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  الملّخص

بنك الفلاحة والتنمية الريفية رضا العميل المصرفي في على الابتكار التسويقي  أثرهذه الدّراسة إلى معرفة  هدفت      

BADR  عليهم وذلك   الكترونية استبانة عينة من عملاء البنك، وتمّ توزيعمن  ا�تمع المدروستكوّن  أين  .بسكرة-وكالة

حليل في الت SPSSالاعتماد على بر�مج  ، ولقد تماستبانة 32جمع  وسائل التواصل الاجتماعي حيث تم البريد الالكتروني عبر

  .الإحصائي للبيا�ت

-للابتكار التسويقي على رضا العميل المصرفي  ببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالةأثر أنهّ هناك راسة إلى وتشير نتائج هذه الد 

 البنكتحقيق أهداف ساهم في الذي الحفاظ على هذا المستوى ضرورة : أهمّها إلى بعض الاقتراحاتوصلّت الدّراسة وت ،بسكرة

  .والعمل على تحسينه أكثر، وكذا مسايرة كل ما هو جديد لكسب رضا العميل المصرفي

  .المصرفي رضا العميل الرضا، الابتكار التسويقي، الابتكار،:الكلمات المفتاحية

Abstract 

      The aim of this study deals the impact of innovation marketing on customer 

satisfaction in the Bank of the Agriculture and Rural Development society- Agency 

Biskra, To achieve the objectives of this research, we used the electronic 

questionnaire as a data collection tool, the electronic questionnaire was distributed to 

the sample members through social media end e-mail, was 32 questionnaires were 

collected, we used SPSS for statistical analysis of data. 

The results of this study indicate  that there is a significant  positive effect  of  

innovation marketing on customer satisfaction in Bank Agriculture and Rural 

Development society- Agency - Biskra. 

One of the most important recommendations we have reached is: The necesstity of 

preservation at this level who contributed to the achieve objectives of bank, and 

improve it that more, also keeping up with all that is new to achieve banking 

customer satisfaction.  

 

Keywords : Innovation, Innovation marketing, The satisfaction, Banking customer 

satisfaction. 
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   مقدمة

إن التطور هو السمة الأبرز في ح�اة الإنسان منذ الظهور على وجه الأرض، فلقد شهد العالم ولا یزال    

في هذا تطورات �بیرة ومتسارعة في جم�ع المجالات خاصة الاقتصاد�ة منها والمتعلقة �المؤسسات الرائدة 

المجال، إذ نجد أن التطور الأهم �النس�ة لهم هو مواك�ة التسارع والتغیّر في الاقتصاد العالمي من خلال تحسین 

تمیز المؤسسة عن اح و یلعب دورا هاما في نج وهذا ما �عد ابتكارا حیث الخدمات الحال�ة وتقد�م أخر� جدیدة

  .المنافسین

الحدیث داخل المؤسسة حلقة وصل بینها و�ین المح�� الخارجي، ومن جهة أخر� �عتبر التسو�� �مفهومه    

مما جعل أغلب المؤسسات تتساب� من أجل إرضائهم من  أص�حوا سید� الموقف، �ما في ذلك عملائها الذین

  .خلال تقد�م خدمات تتلائم ومتطل�اتهم وهذا ما �حق� للمؤسسة ق�مة مضافة عال�ة مقارنة �منافسیها

ن التسو�� والابتكار �النس�ة للمؤسسات، ظهر توجه جدید یجمع بینهما ألا وهو الابتكار ونظرا لأهم�ة �ل م   

التغیّر الحاصل لرؤ�ة المؤسسة و�رجع هذا . التسو�قي، حیث �عتبر هذا الأخیر أحد التوجهات الحدیثة للتسو��

ونمو هذه المؤسسة، ار و�قاء بتكار التسو�قي والاستثمار ف�ه، حیث �عتبر ضرورة حتم�ة لا غنّى عنها لاستمر للا

إذ لا بد من الخل� والابتكار في التسو�� لتحقی� مز�ج تسو�قي متكامل والق�ام �أنشطة تسو�ق�ة ذات طا�ع 

  .ابتكار� حیث وعت المصارف وأخیرا لأهمیته وأثره على رضا العملاء

�سمح للمؤسسة في ظل هذا التطور من خل� میزة  لتسو�قي أحد أهم مصادر التمیّز وإذ �عد الابتكار ا   

تنافس�ة تجعل منها مؤسسة رائدة في السوق إضافة لتم�نها من الحصول على رضا العملاء، حیث أص�ح 

وهو محور إهتمامها تحقی� رضاه هاجسا �النس�ة للمؤسسات إذ �عتبر هو سید الموقف وصاحب الكلمة الأخیرة 

  .هذا ما �م�نّها من مواجهة التحد�ات في بیئة الأعمال الحال�ة .ه من أولو�اتهاوالتّعرّف على حاجاته وتوقعات

  :إش�ال�ة ال�حث

في الخدمات والمنتجات المقدمة وسرعة التغیّر  في ظل بیئة الأعمال المعاصرة والتي �میزها التطور المستمر   

ال�قاء في الأسواق إضافة إلى قدرتها في رغ�ات العملاء تسعى المؤسسة إلى تقد�م ما هو أفضل لتحقی� التمیّز و 

  .على إرضاء العملاء وإیجاد مصادر دائمة لهذه المزا�ا

الابتكار خاصة في مجال التسو�� والذ� أص�ح أداة هامة من أدوات التعامل في ولعل أبرز هذه المصادر هو 

  :التاليالتساؤل البیئة المعاصرة وعلى ضوء ما سب� تتبلور إش�ال�ة ال�حث الرئ�س�ة في 

  ؟�س�رة -و�الة بنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ةبتكار التسو�قي على رضا العمیل المصرفي في ما هو أثر الا
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  :الدراسة فرض�ات 

) الابتكار التسو�قي ورضا العمیل المصرفي( یتطلب تحلیل إش�ال�ة الدراسة ومعرفة العلاقة بین المتغیر�ن 

  :على الفرض�ات التال�ة، حیث تقوم هذه الدراسة صحة الفرض�ات اخت�ار

  :الفرض�ة الرئ�س�ة

  ر، الابتكار فياسعالأ مجال الخدمة، الابتكار في مجال الابتكار في( للابتكار التسو�قي یوجد أثر 

المح�� الماد�، الابتكار في العمل�ات، الابتكار ، الابتكار في الترو�ج مجال التوز�ع، الابتكار في مجال

  .على رضا العمیل المصرفي) .الأفراد عند

  :تم إعتمادها تحت الفرض�ة الرئ�س�ة وهي :الفرع�ةالفرض�ات 

  ؛رضا العمیل المصرفيفي مجال الخدمة على  بتكارلال یوجد أثر 

   ؛رضا العمیل المصرفي للابتكار في مجال الأسعار على  یوجد أثر  

  ؛العمیل المصرفيرضا في مجال التوز�ع على  بتكارلال یوجد أثر  

  ؛رضا العمیل المصرفيعلى الترو�ج  في مجال بتكارلال یوجد أثر 

  ؛رضا العمیل المصرفيللابتكار في المح�� الماد� على  یوجد أثر 

  ؛رضا العمیل المصرفي على في العمل�ات بتكارلال یوجد أثر 

  ؛رضا العمیل المصرفيعند الأفراد على كار بتلال یوجد أثر 

  :الدراسةأهم�ة 

  :تكمن أهم�ة الدراسة في �ونها  

   وهو الابتكار التسو�قي ومد� تبن�ه وتطب�قه من قبل المصارف وأثره على تتناول موضوعا حیو�ا وهاما

  .رضا العملاء

  حق� فق� عندما ، والتي تتولأهدافها في ال�قاء والنم هم�ة رضا العملاء في تحقی� المصارفتوض�ح أ

 .اهتمامها للتعرف على حاجات ورغ�ات عملائها والعمل على تلبیتها تولي إدارات المصارف

 نظرا لتزاید أهمیته على رضا العمیل المصرفي توض�ح أثر الابتكار التسو�قي.  

  : أس�اب اخت�ار الموضوع 

 المیول الشخصي لدراسة الموضوع. 
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 الدراسات الحدیثة الخارجة �ون الابتكار التسو�قي من  ي ال�حث والاطلاع في هذا الموضوعالرغ�ة ف

 .عن الدراسات التقلید�ة في التسو��

  تكار التسو�قي في �سب رضا العمیل المصرفي�أهم�ة الابنقص الوعي لد� المصارف. 

  : أهداف الدراسة

  :تسعى هذه الدراسة إلى تحقی� الأهداف التال�ة

 محاولة التعرف على واقع الابتكار التسو�قي في المصارف. 

 المح�� ، الخدمة، السعر، التوز�ع، الترو�ج( مد� تأثیر الابتكار التسو�قي من خلال أ�عاده  التعرف على

 .على رضا العمیل المصرفي) ، الأفراد، العمل�اتالماد�

  ن الابتكار التسو�قي ورضا العمیل المصرفيالعلاقة الموجودة بیتحلیل. 

  :نموذج الدراسة

  : تضمنت الدراسة متغیر�ن هما

  مجال الخدمة، الابتكار في مجال الابتكار في: الابتكار التسو�قي و�شمل أ�عاده: المستقلالمتغیر 

الابتكار  الابتكار في المح�� الماد�، الترو�ج، مجال التوز�ع، الابتكار فيمجال في ر، الابتكار اسعالأ

  .الأفراد عند الابتكار في العمل�ات،

 رضا العمیل المصرفي: المتغیر التا�ع. 

  :التعرف على النموذج الإفتراضي لل�حث من خلال الش�ل التالي�م�ن 
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  نموذج الدراسة): 01(الش�ل رقم 

  

  

  

  

 

 

 

 

  

  

 

  

  المصدر من إعداد الطال�ة �الإعتماد على دراسات سا�قة

  :الدراسات السا�قة

والوقوف على أهم الدراسات قد تم الإطلاع على العدید من الدراسات والرسائل الجامع�ة، وسوف نقوم �عرض 

  :النظر�ة والتطب�ق�ة ذات العلاقة �موضوع الدراسة ومن بینها

الابتكار التسو�قي وأثره على تحسین أداء : " رسالة ماجستیر تحت عنوان): 2007(دراسة سل�ماني محمد  .1

 ".المؤسسة، دراسة حالة مؤسسة حضنة الحلیب المسیلة 

حول الابتكار التسو�قي لكن من ناح�ة تحسین أداء المؤسسات الصناع�ة تناولت هذه الدراسة نفس الموضوع 

حیث تطرق في دراسته إلى الابتكار التسو�قي �النس�ة للمؤسسات وقد سل� الضوء على المنتجات الجدیدة 

يل المصرفيرضا العم الابتكار التسويقي  

الخدمة مجال الابتكار في  

راسعالأ مجال الابتكار في  

وزيعالت مجال الابتكار في  

مجال الترويجالابتكار في   

 رضا العميل المصرفي

المحيط الماديالابتكار في   

في العمليات الابتكار  

عند الأفرادالابتكار   
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وتصن�فاتها حسب نوع الابتكار، وأهم الأسالیب المت�عة في ذلك في مؤسسة حضنة الحلیب �المسیلة، �ما 

  .نتائج الدراسة أنّ هناك أثر إیجابي للتسو�� الابتكار� على تحسین أداء المؤسسةأظهرت 

ء التسو�� الابتكار� وأثره على بناء ولا: " رسالة ماجستیر تحت عنوان): 2014(دراسة خلو� زهوة  .2

 ".تصالات الجزائرالز�ائن، دراسة حالة مؤسسة الا

بتكار� على بناء ولاء الز�ائن وأظهرت نتائج الدراسة أنه أجر�ت الدراسة بهدف التعرف على أثر التسو�� الا

تصالات الجزائر وأنه توجد علاقة ذات دلالة إحصائ�ة موج�ة بین افي مؤسسة  توجد ممارسة للتسو�� الابتكار� 

  .ممارسة التسو�� الابتكار� وتحقی� ولاء الز�ائن

التسو�� الابتكار� في المحافظة دور : " رسالة ماجستیر تحت عنوان): 2012(دراسة وهی�ة مر�عي  .3

 ".على المیزة التنافس�ة، دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر ب�اتنة

تناولت الدراسة جانبین الأول الابتكار التسو�قي والثاني المیزة التنافس�ة وقد توصلت نتائج الدراسة إلى وجود 

س�ة �ما أظهرت نتائجها أنّ الابتكار التسو�قي تأثیر ذو دلالة إحصائ�ة للتسو�� الابتكار� على المیزة التناف

موجود ولكن بنس�ة متوسطة سنحاول من خلال دراستنا التطرق لنفس الموضوع لكن داخل المؤسسات المصرف�ة 

  .وعلاقته برضا العمیل المصرفي

ة دور الابتكار التسو�قي في تدع�م القدر : " أطروحة د�توراه تحت عنوان): 2017(دراسة ��اب منال   .4

 ".، دراسة حالة متعاملي الهاتف النقال، سطیف"التنافس�ة

أجر�ت الدراسة بهدف التعرف على دور الابتكار في تدع�م القدرة التنافس�ة، وتوصلت الدراسة أنّ هناك علاقة 

ة مع إحصائ�ة إیجاب�ة لها معنو�ة إحصائ�ة لكل المتغیرات الفرع�ة للابتكار التسو�قي مع متغیرات المیزة التنافس�

  .إختلاف درجة التأثیر

أثر محددات جودة الخدمات على : " رسالة ماجستیر تحت عنوان): 2012(دراسة مز�ان عبد القادر  .5

، جامعة أبي ��ر القاید،   CNMAالفلاحي  اسة حالة الصندوق الوطني للتعاون رضا العملاء، در 

 .تلمسان

أجر�ت الدراسة بهدف التعرف على أثر محددات جودة الخدمات على رضا العملاء، حیث أظهرت النتائج إلى 

( أنه هناك علاقة ارت�ا� وتأثیر ذات دلالة إحصائ�ة بین محددات جودة خدمات و�الة التأمین الممثلة في 

  .CNMAستو�ات رضا العملاء لو�الة وم) الملموس�ة، الاعتماد�ة، الاستجا�ة، الامان والتعاطف وخدمة التأمین
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أثر جودة الخدمة المصرف�ة على رضا : " رسالة ماجستیر تحت عنوان): 2016(دراسة �لاك ما�ا   .6

 .، دراسة حالة بنك سور�ا والمهجر" العملاء 

سة ما أثر أ�عاد جودة الخدمة المصرف�ة في رضا العملاء؟ إذ أظهرت نتائج الدرا: حیث �انت الإش�ال�ة �الآتي

إلى أن هناك تأثیرا معنو�ا لأ�عاد جودة الخدمة المصرف�ة المقدمة على رضا العملاء حیث أظهرت أن �عد 

الملموس�ة هو الأكثر تأثیرا على رضا العملاء في حین أن �عد الأمان هو الأقل تأثیرا على الرضا بین المتغیرات 

  .ة إحصائ�ة على رضا العملاءالأر�عة، ووجدت الدراسة أن ل�س ل�عد التعاطف أثر ذو دلال

  :حدود الدراسة

دراسة  -تلقي هذه الدراسة الضوء على أثر الابتكار التسو�قي على رضا العمیل المصرفي في البنوك الجزائر�ة

�س�رة، وتشمل دراسة عینة تتكون من عدد من العملاء الذین _و�الة BADR حالة بنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة

  .محل الدراسة بنكالیتعاملون مع 

   .2020أوت لسنة  10وتم نوز�ع الاستب�ان من ما� إلى 

  :ه��ل الدراسة

تم تقس�م الدراسة إلى ثلاث فصول، الفصل الأول یتعل� �الإطار النظر� للابتكار التسو�قي والذ� سنقسمه إلى 

مجالات الابتكار التسو�قي م�حثین، الم�حث الأول مفاه�م أساس�ة حول الابتكار التسو�قي، والم�حث الثاني عن 

  .ومتطل�اته

والفصل الثاني یتعل� �الإطار النظر� لرضا العمیل المصرفي وتم تقس�مه إلى م�حثین، الم�حث الأول مفاه�م 

تناول متطل�ات رضا العمیل والسلو��ات الناجمة عن فأساس�ة حول رضا العمیل المصرفي، أما الم�حث الثاني 

  .على رضا العمیلأثر الابتكار  لك�ذ تضمنسیعدم الرضا و / رضا

تقد�م : وسیخصص الفصل الثالث للجزء التطب�قي للدراسة، وس�قسم الفصل إلى ثلاث م�احث، الم�حث الأول

عام للمؤسسة محل الدراسة، والم�حث الثاني حول الإطار المنهجي للدراسة، أما الم�حث الأخیر عرض نتائج 

  .رض�اتالدراسة وتحلیلها واخت�ار وتفسیر الف

  :المنهج والأدوات المستخدمة

لمعالجة اش�ال�ة ال�حث، اعتمدنا في دراستنا على المنهج الوصفي والمنهج التحلیلي الذ� یتلائم وطب�عة 

  .الموضوع
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حیث استخدمنا المنهج الوصفي في الاطار النظر� لدراسة الاش�ال�ة المطروحة واستخدمنا المنهج التحلیلي في 

  .�ان الذ� تم توز�عهتحلیل نتائج الاستب
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 :تمهید

في عالم تتعقد ف�ه الأسواق وتختلف وتتزاید ف�ه حاجات ورغ�ات العملاء إضافة إلى اشتداد حدة المنافسة    

تحدید هذه الحاجات والرغ�ات للعملاء ومحاولة تلبیتها جعل من وظ�فة التسو�� وظ�فة أساس�ة تعمل على 

�ش�ل �ضمن لها تحقی� ال�قاء الذ� یت�ح لها فرصة النمو والاستمرار ل�س فق� على المد�  ��فاءة وفاعل�ة

 .القصیر، وإنما على المنظور ال�عید

حیث  من التمیّز في التسو���ان لابد  والوقائع المستجدة وفي ظل هذه المنافسة وضغوطات البیئة المتنوعة    

سارعت المؤسسات إلى ال�حث عن سبل تضمن لها تحقی� أهدافها من خلال مجاراة تقل�ات العوامل البیئ�ة، ومن 

یث أص�ح ضرورة ملحة تسعى المؤسسات لبلوغه وذلك لقدرته على تقد�م الابتكار حبین تلك السبل الفعالة نجد 

 .الجدید

الذ� �شهده اهتمام المؤسسات �الابتكار من جهة  و�� من جهة، والتزاید المستمرإن تعاظم دور وظ�فة التس   

الذ�  أخر� غیر من رؤ�تها للابتكار التسو�قي، إذ أص�ح ینظر إلى هذا النوع من الابتكار على أنه النشا�

یخل� ق�مة مضافة عال�ة، والسلاح التنافسي الذ� �م�ن الاعتماد عل�ه لمواجهة المنافسة الشدیدة في السوق 

ومع هذه التغیرات أضحى لزاما على المؤسسات أن تسعى بخطوات والتغیر المستمر في رغ�ات العملاء 

و� التحد�ات المت�اینة التي تواجهها حیث متسارعة نحو تطو�ر منتجاتها المقدمة، حتى تستط�ع الإرتقاء إلى مست

 .أنها إن لم تتقدم تتقادم

هذا الفصل والذ� وللتعم� في موضوع الابتكار التسو�قي إرتأینا أن ندرسها �شيء من التفصیل من خلال    

  :تمت ص�اغته في م�حثین

  الابتكار التسو�قيمفاه�م أساس�ة حول : الم�حث الأول   

  متطل�اتهمجالات الابتكار التسو�قي و : الم�حث الثاني   
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 الابتكار التسو�قي ماه�ة: الم�حث الأول

والممارسین في مجال التسو��، فهو  الأكاد�مییناستحوذ موضوع الابتكار التسو�قي على اهتمام العدید من    

�ساعد في الاستجا�ة الفور�ة للتغیرات المستمرة الحاصلة في أذواق ومتطل�ات العملاء، وتتجلى أهمیته أساسا من 

خلال تقد�م ما هو جدید وممیّز و�هذا یخل� رضا لد� العملاء وعل�ه سنحاول في هذا الم�حث إبراز مفهوم 

  .ل المؤثرة ف�هالابتكار التسو�قي والعوام

  مفهوم الابتكار: المطلب الأول

 .قبل التطرق إلى الابتكار التسو�قي وجب التطرق إلى الابتكار �ش�ل عام �مدخل للابتكار التسو�قي

حیث �قوم الابتكار بدور فاعل في ح�اة المجتمعات عامة وفي بیئات الأعمال خاصة، و�رجع ذلك إلى أنه لم 

حالة حتم�ة على المؤسسات لتنسجم مع المتطل�ات المتجددة للعملاء، ولعل الكثیر  �عد حالة اخت�ار�ة بل أص�ح

من ال�احثین قد تعرضوا لمفهومه لكن ال�عض منهم من استخدم الابتكار على أنه إبداع أو اختراع وعل�ه سنتطرق 

  .لمفهوم الابتكار وأهمیته وخصائصه وسنوضح علاقته ب�عض المفاه�م

  رتعر�ف الابتكا: أولا

إذ اقترحت له تعار�ف �ثیرة، تتوقف في مجملها على تنوع آراء ال�احثین مفاه�م مختلفة و متعددة للابتكار،  هناك

اختلاف المنهج في ال�حث وتعدد المجالات التي یتم فیها �معنى آخر حسب مدارسهم الف�ر�ة وتوجهاتهم، 

  .التي تناولت الابتكارف�ما یلي سوف نعرض أهم التعار�ف ر، استخدام مفهوم الابتكا

قدم توم بیترز تعر�فا واسعا هو  الابتكار �عني �أنه التوصل إلى ما هو جدید فقد وف� تعر�ف شائع ومتداول 

نجم، إدارة ( وهذا یوسع من الابتكار إلى حدوده القصو� ." اخت�ارهلم �سب�  التعامل مع شيء جدید، أ� شيء"

  )19، صفحة 2015الابتكار المفاه�م والخصائص والتجارب الحدیثة، 

وهناك تعر�ف آخر للابتكار �شیر إلى خاص�ة �م�ن أن تكتسبها المؤسسة من خلال تقد�مها للابتكار، وهو 

محسنة في أ� اختراع جدید أو طر�قة : " حیث �عرف الابتكار على أنه) Long man(تعر�ف قاموس الأعمال 

إنتاج سلعة و�ذلك هو أ� تغییر في طرق الإنتاج والتي تعطي المنتج أفضل�ة عن المنافسین في تحقی� احتكار 

  )141، صفحة 2012نجم، الق�ادة وإدارة الابتكار ، ( ."مؤقت

منها ناتج جدید نتیجة لما �حدث من تفاعل بین العمل�ة الابتكار�ة هي ما ینشأ أو ینتج : " و�ر� رورجرز أنّ 

 .)121، صفحة 2009العزاو�، سلمان، و النع�مي، ( "ما یوجد في بیئته أو یواجهه فیها الفرد �أسلو�ه الفر�د و 
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ع�ارة عن النشا� الذ� یؤد� : "فقد عرف الابتكار في �تا�ه قاموس الإدارة والأعمال �أنه )Rosemberge(أما 

  .)37، صفحة 2011خصاونة، ( "إلى تطبی� الأف�ار الإبداع�ة إلى إنجاز عملي

و  الإنتاجو تقن�ة مدخلة في ف�رة أو سلعة أ: " الابتكار على أنه Kotler.Philip.J.Gary2003)(وقد عرف

معروضة في السوق یتقبلها المستهلك على أنها جدیدة تماما، أو تتمتع بخواص وصفات فر�دة من نوعها تطب� 

  . )71، صفحة 2013حسون محمد، ( "للمرة الأولى في �عض السلع أو التقن�ة المعروضة في السوق 

، مؤ�دا في ذلك على ما قاله "التخلي المنظم عن القد�م: "�عرف الابتكار �أنه)  P.F.Drucker(دار�رأما بیتر 

، والواقع أن دار�ر عندما یتحدث عن التخلي المنظم "الابتكار هو هدم خلاق: "من أن )Shumpeter(شومبیتر 

  .)29، صفحة 2007سل�ماني، ( الإدخال المنظم للجدید المستقبل عن القد�م فإنه �عني �المقابل

، 2011بر�راو�، ( تنفیذ للأف�ار الجدیدة المتعلقة �عمل تطو�رات وتحسینات، لحل مش�لة معینة: "�ما عرف �أنه

  .)18صفحة 

جدیدة تشمل منتجات وخدمات جدیدة أو استخدام جدید أف�ار : " و�ش�ل عام �م�ن تعر�ف الابتكار على أنه

 .Popa, Preda, & Boldea, p) "للمنتجات الحال�ة أو أسواق جدیدة للمنتجات الحال�ة أو طرق تسو�� جدیدة 

152) (.  

أنه قدرة المؤسسة على التوصل إلى ما هو جدید � لابتكارنستنتج أنه �م�ن تعر�ف ا ةومن خلال التعار�ف السا�ق

  .وأسرع من المنافسین في السوق �ضیف ق�مة أكبر 

هذا �عني أن تـ�ون المؤسسة الابتكار�ة هي الأولى �المقارنة مع المنافسین في التوصل إلى الف�رة الجدیدة، أو 

  .الأولى في التوصل إلى المنتج الجدید، أو الأولى في الوصول إلى السوق 

  :دم توض�حا �س�طا لمفهوم الابتكاروالش�ل التالي �ق

 الأول إلى الف�رة، المنتج ، والسوق  –مفهوم الابتكار : )02(الش�ل رقم 
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  )23، صفحة 2015نجم، إدارة الابتكار المفاه�م والخصائص والتجارب الحدیثة، ( :المصدر

نجم، إدارة الابتكار المفاه�م ( :هو یوضح أ�عاد هذا التعر�ف، حیث یؤ�د أ�ضا أن الابتكار) 02( والش�ل رقم

  )23، صفحة 2015والخصائص والتجارب الحدیثة، 

 قدرة المؤسسة في حالتي الفرد المبتكر العامل في المؤسسة أو تداؤب قدرة أفرادها �فر��؛ 

  جدید وهذا هو جوهر الابتكار بوصفه تول�فة جدیدة لما هو موجود أو �شفا جدید غیر ما هو

 مسبوق؛

  لم تحل حتى الآن أو  أكثر قدرة على معالجة المش�لة��ون  �ضیف ق�مة أ� أن ما هو جدید

تقد�م معالجة أفضل من معالجة السا�قة أو تقد�م خدمة ذات ق�مة أكبر للعمیل من الأموال التي 

 ا؛یدفعه

 أن ��ون هذا الابتكار أفضل مما �قدمه المنافسین؛  

  علاقة الابتكار ب�عض المفاه�م: ثان�ا

إن التعقید الذ� ��تنف الابتكار واختلاف الآراء حوله ساهم في وجود خل� بین مفهوم الابتكار و�عض المفاه�م 

ن شأنهم شأن عامة الناس لا والاختراع ، حیث نجد �عض المختصین وال�احثی �الإبداعالأخر� ذات العلاقة 

على سبیل المثال ه المصطلحات للتعبیر عن نفس الشيء �فرقون بین هذه المصطلحات، �معنى �ستخدمون هذ

��اب، دور الابتكار التسو�قي في تدع�م القدرة التنافس�ة ( الخل�=نجد محمد الصیرفي یر� �أنّ الابتكار والإبداع

  .)37، صفحة 2017للمؤسسة، 

 الأول إلى المنتج الأول إلى السوق  الأول إلى الف�رة

 قابل�ة التسو�� قابل�ة الانتاج

العامل 

 المؤثر

الكبیرالتحسن  -الجدة �فاءة الإنتاج –الهندسة    القرب من السوق  

الوسائل 

 المساعدة

، المؤسسةأو  الخبرة الذات�ة للمبتكر

الموردون،  الأدب�ات والدراسات،

الخ...الز�ائن، والمنافسون   

الخبرة الهندس�ة، مرونة  

تكنولوج�ا العمل�ة، عمل�ات، 

 إدارة

إلى الز�ون، الخبرة التسو�ق�ة، التوجه 

قنوات التوز�ع، س�اسات التسعیر ، 

 وترو�ج الإعلان
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، في حین أن المرادف الصح�ح لها "إبداع"إلى �لمة ) Innovation(حین أن ال�عض الآخر یترجم مصطلح في 

 :وف�ما یلي سنحاول إبراز علاقة الابتكار �المصطلحات ذات العلاقة .بتكار�اللغة العر��ة هو �لمة ا

 :علاقة الابتكار �الإبداع - 1

التعار�ف حول مفهوم الإبداع والابتكار لدرجة تداخل المفهومین، راجع هذا لاختلاف وجهات تعددت وتنوعت 

النظر لد� ال�احثین حول تحدید ماه�ة الإبداع والابتكار، حیث �عتبر العدید من ال�احثین والمف�ر�ن أنهما 

��اب، دور الابتكار ( مترادفین من منطل� أنّ أغلب هذه التعار�ف تتمر�ز حول وجود ف�رة أو عمل جدیدة

  .)39، 37، صفحة 2017التسو�قي في تدع�م القدرة التنافس�ة للمؤسسة، 

 من زوا�ا معینة واعتبروها فروقا بینما ال�عض الآخر من ال�احثین والدارسین میّز بین الإبداع والابتكار 

وقبل التطرق إلى العلاقة بینهما لابد من الوقوف عند مصطلح الإبداع، حیث . )35، صفحة 2011خصاونة، (

في ) Create(والتي تعني النمو، وإلى الفعل ) Kere( �عود مصطلح الإبداع في الأصل إلى الكلمة الیونان�ة

  .)27، صفحة 2007سل�ماني، ( قابله في اللغة العر��ة فعل أبدعالإنجلیز�ة والذ� �

 : "الإبداع على أنه) The penguin Dictionary of psychology( وقد عرف قاموس بنجو�ن الس��ولوجي

�طرس ( "ومنتجات تتصف �التفرد والحداثةعمل�ة عقل�ة تؤد� إلى حلول، أف�ار ومفاه�م وأش�ال فن�ة ونظر�ات 

 .)21، صفحة 2006و منیر، 

  .عمل�ة الإبداع تتم على مستو� العقل وتعمل على إیجاد أف�ار تتمیز �الحداثةومن هذا نستنتج أن 

 "في أ� مجال عمل�ة عقل�ة خلاقة تؤد� إلى إنتاج أف�ار مفیدة، جدیدة: "على أنه) Amabil(�ما عرفه 

هذا التعر�ف �شیر إلى أنّ هناك علاقة تلازم�ة بین الإبداع والابتكار أ� لن . )27، صفحة 2011بر�راو�، (

طلح �شیر إلى مص: "�أنه) Websters(وقد عرف معجم و��ستر  .��ون هناك ابتكار بدون وجود أف�ار إبداع�ة

تولید شيء جدید غیر مسبوق على "  :وعل�ه فإن الإبداع هو .)84، صفحة 2009الشیخ، ( "القدرة على الإیجاد

  .)169، صفحة 2016الجبور�، ( "الإطلاق 

، )03: (رقمل �ما هي مبینة في الش� هي علاقة م�ملة ل�عضها ال�عضن العلاقة بین الإبداع والابتكار ومنه فإ

أ� أنه ، )36، صفحة 2011خصاونة، ( تأتي �أف�ار مفیدة وجدیدة حیث أن الإبداع هو عمل�ة عقل�ة خلاّقة

نجم، إدارة الابتكار المفاه�م والخصائص والتجارب الحدیثة، ( ق لمش�لة ما أو ف�رة جدیدةالتوصل إلى حل خلاّ 

في حین أن الابتكار هو ناشئ ومبني على الأف�ار المبدعة التي تعتبر الر�یزة والأساس  .)17، صفحة 2015

الخلاّق أو الملائم لها، و�هذا فإن التطبی� ، أ� هو )36، صفحة 2011خصاونة، ( في العمل�ة الابتكار�ة

الإبداع هو الجزء المرت�� �الف�رة الجدیدة في حین أن الابتكار هو الجزء الملموس المرت�� �التنفیذ أو التحو�ل من 

  .)18حة ، صف2015نجم، إدارة الابتكار المفاه�م والخصائص والتجارب الحدیثة، ( الف�رة إلى المنتج
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   )28، صفحة 2007سل�ماني، ( :و�التالي �م�ن أن نعبر عن العلاقة بین الابتكار والإبداع �المعادلة التال�ة

  

 

 

  مدخلات ومخرجات المؤسسة الابتكار�ةیوضح : )03(رقم الش�ل

   
 )36، صفحة 2011خصاونة، ( :المصدر    

الاف�ار، : ( نستنتج أن العمل�ة الابتكار�ة تعتمد على مدخلات والمتمثلة في )03(رقم  من خلال الش�ل

، حیث تساعد هذه الاخیرة المؤسسة في الحصول على أف�ار جدیدة غیر مسبوقة، والتي )العاملون، الأموال

ه لتحقی� م�اسب ماد�ة وابتكارات، عائد على الاستثمار وتحق� نمو في عدة مجالات، هذ تؤد� �المؤسسة

  .)27- 26، الصفحات 2015قندوز و جعلاب، ( الأخیرة والتي تعد مخرجات المؤسسة الابتكار�ة

  :علاقة الابتكار �الاختراع -2

إنّ درجة التشا�ك الكبیرة والترا�� بین مصطلح الابتكار والاختراع أسهمت في وجود خل� بینهما حیث یر� �عض 

 Mealiea andال�احثین أنّ لا فرق بینهما و�م�ن استخدامهما �مترادفین و�ش�ل مت�ادل �ما یر� ذلك �ل من 

Latham)(، یجعلنا ن�حث عن ما المقصود �الاختراع ثم  بینما ال�عض الآخر من ال�احثین �فرق بینهما وهذا ما

  .محاولة إبراز العلاقة بینه و�ین الابتكار

�ل جدید في المعلومات العلم�ة، و�ر� �أن الاختراع �م�ن أن  : "حیث �عرف أو�یل سعید الاختراع على أنه

سل�ماني، ( "مش�ل معین��ون نظر�ا في قاعدة أو قانون علمي أو ��ون تطب�ق�ا في ش�ل طر�قة حلّ أو معالجة 

  .)25، صفحة 2007

  Creativity/  الإبداع

         الإت�ان �أف�ار جدیدة 

                              

 Inovvation الابتكار

Growth   النمو 

على الاستثمار  العائد

Return in   

 Ideas  الأفكار 

  Employee العاملون     

 Finance التمویل 

  Innovation/ الابتكار

التطبی� الناجح للأف�ار الإبداع�ة                       

  .التطبی� + الإبداع= الابتكار
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إدخال شئ جدید لهذا العالم لم �سب� له أن وجد أو سب� إل�ه أحد،  : "أنهحسن الشماع فإنه �عرف الاختراع أما 

ش�ل تام وما دون أن الاختراع لا بد أن ��ون شیئا جدیدا �أ� ". ش�اع �عض الحاجات الإنسان�ةاهم في إو�س

 Robbins and( و) Shani and Lau(�ما میّز �ل من  .)5، صفحة 2014خلو�، ( ذلك لا �عتبر اختراع

Coulter ( بین الابتكار والاختراع، حیث الاختراع �شیر إلى التوصل إلى ف�رة جدیدة �الكامل ترت�� �التكنولوج�ا

المؤسسات المجتمع�ة، في حین أن الابتكار فإنه �عني التجدید بوصفه إعادة تش�یل أو إعادة عمل وتؤثر على 

، 2015نجم، إدارة الابتكار المفاه�م والخصائص والتجارب الحدیثة، ( الأف�ار الجدیدة لتأتي �شيء ما جدید

 .)17صفحة 

قد فرق بینهما حیث یر� أنّ الاختراع هو �شف أو   )Yves(الابتكار والاختراع نجد أنّ وفي إطار العلاقة بین 

  .اكتشاف علمي �سمح بتنم�ة المعرفة الإنسان�ة بینما الابتكار هو مدخل أساسي للتجدید

هناك ابتكار ، أ� أنه لا �م�ن أن ��ون " الابتكار هو القدرة على الاختراع : "أما محمد أحمد عبد الجواد یر� �أنّ 

  .وفي هذا الس�اق هناك رؤ�ة مفادها أن الابتكار هو تطبی� ناجح للاختراع. بدون اختراع

وحسب هذه الرؤ�ة فإنه �م�ن "  الابتكار هو تطبی� تجار� للاختراع : "تر� أن) Marie Debourg(أما 

  )27-26، الصفحات 2007سل�ماني، ( :التعبیر عن الابتكار �المعادلة التال�ة

  

  

 

مما سب� نجد أنّ بلورة الأف�ار الجدیدة لتحسین السلع والخدمات تنشأ من خلال الإختراع، لكن تحقی� الق�مة 

��اب، دور الابتكار التسو�قي في تدع�م القدرة التنافس�ة ( الكاملة یتم فق� من خلال تطبی� وتجسید هذه الأف�ار

 . )39، صفحة 2017للمؤسسة، 

  .الابتكار، الابداع، الاختراع: من خلال ما تقدم �م�ن أن نبین الفرق بین المصطلحات الثلاث

  یوضح الفرق بین الابتكار والابداع والاختراع): 01(الجدول رقم 

   Creativity الإبداع   Innovation الابتكار  Inventionالاختراع  

الاختراع هو التوصل إلى اكتشاف 

علمي جدید، مرت�� �التكنولوج�ا، 

�ع�ارة أخر� هو استحداث أو 

الابتكار هو عمل�ة تتضمن تحسین 

وتطو�ر الاختراع الموجود مس�قا 

وإضافة أش�اء جدیدة له والتي 

الإبداع هو عمل�ة ذهن�ة أو أسلوب 

أو طر�قة تستدعي تولید الأف�ار 

هذا فإن الإبداع هو الجدیدة، و�

التطبی� + الإختراع = الابتكار 

  التجار� 
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إنتاج غیر مألوف قابل للتطبی� 

ولم ��ن له مسمى سا�قا �الهاتف 

أو ال�طاقة المغناط�س�ة، �طاقات 

الائتمان، آلات الصراف الآلي 

ATM   في البنوك أو جهاز

 ...الكومبیوتر، التلفاز 

له یتماشى مع التقدم التقني تجع

 الحضار�، �تطو�ر الهاتف السلكي

تطو�ر إلى هاتف لا سلكي، و�ذلك 

، أو الكومبیوتر إلى جهاز محمول 

إضافة تحسینات على ال�طاقة 

المغناط�س�ة في البنوك أو التطو�ر 

  .هافی

التوصل إلى الأف�ار المبتكرة 

  .الجدیدة

 )28، صفحة 2015قندوز و جعلاب، ( :المصدر

في حین نجد  في الأخیر نستنتج أن الابتكار ینفرد على �ل من الابداع والاختراع إذ لكل منهم تعر�ف خاص �ه

  .تجمع بین هذه المصطلحات وهذا ما تم توض�حه ف�ما سب�أن هناك علاقة تكامل�ة 

 خصائص الابتكار: ثالثا

سنحاول في هذه الجزئ�ة تسل�� الضوء على الخصائص الممیزة للابتكار حیث �أخذ الابتكار �ش�ل عام في 

  )528، صفحة 2013أبو ��ر، الكساس�ة، و شواورة، ( : المؤسسات الدلالات الآت�ة

 .�ما هو مختلف عن المنافسین الإت�ان أ�: الابتكار �عني التمیز  .أ 

والهدف هو المحافظة على الحصة السوق�ة  أو جزئ�االجدید �ل�ا أ� الإت�ان � :التجدید الابتكار �مثل  .ب 

 .للمؤسسة وتطو�رها

هو نم� من أنما� الابتكار �ستند على قراءة جدیدة للحاجات  :الفرصالابتكار هو القدرة على اكتشاف   .ج 

 .وتوقعات ورؤ�ة جدیدة في معرفة قدرة المنتج في تولید طلب فعّال واختراق أسواق جدیدة

وهو التمیز لصاحب الف�رة �ما أدخل على المنتج من : الابتكار أن تكون الأول في التوصل إلى ف�رة  .د 

 .تعد�لات

 

وفي هذا فإنّ الابتكار �م�ن أن ��ون �مثا�ة وضع أش�اء معروفة وقد�مة : التول�فة الجدیدة الابتكار �مثل  .ه 

وهذا ما �مثل حق�قة  ى مجال آخر لم تستخدم ف�ه من قبل،في تول�فة جدیدة في نفس المجال أو نقلها إل

�مثا�ة اكتشاف  د وهوالجدی لسا�قة أو تول�فة القد�م مع المجالإعادة الابتكار من خلال تول�فة الأش�اء ا

 .)16، صفحة 2005السرحان، ( المجالات الجدیدة

  أهم�ة الابتكار: را�عا
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�عتبر الابتكار واحد من بین المواض�ع التي تحتل م�انة مهمة �النس�ة للمؤسسات، فهو جوهر اهتمامها حیث 

أ� أنّ نجاح المؤسسات یتوقف على مد� تح�مها الواسع في  ،�عد في الوقت الحاضر أحد مقومات نجاحها

�ساعد على رفع التحد�ات في الأسواق العالم�ة عن طر�� تقد�م منتجات ذات تنافس�ة �حیث  الابتكار إذ نجد أنه

 :نتاج �ما �م�ن حصر أهم�ة الابتكار فيتحسین طرق الإ�ضمن تحسین الجودة، وخل� منتجات جدیدة، و 

  )8-7، الصفحات 2019هولي، (

 تقد�م منتجات جدیدة في التش��لات الحال�ة؛ 

 إرضاء العملاء الحالیین والمرتقبین؛ 

 وتخف�ض تكالیف الإنتاج؛ تحسین الإنتاج�ة 

 التكیف مع التغیرات الخارج�ة انطلاقا من شرو� السوق؛ 

  التقدم التكنولوجي والعولمة؛ 

ى أن تواجده إضافة إل ،سب� یتضح لنا أن الابتكار یتسم �مجموعة من الخصائص التي تمیزه ومن خلال ما

  .أحد مقومات نجاحها واستمرارها �عتبر كونهلوتبن�ه من طرف المؤسسات له أهم�ة �بیرة فهو �مثل جوهرها 

  مفهوم الابتكار التسو�قي: المطلب الثاني

حدیثة والمهمة في مجال التسو�� هدفه مواك�ة التغیرات والتكیف مع �عتبر الابتكار التسو�قي أحد التوجهات ال

هذه الأخیرة لما لها من دور �بیر في نجاح المؤسسات تسو�ق�ا، وخل� مز�ج تسو�قي ملائم لكل العملاء لتقد�م 

أفضل خدمة وإعطاء أفضل منتج لهم، ولهذا سنحاول من خلال هذا المطلب التعرف على ماه�ة الابتكار 

  ."مفهوم، خصائص، أهم�ة، فوائد " و�قي التس

  تعر�ف الابتكار التسو�قي: أولا

فهو �عني ، )21، صفحة 2014خلو�، ( إنّ الابتكار التسو�قي مفهوم واسع، لا یختلف في جوهره عن الابتكار

مقتصر على مجال معین في التسو��، وإنّما �شمل ، و�التالي فهو غیر كار في جم�ع أوجه النشا� التسو�قيالابت

حیث �م�ن اعت�اره الاستغلال الناجح  ،)41، صفحة 2019زایر و مدوش، ( جم�ع المجالات التسو�ق�ة الأخر� 

وقد ینصب الابتكار  .)20، صفحة 2010أبو جمعة، نع�م ( للأف�ار الجدیدة، و�م�ن تعلمه، و�م�ن ممارسته

أو عنصر التوز�ع أو  أو عنصر السعر أو عنصر الترو�ج) سلعة �ان أم خدمة(التسو�قي على عنصر المنتج 

   .)1براق و لحرش، صفحة ( على �ل هذه العناصر في آن واحد

عبد القادر و �شرود، ( "الأف�ار الجدیدة أو غیر التقلید�ة موضوع التطبی� الفعليوضع "  :�ما �عرف �أنه

لذلك فالمؤسسات الناجحة أدر�ت لماذا یجب الابتكار، ووضع خط� في ��ف�ة تحقی�  .)659، صفحة 2017

  .هذا الهدف
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 " تقد�م شيء جدید وهام في السوق "  :الابتكار التسو�قي �أنه حیث یؤ�د على ذلك العزاو� وآخرون �حیث عرفوا

  .)126، صفحة 2009العزاو�، سلمان، و النع�مي، (

مبدأ مرشد "  : ف�قول �أنه الابتكار التسو�قي على أنه مبدأ لتحسین المنتجات ما �شمولة فیر�ز في تعر�فه �أنّ أ

  .)172، صفحة �2014شمولة، ( " یتطلب من المؤسسة السعي و�صورة جادة لتحسین المنتجاتللتسو�� 

عمل�ة تطو�ر أف�ار حال�ة أو خل� أف�ار جدیدة  �ما �قدم برهوم وسعید تعر�ف الابتكار التسو�قي حیث إعتبره 

، حیث أنّ استحداث طر�قة جدیدة في تقد�م )سلعة، خدمة( التسو�قي للمنتجوتحو�لها إلى واقع في مجال المز�ج 

مع ما ذهب إل�ه  وهو یتواف� .)281، صفحة 2014برهوم و سعید، ( "الخدمة �عتبر ابتكار تسو�قي

(Ungerman, Dedkova, & Gurinova, 2018, p. 134).  حیث �صف الابتكار التسو�قي أنه  �قوم�

 "على استخدام التقن�ات الرئ�س�ة لجلب وخل� منتجات جدیدة، لتلب�ة حاجات غیر مش�عة لد� العملاء

(Ungerman, Dedkova, & Gurinova, 2018, p. 134).  

 قدرة المؤسسة على تكو�ن الق�مة وز�ادة قدراتها المال�ة والتقن�ة من خلال ابتكار:" أنهو�م�ن تعر�فه أ�ضا على 

المهتد� و الدیوه جي، صفحة ( " منتجات جدیدة أو خطو� إنتاج�ة جدیدة تساهم في تحسین المنتجات القائمة

18(.  

  الابتكار التسو�قي هو جلب ف�رة " :للابتكار التسو�قي، الأول مفاده أنّ تعر�فین متكاملین ) Verloop( �ما قدم 

الابتكار التسو�قي هو خل� عمل تجار� ناجح  : "والثاني یر� من خلاله أنّ  ".وجیهة تطب� بنجاح في السوق  

  من

من خلال هاذین التعر�فین یتضح أنّه یبنى على  .)96، صفحة 2017حساني و بن شر�ف، ( " ف�رة وجیهة 

  أساس

ف�رة تع�س النظرة الجیدة والفهم الصائب لكل متغیرات السوق من أجل بناء مشروع تجار� ناجح من خلال  

كده ا أوهو م.)13، صفحة 2014شعو�ي و حمیود، ( تطبی� الأف�ار وترجمتها إلى ابتكارات على أرض الواقع

 الاف�ار الر�اد�ة والمبتكرةو المال ولا التكنولوج�ا وإنما ذو ال�احث ماكلاند �أن العامل الأساسي لتنم�ة أ� بلد ل�س 

وعل�ه فإنّ الابتكار التسو�قي هو أحد الوسائل التي من شأنها أن تحفز على  .)81، صفحة 2017را�س، (

  الابتكار وتساعد على تطو�ر 

المنتجات والخدمات والإجراءات الابتكار�ة في الممارسات التسو�ق�ة لتلب�ة حاجات ورغ�ات العملاء بهدف تطو�ر 

  العملاء �ش�ل أفضل من المنافسین من خلال البراعة في ء، لإرضا)68، صفحة 2013حسون محمد، ( خدماتها

  .)41، صفحة 2019زایر و مدوش، ( تحدید وتلب�ة حاجات العملاء ورغ�اتهم �ش�ل دقی� 
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�قي على أنه أفضل الممارسات التي تقدم میزة ومن خلال ما سب� نستنتج أنه �م�ن تعر�ف الابتكار التسو 

  .تنافس�ة للمؤسسات وأساس تطو�رها

  خصائص الابتكار التسو�قي: ثان�ا

   :د من الخصائص أهمهایعدالبناءا على ما تقدم فإنّ الابتكار التسو�قي یتسم �

  ممارسة تسو�ق�ة؛الابتكار التسو�قي لا �قتصر على مجال تسو�قي معین، وإنّما �متد لأ� مجال أو 

 نع�م أبو جمعة، ( الابتكار التسو�قي لابد أن �ستغل الأف�ار الجدیدة بنجاح لكي ��ون مفیدا للمؤسسة؛

 )21، صفحة 2010

 تولید الأف�ار ودراستها، والعمل على تطب�قها على أرض الواقع؛  

 قندوز و ( �ش�ل �فء وفعّال لتعظ�م المنفعة المتوقعة منها؛ستغلال الأف�ار الجدیدة العمل على ا

 )37، صفحة 2015جعلاب، 

 ساعد الابتكار التسو�قي على معالجة والاستجا�ة لحاجات العملاء �طر�قة أفضل، وفتح أسواق جدیدة؛� 

 اب، دور الابتكار التسو�قي في تدع�م القدرة ( �عمل الابتكار التسو�قي على تحقی� رضا العملاء؛��

   )69، صفحة 2017التنافس�ة للمؤسسة، 

  التسو�قي أهم�ة الابتكار: ثالثا

  الذین مات التي تستخدمه، أو العملاءلا یوجد خلاف یذ�ر حول أهم�ة الابتكار التسو�قي، سواء �النس�ة للمنظ 

  .�ستفیدون منه، أو المجتمع عموما 

�عمل الابتكار التسو�قي على تحقی� المیزة التنافس�ة للمنظمات، و�ش�ل یجعلها : �النس�ة للمنظمات 

و�عمل على تعز�ز صورتها الذهن�ة وسمعتها، وما شا�ه ذلك من المنافسین في السوق،  تتمیز عن

ى على أحد الدور الذ� �م�ن أن تحققه هذه المیزة ولا یخف .العوامل التي تساعد في تحقی� هذه المیزة

المحافظة على حصتها السوق�ة في السوق أو ز�ادتها، : أبرزهامؤسسة من نتائج إیجاب�ة على أداء ال

وز�ادة حجم مب�عاتها وأر�احها، �ما یت�ح لها إم�ان�ة الوصول إلى مر�ز ق�ادة السوق، و�سب المز�د من 

، 2014النسور و بن عبدالله، ( على العملاء الحالیین وتحقی� رضاهم العملاء الجدد، و المحافظة

  .)112صفحة 

لمنافع سواء �انوا أفراد أو �النس�ة للعملاء، فإنّ الابتكار التسو�قي �م�ن أن �حق� لهم الكثیر من ا 

ورغ�ات التي لم تكن مش�عة من قبل، أو التوفیر إش�اع حاجات درة على ت، والتي تأخذ ش�ل القمؤسسا

  .)38، صفحة 2015قندوز و جعلاب، ( في النفقات، وما شا�ه ذلك من منافع أخر� 
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�ونه �سهم في رفع  و�النس�ة للمجتمع، فإنّ فوائد الابتكار التسو�قي تنع�س على المجتمع �أكمله 

ما �ساعد مالدولي، ه في مجال التسو�� ق�طبتم ت الناتج القومي، خاصة إذا�ز�د في و  ،المع�شيالمستو� 

، صفحة 2017را�س، ( العملة الصع�ة�ؤد� إلى توفیر و  ،الدول�ة في الأسواق ة�نافسفي تدع�م الت

70(.  

 فوائد الابتكار التسو�قي: را�عا

��اب، دور الابتكار التسو�قي في تدع�م القدرة التنافس�ة ( :التسو�قي فوائد عدیدة للمؤسسات منها�حق� الابتكار 

   )72، صفحة 2017للمؤسسة، 

 تحسین خدمة العملاء من خلال المرونة والتكیف لتلب�ة احت�اجاتهم؛ 

 و�جودة  اقتصاد�الموارد �ش�ل  واستخدام، اعل�ة في الأداءتحسین إنتاج�ة المؤسسة، وتحقی� الكفاءة والف

 متمیزة؛

 ز�ادة القدرات التنافس�ة للمؤسسة من خلال سرعة تقد�مها للمنتجات الجدیدة، وتغیر العمل�ات الإنتاج�ة؛ 

 تحسین صورة المؤسسة وم�انتها، وجعلها جذا�ة للعملاء، وق�ادتها للأسواق؛ 

  لز�ادة مب�عاتها، وحجم أر�احها؛إیجاد فرص جدیدة للمؤسسة 

 تحسین جودة من خلال تقلیل التكالیف، وإرضاء العملاء؛ 

ومنه نستنتج أن الابتكار التسو�قي �عمل على تحقی� أهداف المؤسسة من خلال مجموعة من الخصائص 

ء والمجتمع  والعوامل التي تساعد على ذلك إضافة إلى أن له أهم�ة �بیرة �النس�ة لكل من المؤسسة والعملا

 .�صفة عامة

  العوامل المؤثرة في الابتكار التسو�قي: المطلب الثالث

ظاهرة معقدة مما �عني أنّ ثمة عوامل عدیدة تتداخل في تكو�نه وتطوره، ومما یز�د من  الابتكار� إنّ النشا� 

لنشا� الابتكار� في درجة التعقید في النشا� الابتكار� أنّ هذه العوامل قد تكون فعّالة في تكو�ن وتحفیز ا

ظروف معینة ولا تكون �ذلك في ظروف أخر�، إذ أنّ الدراسات الكثیرة التي درست الابتكار ساهمت في تحدید 

نجم، إدارة الابتكار المفاه�م والخصائص والتجارب الحدیثة، ( :الكثیر من العوامل المؤثرة ف�ه والمتمثلة في

  )129، صفحة 2015

�عد المبتكر هو نقطة البدء ولب عمل�ة الابتكار داخل المؤسسة،  :مجموعة الخصائص الشخص�ة .1

حیث �ان المدیرون ینظرون إلى خصائص الأفراد المتألقین عالي الذ�اء ل�عتمدوا علیهم في حل 

وتقد�م ما هو جدید من عمل�ات ومنتجات للمؤسسة، ولقد ر�زت دراسات عدیدة على المشاكل، 
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مجموعة من الخصائص الشخص�ة للانجاز الابتكار� والتي تظهر في حالات �ثیرة على الأفراد 

  :الذین یتمیزون �الابتكار �الآتي

عادة ما �میل الأفراد المبتكر�ن إلى التعقید، وذلك من خلال تف�یرهم �أش�اء  :المیل إلى التعقید  .أ 

غیر مألوفة لحل المشاكل الصع�ة والمعقدة بخلاف الأفراد العادیین، فهم لا �میلون إلى الحالة 

 .القائمة التي یجدونها تمثل البیئة المألوفة والسهلة التي �ستط�ع �ل فرد الق�ام بها

هي مرت�طة �الخاص�ة الأولى، فالمبتكر �میل إلى الشك وهو ما �قوده إلى طرح  :حالة الشك  .ب 

أسئلة غیر مألوفة عن �ل شيء ور�ما قد تطال هذه الأسئلة في البدیه�ات، لذا فإنّ حالة الشك 

إلى أن �صل إلى النتیجة التي لا بد منها  الملازمة للمبتكر تجعله دائما �طرح التساؤلات

جاد حل لمش�لة معینة أو تفسیرات جدیدة للظواهر القد�مة أو التوصل إلى الجدید والمتمثلة في إی

 .)56، صفحة 2017عثمان، ( الذ� لم �ظهر إلاّ في تساؤلاته

المعلومات، قد تكون الطر�قة المنهج�ة جزء من عمل المبتكر في تحدید المش�لة وجمع  :الحدس  .ج 

وتجاوز الارت�اطات الظاهرة إلى الارت�اطات غیر الظاهرة وإلى ما �عد تصور إلاّ أنّ التعم� في 

 .الأش�اء، یتطلب حدس

تدفعه ولا إنّ المبتكر یتسم �أنه محفز �الانجاز الذاتي، فلا الحوافز الخارج�ة  :الانجاز الذاتي  .د 

دافع�ة الذات�ة هي التي تلعب دورا في حب ما �قوم وإنّما المحرك الذاتي والصعو�ة المش�لات تع�قه،

 .�ه �الانجاز الذاتي

ما ة المر�زة عمقا ومتسع حیث أنّ المبتكر یجد في القدرة الذهن� :النفور من المحددات والقیود  .ه 

 .)43، صفحة 2012بو�عة، ( لا �م�ن أن �حدّها شيء لهذا فهو ینفر من المحددات

إنّ المؤسسات تمثل إطارا تنظ�م�ا �الغ التأثیر على النشا� الابتكار�  :مجموعة العوامل التنظ�م�ة .2

للأفراد، فالأفراد لا �م�نهم أن �عملوا خارج مح�طهم التنظ�مي، وقد أثبتت الدراسات �أنّ الظروف 

التنظ�م�ة داخل المؤسسات تؤثر على الجهد الابتكار� للأفراد ذو� الخصائص الابتكار�ة وف�ما یلي 

 .امل التنظ�م�ة المؤثرة في الابتكارأهم العو 

وهنا �م�ن أن نمیز بین نمطین من المؤسسات، مؤسسات تت�ع  :استراتیج�ة المؤسسة  .أ 

استراتیج�ة ابتكار�ة وهي المؤسسات التي تجعل من الابتكار مصدر لمیزتها التنافس�ة في 

�ن وتوفر لهم الفرص السوق وأحد أ�عاد أدائها الاستراتیجي ف�ه، حیث تقوم �ال�حث عن المبتكر 

وتحفزهم للق�ام �ما علیهم في تكو�ن وتطو�ر قاعدة المؤسسة من الابتكارات أما النم� الثاني 

یت�ع استراتیج�ة موجهة نحو الحالة القائمة أ� التكنولوج�ا والخدمات والمنتجات الحال�ة حیث 

 .)43، صفحة 2007سل�ماني، ( یواجه النشا� الابتكار� للحفا� على الحالة القائمة
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إنّ الق�ادة تلعب دورا فعالا في تحفیز أو إعاقة الابتكار داخل  :الق�ادة وأسلوب الإدارة  .ب 

من أجل  الابتكار وتوجد الحوافز اءجو أع تشج الابتكار�ة في المؤسسة فالق�اداتالمؤسسة، 

 .)261، صفحة 2012مها�ات، ( التغییر سواء في المنتج أم أسالیب العمل

صة الفرق المدارة ذات�ا، لمعالجة خطر أص�حت المؤسسات تشجع استخدام الفرق وخا :الفر��  .ج 

التخصص الذ� �م�ن أن یوجد وظائف متخصصة أش�ه ما تكون �الجزر المنعزلة داخل 

الجهود ما بین أقسامها ووظائفها، وخطر تحر�ر المؤسسة والتي تفقدها وحدة الحر�ة وتكامل 

العمل وضمان جل استمرار هذه الفرق مما هو ضرور� من القواعد والاجراءات المت�عة من أ

 .)261، صفحة 2012نجم، الق�ادة وإدارة الابتكار ، ( تدف� الموارد في المؤسسة

ا �ش�ل عام مز�ج من الق�م والمعتقدات بین أعضاء المؤسسة تستخدم و�قصد به :ثقافة المنظمة  .د 

ض فنلاح� المؤسسات القائمة على الابتكار التي �فتر . �موجة للسلوك وعمل�ة لحل المش�لات

العمل�ة والمنتج، تتسم أ�ضا �قدرة عال�ة في الابتكار الثقافي أنها ذات قدرة عال�ة في ابتكار 

على اله�اكل والس�اسات والمفاه�م والتقالید الحال�ة لصالح التغیر الذ� یدخل تغییرات مهمة 

ثقافة الحال�ة طي تمیل إلى المحافظة على المؤسسات ذات النم� البیروقرا في حین إن. الثقافي

  .جدیدة مما یجعلها غیر ملائمة مع ابتكار وما �أتي �ه من مفاه�م

الخارج�ة أم داخل المؤسسة من الأمور �عد الاتصال الفعال سواء مع البیئة  :الاتصالات  .ه 

الحیو�ة والمهمة �النس�ة للابتكار الناجح، والمؤسسات التي تعنى �الابتكارات الجدیدة هي تلك 

المؤسسات التي تدرك المعلومات الخارج�ة الجدیدة ذات الصلة والأهم�ة، ثم تقوم بجلبها إلى 

ي، عن طر�� الاتصالات الش���ة والتي المؤسسة ثم تستوعبها جیدا ثم تحولها إلى تنفیذ فعل

تحول المؤسسة إلى التفاعلات الآن�ة والفور�ة التي تعجل من ت�ادل المعلومات والمعرفة ومن ثم 

 .)262، صفحة 2012مها�ات، ( تخص�ص الموارد واتخاذ القرارات

إنّ الابتكار في المؤسسة یتأثر �العامل المؤثر الذ� �م�ن أن �حفز على  :العامل المؤثر  .و 

ار لضمان الابتكار أو �ع�قه، ولذا یجب على المؤسسة مراعاة العامل المؤثر في �ل ابتك

 .)45، صفحة 2012بو�عة، ( ئمة للابتكارالظروف التنظ�م�ة الملا

خلو�، (: هناك مجموعة من العوامل تتمثل ف�مایلي :البیئة العامة في المجتمعمجموعة عوامل  .3

 )20- 19، الصفحات 2014

  :وهي �الآتي: الخصائص والنزعات السائدة في المجتمع - أولا

إنّ التفاعل بین الفرد والمجتمع وما �حتو�ه من عوامل  :العوامل الاجتماع�ة والثقاف�ة  .أ 

ومتغیرات تساعد في تحدید شخص�ة الفرد وسلو�ه واستعداده للتمیز والابتكار، وهذا 
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یبدأ من النواة الأولى، وهي الأسرة ل�أتي الدور التعل�مي في التحفیز والدفع إلى 

 .الابتكار من خلال وسائل التر��ة والتوج�ه الثقافي

حیث أن الدعم  تعتبر عنصرا ضرور�ا في عمل�ة الابتكار، :عوامل الس�اس�ةال  .ب 

. عمل�ات الابتكار من مستو� الفرد إلى مستو� المؤسسة والمجتمعالس�اسي �فیل بنقل 

 .مما یؤد� إلى تحفیز الطاقات الابتكار�ة الكامنة داخل المجتمع

ال�حوث والجامعات، حیث تقالید ال�حث  �توفیر مراكز :لل�حث والتطو�ر القاعدة المؤسس�ة - ثان�ا

العلمي و�ذلك نظم حما�ة الملك�ة الفرد�ة وتوفیر قنوات المشار�ة في ال�حث العلمي 

  .)57، صفحة 2017عثمان، ( �الدور�ات

 :العلم�ة والفن�ة الجدیدةأجواء الحر�ة والتحرر من القیود الصارمة على الأفكار والمفاه�م  -ثالثا

حیث أنّ مثل هذه الأجواء هي التي توفر الضمانة في إیجاد مجتمع التفتح العلمي، ��ل ما �عن�ه 

نجم، الق�ادة وإدارة الابتكار ، ( هذا التنوع من إثراء النشا� العلمي وال�حثي �المشروعات الجدیدة

  .)268، صفحة 2012

  :و�عرض الش�ل الآتي هاته العوامل

 امل الموثرة في الابتكار التسو�قيیوضح العو ): 04(الش�ل رقم 
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  )55، صفحة 2017عثمان، ( :المصدر

  متطل�اته أهممجالات الابتكار التسو�قي و : الم�حث الثاني

یؤثر الابتكار التسو�قي بدرجة �بیرة على نجاح المؤسسات في تحقی� أهدافها، حیث یر� ال�عض أن الابتكار    

الحق�قة أن الابتكار داخل المؤسسات �م�ن أن ��ون عادة ما ینظر إل�ه على أنه في مجال المنتج فق�، لكن في 

في إحد� الممارسات التسو�ق�ة الأخر� العاد�ة، �إدخال تعد�لات معینة على سعر منتج أو تغییر وتعدیل منافذ 

ما أن الوصول إلى ابتكار تسو�قي ناجح ، �توز�عه، أو حتى یتطلب منها الأمر إعداد مز�ج ترو�جي جدید عل�ه

 .امعقد، یتطلب توفر عدة عوامل ومتطل�ات داخل المؤسسة وفي جم�ع الوظائف الم�ونة لهال أمر وفعّ 

المؤسسة مرت�� أكثر �مد� نجاح مراحل عمل�ة إذ أن نجاح  وللابتكار التسو�قي مجموع من المراحل المتتا�عة   

سنحاول في هذا الم�حث التعرف ك ذللع، و الابتكار التسو�قي بداخلها إضافة إلى أنه �م�ن تصن�فه إلى عدة أنوا 

  .على مجالات الابتكار التسو�قي، متطل�اته، مراحله وأنواعه �شيء من التفصیل

التنظیمیةالخصائص   

إستراتیجیة 

 الشركة

 الاتصالات 

 الفریق

 ثقافة

 الشركة

 القیادة و

 أسلوب

 الإدارة

النفور من 

 القیود

الذاتيالانجاز   

الخصائص 

 الشخصیة

حالة 

 الشك

 الحدس

المیل إلى 

 التعقید
العوامل المؤثرة 

 في الابتكار

 

 

 عوامل البیئة العامة في المجتمع

 القاعدة 

 المؤسسیة

 للبحث و

 التطویر

 الخصائص

 والنزاعات

 العامة للمجتمع

 التفاعل

 والعلاقات

 مع الخارج

 أجواء

الحریة   

 في 

 المجتمع
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  مجالات الابتكار التسو�قي : المطلب الأول

حیث �قصد بها الم�ادین والمحاور التي  الأساس لمفهوم هذا الأخیر إنّ مجالات الابتكار التسو�قي تعد الحجر

اعات والابتكارات في المؤسسة لخل� واكتساب مزا�ا تنافس�ة تعطي للمؤسسة قدرة على التمیّز تر�ز علیها الإبد

  .)43، صفحة 2019زایر و مدوش، ( والتفرد ومن ثم القدرة على مواجهة المنافسین وتحقی� رضا عملائها

  : الابتكار في مجال الخدمات - أولا

لا یوجد هناك خدمة �م�ن أن تستمر لفترة طو�لة بدون تغییر أو تحسین، خصوصا عندما تكون هناك خدمات 

  و بدیلة عنها، حیث أص�ح النجاح في تسو�� الخدمات �عتمد و�ش�ل متزاید على تكو�ن خدمات جدیدة، منافسة أ

 أهدافهاد من التي تحق� للمؤسسة العدیلذا فإنّ الابتكار في مجال الخدمات أص�ح من الضرور�ات الإستراتیج�ة 

قدرة المؤسسة على تقد�م خدمات جدیدة تماما �النس�ة " یتمثل الابتكار في الخدمة في . التي تسعى لتحق�قها

للسوق، أو إدخال تعد�لات أو إضافات على الخدمات الحال�ة أو تحسینها �حیث تختلف عن الخدمات الحال�ة 

مر�عي، ( :والخدمة الجدیدة �م�ن أن تأخذ الأش�ال التال�ة .)42، صفحة 2012مر�عي، ( "بدرجة أو �أخر� 

  )43- 42، الصفحات 2012

وتكون هي الخدمة التي تطرح لأول مرة، وتكون جدیدة �النس�ة للمؤسسة والسوق والعملاء، : الخدمة المبتكرة

  .نتیجة ابتكارات علم�ة وتكنولوج�ة ضخمة

  .وهي تلك الخدمات القد�مة والتي أجر� علیها تحسین أو تطو�ر: الخدمة المحسّنة

وهي تلك الخدمات القد�مة والتي أجر�ت علیها تعد�لات جذر�ة تتواف� مع الحاجات الجدیدة لد� : الخدمة المعدّلة

  .ن حیث حجم التطو�ر الحاصل في الخدمةالعمیل، وتختلف عن الخدمة المحسّنة م

هي خدمة قد�مة یتم إدخالها �علامة جدیدة إلى السوق للتخلص من التقلید، أو الدخول : الخدمة �علامة جدیدة

  .إلى أسواق جدیدة

تتمثل في إضافة المؤسسة لخدمات جدیدة إلى خطو� خدماتها الحال�ة بهدف : توس�ع خطو� الخدمات الحال�ة

ص تسو�ق�ة في أسواقها الحال�ة أو في قطاعات سوق�ة جدیدة، وتكون هذه الخدمات جدیدة �النس�ة استغلال فر 

  .للمؤسسة وغیر جدیدة �النس�ة للسوق 

  )53، صفحة 2015قندوز و جعلاب، ( :ف�ما یلي �عض النماذج للابتكار في مجال الخدمات

 قامت أحد البنوك الكند�ة بتحسین الخدمة لعملائها من خلال إعلان وقت : إعلان وقت الانتظار �البنك

الانتظار المتوقع على لوحة إلكترون�ة، �حیث عندما یدخل العمیل للبنك، قد ��ون هناك صف طو�ل 
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توقع �قاءه في البنك لانتظار الحصول على الخدمة، و�التالي فإن اللوحة الالكترون�ة تعلن له الوقت الم

 :حتى �حصل على الخدمة المطلو�ة، وتحق� هذه الخدمة الجدیدة مجموعة من الفوائد

 .إدراك العمیل �أن البنك �حترمه و�قدر وقته -

 .بناءا على معلومة وقت الانتظار، فالعمیل قد یتخذ قرارا، إما ال�قاء أو الرجوع في وقت آخر -

فإن العمیل بدل الانتظار �ستغل هذا الوقت في التسوق ثم العودة  نظرا لأن البنك �قع قرب مر�ز تسوق، -

  .في الوقت المناسب

  :راسعالابتكار في مجال الأ - ثان�ا

�عد الابتكار التسو�قي في الأسعار من أهم المجالات الإستراتیج�ة التي تنع�س �قوة على نجاح المؤسسة 

سبب علاقته و��تسي الابتكار في السعر أهم�ة خاصة �ور�حیتها، وتؤثر م�اشرة على سلوك المستهلكین، 

ففي أغلب المنتجات . التكالیف والأر�اح لأنه الأكثر مرونة مقارنة مع �اقي العناصر الم�اشرة مع المب�عات،

حد أهم القرارات من حیث تخط�طه وتنفیذه وتعدیله أ و�عد. تكون العلاقة ع�س�ة بین الأسعار والمب�عات

ولا تتأثر القرارات السعر�ة �الظروف الداخل�ة فحسب، وإنما �ذلك �قو� . لتي تنفذها المؤسسةالإستراتیج�ة ا

. استراتیج�ات المنافسین وقوانین الدولةمن تأثیرها، �قو� العرض والطلب، خارج�ة قد لا تستط�ع المؤسسة الحد 

، ونظرا لأهم�ة ذلك فإنّ ال�عض یر� و�تطلب قرار التسعیر تكاملا بین الوظائف المختلفة ذات العلاقة �المنتوج

أن ��ون التسعیر من مسؤول�ة الإدارة العل�ا، و�ر� ال�عض الآخر أن ��ون من مسؤول�ة إدارة التسو��، لأنّ 

لدیها القدرة على إدارة التسعیر، خاصة في مجال الق�ام �الدراسات المیدان�ة المختلفة وتحدید الوقت الملائم 

ر على اسعوهنا �م�ن إدراج �عض الأمثلة على الابتكار في مجال الأ .)73، صفحة 2017را�س، ( للتغییر

  )131، صفحة 2014النسور و بن عبدالله، ( :النحو التالي

  لجأت �عض المؤسسات وخاصة البنوك غلى طر�قة مبتكرة في التسعیر ): الحزمة(تسعیر ب�ع المجموعة

أطل� علیها تسعیر المجموعة، وتقوم هذه الطر�قة على أساس التمییز بین شراء العمیل لوحدة واحدة من 

ر من السعر في السلعة، أو شراءه السلعة �مجموعة واحدة، وهنا ��ون السعر في الحالة الأولى أكب

عروض ( STCالحالة الثان�ة، ومن المؤسسات التي تطب� هذه الطر�قة شر�ة الاتصالات السعود�ة 

 .والفنادق أ�ضا) جود

  عرضMr. Coffee : استخدمت هذه المار�ة طر�قة السعر المنخفض �أساس للترو�ج، و�أسلوب

سعر� فور� عند الشراء أ� الخصم في مبتكر یتم إرجاع جزء من ثمن المنتج نقدا، بدلا من منح خصم 

، �قوم المستهلك بإرسال �و�ون �فید شراءه لهذه Mr.Coffeeف�عد أن یتم شراء منتج  .ش�له التقلید�

السلعة إلى عنوان البر�د المدون علیها، وهو بهذا التصرف �عبر عن رغبته في استرجاع مبلغ الخصم 
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ي خلال فترة أقل من أسبوعین �حصل العمیل على ش�ك للسلعة أ�ضا، وف شراءه على المعلن عنه ودلیل

 .�ق�مة الخصم

  :الابتكار في مجال التوز�ع -ثالثا

�عد التوز�ع من الوظائف التسو�ق�ة الحیو�ة إذ �ش�ل العنصر الأخیر من عناصر المز�ج التسو�قي، �ونه �عمل 

، صفحة 2015خلفاو�، ( المناسبینعلى إ�صال المنتج إلى مختلف الأسواق المستهدفة وفي الم�ان والوقت 

، وهذا ما یؤ�د أنّ وجود نظام للتوز�ع أمر في غا�ة الأهم�ة لأ� مؤسسة لكي تتم�ن من توصیل منتجاتها )184

ل تحدید ��ف�ة للعملاء لإش�اع حاجاتهم، إضافة إلى أنه �م�ن المؤسسة من تنفیذ استراتیج�اتها التسو�ق�ة من خلا

و�م�ن أن �عد التوز�ع ناضجا متى �ان قادرا على خدمة �ل من المنتج .الوصول إلى الأسواق المستهدفة

  والعمیل ولاس�ما إذا ما توفرت السرعة 

المطلو�ة لاختصار المسافة بین المنتج والعمیل لكون المؤسسة التسو�ق�ة ما هي إلا نظام یهدف لإش�اع حاجات 

وطالما أنّ التوز�ع یتعل� �انس�اب المنتجات ف�ما بین المنتج والعمیل فإنه �ش�ل مجموعة من . تهمالعملاء ورغ�ا

عمل�ة حصول العمیل على : " �أنه) Kotler( الأنشطة التي تجعل عمل�ة الانس�اب هذه ناجحة، إذ �عرفه 

 "مناسب و�أقل التكالیفالمنتج عن طر�� نقله من نقطة الأصل إلى جهة الاستخدام والاستهلاك �الوقت ال

، وهناك العدید من أنشطة ومجالات الابتكار في التوز�ع �فید الابتكار فیها �ل )230، صفحة 2012مرعي، (

فقد ��ون الابتكار في طر�قة جدیدة وغیر مألوفة في توز�ع المنتجات أو في تصم�م منفذ . من المسوق والعملاء

التوز�ع نفسه، وقد ��ون في التصم�م الداخلي لمنفذ التوز�ع، أو الجو المح�� �عمل�ة التوز�ع والذ� یؤثر على 

 :و�نماذج عن الابتكارات في مجال التوز�ع نذ�ر. )23، صفحة 2010الإبراه�م، ( العملاء بدرجة أو �أخر� 

  )134-133، الصفحات 2014النسور و بن عبدالله، (

 یتم وضع الأصناف على المستو� �م�ن أن یجذب نظر الأطفال : مستو� وضع الأصناف على الأرفف

إل�ه وفي متناول ید�ه، وأثناء مرور الطفل، فإنه �ستط�ع جذب المنتج ووضعه في العر�ة، وهنا قد یتم 

، و�التالي فإن هدف الشراء ل�س الحاجة ...)ال��اء، الصراخ( تأثیر أو ضغ� الطفلشراء المنتج �فعل 

للمنتج، وإنما �سبب موقف الطفل، ولقد أكدت الدراسات ارتفاع معدل المب�عات لهذه الأصناف مقارنة 

 .مع الساب�، وهذا ما یدل على نجاح هذه الس�اسة التوز�ع�ة

 ت في عمل�ة الب�ع وتصر�ف المنتجات، و�تم الب�ع �استخدام هذه و�عني استخدام الماكینا: الب�ع الآلي

الآلات دون مواجهة ال�ائع شخص�ا أ� أنها لا تحتاج إلى مندو�ین للمب�عات، وتعمل عن طر�� استخدام 

فئات من النقود المعدن�ة أو الورق�ة الصغیرة، مثل طر�قة ب�ع المشرو�ات الغاز�ة، والساخنة �القهوة 

تستخدم هذه الطر�قة لب�ع العدید من سلع الملائمة التي تشتر� عادة من أقرب م�ان و�أقل والنس�اف�ه و 
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محطات الوقود، والمستشف�ات، والجامعات، والمطارات، وتعد : وقت، وتوضع في الأماكن العامة مثل

 .من أحد الابتكارات المهمة في مجال التوز�ع الم�اشر

 الهواتف من �عض الأشخاص عن طر�� نشر إعلان عن یتم أخذ أرقام : الب�ع عن طر�� الهاتف

السلعة، والسماح للمهتمین �الاتصال على الرقم المجاني، وعند الموافقة على الشراء تقوم المؤسسة 

 .بإرسال السلعة إلیهم �عد الاتفاق على شرو� الدفع

 ابتكارات أخر� في مجال التوز�ع، مثل: 

 لصراف الآلي عبر الس�ارة، و�ذلك استخدمه في في مجال الخدمات المصرف�ة تم استخدام ا

 .مطاعم الوج�ات السر�عة

  تزو�د المستهلك �م�الغ نقد�ة داخل المتجر لإكمال مشتر�اته، خاصة إذا تعذر الحصول علیها

وهو في السوق، على أن �سددها عبر ش��ات بن��ة، أو �طاقات إئتمان، وفي بدا�ة الثمانینات 

  .دولار 100تعطي المستهلك ما �قارب �انت المولات الأمر���ة 

  :الابتكار في مجال الترو�ج -را�عا

عرف ال�عض الترو�ج �أنه مجموعة من الأسالیب المتنوعة التي تستخدمها المؤسسات للاتصال �عملائها 

 في مجال الترو�ج على أنه قدرةقد عرف الابتكار و  .)20، صفحة 2009دحروج، ( الحالیین والمحتملین

على عمل�ة الاتصال الم�اشر وغیر م�اشر �العمیل من خلال عناصر المز�ج الترو�جي لتعر�فه بخدمة  المؤسسة

  : المؤسسة ومحاولة إقناعه �أنه �حق� حاجاته و�لبي رغ�اته من خلال استخدامات جدیدة ومبتكرة تتمثل ف�ما یلي

م إعلان مبتكر من خلال عرض أش�اء تقوم المؤسسة بتصم�: علانبتكار التسو�قي في مجال الإالا .1

م بها، و�ؤد� الإعلان عموما دورا الجدیدة إلى العملاء وإقناعهجدیدة للمنتج من أجل الاستخدامات 

 �ذلك تقوم  المؤسسة �الابتكار في مجال. أساس�ا في هذه العمل�ة، والإعلان المبتكر یز�د من فعالیتها

قندوز ( المرجوة منه، مما �ساهم في تحقی� الفعال�ةاهتمام العمیل، وإثارة اهتمامه �ما یتضالإعلان لجذب 

 .)63، صفحة 2015و جعلاب، 

 �وسیلة یتم اللجوء إلى الابتكار في مجال الب�ع الشخصي :الابتكار التسو�قي في مجال الب�ع الشخصي .2

العمل�ة الب�ع�ة، من خلال الحصول على معلومات العملاء المرتقبین والرد على  لز�ادة احتمال نجاح

  .الاعتراضات

 �عتمد الابتكار في مجال النشر �الدرجة الأولى على ما تم نشره والوقت الذ� :الابتكار في مجال النشر .3

رسات تسو�ق�ة أو إدار�ة ولى �ممایتم ف�ه النشر والوسیلة الملائمة لذلك، و�التالي فهو یرت�� �الدرجة الأ

  .مبتكرة ثم یتم اخت�ار ما یتم نشره فیها
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 تعد س�اسة تنش�� المب�عات أحد أهم المجالات لممارسة الابتكار :الابتكار في مجال تنش�� المب�عات .4

 تحق� الأهدافالتسو�قي، حیث تحاول المؤسسات جاهدة أن تأتي بوسائل مبتكرة لتتمیز عن غیرها و 

 .المرجوة

و�قصد �ه الابتكار في تنم�ة العلاقات الوث�قة مع المؤسسات  :الابتكار في مجال العلاقات العامة  .5

لذ� یتعل� �العلاقات الخارج�ة مع والجماهیر المختلفة في المجتمع، وهي تعني النشا� الترو�جي ا

 مع المجتمع نط�اع جید عن المؤسسة وخدماتها و المحافظة على علاقة جیدةف إ�صال االعملاء، بهد

  .)15، صفحة 2014ه�اش و بن �عقوب، ( والعاملین في المؤسسة

  الابتكار في المح�� الماد� -خامسا

التي تساهم إلى حد  على المؤسسة الاهتمام �المح�� الماد� وجعله جذا�ا ومر�حا ومجهزا �أحدث التكنولوج�ا

و�جودة عال�ة، �ما تسهم أ� �صمة أو تغیر ابتكار� ولو �ان �س�طا في جزء منه یر في تسر�ع تقد�م الخدمة �ب

العملاء، �ما یجب أن یتم تصم�م الجو الداخلي من قبل جاب�ة، سواء �النس�ة للعاملین أو إلى إعطاء نتائج إی

�ساعد على تحقی� الهدف وق�ة �ش�ل ذأشخاص مبدعین �عرفون ��ف�ة مزج العناصر ال�صر�ة والسمع�ة والت

، )138- 137، الصفحات ��2017اب، دور الابتكار التسو�قي في تدع�م القدرة التنافس�ة للمؤسسة، ( المرغوب

�ة حیث نجد أن مختلف المؤسسات تتنافس لجذب العملاء وإبهارهم عن طر�� توفیر فضاءات مر�حة، جذا

فعلى سبیل المثال، عمدت إحد� و�الات الس�احة والسفر ��ندا إلى ف�رة . التجهیزات الحدیثةومجهزة �أحسن 

مبتكرة لجذب عملائها الراغبین في التنقل إلى الج�ال لممارسة التزلج إلى إضفاءجو حماسي على قاعات 

عد التیل�فر�ك، �ما استعملت لتغلیف الاستق�ال، وهذا من خلال توفیر مقاعد شبیهة بتلك المستعملة في مصا

  .)42-41، الصفحات 2013مز�ان، ( جدرانها الورق اللاص� المطبوع �مناظر شبیهة �الأماكن المقرر ز�ارتها

  الابتكار في عمل�ة تقد�م الخدمة - سادسا

نجم، إدارة الابتكار المفاه�م ( :جدیدة وهذا �م�ن أن ��ون الابتكار في هذا المجال �عني تقد�م مبتكر لخدمة 

  )286، صفحة 2015والخصائص والتجارب الحدیثة، 

 التسوق اللانقد� الذ� یتم عبر ال�طاقات الذ��ة والذ� �م�ن  تغییرا مهما في الخدمة المقدمة، ومثال ذلك

 ؛أن �حل محل التسوق النقد�

  تحسین تقد�م الخدمة من عمیل إلى عمیل آخر، وهذا ��ون بتعلم عمل�ة التفاعل مع العمیل والذ� �عد

 مصدرا لفهم حاجاته ومطال�ه، ومن ثم إدخال التحسین على الخدمة لصالح العمیل في المرة القادمة؛
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راحات مع ش�او� واقت وفي حال تعرضت الخدمة إلى الفشل أثناء تقد�مها، فعلى المؤسسة التفاعل السر�ع

ء عتذار لهم وتعو�ضهم من جراء هذا الخلل، ومحاولة معرفة سبب فقدان العملاالعملاء وعدم إهمالها، والا

  .ستفادة من هذه الأخطاء ومحاولة تجنبها مستق�لاوتحولهم إلى مؤسسات أخر�، والا

  ) بتكار�ة للأفرادتنم�ة القدرات الا( ر في الأفراد الابتكا -سا�عا

في الم�ادرة التي یبدیها الفرد في قدرته على التخلص من الس�اق العاد� للتف�یر وإت�اع  لتف�یر الابتكار� یتمثلا

 الاستفادةنم� جدید من التف�یر، ومهما زادت هذه القدرات ومستو� المعرفة أو المهارة لد� الموظفین فلا �م�ن 

وهذا �عبر عن القدرة الابتكار�ة لد�   .)47، صفحة 2012مر�عي، ( منها ما لم تعمل في بیئة مشجعة للابتكار

الفرد �الاستعداد للتف�یر خارج الحیز الذ� ��ون ف�ه، وأن �ضع الأف�ار الأخر� �عیدا عن اعت�اراته، أو یتصورها 

لك الفرد الحر�ة في تطو�ر أف�اره، وت�اشر خاطئة، وفي هذه الحالة �ش� الابتكار طر�قة عبر البیئة التي تمنح ذ

، وللإدارة العل�ا دورا مهما في إثارة م�امن القدرة الابتكار�ة لد� الموظفین في تهیئة المهام التي �حتاج إلیها

الحر�ة في ��ف�ة انجاز العمل المطلوب، دعم الموظفین وتحفیزهم : ودعمها لهم من خلال المثیرات المتمثلة في

 للابتكار في الخدمات، محاولة تغییر الأجواء غیر الملائمة للتف�یر الابتكار� للتمیز عن المنافسین نحو التوجه

  .)79- 78، الصفحات 2005السرحان، (

  وعناصره متطل�ات الابتكار التسو�قي: المطلب الثاني

�الأمر ال�سیر، حیث إن هناك عددا من المتطل�ات التي یجب توافرها إن تبني وتطبی� الابتكار التسو�قي ل�س 

  .في المؤسسات التي ترغب في الأخذ �ه حتى تتم�ن من ذلك

تتواجد في المؤسسات حتى �م�ن  أن وتشیر متطل�ات الابتكار التسو�قي إلى العناصر والمتغیرات التي یجب

لابتكار �ما أجمعت ال�حوث والدراسات العلم�ة على أن ا ،والاستفادة منه في تحقی� أهدافها تبن�ه وتطب�قه،

   .المطلبالتطرق لها �ذلك من خلال هذا سیتم یتكون من عناصر أساس�ة  التسو�قي

  متطل�ات الابتكار التسو�قي: أولا

متطل�ات إدار�ة وتنظ�م�ة، ومتطل�ات خاصة : �م�ن تقس�م هذه المتطل�ات في مجموعات خمسة رئ�س�ة هي

متعلقة بجدو� وتقی�م الابتكار  ومتطل�ات خاصة بإدارة الأفراد العاملین في التسو��، ومتطل�ات �المعلومات،

كل هذه التسو�قي، هذا �الإضافة إلى مجموعة �م�ن أن �طل� علیها متطل�ات أخر� أومتنوعة وف�ما یلي عرض ل

 . )45، صفحة 2010نع�م أبو جمعة، ( المتطل�ات

 المنظمة، وخصائص التنظ�م المعمولوهي تتعل� بنم� الإدارة السائدة �: متطل�ات إدار�ة وتنظ�م�ة .1

 .)50، صفحة 2012مر�عي، ( بها، وف�ما یلي عرض لأهم هذه المتطل�ات
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وتحقی� أهدافها، أمر  قي ودوره الأساسي في نجاح المؤسسة�ضروروة وأهم�ة الابتكار التسو� إقتناع الإدارة العل�ا

 .)22، صفحة 2014خلو�، ( له وتهیئة المناخ التنظ�مي الملائم ضرور� من أجل تشج�ع الابتكار

بین منظمة وأخر�، مة والتي تستخدم للتمییز اخل المنظتشیر إلى خصائص بیئة العمل د: تهیئة البیئة التنظ�م�ة

نظم الحوافز والم�افآت، وهذه تهیئة تفید تخاذ القرارات، اله��ل التنظ�مي، ��ف�ة ا: وتتكون من عدة عوامل أبرزها

 .العاملین في جم�ع إدارات المؤسسة على تولید الأف�ار التسو�ق�ة الإبداع�ة الجدیدة

على وجود تنسی�  یتطلب الابتكار التسو�قي العمل: الإدارات المهتمة �الأنشطة الابتكار�ةالتنسی� والتكامل بین 

وتكامل بین الإدارات المهتمة �الأنشطة الابتكار�ة، لأنه �عتبر من الدعائم الأساس�ة لتبني وتطبی� الابتكار 

 .)117، صفحة 2014، النسور و بن عبدالله( التسو�قي في المؤسسة

 )3، صفحة 2013الش�ر و النع�مي، ( :وتشمل مایليمتطل�ات خاصة �المعلومات،  .2

 وجود آل�ة أو نظام أمني للمحافظة على سر�ة المعلومات المتعلقة �الابتكار التسو�قي. 

  الابتكارات التسو�ق�ة، حتى یتسنى للمؤسسة تقی�مها والاستفادة توافر المعلومات المرتدة عن نتائج تطبی�

 .من نتائجها

 نظام فرعي للمعلومات التسو�ق�ة �فید في اتخاذ القرارات التي تصب في مصلحة المؤسسة ��ل. 

 :، تتضمن عدد من العناصر أهمهامتطل�ات خاصة بإدارة الأفراد العاملین في التسو�� .3

 )24، صفحة 2014خلو�، (

إذ �عتبر اخت�ار الأفراد الذین سیلتحقون �العمل في إدارة : اعت�ار القدرات الابتكار�ة شرطا لشغل الوظائف

حیث یجب أن ��ونوا أفراد ذو� �القدرات والمهارات الابتكار�ة،  التسو�� في المنظمة �عدا هاما ألا وهو المتعل�

 .�الإضافة إلى المستو� الأكاد�ميقدرات ابتكار�ة 

التسو�� �عتبر  ام للتحفیز على الابتكار في مجالحیث وجود نظ: وضع نظام فعّال للتحفیز على الابتكار

أو معنو�ا �شهادات التقدیر  ات الاستثنائ�ة والحوافز النقد�ةمتطلب مهم، �م�ن أن �أخذ ش�ل ماد� �العلاو 

 .وشهادات التمیز

تدر�ب�ة في مجال إلحاق العاملین �التسو�� بدورات  حیث یجب: مجال الابتكار التسو�قي برامج التدر�ب في

تنم�ة قدراتهم ومهاراتهم في هذا  ر التسو�قي على وجه الخصوص، بهدفالتف�یر الابتكار� عموما والابتكا

 .المجال

  :متطل�ات خاصة بجدو� وتقی�م الابتكار التسو�قي .4

 م�الغ ضخمة وتكتنفها درجة مخاطرةنظرا لأنه في �ثیر من الحالات تتطلب الابتكارات استثمارات و 

عال�ة في المواقف المتعددة، فإنه من الضرور� أن تكون هناك دراسات جدو� للابتكارات التسو�ق�ة قبل 
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ف�ما إذا  منها لمعرفة تقی�م نتائج ما طب� الشروع فیها، ومن جهة أخر� یجب تقی�م الابتكارات من خلال

  .)282، صفحة 2014برهوم و سعید، ( �ان قد حق� النتائج المرجوة منها أم لا

  دف من أجل تحقی� التوازن في مجالات الابتكار التسو�قي ومراعاة الوقتته :متطل�ات أخر� متنوعة .5

 .)127، صفحة 2017مرا�طي، (

  :وما یندرج تحت �ل منها من عناصر �إطار عام و�عرض الش�ل الآتي هذه المتطل�ات

  متطل�ات الابتكار التسو�قي، إطار عام: )05( الش�ل رقم

 

  

  )45، صفحة 2010نع�م أبو جمعة، (: المصدر 

 عناصر الابتكار التسو�قي: ثان�ا

  :هناك العدید من عناصر الابتكار التسو�قي أهمها

 وحدة زمن�ة معینة و�قصد بها إنتاج أكبر قدر مم�ن من الأف�ار حول موضوع معین في: الطلاقة.  

 445، صفحة 2015قر�شي، ( �قصد بها القدرة على تغییر الحالة الذهن�ة بتغییر الموقف: المرونة(.  

متطل�ات تنظ�م�ة 

 وإدار�ة

متطل�ات خاصة 

 �المعلومات

متطل�ات خاصة 

بإدارة الأفراد 

العاملین 

متطل�ات خاصة 

بجدو� وتقی�م 

 التسو�� الابتكار� 

متطل�ات أخر� 

 متنوعة

دراسة جدو� -

الابتكارات 

  التسو�ق�ة 

تقی�م الابتكارات -

 التسو�ق�ة 

القدرة الابتكاریة - 

كشرط لشغل 

  الوظائف 

نظام فعال - 

للتحفیز على 

  الابتكار

التدریب في - 

مجال التسویق 

 الابتكاري

توقع المقاومة -

والاستعداد للتعامل 

  معها

التوازن في -

مجالات التسو�� 

  الابتكار� 

ادراك أھمیة -

 عنصر الوقت 

اقتناع الإدارة -

  العل�ا للمنظمة 

تهیئة البیئة -

  التنظ�م�ة

التنسی� -

 والتكامل 

وجود آل�ة أو نظام -

  أمني

توفر المعلومات  -

  المرتدة

نظام معلومات  -

 فرعيتسو�� 

 متطل�ات التسو�� الابتكار



 الفصل الأول                                                              الإطار النظر� للابتكار التسو�قي

 

 
26 

 والمقصود بها هنا قدرة الفرد على تولید أف�ار جدیدة: الأصالة.   

 12، صفحة 2005السرحان، ( القدرة على تحسس المش�لات، وإدراك طب�عتها(. 

 الر�� ش�اء وإدراك العلاقة بینهما، أما و�قصد بها قدرة المبدع على تحلیل الأ: القدرة على التحلیل والر��

 .فهو القدرة على تكو�ن عناصر الخبرة، وتش�یلها في بناء وترا�� جدید

 إلى استخدام الأف�ار الجدیدة في حل المش�لات، والاستعداد لتحمل وهي م�ادرة الشخص: المخاطرة 

   .)58- 57، الصفحات 2017علي، ( المخاطر الناتجة عن أعماله

 أنواع الابتكار التسو�قي ومراحله: المطلب الثالث

عل له عدة تصن�فات وأنواع �حسب موضع اهتمام إن الابتكار التسو�قي ظاهرة معقدة وعم�قة وهذا ما ج

في مجال التسو�� على أنه عمل�ة ول�س تصرف أو عمل، و�ترتب عن هذه  له ینظرال�احثین، �ما نجد أنه 

وهذه المراحل تكون متتا�عة  النظرة أن الابتكار التسو�قي �مر �مراحل مثله مثل أ� عمل�ة ابتكار في مجال آخر

أنواع سنعرض  وعل�ه ،مرحلة من هذه المراحل سیؤثر �السلب على المراحل التال�ةومتسلسلة وأ� خطأ في 

   .همراحلو  ونحاول عرض أهم الابتكار التسو�قي

  أنواع الابتكار التسو�قي: أولا

  :قدمت تصن�فات عدیدة للابتكار التسو�قي �حسب موضع اهتمام الممارسین

، صفحة 2017الابتكار التسو�قي �خ�ار استراتیجي لتحقی� المیزة التنافس�ة في المؤسسات الجزائر�ة، ��اب، (

431(  

تت�ع  للاحت�اجات الحال�ة في السوق، أ�وهي تلك الابتكارات التي تكون تا�عة : الابتكار التسو�قي التا�ع  .أ 

 .توجه المؤسسة نحو العمیل السوق �الاعتماد على �حوث السوق، و�متاز �أنه تدر�جي و��ون 

المؤسسة �معزل عن السوق والعمیل، وهي تلك الابتكارات التي تحدث داخل : الابتكار التسو�قي المنعزل  .ب 

 .و�متاز بتوجه المؤسسة نحو الداخل بإت�اعها استراتیج�ة المحافظة على ابتكارها الحالي

 -  ق� عن طر�� التفاعل بین التكنولوج�اوهي تلك الابتكارات التي تتح: الابتكار التسو�قي التفاعلي  .ج 

العمیل �الاعتماد على المحاورة والتفاعل، وتكون المعرفة �السوق هي الأساس الذ� تبنى عل�ه 

 .تشار��ة إستراتیج�ةالمؤسسة التي تكون  إستراتیج�ة

  :�ما �م�ن تصنیف الابتكار التسو�قي على أسس معینة، حیث �صنف إلى

    حیث �م�ن أن �قسم الابتكار التسو�قي إما �حسب الهدف الأساسي : ةالتصنیف حسب نوع المنظم  .أ 

 للمؤسسة، فقد ��ون في مؤسسة هادفة أو غیر هادفة للر�ح، وإما �قسم �حسب النشا� الأساسي
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 بتكار، وإما �قسم �حسب نوع ملك�ة المؤسسة، غیر أنّ الا...)صناع�ة، تجار�ة، خدمات�ة(للمؤسسة 

، صفحة 2016سعود�، ( لمؤسسة معینة قد لا �صلح لأخر� من نوع مختلفالتسو�قي الذ� �صلح 

237(. 

لتسو�قي یهدف إلى حل مش�لة معینة أو حیث �م�ن أن ��ون الابتكار ا: التصنیف حسب نوع الهدف   .ب 

 الأداءهدف الابتكار التسو�قي إلى تحسین ، وقد ی)مثل تدهور المب�عات(مواجهة ظاهرة غیر مرغو�ة  

 .)7- 6، الصفحات 2010الإبراه�م، (

ن ��ون الابتكار التسو�قي في مجالات متعددة منها مجال السلع �م�ن أ: التصنیف حسب نوع المنتج  .ج 

 ت�ار أنّ المنتج من الناح�ةلى اعأو مجال الخدمات أو في مجال المنظمات والأشخاص والأف�ار ع

التسو�ق�ة �م�ن أن ��ون على ش�ل سلعة أو خدمة، أو ف�رة، ولا شك أنّ الهدف الأساسي من الابتكار 

ه�اش و بن ( التسو�قي والش�ل الذ� یتخذه �م�ن أن یتأثر بدرجة �بیرة بنوع المنتج الذ� ینصب عل�ه

 .)7 ، صفحة�2014عقوب، 

 للمستهلكین النهائیین أو الابتكار التسو�قي موجهوهنا ��ون تصنیف : التصنیف حسب نوع العمیل  .د 

 .)111، صفحة 2015صفر، ( لمؤسسات��ون موجه ل

  مراحل الابتكار التسو�قي: ثان�ا

   :والش�ل التالي یوضح أهم مراحل الابتكار التسو�قيتمر عمل�ة الابتكار التسو�قي �مجموعة من المراحل 

  مراحل عمل�ة الابتكار التسو�قي 06:رقم الش�ل

  

  

  

  

  

، صفحة ��2017اب، الابتكار التسو�قي �خ�ار استراتیجي لتحقی� المیزة التنافس�ة في المؤسسات الجزائر�ة، ( :رالمصد

432(.  

  :ونلخص هذه المراحل �الآتي

تولید الأف�ار الابتكار�ة-1  

 غر�لة الأف�ار-2

 تقی�م الأف�ار الابتكار�ة-3

 تقی�م نتائج التطبی�-6

 تطبی� الأف�ار-5

 ار الف�رة�اخت-4

الابتكار عمل�ة  

 التسو�قي
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و�م�ن أن تكون . �مرحلة تولید الأف�ار الابتكار�ةتبدأ عمل�ة الابتكار التسو�قي : تولید الأف�ار الابتكار�ة .1

 وتوز�ع�ج التسو�قي من منتج، سعر، ترو�ج هذه الأف�ار في أ� عنصر من العناصر الاساس�ة للمز 

 .)70، صفحة 2010نع�م أبو جمعة، (

لاست�عاد الأقل أهم�ة أو التي تكون في هذه المرحلة یتم تصف�ة الاف�ار : غر�لة وتصف�ة الأف�ار .2

و�م�ن استخدام مدخل �س�� للغر�لة، حیث یتم تحدید معاییر في . متعارضة مع الإم�ان�ات المتاحة

ش�ل أسئلة من ثم تحدید ما إذا �ان المع�ار ینطب� على الف�رة، ثم یتم ترتیب هذه الأف�ار تنازل�ا ط�قا 

وضع قاعدة لاست�عاد الأف�ار أو نقطة الاست�عاد، على سبیل لعدد المعاییر التي تنطب� علیها، و�تم 

أ� أقل من  7فقد تكون نقطة الاست�عاد أقل من  10المثال إذا �ان عدد المعاییر المستخدمة هو 

�، خلو ( معاییر 7است�عاد الأف�ار التي تنطب� علیها أقل من یتم  من المعاییر، و�التالي 70%

 .)29، صفحة 2014

است�عاد الأف�ار  لها أهم�ة �بیرة جدا في عمل�ة الابتكار التسو�قي، حیث یجب أن ینتج عنها فعلا هذه المرحلة

غیر الصالحة مبدئ�ا للتطبی� والإ�قاء على تلك التي �م�ن إخضاعها لمز�د من الدراسة، لذا یجب تجنب الوقوع 

 )29، صفحة 2014خلو�، ( :في نوعین من الأخطاء هما

 حدث عندما تتسرع المؤسسة فتقوم �است�عاد ف�رة تكون ناجحة؛: خطأ الحذف�  

 فتقود إلى    �حدث عندما تتبنى المؤسسة ف�رة غیر واعدة وتستمر في تطو�رها: خطأ الاستمرار

  فشل الابتكار؛

في هذه المرحلة یتم تقی�م الأف�ار أو الابتكارات �شيء من التفصیل، �حیث : )الابتكارات(لأف�ار تقی�م ا .3

 یجاب�ات وسلب�ات الف�رة، وذلك في ضوء عدد من المعاییر أو الأسس، �حیث �م�ن في نها�ة تحدد إ

عدمه، و�تم است�عاد تلك الأف�ار غیر ذا �انت هذه الأف�ار ذات جدو� من المرحلة الح�م على ما إ

  لسبب أو لآخر والإ�قاء على الأف�ار الأخر� ذات الجدو�، �حیث تنتقل إلى المرحلة التال�ةالمجد�ة 

  .)9-8، الصفحات 2014ه�اش و بن �عقوب، (

والمقصود �عمل�ة اخت�ار الف�رة هو وضع الف�رة موضع التطبی� الفعلي، ): الف�رة ( ر اخت�ار الابتكا .4

�فید الاخت�ار �معرفة ردود فعل السوق المستهدف من تطبی� الف�رة، و�الرغم من أنّ هذه المرحلة حیث 

قد تكلف المؤسسة م�الغ ضخمة إلا أنها مهمة ومفیدة لكونها تقلل من المخاطر المرت�طة بوضع ف�رة 

  .)129، صفحة 2017مرا�طي، ( .معینة موضع التنفیذ على نطاق واسع

�قصد �ه وضع الابتكار موضع التطبی� الفعلي، وفي البیئة الفعل�ة لممارسة الأنشطة  :تطبی� الابتكار .5

التسو�ق�ة التي یرت�� بها الابتكار، في هذه المرحلة تقرر المؤسسة أن تطل� هذا الابتكار على نطاق 

  .)43، صفحة 2015قندوز و جعلاب، ( واسع
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في هذه المرحلة الأخیرة تتم عمل�ة التقی�م النهائي لنتائج التطبی� الفعلي للابتكار  :تقی�م نتائج التطبی� .6

التسو�قي �عد إعطاء مدة زمن�ة �اف�ة لتطب�قه لمعرفة ردود فعل العملاء، وتفید عمل�ة التقی�م هذه في 

ائج التي �ستفاد منها ف�ما یجب تجن�ه وعدم العمل �ه من أخطاء هذا التوصل إلى عدد من النت

الابتكار، حتى �م�ن ز�ادة احتمال نجاح الابتكار التسو�قي في المؤسسة أو التقلیل من احتمال فشله، 

، صفحة 2012مر�عي، ( ثم تصحح الانحرافات التي تنشأ نتیجة التطبی� الفعلي للابتكار التسو�قي

54(.  
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 :خلاصة الفصل 

نجد أن الابتكار التسو�قي ف�ر حدیث یجب أن تتجه  من خلال ما تناولناه للجانب النظر� في هذا الفصل    

ورغ�ات إل�ه المؤسسات �اعت�اره ال�حث عن الك�ف�ات الجدیدة والمتعلقة �المجال التسو�قي بهدف تلب�ة حاجات 

  .العملاء �الإضافة إلى سرعة التغیر في رغ�ات واحت�اجات العملاء وتطلعاتهم دائما للجدید

ف�ان لا بد للاستجا�ة لهذا التغییر في الاتجاه نحو الابتكار التسو�قي الذ� �مس جم�ع الأنشطة التسو�ق�ة، والتي 

امل عناصر المز�ج التسو�قي، إذ أنه یجعل الابتكار ینطب� على �على رأسها حیث نجد  �أتي المز�ج التسو�قي

، وهذا ما �ساعد على المجهودات التسو�ق�ة تتسم �أسلوب مبتكر وفعال �عیدا عن الممارسات التسو�ق�ة المسبوقة

  .تحقی� أهداف المؤسسة و�میزها عن �اقي المؤسسات

و�سب رضا عملائها وهذا ما وتجدر الإشارة إلى أنه �م�ن للمصارف تبني هذه الف�رة للتحسین من خدماتها 

 .سنتطرق إل�ه في الفصل الموالي رضا العمیل المصرفي
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  :تمهید

في تحقی� المیزة  هتماما �بیرا �موضوع رضا العملاء لما له من أهم�ةشهد العالم في الآونة الأخیرة ا     

 العمیل،في أ�حاث التسو�� نظرا للدور الذ� یلع�ه في دراسة وفهم سلوك  التنافس�ة، فهو �ش�ل محورا أساس�ا

فالعمیل �سعى دائما إلى المنتجات والخدمات التي تلبي حاجاته ورغ�اته، و�ر� فیها أنها تحق� له مستو� من 

عملاء الرضا، و��ون ذلك من خلال تقد�م المؤسسة للخدمات الجدیدة والمحسنة والتي تستجیب إلى تطلعات ال

وهذا ما �م�ن المؤسسة من ز�ادة حصتها السوق�ة واستمرارها و�قائها في  رغ�اتهموتتواف� وحاجاتهم وتحق� 

  .وتحقی� میزة تنافس�ة السوق 

مجرد أسلوب وإنما ر�یزة ولهذا �م�ن القول أن الهدف الأساسي من تحقی� رضا العمیل یتعد� أن ��ون    

   .لى الأسواق ووضع الخط� التسو�ق�ةسلوك العمیل بهدف التعرف ع�حتل مر�زا محور�ا في دراسة أساس�ة 

وفي دراستنا هذه سنقوم بدراسة رضا العمیل المصرفي، وسنتناول في هذا الفصل مفهوم رضا العمیل    

  .المصرفي، محدداته، متطل�اته، �الإضافة إلى أسالیب ق�اس رضا العملاء والسلو��ات الناجمة عن الرضا

  :�، سوف نستعرض هذا الفصل في م�حثین �التاليوإنطلاقا مما سب

  حول رضا العمیل المصرفيمفاه�م أساس�ة : لالم�حث الأو 

  رضا العمیل ىأثر الابتكار التسو�قي علمتطل�ات رضا العمیل و  : الم�حث الثاني
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  حول رضا العمیل المصرفي أساس�ة مفاه�م :لالم�حث الأو

تهتم بهذا الجانب من خلال  مصارف، وهذا ما جعل الالأساس�ة لأ� مصرفعمیل الر�یزة �عد رضا ال   

ومن أجل النمو والتطور أص�ح رضا العملاء محور اهتمامها وهذا ما یجبرها على تحسین المستمر لخدماتها، ال

  .الاستمرار �ال�حث والتعرف على حاجات ورغ�ات العمیل، وتقد�م خدمات تحق� رضاه

  رضا العمیل المصرفيمفهوم : المطلب الأول

 المصرفي لتتماشى والت�ارات الف�ر�ة التسو�ق�ة، حیث أثار مفهوم رضا العمیل تنوعت الأف�ار حول رضا العمیل

  . اهتمام الكثیر من ال�احثین في التسو��

  تعر�ف العمیل: أولا

و�شیر هذا التعر�ف أنّ  ،"وجهة المنتج الصادر من المورد : "للمعاییر العمیل على أنه تعرف المنظمة الدول�ة 

أ� العمیل ، )213، صفحة 2018السرو�، ( �ل من یتعامل مع المؤسسة و�تلقى خدماتها �عتبر عمیل لها

لأنه مفتاح نجاح المؤسسة أو فشلها فهو الذ� یتعامل مع المؤسسة الهدف النهائي لأ� عمل�ة تسو�ق�ة �ش�ل 

و�نقسم عملاء  .)109، صفحة 2014یوسف، ( المنتجات سلع �انت أم خدمات ول على�غرض الحص

   :المؤسسة إلى نوعین أساسیین هما

 یتعاملون مع �عضهم لانجاز أعمال المؤسسةلذین قسام اوالأ الوحدات ن في جم�عوهم العاملی :العمیل الداخلي

  .)73، صفحة 2009طالب و الجنابي، (

هو العمیل الذ� ��ون موقعه خارج المؤسسة و�قوم �شراء المنتج أو تلقي الخدمة ولد�ه الرغ�ة  :ىالعمیل الخارج

  .)110، صفحة 2014یوسف، ( في ذلك

لكافة الأنشطة التشغیل�ة التي تؤدیها المؤسسات، فلولاه تصاب �الفشل  من هنا فقد أص�ح العمیل محورا هاماو 

وتتعرض أنشطتها للزوال لاس�ما في ظل نظام دولي جدید من حیث ارتفاع شدة المنافسة على المستو� العالمي 

ونمیز بین  .)74، صفحة 2009جنابي، طالب و ال( الذ� تستهدفه عادة الأسواق الاقتصاد�ة �مختلف أنشطتها

  )108، صفحة 2012عتی�، ( :ثلاث عملاء خارجیین أساسیین للمؤسسة، هم

 قصد �المورد مختلف مصادر التمو�ن أو التمو�ل التي تتعامل معها المؤسسة �ما في ذلك مورد رأس  :المورد�

وتعتبر عقود ) سوق العمل(المال �البنوك ومختلف المؤسسات المصرف�ة، ومورد المواد، مورد �العنصر ال�شر� 

ب تطو�ر علاقة قو�ة معهم تسمح المؤسسة مع الموردین في الغالب من العقود المتوسطة أو طو�لة الأجل تتطل

 .�مشار�تهم في خل� ق�مة للعمیل
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 ین�غي إعت�ار الموزع عنصر استراتیجي في نشا� المؤسسة لأن العلاقات التعاون�ة داخل قنوات التوز�ع  :الموزع

شر تساهم في تحقی� رضا العمیل و�التالي تحقی� ر�ح�ة المؤسسة، وتنتج حالة التعاون هذه من وجود اتصال م�ا

مابین الموزعین والعملاء على اختلاف أنواعهم وخصائصهم، و�مثل الموزعین مجموعة من المؤسسات التسو�ق�ة 

 .التي تسهل مختلف التدفقات بین المؤسسة والعمیل

 عتبر في الف�ر التسو�قي العمیل الأكثر أهم�ة، و�مثل الشخص الذ� �شتر� و�ستعمل ما تنتجه  :العمیل�

ضا على أنه شخص معنو� أو طب�عي یدفع للحصول على سلعة أو عدة سلع، أو الاستفادة المؤسسة، و�عرف أ�

 .من خدمة أو عدة خدمات لموارد ما

  .فاتهم الشخص�ة وطرق التعامل معهمعشرة أنما� من العملاء على وف� صالإشارة في هذا الصدد إلى  �م�نو 

 ).02(�ما �ظهرها الجدول رقم

  العملاءیوضح أنما� : )02(جدول رقم

  طرق تعامله  صفاته الشخص�ة  نم� العمیل

عمیل ال

  سلبيال

  .یتصف العمیل �الخجل والمزاج�ة 

�ثرة الأسئلة ورغبته في الاصغاء �انت�اه  

 .و�قظة

 .ال��ء في اتخاذ القرارات 

  .اعطاء الردود للأسئلة التي تطرح 

  

الصبر ومحاولة الوصول إلى الأس�اب التي  

 .اتخاذ القرارتؤد� إلى عدم قدرته على 

 .مسایرته للوصول إلى ما �حق� رغ�اته 

  .�عم� الإدراك لد�ه �أهم�ة وقته 

العمیل 

  المتش�ك

یتصف هذا العمیل بنزعة عم�قة إلى  

 .الشك وعدم الثقة

اله�منة الته�م�ة التي تنطو� على سخر�ة  

 .ما �قوله الغیر له

 الذ� یر�ده 
ْ
  .صعو�ة معرفة الشي

عل�ه ش�له وعدم معرفة الأساس الذ� یبنى  

 .الثقة

 .عدم محاولته في ما یدعي و�قول 

  .وتكیف الحوار معه �طر�قة تز�ل ش�ه وعد ثقته 

العمیل 

المغرور 

  المندفع

الغرور المفر� الذ� �قوده دائما إلى  

 .الشعور �الثقة

یثار �سهولة ولا �سأل �ثیرا وذلك لشعوره  

 
ْ
  .�أنه �عرف �ل شي

 .محاولة إنهاء معاملته �سرعة 

املته على أنه شخص ذو أهم�ة �بیرة وأنه مع 

 .صاحب الرأ� الق�م

الابتعاد عن الدخول في التفاصیل والتر�یز على  

  .الهدف الأساسي

 .اشعاره �أن فرص الاخت�ار أمامه محددة یتصف �عدم قدرته على اتخاذ القرار  العمیل 
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 .بنفسه  المتردد

یبدو مترددا في حدیثه وغیر مستقر في  

 .رأ�ه

لا یجیب بنعم أو لا وإنما یؤجل قراره إلى  

  .آخروقت 

 .اشعاره �أن الطر�� إلى الحلول البدیلة مغلقة 

اشعاره �افتقار آرائه إلى المنط� من خلال تدع�م  

 .أقواله �الأس�اب

  

العمیل 

  الغض�ان

 .تمیزه �الغضب وإم�انیتة الإثارة �سرعة 

�ستمتع �الإساءة للآخر�ن وإلحاق الضرر  

 .بهم

  

 .والتحلي �الصبر في التعامل معهالادب  

است�عاب غض�ه والتعرف على مشاكله ومحاولة  

  .الوصول إلى أس�اب الغضب لد�ه وتسو�تها

العمیل 

  المشاهد

 .�میل إلى التمعن في الأش�اء وتفحصها 

لا یوجد في ذهنه شيء محدد یر�ده فهو  

  .یتمتع �التسوق 

أن یتم تت�ع حر�اته ومحل اهتمامه دون اشعاره  

 .لكبذ

تقد�م البراهین التي تثبت �أن ما تقوم �ه  

  .المؤسسة �ه هو الأفضل

العمیل 

  النزو� 

یتصف �التفاخر الدائم وقدراته على اتخاذ  

 .القرارات السر�عة

 .تتح�م عواطفه �سلو�ه الاستهلاكي 

��ره المعلومات التفصیل�ة والشرح  

  .المستف�ض عن الخدمة

 .محاولة مساعدته لتجن�ه الأخطاء 

الطلب منه قراءة معلومات تتعل� �اخت�اره قبل  

  .اتخاذ القرار

العمیل 

المف�ر 

  الصامت

یتسم �الهدوء وقلة الكلام فهو �ستمع أكثر  

 .مما یتكلم

�متاز �الاتزان وعدم السرعة في اتخاذ  

 .القرار

�عتمد على ال�حث عن المعلومات لاتخاذ  

  .القرار الأنسب

الاخت�ار  استخدام الحقائ� التي تساعده على 

 .الصح�ح

 .الحرص على اعطائه المعلومات الصح�حة 

  .الجد�ة في أسلوب الحوار المستخدم معه 

العمیل 

  ثرثارال

یتسم �أنه صدی� مجامل �ستمتع في  

 .محادثة الغیر

 .یتصف �الف�اهة والدعا�ة 

لد�ه نزعة الاستحواذ على ما یدور من  

  .حوار مع غیره

 .معاملته �حرص وحذر 

 .بزمام الم�ادرة أثناء الحدیث معهالامساك  

التعبیر عن الامتنان والتقدیر عن الاقتراحات  

  .التي �قدمها

 .والثناء على ذلكمحاولة مسایرته في ما �قول   .متصف �أنه إیجابي النزعة نش�� العمیل 



الإطار النظر� لرضا العمیل المصرفي                   الفصل الثاني                                         

 

 

36 

�فضل اتخاذ قراراته �صورة منفردة �عیدا    العنید

 .عن تأثیر الآخر�ن

  .محاف� �قاوم التغیر وذو عقل�ة مغلقة 

 .اظهار التقدیر والاحترام لمعارفه 

  .اشعاره �الاهتمام �الأش�اء التي �قولها 

 )77-76- 75، الصفحات 2009طالب و الجنابي، ( :المصدر

  المصرفي تعر�ف رضا العمیل: ثان�ا

فوجود  لم �عد من المهام المرت�طة �الإدارة التسو�ق�ة فق� بل إمتد إلى أكثر من ذلك المصرفي إنّ رضا العمیل

و�التالي  .ه �صورة تفوق ما �قدمه المنافسأص�ح مرت�طا برضا العمیل عن الخدمات المقدمة ل المصرف وتطوره

سینها وتطو�رها وال�حث عن رضاه عن الخدمات المقدمة من خلال تح المصرفي من المهم دراسة رضا العمیل

  .�ما یتناسب حاجاته وتوقعاته

 :أهمها العمیل تعددت التعار�ف التي قدمت لرضا

عدم �فا�ة الق�مة التّي / الرضا �أنه حالة إدراك المشتر� لكفا�ة ): "Howarrd, Sheth,1969(عرف �ل من

  .)153، صفحة 2011قطاف، ( "حصل علیها مقارنة �حجم التضح�ة التّي تحملها

وهذا ما  ، "تقی�م للعواطف : "�أنه) Hunt,1977(وهناك من ینظر لرضا العمیل من ناح�ة العاطفة حیث عرفه 

جبلي، ( "استجا�ة عاطف�ة راجعة لاستخدام منتج أو خدمة ما: " �أنه) Oliver,1981(یتماشى مع تعر�ف  

  .)78، صفحة 2010

 "شعور العمیل الناتج عن المقارنة بین خصائص المنتوج وتوقعاته: " �أنه)  B.Dubois, Ph-Kotler(و�ر� 

  .)113، صفحة 2007بوعنان، (

فیر�زون في تعر�فهم على المقارنة بین آداء الخدمة وتوقعات العمیل ف�قولون �أنه  )Kotler and Keller( أما 

، 2012آل مراد و الدل�مي، ( "شعور �البهجة أو خی�ة الأمل نتیجة مقارنة أداء الخدمة مع توقعات العملاء: " 

  .)34صفحة 

التّي تلبي، أو تتجاوز ما �ان یتوقع العمیل  لخدماتعلى توفیر االمصرفي قدرة المصرف  �ما �مثل رضا العمیل

التي الخدمات في تقد�م  مصرف، أ� درجة إدراكه لمد� فاعل�ة ال)25، صفحة �2016لاك، ( الحصول عل�ه

العمیل إما �الفرح أو الاست�اء �عد شراء المنتج وتجر�ة  ومقارنتها مع توقعاته فهنا تكون مشاعر تلبي رغ�اته

  .)13، صفحة 2017الحلبي، ( الخدمة والمقارنة بین الأداء الفعلي للمنتج والتوقعات

العمیل حول التقد�م الكامل للعمیل أ� ینتج الرضا عن ح�م "  :على أنه واصفا إ�اه )Oliver( هذا ما أكده و

 ,Askarpour Daragahil, 2017) "مد� ملائمة خصائص المنتج أو الخدمة لتوقعات العملاء �ش�ل إیجابي

p. 123).  
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ع�ارة عن تقو�م العمیل للخدمة �عد طلبها ورضاه عندما �حق� نتیجة أفضل : " على أنه): Randy(�ما یر� 

  ". مما هو متوقع

الحالة التي تكون فیها المنفعة أكبر من التضح�ات و�التالي تزداد الق�مة : " وعرف العقیلي رضا العمیل أنه

 .)116، صفحة 2009طالب و الجنابي، ( "و�زداد رضا العمیل

یر�ز على مد� مقابلة المنتج أو الخدمة والملاح� من خلال التعر�فات السا�قة أنّ تعر�ف أو تحدید الرضا 

لتوقعات العمیل، فالعمیل ��ون لد�ه توقعات عن الخدمة مس�قا، و�توقف رضاه على درجة تحق� هذه التوقعات 

  .)281، صفحة 2007الغر�او�، عبد العظ�م، و شقیر، ( �عد الأداء الفعلي لها

في المفهوم التسو�قي �عبر عن شعور السعادة والسرور نتیجة لمقارنة  رضا العمیل المصرفي وعلى العموم فإن

  .)115، صفحة 2009طالب و الجنابي، ( العمیل للخدمة وما یتوقعه منها

  خصائص رضا العمیل: ثالثا

  : الموضحة في الش�ل التالي الثلاث�م�ن التعرف على طب�عة الرضا من خلال الخصائص 

  یوضح خصائص الرضا): 07(الش�ل رقم

  

  

  

  

  

  

  )114، صفحة 2007بوعنان، ( :المصدر

   )41، صفحة 2016الصّ�اغ، ( :وتتمثل في التالي

و�قصد �الذات�ة هنا أنّ العمیل لا ��ون واقعي ومنطقي في ح�مه على جودة الخدمة، ف�م�ن  :الرضا الذاتي .1

من الخدمات المؤسسات المنافسة بینما یراها عمیل آخر  العمیل أن یر� الخدمة المقدمة ذات جودة عال�ة وأفضل

على مستو� الجودة و�قارنها  أنها أقل مستو�، و�رجع هذا أساسا إلى التوقعات المس�قة التي ��وّنها �ل عمیل

  .وهنا المؤسسة یجب أن تخل� خدمات وف� ما یتوقعه العمیل و�حتاجه. �الأداء الفعلي لها

 الجودة المدر�ة

 الجودة المتوقعة

 الرضا النسبي

)متعل� �التوقعات (   

 الرضا الذاتي

)إدراك العمیل (   

 الرضا تطور� 

)تغیر مع الزمن (   
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ضا مطل� وإنّما لكل عمیل رأ� في مستو� الجودة المحققة وهذا من خلال نظرته ل�س هناك ر  :الرضا النسبي .2

لمعاییر السوق، فبرغم من أنّ الرضا ذاتي إلاّ أنّ نسبته تختلف لد� العمیل ذاته، فالخدمات التي تحق� أعلى 

  .المب�عات هي تلك التي تتواف� وحاجات ورغ�ات العمیل �صفة أقرب للدقة

التوقع ومستو� الأداء المدرك ف�مرور الزمن �م�ن  أن یتطور الرضا بتطو�ر عنصر� م�ن � :الرضا تطور�  .3

لتوقعات العمیل أن تتطور من خلال تقد�م خدمات جدیدة والرفع من مستو� المعاییر الخاصة �الخدمات، 

 �الإضافة إلى تحسین أداء مقدمي الخدمة وتدر�بهم �الش�ل الذ� �سمح بتطو�ر مستو� الإدراك من طرف

  .العمیل

  أهم�ة رضا العمیل: را�عا

إلى أنّ هدف الس�اسة التسو�ق�ة ) (�Dibb and Therعد رضا العمیل من الأصول المهمة لأ� مؤسسة إذ أشار

، 2009طالب و الجنابي، ( :هو رضا العمیل وأ�ضا یوجد أهم�ة لرضا العمیل على المؤسسات المصرف�ة منها

  )117صفحة 

 إذا �ان العمیل راض�ا عن أداء المؤسسة فإنه سیتحدث إلى الآخر�ن مما یولد عملاء جدد؛ .1

إذا �ان العمیل راض�ا عن الخدمة المقدمة إل�ه من قبل المؤسسة س�قلل من احتمال توجه العمیل إلى مؤسسات  .2

 أخر� منافسة؛

 لخدمة المقدمة إل�ه من قبل المؤسسة فإنّ قراره �العودة إلیها س��ون سر�عا؛إذا �ان العمیل راض�ا عن ا .3

إنّ المؤسسة التي تهتم برضا العمیل ستكون لدیها القدرة على حما�ة نفسها ولاس�ما ف�ما یخص المنافسة  .4

 السعر�ة؛

ؤسسة إلى تطو�ر �مثل رضا العمیل تغذ�ة ع�س�ة للمؤسسة ف�ما یتعل� �الخدمة المقدمة إل�ه مما �قود الم .5

 خدماتها المقدمة إلى العمیل؛

 التي تسعى إلى ق�اس رضا العمیل تتم�ن من تحدید حصتها السوق�ة؛ إنّ المؤسسة .6

 )100، صفحة 2012مز�ان، ( �عد رضا العمیل مق�اس لجودة الخدمة المقدمة؛ .7

  المستخدمة في المقارنة مع الأداء بین المؤسسات المنافسة؛ الرضا هو أحد المعاییر .8

رضا العمیل هدف أساسي لأغلب مؤسسات الخدمة فز�ادة الرضا تؤد� إلى احتفا� المؤسسة �العملاء وز�ادة  .9

 )34، صفحة 2012آل مراد و الدل�مي، ( ر�حیتها؛

العمیل �ساعد على تقد�م مؤشرات لتقی�م �فاءتها وتحسینها نحو الأفضل من خلال هذا فضلا على أنّ رضا 

  )101، صفحة 2012مز�ان، ( :الآتي

 تقد�م الس�اسات المعمول بها وإلغاء تلك التي تؤثر في رضاه؛  
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  العمیل وطموحاته في ضوء أرائه التي تعد تغذ�ة �عد دل�لا لتخط�� الموارد التنظ�م�ة وتسخیرها لخدمة رغ�ات

 ع�س�ة؛

 الكشف على مستو� أداء العاملین في المؤسسة ومد� حاجتهم إلى البرامج التدر�ب�ة مستق�لا؛  

  وأ�عاده المصرفي محددات رضا العمیل: المطلب الثاني

حیث تتعدد المحددات وتختلف  الخدماتتقد�م هو الفجوة بین توقعات العمیل والأداء �عد  المصرفي رضا العمیل

   .)103، صفحة 2012مز�ان، ( �اختلاف المنتج بین سلعة وخدمة

  محددات رضا العمیل المصرفي: أولا

شبل، (لها دراسة وتحدید رضا العمیل �م�ن حصر هذه المحددات ضمن ثلاث عناصر أساس�ة یتم من خلا

  :وهي )55، صفحة 2019

  :التوقعات .1

معتقدات وأف�ار �حملها العمیل لتكون �مثا�ة معاییر ومقای�س ثابتة �عود إلیها : " تعرف التوقعات على أنّها  

مز�ان، ( :تصن�فات للتوقعات نذ�ر منهاوهناك عدة .)81، صفحة �2015شاغة، ( "ل�قرر جودة أداء منتج معین

  )104، صفحة 2012

 هي المنافع التّي یتوقع العمیل الحصول علیها من شراء أو: التوقعات عن طب�عة وأداء المنتج أو الخدمة 

  استخدام المنتج أو الخدمة نفسها؛

  هي التكالیف التي یتوقع أن یتحملها العمیل في سبیل الحصول على : الخدمة أوتكالیف المنتج التوقعات عن

المعلومات عن العلامات الموجودة في  د المبذول في عمل�ة التسوّق وجمعالوقت والجه: المنتج أو الخدمة مثل

  ة إلى سعر شراء المنتج أو الخدمة؛السوق �الإضاف

 عند الأقارب وذلك : وهو رد الفعل المتوقع للأفراد الآخر�ن مثل: التوقعات عن المنافع أو التكالیف الاجتماع�ة

 شراء الفرد للمنتج أو الخدمة؛

�شاغة، ( :�م�ن تقس�م توقع العملاء إلى ثلاثة أنواع رئ�س�ة هي) Wood side and Pitts(وحسب �ل من 

  )81، صفحة 2015

  معتقدات العمیل عن الخصائص والصفات الموجودة في المنتج؛و�وضح : التوقع التنبؤ� 

  و�ر�ز على المستو�ات المثال�ة التي یجب أن ��ون علیها أداء المنتج؛: التوقع المع�ار� 

  و�مثل معتقدات العمیل حول أداء المنتج أو علامة معینة �المقارنة �منتجات أو علامات أخر�؛: التوقع المقارن 
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�ار� هو أنسب محددات الرضا لأنه ینتج عنه رد فعل تقی�مي �أتي �عد الاستخدام وهنا ینتج و�عتبر التوقع المع

  .)104، صفحة 2012مز�ان، ( )عدم الرضا ( أو إحساسا سلب�ا ) الرضا ( إحساسا إیجاب�ا

�حققها أداء منتج أو خدمة معینة، و�مثل الأداء الفعلي و�عبر عن النتیجة الفعل�ة التي ): المدرك(لفعليالأداء ا .2

 .)52، صفحة 2009بل�الي، ( لمد� تحق� التوقعات بخصوص الخدمة

إنّ عمل�ة المطا�قة تتحق� بتساو� الأداء الفعلي للمنتج مع الأداء المتوقع، أما حالة : المطا�قة وعدم المطا�قة .3

�ظهر قبل عمل�ة  المطا�قة ف�م�ن تعر�فها �أنها درجة انحراف أداء المنتج أو الخدمة من مستو� التوقع الذ�عدم 

 .)81، صفحة �2015شاغة، ( الشراء

 )52، صفحة 2009بل�الي، ( :من الانحراف حالتین نمیز بینو         

 أكبر من التوقعات التي �وّنها ) المدرك( ��ون الانحراف موج�ا عندما ��ون الأداء الفعلي: الموجبنحراف الا

العمیل قبل عمل�ة الشراء، وهذه الحالة تعبر عن الهدف الذ� �سعى المصرف إلى تحق�قه من خلال تحسین 

  .أدائه �استمرار

 عندما ��ون مستو� الأداء الذ� یدر�ه العمیل أقل من توقعاته :يلبالانحراف الس. 

  أ�عاد رضا العمیل المصرفي: ثان�ا

على دراسات رضا العمیل المصرفي توصلنا إلى أنه مفهوم ثنائي ال�عد یرتكز على التقی�م  �عد الإطلاع على

بین ال�عد المعرفي والشعور�  المعرفي والشعور� لتجر�ة استهلاك�ة معینة، حیث قام �عض ال�احثین �الجمع

، في حین خلص آخرون إلى أن الرضا )الرضا الشعور� ناتج عن الرضا المعرفي( ضمن علاقة سبب�ة 

الشعور� �مثا�ة وس�� بین الرضا المعرفي والرضا الإجمالي، إذ أن تكامل �ل من السواب� المعرف�ة الشعور�ة 

، صفحة 2017مرزاقة و مخلوف، ( :سنتطرق للمفهومین�ش�ل المفهوم الشامل لرضا العمیل، وف�ما یلي 

393،392(  

عدم تأكید ( أول من اهتم بدراسة ال�عد المعرفي لرضا العمیل من خلال نموذجه  �Oliverان : ال�عد المعرفي .1

، )الأداء الفعلي( بین التوقعات والتجر�ة  والذ� �قوم أساسا على مبدأ المقارنة 1980الذ� ظهر سنة ) التوقعات

وجود تأثیر لل�عد  حیث ساد هذا المفهوم على دراسات الرضا في تلك الفترة إلى أن ظهرت دراسات حدیثة تؤ�د

التي أكد فیها على وجود تصور�ن عن مبدأ  Vanhamme.J، والتي من بینها دراسة الشعور� على رضا العمیل

الأول یتمثل في عدم تأكید التوقعات الموضوعي والذ� یهتم �الأداء الوظ�في المقدم ) عدم تأكید التوقعات( 

ا الثاني فیتعل� �عدم تأكید التوقعات النفس�ة الذ� �شمل ال�عد والمتوقع وهو الذ� �قوم عل�ه ال�عد المعرفي، أم

 .الشعور� 

عدم ( فإن هذا ال�عد جاء لتغط�ة النقص الذ� �ان �عاني منه نموذج  Vanhamme.Jحسب : ال�عد الشعور�  .2

والذ� استند �ل�ا على ال�عد المعرفي وأهمل تأثیر ردود الفعل الشعور�ة، وفي هذا الصدد ظهرت ) تأكید التوقعات
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غیرات ذات عدة دراسات اهتموا فیها �ال�عد الشعور� لرضا العمیل إذ عمل ال�احثون فیها على اقتراح �عض المت

الذ� ) عدم تأكید التوقعات(  نموذجرؤ�ة وغیرها بهدف توس�ع  ...طب�عة عاطف�ة �التفاؤل، السرور، الاست�اء،

اقتصر في �اد� الأمر على الجانب المعرفي إذ أن هذه المتغیرات العاطف�ة تختلف �اختلاف طب�عة الخدمات 

  .محل التجر�ة

  ءأسالیب ق�اس رضا العملا: المطلب الثالث

 عنفهو ع�ارة  إنّ ق�اس الرضا عمل�ة جد حساسة وذلك لأنّ تقی�م العامل الواحد یختلف من عمیل إلى آخر،

و�م�ن  ،الجهود التي تقوم بها المؤسسة للوقوف على مد� رضا عملائها عما تم تقد�مه لهم من خدمات،  تلك

  :)61، صفحة 2006سعاد�، ( ق�اس رضا العملاء �عدة أسالیب وهي �الآتي

 وتتمثل في :الق�اسات الدق�قة: 

 عتبر ق�اس الحصة السوق�ة للمؤسسة سهلا وواضحا في حالة التجزئة الفاعلة للسوق وتحدید: الحصة السوق�ة� 

د فئات العملاء، وتعتمد المؤسسات غال�ا في ق�اس الحصة السوق�ة على ق�اس نمو رقم أعمالها، أو تطور عد

ن یتأثران برضا أو عدم رضا العملاء، ففي حالة رضا العملاء فإنّ هذا یؤد� عملائها، حیث أنّ �لا المق�اسی

د العملاء سیزداد، إضافة إلى نمو المب�عات، إلى ز�ادة التعامل مع المؤسسة وارتفاع رقم أعمالها، �ما أنّ عد

  .)73، صفحة 2015عرقوب، ( وهو ما یوسع الحصة السوق�ة للمؤسسة مقارنة �منافسیها

 2015عرقوب، ( هو انع�اس م�اشر لرضا العملاء على منتجات المؤسسة وخدماتها: معدل الاحتفا� �العملاء ،

، صفحة 2011قطاف، ( ، حیث تقاس من خلال نمو مقدار النشا� المنجز مع العملاء الحالیین)73صفحة 

162(.  

 ان عدد عملاء المؤسسة  �م�ن اعت�ار تطور عدد العملاء أداة للتعبیر عن رضاهم، فإن :تطور عدد العملاء�

في تزاید هذا �عني أنّ المنتجات أو الخدمات تلبي أو تفوق توقعات العملاء مما ینتج عنها الشعور �الرضا حیث 

یؤثر �الإیجاب على عدد العملاء خاصة المرتقبین من خلال الصورة الجیّدة التي تنقل لهم عن المؤسسة 

، صفحة 2012مز�ان، ( لإضافة إلى الاحتفا� �العملاء الحالیینوخدماتها والتي ستسمح بجلب عملاء جدد �ا

117(.  

 إنّ المقای�س السا�قة لا �م�ن من خلالها معرفة مردود�ة العمیل إنما تعبر عن  :المردود�ة لكل حصة سوق�ة

المرتفع والحصة السوق�ة المهمة ما هي إلا إنّ معدل الرضا .عن المنتجات أو الخدماترضاه أو عدم رضاه 

مع ز�ائنها فق� وإنما تهتم  على المؤسسات ق�اس مقدار الأعمال التي تنجزهاسائل لنمو الأر�اح لذا فلا ین�غي و 

و�م�ن حساب المردود�ة من خلال الر�ح الصافي الناتج عن �ل ز�ون أو صنف من . د�ة هذه الأنشطة�مردو 

  .العملاء

  إذا �ان العمیل �قتني أكثر من منتج من المؤسسة في ظل سوق : المستهلكة من طرف العمیلعدد الخدمات

  .غیر احتكار�ة فهذا خیر دلیل على أنه راض عن المؤسسة وخدماتها
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 إنّ التقدم في هذا المجال �قاس �صفة مطلقة أو نسب�ة �ما قد �عبر عنه �عدد العملاء الجدد : جلب عملاء جدد

  .)68- 67، الصفحات �2004شیدة، ( لأعمال المنجز مع العملاء الجددأو بإجمالي رقم ا

 إنّ الق�اسات الدق�قة قد لا تعبر حق�قة عن شعور العمیل �الرضا أو عدم الرضا �ونها لا تأخذ  :التقر�ب�ة ال�حوث

�عین الاعت�ار توقعات العملاء، أما الق�اسات التقر�ب�ة فتعتمد على توقعات العملاء وانط�اعاتهم عن الخدمات 

 :خلال الآتي المقدمة لهم، و�م�ن توض�ح مختلف الأدوات الموجهة للاستماع للعملاء من

 تعد ش�او� العملاء وانتقاداتهم ومقترحاتهم حول الخدمة المقدمة لهم فرصة للمؤسسة : تسییر ش�او� العملاء

وتتجه العدید .للتعرف على جوانب عدم رضا العمیل حیث یجب عدم إغفال المعلومات التي یتم الحصول علیها

ش�واهم واقتراحاتهم للمؤسسة، وهذا من شأنه الكشف من المؤسسات إلى وضع نظام �سهل على العملاء تقد�م 

عن جوانب الضعف في المنتج أو في أ� من أنشطة التسو�� أو المؤسسة، واتخاذ الإجراءات اللازمة التي من 

  .)163- 162، الصفحات 2011قطاف، ( شأنها التحسین في الأداء

  )79، صفحة 2006نجود، ( :جانبین أساسین، هماالعملاء  وتتضمن إدارة ش�و� 

 یتعل� الأمر بإم�ان�ة مقارنة مستو�ات عدم الرضا، بتزاید عدد الش�او� المقدمة، أو تر�یزها : الجانب الش�لي

 .على منتج أو خدمة معینة دلیل على انخفاض مستو� الجودة المدر�ة

 تقلدت إدارة ش�و� العمیل أهم�ة �بیرة في منح المؤسسة مجال : الجانب التحلیلي أو التسییر� لش�و� العمیل

للتدخل وتدارك حالات عدم الرضا لأن الإش�ال الأكبر الذ� تواجهه المؤسسة هو العمیل غیر الراضي الذ� لا 

، فإن استطاعت إبداء استجا�ة تصح�حها أجلیبد� ش�و�، تقوم المؤسسة بدراسة وتحلیل الش�او� المقدمة من 

المؤسسة أن تستخلص من الش�و� أس�اب عدم الرضا �ص�ح من السهل علیها معالجتها والتحول إلى حالة 

  .الرضا

 هذا النوع �العملاء المفقودین من خلال تحلیل أس�اب توقفهم عن التعامل مع  و�هتم: �حوث العملاء المفقودین

المؤسسة، وال�حث عن الطرق الكفیلة لاسترجاع ثقتهم ورضاهم عن الخدمات التي تقدمها المؤسسة، و�م�ن 

صال ة �الاتحیث تقوم المؤسس .متا�عة هذا النوع �حساب معدلات فقد العملاء من فترة لأخر� لتقی�م الوضع

  .)165- 164، الصفحات 2011قطاف، ( تحولوا عن التعامل لتقصي أس�اب التحول الدور� �عملائها الذین

 طر�قة أخر� لمعرفة رضا العمیل وذلك �استدعاء عمیل مز�ف من قبل المؤسسة ثم �طلب  :�حوث العمیل الخفي

انفعالاتهم وردود أفعالهم، حیث �قوم هذا العمیل الخفي منه لعب دور العمیل أمام عملاء حق�قیین وتسجیل 

جا�ة �صراحة على و� والإ��تا�ة تقار�ر ترفع إلى إدارة التسو�� اعتمادا على أن العملاء لا �قومون بتقی�م الش�ا

  .)62، صفحة 2006سعاد�، ( قائمة الاستقصاء

 تمر ال�حوث الكم�ة حول رضا العمیل �المراحل التال�ة :ال�حوث الكم�ة: 

 مي حول رضا    من الضرور� قبل الشروع في إنجاز �حث تسو�قي : تحدید المش�لة والهدف من الدراسة�

العمیل، تحدید المش�لة التسو�ق�ة ��ل أ�عادها مما �سهل الوصول إلى معالجتها في الوقت المناسب ومن ثم 
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اتخاذ قرار سل�م، أما الهدف من الدراسة فیجب أن ��ون موضوع�ا وواقع�ا، �معنى أن ال�احث لا �ضع أهدافا 

طر�قة خاطئة فإنّ هذا سیؤد� حتما إلى فإذا �ان الهدف غیر واقعي و�ان تحدید المش�لة � مستحیلة التحق�،

 .)194، صفحة 2016بن أحسن، ( نتائج غیر مجد�ة

   تتم الدراسة الكم�ة إما عبر المسح الشامل �حیث یتم استقصاء جم�ع أفراد مجتمع الدراسة،  :الدراسة عینةتحدید

طر�قة العینة وهي طر�قة شائعة الاستخدام نظرا لصعو�ة إجراء المسح الشامل في غالب الأح�ان  أو یتم إت�اع

سواء �سبب �بر حجم المجتمع أو �سبب التكلفة المرتفعة، و�هذا یتم اخت�ار عینة معبرة عن المجتمع ومن ثم 

ت�اع مجموعة من الخطوات تتمثل تعم�م النتائج المتوصل إلیها على المجتمع ��ل، و�تم تحدید عینة الدراسة بإ

 :في

 فما �حصل في الواقع العلمي هو اتصال ال�احث �مجموعة مختارة من العملاء تكون معبرة  :تحدید وحدة العینة

الدراسة، هذه المجموعة تمثل وحدة العینة والتي تتصف �مجموعة من الصفات الأساس�ة والتي لا  عن مجتمع

تتوفر في �اقي وحدات المجتمع الأخر� �ما یجب تحدید المجتمع الأصلي أ� مجتمع ال�حث و�مثل جم�ع 

 .العملاء الذین �م�ن أن تشملهم الدراسة

 للسحب إما السحب العشوائي أو غیر العشوائي ولكل طر�قة من  هناك طر�قتین أساسیتین :تحدید طر�قة السحب

هذه مزا�اها ومساوئها فبینما تعد الطرق العشوائ�ة أكثر دقة وتمث�لا لمجتمع الدراسة تعد الطرق غیر العشوائ�ة 

 .)97- 96، الصفحات �2015شاغة، ( أسهل وأقل تكلفة

  یتعل� أساسا بتكلفة المعاینة والوقت المتاح لإجراء الدراسة وطب�عة الاستقصاء والاستب�ان  :العینةتحدید حجم

أن لا یتجاوز مستو� الخطأ أو ما �سمى مستو� المعنو�ة أو  عت�ارته وش�له، وهذا مع الأخذ �عین الاوأدوا

 .)78، صفحة 2015عرقوب، ( الدلالة

  مثل الاستب�ان أحد المصادر الشائعة في الحصول على آراء واتجاهات ومستو�ات رضا : الاستب�انتصم�م�

البنوك وشر�ات الإئتمان : العملاء عن الخدمات المقدمة لهم وتقوم غالب�ة المؤسسات خاصة الخدم�ة مثل

، في التعامل معها مستق�لا من عدمه �استخدام الاستب�ان للتعرف على آراء عملائهم ومد� رغبتهم في الاستمرار

 :وف�ما یلي قائمة �أنواع الاستقصاءات التي �م�ن استخدامها وفقا للغرض منها

 یتم سؤال العملاء أو عینة منهم عن جوانب محددة مثل مد� استخدام المنتج أو الخدمة : استقصاءات الحقائ�

 .حیث السن، الدخل، التعل�مو�ثافة الاستخدام �الإضافة إلى الخصائص الد�مغراف�ة من 

 و�صمم �غرض التعرف على اتجاهات ووجهات نظر العملاء حول المصرف : استقصاءات الاتجاهات والآراء

 .وخدماته وأسالیب الخدمة ومد� الرضا عنها

 وتستهدف التعرف على الأس�اب التي تدفع العمیل للتصرف �ش�ل معین، قبل التعامل مع : استقصاءات الدوافع

وعادة ما یتم . ف دون آخر وفرص الاستمرار في التعامل من عدمه وأس�اب تحوله إلى مصارف أخر� المصر 

المقابلة الشخص�ة، البر�د، : است�فاء ب�انات الاستقصاء �عدة طرق لكل منها مزا�اها وعیو�ها وهذه الطرق هي

 .)110-109فحات ، الص2009المرسي و أبو��ر، ( الهاتف
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 هناك عدة طرق لتجم�ع الب�انات وهي مرت�طة �ش�ل م�اشر بتكلفة ال�حث حجم العینة ش�ل : تجم�ع الب�انات

 .)74، صفحة 2009محبوب، ( المقابلة وجها لوجه، الهاتف، الملاحظة، الاستقصاء: نهاالأسئلة ونذ�ر م

  فالب�انات الخام یجب أن تحلل وتحول إلى معلومات و�تم ذلك وف� الخطوات التال�ة: الب�انات وعرضهاتحلیل: 

 و�تم ذلك من خلال عمل�ات المراجعة، الترمیز والجدولة �طر�قة تسمح �الحصول على بنك  :تحو�ل الب�انات

  .معلومات مه��ل من خلال الحاسوب و�رامج التحلیل المختلفة

 والتي تسمح بإعطاء ف�رة أولى عن الب�انات، �حیث یجب إعادة تجم�عها،  :التحلیل الوصفي باستخدام أسالی

واحتساب التكرارات واستخدام الرسومات الب�ان�ة و�ذا تلخ�ص الب�انات من خلال التقن�ات المساعدة مثل التحلیل 

  .على أساس عوامل معینة

 والهدف منه ال�حث عن ارت�ا� بین المتغیرات وق�اس قوة الارت�ا� و�ذلك اخت�ار فرض�ات  :الاستدلال الإحصائي

 .)100، صفحة �2015شاغة، ( الدراسة

 عد إجراء عمل�ة التحلیل �ش�ل �امل یتوصل ال�احث إلى النتائج التي �قوم بتفسیرها  :عرض النتائج والتوص�ات�

وعلى ضوء هذه الأخیرة ة المؤسسة، وعلى ال�احث أن �عرض النتائج المتعلقة �مش�لة الدراسة الرئ�س�ة، لخدم

 .)201، صفحة 2016بن أحسن، ( تقدم التوص�ات المناس�ة

  عل�هوأثر الابتكار التسو�قي  المصرفي متطل�ات رضا العمیل: الم�حث الثاني

إضافة إلى مراعاة عمل�ات  ،رضا العمیل المصرفي توافر مجموعة من العوامل في الخدمة المقدمة یتطلب   

  .خدمات تتجاوز توقعات العمیل ومحاولة تقد�م العملاء وذلك استجا�ة لمتطل�ات لهذه الأخیرة، التحسین المستمرة

تترجم في �ثیر من  - عدم الرضا الرضا أو - �ما أن تجر�ة الشراء التي �مر بها العمیل تولد حالة شعور�ة   

  .الأح�ان إلى سلوك یبد�ه العمیل اتجاه البنك وخدماته وهذا ما سیتم الإشارة إل�ه في هذا الم�حث

  ومراحله المصرفي متطل�ات رضا العمیل: المطلب الأول

توفیر إن المصرف الذ� �سعى إلى ضمان رضا العمیل، یجب أن �متلك موارد مال�ة و�شر�ة �اف�ة بوسعها 

خدمة ذات جودة عال�ة لكسب أكبر عدد مم�ن من العملاء وتوس�ع حصتها السوق�ة، حیث من الواضح أن 

العمیل الراضي �عود إلى الشراء مرات أخر� �الإضافة إلى أنه �عمل على نقل الصورة الجدیدة عن المنتج 

  .والمصرف

� المصارف ذلك هي تسعى إلى معرفة وتمثل عمل�ة تحقی� رضا العمیل الهدف الرئ�سي للمصارف، ولتحق

   .احت�اجات العملاء، وتقوم �التخط�� للخدمة المصرف�ة وتحسینها وتطو�رها لكي تواكب رغ�ات العملاء

  متطل�ات رضا العمیل المصرفي: أولا
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من حیث مد� تأثیرها في رضا العملاء إلى ) الخدمة(متطل�ات المنتج  والموضح في الأسفل نموذج �انو قسم�

  )46- 45، الصفحات 2010شیروف، ( :ثلاثة أنواع

 من حیث مد� تأثیرها في رضا العملاء) الخدمة(المنتج لمتطل�ات  �انو یوضح نموذج): 08(الش�ل رقم

  

  العمیل راضي

  :المتطل�ات الجاذ�ة   :متطل�ات الأداء 

 غیر معبر عنها -    معبر  عنها  - 

  مم�ن متوقعة غیر  -    مم�ن ق�اسها - 

  

  

  

  إنجاز المتطل�ات �املة            

  عدم إنجاز المتطل�ات  

  

  

  :المتطل�ات الأساس�ة

 متوقعة  - 

  غیر متوقعة - 

  العمیل غیر راضي  

  

  )47، صفحة 2016الصّ�اغ، ( :المصدر
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هذه المتطل�ات موجودة في الخدمة و�التالي لا حاجة إلى التعبیر عنها،  یتوقع أن تكون  :المتطل�ات الأساس�ة

أما إذ لم یتم تلب�ة المتطل�ات فإن العمیل لن ��ون راض�ا �المقابل إذا �انت هذه المتطل�ات موجودة فإنّ ذلك یز�د 

  .العمیل المصرفيمن مستو� رضا 

تكون �اتجاه واحد أ� مستو� رضا العمیل یتناسب طرد�ا مع درجة تلب�ة هذه المتطل�ات، ف�لما  :متطل�ات الأداء

�انت درجة تلبیتها عال�ة �لما �ان مستو� الرضا عالي والع�س �الع�س، وهذه المتطل�ات �طلبها العمیل 

  .صراحة

ل أكبر درجة من التأثیر على رضا العملاء وحسب طب�عة هذه إنّ هذه المتطل�ات تحت :ةمتطل�ات الجاذ�

  .غیر متوقعة منه المتطل�ات فإنها غیر معبر عنها من قبل العمیل و�ذلك فهي

�عطي العمیل درجة أكبر من الرضا الوظ�في، أما إذا لم یتم الوفاء  إنّ الوفاء بدرجة معینة من هذه المتطل�ات

  .بها فإن العمیل �شعر �عدم الرضا

  مراحل تحقی� رضا العمیل المصرفي :ثان�ا

، 2018الع�سى، ( لاء تمر �عدة مراحل و�م�ن تلخ�ص هذه المراحل �الآتينجد أنّ عمل�ة تحقی� رضا العم 

  :)47صفحة 

لق�اس رضا العمیل فهم الحاجات �عد الخطوة الأولى والأساس�ة في ص�اغة نظام : فهم حاجات العملاء

المصرفي، والذ� یتطلب من المسوقین مراق�ة السمات التي یهتم بها العمیل وال�قاء دائما في حالة ال�قظة نحو 

  .    )253، صفحة 2014بدر شیت، ( العناصر الجدیدة �افة والتي �م�ن أن تؤثر في رضاه

تتمثل هذه المرحلة �الطرق والأسالیب التي �ستخدمها المسوقون لتت�ع آراء العملاء عن  :ءالتغذ�ة المرتدة للعملا

المصرف، وذلك من خلال استخدامهم للطرق والأسالیب الهادفة لمعرفة مد� تلب�ة المصرف لتوقعات العملاء، 

آل مراد و الدل�مي، ( و�م�ن للمصرف الق�ام بذلك من خلال استخدام عدة أسالیب �ملاحظة استجا�ة العملاء

  .)34، صفحة 2012

، تتمثل �ق�ام المصارف بتأس�س برنامج خاص خیرة لتحقی� رضا العملاءوهي المرحلة الأ :الق�اس المستمر

، والذ� �قوم بإجراءات لتت�ع  CSM(  Customer Satisfaction Matrices(لق�اس رضا العملاء �نظام 

 رضا العملاء في جم�ع الأوقات، بدلا من التعرف على مد� التحسن في أداء المصارف في وقت معین

  .)48، صفحة 2018الع�سى، (

  عدم الرضا/  السلو��ات الناجمة عن رضا: المطلب الثاني
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�الفرح أو الاست�اء �عد الحصول على الخدمة والناجمة إنّ الرضا الكلي هو في الواقع ع�ارة عن مشاعر العمیل 

عن المقارنة بین الأداء الفعلي لها والتوقعات التي �حصلها، هذه المشاعر تترجم في ش�ل سلو��ات ینتهجها 

  .)114، صفحة 2011واله، ( العمیل ل�عبر عن مستو� رضاه من عدمه

  :السلو��ات الناجمة عن الرضا: أولا

�عبر العمیل عن رضاه �سلو��ات مختلفة نا�عة من إ�مانه �قدرة المؤسسة على الإ�فاء �متطل�اته لعل أهم هذه 

  :)68، صفحة 2006نجود، ( السلو��ات

�عبر سلوك تكرار الشراء عن الاستمرار في شراء نفس العلامة �الرغم من عدم وجود ارت�ا�  :سلوك تكرار الشراء .1

عاطفي بینهم و�ینها، �ما أن هذا السلوك ��ون بدون الالتزام بنفس المنتج، وله علاقة ارت�ا� وث�قة �الرضا عن 

  .الجودة

��ات ما �عد الشراء المترت�ة عن الرضا �عد سلوك التحدث ��لام إیجابي أحد سلو  :سلوك التحدث ��لام إیجابي .2

إن رضا العمیل ینتج عنه إحساس . حیث هذا الأخیر �عد مقدمة هامة لسلوك التحدث الإیجابي عن الخدمة

للأفراد  إیجابي یخزن في ذاكرته، قد �ستخدم في الحالة التي ��ون فیها العمیل جماعة تؤثر في السلوك الشرائي

اتهم واتجاهاتهم وسلو�هم �الإیجاب �ما �م�ننا القول أن سلوك التحدث ��لام إیجابي من خلال التأثیر على معتقد

�مثل وسیلة اتصال مجان�ة ذات فعال�ة، لما تتمیز �ه من مصداق�ة لأنها ناتجة عن تجر�ة نتج عنها صورة 

  .)61-60، الصفحات �2004شیدة، ( إیجاب�ة تنقل من الفم إلى الأذن م�اشرة

الذ� �شتر� منتجا معینا �صفة متكررة و�تمیز �موقف " یتصف �الولاء هو  الذ� فالعمیل :الولاء للمصرف .3

 :، و��ون العمیل الراضي مستعدا للولاء للمصرف وخدماته انطلاقا من �ون "إیجابي اتجاه هذا المنتج

  تم اخت�اره عن إرادةالرضا حالة من الارت�اح النفسي اتجاه منتج معین. 

  الرضا �حث عن التناس� الداخلي ینتج من سعي العمیل الدائم لتبر�ر اخت�اره ودعمه �المعلومات حتى لا �حس

�الخطأ والندم على الاخت�ار الذ� یولد تناقضا وحالة من التوتر غیر المرغوب ف�ه، لذا �سعى العمیل دائما 

 .)115، صفحة 2011واله، ( لإقناع نفسه �أن اخت�اره صائب

  ة عن عدم الرضامجالسلو��ات النا: ثان�ا

إخفاق أداء المنتج، العمل�ات المصاح�ة لأداء المنتج : �عد سلوك عدم الرضا نتیجة لمجموعة من الإخفاقات مثل

على أن الإخفاق في تقد�م المنتج  (Fornell East et Al)، و�ؤ�د ...الضمان، الص�انة، علاج الش�او� : مثل

  :أو الخدمة یؤد� إلى نوعین من ردود الأفعال وهي

�عد تحول العمیل رد فعل سلو�ي ناتج عن حدوث عدم : التحول عن التعامل مع المصرف إلى المنافسین .1

 صفرالرضا عن المنتج أو الخدمة مما ینتج عنه حالات هروب العملاء، لذا یجب على المصرف الوصول إلى 

 :وهذا عن طر�� القضاء عن أس�اب التحول والتي نذ�ر منها % 100عیب أو رضا بنس�ة 
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 استغراق وقت طو�ل للاستجا�ة لمتطل�ات العمیل؛ 

 عدم توفر الخدمة المطلو�ة؛ 

 عدم القدرة على التعامل مع ش�او� العملاء �طر�قة ترضیهم؛ 

 المصرف؛ ظهور مش�لات مع تقی�م المنتج أو الخدمة مما یؤثر سمعة 

  تقد�م أعذار �ش�ل مستمر حول الأخطاء التي تقع أثناء تقد�م الخدمة؛ 

 عدم رضا العملاء الداخلیین مما ینع�س سل�ا على رضا العملاء الخارجیین؛ 

�عد سلوك الش�و� رد فعل �حدث نتیجة عدم الرضا الذ� �شعر �ه العمیل عن الخدمة �سبب  :سلوك الش�و�  .2

وجود أخطاء عند تقد�م الخدمة مثل تقد�م منتج أو خدمة لم �طلبها العمیل، عدم توفیر ما �طل�ه العمیل في 

 .الوقت والم�ان المتف� عل�ه

العملاء و�انت تعالج المشاكل حین حصولها إن المصارف في الماضي �ان تحاول تفاد� حصول ش�او� مع 

�عید عن الإدارة العل�ا و�انت تعتبر �النس�ة لها مصدر إزعاج، أما المصارف في الوقت الحاضر أدر�ت ازد�اد 

لها أن تلك الش�او� وسیلة فعالة لتحقی� احت�اجات العملاء وسماع آرائهم وتعل�قاتهم  أهم�ة ش�او� العملاء وتبین

ا یتعل� �الخدمات و�التالي أص�حت المصارف تنف� الكثیر من المال والجهد لتشج�ع العملاء للتعبیر المختلفة ف�م

  .)75- 74، الصفحات 2012عمروش، ( ��ل الوسائل المم�نة عن ش�واهم وتعل�قاتهم المختلفة

  أثر الابتكار على رضا العمیل: المطلب الثالث

) الخدمات( هناك صراع خفي قائم بین وظ�فة التسو�� ووظ�فة الإنتاج عندما یتعل� الأمر �ابتكار المنتجات 

و�تمثل في وجود اتجاهان في هذه العمل�ة، حیث تدعم �ل وظ�فة اتجاه معین وهذان الاتجاهان هما الت�س�� 

منتج تحدید درجة مثلى لتنوع تش�یلة ءهما، و�عني تنو�ع الوالتنو�ع، ولا بد للمصرف أن �حدد س�استه إزا

ز�ادة عدد المنتجات المختلفة التي تقوم المؤسسة بإنتاجها استجا�ة لحاجات ( المنتجات، حیث التنوع الزائد 

، یز�د من التكلفة و�قلل من الكفاءة التشغیل�ة وهذا من وجهة نظر الإنتاج غیر مرغوب ف�ه، )العمیل الخاصة

أو التنوع المحدود یز�د من الكفاءة التشغیل�ة لنظام الإنتاج إلا أنه یخفض المب�عات، وذلك بینما التنو�ع والت�س�� 

، وهذا من وجهة نظر التسو�� غیر مرغوب ف�ه، حیث نجد لأنه �حد من الاستجا�ة لحاجات العملاء المتنوعة

من حیث أن ( ضمن التنوع أن الابتكار یؤد� إلى التنو�ع منه إلى الت�س��، لأنه �أتي �الجدید والذ� یدخل 

، حیث أن التنو�ع �عني وجود عدد �بیر )الجدید هو نوع إضافي �ضاف للأنواع الأخر� التي تنتجها المؤسسة

من المنتجات، و�ؤد� هذا إلى تحسین خدمة العملاء لأن هذا یوفر أمامه فرصة أكبر لاخت�ار المنتجات حسب 

  .)151، صفحة 2007سل�ماني، ( حاجته مما یز�د من المب�عات

�عني ق�امها بإدخال خطو� منتجات إضاف�ة ) خدماتها( التنو�ع في منتجاتها  لإستراتیج�ةإن تبني المصرف 

جدیدة للخطو� الحال�ة التي �عمل فیها المصرف، وهذا �عتبر ابتكار على الأقل من منظور التسو��، و�قودنا 

جات فرع�ة وهي التش�یل، حیث �عني إضافة ش�ل جدید من المنت إستراتیج�ةالحدیث هنا أ�ضا للحدیث عن 
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الحال�ة التي �قوم المصرف بتقد�مها أو التعامل فیها، و�الرغم من أن هذا التغییر قد �عتبره ال�عض طفیف، فإنه 

  .�عتبر ابتكار من المنظور التسو�قي، و�التالي فإن الاتجاه نحو التنوع والتش�یل هو التوجه نحو الابتكار

ستراتیج�ات توس�ع المز�ج للخدمات حیث التنو�ع یؤد� التنو�ع والتش�یل تدخلان ضمن ا إستراتیج�ةإن �ل من 

  :الخدمات والذ� بدوره یؤد� إلى إلى اتساع مز�ج

 تحقی� سمعة طی�ة للمصرف؛ 

 تقد�م خدمات تلبي حاجات العملاء؛ 

  :أما التش�یل فإنه یؤد� إلى عم� خطو� الإنتاج و�التالي تحقی�

 الوصول إلى قطاعات سوق�ة جدیدة؛ 

 المت�اینة للعملاء؛ تلب�ة الاحت�اجات 

و منه یؤد� �ل من التنو�ع والتش�یل إلى إرضاء أكبر قدر من العملاء وهذا لا یتحق� إلا من خلال تبني 

  .)368، صفحة 2018بن لحرش و بورحلي، ( المصرف للابتكار التسو�قي وتقد�مه خدمات جدیدة إلى السوق 
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  :خلاصة الفصل

أنّ رضا العمیل المصرفي متطلب مهم لنجاح المصارف وتمیزها �ما �عتبر هو السبب  نجد خلاصة القولوفي 

 ها، ولكي یتحق� الرضا یجب على المصارف إبداء اهتمام �بیر �عملائها ومحاولة تلب�ة احت�اجاتهممرار وراء است

ر الراضي �م�ن أن یتجه لمصارف منافسة، ومن منظور غی ، حیث العمیلتتلائم وتوقعاتهم بتكرةبتقد�م خدمات م

آخر العمیل غیر الراضي �مثل فرصة للمصرف لتصح�ح الأخطاء وإعادة تحقی� الرضا وتدارك الأمور وذلك 

    .ئها عن الخدمات التي تقدمها لهممن خلال إت�اعها لأسالیب تساعد على معرفة مد� رضا عملا
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 :تمهید

من جانبهما  رضا العمیل المصرفي و�ذاالابتكار التسو�قي من  لكل ینا�قالس ین�عد ما تطرقنا في الفصل

  BADR نظر�ا على بنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة قا� ما تم التوصل إل�هالنظر�، سنقوم في هذا الفصل بإس

  .�س�رة، قصد الوصول إلى النتائج والأهداف المسطرة– و�الة

عملاء بنك حسب وجهة نظر  رضا العمیل المصرفيعلى الابتكار التسو�قي أثر  معرفة حیث سنحاول  

الس�اسة التسو�ق�ة للبنك تر�ز على خاصة إذا علمنا أنّ  - �س�رة- و�الة  BADR الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة

الم�حث الأول تقد�م عام في  سنعرض ،وذلك من خلال ثلاث م�احث، اموعة من الاتجاهات لتحسین خدماتهمج

وتطوّر بنك الفلاحة والتنم�ة   نشأة تطرق إلىمحل الدراسة وهذا من خلال ثلاث مطالب، المطلب الأول ی للبنك

  .الث ه��لها التنظ�ميالمطلب الثو  ،�س�رةلبنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة و�الة تقد�م المطلب الثاني  ،الر�ف�ة

ل المطلب الأو : ال�ةمن خلال المطالب الت ،وفي الم�حث الثاني سنتطرق إلى الإطار المنهجي لل�حث       

مصادر اني ، المطلب الثمنهج ال�حث، مجتمع وعینة ال�حث والوصف الإحصائي لها وف� الخصائص الشخص�ة

الث صدق وث�ات أداة ، المطلب الثوأسالیب جمع الب�انات والمعلومات والأسالیب الإحصائ�ة المستخدمة

  .، وأخیرا اخت�ار التوز�ع الطب�عي)الاست�انة(ال�حث

تحلیل : نوتضم ق إلى عرض نتائج الدراسة وتحلیلها واخت�ار وتفسیر الفرض�اتسنتطر  أما الم�حث الثالث

اخت�ار  والأخیر الثالثوفي المطلب  ،انيوالث في المطلب الأول رضا العمیل المصرفيو  لتسو�قيفقرات الابتكار ا

  .وتفسیر الفرض�ات
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  .�س�رة لبنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة و�الةعام  تقد�م: الأولالم�حث 

سوف نتطرق من خلال هذا الم�حث إلى تقد�م بنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة عامة وو�الة �س�رة خاصة وحزمة 

  .المهام التي �قوم بها

  ببنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ةالتعر�ف : المطلب الأول

بر من أهم البنوك في إذ �عت" بنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة " سنقدم في هذا المطلب لمحة عن البنك محل الدراسة 

  .وأهدافه بنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ةمهام الجزائر، �فضل أسالیب عمله الجیدة والمتطورة، وف�ما یلي 

  :بنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة نشأة وتطور - أولا

حیث أنشئ بنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة هو بنك تجار� اختص منذ نشأته في تمو�ل مختلف الأنشطة الفلاح�ة، 

وهو مؤسسة مال�ة وطن�ة  1982مارس  13بتار�خ  88/105بنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة �موجب مرسوم رقم 

الذ� حدد  88/01عدل و�مّل �قانون  1988الاقتصاد�ة سنة  تنتمي إلى القطاع العمومي، ومع بدا�ة التسو�ة

عمل وإجراءات التحو�ل  فتحول بنك الفلاحة یوضح طرق ال 12/01/1988نهائ�ا النظام الأساسي للبنك بتار�خ 

ی� وثلد� م�تب الت 19/02/1989إلى شر�ة ذات أسهم وهذا التحو�ل سجل �عقد أصلي بتار�خ  والتنم�ة الر�ف�ة

  .�الجزائر العاصمة

وجاء بنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة �مهمة تطو�ر القطاع الفلاحي وترق�ة العالم الر�في، في بدا�ة مشوار تكوّن 

مدیر�ة  35وأص�ح الیوم یتكون من  BNAمن طرف البنك الوطني الجزائر�  متنازل عنهاو�الة  140البنك من 

عامل ما بین  7000تنم�ة الر�ف�ة حوالي و�الة موزعة على المستو� الوطني و�شغل بنك الفلاحة وال 200و

  .ال�شر�ة وموظف نظرا لكثافة ش��ته وأهم�ة تش�یلته إطار

في  2001ط�عة   BANC Almanachالبنوك  مجلة بنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة من طرف قاموس صنف

بنك  4100مابین لمي في الترتیب العا �668ذلك المر�ز �ة، و�حتل ز الأول في ترتیب البنوك التجار المر�

  )وثائ� مقدمة من البنك(  :مراحل تتمثل ف�ما یلي نك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة عبرب مصنف، وقد تطور

فرض الأساسي هو خلال السنوات الثمان�ة الأولى، �ان هدف البنك  :1990إلى  1982المرحلة الأولى من 

و�مرور الزمن  الفلاحي في المناط� ذات النشا�ن الو�الات م الر�في، وذلك �فتح العدیدوجوده ضمن العالم 

  .البنك سمعة و�فاءة عال�ة في مجال تمو�ل القطاع الفلاحي والصناعات الغذائ�ةاكتسب 

تخصص نص على نها�ة الذ�  �90/10موجب صدور قانون : 1999إلى  1991المرحلة الثان�ة من 

�المؤسسات الاقتصاد�ة الصغیرة نشاطاته لتشمل �ل القطاعات، خاصة قطاع الصناعات البنك ، وسع البنوك
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، أماّ في المجال التقني فقد شهدت هذه المرحلة إدخال لقطاع الفلاحيعن تمو�له لوالمتوسطة دون الاستغناء 

الإجراءات الهادفة وتعم�م استخدام تكنولوج�ا الإعلام الآلي عبر مختلف و�الات البنك إضافة إلى العدید من 

  :إلى تطو�ر نشا� البنك، والتي من أهمها

  .عمل�ات التجارة الخارج�ة وتسهیل معالجة لتطبی� SWIFTتطبی� نظام  -

الذ� �ساعد على  مع فروعه المختلفة  Logiciel Sybuتم وضع برمج�ات  :1992المرحلة الثالثة سنة 

، ئع، الفحص عن �عد لحسا�ات العملاءعمل�ات الصندوق للوداالعمل�ات البن��ة من تسیر القروض، سرعة أداء 

خاصة في مجال فتح الاعتمادات  عمل�ات التجارة الخارج�ة،إلى جانب تعم�م استخدام الإعلام الآلي في �ل 

نظام محاسبي جدید على إدخال  ساعة، �ما تم 24المستند�ة والتي أص�حت معالجتها لا تتجاوز أكثر من 

  .تالو�لامستو� �ل 

الآلي على جم�ع العمل�ات البن��ة عبر �امل الش��ة إدخال الإعلام الانتهاء من  :1993المرحلة الرا�عة سنة 

  .المصرف�ة للبنك

  .تشغیل �طاقة السحب والتسدید الخاصة �البنك :1994المرحلة الخامسة سنة 

   .المصرف�ةنظام المعالجة عن �عد لجم�ع العمل�ات  إدخال: 1996المرحلة السادسة سنة 

      La Carte Inter Bancaire        السحب ما بین البنوكبدء العمل ب�طاقة  :1998المرحلة السا�عة سنة 

(CIB). 

الاستثمارات المنتجة لتدع�م وتمو�ل العموم�ة  التجار�ة فتمیزت بوجوب التدخل الفعلي للبنوك :المرحلة الثامنة

حد �بیر من حجم برفعه إلى البنك ، حیث ازدادت نشاطات السوق قواعد اقتصاد وجعل نشاطاتها تسایر 

للقطاع الخاص �النس�ة لجم�ع الفروع مع توس�ع  القروض لفائدة الموسسات الاقتصاد�ة الصغیرة والمتوسطة

  .للقطاع الفلاحيتمو�له  ، وفي نفس الوقت رفع مستو� تغطیته لمختلف مناط� الوطن

البنك وضع عم�قة، ومن أجل الاستجا�ة لمتطل�ات عملائه، الاقتصاد�ة والاجتماع�ة ال�هدف مسایرة التحولات و 

  :، ونتج عن هذا البرنامج الإنجازات التال�ةلخدماتعصرنة وتحسین اهو  الأساسيهدفه  برنامج خماسي

اییر لمع� لنقا� القوة ونقا� الضعف للبنك، مع وضع استراتیج�ة لتطو�ر البنك وفقا لالق�ام �فحص دقی 

 .2000و�ان هذا في سنة في المجال المصرفي الدول�ة 
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لخدمة العملاء سنة  ) (Sybuمع إعاد تنظ�م برنامج تعم�م نظام الش��ة المحل�ة ما بین ه�اكل البنك  

2002  

ما حیث تتراوح مدة المعالجة  لفات القروضالمعالجة والموافقة على مجراءات إ العمل على تقل�ص مدة 

 .نوع الملف قروض الاستغلال أو قروض الاستثمارحسب  90و 10بین 

 .إدخال مخط� جدید في الحسا�ات على مستو� الحاس�ة المر�ز�ة 

 .إنشاء تطبی� آلي یختص بإدخال آل�ات الدفع في مجال التعامل الافتراضي 

ار�ة و�قوم من خلال ما سب� ذ�ره فإنّ بنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة هو البنك الأول في ترتیب البنوك التج

  : �استعمال

 .1991منذ سنة  SWIFTنظام  

 .الإعلام الآلي في جم�ع عمل�ات التجارة الخارج�ة 

 .في التجارة الخارج�ة %30، و�نش� �حوالي الش��ة الأكثر �ثافة على التراب الوطني 

 .بنك شامل �قوم بتمو�ل �ل القطاعات الاقتصاد�ة 

 مشخصة مع خدمات) الجالس ( الثابت  و�عتبر بنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة أول بنك جزائر� �طب� مبدأ البنك 

وقام بإدخال �امل للإعلام الآلي على �ل ش��ة �فضل  للعملاء على جم�ع الو�لات في القطر الوطني،

ق�امه �العمل�ات البن��ة في برمج�ات خاصة وهي ملك للبنك ومصمم من طرف مهندس المؤسسة إضافة  إلى 

�ما أنّ له إم�ان�ة  ساعة، 24الوقت وعن �عد، و�قوم بترتیب القروض الوثائق�ة في زمن ق�اسي لا یتجاوز 

 .عن �عد لحسا�اتهم الشخص�ةفحص العملاء 

  بنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة  مهام - ثان�ا

وثائ� مقدمة من (  :المهام التي �م�ن تلخ�صها ف�ما یلي�قوم بنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة �أداء مجموعة من 

  )طرف البنك

  إم�ان�ات مال�ة ممنوحة من قبل الدولة الجزائر�ة لتدع�م تنم�ة القطاع الفلاحي والر� والصید والنشاطات

 .الحرف�ة

 العالم  ق�ام �مساعدات المال�ة الضرور�ة للنشاطات المتعلقة �المؤسسات الخاصة، والتي تساهم في تنم�ة

 .الر�في
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 ي� الفن�التطور الاقتصاد� للوس. 

  اعت�اره �أداة من أدوات التخط�� المالي قصد المشار�ع الفلاح�ة المسطرة في مختلف المستو�ات التنمو�ة

 :والق�ام �العمل�ات التال�ة

 .منح القروض طو�لة ومتوسطة الأجل -

 ).قروض، صرف، خز�نة( معالجة جم�ع العمل�ات البن��ة  -

 .التعامل مع مؤسسات القرض العموم�ة الأخر�  -

  .تمو�ل مختلف العمل�ات المتعلقة �التجارة الخارج�ة -

  .بنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ةشعار  ):09(الش�ل رقم 

 

  

   - �س�رة-بنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة و�الة تقد�م : نيالمطلب الثا  

  : �س�رة–و�الة  BADRالر�ف�ة  تعر�ف بنك الفلاحة والتنم�ة: أولا

الوطني، فتحت  المستو�  على الناشطة الو�الات من �س�رة و�الة BADR الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة  بنك �عد

تعتمد موظف  65و�الة وس� المدینة، تضم ال و�قع مقرها. تزامنا مع تأس�س البنك 1982مارس أبوابها في 

على خبراتهم و�قوم البنك بتكو�ن وتدر�ب موظف�ه وهذا لز�ادة خبرتهم و�ذا �فاءتهم في التعامل مع التحدیث 
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 �عرضها بنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة، وهي بذلك الجار� في البنك، وت
ّ
حاول الو�الة توفیر جم�ع الخدمات التي

  .ل في هذه المنطقةهمزة وصل بین بنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة والعمی

التي ورثها بنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة عن  من أوائل الو�الات - �س�رة–بنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة و�الة عتبر�

�س�رة، قمار، الواد�، المغیر، الدبیلة، : تضم الدوائر التال�ةو�الات  09بنك الوطني الجزائر� و�شرف على ال

في �س�رة، و�ل و�الة لها  04و�الات في الواد� و 05أولاد جلال، طولقة، سید� عق�ة، جامعة و�التالي 

، صفحة 2019قحموش، ( والتجار� والحرفي التا�ع للدائرةصلاح�ة محددة فهي تقوم بتمو�ل القطاع الفلاحي 

137(.  

  و�الات المجموعة الجهو�ة للاستغلال و�الة �س�رة) 03(جدول 

  

  395  394  393  392  391  390  389  388  387  الرمز

أولاد   الو�الة

  جلال

سید�   طولقة  الواد�

  عق�ة

  دبیلة  قمار  �س�رة  المغیر  جامعة

  )237، صفحة 2011 قطاف،(: المصدر

هي المسؤولة عن الاشراف على الو�الات التا�عة لها وتسیر شؤونها  -�س�رة- والمجموعة الجهو�ة للاستغلال 

  .وتنفیذ قرارات المدیر�ة المر�ز�ة في العاصمة

  الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة بنكأهداف : ثان�ا

  )وثائ� مقدمة من البنك( :أهداف بنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة ینحصر ف�ما یلي

 .الحفا� على حصته في السوق والتأقلم مع التغیرات التي تطرأ 

 .جلب عملاء لتحقی� أكبر ر�ح مم�ن 

 .العمل على توس�ع ش��ته لتلب�ة �ل المتطل�ات عبر التراب الوطني 

 .تحسین نوع�ة وجودة الخدمات 

 .العلاقات مع العملاءتحسین  

 .تحقی� أقصى قدر من الر�ح�ةتطو�ر العمل المصرفي قصد  

  وقد سمحت هذه الأهداف التي سطرها البنك ب�قائه في الر�ادة، وجعله ��سب أكبر عدد من العملاء

  نظ�مياله��ل الت: الثالمطلب الث

  )وثائ� مقدمة من البنك: ( یتكون اله��ل التنظ�مي للو�الة من جانبین

  الجانب الأمامي : أولا

وهو الذ� ��ون في الواجهة عند دخول الو�الة و�تمثل في مصلحة العملاء التي تهتم ��ل ما یتعل� �مشاكل 

العملاء واحت�اجاتهم في العمل�ات البن��ة حیث ی�شتر� في هذه المصلحة أن لا �غادر العمیل إلا وقد تم حل �ل 
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ر� داخل الو�الة، وتنقسم المصلحة إلى الأقسام دون الحاجة إلى التنقل إلى م�اتب أخ مش�لته وتلب�ة احت�اجاته

  :التال�ة

 .الإستق�ال والتوج�ه -

 .م�تب العملاء -

 .التأمین المصرفي -

  الجانب الخلفي: ثان�ا

  :و�تكون من

وهي خل�ة مستقلة النشا� نسب�ا حیث تمیل طب�عة نشاطها على �ونها إدار�ة أكثر  :الخل�ة القضائ�ة .1

القضائ�ة لجنة إدار�ة متخصصة في الشؤون القضائ�ة والحقوق  قوم على الخل�ة، و�محاسب�ة هامن

 :والنزاعات وغیرها من المسائل الخاصة، حیث تسهر الخل�ة القضائ�ة على مایلي

فتح الحسا�ات البن��ة والتأكد من سلامة الوثائ� وصحة الملفات المقدمة إدار�ا و�ونها خال�ة من  -

 .نك في مشاكل مستق�لاالأخطاء الإدار�ة التي توقع العمیل والب

 .السهر على القضا�ا والنزاعات التي تخص البنك -

 .الق�ام �عمل�ات التحقی� البن�ي -

 .التنسی� مع مختلف مصالح الو�الة البن��ة -

متا�عة ملفات الحسا�ات البن��ة التي فیها مشاكل، والعمل على تطبی� القانون البن�ي �صرامة �غ�ة  -

هذا السدد تمتلك الخل�ة في حالة ثبوت هذه المشاكل أحق�ة تجمید تجنب �ل أنواع المشاكل، وفي 

  .الحسا�ات، وإ�قافعا مؤقتا لغا�ة حلها

تهتم مصلحة القرض في و�الة �س�رة بدراسة �ل أنواع الملفات الخاصة �طل�ات : مصلحة القرض .2

وم �متا�عة ما �عني �المردود�ة، وتق، الخاصة القروض ومعالجتها، حیث تر�ز على عدة نقا� منها

 .الملفات حتى �عد منح القرض من أجل التغط�ة والتحصیل لحالات عدم التسدید والعجز

تعتبر المحفظة البن��ة أهم مصالح الو�الة، وتعنى �العمل�ات التي لا تمس السیولة  :المحفظة البن��ة .3

ومنها " عمل�ات تخص عملاء الو�الة " وتشتغل بوثائ� رسم�ة منها الداخل�ة " النقد الملموس " النقد�ة 

 ".عمل�ات ما بین البنوك " الخارج�ة 

بن��ة، نظرا لخصوصیته المتمثلة أساسا في  �عتبر الصندوق القسم الرئ�سي في أ� و�الة :الصندوق  .4

عمل�ات السیولة، و�عتبر أحد أهم عناصر البنك و�عمل �التنسی� الدائم والمستمر مع المحفظة البن��ة 

 .والش�اك

  یتم ف�ه التسجیل المحاسبي لعمل�ات السحب والإیداع :الش�اك .5

  .�س�رة -�مثل الش�ل الموالي اله��ل التنظ�مي لبنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة و�الة و  
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  .�س�رة-لبنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة و�الة اله��ل التنظ�مي ) : 10(الش�ل رقم

  البنكوثائ� مقدمة من طرف  :المصدر

 

 المدير

 الجانب الخلفي

 اللجنة القضائية

 مصلحة القرض

 المحفظة البنكية

 الصندوق

 الأمانة

 الشباك

 الجانب الأمامي

 مصلحة الز�ئن

 المكلف �لز�ئن

 التأمين المصرفي
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 لل�حث المنهجي الإطار :الثانيالم�حث 

الابتكار التسو�قي على رضا العمیل هو تقد�م عرض تحلیلي لواقع أثر  �الدراسة المیدان�ةإن الهدف من الق�ام 

صل إلى معرفة مد� التفاوت في أثر الابتكار لنتو  ، - �س�رة- ببنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة و�الة  المصرفي

  .�استخدام أداة �حث مناس�ة �الاستب�ان وذلك التسو�قي على رضا العمیل المصرفي

   الإحصائي لها وف� الخصائص الشخص�ة ، مجتمع وعینة ال�حث والوصفال�حث منهج :الأولالمطلب 

  منهج ال�حث :أولا

طر�قة لل�حث تتناول أحداث د � �عوالذ قمنا �استخدام المنهج الوصفي، من أجل تحقی� أهداف هذا ال�حث 

النتائج  صح�حة، وتصو�رخلال منهج�ة علمّ�ة  وذلك من، وظواهر وممارسات موجودة ومتاحة للدّراسة والق�اس

هو الأكثر هذا المنهج مناس�ا و حیث �عتبر  ،رة �م�ن تفسیرهاالتوصل إلیها على أش�ال رقم�ة معبّ التّي یتم 

المنهج الوصفي التّحلیلي �الواقع�ة لأنّه یدرس  والاجتماع�ة، و�تّسماستخداما في دراسة الظواهر الإنسان�ة 

اهرة وتفسیرها و��ف�ة للتعبیر عن الظو�ستخدم مختلف الأسالیب المناس�ة من �م�ة  الظواهر �ما هي في الواقع،

على  وأثره الابتكار التسو�قيین یهدف ال�حث إلى دراسة إلى فهم وتحلیل الظاهرة الم�حوثة، أجل التوصل من أ

  .�س�رة-و�الة BADR بنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ةب رضا العمیل المصرفي

  :ال�حث على نوعین أساسیین من الب�انات اعتمد هذا وقد

   الب�انات الأول�ة .1

راسة، ومن ثم تفر�غها توز�عها على عینة من مجتمع الدّ تمّ  ،است�انةتم الحصول علیها من خلال تصم�م 

 الإحصائي Spss.V23 (Statistical package for Social Science)وتحلیلها �استخدام برنامج 

تدعم موضوع  ، ومؤشراتدلالات ذات ق�مةبهدف الوصول إلى  المناس�ة الإحصائ�ة و�استخدام الاخت�ارات

  .ال�حث

  الب�انات الثانو�ة .2

قمنا �مراجعة الكتب والدور�ات والمنشورات الورق�ة والالكترون�ة، والرسائل الجامع�ة والتقار�ر المتعلقة �الموضوع 

والهدف من . ي ساعدتنا في جم�ع مراحل ال�حثتّ قید ال�حث والدراسة سواء �ش�ل م�اشر أو غیر م�اشر، وال

ق السل�مة في �تا�ة الدراسات، ر ف على الأسس والطالمصادر الثانو�ة في هذا ال�حث، هو التعرّ  إلىاللجوء 

  .ي حدثت وتحدث في مجال �حثنا الحاليو�ذلك أخذ تصور عام عن آخر المستجدات التّ 

   مجتمع وعینة ال�حث والوصف الإحصائي لها وف� الخصائص الشخص�ة: ثان�ا

 :وعینة ال�حثمجتمع  .1
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، على ئ�سي لهوالتّي �ستوجب ر�طها �الهدف الر  نة ال�حث من خطوات ال�حث ذاتهة اخت�ار عیتعتبر عمل� 

فبدلا من إجراء  ل مجتمع ال�حث،الأفراد أو المشاهدات التّي تش� ة هي مجموعة جزئ�ة مناعت�ار أنّ العین

راسة على �امل مفردات المجتمع تمّ اخت�ار جزء من تلك المفردات �طرق علم�ة تكفي لضمان صدق تعم�م الد

 نةعیحیث أن  ،العملاء �البنك مجموعة مننة عشوائ�ة تمثلت في وقد تمّ أخذ عی على المجتمع �أكمله،النّتائج 

  .است�انة الكترون�ةتوز�ع الاستب�انات علیهم جم�عا وذلك عبر  تم .عمیل)32(عددها الدراسة قد بلغ 

  الإحصائي لعینة ال�حث وف� الخصائص الشخص�ة الوصف .2

  :والوظ�ف�ة خص�ةف�ما یلي سوف نتطرق إلى دراسة خصائص أفراد عینة ال�حث حسب المتغیرات الشّ 

  .المتغیرات الشخص�ة والوظ�ف�ةتوز�ع أفراد عینة الدراسة حسب ): 04(الجدول رقم               

  النّس�ة المئو�ة  التّكرار   فئات المتغیر   المتغیر 

   

  الجنس

  %50  16   ذ�ر

  %50  16  أنثى

  %100  32  المجموع

  

  

  العمر

أقل من - سنة 20من 

30  

18  56.3%  

أقل من - سنة 30من 

40  

11  34.4%  

أقل من - سنة 40من 

50  

2  6.3%  

 %3.1 1  سنة فأكثر 50من

  %100  32  المجموع

  

  

  المستو� التّعل�مي

  %0  0  ثانو� فأقل

  %81.3  26  جامعي

  %12.5  4  دراسات عل�ا متخصصة

  %6.3  2  أخر� 

  %100  32  المجموع

  

  مدة التعامل مع البنك

  %68.7  22  سنوات 5أقل من 

أٌقل من  -سنوات 5من 

  سنوات 10

7  21.9%  
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أقل من  - سنوات 10من 

  سنة 15

3  9.4%  

  %0  0  سنة فأكثر 15

  %100  32  المجموع

  SPSS.V23من إعداد الطال�ة �الاعتماد على برنامج :المصدر

من مجموع  )50%( ةبلغت نس�حیث  بین الم�حوثین،متماثلة ن النّسب أ )04 (رقم  خلال الجدول �ظهر من

   .�النس�ة للذ�ور والإناث أفراد عینة الدراسة

 30أقل من -سنة 20 من(فیتضح من الجدول أعلاه أن أغلب أفراد العینة تتراوح أعمارهم بین  و�النس�ة للسن

بنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة ، مما یدل على أن راسةمن عینة الد )%56,3(أعلى نس�ة بواقع  احتلتولقد  ) سنة

بلغت ) سنة 40ل من أق- سنة 30من (العمر�ة س�ة الم�حوثین ضمن الفئة ن �ما أنأكثر، الش�اب فئة یهتم �

وفي ) سنة 50أقل من -سنة 40من (الفئة العمر�ة تضم الم�حوثین من ) %6,3(نس�ة تلیها ، )34,4%(

وقدرّت  �حتلون أقل نس�ة) سنة فأكثر 50من (الم�حوثین الذین ینتمون إلى الفئة العمر�ة  نس�ةأن  الأخیر نجد

فئة إدماج ب یهتم لبنكاوذلك لكون  أن فئة الش�اب الأكثر إق�الا على خدمات البنك �فسر حیث ،)%3,1(ب 

�الحر�ة في النشاطات تتمتّع  ا�ونهومنحها فرص للق�ام �مشار�عها الخاصة  في تعاملات البن��ة الش�اب

   .والتي تدفع �عجلة الإقتصاد مؤسسات المصغرةالتأس�س و الاقتصاد�ة �الاستثمار 

عینة الدراسة ن مستو� جامعي �انت أكبر نس�ة في نس�ة الم�حوثین م وجد أنّ فقد العلمي  لمستو� ل�النس�ة  

) %12,5(مستو� الدراسات العل�ا المتخصصة ف�انت نسبته  الم�حوثین من بینما ،)%81,3( ب تقدّر حیث 

وفي الأخیر نجد أن  ،)%6,3( نة و�لغتهذه العی أخر� ف�انت أقل نس�ة منأمّا  ،)%47,1(راسة من عینة الد

�النس�ة للمستو� العلمي للم�حوثین فنلاح� أن أغلب�ة الم�حوثین الحاملین لثانو� فأقل جاءت نسبته معدومة، 

و یدل هذا على أنّ أغلب�ة  ،متوسطةالمستو�ات التعل�م�ة بین الم�حوثین  أن نس�ةو العینة من المستو� الجامعي 

ن یبومستوع نواعیعملاء تحتاج إلى عاملات البن��ة لأن التعملاء البنك من الط�قة المثقفة ومؤهلین علم�ا وذلك 

 .لها

من أقل  مدة تعاملهم مع البنك) %68,7( نّ ألد� الم�حوثین نجد  مدة التعامل مع البنكدقی� في وعند التّ    

 )سنوات10أقل من - سنوات 5من(في المجال مدة تعاملهم مع البنك تقع  الم�حوثینمن ) %21,9(و، سنوات5

أقل من - سنوات 10من (تترواح بین مدة تعاملهم مع البنك الذین  للعملاء أقل نس�ة هيفي حین نجد أن 

 مع أفراد عینة ال�حث في حین نجد أن العملاء الذین مدة تعاملهممن مجموع ) %9,4(و�لغت نسبتهم  )سنة15

و�دل على أنّ معاملات البنك  معدومة، وهذا ما یؤ�د أنه �قوم �استقطاب الفئة الشا�ة) سنة فأكثر 15من (البنك 

  .متوسطة المد�
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  . مصادر وأسالیب جمع الب�انات والمعلومات والأسالیب الإحصائ�ة المستخدمة: انيالمطلب الث 

  مصادر وأسالیب جمع الب�انات والمعلومات: أولا

 أولي، و�عدالمصدر الرئ�سي لجمع الب�انات والمعلومات لهذه الدراسة والتي صممت �ش�ل  الاست�انةتمثل 

  :على الدراسات السا�قة ذات الصلة �موضوع الدراسة، تم إعداد الاست�انة على النحو التالي الاطلاع

  في جمع الب�انات والمعلومات استخدامهاأول�ة من أجل  �انهتإسإعداد. 

  المطلو�ة متها لجمع الب�اناتملائ وق�اس مد� اخت�ارهالاست�انة على المشرف من أجل اعرض. 

  حسب ما یراه المشرف الاست�انةتعدیل. 

  على جم�ع أفراد العینة لجمع الب�انات اللازمة للدراسة الاست�انةتوز�ع. 

  :�مایلي جزأینإلى  الاست�انةولقد تم تقس�م  

 فقرات 4الدراسة وتتكون من والمتعلقة �عینة الشخص�ة،الب�انات  :الجزء الأول.  

 و�نقسم إلى محور�ن :الجزء الثاني 

  .ع�ارة) 28(تضمن المختلفة وت وأ�عاده �الابتكار التسو�قيخاص :الأول  المحور         

  .   ع�ارات) 10(و�تضمن رضا العمیل المصرفي خاص �متغیر :المحور الثاني          

) 5إلى  1(سلم ل��ارت الخماسي الذ� یتراوح من مق�اس على هاته الع�ارات  الإجا�ة علىفي  الاعتماد وقد تمّ 

  :وهو ما یوضحه الجدول التالي .أكبر�لما �انت الموافقة �ش�ل ) 5(�حیث �لما اقتر�ت الإجا�ة من 

   ل��ارت مق�اس درجات الموافقة حسب):05( الجدول رقم              

  غیر مواف� �شدة  غیر مواف�  محاید  مواف�  مواف� �شدة

5  4  3  2  1  

  من إعداد الطال�ة:المصدر

  .الب�اناتالأسالیب الإحصائ�ة المستخدمة في تحلیل : ثان�ا

أسالیب الإحصاء الوصفي والتحلیلي، وذلك  استخدام فرض�اته، تمّ  ةصحواخت�ار للإجا�ة على أسئلة هذا ال�حث 

  :والمتمثلة في )Spss.V23(�استخدام برنامج الحزم الإحصائ�ة للعلوم الاجتماع�ة 
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  مقای�س الإحصاء الوصفي)Descriptive Statistic Measures :( وذلك لوصف مجتمع ال�حث

على أسئلة ال�حث وترتیب وإظهار خصائصه، �الاعتماد على النسب المئو�ة والتكرارات، والإجا�ة 

 .متغیرات ال�حث حسب أهمیتها �الاعتماد على المتوسطات الحساب�ة والانحرافات المع�ار�ة

 تحلیل الت�این للانحدار)Analysis of variance :(لق�اس مد� صلاح�ة النموذج للانحدار. 

  تحلیل الانحدار ال�س��)Sample Regression :( الابتكار "وذلك لاخت�ار أثر المتغیر المستقل

 ." رضا العمل المصرفي" التا�ع  المتغیرعلى �أ�عاده  "التسو�قي

 اخت�ار معامل الالتواء)Skewness ( ومعامل التفلطح)Kurtosis :( لأجل التحق� من التوز�ع الطب�عي

 ).Normal Distribution(للب�انات 

  ألفا �رون�اخ"معامل الث�ات: "Cronbach’s Csefficient Alpha " وذلك لق�اس ث�ات أداة ال�حث. 

 وذلك لق�اس صدق أداة ال�حث: معامل صدق المحك . 

  أداة ال�حثوصدق ث�ات : المطلب الثالث 

 (Fiability) :الأداة ث�ات :لاأو 

�استخدام  متشابهةظروف �رّر ال�حث في  متقار�ة، لوو�قصد بها مد� الحصول على نفس النتائج أو نتائج 

 s Coefficient"الفا �رون�اخ«الث�ات وفي هذا ال�حث تم ق�اس أداة ال�حث �استخدام معامل  الأداة نفسها،

Alpha 'Cronbach «�ّفأكثر، حیث �انت النتائج  �ما  �0.60 قبول أداة الق�اس �مستو� �حدّد مستو  ، الذ

  :یلي

 معاملات الث�ات والصدق نتائج): 06(الجدول رقم

ألفا " معامل الث�ات   معامل الصدق

  "�رون�اخ

  المحور   عدد الع�ارات

    الابتكار في مجال الخدمة 4     0,302 0,549

  

  

الابتكار 

  الابتكار في مجال الأسعار 5 0,786 0,886

  لابتكار في مجال التوز�عا 3 0,686 0,828

  مجال الترو�جالابتكار في  4 0,607  0,779
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  التسو�قي  الابتكار في المح�� الماد� 3 0,709  0,842

  الابتكار في العمل�ات 4 0,724  0,850

  الابتكار عند الأفراد 5 0,800  0,894

 المجموع 28 0,912 0,954

رضا   10 0,850 0,921

العمیل 

 المصرفي
 المجموع 10 0,850 0,921

  جم�ع الع�ارات 38 0,930 0,964

  SPSS.V23ل�ة �الاعتماد على برنامج اإعداد الط من:المصدر

وهي ) 0,930( بلغت ق�مته "ألفا �رون�اخ"یتبین أن معامل ث�ات الاتساق الداخلي ) 06(من خلال الجدول رقم  

�النس�ة  "ألفا �رون�اخ"حیث بلغت ق�مة معامل  ،الق�مة لمحاور الدراسة وأ�عادها �انت مرتفعة، و�ذلكق�مة 

رضا العمیل �النس�ة لع�ارات ) 0,850(في المقابل ما ق�مته  ،)0,912(الابتكار التسو�قي لع�ارات محور 

وهو ما یدل على أن الاستمارة ثابتة أ� أنها تعطي نفس النتائج إذا تم استخدامها أو إعادتها مرة  ،المصرفي

  .أخر� تحت ظروف مماثلة

  ):صدق الاست�انة(أداة ال�حث  صدق:ثان�ا

قدرة الإست�انة على ق�اس المتغیرات التي صممت لق�اسها، فهي تتضمن فقرات ) Validity(الأداة �قصد �صدق 

  .ذات صلة �المتغیرات التي تعمل على ق�اسها، وأن مضمونها یتف� مع الغرض التي صممت لأجله

  :من الصدق نة المستخدمة في ال�حث تم دراسة الأنواع التال�ةوللتحق� من صدق الإست�ا

      :المحتو� أو الصدق الظاهر� صدق  .1

للتحق� من صدق محتو� أداة ال�حث والتأكد من أنها تخدم أهداف ال�حث، ثم عرضها على هیئة من  

وطلب  ،�عملون في جامعة محمد خ�ضر �س�رة، الذین اد�میین المختصین في مجال التسو��المح�مین من الأك

إلیهم أ�ضا النظر في مد� �فا�ة أداة ال�حث من حیث عدد الع�ارات وشمولیتها، وتنوع محتواها وتقو�م مستو� 
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غییر أو الحذف وف� الص�اغة اللغو�ة والإخراج أو أ� ملاحظات أخر� یرونها مناس�ة ف�ما یتعل� �التعدیل أو التّ 

  .ما یراه المح�م لازما

ات المح�مین واقتراحاتهم وأجرت التعد�لات في ضوء توص�ات وآراء هیئة وقامت الطال�ة بدراسة ملاحظ

  )2رقم  أنظر قائمة المح�مین في الملح�( .التح��م لتص�ح الإست�انة أكثر فهما وتحق�قا لأهداف ال�حث

�مثا�ة الصدق  ین وإجراء التعد�لات المطلو�ة هووقد اعتبرت الطال�ة أن الأخذ �ملاحظات المح�م

  . الظاهر� وصدق محتو� الأداة و�ذلك اعتبرت الطال�ة أنها صالحة لق�اس ما وضعت له

 :صدق المحك .2

وذلك �ما هو " ألفا �رون�اخ"تم حساب معامل صدق المحك من خلال أخذ الجذر التر��عي لمعامل الث�ات  

وهو یدل ) 0,964(ث قد بلغت ق�مته إذ نجد أن معامل الصدق الكلي لأداة ال�ح) 06(موضح في الجدول رقم 

محور الابتكار التسو�قي  لع�ارات على صدق أداة الدراسة، هذا ما دعمته معاملات الصدق المرتفعة �النس�ة

بهذا  ،رضا العمیل المصرفي�معامل صدق لع�ارات محور ) 0,921(ما �قابلها ) 0,954(حیث بلغت ق�متها 

  .   �م�ننا القول أن جم�ع ع�ارات أداة ال�حث هي صادقة لما وضعت لق�اسه

  التوز�ع الطب�عي اخت�ار: �عالمطلب الرا

-  ببنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة و�الة "رضا العمیل المصرفيمستو� و الابتكار التسو�قي قبل التطرق لمستو� 

وهو ضرور� في حالة اخت�ار الفرض�ات وسنقوم  لمتغیرات الدراسة،أولا أن نختبر التوز�ع الطب�عي  لابدّ  "- �س�رة

، ومن بین الدراسات في هذا المجال skewness)و  kurtosis(�حسا�ه من خلال معامل الالتواء  والتفلطح 

   :نجد دراسات تقول أن

 )Skewness ( و ]  3,   -3[یجب أن تكون محصورة بین)Kurtosis ( 10,  -  10[ محصورة بین [ ،

) Kurtosis(و]  1,  - 1[ یجب أن تكون محصورة بین ) Skewness( بینما نجد دراسات أخر� تقول أن 

   .الثان�ةتطاب� نتائج دراستنا الدراسة في حین  ،]3, - 3[محصورة بین 

 متغیر من متغیرات الدراسة الم�ونة لكل الأ�عادق�مة الالتواء والتفلطح للإجا�ات حول  یلي حسابوف�ما 

 .معاملات الالتواء والتفلطح لمتغیرات الدراسة): 07(الجدول رقم 
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 SPSS.V23من إعداد الطال�ة �الاعتماد على برنامج :المصدر

 

ة �مختلف أ�عادها �انت محصورة یتضح أن معاملات الالتواء لمتغیرات الدراس) 07(من خلال الجدول 

و�التالي فمتغیرات الدراسة تت�ع التوز�ع الطب�عي ونتأكد من ذلك أ�ضا من خلال  }1,309-و 0,044{نبی

حیث تشیر �عض الدراسات  .}2,724و 0,341-{بین التي �انت محصورة ) kurtosis(معاملات التفلطح 

 المتغیرات

 الأ�عاد

 Asymétrie Kourtosis         حد أعلى حد أدنى

الخطأ  الإحصائ�ات الخطأ المع�ار�   الإحصائ�ات الإحصائ�ات الإحصائ�ات

 المع�ار� 

الابتكار في مجال 

  الخدمة

2,50 5.00 -0,246 0,414 -0,369 0,809 

الابتكار في مجال 

  الأسعار

2,00 5,00 0,044 0,414 -0,589 0,809 

الابتكار في مجال 

  التوز�ع

1,00 5,00 -0,873 0,414 0,989 0,809 

الابتكار في مجال 

  الترو�ج

1,50 5,00 -0,527 0,414 -0,417 0,809 

الابتكار في المح�� 

  الماد�

1,00 5,00 -0,656 0,414 -0,367 0,809 

 0,809 0,341- 0,414 0,268- 5,00 1,50 الابتكار في العمل�ات

 0,809 0,658 0,414 0,884- 5,00 1,00  الابتكار عند الأفراد

 0,809 2,724 0,414 1,309- _ 1,00  الابتكار التسو�قي

رضا العمیل 

  المصرفي

1,00 _ -0,999 0,414 1,156 0,809 
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، في حین الدراسات الأخر� الأولى تكون بین )10،10-(إلى أن هذا الأخیر یجب أن ��ون محصور بین 

)-3،3.( 

 .عرض نتائج الدراسة وتحلیلها واخت�ار الفرض�ات :الثالثالم�حث 

نتناول في هذا الم�حث �ل من التحلیل الإحصائي الوصفي للب�انات والذ� یتم ف�ه الإجا�ة عن تساؤلات  

 الموضح في الجدول رقم 5- 1على مق�اس ل��ارت (�استخراج المتوس� الحسابي والانحراف المع�ار� الدراسة 

رضا العمیل " "الابتكار التسو�قي"لإجا�ات أفراد عینة ال�حث عن ع�ارات الإست�انة المتعلقة �محور�  )08(

، ونتطرق إلى اخت�ار  -�س�رة- ببنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة و�الة ، واخت�ار مستو� متغیرات الدراسة "المصرفي

          .، وأخیرا نتائج الدراسة واقتراحاتهاR square التّحدید الأثر بین متغیرات الدراسة �استخدام معامل

  .ل��ارت للح�م على إجا�ات الم�حوثین سلم): 08(جدول رقم 

  درجات الموافقة  فئات المتوس� الحسابي

  غیر مواف� �شدة  1,79-1

  غیر مواف�   2,59-1,80

  محاید  3,39-2,60

  مواف�   4,19-3,40

  ةمواف� �شد   5-4,20

  من إعداد الطال�ة: المصدر

 

  الابتكار التسو�قيتحلیل فقرات محور : المطلب الأول

  :خلال طرح التساؤل التاليوذلك من 

   ؟�س�رة  - تطبی� الابتكار التسو�قي ببنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة و�الةما هو مستو� 

 .للإجا�ة على هذا السؤال سوف نقوم بتحلیل النتائج الموضحة في الجدول الموالي

لإجا�ات أفراد عینة ال�حث  سب�ةوالأهمّ�ة الن والانحرافات المع�ار�ة المتوسطات الحساب�ة): 09(الجدول رقم 

 :الابتكار التسو�قي عن ع�ارات
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المتوس�   ال�عد  قمالر 

  الحسابي

الانحراف 

  المع�ار� 

الأهمّ�ة 

  النّسب�ة

اتجاهات 

  الآراء

  مواف�  1  0,370  3,718  الابتكار في مجال الخدمة  

  مواف�  1  0.668  3.91 .�قدم البنك خدمات متمیزة   1

  مواف�  2  0.660  3.72 .التكنولوج�ا الحدیثة في تقد�م خدماته�ستخدم البنك   2

  مواف�  3  0.823  3.63  .�قوم البنك بتطو�ر خدماته الحال�ة �استمرار  3

هناك تنوع في تش�یل الخدمة تتلاءم مع مختلف   4

   .عملائها

  مواف�  4  0,580  3,53

  محاید  6  0,581  3,375  الابتكار في مجال الأسعار  

الخدمات التي یدفعها العمیل تتناسب مع تكلفة   5

  .جودتها

  مواف�  3  0,964  3,44

سعر الخدمات والمنتجات التي �قدمها البنك تع�س   6

  .�الفعل ق�متها الحق�ق�ة

  محاید  5  1,434  3.28

  مواف�  1  1,081  3.63  .�قوم البنك بتحدید أسعار مناس�ة للخدمات  الجدیدة 7

  مواف�  2  1,093  3,56  .�قدم البنك عروض سعر�ة  8

  محاید  4  1,025  3,31  .�قوم البنك بتعدیل أسعار خدماته ومنتجاته �استمرار  9

  محاید  7  0,734 3,351  الابتكار في مجال التوز�ع 

  محاید  3  1,297  3,16    .للبنك أسالیب توز�ع جدیدة ومبتكرة �ش�ل مستمر  10

توز�ع الو�الات التا�عة للبنك یتماشى مع احت�اجات   11

  .و�ثافة الس�ان

  مواف�  2  1,097  3,75

�عمل البنك على توز�ع خدماته �أقصى سرعة مم�نة   12

و�فعال�ة للتقلیل من جهد  ووقت العمیل في الحصول 

  .على الخدمة

  مواف�  1  0,887  3,88

  مواف�  4  0,738  3,437  الابتكار في مجال الترو�ج                 

  محاید  4  1,209  3,22  .جدیدة�ستخدم البنك أسالیب ترو�ج�ة   13

�حرص البنك على التعر�ف بخدماته الجدیدة �طر�قة  14

  .مبتكرة عند تقد�مها للسوق 

  مواف�  2  0,854  3,72

تر�ز الإعلانات المبتكرة للبنك على المنافع التّي  15

  .�سعى العمیل للحصول علیها

  مواف�  1  0,645  4,00

  مواف�  3  0,943 �3,66قدم البنك عروض أو خدمات جدیدة ومبتكرة لتنش��  16
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  .مب�عاته

  محاید 5  1,060 3,390  الابتكار في المح�� الماد� 

  مواف� 1  1,225 3,47  .یتمیز المظهر العام والداخلي للو�الة �الجاذب�ة 17

�م�ن تمییز الو�الات �سرعة من خلال التصم�م  18

  .الخارجي للمبنى

  محاید 2  1,254 3,31

تصم�م د��ور نقا� الب�ع جذاب و�شعرني �الاطمئنان  19

  .والارت�اح

  محاید 3  1,448 3,31

  مواف� 3  0,789 3,468  الابتكار في العمل�ات 

  مواف� 1  1,160 3,53  .دقة التوقیت في تقد�م الخدمة 20

  محاید 4  1,233 3,16  .تقد�م الخدمة بجودة عال�ة و�دون أخطاء 21

  مواف� 3  1,733 3,41  .عدم التمییز بین العملاء عند تقد�م الخدمة 22

  مواف� 2  1,152 3,41  .یتم معالجة الش�او� �سرعة و�طر�قة مبتكرة 23

  مواف� 2  0,867 3,609  الابتكار عند الأفراد 

�حرص مقدم الخدمة على أداء عمله �ش�ل صح�ح  24

  .و�طر�قة جیدة

  مواف� 2  0,878 3,66

یهتم البنك �استقطاب أفراد یتمتعون �مهارات وقدرات  25

  .عال�ة لتقد�م الخدمات

  مواف� 1  0,673 3,69

  مواف� 4  1,222 3,56  .�قوم البنك بتحفیز الأفراد الذین �قدمون أف�ارا جدیدة 26

  مواف� 3  1,217 3,59  .أشعر بثقة وارت�اح عند تعاملي مع مقدم الخدمة 27

�الل�اقة والاحترام ولدیهم القدرة یتمیز موظفو البنك  28

  .على الإنصات والإقناع

  مواف� 5  1,286 3,56

  مواف�    0,661  3,734  ��لالابتكار التسو�قي  

   SPSS.V23برنامجل�ة �الاعتماد على اإعداد الط من: المصدر

المتمثل في الابتكار المستقل نجد أنّ الم�حوثین موافقین على المتغیر ) 09( في القراءة الإحصائ�ة للجدول رقم

وانحراف مع�ار� قدر ب ) 3,734(��لللابتكار التسو�قي س� الحسابي حیث بلغ المتو  �أ�عاده، التسو�قي

  :�عد یلي توض�ح تفصیلي للنتائج حسب �ل ، وفي ما� الابتكار التسو�قيالبنك �طب، وهذا �عني أنّ )0,661(

جاء " الابتكار في مجال الخدمة"�عد  نلاح� أنّ  )09(من خلال الجدول : الابتكار في مجال الخدمة .1

، إذ بلغ المتوس� وهو �الترتیب الأول من حیث الأهم�ة النسب�ة المعطاة له من قبل عینة ال�حث مرتفعا

وهو متوس� �قع ضمن الفئة  )0,370(�انحراف مع�ار� ) 3,718(الحسابي للإجا�ات عن هذا ال�عد 
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هذا ال�عد �شیر إلى أن الاتجاه  ووفقا لمق�اس الدراسة فإنّ  ،الخماسيا�عة من فئات مق�اس ل��ارت ر ال

 �عد�ل إجا�ات أفراد عینة ال�حث على ع�ارات  نلاح� أنّ  ، �مامتجها للموافقة�ان لعملاء العام ل

حیث تراوحت  .لموافقة�لها �اتتسم  اتجاهات آراءهي  spssحسب مخرجات الابتكار في مجال الخدمة 

الابتكار في مجال الخدمة  ةعمل� على أنوهذا ما یدل   )3,53(و) 3,91(المتوسطات الحساب�ة بین 

�ما یتلائم مع  ت محددة  �التنوع في تش�یل الخدماتوآل�ا أسالیب حسب متیحیث ، في البنك مطب�

 متمیزة للعملاءتقد�م خدمات ل لتطو�ر خدماته �استمرار سعى�ه أنّ  �عني ذلك ،عملائه رغ�ات مختلف

   .وأهدافهتحقی� و  البنكفي نجاح تساهم  ولمواك�ة التغیرات الحاصلة في المح�� والتّي

 "الابتكار في مجال الأسعار" �عد أ�ضا نلاح� أنّ  )09(من خلال الجدول : الابتكار في مجال الأسعار .2

، إذ بلغ المعطاة له من قبل عینة ال�حث تیب السادس من حیث الأهم�ة النسب�ةو�التر  امنخفض جاء

وهو متوس� �قع  )0,581(�انحراف مع�ار� ) 3,375(المتوس� الحسابي للإجا�ات عن هذا ال�عد 

شیر إلى أن ووفقا لمق�اس الدراسة فإن هذا ال�عد �، من فئات مق�اس ل��ارت الخماسيثالثة ضمن الفئة ال

عینة ال�حث موافقین على أغلب�ة �ما نلاح� أن أفراد  ،امنخفض�ان �مستو� عملاء الاتجاه العام لل

الثان�ة  �استثناء الع�ارتین ،)3,28(و) 3,63(حیث تراوحت المتوسطات الحساب�ة بین  ال�عد رات هذاع�ا

الخدمات والمنتجات التي �قدمها البنك و�أنها تع�س �الفعل ق�متها الحق�ق�ة  المتعلقتین �سعروالخامسة 

، حیث التي �ان مستو� القبول فیهما محاید بتعدیل أسعار خدماته ومنتجاته �استمرار �قوم و�أنّ البنك

 ا �فسّر أنّ البنكوهذا م .)3,31(والع�ارة الخامسة ب  )3,28(ب  قدر المتوس� الحسابي للع�ارة الثان�ة

في حین أنه لا �قوم بتعدیل أسعار خدماته  بتحدید أسعار مناس�ة للخدمات الجدیدةالاهتمام �ثیرا یولي 

  .تتناسب وجودتها إضافة أنّ تكلفة خدماته �استمرار

" مجال التوز�ع  يالابتكار ف" أ�ضا نلاح� أن �عد )09(من خلال الجدول : الابتكار في مجال التوز�ع .3

، إذ بلغ من حیث الأهم�ة النسب�ة المعطاة له من قبل عینة ال�حث و�الترتیب السا�ع اجاء منخفض

وهو متوس� �قع  )0,734(�انحراف مع�ار� ) 3,351(المتوس� الحسابي للإجا�ات عن هذا ال�عد 

شیر إلى أن ووفقا لمق�اس الدراسة فإن هذا ال�عد � ،من فئات مق�اس ل��ارت الخماسي ثالثةضمن الفئة ال

، حیث تراوحت �انت محایدةالآراء معظم أن والذ� �شیر إلى  ،�ان منخفض ملاءالاتجاه العام للع

 أسالیب تبني�سعى لالبنك أنّ على وتفسر هذه النتیجة  .)3,16(و) 3,88(المتوسطات الحساب�ة بین 

عال�ة وفي الوقت  سرعة�قدم خدماته �أنه  نجد�ما توز�ع جدیدة ومبتكرة ولكن ل�س �الش�ل المطلوب 

 .الذ� یر�ده العمیل والذ� یناس�ه

" الابتكار في مجال الترو�ج " �عد  أ�ضا نلاح� أنّ  )09(من خلال الجدول  :مجال الترو�ج يالابتكار ف .4

إذ بلغ المتوس�  من حیث الأهم�ة النسب�ة المعطاة له من قبل عینة ال�حث و�الترتیب الرا�ع اجاء مرتفع

�قع ضمن الفئة وهو متوس� ) 0,738(�انحراف مع�ار� ) 3,437(الحسابي للإجا�ات عن هذا ال�عد 
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الرا�عة من فئات مق�اس ل��ارت الخماسي، ووفقا لمق�اس الدراسة فإن هذا ال�عد �شیر إلى أنّ الاتجاه 

موافقة، حیث تراوحت المتوسطات العام للعملاء �ان مرتفع، والذ� �شیر إلى أنّ معظم الآراء �انت 

سالیب ترو�ج�ة لأ�استخدام البنك ، �استثناء الع�ارة الأولى المتعلقة )3,22(و ) 4,00(الحساب�ة بین 

�عمل  على أنّ البنكذلك  و�دل) 3,22(�متوس� حسابي قدر ب  جدیدة فقد اتجهت الآراء نحو الح�اد

طر�قة على التعر�ف بخدماته الجدیدة �طر�قة مبتكرة عند تقد�مها للسوق و�سعى لإحداث تغییر في جاهدا 

 �سعى العمیل للحصول علیها�جه لخدماته ترو 
ّ
 .من خلال تر�یزه على المنافع التي

" الابتكار في المح�� الماد�" �عد أ�ضا نلاح� أنّ ) 09(من خلال الجدول : الابتكار في المح�� الماد� .5

، إذ بلغ من قبل عینة ال�حث ن حیث الأهم�ة النسب�ة المعطاة لهم و�الترتیب الخامس اجاء منخفض

وهو متوس� �قع ضمن  )1,060(�انحراف مع�ار� ) 3,39(المتوس� الحسابي للإجا�ات عن هذا ال�عد 

لمق�اس الدراسة فإن هذا ال�عد �شیر إلى أن الاتجاه  ، ووفقاالفئة الثالثة من فئات مق�اس ل��ارت الخماسي

والذ� �شیر إلى أن معظم الآراء �انت محایدة، حیث تراوحت المتوسطات  العام للعملاء �ان منخفض،

بتمیز المظهر العام والداخلي للو�الة ، �استثناء الع�ارة الأولى المتعلقة )3,31(و) 3,47(الحساب�ة بین 

�حرص البنك  وهذا �فسر �أنّ  )3,47(الآراء نحو الموافقة �متوس� حسابي قدر ب �الجاذب�ة فقد اتجهت

 .ولكن ل�س �المستو� المطلوب العملاءوالتأثیر للو�الة لأهمیته في جذب  الجانب الجماليعلى 

 وهوجاء مرتفعا " الابتكار في العمل�ات"�عد  نلاح� أنّ  )09(من خلال الجدول : الابتكار في العمل�ات .6

، إذ بلغ المتوس� الحسابي من حیث الأهم�ة النسب�ة المعطاة له من قبل عینة ال�حث �الترتیب الثالث

وهو متوس� �قع ضمن الفئة الرا�عة من  )0,789(�انحراف مع�ار� ) 3,468(للإجا�ات عن هذا ال�عد 

لاتجاه العام للعملاء ووفقا لمق�اس الدراسة فإن هذا ال�عد �شیر إلى أن ا ،فئات مق�اس ل��ارت الخماسي

حسب  هذا ال�عد�ان متجها للموافقة، �ما نلاح� أن �ل إجا�ات أفراد عینة ال�حث على ع�ارات 

حیث تراوحت المتوسطات الحساب�ة بین  ،هي اتجاهات آراء تتسم غالبیتها �الموافقة spssمخرجات 

عال�ة و�دون أخطاء فقد اتجهت الآراء ع�ارة المتعلقة بتقد�م الخدمة بجودة ال�استثناء  ،)3,16(و) 3,53(

تتمیز �الدقة  ذلك �أنّ الخدمات البن��ة التي تقدم و�فسر) 3,16( نحو الح�اد �متوس� حسابي قدر ب

 تخلو من الأخطاءلكن لا �عني ذلك أنها  والجودة العال�ة

جاء �الترتیب الثاني " الابتكار عند الأفراد" نلاح� أنّ �عد ) 09(من خلال الجدول: الابتكار عند الأفراد .7

من حیث الأهم�ة النسب�ة المعطاة له من قبل عینة ال�حث، إذ بلغ المتوس� الحسابي للإجا�ات عن هذا 

، وهو متوس� �قع ضمن الفئة الرا�عة من فئات مق�اس ) 0,867(�انحراف مع�ار� قدره ) 3,609(ال�عد 
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الذ� �شیر إلى أنّ الآراء اتجهت نحو الموافقة، حیث نلاح� أن أفراد عینة ال�حث ل��ارت الخماسي و 

 �فسرو  ).3,56(و) 3,69(موافقین على �ل ع�ارات هذا ال�عد، حیث تراوحت المتوسطات الحساب�ة بین 

د�م الخدمات �احتراف�ة ارات وقدرات عال�ة لتق�استقطاب أفراد یتمتعون �مه�قوم ذلك على أن البنك 

 .الاستقرار والنموفي تحقی� ودوره ومساهمته  أهم�ة العمیللعملاء لدرایته �ل

  رضا العمیل المصرفيتحلیل فقرات محور : المطلب الثاني

  :وذلك من خلال طرح التساؤل التالي 

  ؟�س�رة -رضا العمیل المصرفي ببنك الفلاحة والتمینة الر�ف�ة و�الةما هو مستو� 

 :للإجا�ة على هذا السؤال سوف نقوم بتحلیل النتائج الموضحة في الجدول الموالي   

والانحرافات المع�ار�ة والأهم�ة النسب�ة لإجا�ات أفراد عینة ال�حث  المتوسطات الحساب�ة): 10(رقم الجدول 

  .المصرفي ع�ارات رضا العمیلعن 

اتجاهات 

  الآراء

الأهم�ة 

  النسب�ة

الانحراف 

  المع�ار� 

المتوس� 

  الحسابي

  الرقم  متغیرال

  رضا العمیل المصرفي 3,796 0,901 1 �مواف

.نحظى �استق�ال جید من طرف موظفي البنك 3,81 0,996 6 مواف�  1 

أنا لا أحتاج إلى ز�ارات عدیدة للبنك الذ�  3,47 1,418 10 مواف�

.أتعامل معه من أجل حل مش�لة معینة  

2 

�انت هناك مش�لة معینة فإنّ البنك سوف إذا  4,00 0,774 1 مواف�

.��ون على استعداد لمناقشة هذا الأمر معي  

3 

�قدم البنك مجموعة متنوعة وواسعة من الخدمات  3,81 0,802 5 مواف�

.التي تلبي احت�اجاتي  

4 

.البنك �في بوعوده في أداء الخدمة 3,88 0,694 2 مواف�  5 

الخدمات المقدمة من طرف البنكأنا راض على  3,81 0,609 4 مواف�  6 
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.أر� أنّ فترات عمل البنك مناس�ة لي 3,63 1,145 9 واف�م  7 

 8یتمیز البنك �سهولة الاجراءات للحصول على الخدمة.  3,84 0,781 3 مواف�

.�طلع البنك العمیل على أ� خدمة جدیدة 3,78 1,015 7 مواف�  9 

.التعامل مع البنكلن تتخلى عن  3,78 1,273 8 مواف�  10 

  SPSS.V23ل�ة �الاعتماد على برنامج امن إعداد الط:المصدر

  :   محور رضا العمیل المصرفي

نجد أنّ الم�حوثین موافقین على المتغیر التا�ع المتمثل في رضا العمیل ) 10(في القراءة الإحصائ�ة للجدول رقم 

وانحراف مع�ار� قدر ب ) 3,796(المصرفي �أ�عاده، حیث بلغ المتوس� الحسابي لرضا العمیل المصرفي ��ل 

� �قع ضمن الفئة الرا�عة من فئات مق�اس وهو متوس، وهذا �عني أن رضا العملاء في االبنك جیّد، )0,901(

�مستو� شیر إلى أن الاتجاه العام للعملاء �ان � متغیرال ا، ووفقا لمق�اس الدراسة فإن هذل��ارت الخماسي

�ما نلاح� أنّ أفراد عینة ال�حث �انت اتجاهات آرائهم  والذ� �شیر إلى أن الآراء اتجهت نحو الموافقة،، مرتفع

ما وهذا ، )3,47(و) 4,00(حیث تراوحت المتوسطات الحساب�ة بین  موافقة على �ل ع�ارات هذا المتغیر،

  .�طر�قة جیّدة و�تحصلون علیهاه دماتخراضیین عن عملاء البنك محل الدراسة  أغلب�ة أن�فسر 

 وتفسیر الفرض�اتاخت�ار : ثالثالالمطلب 

  سنقوم ف�ما یلي �اخت�ار فرض�ات الدراسة الرئ�س�ة والفرع�ة

  اخت�ار وتفسیر الفرض�ة الرئ�س�ة : لاأوّ 

تم استخدام نتائج تحلیل الت�این للانحدار للتأكد قبل البدء في تطبی� تحلیل الانحدار لاخت�ار فرض�ات الدراسة، 

 الابتكار( للابتكار التسو�قي  یوجد أثر "ي تنص على أنه الرئ�س�ة التّ من صلاح�ة النموذج لاخت�ار الفرض�ة 

لابتكار الترو�ج، امجال التوز�ع، الابتكار في  مجال ر، الابتكار فياسعالأمجال الخدمة، الابتكار في  مجال في

ببنك الفلاحة على رضا العمیل المصرفي .) ، الابتكار عند الأفرادالابتكار في العمل�اتفي المح�� الماد�، 

  :و�م�ن توض�ح نتائج التحلیل في الجدول الموالي. " %5  عند مستو� الدلالة�س�رة - والتنم�ة الر�ف�ة و�الة

 :الرئ�س�ةنتائج تحلیل ت�این الانحدار للتأكد من صلاح�ة النموذج لاخت�ار الفرض�ة  ): 11(جدول رقم 
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المحسو�ةFق�مة  مستو� الدلالة متوس�  

 المر�عات

درجة 

 الحر�ة

مجموع 

 المر�عات

 مصدر الت�این

 الانحدار 16,295 1 16,295 42,016 0,000

 الت�این 11,635 30 0,388  

المجموع  27,930 31 

ور� الد  

  0,764=(R)الارت�ا�معامل                         0,583=(R2)معامل التحدید           

  SPSS.V23ل�ة �الاعتماد على برنامج اإعداد الط من: المصدر

، حیث بلغت لاخت�ار الفرض�ة الرئ�س�ة من خلال النتائج الواردة في الجدول الساب� یتبین ث�ات صلاح�ة النموذج

  .)0,05(، وهي أقل من مستو� الدلالة )0,000( احتمال�ة، و�ق�مة )42,016(المحسو�ة ) F(ق�مة 

في ذلك  اعتمدنا�فروعها المختلفة، أین  ع اخت�ار الفرض�ة الرئ�س�ةنستط�و�ناءا على ث�ات صلاح�ة النموذج 

  : حیث �م�ن توض�ح النتائج في الجدول الموالي ،على الانحدار الخطي ال�س��

على رضا العمیل المصرف الابتكار التسو�قي نتائج تحلیل الانحدار الخطي ال�س�� لأثر : )12(جدول رقم

  .�س�رة -الر�ف�ة و�الةببنك الفلاحة والتنم�ة 

معامل 

  التحدید

R2 

معامل 

  الارت�ا�

(R) 

المحسو�ة 

(F)  

مستو� 

  الدلالة

المتغیر  (B)  (T)المحسو�ة

  المستقل

الابتكار  0,764 6,482 000, 0 42,016 0,764 0,583

  التسو�قي

  SPSS.V23ل�ة �الاعتماد على برنامج اإعداد الط من: المصدر                                          )0,05(مستو� الدلالة       

رضا العمیل  علىللابتكار التسو�قي  0,05عند مستو� الدلالة  یتضح لنا وجود أثر: )12(رقم من خلال الجدول

 42,016المحسو�ة ال�الغة ) (F، هذا ما دعمته ق�مة �س�رة-المصرفي ببنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة و�الة 

) (Fن ق�مة �ل من و�التالي فإ ،0,05وهو أقل من  �0,000مستو� دلالة  6,482 ال�الغة) T(و�ذلك ق�مة 
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أن  حیث، %76,4بنس�ة بین المتغیر�ن قو�ة  إلى قوة ارت�ا� ، إضافة0,05دالتان عند مستو� الدلالة ) T(و

، و�التالي من رضا العمیل المصرفي الت�این الحاصل في من %�58,3فسّر ما نسبته الابتكار التسو�قي متغیر 

الخدمة، الابتكار مجال الابتكار في ( أثر للابتكار التسو�قي  خلال ما سب� نقبل الفرض�ة التي تنص على وجود

، مجال الترو�ج، الابتكار في المح�� الماد� التوز�ع، الابتكار فيمجال ر، الابتكار في اسعالأ مجال في

- ببنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة و�الة على رضا العمیل المصرفي.) تكار عند الأفراد، الابالابتكار في العمل�ات

  ". 0,05عند مستو� الدلالة ، �س�رة

الابتكار التسو�قي على رضا العمیل  �ل �عد من أ�عادوسنحاول تفسیر علاقة التأثیر هذه من خلال تفسیر أثر  

  :، وذلك ف�ما یليالمصرفي

  الفرض�ة الفرع�ة الأولىاخت�ار وتفسیر : ثان�ا

رضا العمیل المصرفي ببنك الفلاحة على الخدمة لابتكار في مجال یوجد أثر ل" تنص هذه الفرض�ة على أنه

 ". 0,05دلالة عند مستو� �س�رة - والتنم�ة الر�ف�ة و�الة 

لغرض اخت�ار صحة هذه الفرض�ة تم استخدام تحلیل الانحدار الخطي ال�س��، حیث �م�ن توض�ح النتائج في و 

  : الجدول الموالي

من خلال الانحدار الخطي  رضا العمیل المصرفي علىالخدمة في مجال تكار الاباخت�ار أثر : )13(الجدول رقم

  ال�س��

معامل 

  التحدید

R2 

  معامل الارت�ا�

(R) 

المحسو�ة 

(F)  

مستو� 

  الدلالة

المتغیر  (B)  (T)المحسو�ة

 المستقل

X1 

الابتكار في  0,373 2,200 0,036 4,842 0,373 0,139

 مجال الخدمة

  SPSS.V23ل�ة �الاعتماد على برنامج اإعداد الط من: المصدر                                            )0,05(مستو� الدلالة 

رضا على للابتكار في مجال الخدمة  0,05عند مستو� الدلالة  یتضح لنا وجود أثر ):13(الجدولمن خلال    

) T(و�ذلك ق�مة  4,842المحسو�ة ال�الغة ) (Fهذا ما دعمته ق�مة  الدراسة،محل  البنك�العمیل المصرفي 

بین المتغیر�ن  ضع�فةارت�ا� قوة إضافة إلى وجود  0,05وهو أقل من  �0,036مستو� دلالة  2,200ال�الغة 
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من الت�این الحاصل في رضا  %�13,9فسر ما نسبته الابتكار في مجال الخدمة حیث أنّ �عد  %37,3بنس�ة 

  .العمیل المصرفي

رضا  الخدمة على وجود أثر للابتكار في مجال" و�التالي من خلال ما سب� نقبل الفرض�ة التي تنص على

  ". 0,05عند مستو� الدلالة  �س�رة-العمیل المصرفي ببنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة و�الة 

تجاه عملائه وتقد�م خدمات هامه مأداء في قدرات وإم�ان�ات عال�ة أنّ البنك لد�ه � و�م�ن تفسیر هذه النتائج

إضافة  ،عملائه مختلفتتلائم و ة وواسعة تبن�ه لتش�یلة خدمات متنوع من خلال ،��فاءة وفعال�ةمتمیزة و 

ها �ما یواف� حسینلاهتمامه بتطو�ر خدماته الحال�ة و�استمرار وإدخال التكنولوج�ا الحدیثة في تقد�مها ومحاولة ت

  .� أفضل النتائجحقو مستو�ات عال�ة من الرضا لدیهم  لمتطل�ات المختلفة للعملاء، وهذا ما حق�ا

  ان�ةالثاخت�ار وتفسیر الفرض�ة الفرع�ة : ثالثا

رضا العمیل المصرفي ببنك الفلاحة  أثر للابتكار في مجال الأسعار علىیوجد  "تنص هذه الفرض�ة على أنه

  ".0,05عند مستو� دلالة  س�رة �- والتنم�ة الر�ف�ة و�الة

ال�س��، حیث �م�ن توض�ح النتائج في الخطي  لیل الانحدارلغرض اخت�ار هذه الفرض�ة تم استخدام تحو 

  :الجدول الموالي

من خلال الانحدار رضا العمیل المصرفي  الابتكار في مجال الأسعار علىاخت�ار أثر  :)14(الجدول رقم

  الخطي ال�س��

  معامل التحدید

R2 

  معامل الارت�ا�

(R) 

المحسو�ة 

(F)  

مستو� 

  الدلالة

المتغیر  (B)  (T)المحسو�ة

  المستقل

X2  

لابتكار في ا 0,488 3,061 0,005 9,368 0,488 0,238

مجال 

  الأسعار

  SPSS.V23ل�ة �الاعتماد على برنامج اإعداد الط من: المصدر                                             )0,05(مستو� الدلالة 

رضا العمیل  التسو�قي علىللابتكار  0,05یتضح لنا وجود أثر عند مستو� الدلالة  ):14(من خلال الجدول   

ال�الغة ) T(و�ذلك ق�مة  9,368المحسو�ة ال�الغة ) (Fهذا ما دعمته ق�مة  الدراسة،محل المصرفي �البنك 

بین المتغیر�ن بنس�ة  ضع�فة،إضافة إلى وجود قوة ارت�ا�  0,05وهو أقل من  �0,005مستو� دلالة  3,061
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من الت�این الحاصل في رضا  %�23,8فسر ما نسبته  �عد الابتكار في مجال الأسعار أنّ حیث % 48,8

  .العمیل المصرفي

رضا على أثر للابتكار في مجال الأسعار  دوجو " و�التالي من خلال ما سب� نقبل الفرض�ة التي تنص على 

عند مستو�  �س�رة-".�0,05س�رة عند مستو� دلالة  -العمیل المصرفي ببنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة و�الة

  ". 0,05الدلالة 

أنّ الطرق التي یت�عها البنك في تسعیر الخدمات الجدیدة والمبتكرة تحظى �الرضا من هذه النتائج و�م�ن تفسیر 

 .قبل عملاء البنك

  اخت�ار وتفسیر الفرض�ة الفرع�ة الثالثة: را�عا

العمیل المصرفي ببنك الفلاحة  رضاعلى  یوجد أثر للابتكار في مجال التوز�ع" تنص هذه الفرض�ة على أنه

 ". �0,05س�رة عند مستو� دلالة - والتنم�ة الر�ف�ة و�الة 

ولغرض اخت�ار صحة هذه الفرض�ة تم استخدام تحلیل الانحدار الخطي ال�س��، حیث �م�ن توض�ح النتائج في 

  : الجدول الموالي

رضا العمیل المصرفي من خلال الانحدار  علىاخت�ار أثر الابتكار في مجال التوز�ع : )15(الجدول رقم

  الخطي ال�س��

معامل 

  التحدید

R2 

  معامل الارت�ا�

(R) 

المحسو�ة 

(F)  

مستو� 

  الدلالة

المتغیر  (B)  (T)المحسو�ة

 المستقل

X3 

الابتكار في  0,599 4,099 0,000 16,805 0,599 0,359

  مجال التوز�ع

  SPSS.V23من إعداد الطال�ة �الاعتماد على برنامج : المصدر                                 )           0,05(و� الدلالة مست

رضا على  للابتكار في مجال التوز�ع 0,05یتضح لنا وجود أثر عند مستو� الدلالة  ):15(من خلال الجدول   

) T(و�ذلك ق�مة  16,805المحسو�ة ال�الغة ) (Fالعمیل المصرفي �البنك محل الدراسة، هذا ما دعمته ق�مة 

، إضافة إلى وجود قوة ارت�ا� متوسطة بین المتغیر�ن 0,05وهو أقل من  �0,000مستو� دلالة  4,099ال�الغة 

من الت�این الحاصل في رضا  %�35,9فسر ما نسبته  الابتكار في مجال التوز�عحیث أنّ �عد  %59,9بنس�ة 

  .العمیل المصرفي
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رضا  على  التوز�ع وجود أثر للابتكار في مجال" و�التالي من خلال ما سب� نقبل الفرض�ة التي تنص على

  ". 0,05عند مستو� الدلالة  �س�رة-العمیل المصرفي ببنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة و�الة 

على تحسین أسالیب التوز�ع ه ملوعفعال�ة و� عال�ة سرعةلخدماته � البنك وز�عت�أنّ و�م�ن تفسیر هذه النتائج 

 .الحال�ة وتبني أخر� جدیدة أد� إلى إرتفاع مستو� رضا العملاء

  اخت�ار وتفسیر الفرض�ة الفرع�ة الرا�عة: خامسا

رضا العمیل المصرفي ببنك الفلاحة  علىیوجد أثر للابتكار في مجال الترو�ج "تنص هذه الفرض�ة على أنه 

 ". �0,05س�رة عند مستو� دلالة - والتنم�ة الر�ف�ة و�الة 

ولغرض اخت�ار صحة هذه الفرض�ة تم استخدام تحلیل الانحدار الخطي ال�س��، حیث �م�ن توض�ح النتائج في 

  : الجدول الموالي

ضا العمیل المصرفي من خلال الانحدار ر  علىاخت�ار أثر الابتكار في مجال الترو�ج : )16(الجدول رقم

  الخطي ال�س��

  معامل التحدید

R2 

  معامل الارت�ا�

(R) 

المحسو�ة 

(F)  

مستو� 

  الدلالة

المتغیر  (B)  (T)المحسو�ة

 المستقل

X4 

الابتكار في  0,469 2,905 0,007 8,440 0,469 0,220

  مجال الترو�ج

  SPSS.V23من إعداد الطال�ة �الاعتماد على برنامج : المصدر                          )                      0,05( مستو� الدلالة

 للابتكار في مجال الترو�ج على 0,05عند مستو� الدلالة أثر یتضح لنا وجود  ):16(من خلال الجدول   

) T(و�ذلك ق�مة  8,440المحسو�ة ال�الغة ) (Fرضا العمیل المصرفي �البنك محل الدراسة، هذا ما دعمته ق�مة 

بین المتغیر�ن  ضع�فة، إضافة إلى وجود قوة ارت�ا� 0,05وهو أقل من  �0,007مستو� دلالة  2,905ال�الغة 

من الت�این الحاصل في رضا  %�22فسر ما نسبته  الابتكار في مجال الترو�جحیث أنّ �عد  %9, 46بنس�ة 

  .العمیل المصرفي

رضا  علىلترو�ج وجود أثر للابتكار في مجال ا" و�التالي من خلال ما سب� نقبل الفرض�ة التي تنص على

  ". 0,05عند مستو� الدلالة  �س�رة-العمیل المصرفي ببنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة و�الة 
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والمتمثلة في الحرص على �أنّ الأسالیب المت�عة من قبل البنك في الترو�ج لخدماته و�م�ن تفسیر هذه النتائج 

 �سعى العمیل للحصول علیها
ّ
ساهم  التعر�ف بخدماته الجدیدة �طر�قة مبتكرة وتر�یزه فیها على المنافع التي

  .و�ش�ل �بیر في رفع مستو� الرضا لد� العملاء

  اخت�ار وتفسیر الفرض�ة الفرع�ة الخامسة: سادسا

تحقی� رضا العمیل المصرفي ببنك  على المح�� الماد�یوجد أثر للابتكار في " تنص هذه الفرض�ة على أنه

 ". �0,05س�رة عند مستو� دلالة - الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة و�الة 

ولغرض اخت�ار صحة هذه الفرض�ة تم استخدام تحلیل الانحدار الخطي ال�س��، حیث �م�ن توض�ح النتائج في 

  : الجدول الموالي

رضا العمیل المصرفي من خلال الانحدار  علىاخت�ار أثر الابتكار في المح�� الماد� : )17(الجدول رقم

  الخطي ال�س��

  معامل التحدید

R2 

  معامل الارت�ا�

)R ( 

المحسو�ة 

(F)  

مستو� 

  الدلالة

المتغیر  (B)  (T)المحسو�ة

 المستقل

X5 

الابتكار في  0,496 3,132 0,004 9,808 0,496 0,246

  المح�� الماد�

  SPSS.V23من إعداد الطال�ة �الاعتماد على برنامج : المصدر                                          )  0,05(مستو� الدلالة 

للابتكار في مجال المح�� الماد�  0,05یتضح لنا وجود أثر عند مستو� الدلالة  ):17(من خلال الجدول   

و�ذلك ق�مة  9,808المحسو�ة ال�الغة ) (Fرضا العمیل المصرفي �البنك محل الدراسة، هذا ما دعمته ق�مة  على

)T ( بین  ضع�فة، إضافة إلى وجود قوة ارت�ا� 0,05وهو أقل من  �0,004مستو� دلالة  3,132ال�الغة

ن الت�این م %24,6بته حیث أنّ �عد الابتكار في المح�� الماد� �فسر ما نس %49,6المتغیر�ن بنس�ة 

  .الحاصل في رضا العمیل المصرفي

رضا  علىوجود أثر للابتكار في المح�� الماد� " و�التالي من خلال ما سب� نقبل الفرض�ة التي تنص على

  ". 0,05عند مستو� الدلالة  �س�رة-العمیل المصرفي ببنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة و�الة 

أثر  المظهر العام والداخلي للو�الة �لماه �لما �ان اهتمام البنك �ش�ل �بیر على �أنّ و�م�ن تفسیر هذه النتائج 

  .رضا العملاء ذلك �الإیجاب على
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  اخت�ار وتفسیر الفرض�ة الفرع�ة السادسة: سا�عا

تحقی� رضا العمیل المصرفي ببنك الفلاحة على  یوجد أثر للابتكار في العمل�ات" تنص هذه الفرض�ة على أنه

 ". �0,05س�رة عند مستو� دلالة - والتنم�ة الر�ف�ة و�الة 

ولغرض اخت�ار صحة هذه الفرض�ة تم استخدام تحلیل الانحدار الخطي ال�س��، حیث �م�ن توض�ح النتائج في 

  : الجدول الموالي

رضا العمیل المصرفي من خلال الانحدار الخطي  علىاخت�ار أثر الابتكار في العمل�ات : )18(الجدول رقم

  ال�س��

  معامل التحدید

R2 

  معامل الارت�ا�

(R) 

المحسو�ة 

(F)  

مستو� 

  الدلالة

المتغیر  (B)  (T)المحسو�ة

 المستقل

X6 

الابتكار في  0,356 2,084 0,046 4,344 0,356 0,126

  لعمل�اتا

 SPSS.V23من إعداد الطال�ة �الاعتماد على برنامج : المصدر                       )                       0,05(مستو� الدلالة     

للابتكار في  0,05یتضح لنا وجود أثر ذو دلالة إحصائ�ة عند مستو� الدلالة  ):18(من خلال الجدول   

 4,344 المحسو�ة ال�الغة ) (Fرضا العمیل المصرفي �البنك محل الدراسة، هذا ما دعمته ق�مة  على العمل�ات

 ، إضافة إلى وجود قوة ارت�ا�0,05وهو أقل من  �0,046مستو� دلالة  2,084ال�الغة ) T(و�ذلك ق�مة 

من الت�این  %�12,6فسر ما نسبته العمل�ات  حیث أنّ �عد الابتكار في %35,6 بین المتغیر�ن بنس�ة  ضع�فة

  .الحاصل في رضا العمیل المصرفي

رضا العمیل  على العمل�اتوجود أثر للابتكار في " و�التالي من خلال ما سب� نقبل الفرض�ة التي تنص على

  ". 0,05عند مستو� الدلالة  �س�رة-المصرفي ببنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة و�الة 

عند تقد�مها یز�د من دقة التوقیت في تقد�م الخدمة وعدم التمییز بین العملاء  و�م�ن تفسیر هذه النتائج �أنّ 

    .مستو� الرضا لد� عملاء المصرف

  اخت�ار وتفسیر الفرض�ة الفرع�ة السا�عة: ثامنا
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یوجد أثر للابتكار عند الأفراد على تحقی� رضا العمیل المصرفي ببنك الفلاحة " تنص هذه الفرض�ة على أنه

 ". �0,05س�رة عند مستو� دلالة - والتنم�ة الر�ف�ة و�الة 

ولغرض اخت�ار صحة هذه الفرض�ة تم استخدام تحلیل الانحدار الخطي ال�س��، حیث �م�ن توض�ح النتائج في 

  : الجدول الموالي

اخت�ار أثر الابتكار عند الأفراد على رضا العمیل المصرفي من خلال الانحدار الخطي : )19(الجدول رقم

  ال�س��

  معامل الّتحدید

R2 

 معامل الارت�ا�

(R) 

المحسو�ة 

(F)  

مستو� 

  الدلالة

المتغیر  (B)  (T)المحسو�ة

 المستقل

X7 

عند  الابتكار  0,756 6,327 0,000 40,032 0,756 0,572

  الأفراد

   SPSS.V23من إعداد الطال�ة �الاعتماد على برنامج : المصدر                                      )        0,05(مستو� الدلالة  

للابتكار عند الأفراد على رضا  0,05یتضح لنا وجود أثر عند مستو� الدلالة  ):19(الجدول من خلال   

) T(و�ذلك ق�مة  40,032 المحسو�ة ال�الغة) (Fالعمیل المصرفي �البنك محل الدراسة، هذا ما دعمته ق�مة 

بین المتغیر�ن  قو�ة ، إضافة إلى وجود قوة ارت�ا�0,05وهو أقل من  0,000 �مستو� دلالة 6,327 ال�الغة

من الت�این الحاصل في رضا العمیل  %57,2حیث أنّ �عد الابتكار عند الأفراد �فسر ما نسبته  %75,6بنس�ة 

  .المصرفي

رضا العمیل عند الأفراد على وجود أثر للابتكار " و�التالي من خلال ما سب� نقبل الفرض�ة التي تنص على

  ". 0,05عند مستو� الدلالة  �س�رة-الر�ف�ة و�الة المصرفي ببنك الفلاحة والتنم�ة 

استقطاب أفراد یتمتعون �مهارات وقدرات عال�ة لتقد�م الخدمات �الش�ل الصح�ح  أنّ  إلى و�رجع تفسیر هذا

 .ساهم في �سب وتحقی� رضا العملاءو روح الابتكار عزز من  مبتكرة و�طر�قة
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  خلاصة الفصل

بنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة بإجراء دراسة میدان�ة ب النظر� على الواقع العمليمن خلال إسقا� الإطار       

ة تطبی� ممارسات الابتكار راسة تبین لنا أهم�ّ على عرض وتحلیل وتفسیر نتائج الد�س�رة واعتمادا - و�الة 

 .التسو�قي �البنوك لنیل رضا العملاء

، والتي تحتو� �انة التي وزعناها على عملاء البنكستولقد اعتمدنا في انجاز هذا العمل على طر�قة الإ 

المحور الأول خاص �الب�انات الشخص�ة والوظ�ف�ة المتعلقة �أفراد عینة ال�حث، أما : على ثلاث محاور

الابتكار التسو�قي والمحور الثالث خاص �المتغیر  المحور الثاني خاص �المتغر المستقل المتمثل في 

الابتكار ( ، وهذا �غرض ق�اس أثر الابتكار التسو�قي �أ�عاده عمیل المصرفيرضا الالتا�ع المتمثل في 

في مجال الخدمة، الابتكار في مجال الأسعار، الابتكار في مجال التوز�ع، الابتكار في مجال الترو�ج، 

على رضا العمیل المصرفي ) الابتكار في المح�� الماد�، الابتكار في العمل�ات، الابتكار عند الأفراد

  .�س�رة - و�الة لاحة والتنم�ة الر�ف�ةفي بنك الف

 اتالمتوسطاستخدام أسالیب إحصائ�ة عدیدة، �استرجاعها قمنا بتفر�غها وتحلیل ب�اناتها �توز�ع الاست�انة و  و�عد

، ثم قمنا �عرض وتحلیل وتفسیر نتائج لث�ات أداة الدراسة اخت�ار ألفا �رون�اخة، و المع�ار� اتالانحرافة و الحساب�

ثر للابتكار التسو�قي على رضا وتوصلنا إلى عدة نتائج أهمها أن هناك أمیدان�ة واخت�ار الفرض�ات، ة الالدراس

  .-�س�رة -العمیل المصرفي ببنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة و�الة

  :حیث استخلصنا مایلي

  للابتكار التسو�قي �مختلف أ�عاده على رضا العمیل المصرفي �البنك محل الدراسة وجود أثر

 ).a=0.05(ند مستو� الدلالة ع

  وجود أثر للابتكار في مجال الخدمة على رضا العمیل المصرفي �البنك محل الدراسة عند

 ).a=0.05(مستو� الدلالة 

  وجود أثر للابتكار في مجال الأسعار على رضا العمیل المصرفي �البنك محل الدراسة عند

 ).a=0.05(مستو� الدلالة 
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  مجال التوز�ع على رضا العمیل المصرفي �البنك محل الدراسة عند وجود أثر للابتكار في

 ).a=0.05(مستو� الدلالة 

  وجود أثر للابتكار في مجال الترو�ج على رضا العمیل المصرفي �البنك محل الدراسة عند

  ).a=0.05(مستو� الدلالة 

  الدراسة عند وجود أثر للابتكار في المح�� الماد� على رضا العمیل المصرفي �البنك محل

  ).a=0.05(مستو� الدلالة 

  وجود أثر للابتكار في العمل�ات على رضا العمیل المصرفي �البنك محل الدراسة عند مستو�

  ).a=0.05(الدلالة 

  وجود أثر للابتكار عند الأفراد على رضا العمیل المصرفي �البنك محل الدراسة عند مستو�

  ).a=0.05(الدلالة 
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البنوك الیوم في حاجة إلى قوة تسو�ق�ة تم�نها من الاستجا�ة �فعال�ة لمتطل�ات العملاء في ظل التحولات    

الوضع الحاصلة في البیئة المح�طة، والذ� وضعها أمام فرص وتهدیدات ما أجبرها على ضرورة التعا�ش مع 

المتغیر وال�حث لإیجاد طرق تم�نها من تلب�ة مختلف متطل�ات العملاء وتحقی� الاستمرار والنمو، وهذا لا �م�ن 

  .الذ� �مّ�ن البنوك من التجاوب مع هذه التغیرات في الحاجاتالتسو�قي أن یتحق� إلا بتبنیها للابتكار 

لكونه �حتل دورا مهما في  النجاح والتمیز ادرأحد مص �عتبر في البنوك  يحیث اعتماد الابتكار التسو�ق

  .وتحقی� رضا العملاء أهدافها، عد من أهم ما تعتمد عل�ه في بلوغ، و�تطو�رها

من الرضا لد� عملاء البنك  أمر ضرور� لرفع مستو� فإنّ تبني الابتكار التسو�قي �مفهوم جدید و�التّالي      

  .مبتكرةوتقد�مها �طر�قة خدمات تطو�ر العلى تحسین و العمل خلال 

، �ما تعرّفنا فيالمصر التسو�قي على رضا العمیل  الابتكار رثأ إبرازسة رادلاه ذهل خلا نملقد حاولنا و      

، المیدان�ة التّي قمنا بهاسة رادلامحل ن كا ذ�لوا -�س�رة- ببنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة و�الة ته  على أهمی

 الأسئلة المطروحةعلى  الإجا�ةذلك هو من ض رلغن اكاو ،لعملياقع اولاعلى الجانب النظر�  إسقا�من أجل 

  . ال�حث شکالیةإ في

مة مقسرة عبا 38متكّونة من  ،لسابقةت اسارادلامن  انطلاقاتصمیمها  تمّ  ستبانةاسة على رانا في هذه الددعتموا

 تمّ  كما وث�اتها،قها دلنتائج صا تثبتأ حیثت، لثباا معاملاتعن طر��  منها دلتأكا تمّ  قد، و جزئینعلى 

 معاملات، المع�ار�ة اتالانحراف، ةب�حسا طاتسومتمن  الأسالیب الإحصائ�ة من جملةعلى  الاعتماد

  النتائج واخت�ار الفرض�ات لتحلیل ...الانحدار

  :إلىتقسیمها  �م�نلنتائج ا من مجموعةإلى سة رادلاهذه ل خلامن  توصلنا دقو 

 :ظر�ةالنتائج الن

  قصد �الابتكار التسو�قي وضع الأف�ار الجدیدة موضع التطبی� الفعلي في الأنشطة التسو�ق�ة؛�  

 للابتكار التسو�قي مجالات عدیدة �م�ن تطب�قه من خلالها؛ 

 ؛الخدمات المقدمة �أهم�ة �الغة لكونه �قوم على تطو�ر وتحسین �حظى الابتكار التسو�قي 

  في �سب رضا العمیل  المصرفي؛یلعب الابتكار التسو�قي دورا هاما 

 ؛الابتكار التسو�قي أداة هامة وضرور�ة لممارسة الأنشطة المختلفة في البنك 

 ؛مها تحقی� أر�احك لتحقی� الأهداف المرجوة أهكار التسو�قي نشا� رئ�سي في البنالابت 

 هذه  فرمجموعة من المتطل�ات و�م�ن لأ� بنك أن یو  الابتكار التسو�قي �م�ن تحق�قه من خلال

 المتطل�ات إن أراد ذلك؛
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  إنّ الابتكار التسو�قي في الغالب لا یتطلب تكنولوج�ا جدیدة لتحق�قه �قدر ما یتطلب أف�ارا تسو�ق�ة

 جدیدة أو غیر مألوفة؛

 :طب�ق�ةالنتائج الت

، سةرادلا محل ش�ال�ةلإا معمترا�� معرفي ومنهجي ق سیا قفولنتائج االعدید من  إلىسة رادلاتوصلت هذه لقد 

  :في والمتمثلةسابقا  المقدمةت ضیارلفاصحة ر ختباا�عدما تمّ مها دلنتائج نقا كتل

 س�رة- ببنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة و�الةأثر للابتكار التسو�قي هناك  أنّ سة رادلا أظهرت�.  

 مرتفعمستو� ذو  �س�رة- رضا العملاء ببنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة و�الة أنّ سة رادلت ارهظأ .  

 ر للابتكار التسو�قي على رضا العمیل المصرفيثأد وجو إلىئیسیة رلاضیة رلفر اختباانتائج رت شاأ، 

في رضا  الت�این الحاصل من %58,3 هاردما مق فسرالابتكار التسو�قي � أنّ  إلىلنتائج ا تصلوت دفق

   .العمیل المصرفي

 للابتكار في مجال الخدمة على تحقی� رضا نه یوجد أثر أ الأولىعیة رلفاضیة رلفر اختباانتائج رت شاأ

  ". 0,05عند مستو� الدلالة  �س�رة-العمیل المصرفي ببنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة و�الة 

 یوجد أثر للابتكار في مجال الأسعار على تحقی� نه ألثانیة  اعیة رلفاضیة رلفر اختباانتائج رت شاأ

  ". 0,05عند مستو� الدلالة  �س�رة- الر�ف�ة و�الة رضا العمیل المصرفي ببنك الفلاحة والتنم�ة 

 یوجد أثر للابتكار في مجال التوز�ع على تحقی� رضا نه الثالثة أعیة رلفاضیة رلفر اختباانتائج رت شاأ

  ". 0,05عند مستو� الدلالة  �س�رة-العمیل المصرفي ببنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة و�الة 

 تحقی� رضا یوجد أثر للابتكار في مجال الترو�ج على نه را�عة ألاعیة رلفاضیة رلفر اختباانتائج رت شاأ

  ". 0,05عند مستو� الدلالة  �س�رة- مصرفي ببنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة و�الة ل العمی

 یوجد أثر للابتكار في المح�� الماد� على تحقی� نه الخامسة أعیة رلفاضیة رلفر اختباانتائج رت شاأ

  ". 0,05عند مستو� الدلالة  �س�رة- المصرفي ببنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة و�الة رضا العمیل 

 یوجد أثر للابتكار في العمل�ات على تحقی� رضا نه السادسة أعیة رلفاضیة رلفر اختباانتائج رت شاأ

  ". 0,05عند مستو� الدلالة  �س�رة-العمیل المصرفي ببنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة و�الة 

 یوجد أثر للابتكار عند الأفراد على تحقی� رضا نه السا�عة أعیة رلفاضیة رلفر اختباانتائج ت ر شاأ

 ". 0,05عند مستو� الدلالة  �س�رة-العمیل المصرفي ببنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة و�الة 

 :الاقتراحات

  :أهمهاعلى ضوء النتائج المتوصل إلیها سا�قا رأینا أن نضع مجموعة من الاقتراحات 
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  ما أن النتائج أظهرت أنّ هناك ابتكار تسو�قي داخل البنك، فنوصي �المحافظة على هذا المستو� من�

لتحقی�  ، والعمل على تحسینه أكثر والرفع منه، ومسایرة �ل ما هو جدیدالتطبی� للابتكار التسو�قي

 ؛مختلف احت�اجات العملاء و�سب رضاهم

  ،وعل�ه على لاحظنا �عض الح�اد في أراء الم�حوثین حول �عض الع�ارات المتعلقة �الابتكار التسو�قي

 ؛عند تقد�م الخدمة للعمیل الجهد والاهتمام أكثر البنك أن �شجع موظف�ه المتمیز�ن على بذل المز�د

 أن �عمل البنك أكثر على الأسالیب الترو�ج�ة المبتكرة؛  

  الابتكار�ة من خلال الاهتمام �العملاء ومعرفة احت�اجاتهم، وإش�اعها �ما �ضمن �سب نشر الثقافة

  رضاهم؛

   :آفاق الدراسة

على ضوء أهداف الدّراسة والنتائج التي توصلنا إلیها، �م�ن اقتراح مجموعة من �حوث �م�ن دراستها في 

  :المستقبل، وهي

  جودة الخدمات المصرف�ة؛الابتكار في مجال �حوث التسو�� ودورها في تحسین 

  قي في تحسین العلاقة مع الز�ائن؛دور الابتكار التسو� 

 دور المعرفة السوق�ة في تحقی� الابتكار التسو�قي؛ 

 تأثیر عناصر الابتكار التسو�قي في تعز�ز الأداء التسو�قي 
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  1:الملحق رقم

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 جامعة محمد خيضر بسكرة

  كلية العلوم الاقتصادية والتجارية، وعلوم التسيير 

التجاريةعلوم القسم   

 التخصص تسويق مصرفي

بانة مذكرة ماستر ستا  

 

  ):ة(الكريم ) ة(سيدي 

  السلام عليكم ورحمة الله

صممت لجمع المعلومات اللازمة للدراسة التي نقوم بإعدادها استكمالا للحصول على نضع بين أيديكم استبانة 

 لعمیلاأثر الابتكار التسو�قي على رضا "  ، �عنوانتخصص تسو�� مصرفي-العلوم التجار�ةفي  الماسترشهادة 

، لذا نرجوا منكم التكرم بقراءة العبارات بدقة �س�رةالفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة و�الة دراسة حالة بنك " المصرفي

والإجابة عنها بكل موضوعية وحيادية، علما أن هذه المعلومات ستولى �لسرية ولن تستخدم إلا لغرض البحث العلمي، 

  .إلى نتائج موضوعية وعلميةوستكون دقة إجا�تكم ومساهمتكم عو� كبيرا لنا في التوصل 

  .ونؤكد �ن المعلومات التي يتم الحصول عليها هي لغاية البحث العلمي فقط

  .وتتقدم الطالبة بشكركم مسبقا على وقتكم وحسن تعاونكم

 

نورالهدى حمّي :الطالبة                                                  قحموش إيمان: الأستاذة المشرفة  

 

 

 

2019/2020:السنة الجامعية  



 

97 

  :أمام الاختيار المناسب) x(الرجاء وضع إشارة : والوظيفية البيا�ت الشخصية: الجزء الأول

 الجنس ذكر 

 أنثى 

 

سنة30أقل من  -سنة 20من    

سنة 40أقل من -سنة 30من  العمر  

سنة50أقل من -سنة 40من   

سنة فأكثر 50من   

  �نوي فأقل 

 

التعليميالمستوى   

 جامعي 

 دراسات عليا 

 أخرى 

سنوات 5أقل من      

لتعامل مع مدة ا

 البنك

سنوات10أقل من -سنوات 5من   

سنة   15أقل من -سنوات10من   

سنة فأكثر 15   

  

  ستبانةمحاور الا:  الجزء الثاني

في  )x( يرجى وضع إشارةلذا  ،�لابتكار التسويقي البنكيهدف هذا المحور إلى معرفة مدى اهتمام :  الابتكار التسويقي:المحور الأول 

  .تك عن كل عامل من هذه العواملعن مدى موافق) من وجهة نظرك(لمربع الذي يعبر ا
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 الرقم العبـــــارات القياسية التقييم

غير  غير موافق بشدة

 موافق

لست 

 متأكد

موافق  موافق

 بشدة
 للابتكار التسويقي            

  الابتكار في مجال الخدمة

 01 يقدم البنك خدمات متميزة      

 02 يستخدم البنك التكنولوجيا الحديثة في تقديم خدماته     

  03  يقوم البنك بتطوير خدماته الحالية �ستمرار     

 04 هناك تنوع في تشكيل الخدمة تتلاءم مع مختلف عملائها       

 الابتكار في مجال الأسعار

 05  تكلفة الخدمات التي يدفعها العميل تتناسب مع جود�ا     

  06  سعر الخدمات والمنتجات التي يقدمها البنك تعكس �لفعل قيمتها الحقيقية     

  07 يقوم البنك بتحديد أسعار مناسبة للخدمات  الجديدة      

  08  يقدم البنك عروض سعرية     

  09 يقوم البنك بتعديل أسعار خدماته ومنتجاته �ستمرار     

 الابتكار في مجال التوزيع 

  10 توزيع جديدة ومبتكرة بشكل مستمر  للبنك أساليب      

  11  توزيع الوكالات التابعة للبنك يتماشى مع احتياجات وكثافة السكان      

وبفعالية للتقليل من جهد   ممكنةيعمل البنك على توزيع خدماته �قصى سرعة      

 العميل في الحصول على الخدمةووقت 

12 

 الابتكار في مجال الترويج

 13 يستخدم البنك أساليب ترويجية جديدة     

 14 يحرص البنك على التعريف بخدماته الجديدة بطريقة مبتكرة عند تقديمها للسوق     

 15 لحصول عليهاعلى المنافع التيّ يسعى العميل ل تركز الإعلا�ت المبتكرة للبنك     

 16 جديدة ومبتكرة لتنشيط مبيعاتهيقدم البنك عروض أو خدمات      

 الابتكار في المحيط المادي
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  يل المصرفيرضا العم:   المحور الثاني

من وجهة (  في المربع الذي يعبر) x(إشارة  يرجى وضع ،على خدمات البنكالعميل المصرفي مستوى رضا يهدف هذا المحور إلى معرفة 

  .افقتك عن كل عامل من هذه العواملعلى مدى مو ) نظرك

  العبارات القياسية  الرقم

  يل المصرفيلرضا العم

  التقييم

موافق 

  ةبشدّ 

لست   موافق 

  متأكد

غير 

  موافق

غير موافق 

  شدةب

            د من طرف موظفي البنكنحظى �ستقبال جي 01

          مشكلة حل ي أتعامل معه من أجل أحتاج إلى ز�رات عديدة للبنك الذ لا أ�  02

 17  �لجاذبية للوكالة يتميز المظهر العام والداخلي      

 18  بسرعة من خلال التصميم الخارجي للمبنىالوكالات يمكن تمييز      

 19  جذاب ويشعرني �لاطمئنان والارتياح الوكالات تصميم ديكور      

 الابتكار في العمليات

 20  دقة التوقيت في تقديم الخدمة      

 21  تقديم الخدمة بجودة عالية وبدون أخطاء     

 22  عند تقديم الخدمة عملاءعدم التمييز بين ال     

 23  وبطريقة مبتكرةيتم معالجة الشكاوي بسرعة      

 الأفراد الابتكار عند

 24  جيدةيحرص مقدم الخدمة على أداء عمله بشكل صحيح وبطريقة      

  25  �ستقطاب أفراد يتمتعون بمهارات وقدرات عالية لتقديم الخدمات يهتم البنك     

  26  بتحفيز الأفراد الذين يقدمون أفكارا جديدة يقوم البنك     

 27  أشعر بثقة وارتياح عند تعاملي مع مقدم الخدمة      

 28  يتميز موظفو البنك �للباقة والاحترام ولديهم القدرة على الإنصات والإقناع     
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  معينة

شة هذا البنك سوف يكون على استعداد لمناق إذا كانت هناك مشكلة معينة فإنّ   03

  الأمر معي

          

           يقدم البنك مجموعة متنوعة وواسعة من الخدمات التي تلبي احتياجاتي  04

            أداء الخدمة البنك يفي بوعوده في  05

            على الخدمات المقدمة من طرف البنك أ� راض 06

            أرى أنّ فترات عمل البنك مناسبة لي  07

            يتميز البنك بسهولة الاجراءات للحصول على الخدمة  08

            يطلع البنك العميل على أي خدمة جديدة  09

            لن تتخلى عن التعامل مع البنك  10

  

 شكرا جزیلا لتعاو�كم                                                                                                                                              

  )2(الملحق رقم 

  قائمة مح�مي استمارة ال�حث

 الم�ان الوظ�في اسم المح�م الرقم

�ل�ة العلوم الاقتصاد�ة و التجار�ة و - جار�ةعلوم التالقسم  قحموش إ�مان 1

 .جامعة �س�رة- علوم التسییر

�ل�ة العلوم الاقتصاد�ة و التجار�ة و - جار�ةعلوم التالقسم  قشو� إل�اس 2

 .جامعة �س�رة- علوم التسییر

�ل�ة العلوم الاقتصاد�ة و التجار�ة و - جار�ةعلوم التالقسم  قطاف فیروز 3

 .امعة �س�رةج- علوم التسییر

�ل�ة العلوم الاقتصاد�ة و التجار�ة و علوم - تسییر قسم علوم غض�ان حسام الدین 4

 .جامعة �س�رة- التسییر

  


