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 دور اٌّؼٍىِاث اٌخسىَمُت فٍ حطىَر خذِاث اٌمطاع

 اٌّصرفٍ اٌفٍسطٍُٕ 

 ئبراهُُ أزّذ ِسّذ أبى رزّت

 

 

 ٍّخص:اٌ

هدد هذهددلجذج ركددعذ عطىددوهذاعددٌذمىتذج تىعيقددحشذج طضدديُ ِسذ ددَذض دديُوذ

خدد قحشذج   ددحمذج ت ددو َذج يعضدد ِمَذقِددعذضدددذجصددطم جوذق دد تُ ذ عتىعيقددحشذ

ج ىتدء( ذىدد ذضددذجصدطم جوذج تدموؽذج ي ديَذذج طضيُ ِسذ)قىعيقحشذج ضيق,ذقىعيقحش

ج طكعِعَذلاخطرحتذ وضِحشذج ركع,ىضدذؾتعذج رِحنحشذقد ذخدءثذغدءظذجصدطرحنحشذضددذ

ض تِتوحذ طكعِلذىؾوسذنظوذكءذقد ذج ىتدء(ذىقدينيِ ذج ت دحتهذىجلامجتزذج ىعِدحذ

 عت ددحتهذج تركيغددس,ذقِددعذضتدد لذقؿطتددعذج  تجصددسذقدد ذلتذىددسذق ددحتهذقكعِددس,ذ

حقعذلصعيخذج ك وذج تحقلذقعذ ثسذجلامجتزذج ىعِحذ عت دحتهذج تركيغدسذىجصطم وذج ر

ج ىتديجتِسذقدعذ ثدسذذج  ر ِدس   دروذقؿددذقؿطتدعذج  تجصدس,ذىجصدطم وذجصدعيخذج ىِمدس

ذقينيِ ذج ت حتهذىج ىِمسذج تمطظتسذج ىتيجتِسذقعذج ىتء(.ذ

ج تىعيقدحشذىخع صذج  تجصدسذئ دٌذىؾديمذاءددسذدجشذملا دسذئق دحتِسذذدِ ذ

ج ىتء(ذىج تدينيِ ذىجدمجتزذج ىعِدح,ذكتدحذضي دعصذسذىض يُوذج م قحشذ  ًذج طضيُ ِ

ج  تجصددسذئ ددٌذلاذضيؾدد ذ ددوىقذدجشذملا ددسذئق ددحتِسذذددِ ذقطيصدد حشذض دد ُوجشذاِمددسذ

ذ.قىرأذجلاصطرِحنج  تجصسذقيثذهلهذج تؿحلاشذضىزًذئ ٌذ
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Abstract: 

The research aimed to identify the role of marketing 

information in developing services of Palestinian banking 

sector. Two different sources of marketing information 

(market information, customer information) are used. In 

addition, the descriptive analytical approach is used to test 

research hypotheses and data was collected using three 

questionnaires designed to analyze the views of bank 

customers, employees and top management of banks under 

research. Research population consists of four local banks and 

the researcher used complete census method with top 

management of banks under research due to the small size of 

study population. The stratified random sampling technique 

was used with bank employees and the regular random 

sampling technique was used with customers.  

The research found that there is a statistically 

significant relationship between marking information and 

service development for customers, employees and top 

management. Also, the research found that there are no 

statistically significant differences among the average 

estimations of research sample regarding these fields which 

are attributed to respondents.  
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 حّهُذ:

  دد ذل ددركصذج تىعيقددحشذج طضدديُ ِسذؾددز(جذهحقددحذ  رِىددسذج مدد قحشذج ت  قددسذ

 عىتء(ذقطٌذضطت  ذق ذذعيغذجه ج وحذىجصطتوجتُسذذ حتوحذ,ى ولجذكحنذق ذج ضوىتٍذ

ىنح ىددسذ ددَذج يدددصذذجنذُطددي وذنظددحوذقىعيقددحشذُتدد ذجمجتزذج تمظتددسذذتىعيقددحشذمدِ ددس

ج تمحصدددذج ددلٍذُى ددشذ دديتزذج مدد قحشذج ت  قددس,ذىهددلجذقددحذُضددحا هحذاعددٌذقىو ددسذ

قكِ وددحذج مددحتؾَذىض ددينذدددحمتزذاعددٌذقيجؾوددسذكددلذج طرِددوجشذج طددَذقدد ذ ددحنوحذجنذ

ضإمٍذئ ٌذجخطءلاشذضدإمٍذئ دٌذاىج ودحذقد ذؾدوج(ذاد وذئكطضدحذوحذج تيددعذج طمح ضدَ.ذ

م ذئ ِهذكلذج  دوجتجشذج طدَذض د تهحذجلامجتزذىهلجذقحذُىمَذىؾيمذنظحوذقىعيقحشذضضط

 كدلذهدلهذج تتدحكلذقطدٌذضدطت  ذقد ذذعديغذجهد ج وحذىجصدطتوجتُسذذ حتودح,ذخح دسذ دَذ

قِ جنذج طضيُق,ذقِعذلنذقىو سذقد ًذضكضد ذجمج(ذق د وذج م قدسذكتدحذىنيادحذُكطدحؼذ

ذج ٌذقىعيقحشذضضيُ ِسذا ذجمج(ذج م قسذج ت  قس.ذ

 

 أولا: اٌذراساث اٌسابمت:

 ث اٌّخؼٍمت باٌّؼٍىِاث اٌخسىَمُتاٌذراسا - أ

(Huster, 2005)ذدراست .1
(i): 

“Marketing Intelligence, A First Mover Advantage, 

Competitive Intelligence Magazine Washington”. 

ئ ددٌذج  تدد ذادد ذارِىددسذج متددحاحشذج ِيقِددسذج طددَذضىددزاذذوهددذفج اٌذراسددت

يقِدسذاد ذضكوكدحشذج تمح ضدِ ذج تىعيقحشذج طضيُ ِس,ذجدذض  وذج تىعيقدحشذج ِ

قعذج طوكِزذاعٌذلهدذجلاصطوجضِؿِحشذج طَذُطرمينوحذا ذق ىظذلَُّدسذضرِدوجشذ

ذ َذج ضيق.ذ

 وحىصٍج اٌذراست اًٌ ػذة ٔخائح أهّها:

لنذج تىعيقحشذج طضيُ ِسذضطضدذذ تؾسذاح ِسذق ذج تودحتزذ دَذج طىحقدل,ذدد ذلاذذ -

 عِ .ضطيج وذهلهذج توحتزذ  ًذج ى ُ ذق ذجلأ وجمذج ىحق
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ُط عدددذج ىتددلذج تىعيقددحضَذقضددطيًذقىددِ ذقدد ذج  يددح(زذ عتطىددحقعِ ذ طك ِددقذ -

 ج مؿحـذج ت عيخ.ذ

 

Chaudhuri, 2011)دراست ) .2
(ii)

: 

“Issues in Customer Intelligerced Data and Method 

Creativity to Improve Marketing Decision Making”.  

زذاعدٌذج  د تجشذج ضديدِسذج دٌذذمدح(ذنتديدؼذقىو دَذىج طوكِدذهذفج اٌذراست

ذ عتوكحشذج يامِسذج وم ُس.

 وحىصٍج اٌذراست اًٌ ػذة ٔخائح أهّها:

ُت  ذجصطم جوذج تىعيقحشذ َذج تمح ضسذجلاُؿحذِسذىضك ِقذجلاه جهذج توؾيزذ -

 ذرضذج مظوذا ذجخطءهذىضِوزذج ط  وذج ط مي يؾَذذِ ذج توكحش.

 قدسذل ضدلذ عىتدء(ذضضحا ذجلاصطمرحتجشذج طضيُ ِسذ دَذجصدطتوجتُسذض د ُدذخ -

 ىضك ِقذلاعٌذاحت ذق ذجلاتذحـ.

لنذخروزذجمجتزذج توكسذىتلٍذج ىتء(ذكءذُ تلذجلاخوذ َذذمح(ذجصدطوجضِؿِسذ -

 ج توكسذلاصطتوجتُطوحذى ووضوح.

ذ

(2113دراست )صاٌر,  .3
(iii)

: 

 اسخخباراث اٌسىق ودورها فٍ حسمُك اٌخفىق اٌخسىَمٍ".بؼٕىاْ "

جصددطمرحتجشذج ضدديقذ ددَذج طيدديقذذئ ددٌذج طىددوهذاعددٌذمىتاٌذراسددت هددذفج 

ذج طضيُ َذ َذ وكسذجض حلاشذجصِحصِلذ َذق ُمسذج تي ل.

 وحىصٍج اٌذراست اًٌ ػذة ٔخائح أهّها:

لنذج تدددوكسذج تركيغدددسذض ردددقذنظددددذج تىعيقدددحشذج طضددديُ ِسذاددد ذضكوكدددحشذ -

ج تمح ضدِ ذذتد لذؾِ ,  د ذضردِ ذىؾديمذجضيدحقذذدِ ذاِمدسذج  تجصدسذقديثذهدلجذذ

 ج تإ و.



421 

 

 
 2016ملحق العدد الثاني                                                             السابعالمجلد      

 دور المعلومات التسويقية في تطوير خدمات القطاع المصرفي الف لسطيني
 ~ إبراهيم أحمد محمد أبو رحمة ~

تركيغسذضوطدذذؿتعذج تىعيقحشذج طضيُ ِسذج يج ِسذا ذج تمح ضِ ذلنذج توكسذج  -

قددد ذخدددءثذجصدددطرءثذهدددلجذج تىعيقدددحشذ عطردددي(ذذحصدددطوجضِؿِحشذج تمح ضدددِ ذ

 ىض طِ حضود.

 

( ,2115Jonathan A. Jensen et alدراست ) .4
(iv)

: 

“The Dynamics of Sports Marketing and Management in 

Marketing Intelligence and Planning, Forthcoming”. 

ئ ٌذج طىوهذاعدٌذج ىيجقدلذج تدإغوزذاعدٌذجلاصدطػتحتجشذ دَذذهذفج اٌذراست

ج واحُسذج وُحضِسذذحصطم جوذ محاسذج تءذشذج وُحضِسذ  ُ زذج تمح ضسذ َذ

ج يلاُددحشذج تطكدد زذجلاقوُ ِددس,ذىض دد وذج  تجصددسذئاددحتجذضكعددِءشذ عتىعيقددحشذ

حضِِ ذق ذج طمرإذذ يتزذل ضلذج طضيُ ِسذج طَذضت  ذق ُوُ ذج طضيُقذج وُ

ذذرِثسذج واحُسذج يىح سذ َذجلاصيجقذجلاقوُ ِس.

 ولذ حىصٍج اٌذراست ئًٌ ػذة ٔخائح أهّها:

لنذج تطرِوجشذج طَذضى شذؾحدذِسذج ضيقذهَذج طَذض تد ذ ِودحذلمىجشذج طمردإذ -

ذح ط ح ِ ذق ذخءثذق حمتذجلاصطمرحتجشذج طضيُ ِس.ذقِعذكحنصذقىعيقحشذ

 ذق ذلهدذق حمتذجلاصطمرحتجشذج طضيُ ِسذ عطمردإذذط دح ِ ذج ضيقذىج تمح ضِ

 ج واحُس.

دد ذدد قصذ ودحذى ديتجشذذNikeضتِوذج مطحتؽذئ ٌذلنذج وِتمسذج ضيدِسذ تدوكسذ -

قعتيصسذ َذضىزُزذق حنطوحذكتزىمذ عتءذدشذج وُحضدِسذ عممردسذ دَذقدِ ذلنذ

ددد ذذAdidas and Under Armourج ىءقددحشذج طؿحتُددسذج تطمح ضددسذ

جلانيددحقذج تيددواذ ددَذقكددحىثذ ددوذاذج م ددحت ذج وُحضددِسذلؾرددوشذاعددٌذ

ج توغيذسذذح تضطوع ِ .ذقِعذتكزشذجهطتحقحضوحذاعدٌذجقطِحؾدحشذىتغردحشذ

 ج تضطوع ِ .

ذ

ذ
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 اٌذراساث اٌّخؼٍمت باٌخذِاث اٌّصرفُت: - ب

(2111دراست )أبى زّسة,  .1
(v): 

الأربداذ  ػًٍ وأثرها ٌٍؼّلاء اٌّمذِت اٌّصرفُت اٌخذِاث والغبؼٕىاْ: "

 فٍسطُٓ(". بٕه )دراست زاٌت اٌؼٍُا الإدارة ٔظر خهتو ِٓ

 عىتء(ذ ج ت  قس ج ت و ِس ج م قحش ىجدع اعٌ ج طىوه ئ ٌ اٌذراست هذفج

 ج مدد قحش  لأ ددوجم, ج ت  قددس ج مدد قحش  عتددوكحش, ج ت  قدس ج مد قحش(

 اعٌ ج م قحش ضعك ىلغو غزز, د حم  َ ذمكذ عض ِ  درل ق  جد  طوىنِس 

ذ.نظو ىؾوس ق  ج رمك  َ قج تك  جلأتذحـ قؿد

 وحىصٍج اٌذراست اًٌ ػذة ٔخائح أهّها:

 ج ت  قدس ج م قحشذج ت و ِس ق  كل ذِ  ئق حتِس ملا س دجش اءدس ىؾيم -

 ج مزُمدس , خد قحش ج طؿحتُدس, ج  دي حش ضتيُدل )ج  يدحلاش,  عتدوكحش

 جلاتطتدحن ذ حددحش )ج كضدحذحش,  لأ دوجم ج ت  قدس ىج مد قحشذج ت دو ِس

 ج ودحض , ج ت و ِسذجد  طوىنِسذ)خ قحش ىج م قحش ىض ,ج  و ىج م د,

 ج تك دقذ دَ جلأتذدحـ قؿدد ىذدِ  ج   دِوز  ج وصدحتل جدنطوندص, ىخ قحش

 ج رمك.

 جلااطتدحمجش )خ قدس قد  كدل ذدِ  ئق دحتِس ملا دس دجش اءددس ىؾديم اد و -

 قؿد ىذِ  جّ َ  ج طض ُ  خ قس ج  ى ِس, ج تح ِس ج كيجلاش ج تضطم ُس,ذخ قس

 ج رمك.  َ ج تك ق جلأتذحـ

 

(2112دراست )ػاشىر,  .2
(vi)

: 

 اٌمطاع وحطىَر خذِاث ٌخُّٕت الاسخراحُدُت اٌرؤَت حىافر "ِذي بؼٕىاْ

 اٌّصرفٍ".

  طمتِس جلاصطوجضِؿِس ج وؤُس ضيج و ق ًج ٌذج طىوهذاعٌذذوهذفج اٌذراست

ذج ت و َذج يعض ِمَ ج   حم ىض يُوذخ قحش

ذ
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 ا:وحىصٍج اٌذراست ئًٌ ػذة ٔخائح أهّه

ُطددي وذ دد ًذج رمددكذكيددح(جشذجمجتُددسذدددحمتزذاعددٌذىضددعذض دديتجشذج وؤُددسذ -

 %.11جلاصطوجضِؿِسذج مح سذذح ت حتهذذيانذنضرَذ

جصددطؿحذسذج وؤُددسذجلاصددطوجضِؿِسذج ت عيذددسذ عظددوىهذىج طرِددوجشذ)ج  جخعِددسذ -

 ىج محتؾِس .

ذ

 vii(2113)سٍُّاْ, دراست .3

 .بؼٕىاْ "والغ اٌخذِاث اٌّصرفُت فٍ سىرَت وافاق حطىَرها"

ئ ٌذج طىوهذاعٌذىجدعذج م قحشذج ت و ِسذ َذصديتُسذقد ذهذفج اٌذراست 

قِددعذقضددطيًذلمجتوددحذىضمياوددح,ذىقدد ًذجاطتددحمذج ت ددحتهذج ضدديتُسذاعددٌذ

ذجصطوجضِؿِسذقك مزذ ط يُوذخ قحضوح.

 وحىصٍج ئًٌ ٔخائح أهّها:

  دذضأخلذج ت حتهذج ضيتُسذذيؾوسذنظوذاتءتوحذام ذض يُوذخ قحضوح. -

ِسذج ط ديُوذج تطرىدسذقد ذدردلذج ت دحتهذج ضديتُسذتغردسذ دذضك قذجصدطوجضِؿ -

 اتءتوحذ َذضك ِقذج ط يُوذج تمتيم.

جنميددحضذ ددَذقضددطيًذج مدد قحشذج ت ددو ِسذج ت  قددسذقدد ذدرددلذج ت ددحتهذ -

 ج ضيتُسذق ذقِعذضمياوحذىضى مهح.

 ضى ذ َذؾيمزذج م قحشذج طَذض  قوحذج ت حتهذج ضيتُس. -

 

(,2114Dayu Jin et al) دراست .4
(viii)

: 

“New service development maturity model”. 

جذط دحتذلمجزذؾ ُد زذضضدحا ذ دَذضكعِدلذىضكضدِ ذاتعِدحشذج ٌذذهذفج اٌذراست

ض ددديُوذج مددد قحشذج ؿ ُددد ز.ذقِدددعذُدددطدذض ددديُوذنتددديدؼذ ط ددديُوذج مددد قحشذ

ذج ؿ ُ ز.
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 وحىصٍج اًٌ ػذة ٔخائح أهّها: 

لنذايجقددلذنؿدددحـذض ددديُوذج مددد قحشذج ؿ ُددد زذُت ددد ذض دددمِيوحذئ دددٌذلتذىدددسذ -

اتعِحشذئمجتُسذىهَذئمجتزذجلاصطوجضِؿِسذى دِحغس/ض يُ ذج ىتعِدحشذىئمجتزذ

 ج تىو سذىقتحتكسذج ىتء(.ذ

ضتددِوذنطددحتؽذج  تجصددسذئ ددٌذلنذجذىددحمذىقضددطيُحشذج متدديدؼذُت دد ذجذط حتهددحذ -

ذ يتزذقيصىسذذح مضرسذ  لذاتعِس.ذىق ذج تيطوضذلنذج  د تزذج ىح ِدسذاعدٌذ

حذذتضدطيًذجلأمج(ذج توضيدعذ ط ديُوذج طىحقدلذقدعذهدلهذج ىتعِدحشذضدوضراذئُؿحذِد

 ج م قحشذج ؿ ُ ز.ذ

ضإكددد ذج  تجصدددسذاعدددٌذنتددديدؼذض ددديُوذج مددد قحشذج ؿ ُددد زذج ت طدددوـذُت ددد ذ -

ج توكحشذق ذلمج(ذج ط ِِتحشذج ضدوىتُسذ  د تجشذض ديُوذج مد قحشذج ؿ ُد زذ

   ُوح,ذىق ذخءثذضك ُ ذقضطيُحشذج مضؽذج توغيذس.

ذ

(2115)اٌدٕذٌ,  دراست .5
(ix)

: 

اٌؼلالددت بددُٓ اٌخددذِاث اٌّصددرفُت الاٌىخرؤُددت وربسُددت  بؼٕددىاْ "حسٍُددً

ذ".ذاٌبٕىن

ئ ددٌذج طىددوهذاعددٌذجلاذىددحمذىج ؿيجندددذج تمطعيددسذ عمدد قحشذذهددذفج اٌذراسددت

ج ت و ِسذجلا  طوىنِسذىمىتهدحذ دَذضك ِدقذجلاتذدحـ,ذىج طىدوهذاعدٌذقد ًذ

ذكيح(زذجلامجتزذج ىعِحذ عرمك.

 وحىصٍج اًٌ ػذة ٔخائح أهّها: 

سذدجشذملا سذجق حتِسذذِ ذ حاعِسذج وجهذقؿعشذجلامجتزذضيؾ ذاءدسذقىميُ -

 ىج م قحشذج ت و ِسذجلا  طوىنِس.

ضيؾددد ذاءددددسذقىميُدددسذدجشذملا دددسذجق دددحتِسذذدددِ ذض رِدددقذقردددحمبذجلا طدددزجوذ -

 ىج م قحشذج ت و ِسذجلا  طوىنِس.

لاذضيؾ ذاءدسذقىميُدسذدجشذملا دسذجق دحتِسذذدِ ذ عىتدء(ذىضكضدِ ذتذكِدسذ -

 تُس.ج رميكذج ىحقسذج طؿح
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 اٌذراساث اٌرابطت بُٓ اٌّخغُراث: -ج

(2112دراست )سؼُذ,  .4
(x): 

بؼٕىاْ "دور اٌّؼٍىِاحُت فٍ حسسُٓ وفاءة وفؼاٌُت اٌخدذِاث اٌّصدرفُت 

 الاٌىخرؤُت ػبر شبىت الأخرٔج".

ئ دددٌذضم دددِاذج مظدددحوذج تىعيقدددحضَذذدددح رميكذىمتجصدددسذمىتذهدددذفج اٌذراسدددت 

ى ىح ِطددددسذاعددددٌذج مدددد قحشذضم دددِاذج مظددددحوذج تىعيقددددحضَذذىقدددد ًذكيح(ضددددهذ

ذج ت و ِسذجد  طوىنِس.

 وحىصٍج اًٌ ػذة ٔخائح أهّها:

ُيؾددد ذاءددددسذاومُدددسذذدددِ ذضم دددِاذج مظدددحوذج تىعيقدددحضَذىكيدددح(زذى ىح ِدددسذ -

 ج م قحشذج ت و ِسذجلا  طوىنِسذاروذ ر سذجلانطونص.

ُيؾ ذلغوذ  ىتذضم ِاذج مظحوذج تىعيقحضَذ طك ِدقذج تضدطيًذج ت عديخذقد ذ -

 ج م قحشذج ت و ِسذج ت  قس.ذكيح(زذى ىح ِس

ذ

( ,2112Amudha) دراست .2
(xi)

: 

“A review of customer satisfaction towards service quality 

of banking sector”. 

تضحذج ىتء(ذجضؿدحهذج مد قحشذج ت دو ِسذئ ٌذج طىوهذاعٌذاٌذراست هذفج 

ذق ذختضسذقمظيتجشذقمطعيسذىهَذ  دح(جشذج ىتدء(ذىىددصذجنطظدحتذج ىتدء(

 عك يثذاعٌذج م قسذىمىتذج يصد ح(ذىؾديمزذج مد قحشذج ت  قدسذى د حىًذ

ذج ىتء(ذجضؿحهذج رميك.

 وحىصٍج اٌذراست اًٌ ػذة ٔخائح أهّها:

لنذؾددلخذج ىتددء(ذىج كيددحنذاعددِودذىذمادددذاءدددحشذج ىتددء(ذضتػددلذج ىيجقددلذ -

ج ؿيهوُددسذج طددَذضك ددقذتضددحذىىلا(ذج ىتددء(.ذىذدد ىتهدذج ىتددء(ذُ ينددينذ

 طمح ضَذج تضط جوذ عرمك.ذلصحسذج يضعذج 
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ضإكد ذج  تجصدسذاعدٌذضدوىتزذدِدحسذلمج(ذج مد قحشذذ ديسذقضدطتوزذ طك ِددقذ -

 ج تِززذج طمح ضِسذىد كذق ذخءثذض  ُدذج م قحشذج تطتِززذ عىتء(.

لنذؾدديمزذج تمطؿددحشذىؾدديمزذخدد قحشذج ىتددء(ذضكدد مذمتؾددسذتضددحذج ىتددء(.ذ -

هذُىمدَذج كيدحنذىذ ىته,ذتضحذج ىتء(ذلاذُىمدَذ  داذئتضدح(ذج ىتدء(ذى  مد

 اعٌذج ىتء(.ذ

اعدددٌذج تمتدددششذقدددلذ ددد حىًذج ىتدددء(ذقددد ذخدددءثذجصدددطوجضِؿِحشذج دددءـذ -

ج م قحشذىج طىوهذاعٌذضأغِوذ تلذج م قحشذىج طرلُسذج ى ضِسذقد ذج ىتدء(ذ

  طك ِقذذ ح(ذىنؿحـذىجامهحتذج تمظتس.ذ

ذ

ذ

( ,2114Shu-Meiدراست ) .3
(xii)

: 

“The impact of customer knowledge and customer 

relationship management on service quality”. 

 ع ت ذا ذكِيِسذجكطضحخذقىو سذج ىتدء(ذج طدَذقد ذخء ودحذذوهذفج اٌذراست

ُت  ذؾلخذىج كيحنذاعٌذاءدحشذج ىتء(ذىق ًذلهتِسذمادذؾيمزذج مد قحشذ

ذ َذج توكحشذج ىحقعسذ َذضحُيجن.

 وحىصٍج اٌذراست اًٌ ػذة ٔخائح أهّها:

 ىتء(ذ وحذضأغِوذئُؿحذَذاعدٌذؾديمزذج مد قحش,ذضتدِوذج مطدحتؽذلنذقىعيقحشذج -

ئ ٌذلنذئمجتزذاءدحشذج ىتء(ذهدَذقطرِدوذقدإغوذ دَذج ىءددسذذدِ ذقىعيقدحشذ

 ج ىتء(ذىؾيمزذج م قحش.ذ

ضتددِوذج  تجصددسذئ ددٌذلنذقىعيقدددحشذج ىتددء(ذضدد ادذئمجتزذاءدددسذج ىتدددء(ذىذ -

 ج طمح ضِس.ذذذ ىتهحذضإمٍذئ ٌذاُحمزذؾيمزذج م قحشذىضك ِقذج تزجُح

ذ

ذ

ذ
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( ,.2114B.J. Mariadoss et alدراست ) .4
(xiii)

: 

“Salesperson competitive intelligence and performance: 

The role of product knowledge and sales force automation 

usage”. 

ئ دددٌذج طىدددوهذاعدددٌذج ىءددددسذذدددِ ذج تىو دددسذذح ترِىدددحشذوهدددذفج اٌذراسدددت 

ج طمح ضدددِسذ ددد ًذقمددد ىذِ ذج ترِىدددحشذقددد ذؾحنددددذىصدددعيكِحشذجلاصدددطمرحتجشذ

ىجلأمج(ذقد ذؾحندددذ.خدو.ذىقىو ددسذكِيِدسذضددأغِوذجصدطم جوذقمدد ىذِ ذج ترِىددحشذ

اعددٌذج ىءدددسذذددِ ذج تىو ددسذىصددعيكِحشذجلاصددطمرحتجشذج طمح ضددِسذىجلأمج(ذ ددَذ

ذ وكحشذجلاؾوززذج  رِسذذح يلاُحشذج تطك زذجلاقوُ ِس.

 وحىصٍج اٌذراست اًٌ ػذة ٔخائح أهّها:

لنذقىو ددسذقمدد ىذِ ذج ترِىددحشذذح تمطؿددحشذضددإغوذاعددٌذجلأمج(ذذ دديتزذغِددوذ -

قرح ددوزذقدد ذخددءثذصددعيكِحشذجلاصددطمرحتجشذج طمح ضددِسذىهددلجذج طددأغِوذغِددوذ

 ج ترح وذُطدذقىو طهذق ذخءثذجصطم جوذنظحوذج  يزذج رِىِس.

ج طأغِوذجدُؿحذَذغِدوذج ترح دوذ تىو دسذقمد ىذِ ذج ترِىدحشذذح تمطؿدحشذاعدٌذ -

ِ ذج ترِىحشذق ذخءثذصعيكِحشذجلاصطمرحتجشذج طمح ضِسذُمميضذلمج(ذقم ىذ

 قعذاُحمزذجصطم جوذنظحوذج  يزذج رِىس.

 

 Tabassum, 2014  &(Rashedدراست ) .5
(xiv)

: 

“Customer Satisfaction On Service Quality In Private 

Commercial banking Sector In Bangladesh”. 

ًذضدأغِوذؾديمزذج مد قحشذاعدٌذتضدحذئ ٌذج طىوهذاعٌذق وهذفج اٌذراست 

ج ىتددء(ذ ددَذد ددحمذج رمدديكذج طؿحتُددسذج مح ددسذ ددَذذددمؿءمط.ذقِددعذضطمددحىثذ

 ذىهددددَذSERVQUALج  تجصددددسذجلأذىددددحمذج متضددددسذ ؿدددديمزذج مدددد قحشذ)

 ج تعتيصِسذذىجلااطتحمُسذىجلاصطؿحذسذىج طىحا ذىج طيكِ .
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 وحىصٍج اٌذراست اًٌ ػذة ٔخائح أهّها:

سذىجلاصددطؿحذسذىج طيكِدد ذىج طىددحا ذضددإغوذئُؿحذِددحذلنذج تعتيصددِسذىجلااطتحمُدد -

 ىذ تؾسذدجشذملا سذقىميُسذاعٌذقيجد ذج ىتء(ذق ذنحقِسذتضحذج ىتء(.ذ

ضإكدد ذج مطددحتؽذاعددٌذلنذلذىددحمذؾدديمزذج مدد قحشذ وددحذلهتِددسذؾيهوُددسذذح مضددرسذ -

 وضحذج ىتء(ذ َذد حمذج رميكذج طؿحتُسذج مح سذ َذذدمؿءمط.ذقِدعذلندهذ

ضدسذ ؿدديمزذج م قددس,ذج تعتيصددِسذكدحنذ وددحذلاعددٌذمتؾددسذقد ذذددِ ذجلأذىددحمذج مت

قطيصدد سذىُؿدددذاعددٌذج رمدديكذج طوكِددزذاعددٌذجلاصددطؿحذسذلأنوددحذق  ددصذلمنددٌذ

 متؾسذقطيص س.ذ

ضإك ذنطحتؽذج  تجصسذاعٌذلنذؾديمزذج مد قحشذ ودحذضدأغِوذئُؿدحذَذاعدٌذتضدحذ -

 ج ىتء(.ذ

ذ

 ت:اٌفدىة اٌبسثُت وِا َُّس اٌذراست اٌساٌُت ػٓ اٌذراساث اٌسابم -د

ذه مددحكذ ؿدديزذذددِ ذ ذج مطددحتؽذج ىحقددسذ ع تجصددحشذُددوًذج رحقددعذلنَّ ددي(ن  ددَذضء

ج  تجصحشذج ضحذ س,ذىمتجصسذج رحقدع,ذقِدعذضمطعد ذج  تجصدسذج كح ِدسذاد ذج  تجصدحشذ

ذضطمحى وددحذضعددكذج  تجصددحشذذددميشذ طرِددوجشذىلذىددحمذ دددل ج ضددحذ سذ ددَذلنددشَّوحذضتددطتلذاعددٌذق 

ج طضيُ ِسذ َذض يُوذخ قحشذج   حمذجلأصعيخذقتحذُ ضحا ذ َذضك ُ ذمىتذج تىعيقحشذ

ج ت و َذج يعض ِمَذق ذقمظيتذلكػدوذ دتي ِسذىض دحقء,ذى  دحاذ تدحذهديذقيضدفذ دَذ

ذ .4ج ت لذتددذ)

ذ
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 (1اٌشىً رلُ )

ذ
 

ذذذذذذاٌبسث:ذثأُا: ِشىٍت

ضىحنَذج ت حتهذج يعض ِمِسذضراذقعكينذ َذض  ُدذج م قحشذىج طضوِءشذ

ك دحتذجلاصدوجتِعَذج دلٍذلغدوذذتد لذقرح دوذج رم ِس,ذذدح وغدذقد ذجصدطتوجتذ دوضذج 

اعٌذجلادط حمذج يعض ِمَذق ذقؿزذلقيجث,ذىا وذجنطظحوذتىجضدذج تدينيِ ذىضدومٍذ

جلاىضحمذج تىِتِس.
(xv 

ذ

ىقِددعذلنذنت ِددسذض دد ُدذضعددكذج مدد قحشذىج طضددوِءشذج ت ددو ِس,ذلاذضكتددَذ

ج ت ددحتهذقدد ذؾتعددسذجلانط دددحمجشذج طددَذضطىددوضذ ودددحذذددح وغدذقدد ذلنذج ت دددحتهذ

 ِمِسذضكحىثذؾحهد زذ طكضدِ ذكدلذقدحذُت د ذضكضدِمهذىض ديُوذلمجتودحذ دَذقؿدحثذج يعض

ض  ُدذ عم قحشذىج طضوِءشذج ت و ِس.
 xvi)ذ

ذذذذ

نؿدد ذلنذجغعدددذج ت ددحتهذذددد ذلاذضى ددَذلهتِددسذ وددلجذج ت دد تذذ دد تذذقِددع
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جاطتحمهدحذاعددٌذج ضددؿءشذىج يغددحتقذىذىددضذج ت دحمتذجلأخددوًذ ددَذضددي ِوذج رِحنددحشذ

تصدذج م اذج طضيُ ِسذقيط وزذج دٌذق د تذج تىعيقدحشذ دَذذج طضيُ ِس,ذىذحضصذاتعِس

 مىهذلىذجضمحده.
(xvii 

ذ

ذ

 لجذصىٌذج رحقعذ تىو سذج  ىتذج دلٍذُعىردهذنظدحوذج تىعيقدحشذج طضديُ ِسذ دَذ

ض يُوذج م قحشذج ت و ِسذ ع  حمذج ت و َذج يعض ِمَ.ذكأصعيخذىضؿوذسذقطتِدززذ

جدمجتُدسذج تمطعيدسذصيهذضضحا ذ َذضعتشذؾيجندذج   ديتذىج ضدى ذ دَذج مديجقَذ

 ع  حمذج ت و َذمجخلذ عض ِ ذق ذخءثذمتجصسذاعتِسذقِ جنِسذىاعِهذ دانذقتد عسذ

ذج  تجصسذض ت ذ َذج ضإجثذج وتِشذج طح َ:

 ِا دور اٌّؼٍىِاث اٌخسىَمُت فٍ حطىَر خذِاث اٌمطاع اٌّصرفٍ اٌفٍسطٍُٕ؟

 

 ذذذذذذرابؼاً: أهذاف اٌبسث:

 دددَذض ددديُوذخددد قحشذج   دددحمذذج طىدددوهذاعدددٌذمىتذج تىعيقدددحشذج طضددديُ ِس .4

 ج  و َذج يعض ِمَ.

جنوددحتذجلاهتِددسذج مضددرِسذ  ددلذقطرِددوذقدد ذقطرِددوجشذج تىعيقددحشذج طضدديُ ِسذ .2

 .ىج تطرِوجشذج طحذىسذ عم قحشذج ت و ِس

ج  تدد ذادد ذىؾدديمذ ددوىقذدجشذملا ددسذجق ددحتِسذذددِ ذقطيصدداذجصددطؿحذحشذ .3

مذ ددَذض دديُوذخدد قحشذج   ددحذج تىعيقددحشذج طضدديُ ِسج تركدديغِ ذقدديثذ)مىتذ

 ج ت و َذج يعض ِمَ ذضىزًذج ٌ)ذجلامجتزذج ىعِحذ,ج تينيِ ,ذج ىتء( .

ضوضِدددذكددءذقدد ذج تطرِددوجشذج تضددط عسذقضدددذلهتِددسذضأغِوهددحذاعددٌذج تطرِددوذ .4

 ج طحذع.

ج مددوىؼذذمطددحتؽذىضي ددِحشذضضددحهدذ ددَذض دديُوذخدد قحشذج   ددحمذج ت ددو َذ .5

ذ.ج يعض ِمَذ َذنلذجلاهطتحوذ َذنظحوذج تىعيقحشذج طضيُ ِسذذح ت حته
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 ذذذذذخاِساً: أهُّت اٌبسث:

 

 الأهُّت اٌؼٍُّت:

قضددحا زذج ت ددحتهذج يعضدد ِمِسذاعددٌذ ددِحغسذج م دداذىذجلاصددطوجضِؿِحشذ -

ذج ءاقسذ ط يُوذج م قس.

قضحا زذج ت حتهذ َذج ك يثذاعدٌذج توكدزذج طمح ضدَذجلاىثذ دَذج ضديقذ -

ذج يعض ِمَ.

ذقضحا زذج ت حتهذاعٌذذمح(ذاءدحشذىتىجذاذديُسذقعذج ىتء(. -

ذ

 

 الأهُّت اٌؼٍُّت:

ُت  ذجاطرحتذهلجذج ركعذكت  تذ عرحقػِ ذىج  جتصِ ذج لُ ذُيمىنذج طىدوهذاعدٌذذ-

 دددَذض ددديُوذج مددد قحشذج ت دددو ِسذ ع  دددحمذج ت دددو َذذج تىعيقدددحشذج طضددديُ ِسمىتذ

ذج يعض ِمَ.ذ

د ذُت لذهلجذج ركعذن  سذجن ءقذ عرحقػِ ذىج توطتِ ذدؾوج(ذج تزُ ذق ذج ركيظذذ-

ذ َذهلجذج تؿحث.

 ددَذض دديُوذخدد قحشذج   ددحمذج تىعيقددحشذج طضدديُ ِسذهددلجذج ركددعذذكددعذ ددَذمىتذذ-

ذج ت و َذج يعض ِمَذذىُى ذاعٌذاعدذج رحقعذجلأىثذق ذنياهذ َذ عض ِ .
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 ذذذذذسادساً: ّٔىرج اٌبسث:

 

 ( ّٔىرج اٌبسث2شىً رلُ )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ق ذجا جمذج رحقع.ذاٌّصذر:

 

 ذذذذذسابؼاً: فرضُاث اٌبسث:

 اٌرئُسُت الأوًٌ: اٌفرضُت

حىخددذ ػلالددت راث دلاٌددت ازصددائُت بددُٓ اٌّؼٍىِدداث اٌخسددىَمُت وحطددىَر   

 اٌخذِاث وِٕها حخفرع:

 ضيؾ ذاءدسذدجشذملا سذجق حتِسذذِ ذقىعيقحشذج ضيقذىض يُوذج م قحش. -

 ضيؾ ذاءدسذدجشذملا سذجق حتِسذذِ ذقىعيقحشذج ىتء(ذىض يُوذج م قحش. -

 

 

ِؼٍىِاث 

 اٌؼّلاء

 اٌخذِاث حطىَر اٌّخغُر اٌخابغ: اٌّؼٍىِاث اٌخسىَمُت: ٌّخغُر اٌّسخمًا

 

ِؼٍىِاث 

 اٌسىق

 اٌٍّّىسُت

 لاسخدابتا سرػت

 اٌثمت
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  اٌفرضُت اٌرئُسُت اٌثأُت:

حىخذ فروق راث دلاٌت ازصائُت بُٓ ِخىسط اسدخداباث اٌّبسدىثُٓ زدىي 

)دور اٌّؼٍىِدداث اٌخسددىَمُت فددٍ حطددىَر خددذِاث اٌمطدداع اٌّصددرفٍ اٌفٍسددطٍُٕ( 

 حؼسي اًٌ الادارة اٌؼٍُا واٌّىظفُٓ, اٌؼّلاء .

 

 اٌفرضُت اٌرئُسُت اٌثاٌثت:

طددىَر وخددىد ػلالددت راث دلاٌددت ازصددائُت بددُٓ اٌّؼٍىِدداث اٌخسددىَمُت وح

 -اٌخذِاث., وِٕها ِّىٓ ِؼرفت اٌخاٌٍ:

ذىؾيمذاءدسذدجشذملا سذجق حتِسذذِ ذج تىعيقحشذج طضيُ ِسذىج تعتيصِس. -

ذىؾيمذاءدسذدجشذملا سذجق حتِسذذِ ذج تىعيقحشذج طضيُ ِسذىصواسذجلاصطؿحذس. -

ذىؾيمذاءدسذدجشذملا سذجق حتِسذذِ ذج تىعيقحشذج طضيُ ِسذىج ػ س. -

 

 ذذذذذ:ثإِاً: زذود اٌبسث

 َذض يُوذج م قحشذج ت و ِسذج تىعيقحشذج طضيُ ِسذ:ذمىتذ** اٌسذود اٌّىضىػُت

ذ ع  حمذج ت و َذج يعض ِمَ.ذ

ذجلامجتزذج ىعِح,ذىج تينيِ ,ذج ىتء(.ذذ** اٌسذود اٌبشرَت:

 َذض ديُوذج م قدسذج تىعيقحشذج طضيُ ِسذضطمحىثذج  تجصسذمىتذ** اٌسذود اٌّىأُت: 

 ِمَ,ذذمكذ عضد ِ ذىج رمدكذجلاصدءقَذىذمدكذج  د سذىجُضدحذ ع  حمذج ت و َذج يعض

ذج رمكذج طؿحتٍذج يعض ِمَ.

ذ .2144ذ-ذ2142ض ط وذج  تجصسذاعٌذج يطوزذج يجدىسذذِ ذ)ذ** اٌسذود اٌسِأُت:

 

 :اٌّؼٍىِاث اٌخسىَمُتحاسؼاً: الإطار اٌفىرٌ واٌفٍسفٍ 

 :اٌّؼٍىِاث اٌخسىَمُتِفهىَ 

 ج تمظتدس, ذأصديجق ج ىءددس دجش ىعيقدحشجنذج تىعيقدحشذج طضديُ ِسذهدَذج ت

 ضك ُد   دَ ج د دِق ج  دوجت  دمع لأغدوجض ج طك ُ  ىؾه اعٌ ىقععص ىج طَذؾتىص
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 قىعيقدحش لهتِدس ىض تد . ج تمطعيدس ج ضديق جصدطوجضِؿِحش ج طضيُ ِس,ذىذمدح( ج يوص

 ج ضديدِس ج ك د  ضؿدحه  عتمظتدس ج ضديدِس ض ِدِدذج ك دس اعٌ ضىتل   ينوح ج ضيق

 ُطد ج طَ ىج تىعيقحش ج رِحنحش خءث ج ك سذق  ضعك ضىزُز اعٌ ىتلىج   عتمح ضِ ,

 ج  ديث ضياُىودذ تمطؿحضود.ذقِدعذُت د  ىاوق ئنطحؾود ى. ِس ج تمح ضِ  ا  ؾتىوح

 ض عدل  دَذج ضديق نتدوهح دردل ج تمظتس اعِوح ضك ل ج طَ ىج تىعيقحش ج رِحنحش ذأن

قضد ذ اعدٌ ىج ىتل  ضيدِس,ج جخطوجدوح ىضىزُز ضر ِطوح  طيصِع ج طأك  ا و قح س ق 

.ج ضيق ج تطىع س ج طضيُ ِس  ِحغسذج  وجتجش ىصواس
(xviii ذ

ىُت  ذج  يثذلنذارِىسذج رِحنحشذا ذج ضيقذىذج تمح ضِ ذضطتػلذ َذج طح َ:
 xix)ذذ

ذ

ذقؿدذج ضيقذج تطيدع. -

 ج ىيجقلذج تإغوزذ َذج  عدذاعٌذج م قحش. -

 ج ك سذج ضيدِسذ عتمظتس. -

   س.ذِحنحشذا ذىكحلاشذجلااءنذج تطم -

 ارِىسذج م قحشذج تمح ضس. -

 قِزجنِسذج طوىُؽذج مح سذذح تمظتسذق حتنسذذتِزجنِسذج تمح ضِ . -

ذجلأصيجقذج تطيدعذج  خيثذ ِوح. -

 

 اٌخذِاث اٌّصرفُت:

  مؿدحـ ضيج وهدح ُعدزو ج طدَ ج وحقدس ج   حادحش قد  ج مد قحش د دحم ُىد  ذ

ح دط حمُسجلا ج طمتِس اؿءش ىم ع  له ج وح, ضك ِق  َ ج تتوىاحشذج تمطعيس  صوُىا

 اعدٌ ضوكدز ج طدَ هدَ ج ىدح د,  دَ ىج تطتِدزز ج محؾكدس قِعذج ت دحتهذجلأقحو, ئ َ

 خد قحضوح  َ ذىِ  ق  ئ ٌ ضطتحذه ج ت حته ؾتِع لأن ج م قس, ض  ُد ىؾيمز نياِس

 نياِسذىكِيِس قِع ق  ذِموح  ِتح ضمطع  ذح طأكِ    موح جلأصيجق,  َ ض وقوح ج طَ

 لهد ج حاذ ئصطوجضِؿِطوح ضضت  ج طَ هَ ج محؾكس  ح ت حته نئد ج م قحش, هله ض  ُد

 ج موحُدس  دَ ُضدت  ذتدح ىتغردحضود جقطِحؾدحضود ىضعردَ ضيدىحشذج ىتدء(, ضوكزذاعٌ

 دردل قد  اح ِدس تضدح ىمتؾدس  عت دوه, ىجلانطتدح( ضىتِدقذج ديلا( هد ه ضك ِدق
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 َهد ج تمح ضدس  اعدٌ دد تز ىجلأكػدو ج ت دحتهذج محؾكدس ئن ج  ديث  دِت   ج ىتدء(,

 دحاد ز اعدٌ قىطتد ز ق دو َذقطتِدز, ىلمج( ذمياِدس خد قحضوح ض  و ج طَ ج ت حته

 قدعذج ىتدء(, ضطىحقدل قتِدزز ذتودحتجش ىضطتطدع ق و ِحا, قإهعس ىكيجمت قىعيقحضِس

ج تط يتز. ج ت و ِس ج ط مي يؾِح جصطم جو اعٌ ج  حمتز ج ت حته هَ ىكل ك
(xx 

ذ

 :اٌخذِت وطبُؼت ِفهىَ -ذل

ٍ ذ اعدَ ج م قدس ضىوُد  ُت د   دجش جلأنتد س قد  صعضدعس لى نتدحا لنودحذ"ل

 اوُدق ا  ضك ظ لن ضوىتُاح  ِش     ى  َذج ىحمز قعتيصس غِو ارِىس

 لى ج ضدعع لى ج تحمُدس لىذج تديجتم ج م قدس ىقدينيَ ج تضدطوعك ذدِ  ج طيحادل

ذ (xxi".ج ىتِل  تتحكل ككعيث ض  ُتوح ُطد ج طَ ى جلأنظتس

 ُود ه ج دلٍ ج تعتديس, غِدو لنودحذ"ج متدحا اعدٌ ج م قدس ضىوُد  ُت د  ى

 ج متدحا هدلج ُدوضرا لا ذكِع ج ىتء(, ىقط عرحش ئ رحمذتغرحش ئ ٌ لصحصحاذ

 ق  كءاذ ج م قحش ضطضت  ج طىوُ  .ذىى  حاذ ولج"لخوً خ قس لى صعىس ذرِع

 ىكدل ك ج  دكِس, ىج تكحصرس,ذىج م قحش ج تكحقحز, قػل ج تومِس, ج م قحش

 ىج مظح دس,ذىجدصد حن, ىج م دل, ج رمديك, خد قحش قػدل ج تح ِدس, ج مد قحش

ئ خ..ج طىعِتِس. ىج م قحش
(xxii.ذ ذ

 غِدو  دَ( قدع نطىحقل  انمح ج م قحش, ا  ج ك ُع ام   ل كذُوًذج رحقع

 ن دل ذتىمدَ قع ِدس, امده ُمدطؽ لن  دِشذذح ضدوىتز  وجؤه ىج لٍ قعتيس,

 قمح ع اعَ نك ل لغمح(ذد ك لى ئنطحؾه ام      ى قِحاضه لى  عتَ( قحمٍ

ذ. يجت  لى

 ػلالت اٌّؼٍىِاث اٌخسىَمُت باٌخذِاث اٌّمذِت:

  دد ذل ددركصذج تىعيقددحشذج طضدديُ ِسذؾددز(جذهحقددحذ  رِىددسذج مدد قحشذج ت  قددسذ

ولجذكحنذق ذج ضوىتٍذ عىتء(ذقطٌذضطت  ذق ذذعيغذجه ج وحذىجصطتوجتُسذذ حتوحذ,ى 

جنذُطددي وذنظددحوذقىعيقددحشذُتدد ذجمجتزذج تمظتددسذذتىعيقددحشذمدِ ددسذىنح ىددسذ ددَذج يدددصذ

ج تمحصدددذج ددلٍذُى ددشذ دديتزذج مدد قحشذج ت  قددس,ذىهددلجذقددحذُضددحا هحذاعددٌذقىو ددسذ

قكِ وددحذج مددحتؾَذىض ددينذدددحمتزذاعددٌذقيجؾوددسذكددلذج طرِددوجشذج طددَذقدد ذ ددحنوحذجنذ
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قد ذؾدوج(ذاد وذئكطضدحذوحذج تيددعذج طمح ضدَ.ذذضإمٍذئ ٌذجخطءلاشذضدإمٍذئ دٌذاىج ودح

ى ددَذنددلذضمددحقَذىض دديتذج تمظتددحشذجامجمشذج تتددحكلذج طددَذضيجؾددهذهددلهذج تمظتددحشذ

ىج طَذُؿدذجنذضركعذا ذقعديثذ ودحذىضطمدلذذتدحنوحذج  دوجتجشذج تمحصدرسذخح دسذ دَذ

نددلذج تمح ضددسذج تدد ُ ز,ذ ددرىضذهددلهذج تتددحكلذقط ددوتزذىمىتُددسذ ط ددينذقعي وددحذادد ذ

مروزذىج طؿحتخذج ضحذ س.اوُقذضوجكدذج 
 (xxiii)

ذ

ىكينذج تمظتحشذج طَذضطىعقذذولهذج تتحكلذضىيمشذاعدٌذهدلزذج تتدحكلذ دحنذ

 وحذت ِ ذكرِوجذج تىعيقحشذهيذج لٍذُى َذ عتمظتدسذج  د تزذاعدٌذقعودح,ذخ ي دحذ

جنذقىظدذضعكذج تتحكلذضطىعدقذذح ىم دوذج رتدوٍذصدِتحذق د قَذج م قدسذج ت دو ِسذ,ذ

يقحشذضضطم ذئ ِهذكلذج  دوجتجشذج طدَذض د تهحذجلامجتزذىهلجذقحذُىمَذىؾيمذنظحوذقىع

 كدلذهدلهذج تتدحكلذقطدٌذضدطت  ذقد ذذعديغذجهد ج وحذىجصدطتوجتُسذذ حتودح,ذخح دسذ دَذ

قِ جنذج طضيُق,ذجدذُى ذنظحوذجلاصطمرحتجشذج طضيُ ِس,ذجلامجزذج وتِضسذج طَذضضطم قوحذ

.ج ت حتهذ عتضحا زذ َذقلذج تتحكلذىجضمحدذج  وجتجشذج تمحصرس
 (xxiv)

 

قِددعذلنذقىو ددسذقدد ًذضكضدد ذجمج(ذق دد وذج م قددسذكتددحذىنياددحذنكطددحؼذج ددٌذ

ق ددحُِشذ تىو ددسذقددحذجدجذكددحنذجمج(ذق دد وذج م قددسذددد ذضكضدد ذجوذلا,ذىج ت ددحُِشذكػِددوزذ

ذىضوحذندياَذىج درىضذجلاخدوذكتدَذندلكوذقمودحذذىدضذقإ دوجشذدِدحسذلمج(ذق د وذ

ج م قس.
(xxv 

ذ

اعددٌذج مدد قحشذذجدذجنذاُددحمزذقىدد لاشذتضددحذج زذددحت ذزَددادة رضددا اٌؼُّددً: .4

ج ت  قسذق ذدرلذقوجكزذج م قحشذم ِلذاعٌذضكضد ذكيدح(زذجمج(ذج ىدحقعِ ذ دَذ

 ضعكذج تمظتحش.

جنذجنميحضذقىد لاشذ د حىٍذج زذدحت ذذأخفاض ِؼذلاث شىاوٌ اٌسبائٓ:  .2

  .اعٌذقوكزذض  ُدذج م قسذم ِلذجخوذاعٌذضكض ذكيح(زذجمج(ذق  قَذج م قس

ج زذدحت ذاعدٌذجاطتدحمذج م قدسذُىمدَذذجنذاُحمزذجدرحثذزَادة ِبُؼاث اٌخذِت:ذ .3

اُدحمزذدمددحاطودذ ددَذج مدد قحشذج ت  قددسذقتدحذُددإمٍذج ددٌذاُددحمزذقؿدددذقرِىحضوددحذ

 .ىهيذقإ وذاعٌذضكض ذجمج(ذق  قَذج م قس



444 

 

 
 2016ملحق العدد الثاني                                                             السابعالمجلد      

 دور المعلومات التسويقية في تطوير خدمات القطاع المصرفي الف لسطيني
 ~ إبراهيم أحمد محمد أبو رحمة ~

جنذاُددحمزذقؿدددذج مدد قحشذج ت  قددسذُددإمٍذج ددٌذذزَدادة زدددُ اربدداذ اٌخذِددت:  .4

جصدىحتذض د ُدذذاُحمزذقرِىحضوحذىذح طح َذاُحمزذجلاتذحـذج تطك  هذقموحذقعذغردحش

ضعددكذج م قددس,ذىهددلجذجدجذقددحذق ددلذُىمددَذكددل كذجنذهمددحكذضكضدد ذ ددَذجمج(ذ

 ق  قِوح.

جنذاُددحمزذج ك ددسذج ضدديدِسذ عتمظتددسذق حتنددسذقددعذذزَددادة اٌسصددت اٌسددىلُت:  .5

قمظتحشذج تمح ضسذ وحذ َذج ضديقذقإ دوذاعدٌذضكضد ذجمج(ذج م قدسذ دَذضعدكذ

ذ.ج تمظتس

ذ

وؽذىاوُدددقذقضدددطك ظذىخء دددسذج  ددديثذ دددأنذج تىعيقدددحشذج طضددديُ ِسذكتدددم

ذ عطىحقلذقعذجلا حقذج تضط رعِسذ َذض يُوذج م قحش,ذُت  ذلنذُك قذجلاضَ:

ذمددح(ذاءدددحشذديُددسذقددعذج ىتددء(ذقدد ذخددءثذلنظتددسذجلاض ددحثذج تطىدد مزذارددوذ -ذل

  ر سذج تىعيقحشذج تمطتوزذ َذج ىح د.

ضىظِدذ حاعِسذجلاض حثذق ذخءثذج ط حقلذج تطى مذ  ميجشذجلاض حثذج  جخعِدسذ -ذخ

 ؾِسذ عتمظتس.ىج محت

ض عِ ذج مضحتوذج ٌذ ك ىمذج  نِحذق ذخءثذج طوكِزذاعدٌذقدحذهديذقضدطو هذ -ذش

 ىقحذهيذلكػوذتذكِس.

ض يُوذكيح(زذىمدسذج ىتلذج طضيُ َذج تطك قذقد ذخدءثذج ط حقدلذقدعذلنظتدسذ -ذظ

 ج تىعيقحشذجلأخوًذ.

 ج طأغِوذج يىحثذاعٌذج  يزذج رِىِسذىج تيجتمذج تضطم قسذق ذدرلذج تمظتس. -ذؼ

 

 :ِٕهح اٌبسث ػاشراً:

 ج ي ديَ ج تدموؽ ذحصدطم جو ج رحقدع ددحو ج  تجصدس لهد جه ضك ِدق لؾدل قد 

 ىضكعِدل ج  تجصدس, قيضديم ج ظدحهوز ى د  خء ده قد  ج دلٍذُكدحىث ج طكعِعدَ

 ضطضتموح ج طَ ىج ىتعِحش قي وح ض وـ ج طَ ق ينحضوحذىجّتج( ذِ  ذِحنحضوح,ذىج ىءدس

ضك غوح. ج طَ ىجّغحت
xxvi)ذ 

ذ
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 :ِدخّغ اٌبسث

وهذقؿطتعذج ركعذذأندهذؾتِدعذقيدومجشذج ظدحهوزذج طدَذُ تصدوحذج رحقدع,ذُى

ذاعٌذقت عسذج  تجصسذىله ج وحذ انذج تؿطتعذج تضطو هذُط ينذق ذغءغسذلؾزج(ذ ىذمح(ا

ذهَذ)جدمجتزذج ىعِحذ عت حته,ذقينيَذج ت حته,ذج ىتء( .

 

 :ػُٕت اٌبسث

 اٌؼّلاء: -أ

,ذقِددعذئنذقؿطتددعذج ركددعذىددد ذجصددطم وذج رحقددعذج ىِمددسذج  ر ِددسذج ىتدديجتِس

11121N =د  ثذ ىء ,ذذق ضدذاعٌذلتذدعذق دحتهذقكدلذج ركدع.ذ دانذقؿددذج ىِمدسذج ت 

ذ ذُضحىٍ:2ذحصطم جوذج تىحم سذ)

n ىء  ثذ ج ت   = 382
138477828

77828384





 

اعدٌذجلأددل.ذذ312ىذل كذ انذقؿدذج ىِمسذج تمحصدذ دَذهدلهذج كح دسذُضدحىٍذ

ذجصطرحنسذ.ذ361جصطرحنس,ذىضدذجصطومجمذذ312قِعذضدذضياُعذ

ذ

 اٌّىظفُٓ: -ب

ىددد ذجصددطم وذج رحقددعذج ىِمددسذج  ر ِددسذج ىتدديجتِسذقِددعذئنذقؿطتددعذج  تجصددسذ

211N =دد  ثذ ىء ,ذق ضدددذاعددٌذلتذددعذق ددحتهذقكددلذج ركددعذ, ددانذقؿدددذج ىِمددسذج ت 

ذ ذُضحىٍ:2ذحصطم جوذج تىحم سذ)

n ىء  ثذ ج ت   = 132
1384200

200384





 

اعدددٌذ432ىذدددل كذ دددانذقؿددددذج ىِمدددسذج تمحصددددذ دددَذهدددلهذج كح دددسذُضدددحىٍذ

ذجصطرحنس.ذ441جصطرحنس,ذىجصطومجمذذ432جلأدل.قِعذضدذضياُعذ

ذ

ذ
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 الإدارة اٌؼٍُا: -ج

نظوجذلأنذدوجتجشذجلامجتزذج ىعِحذدوجتجشذق ِوُسذىقد ذ دأنوحذج طرِِدوذقد ذ

ج ك دوذج تددحقلذ  دروذقؿدددذذج تضدطيًذج ىدحوذ عت ددحته,ذ  د ذضدددذجصدطم جوذلصددعيخ

ذقؿطتعذج ركع.

 :أدواث اٌبسث

دور الاسدخخباراث اٌخٕافسدُت فدٍ حطدىَر خدذِاث ضدذئاد جمذئصدطرحنسذقديثذ"

ذاعدٌذقؿطتدعذاٌمطاع اٌّصرفٍ اٌفٍسطٍُٕ"  ىد ذضدذضياُىوحذاعٌذغءظذ ثدحشذذمدح(ا

غدسذج ركع ذىهدذج ىتء(ذىج تينيينذىجدمجتزذج ىعِح,ذقِعذضتدطوكذجلاصدطرِحنحشذج ػء

 َذلدضحوذجلاصطرِحن,ذىذلصتح(ذج تكحىتذىج تؿحلاش,ذذِمتحذضمطع ذ َذج ي دوجشذمجخدلذ

 ج تؿحلاش.

 اٌفرضُت الأوٌٍ:

بُٓ ِخىسط اسدخداباث اٌّبسدىثُٓ زدىي راث دلاٌت ئزصائُت حىخذ فروق 

)دور اٌّؼٍىِدداث اٌخسددىَمُت فددٍ حطددىَر خددذِاث اٌمطدداع اٌّصددرفٍ اٌفٍسددطٍُٕ( 

ذ .الإدارة اٌؼٍُا واٌّىظفُٓ واٌؼّلاءحؼسي ئًٌ ِؼبئ الاسخبُاْ )

ضدذجصطم جوذجخطرحتذ"ج طرحُ ذجلأقدحمٍ"ذذ تىو دسذقدحذئدجذكدحنذهمدحكذ دوىقذدجشذملا دسذ

ذ ذُرِ ذد ك.4ئق حتِس,ذىج ؿ ىثذج طح َذ)

 (1خذوي )

قىرأذجلاصطرِحنذ)جدمجتزذج ىعِحذىج تينيِ ذذ–نطحتؽذجخطرحت"ذج طرحُ ذجلأقحمٍ"ذذذ

ذىج ىتء( 

 اٌّداي

 سطاثاٌّخى
لُّت 

 الاخخبار

اٌمُّت 

الازخّاٌُت 

(Sig). 
 ِىظفُٓ ػّلاء

ئدارة 

 ػٍُا

 0.008* 4.808 4.27 4.05 3.95 قىعيقحشذج ضيق.

 0.088 2.437 4.21 4.13 4.02 ج ىتء(.
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ِصادر اٌّؼٍىِاث 

 اٌخسىَمُت
4.02 3.98 4.03 0.250 0.779 

 0.045* 3.128 4.39 4.14 4.14 ج تعتيصِس.

 0.052 2.975 4.27 4.08 4.02 صطؿحذس.صواسذجلا

 0.002* 6.120 4.54 4.17 4.16 ج ػ س.

 0.001* 7.360 4.39 4.13 4.06 حطىَر اٌخذِاث

ذ.ق ذئا جمذج رحقعذاٌّصذر:

ذ ذُت  ذجصطمطحؼذقحذُعَ:4ق ذج مطحتؽذج تيضكسذ َذؾ ىثذ)

حمٍ"ذلكردوذج ت حذعسذلاخطرحتذ"ج طرحُ ذجلأقدذ(.Sig)ضرِ ذلنذج  ِتسذجلاقطتح ِسذ

 عتؿددددحلاشذ"ذج ىتددددء(,ذق ددددحمتذج تىعيقددددحشذذذα≤ذذ0.05قدددد ذقضددددطيًذج  لا ددددسذ

ج طضيُ ِس,ذصواسذجلاصطؿحذس" ذىذل كذُت  ذجصطمطحؼذلندهذلاذضيؾد ذ دوىقذدجشذملا دسذ

قىرةذئق حتِسذذِ ذقطيص حشذض  ُوجشذاِمسذج ركعذقيثذهلهذج تؿحلاشذضىزًذئ ٌذ

ذ.ذجلاصطرِحن

لددلذقد ذذ(.Sig)   ذضرِ ذلنذج  ِتسذجلاقطتح ِدسذذلقحذذح مضرسذ رحدَذج تؿحلاش,

ىذدددل كذُت ددد ذجصدددطمطحؼذلندددهذضيؾددد ذ دددوىقذدجشذملا دددسذذα≤ذذ0.05قضدددطيًذج  لا دددسذ

قىرةذئق حتِسذذِ ذقطيص حشذض  ُوجشذاِمسذج ركعذقيثذهلهذج تؿحلاشذضىزًذئ ٌذ

وهذىد كذ  ح فذجدمجتزذج ىعِح.ذىد كذنظوجاذ تىو دسذجدمجتزذج ىعِدحذ عت د,ذجلاصطرِحن

ذأهتِسذج ت حمتذج تىعيقحضِسذج طَذق ذخء وحذضضط ِعذؾتدعذج تىعيقدحشذج طدَذضضدحهدذ

 دددَذض ددديُوذج مددد قحشذج ت دددو ِس,ذقِدددعذضىتدددلذجدمجتزذج ىعِدددحذذطوضِددددذق دددحمتذ

ج تىعيقحشذقد ذقِدعذجلأهتِدسذكدَذضضدط ِعذتصددذج ضِحصدحشذىج م داذج  دحمتزذاعدٌذ

قت د .ذُدطت  ذج ت دوهذذج ط يُوذىضعرِسذجقطِحؾحشذىتغرحشذج ىتء(ذذأصدومذىددص

ذذح ك يثذاعٌذج تِززذج طمح ضِس.ذ

ذ  
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 اٌفرضُت اٌثأُت:

اٌّؼٍىِدداث اٌخسددىَمُت وحطددىَر حىخددذ ػلالددت راث دلاٌددت ئزصددائُت بددُٓ 

 اٌخذِاث.

ذِوصددينذ ءتضرددحاذدُؿددحمذج ىءدددسذذددِ ذج تىعيقددحشذج طضدديُ ِسذضدددذجصددطم جوذقىحقددلذ

 ذ2ج ىعِددح,ذىج ؿدد ىثذج طددح َذ)ذج ىتددء(ذىج تددينيِ ذىجدمجتزىض دديُوذج مدد قحشذ دد ًذ

ذُرِ ذد ك.

 ( 2خذوي )

ذقىحقلذجلاتضرحاذذِ ذجلاصطمرحتجشذج طضيُ ِسذىض يُوذج م قحش

 اٌّداي

 الإدارة اٌؼٍُا اٌّىظفُٓ اٌؼّلاء

ِؼاًِ 

 بُرسىْ

 ٌلارحباط

اٌمُّت 

 الازخّاٌُت

(Sig.) 

ِؼاًِ 

 بُرسىْ

 ٌلارحباط

اٌمُّت 

 الازخّاٌُت

(Sig.) 

ِؼاًِ 

 بُرسىْ

 حباطٌلار

اٌمُّت 

 الازخّاٌُت

(Sig.) 

قىعيقحشذ

 ج ضيق
.656 *0.000 .537 *0.000 .741 *0.000 

 0.000* 544. 0.000* 519. 0.000* 634. ج ىتء(

ِصادر 

الاسخخباراث 

 اٌخسىَمُت

.795 *0.000 .556 *0.000 .808 *0.000 

ذ.ق ذئا جمذج رحقعذاٌّصذر:

ذ808.ىذ556.ىذ795. ذلنذقىددددحقءشذجلاتضرددددحاذضضددددحى2ٍؾدددد ىثذ)ُرددددِ ذ

. ذSigج  ِتددسذجلاقطتح ِددسذ) عىتددء(ذىج تددينيِ ذىجدمجتزذج ىعِددحذاعددٌذج طوضِددد,ذىلنذ

ىهدلجذُد ثذاعدٌذىؾديمذذα≤ذ0.05 ,ذىهَذلدلذقد ذقضدطيًذج  لا دسذذ0.000ضضحىٍذ

ج ىتء(ذج تىعيقحشذج طضيُ ِسذىض يُوذج م قحشذ  ًذاءدسذدجشذملا سذئق حتِسذذِ ذ

ىُوًذج رحقعذلنذهمحكذجضيحداحذ َذىؾودحشذنظدوذكدلذقد ذذعِح.ىج تينيِ ذىجدمجتزذج ى

ج ىتدددء(ذىج تدددينيِ ذىجدمجتزذج ىعِدددحذ عت دددحته,ذاعدددٌذلنذق دددحمتذج تىعيقدددحشذ
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ج طضدديُ ِسذج تكدد مزذدِدد ذج ركددعذضضددحهدذذتددد لذكرِددوذ ددَذض دديُوذخدد قحشذج   دددحمذ

دِ سذج ت و َذج يعض ِمَذكتحذلنهذلاذُت  ذض يُوذج م قحشذئلاذذطيج وذج تىعيقحشذج  

ادد ذج رِثددسذج تكِ ددسذذح ت ددوهذذىكعتددحذكحنددصذضعددكذج تىعيقددحشذىج ِددسذىمدِ ددس,ذكعتددحذ

اجمشذ ىح ِسذج  وجتجشذج طَذضضىٌذ ط يُوذج م قحشذىتصددذج ضِحصدحشذج ت دو ِسذ,ذ

ىئنذقحذُتِزذجدمجتزذج محؾكسذا ذغِوهحذهَذق د تضوحذاعدٌذجضمدحدذج  دوجتجشذج ؿِد زذ

ذ َذج ظوىهذج رِثِسذج تطرِوز.ذ

 

 ُت اٌثاٌثت:اٌفرض

 .اٌخسىَمُت ػًٍ حطىَر اٌخذِاث ٌٍّؼٍىِاثَىخذ أثر رو دلاٌت ئزصائُت 

 ذMultiple Liner Regression Modelضدذجصطم جوذجلانك جتذج م َذج تطى مذ)

,ذ تىو سذضأغِوذجلاصطمرحتجشذج طضديُ ِسذاعدٌذض ديُوذج مد قحشذ عىتدء(ذىج تدينيِ ذ

ذ ك.ىجدمجتزذج ىعِح,ذىج ؿ ىثذج طح َذُيضفذد

 

 (3خذوي )

ضكعِلذجلانك جتذج تطى مذ تىو سذضأغِوذجلاصطمرحتجشذج طضيُ ِسذاعٌذض يُوذذذ

ذج م قحش

اٌّخغُراث 

 اٌّسخمٍت

 الإدارة اٌؼٍُا اٌّىظفُٓ اٌؼّلاء

ِؼاِلاث 

 الأسذار

لُّت 

اخخبار 

T 

اٌمُّت 

الازخّاٌُت 

Sig. 

ِؼاِلاث 

 الأسذار

لُّت 

اخخبار 

T 

اٌمُّت 

الازخّاٌُت 

Sig. 

ِلاث ِؼا

 الأسذار

لُّت 

 Tاخخبار 

اٌمُّت 

 الازخّاٌُت

Sig. 

ج ت  جتذ

ذج ػحذص
0.700 5.510 *0.000 1.698 5.565 *0.000 0.938 2.172 *0.037 

قىعيقحشذ

 ج ضيق
0.146 4.204 *0.000 0.192 2.244 *0.027 0.512 3.919 *0.000 

 0.544 0.613- 0.077- 0.091 1.703 0.163 0.000* 6.900 0.211 ج ىتء(

ِؼاًِ 

 اٌخسذَذ
0.650   0.413   0.733   

ذ.ق ذئا جمذج رحقعذاٌّصذر:

ذ
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ذ ذضرِ ذقحذُعَ:3ق ذج ؿ ىثذج ضحذقذ)

ذ

ضرِ ذلنذج تطرِوجشذج تضط عسذج تإغوزذاعٌذج تطرِوذج طحذعذ"ض يُوذج م قحش"ذ -

 دد ًذج ىتددء(ذهددَ:ذقىعيقددحشذج ضدديق,ذج ىتددء(.ذىذُددوًذج رحقددعذلنذىؾوددسذ

حمتذج تىعيقدحشذج طضديُ ِسذ ودحذمىتذكرِدوذ دَذض ديُوذنظوذج ىتء(ذذأنذق د

ذج م قحشذج ت و ِس.ذ

ضردِ ذلنذج تطرِددوذج تضددط لذج تددإغوذاعدٌذج تطرِددوذج طددحذعذ"ض دديُوذج مدد قحش"ذ -

  ًذج تدينيِ ذهدَ:ذقىعيقدحشذج ضديق.ذذِمتدحذج تطرِدوذ"ذج ىتدء("ذضردِ ذلنذ

ضددأغِوهذضددىِ ذاعددٌذض دديُوذج مدد قحش.ذىُددوًذج رحقددعذهمددحذذددأنذقددينيَذ

 وهذُىطت ىنذ دَذؾتدعذج تىعيقدحشذج طدَذض ديتذج مد قحشذج ت دو ِسذج ت

اعددٌذضكعِددلذج ضدديق,ذقِددعذُددوًذج تينيددينذلنذج تىعيقددحشذج دديجتمزذقدد ذ

ج ضيقذدحمتزذاعٌذى  ذجلاقطِحؾحشذىج وغرحشذج طَذضمد ذج ىتدء(ذكتدحذ

لنذئمجتزذج ت وهذضىتلذاعٌذض تُدذج تينيِ ذذت لذقضدطتوذاعدٌذكِيِدسذ

جدردسذقضددطيًذج ك دسذج ضدديدِسذ عت دوهذج ددلٍذت د ذضرِدوجشذج ضدديقذىقو

ُىتلذذه.ذقِعذضطيقذىؾوسذنظوذج تينيِ ذقعذج ىتء(ذ َذقإ وجشذج طأغِوذ

ذاعٌذض يُوذج م قحشذج ت و ِسذ َذقىعيقحشذج ضيق.

ضردِ ذلنذج تطرِددوذج تضددط لذج تددإغوذاعدٌذج تطرِددوذج طددحذعذ"ض دديُوذج مدد قحش"ذ -

ج تطرِدوذج ىتدء(ذذُردِ ذلنذذ  ًذجدمجتزذج ىعِدحذهدي:ذقىعيقدحشذج ضديق.ذذِمتدح

ضددأغِوهذضددىِ ذاعددٌذض دديُوذج مدد قحش.ذىُددوًذج رحقددعذلنذجدمجتزذج ىعِددحذ

 عت حتهذضوطدذذح تىعيقحشذج ديجتمزذقد ذج تدينيِ ذىقد ذضكعِدلذج تمح ضدِ ذ

ددح,ذقِددعذضىطتدد ذاعددٌذهددلهذج تىعيقددحشذ ددَذت دد ذج طرِددوجشذ ىج ضدديقذلُضا

ضدط ِعذضرِِدوذنت ِدسذج تطضحتاسذ َذج رِثسذج محتؾِسذ عت دوه,ذىذح طدح َذض

ج م قحشذج ت  قس,ذىضوًذلنذهلهذج ت حمتذج تىعيقحضِدسذددحمتزذاعدٌذض ديُوذ

ذج م قحشذج ت و ِس.ذذ
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  :اٌسادٌ ػشر: إٌخائح اٌخطبُمُت اٌبسث: وفماً ٌّخغُراث اٌبسث

 إٌخائح اٌخاصت بأبؼاد اٌّؼٍىِاث اٌخسىَمُت: وحٕمسُ ئًٌ .1

ىج تددينيِ ذىجلامجتزذج ىعِددحذنطددحتؽذج  تجصددسذلنذج ىتددء(ذذلنوددوشاٌسددىق:  -

قطي ينذقيثذلهتِسذامح وذقىعيقحشذج ضيقذ َذجلاصدطمرحتجشذج طضديُ ِس,ذ

ذ(%85.33),(%81.05) ,ذ(%78.97ىذتيج  ددسذقوضيىددسذىذدديانذنضددرَذ

ذح طوضِدددذاعددٌذج طدديج َ,ذىذِمددصذتغرددسذج ت ددحتهذج تركيغددسذ ددَذض دديُوذ

ذاعددٌذقحؾددحشذىتغرددحشذج ؿتودديت.ذى  دد ذلاذضضددط ِ عذضعرِددسذج مدد قحشذذمددح(ا

جذ لأىضدحمذج ضِحصدِسذ دَذ عضد ِ .ذ ؾتِعذج كحؾحشذىج وغرحشذ عىتء(ذنظوا

ىذضكحىثذادوـذج تزُد ذقد ذج مد قحشذضدطءتدذقدعذؾتِدعذ ثدحشذج تؿطتدعذكدَذ

ضضدد ِعذجصددط  حخذاتددء(ذذتدد لذقطزجُدد ,ذىضضددحا ذقىعيقددحشذج ضدديقذ دد ًذ

ذج ت وهذ َذضك ُ ذقؿدذج ضيق,ذىضك ُ ذج ك سذج ضيدِسذ  لذق وه.

نطددحتؽذج  تجصددسذلنذج ىتددء(ذىج تددينيِ ذىجلامجتزذج ىعِددحذذلنوددوش :اٌؼّددلاء -

قطي ينذقيثذلهتِسذامح وذقىعيقحشذج ىتء(ذ َذجلاصطمرحتجشذج طضيُ ِس,ذ

ذ(%84.13),(%82.68) ,ذ(%80.46ىذتيج  ددسذقوضيىددسذىذدديانذنضددرَذ

ذح طوضِدددذاعددٌذج طدديج َ,ذىذِمددصذلنذذج ت ددحتهذج تركيغددسذض دديوذذحصددط ءمذ

 ِِدذج م قحشذج طَذض  قوح,ذى   ذلاذض ديوذذداؾوج(ذج طىد ُءشذتلٍذج ىتء(ذ ط

ذاعٌذج ت حىًذج ت  قسذقد ذج ؿتوديتذذتد لذ اعٌذج م قحشذج طَذُ  قوحذذمح(ا

كحقل.ذقِعذلنذ عتىعيقحشذج طضيُ ِسذج تطي وزذمىتذكرِدوذ دَذضك ُد ذارِىدسذ

ج ىتدددء(ذج تكطتعدددِ ذىقط عردددحضود.ذكتدددحذضضدددحهدذٍذج طىدددوهذاعدددٌذقحؾدددحشذ

ذ ىتء(.ىضيدىحشذج

 : : وحٕمسُ ئًٌحطىَر اٌخذِاثإٌخائح اٌخاصت بأبؼاد  .2

نطحتؽذج  تجصسذلنذج ىتدء(ذىج تدينيِ ذىجلامجتزذج ىعِدحذذلنووشاٌٍّّىسُت:  -

قطي ددينذقدديثذلهتِددسذامح ددوذج تعتيصددِسذ ددَذض دديُوذج مدد قحش,ذىذتيج  ددسذ

ذح طوضِدددذذ(%87.86),(%82.79) ,ذ(%82.84قوضيىددسذىذدديانذنضددرَذ

ِمصذلنذقينيِ ذج ت وهذُوطتينذذح تظووذج ءتدقذ وددذ,ذاعٌذج طيج َ,ذىذ



452 

 

 
 2016ملحق العدد الثاني                                                             السابعالمجلد      

 دور المعلومات التسويقية في تطوير خدمات القطاع المصرفي الف لسطيني
 ~ إبراهيم أحمد محمد أبو رحمة ~

ق ُػسذ.ى   ذُوغدذج ىتدء(ذذحلأ ضدلذ ض مِس لؾوزز ج ت وه   ً ىُطي و

قموددحذ تيجكرددسذج ط دديتذج ط مي دديؾَ,ذىضتطعددكذج ت ددحتهذج تركيغددسذقوج ددقذ

ذى حلاشذ كِسذىؾلجذس.

تزذنطحتؽذج  تجصدسذلنذج ىتدء(ذىج تدينيِ ذىجلامجذلنووشسرػت الاسخدابت: -

ج ىعِحذقطي ينذقيثذلهتِسذامح وذصواسذجلاصدطؿحذسذ دَذض ديُوذج مد قحش,ذ

ذ(%85.48),(%81.69) ,ذ(%80.44ىذتيج  ددسذقوضيىددسذىذدديانذنضددرَذ

ذح طوضِدددذاعددٌذج طدديج َ,ذىذِمددصذلنذقددينيِ ذج ت ددوهذُ يقددينذذدداذءغذ

ج م قدسذذ ددس,ذذىلكد شذج مطدحتؽذتغردسذ دنؿحا ج ت عيخ ج يدص ا  ج ىتء(ذ

  ددحتهذج تركيغددسذ ددَذذض دد ُدذج تضددحا زذ عىتددء(,ذىذلاُتمددعقددينيِ ذج ت

 ج ييتُدس ج  عردحش ضعرِدس قينيِ ذج ت حتهذذأاتح ودذج  جخعِدسذاد  جنترحث

  عىتء(.

نطدددحتؽذج  تجصدددسذلنذج ىتدددء(ذىج تدددينيِ ذىجلامجتزذج ىعِدددحذذلنودددوشاٌثمدددت:  -

سذامح وذج ػ سذ دَذض ديُوذج مد قحش,ذىذتيج  دسذقوضيىدسذلهتِقطي ينذقيثذ

ذح طوضِددددذاعدددٌذذ(%90.83),ذ(%83.38) ,ذ(%83.11نذنضدددرَذىذددديا

 جن رحادحاذ ج ىتدء( قدينيِ ذج ت دحتهذُى دَ ج طديج َ,ذىذِمدصذلنذصدعيك

لصدثعسذ اد   لإؾحذدس ج  ح ِدس ج تىو س ج ت وه قينيِ    ً ذح ػ س,ذىضطي و

 ىج تؿحقعدس ذح عرحدس ج ت حته قينيِ  ج ىتء(ذىجصطيضحتجضود,ذقِعذُطتطع

 ج ىتء(. قع ضىحقعود ام 

 

 اٌثأٍ ػشر: اٌخىصُاث:

 قد  اد م ذ جدطدوجـ ُت د  ج  تجصدس, امودح لصديوش ج طدَ ج مطدحتؽ ضدي(  دَ

نظدحوذجلاصدطمرحتجشذج طضديُ ِسذ ط ديُوذ  دَذضيىِدل ضضدود لن ُت د  ج طدَ ج طي دِحش

ذ:كح طح َ ىهَ خ قحشذج   حمذج ت و َذج يعض ِمَ

  ضِحصسذج ت وه.ضوىتزذقمفذج يو سذ عزذينذ لإملا(ذذشتج(هذىجنط حمجضهذ .4
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ضىزُزذجلاهطتحوذذح تىعيقحشذج ديجتمزذقد ذقوجكدزذج طينِد ذاد ذج تدإهءشذ .2

ج ىعتِدددسذىج مردددوجشذاددد ذج دددوجغرِ ذ ء طكدددحقذذح يندددحت ذ دددَذج ت دددحتهذ

ج تمح ضددس,ذقِددعذضضددط ِعذقوجكددزذج طينِدد ذضك ُدد ذج تيج دديحشذج ينِيِددسذ

 قضدذقحؾسذج ضيقذج ت و َ.

ىضعرِددسذؾتِددعذج كحؾدددحشذذج ىتددلذج دد ؤىخذىج تطيج ددلذقدد ذلؾددلذجكطتددحه .3

 ىج وغرحشذ عىتء(.

 ضوىتزذجهطتحوذج ت حتهذذؿتِعذج ىتء(ذذتمطع ذ وجتكودذىىمجتىود. .4

ُؿدذلنذض يوذج ت حتهذذاؾوج(ذج طى ُءشذاعٌذج م قحشذج طَذُ  قوحذذمح(ذ .5

 اعٌذج ت حىًذج ت  قسذق ذج ؿتويتذذت لذكحقل.

  ذج ىتء(.ضىزُزذمىتذج تين ذ َذجصط  حخذج تىعيقحشذج طضيُ ِسذق .6

ضوىتزذقمفذج يو سذ تين ذج ت وهذ َذئا جمذمتجصحشذىذكيظذضودطدذ .1

 ذحذط حتذىض يُوذج م قحشذج ؿ ُ ز.

ضىزُدددزذمىتذج تدددينيِ ذ دددَذجصدددط  حخذج تىعيقدددحشذجلاصدددطمرحتُسذ طك ُددد ذ .1

ق ددحمتذج تِددززذج طمح ضددِسذ دد ًذج تمح ضددِ ,ذلىذ ددَذض عِددلذلىدددحشذتمذج يىددلذ

 قيثذضكوكحشذج تمح ضِ .

. ِحشذذكيظذج ضيقذ  ًذج ت حتهذج تركيغسذ عك يثذاعدٌذُؿدذض يُوذ .1

ذذِحنحشذذت لذقضطتوذا ذج تمح ضِ .

ضوىتزذجلاهطتحوذذح تىعيقحشذج طضيُ ِسذج تطدي وزذ ط عِدلذلىددحشذتمذج يىدلذ .41

 قيثذج طرِوجشذج تيحؾأزذ رىضذج طتوُىحش.

ضىزُدددزذمىتذج تىعيقدددحشذج طضددديُ ِسذ طيددددعذتمىمذ ىدددلذكدددلذقمدددح شذاددد ذ .44

 ُ  قوحذج ت وهذ عىتء(.ج م قحشذج طَذ

 عتىعيقدددحشذج طضددديُ ِسذج تطدددي وزذمىتذكرِدددوذ دددَذضك ُددد ذارِىدددسذج ىتدددء(ذ .42

 ج تكطتعِ ذىقط عرحضود.

ج م قسذج ت دو ِسذقد ذىؾودسذنظدوذج ىتدء(,ذىقدينيَذ ؾيمز ضىزُزذلذىحم .43

 ج ت حته.
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 اٌّراخغ:
ذ

(
i
 ,Huster, Mernal, 2005, Marketing Intelligence, A First Mover Advantageذ(

Competitive Intelligence Magazine Washington, Vol 8 , lss 2.  

(ii)ذChaudhuri, Kristof, ( 2011), Issues in Customer Intelligerced Data and 

Method Creativity to Improve Marketing Decision Making, 

Dissertation Submitted to The Faculty of Economics and Business 

Administration of Ghent University in Fulfillment. 

(
iii

ذقو ٍ, ذقِحمز ذ ح ف, ذمكطيتجه,ذ  ذتصح س ذج طضيُ َ, ذج طييق ذضك ِق ذ َ ذىمىتهح ذج ضيق جصطمرحتجش

ذ.2143ؾحقىسذج تي ل,

(
iv

ذ( Jonathan A. Jensen et al, Forecasting Sponsorship Costs: Marketing 

Intelligence in the Athletic Apparel Industry, Special Issue on “The 

Dynamics of Sports Marketing and Management" in Marketing 

Intelligence and Planning, Forthcoming.. Available at SSRN:http:// 

ssrn.com/ abstract =2571940, 2015. 

(
v

ذ ذج وقت ,  ,ذالأرباذ ػًٍ وأثرها ٌٍؼّلاء اٌّمذِت اٌّصرفُت اٌخذِاث والغ لذيذقتزز,ذصى ٍذار 

ذذ2144تصح سذقحؾضطِوذ)غِوذقمتيتزذ ذكعِسذذج طؿحتز,ج ؿحقىسذجلاصءقِسذذرزز,

(
vi

ذ ذلقت ذى ِ ,  ,ذاٌّصرفٍ اٌمطاع وحطىَر خذِاث ٔخُّٕت تالاسخراحُدُ اٌرؤَت حىافر ِذي اح يت,

ذ.2142تصح سذقحؾضطِوذ)غِوذقمتيتز ذكعِسذذج طؿحتز,ج ؿحقىسذجلاصءقِسذذرزز,

(
vii

,ذتصح سذقحؾضطِوذوالغ اٌخذِاث اٌّصرفُت فٍ سىرَت وافاق حطىَرها ذصعِتحن,ذار ذج كعِدذقكت ,ذ

ذ.2143غِوذقتيتز,ذكعِسذجلادط حم,ذؾحقىسذمقتق,

(
viii

ذ( Dayu Jin et al, New service development maturity model, Managing 

Service Quality, Vol. 24 No. 1, 2014, pp. 86-116 

(
ix

ذ ذ  ذجقحثذلقت , ذمتجصسذحسًٍُ اٌؼلالت بُٓ اٌخذِاث اٌّصرفُت الاٌىخرؤُت وربسُت اٌبٕىنج ؿم ٍ, :

ذجم ذ َ ذج يعضيس ذمكطيتجه ذتصح س ذج طؿحتُس, ذج ىحقس ذج رميك ذاعٌ ذجلااتحثقِ جنِس ذدمحزذذ-جتز ؾحقىس

 .2145ج ضيُش,

(
x

ذ ذ  ذصحقف, دور اٌّؼٍىِاحُت فٍ حسسُٓ وفاءة وفؼاٌُت اٌخذِاث اٌّصرفُت الاٌىخرؤُت ػبر صىِ ,

 .2111,ذجاوىقسذقحؾضطِو,ذكعِسذج طؿحتز,ذؾحقىسذاِ ذ تش,شبىت الأخرٔج
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ذ

(
xi

ذ( Amudha Ramachandran and Vijayabanu Chidambaram, A review of 

customer satisfaction towards service quality of banking sector, 

Social and Management Sciences, 20/2 (2012) 71–79. 

(
xii

ذ(
Shu-Mei Tseng and Pin-Hong Wu, The impact of customer

 
knowledge and customer

 
relationship 

management
 
on service quality, International Journal of Quality and

 
Service Sciences, Vol. 6 No. 1, 2014, 

pp. 77-96 

(
xiii

ذ( B.J. Mariadoss et al., Salesperson competitive intelligence and 

performance: The role of product knowledge and sales force 

automation usage, Industrial Marketing Management 43 (2014) 136–

145 

(xiv) Rashed Al Karim and Tabassumذ Chowdhury, Customer Satisfaction 

On Service Quality In Private Commercial banking Sector In 

Bangladesh, British Journal of Marketing Studies, Vol.2, No.2, pp.1-11, 

June 2014 

 
(xv)

.2141ضحن,ذج ط وٍذج ضميٍ,ذقإصضسذج ضتِوذ ك يقذجلان
ذ

(xvi)
.2141ج ط وُوذج ضميٍذج تمتيت.ذذمكذ عض ِ ذ,ذ

ذ

 
(xvii)

ذ حمق, ,قؿعسذفاػٍُت ٔظاَ اٌّخابراث اٌخسىَمُت فٍ احخار اٌمراراث اٌخسىَمُت حمق,متقحن

.2113ضمتِسذج وج  ُ ذ,ذذر جم,ذج ى مذج محقشذىج ىتوىن,ذ
ذ

(
xviii

ذ ذ  ذقمحث, ذكرحخ, ذى ذُى يخ ذذ  ُت فٍ احخار اٌمراراث دور ٔظاَ اٌّؼٍىِاث اٌخسىَمج  حهو,

ذ.2111,ذاٌخسىَمُت الإسخراحُدُت فٍ اٌّإسست الالخصادَت

(
xix

,ذج  حهوز,ذمجتذٔظُ اٌّؼٍىِاث الادارَت: الأساسُاث واٌخطبُماث الادارَت ذؾحمذج وخ,ذصِ ذقكت ,ذ

 2111ج موضسذج ىوذِس,ذ

(
xx

ذلذي ج  رىسذ ىج طياُع, تو عم ىجتل مجت ,واٌخطبُك إٌظرَت بُٓ اٌّصرفٍ اٌخسىَك  رحـ, ضحُس,  

ذ.و2008 اتحن, جلأتمن, جلأى ٌ,

(
xxi

ذ.و 2009 اتحن, جلأتمن, ج محقضس, ج  رىس  عمتو, ىجتل مجت ,اٌخذِاث حسىَك هحنَ,  ذج ضتيت,

 
xxii
ذ (TAGHIAN, M. & SHAW, R.N. 2010. Market fit and business 

performance: An empirical investigation.ذ Journal of Strategic 

Marketing, 18(5):395-415. 
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ذ

(
xxiii

,ذالأرباذ ػًٍ وأثرها ٌٍؼّلاء اٌّمذِت اٌّصرفُت اٌخذِاث والغ لذيذقتزز,ذصى ٍذار ذج وقت , ذ

ذذ2144تصح سذقحؾضطِوذ)غِوذقمتيتزذ ذكعِسذذج طؿحتز,ج ؿحقىسذجلاصءقِسذذرزز,

(
xxiv

ذ( J.D. Hattula et al. , Is more always better? An investigation into the 

relationship between marketing influence and managers' market 

intelligence dissemination, Intern. J. of Research in Marketing 32 

(2015) 179–186 

ذى ح(ذ ركَذ25) ذج طتِتَ, ذج تؿعسذجلأتمنِسذ,أثر الابخىار اٌخسىَمٍُ فٍ خىدة اٌخذِاث اٌّصرفُت  ,

 .2111ج تؿع ذج ىح و,ذج ى مذجلأىث,ذذ عىعيوذج ط رِ ِس

(
xxvi

ذلذي  إٌفسُت فٍ اٌؼٍىَ الإزصائٍ اٌخسًٍُ وطرق ٌبسث ِٕاهحذ , حمق ىلقحث,  إجم ق د,  

ذ.2115, ج  حهوز :ج ت وُس جلأنؿعي ق طرس والاخخّاػُت, واٌخربىَت

 


