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وَمَا تَوْفِيقِي إِلاَّ باِللّهِ عَليَْهِ تَوَكَّلْتُ  ...{

}وإَلِيَْهِ أنُِيبُ 

  صدق االله العظيم  

)88سورة هود الآية(                      



تتطایر،الكلماتونتركالصمت،دقیقةتبدأالثناء زورق ویطوفالشكرلحظةجوارحنا في تضرمحین

حمده،نستوفي فلن حمدناهومهما،العظیم العلي الله شكركلمةأولفتكونالإفصاحلحظةتحینثمومن

:بعدأماوسلمعلیه االله صلىمحمدالكریملرسولهثم

:إلى من قال االله عز وجل فیهما

،>>وقضى ربك ألا تعبدوا إلا إیاه وبالوالدین إحسانا...<<

جعلتمن إلى لرؤیاها،ترتاحوالعین فداها والعمریهواها،ن القلب م إلى الدنیا هذه في أملكما أعز

یراني أن أمالهكل إلى والثباتالصبرمعنىعلمني الذي إلىو الحبیبةأميا أقدامهتحتالجنة

الغاليأبيالمراتبأسمى في

  إخوتي الأعزاء الذین أتقاسم معهم ذكریات حیاتي إلى

إلى كافة الأهل والعائلة.

عونا لي أختي وصدیقتي نهلة إلى من كانت.

" إلى كل من تحمله ذاكرتي ولم تحمله مذكرتي"

2017/2018:تسویق مصرفي  دفعة طلبةزملائي

ː̫ ˸ ˉ



الحمد و الشكر الله رب العالمیــن الذي مدنــا بالقـــــوة و العزیمــة

و الإرادة و الصبر للقیـــام بهذا العمـــــــل

."ولئن شكرتم لأزیدنكم:"و هـو القائــــل في محكم تنزیله

فجازوه ، فإن عجزتم  عنمن اصطنع إلیكم معروفا"قال رسول االله صلى االله علیه وسلم  

"یحب الشاكرینفإن االله  شكرتم،فادعوا له حتى تعلموا أنكم قد مجازاته

  لم ذيإلى ال الص و أسمـى عبارات التقدیــــر و الاحتــــــــــرامخالبالشكر  قدمأت أن يیسعدنفي هذا المقام و 

:المرشد والمشرف الأستاذوإرشاداته لإكمال هذه المذكرة هبنصائح ابخل علیی

"عبد الحق رایسالدكتور."

دون أن یفوتني أن أشكر جمیع الأساتذة الأفاضل أعضاء لجنة المناقشة الموقرین على منحي شرف

.مناقشتهم هذا البحث وإبداء ملاحظاتهم القیمة التي بها نستزید فلهم مني جزیل الشكر

:وأوجه أیضا التحیة والشكر إلى

 ٕدارة وعمال مكتبة كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر لجامعة بسكرة كافة أساتذة وا

وأرجو لها التوفیق والنجاح في دراستهاالتي لم تبخل علیا بنصائحهاكما أشكر أختي الغالیة كریمة.

من قریب أو من بعید على إنجاز وإتمام هذا العملكل من ساعدني.



الملخص

الملخص

تهدف هذه الدراسة إلى معرفة دور الابتكار التسویقي في تحسین جودة الخدمات 

في بنك الخلیج الجزائر )الملموسیة، الاستجابة ، الاعتمادیة، الأمان، التعاطف(المصرفیة بأبعادها 

إذ تم وجمعت بیانات الدراسة من خلال استمارة استبیان التي صممت خصیصا لها،وكالة بسكرة،

استمارة على زبائن بنك الخلیج الجزائر وتم اختیارهم بطریقة عشوائیة، حیث تم استخدام 40توزیع 

.SPSSأداة الاستبانة للتأكد من صحة الفرضیات وتحلیل نتائج البرنامج الإحصائي 

وفي الأخیر توصلت الدراسة إلى وجود دور ذو دلالة إحصائیة للابتكار التسویقي في 

ودة الخدمات المصرفیة ، وأیضا وجود دور ذو دلالة إحصائیة للابتكار التسویقي في تحسین ج

تحسین إجمالي أبعاد جودة الخدمة المصرفیة، ماعدا بعد الأمان لایوجد هناك دور للابتكار 

.التسویقي في تحسین أمان جودة الخدمة المصرفیة

.المصرفیة، بنك الخلیج الجزائرالابتكار التسویقي ، جودة الخدمات:الكلمات المفتاحیة

Resumé

L'objectif de cette étude est de comprendre le rôle de l'innovation

marketing dans l'amélioration de la qualité des services bancaires dans

ses dimensions (sensibilité, réactivité, fiabilité, sécurité et empathie) chez

Gulf Bank Algeria , Biskra , Les données de l' étude ont été

recueillies au moyen d' un questionnaire spécialement conçu, comme ont

été distribués à 40 lients du Golfe forme Algérie Banque ont été choisis

au hasard, où l' utilisation de l' outil de questionnaire pour valider les

hypothèses et les résultats du programme d'analyse statistique SPSS .

Dans l' étude récente , il y trouva avait un rôle catalogue

d'innovation statistiquement significative dans l' amélioration de

la qualité des services bancaires, et ayant également le rôle d' un

marketing d'innovation statistiquement significative dans l' amélioration

de la qualité globale des dimensions du service bancaire, sauf

après la sécurité , il ne pas avoir un rôle pour la commercialisation

de l' innovation dans la qualité de l' amélioration de la sécurité des

services bancaires.

Mots-clés: Marketing Innovation, Quality Banking, Gulf Bank Algérie.





:فهرس المحتویات

II

الصفحةالموضوع

_البسملة

_  الإهداء

_شكر وتقدیر

_الملخص

.IIفهرس المحتویات

.VIقائمة الجداول والأشكال

.IXقائمة الملاحق

  و-أمقدمة

لابتكار التسویقيا :الفصل الأول

02تمهید

03-06مدخل إلى الابتكار التسویقي:المبحث الأول

03مفاهیم أساسیة حول الابتكار التسویقي:المطلب الأول

04مفهوم الابتكار التسویقي:المطلب الثاني

05أهمیة الابتكار التسویقي:المطلب الثالث

06أهداف الابتكار التسویقي:المطلب الرابع

07-13أساسیات حول الابتكار التسویقي:المبحث الثاني

07أنواع الابتكار التسویقي:المطلب الأول

08مراحل الابتكار التسویقي:المطلب الثاني

11متطلبات الابتكار التسویقي:المطلب الثالث

13العوامل المؤثرة في الابتكار التسویقي:المطلب الرابع

14-26مجالات الابتكار التسویقي في المزیج التسویقي الخدمي:المبحث الثالث

14مجال الابتكار التسویقي في الخدمة:المطلب الأول



:فهرس المحتویات

III

16مجال الابتكار التسویقي في السعر:المطلب الثاني

20مجال الابتكار التسویقي في الترویج:المطلب الثالث

23مجال الابتكار التسویقي في التوزیع:المطلب الرابع

24مجال الابتكار التسویقي في المزیج التسویقي الممتد للخدمة:المطلب الخامس

27خلاصةال

جودة الخدمات المصرفیة:الفصل الثاني

29تمهید

30-34ماهیة الخدمات:المبحث الأول

30تعریف الخدمة:المطلب الأول

31أهمیة الخدمة:المطلب الثاني

31الاختلاف التسویقي بین السلع والخدمات:المطلب الثالث

33تصنیفات الخدمة:المطلب الرابع

34-41الخدمة المصرفیة وخصائصها:المبحث الثاني

34مفهوم الخدمة المصرفیة:المطلب الأول

35خصائص الخدمة المصرفیة:المطلب الثاني

36دورة حیاة الخدمة المصرفیة:المطلب الثالث

39مصادر تطویر الخدمات المصرفیة واستراتیجیاتها:المطلب الرابع

41-51جودة الخدمات المصرفیة:المبحث الثالث

41مفهوم جودة الخدمات المصرفیة وأهمیتها:المطلب الأول

43مستویات جودة الخدمة المصرفیة ومزایا تقدیمها:المطلب الثاني

45أبعاد جودة الخدمة المصرفیة ونماذج قیاسها:المطلب الثالث

49دور الابتكار التسویقي في تحسین جودة الخدمات المصرفیة:المطلب الرابع

52خلاصةال



:فهرس المحتویات

IV

-وكالة ولایة بسكرة–AGBدراسة میدانیة ببنك الخلیج الجزائر:الفصل الثالث

54تمهید

55-64لمحة عامة حول بنك الخلیج الجزائر:المبحث الأول

55تقدیم عام لبنك الخلیج الجزائر:المطلب الأول

57"وكالة بسكرة"تقدیم بنك الخلیج الجزائر :المطلب الثاني

60المزیج التسویقي لبنك الخلیج الجزائر:المطلب الثالث

65-67الإطار المنهجي للدراسة:المبحث الثاني

65مجتمع وعینة الدراسة:الأولالمطلب 

65منهج الدراسة وأدوات التحلیل الإحصائي:المطلب الثاني

67ثبات وصدق الاستبانة:المطلب الثالث

68-85عرض وتحلیل نتائج الدراسة:المبحث الثالث

68خصائص عینة الدراسة:المطلب الأول

73تحلیل محاور الاستبانة:المطلب الثاني

80اختبار الفرضیات وتفسیر النتائج:المطلب الثالث

88الخاتمة         

92قائمة المراجع 

100الملاحق





:قائمة الأشكال والجداول

VI

قائمة الجداول

الصفحةالعنوانالرقم

32الفروق الجوهریة بین السلع والخدمات01

66درجات سلم لیكرت الخماسي02

67معامل الثبات ومعامل الصدق03

68توزیع أفرد العینة حسب الجنس04

69توزیع أفراد العینة حسب السن05

71توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي06

72توزیع أفراد العینة حسب الوظیفة07

74مقیاس تحدید الاتجاه للوسط الحسابي08

المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة والأهمیة النسبیة لإجابات أفراد عینة 09

البحث عن عبارات محور الابتكار التسویقي

74

والأهمیة النسبیة لإجابات أفراد عینة المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة 10

البحث عن جودة الخدمة المصرفیة

76

80العلاقة الارتباطیة للابتكار التسویقي والملموسیة11

81العلاقة الارتباطیة للابتكار التسویقي والاستجابة12

82العلاقة الارتباطیة للابتكار التسویقي والاعتمادیة13

83الارتباطیة للابتكار التسویقي والأمانالعلاقة 14

83العلاقة الارتباطیة للابتكار التسویقي والتعاطف15

84العلاقة الارتباطیة بین الابتكار التسویقي وجودة الخدمة المصرفیة16



:قائمة الأشكال والجداول

VII

قائمة الأشكال

الصفحةالعنوانالرقم

بدراسةنموذج ال01

10مراحل عملیة الابتكار التسویقي02

37دورة حیاة الخدمة المصرفیة03

39مصادر تطویر المنتجات المصرفیة04

47أبعاد جودة الخدمة05

59-بسكرة–الهیكل التنظیمي لوكالة بنك الخلیج الجزائر 06

69توزیع أفراد العینة حسب الجنس07

70توزیع أفراد العینة حسب السن08

71المستوى التعلیميتوزیع أفراد العینة حسب 09

73توزیع أفراد العینة حسب الوظیفة10



:الملاحققائمة 

IX

قائمة الملاحق

الصفحةالعنوانالرقم

100قائمة محكمي الاستبیان01

101استمارة البحث02

107الخدمات المبتكرة في بنك الخلیج الجزائر03





:مقدمــــــــــــــــــــة

 أ 

:مقدمة

ا ألا وهو منظرا لأهمیة كل من التسویق والابتكار بالنسبة للمنضمات، ظهر توجه جدید یجمع بینه

ویتمیز هذا التوجه بتطبیق ممارسات .الابتكار التسویقي، حیث یعتبر هذا الأخیر أحد التوجهات الحدیثة للتسویق

الحالیة بطریقة جدیدة ومختلفة عن منافسیها في وسیاسات تسویقیة جدیدة غیر تقلیدیة أو تحسین ممارستها 

فالابتكار في المجال التسویقي لا یقتصر على مجال معین دون البقیة، فقد یمس عنصر من عناصر . القطاع

المزیج التسویقي أو كل عناصره في نفس الوقت، وبذلك یكون الابتكار بصفة عامة أو بصفة خاصة أهم 

.یةالمفاتیح في تحقیق میزة تنافس

یعتبر الاتساع في نطاق الخدمات التي تقدمها المصارف وتزاید أعدادها والتشابه بین ما كما و  

تقدمه من خدمات أدى لوجود عدد من المشكلات یفرض علیها أعباء إضافیة یجب علیها أن تتجاوزها حتى 

ماله بالطریقة التقلیدیة لأن تتمكن من تحقیق التمیز في تقدیم الخدمات، حیث لم یعد كافیا أن یؤدي المصرف أع

ذلك سیؤدي إلى فشله في كثیر من الأحیان، لذلك ینبغي على المصرف لكي یحقق النجاح ألا یقف عند حدود 

معینة وإنما ینبغي علیه تحقیق میزة تنافسیة لمواجهة التحدیات والتغیر السریع في البیئة المحیطة، ولغرض 

ي بعناصره هو الآلیة التي یجب أن تعتمدها المصارف لتحقیق السبق في الوصول إلى ذلك كان الابتكار التسویق

مواجهة التحدیات بطرق ممیزة وذلك بوصفها تطورا فكریا في عالم الأعمال، فضلا عن كونها البیئة الجدیدة التي 

.ث على الابتكار والتجدید والتنافستح

المنتج أو الخدمة وتسویقها، حیث أن وكون جودة الخدمة المصرفیة تلعب دورا هاما في تصمیم 

لها دور لمقدمي الخدمة والزبائن، وقد ازداد إدراك المنظمات المصرفیة لدور تطبیق مفهوم الجودة على 

.الخدمات، وأصبح الزبائن أیضا أكثر إدراكا واهتماما بالجودة

المقدمة إلى كما تسعى المنظمات المصرفیة الناجحة دائما إلى الارتقاء بمستوى خدماتها 

تحقیق جودة الخدمات المصرفیة المقدمة في الزبائن، وهذا ما أدى إلى احتلال الابتكار التسویقي مكانة هامة في

واستمرار بهم ، وذلك من أجل الاحتفاظللزبائنالسوق، وضمان معاییر جودة الخدمات المصرفیة المقدمة

.لاء للمنظمةضائهم وحثهم على الو ر تعاملهم مع المنظمة ومحاولة إ

سةالبحث وتساؤلات الدراإشكالیة: أولا

من خلال ما سبق تأتي إشكالیة الدراسة التي تسعي لإبراز دور الابتكار التسویقي في تحسین 

:جودة الخدمات المصرفیة، لیصاغ التساؤل الرئیسي للدراسة بالشكل التالي
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 ب 

في بنك الخلیج جودة الخدمات المصرفیةفي تحسینللابتكار التسویقي یوجد دور هل -

؟بسكرةAGDالجزائر 

:والذي تنبثق عنه الأسئلة الفرعیة التالیة 

في بنك من حیث الملموسیةجودة الخدمات المصرفیة في تحسین یوجد دور لٍلابتكار التسویقيهل-

  ؟   AGBالخلیج الجزائر 

من حیث الاستجابة في بنك جودة الخدمات المصرفیة في تحسین یوجد دور للابتكار التسویقي هل-

  ؟  AGBالخلیج الجزائر 

من حیث الاعتمادیة في بنك جودة الخدمات المصرفیة في تحسین یوجد دور الابتكار التسویقي هل _

  ؟ AGBالخلیج الجزائر 

في بنك من حیث الأمانجودة الخدمات المصرفیةفي تحسین یوجد دور للابتكار التسویقيهل -

  ؟  AGBالخلیج الجزائر 

في بنك جودة الخدمات المصرفیة من حیث التعاطففي تحسینالتسویقيللابتكاریوجد دور هل -

  ؟  AGBالخلیج الجزائر

وفرضیات البحثنموذج الدراسة:ثانیا

دراسةالنموذج ال:1الشكل

مصادرجملة من اللى من إعداد الطالبة بالاٍعتماد ع:المصدر

الابتكار التسویقي

جودة الخدمات المصرفیة

الملموسیة

الاستجابة

عتمادیةالا

الاأمان

التعاطف
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 ج 

:مع الإشارة بأن الفرضیة الرئیسیة للبحث یمكن صیاغتها كالتالي

ت جودة الخدمافي تحسین للابتكار التسویقي ذو دلالة إحصائیةیوجد دور لا: الفرضیة الرئیسیة

).α=0,05(عند مستوى معنویةAGBالمصرفیة في بنك الخلیج الجزائر 

:یليأما بالنسبة للفرضیات الفرعیة فهي كما

ملموسیة لة إحصائیة للابتكار التسویقي في تحسیندلاذو  یوجد دور لا: الفرضیة الفرعیة الأولى-

.)α=0,05(عند مستوى معنویةAGBبنك الخلیج الجزائر المصرفیة في الخدمة 

ة إحصائیة للابتكار التسویقي في تحسین اعتمادیة ذو دلالدور  یوجد لا: الفرضیة الفرعیة الثانیة-

.)α=0,05(عند مستوى معنویةAGBفي بنك الخلیج الجزائر المصرفیةالخدمة 

ستجابةفي تحسین اذو دلالة إحصائیة للابتكار التسویقي د دوریوج لا: الثالثةالفرضیة الفرعیة -

)α=0,05(عند مستوى معنویةAGBفي بنك الخلیج الجزائر المصرفیةالخدمة 

الخدمة  انللابتكار التسویقي في تحسین أمذو دلالة إحصائیة یوجد دور لا: الفرضیة الفرعیة الرابعة-

)α=0,05(عند مستوى معنویةAGBفي بنك الخلیج الجزائر المصرفیة

تعاطفدلالة إحصائیة للابتكار التسویقي في تحسین  ذویوجد دور  لا: الفرضیة الفرعیة الخامسة-

)α=0,05(معنویةعند مستوىAGBفي بنك الخلیج الجزائرالمصرفیةالخدمة 

مبررات اختیار موضوع البحث:ثالثا

:اختیار الموضوع فیما یليتتجلى مبررات 

.المیول الشخصي لدراسة المواضیع التسویقیة المتعلقة بالخدمات المصرفیة-

.الاهتمام المتزاید في الآونة الأخیرة بالابتكار التسویقي وإدخاله مجال الخدمات المصرفیة-

.میدان التسویقتماشي الموضوع مع التخصص مع الرغبة في تنمیة وإثراء معلوماتنا عن الابتكار في-

.AGBمحاولة معرفة واقع الابتكار التسویقي في بنك الخلیج الجزائر -

أهمیة الدراسة:رابعا

تكمن أهمیة الدراسة في التغیرات والتطورات الحاصلة في بیئة الأعمال المصرفیة، والتي تتطلب 

السوقیة، ولتحقیق ذلك یتوجب من المصارف التجاریة أن تغیر من فلسفتها التسویقیة، وذلك لتوسیع حصتها 

على المصارف التجاریة أن تتبنى مفهوم الابتكار التسویقي فهذا الأخیر یكسب میزة تنافسیة تنعكس من خلال 

وتحقیق رضا زبائنه من خلال تلبیة متطلباتهم بمختلف أبعادها،تمیزه في تحسین جودة خدماته المصرفیة

.تهمورغبا



:مقدمــــــــــــــــــــة

 د 

أهداف الدراسة:خامسا

.بتكار التسویقي في بنك الخلیج الجزائرالالتعرف على واقع ا-

.توضیح دور وعلاقة مابین الابتكار التسویقي وجودة الخدمة المصرفیة-

.إبراز أهمیة الابتكار التسویقي في مجال الخدمات المصرفیة-

الخلیج الخروج بتوصیات وتصورات قد تسهم في عملیة تحسین عملیة الابتكار التسویقي في بنك -

.الجزائر وجودة الخدمات المصرفیة التي تقدمها

الدراسات السابقة:سادسا

أثر الابتكار التسویقي "أنجزت هذه الدراسة كمقال بعنوان ):2014أدیب برهوم ورشا سعید، (دراسة 

، مجلة جامعة تشرین "على جودة الخدمات الصحیة من وجهة نظر المرضى في مشفى الباسل بطرطوس

، جامعة تشرین بسوریا، هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على 04، العدد 36ث والدراسات العلمیة، المجلد للبحو 

الابتكار على مستوى الأفراد، الابتكار على مستوى الإجراءات، الابتكار على مستوى (أثر الابتكار التسویقي

في ) لملموسیة، الاستجابة، الأمان، التعاطفالاعتمادیة، ا(على جودة الخدمات الصحیة بأبعادها )التكنولوجیا

مشفى الباسل بطرطوس، وأظهرت نتائج الدراسة أن هناك تأثیر معنوي لمجمل عناصر الابتكار التسویقي على 

.إجمالي أبعاد جودة الخدمات الصحیة

أثر الابتكار "أنجزت هذه الدراسة كمقال بعنوان ):2007وفاء صبحي صالح التمیمي، (دراسة 

المجلة الأردنیة للعلوم -دراسة میدانیة في المصارف التجاریة الأردنیة–تسویقي في جودة الخدمات المصرفیة ال

، جامعة العلوم التطبیقیة بالأردن، وهدفت هذه الدراسة إلى التعرف على مدى 01، العدد 10التطبیقیة، المجلد 

كار على مستوى ، الابتالإجراءاتالابتكار على مستوى الأفراد، الابتكار على مستوى (تأثیر الابتكار التسویقي 

الجوانب الملموسة، الاعتمادیة، مدى الاستجابة، الأمان، (الخدمات المصرفیة بأبعادها في جودة)التكنولوجیا

في المصارف التجاریة الأردنیة، وأظهرت نتائج الدراسة أن هناك تأثیر معنوي لمجمل عناصر )والتعاطف

لمصرفیة للمصارف التجاریة الأردنیة كما یراه المتعاملون الابتكار التسویقي في اجمالي أبعاد جودة الخدمات ا

.معها

دور التسویق الابتكاري "أنجزت كمقال بعنوان):2016غسان فیصل، لیث عبد الرازاق كامل، (دراسة 

دراسة استطلاعیة لآراء عینة من مستخدمي الهاتف النقال "في تعزیز مكانة خدمة الاتصالات في ذهن الزبون 

، جامعة 02، العدد06، المجلدوالاقتصادیة، مجلة جامعة كركوك للعلوم الإداریة "حافظة صالح الدینفي مركز م

الابتكار في الخدمة، التسعیر (كركوك، وهدفت الدراسة إلى كشف العلاقة بین التسویق الابتكاري بأبعاده 

نة الذهنیة لشركة أسیا سیل للاتصالات والمكا)الترویج، التوزیع، العاملین، البیئة المادیة، عملیة تقدیم الخدمة
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النقالة بمركز محافظة صالح عینة في ذهنیة زبائنها، حیث استخدم الباحث استمارة كأداة رئیسة لجمع البیانات 

.زبونا مشتركا، وتوصلت الدراسة لوجود علاقة ارتباط وتأثیر معنویة بین متغیرات الدراسة) 115(وزعت على 

مؤسسة "دراسة حالة-التسویق الابتكاري وأثره على بناء ولاء الزبائن):2014خلوط زهوة، (دراسة 

.، رسالة ماجستیر، تخصص تسویق، جامعة أحمد بوقرة بومرداس، الجزائر"اتصالات الجزائر

بحیث تناولت الدراسة المفاهیم الأساسیة حول التسویق الابتكاري من مفهوم، خصائص وأنواع، كذلك 

.وتم الربط في الفصل الثاني بین الابتكار ورضا العملاء.الابتكار لعناصر المزیج التسویقيإدخالتناولت 

:نتائج الدراسة المیدانیة تلخصت في

.أهمیة الابتكار التسویقي على مستوى المنظمة یحقق لها میزة تنافسیة-

ي متكامل یساهم في الابتكار التسویقي یتضمن وضع جمیع الجهود التسویقیة لابتكار مزیج تسویق-

.ارضاء العملاء

:وجاءت هذه الدراسة مختلفة عن الدراسات السابقة من الجوانب الآتیة

.اقتصرت دراستنا المیدانیة على زبائن بنك الخلیج الجزائر فقط في ولایة بسكرة-

.لسابقةمقارنة بالبیئات التطبیقیة لأغلبیة الدراسات ا)البیئة الجزائریة(بیئة التطبیق اختلاف-

تتمثل مجالات الدراسة في المجال المكاني، المجال الزمني والمجال البشري :مجالات الدراسة:سابعا

:كمایلي

یتمثل مجتمع لدراسة في زبائن ومقدمو الخدمات في بنك الخلیج الجزائر ببسكرة، :المجال البشري-أ

والتي تم الأخذ بها في التحلیل مسترجعة40موزعة ومفردة 50اختیار عینة عشوائیة مكونة من حیث تم

.الاحصائي

.2018-2017الدراسة خلال السنة الجامعیة یتمثل المجال الزمني الذي تمت فیه :المجال الزمني- ب

.أجریت الدراسة المیدانیة في بنك الخلیج الجزائر بسكرة:المجال المكاني-ج

:المنهج المستخدم في الدراسة:ثامنا

الإلمام بجوانب البحث والإجابة على الإشكالیة وإثبات صحة الفرضیات، اعتمدنا على لغرض   

:المنهج الوصفي والمنهج التحلیلي

یتم الاعتماد في هذا المنهج على الكتب والمقالات والدراسات السابقة المرتبطة بكل :المنهج الوصفي-أ

ین الإطار النظري للبحث والإحاطة بكل جوانبه، من الابتكار التسویقي وجودة الخدمة المصرفیة، بغرض تكو 

.فهم كل مكوناته وتحلیل كل أبعادهو 
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یتم الاعتماد في هذا المنهج على جمیع البیانات من مفردات العینة للتعبیر عن :المنهج التحلیلي- ب

.الظاهرة المدروسة تعبیرا كمیا وكیفیا وذلك باستخدام مجموعة من أدوات جمع البیانات

:تم تقسیم الدراسة إلى جانبین، جانب نظري وجانب تطبیقي:هیكل الدراسة:تاسعا

.ویتكون من فصلین:الجانب النظري-أ

ر المستقل وهو الابتكار التسویقي، حیث تم تقسیمه إلى ثلاث مباحث یعالج المتغی:الفصل الأول)1

أساسیات حول الابتكار التسویقي، :مدخل إلى الابتكار التسویقي، المبحث الثاني:المبحث الأول:كمایلي

.الابتكار التسویقي في مجال المزیج التسویقي الخدمي:المبحث الثالث

، حیث تم تقسیمه أیضا إلى ثلاث المتغیر التابع للدراسة وهو جودة الخدمة المصرفیة:الفصل الثاني)2

مصرفیة وخصائصها، المبحث الخدمة ال:ماهیة الخدمات، المبحث الثاني:المبحث الأول:مباحث كمایلي

.، حیث تضمن مطلب یعالج العلاقة النظریة بین متغیرات الدراسةجودة الخدمة المصرفیة:الثالث

وهو مخصص لدراسة میدانیة حول الابتكار التسویقي وجودة الخدمة المصرفیة :الجانب التطبیقي- ب

:بسكرة، والذي تم تقسیمه إلى ثلاث مباحثAGBفي بنك الخلیج الجزائر

.لمحة عامة حول بنك الخلیج الجزائر:المبحث الأول-1

.الإطار المنهجي للدراسة:المبحث الثاني-2

.عرض وتحلیل نتائج الدراسة:المبحث الثالث-3
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:تمهید

أصبح الاهتمام بالابتكار ضرورة تحتمها طبیعة العصر الحدیث، لما له أهمیة في كل 

وتتنافس .المجالات الحیاة، وإلى دور المبتكرین في تغییر التاریخ وإعادة تشكیل العالم أو الواقع

ویعتبر الابتكار التسویقي أحد .المتقدمة فیما بینها لتشجیع الابتكار ورعایة المبتكرینالدول 

التوجهات الحدیثة والمهمة في التسویق نظرا لما یقدمه على طرح وتطویر منتجات سواء كانت 

منتجات أو خدمات فضلا عن تقدیم أسالیب تسویقیة مبتكرة تتلاءم مع المحیط الذي تنشط فیه 

في ظل المنافسة والضغوط البیئیة المتنوعة كان لابد من التمیز في التسویق من .المنظمة

.خلال الابتكار

ومن خلال هذا الفصل سیتم التعرف على الابتكار التسویقي، الذي یعتبر من 

:التوجهات الحدیثة، ولقد تم تقسیم هذا الفصل إلى ثلاث مباحث هي

.لتسویقيمدخل إلى الابتكار ا:المبحث الأول

.أساسیات حول الابتكار التسویقي:المبحث الثاني

.الابتكار التسویقي في مجال المزیج التسویقي الخدمي:المبحث الثالث
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مدخل إلى الابتكار التسویقي:المبحث الأول

یعتبر الابتكار التسویقي من أحدث المتغیرات التي دخلت ضمن المفهوم الحدیث للتسویق خاصة في 

الفعالیة الوقت الذي أصبح یركز فیه على إدارة الشراكة الإستراتیجیة بین المنظمة وأعمالها، وتحقیق الكفاءة و 

في ممارساتها، وكذا تغیر وتجدد حاجات ورغبات العملاء باستمرار، فتبني مفهوم الابتكار التسویقي أصبح 

.أمرا مهما لجذب العملاء والمحافظة علیهم من خلال خلق قیمة أفضل من المنافسین

مفاهیم أساسیة حول التسویق والابتكار:المطلب الأول

تعریف التسویق: أولا

ق هو مجموعة من الأنشطة یقوم بها الأفراد والمنظمات بغرض تسهیل وتسریع التسوی

المعاملات والمبادلات في السوق في إطار البیئة وظروف السوق، ویركز التسویق على احتیاجات العملاء 

عن طریق جهود تسویقیة متكاملة ینتج عنها حسن توقع احتیاجات العملاء وحسن إرضاء هذه الاحتیاجات، 

1.قیق أهداف المنظمةوتح

 عملیة تخطیط وتنفیذ تسعیر، :على أنه1985عرفته الجمعیة الأمریكیة للتسویق عام

2.ترویج، وتوزیع الأفكار والسلع والخدمات لخلق التبادلات التي تلبي أهداف كل من المنظمة والمستهلكین

تعریف الابتكار:ثانیا

جدید من قبل إدارة المنظمة أو السوق أو فكرة جدیدة أو سلوك"یعرف الابتكار على أنه

المحیط الذي تعمل فیه، فالابتكار هو التمسك بالأفكار الإبداعیة المتوصل إلیها وتحویلها إلى منتج أو خدمة 

3.نافعة، أو طریقة عمل مفیدة

كما أن"J.R.Schermerhorn"عملیة إنشاء أفكار جدیدة ووضعها في :"عرفه على أنه

4".على أن أفضل المنظمات هي التي تتوصل إلى أفكار خلاقة ومن ثم وضعها في ممارسةممارسة، مؤكدا

مة التعاون والتنمیة والتعریف الآخر الشائع للابتكار هو ذلك الذي قدمته منظ

، أن الابتكار یتمثل في فكرة أو مجموعة أفكار إبداعیة تترجم في إنتاج منتج جدید أو )OCDE(الاقتصادیة

.جدیدة موجهة للبیع أو للاستعمالطریقة عمل 

.18:، ص 2009المعرفة للنشر، عمان، الأردن، ،دار الكنوز  1طتسویق الخدمات،فرید كورتل،1
2 Philip ; k(2001). Marketing management ;Boston. MA :Pearson custo. Millenium edition .;p :4.

حاضنات الأعمال التقنیة كآلیة لدعم الابتكار في المؤسسات الصغیرة والمتوسطة، الملتقى الدولي أحمد طرطار، سارة حلیمي، 3

.7:، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة محمد خیضر، بسكرة، ص التكوین وفرص الأعمال :للمقاولتیة
.140:، ص 2011نشر والتوزیع ، عمان،دار الصفا ء للالقیادة وإدارة الابتكار،نجم عبود نجم،4
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یبدو أن تعریف منظمة التعاون والتنمیة الاقتصادیة یتفق مع أفكار جوزیف شومبیتر في قبول 

:جانبین أساسین

.الابتكار عن طریق التحسین والتطویر-1

1.الابتكار عن طریق الاختراع والاكتشافات الجدیدة-2

مفهوم الابتكار التسویقي :المطلب الثاني

أن الابتكار التسویقي یركز على النشاط التسویقي وأسالیب العمل التسویقي ولا سیما ما یتصل 

بعناصر المزیج التسویقي وما تقوم به المنظمة من أسالیب وطرق وإجراءات أو استخدام معدات والآت تساهم 

مجال المنتوج أم التوزیع أم الترویج وهكذا، إن استحداث طریقة جدیدة في خلق حالة جدیدة تسویقیا سواء في 

في تقدیم الخدمة هو ابتكار تسویقي، توزیع المنتوج بطریقة آلیة هو ابتكار تسویقي، ابتداع طریقة تسعیر 

تعزز القیمة هو ابتكار تسویقي، كذلك ابتكار طریقة للاتصال الترویجي من خلال الحفلات الخاصة لعینة 

من الزبائن هو ابتكار تسویقي، وهكذا فأن أي فعل ممیز ومتفرد في مجال التسویق یجعل المنظمة مختلفة 

2.عن الآخرین في السوق یدخل في مجال الابتكار التسویقي

یعرف الابتكار التسویقي على أنه عملیة تقدیم شيء جدید للسوق وهذا الشيء الجدید قد یكون كما 

التسعیر أو المواصفات أو تطویر السلعة أو الخدمة أو تطویر طرق التسویق، كذلك في عدة مجالات منها 

من الممكن أن یعد تبني أو تطبیق فكرة جدیدة طورت داخل المنظمة أو تم اقتباسها من خارجها تتعلق 

3.بالمنتج تسویقا ابتكاریا

دیدة مقدمة للوفاء منتجات أو خدمات ج"أما بالنسبة إلى ابتكار الخدمات فقد عرف على أنه

ویقصد بالخدمات الجدیدة التي لم یسبق للمنظمة تقدیمها أو تداولها "باحتیاجات مستخدم أو سوق خارجي

كاختراع خدمة جدیدة، أو تعدیل في خدمة قائمة، أو تقدیم خدمة ینتجها منافس، ومن الناحیة التسویقیة 

دمة یتم طرحها في السوق لقطاع معین من یفضل الأخذ بالمفهوم الجدید من وجهة نظر السوق فأي خ

4.العملاء لأول مرة تعتبر جدیدة

، مجلة دراسة میدانیة لحالة المؤسسة الوطنیة للدهن بسوق أهراس:واقع الابتكار في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریةملایكیة عامر، 1

.119:،ص 2012ة،، جامعة محمد خیضر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، بسكر 27،28العلوم الإنسانیة، العدد
دراسة میدانیة في :انعكاسات الابتكار التسویقي على الأسالیب المتبعة في ترویج الخدمات التسویقیة الفندقیةمهابات نوري عبد االله،2

.258:، ص2012أربیل، العراق،-، جامعة صلاح الدین23، المجلة العراقیة للعلوم الإداریة، العدد عدد من الفنادق في محافظة أربیل
.258:المرجع السابق، ص3
أثر عناصر مناخ الابتكار التسویقي على رضا العملاء عن جودة الخدمة في المصارف التجاریة في حسون محمد علي الحداد، 4

.72،73:،ص ،ص 2013، مجلة كلیة بغداد للعلوم الاقتصادیة الجامعة، العدد الخاص بمؤتمر الكلیة، بغداد، العراق
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إن الابتكار التسویقي مفهوم واسع حیث یعني الابتكار في جمیع أوجه النشاط التسویقي، وبالتالي 

فهو غیر مقتصر على مجال معین في التسویق، كالابتكار في مجال المنتج أو في مجال الترویج فقط، وإنما 

جمیع المجالات التسویقیة الأخرى، فالابتكار التسویقي یمس كل الأنشطة المرتبطة بتوجیه المنتج من یشمل

1.الصانع إلى المستخدم النهائي

عملیة التقدیم لمنتجات جدیدة، أو طرائق "فإن الابتكار التسویقي هو:Schumpeterوحسب 

دید من المجهزین، وإجراء تنظیم جدید لأي جدیدة للإنتاج، أو فتح أسواق جدیدة، أو استحداث مصدر ج

2".صناعة

تشكیلة من الأنشطة والفعالیات لتحسین تقدیم السلع :"كما یمكن تعریف الابتكار التسویقي على أنه

والخدمات المبتكرة للسوق من خلال الانفتاح على أفكار جدیدة لتؤدي بالنتیجة إلى زیادة الحصة السوقیة 

3.للمنظمة

4أهمیة الابتكار التسویقي: لثالمطلب الثا

إن للابتكار التسویقي أهمیة كبیرة سواء للمنظمات التي تستخدمه، أم للعملاء الذین سیستفدون منه أم 

.للمجتمع عموما

أهمیته بالنسبة للمنظمات-1

یحقق الابتكار التسویقي للمنظمات میز تنافسیة من خلال تمیزها عن المنافسین، والصورة 

لها وسمعتها،وما شابه ذلك من العوامل التي تساعد في تحقیق مثل هذه المیزة ولا یخفى ما یمكن أن الذهنیة 

ینتج عن وجود

مثل هذه المیزة من نتائج ایجابیة للمنظم تتمثل في المحافظة على حصتها السوقیة أو زیادتها، وزیادة 

مبیعاتها

ق وكسب عملاء جدد والمحافظة على العملاء وأرباحها وإمكانیة أن تصل إلى مركز القیادة في السو 

الحالیین وبالطبع، كلما تمكن الابتكار التسویقي من إیجاد میزة تنافسیة، والحفاظ علیها أطول وقت ممكن تم 

1 Lambian ;J.(1993) .Le marketing straégique ;Ediscience international ;2 ème édition ;P :22.
2 Michael Ehret ;Kostas Galanakist ;Marketing Innovation ;The Innovation Challeng ;Creative Trainer
Module ;Nottingham Trent University ; Nottingham Business School ;2014 ;p :5.

دراسة حالة المؤسسات مجالات التسویق الابتكاري ودورها في تحقیق أبعاد المیزة التنافسیة،بن عیشي بشیر، بن عیشي عمار،3

.3:الصناعیة، ولایة بسكرة، ص 
، 2011العربیة، القاهرة، مصر، ،منشورات المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، جامعة الدول 2،طالتسویق الابتكارينعیم حافظ أبو جمعة،4

.12،13:ص ،ص 
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التمكن من جني الفوائد المرجوة من هذا النوع من التسویق لفترة أطول فالعبرة لیست بإیجاد میزة تنافسیة وإنما 

.أطول فترة ممكنةالحفاظ علیها 

أهمیته بالنسبة للعملاء-2

یحقق الابتكار التسویقي للعملاء منظمات كانوا أو أفرادا الكثیر من الفوائد التي قد تأخذ 

شكل إشباع حاجات لم تكن مشبعة أو ملبات، أو إشباع حاجات حالیة بشكل أفضل، أو التوفیر في النفقات، 

.أو ما شابه ذلك من الفوائد

ه بالنسبة للمجتمعأهمیت-3

تنعكس الفوائد على مستوى كل من المنظمات التي تستخدم الابتكار التسویقي، والعملاء الذین یوجه 

لهم مثل هذا النوع من التسویق على المجتمع عموما، حیث یساهم في رفع مستوى المعیشة، وزیادة الناتج 

ر الذي یساعد الدولة على مواجهة المنافسة في القومي خاصة إذا كان یطبق في مجال التسویق الدولي، الأم

.السوق الدولیة، وتوفیر العملات الأجنبیة التي تحتاج أیها الدول النامیة بشكل خاص

أهداف الابتكار التسویقي:المطلب الرابع

یهدف الابتكار التسویقي إلى إرضاء المستهلكین بشكل أفضل من المنافسین من خلال 

لبیة حاجاتهم ورغباتهم بشكل دقیق، والمواءمة بینها وبین قدرات وإمكانیات المنظمة، كما البراعة في تحدید وت

أنه یسعى إلى أن یخلق العرض الطلب، وإذا كان الهدف الأساسي للتسویق هو تلبیة الحاجات الحالیة 

ف الحاجات للمستهلكین بما یتواءم مع قدرات وأهداف المنظمة، فإن الابتكار التسویقي یسعى إلى اكتشا

الكامنة للمستهلكین وتلبیتها، فالحاجات الحالیة هي تلك الموجودة حالیا في أذهان المستهلكین، حیث 

یستطیعون التعبیر عنها بسهولة، ویمكن من خلال وسائل بحث السوق التقلیدیة تحدید هذه الحاجات، أما 

الیوم، لذا فهم غیر قادرین على التعبیر الحاجات الكامنة فتعني تلك الحاجات التي لا یدركها المستهلكون 

عنها أو غیر راغبین في التعبیر عنها، وبالتالي فإن تحدید هذا النوع من الحاجات یتطلب استخدام وسائل 

1.وطرق مبتكرة في بحوث التسویق، وهذا جانب من جوانب الابتكار التسویقي

دراسة استطلاعیة على عینة من مستهلكین ماركة عمر بن :أثر الابتكار التسویقي للمنتجات في تحقیق وفاء الزبائنعبلة بزقراري، 1

.260:، ص2015، مجلة أبحاث اقتصادیة وإداریة، العدد الخامس عشر، جامعة محمد خیضر، بسكرة، عمر بسكرة
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أساسیات حول الابتكار التسویقي:المبحث الثاني

الإحاطة أكثر بجوانب الابتكار التسویقي، سوف نتطرق من خلال هذا المبحث إلى من أجل

.أهم خطوات ومراحل الابتكار التسویقي ثم سنتناول المتطلبات الواجب توافرها والعوامل المؤثرة فیه

أنواع الابتكار التسویقي:المطلب الأول

تخدام عدد من الأسس بخلاف المجال یمكن تقسیم الابتكار التسویقي إلى عدة أنواع وذلك باس

ومن . الخ...التسویقي أو الوظیفة التسویقیة موضع الابتكار التي سبق الإشارة إلیه كمجال المنتج أو السعر

هذه الأسس نوع المنتج ونوع المنظمة التي تبتكر، والهدف منه، والعمیل المستهدف من الابتكار وفیما یلي 

:الابتكار التسویقي طبقا لكل من هذه الأسسعرض مختصر لأنواع أو تصنیفات 

یمكن أن یكون الابتكار التسویقي طبقا لنوع المنتجات سواء :التصنیف طبقا لنوع المنتجات-1

كانت سلعة أو خدمة أو منظمة أو شخص أو فكرة، استنادا إلى المفهوم الموسع للتسویق، ولا شك أن الهدف 

الذي یتخذه یمكن أن یتأثر بدرجة كبیرة بنوع المنتج الذي ینصب الأساسي من الابتكار التسویقي والشكل

.علیه

ویتم تقسیم الابتكار التسویقي حسب نوع المنظمة التي تبتكر، :التصنیف طبقا لنوع المنظمة-2

فقد یختلف الابتكار التسویقي من .وباستخدام هذا الأساس یمكن التقسیم بحسب الغرض من وجود المنظمة

كما یمكن التقسیم حسب النشاط الأساسي .ي تهدف إلى الربح عن التي لا تهدف إلى ذلكالمنظمة الت

.للمنظمة كأن تكون صناعیة أو تجاریة أو خدمیة أو غیر ذلك من الأسس مثل نوع الملكیة

:التصنیف طبقا للهدف-3

ى حل طبقا للهدف من وراء الابتكار التسویقي، یمكن تقسیمه إلى ابتكار تسویقي یهدف إل

مشكلة معینة تواجهها المنظمة، أو مواجهة ظاهرة غیر مرغوب فیها تعاني منها المنظمة مثل تدهور 

وبالتالي فان الابتكار التسویقي في الحالة .وقد یكون الابتكار بهدف تحسن الأداء أو الارتقاء به.المبیعات

تجمع المنظمة بین نوعین من الابتكار وقد . الأولى یكون رد فعل بینما في الحالة الثانیة یكون استباق

التسویقي إذا كانت تتعامل في أكثر من منتوج أو أكثر من سوق، أو تقوم في أكثر من نشاط تواجه في 

1.بعضها مشاكل، بینما ترغب في التحسین المستمر في الأداء في البعض الأخر

.21،22:نعیم حافظ أبو جمعة، مرجع سبق ذكره، ص 1
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:التصنیف طبقا للعمیل-4

التسویقي طبقا للعمیل المستهدف الابتكار التسویقي موجه یمكن أن یتم تقسیم الابتكار 

حیث یعتمد هنا بدرجة كبیرة على إثارة الدوافع العاطفیة غیر الرشیدة، أكثر من ) الأفراد( للمستهلكین النهائیین

لموجه اعتماده على إثارة الدوافع العقلانیة الرشیدة والتي تكون في النوع الثاني والخاص بالابتكار التسویقي ا

1).المنظمات(للمشترین الصناعیین 

مراحل الابتكار التسویقي:المطلب الثاني

إن عملیة الابتكار التسویقي تمر بمجموعة من المراحل والخطوات تتم في تتابع وتسلسل 

2:معین وبشكل منطقي تتمثل فیما یلي

:تحلیل احتیاجات العملاء-1

ام التكنولوجیا باتجاه الابتكار كأولویة في أعمالها من ترغب المنظمات في إرضاء العملاء، واستخد

.أجل معرفة حاجات العملاء وتلبیتها

:تولید الأفكار الابتكاریة-2

بعد أن تدرس المنظمة حاجات العملاء فإنها تعمل على تولید الأفكار الابتكاریة التي من شأنها أن 

، أسعار، ترویج و )سلع وخدمات(منتجاتتكون في أي عنصر من عناصر المزیج التسویقي ابتداء من

توزیع، وإتاحة المجال لطرح الأفكار الجدیدة بمختلف الطرق التشجیعیة، وهناك أكثر من طریقة یمكن 

العصف الذهني، التحلیل المورفولوجي، طریقة (الاستعانة بها في تولید الأفكار الابتكاریة ومن هذه الطرق

).التراكیب

فكار الابتكاریةالغربلة وتصفیة الأ-3

في هذه المرحلة تكون هناك أفكار كثیرة، یتم استبعاد الأفكار التي لا تناسب مع ما ترغب إلیه 

المنظمة، كما یجب اختیار الأفكار المنطقیة التي تكون أكثر واقعیة لتطبیق الابتكار التسویقي الفعلي والتي 

.تتوافق مع مهمة المنظمة وأهدافها وقدراتها ومواردها

تقییم الأفكار الابتكاریة-4

بشيء من التفصیل، بحیث یتحدد ما للفكرة وما )الابتكارات(یتم التقییم في هذه المرحلة الأفكار

علیها وذلك في ضوء عدد من المعاییر أو الأسس، بحیث یمكن في نهایة المرحلة الحكم على ما إذا كانت 

.112:، ص 2002، منشورات دار علاء الدین، دمشق، 1مازن نفاع، ط :ترجمةالتسویق،فیلب كوتلر، 1
عة ، جام)غیر منشورة(، رسالة ماجستیر في علوم التسییردور التسویق الابتكاري في المحافظة على المیزة التنافسیةوهیبة مربعي، 2

.53:، ص 2012الحاج لخضر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، باتنة، الجزائر،
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ك الأفكار غیر المجدیة لسبب أو لآخر والإبقاء على هذه الأفكار ذات جدوى من عدمه، ویتم استبعاد تل

1.الأفكار الأخرى ذات الجدوى بحیث تنتقل إلى المرحلة التالیة

اختبار الأفكار الابتكاریة-5

تتم في هذه المرحلة، عملیة اختبار للابتكار كفكرة لتحدید ما إذا كان یمكن تطبیقها من عدمه، حیث 

أن یكون المنتج قد تم تطویره نهائیا، أما الابتكار الذي لا یصلح للتطبیق فإنه یتم اختبار ذلك تسویقیا ببعد 

یتم استبعاده نهائیا، ویتم الإبقاء على الابتكارات والتي تكون من الممكن تطبیقها ضمن قدرات المنظمة، 

.والتي تنتقل إلى المرحلة التالیة

تطبیق الابتكار-6

ضع التطبیق الفعلي وفي البیئة الفعلیة لممارسة النشاط یتم في هذه المرحلة وضع الابتكار مو 

2.التسویقي أو الأنشطة التسویقیة المرتبطة بالابتكار

تقییم نتائج التطبیق الفعلي للابتكار التسویقي-7

في هذه المرحلة الأخیرة تتم عملیة التقییم النهائي لنتائج التطبیق الفعلي للابتكار التسویقي 

بعد إعطاء مدة زمنیة كافیة لتطبیقه لمعرفة ردود فعل العملاء، وتفید عملیة التقییم هذه في التوصل إلى عدد 

هذا الابتكار، حتى یمكن زیادة من من النتائج التي یستفاد منها فیما یجب تجنبه وعدم العمل به من أخطاء 

احتمال نجاح الابتكار التسویقي في المنظمة أو تقلیل من احتمال فشله، ثم تصحیح الانحرافات التي تنشأ 

:والشكل التالي یوضح الخطوات الأساسیة للابتكار التسویقي3.نتیجة تطبیق الفعلي للابتكار التسویقي

دراسة استطلاعیة لآراء عینة من مدراء (أدوات التعلم التنظیمي ودورها في تبني مهارات التسویق الابتكاریة،أزهار عزیز العبیدي،1

.161:، ص 2013، جامعة الكوفة، 111لة تنمیة الرافدین، العدد ، مج)أقسام الشركة العامة للإسمنت الجنوبیة
مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة دور الابتكار التسویقي في تحقیق المیزة التنافسیة للبنوك الأردنیة،عطا االله فهد السرحان،2

.24، 2006-2005دكتوراه، تخصص فلسفة التسویق، جامعة عمان للدراسات العلیا، عمان، 
.54وهیبة مربعي، مرجع سبق ذكره، ص 3
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بتكار التسویقيمراحل عملیة الا:02الشكل رقم

الأردنیة، عطا االله فهد السرحان، دور الابتكار والإبداع التسویقي في تحقیق المیزة التنافسیة للبنوك التجاریة :المصدر

.24:،ص 2005رسالة دكتوراه في فلسفة التسویق، كلیة الدراسات الإداریة والمالیة، جامعة عمان العربیة، الأردن، 
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متطلبات الابتكار التسویقي:المطلب الثالث

:یتطلب الابتكار التسویقي توفر المتطلبات الرئیسیة التالیة

1:وفیما یلي عرض لأهم هذه المتطلبات:متطلبات إداریة وتنظیمیة-1

یجب أن یوجد اقتناع لدى الإدارة العلیا للمنظمة بأهمیة الابتكار :اقتناع الإدارة العلیا للمنظمة-

.التسویقي، ودوره الأساسي في المنافسة مع غیرها من المنظمات، وفي نجاحها وتحقیق أهدافها

ظیمیة إلى خصائص بیئیة العمل داخل المنظمة، والتي تشیر البیئة التن:تهیئة البیئة التنظیمیة-

.یمكن أن تستخدم في التمییز بین منظمة معینة وغیرها من المنظمات

یتطلب الابتكار التسویقي العمل على وجود تنسیق وتكامل بین الإدارات التي تهتم بالأنشطة -

لمعوقات التابعة داخل المنظمة، ضمن معوقات الابتكاریة، بما فیها إدارة التسویق، التي هي قادرة على إزالة ا

التفكیر والسلوك الابتكاري، وتهیئة المناخ داخل المنظمة، كمتطلب أساسي لوجود وسیادة التفكیر الابتكاري 

.التسویقي

2:وفیما یلي عرض لكل من هذه المتطلبات:متطلبات خاصة بالمعلومات التسویقیة-2

محافظة على سریة المعلومات المتعلقة بالابتكارات التسویقیة وذلك لل: وجود آلیة أو نظام أمني-

وضمان عدم تسربها خاصة في المراحل مبتكرة لهذه الابتكارات، كتضییق نطاق معرفة بالابتكار وحصره في 

.عدد محدود من الأفراد خاصة في المراحل الأخیرة لتقریر الأخذ به وتطبیقه

صول على المعلومات المرتدة عن نتائج تطبیق الابتكار یتطلب الح:توافر المعلومات المرتدة-

التسویقي ذو أهمیة كبیرة لأنه یمكن المنظمة من تقییم نتائج الابتكار التسویقي الذي تنتهجه، واتخاذ القرارات 

ب الملائمة بناءا على تلك النتائج، وهذه المعلومات یجب توفر فیها الحداثة، والكفایة، وشاملة والتوقیت المناس

.لاستخدامها حتى یتسنى الاستفادة منها

ذلك النظام الخاص بالتدفق المستمر للمعلومات التسویقیة التي :نظام فرعي للمعلومات التسویقیة-

3.تفید في اتخاذ القرارات التسویقیة، حیث یقوم بتوفیر كافة المعلومات المتعلقة بالابتكارات التسویقیة

مجلة أثر الابتكار التسویقي على جودة الخدمات الصحیة من وجهة نظر المرضى مشفى الباسل بطرطوس،أدیب برهوم، رشا سعید،1

.282:، ص 2014، سوریا، 4، العدد 36جامعة تشرین للبحوث والدراسات العلمیة، المجلد 
.49:رجع سبق ذكره، ص نعیم حافظ أبو جمعة، م2
.282:مرجع سبق ذكره،ص ،أدیب برهوم، رشا سعید،3
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:وأهم هذه المتطلبات هي:فراد المشتغلین بالتسویقمتطلبات متعلقة بإدارة الأ-3

إن الشخص المبتكر من الضروري أن تتوفر لدیه :اعتبار القدرات الابتكاریة شرطا لشغل الوظائف-

المعرفة العلمیة علاوة على القدرات العقلیة التحلیلیة والقدرة على الربط بما یسمح باستخدام المعارف المتاحة 

1.ه ممكنلدیه على أكمل وج

:إن وجود هذا النظام یعد مطلبا مهما قد یأخذ شكل مادي:نظام فعال للتحفیز على الابتكار-

كشهادات التقدیر والتمیز، ویجب أن یكون :كالعالوات الاستثنائیة والحوافز العینیة والنقدیة، أو شكل معنوي

2.اهمون في الابتكارهذا النظام عادل بمعنى یجب أن یعمل على مكافأة الأفراد الذین یس

نظرا لأنه في كثیر من الحالات تتطلب :متطلبات متعلقة بجدوى وتقییم الابتكارات التسویقیة-4

الابتكارات استثمارات ومبالغ ضخمة وتكتنفها درجة مخاطرة عالیة في المواقف المتعددة، فإنه من الضروري 

شروع فیها، ومن جهة أخرى یجب تقییم الابتكارات أن تكون هناك دراسات جدوى للإبتكارات التسویقیة قبل ال

التسویقیة من خلال تقییم نتائج ما طبق منها لمعرفة فیما إذا كان قد حقق النتائج المرجوة منها أم لا ومن 

3.إمكانیة الاستمرار أو التوقف

هناك عدد من متطلبات التسویق الابتكاري والتي لم تذكر مثل توقع مقاومة :4متطلبات أخرى-5

الابتكار التسویقي وتحدید مصدرها أو مصادرها سواء من داخل المنظمة كإدارة الإنتاج أو من خارجها 

كالمستهلكین أساسا، بالإضافة إلى تحدید أسبابها واستخدام الأسلوب المناسب والاستعداد للتعامل معها،

ومراعاة التوازن في مجالات التسویق الابنكاري وعدم التركیز على عنصر معین دون العناصر الأخرى، 

ویعني ذلك التنوع في درجات المخاطرة للإبتكارات التسویقیة مما ویؤدي إلى تقلیل درجة المخاطرة الكلیة 

التسویقیة، وإدراك الإدارة بأهمیة المرتبطة به، ویمكن أن یطلق على هذه العملیة بإدارة حافظة الابتكارات 

.سرعة تطبیق الابتكار التسویقي، لأن التأخیر في ذلك قد یؤدي إلى فشله أو التقلیل من فوائده

.341، 1999المتحدة للإعلان، مصر، الأساسیات والتطبیق،:التسویق الفعالعبد الحمید طلعت،1
.350:،ص 2001الدار الجامعیة، الإسكندریة، السلوك في المنظمات،راویة حسن،2
مذكرة مقدمة دراسة حالة مؤسسة ملبنة الحضنة بالمسیلة،:الابتكار التسویقي وأثره على تحسین أداء المؤسسةمحمد سلیماني،3

.57:، ص 2008-2007ضمن متطلبات نیل شهادة ماجستیر، تخصص تسویق، جامعة محمد بوضیاف، المسیلة، 
مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل ناعة الدواء في الجزائر،دراسة حالة مجمع صیدال لص:التسویق والمزایا التنافسیةسامیة لحول،4

.239:، ص 2009-2008شهادة دكتوراه، تخصص تسییر الموسسات، جامعة الحاج لخضر، باتنة، 
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العوامل المؤثرة في الابتكار التسویقي:المطلب الرابع

ة هناك مجموعة من العوامل أو المؤثرات الداخلیة في المنظمة التي تساهم في تنمیة عملی

1:الابتكار التسویقي نذكر منها ما یلي

:مؤثرات مناخ العمل وثقافة المنظمة-1

یعرف مناخ العمل في المنظمة أنه مزیج من الاتجاهات والأحاسیس والسلوك الذي یمیز 

حیاة العمل في المنظمة، وینشىء هذا المناخ وینمو ویستمر في التطور خلال التفاعل المستمر بین الأفراد 

المنظمة، إذ یدرك كل فرد هذا المناخ وفق منظوره الخاص ویستطیع أن یصفه من خلال هذا ومحیط 

.المنظور

ویعتبر مناخ العمل السائد في المنظمات أحد المؤثرات المحفزة على تولید الأفكار الجدیدة إذ یتصف 

قدرات الكامنة لدى الفرد والعاملین هذا المناخ بسیادة التفاعل والحوار بین الأفراد والإدارة مما یولد الطاقات وال

.بالمنظمة من أجل تحقیق مصلحة المنظمة والفرد معا

:مؤثرات العلاقة بین الزملاء في العمل-2

تؤدي العلاقة بین زملاء العمل التي تنشأ نتیجة التعامل الیومي دورا مهما في الابتكار 

والتعامل القائم على أساس المحبة والمساندة یؤدي إلى والإبداع، لان هذا التفاعل الجماعي المستمر بینهم 

تشجیع الأفكار الإبتكاریة في تبادل الآراء والمقترحات واغنائها یزید من الأفكار والحلول المبتكرة لمشاكل 

.العمل

:مؤثرات أسلوب المدیر في حل مشكلات العمل-3

ي ممارسته لوظائفه المنفردة إن طبیعة العمل في أیة منظمة تفرض على المدیر أن یواجه ف

مجموعة من المشكلات الیومیة التي تتعرض سیر العمل وتؤثر على مستوى الأداء، وهذه المشكلات قد 

تكون ذات طبیعة إداریة وتنظیمیة أو ذات طبیعة إنسانیة أو فنیة أو ترتبط بمتغیرات أخرى في البیئة الداخلیة 

معینا مختلفا عن الآخرین في حل تلك المشكلات مستخدما في ذلك والخارجیة، وغالبا ما یسلك المدیر منهجا

قدراته وإمكانیته في التعامل مع المشكلات والتصدي لها تبعا للقرارات والقواعد التي تعود علیها أو تبعا لإطار 

.المعرفة والتفكیر لدیه الذي یحرره من القیود والإجراءات ویخرج به على نطاق المألوف

دور التسویق الإبتكاري في تحقیق المیزة التنافسیة دراسة تحلیلیة لآراء عینة من موظفي شركة الحكماء لصناعة جعفر خلیل مرعي،1

.226:، ص 2012، العراق، 4، المجلد 9مجلة جامعة الانبار للعلوم الاقتصادیة والإداریة، العدد ویة في الموصل،الأد
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مجالات الابتكار التسویقي في المزیج التسویقي الخدمي:الثالثالمبحث 

وهو عبارة عن مجموعة من .یعتبر المزیج التسویقي أحد المفاهیم الرئیسیة في التسویق الحدیث

الأنشطة التسویقیة المتكاملة والمترابطة التي تعتمد على بعضها البعض بغرض أداء الوظیفة التسویقیة على 

أما الابتكار في هذا المزیج یطلق علیه بالمزیج .1لها لتحقیق الأهداف التسویقیة للمنظمةالنحو المخطط 

New(الابتكاري والذي عادة یظهر الابتكار على أنه مزیج جدید لأشیاء قدیمة Combination( إذ یتحقق

2.أسرع من المنافسینفیه عنصرین هما الربط بین شیئین لم یتم الربط بینهما سابقا أو الربط قد تم بتوقیت 

وفیما یلي سیتم معالجة الابتكار في كل عنصر من عناصر المزیج التسویقي الخدمي المكون من سبعة 

.عناصر

الابتكار التسویقي في مجال الخدمة:المطلب الأول

مفهوم الخدمة الجدیدة: أولا

ومطورة إلى حد ما بهدف یفهم من ابتكار الخدمة المصرفیة أنه یعني التوصل إلى خدمة جدیدة 

.تحسین الكفاءة والفعالیة والمیزة التنافسیة بما یضیف قیمة للمنظمة

ویعرف ابتكار الخدمة المصرفیة بوصفه عملیة إنشاء الأفكار الجدیدة ووضعها موضع التطبیق 

ت تلبي الفعلي مؤكدا أن أفضل المنظمات هي تلك التي تتوصل إلى الأفكار المبتكرة وتترجمها إلى خدما

.زبائنمتطلبات ال

ویشیر ابتكار الخدمة المصرفیة إلى كونه الوصول إلى كل ما هو جدید سواء بالنسبة للمنظمة أو 

بالنسبة للسوق التي تعمل فیها، لذلك یعد ابتكار الخدمة المصرفیة من الأمور المهمة التي تواجه إدارات 

زبائنأساسي طبیعة عملها ونظرة الات یحدد بشكلالمنظمات المصرفیة، إذ أن ما تقدمه المنظمة من خدم

والمنافسین والجمهور إلیها، ومن هنا لابد لهذه المنظمات من التخلي عن الأسالیب التقلیدیة في تقدیم 

الخدمات والتحول إلى المنظمات القائمة على الابتكار من أجل الحفاظ على مركزها وتحقیق التفوق، إذ أن 

الابتكار، هي المنظمات المتمیزة بالقدر الابتكاریة، سواء بالابتكار الجذري أو المنظمات القائمة على

بالتحسین والتطویر، وتوجد أمام المنظمات المصرفیة فرص كبیرة للابتكار، وخاصة في مجال استخدام 

دفع تكنولوجیا المعلومات والاتصالات في العمل المصرفي مثل خدمة الإدارة النقدیة والتحویل النقدي و 

، جامعة الحاج لخضر )غیر منشورة(مذكرة ماجستیرأثر المزیج التسویقي على ولاء الزبون في المنظمات الخدمیة،یخلف نجاح، 1

.13:،ص 2006ییر، قسم علوم التسییر، باتنة، الجزائر،باتنة، كلیة علوم الاقتصادیة وعلوم التس
الابتكار التسویقي وعلاقته بجودة الخدمة الصحیة في القطاع الحكومي دراسة في الشركة العامة لتسویق الأدویة رائد سلیمان وأخرون،2

.125:، ص 2009، دراسة عربیة، العراق، 77مجلة الإدارة والاقتصاد، العدد والمستلزمات الطبیة،
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الفواتیر وطلب كشف الحساب وطلب الحصول على تسهیلات ائتمانیة وخدمات الاستثمار والحصول على 

1.معلومات عن الخدمات وغیرها

أي شيء یتم تقدیمه إلى السوق بشرط عدم وجود خبرة سابقة لدى :فتعرف من منظور تسویقي أنها

أي تغیر یطرأ على الخدمة الحالیة سواء كان هذا المستهلك والمنظمة بهذه الخدمة، كما نعتبر خدمة جدیدة 

2.في شكل إضافة استخدامات جدیدة أو تغییر في أسلوب تقدیم، أو تغییر الاسم التجاري

وقد یبدو للكثیر أن الخدمات هي الأسهل في التطویر والأسرع في الابتكار والأقل مخاطرة في 

وجیا مادیة على نطاق واسع في حالات كثیرة، لذلك فإن الاستثمار من حیث أنها لا تستخدم في العادة تكنول

القسم الأكبر من الخدمات تؤدي وتقدم مقرونة باستخدام كثیف من التكنولوجیا، والعمل المصرفي مثلا یقدم 

نموذجا حیث الحاسوب، آلة عد النقود، البطاقات الذكیة، آلة التأكد من البطاقة، والصراف الآلي، والصفقات 

وخدمة الصراف الآلي على سبیل المثال یمكن أن تكون كفؤة في تقدیم .ة بدون نقود وغیرها الكثیرالالكترونی

خدمة قیاسیة في سحب النقود مثلا ولكن في مقابل هذا، لا فرصة حقیقیة لتحسین هذه الخدمة مقارنة 

3.بالتفاعل الحي بین الصراف الإنساني مع العمیل

للخدمةأهمیة الابتكار التسویقي :ثانیا

4:ترجع أهمیة الابتكار التسویقي للخدمة في

.محاولة مجاراة ومواكبة التغیرات التي تحدث في أذواق ومتطلبات العملاء واتجاهاتهم السلوكیة-أ

سواء حل مشكلة الإشباع :حل مختلف المشاكل التي یطرحها العملاء حول الخدمة واستخداماتها-ب

فیة إشباعها، أي كانت حاجة كامنة أو غیر ظاهرة، أو إشباع حاجة للحاجة لم یكن العمیل على وعي بكی

تقوم بعض الخدمات الحالیة بإشباعها، ولكن تقدم المنظمة خدمات تشبعها بشكل أفضل، والتقلیل من أثر 

.وصول بعض الخدمات لمرحلة التدهور من مراحل دورة حیاتها على إیرادات وأرباح المنظمة

دراسة استطلاعیة في عدد من المنظمات المصرفیة في دور ابتكار الخدمة المصرفیة في تحقیق التفوق التسویقي،خیري علي أوسو،1

.158:، ص 2011، كلیة الإدارة والاقتصاد، جامعة الموصل، العراق، 103، العدد 33مدینة دهوك، مجلة تنمیة الرافدین، المجلد، 
:المؤتمر الدولي الرابع حولدور تطویر المنتجات في تفعیل المیزة التنافسیة للمؤسسة الاقتصادیة،كال وآخرون،عبد الكریم شو 2

نوفمبر، جامعة حسیبة بن 9-8المنافسة والاستراتیجیات التنافسیة للمؤسسات الصناعیة خارج قطاع المحروقات في الدول الغربیة، یومي 

.4:، ص 2010بوعلي ، شلف، 
:، ص2003، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، 1ط إدارة الابتكار المفاهیم والخصائص والتجارب الحدیثة،م عبود نجم، نج3

284.
مؤتمر دولي حول دور الابتكار التسویقي في امتلاك میزة تنافسیة لمنتوجات المصارف الإسلامیة، بن یعقوب طاهر، هباش فارس،4

، جامعة فرحات 6-5الابتكار والهندسة المالیة بین الصناعة المالیة التقلیدیة والصناعة المالیة الإسلامیة، یومي منتجات وتطبیقات 

.4:،ص 2014عباس، سطیف، 
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.ة للعلامة التجاریةتحقیق القیادة الفوری- ج

.تحسین الصورة الذهنیة للمنظمة الخدمیة في السوق-د

زیادة الطلب على الخدمات، وما یترتب على ذلك من أرباح ومن ثم تحقیق شق من الاستقلالیة - ه

.المالیة للمنظمة من خلال زیادة قدرتها على التمویل الذاتي

أصناف الخدمة المبتكرة :ثالثا

تكون جدیدة على المنظمة والسوق والزبائن تطرح لأول مرة في :طرح لأول مرةخدمات جدیدة ت-1

.السوق

هذه خدمات لیست جدیدة على السوق وإنما جدیدة على :خدمات جدیدة)خطوط(إضافة خط-2

.المنظمة تحاول إضافتها إلى خطوط خدماتها بغیة استثمار فرص سوقیة متوافرة في قطاعات سوقیة معینة

تقوم المنظمة بإضافة خدمات جدیدة إلى خطوط خدماتها الحالیة :خطوط الخدمات الحالیةتوسع -3

.حیث تكون خصائصها ومواصفاتها قریبة من خدمات الحالیة

تقوم المنظمة بإجراء تعدیلات وتحسینات على خدماتها الحالیة بغرض :تحسین الخدمات الحالیة-4

.للعملاء أو مواجهة المنافسة في السوقتقلیل التكالیف وزیادة القیمة المضافة 

تعمل المنظمة في هذه الحالة على إعادة تموقع خدماتها في :في السوق)تموقع(إعادة إحلال-5

قطاعات سوقیة معینة لأسباب منها اكتشاف استخدامات جدیدة لخدماتها أو تغییر سلوكات المستهلكین في 

  .هذه القطاعات

1.حذف خدمات حالیة-6

الابتكار التسویقي في مجال السعر:الثانيالمطلب

تعریف الابتكار التسویقي في السعر: أولا

یمثل السعر من وجهة نظر العمیل بأنه تلك القیمة المحددة من قبل البائع ثمنا للخدمة 

د تكون والمنافع التي یحصل علیها متلقي الخدمة، وهذه القیمة التي یدفعها العمیل للبائع قد تكون نقودا أو ق

قیمة عینیة كما هو الحال في عملیات المبادلة، والسعر في الخدمات المصرفیة یقصد به الفوائد والعمولات 

والأجور التي یتقاضاها المصرف نظیر الخدمات المصرفیة التي یقدمها للعملاء، وكذلك یتم تحجیج الفائدة 

 .الخ...للودائع التي یحتفظ بها لزبائنه

.166-165:،ص،ص 2007الدار الجامعیة، الإسكندریة، التسویق المعاصر،علاء الغرباوي وآخرون،1



الابتكار التسویقي:لالفصل الأو

17

یر دورا كبیرا في تحدید قیمة العمیل وبناء صورة الخدمة، ویعطي السعر أیضا وتلعب قرارات التسع

إدراكا إلى حد ما لمستوى جودة الخدمة، ویمكن للتسعیر في الخدمات المصرفیة أن یأخذ أشكالا عدیدة، 

وتتضمن على سبیل المثال تحدید هیكل العمولة للخدمات التي یقدمها المصرف، ومعدل الفائدة للقروض، 

والهوامش الربحیة لتلك الخدمات التي یقدمها المصرف، وبسبب التغیرات السریعة وغیر المنتظمة في البیئة 

1.التسویقیة، والمنافسة المستمرة ویتحتم على المصارف إعادة اختبار استراتیجیاتها التسعیریة

2".لتعزیز القیمةأما الابتكار التسویقي في هذا المجال یعتمد على ابتكار طریقة تسعیرة جدیدة

إن الابتكار التسویقي في هذا المجال یعتمد على فلسفة المرونة في التسعیر على وجة التحدید، وذلك 

لمواجهة متطلبات حالة طلب متباطئ أو متراجع على الخدمة، فالسعر المتصف بالابتكار هو المسبب لزیادة 

لاوة على أن الاحتفاظ بالزبون و المحافظة على حجم الطلب في السوق الذي یتصف بدوره بالمنافسة، هذا ع

الوضع الراهن یمكن إن یتم أیضا من خلال ابتكار القیمة وذلك باستخدام الكوبون والأسعار الترویجیة لزیادة 

3.الطلب على الخدمات، الحصة السوقیة، ودرجة استجابة الزبون لهذا النوع من التسعیر

ي مجال التسعیرأسالیب الابتكار التسویقي ف:ثانیا

تلجأ المنظمة الخدمیة إلى إحداث تغیرات في أسعارها بما یعرف باستراتیجیات تعدیل السعر وذلك 

:حسب الطرق التالیة

بعد أن تقوم إدارة التسویق بوضع الأسعار الأساسیة لسلعها :تسعیر الخصومات والسماحات-

ع المنظمة أن تبیع عنده خدماتها، تقوم باستعمال وخدماتها وهي عبارة عن المستوى السعري العام الذي تتوق

وسائل تدعیم وإنجاح لأسعارها الأساسیة على المدى القصیر، حیث تسعى المنظمة من خلالها على مواجهة 

المنافسة، والحصول على بعض المزایا الناجمة عن إمكانیة زیادة الطلب، وأیضا مكافأة أو كسب زبائنها 

ة طیبة ومتینة معهم، مبنیة على الثقة والمصلحة المشتركة، وذلك من خلال تقدیم رغبة منها في تكوین علاق

خصومات سعریة بأشكال وطرق مختلفة، بغرض تشجیعهم على دفع سعر الخدمة نقدا، أو طلب مجموعة 

4.خدمات في نفس الوقت، أو الطلب في موسم الكساد، وفي غیر مواسم الذروة

لجأت بعض المنظمات وخاصة البنوك إلى طریقة مبتكرة في التسعیر :تسعیر بیع المجموعة-

یطلق علیها تسعیر المجموعة وتقوم هذه الطریقة على أساس التمییز بین شراء العمیل لعدد من الخدمات كل 

.281،282:، ص،ص2005،عمان، الأردن،1حامد للنشر والتوزیع، ط دارالتسویق المصرفي،تیسیر العجارمة، 1
دراسة میدانیة لعینة من شركات تكنولوجیا :حالة الابتكار في المنظمة وانعكاساتها على الابتكار التسویقي والأداءعلي الجیاشي،2

، جامعة العلوم التطبیقیة والإداریة، 02، العدد06المجلة العربیة الأردنیة للعلوم التطبیقیة والعلوم الإنسانیة، المجلدالمعلومات الأردنیة،

.11:، ص 2003الأردن، 
.125:رائد سلیمان وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص 3
.304:، ص 2005الجامعیة، الإسكندریة، ، الدار1ط التسویق المعاصر،ثابت عبد الرحمان إدریس، جمال الدین محمد المرسي،4
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واحدة على حده، وشرائه لها كمجموعة في المرة الواحدة، بحیث یكون إجمالي السعر في الحالة الأولى یزید 

1.جة معقولة عن إجمالي السعر في الحالة الثانیةبدر 

تقوم هذه الطریقة على حصول المنظمة على سعر أعلى :تسعیر الذروة وخارج نطاق الذروة-

للخدمة التي تقدمها في وقت الذروة، وهو الوقت الذي یرتفع فیه الطلب على الخدمة إلى الحد الذي یفوق 

الأوقات التي ینخفض فیها الطلب، تؤدي هذه السیاسة إلى تحویل كما یتم وضع سعر أخر في .العرض منها

2.الطلب على الخدمة لفترات أخرى،أو لجعل الطلب على الخدمة منتظما طوال الیوم أو الشهر

تعتمد هذه الطریقة على تخفیض سعر الخدمة بین الحین والأخر بصفة مؤقتة :التسعیر الترویجي-

الأسعار الرائدة وهي تخفیض :سمى بالتسعیر الترویجي، ومن بین أشكالهمن أجل زیادة الطلب علیها، مای

أسعار بعض الخدمات وأحیانا أقل من تكلفتها لجذب المستهلكین نحو خدمات أخرى أكثر ربحیة تعوض 

3.فارق التخفیض، مبیعات الخصومات والأوكازیونان

لاعتبارات النفسیة إذ تعطیها أهمیة تعتمد هذه الإستراتیجیة على ا):النفسي(التسعیر السیكولوجي-

أكثر من الاعتبارات الاقتصادیة، ولعل أهم المؤشرات النفسیة التي تؤثر على قرارات الشراء المستفید من 

:الخدمة هي

.طبیعة العلاقة بین جودة الخدمة وسعرها-

.بالسعر المدفوعطبیعة العلاقة بین المنافع التي یحصل علیها الزبون وقیمة الخدمة المعبر عنها -

.مقارنة السعر الحالي مع السعر السابق لنفس الخدمة في وقت سابق-

4.حدود مستویات الأسعار لبعض الخدمات في ذهن المستهلك-

أهداف الابتكار التسویقي في مجال السعر:ثالثا

ترتبط أهداف التسعیر بحجم المبیعات، والعوائد المتوقعة ومزیج المنتجات للحصول على 

5.جودة رفیعة وعلى الخدمة المباعة بالمقارنة مع المنافسین

.166:نعیم حافظ أبو جمعة، مرجع سبق ذكره،ص1
، دار صفاء للنشر، عمان، الأردن، 1طقضایا وتطبیقات تسویقیة معاصرة،إیاد عبد الفتاح النسور، عبد الرحمان بن عبد االله الصغیر،2

.131:، ص 2014
، دار المیسرة للنشر والتوزیع والطباعة، 02طتطبیقي متكامل،-سات التسعیر مدخل منهجيسیازكریا أحمد عزام، علي فلاح الزعبي،3

.266:،ص 2015عمان،
،ص 2006دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان ،مدخل شامل،:الأسس العلمیة للتسویق الحدیثحمید الطائي وآخرون،4

:247.
.54،55:عطا االله فهد السرحان، مرجع سبق ذكره،ص،ص5
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أما الابتكار في الأسعار المصرفیة، فإن المصارف تهدف من استخدامها سیاسة الابتكار في 

الأسعار تحقیق أهداف المصرف الأساسیة والمتمثلة في البقاء والاستقرار وتحقیق الربح وتعظیم الحصة 

المنافسة وبناء سمعة جیدة لدى عملاء المصرف ومستوى الخدمات المقدم من السوقیة للمصرف والتمییز و 

قبله، ویسعى البنك من خلال الابتكار إلى منح العملاء تسهیلات مالیة في الدفع والإجراءات للحصول على 

القروض المصرفیة وبتكلفة منخفضة، بالإضافة لحصول العمیل على عائد عالي من جراء ابتكار البنك في 

.لأسعارا

إن الابتكار في الأسعار لا یمكن أن یحقق أهدافه ما لم تكن هذه الأهداف مطابقة للأهداف العامة 

.والرئیسیة للمؤسسة المصرفیة

:إن للمصارف أهدافا تسعى إلى تحقیقها من عملیة التسعیر یمكن تقسیمها إلى ثلاث مجموعات

:وتشمل هذه المجموعة تحقیق عدة أهداف هي:الأهداف المرتبطة بالتعامل–1

.الوصول إلى أكبر عدد ممكن من العملاء-

تحقیق أكبر حصة سوقیة داخل السوق من خدمات متعددة ومتنوعة وبمستوى أعلى من الجودة -

.وبأسعار منخفضة في البلد، بهدف استقطاب حصة كبیرة من السوق بأسرع وقت ممكن

:وتتمثل هذه المجموعة في ما یلي:أهداف متعلقة بالأرباح-2

.تحقیق عائد مناسب من الربح على المدى القصیر-

.تعظیم الربح على المدى الطویل-

.تعظیم العائد على الاستثمار-

  :وهي :أهداف لمواجهة مواقف معینة-3

و المحافظة على الصورة الذهنیة لدى العملاء من خلال إحداث التمییز بشكل فعال في إدراك الفر -

.قات بین ما یقدمه المصرف من خدمات والمصارف الأخرى المنافسة

مواجهة المنافسة من قبل المصارف الأخرى العاملة في السوق المصرفیة وهذا لا یمكن أن یتم دون -

.أن تكون الخدمات المصرفیة المقدمة على الأقل بمستوى ما تقدمه المصارف المنافسة أو أكثر جودة

.الحصة السوقیة للمصرف في السوق المصرفیةالمحافظة على -
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الابتكار التسویقي في مجال الترویج:المطلب الثالث

تعریف الابتكار التسویقي في الترویج: أولا

یعرف الترویج في المصارف هو ذلك النشاط التسویق الذي ینطوي على عملیة اتصال إقناعي، یتم 

التأثیر على أذهان العملاء المحتملین لاستمالة استجابتهم من خلالها التعریف بالخدمة المصرفیة بهدف

السلوكیة إزاء ما یروج له، وتتم عملیة الاتصال الترویجي هذه أما باستخدام الأسلوب الشخصي المباشر أو 

.غیر المباشر

ه ویحتوي النشاط الترویجي على محاولة للتأثیر الذهني التي تستهدف إقناع العملاء بشراء ما یروج ل

من خدمات تقدمها المصارف، وتتم هذه العملیة من خلال عملیة اتصال یتم من خلالها تدفق المعلومات 

1.ذات الطبیعة الإقناعیة، وهو ما یضفي على عملیة الترویج صفة الاتصال الإقناعي

 كمستهلفي الوقت الذي لا یكترث به الویعتبر الترویج من أهم عناصر المزیج التسویقي للمصارف، ف

للقناة التي أوصلت له المنتج إلى السوق یهتم بدرجة الثقة، وبصورة وسمعة المصرف الذي سیقدم له 

2.الخدمات التي سیحتاجها

"یمكن تعریف الابتكار التسویقي في مجال الترویج على أنه قدرة المنظمة من خلال استخدمات :

جدیدة مبتكرة في مجال الاتصال المباشر وغیر المباشر بالمستهلك، من خلال الإعلان، البیع الشخصي، 

3".ویلبي رغباتهتنشیط المبیعات، والنشر، لتعریفه بخدمات المنظمة ومحاولة إقناعه بأنه یحقق حاجاته

أهمیة الابتكار التسویقي في مجال الترویج:ثانیا

4:تتجسد عملیات النجاح للابتكار الترویجي في

یساعد الابتكار في عرض شكل الأشیاء الغربیة وغیر المألوفة أو أشیاء تثیر الفضول في تدعیم -

.التأثیر المرغوب فیه للرسالة الترویجیة

.لاستخدام روح الدعایة والمرح بشكل مبتكر في الإعلاناتتوجد أهمیة كبیرة -

.یلعب الفضول وكیفیة إثارته دورا أساسیا في فعالیة الرسالة الترویجیة-

.290:، ص2015، دار الصفاء للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، 1المصرفیة، طتسویق المنتجات إیاد عبد الفتاح النسور، 1
توزیع، عمان ، الأردن ، دار إثراء للنشر وال1طتسویق الخدمات المصرفیة،أحمد محمود الزامل، ناصر محمد سعود جرادات وآخرون، 2

.119:، ص2012،
.191:نعیم حافظ أبو جمعة، مرجع سبق ذكره، ص 3
.221:المرجع السابق، ص 4
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استخدام عبارات بلیغة بها تشبیهات أو استعارات تدعم الرسالة الترویجیة للجهات المتلقیة لهذه -

.الرسالة

توقعة بشكل مبتكر في حدود معقولة له دورا هاما في الأثر استخدام المفاجأة أو الأحداث غیر الم-

.الایجابي للترویج

یوجد مجال لمحاولة الوصول إلى وسائل مبتكرة للحصول على المعلومات التي یحتاجها رجال -

.البیع

هناك مجال لمحاولة الوصول إلى وسائل مبتكرة لرد على الاعتراضات التي یثیر لها الزبائن -

.ثناء المقابلة البیعیةالمرتقبین أ

إن نشر المنظمة لما یعكس اهتماما بالقضایا الاجتماعیة خاصة حمایة المستهلك واستخدام مدخل -

.ابتكاري في النشر یساعد في تدعیم الجهود الترویجیة للمنظمة

ابتكار التسویقي في عناصر المزیج الترویجي:ثالثا

م المنظمة بتصمیم إعلانات مبتكرة من خلال عرض تقو :الابتكار التسویقي في مجال الإعلان-أ

أشیاء جدیدة للخدمة من أجل الاستخدامات الجدیدة إلى العملاء وإقناعهم بها، ویؤدي عموما الإعلان دورا 

كذلك تقوم المنظمة من خلال الابتكار .أساسیا في هذه العملیة، والإعلان المبتكر یدعم ویزید من فعالیتها

لجذب انتباه العمیل إلى الإعلان، وإثارة اهتمامه بما یضمنه، مما یساهم في تحقیق في مجال الإعلان 

.الفعالیة المرجوة منه

یتم اللجوء إلى الابتكار في مجال البیع الشخصي :الابتكار التسویقي في مجال البیع الشخصي-ب

بتكار في مجال البیع الشخصي بوصفه كوسیلة لزیادة احتمالات نجاح العملیة البیعیة، ومن الأمثلة على الا

الحصول على المعلومات عن الزبائن المرتقبین والرد على الاعتراضات، حیث أن هناك أسالیب مبتكرة 

.للحصول على مثل هذه المعلومات مثل اللجوء إلى الاستدلال عن طریق الآخرین

میة العلاقات الوثیقة مع ویقصد به الابتكار في تن:الابتكار التسویقي في مجال العلاقات العامة- ج

المنظمات والجماهیر المختلفة في المجتمع، وجمع المعلومات الدوریة عن احتیاجات المجتمع وإعداد 

المعلومات اللازمة عن المنظمة ونشرها عن طریق التقاریر السنویة والعلاقات العامة هي نشاط ترویجي 

طباع جید عن المنظمة أو المحافظة على علاقة جیدة یتعلق بالعلاقات الخارجیة مع العملاء بهدف إیصال ان

وعلیه فالابتكار في العلاقات العامة هو تشكیلة البرامج .مع المجتمع والمساهمین والعاملین في المنظمة

الترویجیة المصممة للخدمة التي تقدمها المنظمة والموجه إلى مجموعة ذات اهتمام حقیقي حالي أو محتمل 
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التحول الآن في المنظمات من مفهوم العلاقات العامة إلى العلاقات العامة للتسویق للخدمة، ویشار إلى

1.وذلك انطلاقا من أهمیتها الكبیرة كنشاط یعني مد الجسور مع المجتمع

یعتمد الابتكار في مجال النشر بالدرجة الأولى على ما تم :الابتكار التسویقي في مجال النشر-د

ه النشر والوسیلة الملائمة لذلك، وبالتالي فهو یرتبط بالدرجة الأولى بممارسات نشره والوقت الذي یتم فی

2.تسویقیة أو إداریة مبتكرة ثم اختیار ما یتم نشره

تعد سیاسة تنشیط أو تحفیز المبیعات أحد أهم :الابتكار التسویقي في مجال تنشیط المبیعات- ه

حیث تحاول المنظمات جاهدة أن تأتي بوسائل مبتكرة المجالات الجد خصبة لممارسة الابتكار التسویقي، 

3.لتتمیز عن غیرها وتحقق الهدف المرجو منه من خلال اكتساب وتعظیم العدید من المزایا التنافسیة

الابتكار التسویقي في مجال التوزیع:المطلب الرابع

مفهوم الابتكار التسویقي في مجال التوزیع: أولا

الوصول إلیه من العوامل المهمة في تسویق الخدمات المصرفیة وتحدید یعد موقع المصرف وكیفیة

مستوى جودتها، فلا تختص كیفیة الوصول إلى المصرف فقط بعملیة الوصول المادي، وإنما تشمل أیضا 

4.وسائل الاتصال الشخصي والاتصالات الأخرى، مثل استخدام الهاتف والانترنت

التسویقي في التوزیع یكون بحصول الزبون على الخدمة أیضا أن الابتكارKotlerكما یقول 

 European Communitiesو  OECDوعرفته منظمة 5.والانتفاع بها بالوقت المناسب وبأقل التكالیف

طرق تسویقیة جدیدة في تقدیم الخدمة، حیث أنه لا "الابتكار التسویقي في التوزیع أي تقدیم الخدمة على أنه 

سالیب التقلیدیة المستخدمة في توصیل الخدمة إلى الزبائن وإنما یقوم على أساس یعتمد على تحسین الأ

.إدخال أسالیب وطرق جدیدة مثل الاعتماد على قنوات التوزیع الجدیدة

وعلیه فإن ظهور القنوات التوزیعیة في القطاع المصرفي دلالة على وجود الخدمات المصرفیة 

القنوات، والتي تظهر لإشباع الحاجات للعملاء الحالیین وتنوعها على نطاق یتناسب وطبیعة هذه

والمستخدمین للخدمات المتاحة من جهة، أو كونها وسیلة فاعلة لجذب عملاء جدد إلى القطاع المصرفي، 

وهذا یعني بضرورة تهیئة التسهیلات الكافیة للحصول على المنتجات الخدمیة للمعنیین بها، وفي السعر 

.15،16:بن یعقوب الطاهر، هباش فارس، مرجع سبق ذكره، ص ،ص1
، مذكرة بن بادیس قسنطینةدراسة میدانیة بالمستشفى الجامعي ا:العلاقات العامة في المؤسسة الصحیة الجزائریةیاسمین مسیلي،2

.27:، ص 2010-2009مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة ماجستیر، تخصص اتصال وعلاقات عامة، جامعة منتوري، قسنطینة، 
.15:بن یعقوب الطاهر، هباش فارس، مرجع سبق ذكره، ص 3
.118:أحمد محمود الزامل، ناصر محمد سعود جرادات وآخرون، مرجع سبق ذكره،ص4
.230:فر خلیل مرسي، مرجع سابق، ص جع5
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:وهناك نوعان من المحددات المقترنة في تقدیم الخدمات المصرفیة.المناسب كذلكالمناسب وفي المكان

فالغرض من استخدام المحددات التكنولوجیة في تقدیم ).الوظیفیة(المحددات التكنولوجیة والمحددات الإداریة

، الضمان، الموثوقیة، توفر البرامج والأجهزة وتكلفتها:الخدمة یفترض الاخذ بالنقاط الآتیة في الاعتبار، وهي

الكلف، مهارة العاملین، مواقف الإدارة، رضا :، فتقتصر على الآتي)الوظیفیة(أما الجوانب الإداریة.الملائمة

1.وقبول العملاء

الابتكار التسویقي في قنوات التوزیع:ثانیا

والتقدم التكنولوجي تطورت قنوات التوزیع نتیجة التطورات في البیئة التسویقیة، كتزاید حاجات العمیل 

والابتكارات التي أدت جمیعها إلى تحسین المنتوجات وتقدیمها وتسلیمها، وقنوات التوزیع هي هیاكل كل 

.منظمة تضم المشترین والبائعین وتمد الجسور بینهما زمانا ومكانا

واء عن وتعتبر المصارف وفروعها من قنوات التوزیع المباشرة التي تتعامل بها مع المستفیدین، س

طریق الاتصال المباشر مع المصرف، من خلال الایداعات والسحوبات المالیة، أو من خلال أوامر الصرف 

.التي یحررها العملاء المودعون سحبا على رصیدهم أو ودائعهم للادخار بما علیهم من دیون للآخرین

لمصارف أو لدى فروعها حیث تعتبر الشیكات القائمة على أساس السحب من الودائع التجاریة لدى ا

وهذا الأسلوب في التعامل یمكن المصارف من إحلال تعهداتها بالدفع محل النقود، وعند منح القروض، 

والتسهیلات المصرفیة لعملائها، إلا أن المصارف بدأت تبتكر طرقا جدیدة في التوزیع، مثل التوزیع الآلي 

لي، والأنظمة التكنولوجیة مثل بطاقة الائتمان، للخدمات المصرفیة وهو عبارة عن وحدات التعامل الآ

والخدمات المصرفیة الهاتفیة، ونقاط البیع والاشتراك بشبكات الانترنت، والبنك )ATM(والصراف الآلي

2.الناطق وغیرها من الأسالیب التكنولوجیة المتاحة لدى المصارف

یتمثل في تقدیم الخدمات حیث أنه ویمكن أن نستنتج مما سبق بأن الابتكار التسویقي في التوزیع 

یزید من راحة الزبائن خلال عملیة اقتنائهم وحصولهم على ما یحتاجونه من خدمات، فهو یوفر لهم أفضل 

قنوات التوزیع التي تمكنهم من استلام الخدمات في الوقت والمكان المناسبین، كما یوفر للزبائن كافة 

جودتها، أسعارها، وغیرها من المعلومات التي تزید من رفاهیة المعلومات حول الخدمات المعروضة من حیث 

3.الزبائن

.196:تیسیر العجارمة، مرجع سبق ذكره،ص 1
.78:عطا االله فهد السرحان، مرجع سبق ذكره،ص2
دراسة حالة :واقع تطبیق الابتكار التسویقي في التوزیع في الشركة الجزائریة للكهرباء والغازعمار حمیود، محمد فوزي شعوبي، 3

.13:، ص 2014، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، 6مجلة أداء المؤسسات الجزائریة، العدد ورقلة حضري،مدیریة التوزیع فرع 
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الابتكار التسویقي في المزیج التسویقي الممتد للخدمة:المطلب الخامس

الابتكار التسویقي في عملیة تقدیم الخدمة: أولا

الإجراءات التي وهي الطریقة الخاصة لعمل الأشیاء التي تمیز المنظمة عن غیرها فهي عبارة عن 

یتعین أن یمر بها الزبون حتى یحصل على الخدمة لتصبح أكثر بساطة وأعلى درجة من السهولة، ویتم ذلك 

من خلال المعرفة بالأسالیب الابتكاریة التي أسهمت في توفیر واستخدام الآلات والمعدات الحدیثة والوسائل 

1.والطرق في تطویر الخدمات

2:یقي في هذا المجال یعني تقدیم مبتكر لخدمة جدیدة، وهذا یمكن أن یكونبمعنى أن الابتكار التسو 

تغییرا مهما في الخدمة المقدمة، ومثال ذلك التسویق اللانقدي الذي یتم عبر البطاقات الذكیة -أ

.والذي یمكن أن یحل محل التسویق النقدي، والتسویق الالكتروني أو عبر الانترنت

زبون إلى أخر، وهذا یكون بتعلم عملیة التفاعل مع الزبون والذي یعد تحسین تقدیم الخدمة من -ب

.مصدرا لفهم حاجته ومطالبه، ومن ثم إدخال التحسین على الخدمة لصالح الزبون في المرة القادمة

في حال تعرضت الخدمة إلى الفشل أثناء تقدیمها فعلى المنظمة التفاعل السریع مع شكاوى - ج

دم إهمالها، والاعتذار لهم وتعوضهم من جراء هذا الخلل، ومحاولة معرفة سبب فقدان واقتراحات الزبائن وع

.عملاء وتحویلهم إلى منظمات أخرى، والاستفادة من هذه الأخطاء ومحاولة تجنبها مستقبلا

في هذا المجال یجعل المنظمة تختلف بخدماتها التي تقدمها المنظمة بصورة ایجابیة عن منتجات أو 

.افسیها بفعل التمیز في إجراءات عملیاتها لتقدیم الخدمة ممیزة وفریدةخدمات من

الابتكار التسویقي في مجال الأفراد:ثانیا

یشكل الموظفون الذین یؤدون دورا إنتاجیا أو تشغلیا في المصارف جزاء مهما من الخدمة المصرفیة، 

البیع، ومن الصفات أو السمات الممیزة في بل یساهمون في إنتاج هذه الخدمة، مثلهم تماما مثل مندوبي 

كثیر من المصارف، إن الموظفین التشغیلیین یقومون بأدوار مزدوجة، فهم یقومون بإنجاز الخدمة أو أدائها 

.لتكون ذات جودة عالیة، بالإضافة إلى دورهم في بیع الخدمة

أمرا حاسما بالنسبة لبیع الخدمة كما یعد الابتكار التسویقي في طریقة إنجاز الخدمة أو أسلوب أدائها 

المصرفیة، وإن الدور الذي یلعبه العاملون في المصارف، خصوصا في عملیات الاتصال الشخصي العالي، 

دراسة :دور التسویق الابتكاري في تعزیز مكانة خدمة الاتصالات في ذهن الزبونغسان فیصل عبد، لیث عبد الرزاق كامل،1

مجلة جامعة كركوك للعلوم الإداریة والاقتصادیة، حافظة صلاح الدین،استطلاعیة لأراء عینة من مستخدمي الهاتف النقال في مركز م

.34:،ص 2016، جامعة كركوك، العراق،2، العدد 6المجلد 
.77:مرجع سابق ذكره، ص المفاهیم وخصائص والتجارب الحدیثة،:إدارة الابتكارنجم عبود نجم، 2
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یعني أن على إدارة المصرف أن تعیر اهتماما خاصا لقضایا مثل اختیار العاملین، وتدریبهم، وتحفیزهم، 

اء نجاح مؤسسات الخدمة هو الإقرار علنا بأن العاملین من فإن السر الكامن ور )Davidson(وكما یؤكد 

وقد اعتبر .ذوي الاتصال المباشر بالعملاء هم الجزء الأهم الذي یشكل عنصر الأفراد في مؤسسة الخدمة

بطرق مبتكرة، وشجاعتهم في حل المشكلات، زبائنریقة تواصلهم وتعاملهم مع الآخرون بأن الأفراد وط

یزة تنافسیة مستدامة، لأنها ترتبط بالجوانب والقدرات الشخصیة لمقدمي الخدمة، وهي من وإخلاصهم بالعمل م

الغموض بحیث لا یمكن تقلیدها بسهولة، ولتحقیق ذلك بالإضافة إلى استقطاب وتعیین الموارد البشریة 

میة عمیل المصرف، المؤهلة والتدریب والتطویر المستمرین والتعزیز المتواصل للثقافة التنظیمیة السائدة بأه

فإن العمل ضمن مبدأ التماثل قدر الإمكان مابین العمیل ومقدم الخدمة من حیث نمط الحیاة، والمستوى 

.یقترب العمیل من مقدم الخدمة ویعزز من ترابطه بالمصرف. الخ...الاجتماعي، والمستوى التعلیمي

ة في قطاع المصارف، لأن إدراكات وتعد العلاقات التفاعلیة بین العملاء أنفسهم في غایة الأهمی

العمیل حول جودة الخدمة قد تتشكل وتتأثر بفعل العملاء الآخرین، فسلوك الأكثریة الساحقة من كبار عملاء 

المصرف قد یؤثرون على شكل وجودة الخدمة المصرفیة المقدمة، إلا أن المشكلة التي تواجه المصارف في 

لى طبیعة العلاقات التفاعلیة بین العملاء، وبالتالي صعوبة إدارة أو حالات كهذه تكمن في صعوبة السیطرة ع

1.تسییر هذه العلاقات

الابتكار التسویقي في المحیط المادي:ثالثا

لا یوجد سوى القلیل من الخدمات المصرفیة التي لا یلعب الدلیل المادي دورا في عملیة التبادل في 

والمعدات التي تسهل ).الأثاث والدیكور واللون والإضاءة(ئة المادیةالسوق فمكونات الدلیل المادي، مثل البی

مثل أرقام حسابات (، وأشیاء ملموسة أخرى )الصراف الآلي وآلات عد وتدقیق النقد(عملیة تقدیم الخدمة

تعتبر عنصرا من عناصر المزیج التسویقي، إلى أن)العملاء أو بطاقات الائتمان التي تمنحها المصارف لهم

المقدمة وله من ات الخدمزبون عن المصرف و ال رضاي من الأهمیة بحیث یؤثر على الدلیل الماد

وعلیه فإن الاهتمام .2زبونالانعكاسات النفسیة الإیجابیة التي تحسن الصورة الذهنیة للمصرف لدى ال

تسریع تقدیم الخدمة بالمحیط المادي وجعله جذابا ومریحا بأحدث التكنولوجیا التي تساهم إلى حد كبیر في 

وبجودة عالیة، كما تساهم أي بصمة أو تغییر ابتكاري ولو كان بسیطا في جزء منه إلى إعطاء نتائج إیجابیة 

، ویمكن تقسیم الدلیل المادي المصرفي إلى أربعة أبعاد یحتوي كل منها 3سواء بالنسبة للعاملین أو الزبائن

4:على عدد من عناصر الدلیل المادي

.119،120:جع سبق ذكره،ص،ص أحمد محمود الزامل، ناصر محمد سعود جرادات وآخرون، مر 1
.120:المرجع السابق ، ص2
.46:وهیبة ربعي، مرجع سبق ذكره،ص 3
.120:أحمد محمود الزامل، ناصر محمد سعود جرادات وآخرون، مرجع سبق ذكره،ص4



الابتكار التسویقي:لالفصل الأو

26

الإضاءة والألوان المستخدمة، والموسیقى، وتوفر المكیفات، ووسائل (وتشمل :المادیةالعوامل

).الراحة، وغیرها

).توفر النباتات، والصور والرسومات، والمساحة المتاحة، والخصوصیة(وتشمل:المؤثرات العاطفیة

:تتضمن عوامل تتعلق بالمعلومات المتوفرة، وعوامل تتعلق بالموارد البشریة مثل:میسرات الاستخدام

المدخل جنبا إلى جنب مع العوامل :الزي الرسمي، أو الهندام، وعوامل خارجیة تقع خارج المبنى مثل

.الداخلیة

لمساحة مثل مكاتب وطاولات الموظفین وما تحتویه من تجهیزات مبتكرة، وا:میسرات تقدیم الخدمة

.للكتابة، والأقلام المستخدمة، وغیرها
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:الخلاصة

یتضح من خلال هذا الفصل أن الابتكار التسویقي هو أحد المداخل المبنیة على طرح 

وتطبیق أفكار جدیدة بالإضافة إلى أنه لا یقتصر على عنصري المنتجات والخدمات فقط بل 

التسویقي ویعمل على خلق میزة تنافسیة تنفرد بها المنظمة عن هو موجه لجمیع عناصر المزیج 

باقي المنافسین، ویكتسي الابتكار التسویقي أهمیة بالغة وذلك لما یحققه من أهداف للمنظمة 

.وللأفراد، من خلال إشباع حاجاتهم ورغباتهم ما یضمن ولائهم للمنظمة

لإستراتیجیتها أن تتلاءم مع البیئة التي تعمل ولكي تضمن المنظمة تحقیق النجاح فلا بد 

من خلالها وأن تنظر في متطلبات الواجب توفرها بالإضافة إلى العوامل المؤثرة في الابتكار 

التسویقي، وهذا الأخیر یعمل على تطویر الأنشطة التسویقیة لها ویكون ذلك من خلال تقدیم 

الانفراد بما تقدمه من منتجات وخدمات، بما المنظمة خدمات جدیدة ومتمیزة وبأفضل الأسعار و 

.یضمن لها الریادة في القطاع الذي تنشط فیه



جودة الخدمات المصرفیة
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:تمهید

لقد برزت الأهمیة الكبیرة للخدمات في الآونة الأخیرة خاصة مع التطورات الكبیرة التي یشهدها العالم 

.وفي كل المجالات، حیث نجد لها عدت خصائص أساسیة وتصنیفات تختلف من جهة لأخرى

كما عرفت الخدمات المصرفیة تطورات جوهریة، وهذا مع اشتداد المنافسة بین المصارف، حیث 

ازداد الطلب على هذا النوع من الخدمات وأصبح الاٍهتمام بالجودة في الخدمات المصرفیة أمرا ضروریا 

ف تهتم فقد أصبحت معظم المصار .لمواكبة التطورات التكنولوجیة خاصة في مجال الصناعة المصرفیة

.بجودة خدماتها قصد مقابلة توقعات الزبائن واحتیاجاتهم من خدمات مصرفیة

:ومن خلال هذا الفصل سیتم التركیز على ثلاث مباحث قسمت كمایلي

.ماهیة الخدمات:المبحث الأول

.الخدمة المصرفیة وخصائصها:ثانيالمبحث ال

.جودة الخدمة المصرفیة:ث الثالثالمبح
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ماهیة الخدمات:المبحث الأول

كان الاٍقتصادیون ینظرون إلى الخدمات على أنها مجرد مخرجات غیر ملموسة لا قیمة لها، ولكن 

على الخدمات المصاحبة للإنتاج من نقل، وتمویل، وتأمین، وتخزین، مع بدایة الثورة الصناعیة وتزاید الطلب 

وترویج، بدأ الاٍقتصادیون یدركون أهمیة الخدمات، وعلیه سأتطرق في هذا المبحث إلى، التعرف على مفهوم 

.الاختلاف التسویقي بین السلع والخدماتممیزة لها، مع الإشارة إلىالخدمة  وأهمیتها ومختلف التصنیفات ال

تعریف الخدمة:المطلب الأول

تعددت التعاریف التي قدمت حول الخدمة مع تزاید أهمیتها حیث أنها أصبحت تخضع لتفسیرات 

:عدیدة، ولعل أهم التعاریف التي جاءت حول الخدمة هي

عرفت الجمعیة الأمریكیة للتسویق الخدمة على أنها" عبارة عن الأنشطة أو المنافع التي :

1".و التي تقدم مرتبطة مع السلع المباعةتعرض للبیع أ

 ویعرف یوسف أحمد أبو فارة الخدمات على أنها منتجات غیر ملموسة إذ أن هناك صورا

متعددة للمنتجات وهي السلع، والخدمات، الأفكار، والأماكن، والمنظمات، والأفراد، ویمكن النظر إلى الخدمة 

الإلكترونیة على أنها أداء عمل أو نشاط ما تؤدیه منظمات الأعمال في إطار ومحتوى إستراتیجیة الأعمال 

والتي تتكون من مجموعة من المشترین عبر (إلى عناصر السوق المستهدفة )منظمات الانترنت(الإلكترونیة

2).الانترنت

ریف تعKotlerأن الخدمة هي" نشاط أو منفعة یقدمها طرف ما لطرف آخر و تكون :

3.سة ولا ینتج عنها أي ملكیةأساسا غیر ملمو 

 تعریفStanton النشاطات غیر ملموسة أو محسوبة و التي تحقق :عرف الخدمة بأنها

ینة لا یتطلب استخدام سلعة أو المستفید ، و التي لا ترتبط بالضرورة ببیع سلعة مع)الزبون(منفعة للعمیل 

4.مادیة

 عبارة عن تصرفات أو أنشطة أو :"بأنهاكما یمكن تعریف الخدمات من الناحیة التسویقیة

أداء یقدم من طرف إلى أخر، وهذه الأنشطة تعتبر غیر ملموسة، ولا یترتب علیها نقل ملكیة أي شيء، كما 

5."الخدمة قد یكون مرتبطا أو غیر مرتبط بمنتوج مادي ملموسأن تقدیم

.17:، ص2004، دار وائل للنشر ، الأردن ، تسویق الخدمات هاني حامد الضمور،  1

.169:، ص2003، دار وائل للنشر والتوزیع ، عمان ، عناصر المزیج التسویقي عبر الانترنت-التسویق الإلكترونيیوسف أحمد أبو فارة ،  2

.249:، ص2009، الطبعة الأولى ، دار المیسرة للنشر والتوزیع ، مبادئ التسویق الحدیث بین النظریة والتطبیقزكریا عزام وآخرون ،  3

.191،192:حمید الطائي وآخرون، مرجع سبق ذكره ،ص، ص 4

.48:، ص1999، الطبعة الأولى ، البیان للطباعة والنشر ، مصر ،تسویق الخدمات المصرفیةعوض بدیر الحداد ، 5
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أهمیة الخدمة:المطلب الثاني

1:الآونة الأخیرة عما كانت علیه في السابق لأسباب أهمهاازدادت أهمیة الخدمات في 

 ارتفاع نسبة العاملین في قطاع الخدمات حیث تشیر الدراسات إلى أن أكثر من تلقي

.مجموع القوى العاملة في العالم تعمل في قطاع الخدمات

المنتجات و أقل حاجة لرأس المالقطاع الخدمات یعد أكثر ربحیة قیاسا بالسلع و.

 ارتفاع مستویات الدخول في كثیر من دول العالم مما أدى هذا لضرورة إكثار من

.الخدمات أمرا ممكنا و میسورا 

 زیادة نسبة التعقیدات في السلع المادیة كالحواسیب و الانترنت و الاتصالات و

أنظمة السلامة و هي أمثلة لسلع مادیة تتطلب خدمات متخصصة و خاصة أما هذه السلع یتم 

.ستیرادها و لا یتم إنتاجهاا

 جیة التي حدثت في منظمات الأعمالالتغیرات التكنولو.

الاختلاف التسویقي بین السلع والخدمات:المطلب الثالث

یعتقد الكثیرون بأنه لا فرق بین السلع والخدمات، إلا أن الفرق الموجود بینهما یمكن -

وهذا ما سیتم توضیحه من خلال الجدول .في أن الخدمة لیست شیئا مادیا ولا یمكن تملكها

2:الموالي

.26:، ص2005، الطبعة الأولى ، مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع ، عمان ، تسویق الخدمات المتخصصةعبد العزیز أبو نبعا ، 1

.48:عوض بدیر الحداد، مرجع سبق ذكره، ص 2



جودة الخدمات المصرفیة:الفصل الثاني

32

الفروق الجوهریة بین السلع والخدمات:1الجدول رقم

الخدماتالسلع

 السلع أشیاء ملموسة وقیمة السلع أو المنتجات

تكمن في حقیقة أنه یمكن تملكها أي انه یحدث نوع من 

.نقل الملكیة

 أن یخزن السلع یمكن تخزینها، إذ یمكن

الفائض من السلع في وقت ما حتى یكون هناك طلب 

.علیه في وقت أخر

 السلع تخضع لمواصفات معینة وهناك انفصال

بین المنتج والمستهلك ویتم الاتصال بینهما عن طریق 

الوسطاء، وبالتالي فان هناك فاصل زمني بین إنتاج 

السلع واستهلاكها، یتم خلال هذا الفاصل نقل وتخزین 

.سلعال

 یمكن إحداث قدر كبیر من النمطیة في السلع

وبالتالي یمكن إنتاج السلع على نطاق واسع واستخدام 

.أسالیب الرقابة على الجودة بسهولة

 الخدمات تكون غالبا غیر ملموسة، ذلك أنها

كما لا یمكن .عبارة عن أنشطة أو تصرفات أو جهود

تملك معظم الخدمات وتكمن قیمة الخدمة 

والتي تتضمن الخدمة .التي یعیشها العمیل)تجربةال(في

.عادة نقل أو تحویل ملكیة

 الخدمات عادة غیر قابلة للتخزین، فالطاقة

غیر المستغلة في مجال الخدمات لا یمكن تخزینها ولا 

.یمكن بالتالي تحویلها من وقت إلى أخر

 الخدمات لا یمكن فصلها عن الشخص مقدم

دمة ینتج ویوزع الخدمة في فالشخص مقدم الخ.الخدمة

نفس الوقت ، كما یتم إنتاج واستهلاك الخدمة في نفس 

  .الوقت 

 الخدمات تختلف في الجودة بمرور الوقت

.ولذلك لا یمكن ضمان النمطیة في جودة الخدمة 

ص، 1999تسویق الخدمات المصرفیة، الطبعة الأولى ، البیان للطباعة والنشر ، مصر،عوض بدیر الحداد،:المصدر

  . 50-49ص 
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تصنیفات الخدمات:المطلب الرابع

یمكن تصنیف الخدمات إلى عدة أشكال وفق مستویات معینة، ویوضح تعدد بنود هذا التصنیف 

:صعوبة تسویق الخدمات، ومن أهم هذه التصنیفات نذكر

قد یتمثل السوق في أفراد مثل خدمات التأمین على الحیاة، ركوب :التصنیف حسب السوق-1

سیارات الأجرة وقد یتمثل في منظمات كالمصالح الحكومیة، الاستشارات الإداریة للشركات والبنوك، خدمات 

مكاتب المحاسبة والمراجعة، وتقدم الخدمة سواء من جهة معینة إلى مختلف الأسواق، أو إلى قطاع محدد 

ات السوق وبأسعار مختلفة، وقد تختلف الأسواق فیما بینها من حیث سبب طالب الخدمة، ودرجة من قطاع

.تعقد الخدمة ذاتها

على اعتبار أن الخدمة غیر ملموسة، فإنه من الصعب الحكم :التصنیف حسب التجسید المادي-2

.كما هویمكن الاحتفاظ بنفس مستوى الجودة على جودتها قبل الحصول علیها، ولذلك لا

نمیز بین خدمات تعتمد في تقدیمها على العنصر البشري ومدى :التصنیف حسب الأشخاص-3

یجعل العمیل یبذل جهدا كبیرا في اختبار مورد الخدمة، وخدمات أخرى تعتمد كفاءة ومهارة مقدمها وهو ما

.في تقدیمها على الآلات بدرجة عالیة مثل خدمات النقل الجوي

قد تصنف الخدمات على أساس هدف الربحیة إذا استهدف منها 1:بحیةالتصنیف حسب الر -4

الحصول على الربح كما هو الحال في المنظمات الربحیة كالمنشات الخاصة مثل المستشفیات والمدارس، 

تسعى إلى تحقیق الربح مثل المنظمات الحكومیة التي ووكالات الإعلان، وقد تقدم الخدمة من منظمات لا

.ت التعلیمیة والصحیةتقدم الخدما

تصنف بعض الخدمات وفقا لتدخل الحكومة لوضع :التصنیف حسب التدخل الحكومي-5

التشریعات والقوانین المنظمة لخدمة معینة مثل قانون تنظیم مهنة المحاسبة والمراجعة، وفي المقابل هناك 

.یتطلب تدخل الحكومة لتنظیمهاخدمات لا

قد یتطلب تقدیم بعض الخدمات احتكاك بین العمیل :بالعمیلالتصنیف حسب درجة الاحتكاك -6

هو الحال في خدمات التعلیم، وبتزاید درجة الاحتكاك تطلب ذلك عمالة على مستوى ومقدم الخدمة مثل ما

.مهارة عالیة

وتصنف إلى خدمات داخلیة تقدم لأفراد أو لأقسام داخل تنظیم :التصنیف حسب التنظیم-7

.خدمات خاصة بالاستخدام الداخلي، وخدمات خارجیة خاصة بعملاء الشركةالمؤسسة أي أنها 

.30:، ص2004، دار النسر الذهبي للطباعة والنشر ، مصر ، أساسیات التسویق الحدیثسي عطیة، طاهر مر  1
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نجد خدمات أساسیة تتعلق بالنشاط الرئیسي والمركزي للمؤسسة :التصنیف حسب نوع النشاط-8

مثل شركات التأمین لتغطیة خدمات التأمین وعقود الحیاة، وشركات سیاحیة لخدمات السیاحة، وأخرى ثانویة 

.الأساسیة وقد تكون ضروریة لرفع مرد ودیة الخدمات الأساسیة وتحسین جودتهامكملة للخدمات

1:وعموما على اختلاف معاییر التصنیف السابقة، تكمن الأهمیة من حیث

 یعطي نظام التصنیف فهما أفضل للخدمة المعنیة، فمن خلاله یتم تسلیط

وبین الخدمات )المصنفة(الضوء على أوجه الشبه والاختلاف بین الخدمة ذات العلاقة

.الأخرى

 یساعد التصنیف على صیاغة إستراتیجیة التسویق، فالخدمات ذات القطاع

نفس التحدیات، وهكذا الحال للأنشطة التسویقیة الأخرى كالترویج الواحد تواجه تقریبا

.والتسعیر والتوزیع

الخدمة المصرفیة وخصائصها:بحث الثانيالم

أكبر حصة أهم الخدمات المالیة التي یسعى البنك من خلالها إلى امتلاكتعتبر الخدمات المصرفیة 

مما یجعلها أهم ممكنة من السوق المصرفي حیث أنها تتمیز بخصائص ممیزات تمیزها عن السلع المادیة،

قصد إشباع عنصر یساهم في تحدید المعالم الرئیسیة لإدارة البنك والاستراتیجیات المعتمدة في تسییره،

أهدافه الخاصة بالمر دودیة والتطور من جهة أخرى واهتمامه بمسایرة قیق ات زبائنه والاحتفاظ بهم وتحغبر 

2.التكنولوجیةالتطورات

مفهوم الخدمة المصرفیة:المطلب الأول

ام، حیث أنها إن مفهوم الخدمة المصرفیة لا یبتعد أو یختلف كثیرا عن مفهوم الخدمة بشكل ع

، وأن مستوى الإشباع "متقن یحصل علیه المستفید من خلال الأفراد، المنظمات نشاط أو عمل:"تمثل

للمستفید یرتبط بمستوى أداء الفرد والمنظمات وذالك لعدم ملموسیة هذا النشاط أو العمل، وأن هذه الخدمات 

3:قد یرتبط تقدیمها بمنتج أو قد لا یرتبط، ومن هذا نجد بأن الخدمة المصرفیة تمثل في

).الأجهزة(أو عمل یقدم إلى المستفید من قبل الأفراد والماكیناتنشاط-

:إن تقدیمها قد یرتبط أو لا یرتبط بسلعة، فعلى سبیل المثال-

.232:، ص2003، دار الحامد للنشر والتوزیع ، عمان ، 2003مفاهیم معاصرة :التسویقنظام موسى سویدان ، شفیق إبراهیم حداد ،  1

.129:، ص2002، الطبعة الأولى ، مؤسسة الوراق للنشر ، مدخل تسویقي، الأعمالتكنولوجیا المعلومات في بشیر عباس العلاق ، 2

، دار المناهج للنشر والتوزیع ، عمان ، 1، طالتسویق المصرفي مدخل استراتیجي كمي تحلیليمحمود جاسم الصمیدعي، وردینة عثمان یوسف، 

.84-83:، ص، ص2005الأردن ،  3
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 إن حصول المستفید على معلومات التي یحتاجها من خلال إلتقائه بالعاملین في

.المصرف یجعل هذا النوع من الخدمة مرتبط بالشخص الذي یقدمها

 عملیة استقبال المستفید و أسلوب المعاملة مرتبط بالشخص الذي یقدمهاإن.

إن سحب المستفید للنقود عن طریق الصراف الآلي یرتبط باستخدام هذا الصراف.

 إن ملئ استمارة السحب أو الإیداع یرتبط بالأفراد الذین یتعاملون مع المستفید وعلى

.لإیداعاستخدام سلعة مساعدة وهي مستندات السحب وا

إن مستوى إشباع المستفید یرتبط بمدى كفاءة العاملین ومستوى تطور الآلات والأجهزة المستخدمة 

.والتي تساعد على سرعة إنجاز وتقدیم الخدمة

 خدمة أو حزمة من الخدمات التي غالبا ما تقدم إلى عمیل "أما المنتج المصرفي فیقصد به

فالحساب الجاري للعمیل و الخدمات "أو تستهدف سوقا معیناواحد من قبل مصرف واحد، وغالبا ما توجه

الإضافیة الملحقة به تمثل منتجا منفردا، باعتبار أن العمیل في الغالب لا یشتري جوانب مختلفة من هذه 

1.الحزمة من مصارف مختلفة

یعرفها" بأنها عبارة عن الأنشطة أو "":محمود جاسم الصمیدعي وبشیر عباس العلاق:

2".افع التي تعرض للبیع، أو التي تقدم مرتبطة مع السلع المباعةالمن

یعرفها" حیث عرفها من الناحیة التسویقیة بأنها عبارة عن تصرفات "":عوض بدیر الحداد:

طرف أخر، وهذه الأنشطة تعتبر غیر ملموسة،  إلىیقدم من طرف Performanceأو أنشطة أو أداء 

ي شيء، كما أن تقدیم الخدمة قد یكون مرتبطا أو غیر مرتبط بمنتج مادي ولا یترتب علیها نقل ملكیة أ

3".ملموس

خصائص الخدمات المصرفیة:المطلب الثاني

تنتج وتعرض وتتاح من ، ج غیر ملموس تطلب من جانب العمیلالخدمة المصرفیة منت إن  

خصائص الخدمات المصرفیة وتتمثل ، ستفید منها العمیل في الوقت ذاتهوتستهلك وی، جانب المصرف

:فیما یلي ، حسب وجهات نظر بعض الكتاب المختصین في مجال التسویق المصرفي

:أن الخدمات المصرفیة تتمیز بالخصائص التالیة4یرى محسن أحمد الخضري

.الخدمات المصرفیة لیست مادیة ملموسة و بالتالي لا یمكن تخزینها-

.71:،ص2001، دار البركة للنشر والتوزیع ، عمان ، الأردن ، 1، طتسویق الخدمات المصرفیة ، مدخل نظري تطبیقي د، أحمد محمود أحم 1

.931:، ص2002، دار المناهج للنشر والتوزیع ، عمان ، اساسیات التسویق الشامل والمتكامل محمود جاسم الصمیدعي وبشیر عباس العلاق،  2

.48:مرجع سبق ذكره ، ص :عوض بدیر الحداد 3

.26-21:، ص،ص1982، مكتبة الأنجلو المصریة ، التسویق المصرفي المدخل المتكامل لحل المشكلات البنكیةمحسن أحمد الخضیري ،  4
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.للتجزئة أو التقسیم أو الانفصال عند تقدیمهاالخدمات المصرفیة غیر قابلة -

.بنك آخر تقدیمهایمكن لأي خدمة جدیدة،أيیة لیست محمیة ببراءة اختراعالخدمات المصرف-

.تعتمد الخدمة المصرفیة في تقدیمها على التسویق الشخصي و على مهارة و كفاءة مقدم الخدمة-

:الخصائص التالیة للخدمات المصرفیة1كما یعدد عوض بدیر الحداد

لا یمكن إنتاج الخدمة المصرفیة مقدماً و تخزینها، فهي تنتج و تستهلك في نفس اللحظة التي -

.یتقدم فیها العمیل لطلبها

لا یمكن لموظف البنك إنتاج عینات من الخدمة و إرسالها للزبون لفحصها و الحصول على -

  .اءموافقته على جودتها قبل الشر 

الخدمات المصرفیة غیر قابلة للاستدعاء مرة ثانیة في حالة وجود عیوب أو أخطاء عند تقدیمها، -

.و ترضیة العمیل هما البدیل الوحید أمام موظف البنكالاعتذارففي هذه الحالة 

.جودة الخدمة المصرفیة غیر قابلة للفحص قبل تقدیمها من طرف موظف البنك إلى الزبون-

الخدمات المصرفیة لا یأخذ شكلاً نمطیاً محددا حیث تختلف طریقة تقدیم الخدمة و درجة تقدیم -

.تفاعل موظف البنك من زبون لآخر

دورة حیاة الخدمة المصرفیة :ثالثالمطلب ال

تبدأ بتقدیمها إلى السوق ،إن الخدمة المصرفیة تعیش دورة حیاة مثلها مثل أي كائن حي

.وتنتهي بانحطاطها وانحدارها أو إعادة تقدیمها في السوق بعد تطویرها

:مفهوم دورة حیاة الخدمة المصرفیة/1

وبذلك فإن ،یقصد بدورة حیاة الخدمة المصرفیة التطور في حجم التعامل بها عبر الزمن

ولهذا فإن تحلیل دورة حیاة المنتوج أو ،اریخ ألبیعي لهامنحنى دورة حیاة الخدمة المصرفیة یعبر عن الت

كما یوضح المفهوم المتفاوت في سلوك الخدمة ،الخدمة المصرفیة یساعد على وصف الكیفیة التي تعمل بها

.من مرحلة إلى أخرى وهو ما یسمح بتطبیق إستراتیجیات تسویقیة مختلفة من مرحلة لأخرى

:صرفیة مراحل دورة حیاة الخدمة الم/2

تتكون دورة حیاة الخدمة المصرفیة من نفس المراحل الأربعة لدورة حیاة أي منتج أو خدمة 

النضج والانحدار حیث ترتبط ،النمو،التقدیم:وبالتالي فإن الخدمة المصرفیة تمر بأربعة مراحل وهي،أخرى

.هذه المراحل بحجم مبیعات الخدمة أو الأرباح المحققة الناتجة عنها

.54-53:عوض بدیر الحداد ، مرجع سبق ذكره ، ص، ص 1
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كما أن خصائص كل مرحلة هي نفسها كما في دورة حیاة المنتج ولكن الاختلاف یكمن في 

على الخدمات فلیس كل إستراتیجیات دورة حیاة المنتج یمكن تطبیقها،الإستراتیجیات الممكن استخدامها

و الشكل التالي ،وتلك التي یمكن تطبیقها ینبغي تعدیلها لتناسب خصائص الخدمة المصرفیة ،المصرفیة 

:یوضح دورة حیاة الخدمة المصرفیة

دورة حیاة الخدمة المصرفیة:03الشكل رقم

Source: Michel Badoc, Marketing management pour les sociétés financière, Edition

Source : Michel Badoc . Marketing management pour les sociétés financière, Edition
Dorganisation, Paris,1998 ,p :256.

:یتضح من الشكل أعلاه أن الخدمة المصرفیة تمر بأربعة مراحل أساسیة و هي

في هذه المرحلة یكون الطلب على الخدمة المصرفیة ضعیفا لعدم معرفة الأفراد :مرحلة التقدیم-1

لذلك یجب التركیز على الإعلان بشكل مكثف بهدف تعریف بها لكونها جدیدة و تطرح لأول مرة في السوق،

.الزبائن بالخدمة المصرفیة المقدمة و فوائدها

1:ویهم الإدارة معرفة المدة التي تستغرقها هذه المرحلة وذلك باستخدام معیارین أساسین

 وصول حجم التعامل بالخدمة إلى الأرقام المخططة من قبل البنك والخاصة بهذه

.وهذا ما تحدده الفرص التسویقیة المتاحة وحدة المنافسة في السوق المصرفیة،المرحلة

.71:، ص2007، دار وائل للنشر والتوزیع ، 3، طالأصول العلمیة للتسویق المصرفيناجي معلا ،  1

مرحلة الانحدار       مرحلة النضج        مرحلة النمو      مرحلة التقدیم      المبیعات و
الأرباح

منحنى المبیعات

منحنى الأرباح
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إن نجاح المصرف في توصیل خدمته إلى نهایة :ظهور المنافسة وازدیاد حدتها

مرحلة التقدیم یعني قدرة هذه الخدمة على تجاوز كافة الصعاب مما یؤدي إلى قیام المصارف 

.الأخرى بالمواجهة

تعتبر هذه المرحلة من أهم المراحل في دورة حیاة الخدمة المصرفیة، و تتمیز هذه :ومرحلة النم-2

المرحلة بزیادة الطلب و نموه على الخدمة، و تستمر هذه المرحلة ما دام حجم التعامل بالخدمة لم یصل إلى 

مازالت في أن الخدمةأعلى مستویاته الموضوعة أو المحددة من طرف البنك، و هناك مؤشرات دالة على 

  :و هيمرحلة النم

.التزاید في معدلات نمو حجم المبیعات و الأرباح-

.اشتداد حدة المنافسة بین البنوك-

.تحسین جودة الخدمة-

تتصف هذه المرحلة بوصل حجم التعامل بالخدمة و الأرباح المولد عنها إلى :مرحلة النضج-3

المبیعات و الأرباح بالاستقرار بالرغم من الزیادة في حجم التعامل المستوى الأعلى و یتمیز هذا المستوى من 

و اتجاهه نحو الانخفاض، و یقود هذا إلى  تخفیض حجم الخدمة، و تتمیز هذه المرحلة باشتداد المنافسة 

ولهذا فإن أیة إستراتیجیة تسویقیة یتبناها المصرف في هذه المرحلة یجب أن ترتكز على محورین .بین البنوك

1:رئیسیین هما

 أسعار منخفضة لإغراء الجمهور واستمالة رغباتهم.

 ترویج كثیف یتم من خلاله تأكید المكانة التنافسیة للبنك وإبراز المیزة النسبیة فیما

.یقدمه من خدمات

تسمى أیضاً هذه المرحلة بمرحلة التدهور و فیها یقل الطلب على الخدمة و :مرحلة الانحدار-4

باب، فقد تكون الخدمة قد أصبحت لا تلبي حاجات و رغبات الزبائن أو ظهور خدمات مصرفیة ذلك لعدة أس

أكثر و أكثر انسجاماً مع حاجات و رغبات الأفراد الأمر الذي یدفع البنك إلى تعدیل الخدمة أو منافع ذات

  .ءمات جدیدة تلبي احتیاجات العملاحذفها و إدراج خد

.73:المرجع السابق،ص  1
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ر الخدمات المصرفیة واستراتیجیاتهامصادر تطوی:المطلب الرابع

مصادر تطویر الخدمات المصرفیة: أولا

تنطلق عملیة تطویر الخدمات المصرفیة من مجرد فكرة من داخل إدارة المصرف أو خارجه 

1:ویشكلان معا مصادر أفكار جدیدة لتطویر الخدمات المصرفیة نوضحها ضمن الشكل التالي

المنتجات المصرفیةمصادر تطویر :04الشكل رقم

إدارة البحوثإدارة التسویقالبنوك         الحكومة       العملاء             موظفو          مدیرو     الجامعات 

البنك           البنك           بالبنك             والتطویرمعاهد البحث  المنافسة         

مدخل متكامل للبنوك لامتلاك منظومة المزایا التنافسیة في عالم ما :أحمد الخضیري، التسویق المصرفي محسن :المصدر

.264:، ص1999بعد الجات، ایتراك للنشر والتوزیع، القاهرة، 

تتضمن هذه المصادر كافة مدخلات المصرف التي یمكن أن تعطي أفكارا :المصادر الداخلیة-1

:لتطویر منتجات جدیدة، أو تنمیة المنتجات الحالیة وتتمثل في

تقوم هذه الإدارة بالبحث والدراسة عن خدمات المصرف والسوق المصرفیة :إدارة البحوث والتطویر-

.حات لتحسین الخدمات الحالیة والمستقبلیةوظروف المنافسة، وتقدم اقترا

یعتبر تحسین الخدمات المصرفیة أحد الوظائف الرئیسیة لإدارة التسویق :إدارة التسویق بالبنك-

.خاصة مع اتصالها بالعملاء أین تحدد احتیاجاتهم ومقترحاتهم وتقوم بإدخال خدمات جدیدة

هم لظروف البنك تقدیم اقتراحات بخصوص یمكن لمدیرو البنك من منطلق معرفت:مدیرو البنك-

.تحسین المنتجات خاصة وأنهم أهم مصدر لقربه من الواقع العملي

-وكالة باتنة-جودة الخدمات المصرفیة وعلاقتها بتنافسیة البنوك في ظل إدارة الجودة الشاملة ،دراسة حالة القرض الشعبي الجزائريمعارفي فریدة، 

.21،22:،ص 2008بسكرة، ، مذكرة ماجستیر غیر منشورة، جامعة محمد خیضر، 1

مصادر تطویر المنتجات الجدیدة

مصادر داخلیةمصادر خارجیة
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یمكن للمصرفي أن یحدد انطباع العمیل عن المنتجات المصرفیة ومدى ملاءمتها :موظفو البنك-

.في إشباع رغباته، ومن ثم تطویر هذه المنتجات وتحسینها للأفضل

تضم مصادر خارج البنك تقدم أفكار، أو انتقادات لتحسین المنتجات القائمة، :ةالمصادر الخارجی-2

:أو إدخال منتجات جدیدة إلى السوق المصرفیة وتتمثل في

یعتبر العملاء أهم مصدر لتحسین الخدمات، حیث تعتمد إدارة التسویق على أرائهم :عملاء البنك-

.منتجات جدیدةومقترحاتهم، ومن ثم استخلاص الأفكار لابتكار 

إن الإطلاع على الخطة العامة للدولة ودراسة احتیاجات ورغبات :الحكومة أو الهیئات العامة-

.الأجهزة الحكومیة یساعد في تحدید خصائص الخدمات المصرفیة واستحداث خدمات جدیدة

ا تقدمه كثیرا ما یستخلص البنك أفكار عن تطویر المنتجات من خلال دراسة م:البنوك المنافسة-

.البنوك المنافسة لعملائها فإذا ما نجحت قام البنك بتقلیده

تهتم الرسائل الجامعیة بدراسة المنتجات وتحلیلها، ووفقا لما استخلصه :الجامعات ومعاهد البحث-

.الباحث یمكن تطویر المنتجات وبذلك فهي تساهم في تطویر الخدمات المصرفیة للبنوك

إن تطویر الخدمات المصرفیة یبنى أساسا على :الخدمات المصرفیةاستراتیجیات تطویر:ثانیا

مصفوفة "دراسة تحلیلیة لواقع السوق المصرفیة، ومن ثم تحدید آلیات واستراتیجیات التطویر التي تعرف ب 

:ویتبناها المصرف لتطویر خدماته وتتمثل فیما یلي"الأسواق والمنتجات

ترتكز هذه الإستراتیجیة على قیام البنك بدراسة الأسواق :المصرفیةإستراتیجیة التغلغل في السوق -أ

:الحالیة والعملاء الحالین، وتكثیف المبیعات والترویج لها وذلك من خلال

العمل على تشجیع العملاء لزیادة حجم ودائعهم واستخدام القروض بدرجة أكبر، خاصة إذا كان -

.حجم استخدام هذه الخدمات محدودا

.جذب عملاء البنوك المنافسة إذا وجد نقاط ضعف لدى المنافسینمحاولة-

یهتم المصرف بإیجاد أسواق جدیدة وعملاء جدد :إستراتیجیة تنمیة وتطویر السوق المصرفیة- ب

:عن طریق خدماته الحالیة، فیركز إستراتیجیته على

.توسیع شبكة التوزیع لخدماته لتشمل مناطق جغرافیة جدیدة-

.ى تطویر مواصفات جدیدة في الخدمة المقدمة وتكثیف الحملات الترویجیةالاتجاه إل-

1:وترتكز على الجوانب التالیة:إستراتیجیة تطویر خدمات جدیدة وتحسین الخدمات الحالیة-ج

.23:معارفي فریدة مرجع سبق ذكره، ص 1
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تطویر جودة الخدمات المصرفیة المقدمة حیث یؤدي ذلك إلى رفع درجة ثقة العملاء في -

.المصرف

.المصرفیة بإبراز المنافع الناجمة عن استهلاكهاتحسن مواصفات الخدمة-

.تعدیل أسلوب تقدیم الخدمة كتخصیص موظفین لفئة معینة من العملاء-

هذه الإستراتیجیة مختلفة عن الإستراتیجیات :إستراتیجیة التنویع في تقدیم الخدمات المصرفیة-

تقوم بإیجاد خدمات جدیدة مكملة للأنشطة السابقة باعتبارها تركز على خدمات جدیدة كلیا، وعملاء جدد، و 

.التأمین مع تقدیم خدمات تقلیدیةالمصرفیة التقلیدیة كإشراف البنك على نشاط

جودة الخدمات المصرفیة: الثالمبحث الث

تسعى جمیع المصارف إلى تحسین جودة خدماتها وذلك لأنها تعتبر المفتاح الأساسي لدخول السوق 

المصرفیة والتمیز فیها، لذا یعتبر تقدیم الخدمة معیار نجاحها في تلك السوق، ولكي یستطیع المصرف 

عى المسؤولون على الصمود بوجه المنافسة في إطار التنافس، الشدید علیه أن یقدم خدمات متمیزة لذلك یس

.الخدمة المصرفیة إلى بلوغ ما وراء الجودة وهو مایسمى مستوى التمیز

مفهوم جودة الخدمات المصرفیة وأهمیتها:المطلب الأول

تعریف الجودة: أولا

:یختلف الباحثون في إعطاء مفهوم موحد حول الجودة، حیث نجد لها عدة تعریفات من بینها ما یلي

 الجودة إلى الكلمة اللاتینیة یرجع مفهوم"qualitas" التي تعني طبیعة الشخص أو

1.والإتقانالشيء وكانت تعني قدیما الدقة 

ویرىFisher)1996:( أن الجودة مفهوم مجرد یعني أشیاء مختلفة للأفراد المختلفین

خصوصا وأنها في مجال الأعمال و الصناعة تعني كم یكون الأداء أو الخصائص معینة ممتازة 

2.عند مقارنتها مع معیار موضوع من قبل المستهلك

إنتاج المؤسسة لسلعة أو تقدیم خدمة بمستوى :وهناك من یعرف الجودة على أنها

عال من الجودة المتمیزة وتكون من خلالها قادرة على الوفاء باحتیاجات ورغبات زبائنها ، بالشكل 

ة لدیهم ویتم ذلك من خلال مقاییس موضوعة سلفا الذي یتفق مع توقعاتهم وتحقیق الرضا والسعاد

3.لإنتاج السلعة أو تقدیم الخدمة وإیجاد صفة التمییز فیها

.15:، ص2002، دار صفاء للنشر ، مصر ، الجودة في المنظمات الحدیثةمأمون الدرادكة ، وطارق شبلي ،  1

.19:، ص2010، عمان ، ، دار صفاء للنشر والتوزیعإدارة الجودة الشاملة في الخدمات المصرفیةمحمود حسین الوادي وآخرون ،  2

، مجلة أبحاث اقتصادیة وإداریة ، الجودة الشاملة ومواصفات الایزو كأداة لتفعیل تنافسیة المؤسسة الاقتصادیة برحومة عبد الحمید ، شریف مراد ، 

.127:، ص2008، جامعة محمد خیضر ، بسكرة ، جوان 3العدد  3
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 و هي المجموع الكلي للمزایا و :تعریف الجمعیة الأمریكیة لضبط الجودة

1.الخصائص التي تؤثر في قدرة المنتج أو الخدمة على تلبیة حاجات معینة

دمة المصرفیةتعریف جودة الخ:ثانیا

تمیل غالبیة المفاهیم الحدیثة لجودة الخدمة على أنها" معیار لدرجة تطابق الأداء الفعلي :

دراكاتهم للأداء االزبائن لهذه الخدمة ، أو أنها الفرق بین توقعات الزبائن للخدمة و للخدمة مع توقعات

2."الفعلي لها 

ع تعریف للجودةكما قامت الجمعیة الأمریكیة لمراقبة الجودة بوض" إن الجودة هي السمات :

3".والخصائص الكلیة للسلعة أو الخدمة التي تتطابق مع ما یطلبه العملاء وتفي بحاجیاتهم 

 یلجأ البنك لإظهار جودة خدماته إلى عدة عناصر تبین القیمة الخیالیة للمنتج أو الخدمة

ورة جیدة عن خدمة سریعة وفعالة، المعروضة ، ویمكن أن یستعمل البنك عدة سیاسات لإعطاء ص

:یتمثل أهمها في

.حیث یهتم البنك بهیأتهم، لباقتهم، لباسهم، بكشف هویتهم للعمیل، وبكفاءتهم:العمال

.حیث یهتم البنك بتحدیث أجهزته ومعداته لإعطاء صورة المؤسسة المتطورة:الأجهزة

.القرارات الصحیحةوهو توفیر معلومات واضحة ومشجعة لاتخاذ :المعلومات

.حیث یضع البنك شعارات ورموز للتعبیر عن ثقافة التنظیمیة:الشعارات

حیث یهتم البنك بإعادة تنظیم المحلات من الداخل والخارج وبتخصیص أماكن لاستقبال :المحلات

.العملاء، وبتكوین العمال في مختلف العملیات البنكیة لتقلیل انتظار العملاء

4.ضع البنك الأسعار بشكل واضح وشفاف للزبائنحیث ی:الأسعار

كما تعرف جودة الخدمة المصرفیة على أنها" قدرة البنك على توفیر مستوى أداء :

"للخدمة المصرفیة یحقق إشباع تام لاحتیاجات الزبائن .5

 تعرف جودة الخدمة المصرفیة على أنها إرضاء لمتطلبات العملاء ودراسة قدرة

هذه المتطلبات والقدرة على التقائها، فإذا تبنى المصرف عملیة تقدیم خدمات المصرف على تحدید

1.ذات جودة عالیة یجب أن یسعى من خلالها التفوق على متطلبات العملاء

.17:سبق ذكره ، صمأمون الدرادكة ، طارق شبلي ، مرجع  1

.131:، ص2007تفعیل التسویق المصرفي لمواجهة أثار الجاتس، المكتب العربي للمعارف ، مصر ، سامي أحمد مراد ،  2

الشلف ، ، جامعة3، مجلة اقتصادیات شمال إفریقیا ، العددجودة الخدمات المصرفیة كمدخل لزیادة القدرة التنافسیة للبنوك عبد القادر بریش ،3

.261:الجزائر ، ص

.261:المرجع السابق ، ص  4

.126:، ص2000، دار الكتب ، مصر ، البنوك ونظم المعلومات المصرفیة طارق طه ،  5



جودة الخدمات المصرفیة:الفصل الثاني

43

أهمیة الجودة في الخدمات المصرفیة:ثالثا

وغ أهدافه تبرز أهمیة الجودة في الخدمات المصرفیة من خلال المزایا التي تحققها للمصرف في بل

والنجاح في صناعة الأعمال المصرفیة ، وتقدیمها للزبائن حیث تحقق لهم المنافع والإشاعات الممكنة ، 

:وعموما تتخلص المزایا المترتبة من تركیز المصارف جهودها في تحسین جودة خدماتها المصرفیة فیما یلي
2

وبالتالي الفهم الصحیح لتوقعاتهم بما إدراك توقعات واحتیاجات الزبائن من الخدمات المصرفیة ، -أ

یؤدي إلى تسلیم الخدمة المصرفیة بالشكل المطلوب ، وهو ما یحقق رضا الزبون عنها ویساعد المصارف في 

.قیاس هذا الرضا

.تقدیم خدمة متمیزة تزید من قدرة المصرف على الاحتفاظ بالزبائن الحالیین وجذب زبائن جدد-ب

ات الجودة العالیة تعزز من ثقة الزبائن في المصرف، إضافة إلى تكوین إن الخدمة المتمیزة وذ-ت

.صورة ذهنیة ایجابیة عن سمعة المصرف وخدماته المقدمة

تجعل جودة الخدمة المتمیزة من الزبائن كمندوبي بیع لمنتجات المصرف من خلال توجیه وإقناع -ث

.زبائن جدد بخصائص الخدمات المعروضة

.رف على بیع خدمات مصرفیة إضافیة وجدیدة زیادة قدرة المص - ج

تحمل المصرف تكالیف منخفضة لقلة الأخطاء في العملیات المصرفیة، وانجاز الخدمة بشكل - ح

.صحیح من أول مرة

.تسمح الخدمة المتمیزة من تقاضي المصرف أسعار وعمولات إضافیة- خ

.لاقة بین القیمة والسعر متساویةمنح المصرف مزیدا من الحریة في تسعیر منتجاته طالما الع-د

.تحقیق میزة تنافسیة فریدة عن بقیة البنوك ومواجهة الضغوط التنافسیة-ذ

مستویات جودة الخدمة المصرفیة ومزایا تقدیمها:انيالمطلب الث

مستویات جودة الخدمة المصرفیة: أولا

الآراء في مستوى هذه الجودة، إن لجودة الخدمة المقدمة التي تقدم للزبائن مستویات حیث تتباین 

3:وهناك إمكانیة لتمییز خمسة مستویات لجودة الخدمة

عة محمد خیضر ، مجلة العلوم الإنسانیة ، جامدراسة نظریة، أهمیة دراسة العلاقة بین شبكة الانترنت وجودة الخدمة المصرفیةرعد حسن الصرن ، 

.32:، ص2005، 08بسكرة ، العدد  1

.46:معارفي فریدة، مرجع سبق ذكره،ص 2

.331-330:تیسیر العجارمة ، مرجع سبق ذكره ص ،ص  3
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وهي الجودة التي یتوقع الزبائن الحصول علیها أي هي التي یتوقع :الجودة التي یتوقعها الزبائن-أ

.الزبائن وجوب توفرها

.سبةوهي الجودة المدركة من إدارة المصرف وترى أنها منا:الجودة المدركة- ب

.وهي تلك الجودة التي تتحدد بالمواصفات النوعیة للخدمة:الجودة القیاسیة- ت

.وهي الجودة التي تؤدى بها الخدمة فعلا:الجودة الفعلیة- ث

.وهي الجودة التي وعد بها الزبائن من خلال الحملات الترویجیة:الجودة المروجة للزبائن-ج

مصرف على ملاقات توقعات الزبون أو التفوق كما نجد أن جودة الخدمة تتعلق بقدرة ال

1:علیها، ویمكن ملاحظة جودة الخدمة من خلال قیاس الأداء، وأن جودة الخدمة لها مكونان أساسیان

.وهي نتائج عملیات الخدمة):التقنیة(الجودة الفنیة -أ

.دم الخدمةوهي البعد الإجرائي في شروط تفاعل الزبون مع مق):المهنیة(الجودة الوظیفیة - ب

مزایا تقدیم خدمة متمیزة للزبائن:ثانیا

یعود تركیز الجهود على تحسین جودة الخدمات في المنظمات الخدمیة خاصة المصرفیة 

2:بالعدید من المزایا والفوائد ومن بین هذه المزایا

.تحقیق میزة تنافسیة فریدة عن بقیة المصارف وبالتالي مواجهة الضغوط التنافسیة-أ

.تحمل تكالیف أقل بسبب قلة الأخطاء في العملیات المصرفیة-ب

.أن الخدمة المتمیزة تزید قدرة البنك على الاحتفاظ بالزبائن الحالیین وجذب زبائن جدد-ت

.أن الخدمة المتمیزة تتیح الفرصة لبیع خدمات مصرفیة إضافیة-ث

زبائن جدد للمصرف في توجیه وإقناعأن الخدمة المتمیزة تجعل من الزبائن بمثابة مندوبي بیع - ج

.من الأصدقاء والزملاء

.331:المرجع السابق ، ص 1

.338:عوض بدیر الحداد ، مرجع سبق ذكره، ص 2
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ة ونماذج قیاسهاأبعاد جودة الخدمة المصرفی:ثالثالمطلب ال

أبعاد جودة الخدمة المصرفیة: أولا

أساسها على یبنيالتيالأبعاد إلى الخدمةجودةموضوعتناولتالتيالكتاباتمعظمتعرضت لقد

ماهیةحولبینهافیماتتفقأنها لم إلا إلیهم،المقدمةالخدماتجودة على حكمهمبالتالي و العملاء توقعاتهم

.بعدكلمنهایتكونالتيالأساسیةالعناصر أو تلك الأبعاد

 :في تتمثلأبعادثلاثةالخدمةلجودة أن (Lehtinen and Lehtinen’s,1982) 1منكلیرى

 و التجهیزاتمثلللخدمة،المادیةالمظاهرتضمالتي و (Physical Quality): المادیةالجودة-

.المباني

.العملاء لدى المنظمةبصورةتتعلقالتي و(Corporate Quality): المنظمة جودة-

الأمامیةالمكاتبموظفيبینالتفاعل عن الناتجة و Quality)، :(Interactiveالجودة التفاعلیة-

تقدیمبعملیةالمرتبطةالجودةبینالباحثیننفسمیزكماالعملاء،بینفیماالتفاعل إلى بالإضافةالعملاء و

.الخدمةبمخرجاتالجودة المرتبطة و الخدمة

 و الخدمة،لجودةمقیاسوضعأجلمنمحاولة في(Parasuraman 1985)  أجراهادراسة في و

  :في تمثلتالخدمةتقدیممؤسساتمنمختلفةأنواعأربعةمعأجروهاالتيالمقابلات على اعتمادا

)(المصرفیة التجزئةخدمات Retail Banking،الائتمانبطاقات(Credit Card)في ،السمسرة 

Securities)المالیة الأوراق Brokerage)المنتجاتوإصلاح، وصیانة(Product and Repair

Maintenance) تركیز جماعاتشكل في)(Focus Groupلجودةأبعادعشرة إلى الدراسةتوصلت

2:یليفیماتتمثلالخدمة

وتعني ثبات الأداء وانجاز الخدمة بشكل سلیم وأحسن من المرة :(Reliability)الاعتمادیة -1

:وهذا یتضمن ، وفاء البنك لما تم وعد العمیل بهالأولى و 

.دقة الحسابات والملفات وعدم حدوث الأخطاء -

.رفیة بشكل صحیح تقدیم الخدمة المص-

.تقدیم الخدمة في المواعید المحددة وفي الوقت المصمم لها -

.ثبات مستوى أداء الخدمة -

.71:،ص2010مذكرة ماجستیر، جامعة منتوري قسنطینة،،-حالة بنك البركة الجزائري-قیاس جودة الخدمة المصرفیةجبلي ھدى، 1

.257-256:عبد القادر بریش ، مرجع سبق ذكره ، ص  2
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وتشیر إلى رغبة واستعداد العاملین :Responsiveness)(سرعة الاستجابة من قبل العاملین-2

والاستجابة الفوریة في أداء الخدمة بالبنك في تقدیم الخدمة ومساعدة الزبائن والرد على استفساراتهم والسرعة 

.لطلب العمیل

المعارف  و العاملین بالبنك المهاراتامتلاكتعني و: )(Competence القدرة أو الكفاءة - 3

.اللازمة لأداء وتكوینهم على روح الاتصال وتفهم العملاء 

ویتضمن هذا سهولة الاتصال وتیسیر الحصول :Access)(سهولة الحصول على الخدمة-4

وملائمة ساعات العمل ،على الخدمة من طرف العمیل وذلك بقصر فترة انتظار الحصول على الخدمة 

.وتوفر عدد كافي من منافذ الحصول على الخدمة ،للعمیل 

:Courtesy(اللباقة-5 على وتعني ان یكون موظفي البنك وخاصة من لهم اتصال مع الزبائن )

.والتمتع بروح الصداقة والود والاحترام للزبائن ، قدر من الاحترام وحسن المظهر

وتقدیم ، نهاویقتضي تزوید الزبائن بالمعلومات وبالغة التي یفهمو :(Communication)الاتصال6-

.والبدائل الممكنة، والمزایا المترتبة عن الخدمة، طبیعة الخدمة وتكلفتهاللازم حول التوضیحات والشرح ا

وتتضمن مراعاة البنك للامانه والصدق في التعامل مع الزبائن مما :(Credibility)المصداقیة-7

.الثقةیولد الثقة بین الطرفین لان العمل المصرفي قائم على أساس 

المادي ویتضمن الأمان ، البنك من الشك والخطورةاملات مع ویعكس ذلك خلو المع:الأمان-8

.والمالي وسریة المعاملات

Knowing(معرفة وتفهم العمیل-9 The Customer:(العمیلاحتیاجات لفهم جهدتعني بذل

وتقدیم النصح والاستشارة ، ل الدائم للبنكمعرفة العمی، الاهتمام الفردي بالعمیل، ومعرفة احتیاجاته الخاصة

.جیه اللازموالتو 

في العمل المستخدمةالمادیةالتسهیلاتوتشمل :(Tangibles)الملموسةالمادیةالجوانب10-

وسائل المستخدمة في أداء الخدمةبدءا بالمظهر الخارجي للبنك وتهیئته من الداخل و الأجهزة وال

Parasuraman,Zeithaml(في دراسة لاحقة أجراها الباحثین  and Berry 1988-1985(،

.توصلوا إلى إمكانیة دمج الأبعاد العشرة السابقة الذكر في خمسة أبعاد كما یوضحه الشكل الموالي 
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أبعاد جودة الخدمة:05الشكل رقم

ال

جستیر، جامعة منتوري مذكرة ما-حالة بنك البركة الجزائري-قیاس جودة الخدمة المصرفیةجبلي هدى، :مصدر

.74:،ص2010قسنطینة،

مذكرة ماجستیر،جامعة منتوري -حالة بنك البركة الجزائري–جبلي هدى، قیاس جودة الخدمة المصرفیة :مصدر

.74:، ص2010قسنطینة، 

نماذج قیاس جودة الخدمات المصرفیة:ثانیا

إن الارتقاء بجودة الخدمات المصرفیة وتحسین مستویاتها یتطلب وجود نماذج ومقاییس كمصادر

معلومات مفیدة لإدارة المصارف، وعلى الرغم من صعوبة قیاس وتقییم جودة الخدمة لطبیعة الخدمات إلا أن 

ى اقتراح أسالیب ونماذج علمیة وعملیة تمثلت في النماذج المحاولات الجادة من قبل الباحثین توصلت إل

1:التالیة

یقوم هذا النموذج في قیاس جودة الخدمة على أساس مكوناتها :نموذج النتائج والعملیات-1

المتمثلة في النتائج والعملیات، فالنتائج یقصد بها أداء الخدمة بشكل نهائي في الوقت والمكان المناسب أما 

العملیات فتشیر إلى التفاعل بین مقدم الخدمة والعمیل طالب المنفعة، وحسب هذا النموذج فإن قیاس مستوى 

ودة ینصب على أداء الخدمة وعلى التفاعل بین الطرفین فرغم منطقیته من الناحیة العملیة إلا أنه لم یكن الج

:كافیا لقیاس وتقییم الجودة لسببین رئیسیین

:، ص2006لجامعیة الإسكندریة ،، الدار اكفاءة وجودة الخدمات اللوجستیة ،مفاهیم أساسیة وطرق القیاس والتقییم ثابت عبد الرحمن إدریس ، 1

293.

الملموسةالجوانب المادیة الملموسة                                                                        الجوانب المادیة 

الاعتمادیة                                                                                          الاعتمادیة

الاستجابة                                                                                            الاستجابة

الاتصال

المصداقیة

الأمن                                                                                                 التعاطف

الكفاءة

المجاملة

معرفة العمیل/فھم 

إمكانیة الوصول إلى الخدمة                                                                  الأمان
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)عملیات التشغیل وعملیات تسلیم الخدمة(یركز هذا النموذج بصفة أساسیة على عملیات الخدمة -

.یمكن الاعتماد علیه في التطبیق العملي لقیاس وتقییم جودة الخدمة لم یكن مقیاسا محددا -

یتم قیاس جودة الخدمة في ظل هذا النموذج بالاعتماد :نموذج أبعاد وعناصر جودة الخدمة-2

:وترجع أهمیة هذا النموذج كمقیاس مناسب إلى أبعاد جودة الخدمة وعناصرها الأساسیةعلى

أبعاد جودة الخدمة حیث اعتبرها البعض في ثلاث أبعاد رئیسیة الاختلافات القائمة حول-

 : هي 

وتشیر إلى التسهیلات المادیة والمعدات والعاملین ومستوى التكنولوجیا وتصمیم :الجودة المادیة 

..البنك

والمتمثلة في الانطباع الذهني لدى العمیل عن المنظمة من حیث الاتصال :جودة المنظمة 

  ...والإعلان

:جودة العملیات(لجودة التفاعلیةا .بین مقدم الخدمة والمستفید منهاوالتي تعكس درجة التفاعل)

الكفاءة والمصداقیة وأسلوب التعامل والثقة (أما البعض الأخر اختصر الجودة في خمسة أبعاد -

1.وهو ما جعل الاختلاف واضحا في مستوى الجودة)والاعتمادیة 

,Berryقدم كل من :نموذج فجوات جودة الخدمة-3 Zeithaml ,Parasuraman نموذجا

لقیاس الجودة المصرفیة یقوم على قیاس الفجوة بین التوقعات والادراكات بناءا على خمسة أبعاد محددة 

یث عبارة تعكس الأبعاد الخمسة ح22تم إجراء استقصاء مكون منservQualللجودة وباستخدام نموذج 

یتم تطبیق المقیاس مرتین مرة عند سؤال العملاء عن توقعاتهم ومرة أخرى عند سؤالهم عن ادراكاتهم لمستوى 

الجودة الفعلیة ومن ثم حساب الفرق بین التوقعات والادراكات، ویتم طرح قیم الاستجابات على مقیاس لیكرت 

2.الموافقة المطلقة5أبعاد الجودة إلى رقمعدم الموافقة المطلقة على1نقاط تتراوح بین رقم5المكون من 

وعلیه فنموذج الفجوات لا یركز فقط على نتائج الخدمة بل یتعداه إلى عملیات تقدیم الخدمة ویبنى 

:بالمقارنة بین التوقعات والادراكات وذلك لقیاس خمس فجوات أساسیة هي 

ظهر الفجوة بناءا على تصور العمیل حیث ت:الفجوة بین الخدمة المدركة والخدمة المتوقعة -

).مدركة(وفي المقابل یحصل على خدمة غیر الجودة المتوقعة )متوقعة(لمستوى معین من الخدمة

وتتمثل الفجوة في غیاب تصور وعدم إدراك البنك :الفجوة مابین توقعات العمیل وتصور الإدارة -

.باتهملتوقعات واحتیاجات العملاء وتقدیم الخدمات وفقا لطل

.293:المرجع السابق ، ص 1

.58:، أسالیب حدیثة في المعایرة والقیاس ، دار الفكر العربي ، صقیاس الجودة والقیاس المقارن توفیق محمد عبد المحسن ،  2
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تخلق الفجوة بتأثر العملاء بالمعلومات :الفجوة بین القیام بالخدمة و الاتصالات الخارجیة-

الخاصة بالخدمات المقدمة من طرف البنك من خلال المزیج الترویجي وطریقة إعلان وترویج وبیع شخصي 

.وعلاقات عامة للمنتجات المصرفیة

تتوقف جودة الخدمة المصرفیة المقدمة على :الفجوة بین خصائص جودة الخدمة و تقدیمها -

حسن أداء الموظفین للخدمة بالمستوى المطلوب ویعتمد على كفاءتهم ومهاراتهم، و لذلك قد تختلف جودة 

.الخدمة المقدمة من بنك إلى آخر وفي نفس البنك من موظف لآخر

قد یكون لدى إدارة البنك تصور صحیح :الفجوة بین تصور الإدارة و معیار جودة الخدمة -

لطلبات العملاء، ومستوى الخدمات إلا أنه لا یوجد قیاس لمستوى الأداء  فمثلا إذا كان العمیل یتوقع 

في  یخلق ذلك فجوةدقائق فإذا تجاوزت مدة الحصول على الخدمة قد 10حصوله على خدمة في ظرف 

.مجال تقدیمها

:نموذج الاتجاهات للأداء الفعلي للخدمة -4

والذي یعتمد على التوقعات وصعوبة Cronin,Taylorانتقد نموذج الفجوات من طرف الباحثان 

القیاس وتقییم جودة الخدمة واقترحا نموذجا مبسطا یقوم على فكرة أن جودة الخدمة المصرفیة تقیم من طرف 

التي یتكون منها النموذج 22على أداء مقدمها وتقاس بالأبعاد الخمسة لجودة الخدمة والعبارات العمیل بناءا 

".مقیاس لیكرت"السابق وكذلك على نفس أسلوب القیاس 

دور الابتكار التسویقي في تحسین جودة الخدمات المصرفیة:المطلب الرابع

الملموسیةدور الابتكار التسویقي في تحسین : أولا

الملموسیة المتعلقة بجودة الخدمات المصرفیة في التسهیلات المادیة یتمثل الابتكار في الجوانب

المتاحة لدى المنظمة الخدمیة المصرفیة كجاذبیة المظهر الخارجي، التصمیم الداخلي للمنظمة، حداثة 

ت وأدوات ووسائل الأجهزة والمعدات المستخدمة في أداء الخدمة، تمیز المظهر اللائق لمقدمي الخدما

موقعه (الاتصال المتطورة بالإضافة إلى جاذبیة وملائمة موقع المصرف عبر القنوات الإلكترونیة المختلفة 

، حیث تشكل الملموسیة في الخدمة المصرفیة كافة المستلزمات )الخ..على شبكة الأنترنت، الهاتف النقال

، ففي الكثیر من الأحیان یلجأ العمیل إلى 1المصرفالمادیة والتجهیزات ذات التماس المباشر مع العملاء 

الحكم على جودة الخدمة من خلال الخصائص الشكلیة المرافقة للخدمة كالتسهیلات المادیة، التكنولوجیا 

، أطروحة مقدمة -حالة نشاط البنك عن بعد–ي للمصارف الفرنسیة أثر تكنولوجیا المعلومات والاتصالات على الأداء التجاري والمالمیهوب سماح،

.138:، ص 2014-2013، 2لنیل شهادة دكتوراه، تخصص علوم اقتصادیة، جامعة قسنطینة 1
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المستخدمة في تقدیم الخدمة المصرفیة لما لها من الانعكاسات النفسیة الایجابیة التي تحسن الصورة الذهنیة 

1.ة لدى الزبونللمنظمة المصرفی

دور الابتكار التسویقي في تحسین اعتمادیة الخدمة المصرفیة:ثانیا

یتمثل الابتكار التسویقي في اعتمادیة الخدمة المصرفیة في تطویر العمل بكفاءة من خلال إمتلاك 

عتبر هذا المهارات، السرعة والدقة في الأداء وتقدیم الخدمة في وقتها المحدد وخلوها من الأخطاء، لذلك أ

البعد من الأبعاد الأكثر ثباتا وأهمیة في تحدید إدراكات جودة الخدمة عند المتعاملین، كما نجد هناك من 

یعرفها على أنها القدرة على تقدیم وعود الخدمة بشكل موثوق و دقیق أو بمعنى أخر قدرة المصرف من 

قة ترضي طموحه، أي مدى وفاء وجهة نظر العملاء على تقدیم الخدمات في الوقت المناسب له وبد

، وكذلك تقدیم كشوفات الكترونیة مفصلة حول كل عملیة منجزة للاستفادة 2المصرف بالتزاماته تجاه العمیل

.من الخدمة

دور الابتكار التسویقي في تحسین استجابة الخدمة المصرفیة:ثالثا

توقعات الزبائن المتغیرة والمتجددة تمثل سرعة الاستجابة في تقدیم الخدمات المصرفیة لتلبیة رغبات و 

وذلك بتطویر المنتج المصرفي المقدم واستحداث أنشطة مصرفیة جدیدة تتفق مع شرائح الزبائن المختلفة 

والمتطلبات المتجددة وبالتالي إیجاد قیمة جدیدة ومضافة في المنظمة المصرفیة، وهذا من خلال السعي نحو 

ة للخدمات المصرفیة، ویساهم مقدمو الخدمة المصرفیة في تحسین جودة التغییر وتحسین المتطلبات الأساسی

، بمعنى 3الخدمة وبالتالي إیجاد نوع من التأیید الذي یؤدي إلى إبراز المنظمة كمصدر لبناء القدرات التنافسیة

حلها القدرة على التعامل الفعال مع كل متطلبات الزبائن والاستجابة لشكواهم واستفساراتهم والعمل على

4.بسرعة عبر وسائل متطورة مما یقنع ویؤكد للزبون أنه محل تقدیر واهتمام من طرف المصرف

ویعتبر أیضا وقت الانتظار من العوامل الهامة في الحكم على جودة الخدمة المصرفیة سواء 

كار أسالیب بالنسبة للمنظمة أو لمتلقي الخدمة ،حیث تعمل المنظمات من تقلیل وقت الانتظار، وذلك بابت

جدیدة للتقلیل من حالة الانتظار وعدم شعور الزبون بالملل وهذا أدى إلى تبسیط الإجراءات للاستفادة من 

ت نیل شهادة مذكرة مقدمة ضمن متطلبادراسة میدانیة في المؤسسة المینائیة لسكیكدة،:جودة الخدمة وأثرها على رضا العمیلبوعنان نور الدین، 

.72:، ص 2007-2006ماجستیر، تخصص تسویق، جامعة محمد بوضیاف، المسیلة،  1

.138میهوب سماح، مرجع سبق ذكره،  2

الملتقى الدولي الأول حول اقتصادیات المعرفة الإبداع والابتكار في النظام المصرفي ودوره في تحسین المیزة التنافسیة للبنوك،سفیان نقماري، 3

أفریل،كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة محمد 18،17:والإبداع، مخبر البحث حول الإبداع وتغیر المنظمات والمؤسسات، یومي

.14:، ص2013دحلب، البلیدة، 

.139میهوب سماح، مرجع سبق ذكره، 4
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الخدمة إلى تحسینها عن طریق إعلان الوقت المتوقع للانتظار على لوحة إلكترونیة مضیئة، وغیرها من 

1.الأسالیب المبتكرة

ن أمان الخدمة المصرفیةدور الابتكار التسویقي في تحسی:رابعا

تتمثل في ثقة وسریة المتعاملین في موظفي المصرف، وفي مختلف مواقعه عبر القنوات المصرفیة 

عن بعد، من خلال تحسیسهم بالأمان الشامل لخلق شعور الإطمئنان عندهم، ویتحقق ذلك من خلال العمل 

ات عن بعد ومحاولة القضاء على المستمر على التقلیل من مخاطر الخدمات المصرفیة وخاصة الخدم

2.تخوف المتعاملین بالعمل على ابتكار أنظمة الحمایة والأمان بإستمرار

الخدمة المصرفیةتعاطفدور الابتكار التسویقي في تحسین:خامسا

یتمثل في الاهتمام الشخصي بالمتعاملین، احترامهم وتفهمهم والعنایة بهم، وكذا أن تكون لهم مهارات 

الحوار والمعاملة الراقیة مع كل الزبائن وأكثر السمات الأساسیة لمقدمي الخدمة المصرفیة هي الطافة 

والمعاملة الجیدة عند مواجهة المشاكل وتقدیم مختلف الإرشادات اللازمة لتوفیر راحتهم، و لتسهیل استخدام 

حرص على الزبون وإشعاره بالرغبة في الأدوات الحدیثة المعتمدة في عرض الخدمة والتحلي بروح الصداقة وال

ویساهم الابتكار التسویقي بشكل واسع في تحقیق هذه المعاییر من خلال إتاحة .تقدیم خدمات حسب حاجاته

مختلف الأدوات، التقنیات والأنظمة الحدیثة في عرض الخدمات المصرفیة كالصراف الآلي، الصیرفة عبر 

وغیرها من قنوات التوزیع وأنظمتها المختلفة، لقد ساعدت هذه الأخیرة الانترنت والصیرفة عبر الهاتف النقال

في توفیر عامل السرعة والدقة في الأداء، خاصة وأنها لا تعتمد على العنصر البشري في تقدیم الخدمة، 

وكذلك یساعد الابتكار على توفیر عنصر الأمان والراحة للزبون من خلال عمل المصرف المستمر على 

3.مة أمان غیر قابلة للاختراق تحمي الخدمات المصرفیة وخاصة الإلكترونیة منهاوضع أنظ

، 2012، جامعة القدس، فلسطین، 3مجلة اقتصادیات شمال إفریقیا، العددالفندقیة،النشاط الترویجي في البیئة یوسف أبو فارة، سمیر أبو زنید،

.205:ص 1

.139:میهوب سماح، مرجع سبق ذكره،ص 2

.139:مرجع سابق، ص 3
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:صةالخلا

:(من خلال هذا الفصل تتمثل جودة الخدمات المصرفیة في خمسة أبعاد وهي

لذلك فإن البنك المثالي الناجح هو ).الأمان، التعاطفة، الاعتمادیة، الاستجابة،یالملموس

تطبیق جمیع أبعاد جودة الخدمات المصرفیة، وذلك من واقـع اهتمامه بالعملاء القـادر على 

آخـذا بالحسبـان النضـج الفكري لهم بما یمكنـه من استخدام أبعاد جودة الخدمات المصرفیة 

الملائـمة، ویقـاس مـدى تقدیم الخدمة المصرفیة الممتازة بمستـوى تقبلها من قبل العملاء، 

لأن سلاح البنك .اكتساب عملاء جدد بغیة رفع مكانته في السوق المصرفیةللمحافظة علیهم و 

.تكمن في جودة خدماته المقدمة للعملاء

كما تجدر الإشارة بأنه یجب أن ننظر إلى جودة الخدمة المصرفیة من وجهة الزبون

.الذي یعتبر الأساسي في تقدیم خدمة أحسن



دراسة میدانیة ببنك الخلیج 

AGBالجزائر 

وكالة ولایة بسكرة
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:تمهید

بعد عرض الدراسة النظریة التي قمنا بها في الفصل  الأول و الثاني و التي تطرقنا فیها 

الابتكار التسویقي و جودة الخدمات المصرفیة، بالإضافة إلى العلاقة النظریة بینهما، سنحاول  إلى

المیدانیة التي في هذا الفصل أن نسقط الدراسة النظریة على أرض الواقع ، هذا من خلال الدراسة 

.سنقوم بها حول بنك الخلیج لولایة بسكرة ، و مدى تطابق هاتین الدراستین النظریة و التطبیقیة 

و في هذا المجال بغیة الإلمام بجمیع جوانب الدراسة المیدانیة قسمنا هذا الفصل إلى ثلاث 

.مباحث و هم على التوالي

.زائرلمحة عامة حول بنك الخلیج الج:المبحث الأول 

.الإطار المنهجي للدراسة:المبحث الثاني

.عرض وتحلیل نتائج الدراسة:المبحث الثالث
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لمحة عامة حول بنك الخلیج الجزائر:المبحث الأول

یعد بنك الخلیج الجزائر من البنوك البارزة في الساحة المصرفیة الجزائریة، حیث یقدم تشكیلة واسعة من 

.الخدمات الحدیثة والمتطورة

تقدیم عام لبنك الخلیج الجزائر:المطلب الأول

قبل تعریف بنك الخلیج الجزائر ونشأته یجب التطرق بتعریف شركة مشاریع كویت والمساهمین في بنك 

.الخلیج الجزائر

"كیبكو"التعریف بشركة مشاریع كویت : أولا

مجموعات وهي أبرز مجموعة من "كیبكو"بنك الخلیج الجزائر، بنك تابع لمجموعة الأعمال الكویتیة 

".شركة مشاریع كویت"المال والأعمال في الشرق الأوسط، ویطلق علیها اسم 

، وهي مجموعة كویتیة خاصة، تعتبر واحدة من أكبر 1975أنشئت شركة مشاریع كویت عام 

.ملیار دولار أمریكي24ولدیها أصول أكثر من .المستثمرین في الشرق الأوسط وشمال إفریقیا

وتوظف أكثر من )خصوصا الدول العربیة(دولة  21شركة عاملة في 50من تضم المجموعة أكثر 

.شخص في جمیع أنحاء العالم8000

تهتم المجموعة بالصناعات الرئیسیة في مجال الخدمات المالیة والإعلام، كما تشارك بصورة مباشرة 

1.وغیر مباشرة في قطاعات الصحة، السیاحة، الاستثمارات والعقارات

المساهمون في بنك الخلیج الجزائر:ثانیا

2:یساهم في بنك الخلیج الجزائر ثلاث بنوك والتابعة لشركة مشاریع كویت وهي

وهو بنك تجاري كویتي له عدة فروع خاصة في منطقة )كیبكو(هو فرع من مجموعة :بنك برقان-1

وقطاع الأعمال من خلال واكتسب دورا بالغ الأهمیة في القطاع الخاص 1977الشرق الأوسط، تأسس عام 

طرحه منتجات مبتكرة وتكنولوجیا متقدمة كذلك لامتلاكه شبكة توزیع واسعة، وتشمل فروعه بنك الخلیج الجزائر، 

.بنك بغداد، والبنك الأردني الكویتي

، وهو أول بنك خاص في الخارج أنشأ في تونس، 1982تأسس هذا البنك عام :بنك تونس العالمي-2

عة كاملة من الخدمات المالیة الدولیة للشركات والمؤسسات المالیة والحكومات والأفراد بما في وهو یوفر مجمو 

ذلك عملیات الصرف الأجنبي والسوق النقدیة في كل العملات القابلة للتحول، وتمویل التجارة الدولیة والخدمات 

  .هاالشخصیة، العملیات البنكیة التجاریة والاستثماریة وبطاقات الدفع وغیر 

1 http://www.ag-bank.com/article-view-5. html.
2 Le Rapport annuel de l AGB. 2010.p :03.
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في بنك الخلیج الجزائر والمساهم الرئیسي في بنك %30لدیه مكتب تمثیلي في طرابلس ویملك حصة 

.من رأس المال%86تونس العالمي هو الخلیج المتحد بحصة 

، یعمل بنجاح في النظام البنكي 1976تأسس البنك الأردني الكویتي عام :البنك الأردني الكویتي-3

یوفر لزبائنه مجموعة متنوعة من المنتجات والخدمات المصرفیة، موزعة عبر شبكة الأردني وهو بنك تجاري 

في رأسمال بنك الخلیج %10وكالة بالأردن واثنین بفلسطین وقبرص ویشارك بحصة قدرها %48مكونة من 

.الجزائر

.%51.10أصبح البنك الأردني الكویتي فرع من بنك برقان بقیمة 2008في ماي 

  هنشأت:ثالثا

10بموجب القانون الجزائري برأس مال قدره 2003دیسمبر 15تأسس بنك الخلیج الجزائر في 

حیث تعد مهمته الرئیسیة هي المساهمة في التنمیة 2004وبدأ عمله في مارس .ملیار دینار جزائري

كما یقدم .نتجات المالیةالاقتصادیة والمالیة في الجزائر، وتقدم للأفراد والمنشآت مجوعة واسعة من الخدمات والم

بنك الخلیج الجزائر الخدمات المصرفیة التقلیدیة كذلك خدمات تتوافق مع الشریعة الإسلامیة وهي میزة جیدة 

وكالة تشغیلیة، والتي 50حیث لدیه الآن شبكة من .تجعله یدخل السوق المصرفیة الجزائریة من بابها الواسع

.الحالي لتكون أقرب لزبائنها في جمیع أنحاء العالم 2015فرعا في  60سیتم توسیعها لتشمل 
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مهامه:رابعا

:مكلف بالقیام بعدة مهام من بینهاAGBوفقا للقوانین والقواعد نجد بنك الخلیج الجزائر 

.معالجة جمیع العملیات الخاصة بالقروض، الصرف والصندوق-

.بها واستقبال الودائعفتح الحسابات لكل شخص طالب -

.المشاركة في جمیع المدخرات-

.تنمیة الموارد واستخدامات المصرف عن طریق ترقیة عملیة الادخار والاستثمار-

  .الخ...تقسیم السوق المصرفیة والتقرب أكثر من ذوي المهن الحرة، التجار-

:في إطار سیاسة القروض ذات المر دودیة یقوم البنك بما یلي-

.قدرات تحلیل المخاطرتطویر -

.إعادة تنظیم وإدارة القروض

.تحدید ضمانات متصلة بحجم القروض وتطبیق معدلات فائدة تتماشى مع تكلفة المواد-

:وتتمثل أهم أهداف المصرف في ما یلي:أهدافه: خامسا

مساهمة من خلال اسم بنك الخلیج الجزائر یمكن التوصل إلى أن الهدف الرئیسي لهذا المصرف هو ال-

في تحقیق التوسع والنمو والوصول إلى جمیع الدول وهذا بفتح فروع جدیدة وتقدیم خدمات جدیدة لكسب المزید 

.من الزبائن

ومن أهدافه الحدیثة التي تخدم الاقتصاد الوطني هي تقدیم خدمات خاصة كقروض التعمیر وخاصة -

.لاعتبار أن السكن أصبح منتوج اقتصاديالقرض العقاري المضمون الذي أصبح منتوج بالنسبة للمصرف 

حیث ومنذ :یلتزم مصرف الخلیج التزاما راسخا لضمان أعلى مستوى جودة في كل أعماله المصرفیة-

منح الاعتماد للبنك وهو یسعى إلى استغلال كل الوسائل الحدیثة المستعملة في المجال المصرفي لتقدیم أعلى 

أهم هذه الاستخدامات الالكترونیة الحدیثة المستعملة في المصرف مستوى في الخدمات وبجودة عالیة ومن

CIBكالبطاقات مابین البنوك  CARD بطاقات الفیزا كارد ،VISA CARDالخ... ، البطاقات الكلاسیكیة.  

السعي إلى تعظیم قیمة موجوداته وهذا الهدف یعتبر من الأهداف المسطرة لكل مصرف سواء كان -

عتبر زیادة الموجودات أو بعبارة أخرى تعظیم الأرباح من أولویات بنك الخلیج والتي أجنبي أو وطني حیث ت

.یعمل على تحقیقها منذ دخولها للسوق النقدیة الجزائریة

.السرعة في الأداء للقیام بالعملیات المصرفیة والمعاملات المختلفة في أوقات قیاسیة-
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لق منتجات أخرى تكون ذات میزة خاصة عن العمل على تطویر منتجات جدیدة وذلك من خلال خ-

.باقي المنتجات المقدمة من قبل المصارف الأخرى

تطور بنك الخلیج الجزائر:سادسا

بنكبرقان، البنك الأردني الكویتي، (بنوك من مجموعة شركة الكویت03إنشاء البنك من قبل :2003

).بنك تونس العالمي

.موجهة لخدمة الزبائنافتتاح أول فرع في دالي براهیم:2004

.توسیع سوق الزبائن مع مجموعة متنوعة من المنتجات:2007

13(بنك الخلیج الجزائر قریبة من زبائنها من خلال توسیع شبكتها على مستوى التراب الوطني:2008

  ).وكالة

على الانترنت، AGB(فرع جدید ومنتجات جدیدة وإطلاق خدمات 12استمرار التوسع مع :2009

).فیزا المدفوعة مسبقا، وبطاقة السهلة

.حیز التنفیذ GPRSورقاقة  TPE، وضعت PRO6LINإثراء عرض الائتمان مع :2010

.إعادة تنظیم أنشطة الائتمان وإدارة المخاطر:2011

Driveإطلاق أول وكالة للخدمات المصرفیة الذاتیة وأول صراف آلي :2012 Bankingر، في الجزائ

فروع جدیدة كما أطلقت خدمة 4وقبول فیزا كارد وماستر كارد في جمیع أجهزة الصراف الآلي في البنك، وفتح 

SMS PULL.

.إطلاق خدمة الدفع الالكتروني لأول مرة في الجزائر وبطاقات الماستر كارد وغیرها:2013

تخدم جمیع القطاعات 3013فرع بنكي في عام 40كما أن شبكتها في نمو مستمر، حیث لدیها 

).الشركات، المهن الحرة، وغیرها(

مع بنك الخلیج الجزائر شراكة على منتجات الدفع الالكتروني والخدمات oredooوقعت شركة :2014

المصرفیة، تسمح هذه الشراكة بتمتع زبائنها ببطاقة مابین البنوك، وكذلك هي فرصة لتوسیع منتجاتها وخدماتها 

1.المصرفیة

1 www. Bank agb. com
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"وكالة بسكرة"تقدیم بنك الخلیج الجزائر :المطلب الثاني

"وكالة بسكرة"التعریف ببنك الخلیج الجزائر : أولا

، والتي تقع في حي السیاحي طریق تقرت 2010جوان 03أنشئ بنك الخلیج الجزائر وكالة بسكرة في 

موظفین 09عدد موظفي الوكالة ، والمجهزة بكل الوسائل الحدیثة،ویبلغ 2م 350بسكرة، حیث تبلغ مساحتها 

  .إطارات 7منهم 

"وكالة بسكرة"الهیكل التنظیمي لوكالة بنك الخلیج الجزائر:ثانیا

:یتمثل هیكل وكالة بنك الخلیج الجزائر بسكرة في الشكل التالي

-بسكرة–الهیكل التنظیمي لوكالة بنك الخلیج الجزائر :06الشكل رقم

من إعداد الطالبة بالاعتماد على وثائق داخلیة للمصرف:المصدر

المشرف الإداريالمسؤول التجاري

أمین

الصندوق
مستشار مبیعات 

الزبائن

"المؤسسات"

مستشار مبیعات 

الزبائن

"الأفراد"

مدیر الوكالة

عامل الشباك

الصراف

مندوب

إداري

المراقب
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المزیج التسویقي لبنك الخلیج الجزائر:الثالثالمطلب

)الخدمة(المنتج : أولا

1:من بین الخدمات التقلیدیة المقدمة من طرف بنك الخلیج الجزائر هي:الخدمات التقلیدیة-1

خدمات الإیداع-1-1

یفتح هذا الحساب للأشخاص الطبییعین والمعنویین الذین یمارسون نشاط تجاري :الحساب الجاري-أ

.ویمكن أن یكون هذا الحساب مدینا ولا تنتج عن الحساب الجاري أي فوائد

هذا الحساب یفتح للأشخاص والأفراد المعنویین الذین لا یمارسون أي ):الصكوك(حساب الشیكات - ب

ت، وهو حساب لا یدر فوائد یستطیع صاحبه سحب النقود متى شاء نشاط تجاري كالموظفین و الجمعیا

.باستعمال الشیكات ویجب أن یكون حساب الشیكات دائما دائنا

الودائع لأجل لا یلتزم البنك بدفعها إلا في الآجال المحددة للودیعة وحساب الودائع :الإیداع لأجل-ج

ألاف دینار جزائري 10ویشترط إلا یقل مبلغ الودیعة عن لآجل مفتوح لصالح الأفراد الطبیعیین أو المعنویین 

.أشهر وأقصاها عشر سنوات3لمدة إیداع أدناه 

هي وسیلة ادخار سهلة وآمنة تمنح فرصة استثمار الأموال وفي نفس الوقت إمكانیة :حساب التوفیر-د

.التصرف بها بكل حریة وفي كل وقت

نح فرصة استثمار الأموال وفي نفس الوقت إمكانیة وسیلة ادخار تم:دفتر التوفیر التساهمي-ج

التصرف بكل حریة وفي أي وقت في إطار مطابق للشریعة الإسلامیة، حریة الایداع والسحب وتوزیع الأرباح 

التساهمیة على المبالغ المودعة یبدأ من أول یوم لأول أسبوعین بعد الإیداع، أما عملیات السحب تحتسب من 

.دینار جزائري، مخصص للأفراد5000ر یوم الجاریة، الدفتر مجاني، الرصید الأدنى أول یوم للخمسة عش

:حیث یمنح البنك أنواع عدة من القروض منها:خدمات القروض-1-2

هو قرض موجه لتمویل شراء بیت جاهز، أو في طور الانجاز أو إعادة ):بیتي(القرض العقاري -أ

ویمنح .سنة25غیر محدد السقف وقابل للتسدید على مدة تصل إلى تحدیث البیت وغیر ملزم بفترة توفیر و 

، للموظفین وأصحاب المهن الحرة أو التجار )المقیمین بالجزائر أو المهاجرین(للزبائن ذوي الجنسیة الجزائریة

.سنة عند أخر قسط70بالغي السن 

:proline"قرض مهنة  - ب ار لتمویل مشاریعهم ویمنح هذا القرض لأصحاب المهن الحرة والتج"

.المهنیة لجمیع الاحتیاجات المصرفیة

1 https://www.agb.dz/article-viewCat-5-111111-25-16-92.html.
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وهو قرض یمنح لأصحاب المهن الحرة والتجار لتمویل مشاریعهم ":مرابحة وسلام"قرض مهنة - ت

.وفقا لمبادئ الشریعة الإسلامیة لجمیع الاحتیاجات المصرفیة

1:یتم ذكر بعضها فیما یليیقدم بنك الخلیج الجزائر العدید من الخدمات:الخدمات الحدیثة:2

للاستفادة من هذه الخدمة یجب على الزبون وضع رقم هاتفه الجوال عند :خدمة الرسائل القصیرة-1

مستشار الزبائن وبالتالي سیبقى الزبون على علم بكل التغیرات الحاصلة في حسابه من نقل وسحب ودفع أو 

.عناء منهغیرها، وذلك عن طریق رسائل قصیرة تصل لجواله دون 

AGBخدمة -2 online: هي خدمة تمنح الزبون الراحة حیث تمكنه من الاطلاع على حسابه

ساعة، وهذه الخدمة متاحة لكل زبائن 24.24أیام و7.7المصرفي بمجرد نقره عبر الانترنت وهي خدمة متوفرة 

متابعة الحساب عبر :بنك الخلیج الجزائر مهما كان نوع الحساب المفتوح وهي تعرض عدة خدمات منها

.الانترنت، تحمیل كشوف الحسابات، نشر الوضعیة الإجمالیة للحسابات

Self"الخدمات المصرفیة الذاتیة -3 Banking:" وهي الأولى من نوعها في الجزائر، حیث تسمح

كوك، سحب، إیداع نقدي، إیداع ص(للعمیل من خلال أجهزة الصراف الآلي إجراء مختلف العملیات المصرفیة 

وهذه دون تدخل موظفي المصرف، ).الاطلاع على وضعیة الحسابات، الحصول على الكشوف البنكیة، وغیرها

.ساعة24.24أیام و 7.7وهي خدمة متوفرة 

.وهذه الخدمة تعتبر من الخدمات الجدیدة التي أطلقها بنك الخلیج الجزائر في مجال التحدیث البنكي

على خدمة البرید السریع یجب على الزبون وضع بریده الالكتروني للحصول :خدمة البرید السریع-4

عند مستشار الزبائن، فعند إجراء الزبون لعملیة استراد وتصدیر ویرید أن یعلم بالتقدم الحاصل في عملیاته 

الدولیة، فان هذه الخدمة تسهل علیه الحصول على تلك المعلومات وفي نفس الوقت سیحصل على نسخ من 

فتح رسائل الائتمان، تغییرات في رسائل :المرسلة والمستلمة على شبكة سویفت، وهذه الخدمة تعلمه بالرسائل 

.الائتمان، دفع رسائل الائتمان

هي مقصورات یقدمها المصرف للزبائن لوضع الأشیاء الثمنیة الخاصة به :خدمة صندوق الأمانات-5

.وحمایتها وهي تقدم بأقل تكلفة ممكنة

وفر بنك الخلیج الجزائر أجهزة الصراف الآلي في جمیع وكالاته المنتشرة على :راف الآليأجهزة الص-6

.كامل التراب الوطني، وعلى مستوى المطارات الدولیة

كما أنها بطاقات متوفرة مجانا لكل زبائن البنك الذین لدیهم حساب عنده، وهي خدمة متاحة 

.ساعة24.24أیام و7.7

1 https://www.agb.dz/article-viewCat-7-111111-1-6-72.html.
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Drive"خدمة-7 Banking:" هو صراف ألي مصمم خصیصا لتسهیل عملیة سحب الأموال دون

مغادرة السیارة، وتمتاز هذه الخدمة بالراحة والسرعة والأمان، وهذه الخدمة یقدمها بنك الخلیج الجزائري الوحید 

.التي سیتم تمدیدها لتشمل الفروع الأخرى

1:تمثل في:البطاقات المصرفیة-3

هي وسیلة دفع ممتازة سحب ودفع بمقدار العملة الصعبة المتوفرة في :كبطاقة فیزا غولد وكلاسی-1

,الحساب، التسویق عبر الانترنت

وهي وسیلة مریحة وموثوقة وآمنة، لعملیات الشراء في الخارج من خلال :فیزا بلاتینیومبطاقة-2

في القارات " فیزا"الآلي محطة الدفع الالكترونیة الانترنت أو من خلال السحب النقدي على أجهزة الصراف 

  .دولار10.  000وهي بطاقة متاحة لكل من یملك حساب بالعملة الصعبة مع حد أدنى للرصید قیمته.الخمس

5000هي بطاقة شخصیة صالحة لمدة سنتین، الشحن الأقصى للبطاقة :ماستر كارد الذهبیة-3

دولار أمریكي، ویمكن فتح الحساب بالدینار وبالدولار الأمریكي، وهي بطاقة للسحب والدفع بالعملة الصعبة 

.الأجنبیة بالخارج

سنوات وبالإمكان الاستفادة من 3هي بطاقة غیر شخصیة صالحة لمدة :ماستر كارد مسبقة الدفع-4

هذه البطاقة بمجرد فتح حساب الدینار وحساب الدولار الأمریكي، ویمكن دفع المصاریف على المعاملات عن 

.طریق الدفع بالدولار الأمریكي أو الدفع بعملة أخرى

منة، مرنة ومیسرة في جمیع الأماكن وجمیع وهي وسیلة سحب ودفع أ:بطاقة الدفع الیومیة ساهلة-5

.الأوقات ویمكن استعمال الرصید دون تحدید السقف

التسعیر:ثانیا

إن التسعیر یأخذ أشكالا عدیدة منها معدلات الفائدة على القروض وعلى الودائع، كذلك تحدید الاتعاب 

2.والعمولات التي یتقاضها المصرف مقابل الخدمة المصرفیة

مصرف في تحدید الأسعار المتعلقة بمعدلات الفائدة جد محدودة لعدم وجود حریة كاملة إن دور ال

للبنوك في تحدیدها حیث یحد من قدرة المصارف التجاریة على التحكم في أسعار خدماتها قیود مصرف الجزائر 

ف في تحدید الذي یتدخل في تحدید أسعار المنتجات المصرفیة، ویتیح مصرف الجزائر مجال محدود للمصار 

:معدل الفائدة الذي تمنحه لزبائنها، حیث سیتم عرض بعض أسعار المصرف في ما یلي

1 http://www.ag-bank.com/article-view-4-111111-10-27-23.html.
2 www.bank.agb.com.
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:التكالیف الخاصة ببطاقة فیزا بلاتینیوم كما یلي-أ

  .دج 15000:إصدار البطاقة-

  .دج 15000: إعادة إصدار البطاقة-

  .دج1000: إعادة إصدار الرقم السري-

  .دج 500: مصاریف الاعتراض-

).إعادة إصدار مجاني( دولار 250: اقة الطوارئبط-

دج، إعادة 000.2إصدار البطاقة :التكالیف المتعلقة ببطاقة ماستر كارد مسبقة الدفع- ب

  .دج 500دج، مصاریف الاعتراض 000,1دج، إعادة إصدار الرمز السري 000.1الشحن

:المصاریف على المعاملات

الدفع بعملة الدولار الأمریكي

.حتسب مصاریف عند الدفع على محطة الدفع الالكترونيلا ت-

.لا تحتسب مصاریف عند الدفع على شبكة الانترنت-

.دولار أمریكي لكل سحب على الصراف الآلي52.-

الدفع بعملة مختلفة عن الدولار الأمریكي

)عند الدفع على محطة الدفع الالكترونیة أو الشراء على الانترنت(من مبلغ الصفقة52%.-

.دولار أمریكي لكل سحب على الصراف الآلي52%.-

SMS(خدمة الرسائل النصیة القصیرة :أیضا Push( مجانیة، خدمة)AGB Online(مجانیة.

التوزیع:ثالثا

سویقیة المتكاملة في كونه یخلق المنفعة الزمنیة تبرز أهمیة عنصر التوزیع ضمن الأنشطة الت

إتاحة الخدمات للزبون في الوقت والمكان المكانیة للخدمات المصرفیة، أي أن عنصر التوزیع یضمن و 

في الوصول إلى اكبر عدد من الزبائن على حسن اختیاره لمنافذ التوزیع و المناسبین،و یتوقف نجاح المصرف 

یلبي احتیاجات و البنك  أن یختار منافذ توزیع الخدمة المصرفیة بعنایة و بالشكل الذيهذا ما یفرض على

الخلیج الجزائر في توزیع خدماته المصرفیة على التوزیع المباشر و غیر متطلبات الزبائن، و یعتمد مصرف

نتشرة عبر كامل التراب و المي الوكالات الفروع المختلفة للمصرفالمباشر، أمَّا التوزیع المباشر فیتمثل ف

، و الوطني، و التوزیع غیر المباشر یتمثل في الموزعات الآلیة للأوراق النقدیة التي تقع خارج مبنى البنك
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نقدیة و التي تقع داخل الشبابیك الآلیة للأوراق النقدیة التي تقع خارج مبنى البنك و الشبابیك الآلیة للأوراق ال

.مبنى المصرف

الترویج:رابعا

للاتصال التسویقي دورا كبیرا في نجاح سیاسة تسویق الخدمات المصرفیة، فهو وسیلة ضروریة لتوسیع 

الزبائن ووفائهم، ففي إطار إستراتیجیة الترویج یقوم بنك الخلیج الجزائر بإعداد عدة نشاطات ترویجیة بمختلف 

:عناصر المزیج الترویجي لبناء صورة ذهنیة لدى الزبائن منها

وهي متوفرة في كل الفروع باللغتین الفرنسیة والعربیة ومصممة بطریقة جذابة لزبون بتعریفه المطویات

، التقاریر السنویة، 2010بالخدمات المصرفیة التي یقدمه المصرف، جریدة المصرف وأول جریدة له سنة 

علاقات العامة، تنشیط الانترنت حیث یتم الإعلان عبر موقعه عن مختلف خدماته، البیع الشخصي، ال

.المبیعات

الأفراد: خامسا

مقدمو الخدمات المصرفیة في البنك هم القائمون على النشاط المصرفي على مختلف مستویات 

المسؤولیات والمهام،ویقوم البنك بتكوین وتأهیل هذه الخبرة بهدف زیادة فاعلیتها في مستوى أداء الخدمات بما 

ا لدورات تكوینیة تقوم على یحقق رضا الزبائن هذا من خلال دورات تكوینیة حیث تقوم الوكالة بإخضاع عاملیه

أساس تنمیة قدراتهم وكفاءاتهم المهنیة وتحسین مستواهم التقني، وبعد تطویره لشبكة واسعة من الفروع، حیث قام 

.2016موظف نهایة سنة 922للوصول إلى قوى عاملة متكونة من 2010موظف جدید سنة 70بتوظیف 

الدلیل المادي:سادسا

العام الجذاب وتصمیمه الداخلي الراقي نوعا ما ویمتاز بوجود الصراف الآلي یتمتع البنك بمظهره 

.وبوجود وسائل حدیثة وعلى وسائل تكنولوجیة متطورة كالشبابیك الآلیة لتوزیع الأوراق النقدیة

عملیة تقدیم الخدمة:سابعا

قطة طلب الزبون للخدمة وهي كافة الإجراءات الواجب إتباعها التي یقوم بها بنك الخلیج الجزائر من ن

المصرفیة إلى غایة تلقیه لها والاستفادة منها، حیث یعمل أیضا على حسن استقبال الزبائن وتتمیز الخدمة التي 

یقدمها المصرف بسرعة وسهولة في توفیر المعلومات اللازمة، واحترام مواعید تقدیم الخدمة المصرفیة، وإن 

.اعدة الزبائن وأیضا إن مدة الانتظار في الطوابیر معقولة وقصیرةموظفیه على تواصل واستعداد الجید لمس
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الإطار المنهجي للدراسة:المبحث الثاني

بعد التعرف على المنظمة المصرفیة محل الدراسة وجمع المعلومات النظریة عنها، كان لزاما إتباع منهج 

ة تنظیمها وتحلیلها ومن ثم تفسیرها للخروج معین والاعتماد على طرق محددة لجمع المعطیات اللازمة، ومباشر 

بنتائج، لهذا سنتعرف في هذا المبحث على مجتمع وعینة الدراسة وأسالیب جمع البیانات والمعلومات، والأسالیب 

.الإحصائیة المستخدمة في تحلیل البیانات، بالإضافة إلى التأكد من ثبات وصدق الإستبانة

سةمجتمع وعینة الدرا:المطلب الأول

یتكون مجتمع الدراسة من جمیع الزبائن الذین یتعاملون في بنك الخلیج الجزائر وكالة بسكرة، حیث تم 

استبیان لغرض جمع المعلومات على العینة المدروسة، وبلغ 50اختیار هذه العینة بصفة عشوائیة ولقد تم توزیع 

، قد یكون حجم العینة صغیرا نوعا 10جعة وعدد الاستبیانات غیر مستر 40عدد الاستبیانات التي تم استرجعها 

.ما ولكنه مبرر بالصعوبات التي واجهتنا بعدم قبول توزیع الاستبیان داخل البنك

منهج الدراسة وأدوات التحلیل الإحصائي:المطلب الثاني

منهج الدراسة: أولا

جودة الخدمة نهدف من خلال دراستنا هذه إلى التعرف على دور الابتكار التسویقي في تحسین 

المصرفیة، حالة وكالة بنك الخلیج بسكرة وبغیة تحقیق ذلك قمنا بإتباع المنهج الوصفي التحلیلي في هذه 

الدراسة، وذلك لأن المنهج الوصفي التحلیلي یهدف إلى دراسة الظاهرة، وجمع الحقائق والمعلومات عنها، 

زید بها رصید المعرفة عن الموضوع بغیة الوصول ویفسرها ویقیمها أملا في التوصل إلى تعمیمات ذات معنى ی

.إلى النتائج والتوصیات

مصادر وأسالیب جمع البیانات والمعلومات:ثانیا

تم الحصول على البیانات من خلال تصمیم إستبانة تم توزیعها على عینة من :المصادر الرئیسیة-1

Statistical(مجتمع البحث، ومن ثم تفریغها وتحلیلها باستخدام برنامج  Package For Social Sciences

SPSS(للخروج بنتائج إحصائیة ،.

والمتمثلة في الكتب، المقالات، الانترنت، الدراسات السابقة، وكذا بعض :المصادر الثانویة-2

.المؤتمرات، الذي تم الاعتماد علیها لإثراء الجانب النظري لمتغیرات الدراسة

تصمیم الاستبانة-3

الاعتماد على الاستبیان كأداة لجمع البیانات الأولیة من العینة المدروسة، وذلك بصیاغة مجموعة تم 

:من العبارات تجیب علیها العینة المدروسة بكل موضوعیة، حیث قسم الاستبیان إلى ثلاث محاور كما یلي
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ستوى التعلیمي، الجنس، السن، الم(یخص المعلومات الشخصیة للعینة المدروسة :المحور الأول-1

)الوظیفة

.عبارة17یخص الابتكار التسویقي، وهو مكون من :المحور الثاني-2

عبارة مقسمة لخمسة أجزاء، كل 18یخص جودة الخدمة المصرفیة، وهو مكون من :المحور الثالث-3

:جزء یعبر عن بعد من أبعاد جودة الخدمة المصرفیة، وهي

  .4إلى1 تشمل العبارات من:بعد الملموسیة-

  .8إلى 5تشمل العبارات من :بعد الاستجابة-

  .11إلى  9تشمل العبارات من :بعد الاعتمادیة-

  .14إلى12تشمل العبارات من :بعد الأمان-

  .18إلى 15تشمل العبارات من :بعد التعاطف-

كما هو لقیاس استجابات المبحوثین لعبارات الاستبیان وذلك "لیكرت الخماسي"وقد تم استخدام سلم 

:موضح في الجدول الموالي

درجات سلم لیكرت الخماسي:2الجدول رقم

موافق بشدةموافقمحایدغیر موافقغیر موافق بشدةالاستجابة

12345الدرجة

من إعداد الطالبة:المصدر

أدوات التحلیل الإحصائي-4

Statisticalتم استخدام الحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة  Package For Social Sciences

SPSS V20

في تحلیل البیانات الأولیة التي جمعت، وبغرض تحقیق أهداف هذه الدراسة وللإجابة على أسئلتها، فقد 

:تم استخدام عدة أسالیب إحصائیة منها

.التكرارات والنسب المئویة لوصف بیانات العینة-

.المصرفالمتوسطات الحسابیة لمعرفة درجة موافقة زبائن-

.الانحراف المعیاري لمعرفة درجة التشتت عن الوسط الحسابي-
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Cronbachمعامل ألفا كرونباخ - s Alphaلمعرفة ثبات فقرات الاستبانة.

.معامل الارتباط تم استخدامه لتحدید طبیعة العلاقة بین المتغیر المستقل والمتغیر التابع-

ثبات وصدق الاستبانة:المطلب الثالث

صدق وثبات أداة الدراسة: أولا

:یعد الثبات من متطلبات أداة الدراسة لذلك قمنا بالتأكد من صدق وثبات أداة الدراسة على مایلي

أي التأكد من صدق المحتوى، من خلال عرض الاستبانة على هیئة من المحكمین :الصدق الظاهري-1

بسكرة للتحقق من مدى صدق عبارات الاستبانة، من أساتذة كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر

وطلب منهم مراجعة عبارات الاستبانة من حیث مدى وضوح العبارات وجودة صیاغتها اللغویة، ومدى انتمائها 

للمجال الذي تقیسه، ولقد تم الأخذ بعین الاعتبار الملاحظات المقدمة من طرفهم، وتم على أساسها إجراء 

.رض توزیعها وفق ما یناسب أفراد العینة المدروسةالتعدیلات المطلوبة بغ

عن طریق تطبیق اختبار ألفا كرونباخ لكل متغیر من متغیرات الدراسة، والذي یحدد مستوى قبول -2

:فأكثر حیث كانت النتائج كمایلي)0.60(أداة القیاس بمستوى 

معامل الثبات ومعامل الصدق:3الجدول رقم

معامل الصدق"ألفا كرونباخ"معامل الثباتمتغیرعدد العبارات لكل المتغیر

170.8150.902الابتكار التسویقي

180.8710.933جودة الخدمة المصرفیة

350.9050.951الاستبانة ككل

.SPSSمن إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات :المصدر

نلاحظ من خلال الجدول السابق أن قیمة معامل الثبات ألفا كرونباخ كانت مرتفعة، حیث بلغت 

، بالنسبة لمحاور الاستبیان على التوالي، وبلغت قیمة معامل ألفا كرونباخ بالنسبة لجمیع 0.871و  0.815

.، وهي نسبة ثبات عالیة0.905عبارات الاستبیان 

.عال وبالتالي فعبارات الاستبانة صادقة فیما وضعت لقیاسهونلاحظ أیضا أن معامل صدق المحك
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عرض وتحلیل نتائج الدراسة:المبحث الثالث

بعد أن قمنا بإجراء دراسة تحلیلیة نظریة للمتغیرین، والتأكد من صدق وثبات أداة الدراسة في السابق، 

التي تم جمعها بواسطة أداة الدراسة سنقوم من خلال هذا الجزء بتطبیق الأسالیب الإحصائیة على البیانات

.وبتحلیل نتائجها، وكذا إجراء مجموعة من الاختبارات للفرضیات للتأكد من صحتها

خصائص عینة الدراسة:المطلب الأول

:یوضح الجدول أدناه توزیع العینة حسب الجنس:الجنس: أولا

.توزیع أفراد العینة حسب الجنس:4الجدول رقم

التكرارالفئاتالمتغیر
النسبة 

%المئویة

جنسال

3280ذكر

820أنثى

40100المجموع

.SPSSمخرجات برنامج من إعداد الطالبة اعتمادا على:المصدر

:ویمكن تمثیل معطیات الجدول السابق في الشكل التالي



-وكالة ولایة بسكرة–AGBدراسة میدانیة لبنك الخلیج الجزائر 

فردا  32أن نسبة عالیة من أفراد العینة هي من الذكور حیث بلغ عددهم 

:سنوضح توزیع أفراد عینة الدراسة حسب السن في الجدول الموالي

.توزیع أفراد العینة حسب السن

النسبة 

%المئویة

27.5

47.5

10

15

100

توزیع أفراد العینة حسب الجنس
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.SPSSمن إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج 

أن نسبة عالیة من أفراد العینة هي من الذكور حیث بلغ عددهم 4الجدول رقم

.% 20وبنسبة  8، في حین بلغ عدد الإناث %

سنوضح توزیع أفراد عینة الدراسة حسب السن في الجدول الموالي

توزیع أفراد العینة حسب السن: 5الجدول رقم

التكرارالفئاتالمتغیر

السن

11سنة30أقل من 

19سنة30-39

4سنة40-49

6سنة فأكثر50

40المجموع

.SPSSمن إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات 

80%

20%

توزیع أفراد العینة حسب الجنس:07الشكل رقم 

:الفصل الثالث

من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

الجدول رقمیلاحظ من 

% 80وبنسبة مقدارها 

سنوضح توزیع أفراد عینة الدراسة حسب السن في الجدول الموالي:السن: ثانیا

المتغیر

من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات : المصدر

الشكل رقم 

ذكر

أنثى
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سنة بنسبة  39-30أن معظم أفراد العینة من الفئة العمریة التي بین 

بینما  %15سنة فأكثر بنسبة  50، ثم تلیها فئة العمر من 

.%10سنة بنسبة 

:سنوضح توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي في الجدول التالي

10%

توزیع أفراد العینة حسب السن
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:ویمكن تمثیل معطیات الجدول السابق في الشكل التالي

.SPSSمن إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج 

أن معظم أفراد العینة من الفئة العمریة التي بین 5نلاحظ من خلال الجدول رقم

، ثم تلیها فئة العمر من %28سنة بنسبة  30، تلیها فئة أقل من 

سنة بنسبة 49-40الفئة الأقل تعاملا مع المصرف هي فئة العمر التي بین 

سنوضح توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي في الجدول التالي:المستوى التعلیمي

28%

48%

15%

توزیع أفراد العینة حسب السن:08الشكل رقم 

:الفصل الثالث

ویمكن تمثیل معطیات الجدول السابق في الشكل التالي

من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

نلاحظ من خلال الجدول رقم

، تلیها فئة أقل من %47.5

الفئة الأقل تعاملا مع المصرف هي فئة العمر التي بین 

المستوى التعلیمي: ثالثا

الشكل رقم 

سنة 30أقل من 

سنة 30-39

سنة 40-49

سنة فأكثر 50
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.توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي

النسبة 

%المئویة

7.5

40

27.5

2.5

22.5

100

28%

2%

22%

توزیع أفراد العینة حسب المستوى 
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توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي: 6الجدول رقم

التكرارالفئاتالمتغیر

المستوى 

التعلیمي

3أقل من ثانوي

16ثانوي

11جامعي

1تكوین

9دراسات علیا

40المجموع

.SPSSمن إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج 

:ویمكن تمثیل معطیات الجدول السابق في الشكل التالي

.SPSSمن إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج 

8%

40%

%

توزیع أفراد العینة حسب المستوى :09الشكل رقم 
التعلیمي

:الفصل الثالث

المتغیر

المستوى 

التعلیمي

من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

ویمكن تمثیل معطیات الجدول السابق في الشكل التالي

من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

الشكل رقم 

أقل من ثانوي

ثانوي

جامعي

تكوین

دراسات علیا
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، %40أن المستوى الذي غلب على أفراد العینة هو المستوى ثانوي بنسبة 6نلاحظ من الجدول رقم 

%ا مستوى الدراسات العلیا بنسبة ، ثم یلیه%527,معي بنسبةویلیها المستوى الجا بلغ ، في حین22.5

ف فقد تمثل في مستوى تكوین ، والفئة الأقل تعاملا مع المصر 7.5%المستوى أقل من ثانوي نسبة 

.2.5%بنسبة

:یوضح الجدول التالي توزیع أفراد العینة حسب الوظیفة:الوظیفة:رابعا

.توزیع أفراد العینة حسب الوظیفة:7الجدول رقم

التكرارالفئاتالمتغیر
النسبة 

%المئویة

الوظیفة

2460موظف عمومي

1640قطاع خاص

40100المجموع

.SPSSمن إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج :المصدر

:ویمكن تمثیل معطیات الجدول السابق في الشكل التالي
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غالبیة زبائن المصرف هم من فئة العاملین في القطاع العمومي، إذ 

فرد وبنسبة 16، ثم تلیها الفئة التي تعمل في القطاع الخاص، إذ بلغ عددهم 

یقي وجودة الخدمة المصرفیة قسمنا سلم 

وقد اخترنا أن یكون الوسط الحسابي لإجابات المبحوثین عن كل عبارة ،  

:حیث تمثلت من منخفض جدا إلى مرتفع جدا كما هو موضح في الجدول التالي

40%

توزیع العینة حسب الوظیفة

دراسة میدانیة لبنك الخلیج الجزائر 

73

.SPSSمن إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج 

غالبیة زبائن المصرف هم من فئة العاملین في القطاع العمومي، إذ أن 7نلاحظ من خلال الجدول رقم 

، ثم تلیها الفئة التي تعمل في القطاع الخاص، إذ بلغ عددهم %60فرد وبنسبة 

تحلیل محاور الاستبانة

یقي وجودة الخدمة المصرفیة قسمنا سلم من أجل تحلیل محاور الاستبانة وتقییم درجة الابتكار التسو 

وقد اخترنا أن یكون الوسط الحسابي لإجابات المبحوثین عن كل عبارة ،   5إلى  1لیكرت إلى درجات من 

حیث تمثلت من منخفض جدا إلى مرتفع جدا كما هو موضح في الجدول التالي

60%

توزیع العینة حسب الوظیفة:10الشكل رقم 

:الفصل الثالث

من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

نلاحظ من خلال الجدول رقم 

فرد وبنسبة  24بلغ عددهم 

40%.

تحلیل محاور الاستبانة: المطلب الثاني

من أجل تحلیل محاور الاستبانة وتقییم درجة الابتكار التسو 

لیكرت إلى درجات من 

حیث تمثلت من منخفض جدا إلى مرتفع جدا كما هو موضح في الجدول التالي

الشكل رقم 

موظف عمومي

قطاع خاص
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مقیاس تحدید الاتجاه للوسط الحسابي:8الجدول رقم

مستوى التقییمالحسابيوسط ال

منخفض جدا1-1.80

منخفض1.81-2.60

متوسط2.61-3.40

مرتفع3.41-4.20

مرتفع جدا4.21-5

من إعداد الطالبة:المصدر

:كما یوضحه الجدول التالي:محور الابتكار التسویقي: أولا

النسبیة لإجابات أفراد عینة المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة والأهمیة :9الجدول رقم

.البحث عن عبارات محور الابتكار التسویقي

رقم

العبارة
العبارات

الوسط

الحسابي

الانحراف

المعیاري

الأهمیة 

النسبیة
التقییم

مرتفع4.020.7333.یقدم البنك خدمات متمیزة في مجال الخدمات1

2
أدخل البنك خدمة أو أكثر جدیدة ضمن خدماته 

.القدیمة
مرتفع3.780.8007

مرتفع3.730.87711.قام البنك بإجراء تحسینات على خدماته القدیمة3

4
یعرض البنك بعض خدماته في شكل حزم 

.بأسعار مناسبة
متوسط3.271.06216

مرتفع3.851.0015یساعد الابتكار في أسعار الخدمات المقدمة 5
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.على جذب الزبون

6
الخدمات التي یدفعها الزبون تناسب تكلفة 

.جودتها
3.750.981

8
مرتفع

7

یعرض البنك عروضه الخدمیة عبر وسائل 

منشورات، مطویات، البرید (حدیثة مثل

).الإلكتروني، انترنت

مرتفع4.200.6481

8
یهدف الابتكار في الترویج إلى تحقیق میزة 

.تنافسیة للخدمات المقدمة
مرتفع3.800.7236

9
یمنح البنك خدمة الرسائل القصیرة مجانا لزبائنه 

.وحسب طلبهم
مرتفع4.050.9322

10
یحتوي الموقع الالكتروني للبنك على جمیع 

.المعلومات والخدمات التي یحتاجها الزبون
مرتفع3.980.8624

11
یتم طلب خدمات البنك في أي مكان عبر 

.مختلف الوسائل
مرتفع3.621.03013

12
یحرص البنك على حداثة المعدات والأجهزة 

.لإجراء عملیة تقدیم الخدمة للزبائن
مرتفع3.681.04712

13
یقوم البنك من خلال الابتكار بتبسیط الإجراءات 

.المتعلقة بالمعاملات
مرتفع3.750.9819

14
یمتلك موظفو البنك مهارات الحوار مع الزبائن 

.مشرفة عن البنكلتكوین صورة جمیلة
مرتفع3.551.17614
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15
یهتم البنك على تحفیز الأفراد الذین یقدمون 

.أفكار مبتكرة
متوسط3.031.14317

مرتفع3.750.95410.للبنك تصمیم ممیز لمركز تقدیم الخدمة16

17
یهتم البنك بتجدید التنظیم الداخلي لمركز تقدیم 

.الخدمة
مرتفع3.451.08515

مرتفع-3.72060.47951الابتكار التسویقي

.SPSSمن إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج :المصدر

3,7206یتضح أن الابتكار التسویقي تحصل على متوسط حسابي عام بلغ 9من الجدول رقم 

، وهذا یدل على أن الابتكار التسویقي بالنسبة لأفراد العینة مرتفعة، حیث 0,47951وانحراف معیاري مقداره 

بمستوى متوسط وبلغ المتوسط الحسابي  15و 4تبین وجود مستوى مرتفع في أغلب العبارات، عدا العبارة 

منشورات، (یعرض البنك عروضه الخدمیة عبر وسائل حدیثة مثل "7والخاص بالعبارة  4,20الأعلى 

یمنح البنك خدمة الرسائل القصیرة مجانا لزبائنه وحسب "9، والعبارة )البرید الالكتروني، انترنتمطویات،

بمتوسط "یقدم البنك خدمات متمیزة في مجال الخدمات"1، ثم تأتي العبارة 4,05بمتوسط حسابي قدره "طلبهم

بمتوسطات حسابیة )10،5،8،2،6،13،16،3،12،11،14،17،4،15(، وتلیها العبارات 4,02حسابي قدره 

3، 3,85، 98, 3( قدرها  ,80،3,78 ،3,75 ،3,75 ،3,75،3,73 ،3,68 ،3,62،3,55 ،3,45 ،3,27 ،

.على التوالي)3,03

:كما یوضح في الجدول التالي:محور جودة الخدمة المصرفیة:ثانیا

النسبیة لإجابات أفراد عینة البحث عن المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة والأهمیة :10الجدول رقم

جودة الخدمة المصرفیة

رقم

العبارة
العبارات

المتوسط

الحسابي

الانحراف

المعیاري

الأهمیة 

النسبیة
التقییم

مرتفع-3.75630.65654الملموسیة

مرتفع3.820.7812.یستخدم البنك أحدث التقنیات في تقدیم الخدمات1
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2
البنك لهم لباس موحد یعكس طبیعة مقدمو خدمات 

.الخدمة المقدمة
مرتفع3.630.9524

مرتفع3.850.8341.یستخدم البنك وسائل اتصال متطورة3

4
یعتبر تصمیم مبنى البنك وترتیبه الداخلي جذاب بالنسبة 

.لطالب الخدمة
مرتفع3.731.0123

مرتفع-3.47500.87669الاستجابة

مرتفع3.720.9871.البنك بأداء الخدمة في الوقت المحدد بدقةیلتزم 5

6
موظفو البنك لهم قدرة عالیة للتجاوب مع ردود أفعال 

.الزبائن الایجابیة والسلبیة
مرتفع3.601.0812

7
یقوم البنك باستقبال والرد على شكاوي الزبائن عبر 

.الانترنت
متوسط3.151.0754

8
بسرعة على كل استفسارات الزبائن یستجیب البنك 

.بوسائل متطورة
مرتفع3.431.0103

مرتفع-3.73330.50185الاعتمادیة

9
یمكن الاعتماد على مقدم الخدمة بشكل كامل للحصول 

.على كافة المعلومات بوسائل متطورة
مرتفع3.650.8932

مرتفع3.650.8933.یقدم البنك خدمات تلبي رغبات الزبائن بشكل تام10

11
یقدم البنك كشوفات الكترونیة مفصلة حول كل عملیة 

.منجزة للاستفادة من الخدمة
مرتفع3.900.7091

مرتفع-4.10000.60952الأمان
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12
تتم المعاملات في هذا البنك على درجة كبیرة من السریة 

.والأمان
مرتفع4.120.8532

13

الأمان عند استعمال العمیل یسعى البنك إلى تحقیق 

الصراف الآلي، :(لوسائل الدفع الالكتروني للبنك مثل

).البطاقات المسبقة الدفع

مرتفع4.150.7001

14
یعمل البنك على صون معلومات الزبائن وحفظها عبر 

.وسائل الكترونیة متطورة ذات سریة تامة
مرتفع4.020.8323

مرتفع-3.75000.63801التعاطف

مرتفع3.771.0502.الموظفون في البنك یحسنون معاملة زبائنهم ویحترمونهم15

16

یحرص البنك على توثیق العلاقة مع الزبائن وتطویرها 

الانترنت، الهاتف، (بالتواصل معهم عبر وسائل جدیدة 

).مقابلات شخصیة

مرتفع3.800.9391

17
في البنك اللطافة من السمات الأساسیة لمقدمي الخدمة 

.والمعاملة الجیدة
مرتفع3.770.7683

18
یولي البنك اهتماما شخصیا مع ذوي الاحتیاجات 

.الخاصة
مرتفع3.650.7364

مرتفع-3.76290.48632جودة الخدمة المصرفیة

.SPSSمن إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج :المصدر

وهذا  3,7629یتضح أن المتوسط الكلي لجودة الخدمة المصرفیة بجمیع أبعاده بلغ 10من الجدول رقم 

یدل على أن جودة الخدمة المصرفیة عامة مرتفعة لدى بنك الخلیج الجزائر وكالة بسكرة، أما أبعاده فقد كان 

:تقییمها وترتیبها على الشكل التالي
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بعد التعاطف جاء بالترتیب الأول من حیث الأهمیة كما نلاحظ أن :بعد الأمان لجودة الخدمة المصرفیة-أ

)4.1000(النسبیة المعطاة له من قبل أفراد عینة البحث إذ بلغ المتوسط الحسابي للإجابات عن هذا البعد 

یسعى البنك إلى "13، حیث یتبین وجود مستوى مرتفع لهذا البعد بالنسبة للعبارة )0.60952(بانحراف معیاري

(عند استعمال العمیل لوسائل الدفع الالكتروني للبنك مثلتحقیق الأمان  الصراف الآلي، البطاقات المسبقة :

بمتوسط حسابي  14و  12ثم تلیها العبارات 0.700وانحراف معیاري قدره 4.15بمتوسط حسابي قدره ) الدفع

.على الترتیب0.832، 0.853وانحراف معیاري  4.02و  4.12

نلاحظ أن بعد الملموسیة جاء بالترتیب الثاني من حیث الأهمیة :الخدمة المصرفیةبعد الملموسیة لجودة- ب

3.7563النسبیة المعطاة له من قبل أفراد عینة البحث، إذ بلغ المتوسط الحسابي للإجابات عن هذا البعد 

یستخدم "3، ویشیر هذا البعد إلى وجود مستوى مرتفع حیث جاءت بالنسبة للعبارة 0.65654بانحراف معیاري 

، 2، 1،4ثم تلیها العبارات 0.834، وانحراف معیاري 3.85بمتوسط حسابي "البنك وسائل اتصال متطورة

.، على الترتیب0.952، 1.012، 0.782،  وانحراف معیاري 3.63، 3.73، 3.82بمتوسط حسابي قدره 

كما نلاحظ أن بعد التعاطف جاء بالترتیب الثالث من حیث الأهمیة :عد التعاطف لجودة الخدمة المصرفیةب-ج

، 3.7500النسبیة المعطاة له من قبل أفراد عینة البحث إذ بلغ المتوسط الحسابي للإجابات عن هذا البعد 

"16اءت بالنسبة للعبارة ، ویشیر هذا البعد إلى وجود مستوى مرتفع حیث ج0.63801بانحراف معیاري 

الانترنت، الهاتف، (یحرص البنك على توثیق العلاقة مع الزبائن وتطویرها بالتواصل معهم عبر وسائل جدیدة 

15،17،18، ثم تلیها العبارات 0.939، وانحراف معیاري 3.80بمتوسط حسابي قدره )مقابلات شخصیة

.، على الترتیب0.736، 0.768، 1.050معیاري ، وانحراف 3.77،3.65، 3.77بمتوسط حسابي قدره 

یتضح لنا أن بعد الاعتمادیة جاء بالترتیب الرابع من حیث الأهمیة :بعد الاعتمادیة لجودة الخدمة المصرفیة-د

، 3.7333النسبیة المعطاة له من قبل أفراد عینة البحث إذ بلغ المتوسط الحسابي للإجابات عن هذا البعد 

یقدم "11، ویشیر هذا البعد إلى وجود مستوى مرتفع حیث جاءت بالنسبة للعبارة 0.50185بانحراف معیاري 

یقدم "11بمتوسط حسابي قدره  "البنك كشوفات الكترونیة مفصلة حول كل عملیة منجزة للاستفادة من الخدمة

، 3.90بي قدره بمتوسط حسا"البنك كشوفات الكترونیة مفصلة حول كل عملیة منجزة للاستفادة من الخدمة

، 0.893وانحراف معیاري 3.65، 3.65بمتوسط حسابي  10و 9، وتلیها العبارتین 0.709وانحراف معیاري 

.على الترتیب0.893

یتضح لنا أن بعد الاستجابة جاء بالترتیب الخامس والأخیر من :بعد الاستجابة لجودة الخدمة المصرفیة-ه

الدراسة من حیث الأهمیة النسبیة المعطاة له من قبل أفراد عینة أبعاد جودة الخدمة المصرفیة للبنك محل
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، ویشر هذا 0.87669، بانحراف معیاري 3.4750البحث، إذ بلغ المتوسط الحسابي للإجابات عن هذا البعد 

"یلتزم البنك بأداء الخدمة في الوقت المحدد بدقة"5البعد إلى وجود مستوى مرتفع ،حیث جاءت بالنسبة للعبارة 

3.43، 3.60بمتوسط حسابي قدره  8و 6، وتلیها العبارتین 0.987، وانحراف معیاري 3.72بمتوسط حسابي 

بمستوى متوسط وقد قدرت بمتوسط حسابي 7على التوالي، عدا العبارة 1.010، 1.081وانحراف معیاري 

.1.075، وانحراف معیاري 3.15

النتائجاختبار الفرضیات وتفسیر :المطلب الثالث

اختبار الفرضیات الرئیسیة وفروعها: أولا

ثم عرض النتائج في جداول SPSSتم اختبار فرضیات الدراسة من خلال معالجة البیانات باستخدام برنامج 

.وتحلیلها

:والتي تنص على:الفرضیة الفرعیة الأولى-1

H0: لایوجد دور ذو دلالة إحصائیة للابتكار التسویقي في تحسین ملموسیة الخدمة المصرفیة عند مستوى دلالة

0.05.

H1: یوجد دور ذو دلالة إحصائیة للابتكار التسویقي في تحسین ملموسیة الخدمة المصرفیة عند مستوى دلالة

0.05.

مل الارتباط للتحقق من وجود دور لابتكار التسویقي على لاختبار الفرضیة الفرعیة الأولى تم الاعتماد على معا

:رفیة، كما هو موضح في الجدول التاليملموسیة الخدمة المص

العلاقة الارتباطیة للابتكار التسویقیة والملموسیة:11الجدول رقم

الملموسیةالابتكار التسویقي

Pearson10.755معامل الارتباط 

Sig0.000مستوى الدلالة

N4040حجم العینة 

.SPSSمن اعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج :المصدر
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من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن معامل الارتباط بین الابتكار التسویقي والملموسیة الخدمة المصرفیة 

وهي تدل على وجود علاقة طردیة وقویة بین المتغیرین، كما أن مستوى الدلالة یساوي 0.755یقدر ب 

وبالتالي نرفض الفرضیة الصفریة ونقبل الفرضیة البدیلة القائلة یوجد دور ذو دلالة 0.05وهي أقل من 0.000

وجود علاقة ارتباط ، وهذا یعني أنه علىإحصائیة للابتكار التسویقي في تحسین ملموسیة الخدمة المصرفیة

.موجبة بین الابتكار التسویقي وملوسیة الخدمة المصرفیة

:والتي تنص على:الفرضیة الفرعیة الثانیة-2

H0: لایوجد دور ذو دلالة إحصائیة للابتكار التسویقي في تحسین استجابة الخدمة المصرفیة عند

.0,05مستوى دلالة 

H1: یوجد دور ذو دلالة إحصائیة للابتكار التسویقي في تحسین استجابة الخدمة المصرفیة عند

.0,05مستوى دلالة 

لاختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة تم الاعتماد على حساب معامل الارتباط للتحقق من وجود دور لابتكار 

:تاليصرفیة كما هو موضح في الجدول الالتسویقي على استجابة الخدمة الم

العلاقة الارتباطیة للابتكار التسویقي والاستجابة:12الجدول رقم

الاستجابةالابتكار التسویقي

Pearson10.513معامل الارتباط 

Sig0.001مستوى الدلالة 

N4040حجم العینة 

.SPSSمن اعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج :المصدر

من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن معامل الارتباط بین الابتكار التسویقي والاستجابة الخدمة المصرفیة 

وهي تدل على وجود علاقة طردیة وقویة نسبیا بین المتغیرین كما أن مستوى الدلالة یساوي 0.513یساوي 

وبالتالي نرفض الفرضیة الصفریة ونقبل الفرضیة البدیلة القائلة یوجد دور ذو دلالة 0.05وهي أقل من 0.001

، وهذا یعني أنه 0.05إحصائیة للابتكار التسویقي في تحسین استجابة الخدمة المصرفیة عند مستوى دلالة 

.على وجود علاقة ارتباط موجبة بین الابتكار التسویقي واستجابة الخدمة المصرفیة

:والتي تنص على:ضیة الفرعیة الثالثةالفر - 3
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H0: لایوجد دور ذو دلالة إحصائیة للابتكار التسویقي في تحسین اعتمادیة الخدمة المصرفیة عند

.0.05مستوى دلالة 

H1: یوجد دور ذو دلالة إحصائیة للابتكار التسویقي في تحسین اعتمادیة الخدمة المصرفیة عند

.0.05مستوى دلالة 

فرضیة الفرعیة الثالثة تم الاعتماد على حساب معامل الارتباط للتحقق من وجود دور لابتكار لاختبار ال

:صرفیة كما هو موضح في الجدول التاليالتسویقي على اعتمادیة الخدمة الم

العلاقة الارتباطیة للابتكار التسویقي والاعتمادیة:13جدول رقمال

الاعتمادیةالابتكار التسویقي

Pearson10.508رتباط معامل الا 

Sig0.001مستوى الدلالة 

N4040حجم العینة 

.SPSSالمصدر من إعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات برنامج 

تشیر معطیات الجدول أعلاه أن معامل الارتباط بین الابتكار التسویقي و اعتمادیة الخدمة المصرفیة 

0.001وهي تدل على وجود علاقة طردیة وقویة بین المتغیرین، كما أن مستوى الدلالة یساوي 0.508یساوي 

وبالتالي نرفض الفرضیة الصفریة ونقبل الفرضیة البدیلة القائلة یوجد دور ذو دلالة 0.05وهي أقل من 

إحصائیة للابتكار التسویقي في تحسین اعتمادیة الخدمة المصرفیة، أي هذا یعني وجود علاقة ارتباط موجبة 

.بین الابتكار التسویقي واعتمادیة الخدمة المصرفیة

:والتي تنص على:الفرضیة الرابعة-4

H0: لایوجد دور ذو دلالة إحصائیة للابتكار التسویقي في تحسین أمان الخدمة المصرفیة عند مستوى

  . 0.05دلالة 

H1: یوجد دور ذو دلالة إحصائیة للابتكار التسویقي في تحسین أمان الخدمة المصرفیة عند مستوى

  .0.05دلالة 

عتماد على حساب معامل الارتباط للتحقق من وجود دور لابتكار لاختبار الفرضیة الفرعیة الرابعة تم الا

.التسویقي على أمان الخدمة المصرفیة، كما هو موضح في الجدول التالي
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العلاقة الارتباطیة للابتكار التسویقي والأمان:14الجدول رقم

الأمانالابتكار التسویقي

Pearson10.157معامل الارتباط 

Sig0.335مستوى الدلالة 

N4040حجم العینة 

.SPSSمن إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج :المصدر

من خلال الجدول السابق نلاحظ أن معامل الارتباط بین الابتكار التسویقي وأمان الخدمة المصرفیة 

وهي  0.335وهي تدل على عدم وجود علاقة بین المتغیرین، كما أن مستوى الدلالة یساوي 0.157یساوي 

وبالتالي نرفض الفرضیة البدیلة ونقبل الفرضیة الصفریة  وهذا مما یؤكد صحة الفرضیة الفرعیة 0.05أكبر من 

.الخدمة المصرفیةالرابعة القائلة لایوجد دور ذو دلالة إحصائیة للابتكار التسویقي في تحسین أمان 

:والتي تنص على:الفرضیة الفرعیة الخامسة-5

H0: لایوجد دور ذو دلالة إحصائیة للابتكار التسویقي في تحسین تعاطف الخدمة المصرفیة عند

.0.05مستوى دلالة 

H1: یوجد دور ذو دلالة إحصائیة للابتكار التسویقي في تحسین تعاطف الخدمة المصرفیة عند مستوى

  .0.05دلالة 

لاختبار الفرضیة الفرعیة الخامسة تم الاعتماد على حساب معامل الارتباط للتحقق من وجود دور 

:التاليیة كما هو موضح في الجدول لابتكار التسویقي على تعاطف الخدمة المصرف

العلاقة الارتباطیة للابتكار التسویقي والتعاطف:15ول رقمالج

التعاطفالابتكار التسویقي

Pearson10.532معامل الارتباط 

Sig0.000مستوى الدلالة 

N4040حجم العینة 
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.SPPSمن إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج :المصدر

وهي قیمة 0.532من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن قیمة معامل الارتباط بین المتغیرین قد بلغت 

عالیة تدل على وجود علاقة طردیة وقویة بین متغیر الابتكار التسویقي وتعاطف الخدمة المصرفیة، كما أن 

ریة ونقبل الفرضیة وبالتالي نرفض الفرضیة الصف0.05وهي أقل من 0.000قیمة مستوى الدلالة یساوي 

البدیلة القائلة یوجد دور ذو دلالة إحصائیة للابتكار التسویقي في تحسین تعاطف الخدمة المصرفیة، وهذا یعني 

.وجود علاقة ارتباط موجبة بین الابتكار التسویقي وتعاطف الخدمة المصرفیة

:وتنص على:الفرضیة الرئیسیة-6

H0: لایوجد دور ذو دلالة إحصائیة للابتكار التسویقي في تحسین جودة الخدمة المصرفیة عند

.0,05مستوى دلالة  

ومن أجل قبول

H1: یوجد دور ذو دلالة إحصائیة للابتكار التسویقي في تحسین جودة الخدمة المصرفیة عند مستوى

  .0.05دلالة 

اب معامل الارتباط للتحقق من وجود دور للابتكار لاختبار الفرضیة الرئیسیة تم الاعتماد على حس

:التسویقي على جودة الخدمات المصرفیة كما هو موضح في الجدول التالي

العلاقة الارتباطیة بین الابتكار التسویقي وجودة الخدمة المصرفیة:16الجدول رقم

جودة الخدمة المصرفیةالابتكار التسویقي

الابتكار 

التسویقي

Pearson10,673الارتباطمعامل 

Sig0,000مستوى الدلالة 

N4040حجم العینة 

جودة 

الخدمة 

المصرفیة

طمعامل الارتبا

Pearson

0,6731

Sig0,000مستوى الدلالة 

N4040حجم العینة 

.SPSSالطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج  إعدادمن :المصدر
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وهذا یدل على وجود علاقة 0.673من خلال الجدول نلاحظ أن معامل الارتباط الكلي یساوي 

طردیة موجبة وقویة بین الابتكار التسویقي ككل وجودة الخدمة المصرفیة وهذا ما یؤكد صحة الفرضیة 

ین جودة الرئیسیة البدیلة التي تنص على أنه یوجد دور ذو دلالة إحصائیة للابتكار التسویقي في تحس

.0.05الخدمة المصرفیة عند مستوى دلالة 

:تفسیر النتائج:ثانیا

نتائج مستمدة من وصف خصائص العینة-1

.الإناث %20في حین بلغت نسبة %80نسبة كبیرة من عینة الدراسة كانت من جنس الذكور حیث بلغت-

سنة وهذا یدل على 30والفئة التي أقل من سنة39-30نسبة كبیرة من أفراد عینة الدراسة تتراوح أعمارهم بین -

.أن عنصر الشباب هو السائد في عینة الدراسة

.نسبة كبیرة من أفراد عینة الدراسة لدیهم مستوى ثانوي والمستوى الجامعي-

.نسبة كبیرة من أفراد الدراسة هم عاملین في القطاع العمومي-

نتائج مستمدة من تحلیل إجابات أفراد العینة-2

:من خلال تحلیل إجابات مفردات عینة الدراسة حول عبارات الاستبیان تم التوصل إلى النتائج التالیة

4من خلال تحلیلنا للإستبانة نلاحظ أن مستوى الابتكار التسویقي كان مرتفع لغالبیة العبارات، عدا العبارة -

.بمستوى متوسط 15و

أن مستوى كان مرتفع، وتجلى في ارتفاع مستوى كل الأبعاد وبالنسبة لمتغیر جودة الخدمة المصرفیة نلاحظ-

.والعبارات

نتائج مستمدة من تحلیل اختبار الفرضیات-3

.وجودة علاقة ارتباط طردیة وقویة بین الابتكار التسویقي وجودة الخدمة المصرفیة-

.رفیةوجود علاقة ارتباط طردیة وقویة بین الابتكار التسویقي وملوموسیة الخدمة المص-

.وجود علاقة ارتباط طردیة وقویة نسبیا بین الابتكار التسویقي واستجابة الخدمة المصرفیة-

.وجود علاقة ارتباط طردیة وقویة بین الابتكار التسویقي واعتمادیة الخدمة المصرفیة-

.عدم وجود علاقة ارتباط بین الابتكار التسویقي وأمان الخدمة المصرفیة-

.ط طردیة وقویة بین الابتكار التسویقي وتعاطف الخدمة المصرفیةوجود علاقة ارتبا-
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:خلاصةال

لقد حاولنا في هذا الفصل تطبیق المفاهیم النظریة التي تطرقنا لها على بنك الخلیج الجزائر 

بسكرة، حیث تناولنا التعریف ببنك الخلیج الجزائر بصفة عامة ثم إلى وكالة بسكرة بصفة خاصة، 

ة جمع نشأته، وهیكله التنظیمي، مع التعرف على مزیجه التسویقي، وقمنا باستخدام الاستبیان كأدا

البیانات لمحاولة معرفة علاقة الابتكار التسویقي بجودة الخدمة المصرفیة في بنك الخلیج الجزائر 

وكالة بسكرة حیث قمنا بتوزیع الاستبیانات على عینة زبائن البنك وعند التحلیل النتائج لجأنا إلى 

عن الاشكالیة ، وذلك من أجل الخروج بنتائج وتحلیلها قصد الإجابةspssاستخدام برنامج 

الرئیسیة والأسئلة الفرعیة واختبار الفرضیات، وتبین بأنه یوجد دور للابتكار التسویقي في تحسین 

.جودة الخدمة المصرفیة





:الخاتمة
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:الخاتمة

من خلال دراستنا لموضوع دور الابتكار التسویقي في تحسین جودة الخدمات 

هل یوجد دور للابتكار التسویقي في تحسین جودة :المصرفیة، ومعالجة إشكالیة البحث

بسكرة؟ ومحاولة الإلمام بأهم عناصر البحث AGBالخدمات المصرفیة في بنك الخلیج الجزائر 

یقي كمفهوم جدید أدخل على الخدمات المصرفیة والدور الذي وهي التعرف على الابتكار التسو 

.الزبائنرضایلعبه الابتكار التسویقي في تحسین جودة الخدمة المصرفیة على

ولقد قمنا من أجل ذلك بالجمع بین الدراسة النظریة من جهة والدراسة المیدانیة من جهة 

في  لنظري لكل من الابتكار التسویقيا الإطارأخرى، حیث عالجنا في الفصلین الأول والثاني 

وجودة الخدمة ، )لعملیاتالمنتج الخدمي، التسعیر، التوزیع، الترویج، الأفراد، البیئة المادیة، وا(

وتحلیل العلاقة ،)الملموسیة، الاعتمادیة، الاستجابة، الأمان، والتعاطف(المصرفیة بأبعادها 

 إعطاءوبغیة على مستوى بنك الخلیج الجزائر،النظریة بین هذین المتغیرین ومحاولة إسقاطها 

استبیان في الدراسة المیدانیة الموجهة لعینة من مجتمع  على أكثر فعالیة اعتمدنا لهذه الدراسة

.زبائن بنك الخلیج الجزائر بوكالة بسكرةالدراسة

وفیما یلي النتائج والتوصیات التي تم التوصل إلیها من خلال هذه الدراسة 

:یليموضحة كما

النظریة والتطبیقیة،   جتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائ:نتائج الدراسة: أولا

:یمكن ذكرها فیما یلي

من خلال المعلومات المحصل علیها من الجانب النظري، یمكن :النتائج النظریة-أ

:تلخیص النتائج التالیة فیما یلي

یتوقف عند هذا الحد وإنما یتعدى ذلك إن الابتكار التسویقي ینطلق من فكرة جدیدة ولا -

.إلى وضع تلك الفكرة موضع التنفیذ والتطبیق
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إن الابتكار التسویقي لا یتعلق بعنصر معین بل یشمل جمیع عناصر المزیج التسویقي -

.الخدمي

تحقق المنظمات التمیز، من خلال الجودة في تقدیم الخدمة المصرفیة، من خلال -

تمیز عن باقي المنافسین، ویعتبر الابتكار التسویقي أحد أهم الأدوات استخدام استراتیجیات ال

.لهذه الاستراتیجیات

تحسین وتطویر جودة الخدمة المصرفیة لبنك الخلیج الجزائر یكسبه میزة تنافسیة -

مقارنة بالمنافسین وتحسین صورته لدى زبائنه مما یعطیه إمكانیة الحصول على حصة سوقیة 

.ح أكثرأكبر وتحقیق أربا

یكون الابتكار التسویقي على مستوى الخدمات المصرفیة من خلال طرح خدمات -

جدیدة، إجراء تحسینات على الخدمات الحالیة، توسیع خطوط الخدمات الحالیة، تغیرات أسلوب 

.تقدیم الخدمة، حذف خدمات حالیة

:تمثلت في ما یلي:النتائج التطبیقیة- ب

.في تحسین جودة الخدمة الخدمات المصرفیةیوجد دور للابتكار التسویقي-

یوجد دور للابتكار التسویقي في تحسین ملموسیة الخدمة المصرفیة في بنك الخلیج -

.الجزائر

یوجد دور للابتكار التسویقي في تحسین استجابة الخدمة المصرفیة في بنك الخلیج -

.الجزائر

خدمة المصرفیة في بنك الخلیج یوجد دور للابتكار التسویقي في تحسین اعتمادیة ال-

.الجزائر

في بنك الخلیج للابتكار التسویقي في تحسین أمان الخدمة المصرفیة لایوجد دور -

.الجزائر

المصرفیة في بنك الخلیج یوجد دور للابتكار التسویقي في تحسین تعاطف الخدمة-

.الجزائر
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التوصیات:ثانیا

جدیدة في مجال الخدمات، وتحسین یجب على البنك العمل على إدخال خدمات -

.تشكیلة الخدمات الحالیة، مع تنویعها لمختلف فئات المستهلكین

على البنك منح تخفیضات سعریة في أوقات ندرة الطلب كما هو الحال في فصل -

مع ضرورة تحسین الخدمات التي الصیف، وتعویضها برفع معقولة للأسعار في فصل الشتاء،

  .ارتتلائم مع هذه الأسع

.المراقبة الدائمة والحرص على تقدیم الخدمة لزبائن بأفضل أسلوب وأفضل طریقة-

.إجراءات دورات تكوینیة بصفة دائمة ودوریة للموظفین-

التركیز في عملیة الترویج على الوسائل التكنولوجیة الحدیثة، وخاصة من خلال -

.المواقع الالكترونیة ومواقع التواصل الاجتماعي

الابتكاریة من إنشاء نظام للحوافر والمكافآت خاص بالأفراد الذین یساهمون في العملیة -

.أجل تحفیز الموظفین وخلق جو من الابتكار في المنظمة

.الاستفادة من شكاوي الزبائن واقتراحاتهم للتوصل إلى أفكار ابتكاریة قابلة للتطبیق-

ضوع لفت انتباهنا لعدة مواضیع حاولنا في ظل دراستنا لهذا المو :أفاق البحث:ثالثا

:طرحها كأفاق مستقبلیة نذكر منها

.أثر الابتكار التسویقي في ولاء الزبون-

.دور الابتكار في خلق القیمة لدى الزبون-

.دور الابتكار التسویقي في تعزیز العلاقة مع الزبون-

الموضوع، إذ أننا ندرك تماما أن وفي الأخیر نرجو أن نكون قد أحطنا بجزء بسیط من جوانب 

هذا البحث لا یزال یحتاج إلى المزید، ونرجو أن نكون قد وفقنا في الدراسة هذا البحث بالشكل 

.الذي یحقق النفع للباحث
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01ملحق رقم ال

الأساتذة المحكمین للاستبیان

اللقب العلمي  )ة(الأستاذ   الرقم

رایس عبد الحق01

أستاذ محاضر بقسم العلوم التجاریة، كلیة العلوم 

محمد الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة 

.بسكرةخیضر

قطاف فیروز02

أستاذة محاضرة بقسم العلوم التجاریة، كلیة العلوم 

الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة محمد 

.بسكرةخیضر

براهیمي فاروق03

أستاذ محاضر بقسم العلوم التجاریة، كلیة العلوم 

الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة محمد 

.بسكرةخیضر 
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02الملحق رقم 

بسكرة–جامعة محمد خیضر 

كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر

التجاریةقسم العلوم

الأخ الكریم، الأخت الكریمة

استمارة بحث

تحیة طیبة، وبعد

في إطار إعداد مذكرة التخرج لنیل شهادة الماستر في العلوم التجاریة تخصص تسویق مصرفي حول 

لذا نرجو من دور الابتكار التسویقي في تحسین جودة الخدمات المصرفیة،":موضوع البحث تحت عنوان

نات لن تستخدم إلا فضلكم التكرم بقراءة العبارات بدقة والإجابة عنها بموضوعیة، مع العلم بأن هذه البیا

لأغراض البحث العلمي، وستكون دقة إجاباتكم ومساهمتكم عونا لنا في التوصل إلى نتائج موضوعیة 

.وعلمیة، وتقبلوا منا فائق الاحترام والتقدیر

رایس عبد الحق:الأستاذ المشرفمباركي بسمة:الطالبة

2018-2017:السنة الجامعیة
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:بعض المفاهیم الخاصة بالموضوع

:المعلومات الشخصیة:المحور الأول: أولا

.أمام الإجابة التي تراها مناسبة)x(الرجاء ضع علامة 

)أنثى ( )              ذكر الجنس                      -1 )

)سنة 30أقل من :السن_2 )30-39( )

)سنة 40-49 )سنة فأكثر 50( )

)أقل من ثانوي :المستوى التعلیمي-3 )ثانوي ( )جامعي ( )تكوین ( )دراسات علیا ( )

)موظف عمومي :وظیفةال-4 )قطاع خاص ( )

یعرف على أنھ عملیة تقدیم شيء جدید للسوق وھذا الشيء الجدید قد :الابتكار التسویقي

یكون في عدة مجالات منھا التسعیر أو المواصفات أو تطویر السلعة أو الخدمة أو تطویر 

طرق التسویق، كذلك من الممكن أن یعد تبني أو تطبیق فكرة جدیدة طورت داخل 

.تج تسویقا ابتكاریاالمنظمة أو تم اقتباسھا من خارجھا تتعلق بالمن

ھي عبارة عن تصرفات أو أنشطة أو أداء یقدم من طرف إلى :الخدمات المصرفیة

.طرف أخر، وھذه الأنشطة تعتبر غیر ملموسة، ولا یترتب علیھا نقل ملكیة أي شيء

تعرف على أنھا قدرة البنك على توفیر مستوى أداء الخدمة :جودة الخدمة المصرفیة

.المصرفیة یحقق إشباع تام لاحتیاجات الزبائن
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محور الابتكار التسویقي:المحور الثاني:ثانیا

  رقم

العبارة
العبارة

التقییم

غیر

موافق

بشدة

غیر

موافق
موافقمحاید

موافق

بشدة

.یقدم البنك خدمات متمیزة في مجال الخدمات1

2
أو أكثر جدیدة ضمن أدخل البنك خدمة 

.خدماته القدیمة

قام البنك بإجراء تحسینات على خدماته 3

.القدیمة

4
یعرض البنك بعض خدماته في شكل حزم 

.بأسعار مناسبة

5
یساعد الابتكار في أسعار الخدمات المقدمة 

.على جذب الزبون

6
تكلفة الخدمات التي یدفعها الزبون تناسب 

.جودتها

7

یعرض البنك عروضه الخدمیة عبر وسائل 

منشورات، مطویات، البرید (حدیثة مثل 

).الإلكتروني،انترنت

8
یهدف الابتكار في الترویج إلى تحقیق میزة 

.تنافسیة للخدمات المقدمة

9
یمنح البنك خدمة الرسائل القصیرة مجانا 

.لزبائنه وحسب طلبهم

10
یحتوي الموقع الالكتروني للبنك على جمیع 

.المعلومات والخدمات التي یحتاجها الزبون
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11
یتم طلب خدمات البنك في أي مكان عبر 

.مختلف الوسائل

12
یحرص البنك على حداثة المعدات والأجهزة 

.لإجراء عملیة تقدیم الخدمة للزبائن

13
بتبسیط یقوم البنك من خلال الابتكار

.الإجراءات المتعلقة بالمعاملات

14
یمتلك موظفو البنك مهارات الحوار مع الزبائن 

.لتكوین صورة جمیلة مشرفة عن البنك

15
یهتم البنك على تحفیز الأفراد الذین یقدمون 

.أفكار مبتكرة

.للبنك تصمیم ممیز لمركز تقدیم الخدمة16

17
بتجدید التنظیم الداخلي لمركز تقدیم یهتم البنك 

.الخدمة

المصرفیةالخدمةجودة :المحور الثالث:ثالثا

رقم 

العبارة
العبارة

التقییم

غیر

موافق

بشدة

غیر

موافق
موافقمحاید

موافق 

بشدة

الملموسیة

یستخدم البنك أحدث التقنیات في تقدیم 1

.الخدمات

لهم لباس موحد یعكس مقدمو خدمات البنك2

.طبیعة الخدمة المقدمة
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.یستخدم البنك وسائل اتصال متطورة3

یعتبر تصمیم مبنى البنك وترتیبه الداخلي 4

.جذاب بالنسبة لطالب الخدمة

الاستجابة

یلتزم البنك بأداء الخدمة في الوقت المحدد 5

.بدقة

عالیة للتجاوب مع موظفو البنك لهم قدرة 6

.ردود أفعال الزبائن الایجابیة والسلبیة

یقوم البنك باستقبال والرد على شكاوي 7

.الزبائن عبر الانترنت

یستجیب البنك بسرعة على كل استفسارات 8

.الزبائن بوسائل متطورة

الاعتمادیة

یمكن الاعتماد على مقدم الخدمة بشكل 9

على كافة المعلومات بوسائل كامل للحصول 

.متطورة

یقدم البنك خدمات تلبي رغبات الزبائن بشكل 10

.تام

یقدم البنك كشوفات الكترونیة مفصلة حول 11

.كل عملیة منجزة للاستفادة من الخدمة

الأمان

تتم المعاملات في هذا البنك على درجة 12

.كبیرة من السریة والأمان

یسعى البنك إلى تحقیق الأمان عند استعمال 13

:(العمیل لوسائل الدفع الالكتروني للبنك مثل

).الصراف الآلي، البطاقات المسبقة الدفع
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یعمل البنك على صون معلومات الزبائن 14

وحفظها عبر وسائل الكترونیة متطورة ذات 

.سریة تامة

التعاطف

یحسنون معاملة زبائنهم الموظفون في البنك 15

.ویحترمونهم

یحرص البنك على توثیق العلاقة مع الزبائن 16

وتطویرها بالتواصل معهم عبر وسائل جدیدة 

).الانترنت، الهاتف، مقابلات شخصیة(

من السمات الأساسیة لمقدمي الخدمة في 17

.البنك اللطافة والمعاملة الجیدة

اهتماما شخصیا مع ذوي یولي البنك 18

.الاحتیاجات الخاصة

.شاكرین لكم حسن تعاونكم
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03:ملحق رقم

الخدمات المبتكرة في بنك الخلیج الجزائر
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