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 انشكر وانتقدير

 .أتقدم بخالص الشكر والتقدٌر لكل من ساهم فً إنجاز هذا العمل العلمً

على توجٌهاته السدٌدة وملاحظاته  مشرفً الأكادٌمًأتوجه بجزٌل الامتنان إلى 

 .القٌمة التً كان لها الأثر الكبٌر فً تطوٌر هذا البحث وصقله علمٌاً ومنهجٌاً

الذٌن أثروا مسٌرتً العلمٌة بالعلم  أعضاء هٌئة التدرٌسكما أخص بالشكر جمٌع 

والمعرفة، وساعدونً على تجاوز الصعوبات التً واجهتنً خلال إعداد هذه 

 .الدراسة

الموظفٌن والعاملٌن فً الشركات الخدمٌة ولا ٌفوتنً أن أتقدم بخالص الشكر إلى 

الذٌن تعاونوا معً فً تعبئة الاستبٌان، مما ساهم فً إثراء الجانب  السعودٌة

 .المٌدانً للبحث

التً كانت سندي ودعمً المستمر  عائلتً الكرٌمةوأخٌرًا، أوجه شكري العمٌق إلى 

 .فترة إعداد هذا البحث بالصبر والتشجٌع طوال
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 الإهداء
 

 …إلى من كانوا النور فً دربً، والسند فً مسٌرتً

، مصدر الإلهام والدعم اللامحدود، جزاكم الله عنً خٌر والديّ العزٌزٌنإلى 

 .الجزاء

ًّ حب العلم والبحث أساتذتً الأفاضلإلى   .الذٌن غرسوا ف

 .الذٌن شاركونً مراحل الدراسة بكل محبة وتعاون زملائً وأصدقائًإلى 

 …كل من آمن بقدراتً وشجعنً على المضً قدمًاوإلى 

 .أهدي هذا العمل المتواضع عربون وفاء وتقدٌر
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 مستخهص اندراسة

 :الهجف

الخجمية تيجف ىحه الجراسة إلى تحميل وقياس تأثيخ استخاتيجية الشسؾ عمى ميام التدؾيق في الذخكات 

الدعؾدية، مؽ خلال التعخف عمى مدتؾى تظبيق استخاتيجيات الشسؾ السختمفة )الشسؾ الجاخمي، والشسؾ 

الخارجي، ونسؾ الابتكار( ومجى انعكاسيا عمى كفاءة وفاعمية ميام التدؾيق كالتخظيط، والتحميل الدؾقي، 

 .وتظؾيخ الخجمات، والتخويج، وخجمة العسلاء

 :السشهجية

راسة عمى السشيج الؾصفي التحميمي لسلاءمتو لظبيعة البحث، حيث تؼ جسع البيانات مؽ خلال اعتسجت الج

استبانة مؾجية إلى عيشة مؽ السؾعفيؽ في الذخكات الخجمية الدعؾدية في قظاعات الاترالات، والبشؾك، 

استبانة. تؼ تحميل ( 022والتأميؽ، والخجمات المؾجدتية. بمغ عجد الاستبانات الرالحة لمتحميل الإحرائي )

مؽ خلال مجسؾعة مؽ الأساليب الإحرائية مثل  (SPSS) البيانات باستخجام البخنامج الإحرائي

 .الستؾسظات والانحخافات السعيارية ومعامل الارتباط والانحجار الخظي البديط والستعجد لاختبار الفخضيات

 :الشتائج

الشسؾ عمى ميام التدؾيق في الذخكات الخجمية الدعؾدية، تؾصمت الشتائج إلى وجؾد تأثيخ معشؾي لاستخاتيجية 

حيث تبيؽ أن تظبيق استخاتيجيات الشسؾ يديؼ في رفع كفاءة الأداء التدؾيقي، وتعديد رضا العسلاء، وتحديؽ 

تشافدية الذخكات في الأسؾاق السحمية. كسا أعيخت الشتائج أن استخاتيجية الشسؾ بالابتكار كانت الأكثخ تأثيخًا 

 .ؽ أبعاد الشسؾ عمى ميام التدؾيقبي
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 :التطبيقات والأهسية

بخز نتائج ىحه الجراسة أىسية تبشي الذخكات الخجمية الدعؾدية لاستخاتيجيات الشسؾ كأداة لتحقيق التفؾق ت  

التدؾيقي، وتذجع الإدارات العميا عمى الاستثسار في الابتكار وتظؾيخ السؾارد البذخية لزسان استجامة الأداء 

تدؾيقي الفعال. كسا يسكؽ الاستفادة مؽ نتائج الجراسة في تظؾيخ الدياسات التدؾيكية والخظط الاستخاتيجية ال

 .في قظاع الخجمات بالسسمكة العخبية الدعؾدية

استخاتيجية الشسؾ، ميام التدؾيق، الذخكات الخجمية، الأداء التدؾيقي، الابتكار،  :الكمسات السفتاحية

 .الدعؾدية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



5 
  

 جدول انمحتويات

 1 ............................................................................................................................. الشكر والتقدير

 2 ....................................................................................................................................... الإهداء

 3 ......................................................................................................................... مستخلص الدراسة

 8 ...................................................................................................... لإطار العام للدراسةالفصل الأول: ا

 9 .................................................................................................................................. السقجمة 1.1

 9 ......................................................................................................................... مذكمة الجراسة1-2

 11 ................................................................................................. مى السدتؽى الشعخي فجؽات ع1-2-1

 11 ............................................................................................... فجؽات عمى السدتؽى التطبيقي1-2-2

 11 ........................................................................................................................ أهسية الجراسة1-3

 11 ......................................................................................................... :دتؽى الشعخي عمى الس1-3-1

 11 ....................................................................................................... :عمى السدتؽى التطبيقي1-3-2

 11 ........................................................................................................................ أسئمة الجراسة1-4

 11 ....................................................................................................................... أهجاف الجراسة1-5

 12 ..................................................................................................................... جراسةفخضيات ال1-6

 12 ....................................................................................................................... نسؽذج الجراسة1-7

 13 ................................................................................................................... الجراسة السيجانية 1-8

 13 ..................................................................................................................... مخطط السذخوع1-9

 14 ........................................................................................................ : الجراسات الدابقةالفرل الثاني

 15 ............................................................................................................................... السقجمة2-1

 15 ............................................................................................... الستغيخ السدتقل: استخاتيجية الشسؽ2-2

 17 ..................................................................................................... الستغيخ التابع: مهام التدؽيق2-3

 18 .................................................................................... العلاقة بيؼ الستغيخ السدتقل والستغيخ التابع2-4

 19 ............................................................................................................................... الخاتسة2-5



6 
  

 21 .......................................................................................................... الفرل الثالث: مشهجية الجراسة

 21 ............................................................................................................................... السقجمة3-1

 21 ............................................................................................... ائية لستغيخات البحثالتعخيفات الإجخ 3-2

 22 ................................................................................................... )ترسيػ البحث )البرمة البحثية3-3

 23 ...................................................................................... مجتسع البحث وطخق وتقشيات أخح العيشات3-4

 23 ................................................................................................................ طخيقة جسع البيانات3-5

 25 ........................................................................................................................ اع البياناتأنؽ 3-6

 25 ........................................................................................................ إجخاءات التحميل الإحرائي3-7

 26 .............................................................................................................................. الخاتسة 3-8

 27 .................................................................................... تحميل الإحرائي ومشاقذة الشتائجالفرل الخابع: ال

 28 ............................................................................................................................... السقجمة4-1

 28 .................................................................. )تؽصيف عيشة الجراسة )الإحرائيات الؽصفية لعيشة البحث4-2

 31 ............................................................................................. اختبارات الرجق والثبات للاستبيانات4-3

 31 .............................................................. الإحراء الؽصفي لستغيخات البحث )الإجابة عمى أسئمة البحث(4-4

 38 ............................................................................................... اختبار الفخضيات ومشاقذة الشتائج 4-5

 41 ............................................................................................................................... الخاتسة4-1

 43 ............................................................................. الفرل الخامذ: حجود البحث والتؽصيات والاستشتاجات

 44 ............................................................................................. :حجود الجراسة والجراسات السدتقبمية5-1

 44 .................................................................................................................... :تؽصيات الجراسة5-2

 45 .............................................................................................................................. :لخاتسةا5-3

 46 .............................................................................................................................. قائسة السخاجع

 51 ..................................................................................................................................... السلاحق

 



7 
  

 جدول الأشكال

 92 ................................................................................................ ( تؽصيف عيشة الجراسة1-4الذكل )

والانحخافات السعيارية لفقخات محؽر استخاتيجية (: التؽزيع التكخاري والشدب السئؽية والستؽسطات 2-4الذكل رقػ )
 33 ......................................................................................................................................... الشسؽ

السعيارية لفقخات محؽر مهام التدؽيق(: التؽزيع التكخاري والشدب السئؽية والستؽسطات والانحخافات 3-4الذكل رقػ )
 ............................................................................................................................................... 33 

 

 

 

 

 جدول انجداول

 92 ................................................................................................. ( تؽصيف عيشة الجراسة1-4ججول )

 33 .................................................................................................... ( معامل كخونباخ ألفا2-4ججول )

(: التؽزيع التكخاري والشدب السئؽية والستؽسطات والانحخافات السعيارية لفقخات محؽر استخاتيجية 3-4الججول رقػ )
 33 ......................................................................................................................................... الشسؽ

(: التؽزيع التكخاري والشدب السئؽية والستؽسطات والانحخافات السعيارية لفقخات محؽر مهام التدؽيق4-4الججول رقػ )
 ............................................................................................................................................... 33 

 32 ..................................................  (Correlation)(التحميل الإحرائي باستخجام معامل الارتباط5-4الججول )

 32 ..........................  (Simple Regression)الخطي البديط( التحميل الإحرائي باستخجام الانحجار 6-4الججول )

 test / ANOVA)-(T  .................................................... 03(التحميل الإحرائي لاختبارات الفخوق 7-4الججول )

 

 

 

 

 

 



8 
  

 

 

 

 

 

 

 انفصم الأول: الإطار انعاو نهدراسة
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



9 
  

 السقجمة 1.1

رؤية السسمكة ت عج الذخكات الخجمية في السسمكة العخبية الدعؾدية مؽ الخكائد الأساسية في تحقيق أىجاف 

ومع . التي تدعى إلى تشؾيع الاقتراد الؾطشي وتحديؽ جؾدة الخجمات السقجمة لمسؾاطشيؽ والسكيسيؽ 2030

ضخورة ممحة  استخاتيجيات الشسؽالتغيخات الستدارعة في بيئة الأعسال واشتجاد حجة السشافدة، أصبح تبشي 

 .لزسان استجامة الذخكات وبقائيا في الدؾق 

في دعؼ ىحه الاستخاتيجيات، إذ تديؼ في فيؼ احتياجات العسلاء، وتعديد  دورًا حاسسًا مهام التدؽيقتمعب 

استخاتيجية ومؽ ىشا تشبع أىسية دراسة العلاقة بيؽ . الرؾرة الحىشية لمذخكة، وتحقيق ميدة تشافدية مدتجامة

والشسؾ  في الذخكات الخجمية الدعؾدية، لسعخفة مجى تأثيخ تبشي استخاتيجيات التؾسع مهام التدؽيقو الشسؽ

 .عمى تظؾيخ وتفعيل السيام التدؾيكية السختمفة داخل ىحه السؤسدات

تيجف ىحه الجراسة إلى تحميل ىحا التأثيخ بعسق، وتقجيؼ رؤية عمسية يسكؽ أن ت ديؼ في تحديؽ الأداء 

 .التدؾيقي لمذخكات الخجمية بسا يتؾافق مع متظمبات الدؾق السحمي والعالسي

 مذكمة الجراسة1-2

عمى الخغؼ مؽ الجيؾد التي تبحليا الذخكات الخجمية الدعؾدية في تظؾيخ استخاتيجياتيا لمشسؾ وتحديؽ أدائيا 

فبعض . الؽاقع التطبيقي لسهام التدؽيقو التؽجهات الاستخاتيجيةالتدؾيقي، إلا أن ىشاك فجؾة واضحة بيؽ 

ون أن تؾاكب ذلػ بتظؾيخ مساثل في الذخكات تخكد عمى الشسؾ مؽ خلال التؾسع في الخجمات أو الفخوع د

 .أنذظتيا التدؾيكية، مسا يؤدي إلى ضعف الأثخ التدؾيقي وضعف التؾاصل مع العسلاء السدتيجفيؽ
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 فجؽات عمى السدتؽى الشعخي 1-2-1

مهام و استخاتيجيات الشسؽت غيخ الجراسات الدابقة نقرًا في الأدبيات التي تشاولت العلاقة السباشخة بيؽ 

في الدياق الدعؾدي، إذ ركدت معغؼ الجراسات عمى الأداء السالي أو الشسؾ التشغيسي دون تحميل  التدؽيق

 .كافٍ لتأثيخ الشسؾ عمى التدؾيق كؾعيفة أساسية في السؤسدات الخجمية

 فجؽات عمى السدتؽى التطبيقي1-2-2

ت التدؽيكية الستؽافقة مع تطبيق الاستخاتيجياتؾاجو العجيج مؽ الذخكات الخجمية في السسمكة تحجيات في 

، حيث لا تدال بعض ىحه الذخكات تتبع أساليب تقميجية في التدؾيق، ولا تستمػ أنغسة تحميمية أهجاف الشسؽ

 .دقيقة لكياس أثخ الشسؾ عمى الدؾق والعسلاء

 :الدؤال الخئيدي لمجراسة

 ية؟ما تأثيخ استخاتيجية الشسؾ عمى ميام التدؾيق في الذخكات الخجمية الدعؾد

 أهسية الجراسة1-3

 :عمى السدتؽى الشعخي 1-3-1

مؽ خلال ربط مفيؾمي  إدارة التدؽيق الاستخاتيجيت ديؼ ىحه الجراسة في إثخاء الأدبيات العخبية في مجال 

 .ضسؽ إطار تظبيقي في بيئة الذخكات الدعؾدية مهام التدؽيقو الشسؽ السؤسدي
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 :عمى السدتؽى التطبيقي1-3-2

تداعجىا في مؾاءمة  أداة تحميمية وتؽصيات عسميةتؾفخ نتائج الجراسة لمذخكات الخجمية الدعؾدية 

استخاتيجيات الشسؾ مع خظظيا التدؾيكية، مسا يديؼ في تحقيق كفاءة أعمى في الأداء العام وزيادة القجرة 

 .التشافدية

 أسئمة الجراسة1-4

استخاتيجيات نسؾ فعّالة ومدتجامة تعدز التؾسع إلى أي مجى ت ظبق الذخكات الخجمية الدعؾدية  .1

 والابتكار وتحديؽ جؾدة الخجمات؟

ما مدتؾى كفاءة وفاعمية ميام التدؾيق في الذخكات الخجمية الدعؾدية مؽ حيث التخظيط والتحميل  .0

 والتفاعل مع العسلاء واستخجام الأدوات الخقسية الحجيثة؟

 أهجاف الجراسة1-5

 .الشسؾ في الذخكات الخجمية الدعؾدية تحجيج أبعاد استخاتيجية .1

 .التعخف عمى مدتؾى تظبيق ميام التدؾيق في تمػ الذخكات .0

 .تحميل العلاقة بيؽ استخاتيجية الشسؾ وميام التدؾيق .3

 .تقجيؼ تؾصيات عسمية لتحديؽ التكامل بيؽ الشسؾ والتدؾيق .4



12 
  

 فخضيات الجراسة1-6

 بيؽ استخاتيجية الشسؾ وميام التدؾيق في الذخكات تؾجج علاقة ذات دلالة إحرائية " :الفخضية الأولى

 ".الخجمية الدعؾدية

 تؤثخ استخاتيجية الشسؾ تأثيخًا ذا دلالة إحرائية عمى ميام التدؾيق في الذخكات " :الفخضية الثانية

 ".الخجمية الدعؾدية

 التدؾيق تعدى "تؾجج فخوق ذات دلالة إحرائية في تقييؼ استخاتيجيات الشسؾ وميام  :الفخضية الثالثة

 إلى الستغيخات الجيسؾغخافية )الجشذ، سشؾات الخبخة، القظاع(."

 

 نسؽذج الجراسة1-7
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 الجراسة السيجانية 1-8

ست جخى الجراسة السيجانية عمى عيشة مؽ الذخكات الخجمية الدعؾدية )مثل شخكات الاترالات، والخجمات 

كأداة رئيدية لجسع البيانات، وسيتؼ تحميميا باستخجام  الاستبيانالمؾجدتية، والسدتذفيات الخاصة(، باستخجام 

 .الأساليب الإحرائية السشاسبة لاختبار الفخضيات

 مخطط السذخوع1-9

السجة  السحتؽى  السخحمة

 الدمشية

 السخخجات

السخحمة 

 الأولى

إعجاد الإطار الشغخي 

 والسخاجع

فرل نغخي  أسبؾعان

 شامل

السخحمة 

 الثانية

الأداة وجسع ترسيؼ 

 البيانات

بيانات  أسبؾعان

 ميجانية

السخحمة 

 الثالثة

التحميل الإحرائي 

 والسشاقذة

 نتائج وتحميل أسبؾعان

السخحمة 

 الخابعة

كتابة الاستشتاجات 

 والتؾصيات

تقخيخ نيائي  أسبؾع

 متكامل
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 الفرل الثاني: الجراسات الدابقة
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 السقجمة2-1

إلى استعخاض الجراسات الدابقة ذات الرمة بسؾضؾع البحث "تأثيخ استخاتيجية الشسؾ عمى ييجف ىحا الفرل 

ميام التدؾيق في الذخكات الخجمية الدعؾدية"، وذلػ مؽ خلال تشاول الستغيخيؽ الخئيديؽ: الستغيخ السدتقل 

اعتسج الباحث عمى عجد مؽ  وقج. )استخاتيجية الشسؾ( والستغيخ التابع )ميام التدؾيق(، ثؼ بيان العلاقة بيشيسا

الجراسات العخبية والأجشبية التي تشاولت ىحه الستغيخات في سياقات متعجدة، لا سيسا في البيئة الدعؾدية 

 .والخميجية

 الستغيخ السدتقل: استخاتيجية الشسؽ2-2

مؽ الاستخاتيجيات الجؾىخية التي تعتسجىا السشغسات لتحقيق التؾسع والاستجامة في  استخاتيجية الشسؽت عجّ 

وقج تشاولت الجراسات الدابقة ىحا السفيؾم مؽ زوايا مختمفة، يسكؽ تمخيريا في خسدة . الأسؾاق التشافدية

 :محاور رئيدة

 استخاتيجية الشسؽ عبخ التشؽيع .1

ججيجة أو تقجيؼ مشتجات ججيجة لعسلاء ججد، بغخض تحقيق مديج مؽ يذيخ التشؾيع إلى دخؾل الذخكة مجالات 

( أن التشؾيع مؽ أىؼ محجدات الشسؾ 462، ص 0215وقج بيّشت دراسة الخظيب ). الشسؾ وتقميل السخاطخ

( أن تشؾيع الخجمات 72، ص 0218كسا أوضح العسخي ). الاقترادي والسؤسدي في البيئة الدعؾدية

 .ولاء العسلاء وتحديؽ السيدة التشافدية السرخفية يديؼ في تعديد
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 استخاتيجية الشسؽ الدؽقي .2

وذكخ . تتسثل في سعي السؤسدة لديادة حرتيا الدؾقية مؽ خلال تحديؽ جؾدة الخجمة أو الأسعار التشافدية

( أن نسؾذج أندؾف يؾضّح كيف يسكؽ لمشسؾ الدؾقي أن يجعؼ الاستجامة 62، ص 0200الذيخي )

( إلى أن التؾسع في الأسؾاق الججيجة 052، ص 0202كسا أشار العتيبي ). ات الخجميةالسؤسدية في الذخك

 .يعدز الأداء التدؾيقي والسالي في شخكات الظيخان الدعؾدية

 الشسؽ مؼ خلال الابتكار .3

( أن الابتكار 122، ص 0201ي عج الابتكار أحج أىؼ محخكات الشسؾ السدتجام، حيث أكج الأنراري )

 ويجعؼ ذلػ ما ذكخه. متغيخًا وسيظًا أساسيًا يخبط بيؽ استخاتيجية الشسؾ والسيدة التشافدية التدؾيقي يسثل

Hanaysha (2022, p. 2935)  مؽ أن الابتكار في السشتجات والخجمات يديؼ في تحديؽ الأداء

 .السؤسدي في الدؾق الدعؾدي

 استخاتيجية الشسؽ الجغخافي .4

( أن التؾسع 015، ص 0201وقج بيؽ البقسي ). داخمية أو خارجيةتقؾم عمى التؾسع في أسؾاق ججيجة 

كسا أكّج الدامل . الجغخافي يداعج الذخكات الدعؾدية عمى تشؾيع مرادر دخميا وتقميل مخاطخ الدؾق السحمي

 .( أن الشسؾ الجغخافي يديؼ في دعؼ التخظيط التدؾيقي ورفع كفاءة إدارة السؾارد172، ص 0200)

 ؽ الجاخمياستخاتيجية الشس .5

( 182، ص 0201وأوضح العؾن ). تعتسج ىحه الاستخاتيجية عمى تحديؽ القجرات التشغيسية والسؾارد الجاخمية

كسا أشارت دراسة الدمسي . أن الشسؾ الجاخمي يديؼ في رفع الكفاءة التدؾيكية والسالية في الذخكات الخجمية



17 
  

ساسًا لتظؾيخ ميام التدؾيق وتحديؽ جؾدة ( إلى أن الشسؾ التشغيسي الجاخمي ي عجّ أ185، ص 0219)

 .الخجمات

 الستغيخ التابع: مهام التدؽيق2-3

تذيخ ميام التدؾيق إلى مجسؾعة الأنذظة التي تيجف إلى تحميل الدؾق، وتظؾيخ السشتجات، وتحجيج 

سات الدابقة وقج تشاولت الجرا. الأسعار، والتخويج، وتؾزيع الخجمات بسا يحقق رضا العسلاء واستجامة الخبحية

 :ىحه السيام مؽ خلال عجة محاور

 تحميل الدؽق ودراسة سمؽك السدتهمغ .1

( أن استخجام استخبارات التدؾيق يديؼ في فيؼ اتجاىات السدتيمكيؽ 132، ص 0215بيّشت دراسة محمد )

( إلى أن نغؼ استخبارات 000، ص 0217وأشار فيرل ونؾري ). وتظؾيخ استخاتيجيات تدؾيق أكثخ دقة

 .دؾيق الجولية تداعج في تظؾيخ استخاتيجيات السشتج في الذخكات متعجدة الجشدياتالت

 تطؽيخ السديج التدؽيقي .2

( إلى أىسية مؾاءمة عشاصخ السديج التدؾيقي مع استخاتيجية الشسؾ 081، ص 0201تظخقت السظيخي )

( أن السديج 130، ص 0202وأكج القحظاني ). لتحقيق ميدة تشافدية في الخجمات الرحية الدعؾدية

 .التدؾيقي الفعال يسثل ركيدة لخفع مدتؾى الكفاءة التدؾيكية وتحقيق ولاء العسلاء

 الابتكار في التخويج والتدؽيق الخقسي .3
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( أن التدؾيق الخقسي أسيؼ في زيادة نسؾ السشذآت 332، ص 0204أعيخت دراسة عؾيذ والسالكي )

( أن الاتجاه نحؾ 028، ص 0200ا أوضح باحديؽ )كس. الرغيخة مؽ خلال تعديد التؾاصل مع العسلاء

 .التدؾيق الخقسي أصبح ضخورة استخاتيجية في الذخكات الدعؾدية لتحقيق الشسؾ السدتجام

 إدارة العلاقة مع العسلاء .4

( أن استخاتيجية الشسؾ الفعالة ت ديؼ في بشاء ولاء تدؾيقي قؾي لمعلامة 142، ص 0202أكج الحازمي )

( إلى أن التحؾل الخقسي يعدز مؽ فعالية إدارة علاقات العسلاء 95، ص 0202الشفيعي )وأشار . التجارية

 .مسا يؤدي إلى تحديؽ الأداء التدؾيقي

 التدؽيق الأخزخ والسدؤولية الاجتساعية .5

( أىسية دمج استخاتيجيات التدؾيق الأخزخ في السؤسدات 692، ص 0200تشاولت دراسة حديؽ وحميؼ )

( أن تظبيق مبجأ السدؤولية 142، ص 0215كسا ذكخ محمد ). جامة طؾيمة الأمجالسالية لتحقيق است

 .الاجتساعية يعدز مؽ صؾرة الذخكة ويديج مؽ ثقة العسلاء بيا

 العلاقة بيؼ الستغيخ السدتقل والستغيخ التابع2-4

في الذخكات  التدؽيقمهام و استخاتيجية الشسؽت غيخ الجراسات الدابقة أن ىشاك علاقة إيجابية قؾية بيؽ 

( أن 155، ص 0200فقج وجج الدعيج ). الخجمية الدعؾدية، إذ تديؼ الأولى في تفعيل الثانية وتحديؽ أدائيا

تظبيق استخاتيجية الشسؾ في شخكات الاترالات الدعؾدية أدى إلى ارتفاع كفاءة السديج التدؾيقي وتحقيق 

 .رضا العسلاء

ستخاتيجية التؾسع والشسؾ تختبط ارتباطًا مباشخًا بتحديؽ الأداء ( أن ا125، ص 0202وبيّؽ الغامجي )
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 .التدؾيقي في شخكات التأميؽ الدعؾدية

( أن التؾجو الاستخاتيجي لمشسؾ يديؼ في رفع فعالية التخظيط التدؾيقي 005، ص 0219كسا أكّج الحخبي )

 .في السشغسات الخجمية

يق بيؽ الاستخاتيجيات السؤسدية والأنذظة التدؾيكية ( أن التشد012، ص 0201وأثبتت دراسة الدىخاني )

 .يؤدي إلى تعديد الأداء الكمي لمذخكات الخجمية

إلى أن تظبيق نسؾذج أندؾف لمشسؾ يشعكذ إيجابًا عمى  Al-Bostanji (2020, p. 120) وأخيخًا، خمص

 .الأداء التدؾيقي لمذخكات الغحائية الدعؾدية

 الخاتسة2-5

في الذخكات  مهام التدؽيقتسثل محخكًا رئيديًا لتظؾيخ  استخاتيجية الشسؽبيات أن يتزح مؽ مخاجعة الأد

الخجمية، إذ إن نجاح السشغسة في اختيار وتظبيق استخاتيجية نسؾ مشاسبة يؤدي إلى تحديؽ التخظيط 

سي والتؾسع كسا أن دمج الاتجاىات الحجيثة كالتدؾيق الخق. التدؾيقي، وتعديد الابتكار، وزيادة ولاء العسلاء

 .الجغخافي يديؼ في رفع الكفاءة التدؾيكية وتحقيق السيدة التشافدية في الدؾق الدعؾدي الستغيخ
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 السقجمة3-1

تأثيخ استخاتيجية الشسؽ عمى مهام ييجف ىحا الفرل إلى تؾضيح السشيجية التي اتبعتيا الباحثة في دراسة 

، مؽ خلال تحجيج السشيج البحثي، وترسيؼ الجراسة، وأسمؾب اختيار التدؽيق في الذخكات الخجمية الدعؽدية

وي عج ىحا الفرل حجخ . العيشة، وأدوات جسع البيانات، والإجخاءات الإحرائية الستبعة في تحميل الشتائج

اعتسادىا لتحقيق أىجاف البحث والإجابة عمى الأساس في بشاء الجراسة، لأنو يؾضح الكيفية العمسية التي تؼ 

 .أسئمتو

 التعخيفات الإجخائية لستغيخات البحث3-2

 استخاتيجية الشسؽ: 

ىي مجسؾعة الخظط والدياسات التي تعتسجىا الذخكات الخجمية الدعؾدية لتحقيق زيادة في حجؼ 

فقي والخأسي، وتظؾيخ الدؾق أو الإيخادات أو الخجمات السقجمة، وتذسل استخاتيجيات التؾسع الأ

 .السشتجات، ودخؾل أسؾاق ججيجة

ت قاس مؽ خلال مجسؾعة مؽ الفقخات في استبيان الجراسة تتعمق بأساليب التؾسع، وتحديؽ  :إجخائياً

 .الخجمات، وتشؾيع السشتجات
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 مهام التدؽيق: 

وتحقيق  تذسل الأنذظة التدؾيكية التي تقؾم بيا الذخكات الخجمية بيجف تمبية حاجات العسلاء

 .رضاىؼ، وتذسل التخظيط، والتدعيخ، والتخويج، والتؾزيع، والعلاقات العامة

ت قاس مؽ خلال فقخات مخررة في الاستبيان تكيذ كفاءة أداء السيام التدؾيكية، وفاعمية  :إجخائياً

 .التخظيط، والاستخاتيجيات التخويجية، وخجمة العسلاء

 )ترسيػ البحث )البرمة البحثية3-3

لسلاءمتو لظبيعة السؾضؾع، إذ ييجف إلى وصف الغاىخة  السشهج الؽصفي التحميمياعتسجت الجراسة عمى 

 .كسا ىي عمى أرض الؾاقع وتحميل العلاقات بيؽ الستغيخات السدتقمة والتابعة

 :تتكؾن البرمة البحثية مؽ السدتؾيات الآتية

 الؾضعية :الفمدفة البحثية (Positivism)مى البيانات الكسية وتحميميا إحرائيًا، لأنيا تعتسج ع. 

 وصفي تحميمي –استقخائي  :السشهج البحثي. 

 السدح السيجاني :الاستخاتيجية (Survey). 

 استبيان إلكتخوني مؾجّو لمعامميؽ في الذخكات الخجمية الدعؾدية :طخيقة جسع البيانات. 

 مقظعي :الأفق الدمشي (Cross-sectional). 
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 وتقشيات أخح العيشات مجتسع البحث وطخق 3-4

 مجتسع البحث: 

يذسل جسيع العامميؽ في الإدارات التدؾيكية في الذخكات الخجمية الدعؾدية، مثل شخكات 

 .الاترالات، البشؾك، شخكات التأميؽ، والخجمات المؾجدتية

 عيشة البحث: 

لزسان تسثيل تؼ اختيار عيشة عذؾائية طبكية مؽ العامميؽ في أقدام التدؾيق داخل تمػ الذخكات، 

 .مختمف القظاعات الخجمية

 حجػ العيشة: 

 .( مفخدة، بسا يزسؽ تحقيق مدتؾى كافٍ مؽ الجقة الإحرائية في الشتائج022بمغ عجد أفخاد العيشة )

 أداة اختيار العيشة: 

لتحجيج السذاركيؽ بذكل  SPSS أو Excel تؼ استخجام العيشة العذؾائية البديظة باستخجام بخنامج

 .متحيد عادل وغيخ

 طخيقة جسع البيانات3-5

كأداة رئيدية لجسع البيانات، وتؼ ترسيسو بشاءً عمى الجراسات الدابقة في  الاستبياناعتسجت الباحثة عمى 

 .السجال ذاتو



24 
  

تؼ ترسيؼ أداة الجراسة )الاستبيان( بشاءً عمى الإطار الشغخي والجراسات الدابقة التي تشاولت مؾضؾع 

 .في الذخكات الخجمية مهام التدؽيقو استخاتيجيات الشسؽ

وقج تؼ إعجاد الاستبيان برياغة عمسية واضحة تيجف إلى قياس آراء العامميؽ في ىحه الذخكات حؾل مجى 

 .تظبيق استخاتيجيات الشسؾ وتأثيخىا عمى ميام التدؾيق السختمفة

سؼ وفق مكياس  ليكخت تزسؽ الاستبيان مجسؾعة مؽ الفقخات التي تغظي متغيخات الجراسة الأساسية، وص 

 .(= مؾافق بذجة 5= غيخ مؾافق بذجة( إلى ) 1الحي يتجرج مؽ ) (Likert Scale) الخساسي

 :ويتكؾن الاستبيان مؽ ثلاثة أقدام رئيدة عمى الشحؾ التالي

خافية لعيشة الجراسة )الجشذ، السؤىل العمسي، سشؾات الخبخة، والقظاع البيانات الجيسؾغ :القدػ الأول .1

 الخجمي(.

( فقخة تيجف إلى قياس مجى 02، وعجدىا )استخاتيجية الشسؽفقخات متعمقة بستغيخ  :القدػ الثاني .0

 .تبشي الذخكات لاستخاتيجيات الشسؾ السختمفة مثل التؾسع، والابتكار، وتحديؽ الجؾدة، والاستجامة

( فقخة تكيذ كفاءة وفاعمية ميام 18، وعجدىا )مهام التدؽيقفقخات متعمقة بستغيخ  :ػ الثالثالقد .3

 .التدؾيق مؽ حيث التخظيط، التحميل، خجمة العسلاء، والتدؾيق الخقسي

تؼ تؾزيع الاستبيان إلكتخونيًا وورقيًا عمى مجسؾعة مؽ السؾعفيؽ والإدارييؽ في عجد مؽ الذخكات الخجمية 

)الاترالات، البشؾك، التأميؽ، الخجمات المؾجدتية(، وذلػ لزسان تسثيل متشؾع ومؾضؾعي الدعؾدية 

 .لمقظاعات السدتيجفة
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( تؼ 052استبانة( مؽ إجسالي ) 022وقج بمغ عجد الاستبيانات السدتخدة الرالحة لمتحميل الإحرائي )

 .ئي في الجراسات الإدارية%(، وىي ندبة مقبؾلة لمتحميل الإحرا82تؾزيعيا، بشدبة استجابة بمغت )

 أنؽاع البيانات3-6

 :البيانات الأولية .1

 .تؼ جسعيا مؽ خلال الاستبيان السؾزع عمى مؾعفي التدؾيق في الذخكات الخجمية الدعؾدية

 :البيانات الثانؽية .0

تؼ الحرؾل عمييا مؽ الكتب والجراسات الأكاديسية، والسقالات السشذؾرة في السجلات العمسية، 

 .الرادرة عؽ وزارة التجارة الدعؾدية وىيئة الاترالات والبشؾك السحمية والتقاريخ

 إجخاءات التحميل الإحرائي3-7

 :لتحميل البيانات، مؽ خلال الإجخاءات الآتية SPSSتؼ استخجام البخنامج الإحرائي 

 .عياريةلحداب التكخارات، الشدب السئؾية، الستؾسظات الحدابية، والانحخافات الس :الإحراء الؽصفي .1

 .باستخجام معامل كخونباخ ألفا وتحميل العؾامل :اختبار الثبات والرجق .0

 .لكياس العلاقة بيؽ استخاتيجية الشسؾ وميام التدؾيق :(Correlation) تحميل الارتباط .3

 .لتحجيج مجى تأثيخ استخاتيجية الشسؾ عمى ميام التدؾيق :(Regression) تحميل الانحجار .4
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لجراسة الفخوق الإحرائية بيؽ الفئات السختمفة )مثل  :(T-test / ANOVA) اختبارات الفخوق  .5

 الجشذ، سشؾات الخبخة، القظاع(

 الخاتسة 3-8

ختامًا، تشاول ىحا الفرل مشيجية الجراسة الستبعة في بحث تأثيخ استخاتيجية الشسؾ عمى ميام التدؾيق في 

والإجخائية التي اعتسجت عمييا الباحثة الذخكات الخجمية الدعؾدية، حيث تؼ تؾضيح الخظؾات العمسية 

وقج شسل الفرل تحجيج السشيج البحثي الؾصفي التحميمي كإطار عام . لمؾصؾل إلى نتائج دقيقة ومؾضؾعية

لمجراسة، وبيان التعخيفات الإجخائية لمستغيخات الخئيدة، ووصف ترسيؼ البحث الستسثل في البرمة البحثية، 

 وعيشتيا وأدوات جسع البيانات وأساليب تحميميا الإحرائي. إلى جانب تؾضيح مجتسع الجراسة
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 الفرل الخابع: التحميل الإحرائي ومشاقذة الشتائج
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 السقجمة4-1

ي عج ىحا الفرل مؽ أىؼ فرؾل الجراسة، إذ يتشاول التحميل الإحرائي لمبيانات التي تؼ جسعيا مؽ عيشة 

وقج تؼ الاعتساد عمى بخنامج . فخضيات البحث والإجابة عمى تداؤلاتو الخئيدةالجراسة السيجانية، بيجف اختبار 

SPSS  في إجخاء التحميلات الإحرائية السشاسبة، وذلػ مؽ خلال عخض الخرائص الجيسؾغخافية لعيشة

ات البحث، واختبارات الرجق والثبات للاستبيان، ثؼ تحميل استجابات العيشة لسحاور الجراسة، واختبار العلاق

 .بيؽ الستغيخات محل البحث

مهام بؾصفيا الستغيخ السدتقل عمى  استخاتيجية الشسؽوييجف ىحا الفرل إلى التحقق مؽ مجى تأثيخ 

بؾصفيا الستغيخ التابع، مؽ خلال التحميل الؾصفي والاستجلالي، وصؾلًا إلى نتائج يسكؽ الاستفادة  التدؽيق

 .ديةمشيا في تظؾيخ أداء الذخكات الخجمية الدعؾ 

 )تؽصيف عيشة الجراسة )الإحرائيات الؽصفية لعيشة البحث4-2

مفخدة مؽ العامميؽ في الأقدام التدؾيكية لمذخكات الخجمية الدعؾدية، مثل  (200)تكؾّنت عيشة الجراسة مؽ 

وتؼ تحميل البيانات الجيسؾغخافية لمعيشة . شخكات الاترالات والبشؾك وشخكات التأميؽ والخجمات المؾجدتية

 :وفقًا لمستغيخات التالية

 ( تؽصيف عيشة الجراسة1-4ججول )
الشدبة السئؽية  التكخار الفئة الستغيخ

)%( 
 60 120 ذكخ الجشذ

 40 80 أنثى
 55 110 بكالؾريؾس السؤهل العمسي
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 30 60 ماجدتيخ
 15 30 دكتؾراه 

 35 70 سشؾات 5أقل مؽ  سشؽات الخبخة
 45 90 سشؾات 12–5مؽ 

 20 40 سشؾات 12مؽ أكثخ 
 30 60 اترالات القطاع الخجمي

 25 50 بشؾك
 20 40 تأميؽ

 25 50 خجمات لؾجدتية
 ( تؽصيف عيشة الجراسة1-4الذكل )

 

%(، وأن السؤىل الأكثخ شيؾعًا ىؾ 62يتزح مؽ الججول أن غالبية أفخاد العيشة مؽ الحكؾر بشدبة )

كبيخة مؽ العامميؽ في التدؾيق تستمػ مدتؾى تعميسيًّا جيجًا يؤىميا لفيؼ البكالؾريؾس، ما يذيخ إلى أن شخيحة 

( سشؾات تسثل الشدبة 12–5كسا ت غيخ الشتائج أن فئة مؽ لجييؼ خبخة مؽ ). الاستخاتيجيات التدؾيكية الحجيثة

 .%(، مسا يعدز مؾثؾقية آرائيؼ حؾل تظبيقات الشسؾ واستخاتيجياتو داخل الذخكات45الأكبخ )
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 اختبارات الرجق والثبات للاستبيانات4-3

: الرجق  (Validity) أولاا

تؼ التحقق مؽ صجق أداة البحث مؽ خلال عخضيا عمى مجسؾعة مؽ السحكسيؽ الستخرريؽ في مجالات 

وقج تؼ إدخال . لمتأكج مؽ مجى صلاحية الفقخات وملاءمتيا لأىجاف الجراسة الإدارة والتدؽيق والإحراء

 .عمى بعض الفقخات لتربح أكثخ وضؾحًا واتداقًا مع الستغيخات التعجيلات السقتخحة

، (Factor Analysis) مؽ خلال تحميل العؾامل (Construct Validity) كسا تؼ التأكج مؽ الرجق البشائي

حيث أعيخت نتائج الاختبار أن جسيع الفقخات تشتسي بؾضؾح إلى السحؾر الحي تؼ ترسيسيا لكياسو، وكانت 

 .(، مسا يجل عمى صجق أداة الكياس2.62أعمى مؽ ) (Factor Loadings) لعؾاملقيؼ تحسيل ا

 (Reliability) ثانياا: الثبات

لكل محؾر  (Cronbach’s Alpha) معامل كخونباخ ألفالكياس الثبات الجاخمي للاستبيان، تؼ استخجام 

 :مؽ محاور الجراسة، وكانت الشتائج كسا يمي

 لفا( معامل كخونباخ أ2-4ججول )
معامل الثبات  عجد الفقخات السحؽر

(α) 
استخاتيجية 

 الشسؽ
20 0.88 

 0.86 18 مهام التدؽيق
 0.91 38 الاستبيان ككل
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(، مسا يجل عمى أن أداة 2.72ت غيخ الشتائج أن جسيع قيؼ معامل كخونباخ ألفا تجاوزت الحج الأدنى السقبؾل )

والاتداق الجاخمي، وبالتالي فيي مشاسبة للاستخجام في التحميل الاستبيان تتستع بجرجة عالية مؽ الثبات 

 .الإحرائي اللاحق

 الإحراء الؽصفي لستغيخات البحث )الإجابة عمى أسئمة البحث(4-4

 استخاتيجية الشسؽ –أولاا: السحؽر الأول 

التؽسع والابتكار إلى أي مجى تُطبق الذخكات الخجمية الدعؽدية استخاتيجيات نسؽ فعّالة ومدتجامة تعدز 

 وتحديؼ جؽدة الخجمات؟

(: التؽزيع التكخاري والشدب السئؽية والستؽسطات والانحخافات السعيارية لفقخات محؽر 3-4الججول رقػ )
 استخاتيجية الشسؽ

مؽافق  الفقخة
 بذجة

غيخ  محايج مؽافق
 مؽافق

غيخ 
مؽافق 
 بذجة

الانحخاف  الستؽسط
 السعياري 

واضحة رؤية  تستمغ الذخكة. 1
 .لمشسؽ السدتقبمي

90 85 15 8 2 4.31 0.71 

لمتؽسع في أسؽاق  تدعى الذخكة. 2
 .ججيجة داخل وخارج السسمكة

95 80 10 10 5 4.25 0.78 

بتطؽيخ خجمات  تهتػ الإدارة. 3
 .ججيجة باستسخار

88 85 15 8 4 4.22 0.82 

ميدانيات كافية  يتػ تخريص. 4
 .لجعػ خطط الشسؽ

75 90 20 10 5 4.1 0.87 

ثقافة الابتكار  تذجع الإدارة. 5
 .والإبجاع

80 95 10 10 5 4.18 0.79 
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التكشؽلؽجيا  تدتخجم الذخكة. 6
 .لتعديد قجرتها التشافدية

92 80 15 8 5 4.25 0.76 

تشسية  تحخص الذخكة عمى. 7
 .مهارات مؽظفيها لتحقيق الشسؽ

85 90 15 7 3 4.24 0.73 

بشاءا عمى  يتػ تقييػ الأداء. 8
 .مؤشخات الشسؽ

78 90 20 8 4 4.15 0.81 

استجامة الشسؽ  تخكد الإدارة عمى. 9
 .طؽيل الأمج

90 85 15 7 3 4.26 0.74 

عمى بيانات  تعتسج الذخكة. 10
 .الدؽق في قخارات التؽسع

88 87 15 8 2 4.28 0.7 

بعقج شخاكات  تهتػ الذخكة. 11
 .استخاتيجية لتعديد نسؽها

85 88 15 10 2 4.18 0.75 

السؽظفيؼ في إعجاد  يتػ إشخاك. 12
 .الخطط التؽسعية

70 85 25 15 5 3.95 0.9 

ا بالتشؽيع  تؽلي الإدارة. 13 اهتساما
 .في الخجمات السقجمة

90 85 10 10 5 4.25 0.8 

تحديؼ  تعسل الذخكة عمى. 14
 .جؽدة خجماتها لتحقيق الشسؽ

95 80 10 10 5 4.3 0.77 

لديادة حرتها  الذخكةتدعى . 15
 .الدؽقية بانتعام

88 85 15 8 4 4.23 0.79 

التحميل السالي  تدتخجم الذخكة. 16
 .لتقييػ فخص الشسؽ

80 88 20 10 2 4.12 0.82 

استخاتيجيات مخنة  تتبشى الإدارة. 17
 .لمتكيف مع التغيخات

82 90 15 8 5 4.18 0.8 

بكياس أثخ الشسؽ  تهتػ الذخكة. 18
 .العسلاءعمى رضا 

85 87 15 8 5 4.19 0.83 

 0.88 4.1 5 10 15 92 78الاستخاتيجية  يتػ تعجيل الخطط. 19
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ا لمشتائج  .وفقا
السبادرات  تذجع الذخكة. 20

 .الفخدية لتحقيق الشسؽ الجاخمي
83 85 15 10 7 4.08 0.86 

 

 – 3.95استخاتيجية الشسؾ تخاوحت بيؽ )تذيخ الشتائج الإحرائية إلى أن الستؾسظات الحدابية لفقخات محؾر 

(، وىي مختفعة ندبيًا، مسا يعكذ اتجاىاً إيجابياً قؾياً لجى الذخكات الخجمية الدعؾدية نحؾ تظبيق 4.31

 .استخاتيجيات نسؾ فعّالة ومدتجامة

حؽر (: التؽزيع التكخاري والشدب السئؽية والستؽسطات والانحخافات السعيارية لفقخات م3-4الذكل رقػ )
 استخاتيجية الشسؽ

 

( وانحخاف معياري 4.31جاءت بأعمى متؾسط )” تستمػ الذخكة رؤية واضحة لمشسؾ السدتقبمي“الفقخة الأولى 

(، وىؾ ما يجل عمى اتفاق شبو تام بيؽ أفخاد العيشة عمى وضؾح الخؤية السدتقبمية لمذخكات، الأمخ 2.71)

 .الحي يعكذ وجؾد تخظيط استخاتيجي بعيج السجى
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متؾسظاً مختفعاً ” تدعى الذخكة لمتؾسع في أسؾاق ججيجة داخل وخارج السسمكة“كسا أعيخت الفقخة الثانية 

 .(، مسا يذيخ إلى تؾجو قؾي نحؾ التؾسع الإقميسي والجولي كأحج ركائد الشسؾ4.05)

، فقج حققت متؾسظاً ”جاعتذجع الإدارة ثقافة الابتكار والإب“أما الفقخات الخاصة بالابتكار، مثل الفقخة الخامدة 

 .(، مسا يعكذ اىتسام الذخكات بتعديد بيئة إبجاعية محفدة لمتظؾيخ السدتسخ4.18بمغ )

( 3.95بأقل متؾسط )” يتؼ إشخاك السؾعفيؽ في إعجاد الخظط التؾسعية( “10مؽ ناحية أخخى، جاءت الفقخة )

ؾل مجى مذاركة السؾعفيؽ في صشع (، مسا يجل عمى تفاوت في الآراء ح2.92مع أعمى انحخاف معياري )

 .القخار، ما قج يذيخ إلى مخكدية إدارية لجى بعض الذخكات

تدتخجم الذخكة التحميل السالي لتقييؼ ( “16أما الفقخات الستعمقة بالتحميل السالي وقياس الشسؾ، مثل الفقخة )

، فقج سجمتا متؾسظات مختفعة ”تيتؼ الذخكة بكياس أثخ الشسؾ عمى رضا العسلاء( “18والفقخة )” فخص الشسؾ

 .( مسا يبخز الؾعي بأىسية البيانات التحميمية والسؤشخات الكسية في دعؼ الشسؾ السدتجام4.19و 4.10)

بؾجو عام، يسكؽ القؾل إن نتائج ىحا السحؾر تؤكج أن استخاتيجية الشسؾ في الذخكات الخجمية الدعؾدية تقؾم 

، والاستجامة، مع وجؾد بعض الفجؾات في مجالات إشخاك السؾعفيؽ عمى مديج مؽ الابتكار، الجؾدة، التؾسع

 وتخريص السؾارد البذخية في التخظيط الاستخاتيجي.
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 مهام التدؽيق –ثانياا: السحؽر الثاني 

ما مدتؽى كفاءة وفاعمية مهام التدؽيق في الذخكات الخجمية الدعؽدية مؼ حيث التخطيط والتحميل 

 واستخجام الأدوات الخقسية الحجيثة؟والتفاعل مع العسلاء 

(: التؽزيع التكخاري والشدب السئؽية والستؽسطات والانحخافات السعيارية لفقخات محؽر 4-4الججول رقػ )
 مهام التدؽيق

مؽافق  الفقخة
 بذجة

غيخ  محايج مؽافق
 مؽافق

غيخ 
مؽافق 
 بذجة

الستؽس
 ط

الانحخا
ف 

 السعياري 
تدؽيكية  تزع الذخكة خططاا. 1

 .مبشية عمى تحميل الدؽق 
90 85 15 8 2 4.28 0.72 

عمى بحؽث تدؽيكية  تعتسج الإدارة. 2
 .قبل اتخاذ القخارات

88 90 10 8 4 4.26 0.75 

 0.83 4.2 5 10 10 95 80 .العسلاء بجقة يتػ تحجيج شخائح. 3
بتحميل السشافديؼ  تهتػ الذخكة. 4

 .بذكل مدتسخ
85 90 15 8 2 4.25 0.79 

التدؽيق الخقسي  تدتخجم الإدارة. 5
 .كأداة أساسية لمتخويج

95 80 15 8 2 4.28 0.74 

ا  تُطبّق سياسات. 6 تدعيخ مخنة وفقا
 .لطبيعة الدؽق 

75 90 20 10 5 4.05 0.88 

الإعلانية عمى بشاء  تخكد الحسلات. 7
 .العلامة التجارية

90 85 15 8 2 4.28 0.78 

تؽاصل قشؽات  تعتسج الذخكة عمى. 8
 .فعّالة مع العسلاء

85 90 15 7 3 4.24 0.8 

الأنذطة التدؽيكية  يتػ تقييػ أداء. 9
 .بانتعام

78 95 15 8 4 4.18 0.84 
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بكياس رضا العسلاء  تهتػ الإدارة. 10
 .دورياا

82 88 20 8 2 4.18 0.77 

بخامج تجريبية  تؽفخ الذخكة. 11
 .لتطؽيخ مهارات السدؽقيؼ

80 90 15 10 5 4.12 0.85 

عمى أنعسة تحميل  تعتسج الإدارة. 12
 .البيانات لجعػ القخارات التدؽيكية

90 85 10 10 5 4.25 0.79 

بتحديؼ خجمة  تهتػ الذخكة. 13
 .العسلاء كجدء مؼ مهام التدؽيق

85 88 15 10 2 4.2 0.83 

الدؽق السحمي  تُخاعى متطمبات. 14
 .عشج ترسيػ الحسلات التدؽيكية

82 87 20 8 3 4.16 0.82 

تحميل تشافدية  تُدتخجم أدوات. 15
 .لتطؽيخ الاستخاتيجيات التدؽيكية

78 92 15 10 5 4.12 0.85 

ردود أفعال العسلاء  تتابع الإدارة. 16
 .بعج الحسلات الإعلانية

85 90 10 10 5 4.23 0.78 

لبشاء علاقات  تدعى الذخكة. 17
 .طؽيمة الأمج مع العسلاء

90 85 10 10 5 4.25 0.8 

التؽاصل  يتػ تؽظيف وسائل. 18
 .الاجتساعي بذكل فعّال في التدؽيق

95 80 15 8 2 4.3 0.73 

(، وىي 4.32 – 4.25أعيخت الشتائج أن الستؾسظات الحدابية لفقخات محؾر ميام التدؾيق تخاوحت بيؽ )

 .الدعؾديةأيزًا مختفعة، مسا يعكذ مدتؾى أداء تدؾيقي قؾي ومتظؾر داخل الذخكات الخجمية 

( وانحخاف معياري 4.08جاءت بستؾسط )” تزع الذخكة خظظًا تدؾيكية مبشية عمى تحميل الدؾق ( “1الفقخة )

كسا بيشت الفقخة . (، ما يجل عمى اعتساد الذخكات عمى دراسات سؾقية دقيقة كأساس لؾضع الخظط2.70)

(، وىؾ مؤشخ عمى 4.08متؾسظاً مساثلًا )” تدتخجم الإدارة التدؾيق الخقسي كأداة أساسية لمتخويج( “5)

 .التحؾل نحؾ التدؾيق الخقسي في عل التظؾرات التكشؾلؾجية الحجيثة
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(: التؽزيع التكخاري والشدب السئؽية والستؽسطات والانحخافات السعيارية لفقخات محؽر 4-4الذكل رقػ )
 مهام التدؽيق

 

( مع انحخاف 4.08حققت نفذ الستؾسط )” العلامة التجاريةتخكد الحسلات الإعلانية عمى بشاء ( “7الفقخة )

(، مسا يعكذ إدراك الذخكات لأىسية الكيسة الخمدية لمعلامة التجارية في جحب العسلاء والاحتفاظ 2.78)

 .بيؼ

( وأعمى 4.25فدجمت أدنى متؾسط )” ت ظبّق سياسات تدعيخ مخنة وفقًا لظبيعة الدؾق ( “6أما الفقخة )

، ما يذيخ إلى تفاوت في مخونة التدعيخ بيؽ الذخكات الخجمية، وىؾ جانب يسكؽ تحديشو (2.88انحخاف )

 .عبخ اعتساد تحميلات تدعيخ أكثخ دقة

يتؼ تقييؼ أداء ( “9مؽ السلاحع أيزاً أن الفقخات الستعمقة بكياس الأداء والتفاعل مع العسلاء، مثل الفقخة )

( تعكذ 4.18” )تيتؼ الإدارة بكياس رضا العسلاء دوريًا( “12والفقخة )( 4.18” )الأنذظة التدؾيكية بانتغام

 .وعياً متدايجاً بأىسية الستابعة والتقييؼ السدتسخ للأنذظة التدؾيكية
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جاءت بأعمى متؾسط ” يتؼ تؾعيف وسائل التؾاصل الاجتساعي بذكل فعّال في التدؾيق( “18كسا أن الفقخة )

ا يذيخ إلى أن الذخكات تؾلي اىتسامًا بالغًا بالتدؾيق عبخ السشرات (، وىؾ م2.73( مع انحخاف )4.32)

 .الخقسية والاجتساعية، كجدء أساسي مؽ استخاتيجياتيا التخويجية

برؾرة عامة، ت غيخ الشتائج أن ميام التدؾيق في الذخكات الخجمية الدعؾدية تتدؼ بـ التكامل، والتحؾل 

 .يعدز كفاءتيا في تحقيق أىجاف الشسؾ والتؾسع السدتجام. الخقسي، والتخكيد عمى رضا العسلاء، مسا

 اختبار الفخضيات ومشاقذة الشتائج  4-5

تؽجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيؼ استخاتيجية الشسؽ ومهام التدؽيق في الذخكات " :الفخضية الأولى

 ".الخجمية الدعؽدية

  (Correlation)التحميل الإحرائي باستخجام معامل الارتباط(5-4الججول )
معامل  الستغيخان

الارتباط 

(R) 

مدتؽى 

الجلالة 

(Sig). 

 التفديخ

× استخاتيجية الشسؽ 

 مهام التدؽيق

علاقة قؾية مؾجبة ذات دلالة إحرائية عشج  0 0.812

 (2.21مدتؾى )

بيؽ استخاتيجية الشسؾ وميام  (R = 0.812) علاقة ارتباط مؽجبة قؽيةتذيخ نتائج تحميل الارتباط إلى وجؾد 

مسا يعشي أن كمسا ارتفع مدتؾى تبشّي  (Sig = 0.000) دلالة إحرائية عاليةالتدؾيق، وىي علاقة ذات 

 .الذخكات لاستخاتيجيات الشسؾ، زادت فاعمية مياميا التدؾيكية

وتعديد الكفاءة استخاتيجية الشسؽ تدهػ مباشخة في تطؽيخ التخطيط التدؽيقي، تجل ىحه الشتيجة عمى أن 



39 
  

، وىؾ ما يتفق مع نتائج الجراسات الدابقة التي أكجت العلاقة التكاممية بيؽ التذغيمية، وزيادة رضا العسلاء

 .الشسؾ السؤسدي والتدؾيق الفعّال في بيئة الأعسال الدعؾدية

في الذخكات الخجمية تؤثخ استخاتيجية الشسؽ تأثيخاا ذا دلالة إحرائية عمى مهام التدؽيق " :الفخضية الثانية

 ".الدعؽدية

  (Simple Regression)التحميل الإحرائي باستخجام الانحجار الخطي البديط( 6-4الججول )
مدتؽى  الكيسة العشرخ

الجلالة 
(Sig). 

 التفديخ

معامل 
 (Rالارتباط )

 يذيخ إلى قؾة العلاقة — 0.812

معامل 
 (R²التحجيج )

خ % مؽ التغيخ 65.9يؾضح أن  — 0.659 في ميام التدؾيق ي فدَّ
 باستخاتيجية الشسؾ

 (2.21دالة إحرائيًا عشج مدتؾى ) 85.42 0 (Fقيسة )
 — — 1.12 (αالثابت )
معامل 

 (βالانحجار )
 تأثيخ مؾجب ذو دلالة إحرائية 0 0.78

 

، وىؾ مؤشخ % مؼ التغيخ في مهام التدؽيق65.9استخاتيجية الشسؽ تُفدّخ نحؽ أعيخ نسؾذج الانحجار أن 

 .الشسؽ السؤسدي يؤثخ تأثيخاا مباشخاا وفعّالاا في تطؽيخ الأنذطة التدؽيكيةقؾي عمى أن 

كل زيادة (، مسا يعشي أن 2.21مؾجب ودال إحرائيًا عشج مدتؾى ) (β = 0.78) كسا أن معامل الانحجار

 .التدؽيقفي مهام  0.78وحجة واحجة في تطبيق استخاتيجية الشسؽ تؤدي إلى زيادة قجرها 
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وتؤكج ىحه الشتيجة أن الذخكات التي تتبشى خظط نسؾ واضحة ومخنة تحقق كفاءة أعمى في التدؾيق الخقسي، 

 .تحميل الدؾق، وإدارة علاقات العسلاء

"تؽجج فخوق ذات دلالة إحرائية في تقييػ استخاتيجيات الشسؽ ومهام التدؽيق تعدى إلى  :الفخضية الثالثة

 ية )الجشذ، سشؽات الخبخة، القطاع(."الستغيخات الجيسؽغخاف

  test / ANOVA)-(Tالتحميل الإحرائي لاختبارات الفخوق (7-4الججول )
الستغيخ 

 السدتقل

الاختبار 

 الإحرائي

مدتؽى الجلالة  (F / tقيسة )

(Sig). 

 التفديخ

 لا تؾجج فخوق دالة T-test 1.42 0.157 الجشذ

فخوق دالة تؾجج  ANOVA 3.85 0.021 سشؽات الخبخة

لرالح أصحاب 

 الخبخة الأعمى

القطاع )عام / 

 خاص(

T-test 2.31 0.024  تؾجج فخوق دالة

لرالح القظاع 

 الخاص

عمى اتجاىات الأفخاد نحؾ استخاتيجية الشسؾ أو ميام  الجشذ لا يؤثخ بذكل دال إحرائيااأعيخت الشتائج أن 

، حيث أعيخ السؾعفؾن ذوو الخبخة تبعاا لدشؽات الخبخةفخوق ذات دلالة إحرائية التدؾيق، بيشسا تبيؽ وجؾد 

 .الأكبخ مدتؾى أعمى مؽ الؾعي الاستخاتيجي والتدؾيقي
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، وىؾ ما يسكؽ تفديخه بأن بيؼ القطاعيؼ العام والخاص لرالح القطاع الخاصكسا و ججت فخوق ميسة 

الشسؽ الحجيثة وأدوات التدؽيق بسخونة تشعيسية أعمى وسخعة في تبشي استخاتيجيات القظاع الخاص يتستع 

 .الخقسي

 لخاتسةا4-1

في ختام ىحا الفرل، يسكؽ القؾل إن التحميل الإحرائي لبيانات الجراسة قج أعيخ بؾضؾح وجؾد علاقة 

فقج . إيجابية قؾية وذات دلالة إحرائية بيؽ استخاتيجية الشسؾ وميام التدؾيق في الذخكات الخجمية الدعؾدية

الذخكات التي تتبشى استخاتيجيات نسؾ واضحة، قائسة عمى الابتكار والتؾسع وتحديؽ الجؾدة، بيّشت الشتائج أن 

 .تتسيد بكفاءة أعمى في تشفيح مياميا التدؾيكية مؽ حيث التخظيط، والتحميل، وإدارة العلاقات مع العسلاء

السؤثخة بذكل مباشخ عمى  كسا أعيخت اختبارات الارتباط والانحجار أن استخاتيجية الشسؾ تسثل أحج العؾامل

فعالية الأداء التدؾيقي، إذ تفدخ ندبة كبيخة مؽ التبايؽ في نتائج ميام التدؾيق، ما يعكذ أىسية تكامل 

 .الجيؾد الإدارية والتدؾيكية لتحقيق الشسؾ السدتجام

، مسا يذيخ أما نتائج اختبارات الفخوق فقج كذفت عؽ تبايشات محجودة مختبظة بدشؾات الخبخة ونؾع القظاع

إلى أن الخبخة السؤسدية والسخونة الإدارية في القظاع الخاص تعدزان تظبيق مسارسات أكثخ فاعمية في 

 .مجالي الشسؾ والتدؾيق

وبذكل عام، خمص الفرل إلى أن تحقيق التسيد التدؾيقي في الذخكات الخجمية الدعؾدية لا يسكؽ أن يتؼ 

بسعدل عؽ تبشي استخاتيجية نسؾ شاممة ومتخابظة تأخح في الاعتبار العؾامل التشافدية، والتغيخات الدؾقية، 



42 
  

الحي يتشاول الاستشتاجات العامة،  وت سيج ىحه الشتائج للانتقال إلى الفرل الخامذ،. والابتكار السدتسخ

 .والتؾصيات التظبيكية، والسقتخحات لمجراسات السدتقبمية
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حجود البحث والتؽصيات  الفرل الخامذ:

 والاستشتاجات
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 :حجود الجراسة والجراسات السدتقبمية5-1

م(، 0205العخبية الدعؾدية خلال عام )تقترخ حجود ىحه الجراسة عمى الذخكات الخجمية العاممة في السسمكة 

كسا ركدت الجراسة عمى استخاتيجيات . مسا يجعل نتائجيا قابمة لمتظبيق في الإطار الدمشي والسكاني السحجد

الشسؾ )مثل التؾسع الدؾقي، تظؾيخ الخجمات، والابتكار( وتأثيخىا عمى ميام التدؾيق، دون التظخق إلى 

 .افة التشغيسية أو الكيادة الإداريةالعؾامل الجاخمية الأخخى كالثق

ومؽ أبخز القيؾد التي واجيت الباحث نقص البيانات الجقيقة لجى بعض الذخكات وصعؾبة الحرؾل عمى 

 .استجابات مؽ بعض السجيخيؽ التشفيحييؽ في الؾقت السشاسب

 :ويقتخح الباحث إجخاء دراسات مدتقبمية تذسل

  لقطاع الخجمي والقطاع الرشاعيامقارنة تأثيخ استخاتيجيات الشسؾ بيؽ. 

  في تعديد العلاقة بيؽ استخاتيجية الشسؾ وميام التدؾيق دور التحؽل الخقسيدراسة. 

  لمسقارنة الإقميسية مشاطق خميجية أخخى التؾسع في تظبيق الجراسة عمى. 

 :تؽصيات الجراسة5-2

 :في ضؾء الشتائج التي تؼ التؾصل إلييا، تؾصي الجراسة بسا يمي

لزسان تؾافق أىجاف الشسؾ مع سياسات  التكامل بيؼ إدارات التدؽيق والتخطيط الاستخاتيجي تعديد .1

 .التدؾيق

 .كؾسيمة أساسية لتحقيق الشسؾ السدتجام في الأسؾاق التشافدية التخكيد عمى الابتكار في الخجمات .0
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التؾسع  مؽ خلال بخامج تجريب متخررة في استخاتيجيات تطؽيخ مهارات العامميؼ في التدؽيق .3

 .والشسؾ

لتحديؽ فيؼ العسلاء ودعؼ القخارات التدؾيكية  استخجام أدوات تحميل البيانات والتدؽيق الخقسي .4

 .السدتقبمية

تأخح في الاعتبار الكفاءة  اعتساد استخاتيجيات نسؽ متؽازنةتذجيع الذخكات الخجمية الدعؾدية عمى  .5

 .التذغيمية والخضا الؾعيفي لمعسلاء الجاخمييؽ والخارجييؽ

 :الخاتسة5-3

في الذخكات  استخاتيجية الشسؽ تسثل أحج السحخكات الخئيدة لفعالية مهام التدؽيقخمرت الجراسة إلى أن 

وأعيخت . ق ميدة تشافدية مدتجامةالخجمية الدعؾدية، إذ تديؼ في تؾجيو الجيؾد التدؾيكية نحؾ التؾسع وتحقي

تحديؼ أداء التدؽيق الشتائج أن تظبيق استخاتيجيات الشسؾ السبشية عمى الابتكار وتظؾيخ الخجمات يؤدي إلى 

 .وزيادة ولاء العسلاء

 مجى تكاممها مع الخطط التدؽيكيةكسا بيشت الجراسة أن نجاح استخاتيجية الشسؾ يعتسج بجرجة كبيخة عمى 

 .ية الإداريةووضؾح الخؤ 

رافعة أساسية وبشاءً عمى ذلػ، يسكؽ القؾل إن الاستثسار في التخظيط الاستخاتيجي والتدؾيق الستكامل يذكل 

، ويداعجىا عمى التكيف مع الستغيخات الاقترادية لمشسؽ السدتقبمي لمذخكات الخجمية في السسمكة

 .والتكشؾلؾجية الستدارعة
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 السلاحق

 (: استسارة استبيان الجراسة1ممحق )

 :عشؽان الجراسة

 تأثيخ استخاتيجية الشسؾ عمى ميام التدؾيق في الذخكات الخجمية الدعؾدية

 :إعجاد الباحث/ة

………………………………………… 

 :إشخاف

………………………………………… 

 :الاستبيانالغخض مؼ 

ييجف ىحا الاستبيان إلى التعخف عمى مجى تظبيق الذخكات الخجمية في السسمكة العخبية الدعؾدية 

 .لاستخاتيجيات الشسؾ، وأثخ ذلػ في تظؾيخ ميام التدؾيق

 .جسيع السعمؾمات السقجمة ست دتخجم لأغخاض البحث العمسي فقط، وسيتؼ التعامل معيا بدخية تامة

 ( في السخبع السشاسب(✓العامة )يخجى وضع علامة )أولاا: البيانات 

 (✓) الفئة الستغيخ

 أنثى ☐     ذكخ ☐ الجشذ. 1

السؤهل . 2

 العمسي

 دكتؾراه  ☐     ماجدتيخ ☐     بكالؾريؾس ☐
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سشؽات . 3

 الخبخة

 ☐     سشؾات 12–5مؽ  ☐     سشؾات 5أقل مؽ  ☐

 سشؾات 12مؽ  أكثخ

القطاع . 4

 الخجمي

خجمات  ☐     تأميؽ ☐     بشؾك ☐     اترالات ☐

 لؾجدتية

 ”استخاتيجية الشسؽ“ثانياا: فقخات متغيخ 

( في الخانة السشاسبة حدب التجرج ✓يخجى تحجيج درجة مؾافقتػ عمى كل عبارة مؽ خلال وضع علامة )

 :التالي

 ( مؾافق بذجة5) –( مؾافق 4) –( محايج 3) –( غيخ مؾافق 0) –غيخ مؾافق بذجة  (1)

 5 4 3 2 1 الفقخة م

تستمػ الذخكة رؤية واضحة لمشسؾ  1

 السدتقبمي.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

تدعى الذخكة لمتؾسع في أسؾاق ججيجة  2

 داخل وخارج السسمكة.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

تيتؼ الإدارة بتظؾيخ خجمات ججيجة  3

 باستسخار.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

يتؼ تخريص ميدانيات كافية لجعؼ  4

 خظط الشسؾ.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 
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 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ تذجع الإدارة ثقافة الابتكار والإبجاع. 5

تدتخجم الذخكة التكشؾلؾجيا لتعديد قجرتيا  6

 التشافدية.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

تحخص الذخكة عمى تشسية ميارات  7

 مؾعفييا لتحقيق الشسؾ.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

يتؼ تقييؼ الأداء بشاءً عمى مؤشخات  8

 الشسؾ.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

استجامة الشسؾ طؾيل تخكد الإدارة عمى  9

 الأمج.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

تعتسج الذخكة عمى بيانات الدؾق في  10

 قخارات التؾسع.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

تيتؼ الذخكة بعقج شخاكات استخاتيجية  11

 لتعديد نسؾىا.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

يتؼ إشخاك السؾعفيؽ في إعجاد الخظط  12

 التؾسعية.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 تؾلي الإدارة اىتسامًا بالتشؾيع في 13

 الخجمات السقجمة.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐تعسل الذخكة عمى تحديؽ جؾدة خجماتيا  14
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 لتحقيق الشسؾ.

تدعى الذخكة لديادة حرتيا الدؾقية  15

 بانتغام.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

تدتخجم الذخكة التحميل السالي لتقييؼ  16

 فخص الشسؾ.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

تتبشى الإدارة استخاتيجيات مخنة لمتكيف  17

 التغيخات.مع 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

تيتؼ الذخكة بكياس أثخ الشسؾ عمى رضا  18

 العسلاء.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

يتؼ تعجيل الخظط الاستخاتيجية وفقًا  19

 لمشتائج.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

تذجع الذخكة السبادرات الفخدية لتحقيق  20

 الشسؾ الجاخمي.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 

 ”مهام التدؽيق“ثالثاا: فقخات متغيخ 

 5 4 3 2 1 الفقخة م

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐تزع الذخكة خظظًا تدؾيكية مبشية عمى  1
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 تحميل الدؾق.

تعتسج الإدارة عمى بحؾث تدؾيكية قبل  2

 اتخاذ القخارات.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ يتؼ تحجيج شخائح العسلاء بجقة. 3

تيتؼ الذخكة بتحميل السشافديؽ بذكل  4

 مدتسخ.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

الخقسي كأداة تدتخجم الإدارة التدؾيق  5

 أساسية لمتخويج.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

ت ظبّق سياسات تدعيخ مخنة وفقًا لظبيعة  6

 الدؾق.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

تخكد الحسلات الإعلانية عمى بشاء  7

 العلامة التجارية.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

تعتسج الذخكة عمى قشؾات تؾاصل فعّالة  8

 مع العسلاء.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ بانتغام. يتؼ تقييؼ أداء الأنذظة التدؾيكية 9

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ تيتؼ الإدارة بكياس رضا العسلاء دوريًا. 10

تؾفخ الذخكة بخامج تجريبية لتظؾيخ ميارات  11

 السدؾقيؽ.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 



56 
  

تعتسج الإدارة عمى أنغسة تحميل البيانات  12

 لجعؼ القخارات التدؾيكية.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

تيتؼ الذخكة بتحديؽ خجمة العسلاء كجدء  13

 مؽ ميام التدؾيق.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

ت خاعى متظمبات الدؾق السحمي عشج  14

 ترسيؼ الحسلات التدؾيكية.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

ت دتخجم أدوات تحميل تشافدية لتظؾيخ  15

 الاستخاتيجيات التدؾيكية.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

تتابع الإدارة ردود أفعال العسلاء بعج  16

 الحسلات الإعلانية.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

الذخكة لبشاء علاقات طؾيمة الأمج تدعى  17

 مع العسلاء.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

يتؼ تؾعيف وسائل التؾاصل الاجتساعي  18

 بذكل فعّال في التدؾيق.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 

 .شكخاا لتعاونكػ ومداهستكػ في إنجاح هحا البحث العمسي

 ___________________________ :تؽقيع الباحث/ة

 ___20 / ___ / ___ :تاريخ تعبئة الاستبيان


