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مكِفِة امتي  سستي تطَ  تعتني منظمات الاعمال امَوم ضعوبة في امطمود امتم امتحديات امكبيرة  امتغير المس تمر في بُئة الاعمال،  عوَه تكمن مشكلة امبحث في ا

يهدف هذا امبحث الى معرفة مدى تأ ثير ابتيداع المنتيتج بأ بعتدت)تلتيد  من خلامهت المنظمة من اا تخدام أ مَتت ابداع المنتج في تأ مين تجترب متميزة مزبائنهت ، اذ 

الا،((،  لتو  منتج خدًد، تحسين منتج حتلي( في تجربة امزبون بأ بعتدهت)تفتعل امزبون  امبُئة المتدًة(،  كد مثل مجتم  امبحث )مصرف المشرق امعربي الا

اُعتمد المنهج اموضفي الاا تطلاعي في امبحث مس تخدمت الااتبتهة ك داة لجم  امبَتنات  المعوومتت، عَنة امبحث موظفي المصرف بمراكزهم اموظَفِة المختوفة،   

في تحوَل امبَتنات،  توضو  هتتئج امبحث الى  حود علاكة ارتبتط  تأ ثير بين كل بعتيد متين ابعتيتد ابتيداع المنتيتج متي  تجربتية  SPSS-ver.26 اا تخدم برنامج 

 امزبون .

 ابداع المنتج ، تجربة امزبون.امكلمات المفصتحِة : 

Abstract: 

          Business organizations today struggle to withstand the great challenges and the continuous change in the 

business environment, and therefore the problem of research lies in how the organization can use the mechanisms 

of product innovation to secure distinguished experiences for its customers, as this research aims to know the 

extent of the impact of product innovation in its dimensions ( Presenting a new product, improving an existing 

product) in the customer’s experience in its dimensions (customer interaction and the physical environment). The 

research community included (the Arab Islamic Mashreq Bank), and the research sample included the bank’s 

employees in their various job positions. The exploratory descriptive approach was adopted in the research using 

the questionnaire as a tool to collect data and information The SPSS-ver.26 program was used in analyzing the 

data, and the results of the research found that there is a correlation and influence between each dimension of the 

product's innovation with the customer's experience. 

Keywords: product innovation, customer experience. 

 المبحث ال  ل: منهجَة امبحث

 -:مشكلة امبحث -أ  لً 

تعتيتيتني متيتينظمات الاعتيتيمال امَتيتيوم  ختضتيتية امعراكِتيتية منهتيتيت ضتيتيعوبة في امطتيتيمود امتيتيتم امتحتيتيديات امكبتيتييرة  امعدًتيتيدة، منهتيتيت تحتيتيديات امتطتيتيورات 

تًيعة  عتيتيدم الااتيتي تلرار الاكصطتيتيتدي في امعتيتيتن لمتيتيت  تيتير بتيتيه متيتين ازمتيتيتت متمَتيتية  سَتيتية، اذ ت كتيتيز المشتيتيكلة امر ُستيتية في  امتكنوموحِتيتية امعتي

 مدى  حود عموَة ابداع نومنتج  تأ ثيرهت في تجربة امزبون ،  منهت تتفرع امتستؤلت التَة :

 مت مدى  حود ابداع منتج في المصرف المبحوث ؟ (2

 تجربة امزبون في المصرف المبحوث ؟ مت مدى  حود (6

 مت مدى  حود علاكة بين ابداع المنتج  تجربة امزبون في المصرف؟ (3

 مت مدى تأ ثير ابداع المنتج في تعزٍز تجربة امزبون ؟ (4

                                                           
1
 (بحث مس تل من راتلة متحس تير 
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 مت هي أ بعتد ابداع المنتج ال كثر تأ ثيراً في تجربة امزبون في المصرف ؟ (5

 -:فرضَتت امبحث -ثاهَتً 

تيتيتية بتيتيتيين ابتيتيتيداع المنتيتيتيتج  تجربتيتيتية امزبتيتيتيون،  تتفتيتيتيرع منهتيتيتيت امفرضتيتيتيَتت امفرضتيتيتيَة امر ُستيتيتية الا -2  لى: توختيتيتيد علاكتيتيتية ارتبتيتيتيتط  ذات دللة معنوً

 امفرعَة التَة:

ة بين تلد  منتج خدًد  تجربة امزبون.   أ . توخد علاكة ارتبتط ذات دللة معنوً

ة بين تحسين منتج حتلي  تجربة امزبون  .ب. توخد علاكة ارتبتط ذات دللة معنوً

ة ل بداع المنتج في تجربة امزبون،  تتفرع منهت امفرضَتت امفرعَة التَة:   -6  امفرضَة امر ُسة امثتهَة: ًوخد تأ ثير ذ  دللة معنوً

ة متلد  منتج خدًد في تجربة امزبون.   أ . ًوخد تأ ثير ذ  دللة معنوً

ة متحسين منتج حتلي في تجربة امزبون.  ب. ًوخد تأ ثير ذ  دللة معنوً

 -:أ هداف امبحث -ثامثتً 

 يهدف امبحث الى تحلِق الاتي :

 تحدًد مس توى ابداع المنتج ) تلد  منتج خدًد،  تحسين منتج حتلي( في المصرف. (2

 تحدًد مس توى تجربة امزبون في المصرف المبحوث. (6

 تحدًد امعلاكة بين ابداع المنتج  تجربة امزبون في المصرف. (3

 تجربة امزبون في المصرف.تحدًد تأ ثير ابداع المنتج في  (4

 تحدًد أ بعتد ابداع المنتج ال كثر تأ ثيراً في تجربة امزبون. (5

 -:أ همَة امبحث -رابعتً 

تيف المبحتيتيوث الى   رة ال هتيتي م بأ اتيتيتمَالا الابتيتيداع امتكنومتيتيو   ٌستيتيهم هتيتيذا امبحتيتيث في مفتيتي  اهتبتيتيتت المتيتينظمات امعراكِتيتية  لاتيتي َلىما المصرتي

رهتيتيت  اافتيتيتظ عووتيتيت سوهمتيتيت سستيتيتهم في ا تيتيتد امستيتي بل امكفتيتيِلة متحلِتيتيق تجتيتيترب متمتيتييزة مزبائنهتيتيت نووكتيتيوف بوختيتيه تحتيتيديات امعولمتيتية  المنتفستيتية   تطوٍ

تيف المبحتيتيوث في محتيتيت لة نوتعتيتيرف عتيتير ةبَعتيتية عموَتيتية تعزٍتيتيز تجربتيتية امزبتيتيون  علاك تيتيت بمتطوبتيتيتت  امشتيتيدًدة، فًتيتيلًا عتيتين درااتيتية  اكتيتي  المصرتي

 امزبون  توفير حلت ق سستعد المصرف في رف  مس توى خدمتته الملدمة.

 -:المخطط امفرضي نوبحث -ختمستً 
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 ( المخطط امفرضي نوبحث2امشكل )

 المطدر : اعداد امبتحثين

 :أ د ات  أ اتمَالا جم  امبَتنات  المعوومتت -اتداتً 

 اعتمد امبتحث في عموَة جم  امبَتنات  المعوومتت الختضة بامبحث عر الاد ات التَة:

 الجتهالا امنظري: -2

 اعتمد امبتحث متعزٍز الجتهالا امنظري نوبحث بالمعوومتت املازمة عر متجم  من:

 امكصالا الاحنبَة  امعربَة  الاةتريح  امرات ل الجتمعَة امعربَة منهت  الاحنبَة.  -أ    

 امبحوث امعومَة  المجلات  الد ريات الاحنبَة  امعربَة.  -ب 

 المعوومتت المنشورة عبر ش بكة الاه ه .  -ت 

 الجتهالا امعملي: -6

الااتيتيتيتبتهة: أ اتيتيتي تعمو  الااتيتيتيتبتهة بوضتيتيتيفهت الاداة امر ُستيتيتية لجمتيتيتي  امبَتيتيتيتنات  المعوومتيتيتيتت امتيتيتي  ح معتلج تيتيتيت بأ اتيتيتي تعمال امتيتيتيبرنامج الاحطتيتيتيت   -أ   

(Spss.V.26) اذ صمم  عر  فق ملِتس مَكرت الخمتسي ،(Likert). 

امتيتيزيارات المَداهَتيتية  الملتيتيتبلات امشتمطتيتيَة: ح جمتيتي  امبَتيتيتنات  المعوومتيتيتت املازمتيتية عتيتين ةرًتيتيق امتيتيزيارات المَداهَتيتية  عتيتيدد متيتين الملتيتيتبلات  -ب 

 امشتمطَة م  المسؤ مين  الموظفين في المصرف.

امبَتيتيتيتنات  المعوومتيتيتيتت المتعولتيتيتية  امستيتيتي لات  اموثا تيتيتيق امر َتيتيتية: ح الااتيتيتي تعتهة بامستيتيتي لات  اموثا تيتيتيق امر َتيتيتية متيتيتين اختيتيتيل ااطتيتيتيول عتيتيتير -ت      

 بموضوع امبحث .

 ال اتمَالا الاحطت َة المس تخدمة في تحوَل امبَتنات -اتبعتً 

  كالتي: (SPSS.V.26)اعتمد امبتحث في تحوَل امبَتنات عر امبرنامج الاحطت  

 امواط ااستبي. (2

 الانحراف المعَتري. (6

 معتمل الاخصلاف. (3

 الاهمَة امنسبِة. (4

 بيراون.معتمل ارتبتط  (5

 الانحدار الخطي امبس َط. (6

 المبحث امثتني: الجتهالا امنظري نوبحث

 ابداع المنتج -ا لً 

 مفهوم ابداع المنتج -2

ءرال امبتيتيتيتحثين  امكصتيتيتيتب في تفستيتيتيير مفهتيتيتيوم ابتيتيتيداع المنتيتيتيتج  عتيتيتير امتيتيتير  متيتيتين أ ن مطتيتيتيطو  الابتيتيتيداع ًعتيتيتيد متيتيتين بتيتيتيين أ كتيتيتيثر         تبتًنتيتيتي  أ

ل  ءرال ةوعتيتيتية متيتيتين 2اهتيتيتيه يتتيتيتيوي عتيتيتير تفستيتيتييرات  مًتيتيتيتمين عدًتيتيتيدة،  الجتيتيتيد ل )المطتيتيتيطوحتت شتيتيتي َوعت في امفكتيتيتير ال داري ا  ( ًتيتيتيو  أ

 امبتحثين  امكصتب في ابداع المنتج:

ءرال بعظ امبتحثين  امكصتب2) الجد ل  ( مفهوم ابداع المنتج عر  فق أ

 المفهوم امبتحث ت

2 (Thompson et al.,2012:2) 
سسوَط امًول عر امتكنوموحِت اا تخدام امتكنوموحِت ااتمَة بطرا ق خدًدة ا  

 . امنتش ئة منهت متسهَل نجتح مهمة المنظمة

 (26: 6226)موسى، 6
تطبَق معترف عومَة  تكنوموحِة من خلال عموَة مصواضلة تتطوالا امتنس َق  امتنظيم 

من تحهت فيما ًتعوق بالمنتج  ااتمَالا الاهتتج  امهدف منه تحسين المنت تت  الخدمتت 
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 . الملدمة

 (52: 6227)امربَعي، 3
ن منتج )اوعة/خدمة( تلدم  هتِ ة عموَة تومَد المعرفة  تبنوت  وشرهت  تطبَلهت متكوٍ

 . ا لى امزبون متوبي حتختته أ   رغبتته

4 (Shobri et al.,2018:58) 
 هو ابداع شتمل ًتم تنفِذت في أ ي  ك ،  في جمَ  امعموَتت،  في  ظت ف مختوفة، 

 .  عر امطعَد امعتلمي

5 (Leckel et al.,2020:7) 
ر منتوختت خدًدة  خدمتت خدًدة ا   الجهود المبذ لة في المنظمة مغرض تطوٍ

 . اا تخدامتت خدًدة نومنتوختت ا  الخدمتت الموحودة

  المطدر: اعداد امبتحثين بالاتنتد الى المطتدر امواردة في الجد ل .

 أ همَة ابداع المنتج -6

ة ًعد ابداع المنتج من المبتدرات امر ُسة في تعزٍز ادال المنظمات عر المدى امبعَد  تحسين اووك الادارات بطتيرق ابداعَتية  بامتتيتلي ت َتي     

 ( الى اهمَة ابداع المنتج في ثلاث محت ر:Dodgson et al,2008:5اذ اشتر)(، Boyce,2012:87ر ح المبتدرة الداخوَة)

فراد : ٍ كمن في زيادة مس توى دخل امفرد  شعورت بامرضت اموظَفي .أ همَة ال بداع  -أ     مل 

ذ تظهتيتيتير أ همَتتيتيتيه في زيادة اهتتحِتيتيتية المنظمتيتيتية  زيادة مستيتيتي توى أ رباحهتيتيتيت ا ي بتيتيتيد رت ًتيتيتينعك  في  -ب  اهمَتيتيتية الابتيتيتيداع نومتيتيتينظمات : ا 

 بلتلهت  نموهت.

هتتحِتيتيتية  -ج  كمتيتيتين في زيادة مستيتيتي توى ال  ذ  ختيتيتيد أ ن امتيتيتيبةان المبدعتيتيتية اهمَتيتيتية الابتيتيتيداع في دا الاكصطتيتيتيتد ا تيتيتيلي : ٍ  ٍتيتيتيرادات ، ا   ال 

بتيتيتيداع امتكنومتيتيتيو  د راً مهتيتيتيماً في تنشتيتيتي َط امتبتيتيتيتدل  تكتيتيتيون اهتتحِ تيتيتيت  دخوهتيتيتيت أ عتيتيتير متيتيتين امتيتيتيبةان  تيتيتيير المبدعتيتيتية، كتيتيتيما ًتيتيتيؤدي ال 

 امت تري بين امبةان .

تيتيتيكات في خفتيتيتيتي(Schilling,2017:1 اشتيتيتيتيتر ظ تكامَفهتيتيتيتيت  زيادة ( الى ان الااتيتيتيتيت ر في ابتيتيتيتيداع المنتيتيتيتيتج متيتيتيتين شتيتيتيتيأ هه ان ٌستيتيتيتيتعد امشرتي

( الى ان الابتيتيتيداع امتكنومتيتيتيو  داختيتيتيل المنظمتيتيتية ًتيتيتيؤدي الى خفتيتيتيظ امتكامَتيتيتيف (Subrahmanya,2015:24عت تيتيتيدا ت، في حتيتيتيين اشتيتيتيتر 

  زيادة الاهتتحِة  زيادة تنظيم الادال , فًلًا عن سوهه  ا َلة متحلِق رضت امزبائن .

 أ هداف ابداع المنتج -3

بداع امتكنومو   بال خص ابداع المنتج هي )امربَعي,( أ  Hassan et al,2013:245 ذسر)    (:52: 6227ن من أ هداف ال 

 الاحصفتظ بامزبائن ااتمَين  خذب زبائن خدد . - أ  

تيتيؤدي  زيادة كتيتيدرة المنظمتيتية عتيتير المنتفستيتية في ال اتيتيواق - ب بتيتيداعي ًواختيتيه منتفستيتية أ كتيتيل في امستيتيوق في بداًتيتية ا ةلاكتيتيه ً  اذ أ ن المنتيتيتج ال 

 ا لى زيادة امربحَة .

 امكلفة  زيادة امكفتلة  الاهتتحِة  . تلوَل - ت

بتيتيداع المنتيتيتج ٍكمتيتين في ضتيتيمان ربحَتيتية المنظمتيتية عتيتين ةرًتيتيق اختيتيصلاف منتجهتيتيت عتيتين 427: 6225 اشتر)امشتيتيعتر  امن تيتيتر، ( أ ن امهتيتيدف متيتين ا 

بتيتيداع امعموَتيتية فتيتيِكمن في زيادة ربحَتيتية المنظمتيتية متيتين ختيتيلال خفتيتي ظ منت تيتيتت المتيتينظمات المنتفستيتية  اختيتيصلاف اتيتيعر امبَتيتي ، أ متيتيت امهتيتيدف متيتين ا 

 كلفة الاهتتج .

 مطتدر ابداع المنتج -4

 ثتيتيل ابتيتيداع المنتيتيتج أ حتيتيد امتحتيتيديات المعتيتيتعة لمتيتينظمات ال عتيتيمال،   ا فتيتيأ ن عتيتير كل منظمتيتية سستيتيعى نو تيتيو  المنتفستيتية  امبلتيتيتل ان تعتيتيرف 

 مطتدر ابداع المنتج بالتي : (Abereijo & Adeniyi,2009:84)مطتدر ال بداع لديهت، اذ حدد

 مصطورة. نوموحِةتك تلنَتت  امصلاك  -أ   

  مختطة بامبحوث  الدرااتت.  منظمات أ خرى مؤاستت م  امتعت ن  -ب 

 بالمنظمة. امعتموين لدى المعترف بزيادة مرتبطة وشتةتت ممتراة  -ج 
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بتيتيتيداع المنتيتيتيتج، فهنتيتيتيتك مطتيتيتيتدر داخوَتيتيتية تتًتيتيتيمن ال فتيتيتيراد امعتيتيتيتموين في المنظمتيتيتية متيتيتين 55: 6227 اشتيتيتيتر)امربَعي، ( الى مطتيتيتيتدر عدًتيتيتيدة ل 

الااتيتي تفتدة متيتين المعرفتيتية  الختيتيبرة الم اوتيتية لديهتيتيم،  امبحتيتيوث  الدرااتيتيتت امتيتي  تلتيتيوم رتيتيت المنظمتيتية،  مطتيتيتدر خترحِتيتية تتًتيتيمن بحتيتيوث ختيتيلال 

ر  زبائن المنظمة كذلك.  الجتمعتت  شركات امبحث  امتطوٍ

 تجربة امزًون -ثاهَتً 

 مفهوم تجربة امزبون -2

داري مفهوم تجربة امزبون  ثل  أ فًتيل اكصطتيتدي متيرد د الى تحلِتيق ًتينعك   بمت امزبائن بأ حصَتختت  امتعرف امتنبؤ مصكامل يهدف ا لى منهج ا 

بأ هه الاهطبتع امظتيتهري نوزبتيون  ا ي ًتتيأ ثر بعوامتيل  محفتيزات  (Sharabati etal.,2010:105)نوزبائن، اذ اشتر اهوت  كیمة  نومنظمات  من 

ي متيكل معَنة كامتطميم المتدي،  امبُئة الاح عَة،  امتفتعلات،  منتخ تلد  المنت تت،  خدمتت فرق الدا،  امتلنَتت المس تعملة اي تلِيم كل

( ان امسو  هي شيل موموس، بُنما الخدمة هو امنشتط ا ي  Johnston&Kong,2011:8متًتعوق بتلد  المنت تت الى امزبون، بُنما ًو  )

لتطتل ًنطوي عر معتملة امزبون ، امت تجربة امزبون فهيي امتفسير امشتمصي نوزبائن تجتت عر ض المنظمة  تفتعوهم معهت أ ثنتل تدفلهم عبر هلتط ا

ة ترفوَتية مصنوعتية  متي ات حستي َة  احتيلام ًلظتية  ااتي ت تبات المختوفة،   ضف  تجربة امزبون عر اهمت تجربة الاا  لاك امتي  تتًتيمن اوشتيط

( الى تغير تجربة امزبون في أ ي عمل تجتري عر خلال رحتيلة Hoyer et al.,2020:59(،  اشتر) Lin & Bennett,2014:932عتةفِة ) 

ر ااتمَتية امزبون م  المنظمة ) في أ ي مرحلة اوال كاه  كبل امتجربة ا  اثنتل امتجربة ا  بعد امتجربة (  ا  ُتم اوشتل هلتط اتطتل خدًدة  تطتيوٍ

 منهت.

 أ همَة تجربة امزبون -6

( ان تجربتيتية امزبتيتيون تتيتيوفر  اتيتي َلة خدًتيتيدة نومنتفستيتية  ان تلتيتيد  الختيتيبرة الجَتيتيدة امتيتير مهتيتيم Johnston & Kong,2011:3ًتيتيو  )      

تيتيدا امعلامتيتية امت ترًتيتية  ام  ثلتيتية  قوتيتيق ر ابتيتيط عتةفِتيتية معتيتيه ا  ًتيتينعك  الامتيتير اًًتيتيتً سوهتيتيه ًتيتيؤثر في رضتيتيت امزبتيتيون   لؤت  حتيتيد توكعتتتيتيه ً 

( الى ان تجربتيتيتيتية امزبتيتيتيتيون سستيتيتيتيهم في تحلِتيتيتيتيق الاهتيتيتيتيداف امفردًتيتيتيتية Bellou & Victoria,2007:513الى ختيتيتيتيلاف ذلك،  اشتيتيتيتيتر )

 امتنظیمَتيتيتية متيتيتين ختيتيتيلال ادراك امزبتيتيتيون نومنفعتيتيتية المتحللتيتيتية متيتيتين شرال المنتيتيتيتج متيتيتين بتيتيتية  ادراك المنظمتيتيتية ل اتيتيتيتمَالا ختيتيتيذب امتيتيتيزبائن امفتيتيتيتعلة 

( الى اهتيتيه متيتين ختيتيلال ابتيتيتكار نمتيتيوذج الاعتيتيمال Keiningham et al.,2019:433اافتيتيتظ عوتيتيوم متيتين بتيتيةً اختيتيرى، في حتيتيين اشتيتيتر )   

 )سَف توَلد المنظمة كیمة مزبائنهت( سس تطَ  المنظمة من تحلِق الاتي:

 تمكين المدٍرٍن من فهم تطورات امزبائن ااتمَة  المس تلبوَة . -أ  

 امسو   الخدمتت( الملدمة .تحسين كیمة المنت تت) -ب

 تعزٍز مركزهت امتنتفسي من خلال الموالمة بين كيم امزبائن من بة  مصطوبت ت  توبت ت من بة اخرى . -ت

 أ هداف تجربة امزبون -3

 Grewalتختوتيتيف  بتيتيتت امنظتيتير في تحدًتيتيد اهتيتيداف تجربتيتية امزبتيتيون  فلتيتيتً ل ختيتيصلاف امتوبتيتيتت  الخوفِتيتيتت امعومَتيتية  الادارًتيتية، اذ اشتيتيتر )

et al.,2008:426 الى ان امهتيتيدف متيتين تحلِتيتيق تجربتيتية زبتيتيون ممتيتييزة ل ٍكمتيتين فلتيتيط في تحلِتيتيق رضتيتيت امتيتيزبائن  ربحَتيتية المنظمتيتية،  انمتيتيت  تتيتيد )

( Yoon,2010:1298الى ااتيتيتي تدامة امعلاكتيتيتية بُتيتيتينهم  امتنبتيتيتيؤ بتوبتيتيتيتت امتيتيتيزبائن نحتيتيتيو شرال منت تيتيتيتت المنظمتيتيتية متيتيتين د ن  يرهتيتيتيت،     )

ون نوتنبتيتيؤ  امتفكتيتيير بعللاهَتيتية بمستيتي توى الادال  المنفعتيتية المتحللتيتية متيتين تعتيتيتمس متيتي  هتيتيذت المنظمتيتية اتيتيوال عتيتير اهمتيتيت  تيتيدف الى توحِتيتيه امزبتيتي

الامتيتيد املرًتيتيالا ا  امبعَتيتيد، فًتيتيلًا عتيتين ةوعتيتية المنتيتيتف  امتيتي  تركتيتيز عووتيتيت المنظمتيتية مًتيتيمان ااتيتيتبلتل امزبتيتيون  اافتيتيتظ عوَتيتيه  تحدًتيتيد الادال 

( الى ان تجربتيتية امزبتيتيون Hoyer et al.,2020:67تكوهتيتية في ذهنتيتيه، في حتيتيين اشتيتيتر )المتمتيتييز متيتين  بتيتية هظتيتيرت  المنستيتيجم متيتي  امطتيتيورة الم 

ه هتيتيتي  الاشتيتيتي َتل  امواكتيتيتي  المعتيتيتيزز  امواكتيتيتي  الافتيتيتي اضي   متيتيتين ختيتيتيلال ا تيتيتيتد تطتيتيتيور خدًتيتيتيد ل دارة تلنَتيتيتيتت ا كال الاضتيتيتيطنتعي  المتمتيتيتيثلة با 

 بعد امتجربة(. –اثنتل امتجربة  –ربة  امر بوتات فأ همت ا تخوق كیمة سبيرة نوزبون  عر كل مراحل رحوته )كبل امتج

 امعوامل  امتحديات المؤثرة في تجربة امزبون -4

( الى ان ال فتيتيتيتيتيتيكار المتكوهتيتيتيتيتيتية في ذاستيتيتيتيتيتيرة امتيتيتيتيتيتيبعظ متيتيتيتيتيتين Lasalle&Britton,2002:29(  )Ford&Dickson,2012:186اشتيتيتيتيتيتيتر)

امتيتيزبائن ن تعتيتيد مهمتيتية اثنتيتيتل تلتيتيد  منت تيتيتت ا  ختيتيدمتت مصطتيتيورة  ذات تلنَتيتيتت عتمَتيتية، ال متيتير ا ي ًتيتيدف  المتيتينظمات الى  َتيتيأ ة عتيتيتموين 

تيا ، اذ أ حتيتيرت شركتيتية ) ( درااتيتية .Forrester Research Inc توكتيتيون الختيتيبرات  المهتيتيترات امكافِتيتية نوتتيتيأ ثير في اتيتيووك امتيتيزبائن امشرتي
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(، اذ  زعتيتي  ااتيتيتبتنات عتيتير لجنتيتية متيتين الختيتيبرال،  كان امتستيتيتؤل امتيتير ُ  متيتيتهي 6225عتيتين تجتيتيترب امتيتيزبائن في امربتيتي  ال ختيتيير متيتين عتيتيتم )

%( هي في ضتيتيتيعوبة ااطتيتيتيول عتيتيتير الموا تيتيتية بتيتيتيين 74الااتيتيتي بتب امتيتيتي  حتمتيتيتي  د ن  تلتيتيتيد  تجربتيتيتية زبتيتيتيون ممتيتيتييزة ؟،  كاهتيتيتي  الاختبتيتيتية ان )

 & Lemonالى ااتيتيتيتي بتب تتيتيتيتيرتبط بأ اتيتيتيتي اتَجَة المنظمتيتيتيتية في تجربتيتيتيتية امزبتيتيتيتيون  اتيتيتيتيووك امعتيتيتيتيتموين )%( تعتيتيتيتيود 66المتيتيتيتينظمات  )

Verhoef,2016:69 ( كتيتيتيتيما تطتيتيتيتيرق كل متيتيتيتين ،)Rusnjak &Schallmo,2018:76 الى بعتيتيتيتيظ امتحتيتيتيتيديات امتيتيتيتي  تواختيتيتيتيه تنفِتيتيتيتيذ )

 تجربة امزبون  كالءتي :

 ن.ضعف امتعت ن بين اكستم المنظمة  ا ي ًنعك  بد رت عر امزبائ -أ  

 ضعف الجتهالا امتلني  منه عموَة جم  امبَتنات ًد يًا. -ب

 عدم تكامل  تنس َق كنوات  هلتط التطتل. -ت

 المبحث امثتمث: الجتهالا امعملي نوبحث

 امتحوَل الاحطت  اموضفي لمتغيرات امبحث -أ  لً 

شتيتيمل هتيتيذا امتحوَتيتيل ملتيتيتًُ  مختوفتيتية  هتيتيتيتيتيتيتيتيتيي ملتيتيتيتيتيتيتيتيتيتًُ  ام عتيتيتيتيتيتيتيتيتيتيتيتيتية  المركزًتيتية متمتيتيثلىلة بتيتيتي )امواتيتيط ااستيتيتبي(,  ملتيتيتًُ  امتشتيتيتلى  ٌ 

لىتيتي   كتيتين ااتيتي تتمرابت عتيتين ةرًتيتيق  ب معتمتيتيل الاختيتيصلافمتمتيتيثلًة بتيتيتي )الانحتيتيراف المعَتيتيتري    (, بال ضتيتيتفة الى ا تيتيتد ال همَلىتيتية امنستيتيبِلىة ام

   .(2)و مبين في الجد ل (,  املى  عر أ اتاهت  كن معرفة مس توى ترتُالا كل فلرة أ   بعد  كما ه%20× )امواط ااستبي 

 فئتت امواط ااستبي  مس توى اه م عَلىنة امبحث (6الجد ل )

 الاه ممس توى  فئتت امواط ااستبي
 ملِتس امبحث

بداع المنتج  زن الملِتس  تجربة امزبون ا 

 ل أ تفق تمتمتً  ل أ تفق تمتمتً  1 ضعَف خداً  ((1.80 – 1

 أ تفقل  ل أ تفق 2 ضعَف (2.60 – 1.81)

 محتًد محتًد 3  اط (3.40 – 2.61)

 أ تفق أ تفق 4 عتل   (4.20 – 3.41)

 أ تفق تمتمتً  أ تفق تمتمتً  5 عتل  خداً  (5.00 – 4.21)

عداد امبتحثين ااتنتداً الى ملِتس    الخمتسي. (Likert)المطدر: ا 

بداع المنتج  أ بعتدت -2  امتحوَل الاحطت  اموضفي لمتغير ا 

بتيتيداع المنتيتيتج( عتيتير امتتيتيوالي هتتيتيتئج امتحوَتيتيل الاحطتيتيت  اموضتيتيفي لمتغتيتييرلى 4،3سستيتي تعرض الجتيتيدا ل ) تيتيل اهوتيتيت متيتين  ا  لىتيتي  ح امتوضلى  أ بعتيتيتدت,  ام

دختمهتيتيت في امتيتيبرنامج الاحطتيتيت   لىتيتي  ح جمعهتيتيت عتيتين عَلىنتيتية امبحتيتيث  فلتيتيتً لاتيتي  رة الااتيتيتبتهة,  ا   كتيتيما هتيتيو  (SPSS ver. 26)امبَتيتيتنات ام

ل في أ دنات.  مفطلى

 امفلرة بعدام 
امواط 

 ااستبي
 الانحراف المعَتري

معتمل الاخصلاف 

(%) 
 (%)ال همَة امنسبِة 

مس توى 

 ام تُالا
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 ( امتحوَل الاحطت  اموضفي مبعد تلد  منتج خدًد3الجد ل )

عداد امبتحثين ااتنتداً الى مخرختت برنامج   . (SPSS ver. 26)المطدر: ا 

 هتيتيو أ كتيتيبر متيتين  (3.35)(, أ نلى بعُتيتيد )تلتيتيد  منتيتيتج خدًتيتيد( حطتيتيل عتيتير  اتيتيط  حستيتيتبيلى  ملتيتيدارت 3سشتيتيير امنتتيتيتئج المدرختيتية في الجتيتيد ل )

( فهتيتيتيذت امنتِ تيتيتية سشتيتيتيير الى أ نلى مستيتيتي توى الاهتيتيتي م معَلىنتيتيتية امبحتيتيتيث رتيتيتيذا امبعتيتيتيد 3,  بامرحتيتيتيوع الى بَتيتيتيتنات الجتيتيتيد ل )(3)امواتيتيط امفتيتيتيرضي 

ختيتيتيتبات عَلىنتيتيتية امبحتيتيتيث كلَتيتيتيتً (%66.90)غتيتيتي  كان ) اتيتيتيطتً(, أ ي بمستيتيتي توى أ همَلىتيتيتية بو . بالملتبتيتيتيل وستيتيتي بة الانحتيتيتيراف المعَتيتيتيتري متشتيتيتيتلى  ا 

لىة تبعثرهت. (%12.90) بمعتمل اخصلاف وسبصه (0.43)  ,  هذا ًدللى عر الدكلىة في ال ختبات  محد دً

 بمعتمتيتيل  (0.71 – 0.51)بتيتيين  , بانحتيتيراف معَتيتيتري تتيتيرا ح متيتيت(3.53 – 3.08)فتيتييما ترا حتيتيل  ال  اتيتيتط ااستيتيتبَة مهتيتيذا امبعتيتيد متيتيت بتيتيين 

 .%(70.50 – 61.50), تلتبوهت أ همَلىة وسبِة مصفت تة ترا ح  مت بين %(23.01 – 15.19)اخصلاف ترا ح  وسبصه مت بين 

لىتيتي  حطتيتيو  عتيتير أ كتيتيل  اتيتيط حستيتيتبي هي امفلتيتيرة  , بملتيتيدار (q2) بالاتيتيتنتد الى متيتيت ذستيتير أ عتيتيلات متيتين معطَتيتيتت,  كتيتين املتيتيول بتيتيأ نلى امفلتيتيرة ام

,  رتيتيتيتيتيذا احصوتيتيتيتيتي  ام تُتيتيتيتيتيالا (%61.50), بمستيتيتيتيتي توى أ همَلىتيتيتيتيتية (%23.01) بمعتمتيتيتيتيتيل اختيتيتيتيتيصلاف  (0.71)نحتيتيتيتيتيراف معَتيتيتيتيتيتري , با(3.08)

(,  هتيتيذت وستيتي بة تلتيتيد  المصرتيتيف لخدمتتتيتيه الجدًتيتيدة اعتيتير ملترهتيتية بالمطتيتيترف الاختيتيرى)الختيتيتم (,  متيتيت هطتيتي  عوَتيتيه هتيتيذت امفلتيتيرة هتيتيو أ نلى )

لىتيتي  حللىلتيتي  أ عتيتير  اتيتيط  شتيتيترة الى أ نلى المصرتيتيف ضتيتيعَف عتيتير مستيتي توى تلتيتيد  ختيتيدمتت خدًتيتيدة ملترهتيتية بمنتفستيتي َه. بالملتبتيتيل فتيتيت نلى امفلتيتيرة ام ا 

, (%70.50), بمستيتيتي توى أ همَلىتيتيتية (%16.87) بمعتمتيتيتيل اختيتيتيصلاف  (0.59), بانحتيتيتيراف معَتيتيتيتري (3.53), بملتيتيتيدار (q5)حستيتيتيتبي هي امفلتيتيتيرة 

(, المصرتيتيف ٌستيتي تعين في تلتيتيد  ختيتيدمتت خدًتيتيدة ةهتيتيتت خترحِتيتية,  متيتيت هطتيتي  عوَتيتيه هتيتيذت امفلتيتيرة هتيتيو أ نلى ) رتيتيذا احصوتيتي  ام تُتيتيالا )ال  ل(

   ثل هذا ال مر هلطة كوة ًتلىطف رت المصرف باع دت عر هظتم امتكاملات في ا نجتز وشتةتت أ خرى خترحِتً.

 ( امتحوَل الاحطت  اموضفي مبعد تحسين منتج حتلي4الجد ل )

عداد امبتحثين ااتنتداً الى مخرختت برنامج   .(SPSS ver. 26)المطدر: ا 

 هتيتيو أ كتيتيبر متيتين  (3.49)(, أ نلى بعُتيتيد )تحستيتيين منتيتيتج حتيتيتلي( حطتيتيل عتيتير  اتيتيط  حستيتيتبيلى  ملتيتيدارت 4سشتيتيير امنتتيتيتئج المدرختيتية في الجتيتيد ل )

( فهتيتيتيذت امنتِ تيتيتية سشتيتيتيير الى أ نلى مستيتيتي توى الاهتيتيتي م معَلىنتيتيتية امبحتيتيتيث رتيتيتيذا امبعتيتيتيد 4,  بامرحتيتيتيوع الى بَتيتيتيتنات الجتيتيتيد ل )(3)امواتيتيط امفتيتيتيرضي 

(, أ ي بمستيتي توى أ همَلىتيتية بوغتيتي   ختيتيتبات عَلىنتيتية امبحتيتيث كلَتيتيتً (%69.70)كان )عتيتيتل   (0.41). بالملتبتيتيل وستيتي بة الانحتيتيراف المعَتيتيتري متشتيتيتلى  ا 

لىة تبعثرهت.,  هذا ًدللى عر (%11.79) بمعتمل اخصلاف وسبصه   الدكلىة في ال ختبات  محد دً

تلد  منتج 

 خدًد

q1 3.26 0.71 21.67 65.25  امراب 

q2 3.08 0.71 23.01 61.50  الختم 

q3 3.49 0.55 15.80 69.75 امثتني 

q4 3.38 0.51 15.19 67.50 امثتمث 

q5 3.53 0.59 16.87 70.50 ال  ل 

 66.90 12.90 0.43 3.35 كلَلىتً 

 امواط ااستبي امفلرة امبعد
الانحراف 

 المعَتري

معتمل الاخصلاف 

(%) 
 (%)ال همَة امنسبِة 

مس توى 

 ام تُالا

 تحسين منتج حتلي

q6 3.53 0.62 17.47 70.50 ال  ل 

q7 3.50 0.53 15.08 70.00 امثتني 

q8 3.50 0.62 17.61 70.00 امثتمث 

q9 3.41 0.59 17.25 68.25  الختم 

q10 3.49 0.75 21.40 69.75  امراب 

 69.70 11.79 0.41 3.49 كلَلىتً 
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 بمعتمتيتيتيل  (0.75-0.53), بانحتيتيتيراف معَتيتيتيتري تتيتيتيرا ح متيتيتيت بتيتيتيين (3.53-3.41)فتيتيتييما ترا حتيتيتيل  ال  اتيتيتيتط ااستيتيتيتبَة مهتيتيتيذا امبعتيتيتيد متيتيتيت بتيتيتيين 

 .%(70.50-68.25), تلتبوهت أ همَلىة وسبِة مصفت تة ترا ح  مت بين %(21.40-15.08)اخصلاف ترا ح  وسبصه مت بين 

لىتيتي  حطتيتيو  عتيتير أ كتيتيل  اتيتيط حستيتيتبي هي امفلتيتيرة  با , بملتيتيدار (q9)لاتيتيتنتد الى متيتيت ذستيتير أ عتيتيلات متيتين معطَتيتيتت,  كتيتين املتيتيول بتيتيأ نلى امفلتيتيرة ام

,  رتيتيتيتيتيذا احصوتيتيتيتيتي  ام تُتيتيتيتيتيالا (%68.25), بمستيتيتيتيتي توى أ همَلىتيتيتيتيتية (%17.25) بمعتمتيتيتيتيتيل اختيتيتيتيتيصلاف  (0.59), بانحتيتيتيتيتيراف معَتيتيتيتيتيتري (3.41)

المصرتيتيف ًعتمتيتيد في تحستيتيين خدمتتتيتيه الملدمتيتية عتيتير هظتيتيتم تبتيتيتدل معوومتيتيتت دكِتيتيق بتيتيين )الختيتيتم (,  متيتيت هطتيتي  عوَتيتيه هتيتيذت امفلتيتيرة هتيتيو أ نلى )

(,  هتيتيذا ًؤكتيتيد أ نلى هظتيتيتم المعوومتيتيتت نومصرتيتيف يتتيتيتج الى مراحعتيتية فورًتيتية لزمتيتية ستيتيون أ نلى ةبَعتيتية عمتيتيل المصرتيتيف تتطوتيتيالا تحتيتيدًث اكستيتيتمه

لىتيتي  حللىلتيتي , بملتيتيدار (q6)  أ عتيتير  اتيتيط حستيتيتبي هي امفلتيتيرة مستيتي تمر نوبَتيتيتنات عتيتير المستيتي توى الداختيتيلي  الختيتيتر . بالملتبتيتيل فتيتيت نلى امفلتيتيرة ام

,  رتيتيتيذا احصوتيتيتي  ام تُتيتيتيالا )ال  ل(, (%70.50), بمستيتيتي توى أ همَلىتيتيتية (%17.47) بمعتمتيتيتيل اختيتيتيصلاف  (0.62), بانحتيتيتيراف معَتيتيتيتري (3.53)

تيف ٌستيتيعى الى تحستيتيين خدمتتتيتيه ااتمَتيتية بااتيتي تمرار متيتيت هطتيتي  عوَتيتيه هتيتيذت امفلتيتيرة هتيتيو أ نلى ) تيف ًعتمتيتيد هالمصرتي ظتيتيتم (,  هتيتيذا ًعتيتيني أ نلى المصرتي

 امتحسين المس تمر ل دامة خدمتته المصرفِة الملدمة نوزبائن المتعتموين معه.

بداع المنتج بالاتنتد الى ال همَلىة امنسبِلىة5الجد ل )  ( ترتُالا أ بعتد ا 

 امبعد / المتغيرلى 
امواط 

 ااستبي

الانحراف 

 المعَتري

معتمل الاخصلاف 

(%) 
 مس توى ام تُالا (%)ال همَلىة امنسبِلىة 

 امثتني 66.90 12.90 0.43 3.35 منتج خدًدتلد  

 ال  ل 69.70 11.79 0.41 3.49 تحسين منتج حتلي

بداع المنتج  68.40 10.30 0.35 3.42 ا 

عداد امبتحثين ااتنتداً الى مخرختت برنامج   .(SPSS ver. 26)المطدر: ا 

بتيتيداع امتكنومتيتيو   اتيتيطتً حستيتيتبَلىتً ملتيتيدارت 5ًتيتيو لى الجتيتيد ل ) ذ حللىتيتيق ال   هتيتيو  (3.42)( مستيتي توى ام تُتيتيالا ل بعتيتيتد المتغتيتييرلى المستيتي تلل, ا 

فهتيتيتيذت امنتِ تيتيتية سشتيتيتيير الى مستيتيتي توى اهتيتيتي م عَلىنتيتيتية امبحتيتيتيث رتيتيتيذا  (5),  بامرحتيتيتيوع الى بَتيتيتيتنات الجتيتيتيد ل (3)أ عتيتيتير متيتيتين امواتيتيتيط امفتيتيتيرضي 

(, أ ي بمستيتيتي توى   (0.35)بالملتبتيتيتيل وستيتيتي بة الانحتيتيتيراف المعَتيتيتيتري متشتيتيتيتلى  ال ختيتيتيتبات كاهتيتيتي   (%68.40)أ همَلىتيتيتية بوغتيتيتي  المتغتيتيتييرلى كان )عتيتيتيتل 

تيتيت عتيتير مستيتي توى ال بعتيتيتد أ حصتيتيل بعتيتيد (%10.30)بنستيتي بة معتمتيتيل اختيتيصلاف  لىتيتية تبعثرهتيتيت، أ ملى ,  هتيتيذا ًتيتيدللى عتيتير الدكلىتيتية في ال ختيتيتبات  محد دً

 مثتني بعد )تحسين منتج حتلي(.)تلد  منتج خدًد( المرتبة ال  لى في حين ختل في مس توى ام تُالا ا

 امتحوَل الاحطت  اموضفي لمتغيرلى تجربة امزبون  أ بعتدت -6

تيتيل اهوتيتيت متيتين 7،6سستيتي تعرض الجتيتيدا ل ) لىتيتي  ح امتوضلى ( عتيتير امتتيتيوالي هتتيتيتئج امتحوَتيتيل الاحطتيتيت  اموضتيتيفي لمتغتيتييرلى تجربتيتية امزبتيتيون  أ بعتيتيتدت,  ام

لىتيتي  ح جمعهتيتيت عتيتين عَلىنتيتية امبحتيتيث  فلتيتيتً لاتيتي   دختمهتيتيت في امتيتيبرنامج الاحطتيتيت  امبَتيتيتنات ام  كتيتيما هتيتيو  (SPSS ver. 26)رة الااتيتيتبتهة,  ا 

ل في أ دنات.  ( امتحوَل الاحطت  اموضفي مبعد تفتعل امزبون6الجد ل )                             مفطلى

 امواط ااستبي امفلرة امبعد
الانحراف 

 المعَتري

معتمل الاخصلاف 

(%) 
 (%) ال همَلىة امنسبِلىة

مس توى 

 ام تُالا

 تفتعل امزبون

q11 3.38 0.82 24.21 67.50  الختم 

q12 3.33 0.59 17.76 66.50 امستدس 

q13 3.66 0.62 16.79 73.25 ال  ل 

q14 3.50 0.62 17.61 70.00 امثتني 

q15 3.41 0.57 16.61 68.25  امراب 

q16 3.46 0.62 17.76 69.25 امثتمث 

 69.13 11.55 0.40 3.46 كلَلىتً 
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عداد امبتحثين ااتنتداً الى مخرختت برنامج   .(SPSS ver. 26)المطدر: ا 

 هتيتيو أ كتيتيبر متيتين امواتيتيط  (3.46)(, أ نلى بعُتيتيد )تفتعتيتيل امزبتيتيون( حطتيتيل عتيتير  اتيتيط  حستيتيتبيلى  ملتيتيدارت 6سشتيتيير امنتتيتيتئج المدرختيتية في الجتيتيد ل )

ستيتيتي توى الاهتيتيتي م معَلىنتيتيتية امبحتيتيتيث رتيتيتيذا امبعتيتيتيد كان ( فهتيتيتيذت امنتِ تيتيتية سشتيتيتيير الى أ نلى م 6,  بامرحتيتيتيوع الى بَتيتيتيتنات الجتيتيتيد ل )(3)امفتيتيتيرضي 

(, أ ي بمستيتيتي توى أ همَلىتيتيتية بوغتيتيتي   ختيتيتيتبات عَلىنتيتيتية امبحتيتيتيث كلَتيتيتيتً (%69.13))عتيتيتيتل   (0.40). بالملتبتيتيتيل وستيتيتي بة الانحتيتيتيراف المعَتيتيتيتري متشتيتيتيتلى  ا 

لىة تبعثرهت. (%11.55) بمعتمل اخصلاف وسبصه  ,  هذا ًدللى عر الدكلىة في ال ختبات  محد دً

 بمعتمتيتيل اختيتيصلاف  (82-0.57), بانحتيتيراف معَتيتيتري تتيتيرا ح متيتيت بتيتيين (3.66-3.33)اتيتيتط ااستيتيتبَة مهتيتيذا امبعتيتيد متيتيت بتيتيين فتيتييما ترا حتيتيل  ال   

 .%(73.25-66.50), تلتبوهت أ همَلىة وسبِة مصفت تة ترا ح  مت بين %(24.21-16.61)ترا ح  وسبصه مت بين 

لىتيتي  حطتيتيو  عتيتير أ كتيتيل  اتيتيط حستيتيتبي هي امفلتيتيرة  بالاتيتيتنتد الى متيتيت ذستيتير أ عتيتيلات متيتين معطَتيتيتت,  كتيتين املتيتيول بتيتيأ نلى امفلتيتيرة ا  , بملتيتيدار (q12)م

,  رتيتيتيتيتيذا احصوتيتيتيتيتي  ام تُتيتيتيتيتيالا (%66.50), بمستيتيتيتيتي توى أ همَلىتيتيتيتيتية (%17.76) بمعتمتيتيتيتيتيل اختيتيتيتيتيصلاف  (0.59), بانحتيتيتيتيتيراف معَتيتيتيتيتيتري (3.33)

(,  رتيتيتيذا  كتيتيتين املتيتيتيول بتيتيتيأ نلى امتيتيتيزبائن ٌستيتيتي تجَبوا نوعتيتيتير ض امتيتيتي  ًلتيتيتيدمهت المصرتيتيتيف)امستيتيتيتدس(,  متيتيتيت هطتيتيتي  عوَتيتيتيه هتيتيتيذت امفلتيتيتيرة هتيتيتيو أ نلى )

لىتيتي  حللىلتيتي  أ عتيتير  اتيتيط  تيفِة الملدمتيتية متيتين المصرتيتيف ل ترتلتيتيي الى المستيتي توى ا ي ًتوكعتيتيه امتيتيزبائن. بالملتبتيتيل فتيتيت نلى امفلتيتيرة ام امعتيتير ض المصرتي

, بمستيتيتيتيتي توى أ همَلىتيتيتيتيتية (%16.79) بمعتمتيتيتيتيتيل اختيتيتيتيتيصلاف  (0.62), بانحتيتيتيتيتيراف معَتيتيتيتيتيتري (3.66), بملتيتيتيتيتيدار (q13)حستيتيتيتيتيتبي هي امفلتيتيتيتيتيرة 

المصرتيتيتيف ٌستيتيتيعى الى معتلجتيتيتية شتيتيتيكا ى امتيتيتيزبائن ا احصوتيتيتي  ام تُتيتيتيالا )ال  ل(,  متيتيتيت هطتيتيتي  عوَتيتيتيه هتيتيتيذت امفلتيتيتيرة هتيتيتيو أ نلى ),  رتيتيتيذ(73.25%)

 (,  هذت ااتلة تعد سَحة كي ل تتفتقم المشكلات امطغيرة امنتتجة عن اول تلد  الخدمة نوزبائن.مبتشرةً 

 ( امتحوَل الاحطت  اموضفي مبعد امبُئة المتدًة7الجد ل )

 امواط ااستبي امفلرة امبعد
الانحراف 

 المعَتري

معتمل الاخصلاف 

(%) 
 (%) ال همَلىة امنسبِلىة

مس توى 

 ام تُالا

 امبُئة المتدًة

q17 3.31 0.82 24.77 66.25 امستدس 

q18 3.53 0.84 23.87 70.50 امثتمث 

q19 3.34 0.69 20.75 66.75  الختم 

q20 3.88 0.66 17.12 77.50 ال  ل 

q21 3.44 0.69 20.09 68.75  امراب 

q22 3.71 0.56 14.97 74.25 امثتني 

 70.67 13.01 0.46 3.53 كلَلىتً 

عداد امبتحثين ااتنتداً الى مخرختت برنامج   .(SPSS ver. 26)المطدر: ا 

 هتيتيو أ كتيتيبر متيتين امواتيتيط  (3.53)(, أ نلى بعُتيتيد )امبُئتيتية المتدًتيتية( حطتيتيل عتيتير  اتيتيط  حستيتيتبيلى  ملتيتيدارت 7سشتيتيير امنتتيتيتئج المدرختيتية في الجتيتيد ل )

( فهتيتيتيذت امنتِ تيتيتية سشتيتيتيير الى أ نلى مستيتيتي توى الاهتيتيتي م معَلىنتيتيتية امبحتيتيتيث رتيتيتيذا امبعتيتيتيد كان 7,  بامرحتيتيتيوع الى بَتيتيتيتنات الجتيتيتيد ل )(3)امفتيتيتيرضي 

(, أ ي بمستيتيتي توى أ همَلىتيتيتية بوغتيتيتي   ختيتيتيتبات عَلىنتيتيتية امبحتيتيتيث كلَتيتيتيتً (%70.67))عتيتيتيتل   (0.46). بالملتبتيتيتيل وستيتيتي بة الانحتيتيتيراف المعَتيتيتيتري متشتيتيتيتلى  ا 

لىة تبعثرهت. (%13.01)اخصلاف وسبصه بمعتمل   ,  هذا ًدللى عر الدكلىة في ال ختبات  محد دً

 بمعتمتيتيتيل  (0.84-0.56), بانحتيتيتيراف معَتيتيتيتري تتيتيتيرا ح متيتيتيت بتيتيتيين (3.88-3.31)فتيتيتييما ترا حتيتيتيل  ال  اتيتيتيتط ااستيتيتيتبَة مهتيتيتيذا امبعتيتيتيد متيتيتيت بتيتيتيين 

 .%(77.50-66.25)تة ترا ح  مت بين , تلتبوهت أ همَلىة وسبِة مصفت  %(24.77-14.97)اخصلاف ترا ح  وسبصه مت بين 

لىتيتي  حطتيتيو  عتيتير أ كتيتيل  اتيتيط حستيتيتبي هي امفلتيتيرة  , بملتيتيدار (q17) بالاتيتيتنتد الى متيتيت ذستيتير أ عتيتيلات متيتين معطَتيتيتت,  كتيتين املتيتيول بتيتيأ نلى امفلتيتيرة ام

,  رتيتيتيتيتيذا احصوتيتيتيتيتي  ام تُتيتيتيتيتيالا (%66.25), بمستيتيتيتيتي توى أ همَلىتيتيتيتيتية (%24.77) بمعتمتيتيتيتيتيل اختيتيتيتيتيصلاف  (0.82), بانحتيتيتيتيتيراف معَتيتيتيتيتيتري (3.31)

ر امبُئتيتية المتدًتيتية(,  هتيتيذا ًعتيتيني أ نلى  تيف يهتيتيتم بملاحظتيتيتت امتيتيزبائن عنتيتيد تطتيتيوٍ )امستيتيتدس(,  متيتيت هطتيتي  عوَتيتيه هتيتيذت امفلتيتيرة هتيتيو أ نلى )المصرتي

المصرتيتيتيف ضتيتيتيعَف متيتيتين ناحِتيتيتية ا شراك امتيتيتيزبائن في كراراتتيتيتيه الداخوَتيتيتية  تحدًتيتيتيداً تطتيتيتيميم بَلىصتيتيتيه المتدًتيتيتية متيتيتيت ًتيتيتينعك  اتيتيتيوبتً عتيتيتير اهطبتعتيتيتيت م 

لىتيتي  حللىلتيتي  أ عتيتير  اتيتيط حستيتيتبي هي امفلتيتيرة  امستيتيووسَة تيف. بالملتبتيتيل فتيتيت نلى امفلتيتيرة ام , بانحتيتيراف معَتيتيتري (3.88), بملتيتيدار (q20)تجتيتيتت المصرتي
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,  رتيتيذا احصوتيتي  ام تُتيتيالا )ال  ل(,  متيتيت هطتيتي  عوَتيتيه هتيتيذت امفلتيتيرة (%77.50), بمستيتي توى أ همَلىتيتية (%17.12) بمعتمتيتيل اختيتيصلاف  (0.66)

لتيتيترب بتيتيين مراكتيتيز امعمتيتيل  امتيتي  ًوختيتيد بُنهتيتيت علاكتيتيتت عمتيتيل مكثفتيتية(,  هتيتيذا دمَتيتيل عتيتير هتيتيو أ نلى )المصرتيتيف ًتيتينظم مكاتبتيتيه  شتيتيكل ًتيتيوفر ت

 اه م المصرف بأ اووب ام تُالا الداخلي منعتً متزاحم اموظت ف  ارباك امعمل.

 ( ترتُالا أ بعتد تجربة امزبون بالاتنتد الى ال همَلىة امنسبِلىة8الجد ل )

المعَتريالانحراف  امواط ااستبي امبعد / المتغيرلى   
معتمل الاخصلاف 

(%) 
 (%)ال همَلىة امنسبِلىة 

مس توى 

 ام تُالا

 امثتني 69.13 11.55 0.40 3.46 تفتعل امزبون

 ال  ل 70.67 13.01 0.46 3.53 امبُئة المتدًة

 70.00 11.61 0.41 3.50 تجربة امزبون

عداد امبتحثين ااتنتداً الى مخرختت برنامج   .(SPSS ver. 26)المطدر: ا 

ذ حللىتيتيق تجربتيتية امزبتيتيون  اتيتيطتً حستيتيتبَلىتً ملتيتيدارت 8ًتيتيو لى الجتيتيد ل )  هتيتيو أ عتيتير متيتين  (3.50)( مستيتي توى ام تُتيتيالا ل بعتيتيتد المتغتيتييرلى امتتيتيتب , ا 

فهتيتيتيذت امنتِ تيتيتية سشتيتيتيير الى مستيتيتي توى اهتيتيتي م عَلىنتيتيتية امبحتيتيتيث رتيتيتيذا المتغتيتيتييرلى كان  (8),  بامرحتيتيتيوع الى بَتيتيتيتنات الجتيتيتيد ل (3)امواتيتيتيط امفتيتيتيرضي 

(, أ ي بمستيتي توى أ همَلىتيتية بوغتيتي   بنستيتي بة معتمتيتيل  (0.41)بالملتبتيتيل وستيتي بة الانحتيتيراف المعَتيتيتري متشتيتيتلى  ال ختيتيتبات كاهتيتي   (%70.00))عتيتيتل 

تيتيت عتيتير م (%11.61)اختيتيصلاف  لىتيتية تبعثرهتيتيت، أ ملى ستيتي توى ال بعتيتيتد أ حصتيتيل بعتيتيد )امبُئتيتية المتدًتيتية( ,  هتيتيذا ًتيتيدللى عتيتير الدكلىتيتية في ال ختيتيتبات  محد دً

 (.تفتعل امزبونالمرتبة ال  لى في حين ختل في مس توى ام تُالا امثتني بعد )

 اخصبتر فرضَتت امبحثثاهَتً: 

 اخصبتر امفرضَلىة امر ُسة ال  لى  فرضَت ت امفرعَة. -2

 .(Pearson)هتتئج اخصبتر فرضَلىة الارتبتط امر ُسة نوبحث بالع د عر معتمل الارتبتط  ًعرض (9الجد ل )            

بداع المنتج  تجربة امزبون9الجد ل )  ( علاكة الارتبتط بين ا 

 المتغير امتلىتب 

 المتغير المس تلل
ة تجربة امزبون  مس توى المعنوً

بداع المنتج  0.000 **0.708 ا 

ة اضغر اٌ ست ي (%99))**( سشير الى مس توى ثلة اكبر ا  ٌست ي   .(0.01), أ ي مس توى معنوً

عداد امبتحثين بالاتنتد الى مخرختت برنامج   .     (SPSS ver. 26)المطدر: ا 

ذ سشتيتيتيير امنتِ تيتيتية هتيتيتيذت الى  حتيتيتيود علاكتيتيتية(**0.708)حللىتيتيتيق متيتيتيت وستيتيتيبصه  (r)( ٌشتيتيتيير الى أ نلى معتمتيتيتيل الارتبتيتيتيتط 9الجتيتيتيد ل ) ارتبتيتيتيتط  , ا 

تيتية  بتيتيداع المنتيتيتج  تجربتيتية امزبتيتيون,  هي أ كتيتيل متيتين املیمتيتية المعَترًتيتية  (0.000)ةردًتيتية ذات دللة احطتيتيت َة معنوً .  هتيتيذا ًتيتيدللى (0.05)بتيتيين ا 

بتيتيداع المنتيتيتج, متيتيت  عتيتير أ نلى تجربتيتية امزبتيتيون لمصرتيتيف المشرتيتيق امعتيتيربي الااتيتيلا،(  كتيتين تعزٍزهتيتيت  شتيتيكل عتيتيتم بمجتيتيرد ا حتيتيداث تغَتيتيير ا  تيتيتبي في ا 

تيتية امف تيتي  عتيتير )ًؤكلىتيتيد سلى لىتيتي  هطلى بتيتيداع المنتيتيتج  تجربتيتية رضتيتيَلىة امر ُستيتية ال  لى )الارتبتيتيتط(  ام تيتية بتيتيين ا  هنتيتيتك علاكتيتية ارتبتيتيتط  ذات دللة معنوً

بداع المنتج ( ًعرض عتيتيتيتيتيتيتيتيتيتيتيتيتيتيتيتيتيتيتيلاكتت الارتبتط بين أ بعتد 22 الجتيتيتيتيتيتيتيتيتيتيتيتيتيتيتيد ل ) (.امزبون   تجربة امزبون.ا 

بداع المنتج  تجربة امزبون( علاكة الارتبتط بين 22الجد ل )  أ بعتد ا 

ة تجربة امزبون المس تلل                      امتتب   مس توى ام تُالا مس توى المعنوً

د 
بعت
أ 

ع 
دا
ا ب

تج
لمن ا

 

 ال  ل 0.000 **0.683 تلد  منتج خدًد
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 امثتني 0.000 **0.495 تحسين منتج حتلي

ة اضغر اٌ ست ي (%99))**( سشير الى مس توى ثلة اكبر ا  ٌست ي   .(0.01), أ ي مس توى معنوً

عداد امبتحثين بالاتنتد الى مخرختت برنامج   .(SPSS ver. 26)المطدر: ا 

 (,  كن بَتن  تفسير مت ًأ تي:22 ااتنتداً الى معطَتت الجد ل )

تيتيتية  (**0.683)أ نلى بعتيتيتيد )تلتيتيتيد  منتيتيتيتج خدًتيتيتيد( حللىتيتيتيق معتمتيتيتيل ارتبتيتيتيتط وستيتيتيبصه   -أ     سشتيتيتيير هتيتيتيذت امنتِ تيتيتية الى , (0.000)بمستيتيتي توى معنوً

تيتيتية بُنتيتيتيه  بتيتيتيين تجربتيتيتية امزبتيتيتيون.  هتيتيتيذا ًعتيتيتيني أ نلى تجربتيتيتية امزبتيتيتيون لمصرتيتيتيف   حتيتيتيود علاكتيتيتية ارتبتيتيتيتط ةردًتيتيتية ذات دللة احطتيتيتيت َة معنوً

تيتية  المشرتيتيق امعتيتيربي الااتيتيلا،(  كتيتين تعزٍزهتيتيت  شتيتيكل عتيتيتم بمجتيتيرد ا حتيتيداث تغَتيتيير ا  تيتيتبي في بعُتيتيد تلتيتيد  منتيتيتج خدًتيتيد, متيتيت ًؤكلىتيتيد سلى

تيتيتي  عتيتيتير )امفرضتيتيتيَلىة امفرعَلىتيتيتية ا لىتيتيتي  هطلى تيتيتية بتيتيتيين بعتيتيتيد تلتيتيتيد  منتيتيتيتج خدًتيتيتيد  تجربتيتيتية ل  لى  ام هنتيتيتيتك علاكتيتيتية ارتبتيتيتيتط ذات دللة معنوً

 .(امزبون

تيتيتية  (**0.495)أ نلى بعتيتيتيد )تحستيتيتيين منتيتيتيتج حتيتيتيتلي( حللىتيتيتيق معتمتيتيتيل ارتبتيتيتيتط وستيتيتيبصه  -ب ,  سشتيتيتيير هتيتيتيذت امنتِ تيتيتية الى (0.000)بمستيتيتي توى معنوً

تيتيتية ب  ُنتيتيتيه  بتيتيتيين تجربتيتيتية امزبتيتيتيون.  هتيتيتيذا ًعتيتيتيني أ نلى تجربتيتيتية امزبتيتيتيون لمصرتيتيتيف  حتيتيتيود علاكتيتيتية ارتبتيتيتيتط ةردًتيتيتية ذات دللة احطتيتيتيت َة معنوً

تيتية  المشرتيتيق امعتيتيربي الااتيتيلا،(  كتيتين تعزٍزهتيتيت  شتيتيكل عتيتيتم بمجتيتيرد ا حتيتيداث تغَتيتيير ا  تيتيتبي في بعُتيتيد تحستيتيين منتيتيتج حتيتيتلي, متيتيت ًؤكلىتيتيد سلى

تيتيتي  عتيتيتير ) لىتيتيتي  هطلى تيتيتية بتيتيتيين بعتيتيتيد تحستيتيتيينامفرضتيتيتيَلىة امفرعَلىتيتيتية امثتهَتيتيتية  ام منتيتيتيتج حتيتيتيتلي  تجربتيتيتية  هنتيتيتيتك علاكتيتيتية ارتبتيتيتيتط ذات دللة معنوً

 .(امزبون

 اخصبتر امفرضَة امر ُسة امثتهَة  فرضَت ت امفرعَة -6

ي ٍرمتيتيز   بامرمتيتيز  مكاهنتيتيت اخصبتيتيتر هتيتيذت امفرضتيتيَة  فر عهتيتيت عتيتين ةرًتيتيق اعتيتي د معتمتيتيل الانحتيتيدار )امتتيتيأ ثير( ا لى تيتي وستيتي بة (β)با  , فهتيتيو ًفعلى

ي ٍرمتيتيز فًتيتيلًا عتيتينتتيتيأ ثير المتغتيتييرلى المستيتي تلل/امبعد )عنتيتيدمت ًتغتيتييرلى بملتيتيدار  حتيتيدة  احتيتيدة( في المتغتيتييرلى امتلىتيتيتب .  , ااتيتي تتمراج معتمتيتيل امتحدًتيتيد ا لى

R)  بامرمز 
2
ي  كن امتنبلىؤ به بوااطة المتغيرلى المس تلل  أ بعتدت.(   , فهو ًبينلى وس بة امتبتٍن في المتغيرلى امتلىتب  ا لى

تيتية  (1.658)ا ستيتيوبة أ كتيتيبر متيتين هظير تيتيت الجد مَتيتية امبتمغتيتية  (T) ملبتيتيول امفرضتيتيَلىة  تيتيالا أ ن تكتيتيون كیمتيتية  أ ي  (0.05)عنتيتيد مستيتي توى معنوً

تيتية  (3.92)ا ستيتيوبة أ كتيتيبر متيتين هظير تيتيت الجد مَتيتية امبتمغتيتية  (F) , بالملتبتيتيل  تيتيالا أ ن تكتيتيون كیمتيتية(%95)بمستيتي توى ثلتيتية  عنتيتيد مستيتي توى معنوً

 (Sekaran & Bougie, 2016: 382-385).بحستيتيتيالا الجتيتيتيدا ل الاحطتيتيتيت َة المعتمتيتيتيدة في (%95)أ ي بمستيتيتي توى ثلتيتيتية  (0.05)

عرض الجد ل )  ( هتتئج اخصبتر فرضَلىة امبحث امر ُسة امثتهَة )امتأ ثير(.  22ً 

بداع المنتج( تأ ثير 22الجد ل )  في تجربة امزبون ا 

معتمل امتحدًد  المتغيرلى 

(R
2
) 

معتمل الانحدار 

 (β))امتأ ثير( 

 

 (T)كیمة 

 ا سوبة

 (F)كیمة 

 ا سوبة

مس توى 

ة  المعنوً
 امتلىتب  المس تلل

بداع المنتج  0.000 78.387 8.854 0.817 0.501 تجربة امزبون ا 

عداد امبتحثين بالاتنتد الى مخرختت برنامج   .(SPSS ver. 26)المطدر: ا 

R)(الى أ نلى وستيتيتي بة معتمتيتيتيل امتحدًتيتيتيد 22ٌشتيتيتيير الجتيتيتيد ل )
2
تيتيتي متيتيتيت (0.501)بوغتيتيتي   ( بتيتيتيداع المنتيتيتيتج ًفعلى ,  سشتيتيتيير هتيتيتيذت امنتِ تيتيتية  الى أ نلى ا 

تيتيت امنستيتي بة المتبلِتيتية  (%50.1)وستيتيبصه  تيف كِتيتيد امبحتيتيث, أ ملى فصعتيتيود الى عوامتيتيل  (%49.9)متيتين امتبتيتيتٍن ااتضتيتيل في تجربتيتية امزبتيتيون نومصرتي

تيتيط امبحتيتيث ااتمَتيتية. بالملتبتيتيل فتيتيت نلى معتمتيتيل الانحتيتيدار  شتيتيير هتيتيذا الى أ نلى امتغتيتييرلى ,  ٌ (0.817)بوغتيتي  وستيتيبصه  (β)أ ختيتيرى  تيتيير داختيتيلة في مخطلى

تيف بملتيتيدار  حتيتيدة  احتيتيدة اتيتيُنعك  عتيتير تجربتيتية امزبتيتيون بنستيتي بة  بتيتيداع المنتيتيتج نومصرتي عتيتير أ اتيتيتس أ نلى معتيتيتدلة الانحتيتيدار  (%81.7)في ا 

ذ أ نلى (Y=a+bX)الخطتيتيي امبستيتي َط تتمثلىتيتيل بالمعتيتيتدلة   ثتيتيل المتغتيتييرلى المستيتي تلل.  كتيتيذلك فتيتيت نلى كیمتيتية  (X) ثلىتيتيل المتغتيتييرلى امتتيتيتب  في حتيتيين  (Y), ا 

(T)   تيتيتيتية  (1.658) هي أ كتيتيتيتيبر متيتيتيتين هظير تيتيتيتيت الجد مَتيتيتيتية  (8.854)ا ستيتيتيتيوبة بوغتيتيتيتي أ ي بمستيتيتيتي توى ثلتيتيتيتية  (0.05)عنتيتيتيتيد مستيتيتيتي توى معنوً
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تيتيتية  (78.387)ا ستيتيتيوبة بوغتيتيتي   (F).  أ ن كیمتيتيتية (95%) عنتيتيتيد  (3.92) هي أ كتيتيتيبر متيتيتين هظير تيتيتيت الجد مَتيتيتية  (0.000) بمستيتيتي توى معنوً

تيتية  لىتيتي  . (%95)أ ي بمستيتي توى ثلتيتية  (0.05)مستيتي توى معنوً  بالاتيتيتنتد الى هتيتيذت امنتتيتيتئج ًتيتيتم كبتيتيول امفرضتيتيَلىة امر ُستيتية امثتهَتيتية )امتتيتيأ ثير(, ام

تيتي  عتيتير ) تيتية هطلى بتيتيداع المنتيتيتج فيهنتيتيتك تتيتيأ ثير ذ  دللة معنوً ( هتتيتيتئج اخصبتيتيتر 26 في المجتيتيتل هفستيتيه ٌستيتي تعرض الجتيتيد ل ). (تجربتيتية امزبتيتيون ل 

 امفرضَلىتت امفرعَلىة امتلىتبعة نوفرضَة امر ُسة امثتهَة.

بداع المنتج في تجربة امزبون26الجد ل )  ( تأ ثير أ بعتد ا 

بداع المنتج  المتغيرلى امتلىتب  أ بعتد ا 

معتمل 

امتحدًد 

(R
2
) 

معتمل الانحدار 

 (β))امتأ ثير( 

 

 (T)كیمة 

 ا سوبة

 (F)كیمة 

 ا سوبة

مس توى 

ة  المعنوً

 تلد  منتج خدًد

 تجربة امزبون

0.467 0.643 8.266 68.322 0.000 

 0.000 25.278 5.028 0.489 0.245 حتليتحسين منتج 

عداد امبتحثين بالاتنتد الى مخرختت برنامج   . (SPSS ver. 26)المطدر: ا 

 (,  كن بَتن  تفسير مت ًأ تي:26 ااتنتداً الى معطَتت الجد ل )

R)أ نلى بعتيتيد )تلتيتيد  منتيتيتج خدًتيتيد( حللىتيتيق معتمتيتيل تحدًتيتيد   -أ   
2
تيتي متيتيت وستيتيبصه (0.467)وستيتيبصه  ( لىتيتيه ًفعلى ه متيتين  (%46.7),  هتيتيذا ٌشتيتيير الى أ 

تيتيتيت امنستيتيتي بة المتبلِتيتيتية  تيتيتيط امبحتيتيتيث  (%53.3)امتبتيتيتيتٍن ااتضتيتيتيل في تجربتيتيتية امزبتيتيتيون, أ ملى فصعتيتيتيود الى عوامتيتيتيل أ ختيتيتيرى  تيتيتيير داختيتيتيلة في مخطلى

,  هي سشتيتيتيير الى أ نلى امتغتيتيتييرلى في بعُتيتيتيد تلتيتيتيد  منتيتيتيتج خدًتيتيتيد بملتيتيتيدار (0.643)وستيتيتي بة  (β)ااتمَتيتيتية. بالملتبتيتيتيل بوتيتيتينح معتمتيتيتيل الانحتيتيتيدار 

 (8.266)ا ستيتيوبة بوغتيتي  متيتيت ملتيتيدارت  (T).  كتيتيذلك فتيتيت نلى كیمتيتية (%64.3) حتيتيدة  احتيتيدة اتيتيُنعك  عتيتير تجربتيتية امزبتيتيون بنستيتي بة 

تيتية  (1.658) هي أ كتيتيبر متيتين هظير تيتيت الجد مَتيتية امبتمغتيتية  كیمتيتيتيتيتيتيتيتية  . في حتيتيين(%95)أ ي بمستيتي توى ثلتيتية  (0.05)عنتيتيد مستيتي توى معنوً

(F)   تيتيتية  (68.322)ا ستيتيتيوبة بوغتيتيتي عنتيتيتيد مستيتيتي توى  (3.92) هي أ كتيتيتيبر متيتيتين هظير تيتيتيت الجد مَتيتيتية امبتمغتيتيتية  (0.000)بمستيتيتي توى معنوً

تيتية  .  بالاتيتيتنتد الى هتيتيذت امنتتيتيتئج فتيتيت نلى امفرضتيتيَلىة امفرعَلىتيتية ال  لى امتلىتبعتيتية نوفرضتيتيَلىة امر ُستيتية (%95)أ ي بمستيتي توى ثلتيتية  (0.05)معنوً

ة مبعد تلد  منتج خدًد في تجربة امزبون امثتهَة ًتم كبومهت,  هي  .(هطلى  عر )هنتك تأ ثير ذ  دللة معنوً

R)أ نلى بعتيتيد )تحستيتيين منتيتيتج حتيتيتلي( حللىتيتيق معتمتيتيل تحدًتيتيد  -ب
2
تيتي متيتيت وستيتيبصه (0.245)وستيتيبصه  ( لىتيتيه ًفعلى ه متيتين  (%24.5),  هتيتيذا ٌشتيتيير الى أ 

تيتيتيت امنستيتيتي بة المتبلِتيتيتية  تيتيتيط امبحتيتيتيث  (%75.5)امتبتيتيتيتٍن ااتضتيتيتيل في تجربتيتيتية امزبتيتيتيون, أ ملى فصعتيتيتيود الى عوامتيتيتيل أ ختيتيتيرى  تيتيتيير داختيتيتيلة في مخطلى

,  هي سشتيتيتيير الى أ نلى امتغتيتيتييرلى في بعُتيتيتيد تحستيتيتيين منتيتيتيتج حتيتيتيتلي بملتيتيتيدار (0.489)وستيتيتي بة  (β)ااتمَتيتيتية. بالملتبتيتيتيل بوتيتيتينح معتمتيتيتيل الانحتيتيتيدار 

 (5.028)ا ستيتيوبة بوغتيتي  متيتيت ملتيتيدارت  (T).  كتيتيذلك فتيتيت نلى كیمتيتية (%48.9) حتيتيدة  احتيتيدة اتيتيُنعك  عتيتير تجربتيتية امزبتيتيون بنستيتي بة 

تيتية  (1.658) هي أ كتيتيبر متيتين هظير تيتيت الجد مَتيتية امبتمغتيتية  . في حتيتيين كیمتيتيتيتيتيتيتيتية (%95)أ ي بمستيتي توى ثلتيتية  (0.05)عنتيتيد مستيتي توى معنوً

(F)   تيتيتية  (25.278)ا ستيتيتيوبة بوغتيتيتي عنتيتيتيد مستيتيتي توى  (3.92) هي أ كتيتيتيبر متيتيتين هظير تيتيتيت الجد مَتيتيتية امبتمغتيتيتية  (0.000)بمستيتيتي توى معنوً

تيتية  تنتد الى هتيتيذت امنتتيتيتئج فتيتيت نلى امفرضتيتيَلىة امفرعَلىتيتية امثتهَتيتية امتلىتبعتيتية نوفرضتيتيَلىة امر ُستيتية .  بالاتيتي (%95)أ ي بمستيتي توى ثلتيتية  (0.05)معنوً

ة مبعد تحسين منتج حتلي في تجربة امزبون  .(امثتهَة ًتم كبومهت,  هي هطلى  عر )هنتك تأ ثير ذ  دللة معنوً

ال كتيتيثر تتيتيأ ثيراً في تجربتيتية امزبتيتيون هتيتيو بعُتيتيد )تلتيتيد  منتيتيتج (, فتيتيأ نلى امبعتيتيد 26معتمتيتيل الانحتيتيدار )امتتيتيأ ثير( في الجتيتيد ل )  متيتين ختيتيلال تحدًتيتيد       

 خدًد(، في حين ختل بام تُالا امثتني بعُد )تحسين منتج حتلي(.

 المبحث امراب : الاا تنصتختت  امتوضَتت

 الاا تنصتختت -أ  لً 

ة بين ابداع  -2  المنتج  أ بعتدت  تجربة امزبون.اشترت هتتئج امتحوَل الى  حود علاكة ارتبتط ةردًة ذات دللة احطت َة معنوً
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ة ل بداع المنتج  أ بعتدت في تجربة امزبون . -6  اشترت هتتئج امتحوَل الى  حود تأ ثير ذ  دللة معنوً

متيتين ختيتيلال حستيتيتب معتمتيتيل الانحتيتيدار)امتأ ثير(  ختيتيد ان امبعتيتيد ال كتيتيثر تتيتيأ ثيراً في تجربتيتية امزبتيتيون هتيتيو بعُتيتيد )تلتيتيد  منتيتيتج خدًتيتيد(، في حتيتيين  -3

 مثتني بعُد )تحسين منتج حتلي(.ختل بام تُالا ا

  خد أ نلى امعر ض المصرفِة الملدمة من المصرف ل ترتلي الى المس توى ا ي ًتوكعه امزبائن ممت أ دى الى ضعف اا ت تب م مهت. -4

  حود ضعف في هظتم تبتدل المعوومتت في المصرف ممت ًنعك  عر مس توى تحسين الخدمتت الملدمة نوزبائن. -5

تيف متيتين ناحِتيتية ا شراك امتيتيزبائن في كراراتتيتيه الداخوَتيتية  تحدًتيتيداً تطتيتيميم بَلىصتيتيه المتدًتيتية متيتيت ًتيتينعك  اتيتيوبتً عتيتير ًوختيتيد ضتيتيعف  -6 في المصرتي

 اهطبتعت م امسووسَة تجتت المصرف.

 امتوضَتت -ثاهَتً 

 امتأ سَد عر ادارة المصرف بتطبَق ابداع المنتج بأ بعتدت متأ ثيرت في تعزٍز تجترب امزبائن  الاحصفتظ رم. -2

 امعمل عر تحسين امعر ض الملدمة الى امزبائن متحتكي توكعت م  امتفوق عووت. -6

امعمتيتيل عتيتير احتيتيرال مراحعتيتية فورًتيتية منظتيتيتم تبتيتيتدل المعوومتيتيتت  تحتيتيدًث امبَتيتيتنات  عتيتير المستيتي توى الداختيتيلي  الختيتيتر  مًتيتيمان مستيتي توى  -3

 خدمة عتلي نوزبائن.

ر بَلى  -4 صتيتيتيه المتدًتيتيتية متيتين ختيتيتيلال تعتيتيتيتملا م المتكتيتيررة، فًتيتيتيلًا عتيتيتين الااتيتيتي تمرار في ام كتيتييز عتيتيتير ملاحظتيتيتيتت امتيتيزبائن عنتيتيتيد تطتيتيتيميم  تطتيتيوٍ

 تحسين ام تُالا الداخلي نومصرف منعتً متزاحم اموظت ف  ارباك امعمل  تأ خرت.
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 )موحق اا  رة الااتبتهة(

بداع المنتج -  ا ور ال  ل: ا 

 طت ص  اا تخدامتت تختوف الى حد سبير عن المنتج امستبق. تلد  منتج )اوعة ا  خدمة( بخ تلد  منتج خدًد : -ا لً 

 

 محتًد اتفق اتفق تمتمت امفلتيتيتيرات
ل 

 اتفق

ل اتفق 

 تمتمت

1 
      .ٌسعى المصرف الى تلد  خدمتت خدًدة نوزبائن بأ ا تمرار

      وس بة تلد  المصرف لخدمتته الجدًدة اعر ملترهة بالمطترف الاخرى.  2

3 
المصرتيتيتيف امواتيتيتيت ل امتعرًفِتيتيتية امتيتيتي  سستيتيتيتعد امزبتيتيتيون عتيتيتير معرفتيتيتية الختيتيتيدمتت  تيتيتيت  

 المصرفِة الجدًدة.

     

4 
زًتيتيد متيتين  ًتيتيؤمن المصرتيتيف ان الابتيتيداع في تلتيتيد  خدمتتتيتيه الجدًتيتيدة ًلوتيتيل الخستيتيترة ٍ 

 امعوا د.

     

      ٌس تعين المصرف في تلد  خدمتت خدًدة ةهتت خترحِة. 5

 ادختل تحسُنتت عر المنتج ااتلي )اوعة ا  خدمة( مزيادة ادالت  شكل سبير.تحسين منتج حتلي :  –ثاهَتً 

 

 امفلتيرات
 محتًد اتفق اتفق تمتمت

ل 

 اتفق

ل اتفق 

 تمتمت 

      ٌسعى المصرف الى تحسين خدمتته ااتمَة بأ ا تمرار. 6

      ًتب  المصرف ااووب امتحسين المس تمر في تلد  افًل الخدمتت  بأ كل امتكامَف. 7

     يهتم المصرف بتحسين خدمتته ااتمَة من خلال درااة ارال امزبائن  متكون اكثر امتنًا  8
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  كبولً بامنس بة لهم.

      ًعتمد المصرف في تحسين خدمتته الملدمة عر هظتم تبتدل معوومتت دكِق بين اكستمه. 9

      اادًثة.ًعتمد المصرف في تحسين خدمتته ااتمَة عر امتكنوموحِت  10

 ا ور امثتني: تجربة امزبون

 تفتعل امزبون :هو اي شعور اوال كان اوبي ام ا تبي ًبدر من امزبائن ااتمَين ا  امستبلين حول تجتررم لخدمتت المنظمة. -أ  ل

 

 امفلتيرات
 ل اتفق تمتمت ل اتفق محتًد اتفق اتفق تمتمت

      يهتم المصرف بتوفير معوومتت كافِة عن زبا نه.  11

      ٌس تجَالا امزبائن نوعر ض ام  ًلدمهت المصرف. 12

      ٌسعى المصرف الى معتلجة شكا ى امزبائن مبتشرةً. 13

ر امعلاكتيتية متيتي  امزبتيتيون  الاحصفتيتيتظ بتيتيه ل ةتيتيول  14 تيف بتطتيتيوٍ يهتيتيتم المصرتي

 مدة زمنَة.

     

زبا نتيتيتيه متيتيتين ختيتيتيلال امواتيتيتيت ل امتكنوموحِتيتيتية ًتواضتيتيتيل المصرتيتيتيف متيتيتي   15

 اادًثة.

     

      ًلدم المصرف مزبا نه خدمتت متميزة  ةودة تفوق توكعت م. 16

 هي تومَفة من الموحودات المتدًة   ير المتدًة كامتسهَلات  الاثاث  المعدات  امزي امر ي نوعتموين  ام   كن ان تكلىون  امبُئة المتدًة : -ثاهَتً 

 ضورة  اضحة لدى امزبون عن المنظمة.

 امفلتيرات
اتفق 

 تمتمت
 محتًد اتفق

ل 

 اتفق

ل 

اتفق 

 تمتمت

ر امبُئة المتدًة بملاحظتت امزبائن.  17       يهتم المصرف عند تطوٍ

18 
سستيتيتهم امبُئتيتية الداخوَتيتية نومصرتيتيف في تعزٍتيتيز ضتيتيورة امزبتيتيون عتيتين الخدمتيتية 

 الملدمة .

     

19 
تيف ب تُتيتيالا المكاتتيتيالا  الممتيتيرات بطرًلتيتية سستيتيهل عتيتير امزبتيتيون  يهتيتيتم المصرتي

اموضول الى ملدم الخدمة.
 

     

20 
 شتيتيكل ًتيتيوفر تلتيتيترب بتيتيين مراكتيتيز امعمتيتيل  امتيتي  ًتيتينظم المصرتيتيف مكاتبتيتيه 

 ًوخد بُنهت علاكتت عمل مكثفة.

     

21 
تيف عتيتير امعتيتيتموين امتيتيزي الموحتيتيد ةجتيتيزل متيتين ثلتفتيتية تلتيتيد   ًفتيتيرض المصرتي

 الخدمة في المصرف.

     

      ًعد موك  المصرف منتا بتً من حِث اهولة  ضول امزبائن امَه. 22

 


