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 :الممخص

 الابتكار كمدخؿ لتحقيؽ الجكدة في الخدمات المصرفية ببنؾ الفلبحة كالتنمية الريفية لكلاية البحثييدؼ ىذا إلى 
كبعد .لتحقيؽ ىدؼ ىذا البحث قمنا بتكزيع استبياف عمى عينة مف مكظفي البنؾ محؿ الدراسة كزبائنو ,البيض 

ـ بنؾ الفلبحة ك التنمية الريفية  بكلاية البيض ييت التحميؿ الإحصائي خمصت ىذه الدراسة إلى عدة نتائج منيا ،
،كما أثبتت  يحرص دكما عمى تحسيف جكدة خدماتو المصرفية ،كما أنو  ابتكاريودكما بتقديـ منتجات كخدمات 

 .الدراسة أف ىناؾ أثر داؿ إحصائيا للببتكار المصرفي عمى جكدة الخدمات المصرفية

 :الكممات المفتاحية

جكدة الخدمات المصرفية،بنؾ الفلبحة كالتنمية الريفية بكلاية البيض , منتجات كخدمات ابتكارية,الابتكار

Résumé   

Le but de cette recherche étude est d’étudier l’innovation comme point d’entrée pour 
la qualité des services bancaires à la Banque agricole et de développement rural 
d’elbayadh.Afin d’atteindre l’objectif de cette recherche, nous avons distribué un 
questionnaire à un échantillon d’employés et de clients de la Banque en question . 
Après l’analyse statistique, cette étude a produit plusieurs résultats,la banque BADR  
el bayadh, qui est toujours intéressée à fournir des produits et services innovants et 
qui est toujours désireuse d’améliorer la qualité de ses services bancaires. L’étude a 
également démontré que l’innovation bancaire a un impact statistiquement significatif 
sur la qualité des services bancaires 

Les mots clés: 

Innovation, produits et services innovants, qualité des services bancaires, banque de 
l'agriculture et du développement rural de la wilaya d'el bayadh. 
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 :المقدمة العامة
يشكؿ الجياز المصرفي محكر اىتماـ الدكؿ حيث مثؿ كمازاؿ يمثؿ المحرؾ الأساسي لكؿ العمميات 

كحتى يستطيع أم المصرفية كالمالية داخؿ الدكؿ كخارجيا كفيما بينيا عف طريؽ اكتسابو لخدمات متميزة 
بنؾ أك أية كحدة مصرفية مف تتكيج  ذلؾ لابد مف اعتناؽ سياسة الابتكار مف قبؿ إدارتيا كالسعي لإيجاد 
أك خمؽ منتج جديد كحمايتو كمكاكبة التطكرات التكنكلكجية مف خلبؿ ابتكار التقنيات الحديثة التي تدعـ 

. كزيادة إنتاجيتيا مف اجؿ كسب اكبر عدد مف الزبائف,الأجيزة كالآلات كتعمؿ عمى تطكيرىا

تمارس أنشطتيا في بيئة شديدة ,فالمؤسسات الخدمية عمى غرار باقي المؤسسات الاقتصادية الأخرل
كلمحفاظ عمى تميزىا أدركت حاجاتيا إلى الابتكار في .التغير مما يعرضيا إلى مخاطر عديدة باستمرار

كلعؿ ابرز ما تحممو ىذه التطكرات حكؿ ما ,جميع المستكيات لمساعدتيا في مكاجية التطكرات التنافسية 
يتعمؽ بجكدة الخدمات المقدمة التي أضحت اليكـ ضركرة لضماف رضا العملبء كأكثر أىمية في استمرار 

 ,المصرؼ كاستقراره

   فالإبداع ،الابتكار،الاكتشاؼ كالتطكير جميعيا عكامؿ تساعد عمى تمبية الاحتياجات المتسارعة 
إذ تعتبر الخدمات ’كتساىـ في زيادة الميزة التنافسية كتحقيؽ التفكؽ لممنظمات المصرفية,كالمتزايدة لمعملبء

فبكاسطتو يستطيع المصرؼ إشباع رغبات عملبئو الحالييف . المصرفية محكر نشاط الإدارة المصرفية
كالمرتقبيف مف ىنا يعد ابتكار الخدمات المصرفية مف العناصر الميمة لضماف استمرار كتطكير خدمات 

 جديدة  كأساليب مبتكرة تتلبءـ كطبيعة الخدمات التي تقدميا 

يعد الجياز المصرفي كقطاع خدمي مف اىـ اليياكؿ الاقتصادية خاصة لدل الكثير مف الدكؿ لاسيما في 
 .الدكؿ النامية كالتي تعتبره الممكؿ الرئيسي لاقتصادىا

كفيما يخص الجزائر فمف المؤكد أنيا تبدؿ أقصى مجيكداىا مف اجؿ الانضماـ إلى المنظمة العالمية 
مما يحتـ عمى القائميف عمى النظاـ ,لمتجارة كالتي  تنص اتفاقياتيا عمى تحرير الخدمات كمنيا المصرفية

جراء المزيد مف الإصلبحات التي تمكف البنكؾ العمكمية مف مكاجية  المصرفي مكاكبة ىذه التطكرات كا 
المنافسة الأجنبية في مجاؿ ابتكار الخدمات المصرفية كترقيتيا كفقا لممعايير الدكلية كالبحث المستمر في 

 .   تقديـ منتجات كخدمات مصرفية جديدة
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: إشكالية
تكاجو الأجيزة المصرفية في الجزائر العديد مف التحديات لعؿ أىميا يتمثؿ في تقديـ منتجات كخدمات 

فالثكرة المعمكماتية كما آلت إليو مف تغيير جذرم في طريقة عمؿ الجياز ,مبتكرة ترضي تطمعات عملبئيا
 .المصرفي كتزايد دكرىا في مجاؿ أسكاؽ رأس الماؿ بسبب تزايد كتشعب المنافسة

مف ىنا أصبح إلزاما عمى البنكؾ الجزائرية السعي بخطكات متسارعة نحك اعتماد تطكير كابتكار خدماتيا 
كعميو فاف التساؤؿ الذم يطرح ,المصرفية تمبية لحاجات كرغبات العميؿ مما يمكنيا مف حيازة رضاه ككلائو

 :نفسو في سياؽ ىذا المكضكع

  ىؿ يساىـ الابتكار في تحسيف جكدة الخدمات المصرفية في بنؾ الفلبحة كالتنمية الريفية فرع
 كلاية البيض؟

: الأسئمة الفرعية
 ؟  المصرفيما المقصكد بالابتكار
 جكدة الخدمات المصرفية؟ما المقصكد  

: الفرضيات
  يحرص بنؾ الفلبحة كالتنمية الريفية بكلاية البيض عمى تقديـ منتجات كخدمات إبتكارية دكما 
 يحرص بنؾ الفلبحة كالتنمية الريفية بكلاية البيض عمى تحسيف جكدة خدماتو المصرفية 
  يكجد اثر داؿ إحصائيا للببتكار المصرفي عمى جكدة الخدمات المصرفية في بنؾ الفلبحة

كالتنمية الريفية بكلاية البيض 

 :يعكد اختيار ىذا المكضكع للؤسباب التالية:أسباب اختيار الموضوع

 أىمية المكضكع بالنسبة لمقطاع المصرفي خاصة في إطار مساعي الجزائر الى تطكيره كرقمنتو 
 إثراء الجانب النظرم كالميداني مف خلبؿ ىذه الدراسة المتكاضعة 
 المساىمة في دراسة تطبيؽ الابتكار مع معرفة أىـ نظرياتو كالعكامؿ المؤثرة فيو 
  كدكرىا في كسب الزبائفالتعرؼ عمى أىمية جكدة الخدمات المصرفية 
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: أىمية الموضوع
 :تكمف أىمية الدراسة في ككنيا

  ترتكز عمى مكضكعا ىاما كحيكيا آلا كىك الابتكار كمدل تطبيقو مف قبؿ المؤسسات المالية كأثره
 .في تحسيف جكدة الخدمات المصرفية التي يتـ تقديميا لمعملبء

 تكضح أىمية جكدة الخدمات في تحقيؽ نجاح المصارؼ 
 جكدة الخدمات المصرفية ىي المسؤكلة عف استقطاب اكبر عدد مف الزبائف 
 تكضيح دكر الابتكار في جكدة الخدمات المصرفية كاىميتو في تقميؿ تدىكر ىذه الخدمات. 

: أىداف الموضوع
 :تسعى ىذه الدراسة إلى تحقيؽ الأىداؼ التالية

  محاكلة التعرؼ عمى كاقع الابتكار في المصارؼ
  الكقكؼ عمى التحسينات الضركرية المطمكبة في الخدمة المصرفية كأثرىا عمى اختيار العملبء

. لمخدمة لتتمكف المصارؼ مف مكاجية التحديات المالية كالمستقبمية
  تسميط الضكء عمى جكدة الخدمات كتطكرىا لأىميتيا في كيفية أداء أنشطة المصارؼ كضماف

. بقائيا كزيادة تنافسينيا 

: حدود البحث
  تـ اختيار بنؾ الفلبحة كالتنمية الريفية لكلاية البيض محؿ الدراسة :الحدكد المكانية

. الميدانية 
  2020/2021تـ إجراء ىذه الدراسة خلبؿ السداسي الثاني لمسنة الدراسية الحدكد الزمنية 

: منيج البحث

الكصفي في تقديـ الأدبيات النظرية لقد تـ الاعتماد عمى المنيج للبجابة عمى تساؤلات الدراسة 
الجانب النظرم في تحديد مفيكـ الابتكار كالتطبيقة لمدراسة مف خلبؿ القياـ بمسح مكتبي  

 ، أما بالنسبة لمدراسة الميدانية فقد ككذا تحديد مفيكـ جكدة الخدمات المصرفية كمميزاتيا,كنظرياتو
اعتمدنا المنيج التحميمي في دارسة أثر الابتكار عمى جكدة الخدمات المصرفية عمى عينة مف 
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 باستخداـ الاستبياف كآداة رئيسية لبمكغ أىداؼ نؾ الفلبحة كالتنمية الريفية بالبيضمكظفي كزبائف ب
 .ىذا البحث

: صعوبات البحث

: عند إعدادنا ليذا البحث كاجيتنا بعض الصعكبات أىميا

 الزبائف للئجابة عمى أسئمة الاستبيافاستجابةصعكبة 
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: مقدمة الفصل الأول

أف البنكؾ في العصر الحديث تسعى دائما إلى تطكير الخدمات مف خلبؿ عرض خدمات كمنتجات مصرفية جيدة 
بجكدة عالية كتكاليؼ منخفضة لإرضاء الزبكف بحيث يعتبر الابتكار الركيزة الاساسية لتحسيف جكدة ىذه الخدمات 

. بالشكؿ المناسب خاصة في ظؿ التطكرات التي يشيدىا العالـ

كعميو سكؼ نعرض في ىذا الفصؿ مجمكعة مف المفاىيـ كالركائز المتعمقة بالابتكار كجكدة الخدمات المصرفية 
مضاؼ الييا تحميؿ مبسطة عف مجمكعة مف الدراسات السابقة التي أعدىا مجمكعة مف الباحثيف في مذكراتيـ 

كرسائميـ التي ترتبط جزئيا أك كميا بمكضكع مذكرتنا 
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 :الأدبيات النظرية:المبحث الأول
 :تمييد

في ظؿ التغيرات التي طرات عمى العالـ كجب عمى المصارؼ تحسيف نكعية خدمات المصرفية ما فرض 
عمييا اعتناؽ اسمكب الابتكار الذم بدكره يساعد في ترقيتيا كفقا لممعايير الدكلية كالبحث المستمر في 

. تقديـ منتجات كخدمات مصرفية جديدة التي تحقؽ ليا الكصكؿ الى الجكدة المرغكبة

: أساسيات حول الابتكار:المطمب الأول

يعتبر الابتكار أحد العكامؿ التي تساعد المؤسسات عمى تطكير منتجاتيا كتقديـ خدمات ذات جكدة عالية، 
إذ يعتبر ضركرة حتمية لممحافظة عمى بقاء المؤسسة كاستمرارىا، لذلؾ سنتطرؽ في ىذا البحث إلى ماىية 

الابتكار كارتباطو ببعض المصطمحات كسنعرض أنكاع الابتكار كالإستراتيجية الابتكارية التي تتبعيا 
  .المؤسسات لتحقيؽ أىدافيا كالمحافظة عمى زبائنيا

ماىية الابتكار : أولا

:  تعددت التعارؼ للببتكار نذكر منيا : الابتكارمفيوم1-

الابتكار طرح منتجات كخدمات جديدة في السكؽ أك كسائؿ جديدة لإنتاجيا كتسبؽ الابتكار أبحاث قد  -
 (20، صفحة 2003نجـ، ) . تؤدم إلى اختراع ما يطكر فيما بعد لخدمة السكؽ

ىك مجمكع الخطكات العممية كالفنية كالتجارية كالمالية : "إف منظمة التعاكف كالتنمية الاقتصادية للببتكار-
اللبزمة لنجاح تطكير كتسكيؽ منتجات صناعية جديدة أك محسنة، كالاستخداـ التجارم لأساليب كعمميات 

كمعدات جديدة أك محسنة، أك إدخاؿ طريقة جديدة في الخدمة الاجتماعية كليس البحث كالتطكير إلا 
: مف خلبؿ ىذه التعاريؼ يتضح لنا "(10، صفحة 2003نجـ، ) خطكة كاحدة مف ىذه الخطكات

الابتكار ىك تجديد كتكسيع مجالات المنتجات كالخدمات كالأسكاؽ اللبزمة ليا كاعتماد طرؽ جديدة -
 .للئنتاج كعرضو كبيعو
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:  إدخاؿ تغييرات عمى الإدارة كتنظيـ العمؿ-

 : الابتكار بعض المصطمحات

 :لابد مف الكقكؼ عند بعض المصطمحات ذات العلبقة بالابتكار كفيما يمي بعض التكضيحات 

التغيير ىك سمكؾ كأفكار جديدة تعتمدىا المنظمة كتتسـ بالشمكلية كالاستمرارية كلكف يختمؼ عف  -
الابتكار مف حيث المدة كالمخاطرة كالكمفة ىي مرتفعة بالنسبة للببتكار، ألف الابتكار يحدث أساسا مف 

  .خلبؿ التغيير

الاختراع ىك فكرة يتكصؿ إلييا المخترع كينتج فالمشكمة معينة فالاختراع يعمؿ عمى التأثيرات الفنية في -
تكليد الفكرة الجديدة مف حيث المكارد المممكسة تككف أقؿ أىمية في ضماف تحقيقو، أما الابتكار فإنو 
. يحقؽ التأثيرات الاقتصادية كتككف ىذه المكارد المممكسة أكثر أىمية في نقؿ الفكرة إلى منتج جديد

 (358، صفحة 2008محمد، ) .الإبداع يتمثؿ في التكصؿ إلى حؿ خلبؿ لمشكمة ما أك إلى فكرة جديدة -

في حيف أف الابتكار ىك التطبيؽ الخالؽ الملبئـ ليا كبيذا فإف الإبداع ىك الجزء المرتبط بالذكرة الجديدة  
 .في حيف أف الابتكار ىك الجزء المممكس المرتبط بالتنفيذ كالتحميؿ مف الفكرة إلى المنتج

التحسيف ىك إدخاؿ تعديلبت أك تغييرات صغيرة أك كبيرة عمى العمميات أك المنتجات الحالية بما يجعميا -
 .أكثر كفاءة أك تنكعا أك ملبئمة في الاستخداـ

ف بعض ىذه التحسينات قد تككف يكمية كأف تراكميا يحقؽ ابتكارا جذريا   كا 

 (103، صفحة 2003نجـ، ) :كتتمثؿ ما يمي: خصائص الابتكار2-

الابتكار ىك عبارة عف منتج مممكس، كقد تككف نقطة البداية للببتكار ىي فكرة جديدة، كلكف لا يمكف  -
أف تسمييا ابتكارا في حد ذاتيا 

. يجب أف يككف الابتكار شيئا مقصكدان كليس أمران عارض  -

. لا يمكف أف يككف الابتكار مجرد تغيير ركتيني -

 ينبغي أف يتسـ الابتكار بعمكمية آثاره فإذا قاـ أحد الأشخاص بعمؿ  -
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تغيير في طريقة أداءه كلـ يكف لو أثران ممحكظا عمى باقي الأفراد في المنظمة، فلب يعتبر ذلؾ مف قبؿ -
. الابتكار

  :الابتكار بمثابة الاستعداد كمف أىـ مككناتيما-

. الطلبقة كتتمثؿ في غزارة الأفكار

. المركنة كتتمثؿ في تنكع الأفكار-

 .الأصالة كتتمثؿ في قدرة الأفكار-

  .كجكد فكرة أك أسمكب أك تقنية أك خدمة جديدة كحديثة لـ تكف مكجكدة سابقا: الجدية كالحداثة -

الابتكار يجب أف يككف مقبكلا مف الفرد كالمجتمع كلا يتعارض مع اتجاىات : الجاذبية أك القبكؿ-
. المجتمع

أم عمؿ جديد كمبتكر يجب أف يككف لو منفعة أك قيمة أك إضافة مفعمة كقيمة جديدة عما : المنفعة -
  .سبقو

 

 :نظريات الابتكار-ثانيا

: حسب جوزيف شومبيتر

كما يكجد ىك تفسيرات جزئية مف عمـ الاقتصاد كالعمكـ السياسية ’لا تكجد نظرية كاحدة كمكحدة للببتكار
كمف داخؿ ’كعمـ الاجتماع كالجغرافيا كالدراسات التنظيمية كعمـ النفس كالاستراتيجيات التجارية مثلب

كىذا أمر متكقع نظرا لتأثيرات كطرؽ كنتائج الابتكار .التي تعتمد عمى كؿ ىذه النظـ<دراسات الابتكار>
فربما تككف .كستعتمد فائدة النظريات المختمفة عمى القضايا المعينة التي تتعرض لمدراسة .المتعددة

كمف الاستراتيجيات التجارية ,النظريات مف عمـ النفس أكثر فائدة عندما يكمف المكضكع مبتكرا فرديا 
كمف عمـ الاقتصاد عندما يككف المكضكع  الأداء القكمي ’عندما يككف المكضكع الابتكار التنظيمي

كلكف -عمى أىميتيا-كمف الميـ التفكير في نظريات الابتكار لا لشرح القضايا المعاصرة فحسب.للببتكار
أيضا لمتبصر باستخداميا المستقبمي في المساعدة في التعامؿ مع الاىتمامات الاجتماعية كالاقتصادية 

 .كالبيئية الكبرل
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، 2017/2018احلبـ، ) B.Waterman and T.peters:حسب و وترمان وبيترز والبحث عن التفوق
 (16صفحة 

بعد دراسة تحميمية لمجمكعة مف المنظمات المتفكقة إلى القكؿ باف القيـ كالمبادئ المشتركة لممنظمات 
: المتفكقة التي تتسـ بدرجة عالية مف الابتكار كالإبداع تتمثؿ في

عطاء الأسبقية دائما لمفعؿ كالشركع في الأداء أكثر مف مجرد إنفاؽ الكثير * الرغبة كالتحفيز للبنجاز كا 
. مف الكقت في التحميؿ كفي الاجتماعات كالتقارير التفصيمية لمجاف 

تنمية العلبقات كالصلبت مع المستفيديف مف الخدمة أك الراغبيف في السمعة المقدمة مف المنظمة *
. لمتعرؼ عمييـ كالاستفادة مف اقتراحاتيـ

إعطاء استقلبلية لمكحدات كالأقساـ بما يشجعيا عمى التفكير المقؿ كالإبداع كيحفزىا لمنافسة الكحدات *
. كالأقساـ الأخرل في الأداء المتميز

تأصيؿ مفيكـ الإنتاجية كتحقيقيا بتنمية قدرات جميع العامميف كتعميؽ المبادئ التي تجعؿ فرد يقدـ *
. عمما بأنو مشارؾ في كؿ النتائج الايجابية المترتبة عمى تفكؽ المنظمة’أفضؿ قدراتو كجيكده

كاف يككف الميؿ بصكرة دائمة لمحد مف الكظائؼ ’تبسيط المستكيات الإدارية بالاعتماد عمى القميؿ منيا*
. القيادية

كتحقيؽ في ذات الكقت المركنة ’تنمية كتطكر بيئة تنظيمية تؤمف الانتماء لمقكـ الرئيسية لممنظمة *
. المطمكبة كالمحددة

كالحد مف التكسع في ’استمرار المنظمة في تقديـ السمع اك الخدمات التي أثبتت فييا القدرة كالتميز*
. مجالات ليس لممنظمة بيا معرفة اك خبرة

اف تظؿ القيادات التنفيذية لممنظمة ذات صمة دائمة كمتصمة بالنشاطات الرئيسية لمتعرؼ عمى مدل *
. تطابؽ النشاطات مع القيـ كالمبادئ التي تعمؿ كفقيا المنظمة

، صفحة 2017/2018احلبـ، ) R.Cavangh and D.Clifford:حسب كميفورد وكافيني والأداء الظافر
17) 

تكصلب في   دراستيما إلى أف المنظمات الصغيرة المتميزة ذات القدرات الإبداعية كالإبتكارية العالية 
: تتصؼ بسمات متعددة تميز بيئتيا التنظيمية كىي
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كضع كتطكير رسالة محددة لممنظمة كمف الضركرم اف تككف ىذه الرسالة بمثابة القيـ المشتركة *
. لمعامميف

. مف الضركرم أف يتركز الاىتماـ عمى المقاكمات كالمككنات الجكىرية لمعمؿ*

. اف يتـ النظر إلى المنيج البيركقراطي عمى انو عدك رئيسي *

. تحفيز جميع العامميف لمتدريب كالتجريب*

تطكير كتعزيز العلبقات الكثيقة مع المستفيديف مف الخدمة أك الراغبيف في السمعة كبالقدر الذم يجعؿ *
 .جميع عمميات التطكير كالابتكار كالإبداع جيكدا مكظفة لتحقيؽ رغبات المتعامميف مع المنظمة

. إعطاء أسبقية متميزة لتنمية  كتطكير قدرات العامميف كحفزىـ للؤداء المتميز كالإبداع فيو*

:   نماذج3ىناك Torrington and Wieghmanحسب

: نموذج الفائق أو ماوراء النطاق المادي-1

يقكـ عمى أساس أف الابتكار يعتمد عمى نمط خاص مف الأفراد ىـ المبتكركف العباقرة كبالتالي عمى 
الشركات البحث عمى ىذا النكع مف أفراد لتكصؿ إلى الابتكارات جديدة أسرع مف غيرىـ كحسب ىذا 

. النمكذج يكجد عدد قميؿ مف ىذا النكع في الشركة

: النموذج الآلي-2

بحيث أف الابتكار يمكف أف يسيؿ كيحؿ أمكر كثيرة عند ’يقكـ عمى أساس أف الحاجة ىي أـ الابتكار
. مكاجية الشركة لممشاكؿ

: نموذج التركيب التراكمي-3

الترابط كالتحقؽ مف اجؿ التكصؿ إلى الأفكار كمف ثـ إلى ’التحميؿ’يقكـ ىذا النمكذج عمى جيكد التفكير 
المنتجات أك الخدمات الجديدة كىذه تفسر التحسينات الكثيرة عمى المنتجات الحالية مف التكليفة الجديدة أك 

. إضافة سمة جديدة مما يكشؼ عف استنارة كتبصر يكصؿ إلى التكليفة الجديدة
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 (59ك58، صفحة 2017/2018احلبـ، ) :TRIZنظرية تريز

كأطمؽ عمييا ’(henry Altchuller)ظيرت نظرية تريز في الاتحاد السكفيتي عمى يد العالـ الركسي 
 الابتكار ىك عممية تقكد نظاـ تقني إلى المثالية مف TRIZحسب نظرية.نظرية الحؿ ألابتكارم لممشكلبت 

ىذه المعايير ىي التي تعطي معنى لكظائؼ ’الفعالية’البساطة ’الدقة:خلبؿ تحقيؽ ثلبث معايير
 إلى حؿ المشكلبت بطريقة إبداعية كما تستند إلى قاعدة معرفية كالى كجكد TRIZتيدؼ .المصمـ

. كأدكات يتـ بناؤىا لتكفير الاستخداـ الفاعؿ في حؿ المشكلبت الجديدة ’إجراءات محددة لحؿ المشكلبت 

: TRIZالافتراضات الاساسية في نظرية 

تـ تطكير نظرية تريز في سنكات الخمسينات مف القرف الماضي عف طريؽ التحميؿ المكثؼ لآلاؼ 
: حيث تـ التكصؿ إلى ثلبث افتراضات أساسية لمنظرية كىي’براءات الاختراع في مجالات تقنية مختمفة

. كىي النتيجة النيائي التي مف المفركض أف نكصؿ إلييا ’الحؿ المثالي كالنيائي لممشكمة(1

. التناقضات ليا دكر كبير في ىذه النظرية (2

. الإبداع يعتبر عممية منيجية منتظمة تسير كفؽ عدد مف الخطكات(3

 

: TRIZالمفاىيم الاساسية في نظرية

: الاستراتيجيات الإبداعية-1

أدرؾ ىنرم مف خلبؿ تحميمو كدراستو اف ىناؾ عددا صغير مف المبادئ التي تتكرر عبر العديد مف 
مبدا إبداعيا استخدمت بشكؿ متكرر 40كبعد الدراسة العميقة ليا تبيف أف ىناؾ ’المجالات المختمفة 

. فاستخدمت ىذه المبادئ في القدرة عمى حؿ المشاكؿ’لمكصكؿ لحؿ المشكمة

: التناقضات-2

حيث تـ الإثبات في الكاقع أف الابتكار يشتمؿ ,تستند النظرية إلى شيئيف أساسييف ىما التناقض كالمثالية
كيتطمب لحؿ .كاف الحمكؿ الأكثر ابتكار ىي حمكؿ لتناقضات تقنية,عمى بمكرة مشكؿ في شكؿ تناقض

ذا كاف ىناؾ ,المشكمة بطريقة إبداعية تحسيف إحدل خصائص النظاـ دكف أف تتأثر الخصائص الأخرل كا 
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زالة الأشياء التي تسببت في كجكده فمف ىنا نستطيع أف نقكؿ انو يكجد عدد مف ,تناقض فيجب إزالتو كا 
. التناقضات المختمفة التي تتطمب حمكؿ مناسبة ليا لمتخمص منيا 

: الناتج المثالي النيائي-3

فيجب أف يككف الناتج النيائي خالي مف الجكانب السمبية ,تعتبر المثالية ركف ميـ كأساسي في نظرية تريز
. فيعتبر الحؿ المثالي مف أقكل مفاىيـ النظرية’كيحتؿ درجة كبيرة مف المثالية 

: مصفوفة التناقضات-4

تعتبر مصفكفة التناقضات مف أكثر أدكات النظرية أىمية كفاعمية كقد بدأت تطكيرىا عف طريؽ تحميؿ 
كمف خلبؿ ىذه المصفكفة فتحت قاعدة براءات ,ىنرم لبراءات الاختراع في مجالات اليندسية كالتقنية

. الاختراع في العالـ لتحديد المبادئ التي يمكف أف تقدـ حمكلا ممكنة

 أنواع واستراتيجيات الابتكار:ثالثا

   أنواع الابتكار

 (2008بخاخشة ك عقكف، ) :ىناؾ العديد مف التقسيمات لكف أبرزىا يتحصؿ فيما يمي

 : حسب الطبيعة 1
  .كضع الأفكار الجديدة مكضع التطبيؽ الفعمي في الممارسات التسكيقية: الابتكار التسكيقي . أ

   فيمكف اعتباره الاستغلبؿ الناجح لأفكار جديدة كينطبؽ عميو ما ينطبؽ عمى ىنا أك ىناؾ، فيك يكمف 
. إدخالو كنظاـ كيمكف تعممو كممارستو

ىك كؿ المعارؼ النظرية الأساسية كالتطبيقية التي تيدؼ إلى تحكيؿ فكرة : الابتكار التكنكلكجي  . ب
إلى منتج جديد، أك التي تؤدم إلى تطكير كتحسيف منتج حالي أك التي تيدؼ إلى ابتكار سيركرة 

 .الابتكار في المنتجات كالابتكار في سيركرة العمميات الإنتاجية: إنتاجية كيشمؿ 
ىك تحسيف أك تطكير لتنظيـ معيف يساىـ في خمؽ الميزة التنافسية لممؤسسة : الابتكار التنظيمي  . ت

كقد تككف اعتماد طريقة تسيؿ أداء المياـ كالنشاطات الكظيفية أك إيجاد آلية تساعد عمى خمؽ 
الإبداع مف طرؼ العامميف أػك تغيير في الييكؿ التنظيمي مف أجؿ تسييؿ القيادة كالرقابة كتأدية 

 . مياـ المنظمة بجكدة عالية
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:    حسب درجة التأثيرات المحدثة2

يحدث في حالة منتجات مسكقة حديثة كتككف كظيفتيا كبناؤىا الفني : الابتكار الجذرم  . أ
 .كخصائصيا كآرائيا كتصميميا، كاستخداـ مكاردىا، إما جديدة أك خضعت لمتغيير الجذرم

إف ىذا النكع مف الابتكار يقكـ عمى إدخاؿ تحسينات صغيرة نسبيا في المنتج : الابتكار الجزئي  . ب
كالعمميات كالإجراءات التي تككف خصائصيا كالتكنكلكجية قد سبؽ تحسينيا أك تحديثيا كقيؿ عف 
التجديدات الجزئية أنيا أفضؿ كأحسف كأقؿ تكمفة بعض الشيء كيحدث عادة الابتكار أك التجديد 

الجزئي في إزالة المنتجات المسكقة حديثا  

 :حسب معيار مصدر واتجاه الابتكار-3

يعبر ذلؾ عف الابتكار الناجـ عف أفكار صادرة مف المستكيات : الابتكار مف الأعمى إلى الأسفؿ  . أ
العميا في المنظمة، كما يميز ىذا النكع مف الابتكار أنو يشمؿ جميع المستكيات باعتماده عمى 

قسـ البحكث كالتطكير للببتكار منتجات أك تقنيات حديثة في الإنتاج فضلب عف دراسة نظـ إدارية 
أكثر كفاءة في التعامؿ مع العامميف داخؿ المنظمة، كما يعاب عمى المنظمات القائمة عمى ىذا 

 .النكع مف الابتكار أنيا تقمع ركح المبادرة لدل العامميف فييا كتتجاىؿ كؿ أفكارىـ
كيعبر عف ذلؾ الابتكار الناجـ عف أفكار صادرة مف مستكيات : الابتكار مف الأسفؿ إلى الأعمى  . ب

دنيا في المنظمة أيا كاف مستكاىا أيضا، كما يغمب عمى ىذا النكع مستكل المنتج كالعمميات 
الإنتاجية، كذلؾ أف العامميف بالمنظمة ىـ الأكثر احتكاكا بالعمميات، كتتككف ليـ القدرة عمى 

 اقتراح أفكار أكثر فعالية

لتطكيرىا، كتعتبر المنظمات المعتمدة عمى ىذا النكع مف الابتكار الأكثر فعالية ألنيا تدعـ ركح المبادرة 
 .لدل الجميع العامميف قيميا

 إستراتيجية الابتكار: 

أصبح الابتكار بعدا أساسيا مف أبعاد الأداء الاستراتيجي فالمؤسسة تسعى إلى جعؿ الابتكار ىك محكر 
. نجاحيا ككقاعدة ميزتيا التنافسية

 (83، صفحة 2007الطاىر محسف ك كائؿ محمد، ) :فالابتكار مككف مف أربع استراتيجيات أساسية تتمثؿ في

ىي إستراتيجية ىجكمية تيدؼ إلى أف تككف المنظمة ىي الأكلى في : إستراتيجية الابتكار الجذرم -1
مجاليا في إدخاؿ منتجات جديدة حيث تعمؿ إلى التكصؿ إلى فكرة جديدة أك تصبح جديدة بالاعتماد 
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عمى قدرتيا التكنكلكجية كمف الكصكؿ إلى السكؽ أكاؿ كتعتمد ىذه الإستراتيجية عمى القدرة الذاتية 
  .لممنظمة

ىي إستراتيجية دفاعية كتدعى أيضا إستراتيجية إتباع القائد : إستراتيجية الابتكار التحسيف الجكىرم -2
يمكنيا مكاجية المخاطر الناجمة مف أف تككف الأكلى في السكؽ كتتبعيا الشركات التي ليا القدرة عمى 

التطكير كالمحاؽ بسرعة بالشركات القائدة كىذه الإستراتيجية عكس الأكلى تتطمب جيكد ضئيمة في مجاؿ 
. البحث الأساسي إلا أنيا تستمزـ قدرة تطكيرية كبيرة

تعتمد عمى قدرة الشركة مف إدخاؿ تعديلبت : إستراتيجية الابتكار التحسيف المكجو نحك التمييز-3
كتغييرات عمى المنتج المالي كتكييفو ليقدـ إلى قسـ محدد مف السكؽ، كتتبع ىذه الإستراتيجية الشركات 

. المتكسطة كالصغيرة كتستمزـ جيكد ضئيمة مف البحث كالتطكير

تعتمد ىذه الإستراتيجية عمى كفاءة متفكقة في التصنيع كالسيطرة عمى : إستراتيجية النتاج الكؼء -4
التكاليؼ، كأف الشركات الصغيرة تتبع ىذه الإستراتيجية عادة لتدخؿ السكؽ في مرحمة نضكج المنتج كىذه 

جيكد  الإستراتيجية لا تتطمب جيكد كبيرة في البحث كالتطكير، أك النشاط اليندسي لكف بالمقابؿ تستمزـ
 (40، صفحة 2003نجـ، ) .إنتاجية كبيرة ككفاءات عالية في السيطرة عمى الإنتاج

: تتمثؿ فيما يمي : العوامل المؤثرة في الابتكار: ربعا 

 (233، صفحة 2006نجيؿ، نيؿ، ك محمد، ) :ىيمجمكعة الخصائص الشخصية، ك-1

الميؿ إلى التعقد مكاجية المشكلبت الصعبة   -

حالة الشؾ   -

الحدس   -

 يرتبط بالمحرؾ الذاتي كالدافعية الذاتية: الانجاز الذاتي -

النفكر مف القيكد التي تحصر الذىف كتحد انطلبقو -

إف المؤسسات تمثؿ الإطار لمفاىيمي التنظيمي البالغ التأثر عمى النشاط : مجموعة العوامل التنظيمية-2
  :الابتكار لمفرد كمف أىـ العكامؿ

تجعؿ الابتكار مصدر لمشرعيا التنافسية : إستراتيجية المؤسسة-
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أم القيادة تمعب دكرا فعالا في تحسيف أك إعاقة الابتكار : إستراتيجية كأسمكب الإدارة -

 .إف المؤسسة الاقتصادية قد تشجع استخداـ الفرؽ المدارة ذاتيا لمكاجية خطر التخصص: الفريؽ -

  .أم المفاىيـ كالتقاليد كالطقكس الحالية لصالح التغير الثقافي: ثقافة المنظمة -

تعمؿ عمى تككيف فرؽ العمؿ كتقسيـ المعمكمات بيف أعضاءىا كأقساـ المنظمة  : الاتصالات-

 (17، صفحة 2020الحسف، ) :الفرق بين الإبداع والابتكار: خامسا 

: تعريف الإبداع

كىك ,خارجية عف المؤلؼ,الإبداع ىك قدرة الشخص عمى استخداـ الميارات العقمية لإيجاد أفكار جديدة 
يجاد أفكار جديدة كمبتكرة نما سمكؾ قابؿ لمتعمـ ,كما إف الإبداع ليس سمككا كراثيا.القدرة عمى خمؽ كا  كا 

عمى أف تككف أفكارا نادرة كفريدة مف ,كالتطكير لدل الإفراد كىك ميارة إيجاد الأفكار كحمكؿ لممشكلبت 
. نكعيا

 :تعريف الابتكار

كتنفيذىا بأسمكب جديد غير ,أك مفاىيـ جديدة ,أك أساليب ,يعرؼ الابتكار بأنو قدرة الفرد عمى إيجاد أفكار 
عمى استخداـ الأفكار كالمعمكمات كالأدكات المكجكدة بطريقة مستحدثة ,مألكؼ لدل الأفراد الآخريف 

. كفريدة

الفرق بين الإبداع والابتكار 

الحسف، ) :أما الفرؽ بينيما فمف الممكف تمخيصو في الجدكؿ الأتي, الإبداع كالابتكار كجياف لعممة كاحدة
 (18، صفحة 2020

الفرق بين الابتكار والابداع :(1)الجدول

الابتكار الإبداع 
يتمثؿ بالقدرة عمى إيجاد 
فكرة غير عادية تتمثؿ 

بالقدرة عمى تنفيذ الأفكار 
بأسمكب محدث غير 

يتمثؿ بالقدرة عمى تنفيذ 
الأفكار بأسمكب محدث 

غير عادم 
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عادم 
الابتكار ناتج عف الإبداع ناتج عف المخيمة 

العمميات الإنتاجية 
مف الصعب قياس نسبة 

نجاح الإبداع 
مف الممكف قياس درجة 
, الابتكار كنسبة نجاحو

حيث انو يتعمؽ بالإنتاج 
كالأداء  

إيجاد شيء عمى ارض الأفكار جديدة 
الكاقع يككف جديدا فريدا 
مثؿ السمع في السكؽ أك 

الخدمات 
لا تحتاج عممية الإبداع 

إلى تكاليؼ مالية 
بما أف الابتكار يتمثؿ 

فمف , بعمميات التنفيذ
الطبيعي أف يحتاج إلى 

تكاليؼ مالية  
لا يخشى فيو مف الكقكع 

في المخاطر 
ىناؾ احتمالية لمكقكع في 

كفشؿ تنفيذ ,المخاطر
الفكرة الإبداعية مثلب 

دليؿ لكؿ ركاد الإبداع ,الإبداع كالابتكار,الحسف عمي الكزير:المصدر
 1.1version-2020النسخة,كالابتكار
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: مدخل إلى الخدمات المصرفية:المطمب الثاني

ككذا التطرؽ إلى أىـ خصائصيا , ييدؼ ىذا المطمب إلى لبراز كتحديد مفيكـ الخدمات المصرفية
 ..بالإضافة إلى عرض إبعادىا كدكرة حياتيا كالعكامؿ التي تحكـ سمككيا, كمميزاتيا ككذا أىـ تصنيفاتيا

: مفيوم الخدمات-أولا

: لمخدمة عدت تعاريؼ نذكر منيا

النشاطات غير المحسكسة كالتي تحقؽ منفعة لمزبكف أك المستفيد كالتي ليست :تعرؼ الخدمات بأنيا 
أم أف إنتاج خدمات معينة أك تقديميا لا يتطمب استخداـ ,بالضركرة مرتبطة ببيع سمعة أك خدمات أخرل

 (2009حميد ك بشير،  )سمعة مادية

في ىذا التعريؼ نجد بأنو ركز عمى أف الخدمات ىي نشاط غير محسكس كلا يتطمب استخداـ سمعة 
. مادية

نشاط أك منفعة يقدميا طرؼ إلى طرؼ أخر كتككف في الأساس غير مممكسة كلا :كما يمكف تعريفيا بأنيا
حميد ك بشير، ادارة عمميات ) .فتقديـ الخدمات قد يككف مرتبطا بمنتج مادم أكلا يككف, يترتب عمييا أم ممكية

 (2008الخدمة، 

. أما ىذا التعريؼ فيرل أنيا غير مممكسة كلا يترتب عمييا أم ممكية

عبارة عف منتج غير مممكس يقدـ فكائد كمنافع مباشرة لممستيمؾ كنتيجة لتطبيؽ :كما تعرؼ أيضا بأنيا
كالخدمة لا يمكف ,كاستخداـ جيد أك طاقة بشرية ا كالية فيو عمى أشخاص أك أشياء معينة كمحددة 

 (2010عمي، ) .حيازتيا كاستيلبكيا ماديا

. ما يمكف الخركج بو مف ىذا التعريؼ ىك أف الخدمات تقدـ فكائد لممستيمؾ كلا يمكف حيازتيا

  : الخدمة المصرفيةمفيوم: ثانيا

ىي مجمكعة مف الأنشطة ك العمميات ذات المضمكف المنفعي الكامف في العناصر المممكسة كغير 
المممكسة كالمقدمة مف قبؿ المصرؼ كالتي يدركيا المستفيدكف مف خلبؿ ملبحميا كقيميا النفعية كالتي 
تشكؿ مصدر لإشباع حاجاتيـ كرغباتيـ المالية كالائتمانية الحالية كالمستقبمية في الكقت ذاتو تشكؿ 

 (8، صفحة 2009/2010فضيمة، ) .مصدر لأرباح المصرؼ مف خلبؿ العلبقة التبادلية بيف الطرفيف 
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 (البائع)بأنيا أنشطة أك منافع أك إشباعات يقدميا طرؼ  Armstrong and kotler كما يعرفيا كؿ مف
، كىي طبيعتيا غير المممكسة كلا يترتب عمى بيعيا نقؿ ممكية أم شيء ، كقد (المشترم)لطرؼ آخر

 (8، صفحة 2011/2012سميمة، ) .يرتبط أكلا يرتبط إنتاجيا كتقدمييا بمنتج مادم مممكس

نستنتج أف الخدمة المصرفية ىي مجمكعة الخدمات التي تقدميا البنكؾ لعملبئيا، كترتبط ىذه الخدمات  
 .بالكظائؼ الأساسية لمبنكؾ كىي الإيداع ك الائتماف كخدمات الاستثمار

  :أنواع الخدمات المصرفية:لثاثا

: يمكف تقسيـ أنكاع الخدمات المصرفية عمى النحك التالي

 الخدمات الموجية لقطاع الأفراد 

: التحويلات-1

 شيكات عند الطمب كتحكيلبت سريعة بالتمكس لمختمؼ العملبت*

   ؛(الدكلار الأمريكي ، الاكرك)شيكات سياحية بكؿ العملبت   *

  بيع كشراء العملبت الأجنبية نقدا؛*

 استقباؿ التعميمات الثابتة فيما يتعمؽ بالدفعات الدكرية؛*

  استقباؿ الحكالات الكاردة باسـ الزبكف مف البنكؾ المرسمة مف الخارج  *

  :خدمات البطاقات-2

   كافة أنحاء العالـ ؛ في بطاقة الفيزا أم ائتماف تنقؿ*

كالاستفسار عف الرصيد كلطمب كشؼ الحساب كدفتر ,  بطاقة البنؾ الآلي لأم سحب نقدم فكرم*
 كلتمكيؿ المبمغ, الشيكات جديد

الكدائع بالعممة المحمية أك الأجنبية *

كبفكائد منخفضة , متكفر لمزبائف أصحاب الكظائؼ الثابتة:القروض الشخصية-3

إيجار سنكم مقابؿ رسكـ بسيطة :صناديق إيداع الإعانات-4



 الفصل الاول                                    النظريات الادبية والتطبيقية

 
  

16 
 

: الحسابات-5

الحسابات الجارية بالعملبت الأجنبية أك المحمية *

حسابات التكفير بالعملبت الأجنبية أك المحمية *

حسابات تحت الطمب بالعملبت الأجنبية أك المحمية *

 الخدمات المقدمة لمتجار و الشركات. 

لإجراء الدفع لغاية المبمغ المتفؽ (المستفيد )كىك تعيد خطي عف البنؾ ك لمبائع  : الاعتماد ألمستندي-1
.  عميو كذلؾ مقابؿ تقديـ المستندات ك الشركط المنصكص عمييا في كتاب الاعتماد

 :التحصيل ألمستندي-2

كىك طمب البائع إلى البنؾ القياـ بتسميـ مستندات لممشترم عند القبكؿ أك الدفع ، بفضؿ التحصيؿ  
ألمستندم يحقؽ الشحف لممشترم اختيار الدفع عند كصكؿ المستندات أك البضاعة ، بمكجب الاتفاؽ مع 

. البائع

: خطابات الضمان-3

ىك تعيد خطي صادر عف البنؾ لمستفيد ، ضمانا دفع مبالغ محددة عند المطالبة بيا خلبؿ فترة 
 (32، صفحة 2011/2012سميمة، ) .بانجاز شيء معيف  صلبحية الكفالة المتعمقة 

. مميزات الخدمات المصرفية:رابعا

 ك يحرص كؿ بنؾ عمى تقدمي تشكيمة كاسعة مف الخدمات المصرفية :تنوع وتعدد الخدمات المقدمة -1
حيث يككف لكؿ خدمة خصكصيتيا ك فئة مف العملبء ذكم خصائص ك رغبات معينة، الأمر الذم يمقى 

عمى عاتؽ مكظفي البنؾ بذؿ مجيكد في سبيؿ التعرؼ عمى ىذه الخصائص ك الرغبات ك محاكلة 
. الاستجابة ليا ك تحقيقيا لمعميؿ في الكقت ك المكاف الملبئميف ك بالسعر المناسب ك الجكدة المطمكبة

إف الخدمات التي يقدميا أم بنؾ مف البنكؾ الأخرل الكثيرة : تشابو ما تقدمو البنوك من خدمات-2
تقدمييا، كىذه أكؿ مشكمة تسكيقية تعترض أم بنؾ، مما يدفع بو العمؿ جاىدا لتحقيؽ التميز عف منافسيو 

. مف البنكؾ يحتكم خدمات تصؼ بالجكدة العالية
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 تتـ المنافسة مف أجؿ الإنفراد بتقدمي خدمات متميزة لمزبائف ك جمب أكبر :شدة المنافسة بين البنوك-3
عدد منيـ، الأمر الذم يزيد مف صعكبة ميمة البنؾ في المحافظة عمى مستكل معيف مف المنافسة، نظرا 

. لظركؼ البيئية المتغيرة التي ينشط فييا البنؾ

مما لا شؾ فيو أم التعامؿ في الأمكاؿ، ىك تعامؿ عمى مستكل عاؿ : أىمية عنصر الثقة في البنك-4
مف الحساسية، كعميو فإف خسارة البنؾ في إحدل الزبائف، مما يؤدم إلى عجز البنؾ في تكفرم السيكلة 

اللبزمة لمكاجية حركة السحب غير العادية التي تنجـ عف تخكؼ الزبائف ك تحكليـ إلى بنكؾ أخرل تكفر 
ليـ الأماف أكثر زيادة عمى ذلؾ فإف عدـ قدرة البنؾ عمى تحقيؽ الإيرادات كالأرباح المناسبة، قد يؤدم 

 (26، صفحة 2013/2014نسريف، ) .إلى اىتزاز صكرة البنؾ ك نقص الثقة لدل الزبائف الذيف يتعاممكف معو

 .خصائص الخدمات المصرفية:خامسا

: يمكف تمخيص أىـ خصائص الخدمات المصرفية فيما يمي

فمف المستحيؿ إنتاج الخدمة كتخزينيا في انتظار العميؿ ، :لا يمكن صنع الخدمة مقدما أو تخزينيا-1
فالمكظؼ يصنع الخدمة بمجرد أف يظير العميؿ أمامو كفي لحظات قميمة يبدأ في تجييز المكاد الخاـ 
كبقية عناصر إنتاج الخدمة كفي نفس المحظات تعد الخدمة بما يتناس مع طمب العميؿ كبالتالي فإف 

مكظؼ البنؾ لا يعمؿ في  مصنع أماـ خط إنتاج مستمر ، إف البنؾ الذم قرر تعيف المكظؼ في ىذا 
المنصب قد كضعو في خط المكاجية كعمى نقطة الحدكد لمتعامؿ مع العميؿ كيعمـ البنؾ انو مف خلبؿ 
التدرب كالممارسة سيككف بإمكاف المكظؼ تقديـ الخدمة لمعميؿ كبما يجعمو يشتيي العكدة مرة أخرل إلى 

طمب الخدمة ؛ 

يقكـ المكظؼ بإنتاج كتقديـ خدمة كىي عبارة عف خبرة :لا يمكن لمموظف إنتاج عينات من الخدمة -2
كمعايشة فيك لا يستطيع أف ينتج عينات مف ىذه الخدمة لكي يرسميا إلى المستيمؾ كيحصؿ منو عمى 
مكافقة مسبقة عف جكدة ىذه الخدمة قبؿ استعمالو ليا كما انو لا يستطيع أف يكصؿ ىذه الخدمة شفييا 
إلى العميؿ ، ميما حاكؿ أف يصفيا لو فإف المعايشة شيء أخر ، كمف غير المتصكر إرساؿ عينة مف 
نكعية الخدمة لمعميؿ كالتي يمكف أف يحصؿ عمييا حيف يأتي إلى البنؾ كلاف كؿ عميؿ لو حساسيات 
استقباؿ خاصة بو تختمؼ عف غيره فانو مف العسير تكفير نمكذج مكحد يعمنو البنؾ لكي يرضي كؿ 

  العملبء كيفرض ذلؾ بطبيعة الحاؿ ضركرة الاىتماـ الشخصي بكؿ عميؿ عمى حدة ؛ 

لاف الخدمة بطبيعتيا ليست شيئا مممكسا يمكف الحكـ عمى :التأكد من تقديم ما يطمبو العميل -3
مكاصفاتو بمعايير مطمقة كثابتة بيف العملبء فإف الحكـ النيائي عمى ما يقدمو مكظؼ البنؾ سكؼ يرتبط 
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بما يطمبو كيتكقعو العميؿ مف ىذه الخدمة كالحقيقة أف مكظؼ الشباؾ في البنؾ لا يبيع خدمة الحساب 
الجارم لعميؿ الحساب الجارم كلكنو يدير لحظات ميمة مف تجربة عميؿ أثناء معايشتو لمخدمات التي 

يقدميا البنؾ؛  

 بجرد أف يقدـ البنؾ الخدمة لمعميؿ فإنو يستيمكيا :الخدمات المصرفية تنتج وتستيمك بنفس الوقت -4
في المحظة التي يقدميا ، كبالتالي فالعميؿ لا يستطيع أف يتداكؿ ىذه الخدمة مع طرؼ ثالث ككؿ ما 

يبقى لمعميؿ ىك استمتاعو بمحظات الخدمة كالتي يصعب عميو حتى أف يعيد كصفيا للآخريف بأكثر مف 
 شعكره بالسعادة؛ 

بعض المنتجيف لسمع معينة ك مضطركف إلى سحب سمعيـ : الخدمة غير قابمة للاستعادة مرة أخرى -5
مف السكؽ لكجكد أخطاء فنية في إنتاجيا أك أحيانا بسب فسادىا أك عدـ صلبحيتيا للبستيلبؾ الآدمي 
أما الخدمة المصرفية التي تقدـ لمعميؿ فميا طبيعة مختمفة مف حيث أنيا غير قابمة الاستعادة مرة أخرل 

بعد تقدمييا كبمجرد أف تصنع الخدمة كتقدـ لمعميؿ تستيمؾ في التك كالمحظة ؛ 

لك كاف المكظؼ في مصنع كأماـ خط إنتاج لكانت الأمكر :الخدمة غير قابمة لمفحص بعد الإنتاج -6
أسيؿ كثيرا بالنسبة لو فيك ينتج السمعة كبعد ذلؾ يجمس ليتأمميا كيراجع المكاصفات كيستغني عف 
الكحدات المعيبة مف خلبؿ عممية الفرز أما مقدـ الخدمة المصرفية فإنو يتفاعؿ كيتعامؿ مع البشر 
نتاجو كتقدميو لمخدمة يتـ بناء عمى تفاعؿ بشرم بينو كبيف العميؿ كلا يمكنو بطبيعة الحلبؿ إجراء  كا 

عممية الفرز كالرقابة عمى الجكدة بعد الإنتاج كمف ثـ لا يمكنو الاستغناء عف الكحدات المعيبة فالاستيلبؾ 
قد تـ فعالا ك المسؤكلية ىنا اكبر كاخطر كتتطمب ضمانات الجكدة قبؿ لحظة الإنتاج ، أف كثيرا مف 

ضمانات الجكدة تكمف بداخؿ المكظؼ كالقميؿ منيا يرتبط بالأمكر الخارجية كمف الأىمية بمكاف أف يستعد 
كيييئ نفسو لكؿ لحظة خدمة ، فيذه ىي الضمانات التي يستطيع تكفرييا حتى لك كاف ىذا الاستعداد يؼ 

، 2011كسيـ، شقيرم، محمكد، ك صالح، ) .عميؽ يأخذه قبؿ الدخكؿ في لحظة التعامؿ مع العميؿ شكؿ نفس
 (44,45الصفحات 

تصميم معايير لتقديم أداء الخدمة المصرفية (2)الجدول

العناصر المؤثرة في تقدير 
أداء الخدمة 

كسائؿ زيادة الطاقة 
الإنتاجية لتمبية زيادة في 

الطمب عمى الخدمة 

العكامؿ المؤثرة عمى سرعة 
تقديـ الخدمات كفؽ الجكدة 

المناسبة  

العكامؿ المؤثرة عمى جكدة 
أداء الخدمة بالنسبة 

لمكاضع الإنتاج 
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إدارة الجكدة الشاممة في الخدمات ,محمكد حسيف كآخركف:المصدر
 179ص’2009’1ط’المصرفية

يتـ تنميط العمميات بعد تصميميا ، حيث يؤدم إلى تكحيد الطرؽ ك الإجراءات التي مف خلبليا ستقدـ 
الخدمة في كافة مجالات العمؿ داخؿ المصرؼ كاليدؼ منو أف يككف نمط العمؿ كاحد ميما تغير 
المكظفكف ، كيسيـ ىذا التكحيد بتسريع العمؿ ، كتقميؿ التكمفة ، كزيادة ميارة أداء المكظؼ ، كرفع 

  العملبء بأعمى كفاءة في كافة فركع المصرؼ مستكل الجكدة ، كتمبية حاجات

 مدخل الى ابتكار الخدمات المصرفية: المطمب الثالث

  :مفيوم ابتكار الخدمة المصرفية: اولا

تعد عممية ابتكار الخدمات المصرفية الجديدة إحدل الاستراتيجيات التي يمكف لممصرؼ أف يرد بيا عمى 
التحديات التي عممييا ديناميكية الأسكاؽ، بما تنطكم تمؾ مف تطكرات في حاجات كرغبات في الزبائف 

يقصد بابتكار الخدمات المصرفية إضافة مزايا جديدة لتمؾ الخدمات حيث تؤدم ىذه الخدمات إلى زيادة 
 (249، صفحة 2005الصميدم ك يكسؼ، ) .الطمب عمى ىذه الخدمات

إف عممية تطكير ابتكار الخدمات المصرفية تيدؼ إلى تعزيز كضع المصرؼ التجارم التنافسي كبالتالي 
 (200، صفحة 2000محمكد، ) .زيادة ربحيتو عمى المدل الطكيؿ

 تسييؿ أداء الخدمة 1
 تقميؿ كقت إجراءات 2

الخدمة  
زيادة ربحية الخدمة  3
زيادة فعالية تدفؽ 4

البيانات  
تقميؿ العمؿ اليدكم 5

 الاستعانة بمكظفيف مف 1
أقساـ أخرل  

 زيادة الفركع 2
 زيادة عدد ساعات 3

العمؿ 
استخداـ التكنكلكجيا 4

لتقميؿ زمف تقديـ الخدمة 

 مدل ميارة المكظؼ 1
 درجة استخداـ الآلات 2
 مستكل كعي المنتفع  3
 كفاية الفركع 4
تكازف أعباء العمؿ عمى 5

مراحؿ الإنتاج  
مدل تعطؿ الحاسكب 6

 امف الشبابيؾ المتعاممة 1
بالنقد  

 ترتيب منطقي لمكاضع 2
أداء الخدمة ليسيؿ انسياب 
إجراءات الحصكؿ عمييا  

 سرية التعامؿ 3
 مكقع مناسب لمفركع 4

ككفاءة الإدارة لممكقع 
 مساحات كافية لقاعات 5

التعامؿ تجنبا لتكدس 
العملبء كتكمفة المساحة 
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:  تيدؼ عممية ابتكار الخدمات المصرفية إلى تحقيؽ الغايات التالية المصرؼ 

 جذب كاستمالة زبائف جدد لممصرؼ -

زيادة حجـ التعامؿ مف الخدمات المصرفية في السكؽ الحالية   -

تخفيض تكمفة تقديـ الخدمات المصرفية المشابية التي تقدمو المصارؼ المنافسة  -

 :أشكال ابتكار الخدمة المصرفية: ثانيا

:  أبرزىا مايميتكجد العديد مف المداخؿ لتطكير الخدمة المصرفية مف-

إضافة خدمات جديدة إلى المنتجات المصرفية -1

المنتجات الجديدة ىي تمؾ المنتجات التي لـ يسبؽ لممنظمة تقديميا مف قبؿ حتى إذا كانت قد قمت -
بشكؿ أك بآخر كىكذا فاف المنتج الجديد ىك الذم تقكـ المنظمة بإضافتو إلى مزيج منتجاتيا بشكؿ يختمؼ 

. قة بخط المنتج الحالي إلا أنيا لـ تقـ بإنتاجو مف قبؿلاتماما عف منتجاتيا القائمة أك لو ع

: كفيما يمي بعض الأسباب الرئيسية لإضافة منتج جديد

 الطمب الحقيقي مف قبؿ زبائف البنؾ*

محاكلة استغلبؿ الكفاءة الإنتاجية العالية التي قد تتكفر لدل البنؾ مما يساعد كيسيؿ عممية إضافة *
كقد ساعدت العكلمة المصرفية عمى اكتشاؼ أنكاع جديدة مف الخدمات المصرفية أكثر  .المنتج الجديد

إشباعا كأكثر فاعمية يحتاجيا التعامؿ عمى المستكل الدكلي كمنو فاف تكسيع نطاؽ الخدمة بحد ذاتو 
ليؤدم إلى إحداث أم تمييز بيف المنتجات المصرفية المقدمة مف قبؿ المصرؼ المعني كتمؾ التي تقدميا 

 (150، صفحة 2006تيسير، ) :كيعكد دلؾ لسببيف المصارؼ المنافسة

 .سيكلة تقميد الخدمة الجديدة مف قبؿ المصارؼ المنافسة -

إف نطاؽ الخدمات الحالية مف الاتساع بحيث يصبح مف الصعب جدا إبلبغو بفعالية إلى العملبء الديف -
لـ يصبحكا بعد عملبء لممصرؼ المعني كعميو فاف أية خدمات مصرفية جديدة ما لـ تكف ذات طبيعة 

 .متميزة حقا سكؼ تضاؼ كرقـ فقط لا غير إلى الكـ اليائؿ مف خدمات المصرؼ القائمة

 :إعادة دمج الخدمات المصرفية لمحصول عمى منتجات مصرفية جديدة-2
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حيث يتـ دمج مزايا كمنافع خدمتيف أك أكثر في خدمة مصرفية كاحدة كتقديميا عمى أنيا خدمة مصرفية -
كاحدة جديدة فعمى سبيؿ المثاؿ دمج مزايا منافع خدمة الحساب الجارم كخدمة دفاتر التكفير كالبطاقات 

 (246، صفحة 2000محسف، ) .الائتمانية في خدمة كاحدة 

 :تحسين المنتجات القائمة- 3

يمكف تطكير المنتجات الحالية مف خلبؿ تحسيف كتعديؿ ىده المنتجات بإكسابيا صفات جديدة أك التغير  
في نكعيتيا كسماتيا الاساسية أك مف خلبؿ اكتشاؼ استخدامات جديدة ليا قد تختمؼ عف استخداماتيا 

   (246، صفحة 2000احمد، ) .الأصمية

 :حذف المنتجات الرديئة-4

إف قرار حذؼ المنتجات الرديئة التي تتصؼ في الغالب بعجزىا عف تحقيؽ المستكل المطمكب مف  
نيا منتجات غير مربحة بشكؿ عاـ يمتمؾ نفس الأىمية التي يمتمكيا قرار إضافة  الإشباع لممستيمكيف كا 
المنتج الجديد عندما تتغير الظركؼ السكقية إما المنتج الذم تخترقو المنافسة كيككف فاقدا لكثير مف 

حيلبت الجدب السكقي سكؼ يؤدم إلى نتيجة ىي ليست انخفاض حصتو مف الربحية فحسب بؿ إلى 
ف الإبقاء عمى ىده  ارتفاع تكاليؼ دكرات الإنتاج كالى استنزاؼ الكثير مف كقت انتباه المنظمة كرأسماليا كا 

المنتجات كعدـ استباقيا مف خط المنتج سيحمؿ المنظمة بالإضافة إلى الكمؼ المباشرة كمفا عالية مما 
 .يؤدم إلى تصدع ربحية المنظمة

 :إعادة تصميم الخدمة من حيث عناصرىا ومواصفاتيا-5

إف إمكانية إنتاج عدد مف الخدمات المصرفية المنفصمة فاف كؿ خدمة مكجكدة ترتبط بمجمكعة قميمة مف 
الخدمات المصاحبة المرتبطة بيا كىناؾ جدؿ دائر حكؿ مدل أىمية التمييز في الخدمة المصرفية إذ ما 

. اقتضت الحاجة إلى تحكيؿ عملبء المصارؼ المنافسة إلى التعامؿ مع المصرؼ

 :تكييف وتنويع الخدمات الحالية-6

تعتبر أية زيادة في الحسابات المضمكنة مف قبؿ بطاقة الشيؾ أك الزيادة في عدد كنكع تجار التجزئة 
المشاركيف في نظاـ البطاقة الائتمانية شكلب مف أشكاؿ التطكر التي لا تتضمف إم تغيير جكىرم في 

 .الخدمة المصرفية
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 :متطمبات ابتكار الخدمات المصرفية : ثالثا

: يتطمب ابتكار الخدمات المصرفية مجمكعة مف العناصر ىي

: التطور التكنولوجي-1

يتككف مف مجمع المعارؼ كالمعمكمات الاتية مف مختمؼ العمكـ كالتقنيات المكتشفة لحد الاف في كافة 
 المياديف كيتطمب التطكر التكنكلكجي تكفر الشركط اك القدرات التالية

كيتـ دلؾ مف خلبؿ تتبع كتجميع المعمكمات العممية كالتقنية الضركرية لعمؿ البنكؾ : معرفة الميداف*
. باستعماؿ مصادر المعمكمات المختمفة الداخمية منيا ك الخارجية

كىي القدرة عمى اكتشاؼ الفرص كالتيديدات المكجكدة في المحيط الخارجي كتحميميا : القدرة عمى التقدير*
. كتقييميا كمعرفة كيفية كمجاؿ استخداميا

. إم العمـ بما يتكفر مف تكنكلكجيا كقدراتيا كمياديف استخداميا في ميداف البنؾ:معرفة الإمكانيات*

مكانية استغلبليا في تحقيؽ : القدرة عمى تقييـ الإمكانيات* إم تقييـ الإمكانيات المتكفرة في البنكؾ كا 
. الأىداؼ المنتظرة

 

:  القدرة عمى إدماج المكارد التكنكلكجية*

إم إدماج كؿ عناصر المعرفة النظرية كالتطبيقية لخمؽ شيء جديد منتج كخدمة أك لتحسيف عمميات -
 .البنكؾ كأدائيا

العمؿ أك البحث حيث يتطمب الإبداع العمؿ بجدية كتركيز التعاكف المكجكد مع الاعتماد عمى المعارؼ 
 .المتكفرة حاليا

كلكي تككف المؤسسة المصرفية في عالقة مستمرة بالمحيط الخارجي فيدا يتطمب مراقبة كمتابعة مستمرة 
ليذا المحيط لمتكيؼ معو كالاطلبع عمى الفرص المكجكدة فيو كتتميز المنظمة الحديثة اليكـ بقدرتيا عمى 

. التكيؼ بسرعة بفضؿ إدارة التغيير

، 2005محمد ك انكر، ) :كتتطمب عممية متابعة المحيط الخارجي بصكرة فعالة القياـ بالخطكات التالية
 (77صفحة 
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تكفير نظاـ قكم لممعمكمات يعمؿ عمى تحديد أنكاع المعمكمات المطمكب جمعيا كمصادر الحصكؿ عمييا 
 .ككيفية استغلبليا في البنكؾ بصكرة فعالة

القياـ بكظيفة التحميؿ كالتقييـ مف خلبؿ التعرؼ عمى مختمؼ المتغيرات ككيفية تأثيرىا عمى مختمؼ 
. أنشطة البنؾ

 تحكيؿ المعمكمات الى معارؼ كنشرىا كذلؾ مف اجؿ الاستفادة منيا في نشاطات اخرل

  :تطوير التكنولوجيا في البنوك-2

إف إدخاؿ التطكر التكنكلكجي كتطبيقو في البنكؾ بغية استخداـ نظاـ المعمكمات كالحاسبات كشبكات 
فالتطكر التكنكلكجي يعتبر احد المبررات الأساسية لمتغيير كىك ييدؼ لرفع مستكل ,الانترنيت لتحقيؽ عدة 

.  أداء البنكؾ

نظام القرارات -3

 كىك يتعمد عمى نظاـ المعمكمات لتكجيو عمؿ النظاـ التكنكلكجي الذم يشمؿ مجمكع المعارؼ النظرية 
كالتطبيقية كالخبرات كالميارات المحصؿ عمييا في مختمؼ المياديف البنكية كتعمؿ ىذه مكارد النظاـ 

التكنكلكجي في مجمكعيا لتحقيؽ أىداؼ المنظمة فنظـ المعمكمات كحدىا لا تكفي لإيصاؿ المعارؼ إلى 
 (55، صفحة 1999لطفي، ) الأشخاص

كيكمف التحدم الجديد بالنسبة لممؤسسة المصرفية في تنظيـ تراكـ الخبرة عف طريؽ نقؿ كتعظيـ الجدارة 
بتحكيؿ المعارؼ الصريحة المتبادلة عف طريؽ المعمكماتية إلى معارؼ جديدة بالتفاعؿ بيف تمؾ 

 .المعمكماتية المرسمة كبيف المعارؼ الذاتية الشخصية كالإدراؾ لممستقبؿ ثـ نقؿ تمؾ المعارؼ للآخريف

تطوير الوسائل المادية والتقنية -3-1

 . تتطمب التكنكلكجيات الحديثة استثمارات مادية كغير مادية جديدة نظرا لاختلبؼ أساليب العمؿ

تطوير الموارد البشرية -3-2

يفرض التطكر التكنكلكجي نكعا جديدا مف المكارد البشرية باستعماؿ التقنيات الحديثة يتطمب استعماؿ 
كفاءات كخبرات كميارات جديدة لمتكف متكفرة في المؤسسة مف قبؿ كىذا يتطمب الاستثمار في التككيف 

 .كفي التطكير كالبحث لتحقيؽ أىداؼ الجكدة
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 تطوير شبكات المعمومات-3-3

المعمكمة عنصر اساسي لتطكير منظمات العماؿ كذلؾ لمكشؼ عف فرص كتكفير امكانيات اللبزمة 
. المرتبطة بتكفير نظـ فعالة كشبكات قكية

تطوير نظام الإبداع -3-4

يجب عمى المؤسسة أف تككف في علبقة مع محيطيا الخارجي بصكرة فعالة كلذلؾ يجب عمييا القياـ 
 :بالخطكات التالية

كقد تطكرت طرؽ جمع المعمكمات مف الناحية التقنية كأصبحت تتميز بأكثر : نظاـ جمع المعمكمات-
سرعة كبقدرتيا عمى جمب المعمكمات المتنكعة مف البنكؾ العالمية المختمفة بسرعة كبدقة  

كىك يكفر المعمكمات التي تمكف المؤسسة المصرفية مف تتبع تطكر متغيرات المحيط : نظاـ الذكاء-
الخارجي كالاستجابة ليا باتخاذ القرارات المناسبة كترتبط بفعالية ىدا التكيؼ بطبيعة كجكدة المعمكمات 

المجمعة ككيفية استعمالو 

يكفر ىدا النظاـ دراسات خاصة بالفرص المتكفرة في السكؽ دراسات حكؿ : نظاـ البحث كالتطكير-
 .المنافسة كتطكر القضايا الميمة

كىي الإجراءات كالتقنيات التي تستعمؿ في معالجة المعمكمات ترجمتيا : نظاـ تحميؿ المعطيات -
 .كشرحيا كتعد ىده التقنيات أكثر فأكثر تعقيدا نظرا لتعدد المعمكمات كتنكعيا

تخطيط إدخال التغيير التكنولوجي 4-

إف نجاح المؤسسة المصرفية أصبح مرىكنا في الكقت الحالي باندماجيا كتكييفيا مع المحيط الخارجي مف 
 .ناحية كبكيفية إداراتيا كتخطيطيا

إقامة اليياكل التنظيمية الملائمة  -4-1

 حيث تخمؽ فرص جديدة كتدعى اف التغير التكنكلكجي يتطمب اعادة ىيكمة كتنظيـ المؤسسات المصرفية
 : كما يتطمب تحديد الييكؿ المناسب عبر دراسة الابعاد التاليةالكظائؼ

استخداـ المكارد الداخمية أك الخارجية 

استخداـ الكفاءات كأساليب التككيف المناسبة 
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 . يجب أف يككف ىناؾ تناسب بيف الييكؿ التنظيمي كالخطة الإستراتيجية كالتكنكلكجيات المستعممة

خمق الثقافة التنظيمية المشجعة -4-2

تعتبر ثقافة المنظمة عنصر مكجو لسمكؾ كتصرفات العامميف فييا كىي تتككف مف مجمكع قيـ كالعادات 
شعارات سائدة كالتي تحدد في مجمكعيا سمكؾ كتصرفات عماؿ  كالتقاليد كأنماط السمكؾ المقبكلة كالرمكز كا 

 منظمة اتجاه مؤسستيـ

تصميم الاستراتيجيات المناسبة  -4-3

تركز التعاريؼ الإستراتيجية عمى أنيا الخطط أك الأنشطة التي يتـ كضعيا بطريقة تضمف التطابؽ بيف 
عمى أىمية التاـ بنية المنظمة بطبيعة " لكرخ"ك" لكرانس" الرسالة كالأىداؼ كالبيئة الخارجية كيؤكد الباحثاف

، صفحة 1993اسماعيؿ، ) .محيطيا حيث يحدد المحيط شركط صيانة كتطبيؽ الإستراتيجية المختارة 
41). 

 

 

رفع مستوى الأداء الداخمي -4-4

أف الاختلبفات في سلبسؿ القيمة ىي مصدر رئيسي لمميزة التنافسية كيتـ تحميؿ سلبسؿ "يرل بكرتر 
ستراتيجيتيا  القيمة مف خلبؿ فحص مختمؼ الأنشطة الكظيفية المنظمة أم تحميؿ كفاءاتيا كقدراتيا كا 

 .لمكشؼ عف نقاط القكة كالضعؼ

تطوير الوظيفة البنكية -4-5

 يتطمب تحميؿ كاستغلبؿ الفرص الخارجية تكفير القدرات اللبزمة لتتبع المعارؼ كالتقنيات الجديدة 
دماجيا في الممارسات اليكمية حيث يشمؿ تغيير الكظائؼ كاليياكؿ كطريقة العمؿ كأسمكب الإدارة  .. كا 

 (233، صفحة 2006نيجؿ ك نبيؿ، ) .الخ

تأثير التطور التكنولوجي عمى النشاط البنكي -4-6

الكظيفة  يمعب التطكر الكبير كالمستمر في تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات الالكتركنية دكرا ىاما في 
. ؽالبنكية تتمثؿ أىـ ميزاتو في زيادة حجـ النشاط كحصة السك
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 :جودة الخدمة المصرفية: رابعلمطمب الا

تعد الجكدة في الخدمات المصرفية مف أبرز التحديات التي تكاجو المصارؼ أيف أضحى دخكؿ السكؽ -
المصرفية ك التميز فييا مرىكف بمستكل الخدمات المقدمة ك رضا الزبكف عنيا ،كمف خلبؿ ىذا المطمب 

عبد الكريـ، ) .سنتطرؽ إلى جكدة الخدمات المصرفية ك أبعادىا ،بالإضافة إلى تكمفة الحصكؿ عمييا
2008) 

: مفيوم و أىمية جودة الخدمة المصرفية:اولا

التفكؽ عمى تكقعات "تعرؼ جكدة الخدمة المصرفية عمى أنيا  : مفيوم جودة الخدمة المصرفية- 1
كالمقصكد ىنا بجكدة الخدمة ،أف يتفكؽ المصرؼ في خدماتو التي يؤدييا فعميا عمى مستكل  " الزبكف

. التكقعات التي يحمميا الزبكف اتجاه ىذه الخدمات

تقديـ الخدمة بالنمط المصمـ ليا تماما دكف أم انحرافات شرط أف تككف "كتعرؼ الجكدة المصرفية بأنيا -
الخدمة قد أعدت إعدادا جيدا تمبي حاجات ك عيكب ك مف المرة الأكلى حتى لا يضطر العميؿ إلى 

رغبات كتكقعات العميؿ التعرؼ عمى احتياجات .العكدة إلى المنظمة مرة أخرل لتعديؿ خطأ أك قصكر تـ
 . العملبء كتحقيؽ رغباتيـ بشكؿ فعاؿ يخمك مف أية

كقد أعتبر خضرم كاظـ محمكد جكدة الخدمة بأنيا تعتبر مف المجالات الرئيسية التي يمكف لمنظمات  
تقديـ نكعية عالية كبشكؿ مستمر كبصكرة تفكؽ قدرة المنافسيف "الخدمات أف تميز نفسيا بيا كىى 

 (215، صفحة 2002خضير، ) .الآخريف

جكدة الخدمات المقدمة سكاء كانت متفكقة أك مدركة أم التي " كما يقصد بجكدة الخدمة المصرفية 
يتكقعيا العملبء أك التي يدرككنيا في الكاقع العممي ،كىي المحدد الرئيسي لرضا المستفيد أك عدـ رضاه 
. كتعتبر في الكقت نفسو مف الأكلكيات الرئيسية لممصارؼ التي تريد تعزيز مستكل النكعية في خدماتيا

:  أىمية جودة الخدمة المصرفية- 2

لجكدة الخدمة المصرفية أىمية كبيرة بالنسبة لممصارؼ ككنيا تيدؼ إلى تحقيؽ الأرباح كالاستقرار، ففي 
مجاؿ الخدمات فإف العملبء كالمكظفيف يتعاممكف معا مف أجؿ خمؽ الخدمة كتقديميا عمى أعمى 

فعمى المصارؼ الاىتماـ بالمكظفيف كالعملبء معا،لذلؾ تكمف أىمية الجكدة في تقديـ الخدمة في .مستكل
 (2006مامكف، ) :مايمي
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لقد ازداد عدد المصارؼ التي تقكـ بتقديـ الخدمات فمثؿ نصؼ المصارؼ الأمريكية :نمك مجاؿ الخدمة
 .يتعمؽ نشاطيا بتقديـ نفس الخدمات إلى جانب ذلؾ فعدد المصارؼ ما زاؿ في تزايد مستمر

إف تزايد عدد المصارؼ سكؼ يؤدم إلى كجكد منافسة شديدة بينيا لذلؾ فإف الاعتماد :ازدياد المنافسة  
 .عمى جكدة الخدمة سكؼ يعطي ليذه المصارؼ مزايا تنافسية عديدة

إف العملبء يريدكف معاممة جيدة كيكرىكف التعامؿ مع المصارؼ التي تركز عمى الخدمة، : فيـ العملبء 
. فاؿ يكفي تقديـ خدمة ذات جكدة كسعر معقكؿ دكف تكفير المعاممة الجيدة كالفيـ الأكبر لمعملبء

 

 : تشتمؿ عمى:أبعـــــاد وخصــائص جودة الخدمة:ثانيا

  تنقسـ خصائص الخدمة المصرفية إلى: خصائص جودة الخدمة المصرفية-1

أم الطريقة التي يتـ بيا تقديـ الخدمة، ك التي يتـ الحكـ عمييا بكاسطة العملبء أثناء : جودة الأداء-1-1
  .تقديـ الخدمة

ك ىي التي يتـ تقييميا بعد أداء الخدمة، أم التي يحكـ عمييا العملبء بعد أداء : جودة المخرجات-1-2
مف أف ىناؾ ثلبثة  Gronros) 1984)الخدمة الناحية الفعمية، ك نجد أف ىذه النتائج تتفؽ مع ما تكصؿ 

 :أبعاد رئيسية لمحكـ عمى جكدة الخدمة، كىذه الأبعاد ىي

يتطمب ىذا النكع مف الجكدة الاعتماد عمى مكظفي البنؾ كالمصارؼ المتميزة : الجودة الفنية -ا
إجراءاتيا المتنكعة كيلبئـ ىذا النكع الخدمات البنكية المعتمدة مثؿ التقاعد كالمعاشات :بالخدمات البنكية ك

. حيث تعد المعرفة الفنية متطمبا رئيسيا كاضحا

يركز ىذا النكع عمى الكيفية التي تقدـ بيا الخدمة كىى تتطمب التفعيؿ النفسي بيف :الجودة الوظيفية -ب
  .مقدمي الخدمة في البنؾ كعملبئيـ

 يشير ىذا البعد إلى الكيفية التي يدرؾ بيا العملبء خدمات البنؾ ك الصكرة :الصورة الذىنية لمبنك-3-1
 .الذىنية لمبنؾ لدل العملبء، ك ىك يعكس انطباعات العملبء عف البنؾ

أف جكدة الخدمة المصرفية تعكسيا الأبعاد الأربعة التالية  Schwartz, Masonsonكذلؾ بيف كؿ مف 
الخدمة البنكية كالإمكانيات المادية كالالكتركنية، كأسمكب تقديـ الخدمة لمعملبء كالدقة ككقت : ك ىي

 (2004مكنيا، ) .الانتظار لمحصكؿ عمى الخدمة
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كيجب أف تسعى إدارة البنؾ لتعزيز جكدة خدماتيا مف خلبؿ تحديد اليدؼ الإستراتيجي بجكدة الخدمة  
 .البنكية كمتابعة احتياجات كتكقعات العميؿ

كقياس رضاه كقياس الجكدة كمف ثـ القياـ بإدارة تنظيـ البنؾ حكؿ العميؿ كتحديد الأدكار الجديدة لمديريو  
. كمشرفيو كتحقيؽ فكائد الإنتاجية البنكية كتخفيض تكاليؼ الخدمة كبناء قاعدة بينية لكسب كلاء الزبكف

: أبعـــــــاد جودة الخدمة المصرفية-2

لا يكجد ىناؾ اتفاؽ حكؿ أبعاد جكدة الخدمة،فقد تكصمت مجمكعة مف الباحثيف أف المظاىر الرئيسية 
لجكدة الخدمة التي يبني عمييا العملبء تكقعاتيـ ك إدراكا تيـ، كمف ثـ الحكـ عمى جكدتيا تتمثؿ في 

: عشرة أبعاد رئيسية كما ىي مبينة في الجدكؿ أدناه

ابعاد جودة الخدمات المصرفية :(3)الجدول

 

التكضيح  الأبعاد

كتعني قدرة البنؾ عمى الكفاء بالكعكد السابقة الاعتماد 
بدرجة عالية، بما يضمف تحقيؽ درجة عالية 

مف الاعتمادية كالثقة في الخدمة، كتعني أيضا 
قدرة البنؾ عمى أداء الخدمة بطريقة صحيحة 

كلقد أثبتت الدراسات أف ىذا  .كمف أكؿ مرة
البعد ىك الأكؿ في الأىمية مف حيث الحكـ 

عمى جكدة الخدمة كىك مرتبط بجكدة 
المخرجات، ككذلؾ يعتبر الكسيمة الأساسية 

لتحقيؽ إشباع رغبات كاحتياجات العملبء فيك 
 .بالنسبة لمعظـ العملبء يعد الخدمة الرئيسية

سرعة 
الاستجابة 

كتعني تكافر الرغبة كالاستعداد لدل العامميف 
في تقديـ الخدمة المطمكبة، كتشمؿ عمى 

المبادرة في اتخاذ الإجراءات اللبزمة في الكقت 
المناسب، كالرد عمى استفسارات العملبء، 
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 .كملبحظة العملبء بصفة دكرية

القدرة 
كالميارة 
في أداء 
الخدمة 

كتعني تكافر الميارات كالخبرات المطمكبة 
لمعامميف، ككذلؾ تكافر الخبرة كالميارة اللبزمة 
لإجراء الأبحاث الخاصة برفع مستكل جكدة 

 .الخدمة
سيكلة 

الكصكؿ 
إلى 

الخدمة 

كتعني إمكانية كسيكلة الكصكؿ إلى الخدمة أف 
يككف ىناؾ سيكلة في اتصاؿ العميؿ بالبنؾ، 
ك ملبئمة كقت انتظار العميؿ، ك ملبئمة مدة 

أداء الخدمة، ك تكافر التسييلبت المادية 
 .لمخدمة قريبة مف العميؿ

التعاطؼ 
مع 

العملبء 

كيعني حسف خمؽ القائميف عمى تقديـ الخدمة، 
كتكافر ركح الصداقة التي يتمتع بيا مقدمي 

الخدمة، كحسف مظير العامميف، كتكافر 
الاحتراـ، كالمستكل الاجتماعي اللبئؽ، 

كالمبادئ كالأخلبؽ لدل العامميف عند تعامميـ 
 .مع العملبء

بمعنى أف يحافظ البنؾ عمى الاتصاؿ بالعملبء الاتصاؿ 
بالطريقة كبالمغة كبالأسمكب الذم يتناسب 
معيـ، كما يتضمف ىذا العنصر الاستماع 
الجيد لمعميؿ، ك شرح الخدمة، ك تفسير 

عناصر التكمفة لمعملبء 
كتعني تكافر الثقة كالسمعة الجيدة لمبنؾ المصداقية 

كيشارؾ في تحقيؽ ىذا العنصر اسـ البنؾ، 
كسمعة البنؾ، كخصائص مقدمي الخدمة الذيف 

 .ليـ اتصاؿ مباشر مع العملبء
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بمعنى تكافر درجة مف الأماف كالبعد عف الأماف 
المخاطر، كيتضمف تكافر كسائؿ الأماف 

المادية كتكافر درجة عالية مف الخصكصية 
 .كالسرية في التعامؿ مع العملبء

تفيـ 
احتياجات 
العملبء 

بمعنى أف يبذؿ البنؾ أقصى مجيدات ممكنة 
لدراسة كتحديد حاجات العملبء، كيتطمب ذلؾ 
كضع مداخؿ فعالة تعتمد عمى المعمكمات 
المتاحة لتحديد حاجات كمتطمبات العملبء، 

كالاىتماـ الشخصي بالعملبء، كتحديد العملبء 
 .دائمي التعامؿ مع البنؾ

التسييلبت 
المالية 

بمعنى تكفير التسييلبت المادية اللبزمة ألداء 
الخدمة، ككافة النكاحي المممكسة في الخدمة 

ذاتيا ك المتمثمة في الكسائؿ كالمعدات 
المظير – المستخدمة في أداء الخدمة 

  -المناسب لمعامميف بابنؾ
جاذبية - التصميـ كالتنظيـ الداخمي لمبنؾ

 .المباني
دار الميسرة لمنشر كالتكزيع ’إدارة الجكدة كخدمة العملبء’خضير كاظـ محمكد:المصدر
 215ص’2002’الأردف,عماف’كالطباعة

 

 .كما بينت دراسة أك ديف أف جكدة الخدمة المصرفية تتمثؿ في الأبعاد الثمانية التالية

ك تعني الجدارة كتدؿ عمى قدرة مقدمي الخدمة عمى التحكـ في طرؽ أداء : كفاءة مقدمي الخدمة.1
 .الخدمة كالتفرغ لمعميؿ ك تمبية جميع احتياجاتو

 .ك تتمثؿ في استقباؿ العميؿ دكف تكمؼ ك بابتسامة ك كممات لطيفة ك كدية: كدية الخدمة- 2
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 مدل معرفة ك دراية مكظفي البنؾ بأعماليـ كالمياـ المسندة إلييـ، كينطكم ىذا عمى معرفة المكظفيف3-
دراكيـ لما يقدمو البنؾ مف خدمات ك قدرتيـ عمى تقديـ الخدمات المصرفية بالمكاصفات المحددة  .كا 

 (45، صفحة 2006تيسير، )

 (235، صفحة 2005سامي، ) .العلبقة الجيدة بيف مكظفي البنؾ كعملبئو.4

. سرعة حؿ مشكلبت العملبء ك الاستجابة إلى شكاكييـ.5

مدل تكفير الكثير مف كسائؿ الراحة لمعملبء، كتكفير أجيزة الصرؼ الآلي كاختيار البنؾ لمكقع يسيؿ . 6
. الكصكؿ إليو ك تكفره عمى مكاقؼ كافية لسيارات الزبائف

مدل التنكع في الخدمات المصرفية كيتمثؿ في قدرة البنؾ عمى تكفير تشكيمة كاسعة مف الخدمات .7
. المصرفية لمعملبء

 .السمعة الجيدة لممصرؼ، أم الصكرة الذىنية لمبنؾ لدل الزبائف.8

فكمما تمكف البنؾ مف التحكـ في ىذه الأبعاد أمكنو تقديـ خدمات بجكدة عالية، كبإمكانو تطكير الخدمات 
فجكة الخدمة المصرفية ترتبط كتعتمد عمى احتياجات كتكقعات العملبء، فإذا تـ . كتحقيؽ الميزة التنافسية

 .تقديـ خدمة تتفؽ مع احتياجات كتكقعات العملبء أك تتفكؽ عمييا قيؿ أف الخدمة تتصؼ بالجكدة

إف جكدة الخدمة تعتبر مقياس لمدرجة التي يرقى إلييا مستكل الخدمة لتقابؿ تكقعات العملبء، كأف الجكدة 
التي يدركيا العميؿ لمخدمة ىي الفرؽ بيف تكقعات العميؿ لأبعاد جكدة الخدمة كبيف الأداء الفعمي الذم 

. يعكس مدل تكافر ىذه الأبعاد بالفعؿ

 :يمكف تقسيـ ىذه المتطمبات إلى خمس مجمكعات رئيسية ىي:متطمبات جكدة الخدمة المصرفية*

تتعمؽ المتطمبات الإدارية كالتنظيمية بنمط الإدارة السائد بالمصرؼ، : متطمبات إدارية وتنظيمية*1
 (2003نعيـ، ) :كخصائص التنظيـ بيا، كفيما يمي عرض لأىـ ىذه المتطمبات

يجب أف يكجد اقتناع لدل الإدارة العميا لممصرؼ بضركرة جكدة الخدمات :اقتناع الإدارة العميا لممصرؼ-ا
 .المصرفية،كماليا مف دكر أساسي في المنافسة مع غيرىا مف المصارؼ

إف تييئة البيئة التنظيمية تككف مشجعة لمعامميف بإدارة التسكيؽ عمى تكليد : تييئة البيئة التنظيمية-ب 
. أفكار تسكيقية جدد ككضعيا مكضع التطبيؽ، يعتبر متطمبا ىاما لجكدة الخدمة المصرفية
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تتطمب إدارة الأفراد المشغميف بالمصرؼ تكافر عدد مف العناصر يمكف : متطمبات متعمقة بإدارة الأفراد*2
: تكضيحيا في

 .اعتبار القدرات الابتكارية شرط الشغؿ الكظائؼ-1

. نظاـ فعاؿ لتحفيز عمى الابتكار-2

. التدريب في مجاؿ تطكير الخدمات المصرفية-3

 

 

 :تكاليف جودة الخدمة المصرفية ونماذج قياسيا، وأساليب تحسينيا:ثالثا

تشير تكمفة الجكدة إلى جميع التكاليؼ التي تتطمبيا مع كجكد : تكاليف جودة الخدمة المصرفية -1
العيكب كتقكيـ أداء العمميات كتقدير الكضع المالي أك بمعنى آخر إف تكاليؼ الجكدة ىي محصمة الجمع 

  .بيف تكاليؼ الحصكؿ عمى الجكدة كتكاليؼ انعداـ الجكدة المسببة لانحرافات سكاء داخمية أك خارجية

 (philippre, 2003, p. 118) :كيمكف أيضا تقسيـ تكمفة الجكدة إلى عدة أنكاع منيا مايمي

عداد :ترتبط ىذه التكمفة بالاختبارات الداخمية: تكمفة التقكيـ* الرقابة كالتنظيـ كالفحص ككذا الإشراؼ كا 
 .التقارير

تكمفة العكائؽ الداخمية المصاريؼ المترتبة عف قصكر الخدمة عف تمبية رغبات العملبء قبؿ تقديميا * 
 .كعدـ القدرة عمى تحقيؽ متطمبات الجكدة

ىي التكاليؼ الناجمة عف عدـ قدرة الخدمة الاستجابة لمتطمبات الجكدة، بعد : تكمفة العكائؽ الخارجية*
. طرحيا في السكؽ

كىي النفقات المخصصة لمتأكد مف مدل تكافؽ الخدمات مع متطمبات الجكدة، أم مف : تكمفة الاكتشاؼ*
. جؿ تمكيؿ البحث عف الانحرافات

تظير ىذه التكمفة عندما لا يتـ تمبية تكقعات العميؿ كعدـ إشباع رغباتو مما يؤدم :تكمفة فقداف العميؿ *
  .إلى تحكؿ العميؿ إلى مصارؼ منافسة
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إف عممية قياس جكدة الخدمة المصرفية نالت اىتماـ الكثير مف :نماذج قياس جودة الخدمة المصرفية :2
الباحثيف مف خلبؿ العديد مف البحكث كالدراسات المتخصصة في ىذا العدد، كذلؾ مف أجؿ البحث عف 

 .النمكذج المناسب لمقياس مف خلبؿ الأبعاد كالعناصر المعبرة عف جكدة لخدمة المصرفية

: مف أىـ النماذج الشائعة لقياس جكدة الخدمات المصرفية ما يمي

كيعتمد عمى مقارنة تكقعات  SERVQUAL 1985  ينسب مقياس الفجكة لي:مقياس الفجوة:1-2
العملبء بشاف الخدمة كادراكاتيـ لمستكل جكدة الخدمة المقدمة بالفعؿ كمف ثـ يتـ تحديد الفجكة بيف ىذه 

 (58، صفحة 2004تكفيؽ، ) .التكقعات كالادراكات

الفجكة بيف إدراؾ الإدارة لتكقعات العميؿ كالمكصفات الفعمية المحددة لمفجكة -أ

دراؾ الإدارة لتمؾ لتكقعات-ب. . الفجكة بيف تكقعات العملبء كا 

 الفجكة بيف المكاصفات المحددة لمجكدة كأداء الخدمة بالفعؿ- ج

. الفجكة بيف مستكل الخدمة المقدمة بالفعؿ كبيف الكعكد التي يقدميا البنؾ- د

 .الفجكة بيف إدراؾ العملبء لمستكل الأداء الفعمي لمخدمة كتكقعاتيـ في جكدة ىذه الخدمة- ق

كيدعى ىذا المدخؿ أيضا بمدخؿ العميؿ في تقييـ جكدة الخدمة، حيث تتفؽ : المقياس ألاتجاىي:2-2
جميع المنظمات الخدمية بصفة عامة، كالبنكؾ خاصة عمى أف العميؿ ىك الكحيد القادر عمى تقييـ جكدة 
الخدمة التي تقدـ لو، حيث أنو لا يمكف لأم بنؾ أف يقيـ ما ينتجو مف خدمات إلا بعد تقديميا لمزبكف، 
كمف ثـ معرفة درجة الإشباع كالرضا الذم يحصؿ عميو الزبكف كىذا الإشباع كالرضا ىك الذم يعكس 

مستكل جكدة الخدمة بالنسبة لمزبكف، كبالرغـ مف اختلبؼ طبيعة الخدمات إلا أف العميؿ يعتمد عمى نفس 
. المدخؿ في تقييـ جكدة الخدمات المختمفة

: أساليب تحسين جودة الخدمة المصرفية: رابعا

: لتحسيف مستكل جكدة الخدمة المصرفية يجب إتباع ما يمي 

كتستخدـ ىذه البحكث ككسيمة لجمع المعمكمات كتحقيؽ الفيـ : الاستخداـ المستمر لمدراسات كالبحكث -1
عف تكقعات العملبء لمخدمة، كتقييما لألداء الفعمي ليا لأنو يمثؿ جكىر أم برنامج فعاؿ لتحسيف جكدة 

 (357، صفحة 2006الحداد، ) .الخدمة
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إف كضع معايير كبرامج لتحسيف جكدة الخدمة : العمؿ عمى استقطاب كتكظيؼ أفضؿ الكفاءات - 2
تعتبر غير ذات قيمة ما لـ يتكافر لدل البنؾ العامميف الذيف يتمتعكف بالاتجاه الايجابي كالقدرة عمى تحقيؽ 

ىذه المعايير، فأغمب مشكلبت الجكدة تنغمر في ضعؼ ميارات مقدمي الخدمة أك افتقارىـ لمرغبة في 
 (38، صفحة 2005منى، ) .العمؿ

يشير التسكيؽ الداخمي إلى تصميـ السياسات كلبرامج المكجية إلى : الاىتماـ ببرامج التسكيؽ الداخمي -3
 (325، صفحة 2005سامي، ) .العامميف بالمنظمة بيدؼ تحقيؽ مستكيات عالية مف الرضا

يمكف البنؾ تعزيز مصداقيتو لدل العميؿ مف خلبؿ بذؿ جيكد مممكسة : تعميـ العميؿ عف الخدمة -4
لتعميمو كمعرفتو بالخدمات المقدمة كلا شؾ آف زيادة إلماـ العميؿ بخدمات البنؾ يزيد مف قدرتو عمى اتخاذ 

. قرار بشكؿ أفضؿ كمف ثـ تحقيؽ درجات أعمى مف الرضا عف ىذه الخدمة

 

  الادبيات التطبيقية:نيالمبحث الثا

: تمييد

ثـ , سنحاكؿ في ىذا الفصؿ التعرض لأىـ الدراسات السابقة العربية ك الأجنبية التي ليا علبقة بمتغيرات الدراسة 
. التعقيب عمى ىذه الدراسات ك إبراز أىـ نقاط التشابو ك الاختلبؼ بينيا ك بيف الدراسة الحالية 

: الدراسات السابقة بالغة العربية :المطمب الاول

 لنيؿ شيادة 2012دراسة كىيبة مربعي  بعنكاف دكر التسكيؽ ألابتكارم في المحافظة عمى الميزة التنافسية - 
الماجستير بدراسة ميدانية بمؤسسة اتصالات الجزائر ك النتائج المتكصؿ إلييا بشكؿ عممي أىمية التسكيؽ 

 ألابتكارم في المحافظة عمى الميزة التنافسية مع اختلبؼ درجة التأثير  

 عمى تحقيؽ الميزة التنافسية  أثرىا رسالة ماجستير بعنكاف جكدة الخدمات المصرفية ك 2012دراسة فركحات ليمى -
 ماىية الجكدة الشاممة إلىدراسة حالة في بنكيف تجارييف في كرقمة جامعة كرقمة حيث تطرقت في دراستيا النظرية 

التعرؼ عمى الخدمات المصرفية ك أنكاعيا ك أىميتيا في , علبقتيا بالجكدة ربطت الخدمة بالميزة التنافسية 
تشخيص الحالة المادية ك كذلؾ . - BDLالتعرؼ عمى الخدمات التي يقدميا مصرؼ التنمية المحمية , المجتمع 
  .BDL المعتمدة في مصرؼ التنمية المحمية  الإجراءات
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أثر أبعاد مناخ الابتكار التسكيقي " أنجزت ىذه الدراسة كمقاؿ بعنكاف 2013دراسة حسكف محمد عمي ألحداد - 
عمى رضا العميؿ عف جكدة الخدمة في المصارؼ التجارية العراقية مجمة كمية بغداد لمعمكـ الاقتصادية، ىدفت ىذه 

( تكافر ثقافة الابتكار، كمستكيات المعرفة بالأساليب االابتكارية (الدراسة إلى التعرؼ عمى أثر أبعاد مناخ الابتكار 
ككذلؾ أثر عناصر الابتكار التسكيقي عمى أبعاد  (الأفراد، الإجراءات، التكنكلكجيا )عمى عناصر الابتكار التسكيقي 

نتائج الدراسة  زيادة أعداد  (المممكسة ، كمدل الاستجابة، كالاعتمادية، كالآماف كالتعاطؼ )جكدة الخدمة المصرفية 
 .العملبء، كسب كلاء العملبء ، كسب رضا العملبء  في المصارؼ التجارية في العراؽ 

 كمقاؿ بعنكاف تطكير الخدمات المصرفية كمدخؿ لتحقيؽ رضا العميؿ 2014-2013دراسة محسف مزرؽ  - 
 ككالة جيجؿ جامعة جيجؿ  ىدفت الدراسة تتمثؿ أىمية الدراسة في BDLدراسة حالة مصرؼ التنمية المحمية 

تكضيح ك معرفة الأعماؿ التي تقكـ بيا المصارؼ في ظؿ المعطيات ك الظركؼ الراىنة ، خاصة ك أنيا تعمؿ في 
بيئة تتسـ بالتغير ك حالة عدـ التأكد ك اشتداد حدت المنافسة مما يحتـ عمى المصارؼ ضركرة التكيؼ مع ىذه 
التغيرات ك يقع عمى عاتؽ إدارة التسكيؽ بالمصرؼ العمؿ عمى دراسة الأسكاؽ ك البيئة ك كذا دراسة العملبء ك 
تفسير احتياجاتيـ ك رغباتيـ ك ترجمتيا في شكؿ خدمات مصرفية تحقؽ رضا العملبء ك منو تحقيؽ أىداؼ 

 .المصرؼ ك نجاحو استمراره 

 بعنكاف جكدة الخدمات المصرفية كمدخؿ لزيادة القدرة التنافسية لمبنكؾ جامعة 2014دراسة بريش عبد القادر - 
الشمؼ مجمة اقتصاديات شماؿ افريقيا ىدفت ىذه الدراسة الى التعرؼ عمى خصائص ك ابعاد الجكدة الخدمات 

كما نسعى الى , ك ابراز اىمية ك دكر جكدة الخدمات المصرفية كما دخؿ لزيادة قدرة التنافسية لمبنكؾ , المصرفية 
لفت الانتباه الباحثيف ك الدارسيف الى اىمية الاستفادة مف تطبيؽ الفمسفة ادارة الجكد الشاممة في مجاؿ الخدمات 
, المصرفية مف اجؿ الكصكؿ الى تقديـ خدمات عالية الجكدة ك تمبي الاحتياجات العاممة ك التحقؽ مف رضاىـ 

 زرع كتنمية ثقافة الجكدة لدل كؿ العامميف , نتائج الدراسة جعؿ الجكدة عمى راس اكلكيات الادارة العميا لمبنؾ 

 .بالبنؾ 

 مقاؿ عممي بعنكاف التسكيؽ الابتكار ك اثره في بناء كلاء الزبائف دراسة حالة مؤسسة 2014دراسة خمكط زىكة -
اتصالات الجزائر جامعة بكمرداس في ظؿ ىذه التغيرات التي تكاجو المنظمات حالية اصبح مف الضركرم السعي 
الدائـ  لمتمكقع في السكؽ مف خلبؿ التفكؽ ك التميز ك لمتميز مصادر عديدة  اىميا الابتكار فيك يسمح بتحقيؽ 

باعتبار السكؽ فتيا يتغير بسرعة مع التغيرات كالتطكرات العالمية لتكنكلكجيا نتائج الدراسة , الميزة التنافسية 
الاتصالات، كما يعتبر مجالا خصبا للببتكار، لابد عمى المؤسسات الناشطة في ىذا السكؽ اتباع استراتيجية 
الابتكار في جميع عناصر المزيج التسكيقي كخمؽ مزيج تسكيقي متكامؿ كغير تقميدم يضمف ارضاء الزبائف 

 .كتعزيز كلائيـ لو 
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 مجمة المنارة لمبحكث ك الدراسات بعنكاف أثر الابتكار التسكيقي عمى أبعاد الميزة 2014دراسة ممدكح زيادات - 
 في الشركات الصناعية الغذائية الأردنية مف كجية نظر العامميف ىدفت الدراسة إلى بياف أثر الابتكار  التنافسية 
 (النكعية، المركنة، التسميـ قيادة الكمفة، )عمى أبعاد الميزة التنافسية  (المنتج كالتسعير كالتركيج كالتكزيع)التسكيقي 

مف عينة  في قطاع الصناعات الغذائية الأردنية كقد اعتمدت الدراسة عمى الاستبياف في جمع المعمكمات كالبيانات 
كبعد تكزيع الاستمارات تـ استخداـ برنامج . شركة (60)استمارة تـ تكزيعيا عمى  (120)الدراسة التي تككنت مف 

 باستخداـ اختبار تحميؿ الانحدار الخطي المتعدد المتدرج ، كقدمت الدراسة إطار نظرم   (spss)  التحميؿ الاحصائي  
الابتكار التسكيقي كممارساتو الفعمية في القطاع البحكث ، نتائج الدراسة تكصمت الدراسة إلى كجكد أثر  يبيف أىمية 

إيجاد الميزة التنافسية في ىذه الشركات كأكصت الدراسة بتكعية الشركات  للببتكار التسكيقي بأبعاده المختمفة عمى 
 .الأساليب التركيجية في تكعية المستيمكيف كالمستيمكيف بأىمية الابتكار في التسكيؽ كتفعيؿ 

 بعنكاف  جكدة الخدمات المصرفية كمدخؿ لتحقيؽ رضا العميؿ  دراسة حالة 2015دراسة حدكش شركؽ - 
الصندكؽ الكطني لمتكفير كالاحتياط مجمة الابتكار ك التسكيؽ ىدفت ىذه الدراسة الى معرفة مستكل جكدة الخدمة 

المصرفية المقدمة لمعملبء في البنكؾ الجزائرية كىذا مف كجية نظر العملبء بحيث كانت عينة الدراسة عملبء 
 استبياف  كقد 110الصندكؽ الكطني لمتكفير كالاحتياط الجزائرم ، كقد تـ تكزيع الاستبيانات  عمى العملبء بمغت 

اىـ النتائج عدـ اظيار الاىتماـ الصادؽ مف طرؼ المكظفيف لحؿ   .spssتمت معالجة البيانات باستخداـ برنامج 
انشغاؿ المكظفيف عف الاستجابة الفكرية ,عدـ التزاـ ادارة البنؾ بكجكدىا في الاكقات المحددة ,مشاكؿ العملبء 
 .لطمبات العملبء 

 انجزت ىذه الدراسة اطركحة الدكتكراه بعنكاف اىمية الابداع في تعزيز جكدة الخدمات 2015دراسة ناكلة مريـ - 
إلى مدل التعرؼ عمى الابتكار ك الإبداع ك دكره في تعزيز جكدة البنكية جامعة سيدم بمعباس ىدفت الدراسة الى 

الخدمات البنكية ، ك كذلؾ تقديـ تكصيات حكؿ الابتكار ك الابداع في المزيج التسكيقي البنكي الذم يجب أف تأخذه 
بعيف الاعتبار البنكؾ الجزائرية محمية كانت أـ خاصة  نتائج الدراسة تبصير بأىـ العناصر كالجزئيات التي ينبغي 

لتحقيؽ . أف يتـ الاىتماـ بيا ، كالكشؼ عف أكجو القصكر كالقكة التي تشيدىا البنكؾ الجزائرية في ىذا المجاؿ
 .أىداؼ الدراسة كاختبار فرضياتيا

 اطركحة دكتكراه بعنكاف تطكير الخدمات البنكية كمدخؿ لتحقيؽ رضا الزبكف جامعة 2018بككحيؿ نسيـ دراسة -
اـ البكاقي ىدفت ىذه الدراسة في ظؿ اقتصاد المعرفة أفرز ميلبد اقتصاد المعرفة مستجدات كثيرة كتحكلات جذرية 

في مجاؿ الأعماؿ بصكرة عامة كالمجاؿ البنكي كالمالي بصكرة خاصة حيث شيد القطاع البنكي تنافسا شديدا 
  نتائج  . بسبب التطكر المستمر في مجاؿ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ مف جية كتزايد الاىتماـ بدكر المعرفة

ىذه الدراسة انعكاس ىذا الأخير عمى تطكير الخدمات البنكية، ككذا دراسة كتحميؿ رضا الزبكف، إضافة إلى كيفية 
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خدمات بنكية ذات جكدة، في ظؿ إدراؾ العديد مف البنكؾ الجزائرية ضركرة  تحقيؽ رضا الزبكف مف منطمؽ تطكير
تحسيف جكدة خدماتيا عبر استغلبؿ المعرفة، إضافة إلى استخداـ آخر ابتكارات التكنكلكجيا البنكية في تقديـ 

خدماتيا البنكية كالمالية بما يتماشى مع رغبات زبائنيا في ظؿ ىذا التكجو الاقتصادم الحديث المسمى باقتصاد 
 المعرؼ

  

 : الدراسات السابقة بالغة الاجنبية : المطمب الثاني

 the oxford herd-book of innovation بعنكاف  Mark Dodgson and otherدراسة - 
management  بجامعة  oxford university press ىدفت ىذه الدراسة الى كجيات النظر  .2014 سنة

حكؿ إدارة الابتكار كمجاؿ دراسي ناشئ ، جنبنا إلى جنب مع النظريات التكضيحية كالتحديات المتكررة كتطبيقيا 
مناقش بعض الحقائؽ المبسطة الأساسية لدراسات الابتكار ، نتائج الدراسة نظرة عامة عمى . عمى عمميات الابتكار

الأدبيات المتعمقة بإدارة الابتكار المفتكح ،العلبقة بيف إدارة المشركع كالابتكار نماذج الكساطة للببتكار كأىمية العمـ 
 . كالتكنكلكجيا في ابتكار الأعماؿ

 :2012   incremental and radical innovation (Donald Norman ; Doberto Vergante)دراسة -
design research versus technology and meaning chang ". تيدؼ ىذه الدراسة إلى مناقشة

الاختلبفات بيف الابتكار الجذرم ك التدريجي، ك تـ التكصؿ إلى أف الابتكار يساعد عمى تخفيض التكاليؼ ك 
تحسيف أداء المنتج ، نتائج الدراسة الابتكار الجذرم يأتي مف التغييرات التي تحدث في التكنكلكجيا ك غالبا ما يأتي 

 .مف الاختراع

          Radical versus incremental( Mart Ungern ; Ualleunger Elizabeth)2014دراسة -
Innovation: the importance of key competences in service firms  . تيدؼ الدراسة إلى قياس

الابتكار في المؤسسات الخدمية ك ذلؾ مف خلبؿ دراسة مجمكعة مف الأنشطة كتأثيراتيا عمى ميؿ المؤسسات 
لإتباع ابتكارات جذرية أك تدريجية، نتائج الدراسة تـ التكصؿ إلى أف الأنشطة المرتبطة بالمكارد البشرية ىي التي 

 ..تساعد عمى الابتكارات التدريجية
 the oxford herd-book of innovationبعنكاف  ( Mark dodgson and others )دراسة-

management بجامعة  oxford university press تيدؼ الدراسة مع جميع الأفكار الجديدة ، . 2014  سنة
دراسة حالة لمتغييرات التنظيمية كالتكنكلكجية . يتطمب مفيكـ الابتكار المفتكح تحقيقنا تجريبينا كاسعنا كاختبارنا كتطكيرنا
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نتائج الدراسة دعـ الابتكار مع جدكؿ أعماؿ بحثي مقترح لمزيد مف الفيـ لمدكر . الرئيسية المرتبطة بالابتكار المفتكح
 الذم تمعبو كعكاقب ىذه التكنكلكجيا،

 a review of literature, Spring Knowledgeبعنكاف   (Funmilola Olubunmi Omotay )دراسة-
management as an important tool in organizational الدراسة أعطى ظيكر أىداؼ 2015  سنة 

كصؼ الإدارة الفعالة لممعرفة عمى أنيا مككف , الاقتصاديات القائمة عمى المعرفة أىمية للئدارة الفعالة لممعرفة
ا في أنو حتى تتمكف . حاسـ لممؤسسة التي تسعى إلى ضماف ميزة تنافسية استراتيجية مستدامة تساىـ الدراسة أيضن

الأشخاص كالعمميات - المنظمات مف إدارة المعرفة بفعالية ، نتائج الدراسة الاىتماـ لثلبثة مككنات رئيسية 
في الأساس ، لضماف نجاح المنظمة ، يجب أف يككف التركيز عمى ربط الأشخاص كالعمميات . كالتكنكلكجيا

 .كالتكنكلكجيا بغرض الاستفادة مف المعرفة
 
 
 

 the innovation the minnovationبعنكاف    (Michael ehret kostas galanakist )دراسة- 
challenge creative traner module بجامعة  nottingham trent university business school  

يتـ استخداـ أساليب . ىدفت إلى التركيز بشكؿ أساسي عمى المقابلبت مع المخبريف الرئيسييف . 2014سنة 
 .المراقبة كالمراجعة لتحسيف النتائج 

 
 :Knowledge management strategy buildingبعنكاف ( Rifat O. Shannak . et al)دراسة -

literature review  مف خلبؿ أساسية تيدؼ ىذه الدراسة الى مدخؿ الابتكارم في تحقيؽ ميزة 2015    سنة 
عناصر ادارة المعرفة  المتمثمة في   المعرفة نتائج الدراسةإدارة المعرفة ك عناصر إدارة ك العلبقة بيف الأثردراسة 

 .معرفة تكنكلكجيا لمكقاية مف معرفة قنكات التكزيع ك المعرفة بالمنافسة المحيطة 

 ,Knowledge management: Why do we need it for corporatesبعنكاف ( Bhojaraju G )دراسة-
Malaysian Journal of كتعريفيا ، كمككناتيا ، ,   اىداؼ مكجزة عف إدارة المعرفة كحاجتو 2016   سنة

المعارؼ في ، لدعـ تحقيؽ أىداؼ تعييد عمميات . كتحدياتيا كعممياتيا لمبادرة إدارة المعارؼ في أم مؤسسة
عادة الاستخداـ كالاعتراؼ بيا عمى مستكل المكظؼ . الأعماؿ نتائج الدراسة تشجيع كؿ مف مشاركة المعرفة كا 

 . قياس كمكافأة الأداء المعرفي.  الفردم ككذلؾ عمى مستكل الشركة

 . يعد الالتزاـ الاستراتيجي المستمر كثقافة الشركة التي تفضي إلى أداء المعرفة أمرنا حيكينا لمنجاح في إدارة المعرفة
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 The impact of knowledge management onبعنكاف    (.Jelena Rašula, et al)دراسة - 
organizational performance اليدؼ مف ىذه الدراسة ىك إظيار أنو مف خلبؿ إنشاء المعرفة 2016  سنة 

تـ اختبار تأثير ممارسات إدارة المعرفة , كتجميعيا كتنظيميا كاستخداميا ، يمكف لممنظمات تعزيز الأداء التنظيمي
تظير النتائج أف .  مكظفنا50شممت العينة مأكثر مف . عمى الأداء تجريبيا مف خلبؿ نمذجة المعادلة الييكمية

تؤثر تكنكلكجيا المعمكمات كالتنظيـ كالمعرفة بشكؿ إيجابي عمى الأداء . ممارسات إدارة المعرفة تقاس مف خلبؿ
 التنظيمي

 MANAGEMENT INNOVATION , Academyبعنكاف  (JULIAN BIRKINSHAW. Et Al)دراسة  - 
of Management اىداؼ الدراسة الابتكار الإدارم ىك اختراع كتنفيذ ممارسة إدارية أك عممية أك 2017 سنة 

مف خلبؿ تبني . ىيكؿ أك تقنية جديدة عمى أحدث ما تكصمت إليو التقنية كتيدؼ إلى تعزيز الأىداؼ التنظيمية
منظكر تطكرم داخؿ المنظمة ، نتائج الدراسة نقكـ بفحص أدكار عكامؿ التغيير الرئيسية داخؿ كخارج المنظمة في 

نتائج الدراسة  تشكيؿ أربع عمميات التحفيز ، كالاختراع ، كالتنفيذ ، كالتنظير ككضع العلبمات  التي تحدد , قيادة
ا لكيفية ظيكر الابتكار الإدارم  .بشكؿ جماعي نمكذجن

  

 

المقارنة بين الدراسات السابقة و الدراسات الحالية : المطمب الثالث 

اك الاجنبية ك استخراج  سنحاكؿ في ىذا المبحث المقارنة بيف الدراسة الحالية ك الدراسات السابقة سكاء الكطنية
 .اكجو الشبو ك اكجو الاختلبؼ 

تماثؿ ىذه الدراسة مع الدراسات السابقة ككنيا استخدمت نفس طريقة الاستسقاء ك جمع البيانات : أكجو الشبو 
 .بالاعتماد عمى الاستبياف كأداة رئيسية 

 ممخص الدراسات السابقة:(4)الجدول رقم 

 النتائج نمكذج القياس فترة الدراسة عينة الدراسة ىدؼ الدراسة المؤلؼ
التعرؼ عمى دكر  كىيبة مربعي

التسكيؽ الابتكارم في 
المحافظة عمى الميزة 

 التنافسية

اختبار نمكذج  2012-2013 125
كفرضيات 

 الدراسة
 انحدار البسيط

 tاختبار

اىمية التسكيؽ 
الابتكارم في 
المحافظة عمى 
الميزة التنافسية 
مع اختلبؼ 
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 درجة التاثير
جكدة الخدمات  فركحات ليمى

المصرفية كاثرىا عمى 
 تحقيؽ الميزة التنافسية

110 2012-203 Spss الاعتماد 
عمى مقاييس 

احصائية تكمف 
في النسب 

 المؤكية كالتكرار

تشخيص 
الحالة المادية 

كذلؾ 
الاجراءات 
المقدمة في 

مصرؼ التنمية 
 BDLالمحمية

التعرؼ عمى أبعاد  حسكف محمد
المناخ التسكيقي ككذلؾ 
اثر عناصر الابتكار 

 التسكيقي

تحميؿ الانحدار  2013-2014 115
 المتعدد 

 التبايف الأحادم

زيادة اعداد 
 عملبء

كسب كلاء 
 العملبء

كسب رضا 
العملبء في 
المصارؼ 
 التجارية

التعرؼ عمى مدل  محسف  مزرؽ
تطكير الخدمات 

 المصرفية 
تكضيح كمعرفة الأعماؿ 
 التي تقكـ بيا المصارؼ

تحميؿ الانحدار  2013-2014 140
متعدد التبايف 

 الاحادم

دراسة العملبء 
كتفسير 

احتياجاتيـ 
كرغباتيـ 

كترجمتيا في 
شكؿ خدمات 

 مصرفية 
تحقيؽ رضا 
العملبء كمنو 
تحقيؽ اىداؼ 

المصرؼ 
 كنجاحو
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بريش عبد 
 القادر

التعرؼ عمى خصائص 
كابعاد جكدة الخدمات 

 المصرفية 

برنامج التحميؿ  2014-2015 90
 spssالاحصائي

جعؿ الجكدة 
عمى راس 

اكلكيات الادارة 
 العميا لمبنؾ 
زرع كتنمية 
ثقافة الجكدة 

لدل كؿ 
 العامميف

التسكيؽ الابتكارم كاثره  خمكط زىكة
 في بناء كلاء الزبائف 

برنامج التحميؿ  2014-2015 110
 spssالاحصائي

خمؽ مزيج 
تسكيقي 

متكامؿ كغير 
تقميدم يضمف 
ارضاء الزبائف 
كتعزيز كلائيـ 

 لو 
بياف اثر الابتكار  ممدكح زيادات

المنتج )التسكيقي 
 (التكزيع,التركيج,التسعير,

 عمى ابعد الميزة التنافسية

برنامج التحميؿ  2014-2015 120
 spssالاحصائي

تكصمت 
الدراسة الى 
كجكد اثر 

ابتكارم بأبعاده 
المختمفة عمى 
ايجاد الميزة 
التنافسية في 
 ىذه البنكؾ

معرفة مستكل جكدة  حدكش شركؽ 
الخدمة المصرفية 

المقدمة لمعملبء في 
 البنكؾ الجزائرية 

معالجة البيانات  2015 110
باستخداـ برنامج 

spss 

عدـ إظيار 
الاىتماـ 

الصادؽ مف 
طرؼ 

المكظفيف لحؿ 
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مشاكؿ العملبء 
عدـ التزاـ ,

إدارة البنؾ 
بكجكدىا في 

الأكقات 
 المحددة

مف اىداؼ الدراسة  ناكلة مريـ
التعرؼ عمى الابتكار 
كالإبداع في المزيج 

 التسكيقي 

تحميؿ الانحدار  2015 120
متعدد التبايف 

 الأحادم
anova 

التبصير بأىـ 
العناصر 

كالجزئيات التي 
ينبغي أف يتـ 
الاىتماـ بيا 
كالكشؼ عف 
القكة التي 

تشيدىا البنكؾ 
الجزائرية في 
ىذا المجاؿ 

لتحقيؽ أىداؼ 
الدراسة كاختبار 

 فرضياتيا
معرفة مستجدات  بكحيؿ نسيـ 

كالتحكلات الجذرية في 
مجاؿ الأعماؿ بصكرة 
عامة كمجاؿ البنكي 
 كالمالي بصكرة خاصة

معالجة البيانات  2018 95
باستخداـ برنامج 

spss 

ابتكارات 
التكنكلكجية 
البنكية في 

تقديـ خدماتيا 
البنكية كالمالية 
بما يتماشى مع 
رغباتيا زبائنيا 
في ظؿ ىذا 

التكجو 
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الاقتصادم 
الحديث 
المسمى 
باقتصاد 
 المعرفة

 من اعداد الطالبتين بالاعتماد عمى دراسات سابقة:المصدر

 :اكجو الاختلبؼ 

. يوضح مقارنة الدراسة الحالية بالدراسات السابقة : (5) الجدول رقم 

الدراسات السابقة الدراسات الحالية   

تمت الدراسات السابقة في اماكف مختمفة  تمت الدراسة الحالية في كلاية البيض مف حيث المكاف  
كطنية ك اجنبية  

مف حيث الزمف 

 

 2021اجريت ىذه الدراسة في سنة 

 

اجريت الدراسات السابقة في سنكات 
 الى 2012مختمفة يمكف حصرىا بيف 

2019 

 

 عامؿ ك 60تناكلت الدراسة الحالية عينة مف مف حيث العينة  
 زبكف 

تناكلت الدراسات السابقة عينات مختمفة 
مف المكظفيف ك العامميف  

اجريت الدراسات السابقة في القطاعيف  اجريت الدراسة في قطاع عاـ مف حيث القطاع  
الخاص ك العاـ  

تناكلت دراستنا الحالية الابتكار كمدخؿ مف حيث اليدؼ  
لتحقيؽ الجكدة المصرفية 

تطكير الخدمات تناكلت الدراسات السابقة 
ك البنكية كمدخؿ لتحقيؽ رضا الزبكف 

مف مكاضيع ترتبط جزئيا غيرىا 
 بمكضكعنا

 من اعداد الطالبتين بالاعتماد عمى دراسات سابقة:المصدر
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: خلاصة الفصل
تـ التعرؼ في ىذا الفصؿ عمى مفاىيـ مف خلبؿ ىذا الفصؿ تـ التطرؽ للبدبيات النظرية كالتطبيقية لمدراسة حيث 

كالفرؽ بيف الإبداع كالابتكار كمف تـ التطرؽ إلى مفيكـ جكدة الخدمات ,الخدمات كالابتكار كاىـ خصائصيا كأنكاعيا
. المصرفية كدكر الابتكار لتحقيؽ ىذه الجكدة

جمالا لما سبؽ تفصيمو يمكننا القكؿ اف جكدة الخدمات المصرفية كتطكرىا تؤثر عمى إدراؾ العملبء كقراراتيـ . كا 

.لذا كجب عمى المؤسسات الخدمية تبني ىذه الفكرة كتحسيف جكدة خدماتيا



 

 
 

 
 
 

 

: الفصل الثاني

الدراسة الميدانية 
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: تمييد

في ىذا الفصؿ ,بعدما تطرقنا في الفصؿ السابؽ الجانب النظرم حكؿ الابتكار كجكدة الخدمات المصرفية
قمنا بدراسة ميدانية ببنؾ الفلبحة كالتنمية الريفية بالبيض معتمديف عمى تكزيع استبياف عمى عينة بمغت 

.  عامؿ كىذا مف اجؿ معرفة مدل تاثير الابتكار في تحسيف جكدة الخدمات المصرفية13 عميؿ ك57

 

:  تقديـ عاـ لبنؾ الفلبحة كالتنمية الريفية:المبحث الأول

:  تعريؼ بنؾ الفلبحة كالتنمية الريفية:المطمب الأول

 (مكقع بنؾ الفلبحة كالتنمية الريفية) "بدر:"تعريؼ البنؾ

-82مؤسسة مالية كطنية تـ إنشاءىا بمكجب المرسكـ رقـ " بدر بنؾ"يعتبر بنؾ الفلبحة كالتنمية الريفية
. بمثابة شركة ذات أسيـ, كما أنيا تعتبر مف حيث الشكؿ القانكني1982 مارس 13 في 106

عمى تدعيـ تنمية إقميمية كمشاريع زبائنو ,منذ نحك أربعيف سنة"بدر"يعمؿ بنؾ الفلبحة كالتنمية الريفية 
كىي المجالات , الصيد البحرم كتربية المائيات,الصناعة الغذائية ,بما في ذلؾ تمكيؿ الفلبحة,بشكؿ فعاؿ 

. التي تجعمو في ركب البنكؾ الأخرل ما يشكؿ دعما لتنمية الاقتصاد الكطني كتحسيف مستكاه

مكظؼ مع فريؽ يتككف 7000أكثر  مف "بدر"يجند بنؾ ,مف اجؿ تحقيؽ رضا الزبائف بأكبر قدر ممكف 
مجمع استغلبؿ جيكم مكزع عبر 39ككالة ك321مكمؼ بالزبائف للئصغاء إلى انشغالاتيـ عبر 1200مف 

. الفعالية كالسرعة,السيكلة,بالإضافة إلى نظاـ معمكمات جديد لمزيد مف الأماف,التراب الكطني
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 : أىداؼ ككظائؼ بنؾ الفلبحة كالتنمية الريفية  :المطاب الثاني

                                                       (http://netspeker.blogspot.com)/ 

 : الأىداؼ الإستراتيجية لمبنؾ:اولا
 

:      تتمثؿ أىداؼ بنؾ الفلبحة ك التنمية الريفية في 
 

. تحسيف نكعية الخدمات ك الصكرة المميزة-         
. تحسيف نكعية الخدمات ك العلبقات مع الزبائف-         
. تغيير سمكؾ ىيئة المكظفيف-         
. تككيف ك تحفيز ىيئة المكظفيف-         
. تطكير ك تعميـ استعماؿ الإعلبـ الآلي-         
. عصرنة ك تجديد ثركتو-         

 
كما أنو يسعى إلى الاقتراب مف زبائنو ك ذلؾ عف طريؽ فتح ككالات جديدة، ك تتحقؽ ىذه الأىداؼ 

: بفضؿ 
 

. ارتفاع في المكارد ك بأفضؿ التكاليؼ-         
. عمؿ ديناميكي في مجاؿ التغطية-         
. تسيير دقيؽ لمخزينة بالدنانير ك كذلؾ بالعملبت الصعبة-         
ك كذلؾ بفضؿ ذكاء مسيرتيا ك انسجاـ كؿ عماليا إضافة إلى إرادة ك استقرار العنصر البشرم ك -         

. كذلؾ إلى الاحتراؼ
 

 : مياـ ك كظائؼ البنؾ:ثانيا
طبقان لمقكانيف ك الإجراءات، يتكفؿ بنؾ الفلبحة ك التنمية الريفية بتطبيؽ الخطط ك البرامج المرتقبة مف 

: خلبؿ قيامو بػ
. تطكير المكارد ك العمؿ عمى رفعيا ك تحسيف تكاليفيا-  
  .الاستعماؿ الذكي للئمكانيات التي تمنحيا السكؽ المالية-  
. مسايرة التطكر الحاصؿ في عالـ النشاط البنكي ك تقنياتو-  
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. عرض منتجات ك خدمات جديدة عمى المدخريف كىذا في سياستو منح القركض ذات مرد كدية- 
 

:  ك يسعى البنؾ إلى تطكير طاقات معالجة المخاطرة عف طريؽ 
 تصفية مشاكؿ المالية .
 تطبيؽ معدلات فائدة بصفة منسجمة مع تكمفة الإيرادات .
  أخد الضمانات الملبئمة ك تطبيقيا ميدانيان .
 تحسيف استقباؿ الزبائف ك احتراميـ ك الرد عمى طمباتيـ بجدية قصد تمتيف العلبقة .
 مكاجية مخاطر الصرؼ عمى القركض الخارجية  بصفة عقلبنية .
 العمؿ عمى حصكؿ عمى الامتيازات الجبائية .
 كضع سياسة الاتصاؿ فعالة لتحقيؽ الأىداؼ المسطرة ك ذلؾ بػ :

 .(جريدة، تجمعات، الإشيار، معدات سمعية بصرية)استعماؿ الدعـ الإعلبمي 

.     تطكير مستكل تككيف ىيئة المكظفيف ك إعطاء الأكلية لحاممي الشيادات

: يقكـ بنؾ الفلبحة كالتنمية الريفية كذلؾ بتمكيؿ 

  المستثمرات الفلبحية الصغيرة ك المتكسطة ك الكبيرة الحجـ(EAI-EAC .) 

 المجمكعات التعاكنية .

 مزارع الخدمات ك التسكيؽ .
 مؤسسات فلبحية صناعية مف كؿ نكع .
 قطاع الصيد البحرم .
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 :  الييكؿ التنظيمي العاـ لبنؾ الفلبحة كالتنمية الريفية:المطمب الثالث

الرئيس المدير العاـ 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 http://www.ecomedfot.blogspot.com:المصدر

إدارة 
التنظيـ 
كالإعلبـ 

 الآلي

إدارة الخزينة 
كالشؤكف المالية 

إدارة الشؤكف 
الخارجية 

إدارة التفتيش 
العاـ كالرقابة 

الخارجية 

المديرية العامة 
الأكلى المكمفة 
بمجاؿ التسيير 

المديرية العامة 
الأكلى المكمفة 
بمجاؿ التسيير 

إدارة 
الكسائؿ 
العامة 

إدارة ىيئة 
المكظفيف 
كالتككيف 

إدارة 
الشؤكف 
القانكنية 

إدارة 
التسكيؽ 
كالتطكير 

إدارة تمكيؿ 
النشاطات 
الخاصة 

إدارة تمكيؿ 
المؤسسات 
العمكمية 

إدارة تمكيؿ 
الاستثمارات 

إدارة 
تمكيؿ 
الزراعة 
كالتطكير 

مديرية الفركع 

الككالات 
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منيجية الدراسة :المبحث الثاني

 مجتمع كعينة الدراسة :المطمب الأول

مف اجؿ تسميط الضكء عمى الابتكار كمعرفة مدل تأثيره عمى تحسيف جكدة الخدمات المصرفية قمنا 
. بإجراء دراسة تطبيقية عمى مستكل بنؾ الفلبحة كالتنمية الريفية لكلاية البيض

مجتمع الدراسة : أولا

.  بنؾ الفلبحة كالتنمية الريفية بالبيضيؿ عـ 98 عماؿ ك  13يتككف مجتمع الدراسة مف

عينة الدراسة :ثانيا

 كتـ 20/06/2021 غاية إلى 15/06/2021 استبياف لغرض جمع المعمكمات مف الفترة 70تـ تكزيع 
 استمارة لغرض التحميؿ الإحصائي أم بنسبة 60 ك في الأخير تـ الاعتماد عمى 10استبعاد منيا

.  مف إجمالي الاستبيانات المكزعة  85.71%

يوضح أفراد عينة الدراسة :(6) رقمالجدول

العدد رتبة عينة 
 

العماؿ 
 6إطار 

 3رئيس مصمحة 
 4مكظفكف عاديكف 

 47                      عملبء 
 60                    مجمكع 

. مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى إجابات المستجكبيف:المصدر

: حدود الدراسة

تمت الدراسة ببنؾ الفلبحة كالتنمية الريفية البيض :حدود مكانية
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 حيث قمنا بعممية تكزيع الاستبيانات التي 2021ابتدأت الدراسة الميدانية شير جكاف :حدود الزمنية
كمع بداية الأسبكع القادـ مف نفس الشير تـ استرجاع الاستبياف كتمت عممية تفريغ ,استغرقت أسبكع

البيانات المحصؿ عمييا كتحميميا 

أدكات البحث كالمعالجة الإحصائية :المطمب الثاني

: أدوات البحث: أولا

اقتصرت الدراسة عمى الاستبياف الذم يعتبر كأداة لجمع المعمكمات كلتحقيؽ أىداؼ الدراسة ك معرفة 
مدل تأثير الابتكار في تحسيف جكدة الخدمات المصرفية قمنا بصياغة الاستبياف عمى اساس مبادئ 

الابتكار في جكدة ,الابتكار في مجاؿ تكزيع ,الابتكار في مجاؿ السعر,الابتكار في مجاؿ الخدمة)الابتكار
. (الخدمة المصرفية

 

: بحيث تككف الاستبياف مف جزئيف

 يشمؿ البيانات الشخصية : الجزء الأكؿ
 (الأقدمية,المركز الكظيفي,السف’الجنس)لمعينة

 عبارة 30يشمؿ محاكر الدراسة حيث تككف مف: الجزء الثاني 
 :كالجدكؿ التالي يكضح ذلؾ,مكزعة عمى أربعة محاكر

 
يوضح متغيرات البحث : (7) رقم الجدول

: المتغيرات البحث
الابتكار المصرفي 

جكدة الخدمات المصرفية 
رقـ العبارات المحاكر 

 5الى1مف الابتكار في مجاؿ الخدمة 
 8الى6مفالابتكار في مجاؿ السعر 
 15الى9مفالابتكار في مجاؿ تكزيع 
 30الى16مفجكدة الخدمة المصرفية 

مف إعداد الطالبتيف :المصدر
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حيث تـ حساب  (الحدكد الدنيا كالعميا)كما تـ تحديد طكؿ خلبيا مقياس ليكارت لمتدرج الخماسي 
كمف ثـ تقسيمو عمى اكبر قيمة في المقياس لمحصكؿ عمى طكؿ الخمية (4=1-5)المدل
كبعد ذلؾ تـ إضافة ىذه القيمة الى بداية المقياس كىي كاحد كذلؾ لتحديد الحد (0.80=4/5)أم

: الأعمى ليذه الخمية كيمكف تكضيح طكؿ الخلبيا في الجدكؿ الأتي
يوضح طول خلايا مقياس ليكارت لمتدرج الخماسي  (:8) رقم الجدول

أكافؽ بشدة أكافؽ محايد لا أكافؽ لا أكافؽ بشدة الإجابة 
 5 4 3 2 1الدرجة 

 5الى4.21مف 4.20الى3.41مف 3.40الى2.61مف 2.60الى1.81مف 1.80الى1مفالمستكل 
 SPSSمف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات :المصدر

: أدوات المعالجة الإحصائية:ثانيا

اعتمدنا في المعالجة الإحصائية عمى مجمكعة مف الأدكات ك الأساليب الإحصائية لغرض تحقيؽ أىداؼ 
. الدراسة ك اختبار فرضياتيا ك التحقؽ فييا ك ىي كالأتي 

. كذلؾ لتأكد مف الاتساؽ الداخمي لمعبارات المككنة لمقاييس الدراسة  : (كركنباخ الفا )معامؿ الثبات -ا

كذلؾ بغرض عرض مختمؼ التحاليؿ لمبيانات : التكرارات ك النسب المئكية ك الدكائر النسبية -ب
. الديمكغرافية 

. لتحديد مستكل استجابة أفراد العينة لمتغيرات البحث المتعمقة بمجالات الدراسة : الكسط الحسابي -ت

لقياس مستكل تشتت قيـ الاستجابة عف أكساطيا الحسابية المتعمقة بمجالات : الانحراؼ المعيارم -ث
الدراسة  

لمعرفة نسبة تأثير المتغيرات المستقمة في التابعة أم مدل تأثير أبعاد : الانحدار البسيط ك الارتباط -ج
 .الدراسة 
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  (الاستبياف) الدراسة أداةتحميؿ  : :لثالمطمب الثا

كفيما يمي , كما ذكرنا سابقا تـ استخداـ الاستبياف كأداة لجمع البيانات كمنو سنصؿ إلى أىداؼ الدراسة 
. ق ك ثباتو كقد تـ استخداـ الفا كركنباخ ليذا الغرض : مف مدل صلبحيتلتأكدشرح مفصؿ 

كالجدكؿ التالي يكضح النتائج    

( الاستبيان)نتائج اختبار صدق وثبات اداة الدراسة :(9)الجدول رقم
معامؿ الصدؽ معامؿ الثبات عدد الفقرات الفقرات الرقـ 

 0.58 0.762 05الابتكار في مجاؿ الخدمة  1
 0.55 0.745 03 الابتكار في مجاؿ السعر 2
 0.39 0.626 07 الابتكار في مجاؿ تكزيع 3
 0.50 0.708 15  الخدمات المصرفيةجكدة 4

  (spss).من إعداد الطالبتين اعتمادا عمى مخرجات برنامج : المصدر 

 

كقد تـ حساب معامؿ الصدؽ عف طريؽ , كىي قياس أسئمة الاستبياف : صدؽ ك ثبات الاستبياف -
كعمكما ىذه النسب  , 0.6كيلبحظ اف كؿ النسب اكبر مف , حساب جذر معامؿ الثبات الفا كركنباخ 

أم أف , تدؿ عمى صدؽ أداة الدراسة كما يدؿ عمى أف فقرات الاستبياف ليا معدلات ثبات عالية نكعا ما 
. درجة الثبات تبرر استخداميا لأغراض الدراسة
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كصؼ كتحميؿ نتائج الدراسة التطبيقية :المبحث الثالث

مف خلبؿ ىذا المبحث كبعد كضع الاستبياف النيائي كبعد تكزيعو كاسترجاع الإجابات الصالحة 
 XL ك SPSSسيتـ تحميؿ ىذه النتائج بالاعتماد عمى برنامج 

الكصؼ الإحصائي لعينة الدراسة كفؽ المتغيرات الشخصية :المطمب الأول
سيتـ في ىذا المطمب عرض كتحميؿ النتائج المتعمقة بالبيانات العامة لعينة الدراسة مف حيث 

 الأقدمية,المركز الكظيفي,العمر,متغير الجنس 
 متغير الجنس    :أكلا

 دائرة نسبية توضح توزيع أفراد العينة حسب الجنس (2)الشكل رقم

 توزيع افراد العينة حسب الجنس

 
  XLمن اعداد الطالبتين بالاعتماد عمى بيانات الاستبيان باستخدام : المصدر 

 

 :التعميق

يتضح , عمى الاستبيافبالإجابة المتعمؽ بنكعية جنس العينة المستجكبة الذيف قامكا أعلبهمف خلبؿ الشكؿ 
الإناث كنسبة %52 حيث نسبة الذككر كانت الإناث مف فئة أكثر فئة الذككر المستجكبيف أفلنا 

 كمنو نستنتج اف ىذا البنؾ معظـ مكظفيو ذككر%48كانت
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متغير السف :ثانيا

 دائرة نسبية توضح توزيع أفراد العينة حسب السن:(3)الشكل رقم 

 توزيع أفراد عينة حسب السن

 
 XLمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى بيانات الاستبيان باستخدام: المصدر         

 :التعميق

كنسبة الأفراد %3سنة ىي 30مف خلبؿ الشكؿ أعلبه يتضح لنا أف نسبة الأفراد الذيف تقؿ أعمارىـ عف 
 سنة 50-41كنسبة الأفراد الذيف تتراكح أعمارىـ بيف %20سنة ىي 40-31الذيف أعمارىـ تتراكح بيف 

 كمنو نستنتج اف معظـ مكظفي البنؾ %17 سنة ىي 51كنسبة الأفراد الذيف تزيد أعمارىـ عف %60ىي 
 كبار في السف 

 متغير الكظيفة:ثالثا

 دائرة نسبية توضح توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة:(4)الشكل رقم 

 توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة
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 . XLمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى بيانات الاستبيان باستخدام : المصدر

 

 :التعميق

 كنسبة مكظفي قطاع الخاص %20مف خلبؿ الشكؿ اعلبه نلبحظ اف نسبة المكظفيف قطاع العمكمي
 كمنو نستنتج اف معظـ مكظفي البنؾ تابعيف لمقطاع الخاص80%

 

 

 متغير الاقدمية: رابعا

 دائرة نسبية توضح توزيع أفراد العينة حسب الاقدمية  (5)الشكل رقم    

 توزيع أفراد العينة حسب الأقدمية
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 XLمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى بيانات الاستبيان باستخدام  : :المصدر

 :التعميل

كاف %8 سنكات كانت5مف خلبؿ الشكؿ اعلبه يتضح لنا اف نسبة الافراد الذيف تقؿ خبرتيـ المينية عف 
-11كنسبة الافراد الذيف تتراكح خبرتيـ بيف %32سنة كانت 10-6نسبة الافراد الذيف خبرتيـ تتراكح بيف 

كمنو نستنتج اف معظـ %27سنة كانت 16كنسبة الافراد الذيف خبرتيـ اكثر مف %33سنة كانت 15
 مكظفي البنؾ خبرتيـ متكسطة

 المتعمقة بالابتكار في جكدة الخدمة الأفرادتحميؿ اتجاىات - الأفرادأكلاتحميؿ اتجاىات :المطمب الثاني
 . جكدة الخدمة المصرفية أبعاد عمى كتأثيره الابتكار إلىتـ التطرؽ في ىذا المحكر : المصرفية 
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 المصرفي المتعمقة بالابتكار الإفرادتحميل اتجاىات  : (10)الجدول رقم

 

التكرارات ك النسبة 
 

رقـ الفقرة 
 

الانحراؼ 
 المعيارم

المتكسط 
 الحسابي

لا اكافؽ 
 بشدة

اكافؽ بشدة  اكافؽ محايد لا اكافؽ
 

1.02 2.70 0 0 0 30 30 1 
0% 0% 0% 42.85% 42.85% 

0.97 3.50 0 0 2 29 29 2 
%0 %0 %3.11 %41.3 %41.3 

0.90 4.06 0 0 3 27 30 3 
%0 %0 %4.28 %38.56 %42.85 

0.76 4.02 0 0 3 30 27 4 
%0 %0 %4.28 %42.85 %38.56 

0.88 3.66 0 0 6 27 27 5 
%0 %0 %8.57 %38.56 38.56% 

0.89 3.13 0 0 3 19 38 6 
%0 %0 %4.28 %27.14 %54.28 

0.81 3.53 0 0 0 22 38 7 
%0 %0 %0 %31.42 %54.28 

0.88 3.86 0 0 3 27 27 8 
 0% 0% 8.57% 38.56% 38.56% 

0.90 3.19 0 0 3 38 19  
9 0% 0% 4.28% 54.28% 38.56% 

0.97 3.5 0 0 2 29 29 10 
 0% 0% 3.11% 41.3% 41.3% 
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 (spss)المصدر من إعداد الطالبتين اعتمادا عمى مخرجات برنامج 

 4.2متكسط حسابيا  14 اعمى فقرة  ك أف4.2 ك 2.7يتضح لنا أف المتكسطات الحسابية تتراكح مابيف 
كىذا يعني اف الابتكار 1  كاف غالبية الإجابات مكافؽ بشدة كاف ادني متكسط لمفقرة 0.77ك انحرافيا 

 .لمبنؾ بمراعاة الظركؼ ك الأكضاع الخاصة لمعامميف 

 

 

 

 

 

11 38 22 0 0 0 3.57 0.89 

54.28% 31.42% 0% 0% 0% 

12 20 20 20 0 0 3.3 0.91 

33.3% 33.3% 33.3% 0% 0% 

13 15 25 10 0 0 4.1 0.76 

20.1% 32.27% 16.9% 0% 0% 

14 30 30 0 0 0 4.2 0.77 

42.85% 42.85% 0% 0% 0% 

15 42 18 0 0 0 3.50 0.78 

54.28% 26.10% 0% 0% 0% 

TOTAL1 219 184 15 0 0 3.54 0.44 

52.39% 44.01% 3.60% 0% 0% 
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  الخدمات المصرفيةجودةتحميل اتجاىات الأفراد المتعمقة : (11)الجدول رقم 

التكرارات ك النسبة رقـ الفقرة 
لا أكافؽ لا أكافؽ محايد أكافؽ أكافؽ بشدة 

بشدة 
المتكسط 
الحسابي 

الانحراؼ 
المعيارم 

1 31 29 0 0 0 3.83 0.91 
%44.02 %41.18 0% 0% 0% 

2 33 27 0 0 0 3.10 0.90 
%46.86 %38.34 %0 %0 %0 

3 30 30 0 0 0 2.86 1.07 
%42.6 %42.6 %0 %0 %0 

4 29 30 1 0 0 3.93 0.69 
%41.18 %44.02 %1.86 %0 %0 

5 33 25 2 0 0 3.46 1 
%46.86 %35.5 %2.84 %0 %0 

6 41 16 2 0 0 3.50 1.04 
%58.22 %22.72 %2.84 %0 %0 

7 40 18 2 0 0 3.83 0.91 
56.22% 24.72 2.84 0 0 

8 
 

31 20 0 0 0 3.10 0.90 
44.02% 41.18% 0% 0% 0% 

9 
 

30 29 1 0 0 3.83 0.91 
42.02% 38.58% 0.12% 0% 0% 

10 
 

38 19 3 0 0 3.13 0.89 
54.28% 27.14% 4.28% 0% 0% 

11 
 

27 30 3 0 0 3.10 0.89 
38.56% 42.02% 4.28% 0% 0% 

12 50 8 2 0 0 3.50 1.02 
54.02% 12.51% 2.84% 0% 0% 
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13 
 

38 19 3 0 0 3.13 0.89 
54.28% 27.14% 3.28% 0% %0 

14 
 

29 29 2 0 0 3.10 0.89 
41.3% 41.3% 2.84% 0% 0% 

15 
 

38 22 0 0 0 3.53 0.81 
54.28% 31.42% 0% 0% 0% 

Total2 197 157 5 0 0 3.48 10.57 
%54.37 %43.43 %13.20 %0 %0 

 (spss).من اعداد الطالبتين اعتمادا عمى مخرجات :المصدر

 ك أف أعمى متكسط لمفقرة 3.93 ك 2.86يتضح لنا مف الجدكؿ اف المتكسطات الحسابية تتراكح ما بيف 
قيمة المتكسط الحسابي ,  كاف أغمبية الإجابات مكافؽ بشدة 0.96 ك بانحراؼ معيارم 3.93 بمتكسط  4

 لإدراؾ المستقصييفلممحكر تؤكؿ لممكافقة ك ىذا ما يؤكد أىمية الابتكار في الخدمة مف كجية نظر 
 أعمالياالأفراد اف أغمبية الخدمات الجديدة تزيد مف رضا العميؿ كباف المؤسسة تيتـ بو كجزء ميـ في 

 .لخمؽ نظرة حسنة 

 اختبار نموذج و فرضيات الدراسة : المطمب الثالث 

 :الفرضية الرئيسية 

 .يحرص بنؾ الفلبحة ك التنمية الريفية بكلاية البيض عمى تقديـ المنتجات ك الخدمات الابتكارية دكما 

يحرص بنؾ الفلبحة كالتنمية الريفية بكلاية البيض عمى تقديـ المنتجات كالخدمات لا : الفرضية الصفرية 
 الابتكارية دكما

يحرص بنؾ الفلبحة كالتنمية الريفية بكلاية البيض عمى تقديـ المنتجات كالخدمات :  الفرضية البديمة
 الابتكارية دكما

    tests of normality(: 12)الجدول رقم
Tests of Normality 

Shapiro-Wilk Kolmogorov-Smirnova المتغيرات 
 

Sig. df Statistic Sig. Df Statistic 
 

 حرص البنؾ عمى تقديـ خدمات ك لمنتجات  1المتغير  152. 11 .200 .939 11 0.506

 2المتغير  139. 11 200. .964 11 0.817

 (spss).من اعداد الطالبتين اعتمادا عمى مخرجات :المصدر
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 نقبؿ فإننا , 0.05اكبر مف  ( 0.817 ,0.506)بما اف مستكل الدلالة في اختبار شابيرك في المتغيرات 
 .الفرضية المبدئية القائمة باف البيانات تتبع التكزيع الطبيعي 

 .يجب استخدام اختبار تحميل التباين: النتيجة 

 اختبار تحميل التباين:  ثانياً 

 .لا يوجد فرق بين المتغيرات :  لصفريةفرضية ا

 .يوجد فرق بين المتغيرات: فرضية البديلة

 anova تحميل تباين الأحادي:(13)الجدول رقم
ANOVA 

Sig. F Mean Square Df Sum of Squares 
 

0.0000 10.438 
1477061.939 2 2954123.879 Between Groups 

  

141502.345 32 4245070.364 Within Groups 
   

30 7199194.242 Total 

 (spss).من اعداد الطالبتين اعتمادا عمى مخرجات :المصدر

لذلؾ نرفض فرضية 0.0000=   ك مستكل الذلالة  10.438=ك بما أف قيمة اختبار تحميؿ التبايف 
 كالتنمية الريفية بكلاية البيض يحرص دكما عمى ة التي تقكؿ اف بنؾ الفلبحفرضية البديمةاؿالعدـ كنقبؿ 

 .أم انو يكجد فرؽ حقيقي بيف المتغيرات تقديـ منتجات إبتكارية 

 الثانية الفرضية 

يحرص بنؾ الفلبحة كالتنمية الريفية بكلاية البيض عمى تحسيف جكدة خدماتو  لا: الفرضية الصفرية 
 المصرفية

 يحرص بنؾ الفلبحة كالتنمية الريفية بكلاية البيض عمى تحسيف جكدة خدماتو المصرفية :الفرضية البديمة

 مقارنتيا مع الكسط أك لمعرفة مدل تطبيقيا الأفرادتقكـ ىذه الفرضية عمى مقارنة الكسط لإجابات 
 .عمى اساس مقياس ليكرت الخماسي المستخدـ 3 للؤداةالحسابي الفرضي 

 statistiques sur échantillonunique  :(14)الجدول رقم

 

Statistiques sur échantillon unique 

 

N Moyenne Ecart type Moyenne erreur standard 
 2,255 0715 2.72 60 جودة الخدمات المصرفية

 (spss).من اعداد الطالبتين اعتمادا عمى مخرجات :المصدر
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 3 ىك اقؿ مف المتكسط الفرضي 2.72 كاف المتكسط الحسابي بمغ   60يظير لنا مف الجدكؿ اف العينة 
 الفرضية الصفرية ونقبل لذلؾ نرفض.0.715ك الانحراؼ المعيارم يساكم . يعني يقع في خانة لا اتفؽ 

 .الفرضية البديلة وفقا لنتائج الجدول اعلاه

 

 test sur échantillon unique(:15)الجدول رقم 

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl 
Sig. 

(bilatéral) 
Différence 
moyenne 

Intervalle de confiance de la 
différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 
 32,01 22,99 27,500 000, 59 10,138 جودة الخدمات المصرفية

 (spss).من اعداد الطالبتين اعتمادا عمى مخرجات :المصدر

كبالتالي يمكف رفض الفرضية البديمة ,  كىي اكبر مف قيمتيا الجدكلية 10.138 بمغت t القيمة أفنجد 
كالتنمية الريفية بكلاية البيض يحرص دكما عمى تحسيف جكدة خدماتو  الفلبحة  البنؾأفالتي تقكؿ 
 0.000 حيث تساكم 0.05 التي ىي اقؿ مف sigما يؤيد القرار قيمة  المصرفية 

 

 الرئيسية الفرضية 

 داؿ احصائيا للببتكار المصرفي عمى جكدة الخدمات المصرفية في تأثير ليس ىناؾ :الفرضية الصفرية
 . بكلاية البيض بنؾ الفلبحة كتنمية الريفية

 داؿ احصائيا للببتكار المصرفي عمى جكدة الخدمات المصرفية في بنؾ تأثيرىناؾ :الفرضية البديمة
 . بكلاية البيضالفلبحة كتنمية الريفية

 

  anovaتحميل تباين الأحادي :(16)رقمالجدول 

ANOVA 

Sig. F Mean Square Df Sum of Squares 
 

0.006 6.150 
978.100 2 1956.200 Between Groups 

  

159.041 27 4294.102 Within Groups 
  159.041  

29 6250.302 Total 

 

 (spss). الطالبتين اعتمادا عمى مخرجات إعدادمن :المصدر
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 كقبكؿ الفرضية البديمة  %5باستخداـ ىذا الجدكؿ يمكف رفض فرضية العدـ عند استخداـ مستكل معنكية 

 :مناقشة نتائج الدراسة الميدانية

 :خمصت الدراسة الحالية إلى مجمكعة مف النتائج يمكف تمخيصيا فيما يمي

  مف خلبؿ ما سبؽ كباستخداـ برنامج التحميؿ الإحصائي spss نستنتج كجكد جكدة في الخدمات
 .المقدمة مف طرؼ بنؾ الفلبحة كالتنمية الريفية لكلاية البيض 

  بالنسبة لجكدة الخدمات في بنؾ الفلبحة كالتنمية الريفية نجد انو يقدـ خدمات متميزة عف باقي
 %42.55البنكؾ بنسبة 

  41.3بالنسبة لمخدمات البنكية عبر الياتؼ النقاؿ تمثؿ نسبة% 

  بالنسبة للببتكار المصرفي في بنؾ الفلبحة كالتنمية الريفية نجد انو يقدـ حمكؿ ابتكارية لممشاكؿ
التي تعيؽ سير خدمة الزبكف ككذالؾ ايجاد طرؽ حديثة في الخدمات المقدمة بنسبة 

 عمى التكالي%38.56ك42.85%

  بالنسبة لمعملبء فاف اسباب اختيارىـ التعامؿ مع البنؾ حرصيـ عمى تجنب الاخطاء في
المعاملبت التي يقدميا اضافة الى نكعيتيا كجكدتيا 

  يكجد تأأأثير مباشر للببتكار المصرفي عمى جكدة الخدمات المصرفية عمى مستكل بنؾ الفلبحة
 كالتنمية الريفية بكلاية البيض

  

 

 : الفصلخلاصة

تـ في ىذا الفصؿ تناكؿ دراسة ميدانية في بنؾ الفلبحة كالتنمية الريفية بالبيض مف خلبؿ التعرؼ بيا كتـ 
دراسة درجة التطبيؽ الفعمي لمبادئ ابتكار كاستنتاج تأثيره عمى جكدة الخدمات المصرفية كمف ىذا 

 مكجو لعماؿ البنؾ كزبائنو  قصد الكشؼ عف مدل تطبيؽ جكدة الخدمات مف نالمنطمؽ تـ إعداد استبيا
خلبؿ عرض نتائج المتحصؿ عمييا كمناقشتيا كتحميميا بعد القياـ بمعالجتيا عف طريؽ برنامج الإحصائي 

SPS



 

 
 

 

 

 

الخاتمة
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 :الخاتمة

انطلبقا مف ىذه الدراسة بشقييا النظرم ك التطبيقي يمكف القكؿ باف الابتكار كمدخؿ لتحقيؽ الجكدة في 
الخدمات البنكية اضحى لزاما عمى البنكؾ الجزائرية بحيث اصبح الابتكار احد اىـ العناصر التي يجب 

كمف خلبؿ ىذه , عمى البنؾ الاىتماـ بيا لارتقائو الى مستكيات التحديات المتباينة في السكؽ المصرفية 
, الدراسة تـ التعرؼ عمى أثر الابتكار في جكدة الخدمة المصرفية كما تـ التعرؼ عمى ضركرتو ككاقعيتو 
كفي الاخير عرض لأىـ النتائج المتكصؿ إلييا مف خلبؿ ىذه الدراسة  كتفسيرىا عمى ضكء فرضيات 

: البحث ، كتقديـ جممة مف الاقتراحات ك التكصيات بناءا عمى النتائج السابقة

 اختبار الفرضيات: اكلا

 بنؾ الفلبحة ك التنمية الريفية  بكلاية البيض دكما بتقديـ منتجات يحرص : الفرضية الأكلى
كخدمات ابتكارية كىي فرضية محققة لاف جكدة الخدمات ك المنتجات ىي عبارة عف عامؿ 

 .ضركرم بالنسبة لمبنؾ لجمب عدد أكبر مف الزبائف كيتضح ذلؾ مف خلبؿ تحميؿ نتائج الاستبياف

  يحرص البنؾ دكما عمى تحسيف جكدة خدماتو المصرفية كىذه الفرضية محققة : الفرضية الثانية
 كىي فرضية 0.000 تساكم 0.05 التي ىي اقؿ مف sigعند تحميؿ الفرضيات  بحيث قيمة  

مقبكلة لاف تحسيف الخدمات المصرفية تعد مف أىـ العناصر التي يجب عمى البنؾ الحرص 
 عمييا لتحقيؽ رضا الزبكف

  يكجد اثر داؿ احصائيا للببتكار المصرفي عمى جكدة الخدمات المصرفية في : الفرضية الثالثة
الفلبحة ك التنمية الريفية بكلاية البيض الفرضية محققة بعد تطبيؽ تحميؿ الفرضيات  بحيث  بنؾ 
الخدمات  كىي فرضية مقبكلة حيث أف جكدة 0.000 تساكم 0.05 التي ىي اقؿ مف sigقيمة  

المصرفية عنصر ىاـ في كسب رضا الزبكف باعتباره العنصر الرئيسي في استمرار كبقاء البنؾ 
كضماف نمكه كتطكره 
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 :النتائج /ثانيا

 :النتائج النظرية -

فقدرة أم بنؾ عمى تقديـ المنتجات ك الخدمات تككف , الابتكار نشاط رئيسي في أم مؤسسة بنكية -1
 .محدكدة مالـ يصاحبيا جيد 

 تحقيؽ الجكدة ما ىك الا ابتكار في احد عناصر المزيج التسكيقي -2

الابتكار يمكف تحقيقو مف خلبؿ مجمكعة مف المتطمبات يمكف لام مصرؼ اف يكفره فيك يتطمب -3
 افكار جديدة لتحقيقيا

 : النتائج الميدانية 

  مف خلبؿ معاملبت الارتباط كنمكذج الانحدار البسيط يتضح اف للببتكار اثر ايجابي في تحسيف
 .جكدة الخدمات المصرفية 

  مف خلبؿ معاملبت الارتباط كنمكذج الانحدار البسيط يتضح أف للببتكار في التركيج أثر ايجابي
في تحسيف جكدة الخدمات المصرفية كذلؾ مف خلبؿ الأساليب المبتكرة في إقناع العملبء 

 كمساعدتيـ بالشراء كترسيخ الصكرة الجيدة عف البنؾ 

  يحرص البنؾ عمى التغيير ك التجديد دكما حيث يستبدؿ الخدمات القديمة باخرل جديدة كمتميزة
 .مف خلبؿ الابتكار كىذا ما اظيرتو النتائج 

 

 :آفاؽ الدراسة  /رابعا

كفي الاخير رغـ محاكلتنا الجادة للئلماـ بكؿ جكانب المكضكع إلا أننا ندرؾ تماما أف ىذا البحث 
المتكاضع الا يزاؿ يحتاج إلى المزيد مف التكسع في التحميؿ كالدراسة ،كنرجك أف تككف ىذه المحاكلة قد 
فتحت الطريؽ أماـ غيرنا لإكماؿ كؿ نقص كسد كؿ فراغ ،كأف نككف قد كفقنا في دراسة البحث بالشكؿ 

 .الذم يحقؽ لمباحثيف في المستقبؿ 



 

 
 

 

 

 

المراجع كالمصادر 

 

 

 



 المراجع والمصادر

69 
 

 المراجع
http://netspeker.blogspot.com ./(بلب تاريخ) . تـ الاسترداد مف
Www.ecomedfot.blogspot.com. 

philippre, d. (2003). conduine une démarche qualite édition d'organisation. 
paris. 

wassila, h. (1998). l'introduction du changement trchnique. thése de doctorat 
en sciences de gestion. 

 .ايتراؾ لمنشر كالتكزيع: مصر. التسكيؽ المصرفي. (2000). احمد الخضرم محسف

دكر اتفاقيات تحرير تجارة الخدمات الدكلية كرفع كفاءات اداء الخدمات . (2005). احمد مراد سامي
. المكتب العربي لممصارؼ: مصر. المصرفية

 .مصر .عالـ عمـ النفس .(25ابريؿ  ,2011) .ا .ع ,الحملبكل صالح

 .دار الصفاء لمنشر كالتكزيع: الاردف. ادارة الجكدة الشاممة كخدمة العملبء. (2006). الدراركة مامكف

. دار اليازكرم: الاردف. ادارة عمميات الخدمة. (2008). الطائي حميد، ك العلبؽ بشير

. مدخؿ شامؿ دار اليازكرم: الاردف. مبادئ التسكيؽ الحديثة. (2009). الطائي حميد، ك العلبؽ بشير

. عماف’دار حامد لمنشر كالتكزيع: الاردف. التسكيؽ المصرفي. (2006). العجارمة تيسير

دار الكتاب : مصر. الخدمات المصرفية’استراتيجيات التسكيؽ المصرفي. (2006). العكض الحداد
. الحديث

دار كنكز لمنشر : الاردف. ادارة الابداع الابتكار. (2006). بطرس جمدة سميـ، ك منير العبكم زيد
. كالتكزيع

. دار حامد لمنشر: الاردف. استراتيجيات التسكيؽ. (2000). جاسـ الصميدعي محمكد



 المراجع والمصادر

70 
 

. منشكرات المنظمة العربية لمتنمية الادارية: مصر. التسكيؽ الابتكارم . (2003). حافظ ابك جمعة نعيـ

. الدار الجامعية: مصر. ادارة البنكؾ. (2005). سعيد محمد، ك سمطاف انكر

. قالمة. دركس في ادارة الابداع كالابتكار. (2017/2018). سكداني احلبـ

. بدكف طبعة: مصر. القاىرة’المنظمة العربية لمتنمية الادارية,التسكيؽ بالعلبقات. (2005). شقيؽ منى

: قسنطينة. اثر التسكيؽ الالكتركني عمى جكدة الخدمات المصرفية. (2009/2010). شيركؼ فضيمة
. جامعة منتكرم قسنطينة

. الدار الجامعية الجديدة: مصر. ادارة البنكؾ كتكنكلكجيا المعمكمات. (2007). طو طارؽ

التحرير المصرفي كمتطمبات تطكير الخدمات المصرفية كزيادة التنافسية . (2006). عبد القادر بريش
. فرع مالية كنقكد’كمية العمكـ الاقتصادية كالتسيير’اطركحة دكتكراه: الجزائر. لمبنكؾ الجزائرية

 Retrieved from .الجكدة في الخدمات المصرفية .(18 10 ,2008) .ا ,عبد الكريـ
www.arab.comNB show thread t=24727-65K-.: www.badr bank.net 

جامعة البكيرة : البكيرة. تسيؽ الخدمات البنكية كاثرىا عمى رضا الزبكف. (2011/2012). عبدات سميمة
 .لمعمكـ الاقتصادية

. اتحاد المصارؼ: لبناف. التسكيؽ الخدمات المصرفية. (2003). عبدة ناجي

. دار كائؿ لمنشر كالتكزيع: الاردف(. المجمد الطبعة الاكلى)ادارة الابتكار . (2003). عبكد نجـ نجـ

. الابداع كالابتكار. (2020). عمي الكزير الحسف

. دار الصفاء: الاردف,عماف. التسكيؽ. (2008). عكاد الزيادات محمد

. دكر جكدة الخدمات المصرفية في زيادة القدرة التنافسية لمبنكؾ. (2013/2014). عياش عمر نسريف
. جامعة محمد خيضر لمعمكـ الاقتصادية: بسكرة

. دار صفاء: عماف. مبادئ كاساليب التسكيؽ. (2010). فلبح لبزعبي عمي



 المراجع والمصادر

71 
 

دار الميسرة لمنشر كالتكزيع : الاردف. ادارة الجكدة كخدمة العملبء. (2002). كاظـ محمكد خضير
. لمطباعة عماف

: السعكدية. ادارة انشطة الابتكار كالتغيير. (2006). كنج نجيؿ، اندرسكف نيؿ، ك حسف حسني محمد
. دار المريخ لمنشر الرياض

تعريؼ محمكد حسف : السعكدية. ادارة انشطة الابتكار كالتغيير. (2006). كينج نيجؿ، ك اندرسكف نبيؿ
. دار المريخ لمنشر الرياض’حسني 

. دار غريب: القاىرة. ادارة كتخطيط التكنكلكجيا . (1999). لكيس سيفف لطفي

. الدار الجامعية: مصر. ادارة الجكدة الكمية. (2004). محمد البكرم مكنيا

. المكتب العربي الحديث: مصر. الادارة الاستراتيجية. (1993). محمد السيد اسماعيؿ

(. 2011). محمد حداد كسيـ، نكرم مكسى شقيرم، ابراىيـ نكر محمكد، ك الطاىر زرقاف صالح
. دار المسيرة لمنشر كتكزيع كالطباعة عماف: عماف. الخدمات المصرفية الالكتركنية

. دار الفكر العربي: مصر. قياس الجكدة كالقياس المقارف. (2004). محمد عبد المحسف تكفيؽ

. المكتبة العصرية لمنشر كالتكزيع: مصر. التسكيؽ. (2000). محمد غنيـ احمد

الدار : مصر. المكارد البشرية مدخؿ لتحقيؽ الميزة التنافسية. (1996). محمكد ابك بكر مصطفى
. الجامعية

التسكيؽ المصرفي مدخؿ استراتيجي كمي . (2005). محمكد جاسـ الصميدم، ك كردينة عثماف يكسؼ
. دار المناىج لمنشر كالتكزيع: الاردف. تحميمي

: الاردف. الادارة الاستراتيجية. (2007). منصكر الغالي الطاىر محسف، ك صبحي ادريس كائؿ محمد
. دار كائؿ لمنشر



 المراجع والمصادر

72 
 

المعرفة كاداة لدعـ الابتكار كخمؽ الميزة التنافسية في . (2008). مكسى بخاخشة، ك عادؿ عقكف
الممتقى الدككلي حكؿ المؤسسة . المؤسسة الاقتصادية المقاربة القائمة عمى الاستثمار البشرم كالكفاءات

. قالمة. الاقتصادية الجزائريةكالابتكار

. (بلب تاريخ). مكقع بنؾ الفلبحة كالتنمية الريفية

. تاثير السياسات التسكيقية عمى تطكر الخدمات المصرفية في البنكؾ التجارية. (2004). ىكارم معراج
 .كمية العمكـ الاقتصادية كعمكـ التسيير’اطركحة دكتكراه : الجزائر 



 

 
 

 

 

 

          الملاحق



 الملاحق

74 
 

 
(: 1)الممحق رقم

  الجـــــــــمــــيـــــوريــــــة الجــــــــــزائـــريـــــة الديمـــقـــراطــيـــــة الـــشـــــــعـــبـــيـــــة

  وزارة التــــعــــــميـــــــــم العـــالي و البـــــحث العـــــــمــــــمــــــي

 –سعيدة –  جـــــــــــامعة الدكتور الطاىر مولاي 

 

  الأخ الكريـ، الأخت الكريمة 

كبعد  تحية طيبة،

  في إطار إعداد مذكرة التخرج لنيؿ شيادة الماستر في العمكـ التجارية تخصص إدارة بنكية حكؿ مكضكع ، البحث 
المصرفية نضع بيف أيديكـ ىذا الاستبياف المكجو لعملبء الخدمات تحت عنكاف الابتكار كمدخؿ لتحقيؽ الجكدة 

كقد تـ اختياركـ ضمف عينة البحث للئجابة عمى  .البنؾ كىذا بغرض إفادتنا في جمع البيانات ذات الصمة ببحثنا
العبارات الكاردة فييا لذا يرجى التكرـ بالإجابة عف ىذه الأسئمة بمكضكعية لما لذلؾ مف أثر كبير عمى صحة 

مع العمـ بأف إجابتكـ ستعامؿ بسرية تامة كلف يتـ استخداميا لأغراض  .النتائج التي سكؼ يتكصؿ إلييا البحث
البحث العممي كنشكركـ سمفا عمى حسف تعاكنؾ 

 أماـ العبارة التي ترل أنيا مناسبة  ( √ )  كيرجى كضع العلبمة  

 

 

: مف إعداد الطالبتيف :                                       تحت إشراؼ الأستاذة 

عبدلي لطيفة                                                  جبار زينب  

                                                                  سممكني بشرل  
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الأسئمة الشخصية  : المحكر الأكؿ

 

ذكر                       أنثى        :    الجنس 

 

             50 إلى 41                  مف 40 إلى 31                مف 30اقؿ مف :    السف 

 فأكثر   51مف 

 

مكظؼ عمكمي                        مكظؼ قطاع خاص              : المركز الكظيفي 

     

 

 15-11 سنكات                   مف 10-6 سنكات                   مف 5اقؿ مف :  الأقدمية

 سنة  16أكثر مف 
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مكافؽ  العبارةمحكر 
بشدة 

لا اكافؽ بشدة لا اكافؽ محايد مكافؽ 

 

 

 

الابتكار 

 في  

مجاؿ الخدمة 

يقدـ البنؾ خدمات متميزة عف باقي  .1
البنكؾ   

     

يقدـ البنؾ الخدمات الالكتركنية عبر  .2
الياتؼ النقاؿ 

     

يحرص البنؾ عمى تقديـ حمكؿ  .3
ابتكارية لممشاكؿ التي تعيؽ سير 

خدمة الزبكف 

     

يحرص البنؾ عمى استخداـ  .4
التكنكلكجيات الحديثة في الخدمات 

المقدمة لمزبكف 

     

يحرص البنؾ عمى ايجاد طرؽ  .5
حديثة كمبتكرة في تقديـ الخدمات 

لمزبكف 

     

الابتكار في مجاؿ 
السعر 

يقدـ البنؾ أسعار مثالية تتناسب مع  .6
نكعية الخدمات المقدمة  

     

يحرص البنؾ عمى الكصكؿ لمزبكف  .7
أينما كاف كبأسرع كأسيؿ طريقة  

     

يقدـ البنؾ ابتكارات ك إبداعات في  .8
كفيزا كارد ك , البطاقات الصرفية 
البطاقات الشرائية 
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الابتكار في مجاؿ 
تكزيع 

يحرص البنؾ عمى التغيير كالتجديد  .9
دكما حيث يستبدؿ الخدمات القديمة 

بأخرل جديدة كمتميزة مف خلبؿ 
الابتكار 

     

يمتمؾ البنؾ تكنكلكجيا  .10
معمكماتية تمكنو مف الابتكار في 
تحسيف قيمة منتجاتو ك خدماتو  

     

يمتمؾ البنؾ القدرة عمى  .11
خمؽ منتجات ابتكارية قادرة عمى 
مكاجية المنتجات البديمة المطركح 

مف قبؿ المنافسيف 

     

يسعى البنؾ الى تقميؿ كقت  .12
مف خلبؿ الابتكار , انتظار العمؿ 

 الآلي في تكفير الصراؼ الإبداعك 
ATM  لمعملبء

     

يقدـ البنؾ ابتكارات ك  .13
ابداعات في البطاقات 

     

تخزيف المعمكمات ك  .14
المعارؼ عمى نحك متكامؿ في 

قكاعد المعرفة 

     

يحرص البنؾ عمى استبداؿ  .15
المنتجات ك الخدمات القديمة بأخرل 

 جديدة كمتميزة مف خلبؿ الابتكار
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الابتكار في الخدمات المصرفية   :4

لا اكافؽ 

 بشدة

اكافؽ  اكافؽ محايد لا اكافؽ 
 بشدة 

الرقـ  الاسئمة المقترحة

يحرص البنؾ عمى تييئة مقره كتحديثو بما يتماشى      
. مع متطمبات الزبكف

16 

يحرص البنؾ عمى أناقة مكظفيو كعمى حسف      
معاممتيـ لمزبائف 

17 

خدمات البنؾ تحقؽ المنافع لمزبكف كتشبع حاجاتو      
 كرغباتو

18 

يحرص البنؾ عمى تجنب أم خطأ في المعاملبت      
 كتقديـ خدمات ذات نكعية كجكدة عالية 

19 

يعمؿ البنؾ عمى تقميؿ كقت انتظار الخدمة الى أدنى      
 حد ممكف

20 

ييتـ البنؾ بالكفاء بالتزاماتو في مكاعيدىا المحددة      
 .فيما يتعمؽ بتقديـ الخدمات 

21 

يتضمف اداء المكظفيف لكظائفيـ بتكافر الثقة بيف      
 .العميؿ ك المصرؼ 

22 

يصغي المكظفكف لمشاكؿ العملبء المتعمقة      
 .بحساباتيـ باىتماـ 

23 
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 . نشكركـ لتعاممكـ معنا 

 

 

 

 

 

 

استخداـ الاجيزة الحديثة كالمتقدمة مف المصرؼ      
 .لدفع العملبء لمتعامؿ مع المصرؼ 

24 

 السرعة في انجاز الخدمات المقدمة لمعملبء احدل      
. مياـ الميمة لمنظاـ المصرفي 

25 

يستجيب البنؾ لشكاكل العملبء اك استفساراتيـ في      
 الحيف كيعمؿ عمى حميا في كقتيا

26 

يعتبر رضا الزبكف أكلكية قصكل في البنؾ        27 

يحرص البنؾ عمى معرفة احتياجات العميؿ دكما      
 كيعمؿ عمى ترجمتيا في الخدمات المقدمة 

28 

اظيار الادارة اىتماميا بالعملبء كبشكؿ مستمر ك      
 .خاصة ذكم الاحتياجات الخاصة 

29 

مف السمات الاساسية لمعامميف في المصرؼ المطافة      
 .كالابتسامة عند استقباليـ لمعملبء ك التعامؿ معيـ 

30 
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  ثبات الاستبيان(:2)الممحق رقم 
 

 

 ثبات الفرضية الرئيسية-1

Fiabilité 

 

 Statistiques de fiabilité 
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,800 67 

 

Fiabilité 

 ثبات الفرضية الاولى-2

Statistiques de fiabilité 
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,800 7 

 

Fiabilité 

 ثبات الفرضية الثانية-3

 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,796 8 

 

Fiabilité : 
 ثبات الفرضية الثالثة -4

 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,740 8 
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 المتكسطات الحسابية ك الانحرافات المعيارية لعبارات الاستبياف(: 3)الممحق رقم

Statistiques 

 
N 

Moyenne Ecart type Valide Manquant 
a1 60 7 1,50 ,504 
a2 60 7 1,60 ,669 
a3 60 7 1,55 ,565 
a4 60 7 1,60 ,588 
a5 60 7 1,65 ,659 
a6 60 7 1,42 ,591 
a7 60 7 1,37 ,486 
a8 60 7 1,47 ,503 
a9 60 7 1,45 ,502 

a10 60 7 1,60 ,643 
a11 60 7 1,65 ,659 
a12 60 7 1,47 ,536 
a13 60 7 1,53 ,503 
a14 60 7 1,53 ,503 
a15 60 7 1,40 ,527 
b1 60 7 1,48 ,504 
b2 60 7 1,45 ,502 
b3 60 7 1,50 ,504 
b4 60 7 1,53 ,536 
b5 60 7 1,48 ,567 
b6 59 8 1,34 ,545 
b7 60 7 1,37 ,486 
b8 60 7 1,80 ,403 
b9 60 7 1,80 ,480 

b10 60 7 1,73 ,446 
b11 60 7 1,83 ,457 
b12 60 7 1,75 ,474 
b13 60 7 1,78 ,415 
b14 60 7 1,78 ,454 
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معامؿ  الارتباط لممحاكر (:4)الممحق رقم

 

Corrélations 

 

السف  الاقدمية 
Corrélation de 

Pearson Sig. (bilatérale) N 
Corrélation de 

Pearson Sig. (bilatérale) N 
السف  1  60 ,809** ,000 60 

الاقدمية  ,809** ,000 60 1  60 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
 
 

نتائج الانحدار البسيط   : (5)الممحق رقم 

 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,809a ,655 ,649 ,418 
a. Prédicteurs : (Constante), الاقدمية 

 
 

 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

ANOVAa 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 
1 Régression 19,257 1 19,257 110,115 ,000b 

de Student 10,143 58 ,175   
Total 29,400 59    

a. Variable dépendante : السف 
b. Prédicteurs : (Constante), الاقدمية 
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نتائج الانحدار البسيط لمفرضيات الفرعية :(6)الممحق
 

 
Coefficientsa 

 

 

Modèle 
Coefficients non standardisés 

Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 
1 (Constante) 1,209 ,170  7,116 ,000 

 000, 10,494 809, 058, 607, الاقدمية
a. Variable dépendante : السف 

 


