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ABSTRACT 

THE ROLE OF BANKING SERVICE INNOVATION IN IMPROVING MARKETING 
PERFORMANCE IN A NUMBER OF BANKS IN ERBIL GOVERNORATE 

The research aims to demonstrate the role of banking service innovation in improving 

marketing performance on a number of banks in Erbil Governorate, and based on a 

hypothetical model, which takes into account the nature of the relationship between 

banking service innovation and achieving marketing superiority, and on this basis two 

basic hypotheses were built from which a set of sub-hypotheses emerged. . 

In order to achieve the goal of the research and to complete the requirements of this 

study, the researcher started preparing a theoretical framework by benefiting from the 

literature on the subject, and a group of banks in Erbil governorate was chosen to 

conduct the field aspect. Data from the field side, and through some statistical 

methods, the results were analyzed and hypotheses tested. The most important 

conclusions were to note an increase in banking service innovation in both quality in 

banks, cost, level of service innovation and customer satisfaction, as well as the level 

of customer loyalty, market share and level of marketing performance indicators, and 

from that we conclude There is a direct relationship between the innovation of the 

banking service and each of the customer satisfaction, customer loyalty, and the 

protective share. 

Among the most important results that were obtained: 

1 -  There is a significant effect of the two innovation elements on the level of individuals 

and procedures in each of the tangible aspects, reliability, responsiveness, and safety. 

2 -  There is a significant effect of the two components of marketing innovation on the 

level of individuals and technology in terms of empathy, but this effect was not 

significant with regard to innovation at the level of procedures in the quality of service 

in terms of empathy. 

 

Keywords: marketing performance, innovation, banking service 
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ÖZ 

ERBİL VALİLİĞİ'NDEKİ BAZI BANKALARIN PAZARLAMA PERFORMANSINI 
İYİLEŞTİRMEDE BANKACILIK HİZMET İNOVASYONUNUN ROLÜ 

Araştırma, bankacılık hizmet inovasyonunun Erbil Valiliği'ndeki bir dizi bankanın 

pazarlama performansını iyileştirmedeki rolünü ve bankacılık hizmet inovasyonu ile 

pazarlama üstünlüğünü elde etme arasındaki ilişkinin doğasını dikkate alan 

varsayımsal bir modele dayalı olarak göstermeyi amaçlamaktadır. bu temelde, bir dizi 

alt hipotezin ortaya çıktığı iki temel hipotez inşa edildi. 

Araştırmanın amacına ulaşabilmesi ve bu çalışmanın gereklerini yerine getirebilmesi 

için araştırmacı konuyla ilgili literatürden yararlanarak teorik bir çerçeve hazırlamaya 

başlamış ve saha yönünü yürütmek üzere Erbil Valiliği'ndeki bir grup banka seçilmiştir. 

Saha verileri ve bazı istatistiksel yöntemlerle, sonuçlar analiz edildi ve hipotezler test 

edildi.En önemli sonuçlar, bankacılık hizmet inovasyonunda hem bankalarda kalite, 

maliyet, hizmet inovasyon düzeyi ve müşteri memnuniyetinde bir artış olduğunu not 

etmekti. müşteri sadakati düzeyi, pazar payı ve pazarlama performans göstergelerinin 

düzeyi olarak ve bundan yola çıkarak, bankacılık hizmetinin yenilikçiliği ile müşteri 

memnuniyeti, müşteri sadakati ve koruyucu payın her biri arasında doğrudan bir ilişki 

vardır. 

Elde edilen en önemli sonuçlar arasında: 

1- İki inovasyon unsurunun, somut yönlerin her birinde, güvenilirlik, yanıt verebilirlik ve 

güvenlikte bireyler ve prosedürler üzerinde önemli bir etkisi vardır. 

2- Pazarlama inovasyonunun iki bileşeninin birey ve teknoloji düzeyinde empati 

açısından anlamlı bir etkisi varken, hizmet kalitesinde prosedürler düzeyinde empati 

açısından bu etki inovasyon açısından anlamlı değildi. . 

 

Anahtar Kelimeler: pazarlama performansı, inovasyon, bankacılık hizmeti 

 



 د 

 ملخص

 دور ابتكار الخدمة المصرفية في تحسين الاداء التسويقي في عدد من مصارف بمحافظة أربيل

ابتكار الخدمة المصـرفية في تحسـين الاداء التسـويقي على عدد من المصـارف  يهدف البحث إلى بيان دور 

في محـافظـة أربيـل وإنطلاقـاً من أنموذج فرضـــــي، يـأخـذ بنظر الاعتبـار طبيعـة العلاقـة بين ابتكـار الخـدمـة  

المصـرفية وتحقي  التفوق التسـويقي، وتم على هذا الاسـاس بناء فرضـيتين أسـاسـيتين تنبث  منها مجموعة 

 لفرضيات الفرعية.من ا 

وتحقيقاً لهدف البحث وإكمال متطلبات هذه الدراسة باشر الباحث بإعداد إطار نظري بالإفادة من  

أدبيـات الموضـــــوت، وأختيرت مجموعـة من المصـــــارف في محـافظـة أربيـل لإجراء الجـانـب الميـداني،  

بكالوريوس والاعدادية في ( من خريجي الدكتوراه والماجسـتير والدبلوم وال 22وتكونت عينة البحث من )

هذه المصــــارف، وجرى تطوير اســــتبانة لجمع بيانات الجانب الميداني، ومن خلال بعب الاســــاليب  

الاحصـــائية تم تحليل النتائا واختبار الفرضـــيات، تمثلت أهم الاســـتنتاجات ملاحظة  ازدياد في ابتكار  

وى ابتكار الخدمة ورضــا الزبون  الخدمة المصــرفية في كل من الجودة لدى المصــارف والتكلفة ومســت

وكذلك مسـتوى ولاء الزبون والحصـة السـوقية ومسـتوى متشـرات الاداء التسـويقي ذ ومن ذلك نسـتنتا ان  

 هنالك علاقة طردية بين أبتكار الخدمة المصرفية وكل من رضا الزبونذ ولاء الزبونذ والحصة الوقية .

 ومن أهم النتائا التي تم التوصل إليها:

ب    -1 ل من الجوانـ ار على مســـــتوى الافراد والاجراءات في كـ أثير معنوي لعنصـــــري الابتكـ وجود تـ

 الملموسة، الاعتمادية، مدى الاستجابة، والأمان.  

هناك تأثير معنوي لعنصري الابتكار التسويقي على مستوى الافراد والتكنولوجيا من حيث التعاطف،    -2

ا يخص الابتكار على مســـتوى الاجراءات في جودة الخدمة من حيث ولكن لم يكن هذا التأثير معنوياً فيم

 التعاطف.

 

 : الأداء التسويقي، الابتكار، الخدمة المصرفيةةالمفتاحيالكلمات  
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 مقدمة

تواجـه منظمـات الأعمـال تحـديـات صـــــعبـة للبقـاء والاســـــتمرار في عـالم متغير تســـــوده المنـافســـــة  

ــجع على   ــياء وتوليد أفكار جديدة تشـ ــوق، مما تطلب نظرة متجددة لوشـ ــغوطات السـ الابتكار،  وضـ

وتـدرك منظمـات الأعمـال أن من أهم مميزات نجـاحهـا اليوم هو التخلي عن الأســـــاليـب التقليـديـة في 

إنتاج وتقديم الخدمات، وتدرك أيضـــا أن الأشـــياء الجيدة والقائمة على الابتكار هو المصـــدر الأكثر  

لمهمة لضــمان اســتمرار  ومن هنا يعد ابتكار الخدمة من العناصــر ا  .قدرة في تحقي  الميزة التنافســية

ويقية مبتكرة  اليب تسـ وتطور المنظمات المصـرفية نظرا لدور الابتكار في تطوير خدمات جديدة وأسـ

تتلاءم مع طبيعة الخدمات التي تقديمها وكذلك طبيعة الأســواق الموجهة الي هذه الخدمات، و البحث  

صــرفية في تحقي  تحســين يمكن أن يســهم في تســليط الضــوء على موضــوت دور ابتكار الخدمة الم

ــرفية في بمحافظة اربيل ، ونظرة هذه المنظمات إلى   ــويقي في عدد من المنظمات المصـ الاداء التسـ

ــجيع الابتكار بهدف تحقي  ذلك التفوق ،كذلك تبني   ــتخدمها  لتش ــاليب التي تس ــوت والأس هذا الموض

القطات، أن الخدمات المصـرفية    المصـارف الإقليمية للخدمات الابتكارية كأهم التحديات التي يواجهها

المبتكرة التي تتيح إمكانية الوصول إلى خدمات مصرفية من أكثر من بنك، أو خدمات غير مصرفية  

من أطراف أخرى عبر نافذة واحدة، تشـكل مسـتقبل الخدمات المصـرفية وصـلب عمل المصـارف في 

ل وتنميته ، أن المصـارف  المسـتقبل، بحيث سـتكون وسـيلة المصـارف من أجل الحفاظ على المداخي

يجب أن تصـل إلى ما يسـمى المصـارف المفتوحة  التي تكون قادرة على تقديم خدمات أكثر سـرعة،  

ــركات باتت تطرح خدمات متنوعة وأكثر مرون ــارف الجديدة وش وحول الأثر   ، لافتاً إلى أن المص

د تلغي بعب الوظائف لكنها التكنولوجي على العمالة في القطات المصــرفي والمالي أن التكنولوجيا ق

 .تخل  وظائف أكثر تنوعاً وأفضل جودة وكفاءة في الوقت نفسه

وبموجب ما سب  تتضمن الدراسة خمس فصول  اذا تتضمن الفصل الاول ذالدراسات السابقة ومهمة 

التسويقي ذ  الدراسة ذوتتضمن الفصل الثاني ابكاد الغرف المصرفية ذ وتتضمن الفصل الثالث الالداء  

فيما يتضـمن الفصـل الرابع ذتحليل الدراسـات الميدانية ذواخيرا يتضـمن الفصـل الخامس الاسـتنتاجات  

 والتوصيات .
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 الفصل الاول

 الدراسات السابقة ومنهجية الدراسة 

يتم تناول في هذه الفصل الدراسات السابقة و منهجية البحث ، حيث يتم تناول اولا الدراسات السابقة  

العربية و الاجنبية منها و عرب غرب كل دراسة و عنوانها و متلفها و اهم نتائجها ، ثم بعد ذلك 

راسة و مخطط ) مشكلة الدراسة و اهمية الدراسة و اهداف الديتم تناول منهجية البحث من حيث   

الدراسة و فرضيات الدراسة و اساليب جمع البيانات و اساليب التحليل الاحصائي و المجتمع وعينة  

 الدراسة و حدود الدراسة ( . 

 الدراسات السابقة :1.1

 : الدراسات العربية 1.1.1

زواي-1 بن  خولة,  بركاني,  ) & ,دراسة  على  2017نسرين.  الإبتكاري  التسويق  تطبيق  أثر   .)

 تحسين الأداء التسويقي في المؤسسة الاقتصادية 

نظرا لما تتميزّ به بيئة الأعمال اليوم من تغيرّات جذرية مستمرة بسبب العولمة، التطورات التكنولوجية  

حاجات   في  السريعة  التغيرات  وكذا  الاقتصادية  المجالات  جميع  في  وأذواق  الهائلة  ورغبات 

المستهلكين، أصبح الابتكار ضرورة حتمية لكل متسسة اقتصادية تسعى إلى النجاح والبقاء في السوق،  

ومن هذا المنطل  جاءت هذه الدراسة لمعالجة موضوت أثر تطبي  التسوي  الابتكاري على تحسين  

م الاستبيان كأداة رئيسية في  الأداء التسويقي في المديرية العملية للاتصالات بأم البواقي. وقد است   خدِّ

ومن ثمَّ التوصل إلى   (SPSS20) الدراسة لجمع البيانات ثمّ تحليلها من خلال الحزمة الإحصائية 

أرباحها،   للتسوي  الابتكاري على زيادة مبيعات المتسسة محل الدراسة ونمو  إيجابي  أنّ هناك أثر 

ي، ومن هنا تبرز أهمية التسوي  الابتكاري ومدى وبشكل عام يوجد أثر إيجابي له على أدائها التسويق
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النجاح   ثمّ  التسويقي ومن  الأداء  تحسين  أحد عوامل  باعتباره  الاقتصادية  المتسسة  في  إليه  الحاجة 

 والتميز في البيئة التنافسية 

(. تأثير تكنولوجيا المعلومات في تحقيق جودة الخدمة المصرفية  2016دراسة فرح علي جسام. )-2

 دراسة تحليلية على بعض المصارف الخاصة العراقية في بغداد 

الأساس في   الوسيط  العالم باعتبارها  بلد في  أي  النقدي والمالي في  الحياة  المصارف عصب  تمثل 

عمليات التجارة الداخلية والخارجية، لقد شهد قطات المصرفي في الآونة الأخيرة خطوات متسارعة  

اداءه والارتقاء ب الى مستوى  نحو تطوير  للارتقاء  للزبون، سعياً  المقدمة  المصرفية  الخدمات  جودة 

العمل   يميز  ما  أهم  وأن   ، المصرفي  عملها  في  تواجهها  التي  الكبيرة  للمنافسة  الكبيرة  التحديات 

التكنولوجيا المصرفية من اجل تطوير نظم ووسائل   المتزايد والمتسارت هو  التطور  المصرفي هو 

المصرف الخدمات  ينعكس على  تقديم  مما  بالكفاء  تتسم  المصرفية  للخدمة  تطبيقات جديدة  وابتكار  ية 

الاستحواذ على حصة سوقية وكسب زبائن وزيادة ولائهم. يسعى البحث إلى إبراز الأدوار الرئيسة  

لاستخدام تكنولوجيا المعلومات في تعزيز جودة الخدمة المصرفية، متبنيا منها معرفي واستطلاعي 

ة بين هذين المتغيرين . واستخدمت الاستبانة كأسلوب لجمع البيانات لأراء عينة من  لتشخيص العلاق

العراق للوصول الى نتائا واقعية يمكن الاستفادة منها  العاملة في  الخاصة  المصارف  العاملين في 

المصرفي   القطات  المصرفية ضمن  الخدمة  اللازمة من اجل تطوير  لبناء الاستنتاجات والتوصيات 

 .ي العراق

 (. أثر التسويق بالعلاقات في تحسين الأداء التسويقي2014رزوق. ) & ,دراسة إقلوزان, سالم-3

يعتبر الزبون بالنسبة للمتسسة مركز اهتمام نظرا للدور الرئيسي الذي يلعبه في ظل التحولات المختلفة  

يد من المتسسات بتطبي  التي يشهدها عالم الأعمال اليوم من منافسة شديدة للغاية، وهذا ما أجبر العد

الحفاظ   التسوي  بالعلاقات من أجل بناء علاقات طيبة مع زبائنها لأطول فترة ممكنة وكذا محاولة 

عليهم والتعرف على مختلف حاجاتهم و رغباتهم، هذا من أجل خل  القيمة لديهم وكذا تحقي  رضاهم 

الالتزام معهم و بالتالي ا الثقة وتحقي   لبناء  لوصول إلى ما يسمى بالولاء، وهذا ما  بخطوات ثابتة 

يضمن لها تحقي  أهدافها المسطرة وأرباحها كل هاته الأمور تحسن من صورة المتسسة إزاء زبائنها  

أنظمةال ـ باستخدام  معهم  علاقاتها  التواصل   CRM وتفعيل  عملية  تسهل  فعالة  وسيلة  باعتبارها 

ة من الزبائن الأوفياء الذين تربطهم علاقة متميزة والاتصال بالزبائن، مما يجعلها مستقبلا تمتلك قاعد

مع المتسسة . وفي الأخير فقد تم التوصل إلى أن متسسة موبيليس وكالة أم البواقي تعتبر التسوي   
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بالعلاقات مصدرا أساسيا يساهم تأثيره في تحسين الأداء التسويقي للمتسسة، وبهذا تعزز مكانتها في  

 ها وزيادة حصتها السوقية السوق من خلال ترقية مبيعات

4-( الحداد.  علي  محمد  حسون  رضا  2013دراسة  على  التسويقي  الابتكار  مناخ  عناصر  اثر   .)

 العملاء عن جودة الخدمة في المصارف التجارية في العراق 

أجريت الدراسة بهدف التعرف على أثر أبعاد مناخ الأبتكار )توافر ثقافة الابتكار، ومستويات المعرفة 

التسويقي)الأفراد، الإجراءات، والتكنولوجيا (،وكذلك بالأسا ليب الأبتكارية(، على عناصر الابتكار 

الاستجابة،   ومدى  الملموسة،   ( المصرفية  الخدمة  جودة  أبعاد  على  التسويقي  الابتكار  عناصر  أثر 

صارف  والأعتمادية، والأمان، والتعاطف( في زيادة أعداد العملاء، وكسب ولائهم، ورضاهم، في الم 

التجارية في العراق.استخدمت الدراسة نوعين من استمارات الأستبانة، الأولى ذات علاقة بالعاملين 

في المصارف، أما الثانية فهي مخصصة إلى عملاء المصارفالتجارية.أظهرت النتائا إلى أن هناك 

ية لدى العاملين، على  تأثير معنوي لمدى توافر ثقافة الابتكار، ومستويات المعرفة بالأساليب الأبتكار

عناصر مناخ الابتكار التسويقي) الأفراد، الإجراءات، والتكنولوجيا(، كما يوجد تأثير معنوي لأجمالي  

عناصر المناخ الابتكار التسويقي على رضا العملاء عن جودة الخدمة المصرفية ) الجوانب الملموسة،  

كما    ) والتعاطف  الأمان،  الاستجابة،  مدى  الابتكار  الأعتمادية،  "المناخ  إشاعة  وأن  العملاء،  يراه 

الأبتكارية   التطورات  بسبب  متغيرة"،  تنافسية  بيئة  لمواجهة  كاستراتيجية  ملحة  التسويقي" ضرورة 

التجارية   المصارف  تبنى  ضرورة  على  الدراسة  المصرفية.توصي  الخدمات  جودة  في  المستمرة 

من خلال تطوير كفاءة العاملين باستخدام ثقافة  استراتيجية إشاعة "عناصر مناخ الابتكار التسويقي"  

الأساليب الابتكارية، سواءً بالتدريب والتعليم المستمر وتدريسها في الجامعة، وضرورة التركيز على  

جوهر الخدمة، وتوفير درجة عالية من المصداقية، وأن تشعر العميل بالأمان، في تحقي  رضاه، من 

ته، وكذلك الاستجابة السريعة لشكاوى العملاء أو استفساراتهم،  خلال التعاطف معه ومعرفة احتياجا

الخدمة  جودة  عن  العملاء  لرضا  الخمسة  الأبعاد  من  مزيا  هو  الأمثل  النموذج  أن  يتضح  وهكذا 

 المصرفية يحق  أقصى رضا للعملاء، وزيادة أعدادهم، وكسب ولائهم للمصارف التجارية 

 .تكار الخدمة المصرفية في تحقيق التفوق التسويقي(. دور اب 2011خيري علي أوسو. )  دراسة-5

يهدف البحث إلى تحديد دور ابتكار الخدمة المصرفية في تحقي  التفوق التسويقي على مستوى عدد  

من المنظمات المصرفية منطلقاً من أنموذج فرضي، يأخذ بنظر الأعتبار طبيعة العلاقة بين ابتكار  

الت التفوق  المصرفية وتحقي   تنبث  منها مجموعة من  الخدمة  أساسيتين  بناء فرضيتين  سويقي، وتم 
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الفرضيات الفرعية.وتحقيقاً لهدف البحث وإكمال متطلباته باشر الباحث بإعداد إطار نظري بالإفادة 

من أدبيات الموضوت، واختيرت مجموعة من المنظمات المصرفية في مدينة دهوك لإجراء الجانب  

( من المدراء والمعاونين ورتساء الأقسام في هذه المنظمات، 51ن )الميداني، تكونت عينة البحث م

وجرى تطوير استبانه لجمع بيانات الجانب الميداني، ومن خلال بعب الأساليب الإحصائية تم تحليل  

الخدمة  ابتكار  بين  وأثر  ارتباط  بوجود علاقة  الاستنتاجات  أهم  تمثلت  الفرضيات،  النتائا واختبار 

التفوق التسويقي، وتوصل البحث إلى مجموعة من التوصيات التي تركز على دور  المصرفية وتحقي   

 .ابتكار الخدمة المصرفية في تحقي  التفوق التسويقي

 الدراسات الأجنبية:  2.1.1

 ,YuSheng, K., & Ibrahim, M. (2019). Service innovationدراسة  -1

service delivery and customer satisfaction and loyalty in the 

banking sector of Ghana 

 هدف الدراسة 

يكتسب مفهوم الابتكار أرضية ثابتة في سياق قطات مصرفي متزايد التنافسية ومتقلب للغاية. الغرب 

ورضا   (SERVD) في العلاقة بين تقديم الخدمة (SI) من هذه الورقة هو معرفة دور ابتكار الخدمة

 .والولاء في القطات المصرفي في غانا (CSAT) العملاء

 التصميم / المنهجية / النها

باستخدام   مفاهيمي  إطار عمل  تطوير واختبار  تم   ، والتسويقية  المصرفية  المتلفات  بالاعتماد على 

عميلاً من المصارف التجارية في غانا. تم تحليل البيانات باستخدام نمذجة المعادلة    450بيانات من  

 .لجزئية للمربعات الصغرىالهيكلية ا

 النتائا 

مرة أخرى كشفت النتائا عن  .CSAT و SERVD لها تأثير مباشر على SI تشير النتائا إلى أن

   .وولاء العملاء من المصارف CSAT و SERVD علاقة إيجابية بين
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-Asgher, M. U., & Hanif, M. I. (2018). Impact of Multiدراسة   -1

Dimensional Service Innovation on Performance of the Banking 

Services 

( بناءً على عرب / منتا  SIتدرس هذه الدراسة السببية تجريبياً تأثير ابتكار الخدمة متعدد الأبعاد )

(  NSBM( ونموذج أعمال الخدمة الجديدة )NSP( ، وعملية الخدمة الجديدة )NSOالخدمة الجديد )

)ع الأعمال  بيئة  وجه  في  النامية  البلدان  سياق  من  المصرفية  الخدمات  أداء  تتميز  BEلى  التي   )

بالدينامية والقدرة التنافسية. توظف البيانات الكمية التي تم جمعها من خلال استبيان مسح ذاتي المقطع 

المصرفية    مديرًا من المنظمات  220على مقياس من نوت ليكرت من عينة مكونة من    5على مستوى  

-SPSSللتنبت بأثر ابتكار الخدمات متعددة الأبعاد على الأداء. يتم تحليل البيانات إحصائيا من خلال  

عن طري  الارتباط والانحدار ثنائي المتغير. تشير النتائا إلى تأثير قوي للابتكار    Amos-18و    19

ابتكار  في خدمة متعددة الأبعاد على الأداء. يتنبأ كل ب عد من أبعاد ابت الخدمة بشكل كبير بأداء  كار 

الخدمة. بيئة الأعمال النظرية من حيث المنافسة وعدم اليقين تفشل في تعديل العلاقة بين الابتكار في 

الابتكار في   القيمة في مجال  الخدمة والأداء. وبهذه الطريقة ، تقدم هذه الدراسة العديد من الأفكار 

والتي الأداء  إدارة  ومجالات  الباحثين    الخدمة  مثل  الجماهير  من  للعديد  قيمة  ذات  تكون  أن  يمكن 

إضافة   إنها  الأداء.  لزيادة  الخدمة  ابتكار  استراتيجيات  تطوير  في  السياسات  والممارسين وصانعي 

 جديدة إلى الأدب وتساهم نظرياً وعملياً. 

Hila, A. A., Alhelou, E., Al Shobaki, M. J., & Abu -Alدراسة   -2

2017). The Quality of Banking Services in Light of the Naser, S. S. (

Financial Transformations and Their Impact on the Marketing 

Performance of the Banks in Gaza Strip 

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر الأداء التسويقي للخدمات المصرفية على المصارف العاملة  

ي ضوء التحولات المالية من وجهة نظر الموظفين ، والكشف عن العلاقة بين جودة في قطات غزة ف

الخدمات المصرفية والأداء التسويقي من منظور الموظفين والعملاء. استخدم الباحث المنها الوصفي  

  والتحليلي ، ودراسة مجتمع الموظفين والزبائن في البنك )فلسطين المحدودة ، الفلسطينية الإسلامية ، 

الإسكان ، القدس ، البنك العربي( ، وأداة الدراسة عبارة عن استبيان يطب  على عينة عشوائية بسيطة  

٪( لتحديد الموظفين ، وتم  97( استبيان معدل الاسترداد )97من الموظفين و حصل العملاء على )
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( العملاء  )141استرجات  بالاسترداد  استبيان  ذا 78(  علاقة  الدراسة  نتائا  أظهرت  دلالة  ٪(.  ت 

العمل في بنوك قطات غزة من وجهة   المالية في  إحصائية بين جودة الخدمة المصرفية والتحولات 

نظر الموظفين ، وبين التحولات المالية والأداء التسويقي للمصارف العاملة في قطات غزة من منظور 

قطات غزة من وجهة  الموظفين ، وجودة الخدمة المصرفية والأداء التسويقي في المصارف العاملة في  

الأداء   على  المصرفية  الخدمات  لجودة  مهم  إحصائي  تأثير  هناك  وأن   ، والعملاء  الموظفين  نظر 

المالية من وجهة نظر   العاملة في قطات غزة. قطات غزة في ضوء التحولات  التسويقي للمصارف 

لأداء التسويقي.  الموظفين. وتغيير وسيط التحولات المالية يضعف أثر جودة الخدمات المصرفية وا 

إحدى التوصيات الرئيسية: العمل على قنوات اتصال مفتوحة بين المصارف وإدارات العملاء لإبقاء  

المتسسات المصرفية أكثر مرونة واستجابة لتطلعات عملاء الخدمات المصرفية بكاملها فيما يتعل   

 بالخدمات المقدمة وستساهم في تحسين الأداء التسويقي. 

 .Chen, K. H., Wang, C. H., Huang, S. Z., & Shen, G. Cدراسة    -3

(2016). Service innovation and new product performance: The 

influence of market-linking capabilities and market turbulence 

يركز على الخدمة يعد ابتكار الخدمة عاملاً هامًا في الحفاظ على الميزة التنافسية للشركة في اقتصاد 

بشكل متزايد. على الرغم من وجود مجموعة غنية من الأبحاث حول دور ابتكار الخدمات في خل   

القيمة للشركات ، إلا أنه لم يتم إيلاء اهتمام كبير لتأثير ابتكار الخدمات على تطوير المنتجات الجديدة. 

ات ملائمة للسوق من خلال دراسة كيف  تقدم هذه الدراسة تقدمًا في البحث حول ابتكار الخدمات وقدر

تشكل إمكانات الربط السوقي للشركة القائمة على الخدمة واضطراب السوق العلاقة بين ابتكار الخدمة  

وأداء المنتا الجديد. تقدم الدراسة إطارًا نظرياً يدما المنظورات القائمة على الموارد وتوجه السوق  

نشطة الخدمة المبتكرة التي تحدث في الشركات القائمة على  لإبدات الخدمة للتحقي  في ممارسات وأ 

شركة قائمة على الخدمات من اقتصاد   170الخدمة المعاصرة. باستخدام مجموعة بيانات أصلية من 

يركز على الخدمة ، توضح الدراسة أن الجمع بين إمكانات الربط العالية بالسوق والاضطراب الكبير  

لمنتجات الجديدة. تظهر النتائا التجريبية كذلك أن أداء المنتا الجديد  في السوق يعزز أداء تطوير ا

هو الأعلى في المواقف التي تنطوي على مستويات عالية من الابتكار في الخدمات ، وربط السوق ،  

واضطراب السوق ؛ وبالتالي ، تدعم النتائا التفاعل الثلاثي المقترح بين هذه المتغيرات. بشكل عام 
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ذه النتائا في فهم أفضل للسياقات التي يمثل فيها ابتكار الخدمة أصلًا أو موردًا محددًا غير  ، تساهم ه

 مرئي للشركات القائمة على الخدمات.

 منهجية الدراسة  :2.1

 : مشكلة الدراسة 1.2.1

تا  تمتاز بيئة الأعمال للمنظمات في القرن الحادي والعشرين بالتعقيد والتسارت الشديد والمستمر، والنا

عن التغيير المتسارت في العوامل البيئية، فانخفاب ثقة الزبائن بالمصارف وازدياد حدة التنافس بين  

المصارف و التغير التكنولوجي وتقادم طريقة تقديم الخدمات ، أخذت هذه المصارف تدرك شيئا فشيئا  

 اهمية الابتكار للخدمات المصرفية في تحسين ادائها التسويقي 

 ما سب  تتحدد مشكلة البحث بالتساتلات الآتية : واستنادا إلى 

 هل تمتلك المصارف المبحوثة تصورا واضحاً عن ابتكار الخدمات المصرفية ؟  . ١

 هل تمتلك المنظمات المبحوثة تصورا واضحا عن تحسين الاداء التسويقي ؟ . ٢

 تحسين الاداء التسويقي؟    هل توجد علاقة ارتباط معنوية  بين ابتكار الخدمة المصرفية والقدرة على. ٣

 : اهمية الدراسة 2.2.1

تتناول موضوعاً ذات أهمية وهو الابتكار التسويقي ومدى تبنيه وتطبيقه من قبل الادارات التسويقية  

في المصارف التجارية في أربيل وأثره في تحسين جودة خدماتها المصرفية التي يتم تقدم العملاء. 

توجيه أنظار إدارات المنظمات المصرفية الي الاثار المختلفة لمتغيرات    وكذلك أهمية البحث ميدانياً في

 .البحث في الاستجابة لمتطلبات كل من المنظمة والزبائن على ٍحد سواء 

 : اهداف الدراسة  3.2.1

 :يسعى البحث إلى تحقي  الاهداف الآتية 

 العراق.  - المصارف بمحافظة أربيلالتعرف على واقع آفاق الابتكار الخدمة التسويقية في   -1

الخدمات   -2 جودة  في  التكنولوجيا(  الاجراءات،  )الأفراد،  التسويقي  الابتكار  تأثير  مدى  بيان 

 المصرفية. 

 .مدى اهتمام المنظمات المبحوثة بابتكار الخدمة المصرفية في مجال العمل المصرفي  -3
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ا يخص الاهتمام بابتكار الخدمة المصرفية  تقديم مجموعة من التوصيات للمنظمات المبحوثة  فيم -4

 .و تحسين الاداء التسويقي

 مخطط البحث الافتراضي    :4.2.1

  

 المتغير المستقل       المتغير التابع 

                                                        

▪  

▪                              

▪  

▪  

▪  

▪  

 

 

 

 مخطط البحث الافتراضي : 1رسم توضيحي 

 : فرضيات الدراسة 5.2.1

متغير   على  المصرفية  الخدمة  إبتكار  لمتغير  احصائية  دلالة  ذو  تأثير  يوجد   : الرئيسي  الفرض 

 مؤشرات الأداء التسويقي. 

  - :وتنبث  من هذه الفرضية، الفرضيات الفرعية الآتية 

الفرض الفرعي الاول : يوجد تأثير ذو دلالة احصائية لمتغير إبتكار الخدمة المصرفية على متغير  

 رضا الزبون  

 

ابتكار الخدمة 

 المصرفية
 

مؤشرات الاداء 

 التسويقي

 رضا الزبون د

 ولاء الزبون

 صراع الدور            
 الحصة السوقية

 فرض رئيسي

 1فرض فرعي 

 2فرض فرعي 

 3فرض فرعي 

 4فرض فرعي  الابتكار التسويقي
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الفرض الفرعي الثاني : يوجد تأثير ذو دلالة احصائية لمتغير إبتكار الخدمة المصرفية على متغير  

 ولاء الزبون

لفرض الفرعي الثالث : يوجد تأثير ذو دلالة احصائية لمتغير إبتكار الخدمة المصرفية على متغير  ا

 الحصة السوقية 

الفرض الفرعي الرابع : يوجد تأثير ذو دلالة احصائية لمتغير إبتكار الخدمة المصرفية على متغير  

 الإبتكار التسويقي

 : اساليب جمع البيانات  6.2.1

 البيانات الثانوية:  -أ 

العربية    والمراجع   ، السابقة  والدراسات  لوبحاث  مكثفة  مسحية  بدراسة  الباحث  قام 

العلمية ، والندوات ، والمتتمرات المتعلقة بمتغيرات الدراسة ، هذا بالإضافة   والأجنبية والدوريات 

المتعلقة بموضوت الدراسة ،   التقارير والبيانات المنشورة  الثانوية في تكوين  إلى  البيانات  وساهمت 

 الإطار الفكري والفلسفي للدراسة. 

 البيانات الأولية: -ب

المتعلقة بموضوت    الميدانية  الحصول عليها من خلال الدراسة  البيانات التي سيتم  وهي 

الدراسة   توزيعها على عينة  التي سيتم  الأستقصاء  قائمة  من خلال  توفيرها  والتي سيتم   ، الدراسة 

( مفردة ، وبعد ذلك سيتم جمعها من عينة الدراسة ، ثم مراجعتها ، وتحكيمها  328مكونة من )وال 

لقائمة   والأعتمادية  المصداقية  أختبار  إجراء  سيتم  حيث   ، الإحصائي  للتحليل  من صلاحيتها  للتأكد 

ية  الأستقصاء من خلال قياس معامل الصدق والثبات )ألفاكرونباخ( ، وذلك بغرب التأكد من صلاح

المقياس وقدرته على قياس الظاهرة البحثية وذلك لتحديد مدى صحة المقاييس المستخدمة ، وبحث  

 مدى إمكانية الأعتماد على نتائا الدراسة الميدانية في تعميم ما سيتم التوصل إليه . 

 : اساليب التحليل الاحصائي 7.2.1

البيانات التى يتم الحصول  لتحليل  SPSSسوف يقوم الباحث بإستخدام البرناما الإحصائى  

 - عليها من خلال إستمارة الإستبيان وذلك باستخدام الأساليب الاحصائية التالية :

 لتوصيف عينة الدراسة .   التكرارات والنسب -1
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   الوسط الحسابي: -2

 : وهو الجذر التربيعي للتباين بالنسبة لمجموعة البيانات الإحصائية.  الانحراف المعيارى  -3

للعبارة للتعرف على الاهمية النسبية لها بالنسبة    الوزن النسبي : -4 النسبي  يتم حساب الوزن 

 للمحور الخاص بها وذلك لترتيب العبارات وفقا لوهمية النسبية لهم.  

ير المستقل على المتغير التابع والتعرف على إتجاه  لقياس تأثير المتغ  معامل الانحدار البسيط :  -5

 هذا التأثير ومعنويته.  

 الدراسة  وعينة: مجتمع 8.2.1

 ( مدير و موظف . 2267يشمل مجتمع الدراسة جميع العاملين بمصارف اربيل والبالغ عددهم )

الدراسة تتحق   وقد تم اختيار عينة عشوائية طبقية تم احتسابها بأفتراب أن الظاهرة محل   

%( فإن  5% )أي بخطأ  95% وبالتطبي  في معادلة حجم العينة بمعامل ثقة  50في المجتمع بنسبة  

 حجم العينة يتم تحديده كما يلي: 

الباحث وهو    د.م : المقابلة لمعامل الثقة الذي أختاره  % وبذلك تكون الدرجة  95الدرجة المعيارية 

 . 1.96المعيارية المقابلة هي 

  (. 2267حجم مجتمع البحث ويساوي ) : 1ن

 (. 328حجم العينة وهو يساوي ) ن :

 و عليه يتم احتساب عدد العينة من كل طبقة بالقانون التالي : 

 إجمالي عدد العاملين من الطبقة  

 حجم العينة   -------------------------------- 

 إجمالي عدد العاملين بمجتمع الدراسة 

( مفردة ، ثم يتم توزيعها بشكل عشوائي  328وعليه فإن حجم العينة باستخدام المعادلة السابقة هو )

 طبقي

  



12 

 

 : حدود الدراسة 9.2.1

    :المكانية الحدود-أ

 .   عدد من مصارف بمحافظة اربيلسوف يتم تطبي  هذه الدراسة 

    :الموضوعية الحدود-ب

تحسين الاداء  –تركز الدراسة بصفة أساسية على متغيرين وهما: )ابتكار الخدمة المصرفية   ▪

 التسويقي (. 

 ركزت الدراسة على المديري و موظفي المصارف   ▪
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 الفصل الثاني 

 الخدمة المصرفية ابتكار 

يعتبر الإبدات و الابتكار في المنتجات المصرفية محددا استراتيجيا لبقاء المصرف و استمراره، إذ أن  

قدرة المصرف على الإبدات و الابتكار في منتجاته المصرفية و تحسينها باستمرار من شأنها أن تزيد  

الإبدات   عملية  تعد  إذ  السوق.  في  التنافسي  من وضعه  تعزز  المصرفية  و  المنتجات  في  والابتكار 

إلى   خلالها  من  يسعى  كما  السوق.  في  مكانته  على  للمحافظة  المصرف  يمارسها  حيوية  ضرورة 

المحافظة على الزبائن الحاليين و جذب زبائن محتملين و زيادة قدرته على المنافسة في تلك السوق.  

خاصة في ظل بيئة الأعمال الحالية التي  إن استدامة الميزة التنافسية في المصارف ليست أمرا سهلا 

تتميز بالتغير السريع و التنافس الشديد الأمر الذي يجعل المنافسين قادرين على تقليد الميزة التنافسية  

 لذلك لا بد من الإبدات و الابتكار في المنتجات المصرفية 

 : مفهوم الخدمة المصرفية 1.2

مجموعة من الأعمال والأنشطة التي تسعى إلى الوصول  يمكن تعريف الخدمة المصرفية بانها   

إلى إحراز فوائدة معينة للعمل في البنك سواء كانت هذه الفوائد مادية أ معنوية، وفي أغلب الأحيان  

 يقدم المصرف المعني هذه الفوائد والخدمات للعملاء دون مقابل. 

منفعي للخدمة المصرفية والذي  ومفهوم الخدمة المصرفية يتضمن بعدين رئيسيين هما البعد ال  

يختلف من شخص إلى آخر وذلك بسبب وجود الاختلاف في الاحتياجات والرغبات، والبعد الثاني  

المتبع   الاداء والمنها  المصرفية وأسلوب  الخدمات  لتقديم  المتبعة  الأنشطة والاجراءات  يستند على 

 (. 5:  2015)مناور حداد، 
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من النشاط الاداري للمصرف الذي يقوم بتوجيه تدف  الخدمات   كما تم تعريفه بانه " ذلك القسم 

وتوسعه   البنك  تعظيم ربحية  يحق   بما  العملاء  متطلبات  المصرفية لإرضاء  والمنتجات  المصرفية 

واستمراره في السوق المالية، فهي بذلك تعبر عن النشاط الرئيسي أو الوظيفة الفعالة التي يتم على  

المنافسين )فريد  ضوئها تعيين وكسب عملاء   نقاط قوة وضعف  الفهم بموضوعية  جدد عن طري  

 (. 136-135: 2009كورتل، 

وتجدر الإشارة أن الخدمة المصرفية تختلف وتتنوت من مصرف إلى مصرف، إلى انه يمكن إثبات  

العكس فما يسمى بالمصارف الشاملة؛ ويمكن ذكر بعب الخدمات على سبيل المثال لا الحصر وهي:  

الحساب الجاري وغيرها من الحسابات الأخرى، منح تسليم الأ أنواعها، فتح  موال كودائع بمختلف 

 .دفاتر الشيكات، تسليف الأموال سواء بضمان أو بدون ضمان، خدمات مالية، خدمات الصندوق

 : خصائص الخدمة المصرفية 2.2

 (81- 79:  2015معلا، ناجي ذيب )  تمتاز الخدمات المصرفية بعدة خصائص و من بينها ما يلي

طبعا ككل الخدمات تتوفر في الخدمات المصــرفية هذه الميزة،    :الخدمة المصــرفية رير ملموســة-ا

ــلعة   ــبة للسـ ــائص النفعية لهذه الخدمة كما هو الحال بالنسـ ــخص أن يلمس الخصـ حيث لا يمكن للشـ

 .المادية

ــرفية تتميز بعدم إمكا :تكاملية الإنتاج والتوزيع-ب ــل بين إنتاجها وتوزيعها،  الخدمة المصـ نية الفصـ

 .أي أن هناك تكامل بينهما

 ــ ــرفي -جـــــ ــويقي المص حيث يلاحظ أن هذا النوت من الخدمات أهم عامل يراد   :فردية النظام التس

الوصـول إليه هو التواجد بصـورة تسـهيل على العميل تقدم الخدمة المصـرفية له، فالمصـرف يضـع  

ه اســـــتغلال جميع فرص التكنولوجيـا الحـديثـة المتوفرة ومنهـا توزيع جغرافي بكثـافـة لفروعـه، و علي ـ

 .شبكة الانترنت العالمية حيث تساعده على تحقي  هذا الهدف

ابه   :صـعوبة التمييز بين الخدمات المصـرفية  -د إن طبيعة الخدمة المصـرفية معروفة وتتصـف بالتشـ

دة توظيفها في نفس السـوق،  النمطية، وهي تتمثل في الأسـاس الحصـول على أموال من السـوق ثم إعا

 :فمثلا الخدمات المصرفية التي تعتبر نمطية وهي

 منح القروب –الاعتمادات المستندية؛    -
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 خطابات الضمان –الحسابات الجارية؛    -

 ودائع لأجل –حسابات التوفير؛    -

ــرفية من عميل :   عدم تشـــابه معايير الاختيار من عميل لأخر-ه  ــفات الخدمة المصـ تختلف مواصـ

ــتخدمها عملاء المصــرف عند اختيارهم للمصــرف أولا و   لأخر وهناك تفاوت بين المعايير التي يس

في اختيارهم للخدمة المصـرفية ثانيا و منه الخدمة المصـرفية تنتا حسـب الطلب و ليس مقدما، و يتم 

ة…الخ  الاختيار حســــب المعايير التالية: الموقع، الســــمعة، الجودة في الأداء، خدمات جديدة متطور

ــبة للعميل الخصــائص الحضــرية و المعتقدات الدينية للجمهور،   ــبة للمصــرف، أما بالنس وهذا بالنس

الاسـتراتيجية التسـويقية للمصـرف، المواقف و الاتجاهات لدى الأفراد، خصـائص الثقافية الاجتماعية  

 .للجمهور

المصـرفية نوعية معينة من العاملين  : يتطلب تقديم الخدمات  التدريب والتطوير للعمالة المصـرفية -و

ــرعة الأداء والدقة في العمل مع توفر الكفاءة، ولا   ــفون بسـ ــحاب الخبرة والمهارة، والذي يتصـ أصـ

يتأتى ذلك إلا من خلال تبني سـياسـة واضـحة ذو مرونة في تدريب وتطوير قدرات العاملين لتتناسـب  

 مع طبيعة الخدمات التي يقدمها المصرف.

ــرفية ذات مخاطرة ولذلك لابد أن  الموازنة بين النمو والمخاطرة  -ي : عندما تكون المنتجات المصـ

تكون هنـاك رقابة لإيجـاد التوازن بين التوســـــع في البيع والحـذر من إرتفـات المخـاطرة. ويتطلـب ذلك  

المتوقع    التوســع والمرونة في اســتخدام التحليل المالي للتنبت بالمخاطرة والعائد خلال جميع الظروف

 حدوثها أو في ظروف عدم التأكد .

 : دورة حياة الخدمة المصرفية 3.2

دورة حياة الخدمة المصـرفية : عبارة عن مفهوم تسـويقي ،يحاول وصـف تطور حجم المبيعات )حجم  

ويقية   ات التسـ ياسـ ة ، وطبيعة السـ لوك العملاء ، وظروف المنافسـ التعامل عبر الزمن( والأرباح ، وسـ

ديمـه للســـــوق إلى مرحلـة حـذفـه من خط المنتجـات  لكـل منتا )خـد ذ مرحلـة تقـ مـة مصـــــرفيـة ( ، منـ

 )الخدمات( .  

 :( Cappon, A.(1994):33)  وتشمل دورة حياة المنتا أربعة مراحل هي

 مرحلة تقديم المنتا للسوق. •

 مرحلة النمو. •
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 مرحلة النضا والازدهار. •

 مرحلة الانحدار والتدهور. •

المراحل السـاب  ذكرها، لها طبيعتها وخصـائصـها ومقتضـياتها ، وهذا يفرب على  ولكل مرحلة من 

إدارة التسـوي  المصـرفي أن تتعامل مع كل مرحلة بإسـتراتيجيات تسـويقية مختلفة ، تتلاءم مع طبيعة 

اة الخـدمـة   ــائص كـل مرحلـة من مراحـل دورة حيـ ان طبيعـة وخصـــ ا يلي ، بيـ ا. وفيمـ كـل مرحلـة منهـ

 لى التوالي:المصرفية ، وهي ع

: وتبدأ هذه المرحلة ، بعد عملية تطوير خدمة جديدة ، من مرحلة تقديم الخدمة المصـرفية للسـوق  -

خلال قسـم البحث والتطوير بالمصـرف، وقيامه باختبار سـوقي لها ، وصـولا إلى اتخاذ القرار النهائي  

ــويقي لها. فبعد ذلك كله يقوم المصــرف ب ــوق  حول طبيعة الخدمة والمزيا التس تقديم تلك الخدمة للس

ــارف أخرى ، أو مبتكرة تدخل   ــوق ، إذ تقدمها مصـ لأول مرة ، علما أنها قد تكون موجودة في السـ

 إلى السوق لأول مرة .

 وتتصف هذه المرحلة من حياة الخدمة المصرفية المقدمة بما يلي:

ا ، لكونهـا جـديـدة ،  يكون الطلـب على الخـدمـة المصـــــرفيـة المقـدمـة ضـــــعيفـا لعـدم معرفـة الأفراد به ـ  -

 وتطرح للسوق لأول مرة.

يتم في هذه المرحلة التركيز على الأنشــــطة الإعلانية بهدف تعريف الأفراد بالخدمة المصــــرفية    -

ــب  دخول الخدمة إلى   ــطة قد تسـ المقدمة وفوائدها ، وخل  الإدراك بوجود الخدمة. مع أن تلك الأنشـ

 السوق فعليا مع استمرارها بعد ذلك.

ــبي ، وانخفاب الأرباح كذلك. وهذا يتمي  - ز حجم التعامل بالخدمة في هذه المرحلة بالانخفاب النسـ

اليف البحـث   ــة نفقـات التوزيع والترويا وكـذا تكـ ات النفقـات ، وخـاصـــ بســـــبـب بطء المبيعـات وارتفـ

 والتطوير للمنتا الجديد التي لا تزال عالية.

 بسبب حداثة الخدمة الجديدة.  في هذه المرحلة لا تظهر للمنافسين أية تأثيرات،  -

: إذا دخلـت الخـدمة المصـــــرفيـة هذه المرحلـة ، وتخطـت المخـاطر  مرحلة نمو الخـدمة المصـــــرفية  -

ــل في مرحلتها الأولى ،   ــببها تفش والصــعوبات التي تواجه كثير من الخدمات في مرحلة التقديم، فبس

ائن وت ت بقبول الزبـ ة حظيـ ك أن الخـدمـ ا . فيعني ذلـ دهـ ا  وتموت في مهـ ا، لأنهـ ة    -بنيهم لهـ أي الخـدمـ
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في هذه الحالة كانت قادرة على تحقي  المنافع المتوقعة لهم ، مما زاد من حجم تعاملهم   -المصــرفية  

 لها ، وتسريع من معدل نموها البيعي. فلذلك سميت بمرحلة النمو.

 وتتصف هذه المرحلة في حياة الخدمة المصرفية بما يلي:

ح في هذه المرحلة إلى الارتفات مع ثبات حجم التكاليف )زيادة الطلب ونموه اتجاه المبيعات والأربا -

 على هذه الخدمة المصرفية(.

ــينعكس على الزيادة في   - ــعى كل مصــرف أن تأخذ هذه المرحلة أطول فترة ممكنة ، لأن ذلك س يس

 الأرباح.

إن الإعلان يتركز في إب  - فـ الي  التـ دركون الخـدمـة ومميزاتهـا ، وبـ ائن يـ رازه مميزات الخـدمـة  الزبـ

المصـــرفية الجديدة ، وما يمكن أن تحققه من منافع إضـــافية ، التي قد لا تكون في حســـبان أو بال  

 الزبون نفسه.

املوا مع   - ذين تعـ اريون الـ العملاء الإبتكـ ة ، فـ ذه المرحلـ ة في هـ دمـ ذه الخـ ل العملاء مع هـ امـ ادة تعـ زيـ

ــتمرون في ال  ــرفية في مرحلة التقديم يســ تعامل نظرا لانطباعاتهم وقناعاتهم الايجابية  الخدمة المصــ

ــيتعامل عملاء  ــابقة ، مما يعزز ميولهم واتجاههم لتكرار التعامل بها في هذه المرحلة ، كذلك سـ السـ

 آخرون لم يسب  لهم ذلك ـ محاكين لمن سبقهم ، أو بسبب تأثير عملية الترويا وغيرها من الدوافع .

هـــذه    - فـي  ر  يـ بـ كـ الـ عـــامـــل  تـ الـ م  . حـجـ يـــة  عـــالـ يـــة  حـ ربـ بـفـرص  رنـــا  تـ قـ مـ كـون  ــيـ ســـ لـــة  مـرحـ  الـ

تتصـف هذه المرحلة بزيادة الأرباح المتولدة عن زيادة حجم التعامل بالخدمة المصـرفية ، فتكاليف    -

الترويا ســتتوزت على عدد أكبر من العملاء ، مما يقلل نصــيب كل عميل من هذه التكاليف )كما في 

 ظل الإنتاج الكبير(.

عندهم    -أي ســـوق الخدمة   –المنافســـون الدخول إلى ســـوق الخدمة في هذه المرحلة ، لكونه  يبدأ   -

مغريا وجاذبا ، وبســبب ســهولة وســرعة تقليد الخدمة المصــرفية ، وتوفر الإمكانات الآلية والتقنيات  

 الحديثة الكفيلة لها.

التي  - الخـدميـة  ة  التشـــــكيلـ التنويع في  إلى زيـادة درجـة  ة   يقـدمهـا المصـــــرف.   تقود هـذه المرحلـ

يزداد في هذه المرحلة الإنفاق على التوزيع ، وتطوير نظم توصـــيل الخدمة ، وتحســـين جودتها،    -

 وتكثيف الترويا لمواجهة حدة المنافسة.
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 مرحلة نضا وازدهار الخدمة المصرفية:  -

ول الخدمة  غالبا ما تســــتغرق هذه المرحلة وقتا أطول من المراحل الســــابقة )التقديم والنمو(. وبدخ

المصـرفية هذه المرحلة يعني ازدياد قوة موقفها في السـوق ، ومع ذلك فإن حجم التعامل يشـهد زيادة 

متناقصــة ، كما تشــجع الربحية التي يحققها البنك أثناء مرحلة النمو بقية المنافســين على الدخول في 

 السوق ، وتقديم خدمة مماثلة )المنافسة شديدة جدا(.

 لة بما يلي:وتتصف هذه المرح

 انخفاب حجم المبيعات )معدلاتها بطيئة( ، وكذلك حجم الأرباح .  -

 زيادة التكاليف ومنها التكاليف الإعلانية.  -

 تحق  الخدمة في هذه المرحلة أعلى كمية من الطلب عند نقطة الازدهار.  -

صـرف آخر  بسـبب المنافسـة التي تكون على أشـدها ، من الصـعب التمييز بين خدمة مصـرف عن م  -

ــوق ما أمكن ، مع تحقي  معدلات للمبيعات على نحو   ــرف للعمل على البقاء في الســ ، فيلجأ المصــ

ه  دثـ ذي أحـ ــة على التطوير والتنويع الـ اصـــ ل اكبر خـ التركيز على الإعلان بشـــــكـ ك بـ معقول ، وذلـ

نها ،  المصـرف في خدماته المطروحة. كما تلجا المصـارف في كثير من الحالات إلى الاندماج فيما بي

الســـــــوق.  فـــي  ــيـــزة  ــمـ ــتـ مـ ــيـــة  ــافســـــ ــنـ تـ قـــوة  ــيـــل  ــكـ تشـــــ مـــن  ــا  ــهـ ــنـ ــكـ ــمـ يـ ــتـــى   حـ

ــ "إعادة الدورة" ، وذلك من خلال التغيرات التي    -في الغالب   -تظهر في هذه المرحلة    - ما يعرف ب

تحدثها الخدمة في مضــمونها ، والتي قد تتدي إلى زيادة في الطلب ثانية على الخدمة بشــكلها الجديد  

تطور الحاصـل في البطاقة المصـرفية من اسـتخدام محلي فقط مقابل مبلغ محدود أو الإضـافي ، مثل ال 

 ، إلى استخدام عالمي وبمبلغ اكبر.

ــرفية:  - في هذه المرحلة مســـتوى أداء الخدمة يكون قد بدأ    مرحلة الانحدار والتدهور للخدمة المصـ

ت ، إلا أن ذلك الانحدار  في الانحدار من حيث حجم التعامل ، ومعدلات متناقصة في الطلب والمبيعا

قد يكون متسارعا )انخفاب حاد( ، كما قد يكون هذا الانخفاب بطيئا. ويعزى ذلك الوضع إلى كثير 

 من الأسباب منها:

 محدودية استخدام هذه الخدمة المصرفية.  -
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أسـاليب  عدم تقبل البيئة لتلك الخدمة المصـرفية )مثل الاعتمادات المسـتندية قد تكون غير فعالة أمام   -

 أخرى متقدمة من شبكات الاتصال(

 

 يوضح دورة حياة الخدمة المصرفية : 2رسم توضيحي 

Chen, T. Y., & Chang, H. S. (2005). Reducing consumers’ perceived risk through 

Business and Journal of  banking service quality cues in Taiwan.

540-19(4), 521 Psychology, 

 : المزيج التسويقي للخدمة المصرفية 4.2

التسويقي المصرفي والذي يطل  عليه بالإنجليزية ، بأنه مجموعة من الانشطة   يتم تعريف المزيا 

التسوي   والوسائل والخدمات المصرفية التي تستخدم لإقنات العملاء بشراء منتا معين، إذ يجد رجل  

نفسه في المصرف في مواجهة العديد من الخيارات، والتي ترتكز على الخدمات ، وطرق التوزيع،  

وأساليب التسعير، والوسائل التي يتم من خلالها توصيل المنتا إلى العملاء، وبما يتناسب مع ظروف  

أن ذلك،  إزاء  التسوي   وعلى رجل  مناسبة،  بيئية  تغيرات  من  به  يحيط  وما  هذه   المصرف  يشكل 

الأنشطة بالقدر الذي يناسب المصرف والموقف التسويقي معاً، وعليه أن يطور هذا المزيا باستمرار  

ليتناسب مع المتغيرات البيئية، حيث يتم التحكم في خطة التسوي  المصرفي عن طري  أربعة عناصر  
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  ,Holmlund:  287-304  وهما المنتا والسعر والمكان وطريقة الترويا وفقاً لاحتياجات العملاء ) 

M., & Kock, S. (1996)   ) 

 : مفهوم ابتكار الخدمة المصرفية 5.2

يختلف عن مفهوم الابتكار   –ومن ضمنها الخدمات المصرفية  –مفهوم الابتكار في الخدمات عموماً 

في السلع الملموسة، وقد يعتقد البعب أن الابتكار في الخدمات أسهل وأيسر من الابتكار في السلع  

ب استثماراً رأسمالياً  لا تتطل   –أي الـصناعة الخدمية    –كونها لا تحتاج للكـثير من التكنـولوجـيا وأنـها  

كلفاً، وهذا الاعــتقاد قد يـكـون صحـيحاً قبـل مائة عـام من الآن، أمـا الخـدمات في عـصرنا الـحديث  م 

فتخـتلف كثيراً وي خطئ من يعتقد الاعتقاد الساب ، ويمكن توضيح ذلك من خلال الأوجه التالية والتي  

ب مفهوم الابتكار في الخدمات ليكو ن أكثر وضوحاً، وسوف نركز فيها على مفهوم الخدمات سوف ت قرِّّ

 (:   Ozdemir, S., & Trott, P. (2009): 284-299المصرفية) 

. الخدمات المصرفية في العصر الحديث تستعين بالتكنولوجيا المتقدمة مثل أجهزة الحاسوب، آلات  1

الائتم النقود  النقود،  تزييف  كشف  آلات  الآلي،  الصرف  آلات  النقود،  أوجه  عد  من  وغيرها  انية، 

 التكنولوجيا، وهذه التكنولوجيا أصبحت جزءاً لا يتجزأ من الخدمات المصرفية، وهي قابلة للابتكار. 

هو أبطأ بكثير في    –والذي تمثله دورة حياة الخدمة المصرفية    –. الابتكار في الخدمات المصرفية  2

الخدمات والتي لا يصل فيها العميل إلى حد   السلع والذي تمثله دورة حياة السلعة، ويعود ذلك لطبيعة 

الإشبات، كما في السلع، ويعود ذلك أيضاً إلى عدم تقادم الخدمة بمرور الوقت، بل يكون مرور الوقت  

على تقديم الخدمة المصرفية دليلاً على ازدياد خبرة المصرف وعراقته والتي يحاول أن يعكسها في  

ء، إلا أن الاتجاه الجديد نحو الابتكار في الخدمات المصرفية  شكل رسالة تسويقية ي خاطب بها العملا

يدفع المصارف إلى تقليص دورة حـياة الخـدمة المصرفية وذلك عبر طـرح الخدمات الـجديدة البديلة،  

 أو الإضـافة إلى التـنوت في الـخدمـات الحـالية. 

الخصوص أصعب من الابتكار  . الابتكار في الخدمات عموماً وفي الخدمات المصرفية على وجه  3

في السلع المادية، ويرجع ذلك لإمكانية اختبار فاعلية وجاهزية السلع عبر اختبارها في المختبرات  

للاطمئنان على جاهزيتها لأن ت طرح للعملاء، وهذا لا ينطب  في الخدمات، فالخدمة لا ت ختبر إلا عبر  

ومن ضمنها المصارف    –عل المنظمات الخدمية  تقديمها للعملاء مباشرة، وهذا من الأسباب التي تج

 تتحفظ في عمليات الابتكار في خدماتها.  –
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. الابتكار في الخدمة المصرفية ينبع من خلال التفاعل والتعامل المباشر بين العاملين في المصرف  4

يستطيع العاملون وبين العملاء، فالعملاء هم مرآة الخدمة المصرفية، ومن خلال التعامل المباشر معهم  

في الخطوط الأمامية في المصرف معرفة أوجه القصور في الخدمة ليتم تحسينها، وكذلك معرفة أوجه  

 القوة ليتم تدعيمها.

قدمة للعميل المصرفي ولم يكن موجوداً   ومما سب  نرى أن تطبي  كل ما من شأنه تحسين الخدمة الم 

 قبلها يدخل تحت مظلة الابتكار. 

 تكار الخدمة المصرفية : مراحل اب6.2

 through Environmentally, S. C. A. (2016): 52 )- (.59وتتمثل المراحل  في الاتي

 : توليد الفكرة وتعبئتها1المرحلة 

مرحلة التوليد هي خط البداية لوفكار الجديدة. يجب أن يكون توليد الأفكار الناجحة مدفوعًا بالضغط 

، شركة تطوير المنتجات والعلامات التجارية ومقرها بالو ألتو    IDEOللمنافسة وبحرية الاستكشاف.  

بين   إيجاد توازن  الناجحة من خلال  الأفكار  كاليفورنيا ، هي مثال جيد على منظمة تشجع توليد   ،

 المرح والحاجة. 

بمجرد إنشاء فكرة جديدة ، تنتقل إلى مرحلة التعبئة ، حيث تنتقل الفكرة إلى موقع مادي أو منطقي 

لف. نظرًا لأن معظم المخترعين ليسوا مسوقين أيضًا ، غالباً ما تحتاج الفكرة الجديدة إلى شخص  مخت

لتقدم فكرة جديدة ، وتخطيها يمكن أن   آخر غير منشئها لتحريكها. هذه المرحلة ذات أهمية حيوية 

 يتخر أو حتى تخريب عملية الابتكار. 

 : الدفات والفرز 2المرحلة 

المناسب لوزن إيجابيات وسلبيات الفكرة. يجب أن تتم الدعوة والفحص في    هذه المرحلة هي الوقت

التي تفتقر إلى الإمكانات دون السماح لأصحاب المصلحة برفب  نفس الوقت للتخلص من الأفكار 

الأفكار بشكل متهور فقط على أساس حداثتهم. وجد المتلفون أن الشركات حققت نجاحًا أكبر عندما 

التقيي الموظفين شعروا براحة أكبر في المساهمة عندما يمكنهم  كانت عملية  م شفافة وموحدة ، لأن 

توقع كيفية الحكم على أفكارهم. على سبيل المثال ، قال أحد مهندسي البرمجيات من إحدى متسسات  

تكنولوجيا المعلومات: 'أحد الأشياء التي واجهت صعوبة فيها هو تقييم أفكاري. بعب أفكاري تضيء  
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يطلب    الحرائ  أتشكك عندما  أنني   ، القول  . وغني عن   .  . الآخر.  البعب  يتم سح   بينما   ، هنا 

 ]المستولون التنفيذيون[ أفكارًا ثم لا يقدمون تعليقات حول سبب عدم متابعة الفكرة '. 

 : التجريب 3المرحلة 

معين   وقت  في  معينة  لمنظمة  الأفكار  استدامة  التجريب  مرحلة  معينة.  -تختبر  بيئة  هذه   وفي  في 

المرحلة ، من المهم تحديد من سيكون العميل وماذا سيستخدم الابتكار من أجله. مع وضع ذلك في  

الاعتبار ، قد تكتشف الشركة أنه على الرغم من أن شخصًا ما لديه فكرة رائعة ، إلا أنه يسب  وقته  

ن الاكتشافات على أنها  أو ليس مناسباً لسوق معينة. ومع ذلك ، من المهم عدم تفسير هذه الأنوات م

 يمكن أن تكون في الواقع محفزات لأفكار جديدة وأفضل.  -إخفاقات  

. مثالًا جيدًا على كيفية  Washington Mutual Incتقدم إعادة التصميم الداخلي الأخيرة لشركة  

نجاح التجارب. بدلاً من تطبي  تصميم جديد على جميع فروعها ، قامت شركة الخدمات المصرفية  

لتأمين ، ومقرها في سياتل ، واشنطن ، بتنفيذ التصميم في بضعة مواقع فقط لمعرفة كيفية استلامه.  وا 

بعد ذلك ، عندما استجاب العملاء بشكل إيجابي ، أخذ البنك ابتكاره إلى المستوى التالي ، حيث طب   

المال وال  الشركة  لم تخسر  الطريقة ،  الجديد على عدة فروت أخرى. بهذه  وقت من خلال  التصميم 

 تطبي  فكرة جديدة دفعة واحدة دون معرفة ما إذا كانت ستنجح. 

 : التسوي  4المرحلة 

في مرحلة التسوي  ، يجب على المتسسة أن تتطلع إلى عملائها للتحق  من أن الابتكار يحل مشاكلهم 

ملاحظة أن 'الاخترات  بالفعل ومن ثم يجب أن يحلل تكاليف وفوائد طرح الابتكار. يتأكد المتلفون من  

يعتبر ابتكارًا ]بمجرد[ تسويقه'. لذلك ، تعد مرحلة التسوي  مرحلة مهمة ، على غرار الدعوة حيث  

أنها تأخذ الأشخاص المناسبين لتقدم الفكرة إلى المرحلة التنموية التالية. على سبيل المثال ، قال أحد  

يقدر الباحثون ومنشئو الأفكار الفروق الدقيقة في التسوي   الرتساء التنفيذيين: 'لقد تعلمنا شيئاً بسيطًا: لا  

والتسوي . . . . في الماضي ، حاولنا إشراك الباحثين في الجوانب التجارية للنشاط التجاري. . . .  

 وكانت النتيجة النهائية الألم والمزيد من الألم '. 

 : الانتشار والتنفيذ 5المرحلة 

تلفين ، 'وجهان لعملة واحدة'. الانتشار هو عملية الحصول على  مراحل النشر والتنفيذ ، بحسب الم

القبول النهائي ، على مستوى الشركة للابتكار ، والتنفيذ هو عملية إنشاء الهياكل والصيانة والموارد  
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الناجح للانتشار من شركة   للنها   International Businessاللازمة لإنتاجه. يأتي مثال جيد 

Machines Corp تي تتضمن موظفيها في مرحلة مبكرة من مرحلة توليد الأفكار وتجري ما . ، ال

والشركاء  العملاء  أيضًا  بل   ، فحسب  الموظفين  إليها  يدعون  لا  والتي   ، الابتكار  بانحشار  يسمى 

الموظفين. تساعد   الجميع    IBMالتجاريين و حتى عائلات  الانتشار في وقت لاح  من خلال منح 

 ية. حصة في الفكرة من البدا 

 : اشكال ابتكار الخدمة المصرفية 7.2

وهي   المصرفية  الخدمة  تقديم  في  الابتكار  أجل  من  ت ستخدم  أساسية  اشكال  ثلاث  وجد 

489)-Uchupalanan, K. (2000)  :455 ): 

 ( Technology – Pushأولاً: دفع التكنولوجيا )

التركيز الأكبر على دفع وتطوير   التكنولوجيا المستخدمة ونشرها على أوسع  وفي هذا الشكل يكون 

الوسائط   دعم  عبر  خدماته  نشر  في  المصرف  مقدرة  دعم  على  تركز  الإستراتيجية  وهذه  نطاق، 

التكنولوجية المتطورة، ومن الأخطاء الشائعة للمصارف أن يتم تنفيذ هذه الإستراتيجية دون إجراء  

 هذا ما تعالجه الاستراتيجية التالية. دراسات تسويقية معمقة لتلمُّس احتياجات العملاء، و

  Market – Pull ثانياً: سحب السوق

الخدمة   تقديم  يتم  إذ  المصرفي،  العميل  ورغبات  احتياجات  على  الابتكار  يركز  الشكل  هذا  وفي 

الأثر عبر   ورجع  التسوي   بحوث  آليات  تلعب  المصرفي، وهنا  السوق  لاحتياجات  وفقاً  المصرفية 

شكاوى العملاء وملاحظاتهم العامل الأهم في تصميم الخدمة المصرفية، وتستخدم الاستبيانات ودراسة  

 هذه الإستراتيجية المدخل التسويقي في الابتكار.

 ( Interfunctional Viewثالثاً: الرؤية الوظيفية المتبادلة ) 

والتكامل والتنسي   التعاون  خلال  من  المصرفية  الخدمة  في  الابتكار  ي طب   الشكل  هذا  بين    وفي 

المستويات الوظيفية المختلفة في الإدارات والفروت والأقسام، وهذه الإستراتيجية تعتمد على الوصول  

إلى تصميم أمثل لتدف  العمليات الوظيفية في المستويات المختلفة بالمصرف من أجل تحقي  الغايات 

تبر الأفضل، إلا أنها الأصعب من تعظيم للمنافع وتقليل للتكاليف، وبالرغم من أن هذه الإستراتيجية ت ع

من حيث التطبي ، لأن ثقافة المصارف الداخلية تسود فيها روح التنافس الوظيفي ويقل فيها الإحساس  

 بالتكامل وهو ما يجب تغييره. 
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 : متطلبات ابتكار الخدمة المصرفية 8.2

والمنظمات، وتنميته في ظل التنافسية  ي عد الابتكار جزءًا أساسياً من منظومة العمل داخل المتسسات 

الكبيرة الذي يشهدها السوق العالمي؛ لا يأتي إلا من خلال تلمس العوائ  في المتسسات، ولأن الابتكار  

ذو أهمية كبيرة، اتجهت أنظار بعب المتسسات نحو تعزيز القدرات الإبداعية والابتكارية وتنميتها 

الإدارية وأفراد العمل؛ لتحقي  الاستجابة الأفضل لمنتجات  على كل المستويات، بدءًا من المنظومة  

 .أو خدمات المتسسات، و زيادة الأداء بشكل جذري، وتحسين طرق العمل

إن الهدف الأسمى من العملية الإبداعية يكمن في تحسين استخدام الموارد وتحقي  النتائا الأفضل،  

مية يتمثل في ابتكار الإنتاجية؛ لذا لا يتحق  النمو  مقارنة بأفضل المنافسين، ونتاجه الحقيقي الأكثر أه

للشركات والمتسسات، إلا من خلال تعزيز ثقافة الإبدات والابتكار، فهذه العملية تحتاج إلى مجموعة 

المبادئ الأساسية   التالية نتحدث باستفاضة عن أهم وأبرز  المبادئ الأساسية، لذلك في السطور  من 

 .ز ثقافة الابتكار في المتسسات المعاصرةالتي ي مكن من خلالها تعزي

الاتي)    ) البنوك  في   ( المصرفية  للخدمات  الابتكار   Uchupalanan, K. (2000)  متطلبات 

455-489:  :( 

إتاحة الفرصة الحقيقية لفري  العمل لتوليد الأفكار وتنميتها فكرة ما دامت تسير في الاتجّاه الصحيح    -

العمل، فهناك الكثير من الاحتمالات تتحول إلى حقائ ، فينبغي على  الذي يتناسب مع طبيعة ونوعية  

بالشكل   تتحق   لكي  الكاملة  والعناية  الرعاية  ومنحها  موظفيهم،  أفكار  يقتلوا  ألا  الشركة  أصحاب 

 .الصحيح، بما يعزز من التنافسية

تتع  - التي  القرارات  اتخاذ  في  للمشاركة  الكاملة  الفرصة  ومنحهم  الموظفين  بمستقبل  احترام  ل  

والأكثر   الأفضل  المستقبل  ي حق   ورعايتهم  وتنميتهم  والموظفين  العمل  بفري   فالاعتناء  المتسسة، 

ابتكارًا وربحًا، فالاحترام بين الإداريين وفري  العمل كفيل بأنهم يبذلوا قصارى جهدهم لإنجاز المهام 

 .على الوجه الأكمل

و  - العمل  في  والتقليد  الروتين  عن  المهام، الابتعاد  وإنجاز  الأعمال  إدارة  في  التطور  ثقافة  تعزيز 

فالتخلي عن الروتين ي سهم بالتأكيد في تنمية القدرات الإبداعية والابتكارية لدى أفراد المتسسة، وهو  

 .ما يتدي في نهاية المطاف إلى تحقي  أهداف المتسسة
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الإبدات وا  - ثقافة  من  المتسسات يعزز  التعامل داخل  ثقافة  لذا ينبغي على أصحاب  تغيير  لابتكار؛ 

المتسسات والمديريين معاملة أفراد المتسسة على أنهم أصحاب عمل وأصحاب قرار لا موظفين،  

 .وهو ما ي شجعهم على توليد الأفكار وتطويرها وتنفيذها، وإنجاز المهام على وجه المطلوب

التي تتعل  بطيعة ونوعية ا  - المفاهيم الحديثة والمتطورة  لعمل، فذلك يدفع أفراد العمل إلى  مواكبة 

 .تفجير طاقتهم الإبداعيّة الكامنة بداخلهم، وتوظيفها في خدمة تحقي  الأهداف
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 الفصل الثالث 

 الاداء التسويقي 

 مقدمة

أو بمعنى أدق قياس الاداء التسويقي على تطوير الشركة أو المتسسة من خلال   الأداء التسويقي  ي ساعد

العديد من استراتيجيات التسوي  الم ختلفة التي ت ساعد بدورها في زيادة أرباح الشركة والترويا بشكل  

أفضل للشركة ومن خلال قياس الأداء التسويقي ودراسة طريقة المتسسة في عملية التسوي  بشكل  

 عام.

 : مفهوم الاداء التسويقي1.3

استخدام الموارد النادرة لتلبية طلبات المستهلكين على  يعرف الاداء التسويقي بانه هو كفاءة السوق في  

السلع والخدمات ؛ أي مدى مساهمة السوق في تحسين الرفاهية الاقتصادية. تشمل العناصر الأساسية  

 .Farris, P. W., Bendle, N., Pfeifer, P. E., & Reibstein, Dلأداء السوق ما يلي)   

(2010)  :) 

 الإنتاجية؛ الكفاءة   •

 الكفاءة التوزيعية ، أي قدرة السوق على إنتاج وتوزيع منتجاته بأقل تكلفة ممكنة ؛ •

الكفاءة التخصيصية ، أي مدى اتساق أسعار السوق المفروضة على المشترين مع تكاليف   •

 التوريد ، بما في ذلك العائد العادي على الموردين ؛ 

ديم تقنيات إنتاج وتوزيع جديدة لخفب التكاليف  التقدم التكنولوجي ، قدرة الموردين على تق •

 ومنتجات متفوقة بمرور الوقت ؛ 

 أداء المنتا ، أي جودة وتنوت المنتجات التي يقدمها الموردون. •
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 : اهمية الاداء التسويقي2.3

المختلفة   التسويقية  النشاطات  البيانات عن  الحصول على  التسويقي  الأداء  لقياس  الرئيسية  الأهداف 

وات تصحيحية لتحقي  أهداف المنشأة لزيادة فعالية تخطيط، تنظيم ، تنفيذ و مراقبة وظائف  لوضع خط

تنظيم   تطوير،  التسوي ،  قيمة  و  الميزانية  البراما،  تبرير  الاستثمار،  العائد على  التسوي ، حساب 

er, Farris, P. W., Bendle, N., Pfeifموارد التسوي  و إشراك الإدارة العليا في التسوي  )   

P. E., & Reibstein, D. (2010)    .) 

بجانب أن ما يقاس يمكن التعرف عليه ومن ثم إدارته وتحسينه، تتمثل أهمية قياس الأداء التسويقي  

 ) – :  : Clark, B. H. (1999) 732-711في )

  متابعة وضع المتسسة -

للمتسسة عن طري  الحصول  تمكن متشرات قياس الأداء التسويقي من متابعة ومعرفة الوضع الحالي  

 .على البيانات اللازمة عن النشاطات التسويقية الجارية ومدى فاعليتها

 قياس التقدم على مدار فترة زمنية محددة -

 .استخدام الأرقام لقياس الأداء التسويقي ومدى التقدم المحرز في خلال فترة محددة من الزمن

 تقديم التقارير الإدارية  -

يعتمد عليها للتواصل ومشاركة النتائا مع الإدارات العليا ولتقديم نتائا دقيقة من أجل  وجود بيانات  

 .اتخاذ القرارات العليا 

 تحديد الميزانية  -

 ً  .قياس الأداء ووجود النتائا الحقيقية والتجارب السابقة يجعل تحديد الميزانية أمراً أكثر دقة وإتقانا

 الرتية المستقبلية  -

النتائا  حيث لا تقتصر المتشر الفترة الحالية فقط، ولكنها تعطي  التسويقي في  ات على قياس الأداء 

شيء ضروري   وهو  الأمد  طويلة  ونظرة  واضحة  مستقبلية  رتية  وجود  من  المحللين  تمكن  التي 

 لاستمرار ونجاح أي متسسة 
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 : تعريف تقييم الاداء التسويقي3.3

لبراما التسويقية لتطبي  الاستراتيجية التسويقية  يعرف قياس الأداء التسويقي بانه تقييم مدى فعالية ا

الموصي بها، تحقي  الأهداف التسويقية، تحقي  توقعات المنشأة، تحقي  المستوى المطلوب من رضاء  

العملاء و قوة العلامة التجارية. و يهدف إلى معرفة موقع المنشأة في السوق لوضع الخطط التسويقية  

داء التسويقي لمنشئات الأعمال في طبيعته متعدد الجوانب و لذلك البحث  المناسبة للتطوير الأداء . الأ

عن متشر واحد لقياس الأداء قياس غير عملي فاذا أخذنا أهداف المنشأة قصير الأجل و التي تستهدف 

الحصول على فوائد مرحلية تختلف عن الأهداف طويلة الأجل و بالتالي تقييم الأداء لكل هدف يختلف  

بيعة الهدف، لابد من إيجاد وحدات قياس تنظر إلى المدى القصير و المدى البعيد لتجنب  باختلاف ط

الاتجاه نحو تعظيم الأداء قصير الأجل على حساب الفائدة المستقبلية  وحدات قياس تراعي أداء المنشأة 

 ( Clark, B. H. (1999)  :711-732في السوق مع المقارنة بأداء المنافسين)  

 ,Lamberti, L., & Noci ويتم تقييم الأداء التسويقي لمدير التسوي  من خلال عدة محاور منها)  

G. (2010). 139-152    : ) 

أن يتم المقارنة بين مدير التسوي  الساب  والحالي أيهما أنجز بشكل أفضل وأيهما حق  زيادة   -

 .في المبيعات والترويا للشركة بشكل أفضل

المبيعات حيث أنه  زيادة عمليات البيع   - حيث أن أهم ما يعني مدير التسوي  هو زيادة حجم 

يجب أن يتم التسوي  بإبدات حيث يتم وضع الخطط التسويقية والتي بدورها تزيد من انتشار الشركة  

 .والعلامة التجارية

نافسة من  - نافسين وإمكانية الم  نتجات الخاصة بالشركة وأسعار الم    العمل على دراسة أسعار الم 

 .هذا الجانب والعمل على تنفيذ العروب على هذه الأسعار

بيع   - وأماكن  جديدة  أسواق  واختيار  نتجات  للم  التسويقية  القنوات  أفضل  إختيار  على  العمل 

تميزة  .م 

نتا بالشكل الذي يعود على الشركة بالأرباح وتحقي  أفضل   - اختيار افضل طرق عرب للم 

 .نسبة مبيعات

التسوي  والمبيعات على أحدث طرق التسوي  التي تحتاجها المتسسة في الترويا  تأهيل فري    -

نتجاتها  .لم 
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 .العمل على تمويل عمليات التسوي  الم ختلفة لزيادة المبيعات وتحقي  هدف الشركة -

نتا إذا احتاج الأمر لذلك  -  .العمل على تخفيب سعر الم 

 .ت التسوي  الم ختلفة للمتسسةالإعتماد على التخطيط الاستراتيجي في تسيير عمليا -

نتا وتطويره والعمل على رفع الكفاء الخاصة به  -  .الإهتمام بجودة الم 

فعلى الشركات والمتسسات التي تسعى للنجاح العمل على تطبي  قياس الأداء التسويقي والعمل على  

ت بقي على الشركة  تطويره وهو ما يتدي بدوره لتطوير الشركة وزيادة أرباحها وزيادة المبيعات التي  

 في السوق الم ستهدف. 

 : مراحل عملية تقيم الاداء التسويقي4.3

 - :Homburg, C., Artz, M., & Wieseke, J. (2012):  77-56)الاتي  تتمثل المراحل في  

 :تحديد أهداف التقييم .1 المرحلة رقم -

تحديد أهداف التقييم نفسه. يتم استخدام  المرحلة الأساسية الأولى في نظام التقييم الفعال والمنهجي هي  

التقييم لأغراب مختلفة تتراوح بين تحفيز التقييمات إلى التحكم في سلوكهم. في كل حالة ، يختلف  

التركيز على الجوانب المختلفة للتقييم. على سبيل المثال ، يختلف تقييم توفير المكافآت مثل مراجعة  

 .ب والتطوير الرواتب أو الترقية عن تقييم التدري

 :تحديد معايير التقييم .2 المرحلة رقم -

عندما نقيم أي شيء من حيث الخير أو السيئ ، لدينا دائمًا بعب القواعد في أذهاننا نقول ما إذا كان 

الشيء جيدًا أم سيئاً. بنفس الطريقة ، يتم التقييم في سياق معايير أو معايير معينة. قد تكون هذه في 

 .لمقيمين أو نتائا أداء العمل المتوقعةشكل سمات مختلفة ل 

نظرًا لأن أحد الأهداف الأساسية طويلة الأجل هو تحسين الأداء ، فإن التقييم أكثر توجهاً نحو الأداء.  

لذلك ، يجب تحديد معايير الأداء في بداية الفترة المعنية بالتقييم. كما سنرى لاحقاً ، عندما يتم اعتبار  

 .، يجب تحديد معايير الأداء بشكل مشترك بواسطة المثمن والتقييم الأداء أساسًا للتقييم

علاوة على ذلك ، نظرًا لأن أداء الموظف في المتسسة يتأثر بعدد من العوامل ، وقد لا يكون الكثير  

منها ضمن سيطرة الموظف ، يجب أن تكون هناك أحكام لمراجعة معايير الأداء في منتصف الطري  



30 

 

بتقييم   Pepsi India ن العوامل لا يمكن السيطرة عليها. على سبيل المثال ، تقوملمراعاة التأثير م

 .معايير الأداء لمختلف مديريها مرتين أو ثلاث مرات في السنة لجعلها أكثر أهمية

 :تصميم برناما التقييم .3 المرحلة رقم -

أنوات الموظفين    -لانتباه  عند تصميم برناما تقييم الأداء ، هناك العديد من المشكلات التي تتطلب ا 

المراد تقييمهم ، وأنوات الموظفين للعمل كمقيمين ، ومنهجية التقييم ، وتوقيت التقييم. القضية الأساسية  

المثالية ، يجب   الناحية  الرسمي. من  التقييم  الذين سيتم إدراجهم في نظام  الأولى هي تحديد الأفراد 

 .تغطية جميع موظفي المنظمة بنظام التقييم

ومع ذلك ، فإن العديد من المنظمات تبقي الموظفين ذوي المستوى الأدنى خارج نطاق نظام التقييم  

الرسمي وتعتمد نظامًا غير رسمي لهم. المسألة الثانية هي تحديد الأفراد الذين سيجرون تقييم الأداء.  

 .في معظم الأحيان ، يقوم الرئيس المعني بتقييم مرتوسيه

الات فإن  التقييم بزاوية  ومع ذلك ،  التقييم يوحي بمفهوم  الحالي في  درجة والذي يتضمن   360جاه 

التقييم من قِّبل التقييم نفسه المعروف باسم التقييم الذاتي ، والتقييم من قبل رئيس المهتمين المعنيين ،  

 .وموظفي الموارد البشرية ، والموظفين الخارجيين الذين يتفاعل التقييم معهم في أداء وظائفه 

المسألة التالية في تصميم برناما التقييم هي المنهجية التي يجب استخدامها في التقييم سواء من خلال  

 .النماذج والاستبيانات المهيكلة أو المقابلة الشخصية للتقييم أو مزيا من الاثنين معا

ذات صلة.    عادة ، مزيا من الاثنين في الأفضل لأن النماذج المهيكلة قد لا تعطي معلومات كاملة 

المسألة الأخيرة في تصميم برناما التقييم هي تحديد الفترة الزمنية وتوقيت التقييم. معظم المتسسات  

 .التي تربط التقييم بنظام المكافآت تتبع النظام السنوي وتجري التقييم بعد نهاية العام

التدريبية لا يتبعون النظام السنوي ولكنهم الآخرين الذين يربطون التقييم بالترويا وتحديد الاحتياجات  

 .يضعون الفترة الزمنية على أساس احتياجات التقييم

 :تنفيذ برناما التقييم .4 المرحلة رقم -

عند تنفيذ برناما التقييم ، يتم إجراء التقييم من قبل المثمنين ويمكنهم أيضًا إجراء مقابلة إذا تم توفيرها 

نتائا التقييم إلى قسم الموارد البشرية لاتخاذ إجراءات المتابعة التي ينبغي  في نظام التقييم. يتم إبلاغ  

 .أن تكون موجهة نحو أهداف التقييم 
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 :تقييم التقييم .5 المرحلة رقم -

ربما تكون ملاحظات التقييم هي المرحلة الأكثر أهمية في عملية التقييم ، خاصة عندما لا يكون تقييم  

، على الرغم من أن هذه التوقعات قد تستند إلى فرضية خاطئة. على  الرئيس حسب توقعات التقييم  

أن معظم الناس يرغبون في الحصول على تعقيبات طويلة ،   Larry Cipolla سبيل المثال ، لاحظ

 .بالطبع ، لأنها تعكس تصورهم الذاتي 

خلاقي هو إعطاء  عندما يحدث ذلك ، فإنها تميل إلى مثل ذلك. عندما لا ، لا يفعلون. هناك اعتبار أ 

ما   غالباً  الموظفين  أن  المديرين  من  العديد  يشعر  الموظفين.  ضد  كان  إذا  الأداء  حول  ملاحظات 

 .يواجهون مشكلة عميقة في حفظ ماء الوجه يسمعونها أن أدائهم الفعلي ليس جيدًا كما كانوا يعتقدون

خر ، ويغضب عدد قليل منهم عند سمات ذلك ، يصبح البعب رواقاً وهادئاً ، بينما يبكي البعب الآ

هل من الأخلاقي بالنسبة لهم أن يشاركوا    -بشكل علني وعدائي ولذيذًا لفظياً. طرح المديرون الستال 

مفاهيمهم الصادقة عن أداء الموظف في خطر إيذائهم؟ إلى حد ما ، قد يتم التغلب على هذه المشكلة  

 .عن طري  التقييم الموضوعي وردود الفعل

 :إجراءات ما بعد التقييم  .6 مالمرحلة رق -

تقييم الأداء ليس غاية في حد ذاته ، ولكنه وسيلة لتحسين أداء الموظفين على المدى الطويل من خلال  

اتخاذ الإجراءات المناسبة بناءً على المعلومات التي كشف عنها التقييم. قد تكون هذه الإجراءات في  

يم المشورة وتوجيه ذوي الأداء الضعيف وتوفير التدريب شكل مكافآت مناسبة لوداء المتفوقين ، وتقد

 .لهم من أجل أداء أفضل ، وتحديد وإزالة تلك العوامل التنظيمية التي تعي  الأداء الفعال 

في الواقع ، في نها النظم ، يهدف التقييم إلى تحسين الأداء ، بدلاً من مجرد تقييمه. تحقيقاً لهذه الغاية  

نظام   يسعى  والعمليات  ،  المادية  البيئة  الفرصة  عوامل  تتضمن  الفرصة.  عوامل  تقييم  إلى  التقييم 

 .الاجتماعية في العمل. تعد متغيرات الفرصة أكثر أهمية من القدرات الفردية في تحديد أداء العمل

 : معاير تقييم الاداء التسويقي5.3

 - :  (  Gama, A. P. D. (2011): 643-166و تتمثل المعايير في الاتي ) 

 زيادة المبيعات  -

تعد المبيعات من معايير تقييم الأداء التسويقي السائدة والمهمة للـشركات سواء أكانت المبيعات بالكمية  

 أو بالقيمة، فهي تعد أحد أهداف البرنـاما التـسويقي، وهناك مفهومان لنمو المبيعات:  
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ة السوق التـي تتوقعهـا شركة واحدة مفردة * احتمالية المبيعات: وهي النسبة المئوية القصوى لاحتمالي

  ضمن صناعات معينة أي تتوقع تحقيقهـا سـواء بـالهبوط أو الصعود

* تنبتات المبيعات: وهي كمية المنتجات التي تتوقع الشركة بيعها فعلاً خـلال فتـرة زمنية معينة وعند  

  .مستوى معين من الأنشطة التسويقية 

لشركة أن تزيد حجم مبيعاتها عن طري  حجم المبيعات المرتقب وحجم  ويمكن لإدارة التسوي  في ا 

الثاني فيشير إلى الرقم  المبيعات التقديري، اذ يشير الأول إلى الرقم الذي تأمل الشركة تحقيقه، أما 

 الواجب تحقيقه في ضوء ظـروف وإمكانيـات الـشركة الحاليـة . 

أن المبيعـات تعـد مـن المبادئ المهمة في النشاط التسويقي، حيث يهدف النشاط التسويقي في النهاية  

إلـى زيـادة حجم المبيعات، وهذا الحجم هو المعيار الأول لنجاح الأداء التسويقي.  أن المبيعات ونمو  

 الربح، وتفضيل الزبائن.  المبيعات هي من مقاييس النجاح الـسائدة وتليها الحصة السوقية، ومساهمة 

 :يمكن استخراج معدل نمو المبيعات من خلال المعادلة الآتية  و

 ( /  المبيعات السابقة   ١٠٠المبيعات السابقة ×  –معدل نمو المبيعات = ) المبيعات الحالية  

الربح الإجمالي  ان  الزيادة في حجم المبيعات تتدي إلـى زيادة معدل دوران المخزون، وبالتالي زيادة  

من جهة، ومن جهة أخـرى فإن الزيادة في حجم المبيعات يمكن الشركة من الاستفادة من مزايا منحنى 

 .الخبرة انطلاقاً من مبدأ انخفاب التكلفة وزيادة خبرة العامل في إنتاج كميات كبيرة من المنتا نفسه

 الحصة السوقية   -

قياس الأداء التسويقي لشركات الإعمال، والتي يتعرف  تمثل الحصة السوقية إحدى المعايير المهمة ل 

النسبة   بأنها  تعرف  السوقية  فالحصة  أهدافها.  تحقي   الشركة وقدرتها على  من خلالها على ربحية 

المئوية لمبيعات الـشركة مـن إجمـالي مبيعات الصناعة التي تعمل و هي  ذلك الجزء من السوق الذي 

يها خلال فترة زمنية محددة. و انه  من خلال الحصة السوقية يمكن تصل إلية الـشركة مقابـل منافس

التعرف على موقف مبيعات الشركة بالنـسبة للمبيعـات الخاصة بالصناعة ودرجة التغيير فيها بصرف  

النظـر عـن الثبـات أو الزيـادة أو النقصان في مبيعاتها، حيث يمكن أن تنخفب مبيعاتها ولكن حصتها  

ً السوقية قد تك  ون ثابتة أو في زيادة أو انخفاب والعكس صحيح أيضا

  :و  يمكن استخراج الحصة السوقية من خلال المعادلة الآتية
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 ( / مبيعات الصناعة   ١٠٠الحصة السوقية للشركة = ) مبيعات الشركة × 

جل  ومن خلال هذه العلاقة يمكن الحكم على أداء الشركة، وإن الـشركة مـن خـلال الرتية طويلة الأ

تهدف إلى زيادة حصتها السوقية عندما يأخـذ الـسوق بـالنمو، وإن الرغبة في زيادة الحصة السوقية  

قد يتدي إلى انخفاب الربحية في الأمد القصير،  و أن الزيادة في الحصة السوقية يستدل منها إلى  

ا أن الزيادة في الحـصة  أن المزيا التسويقي للـشركة أكثر فعالية مما تعتمدها الشركات المنافسة، كم

 الـسوقية تعنـي أرباحاً أكثر وجودة مميزة لمنتجات الشركة وقـوة فـي الـسوق

 الربحية  -

في   المختلفة  وفروعها  الشركة  أداء  لقياس  ويستخدم  لوداء  المهمة  المتشرات  الربحية   متشر  يعد 

 مجـال تحقيـ   .  

 -  :ان متشر الربحية  يتمتع بعديد من المزايا وهي 

 .د القيمة الأكثر تأثيراً بكل ما يجري في الشركةيع

 يعطي الدافع لاستخدام الموجودات المتاحة بكفاءة - 

على   -  العائد  زيـادة  إلى  ذلك  يتدي  عندما  فقط  الجديدة  الموجودات  على  للحصول  الدافع  يعطي 

  الاستثمار

العديـد مـن المتشرات في الجوانب  يعد العائد على الاستثمار قاسماً مشتركاً مـن الممكـن مقارنتـه ب  -

 المختلفة من عمل الشركة 

أن العائد على الاستثمار يقيس كفاءة الإدارة في توليد الإرباح باستخدام موجوداتها و كذلك يمكن أن 

يستخدم أيضاً في اتخاذ قرارات إضافة منتجات جديدة للخطوط الإنتاجية في الشركة و يمكن استخدامه 

جم المبيعات المتوقع أو الذي يجب أن يتحق  عن استثمار قدر معين من الأموال  في تحديد وقياس ح

في النشاط التسويقي و  استخدامه في الرقابـة علـى الخطة السنوية، إذ يكون نتاجاً لأكثر من علاقة  

م  تعكس التكاليف والإرباح والكفـاءة فـي استخدام الموجودات. و يمكن اسـتخدام الربحية كمقياس للحك

على كفاءة مزيا المنتا للشركة، حيث يمكنهـا مـن الاحتفـاظ بالمنتجات التي تعطي عائداً مناسباً من 

الاستثمار، وفي الوقت نفـسه تـستطيع الـشركة التخلص من دعمها للمنتجات التي لا تستطيع تحقي   

 .العائد المطلـوب أو تخفـيب هـذا الدعم
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 رضاء الزبون    -

لمتشرات المهمة لقياس الأداء التـسويقي الـذي حظي باهتمام الكتاب في علوم  يعد رضا الزبون من ا 

هدف  ولائهم  على  والمحافظة  الزبائن  علـى  الحصول  أن  باعتبار  الأخيرة،  السنوات  في  الإدارة 

الـشركة روابط   تبني  أن  العلاقات  والربحيـة والتطـور، يمكن من خلال تسوي   للمنافسة  الشركات 

الأ طويلة  المبيعات شخصية  لتحقي   الزبـائن  مـع  للعلاقـات  الأولوية  تكون  بحيث  الزبائن  مع  مد 

المتميزة، فضلاً عن قيامها بتقديم المنتجات وفقاً لطلبات الزبائن، ممـا يدفع الزبائن إلى إعادة الشراء.  

ين  أن رضـا الزبون هو العنصر الضروري في نجاح التسوي ، وأن رضا الزبون ناتا عن المقارنة ب

ان شعور الشخص   .توقعات الزبون للمنتجات والأداء الفعلي لتلك المنتجات المتضمنة خدمـة الزبـون

بالرضا أو عدم الرضا ناتا عن مقارنة الأداء المتحق  للمنتا مع توقعاته ، ان الرضا هو تقييم الزبون  

جاته وتوقعاته هو مفترب  للمنتا سواء كان المنتا قد لبى حاجاته وتوقعاته، وأن الفشل في تلبية حا

أن يتدي إلى عدم رضا الزبون عن المنتا. ان تحقي  رضا الزبون يتدي إلى تكرار عملية الشراء،  

أن تحقي  رضا   ًً عـن  الشركة، فضلاً لمنتجات  الزبون  وكسب زبائن جدد، والمحافظة على ولاء 

 وقعات الزبائن.  الزبون يزيد من قدرة الشركة على تطوير وتقديم منتجات جديدة تفـوق ت
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 الفصل الرابع 

 تحليل نتائج الدراسة الميدانية 

 مقدمه 

يتناول هذا الفصل الدراسة الميدانية التي قام بها الباحث وتحليل البيانات التي تم الحصول عليها من  

نتائا   إلي  للوصول  وذلك  الاستبيان  وإستمارة  الشخصية  المقابلة  بإستخدام  الميدانية  الدراسة  خلال 

 الدراسة.  

 أدوات الدراسة الميدانية 

المقابلة الشخصية،  لتطبي  الدراسة الميدانية إستخدم   المتمثلة في )  الميدانية  الباحث أدوات الدراسة 

 إستمارة الإستبيان( 

 المقابلة الشخصية:    ➢

تعد المقابلة هي أحدى الأدوات المهمة في جمع البيانات وأكثرها شيوعا، وتعتمد على التفاعل اللفظي  

والمبحوث؛ بحيث تأخذ صيغة الستال والجواب  الموجه والمعتمد على المواجهة الشخصية بين الباحث  

وغالباً ما تكون المقابلة محددة بأهداف مسبقة من قبل الباحث وهى من أكثر الوسائل الفعالة للحصول  

على البيانات والمعلومات الضرورية، وقد اعتمد البحث على سلسلة متواصلة من المقابلات شكلت  

 للدراسة.حجر الأساس في بلورة النتائا النهائية  

 الاستبيان: ➢

وذلك للتعرف  العاملين في مصارف أربييل  قام الباحث بإعداد استمارة استبيان ويوجه الاستبيان إلى  

التسويقي للمصارف  على   إبتكار الخدمات المصرفية في تحسين الأداء  الباحث بإعداد دور  وقد قام 



36 

 

الأولية للاستبيان وتحديد محاورها وعباراتها، واستعان  الباحث في بناء وإعداد الاستبيان    الصورة 

 بالإطار النظري للدراسة والدراسات السابقة المتعلقة بموضوت الدراسة   

الأولية، واشتمل الاستبيان على محورين وهما      تم إعداد الاستبيان فى صورته  وفى ضوء ذلك 

دمة، الإبتكار في  محور إبتكار الخدمات المصرفية وتضمن ثلاثة متغيرات وهي ) الإبتكار في الخ

الجودة، الإبتكار في التكلفة( ومحور متشرات الأداء التسويقي وتضمن أربعة متغيرات وهي ) رضا  

الاستبيان   بلغت عدد عبارات  التسويقي( وقد  الإبتكار  السوقية،  الحصة  الزبون،    32الزبون، ولاء 

( ، مواف   5  بشدة ) وتم استخدام مقياس ليكرت ذو الخمس درجات الذى يتكون من مواف عبارة  

 (4 ( محايد   ، مواف ) 3(  غير   ،)2 ( بشدة  مواف   غير   ، محاور  1(  أسئلة  على  الإجابة  في   )

 الدراسة    

 صدق أداة الدراسة: 

يتسم المقياس أو الأداة بالصدق متى كان صالحا لتحقي  الهدف الذى أعد من أجله، وهناك طرق كثيرة  

 الحالية اعتمدت في حساب صدق الاستبيانات على الطرق الأتية:   لقياس صدق الأداة، إلا أنَّ الدراسة

   الصدق الذاتي:  ➢

تي للإستبيان، وهو الجذر التربيعي  تم حساب معامل ثبات الاستبيان، ومن ثم حساب معامل الصدق الذا 

 لمعامل الثبات، وذلك من خلال المعادلة الآتية 

 حيث معامل الصدق=              معامل الثبات

 0.92=             30.84وكانت صدق الاستبانة كلها =           

الدرجة مرتفعة، وتدل على  ، وهذه 0.92أي أن معامل الصدق الذاتي للاستبيان بلغ درجة تزيد على 

 .أن الاستبيان على درجة عالية من الصدق، ويصلح للتطبي  على أفراد عينة الدراسة 

 الصدق البنائي  ➢

تم التحق  من الصدق البنائي للاستبيان من خلال توزيع استمارة الاستبيان على عينة عشوائية   

ن خلال تحديد معاملات الارتباط بين كل  بسيطة، وذلك لتحديد مدى التجانس الداخلي لأداة الدراسة، م

 عبارة ودرجة العبارة التي يحتويها المحور الذي تنتمي إليه العبارة حيث جاءت النتائا كما يلي :  
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 : إبتكار الخدمة المصرفية  1.4

 الإبتكار في الخدمة  ➢

 والدرجة الكلية لعبارات الإبتكار في الخدمة معاملات الارتباط بين درجة كل عبارة : 1جدول 

 معامل الارتباط العبارة م

 ** 0.736 يقدم المصرف خدمات متميزة ومتنوعة في تشكيلتها.  1

 ** 0.615 يستخدم المصرف التكنولوجيا الحديثة في تقديم خدماته.   2

 ** 0.723 يكون هناك رضا من قبل الزبائن عند الابتكار في الخدمات.   3

في   4 والبقاء  المنافسة  على  المصرف  يساعد  الخدمات  ابتكار 
 السوق.  

0.742 ** 

لتنشيط  5 ومبتكرة  جديدة  خدمات  أو  عروض  المصرف  يقدم 
 مبيعاته. 

0.739 ** 

 (   =0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )** 

 

 الإبتكار في الجودة  ➢

 معاملات الارتباط بين درجة كل عبارة والدرجة الكلية لعبارات الإبتكار في الجودة : 2جدول 

 معامل الارتباط العبارة م

 ** 0.815 يستحدث المصرف طرق جديدة في تسعير الخدمات  1

 ** 0.739 يقوم البنك بتحديد تكلفة مناسبة للخدمات الجديدة.   2

يسعى البنك للتنويع والابتكار في التسعير لتعزيز قيمة المنتج   3
 في نظر العملاء مقارنة بالمنافسين.  

0.614 ** 

باستراتيجيات   4 مقارنة  للبنك  السعرية  الاستراتيجيات  تختلف 
 المنافسين.  

0.762 ** 

يساعد الابتكار في تكلفة الخدمات المصرفية على جذب وكسب   5
 رضا العملاء.  

0.753 ** 

تحقيق   6 في  الخدمات  تكلفة  تحديد  مجال  في  الابتكار  يساعد 
 الأداء التسويقي للمصرف  

0.732 ** 

 (   =0.05دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )ذات ** 
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 الإبتكار في التكلفة  ➢

 معاملات الارتباط بين درجة كل عبارة والدرجة الكلية لعبارات الإبتكار في التكلفة : 3جدول 

 معامل الارتباط العبارة م

جودة  1 مستوي  زيادة  في  ومبتكرة  جديدة  أساليب  للمصرف 
 الأداء. 

0.728 ** 

 ** 0.733 يستعمل البنك تقنيات عالية في زيادة جودة الخدمات.  2

العميل في الحصول  3 يسعى المصرف للتقليل من جهد ووقت 
 على الخدمة.  

0.782 ** 

 ** 0.746 تجاوز البنك الأساليب التقليدية في تقديم وتوزيع خدماته.   4

يستقطب البنك موظفين ابتكاريين مما يساهم في زيادة جودة   5
 الخدمات المقدمة  

0.692 ** 

 (   =0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )** 

 

 : مؤشرات الأداء التسويقي  2.4

 رضا الزبون ➢

 معاملات الارتباط بين درجة كل عبارة والدرجة الكلية لعبارات رضا الزبون : 4جدول 

 معامل الارتباط العبارة م

تلبية  1 خلال  من  الزبون  رضا  تحقيق  الى  المصرف  يسعى 
 احتياجاته وتوقعاته 

0.759 ** 

 ** 0.679 يعد المصرف رضا الزبون ربح حقيقي لها  2

 ** 0.717 المصرف اسباب عدم رضا الزبائن بجديةيعالج  3

 ** 0.745 يوجد في المصرف نظم للشكاوى والمقترحات  4

 (   =0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )** 
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 ولاء الزبون ➢

 الزبون معاملات الارتباط بين درجة كل عبارة والدرجة الكلية لعبارات ولاء : 5جدول 

 معامل الارتباط العبارة م

 ** 0.879 يحرص المصرف على كسب ولاء الزبون وليس رضاه فقط 1

 ** 0.843 يستجيب المصرف لطلبات زبائنه على نحو سريع    2

 ** 0.821 يركز المصرف على  بناء الثقة مع الزبائن  3

بينها  يصدر المصرف التعليمات والتوجيهات التي تنظم العلاقة   4
 وبين زبائنها 

0.795 ** 

 (   =0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )** 

 ة الحصة السوقي ➢

 معاملات الارتباط بين درجة كل عبارة والدرجة الكلية لعبارات الحصة السوقية : 6جدول 

 معامل الارتباط العبارة م

 ** 0.742 مقارنة بالمنافسين أعلى سوقية بحصة يتميز المصرف 1

 ** 0.812 مقارنة بالمنافسين أعلى مبيعات  بحجم المصرف يتميز 2

باستمرار  يسعى 3  السوقية حصتها على الحفاظ المصرف 
  وتوسيعها

0.731 ** 

 ** 0.682  لها  تنافسية ميزة  العالية  السوقية الحصة المصرف يعتبر 4

 (   =0.05معنوية )ذات دلالة إحصائية عند مستوى ** 

 الإبتكار التسويقي ➢

 معاملات الارتباط بين درجة كل عبارة والدرجة الكلية لعبارات الإبتكار التسويقي : 7جدول 

 معامل الارتباط العبارة م

 ** 0.744 يبحث المصرف دائما عن استخدامات جديدة لخدماته 1

خدماته كوسيلة لتحقيق التميز في  يخفض ا المصرف اسعار   2
 السوق

0.751 ** 

يسعى المصرف الى استخدام اساليب ترويجيه مبتكرة لترويج   3
 خدماتها مقارنة المنافسين

0.831 ** 

يعتمد المصرف على تكنولوجيا المعلومات في توزيع خدماتها  4
 على الزبائن 

0.829 ** 

 (   =0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )** 
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دلالة   ذات  كانت  الاستبيان  فقرات  لجميع  الارتباط  معاملات  جميع  أن  نلاحظ  السابقة  الجداول  من 

( وهذا يعني أن الأداة تتمتع بالصدق البنائي وهي صالحة  0.01= ) إحصائية عند مستوى معنوية 

في   (0.614( في حدها الأعلى و)0.879لأغراب الدراسة. وقد تراوحت معاملات الارتباط بين )

 حدها الأدنى. 

 ثبات أداة الدراسة  

 قام الباحث بحساب معامل ألفا كورنباخ لعناصر محاور الاستبيان وكانت النتائا كما يلي :  

 معامل الثبات محاور إستمارة الإستبيان: 8جدول 

 عدد العناصر  معامل الفا كورنباخ  المحاور 

 5 0.858 الخدمةمتغير الإبتكار في  

 6 0.813 متغير الإبتكار في الجودة

 5 0.844 متغير الإبتكار فى التكلفة 

 16 0.842 محور إبتكار الخدمة المصرفية 

 4 0.837 متغير رضا الزبون

 4 0.839 متغير ولاء الزبون 

 4 0.849 متغير الحصة السوقية 

 4 0.854 متغير الابتكار التسويقي 

مؤشرات   الأداء  محور 
 التسويقي

0.847 16 

 32 0.843 الاستمارة ككل 

الثبات       معامل  قيمة  أن  النتائا  هذه  من  من    Alphaونلاحظ  إستمارة   0.8أكبر  محاور  لجميع 

الاستبيان مما يتكد على صلاحية و ارتباط عناصر محاور إستمارة الإستبيان وثبات الأداة المستخدمة 

 فى الدراسة. 
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 تحليل استمارة الاستبيان : 1.2.4

الميدانية والتي تشمل وصف خصائص عينة الدراسة يليها عرب  لنتائا الدراسة  فيما يلى عرب 

 لنتائا تحليل كل محور من محاور الاستبانة مع تفسير هذه النتائا إحصائياً. 

 : خصائص عينة الدراسة  1.1.2.4

 الجنس   •

الدراسة   الذكور بنسبة    197بلغت عينة  الدراسة في حين بلغت   60.06من  إجمالي عينة  % من 

 % من إجمالي عينة الدراسة.  39.94من الإناث بنسبة  131

 توزيع عينة الدراسة وفقا للجنس: 9جدول 

 النسبة %  العدد  الجنس   م

 60.06 197 ذكر  1

 39.94 131 أنثى  2

 100 328 المجموع

 المصدر : بيانات عينة الدراسة 

 

 توزيع عينة الدراسة وفقا للنوع: 3رسم توضيحي 

 عينة الدراسة المصدر : بيانات 

ذكر
60%

أنثى
40%
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 الفئة العمرية:  •

سنه    25فئات وبلغ عدد افراد عينة الدراسة الاقل من    4قسمت عينة الدراسة وفقا للفئة العمرية الي  

% من عينة الدراسة بينما بلغ عدد افراد عينة الدراسة التي تتراوح اعمارهم     14.02فرد بنسبة    46

الدراسة في حين بلغ عدد افراد عينة    % من عينة  36.28فرد بنسبة     119سنه    35  –  26من  

% من عينة الدراسة    31.04فرد بنسبة     103سنه    45  -  36الدراسة التي تتراوح اعمارهم من  

% من عينة    18.29فرد بنسبة     60سنه فاكثر    46وبلغ عدد افراد عينة الدراسة التي تبلغ اعمارهم  

 الدراسة. 

 توزيع عينة الدراسة وفقا للفئة العمرية: 10جدول 

 النسبة %  العدد  الفئة العمرية   م

 14.02 46 سنه  25أقل من  1

 36.28 119 سنه  35 – 26من  2

 31.40 103 سنه  45 – 36من  3

 18.29 60 سنه فأكثر  46 4

 100 328 المجموع

 المصدر : بيانات عينة الدراسة 

 

 توزيع عينة الدراسة وفقا للفئة العمرية: 4رسم توضيحي 

 المصدر : بيانات عينة الدراسة 

25أقل من 
سنه

14%

سنه35–26من 

36%
سنه45–36من 

32%

سنه فأكثر46
18%
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 التحصيل العلمي  •

فئات وبلغ عدد افراد عينة الدراسة الحاصلين على   5قسمت عينة الدراسة وفقا للتحصيل العلمي الي  

الدراسة بينما بلغ عدد افراد عينة الدراسة  % من عينة    4.57فرد بنسبة     15الإعدادية فما دون  

% من عينة الدراسة في حين بلغ عدد افراد     45.43فرد بنسبة     149الحاصلين على بكالوريوس  

% من عينة الدراسة بينما بلغ عدد   21.34فرد بنسبة     70عينة الدراسة الحاصلين على دبلوم عالي  

% من عينة الدراسة وبلغ عدد    16.77فرد بنسبة     55افراد عينة الدراسة الحاصلين على ماجستير  

 % من عينة الدراسة.   11.89فرد بنسبة   39افراد عينة الدراسة الحاصلين على دكتوراه 

 توزيع عينة الدراسة وفقا للتحصيل العلمي: 11جدول 

 النسبة %  العدد  التحصيل العلمي  م

 4.57 15 إعدادية فما دون 1

 45.43 149 بكالوريوس 2

 21.34 70 دبلوم عالي  3

 16.77 55 ماجستير   4

 11.89 39 دكتوراه 5

 100 328 المجموع

 المصدر : بيانات عينة الدراسة 

 

 توزيع عينة الدراسة وفقا للتحصيل العلمي : 5رسم توضيحي 

 الدراسة المصدر : بيانات عينة 

إعدادية فما دون
5%

بكالوريوس
45%

دبلوم عالي
21%

ماجستير 
17%

دكتوراه
12%
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 عدد سنوات الخدمة :  •

فئات وبلغ عدد افراد عينة الدراسة الذين تبلغ    4قسمت عينة الدراسة وفقا لعدد سنوات الخدمة إلى  

% من عينة الدراسة في حين بلغ عدد افراد    20.73فرد بنسبة    68سنوات فأقل    5سنوات خدمتهم  

% من عينة    47.26فرد بنسبة     155سنوات    10-  6عينة الدراسة الذين تبلغ سنوات خدمتهم من  

الذين تبلغ سنوات خدمتهم من   فرد    65سنه    15  –  11الدراسة بينما بلغ عدد افراد عينة الدراسة 

% من عينة الدراسة في حين بلغ عدد افراد عينة الدراسة الذين تبلغ سنوات خدمتهم    19.82بنسبة  

 % من عينة الدراسة.   12.20فرد بنسبة  40سنه فأكثر  16

 توزيع عينة الدراسة وفقا لعدد سنوات الخدمة : 12دول ج

 النسبة %  العدد  سنوات الخدمة  م

 20.73 68 سنوات فأقل  5 1

 47.26 155 سنوات  10- 6من  2

 19.82 65 سنه  15- 11من  3

 12.20 40 سنه فأكثر  16 4

 100 328 المجموع

 الدراسة المصدر : بيانات عينة 

 

 توزيع عينة الدراسة وفقا لعدد سنوات الخدمة: 6رسم توضيحي 

 المصدر : بيانات عينة الدراسة 

سنوات فأقل5
21%

سنوات10-6من 
47%

سنه15-11من 
20%

سنه فأكثر16
12%
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 : وصف متغيرات محور ابتكار الخدمة المصرفية  2.1.2.4

 الابتكار فى الخدمة ➢

 الخدمة عبارات متغير الإبتكار في : 13جدول 

 لاستــــجابة              ا

 

 العــــــبارة 

موافق 
 بشدة 

 محايد موافق
 رير 

 موافق

 رير 

موافق 
 بشدة 

 المتوسط
الانحراف  
 المعياري

الوزن 
 النسبي

 الترتيب 

% % % % %     

متميزة   خدمات  المصرف  يقدم 
 ومتنوعة في تشكيلتها.

63.00 20.00 10.67 3.67 2.67 4.37 0.11 0.874 1 

التكنولوجيا  المصرف  يستخدم 
 الحديثة في تقديم خدماته.  

58.67 21.33 13.67 4.00 2.33 1.08 0.19 0.860 3 

الزبائن   يكون هناك رضا من قبل 
 عند الابتكار في الخدمات.  

57.00 22.00 12.00 5.33 3.67 1.06 0.14 0.847 5 

المصرف  يساعد  الخدمات  ابتكار 
 على المنافسة والبقاء في السوق.  

55.33 23.00 14.33 5.00 2.33 1.06 0.21 0.848 4 

يقدم المصرف عروض أو خدمات 
 جديدة ومبتكرة لتنشيط مبيعاته.

61.33 18.67 12.67 4.67 2.67 1.08 0.15 0.863 2 

 المصدر : بيانات عينة الدراسة 

( من حيث درجة الأهمية النسبية ) قيمة  13عبارات متغير )الإبتكار في الخدمة( جدول  )عند ترتيب  

يقدم المصرف خدمات متميزة ومتنوعة  الوزن النسبي الأكبر ( من وجهة نظر عينة الدراسة تبين أن )

يقدم المصرف عروب أو خدمات ثم )  0.874( هى أهم عبارات المحور بوزن نسبى بلغ  في تشكيلتها

الثانية بوزن نسبي بلغ  دة ومبتكرة لتنشيط مبيعاتهجدي المصرف  ثم )  0.863( في المرتبة  يستخدم 

إبتكار الخدمات يليها )   0.860( في المرتبة الثالثة بوزن نسبي بلغ  التكنولوجيا الحديثة في تقديم خدماته

وأخيرا   0.848لغ  ( في المرتبة الرابعة بوزن نسبي ب يساعد المصرف على المنافسة والبقاء في السوق

( في المرتبة الخامسة بوزن نسبي بلغ  يكون هناك رضا من قبل الزبائن عند الابتكار في الخدمات)

0.847   
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 مستويات متغير الإبتكار في الخدمة: 14جدول 

 المستوى النسبة % 

 منخفض  6.77

 متوسط   12.90

 مرتفع  80.33

 المجموع  100

 بيانات عينة الدراسة المصدر: 

متوسط    –  )مرتفعمستويات    3في الخدمة إلى    الابتكارقد تم تقسيم متغير    ( إنه14ويتضح من جدول )

  12.90% من العينة محور الدراسة تقع في المستوى المرتفع بينما    80.33وتبين أن    منخفب(  –

% من العينة مما يبين    6.77% تقع في المستوى المتوسط في حين يتكون المستوى المنخفب من  

 في الخدمة لدي مصارف أربيل من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة.    الابتكارارتفات مستوي 

 الابتكار في الجودة   ➢

 عبارات متغير الابتكار في الجودة : 15جدول 

 الاستــــجابة                   
 

 العــــــبارة 

موافق 
 بشدة 

 محايد موافق
 رير 

 موافق

 رير 
موافق 

 بشدة 
 المتوسط

الانحراف  
 المعياري

الوزن 
 النسبي

 الترتيب 

% % % % %     

جديدة  يستحدث   طرق  المصرف 
 في تسعير الخدمات 

60.33 19.67 11.67 5.67 2.67 1.07 0.22 0.859 4 

مناسبة  تكلفة  بتحديد  البنك  يقوم 
 للخدمات الجديدة.  

57.67 22.67 15.67 3.00 1.00 1.08 0.12 0.866 3 

للتنويع والابتكار في  البنك  يسعى 
في   المنتج  قيمة  لتعزيز  التسعير 
 نظر العملاء مقارنة بالمنافسين. 

56.67 23.67 13.00 3.67 3.00 1.07 0.09 0.855 5 

السعرية  الاستراتيجيات  تختلف 
باستراتيجيات  مقارنة  للبنك 

 المنافسين. 
58.00 21.67 11.33 5.00 4.00 1.06 0.16 0.849 6 

يساعد الابتكار في تكلفة الخدمات 
المصرفية على جذب وكسب رضا  

 العملاء. 
61.33 21.33 14.00 2.33 1.00 1.10 0.20 0.879 1 

تحديد   مجال  في  الابتكار  يساعد 
الأداء  تحقيق  في  الخدمات  تكلفة 

 التسويقي للمصرف 
59.67 23.67 9.67 5.67 1.33 4.35 0.27 0.869 2 

 المصدر : بيانات عينة الدراسة 
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( من حيث درجة الأهمية النسبية ) قيمة  15عند ترتيب عبارات متغير )الإبتكار في الجودة( جدول  )

) الوزن   أن  تبين  الدراسة  نظر عينة  من وجهة   ) الأكبر  الخدمات النسبي  تكلفة  في  الابتكار  يساعد 

ثم    0.879( هى أهم عبارات المحور بوزن نسبى بلغ  المصرفية على جذب وكسب رضا العملاء

التسويقي للمصرف) الأداء  الخدمات في تحقي   المرتبة  يساعد الابتكار في مجال تحديد تكلفة  ( في 

بلغ    الثانية الجديدةثم ) 0.869بوزن نسبي  للخدمات  تكلفة مناسبة  البنك بتحديد  المرتبة  يقوم  ( في 

( في المرتبة  يستحدث المصرف طرق جديدة في تسعير الخدماتيليها )  0.866الثالثة بوزن نسبي بلغ  

المنتا في يسعى البنك للتنويع والابتكار في التسعير لتعزيز قيمة  ثم ) 0.859الرابعة بوزن نسبي بلغ  

بالمنافسين مقارنة  العملاء  بلغ  نظر  نسبي  بوزن  الخامسة  المرتبة  في   )0.855    ( تختلف  وأخيرا 

( في المرتبة السادسة بوزن نسبي بلغ  الاستراتيجيات السعرية للبنك مقارنة باستراتيجيات المنافسين

0.849   

 الجودةمستويات متغير الإبتكار في : 16جدول 

 المستوى النسبة % 

 منخفض  6.16

 متوسط   14.79

 مرتفع  79.05

 المجموع  100

 المصدر : بيانات عينة الدراسة 

الجودة إلى  16ويتضح من جدول ) إنه قد تم تقسيم متغير الإبتكار في    – مستويات ) مرتفع    3(  

% من العينة محور الدراسة تقع في المستوى المرتفع بينما 79.05منخفب ( وتبين أن    –متوسط  

% من العينة    6.16% تقع في المستوى المتوسط في حين يتكون المستوى المنخفب من  14.79

 بتكار في الجودة لدي مصارف أربييل من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة.  مما يبين ارتفات مستوي الإ
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 الابتكار في التكلفة   ➢

 عبارات متغير الإبتكار في التكلفة: 17جدول 

 الاستــــجابة
 

 العــــــبارة 

موافق 
 بشدة 

 محايد موافق
 رير 

 موافق

 رير 
موافق 

 بشدة 
 المتوسط

الانحراف  
 المعياري

الوزن 
 النسبي

 الترتيب 

% % % % %     

ومبتكرة   جديدة  أساليب  للمصرف 
 5 0.685 1.66 2.57 23 13.1 5.5 15.3 43.2 في زيادة مستوي جودة الأداء.

في  عالية  تقنيات  البنك  يستعمل 
 4 0.707 1.42 2.46 13.6 12 16.4 23 35 زيادة جودة الخدمات.

جهد  من  للتقليل  المصرف  يسعى 
على  الحصول  في  العميل  ووقت 

 1 0.848 1.22 1.76 6.6 6 7.7 16.4 63.4 الخدمة.  

التقليدية في  البنك الأساليب  تجاوز 
 2 0.845 1.33 1.78 8.7 7.7 3.3 13.1 67.2 تقديم وتوزيع خدماته. 

ابتكاريين   موظفين  البنك  يستقطب 
مما يساهم في زيادة جودة الخدمات  

 3 0.783 1.30 2.09 8.7 8.2 11.5 26.2 45.4 المقدمة  

 المصدر : بيانات عينة الدراسة

( من حيث درجة الأهمية النسبية ) قيمة  17عند ترتيب عبارات متغير )الإبتكار في التكلفة( جدول  )

يسعى المصرف للتقليل من جهد ووقت  الأكبر( من وجهة نظر عينة الدراسة تبين أن )الوزن النسبي 

تجاوز البنك  ثم )  0.848( هى أهم عبارات المحور بوزن نسبى بلغ  العميل في الحصول على الخدمة

يستقطب  ثم ) 0.845( في المرتبة الثانية بوزن نسبي بلغ الأساليب التقليدية في تقديم وتوزيع خدماته

( في المرتبة الثالثة بوزن نسبي  البنك موظفين ابتكاريين مما يساهم في زيادة جودة الخدمات المقدمة

( في المرتبة الرابعة بوزن  يستعمل البنك تقنيات عالية في زيادة جودة الخدماتيليها )  0.783بلغ  

بلغ   أساليب جديدة ومبتكرة في زيادة مستوي  وأخيرا )  0.707نسبي  الأداء.للمصرف  ( في  جودة 

 0.685المرتبة الخامسة بوزن نسبي بلغ 

 مستويات متغير الإبتكار في التكلفة : 18جدول 

 المستوى النسبة % 

 منخفض  8.74

 متوسط   11.40

 مرتفع  79.86

 المجموع  100

 المصدر : بيانات عينة الدراسة 
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إلى  18ويتضح من جدول ) التكلفة  الإبتكار في  تم تقسيم متغير  قد  إنه    – مستويات ) مرتفع    3(  

% من العينة محور الدراسة تقع في المستوى المرتفع بينما   79.86منخفب ( وتبين أن    –متوسط  

% من العينة    8.74% تقع في المستوى المتوسط في حين يتكون المستوى المنخفب من    11.40

 الإبتكار في التكلفة لدي مصارف أربييل من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة.   مما يبين ارتفات مستوي  

 مستويات محور إبتكار الخدمة المصرفية : 19جدول 

 المستوى النسبة % 

 منخفض  7.28

 متوسط   12.95

 مرتفع  79.77

 المجموع  100
 المصدر : بيانات عينة الدراسة

  – مستويات ) مرتفع  3إلى  محور إبتكار الخدمة المصرفية ( إنه قد تم تقسيم 19ويتضح من جدول )

% من العينة محور الدراسة تقع في المستوى المرتفع بينما   79.77منخفب ( وتبين أن    –متوسط  

% من العينة    7.28% تقع في المستوى المتوسط في حين يتكون المستوى المنخفب من    12.95

يبين ارتفات مستوي إبتكار الخدمة المصرفية لدي مصارف أربييل من وجهة نظر أفراد عينة  مما  

 الدراسة.   

 : وصف متغيرات محور مؤشرات الأداء التسويقي: 3.1.2.4

 رضا الزبون   ➢

 عبارات متغير رضا الزبون: 20جدول 

 الاستــــجابة                
 

 العــــــبارة 

موافق 
 بشدة 

 محايد موافق
 رير 

 موافق

 رير 
موافق 

 بشدة 
 المتوسط

الانحراف  
 المعياري

الوزن 
 النسبي

 الترتيب 

% % % % %     

تحقيق رضا   الى  المصرف  يسعى 
احتياجاته  تلبية  الزبون من خلال 

 3 0.848 1.22 1.76 6.6 6 7.7 16.4 63.4 وتوقعاته 

رضا   المصرف  ربح  يعد  الزبون 
 4 0.845 1.33 1.78 8.7 7.7 3.3 13.1 67.2 حقيقي لها

يعالج المصرف اسباب عدم رضا  
 الزبائن بجدية 

56.67 23.67 13.00 3.67 3.00 1.07 0.09 0.855 1 

يوجد في المصرف نظم للشكاوى  
 والمقترحات 

58.00 21.67 11.33 5.00 4.00 1.06 0.16 0.849 2 

 عينة الدراسةالمصدر : بيانات 
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( من حيث درجة الأهمية النسبية ) قيمة الوزن  20عند ترتيب عبارات متغير )رضا الزبون( جدول  )

الزبائن   اسباب عدم رضا  المصرف  )يعالا  أن  تبين  الدراسة  نظر عينة  من وجهة  الأكبر(  النسبي 

بلغ    )بجدية نسبى  بوزن  المحور  أهم عبارات  )  0.855هى  نظم  ثم  المصرف  في  للشكاوى يوجد 

ثم )يسعى المصرف الى تحقي  رضا الزبون    0.849والمقترحات( في المرتبة الثانية بوزن نسبي بلغ  

وأخيرا )يعد المصرف     0.848من خلال تلبية احتياجاته وتوقعاته( في المرتبة الثالثة بوزن نسبي بلغ  

 0.845رضا الزبون ربح حقيقي لها( في المرتبة الرابعة بوزن نسبي بلغ 

 مستويات متغير رضا الزبون: 21جدول 

 المستوى النسبة % 

 منخفض  10.17

 متوسط   14.39

 مرتفع  75.44

 المجموع  100

 المصدر : بيانات عينة الدراسة 

 – متوسط    –مستويات ) مرتفع    3( إنه قد تم تقسيم متغير رضا الزبون إلى  21ويتضح من جدول )

  14.39% من العينة محور الدراسة تقع في المستوى المرتفع بينما    75.44منخفب ( وتبين أن  

% من العينة مما يبين   10.17% تقع في المستوى المتوسط في حين يتكون المستوى المنخفب من  

 ت مستوي رضا الزبائن المتعاملين مع مصارف أربييل من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة.  ارتفا
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 ولاء الزبون ➢

 عبارات متغير ولاء الزبون: 22جدول 

 الاستــــجابة          
 

 العــــــبارة     

موافق 
 بشدة 

 محايد موافق
 رير 

 موافق

 رير 
موافق 

 بشدة 
 المتوسط

الانحراف  
 المعياري

الوزن 
 النسبي

 الترتيب 

% % % % %     

يحرص المصرف على كسب ولاء  
 الزبون وليس رضاه فقط 

60.33 19.67 11.67 5.67 2.67 1.07 0.22 0.859 
2 

يستجيب المصرف لطلبات زبائنه 
 على نحو سريع  

57.67 22.67 15.67 3.00 1.00 1.08 0.12 0.866 

1 

المصرف على  بناء الثقة مع يركز  
 الزبائن

56.67 23.67 13.00 3.67 3.00 1.07 0.09 0.855 3 

التعليمات  المصرف  يصدر 
العلاقة   تنظم  التي  والتوجيهات 

 بينها وبين زبائنها 
58.00 21.67 11.33 5.00 4.00 1.06 0.16 0.849 4 

 المصدر : بيانات عينة الدراسة 

( من حيث درجة الأهمية النسبية ) قيمة الوزن  22عند ترتيب عبارات متغير )ولاء الزبون( جدول  )

النسبي الأكبر( من وجهة نظر عينة الدراسة تبين أن )يستجيب المصرف لطلبات زبائنه على نحو  

يحرص المصرف على كسب ولاء  ثم )  0.866هى أهم عبارات المحور بوزن نسبى بلغ    )سريع   

ثم )يركز المصرف على  بناء   0.859ون وليس رضاه فقط( في المرتبة الثانية بوزن نسبي بلغ الزب 

التعليمات    0.855الثقة مع الزبائن( في المرتبة الثالثة بوزن نسبي بلغ   وأخيرا )يصدر المصرف 

 0.849والتوجيهات التي تنظم العلاقة بينها وبين زبائنها( في المرتبة الرابعة بوزن نسبي بلغ 

 مستويات متغير ولاء الزبون : 23جدول 

 المستوى النسبة % 

 منخفض  7.39

 متوسط   11.39

 مرتفع  81.22

 المجموع  100

 المصدر : بيانات عينة الدراسة 
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  – متوسط    – مستويات ) مرتفع    3( إنه قد تم تقسيم متغير ولاء الزبون إلى  23ويتضح من جدول )

  11.39% من العينة محور الدراسة تقع في المستوى المرتفع بينما    81.22منخفب ( وتبين أن  

% من العينة مما يبين    7.39% تقع في المستوى المتوسط في حين يتكون المستوى المنخفب من  

 ت مستوي ولاء الزبائن المتعاملين مع مصارف أربييل من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة.   ارتفا

 الحصة السوقية  ➢

 عبارات متغير الحصة السوقية : 24جدول 

 الاستــــجابة
 

 العــــــبارة 

موافق 
 بشدة 

 محايد موافق
 رير 

 موافق

 رير 
موافق 

 بشدة 
 المتوسط

الانحراف  
 المعياري

الوزن 
 النسبي

 الترتيب 

% % % % %     

المصرف   سوقية بحصة يتميز 
 مقارنة بالمنافسين أعلى

58.67 21.33 13.67 4.00 2.33 1.08 0.19 0.860 
2 

 مبيعات بحجم المصرف  يتميز
 مقارنة بالمنافسين أعلى

57.00 22.00 12.00 5.33 3.67 1.06 0.14 0.847 
4 

 الحفاظ باستمرارالمصرف   يسعى
  وتوسيعها السوقية حصتها على

55.33 23.00 14.33 5.00 2.33 1.06 0.21 0.848 3 

 السوقية الحصة المصرف  يعتبر
  لها تنافسية ميزة العالية

61.33 18.67 12.67 4.67 2.67 1.08 0.15 0.863 1 

 المصدر : بيانات عينة الدراسة 

( من حيث درجة الأهمية النسبية ) قيمة  24السوقية( جدول  )عند ترتيب عبارات متغير )الحصة  

 العالية  السوقية  الحصة  المصرف  الوزن النسبي الأكبر( من وجهة نظر عينة الدراسة تبين أن )يعتبر 

 بحصة يتميز المصرف ثم )  0.863هى أهم عبارات المحور بوزن نسبى بلغ    ) لها تنافسية ميزة

بلغ  مقارنة   أعلى  سوقية نسبي  بوزن  الثانية  المرتبة  في  )يسعى   0.860بالمنافسين(  المصرف   ثم 

وأخيرا     0.848وتوسيعها( في المرتبة الثالثة بوزن نسبي بلغ   السوقية حصتها على الحفاظ باستمرار

 0.847مقارنة بالمنافسين( في المرتبة الرابعة بوزن نسبي بلغ   أعلى  مبيعات بحجم المصرف  )يتميز

 مستويات متغير الحصة السوقية : 25جدول 

 المستوى النسبة % 

 منخفض  7.32

 متوسط   13.59

 مرتفع  79.09

 المجموع  100

 المصدر : بيانات عينة الدراسة 
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متوسط    –مستويات ) مرتفع    3( إنه قد تم تقسيم متغير الحصة السوقية إلى  25ويتضح من جدول )

%  13.59% من العينة محور الدراسة تقع في المستوى المرتفع بينما    79.09منخفب ( وتبين أن    –

من   المنخفب  المستوى  يتكون  في حين  المتوسط  المستوى  في  يبين    7.32تقع  مما  العينة  من   %

 ات مستوي الحصة السوقية التي تحصل عليها مصارف أربييل من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة.   ارتف

 الإبتكار التسويقي ➢

 عبارات متغير الإبتكار التسويقي : 26جدول 

 الاستــــجابة              
 

 العــــــبارة 

موافق 
 بشدة 

 محايد موافق
 رير 

 موافق

 رير 
موافق 

 بشدة 
 المتوسط

الانحراف  
 المعياري

الوزن 
 النسبي

 الترتيب 

% % % % %     

عن  دائما  المصرف  يبحث 
 استخدامات جديدة لخدماته

60.33 19.67 11.67 5.67 2.67 1.07 0.22 0.859 4 

خدماته   اسعار  المصرف  يخفض 
 كوسيلة لتحقيق التميز في السوق 

57.67 22.67 15.67 3.00 1.00 1.08 0.12 0.866 3 

استخدام   الى  المصرف  يسعى 
لترويج  مبتكرة  ترويجيه  اساليب 

 خدماتها مقارنة المنافسين
61.33 21.33 14.00 2.33 1.00 1.10 0.20 0.879 1 

تكنولوجيا  على  المصرف  يعتمد 
خدماتها  توزيع  في  المعلومات 

 على الزبائن
59.67 23.67 9.67 5.67 1.33 4.35 0.27 0.869 2 

 المصدر : بيانات عينة الدراسة 

( من حيث درجة الأهمية النسبية ) قيمة  26عند ترتيب عبارات متغير )الإبتكار التسويقي( جدول  )

الوزن النسبي الأكبر( من وجهة نظر عينة الدراسة تبين أن )يسعى المصرف الى استخدام اساليب  

  0.879هى أهم عبارات المحور بوزن نسبى بلغ    )المنافسينترويجيه مبتكرة لترويا خدماتها مقارنة  

الثانية  ثم ) يعتمد المصرف على تكنولوجيا المعلومات في توزيع خدماتها على الزبائن( في المرتبة 

ثم )يخفب المصرف اسعار خدماته كوسيلة لتحقي  التميز في السوق( في   0.869بوزن نسبي بلغ  

وأخيرا )يبحث المصرف دائما عن استخدامات جديدة لخدماته(    0.866المرتبة الثالثة بوزن نسبي بلغ  

 0.859في المرتبة الرابعة بوزن نسبي بلغ 

 

 

 



54 

 

 مستويات متغير الإبتكار التسويقي : 27جدول 

 المستوى النسبة % 

 منخفض  5.74

 متوسط   12.49

 مرتفع  81.77

 المجموع  100

 بيانات عينة الدراسة المصدر : 

متوسط    – مستويات ) مرتفع    3( إنه قد تم تقسيم متغير الإبتكار التسويقي إلى  27ويتضح من جدول )

  12.49% من العينة محور الدراسة تقع في المستوى المرتفع بينما  81.77منخفب ( وتبين أن    –

من العينة مما يبين    %5.74% تقع في المستوى المتوسط في حين يتكون المستوى المنخفب من  

 ارتفات مستوي الإبتكار التسويقي الذي تقوم به مصارف أربييل من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة.   

 مستويات محور مؤشرات الأداء التسويقي : 28جدول 

 المستوى النسبة % 

 منخفض  7.99

 متوسط   12.79

 مرتفع  79.22

 المجموع  100

 المصدر : بيانات عينة الدراسة 

مستويات ) مرتفع    3إلى    محور متشرات الأداء التسويقي( إنه قد تم تقسيم  28ويتضح من جدول )

% من العينة محور الدراسة تقع في المستوى المرتفع    79.22منخفب ( وتبين أن    –متوسط    –

% من   7.79% تقع في المستوى المتوسط في حين يتكون المستوى المنخفب من    12.79بينما  

التسويقي الذي تقوم به مصا رف أربييل من العينة مما يبين ارتفات مستوي محور متشرات الأداء 

 وجهة نظر أفراد عينة الدراسة.   

 اختبار فروض الدراسة  :  2.2.4

متغير   على  المصرفية  الخدمة  إبتكار  لمتغير  احصائية  دلالة  ذو  تأثير  يوجد   : الرئيسي  الفرض 

 مؤشرات الأداء التسويقي. 

بين كلا   البسيط  الانحدار  الرئيسي تم حساب معادلة  الفرب  الخدمة للتأكد من صحة  إبتكار  متغير 

 المصرفية )المتغير المستقل( ومتغير متشرات الأداء التسويقي )المتغيرالتابع( وكانت النتائا كالتالى: 
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 تأثير متغير إبتكار الخدمة المصرفية على متغير مؤشرات الأداء التسويقي : 29جدول 

P-VALUE 2R F t b  الفرض 

الفرض   0.77 **7.93 **62.88 0.71 0.000
 الرئيسي 

  SPSSالمصدر : التحليل الاحصائي لبيانات الدراسة بإستخدام برنامج  

وكذلك    0.01معنوية عند مستوى    Fككل إذ كانت قيمة    معنوية النموذج (  29يتضح  من الجدول )

% من التغيرات التى تحدث فى  متغير متشرات    71إتضح أن متغير إبتكار الخدمات المصرفية يفسر  

 الأداء السوقي فى حين ترجع باقى التغيرات لعوامل أخرى لم تدخل فى النموذج المستخدم. 

متغير   علي  المصرفية  الخدمات  إبتكار  متغير  تأثير  معنوية  عند    وتبين  التسويقي  الأداء  متشرات 

وهو ما يوضح صحة فرب الدراسة الرئيسي وأن هناك تأثير للمتغير المستقل    0.01مستوي معنوية  

)  إبتكار الخدمات المصرفية ( علي المتغير التابع  ) متشرات الأداء التسويقي (  وكان التأثير طردي 

ال  الخدمات  إبتكار  إزداد معدل متغير  أن كلما  إزداد معدل متشرات    1مصرفية  بمقدار  وتبين   %

 %.  0.77الأداء التسويقي بمقدار 

الفرض الفرعي الاول : يوجد تأثير ذو دلالة احصائية لمتغير إبتكار الخدمة المصرفية على متغير  

 رضا الزبون  

خدمة  للتأكد من صحة الفرب الفرعي الأول تم حساب معادلة الانحدار البسيط بين كلا متغير إبتكار ال 

 المصرفية )المتغير المستقل( ومتغير رضا الزبون ) المتغيرالتابع( وكانت النتائا كالتالى : 

 تأثير متغير إبتكار الخدمة المصرفية على متغير رضا الزبون: 30جدول 

P-VALUE 2R F t b  الفرض 

الفرض   0.25 **6.29 **39.56 0.64 0.000
 الرئيسي 

  SPSSالمصدر : التحليل الاحصائي لبيانات الدراسة بإستخدام برنامج  

وكذلك    0.01معنوية عند مستوى    Fككل إذ كانت قيمة    معنوية النموذج (  30يتضح  من الجدول )

% من التغيرات التى تحدث فى  متغير رضا    64إتضح أن متغير إبتكار الخدمات المصرفية يفسر  

 الزبون فى حين ترجع باقى التغيرات لعوامل أخرى لم تدخل فى النموذج المستخدم. 

ن عند مستوي معنوية وتبين معنوية تأثير متغير إبتكار الخدمات المصرفية علي متغير رضا الزبو 

وهو ما يوضح صحة فرب الدراسة الفرعي الأول وأن هناك تأثير للمتغير المستقل )  إبتكار    0.01
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الخدمات المصرفية ( علي المتغير التابع  ) رضا الزبون (  وكان التأثير طردي وتبين أن كلما إزداد  

 %  0.25رضا الزبون بمقدار  % إزداد معدل 1معدل متغير إبتكار الخدمات المصرفية  بمقدار 

الفرض الفرعي الثاني : يوجد تأثير ذو دلالة احصائية لمتغير إبتكار الخدمة المصرفية على متغير  

 ولاء الزبون

للتأكد من صحة الفرب الفرعي الثاني تم حساب معادلة الانحدار البسيط بين كلا متغير إبتكار الخدمة  

 ومتغير ولاء الزبون ) المتغيرالتابع( وكانت النتائا كالتالى : المصرفية )المتغير المستقل( 

 تأثير متغير إبتكار الخدمة المصرفية على متغير ولاء الزبون: 31جدول 

P-VALUE 2R F t b  الفرض 

الفرض   0.27 **7.29 **53.14 0.73 0.000
 الرئيسي 

  SPSSالمصدر : التحليل الاحصائي لبيانات الدراسة بإستخدام برنامج  

وكذلك    0.01معنوية عند مستوى    Fككل إذ كانت قيمة    معنوية النموذج (  31يتضح  من الجدول )

% من التغيرات التى تحدث فى  متغير ولاء    73إتضح أن متغير إبتكار الخدمات المصرفية يفسر  

 الزبون فى حين ترجع باقى التغيرات لعوامل أخرى لم تدخل فى النموذج المستخدم. 

وتبين معنوية تأثير متغير إبتكار الخدمات المصرفية علي متغير ولاء الزبون عند مستوي معنوية  

اك تأثير للمتغير المستقل )  إبتكار  وهو ما يوضح صحة فرب الدراسة الفرعي الثاني وأن هن  0.01

الخدمات المصرفية ( علي المتغير التابع  ) ولاء الزبون (  وكان التأثير طردي وتبين أن كلما إزداد  

 %  0.27% إزداد معدل ولاء الزبون بمقدار  1معدل متغير إبتكار الخدمات المصرفية  بمقدار 

حصائية لمتغير إبتكار الخدمة المصرفية على متغير  الفرض الفرعي الثالث : يوجد تأثير ذو دلالة ا 

 الحصة السوقية 

للتأكد من صحة الفرب الفرعي الثالث تم حساب معادلة الانحدار البسيط بين كلا متغير إبتكار الخدمة  

 المصرفية )المتغير المستقل( ومتغير الحصة السوقية ) المتغيرالتابع( وكانت النتائا كالتالى : 
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 تأثير متغير إبتكار الخدمة المصرفية على متغير الحصة السوقية : 32جدول 

P-VALUE 2R F t b  الفرض 

الفرض   0.19 **6.37 **40.58 0.66 0.000
 الرئيسي 

  SPSSالمصدر : التحليل الاحصائي لبيانات الدراسة بإستخدام برنامج  

وكذلك    0.01معنوية عند مستوى    Fككل إذ كانت قيمة    معنوية النموذج (  32يتضح  من الجدول )

% من التغيرات التى تحدث فى  متغير الحصة    66إتضح أن متغير إبتكار الخدمات المصرفية يفسر  

 السوقية فى حين ترجع باقى التغيرات لعوامل أخرى لم تدخل فى النموذج المستخدم. 

السوقية عند مستوي معنوية  وتبين معنوية تأثير متغير إبتكار الخدمات المصرفية علي متغير الحصة   

وهو ما يوضح صحة فرب الدراسة الفرعي الثالث وأن هناك تأثير للمتغير المستقل )  إبتكار    0.01

المتغير التابع  ) الحصة السوقية (  وكان التأثير طردي وتبين أن كلما  الخدمات المصرفية ( علي 

  0.19إزداد معدل الحصة السوقية بمقدار  %    1إزداد معدل متغير إبتكار الخدمات المصرفية  بمقدار  

% 

الفرض الفرعي الرابع : يوجد تأثير ذو دلالة احصائية لمتغير إبتكار الخدمة المصرفية على متغير  

 الإبتكار التسويقي

للتأكد من صحة الفرب الفرعي الرابع تم حساب معادلة الانحدار البسيط بين كلا متغير إبتكار الخدمة  

 )المتغير المستقل( ومتغير الإبتكار التسويقي ) المتغيرالتابع( وكانت النتائا كالتالى :المصرفية 

 تأثير متغير إبتكار الخدمة المصرفية على متغير الابتكار التسويقي : 33جدول 

P-VALUE 2R F t b  الفرض 

الفرض   0.22 **7.19 **51.70 0.70 0.000
 الرئيسي 

  SPSSالمصدر : التحليل الاحصائي لبيانات الدراسة بإستخدام برنامج  

وكذلك    0.01معنوية عند مستوى    Fككل إذ كانت قيمة    معنوية النموذج (  33يتضح  من الجدول )

% من التغيرات التى تحدث فى  متغير الإبتكار    70إتضح أن متغير إبتكار الخدمات المصرفية يفسر  

 التسويقي فى حين ترجع باقى التغيرات لعوامل أخرى لم تدخل فى النموذج المستخدم. 
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الإ  متغير  علي  المصرفية  الخدمات  إبتكار  متغير  تأثير  معنوية  مستوي  وتبين  عند  التسويقي  بتكار 

وهو ما يوضح صحة فرب الدراسة الفرعي الرابع وأن هناك تأثير للمتغير المستقل    0.01معنوية  

)  إبتكار الخدمات المصرفية ( علي المتغير التابع  ) الإبتكار التسويقي (  وكان التأثير طردي وتبين  

% إزداد معدل الإبتكار التسويقي    1بمقدار    أن كلما إزداد معدل متغير إبتكار الخدمات المصرفية  

 %  0.22بمقدار 
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 الخاتمة 

 والمقترحاتالاستنتاجات  

 مقدمة 

سوف نتناول في هذا الفصل الاستنتاجات التي توصلت إليها الدراسة بعد إستعرب النتائا المتحصل  

المتقرحات التي تقترحها الدراسة من أجل تحقي   عليها من التحليل الاحصائي لبيانات الدراسة وكذلك  

التسويقي   الأداء  علي  المصرفية  الخدمات  إبتكار  بها  يتثر  التي  الكيفية  من  ممكنة  إستفادة  أفضل 

 للمصارف في محافظة أربييل بالعراق. 

 الإستنتاجات  

 سة.  ارتفات مستوي الإبتكار في الخدمة لدي مصارف أربييل من وجهة نظر أفراد عينة الدرا  .1

 ارتفات مستوي الإبتكار في الجودة لدي مصارف أربييل من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة.   .2

 ارتفات مستوي الإبتكار في التكلفة لدي مصارف أربييل من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة.   .3

أفراد عينة   .4 نظر  من وجهة  أربييل  مصارف  لدي  المصرفية  الخدمة  إبتكار  مستوي  ارتفات 

 .   الدراسة

عينة   .5 أفراد  نظر  وجهة  من  أربييل  مصارف  مع  المتعاملين  الزبائن  رضا  مستوي  ارتفات 

 الدراسة.   

عينة   .6 أفراد  نظر  وجهة  من  أربييل  مصارف  مع  المتعاملين  الزبائن  ولاء  مستوي  ارتفات 

 الدراسة.   

ارتفات مستوي الحصة السوقية التي تحصل عليها مصارف أربييل من وجهة نظر أفراد عينة   .7

 الدراسة.   

ارتفات مستوي الإبتكار التسويقي الذي تقوم به مصارف أربييل من وجهة نظر أفراد عينة   .8

 الدراسة.   

ارتفات مستوي محور متشرات الأداء التسويقي الذي تقوم به مصارف أربييل من وجهة نظر   .9

 أفراد عينة الدراسة.   
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يوجد تأثير طردي لمتغير إبتكار الخدمات المصرفية علي متغير متشرات الأداء التسويقي   .10

ال إبتكار  متغير  معدل  إزداد  كلما  أن  وتبين  للدراسة  الرئيسي  الفرب  صحة  يوضح  خدمات مما 

 %.  0.77% إزداد معدل متشرات الأداء التسويقي بمقدار  1المصرفية  بمقدار 

يوجد تأثير طردي لمتغير إبتكار الخدمات المصرفية علي متغير رضا الزبون مما يوضح   .11

إبتكار الخدمات المصرفية    أن كلما إزداد معدل متغير  للدراسة وتبين  الفرعي الأول  صحة الفرب 

 %   0.25معدل رضا الزبون بمقدار   % إزداد 1بمقدار 

إبتكار الخدمات المصرفية علي متغير ولاء الزبون مما يوضح   .12 يوجد تأثير طردي لمتغير 

إبتكار الخدمات المصرفية    الثاني للدراسة وتبين أن كلما إزداد معدل متغير  صحة الفرب الفرعي 

 %   0.27% إزداد معدل ولاء الزبون بمقدار   1بمقدار 

ر طردي لمتغير إبتكار الخدمات المصرفية علي متغير الحصة السوقية مما يوضح يوجد تأثي .13

صحة الفرب الفرعي الثالث  للدراسة وتبين أن كلما إزداد معدل متغير إبتكار الخدمات المصرفية   

 %    0.19% إزداد معدل الحصة السوقية بمقدار  1بمقدار 

ة علي متغير الإبتكار التسويقي مما يوضح  يوجد تأثير طردي لمتغير إبتكار الخدمات المصرفي .14

صحة الفرب الفرعي الرابع  للدراسة وتبين أن كلما إزداد معدل متغير إبتكار الخدمات المصرفية   

 %    0.22% إزداد معدل الإبتكار التسويقي بمقدار  1بمقدار 

 المقترحات

فإن   إليها  توصلت  التي  والاستنتاجات  الدراسة  نتائا  على  التعرف  من  بعد  مجموعة  تقدم  الدراسة 

التي تعرضت لها الدراسة وهي التعرف   التي يمكن أن تساهم في توفير حلول للمشكلة  المقترحات 

 على أثر إبتكار الخدمات المصرفية علي الأداء التسويقي في محافظة أربييل وهذه المقترحات هي:  

ضرورة العمل على توفير البراما والدورات التدريبية للعاملين في المصارف من أجل رفع  .1

قدراتهم ومهاراتهم وزيادة مستوي كفائتهم في أداء أعمالهم ومساعدتهم على إيجاد أفكار جديدة تساهم 

بها  يقوم  التي  المصرفية  العمليات  مستوي  وتحسين  للمصارف  الإنتاجية  المستويات  زيادة  في 

 لمصرف.  ا 

العمل علي الإستفادة من الخدمات الإبتكارية التي يمكن أن تقدمها المصارف من أجل زيادة   .2

 القدرة التنافسية لها وزيادة الحصة السوقية لها. 
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الجديدة   .3 الأفكار  تقديم  على  وتشجيعهم  المصارف  في  العاملين  بين  الابتكارية  الثقافة  نشر 

تمام بالعملاء والتعرف علي متطلباتهم وإحتياجاتهم المصرفية  والمبتكرة من أجل زيادة مستويات الإه

مما يساهم في قيام المصارف بتوفير الخدمات والعمليات المصرفية التي تلبي تلك الإحتياجات وتزيد  

 من القدرة التنافسية للمصرف.  

 تشجيع العاملين في المصارف على بذل المزيد من الجهد وزيادة رغبتهم في أداء أعمالهم .4

 بكل همة ونشاط من خلال توفير المكافأت والحوافز المادية والمعنوية  

الإستفادة من التطورات التكنولوجية في استحداث منتجات مصرفية حديثة تتواف  مع حاجات   .5

التنافسية   القدرة  وزيادة  جدد  عملاء  جذب  على  المصارف  قدرة  من  يزيد  مما  العملاء  ورغبات 

 للمصرف.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



62 

 

 قائمة المصادر 

 اولا : الكتب 

سالم  -1 ) & إقلوزانذ  التسويقي،  2014رزوق.  الأداء  تحسين  في  بالعلاقات  التسوي   أثر   .)

 جامعة ام البواقي ، الجزائر 

(. أثر تطبي  التسوي  الإبتكاري على تحسين  2017نسرين. ) & ,بركانيذ خولةذ بن زواي -2

 الاقتصادية ، جامعة ام البواقي ، الجزائر الأداء التسويقي في المتسسة 

تنمية   .(. دور ابتكار الخدمة المصرفية في تحقي  التفوق التسويقي2011خيري علي أوسو. ) -3

 .172-153 ,(103)33 ,الرافدين

فريد كورتل، تسوي  الخدمات ، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة للنشر، عمان ، الأردن،   -4

2009. 

تسوي  الخدمات المصرفية، الطبعة الأولى، دار إثراء للنشر والتوزيع    أحمد محمود الزامل، -5

 . 2012عمان، الأردن، 

للنشر   -6 الصفاء  دار  الأولى،  الطبعة  المصرفية،  المنتجات  تسوي   النسور،  الفتاح  عبد  اياد 

 . 2015والتوزيع، عمان، الأردن، 

يفي، نتطبيقي( ، دار  حميد الطائي، بشسير العلاق، تسوي  الخدمات )مدخل استراتيجي، وظ -7

 . 2007اليازوري للنشر، عمان، الأردن، 

والنشر،   -8 للطباعة  البيان  الأولى،  الطبعة  المصرفية،  الخدمات  تسوي   الحداد،  بدير  عوب 

 . 1999القاهرة، مصر، 

 ثانياً: البحوث والمجلات

ء (. اثر عناصر مناخ الابتكار التسويقي على رضا العملا2013حسون محمد علي الحداد. ) .1

الجامعةذ  للعلوم الاقتصادية  العراق. مجلة كلية بغداد  التجارية في  عن جودة الخدمة في المصارف 

 . 97-65(ذ 4)2013

(. تأثير تكنولوجيا المعلومات في تحقي  جودة الخدمة المصرفية  2016فرح علي جسام. ) .2

 . 382- 351(ذ  8)1دراسة تحليلية على بعب المصارف الخاصة العراقية في بغداد. مجلة الدنانيرذ  



63 

 

المصرفي في الاردن، مجلة   .3 القطات  اداء  المصرفية على  الخدمات  أثر جودة  مناور حداد، 

 .2015، كلية الادارة والاقتصاد، جامعة واسط، 18الكوت للعلوم الاقتصادية والادارية، العدد 

 ثانيا : المصادر الاجنبية 

1- Al-Hila, A. A., Alhelou, E., Al Shobaki, M. J., & Abu Naser, S. S. 

(2017). The Quality of Banking Services in Light of the Financial 

Transformations and Their Impact on the Marketing Performance of 

the Banks in Gaza Strip. International Journal of Engineering and 

Information Systems (IJEAIS), 1(8), 36-57 

2- Asgher, M. U., & Hanif, M. I. (2018). Impact of Multi-Dimensional 

Service Innovation on Performance of the Banking 

Services. Paradigms, 12(1), 103-111 

3- Cappon, A. (1994). A life-cycle view of banking. Journal of Retail 

Banking, 16, 33-33 

4- Clark, B. H. (1999). Marketing performance measures: History 

and interrelationships. Journal of marketing management, 15(8), 711-

732 

5- Farris, P. W., Bendle, N., Pfeifer, P. E., & Reibstein, D. 

(2010). Marketing metrics: The definitive guide to measuring marketing 

performance. Pearson Education 

6- Gama, A. P. D. (2011). An expanded model of marketing 

performance. Marketing Intelligence & Planning, 29(7), 643-661 

7- Holmlund, M., & Kock, S. (1996). Relationship marketing: the 

importance of customer-perceived service quality in retail 

banking. Service Industries Journal, 16(3), 287-304 



64 

 

8- Homburg, C., Artz, M., & Wieseke, J. (2012). Marketing 

performance measurement systems: does comprehensiveness really 

improve performance?. Journal of marketing, 76(3), 56-77 

9- Ladhari, R. (2009). Assessment of the psychometric properties 

of SERVQUAL in the Canadian banking industry. Journal of Financial 

Services Marketing, 14(1), 70-82 

10- Lamberti, L., & Noci, G. (2010). Marketing strategy and 

marketing performance measurement system: Exploring the 

relationship. European Management Journal, 28(2), 139-152 

11- Lawlor, M. P., & Carmody, T. E. (1993). U.S. Patent No. 

5,220,501. Washington, DC: U.S. Patent and Trademark Office 

12- Oliveira, P., & von Hippel, E. (2011). Users as service innovators: 

The case of banking services. Research policy, 40(6), 806-818. 

13- Ozdemir, S., & Trott, P. (2009). Exploring the adoption of a 

service innovation: A study of Internet banking adopters and non-

adopters. Journal of Financial Services Marketing, 13(4), 284-299 

14- Polatoglu, V. N., & Ekin, S. (2001). An empirical investigation of 

the Turkish consumers’ acceptance of Internet banking 

services. International journal of bank marketing 

15- through Environmentally, S. C. A. (2016). Service innovation in 

Malaysian banking industry towards sustainable competitive 

advantage through environmentally and socially practices. Procedia-

Social and Behavioral Sciences, 224, 52-59 



65 

 

16- Uchupalanan, K. (2000). Competition and IT-based innovation in 

banking services. International Journal of Innovation 

Management, 4(04), 455-489 

17- YuSheng, K., & Ibrahim, M. (2019). Service innovation, service 

delivery and customer satisfaction and loyalty in the banking sector of 

Ghana. International Journal of Bank Marketing 

18- Chen, K. H., Wang, C. H., Huang, S. Z., & Shen, G. C. (2016). 

Service innovation and new product performance: The influence of 

market-linking capabilities and market turbulence. International 

Journal of Production Economics, 172, 54-64 

 



67 

 

 الملحق 

 قبرص  /نير ايست جامعة 

 كلية العلوم الإدارية والاقتصادية  

 قسم إدارة الاعمال

 مرحلة الماجستير 

 

 استبيان  م / 

دراسة استطلاعية لا راء  – الاداء التسويقي في تحسينالبحث الموسوم )دور ابتكار الخدمة المصرفية  

الماجستير الحصول على شهادة  معدة لغرض    اربيل،  محافظةعينة من الموظفين في عدد من مصارف  

لذا نرجو تعاونكم معنا عن طريق اختيار الإجابة المناسبة خدمة للبحث العلمي مع    ،في إدارة الاعمال

  والتقدير.الشكر 

  المعلومات العامةأولا : 

 الجنس                      ذكر )    (                        أنثى )    (  -1

 العمر .......... سنة -2

دبلوم عالي )   (               بكالوريوس )  (            )     (         اعدادية فما دون التحصيل العلمي :          -3

             دكتوراه )   (   ماجستير )  (  

سنة  فأكثر  16  )  (         15 -11)  (     10 - 5سنة )  (     5:اقل من  عدد سنوات الخدمة في -4

  )  ( 

  يرجى تأشير الإجابة بوضع علامة )     ( أمام الخيار الذي تراه منا سبا      
اتفق  ابتكار الخدمة المصرفية  ثانيا :

 5بشدة 

 اتفق 

4 

 محايد 

3 

 لا اتفق

2 

لااتفق 

 1 بشدة

      الابتكار في الخدمة  - 

      المصرف خدمات متميزة ومتنوعة في تشكيلتها.يقدم  -5

      يستخدم المصرف التكنولوجيا الحديثة في تقديم خدماته.   -6

      يكون هناك رضا من قبل الزبائن عند الابتكار في الخدمات.   -7

في   -8 والبقاء  المنافسة  على  المصرف  يساعد  الخدمات  ابتكار 

 السوق. 

     

لتنشيط   -9 ومبتكرة  جديدة  خدمات  أو  عروض  المصرف  يقدم 

 مبيعاته. 
     

      الابتكار في التكلفة - 

      يستحدث المصرف طرق جديدة في تسعير الخدمات -10

      يقوم البنك بتحديد تكلفة مناسبة للخدمات الجديدة.   -11
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12- 

يسعى البنك للتنويع والابتكار في التسعير لتعزيز قيمة المنتج 

 في نظر العملاء مقارنة بالمنافسين.  
     

13- 
باستراتيجيات  مقارنة  للبنك  السعرية  الاستراتيجيات  تختلف 

 المنافسين. 

     

14- 
يساعد الابتكار في تكلفة الخدمات المصرفية على جذب وكسب  

 رضا العملاء.  
     

15- 

 

يساعد الابتكار في مجال تحديد تكلفة الخدمات في تحقيق الأداء 

 التسويقي للمصرف 

     

      الابتكار في الجودة - 

جودة   -16 مستوي  زيادة  في  ومبتكرة  جديدة  أساليب  للمصرف 

 الأداء.
     

      يستعمل البنك تقنيات عالية في زيادة جودة الخدمات.  -17

العميل في الحصول  -18 للتقليل من جهد ووقت  يسعى المصرف 

 على الخدمة. 

     

      تجاوز البنك الأساليب التقليدية في تقديم وتوزيع خدماته.   -19

يستقطب البنك موظفين ابتكاريين مما يساهم في زيادة جودة   -20

 الخدمات المقدمة 

     

 ثالثا : مؤشرات الاداء التسويقي 

 رضا الزبون -

     

تحقيق رضا الزبون من خلال تلبية  المصرف الىيسعى  -21

 احتياجاته وتوقعاته 

     

      رضا الزبون ربح حقيقي لها المصرف يعد  -22

      اسباب عدم رضا الزبائن بجديةلمصرف يعالج ا  -23

      يوجد في المصرف نظم للشكاوى والمقترحات -24

      ولاء الزبون   - 

      على كسب ولاء الزبون وليس رضاه فقط المصرفيحرص  -25

      يستجيب المصرف لطلبات زبائنه على نحو سريع    -26

      يركز المصرف على  بناء الثقة مع الزبائن -27

التعليمات والتوجيهات التي تنظم العلاقة   المصرفيصدر  -28

 بينها وبين زبائنها 

     

      الحصة السوقية - 

      بالمنافسينمقارنة  أعلى سوقية بحصة المصرفيتميز  -29

      مقارنة بالمنافسين أعلى مبيعات بحجم المصرف يتميز -30
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 السوقية حصتها على الحفاظ باستمرار المصرف يسعى -31

  وتوسيعها

     

       لها تنافسية ميزة العالية السوقية الحصة المصرف يعتبر -32

      الابتكار التسويقي - 

      جديدة لخدماتهدائما عن استخدامات  المصرفيبحث  -33

في   اسعار خدماته كوسيلة لتحقيق التميز المصرف يخفض ا  -34

 السوق 

     

  ترويجيه مبتكرةالى استخدام اساليب  المصرفيسعى  -35

 لترويج خدماتها مقارنة المنافسين

     

توزيع  المعلومات فيعلى تكنولوجيا  المصرفيعتمد  -36

 خدماتها على الزبائن 
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