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  المستخلص

 عل ى  التف وق الت سویقي تحدی د دور ابتك ار الخدم ة الم صرفیة ف ي تحقی قإلىیھدف البحث 
یأخ  ذ بنظ  ر الأعتب  ار طبیع  ة ، نم  وذج فرض  يأ م  ن ًم  ستوى ع  دد م  ن المنظم  ات الم  صرفیة منطلق  ا

ساس یتین  أوت م بن اء فرض یتین، العلاقة ب ین ابتك ار الخدم ة الم صرفیة وتحقی ق التف وق الت سویقي
  .تنبثق منھا مجموعة من الفرضیات الفرعیة

 م ن أدبی ات بالإفادة نظري إطار بإعداد متطلباتھ باشر الباحث وإكمال لھدف البحث ًوتحقیقا
،  الجانب المی دانيلإجراءواختیرت مجموعة من المنظمات المصرفیة في مدینة دھوك ، الموضوع

وجرى ، ونین ورؤساء الأقسام في ھذه المنظماتمن المدراء والمعا) ٥١(تكونت عینة البحث من 
 ت م تحلی  ل الإح صائیةوم ن خ لال بع ض الأس الیب ،  لجم ع بیان ات الجان ب المی دانياس تبانھتط ویر 
 بوجود علاقة ارتب اط وأث ر ب ین ابتك ار الخدم ة الاستنتاجاتتمثلت أھم ،  الفرضیاتواختبارالنتائج 

 مجموعة من التوصیات التي ترك ز عل ى إلىلبحث وتوصل ا، المصرفیة وتحقیق التفوق التسویقي
  .دور ابتكار الخدمة المصرفیة في تحقیق التفوق التسویقي

  
  .التفوق التسویقي، الخدمة المصرفیة، الابتكار: الكلمات المفتاحیة
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Abstract 
The purpose of this research is to determine the role and the importance of the bank 

service innovation in achieving the market domination and superiority in comparison with 
the levels of the some banking organizations using proposed patterns which consider. The 
nature of the relationship found between the bank services and what is needed to promote 
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marketing superiority. For such an aim, the researcher attempted to construct two essential 
proposals, and a group of other branch proposals was also derived from the original ones.  
In order to achieve the goals of the research and to complete its requirements, the 
researcher started to prepare a theoretical framework using the literature of the subject.  The 
researcher chose some patterns of Duhoks Banking Organizations to fulfill the practical 
part of the study which involved (51) managers, some assistant managers and other head 
departments in those organizations using a questionnaire to collect the data related to the 
practical part of the survey, using some calculations, some results were analyzed, 
hypotheses were checked, the conclusions showed a correlation and effect relationship 
between the bank service innovation and marketing superiority. The researcher has also 
proposed some recommendations focused on the role of bank service innovation to achieve 
marketing superiority.        

 
Key Words: Innovation, Banking Service, Marketing Excellence. 

  
  المقدمة

 في عالم متغیر تسوده والاستمرارتواجھ منظمات الأعمال تحدیات صعبة للبقاء 
مما تطلب نظرة متجددة للأشیاء وتولید أفكار جدیدة تشجع ، المنافسة وضغوطات السوق

  .  الابتكارعلى 
خلي عن الأسالیب  من أھم ممیزات نجاحھا الیوم ھو التأنوتدرك منظمات الأعمال 

 أن الأشیاء الجیدة والقائمة على الابتكار ھو أیضاوتدرك ،  وتقدیم الخدماتإنتاجالتقلیدیة في 
  .المصدر الأكثر قدرة في تحقیق المیزة التنافسیة

 لضمان استمرار وتطور المنظمات من العناصر المھمةومن ھنا یعد ابتكار الخدمة 
طویر خدمات جدیدة وأسالیب تسویقیة مبتكرة تتلاءم مع  تفي لدور الابتكار المصرفیة نظرا

 ولھذا فان، طبیعة الخدمات التي تقدمھا وكذلك طبیعة الأسواق الموجھة إلیھا ھذه الخدمات
ھم في تسلیط الضوء على موضوع دور ابتكار الخدمة الباحث یرى أن البحث یمكن أن یس

، نظمات المصرفیة في مدینة دھوكالمصرفیة في تحقیق التفوق التسویقي في عدد من الم
 ھذا الموضوع والأسالیب التي تستخدمھا لتشجیع الابتكار بھدف إلىونظرة ھذه المنظمات 

      .  تحقیق ذلك التفوق
 التعرف على دور ابتكار الخدمة المصرفیة في إلىوبناء على ما سبق یھدف البحث 

 یتمثل ًحیویا،  من كونھ یتناول قطاعانبعت أھمیة البحث نإوبذلك ف، تحقیق التفوق التسویقي
 لاقتصاد الأساسیةبعدد من المنظمات المصرفیة في محافظة دھوك والتي تعد من الركائز 

  .  الأقلیم
  : الآتیةمحاورما تقدم سیتناول البحث الحالي ال على ًوتأسیسا

  .منھجیة البحث -
     .  ابتكار الخدمة المصرفیة -
  .التفوق التسویقي -
 . واختبار الفرضیاتھاوتحلیل نتائج البحثوصف  -
 .الاستنتاجات والتوصیات -
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  منھجیة البحث
  مشكلة البحث

 بیئة الأعمال للمنظمات ف ي الق رن الح ادي والع شرین بالتعقی د والت سارع ال شدید تمتاز
 فانخفاض ثقة الزب ائن بالمنظم ة، والناتج عن التغییر المتسارع في العوامل البیئیة، والمستمر

أخ  ذت ھ  ذه ، وازدی  اد ح  دة التن  افس وتح  ول الأس  واق والتغیی  ر التكنل  وجي وتق  ادم المنتج  ات
 خ اص ٍعلى نح و الخدمي والابتكار عام ٍعلى نحو أھمیة الابتكار ً فشیئاًالمنظمات تدرك شیئا

  . وتقدیم خدمات جدیدة للزبائنإنتاج إلىفي التوصل 
 وتحقی ق التف وق  الم صرفیةتك ار الخدم ة العلاق ة ب ین ابولأھمی ة مع ما تق دم ًوانسجاما

ع  دت دراس ة اس تطلاعیة أولی  ة موجھ ة نح و الم  دیرین والمع اونین ورؤس  اء أفق د ، الت سویقي
 الك افي ب المتغیرین الاھتم امیلاء لامنظمات المصرفیة في مدینة دھوك الأقسام في عدد من ال

  .   الأسواقإلىبوصفھما موضوعین مھمین تنطلق منھا المنظمات 
  : ما سبق تتحدد مشكلة البحث بالتساؤلات الآتیةإلى ستناداوا

 ابتكار الخدمة المصرفیة؟  عنً واضحاًھل تمتلك المنظمات المبحوثة تصورا .١
  عن التفوق التسویقي؟ً واضحاًھل تمتلك المنظمات المبحوثة تصورا .٢
 التفوق  علاقة ارتباط معنویة بین ابتكار الخدمة المصرفیة والقدرة على تحقیقتوجدھل  .٣

  التسویقي؟
  علاقة أثر معنوي لابتكار الخدمة المصرفیة في تحقیق التفوق التسویقي؟توجدھل  .٤
  

  أھمیة البحث
 ف ي كون ھ یتعام ل م ع مف اھیم إداری ة لھ ا دورھ ا ف ي تحقی ق ًتتمثل أھمیة البحث نظریا

ھ دوره  علمی ة متواض عة ل إض افةًوذلك انطلاقا من كون ال ربط بینھم ا یع د ، النجاح للمنظمة
  .  الفاعل في مواكبة كل ما ھو جدید في مجال عمل المنظمة

 الآث ار إل ى في توجیھ أنظار إدارات المنظمات الم صرفیة ًوتتمثل أھمیة البحث میدانیا
  .   سواءٍالمختلفة لمتغیرات البحث في الاستجابة لمتطلبات كل من المنظمة والزبائن على حد

  
  أھداف البحث

  :یق الأھداف الآتیة تحقإلىیسعى البحث 
وتحقی ق التف وق بابتكار الخدمة الم صرفیة وصف متغیرات البحث وتشخیصھا والمتمثلة  .١

  .التسویقي
 ابتك  ار الخدم  ة الم  صرفیةتق  دیم إط  ار نظ  ري ومی  داني لإدارة المنظم  ات المبحوث  ة ع  ن  .٢

  .وتحقیق التفوق التسویقي
  . والتأثیر بین متغیرات البحثالارتباطاختبار علاقة  .٣
  .  مجال العمل المصرفيبابتكار الخدمة المصرفیة في  المنظمات المبحوثة اھتمام مدى .٤
 الخدم ة بابتك ار الاھتم امتقدیم مجموعة من التوص یات للمنظم ات المبحوث ة فیم ا یخ ص  .٥

  .  والتفوق التسویقي المصرفیة
  
  

  فرضیات البحث
         : الفرضیتین الرئیستین الآتیتینإلىیستند البحث 
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،  ومتغیرات التفوق التسویقيابتكار الخدمة المصرفیةعلاقة ارتباط معنویة بین  توجد .١
  :الآتیةالفرضیات الفرعیة ، وتنبثق من ھذه الفرضیة

  .ابتكار الخدمة المصرفیة وتحقیق رضا الزبائن توجد علاقة ارتباط معنویة بین -
  .ء الزبائنابتكار الخدمة المصرفیة وكسب ولاتوجد علاقة ارتباط معنویة بین  -
  .ابتكار الخدمة المصرفیة وتحقیق القیمة للزبائنتوجد علاقة ارتباط معنویة بین  -

وتنبثق من ، في متغیرات التفوق التسویقيلابتكار الخدمة المصرفیة  یوجد تأثیر معنوي .٢
  :الآتیةالفرضیات الفرعیة ، ھذه الفرضیة

  .حقیق رضا الزبائنفي ت الخدمة المصرفیة لابتكار یوجد تأثیر معنوي -
  .في كسب ولاء الزبائن الخدمة المصرفیة لابتكار یوجد تأثیر معنوي -
  .في تحقیق القیمة للزبائن الخدمة المصرفیة لابتكار یوجد تأثیر معنوي -
 

  مجتمع البحث وعینتھ
فیم  ا تمثل  ت ، یتمث  ل مجتم  ع البح  ث بع  دد م  ن المنظم  ات الم  صرفیة ف  ي مدین  ة دھ  وك

وق  ام الباح  ث بتوزی  ع ،  والمع  اونین ورؤس  اء الأق  سام ف  ي ھ  ذه المنظم  اتالعین  ة بالم  دیرین
وبل غ ع دد الاس تمارات ال صالحة ، استمارة) ٦٠(ستبانة على أفراد عینة البحث بلغ عددھا الا

  . الخصائص الشخصیة لعینة البحث١ویظھر الجدول .  استمارة) ٥١ (الإحصائيللتحلیل 
  

  ١الجدول 
  عینة البحثالخصائص الشخصیة لأفراد 

 الحالة الاجتماعیة الجنس
 أعزب متزوج الاناث ذكور

 % العدد % العدد % العدد % العدد
٦٠,٨ ٣١ ٣٩,٢١ ٢٠ ٤٣,١٤ ٢٢ ٥٦,٩ ٢٩ 

  الفئات العمریة
 فأكثر ٤٦ ٤٥- ٣٦ ٣٥- ٢٦ ٢٥- ١٨

 % العدد % العدد % العدد % العدد
١٧,٦٥ ٩ ١٧,٦٥ ٩ ٢٩,٤١ ١٥ ٣٥,٢٩ ١٨ 

  التحصیل العلمي
 شھادة علیا بكالوریوس دبلوم دادیةإع

 % العدد % العدد % العدد % العدد
٥,٨٨ ٣ ٤٩,٠٢ ٢٥ ٣١,٣٧ ١٦ ١٣,٧٢ ٧ 

  عدد سنوات الخدمة
 فأكثر ١٦ ١٥- ١١ ١٠-٦ ٥-١

 % العدد % العدد % العدد % العدد
٢٣,٥٣ ١٢ ٢٣,٥٣ ١٢ ٢٥,٩٠ ١٣ ٢٧,٤٥ ١٤ 

  .بة الالكترونیةعداد الباحث في ضوء نتائج الحاسا من :المصدر
 أن متغیر الجنس قد أظھر تفوق معدل الذكور عل ى مع دل الإن اث ١یتبین من الجدول 

، %)١٤,٣٤(ف ي ح ین بل غ مع دل الإن اث ، %)٩,٥٦(إذ یشكل مع دل ال ذكور ، بفارق بسیط
  .%)٨,٦٠(فیما بلغ معدل العزاب ، )%٢١,٣٩ (وبلغ معدل المتزوجین
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 ع  ن معلوم  ات ت  دل عل  ى اعتم  اد المنظم  ات كم  ا یتب  ین أن متغی  ر العم  ر ق  د أف  صح
 بل    غ مع    دلھم إذ، )٢٥-١٨(المبحوث    ة عل    ى فئ    ة ال    شباب ال    ذین یت    راوح أعم    ارھم ب    ین 

م ن ، %)٤١,٢٩(إذ بلغ مع دلھم ، )٣٥-٢٦(تراوح أعمارھم بین تیلیھم الذین ، )%٢٩,٣٥(
، )كثرف  أ ٤٦ -٣٦( بل  غ مع  دل ال  ذین  یت  راوح أعم  ارھم ب  ین ًوأخی  را، أف  راد عین  ة البح  ث

  .   امتلاك المنظمات المبحوثة نسبة جیدة من الخبرات والمھاراتإلىمما یشیر ، )%٣٠,٣٥(
 مع   دل الحاص   لین عل   ى ش   ھادة البك   الوریوس وال   دبلوم ارتف   اع إل   ىوی   شیر الج   دول 

، %)٧٢,١٣(، )%٣٧,٣١(، %)٠٢,٤٩(ذ ج    اء بمع    دل إ وال    شھادات العلی    ا والإعدادی    ة
 المنظم ات المبحوث ة عل ى اعتم اد ی دل عل ى ً جی داًد مؤشراوھذا یع.  على التوالي)%٨٨,٥(

مم  ا ی  شكل ملام  ح ایجابی  ة لتط  ویر ھ  ذه ،  ح  املي ال  شھاداتإل  ىإناط  ة الم  سؤولیات الإداری  ة 
  .المنظمات وتقدیم أفضل الخدمات واتخاذ القرارات الصائبة وأسلوب التعامل مع الزبائن

تراوح خدمتھم في مج ال العم ل ت من أفراد عینة البحث%) ٤٥,٢٧( أن إلىكما یشیر 
 س  نوات وبمع  دل )١٠-٦(یل  یھم ال  ذین ل  دیھم خ  دمتھم ب  ین ، س  نوات) ٥-١(الم  صرفي ب  ین 

 م ن أكث ر الذین لدیھم وأخیرا، %)٥٣,٢٣( بمعدل) ١٥-١١(ثم الذین خدمتھم ، %)٢٩,٢٥(
  ل  دور الخدم  ة الطویل  ة ف  يً ایجابی  اًمم  ا یعط  ي مؤش  را%) ٢٣,٥٣ ( مع  دلھم س  نة بل  غ)١٦(

اكتساب الخبرات والمھارات وزیادة القدرة ف ي التعام ل الأمث ل م ع الزب ائن وخدم ة المنظم ة 
  . أحسنٍعلى نحو

  
  أسلوب جمع البیانات  

فرة ف ي ع دد م ن ا النظ ري للبح ث عل ى الأدبی ات المت والإط ارعتمد الباحث في بن اء ا
عتم د الباح ث ف ي اا فیم ،  على ش بكة الانترن تالاعتمادوكذلك ، المكتبات من كتب ودوریات

 لجمع البیان ات وروع ي ف ي ا أساسیاالجانب المیداني على استمارة الاستبیان بوصفھا مصدر
وتم اعتماد مقیاس لیك رت ،  تكون منسجمة مع واقع المنظمات المبحوثةأن الاستمارةتصمیم 

   .  الخماسي لقیاس متغیرات البحث
  

  الأسالیب الإحصائیة المستخدمة 
 .بھدف استعراض إجابات عینة البحث :اريالتوزیع التكر .١
 .   مجموع الإجاباتإلىلإظھار نسبة الإجابات عن متغیر معین  :النسب المئویة .٢
 .  بوصفھ مؤشرا عاما لإجابات أفراد عینة البحث :الوسط الحسابي .٣
 .  لقیاس درجة التشتت في الإجابات : المعیاريالانحراف .٤
طبیع ة العلاق ة ب ین المتغی ر الم ستقل والمتغی رات  لتحدی د ق وة و: الب سیطالارتب اطمعامل  .٥

 .  المعتمدة
 المعن وي للمتغی ر الم ستقل ف ي الت أثیر لقی اس : الخط ي الب سیط والمتع ددالانح دارمعامل  .٦

  .المتغیرات المعتمدة
  

  ابتكار الخدمة المصرفیة
   مفھوم ابتكار الخدمة المصرفیة-ًأولا

سب قانون الاستھلاك فان زیادة حبو، الطلب على الخدمات بشكل مستمریتزاید 
 الخدمات بدلا من إلىن القسم الأكبر یذھب او،  منھالإنفاق زیادة معدل إلىالدخل تؤدي 
  .  )٢٨٣، ٢٠٠٣، نجم(السلع المادیة  
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،  ال سلعبإنت اج الخدمات مقارنة إنتاج نحو ً واضحاً ھناك تحولاأن Tom Peters ویؤكد
ف  ي ح  ین ب  دأت الخ  دمات ، اش ف  ي مبیع  ات ال  سلع ح  صلت حال  ة انكم  ٢٠٠٣فف  ي بدای  ة ع  ام 

  ).١٤٠، ٢٠٠٦، ملحم(تزدھر 
 أن ن صف منظم ات الأعم ال التجاری ة إل ى )١٥، ٢٠٠١، وآخ رونالدرادك ة (ویشیر 

 والم دلول المناف سة ح دة ازدی ادالأمریكیة یتعلق نشاطھا بالخدمات بسبب نمو مجال الخدمة و
  .للزبائن برالأك والفھم الزبون خدمة لجودة الاقتصادي

 القادمة السنوات خلال بالابتكار الاھتمام یتعاظم أن المتوقع من الأھمیة لھذه ونتیجة
 الزبائن أذواق في السریع والتغییر يالتكنولوج التغییر بسبب ،مضى وقت أي من أكثر

 على الضغوطات من الكثیر وضعت وغیرھا ذلك كل ،المعرفة حجم في الكبیرة والزیادة
 بین یربط الكتاب من فالكثیر، التنافسیة المیزة لتحقیقً سعیا وأكثرً تمیزا أكثر ونلتك المنظمة

 إلى وتحویلھا ةالابتكاری الأفكار خلق على بقدرتھا وبقائھا ونجاحھا المنظمة استمراریة
 لكن، عدیدة عوامل عن تنتج التنافسیة المیزة أن من الرغم وعلى، السوق إلى تقدم خدمات

 التنافسیة المیزة مصادر أھم المنظمات من كبیرة ولأعداد متزاید بشكل أصبح الابتكار
  .)٢٧٨، ٢٠٠٤، الشیخ(

 إل ى مط ورة أو جدی دة خدم ة إل ى التوص ل نھ یعنيأ المصرفیة الخدمة ابتكار من یفھم
 للمنظم   ة قیم   ة ی   ضیف بم   ا التناف   سیة والمی   زة والفاعلی   ة الكف   اءة تح   سین بھ   دف م   ا ح   د

(Vanark,2003,93). 
 ابتك  ار الخدم  ة الم  صرفیة )Schermerhorm and another, 1997, 409(رف ویع  

 أن أف  ضل ًمؤك  دا،  الأفك  ار الجدی  دة ووض  عھا موض  ع التطبی  ق الفعل  يإن  شاءبوص  فھ عملی  ة 
 خ دمات تلب ي متطلب ات إل ى الأفكار المبتك رة وتترجمھ ا إلىالمنظمات ھي تلك التي تتوصل 

  .الزبائن
ویؤك د أن ابتك ار الخدم ة ت ضم جمی ع ، ع ھ ذا الط رح م )Gorden, 1999, 15(ویتف ق 

، اس تخدام جدی د،  خدم ة مبتك رةإل ىً من بدای ة الفك رة وص ولا، المراحل التي تمر بھا الخدمة
 . نتھي بالخدمة الجدیدة المبتكرةیبدأ بالفكرة ویفابتكار الخدمة ، عملیة جدیدة

 ك ل م ا ھ و إل ىوص ول  كون ھ الإل ىوبموجب ما سبق یشیر ابتكار الخدمة الم صرفیة 
ل  ذلك یع  د ابتك  ار الخدم  ة ، ا تعم  ل فیھ  ت  ي الجدی  د س  واء بالن  سبة للمنظم  ة أو بالن  سبة لل  سوق

 م  ا تقدم  ھ نأذ إ،  المنظم  ات الم  صرفیةإداراتالم  صرفیة م  ن الأم  ور المھم  ة الت  ي تواج  ھ 
 المنظمة من خدمات یحدد بشكل أساسي طبیعة عملھا ونظرة الزب ائن والمناف سین والجمھ ور

 التخل ي ع ن الأس الیب التقلیدی ة ف ي تق دیم الخ  دمات  م  نوم ن ھن ا لاب د لھ ذه المنظم ات، إلیھ ا
،  على مركزھ ا وتحقی ق التف وقجل الحفاظأمنظمات القائمة على الابتكار من  الإلىوالتحول 

س  واء ، ھ  ي المنظم  ات المتمی  زة بالق  درة الابتكاری  ة، ن المنظم  ات القائم  ة عل  ى الابتك  ارأذ إ
وتوج  د أم  ام المنظم  ات الم  صرفیة ف  رص كبی  رة ، ار الج  ذري أو بالتح  سین والتط  ویربالابتك  

 المعلومات والاتصالات في العمل الم صرفي اتكنولوجیوخاصة في مجال استخدام ، للابتكار
 النقدی  ة والتحوی  ل النق  دي ودف  ع الف  واتیر وطل  ب ك  شف الح  ساب وطل  ب إدارةمث  ل خدم  ة 

مات الاستثمار والحصول على معلومات ع ن الخ دمات الحصول على تسھیلات ائتمانیة وخد
  .وغیرھا

 أن ابتك  ار الخدم  ة ی  ؤثر بدرج  ة )١١١، ٢٠٠٣، أب  و جمع  ة( ی  رى ھنف  س وف  ي ال  سیاق
وی رى ال بعض أن المنظم ات ل یس ، كبیرة على نجاح المنظمات في تحقیق العدید من أھدافھا
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 ف ي كیفی ة تحقی ق وإنما، من عدمھفي موقف الاختیار بین القیام بالابتكار في مجال الخدمات 
  . أقل حد ممكنإلىوتقلیل المخاطر المرتبطة بھا ،  قدر ممكن من الكفاءة والفاعلیةبأكبرذلك 

ّ إلاوعلى الرغم من أن ابتكار الخدمة مصدر للتجدید وتحقیق النمو والأرباح للمنظم ة 
  .مة لكثیر من حالات الفشل والخسائر للمنظًا أساسیًاأنھ قد یكون سبب

 أن مخاطر ابتكار الخدم ة تتمث ل إلى )٢٤٩، ٢٠٠٨، الضمور(وفي ھذا الصدد یشیر 
وق د ت  صل ،  ال  سوقإل ىوارتف  اع مع دل الف شل عن  د التق دیم ، ف ي ارتف اع تكالیفھ  ا ب شكل كبی ر
 أن  ھ لا یمك  ن للمنظم  ة التوق  ف ع  ن عملی  ة ّإلا )%٨٠( إل  ىاحتمالی  ة ف  شل ابتك  ار الخ  دمات 

 تعرض منظمتھم لمخاطر كثیرة في ظ ل مناف سة س وقیة ش دیدة وتط ور  قدلأنھاالابتكار ھذه 
  .  وغیرھايالتكنولوجالحاجات والرغبات والتقدم 

  
   مصادر ابتكار الخدمة المصرفیةً-ثانیا

 وج ود ع دد م ن م صادر الابتك ار ت وفر للمنظم ة فرص ة الابتك ار إل ى Cracker یشیر 
  :)٣ ،٢٠٠٣،  الجیاشي(وتتمثل ھذه المصادر بالآتي ، لكل ما ھو جدید

 س وق ال صناعة وم ا یح یط بالمنظم ة م ن ظ روف إن، صادر الابتكار في البیئة الخاص ةم. أ
وھن اك ، ابتكاری ھوأحداث وما تواجھ من فرص وتھدیدات توفر فرصة للمنظمة لأن تكون 

  .عدد من مصادر الابتكار بھذا الخصوص
ة نفسھا أمام حالة غیر متوقعة وبموجبھا تجد المنظم، متوقعةمصادر الابتكار غیر ال .١

 من متأكدةولكنھا غیر ،  المبادرة في ابتكار طریقة جدیدة لتسویق خدماتھاإلىتدفعھا 
ر مما یجعل فرص النجاح أو الفشل متساویة ینجاح أو فشل ما أقدمت علیھ من تغی

  .لدیھا
، جب أن یكون التناقض ما بین الحقیقة والواقع وما یإلىیشیر ھذا المصدر ، عدم الكفایة .٢

وما بین ھذه وتلك یمكن خلق فرصة ، أي ما بین ما ھو كائن وما یجب أن یكون
  .للابتكار

یز على العملیة المراد وبموجبھا یتم الترك، ساس الحاجة للعملیة ذاتھاالابتكار على أ .٣
 دون  منن الناس یقومون بالدوران حول ھذه الحلقة المفقودةاو،  ما مفقودبشيءالقیام 

فان الفرصة قد تبدو لشخص ما أو منظمة ترغب بفرص ، إزاءھا شيءي موا بأأن یقو
 الحلقة المفقودة وإیجاد، ھذه الحلقة المفقودة حیث تكتشف بعض المنظمات ھذه الفرصة

 أثناء یقاوم التلف اتالأنزیم الحال في تطویر نوع من يخرین كما ھوعرضھا على الآ
   .  العملیات الجراحیة الیومیة

،  الخدمةلابتكاروبموجبھا تكون المنظمة مستعدة ، ات في الصناعة وھیكل السوقلتغیرا .٤
جعل فرصة الابتكار أو المدخل للأعمال عندما تفرز الصناعة أو السوق مخرجات ت

  . مستحضر للشعر المجعد لدى الأفرادإیجاد الحال في يكما ھ، متاحة
 دل التي تتصل بالبیئة العامة تعامالتغیرات والعو، صادر الابتكار في البیئة العامة م.ب

   : الابتكار والتجدید ومن بینھاإلىمصادر تدفع المنظمة 
 التغیرات الخاصة في حجم وتركیبة السكان تشجع المنظمة على إن، التغیرات السكانیة .١

فالتغیرات في الفئات العمریة ومستوى التعلیم والدخل یمكن أن تخلق ، التفكیر الإبداعي
  .   یسبب التغیر الحاصل في الحاجات والعادات السكانیةفرص للابتكار

 ف  رص الابتك  ار إن، والمع  اني المتداول  ة ف  ي المجتم  ع، الأنم  اط، التغی  رات ف  ي الإدراك .٢
فالمواقف والمعتقدات وغیرھ ا ، عندما تتغیر الافتراضات العامة للمجتمع یمكن تطویرھا
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ة للتغی  ر الحاص  ل ف  ي الع  ادات  الح  ال بالن  سبي للابتك  ار كم  ا ھ  ًان تك  ون م  صدریمك  ن أ
الغذائیة والتوجھ نحو الوجبات الجاھزة وخاصة ل دى س كان ال دول الغربی ة ب سبب تفكی ر 

  .  الفرد بالوقت  أكثر من ذي قبل
التقدم في المعرفة العلمیة وغیر العلمیة خلقت خدمات جدیدة وأسواق ، المعرفة الجدیدة .٣

تكوین قاعدة  التكامل باتجاه إلىً أحیانایدفع فالتقدم الحاصل في مجالین مختلفین ، جدیدة
كذلك ،  الحال في التقدم الحاصل في مجال الحاسوب والاتصالاتيكما ھ، لخدمة جدیدة

 برامج جدیدة لإنتاج تسعى إذ، الحال فیما یخص المنتجات العاملة في میدان البرمجیات
لتقدم التكنولوجي في معدات  تحقیق میزة اإلى الحاجة ت الحال خلقهوھذ، ًأحیاناً أسبوعیا

  .الحاسوب
  

 التفوق التسویقي
ی   شھد الع   الم الی   وم تح   دیات كبی   رة كزی   ادة ح   دة التن   افس ب   ین المنظم   ات والتط   ور 

 الكبیر والتغییر المستمر في حاجات ورغب ات الزب ائن وق صر دورة حی اة العدی د يالتكنولوج
ً  السیطرة عل ى الأس واق أم راتأصبح،  عن تزاید الطلب على الخدماتًفضلا، من المنتجات

ل ذا أدرك ت المنظم ات المعاص رة ومنھ ا المنظم ات الم صرفیة ، یكتنفھ الكثیر من الصعوبات
أھمیة ابتكار وتقدیم منتجات ذات جودة عالی ة وتك الیف منخف ضة لك ي ت ساعدھا عل ى تحقی ق 

  .  التفوق التسویقي وسبق المنافسین في ذلك
 من وقتھم للتفكیر في موضوع التف وق ً كبیراًجزءاویقضي المدراء في ھذه المنظمات 

ن بع  ض المنظم  ات قام  ت أحت  ى ،  ف  ي م  صیر منظم  اتھمً كبی  راً دوراؤدي كون  ھ ی  الت  سویقي
  . أسرار تحقیق التفوق التسویقيإلىبالتنسیق مع بعض المنظمات البحثیة للتوصل 

المنظم ة لنق اط  التف وق الت سویقي بكون ھ اس تغلال (Pitts and Les ,1996 , 55)یع رف 
بحیث تخل ق قیم ة ف ي أداء أن شطتھا  لای ستطیع ، قوتھا الداخلیة في أداء الأنشطة الخاصة بھا

  .  بقیة المنافسین تحقیقھا
 الق  درات والقابلی  ات ن  ھأعل  ى  التف  وق الت  سویقي إل  ى )٨١، ٢٠٠٦، الجن  ابي(وینظ  ر 

 الری  ادي ف  ي ال  سوق ف  ي والخ  صائص الفری  دة الت  ي تمتلكھ  ا المنظم  ة الكفیل  ة بتعزی  ز موقعھ  ا
إذا م ا ، بحیث یمكن أن تحافظ علیھا لفترة طویلة م ن ال زمن، ذھن الزبائن مقارنة بالمنافسین

  . عملیات معرفیة ذات منھجیة إداریة واضحةإلىاستندت 
مجموع ة خ صائص ن سبیة تنف رد بھ ا المنظم ة   خاص یة أوكما ویع د التف وق الت سویقي

وتحق  ق تل  ك ،  نتیج  ة ص  عوبة محاكاتھ  اً زمنی  ة طویل  ة ن  سبیا بھ  ا لفت  رةالاحتف  اظوتمكنھ  ا م  ن 
وتمكنھ    ا م    ن التف    وق عل    ى المناف    سین فیم    ا تقدم    ھ م    ن منتج    ات ، الفت    رة المنفع    ة لھ    ا

  . )٦١، ١٩٩٩، ألزغبي( للزبائن
 كونھ المجالات التي تتفوق بھا المنظمة إلىوبموجب ما سبق یشیر التفوق التسویقي 

  :ق التسویقي یمثلوعلیھ فالتفو، على منافسیھا
 مقارنة بالمنافسین لتحقیق موقع فرید أنشطتھا لتفرد المنظمة وتمیزھا في أداء ًمؤشرا .١

 .في السوق
 .متحقیق رضا الزبائن وزیادة ولائھ .٢
 .تقدیم خدمات متمیزة .٣
  .تحقیق قیمة عالیة للزبون في الخدمات التي تقدمھا .٤
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 بالمنظم   ات الأخ   رى ًاس   ا لل   صورة المثل   ى ف   ي ذھ   ن الزب   ون ع   ن المنظم   ة قیًمؤش   را .٥
 .المنافسة

وولاء ، ن ھذا البحث سوف یركز على رضا الزبونإعلیھ وبموجب كل ما سبق فو
  .وقیمة الزبون بوصفھا مؤشرات أساسیة لتحقیق التفوق التسویقي على المنافسین، الزبون

  
  رضا الزبون  -ًأولا

  مفھوم رضا الزبون. ١
ن وجودھا واس تمرارھا ف ي می دان الأعم ال وھي أ، ھمةملقد أدركت المنظمات حقیقة 

فالزب  ائن ل  دیھم ، ی  رتبط بم  دى تقب  ل الزب  ائن لھ  ا م  ن خ  لال م  ا تطرح  ھ م  ن س  لع وخ  دمات
وبالتالي فھم یقارنون تلك التوقعات مع القیمة الفعلی ة ، تصورات حول قیمة السلعة أو الخدمة

، ك وتلر(س عادة زبون في حال ة  الیكونعلى من التوقعات  كان الأداء أفإذا، للسلعة أو الخدمة
١٩٢ ،٢٠٠٢(  .          

 بتلبیة الاھتمام رفع مستویات التوقعات ولیس إلى تسعى ًلذا فالمنظمات الأكثر نجاحا
  .  )Kotler, 2000,36(تلك التوقعات 

 في الوقت ً كبیراًاھتماماقت یعد رضا الزبون من الموضوعات المھمة التي لا
 الاھتمامذ أن حركة حمایة المستھلك قد أثارت إ، ً جدیداًمفھومافرضا الزبون لیس ، الحاضر

وقد شجعت جمعیات حمایة المستھلك والھیئات الحكومیة على بذل المزید ، برضا الزبون
  ).١٨١، ٢٠٠٦، عرفة والشلبي(من الجھد في ھذا الموضوع 

  شعور بالبھجة أوعلى أنھ الرضا )Kotler and Armstrong, 2006, 144(یعرف 
 .بخیبة الأمل نتیجة مقارنة أداء الخدمة مع توقعات الزبون

 لدى الزبائن عن الإیجابیةمثل المشاعر ی  أن الرضا)٤، ٢٠٠١، العنزي(ویرى 
 توافر جمیع مستلزمات الراحة وإدراك ما ینبغي بافتراضالمنظمة فیما یقدم لھم من خدمات 

  . من رعایة واھتمامًأن یحصل علیھ الزبون فعلا
 رضا الزبون بوصفھ درجة السعادة أو التفاعل إلى )Westfall, 2005, 13(ر وینظ

  . بین ما تقدمھ المنظمة وبین توقعات الزبائنالإیجابي
 بالسعادة أو الإحباط الناتج عن ًا شخصیًا إحساسالزبونوبموجب ما سبق یعد رضا 

فإذا كان الأداء ، ئنمقارنة الأداء المتحقق للسلع والخدمات التي تقدمھا المنظمات للزبا
إما إذا توافق الأداء مع ، نھ سیكون في حالة عدم الرضاإالمتحقق دون توقعات الزبائن ف

وإذا تفوق الأداء على التوقعات ، توقعات الزبائن عندھا سیكون الزبائن في حالة الرضا
یق  تحقإلىلذا فان المفتاح الأساسي للوصول ، ا سیكون الزبائن في حالة رضا عالعندھ

 المنفعة للزبون في وإیصالالتفوق التسویقي ھو أن تكون المنظمة أكثر فاعلیة في تحقیق 
  .السوق المستھدفة

 على السمعة في الاعتمادن الشيء المھم بالنسبة للمنظمات المعاصرة ھو فإوعلیھ 
 واستمرارفھو المصدر الأساسي لنجاح ،  رضا الزبائنإلىتقدیم السلع والخدمات والوصول 

 المنظمة لا فبقاء واستمرار، زول كل مقومات قیام المنظمةت الزبون وبإھمال، لمنظمةا
 المنظمة یتمثل في الزبائن الذین أصولن أغلى إبل ،  مادیةأصول من یعتمد على ما تمتلكھ

 أنھ لا یمكن أن ّإلا،  أخرىأصول بتوفیر صول المادیة یمكن حلھفھلاك الأ، یتعاملون معھا
وھذا یعني أن رضا الزبون ھو المحور ، عملیاتھا عندما یتخلى عنھا الزبونتدیر المنظمة 

  .الأساسي لعملیات المنظمة
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   أھمیة رضا الزبون.٢
 مستمر ٍعلى نحو تحقیقھ إلىتھتم المنظمات بشكل عام بدراسة رضا الزبائن وتسعى 

في عالم تشتد ومن ثم تحقیق تفوق تسویقي ،  في دنیا الأعمالوالاستمرارلكي تضمن البقاء 
 أو ًلذ یتطلب من المنظمة أن تدرس متطلبات الزبائن والسعي لتلبیتھا حاضرا، فیھ المنافسة

  .  ًمستقبلا
 أحد العوامل المھمة التي ِبرز رضا الزبائن بالنسبة للمنظمات المصرفیة لكونھیو

یما أن لا س،  في السوق وتحقیق الأرباحوالاستمرارتساعد المنظمة الخدمیة من البقاء 
المنظمات المصرفیة وضعت رضا الزبائن كھدف من أھدافھا الاستراتیجیة اعترافا منھا 

 تحدد أھمیة تیة الآجوانبالو، ضا الزبائن على مستقبل المنظمةبالدور الذي یؤدیھ كسب ر
  ).٩٦، ٢٠٠٦، الجریري(رضا الزبائن 

المنافسة السعریة من  تجنب المنظمات المصرفیة نفسھا من الضغوط التنافسیة وخاصة .أ
  .خلال رضا الزبائن

 ان رضا الزبائن عن الخدمات المقدمة من المنظمة المصرفیة یقلل من احتمالیة توجھ .ب
  . المنظمات الأخرى المنافسةإلىالزبون 

 والتمیز لاحتیاجاتھ المنظمة المصرفیة وموظفیھا إدارة استجابة  ان رضا الزبون عن .ت
ویعزز السمعة الایجابیة ، أداة للعلاقات العامة للمنظمةفي تقدیم الخدمات یصبح 

  .إلیھ اجتذاب زبائن إلىمما یقود ، والطیبة عن خدماتھا
ن قرار العودة للتعامل مع المنظمة إف،  عن الخدمات المقدمةً عندما یكون الزبون راضیا.ث

  .وبالمقابل الاحتفاظ بھ كزبون دائم وزیادة تكرار الشراء، ًسیكون سریعا
 أن الزبائن ذوي الرضا العالي ھم أقل حساسیة للسعر ویبقون لفترة أطول زبائن .ج

  .للمنظمة
مما ، إلیھ یعد رضا الزبائن بمثابة التغذیة العكسیة للمنظمة بخصوص الخدمات المقدمة .ح

  .یجعل المنظمة تطور من الخدمات المقدمة للزبائن
ئن م ن خ لال القی ام ب الخطوات  للمنظمة المصرفیة الحصول عل ى رض ا الزب اویمكن 

  :)Richard , 1997 , 4(الآتیة 
  . المباشر بالزبائن والتعرف على مستوى رضاھم من عدمھالاتصال .أ

  . رضا الزبائنإلى أعمال المنظمة وتوجیھھا من أجل الوصول إدارة .ب
  . كل ما یتعلق بالزبائن وتنفیذ توقعاتھ من خلال الخدمات المقدمةإلى الاستماع .ت
  . دوريٍعلى نحوقیاس مستوى الرضا وتقویمھ . ث
  . تحقیق قیمة الخدمة للزبون من خلال التفاعل معھ.ج
  . من المنظمات الجیدةبأنھا عن انجازات المنظمة حتى یشعر الزبائن الإعلان .ح
  

  ولاء الزبون  ً-ثانیا
 العناصر یعد ولاء الزبون أحد الأركان الأساسیة لنجاح المنظمة والتكامل مع باقي

 عملیة الاحتفاظ بالزبون من القضایا الصعبة بسبب التغیرات الحاصلة في نأ إذ، الأخرى
  ).١٤٦، ٢٠٠٧، الطائي والعبادي(سیكولوجیة الزبائن وسلوكھم  

 العلاقة یمكن للمنظم ة مدةنھ خلال أ يأ،  ولاء الزبونإلىن العلاقات التسویقیة تقود إ
 إل  ىالزب ائن المتع  املین معھ ا وتح ویلھم م ن زب ائن م ؤقتین  ف ي علاقتھ ا م ع ًأن تح رز تق دما

أم ا الزب ائن ،  مرش دیندھمعلى سلم الولاء كما تعیكون موقعھم في أ، زبائن داعمین للمنظمة
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الآخرین قد یتداخلون في علاق تھم م ع المنظم ة وھ م أوفی اء وی ؤثرون ف ي الآخ رین بمواق ف 

 أق صى درج ات إلىفي تشجیع زبائنھا للوصول وتعمل العلاقة على توجیھ المنظمة ، یجابیةإ
  ).٨٨، ٢٠٠٦، محمد(الولاء 

ن أف ضل وس ائل الت رویج للمنظم ات أ إل ى )Lovelock, et.al., 1996, 173(وی شیر 
ًالرائدة ھم الزبائن الموالین الذین یعول علیھم كثیرا في نج اح ونم و وازدھ ار الأعم ال وھ ذا 

ذ أن الھ  دف م  ن ھ  ذه العلاق  ة ھ  و تحوی  ل إ. ت  سویقیةبال  ذات ھ  و أح  د أب  رز أھ  داف العلاق  ة ال
 زب  ائن م  والین یت  صرفون إل  ىً زب  ائن دائم  ین وم  ن ث  م تح  ویلھم ت  دریجیا إل  ىالزب  ائن الج  دد 

فإن ھ ، كمدافعین عن المنظم ة وعن دما ی دافع الزب ون الم والي ع ن المنظم ة المعنی ة وخ دماتھا
  .یصبح مصدرا من مصادر استقطاب المزید من الزبائن

 الولاء لأغلب الزب ائن الح الیین ق د یك ون إدامة أن )١٠٦، ٢٠٠١، العفیشات(         ویرى 
فولاء الزبائن یصبح أكثر ربحی ة م ع م رور ،  مع تحسین ربحیة الأعمال في السوقًمتناقصا

ولك ن ، ق ة لحی ازة الزب ائن الج ددتجن ب فق ط التك الیف المرافت لا والمنظمة الم صرفیة، الوقت
 تكثی  ف م  شتریاتھ إل  ىحی  ث یتج  ھ الزب  ون ،  ب  سبب ولاء الزب  ائننموذجی  ةفع الاك  سب المن  ات

 ھ  ذا ال  شعور الایج  ابي  الزب  ائننق  لكم  ا ی، ق  ل ق  یم عالی  ة وتك  الیف توزیعی  ة أإل  ىوالت  ي تق  ود 
  . في دفع أسعار عالیة لقیم یدركھاًوربما یكون راغبا،  أصدقائھمإلىوالرضا 

 تستطیع المنظمة من خلالھ ا  التيقائمن الطر مجموعة )Walters, 1994, 105(ویقدم 
  :ضمان استمرار ولاء الزبون وھي

  . بناء ثقافة موجھة نحو الزبون.١
 الشعور بالثقة في قابلیتھم إلىفعمل الموظفین في المنظمة یحتاج ،  تفویض العاملین.٢

  .لصنع القرارات
جودتھ تزداد من خلال وجود فمن خلال قیاس الأداء فان مستویاتھ و،  قیاس أداء العاملین.٣

  .المستویات النظامیة للأداء
  . كل زبون لھ قیمة في الحیاة.٤
  . التعرف على المنافع المتحققة للزبون من الخدمة.٥
  . البحث المستمر في حاجات ورغبات الزبائن ومحاولة تلبیتھا.٦
حقق من خلال وھي الطریقة الذكیة لجعل رضا الزبائن یت،  ادراك كلفة خسارة الزبائن.٧

فمن الأفضل للمنظمة الاتصال بالزبائن ، العمل بما یلبي رغباتھم قبل حدوث المشاكل
  .وحل مشاكلھم

وبموج  ب م  ا س  بق تع  د خدم  ة الزب  ائن م  ن أب  رز العوام  ل الت  ي ت  ستطیع م  ن خلالھ  ا 
فخدمة الزبون وتلبیة احتیاجاتھ مطلب تسویقي ، المنظمة الحصول على ولاء الزبائن وتنمیتھ

لذا یتطلب من المنظمة تطبیق ، ساعد المنظمة على مواجھة المنافسة بمختلف أنواعھای، یركب
المفھوم الحدیث للتسویق بالتوجھ نحو الزبون والاھتمام بجودة الخدمات ومراعاة ع دم رض ا 

  .الزبائن عن الخدمات التي تقدمھا المنظمة
 ال ذین عل ى تم اس من جانب آخر یتطل ب م ن جمی ع الع املین داخ ل المنظم ة وخاص ة

مباشر م ع الزب ائن أن ی دركوا أن المنظم ة وج دت لخدم ة الزب ائن ول یس العك س والت صرف 
ق الت ي ائ وعلیھم بذل المزید من الجھ د للبح ث ع ن الزب ون وتط ویر الطر، على ھذا الأساس

فالمعاملة الطیبة وبشاشة الوجھ وسعة ال صدر ،  للمنظمةً دائماًتساعد على جذبھ لیصبح زبونا
 تح ویلھم وتق دیم خ دمات إلىوتلمس النقاط التي تؤدي ، وحسن الخلق وتلبیة متطلبات الزبائن
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ن اختی  ار إ ف  م  ن ھن  ا، لزب  ائن للمنظم  ة المھم  ة الت  ي تزی  د م  ن ولاء االأم  ورس  ریعة لھ  م م  ن 
   .   في تحقیق ذلكً مھماً دوراؤديلعاملین ذوي الخبرة والمھارة یالموظفین وا

  
     قیمة الزبونً-ثالثا

 محل اھتمام الباحثین في مجال التسویق الأخیرةأصبحت قیمة الزبائن في السنوات 
، لسعیديا( لتحقیق المیزة التنافسیة وأساس النجاح المستقبلي ً جوھریاًبوصفھا عنصرا

٣٢، ٢٠٠٤.(  
 بأنھ نتیجة المنافسة الشدیدة والبیئة المتغیرة التي تزخر )٣١٥، ٢٠٠٥، نجم(ویؤكد 

كان لابد من الاھتمام ،  الزبائنإلى بأسالیبھم الجدیدة للوصول یأتونلجدد الذین بالداخلین ا
،  الخدمةإلى للحصول یدفعھن ما إو، ذ أن الزبون أصبح مركز الاھتمامإ، بقیمة الزبون

  . الخدمة ھو المؤشر الأكثر أھمیة في نجاح أو فشل المنظمةلإنتاجولیس ما تدفعھ المنظمة 
 إن المنظمات التي تسعى للنجاح في الأسواق إلى، )٢٣٧ ،٢٠٠٤، نصیر(ویشیر 

،  تحقیق قیمة للزبائنإلى مبادئ راسخة تفضي إلىتوظیف استراتیجیات تستند تعمل على 
وتستمر مع كافة نقاط ،  مع إدراك الزبون للمنتجًبدءا، فالقیمة تعني التجربة الكاملة للمنتج

وتشمل أیضا المدح الذي ، وخدمة ما بعد الشراءوتنتھي بالاستعمال الفعلي لھ ، ملامستھ لھ
  .یسمعھ الزبائن من أصدقائھم

فالقیم ة ،  بین القیمة الكلیة للزبائن والكلفة الكلیة التي ی دفعونھاالاختلاف، وتمثل القیمة
أم ا الكلف ة ،  علیھ ا م ن الخدم ةمالكلیة تتمثل في خدمة المكاسب الت ي یتوق ع الزب ائن ح صولھ

 م واس  تعمالھمتمث  ل ف  ي الكل  ف الت  ي یتوق  ع الزب  ائن تحملھ  ا نتیج  ة ح  صولھتللزب  ون فالكلی  ة 
  .  )Kotler and Armstrong, 2006, 140-141(للخدمة 

ھي محصلة القیم الآتیة ، وعلیھ فالقیمة الكلیة التي یستمدھا الزبون من الخدمة
  :)٣٣، ٢٠٠٨، طارق(

  .زبون من تعاملھ مع المنظمةوتتمثل في المنافع التي یحصل علیھا ال،  قیمة الخدمة.١
وتتمثل في المنفعة التي یستمدھا الزبون نتیجة احترام العاملین بالمنظمة  ،  قیمة العاملین.٢

وھو ما یشبع حاجات التقدیر التي تحدث عنھا ، لھ، والمعاملة الحسنة التي یتلقاھا منھم
  .العالم أبراھام ماسلو

بون نتیجة الصورة الذھنیة نفعة التي یستمدھا الزوتتمثل في الم،  قیمة الانطباع الذھني.٣
  . خدماتھاأوحملھا الجمھور عن المنظمة التي ی

ھي بدورھا محصلة التكالیف ، ن التكلفة الكلیة التي یتحملھا الزبونإوفي المقابل ف
  :)٣٣، ٢٠٠٨، طارق(الفرعیة الآتیة 

، لزبون للحصول على الخدمة الزمنیة التي یقضیھا امدةویقصد بھا ال، المالیة التكلفة .١
  .  والمقتطعة من وقتھ المتاح

 الطاقة التي بذلھا الزبون في سبیل الحصول أووتتمثل في الجھد البدني ،  تكلفة الطاقة.٢
 .  على الخدمة

 متاجر إلى الأدوات والوسائل التي استخدمت في الانتقال إلىوتشیر ،  التكلفة المادیة.٣
  .  البیع

وھ  م یتخ  ذون الق  رارات الت  ي ت  رجح مكاس  بھم ، ون تح  ت قی  ود عدی  دةإن الزب  ائن یعمل  
م القیم ة الكلی ة للزب ون ومن ھنا یتطلب من المنظم ة أن تق یّ، الشخصیة على مكاسب المنظمة

ین بكل عرض من العروض المتاحة لمعرفة ت أثیر ذل ك عل ى ذھ ن توالكلفة الكلیة لھ المرتبط
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ستطیع زیادة ت اإذ أنھ،  أمام خیارینھي، ضع سلبيكما أن المنظمة التي تكون في و، الزبون
ویمكن تطبیق الخی ار الأول بتعزی ز وتقوی ة ، مخفض الكلفة الكلیة لھتالقیمة الكلیة للزبائن أو 

أم ا الث اني فھدف ھ تقلی ل الكل ف الت ي یتحملھ ا الزب ون ع ن طری ق ، المنتج أو القیمة الشخ صیة
 بع ض المخ اطر الت ي یتع رض لھ ا الزب ائن خفض السعر وتبسیط إجراءات التسلیم أو خفض

ویمك ن تحقی ق قیم ة   (Kotler and Armstrong, 2006, 141-143)كمنحھ الضمانات المطلوب ة
بمعنى تقدیم سلعة أو خدم ة بكلف ة قلیل ة أو ، خاصة للزبائن من خلال الاستراتیجیات التنافسیة

 ویتحق ق ذل ك ، اص ة ل دى الزب ائن قیم ة خا یجع ل لھ ٍعلى نحو الذيأن تكون فریدة ومتمیزة 
  :)١، ٢٠٠٦، مشاریع إداریة جدیدة(من خلال 

 وفیھا یكون ھدف إستراتیجیة  Cost Leadership Strategy إستراتیجیة قیادة التكلفة.١
  .المنظمة تقلیل الكلفة مع المحافظة على مستوى مقبول من الجودة

 وخدمات ًبموجبھا تقدم المنظمة سلعا وDifferentiation Strategyز  إستراتیجیة التمیّ.٢
  .ٍ لدفع سعر عالینومن ثم سیكون الزبائن مستعد، ینمتمیزة مقارنة بالمنافس

 وبموجبھا تركز المنظمة على شریحة معینة من Focus Strategy إستراتیجیة التركیز .٣
  .السعر  من خلال تحقیق التمیز في المنتج أواالسوق وتحاول تلبیة متطلباتھ

س  یاق مت  صل أن المنظم  ات الت  ي تحت  ل المراك  ز القیادی  ة حقق  ت نجاحھ  ا بف  ضل وف  ي 
، القیم  ة الناجم  ة ع  ن الأداء المتمی  ز، تركیزھ  ا عل  ى ش  كل أو آخ  ر م  ن أش  كال القیم  ة الثلاث  ة

، غ ریفن(القیم ة الناجم ة ع ن تف وق الخدم ة ، القیمة الناجم ة ع ن تحقی ق الاحتیاج ات الفردی ة
١٤٩، ٢٠٠١.(  

ع  الي الم  ستوى كتزوی  د الزب  ائن  ویق  صد ب  ھ الأداء ، الأداء المتمی  زجم  ة ع  ن القیم  ة النا.١
ویتحق ق ذل ك م ن ،  ع ن س ھولة الح صول علیھ اًف ضلا، بالخدمة الجیدة وبأس عار مناس بة

  .ھم بشكل كبیر في تخفیض كلفة الخدمةاستخدام التسویق المباشر الذي یسخلال 
ویق  صد بھ  ا القیم  ة الناجم  ة ع  ن تحقی  ق ، ةم  ة ع  ن تحقی  ق الاحتیاج  ات الفردی   القیم  ة الناج.٢

والقیم ة ھن ا تكم ن ف ي مرون ة المنظم ة ، الاحتیاجات الفردیة لشریحة معین ة م ن الزب ائن
 لعق  د ًواس  تعدادھا لتنفی  ذ رغب  ات الزب  ون الخاص  ة بغی  ة بن  اء علاق  ة حمیم  ة مع  ھ تمھی  دا

  .صفقات أخرى في المستقبل
 القیم ة الناجم ة ع ن ك ون خ دمات المنظم ة ب ھویق صد ،  القیمة الناجم ة ع ن تف وق الخدم ة.٣

  .  تتمتع بمزایا تكنولوجیة أو خدمیة متقدمة تتفوق على الخدمات المنافسة
وبموجب ما تقدم یمك ن للمنظم ة اختی ار ش كل القیم ة الت ي تنف رد بھ ا المنظم ة مقارن ة 

ویق والأف راد وھ ذا یتطل ب منھ ا دراس ة متغی رات البیئ ة الداخلی ة كالإنت اج والت س، بالمنافسین
وتحدی د نق اط ق وة ، والمالیة ونظم المعلومات والبحث والتطویر لتحدی د نق اط الق وة وال ضعف

 .وكذلك دراسة أوضاع ومتطلبات السوق واتخاذ موقف مناسب بشأنھا، وضعف المنافسین
  

   واختبار الفرضیاتھاوتحلیل وصف نتائج البحث
   وصف متغیرات البحث-ًأولا

  ر الخدمة المصرفیة وصف متغیر ابتكا.١
  

   ٢الجدول  
 المعیاري لمتغیرات ابتكار والانحرافالتوزیع التكراري والنسب المئویة والوسط الحسابي 

  الخدمة المصرفیة 
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٣٣ ٦٤,٧ ١٣ ٢٥,٥ ٥ ٩,٨ - - - - ٤,٥٥ ٠,٦٧ X6 

٢٤ ٤٧,١ ١٩ ٣٧,٣ ٦ ١١,٨ ٢ ٣,٩ - - ٤,٢٧ ٠,٨٢ X7 
٢٥ ٤٩,٠ ١٨ ٣٥,٣ ٨ ١٥,٧ - - - - ٤,٣٣ ٠,٧٤ X8 
١٥ ٢٩,٤ ٢١ ٤١,٢ ١٠ ١٩,٦ ٣ ٥,٩ ٢ ٣,٩ ٣,٨٦ ١,٠٤ X9 
١٤ ٢٧,٥ ١٥ ٢٩,٤ ١٢ ٢٣,٥ ١٠ ١٩,٦ - - ٣,٦٥ ١,٠٩ X10 
٣٦ ٧٠,٦ ٩ ١٧,٦ ٥ ٩,٨ ١ ٢,٠ - - ٤,٧٥ ٠,٧٥ X11 
٩ ١٧,٦ ٢٢ ٤٣,١ ٨ ١٥,٧ ٨ ١٥,٧ ٤ ٧,٨ ٣,٤٧ ١,١٩ X12 
٢١ ٤١,٢ ٢٥ ٤٩,٠ ٥ ٩,٨ - - - - ٤,٣١ ٠,٦٥ X13 
١٤ ٢٧,٥ ٢٣ ٤٥,١ ١١ ٢١,٦ ٢ ٣,٩ ١ ٢,٠ ٣,٩٢ ٠,٩١ X14 
٢٤ ٤٧,١ ١٩ ٣٧,٣ ٦ ١١,٨ ٢ ٣,٩ - - ٤,٢٧ ٠,٨٣ X15 
 العام  ٣٨,١٧  ٣٦,٠٨  ١٤,٩١  ٥,٤٩  ١,٣٧ ٤,١٤ ٠,٨٧

  .عداد الباحث في ضوء نتائج الحاسبة الالكترونیةا من :المصدر
  

التوزیع التكراري والنسبة المئویة والوسط الحسابي  الذي یمثل ٢تشیر نتائج الجدول 
 التي تمثل العبارات الخاصة بابتكار الخدمة  )X15-X6(والانحراف المعیاري للمتغیرات 

وبلغ معدل ، من أفراد عینة البحث متفقون مع ھذا المتغیر%) ٢٥,٧٤( أن إلىالمصرفیة، 
وبوسط حسابي ، )%٦ ,٨٦(فیما بلغ معدل غیر المتفقین ، )%٩١,١٤(المحایدین  

مما یعني اتفاق أفراد العینة مع ھذا المتغیر ، )٨٧,٠(وانحراف معیاري قدره ، )١٤,٤(
 على مقیاس )٣(عن الوسط الفرضي ذ زاد الوسط الحسابي إ، وأثره في التفوق التسویقي

 .لیكرت الخماسي المعتمد في البحث
التوزیع التكراري والنسبة المئویة والوسط الحسابي  الذي یمثل ٣تشیر نتائج الجدول 

، التي تمثل العبارات الخاصة بالتفوق التسویقي) X27-X16 (والانحراف المعیاري للمتغیرات 
وبلغ معدل المحایدین  ، بحث متفقون مع ھذا المتغیرمن أفراد عینة ال%) ٩٢,٧٠( أن إلى

وانحراف ، )٧٠,٣(وبوسط حسابي ، )%١٧(فیما بلغ معدل غیر المتفقین ، )%٤٣,١١(
 في التفوق وأثره العینة مع ھذا المتغیر أفرادمما یعني اتفاق ، )٩٥,٠(معیاري قدره 

یاس لیكرت الخماسي  على مق)٣(اذ زاد الوسط الحسابي عن الوسط الفرضي ، التسویقي
  .المعتمد في البحث

  
   وصف متغیرات التفوق التسویقي.٢

  ٣الجدول  
 المعیاري لمتغیرات والانحرافالتوزیع التكراري والنسب المئویة والوسط الحسابي 

  التفوق التسویقي 
لا اتفق بشدة 

١ 
 لا اتفق

٢ 
 محاید

٣ 
 اتفق

٤ 
 اتفق بشدة

٥ 

 
الانحراف 
 المعیاري

الوسط 
 الحسابي

  العدد % العدد % العدد % العدد % العدد %

١٨ ٣٥,٣ ٢٤ ٤٧,١ ٦ ١١,٨ ٣ ٥,٩ - - ٤,١٢ ٠,٨٤ X16 
١٦ ٢٧,٥ ٢٨ ٥٤,٩ ٤ ٧,٨ ٢ ٣,٩ ١ ٢,٠ ٤,١٠ ٠,٨٥ X17 
٦ ١١,٨ ١٣ ٢٥,٥ ٩ ١٧,٦ ١٦ ٢٧,٥ ٧ ١٣,٧ ٢,٩ ١,٢٧ X18 

٤ ٧,٨ ٨ ١٥,٧ ١٢ ٢٣,٥ ٢٢ ٤٣,١ ٥ ٩,٨ ٢,٦٩ ١,١ X19 
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٤ ٧,٨ ١٣ ٢٥,٥ ٧ ١٣,٧ ٢٢ ٤٣,١ ٥ ٩,٨ ٢,٧٨ ١,١٧ X20 
٣٣ ٦٤,٧ ١٣ ٢٥,٥ ٣ ٥,٩ - - ٢ ٣,٩ ٤,٤٧ ٠,٩٢ X21 
٢٠ ٣٩,٢ ٢٠ ٣٩,٢ ٧ ١٣,٧ ٣ ٥,٩ ١ ٢,٠ ٤,٠٨ ٠,٩٨ X22 
٢١ ٤١,٢ ٢٧ ٥٢,٩ ١ ٢,٠ ٢ ٣,٩ - - ٤,٣١ ٠,٧١ X23 
٣١ ٦٠,٨ ١٦ ٣١,٤ ٢ ٣,٩ ٢ ٣,٩ - - ٤,٥ ٠,٧٦ X24 
٣٣ ٦٤,٧ ١٦ ٣١,٤ - - ١ ٢,٠ ١ ٢,٠ ٤,٥٥ ٠,٧٨ X25 

٢٤ ٤٧,١ ١٢ ٢٣,٥ ١٤ ٢٧,٥ ١ ٢,٠ - - ٤,١٦ ٠,٩ X26 
١٤ ٢٧,٥ ٢٢ ٤٣,١ ٥ ٩,٨ ٩ ١٧,٦ ١ ٢,٠ ٣,٧٦ ١,١١ X27 
 العام  ٣٦,٢٨  ٣٤,٦٤  ١١,٤٣  ١٣,٢٣  ٣,٧٧ ٣,٧٠ ٠,٩٥

  . من اعداد الباحث في ضوء نتائج الحاسبة الالكترونیة:المصدر
  

                                                                                                       بین متغیرات البحث اختبار علاقات الارتباطً-ثانیا
ث والتحقق من  اختبار علاقات الارتباط بین متغیرات البحعلىتنصب ھذه الفقرة 

، رتباط البسیطة الأولى والفرضیات المنبثقة باستخدام معامل الاصحة الفرضیة الرئیس
    : الآتي٤یتبین من الجدول ،  لقیاس معنویة ھذه العلاقةtوأستخدم اختبار 

 وجود علاقة إلى ومن خلال المؤشر الكلي ٤یتبین من النتائج الواردة في الجدول  .١
ابتكار الخدمة المصرفیة ومتغیرات التفوق التسویقي بین ارتباط معنویة موجبة 

 وجود تناسب بین إلىمما یشیر  ،)٦٩٣,٠(الارتباط عامل  قیمة متاذ بلغ، مجتمعة
ابتكار الخدمة المصرفیة التي تتبناھا المنظمات المصرفیة عینة البحث ومتغیرات 

وھي أكبر من ، )٧٣,٦( المحسوبة والبالغة )t(ویدعم ذلك قیمة ، التفوق التسویقي
  .  )٠٥,٠( عند مستوى المعنویة )٦٧,١(قیمتھا الجدولیة والبالغة 

وجود علاقة ارتباط معنویة موجبة بین ابتكار الخدمة المصرفیة  یتبین من الجدول  كما.٢
علاقة  أقوىوبلغت ،  منفردٍعلى نحووكل متغیر من متغیرات التفوق التسویقي 

تلیھا العلاقة بین ابتكار ،  بین ابتكار الخدمة المصرفیة وكسب ولاء الزبائن )٦٤٤,٠(
كما ، )٤٩٧,٠(ذ بلغت قیمة معامل الارتباط إ، ق القیمة للزبائنالخدمة المصرفیة وتحقی

 بین ابتكار الخدمة المصرفیة وتحقیق رضا الزبائن الارتباطبلغت قیمة معامل 
وھي ، )٥٥,٣(، )٠٠٦,٤(، )٨٩,٥( المحسوبة والبالغة t  ویدعم ذلك قیم  )٤٥٢,٠(

  ).٠٥,٠(عنویة  عند مستوى الم)٦٧,١(أكبر من قیمتھا الجدولیة والبالغة 
  
  

  ٤الجدول 
  نتائج علاقات الارتباط بین ابتكار الخدمة المصرفیة والتفوق التسویقي

المتغیر 
  التفوق التسویقي/ المتغیرات المعتمدة   المستقل

تحقیق   
رضا 
  الزبائن

t 
  المحسوبة

كسب 
ولاء 
  الزبائن

t  
  المحسوبة

تحقیق 
القیمة 
  للزبائن

t 
  سوبةالمح

  
المؤشر 

  الكلي

t  
  المحسوبة

ابتكار 
الخدمة 

  المصرفیة
*٠.٦٤٤  ٣.٥٥  ٠.٤٥٢*  

  ٦.٧٣  *٠.٦٩٣  ٤.٠٠٦  *٠.٤٩٧  ٥.٨٩  

N= 51                <       0,05*P 
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  : الآتيإلىوفي ضوء النتائج السابقة نتوصل 

  تحقیق رضا الزبائن بمعدلإلى  المبحوثة یؤدي ابتكار الخدمة في المنظمات المصرفیة.١
)١٠٠% .(  

 كسب ولاء الزبائن بمعدل إلى المبحوثةدي ابتكار الخدمة في المنظمات المصرفیة  یؤ.٢
)١٠٠% .(  

 تحقیق قیمة للزبائن بمعدل إلى المبحوثة یؤدي ابتكار الخدمة في المنظمات المصرفیة .٣
)١٠٠% .(  

ة الأولى والفرضیات الفرعیة المنبثقة عنھا الفرضیة الرئیس تؤكد النتائج السابقة صحة .٤
والتي تنص على وجود علاقة ارتباط معنویة بین ابتكار الخدمة المصرفیة ومتغیرات 

ویعني ذلك أن المنظمات المصرفیة عینة البحث  ،) %١٠٠(التفوق التسویقي بمعدل 
  .تركز على ابتكار الخدمة المصرفیة لتحقیق التفوق التسویقي

  
  اختبار اتجاھات التأثیر بین متغیرات البحث ً-ثالثا

ث والتحقق من  اختبار اتجاھات التأثیر بین متغیرات البحإلىصب ھذه الفقرة تن
، ة الثانیة والفرضیات المنبثقة باستخدام معامل الانحدار البسیطصحة الفرضیة الرئیس

   : الآتي٥یتبین من الجدول ، )التأثیر( لتحدید معنویة معادلة الانحدار ) F(واستخدم اختبار 
ویة لابتكار الخدمة المصرفیة في متغیرات التفوق التسویقي وجود علاقة تأثیر معن .١

وھي أكبر من قیمتھا ، )٣٤,٤٥( المحسوبة والبالغة Fویدعمھا في ذلك قیمة ، مجتمعة
، )٤٦-٤(ودرجتي حریة ، )٠٥,٠(عند مستوى المعنویة ، )٥,٤(الجدولیة والبالغة 

 في المتغیر المعتمد ) المصرفیةابتكار الخدمة(وبلغت القدرة التفسیریة للمتغیر المستقل 
من ) ٤٨١,٠( ما معدلھ نأ أي، )٤٨١,٠ (R2حسب معامل التحدید ب )التفوق التسویقي(

وبالمقابل ،  ابتكار الخدمة المصرفیةإلىاستجابة المتغیر المعتمد للمتغیر المستقل یعود 
   .  متغیرات أخرى خارج نطاق البحث إلى من الاستجابة تعود )٥١٩,٠(ن إف

  
  
   

  ٥الجدول 
   لابتكار الخدمة المصرفیة في متغیرات التفوق التسویقيالتأثیرنتائج علاقات 

المتغیر 
  التفوق التسویقي/ المتغیرات المعتمدة  المستقل

  تحقیق القیمة للزبائن  كسب ولاء الزبائن  تحقیق رضا الزبائن  

  
  التفوق التسویقي

R2 

  F  R2 

  F  R2 

  F  R2 

  F   ابتكار
الخدمة 

  ٠.٢٠٥  المصرفیة
  ٤٥.٣٤  ٠.٤٨١  ١٦.٠٥  ٠.٢٤٧  ٣٤.٦٩  ٠.٤١٤  ١٢.٦٠  

  df= (46-4)                           N= 51                <      0,05 *P     
 

وی دعمھا ،  وجود علاقة تأثیر معنویة لابتكار الخدمة المصرفیة ف ي تحقی ق رض ا الزب ائن.٢
وھ ي أكب ر م ن قیمتھ ا الجدولی ة والبالغ ة  ، )٦٠,١٢( المح سوبة والبالغ ة Fفي ذلك قیمة 

وبلغ    ت الق    درة ، )٤٦-٤(ودرجت    ي حری    ة ، )٠٥,٠(عن    د م    ستوى المعنوی    ة ، )٥,٤(
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تحقی  ق ( ف  ي المتغی  ر المعتم  د  )ابتك  ار الخدم  ة الم  صرفیة(التف  سیریة للمتغی  ر الم  ستقل  
 م  ن) ٢٠٥,٠( أن م  ا معدل  ھ أي، )٢٠٥,٠ (R2ح  سب معام  ل التحدی  د ب )رض  ا الزب  ائن

وبالمقاب ل ،  ابتك ار الخدم ة الم صرفیةإل ىاستجابة المتغیر المعتمد للمتغیر المستقل یعود 
  .  متغیرات أخرى خارج نطاق البحث إلىمن الاستجابة تعود ) ٧٩٥,٠(ن إف

ویدعمھا ،  وجود علاقة تأثیر معنویة لابتكار الخدمة المصرفیة في كسب ولاء الزبائن.٣
وھي أكبر من قیمتھا الجدولیة والبالغة  ، )٦٩,٣٤(بالغة  المحسوبة والFفي ذلك قیمة 

وبلغت القدرة ، ) ٤٦- ٤(ودرجتي حریة ، )٠٥,٠(عند مستوى المعنویة ، )٥,٤(
كسب ولاء ( في المتغیر المعتمد )ابتكار الخدمة المصرفیة(التفسیریة للمتغیر المستقل 

من استجابة ) ٤١٤,٠( ما معدلھ نأ أي، )٤١٤,٠ (R2 حسب معامل التحدید )الزبائن
ن إوبالمقابل ف،  ابتكار الخدمة المصرفیةإلىالمتغیر المعتمد للمتغیر المستقل یعود 

  .  متغیرات أخرى خارج نطاق البحث إلىن الاستجابة تعود م) ٥٨٦,٠(
وی دعمھا ،  وجود علاقة تأثیر معنویة لابتكار الخدمة المصرفیة في تحقی ق القیم ة للزب ائن.٤

وھ ي أكب ر م ن قیمتھ ا الجدولی ة والبالغ ة  ، )٠٥,١٦( المح سوبة والبالغ ة Fفي ذلك قیمة 
وبلغ    ت الق    درة ، )٤٦-٤(ودرجت    ي حری    ة ، )٠٥,٠(عن    د م    ستوى المعنوی    ة ، )٥,٤(

تحقی ق القیم ة ( في المتغیر المعتمد )ابتكار الخدمة المصرفیة(التفسیریة للمتغیر المستقل 
م ن اس تجابة ) ٢٤٧,٠( أن م ا معدل ھ أي ،)٢٤٧,٠ (R2ح سب معام ل التحدی د ب) للزبائن

وبالمقاب  ل ف  ان ،  ابتك  ار الخدم  ة الم  صرفیةإل  ىالمتغی  ر المعتم  د للمتغی  ر الم  ستقل یع  ود 
 .  من الاستجابة تعود لمتغیرات أخرى خارج نطاق البحث) ٧٥٣,٠(

 ة الثانیة والفرضیات الفرعیة المنبثقة عنھا صحة الفرضیة الرئیس السابقةتؤكد النتائج .٥
 معنوي لابتكار الخدمة المصرفیة في متغیرات التفوق تأثیروالتي تنص على وجود 

  .  ) %١٠٠(التسویقي بمعدل 
  
  
  
  

  الاستنتاجات والتوصیات
  الاستنتاجات -ًأولا

 یمكن للمنظمات المصرفیة من خلالھ ًا استراتیجیً ابتكار الخدمة المصرفیة مدخلایعد .١
 عن دور الابتكار في دعم قدرة ھذه ً فضلا،مزیادة رضا الزبائن وزیادة ولائھ

 .  المنظمات على مواجھة التحدیات التنافسیة
 إلى الإداریة المسؤولیات إناطة  على تبین من خلال النتائج اعتماد المنظمات المبحوثة.٢

ذ بلغ معدلھم ما یقارب النصف من إ،  الشھادات وخاصة حملة البكالوریوسيحامل
 لتطویر المنظمات المبحوثة والتعرف على ً مھماًیعد ذلك مؤشراأفراد عینة البحث  و

  . السوق لتحقیق التفوق التسویقي
 ل  دیھم خب  رة ًا أن المنظم  ات المبحوث  ة تمتل  ك أف  رادإل  ى الإح  صائي ت  شیر نت  ائج التحلی  ل .٣

ذ بلغ معدلھم م ا یق ارب الن صف مم ا یعط ي مؤش را إ، طویلة في مجال العمل المصرفي
 الخدمة الطویلة في اكتساب الخبرات والمھارات وزیادة الق درة ف ي التعام ل  لدورًایجابیا

  .الأمثل مع الزبائن وخدمة المنظمة على نحو أفضل
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 وج   ود علاق   ة ارتب   اط معنوی   ة ب   ین ابتك   ار الخدم   ة الإح   صائيأظھ   رت نت   ائج التحلی   ل  .٤
  .المصرفیة والتفوق التسویقي

الخدم  ة الم  صرفیة ف  ي  ثیر معن  وي لابتك  اروج  ود ت  أ الإح  صائيأظھ  رت نت  ائج التحلی  ل  .٥
  .التفوق التسویقي

  
   التوصیاتً-ثانیا

 م  ستمر ٍعل  ى نح  وابتك  ار الخ  دمات ب المنظم  ات الم  صرفیة عین  ة البح  ث  یوص ي الباح  ث .١
والابتعاد عن الأسالیب التقلیدی ة ،  المعلومات وخاصة شبكة الانترنتاتكنولوجیباستخدام 

  . رضا الزبائن وتحقیق التفوق التسویقيفيیجابي إن تأثیر دمة لما لذلك مفي تقدیم الخ
ن أوض  حت نت  ائج اختب  ار تحلی  ل الانح  دار وج  ود ت  أثیر معن  وي لابتك  ار الخدم  ة أبع  د  .٢

یوص ي الباح ث المنظم ات الم صرفیة المبحوث ة ، المصرفیة في تحقیق التف وق الت سویقي
  .التسویقي لتحقیق أھدافھا متغیري البحث ابتكار الخدمة المصرفیة والتفوق باعتماد

 وضع سیاسات خاصة من قبل المنظمات المصرفیة المبحوث ة ف ي تعزی ز عملی ات ابتك ار .٣
  .الخدمات فیھا

 دقی  ق ٍعل  ى نح  وبدراس  ة ال  سوق الم  صرفیة   المنظم  ات الم  صرفیة المبحوث  ةإدارات قی  ام .٤
لخ   دمات ودراس   ة س   لوك الزب   ائن وتحدی   د حاج   اتھم ورغب   اتھم وتقل   یص الفج   وة ب   ین ا

  .المتوقعة والخدمات الفعلیة المقدمة لھم
 الزب  ائن ف  ي المقترح  ات والاس  تفادة م  ن بإش  راك قی  ام المنظم  ات الم  صرفیة عین  ة البح  ث .٥

  . شراكة حقیقیة مع المنظمةإلىً خبراتھم وتجاربھم وصولا
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