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 بأداء ا في تحقيق التمايزمالتوجه الريادي ونظام المعلومات التسويقي ودوره

 الرشيد والرافدينفي مصرفي   تحليليةالاعمال: دراسة 
 م. رأفت عواد موسى التميمي م.

 كلية الادارة والاقتصاد -جامعة البصرة 
 11/1/1015تاريخ قبول النشر:          10/9/1014تاريخ استلام البحث: 

 المستخلص 

المصارف بناء واختبار انموذج مفاهيمي وعملي يحاكي مدى امكانية تحقيق البحث الى  سعى        

 .لمعلومرا  التورويقيمتغيرر  التوجرا الريراد  ون رام الالعراقية للتمايز في اداء الاعمال باعتمادها 

( مورتجوبا  مرن الر ين 46تمثل مجتمع البحث بمصرفي الرشيد والرافدين وباختيار عينة مكونة من )

ع رئيوة في جم كأداةيشغلون درجة )مدير، معاون مدير، مدير  الاقوام(، وقد استخدمت الاستبانة 

 البحرثميردان بران بلروا المصررفين عنها البحث  التي تمخض ، وتجود  ابرز الاستنتاجا البيانا 

للتمررايز فرري الاداء يتررأجر بدرجررة قويررة فرري رسررد التوجررا الريرراد  وبنرراء وت رروير ن ررام المعلومررا  

الاسررتراتيجية الواةررحة  لتحديررد موررارا  ت رروير وابتكررار الخرردما  الجديرردة  غيررا التوررويقي، و

، امرا في انتراج وتقرديد الخردما او استخدام التكنولوجيا  لإدخال وةعف اجراء التغييرا  الجوهرية

المصرفين الرؤية التي تشجع على بلروا التمرايز فري  ةرورة ان تتبنى ادارتااهد التوصيا  فكانت 

وةرع عرن الاداء باعتماد استراتيجيا  رسمية وبرامج محددة زمنيا  لابتكرار خردما  جديردة، ف ر   

 الاليا  التي تنصب على التحوين الموتمر للخدما  المقدمة مقارنة  بالمنافوين.

الابداع، تقبل المخاطرة، المبرادرا  التنافورية، ن رام التوجا الرياد ،  :مصطلحات الرئيسة للبحثال

 المعلوما  التوويقي، التمايز، تمايز الخدمة، تمايز العاملين، تمايز الصورة.
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Abstract 

     The research seeks to build and test conceptual and practical model 

simulates the possibility of achieving differentiation in Iraqi Banks in 

respect of business performing through depending on the variables of 

entrepreneurial orientation and marketing information system. The research 

society is represented by Al-Rasheed and Al-Rafidain Banks through 

choosing a sample Consists of (64) respondent work in the degree of 

(manager, assistant manager, department manager) in branches work within 

Basrah governorate. Questionnaire is used as major tool collects data. The 

most prominent conclusion is the studied banks gaining differentiating in 

performance is affected strongly by painting entrepreneurial orientation in 

addition to build and develop marketing information system. The main 

recommendation is that the banks managements should adopt the vision 

which encourages reaching the differentiation in performance by depending 

on official strategy and time specified program to innovate new services . 

Also it is necessary to put devices that achieve the continuous improvement 

of presented services comparing with the competitors. 
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 منهجية البحث :المبحث الاول

 مشكلة البحث  -اولاا 

لا يخفررى علررى المتتبررع لبيمررة الاعمررال المعاصرررة ومررا تشررهد  مررن تحررولا  واسررعة وج ريررة فرري      

مع يررا  ومعررالد المشررهد التنافورري الترري افرررز  مفرراهيد مثررل قالمنتجررا  المتفوقررةق وقالخرردما  

المتميررزةق وقالقيمررة الاعلررىق الترري شرركلت برردورها تحررديا  جديرردة ومعقرردة امررام المن مررا  ومنهررا 

رف العراقية . اذ تواجا ه   المصارف تحديا  كبيرة للتنافس في بيمة مفتوحة تورم  بردخول المصا

منافوين يشكلون تهديدا  للمصرارف الموجرودة وكر لل المنافورة فيمرا برين المصرارف التري تعمرل فري 

الووق العراقية خاصة وانها تعتمد علرى اليرا  ون رد لا تورتجيب كمرا ينبغري للتغيررا  البيميرة، ممرا 

ي رراعف مررن مشرركلة ابتعادهررا عررن التوجررا الريرراد  والتمررايز مررا بررين الاعمررال ي ررعف دورهررا فرري 

وافتقارها لن د المعلوما  التوويقية التي تشكل المجوا  المتحووة لاستشرعار وفهرد التغيررا  اولا  

والدراسررة ، وهرر ا يمثررل تحررديا  كبيرررا  لعمررل المصررارف العراقيررة، وهرر   المشرركلة بحاجررة للبحررث بررأول

 بتعمق، وه ا ما تبنا  البحث بعنوانا الرئيس ومتغيراتا الفرعية.

 وقد صاا الباحث ه   المشكلة بعدد من التواؤلا  الاتية:         

 التوجا الرياد  ؟ وما م محا. عينة البحثهل تتبنى ادارتا المصرفين  -1

 ؟ميدان البحث كيف يمكن تعزيز التوجا الرياد  في المصرفين  -2

 صرفين المبحوجين ن د معلوما  توويقية مت ورة ؟هل يعتمد الم -9

 كيف يمكن ت وير ن ام معلوما  توويقي في المصرفين المبحوجين ؟ -6

 هل يحقق المصرفين المبحوجين تمايزا  في اداء اعمالهما ؟ -5

مررا دور كررل مررن التوجررا الريرراد  ون ررام المعلومررا  التوررويقي فرري تحقيررق التمررايز للمصرررفين  -4

 المبحوجين ؟

 اهمية البحث –ثانياا 

لتوليفة من المتغيرا  الفكرية التي طالما ح يت باهتمام  صديات من خ ل البحث اهميتا يوتمد      

يحاكي الواقع الفعلي لمت لبرا  الاسرتجابة انموذج ، وتأطير ه   المتغيرا  في الباحثين والممارسين

يمكرن الخرروج بهرا التي والتوصيا  استقراء النتائج  ف    عن اهميتا في، المصرفيةلبيمة الاعمال 

على تقديد خدما  يدركها الزبائن علرى  العراقية في جانبا العملي لدعد القدرا  التنافوية للمصارف

 انها متمايزة.

 البحثاهداف  -ثالثاا 

مفاهيمي وعملي يوهد في ت روير الريرادة فري الاعمرال وبمرا يرنعكس  انموذج المواهمة في ايجاد -1

 عامة والمصارف خاصة.ز الاداء في المن ما  العراقية على تماي

وتحقيرق التفروق المصررفية التوجا الريراد  كفلورفة شراملة فري اداء الاعمرال  اهمية تبني توةي  -2

 التنافوي.

يرة التري تورهد فري تروفير المعلوماتللمن ومرة  ين المبحروجينرفلمصرالتأكيد على ةرورة اعتماد ا -9

 التوويقية. المعرفةواغناء 

وخرردما  المصرررفين  بررأداءالارتقرراء  ترردعد وتعررززوالمقترحررا  العمليررة الترري تقررديد التوصرريا   -6

 .المبحوجين

  المخطط الفرضي للبحث –رابعاا 

متغيرين موتقلين هما قالتوجا الرياد  ون ام باعتماد بحث الافتراةي لل مخ ط تصميد التد         

 (1، وكما يوة  ذلل الشكل )المعلوما  التوويقي، فيما تمثل المتغير المعتمد بالتمايز في الاداء
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 الافتراضي للبحث المخطط (1الشكل )

 فرضيات البحث –خامساا 

 الم روحة الى ج ث فرةيا  رئيوة، وهي: للإشكالية تصدياالبحث في  استند    

وجرود ع قرة ارتبراط وترأجير ذا  دلالرة معنويرة برين التوجرا الريراد  الفرةية الرئيورة الاولرى:  -1

 والتمايز في اداء الاعمال.

الفرةية الرئيورة الثانيرة: وجرود ع قرة ارتبراط وترأجير ذا  دلالرة معنويرة برين ن رام المعلومرا   -2

 يز في اداء الاعمال.التوويقي والتما

ون ام التوجا الرياد  كل من تأجير ذا  دلالة معنوية بين وة الثالثة: وجود ع قة الفرةية الرئي -9

 .اداء الاعمالوتحقيق التمايز في  المعلوما  التوويقي

 مجتمع وعينة البحث –سادساا 

تنميرة اللأهميتهمرا ودورهمرا الحيرو  فري تكون مجتمع البحرث مرن مصررفي الرشريد والرافردين       

عينرة بمرن يشرغلون درجرة )مردير، ال، فيمرا تمثلرت ولكونهما من اكبر المصرارف العراقيرة الاقتصادية

الاقوام( في الفروع التابعة له ين المصرفين والعاملة ةمن الحدود الجغرافية   ، مديرمعاون مدير

( اسرتمارة مرن 46افرراد العينرة، وترد اسرترجاع )( استبانة على 72لمحاف ة البصرة، حيث وزعت )

 (.88.8مجموع الاستبانا  الموزعة، وبنوبة استرجاع بلغت )

 اساليب جمع البيانات والمعلومات -سابعاا 

اعتمررد الباحررث فرري بنرراء الجانررب الن ررر  للبحررث علررى اسررهاما  البرراحثين والكتررا  الترري تررد       

(، الحصرررول عليهرررا مرررن المصرررادر العلميرررة والررردوريا  والشررربكة العالميرررة للمعلومرررا  )الانترنرررت

 فيما يخص الجانب العملي.الميدانية المعايشة الى جانب اسلو  استخدمت الاستبانة و

 ت الاستبانةقياس ثبا -ثامناا 

 تماسرل تقيريد ترد حيرث القيرا  ل سرتبانة، لفقرا  الداخلي الاتواق اختبار بإجراء قام  الباحث       

وبلغرت قيمرة معامرل الثبرا  للتوجرا  .((Cronbach Alpha ألفرا كرونبرا  معامرل المقيا  بحورا 

(، فيمرا كران 79.6) (، والتمايز في الاداء%83.7(، ون ام المعلوما  التوويقي )%88.6الرياد  )

تتمترع بشركل عرام  (على ان اداة الدراسرة )الاسرتبانة وه ا يدل(، 92.0معامل الثبا  ل ستبانة ككل )

 بموتوى عال من الثبا .

 اساليب التحليل الاحصائي -تاسعاا 

ف علرى مردى صرحة الفرةريا  انموذجرا للوقرووتحليل  ن اجل تحقيق اهداف البحث واختبارم      

 وت بيقاتا الجاهزة. (SPSS ver.20)، استخدم الباحث البرنامج الاحصائي امن عدمه

 التوجه الريادي  :الثانيالمبحث 

 Entrepreneurial Orientation Concept مفهوم التوجه الريادي -اولاا 

 

 التوجه الريادي
 الابداع 

 تقبل المخاطرة 

المبادرات التنافسية 

 نظام المعلومات التسويقي
قاعدة البيانات التسويقية 

الاستخبارات التسويقية 

 بحوث التسويق 

نظم دعم القرارات التسويقية 

 التمايز في الاداء
تمايز الخدمة 

 تمايز العاملين 

 تمايز الصورة 
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الريادة من اكثر المفاهيد شيوعا  في مجالا  البحوث والدراسا  الادارية، وعلى الرغد  تعد        

، والباحثون في ه ا المجال يحملون وجها  ن ر متباينة ااخت ف واسع حول مفهومه من ذلل يوجد

فقد استخدم ه ا ، (Morris et al, 2008: 9شكلها )ا وطبيعة الانش ة التي تتعريفهحول 

التي  لوصف الولوك الرياد  في داخل المن ما  الكبيرة والمتوس ة للتأكيد على الجهودالمص ل  

 فهي تشتمل على  (Lukes, 2012: 29)لغرض تنفي  الانش ة الابداعية التن يمية  تت لب الموارد

 أو تحوين بما في ذلل ت وير المن مة، التي تواجا للتحديا  مبتكرة أو خ قة لبحث عن حلولا

 المهام لأداء الجديدة والتكنولوجية الإدارية اعتماد التقنيا ، ف   عن المنتجا  والخدما 

 .(Kurgun et al, 2011: 341) التن يمية

ال اهرة التن يمية  باناالرياد  ( التوجا Avloniti & Salavou, 2007: 567) وقد عرف    

قية والتنافوية وبما يوهد في تغيير المشهد التي تعكس القدرة الادارية للقيام بالمبادرا  الاستبا

عمليا  بناء الاستراتيجية نا أب( Rauch et al, 2009: 762)    عد  والتنافوي لصال  المن مة، 

 Arief etواشار كل من ) ،التي توفر للمن مة الاسس لصنع القرارا  واتخاذ الاجراءا  الريادية

al, 2013: 46 ارسا  وانش ة صنع للتعبير عن انماط العمليا  والمم(  بان ه ا المفهوم استخدم

 : Beliaeva, 2014) بينفيما  تؤد  بالمن مة لتكون قائدة التجديد في ميدان الاعمال،القرار التي 

واتخاذ  بالأنش ةالعملية الاستراتيجية التي تتي  للمن مة القيام يعبر عن بان التوجا الرياد   (46

 القرارا  الابداعية التي تعزز الميزة التنافوية والمركز الووقي لها.

الاستراتيجي ال   يعتمد منهجية التغيير العمل ويمكن تعريف التوجا الرياد  بانا اسلو        

ب ريقة استباقية الاستجابة لمت لبا  بيمة العمل  فيتوظيف الافكار الابتكارية توليد والموتمر و

 المن مة في مركز الصدارة والقيادة الووقية في مجال اداء الاعمال.ت ع 

  اهمية التوجه الريادي -ثانياا 

 تت لرررب بيمرررة الاعمرررال اليررروم مرررن المن مرررا  ان تكرررون رياديرررة اذا مرررا اراد  البقررراء والنمرررو         

(Yoon, 2012: 248 فقد اجبتت الكثير من الدراسرا  والبحروث فري مجرال الادارة الاسرتراتيجية ،)

للنجاح التن يمي والوصول الى مورتويا  الاداء المتفروق،  رئيوا  بان التوجا الرياد  يشكل عنصرا  

ف رر   عررن ان المن مررا  ذا  التوجررا الريرراد  القررو  لررديها اداء اف ررل مررن ن يرتهررا فرري نفررس 

وجا يعد بمثابة وسريلة تمكرن المن مرة مرن توظيرف التغييررا  فري المنتجرا  واليرة الصناعة، فه ا الت

الووق ل ستفادة من الفرص الناشمة والتي لا توعى المن ما  الاخرى الى استغ لها، ومرن جرد فران 

الموررتويا  الاعلررى مررن التوجررا الريرراد  توررم  للمن مررا  وتع يهررا القرردرة علررى اكتشرراف واغتنررام 

 ,Gathungu et alاستباقي وبما يعزز ادائها  وتحقيق التفوق على المنافورين. ) الفرص على نحو

2014: 336.) 

استراتيجية ت روير روح المبرادرا  فري  نحوكما ادركت العديد من المن ما  ةرورة التحول       

ممارستها، وفي الواقع ه ا التحول شكل استجابة للكثير من التحديا  التي تواجا تلل المن مرا  فري 

اداء اعمالها وبالخصوص الازدياد الوريع للمنافوين الجدد، وبروز شعور بعدم جردوى فري اسراليب 

الامرر  (،Jalilian et al, 2013: 644لاف رل  )الادارة التقليديرة فيهرا، وتراجرع فري قروى العمرل ا

والتري للمن مرة فلورفة الرياديرة ال ها من خر ل ت رويرالمزايا الممكن اكتوابولد القناعة الكافية ب ال  

ورهد فري خلرق كمرا ت ،توسرعالنمرو والعلرى  تواعدالتي جديدة الخدما  المنتجا  والابتكار  اهمهامن 

ز يعزف    عن ت ،تواعد المن مة في الحفاظ على موقفها التنافويقوة العمل المحفزة التي يمكن أن 

 (.Kuratko, 2009: 427م لتحقيق المنجزا  العالية )منا  م ء

 ابعاد التوجه الريادي -اا ثالث

 (Kraus et al,2012: 165ابعاد رئيوة، والمتمثلة بالاتي:) ةلى ج جعيرتكز التوجا الرياد       

 Innovativeness  الابداع   -1  

في ظل بيمة العمل الديناميكية  للمنافوةاصب  الابداع يشكل احد العوامل المهمة والمحركة      

 ان  قا  من ان، Banks & Winston, 2008: 1))الموتدامة الحالية لبناء الميزة التنافوية 

 بل، قطاستجابة للفرص فتمكن المن ما  من ان تكون اكثر كفاءة واكثر لا الاسهاما  الابداعية 
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اي ا  تواعدها على بناء القابليا  التي تتي  لها التكيف مع التغيير والنمو والمنافوة في الاسواق 

(Lee & Tan, 2012: 985 فالمن ما  الريادية دائما  تبحث عن التغيير وتوتجيب لا وتقوم ،)

 & Lumpkin) اكد إذ (،Nyanjom, 2007: 37بتوظيفا كفرصة على اسا  الابداع الهادف )

Dessالابعاد  ان ( بان الابداع يعد واحدا  من الابعاد ال رورية للمن ما  الريادية، على الرغد من

، الا ان الابداع هو البعد موتوى التوجا الرياد الاخرى في التوجا الرياد  مجتمعة  توتخدم لقيا  

 ( Dafel, 2012:27ريادية ) الوحيد ال   يجب ان يكون موجودا  حتى تكون تلل المن ما 

والابداع عادة  ما يفهد بانا ادخال شيء جديد او اجراء تحوين ملحوظ على المنتجا  او      

بان الابداع لا يقا   Blodacchino, 2009: 3)) بينو( Kaasa & Vadi, 2008: 5العمليا  )

ال رق الجديدة والاكثر  ، ولكنا اي ا  يمثلفحوب من خ ل المنتجا  والخدما  الجديدة المقدمة

صال  الشركة واصحا  المصلحة فيها، تخدم م التي التحويل الموتمر للمعرفة والافكار فاعلية في

الالية التي من خ لها المن ما  ت ور  ناأب( Balan & Lindsay, 2010: 4) فيما وصفا ك   من

للتغييرا  الووقية، والتكنولوجية، ، والن د الم لوبة ل ستجابة القيمة عبر المنتجا ، والعمليا 

( بان الابداع في مجال الاعمال Sawhney et al, 2006: 76) اوة و، وتحركا  المنافوين

عدة وك لل يمكن ان يحدث في ا  بعد من ن ام العمل، الا ان المن ما   يمكن ان يأخ  اشكالا

ية لجميع جوانب عملياتها، وبما ينبغي ان تدرك بان الابداع عملية منهجية توتلزم الدراسة المتأن

 لزبائن وليس الاشياء الجديدة فقط.يعزز من قابلياتها على توليد القيمة الجديدة والم افة ل

  Risk Taking تقبل المخاطرة -1

ة جديد او عملي مشروعيمثل تقبل المخاطرة بعدا  اخر للتوجا الرياد  ال   ين و  عليا كل       

 ,Dafelما كان متوقعا )تكون النتيجة المتحققة مختلفة ع الفرصة لاحتمالا  انتغيير وبما يخلق 

الولوك الرياد  التي تتبع التحرك او غالبا  ما توتخدم لوصف حالة عدم التأكد  فهي(، 29 :2012

لفشل، ويتد التركيز على وامكانية تعرةها لاستشعار نوبة كبيرة من موارد المن مة وذا  الصلة ب

ذا  الموتويا  المتوس ة بدلا  من تلل الشديدة وغير المن ب ة، ولكن القيمة فيما بعد  المخاطرة

 Kraus:  166نحو امتصاص عدم التأكد بدلا  من الخوف منا ) المن مةالمخاطرة ستعود بتوجيا 

et al, 2012( ويشير ،)Boohene et al, 2012: 79 المخاطرة هناك تراب ا  ما بين ( بان

جود تقبل المخاطرة موتوى المخاطر التي وي ت وير ممارسا  الأعمال الريادية، الابتكار فيو

تنعكس على القرارا  بشأن تخصيص الموارد، ف   عن الخيارا  في الووق والمنتجا ، مما 

 يعكس ب ريقة معينة معايير وموتوى اتخاذ القرار في الموتوى التن يمي.

 Noer، وهي: )وقياداتها الادارية المن مة تواجهها يمكني انواع من المخاطر الت ةوهناك ج ج      

et al, 2013: 23) 

د قبل وتكون في شكل من اشكال المخاطرة المرتب ة مع دخول الووق الجدي مخاطر الاعمال: -أ

 تكنولوجيا غير مجربة.الاختبار او استخدام 

 نفقا  او قرض كبير دون معرفة كافية عن فرص النجاح. صورةوت هر في  :المخاطرة المالية -ب

وتنعكس في شكل مواقف المدراء نحو تحديد العمل والتحرك الاستراتيجي ال   قد  :الافراد -ج

 يؤجر لاحقا  على تقدمهد )نموهد( الوظيفي.

 Competitive Aggressivenessالمبادرات التنافسية  -3

يشير ه ا البعد الى جهود المن مة الرامية الى تحقيق التفوق على منافويها في الصناعة من خ ل    

لبلوا ه   الاهداف  الجريمةوةع اهداف طموحة لزيادة حصتها في الووق واتخاذ الخ وا  

(Coulthard ,2007: 2فا ،) الريادية هي التي تميل الى التحد  المباشر وبشكل مكثف  لمن ما

(، والمبادرا  Callaghan&Venter,2011:31لمنافوين من اجل تحوين مركزها الووقي،)ل

جود بالاستجابة التي قد تكون وجها  تيين من اشكال المواجهة، الاول شكلتأخ   ان التنافوية يمكن

الى الووق حيث المنافوين موجودين  المن مةلوجا او المواجهة المباشرة للمنافوين مثل دخول 

على تحركا  المنافوين  ها، فيما يتحدد الشكل الثاني في المواجهة برد الفعل من جانببالفعل

والموتجدا  الاخرى في الووق الحالي مثل خفض الاسعار او الت حية بالربحية من اجل 
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 للأسواقالمحاف ة على حصتها الووقية عندما يقدم المنافوون منتجا  جديدة 

(Kusumawardhani, 2013: 37.) 

التقدم والنمو في الووق عن طريق توجيا انتباهها التنافوي  بإحرازالمن مة المبادرة وتوت يع     

اك عدة طرق لنقاط ال عف الموجودة لدى المنافوين والتركيز على التغلب عليها في انتاجها، وهن

 ,Thompson & Stricland) على حوا  ةعف المنافوين منها:لتحقيق مكاسب تنافوية 

2001: 187 ) 

م حقة زبائن المنافوين ال ين تعد منتجاتهد متخلفة من حيث الجودة او الوما  او الاداء، وفي  -أ

مثل ه   الحالا  غالبا  ما يمكن لأ  منافس لديا منتج اف ل اقناع الزبائن المهتمين في الاداء 

 بالتحول الى ع متا التجارية.

المنافوين ال ين لديهد ع مة تجارية ةعيفة، فغالبا  ما يمكن  من ما محاولة الاستحواذ على  -ب

للمتحد  ال   لديا مهارا  توويق قوية وع مة تجارية معروفة كوب الزبائن من المنافوين الاقل 

 شهرة.

التركيز على المناطق الجغرافية التي يكون للمنافس فيها حصة ةعيفة في الووق او التي يب ل  -ج

 فيها مجهودا  اقل في التوويق.

الانتبا  بشكل خاص لق اعا  المشترين وشرائحهد التي يتجاهلها المنافس او التي لا يكون  -د

 موتعدا  بدرجة مناسبة لخدمتها.

 مات التسويقي نظام المعلو :الثالث المبحث

 Concept    Marketing Information System مفهوم نظام المعلومات التسويقي -اولاا 

عندما قدم الخبير  1344تاريخيا  ترجع اصل فكرة ن ام المعلوما  التوويقي الى عام         

دقيق ( جوهر ه   الفكرة ان  قا  من ةرورة الاعتماد على ن ام William Robertالامريكي )

(، ولقد قدم أول 57:  2444لجمع البيانا  ومعالجتها وتحليلها لتقديمها الى متخ   القرار )البكر ، 

قمجموعة من الإجراءا  والأساليب  على انا( Cox and Goodتعريف له ا الن ام من قبل )

 :Goni , 2008) تحليل المخ ط وعرض المعلوما  لاستخدامها في اتخاذ القرارا  التوويقيةلل

ن ام الإدارة ال   يعمل جنبا إلى جنب مع ن د المعلوما  الوظيفية الأخرى لدعد فهو يعتبر  ،(72

ون را  (، Deshpande, 2013: 72)في حل المشاكل التي تتعلق بتوويق منتجاتها  المن مةإدارة 

المعلوما  في الوقت الحاةر باعتبارها المورد القو  ال   يوفر المعرفة  تشكلهاهمية التي لأل

ال زمة حول مت لبا  الزبون وعوامل البيمة الاخرى المتغيرة التي لها تأجير رئيوي على نجاح 

 تقوم عن طريقهاقالعملية التي  يعكسه ا الن ام  اخ  (،Rad et al, 2013: 143المن ما  )

القيمة من اصولها الفكرية الموتندة الى المعرفة، والتي تن و  على خلق، ونشر، د يتولبالمن ما  

 .(Kahhu et al, 2013: 173) واستخدام المعلوما  على النحو الامثلق

الموجهة نحو توليد لوماتية المن ومة المع يمثلويقي ن ام المعلوما  التو ويرى الباحث بان     

ونشر واستخدام المعلوما  عن احتياجا  ورغبا  الزبائن الحاليين والمحتملين وتحركا  

 التغييرا  في بيمة الاعمال.استشعار وفهد قدرة المن مة على المنافوين، وبما يعمق من 

  الدور الاستراتيجي لنظام المعلومات التسويقي -ثانياا 

المعلوما  في عالد اليوم ةرورة لا غنى عنها للمن مة بما تقدما من فرص متاحة لتحقيق  تعتبر   

ميزة تنافوية تتقدم بها على بقية المن ما  الاخرى، وتتعزز ه   الحالة طالما كانت تلل المن ما  

ع تعمل على وفق مفهوم الان مة المفتوحة، سواء كان ذلل في مدخ تها او مخرجاتها بتعاملها م

البيمة الخارجية والتي تعد مصدرا  هائ   للبيانا  والمعلوما ، حتى عد  عملية الوي رة عليها 

امرا  ليس باليوير، ويوتوجب وجود الية لتقديد المعلوما  استنادا  الى معايير الكد والنوع والكلفة 

را  شام   لتن يد والتوقيت المناسب، وليصب  بالتالي ن ام المعلوما  وبخصوصيتا التوويقية اطا

 .(54: 2444)البكر ، . المعلوما  وتقديمها لمراكز اتخاذ القرار واستنادا  الى تلل المعايير

ويمكن تشبيا دور ن ام المعلوما  التوويقية في المن مة بدور القلب في الجود، حيث تكون       

   المتمثليقوم القلب بدور المعلوما  هي الدم ون ام المعلوما  التوويقية هو القلب، ففي الجود
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بال بط يؤد  الدور نفوا في  وه ا الن امذلل الدماا،  يبتزويد جميع الاع اء بالدم النقي بما ف

المن مة، فهو يواعد الادارة وباختصار في تخ يط وتحديد الاهداف والرقابة على الانش ة 

تشخيص المشك  ، واتخاذ التوويقية، وك لل يلعب دورا  في توليد المعلوما  والاتصالا ، و

ساهد الانتاج والتوزيع ، من جانب اخر فقد (Hakhu et al, 2013: 175القرارا  الناجحة )

الواسع الن اق في ظهور اسواق كبيرة تت لب عدد كبير من الوس اء بين المنتجين والموتهلكين، 

ان توجا لت وير القرارا  وهؤلاء الوس اء يمكن ان يصبحوا عائقا  امام تدفق البيانا  التي يمكن 

التوويقية المتعلقة باحتياجا  الزبائن ورغباتهد، ونتيجة لاتواع الفجوة بين المنتجين والزبائن يأتي 

 (Freihat, 2012: 328) ن ام المعلوما  التوويقي لردم ه   الفجوة

بان ن ام المعلوما  ( Deshpande, 2013: 76)( Kotni, 2011: 65كل من ) يتفقو   

تزويد مدراء التوويق بالمعلوما  من بينها ، والتي يحقق عدد من المزايا للمن ما  التوويقي

بة لاحتياجاتهد في الوقت ال زمة والصحيحة للتعامل مع استفوارا  الزبائن، وبما يتي  الاستجا

ر المعلوما  التي تمكن من المعالجة الصحيحة والوريعة لشكاوى يتوف ف   عنالمناسب، 

كما انا يدعد جودة القرارا  التوويقية  ،ومشك   الزبائن، وبما يعود على بناء ع قا  جيدة معهد

من خ ل نوعية المعلوما  المتاحة لصناع القرار وبما يتي  الفرصة ل ستفادة من امكانا  الووق 

ي الرقابة غير الموتغلة ومجابهة التهديدا  التوويقية الناشمة، ف    عن مواعدتا للمن مة ف

 الاف ل على الانش ة التوويقية.

 مكونات نظام المعلومات التسويقي  -ثالثاا 

 ,Armstrong & Kotler): يوتند ن ام المعلوما  التوويقي الى ج ث مكونا  اساسية، وهي     

2009: 130) 

 Marketing Database قاعدة البيانات التسويقية -1

موسررعة، وهرري تجميعررا  الكترونيررة  بنرراء قاعرردة بيانررا  داخليررةتعمررد العديررد مررن المن مررا  الررى    

للمعلومررا  عررن الزبررائن والاسررواق الترري يررتد الحصررول عليهررا مررن مصررادر البيانررا  ةررمن شرربكة 

المن مة، ويمكن ان يتصل مدراء التوويق بالمعلوما  الموجودة فري قاعردة البيانرا  ويعملروا عليهرا 

(، وعادة ما Namin, 2013: 223البرامج ويقوموا الاداء)بالفعل لتحديد فرص التوويق ويخ  وا 

يمكن الاتصال بقواعد البيانا  الداخلية بورعة اكبر واقل كلفة من مصادر المعلوما  الاخررى، الا 

انها تمثل بعض المشاكل اي ا  ن را  لان المعلوما  الداخليرة تجمرع لأغرراض اخررى، فقرد لا تكرون 

 (Armstrong&Kotler,2009: 132تخاذ قرارا  التوويق)كاملة او تكون الصورة الخ أ لا

 Marketing intelligenceالاستخبارات التسويقية  -1

ه ا المكون مجموعرة مرن الاجرراءا  والمصرادر المورتخدمة للحصرول علرى المعلومرا   يعكس     

لرل الجهرود (، فهرو يت رمن تChawla , 2003: 3اليومية المتعلقة بالت ورا  في البيمة التوويقية )

فيهرا بشركل مباشرر او المنصبة على جمع المعلوما  عن المجرالا  المحي رة بالمن مرة والتري ترؤجر 

اداة مهمرة جردا  فري عمليرة هر   المعلومرا  وتعرد ، ((Stone & McCall, 2004: 23 غير مباشرر

فري البيمرة ث داو توقرع مرا سريح برالتنبؤ، فهري تورم  للأعمرالالتخ يط الاستراتيجي والادارة الفعالة 

وبمررا يترري  للمن مررة القيررام بالعمررل الاسررتباقي والتفاعررل مررع الت ررورا  الورروقية المتوقعررة، ، التنافوررية

 & Nwokahف    عن تعزيز قدراتها علرى المنافورة مرن خر ل تحورين قراراتهرا الاسرتراتيجية )

Gladson, 2012:32قية مرن (، ويمكن الحصول علرى المعلومرا  فري ن راق الاسرتخبارا  التوروي

والمجرر   ف حالمصررادر الرسررمية وغيررر الرسررمية المختلفررة والترري تترروزع بررين قررراءة الكتررب والصرر

المعلومرا  البحث عن  ف   عن، التحدث الى الزبائن والمجهزين والوس اء في الووقو التجارية،

 (Goni, 2008: 72) .وما الى ذلل حول المنافوين على شبكة الانترنت

 Marketing Research  بحوث التسويق -3

لممارسة الاعمال التجارية وبالخصوص فري خ رد البيمرة  احاسم اتعتبر بحوث التوويق عنصر     

مررن خ لهررا تع رري للمن مررة صررورة واةررحة فيمررا يخررص المكتورربة التنافوررية الحاليررة، فالمعلومررا  

 Overtonجاتهرا )احتياجا  وتوقعا  الزبائن، وبما يؤد  الى ارشادها لكيفية ت روير وتورويق منت
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et al, 2008: 4 ،) مرة تنمب ريقة للمعلوما  عملية ادراك وجمع وتحليل فه   البحوث تعبير عن 

وموةرروعية تورراعد الادارة فرري اتخرراذ القرررارا  الكفيلررة بمعالجررة مشرركلة معينررة او اسررتغ ل فرصررة 

( وقرد عرفتهرا جمعيرة التورويق الامريكيرة علرى انهرا قالوظيفرة Rad et al, 2013: 146تورويقية )

تورتخدم لتحديرد  التريالجمهرور مرع الموروق مرن خر ل المعلومرا   وا الزبرونالتي تحقق الربط برين 

ومعرفررة الفرررص التوررويقية والمشررك   واسرربابها، وبمررا يمكررن مررن مراقبررة وتقيرريد انشرر ة الاداء 

 (.Procter & Jamieson, 2004: 4التوويقي )

 بررإجراءوعرادة مررا تبرررز جملرة مررن المحررددا  الترري يمكرن ان ترردفع الشررركا  الرى تجنررب القيررام        

بحرروث التوررويق، وهرر   المحررددا  يمكررن تصررنيفها الررى اربعررة عوامررل، يمثررل الاول ةرريق الوقررت، 

خر  فرورا فالبحث المنهجي يوتغرق وقتا ، وفي كثير من الحالا  تعتقرد الادارة ان القررار يجرب ان يت

والوقررت لا يوررم  بالبحررث، ويتحرردد الثرراني بترروافر البيانررا  ومرردى وجررود المعلومررا  الكافيررة لاتخرراذ 

القرررارا  الوررليمة الترري يمكررن ان تقررف بوجررا اجررراء البحررث، وينحصررر الثالررث فرري طبيعررة القرررار، 

ة لبحوث التوويق، فيمرا فالقرارا  التكتيكية الروتينية لا تت لب استثمارا  كبيرا  لتبرير النفقا  الكبير

تحقرق المرردودا  التري ترواز   شركلبحروث التورويق، ب لإجرراءيتجلى الرابع بالمنافع مقابل الكلرف 

 Zikmund etالعائد على الاستثمار وتولد المعلوما  التي توهد في تحورين القررارا  التورويقية )

al, 2011: 13). 

 التمايز في اداء الاعمال : المبحث الثالث

  Differentiation in Business Performance  مفهوم التمايز في اداء الاعمال -اولاا 

لمدى نجاح  اعلى ن اق واسع في العديد من المجالا  باعتبار  مقياسالاداء استخدم مفهوم       

القيمة التي تولدها للزبائن ك لل و، التي تدار بهاكيفية للمؤشرا  و في تحقيق اهدافها ةالمن م

 ، اما التمايز فقد عرفا(Gathungu et al, 2014: 346) المصلحة الاخرين واصحا 

((Scheuing  في  المن مة  هاتتنافس بالتي س ا او الخدم ا المنتجبأنا قإةافة الاخت فا  في

قعملية اةافة  ابأن( Kotler, 2003: 315عد  )فيما ، (Rahman, 2011: 23الووق.ق )

ا عما يقدما المنافوون في منتجاته المن مةمجموعة من الاخت فا  ذا  المعنى والقيمة التي تميز 

احداث التغييرا  في سمة المنتجا   الى التمايز شيري( Hamper)ومن وجهة ن ر ، من عروض

 Wambui, 2013: 21)) التي من شأنها ج   زبائن جدد أو زيادة الاستخدام بين الزبائن الحاليين

لة معقدة، اذ لا يوجد تعريف واحد مقبول م( بان التمايز يعتبر موHaarla, 2003: 39)اوة  و، 

بشكل عام لمفهوما يمكن ان يوتند اليا الباحثون في ماهية اهدافا ومناهجا، ولكنا بشكل عام يعبر 

المنافوين، واتباع مدراء التوويق اةافة القيمة لكل من الزبائن والمن مة، والتميز عن مدى عن 

  .في توويق المنتجا  ا  مختلف منهجا  

 لكونها تت لب اجراء الكثير منعملية محفوفة بالمخاطر  تعدفكرة التمايز ان وان  قا  من        

سعيا  وراء خدما  المنتجا  والتوويق المنهج الموتخدم في ، والمخرجا ، والعمليا التغييرا  في 

 & Karakoc)  يبين ومنتجاتها، من مةعلى تف يل الزبائن لل توهد في التأجيرة اةافية قيم توليد

Yilmaz, 2009: 8 )مفهوم التمايز، وهي: يوتند اليهاالتي  المت منا  الرئيوة 

 التمايز هي عملية تن و  على التحول، والتغيير، والابداع. -1 

في المحتملة فرص الو المخاطر الاعتبار ال   يأخ  بعين يعني العمل الموتمر والمنت دالتمايز  -2

 بيمة العمل.

عبر العمل الموتند الى ن د للزبائن  الاعلىالقيمة  بالدرجة الاسا  توليدالتمايز  يوتهدف -6

 الاتصالا  والتنويق الفعال ما بين اقوام المن مة.

 .والابداع ع الابتكارال   يدعد ويشجالإدارة  مبدا  المن مة المتعلمة، واسلو يرتكز التمايز على  -5

على بلوا المن مة قدرة  ناأبالتمايز في اداء الاعمال  وعلى وفق ما تقدم يمكن وصف        

ل لمواردها المادية والبشرية في بناء التوجها  ثالتوظيف الامموتويا  الاداء المتفوقة من خ ل 

 بالمنافوين. الاعلى مقارنة  التوويقية التي تولد للزبون القيمة 

 ال الحالية وضرورة تحقيق التمايزمتطلبات بيئة الاعم -ثانياا 
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 فيللزبائن  بد للمن ما  من تقديد اف ل تجربةفي ظل بيمة الاعمال المنقادة للخدما ، لا     

 ,Mehta et alخدما  عالية الجودة اذا ما اراد  الوصول الى التمايز وتنامي اعمالها ) اع اء

لما صور فريدة من نوعها  ان ترسديمكنها بنجاح ذا  الاداء المتمايز  لمن ما (، فا2494 :2011

عن طريق بناء مزيج توويقي اكثر استجابة للزبائن الموتهدفين، وبالتالي  تقدما من خدما 

 & Al-alakمن موتويا  عالية من رةا وولاء الزبائن ) المنافع تكتوب باست اعتها أن

Tarabieh, 2011 :83 لا يركز فقط على محاولة خلق المكانة  في العروض التوويقيةالتمايز (، و

الفريدة في أذهان الزبائن على أسا  ميزا  منتج فريد من نوعا، ولكنا يعمل بدلا من ذلل على 

  تقديد قيمة تبادلية اكبر من خ ل الع مة التجارية، والإع ن، وقوة المبيعا ، وغيرها من تقنيا

التي توتخدمها الشركا  فالتمايز تعبير عن قدرا  استشعار الووق ، التوويق الفريدة من نوعها

والمواهمة  الموتهدفة الأسواقفي  للنجاحمهما   ، ل ا يعد التمايز م لبا  مع الزبائنوالع قة للتواصل 

 (Safarnia et al, 2011: 139نمو حصتها في الاسواق الحالية )، وك لل في نمو المبيعا 

ال ريق من جد فان وتوفر للزبائن مجموعة متنوعة من الخيارا ،  الحاليةالأسواق التنافوية و      

خاصة  وان  ،(Mclntire, 2011: 2)التمايز  بلوانحو  الوعي للبقاء هوامام المن ما  الوحيد 

، ن را  لان ذلل التمايز المنافوينتمييز خدماتهد عن في مووقي الخدمة غالبا ما يواجهون صعوبة 

وهو أن التمايز أو قيمة ، جانب غير الماد  للخدمة والت زمبال ها فيما يتعلق ي رح مشاكل عدة من

مقدمي الخدما  في وبالنتيجة يلجأ خدما  منافوة ليوت واةحة بوهولة إلى المشتر  المحتمل، 

ض المتمايزة، ومع ذلل فان استراتيجيا  كثير من الأحيان الى استخدام التوعير لتقديد العرو

المنافوين. ع وة  من قبلالتوعير )على سبيل المثال خفض الأسعار( غالبا  ما يتد محاكاتها بورعة 

تنافوية الميزة الؤد  إلى تآكل الهوامش والاسس لخلق ذلل، المنافوة الوعرية الشديدة ت على

ترتبط منتجاتها و لمن ما ا، ول لل فالمنافوة اليوم بين (Amanze, 2008: 23الموتدامة )

الكفيلة  ت وير وتنفي  الاستراتيجيةعملية توجا نحو الوبفي طرق التمايز بينها  وجيقا   ارتباطا  

 (.Andonov, 2006: 5)ِالحاليين والمحتملين منافوين لل بالتصد 

( بان الوعي الى تحقيق التمايز في مجال الخدما  Wahto, 2011: 12) اشاروفي ه ا الصدد      

التي تتي  الاحتفاظ بالزبائن الحاليين الى جانب المصرفية، سوف يكوب المصرف القوة التنافوية 

مع  مقارنة    بالمحصلة ايجابيا  على اداءوزيادة تعام تهد وبما يؤجر الجدد اجت ا  العديد من الزبائن 

التمايز مثلما بان ( Armstrong & Kotler, 2009: 221) ك   منفيما بين ، المصارف الاخرى

ال رق التي تميز نفوها عن لمن مة، ل لل يجب ان تختار يخلق تكاليف ل ان ينتج منافع للزبون يمكن

 المنافوين بعناية، ويوتحق التمايز الاهتمام الى المدى ال   يحقق فيا المعايير التالية: 

 وتهدفين.ممنفعة مرتفعة للمشترين المهد: يقدم التمايز  -1

 من طريقة مميزة. بأكثراو يمكن ان تقدما الشركة  : لا يقدم المنافوون ه ا التمايز،مميز -2

متفوق: يكون التمايز متفوقا  على ال رق الاخرى التري يمكرن ان يحصرل بهرا الزبرائن علرى نفرس  -9

 المنفعة.

 لمشترين ورؤيتا لهد.من الممكن توصيلا: يمكن توصيل التمايز ل -6

 وقائي: لا يوت يع المنافوون تقليد التمايز بوهولة. -5

 محتمل: يوت يع المشترون تحمل دفع التمايز. -4

 مرب : يمكن ان تقدم الشركة التمايز بصورة مربحة. -7

 ابعاد التمايز في اداء الاعمال -ثالثاا 

تمررايز المنررتج أو فرري  مررا تنردرج بجملررة مررن الابعرراد والتري غالبررا  التمررايز فرري اداء الاعمرال يكمرن      

(، وهرر   الابعرراد يمكررن et al, 2012: 56 Akpoyomare، والصررورة. )العرراملينالخدمررة، و

 توةيحها كالاتي:

 Service Differentiation ةتمايز الخدم -1

تحقيرق ميرزة تنافورية مرن  من مرةهي استراتيجية الاعمال التي تحاول بموجبها ال خدمةالتمايز        

 الأخرررى للمن مررا نورربة إلررى القيمررة المتصررورة  لعروةررها الخدميررةخرر ل زيررادة القيمررة المتصررورة 
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(Jaquier, 2010: 1) ،اسرتراتيجيةاحدى ز على الجودة باعتبارها ان ترك يمكن ومن ما  الخدمة 

مجموعرة متنوعرة  مرن خر ليكرون  انينبغي المجال نجاح في ه ا وال ،لتلبية توقعا  الزبائنالتمايز 

(، فجودة الخدمة تعرد متغيررا  مهمرا  فري كورب رةرا Kokemuller, 2011:1) من مكونا  الخدمة

من قبل  المتصورةجودة النتيجة أو النتائج  التي تعبر عنالزبائن سواء اكان ذلل عبر الجودة التقنية 

كيفيرة ونوعيرة  تمثرل، او مرن خر ل الجرودة الوظيفيرة التري التري يتلقاهرا بالفعرلمقابل الخدمة  ونالزب

 ا  أساسري ا  فعمليرة تقرديد الخدمرة تشركل محرور (Lien & Kao, 2009: 522انتراج وتقرديد الخدمرة. )

من الأهميرة أن ين رر للتكنولوجيرا كجرزء مرن الخدمرة وباعتبارهرا وسريلة مرن وسرائل ول لل للتمايز، 

 .(Anym, 2012: 12بين الأعمال والزبائن ) تقديد الخدما  بدلا من عدها حاجزا

 Personnel Differentiation  تمايز العاملين -1

المرؤهلين والمردربين  مرا يكرون لرديها العراملين التي تنج  فري تمرايز الخردما  عرادة   المن ما         

 ويعملرونالعاملين يتبعون الاساليب الاف ل في الاستماع إلى مشاكل الزبرائن ،  فهؤلاء، تدريبا جيدا

 ,Kokemuller)ريرة لتلرل المشرك   وبمرا ي رمن رةراهد ايجراد الحلرول المناسربة والابتكا علرى

الع قا  مرع  تعزيزالحاسمة التي تبرزها قوة العمل المتمايزة في بناء و للأهمية(، ونتيجة 2011:1

توظيرف الأشرخاص المناسربين وت روير اسرتق ا  وجاهردة  الرى توعى المن مرا  بغي ان ين، الزبائن

والتعرويض التري تقلرل مررن  المكافرآ ن رد لتقرديد خردما  عاليرة الجرودة مررع تروفير  مواردهرا البشررية

ئن لا الزبررارةرراء ا الترري تصررب فرري ا خرردمتقررديد الفرراكثر الدراسررا  تؤكررد علررى ان   ،دوران العمررل

الجزء  يمثلالتدريب  كما ان ،(Anym, 2012: 12المتحفزين ) العاملينتحقق الا بوجود يمكن ان ت

ة علرى تلبيرة ال   ينعكس في تزايد مؤه تهد مرن أجرل جعلهرا قرادروالأكثر أهمية في تمايز العاملين 

  ( Devine, 2011: 15) الزبائنجميع توقعا  

 Image Differentiationتمايز الصورة  -3

ذا  المن مة  تجا التي يبديها الجمهور ار والان باعا  المعتقدا  والأفك ةمجموع ويقصد بها       

حول  ا بالاسد التجار ، والابنية، والتنوع من المنتجا  أو الخدما ، والتاريخ، والان باع الصلة

، اذ ان جهود (Weiwei, 2007: 58) .فيهايتفاعل مع العم ء  فردالجودة المقدمة من قبل كل 

على تمايز صورة  ا  بناءفيها الفرق  زبائنيمكن ان يدرك المماجلة المنافوة حتى عندما تبدو 

، منتج او الخدمةمميزة للاو الع مة التجارية المنافع ال الصورةان تنقل  فمن ال رور ، المن مة

والعمل الشاق، ف   الابتكارعبر يوتدعي ت وير صورة قوية ومميزة وموقعا المميز، الامر ال   

صورة في اذهان العامة من النا  في يوم وليلة باستخدام قلة من الاع نا   المن مةيمكن ان ت ور 

 & Armstrong) المن مةفقط، وانما يجب ان تدعد ه   الصورة بكل شيء تقولا وتفعلا تلل 

Kotler, 2009: 218 ع يها فرصة وسمعتها من الأصول التي تالمن مة (، وب لل تعد صورة

الاحتفاظ بالزبائن لتمييز نفوها بهدف تع يد حصتها في الووق، والأرباح، وج   الزبائن الجدد و

 .(Abd-Elsalam et al, 2013: 177الحاليين، وقبل كل شيء النجاح والبقاء في الووق )

 

 الجانب العملي :المبحث الرابع

 البحث ميدان في المصرفينوصف وتشخيص متغيرات البحث  -اولاا 

 التوجه الريادي  متغيرواقع تشخيص  - 1 

  الابداع -أ     

إجابا  عينة البحث ب( الى الاوساط الحوابية والانحرافا  المعيارية المتعلقة 1يشير الجدول )   

( وهو اعلى من 9.56اتجا  بعد الابداع، اذ يعكس الجدول الم كور وس ا  حوابيا  عاما  قيمتا )

(، وكان الانوجام ذو تشتت متوسط في الاجابة يؤكد  الانحراف 9الوسط المعيار  البالغ )

على  امامع ه ا البعد،  بالإيجا كانت  الاجابا  يدل على ان(، وه ا 4.38المعيار  العام البالغ )

 ( وانحراف معيار 6.13( أعلى المتوس ا  الحوابية وبمقدار)1صعيد الفقرا  فقد سجلت الفقرة )

( وبانحراف معيار  2.31( على أدنى متوسط حوابي قيمتا )2(، فيما حصلت الفقرة )1.08)

(1.69.) 



8122086 

 

 

 
 63 

 

 الوسط الحسابي والانحراف المعياري لبعد الابداعية (1)الجدول 
 الانحراف المعياري الوسط الحسابي الفقرة ت

1- 
ادارة المصرف وعلى نطاق واسع بان الابداع يعد ضرورة  تدرك

 .حتمية لمستقبل الاعمال
4.19 1.08 

1 
تعمل ادارة المصرف بصورة مستمرة على تطوير وتقديم الخدمات 

 الجديدة والمبتكرة استجابةا لتوقعات الزبائن واحتياجاتهم.
2.91 1.43 

3 
يتصف الهيكل التنظيمي للمصرف بتشجيع العاملين على توليد وتبني 

 الافكار الجديدة في العمل.
3.48 1.19 

4 
يبادر المصرف وبشكل مستمر الى ادخال التغييرات في التكنولوجية 

 المستخدمة في انتاج وتقديم الخدمات
3.61 1.48 

 0.91 3.54 المؤشر الكلي

 تقبل المخاطرة  -ب

إجابررا  عينررة البحررث ب( الاوسرراط الحوررابية والانحرافررا  المعياريررة المتعلقررة 2يعرررض الجرردول )    

( وهرو 3.85بخصوص بعد تقبل المخاطرة، اذ يعكس الجردول المر كور وسر ا  حورابيا  عامرا  قيمترا )

اعلى من الوسط المعيار ، وكان الانوجام ذو تشتت متوسط في الاجابة يؤكد  الانحراف المعيار  

مرع هر ا البعرد، امرا علرى صرعيد  بالإيجرا كانرت وهر ا مرا يعنري بران الاجابرا  (، 4.88لعام البرالغ )ا

( وانحرررررراف 6.17( أعلررررى المتوسررررر ا  الحوررررابية وبمقررررردار)4الفقرررررا  فقرررررد سررررجلت الفقررررررة )

( وبررانحراف 9.91( علررى أدنررى متوسررط حوررابي قيمتررا )7(، فيمررا حصررلت الفقرررة )1.44معيررار )

 (.1.19معيار  )

 الوسط الحسابي والانحراف المعياري لبعد تقبل المخاطرة (1الجدول )
 الانحراف المعياري الوسط الحسابي الفقرة ت

5- 
المرسومة ومواجهة  للأهدافتدرك ادارة المصرف بان الوصول 

 تأثير بيئة الاعمال يعني اتخاذ اجراءات قوية وشجاعة.
4.03 1.05 

6- 
الجريئة لزيادة امكانية استغلال تعتمد ادارة المصرف المبادرات 

 الفرص المحتملة في حالات تزايد عدم التأكد لصنع القرار.
4.17 1.00 

7- 
تشجع ادارة المصرف العاملين على تحمل المخاطرة المحسوبية 

 بشأن الافكار الجديدة.
3.31 1.13 

1- 
تتجه ادارة المصرف وبشكل قوي الى تفضيل المشاريع عالية 

 المردود العالي.وذات  المخاطر
3.92 1.15 

 0.11 3.85 المؤشر الكلي 

 المبادرات التنافسية  -ج

إجابا  عينة البحث ب( الى الاوساط الحوابية والانحرافا  المعيارية المتعلقة 9يشير الجدول )     

الوسط  حول، اذ يعكس الجدول الم كور وس ا  حوابيا  عاما  المبادرا  التنافويةبخصوص بعد 

، وكان الانوجام ذو تشتت متوسط في الاجابة يؤكد  الانحراف المعيار  (2.65، اذ بلغ )المعيار 

مع ه ا البعد، اما  ولباغلب عينة البحث كانت بال(، وه ا ما يعني بان اجابا  4.38العام البالغ )

( 9.61دار)( على أعلى المتوس ا  الحوابية وبمق11على صعيد الفقرا  فقد سجلت الفقرة )

( وبانحراف 9.92( على أدنى متوسط حوابي )12(، فيما حصلت الفقرة )1.67وانحراف معيار )

 (.1.93معيار  )

 الوسط الحسابي والانحراف المعياري لبعد المبادرات التنافسية (3الجدول )
 الانحراف المعياري الوسط الحسابي الفقرة ت

9- 
تعتمد ادارة المصرف اسلوب تحليل المنافسين كاسأس في رسم 

 توجهاتها الاستراتيجية.
2.49 1.29 

10- 
تتابع ادارة المصرف باستمرار اتجاهات السوق وتعمل على تلبية 

 احتياجات الزبائن المستقبلية للبقاء في ميدان التنافسية
2.61 1.46 

11- 
قيادة السوق  تستهدف من خلالهتتبنى ادارة المصرف توجهاا قوياا 

 في تقديم الافكار والخدمات الجديدة
3.41 1.47 

11- 
ادارة المصرف بفعاليات هجومية لمواجهة التحديات التنافسية تقوم 

 الحالية والمستقبلية لمركزه التنافسي.
1.31 1.39 

 0.91 1.45 المؤشر الكلي 
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 نظام المعلومات التسويقيتشخيص واقع متغير  - 1

  قاعدة البيانات التسويقية -أ

إجابرا  عينرة البحرث ب( الاوسراط الحورابية والانحرافرا  المعياريرة المتعلقرة 6يعرض الجردول )     

بخصروص بعررد قاعرردة البيانررا  التورويقية، اذ يعكررس الجرردول المرر كور وسر ا  حوررابيا  عامررا  اقررل مررن 

متوسرط فري الاجابرة يؤكرد  الانحرراف (، وكران الانورجام ذو تشرتت 2.36الوسط المعيار ، اذ بلرغ )

(، وه ا ما يعني بان اجابا  اغلرب عينرة البحرث كانرت بالورلب مرع هر ا 4.76المعيار  العام البالغ )

( علرررى أعلرررى المتوسررر ا  الحورررابية 16البعرررد، امرررا علرررى صرررعيد الفقررررا  فقرررد سرررجلت الفقررررة )

علرى أدنرى متوسرط حورابي ( 14(، فيمرا حصرلت الفقررة )1.42( وانحراف معيرار )9.84وبمقدار)

 (.1.97( وبانحراف معيار  )2.31)

 قاعدة البيانات التسويقيةالوسط الحسابي والانحراف المعياري لبعد  (4الجدول )
 الانحراف المعياري الوسط الحسابي الفقرة ت

13- 
تمكن قاعدة بيانات التسويق المصرف من توجيه جهوده التسويقية 

 الزبائن الحالييننحو استهداف الزبائن 
3.59 1.19 

14- 
تنظر ادارة المصرف الى قاعدة بيانات التسويق بكونها جانب مهم 

 جداا في ادارة علاقات الزبون.
3.80 1.02 

15- 
تهتم ادارة المصرف دائماا في الحصول على البيانات من الزبائن 

 لبناء قاعدة بيانات التسويق.
3.01 1.65 

16- 
منتظم على تحديث المعلومات في قاعدة يعمل المصرف بشكل 

 بيانات التسويق.
1.91 1.37 

 0.74 1.94 المؤشر الكلي 

 الاستخبارات التسويقية  -ب

إجابررا  عينررة ب( الررى الاوسرراط الحوررابية والانحرافررا  المعياريررة المتعلقررة 5يشررير الجرردول )        

التورويقية، اذ يعكرس الجردول المر كور وسر ا  حورابيا  عامرا  اقرل  الاستخبارا البحث بخصوص بعد 

(، وكان الانوجام ذو تشتت متوسط في الاجابة يؤكد  الانحراف 9.44من الوسط المعيار ، اذ بلغ )

مرع هر ا  بالإيجا (، وه ا ما يعني بان اجابا  اغلب عينة البحث كانت 4.44المعيار  العام البالغ )

( علرررى أعلرررى المتوسررر ا  الحورررابية 17فقرررد سرررجلت الفقررررة )د الفقررررا  البعرررد، امرررا علرررى صرررعي

( علررى أدنررى متوسررط 24(، فرري حررين حصررلت الفقرررة )1.43( وانحررراف معيررار )6.49وبمقرردار)

 .(1.65( وبانحراف معيار  )9.59حوابي )

 الوسط الحسابي والانحراف المعياري لبعد الاستخبارات التسويقية (5الجدول )
 الانحراف المعياري الحسابي الوسط الفقرة ت

17- 
تستخدم ادارة المصرف تقنيات تمكنها من الاطلاع الدائم على 

 تطورات البيئة التسويقية.
4.03 1.09 

11- 
توفر ادارة التسويق في المصرف معلومات قيمة تساعد في رصد 

 ومتابعة وتقييم نشاطات المنافسين اولاا باول.
3.80 1.02 

19- 

التسويق في المصرف بفعاليات وانشطة لاستشعار تقوم ادارة 

الفرص والتنبيه المبكر للتهديدات وبما يكفل اختيار البدائل 

 الاستراتيجية المناسبة.

3.77 1.45 

10- 
توظف ادارة المصرف المعلومات المكتسبة من الزبائن وغيرها من 

 المصادر الاستخباراتية في قراراتها التسويقية.
3.53 1.45 

 0.60 3.60 ؤشر الكليالم 

 بحوث التسويق  -ج

إجابرا  عينرة البحرث ب( الاوسراط الحورابية والانحرافرا  المعياريرة المتعلقرة 4يعرض الجردول )     

بخصرروص بعررد بحرروث التوررويق، اذ يعكررس الجرردول المرر كور وسرر ا  حوررابيا  عامررا  اقررل مررن الوسررط 

(، وكان الانوجام ذو تشتت متوسط في الاجابة يؤكد  الانحرراف المعيرار  9.99المعيار ، اذ بلغ )

يراد مرع هر ا البعرد، امرا (، وه ا ما يعني بان اجابا  اغلب عينرة البحرث كانرت بالح4.58العام البالغ )

( 6.27( علررى أعلررى المتوسرر ا  الحوررابية وبمقرردار)26علررى صررعيد الفقرررا  فقررد سررجلت الفقرررة )
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( 9.94( علررى أدنررى متوسررط حوررابي )21(، فرري حررين حصررلت الفقرررة )1.41) وانحررراف معيررار 

 (.1.27وبانحراف معيار  )

 لتسويقالوسط الحسابي والانحراف المعياري لبعد بحوث ا (6الجدول )
 الانحراف المعياري الوسط الحسابي الفقرة ت

11- 
البحوث التسويقية بشكل دوري  بإجراءتهتم ادارة المصرف 

 ومنتظم.
3.30 1.27 

11- 
تتيح بحوث التسويق للمصرف الفرصة لتشخيص مدى فاعلية 

 استراتيجية التسويق الحالية.
3.34 1.39 

13- 
المشكلات التسويقية  تعتمد ادارة المصرف في تشخيص ومعالجة

 على اجراء بحوث التسويق
3.63 1.53 

14- 

يتبع المصرف منهجية علمية في اجراء البحوث للخروج بالنتائج 

والمقترحات والتوصيات التي تدعم عملية صنع القرار في حالات 

 الغموض وعدم التأكد.

4.17 1.01 

 0.51 3.33 المؤشر الكلي 

 التمايز في اداء الاعمال متغيرتشخيص واقع  -3

 ةتمايز الخدم -أ

إجابرا  عينرة البحرث ب( الى الاوساط الحوابية والانحرافا  المعياريرة المتعلقرة 7يشير الجدول )     

الوسررط  اقررل مررنبخصرروص بعررد تمررايز الخدمررة، اذ يعكررس الجرردول المرر كور وسرر ا  حوررابيا  عامررا  

تشتت متوسط في الاجابة يؤكد  الانحرراف المعيرار  (، وكان الانوجام ذو 2.47المعيار ، اذ بلغ )

مرع هر ا البعرد، امرا  ورلب(، وه ا ما يعني بان اجابا  اغلب عينة البحرث كانرت بال4.77العام البالغ )

( 3.00( علررى أعلررى المتوسرر ا  الحوررابية وبمقرردار)24فقررد سررجلت الفقرررة )علررى صررعيد الفقرررا  

( 2.13( علررى أدنررى متوسررط حوررابي )28ة )(، فرري حررين حصررلت الفقررر1.00وانحررراف معيررار )

 (.1.12وبانحراف معيار  )

 ةالوسط الحسابي والانحراف المعياري لبعد تمايز الخدم (7الجدول )
 الانحراف المعياري الوسط الحسابي الفقرة ت

15- 
يؤشر للمصرف بكونه المبادر الاول في السوق بتقديم الخدمات 

 الجديدة.
2.98 1.42 

16- 
الخدمات التي يقدمها المصرف بكونها فريدة من نوعها تتصف 

 ويصعب للمنافسين تقليدها.
3.00 1.00 

17- 
هناك زيادة مضطردة بعدد الخدمات التي يقدمها المصرف خلال 

 العامين الماضيين.
1.95 1.09 

 1.11 1.19 بجودة اعلى من المصارف المنافسة.المصرف خدماته يقدم  -11

 0.77 1.67 المؤشر الكلي 

 تمايز العاملين -ب

إجابرا  عينرة البحرث ب( الاوسراط الحورابية والانحرافرا  المعياريرة المتعلقرة 8يعرض الجردول )     

بخصرروص بعررد تمررايز العرراملين، اذ يعكررس الجرردول المرر كور وسرر ا  حوررابيا  عامررا  اقررل مررن الوسررط 

الاجابة يؤكد  الانحرراف المعيرار  (، وكان الانوجام ذو تشتت متوسط في 6.47المعيار ، اذ بلغ )

مع ه ا البعرد، امرا  بالإيجا (، وه ا ما يعني بان اجابا  اغلب عينة البحث كانت 4.48العام البالغ )

( 6.99( علررى أعلررى المتوسرر ا  الحوررابية وبمقرردار)91فقررد سررجلت الفقرررة )علررى صررعيد الفقرررا  

تررنص بانررا قيتمتررع العرراملون فرري  ( الترري23(، فرري حررين حصررلت الفقرررة )1.15) وانحررراف معيررار 

( وبررانحراف 9.75المصرررف باللباقررة مررع الزبررائن والتعرراون المثمررر.ق علررى أدنررى متوسررط حوررابي )

 (.1.66معيار  )

 العاملينالوسط الحسابي والانحراف المعياري لبعد تمايز  (1الجدول )
 الانحراف المعياري الوسط الحسابي الفقرة ت

 1.44 3.75 المصرف باللباقة مع الزبائن والتعاون المثمر.يتمتع العاملون في  -19

30- 
يتصف العاملون في المصرف بالثقة والامانة والمصداقية والسرية 

 في علاقتهم مع الزبائن.
4.25 0.99 

 1.15 4.33يتسم العاملون في المصرف بالكياسة وخاصةا في الاوقات او  -31
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 المواقف الحرجة.

31- 
في المصرف مهارات الاتصال وتبادل المعرفة مع يمتلك العاملون 

 الزبائن.
3.95 1.03 

 0.61 4.07 المؤشر الكلي 

 تمايز الصورة -ج

إجابررا  عينررة ب( الررى الاوسرراط الحوررابية والانحرافررا  المعياريررة المتعلقررة 3يشررير الجرردول )        

 حوررابيا  عامررا  اعلررى مررندول المرر كور وسرر ا  ، اذ يعكررس الجررتمررايز الصررورةالبحررث بخصرروص بعررد 

(، وكران الانورجام ذو تشرتت متوسرط فري الاجابرة يؤكرد  الانحرراف 9.31الوسط المعيار ، اذ بلرغ )

مرع هر ا  بالإيجا (، وه ا ما يعني بان اجابا  اغلب عينة البحث كانت 4.83المعيار  العام البالغ )

المتوسررر ا  الحورررابية ( علرررى أعلرررى 96البعرررد، امرررا علرررى صرررعيد الفقررررا  فقرررد سرررجلت الفقررررة )

( علررى أدنررى متوسررط 99(، فرري حررين حصررلت الفقرررة )1.11( وانحررراف معيررار )6.98وبمقرردار)

 (.1.91( وبانحراف معيار  )9.74حوابي )

 الصورةالوسط الحسابي والانحراف المعياري لبعد تمايز  (9الجدول )
 الانحراف المعياري الوسط الحسابي الفقرة ت

33- 
خدماته بالقبول والاحترام من الزبائن واصحاب يحظى المصرف في 

 المصالح.
3.70 1.31 

34- 
يتصف المصرف باسمه التجاري المعروف بالمقارنة مع 

 المنافسين.
4.31 1.11 

35- 
تؤشر الادلة المادية للمصرف من ابنية وصالات استقبال الزبائن 

 برسم صورة طيبة في ذهن الزبائن.
3.10 1.17 

 0.19 3.91 المؤشر الكلي 

 اختبار فرضيات البحث -ثانياا 

 اختبار العلاقات الارتباطية بين متغيرات البحث -1  

متغيرر  ( نترائج اختبرار الع قرا  الارتباطيرة برين 14يعررض الجردول ): الفرةية الرئيورة الاولرى 

وجرود ع قرة ارتبراط ذا  دلالرة معنويرة التوجا الرياد  والتمايز في الاعمرال بمؤشرراتا، اذ يت ر  

له   الع قة  قيمة معامل الارتباط الاجمالي   ارتباطية قوية وطردية، وانمعام بو ،المتغيرينبين 

( هي اكبر 8.17المحووبة ) t، وك لل نجد بان قيمة (4.41( وعند موتوى معنوية )4.764)**بلغ 

 الفرةية الرئيوة الاولى.كد صحة ؤ، وه ا ي(2.44من الجدولية البالغة )

 علاقة الارتباط بين التوجه الريادي والتمايز في اداء الاعمالتحليل  نتائج (10الجدول )
 r t الابعاد

 5.76 0.510* تمايز الخدمة

 5.35 0.761** تمايز العاملين

 1.11 0.746** تمايز الصورة

 1.17 0.740** التمايز في اداء الاعمال )اجمالي(

( نتائج اختبار الع قا  الارتباطية بين متغير  ن رام 11يعرض الجدول )الفرةية الرئيوة الثانية: 

المعلومررا  التوررويقي والتمررايز فرري الاعمررال بمؤشررراتا، اذ يت رر  وجررود ع قررة ارتبرراط ذا  دلالررة 

معنوية بين المتغيرين، وبمعام   ارتباطية قوية وطردية، وان قيمة معامل الارتباط الاجمالي له   

( 3.84المحوروبة ) t(، وك لل نجرد بران قيمرة 4.41( وعند موتوى معنوية )4.564**الع قة بلغ )

 (، وه ا يثبت صحة الفرةية الرئيوة الثانية.2.44هي اكبر من الجدولية البالغة )

 والتمايز في اداء الاعمال نظام المعلومات التسويقينتائج تحليل علاقة الارتباط بين  (11الجدول )
 r t الابعاد

 6.11 0.611** تمايز الخدمة

 6.14 0.501** تمايز العاملين

 10.60 0.591** تمايز الصورة

 9.16 0.540** التمايز في اداء الاعمال )اجمالي(

 بين متغيرات البحث التأثيرعلاقات الاختبار  -1
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متغير  التوجا ( نتائج اختبار الع قا  التأجيرية بين 11يعرض الجدول )الفرةية الرئيوة الاولى: 

الريرراد  والتمررايز فرري الاعمررال بمؤشررراتا، فقررد بلغررت قيمررة معامررل الارتبرراط الاجمررالي لهرر   الع قررة  

 F( وهرري اكبررر مررن قيمررة 23.63المحورروبة ) Fوقيمررة  (4.41( وعنررد موررتوى معنويررة )4.564)

( مرن التغييرر الحاصرل فري 51(، وانهرا فورر  ) 4.41) ( لموتوى معنوية6.49الجدولية البالغة )

، ممررا يعنرري برران تحقيررق المصرررفين المبحرروجين للتمررايز فرري  R2تمررايز الاداء حوررب معامررل التحديررد 

 وه ا يدعد صحة الفرةية الرئيوة الاولى. الاداء يتأجر بدرجة قوية بالتوجا الرياد .

 في اداء الاعمالنتائج علاقة الانحدار البسيط بين التوجه الريادي والتمايز  (11الجدول )
 المتغير المستقل

 المغير المعتمد

 التوجه الريادي
R2 

F 

B الجدولية المحسوبة 

 4.03 66.16 0.51 0.656 التمايز في اداء الاعمال

( نتررائج اختبررار الع قررا  التأجيريررة بررين متغيررر  ن ررام 11يبررين الجرردول )الفرةررية الرئيوررة الثانيررة: 

المعلوما  التوويقي والتمايز في الاعمال بمؤشراتا، فقد بلغت قيمة معامل الارتباط الاجمرالي لهر   

( لمورتوى 6.49الجدوليرة ) F( وهي اكبر من قيمرة 57.23المحووبة )  F(، وقيمة 4.583)الع قة 

( من التغيير الحاصرل فري تمرايز الاداء حورب معامرل التحديرد 42(، وانها فور  ) 4.41) معنوية

R2 باعتمادها لن ام ، مما يعني بان تحقيق المصرفين المبحوجين للتمايز في الاداء يتأجر بدرجة قوية

 .لثانيةوه ا يدعد صحة الفرةية الرئيوة ا المعلوما  التوويقي،

 علاقةالانحدار البسيط بين نظام المعلومات التسويقي والتمايز في اداء الاعمالنتائج  (21الجدول)
 المتغير المستقل

 المغير المعتمد

 نظام المعلومات التسويقي
R2 

F 

B الجدولية المحسوبة 

 4.03 57.19 0.61 0.519 التمايز في اداء الاعمال

نترائج اختبرار الع قرا  التأجيريرة برين متغيرر  ( 11يعررض الجردول )الفرةية الرئيوة الثالثة:       

بين كل من التوجا الرياد  ون ام المعلوما  التوويقي والتمايز فري الاعمرال بمؤشرراتا، فقرد بلغرت 

( وهي اكبر مرن 83.12المحووبة ) F(، وقيمة 4.776قيمة معامل الارتباط الاجمالي له   الع قة )

( مرن التغييرر الحاصرل فري 75(، وانهرا فورر  ) 4.41( لموتوى معنوية)6.49الجدولية ) Fقيمة 

، مما يعني بان تحقيق المصرفين المبحوجين للتمايز في الاداء R2تمايز الاداء حوب معامل التحديد 

وه ا يدعد صحة الفرةرية  ن ام المعلوما  التوويقي،بمتغير  التوجا الرياد  ويتأجر بدرجة قوية 

 الثالثة.لرئيوة ا

بين التوجه الريادي ونظام المعلومات التسويقي  الانحدار المتعددنتائج علاقة  (13الجدول )

 كمتغيرين مستقلين والتمايز في الاعمال كمتغير معتمد
 ينالمستقل ينالمتغير

 المغير المعتمد

  ، نظام المعلومات التسويقالتوجه الريادي
R2 

F 

B الجدولية  المحسوبة 

 4.03 83.12 0.75 0.774 التمايز في الاعمال

 

 الاستنتاجات والتوصيات :المبحث الخامس

 الاستنتاجات -اولاا 

 الواسرعنتائج المصرفين باعتبارهما حالة واحدة ل بيعة عملهما والتشرابا بتعميد  البحثاتجا          

لقرروانين  خاةرعينجرزء كبيررر منرا لكونهمرا فري نمرط الادارة والخردما  المقدمرة، وقررد يعرود هر ا فري 

وتعليما  واحدة لانهما جزء من الق اع الحكومي الر   تشررف عليرا الدولرة، وحرصرا  مرن الباحرث 

 الاسرتنتاجا في جعلهما ق اعا  واحدا  ممكن ان يكرون منافورا  لق راع المصررف الخراص، وتتوةر  

 على وفق الاتي:

الاهميرة التري يشركلها الابرداع باعتبرار  ةررورة ومت لبرا   ين المبحروجينرفالمص ادارتا توتوعب -1

مورارا  ت روير  لتحديرداتيجية الواةرحة  اساسيا  للبقاء في ميدان الاعمال، الا انها لا تمتلرل الاسرتر

انتررراج وتقرررديد ييررررا  فررري التكنولوجيرررة المورررتخدمة فررري التغ لإدخرررالوابتكرررار الخررردما  الجديررردة او 

 الخدما .
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نحو تبني المشاريع التي تحمل في طياتها مخاطرة مرتفعرة فري المصرفين  ادارتا هناك توجا من -2

 .يقها للمردودا  والعوائد العاليةمقابل تحق

مع الواقع المصرفين المبحوجين حركا  التوويقية المتخ ة من لا تتناسب المبادرا  التنافوية والت -9

التنافوي التي يشرهد  الق راع المصررفي وخصوصرا  فري ظرل الانفتراح الاقتصراد  الر   يشرهد  البلرد 

ا عرن بلروا مركرز القيرادة الوروقية فري م، وه ا ما يبعدهالعاملة فياوتنامي اعداد المصارف الاجنبية 

 الصناعة المصرفية العراقية.

عليرا مرن معلومرا  حرول  نمن الاهمية لما تحصر  الكثيرالمصرفين المبحوجين ادارتا  ع يتلا  -6

وت روير قاعردة بيانرا  عرن الزبرائن  بإنشراءاهتمامهرا المحردود يع ي مؤشرا  علرى الزبائن، وه ا ما 

ا التوويقية الموجهة ما في تحوين انش تهمسلبا  على قدرتهينعكس  الامر ال  ، والاسواق الموتهدفة

  للزبون.

المبحرروجين اهتمامررا  محرردودا  بتجنيررد التقنيررا  والمصررادر الاسررتخباراتية المصرررفين  تررولي ادارتررا -5

ت ورا  الحاصرلة فري بيمرة الاعمرال، المورتمرة برال للإحاطرةالمتنوعة لجمع المعلوما  عرن الوروق 

ا مررالترري يمكررن ان ترردعد جهودهالمعلومررا  بال ريقررة الصررحيحة الررى عرردم توظيررف هرر    بالإةررافة

  المتمايزة.التوويقية لتقديد العروض 

ا الن رررة ميفقرردهالتوررويقية، وهررو مررا والبحرروث الدراسررا   بررإجراءالمصرررفين محدوديررة اهتمررام  -4

 .ت ورا  البيمة الخارجية واتجاها  الووق المتغيرة قراءةالاستراتيجية والصائبة في 

والوررية مرن الثقرة والمصرداقية ا مرهوما يتميز برا العراملون فيالمصرفين المبحوجين يشكل تاريخ  -7

  .في ع قاتهد مع الزبائن نقاط قوة تدعد القدرا  التنافوية للمصرف في مجال التمايز عن الاخرين

 التوصيات -ثانياا 

باعتمرراد  فرري الاداء لتمررايزاعلررى بلرروا الرؤيررة الترري تشررجع  المصرررفين ادارترراةرررورة ان تتبنررى  -1

وةرع الاليرا  التري عرن ، ف ر   جديردةاستراتيجيا  رسمية وبرامج محرددة زمنيرا  لابتكرار خردما  

 .تنصب على التحوين الموتمر للخدما  المقدمة مقارنة  بالمنافوين

ا مرها واسرتمرامريعد المحور الاسا  لبقائه ء بان رةا الزبون وولا المصرفين تدرك ادارتاان  -2

فري تصرميد مرزيج تورويقي يدركرا الزبرون علرى انرا متمرايز  امالامر يوتلزم منهفي ميدان الاعمال، 

  تقديد الخدما  ذا  الجودة العالية.وخاصة في مجال جميع ابعاد  

خدمرة الزبرائن و فري اجرراءا  العمرلتجراوز الاطرر البيروقراطيرة المصررفين  ادارتاينبغي على  -9

وهر ا  ،معهد الثقافة التن يمية التي تشجع مبدأ صداقة الزبون وبناء الع قا  ال ويلة هماعبر اعتماد

ن ررد الاتصررالا  الترري تشررجع علررى تحقيررق التواصررل مررع الزبررائن انشرراء قواعررد البيانررا  ومررا يت لررب 

 وباتجاهين.

التنافوررية الررى اسررلو  تحليررل  مرراهمبادراتو مررافرري رسررد توجهاتهالمصرررفين  ادارتررارتكررز ت ان -6

فيمرا يتعلرق بنقراط القروة الاكثرر ترأجيرا  للمنافورين والشراملة وبمرا يخلرق الصرورة الواةرحة المنافوين 

التمرايز فري  يمهد ال ريق امامهما لبلوا ما وتحركاتهد المحتملة وك لل جوانب ال عف لديهد، وه ا

 .الاداء

 ررد المعلومررا  التوررويقية فرري مجررال بنرراء نالمزيررد مررن الجهررود  رفينالمصرر مر ادارترراثان توررت -5

 يمكنهمرا الوصرول، حتى المورد القو  ال   يوفر المعرفة ال زمة حول مت لبا  الزبون باعتبارها

 بأولالى المعرفة الشخصية وبناء الصداقة والتواصل الموتمر والاط ع على حاجاتا ورغباتا اولا  

 فرد  او الشخصي.وتلبيتها على الموتوى ال

المواكبرة المورتمر لرن د والعمل على التخلي عن الاسراليب التقليديرة فري الايفراء ب لبرا  الزبرائن  -4

 يكونرالمصرفية المورتخدمة فري البلردان المتقدمرة، حترى في الصناعة ا المت ورة العمل والتكنولوجية

تتود بقدرة علرى التكيرف ومواكبرة نويابية ومرونة في تقديد الخدما  وبالية واجراءا  محددة اكثر ا

 لمت لبا  بيمة الاعمال.
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