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لدرات المنتجات الجدٌدة على زٌادة ولاء العملاء من خلال الدور الوسٌط لرضا  تأثٌرمدى 
 فرع البصرة  –حالة دراسٌة فً مصرف الرافدٌن  -العملاء 

The extent to which new product capabilities affect increasing 

customer loyalty through the mediating role of customer satisfaction – 
 a case study in Al-Raiding Bank - Basra Branch              

 الباحثة 

 

 

 المستخلص 

 التً تبنً الأساس لـ لتطوٌر المدرات المنتجات الجدٌدة التركٌز على الموة التكمٌلٌة  فً هذه الدراسة ، بواسطة

استراتٌجٌة ابتكار منهجٌة من خلبل إنشاء إجراءات روتٌنٌة مناسبة ، وتراكم المهارات داخلٌاً ، ٌتم التحمٌك 

ممترحات  تحدٌد ،. ٌتكون النموذج المفاهٌمً من خمسةعلى وجه ال تطوٌر المدرات المنتجات فً تؤثٌرها على 

 نخحذٌبث ٌسخدٍبىٌ ، وانزٌٍ  أفكبسهى عٍ ٌعبشوٌ انًىظفٍٍ انزٌٍ إنى انًُظًبث ححخبجبحثٌة فً الولت نفسه ، 

انًُهح انىصفً انخحهٍهً نخحهٍم انعلاقت بٍٍ انًخغٍشاث نغشض انبٍئت ونخحقٍق هذف انذساست فقذ اسخخذو انببحثت 

انخأكذ يٍ وخىد علاقت بٍٍ يخغٍشاث انذساست وانخعبيم يع انًشكهت كىَه لا ٌخضًٍ هزا انًُهح خًع انًعهىيبث 

نىصف انظبهشة فحسب واًَب ٌعًذ انى ححهٍههب وكشف انعلاقبث بٍٍ أبعبدهب يٍ خلال اخخببس فشضٍبث انذساست 

ع انبٍبَبث بىاسطت الاسخببَت يٍ عٍُت انعبيهٍٍ وٌخى رنك يٍ خلال خً ، ويعشفت انعلاقت بٍٍ انًخغٍشاث انشئٍسٍت

( فشداً حى اخخٍبسهى بشكم عشىائً. فضلاً عٍ اسخخذاو 052انخً ضًج ) )انخدبسي ( يصشف انشافذٌٍ فً 

وبشَبيح  AMOS,V.24وحى ححهٍههب بىاسطت انبشَبيح الاحصبئً انًخقذو ًىعت يٍ الأدواث الإحصبئٍت يد

أظهشث َخبئح انخحهٍم  : انذساست انى يدًىعت يٍ الاسخُخبخبث كبٌ أبزهب حىصهج . SPSS,V.23الاحصبئً  .

حأثٍش حطىٌش انًُخدبث اندذٌذة وسضب الاحصبئً انى وخىد علاقت اسحببط يعُىٌت راث دلانت إحصبئٍت بٍٍ 

 . قٍذ انبحث وهزا ٌُسدى يع أهذاف انبحث والإطبس انُظشي نهب وانىلاء  انعًٍم

   

 قدرات تطوير المنتجات الجديدة ، ولاء العملاء ، رضا العملاء.: الكلمات المفتاحية

 

 

 

Abstract 

In this study, by focusing on the complementary strength of learning. 

Manufacturing and R&D capabilities that build the foundation for a systematic 

innovation strategy through the establishment of appropriate routines, and the 
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accumulation of skills internally, are investigated for their impact on product 

development capabilities specifically. The conceptual model consists of five 

research proposals with six main structures. At the same time, organizations need 

employees who express their ideas and who respond to the challenges of the 

environment. To achieve the goal of the study, the researcher used the 

descriptive analytical method to analyze the relationship between the variables 

for the purpose of ensuring that there is a relationship between the variables of 

the study and dealing. The problem is that this approach does not only include 

collecting information to describe the phenomenon, but rather analyzes it and 

reveals the relationships between its dimensions by testing the study hypotheses 

and knowing the relationship between the main variables. This is done by 

collecting data using a questionnaire from a sample of workers at the Rafidain 

Bank, which included (250) Individuals were selected randomly. In addition to 

using a set of statistical tools, it was analyzed using the advanced statistical 

program AMOS, V.24 and the statistical program SPSS, V.23. The study reached a 

set of conclusions, the most prominent of which were: The results of the 

statistical analysis showed that there was a statistically significant correlation 

between the impact of new product development, customer satisfaction, and 

loyalty under study, and this is consistent with the research objectives and its 

theoretical framework. 

Keywords: new product development capabilities, customer loyalty, green 

customer satisfaction 

 الممدمة 

تحدٌات كبٌرة ومتؽٌرات معمدة ٌمثل اهما فً المنافسة الحادة تواجه الشركات الانتاجٌة فً الولت الراهن 

التطوٌر والابتكار لمنتجات جدٌد ة ،ٌعد  المتؽٌرة فً اذواق المستهلكٌن جعل من الضروري  ةالدٌنامٌكٌ،

التطوٌر المنتجات الجدٌدة تمنح مزاٌا كما ان ( امرآ بالػ الاهمٌة للؤعمال NPDتطوٌر المنتجات الجدٌدة )

( ، وبما ان تطوٌر المنتجات Iqbal&Suzianti,2021:1)لنمو الشركة واستدامتها   جداٌة وهً مهمة تنافس

( ، مصرؾ الرافدٌنالجدٌدة واحدة من اكثر المساعً خطورة ولكنها اهمها فً العصر الحدٌث لشركة )

الشرسة والتً تضعؾ المنتجات الجدٌدة هً شرٌان الحٌاة للمنظمات لأنها تتؽٌر بسرعة التمنٌات العالمٌة 

بسرعة مبٌعات المنتجات الحالٌة له الخطر الاكبر لٌس فً تطوٌر منتجات جدٌدة ولكن فً الفشل فً الابتكار 

( ، كما ان جدوى التصنٌع تتؤثر Akova et al , 2001 ;567بوتٌرة تطابك احتٌاجات العملبء والمتؽٌرة )

فً السوق ٌجب ان تظهر المنتجات الجدٌدة التفوق فً فشل منتجاتها ولكً تكون  ناجحة  الشركة بنجاح او

موجه نحو العمٌل  بإنتاجوٌمكن ان تساهم المنافسة الشدٌدة فً زٌادة تشبع مطالب السوق التصمٌم والاداء ، 

(Nafisi,2018:1 ) حٌث ادخال منتجات جدٌدة تتٌح الفرصة للشركات لزٌادة مبٌعاتها وتعزٌزها  كل من
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( ، وٌشار الى ولاء العملبء  Taha et al ,2011:191وامكانٌة البماء على لٌد الحٌاة  )المولؾ التنافسً 

لسلون العملبء للحفاظ على علبلة مع المإسسة من خلبل شراء منتجاتها وخدماتها ،ٌكون المستهلكون 

( ،وٌمكن توضٌح رضا suhaily&Darmoyo,2019:48مخلصٌن عندما ٌرؼبون فً اعادة الشراء )

جدٌد امر ضروري لعلبلة ناجحة طوٌلة الامد مع منتج  ء على انها تحمٌك تولعات المستهلكٌن لخدمة اوالعملب

 ( . Ozkan et al ,2022:4العملبء )

 منهجٌة الدراسة

 مشكلة البحث

المدرات المنتجات الجدٌدة وضرورته فً المجال النشاط المصرفً التجاري لمصرؾ  تؤثٌرتزاٌد أهمٌة 

الرافدٌن نظرا لضخامة رإوس الأموال التً ٌتعامل فٌها وسرعة دوران الأموال الخاصة والمودعة فً افرعه 

مدى فعالٌتها , الامر الذي ٌدفع من متخذي المرار الى الاهتمام فً تطوٌر لدرات المنتجات الجدٌدة من خلبل 

 فً تحمٌك الأهداؾ المرسومة لها  وتحمٌك افضل النتائج مع الل التكالٌؾ 

لٌل على ذلن فشًء والد ء، وفً الولت ذاته فآن عملٌة تطوٌر المنتجات الجدٌدة وتمدٌمها تزاد صعوبة شً

رة اولٌة الى مرحلة الذي ٌكون ملبزم مع طرح المنتجات الجدٌدة فً بداٌة تكوٌنها كفك هونسبة الفشل العالً

التوزٌع واٌصالها الى العمٌل والتً ٌتوجب على الشركة المطورة اتخاذ الاجراءات الضرورٌة التً تحتاجها 

 عملٌة تطوٌر وارسال المنتجات الجدٌدة الى جمٌع العملبء لكً تكسب رضاهم  .

 ومن ضمن هذا الصدى تصاغ المشكلة البحث بالتساإلات التالٌة : 

 المتاحة من اجل تطوٌر المنتجات الجدٌدة ؟ ماهً الطرق -1

، التسوٌك ، المنظمة ، الموارد  تخصٌصالى اي مدى تإثر المدرات ) التعلم ،البحث والتطوٌر ،  -2

 التخطٌط الاستراتٌجً ( على تطوٌر المنتجات الجدٌدة ؟

 ؟ العملبء  الدور الوسٌط رضا ما مدى تؤثٌر تطوٌر المنتجات الجدٌدة على ولاء العملبء من خلبل -3

  اهداف البحث 

 ( بموضوع تطوٌر المنتجات الجدٌدة .مصرؾ الرافدٌنالتعرؾ على مدى اهتمام الشركة ) -1

 تمٌم تؤثٌر ابعاد تطوٌر المنتجات الجدٌدة على ولاء العملبء ورضاهم . تهدؾ هذه الدراسة على   -2

 .على كٌفٌة استخدام المدرات ومدى مساهمتها فً تطوٌر المنتجات الجدٌدة تهدؾ هذه الدراسة  -3

 .كر الخطوات اللبزمة والضرورٌة لتطوٌر منتجات جدٌدة الى ذتهدؾ هذه الدراسة  -4

الولاء الى تحمٌك رضا العملبء من خلبل تمدٌم منتجات جدٌدة ومتطورة وتحمٌك تهدؾ هذه الدراسة  -5

 العملبء

  الدراسة اهمٌة 

تتضمن اهمٌة الدراسة باعتبار تطوٌر لدرات المنتجات الجدٌدة ذات أهمٌة خاصة بالنسبة للمإسسات المالٌة 

تدفع المصارؾ للمٌام فً رفع مستوى كفاءة وفاعلٌة أدائها , ورضا العملبء لة اثر عملبء حٌث ان حاجة ال

لتحمٌك الولاء المستمر وكسب  عملبءكبٌر فً زٌادة لدرة المصارؾ على استمطاب اكبر عدد ممكن من ال

 العوائد 
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ولاء العملبء ورضا اثر الجانب النظري من علبلات الدراسة ) تطوٌر المنتجات الجدٌدة ومن خلبل تحدٌد 

لدرة المنتجات الجدٌدة على مواكبة تؽٌرات التكنولوجٌا الحدٌثة من اجل تحمٌك رضا كما ان  ( . العملبء

 ورؼبات العملبء باستمرار .

 

 

 

 

 

 

 الدراسة مخطط

 الفرضي  انموذج-1

 

 

 

 

 

 ثانًخطظ يٍ اعذاد انببح                   

 الدراسةفرضٌات  -2

 بٌن لدرات تطوٌر المنتجات  وولاء العملبء . إٌجابٌة  توجد علبلة ذات دلالة احصائٌة معنوٌة -1

ر المنتجات وولاء العملبء من خلبل تطوٌتوجد علبلة اٌجابٌة ذات دلالة احصائٌة معنوٌة بٌن لدرات  -2

 العملبء .رضا 

 توجد علبلة اٌجابٌة معنوٌة بٌن لدرات تطوٌر المنتجات الجدٌدة ورضا العملبء . -3

 الدراسة اسلوب البحث 

وتتبع المنهج التحلٌلً للئجابة عن اسئلة  الممابلبت ( تعتمد على حالة هو عبارة عن دراسة ) هذه الدراسة ان 

 الدراسة 

على  الدراسة هما الاطار النظري والاطار التطبٌمً ، واعتمدت طرٌمة  الى جزئٌن وتمسم الدراسة هذا 

 اسلوبٌن التحلٌلً والتطبٌمً  . 

 الاسلوب التحلٌلً :

 المتؽٌر الوسٌط  
 رضا العملبء 

 المتؽٌر المستمل 
لدرات تطوٌر المنتجات 

التعلم ،البحث  الجدٌدة 

H2 

H1 

H3 

 المتؽٌر التابع 
 ولاء العملبء
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استخدام الاستبانة والتً تضمنت ثلبثة محاور اساسٌة وهً ) لدرات تطوٌر المنتجات الجدٌدة ، ولاء العملبء 

 ( .  ، رضا العملبء

        استخدام اداة التحلٌلــن اجل البحث بـوتحلٌلها للتوصل الى نتائج المرجوة  مثم جرى تفرٌػ البٌانات 

(SEM-AMOS) & (SPSS)  . 

 

 الجانب النظري 

 لدرات تطوٌر المنتجات الجدٌدة  المفهوم  اولا:

انه لا ٌوجد هنان تعرٌؾ واحد متفك علٌة بٌن الباحثٌن فً هذا المجال لتعرٌؾ ما   (Trott,2008:385)ٌرى 

هو تطوٌر المنتجات الجدٌدة ولذلن فان مفهوم تطوٌر المنتجات الجدٌدة هو مصطلح متعدد الابعاد ونسبً فً 

ات وعملٌات تطوٌر الولت ذاته واضافة الى ان الؽالبٌة العظمى من المنتجات التً تم تطوٌرها ماهً الا تحسٌن

التمدم السرٌع فً التكنولوجٌا والمنافسة العالمٌة الشدٌدة اجبرت على منتجات حالٌة من نواحً متعدد .كما انه 

  Bach,2016: 127العدٌد من الشركات الاستثمار باستمرار فً مشارٌع التطوٌر المنتجات الجدٌدة   )

Shalabi1& ، ) ٌل الاجل سرعة تطوٌر المنتج هو التراح طو ,(Crawford,1972:54 ) فؤن ادخال

تتٌح الفرصة للشركات لزٌادة مبٌعاتها وتعزٌز كل من المركز التنافسً وامكانٌة جدٌدة ومتطورة منتجات 

وٌعد تطوٌر المنتجات الجدٌدة امرآ ضرورٌا  ( ، Taha et al ,2011: 191البماء على لٌد الحٌاة )

( ، Iqbal & Suzianti ,2021:1)  جدا مهمة لنمو الشركة واستدامتهاللؤعمال حٌث تمنح مزاٌا تنافسٌة 

وتهدؾ عملٌة تطوٌر المنتجات الجدٌدة الى تحسٌن افكار المنتج حتى اطلبق المنتج بما فً ذلن تصمٌم المنتج 

ومع ذلن ٌعد تحدٌد مشارٌع المنتجات الجدٌدة عالٌة ( ، Annunen et al ,2021:264وتخطٌط العملٌات )

ٌمكن   شٌئ( , ان تطوٌر منتج هو اي  Cooper & Robert  ,2019:41ٌمة  جزء فمط من المهمة )الم

تؽٌره او أضافته او ٌحسنه او تطوٌر على مواصفات وخصائص المنتج سواء المادٌة الملموسة او الؽٌر 

ملموسة او الخدمات المرافمة له وبدوره ٌإدي الى اشباع حاجات ورؼبات المستهلكٌن الحالٌة والمتولعة فً 

تطوٌر المنتجات على انها تسلسل الى تعرٌؾ عملٌة  وٌشار( ,2013: 25 جندب لطاعات سولٌة مستهدفة )

 .(  Nafisi,2018:15وتسوٌك المنتج ) الخطوات او الانشطة التً تموم بها الشركة لتوظٌؾ تطوٌر وتصمٌم

 أهمٌة تطوٌر المنتجات الجدٌدةثانٌا :

ٌعد تطوٌر المنتجات من الامور الاستراتٌجٌة الهامة لنجاح شركات الاعمال وهنان أهمٌة لصوى لتطوٌر 

المنتجات فً الشركات وخاصٌة ان تطوٌر المنتجات ٌساعد الشركة على البماء والاستمرار فً ممارسة 

اعمالها فً ظل بٌئة عمل تتمٌز فً ممارسة حادة كذلن ٌساعد الشركة فً تحمٌك أهدافها الاستراتٌجٌة 

تحمٌك اهداؾ مالٌة وؼٌر  بالنمو والتوسع المصٌر والطوٌل المدى , وٌزٌد كذلن لدرة الشركات على ةمنضالمت

مالٌة حٌث ان الأهداؾ المالٌة تتمثل فً زٌادة الأرباح وزٌادة معدل العائد على الاستثمار وزٌادة المبٌعات 

والاٌرادات وزٌادة صافً المٌمة الحالٌة للمالكٌن وزٌادة الحصى السولٌة , اما الأهداؾ الؽٌر مالٌة تتمثل 

طباع المنافسٌن عن الشركة وتحسٌن سمعة وشهرة الشركة فً السوق وتحسٌن ان المستهلكٌنبزٌادة رضا 

 (,2013: 26 )جندب 

 ن تسلٌط الضوء على اهم  لدرات تطوٌر  المنتجات الجدٌدة .كموٌ
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 لدرة التعلم  -1

تشٌر الدلائل الى ان الشركات بحاجة الى اكتساب وتولٌد ودمج استخدام المعرفة من اجل تعلم وادارة التمنٌات 

(Kocoglu  et al,2012:842  ان لدرة التعلم هً انشطة ٌمكن للشركة ان تموم بها بشكل افضل من ، )

لدرة منافسٌها وٌصعب تملٌدها  او نملها لتمكن الشركة من الاستمتاع بمٌزة مستدامة على منافسٌها 

(Kristianto et al, 2011:83وبشكل اساسً لدرة الشركة على التعلم حول ظروؾ الس ،) وق واستخدام

( ، Kankam et al ,2021:39المعلومات ووفك لذلن لتوجه اعماله هو منبه الاساسً فً اداء الشركة )

والمدرات التً تم تطوٌره بمرور الولت هً انماط معمدة من الروتٌن والعملٌات التً تشكل منظمة ما تعمل 

 ة على التعلم توفر المرونة ، حٌث ان المدر( Slotegraaf & Dickson,2004: 372 بشكل جٌد  )

 الى ان تكون الشركات المائمة على التكٌؾ  والاستجابة بشكل اسرع مع متؽٌرات التكنولوجٌاالتً  تإدي 

Kocoglua et al,2012:845)  وتعرؾ لدرة التعلم على انها المدرة على تحدٌد واستٌعاب واستؽلبل ،)

 ( .Mittal& Agarwal,2019:26للشركة )المعرفة الجدٌدة والضرورٌة للنجاح التنافسً 

 لدرة البحث والتطوٌر  -2

ووفما لنظرٌة المدرات الدٌنامٌكٌة ،لتحمٌك نتٌجة تحتاج الشركات التً تتمتع  بمٌزة تنافسٌة مستدامة الى 

 Kocoglu etوٌصعب تملٌدها والاهم من ذلن  لدرات متمٌزة لابلة للتعدٌل )فرٌدة من نوعها و تطوٌر ال

al,2012:843 وتشٌر لدرة البحث والتطوٌر الى لدرة الشركة على دمج استراتٌجٌة البحث والتطوٌر ، )

( ، Filho & Moori,2018:251المنتجات ونفمات البحث والتطوٌر )وتنفٌذ المشروع وادارة مجموعة 

 Tseng et)   وكذلن ٌعتمد وجود الشركات الحدٌثة وتطورها على ابتكار المعرفة والتكنولوجٌا وتطبٌمها

al,2012:817  والابتكار لٌس فمط منتجات جدٌدة او خدمات افضل ولكنها أٌضا نجاح ٌمكن ان تحممه ، )

(، حٌث تعتبر انشطة البحث والتطوٌر مكونؤ  مركزٌا فً انشطة Silva &Cirani,2020:4فً السوق )

( Yam et al 2010:1056 س )الابتكار التكنولوجً للشركات والاكثر انفاق مهما على الابتكار ؼٌر ملمو

،وٌإدي الانخراط المتكرر فً انشطة البحث والتطوٌر الى تراكم الخبرة التكنولوجٌة  ، مما ٌشٌر الى اكتساب 

 (.Kocoglua et al,2012:846الخبرة التكنولوجٌة  من خلبل الجهود المتعلمة بالبحث والتطوٌر  )

 لدرة تخصٌص الموارد  -3

د ولدرات لٌمة والتً لا ٌمكن التفوق على الاخرٌن  الا اذا  كان بإمكانها تطوٌر مواران الشركات لادرة على 

( ، ولدرات الموارد المطلوبة  Lemarleni et al,2017:8بسهولة من لبل منافسٌها )   تملٌده او استبدالها 

فرص فً بٌئة من لبل ٌتم تعرٌؾ الشركة فً لحظة معٌنة من خلبل نماط الموة والضعؾ والتهدٌدات وال

الاعمال الحالٌة والمستمبلٌة وبالتالً لرات المنظمة وموارده تتكٌؾ باستمرار وتتكامل واعادة تشكٌله لتتناسب 

( ، وبما ان لدرات تخصٌص الموارد Lima et al ,2017:95 ) مع البٌئة الخارجٌة والمكاسب التنافسٌة 

الرؼم من انه  لد تكون من الافضل للشركات المائمة  وعلىلها اثار مهمة على بماء ونمو المشارٌع الجدٌدة 

ً ا ان تبنً  لدرات متعددة الا ان هذه الاستراتٌجٌة تبدو باهظة التكلفة بالنسبة  لتً لدٌها لٌود موارد الل الحاحا

 Symeonidou et alللشركات ذات الموارد المحدودة المتاحة من حٌث نمو المبٌعات والبماء لٌد الحٌاة )

( ، تحتاج مشارٌع المرحلة المبكرة الى تحدٌد كٌفٌة تخصٌص  مواردها الشحٌحة فؤن الكثٌر 2022:34,

الابحاث حول استراتٌجٌة لدرات تخصٌص الموارد لتطوٌر  لٌس ذات صلة تذكر بالمشارٌع الجدٌدة التً 

(، Symeonidou et al ,2022:2فمط لإثبات نفسها )الحداثة ولدٌها ولت محدود  مسإولٌاتتعانً من 

والتركٌز على اعادة التشكٌل الاستراتٌجً ورٌادة الاعمال واعادة توجٌه الموارد فً الاستجابة لظروؾ 

تعرٌؾ لدرة ( ، وٌمكن Lovallo et al ,2006:20 السوق المتؽٌرة والفرص والتهدٌدات التكنولوجٌة )



7 
 

نولوجً والبشري  والمالً فً عملٌة تخصٌص الموارد هً لدرة الشركة على حشد وتوسٌع نطالها التك

 (. Tseng et al,2012:819تطوٌر منتجات جدٌدة )

 لدرات التصنٌع  -4

تشٌر المدرة على التصنٌع الى المدرة على تحوٌل نتائج البحث والتطوٌر الى منتجات تلبً احتٌاجات السوق 

لدرات (  Hallstedt et al,2020:2877 ) على شكل دفعات تصمٌم الطلب ٌمكن أٌضا إنتاجهووفما لذلن 

 (Kristianto et al, 2011:84التصنٌع هً شرط اساسً فً التصنٌع لتمكٌن تماٌز المنتج )

وهنان الملٌل من الاتساق فً المدرة على التصنٌع فً الادبٌات ، تحدٌد كفاءة التصنٌع على انها المدرة التً  

استراتٌجٌة ولذلن فؤن لدرات التصنٌع هً مزٌج تمكن المصنعٌن من تنفٌذ عمل خاص بمنتج او سوق محدد 

، ولدرات التصنٌع ( Haartman ,2012:10من موارد التصنٌع المختلفة ) الملموسة والؽٌر ملموسة( )

المنتج الفعالة من خلبل وتشٌر الاهداؾ المحددة الى دورة حٌاة  نسبٌاالتً تنطوي على نشاط نمطً موجه 

الى دمج المعرفة )الاستثمار التكنولوجً ( والتركٌز على العمٌل )تكلفة  ضافةبالإتحمٌك دٌنامٌكٌة التصنٌع  

( ،وتعرؾ المدرة  التصنٌع على انها لدرة نظام انتاج  Kristianto et al, 2011:98خسارة الفرص( )

ات  كلفة والمرونة والتسلٌم والجودة واصبحت الشركتشركة على المنافسة فً السوق من خلبل زٌادة كفاءة  ال

تعزز المعرفة الحالٌة بشؤن التمنٌات والإجراءات ماهرة  بشكل متزاٌد فً التصنٌع المنتجات والخدمات التً 

 (.  Kocoglua et al,2012:846والعملٌات ومدخلبت السوق من خلبل لدرات التصنٌع )

 لدرات التسوٌك   -5

على البحث  عن المدرات التسوٌمٌة ٌركز الضوء على اهمٌة تؤثٌر التفاعل بٌن الموارد التنظٌمٌة المختلفة 

تركز الشركات على تحسٌن عملٌات  (،Kankam et al ,2021:41التشؽٌل الخاص بالشركة العملٌات )

الكفاءة  ومن الوصول  تطوٌر المنتجات الخاصة باعتبار الرد على الاسواق المضطربة للحصول على مزاٌا

محركات  تعرؾ على انهاوالمدرات المائمة على التسوٌك  ( ، Annunen et al , 2021:264الى السوق )

( ، الشركات التً ٌتم انشاإها Slotegraaf & Dickson,2004: 371 ) روتٌنٌة لنجاح اداء الشركة 

جدٌدة ذات توجه عالمً ، هذه العملٌة  تطوٌر لدرات التسوٌك لتكون ناجحة فً الاسواق العالمٌة ٌجب ان  

لٌست بسٌطة ولا فورٌة حٌث ان المدرات التسوٌمٌة   المطلوبة للعملٌات العالمٌة لد تتعارض مع العملٌات 

وتشٌر المدرة التسوٌمٌة الى  ( ، Blesa et al,2010:78التنظٌمٌة والانظمة الموجودة بالفعل فً الشركة )

على الاعلبن عن منتجات وبٌعها على اساس فهم احتٌاجات المستهلن  الحالٌة والمستمبلٌة ونهج وصول   المدرة

المدرات التسوٌمٌة من  ( ،  وٌستمد تعرٌؾHallstedt et al,2020:2877العملبء ومعرفة المنافسٌن )

شركة على تطوٌر وتنفٌذ مجموعة والبشرٌة والتنظٌمٌة الموارد  التً تحدد مسبما لدرات  الالجمع بٌن الوالعٌة 

 ( . zapata et al ,2020:98)  من الانشطة لتحمٌك الهدؾ المنشود

 لدرات التنظٌمٌة -6

 لأداءتعنً المدرات التنظٌمٌة ان الشركات لدٌها المدرة على نشر مواردهم مثل الملموسة والؽٌر ملموسة 

المدرات التنظٌمٌة سمات الشركة التً تمكن ( وتعتبر  Rehman et al , 2019:7النشاط لتحسٌن ادائهم  )

التنظٌمٌة على  الدٌنامٌكٌة( ، ان المدرات Ticha,2010:160المنظمات من تنسٌك واستخدام موارها )

العكس التشؽٌل / التنظٌم  الثابت حٌث ٌتٌح المدرات للشركة امكانٌة هٌكلٌة عملٌاتها واعادة هٌكلٌتها بمرونة 

( ، وتعرؾ المدرة التنظٌمٌة على انها تكوٌن هٌكل Kocoglua et al,2012:849وبشكل فرٌد وعاجل )

والتؤثٌر على  سرعة  المشتركةتنظٌمً راسخ  الثمافة التنظٌمٌة وتنسٌك عمل جمٌع الانشطة نحو الاهداؾ 

 ( .Tseng et al,2012:820عملٌات الابتكار من خلبل البنٌة التحتٌة التً تخلمها للمشارٌع التنموٌة )

 رات التخطٌط الاستراتٌجًلد -7
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الؽرض الرئٌسً  من التخطٌط الاستراتٌجً  لتعزٌز عملٌة تحمٌك والمحافظة على المحاذاة )التكٌؾ( بٌن 

المنظمة  لإدارةؽاٌة اداه مهمة ال(، التخطٌط هو Slotegraaf & Dickson,2004: 372الشركة وبٌئتها )

وٌشٌر التخطٌط الى نشاط ٌجب تحدٌده وتحدٌد وسائل تحمٌمه   وضوابط التخطٌط تساعد المدٌرٌن على ذلن 

 ,Rehman et al) الٌومٌة فمط الأنشطةفً التفكٌر فٌما ٌتعلك بمستمبل التنظٌم بدلا من التفكٌر فً 

شخاص العاملٌن والعملٌات التشؽٌلٌة ( والهدؾ الاستراتٌجً هو مجال التؤثٌر الذي ٌحدد لدرات الا2019:4

( والتً ٌجب ان تعكس المرارات الاستراتٌجٌة العامة للشركة  Ticha,2010:161والتوجه المستمبلً )

(Filho& Moori,2018:248 ًوبعض الاشٌاء المادرة على دعم لدرات التخطٌط الاستراتٌجً تعمل ف  ،)

 Hallstedtٌد نماط الموة والضعؾ والفرص والتهدٌدات  )على تحد وضوح رإٌة المنظمة ورسالتها والمدرة

Hallstedt et al,2020:2881 المدرة على التخطٌط الاستراتٌجً هً المدرة على تحدٌد العوامل )

الداخلٌة والخارجٌة من خلبل الاعتماد على انواع مختلفة من الاستراتٌجٌات والتً ٌمكن ان تتكٌؾ مع البٌئة 

 . ( Tseng et al,2012:820الجدٌدة ) ت المنتجات لتشكٌل ابعاد المدرا

 : ولاء العملاء  لثاثا

ؼٌر تفاعلً بدون مشاركة العمٌل ٌكون  حٌث تم انتاج المٌمة بشكل خدمات ووجهات النظر تتمحور حول

                  ( Lintula et al, 2017 : 1632 مكلفا ولابل للتلؾ وؼٌر مستجٌب لتؽٌر الاحتٌاجات  العملبء )

                               مكونات نجاح المنتج الجدٌد لأحدىالوضع التنافسً وطبٌعة السوق امر ضروري  فؤن

(Robert & Coopera ,2019:37)  وٌشار الى ولاء العملبء هو بناء تراكمً ٌشمل كلآ من فعل ،

 Suhaily & Darmoyoدة الشراء فً المستمبل ( )والاستهلبن  المتولع ) اعا الاستهلبن )الولاء للعمل (

وفً تطوٌر المنتجات لد تكون هنان حزمة من الاجراءات المرتبطة بالتطوٌر فً فهم عمٌك  ( ، 2019:48,

( ، وٌشٌر ولاء العملبء الى الحفاظ على العلبلة  Bessant & Francis,1997:190لمتطلبات  العملبء )

لاء العملبء هو عادة سلون ,و( Jabeen,2020:15) ا تها وخدماتهمع الشركة من خلبل شراء منتجا

الشراء المتكرر والارتباط والارتفاع  المشاركة فً الاختٌار وتتمٌز بالمعلومات الخارجٌة البحث والتمٌٌم 

لتلبٌة احتٌاجاتهم (،  والكشؾ عن متطلبات العملبء ومتابعتها اللبزمة  Khoironi et al ,2018:53البدٌل )

(، كما ان الادارة Gmelin & Seuring ,2014:169ٌتعلك بالمنتج ٌحب تحدٌد متطلبات العملبء ) ما فٌ

( ، التركٌز على العمٌل هو Kankam et al ,2021:39تحتاج الى فهم العملبء بكل ما لدٌهم من تنوع )

دمات لتحمٌمها وتجاوزها بشكل مستمر فً تحسٌن اداء المنتجات والعملٌات والخ لأنهافلسفة ادارة متكاملة 

 (. Kristianto et al, 2011:85تولعات العملبء )

 هنان ثلبثة ادوار رئٌسٌة للعمٌل فً تطوٌر المنتجات الجدٌدة :(   Taha et al ,2011: 193وٌرى ) 

 العمٌل كمورد . -1

 .ملبءمة العمٌل كمصدر للببتكار• 

 .اختٌار العمٌل المبتكر• 

 .للعملبء الحاجة إلى حوافز متنوعة• 

 .البنٌة التحتٌة لالتماط معرفة العملبء• 

 الدور التفاضلً للعملبء الحالٌٌن )الحالٌٌن( والمحتملٌن )المستمبلٌٌن(.• 

 العمٌل كمنشئ مشارن . -2

 .المشاركة فً مجموعة واسعة من مهام التصمٌم والتطوٌر• 

 .: المنتج الصناعً/الاستهلبكNPDًطبٌعة سٌاق • 

 .الداخلٌة NPDالتران أكثر إحكامًا مع فرق • 
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 .إدارة عدم الٌمٌن المشروع المصاحب• 

 .تعزٌز معرفة العملبء بالمنتجات/التكنولوجٌا• 

 .العمٌل كمستخدم  -3

 .نشاط محدد زمنٌا •

 .ضمان تنوع العملبء• 

 .نشاط جاري• 

 .البنٌة التحتٌة لدعم تفاعلبت العملبء• 

 

 : رضا العملاء  رابعا

اشار باحثون مختلفون الى رضا العملبء لما له من تؤثٌر عمٌك على الحٌاة الحالٌة والمستمبلٌة للشركة 

،رضا  أٌضافً الاعلبن عن منتجات الشركة وجذب الجدٌد من العملبء  مهماوالعملبء الراضٌن ٌلعبون دورا 

، ان رضا العملبء ( &Bach  Shalabi1,(2016:130اٌجابً على تطوٌر المنتج الجدٌد  تؤثٌرالعمٌل له 

، فان رضا العملبء هو هو المستوى الذي انجاز اداء لمنتج حصل علٌه المستهلن ٌساوي تولعات المستهلن

وٌمكن ( ، Khoironi et al ,2018:53) تصور الفرد لأداء المنتج  او الخدمة فٌما ٌتعلك بتولعه او تولعها 

ات المستهلكٌن بالمنتج الجدٌد امر بالػ الاهمٌة لعلبلة ناجحة طوٌلة تعرٌؾ رضا العملبء على انها تحمٌك تولع

 zapata etولتحمٌك رضا العملبء  على المدى الطوٌل )( .Ozkan et al , 2022:4الامد مع العملبء )

al ,2020:104( ٌتم دمج اصوات العملبء فً تطوٌر المنتجات وٌزٌد ارباح التشؽٌل )Annunen et al 

ٌمكن ان ٌحمك رضا العملبء مستوى متزاٌد من (  Khoironi et al ,2018:54وٌرى )، (  2021:265,

ولاء العملبء وزٌادة التدفك النمدي وخفض تكالٌؾ  التشؽٌل وسوؾ ٌكون العملبء على استعداد لدفع المزٌد 

لٌاس رضا العملبء بانتظام لان مفتاح  لادرة على وتكون الشركة ، للحصول على جودة عالٌة من منتجات 

 . واحد للبحتفاظ بالعملبء هو ارضاء العمٌل 

 وهنان  ثلبثة مكونات  مشتركة  فً تعرٌؾ رضا العملبء : 

 رضا المستهلن هو الاستجابة  ) عاطفٌة او معرفٌة (.  -1

 الردود المتعلمة بتركٌز معٌن  ) الامل ، المنتج ، تجربة الاستهلبن (.  -2

 تحدث الاستجابة لولت معٌن ) بعد الاستهلبن ، بعد الاختٌار على اساس الخبرة المتراكمة (.  -3

 

 

 

 

 

 تحلٌل النتائج

 عن مصرف الرافدٌن تعرٌفٌة نبذه 
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وٌوجد  تجاري. عرالً مصرؾ كؤول،1941عام  بؽداد س فًحكومً، تؤس عرالً مصرؾ الرافدٌن صرؾم

والإمارات  ومصر الأردن الأخرى تنتشر خارجه فً كل من العراق، وبعض الفروع فرعا داخل 146له 

 .والٌمن والبحرٌن ولبنان العربٌة المتحدة

 نموذج المٌاستمٌٌم 

إذ . SEM-AMOSكل بنٌة تم اختبارها باستخدام  وصدق ثباتمستوى نموذج المٌاس  تفٌد مخرجات تمٌٌم

 البٌاناتملبءمة  لتمٌٌم CFAباستخدام  العلبلاتمسارات لوة  من خلبل التحمك منالنموذج الهٌكلً  تمٌٌمٌتم 

إذ . المتؽٌرات الرئٌسٌة للدراسةتائج لٌاس كل عنصر من عناصر ن 1لنموذج المٌاس. وٌعرض الجدول 

اضافة الى ذلن, فمد . (Hair et al., 2017) (0.700) المٌمة الممبولة التً تبلػ التشبعات للعناصرتجاوزت 

وهً اكبر من المٌمة ، (0.596)إلى  (0.534) ما بٌن  (AVE)تراوحت لٌم متوسط التباٌن المستخرج 

من خلبل التحمك من لٌمتً الثبات المركب وثبات الفا  الثباتاختبار كما تم (. 0,500الحرجة البالؽة )

 لٌم الثبات لكل المماٌٌس ما بٌنتراوحت إذ (. 0.700المٌمة الممبولة للثبات ٌجب ان تتجاوز الـ) , انكرونباخ

ٌشٌر إلى  هذا(، Hair et al, 2017) (,0.700)، متجاوزة المٌمة الحرجة البالؽة (0.856)إلى  (0.754)

 متسمة داخلٌاً. تتسم بالصدق الممبول وأن نتائج النموذج 

 تمٌٌم نموذج المٌاس. 1الجدول 

 AVE CR α التشبع الفمرة البعد المتؽٌر

لدرات 
المنتجات 

 الجدٌدة

لدرات البحث 
 والتطوٌر

Rdc1 0.675 
0.563 

 
0.785 

 
0.856 Rdc2 0.734 

Rdc3 0.833 

لدرات إدارة 
معلومات 

 السوق

Mimc1 0.711 

0.550 
 

0.770 
 

0.833 

Mimc2 0.729 

Mimc3 0.803 

Mimc4 0.698 

Mimc5 0.761 

 الاطلبقلدرات 

Lc1 0.699 
0.547 

 
0.765 

 
0.798 Lc2 0.780 

Lc3 0.738 

 عملبءرضا ال

Gcs1 0.719 
0.596 

 
0.779 

 
0.841 

Gcs2 0.809 

Gcs3 0.821 

Gcs4 0.734 

 العملبءولاء 

Cl1 0.765 

0.534 0.754 0.773 
Cl2 0.772 

Cl3 0.598 

Cl4 0.749 

Cl5 0.755 

 Amos & SPSSالمصدر: نتائج 

 التوزٌع الطبٌعً

لاختبار طبٌعة توزٌع البٌانات. إذا كانت ( Kurtosis)والتفرطح ( Skewness)تم إجراء اختباري التواء 

لٌم الانحراؾ والتفرطح لرٌبة من الصفر، فهذا ٌشٌر إلى أن توزٌع البٌانات سٌمترب من التوزٌع الطبٌعً 

(Blumberg et al, 2014 أظهرت النتائج التً تم الحصول علٌها أن البٌانات كانت لرٌبة جداً من .)
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. ة فً الاحصاء الوصفً والاستنتاجًالمشاكل المحتملمشاكل  ٌجنب الدراسةالتوزٌع الطبٌعً، وهذا سوؾ 

 ( نتائج توزٌع البٌانات.2وٌبٌن الجدول )

 التوزٌع الطبٌعً للبٌانات. 2الجدول 

 N المتغٌرات

Skewness Kurtosis 

Statistic Std. Error Statistic Std. Error 

 293. 503. 147. -591.- 274 والتطوٌر البحث لدرات

 293. -393.- 147. -424.- 274 السوق معلومات إدارة لدرات

 293. 985. 147. -034.- 274 الاطلاق لدرات

 293. -050.- 147. -557.- 274 الجدٌدة المنتجات لدرات

 293. 578. 147. -595.- 274 عملاءال رضا

 293. -235.- 147. -413.- 274 الزبائن ولاء

 SPSSالمصدر: نتائج 

 الارتباطاتالاحصاء الوصفً ومعامل 

للتعرؾ  والانحراؾ المعٌاريللتعرؾ على مستوى الاستجابة تم وصؾ البٌانات من خلبل الوسط الحسابً 

بٌن لد تراوحت ما لٌم الاوساط الحسابٌة للمتؽٌرات ( بؤن 3ٌظهر الجدول ), على مستوى التشتت فً البٌانات

تجاوزت الوسط الحسابً الفرضً مما ٌشٌر الى وجود اتفاق للعٌنة  فؤنهاوبالتالً  (3.892)الى 3.656) )

مما ٌشٌر الى  (0.535( الى )0.354تجاه المتؽٌرات. اما لٌم الانحرافات المعٌارٌة فمد تراوحت ما بٌن )

ت لدرات المنتجاتشتت للٌل فً البٌانات. اما فٌما ٌتعلك بمٌم الارتباط بٌن المتؽٌرات, فمد كان العلبلة بٌن 

والعلبلة ما بٌن لدرات المنتجات الجدٌدة وولاء  (r=0.567, p < 0.01) عملبءالجدٌدة ورضا ال

 .(r=0.661, p < 0.01)عملبءوولاء ال عملبءوالعلبلة بٌن رضا ال (r=0.509, p < 0.01)عملبءال

 الوسط الحسابً والانحراف المعٌاري ومعامل الارتباط بٌن المتغٌرات. 3الجدول 

  Mean 
Std. 

Deviation 
لدرات البحث 

 والتطوٌر

لدرات إدارة 
معلومات 

 السوق

لدرات 
 الاطلاق

لدرات 
المنتجات 
 الجدٌدة

 العملاءولاء  العملاءرضا 

لدرات البحث 
 والتطوٌر

3.892 0.476 1           

لدرات إدارة 
معلومات 

 السوق
3.766 0.426 .474

**
 1         

لدرات 
 الاطلاق

3.656 0.535 .501
**
 .432

**
 1       

لدرات 
المنتجات 
 الجدٌدة

3.771 0.354 .692
**
 .633

**
 .608

**
 1     

314. 0.402 3.693 عملاءرضا ال
**
 .574

**
 .548

**
 .567

**
 1   

587. 0.430 3.768 ولاء الزبائن
**
 .623

**
 .432

**
 .509

**
 .661

**
 1 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 SPSSالمصدر: نتائج 

 

 

 معامل المسار والنموذج الهٌكلً
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نموذج الدراسة المتكون من لدرات المنتجات لإجراء تحلٌل  AMOS 24.0فً هذه الدراسة تم استخدام 

( 4النتائج فً الجدول )تظهر كمتؽٌر تابع. عملبء كمتؽٌر وسٌط وولاء ال العمٌلالجدٌدة كمتؽٌر مستمل ورضا 

 ;H1: β=0.51)عملبءولاء الفً  لها تؤثٌر اٌجابً ومباشربؤن لدرات المنتجات الجدٌدة  (1والشكل )

SE=0.054; p=0.000) ًالعمٌلرضا مباشر فً و, كما ان لمدرات المنتجات الجدٌد تؤثٌر اٌجاب (H2: 

β=0.47; SE=0.064; p=0.000 ،),تؤثٌر اٌجابً ومباشر فً ولاء  العمٌلفان لرضا  فضلب عن ذلن

اخٌراً, فان لمدرات المنتجات الجدٌدة تؤثٌر ؼٌر (، H3: β=0.34; SE=0.045; p=0.000) العمٌل

الجدٌر  .(H4: β=0.16; SE=0.035; p=0.000) العمٌلمن خلبل رضا  العمٌلمباشر فً ولاء 

  (.H1فرضٌة التؤثٌر المباشر )بالذكر, فان التؤثٌر ؼٌر المباشر كان تؤثٌر جزئً بسبب لبول 

 اختبار الفرضٌات. 4الجدول 

 انُخٍدت Estimate S.E. C.R. P انًسبس

Direct Effect 

IND <--- DEP 0.51 0.054 11.096 *** قبىل 

IND <--- MOD 0.47 0.064 8.882 *** قبىل 

MOD <--- DEP 0.34 0.045 7.312 *** قبىل 

Indirect Effect IND <--- DEP 0.16 0.035 5.286 *** قبىل 

 SPSSالمصدر: نتائج 

 

 

 

 

 

 اختبار الفرضٌات. 1 الشكل

 Amosالمصدر: نتائج 
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. 

 ائجالنت

 .للعملبءان مصرؾ الرافدٌن ٌسٌر باتجاه  تطوٌر الخدمات التً ٌمدمها ان  النتائجأظهرت  -1

هو راي الذي تمت به الدراسة   البصرةٌحمك مصرؾ الرافدٌن فرع بشكل عام الى    النتائجاشارت  -2

 نحو تطوٌر المنتجات الجدٌدة  العمٌلوجود اتجاه توسٌط لدى الولاء  مدراء الشعب 

 الى ان مصرؾ ٌمدم خدمات متمٌزة الى الزبائنتوصل الدراسة  -3

 المتطورة والجدٌدة  خدماتتمدٌم ال مصرؾ راضٌن بنسبة كبٌرة عن العملبء ان الدراسة استنتجت ان  -4

فً المصرؾ المبحوث نظرا لمساهمة فً تطوٌر  لمدرات تطوٌر المنتجات الجدٌدة  أهمٌة كبٌرةان  -5

 .المنتجات  وتمدٌم الأفكار الجدٌدة فً هذا المجال  

المصرؾ من خلبله انتاج وتمدٌم  ٌستطٌعلمدرات الإنتاج أهمٌة كبٌرة فً الى الركٌزة الأساسٌة التً  -6

 .ما ٌمكن وهذا بدورة ٌساعد فً رضا العملبء  بؤفضل منتجاته

 .توج للتحمٌك ولاء العملبء ٌا الأساسٌة والخصائص الإضافٌة للمناٌهتم المصرؾ بالمز  -7

 

 التوصٌات 

المستخدمة فً تطوٌر المدرات المنتجات الجدٌدة وإدخال الأسالٌب وطرق جدٌدة  بالتكنلوجٌاهتمام اكثر الا -1

 .ومتنوعة 

الدعم المالً  ، ولكن فً نفس الولت ، ٌجب على الدولة NPDٌجب تخصٌص مٌزانٌة كافٌة لمشارٌع  -2

 .لمشارٌع تطوٌر المنتجات الجدٌدة وتملٌل البٌرولراطٌة

الأفراد لتطوٌر منتجات جدٌدة بنجاح  مهارات البحث والتطوٌر الكافٌة والبنٌة التحتٌة تمكن من التصمٌم -3

المنافسة والبماء فً السوق من خلبل تطوٌر منتجات  الشركات التً تهدؾ إلى وسهولة. وبالتالً ، فإن

 .مهارات البحث والتطوٌر والبنٌة التحتٌة جدٌدة ، ٌجب أن ٌكون كافٌا

.تعرٌؾ المنتج هو نشاط ما لبل التطوٌر ، حٌث NPDٌجب استخدام فرق المشروع الأساسٌة فً مشارٌع  -4

وظائؾ المنتج  ومدخلبت السوق الأخرى إلى مفهوم منتج )محدد ٌحتاج العمٌل ،ٌتم تحوٌل التولعات

 .ومٌزاته ومواصفاته ومتطلباته وما إلى ذلن(. منتج واضح وصحٌح

( أثناء QFDٌمكن استخدام طرٌمة ) التعرٌؾ ٌجعل من السهل تطوٌر منتجات جدٌدة. نشر وظٌفة الجودة

 .تعرٌؾ المنتج

ٌجب على مدٌر المشروع الخاضع للمساءلة  الجدٌدة ملؾٌجب أن ٌكون لمشارٌع تطوٌر المنتجات   -5

 . توظٌؾ العاملٌن فً مجال التنمٌة والشركات البحث عن خصائص المٌادة أثناء

 مصادر العربٌة

اثر التوجهات الاستراتٌجٌة الابداعٌة والاستبالٌة فً ،( 2113) جندب ، عبد الوهاب احمد ، -1 

 ،جامعة الشرق الاوسط ، الٌمن .تطوٌر المنتجات والاداء التسوٌمً 
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 (1استبانه الملحك رلم )

 

 لا اتفك بشدة لا اتفك محاٌد اتفك اتفك بشدة العبارات ت

      تطوٌر لدرات المنتجات الجدٌدة اولا

      تعزٌز شركاتنا الحاجة الى تطوٌر واستخدام موارد جدٌدة 1

      تبنى شركتنا الابتكار فً ممارسات التسوٌمٌة  2

      تبنى شركتنا الابتكار فً العملٌات الانتاجٌة 3

      فً شركتنا ٌتم لبول الابتكارات المستندة الى نتائج البحوث 4

      توفر الإدارة العلٌا بٌئة مواتٌة لتطوٌر المنتجات الجدٌدة 5

      ولاء العملاء  ثانٌا

ألول أشٌاء إٌجابٌة عن المصرؾ الذي اتعامل معه لأشخاص  6
 اخرٌن 

     

      اوصً بالمصرؾ الذي اتعامل معه بشخص ٌطلب نصٌحتً 7

اشجع الأصدلاء والالارب على التعامل مع المصرؾ الذي  8
 اتعامل معه

     

اعتبر المصرؾ الذي اتعامل معه بمثابة الخٌار الأول لشراء  9
 الخدمات المصرفٌة 

     

بمزٌد من الاعمال مع المصرؾ الذي اتعامل معه فً  مسؤلو 11
 السنوات الملٌل الممبلة 

     

      رضا العملاء  ثالثا

      انا راضً عن لراري بشراء الخدمات لهذا المصرؾ  11

      ٌسعدنً شراء الخدمات لهذا المصرؾ  12

اعتمد اننً افعل الشً الصحٌح عند شراء هذه الخدمات من  13
 المصرؾ 

     

السبب الرئٌسً وراء اختٌار الخدمات المصرؾ هً جودة  14
 ممتازة

     

      انا راضً عن معامل المصرؾ مع العملبء  15

 

 

 


