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 ملخص الدراسة
لدليل الابتكار التسويقي بأبعاده السبعة (ات١نتج السعر، التوزيع، التًويج، الافراد، اتناولت ىذه الدراسة أثر 

على رضا الزبوف عن ات٠دمات ات١صرفية الإسلامية، حيث أخذنا فيها مصرؼ السلاـ اتٞزائر كنموذج  العمليات) ات١ادي،
للدراسة ات١يدانية. تناوؿ ات١وضوع في جانبو النظري متغتَ الابتكار التسويقي من حيث فهم متطلباتو وت٣الات تطبيقو، كما 

رؽ قياسو، وذلك من خلاؿ تٖليل تأثتَ الابتكار التسويقي تم التطرؽ ت١تغتَ رضا العملاء من جانب مفهومو، ابعاده وط
 على تٕربة العملاء ومدى رضاىم عن ات٠دمات ات١صرفية الإسلامية ات١قدمة في مصرؼ السلاـ اتٞزائر.

تم تدعيم ىذه الدراسة تّانب تطبيقي ت١عرفة مدى تأثتَ الابتكار التسويقي على رضا الزبوف في مصرؼ السلاـ اتٞزائر، وتم 
ذلك من خلاؿ التحليل الإحصائي لآراء زبائن مصرؼ السلاـ ت٤صل عليها عبر الاستبياف ات١وزع عليهم بالاستعانة 

      SPSS.V26.ببرنامج 
سة إلذ جود تأثتَ لكل عناصر الابتكار التسويقي على رضا الزبوف، وىذا ما يستدعي ضرورة اوقد خلصت ىذه الدر 

 قيق رضا وولاء العملاء. الاعتناء اتٞدي بهذه العناصر لتح
 الكلمات المفتاحية: التسويق الابتكاري، رضا الزبون، الخدمات المصرفية الإسلامية.

Summary:  
This study examined the impact of marketing innovation, with its seven dimensions 
(product, price, place, promotion, people, physical evidence, processes), on 
customer satisfaction with Islamic banking services, using Al Salam Bank Algeria as 
a case study. The theoretical aspect of marketing innovation was explored, 
including understanding its requirements and application areas. Customer 
satisfaction was also analyzed in terms of its concept, dimensions, and measurement 
methods, focusing on the influence of marketing innovation on customer 
experience and satisfaction with Islamic banking services provided by Al Salam 
Bank Algeria. 
The study was supported by an empirical investigation to assess the effect of 
marketing innovation on customer satisfaction at Al Salam Bank Algeria. Statistical 
analysis of customer opinions collected through a questionnaire distributed with the 
assistance of SPSS.V26 software was conducted. The study concluded a significant 
impact of each dimension of marketing innovation on customer satisfaction, 
highlighting the importance of prioritizing these dimensions to achieve customer 
satisfaction and loyalty. 
Keywords: Marketing Innovation, Customer Satisfaction, Islamic Banking Services.
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 لمقدمةا
 تشهد البنوؾ الإسلامية زتٜاًوكما ىي في البنوؾ التقليدية  ات١تزايدة التطورات الاقتصادية وات١الية العات١ية في ظل

يتطلب الاستمرار في تلبية احتياجات العملاء واتٟفاظ على  ،متزايدًا كونها بديلاً ماليًا مبتكراً ومتوافقًا مع القيم الإسلامية
علاقات قوية  فعالة لبناءو  أت٫ية الابتكار التسويقي كأداة حيوية ومبتكرة، وىنا تبرزرضاىم تبتٍ استًاتيجيات تسويقية فعّالة 

من خلاؿ تقدنً تٕارب ت٦يزة وفريدة من نوعها، بإت٬اد حلوؿ جديدة وجذابة  ،يهملد رضاشعور بال خلق ومع العملاء 
 .السوؽفي للبنك ميزة تنافسية تٖقيق من اجل لائهم الفوز بو رضاىم و الذ   وصوؿلللتلبية احتياجات العملاء، 

يتناوؿ ات٠دمات ات١صرفية الإسلامية، حيث  عن تهدؼ ىذه الدراسة إلذ فهم تأثتَ الابتكار التسويقي على رضا العملاء
 خصائص رضاالبحث تقييم مفهوـ الابتكار التسويقي ودوره في تٖستُ تٕربة العملاء، كما يسلط الضوء على أت٫ية فهم 

 .العملاء وتوقعاتهم في ىذا السياؽ ات٠اص
 عن ات٠دمات ات١صرفيةالعملاء  ومفهوـ رضاإطار نظري يقوـ على الأسس النظرية للابتكار التسويقي  على يستند البحث

كما يعتمد البحث منهجاً استقصائياً يستند إلذ تٚع البيانات من خلاؿ استبيانات توزع على عينة من عملاء   ،الإسلامية
 .البنوؾ الإسلامية

الإسلامية، وتقدنً صرفية تيجيات التسويق للخدمات ات١من ات١توقع أف توفر نتائج ىذا البحث إسهامًا فعّالًا في تطوير استًا
 .ات١ستقبلعملاء وجذب ات١زيد من العملاء في توصيات عملية للبنوؾ الإسلامية لتعزيز رضا ال

 
 الدراسات السابقة 

عدة جوانب متعلقة بالابتكار التسويقي ورضا العملاء في ات٠دمات ات١صرفية الإسلامية، نذكر  تناولتالدراسات السابقة 
 :منها

 الابتكار التسويقي في جودة ات٠دمات ات١صرفية أثر): 2007دراسة (وفاء صبحي صالح التميمي، -
تهدؼ ىذه الدراسة إلذ التعرؼ على مدى تأثتَ الابتكار التسويقي (الابتكار على مستوى الأفراد، الابتكار على 

فية بأبعادىا اتٞوانب ات١لموسة، مستوى الإجراءات، الابتكار على مستوى التكنولوجيا) في جودة ات٠دمات ات١صر 
 ، مدى الاستجابة، الأماف، والتعاطف) في ات١صارؼ التجارية الأردنية.الاعتمادية

 إليها:ومن أىم النتائج التي تم التوصل 
   وجود تأثتَ معنوي لمجمل عناصر الابتكار التسويقي في إتٚالر أبعاد جودة ات٠دمات ات١صرفية للمصارؼ التجارية الأردنية

 ما يراه ات١تعاملوف معها.ك
  وجود تأثتَ معنوي لعنصري الابتكار على مستوى الأفراد والإجراءات في كل من اتٞوانب ات١لموسة، الاعتمادية، مدى

الاستجابة، والأماف. ولكن لد يكن ىذا التأثتَ معنوياً فيما يتعلق بالابتكار التكنولوجي في كل من اتٞوانب ات١لموسة، 
 الاستجابة، والأماف. الاعتمادية، مدى



 اىَقذٍت

 ب
 

  ىناؾ تأثتَ معنوي لعنصري الابتكار التسويقي على مستوى الأفراد والتكنولوجيا من حيث التعاطف، ولكن لد يكن ىذا
 التأثتَ معنوياً فيما تٮص الابتكار على مستوى الإجراءات في جودة ات٠دمة من حيث التعاطف.

 ٚيع أبعاد جودة ات٠دمات ات١صرفية ىو الابتكار على مستوى الأفراد.أف العنصر الوحيد الذي كاف تأثتَه معنوياً في ت 
 

فقد ىدفت  ئرفي اتٞزالإسلامية افية ت ات١صرسساري في ات١ؤلابتكاالتسويق اقع ): وا2017اما دراسة (كموش بركاىم، -
لتعرؼ على مدى إلذ التعرؼ على أساليب وآليات التسويق الابتكاري في ات١ؤسسات ات١صرفية الإسلامية في اتٞزائر وا

ومعرفة واقع استخداـ  وت٧اح،إدراكها لأىم ات١ستلزمات والأدوات التي لا بد أف توفرىا لتمارس التسويق الابتكاري بفاعلية 
وت٦ارسة التسويق الابتكاري في ات١ؤسسات ات١صرفية الإسلامية في اتٞزائر وما ت٭ققو من نتائج إت٬ابية ومزايا متعددة. وقد 

استبانة لغرض  100دراسة ات١نهج الوصفي التحليلي، وقد تم استخداـ العينة العشوائية الطبقية، وتم توزيع استخدـ ت٢ذه ال
 تٚع البيانات.

وقد خلصت الدراسة إلذ أف ىناؾ واقع ت٦ارس للتسويق الابتكاري في ات١ؤسسات ات١صرفية الإسلامية في اتٞزائر، وىذا من 
 ي على مستوى الإدارات في ات١ؤسسات ات١صرفية.خلاؿ توفر مستلزمات التسويق الابتكار 

عناصر مناخ الابتكار التسويقي على رضا العملاء في ات١صارؼ  أثر :)2020 ،حسوف ت٤مددراسة (فيما عرجت  -
 التجارية العراقية

بالأساليب أجريت الدراسة بهدؼ التعرؼ على أثر أبعاد مناخ الابتكار (توافر ثقافة الابتكار، ومستويات ات١عرفة 
الابتكارية)، على عناصر الابتكار التسويقي (الأفراد، الإجراءات، والتكنولوجيا)، وكذلك أثر عناصر الابتكار التسويقي 

على أبعاد جودة ات٠دمة ات١صرفية (ات١لموسية، ومدى الاستجابة، والاعتمادية، والأماف، والتعاطف) في زيادة أعداد العملاء 
 ات١صارؼ التجارية في العراؽ. وكسب ولائهم ورضاىم في

 أظهرت ىذه الدراسة النتائج التالية:
ىناؾ تأثتَ معنوي ت١دى توافر ثقافة الابتكار، ومستويات ات١عرفة بالأساليب الابتكارية لدى العاملتُ، على عناصر مناخ 
الابتكار التسويقي (الأفراد، الإجراءات، والتكنولوجيا)، كما يوجد تأثتَ معنوي لأتٚالر عناصر ات١ناخ الابتكار التسويقي 

ات١صرفية (ات١لموسية، الاعتمادية، مدى الاستجابة، الأماف، والتعاطف)، كما خلصت على رضا العملاء عن جودة ات٠دمة 
الدراسة اف إشاعة مناخ الابتكار التسويقي" ضرورة ملحة كاستًاتيجية ت١واجهة بيئة تنافسية متغتَة"، بسبب التطورات 

ات١صارؼ التجارية استًاتيجية إشاعة  الابتكارية ات١ستمرة في جودة ات٠دمات ات١صرفية. توصي الدراسة على ضرورة تبتٌ
عناصر" مناخ الابتكار التسويقي" من خلاؿ تطوير كفاءة العاملتُ باستخداـ ثقافة الأساليب الابتكارية، سواءً بالتدريب 

ر والتعليم ات١ستمر وتدريسها في اتٞامعة، وضرورة التًكيز على جوىر ات٠دمة، وتوفتَ درجة عالية من ات١صداقية، وأف تشع
العميل بالأماف، في تٖقيق رضاه، من خلاؿ التعاطف معو ومعرفة احتياجاتو، وكذلك الاستجابة السريعة لشكاوى 

 العملاء.



 اىَقذٍت

 ج
 

): أثر التوجو بالتسويق الابتكاري علي 2021عبد اتٞبار حستُ ( أبكر، مقبولةعمر  أبكردراسة ت٤مد سنتُ ت٤مد عمر،  -
 رضا الزبوف

الزبوف في  الابتكاري ورضالدور الوسيط تٞودة ات٠دمات في العلاقة بتُ التسويق سة الذ معرفة اار الد ىذه ىدفت
على  الاستعانة تم وكذلكسة استناداً على نظرية ات١وارد ار جنوب دارفور، تم بناء ت٪وذج الدات١ؤسسات ات٠دمية العاملة بولاية 

  تصميم استبانةسة تم ار الد ولتحقيق أىداؼ، التحليليسة ات١نهج الوصفي ار الد استخدمتسات السابقة. ار أدبيات الد
 ) استبانة383(عدد، حيث وزعت احتمالية عشوائية غتَعينة  استخداـكأداة رئيسية تٞمع البيانات الأولية عن طريق 

 .فرضيات لاختبارتٖليل ات١سار  البنائية واسلوب ات١عادلة ت٪وذجتم استخداـ  سة،ار لدلعينة 
  أت٫ها:الذ ت٣موعة من النتائج  ةراسالدتوصلت  

أثر مباشر للتسويق  وعدـ وجودف،  فالزبو على رضا  والتًويج)السعر  ابتكار( الابتكاري ىنالك أثر ات٬ابية للتسويق
، واف جودة ات٠دمات تتوسط العلاقة )ات١لموسية، الاعتمادية( ات٠دماتجودة  والتًويج) علىات١نتج  ابتكار( يالابتكار 

 .التسويق الابتكاري ورضا الزبوفجزئياً بتُ 
 ): الإبداع في تقدنً ات٠دمات ات١صرفية ودورىا في تٖقيق بهجة الزبوف2022فيما دراسة (كرار حاتم عطية، -

تناولت تقدنً ات٠دمات ات١صرفية ودورىا في بهجة الزبوف، إذ قدـ جانب نظري ت١تغتَات البحث فضلا عن اتٞانب 
استبياف ت١عرفة دور ات٠دمات ات١صرفية في بهجة الزبوف وت٘ثل ات١تغتَ ات١ستقل في ات٠دمات العملي الذي تضمن استمارة 

 ات١صرفية أما ات١تغتَ التابع فهو بهجة الزبوف.
ىدؼ البحث ت٘ثل في تٖليل العلاقة بتُ متغتَات ات٠دمات ات١صرفية ومتغتَات بهجة الزبوف للوقوؼ على مستوى 

ة في تقدنً خدماتها ات١صرفية، وكاف ت٣تمع البحث يتمثل في ات١صارؼ ات٠اصة العراقية ات١درجة التزاـ ات١صارؼ ات٠اصة باتٞود
) مصرفا أما عينة البحث فقد كانت قصدية مكونة من تٜسة من أفضل 18في سوؽ العراؽ للأوراؽ ات١الية والبالغة (

 ات١صارؼ ات١درجة في سوؽ العراؽ للأوراؽ ات١الية.
ت٣موعة من النتائج أت٫ها أف لطريقة وجودة تقدنً ات٠دمات ات١صرفية أت٫ية كبتَة في تٖقيق بهجة وقد خلص البحث إلذ 

الزبوف وبذلك فاف ات٠دمات ات١صرفية لا تعد ىدفا تْد ذاتها وإت٪ا ىي وسيلة لتحقيق رضا الزبوف وبهجتو) كما توصل 
دمات ات١صرفية وطريقو تقدتٯها، والعمل على البحث الذ ت٣موعة من التوصيات أت٫ها الاىتماـ بشكل كبتَ بنوع ات٠

تطويرىا من خلاؿ الاىتماـ بالأبداع والابتكار وتعزيز جانب الثقة بتُ الأطراؼ ات١تعاملة مع ات١صارؼ وخاصة الزبوف من 
 اجل تٖقيق بهجتو ورضاه).

 
 :طرح الإشكالية 

ر في كيفية تقدتٯها وتسويقها للعملاء تػُعَدّ خدمات البنوؾ الإسلامية ذات طابع خاص يتطلب التفكتَ ات١بتك
يعدّ الابتكار التسويقي من أىم العوامل التي تؤثر على رضا العملاء في قطاع لذلك  مثالر،بطريقة تلبي احتياجاتهم بشكل 

 .يقدمها البنك إذ يعكس مدى رضا العملاء عن ات٠دمات التي، ات٠دمات ات١صرفية الإسلامية



 اىَقذٍت

 د
 

ميدانية  العملاء، قمنا بدراسةعلى رضا  للخدمات ات١صرفية الاسلامية التسويقي الابتكار تأثتَولتبياف ات١نطلق  ومن ىذا
) ليتستٌ لنا طرح السؤاؿ الرئيسي مصرؼ السلاـ( في اتٞزائر الإسلاميةأىم البنوؾ الناشطة في الصتَفة عملاء  على مستوى

 التالر:
 ؟الجزائري مصرف السلام فيالإسلامية عن الخدمات المصرفية ا هو أثر الابتكار التسويقي على رضا العملاء م

 :التالية الفرعية الأسئلةح طر  تٯكن لناووفقا لأىداؼ الدراسة  من خلاؿ الإشكالية ات١طروحة
 في عناصر ات١زيج التسويقي ات٠دمي؟التسويقي الابتكار  ا ىي ابعادم -1
 ؟رضا العملاء عن ات٠دمات ات١صرفية الاسلاميةىية ما -2
 الاسلامية؟عن ات٠دمات ات١صرفية  الابتكار التسويقي على رضا العملاء تأثتَكيفية  -3

 
 
  الدراسة:نموذج 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 سابقةات١صدر: من اعداد الطالب بالاعتماد على دراسات 
 دراسةفرضيات ال: 

 :الفرضيات المحتملة ت٢ذه الدراسة تٯكن أف تكوف كالتالر
 :الفرضية العامة

 ".بتكار التسويقي على رضا العملاء عن ات٠دمات ات١صرفية الإسلاميةللاىناؾ اثر "
 :الفرضيات اتٞزئية

 المتغير المستقل

 اتعادالاتتكارالتسويقي

 الاتتكارفيالمنتج--

 الاتتكارفيالسعر--

 الاتتكارفيالترويج--

 الاتتكارفيالتوزيع--

 الاتتكارفيالافراد--

 الاتتكارفيالدليلالمادي--

 الاتتكارفيالعمليات--

- 

 المتغير التابع

عنرضاالعملاء

الخدماتالمصرفية

 الإسلامية

 

 الملموسةلجوانةا

 الأمان--

 ستجاتةلاامدى--

 عتماديةلإا--

 التعاطف-



 اىَقذٍت

 ه
 

التسويقي ات١طبقة من طرؼ مصرؼ السلاـ في انطلاقا من الفرضية الرئيسة التي تتضمن وجود تأثتَ لعناصر الابتكار 
اتٞزائر، تندرج ضمن ىذا السياؽ فرضيات فرعية مفادىا كذلك أف لعناصر الابتكار التسويقي للخدمات ات١صرفية ات١قدمة 

 في مصرؼ السلاـ تأثتَ على رضا العملاء.
 وبالتالر قمنا بصياغة الفرضيات الفرعية على النحو الآتي:

  دلالة احصائية للابتكار التسويقي في ات١نتجات ات١طبق من طرؼ مصرؼ السلاـ على رضا العملاء.يوجد أثر ذو 
 .يوجد أثر ذو دلالة احصائية للابتكار التسويقي في التسعتَ ات١طبق من طرؼ مصرؼ السلاـ على رضا العملاء 
 رؼ السلاـ على رضا العملاء.يوجد أثر ذو دلالة احصائية للابتكار التسويقي في التًويج ات١طبق من طرؼ مص 
 .يوجد أثر ذو دلالة احصائية للابتكار التسويقي في التوزيع ات١طبق من طرؼ مصرؼ السلاـ على رضا العملاء 
 .يوجد أثر ذو دلالة احصائية للابتكار التسويقي في الافراد ات١طبق من طرؼ مصرؼ السلاـ على رضا العملاء 
  للابتكار التسويقي في الدليل ات١ادي ات١طبق من طرؼ مصرؼ السلاـ على رضا العملاء.يوجد أثر ذو دلالة احصائية 
 .يوجد أثر ذو دلالة احصائية للابتكار التسويقي في العمليات ات١طبق من طرؼ مصرؼ السلاـ على رضا العملاء 

 .المحددة للدراسة ىذه الفرضيات تساعد في تٖديد اتٕاه البحث والتحليل اللاحق للبيانات لتحقيق الأىداؼ
 
  الدراسة:وضعية  الأبستمولوجيالتموضع 

 الوصفي، الذيلغرض الإت١اـ تّوانب البحث والإجابة عن الإشكالية ات١طروحة واختبار الفرضيات، اعتمدنَّا على ات١نهج 
  ات١دروسةواتٟقائق ات١علومات الذي يعتتٍ بالدراسات التي تهتم تّمع وتلخيص وتصنيف  جات١نه" بأنويعرؼ 

 سلسلة من الأحداث، أو ات١شاكل التي يرغب الأشياء، أومن الناس أو وضعيتهم، أو عدد من  بسلوؾ عينةات١رتبطة 
 .يها "فها للتنبؤ بها وضبطها أو التحكم وتقييم طبيعت ،وتفستَىالغرض تٖليلها  دراستها،الباحث في 

ثم  البيانات،رئيسية تٞمع  على الاستبانة كأداة اتٞزائر،مصرؼ السلاـ كاف في   التطبيقي الذيكما اعتمدنا في اتٞانب 
 .SPSSحزمة اعتمادا على  وتٖليلها واستخلاص النتائجالعمل على معاتٞتها 

 الدراسة أهمية 
نظراً لعدة اختيار الدراسة حوؿ تأثتَ الابتكار التسويقي على رضا العملاء في ات٠دمات ات١صرفية الإسلامية ذو أت٫ية كبتَة 

 :عوامل، منها
يواجو قطاع ات٠دمات ات١صرفية الإسلامية تٖديات متزايدة في ظل التطورات الاقتصادية  :اتٟاجة للتجديد والتطوير -

 .والتكنولوجية، ت٦ا ت٬عل الابتكار التسويقي أداة أساسية للتجديد والتطوير
تنافسًا شديدًا، وتٯكن للابتكار التسويقي أف يساىم في يشهد سوؽ ات٠دمات ات١صرفية الإسلامية  :التنافسية الشديدة -

 .تٖستُ تٕربة العملاء وزيادة جاذبية ات٠دمات
رضا العملاء عنصراً أساسيًا في ت٧اح أي منظمة، وتٯكن للابتكار التسويقي أف يساىم في  يعتبر :العملاءتٖقيق رضا  -

 .تٖستُ رضا العملاء من خلاؿ تلبية احتياجاتهم وتوقعاتهم



 اىَقذٍت

 و
 

تٯكن للدراسة أف تساىم في تطبيق مفاىيم التسويق الإسلامي في ات٠دمات ات١صرفية،  :طبيق مفاىيم التسويق الإسلاميت -
 .ت٦ا يعزز فهمنا لكيفية تأثتَ القيم الإسلامية على سلوؾ العملاء

توسيع ات١عرفة في ت٣اؿ تعتبر ىذه الدراسة مسات٫ة مهمة في البحث العلمي حيث تعمل على  :ات١سات٫ة في البحث العلمي -
تأثتَ الابتكار التسويقي على رضا العملاء في ات٠دمات ات١صرفية الإسلامية وتقدنً توصيات قابلة للتطبيق في المجاؿ 

 .العملي
 اهداف الدراسة 

 :أىداؼ الدراسة قد تكوف كالتالر
 .تٖليل أثر الابتكار التسويقي على رضا العملاء في ات٠دمات ات١صرفية الإسلامية -
 .تٖديد أىم أبعاد الابتكار التسويقي التي تؤثر على رضا العملاء في ات٠دمات ات١صرفية الإسلامية -
 .تٖليل العلاقة بتُ الابتكار التسويقي ورضا العملاء بالنسبة للمنتجات ات١صرفية الإسلامية -
على رضا العملاء والدليل ات١ادي  لعملياتالتسعتَ، التًويج، التوزيع، الافراد، ادراسة تأثتَ الابتكار التسويقي في عمليات  -

 .ات٠دمات ات١صرفية الإسلامية عن
تقدنً توصيات عملية لتحستُ الابتكار التسويقي في ات٠دمات ات١صرفية الإسلامية تٔا يساىم في تٖقيق رضا العملاء 

 .وتعزيز التنافسية
 هيكل الدراسة 

يتضمن ىيكل البحث تٗصيص ثلاثة فصوؿ، الأوؿ والثاني يدخلاف ضمن اتٞانب النظري، بينما الفصل الثالث تٯثل 
 اتٞانب التطبيقي كما يلي: 

 والذي تناوؿ مفهوـ رضا العملاء عن ات٠دمات ات١صرفية الإسلامية، رضا العملاءلالفصل الأوؿ: الإطار النظري 
 وت٣الات تطبيقو، أبعاده التسويقي،مفهوـ الابتكار وتناوؿ  للابتكار التسويقيالفصل الثاني: الإطار النظري 

عن ات٠دمات  أثر الابتكار التسويقي على رضا العملاء تٖليلتتناوؿ الذي نقدـ فيو دراسة تطبيقية  الفصل الثالث:
 السلاـ اتٞزائر، باستخداـ استبياف أعد خصيصا ت٢ذا ات١وضوع.  في مصرؼات١صرفية الاسلامية 

 
 



 

 

 
 
 

 الأوؿالفصل 
عن  الإطار النظري لرضا العملاء

 ات٠دمات ات١صرفية الاسلامية
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 تمهيد
يعد رضا العملاء واحدًا من أىم عناصر ت٧اح أي منظمة، وخاصة في قطاع ات٠دمات ات١صرفية الإسلامية الذي 

يشتَ رضا العملاء إلذ مدى استجابة العملاء ورضاىم عن  ،يعتمد بشكل كبتَ على بناء علاقات قوية مع العملاء
 ات٠دمات ات١قدمة، وىو عامل رئيسي في تٖقيق الولاء وجذب ات١زيد من العملاء اتٞدد.

عن من جانب آخر، يعتبر الابتكار التسويقي أحد العوامل الرئيسية التي تٯكن أف تؤثر بشكل كبتَ على رضا العملاء 
إذ تٯكن للابتكار التسويقي، الذي يشمل تطوير خدمات جديدة أو تٖستُ ات٠دمات  ،لاميةات٠دمات ات١صرفية الإس

 اتٟالية بشكل مستمر، أف يلبي توقعات واحتياجات العملاء بشكل أفضل وأكثر فعالية.
 يهدؼ ىذا الفصل إلذ تقدنً إطار نظري شامل لرضا العملاء من خلاؿ تناوؿ ات١باحث التالية:

 ماهية رضا العملاء المصرفيينالمبحث الاول: 
 المبحث الثاني: الإطار النظري للخدمات المصرفية الاسلامية

 المبحث الثالث: العلاقة بين رضا العملاء والابتكار في الخدمات المصرفية الإسلامية
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 ول: ماهية رضا العملاء المصرفيينالمبحث الأ
إف رضا العملاء يعد عنصراً حيوياً في ت٧اح أي مؤسسة، تٔا في ذلك البنوؾ وات١ؤسسات ات١الية، حيث تٯثل عاملًا 

 رئيسيًا في بناء علاقات طويلة الأمد مع العملاء وزيادة الإيرادات. 
تُ بعد تٕربتو تٯكن تعريف رضا العملاء على أنو الشعور الإت٬ابي الذي يشعر بو العميل تٕاه خدمة أو منتج مع

 .لو، حيث يتجاوز ىذا ات١فهوـ البسيط ليشمل اتٞوانب العميقة للعلاقة بتُ العميل وات١ؤسسة
 ل المصرفيالمطلب الأول: سلوك العمي

 تعريف العميل المصرفي -1
 .كثتَا ما يقتصر مفهوـ العميل على أنو ذلك الشخص الذي يتقدـ لشراء ما تنتجو ات١ؤسسة أو اتٟصوؿ على خدماتها

(قويسم و  فالتعريف التقليدي جاء على أف: "العميل ىو شخص يشتًي أو يستعمل منتجات وخدمات ات١ؤسسة"
  )39، صفحة 2015-2014عباسي، 

جها فاتٟقيقة أف كل شخص يتم التعامل معو سواء من داخل ات١ؤسسة أو خار  لكن ىذا التعريف يعتبر قاصرا نوعا ما،
 إليو على أنو عميل، وىذا ما جاءت بو النظرة اتٞديدة لإدارة اتٞودة الشاملة عن مفهوـ العميل. ت٬ب النظر

يقصد بالعملاء ت٥تلف الأطراؼ الذين يتعاملوف مع ات١ؤسسة أو تربطهم علاقات معها وبالتالر تٯكن تصنيف العملاء  ومنو
 .إلذ عملاء داخلتُ وعملاء خارجيتُ

 العملاء المصرفيين:أنواع  -2
 :كن تصنيف عملاء ات١صارؼ إلذ فئات ت٥تلفة بناءً علىتٯ
 ىم الأفراد الذين يستخدموف ات٠دمات ات١صرفية الأساسية :عملاء التجزئة. 
  :شمل ىذا الفئة الأفراد العاديتُ الذين يستخدموف خدمات ات١صارؼ تٟساباتهم الشخصية وات١عاملات ات١الية تالأفراد

 اليومية.
 ىم الشركات التي تستخدـ ات٠دمات ات١صرفية مثل ت٘ويل التجارة وإدارة ات٠زينة :ملاء الشركاتع. 
 ىم ات١ؤسسات ات١الية مثل البنوؾ وشركات التأمتُ وصناديق الاستثمار التي تستخدـ  :عملاء ات١ؤسسات ات١الية

 .ةات٠دمات ات١صرفية مثل تٖويل الأمواؿ وإدارة ات١خاطر وات٠دمات الاستشاري
 العملاء الدوليتُ: وىم الأفراد والشركات الأجنبية التي تٖتاج إلذ خدمات بنكية في بلداف أخرى. 

 دراسة سلوك العميل المصرفي: -3
 تهتم البنوؾ بدراسة سلوؾ العميل ات١صرفي لفهم احتياجاتو بشكل أفضل وتقدنً ات٠دمات التي تلبي ىذه الاحتياجات.

ات١ستهلك بصفة عامة بغض النظر إف كاف قرار شرائو يتعلق تٓدمة أو سلعة، حيث  تعددت التعاريف التي أعطيت لسلوؾ
 :يعرؼ على أنو
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التصرفات التي يتبعها الأفراد بصورة مباشرة للحصوؿ على السلع وات٠دمات واستعمات٢ا، تٔا في ذلك الإجراءات التي  -
 )327، صفحة 2001صميدعي و ردينة ، (ال تسبق ىذه التصرفات وتعددىا".

"كافة التصرفات السلوكية التي يقوـ بها ات١شتًي فردا أو مؤسسة وىو بصدد البحث عن السلع وات٠دمات لشرائها  -
 )92، صفحة 2008(عيشوش،  بقصد تٖقيق ات١ستوى ات١رغوب فيو من الإشباع".

الذي يبرزه ات١ستهلك في البحث عن شراء أو استخداـ السلع أو ات٠دمات أو الأفكار أو ات٠برات التي "ذلك التصرؼ  -
 )13، صفحة 2004(عبيدات ـ.،  يتوقع أنها ستشبع رغباتو وحاجاتو حسب إمكانياتو الشرائية".

خصائص النشاط البنكي، حيث تٯكن تعريف سلوؾ الزبوف البنكي من خلاؿ ما سبق تٯكن تكييف ىذه التعاريف مع 
على أنو "ت٣موعة التصرفات التي يبديها الزبوف ت٠دمة أو ت٣موعة من ات٠دمات البنكية والتي يسعى من خلات٢ا إلذ إشباع 

 )93، صفحة 2008(عيشوش،  حاجاتو ورغباتو ات١الية".
 المؤثرة على سلوك العميل المصرفيالعوامل  -4

 الشكل التالر يوضح ت٣موعة العناصر ات١ؤثرة عل سلوؾ العميل ات١صرفي:
 المؤثرة على سلوك العميل المصرفي (: العوامل1)الشكل رقم

 
 
 
 
 
 
 

 .93ص  2001، التسويق ات١صرفي، مؤسسة الثقافة اتٞامعية، الإسكندرية، صفيح اتٛد ويقور اتٛد ات١صدر:
 :العوامل ات١ؤثرة على سلوؾ العميل ات١صرفي

، 2011(الزامل، جرادات، عريقات، و فوطة،  والعوامل الاجتماعية. تشمل على العوامل الثقافية :العوامل ات٠ارجية :أولاً 
 )251-247الصفحات 

 العوامل الثقافية: 
o  ات١صرفيتُشكل القيم وات١عتقدات والتقاليد السائدة في المجتمع ثقافة تؤثر على سلوؾ العميل. 
o قد تؤُثر ثقافة الادخار على قرار العميل في اختيار نوع اتٟساب ات١صرفي :مثاؿ. 

 
 العوامل الاجتماعية: 
o تُؤثر العوامل الاجتماعية مثل: العائلة، الأصدقاء، والطبقة الاجتماعية، على سلوؾ العميل ات١صرفي. 

:اىعىاٍو اىخاسجٍت  

 عىاٍو ثقافٍت-
 عىاٍو اجخَاعٍت-
 اىطبقت الاجخَاعٍت-
 اىجَاعاث اىَشجعٍت-
 الاسشة-

 

 سيىك اىعٍَو

:ىعىاٍو اىذاخيٍتا  

 عىاٍو ّفسٍت-
 اىحاجاث واىذوافع-
 الادساك واىخعيٌ-
اىَعخقذاث -

 والاحجاهاث
 عىاٍو شخصٍت-

-  
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o خدمات مصرفية معينةقد يؤُثر ضغط الأقراف على قرار العميل في استخداـ  :مثاؿ. 
 الطبقة الاجتماعية: 
o تُؤثر الطبقة الاجتماعية على سلوؾ العميل ات١صرفي من خلاؿ احتياجاتها وتوقعاتها. 
o قد تفُضل الطبقة العليا ات٠دمات ات١صرفية ات٠اصة :مثاؿ. 
 اتٞماعات ات١رجعية: 
o تُؤثر اتٞماعات التي ينتمي إليها العميل على سلوؾ العميل ات١صرفي. 
o قد يؤُثر رأي العائلة على قرار العميل في اختيار بنك معتُ :اؿمث. 
 الأسرة: 
o تُؤثر الأسرة على سلوؾ العميل ات١صرفي من خلاؿ القيم وات١عتقدات التي تغُرس فيو. 
o قد تؤُثر قيم الادخار التي تغُرس في العميل على قراره في استخداـ ات٠دمات ات١صرفية :مثاؿ. 

 :يما يلتشمل  :الداخليةثانياً: العوامل 
 العوامل النفسية: 
o تُؤثر العوامل النفسية مثل: الدوافع، والاحتياجات، وات١خاوؼ، على سلوؾ العميل ات١صرفي. 
o قد تؤُثر رغبة العميل في الأماف على قراره في اختيار بنك يتمتع بسمعة جيدة :مثاؿ. 
  الدوافعو اتٟاجات: 
o  سلوؾ العميل ات١صرفيتُؤثر احتياجات العميل ورغباتو على. 
o قد تؤُثر حاجة العميل إلذ تٖويل الأمواؿ على قراره في استخداـ ات٠دمات ات١صرفية عبر الإنتًنت :مثاؿ. 
 الإدراؾ والتعلم: 
o تُؤثر طريقة إدراؾ العميل للخدمات ات١صرفية وتعلمها على سلوؾ العميل ات١صرفي. 
o على قراره في استخداـ بنك آخرقد تؤُثر تٕربة العميل السلبية مع بنك معتُ :مثاؿ . 
 ات١عتقدات والاتٕاىات: 
o تُؤثر معتقدات العميل واتٕاىاتو على سلوؾ العميل ات١صرفي. 
o قد تؤُثر معتقدات العميل الدينية على قراره في اختيار بنك إسلامي :مثاؿ. 
 العوامل الشخصية: 
o ،على سلوؾ العميل ات١صرفي تُؤثر العوامل الشخصية مثل: العمر، واتٞنس، والتعليم، والدخل. 
o قد يفُضل كبار السن ات٠دمات ات١صرفية التقليدية بينما يفضل الشباب ات٠دمات ات١صرفية عبر الإنتًنت :مثاؿ. 
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 يلالعم رضاوابعاد ، أهمية المطلب الثاني: ماهية
 مفهوم رضا العميل -1

 يعرؼ الرضا على أنو:
 )351، صفحة 2005(العجارمة،  لعملية تبادؿ معينة.""الناتج النهائي للتقييم الذي ت٬ريو الزبوف  -
، صفحة 2005(العجارمة،  " الفرؽ بتُ ات١زيج ات١ثالر والفعلي لمجموعة من الصفات وات٠صائص التي ت٭صل عليها الفرد." -

351( 
(ات١يناوي،  التي يشعر بها عندما ت٭صل على مكافئة كافية مقابل التضحية بالنقود والمجهود."اتٟالة النفسية للإنساف " -

 )122-121، الصفحات 1998
 )123، صفحة 2001(الصحن،  "."احساس الفرد الناتج عن ات١قارنة بتُ اداء ات١نتج ات١درؾ وبتُ توقعات ىذا الفرد -
يقوـ على  رضا العميل ىو استجابة العميل لعملية ات١قارنة بتُ الأداء الفعلي للمنتج أو ات٠دمة وتوقعاتو، فرضا العميل -

 عنصرين أساسيتُ ت٫ا:
 الإدراؾ ىي النقطة التي يدرؾ بها العميل ات٠دمة فعليا كما قدمت لو، -
 الاستفادة الضمنية التي يتوقع العميل اتٟصوؿ عليها من ات٠دمة ات١قدمة إليو. التوقع فهو أما -

 )175، صفحة 2009(عبد اتٟفيظي،  :ولرضا العملاء ثلاثة مستويات وىي
 إذا كانت النتائج أكبر من التوقعات فاف العميل يشعر برضا عالر؛ 
  التوقعات فإنو يشعر بالرضا؛إذا كانت النتائج تساوي 
 .إذا كانت النتائج أقل من التوقعات سوؼ يشعر بعدـ الرضا 
 من خلاؿ ما سبق تٯكن تٖقق مفهوـ الرضا: -

 الرضا ىو حصوؿ العملاء على ما يرغبوف فيو من خدمات تتطابق مع ما يتوقعوف اتٟصوؿ عليو؛
 ت التي تقدمها؛مواقف إت٬ابية اتٕاه ات١صارؼ وات٠دما الرضا تٯكن من بناء

 الرضا ىو مدى وفاء ات١صارؼ بوعودىا اتٕاه عملائها وىو ما يولد ولاءىم اتٕاىها؛
 الرضا ىو اىم العوامل التي ت٘يز ات١نظمات عن بعضها البعض، لذلك يعتبر اىم عنصر لرسم استًاتيجيات الأعماؿ.

 )39، صفحة 2022(بوفاس و بوساوي،  أهمية رضا العميل -2
 :زيادة أرباح البنك -
 يعُدّ العملاء الراضوف أكثر عرضة للاستمرار في التعامل مع البنك، ت٦ا يؤدي إلذ زيادة مبيعات ات٠دمات وات١نتجات. 
 يُصبح العملاء الراضوف مُروجتُ للبنك، ت٦ا ت٬ذب ات١زيد من العملاء. 
 تٖستُ الولاء: -
  للبقاء مع الشركة لفتًة أطوؿ.العملاء الراضوف أكثر عرضة 
 .قد يُصبح العملاء الراضوف مُدافعتُ عن الشركة، ت٦ا يُساعد في تٛاية تٝعة الشركة 
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 تقليل التكاليف: -
 ... ،رضا العملاء يقُلل من تكاليف خدمة العملاء، مثل: الشكاوى، إلغاء ات٠دمات 
  يُصبح العملاء الراضوف مُروجتُ للشركة.رضا العملاء تُٯكن أف يُساعد في تقليل تكاليف التسويق، حيث 
 :تٖستُ صورة البنك -
 .رضا العملاء يُساىم في تٖستُ صورة الشركة في السوؽ، ت٦ا تٯنحها ميزة تنافسية 
 .رضا العملاء تُٯكن أف يُساعد في جذب ات١زيد من ات١وظفتُ ات١وىوبتُ، حيث يصبح ات١صرؼ مكاناً مرغوباً للعمل فيو 

 )79، صفحة 2013(حسوف ،  ا العميلابعاد رض -3
 :ويتضمن العناصر التالية 

 البيئة ات١ادية التي من خلات٢ا تقدـ ات٠دمة، والتي تشمل التسهيلات ات١ادية، مثل: : وىيTangibleاتٞوانب ات١لموسة  •

 ، والأسلوب الذي يظهر بها مكاف ات٠دمة وكيف يبدو كل شيء فيو. الاتصاؿالأجهزة، وات١وظفوف، ومواد 

معرفة العاملتُ ولباقتهم في التعامل مع العملاء في خلق الثقة لديهم على تقدنً ات٠دمة،  : ىوAssuranceالأماف  •

 وقدرتهم على استلهاـ الثقة والائتماف. 

 وتقدنً خدمة فورية.  الرغبة في مساعدة العملاء:  Responsivenessمدى الأستجابة •

 . وعد العملاء بها بدقة ومصداقيةالقدرة على أداء ات٠دمة التي  :Reliability الاعتمادية •

 العناية بالعملاء والاىتماـ الشخصي بهم.  : وتعتEmpathyٍالتعاطف  •
 المطلب الثالث: أساليب قياس رضا الزبون.

 )69، صفحة 2009(بوزياف و بن العربي ،  ىناؾ عدة أساليب لقياس رضا الزبوف والتي تتمثل في:
 إف القياسات الدقيقة متعددة تٯكن ذكر البعض منها: :القياسات الدقيقة -1
الزبائن أو تٕزئة السوؽ ت٤ددة، فهناؾ من  اءقية نسبيا سهل إذا كانت ت٣موع وعإف قياس اتٟصة السو  السوقية:اتٟصة   -

يقيس ىذه اتٟصة بتحديد عدد الزبائن إلا أف ت٧اح ىذه اتٟالة يكوف في ات١دى القصتَ أف يكوف ىدؼ البنك ت٨و رقم 
لا يعبر حقيقة عن اتٟصة  الزبائن أسعار تنافسية أي أف عدد نًأعمات٢ا، ات١ردودية عوائد رأس ات١اؿ ات١ستخدـ مقابل تقد

 لسوقية، وىناؾ من يقيس ىذه الأختَة من خلاؿ الزبائن الذين ت٢م علاقات طويلة مع البنك.ا
إف أحسن طريقة للحفاظ أو ت٪و اتٟصة السوقية ىي الاحتفاظ بالزبائن اتٟاليتُ، ويعتمد  معدؿ الاحتفاظ بالزبائن: -

 مؤسسات أو أفراد.قياس رضا أو عدـ رضا الزبائن على درجة تٖديد الزبائن سواء كانوا 
 البنوؾ لتوسيع قاعدتها من الزبائن من أجل ت٪و مقدار النشاط. جدد: تسعىجلب عملاء  -
 تٯكن حساب ات١ردودية من خلاؿ قياس الريح الصافي الناتج عن كل زبوف أو صنف من الزبائن. ات١ردودية:  -
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كثر من خدمة للبنك في ظل سوؽ غتَ احتكارية، أ ستهلكإذا كاف الزبوف ي: عدد ات٠دمات ات١ستهلكة من قبل الزبوف -
 فهذا ختَ دليل على أنو راض عن البنك وخدماتو.

 حيث تٯكن اعتبار عدد الزبائن أداة للتعبتَ عن رضاىم. تطور عدد الزبائن:  -
 البحوث الكيفية: )القياسات التقريبية(.-2

، صفحة 2001(الصحن،  لاستماع ت٢م وىي تتمثل في:إف القياسات التقريبية تعتمد على انطباعات الزبائن من خلاؿ ا
128( 

لتسجيل الشكاوى عند تعاملهم مع البنك، وتعتبر تشجع عملائها على التقدـ إف البنوؾ  تسيتَ الشكاوى للزبائن: -
 ه.ءإذا استطاع البنك إرضاائما زبوف الشكاوى منجم ذىب بالنسبة للبنك، فالزبوف الذي يشتكي يبقى د

التعامل مع ىذا النوع من البحوث يهتم بتحليل الزبائن ات١فقودين عن طريق تٖليل  تْوث حوؿ الزبائن ات١فقودين: -
 بهممن خلاؿ الاتصاؿ  ، ويكوف ذلكأسباب توقفهم عن البنك وت٤اولة إزالة ىذه الأسباب والعمل على تٖقيق رضاىم

 سلوكهم اتٕاه البنك. تغتَأسباب معرفة  لمحاولة
 )93، صفحة 2022-2021(كشيدة و دوباخ ، البحوث الكمية: -3

وتتجسد في استخداـ تْوث الرضا من خلاؿ الاستقصاء ت١عرفة مدى رضا الزبوف عن جودة ات٠دمة ات١قدمة من طرؼ 
ات٠دمة ومعرفة النظرة الات٬ابية أو السلبية التي يقدمها الزبائن ات١رتقبتُ البنك بالإضافة إلذ معرفة نية الزبوف في إعادة شراء 

 وعلاقة الرضا بتقدنً الشكاوى.
 رضا العملاء نواتج محددات،، المطلب الثالث: خصائص

تُشتَ ات٠صائص إلذ السمات الأساسية  ،تأثر رضا العملاء بعدد من العوامل التي تٯكن تقسيمها إلذ خصائص وت٤دداتي
 لرضا العملاء، بينما تُشتَ المحددات إلذ العوامل التي تؤثر على مستوى رضا العملاء.

 خصائص رضا العملاء .1
 )175، صفحة 2009(عبد اتٟفيظي،  :تتمثل خصائص رضا العميل فيما يلي

الرضا الذاتي: يتعلق ىنا رضا العميل بطبيعة ومستوى التوقعات الشخصية للعميل من جهة، وإدراؾ العميل الذاتي للخدمة  -
ات١قدمة لو فعلياً من جهة أخرى، واف نظرة العميل ىي الوحيدة التي تٯكن أخذىا بعتُ الاعتبار عند اتٟديث عن تقييم 

ا يتوقعو وت٭تاجو العميل، ولا تلتزـ فقط بات١واصفات وات١عايتَ المحددة، ومن الرضا، وعلى ات١ؤسسة أف تقدـ خدمات وفق م
الرضا)، ولا تتبتٌ وجهة النظر الداخلية التي تركز -ىنا على ات١ؤسسة أف تتبتٌ وجهة النظر ات٠ارجية التي تعتمد على (اتٞودة 

 .) ات١طابقة-على (اتٞودة 
طلقة وات٪ا تقدير نسبي، حيث يقوـ كل عميل بات١قارنة من خلاؿ نظرتو ت١عايتَ الرضا النسبي: وىنا لا يتعلق الرضا تْالة م -

السوؽ، وفي ىذه ات٠اصية يتغتَ الرضا حسب مستويات التوقع، والتي بدورىا تتفاوت من عميل إلذ أخر، ومن ىنا تٯكننا 
أجل تقدنً خدمات أكثر توافقاً مع تفهم الدور ات١هم لتقسيم أو تٕزئة السوؽ، وتٖديد التوقعات ات١تجانسة للعملاء من 

 .ىذه التوقعات
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الرضا التطوري: وىنا يتغتَ رضا العميل من خلاؿ تطور مستوى التوقع من جهة، ومستوى الأداء ات١درؾ من جهة أخرى،  -
فتوقعات العملاء تتطور نتيجة ات١عايتَ ات٠اصة بات٠دمات ات١قدمة وظهور خدمات جديدة فضاؿً عن زيادة ات١نافسة، 

 .بالتالر فإف قياس رضا العميل أصبح يتبع نظاـ يتوافق مع ىذه التطورات والتغتَات اتٟاصلةو 
  )128-126، الصفحات 1998(ات١يناوي،  في: ىذه المحددات: تتمثل محددات الرضا وعدم الرضا .2
 التوقع: -1

 قبل الاستخداـ حوؿ قدرة او عدـ قدرة ات٠دمة لتوفتَ منافع لو وىناؾ ثلاثةويقصد بالتوقع تقدير الزبوف وقت الشراء او 
 انواع من التوقع:

  وىو يوضح مستوى ات٠دمة الذي يعتقد الزبائن بأنو تٯكن أف ت٭دث. التنبئي:التوقع 
  تتحقق حالة وىو ات١ستوى ات١الر الذي يكوف الزبائن على استعداد لتقبلو (ات١عيار الذي عنده  قع ات١عياري:التو

 القبوؿ عند الزبائن).
 :وىو تٯثل أداء ات٠دمة معينة مقارنة بات٠دمات الأخرى. التوقع ات١قارف 

 الفعلي: الأداء -2
 معيار ات١قارنة وغالبا ما يفتًض أف زيادة الأداء تزيد درجة الرضا. وى الاداء

 أو عدـ ات١طابقة: ات١طابقة -3
الفعلي للخدمة مع الأداء ات١توقع، والتي تولد الشعور بالرضا عن ات٠دمة، أما حالة إف عملية ات١طابقة تتحقق بتساوي الأداء 

عدـ ات١طابقة تٯكن تعريفها بأنها درجة ات٨راؼ أداء ات٠دمة عن مستوى التوقع الذي يظهر قبل عملية الشراء فيتولد عنها 
 عدـ الرضا.

 )49، صفحة 2020(شريف،  نتائج سلوك العميل المصرفي: .3
 :حالة الرضا وعدـ الرضا سيتم التطرؽ من خلاؿ ىذا الفرع إلذ سلوؾ الزبوف البنكي الناجم عن

 السلوكيات الناجمـة عن حالة الرضـا.  أولا:
ىذه  ات٠دمة وتتمثليظُهِر العميل الراضي ت٣موعة من الاستجابات تتًجم حالو ومستوى الرضا الذي حققو من اقتناء 

 ات في:يالسلوك
من تأثتَ اتٞودة لاف إدراؾ جودة مرتفعة لا يقود بالضرورة  أكبرتكرار الشراء: تأثتَ الرضا على تكرار الشراء  سلوؾ- أ

إلذ تكرار الشراء إف لد تؤدي ىذه اتٞودة إلذ تٖقيق مستوى معتُ من الرضا، وىذه العلاقة الأختَة لا تعتبر يعتبر 
 قطعيّة، لأف اتٞودة ليست الضماف الوحيد لرضا العميل.

تحدث بكلاـ ات٬ابي عن ات١نتج أو ات٠دمة من أىم السلوكيات الات٬ابية يعد سلوؾ ال من الفم إلذ الأذف ات٬ابي: اتصاؿ- ب
الناتٚة عن الرضا إذا يقوـ العميل بتخزين الشعور والانطباع الات٬ابي الناتج عن تٕربتو الاستهلاكية في ذاكرتو لينقلها 

فعالية كبتَة في جذب عملاء  إعلامية ت٣انية وذات الاتصاؿ وسيلةيشكل ىذا النوع من  ،حولوإلذ الأفراد الذين من 
 جدد للبنك.
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إذ أف العميل الراضي يكوف  تٯيّز حالة الولاء ىو وجود نوع من الارتباط والتعلق ينشأ بتُ العميل وبنكو، االػػػولاء: م -ج
 .باختيارىا عن إرادةلديو استعداد للولاء للبنك الذي يتعامل معو انطلاقا من حالة الارتياح النفسي اتٕاه ات٠دمة التي قاـ 

 ات الناجمة عن عدم الرضا يالسلوكثانيا: 
تٖوؿ الزبوف رد فعل سلوكي ناتج عن حدوث عدـ الرضا عن  د: يعأخرىبنوؾ  إلذمع البنك  التعامل التحوؿ من -أ 

لذا ت٬ب على البنك الوصوؿ إلذ الصفر عيب أو رضا بنسبة طريق القضاء عن   الزبائن،ات٠دمة ت٦ا ينتج منو حالة ىروب 
 منها:كل أسباب التحوؿ والتي نذكر 

 عدـ إظهار اىتماـ الزبائن الداخلتُ الذين ت٭تلوف الواجهة الأمامية بالزبوف ات٠ارجي. 
 طويل للاستجابة ت١تطلبات الزبوف استغراؽ وقت. 
 عدـ توفر ات٠دمة ات١طلوبة. 
  ى اتٞودة متقارب مع مستوى ات١نافستُ مع سعر أعلىمستو 

وىو رد فعل ت٭دث نتيجة عدـ الرضا الذي يشعر بو الزبوف عن ات٠دمة بسبب وجود أخطاء عن تقدنً  الشكوى:وؾ لس- ب
وات١كاف الوقت  عدـ توفتَ ما يطلبو الزبوف في الزبوف،التأختَ في تسليم ات٠دمة أو تقدنً خدمة لد يطلبها  مثل:ات٠دمة 

 ات١تفق عليو.
وىنا يكوف البنك  ،الفعلأي لا يكوف ت٢م سلوؾ رد  وىالشكاىناؾ زبائن لا ت٭بذوف فكرة تقدنً  الفعل:غياب رد  -ج

 الزبوف. ت٠طر فقدافمعرض 
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 الإطار النظري للخدمات المصرفية الإسلامية :المبحث الثاني
سبعينيات القرف ات١اضي، واستمرت في التطور والنمو بشكل كبتَ خلاؿ نشأت ات٠دمات ات١صرفية الإسلامية في 

العقود ات١اضية، وىي نظاـ مصرفي يلتزـ تٔبادئ وأحكاـ الشريعة الإسلامية، وت٭ظر التعامل بالفائدة الربوية، ويعتمد على 
 مبدأ ات١شاركة في الربح وات٠سارة.

 المطلب الأول: مفهوم الخدمات المصرفية الإسلامية
ات٠دمات ات١صرفية الإسلامية ىي نظاـ مصرفي يلتزـ تٔبادئ وأحكاـ الشريعة الإسلامية، وت٭ظر التعامل بالفائدة الربوية، 

 ويعتمد على مبدأ ات١شاركة في الربح وات٠سارة.
 تعريف الخدمات المصرفية الإسلامية: -1

 يلي: تٯكن التطرؽ ت١فهوـ ات٠دمات ات١صرفية في البنوؾ الإسلامية من خلاؿ ما
" ىي قياـ البنك الإسلامي بتقدنً ات١نافع ات١الية والاستثمارية لعملائو، ت٦ا يلبي حاجاتهم وت٭قق رغباتهم  التعريف الأوؿ: -

ويعمل على تيسري ات١عاملات ات١الية والاقتصادية في المجتمع، وذلك مقابل عمولة أو أجر تٔراعاة اف لا يشتمل على ت٥الفة 
 )193-192، الصفحات 2004( ات١غربي ،  شرعية أو شبهة ربا".

: ات٠دمات ات١صرفية في ات١صارؼ الإسلامية ىي ت٣موعة من الأنشطة ات١صرفية ات١تجددة وات١تطورة حيث نيالتعريف الثا -
يصاحب أداؤىا تقدنً الائتماف اللازـ سواء كاف ذلك مباشرة أو غتَ مباشر، كما يكوف على شكل أنشطة استثمارية 

  )18(نابتي، صفحة  لامية.الإسوىذا لتفادي الفوائد الربوية وإتباع قوانتُ ومبادئ الشريعة 
ات٠دمة ات١صرفية الإسلامية: ىي كل الأعماؿ التي تقوـ بها ىذه الأختَة من استقباؿ ودائع ومنح ت٘ويلات : الثالث التعريف -

 والاجتماعية". التكافلية إلذ جانب ت٦ارسات مصرفية أخرى كالتعامل بات١نتجات ات١الية وكذا الأعماؿ ات١تعلقة بات٠دمات
 )134، صفحة 2017(تيقاف ، 

: وتعرؼ أيضا أنها ىي:" الوحدات ات١تكاملة من ات٠صائص والعناصر ات١تداخلة وات١تًابطة، التي تٖقق نفعا الرابعالتعريف  -
أف تأخذ صورة نقدية أو مادية أو خدمات وتسهيلات معينا من وجهة نظر العملاء وات١ستفيدين منها يستوي في ذلك 

 )19، صفحة 2009(خات٧ي،  مصرفية أو اجتماعية.
يكمن الفرؽ بتُ ات٠دمات ات١صرفية في البنوؾ الإسلامية النوؾ التقليدية في الآليات والإجراءات ات١صرفية الإسلامية، حيث  -

 وقوانتُ الشريعة الإسلامية.ت٬ب أف تتبع مبادئ 
 في تعريف شامل للخدمة ات١صرفية الإسلامية: -

" ىي كل الأنشطة التي تقوـ بها البنك الإسلامي، وات١نافع ات١الية والاستثمارية التي يقدمها لإشباع حاجات عملاءه تٔا 
 )42، صفحة 2021(بوتٜلة،  يتوافق مع أحكاـ الشريعة الإسلامية".

 الخدمات المصرفية الإسلامية: عأنوا  الثاني: المطلب
ات١شاركة: تشمل ات١شاركة ت٥تلف اتٟالات التي يدخل فيها ات١صرؼ شريك ت٦وؿ في مشروع ما وذي دخل متوقع، وتٮتلف  .1

مقدار التمويل وشروط ات١شاركة من مشروع إلذ آخر، وىي تٗتلف عن ات١ضاربة بأف كل من البنك وات١ستثمر مسئولاف عن 
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اؿ أو حسب الاتفاؽ ات١بـر بينهما، وغالبا ما تلجأ البنوؾ الاسلامية إلذ الربح وات٠سارة بنسبة مسات٫ة كل منهما في أرس ات١
  .تْةاصيغة ات١شاركة في التجارة ات٠ارجية عند فتح ات١ستندات الاعتمادية بدلا من ات١ر 

 ات١ضاربة: تٯكن للمصرؼ تقدنً التمويل عن طريق ات١ضاربة، ليقوـ طرؼ آخر بالعمل في النشاط على أساس ات١شاركة في .2
الربح وات٠سارة، وىنا يكوف أرس ات١اؿ مدفوع من قبل البنك واتٞهد مبذوؿ من طرؼ ات١ضارب الآخر، وفي حالة ات٠سارة 

فتعود كلها على البنك وات١ضارب الآخر سيخسر اتٞهد ات١بذوؿ فقط، أما الربح فحسب النسبة ات١قررة سلفا، وغالبا ما 
  .مويل بسبب ارتفاع خطورتوتتفادى البنوؾ الاسلامية ىذا النوع من الت

تْة بأنو بيع السلعة بالثمن الذي اشتًيت بو مع زيادة معلومة تكوف إما منسوبة إلذ أرس اما يعرؼ بيع ات١ر  ةات١راتْة: عاد   .3
 تْة عندما يطلب العميل من ات١صرؼ أف يشتًي لو بضاعة ما، ويعده عند اات١اؿ او ت٤ددة تٔبلغ معتُ، ويتم البيع بات١ر 

  .البضاعةئها منو بربح معلوـ في وقت معلوـ لدفع قيمة ىذه راش
نوع من البيع الذي يتم فيو تبادؿ السلعة قبل تواجدىا، ويعرؼ بأنو عقد مع الصانع على عمل سلعة  الاستصناع: ىو .4

قاـ بصنع السلعة  معينة، وإذامعينة في الذمة وىو من عقود البيوع، ويعتٍ أف يطلب من الصانع تصنيع سلعة او بضاعة 
  ات١طلوبة وتسليمها تتم حالة بيع الاستصناع.

ت٭تفظ في حالة عقد الاجارة تٔلكيتو للأصوؿ ات١ؤجرة، بينما ينقل حقو في  راالبنك الاسلامي بصفتو مؤج الإجارة : .5
مل البنك استخداـ الأصوؿ أو حق الانتفاع إلذ عميل ما بصفتو مستأجر، وذلك ت١دة معلومة وبإت٬ار ت٤دد ،ويتح

والتلف التي تٖصل   رارزمات بإصلاح الأضالامات وات١خاطر ات١تعلقة بالأصوؿ ات١ؤجرة تٔا فيها االاسلامي تٚيع الالتز 
للأصوؿ ات١ؤجرة الناتٚة عن الاستخدامات أو الظروؼ الطبيعية، وليس عن سوء استخداـ ات١ستأجر أو إت٫الو ، وعلى 

جارة ات١نتهية بالتمليك تظل ات١خاطرة على عاتق ات١ؤجر عدا ت٥اطر القيمة ات١تبقية ذلك فإف في كل من عقدي الإجارة والإ
   .في نهاية مدة الاجارة ات١نتهية بالتمليك والتي يتحملها ات١ستأجر

ء سلعة من نوع معتُ بكمية وجودة ت٤ددة وبسعر ت٤دد مسبقا تسلم في تاريخ مستقبلي ت٤دد، ار اتفاؽ لش السلم: ىو   .6
لا تتجاوز ثلاثة  ـ عقد السلم أو في غضوف فتًة لاحقةار ء عند ابار مي بصفتو ات١شتًي كامل سعر الشالبنك الاسلاويدفع 

ه ات٢يئة الشرعية للبنك الاسلامي مباحا. وفي حالات معينة يبـر البنك الاسلامي عقد سلم مدعوـ بعقد راأياـ حسبما ت
تٔوجب عقد سلم إلذ طرؼ غتَ البائع الأصلي، ويتيح السلم ات١وازي ة اى السلم ات١وازي ليبيع سلعة مشتً سلم آخر يسم

وبذلك تتم تغطية ت٥اطر الأسعار ات١تعلقة بعقد  مها في ات١ستقبل بسعر ت٤دد مسبقاللبنك الاسلامي بيع السلعة وتسلي
 )21، صفحة 2012، (العزازي .السلم الأصلي ويعفيها ذلك من حيازة السلعة وتٗزينها

رع على أف تكوف از ليها مالك الأرض والعامل أو ات١لاستثمار الأرض، يتعاقد ع يةعالزراكة ر نوع من الش ات١زارعة: ىي .7
  .رع والمحصوؿ بنسبة يتفقاف عليها، أي أنها معاملة على الأرض تْصة من ت٪ائهااز لعمل من ات١الأرض والبذور من ات١الك وا

وثائق متساوية القيمة يتم اصدارىا لاستخداـ حصيلتها في سقي أشجار مثمرة والانفاؽ عليها ورعايتها  ات١ساقاة: ىي  .8
 العقد. حدده  على أساس عقد ات١ساقاة، ويصبح تٟملة الصكوؾ حصة من الثمر وفق ما
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كة يتحصل من خلات٢ا في ات١صارؼ الاسلامية باعتبارىا أحد صيغ الاستثمار الاسلامي التي تٖقق مصالح مشتً  :الات٬ار .9
ات١صرؼ وعملاؤه الراغبوف في اتٟصوؿ على منافع بعض الأصوؿ الرأتٝالية عالية التكلفة أو يرغبوف في امتلاكها مع عدـ 

قدرتهم على سداد تٙنها فور التعاقد عليها. وتصنف ت٥اطر عقود الإجارة ضمن ات١خاطر ات١لكية على اعتبار الأصل ات١ؤجر 
فاض في قيمة الأصل التي ليس تٔقدور ت٩نتيجة احتماؿ تلف أو تقادـ أو الاللمصرؼ، وتنشأ ات١خاطر مازاؿ ملكيتو تؤوؿ 

 للمصرؼ تٖويلها إلذ ات١ستأجر.
 :الإسلامية: خصائص الخدمة المصرفية الثالث المطلب

 )42، صفحة 2021(بوتٜلة،  :تتعدد ات٠صائص ات١ميزة للخدمات ات١صرفية التي تقدمها ات١صارؼ الإسلامية، نذكر منها
ارتباط ات٠دمة ات١صرفية بروح التشريع الإسلامي: حيث لا تقدـ الإدارة أي خدمة مصرفية عات١ة تْرمتها وفسادىا شرعا،  -

 :حيث يتجنب البنك في تٚيع خدماتو الربا وتأكيلو، وات١عاملات ت٤رمة وىي
 و تدليس أو غش أو غتَ ذلك ت٦ا فيو أكل لأمواؿ الناس بالباطل.التي فيها غرر ت٤رـ أو تغرير أ

 تعد ات٠دمات ات١صرفية خدمات غتَ ملموسة: فخدمات البنوؾ الإسلامية كغتَىا من ات٠دمات  -
 غتَ ملموسة، ت٦ا يلقي على البنك عبقا أكبر في إظهار أت٫يتها ومنفعتها بالنسبة للعملاء.

وعملائو: لابد من وجود علاقة مباشرة بتُ البنك الإسلامي مؤدي ات٠دمة والعميل ات١ستفيد الاتصاؿ ات١باشر بتُ البنك  -
 منها، حتى تتم الاستفادة من ات٠دمات ات١صرفية ات١قدمة.

مشاركة العميل في إنتاج ات٠دمة ات١صرفية: يسهم العميل ات١ستفيد من ات٠دمة ات١صرفية في إنتاجها، وذلك من خلاؿ تقدنً  -
 وات١علومات عن نوع ات٠دمة ومواصفاتها واتٟاجات التي ت٬ب أف يشبعها البنك تٔا ت٭قق ات١نفعة التي ينتظرىا.البيانات 

لا تٯكن تٗزين ات٠دمة ات١صرفية: وىذا يتطلب البنك الإسلامي ضرورة البحث ات١ستمر عن العملاء والاتصاؿ الدائم بهم  -
 من نتائج ذلك. تٔا لا يفوت عليو فرصة تقدنً خدماتو والاستفادة

إنتاج ات٠دمة ات١صرفية وتسويقها يتماف في وقت واحد: فغالبا ما يتم إنتاج ات٠دمة ات١صرفية وتسويقها في نفس الوقت،  -
إلا بعض الأنشطة التي قد تسبق إنتاج ات٠دمة، كإجراء تْوث تسويقية أو الإعلاف عن ات٠دمات التي يقدمها البنك، أو 

مة والأنشطة التًوت٬ية البسيطة، أما تصميم ات١نتجات وتٖديد خصائصها وتسعتَىا وتوزيعها، بعض أنشطة العلاقات العا
 .فمعظم ىذه الأنشطة التسويقية تتم في حالة إنتاج ات٠دمة ات١صرفية

لا تٯكن التنبؤ بالطلب على ات٠دمات ات١صرفية مستقبلا على وجو الدقة: ىذا لأف ات٠دمات متعددة بشكل كبتَ وتتميز  -
وجو دقيق صعب، منها ما يتعلق بقبوؿ الودائع ومنها  الاتساع والعمق، ما ت٬عل التنبؤ بالطلب على تلك ات٠دمات علىب

 ما يتعلق بتقدنً التمويل والاستثمار.
تباين تقدنً وعرض ات٠دمة ات١صرفية: التباين في تقدنً ات٠دمة ات١صرفية بنفس ات٠صائص وات١واصفات ما بتُ البنوؾ  -

ية وحتى في البنك الإسلامي الواحد، حيث تتباين من عميل لآخر وحتى لنفس العميل من مرة إلذ أخرى، ويرجع الإسلام
ذلك لعدة أسباب من بينها طلب العميل ذاتو وات١واصفات التي ت٭ددىا للخدمة، اختلاؼ الزماف وات١كاف اللذين تقدـ 
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نك، اختلاؼ أماكن ومدى التجهيزات ات١ادية والاستعدادات فيهما ات٠دمة، تباين عرض ات٠دمة من قبل العاملتُ في الب
 دنً ات٠دمات ات١صرفية الإسلامية.ات١خصصة في الفروع لتق

 : عوائق الخدمة المصرفية الاسلاميةلرابعاالمطلب 
 كل تٕربة جديدة في مراحلها الأولذ تصادفها ت٣موعة من ات١شاكل والعوائق سواء كانت في بيئتهاف  من البديهي أ

 الداخلية أو ت٤يطها ات٠ارجي.
 :ات١شاكل القانونية والضوابط الشرعية-1

ما عدا قلة قليلة من البنوؾ الإسلامية التي تنشط في ظل نظاـ إسلامي كامل، كما أف ارتباط عمل البنوؾ الإسلامية 
 .بالشريعة الإسلامية جعلها ومنذ نشأتها تعاني من عدة مشاكل وعوائق

ة: ىناؾ بعد في القوانتُ الوضعية عن الاحكاـ والقواعد الشرعية، حيث نلاحظ أف البنوؾ ات١ركزية ات١شاكل القانوني-1.1
لد تعتًؼ بات١صارؼ الإسلامية في أغلب الدوؿ التي تعمل في نطاقها، ذلك أف معظم القوانتُ قد وضعت وصممت وفق 

نفردت بعض الدوؿ الكبرى وىيمنت على النمط التقليدي وتٖتوي أحكاما لا تناسب أنشطة العمل ات١صرفي، كما ا
الأنشطة ات١صرفية في الدوؿ الإسلامية. كما تعاني مشكلة ارتفاع الضرائب على الأرباح ت٦ا يضاعف من مشكلة ىذه 

البنوؾ مع عملائها من ات١ستثمرين بات١شاركة أو ات١ضاربة الذين يعملوف على التهرب من دفع ىذه الضرائب من خلاؿ عدـ 
 النتائج اتٟقيقية لأعمات٢م والأرباح ات١تحققة. الإفصاح عن

الضوابط الشرعية: تتمثل في اختلاؼ الاجتهادات والفتاوى الشرعية، حيث تلاحظ أف ىناؾ تناقض حاد وشديد  -2.1
للفتاوى لدى ىيئات الرقابة الشرعية في البنوؾ الإسلامية مع تعددىا وبتُ تلك ات٢يئات الشرعية وعلماء ات١سلمتُ من 

 لاؿ ىيئات الرقابة الشرعية ما بتُ فتاوى نظرية وفتاوى تلامس اتٟاجة ات١صرفية واتٟياة الاقتصاديةخ
وما بتُ متمسك بالأصل الشرعي وتطويع ات١سائل الفقهية تٔا يتناسب مع أعمات٢ا إلذ درجة التساىل والتفريط بدافع 

تطبيق، وأدت إلذ تنوع ت٪اذج وعقود التمويل وىذا ما اتٟرص على مستَة الصتَفة الإسلامية، كما عكست الاختلاؼ في ال
جعل القائمتُ الأوائل للمصرفية الإسلامية أف يواجهوا تٖديات في إصدار قوانتُ خاصة بإنشاء بنوؾ قائمة على حكم 

 .الشريعة
 :مشاكل ات١وارد البشرية وات١شاكل التشغيلية .2

مهما كاف نوعها، لأنو ىو الذي يتولذ ات١سؤولية الكبرى في نشاطها،  يلعب العنصر البشري دورا كبتَا في إت٧اح أية منظمة، 
 .كما أف حداثة عهد البنوؾ الإسلامية بالعمل ات١صرفي جعلها تعاني من عدة مشاكل بطبيعة عملها في حد ذاتها

 
 : : تتمثل ىذه ات١شاكل فيما يلي مشاكل ات١وارد البشرية -1.4

بالبنوؾ الإسلامية: من الشروط الواجب توفرىا في الفرد ات١سلم بصفة عامة والعاملتُ في ات١واصفات الأخلاقية للعاملتُ -أ
 .البنوؾ الإسلامية بصفة خاصة ىو ضرورة تٖليهم بالأخلاؽ الإسلامية العالية، كالصدؽ، والأمانة والإخلاص... الخ

 .العملاء وف قدوة لغتَىم خاصة بالنسبةوىذه الأخلاؽ إذا اجتمع كلها أو بعضها في موظفي البنوؾ الإسلامية فسيكون
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نقص التكوين الشرعي للموظفتُ: إف أغلب موظفي البنوؾ الإسلامية لديهم تكوين مصرفي تقليدي، لأنهم إما عملوا -ب
دية سواء داخل أوطانهم أو في البنوؾ التقليدية، ثم انتقلوا إلذ البنوؾ الإسلامية، أو درسوا في ات١عاىد واتٞامعات التقلي

بالأمر في اتٟالتتُ يعتٍ أف ىؤلاء ات١وظفتُ سوؼ يتأثروف بشكل كبتَ جدا بات١صرفية التقليدية التي ألفوىا ومن خارجها، 
 .الصعب التخلص منها، وىو ينعكس سلبا على عملهم بالبنك الإسلامي

ن اتٞامعات وات١عاىد نقص ات١ؤسسات وات١عاىد ات١تخصصة في تكوين موظفي البنوؾ الإسلامية: حيث توجد الكثتَ م-ج
 .فعددىا قليل جدا ولكن بالنسبة للمصرفية الإسلاميةومراكز التكوين ... الخ متخصصة في تدريس ات١صرفية التقليدية، 

الوعي ات١صرفي الإسلامي لدى العملاء: إف مشاكل البنوؾ الإسلامية لا يتوقف عند موظفيها فقط، بل ت٘تد إلذ  نقص-د 
عدـ توفر الأخلاؽ الإسلامية في عملائها يعرضها إلذ ت٥اطر، كما أف جهلهم الكلي أو اتٞزئي عملائها كذلك، حيث أف 

 بقواعد ات١عاملات ات١الية في الإسلاـ تٕعل مهمة البنك الإسلامي صعبة وتقلل فرص ت٧احو.
 :ات١شاكل التشغيلية-3

 لر:ىناؾ عدة مشاكل تشغيلية داخل البنك نفسو وبتُ البنوؾ فيما بينها كالتا
قلة العاملتُ ات١ؤىلتُ وات١تخصصتُ في اتٞانب ات١صرفي والشرعي معا وقد ساىم ضعف اتٞهاز الإداري فيها إلذ تفضيلها  -

الصيغ التمويلية والاستثمارية التي لا تتطلب بذلك اتٞهد وات١تابعة والاشراؼ مثل بيع ات١راتْة، وت١ا كانت البنوؾ الإسلامية 
ريبا استثماريا وليس ت٘ويليا، ومؤىلتُ لدراسة اتٞدوى الاقتصادية للمشاريع ات١راد ت٘ويلها، تْاجة إلذ عاملتُ مدربتُ تد

 إضافة إلذ البحث عن فرص استثمارية جديدة.
انعداـ السوؽ ات١الر الإسلامي وضعف التعاوف فيما بينها: يعرؼ السوؽ ات١الر بأنو ات١كاف الذي تتلاقى فيو قوى العرض  -

 .النقدية بنوعيها النقدي والأوراؽ ات١الية ات١ختلفة، فهو التقاء الصيارفة وتٝاسرة الأوراؽ ات١اليةوالطلب على السيولة 
لدى البنك ات١ركزي، أف ات١صارؼ  20أف البنوؾ ات١ركزية تلزـ تٚيع ات١صارؼ بضرورة الاحتفاظ بنسبة من ودائعها ت٤دود% -

مع منهجها الإسلامي، وأف ىناؾ عدـ توفر ات١ورد البشري الكفء تقوـ بدورىا بإقراض ىذه ات١بالغ بفائدة وىو مالا يتفق 
لإدارة وتنوع وزيادة أدوات الاستثمار لدى البنوؾ الإسلامية، وبعد أكثر من ثلاث عقود من عمر الصتَفة الإسلامية، لد 

ص بتقدنً بدائل في أنشطة تقم البنوؾ ات١ركزية بإصدار أية تعليمات من قوانتُ واضحة وشفافة للمصرفية الإسلامية، وبالأخ
السوؽ ات١فتوحة أو ات٠صم أو ات١قرض الأختَ والذي يستفاد من ىذه التسهيلات ات١صارؼ التقليدية أما الصتَفة الإسلامية 

 ".فإنها ت٭كم ابتعادىا عن التعاطي بالفائدة فإف قوانينها تٖرـ عليها تلك التسهيلات
 :ات١شاكل ات١ؤسسية .3

تْماية ودعم مؤسسي كبتَ سواء على ات١ستوى المحلي أو العات١ي، انطلاقا من بنوكها ات١ركزية وإلذ تتمتع البنوؾ التقليدية 
غاية ت٥تلف ات١ؤسسات ات١الية الدولية، واتٟكومات، بينما لو رجعنا للبنوؾ الإسلامية فتجدىا تعاني نقصا كبتَا في ىذا 

افة إلذ نقص ىيئات الدعم للعمل البنكي، والنظرة السلبية ات١يداف، انطلاقا من عدـ تبتٍ اتٟكومات الإسلامية ت٢ا إض
 .للغرب وات٢يئات الدولية لأعماؿ ىذه البنوؾ
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: تعاني البنوؾ الإسلامية من نقص ات٢يئات الداعمة ت٢ا وىو ما ت٭جب  نقص ات٢يئات الداعمة للعمل البنكي الإسلامي -
 : عنها مساعدة كبتَة حيث ت٧د

 وت٥تلف اتٟكومات تٔا فيها الإسلامية تشجع بطريقة أو بأخرى العمل البنكي التقليدي على  ات١ؤسسات ات١الية الدولية
، ولكن من ات١نتظر أف تغتَ 2001سبتمبر  11اتٟساب الإسلامي إضافة إلذ النظرة السلبية لو، خاصة بعد أحداث 

 ها وبذلت جهود إضافية لتحستُ مستواىا.الأزمة ات١الية العات١ية من صورة البنوؾ الإسلامية، خاصة إذا صمدت في مواجهت
 المبحث الثالث: دور الخدمات المصرفية الإسلامية في تحقيق رضا العميل

دور ات٠دمات ات١صرفية الإسلامية في تٖقيق رضا العميل ت٤وراً مهمًا في الدراسات ات١تعلقة بالاقتصاد الإسلامي يعتبر 
من اتٞوانب ات٢امة التي تؤثر على تٕربة العملاء في البنوؾ الإسلامية ومدى  وات٠دمات ات١الية. ىذا ات١وضوع يتناوؿ العديد

 .ارتباطها تٔبادئ الشريعة الإسلامية
 المطلب الأول: العوامل المؤثرة في رضا العملاء عن الخدمات المصرفية الإسلامية

درجة عالية من التكامل بتُ القرارين، لا تقل أت٫ية اختيار البنك ات١ناسب عن أت٫ية شراء ات٠دمة، بل قد وجد ىناؾ 
فالكثتَ من العوامل ات١ؤثرة في قرار ات٠دمة ات١صرفية الإسلامية ترتبط بالبنك نفسو وفيما يلي سيتم التطرؽ إلذ أىم العوامل 

 )62، صفحة 2021(بوتٜلة،  ات١ؤثرة على نية تبتٍ الصتَفة الإسلامية.
 اء الوعي بعلامة البنك الإسلامي :بن -1

يتأثر اتٕاه العميل ت٨و ات١صارؼ الإسلامية بالعديد من العوامل كالوعي بات١نتج، ات١عايتَ الاجتماعية، تأثتَ المجتمع، ويعرؼ 
نة من الوعي بالعلامة التجارية على أنو: " قدرة العميل على التعرؼ على العلامة بسهولة وتذكرىا وارتباطها بنوعية معي

ات١نتجات". وقد أدى نقص الوعي إلذ وجود مفاىيم خاطئة تٖيط بات٠دمات ات١صرفية الإسلامية. ومن ات١فاىيم ات٠اطئة 
والشائعة حوؿ ات٠دمات ات١صرفية الإسلامية ىو كونها مثلا موجهة فقط ت٨و ات١سلمتُ، أنها أكثر ت٥اطرة وأغلى من البنوؾ 

عي بات١نتج نية شرائو. حيث أشارت دراسة إلذ تأثتَ إدراؾ الاتفاؽ الإعلاني إت٬ابيا على التقليدية، فكثتَا ما يعوؽ نقص الو 
كل من إدراؾ جودة العلامة، الوعي بالعلامة وصورة العلامة، وتأثتَ ات١ستويات العالية للوعي بالعلامة إت٬ابا على تشكيل 

شهار، البيع الشخصي، العلاقات العامة، تنشيط الصورة الذىنية للعلامة، وتوصلت دراسة أخرى إلذ تأثتَ كل من الا
ات١بيعات، التسويق ات١باشر على زيادة الوعي بالعلامة التجارية إت٬ابيا، كما أثبتت العديد من الدراسات وجود علاقة طردية 

 بتُ كل من التعرؼ على العلامة وتذكرىا.
 الصورة ات١دركة (ت٪وذج تبتٍ ات١نتجات ات٠دمية اتٞديدة): -4

عملية التبتٍ بأنها: " العملية الذىنية التي تٯر بها الفرد عند تٝاعو بات١نتج ات١بتكر حتى  Kotler &Armstrongيعرؼ 
التبتٍ النهائي لو، ومن أىم النماذج ات١قدمة في ىذا اتٟاؿ ت٪وذج ات١طور كبديل عن ت٪وذجو التقليدي، وقد حدد تٜس 

ديد وىي ات١يزة النسبية، درجة التوافق (ات١واءمة)، درجة التعقيد، إمكانية خصائص مؤثرة على عملية تبتٍ العملاء للمنتج اتٞ
التجربة، إمكانية ات١لاحظة (مرئية ات١نتج)، وعى ىذا الأساس تٯكن للبنوؾ الإسلامية اعتماد ىذا النموذج في حالة طرح 

سات وجود علاقة ارتباط خدمات مبتكرة أو ذات خصائص جديدة من وجهة نظر العميل، كما تبتُ من إحدى الدرا
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سلبية بتُ اتٕاىات العميل ت٨و ات٠دمات اتٟالية وتبنيو للخدمات اتٞديدة، كما تبتُ اختلاؼ تأثتَ الاتٕاىات ت٨و تبتٍ ! 
ات١نتجات اتٞديدة باختلاؼ ات٠صائص الدتٯوغرافية للعميل، عمليا تتمثل أىم العوامل التي تٖفز على تبتٍ البنوؾ الإسلامية 

 البنوؾ وودية ات١وظفتُ وإمكانية الوصوؿ إلذ ات١رافق ومرافق مواقف السيارات وموقع البنك. ىي: تٝعة
 الالتزاـ الديتٍ للعميل: -5

تؤثر الدوافع الدينية والظروؼ الاقتصادية على إدراؾ العميل للصتَفة الإسلامية، وقد يشكل تعارض ات١عتقدات الدينية 
سلامية، كما يعتبر التدين أحد العوامل الرئيسية ات١ؤثرة على اختيار العملاء عائقا أما استخداـ ات٠دمات ات١صرفية الإ

للخدمات ات١صرفية الإسلامية، فقد وجد الدين ىو الدافع الرئيسي للمسلمتُ في ات١ملكة ات١تحدة لاختيار ات١ؤسسات ات١الية 
صرفية الإسلامية وتٚيع العوامل الأخرى ىي الإسلامية. أف ووجد الدين ىو الدافع الأساسي للعملاء لاختيار ات٠دمات ات١

ثانوية، كما أكدت دراسة أف الدين لو تأثتَ على الاتٕاه ت٨و اختيار ات٠دمة ات١صرفية الإسلامية. وفي مقابل وجدت دراسة 
ين لد أخرى أف الدافع الديتٍ ليس ىو الدافع الرئيسي للمسلمتُ في التعامل مع البنوؾ الإسلامية، كما خلص إلذ أف الد

 يكن ىو العامل اتٟاسم الوحيد عند اختيار البنك.
 الإسلامي:أسباب اختيار البنك  -6

تعتمد معايتَ اختيار العملاء للبنوؾ على عدة عوامل شخصية واجتماعية واقتصادية وثقافية، حيث يتأثر اختيار العميل 
" إلذ أف أىم  2013للبنك الإسلامي بالعديد من العوامل النفسية والبيئية، وفي ىذا الإطار توصلت دراسة "بشتَ ت٤مد 

 2011تتمثل في الدافع الديتٍ وتأثتَ الأصدقاء و العائلة، كما خلص  ت٤ددات اختيار البنوؾ الإسلامية في الكويت
Awan  &Bukhari  إلذ وجود عاملتُ رئيسيتُ لاختيار العملاء للبنوؾ الإسلامية ت٫ا: العامل الأوؿ ىو خصائص

ة من البنوؾ الإسلامية، وصفات ات٠دمات وات١نتجات التي تقدمها البنوؾ الإسلامية، والعامل الثاني ىو ات٠دمة ات١ميزة ات١قدم
& " ، إلذ أف اختيار البنوؾ الإسلامية في ماليزيا يتأثر بالسمعة  Abdullah 2007 Dusukiومن جهتهما توصلا 

الإسلامية وجودة ات٠دمات التي تقدمها البنوؾ، كما كشفت دراسة أخرى أف أىم ات١عايتَ الواجب مراعاتها عند اختيار 
" أف Ramdan2013ة وتٝعة وصورة وسرية، وبالإضافة إلذ ذلك أظهرت دراسة "البنك ىي خدمات سريعة وفعال

أىم العوامل ات١ؤثرة في اختيار البنوؾ الإسلامية لدى العملاء في الأردف ىي: ودية ات١وظفتُ السمعة الإسلامية والصورة ، 
 سعر ات١نتج، جودة خدمة العملاء، معرفة وكفاءة ات١وظفتُ.

لأخرى في اختيار البنك، فإف ات٠دمات السريعة واتٞودة والكفاءة تعتبر من أىم معايتَ الاختيار أما بالنسبة للعوامل ا
ات١صرفي، كما يعتبر ات١وقع أيضا من العوامل ات١همة لعملاء البنوؾ لاختيار أحد البنوؾ، إضافة إلذ ذلك يعتبر الوقت 

النظر عن ىذه العوامل، فإف الراحة على سبيل ات١ثاؿ وتوفر  والكفاءة والتعامل اتٞيد معيارا أساسيا لاختيار البنك. ويصرؼ
أماكن وقوؼ السيارات وتوافر آلات الصرؼ الآلر ىي أيضا عوامل مهمة في تٖديد مواقف ات١سلمتُ تٕاه البنوؾ 

أف أسعار ات١نتجات ات١الية ىي أيضا عامل رئيسي في  Dusuki  &Abdullah 2006الإسلامية. ىذا ويضيف 
بنوؾ الإسلامية، كما وجدت دراسة أخرى أف الأسعار والراحة ىي الأسباب الرئيسية لاختيار العميل بنك جديد اختيار ال
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"أف تٝعة البنك ىي واحدة من أىم معايتَ  Erol &El-Bdour1989أو تبديل البنك، كما وجدت دراسة "
 اختيار البنك سواء بالنسبة للبنوؾ الإسلامية أو التقليدية.

  ات٠دمات ات١صرفية الإسلامية :الثقة في - 5
يوافق العلماء على أف الثقة ىي عامل مهم وامر ضروري لبناء علاقة عالية اتٞودة بتُ ات١ؤسسات ات١الية والعملاء، فأصبح 

من الضروري تٖديد الثقة في البنوؾ الإسلامية، إذ أف الثقة واحدة من بتُ العوامل الت تؤثر في اتٕاىات العملاء على 
 ات٠دمات التي تقدمها البنوؾ، وىي إما أف تكوف اتٕاه سلبي أو إت٬ابي ت٨و ات١ؤسسة وخدماتها لدى العميل.

حيث يشتَ مفهوـ الثقة في البنوؾ: ىي عنصر يضمن معتقدات العملاء بأنهم سيشعروف بالراحة عند استخداـ ات٠دمات 
 كاء وات٠صائص الرئيسية للثقة، ألا وىي السلامة.ات١صرفية، تعريف الثقة كعامل يضمن جودة العلاقات بتُ الشر 

حيث تعزز ثقة العميل حوؿ منتج أو خدمة ما من خلاؿ أبعاد التجارب ات١اضية وات١علومات الإت٬ابية، حيث أف الثقة 
لقدرة وات١صداقية تشكل ات١تطلبات الأساسية لاختيار البنك من قبل العملاء في الشركة أو التعامل، حيث تنشأ الثقة من ا

 على اثبات شيء ما.
وتعرؼ الثقة في السياؽ ات١صرفي الإسلامي بأنها التزاـ أخلاقي لكل فرد في أداء واجباتو في المجتمع، حيث أف في ات٠دمات 

ات١صرفية الإسلامية يعتبر الالتزاـ الشريعة الإسلامية ركيزة تطوير ثقة العملاء." وتٔا أنها تعتبر العامل اتٟاسم اتٟفاظ على 
العلاقة بتُ أي طرفتُ، فمن الضروري التمييز بتُ العوامل التي تؤثر على ارتفاع أو ات٩فاض مستوى الثقة في البنوؾ وبالتالر 
التأثتَ على اتٕاىات العملاء ت٨وىا وات١تمثلة في: ات١علومات، صورة البنك، امتيازات العملاء ات١خلصتُ، ات١وثوقية، الرضا عن 

تٯثل مستوى ثقة العملاء في البنك أحد العوامل الرئيسية التي تؤثر على أنشطة البنك  خدمات البنك...الخ، حيث
الناجحة ونية واتٕاىات العملاء لاستخداـ خدمات البنك، لذلك من الضروري زيادة مستوى الثقة، أي تغيتَه إلذ 

 الأعلى.
  البائع وات١شتًي، فهي تعكس الرغبةتعتبر ا الثقة من ات١كونات الضرورية لبناء العلاقات طويلة الأجل ما بتُ

في الاعتماد على الشريك، وتوجد عندما يكوف ىناؾ اطمئناف كاؼ ت١دى اعتمادية الشريك واستقامتو، فقد وجد سواء في 
 البحوث النظرية أو ات١يدانية، بأف الثقة تتصل بسلوكيات ات١ؤسسة ات٠اصة تْيثيات العلاقة مع العملاء.

بنوايا العملاء ات١ستقبلية ت٨و ات١ؤسسة، فالثقة تزيد من الدافعية ات١طلوبة للقياـ بالسلوكيات الإت٬ابية  واف ات١صداقية ترتبط
 (اتٕاىات إت٬ابية).

تعتبر الثقة باعتبارىا مؤشرا على رضا العميل، حيث يتم تعزيز اتٕاه العميل ت٨و ات٠دمة من خلاؿ الثقة التي تم انشاؤىا بتُ 
إذ يشعر العملاء بالثقة عندما تٮدـ البنك مصاتٟهم بشكل جيد إلذ حد ما، حيث أف الدرجة  العميل ومزود ات٠دمة،

سار الاتٕاه ت٨و العالية من الثقة عازؿ ضد التجارب السلبية التي تٯكن أف تنشأ بتُ العملاء، فمستوى الثقة يؤثر على م
 ات٠دمة ات١قدمة.
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 الخدمات المصرفية الإسلاميةالمطلب الثاني: متطلبات تعزيز رضا العملاء عن 
مفاتيح ت٧اح  إف تٖقيق رضا العملاء وكسب ولائهم بصفة دائمة عن طريق معرفة حاجاتهم ورغباتهم تعتبر أىم

السوؽ وىو مرتبط تٔستوى  ات١صارؼ، حيث أف تٖقيق ىذا الرضا يعد خطوة ىامة ت١واجهة التغتَات اتٟديثة تٟاجيات
ات٠دمة وعلى توقعاتو التي ينتظرىا من ات٠دمة  ة أين يصدر العميل حكمو على جودةات١صرفيتوقعاتهم للمنتجات وات٠دمات 

العملاء أحد ات١داخل الرئيسية لزيادة ودعم القدرة  ات١قدمة، إذ أف الاىتماـ تّودة ات٠دمات ات١صرفية وتٖقيق رغبات
رؼ ومكانو في السوؽ، ولتحقيق ذلك على موقف ات١ص التنافسية للبنوؾ من خلاؿ تقدنً ات٠دمة ات١متازة التي تعزز

لتعزيز جودة الأداء من حيث تقدنً خدماتها ومنتجاتها ات١صرفية لزيادة   ات١صارؼ أف تتخذ ت٣موعة من الوسائل والأساليب
  )60-59، الصفحات 2022(بوفاس و بوساوي،  كسب رضا العملاء ونذكر منها ما يلي:

 بناء جسور الثقة والتواصل مع العملاء: أولا:
إف التعامل ات١بتٍ على أساس الثقة بتُ العملاء وات١صرؼ ت٘نح العملاء الشعور بالرضا والراحة ت٦ا يدفع بالعملاء إلذ التوافد 

اعتمادىا التواصل وتتنافس من أجل ذلك ب بأعداد كبتَة ت٢ذا ات١صرؼ وىذا ت٬عل ات١صارؼ قاطبة تسعى لتحقيق جسور
خلاؿ تنظيم قاعدة بيانات خاصة بهم بتقنيات  لعدة طرؽ وأساليب بتوفتَ خدمات ملائمة تضمن راحة العملاء من

 العملاء وتعزيز جودة الأداء في تقدنً ات٠دمات. حديثة وجد متطورة وكل ىذا يؤدي إلذ توطيد العالقات مع
 ة المقدمة:ثانيا: استخدام التقنيات الحديثة ضمن الخدمات المصرفي 

 تلعب تكنولوجيا ات١علومات ات١تطورة دورا فعالا وأساسيا والتي تستخدـ ضمن ات١صارؼ ات١تنافسة في
 ات١سات٫ة بشكل كبتَ في جذب عملاء جدد وتقدنً خدمات مصرفية متميزة، حيث أف استخداـ الآليات اتٟديثة

 دماتو ات١قدمة بسرعة ت٦ا يساعد علىوشبكات الاتصاؿ ات١تطورة تٕعل ات١صرؼ أداءه أفضل وتٖقق جودة تٓ
 تعزيز أكثر لرضا العملاء بالإضافة إلذ اكتسابو ميزة تنافسية ىامة في السوؽ ات١صرفية.

 ثالثا :تسويق الخدمات المصرفية بأداء متقدم:
 إف التًويج اتٞيد للخدمات ات١صرفية الذي يعمل على التعريف الكامل والكافي بات٠دمة ات١قدمة للعملاء

 إظهار ات١زايا الإت٬ابية ت٢ا يلعب دورا ىاما في إثارة رغبات العملاء وجذب انتباىهم للوصوؿ إلذ تلبيةو 
حاجاتهم حيث تستخدـ وسائل الإعلاـ ات١ختلفة للتعريف بهذه ات٠دمات بالإضافة إلذ الأسلوب ات١عتمد الذي تقدـ بو 

 ينعكس بشكل إت٬ابي في ترويج ىذه ات٠دمةات٠دمات ات١صرفية اتٞديدة للعملاء فإذا كاف جيد ومثالر ف
 وزيادة الطلب عليها واكتساب عملاء جدد، فالتسويق اتٞيد للخدمات ات١صرفية لو دور فعاؿ في إبراز جودة

 .ات٠دمات ات١قدمة وتعزيز رضا العملاء
 جودة خدمات الصيرفة الإسلامية رابعا:

 رغبات ومتطلبات العملاء وىذا كما يلي:تتمثل أت٫ية جودة خدمات الصتَفة الإسلامية في إشباع 
 تٗفيض تكاليف ات٠دمات ات١صرفية بسبب قلة الأخطاء والتحكم في أداء العمليات ات١صرفية.- 
 تساعد على تلبية احتياجات العملاء.-
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 تساعد على كسب وجذب عملاء جدد للمصرؼ.-
 تساىم في زيادة فعالية وكفاءة العاملتُ بات١صرؼ.-
 سة: فتزايد عدد ات١صارؼ سيؤدي إلذ وجود منافسة شديدة بها فالاعتماد على جودة ات٠دمةازدياد ات١ناف-

 يعطي ت٢ذه ات١صارؼ مزايا تنافسية عديدة.
 فهم الزبوف جيدا: وذلك من خلاؿ ات١عاملة اتٞيدة للعملاء فاؿ يكفي تقدنً ات٠دمة ذات جودة وسعر معقوؿ-

 للعميل. دوف توفتَ ات١عاملة اتٞيدة والفهم الأكبر
 مع عملائها ات١دلوؿ الاقتصادي تٞودة خدمة العميل فات١صارؼ تٖرص على ضماف استمرارية التعامل-

 وتوسيع قاعدة العملاء ات٠اصة بها وتوسيع حصتها في السوؽ لذا ت٬ب عليها المحافظة على العملاء
 اتٟاليتُ وذلك بالاىتماـ أكثر تٔستوى جودة ات٠دمة.

 ارؼ تهدؼ بشكل أساسي إلذ اتٟفاظ على تٝعتها في السوؽ من خلاؿ تقدتٯهاتٝعة ات١ؤسسة: فات١ص-
 للخدمات ات١صرفية التي ت٘تاز تّودة عالية للحرص الدائم على رضا عملائها باعتبارىم ينقلوف تٕربتهم

 على ات٠دمات ات١قدمة ت٢م. باعهم عن ات١صرؼ بناءوتعاملاتهم السابقة إلذ الغتَ ويتًكوف انط

 الثالث: أوجه الابتكار في الخدمات المصرفية الإسلاميةالمطلب 
لقد أحدثت ات٠دمات ات١صرفية الرقمية ثورة في الطريقة التي ندير بها أموالنا، وات٠دمات ات١صرفية الإسلامية ليست 

شركات التكنولوجيا  استثناءً من ىذا الاتٕاه. ومع تزايد الطلب على اتٟلوؿ ات١الية ات١توافقة مع الشريعة الإسلامية، أصبحت
ات١الية في طليعة تطوير ات٠دمات ات١صرفية الإسلامية الرقمية ات١بتكرة. ولد تٕعل ىذه التطورات ات٠دمات ات١صرفية أكثر 

في  ،ملاءمة للمسلمتُ في تٚيع أت٨اء العالد فحسب، بل عاتٞت أيضاً الاحتياجات وات١تطلبات الفريدة للتمويل الإسلامي
 fastercapitall ،01( .ىذا القسم سوؼ نستكشف بعض الابتكارات الرئيسية في ات٠دمات ات١صرفية الإسلامية الرقمية

 )2024جواف 

: أصبحت تطبيقات ات٠دمات ات١صرفية عبر ات٢اتف المحموؿ أداة تطبيقات الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول -1
للعملاء للوصوؿ إلذ حساباتهم وإجراء ات١عاملات وإدارة شؤونهم ات١الية أثناء التنقل. وقد تبنت البنوؾ الإسلامية أساسية 

ىذه التكنولوجيا وطورت تطبيقات مصرفية عبر ات٢اتف المحموؿ مصممة خصيصاً لتلبية احتياجات عملائها ات١سلمتُ. 
ة، واتٕاه القبلة، وحاسبة الزكاة، إلذ جانب الوظائف ات١صرفية توفر ىذه التطبيقات ميزات مثل التذكتَ بوقت الصلا

القياسية. على سبيل ات١ثاؿ، يقدـ تطبيق ات٢اتف المحموؿ ات٠اص تٔصرؼ الراجحي ت٣موعة شاملة من ات٠دمات، تٔا في 
 .سلاميةذلك المحافظ الرقمية، وتٖويلات الأمواؿ، ودفع الفواتتَ، كل ذلك ضمن إطار متوافق مع الشريعة الإ

اكتسبت ات٠دمات الاستشارية الآلية شعبية في السنوات الأختَة، حيث تقدـ استشارات  الخدمات الاستشارية الآلية: -2
استثمارية آلية تعتمد على ات٠وارزميات والذكاء الاصطناعي. ظهرت منصات الاستشارات الآلية الإسلامية لتلبية ات١تطلبات 
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من ىذه ات١نصات توافق توصيات الاستثمار مع مبادئ الشريعة الإسلامية من خلاؿ المحددة للمستثمرين ات١سلمتُ. وتض
 ومثاؿ ذلك:فحص الشركات ات١شاركة في أنشطة ت٤ظورة مثل الإقراض القائم على الفائدة أو الكحوؿ أو ات١قامرة 

 Wahed Invest مسلمتُ طريقة مرت٭ة ىي منصة استشارية إسلامية رائدة تقدـ ت٤افظ استثمارية حلاؿ، ت٦ا يوفر لل
 .ومتوافقة لاستثمار أموات٢م

 تقنية Blockchain : تتمتع تقنية Blockchain  بالقدرة على إحداث ثورة في الصناعة ات١الية، وات٠دمات
تتيح ىذه التكنولوجيا ات١عاملات الآمنة والشفافة دوف اتٟاجة إلذ  عن ذلك، حيث ات١صرفية الإسلامية ليست استثناءً 

 تٯكن للحلوؿ ات١صرفية الإسلامية القائمة على تقنية ، كماوسطاء، تٔا يتماشى مع مبادئ التمويل الإسلامي
Blockchain .تبسيط العمليات مثل ات١دفوعات عبر اتٟدود، والتمويل التجاري، وإصدار الصكوؾ 

 ة البارزة ىوأحد الأمثل Hada DBankالذي يهدؼ إلذ أف يصبح أوؿ بنك إسلامي قائم على تقنية ، 
blockchain  ًفي العالد، ويقدـ ت٣موعة من ات٠دمات ات١صرفية ات١توافقة مع الشريعة الإسلامية وات١دعومة بتكنولوجيا دفت

 .الأستاذ ات١وزع
لتي ت٧ري بها عمليات الدفع، حيث تقدـ بديلًا مناسباً وآمناً : لقد غتَت المحافظ الرقمية الطريقة االمحافظ الرقمية -4

ظهرت المحافظ الرقمية الإسلامية لتلبية احتياجات ات١ستهلكتُ ات١سلمتُ، وضماف الامتثاؿ  ،للمعاملات النقدية التقليدية
حتى التبرع للقضايا ات٠تَية،  تتيح ىذه المحافظ للمستخدمتُ إجراء الدفعات، وتٖويل الأمواؿ، و  ،ت١بادئ الشريعة الإسلامية

 كل ذلك مع الالتزاـ بات١عايتَ الأخلاقية الإسلامية.
 أحد الأمثلة على ذلك ىو Zilzar وىو سوؽ عات١ي لأسلوب اتٟياة الإسلامي يوفر ميزة المحفظة الرقمية، ت٦ا يتيح ،

 .للمستخدمتُ إجراء ات١عاملات اتٟلاؿ بسلاسة
أصبحت  حيث الرقمي: يعد ضماف الوصوؿ الآمن إلذ ات٠دمات ات١صرفية أمراً بالغ الأت٫ية في العصر المصادقة البيومترية -7

  والراحة.، مثل بصمات الأصابع أو التعرؼ على الوجو، خيارات شائعة لتعزيز الأماف ةمتًيالبيو طرؽ ات١صادقة 
تجربة مصرفية سلسة ومتوافقة مع أحكاـ الشريعة قامت البنوؾ الإسلامية بتطبيق ات١صادقة البيومتًية لتزويد عملائها ب

على سبيل ات١ثاؿ، يقدـ مصرؼ قطر الإسلامي ات١صادقة البيومتًية للخدمات ات١صرفية عبر ات٢اتف المحموؿ، ت٦ا  ،الإسلامية
 .يسمح للعملاء بالوصوؿ إلذ حساباتهم بشكل آمن باستخداـ بصمات أصابعهم

صرفية الإسلامية الرقمية إلذ تغيتَ الطريقة التي يدير بها ات١سلموف شؤونهم لقد أدت الابتكارات في ات٠دمات ات١
ات١الية، ت٦ا يوفر الراحة والامتثاؿ ت١بادئ الشريعة الإسلامية وتعزيز الأمن. إف التطبيقات ات١صرفية عبر ات٢اتف المحموؿ، 

صادقة البيومتًية ليست سوى أمثلة قليلة على ، والمحافظ الرقمية، واتblockchain١وات٠دمات الاستشارية الآلية، وتقنية 
 التطورات الرئيسية في ىذا المجاؿ. 

مع استمرار ت٪و الطلب على اتٟلوؿ ات١الية الإسلامية، من الضروري أف تستمر شركات التكنولوجيا ات١الية في 
 وأىدافهم ات١الية. داتهم الدينيةالابتكار وتزويد العملاء بأفضل ات٠يارات ات١مكنة التي تتوافق مع معتق
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 : التفاعل بين رضا العملاء والابتكار في الخدمات المصرفية الإسلاميةرابعالمطلب ال
 يعد رضا العملاء والابتكار التسويقي عنصرين أساسيتُ لنجاح أي مؤسسة، تٔا في ذلك البنوؾ الإسلامية.

 .العملاء والشكل التالر يوضح العلاقة التفاعلية بتُ الابتكار التسويقي ورضا
 : يوضح العلاقة التفاعلية بين رضا العملاء والابتكار التسويقي(2)الشكل رقم

 

 
 من اعداد الطالب  المصدر:

 لفهم العلاقة التفاعلية بتُ رضا العملاء والابتكار التسويقي لا بد من التطرؽ الذ النقاط التالية:
 ويكوف ذلك من خلاؿ: :الابتكار التسويقي تُ٭سّن رضا العملاء -1
 اسػػػػػتخداـ أدوات وتقنيػػػػػات جديػػػػػدة لفهػػػػػم احتياجػػػػػات العمػػػػػلاء مػػػػػن خػػػػػلاؿ  :فهػػػػػم احتياجػػػػػات العمػػػػػلاء بشػػػػػكل أفضػػػػػل

وتوقعػػػػػػاتهم بشػػػػػػكل أفضػػػػػػل، تٯكػػػػػػن للبنػػػػػػوؾ الإسػػػػػػلامية ابتكػػػػػػار خػػػػػػدمات ومنتجػػػػػػات تلػػػػػػبي ىػػػػػػذه الاحتياجػػػػػػات بشػػػػػػكل 
 .أفضل

 مػػػػن خػػػػلاؿ تقػػػػدنً خػػػػدمات ومنتجػػػػات مبتكػػػػرة بطػػػػرؽ إبداعيػػػػة وجذابػػػػة، تٯكػػػػن للبنػػػػوؾ  :خلػػػػق تٕػػػػارب إت٬ابيػػػػة للعمػػػػلاء
 .ارب إت٬ابية للعملاء تُٖسّن من رضاىمالإسلامية خلق تٕ

 ىػػػػػو شػػػػػعور العمػػػػػلاء بالارتبػػػػػاط بالبنػػػػػك الإسػػػػػلامي ورغبػػػػػتهم في الاسػػػػػتمرار في التعامػػػػػل معػػػػػو علػػػػػى ات١ػػػػػدى  :زيػػػػػادة الػػػػػولاء
 .الطويل

 رضا العملاء تُ٭فّز الابتكار التسويقي من خلاؿ: -2
 فهم احتياجات العملاء: 
 م مع البنكرضا العملاء يدفعهم ت١شاركة أفكارىم وآرائه. 

 الابخناس اىخسىٌقً سضا اىعَلاء

اىخذٍاث 

اىَصشفٍت 

 الإسلاٍٍت

 ححفٍض الابخناس

ٌحُسِّ سضا 

 اىعَلاء

 خهق ثقافة الابتكار 

 

هم
ف

 
ت 

جا
حتيا

ا

ء
لا

 انعم
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 تٯكن للبنك استخداـ ىذه ات١علومات لفهم احتياجات العملاء وتوقعاتهم بشكل أفضل. 
 .يساعد فهم احتياجات العملاء البنك على ابتكار خدمات ومنتجات جديدة تلبي احتياجاتهم بشكل أفضل 
 اتٟصوؿ على أفكار جديدة: 
 دة ت١نتجات وخدمات جديدة.تٯكن للبنك تٖليل ملاحظات العملاء للحصوؿ على أفكار جدي 
 .تٯكن للبنك أيضًا إجراء استبيانات ودراسات تْثية لفهم احتياجات العملاء بشكل أفضل 
 .تٯكن للبنك أيضًا استخداـ أدوات وتقنيات جديدة لفهم احتياجات العملاء بشكل أفضل 
 تٖستُ ات٠دمات وات١نتجات القائمة: 
  لتحستُ ات٠دمات وات١نتجات القائمة.تٯكن للبنك استخداـ ملاحظات العملاء 
 .تٯكن للبنك أيضًا إجراء اختبارات لتقييم فعالية ات٠دمات وات١نتجات القائمة 
 .تٯكن للبنك أيضًا استخداـ أدوات وتقنيات جديدة لتحستُ ات٠دمات وات١نتجات القائمة 
يػػػػػػز علػػػػػػى ت٣موعػػػػػػة مػػػػػػن العوامػػػػػػل، تٯكػػػػػػن للبنػػػػػػوؾ الإسػػػػػػلامية تٖسػػػػػػتُ رضػػػػػػا العمػػػػػػلاء وتعزيػػػػػػز الابتكػػػػػػار: مػػػػػػن خػػػػػػلاؿ التًك -3

 نذكر منها:
 الفهم العميق لاحتياجات العملاء وتوقعاتهم 
  البنك. وتشجيعها فيخلق ثقافة الابتكار 
 الاستثمار في البحث والتطوير 
 قياس رضا العملاء بشكل منتظم 
 إجراء دراسات استقصائية لقياس رضا العملاء 
 اجا اتٗاذ الإجراءات اللازمة لتحستُ ات٠دمات وات١نتجات إنشاء نظاـ تٞمع ملاحظات العملاء وتٖليلها من 
 إنشاء فريق متخصص في الابتكار 
 مواكبة التطورات التكنولوجية 
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 :خلاصــــــــــة
تطرقنػػػػػػػػا في ىػػػػػػػػذا الفصػػػػػػػػل ت١فهػػػػػػػػوـ رضػػػػػػػػا العمػػػػػػػػلاء وأت٫يتػػػػػػػػو، كػػػػػػػػذلك الاسػػػػػػػػتًاتيجيات الأساسػػػػػػػػية للوصػػػػػػػػوؿ إلذ 

خػػػػػدمات الصػػػػػتَفة  معرفػػػػػة أسػػػػػاليب قيػػػػػاس رضػػػػػا العمػػػػػلاء وفي النهايػػػػػة تطرقنػػػػػا إلذأعلػػػػػى مسػػػػػتويات الرضػػػػػا، بالإضػػػػػافة إلذ 
أىػػػػػػػم العوامػػػػػػػل ات١ػػػػػػػؤثرة في رضػػػػػػػا العمػػػػػػػلاء عػػػػػػػن خػػػػػػػدمات الصػػػػػػػتَفة الإسػػػػػػػلامية و العلاقػػػػػػػة  وأت٫يتهػػػػػػػاالإسػػػػػػػلامية وأنواعهػػػػػػػا 

التفاعليػػػػة بػػػػتُ رضػػػػا العمػػػػلاء وخػػػػدمات الصػػػػتَفة الإسػػػػلامية وتٖسػػػػينها مػػػػن خػػػػلاؿ الثقػػػػة ات١تبادلػػػػة بػػػػتُ ات١صػػػػرؼ والعميػػػػل 
ضػػػػػا العميػػػػػل ات١صػػػػػرفي و الالتػػػػػزاـ بالتواصػػػػػل ات١سػػػػػتمر و مسػػػػػتوى جػػػػػودة ىػػػػػذه ات٠ػػػػػدمات وكػػػػػذلك معرفػػػػػة متطلبػػػػػات تعزيػػػػػز ر 

عػػػػػػػن ات٠ػػػػػػػدمات ات١صػػػػػػػرفية الإسػػػػػػػلامية ومػػػػػػػا نستخلصػػػػػػػو إف للخػػػػػػػدمات ات١صػػػػػػػرفية الإسػػػػػػػلامية دور كبػػػػػػػتَ في تٖقيػػػػػػػق رضػػػػػػػا 
العمػػػػػلاء مػػػػػن خػػػػػلاؿ العمػػػػػل علػػػػػى تٖسػػػػػتُ وتطػػػػػوير ىػػػػػذه ات٠ػػػػػدمات بالشػػػػػكل الػػػػػذي يهػػػػػدؼ إلذ كسػػػػػب رضػػػػػا العميػػػػػل 

تٔسػػػػػػػتوى جػػػػػػػودة خػػػػػػػدماتها وتعزيػػػػػػػز الثقػػػػػػػة  خػػػػػػػلاؿ الاىتمػػػػػػػاـ وضػػػػػػػماف اسػػػػػػػتمرارية تعامػػػػػػػل ات١صػػػػػػػارؼ مػػػػػػػع عملاءىػػػػػػػا مػػػػػػػن
 .للحفاظ على العلاقة ات١وجودة بينهما
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 تمهيد
بشكل خاص  وينطبق ذلك، شهد عالد الأعماؿ اليوـ ديناميكية ىائلة، ت٦ا ت٬عل الابتكار ضرورة حتمية للبقاء والتنافسي

 .إت٬اد طرؽ جديدة تٞذب العملاء وإرضائهم ات١ؤسساتعلى ت٣اؿ التسويق، حيث تتطلب البيئة ات١تغتَة باستمرار من 
من كنها كما تٯ  ،يعُد الابتكار التسويقي أداة قوية تُ٘كن الشركات من التميز عن منافسيها وتٖقيق النجاح في السوؽ

 .التسويقية جذب العملاء وإرضائهم وتٖقيق أىدافها
 ات١باحث التالية: تناوؿ من خلاؿ يهدؼ ىذا الفصل إلذ تقدنً إطار نظري شامل للابتكار التسويقي

 المبحث الاول: ماهية الابتكار التسويقي
 المبحث الثاني: أساسيات الابتكار التسويقي في الخدمات المصرفية

 المصرفيةالمبحث الثالث: مجالات الابتكار التسويقي في الخدمات 
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 المبحث الاول: ماهية الابتكار التسويقي
ىو مفهوـ واسع ويشمل كل ما ىو جديد وت٥تلف تٯيز ات١نشأة عن  Innovationالابتكار اف مفهوـ 

سواء كاف الابتكار في ت٣اؿ ات١نتوج أـ طرؽ الاداء الاداري أو  الاداء،دعماً في ات١ركز التنافسي وتٖستُ  الآخرين وتٯنحها
طريقة معاتٞة للمواد الداخلة في تصنيع ات١نتوج ىو ابتكار او استخداـ طريقة  الانتاجي، فاستخداـات١الر أو التسويقي أو 

ف الابتكار مرتبط بأي إوعليو ف ابتكار،أو القياـ بنشاط تنظيمي جديد ىو  ابتكار،جديدة في تقدنً ات٠دمة للزبوف ىو 
 جديد من قبل ات١نشأة، وقد يكوف على شكل حل جديد ت١شكلة قائمة. شيءفعل أو 

 
 الابتكارماهية المطلب الاول: 

 الابتكار: مفهوم -أولا
 :لقد أعطيت عدة تعاريف ت١صطلح الابتكار نذكر منها ما يلي

الأفكار اتٞديدة في ات١ؤسسة، وىنا كلمة تنمية شاملة فهي تغطي كل تنمية وتطبيق على أنو: " عرفت راوية حسن الابتكار
 )39، صفحة 2011(راوية،  ".شيء من الفكرة اتٞديدة إلذ إدراؾ الفكرة وإلذ جلبها إلذ ات١نظمة ثم تطبيقها

الإنتاج ومعروفة في السوؽ يتقبلها ات١ستهلك على " فكرة أو سلعة أو تقنية مدخلة في ) على أنو:2003كوتلر (  وقدمو
أنها جديدة ت٘اما او تتمتع تٓواص وصفات فريدة من نوعها تطبق للمرة الأولذ في بعض السلع او التقنية ات١عروضة في 

 )102، صفحة 2007(التميمي،  ."السوؽ
التخلي ات١نظم عن القدنً مؤكدا على ما قالو شومبتتَ من أف  :الابتكار بأنو فقد عرؼ Drucker.F.P ما بيتً دراكرا

 )21، صفحة 2003(ت٧م،  ."الابتكار ىو ىدـ خلاؽ
ماي  6-5و عباس ،  يعقوب(بن  فإف الابتكار تٯكن أف ت٭دث في اتٞوانب التالية: Dafi و Egi أما حسب كل من

 )5، صفحة 2014
 .: تقنيات جديدة ت٠لق ات١نتجات وات٠دمات جوانب تقنية 1.
 .: تعديلات أو ات٬اد منتجات أو تطوير خطوط ات١نتج اتٞديد جوانب إنتاجية 2.
 .: تغتَ في ات٢ياكل التنظيمية الأىداؼ، الانظمة جوانب إدارية 3.

 القدرات وات١هارات، في القيادة للأفراد، الاتصاؿ، حل ت١شكلاتجوانب شخصية: تغتَات في  .4
 
 
 
 
 



 الإطار اننظري نلابتكار انتسىيقيانفصم انثاني                                                

 

35 
 

 ثانيا: مفاهيم مرتبطة بالابتكار
 ىناؾ ت٣موعة ات١صطلحات ات١رتبطة تٔفهوـ الابتكار نذكر منها:

 الاختًاع: -1
ف نظريا في يعرؼ أوكيل سعيد الاختًاع على أنو: "كل جديد في ات١علومات العلمية، ويرى بأف الاختًاع تٯكن أف يكو  -

 )112، صفحة 1992(أوكيل،  قاعدة أو قانوف علمي أو يكوف تطبيقيا في شكل طريقة حل أو معاتٞة مشكل معتُ".
اما خليل حسن الشماع فإنو يعرؼ الاختًاع بأنو: " إدخاؿ شيء جديد ت٢ذا العالد لد يسبق لو أف وجد أو سبق إليو  -

 )421، صفحة 2000( الشماع و خضتَ،  ."ويسهم في إشباع بعض اتٟاجات الإنسانيةأحد، 
 .)212، صفحة 2000( عبد اتٞواد،  ت٤مد أتٛد عبد اتٞواد يرى بأف" الابتكار ىو القدرة على الاختًاع" -
ترى بأف الابتكار ىو تطبيق تٕاري للاختًاع، وتعطي مثاؿ على الليزر بأنو اختًاع وأف  Debourg Marie أما -

 )27، صفحة 2006-2007(سليماني، الأقراص الليزرية ىي تطبيق تٕاري لاختًاع الليزر. 
 وحسب ىذه الرؤية فإنو تٯكن التعبتَ عن الابتكار بات١عادلة التالية:
  
 

معلومة، قاعدة، قانوف، حل  فكرة،خلاؿ ما سبق يتبتُ لنا اف الاختًاع لا بد اف يكوف شيئا جديدا كاختًاع  إذا من
 تكنلوجيا تشبع اتٟاجة الإنسانية.باللد يسبق لاحد اف توصل اليها من قبل، مرتبطة  ....مشكلة

 
 الابداع: -2
الذي و  ،عرفت أمبيل العلاقة بتُ الإبداع والابتكار بأف " كل ابتكار يبدأ بأفكػار مبدعػة، الإبداع عن طريق الأفراد والفرؽ -

  )28، صفحة 2006-2007(سليماني،  ."نقطة بداية الابتكار، الأوؿ ضروري لكن شرط غتَ كافي ىو
 )17، صفحة 2003، ت٧م( "التوصل الذ حل خلاؽ ت١شكلة معينة، واف الابتكار ىو تطبيق ىذا اتٟل."ويعرؼ على انو:  -

 :تكار والإبداع بات١عادلة التاليةوبالتالر تٯكن أف نعبر عن العلاقة بتُ الاب
 
 

بتنفيػػػػػػػػػػذ او وبهػػػػػػػػػذا فػػػػػػػػػػاف الابػػػػػػػػػداع ىػػػػػػػػػػو اتٞػػػػػػػػػػزء ات١ػػػػػػػػػرتبط بػػػػػػػػػػالفكرة اتٞديػػػػػػػػػػدة، في حػػػػػػػػػتُ الابتكػػػػػػػػػػار ىػػػػػػػػػػو اتٞػػػػػػػػػزء ات١ػػػػػػػػػػرتبط 
 .تٖويل الفكرة الذ منتج، وعليو فينظر الذ الابداع والابتكار كمرحلتتُ متعاقبتتُ

التجاري قـــكار = الاختراع + التطبيــــــالابت  

ــــــــــقالتطبيداع + ــــــــــــــــــكار = الإبــــــــــــــــالابت  
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 : العوامل المؤثرة في الابتكارثالثا
 تٯكن توضيح العوامل ات١ؤثرة في الابتكار التسويقي كما ىو موضح بالشكل التالر:

 المؤثرة في الابتكار  ل(: العوام3الشكل رقم)

 
 

 )129، صفحة 2003(ت٧م،  : تٯكن اتٚات٢ا في العناصر التالية:مجموعة الخصائص الشخصية -أولا
 :ات١يل إلذ التعقيد -1

ىو رغبة الفرد في التعامل مع ات١هاـ ات١عقدة والبحث عن حلوؿ غتَ تقليدية، من خلاؿ تفكتَىم بأشياء غتَ مألوفة مبتكرة 
 وجديدة؛ ويتصف الأشخاص ذوو ات١يل إلذ التعقيد بأنهم تٯيلوف إلذ التفكتَ بشكل إبداعي دوف ات٠شية من ت٥اطر الفشل.

وىي شعور الفرد باتٟماس اتٕاه عملو، وتٯيل الأشخاص ذوو حالة الشغف الذ اتٞد وات١ثابرة والابداع، وىم  :حالة الشغف -2
 أقرب الأشخاص وصولا للنجاح.

رة الفرد على التنبؤ بالاتٕاىات ات١ستقبلية واستشراؼ الاحتياجات ات١ستقبلية، يساىم الأشخاص ذوو ىو قد :اتٟدس -3
اتٟدس القوي في توجيو جهود التسويق ت٨و الابتكار والابداع، من خلاؿ القدرة على التصور والاستشراؼ واتٗاذ القرارات 

 السريعة.
والتميز قد تدفعهم لابتكار أفكار جديدة وتطويرىا لتحقيق الأىداؼ الإت٧از الذاتي: رغبة الأفراد في تٖقيق النجاح  -4

 .ات١رسومة
من  الكثير ولذلك فإنتواجهو، المحددات والقيود التي ينفر من لمبتكر االمحددات والقيود: إن الفرد من النفور  -5

 الاختصاصية وات١هنية التي تقيد ت٣ات٢م ات١عرفي.لحدود يعتًفوف بالا ين المبتكر
 :مثل الابتكار،ة إلذ ذلك، ىناؾ بعض العوامل الأخرى التي تؤثر على بالإضاف
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 الذكاء ىو القدرة على تعلم وفهم ات١علومات اتٞديدة؛ :الذكاء 
 ات١عرفة ىي ت٣موعة ات١علومات وات١هارات التي تٯتلكها الفرد؛ :ات١عرفة 
 ات٠برة ىي ات١عرفة وات١هارات التي اكتسبها الفرد من خلاؿ التجربة :ات٠برة. 

-135، الصفحات 2003(ت٧م،  : تٯكن توضيحها في ت٣موعة من العناصر نذكرىا:ثانيا: مجموعة العوامل التنظيمية
139( 

 :استًاتيجية ات١ؤسسة -1
  ات١ؤسسة واضحة وداعمة للابتكارت٬ب أف تكوف استًاتيجية. 
 ت٬ب أف تُٖدد الاستًاتيجية أىدافاً ت٤ددة للابتكار. 
 .ت٬ب أف تُٗصص موارد كافية لدعم الابتكار، مع تبتٍ نظاـ حوافز مرضي 
 :القيادة وأسلوب الإدارة -2
 ت٬ب أف يكوف القادة داعمتُ للابتكار ومُشجعتُ على ات١خاطرة. 
 لى تبادؿ الأفكار والتعاوفت٬ب أف يشُجع أسلوب الإدارة ع. 
 ت٬ب أف يوُفر القادة بيئة عمل تُشجع على الإبداع. 
 :نظاـ الفرؽ -3
 ت٬ب أف تكوف الفرؽ مُتنوعة وتضم أشخاصًا من ذوي خلفيات ومهارات ت٥تلفة. 
 ت٬ب أف تكوف الفرؽ مُنسقة بشكل جيد وتعمل معًا بشكل فعّاؿ. 
 وفت٬ب أف تُشجع الفرؽ على تبادؿ الأفكار والتعا. 
 :ثقافة ات١ؤسسة -4
 ت٬ب أف تكوف ثقافة ات١ؤسسة داعمة للابتكار ومُشجعة على ات١خاطرة. 
 ت٬ب أف تُشجع ثقافة ات١ؤسسة على تبادؿ الأفكار والتعاوف. 
 ت٬ب أف توُفر ثقافة ات١ؤسسة بيئة عمل تُشجع على الإبداع. 
 :العامل ات١ؤثر -5
 ُعن قيادة الابتكار ت٬ب أف يكوف ىناؾ شخص أو ت٣موعة من الأشخاص مسؤولت. 
 ت٬ب أف يكوف ىذا الشخص أو ىذه المجموعة مُتمتعًا بالسلطة وات١وارد اللازمة لقيادة الابتكار. 
 ت٬ب أف يكوف ىذا الشخص أو ىذه المجموعة مُتمتعًا برؤية واضحة للابتكار. 
ا ىذ، قتهاب ات١علومات ودسياناحيث تعمل على تسهيل دارة، لإدة والقيافي اىاما دورا تلعب ت لاتصالاالاتصالات: إف ا -6

 رؾ.بالتشادارة لإاما يسمى وف أو لتعاروح اخلق ، ولعملداء في الأفي تٖستُ اما يسمح 
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 )139، صفحة 2003(ت٧م،  :ثالثاً: مجموعة العوامل البيئة العامة في المجتمع
 :ات٠صائص والنزعات السائدة في المجتمع-1
 :العوامل الاجتماعية والثقافيةأ. 

 (مثل: العمر، الدخل، التعليم) التغتَات في التًكيبة السكانية. 
 القيم وات١عتقدات السائدة في المجتمع. 
 أت٪اط اتٟياة والسلوكيات الاستهلاكية. 
 ُالاىتمامات والرغبات ات١تغتَة للمستهلكت. 
 تأثتَ وسائل التواصل الاجتماعي على ثقافة المجتمع. 

 :العوامل السياسية ب.
 استقرار النظاـ السياسي. 
 السياسات اتٟكومية الداعمة للابتكار. 
 القوانتُ والتشريعات ات١تعلقة بات١لكية الفكرية. 
 العلاقات الدولية والتبادؿ التجاري. 

 :القاعدة ات١ؤسسية للبحث والتطوير في المجتمع -2
 :أ. مراكز البحوث واتٞامعات

 لبحث العلميتوفر البنية التحتية ل. 
 ُوجود الباحثتُ وات٠براء ات١ؤىلت. 
 التعاوف بتُ اتٞامعات ومراكز البحوث والقطاع ات٠اص. 

 :ب. نظاـ البراءات
 وضوح قوانتُ البراءات وتٛايتها للمبتكرين. 
 سهولة تسجيل وتٛاية الاختًاعات. 
 تشجيع الابتكار من خلاؿ برامج اتٟوافز. 
o  الصارمة على الأفكار وات١فاىيم العلمية والفنية اتٞديدةأجواء اتٟرية والتحرر من القيود: 
 وجود ثقافة تقبل الاختلاؼ وتشجيع الابتكار. 
 حرية التعبتَ عن الأفكار دوف خوؼ من الرقابة. 
 دعم الإبداع وات١خاطرة في ت٥تلف المجالات. 
 وجود بيئة مناسبة لتبادؿ الأفكار والتعاوف بتُ ت٥تلف الأطراؼ. 
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 الابتكار التسويقيماهية ي: المطلب الثان
 سيتم التطرؽ في ماىية الابتكار التسويقي ت١ا يلي:

 :أولا: مفهوم الابتكار التسويقي
 ىناؾ ت٣موعة من التعاريف ات١ختلفة ت١فهوـ الابتكار التسويقي نذكر منها ما يلي:

ات١ؤسسة ومكانتها، وتعزيز ىويتها، حسب فليب كوتلر:"فاف ات٢دؼ الرئيسي من الابتكار التسػويقي ىو تٖستُ صورة  -
وتلبية احتياجات العملاء بشكل أفضل، وذلك من خلاؿ تنفيذ أساليب وأنشطة تسويقية جديدة تهدؼ من خلات٢ا 

وتٖويلهم من ت٣رد زبائن أو مستهلكتُ عاديتُ إلذ وضع يصبحوف فيو  ات١ؤسسة إلذ توثيق علاقتها مع العماؿ والزبائن،
 )06، صفحة 2022-2021(كشيدة و دوباخ ،  مروجتُ للمؤسسة''.

تغيتَات كبتَة في طريقة تسويقية جديدة تنطوي على اجراء  قتطبي« انو:على  OCDEعرفتو منظمة التعاوف والتنمية  -
(كشيدة و دوباخ  .'للسلع او في أساليب التسعتَ والتًويج للمنتجات ،تصميم ات١نتج او التغليف، ووضع ات١نتج في السوؽ

 )06، صفحة 2021-2022، 
الأنشػطة والفػعاليات ىو:" تػػشكيلة متنوعة من ت٥تلف  الابتكاريرى الدكتورة نػػدى عبد الػػباسط كشػمولو أف الػتسويق وتػ -

(كشمولو،  ".على أفكار جديدة الانفتاحخلاؿ قدنً السلع وات٠دمات ات١بتكرة للسوؽ، من التي تػساىم في تٖستُ تػ
 )143، صفحة 2014

يركز على النشاط التسويقي وأساليب العمل التسويقي، لا سيما  ف التسويق الإبتكاريأ) إلذ 2013وأشارت (العبيدي،  -
ما يتصل بعناصر ات١زيج التسويقي وما تقوـ بو ات١ؤسسة من أساليب وطرؽ وإجراءات أو استخداـ معدات وآلات تساىم 

ة جديدة في أف استحداث طريق وىكذا. حيثفي خلق حالة جديدة تسويقيا سواء في ت٣اؿ ات١نتج أـ التوزيع أـ التًويج 
تقدنً ات٠دمة ىو تسويق ابتكاري، توزيع ات١نتج بطريقة آلية ىو تسويق ابتكاري، ابتداع طريقة تسعتَ تعزز القيمة ىو 

 ابتكاري،تسويق ابتكاري، كذلك ابتكار طريقة للاتصاؿ التًوت٬ي من خلاؿ اتٟفلات ات٠اصة لعينة من الزبائن ىو تسويق 
الآخرين في السوؽ يدخل في ت٣اؿ التسويق  في ت٣اؿ التسويق ت٬عل ات١ؤسسة ت٥تلفة عنوىكذا فإف أي فعل ت٦يز ومتفرد 

 )160، صفحة 2013(العبيػدي،  .الابتكاري
 : أنواع الابتكار التسويقيثانيا

 ات١نتج،خصائص  بنوع،وذلك على حساب ت٣موعة من ات١عايتَ التي تتعلق كن تقسيم الابتكار التسويقي الذ عدة أنواع، تٯ
 )7-5، الصفحات 2003(تٚعة،  .ونوع العملاءات١ؤسسة  وطبيعة مصدر الابتكار،

 :نوع الابتكار -1
 :ما يلي تقسيم الابتكارات حسب نوع ات١نتج تٯكن أف يشمل

 ):Productالسلع ( -
تصميم منتجات أكثر ، ويشمل ذلك الابتكارات في ىذا النوع تتعلق بتطوير منتجات جديدة أو تٖستُ ات١نتجات اتٟالية

 تلبية احتياجات العملاء بشكل أفضل. من اجل وجذبا للاستهلاؾفاعلية 
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 ):Servicesات٠دمات ( -
 أو تٖستُ ات٠دمات اتٟالية.مبتكرة تلبي احتياجات العملاء، تتضمن الابتكارات في ىذا النوع تطوير خدمات جديدة 

 ):Ideasالأفكار ( -
تطبيق أفكار مبتكرة في سياؽ معتُ، من خلاؿ تٯكن أف تكوف الابتكارات في ىذا النوع تطوير أفكار جديدة أو 

 استحداث مفاىيم جديدة أو تطوير حلوؿ ت١شكلات معينة.
 ):Organisationsات١نظمات ( -

تطوير  ستُ ىيكل وعمل ات١نظمات اتٟالية، مع امكانيةبتكارات في ىذا النوع بتطوير منظمات جديدة أو تٖتتعلق الا
 استًاتيجيات جديدة لإدارة ات١نظمة.

 ):Peopleالأشخاص ( -
ىذه تشمل ص أو تٖستُ طرؽ توظيفهم وتدريبهم، كما تتعلق الابتكارات في ىذا النوع بتطوير مهارات الأشخا

 تطوير برامج تدريبية مبتكرة أو استحداث أساليب جديدة لتقييم الأداء.الابتكارات 
 على حسب نوع ات١ؤسسة: -2
 رتْية او غتَ رتْية.، من الابتكارسسة ات١ؤ ىدؼحسب ري لابتكاا لتسويق ايتم تصنيف  أف تٯكن -
 الخ،خدماتية... ،يةرا، تٕصناعية: لأساسي للمؤسسةط النشاالتصنيف حسب ا تٯكن كما -

 .لعكس صحيحا وخدماتية  سسةت١ؤ سسة صناعية لا يصلحت١ؤ يصلحي لذري الابتكاالتسويق ف ايكو وىنا قد
 على حسب العميل: -3
 ؛اثارة الدوافع العاطفية الغتَ الرشيدةالذ هدؼ ي: ئيتُ (الافراد)لنهاا للمستهلكتُموجو  تسويقي ربتكاا -
 اثارة الدوافع العقلانية الرشيدة. ويعتمد على :عتُ (ات١ؤسسات)لصناا نتريموجو للمشتسويقي ري بتكاا -
 على حسب ات٢دؼ من الابتكار: -4
 .ات١بيعات مثل: تدىورمواجهة ظاىرة غتَ مرغوب فيها او  ،يكوف من اجل حل مشكلة معينة فعل:رد  تسويقي ابتكار -
 الابتكار من اجل تٖستُ الأداء والارتقاء بو. ): يكوفمبادأة (تٖستُ الأداءابتكار  -

او تقوـ بأكثر من ، او سوؽ من منتوج أكثرفي كانت تتعامل   إذا معا ات١نظمة على نوعي الابتكار عتمادا كما تٯكن
 في البعض الاخر.، بينما ترغب في تٖستُ الأداء مشاكل هابعضتواجو في نشاط 

-2021(كشيدة و دوباخ ،  نذكر منها: مهمة للابتكار التسويقي مع التصنيفات السابقة توجد تقسيمات أخرى
 )7، صفحة 2022

 إلذ منتج جديد او عملية جديدة، لتوصلفي ايتمثل و ري:لجذر الابتكاا -
 يرةلصغا يرة ولكثت التحسيناؿ اجزئيا من خلا منتج جديدإلذ لتوصل اىو و :)يجيرلتدا( لتحسينير الابتكاا -

 يتم إدخات٢ا على ات١نتجات اتٟالية. التي
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 )213، صفحة 2003(ت٧م،  :اقساـ ىي اربعةالابتكار التسويقي الذ  Bertho et al صنف كما 
  :تٝيػػػػػػػػػػة لرؽ السوتْػػػػػػػػػػوث اعلى د بالاعتماؽ لسوفي الية ت اتٟػػػػػػػػػػالاحتياجااتتبع الػػػػػػػػػػتي ىي الابتكػػػػػػػػػػار التسػػػػػػػػػػويقي التػػػػػػػػػػابع

سسة ات١ػػػػػػػػػؤ رت٬ػػػػػػػػػي، وتدرات لابتكاامن ع لنوا اىذات١نتجػػػػػػػػػات في  تطػػػػػػػػػويرويكػػػػػػػػػوف ؽ، لسوافهي تتبع تٝيػػػػػػػػػة، لريػػػػػػػػػر اغأو 
 ف.تعتمد ثقافة موجهة للزبو

  الابتكػػػػػار التسػػػػػويقي ات١نعػػػػػزؿ: ىػػػػػي تلػػػػػك الابتكػػػػػارات الػػػػػتي تٖػػػػػدث داخػػػػػل ات١نظمػػػػػة تٔعػػػػػزؿ عػػػػػن السػػػػػوؽ والزبػػػػػوف، وتٯتػػػػػاز
 .بتوجو ات١نظمة ت٨و الداخل بإتباعها استًاتيجية المحافظة على ابتكارىا اتٟالر

  :ف لزبوؽ أو السو، التكنولوجيابػػػػػػػػػػتُ العلاقة والتفاعل بػػػػػػػػػػر اعتٖقيقهػػػػػػػػػػا يتم الػػػػػػػػػػتي ىي الابتكػػػػػػػػػػار التسػػػػػػػػػػويقي التفػػػػػػػػػػاعلي
 تيجي.ترالاسالأصل اىي ؽ فة بالسوف ات١عرتكووض، ولتفاالمحاورة واعلى د بالاعتما

 تهػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػم جايػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػن تٟػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاعوا فلزبائن فيها لايكونوؽ، والسواتشكيل ء وبإنشارات لابتكااىذه ـ لتشكيل: تقورات ابتكاا
 موجهة للتكنولوجيا.ف كما تكورات، لابتكاامن ع لنوا اىا ىذت٬ادبإـ يقوت١نافع التي باتهم، وغبار أو
 

 : أهمية الابتكار التسويقيثالثا
الابتكار التسويقي يعتبر عنصراً أساسيًا في استًاتيجيات التسويق الناجحة، حيث يساعد على تٖقيق التميز التنافسي 

-2014(لعلاوي،  فيما يلي: بتكار التسويقيوتكمن ات٫ية الا ،احتياجات وتوقعات العملاء بشكل فعاؿوتلبية 
 )24، صفحة 2013

 : المنظمة -أولا 
فات١نظمػػػػػػات الػػػػػػتي تطبػػػػػػق الابتكػػػػػػار التسػػػػػػويقي تػػػػػػتمكن مػػػػػػن تٖقيػػػػػػق التميػػػػػػز والتفػػػػػػوؽ تٔنتوجاتهػػػػػػا علػػػػػػى الآخػػػػػػرين، وترسػػػػػػم 
صػػػػػورة ذىنيػػػػػة جيػػػػػدة في أذىػػػػػاف زبائنهػػػػػا، وتضػػػػػمن الشػػػػػهرة التجاريػػػػػة، والػػػػػتًويج للمنتوجػػػػػات بالشػػػػػكل الػػػػػذي يسػػػػػاعدىا 
في المحافظػػػػػػة علػػػػػػى/ أو زيػػػػػػادة حصػػػػػػتها السػػػػػػوقية، وزيػػػػػػادة مبيعاتهػػػػػػا وأرباحهػػػػػػا، وجػػػػػػتٍ مػػػػػػا يتًتػػػػػػب علػػػػػػى ذلػػػػػػك مػػػػػػن فوائػػػػػػد  

 والاحتفاظ بالزبائن اتٟاليتُ. كاتٟصوؿ على زبائن جدد،

 زبائن:ال -ثانيا 
إف الابتكػػػػار التسػػػػػويقي وخاصػػػػػة مػػػػػا يتعلػػػػػق منػػػػو بػػػػػات١زيج تٯكػػػػػن أف ت٭قػػػػػق للزبػػػػػائن الكثػػػػتَ مػػػػػن ات١نػػػػػافع سػػػػػواء أكػػػػػانوا أفػػػػػراد 
أـ منظمػػػػػػات، والػػػػػػتي تأخػػػػػػذ شػػػػػػكل إشػػػػػػباع حاجػػػػػػات ورغبػػػػػػات وتوقعػػػػػػات لد تكػػػػػػن ملبػػػػػػاة و/ أو قائمػػػػػػة ولكػػػػػػن لد يػػػػػػتم 

 من منافع أخرى. إشباعها بشكل أفضل، أو التقليل من النفقات، وما شابو ذلك
 المجتمع -ثالثا

إذ مػػػػػػا يسػػػػػػاىم بػػػػػػو الابتكػػػػػػار التسػػػػػػويقي وخاصػػػػػػة في ات١ػػػػػػزيج مػػػػػػن منػػػػػػافع تٚػػػػػػة علػػػػػػى مسػػػػػػتوى كػػػػػػل مػػػػػػن ات١نظمػػػػػػات الػػػػػػتي 
تطبقػػػػػو، والزبػػػػػػائن الػػػػػػذي يوجػػػػػو إلػػػػػػيهم، يػػػػػػنعكس علػػػػػى المجتمػػػػػػع عمومػػػػػػا، وذلػػػػػك مػػػػػػن خػػػػػػلاؿ مسػػػػػات٫تو في رفػػػػػػع مسػػػػػػتوى 

 ف يطبق في ت٣اؿ التسويق الدولر.ات١عيشة، وزيادة الناتج القومي خاصة إذا كا
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 ومهاراته: المبتكر التسويقي رابعا
 ات١بتكر التسويقي:تعريف  -1

ت١بتكر التسويقي ىو الشخص الذي يتمتع بالقدرة على تطوير أفكار جديدة ومبتكرة في ت٣اؿ التسويق، سواء كانت ا
 مبتكرة، أو أي جوانب أخرى من التسويق.لتطوير منتجات جديدة، أو استًاتيجيات تسويقية جديدة، أو طرؽ ترويج 

 )23، صفحة 2015-2016( رقيق،  مهارات ات١بتكر التسويقي: -2
 :يتطلب أف يكوف ات١بتكر التسويقي متميزاً في عدة مهارات، منها

، وغالبا تكوف ومبتكرة في ت٣اؿ التسويقالقدرة على إت٬اد أفكار جديدة الذ أفكار تتصف بالأصالة: لتوصل اعلى القدرة  .1
 .ىذه الأفكار غتَ مألوفة وفريدة

 .القدرة على تٖليل البيانات وات١علومات لفهم احتياجات السوؽ وتوجيو استًاتيجيات التسويق الطلاقة في التفكتَ: .2
 التسويقية وفهم ابعادىاىي القدرة على الشعور بات١شكلة الإحساس بات١شاكل:  .3
 .القدرة على التواصل بفعالية مع الفريق والعملاء لتبادؿ الأفكار وتٖقيق التفاىم :الاتصاؿ .4
 .القدرة على قيادة فريق التسويق وتٖفيزىم لتحقيق الأىداؼ ات١نشودة :القيادة .5
مع القدرة على التكيف مع التغيتَات في السوؽ وتطوراتها وتغيتَ استًاتيجيات التسويق تٔا يتناسب  :ات١رونة والتكيف .6

 ة.التحديات اتٞديد
 )45، صفحة 2003(تٚعة،  : متطلبات الابتكار التسويقيثالثالمطلب ال

تشمل ىذه  ،متطلبات الابتكار التسويقي تعتبر أساسية لضماف ت٧اح استًاتيجيات التسويق وتٖقيق التميز التنافسي
يتعتُ على  ات١تطلبات ت٣موعة من العوامل التي تسهم في تطوير وتنفيذ الابتكارات التسويقية بشكل فعاؿ. في ىذا السياؽ
وعلى ىذا ، تٚيع ات١نظمات أف تكوف على دراية بأت٫ية ىذه ات١تطلبات وضرورة توافرىا لضماف ت٧اح استًاتيجياتها التسويقية

 ات١تطلبات كما ىو موضح في الشكل التالر: الأساس سيتم التطرؽ ت٢ذه
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 متطلبات الابتكار التسويقي (:4)مالشكل رق  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 45، ص:"،" مرجع سبق ذكرت١صدر: نعيم حافظ أبو تٚعةا
 :المتطلبات التنظيمية والإداريةأولا: 

 ات١ؤسسػػػػػػة، ومػػػػػػنتشػػػػػػمل ىػػػػػػذه ات١تطلبػػػػػػات إطػػػػػػار العمػػػػػػل الػػػػػػذي يسػػػػػػهم في دعػػػػػػم الابتكػػػػػػار التسػػػػػػويقي وتشػػػػػػجيعو داخػػػػػػل 
 أمثلة ىذه ات١تطلبات:

 :العليااقتناع الإدارة  .1
  يشػػػػػػػتَ ىػػػػػػػذا العنصػػػػػػػر إلذ ضػػػػػػػرورة أف تكػػػػػػػػوف الإدارة العليػػػػػػػا مقتنعػػػػػػػة بأت٫يػػػػػػػة الابتكػػػػػػػػار التسػػػػػػػويقي كجػػػػػػػزء أساسػػػػػػػي مػػػػػػػػن

 .استًاتيجية الشركة
 ت٬ب أف تظهر الإدارة العليا دعمًا وتأييدًا للمبادرات الابتكارية وتكريس ات١وارد واتٞهود اللازمة لتحقيقها. 
 ا قػػػػػدوة في تعزيػػػػػز ثقافػػػػػة الابتكػػػػػار داخػػػػػل ات١ؤسسػػػػػة وتشػػػػػجيع ات١ػػػػػوظفتُ علػػػػػى ابتكػػػػػار مػػػػػن ات١هػػػػػم أف تكػػػػػوف الإدارة العليػػػػػ

 .اتٟلوؿ اتٞديدة
 :تهيئة البيئة التنظيمية .2
 تتعلق ىذه العناصر بضرورة إعداد بيئة تنظيمية تشجع على الابتكار والتجديد. 

التسويقيالاتتكارمتطلتات  

 متطلبات
 خاصة

 بالمعلومات

متطلبات متعلقة 
بإدارة الأفراد 
المشتغلين 
 بالتسويق

متطلبات متعلقة 
جدوى وتقييم ب

الابتكارات 
 التسويقية

المتطلبات 
التنظيمية 
 والإدارية

 متطلبات
 اخرى
 متنوعة

 وجود آلية أو -
 نظام أمني

 توافر المعلومات -
 المرتدة

 نظام معلومات -
 تسويق فرعي-

 تسويقفرد-

 القدرة الابتكارية -
 كشرط لشغل

 الوظائف
نظام فعال للتحفيز -  

 على الابتكار
التدريب في مجال-  

 الابتكار التسويقي

 دراسة جدوى -
 راتلابتكاا
 لتسويقيةا

 رات لابتكاتقييم ا-
 لتسويقيةا

 توقع المقاومة  -
 والاستعداد 
 للتعامل معها

 مجالات التوازن في-
 الابتكار

 التسويقي
 عنصر الوقت إدراك أهمية-

ناع الإدارة تاق-
 العليا

تهيئة البيئة  -
 التنظيمية

التنسيق  -
 والتكامل



 الإطار اننظري نلابتكار انتسىيقيانفصم انثاني                                                

 

44 
 

  تقدنً الأفكار اتٞديدةيتطلب ذلك إنشاء ثقافة تنظيمية تقبل التغيتَ والتجديد، وتشجيع ات١وظفتُ على. 
 ت٬ب توفتَ ىيكل تنظيمي مرف وقادر على التكيف مع التحولات السريعة في السوؽ واحتياجات العملاء. 
 :التنسيق والتكامل .3
 يشتَ ىذا العنصر إلذ أت٫ية تنسيق وتكامل تٚيع أقساـ ات١ؤسسة في عملية الابتكار التسويقي. 
  ًا بتنسيق لضماف تنفيذ الابتكارات بشكل سلس ومتناسقت٬ب أف تعمل تٚيع القطاعات والأقساـ مع. 
 يتطلب ىذا التنسيق الفعاؿ توفتَ آليات اتصاؿ وتعاوف فعالة بتُ الأقساـ ات١ختلفة لضماف تٖقيق الأىداؼ المحددة. 

 بالمعلومات:متطلبات خاصة ثانيا: 
الأمثلػػػػػػة علػػػػػػى تتعلػػػػػػق ىػػػػػػذه ات١تطلبػػػػػػات بالبيانػػػػػػات وات١علومػػػػػػات اللازمػػػػػػة لػػػػػػدعم عمليػػػػػػات التسػػػػػػويق وتٖقيػػػػػػق الابتكػػػػػػار. مػػػػػػن 

 ات١تطلبات:ىذه 
 : أمتٍوجود آلية أو نظاـ  - 1

 تشتَ ىذه ات١تطلبات إلذ ضرورة وجود نظاـ أمتٍ قوي ت٭مي ات١علومات التسويقية من الوصوؿ غتَ ات١صرح بو. 
  النظاـ الأمتٍ سياسات وإجراءات تٖمي البيانات اتٟساسة وتضمن سرية ات١علوماتت٬ب أف يتضمن. 

 : ات١رتدةتوافر ات١علومات  - 2
  يتعلػػػػػػق ىػػػػػػػذا العنصػػػػػػػر بضػػػػػػػرورة تػػػػػػػوفتَ معلومػػػػػػػات تسػػػػػػػويقية تعػػػػػػػود مػػػػػػػن العمػػػػػػػلاء والأسػػػػػػػواؽ بشػػػػػػػأف تٕػػػػػػػربتهم وردود

 .فعلهم
 وير استًاتيجيات التسويقتلك ات١علومات تعتبر أساسية لتحستُ ات٠دمات وات١نتجات وتط. 

 :التسويقنظاـ معلومات -3
 يشتَ إلذ وجود نظاـ متكامل يساعد في تٚع وتٗزين وتٖليل ات١علومات التسويقية. 
 ت٬ب أف يكوف النظاـ قادراً على توفتَ تقارير وتٖليلات دقيقة تدعم عمليات اتٗاذ القرارات التسويقية. 

 لتسويقية:ات فرعي للمعلوماـ نظاد جوو - 4
 يتعلق بضرورة توفتَ الدعم وات١علومات لفرؽ التسويق الفرعية في الشركة. 
  يتطلػػػػػػػػػػػب تقػػػػػػػػػػػدنً الػػػػػػػػػػػدعم الفػػػػػػػػػػػتٍ والتػػػػػػػػػػػدريب ات١سػػػػػػػػػػػتمر ت٢ػػػػػػػػػػػؤلاء ات١ػػػػػػػػػػػوظفتُ لتحقيػػػػػػػػػػػق أفضػػػػػػػػػػػل النتػػػػػػػػػػػائج في تنفيػػػػػػػػػػػذ

 .الاستًاتيجيات التسويقية
ات١تطلبػػػػات تعتػػػػبر أساسػػػػية لضػػػػماف تػػػػوفتَ ات١علومػػػػات اللازمػػػػة وات١ناسػػػػبة لػػػػدعم عمليػػػػات الابتكػػػػار التسػػػػويقي واتٗػػػػاذ  ىػػػػذه

 .القرارات التسويقية الصائبة
 متطلبات متعلقة بإدارة الأفراد المشتغلين بالتسويقثالثا: 

 ا:منهنذكر  اؿ التسويق لتحقيق الابتكارات١شتغلتُ في ت٣ىذه ات١تطلبات تتعلق بتأىيل وتطوير قدرات الأفراد 
 :الوظائفالقدرة الابتكارية كشرط لشغل  -1
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  تتعلػػػػػػق ىػػػػػػذه ات١تطلبػػػػػػات بضػػػػػػرورة أف يكػػػػػػوف لػػػػػػدى مػػػػػػوظفي التسػػػػػػويق قػػػػػػدرة علػػػػػػى التفكػػػػػػتَ الإبػػػػػػداعي وتوليػػػػػػد الأفكػػػػػػار
 .اتٞديدة

  ُمػػػػػػػوظفي التسػػػػػػػويق الػػػػػػػذين تٯكػػػػػػػنهم تطػػػػػػػوير ت٬ػػػػػػػب أف تكػػػػػػػوف القػػػػػػػدرة علػػػػػػػى الابتكػػػػػػػار معيػػػػػػػاراً أساسػػػػػػػيًا لاختيػػػػػػػار وتعيػػػػػػػت
ات١بتكػػػػػػػر لشخص ا ى أف"حيث ير  BARRON)  (كدهأما ا ىذو .اسػػػػػػتًاتيجيات تسػػػػػػويقية جديػػػػػػدة وفعالػػػػػػة

تٔػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػا لربط اعلى رة لقدو التحليلية العقلية رات القداعلى وة لعلمية علاا عرفػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػةات١لديو  تتوفروري أف لضرامن 
 )341، صفحة 1999(اتٟميد،  جو."وكمل أعلى  لديواـ ات١عارؼ ات١تاحة يسمح باستخد

 :نظاـ فعاؿ للتحفيز على الابتكار -2
 يشتَ ىذا اتٞانب إلذ ضرورة وجود نظاـ تٖفيزي يشجع على الابتكار وتقدنً الأفكار اتٞديدة في ت٣اؿ التسويق. 
 عامة، وفرص التًقية للموظفتُ الذين يسات٫وف في تطوير  تٯكن أف تشمل ىذه التحفيزات مكافآت مالية، وسائل تقدير

 .الابتكارات التسويقية
 :التدريب في ت٣اؿ الابتكار التسويقي -  3

  يتعلق ىذا العنصر بضرورة توفتَ برامج تدريبية متخصصة تهدؼ إلذ تطوير مهارات التفكتَ الإبداعي والابتكار في ت٣اؿ
 .التسويق

  مواضيع تتعلق بتحليل السوؽ، وتطوير ات١نتجات، وإدارة العلامة التجارية، واستًاتيجيات ت٬ب أف تشمل ىذه البرامج
 .التسويق الرقمي

  تلك ات١تطلبات تعتبر أساسية لضماف توفتَ الكوادر التسويقية ات١ناسبة التي ت٘تلك القدرة على تٖقيق الابتكار والتميز في
 .تنفيذ استًاتيجيات التسويق

 متطلبات متعلقة بالجدوى وتقييم الابتكارات التسويقيةرابعا: 
 .تشمل ىذه ات١تطلبات عمليات تقييم جدوى الابتكارات التسويقية وتٖديد مدى ت٧احها وفعاليتها

 : التسويقيةدراسة جدوى الابتكارات  - 1
  والتجاريػػػػػة والاقتصػػػػػادية للابتكػػػػػارات تتطلػػػػػب ىػػػػػذه ات١تطلبػػػػػات إجػػػػػراء دراسػػػػػات جػػػػػدوى شػػػػػاملة لتقيػػػػػيم اتٞوانػػػػػب ات١اليػػػػػة

 .التسويقية ات١قتًحة
 يهدؼ ذلك إلذ تٖديد الفرص والتحديات المحتملة وتقدير تكاليف تنفيذ الابتكارات وتقدير العائد ات١توقع. 

 : التسويقيةتقييم الابتكارات  - 2
 والنجاح يتعلق بضرورة تقييم جدوى الابتكارات التسويقية من حيث مدى قابليتها للتنفيذ. 
  يشػػػػػػمل ذلػػػػػػك تقيػػػػػػيم الفكػػػػػػرة نفسػػػػػػها، وتٖليػػػػػػل السػػػػػػوؽ ات١سػػػػػػتهدفة، وتقيػػػػػػيم ات١نافسػػػػػػة، وتقػػػػػػدير الطلػػػػػػب المحتمػػػػػػل علػػػػػػى

 .ات١نتج أو ات٠دمة ات١بتكرة
  يتطلػػػػب ذلػػػػك تقيػػػػيم الابتكػػػػارات مػػػػن خػػػػلاؿ اختبارىػػػػا علػػػػى نطػػػػاؽ صػػػػغتَ قبػػػػل تنفيػػػػذىا بشػػػػكل كامػػػػل، وكػػػػذلك تقيػػػػيم

 .ردود الفعل من العملاء ات١ستهدفتُ
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  يتضػػػػػػمن تقيػػػػػػيم الأثػػػػػػر الاقتصػػػػػػادي والاجتمػػػػػػاعي للابتكػػػػػػار التسػػػػػػويقي ات١قػػػػػػتًح، تٔػػػػػػا في ذلػػػػػػك تقػػػػػػدير الآثػػػػػػار الاقتصػػػػػػادية
ات١توقعػػػػػة مثػػػػػل زيػػػػػادة الإيػػػػػرادات وتػػػػػوفتَ التكػػػػػاليف، وتقػػػػػدير الآثػػػػػار الاجتماعيػػػػػة مثػػػػػل تٖسػػػػػتُ رضػػػػػا العمػػػػػلاء وات١سػػػػػات٫ة في 

 .التنمية ات١ستدامة
  الابتكػػػػػارات تٖلػػػػػيلًا للمخػػػػػاطر والعوائػػػػػد المحتملػػػػػة للاسػػػػػتثمار في ىػػػػػذه الابتكػػػػػارات، مػػػػػع تٖديػػػػػد ت٬ػػػػػب أف يشػػػػػمل تقيػػػػػيم

 ما إذا كانت
الابتكػػػػػػػػػارات قابلػػػػػػػػػة للاسػػػػػػػػػتثمار مػػػػػػػػػن الناحيػػػػػػػػػة ات١اليػػػػػػػػػة والاقتصػػػػػػػػػادية، كمػػػػػػػػػا ت٬ػػػػػػػػػب إجػػػػػػػػػراء تقيػػػػػػػػػيم دوري لأداء ىػػػػػػػػػذه   

 .ستقبلية بناءً على ات٠برات ات١كتسبةالابتكارات ومدى تٖقيقها لأىدافها المحددة، مع تٖستُ الابتكارات ات١
 أخرى متنوعة: خامسا: متطلبات

مػػػػن بػػػػتُ  التنافسػػػػي. نػػػػذكرتشػػػػمل ت٣موعػػػػة مػػػػن العناصػػػػر تسػػػػهم في ت٧ػػػػاح عمليػػػػات الابتكػػػػار التسػػػػويقي وتٖقيػػػػق التميػػػػز 
 ت ما يلي:ىذه ات١تطلبا

 :توقع ات١قاومة والاستعداد للتعامل معها -1
  ات١قاومػػػػػة الػػػػػتي قػػػػػد تواجػػػػػو تنفيػػػػػذ الابتكػػػػػارات التسػػػػػويقية ووضػػػػػع خطػػػػػط للتعامػػػػػل يتطلػػػػػب ىػػػػػذا ات١تطلػػػػػب تٖليػػػػػل ت٤تملػػػػػة

 .معها
  ت٬ػػػػػػػب تػػػػػػػوفتَ اسػػػػػػػتعداد لتغيػػػػػػػتَ الثقافػػػػػػػة التنظيميػػػػػػػة والتػػػػػػػدريب علػػػػػػػى ات١هػػػػػػػارات اتٞديػػػػػػػدة لتقليػػػػػػػل ات١قاومػػػػػػػة وزيػػػػػػػادة ت٧ػػػػػػػاح

 .الابتكار
 : التسويقيالتوازف في ت٣الات الابتكار  - 2

  بػػػػػػتُ الابتكػػػػػػار في ات١نتجػػػػػات وات٠ػػػػػػدمات والػػػػػتًويج والتوزيػػػػػػع، لضػػػػػماف تٖقيػػػػػػق أقصػػػػػػى يعػػػػػتٍ ىػػػػػػذا ات١تطلػػػػػب تٖقيػػػػػػق تػػػػػوازف
 .قدر من الفعالية التسويقية

 الأخػػػػػػػرى، ويعػػػػػػػتٍ ذلػػػػػػك التنػػػػػػػوع في درجػػػػػػػات ات١خػػػػػػػاطرة للابتكػػػػػػػارات علػػػػػػػى عنصػػػػػػػر معػػػػػػتُ دوف العناصػػػػػػػر  وعػػػػػػدـ التًكيػػػػػػػز
كػػػػن أف نطلػػػػق علػػػػى ىػػػػذه العمليػػػػة إدارة حافظػػػػة وتٯ الكليػػػػة ات١رتبطػػػػة بػػػػو.التسػػػػويقية ت٦ػػػػا يػػػػؤدي إلذ تقليػػػػل درجػػػػة ات١خػػػػاطرة 

 الابتكارات التسويقية.
 ت٬ب أف تكوف استًاتيجيات الابتكار متكاملة ومتناغمة مع بعضها البعض لتحقيق أىداؼ التسويق المحددة. 

 : الوقتإدراؾ أت٫ية عنصر  - 3
  لاحتياجػػػػػػات السػػػػػوؽ وتٖقيػػػػػػق التفػػػػػػوؽ يشػػػػػتَ ىػػػػػػذا العنصػػػػػر إلذ أت٫يػػػػػػة تٖقيػػػػػق الابتكػػػػػػار في الوقػػػػػت ات١ناسػػػػػػب للاسػػػػػتجابة

 .التنافسي
 ت٬ب أف تكوف عمليات الابتكار مرنة وسريعة التكيف مع التغتَات في السوؽ ومتطلبات العملاء. 

تلػػػػػػػك ات١تطلبػػػػػػػات تعتػػػػػػػبر أساسػػػػػػػية لضػػػػػػػماف ت٧ػػػػػػػاح الابتكػػػػػػػارات التسػػػػػػػويقية وتٖقيػػػػػػػق أىػػػػػػػداؼ الشػػػػػػػركة في تٖقيػػػػػػػق التميػػػػػػػز 
 .بشكل فعاؿالتنافسي وتلبية احتياجات العملاء 
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 مراحل الابتكار التسويقيالمطلب الرابع: 
 :لرلتاالشكل اتٯكن توضيحها ب ات١نتجات اتٞديدة تٔجموعة من ات١راحل ربتكاا وعملية تطوير  رت٘

 مراحل الابتكار التسويقي(:5الشكل رقم)
 
 
 
 
 
 
 
 

 54"ذكره: ص،ات١صدر: نعيم حافظ أبو تٚعة: "مرجع سبق 
 الأفكار:توليد  .1

في ت٣اؿ  الابتكارية الأفكاراتٞديدة وتتضمن إت٬اد أكبر عدد ت٦كن من  الأفكاربالبحث عن  الابتكاريحل التسويق تبدأ مرا
الذي نريده جديدا وعلى شكل مادي أو غتَ مادي ويشمل  الأمر"ذلك  ن تعريف الفكرة اتٞديدة على أنهاالتسويق، وتٯك

 )116، صفحة 2000(عبيدات ـ.،  "ات١ستخدمتُ في أسواؽ معينة أو مرغوبة من قبل ات١ستهلكتُ أو على منفعة مطلوبة
 :الأفكارغربلة وتصفية  .2

أت٫ية  الأقل لاستبعاد الأفكارفي ات١رحلة السابقة تأتي مرحلة الغربلة، حيث ت٬ب تصفية  الأفكاربعد تٚع أكبر عدد ت٦كن من 
: اتٞدوى التقنية، اتٞدوى التسويقية، الأفكارجوانب في  سة ثلاثةوينبغي دراات١تاحة،  الإمكانياتأو التي تكوف متعارضة مع 

ديد معايتَ في شكل أسئلة من ثم تٖديد ما إذا كاف ات١عيار وتٯكن استخداـ مدخل بسيط للغربلة، حيث يتم تٖ .اتٞدوى ات١الية
 الأفكارستبعاد لاويتم وضع قاعدة  تنازليا طبقا لعدد ات١عايتَ التي تنطبق عليها، الأفكارينطبق على الفكرة، ثم يتم ترتيب ىذه 

أي أقل  7أقل من  الاستبعادنقطة  فقد تكوف 10، على سبيل ات١ثاؿ إذا كاف عدد ات١عايتَ ات١ستخدمة ىو الاستبعادأو نقطة 
ىذه ات١رحلة ت٢ا أت٫ية كبتَة جدا في  معايتَ. 7التي تنطبق عليها أقل من  الأفكار يتم استبعاد% من ات١عايتَ، وبالتالر  70من 

على تلك  والإبقاءغتَ الصاتٟة مبدئيا للتطبيق  الأفكاراستبعاد  لا، حيث ت٬ب أف ينتج عنها فعالابتكاريعملية التسويق 
 ت٫ا: الأخطاءلذا ت٬ب تٕنب الوقوع في نوعتُ من  تٯكن إخضاعها ت١زيد من الدراسة، التي
 خطأ اتٟذؼ: ت٭دث عندما تتسرع ات١نظمة فتقوـ باستبعاد فكرة تكوف ناجحة؛ 
  الابتكار: ت٭دث عندما تتبتٌ ات١نظمة فكرة غتَ واعدة وتستمر في تطويرىا فتقود إلذ فشل الاستمرارخطا. 
 
 

 ادارة

 الغرتلة)التصفية(المتدئيةللأفكار-2

 تقييمالأفكار)الاتتكارات(-3

اختتارالاتتكار)الفكرة(-4  

 توليدالأفكارالاتتكارية-1

 غرتلةوتصفيةالافكار-2

 تقييمالأفكارالاتتكارية-3

تقييمنتائجالتطتيق-6  

 الاتتكارتطتيق-5

 اختتارالأفكار-4

مراحل الابتكار 
 التسويقي



 الإطار اننظري نلابتكار انتسىيقيانفصم انثاني                                                

 

48 
 

 :الابتكارية الأفكارتقييم  .3
حلة السابقة عن طريق عرض دقيق وموضوعي للفكرة وكل خصائصها التي مرت من ات١ر  الأفكاريتم في ىذه ات١رحلة تقييم 

 والتكلفة.خاصة لكل منظمة وتتعلق خاصة بالعائد  يتم وضع معايتَ الأفكاروالفرص التي تتيحها، عادة من أجل تقييم 
تتطلب ىذه ات١رحلة أيضا تٖديد الطريقة التي سيتم استخدامها في عملية التقييم، وتعتبر الطريقة التي تستخدـ في عملية 

 من عدمو، وىناؾ عدة طرؽ تستخدـ في ىذا المجاؿ للأفكارالتقييم ذات أت٫ية كبتَة حيث يتًتب التقييم الدقيق والصحيح 
 )63، صفحة 2003(تٚعة،  :منها 

 - طريقة جوانب القوة وجوانب الضعف: طبقا ت٢ذه الطريقة يتم تٖديد نقاط القوة والضعف في كل فكرة بالنسبة لكل
ثم اختيار الفكرة التي تٖقق أكبر  والإت٬ابيةمعيار من ات١عايتَ المحددة للتقييم، ثم تتم ات١وازنة وات١قارنة بتُ اتٞوانب السلبية 

أنها غتَ كمية، وبالتالر قد  إلاوأقل قدر من النواحي السلبية. على الرغم من سهولة ىذه الطريقة  الإت٬ابيةقدر من النواحي 
 .الشخصي ووجهات النظر الشخصية للاجتهادتتسم بات١وضوعية حيث يكوف ىناؾ ت٣اؿ كبتَ  لا
 ثم تٖديد مدى انطباؽ كل معيار على كل  لأت٫يتهاعلى ترتيب معايتَ التقييم تنازليا طبقا  طريقة اتٟذؼ التدرت٬ي: تقوـ

باحتماؿ ت٧اح الفكرة  الأوؿينطبق عليها معيار معتُ. مثاؿ قد يتعلق ات١عيار  لاالتي  الأفكارفكرة على حدة، ثم استبعاد 
أفكار فقد يتم  10لتنفيذىا، والثالث بالعائد ات١توقع. فإذا كاف لدينا  اللازمةإذا ما تم تطبيقها، والثاني بات١وارد ات١الية 

إلذ ات١عيار الثاني والثالث وىكذا  الانتقاؿأفكار ثم يتم  8عليها فتبقى  الأوؿاستبعاد فكرتتُ بسبب عدـ انطباؽ ات١عيار 
 .حتى نصل إلذ الفكرة اتٞيدة

 
 :الأفكاراختبار  .4

تقدنً وصف للفكرة لمجموعة من ات١ستهلكتُ  قية فعلية، حيث يتمالفكرة في ظروؼ سو في ىذه ات١رحلة تتم ت٤اولة وضع 
أنو  إلايكلف مبالغ ضخمة  الاختباروردود الفعل من تطبيق الفكرة، وعلى الرغم من أف  القبوؿ،المحتملتُ لقياس درجة 

 باستخداـ أحد الطرؽ الاختبارنفيذ ويتم التيعود بفوائد كبتَة فهو يساىم في تقليل ات١خاطر ات١رتبطة بوضع الفكرة ت٤ل 
 )68، صفحة 2003(تٚعة،  :التالية

 اختيار سوؽ صغتَ يكوف ت٦ثل للسوؽ الذي سيتم تطبيق الفكرة فيو؛ 
 ات٠اصة بات١نظمة؛ الأفكارمعها على اختبار  الاتفاؽأو البحثية حيث يتم  الاستشاريةبعض الشركات أو ات١كاتب  اراختي 
 في ظروؼ ت٦اثلة "المحاكاة": ىنا يتم ت٤اكاة الظروؼ الفعلية التي يتم فيها التطبيق، مثاؿ يتم اختيار عينة من  الاختبار

ذي سيتم فيو تطبيق الفكرة ثم ات١ستهلكتُ ودعوتهم إلذ متجر معملي ويوضعوف في ظروؼ مشابهة ت٘اما لظروؼ السوؽ ال
 .سة ردود أفعات٢مدرا
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 :الابتكارتطبيق  .5

بعد ت٧اح الفكرة في اجتياز ات١راحل السابقة تتخذ ات١ؤسسة قرارا نهائيا بتطبيقها على نطاؽ واسع، وت٬ب توخي اتٟذر في 
ىذه العملية تٖمل ات١نظمة تكاليف عالية وتتطلب استثمارات كبتَة، وت٬ب تٖديد وبدقة أنسب  لافاتٗاذ مثل ىذا القرار 

 الابتكارستقوـ بتطبيقو فيو وكذلك تٖديد السوؽ ات١ستهدؼ وأختَا كيفية استخداـ  وات١كاف الذي الابتكاروقت لتقدنً 
 .اتٞديد

 تقييم نتائج التطبيق: .6
تطبيقو في السوؽ، وذلك للعديد من  رارالتسويقي واستم الابتكاريعتٍ بالضرورة ت٧اح إف ات١رور بات١راحل السابقة لا 

، حيث تتم الابتكارمن تقييم نتائج تطبيق  فلابدالبيئية، لذلك و ات١تغتَات منها ات١تعلقة بالزبائن، ات١نافستُ أ الأسباب
مع النتائج ات١توقعة من ثم تٖديد مدى التطابق بينهما وما إذا كاف ىناؾ فرؽ بينهما وأسباب  للابتكارمقارنة النتائج الفعلية 

 .اءات لتصحيح الوضعذلك وكيفية اتٗاذ ما يلزـ من إجر 
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 المبحث الثاني: أساسيات الابتكار التسويقي في الخدمات المصرفية
الابتكار التسويقي يعتبر عنصراً أساسياً في تٖستُ أداء البنوؾ وزيادة تنافسيتها في سوؽ ات٠دمات ات١صرفية ات١تطور 

تلبية احتياجات وتطلعات العملاء بشكلٍ أفضل، وبناء علاقات والديناميكي. يساعد الابتكار التسويقي البنوؾ على 
تٕارية قوية ومستدامة. تأتي أت٫ية الابتكار التسويقي في ات٠دمات ات١صرفية من قدرتو على إت٬اد حلوؿ جديدة ومبتكرة 

 للتحديات التي تواجهها البنوؾ في بيئة الأعماؿ اتٟالية.
 المصرفيةالمطلب الأول: مفهوم ابتكار الخدمة 

 أولًا: مفهوم الخدمة:
 الصميدعي و ردينة ،  .ات٠دمة عبارة عن الأنشطة أو ات١نافع التي تعرض للبيع أو التي تقدـ مرتبطة مع السلع ات١باعة)

 )19، صفحة 2001
ات٠دمات (مرتبطة كلياً أو جزئياً مع السلع ات١ادية، يشتمل ىذا التعريف على مفهومتُ من ات١فاىيم الثلاثة السابقة لأنواع 

 جزء مكمل لعملية تسويق السلع ات١باعة كما تتطلب استخداـ السلع ات١لموسة).
 ويلاحظ أف ىذا التعريف أغفل ات٠دمات ات٠الصة الواردة في النوع الثالث مثل ات٠دمات ات١صرفية وخدمات التامتُ.

 20، صفحة 2003(الناجي،  .ط موجة لإشباع حاجات ات١ستفيدينكما تعرؼ ات٠دمة بأنها أداء لنشا( 
وت٧د أف ىذا التعريف يؤكد أف ات٠دمة ىي عبارة عن أداء لنشاط موجة لإشباع حاجات ات١ستفيدين وبالتالر فهو لد يفصل 

 مرتبطة بسلع.بتُ ات٠دمات ات١قتًنة بسلع وات٠دمات التي تقدـ دوف أف تكوف 
  كما تعرؼ ات٠دمة بأنها نشاط يرافقو عدد من العناصر غتَ ات١لموسة والتي تتضمن التفاعل مع الزبائن أو مع خاصية

  )20، صفحة 2005(العجارمة،  للمالك،اتٟيازة (الامتلاؾ) وليس نتيجة لانتقات٢ا 
على أف ات٠دمة نشاط يرافقو عناصر غتَ ملموسة ويتضمن التفاعل مع العملاء وبالتالر ويلاحظ أف ىذا التعريف يؤكد 

يؤكد على أف ات٠دمة ت٬ب أف تكوف غتَ مقتًنة بسلع معينة وىو ما يؤكد أحد الأنواع الثلاثة للخدمات الوارد ذكرىا 
 أعلاه.

 من طرؼ إلذ طرؼ آخر وىذه الأنشطة تعتبر  كما تعرؼ ات٠دمة أيضاً بأنها عبارة عن تصرفات أو أنشطة أو أداء يقدـ
تٔنتج مادي  غتَ ملموسة ولا يتًتب عليها نقل ملكية أي شيء كما أف تقدنً ات٠دمة قد يكوف مرتبطا أو غتَ مرتبط

 ملموس.
 الباحث ضرورة توفرىا في تعريف ات٠دمة وىي: ىعريف قد احتوي على ثلاث عناصر ير وت٧د أف ىذا الت

 يكوف مرتبط بشكل كامل أو جزئي مع السلع ات١ادية (إت٬ار العقارات)..  ات٠دمات بعضها 1
 ).كمل لعملية تسويق السلع ات١باعة (الصياغة. ات٠دمات بعضها تٯثل جزء م2
. خدمات لا تكوف مرتبطة بشكل كامل أو جزئي مع السلع ات١ادية كما أنها لا ت٘ثل جزاءً مكملاً لعملية تسويق السلع 3

 ت ات١صرفية).ات١باعة (ات٠دما
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 )32-24، الصفحات 2005(الضمور،  : خصائص الخدمات:ثانيا
 أت٫ها:من خلاؿ التعاريف السابقة للخدمات يتبتُ لنا أف للخدمة خصائص عديدة، 

تٝاعها، أو الإحساس بها، وىي اللاملموسية: أصل ات٠دمة غتَ ملموسة، أي لا تٯكن تذوقها أو رؤيتها أو شمها أو  -1
 ات٠اصية التي ت٘يز ات٠دمة عن السلعة، وإف تكرار الشراء قد يعتمد على ات٠برة السابقة.

التلازمية (عدـ الانفصاؿ): ىي تعتٍ درجة الارتباط بتُ ات٠دمة ومقدمها، أي أنو يصعب الفصل بتُ ات٠دمة والشخص  -2
و نفسو وقت استهلاكو، فالعميل ىنا يكوف في اتصاؿ مباشر مع مقدـ الذي يتولذ تقدتٯها، لأف وقت إنتاج ات٠دمة ى

ات٠دمة ويتعرؼ عليو كمن تٮدمو في البنك مثلا، على العكس في السلع فمشتًي السلعة لا يعرؼ من أنتج معجوف 
ات٠دمة إلا  الأسناف أو مسحوؽ الغسيل وكيف تم إنتاجو، كما يشارؾ العميل في إنتاج ات٠دمة وذلك لأنو لا تٯكن تقدنً

 تْضور العميل.
عدـ التجانس : فمن الصعب إت٬اد معايتَ موحدة لتقدنً ات٠دمات ات٠دمة، فعلى الرغم من وضع ات١ؤسسات معايتَ  -3

للتأكد من تقدنً ات٠دمة تٔستوى عاؿ من اتٞودة، إلا أنو يصعب اتٟكم على جودة ات٠دمة ات١قدمة للعميل قبل عملية 
تقدنً ات٠دمة يعتمد أساسا على ات١ورد البشري بدرجة عالية، حيث تتحكم فيهم العديد من  الشراء من قبلو ، وذلك لأف

ات١عايتَ الشخصية، فلا تٯكن مثلا أف يكوف مقدـ ات٠دمة على نفس مستوى النشاط خلاؿ فتًة عملو، وبالتالر تكوف 
جانب ذلك مشاركة العميل في تقدنً ات٠دمة ت٥تلفة حسب مزاجو وظروفو النفسية وت٣موعة من عواملو الشخصية ، إلذ 
 ات٠دمة واختلاؼ شخصيات العملاء سوؼ يؤدي إلذ اختلاؼ في تقدنً ات٠دمة.

عدـ القابلية للتخزين: تعتبر ات٠دمة ذات طبيعة غتَ قابلة للتخزين، وذلك راجع أساسا إلذ عدـ ملموسيتها، أي أف درجة  -4
تَ ات١مكن إطلاقا حفظ ات٠دمة على شكل ت٥زوف وىذا ما ت٬عل تكاليف ات١لموسية تزيد درجة فناء ات٠دمة، وبالتالر فمن غ

التخزين لا توجد نسبيا أو بشكل كامل في ات١ؤسسات ات٠دمية، فات٠دمة تستهلك وقت إنتاجها وبالتالر عدـ إمكانية 
 تٗزينها.

ميل تٯكنو استعماؿ ات٠دمة ت١دة عدـ انتقاؿ ات١لكية: صفة عدـ انتقاؿ ات١لكية صفة ت٘يز السلعة عن ات٠دمة وذلك لأف الع -5
معينة دوف امتلاكها كاستعماؿ غرفة الفندؽ أو مقعد في طائرة، عكس السلعة التي يكوف فيها للمستهلك حق امتلاكها 

 والتصرؼ فيها.
 مفهوم الخدمة المصرفية:: ثالثاً 

 ات١صرفية بأنها: مفهوـ ات٠دمة ات١صرفية لا يبتعد كثتَا عن مفهوـ ات٠دمة بشكل عاـ إذ تعرؼ ات٠دمة
  أي شيء تٯكن تقدتٯو للسوؽ ت١قابلة حاجة الاستهلاؾ والاستخداـ أو الاستفادة منة ويشمل ذلك الأشياء ات١ادية

 ؛ )197، صفحة 2003(الناجي،  (منتجات ملموسة أو سلع) وات٠دمات والأفكار
خالصة لا  تي تعتبر خدمةات والسلع إذ لد يقتصر على ات٠دمة ات١صرفية فقط والويلاحظ على ىذا التعريف شمولو للخدم

 ترتبط بتقدنً أو تسويق سلعة.
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  كما تعرؼ بأنها نشاط أو عمل ت٭صل علية ات١ستفيد من خلاؿ الأفراد أو ات١كائن التي تقدـ من خلات٢ا واف مستوي
وات١كائن أو ذلك لعدـ ملموسية ىذا النشاط أو العمل أو أف ىذه الإشباع بالوعي ت١ستفيد يرتبط تٔستوي أداء الأفراد 
 ات٠دمات قد يرتبط تقدتٯها تٔنتج أو قد لا ترتبط.

، الصفحات 2001(الصميدعي و ردينة ،  :ويلاحظ على ىذا التعريف أف مفهوـ ات٠دمة ات١صرفية يعتمد على بعُدين
63-64( 

نفعي للخدمة ات١صرفية: تٮتلف من مستفيد لآخر لاختلاؼ الاحتياجات والرغبات ولعدـ سهولة قياس وتقييم بعُد م -
 ات١نفعة بشكل دقيق.

 .بعُد خصائصي: ويشتمل على ات٠صائص التي يفتًض أف تتوفر في ات٠دمة ات١صرفية -
  وات١تعلقة بالقيمة وات١زودين للخدمات. ويلاحظ أف ىذا كما تعرؼ ات٠دمة ات١صرفية بأنها الأنشطة والعمليات ات١الية للزبائن

التعريف ينظر إلذ ات٠دمة ات١صرفية من جهة العمليات ات١الية ات١رتبطة بهذه ات٠دمات وقد يصدؽ ىذا التعريف على ات٠دمة 
 )32، صفحة 2005(العجارمة،  ات١صرفية إذ ما أمكن تٖديد ملموسية للخدمة ات١صرفية.

  كما تعرؼ بأنها ت٣موعة من الأنشطة والعمليات ذات ات١ضموف النفعي الكامن في العناصر ات١لموسة وغتَ ات١لموسة
 وات١قدمة من قبل ات١صرؼ والتي يدركها ات١ستفيدوف من خلاؿ ملات٤ها وقيمتها ات١نفعية والتي تشكل مصدراً لإشباع

مانية اتٟالية وات١ستقبلية وفي الوقت ذاتو تشكل مصدرا لأرباح ات١صرؼ من خلاؿ العلاقة حاجاتهم ورغباتهم ات١الية والائت
 )32، صفحة 2005(العجارمة،  التبادلية بتُ الطرفتُ.

  كل خدمة يقدمها البنك لكسب أكبر قدر ت٦كن من الزبائن وإشباعهم إلذ أعلى   على انهاات٠دمة ات١صرفية كما تعرؼ
ات٠دمات تتمثل في  درجة ت٦كنة من جهة ومن جهة أخرى إلذ تٖقيق أكبر قدر ت٦كن من العائد بأقل ات١خاطر وأفّ ىذه

 .الخ ..ة ..الاقتصادي للمؤسسات البنك استشارات يقدمها ،قبوؿ الودائع، تقدنً القروض تٞميع الأنشطة
 : أشكال ابتكار الخدمة المصرفيةثانيالمطلب ال

 :توجد العديد من ات١داخل لتطوير ات٠دمة ات١صرفية من أبرزىا ما يلي
ات١نتجات اتٞديدة ىي تلك ات١نتجات التي لد يسبق للمنظمة تقدتٯها من  :اضافة خدمات جديدة الذ ات١نتجات ات١صرفية -1

بآخر وىكذا فاف ات١نتج اتٞديد ىو الذي تقوـ ات١نظمة بإضافتو الذ مزيج منتجاتها  قبل حق ادا كانت قد قمت بشكل أو
( تريكي،  .بشكل تٮتلف ت٘اما، عن منتجاتها القائمة أو لو علاقة تٓط ات١نتج اتٟالر إلا أنها لد تقم بإنتاجو من قبل

 )75، صفحة 2019/2020
 :ذلك امثلةمن 

 مثل خدمة :خدمة تٖويل الأمواؿ عبر اتٟدود بشكل فوري وبتكلفة قليلة "Wise"  التي تسمح للمستخدمتُ بإرساؿ
 .الأمواؿ إلذ تٚيع أت٨اء العالد بسرعة وبتكلفة قليلة

 مثل تطبيق :خدمة لإدارة النفقات الشخصية وتقدنً نصائح مالية "Mint"  الذي يساعد ات١ستخدمتُ على تتبع نفقاتهم
 .قدنً نصائح مالية لتحستُ إدارة أموات٢موت
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 مثل تطبيق :خدمة للاستثمار في الأسهم والسندات بشكل مباشر من خلاؿ ات٢اتف الذكي "Robinhood الذي 
 .يسمح للمستخدمتُ بشراء وبيع الأسهم والسندات دوف اتٟاجة إلذ وسيط

التعديلات إضافة خصائص ومزايا وفوائد جديدة  وتتضمن تلك :إجراء تعديلات في ات٠صائص الضمنية للخدمة ات١صرفية -2
(الصميدعي و  للخدمة ات١صرفية القائمة، أو إجراء تعديلات على الطريقة التي يقدـ بها ات١صرؼ خدماتو ات١ختلفة للعملاء.

 )252، صفحة 2001ردينة ، 
 ذلك: ومثاؿ 

 تغيتَ اسم خدمة "اتٟساب اتٞاري" إلذ "اتٟساب الشخصي" تٞعلها أكثر جاذبية للعملاءمثل  :تسمية ات٠دمة اتٞديدة. 
 مثل إضافة ميزات جديدة إلذ خدمة اتٟساب اتٞاري، مثل خدمة  :تعديل أو توسيع ات٠دمات ات١صرفية القائمة حاليًا

 .الدفع عبر ات٢اتف المحموؿ
 رفية بسعر ت٥فض، مثل حزمة "الكل في واحد" التي تتضمن حساباً مثل تقدنً ت٣موعة من ات٠دمات ات١ص :اتٟزمة ات٠دمية

 .جارياً وبطاقة ائتماف وخدمة التأمتُ
تٯكن تطوير ات١نتجات اتٟالية من خلاؿ تٖستُ وتعديل ىذه ات١نتجات بإكسابها صفات جديدة  تٖستُ ات١نتجات القائمة: -3

استخدامات جديدة ت٢ا قد تٗتلف عن استخداماتها أو التغتَ في نوعيتها وتٝاتها الاساسية أو من خلاؿ اكتشاؼ 
 )246، صفحة 2011(غنيم،  الأصلية.

  استخداـ الذكاء الاصطناعي لتحستُ ات٠دمات ات١صرفية: مثل استخداـ الذكاء الاصطناعي لتقدنً توصيات ت٥صصة
 .للعملاء واكتشاؼ الاحتياؿ

  ات١اليةاستخداـ التكنولوجيا (FinTech): مثل استخداـ تقنية blockchain  لتقدنً خدمات تٖويل الأمواؿ بشكل
 .أسرع وأكثر أماناً

  تطوير تطبيقات ات٢اتف المحموؿ لتقدنً ات٠دمات ات١صرفية: مثل تطوير تطبيق ات٢اتف المحموؿ للبنك الذي يسمح للعملاء
 بإجراء ات١عاملات ات١الية من خلاؿ ىواتفهم الذكية.

حيث يتم دمج مزايا ومنافع خدمتتُ أو أكثر في  :إعادة دمج ات٠دمات ات١صرفية للحصوؿ على منتجات مصرفية جديدة -4
خدمة مصرفية واحدة وتقدتٯها على أنها خدمة مصرفية واحدة جديدة فعلى سبيل ات١ثاؿ دمج مزايا منافع خدمة اتٟساب 

 ومن امثلة ذلك: )246، صفحة 1999(ات٠ضتَي،  ،واحدةفي خدمة اتٞاري وخدمة دفاتر التوفتَ والبطاقات الائتمانية 
 مثل تقدنً بطاقة ائتماف مرتبطة تْساب جاري واحد :دمج خدمة اتٟساب اتٞاري وبطاقة الائتماف في منتج واحد. 
 التأمتُ على اتٟياة مرتبطة تْساب التوفتَمثل تقدنً خدمة  :دمج خدمة التأمتُ مع ات٠دمات ات١صرفية الأخرى. 
قرار حذؼ ات١نتجات الرديئة التي تتصف في الغالب بعجزىا عن تٖقيق ات١ستوى ات١طلوب من  فإ :الرديئةحذؼ ات١نتجات  -5

 عكسية يؤدي إلذ نتيجة لاف ذلك  ،ةاتٞديد اتالإشباع للمستهلكتُ تٯتلك نفس الأت٫ية التي تٯتلكها قرار إضافة ات١نتج
 ورأتٝات٢ا.من وقت ات١نظمة  واستنزاؼ الكثتَ ،ارتفاع تكاليف دورات الإنتاج بسبب ات١نتوج ىي ات٩فاض رتْيو
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إف إمكانية إنتاج عدد من ات٠دمات ات١صرفية ات١نفصلة فاف كل  :ات٠دمة من حيث عناصرىا ومواصفاتها إعادة تصميم -6
ات١رتبطة بها وىناؾ جدؿ دائر حوؿ مدى أت٫ية التمييز في  خدمة موجودة ترتبط تٔجموعة قليلػة مػن ات٠دمات ات١صاحبة

 .تٖويل عملاء ات١صارؼ ات١نافسة إلذ التعامل مع ات١صرؼ ات٠دمة ات١صرفية إذ ما اقتضت اتٟاجة إلذ
ار  أية زيادة في اتٟسابات ات١ضمونة من قبل بطاقة الشيك أو الزيادة في عدد ونوع تٕبرتعت :تكييف وتنويع ات٠دمات اتٟالية -7

تغيتَ جوىري في ات٠دمة  اي التجزئة ات١شاركتُ في نظاـ البطاقة الائتمانية شكلا من أشكاؿ التطور التي لا تتضمن
 ات١صرفية، ومثاؿ ذلك:

 مثل تقدنً خدمات مصرفية خاصة للشركات الصغتَة وات١توسطة :تقدنً ات٠دمات ات١صرفية للمجموعات ات١ستهدفة. 
  مثل استخداـ التكنولوجيا ات١الية لتقدنً ات٠دمات ات١صرفية في ات١ناطق التي لا  :ات١ناطق الريفيةتقدنً ات٠دمات ات١صرفية في

 .يوجد فيها بنوؾ تقليدية
 تعتبر أية زيادة في اتٟسابات ات١ضمونة من قبل بطاقة الشيك أو الزيادة في عدد ونوع تٕار التجزئة ات١شاركتُ في 

 تغيتَ جوىري في ات٠دمة ات١صرفية.اؿ التطور التي لا تتضمن إي نظاـ البطاقة الائتمانية شكلا من أشك
 : مراحل ابتكار خدمات بنكيةلثالثالمطلب ا

ت٘ر عملية ابتكار خدمات بنكية جديدة تٔراحل تفرض كل منها ت٣موعة من التحديات ت٬ب أف تستعد الادارة ت٢ا وتعمل 
لمصرؼ، لومن ىذه العوامل ىناؾ عوامل داخلية تتعلق بالإمكانيات وات١وارد ات١تاحة والتنظيم الداخلي  .على التغلب عليها

اتٟالة الاقتصادية وطلب الزبائن على خدمات ات١صرؼ بالإضافة إلذ التطور  ،أما العوامل ات٠ارجية أبرزىا ات١نافسة
 :التكنولوجي، وتتمثل ىذه ات٠طوات في

 :توليد الأفكار 
ملية ابتكار خدمات مصرفية جديدة بالبحث عن الأفكار ذات ات١ضامتُ ات٠دمية والواعدة، وعملية البحث ىناؾ تبدأ ع

لا تأتي من فراغ أو ضوابط، حيث تقع على عاتق الادارة العليا مسؤولية تٖديد الأفكار ات٠دمية التي تٯكن انتقاء الأفكار 
 :ما يلي ات٠اصة بات٠دمات اتٞديدة من مصادر ت٥تلفة أت٫ها

 من خلاؿ ت٦ارستهم العملية ومعايشتهم اليومية لظروؼ وامكانيات العمل، يستطيعوف معرفة أفضل  :العاملوف في ات١صرؼ
الوسائل وأت٧ح الأساليب التي تٯكن أف تؤدي إت٢ا ات٠دمة، ت٦ا يفتح من خلاؿ ت٦ارستهم العملية ومعايشتهم اليومية لظروؼ 

وأت٧ح الأساليب التي تٯكن أف تؤدي إليها ات٠دمة، ت٦ا يفتح آفاقا  فة أفضل الوسائلوامكانيات العمل، يستطيعوف معر 
 للتطوير والابتكار.

 :فات١عروؼ أف أكثر اتٞهات معرفة برغبات وحاجات الزبائن وطلباتهم وتفضيلا تهم ىم ات١وزعوف والوسطاء منافذ التوزيع 
 العملاء. الأفكار وات١قتًحات ات٠اصة بات٠دمات اتٞديدة التي يرغب بهاىؤلاء تٯكن أف يكونوا مصدرا رئيسيا لبعض  لذلك
 :250، صفحة 2001(الصميدعي و ردينة ،  مرحلة تصفية الأفكار( 

 .عاليةوتتضمن عملية فرز الأفكار وتٗفيض عندىا إلذ أقل عدد ت٦كن لكي يتم تٖديد ات٠دمات اتٞديدة ذات اتٞودة ال
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 71-70، الصفحات 2010(صفيح و يقور ،  :مرحلة تقييم الأفكار( 
الغرض من ىذه ات١رحلة ىو التنبؤ تْجم ات١بيعات التي تٯكن أف ت٭ققها البنك إذا ما حولت الفكرة إلذ حيز التطبيق، 

 .ورتْيتهاوالتعرؼ على تكاليفها 
  حيز التطبيق:إخراج الفكرة إلذ  

بعد تقسيم الأفكار وإسقاط ما كاف غتَ ملائم منها، واختيار الأفكار القيمة تأتي مرحلة إخراج الفكرة إلذ حيز 
التطبيق والتي تٖمل بعض الصعوبات، ويتطلب ذلك تضافر جهود إدارات التسويق والبحوث والتطوير وغتَىا من 

 .رة إلذ خدمة حقيقيةالإدارات ات١عنية من أجل تٖويل ات٠دمة من فك
 140، صفحة 2008(عيشوش،  :الاختبار السوقي( 

وفيها يتم تٕربة ات٠دمة، حيث عادة ما تقوـ البنوؾ باختيارىا في بعض الفروع الرئيسية ات١عرفة رد فعل الزبائن ومدى تقبلهم 
التي تٯكن من خلات٢ا تٖستُ مستوى ات٠دمة، وتعتبر ىذه ات١رحلة من أىم  ت٢ا، إذ تٯكنهم في ىذه اتٟالة إبداع ملاحظاتهم

 .مراحل عملية تطوير ات٠دمات باعتبار أف ت٧اح فكرة ات٠دمة يكوف غتَ مؤكد في البداية
 :تقدنً ات٠دمة للسوؽ  

كافة   شرىا علىعند التأكد من سلامة النتائج في التجارب السابقة يقرر البنك طرح ات٠دمة اتٞديدة في السوؽ ون
 )72، صفحة 2010(صفيح و يقور ،  :على البنكىنا و ، الفروع وات١ناطق اتٞغرافية

 .البحث عن منافذ التوزيع التي يستند اليها توزيع ات٠دمة -
 .تدريب مندوبي البيع على خصائص ات٠دمة وطرؽ البيع الفعالة -
 التًوت٬ية التي تستخدـ عند تقدنً ات٠دمة الذ السوؽ.اختيار نوعية اتٟملة  -
 

 في الخدمات المصرفية التسويقي : مصادر الابتكارالرابعالمطلب 
(الزامل، جرادات، ، تشمل مصادر الابتكار التسويقي في ات٠دمات ات١صرفية العديد من العوامل الداخلية وات٠ارجية

 والشكل التالر يوضح أت٫ها: )52، صفحة 2011 عريقات، و فوطة،
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 في الخدمات المصرفية مصادر الابتكار التسويقي (:6الشكل رقم)
 
 
 
 
 
 
  
 

 .93اتٛد ت٤مود الزامل، اتٛد يوسف عريقات، ناصر ت٤مد سعود، جرادات، سحر ت٤مد فوطة، تسويق ات٠دمات ات١صرفية، ص  ات١صدر:

 
 من خلاؿ الشكل التالر تٯكن تقسيم مصادر الابتكار على النحو التالر:

 :للأفكارداخلية  مصادر-1
 خلاؿ:ويكوف ذلك من  :أ. مقتًحات العاملتُ في ات١صرؼ

  العاملتُ على الإبداع وات١شاركة في تطوير أفكار جديدةتشجيع. 
 ُتوفتَ قنوات للتواصل وتبادؿ الأفكار بتُ العاملت. 
 مكافأة العاملتُ على أفكارىم ات١بتكرة. 

 من خلاؿ: :ب. مدراء ات١صرؼ التنفيذيوف من ذوي ات٠برة
 الاستفادة من خبرة مدراء ات١صرؼ التنفيذيتُ في تطوير خدمات جديدة. 
 شجيع مدراء ات١صرؼ التنفيذيتُ على دعم الابتكارت. 
 ُتوفتَ ات١وارد اللازمة لتنفيذ أفكار مدراء ات١صرؼ التنفيذيت. 

 :من خلاؿ :ج. إدارة البحث والتطوير
 الاستثمار في الأتْاث والتطوير لتطوير تقنيات جديدة. 
 التعاوف مع اتٞامعات ومراكز البحوث لتطوير تقنيات جديدة. 
 دث البحوث والدراسات ات١تعلقة بات٠دمات ات١صرفيةمتابعة أح. 

 :د. إدارة التسويق
 فهم احتياجات ورغبات العملاء من خلاؿ استطلاعات الرأي، والتًكيز على ت٣موعات التًكيز، وتٖليل البيانات. 
 تطوير خدمات جديدة تلبي احتياجات العملاء. 
  جديدةالتعاوف مع إدارة البحث والتطوير لتطوير تقنيات. 

المصادر  المصادر الخارجية

مقترحات 
 العاملين
 بالمصرف

 لبحوثا
والدراسات 
 الأكاديمية

المنافسو 
 ن

 

 معرفة
حاجات 
 الحكومة

الموزعون 
والشركات 

ذات العلاقة 
 بالمصرف

 العملاء
 إدارة

 التسويق

مدراء 
المصر 
 ف

إدارة 
البحث 
 والتطوير

 مصادر الأفكار الجديدة لممنتج المصرفي
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 )52، صفحة 2011(الزامل، جرادات، عريقات، و فوطة، ر: ات١صادر ات٠ارجية للأفكا -2

 :أ. ات١نافسوف
 تٖليل خدمات ات١نافستُ وتٖديد نقاط قوتهم وضعفهم. 
 ُتطوير خدمات جديدة تقُدـ قيمة أفضل للعملاء من خدمات ات١نافست. 
  تٕارب ات١نافستُ في ت٣اؿ الابتكارالاستفادة من. 

 :ب. البحوث والدراسات الأكادتٯية
 متابعة أحدث البحوث والدراسات ات١تعلقة بات٠دمات ات١صرفية. 
 الاستفادة من نتائج البحوث والدراسات لتطوير خدمات جديدة. 
 التعاوف مع اتٞامعات ومراكز البحوث لتطوير تقنيات جديدة. 

 :ج. العملاء
  احتياجات ورغبات العملاء من خلاؿ استطلاعات الرأي، والتًكيز على ت٣موعات التًكيز، وتٖليل البياناتفهم. 
 تقدنً خدمات ت٥صصة تلبي احتياجات كل عميل على حدة. 
 إشراؾ العملاء في عملية تطوير ات٠دمات اتٞديدة. 

 :د. معرفة حاجات اتٟكومة
 فهم احتياجات اتٟكومة من ات٠دمات ات١صرفية. 
 تطوير خدمات جديدة تلبي احتياجات اتٟكومة. 
 ات١شاركة في برامج ات١ناقصات اتٟكومية. 

 :ىػ. ات١وزعوف والشركات ذات العلاقة بات١صرؼ
 التعاوف مع ات١وزعتُ والشركات ذات العلاقة بات١صرؼ لتطوير خدمات جديدة. 
 الابتكار الاستفادة من خبرات ات١وزعتُ والشركات ذات العلاقة بات١صرؼ في ت٣اؿ. 
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 : مجالات الابتكار التسويقي في الخدمات المصرفيةالمبحث الثالث
ولذلك، أصبح  .شهد قطاع ات٠دمات ات١صرفية تطوراً متسارعاً مدفوعاً بالعوامل التكنولوجية والاقتصادية والاجتماعية

 .والاحتفاظ بهمالابتكار ضرورياً للبنوؾ للحفاظ على قدرتها التنافسية وجذب العملاء 
يعُرّؼ الابتكار التسويقي في ات٠دمات ات١صرفية بأنو تطبيق أفكار جديدة لتحستُ ات١نتجات وات٠دمات والعمليات 

 .التسويقية لتلبية احتياجات العملاء بشكل أفضل وخلق قيمة ت٦يزة للبنك
 المطلب الأول: الابتكار التسويقي في الخدمات المصرفية

 .في الخدمات المصرفية التسويقي رمفهوم الابتكا أولا:
يشتَ إلذ تطبيق أفكار جديدة أو تٖستُ العمليات اتٟالية لتلبية احتياجات وتطلعات العملاء بشكل أفضل. تٯكن 
أف يشمل الابتكار في ات٠دمات ات١صرفية تطوير منتجات مصرفية جديدة، أو تٖستُ العمليات الداخلية لتقدنً خدمات 

 ات٠دمات.تُ تٕربة العملاء وسهولة الوصوؿ إلذ أكثر كفاءة وفاعلية، أو استخداـ تكنولوجيا جديدة لتحس
 :ةيرفصدمات ات١ات٠على الابتكار في  ومن الأمثلة 

  تطوير تطبيق مصرفي متنقل يتيح للعملاء إجراء عمليات مصرفية بسهولة وسرعة من خلاؿ ات٢واتف الذكية، مثل تٖويل
 .الأمواؿ، دفع الفواتتَ، وإدارة اتٟسابات

 مية مبتكرة مثل التمويل الإسلامي، واتٟسابات اتٞارية الإسلامية التي تتوافق مع مبادئ الشريعة تقدنً خدمات بنكية إسلا
 .الإسلامية

 توفتَ خدمات تٖليلية متقدمة للعملاء تساعدىم في فهم أت٪اط إنفاقهم وإدارة أموات٢م بشكل أفضل. 
  ات١الية بشكل أكثر فعاليةتوفتَ خدمات استشارية مالية شخصية تساعد العملاء في تٖقيق أىدافهم. 
  تطوير نظاـ دفع إلكتًوني آمن وفعاؿ يسهل على العملاء القياـ بات١عاملات ات١الية عبر الإنتًنت دوف اتٟاجة إلذ استخداـ

 .النقود الورقية
وفعالية ىذه الأمثلة توضح كيف تٯكن للابتكار أف يساىم في تٖستُ تٕربة العملاء وجعل ات٠دمات ات١صرفية أكثر ملاءمة 

 .ت٢م
 :ة تتنوع وتشمل عدة جوانب، منهايرفصدمات ات١ات٠أىداؼ الابتكار في ثانيا:

تهدؼ الابتكارات في ات٠دمات ات١صرفية إلذ تٖقيق رضا العملاء وتلبية احتياجاتهم بشكل أفضل  :تلبية احتياجات العملاء .1
 .اتٟالية وأسرع، سواء من خلاؿ تقدنً منتجات وخدمات جديدة أو تٖستُ العمليات

يهدؼ الابتكار إلذ تٖستُ كفاءة العمليات الداخلية للبنوؾ وزيادة فاعليتها، ت٦ا يساعد في تقدنً  :زيادة الكفاءة والفاعلية .2
 .خدمات أفضل للعملاء وتٖستُ تٕربتهم

ية اتٞديدة أف تٕذب يعتبر الابتكار وسيلة للبنوؾ لتحقيق التميز التنافسي، حيث تٯكن للابتكارات ات١صرف :التميز التنافسي .3
 .ات١زيد من العملاء وتٖافظ على ولاء العملاء اتٟاليتُ
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تٯكن للابتكارات الناجحة في ات٠دمات ات١صرفية أف تسهم في زيادة الرتْية من خلاؿ جذب عملاء جدد  :تٖستُ الرتْية .4
 .وتٖستُ تٕربة العملاء اتٟاليتُ، وبالتالر زيادة حجم الأعماؿ

تهدؼ الابتكارات في ات٠دمات ات١صرفية إلذ استخداـ التكنولوجيا اتٟديثة والابتكار في تطوير  :رالتكنولوجيا والابتكا .5
 .منتجات وخدمات مصرفية جديدة تلبي احتياجات العملاء في عصر التكنولوجيا الرقمية

 التسعير المصرفيالمطلب الثاني: الابتكار التسويقي في 
 .التسعير المصرفيالابتكار التسويقي في أولا : مفهوم 

يتعلق بتطبيق استًاتيجيات جديدة ومبتكرة في تٖديد أسعار ات١نتجات وات٠دمات ات١صرفية. يهدؼ الابتكار في التسعتَ إلذ 
 جذب العملاء وتٖقيق رضاىم، وفي نفس الوقت زيادة الرتْية والتنافسية للبنك.

، مثل التسعتَ الديناميكي الذي يتيح تعديل الأسعار بناءً تٯكن أف يشمل الابتكار في التسعتَ تطبيق ت٪اذج تسعتَ جديدة
على الطلب والعرض، أو تقدنً خطط تسعتَ ت٥صصة لفئات معينة من العملاء، أو استخداـ تقنيات التسويق التجريبي 

 .لاختبار فعالية أسعار جديدة قبل تطبيقها على نطاؽ واسع
 صرفيالتسويقي في التسعير الم الابتكارثانيا: أهداف 

 :أىداؼ الابتكار التسويقي في التسعتَ ات١صرفي تتضمن عدة جوانب، منها
يهػػػػػدؼ الابتكػػػػػار في التسػػػػػعتَ إلذ تٖقيػػػػػق تفػػػػػوؽ تنافسػػػػي مػػػػػن خػػػػػلاؿ تقػػػػػدنً أسػػػػػعار جذابػػػػػة وملائمػػػػػة  التنافسػػػػػية:تٖقيػػػػق . 1

 .تٕذب العملاء وتٕعلهم تٮتاروف خدمات البنك على خدمات ات١نافستُ
يهػػػػػدؼ الابتكػػػػػار في التسػػػػػعتَ إلذ زيػػػػػادة الرتْيػػػػػة مػػػػػن خػػػػػلاؿ تٖديػػػػػد أسػػػػػعار تغطػػػػػي التكػػػػػاليف وتٖقػػػػػػق  الرتْيػػػػػة:تٖقيػػػػػق   .2

 .أرباحاً مقبولة، وفي نفس الوقت تكوف ملائمة للعملاء
جػػػػػػػػذب العمػػػػػػػػلاء: يهػػػػػػػػدؼ الابتكػػػػػػػػار في التسػػػػػػػػعتَ إلذ جػػػػػػػػذب عمػػػػػػػػلاء جػػػػػػػػدد مػػػػػػػػن خػػػػػػػػلاؿ تقػػػػػػػػدنً أسػػػػػػػػعار منافسػػػػػػػػة . 3

 .وخدمات جذابة تلبي احتياجاتهم
قيػػػػػػق رضػػػػػػا العمػػػػػػلاء: يهػػػػػػدؼ الابتكػػػػػػار في التسػػػػػػعتَ إلذ تٖقيػػػػػػق رضػػػػػػا العمػػػػػػلاء مػػػػػػن خػػػػػػلاؿ تقػػػػػػدنً أسػػػػػػعار ملائمػػػػػػة تٖ  .4

 .وعادلة تعكس قيمة ات٠دمات ات١قدمة ت٢م
تٖقيػػػػػػػق النمػػػػػػػو الاقتصػػػػػػػادي: يسػػػػػػػاىم الابتكػػػػػػػار في التسػػػػػػػعتَ في تٖقيػػػػػػػق النمػػػػػػػو الاقتصػػػػػػػادي للبنػػػػػػػك مػػػػػػػن خػػػػػػػلاؿ زيػػػػػػػادة   .5

 .ملاءحجم الأعماؿ وتوسيع قاعدة الع
 كما يلي:وتٯكن تلخيصها  

 :وتشمل ىذه المجموعة تٖقيق عدة اىداؼ ىي :أىداؼ ات١رتبطة بالتعامل  .1
الوصػػػػػوؿ إلذ أكػػػػػبر عػػػػػدد ت٦كػػػػػن مػػػػػن العمػػػػػلاء: يهػػػػػدؼ الابتكػػػػػار في التسػػػػػعتَ إلذ جػػػػػذب عػػػػػدد كبػػػػػتَ مػػػػػن العمػػػػػلاء مػػػػػن  •

 .خلاؿ تقدنً أسعار منافسة وجذابة
الابتكػػػػػػار في التسػػػػػػعتَ إلذ تٖقيػػػػػػق حصػػػػػػة كبػػػػػػتَة مػػػػػػن السػػػػػػوؽ مػػػػػػن خػػػػػػلاؿ تقػػػػػػدنً تٖقيػػػػػػق أكػػػػػػبر حصػػػػػػة سػػػػػػوقية: يهػػػػػػدؼ  •

 .منتجات وخدمات ذات جودة عالية وبأسعار مناسبة
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 :أىداؼ متعلقة بالأرباح .2
يهػػػػػػػدؼ الابتكػػػػػػػار في التسػػػػػػػعتَ إلذ زيػػػػػػػادة الإيػػػػػػػرادات مػػػػػػػن خػػػػػػػلاؿ تٖديػػػػػػػد أسػػػػػػػعار تٕػػػػػػػذب العمػػػػػػػلاء  : الإيػػػػػػػراداتزيػػػػػػػادة  •

 .وتٖقق رضاىم
أربػػػػػػػاح ملائمػػػػػػػة: يهػػػػػػػدؼ الابتكػػػػػػػار في التسػػػػػػػعتَ إلذ تٖقيػػػػػػػق أربػػػػػػػاح ملائمػػػػػػػة للبنػػػػػػػك تعكػػػػػػػس جػػػػػػػودة ات٠ػػػػػػػدمات تٖقيػػػػػػػق  •

 .ات١قدمة وتٖقق استدامة الأعماؿ
 :أىداؼ ت١واجهة مواقف معينة .3
تٕنػػػػػػػػب التشػػػػػػػػويش في السػػػػػػػػوؽ: يهػػػػػػػػدؼ الابتكػػػػػػػػار في التسػػػػػػػػعتَ إلذ تٕنػػػػػػػػب التشػػػػػػػػويش في السػػػػػػػػوؽ مػػػػػػػػن خػػػػػػػػلاؿ تٖديػػػػػػػػد  •

 .على استقرار السوؽأسعار مناسبة تٖافظ 
التكيػػػػػػف مػػػػػػع التغػػػػػػتَات في السػػػػػػوؽ: يهػػػػػػدؼ الابتكػػػػػػار في التسػػػػػػعتَ إلذ التكيػػػػػػف مػػػػػػع التغػػػػػػتَات في السػػػػػػوؽ مػػػػػػن خػػػػػػلاؿ  •

 تٖديد أسعار ملائمة تلبي احتياجات العملاء في كل فتًة زمنية.
 ر التسويقي في الترويج المصرفي.المطلب الثالث: الابتكا     
  :التسويقي في الترويج المصرفيالابتكار  مفهوم أولا:

يعتٍ تطبيق أفكار جديدة ومبتكرة في تسويق منتجات وخدمات البنوؾ وات١ؤسسات ات١الية تٞذب العملاء وزيادة الوعي 
يتضمن الابتكار في التًويج استخداـ وسائل تسويقية جديدة وفعالة للتواصل مع العملاء، مثل وسائل ، بالعلامة التجارية

 .جتماعي واتٟملات الإعلانية الإبداعيةالتواصل الا
 :مثاؿ

  تطبيق تروت٬ي مصرفي عبر وسائل التواصل الاجتماعي يقدـ نصائح مالية مفيدة ويعرض خدمات ات١صرؼ بشكل مبتكر
 .وجذاب

  تٛلة إعلانية تروت٬ية تستخدـ الابتكار في التصميم والرسائل تٞذب العملاء وتٖفيزىم على استخداـ منتجات مصرفية
 .ت٤ددة

  إطلاؽ خدمة مصرفية جديدة مصحوبة تْملة تروت٬ية تسلط الضوء على فوائدىا وكيفية تٖقيق الراحة والسهولة للعملاء في
 .استخدامها

 المصرفي.التسويقي في الترويج  الابتكارثانيا: استراتيجيات 
استًاتيجيات الابتكار التسويقي في التًويج ات١صرفي تهدؼ إلذ تٖقيق أىداؼ التسويق من خلاؿ استخداـ أساليب 

 تٞذب العملاء وتعزيز العلامة التجارية. ووسائل مبتكرة
 :من بتُ الاستًاتيجيات الشائعة

 :(Push Strategy) استًاتيجية الدفع .1
 عملاء من خلاؿ تٛلات إعلانية وتسويقية قويةيتمثل ات٢دؼ في دفع ات١نتجات وات٠دمات لل. 
 مثاؿ: إطلاؽ تٛلة إعلانية مكثفة لتسويق خدمة مصرفية جديدة تٞذب العملاء ودفعهم لتجربتها. 
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 :(Pull Strategy) استًاتيجية اتٞذب .2
 يتمثل ات٢دؼ في جذب العملاء بناءً على جاذبية ات١نتج أو ات٠دمة لديهم. 
 منتجات مصرفية تٞذب العملاء وجعلهم يبحثوف عن البنك للاستفادة من العرض مثاؿ: تقدنً عروض خاصة على. 
 :(Pressure Strategy) استًاتيجية الضغط .3
 يتمثل ات٢دؼ في ت٦ارسة ضغط على العملاء من خلاؿ عروض مؤقتة أو خدمات ت٤دودة العرض. 
  عة والاستفادة من العرضمثاؿ: تقدنً عرض خاص للعملاء ينتهي في مدة ت٤ددة لدفعهم للاستجابة بسر. 
 :(Engagement Strategy) استًاتيجية الارتباط .4
 يتمثل ات٢دؼ في بناء علاقات طويلة الأمد مع العملاء من خلاؿ تواصل مستمر وتفاعلي. 
 مثاؿ: استخداـ وسائل التواصل الاجتماعي لتواصل مستمر مع العملاء وتقدنً المحتوى ات١فيد واتٞذاب. 

 الابتكار التسويقي في التوزيع المصرفي.المطلب الرابع: 
الابتكار التسويقي في التوزيع ات١صرفي يتعلق بتطبيق أفكار واستًاتيجيات جديدة لتسهيل وتٖستُ عمليات توزيع منتجات 

 وخدمات البنك للعملاء.
 :بعض الأمثلة على الابتكار التسويقي في التوزيع ات١صرفي تشمل

 توفتَ منصات إلكتًونية تتيح للعملاء إدارة حساباتهم ات١صرفية وإجراء عمليات مالية  :تات٠دمات ات١صرفية عبر الإنتًن
 .بسهولة عبر الإنتًنت

 تطوير تطبيقات ت٤مولة للهواتف الذكية ت٘كن العملاء من الوصوؿ إلذ خدماتهم ات١صرفية  :التطبيقات المحمولة للبنوؾ
 .بسهولة وفي أي وقت ومن أي مكاف

 توفتَ خدمات مصرفية في وحدات متنقلة أو فروع صغتَة لتوسيع نطاؽ ات٠دمات ات١صرفية  :ة متنقلةشبكة فروع مصرفي
 .للمجتمعات النائية

  بنك ات١شرؽ (الفروع غتَ التقليدية): فكرة جديدة لتقدنً ات٠دمات ات١صرفية من خلاؿ فروع بنكية غتَ تقليدية، مثل فروع
لأماكن العامة الأخرى. تهدؼ ىذه الفروع إلذ توفتَ خدمات بنكية سريعة ومرت٭ة داخل ات١راكز التجارية أو اتٞامعات أو ا

 للعملاء.
 تٖديث أجهزة الصراؼ الآلر لتوفتَ خدمات متقدمة مثل السحب بدوف بطاقة وإيداع  :التقنيات اتٟديثة في الصراؼ الآلر

 .الشيكات بشكل مباشر
  بعض البنوؾ حيث تٯكن للعملاء تقدنً طلباتهم أو إجراء معاملاتهم التعامل مع البنك بالسيارة: فكرة جديدة تقدمها

 يتميز ىذا النموذج بالراحة والسرعة.، ات١صرفية من داخل سياراتهم دوف اتٟاجة للنزوؿ منها
  الصراؼ الآلر: تطوير صرافات آلية تقدـ خدمات متقدمة مثل إيداع النقود والشيكات، وشراء العملات الأجنبية، وطلب

 كات ات١صرفية، وغتَىا من ات٠دمات البنكية الأساسية بدوف اتٟاجة لزيارة الفرع البنكي.الشي



 الإطار اننظري نلابتكار انتسىيقيانفصم انثاني                                                

 

62 
 

 التعاوف مع شركات التكنولوجيا لتطوير حلوؿ مصرفية مبتكرة مثل الدفع الإلكتًوني  :الشراكات مع الشركات التكنولوجية
 .والتعرؼ على الوجو لتحستُ عمليات التوزيع

 التسويقي الأفراد، البيئة المادية، العمليات المصرفية.المطلب الخامس: الابتكار 
 الابتكار التسويقي في الأفراد -1

زىم لتقدنً خدمات الابتكار التسويقي في الأفراد العاملتُ لدى ات١صرؼ يركز على تطوير قدرات ومهارات ات١وظفتُ وتٖفي
 .ت٦تازة للعملاء

 :العاملتُتشمل أمثلة الابتكارات التسويقية في الأفراد 
  تقدنً برامج تدريبية مبتكرة لتحستُ مهارات ات١وظفتُ في التعامل مع العملاء وتقدنً ات٠دمات  والتطوير:برامج التدريب

 .بشكل أفضل
  تطبيق نظم تٖفيزية تشجيعية للموظفتُ لتحقيق أداء متميز في تقدنً ات٠دمات للعملاء وات١كافآت:نظاـ التحفيز. 
  ثقافة الاىتماـ بالعملاء بتُ ات١وظفتُ وتشجيعهم على فهم احتياجات العملاء والعمل على تلبيتها تعزيز  العملاء:توجيو

 .بشكل فعاؿ
 ياجات تشجيع الابتكار: تشجيع ات١وظفتُ على تقدنً أفكار جديدة لتحستُ ات٠دمات والعمليات الداخلية لتلبية احت

 العملاء.
 

 الابتكار التسويقي في الدليل المادي المصرفي -2
الابتكار التسويقي في الدليل ات١ادي ات١صرفي يهدؼ إلذ تٖستُ وتطوير ات١ظهر ات٠ارجي والداخلي لفروع البنوؾ وات١ؤسسات 

ات١الية تٞذب العملاء وتٖستُ تٕربتهم. يشمل ذلك التصميم الداخلي وات٠ارجي للمباني، وتوفتَ وسائل الراحة 
 .حستُ ات٠دمات ات١صرفيةوالتسهيلات للعملاء، واستخداـ التكنولوجيا لت

 :مثاؿ
تصميم داخلي مبتكر: استخداـ التصاميم اتٟديثة وات١بتكرة في تصميم الفروع البنكية تٞعلها أكثر جاذبية وجاىزية  •

 .للعملاء، مع توفتَ مساحات مرت٭ة للانتظار والتفاعل
علية والتطبيقات المحمولة لتحستُ تٕربة استخداـ التقنيات اتٟديثة مثل شاشات اللمس التفا : ات١علوماتتكنولوجيا  •

 .العملاء وتسهيل عملياتهم ات١صرفية
الاستدامة البيئية: تكامل الابتكارات البيئية في تصميم الفروع مثل استخداـ الطاقة الشمسية وتدوير ات١ياه للمسات٫ة في  •

 اتٟفاظ على البيئة.
 :ات٠دمات ات١صرفية أكثر سهولة ويسراً للعملاء، وتشمل ميسرات الاستخداـ: تتعلق بالعوامل التي تٕعل استخداـ

 توفتَ معلومات وافية وسهلة الوصوؿ حوؿ ات٠دمات وات١نتجات ات١صرفية ات١قدمة :ات١علومات ات١توفرة. 
 توفتَ موظفتُ مدربتُ ومؤىلتُ يقدموف الدعم وات١ساعدة للعملاء بشكل فعاؿ :ات١وارد البشرية. 
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 تٯكن أف يسهم الزي الرتٝي وات٢نداـ للموظفتُ في تٖستُ انطباع العملاء وزيادة ثقتهم :الزي الرتٝي وات٢نداـ. 
 تشمل مدخل ات١بتٌ والتسهيلات ات٠ارجية التي تسهل على العملاء الوصوؿ إلذ الفرع بسهولة :العوامل ات٠ارجية. 
 ت العملاء وتوجيههم بشكل صحيحمكاتب استقباؿ مرت٭ة وت٣هزة بشكل جيد لتلبية احتياجا توفتَ الاستقباؿ: مكاتب. 
 استخداـ التكنولوجيا لتحستُ عمليات تقدنً ات٠دمة، مثل نظاـ الانتظار الإلكتًوني والتطبيقات المحمولة :التكنولوجيا. 
 توفتَ مرافق نظيفة ومرت٭ة للعملاء أثناء انتظارىم أو تلقي خدماتهم :ات١رافق. 
 العملاء وتقدنً ات١ساعدة والدعم بشكل ودي ومتجاوب تشجيع التواصل الفعاؿ مع :التواصل والتفاعل. 

 
 )124-123، الصفحات 2013(أبو جليل، ىيكل، و عقل،  :الابتكار التسويقي في العمليات -3

مقدـ ات٠دمة تقدنً ات٠دمة وادارة التفاعل بتُ  التي تؤدى في أثناء والأفعاؿ الأنشطةيقصد بالعمليات كافة 
والآلية وصيلها وتتقدنً ات٠دمة  ومستقبلها، تٔعتٌ آخر فإف عملية تقدنً ات٠دمة تنطوي على سلوؾ العاملتُ وكيفية

 .ات١علومات في ات٧از ات٠دمة وتدفق العملاء ودرجة اشتًاؾ حرية ات١عطاة للعاملتُ، ودرجة ،في تقدنً ات٠دمة ات١ستخدمة
 ات٠دمةتوصيل وتوفتَ  خلات٢اات١ناسبة والتي تٯكن من  والإجراءات والآليات ؽتتضمن عملية تقدنً ات٠دمة الطر 

وات٠طط ات١وجهة مة، كما تتضمن العمليات التوجهات بشكل جيد يسهم في تٖستُ جودة ات٠دمة ات١قد وادارتها العملاء إلذ
وت٘ويل، وتدريب العاملتُ، كما وأثاث  وآلاتات العميل في تٖستُ نوعية ات٠دمة، وىذا يتطلب توفتَ مواد وتٕهيز لإشراؾ 

ات٠دمات دوف تأختَ أو إبطاء وبنوعية قدنً تكوف ىذه العمليات متكاملة ومتناسقة وسريعة ودقيقة تضمن ت أف ت٬ب
 .جيدة

في  العملاء يريدىا التي ات١واصفات وات٠صائص إلذ الوصوؿ خلات٢االتي يتم من الأساليب  وبالتالر فإف العمليات ت٘ثل كافة
تٔستوى  الاقتناعيكفيو  لاالعميل  أف ترضيو، ويبدو و لاأ ت٢ا جودتها التي قد ترضي العميل أيضا ات٠دمة، وىذه العمليات

 ات٠دمة، وعليو ت٬ب على ىذه أداءلذي تم فيو بالأسلوب ا أيضا يقتنع أف التي يتلقاىا في النهاية، بل ت٬ب جودة ات٠دمة
 .كل خدمة من خدماتها بأداء ات٠اصةالعميل في تٖديد العمليات  راي لاعتبارافي عتُ  تأخذ فة اات١نظم إدارة

العمليات إلذ  بتصميم العمليات باستخداـ كافة الطرؽ التي تؤدي الاىتماـ ات١نظمات ات٠دميةإدارة  كما يتوجب على
 ،أخرى إلذة إدار  ل منةيلعما وقت انتقاؿتقليل عدد ات٠طوات وتٗفيف  أوالإجراءات  بتبسيط لقةالطويلة، سواء ات١تع

الربط ات١ستمر بتُ كل خاصية من  إلذبالإضافة متوازنة بدلا من العمليات ات١تتابعة،  ة  وت٤اولة القياـ بالعمليات بصور 
 ىذه ات٠اصية في ات٠دمة. العمليات التي تٖقق ، وبتُ خصائصغوب فيها في ات٠دمةات١ر  ات٠صائص
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 ة:ــــــــــخلاص
الابتكار التسويقي ىو عملية تطوير وتنفيذ أفكار جديدة ومبتكرة في ت٣اؿ التسويق لتحقيق أىداؼ ات١نظمات      

يتطلب تفكتَ خلاؽ وقدرة على التحليل والتفاعل مع التغتَات في سوؽ ات١نافسة كما  ،وتٖستُ أدائها في السوؽ
 .واحتياجات العملاء

استًاتيجيات  وكذلك تطوير ات١توفرة،ات١نتجات  او تٖستُ بتكار التسويقي تشمل إطلاؽ منتجات جديدةتطبيقات الا
ير أساليب جديدة تحستُ تٕربة العملاء، واستخداـ التكنولوجيا لتحستُ عمليات التسويق والبيع، وتطو تسويقية مبتكرة ل

 والإعلاف.للتًويج 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 الفصل الثالث: 
 دراسة حالة بنك السلاـ
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 الميدانية.المبحث الأول: تقديم مؤسسة محل الدراسة 
الإسلامية في اتٞزائر، حيث ت٭رص على مواكبة التطورات ات١تسارعة يعدّ بنك السلاـ من أبرز ات١ؤسسات ات١الية 

تهدؼ  .في ت٣اؿ التسويق من خلاؿ تبتٍ استًاتيجيات مبتكرة تُساىم في تعزيز مكانتو التنافسية وجذب ات١زيد من العملاء
ثتَىا على أداء البنك ورضا ىذه الدراسة إلذ تٖليل الابتكارات التسويقية التي يعتمدىا بنك السلاـ، مع التًكيز على تأ

 .العملاء
 )2024(مصرؼ السلاـ اتٞزائر،  رالأول: تعريف مصرف السلام الجزائالمطلب 

يعمل طبقا للقوانتُ اتٞزائرية، ووفقا لأحكاـ الشريعة الإسلامية في   صرؼ السلاـ اتٞزائر بنك متعدد ات١هاـ و ات٠دماتم
، ليبدأ مزاولة نشاطو مستهدفا تقدنً خدمات 2008تم اعتماد ات١صرؼ من قبل بنك اتٞزائر في سبتمبر  تعاملاتو؛كافة 

  مصرفية مبتكرة.
إف مصرؼ السلاـ اتٞزائر يعمل وفق استًاتيجية واضحة تتماشى و متطلبات التنمية الاقتصادية في تٚيع ات١رافق اتٟيوية 

مصرفية عصرية تنبع من ات١بادئ و القيم الأصيلة الراسخة لدى الشعب اتٞزائري، بغية من خلاؿ تقدنً خدمات  باتٞزائر،
وات١تعاملتُ، وات١ستثمرين، و تضبط معاملاتو ىيئة شرعية تتكوف من كبار العلماء في الشريعة و  تلبية حاجيات السوؽ،

 الاقتصاد.
فرعاً منتشراً عبر ت٥تلف ربوع الوطن، في انتظار افتتاح فروع  26تتكوف شبكة فروع مصرؼ السلاـ اتٞزائر حاليا من 

أخرى؛ انسجاماً مع رؤية واستًاتيجية ات١صرؼ التي تسعى إلذ توفتَ وتقريب خدماتو ات١صرفية تٔختلف صيغها 
 وبأفضل جودة. ت١تعامليو
 :قيمنػػا اتٞوىرية  

موظفيو في ت٥تلف تعاملاتهم وتْيث يتم الالتزاـ بهذه  ت٭رص ات١صرؼ اف يعكس قيمو اتٞوىرية في قراراتو وسلوؾ وافعاؿ
 وفيما يلي قيمنا اتٞوىرية الاساسية التي نعتز بها:  القيم من ت٥تلف الوحدات التنظيمية للمصرؼ وعلى كافة ات١ستويات.

 :التميػػز 
الاسلامية وضمن أحدث التجديد والابتكار والابداع في طرح منتجات وخدمات متطورة ومبتكرة تٔا يتوافق مع القيم 

 التقنيات تٔا ت٭قق تطلعات تٚيع الاطراؼ.
 :الالتػػزاـ 

تٔعايتَ اتٞودة الشاملة واتٟفاظ على حقوؽ ات١تعاملتُ والعمل وفق الاسس والاحكاـ ات١توافقة مع الشريعة الاسلامية 
 وبتطبيق مبادئ اتٟوكمة ات١ؤسسية.

 :التواصػػل 
 .ات٠ارجي، أىم أولوياتنا، لإدراكنػا أنو الوسيلة ات١ثلى لتقدنً أفضل خدمة لعملائنػالقد جعلنا من التواصل الداخلي/ 
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 أهداف بنك السلام الجزائر: 
اتٞزائر، يعمل وفق استًاتيجية واضحة تتماشى مع متطلبات التنمية الاقتصادية والاجتماعية في اتٞزائر، -اف بنك السلاـ

 فيما يلي:حيث تتمحور أىداؼ بنك السلاـ اتٞزائر 
 الريادة في ت٣اؿ الصتَفة الإسلامية بتقدنً خدمات ومنتجات مبتكرة مطابقة لأحكاـ الشريعة الإسلامية؛ 
 اعتماد أرفع معايتَ اتٞودة في الأداء، ت١واجهة التحديات ات١ستقبلية في الأسواؽ المحلية والإقليمية والعات١ية؛ 
  وات١سات٫تُ على حد سواء؛اتٟرص على تٖقيق أعلى نسبة من العوائد للعملاء 
 التوسع اتٞغرافي داخل القطر اتٞزائري وىذا من خلاؿ استحداث فروع جديدة؛ يسعى 
 البنك الذ التميز عن الاخرين وىذا باعتبار التميز ثقافة تٚاعية وفردية داخل البنك؛ 
 متعامليها؛ شعور بات١سؤولية؛ والعمل على الاستجابة لكافة اتٟاجيات ات١طلوبة وات١نتظرة من قبل 
 .تقدنً أفضل ات٠دمات للعملاء وكذا التًويج ت١نتجات البنك 

 الجزائرالمطلب الثاني: الهيكل التنظيمي لمصرف السلام 
 الهيكل التنظيمي لمصرف السلام الجزائر(:7الشكل رقم)
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 صيغ التمويل المطبقة في بنك السلامالمطلب الثالث: 
 )33، صفحة 2024(بن حليمة و جدي،  لدى مصرؼ السلاـ: التالية التمويل صيغيتم اعتماد 

 ات١راتْة للواعد بالشراء: -4
مػػػػػػن خػػػػػػلاؿ ىػػػػػػذه الصػػػػػػيغة، يقػػػػػػوـ العميػػػػػػل بتقػػػػػػدنً يطلػػػػػػب اتٟصػػػػػػوؿ علػػػػػػى ت٘ويػػػػػػل ووعػػػػػػد الشػػػػػػراء بضػػػػػػاعة تكػػػػػػوف ت٤ػػػػػػددة 

وبػػػػذلك تنتقػػػػل ملكيتهػػػػا للينػػػػك ثم يػػػػتم بيعهػػػػا كمراتْػػػػة ات١واصػػػػفات حيػػػػث يقػػػػوـ البنػػػػك بشػػػػراء ىػػػػذه البضػػػػاعة مػػػػن ات١ػػػػورد 
بػػػػثمن يتضػػػػمن سػػػػعر التكلفػػػػة مضػػػػافا إليػػػػو ىػػػػامش ربػػػػح الػػػػذي وعػػػػد بػػػػو الزبػػػػوف وىنػػػػا البنػػػػك لا يبيػػػػع حػػػػتى تكػػػػوف لديػػػػػو 
البضػػػػػػػاعة ات١طلوبػػػػػػػة ويقػػػػػػػدمها للعميػػػػػػػل لػػػػػػػتَى إف كانػػػػػػػت مطابقػػػػػػػة للمواصػػػػػػػفات أـ لا فالعمليػػػػػػػة ىنػػػػػػػا مكونػػػػػػػة مػػػػػػػن وعػػػػػػػد 

 اعة ثم بيعها مراتْة.بالشراء ثم شراء البض
 الإجارة: -5

مػػػػػػن خػػػػػػلاؿ ىػػػػػػذه الصػػػػػػيغة، يقػػػػػػوـ تٔوجبػػػػػػو البنػػػػػػك بتػػػػػػأجتَ أصػػػػػػوؿ عينيػػػػػػة في حوزتػػػػػػو عنػػػػػػد التعاقػػػػػػد، أو موصػػػػػػوفة في ذمػػػػػػة 
 ات١ؤجر، ليتم تسليمو في تاريخ ت٤دد وىي نوعاف:

  إجػػػػػػارة منتهيػػػػػػة بالتمليػػػػػػك وىػػػػػػي الػػػػػػتي يػػػػػػتم فيهػػػػػػا نقػػػػػػل ملكيػػػػػػة الأصػػػػػػل العيػػػػػػتٍ مػػػػػػن ات١ػػػػػػؤجر إلذ ات١سػػػػػػتأجر في نهايػػػػػػة فػػػػػػتًة
 الإت٬ار قد تكوف الأصوؿ العينية ات١ؤجرة مشتًاة من ات١تعامل نفسو أو من طرؼ ثالث).

 تشغيلية: وىي التي تعود فيها الأصوؿ العينية ات١ستأجرة إلذ ات١ؤجر في نهاية مدة الإت٬ار. إجارة -ب
الإستصػػػػػػناع: عقػػػػػػد علػػػػػػى بيػػػػػػع أصػػػػػػل موصػػػػػػوؼ في الذمػػػػػػة مطلػػػػػػوب صػػػػػػنعها ويعتمػػػػػػد ات١صػػػػػػرؼ في إطػػػػػػار التمويػػػػػػل عػػػػػػن  -6

 طريق الإستصناع على صيغتتُ تْسب موضوع التمويل:
 الاستصناع:تطبيقتُ ت٢ذه الصيغة تْسب موضوع  : ت٪يز بتُصيغة الاستصناع والإستصناع ات١وازي -أ

صػػػػػػػيغة الإستصػػػػػػػناع والإستصػػػػػػػناع ات١ػػػػػػػوازي في ات١بػػػػػػػاني: صػػػػػػػيغة يقػػػػػػػوـ مػػػػػػػن خلات٢ػػػػػػػا البنػػػػػػػك بنػػػػػػػاء علػػػػػػػى طلػػػػػػػب  -         
العميػػػػػل ببنػػػػػاء أو تٕهيػػػػػز عقػػػػػار حسػػػػػب ات١واصػػػػػفات المحػػػػػددة ضػػػػػمن الطلػػػػػب وات١خططػػػػػات ات١رفقػػػػػة بػػػػػو، ويعتمػػػػػد البنػػػػػك في 

ينعقػػػػػػد  العمليػػػػػػة علػػػػػػى عقػػػػػػدي استصػػػػػػناع منفصػػػػػػلتُ يكػػػػػػوف في أحػػػػػػدت٫ا صػػػػػػانعا والثػػػػػػاني مستصػػػػػػنعا، حيػػػػػػثتنفيػػػػػػذ ىػػػػػػذه 
الاستصػػػػناع الأوؿ بينػػػػػو وبػػػػػتُ العميػػػػػل ات١ستصػػػػػنع فيكػػػػػوف صػػػػػانعا بالنسػػػػبة إليػػػػػو، ثم يعقػػػػػد ات١صػػػػػرؼ استصػػػػػناعا موازيػػػػػا مػػػػػع 

 ين مستقلا عن الآخر؛مقاوؿ للإت٧از ات١شروع فيكوف مستصنعا في ىذا العقد، على أف يكوف كل من العقد
صػػػػػػيغة الإستصػػػػػػناع والإستصػػػػػػناع ات١ػػػػػػوازي في غػػػػػػتَ ات١بػػػػػػاني: صػػػػػػيغة يقػػػػػػوـ مػػػػػػن خلات٢ػػػػػػا البنػػػػػػك بنػػػػػػاء علػػػػػػى طلػػػػػػب  -      

العميػػػػػل يتصػػػػػنيع سػػػػػلع أو معػػػػػدات وفقػػػػػا للمواصػػػػػفات المحػػػػػددة في طلبػػػػػو عػػػػػن طريػػػػػق عقػػػػػد إستصػػػػػناع مػػػػػوازي للإستصػػػػػناع 
 ات١طلوبة.الأوؿ مع صانع يقوـ من خلالو بتصنيع ات١صنوعات 

صػػػػػػيغة الإستصػػػػػػناع مػػػػػػع التوكيػػػػػػل بالعقػػػػػػد صػػػػػػيغة يشػػػػػػتًي مػػػػػػن خلات٢ػػػػػػا البنػػػػػػك سػػػػػػلع أو معػػػػػػدات أو تٕهيػػػػػػزات تم   -ب
عقػػػػػد فػػػػػإف ىػػػػػذه الصػػػػػيغة تعتمػػػػػد علػػػػػى عقػػػػػدين  صػػػػػنعها مػػػػػن طػػػػػرؼ العميػػػػػل ثم يوكلػػػػػو في بيعهػػػػػا بعػػػػػد تسػػػػػليمها، وعليػػػػػو

عقػػػػػد توكيػػػػػل بػػػػػالبيع يوكػػػػػل مػػػػػن خلالػػػػػو البنػػػػػك ات١تعامػػػػػل في  صػػػػػانعاإستصػػػػػناع يكػػػػػوف ات١صػػػػػرؼ فيػػػػػو مستصػػػػػنعا وات١تعامػػػػػل 
 .بيع ات١صنوعات



 بْل اىسلاًدساست حاىت                                       اىفصو اىثاىث:                      
 

69 
 

 البيع بالتقسيط للسيارات: -7
لك عن طريق أقساط للمتعاملتُ، حيث يعرض على سيارات ات١توفرة التي تٯلكها، وذصيغة يقوـ من خلات٢ا البنك ببيع ال

قا وقبضها القبض الناقل للضماف، حيث إذا  شتًاىا مسبت٥زوف السيارات التي أ ات١تعاملتُ شراء السيارات ات١توافرة ضمن
كانت السيارة ات١رغوب شراؤىا من قبل ات١تعامل غتَ متوافرة في ت٥زوف البنك، فإف البنك يقوـ باقتنائها وت٘لكها عقب 

نك، لأف البنك قبضها القبض الناقل الضماف ما يعرض على ات١تعامل شراءىا، ومن ثم لا توجد في العملية بيع ت١ا تٯلكو الب
لا يبيع حتى تٯلك ما ىو مطلوب من العميل ويعرضو عليو لتَى إذا كاف مطابقا ت١ا تم وصفو، كما أف ىذه العملية لا 

تنطوي على ربح إلا إذا كاف مضمونا، لأف البنك قد استلم ما اشتًاه فأصبح قايضا وضامنا يتحمل ت٥اطر البلاؾ، ولا 
يع، حيث لا يوقع العميل في اتٟالتتُ عند تقدتٯو وعدا بالشراء، ومن ثم لا يكوف ىناؾ يكوف توقيع وعد بالشراء قبل الب

 قبل توقيعو عقد البيع بالتقسيط. التزاـ اتٕاه العميل
 :السلم -8
صيغة ت٘ويل تتم على مرحلتتُ وتعتمد على عقدين منفصلتُ عقد بيع السلم وعقد التوكيل بالبيع حيث يقوـ ات١صرؼ  -9

 بضائع من ات١تعامل سلما ثم يوكلو في بيعها بعد تسليمها.بشراء سلع أو 
 ات١شاركة: -10

 تطبق صيغة ات١شاركة في البنك من خلاؿ:
  ات١شاركة على أساس شركة العقد: ىي شركة يعقدىا البنك مع ات١تعامل في مشروع أو صفقة، حيث يساىم كل منهما في

 ق عليو في العقد، وتبقى الشركة قائمة حتى انقضاء مدتها:رأس ات١اؿ والأرباح تكوف متقاتٝة بينهما حسب ما ىو متف
 ىنا يقدـ ات١تعامل طلب إلذ البنك في مشاركتو في ت٘لك أو شراء عقار، فيكوف لكل  :ات١شاركة على أساس شركة ات١لك

 منتهية بالتمليك. منهما حصة في ملكيتو وعلى أساسو يقوـ البنك بإجارة حصتو إلذ ات١تعامل، بإجارة
  بداية الإت٧از، وتقاسم  تقوـ ىذه الصيغة من خلاؿ ات١شاركة بتُ البنك والعميل في مشروع قائم أوفي ات١تناقصة:ات١شاركة

الأرباح يكوف وفق ما ىو متفق عليو، وبعد ات١صرؼ أف يتنازؿ على حصصو تدرت٬يا أو دفعة واحدة ببيعها إلذ ات١تعامل بناء 
 عليو عند البيع. من متفقمتعاقبة وبثلبو، بعقود مستقلة أو على ط

 ات١ضاربة: -11
عقد مشاركة بتُ البنك والعميل في مشروع، حيث يقوـ البنك بتمويل ات١شروع والعميل يقوـ بإدارتو والأرباح توزع تْسب 

 ما ىو متفق عليو في العقد.
 البيع الأجل: -12

إلذ ات١تعامل  يقوـ البنك ببيعهاسلع أو معدات، حيث  البنك، لشراء الصيغة التي يقوـ من خلات٢ا ات١تعامل بتقدنً طلب إلذ
 بالأجل بعد ت٘لكها.
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 المبحث الثاني: المزيج التسويقي لمصرف السلام
 )108، صفحة 2020/2019(ت٣حوـ و عبدالله،  عة التالية:بت١صرؼ السلاـ من عناصر الس يتكوف ات١زيج التسويقي

 الأول: المنتج والتسعيرالمطلب 
 أولا: منتجات مصرف السلام

أو شركات،  افراداسواء كانوا  وحاجات الزبائنرغبات التي تتوافق مع متنوعة من ات١نتوجات مصرؼ السلاـ حزمة  يقدـ
 :كما يليوالتي تشكل لنا ات١زيج ات٠دمي للمصرؼ الذي تٯكن عرضو  

 منتجات مصرف السلام (:8الشكل رقم)

 الجزائرموقع الإلكتروني لمصرف السلام من إعداد الطالب اعتمادا على الالمصدر: 
https://www.alsalamalgeria.com/ar/accueil.html#!/    

 مزيج ات٠دمة ات١صرفية ات١قدمة من قبل مصرؼ السلاـ كالآتي:لاؿ اتٞدوؿ تٯكن استخلاص أبعاد من خ
 خطوط منتجات 6إتساع ات١زيج  -

 منتجات 8 :عمق خط اتٟسابات البنكية
 منتجات 16 عمق خط التمويلات:

 منتجات 9عمق خط ات٠دمات عبر الأنتًنت: 
 منتجات 7عمق خط البطاقات الإلكتًونية: 

 منتجات 2عمق خط التجارة ات٠ارجية: 

https://www.alsalamalgeria.com/ar/accueil.html#!/
https://www.alsalamalgeria.com/ar/accueil.html#!/
https://www.alsalamalgeria.com/ar/accueil.html#!/
https://www.alsalamalgeria.com/ar/accueil.html#!/
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 منتجات 4عمق خط ات٠دمات الأخرى: 
ى الأفراد منتج لتلبية اتٟاجة لد 46ومنو فأنو يبلغ طوؿ ات١زيج ات١نتج ات٠دمي ات١قدـ من قبل مصرؼ السلاـ اتٞزائر إلذ: 

 والشركات على حد سواء، وىذا ما يبرىن شمولية مصرؼ السلاـ اتٞزائر.
 ثانيا: التسعير في مصرف السلام

ح بأسعار ر  ات١نافسة في السوؽ، وتتولذ تٖديدالتسعتَ في بنك السلاـ يكوف بشكل أساسي على أساس معيار 
فمصرؼ السلاـ يعمل على التوفيق بتُ معياري  ،ات١صرؼ تٞنة خاصة متكونة من ت٣موعة من الإطارات في ات١صرؼ

ات١نافسة والتسعتَ على أساس التكلفة، إذ أف ات١صرؼ ت٭رص على تغطية تكاليفو في وضع الأسعار، إلا أف ىامش الربح 
 السوؽ. ات١ضاؼ يراعى فيو أسعار ات١نافسة في

ـ الشريعة الإسلامية في تعاملاتو، وبالتالر فإف ولابد الإشارة ىنا أف مصرؼ السلاـ اتٞزائر ىو بنك ت٭رص على تطبيق أحا
 .يةصيغ ت٘ويلو تٗتلف عن البنوؾ التقليد
 المطلب الثاني: التوزيع والترويج.

 يعتمد مصرؼ السلاـ اتٞزائر على طرؽ متنوعة لتوزيع وترويج منتجاتو، وىي كالتالر:
 أولا: التوزيع

 طرؽ توزيع مصرؼ السلاـ اتٞزائر متنوعة وىي:
 النحو التالر: ىي موزعة على ات١ستوى الوطتٍ علىفرعا، و  26: قاـ ات١صرؼ منذ نشأتو باتٞزائر بإنشاء الفروع-1
 منطقة الوسط: -
حيدرة،  ت٭يسيدي العناصر، باب الزوار،  ،القبة ، حسيبة،دالر براىيم (فرعفروع على مستوى اتٞزائر العاصمة  تٙانية) 8(

  )وسطاوالر رويبة
 )1(البليدةفرع 

 منطقة الغرب:  -
 )1(، الشلف ) فرعتُ في مدينة وىراف فرع بتَ جتَ وفرع حي العثمانية)2(
 منطقة الشرؽ: -
فرع  ،)2(، فرع رتاج موؿقسنطينة فرع ،)1(باتنةفرع  ،)1( فرع اتٞلفة ،)1فرع ات١سيلة ( ،)1(، سطيف) فرع 1(

 .)1(تّاية ،)1(، برج بوعريريج)1(عتُ مليلة، )1عنابة(
 منطقة اتٞنوب: -
 .)1(فرع ورقلة، )1فرع أدرار ( ،)1(فرع بسكرة 
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 ')GABات١وزع الآلر للأوراؽ ات١الية: (ماكينات الصراؼ الآلر " -2
موزع من نوع  19الإتٚالر  على مستوى كل فرع تْيث بلغ عددىايوفر مصرؼ السلاـ اتٞزائر لزبائنو موزعات آلية للنقود 

GAB INDOR الإشارة أنو : يوجد موزعاف على مع   تواجدة في اتٟائط ات٠ارجي للفروعوىي تلك ات١وزعات ات١
وىي موزعات  GAB OUTDOR ) من نوع02مستوى ات١ديرية العامة بدالر براىيم بالإضافة إلذ موزعاف (

زبوف للبنك على مستوى ات١نطقة مستقلة متواجدة على مستوى ات١ركز التجاري ريتاج" ولاية قسنطينة، والآخر متواجد عند 
 الصناعية الرويبة.
 ) تعمل بدوف انقطاع، ت٦ا يتيح للزبوف إمكانية استخراج أموالو متى شاء لذلك.21وىذه ات١وزعات (

 ')TPEنقطة البيع الإلكتًونية جهاز الدفع الإلكتًوني " نهائي-3
يوفر مصرؼ السلاـ اتٞزائر خدمة الدفع الإلكتًوني للمستحقات لدى ات١تاجر ونقاط البيع ات١ختلفة، ت٦ا يسهل 

وحدة موزعة على ات١ستوى  33ت١صرؼ السلاـ إلذ  TPEللزبوف عملية التسوؽ دوف تٛل لنقود معو. حيث بلغ عدد 
ديس وكذلك مراكز تٕارية في قسنطينة وسطيف، الوطتٍ فيوجد على مستوى ت١ركز التجاري لباب الزوار وكذلك لأر 

 بالإضافة إلذ بعض المحلات على مستوى ديدوش مراد وسيدي ت٭تِ.
 ات١صرؼ ات١نزلر من خلاؿ الأنتًنت  -3

خدمات ما قبل التوطتُ  ،"E-AMINA"الانتًنتالسلاـ مباشر، السلاـ تٝارت بانكينغ، مايل سويفت، الدفع عبر 
"  E-PREDOM"،  الإعتماد ات١ستندي خدماتE-CREDOC (، 

 ثانيا: الترويج
 يلي: تٯكن القوؿ أف مصرؼ السلاـ اتٞزائر يستخدـ كل عناصر ات١زيج التًوت٬ي، وتٯكن تلخيصها كما

في اتٞرائد باللغة العربية كجريدة النهار وات٠بر وكذلك جرائد باللغة الفرنسية، في التلفاز في قناة الشروؽ  الإعلاف -1
 والنهار والبلاد، وفي مواقع الإلكتًونية للجرائد.

 عبر ت٥تلف منصات التواصل الاجتماعي من خلاؿ الروابط التالية: ةالنشر والدعاي -2
 Facebook : https://web.facebook.com/alsalam.bank.alger/ 

 Youtube: https://www.youtube.com/channel/UC4O6brwAMjYRXelaV9oVJSw 

 Twitter : https://twitter.com/Alsalambankdz 

 Instagram : https://www.instagram.com/alsalambankalgeria/ 

 Linkedin : https://www.linkedin.com/company/alsalambank 

 )street marketingوكذلك توزيع ات١طويات في الشوارع والأسواؽ (
على قرض ف الإجراءات واتٟد الأدنى للحصوؿ ات١بيعات: إجراء للزبائن قرعة لعمرة كل ثلاثة أشهر، تٗفي تنشيط-3

 للسكن.
 أو التكفل ات١الر في ات١سابقات الدينية. الرعاية-4
 العامة: تنظيم ندوات وات١شاركة في ات١لتقيات وات١عارض والمحاضرات. العلاقات-5

https://www.youtube.com/channel/UC4O6brwAMjYRXelaV9oVJSw
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 ج التسويقي الموسع المصرف السلامالمطلب الثالث: المزي
 ت٦ا يلي: تعرؼ بات١زيج التسويقي ات١وسع، ت١صرؼ السلاـ اتٞزائر والتيتتكوف باقي عناصر ات١زيج التسويقي 

 الخدمة( مقدموأولا: الأفراد )
ت٭رص مصرؼ السلاـ اتٞزائر على الاختيار الأمثل للموظفتُ أو ات١ستشارين ات١وجودين في الواجهة مع العميل، ت١ا ت٢م من 

خلاؿ اتٟرص على أف يتحلى ىؤلاء الأفراد تٔجموعة من دور كبتَ في إعطاء صورة جيدة حوؿ ات١صرؼ، وذلك من 
) والتي تٯكن سردىا 1السلوؾ" (انظر ات١لحق رقم ( ات١واصفات والسلوكيات ات١شار إليها في ميثاؽ أخلاقيات ات١هنة وحسن

 عناصرىا فيما يلي:
 حسن ات١ظهر والسلوؾ  -1
والأحذية ات١لابس تٚيع  بالنسبة للنساء، ولا بد أف تكوف عيلابد من ارتداء ربطة العنق بالنسبة للرجاؿ، واللباس الشر  -

 نظيفة وفي حالة جيدة.
 اتٟسنة.اء العمل للحفاظ على صورة ات١صرؼ كما يتوجب على ات١وظف المحافظة على ات١ظهر ات١هتٍ اللائق أثن  -
للضرورة، والتقيد بساعات  ت٬ب على ات١وظف اتٟرص على السلوؾ الأمثل أثناء العمل، عدـ مغادرة مركز العمل إلا -

 العمل وعدـ الإخلاؿ بها، تٕنب التجمعات في أماكن العمل واتٟديث مطولا في الأروقة.
 الاتصاؿ مع الزبوف  -2

ت٭رص البنك على أف يكوف الأفراد مقدموا ات٠دمة على درجة عالية من التعبتَ بوضوح عند اتصات٢م بالزبائن وكذلك القدرة 
 ورغبات كل زبائن على اختلافهم.على إدراؾ احتياجات 

 :اتٟساسية تٕاه العميل 
توصي إدارة مصرؼ السلاـ موظفيها مقدمي ات٠دمة على أف يظهروا الاىتماـ بوجهات نظر زبائنهم وذلك لتنمية ولائهم 

 واتٟفاظ على الصورة اتٟسة للمصرؼ.
 :ات١عرفة الوظيفية 

لتُ الإشراؼ على فرؽ العمل والأفراد مقدمي ات٠دمة وتدريبهم في مصرؼ السلاـ اتٞزائر يتوجب على ات١دراء وات١سؤو 
وتوجيههم للنظر تٚاعيا إلذ أىداؼ ات١صرؼ العمل دائما إلذ توطيد علاقاتهم ضمن روح الفريق الواحد والاعتناء بات١وظفتُ 

للمهاـ. كما يضع ات١صرؼ اتٞدد لغاية ادماجهم في العمل والصهر على إبراز قدراتهم والتقليل من أخطائهم أثناء أدائهم 
في حوزة الأفراد ملفا شاملا لكل الإجراءات اللازمة تٟصوؿ الزبوف على خدمة من خدماتو، وذلك للتقليل من الأخطاء 

 وللاستجابة السريعة للعميل وتوحيد العمل في كافة الفروع.
  والنزاىة:الكرامة 

والنزاىة والتحلي بالقيم الأخلاقية والالتزاـ بالأعراؼ ت٭رص مصرؼ السلاـ اتٞزائر على أف يتحلى موظفيو بالكرامة 
الاجتماعية عند تعاملهم مع الزبائن، كما تٯنعهم منعا باتا قبوؿ أي ىبات نقدية تٖت أي مسمى كانت من ات١تعاملتُ، أو 

 عرض أي مزايا من أجل الاستفادة من معاملات أو معدات وتٕهيزات من الزبائن.
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 ثانيا: العمليات
كانػػػػػػت مػػػػػػن عملائهػػػػػػا الػػػػػػداخليتُ أو ات٠ػػػػػػارجيتُ، فيمػػػػػػا  لاـ اتٞزائػػػػػػر كػػػػػػل الاقتًاحػػػػػػات سػػػػػػواءدارة مصػػػػػػرؼ السػػػػػػتشػػػػػػجع إ

 يتعلق بتبسيط إجراءات اتٟصوؿ على ات٠دمة.
كمػػػػػا يعمػػػػػل ات١صػػػػػرؼ علػػػػػى تقلػػػػػيص الوقػػػػػت ت٠دمػػػػػة الزبػػػػػوف، مػػػػػن خػػػػػلاؿ تػػػػػوفتَ العػػػػػدد الكػػػػػافي مػػػػػن ات١ػػػػػوظفتُ للتكفػػػػػل 

لػػػػػػى التقلػػػػػػيص الػػػػػػدوراف والتػػػػػػزاـ بوقػػػػػػت العمػػػػػػل ووقػػػػػػت الراحػػػػػػة وعػػػػػػدـ تػػػػػػرؾ السػػػػػػريع بالزبػػػػػػائن، وحػػػػػػث مقػػػػػػدمي ات٠دمػػػػػػة ع
 الزبائن ينتظروف لوقت طويل دوف لتكفل بهم.

مػػػػع فيػػػػة تقػػػػدنً أي خدمػػػػة يطلبهػػػػا الزبػػػػوف قػػػػدمي ات٠دمػػػػة ملػػػػف موحػػػػد يشػػػػرح ت٢ػػػػم كيمكمػػػػا وضػػػػع ات١صػػػػرؼ في حػػػػوزت 
ء مقػػػػػػدمي ات٠دمػػػػػػة أدا وىػػػػػػذا لتحسػػػػػػتُامكانيػػػػػػة طبػػػػػػع كػػػػػػل الاسػػػػػػتمارات اللازمػػػػػػة تٟصػػػػػػوؿ الزبػػػػػػوف علػػػػػػى تلػػػػػػك ات٠دمػػػػػػة، 

ت اوبالإضػػػػػافة إلذ كػػػػػل ىػػػػػذا، فػػػػػإف مصػػػػػرؼ السػػػػػلاـ اتٞزائػػػػػر، وسػػػػػعيا للاسػػػػػتجابة أكثػػػػػر تٟاجػػػػػالوقػػػػػت.  والتقلػػػػػيص مػػػػػن
، فقػػػػػػد وضػػػػػػع في حػػػػػػوزتهم  مكانيػػػػػػة القيػػػػػػاـ تٔختلػػػػػػف العمليػػػػػػات ات١صػػػػػػرفية عػػػػػػن اورغبػػػػػػات الزبػػػػػػائن في أي وقػػػػػػت مػػػػػػن اليػػػػػػوـ

والسػػػػػػػلاـ تٝػػػػػػػارت  مباشػػػػػػػر،الذكيػػػػػػػة، وذلػػػػػػػك مػػػػػػػن خػػػػػػػلاؿ خدمػػػػػػػة السػػػػػػػلاـ  بعػػػػػػػد، عػػػػػػػبر تكنولوجيػػػػػػػا الأنتًنػػػػػػػت وات٢واتػػػػػػػف
والػػػػتي تسػػػػمح لزبػػػػائن البنػػػػك سػػػػواء   ، E-CREDOC وE-PREDOM ات١ايػػػػل سػػػػويفت و بػػػػانكينغ، و

 كانوا أفراد طبيعيتُ أو معنويتُ من اتٟصوؿ على ات٠دمة بدوف عناء و بطريقة سريعة و آمنة.
 الدليل المادي ثالثا:

السػػػػػلاـ اتٞزائػػػػػر بالػػػػػدليل ات١ػػػػػادي تّديػػػػػة، مػػػػػن خػػػػػلاؿ اعتمػػػػػاد ديكػػػػػور داخلػػػػػي وخػػػػػارجي لقػػػػػد اعتػػػػػتٌ مصػػػػػرؼ 
ت٦يػػػػػػػز بالطمأنينػػػػػػػة والراحػػػػػػػة والأمػػػػػػػاف، كمػػػػػػػا ت٭ػػػػػػػرص ات١صػػػػػػػرؼ بشػػػػػػػكل جػػػػػػػدي علػػػػػػػى النظافػػػػػػػة داخػػػػػػػل ات١كاتػػػػػػػب وصػػػػػػػلات 

 الانتظار والشبابيك.
ع ات١ناسػػػػػػبة لإنشػػػػػػاء فروعػػػػػػو، إف مصػػػػػػرؼ السػػػػػػلاـ اتٞزائػػػػػػر يعمػػػػػػل في إطػػػػػػار توسػػػػػػيع انتشػػػػػػاره اتٞغػػػػػػرافي علػػػػػػى اختيػػػػػػار ات١واقػػػػػػ

فهػػػػو يبحػػػػث دائمػػػػا عػػػػن ات١بػػػػاني الواسػػػػعة، الػػػػتي تكػػػػوف داخػػػػل ات١دينػػػػة، لتكػػػػوف أقػػػػرب إلذ أكػػػػبر عػػػػدد ت٦كػػػػن مػػػػن الزبػػػػػائن 
وخػػػػدمتهم، وأيػػػػن يتػػػػوفر للزبػػػػائن أمػػػػاكن لػػػػركن سػػػػياراتهم بسػػػػهولة، كمػػػػا ت٭ػػػػرص علػػػػى ات٢ػػػػدوء داخػػػػل ات١صػػػػرؼ ت٦ػػػػا يعطػػػػي 

 صرؼ.الإحساس بالطمأنينة والراحة داخل ات١
سػػػػرية تامػػػػة للزبػػػػوف تْفػػػػظ أغراضػػػػهم الثمينػػػػة في  كمػػػػا يضػػػػع ات١صػػػػرؼ في خدمػػػػة الزبػػػػائن خزانػػػػات حديديػػػػة آمنػػػػة تسػػػػمح

 وأماف.
 
 ئرالجزم السلاف امصرى لمصرفية لدت الخدماا الرابع:لمطلب ا

اد فرأا كانواء سوين ملات١تعا حسب طبيعةـ لسلاؼ امصرى لبنكية لدا اتٟسابات عتتنو :لبنكيةت الحساباا -4
 صشخات، أمؤسساأو 

 لتالية:ت اباتمثلة في اتٟساؼ وات١ات١صر  مة منات١قد مةات٠د عحسب نوين، ومعنويين او طبيعي
 اد؛للأفر ـلسلاا بحسا 
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 ت؛كاللشر  ـلسلاا بحسا 
 اد؛للأفرر"ستثماـ السلاا 
 ت؛كاللشر  رستثماـ السلاا 
 ؛يتيىدر"ستثماتر افد 
 ؛يتيمنأ رستثماتر افد 
 تي؛عمرر ستثماتر افد 
 لرستثمر ا(رلاستثماات اسند(. 
 لتلبيةاد ستهلاكية للأفرا جتماعيةت اعلى شكل خدما تلتمويلاالعديد من ائر ااتٞز  ـلسلاؼ امصرـ :يقدتلتمويلاا -5

 ت٥تلف
 في: ات١تمثلة و تهم ات١عيشيةمتطلبااحتياجاتهم و

 رة؛سياء لاقتنااد للأفرير تيسـ لسلاا 
 ؛نيةترولكوامنزلية وكهرء ة لاقتنااد للأفرير تيسـ لسلاا 
 ؛يةرجة ناء درالاقتنااد للأفرير تيسـ لسلاا 
 ث؛لأثاء الاقتنااد للأفرير تيسـ لسلاا 
 ؿ؛منزؾ لامتلاـ لسلادار ا 
 ؿ؛توسعة منزء ولبناـ لسلادار ا 
 ؿ؛لتهيئة منزـ لسلادار ا 
 ؿ؛منزر لاستئجاـ لسلادار ا 
 ؛عموميي ترقوؿ منزؾ لامتلاـ لسلادار ا 
 ؛ىندسية مدنيةؿ شغاأيل ت٘و 
 ؿ؛لاستغلاا يلت٘و 
 رات؛لعقاا يلت٘و 
 ؛لنقلات امعد يلت٘و 
 ؛مهنية اتتمويل معد 
 ر.ات٬للاـ لسلاا 
، نت ترلانبر انية عترولالكت اماات٠د لعديد منائر ااتٞز  ـلسلاؼ امصرـ يقدرات للتطوة مساير :لانترنتاعبر ت خدما -6

 في: ت١تمثلةوا
 ؛مباشر" ـ لسلا"ا 
 ؛ ـ"يو تٯمباشر برـ لسلاا 
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 ؛ت للشركا مباشر غولدـ لسلاا 
 ؛اد للأفر بانكينغرت تٝا ـلسلاا 
 ؛للشركاتبانكينغرت تٝا ـلسلاا 
 نت" ترلأنبر الدفع عاE - AMINA ؛" 
 ين" لتوطاما قبل ت خدماE - PREDOM ؛" 
 اات١ستندي  دلإعتمات اخدماCREDOC ؛" 
لعديد ـ السلاؼ امصرـ يقدفي ت٣اؿ الدفع والتحويلات ات١الية الالكتًونية ، رات كبة للتطوامو نية:ولالكترت البطاقاا -7

 تي:ىي كالا، ونية ترولالكت البطاقاامن 
  ؛منةآ لدفعابطاقة 
  ؛امنيتي يرلتوفابطاقة 
 ؛لدفعامسبقة ا فيزـ لسلاا 
 افيزـ لسلا؛ ا"كلاسيكية 
 ؛لذىبية"ا افيزـ لسلا"ا 
 ـ".بلاتينيوا فيزـ لسلا"ا 

 تتمثل ىذه، ات١تعاملتُ تغبارجية لتلبية رات٠ا رةلتجااف اميدت في خدماـ لسلاؼ امصر :يوفرجيةرلخارة التجاا-5
 ت في:ماات٠د

 ؛ات١ستند دلاعتماا 
 ات١ستندي التسليم ا. 
 6-ى:خرت أخدما 

ئر ااتٞػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػز  ـلسلاؼ ايوفر مصر، فضل خدمةنً أتقدض بغرـ لسلاؼ اسعيا من مصرؾ ولبنواىا من يػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػركغ
 في:متمثلة ى خرت أخدما

 تروني" لإلكالدفع ز اجهاف"و ماأيدية"اتٟد تنااوات٠ز  لكفالةاTPE لر" لآاؼ الصرت ا"ماكيناGAB." 
 وطػػػػػرؽ التسػػػػػديد  دوف التوجػػػػػو الذ مقػػػػػر ليعػػػػػرؼ العميػػػػػل كيفيػػػػػة اقتنػػػػػاء منتجػػػػػات ات١صػػػػػرؼ  ت٤اكػػػػػاة التمويػػػػػل: ىػػػػػو طريقػػػػػة

 ، فقط من ات١وقع الالكتًوني للمصرؼ.ات١صرؼ
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 المنهجي للدراسة الميدانية.طار : الإالمبحث الثالث
 .واداة جمع البيانات ،الدراسة مجتمعو  المطلب الأول: منهج
 أولا: منهج الدراسة:

فقػػػػػد اسػػػػػتخدـ في ىػػػػػذه الدراسػػػػػة  طروحػػػػػةمػػػػػن أجػػػػػل اختبػػػػػار صػػػػػحة الفرضػػػػػيات ات١وضػػػػػوعة والإجابػػػػػة علػػػػػى التسػػػػػاؤلات ات١
قع واصف ووات١تمثلػػػػػػػػػػة أساسػػػػػػػػػػا في  ،ات١ػػػػػػػػػنهج الوصػػػػػػػػػػفي طبقػػػػػػػػػػا لاحتياجػػػػػػػػػات ومكونػػػػػػػػػػات الدراسػػػػػػػػػػة والأىػػػػػػػػػداؼ ات١بتغػػػػػػػػػػاة

 .ئراتٞزاية في لإسلاما ت١صرفيةت ات١ؤسساافي وأثره على رضا العملاء ري لابتكاالتسويق ا
 ثانيا: مجتمع الدراسة:

التسػػػػػويقي علػػػػػى رضػػػػػا العمػػػػػلاء في بنػػػػػك السػػػػػلاـ اتٞزائػػػػػري، فػػػػػإف تٔػػػػػا أننػػػػػا نتحػػػػػدث عػػػػػن دراسػػػػػة أثػػػػػر الابتكػػػػػار 
يمكن تعريػػػػػػف ت٣تمػػػػػػع الدراسػػػػػػة علػػػػػػى أنػػػػػػو ، فػػػػػػت٣تمػػػػػػع الدراسػػػػػػة يتػػػػػػألف مػػػػػػن العمػػػػػػلاء اتٟػػػػػػاليتُ أو المحتملػػػػػػتُ ت٢ػػػػػػذا البنػػػػػػك

ت٣موعػػػػة الأفػػػػػراد الػػػػػذين يتفػػػػػاعلوف مػػػػػع بنػػػػػك السػػػػػلاـ اتٞزائػػػػر سػػػػػواء عػػػػػن طريػػػػػق اسػػػػػتخداـ خدماتػػػػػو ات١صػػػػػرفية أو بالتفاعػػػػػل 
 .عروضو التسويقيةمع 

أمػػػػػػا عينػػػػػػة الدراسػػػػػػة، فهػػػػػػي جػػػػػػزء مػػػػػػن ت٣تمػػػػػػع الدراسػػػػػػة الػػػػػػذي يػػػػػػتم اختيػػػػػػاره بشػػػػػػكل عشػػػػػػوائي لتمثيػػػػػػل ت٣تمػػػػػػع 
 الدراسة بشكل كافي. 

تم اختبػػػػػػارىم بنػػػػػػك السػػػػػػلاـ اتٞزائػػػػػػري عمػػػػػػلاء مػػػػػػن  50في ىػػػػػػذه اتٟالػػػػػػة، سػػػػػػتكوف عينػػػػػػة الدراسػػػػػػة عبػػػػػػارة عػػػػػػن 
 بطريقة عشوائية.

 البيانات.جمع  واتأد – ثالثا
في ىػػػػػذه الدراسػػػػػة علػػػػػى الاسػػػػػتبياف كػػػػػأداة رئيسػػػػػية في تٚػػػػػع البيانػػػػػات ات٠اصػػػػػة تٔتغػػػػػتَات الدراسػػػػػة، حيػػػػػث يعتػػػػػبر  اعتمػػػػػدنا

الاسػػػػػػتبياف الأداة الأكثػػػػػػر اسػػػػػػػتخداما في البحػػػػػػوث الاقتصػػػػػػػادية والاجتماعيػػػػػػة وىػػػػػػي تعتػػػػػػػبر وسػػػػػػيلة تٞمػػػػػػػع البيانػػػػػػات مػػػػػػػن 
 ن ات١ستجوبتُ الإجابة عليها.على ت٣موعة من الأسئلة أو العبارات والطلب م احتوائهاخلاؿ 

 عن طريق ارسات٢ا الكتًونيا. اوتم توزيع الاستبياف على أفراد العينة مباشرة 
اسػػػػػػػتبيانات  2اسػػػػػػػتبياف لغػػػػػػػرض تٚػػػػػػػع ات١علومػػػػػػات علػػػػػػػى العينػػػػػػػة ات١دروسػػػػػػػة، وتم اسػػػػػػػتبعاد  52وفي ىػػػػػػذه اتٟالػػػػػػػة تم توزيػػػػػػػع 

 لعدـ اكتماؿ الإجابات.
 وت٫ا:يتكوف استبياف الدراسة من قسمتُ 

 ،القسػػػػػػم الأوؿ: يتنػػػػػػاوؿ أسػػػػػػئلة خاصػػػػػػة بالعوامػػػػػػل الدتٯوغرافيػػػػػػة لأفػػػػػػراد العينػػػػػػة وىػػػػػػي اتٞػػػػػػنس، السػػػػػػن، ات١سػػػػػػتوى التعليمػػػػػػي
 الوظيفة، مدة التعامل مع البنك.

 القسم الثاني: ويتكوف من ت٤ورين وت٫ا:
تعػػػػػبر عػػػػػن عناصػػػػػر أجػػػػػزاء  7عبػػػػػارة مقسػػػػػمة علػػػػػى  30المحػػػػػور الأوؿ: يتعلػػػػػق بالابتكػػػػػار التسػػػػػويقي، حيػػػػػث يتكػػػػػوف مػػػػػن 

 .ات١صرفيالابتكار في ات١زيج التسويقي 
 عبارة. 14المحور الثاني: يتعلق برضا العملاء عن ات٠دمات ات١صرفية الاسلامية ويتكوف من 
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لقيػػػػػػاس اسػػػػػػتجابة العينػػػػػػة لفقػػػػػػرات الاسػػػػػػتبياف، يعتػػػػػػبر ىػػػػػػذا ات١قيػػػػػػاس مػػػػػػن أكثػػػػػػر  Likertتم اسػػػػػػتخداـ مقيػػػػػػاس ليكػػػػػػرت 
ات١قػػػػاييس شػػػػػيوعا، حيػػػػث يطلػػػػػب فيػػػػػو مػػػػن ات١سػػػػػتجوب أف ت٭ػػػػدد درجػػػػػة موافقتػػػػػو أو عػػػػدـ موافقتػػػػػو علػػػػى خيػػػػػارات ت٤ػػػػػددة 

 ر واحػػػػد منهػػػػا علػػػػى النحػػػػو ات١وضػػػػحوىػػػػذا ات١قيػػػػاس مكػػػػوف غالبػػػػا مػػػػن تٜسػػػػة خيػػػػارات متدرجػػػػة يشػػػػتَ ات١بحػػػػوث إلذ اختيػػػػا
 اتٞدوؿ التالر:في 

 درجات سلم ليكرت الخماسي :(1الجدول رقم )
 غتَ موافق بشدة غتَ موافق ت٤ايد موافق موافق بشدة الإجابة
 1 2 3 4 5 الدرجة

 
 الأساليب الإحصائية المستخدمة في تحليل البيانات المطلب الثاني:

 تحليل البيانات: أساليب -1
وسػػػػػػوؼ يػػػػػػتم الإعتمػػػػػػاد علػػػػػػى ت٣موعػػػػػػة مػػػػػػن الأسػػػػػػاليب  spssعلػػػػػػى برنػػػػػػامج  سػػػػػػوؼ يػػػػػػتم تٖليػػػػػػل البيانػػػػػػات إعتمػػػػػػادا -

 الإحصائية لإختبار صحة فرضيات الدراسة وتٖقيق أىدافها، حيث اعتمدنا في دراستنا على:
)، وىػػػػو مقيػػػػاس فئػػػػوي مكػػػػوف مػػػػن تٜػػػػس درجػػػػات لتحديػػػػد درجػػػػة Likert scaleمقيػػػػاس ليكػػػػرت ات٠ماسػػػػي ( -

 موافقة مفردات العينة على كل فقرة من الإستبانة وتٖويلها إلذ معطيات كمية تٯكن قياسها إحصائيا.
 ".Alpha cranbach " قياس ثبات ات١ستخدـ بإستخداـ معامل ألفاكرونباخ -
 والمتمثلة في : أساليب الإحصاء الوصفي  -2
 ت١ئوية لوصف خصائص عينة الدراسة؛التكرارات والنسب ا -
الوسػػػػػط اتٟسػػػػػابي، الػػػػػذي تم إسػػػػػتخدامو ت١عرفػػػػػة مػػػػػدى ارتفػػػػػاع أو ات٩فػػػػػاض إسػػػػػتجابات الدراسػػػػػة عػػػػػن كػػػػػل عبػػػػػارة مػػػػػن  -

 ب العبارات حسب أعلى متوسط حسابي؛عبارات متغتَات الدراسة، مع العلم بأنو يفيد في ترتي
جابػػػػػات أفػػػػػراد الدراسػػػػػة لكػػػػػل عبػػػػػارة مػػػػػن عبػػػػػارات متغػػػػػتَ الدراسػػػػػة عيػػػػػاري، للتعػػػػػرؼ علػػػػػى مػػػػػدى إت٨ػػػػػراؼ إالإت٨ػػػػػراؼ ات١ -

قيمتػػػػػو مػػػػػن الصػػػػػفر   اقتًبػػػػػتولكػػػػػل ت٤ػػػػػور مػػػػػن المحػػػػػاور الرئيسػػػػػية عػػػػػن متوسػػػػػطها اتٟسػػػػػابي، وتٕػػػػػدر الإشػػػػػارة إلذ أنػػػػػو كلمػػػػػا 
 ات١قياس. عنوات٩فض تشتتها  الاستجاباتكلما ت٘ركزت 

 صدق وثبات أداء الدراسة :لثثاالمطلب ال
ويقصػػػػد بػػػػذلك التأكػػػػد مػػػػن أف اسػػػػتمارة الاسػػػػتبياف الػػػػتي تم إعػػػػدادىا سػػػػوؼ تقػػػػيس مػػػػا أعػػػػدت لقياسػػػػو أو شموت٢ػػػػا لكػػػػل 

وقػػػػػد تم التأكػػػػػد  تهػػػػػا ومفرداتهػػػػػا مػػػػػن ناحيػػػػػة أخػػػػػرى،راالعناصػػػػػر الػػػػػتي ت٬ػػػػػب أف تػػػػػدخل في التحليػػػػػل مػػػػػن ناحيػػػػػة ووضػػػػػوح فق
 ت٤كمتُ من أساتذة ت٥تصتُ.سة من خلاؿ عرضها على ار من صدؽ أداة الد

 اختبار مدى الاتساؽ الداخلي لعبارات كد من ثباتو، يتم القياـ بإجراءوالتأ وبغية التأكد من صدؽ أداة الدراسة
) الذي يشتَ Alpha de cronbach( ألفا كرونباخ بالاستعانة تٔعامل 44حتى العبارة  1الاستبياف، من العبارة رقم 

 والتماسك بتُ فقرات الاستبياف.إلذ قوة الارتباط 
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 :الاول وثبات الجزءاختبار صدق  -8
 الابتكار التسويقيلقياس الثبات والصدق لجزء (: معامل الفاكرونباخ 1-2الجدول رقم )

 المتغيرات عدد العبارات الفا كرونباخ
 الابتكار في مجال المنتج 5 0.643
 الابتكار التسويقي في التسعير 4 0.733

 الابتكار التسويقي في التوزيع 6 0.708

 الابتكار التسويقي في الترويج 5 0.629

 الإبتكار في الافراد 3 0.527

 الإبتكار في الدليل المادي 3 0.601

 الإبتكار في العمليات 4 0.764

 مجموع المحور الاول 30 0.657

 SPSSات١صدر: من اعداد الطالب استنادا على نتائج التحليل الإحصائي 
على أنو ىذا  ؿما يد) وىو 0.657قريب من الواحد ( يوضح اتٞدوؿ أعلاه أف معامل الصدؽ تٞزء الابتكار التسويقي

 يتمتع بدرجة عالية من الثبات.اتٞزء 
 الجزء الثاني: وثبات اختبار صدق  -9

لقياس الثبات والصدق لجزء رضا العملاء عن الخدمات المصرفية    (: معامل الفاكرونباخ2-2الجدول رقم )
 الإسلامية.

 المتغيرات عدد العبارات الفا كرونباخ
 رضا العملاء 14 0.803

 مجموع المحور الاول 14 0.803
 SPSSالمصدر: من اعداد الطالب استنادا على نتائج التحليل الإحصائي 

) وىو ما يدؿ على أف جزء رضا العملاء 0.803قريب من الواحد حيث يبلغ (يوضح اتٞدوؿ أعلاه أف معامل الصدؽ 
 ية يتمتع بدرجة عالية من الثبات.عن ات٠دمات ات١صرفية الإسلام

 :ج/إختبار الصدق و الثبات الكلي
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 الكلي لقياس الثبات والصدق (: معامل الفا كرونباخ3-2الجدول رقم) 
 ات١تغتَات عدد العبارات الفا كرونباخ

 رضا العملاء 14 0.803

 الابتكار التسويقي 30 0.657

 الكلي 44 0.730

 SPSSات١صدر: من اعداد الطالب استنادا على نتائج التحليل الإحصائي 
، وهو معامل ثبات قوي لإتمام ما تبقى من تحليل 0.730د العينة والاستبيان ار بلغ معامل ألفا كرونباخ لأف

 عام.الاستبيان بشكل 
 : عرض وتحليل نتائج الاستبيانرابعالمطلب ال

 .عرض وتحليل جزء البيانات الشخصية:1
من خلاؿ نتائج الاستبياف سيتم توضيح ات٠صائص الشخصية والوظيفية وات١تمثلة في: اتٞنس، والسن، وات١هنة، ات١ستوى 

 .مدة التعامل مع البنكالتعليمي و 
 .اتٞنس:1.1

 أفراد العينة حسب الجنس: توزيع (1-3)الجدول رقم
 اتٞنس التكرارات النسبة ات١ئوية%

 ذكر 32 64%

 أنثى 18 36%

 المجموع 50 100%

 بالاعتماد على نتائج الاستبياف البات١صدر: من إعداد الط
فردا وبنسبة مقدارىا  32د العينة ىم من الذكور، حيث بلغ عددىم ار دوؿ أعلاه أف نسبة عالية من أفيلاحظ من اتٞ

سة ار زبائن ات١ؤسسة ات١صرفية ت٤ل الدوعليو تٯكن القوؿ بأف  ،%36أي بنسبة  18في حتُ بلغ عدد الإناث  %،64
 خليط من كلا اتٞنستُ.

 د العينة حسب السن إلذ أربعة فئات يلخصها اتٞدوؿ ات١والر:ار تم توزيع أف .السن: 2.1
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 : توزيع أفراد العينة حسب فئات أعمارهم(2-3)الجدول رقم 
 الفئة العمرية التكرارات %)(النسبة ات١ئوية

 سنة30اقل من  6 12
 سنة 30-40 22 44
 سنة 40-50 17 34
 سنة 50أكثر من  5 10

 المجموع 50 100
 بالاعتماد على نتائج الاستبياف البات١صدر: من إعداد الط

، حيػػػػػث بلػػػػػغ عػػػػػددىم سػػػػػنة40-30مػػػػػن  د العينػػػػػة ىػػػػػم مػػػػػن الفئػػػػػة العمريػػػػػةار حػػػػػظ مػػػػػن اتٞػػػػػدوؿ أعػػػػػلاه أف معظػػػػػم أفػػػػػيلا
فػػػػػردا أي بنسػػػػػبة  17والبػػػػػالغ عػػػػػددىم  سػػػػػنة 50-40مػػػػػن %، ثم تليهػػػػػا الفئػػػػػة العمريػػػػػة 44فػػػػػردا وبنسػػػػػبة مقػػػػػدارىا  22

%، في حػػػػػتُ لد يشػػػػػكل 12فػػػػػردا بنسػػػػػبة مئويػػػػػة 6سػػػػػنة البػػػػػالغ عػػػػػددىا  30مػػػػػن  العمريػػػػػة اقػػػػػل%، والفئػػػػػة  34مقػػػػػدارىا
%. وىنػػػػػػا تٯكػػػػػػن 10د وبنسػػػػػػبة مقػػػػػػدارىا ار أفػػػػػػ 5سػػػػػػنة فػػػػػػأكثر، سػػػػػػوى  50الأشػػػػػػخاص الػػػػػػذين ىػػػػػػم مػػػػػػن الفئػػػػػػة العمريػػػػػػة 

 المجتمع.ئح ار دراسة ىي جذب زبائن من ت٥تلف شالقوؿ اف السياسة ات١عتمدة من قبل ات١ؤسسة ات١صرفية ت٤ل ال
 .الوظيفة:3.1

 : توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة(3-3)الجدول رقم
 ات١هنة التكرارات %)(النسبة ات١ئوية

 حكومي موظف 16 32
 مهنة حرة 18 36
 خواص 11 22
 متقاعد 5 10

 المجموع 50 100
 بالاعتماد على نتائج الاستبياف. ات١صدر: من إعداد الطالب      
 وات١ػػػػػوظفتُ اتٟكػػػػػػوميتُأصػػػػػػحاب ات١هػػػػػن اتٟػػػػػػرة سػػػػػة ىػػػػػػم زبػػػػػائن ار اد عينػػػػػػة الدر ظ مػػػػػن اتٞػػػػػػدوؿ أعػػػػػلاه أف غالبيػػػػػػة أفػػػػػيلاحػػػػػ

ات١ئويػػػػػػة بالنسػػػػػػب  وات١تقاعػػػػػػدين ات١ػػػػػػوظفتُ ات٠ػػػػػػواص%، ثم يليهػػػػػػا 68فػػػػػػردا أي بنسػػػػػػبة مقػػػػػػدارىا  34حيػػػػػػث بلػػػػػػغ عػػػػػػددىم 
 .التًتيب % على5% و11
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 .ات١ستوى التعليمي:4.1
 الدراسي: توزيع أفراد العينة حسب المستوى (4-3 )جدول رقم

 الدراسيات١ستوى  التكرارات %)(النسبة ات١ئوية

 متوسط 3 6
 ثانو ي 10 20
 جامعي 30 60
 دراسات اخرى 7 14

 المجموع 50 100

 بالاعتماد على نتائج الاستبياف. ات١صدر: من إعداد الطالب
أعػػػػػلاه اف نسػػػػػبة عاليػػػػػة مػػػػػن أفػػػػػراد العينػػػػػة ذات مسػػػػػتوى تعليمػػػػػي جػػػػػامعي حيػػػػػث ؿ اتٞػػػػػدوؿ يتضػػػػػح مػػػػػن خػػػػػلا

ثم يليهػػػػػا بعػػػػػد ذلػػػػػك الأفػػػػػراد ذوي ات١سػػػػػتوى التعليمػػػػػي الثػػػػػانوي إذ  %،60شخصػػػػػا وبنسػػػػػبة مقػػػػػدارىا  30بلػػػػػغ عػػػػػددىم 
 7د العينػػػػػػة بلػػػػػػغ ار مػػػػػػن أفػػػػػػالأخػػػػػػرى اسػػػػػػات ر الد أصػػػػػػحاب% ، امػػػػػػا 20وبنسػػػػػػبة مقػػػػػػدارىا  اشػػػػػػخاص 10بلػػػػػػغ عػػػػػػددىم 

 % لديهم مستوى تعليمي متوسط.6د العينة تٯثلوف نسبة ار أما باقي أف %، 14بنسبة افراد 
 :مدة التعامل مع البنك -5.1

 مدة التعامل مع البنك(: توزيع أفراد العينة حسب 5-3جدول رقم) 
 مدة التعامل مع البنك التكرارات النسبة ات١ئوية(%)

 سنتين من اقل 21 42
 سنوات 4-2من  13 26
 سنوات 4 من اكثر 16 32

 المجموع 50 100
 ات١صدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج الاستبياف.

 سنتتُ، فيمن  ات١صرؼ اقل% منهم مدة تعاملهم مع 42عند ملاحظة مدة التعامل مع ات١صرؼ لدى ات١بحوثتُ ت٧د أف 
من أفراد عينة البحث مدة تعاملهم  26و % ،عاملهم أكثر من أربع سنواتت من أفراد عينة البحث مدة 32حتُ ت٧د %

 .فأكثرمن سنتتُ  ع ات١صرؼتعاملهم م فئة العينةوعليو فأغلبية  سنوات، 4الذ  2من 
 .الاستبانةثانيا: تحليل 

ت وت٤ػػػػػاور ار عػػػػػدـ ات١وافقػػػػػة علػػػػػى مػػػػػا تضػػػػػمنتو عبػػػػػاء ات١سػػػػػتجوبتُ ت٨ػػػػػو مػػػػػدى مػػػػػوافقتهم أو ار ولتسػػػػػهيل تٖليػػػػػل ومناقشػػػػػة أ
سػػػػػػػة وقػػػػػػػد تم الاعتمػػػػػػػاد علػػػػػػػى أدوات ار اد عينػػػػػػػة الدر دليػػػػػػػل ات١وافقػػػػػػػة لتحليػػػػػػػل إجابػػػػػػػات أفػػػػػػػ يػػػػػػػتم إعػػػػػػػدادالاسػػػػػػػتبياف فأنػػػػػػػو 
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ؼ ات١عيػػػػػاري حيػػػػػث أف: ات١ػػػػػدى يسػػػػػتخدـ لتحديػػػػػد ار توسػػػػػط اتٟسػػػػػابي، الات٨ػػػػػة، ات١التاليػػػػػة: ات١ػػػػػدى، طػػػػػوؿ الفئػػػػػحصػػػػػائية الإ
 ت٣الات مقياس ليكرت ات٠ماسي ات١ستخدـ في الاستبياف وت٭سب بالعلاقة:

 سة ت٧د:ار ) وبتطبيق على الاستبياف الددرجة في مقياس أدني-مقياسأعلى درجة في (ات١دى = 
ة وتٖديػػػػػد المجػػػػػالات ات١وافقػػػػػة نقػػػػػوـ بقسػػػػػمة ات١ػػػػػدى علػػػػػى عػػػػػدد درجػػػػػات وؿ علػػػػػى طػػػػػوؿ الفئػػػػػوللحصػػػػػ 4=1-5ات١ػػػػػدى= 

 ات ات١قياس.وذلك على النحو التالر: طوؿ الفئة = ات١دى/ عدد درج ات١قياس
وبإضػػػػػافة ىػػػػػذه القيمػػػػػة في كػػػػػل مػػػػػرة للحػػػػػد الأدنى لدرجػػػػػة ات١وافقػػػػػة ت٨صػػػػػل علػػػػػى اتٟػػػػػد الأعلػػػػػى    0.8=4/5ة= طػػػػػوؿ الفئػػػػػ

وىػػػػػػػػو ت٣ػػػػػػػػاؿ موافقػػػػػػػػة بدرجػػػػػػػػة منخفضػػػػػػػػة 1.08-إلذ-1فنحصػػػػػػػػل علػػػػػػػػى ت٣ػػػػػػػػاؿ  1.08=0.8+1لكػػػػػػػػل ت٣ػػػػػػػػاؿ مػػػػػػػػثلا: 
د العينػػػػػة ار علػػػػػى ات١وقػػػػػف ات١شػػػػتًؾ لإتٚػػػػػالر أفػػػػػ جػػػػدا. وىكػػػػػذا مػػػػػع كػػػػل ت٣ػػػػػالات ات١وافقػػػػػة، وتفيػػػػد ىػػػػػذه العمليػػػػػة في التعػػػػرؼ

 على كل عبارة وعلى كل ت٤ور حيث ت٨صل على المجالات كما يلي:
 قيم المتوسط الحسابي: تحديد الاتجاه حسب (1-4)جدول رقم

 مجال المتوسط الحسابي مستوى الموافقة
 درجة 1.80إلى  01من  درجة منخفضة جدا

 درجة 2.60إلى  1.81من  درجة منخفضة

 درجة 3.40إلى  2.61من  درجة متوسطة

 درجة 4.20إلى  3.41من  مرتفعة درجة

 درجة 5إلى  4.21من  جدا مرتفعةدرجة 
 من إعداد الطالب ات١صدر :

 الابتكار التسويقي ولثانيا : تحليل الجزء الا
 أسئلة بهذا ات٠صوص. 30الابتكار التسويقي تم طرح ت٣اؿ  اتٞزائر فيالسلاـ لتقييم اتٞهود التي يبذت٢ا مصرؼ 

الابتكار عبارات  العملاء( عن( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات المبحوثين )2-4الجدول)
 التسويقي:

مستوى 
 القبول

الانحراف  لتكرارا
 المعياري

الوسط 
 الحسابي

 الرقم عبارات القياس

 1 يقدم المصرف خدمات مبتكرة، متميزة ومتنوعة 4,22 0,737 50 مرتفع جدا
 2 يقوم المصرف بعمليات تطوير لمنتجاته وخدماته بشكل مستمر 3,94 0,890 50 مرتفع

يوفر البنك خدمات ومنتجات الكترونية مبتكرة مثل خدمة تيسير للبيع  4,28 0,730 50 مرتفع جدا
 بالتقسيط على نت، تطبيق الهاتف البنكي

3 
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تقديم خدمات مصرفية مبتكرة تتوافق عند ء لعملااضا من قبل ك رهنا 4,08 0,922 50 مرتفع
 مع مبادئ الشريعة الإسلامية.

4 

ت العملاء بالطريقة حتياجاتلبي الابتكارات المقدمة في المصرف ا 3,58 0,810 50 مرتفع
 المناسبين.لوقت وا

5 

  الابتكار في مجال المنتج 4.02 0.82  مرتفع
يقوم المصرف بإقتراح طرق تسعير جديدة لمنتجاته وخدماته بالتوافق  3,42 1,197 50 مرتفع

 مع مقترحات زبائنه.
6 

التسويقي في التسعير المطبق في بنك السلام ساهم في  الابتكار 3,86 1,107 50 مرتفع
 جذب شريحة كبيرة من الزبائن بشكل أفضل من المنافسين

7 

تسهيلات مالية  منح ر في السعر إلى لابتكال البنك من خلاايسعى  3,76 1,021 50 مرتفع
 تكلفة.قل في الدفع وإجراءات الحصول على القروض بأ

8 

في ج لمنتوالتسعير لتعزيز قيمة افي ر لابتكاوالبنك للتنويع ا يسعى 3,82 0,800 50 مرتفع
 نة بالمنافسين.رلزبائن مقاانظر 

9 

  الابتكار التسويقي في التسعير 3.72 1.03  مرتفع
 10 ة.مبتكرة ويع جديدزساليب تويقدم المصرف أ 4,08 0,724 50 مرتفع
وتحسين اسلوب توزيع منتجاته او يقوم المصرف باستمرار بمراقبة  4,14 0,670 50 مرتفع

 خدماته.
11 

لعميل في اقت ووللتقليل من جهد ف بابتكاراته الجديدة لمصرايسعى  4,08 0,695 50 مرتفع
 لخدمة.اعلى ل لحصوا

12 

التكنولوجيا الحديثة في توزيع منتجاته او خدماته  يعتمد المصرف  على 3,94 0,913 50 مرتفع
 التطبيقات  الهاتفية المحمولة -مثل الإنترنت 

13 

يتميز البنك عن غيره من المنافسين بتوفير المنتجات والخدمات  3,62 0,987 50 مرتفع
 للعميل وقت ما يريد، وفي المكان الذي يريد.

14 

لعميل بحيث تمكن اعه وفرتربط جميع بشبكة المصرف  يتمتع 4,32 0,587 50 مرتفع جدا
 اء عملياته المصرفية بشكل مريح.جرإمن

15 

  الابتكار التسويقي في التوزيع 4.03 0.76  مرتفع
يقوم المصرف بإبتكار طرق جديدة ترويجية بالاعتماد على التكنولوجيا  4,16 1,057 50 مرتفع

 الحديثة مثل شبكات التواصل الإجتماعي.
16 
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 17 لتنشيط مبيعاته.ة مبتكرة وجديدت خدماوض وعرم المصرف يقد 3,98 0,892 50 مرتفع
يقدم المصرف حملات إعلانية ترويجية تستخدم الابتكار في التصميم  3,92 0,778 50 مرتفع

 والرسائل لجذب العملاء وتحفيزهم.
18 

دة جول يميز لعميلجعل ا يجترولر في الابتكاالبنك من ايسعى  4,00 0,808 50 مرتفع
 الخدمات المقدمة له.

19 

ل من خلاالمبيعات تنشيط ر في لابتكااع والإبداعلى المصرف يعمل  3,60 0,926 50 مرتفع
 ية.رلتذكايم مكافآت الولاء، التخفيضات المالية والهدايا اتقد

20 

  الابتكار التسويقي في الترويج 3.93 0.89  مرتفع
يحرص موظفو المصرف على أداء عملهم بأسلوب مميز وبشكل  4,16 0,681 50 مرتفع

 صحيح وطريقة مبتكرة.
21 

 22 يتوفر المصرف على موظفين ذوي مهارات عالية ومميزة وتكوين جيد 3,94 0,620 50 مرتفع
يتمتع موظفو المصرف بقدرة كبيرة على الإنصات والإقناع مما يزيد من  3,98 0,742 50 مرتفع

 فعاليتهم.
23 

  الإبتكار التسويقي في الافراد 4.03 0.68  مرتفع
 24 يمتاز شكل وتصميم مبنى المصرف بالجاذبية والتميز. 3,82 1,004 50 مرتفع

يحرص المصرف على حداثة الأجهزة والمعدات المستخدمة في تقديم  4,24 0,687 50 مرتفع جدا
 الخدمة للزبائن.

25 

وسائل مميزة أثناء الحصول على الخدمة مثل قاعات يوفر المصرف  3,98 0,820 50 مرتفع
 الانتظار المجهزة والمكيفة.

26 

  الإبتكار التسويقي في الدليل المادي 4.01 0.84  مرتفع
 27 يقدم المصرف خدماته بطرق حديثة سهلة وغير معقدة. 3,80 0,808 50 مرتفع
 28 المعلومات المالية للزبائن.يوفر المصرف أنظمة مبتكرة لحماية  3,90 0,814 50 مرتفع
الإجراءات العملية لتقديم الخدمات في المصرف سريعة لاعتمادها  4,28 0,536 50 جدا مرتفع

 التكنولوجيا الحديثة.
29 

 30 يقوم المصرف بمعالجة الشكاوى بسرعة وبطريقة مبتكرة. 3,82 0,825 50 مرتفع
  العمليات الإبتكار التسويقي  في 3.95 0.75  مرتفع
  المجموع الكلي 3,957 0,826 50 مرتفع

 spssاعتمادا على ت٥رجات ب إعداد الطال من المصدر:
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 المنتج التسويقي فيالإبتكار  -1
)   وىػػػػػػػي كلهػػػػػػػا  4.28و3.58) نلاحػػػػػػػظ أف ات١توسػػػػػػػطات اتٟسػػػػػػػابية تػػػػػػػتًاوح بػػػػػػػتُ ( 2-4مػػػػػػػن خػػػػػػػلاؿ نتػػػػػػػائج اتٞػػػػػػػدوؿ(

قػػػػػػػدـ ي مصػػػػػػػرؼ السػػػػػػلاـ) وىػػػػػػذا يعػػػػػػػتٍ أف أفػػػػػػراد العينػػػػػػة يوافقػػػػػػػوف علػػػػػػى أف  3أكػػػػػػبر مػػػػػػن الوسػػػػػػػط الفرضػػػػػػي للمقيػػػػػػػاس (
ـــــك خـــــدمات ومنتجـــــات  " عبػػػػػارة التسػػػػػويق الابتكػػػػػاري علػػػػػى مسػػػػػتوى ات١نػػػػػتج بشػػػػػكل  كبػػػػػتَ حيػػػػػث ت٧ػػػػػد أف ـــــوفر البن ي

ـــى نـــت، تطبيـــق الهـــاتف البنكـــي ـــة مبتكـــرة مثـــل خدمـــة تيســـير للبيـــع بالتقســـيط عل " حصػػػلت علػػػى أعلػػػى  الكتروني
، مػػػػػا يؤكػػػػػد فرضػػػػػية مرتفعػػػػػة جػػػػػداقبػػػػػوؿ ،   وبدرجػػػػػة  0.730 ػوات٨ػػػػػراؼ معيػػػػػاري قػػػػػدر بػػػػػ  4.28ره درجػػػػػة تٔتوسػػػػػط قػػػػػد

 اف ات١نتجات ات١بتكرة خاصة الرقمية منها ت٢ا قبوؿ عالر لدى العملاء.
مػػػػا كػػػػاف متوقػػػػع، إذ يعػػػػػد  وىػػػػذا مرتفعػػػػة،قبػػػػوؿ وبدرجػػػػػة  0.82وات٨ػػػػراؼ معيػػػػاري  4.02أمػػػػا ات١توسػػػػط العػػػػاـ فقػػػػد بلػػػػغ 

الابتكػػػػػار علػػػػػى مسػػػػػتوى ات١نػػػػػتج مػػػػػن اتٞوانػػػػػب الأساسػػػػػية الػػػػػتي تركػػػػػز علػػػػػيهم عمليػػػػػة الابتكػػػػػار ت١ػػػػػا لػػػػػو مػػػػػن أت٫يػػػػػة كبػػػػػتَة في 
 الإسلامية. والشريعة وتٔا يتوافقات١صرفية، تٖقيق أىداؼ ات١ؤسسة 

 المصرفي: التسويقي التسعيرالإبتكار  -2
ت العينػػػػػػة علػػػػػػى فقػػػػػػرات التسػػػػػػويق الابتكػػػػػػاري السػػػػػػعري  بػػػػػػااتٟسػػػػػػابية لإجا) أف ات١توسػػػػػػطات 2-4يتضػػػػػػح مػػػػػػن اتٞػػػػػػدوؿ (

الابتكــــــار التســــــويقي فـــــي التســــــعير المطبــــــق فــــــي بنــــــك الســــــلام ) حيػػػػػث أف الفقػػػػػػرة" 3.86و 3.42تػػػػػتًاوح بػػػػػػتُ (
 متوسػػػط وىػػػػو" حصػػػلت علػػػى أعلػػػى  ســـاهم فـــي جـــذب شـــريحة كبيـــرة مـــن الزبـــائن بشــــكل أفضـــل مـــن المنافســـين

  ،مرتفعػػػػػػػة قبػػػػػػػوؿ وبدرجػػػػػػػة  1.197وات٨ػػػػػػػراؼ معيػػػػػػػاري قػػػػػػػدر ب  )3.86ػ () قػػػػػػػدره بػػػػػػػ3أكػػػػػػػبر مػػػػػػػن الوسػػػػػػػط الفرضػػػػػػػي (
 .التسعتَية لطرؽ الابتكاريةذلك على افي عتماد افي كسب العملاء  ات١صرؼوىذا يبرز لنا جهود 

يصػػػػعب عمليػػػػة  وىػػػػو مػػػػا ،بنػػػػك اتٞزائػػػػر لتػػػػدخل سػػػػلطةات١ؤسسػػػػات ات١صػػػػرفية ات١وجػػػػودة في اتٞزائػػػػر تٗضػػػػع اف  التػػػػذكتَمػػػػع 
وات٨ػػػػػػراؼ  3.72والػػػػػػذي بلػػػػػػغ لفقػػػػػػرات ىػػػػػػذا المحػػػػػػور العػػػػػػاـ  يوضػػػػػػحو ات١سػػػػػػتوىوىػػػػػػو مػػػػػػا ي التسػػػػػػعتَ  الابتكػػػػػػار التسػػػػػػويقي

 .1.03قدر ب  معياري
 الابتكار التسويقي في التوزيع:  -3

ف ات١توسػػػػػػػطات اتٟسػػػػػػػابية لفقػػػػػػػرات التسػػػػػػػويق الابتكػػػػػػػاري علػػػػػػػى مسػػػػػػػتوى التوزيػػػػػػػع يػػػػػػػتًاوح ا) 2-4يتضػػػػػػػح مػػػػػػػن اتٞػػػػػػػدوؿ (
 بتُ 

قبػػػػػػػػوؿ  ) وبدرجػػػػػػػػة3)، وىػػػػػػػػي حققػػػػػػػػت أوسػػػػػػػػاطا حسػػػػػػػػابية أكػػػػػػػػبر مػػػػػػػػن الوسػػػػػػػػط الفرضػػػػػػػػي للمقيػػػػػػػػاس (4.32و 3.62(
   مرتفعة،

ـــــــع بشبكة المصـــــــرف يتمتع  "عبػػػػػػػارةأعلػػػػػػػى متوسػػػػػػػط كػػػػػػػاف يتعلػػػػػػػق بػػػػػػػػ  و ـــــــربط جمي ـــــــث تمكـــــــن اعه وفرت لعميل بحي
ــــــــه المصــــــــرفية بشــــــــكل مــــــــريحجرإمن  (ب وات٨ػػػػػػػػراؼ معيػػػػػػػػاري قػػػػػػػػدر  )4.32( " تٔتوسػػػػػػػػط حسػػػػػػػػابي قػػػػػػػػدرهاء عمليات

 .قبوؿ مرتفعةجداوبدرجة  )0.587
وىػػػػػػػذا يبػػػػػػػتُ أف   قبػػػػػػػوؿ مرتفعػػػػػػػة،بدرجػػػػػػػة  0.76وات٨ػػػػػػػراؼ معيػػػػػػػاري مقػػػػػػػدر ب  4.03أمػػػػػػػا ات١توسػػػػػػػط العػػػػػػػاـ فقػػػػػػػدر ب 

 ات٠ػػػػػدمات وات١نتجػػػػػاتمػػػػػن خػػػػػلاؿ تػػػػػوفتَ  كػػػػػوف عنػػػػػد مسػػػػػتوى اعتقػػػػػاد العميػػػػػل فيػػػػػو،دائمػػػػػا أف ي السػػػػػلاـ ت٭ػػػػػاوؿمصػػػػػرؼ 
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في ت٥تلػػػػػػف أت٨ػػػػػػاء  البيػػػػػػع والوكػػػػػػالاتتواجػػػػػػد عػػػػػػدد كبػػػػػػتَ مػػػػػػن نقػػػػػػاط  خػػػػػػلاؿمػػػػػػن  ات١ناسػػػػػػب الوقػػػػػػت وات١كػػػػػػافلازمػػػػػػة في ال
 .التكنولوجيا التي تساىم بشكل كبتَ في تٖقيق ذلك الوطن، وبتوفتَ

 الابتكار التسويقي في الترويج: -4
يػػػػػػتًاوح  مصػػػػػػرؼ السػػػػػػلاـ اتٞزائػػػػػػر) ت٧ػػػػػػد أف ات١توسػػػػػػطات اتٟسػػػػػػابية للػػػػػػتًويج الابتكػػػػػػاري في 2-4مػػػػػػن خػػػػػػلاؿ اتٞػػػػػػدوؿ (

ـــــــدة ترويجيـــــــة  " )، وأف أعلػػػػػػػى متوسػػػػػػػط كػػػػػػػاف لعبػػػػػػػارة4.16و 3.60بػػػػػػػتُ ( ـــــــوم المصـــــــرف بإبتكـــــــار طـــــــرق جدي يق
 وىػػػػػو 4.16" تٔتوسػػػػػط حسػػػػػابي قػػػػػدره يبالاعتمـــــاد علـــــى التكنولوجيـــــا الحديثـــــة مثـــــل شـــــبكات التواصـــــل الإجتمـــــاع

وأف أقػػػػػل متوسػػػػػط كػػػػػاف   قبػػػػػوؿ مرتفعػػػػػة،وبدرجػػػػػة  1.057وات٨ػػػػػراؼ معيػػػػػاري قػػػػػدر ب ) 3أكػػػػػبر مػػػػػن الوسػػػػػط الفرضػػػػػي (
يقـــــوم المصـــــرف بإبتكـــــار طـــــرق جديـــــدة ترويجيـــــة بالاعتمـــــاد علـــــى التكنولوجيـــــا الحديثـــــة مثـــــل شـــــبكات للفقػػػػػرة" 

، قبػػػػػػوؿ مرتفعػػػػػػة درجػػػػػػة ب 0.926معيػػػػػػاري قػػػػػػدر ب  وات٨ػػػػػػراؼ 3.60" تٔتوسػػػػػػط حسػػػػػػابي قػػػػػػدره الاجتمــــــاعيالتواصــــــل 
 .نوع من أنواع الرشوة دوجو ب ذا النوع من تنشيط ات١بيعات يوحيى ءالعملابعض حيث يرى 

وىػػػػػذا مػػػػػا يؤكػػػػػد  مرتفعػػػػػة،قبػػػػػوؿ بدرجػػػػػة  0.89معيػػػػػاري قػػػػػدر ب  وات٨ػػػػػراؼ 3.93أمػػػػػا ات١توسػػػػػط العػػػػػاـ فهػػػػػو يقػػػػػدر ب 
إلذ  موتٖػػػػويله الافػػػػرادمػػػػن لفػػػػت انتبػػػػاه ت٬ػػػػاد طػػػػرؽ تروت٬يػػػػة ابتكاريػػػػة ت٘كنػػػػو إ السػػػػعي علػػػػى السػػػػلاـ الػػػػدائممصػػػػرؼ لنػػػػا أف 

 ومروجتُ ت١ا يقدمو ات١صرؼ من خدمات.ت٦ا ت٬علهم مسوقتُ لديها،  ءلاعم
 الابتكار التسويقي في الافراد -5

كلهػػػػػػػا )   وىػػػػػػػي  4.16و 3.94() نلاحػػػػػػػظ أف ات١توسػػػػػػػطات اتٟسػػػػػػػابية تػػػػػػػتًاوح بػػػػػػػتُ 2-4مػػػػػػػن خػػػػػػػلاؿ نتػػػػػػػائج اتٞػػػػػػػدوؿ(
السػػػػػػػلاـ يقػػػػػػػدـ  أف مصػػػػػػػرؼ) وىػػػػػػػذا يعػػػػػػػتٍ أف أفػػػػػػػراد العينػػػػػػػة يوافقػػػػػػػوف علػػػػػػػى 3مػػػػػػػن الوسػػػػػػػط الفرضػػػػػػػي للمقيػػػػػػػاس ( أكػػػػػػػبر

يحـــــــرص موظفـــــــو المصـــــــرف علـــــــى أداء  حيػػػػػػػث ت٧ػػػػػػػد أف عبػػػػػػػارة " بشػػػػػػػكل كبػػػػػػػتَ الافػػػػػػػرادالتسػػػػػػػويق الابتكػػػػػػػاري علػػػػػػػى 
 4.16" حصػػػػػلت علػػػػػى أعلػػػػػى درجػػػػػة تٔتوسػػػػػط قػػػػػدره  عملهـــــم بأســـــلوب مميـــــز وبشـــــكل صـــــحيح وطريقـــــة مبتكـــــرة.

وظفي ت١ػػػػػػػ   ات١ميػػػػػػػز سػػػػػػػلوبالأمػػػػػػػا يؤكػػػػػػػد فرضػػػػػػػية اف  ،مرتفعػػػػػػػةقبػػػػػػػوؿ وبدرجػػػػػػػة    ،0.681معيػػػػػػػاري قػػػػػػػدر ب  وات٨ػػػػػػػراؼ
 قبوؿ عالر لدى العملاء.ينجم عنو ات١صرؼ 

إذ يعػػػػػد ىػػػػػو مػػػػػا كػػػػػاف متوقػػػػػع و  قبػػػػػوؿ مرتفعػػػػػة،وبدرجػػػػػة  0.68وات٨ػػػػػراؼ معيػػػػػاري  4.03أمػػػػػا ات١توسػػػػػط العػػػػػاـ فقػػػػػد بلػػػػػغ 
ت١ػػػػا لػػػػو مػػػػن أت٫يػػػػة كبػػػػتَة في  الابتكػػػػار،مػػػػن اتٞوانػػػػب الأساسػػػػية الػػػػتي تركػػػػز علػػػػيهم عمليػػػػة  الافػػػػرادالابتكػػػػار علػػػػى مسػػػػتوى 

بتػػػػدريبهم  الػػػػذين ت٢ػػػػم اتصػػػػاؿ مباشػػػػر مػػػػع العمػػػػلاءت ات١ػػػػوظفتُ تنميػػػػة قػػػػدراات١صػػػػرؼ، وذلػػػػك مػػػػن خػػػػلاؿ تٖقيػػػػق أىػػػػداؼ 
تٖسػػػػػتُ  وذلػػػػػك بهػػػػػدؼمػػػػػاف بالراحػػػػػة والثقػػػػػة والا حيػػػػػث تٯػػػػػنحهم ذلػػػػػك الشػػػػػعور ومعاملػػػػػة العمػػػػػلاءعلػػػػػى حسػػػػػن اسػػػػػتقباؿ 

 نكية.ات١خرجات البشرية في عملية تقدنً ات٠دمة الب
 الابتكار التسويقي في الدليل المادي -6

)   وىػػػػػػي كلهػػػػػػا  4.24و  3.82) نلاحػػػػػػظ أف ات١توسػػػػػػطات اتٟسػػػػػػابية تػػػػػػتًاوح بػػػػػػتُ ( 2-4مػػػػػػن خػػػػػػلاؿ نتػػػػػػائج اتٞػػػػػػدوؿ(
 يهػػػػػػػتم ) وىػػػػػػػذا يعػػػػػػػتٍ أف أفػػػػػػػراد العينػػػػػػػة يوافقػػػػػػػوف علػػػػػػػى أف  مصػػػػػػػرؼ السػػػػػػػلاـ 3أكػػػػػػبر مػػػػػػػن الوسػػػػػػػط الفرضػػػػػػػي للمقيػػػػػػػاس (
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يحــــــرص  حيػػػػػث ت٧ػػػػػد أف عبػػػػػارة " و ات١كػػػػػاف الػػػػػذي يتفاعػػػػػل فيػػػػػو العميػػػػػل مػػػػػع البنػػػػػك،لبيئػػػػػة الػػػػػتي تقػػػػػدـ فيهػػػػػا ات٠دمػػػػػة با
ـــــائن ـــــة للزب ـــــديم الخدم ـــــدات المســـــتخدمة فـــــي تق ـــــة الأجهـــــزة والمع ـــــى حداث " حصػػػػػلت علػػػػػى أعلػػػػػى المصـــــرف عل

أمػػػػػػا ات١توسػػػػػػط ،  قبػػػػػػوؿ مرتفعػػػػػػة جػػػػػػدا،   وبدرجػػػػػػة  0.687وات٨ػػػػػػراؼ معيػػػػػػاري قػػػػػػدر ب   4.24درجػػػػػػة تٔتوسػػػػػػط قػػػػػػدره 
ات١عػػػػػػدات ، إذ يعػػػػػد الابتكػػػػػار علػػػػػػى مسػػػػػتوى  قبػػػػػوؿ مرتفعػػػػػػةوبدرجػػػػػػة  0.84وات٨ػػػػػراؼ معيػػػػػاري  4.01العػػػػػاـ فقػػػػػد بلػػػػػػغ 

ت٠لػػػػػػػق و تقػػػػػػػدنً ات٠دمػػػػػػػة  عمليػػػػػػػة الابتكػػػػػػػارتٞوانػػػػػػػب الأساسػػػػػػػية الػػػػػػػتي تركػػػػػػػز عليهػػػػػػػا مػػػػػػػن او الأبنيػػػػػػػة و الأثػػػػػػػاث والأجهػػػػػػػزة 
 بشكل جذاب.

 العملياتالابتكار التسويقي في  -7
كلهػػػػػػػا )   وىػػػػػػػي  4.28و 3.80) نلاحػػػػػػػظ أف ات١توسػػػػػػػطات اتٟسػػػػػػػابية تػػػػػػػتًاوح بػػػػػػػتُ (2-4مػػػػػػػن خػػػػػػػلاؿ نتػػػػػػػائج اتٞػػػػػػػدوؿ(

يهػػػػػػػتم السػػػػػػػلاـ  أف مصػػػػػػػرؼ) وىػػػػػػػذا يعػػػػػػػتٍ أف أفػػػػػػػراد العينػػػػػػػة يوافقػػػػػػػوف علػػػػػػػى 3مػػػػػػػن الوسػػػػػػػط الفرضػػػػػػػي للمقيػػػػػػػاس ( أكػػػػػػػبر
الإجــــــراءات العمليــــــة لتقــــــديم الخــــــدمات  حيػػػػػػث ت٧ػػػػػػد أف عبػػػػػارة " ات٠دمػػػػػػة،بهػػػػػا الػػػػػػتي تقػػػػػػدـ والإجػػػػػػراءات  بالعمليػػػػػات

 4.28" حصػػػػػػػلت علػػػػػػػى أعلػػػػػػػى درجػػػػػػػة تٔتوسػػػػػػػط قػػػػػػػدره المصـــــــرف ســـــــريعة لاعتمادهـــــــا التكنولوجيـــــــا الحديثـــــــةفـــــــي 
 3.957أمػػػػػػػػا ات١توسػػػػػػػػط العػػػػػػػػاـ فقػػػػػػػػد بلػػػػػػػػغ بشػػػػػػػػدة،  قبػػػػػػػػوؿ مرتفعػػػػػػػػةوبدرجػػػػػػػػة    ،0.536معيػػػػػػػػاري قػػػػػػػػدر ب  وات٨ػػػػػػػػراؼ

 فيىامػػػػػػا  اسػػػػػػتثماراالإجػػػػػػراءات مسػػػػػػتوى ، إذ يعػػػػػػد الابتكػػػػػػار علػػػػػػى  قبػػػػػػوؿ مرتفعػػػػػػةوبدرجػػػػػػة  0.826وات٨ػػػػػػراؼ معيػػػػػػاري 
لتقػػػػػدنً  هػػػػػا ات١صػػػػػرؼتبعيالػػػػػتي  الإجػػػػػراءات فالابتكػػػػػار في ىػػػػػذا المجػػػػػاؿ يشػػػػػمل تٚيػػػػػعء، تَ العلاقػػػػػة مػػػػػع العمػػػػػلايبرنػػػػػامج تسػػػػػ

والتغػػػػتَ بنػػػػاءا علػػػػى تٕػػػػدد حاجػػػػات العمػػػػلاء وذلػػػػك  ،القدتٯػػػػةات٠دمػػػػة تقػػػػدنً و إعػػػػادة تصػػػػميم عمليػػػػة اات٠دمػػػػة لعملائػػػػو، 
 ات١ستمر وات١تزايد. التكنلوجي

 رضا العملاء عن الخدمات المصرفية الاسلامية الثانيأولا: تحليل الجزء 
( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لإجابات أفراد عينة البحث عن 5الجدول رقم )

 عبارات رضا العملاء
مستوى 

 القبول
الانحراف  التكرار

 المعياري
الوسط 

 الحسابي
 الرقم عبارات القياس

الأداء الفعلي للمصرف ينطبق مع الأداء الذي تتوقعه مما يشكل رضاك عن  4,2000 0,69985 50 مرتفع
 الخدمات المقدمة.

1 

يقدم المصرف الخدمات الموعودة للعملاء كما في الإعلانات مما يساهم في  3,7400 0,72309 50 مرتفع
 تعزيز رضاهم.

2 

الخدمات المبتكرة في المصرف رضا العملاء بسبب تلبيتها لرغباتهم  تحقق 4,2600 0,72309 50 مرتفع جدا
 وقناعاتهم الشخصية.

3 

الخدمات الإسلامية المقدمة من طرف المصرف تتوافق مع مبادئ الشريعة  4,2400 0,65652 50 مرتفع جدا
 الإسلامية بشكل مرضي.

4 
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 5 الأحكام والتشريعات الإسلامية.تتفق طرق التسعير في المصرف مع  4,0000 0,75593 50 مرتفع

تعتبر أسعار وتكاليف خدمات الصيرفة الإسلامية في البنك الأفضل مقارنة  3,4400 0,97227 50 مرتفع
 بالبنوك الأخرى.

6 

هناك إلمام جيد بخصائص خدمات الصيرفة الإسلامية من طرف موظفي  4,1000 0,54398 50 مرتفع
 البنك

7 

 8 يشعر الزبون باهتمام شخصي من قبل مقدم الخدمة الذي يتعامل معه. 3,9600 0,83201 50 مرتفع

هناك إعلام كافي بخصائص وشروط الحصول على خدمات الصيرفة  3,8200 0,69076 50 مرتفع
 الإسلامية بالبنك.

9 

 10 رضاهم.يتعامل الموظفون بمصداقية، التزام تام واحترام للعملاء مما يعزز  4,1200 0,55842 50 مرتفع

سرعة إنجاز الخدمة والسرية التامة اثناء التعامل مع المصرف يحققان رضا  4,2600 0,63278 50 مرتفع جدا
 العملاء.

11 

يقوم المصرف بالإعلان عن الخدمات المصرفية دون وجود أي تشويش  4,2000 0,63888 50 مرتفع
 يتضارب مع الشريعة الإسلامية.

12 

 13 يقدم المصرف مستوى خدمات ما بعد البيع تزيد من ولاء العملاء 3,8400 0,88893 50 مرتفع

 14 أرغب في الحصول على خدمات الصيرفة الإسلامية للبنك مستقبلا. 4,1000 0,70711 50 مرتفع

  المجموع 4,0200 0,71597 50 مرتفع

 spssمن إعداد الطالب اعتمادا على ت٥رجات  المصدر :
مػػػػػن القػػػػػراءة الإحصػػػػػائية ت٢ػػػػػذا اتٞػػػػػدوؿ الػػػػػذي يعػػػػػبر عػػػػػن متغػػػػػتَ رضػػػػػا العمػػػػػلاء حيػػػػػث ت٧ػػػػػد ات١توسػػػػػط اتٟسػػػػػابي للإجابػػػػػات 

)، و ىػػػػػو يعػػػػػبر عػػػػػن درجػػػػػة قبػػػػػوؿ مرتفعػػػػػة عػػػػػن 0.715) بػػػػػإت٨راؼ معيػػػػػاري  قػػػػػدره (4.020عػػػػػن ىػػػػػذا اتٞػػػػػزء بلغػػػػػت (
ة فــــــي المصــــــرف رضــــــا تحقــــــق الخــــــدمات المبتكــــــر  ات٠ػػػػػػدمات ات١قدمػػػػػػة في مصػػػػػػرؼ السػػػػػػلاـ ،  و جػػػػػػاءت عبارتػػػػػػا "
و "ســــــرعة إنجــــــاز الخدمــــــة والســــــرية التامــــــة اثنــــــاء  " العمــــــلاء بســــــبب تلبيتهــــــا لرغبــــــاتهم وقناعــــــاتهم الشخصــــــية

) و ات٨ػػػػػػػراؼ 4.260في ات١رتبػػػػػػػة الاولذ تٔتوسػػػػػػػط حسػػػػػػػابي قػػػػػػػدر( التعامـــــــل مـــــــع المصـــــــرف يحققـــــــان رضـــــــا العمـــــــلاء"
ة جػػػػػػػػػػػدا، و قػػػػػػػػػػػد   ت٘يػػػػػػػػػػػزت معظػػػػػػػػػػػم )  علػػػػػػػػػػػى التػػػػػػػػػػػوالر، و بدرجػػػػػػػػػػػة قبػػػػػػػػػػػوؿ مرتفعػػػػػػػػػػػ 0,632) و( 0.723معيػػػػػػػػػػػاري  (

 ) ؛0.715) و ات٨راؼ معياري(4.02الإجابات بنسبة قبوؿ مرتفعة و تٔتوسط حسابي قدره(
لعميػػػػػل كمػػػػػا ت٭ػػػػػاوؿ كسػػػػػب ثقػػػػػة يػػػػػولر اىتمػػػػػاـ كبػػػػػتَ ل السػػػػػلاـ اتٞزائػػػػػريتبػػػػػتُ لنػػػػػا اف مصػػػػػرؼ مػػػػػن خػػػػػلاؿ ىػػػػػذه النتػػػػػائج 

كػػػػذلك السػػػػرية التامػػػػػة   ،خاصػػػػة الدينيػػػػة منهػػػػػا وقناعػػػػات العمػػػػػلاء الشخصػػػػيةتلبيػػػػة رغبػػػػات خػػػػػلاؿ  وولائهػػػػم مػػػػنعملائػػػػو 
ء تتسػػػػػػػم بالصػػػػػػػدؽ والطيبػػػػػػػة علاقػػػػػػػات قويػػػػػػػة مػػػػػػػع العمػػػػػػػلا وت٤اولػػػػػػػة بنػػػػػػػاء ل والمحافظػػػػػػػة علػػػػػػػى معلومػػػػػػػات العميػػػػػػػلفي العمػػػػػػػ
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خصوصػػػػا أف ات١صػػػػرؼ يػػػػولر اىتمامػػػػا  ات١صػػػػرفية ات١قدمػػػػةات٠ػػػػدمات  راضػػػػتُ عػػػػن، ىػػػػذا مػػػػا جعػػػػل عمػػػػلاء ات١صػػػػرؼ وات١ػػػػودة
 ات٠دمات ات١قدمة. ومعارفهم عنر الذي يدعهم أيضا إلذ إخبار أصدقائهم إلذ خدمات ما بعد البيع الام

 اختبار الفرضيات ثالثا:
معامل الارتباط  وOne Sample-T-Test)، (للعينة الواحدةTلاختبار ىذه الفرضية تم الاعتماد على اختبار 

 موضحة في اتٞدوؿ ات١والر: سنعرض النتائج كما ىي
 معامل الارتباطو للعينة الواحدة Tاختبار (:1-6الجدول رقم)

 الابتكار التسويقي العينة المتوسط الحسابي الانحراف المعياري Tقيمة  معامل الارتباط المعنوية
0,000 1,000 

 الابتكار التسويقي في المنتج 50 4,0200 0,52722 13,680 

 الابتكار التسويقي في السعر 50 3,7150 0,77593 6,516 0,166 0,248

 في التوزيع الابتكار التسويقي 50 4,0300 0,49452 14,728 0,279 0,049

 الابتكار التسويقي في الترويج 50 3,9360 0,63302 10,455 0,288 0,043

 الابتكار التسويقي في الافراد 50 4,0267 0,48953 14,830 0,256 0,073

 في الدليل المادي الإبتكار 50 4,0133 0,63159 11,345 0,203 0,156

 الإبتكار في العمليات 50 3,9933 0,56138 12,512 0,262 0,066

 المجموع 50 3,9620 0,5876 12,0094 0,3508 04042

 SPSSاعتمادا على ت٥رجات ات١صدر: من اعداد الطالب 
 :اختبار الفرضية الرئيسية

H0- عن  من طرؼ مصرؼ السلاـ على رضا العملاء يوجد أثر ذو دلالة احصائية للابتكار التسويقي ات١طبق: لا
 ات٠دمات ات١صرفية الإسلامية.

H1-  :عن  يوجد أثر ذو دلالة احصائية للابتكار التسويقي ات١طبق من طرؼ مصرؼ السلاـ على رضا العملاء
 ات٠دمات ات١صرفية الإسلامية.

بتُ الابتكار التسويقي في ضعيفة نوعا ما إرتباط ) ت٦ا يعتٍ أف ىناؾ علاقة 0,3508نلاحظ أف قيمة معامل الإرتباط =(
 اتٞدولية،وىي اكبر من قيمتها  )12,009(المحسوبة tورضا العملاء عن ات٠دمات ات١صرفية الاسلامية، كما بلغت قيمة 

 الصفرية الفرضية)، لذلك فإننا نرفض 0.05( من مستوى الدلالة ات١عتمد قلا وىو )0.042وىذا عند مستوى دلالة(
للابتكار التسويقي على رضا العملاء عن ات٠دمات  إحصائيةتأثتَ معنوي ذو دلالة ىناؾ ونقوؿ: "، البديلة الفرضيةونقبل 

 . "لدى مصرؼ السلاـ اتٞزائر الإسلاميةات١صرفية 
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  :ة الأولىية الفرعيإختبار للفرض -أ  
H0-1 ات١طبق من طرؼ مصرؼ السلاـ على رضا العملاء ات١نتجيوجد أثر ذو دلالة احصائية للابتكار التسويقي في : لا 

 عن ات٠دمات ات١صرفية الإسلامية.
H1-1  : ات١طبق من طرؼ مصرؼ السلاـ على رضا العملاء  ات١نتجيوجد أثر ذو دلالة احصائية للابتكار التسويقي في

 عن ات٠دمات ات١صرفية الإسلامية.
ة يتامة بتُ الابتكار التسويقي في ات٠دمة ات١صرف عتٍ أف ىناؾ علاقة إرتباطي) ت٦ا 1(= مة معامل الإرتباطينلاحظ أف ق
 اتٞدولية،وىي اكبر من قيمتها  )13,680(المحسوبة tبلغت قيمة ، كما عن ات٠دمات ات١صرفية الاسلامية ورضا العملاء

ة ية الصفر ينرفض الفرض فإننالذلك ، )0.05(،وىو أقل من مستوى الدلالة ات١عتمد 0)،00(دلالة وىذا عند مستوى 
على رضا  ات١صرفي ات١نتجلابتكار التسويقي في لة يدلالة إحصائتأثتَ معنوي ذو ىناؾ  ونقوؿ:"لة، ية البديونقبل الفرض

 . الإسلامية لدى مصرؼ السلاـ"عن ات٠دمات ات١صرفية  العملاء
  ة:ية الثانية الفرعيإختبار للفرض -ب 

H0-2 احصائية للابتكار التسويقي في التسعتَ ات١طبق من طرؼ مصرؼ السلاـ على رضا يوجد أثر ذو دلالة : لا
 عن ات٠دمات ات١صرفية الإسلامية. العملاء

H1-2  : يوجد أثر ذو دلالة احصائية للابتكار التسويقي في التسعتَ ات١طبق من طرؼ مصرؼ السلاـ على رضا
 عن ات٠دمات ات١صرفية الإسلامية.العملاء 

 تَسعالابتكار التسويقي في التضعيفة بتُ  ت٦ا يعتٍ أف ىناؾ علاقة إرتباط  ،) 0,166(قيمة معامل الإرتباطنلاحظ أف 
، وىي اكبر من قيمتها اتٞدولية  )6,516(المحسوبة tبلغت قيمة ، كما ات٠دمات ات١صرفية الاسلامية  عن ورضا العملاء

ة الصفرية، ينقبل الفرضفإننا  )، لذلك0.055(من مستوى الدلالة ات١عتمد اكبر، وىو )0,248(وىذا عند مستوى دلالة 
 ونقوؿ: لة ية البديالفرضونرفض 

رضا العملاء عن ات٠دمات ات١صرفية على على الابتكار التسويقي في التسعتَ دلالة إحصائية  ذو معنوي ليس ىناؾ تاثتَ"
 . "مصرؼ السلاـ  لدى الإسلامية

  ة الثالثة:يالفرعة يإختبار الفرض -ت 
H0-3 ات١طبق من طرؼ مصرؼ السلاـ على رضا  وزيعيوجد أثر ذو دلالة احصائية للابتكار التسويقي في الت: لا
 عن ات٠دمات ات١صرفية الإسلامية. العملاء

H1-3  :ات١طبق من طرؼ مصرؼ السلاـ على رضا العملاء  وزيعيوجد أثر ذو دلالة احصائية للابتكار التسويقي في الت
 عن ات٠دمات ات١صرفية الإسلامية.

 التوزيعبتُ الابتكار التسويقي في  ضعيفةعتٍ أف ىناؾ علاقة إرتباط ي) ت٦ا 2790,مة معامل الإرتباط =(ينلاحظ أف ق
وىي اكبر من قيمتها اتٞدولية ،  )14,728(المحسوبة tورضا العملاء عن ات٠دمات ات١صرفية الاسلامية، كما بلغت قيمة 

ة ية الصفر ي)، لذلك فإننا نرفض الفرض0.05)،وىو أقل من مستوى الدلالة ات١عتمد(0,049وىذا عند مستوى دلالة(
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على رضا العملاء عن  التوزيعة للابتكار التسويقي في يدلالة إحصائىناؾ تأثتَ معنوي ذو "ونقوؿ لة، ية البديونقبل الفرض
 . لدى مصرؼ السلاـ" ات٠دمات ات١صرفية الاسلامية

  ة الاربعة:ية الفرعيإختبار الفرض -ث 
H0-4 ات١طبق من طرؼ مصرؼ السلاـ على رضا  ويجيوجد أثر ذو دلالة احصائية للابتكار التسويقي في التً : لا
 عن ات٠دمات ات١صرفية الإسلامية. العملاء

H1-4  : ات١طبق من طرؼ مصرؼ السلاـ على رضا العملاء  ئية للابتكار التسويقي في التًويجذو دلالة احصايوجد أثر
 عن ات٠دمات ات١صرفية الإسلامية.

بتُ الابتكار التسويقي في التًويج  ضعيفةعتٍ أف ىناؾ علاقة إرتباط ي) ت٦ا 2880,مة معامل الإرتباط =(ينلاحظ أف ق
وىي اكبر من قيمتها اتٞدولية ،  )10,455(المحسوبة  tورضا العملاء عن ات٠دمات ات١صرفية الاسلامية، كما بلغت قيمة 

ة ية الصفر ي)، لذلك فإننا نرفض الفرض0.05)،وىو أقل من مستوى الدلالة ات١عتمد(0,043وىذا عند مستوى دلالة(
على رضا العملاء عن التًويج  ة للابتكار التسويقي فييدلالة إحصائ ىناؾ تأثتَ معنوي ذو" :ونقوؿلة، يالبدة يونقبل الفرض

 . لدى مصرؼ السلاـ" ات٠دمات ات١صرفية الاسلامية
 ة الخامسة:ية الفرعيإختبار الفرض -ج 

H0-5 ات١طبق من طرؼ مصرؼ السلاـ على رضا  احصائية للابتكار التسويقي في الافراديوجد أثر ذو دلالة : لا
 عن ات٠دمات ات١صرفية الإسلامية. العملاء

H1-5  :ات١طبق من طرؼ مصرؼ السلاـ على رضا العملاء  ئية للابتكار التسويقي في الافراديوجد أثر ذو دلالة احصا
 عن ات٠دمات ات١صرفية الإسلامية.

 الافرادبتُ الابتكار التسويقي في  ضعيفةعتٍ أف ىناؾ علاقة إرتباط ي) ت٦ا 2560,مة معامل الإرتباط =(ينلاحظ أف ق
 اتٞدولية،وىي اكبر من قيمتها  )14,830(المحسوبة  tورضا العملاء عن ات٠دمات ات١صرفية الاسلامية، كما بلغت قيمة 

ة ية الصفر يالفرض نقبل)، لذلك فإننا 0.05من مستوى الدلالة ات١عتمد(كبر ا )،وىو 04073وىذا عند مستوى دلالة(
 ونقوؿ:لة، ية البديالفرض رفضون
على رضا العملاء عن ات٠دمات ات١صرفية الافراد ة للابتكار التسويقي في يدلالة إحصائمعنوي ذو  تأثتَليس ىناؾ  "

 . " لدى مصرؼ السلاـ الإسلامية
 ة السادسة:ية الفرعيإختبار الفرض -ح 

H0-6 ات١طبق من طرؼ مصرؼ السلاـ على رضا  للابتكار التسويقي في الدليل ات١اديئية يوجد أثر ذو دلالة احصا: لا
 عن ات٠دمات ات١صرفية الإسلامية. العملاء

H1-6  :ات١طبق من طرؼ مصرؼ السلاـ على رضا  ئية للابتكار التسويقي في الدليل ات١ادييوجد أثر ذو دلالة احصا
   عن ات٠دمات ات١صرفية الإسلامية.العملاء 
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الدليل بتُ الابتكار التسويقي في  ضعيفةعتٍ أف ىناؾ علاقة إرتباط ي) ت٦ا 05156مة معامل الإرتباط =(يأف ق نلاحظ
وىي اكبر من قيمتها  )115345(المحسوبة  tورضا العملاء عن ات٠دمات ات١صرفية الاسلامية، كما بلغت قيمة  ات١ادي

ة ي)، لذلك فإننا نقبل الفرض0.05مستوى الدلالة ات١عتمد(كبر من ا )،وىو 05203اتٞدولية ، وىذا عند مستوى دلالة(
 الدليل ات١ادية للابتكار التسويقي في يدلالة إحصائليس ىناؾ تاثتَ معنوي ذو  :"لة، ونقوؿية البدية ونرفض الفرضيالصفر 

 .السلاـ " لدى مصرؼ على رضا العملاء عن ات٠دمات ات١صرفية الإسلامية
 السابعة: ةية الفرعيإختبار الفرض -خ 

H0-7 ات١طبق من طرؼ مصرؼ السلاـ على رضا  ئية للابتكار التسويقي في العملياتيوجد أثر ذو دلالة احصا: لا
 عن ات٠دمات ات١صرفية الإسلامية. العملاء

H1-7  :ات١طبق من طرؼ مصرؼ السلاـ على رضا  ئية للابتكار التسويقي في العملياتيوجد أثر ذو دلالة احصا
  ات٠دمات ات١صرفية الإسلامية.عن العملاء 

 العملياتعتٍ أف ىناؾ علاقة إرتباط ضعيفة بتُ الابتكار التسويقي في ي) ت٦ا 04262مة معامل الإرتباط =(ينلاحظ أف ق
 اتٞدولية،من قيمتها  أكبروىي  )124512(المحسوبة  tورضا العملاء عن ات٠دمات ات١صرفية الاسلامية، كما بلغت قيمة 

ة ية الصفر ي)، لذلك فإننا نقبل الفرض0.05من مستوى الدلالة ات١عتمد( أكبر )، وىو04066وىذا عند مستوى دلالة(
على رضا  العملياتة للابتكار التسويقي في يدلالة إحصائمعنوي ذو  تأثتَليس ىناؾ  :"ونقوؿلة، ية البديونرفض الفرض

 ."لدى مصرؼ السلاـ العملاء عن ات٠دمات ات١صرفية الإسلامية
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 الفصل.خلاصة 
السبعة على رضا العملاء في مصرؼ السلاـ  بأبعاده الابتكار التسويقي لتأثتَتطرقنا في ىذا الفصل إلذ الدراسة التطبيقية 

ات١قدمة من طرفو، كما كاف لزاما علينا  وأىدافو وبعض أعمالو وات٠دماتحيث تعرفنا على مصرؼ السلاـ اتٞزائر  اتٞزائر،
 فيو.ات١عتمدة  والصيغ التمويلية مصرؼ السلاـات١نتجات ات١قدمة من طرؼ  التطرؽ لبعض

الاستبانة الإلكتًونية كأداة رئيسية للدراسة، وتم نشره  طريقولاستكماؿ دراستنا ات١يدانية قمنا تّمع البيانات الأولية عن 
غها وتٖليل يوبعد تٖصلنا على الردود الكافية قمنا بتفر  اتٞزائر،مصرؼ السلاـ على العينة ات١دروسة والتي تتمثل في عملاء 

اجل ات٠روج بنتائج وذلك من  الاجتماعية،دة في برنامج اتٟزمة الإحصائية للعلوـ يبياناتها عبر أساليب إحصائية عد
وتٖليلها قصد الإجابة على الإشكالية الرئيسية والأسئلة الفرعية واختبار الفرضيات، وقد توصلنا لنتائج التي سيتم عرضها 

 في خات٘ة الدراسة.
 



 

 
 

 خات٘ة



 خاحَت
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لد تصبح فقط موجهة للمسلمتُ وإت٪ا تستقطب العديد من إف ات١ؤسسات ات١صرفية الإسلامية وفي السنوات الأختَة       
الدوؿ غتَ ات١سلمة ت١ا تتميز بو من تٝات ومبادئ سامية ت٦ا ت٬عل وجود فرص مواتية أماـ البنوؾ الإسلامية اتٞزائرية على 

 التطلع وابتكار أساليب جديدة لتحلق في تٝاء البنوؾ العات١ية.
ات١ناسبة لو الظروؼ توفر لابتكاري لا يتواجد في ات١ؤسسة دوف أف ما سبق نلاحظ أف التسويق ا ومن خلاؿ

 كنشاط مستقل وأساسيأىدافو، فالتسويق الابتكاري أصبح تٯارس   ت٧احو، وتٖقيقاللازمة التي تساعد على  والشروط
كما   ات١نتجات،، فلم يصبح فقط حكرا على ات١ؤسسات التي تقدـ أت٫ية كبتَةداخل مؤسسات الأعماؿ الرائدة ت١ا لو من 
الابتكارات التكنولوجية، بل أصبح ضرورة ملحة في  بإدخاؿيتعلق  فقط، ولاأنو لا تٯارس على ات١زيج التسويقي أو ات١نتج 

 .   التميز والتفوؽيعتبر أساس  لذلك ت الإدارةيات٥تلف مستو 
 نتائج الدراسة : 

 بعد اختبار صدؽ فرضيات البحت تم التوصل إلذ: 
،  مصرؼ السلاـ الاسلامياتضح من خلاؿ التحليل الإحصائي اتفاؽ عينة ات١ستجوبتُ حوؿ واقع التسويق الابتكاري في  -

 ت العينة كانت متوافقة مع الوسط الفرضي نسبيا. كما أف الأوساط اتٟسابية لإجابا

 وكبتَالتسويق الابتكاري على مستوى ات١زيج التسويقي تٔختلف عناصره، ت٧د أنو ىناؾ أثر مباشر  تأثتَمن خلاؿ تٖليل  -

يزه عن غتَه وىو ما تٯ، رضا عملائو السلاـ علىوات٠دمات التي يقدمها بنك يث الابتكار على مستوى ات١نتجات من ح

 من البنوؾ الأخرى ات١تواجدة في السوؽ.

عن  العملاءرضا  التًويج علىالتسويقي في بتكار للإوجود أثر مباشر عن ليل البيانات أظهرت النتائج من واقع تٖ    -

على خدمات  اعتماده، إضافة إلذ التًوت٬ية ات١صرؼ معلومات تٛلات مصداقية وذلك بسبب ،خدمات مصرؼ السلاـ

 بالسوؽ ات١صرفي اتٞزائري. موقعا مرموقاما مكنو من احتلاؿ ت٣انية، تروت٬ية 

عن  رضا العملاءالتوزيع على  في د أثر مباشر من التسويق الابتكاريوجو عن أظهرت النتائج من واقع تٖليل البيانات  -

خدمات مصرؼ السلاـ، ويتضح ذلك من خلاؿ سهولة التعامل مع العملاء في الزماف وات١كاف ات١ناسبتُ، الأمر الذي 

 ق رضاىم.يساىم في تٖق

 والعمليات ت١افي الافراد، الدليل ات١ادي  ابعاد الابتكارعلى  أكثرالسلاـ التًكيز اف على مصرؼ ما سبق اتضح من خلاؿ  -

 ومكملا لعمليةىاما جزءا  يعتبر د وحسن ات١عاملة من قبل الكادر ات١صرفييوالاستقباؿ اتٞ ، فالتًحيبت٢ا من أت٫ية كبتَة

 ، كما ات١صرفيةات٠دمة  وتقدنًإنتاج 

ت١ا لو الإجراءات اغفاؿ جانب الابتكار في دوف  والراحة،وجب الاىتماـ باتٞانب اتٞمالر للمصرؼ ووسائل الاستقباؿ 

  تسهيل تٕارب العملاء.  أت٫ية في
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 التوصيات  
 على ضوء النتائج والاستنتاجات تٯكن تٖديد أىم التوصيات وىي كما يلي: 

تساىم في زيادة ت١ؤسسات التي تقود الر رضا الزبوف، وبتالر ات١طبقة في ا الابتكاريالمحافظة على نظم التسويق    -
 قيمتها السوقية. 

ضرورة أف تتبتٌ ات١صارؼ الاسلامية استًاتيجية "مناخ الابتكار التسويقي" بهدؼ تطوير ثقافة وأساليب الابتكار  -

لدى العاملتُ، من خلاؿ وضع الأفكار اتٞديدة أو غتَ التقليدية موضع التطبيق الفعلي، تٔعتٌ أف ىناؾ حاجة لوجود 

ر، ولكن ىذا لا يكفي وحده، فلا بد من وجود مؤسسات تتبتٌ أفراد مبتكرين لديهم القدرة على اكتشاؼ ىذه الأفكا

 ىذه الأفكار وتٖويلها إلذ سلعة أو خدمة مفيدة تٞهة معينة. 

ت تدريبية في "ثقافة الابتكار، ومستويات ات١عرفة ار إلذ دو  ضرورة تعرض العاملتُ في ات١صارؼ الاسلامية -

، وأف تتضمن ات١ناىج الدراسية في كليات الإدارة والاقتصاد مقرر ت التعليم ات١ستمرار " وكذلك دو بالأساليب الابتكارية

 "الابتكار والإبداع". 

ضرورة التًكيز على جوىر ات٠دمة، آذ أف العمل ات١صرفي يتأثر بشكل واضح وأكيد باتٞانب ات١لموس للخدمة  -

تَ التسهيلات ات١ادية وات١طبوعات أولًا الذي تٕسده أحدث ات١عدات والآلات الالكتًونية، وتكنولوجيا ات١علومات، وتوف

 ات١ناسبة عن ات١صرؼ، وحرصو على نظافة وأناقة موظفيو. 

ضرورة توفتَ درجة عالية من ات١صداقية والثقة أثناء تقدنً ات٠دمة لكسب ود العميل، ويتجسد ذلك بقدرة  -

 بدرجة عالية من الابتكار، الدقة والثقة. عملائو بها  ات١صرؼ على أداء ات٠دمات ات١صرفية التي وعد

ات١ؤسسات ات١الية ، فالعمل: ليست كل استثمارات الابتكار ىي حكيمة الابتكار وأىداؼالتكامل بتُ استًاتيجيات  -

 ات١صرؼ التسويقية.الأكثر ت٧احا ىي التي لديها استثمار في الابتكارات التي تنسجم مع استًاتيجيات 

، وات١خاطرة، والتواصل والتعاوفللابتكار، دوف دعم الإدارة العليا  لأنووفتَ بيئة منظمة ومنضبطة) خلق ثقافة الابتكار:(ت -

 التي تصبوا إليو.  الابتكاري تٖقيق النجاح على ات١صارؼ فإنو من الصعب 

 ات٠دماتضرورة توفر أنشطة الابتكار على درجة عالية من الرقابة ات١ستمرة من قبل اتٞهاز ات١صرفي في تقييم  -

وغتَ ذلك من عن حجم ايداعاتو، وتٗفيض عبئ ات١خاطر التي يتحملها عن طريق اشعاره بالأماف  ات١قدمة للعملاء

 الابتكار.
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 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
 والعلوم التجاريةكلية العلوم الاقتصادية والتسيير 

 -بسكرة   -جامعة محمد خيضر
 

 تخصص : تسويق مصرفي                                                             العلوم التجارية           شعبة :
  

 الأخت الفاضلة  الفاضل،الأخ 
 السلام عليكم و رحمة الله تعالى و بركاته ..

 
ومن مصرفي في إطار التحضتَ لشهادة ات١استً في ت٣اؿ العلوـ التجارية وتٖت تٗصص تسويق 

أثر الابتكار التسويقي على رضا العملاء عن الخدمات المصرفية "    خلاؿ ات١ذكرة ات١وسومة 
 «-الجزائر-الإسلامية المقدمة في بنك السلام 

إثراء ىذا البحث  بغية« -الجزائر- بنك السلام »مع تم ات٧از ىذا الاستبياف ات١وجو للمتعاملتُ 
ولأت٫ية ات١علومات ات١قدمة من قبلكم ت٨يطكم علما أف ات١علومات ستكوف موجهة ت٠دمة البحث  العلمي،

  .الاستبيافاجل ذلك نرجو منكم الإجابة بصراحة وموضوعية عن الأسئلة ات١طروحة في ىذا  العلمي، ومن
 .مسعاكمفي الأختَ نقدـ لكم بالغ تقديرنا ت١سات٫تكم في خدمة البحث العلمي شاكرين 

 

الأستاذ المشرف                                                                    لطالب:              ا
: 

 قشوط الياس                                                            د ضياء الدين        رشي    
 
 
 

 2024_2023السنة الجامعية:
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  شخصية بيانات الأول:الجزء 
 .في الخانة المناسبة) ×( ضع العلامة يرجى و 

 أنثى                 اتٞنس : ذكر                     1 -
 : العمر2 -

    سنة     50أكثر من        سنة      50-40          سنة  40- 30           سنة30أقل من  
      

 جامعي          دراسات أخرى      ثانوي                           متوسط فأقل الدراسي:مستوى  -3
  الوظيفة : -4
 متقاعد           موظف خواص         موظف حكومي               مهنة حرة         
 مدة التعامل مع البنك : -5
       سنوات    أربعأكثر من              من سنتتُ إلذ أربع سنوات           تتُاقل من سن 
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  مصرف السلام  الابتكار التسويقي للخدمات المصرفية المقدمة فيأسئلة حول  الثاني:الجزء-
 -الجزائر
 ات١ناسبة:ات٠انة  في  xضع علامةيرجى و 
 -اتٞزائر– السلاـ مصرؼ فيمن قبل  للخدمات ات١قدمة الابتكار التسويقي دراسةىذا القسم إلذ  يهدؼ

موافق  العبارة الرقم 
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 
 
 
 

الابتكار 
في مجال 

 الخدمة

      يقدم المصرف خدمات مبتكرة، متميزة ومتنوعة  1

       مستمر وخدماته بشكلمنتجاته ل طويرت عملياتبالمصرف يقوم  2

3 
 

يوفر البنك خدمات ومنتجات الكترونية مبتكرة مثل خدمة تيسير 
 نت، تطبيق الهاتف البنكيللبيع بالتقسيط على 

     

مبتكرة  مصرفية تقديم خدماتعند ء لعملااضا من قبل ك رهنا 4
 .تتوافق مع مبادئ الشريعة الإسلامية

     

العملاء ت حتياجااتلبي الابتكارات المقدمة في المصرف  5
 المناسبين.لوقت بالطريقة وا

     

 
 
 
 

الابتكار 
التسويقي 

في 
 التسعير

لمنتجاته وخدماته  بإقتراح طرق تسعير جديدةمصرف اليقوم  6
 بالتوافق مع مقترحات زبائنه.

     

 في ساهم السلام بنك في المطبق التسعير في التسويقي الابتكار 7
 .المنافسين من أفضل بشكل الزبائن من كبيرة شريحة جذب

     

تسهيلات  منحإلى  في السعر رلابتكاا لخلا من لبنكا يسعى 8
 تكلفة.قل أمالية في الدفع وإجراءات الحصول على القروض ب

     

ج لمنتوالتسعير لتعزيز قيمة افي ر لابتكاوالبنك للتنويع ايسعى  9
 نة بالمنافسين.رلزبائن مقاافي نظر 

     

      .ةمبتكرة ويع جديدزساليب توأ يقدم المصرف 10
 
 
 
 

باستمرار بمراقبة وتحسين اسلوب توزيع منتجاته المصرف قوم ي 11
 .تهاو خدما

     

قت ووللتقليل من جهد  بابتكاراته الجديدة فلمصرايسعى  12
 .لخدمةاعلى ل لحصوالعميل في ا
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الابتكار 
التسويقي 

في 
 التوزيع

 على التكنولوجيا الحديثة في توزيع منتجاته اوالمصرف عتمد ي 13
 الهاتفية المحمولةالتطبيقات -الإنترنت  مثل خدماته

     

يتميز البنك عن غيره من المنافسين بتوفير المنتجات والخدمات  14
 وقت ما يريد، وفي المكان الذي يريد. للعميل

     

 منبحيث تمكن  عهوفر جميع تربط بشبكة المصرف يتمتع 15
 بشكل مريح العمليات المصرفية اءجرإ

     

 على بالاعتماد ترويجية جديدة طرق بإبتكار المصرف قومي 16
 .الإجتماعي التواصل شبكات مثل الحديثة التكنولوجيا

     

 
 
 

الابتكار 
التسويقي 

في 
 الترويج

 لتنشيط ةمبتكرة وجديدت خدماوض وعر المصرف ميقد 17
 .مبيعاته

     

ترويجية تستخدم الابتكار في  يقدم المصرف حملات إعلانية 18
 .التصميم والرسائل لجذب العملاء وتحفيزهم

     

 دةجول يميز لعميا لجعل يجترولفي ا رلابتكاا من لبنكا يسعى 19
 المقدمة له. لخدماتا

     

 من المبيعاتتنشيط في  رلابتكاوا اعلإبدا علىالمصرف  يعمل 20
مكافآت الولاء، التخفيضات المالية والهدايا  يمتقد لخلا

 ية.رلتذكاا

     

يحرص موظفو المصرف على أداء عملهم بأسلوب مميز وبشكل  21
 صحيح وطريقة مبتكرة.

     

 
 
الإبتكار 

 في
 الأفراد

يتوفر المصرف على موظفين ذوي مهارات عالية ومميزة وتكوين  22
 .جيد

     

 بقدرة كبيرة على الإنصات والإقناع ممايتمتع موظفو المصرف  23
 يزيد من فعاليتهم.

     

      يمتاز شكل وتصميم مبنى المصرف بالجاذبية والتميز. 24

الإبتكار 
في 

الدليل 
 يالماد

يحرص المصرف على حداثة الأجهزة والمعدات المستخدمة في  25
 للزبائن. الخدمةتقديم 

     

أثناء الحصول على الخدمة مثل يوفر المصرف وسائل مميزة  26
 قاعات الانتظار المجهزة والمكيفة.

     

      يقدم المصرف خدماته بطرق حديثة سهلة وغير معقدة. 27
      يوفر المصرف أنظمة مبتكرة لحماية المعلومات المالية للزبائن. 28الإبتكار 
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في 
 العمليات

المصرف سريعة الإجراءات العملية لتقديم الخدمات في  29
 لاعتمادها التكنولوجيا الحديثة.

     

      يقوم المصرف بمعالجة الشكاوى بسرعة وبطريقة مبتكرة. 30
 وىو مستوى الرضا والارتياح الذي يشعر بو العميل ات١صرفي تٕاه ات٠دمة :لاءمالع الثالث: رضاالجزء 

 يفوؽ توقعاتو عنها.ات١قدمة لو والذي يزداد كلما كاف أداء ات٠دمة ات١قدمة 
 التالية: العبارات في رضاؾ عدـ أو رضاؾ درجة عن تعبر التي ات٠انة في( ×)  العلامة ضع

 على الدراسات السابقة الطالب اعتمادا إعدادالمصدر: هذا الاستبيان من 
.في إت٧از ىذه الدراسة عناعلى تعاونكم م والتقديرأختَا أتقدـ إليكم تٓالص عبارات الشكر 

موافق  العبارات الرقم
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير موافق 
 بشدة

الأداء الفعلي للمصرف ينطبق مع الأداء الذي تتوقعه مما يشكل رضاك عن  31
 .الخدمات المقدمة

     

يقدم المصرف الخدمات الموعودة للعملاء كما في الإعلانات مما يساهم في  32
 تعزيز رضاهم.

     

بسبب تلبيتها لرغباتهم  مصرف رضا العملاءالتحقق الخدمات المبتكرة في  33
 وقناعاتهم الشخصية.

     

مبادئ الشريعة مع تتوافق  المصرفالخدمات الإسلامية المقدمة من طرف  34
 الإسلامية بشكل مرضي.

     

      الإسلامية. مصرف مع الأحكام والتشريعاتالتتفق طرق التسعير في  35
مقارنة  الأفضل في البنك الإسلاميةتعتبر أسعار وتكاليف خدمات الصيرفة  36

 .الأخرىبالبنوك 
     

      البنك هناك إلمام جيد بخصائص خدمات الصيرفة الإسلامية من طرف موظفي 37
      .يشعر الزبون باهتمام شخصي من قبل مقدم الخدمة الذي يتعامل معه 38
هناك إعلام كافي بخصائص وشروط الحصول على خدمات الصيرفة الإسلامية  39

 بالبنك.
     

      هم.مما يعزز رضا ، التزام تام واحترام للعملاءيتعامل الموظفون بمصداقية 40
التعامل مع المصرف يحققان رضا  والسرية التامة اثناءسرعة إنجاز الخدمة  41

 .العملاء
     

عن الخدمات المصرفية دون وجود أي تشويش يتضارب  بالإعلان مصرفاليقوم  42
 مع الشريعة الإسلامية.

     

      يقدم المصرف مستوى خدمات ما بعد البيع تزيد من ولاء العملاء 43
      مستقبلا. الإسلامية للبنك الصيرفةدمات خأرغب في الحصول على  44






 
 

 






 
 

 


