1911 1911 .وسزعت إعذاد اىقزاراث ال زَبُت

َررررؤدٌ اسررررتخذاا الفرررراتىرة اىلاتزووُررررت إلررررً سررررهىلت  02

 4 1198 1981 1981 الفذص ال زَبٍ وإمااوُت الفذص عه بعذ

معالجرررررت   رررررٍتسررررراعذ سرررررهىلت الاسرررررتخذاا للفررررراتىرة  09

اقتزادراث ولررااوي الممرىلُه بشررون مىلىمرت الفرراتىرة 

 .اىلاتزووُت بشفا ُت و اعلُت
1911 1913 1191 9 

تسررجُت كا ررت العملُرراث   ررٍتررؤدي سررهىلت الاسررتخذاا  .0

التجارَرت بشررات دقُرق ومزاقبررت ترذ ق الاَررزاداث بشررات 

 . مبالز
1918 1911 1191 2 

 0 1191 1911 1981 استخباراث المىا سُه: البعذ الزابع 02

 الثالث 1191 1911 1911 المتوسط العاـ

 بناءَ عمى نتائج التحميؿ الإحصائى. بواسطة الباحثالمصدر: 
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 .بحثية ةعبار  41وتشتمؿ عمى  سبؽ توقعات العملاء: -
 ( المقاييس الوصفية )المتوسط الحسابي والًنحراؼ المعياري والأهمية النسبية والترتيب( 7جدوؿ )

 سبؽ توقعات العملا لمتغير 
 ـ

المتوسط  العبارات
 الحسابي

الًنحراؼ 
 المعياري

الأهمية 
النسبية

% 
 الترتيب

َذزا البىى علً مزاقبت ابتااراث المىا سرُه  رٍ  0

 0 28.2 0.12 0.14 .العملاءإلباع داجاث وسبق تىقعاث 

َقررذا البىررى خررذماث اسررتباقُت تسررتجُب وتررزد علررً  4

 0 20.2 0.14 2..0 .التفُزاث  ٍ تىقعاث العملاء
َذزا البىى علً جعت تىقعاث العملاء الفام ت  0

وال مىُت وغُز الىاقعُرت تىقعراث دقُقرت ووا رذت 

 .وواقعُت
0.94 1.14 21.2 9 

الخذمررت المقذمررت بالفعررت  ررٍ َقررُم البىررى مسررتىَاث  2

 رررىء تىقعررراث العمرررلاء لتذذَرررذ المجرررالاث الترررٍ 

 .تذتاج إلً عىاَت لتجاوس تىقعاث العملاء
0.22 0.1. 22.8 4 

َلبً البىى ادتُاجراث العمرلاء الا را ُت مره خرلات  9

جهررىد إ ررا ُت وتقررذَم خذمررت علررً مسررتىي متمُررش 

 .َشعز العملاء بالا تماا والمعاملت الخاصت
0... 0.12 20.4 2 

انبؼذ الأول: انؼنايت انفائمت بحاخاث وتىلؼاث  

 الثاني 63.2 0.67 2.60 انؼملاء
َقذا العاملىن الخذمت للعمُت بذقت متىا ُت وب زَقت  .

 0 2..2 .0.1 0.80 .صذُذت مه المزة الاولً
َعمرررت البىرررى علرررً خلرررق الثقرررت مررره خرررلات سَرررادة  2

 0 22.2 1.11 0.22 .للعملاءمستىي ر ا العملاء وتقذَم قُمت 
َزكش البىى علً ما َسعذ العملاء مه خرلات  رز   8

مختلفررت  ررٍ التفاُررز والتذررذث والعمررت  ررٍ مارران 

 .العمت
0.92 1.18 21.8 9 

َقذا البىى خذمت سزَعت مه خلات العذد الاا ٍ مره  1

 2 22.0 0.18 0.20 .مقذمٍ الخذمت المتمُشَه
 رررٍ العىاَرررت  َذرررزا البىرررى علرررً جعرررت  لسرررفته 01

بالعملاء والعاملُه بولاً وا رباح سىف تتبعها عه 

 . زَق و ع ولائهم  ٍ قلب بٌ لٍء تفعله
0.2. 0.10 29.4 4 

 الأوؿ 63.2 0.70 2.61 انبؼذ انثانً: انتميز في تمذيم انخذمت 
َذزا العاملىن علً التعامت الفىرٌ مرع العمُرت  00

ومشالته بمرا الفا ب وإ هار التعا ي مع مىقفه 

 .َلبٍ معالذه ب زَقت مزوت ومبتازة
0.89 0.12 2..1 0 

َذررررزا العرررراملىن علررررً معز ررررت كُرررري ومتررررً  04

 4 29.9 1.18 0.22 .َعتذرون للعمُت
َسرراوذ البىررى دائمرراً تعررا ي العرراملُه بثىرراء خررذمتهم  00

 0 1.0. 0.14 .0.2 .للعملاء
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 ـ
المتوسط  العبارات

 الحسابي
الًنحراؼ 
 المعياري

الأهمية 
النسبية

% 
 الترتيب

انبؼذ انثانث: انتميز في ػلاج أخطاء ومشاكم  

 الثالث 62.8 0.72 2.60 :انخذمت
َفرررىو مرررى فٍ الخرررب الامرررامٍ بسرررل اث كا ُرررت  02

 0 29.0 0.11 0.22 .ىوجاس مهاا و ائفهم
َسمخ لمى فٍ الخب ا مامٍ بئلفاء رسرىا بو درت  09

المشرراكت العررفُزة مررع العمررلاء بمهررارة ادتزا ُررت 

 . مه مُشاوُت لهزَت
0.24 1.18 22.2 4 

الخ ررى  ا مامُررت علررً بداء َررذرة البىررى مررى فٍ  .0

 2 20.9 1.12 0.98 .العمت كفزَق بذلاً مه ا داء الفزدٌ
تذعم اىداراث ا خزي مى فٍ الخ رى  ا مامُرت  02

 0 ..20 0.10 0.98 .بالبىى وَتفهمىن ب مُتهم
 الرابع 62.5 0.70 2.57 انبؼذ انرابغ: تمكين انخط الأمامي 
العمررررلاء مرررره خررررلات َتررررابع البىررررى ردود ب عررررات  08

مشرررراركتهم الررررزبٌ والاسررررتماع إلررررً مررررا َذبررررىن 

 .وَاز ىن
0..2 0.02 24.1 0 

َذرررزا البىرررى علرررً اعتبرررار العمرررلاء المعرررذر  01

الررررزئُك   اررررار الت ررررىَز والتذسررررُه  وَزدررررب 

 .بالاقتزاداث المقذمت مىهم
0.02 0.11 .2.0 0 

َقذا البىى مزووت عالُت  ٍ الاستجابت للتفُزاث  ٍ  41

 4 8.2. 0.00 0.24 .داجاث ورغباث العملاء الذالُُه والمزتقبُه
 الخامس 58.5 0.82 2.37 انبؼذ انخامس: الاستماع إنً ملاحظاث انؼملاء 

  20.0 1.24 ...0 المتوسط العاـ
 بناءَ عمى نتائج التحميؿ الإحصائى. بواسطة الباحثالمصدر: 

 ض اختبارات الفر  4/6
تحميؿ  قاـ الباحث باستخداـالدراسة مف خلاؿ المشكمة البحثية وأىداؼ الدراسة لأبعاد  

 الارتباط والانحدار الخطي لاختبار فرض الدراسة كما يمي:
 :الدراسةض فر 

فيػػػػػػػـ      يوجػػػػػػػد أثػػػػػػػر ذو دلالػػػػػػػة إحصػػػػػػػائية موجبػػػػػػػة بػػػػػػػيف أبعػػػػػػػاد الاسػػػػػػػتخبارات التسػػػػػػػويقية متمثمػػػػػػػة فػػػػػػػي: 
وبػػػػيف أبعػػػػاد سػػػػبؽ توقعػػػػات العمػػػػلا   ،اسػػػػتخبارات المنافسػػػػيف ،اسػػػػتخبارات المنػػػػتج ،فيػػػػـ السػػػػوؽ ،العميػػػػؿ

التميػػػػػػز فػػػػػػي  التميػػػػػػز فػػػػػػي تقػػػػػػديـ الخدمػػػػػػة، العنايػػػػػػة الدائقػػػػػػة بحاجػػػػػػات وتوقعػػػػػػات العمػػػػػػلا ،متمثمػػػػػػة فػػػػػػي: 
فػػػػػػي  الاسػػػػػػتماع إلػػػػػػى ملاحظػػػػػػات العمػػػػػػلا  تمكػػػػػػيف الخػػػػػػط الأمػػػػػػامي، عػػػػػػلاج أخطػػػػػػا  ومشػػػػػػاكؿ الخدمػػػػػػة،

 البنوؾ محؿ الدراسة.
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 غيرات الفرض:مت
 )متغير مستقؿ(. الاستخبارات التسويقية -
 )متغير تابع(. سبؽ توقعات العملا  -
تـ اختبار الدرض: مف خلاؿ معامؿ ارتباط بيرسوف واستخداـ أسمو  تحميؿ الانحدار الخطي البسيط  -

 كما يمي:
 باستخداـ معامؿ ارتباط بيرسوف.معامؿ الارتباط بيف الاستخبارات التسويقية وسبؽ توقعات العملا  أولا: 

 

 ( العلاقة بيف الاستخبارات التسويقية وسبؽ توقعات العملا  باستخداـ معامؿ ارتباط بيرسوف1جدوؿ )

 المتغيرات
 سبؽ توقعات العملاء

 (الدلًلة)النتيجة  مستوى المعنوية (rمعامؿ الًرتباط )
 دالة **0،02 < **0،652 الًستخبارات التسويقية

 بناءَ عمى نتائج التحميؿ الإحصائى. بواسطة الباحثالمصدر:   (. 0،02ستوى معنوية أقؿ مف )دالة عند م** 
يتض  مف الجدوؿ السابؽ وجود علاقة قوية ذات دلالة إحصائية بيف الاستخبارات التسويقية 

 (. 1،10( بمستوى معنوية أقؿ مف )1،2.0وسبؽ توقعات العملا ، حيث بمغ معامؿ الارتباط )
لقياس أثر الاستخبارات التسويقية  nmisse gmSer   eL eppmiSثانيا: تحميؿ الانحدار الخطى البسيط 

 وسبؽ توقعات العملا .
( نموذج الانحدار الخطي البسيط لتحديد معنوية تأثير لالاستخبارات التسويقية عمى سبؽ 01جدوؿ )

 توقعات العملا 

 المتغير المستقؿ
 المعممات
 المقدرة

 

 قيمة "ت"
t. test 

 قيمة "ؼ"
F. test 

 
معامؿ التحديد 

R2 
 القيمة 

مستوى 
 القيمة المعنوية

مستوى 
 المعنوية

 1.2 0.840- 1.002- الجزء الثابت
901.1.0 > 1،10** 98.4% 

 **1،10 < 40.120 0.112 الًستخبارات التسويقية
 .الإحصائى التحميؿ نتائج عمى بناءَ  الباحث بواسطةالمصدر:  (.  1،10دالة عند مستوى معنوية أقؿ مف )** 

 مف الجدوؿ السابؽ يتض  الأتي:
 (R2)معامؿ التحديد  – 2

%( مف التغيػر الكمػي فػي المتغيػر 98.4نجد أف المتغير المستقؿ )الاستخبارات التسويقية( يدسر )
التابع )سػبؽ توقعػات العمػلا (، وبػاقي النسػبة يرجػع إلػى الخطػأ العشػوائي فػي المعادلػة أو ربمػا لعػدـ إدراج 

 متغيرات مستقمة أخرى كاف مف المدروض إدراجيا ضمف النموذج. 
 اختبار معنوية المتغير المستقؿ.  –1

i
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غيػػػر المسػػػتقؿ )الاسػػػتخبارات التسػػػويقية(، ذو تػػػأثير معنػػػوي عمػػػى نجػػػد أف المت (t.test)باسػػػتخداـ اختيػػػار  
 (.1،10) <( وذلؾ عند مستوى معنوية 40،120المتغير التابع )سبؽ توقعات العملا (، حيث بمغت قيمة "ت" )

 اختبار معنوية جودة توفيؽ نموذج الًنحدار: – 2
-F)، وحيػث أف قيمػة إختبػار (F-test)لاختبار معنوية جودة توفيؽ النموذج ككػؿ، تػـ اسػتخداـ إختبػار  

test) ( ممػػا يػػػدؿ عمػػى جػػودة تػػػأثير 1،10( وىػػي ذات معنويػػػة عنػػد مسػػتوى أقػػػؿ مػػف )901.1.8ىػػي ،)
لاسػػػػتخبارات التسػػػػويقية نقبػػػػؿ الدػػػػرض الإحصػػػػائي القائػػػػؿ بوجػػػػود أثػػػػر ذو دلالػػػػة لانمػػػػوذج الانحػػػػدار عمػػػػى 

 .عمى سبؽ توقعات العملا لاستخبارات التسويقية لاحصائية 
 إثباث الفز ُت: -4

: يوجػد أثػر ذو دلالػة إحصػائية موجبػة بػيف أبعػاد الاسػتخبارات التسػويقية متمثمػة فػي: الدػرض قبوؿ -
وبػػػيف أبعػػػاد سػػػبؽ توقعػػػات  ،اسػػػتخبارات المنافسػػػيف ،اسػػػتخبارات المنػػػتج ،فيػػػـ السػػػوؽ ،فيػػػـ العميػػػؿ

التميز في  في تقديـ الخدمة،التميز  العناية الدائقة بحاجات وتوقعات العملا ،العملا  متمثمة في: 
فػػػي  الاسػػػتماع إلػػػى ملاحظػػػات العمػػػلا  تمكػػػيف الخػػػط الأمػػػامي، عػػػلاج أخطػػػا  ومشػػػاكؿ الخدمػػػة،

 البنوؾ محؿ الدراسة.
  نتائج الدراسة:  4/7

 :فيتتمثؿ أىـ نتائج الدراسة 
معيػاري قػدره  (، بػإنحراؼ0.00: فيػـ العميػؿ بمػغ )لممتغيػر المسػتقؿ المتوسط العاـ لاجمالي البعػد الأوؿ -

%(، وىذا يعني أف اتجاىات مدردات العينػة نحػو اجمػالي البعػد الأوؿ: 4.0.(، وبأىمية نسبية )1,80)
 –4.22ىػذا وقػد تراوحػت المتوسػطات الحسػابية مػف ) بدرجػة إلػى حػد مػا،فيـ العميؿ تميؿ الى الموافقػة 

 وفقا لردود عينة الدراسة. ..1. - %21.2(، وبأىمية نسبية مف )0.14
(، وبأىمية 1,28(، بإنحراؼ معياري قدره )8..0بمغ ) ؽالمتوسط العاـ لاجمالي البعد الثاني: فيـ السو  -

تميػؿ  ؽ%(، وىذا يعني أف اتجاىػات مدػردات العينػة نحػو اجمػالي البعػد الثػاني: فيػـ السػو 20.2نسبية )
(، وبأىميػة 0.21– 0.92ىػذا وقػد تراوحػت المتوسػطات الحسػابية مػف )بدرجة إلى حد مػا، الى الموافقة 
 .كاف %( وفقا لردود عينة الدراسة.29.8 - %20.2نسبية مف )

(، بػػإنحراؼ معيػػاري قػػدره 0.80المتوسػػط العػػاـ لاجمػػالي البعػػد الثالػػث: اسػػتخبارات المنػػتج/ الخدمػػة بمػػغ ) -
%(، وىذا يعني أف اتجاىات مدردات العينة نحو اجمالي البعد الثالث: 9..2(، وبأىمية نسبية ).1.9)

ىػذا وقػد تراوحػت المتوسػطات الحسػابية مػف بدرجة موافػؽ، استخبارات المنتج/ الخدمة تميؿ الى الموافقة 
 %( وفقا لردود عينة الدراسة.28.4 - %20.4(، وبأىمية نسبية مف )0.10 – ...0)

(، بػػػػإنحراؼ معيػػػػاري قػػػػدره .0.8المتوسػػػػط العػػػػاـ لاجمػػػػالي البعػػػػد الرابػػػػع: اسػػػػتخبارات المنافسػػػػيف بمػػػػغ ) -
%(، وىذا يعني أف اتجاىات مدردات العينػة نحػو اجمػالي البعػد الرابػع: 22.4(، وبأىمية نسبية ).1,2)

ىػػػذا وقػػػد تراوحػػػت المتوسػػػطات الحسػػػابية مػػػف بدرجػػػة موافػػػؽ، تمكػػػيف الخػػػط الأمػػػامي تميػػػؿ الػػػى الموافقػػػة 
 .%(..28 - %29.0(، وبأىمية نسبية مف )0.10 –0.22)

(، 1,91(، بػػإنحراؼ معيػػاري قػػدره )4..0الاسػػتخبارات التسػػويقية بمػػغ ) متغيػػرالمتوسػػط العػػاـ لاجمػػالي  -
الاسػػتخبارات  متغيػػرل%(، وىػػذا يعنػػي أف اتجاىػػات مدػػردات العينػػة نحػػو اجمػػالي 24.2وبأىميػػة نسػػبية )

 .بدرجة موافؽتميؿ الى الموافقة  التسويقية
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ة بحاجػػػات وتوقعػػػات العمػػػلا  بمػػػغ : العنايػػػة الدائقػػػلممتغيػػػر التػػػابع البعػػػد الأوؿ لإجمػػػاليالمتوسػػػط العػػػاـ  -
%(، وىػػذا يعنػػي أف اتجاىػػات مدػػردات 22.0(، وبأىميػػة نسػػبية )1,28(، بػػإنحراؼ معيػػاري قػػدره )0.2)

بدرجػػة الموافقػػة  إلػػىالبعػػد الأوؿ: العنايػػة الدائقػػة بحاجػػات وتوقعػػات العمػػلا  تميػػؿ  إجمػػاليالعينػػة نحػػو 
 - %20.4(، وبأىميػة نسػبية مػف )0.14 –0.94ىذا وقد تراوحػت المتوسػطات الحسػابية مػف ) موافؽ،
 %( وفقا لردود عينة الدراسة.28.2

(، بػػػإنحراؼ معيػػػاري قػػػدره 0.24البعػػػد الثػػػاني: التميػػػز فػػػي تقػػػديـ الخدمػػػة بمػػػغ ) لإجمػػػاليالمتوسػػػط العػػػاـ  -
البعػد الثػاني:  إجمػالي%(، وىذا يعني أف اتجاىات مدردات العينة نحو 22.0(، وبأىمية نسبية )1,81)
ىذا وقد تراوحت المتوسطات الحسابية مف حد ما،  إلىبدرجة الموافقة  إلىميز في تقديـ الخدمة تميؿ الت
 .كاف %( وفقا لردود عينة الدراسة...1. - %28.4(، وبأىمية نسبية مف )0.10 – 4.20)

راؼ (، بػػإنح0.2البعػػد الثالػػث: التميػػز فػػي عػػلاج أخطػػا  ومشػػاكؿ الخدمػػة بمػػغ ) لإجمػػاليالمتوسػػط العػػاـ  -
 إجمػالي%(، وىذا يعني أف اتجاىات مدػردات العينػة نحػو 20.1(، وبأىمية نسبية )1.80معياري قدره )

ىػػػذا وقػػػد بدرجػػػة موافػػػؽ، الموافقػػػة  إلػػػىالبعػػػد الثالػػػث: التميػػػز فػػػي عػػػلاج أخطػػػا  ومشػػػاكؿ الخدمػػػة تميػػػؿ 
%( وفقػا 1..2 - %1.0.(، وبأىميػة نسػبية مػف )0.89 – .0.2تراوحت المتوسطات الحسابية مف )

 لردود عينة الدراسة.
(، بػػػػإنحراؼ معيػػػػاري قػػػػدره 8..0البعػػػػد الرابػػػػع: تمكػػػػيف الخػػػػط الأمػػػػامي بمػػػػغ ) لإجمػػػػاليالمتوسػػػػط العػػػػاـ  -

البعػد الرابػع:  إجمػالي%(، وىذا يعني أف اتجاىات مدردات العينػة نحػو ..20(، وبأىمية نسبية )1,81)
ىػػػذا وقػػػد تراوحػػػت المتوسػػػطات الحسػػػابية مػػػف بدرجػػػة موافػػػؽ، الموافقػػػة  إلػػػىتمكػػػيف الخػػػط الأمػػػامي تميػػػؿ 

 %( وفقا لردود عينة الدراسة.29.0 - %20.9(، وبأىمية نسبية مف )0.22 –0.98)
(، بػػػػإنحراؼ 0.28ملاحظػػػػات العمػػػػلا  بمػػػػغ ) إلػػػػىالبعػػػػد الخػػػػامس: الاسػػػػتماع  لإجمػػػػاليالمتوسػػػػط العػػػػاـ  -

 إجمػاليت مدػردات العينػة نحػو %(، وىذا يعني أف اتجاىػا..1.(، وبأىمية نسبية )1,10معياري قدره )
ىػػذا وقػػد تراوحػػت  بدرجػػة موافػػؽ،الموافقػػة  إلػػىملاحظػػات العمػػلا  تميػػؿ  إلػػىالبعػػد الخػػامس: الاسػػتماع 
%( وفقػػا لػػردود 24.1 - %2.0.(، وبأىميػػة نسػػبية مػػف )2..0 – 0.02المتوسػػطات الحسػػابية مػػف )

 عينة الدراسة.
(، 1,24(، بػػإنحراؼ معيػػاري قػػدره )...0  بمػػغ )سػػبؽ توقعػػات العمػػلا متغيػػر لإجمػػاليالمتوسػػط العػػاـ  -

سػػبؽ توقعػػات  متغيػػر إجمػػالي%(، وىػػذا يعنػػي أف اتجاىػػات مدػػردات العينػػة نحػػو ..91وبأىميػػة نسػػبية )
 .بدرجة موافؽالموافقة  إلىالعملا  تميؿ 

 فيما يمي يمكف تمخيص التساؤؿ والأىداؼ والدرض والنتائج في الجدوؿ التالي: -
 التساؤؿ والأىداؼ والدرض والنتائج( ممخص 00جدوؿ )

 النتيجة الفرض الأهداؼ التساؤؿ
إلػػػى أي مػػػدى تػػػؤثر 
الًسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػتخبارات 

عمػػػػػػػػى  التسػػػػػػػػويقية
سػػػػػػػػػػػبؽ توقعػػػػػػػػػػػات 

فػػي البنػػوؾ  العمػػلاء
 محؿ الدراسة؟

التعرؼ عمى طبيعة أثر 
الًستخبارات التسويقية 

سبؽ توقعات عمى 
في البنوؾ محؿ  العملاء
 الدراسة.

إحصائية موجبة بيف أبعاد الًستخبارات يوجد أثر ذو دلًلة 
استخبارات  ،فهـ السوؽ ،التسويقية متمثمة في: فهـ العميؿ

وبيف أبعاد سبؽ توقعات  ،استخبارات المنافسيف ،المنتج
 العناية الفائقة بحاجات وتوقعات العملاء،العملاء متمثمة في: 

التميز في علاج أخطاء ومشاكؿ  التميز في تقديـ الخدمة،
الًستماع إلى ملاحظات  تمكيف الخط الأمامي، مة،الخد

 في البنوؾ محؿ الدراسة. العملاء

 قبوؿ

 إعداد الباحث بالاستناد إلى الدراسات السابقة ونتائج التحميؿ الإحصائي. المصدر:
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 والأبحاث المستقبمية:توصيات الدراسة    4/8
جػػرا ات لإاي ىػػذيػػة لتطبيػػؽ توصػػيات الدراسػػة، ومػػا جػػرا ات التنديلإالبػػرامج وا (21) يوضػػ  الجػػدوؿ التػػالي
غ ملذلؾ، وكـ يبوبة مي الموارد المطىيتحمؿ المسئولية التنديذية، وما ، ومف الذي ىاوالبرامج المقترحة لتنديذ

  :طار الزمني لتنديذ التوصياتلإا

 ( البرامج والإجرا ات التنديذية لتطبيؽ توصيات الدراسة04جدوؿ )
 الزمني الإطار المطموبة الموارد مسؤولية التنفيذ مضموف التوصية المستهدفةالجهة  ـ
متخذي القرار  2

بالبنوؾ التجارية 
 محؿ الدراسة.

 متخصصة وحدة إنشاء ضرورة
 إدارات داخؿ التسويقية للاستخبارات

 وتحميؿ جمع عف مسؤولة لتكوف البنوؾ،
 .التسويقي القرار اتخاذ ودعـ البيانات

 مدربة، بشرية موارد التسويؽ إدارة
 تحميؿ برمجيات
  بيانات

 شهور 5

 القرار متخذي 1
 التجارية بالبنوؾ
 .الدراسة محؿ

 التنبؤي التحميؿ أدوات تفعيؿ
(Predictive Analytics )لدراسة 

 وتحميؿ العملاء لسموؾ السابقة الأنماط
 لتوقع الأنماط تمؾ عمى المؤثرة العوامؿ

  .المستقبمية التغيرات

 تكنولوجيا إدارة
المعمومات
  

 وتقنية، مالية موارد
 شركات مع تعاوف

  تكنولوجيا.

 شهور 8

 القرار متخذي 2
 التجارية بالبنوؾ
 .الدراسة محؿ

 العملاء علاقات إدارة أدوات تفعيؿ
(CRM )التحميؿ أنظمة مع وتكاممها 

  .العملاء احتياجات توقع لتحسيف التنبؤي

 التسويؽ إدارة
 والتحوؿ
  الرقمي.

 ،CRM برمجيات
 محدثة، بيانات

  بيانات. محممي

 شهور 5

 القرار متخذي 3
 التجارية بالبنوؾ
 .الدراسة محؿ

 رفع إلى تهدؼ تدريبية برامج تصميـ
 الًستخبارات بأهمية العامميف لدى الوعي

  .سبؽ توقعات العملاءب وربطها التسويقية

 الموارد إدارة
  البشرية.

 تدريبية، موارد
متخصصيف. مدربيف

  

 شهور 3

 المركزي البنؾ 4
 والجهات

الأكاديمية 
 والبحثية.

 والجامعات البنوؾ بيف التعاوف تعزيز
 في حديثة وأساليب تقنيات لتطوير

 عمى تساعد التسويقية الًستخبارات
 احتياجات لتوقع مبتكرة حموؿ تقديـ

  .المستقبمية العملاء

 المركزي، البنؾ
 أكاديمية
 السادات،

 العامة. البنوؾ

 دعـ بحثية، موارد
  مؤسسي.

 مستمر بشكؿ

 مف إعداد الباحث المصدر:

 الأبحاث المستقبمية:

 مػػى، والتعػرؼ عللإسػػتخبارات التسػويقيةأكثػر شػمولية  ابػالرغـ مػف أف الدراسػة الحاليػػة حاولػت أف تقػدـ إطػػارً 
، وكػػذلؾ يػػاسػػالي  المسػػتخدمة فيلأالدراسػػة، وا ىػػذهأف نطػػاؽ  إلػػى، سػػبؽ توقعػػات العمػػلا عمػػى  مػػدى أثرىػػا

 :يمي كما يىية، و بمت أخرى مستقلاتشير إلى وجود مجا يات إليمالنتائج التي توص
 .ثرا ً  أكثر أفكار لإتاحة آخري مجالات في وتطبيقيا الدارسة بمتغيرات ىذه الإستعانة -

 .جودة الخدمة المصرفية في المختمدة بأبعادىا الاستخبارات التسويقية أثر دراسة -
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 والخصائص (الحياة نمط) السيكوجرافية الخصائص تتضمف بحيث أشمؿ بصورة الدراسة ىذه تطبيؽ -
 السػيكوجرافية أكثػر الخصػائص عمى لتعرؼ الدراسة متغيرات بندس وذلؾ( الصعيد -الدلتا) الجغرافية

 . مستقؿ كمتغير الاستخبارات التسويقية بإستخداـ سبؽ توقعات العملا والجغرافية ومدى أثرىا عمى 

 :المراجع
 المراجع بالمغة العربية:

 .اليندسية الدار(. الأولى الطبعة) التسويقية الًستخبارات(. 4102. )أحمد محسف الخضيري، -
 خمؼ خالد،&  توفيؽ، خمؼ خالد غانـ، محمد، محمد يارا الواحد، عبد القوي، عبد محمد شوقي الصباغ، -

 ميدانية دراسة: لمبنوؾ التنافسية القدرة تحسيف عمى التسويقية الاستخبارات تطبيؽ أثر(. 4149. )توفيؽ
 (.المنوفية جامعة) التجارية لمبحوث العممية المجمة. المصرية البنوؾ عمى تطبيقية

 ،دكتوراه رسالة) التنافسية الميزة تحقيؽ في التسويقية الاستخبارات دور(. 4142. )رحيؿ جديع زيداف العنزي، -
 (.التجارة كمية حمواف، جامعة

 مجمة. الأدا  مؤشرات وبعض العملا  توقعات إدارة بيف العلاقة(. 4102. )جعدر عمي الرحيـ عبد الغامدي، -
 .042-481 ،(0)0 ،والتجارية المالية البحوث

 العممية المجمة. المؤسسي التميز تحقيؽ في التسويقية الاستخبارات دور(. 4144. )طلاؿ عمي المطيري، -
 .0024-.000 ،(0)00 ،والإدارية المالية والبحوث لمدراسات

 في التنظيمي النووي الحمض ىيكؿ عمى التنافسية الاستخبارات دورة استخداـ تأثير(. 4144. )ع الياشمي، -
 .029–040 ،(0)29 ،والتجارية الًقتصادية العموـ مجمة. المصرفية المؤسسات

(. تقييـ دور النشاط التسويقي لصناعة الأثاث 4142ريياـ. ) & ,السيد وفقي, عادؿ كماؿ عمي ضيؼ ,إماـ - 
المجمة المصرية لمدراسات  .الخشبي بمحافظة دمياط في تحقيؽ رضا العملا : الدور الوسيط لمتوقعات

 . .451-406 ,(2)48 التجارية
 .العربي الدكر دار. المؤسسي التميز مناهج: الأعماؿ إدارة في المعاصرة الًتجاهات(. .410. )محمد سيد الر ، جاد -
. الخدمات بمنظمات الأدا  مؤشرات وبعض العملا  توقعات إدارة بيف العلاقة(. 0111. )عمي أحمد حسيف، -

 .21-0 ،(0)00 ،المعاصر التجارية البحوث مجمة
 رسالة) الأندية خدمات لتطوير كمدخؿ التسويقية الاستخبارات(. 4140. )محمود صلاح إسرا  حسيف، -

 (.الرياضية التربية كمية القاىرة، جامعة ،دكتوراه
 .لمنشر وائؿ دار(. الثانية الطبعة) العملاء خدمة في المتقدمة الًستراتيجيات(. 4109. )محمد حسيف، -
 الذكا  بيف العلاقة في وسيط كمتغير التسويقية الاستخبارات دور(. 4144. )محمد عزت إيماف الله، خمؼ -

 ..20-29. ،(4)0 ،والتجارية المالية والبحوث لمدراسات العممية المجمة. بالعملا  والاحتداظ الاستراتيجي
 .العممية الكت  دار(. الأولى الطبعة) العملاء مع العلاقات إدارة(. 4102. )عماد زكريا، -
 الطبعة) التسويقية الًستخبارات نظاـ(. 4111. )الجنابي&  جبار، محمد الشمري، فرحاف، علا  طال ، -

 .والتوزيع لمنشر صدا  دار(. الأولى
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 في العميؿ مشاعر توسيط(. 4144. )رية حسيف الشربيني،&  يسف، محمد محمد، الحميد، عبد أسعد طمعت، -
 السريعة الوجبات مطاعـ عملا  عمى بالتطبيؽ الشرا  إعادة ونية العميؿ ثقة استعادة بيف العلاقة

 .21-42 ،(0).2 ،التجارية لمدراسات المصرية المجمة. الدقيمية بمحافظة
 .الجامعي الدكر دار(. الأولى الطبعة) وأدوات مفاهيـ: العملاء تجربة إدارة(. 4101. )محمود الدتاح، عبد -
 المدركة القيمة بيف العلاقة في وسيط كمتغير العملا  توقعات تأثير(. 4140. )بسيط غبريال رزؼ عجباف، -

 .442-400 ،(2)20 ،للإدارة العربية لمجمةا. لمعلامة والولا  المدركة والسمعة السابقة والخبرات
 في بالعملا  الاحتداظ عمى القدرة تحسيف في الاستراتيجي الذكا  دور(. 4144. )الدتاح عبد عادؿ أيمف عيد، -

 ،(0)4 ،والتجارية المالية والبحوث لمدراسات العممية المجمة. وسيط كمتغير التسويقية الاستخبارات ظؿ
11-010. 

. الجديد لممنتج الميزة تحقيؽ عمى وأثرىا السوقية لممعرفة المدركة الأىمية(. 4102. )الرضا عبد عمي كاظـ، -
 .020-0 ،(0)01 ،الإنسانية لمعموـ التطبيقية لمعموـ الإدارية المجمة

 تحقيؽ في العملا  توقعات إدارة دور نحو والعملا  المديريف اتجاىات تحميؿ(. 4144. )عيد حسف لبي ، -
 ..24-021 ،(2)40 ،والتجارية المالية البحوث مجمة. العميؿ رضا 

 المعرفة دار(. الثانية الطبعة) والتطبيؽ النظرية: الشاممة الجودة إدارة(. 4108. )العزيز عبد محسف، -
 .الجامعية

 وتحقيؽ المستداـ بالتسويؽ التوجو بيف وسيط كمتغير التسويقية الاستخبارات(. 4102. )عوض أحمد مطيع، -
 (.التجارة كمية المنصورة، جامعة ،دكتوراه رسالة) التنافسية الميزة

(. تحميؿ فجوات جودة الخدمات 4149عبدالسلاـ الكيلاني. ) ,الكيلاني & ,عػػزالديف عبدالسلاـ ,موسػى -
المصرؼ التجاري الوطني فرع ػ دراسة تطبيقية عمى SERVQUA المصرفية باستخداـ نموذج

 .(26)2 .مجمة القرطاس لمعموـ الًنسانية والتطبيقية .درج
 .الجامعية النشر دار(. الثالثة الطبعة) متميز مدخؿ: الحديث التسويؽ(. 4141. )حسف ىلاؿ، -
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