
 

 الجمهــورية الجزائــرية الديمقــراطية الشعبيـــة
République Algérienne Démocratique et Populaire 

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
Ministère de l’Enseignement Supérieur et de la Recherche Scientifique 

 

 

 

  

 

 

 

د ر       ر                         ز  ن     ر    

 )در           ك    ر   -         ر (

 

 

تسويق هصرفي: تخصص   تسويق هصرفي: تخصص

  

 
 إعداد انطانب)ة(:إعداد انطانب)ة(:

          
 

  

 نجنت انمناقشتنجنت انمناقشت

  هؤسست الاًتواءهؤسست الاًتواء  الصّــفـتالصّــفـت  الرتبتالرتبت  أعضاء اللجٌتأعضاء اللجٌت  الرقنالرقن

  جامعت بسكرةجامعت بسكرة  رئيسارئيساهحاضر أ هحاضر أ   هحبوب هرادهحبوب هراد 1

  بسكرةبسكرة  جامعتجامعت  هشرفاهشرفا  هحاضر أهحاضر أ  غضباى حسام الذيي غضباى حسام الذيي  2

  بسكرةبسكرة  جامعتجامعت  هوتحٌاهوتحٌا  هحاضر أهحاضر أ  قاسوي خضرةقاسوي خضرة 3

 

20202020 / /20192019: انسنت انجامعيت: انسنت انجامعيت  

 بسكرة- جامعة محمد خيضر
 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

  .التجاريةالعلوم قسم 

 

Université Mohamed KHIDHER -Biskra 

Faculté des Sciences Economiques, 

Commerciales et des Sciences de Gestion 

Département des Sciences Commerciales 

 :الأستاذ انمشرف:الأستاذ انمشرف

 غضب ن حس م  لدٌن 

 



 



 

 الجمهــورية الجزائــرية الديمقــراطية الشعبيـــة
République Algérienne Démocratique et Populaire 

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
Ministère de l’Enseignement Supérieur et de la Recherche Scientifique 

 

 

 

  

 

 

 

د ر       ر                         ز  ن     ر    

 )در           ك    ر   -         ر (

 

  

تسويق هصرفي: تخصص   تسويق هصرفي: تخصص

 

 
 إعداد انطانب)ة(:إعداد انطانب)ة(:

          
 

  

 نجنت انمناقشتنجنت انمناقشت

  هؤسست الاًتواءهؤسست الاًتواء  الصّــفـتالصّــفـت  الرتبتالرتبت  أعضاء اللجٌتأعضاء اللجٌت  الرقنالرقن

  جامعت بسكرةجامعت بسكرة  رئيسارئيسا  هحاضر أهحاضر أ  هحبوب هرادهحبوب هراد 1

  بسكرةبسكرة  جامعتجامعت  هشرفاهشرفا  هحاضر أهحاضر أ  غضباى حسام الذييغضباى حسام الذيي 2

  بسكرةبسكرة  جامعتجامعت  هوتحٌاهوتحٌا  هحاضر أهحاضر أ  قاسوي خضرةقاسوي خضرة 3

  

  20202020 / /20192019: انسنت انجامعيت: انسنت انجامعيت

 بسكرة- جامعة محمد خيضر
 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

  . التجاريةالعلومقسم 

 

Université Mohamed KHIDHER –Biskra 

Faculté des Sciences Economiques, 

Commerciales et des Sciences de Gestion 

Département des Sciences commerciales 

 :الأستاذ انمشرف:الأستاذ انمشرف

 غضب ن حس م  لدٌن 

 



 

 

 

 

 



  

 

 ش ر   عر  ن
  عد أ  ...  ش ر  ل عر ف جز    أقل   ذ ر،    ع        ن

      در         ن  أعط    أعلم أ ن  م      علم هذ   ن رزق     ذي  جل عز الله أش ر

     د  له    ذ ر ، هذه  إ   م عل   أ عم    ذي   عل         و   هذ   ل   ل أ   جه   

 .  رض   عد لله      د  رضى   ى لله      د    عر    ع   على

 : إ        طل  هذ    ن "    س  ش ر    ن الله  ش ر  " :   ريم ر         ل

 "غض  ن    م   د ن"   د   ر   ف ضل ذ لأ      شر      ج  ل عر       جزيل    ش ر أ  جه

 إ ج ز     لأثر    غ  ه   ن ق        ئح  د د    ج ه  در ر      ن   ه    ه    

 .خ ر  ل الله جز ه   ع ل هذ 

 هذ  إ ج ز          عد    دعم   ذي "أ لام خ ن"  لأ   ذ  "          ن "  لأ   ذ إ ى    ش ر أ  دم    

 .      ر  عل م     ج ري    ق   د     عل م   ل    لأ  ضل أ   ذ    ل إ ى     ع ل،

   ظف    ك    ر    رع         ر  على     ه لات      قد  ه     أث       ش ر  خ  ص أ  دم أن   ر      
 .إعد دي  ل ذ ر 

 هذ  إعد د  ش  ر          عد    ع ن   د    قدم  ن  ل إ ى   جزيل    ش ر أ  دم    

   ع ل

 .           عل    خل  م  ن  ل إ ى

      م هذ     أذ ره   م ع ه  غفلت قل   أ  طه  ن  ل إ ى

  .   عر  ن   ش ر جزيل ج  ع        م



  

 

 إهد  
على ر ز    ف ح   ذي  م   خل عل   أي جهد       ل .. إ ى  ن ع د  دره   د  ئ ع     

إ ى أر ع  ثل    .. إ ى  ن أرو   ه  ل   م قل      ر، ع ر   زد د      ن   د  ..       ط    
". أ  .."

 زرع أش  ق          ل  لأ ل   ض   .. إ ى  لك   د ع     لائ             ب            
إ ى  ن   ف    ل  ت   ئر  عن    ه     فه   لك ..   ض ت    ر در      د ه   ؤ دي ق ل      

". أ  .. "     غ ر     دع ئه     هرت  ذر ت   د  ع لأجل 

   ن أخ  "..  ل م"أخ    غ    .. إ ى   د ي    هذه            لذ ن  م   خلا عل    ش  
".   ع د"

إ ى  ن أرو   هم أ ل         ل ، زهر ت          ظر         د   أريجه   خ  ط    ف ؤل 
". ج يد "  "     ر "، " ل   .. "أخ    ..    شرق 

". ر    "  "  ف  .. "إ ى   أ   ر   

..". أ ل،   ى،  ف  ، أ  ر ، .. "إ ى أعز  د   ت        ن 

   م   د ن "  أخ ص    ذ ر أ   ذي    شرف .. إ ى  ل  لأ   ذ    ذ ن  م   خل   عل     جهدهم
". غض  ن

. 2020-2019إ ى  ل ز لائ    ز  لا   د ع  عل م       ر   عل م    ج ري  

. إ ى  ل إ   ن  م  ذ ره   ل  ن    ذ ره    لب

 

ل  رآ مال عراب



  

 

ل لخص

ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة دكر الابتكار التسكيقي عمى كلاء الزبكف المصرفي في البنكؾ، حيث تـ 
، ك الذؼ يعني تكليد ك تطبيق الأفكار الجديدة في كل (      ر         )التركيز عمى المتغير الأكؿ لمبحث 

، تمت صياغة سبع (      ز  ن     ر  ) دكره عمى المتغير الثاني معرفةكمف أجل . عناصر المزيج التسكيقي
. فرضيات مختمفة، في محاكلة للئحاطة بدكر الابتكار التسكيقي في تحقيق كلاء الزبكف المصرفي

–ك تـ اختبار ىذه الفرضيات مف خلبؿ استبياف تـ تكزيعو عمى عينة مف الزبائف المتعامميف مع بنؾ البركة 
.  نسخة، حيث تـ اختيارىـ بطريقة عشكائية35، ككاف عددىا -.ككالة بسكرة

ك قد أفضى التحميل إلى مجمكعة مف النتائج، يمكف اختصارىا عمى العمكـ في كجكد علبقة ايجابية بيف 
الابتكار التسكيقي ك كلاء الزبكف المصرفي، كمف خلبؿ ذلؾ، تـ التأكيد عمى دكر الابتكار التسكيقي في تحقيق كلاء 

. الزبكف المصرفي

:    ل  ت    ف     

- ككالة بسكرة–الابتكار التسكيقي، كلاء الزبكف، بنؾ البركة 

Abstract: 
This study aimed to investigate the role of marketing innovation on the loyalty of 

the banking customer in banks, where the focus was on the first variable of research 

(marketing innovation), which means generating and applying new ideas in all elements 

of the marketing mix. In order to measure its role on the second variable (banking 

customer loyalty), seven different hypotheses were formulated, in an attempt to capture 

the role of marketing innovation in achieving bank customer loyalty. These hypotheses 

were tested through a questionnaire distributed to a sample of customers dealing with Al 

Baraka Bank - Biskra Agency -. The number was 35 copies, and they were randomly 

selected. In addition, the analysis led to a set of results, which can be summarized in 

general in the existence of a positive relationship between marketing innovation and 

banking customer loyalty, and through that, the role of marketing innovation in 

achieving bank customer loyalty was emphasized. 

Key words: Marketing innovation, customer loyalty, Al Baraka Bank - Biskra 
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:   ه د

تكلي منظمات الأعماؿ اىتماما متزايدا لمربط بيف المعرفة بالسكؽ ك العكامل المؤثرة فيو ك اختيار 
الاستراتيجيات التنافسية نتيجة لمتغيرات السريعة التي تحصل في البيئة التسكيقية متمثمة في التغير التكنكلكجي ك 
دكره المؤثر في دكرة حياة المنتج بالإضافة إلى زيادة شدة المنافسة حيث أصبحت الأسكاؽ أكثر تعقيدا في ظل 
الانفتاح الاقتصادؼ ك عالمية الأسكاؽ فباءت مف الصعب عمى المؤسسات أف تحقق أىـ أىدافيا ك ىك البقاء ك 

ك نظرا لصعكبة الحصكؿ عمى زبائف جدد، فإف معظـ المؤسسات تعتبر بأف . الاستمرار لكسب كلاء الزبائف
الحصكؿ عمى زبائف جدد عممية مكمفة أكثر مف المحافظة عمى الزبائف الحالييف، ك بذلؾ أصبحت المؤسسات 
تطبق استراتيجيات لممحافظة عمى زبائنيا ك زيادة كفائيـ، ك يعد مفتاح الكلاء ىك زيادة درجة رضاىـ ك تمبية 
احتياجاتيـ بما يحقق ليـ أعمى درجات السركر ك الرضا، ك الحل الكحيد الذؼ يبقى أماـ ىذه المؤسسات ىك 
... مكاجية ىذا التغير ك التكيف معو عف طريق التميز بحيث يكمف في عدة مجالات إدارية، إنتاجية، تسكيقية

ك نظرا لأىمية كل مف التسكيق ك الابتكار بالنسبة لممؤسسات، ظير تكجو جديد يجمع بينيما ألا ك ىك 
ك يتميز ىذا التكجو بتطبيق . ، حيث يعتبر ىذا الأخير أحد التكجيات الحديثة لمتسكيق"الابتكار التسكيقي"

ممارسات ك سياسات تسكيقية جديدة غير تقميدية أك تحسيف ممارستيا الحالية بطريقة جديدة ك مختمفة عف 
فالابتكار في المجاؿ التسكيقي لا يقتصر عمى مجاؿ معيف دكف البقية، فقد يمس عنصر . منافسييا في القطاع

مف عناصر المزيج التسكيقي أك كل عناصره في نفس الكقت، ك بذلؾ يككف الابتكار بصفة عامة أك بصفة 
. خاصة أحد أىـ المفاتيح في تحقيق ميزة تنافسية

غير أف لمتميز عدة مصادر ك يعتبر الابتكار أحد أىـ مصادر التميز لا يقل قيمة ك كفاءة عف أؼ 
مصدر آخر لما لو مف دكر كبير في التكصل إلى منتجات، أسكاؽ، تقنيات، عمميات، أساليب جديدة تحقق 

ك مف ىنا فإف تمبية حاجات ك رغبات . لممؤسسة ميزة تنافسية ك بالتالي كسب رضا الزبائف ك تحقيق كلائيـ
. الزبائف تعتبر نقطة الانطلبؽ للببتكار التسكيقي  التي تعتبر عامل أساسي لنجاح المؤسسة ك بقائيا ك نمكىا

:  لإش     

: استنادا لما سبق نطرح الإشكالية التالية

 ه  د ر       ر                         ز  ن     ر  ؟   . 

: ك لمتفصيل أكثر في مضمكف ىذه الإشكالية نطرح الأسئمة الفرعية التالية
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  في تحقيق كلاء الزبكف المصرفي؟ (الخدمات)ما ىك دكر الابتكار في المنتجات 
 ما ىك دكر الابتكار في التسعير في تحقيق كلاء الزبكف المصرفي؟ 
 ما ىك دكر الابتكار في التركيج في تحقيق كلاء الزبكف المصرفي؟ 
  ما ىك دكر الابتكار في التكزيع في تحقيق كلاء الزبكف المصرفي؟ 
 ما ىك دكر الابتكار في الأفراد في تحقيق كلاء الزبكف المصرفي؟ 
 ما ىك دكر الابتكار في العمميات في تحقيق كلاء الزبكف المصرفي؟ 
  ما ىك دكر الابتكار في الدليل المادؼ في تحقيق كلاء الزبكف المصرفي؟

 :  در   ت        

  أثر       ر              عزيز       ز  ن   جز ئري  لعلا   :   ط     زهر       دي،    م خلف  ي
، 15  جل   ق   د  ت ش  ل إ ري   ،    جلد   لأجهز   لإ   ر    ،LG   ج ري  در         شر   

 .2019، ج  ع  خ  س  ل    ،   جز ئر، 20  عدد 

 عمى ، ك LG مؤسسة مستكػ  عمى كتطبيقاتو التسكيقي الابتكار نشاط عمى ىدفت الدراسة إلى التعرؼ
 مستقل كمتغير التسكيقي المزيج في الابتكار أثر ، ك أيضا قياس ليذه العلبمة الجزائرؼ  الزبكف  كلاء درجات
 التسكيقي المزيج عناصر أؼ تابع، معرفة كمتغير LG التجارية لمعلبمة الجزائرؼ  الزبكف  كلاء تعزيز في كدكره

. LG لمعلبمة الجزائرؼ  الزبكف  كلاء عمى تأثيرا أكثر المبتكر
تكصمت مف الناحية النظرية إلى أف الابتكار التسكيقي بمختمف أبعاده ىك أداة إستراتيجية تسمح لممؤسسة 
بخمق قيمة ليا مف خلبؿ كسب كلاء الزبكف لعلبمتيا التجارية، كمف الناحية التطبيقية أف ىناؾ أثر ذك دلالة 

، LG للببتكار التسكيقي عمى تعزيز كلاء الزبكف الجزائرؼ لمعلبمة التجارية 0.05إحصائية عند مستكػ معنكية 
.  (الابتكار في المنتج، الابتكار في الاتصالات التسكيقية كالابتكار في التكزيع)ك ذلؾ مف خلبؿ كل مف 

 لكلاء الزبكف 0.05كما تكصمت إلى أنو لا تكجد اختلبفات ذات دلالة إحصائية عند مستكػ معنكية 
 تعزػ لخصائصو الديمغرافية، ك ىذا راجع إلى إدراؾ الزبكف الجزائرؼ لجكدة ك قكة العلبمة LGالجزائرؼ لمعلبمة 

LG ك أنشطة الابتكار التسكيقي التي تستخدميا شركة . مقارنة مع العلبمات الأخرػLG ساىمت في كسب كلاء 
الزبكف الجزائرؼ مف مفردات عينة الدراسة، مما يدؿ عمى أف الشركة تكلي اىتماما كبيرا لعممية الابتكار خاصة 

. الابتكار في المنتج الذؼ جعميا تتميز عف باقي منافسييا ك تعمل عمى كسب كلاء زبائنيا
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 :   ذج   در   

 

 

 

 

 

 

 

 

  بناءا عمى دراسات سابقةمف إعداد الطالبة:     در

:  رض  ت   در   

: ك لمعالجة إشكالية ىذا البحث سكؼ نحاكؿ اختبار صحة الفرضيات التالية

     فرض     رئ  : 
 لا يكجد دكر للببتكار التسكيقي في تحقيق كلاء الزبكف المصرفي في بنؾ البركة فرع كلاية بسكرة. 
   فرض  ت   فرع  : 
  عمى تحقيق كلاء الزبكف المصرفي في بنؾ البركة فرع كلاية  (الخدمات)لا يكجد دكر لابتكار المنتجات

 .بسكرة
 لا يكجد دكر لابتكار التسعير عمى تحقيق كلاء الزبكف المصرفي في بنؾ البركة فرع كلاية بسكرة. 
 لا يكجد دكر لابتكار التكزيع عمى تحقيق كلاء الزبكف المصرفي في بنؾ البركة فرع كلاية بسكرة. 
 لا يكجد دكر لابتكار التركيج عمى تحقيق كلاء الزبكف المصرفي في بنؾ البركة فرع كلاية بسكرة. 
 لا يكجد دكر لابتكار الأفراد عمى تحقيق كلاء الزبكف المصرفي في بنؾ البركة فرع كلاية بسكرة. 
 لا يكجد دكر لابتكار العمميات عمى تحقيق كلاء الزبكف المصرفي في بنؾ البركة فرع كلاية بسكرة. 

  ابتكار المنتجات
 (الخدمات)

 ابتكار التعسير 

 ابتكار التوزيع 

 ابتكار الترويج 

 ابتكار الأفراد 

 ابتكار العمليات 

 ابتكار الدليل المادي 

 

 الزبون ولاء

 المتغير المستقل

 المتغير التابع
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 لا يكجد دكر لابتكار الدليل المادؼ عمى تحقيق كلاء الزبكف المصرفي في بنؾ البركة فرع كلاية بسكرة. 

:      ضع          ج 

مف أجل تحقيق أىداؼ الدراسة تـ استخداـ المنيج الكصفي ك الذؼ يعرؼ بأنو أسمكب مف أساليب 
التحميل المرتكز عمى معمكمات كافية ك دقيقة عف ظاىرة أك مكضكع محدد في البحث حيث تناكؿ أحداث ك 

ك بغرض التعرؼ عمى دكر الابتكار التسكيقي في تحقيق . ظكاىر ك ممارسات مكجكدة متاحة لمدراسة ك القياس
كلاء الزبكف المصرفي لدػ زبائف بنؾ البركة فرع كلاية بسكرة، ثـ تـ الاعتماد عمى الاستبياف كأداة رئيسية في 

جمع البيانات الخاصة بمتغيرات الدراسة، حيث يعتبر الاستبياف الأداة الأكثر استخداما مف البحكث الاقتصادية 
ك الاجتماعية، ك ىي تعتبر كسيمة لجمع البيانات مف خلبؿ احتكائيا عمى مجمكعة مف الأسئمة أك العبارات التي 

. يطمب مف المستجكبيف الإجابة عنيا

 :ه  ل      ث

لنجيب عمى الإشكالية التي طرحناىا ك نثبت صحة الفرضيات قمنا بتقسيـ ىذا البحث إلى ثلبثة فصكؿ 
تسبقيـ مقدمة ك ينتيكف بخاتمة بيا ممخص يحكؼ أىـ النتائج التي تكصمنا إلييا مف الجانب النظرؼ ك التطبيقي 

. بالإضافة إلى تقديـ تكصيات

: نتطرؽ في الفصل الأكؿ إلى التعرؼ عمى كلاء الزبكف المصرفي ك كافة جكانبو حيث نقسمو إلى مبحثيف

المبحث الأكؿ يتطرؽ إلى ماىية كلاء الزبكف المصرفي مف حيث المفيكـ ، الأنكاع  ك قياس كلاء الزبكف 
المصرفي، أما بالنسبة لممبحث الثاني فيتناكؿ متطمبات بناء كلاء الزبكف المصرفي مف مراحمو، كسائمو، 

. إستراتيجيتو ك برامج بناء كلائو

: مباحث (03)في حيف  سنجعل الفصل الثاني يدرس ماىية الابتكار التسكيقي حيث نقسمو إلى ثلبث 

المبحث الأكؿ يتناكؿ مدخل للببتكار التسكيقي مف جانب مفيكمو ،خصائصو ك أىميتو، أنكاعو ك عناصره، 
ك مجالاتو، أما بالنسبة لممبحث الثاني فسنتطرؽ إلى أساسيات الابتكار التسكيقي مف حيث مراحمو ك متطمباتو ك 

أما المبحث الثالث ك الأخير سنتناكؿ فيو العلبقة بيف الابتكار التسكيقي ك كلاء . آثاره ك العكامل المؤثرة فيو
. الزبكف المصرفي مف جكانب كل بعد مف أبعاد الابتكار التسكيقي
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أما بالنسبة لمفصل الثالث ك الأخير يدرس دراسة حالة لبنؾ البركة فرع كلاية بسكرة ك ىذا بيدؼ معرفة دكر 
الابتكار التسكيقي في تحقيق كلاء الزبكف في ىذا البنؾ، حيث سنتناكؿ تعريف بالبنؾ محل الدراسة ك كذا مراحل 

 .ك إعداد ك تحميل الاستبياف ك ذلؾ بتحميل الاستبياف ك تحميل نتائجو ك اختبار فرضيات الدراسة

: أه      در   

  الكشف عف مفيكـ الابتكار التسكيقي ك آثاره الناتجة عف ممارسة العممية الابتكارية في ىذا المجاؿ في
 .تحقيق كلاء الزبكف المصرفي

 تساىـ ىذه الدراسة في زيادة ميارات ك قدرات الباحث البحثية، ك إثراء معمكماتو حكؿ مكضكع الدراسة. 
 فيـ مدػ تحقيق الابتكار التسكيقي في البنكؾ .
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خط   خ  ر   لدر    

  د   

.       ز  ن     ر  :   ف ل  لأ ل

  ه د 

  ه         ز  ن  :      ث  لأ ل

.   طل  ت            ز  ن     ر  :      ث   ث   

خلا     ف ل 

.       ر         :   ف ل   ث   

  ه د 

.  دخل  لا    ر         :      ث  لأ ل

أ     ت       ر          :      ث   ث   

. علاق        ر                 ز  ن     ر  :      ث   ث  ث

. خلا     ف ل

    جز     ط      ل ذ ر :   ف ل   ث  ث

  ه د 

  د م     ك   ل   در    :      ث  لأ ل

.  ر  ل   إعد د     ل ل        ن:      ث   ث   

خلا     ف ل 

.  خ ت



 

 

 
:   ف ل  لأ ل

      ز  ن "
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  ه د  
 تعرؼ عممية جذب الزبكف في الكقت الراىف تعقيدات أكثر مف أؼ كقت مضى، ك لكف اليكـ نجد 
الزبكف يكاجو العديد مف الاختيارات مف قبل عدد ىائل مف المؤسسات التي تطرح منتجات ك أسماء تجارية 

حيث أف الكلاء بصكرة عامة يُنظر إليو عمى أنو . متعددة، ك ذلؾ بغرض كسب كلاء الزبائف ك المحافظة عمييـ
.  القدرة عمى جذب الزبائف كالحفاظ عمييـ

: ك لمتفصيل أكثر سكؼ نتطرؽ في ىذا الفصل إلى المبحثيف التالييف

 . ماىية كلاء الزبكف :     ث  لأ ل
 . متطمبات بناء كلاء الزبكف :  ث      ث  ل
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 :  ه         ز  ن :      ث  لأ ل
فكرة كلاء الزبكف ليست جديدة فمنذ كقت طكيل كانت المؤسسة مدفكعة لمحفاظ عمى زبائنيا كنذكر في 
ىذا الصدد خلبؿ الخمسينيات مف القرف الماضي الطكابع التي كاف يقدميا المكزع لكل عمبة شراء كىي تسمح 

بالحصكؿ عمى جائزة أك مكافئة فبعد أف كاف مصطمح الكلاء حكرا عمى العلبقات الإنسانية يفسر الرابطة 
العاطفية التي تنشأ بيف شخصيف، اقتحـ مجاؿ الأعماؿ ليفسر التعمق كالارتباط السمككي كالإدارؼ بيف الزبكف 
كالمؤسسة أك الزبكف كالمنتج أك الخدمة  ككذا بيف الزبكف كنقطة البيع فأصبح كلاء الزبكف يشغل كلاء المؤسسة 

. كالباحثيف
:  فه م       ز  ن :    طلب  لأ ل

تعددت الأبحاث ك الدراسات في محاكلة ضبط مفيكـ سمكؾ الكلاء الذؼ يبديو الزبكف اتجاه المؤسسة، ك 
 .فيما يمي بعض التعاريف التي تمـ بأىـ جكانب الكلاء ك خصائصو ك  أىميتو

 : عريف       ز  ن :   فرع  لأ ل

الكلاء كمصطمح يعد مف أكثر الكممات المشيكرة في معاجـ التسكيق ك قد يفسر بطرائق متعددة، ك يدرس 
ك بالرغـ مف الدراسات التي تناكلت مكضكع الكلاء، ك بينت أنو يرجع . مداخل متنكعة تختمف باختلبؼ الباحثيف

إلى أكثر مف مئة عاـ، إلا أنو يبقى مكضكعا حديثا في البحكث ك الدراسات التسكيقية الحديثة ك لاسيما في 
  ك يعرؼ 2،"مجرد نية الزبكف أك ميمو لإعادة الشراء مف نفس الشركة" ك يعرؼ الكلاء بأنو 1.مجاؿ سمكؾ الزبكف 

 3.مجمكعة الزبائف الذيف يحممكف مكاقف إيجابية تجاه المنظمة"أيضا بأنو 

معاكدتو لمشراء مف الشركة نفسيا مرات مع عدـ قبكلو الشراء مف "في تعريف آخر فعرؼ كلاء الزبكف بأنو 
ىك عممية الشراء المتكررة لمعميل " ك يمكف تعريف الكلاء أنو 4".المنافسيف عمى الرغـ مف محاكلاتيـ لجذبو

كبشكل منتظـ كيقكـ بشراء أكثر مف خدمة ك ينصح غيره بشراء الخدمة بحيث يصبح أداة تسكيقية لغيره مف 
عبارة عف إستراتيجية تيدؼ إلى زيادة رضا الزبائف ك زيادة إقباليـ عمى "، ك كما يمكف تعريفيا عمى أنو "الزبائف

 5".عممية استخداـ الخدمة بشكل متكرر ك انتمائيـ لمتعامل مع نفس المؤسسة دكف غيرىا مف المؤسسات

إف مصطمح الكلاء لو كقع كبير عمى الاستراتيجيات التسكيقية، إذ يعرؼ عمى أنو ذلؾ البناء البعدؼ 
فيذا يعني أنو يشترؼ " كفي"الكحدكؼ الذؼ يرتكز عمى مككنات سمككية، فإذا قمنا أف ىذا المستيمؾ ىك مستيمؾ 

                                                           
1
، ممارسات التسوٌك الداخلً فً تعزٌز ولاء الزبون دراسة تطبٌمٌة فً عٌنة من المصارف الأهلٌة فً محافظة بغداد أثر: ف ئك جو د  لاب  هٌ ً   

 .297، ص، ج  عة بغد د،  لع  ق36أ  لعدد 9 ل جلة  لع  لٌة للعلوم  لإد  ٌة،  ل جلد 
،  جلة ج  عة  لبعث، أثر بعض العوامل على ولاء الزبائن فً المصارف التجارٌة دراسة مٌدانٌة على مصرف بٌمو السعودي الفرنسً: و ئ   لهن وي 2

 .127، ص، ج  عة د شك، سو ٌ 2،  لعدد 38 ل جلد 

3
 .   جع سبك ذك ه 

4
 .   جع سبك ذك ه 

،  جلة د  س ت أثر جودة الخدمات الإلكترونٌة فً تعزٌز ولاء الزبائن دراسة على عٌنة من زبائن البنون التجارٌة الأردنٌة:أسعد ح  د أبو    ن   5

 .591، ص2016، ج  عة  لعلوم  لتطبٌمٌة،  لأ دن، 1،  لعدد43 لعلوم  لإد  ٌة،  ل جلد
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بانتظاـ مف نفس المكرد، ففي ىذه الحالة يتـ قياس الكلاء بدرجة تكرار عممية الشراء، أؼ النسبة المئكية لتكرار 
. أك ىك ذلؾ الشراء المتكرر لنفس العلبمة التجارية كذلؾ لعدة مرات. عممية الشراء

 مف المستيمكيف %30أف حكالي " Day"إف مفيكـ الكلاء لا ينحصر فقط في المعنى السمككي، يقكؿ 
المحككـ عمييـ بأنيـ أكفياء لمؤسسة ما أك منتج ما ىـ في الحقيقة غير ذلؾ، ك ىذا ما يجعمنا نقسـ مفيكـ الكلاء 

إلى مفيكميف أساسيف، مفيكـ يرتكز عمى الجانب السمككي، كآخر يرتكز عمى المكاقف، إذف كلاء الزبكف أكبر 
 1.مف أف نحصره في عممية تكرار الشراء

ك يعبر الزبائف كلائيـ لممصرؼ مف خلبؿ عممية تكرار شراء الخدمة أك مف خلبؿ التعامل مع المصرؼ 
كتشجيع الأىل ك الأصدقاء عمى التعامل مع ىذا المصرؼ، ك بما أف لدؼ كل زبكف مستكػ معيف مف الكلاء 

لممصرؼ الذؼ يتعامل معو، فإف المصارؼ يمكف أف تقكـ بتجزئة أسكاقيا استنادا بيذا المعيار مف خلبؿ 
الدراسات التي تستيدؼ قياس الكلاء لدػ الزبائف  ك معرفة العكامل المؤثرة فيو، كتحديد المعايير التي يستند 

عمييا الزبائف في تككيف ىذا الكلاء، ك مف أمثمة ىذه المعايير 

 العادة ك العرؼ. 
 ممكية المصرؼ ك ىل ىي عامة أـ خاصة. 
 مف ىـ أعضاء مجمس الإدارة. 
 2. :مستكػ الاحتراـ ك التقدير لمزبائف 

كمنو فإف كلاء الزبكف ىك تكرار عممية شراء منتج أك خدمة مف مؤسسة معينة رغـ تكفر الأفضل عند 
سعار اقل ك دعكة الأصدقاء ك الأقارب بالتكجو ليذه المؤسسة، أما كلاء الزبكف المصرفي فيك الكفاء أالمنافسيف ب

. لمبنؾ ك خدماتو ك الاستمرار بالتعامل معو رغـ أف ىناؾ بنكؾ منافسة تقدـ عركض ك خدمات مغرية 

 :خ  ئص   ز  ن    ب      :   فرع   ث   

يمكف القكؿ بأف الزبكف صاحب الكلاء لممؤسسة ك منتجاتيا يتميز عف الزبكف العادييف بمجمكعة مف 
الخصائص، حيث يككف راضيا تماما عما تقدمو المؤسسة، جاىز دكما لبناء علبقة معيا، مقتنع بضركرة 

تطكيرىا ك تكطيدىا عف طريقة تزكية المؤسسة عند الآخريف ك التمسؾ بيا لمقاكمة أؼ إغراء تمارسو المؤسسات 
. المنافسة، فيك ذلؾ الزبكف المتحمس دائما لمنتجات المؤسسة، المخمص ليا حتى في كقت الأزمات

إذف فكلاء الزبكف يشكل فائدة عظيمة تعكد عمى المؤسسة ك ذلؾ يعتبر ىدفا استراتيجيا تعمل ىذه الأخيرة 
 3 .عمى بمكغو ك التخطيط لو بدقة ك حذر شديد

                                                           
 .78، ص.2020،    ن،  لأ دن، 1طد   و ئ  للنش  و  لتوزٌع، بائن، زالأسس النظرٌة لسلون و برامج ولاء ال:  ٌ  أح د، ش ٌف    د  1

2
 .127 و ئ  هن وي و محمد ح زة،   جع س بك، ص  

،  س لة   جستٌ ، لسم  لعلوم  لتج  ٌة، دور إدارة التسوٌك فً كسب الزبون دراسة حالة مؤسسة مولاي للمشروبات الغازٌة:  بد  لحفٌظً محمد  لأ ٌن 3

 .143 ، ص 2009تخصص تسوٌك، كلٌة  لعلوم  لالتص دٌة و  لتج  ٌة و  لوم   لتسٌٌ ، ج  عة  لجز ئ ،  لجز ئ ، 
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 :أه      ز  ن :   فرع   ث  ث

أصبح الكلاء مف أىـ مصطمحات التسكيق تداكلا لككنو مف أىـ المفاتيح لإنجاح البرامج التسكيقية، فإذا 
كاف الزبكف ىك مركز العممية التسكيقية فإف كلاء الزبكف مف أكلكيات المؤسسة ك أعمى طمكح تريده في الزبكف، ك 

ىذا الاىتماـ المتزايد بالكلاء يعكد إلى المنافسة سكاء عمى المستكػ المحمي أك العالمي، ىذه الأخيرة أصبحت 
أكثر شراسة ما جعل الحصكؿ عمى زبائف جدد أكثر صعكبة ك تكمفة ك زاد صعكبة في المحافظة عمى الزبائف 

 2:  ك تبرز أىمية كلاء الزبكف في تحقيقو لعدة فكائد لممؤسسة 1.الحالييف

 حيث العائد المتحقق مف كلاء :كمما زاد الكلاء كمما زاد حجـ العكائد التي تحصل عمييا المؤسسة  
فكمما زادت مدة الاحتفاظ بالزبائف ذكؼ . الزبكف ىك عائد طكيل الأجل، ك أيضا ىك عائد تراكمي

فالمؤسسات يمكنيا زيادة أرباحيا بنسبة تتراكح ما بيف . الكلاء كمما حصدت المؤسسة أرباحا أكثر
ك يمكف أف يسيـ كلاء الزبائف في .  فقط مف زبائنيا%5 مف خلبؿ الإبقاء عمى %85 إلى 25%

زيادة الأرباح بطريقة أخرػ مف خلبؿ إسيامو في تحقيق كفرا في التكمفة مف خلبؿ النكاحي 
 :التالية
  (جذب مستيمؾ جديد يتطمب تكاليف أكبر)خفض التكاليف التسكيقية. 
 خفض تكاليف التفاكض ك تكاليف تشغيل الأكامر. 
 يترتب عمى المعاملبت السابقة الناجحة زيادة مشتريات الزبكف المقبمة. 
 تقميل عدد ك قيمة المعاملبت غير الناجحة مثل خفض نسبة المردكدات. 

  إف فقداف المؤسسة لزبائف كانكا يرتبطكف بعلبقات طكيمة الأجل مع المؤسسة :تكمفة فقداف الزبكف  
إنو لمف الصعب عمى أؼ . يسبب خسائر كبيرة ك سريعة ليذه المؤسسة مقارنة بفقداف زبائف جدد

مؤسسة التحقق مف الخسائر المترتبة عمى فقداف زبكف كاحد لأف أنظمة الحسابات المعاصرة تـ 
كما أف التدفقات النقدية المتكقعة مف . تصميميا لكي تكضح المكاسب ك الخسائر قصيرة الأجل

الزبائف ذكؼ الكلاء لا يمكف أبدا أخذىا بعيف الاعتبار في الأنظمة المحاسبية الحالية، ك ذلؾ عمى 
الرغـ مف أف المستيمكيف الذيف لدييـ كلاء ك يشعركف بالرضا يسيمكف بشكل كبير في تحقيق 

 .مكاسب مالية كبيرة لممؤسسة

 3: ك نجد أيضا

 ك ذلؾ مف خلبؿ تقديـ معمكمات لممؤسسة عف المحاكلات غير :حماية المؤسسة مف الأزمات 
المشركعة لإلحاؽ الضرر بمنتجاتيا مف طرؼ المنافسيف قصد تشكيو سمعتيا في السكؽ، الزبكف 

                                                           
،  س لة   جستٌ ، لسم  لعلوم  لتج  ٌة،تخصص د  س ت و دور التوجه السولً فً تعزٌز ولاء الزبون دراسة حالة شركة جٌزي: بن  لٌوش توفٌك  1

 .70، ص2017بحوث تسوٌمٌة، كلٌة  لعلوم  لتج  ٌة و  لالتص دٌة و  لوم  لتسٌٌ ، ج  عة سطٌف،  لجز ئ ، 

2
 .44،46، ص ص 2009  لد    لج  عٌة،  لاسكند ٌة،  ص ، ولاء المستهلن كٌفٌة تحمٌمه و الحفاظ علٌه،:   لاء  ب س  لً 

3
 .211-206، ص ص 2003  لد    لج  عٌة،  لاسكند ٌة،  ص ،كٌف تسٌطر على الأسواق؟ تعلم من التجربة الٌبانٌة،:   بد  لسلام أبو لحف 
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شديد الكلاء لممؤسسة يتصدػ ك يقاكـ كيقف إلى جانب المؤسسة التي يُكف ليا الكلاء، إذا ما 
تعرضت لأزمات داخمية بحيث يعمل عمى تبرير ما يحدث فييا، ك انتظار مركر الأزمنة 

 .كاستئنافيا لنشاطيا العادؼ دكف أؼ نية في التحكؿ منيا إلى المؤسسة الأخرػ 
 إذا ما حاكؿ منافس ما جذب :الكصكؿ إلى الأداء المرتفع أك السعر المنخفض أك الاثنيف معا 

زبائف المؤسسة، فعميو إما أف يقدـ السعر الأقل بكثير مما تقدمو المؤسسة، أك أف يقدـ خدمة ك 
أداء أعمى، أك الاثنيف معا، ك يشير الكاقع أنو مف الصعب عمى زبكف راضي تماما عف المؤسسة 
ك مخمص ليا أف يتحكؿ إلى مؤسسة أخرػ، فيك قد أنفق الكثير مف الماؿ ك بذا الكثير مف الجيد 

 .ك الكقت في البحث عف اختيار المؤسسة التي يتعامل معيا، بحيث يصبح تغييرىا أمرا صعبا
 إف رضا الزبكف عف المؤسسة ك كلائو ليا يدفعو إلى شراء :شراء كل الاحتياجات مف المؤسسة 

كل احتياجاتو منيا، ك ىك ما يساعد عمى نمك حجـ أعماليا، ك ارتفاع حصتيا مف رأس الماؿ 
لزبائنيا، فالزبكف يفعل ىذا لعدة أسباب كتكفير الكقت، الجيد ك التكمفة مف الحصكؿ عمى خصـ 
عمى حجـ المشتريات ك حصكلو عمى أفضل العركض ك الشركط باعتباره زبكف دائـ، بالإضافة 

 .إلى الخدمة المتميزة
 إف زيادة إيرادات المؤسسة، ك كذا تكلد عكائد :ابتكار منتجات جديدة ك تطكير المنتجات المكجكدة 

إضافية ليا يتحقق أيضا مف خلبؿ تقديـ منتجات جديدة لمزبائف، كدكر الزبكف صاحب الكلاء ىنا 
أنو يساىـ بشدة في نجاح ىذه المنتجات ك تقديـ أفكار تساعد عمى انتشارىا ك تقبميا مف طرؼ 

 .الزبائف الآخريف، خاصة في المراحل المبكرة
 إذا قاـ منافس بإطلبؽ منتج جديد، فامتلبؾ :الكلاء يمنح الكقت ك السيكلة في الاستجابة لممنافسة 

قاعدة مف الزبائف الأكفياء تمنح لممؤسسة الكقت للبستجابة، لأف الزبكف الكفي راضي لا يبحث 
. عف التجديد، في كل الأحكاؿ يمكف أف لا يككف حتى منتبيا لممنتجات الجديدة

 1: ك يمكف تمخيص كل ىذا عبر ما يمي

  المحافظة عمى زبكف حالي أقل تكمفة مف جذب زبكف جديد، حيث يرػReichheld ك 
Sasser بأف تكاليف جذب زبكف جديد جد مرتفعة ك تؤكؿ للبنخفاض مع الزمف، 1990 سنة 

ك ىذه التكاليف المخصصة لممحافظة عمى الزبائف الحالييف، خاصة ك إف الإيرادات المالية 
 .المنجزة عف الزبائف الحالييف أكبر مف إيرادات الزبائف الجدد

  الزبائف الأكفياء لممؤسسة أكثر مردكدية مف الزبائف غير الأكفياء، فكلاء الزبكف ك سمكؾ الشراء
المتكرر تنجر عنو عكائد ك أرباح نتيجة الاستيلبؾ بنسب أكبر، كمما ازدادت علبقة المؤسسة 

 .مع زبائنيا كمما زاد استيلبكيـ لخدمات إضافية غير الخدمات الأكلية

                                                           
،  جلة دراسة محددات ولاء الزبون فً لطاع الاتصالات فً الجزائر دراسة استمصائٌة لعٌنة من زبائن مؤسسة موبٌلٌس  بمسنطٌنة: نصٌ ة  لٌط  1

 .139، ص 2019،  لجز ئ ، 2، ج  عة لسنطٌنة 52 لعلوم  لانس نٌة و  لاجت   ٌة،  لعدد 
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  يساعد الكلاء عمى تحقيق أرباح ك عكائد مستقرة ك مستمرة، فرقـ الأعماؿ الذؼ ينجر عف
السمكؾ الاستيلبكي لمزبائف الأكفياء أكثر استقرارا مف رقـ الأعماؿ الناتج عف الزبائف غير 

 .الأكفياء
  الكلاء مصدر سمعة إيجابية لممؤسسة، حيث يساىـ في جعل الزبكف يدافع ك يتحدث بشكل

الشيء  (..العائمة، الأصدقاء، الزملبء، الجيراف،)إيجابي عف المؤسسة ك خدماتيا في محيطو 
الذؼ يضعو ضمف الشبكة التسكيقية خاصتيا كنكع مف الدعاية المجانية لصالح المؤسسة ك 

 .أؼ كسب قاعدة مف الزبائف الجدد دكف تحمل أؼ تكمفة مباشرة لجذبيـ. خدماتيا
  يعتبر الكلاء لممؤسسة ميزة تنافسية في ظل أسكاؽ كثيفة المنافسة، حيث تساعدىا عمى تجاكز

تحديات المنافسة، فتمنحيا الكقت لمرد عمى المنافسيف ك تجنبيا الحركب السعرية لأف حساسية 
 .الزبكف لمسعر تقل في ظل كلاءه

 تحقيق الثقة ك الالتزاـ ك المشاركة في المعمكمات بيف المؤسسة ك زبائنيا .
 :أ   ع       ز  ن :    طلب   ث   

: تتعدد أنكاع الكلاء ك تختمف بيف المفكريف ك لكننا سكؼ نحاكؿ الإحاطة بأىـ ىذه التصنيفات 

  :         طل                :   فرع  لأ ل

يعتبر تحقيق الكلاء المطمق ىدفا يسعى إليو المسؤكلكف التسكيقيكف، ك لكف تحقيقو الفعمي يبقى حالة نادرة، 
ك ىك ما دفع المسكؽ إلى التفكير في تصكر آخر لمكلاء، ك المتمثل في أف الزبكف الكفي ىك الذؼ تككف أغمب  

تعاملبتو أك عمى الأقل جزء مف مشترياتو تككف مف مجمكعة معينة مف علبمة المؤسسة، ك عميو أصبح اليدؼ 
، ك إنما البحث عف زيادة مستكػ الكلاء (نتيجة لصعكبة تحقيقو)التسكيقي ليس الحصكؿ عمى زبكف  بكلاء تاـ 

. باستمرار، ك ىك ما نجده في حالة المنتجات كاسعة الاستيلبؾ، إذ يستحيل كجكد الكلاء المطمق

شراء )فإف الكلاء المطمق يتمثل في الشراء الحصرؼ لعلبمة كاحدة  (Richard Ladwein)ك حسب 
، بينما الكلاء النسبي فقد يككف مقسما ك ىذا عف طريق التنكيع بيف علبمتيف (.…AAAAمتكرر لمعلبمة 

، أك كلاء غير مستقر ك الذؼ يشير إلى تغير المكقف بشكل متتابع (…ABABAB)بالتناكب 
(AAABBB…).1 

 
 
 

                                                           
،  س لة   جستٌ ، لسم وكالة المسٌلةCBAتنمٌة العلالة مع الزبون كأساس لبناء لائه للعلامة دراسة حالة المرض الشعبً الجزائري : دٌل ً فتٌحة   1

 .106، ص 2009 لوم تج  ٌة ، تخصص تسوٌك، كلٌة  لعلوم  لالتص دٌة و  لتج  ٌة و  لوم  لتسٌٌ ، ج  عة  لجز ئ ،  لجز ئ ، 
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 :        ذ                ض ع :  فرع   ث   

 (Dick, Basu)أ   ع         ب : (01)  جد ل رقم 

 

 

 

 

 

 

         هلك     ف        ه      ف ظ عل ه،   د ر   ج  ع  ،      دري ، : علا  ع  س عل :     در
. 58، ص2009  ر، 

في ىذا التقسيـ كاف تحديد أنكاع الكلاء أكثر كضكحا ك تعبيرا عف أنكاع مختمفة مف الزبائف يشعركف بالكلاء 
في  (Dick, Basu)بدرجات متفاكتة، ك عميو لابد مف استعراض أنكاع الكلاء كفقا لتقسيمات الزبائف حسب 

  1 :البنؾ

 في ىذا النكع لا يكجد لدػ الزبكف كلاء تجاه مزكد الخدمة الذؼ يتعامل :(No loyalty)لا يكجد كلاء  . أ
معو البنؾ نظرا لمعدلات تعاملبتو ك زياراتو القميمة، ك في نفس الكقت لا يحرص الزبكف عمى بناء 

 .ارتباط قكؼ مع البنؾ
 يمتاز ىذا النكع مف الكلاء بأف مستكػ ارتباط الزبكف مع البنؾ :(Interia loyalty)الكلاء بدافع العادة  . ب

منخفض لكف تعاملبتو كبيرة، ك سبب انخفاض كلاء ىذا النكع مف الزبائف ىك إدارة البنؾ، لعدـ كجكد 
 .كسائل تربطيـ بو، أؼ أف الزبكف أك الزبكف ىناؾ أقرب إلى ترؾ تعاممو مع البنؾ

 حيث تككف ىنا درجة ارتباط الزبكف بالبنؾ عالية في حيف :(Latent loyalty)الكلاء الكامف  . ت
ىذه الحالة ناجمة عف الرغبة بالشيء دكف أف تقترف ىذه الرغبة بالشراء . تعاملبتو ك مشترياتو قميمة

المتكرر ليذا الشيء، ك قد يككف السبب طبيعة الخدمات المقدمة فمثلب ممكف أف تككف ىذه الخدمات 
غير قابمة لتكرار الشراء أك أف الخدمات التي يقدميا البنؾ لا تحظى بالتجديد ك التنكيع، ك في ىذه 
الحالة تبقى احتمالية نقل ىذا الزبكف إلى مستكػ أعمى مف الكلاء قائمة نظراً لأف متطمبات نقمو تعكد 

 .إلى البنؾ ك ليس لمزبكف 

                                                           
1
 .592 أسعد ح  د أبو    ن،   جع س بك، ص  

 
   ر ر   شر  

 مرتفع منخفض 

قكؼ كلاء حقيقي كلاء كامف 
    قف 

لا يكجد كلاء 
الكلاء بدافع 
ضعيف العادة 
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 ك ىك أرقى حالات الكلاء إذ تككف درجة الارتباط عالية ك :(Premium loyalty)الكلاء الأمثل  . ث
معدلات الشراء ك التعاملبت مع البنؾ عالية أيضا، ك تككف الرغبة لدػ الزبكف رغبة مقترنة بالشراء 
المتكرر لمخدمة، ك ىذا النكع يحظى بعناية كبيرة مف قبل البنؾ لأنيا مصدر الأرباح، ففي بعض 

 مف أرباح البنؾ، لذلؾ فإف الاىتماـ %80 مف ىذا النكع مف الزبائف يحققكف أكثر مف %20الأحياف 
 .الذؼ تكجيو البنكؾ نحكىـ يعد اىتماما خاصا لا يعمـ عمى جميع الزبائف

 :ق  س       ز  ن     ر  :    طلب   ث  ث

عمى الرغـ مف تعدد الدراسات لكلاء الزبائف ك عدـ إيجاد طريقة مناسبة لقياس الكلاء، حيث صنفت معظـ 
 .:الدراسات المكجكدة بخصكص قياس كلاء الزبائف في المصارؼ إلى ثلبثة طرؽ 

الكلاء السمككي عمى أنو قياـ المستيمكيف بتكرار الشراء لمنتج معيف، بحيث أف   يعرؼ:         ل    .1
الدراسات الحديثة تشير إلى أف الزبكف قد يككف مكاليا للؤفراد القائميف عمى تقديـ الخدمة ك ليس لمبنؾ 

بحد ذاتو ، ك غالبا ما ينعكس الكلاء السمككي عمى نية الزبكف لمبقاء مع مقدـ الخدمة الحالي عمى 
 أنو تكجد في أدبيات التسكيق العديد مف المقاييس المرتبطة بالكلاء Backك قد أشار . المدػ القصير

 :السمككي لمزبائف، مثل
 الحصة السكقية. 
 ك الذؼ يقيس نسبة تكرار الشراء المتكقعة في المستقبل: احتمالية الاختيار. 
 ك الذؼ يقيس حجـ الشراء لخدمة معينة مقارنة بحجـ المشتريات الكمي لنفس فئة : حصة المشتريات

 .الخدمة
 ك الذؼ يقيس نكع ك حجـ المشتريات خلبؿ فترة زمنية : معدؿ الشراء اعتمادا عمى السلبسل الزمنية

 1 .معينة
أف مقاييس المكاقف تستخدـ بيانات خاصة بالمكاقف لتعكس الارتباط العاطفي كالنفسي :           قف  .2

المتأصل في الكلاء، ك تكجد ىناؾ شكاىد عندما يتمسؾ الزبكف بالمكاقف الايجابية، ك لكنو لا يستخدـ 
منتجاتيا أك خدماتيا فقد يُقدر الزبكف البنؾ غالبا ك ينصح الآخريف بيا، كلكنو يشعر بأف خدماتو غالية 

 2 .جدا لأف مستخدميا عمى أساس منتظـ

  :ك صنف الكلاء الكقفي أيضا إلى ستة مقاييس ك ىي

 مقاييس نكايا الشراء .
                                                           

،  جلة د  س ت  لعلوم  لإد  ٌة،  ل جلد العوامل المؤثرة على ولاء الزبائن فً المطاع المصرفً الأردنً دراسة مٌدانٌة: أنس ٌحً  لحدٌد و  خ ون  1

 .315  ، ص2014، ج  عة  لعلوم  لتطبٌمٌة  لخ صة،  لأ دن، 02،  لعدد41

أثر التسوٌك بالعلالات و دوافع التعامل على ولاء الزبائن للمنظمة دراسة تطبٌمٌة على عٌنة من زبائن المصارف التجارٌة الاردنٌة :نهلة نه د  لن ظ ،  2

، ص 2009،  س لة   جستٌ ، لسم إد  ة  لأ    ،تخصص إد  ة أ    ، كلٌة  لأ    ، ج  عة  لش ق  لأوسط للد  س ت  لعلٌ ،  لأ دن، بمدٌنة عمان

 .46-45ص 
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 التفضيل. 
 الالتزاـ. 
 الكممة المنطكقة. 
 مقاييس احتمالية الشراء. 
 التأثير. 

ك بالرغـ مف القبكؿ الكاسع ليذه المقاييس ك ملبءمتيا لمعديد مف الدراسات ك ضمف قطاعات مختمفة، إلا أف 
: الكلاء المكقفي بشكل عاـ كاجو العديد مف الانتقادات ك مف أبرزىا

 1 .فشل في إعطاء مؤشرات فعمية لمتنبؤ بالسمككيات الشرائية لمزبائف 
 ك ىي الجمع بيف الكلاء السمككي ك الكلاء المكقفي حيث أنو ىك مقياس الكلاء عف طريق :         ر ب .3

أكلكيات خدمة الزبكف أك ميمو لتبديل العلبمة التجارية أك الماركة ك تكرار الشراء ك مجمل الكمية 
 ك مف جية أخرػ نجد أف في ىذا الاتجاه يعتبر تكرار الشراء لكحده كلاء مغشكش، ك الكلاء 2.المشتراة

 3.الحقيقي ىك الذؼ  يتطابق فيو السمكؾ مع المكقف

 4:ك مف خلبؿ ىذا الإطار أُقترحت  في دراسة لقياس الكلاء تجميع ثلبثة أنكاع مف المعمكمات تتعمق ب

 معرفة سمكؾ تكرار الشراء. 
 الاىتماـ بالاحتفاظ بالعلبمة. 
  عدـ البحث عف معمكمات إضافية فيما يخص علبمات أخرػ. 

 مف (Paraswaman, Berry)ك مف جية أخرػ يعد مقياس كلاء الزبكف الذؼ تـ بناءه مف قبل كل مف 
 5:أىـ المقاييس ك الذؼ  طبق في الكثير مف الدراسات ك أثبتت نجاحو، ك يتألف مف أربعة أبعاد ك ىي

 ك تعني التكصية بالخدمة أك البنؾ للآخريف: اتصالات الكممة المنطكقة. 
 ك يعني التعامل المتكرر مع البنؾ: نية إعادة التعامل. 
 ك يعني استعداد الزبكف لدفع أسعار أعمى: عدـ الحساسية لمسعر. 
  مف خلبؿ تحمل النتائج الناجمة عف المشاكل التي يمكف مكاجيتيا عند التعامل مع : سمكؾ الشككػ

 .البنؾ

                                                           
1
 .315أنس ٌحً  لحدٌد،  جع س بك، ص  

2
 .46 نهلة نه د  لخ ط ،  جع س بك،  ص  

3
 .82 بن  لٌوش توفٌك،   جع س بك، ص  

4
 .123 دٌل ً فتٌحة ،   جع س بك، ص  

،  جلة  لغ ي رضا الزبون كمتغٌر وسٌط بٌن جودة الخدمة و ولاء الزبون دراسة حالة مصرف بابل الأهلً لفرع النجف: ح كم جبو ي  لخف جً  5

 .88، ص ، كلٌة  لاد  ة و  لالتص د، ج  عة كوفة،  لع  ق25،  لعدد 08للعلوم  لالتص دٌة و  لإد  ٌة،  ل جلد 
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 .   طل  ت            ز  ن     ر  :      ث   ث   

 سبيل كفي ، تحقيقو عمييا يتعيف استراتيجي ىدؼ أنو عمى  الزبكف  كلاء إلى تنظر اليكـ البنكؾ أصبحت
 . الكلاء ىذا بناء عمى تساعدىا كاستراتيجيات كسائل عدة عمى تعتمد ذلؾ

 : ر  ل            ز  ن     ر  :    طلب  لأ ل

بصفة عامة يمر الزبكف بأربعة مراحل حتى يتحقق الكلاء اتجاه السمعة أك الخدمة، ك ىي عمى الترتيب الكلاء 
:  المعرفي، الشعكرؼ، ثـ النزكعي ك أخيرا السمككي كما ىك مكضح في الشكل

 ر  ل            ز  ن : (01)ش ل رقم 

 

 

د ر      ي     علاق ت      ب       ز  ئن در      د      شر  ت       ت :  ج ح  خلف:     در
    ل س، ج زي   أ ريد ، ر     د   ر ه، ق م       ر،  ل     عل م   ق   د        ج ري    عل م       ر، 

. 90، ص 2018،   جز ئر،1ج  ع        

:  ك فيما يمي كصف ليذه المراحل

 ىذه المرحمة ترتكز عمى المعمكمات المتكفرة لدػ الزبكف ك تقييمو العقلبني ك الإيجابي :         عر   .1
لبنؾ معيف مقارنة بالبنكؾ الأخرػ ، أؼ أف الزبكف يقكـ بمقارنة المعمكمات المتكفرة مف البنؾ أك البنكؾ 
المنافسة ثـ الاختيار بينيا، فالكلاء ىنا يككف قائـ عمى الاعتقادات ك يتكجو الزبكف نحك بنؾ معيف بسبب 
مستكػ الأداء ك الخصائص كالسعر، الجكدة، الخدمات المقدمة إلى غير ذلؾ، كمع ذلؾ يتسـ ىذا النكع 
مف الكلاء بالسطحية، لأنو يعتمد كميا عمى المعمكمات فقط ك في حالة حدكث رضا ك اقتناع مف جانب 

 1.الزبكف بيذه المعمكمات فإنو ينتقل لممرحمة الثانية مف الكلاء
 بعد تحقق المستكػ الأكؿ أؼ حيازة الزبكف لمعمكمات كافية عف الخدمة، :(  ع طف )        شع ري  .2

ينتقل إلى المستكػ الثاني ك ىك إعجابو بالخدمة أك المنتج بعد تجريبو ك تمبية رغباتو ك ىك ما يكلد 
شعكر بالالتزاـ العاطفي اتجاه الخدمة أك المنتج، كما يمكف أف تككف النتائج عكسية إذا كاف ىناؾ 
تناقض بيف المعمكمات التي تكفرت لمزبكف عف المنتج أك الخدمة ك المستكػ الحقيقي لممنفعة التي 

 ك مع ذلؾ فإف ىذا النكع مف الكلاء عرضة لمتغيير لأنو 2.يحققيا، مما يؤدؼ إلى بركز اتجاه سمبي

                                                           
،  س لة دكتو  ه، لسم دور التسوٌك بالعلالات فً كسب ولاء الزبائن دراسة مٌدانٌة لشركات الاتصالات موبٌلٌس، جٌزي و أورٌدو: نج ح ٌخلف  1

 .90، ص2018،  لجز ئ ،1 لتسٌٌ ،تخصص  لتص د تطبٌمً و إد  ة  ل نظ  ت، كلٌة  لعلوم  لالتص دٌة و  لتج  ٌة و  لوم  لتسٌٌ ، ج  عة ب تنة 

2
 .70 بن  لٌوش توفٌك،   جع س بك،ص  

 كلاء شعكرؼ  كلاء نزكعي كلاء سمككي كلاء معرفي
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مجرد شعكر ك الكسيمة الكحيدة الممكف إتباعيا لمحفاظ عميو ىي زيادة مستكػ العمق ك الالتزاـ العاطفي 
 1.داخل الزبائف

 يعبر ىذا النكع عف تكافر النكايا السمككية الناتجة عف كثافة الشعكر الإيجابي :( لإر دي)         ز ع   .3
ك يعبر ىذا الكلاء النزكعي بالميل أك الرغبة ك الالتزاـ القكؼ لإعادة تكرار شراء خدمة . نحك البنؾ

ك ىذا الكلاء يعد بمثابة الحافز أك الدافع القكؼ لإعادة شراء ك تأييد تفضيل الخدمة عف غيرىا، .معينة
 2.كمع ذلؾ كمو فإف التصرؼ بمعنى القياـ بالشراء قد لا يتحقق في ىذه المرحمة

 يعبر عف ىذه بتحكؿ النكايا إلى سمكؾ يتمثل في الشراء الفعمي لمخدمة، :(    رف)         ل     .4
ككفق ذلؾ فإف قياـ الفرد بالشراء يككف مصحكبا برغبة قكية في التغمب عمى المعكقات التي تحكؿ دكف 

ك عندما يتكرر السمكؾ يصل بالزبكف إلى ما يعرؼ بمرحمة السمكؾ الذاتي، ك يعني . تحقق ىذا السمكؾ
استمرار الزبكف في القياـ بإعادة شراء نفس الخدمة كمما ظيرت الحاجة لذلؾ بدكف تفكير ك غير مبالي 

 3.بما يقكـ بو المنافسكف 
 :   ئل           :    طلب   ث   

: لممؤسسة مجمكعة مف الكسائل التي تعتمد عمييا ك تراىا أكثر فعالية في بناء كلاء مرتفع لمزبائف ك أىميا

 ك يطمق عميو برنامج نادؼ العضكية حيث أنو يتـ منح العضكية المجانية لممتعامميف مع :  دي   ز  ئن .1
البنؾ، حيث ينتمي إلى النادؼ بخصكمات عمى بعض  الخدمات ك دعكات للبجتماعات ك لحضكر 

ك يقكـ العنصر المنخرط بتدكيف المعمكمات الخاصة . بعض الحفلبت ك الأنشطة التي يرعاىا البنؾ
بنقطة البيع المعتادة، ك خلبؿ السنة يتمقى رسائل تذكارية لمميزات منتجات ك خدمات البنؾ، ك في 

المناسبات كالأعياد يمكف الحصكؿ عمى ىدايا ك عركض خاصة نظير اشتراكو في النادؼ حيث يرتبط 
عمل النادؼ بنظاـ النقاط التي يحصل عمييا الزبكف المنخرط في النادؼ، بعد الحصكؿ عمى الرصيد 

المناسب مف النقاط خلبؿ مدة الاشتراؾ التي يتـ تحكيميا إلى ىدايا كمنحة مجمة شيرية متخصصة في 
 4 .مجاؿ نشاط البنؾ

 5:ك مف جانب آخر نجد أف نادؼ الزبائف ييدؼ إلى

 تقكية صكرة البنؾ. 
 بناء كلاء أفضل الزبائف بعد تميزىـ. 
 تحديد أسباب رضا الزبائف أك عدـ رضاىـ. 

                                                           
1
 .91 نج ح ٌخلف،   جع س بك، ص  

2
 .62  لاء  ب س  لً،   جع س بك، ص 

3
 .91 نج ح ٌخلف،   جع س بك، ص  

، أط وحة دكتو  ه، لسم  لعلوم  لالتص دٌة و  لوم دور إستراتٌجٌة إدارة العلالة مع الزبائن فً تحمٌك المٌزة التنافسٌة المستدامة: صف  ف ح ت  4

 .145، ص 2015 لتسٌٌ ، تخصص  لإد  ة  لإست  تٌجٌة للتن ٌة  ل ستد  ة، كلٌة  لعلوم  لالتص دٌة و  لتج  ٌة و  لوم  لتسٌٌ ، ج  عة سطٌف،  لجزئ ،

5
 .144  بد  لحفٌظً محمد  لأ ٌن،   جع س بك، ص  
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  إثراء قاعدة البيانات التسكيقية ك تحسيف طرؽ تقسيـ السكؽ. 
 تحسيف المعرفة المككنة عف الزبائف ك اختيار المنتجات ك الخدمات الجديدة. 
حيث أف ىذه البطاقة متاحة لجميع الزبائف ك ىي تسمح بالحصكؿ عمى مزايا متعددة :  ط ق ت       .2

إمكانية الحصكؿ عمى التخفيضات عند الشراء اللبحق، كىذا بعد أف يقكـ الزبكف بتجميع عدد : مثل
 1.معيف مف النقاط المتراكمة خلبؿ شراءاتو السابقة

 ك نضيف بأف ىذه البطاقة تتميز بنظاـ محاسبة نقاط الكلاء التي يتـ تحكيميا إلى ىدايا ك علبكات ك 
 2:خدمات

 الاشتراؾ في بطاقة الكلاء سكاء مجانية أك بالدفع ك ىي جد متنكعة :الزبائف المنخرطكف في بطاقة الكلاء . أ
 .عمى أساس اختلبؼ الخدمات 

 :يمكف تمخيص نجاح بطاقة الكلاء فيما يمي:عكامل نجاح بطاقة الكلاء . ب
 تسمح بالتجديد ك الابتكار ك تكسيع العلبمة دكف المساس بصكرتيا. 
 تقكية الشعكر بالتميز. 
 اختيار التكنكلكجيا الأحسف أداء. 
 تجزئة ك تحديد الحامميف المحتمميف لمبطاقة. 
  تحديد إيجابيات ك سمبيات مجانية البطاقة لمعرفة أنو ليس فقط البطاقات المدفكعة ىي التي تقدـ تجزئة

 .فعالة
 لا تقدـ البطاقة إلا لأحسف الزبائف. 
 زيادة احتمالية تجديد البطاقة. 
 3.ىي كسائل تنشيط الزبكف بيدؼ بناء كلائو سكاء لمبنؾ أك العلبمة:        ت     هد    .3

  4:ك نجد مف غير ىذه الكسائل لبناء كلاء الزبكف كسيمتيف أخرييف ىما

 إذ تسمح ىذه المكاقع بالاتصاؿ بالبنؾ ك التفاعل معو ك الاستفادة مف النصائح :   قع  لأ  ر ت 
التي يعرضيا المكقع، ك يزداد تعمق الزبكف أكثر بيذه المكاقع عندما تقدـ كصفات لمصحة ك 

 .الجماؿ
  حيث يقكـ البنؾ بتصميـ مجمة مخصصة لمحديث عمى منتجاتو ك خدماتو أك :   جلات 

علبماتو، ك إرساليا إلى مجمكعة مف زبائنو، ك تككف ىذه الأداة أكثر ملبئمة في حاؿ كجكد لدػ 
البنؾ قدرة عمى الإبداع ك التجديد في المنتجات ك الخدمات ك العلبمات ك الطرؽ الاتصالية، ك 

 مجمتيا إلى الملبييف مف DANONE Danoéمف أبرز مثاؿ عمى ذلؾ ىك إرساؿ مؤسسة 

                                                           
1
 .114 دٌل ً فتٌحة،  جع س بك،  ص 

2
 .145  بد  لحفٌظً محمد  لأ ٌن،   جع س بك، ص 

3
 . نفس  ل  جع  لس بك 

4
 .145 دٌل ً فتٌحة ،   جع س بك، ص 



ولاء انزبىن انمصرفي: انفصم الأول  

 

21 

زبائنيا، حيث ساىمت كثيرا في تقكية صكرة العلبمة لدػ الزبائف، ك ىذا مف خلبؿ معالجتيا لعدة 
 .مكاضيع متعمقة بالصحة العامة

 :إ  ر   ج             :    طلب   ث  ث

 يتطمب تصميـ ك تنفيذ إستراتيجية كلاء الزبكف مجمكعة مراحل تستمزـ التتابع في تنفيذىا، ك التي تعتمد 
 حيث تقكـ 1.عمى مجمكعة مف الأدكات ك التقنيات التي يجب أف تكضع في إطار ك مسعى إستراتيجي معيف

 ك بالتالي إستراتيجية بناء 2المؤسسة باختيار الإستراتيجية التي تتلبءـ مع إمكانياتيا المالية ك البشرية ك التقنية،
 ك تمر 3.الكلاء ىي مجمكعة مف الخطكات تتبعيا المؤسسة لاستخلبص أحسف الزبائف ك بناء علبقة طكيمة معيـ

:  ىذه الإستراتيجية بخمس مراحل أساسية نمخصيا في الشكل المكالي

:  ر  ل إ  ر   ج             : (02)  ش ل رقم 

 

 

 

د ر      ي     علاق ت      ب       ز  ئن در      د      شر  ت       ت :  ج ح  خلف:     در
    ل س، ج زي   أ ريد ، ر     د   ر ه، ق م       ر،  ل     عل م   ق   د        ج ري    عل م       ر، 

. 98، ص2018،   جز ئر،1ج  ع        

:  مف خلبؿ الشكل أعلبه نتطرؽ إلى الشرح العناصر التالية

ترتكز ىذه المرحمة عمى معرفة الزبائف، المنافسيف ك التقنيات اللبزمة لذلؾ، كىنا :  ر ل     عرف .1
 :.يتـ الأخذ بعيف الاعتبار ما يمي

 معرفة حاجاتيـ ك رغباتيـ: مراجعة محفظة الزبائف. 
 مككنات عرض المنافسيف، طرقيـ المعتمدة في الاتصاؿ: مراجعة المنافسيف. 
 إمكانيات البنؾ المعتمدة في بناء الكلاء: مراجعة التقنيات. 

  4 . ك يقكـ البنؾ بناءا عمى ذلؾ بتحديد الزبائف المستيدفيف بإستراتيجية الكلاء

                                                           
1
 . 98 نج ح ٌخلف،   جع س بك، ص 

2
 .115 دٌل ً فتٌحة ،   جع س بك، ص  

3
 .72 بن  لٌوش توفٌك،   جع س بك، ص  

4
 .115 دٌل ً فتٌحة،   جع س بك، ص  

 التقييم  المراقبة منح الامتياز التكيف التعرف
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تقكـ ىذه المرحمة عمى محاكلة تكييف خيارات البنؾ في استيداؼ الفئات مف زبائنيا مع :  ر ل       ف .1
أىدافيا الإستراتيجية مع العمل قدر المستطاع عمى أف تككف عركضيا متميزة عف بقية المنافسيف، ك بما 

 1.يحقق قيمة خاصة أك فريدة تبرر الكلاء مف كجية نظر الزبائف
يعتبر أساس مسار بناء الكلاء، ك ىنا يقكـ البنؾ بتطبيق تقنية الكلاء المحددة في :  ر ل    د م       ز .2

 لأنو يحصل 2المرحمة السابقة، حيث يتـ تقديـ المزايا لمعميل بطريقة تجعمو يفكر في البقاء كفيا لمبنؾ،
المنافع ك الفكائد المرجكة جراء استيلبؾ نفس المنتجات ك الخدمات، ك قد لا يتبادر إلى ذىنو التكجو 

 3.نحك منتجات منافسة، ماداـ أنو يتمقى أك يمنح امتيازات تتماشى مع حاجاتو ك رغباتو
تتعمق ىذه المرحمة بتقييـ ك مراقبة الفعاليات ك التقنيات المستخدمة مف حيث تحقيق :  ر ل     ر ق   .3

الأىداؼ المسطرة ك التحكـ فييا، بالإضافة إلى التحقق ك التأكد مف الأمكاؿ المستثمرة في إستراتيجية 
 كما يكجد غرض آخر ليذه المرحمة ىك 4.الكلاء ك تحقيق الأرباح ك تغطية التكاليف المتكلدة عنيا

 5.تككيف ركابط قكية ك مستمرة بيف البنؾ ك الزبائف فمف الضركرؼ التأكد عمى صلببة ىذه الرابطة
يقكـ البنؾ ىنا بتطكير إستراتيجية الكلاء في حد ذاتيا، كىذا بيدؼ جعميا تقدـ دعما :  ر ل     ط ير .4

ك لقد أصبحت ىذه الخطكة ميمة جدا لككف الزبكف أصبح بحاجة . حقيقيا لتحقيق المزايا التنافسية لمبنؾ
 6.إلى التجديد ك التنكيع في أدكات كسب الكلاء

فتصميـ إستراتيجية الكلاء ك كضعيا حيز التنفيذ يتطمب تتبع ىذه المراحل، غير أننا نجد في الكاقع  إذن 
العممي أف التركيز يككف فقط عمى مرحمة تقديـ المزايا لمزبكف ك ذلؾ بيدؼ تحقيق نتائج سريعة ك عمى 

 7.المدػ القصير
 : ر  ج             لز  ن :    طلب   ر  ع

ىي عبارة عف عممية  (Loyatly programs LPs) برنامج بناء الكلاء أك بما يعرؼ ببرنامج الكلاء 
 ليشمل الكثير مف الصيغ LP  ك يستخدـ المصطمح 8.تسكيق تنتج مكافآت لمزبائف بناءاً عمى مشترياتيـ المتكررة

فيتكقع مف الزبائف الذيف يدخمكا برنامج كلاء أف يجركا عمميات جارية أكثر مع .المختمفة لبرامج مكافأة التكرار
  9.الشركة مما يعطييـ الاختيار الحر الذؼ يمكف أف يككف لدييـ دكف البرنامج

 
 
 

                                                           
1
 .99 نج ح ٌخلف،   جع س بك، ص  

2
 .116 دٌل ً فتٌحة،   جع س بك، ص  

3
 .99 نج ح ٌخلف،   جع س بك، ص  

4
 . نفس  ل  جع  

5
 .73 بن  لٌوش توفٌك،  جع س بك،  ص 

6
 .116 دٌل ً فتٌحة،   جع س بك، ص  

7
 . نفس  ل  جع 

8
، 14،  لعدد 5،  جلة أ    ب ن،  ل جلد (السودان)أثر ولاء االزبون على تحسٌن المٌزة التنافسٌة لمصرف الجزٌرة الأردنً : أ    لً محمد سلٌ  ن  

 .99، ص2014ج  عة  لط ئف،  لسعودٌة، 
9
 .310 ، ص 2010 د    ل  ٌخ للنش ، ل ٌ ض،  ل  لكة  لع بٌة  لسعودٌة،إدارة علالة الزبون مدخل لاعدة البٌانات،:  فً كو    و وٌ ن   ٌن ت  
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 :أهد ف  ر   ج      :   فرع  لأ ل

تيدؼ برنامج الكلاء إلى بناء الكلاء الحقيقي ك الذؼ يككف خميطا بيف الكلاء السمككي ك المكقفي إلى جانب 
 1.تحقيق أرباح الكفاءة ك التي تنتج مف التغيير في سمكؾ الزبكف نتيجة لبرنامج الكلاء

 2:حيث نمخص أىداؼ برنامج الكلاء إلى أربع أىداؼ

 يشير ىذا عمى التزاـ أكبر لممنتج، ك التنظيـ مف خلبؿ بناء :(المكقفي ك السمككي)بناء الكلاء الحقيقي  . أ
كلاء حقيقي، ك الذؼ يككف خميطا مف كلاء الزبكف المكقفي ك السمككي، ك تككف تكابع الكلاء الحقيقي 

كما لا . صعب ملبحظتيا بعض الشيء (الالتزاـ الأكبر، ك كممة الفـ، أك حصة متطمبات الفئة الأكبر)
ك . يككف ىذا اليدؼ سيل التحقيق لاف الزبائف يككنكا متقمبيف ك تككف الفكائد الاقتصادية ميمة جدا ليـ

 .يككف بناء الكلاء الحقيقي اليدؼ لمكثير مف نكادؼ الزبكف 
صافي التكمفة – يشير ىذا إلى تكابع الربح الفكرية كما تقارف بتكابع الربح دكف برنامج الكلاء:أرباح الكفاءة . ب

LP. 
 أرباح الفعالية ىي تكابع الربح طكيمة المدػ المتحققة مف خلبؿ المعرفة الأفضل :أرباح الفعالية . ت

 .يسمح ىذا التعمـ بإنتاج قيمة دائمة لمزبائف. بتفضيلبت الزبكف عبر الكقت
ك يسمح ىذا .  يككف اليدؼ تعديل التكمفة لتخدـ زبكنا معينا بالقيمة التي يأتي بيا لمبنؾ:تعديل القيمة . ث

 .لمبنكؾ بخدمة زبائنيا الأكثر قيمة بأفضل طريقة

. ك يمكف أف يتابع، أك لا يتابع، أؼ برنامج كلاء كل ىذه الأىداؼ في نفس الكقت

 : ر  ل     م  ر  ج      :   فرع   ث   

المتخصصة بتقديـ استشارات لممؤسسات المختمفة ، سبع مراحل لتصميـ  (SurfGold) اقترحت مؤسسة 
 3 :برنامج كلاء يستطيع أف يعظـ الفكائد المرجكة منو، ك ىي

 التعرؼ عمى الزبائف ك معرفة ما يرغبكف بو مف خلبؿ تصنيفيـ حسب خصائصيـ السكانية ك النفسية. 
  آخر عممية شراء، تكرار عممية الشراء، قيمة ما يتـ )تتبع أنماط الاستيلبؾ ك معرفتيا ك الإنفاؽ لدييـ

 .(إنفاقو لمحصكؿ عمى المنتج أك الخدمة
 تصميـ برنامج الكلاء ك تحديد الفكائد التي يحصل عمى الزبائف. 
  تحسف ربحية البنؾ مف خلبؿ زيادة العائد عمى الاستثمار ك تعظيـ قيمة الزبكف مف خلبؿ استمرارية

 .تعاممو مع البنؾ

                                                           
1
 .99 أ    لً سلٌ  ن،   جع س بك، ص 

2
 .312-311 فً كو    و وٌ ن   ٌن ت ،   جع س بك، ص ص  

،  س لة   جستٌ ، لسم إد  ة  لأ    ، أثر إدارة علالات الزبائن على أداء فنادق الخمس و الأربع نجوم فً مدٌنة عمان: و ئ   ح ود  لش  ٌعة  3

 .35، ص 2010تخصص إد  ة  لأ    ، كلٌة إد  ة  لأ    ، ج  عة  لش ق  لأوسط، لأ دن،
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  الاىتماـ بتكثيق العلبقة مع الزبائف مف خلبؿ بناء علبقات ذات طابع شخصي مقركنة ببعض الفكائد
 .لمزبائف

  الاىتماـ بشريحة الزبائف الميميف ك الأكثر فائدة لمبنؾ، ك ىـ الزبائف الذيف يشتركف باستمرار ك بمبالغ
 .مرتفعة

  تقييـ برنامج الكلاء، بحيث يتـ التعرؼ عمى مدػ التحقق مع الأىداؼ المكضكعة لو مثل زيادة الإنفاؽ
. ك تكرارية الشراء مف قبل الزبكف 

 :شر ط       ر   ج      ع ل:   فرع   ث  ث

 1:لتجسيد برنامج كلاء فعاؿ يتطمب تكفر الشركط التالية

 برنامج الكلاء عبارة عف خطة محاطة بزمف ك غلبؼ مالي محدد يقتضي :تحديد اليدؼ بدقة . أ
الاستغلبؿ الجيد ك تحديد اليدؼ الرئيسي لو، ىل ىك زيادة الدخل، بناء علبقات جيدة مع زبائف 

 .محدديف، أك تعزيز صكرة العلبمة
 قاعدة الزبائف التي يتكفر عمييا البنؾ لا تسمح باستفادة كل الزبائف مف :تحديد الفئة المستيدفة . ب

البرامج، ككف الأخيرة محدكدة ماليا ك زمنيا، كما أف قيمة الزبائف مف كجية نظر البنؾ تتفاكت، 
فيناؾ زبكف عالي المردكدية ك ىناؾ أقل، فيتكجب عمى البنؾ تحديد الفئة التي يستيدفيا، ك عادة 

 .ما تخصصيا لكبار الزبائف لتعزيز ثقتيـ بالبنؾ
فكبار الزبائف يفضمكف شخصنة الخدمة باستخداـ كسائل : اختيار الكسيمة الاتصالية المناسبة . ت

التسكيق المباشر ك ىي أكثر استعمالا في التسكيق الصناعي، كما تستخدـ كسائل الاتصاؿ 
 .الجماعية إذا كاف اليدؼ ىك الفئات الكاسعة مف الزبائف

 أؼ تحديد المعايير الكاجب تكفرىا في الزبائف للبستفادة، كبمكغ مستكػ معيف مف :شركط الدخكؿ . ث
حجـ أك قيمة الشراء أك منتسبي خدمة معينة كما ىك الحاؿ في شركات الاتصاؿ حيث الاستفادة 

 .تككف حسب نكع البطاقة التي يممكيا الزبكف 
 .الػتأكد مف أف البرنامج يحقق الأىداؼ المحددة ك احترامو لممخصصات المقدرة لو: التقييـ . ج

                                                           
1
 .78 بن  لٌوش توفٌك،  جع س بك، ص  
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خلا     ف ل 

صر عمى تكرار الشراء فحسب، بل يتعداه لأف يككف تمف خلبؿ ما سبق يتضح بأف كلاء الزبكف لا يق
سمككا مدعما بمكقف إيجابي نحك البنؾ،  فقد أصبح ذك مكانة ك أىمية متزايدة، حيث يعتبر مفتاح لنمك إيرادات 

البنؾ، ك ينظر إليو عمى أنو ىدؼ إستراتيجي يتعيف تحقيقو، ك في سبيل ذلؾ تعتمد عمى عدة كسائل ك 
استراتيجيات تساعدىا في بناء الكلاء مع الاعتماد عمى مجمكعة مف الأدكات ك أىميا برنامج الكلاء، ك الذؼ 

ييدؼ إلى تأسيس مستكػ أعمى مف الاحتفاظ بالزبائف في قطاعات مربحة مف خلبؿ تكفير المزيد مف الرضا ك 
. القيمة

 



 

 

 
:   ف ل   ث   

"      ر         "
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   ه د

أصبح الابتكار التسكيقي مف السمات المتميزة لأداء منظمات الأعماؿ كخدمتيا لاسيما في بيئة تتصف 
ك لابد أف يككف الابتكار التسكيقي في مستكػ التحدؼ القائـ مف خلبؿ الإبداع . بالصراع مف أجل البقاء ك النمك

ك الابتكار في الجيكد التسكيقية، عف طريق خمق مزيج تسكيقي يساىـ في جعل المؤسسات بأفضل ما يمكف ك 
: ك سنحاكؿ في ىذا المحكر التطرؽ إلى ما يمي. ذلؾ مف أجل إرضاء الزبائف ك تحقيق كلائيـ

 .مدخل للببتكار التسكيقي:      ث  لأ ل
 .أساسيات الابتكار التسكيقي:      ث   ث   
. علبقة الابتكار في المزيج التسكيقي بكلاء الزبكف المصرفي :     ث   ث  ث
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:  دخل إ ى       ر         :      ث  لأ ل

 في بالغ تأثير مف لو لما التسكيق مجاؿ في كالممارسيف الأكاديمييف باىتماـ التسكيقي الابتكار حضي
 الذؼ الزخـ ىذا ظل ففي ككل، المؤسسة أداء مف الرفع ثـ كمف التسكيق، ميداف في لممؤسسة التميز تحقيق
 الابتكار، خلبؿ مف التسكيق في التميز مف لابد كاف متنكعة بيئية كضغكط المنافسة عكامل مف المؤسسة تشيده
 معرفة المبحث ىذا خلبؿ مف كسنحاكؿ التسكيق، تطكر في الأخير التكجو أنو عمى إليو ينظر أصبح كالذؼ

 .التسكيقي، ك أنكاعو ك أىـ عناصره بالابتكار المقصكد

 : فه م       ر         :    طلب  لأ ل

قبل التطرؽ إلى الابتكار التسكيقي، نتعرؼ عمى مفيكـ الابتكار بشكل عاـ حيث يعتبر ىذا الأخير عممية 
 1.شاممة مرتبطة بكل نكاحي المؤسسة، ك يككف منطمقا لإستراتيجياتيا

:  عريف       ر:   فرع  لأ ل

أنو تنمية ك تطبيق الأفكار الجديدة في المؤسسة، ك ىنا كممة تنمية "يعرؼ الابتكار بمفيكمو البسيط عمى 
 2".شاممة فيي تغطي كل شيء مف الفكرة الجديدة إلى إدراؾ الفكرة إلى جمبيا لممنظمة ك تطبيقيا

تطبيق الحكؿ الجديدة أك "الابتكار عمى أنو  (OCDE)كما عرفت منظمة التعاكف ك التنمية الاقتصادية 
، (سمع أك خدمات)المحسنة بشكل كبير ك التي تـ التكصل إلييا في المؤسسة سكاء كانت في شكل منتجات 

عمميات، طرؽ تنظيمية أك تسكيقية مع ىدؼ أساسي ىك تعزيز المركز التنافسي لممنظمة، ك تحسيف أدائيا ك 
 3".زيادة معارفيا

 ف ه م  ر  ط         ر : 

تشير إلى أف التطرؽ إلى بعض المصطمحات يعد أمرا ىاما ك أساسيا لإزالة الغمكض ك تبسيط الأفكار، لذا 
:  سنحاكؿ تجديد ىذه المصطمحات ك ما يميزىا عف الابتكار

                                                           
1
 ،"بسكرة بمدٌنة للإلكترونٌات Condor "مؤسسة زبائن من عٌنة حالة دراسة للزبون المٌمة خلك فً الابتكاري التسوٌك مساهمة:  بد وي نو    

 .264ص 2016  لجز ئ ، بسك ة، ج  عة ،19  لعدد ،أبح ث  لتص دٌة و إد  ٌة  جلة
2
  لوم لسم  ل  جستٌ ، شه دة لنٌ   س لة بالمسٌلة، الحضنة ملبنة مؤسسة دراسة المؤسسة أداء تحسٌن على أثره و التسوٌمً الابتكار: سلٌ  نً محمد  

 .28، ص 2007  لجز ئ ،  ل سٌلة، ج  عة  لتسٌٌ ،  لوم و  لتج  ٌة و  لالتص دٌة  لعلوم كلٌة  تخصص تسوٌك،  لتسٌٌ ،
3
 بسكرة، الصالحٌن حمام السٌاحً للمركب مٌدانٌة دراسة السٌاحٌة الخدمة جودة تحسٌن فً التسوٌمً الابتكار دور: ك ٌ ة ش ٌف بن و  لٌة حس نً  

 .96، ص .2017  لجز ئ ، خنشلة، ج  عة ،02  لعدد  لإد  ٌة، و  لالتص دٌة للبحوث  لأصٌ   جلة
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 الإبداع يتمثل في التكصل إلى حل خل خلبؽ لمشكمة ما أك إلى فكرة جديدة، ك :الابتكار ك الإبداع . أ
الابتكار ىك التطبيق الخلبؽ أك الملبئـ ليا، ك بيذا فإف الإبداع ىك الجزء المرتبط بالفكرة الجديدة في 

 1.حيف أف الابتكار ىك الجزء المممكس المرتبط بالتنفيذ أك التحكيل مف الفكرة إلى المنتج
 كما ترجـ مثلب كتاب بيتر Innovation تستخدـ أحيانا كممة التجديد كترجمة لكممة :الابتكار ك التجديد . ب

غير أف مفيكـ التجديد كاسع " التجديد ك المقاكلة" إلى Innovation and entrepeneurshipدراكر 
جدا كما يرػ بعض الاقتصادييف، فالتجديد يبدأ مف الابتكار الذؼ يعتبر الخطكة الأكلى في التجديد، 

كيمكف أف نقكؿ بأف الابتكار ىك نقطة " الابتكار ىك مدخل لمتجديد في أؼ مجاؿ" بأف Yvesحيث يرػ 
 2.البداية إلى التجديد ك مف ثـ لمتعبير نحك الأفضل الذؼ تسعى إليو كل منظمة 
 بيف الاختراع ك الابتكار عمى أساس أف الأكؿ يعني إيجاد Champeter يميز :الابتكار ك الاختراع . ت

مكرد جديد لممؤسسة، بينما يعمل الابتكار عمى إدماج ىذا المكرد في سمعة تطرح فيما بعد لمسكؽ، أؼ 
أف الابتكار يمثل الجسر بيف الاختراع ك السكؽ ك ىذا يعني أف الاختراع يشمل إنتاج معارؼ جديدة، 

 3.(تطبيق الاختراع)بينما الابتكار تجسيد ليذه الأفكار في الكاقع 
:  عريف       ر         :   فرع   ث   

إف الابتكار التسكيقي أك بمصطمح آخر التسكيق الابتكارؼ مفيكـ كاسع لا يختمف في جكىره عف الابتكار 
عمكما أك في أؼ مجاؿ آخر، فيك يشمل بالإتياف بالجديد  أك التجديد المستمر في كظائف ك نشاطات التسكيق  

  4.المتعددة

ك يقصد بالابتكار التسكيقي كضع الأفكار الجديدة أك غير التقميدية مكضع التطبيق الفعمي لمممارسات 
التسكيقية عبر التكنكلكجيا التي يمكف أف تفتح بكابات الإبداع كاستخداـ الكسائط المتعددة كحكسبة الأعماؿ 

 5.الخدمية في التفاعل مع الجميكر لتفعيل الشراء مما يعطي معمكمات ربحية لمزبائف

                                                           
1
 للأجهزة LG شركة حالة دراسة التجارٌة للعلامة الجزائري الزبون ولاء تعزٌز فً التسوٌمً الابتكار أثر خلف وي، حكٌم و لوص دي  لزه  ء ف ط ة  

 .261، ص .2019  لجز ئ ،  لٌ نة، خ ٌس ج  عة ،20  لعدد ،15  ل جلد ش   ،  لتص دٌ ت  جلة ،الإلكترونٌة
2
  جلة  لإد  ة و  أثر الابتكار التسوٌمً على تحمٌك جودة الخدمة المصرفٌة من وجهة نظر العاملٌن دراسة حالة بنن الخلٌج الجزائر،: ث  ن لٌلى  

 .98، ص،  لجز ئ 2، ج  عة  لبلٌدة 9 لتن ٌة للبحوث و  لد  س ت،  لعدد 
3
 .223، ج  عة تس سٌلت،  ص8،  لعدد 4، ل جلد دور الابتكار التسوٌمً فً تحمٌك الٌمظة التنافسٌة لمجمع صٌدال:  ح ودي أح د 
دور الابتكار التسوٌمً فً رفع و تعزٌز المٌزة التنافسٌة فً المؤسسة دراسة حالة لمؤسسة اتصالات الجزائر للهاتف :  بٌ  ت  مدم و  وس وي س  ة 4

 .303، ص .  جلة  لالتص د و  لتن ٌة  لبش ٌة، ج  عة  لأغو ط،  لجز ئ ،(موبٌلٌس)النمال 

5
  جلة كلٌة بغد د الضٌف دراسة تطبٌمٌة لعٌنة من الشركات السٌاحٌة فً بغداد،/ دور الابتكار التسوٌمً فً إدارة العلالة مع الزبون:س لم ح ٌد س لم  

 .337، ص2017،   كز  لتطوٌ  و  لتعلٌم  ل ست  ،  لع  ق، 50للعلوم  لالتص دٌة  لج  عة،  لعدد 
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فالابتكار التسكيقي يعبر عف قدرة المؤسسة عمى خمق فرص متعددة لمنمك ك الاستقرار في السكؽ مف خلبؿ 
حيث نجد الأكثر ك الأسرع ابتكارا ىك الأكثر قدرة عمى خمق ... تحقيق الربحية، كذلؾ المبيعات، كسب الزبكف،

 1.أسكاؽ جديدة ك تحكيل التيديدات إلى فرص مستقبمية يستطيع الاستفادة منيا

: كمنو الابتكار التسكيقي يشتمل عمى جميع أكجو النشاط التسكيقية ك جميع مجالات المزيج التسكيقي
المنتج، التسعير، التركيج، التكزيع، الدليل المادؼ، الأفراد ك العمميات فيك يمس كل الأنشطة المرتبطة بتكجيو 

. المنتج مف الصانع إلى المستخدـ النيائي

: خ  ئص   أه          ر         :    طلب   ث   
للببتكار التسكيقي خصائص متنكعة ك أىمية بالغة بالنسبة لمزبكف أـ المؤسسة المبتكرة رغـ ما يكتنف 

 .ىذه العممية مف مخاطر
 :خ  ئص       ر         :   فرع  لأ ل

 2:يتسـ الابتكار التسكيقي بعدة مف الخصائص أىميا

  لا يقف عند حد تكليد أك إيجاد فكرة جديدة، ك إنما يتعدػ ذلؾ إلى كضع ىذه الفكرة مكضع التطبيق
 .الفعمي

 لابد أف يشغل الابتكار التسكيقي الأفكار الجديدة بنجاح لكي يككف مفيد لممؤسسة. 
  لا يقتصر عمى مجاؿ تسكيقي معيف، ك إنما يمتد لأؼ مجاؿ أك ممارسة تسكيقية كما أف ىناؾ

العديد مف الأمثمة الكاقعية للببتكار التسكيقي في عالـ الأعماؿ تعكس تطبيقو في العديد في 
 .المجالات التسكيقية

 3:ك نجد خصائص أخرػ أيضا

  يجب أف يككف الابتكار التسكيقي منسجما مع أىداؼ المؤسسة الإستراتيجية ك أف يتغير بالشمكؿ ك
 .التنكع ك المكاكبة لمتطكر التكنكلكجي ك المالي ك البشرؼ 

  عمى المؤسسة أف تبرـ مشاريع جديدة ك أف تككف فاعمة ك بشكل مستمر لتحقق المؤسسة ك أىدافيا
 .المرسكمة

                                                           
1
 .265 نو    بد وي،  جع س بك، ص  

2
  جلة إد  ة  دور التسوٌك الابتكاري فً تحسٌن الأداء التسوٌمً للمؤسسة دراسة حالة مؤسسة مطاحن بلغٌث بسوق اهراس،:  لش ٌف بوف س  

 .82، ص2018،  لجز ئ ، 2،  لعدد 4 لأ     و  لد  س ت  لالتص دٌة،  ل جلد 
3
،  جلة  لعلوم  انعكاس مهارات التسوٌك الابتكاري على الإٌصاء الواسع بحث استطلاعً فً شركة آسٌا سٌل للاتصالات فً العراق:ٌ س  لطٌف خلف  

 .263، ص 2018، ج  عة  لفلوجة،  لع  ق، 109،  لعدد 24 لالتص دٌة و  لإد  ٌة،  ل جلد 
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أه          ر          :   فرع   ث   

: للببتكار التسكيقي أىمية بالنسبة لممؤسسة ك بالنسبة لمزبكف كالتالي

 يمكف لممؤسسة تحقيق ميزة تنافسية خلبؿ اعتمادىا عمى الابتكار التسكيقي ك تعزيز :بالنسبة لممؤسسة . أ
صكرتيا لدػ الزبائف ك كذلؾ سمعتيا ك بالتالي المحافظة عمى الحصة السكقية أك زيادتيا، مما يؤدؼ إلى زيادة 
المبيعات ك الأرباح ك إمكانية الكصكؿ إلى مركز القيادة في السكؽ ك ما يترتب عميو مف أسبقية مف المنافسيف 

 1.مف كل الجكانب لفترة طكيمة

يعمل الابتكار التسكيقي عمى اكتشاؼ أسكاؽ جديدة، فالاعتماد عمى الأسكاؽ الحالية ليس ابتكارا، 
فالمؤسسات تخترع ك تقدـ التكنكلكجيا ثـ تضع تطبيقا ليا ليتناسب مع حاجات ك رغبات الزبائف الحالية ك 

المستقبمية، فلب يجب الاكتفاء بالنجاحات السابقة فقط بل يجب الابتكار ك التجديد المستمر الذؼ لكلاه لما كانت 
 2.النجاحات

 تكمف أىمية الابتكار التسكيقي عمى أنو نشاط مكجو لزبكف ك مف ثـ تكجو كل النشاطات :بالنسبة لمزبكف  . ب
ك السمع ك الخدمات عمى أف يككف اليدؼ ك ىك رضا الزبكف ك لنجاح النشاط الابتكارؼ في المؤسسات، ىك 
الزبكف ككنو حجر أساس مف خلبلو طرحو لمنتجات جديدة ك متطكرة مف خلبؿ استخداـ أساليب جديدة في 

 ك يمكف للببتكار التسكيقي أف يحقق ليـ عدة فكائد مثل إشباع حاجات لـ 3.(سمعة أك خدمة)الإنتاج ك المنتج 
تكف مشبعة إطلبقا أك عمى الكجو المرغكب، ك تقديـ الأفضل نكاحي الجكدة ك السعر ك آجاؿ التسميـ ك بالتالي 
الاقتصاد في الكقت ك الجيد ك النفقات، ك تنعكس فكائد الابتكار التسكيقي عمى المجتمع عمكما، بحيث يسيـ 

خاصة إذا تـ تطبيقو في مجاؿ التسكيق الدكلي، مما يساعد . في رفع المستكػ المعيشي ك يزبد مف الناتج القكمي
 4. في تدعيـ التنافسية في الأسكاؽ الدكلية ك يؤدؼ عمى تكفير العممة الصعبة

 
 
 
 

                                                           
1
 تخصص   س لة لنٌ  شه دة دكتو  ه، لسم  لعلوم  لتج  ٌة، الابتكار التسوٌمً و أثره على تنافسٌة المؤسسة دراسة مٌدانٌة،: بد  ل ح  ن   ٌس  

 .69، ص2017،  لجز ئ ، 1 ج  عة ب تنة ، كلٌة  لعلوم  لالتص دٌة و  لتج  ٌة و  لوم  لتسٌٌ تسوٌك
2
، 05  جلة أبح ث و د  س ت  لتن ٌة،  ل جلد  أثر أخلالٌات التسوٌك على الابتكار التسوٌمً و كٌفٌة تحمٌمها فً المؤسسة،: ح ودي  لٌن و  خ ون  

 .79، ص 2019، ج  عة  ل سٌلة،  لجز ئ ، 2 لعدد 
3
 .263 ٌ س  لطٌف خلف و  خ ون،  جع س بك، ص  

4
 .69  بد  ل ح  ن   ٌس،   جع س بك، ص 
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: أ   ع   ع   ر       ر         :    طلب   ث  ث
 .الابتكار التسكيقي كغيره، لو أنكاع ك عناصر سنتطرؽ ليا في ىذا المطمب

 :أ   ع       ر         :   فرع  لأ ل
في الكاقع يصعب التعرؼ عمى أنكاع الابتكار التسكيقي، إذ تـ تناكلو بكجيات نظر مختمفة 

ك يمكف تقسيـ الابتكار التسكيقي حسب الأسس الآتية نكع . بحسب الأسس المختمفة، ك الأكثر شيكعا
 .، نكع المؤسسة التي تبتكر، اليدؼ منو ك الزبكف المستيدؼ مف الابتكارالمنتج

 يمكف أف يككف الابتكار التسكيقي طبقا لنكع المنتجات سكاء كانت سمعة أك :المنتجالتصنيف حسب نكع  . أ
 كلاشؾ أف اليدؼ الأساسي مف الابتكار 1.خدمة أك منظمة أك شخص أك فكرة، استنادا لممفيكـ المكسع لمتسكيق

 2.التسكيقي ك الشكل الذؼ يتخذه  يمكف أف يتأثر بدرجة كبيرة بنكع المنتج الذؼ ينصب عميو
 ك يتـ تقسيـ التسكيق الابتكارؼ حسب نكع المؤسسة التي تبتكر :التصنيف حسب نكع المؤسسة . ب

كباستخداـ ىذا الأساس يمكف التقسيـ بحسب الغرض مف كجكد المؤسسة، فقد يختمف التسكيق الابتكارؼ مف 
كما يمكف التقسيـ حسب النشاط الأساسي لممؤسسة كأف تككف صناعية أك . المؤسسة التي تيدؼ إلى الربح

 أك غير ذلؾ مف الأسس التي يمكف استخداميا في تقسيـ المؤسسات، ك قد يككف الابتكار 3.تجارية أك خدمية
ك العكس  (خدمية مثلب)لا يصمح لمؤسسة مف نكعية أخرػ  (صناعة مثلب)التسكيقي الذؼ يصمح لمؤسسة 

 4.صحيح
 ييدؼ الابتكار التسكيقي ىنا إلى حل مشكمة معينة تكاجييا المؤسسة أك :التصنيف حسب اليدؼ . ت

 5.مكاجية ظاىرة غير مرغكب  فييا تعاني منيا المؤسسة أك ييدؼ إلى تحسيف الأداء ك الارتقاء بو
 يمكف أف يتـ تقسيـ التسكيق الابتكارؼ ك طبقا لمزبكف المستيدؼ إلى تسكيق :التصنيف حسب الزبكف  . ث

 6.(المؤسسات)أك بالتسكيق الابتكارؼ المكجو لممشتريف الصناعييف  (الأفراد)ابتكارؼ مكجو لممستيمكيف النيائييف 

 7:ك ىناؾ مف حدد أنكاع أخرػ للببتكار التسكيقي

  الطلبقةFluency :حجـ النشاطات التسكيقية في غضكف فترة زمنية محددة. 
                                                           

1
 .303  بٌ  ت  مدم و  خ ون،   جع س بك، ص  
  دور الابتكار التسوٌمً فً تحسٌن أداء المؤسسات دراسة حالة منتجع الغزال الذهبً بمدٌنة وادي سوف الجزائر،:أح د   زي سٌ غ و هبة الله  جو  2

 . 63ص،2019  لجز ئ ، ج  عة و للة،،1،  لعدد6 جلة  لابتك   و  لتسوٌك،  ل جلد 

3
 .304-303  بٌ  ت  مدم و  خ ون،   جع س بك، ص ص  

4
 .64 أح د   زي سٌ غ،   جع س بك، ص  

5
 .82  لش ٌف بوف س،  جع س بك، ص 

6
 .304  بٌ  ت  مدم و  خ ون،  جع س بك، ص  

7
 الإبداع و الابتكار التسوٌمً و دوره فً خلك و تعظٌم المزاٌا التنافسٌة للمؤسسات الصغٌرة و المتوسطة دراسة مٌدانٌة :هب ش ف  س و كو شً    د  

 لابد ع و  لابتك   فً  نظ  ت  لأ    ،  كز  لبحث و تطوٌ   ل و  د :  ل ؤت    لعل ً  لدولً لبعض المؤسسات المحلٌة بسطٌف الجزائر،

 .573-572، ص ص 2016 لبش ٌة،   ن،  لأ دن،
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  المركنةFlexibility :الانتقاؿ مف مكقف تسكيقي لآخر ك التعامل مع جميع المكاقف. 
  الأصالةOriginality :مقدرة الفرد عمى طرح أفكار تسكيقية جديدة لـ يسبق إلييا أحد مف قبل. 
  القدرة عمى تحسيف المشكلبت التسكيقية ك إدراؾ طبيعتياRecognize a problem. 
  الميل إلى إبراز التفاصيلElaboration :  أؼ المعالجة الدقيقة ك الشاممة التي تكضح أبعاد

. المسائل التسكيقية
: ع   ر       ر         :   فرع   ث   

تتمثل عناصر الابتكار التسكيقي في خمسة عناصر تنطكؼ عمى، تكنكلكجيا التسكيق، الإبداع المستداـ، 
: إيجاد قيمة الزبكف، رفع قيمة المكارد ك المخاطر المحسكبة ك ىي مكضحة في الشكل المكالي

ع   ر       ر          : (03)  ش ل رقم 

              

.  ن إعد د   ط    :     در

 إف التطكر التكنكلكجي  ركف أساسي مف أركاف تطكر المجتمعات، ك أثر :تطكير تكنكلكجيا التسكيق . أ
ك مف ىنا تظير . بصكرة كبيرة ك فعالة عمى تطكر الاستراتيجيات التسكيقية في شقييا النظرؼ ك العممي

الأىمية في دراسة أثر التطكر التكنكلكجي عمى تككيف البنية الشكمية في مجاؿ التسكيق، ك العمـ الذؼ 
يعني بعممية التطبيق المنيجي لمبحكث ك النظريات ك تكظيف عناصر بشرية ك غيرىا في مجاؿ معيف 
لمعالجة المشكلبت، ك تصميـ الحمكؿ العممية المناسبة ليا ك تطكيرىا، ك استخداميا ك إدارتيا ك تقكيميا 
لتحقيق أىداؼ محددة، ك يعتبر التطكر التكنكلكجي مف أكبر القكػ المحركة لممنافسة فيك يؤدؼ دكرا في 

حيث أف المنتجات المستعممة أك . تغير ك تحقيق النجاح لمنظمات الأعماؿ ك خمق قطاعات جديدة
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المنتجة تتطمب أكثر فأكثر تطكر عالي ك حديث، ك مف ىنا فإف المؤسسة أماـ تحدؼ ك ىك تحكيل 
الإبداعات التي تكصمت إلييا إلى منتجات قابمة لمتسكيق تتحصل منيا عمى عائد يمكنيا مف تغطية 

نفقاتيا ك كذا تمكيل دكرة جديدة مف الإبداعات ك ما يرافقيا مف تحكؿ تكنكلكجي ك استثمارات فالتطكر 
التكنكلكجي يشير إلى قيمة الإبداع ك الابتكار في المنتجات أؼ إحضار الشيء مف الكجكد كنظاـ 

  1.ضمني ك تحكيمو إلى نظاـ ظاىرؼ 
 إف المؤسسات التي تتبنى التسكيق تضع الزبكف في أعمى اليرـ التنظيمي ك يميو :إيجاد قيمة الزبكف  . ب

مكظفك الخط الأمامي متمثلب في رجاؿ التسكيق الذيف لدييـ الصلبحية في اتخاذ القرارات التسكيقية 
المرتبطة بالزبائف، ثـ يتبعيـ مدراء الإدارة عمى المستكػ الكسط ك الإدارة العميا عمى غرار المؤسسات 

التي تعمل بالتسكيق التقميدؼ، إذ أصبح الزبائف ىـ المسيطركف عمى الأسكاؽ مف خلبؿ فرضيـ 
 2.لحاجاتيـ ك رغباتيـ عمى المؤسسة عمى اعتبار الزبائف ىـ جزء مف المؤسسة

 ضركرة الانفتاح عمى الأفكار الإبداعية ك تكامل الأعماؿ ك تطكير الميارات الفردية ك :الإبداع المستداـ . ت
ميارات الفريق إذ أف ىناؾ مجمكعة عكامل في تغيير مستمر، ك مف الضركرؼ أف تككف رؤية المؤسسة 

بشكل متجدد ك خلبؽ باستمرار ككف المؤسسات المبدعة تعرؼ مف خلبؿ تبني ىياكل تنظيمية ك 
 3.إجراءات تشغيمية مناسبة للؤفكار الإبداعية

 إف منظمات الأعماؿ التي تتبنى عمميات التسكيق الابتكارؼ لف تقتصر فرصتيا عمى :رفع قيمة المكارد . ث
اختيار بيئتيا الخارجية فحسب بل ستككف ليا فرصة في اختيار بيئتيا الداخمية أيضا، إذ ستككف ىي 
الأساس ليا فعممية رفع قيمة المكارد يقصد بيا العممية التي تقكـ بيا المؤسسات التي تتبع عمميات 

التسكيق الابتكارؼ كفقا لمكاردىـ الخاصة لتحميميا ك التأكد مف المكارد التي تحتاج إلييا تمؾ المؤسسات 
كقد عرفت عممية رفع قيمة المكارد عمى أنيا . ك تحديد تمؾ المكارد التي تتطمبيا المؤسسة ك رفع قيمتيا

المكارد التي تستخدميا المؤسسات لتحقيق الابتكار في تضييع المنتجات، ك ما ليذه المكارد مف أثر 
إيجابي عمى فاعمية المؤسسات، ك إف رفع قيمة المكارد شرط أساسي لممؤسسات التي تتبنى عمميات 

 4.التسكيق الابتكارؼ لتطكيرىا ك تنميتيا
 ك يعد المخاطرة مف أىـ السمات التي يتصف بيا الأفراد الذيف يسعكف إلى الإبداع :المخاطر المحسكبة . ج

ك الابتكار في مجاؿ أعماليـ، ك ذلؾ لأنو مف المنطقي تجربة الأشياء الجديدة ك الأساليب المبتكرة في 

                                                           
1
 دور التسوٌك الابتكاري فً تحسٌن كفاءة التسوٌمٌة دراسة استطلاعٌة لعٌنة من العاملٌن فً :ولاء ج     لدٌن و ي و     ٌ سٌن محمد  لس ٌ   لدلٌ ً  

 .140، ص 2018،  لع  ق، 54  جلة كلٌة بغد د للعلوم  لالتص دٌة  لج  عة،  لعدد الشركة العامة للصناعة السمنت الشمالٌة،
2
 263 ٌ س  لطٌف خلف و  خ ون،  جع س بك ص 

3
 .263 ٌ س  لطٌف خلف،   جع س بك،ص  
 .139، ص،   جع س بكولاء ج     لدٌن و ي و     ٌ سٌن محمد  لس ٌ   لدلٌ ً 4
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العمل، فيي تتطمب اتخاذ قرارات سريعة ك حاسمة ك غير مسبكقة يتخمميا الكثير مف المخاطر ك 
المغامرة التي لا يتجزأ عمى اتخاذىا إلا ذلؾ النكع مف الأفراد الذيف يمتمككف ركح المخاطرة في العمل، 

 :كىناؾ ثلبثة أنكاع مف المخاطرة قد تذىب إلييا المؤسسات أك يتبناىا المدراء التنفيذييف كىي
 ك تتضمف الدخكؿ في مجالات عمل جديدة بدكف التركيز عمى المستكػ : مخاطر الأعماؿ

العالي لمنجاح، ك ىذه تتـ في حالات تطكير منتج جديد أك فتح أسكاؽ جديدة أك تغيير في 
مسار العمل لخدمات معينة أك كضع ىياكل جديدة لممؤسسة أك كضع مسارات جديدة أك 

 .استخداـ تقنيات جديدة
 تتكاجد ىذه المخاطر عندما تتحمل المؤسسة ديكف كثيرة أك تقكـ بالاقتراض : المخاطر المالية

 .بشكل كبير أك التعيد بنسبة كبيرة مف مصادرىا بيدؼ النمك
 تتمثل ىذه المخاطر في اتخاذ القرارات الإستراتيجية التي يتخذىا المدراء : المخاطر الشخصية

 1.المتعمقة بمسارات العمل ك التنفيذ، لما ليا أثر في فشل أك نجاح المؤسسة

 : ج  ت       ر         :    طلب   ر  ع

إف مجالات الابتكار التسكيقي تعد الحجر الأساس لمفيكـ الابتكار التسكيقي حيث يقصد بيا المياديف ك 
المحاكر التي تركز عمييا الابتكارات في المؤسسة لخمق ك اكتساب مزايا تنافسية، تعطي لممؤسسة القدرة عمى 

. التميز ك التفرد ك مف ثـ القدرة عمى مكاجية المنافسيف، ك فيما يمي تعرض مجالات الابتكار التسكيقي

:   خد  ت/       ر         ج:   فرع  لأ ل

المنتج ىك قمب الإستراتيجية التسكيقية ك فشل المنتج في الكفاء باحتياجات الزبكف ك رغباتو، لف يعكضو 
أؼ جيد تسكيقي في عناصر المزيج التسكيقي الأخرػ، حيث أف الدكر الذؼ يمعبو ابتكار المنتجات الجديدة في 

، "ابتكر أك مت"فالشعار الذؼ يجب أف تضعو المؤسسة نصب عينيا ىك . تحقيق الاستقرار لممؤسسات ك نمكىا
ك ىذا يؤكد عمى أف المؤسسة التي لا تيتـ بتخطيط ابتكار المنتجات بيا، يككف مف الصعب عمييا النجاح ك 

 2.الاستمرار ك النمك

                                                           
1
 .143-142 نفس  ل  جع، ص ص  

الابتكار فً المزٌج التسوٌمً بٌن التحدٌات و الحلول الممكنة دراسة حالة الشركة الوطنٌة لاتصالات الجزائر : لص ص  لطٌ  و  صطفى بود   ة  2

 .351، ص 2016،   كز  لبحث و تطوٌ   ل و  د  لبش ٌة،    ن،  لأ دن ، لابد ع و  لابتك   فً  نظ  ت  لأ    :  ل ؤت    لعل ً  لدولًأورٌدو،
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 ك خصائصو التقنية، أك المنتج ك تحسينو سكاء تعمق بمفيكـ بالمنتجك ابتكار المنتج ىك كل ما تعمق 
 ك ييدؼ المنتجابتكار المنتج ييتـ بكل خصائص "بطريقة تقديمو، ك نستطيع أف نمخصو في التعريف التالي 

 1".بصفة عامة إلى تحسيف الخدمات المكفرة لمزبائف

ك نجد أيضا الابتكار في الخدمة يتعمق بكجكد الإبداع في أؼ نشاط أك عممية تتعمق بالخدمة سكاء مف 
. حيث إعداد ك تسميـ الخدمة المقدمة أك مف حيث تطكير العمميات ك الأنشطة التي تتـ فييا أداء الخدمات

يمتمس الزبكف الابتكار في الخدمات المصرفية مف خلبؿ السمع ك الخدمات الجديدة التي تقدميا المصارؼ مف 
.  حاجات ك رغبات حالية مكجكدة أك إشباع حاجات ك رغبات غير مشبعة لمزبائفإشباعكقت لآخر لزيادة 

ك نجد أف الباحثيف اختمفكا في تحديد تصنيف معيف للببتكار في المنتجات نظرا لاختلبفيـ في تحديد 
، علبمتو التجارية، خدمات الزبائف، سعره، المنتجمصطمح المنتج الجديد حيث يشمل ىذا الأخير مكاصفات 

تركيجو، تكزيعو، خدمات ما بعد البيع، التغميف، العبكات، الضمانات المقدمة،طرؽ الدفع أك حتى عممية إعادة 
 3: ك يمكف تصنيف المنتجات الجديدة  عمى النحك التالي2.إحلبؿ المنتج في قطاعات سكقية معينة

 ك تككف جديدة عمى المؤسسة ك السكؽ ك الزبائف ك تطرح في السكؽ :منتجات جديدة تطرح لأكؿ مرة . أ
 .لأكؿ مرة

 ىذه المنتجات ليست جديدة عمى السكؽ ك إنما جديدة عمى المؤسسة :إضافة خطكط منتجات جديدة . ب
 . متكفرة في قطاعات سكقية معينةةتسكيقيتحاكؿ إضافتيا إلى خطكط منتجاتيا بغية استثمار فرص 

 تقكـ المؤسسة بإضافة منتجات جديدة إلى خط منتجاتيا الحالية حيث :تكسيع خطكط المنتجات الحالية . ت
 .تككف خصائصيا ك مكاصفاتيا قريبة مف المنتجات الحالية

 تقكـ المؤسسة بإجراء تعديلبت ك تحسينات عمى منتجاتيا الحالية بغرض :تحسيف المنتجات الحالية . ث
 .تقميل التكمفة، زيادة القيمة المضافة لمزبائف أك مكاجية المنافسة الحالية في السكؽ 

 تعمل المؤسسة في ىذه الحالة عمى إعادة تمكقع منتجاتيا في قطاعات سكقية :إعادة إحلبؿ المنتجات . ج
اكتشاؼ استخدامات جديدة لمنتجاتيا أك تغيير سمككيات الزبائف في ىذه : معينة لأسباب منيا

 .القطاعات

                                                           
1
بولاٌة  (عمر بن عمر)أثر الابتكار التسوٌمً للمنتجات فً تحمٌك وفاء الزبائن دراسة استطلاعٌة على عٌنة من مستهلكًٌ ماركة : بزل   ي  بلة 

 .260، ص 2014، ج  عة بسك ة،  لجز ئ ، 15  جلة  لأبح ث  لالتص دٌة و  لإد  ٌة،  لعدد بسكرة،
2
  جلة  لالتص د  لصن  ً،  الابتكار فً المزٌج التسوٌمً مصدرا لتحمٌك المزاٌا التنافسٌة فً منظمات الأعمال ،:س  ٌة لحو  و  ولحس ن  ٌ ت الله  

 .272، ص 2017،  لجز ئ ، 12،  لعدد 2 ل جلد 
3
 .266-265 نو    بد وي،   جع س بك،ص ص  
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 إف كاف تخفيض التكاليف سكاء تكاليف الإنتاج أك التسكيق سيؤدؼ :المنتجات الجديدة المنخفضة التكمفة . ح
إلى زيادة القيمة المضافة لمزبائف، فإنو يعتبر منتجا جديدا بالنسبة لممؤسسة ك لكف ليس بالنسبة لمزبائف 

 .ك السكؽ 
:      ر    عر:   فرع   ث   

تعد القرارات المتعمقة بالسعر مف القرارات الميمة في المنظمة، ك تجمع أدبيات التسكيق تقريبا عمى 
خصكصية السعر كعنصر كحيد يحقق الإيرادات لممؤسسة بما يساعدىا عمى استمرارىا ك ديمكمتيا بينما تؤثر 

 1.في العناصر الأخرػ عمى التكاليف

الابتكار في مجاؿ السعر يقصد بو عادة أنو محاكلة إيجاد المؤسسة لطرؽ ابتكارية في كيفية تحديد ك 
عرض أسعارىا لزبائنيا بطريقة جذابة ك متميزة تغرؼ الزبكف عمى شراء منتجات المؤسسة، ككنيا منتجات متميزة 

مف جية ك ذات أسعار تبدك في الظاىر عمى أنيا أقل  مف المنافسيف مف جية أخرػ بفضل ىذه الطرؽ 
  2.الابتكارية المستخدمة في تحديد ك عرض السعر

 أىمية ابتكار السعر: 

لقد ازدادت أىمية الابتكار التسكيقي في الأسعار زيادة مممكسية لدػ مديرؼ التسكيق في الآكنة الأخيرة لأف 
ك يلبحع . السعر ىك المتغير المرتبط مباشرة بإيرادات المؤسسة، كلو تأثير كبير عمى حجـ المبيعات الإجمالية

أف أىمية الابتكار التسكيقي في الأسعار تتفاكت مف مؤسسة إلى أخرػ، بحسب كضعيتيا التنافسية، ك يعد 
الابتكار في مجاؿ السعر مف المداخل اليامة لتحقيق التميز التسكيقي، ك يعد كذلؾ مف الجكانب الحساسة التي 
تكاجو  تقديـ الخدمات، ك عمى إدارة التسكيق التعامل معو بجدية لاف لو تأثيرا مباشرا في كجيات النظر النفسية 
لمزبائف الذيف سيعتمدكف عمى السعر كمؤشر لجكدة المنتجات، فلب يمكف في حاؿ تحسيف جكدة المنتجات اتخاذ 

 3 .قرار زيادة السعر دكف مراعاة مدػ تقبل السكؽ لمسعر الجديد

:       ر       ر يج:   فرع   ث  ث

يعد التركيج أحد عناصر المزيج التسكيقي المكجية نحك السكؽ بكصفو اتصالا يستيدؼ الإقناع بالخدمة 
لزيادة المبيعات ك الحصة السكقية، ك نظرا لتبايف سمككيات الشراء لدػ الزبائف ك انتشارىـ في مكاقع جغرافية، 

                                                           
1
  جلة  دور المعرفة السولٌة فً تحمٌك الابتكار التسوٌمً دراسة استطلاعٌة فً عدد من المؤسسات السٌاحٌة فً مدٌنة دهون،:خٌ ي  لً أوسو  

 .263، ص 2010، ج  عة  ل وص ،  لع  ق، 97،  لعدد32تن ٌة  ل  فدٌن،  ل جلد 
2
 .573 هب ش ف  س و كو شً    د،   جع س بك، ص  

3
 .74-73  بد  ل ح  ن   ٌس،  جع س بك، ص ص  
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أدػ ذلؾ إلى تعقد سبل الاتصاؿ بيـ، عمى الرغـ مف أف ىذه  ليست قاعدة في الكقت الحاضر، إذ أف 
 1.التطكرات التكنكلكجية تضطمع بمياـ أساسية لتفعيل دكر عناصر المزيج التركيجي لمتأثير عمى الأفراد

القدرة عمى عممية تقديـ الجديد في الاتصاؿ المباشر ك غير المباشر "ك يعرؼ الابتكار في التركيج بأنو 
بالزبكف، مف خلبؿ الإعلبف ك الاتصاؿ الشخصي ك تنشيط المبيعات ك النشر لتعريف الزبكف بمنتج المؤسسة ك 

 2.محاكلة إقناعو بأنو يحقق حاجاتو ك رغباتو مف خلبؿ استخدامات جديدة مبدعة في عناصر المزيج التركيجي

 عناصر الابتكار التركيجي: 
 
القدرة عمى إيجاد أفكار فريدة ك "نستطيع أف نحدد مفيكـ الابتكار الإعلبني بأنو : الابتكار في الإعلبف . أ

، ك ىي تحدث كنتيجة لتفاعل "ملبئمة ك مقبكلة اجتماعيا ك قابمة لمتطبيق كحمكؿ لمشكلبت إعلبنية
عمميات عقمية ك نفسية متداخمة تستند إلى مجمكعة مف المتغيرات الاجتماعية ك السمات الشخصية ك 

 3.القدرات العقمية لممبتكر الإعلبني
يتـ المجكء إليو لتفعيل ك زيادة احتمالات نجاح العممية البيعية منذ : الابتكار في مجاؿ البيع الشخصي . ب

مرحمة البحث عف الزبائف المرتقبيف حتى مرحمة المتابعة، بحيث يجب البحث عف مصادر جديدة لمبحث 
 4.عف الزبائف المرتقبيف ك محاكلة ابتكار طرؽ التعامل معيـ

أؼ القيمة الفعمية لمسمعة أك التي يسعى الإعلبف إلى إيصاليا لمزبائف ، إذ : الابتكار في الكعد الابتكارؼ  . ت
يتـ تقديـ جكىر الرسالة الإعلبنية الابتكارية عمى شكل مزايا ك منافع تتمتع بيا ىذه السمعة، ك في ضكء 

 5.ىذه الكعكد يتـ تككيف الرسالة الابتكارية
الابتكار في مجاؿ النشر لا يككف عادة في طريقة صياغة الخبر إنما : الابتكار في الدعاية ك النشر . ث

يككف  بالدرجة الأكلى في مجاؿ ما يتـ نشره، ك الكقت الذؼ يتـ فيو النشر ك الكسيمة الملبئمة لمنشر ك 
بالتالي فإنو يرتبط بالدرجة الأكلى بممارسات تسكيقية أك إدارية بشكل عاـ، ك التي قد تككف مبتكرة ثـ 

يتـ اختيار ما يتـ نشره منيا، بحيث يجدد التأثير المطمكب في الجماىير المختمفة التي تتعامل مع 
كذلؾ فاف الابتكار يمكف أف يككف في الكسائل التي يتـ الاعتماد عمييا في كسب كسائل . المؤسسة

                                                           
1
 .246 خٌ ي  لً أوسو،   جع س بك، ص  

2
 الابتكار التروٌجً كإستراتٌجٌة لتطوٌر مبٌعات المؤسسة الاكترومنزلٌة دراسة تحلٌلة لآراء عٌنة من مٌسري : محمد  لطٌ  بن  ل ٌ  و  لشٌخ  لد وي  

 .12، ص2016، ج  عة  لاغو ط،  لجز ئ ، 3،  لعدد 7  جلة د  س ت  لعدد  لالتص دي،  ل جلد المؤسسات الالكترومنزلٌة فً الجزائر،
3
 .100  ث  ن لٌلى،   جع س بك،ص  

4
 .84  لش ٌف بوف  س،  جع س بك، ص  

5
 جلة دور المعرفة السولٌة فً تحمٌك الابتكار التسوٌمً دراسة استطلاعٌة فً عدد من شركات الصناعات الغذائٌة فً الجزائر، : حكٌم خلف وي 

 . 184، ص2015  لجز ئ ، ج  عة خ ٌس  لٌ نة،،12،  لعدد 1 لالتص د  لجدٌد،  ل جلد 
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ك تككف علبقات طيبة مع المسؤكليف ك العامميف بيا، بحيث يككف النشر في الإعلبف كاسعة الانتشار 
 1.صالح المؤسسة المعنية

إف الابتكار في مجاؿ تنشيط المبيعات يعمل عمى جذب انتباه الزبائف مف خلبؿ القياـ : تنشيط المبيعات . ج
بمعارض أك مف خلبؿ الابتكار في الأسعار ك معرفة الزبكف الذؼ يكرر شراء خدمات ك مكافأتو، فمثلب 

تقكـ شركات خدمات الياتف النقاؿ بمكافأة الزبكف الذؼ يكرر تعبئة رصيده عدة مرات بمنحة رصيد 
مجاني، ك مختمف العركض الأخرػ كالمسابقات ك اليدايا التحفيزية ك التي تعبر كميا عف دعكة  

صريحة لمزبكف للئقباؿ عمى شراء السمعة أك الخدمة بشكل قكؼ ك إقامة علبقات طيبة معو ك محاكلة 
تنمية تعاممو مع المؤسسة ك باعتبار أف الابتكار في تنشيط المبيعات ىك عبارة عف فكرة جديدة أك 

ممارسة جديدة أك تغيير جديد بالنسبة لمفرد الذؼ يتبناىا فإف التركيز لا يككف عمى درجة الاختلبؼ بقدر 
 2.ما يككف عمى أىمية تبنييا

 3.إف دعـ الإدعاء ىك بمثابة تأكيد لمصداقية الرسالة الإعلبنية: الابتكار في مجاؿ دعـ الإدعاء . ح
الإستراتيجية الابتكارية يجب أف تتضمف كصفا لنبذة مرحة، دراماتيكية أك احترافية : الأسمكب الابتكارؼ  . خ

 4.سكاء كاف الإعلبف مسمكعا أك مقركءا فالحركة ك الإيقاع ك المكف المميز ىي إضافات ضركرية
 

تقكـ المؤسسة باستخداـ الابتكار في نشاط العلبقات العامة مف خلبؿ استخداـ أساليب : العلبقات العامة . د
ك تقنيات جديدة في ىذا النشاط مف أجل تحقيق أىدافو، ك عمى سبيل المثاؿ تستخدـ المؤسسة كسائل 

الاتصاؿ الجماعية التي يككف ليا تأثير كبير في إعادة تعريف دكر العلبقات العامة ك اتصالات 
 5.المؤسسة
:       ر        زيع:   فرع   ر  ع

ك يككف مف خلبؿ استخداـ أساليب مختمفة عف المنافسيف لتكزيع المنتجات ك الخدمات أك التعديل 
المستمر في قنكات التكزيع أك إيجاد قنكات تكزيع جديدة تعمل بطرؽ أكثر تطكرا لإيصاؿ المنتج إلى الزبكف في 

 6.الكقت ك المكاف المناسبيف مع المحافظة عمى كل الخصائص التي يتمتع بيا ذلؾ المنتج

                                                           
1
مساهمة الابتكار التسوٌمً فً تنمٌة المٌزة التنافسٌة لمنظمات الاعمال الحدٌثة دراسة استطلاعٌة لمنظمة سوٌتلً بمحافظة الجلفة : خ لد ل شً  

 .192، ص 2015، ج  عة  لاغو ط،  لجز ئ ، 1،  لعدد 6  جلة د  س ت  لعدد  لالتص دي،  ل جلد بالجزائر،
2
 254-253 لص ص  لطٌ  و  صطفى بود   ة،   جع س بك، ص ص  

3
 .266  ه ب ت نو ي  بد الله،   جع س بك، ص  

  جلة  لحموق و  لعلوم  أثر الابتكار التسوٌمً فً تحمٌك أهداف بحوث التسوٌك دراسة مٌدانٌة بمؤسسة نماوس للمشروبات،:بعٌطٌش شعب ن  4

 .94 ص، ج  عة  لجلفة،  لجز ئ ،31،  لعدد 2 لانس نٌة،  ل جلد 

5
 .13 محمد  لطٌ  بن  ل ٌ  و  لشٌخ  لد وي،  جع س بك، ص  

6
 .262 ف ط ة  لزه  ء لوص دي و حكٌم خلف وي،  جع س بك، ص  
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:       ر     لأ ر د:   فرع   خ  س

يتمثل ابتكار الأفراد في المبادرة التي يبدييا الفرد في قدرتو عمى التخمص مف السياؽ العادؼ لمتفكير ك إتباع 
نمط آخر جديد، ك ميما زادت ىذه القدرات ك مستكػ المعرفة أك الميارة لدػ المكظفيف فلب يمكف الاستفادة منيا 

 ك ىناؾ العديد مف الأساليب التي تستخدميا المؤسسة مف أجل تنمية 1.ما لـ يعممكا في بيئة مشجعة للببتكار
:  ميارات التسكيق الابتكارؼ ك التفكير الابتكارؼ لممكظفيف مف أىميا

  التعميـ، الذؼ يككف عف طريق برمجة محاضرات ك دكرات تككينية لممكظفيف، ك أيضا التدريب ك ذلؾ
 2.عف طريق دكرات العصف الذىني ككرش العمل ك المطبكعات

 :      ر      ع ل  ت:   فرع     دس

: ك يتمثل ابتكار الإجراءات في تقديـ مبتكر لخدمة جديدة ك ىذا يمكف أف يككف 

 نقدؼ الذؼ يتـ عبر البطاقات البنكية تغييرا ميما في الخدمة المقدمة، ك مثاؿ ذلؾ التسكيق اللب. 
  تحسيف تقديـ الخدمة مف زبكف إلى آخر، ىذا يككف بتعمـ عممية التفاعل مع الزبكف ك الذؼ يعد مصدر

ك في . لفيـ حاجاتو ك مطالبو، ك مف ثـ إدخاؿ التحسيف عمى الخدمة لصالح الزبكف في المرة القادمة
حاؿ تعرضت الخدمة لمفشل أثناء تقديميا فعمى المؤسسة التفاعل السريع مع شكاكؼ ك اقتراحات الزبائف 

 3.ك تعكيضيـ، ك الاستفادة مف الأخطاء ك تجنبيا مستقبلب
:       ر         ط     دي:   فرع      ع

عمى المؤسسة الاىتماـ بالمحيط المادؼ ك جعمو جذابا ك مريحا ك مجيزا بأحدث التكنكلكجيا التي تساىـ إلى 
حد كبير في تسريع تقديـ الخدمة ك بجكدة عالية، كما تسيـ أؼ بصمة أك تغيير الابتكارؼ ك لك كاف بسيطا في 

 4.جزء منو إلى إعطاء نتائج إيجابية سكاء بالنسبة لمعامميف أك الزبائف

                                                           
1
 .101-100  ث  ن لٌلى،   جع س بك،ص ص  
ة ي دور التسوٌك الابتكاري فً المحافظة على المٌزة التنافسٌة للمؤسسة الالتصادٌة الخدمٌة دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر لولا:وهٌبة   بعً 2

 .726ص  ،2016 كز  لبحث و تطوٌ   ل و  د  لبش ٌة،    ن،  لأ دن،  م لابد ع و  لابتك   فً  نظ  ت  لأ    ،:   ل ؤت    لعل ً  لدولًباتنة،

3
 .101  ث  ن لٌلى،   جع س بك،ص  

4
 .726 وهٌبة   بعً،   جع س بك،ص  
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: أ     ت       ر         :      ث   ث   

 تبني ك تطبيق الابتكار التسكيقي ليس بالأمر اليسير، حيث أف ىناؾ مجمكعة مف المراحل التي إف 
يجب أف يمر عمييا، ك عددا مف المتطمبات التي يجب تكافرىا في المؤسسات التي ترغب في الأخذ بالابتكار 
 .التسكيقي، ك أيضا للببتكار التسكيقي مجمكعة مف الآثار المترتبة عميو، سنمخص كل ىذا في المبحث التالي

 : ر  ل       ر         :    طلب  لأ ل

يجب أف ينظر إلى الابتكار في مجاؿ التسكيق عمى أنو عممية ك ليس تصرؼ أك عمل ك يترتب عمى ىذه 
النظرة أف الابتكار التسكيقي يمر بمراحل مثمو مثل أؼ عممية ابتكار في مجاؿ آخر، ك يعرؼ الابتكار عادة 

عمى أنو عممية ذات مراحل مختمفة يبدأ مف خمق الفكرة ثـ تنفيذىا ك تطبيقيا ثـ الانتشار، ك الشكل المكالي يبف 
: أىـ مراحل عممية الابتكار التسكيقي

 ر  ل ع ل         ر          : (04)  ش ل رقم

 

أثر       ر           على أد  ت       ت          ، : ع ئش  ع ري  ع ئش  ع ري :     در
 .422، ص 2018، ج  ع      ير ،   جز ئر، 2،   عدد 10 جل  د   ر  ق   د  ،    جلد 
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:  ر ل      ث عن  لأ   ر .1

كل ابتكار يبدأ بفكرة، ك عميو فإف المرحمة الأكلى في عممية الابتكار التسكيقي ىي البحث عف الأفكار 
الجديدة، ك تيدؼ ىذه المرحمة إلى إيجاد أكبر عدد ممكف مف الأفكار الجديدة بدكف قيكد أك شركط ك مف 

 مف مصادر الأفكار للببتكار في مجاؿ التسكيق مف %50مصادر مختمفة، ك بصفة عامة فإف السكؽ يشكل 
 الباقية %50خلبؿ بحكث التسكيق ك ردكد أفعاؿ الزبائف ك المنافسيف، بينما يشكل البحث ك إدارة المسيريف 

 1.للؤفكار مف خلبؿ المتابعة العممية ك البحث ك التطكير ك طرؽ تكليد الأفكار

:  ر ل  غر ل   لأ   ر .2

بعد الانتياء مف تجميع الأفكار يتـ غربمتيا لمعرفة الأفكار الكاعدة ك استبعاد الأفكار غير الممكف 
تحكيميا أك تطكيرىا عمى خدمة، ك ذلؾ لاعتبارات قانكنية أك اقتصادية أك مالية أك فنية أك تكنكلكجية أك أخلبقية 
أك غيرىا، فالحرص عند الغربمة يعتبر أمرا ضركريا لأف تطكير خدمة جديدة ما بعد ىذه المرحمة يتطمب استثمارا 

الأكؿ خطأ استبعاد فكرة جيدة كاف مف : كبيرا مف الكقت ك الماؿ، ك بالتالي يجب تجنب الكقكع بأحد الخطأيف
المفركض إبقاؤىا ك الآخر ىك السماح لفكرة غير جيدة بأف يتـ نقميا إلى مرحمة متقدمة في التطكير نتيجة عدـ 

 2. الكاعدة فقطالأفكار مما يؤدؼ غمى ىدر الماؿ ك الكقت لذلؾ فإف اليدؼ مف الغربمة ىك اختيار الأفكارغربمة 

:         ري  لأ   ر    م  .3

ك في ىذه المرحمة يتـ تقييـ للؤفكار الابتكارية ك الإبداعية بشيء مف التفصيل حيث يتحدد ما لمفكرة ك 
ما عمييا، ك ذلؾ في ضكء عدد مف المعايير أك الأسس، بحيث يمكف في نياية المرحمة الحكـ عمى ما إذا كانت 

 ذات الأخرػ  الأفكار غير المحببة، ك التركيز عمى الأفكارىذه الأفكار ذات جدكػ ك فائدة ك يتـ استبعاد تمؾ 
 3.الجدكػ ك الفائدة المؤسسة بحيث يتـ نقميا إلى المرحمة الثانية

: (      ر) خ   ر   ف ر   .4

 بعممية التي تككف قد تجاكزت المراحل السابقة، ك المقصكد الأفكارفي ىذه المرحمة يتـ اختبار الفكرة أك 
اختبار الفكرة كضع الفكرة مكضع التطبيق الفعمي حيث يفيد الاختبار بمعرفة ردكد فعل السكؽ المستيدؼ مف 

                                                           
1
 .65 أح د   زي سٌ غ و هبة الله  جو ،   جع س بك،ص  

2
 . نفس  ل  جع 
  جلة إد  ة  لأ     و  لد  س ت  لالتص دٌة، الابتكار التسوٌمً و دوره المدرات التنافسٌة للمؤسسة،: ل ش  بد  لم د  و سوٌسً طه  بد  ل ح  ن 3

 .91، ص  لجز ئ ، 01 لعدد 
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تطبيق الفكرة، ك بالرغـ مف أف ىذه المرحمة قد تكمف المؤسسة مبالغ ضخمة إلا أنيا ميمة ك مفيدة، فيي تقمل 
 1.مف المخاطر المرتبطة بكضع فكرة معينة مكضع التنفيذ عمى نطاؽ كاسع

:  ط          ر .5

بعد أف نجح الابتكار في المركر عمى المراحل السابقة كما ىك أك بعد إجراء تعديلبت عميو تقرر 
المؤسسة أف تطمق  ىذا الابتكار عمى نطاؽ كاسع، ك تعتبر ىذه المرحمة أخطر مرحمة لذا يجب تكخي الحذر 

 الإجابةفي اتخاذ مثل ىذا القرار، حيث أف العممية تحمل المؤسسة تكاليف عالية بشكل أك بأخر ك ليذا عمييا 
 الابتكار، لإطلبؽمتى؟ أيف؟ لمف؟ ك كيف؟  ك التي تعني تحديد الكقت المناسب :  الأربعة التاليةالأسئمةعف 

تحديد المكاف الذؼ ستقكـ بإطلبؽ الابتكار فيو، تعييف السكؽ المستيدؼ للببتكار، ك كذلؾ عمى المؤسسة أف 
 2.تحدد كيفية استخداـ الابتكار الجديد أك كضع خطة عمل لتقديمو في عدد مف الأسكاؽ المختارة

:     م    ئج    ط    .6

يتـ تقييـ نتائج الاختبار لعممية الابتكار ك مقارنة النتائج الفعمية مع النتائج المتكقعة ك ليس بالضركرة النجاح 
في السكؽ ك إنما تقمل مف احتمالات فشل الفكرة، ك إذا ما كاف ىناؾ انحرافات أـ لا، ك محاكلة معرفة أسباب 

 3.ىذه الانحرافات إف كجدت، ك اتخاذ القرارات التصحيحية التي تناسبيا

 :  طل  ت       ر         :    طلب   ث   

تشير متطمبات الابتكار التسكيقي إلى العناصر ك المتغيرات التي يجب أف تتكاجد في المؤسسات حتى يمكف 
تبنيو ك تطبيقو فييا، ك الاستفادة منو في تحقيق أىدافيا، ك يمكف تقسيـ ىذه المتطمبات إلى خمسة مجمكعات 

متطمبات إدارية ك تنظيمية، متطمبات خاصة بالمعمكمات، متطمبات متعمقة بإدارة الأفراد العامميف، : رئيسية
 ك في الشكل التالي عرض ليذه 4.متطمبات متعمقة بجدكػ ك تقييـ السكؽ الابتكارؼ، ك متطمبات أخرػ 

: المتطمبات 

 

 

                                                           
1
 .92 نفس  ل  جع، ص  

2
 .67 محمد سلٌ  نً،   جع س بك، ص  

3
 . نفس  ل  جع  لس بك 

4
 متطلبات تجسٌد التسوٌك الابتكاري و دوره فً تعزٌز المٌزة التنافسٌة للمؤسسة دراسة حالة مؤسسة اتصالات :بوطلا ة محمد و بن دٌش نعٌ ة  

 .124، ص 2018،  لجز ئ ، 5  جلة  لتن ٌة  لالتص دٌة،  لعدد الجزائر بمستغانم،
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   طل  ت       ر         : (05)  ش ل رقم

             

.  ن إعد د   ط    :     در

:   طل  ت   ظ       إد ري  .1

 حيث نجد مف بيف ىذه المتطمبات في 1.بوك تتعمق بنط الإدارة السائدة بالمؤسسة ك خصائص التنظيـ 
 2:ىذا الشق

 يجب أف يكجد اقتناع لدػ إدارة المؤسسة بضركرة ك أىمية الابتكار :اقتناع الإدارة العميا لممؤسسة . أ
التسكيقي ك دكره الأساسي في المنافسة ك في نجاحيا ك تحقيق أىدافيا، فكجكد ىذا الاقتناع ضركرؼ 

لتييئة المناخ التنظيمي لكجكد ك نمك ىذا الابتكار، ك تشجيعو بل ك اعتباره جزء لا يتجزأ مف سياسات ك 
 .إستراتيجيات المنظمة

 يشير ىذا العنصر إلى خصائص بيئة العمل داخل المؤسسة ك التي يمكف أف :تييئة البيئة التنظيمية . ب
تستخدـ التميز بيف مؤسسة معينة ك غيرىا مف المؤسسات، ك تتككف ىذه البيئة مف عدد مف العكامل أك 
العناصر مثل سيادة ركح العمل ضمف الفرؽ، ك كيفية اتخاذ القرار، ك الييكل التنظيمي ك العلبقات، ك 
الكلاء ك الانتماء ك نظـ الحكافز ك المكافآت كبرمجة مسابقات لمف يبرز في ىذا المجاؿ ،ك عدـ تمركز 

                                                           
:  ل ؤت    لعل ً  لدولً  دراسة أثر الابتكار التسوٌمً على تنافسٌة المؤسسات الجزائرٌة دراسة مٌدانٌة تحلٌلٌة،: سٌد أح د ح ج  ٌسى و أخ ون 1

 .63 ص ، 2016 لابد ع و  لابتك   فً  نظ  ت  لأ     ،   كز  لبحث و تطوٌ   ل و  د  لبش ٌة،    ن،  لأ دن،

2
 .124 بوطلا ة محمد و بن دٌش تعٌ ة،  جع س بك، ص  
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الإدارة بشكل كبير ما شابو ذلؾ مف مداخل لتييئة مثل ىذا الجك التنظيمي الدافع للببتكار في مجاؿ 
 .التسكيق

  يتطمب الابتكار التسكيقي العمل عمى :التنسيق ك التكامل بيف الإدارات الميتمة بالأنشطة الابتكارية . ت
كجكد تنسيق ك تكامل بيف الإدارات الميتمة بالأنشطة الابتكارية، فالابتكار بصفة عامة ك الابتكار 
بصفة خاصة يتطمب تضافر ك تكامل كل جيكد الإدارات المختمفة في المؤسسة باعتبار أف ىذا 
الابتكار ليس مسؤكلية قسـ التسكيق أك قسـ البحكث ك التطكير فقط، ك إنما مسؤكلية كل أقساـ 

 .المؤسسة، أؼ أنو يجب أف يككف ىناؾ تقسيـ ك تناسق ك تكامل بيف ىذه الإدارات
:   طل  ت خ        عل   ت .2

تتمثل المتطمبات الخاصة بالمعمكمات في تأميف المعمكمات ك المعمكمات المرتدة ك النظاـ الفرعي لممعمكمات 
 2: ك نجد ىنا1.التسكيقية

 ك ىذا يعني أنو يجب أف يتكفر في المؤسسة آلية أك نظاـ أمني لممحافظة :كجكد آلية أك نظاـ أمني . أ
عمى سرية المعمكمات المتعمقة بالأنشطة التسكيقية، ك ضماف عدـ تسرب ىذه المعمكمات خاصة في 

المراحل المبكرة ليذه الابتكارات عندما تككف مجرد أفكار، إذ أف ىذا التسرب قد يضر بالمؤسسة بشكل 
أك بآخر ك قد يضيع عمييا فرصة الانتفاع بيذا الابتكار، ك ىنا يجب عمى المؤسسة أف تعمل عمى 

تأميف ك حماية ىذه المعمكمات المتعمقة بابتكاراتيا التسكيقية مف التسرب أك السرقة مف طرؼ المنافسيف 
ك ذلؾ مف خلبؿ حصر ىذه المعمكمات عمى عدد محدكد مف العامميف فييا، ك العمل عمى خمق كلاء 

 .قكؼ لدييـ تجاىيا
 يتطمب الابتكار في مجاؿ التسكيق ضركرة تكافر المعمكمات المرتدة عمى نتائج :تكافر المعمكمات المرتدة . ب

التطبيق للببتكارات التسكيقية ك يجب أف تتصف ىذه المعمكمات بالخصائص التي يجب أف تتكفر في 
حيث تستطيع المؤسسة مف  (الحداثة، الكفاية، الشمكؿ ك التكقيت المناسب)المعمكمات عمكما  كىي 

خلبؿ معمكماتيا المرتدة تقييـ نتائج ابتكاراتيا السابقة ك الاستفادة مف نتائج تقييميا لاحقا، ك عمى 
ضكئيا تحدد المؤسسة إمكانية التكقف عف ابتكار معيف أك إدخاؿ تعديلبت عميو أك عمى أنشطة أخرػ 

 .ذات صمة بو، ك مف ىذا ما يسمح ليا بالاستفادة مف ىذا الابتكار إلى أقصى حد ممكف
 إف كجكد نظاـ معمكمات تسكيقية ميـ للببتكار التسكيقي حيث يعرؼ :نظاـ فرعي لممعمكمات التسكيقية . ت

، "ذلؾ النظاـ الخاص بالتدفق المستمر لممعمكمات التسكيقية التي تفيد في اتخاذ القرارات التسكيقية"بأنو 

                                                           
1
 .63 سٌد أح د  ٌسى و  خ ون،  جع س بك، ص 

2
 .55 محمد سلٌ  نً،  جع س بك، ص  
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كيعمل نظاـ المعمكمات التسكيقية بتكفير كافة المعمكمات المتعمقة بالابتكارات التسكيقية بما فييا 
 .المعمكمات المرتدة ك المناسبة لمتخذ القرار التسكيقي

  :  طل  ت   عل      جد و       م       ر .3

نظرا لأنو في الكثير مف الحالات تتطمب الابتكارات استثمارات ك مبالغ ضخمة ك تكتنفيا درجة 
المخاطرة عالية في العديد مف المكاقف، فإنو مف الضركرؼ أف تككف ىناؾ دراسات جدكػ للببتكارات قبل 

الشركع فييا، حيث تسمح ىذه الابتكارات بإعطاء المؤسسة فكرة عف مستقبل ىذه الابتكارات، ك قد يعارض 
البعض قياـ المؤسسة بيذه الدراسات بحجة أنيا تكمف الكثير، إلا أف ىذه الدراسات تجنب المؤسسة الكثير مف 

المخاطر الناتجة عف المضي قدما بالأخذ بابتكار تسكيقي معيف ثـ يفشل، ك مف جية أخرػ تقييـ نتائج ما طبق 
منيا لمعرفة فيما إذا كاف قد حقق النتائج المرجكة منو أـ لا، ك مف إمكانية الاستمرار أك التكقف، كىنا يمكف 

 1.الاستعانة بالمتخصصيف بدراسات الجدكػ عمكما ك دراسة جدكػ الابتكارات التسكيقية خاصة

ك بالتالي قبل اتخاذ أؼ قرار بشأف كضع ابتكار معيف مكضع التنفيذ، يجب عمى المؤسسة مراعاة دراسة 
 2.الجدكػ ك الابتكارات التسكيقية ك تقييـ الابتكارات التسكيقية بعد التقييـ

 :  طل  ت   عل    إد ر   لأ ر د   ع  ل ن       ي  .4

 3: كنجد بيذا الخصكص ما يمي

 يجب اعتبار تكافر القدرات الابتكارية لدػ المرشحيف :اعتبار القدرات الابتكارية شرطا لشغل الكظائف . أ
لشغل الكظائف المختمفة داخل المؤسسات الصغيرة ك المتكسطة أحد الشركط الميمة ك الأساسية لمعمل 

بيذه الإدارة، أؼ يجب أف تحرص الإدارة عمى تحديد مقاييس لتحديد مدػ تكافر ىذه القدرات لدػ 
، كما يمكنيا الاستعانة بما تستخدمو المؤسسات الرائجة في ىذا المجاؿ أك تعتمد عمى مكاتب المرشحيف

 .استشارية ك خبراء متخصصيف لتطكير استخداـ ىذه المقاييس
 يعتبر ىذا النظاـ ذك حديف، مف جية يساىـ في تشجيع الأفراد :نظاـ فعاؿ لمتحفيز عمى الابتكار . ب

العامميف بالمؤسسة عمى الابتكار ك الإبداع في مجاؿ التسكيق مف خلبؿ ما يكفره مف ترقيات ك شيادات 
الخ ك مف جية أخرػ قد يأخذ ىذا .. تمييز ك تقدير، ك كذا العلبكات الاستثنائية ك الحكافز العينية

النظاـ كجيا رادعا لمف لا يساىـ في الابتكار في مجاؿ التسكيق مثل عدـ الأكلكية في الترقيات أك 
 .المزايا النقدية ك العينية

                                                           
1
 .64-63 سٌد أح د ح ج  ٌسى و  خ ون،   جع س بك، ص ص  

2
 .727 وهٌبة   بعً،  جع س بك، ص  

3
 .125 بوطلا ة محمد و بن دٌش نعٌ ة،   جع س بك، ص  
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 فمف الضركرؼ إلحاؽ المكظفيف بالتسكيق بدكرات تككينية ك :التدريب في مجاؿ التسكيق الابتكارؼ  . ت
تدريبية في ىذا المجاؿ، بيدؼ تنمية قدراتيـ ك مياراتيـ ك متابعة انعكاس ىذه الدكرات عمى سمككيـ 

الكظيفي ك مدػ استفادتيـ منيا ك تطبيقيـ ليا، ك انعكاس ذلؾ في شكل أفكار ك تطبيقات ابتكارية في 
 .مجاؿ التسكيق

 :  طل  ت     ع  أخرو  .5

ىناؾ عدد مف متطمبات الابتكار التسكيقي ك التي يمكف أف تطمق عمييا متطمبات متنكعة ك فيما يمي عرض 
 1: ليا

 ك قد تأتي مقاكمة الابتكار التسكيقي مف :تكقع مقاكمة للببتكار التسكيقي ك الاستعداد لمتعامل معيا . أ
ك بصفة عامة فإف  (..المستيمكيف، المكرديف، المكزعيف،)أك مف خارجيا  (العامميف بيا)داخل المؤسسة 

أساليب مقاكمة الابتكار سكاء مف داخل المؤسسة أك خارجيا تعكد إلى عدـ التأكد، حيث يخاؼ بعض 
الأفراد عمى مراكزىـ في المؤسسة مف خلبؿ إلغاء الأعماؿ التي يقكمكف بيا جراء ىذا الابتكار، فأما 

المكزعيف ك المكرديف فيخافكف مف ضياع مصالحيـ الخاصة ك حتى ك إف لـ يحدث ذلؾ فإنيـ يخافكف 
الغمكض الذؼ يكتنف عممية الابتكار نتيجة عنصر عدـ التأكد المصاحب عادة للببتكار، ك ىذا لا 

يعني حصر المقاكمة عمى ىؤلاء ك إنما تشترؾ فييا عدة أطراؼ، ك بصفة عامة ما ييمنا في الابتكار 
التسكيقي ىك مقاكمة المستيمكيف بدرجة أكلى، ك التي تككف ناتجة عف رضاىـ عف المنتجات الحالية ك 

الكلاء )اتجاىاتيـ الايجابية نحك الممارسة التسكيقية الحالية لممؤسسة أك عدـ الرغبة في تجربة الجديد 
ك ميما كاف يجب عمى المؤسسة أف تتكقع درجة المقاكمة ك مصادرىا ك أسبابيا ك تعمل عمى  (القديـ

 .إيجاد الأسمكب المناسب لمتعامل معيا
 ك ىنا يجب عدـ التركيز عمى الابتكار في مجاؿ معيف مف :التكازف في مجاؿ الابتكار التسكيقي . ب

مجالات التسكيق أك عنصر معيف مف عناصره دكف الأخرػ، حيث يرػ نعيـ حافع أبك جمعة عمى أف 
الغالبية العامة مف البحكث ك الدراسات ركزت عمى عنصر المنتج بالرغـ مف ما يكتنفو مف مخاطر 

 في الأسكاؽ بالرغـ مف أف الابتكار في مجاؿ %80عالية إذ تصل نسبة فشل المنتجات الجديدة إلى 
السعر أك التكزيع أك الإعلبف أقل مخاطرة، حيث يقصد بالتكازف في مجاؿ الابتكار التسكيقي، تنكع 
الابتكار في مختمف العناصر التسكيقية ك الذؼ ينتج عنو تقميل درجة المخاطرة الكمية المرتبطة بو، 

 .حيث يطمق عمى ىذه العممية إدارة محفظة الابتكارات التسكيقية

 
                                                           

1
 .88 ل ش  بد  لم د  و سوٌسً طه  بد  ل ح  ن،  جع س بك، ص 
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 :آث ر       ر         :    طلب   ث  ث

تشير الكثير مف الأبحاث أف الابتكار ىك جيد لكثير مف المؤسسات، كما أنو يزيد مف أداء المؤسسات في 
نكاحي عديدة كالمالية ك غيرىا، بالرغـ مف أف تكمفة التطكير ك الإنتاج ك تسكيق المنتج الجديد قد يسبب 

. انخفاضا في الأداء المالي عمى المدػ لقصير

كذلؾ يزيد الابتكار المؤسسات فرص البقاء عمى قيد الحياة أك العكس، فإف فشل الابتكارات يزيد مف معدؿ 
فالتحقيقات التجريبية حكؿ أثر الابتكار التسكيقي عمى أداء المؤسسات تعاني مف نقص شديد . إنياء المؤسسات

إلا أف ىناؾ دراسات أشارت إلى أف الابتكارات التسكيقية دفعت بالمؤسسات لزيادة أرباحيا ك نجاحيا ك ىذا ما 
:  ك نستعرض آثار الابتكار التسكيقي كالآتي1.نلبحظو اليكـ مف منظمات مبتكرة لمغاية

 ىناؾ علبقة ميمة بيف الابتكار ك الربح، حيث يعتبر الابتكار أحد :أثر الابتكار التسكيقي عمى الربحية . أ
العكامل المؤثرة عمى الربحية بل ىناؾ ما يسمى بالربح الابتكارؼ، ك ىك الربح الناتج عف الابتكار ك قد 
تبيف أف الربح الابتكارؼ يأتي مف كل جكانب عمل المؤسسة أكاف إنتاجيا أك ماليا أك تسكيقيا أك متعمق 
بكظائف الإدارة، أؼ أف جميع نشاطات المؤسسة مف الممكف أف تساىـ في الربح الابتكارؼ، ك بصفة 
عامة فإف نجاح المؤسسة في زيادة كفاءتيا في كل الجكانب السابقة أك في بعضيا مف خلبؿ الفترة 

 2.الزمنية مكضكع البحث، سيساىـ في تنمية الربح الابتكارؼ الذؼ تحققو المؤسسة

إذ يكثر الابتكار التسكيقي عمى نجاح المنتج مف خلبؿ قدرتو عل الاستجابة إلى حاجات ك رغبات 
المستيمكيف بشكل أفضل مف المنافسيف ك تحقيق ما يسمى بميزة السعر الأعمى حيث مف الممكف أف تحتكر 

المؤسسة السكؽ مف خلبؿ ابتكاراتيا ك تككف أماميا فرصة فرض أسعار عالية، ك تحقيق ميزة التكمفة الأدنى، 
حيث تككف المؤسسة في الفترة التي يأخذىا المنافسيف لمحاؽ بيا قد استفادت مف ميزة تكمفة الكحدة الأقل مف 

 3.(منحنى الخبرة)خلبؿ التعمـ الناتج عف قانكف الخبرة 

 إف تخفيض التكمفة مف أىـ الأىداؼ التي :أثر الابتكار التسكيقي عمى خفض التكمفة كزيادة المبيعات . ب
تسعى إلييا أؼ مؤسسة، ك ذلؾ لما ينعكس عمى أداء المؤسسة، حيث التكمفة المنخفضة مقارنة مع 

                                                           
1
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المنافسيف تعني سعر بيع أقل مف سعر المنافسيف كىذا ما يعطي لممؤسسة ميزة تنافسية تمكنيا مف 
 . الصمكد في كجو المنافسة

إف تقديـ نفس المنتج ك لكف بسعر أقل بسبب تخفيض تكمفة إنتاجو النيائية يعتبر مف كجية نظر تسكيقية 
منتج جديد معتمد عمى عممية التحسيف الذؼ يدخل ضمف المفيكـ الكاسع للببتكار، ك ىذا ما يمثل الاتجاه مف 
الأعمى إلى الأسفل في عممية التحسيف مف خلبؿ إزالة كل أنكاع اليدر في المكارد في العممية الحالية أك المنتج 

الحالي، حيث يمكف لممؤسسة مف خلبؿ الابتكار أف تخفض التكمفة مف خلبؿ مكاد أكلية أقل أك عممية 
أك تقديـ المنتج إلى السكؽ ك ىذا ما ييمنا /تكنكلكجية أكثر إنتاجية أك مف خلبؿ الكفاءة التسكيقية في ابتكار ك

 1.ىنا

 إف إطالة الفترة الزمنية لدكرة حياة المنتج ك خاصة :أثر الابتكار التسكيقي عمى دكرة حياة المنتج . ت
مرحمتي النمك ك النضج تعكس عمى تدفق المبيعات ك ثـ تحقيق الأرباح لفترة أطكؿ، ك يعد الابتكار مف 
خلبؿ المدخل التحسيني أىـ الإستراتيجيات التي يمكف أف تتبعيا المؤسسة لإطالة حياة المنتج ك ىذا ىك 

 2.كاقع العلبقة الميمة
 ىناؾ صراع قكؼ بيف كظيفة التسكيق ك كظيفة الإنتاج :أثر الابتكار التسكيقي عمى رضا المستيمؾ . ث

عندما يتعمق الأمر بابتكار المنتجات ك يتمثل في كجكد اتجاىات في ىذه العممية، حيث تدعـ كل 
كظيفة اتجاه معيف، ك ىذاف الاتجاىاف ىما التبسيط ك التنكيع، ك لابد لممؤسسة أف تحدد سياستيا 

إزاءىما، ك يعني تنكيع المنتج تحديد درجة مثمى لتنكيع تشكيمة المنتجات، حيث أف التنكع الزائد يزيد مف 
التكمفة ك يقمل مف الكفاءة التشغيمية ك ىذا مف كجية نظر الإنتاج غير المرغكب فيو، بينما التنكيع 

البسيط أك التنكيع المحدد يزيد مف الكفاءة التشغيمية لنظاـ الإنتاج إلا أنو يخفض المبيعات، ك ذلؾ لأنو 
يحد مف الاستجابة لحاجات الزبائف المتنكعة، ك ىذا مف كجية نظر التسكيق غير المرغب فيو، ك لما 

كاف الأصل في الإنتاج عدـ امتلبء المخازف ك إنما كجكد طمب عميو في السكؽ، نجد أف الابتكار يؤدؼ 
إلى التنكيع منو إلى التبسيطػ، لأنو يأتي بالجديد ك الذؼ يدخل ضمف التنكع، حيث أف التنكيع يعني 
كجكد عدد كبير مف المنتجات، ك يؤدؼ  ىذا إلى تحسيف خدمة المستيمؾ لأف ما يكفر أمامو فرصة 

أكبر لاختيار المنتجات حسب حاجتو مما يزيد مف المبيعات ك أؼ خفض في درجة التنكع بالمقارنة مع 
 .المنافسيف لابد مف أف يؤدؼ إلى تقميص المبيعات

                                                           
1
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 ك بالتالي فإف التنكيع ك التبسيط يؤدياف إلى إرضاء أكبر عدد مف المستيمكيف بالإضافة إلى تحسيف 
سمعة المؤسسة ك كل ىذا لف يتحقق إلا بتبني المؤسسة إستراتيجية تسكيقية ابتكارية عند قياميا بتقديـ 

أما التبسيط فإنو ينتج . منتجات جديدة إلى السكؽ، فالتنكيع الزائد عف الحاجة يكلد تكاليف لا مبرر ليا
  1.عنو صرؼ المستيمكيف المحتمميف

:   ع   ل    ؤثر           ر         :    طلب   ر  ع
إف النشاط الابتكارؼ ظاىرة معقدة ك دينامكية مما يعني كجكد عكامل عديدة تتدخل في تككينو ك تطكيره، 
كما أف ىذه العكامل قد تككف فعالة في تككيف ك تحفيز النشاط الابتكارؼ في ظركؼ معينة، ك لا تككف كذلؾ 

 .في ظركؼ أخرػ ك ربما ىذا ما يزيد في درجة التعقيد

ك مع ىذا فإف الدراسات الكثيرة التي تناكلت الابتكار ك النشاط الابتكارؼ قد ساىمت في تحديد الكثير مف 
ىذه العكامل المؤثرة فيو ك ىناؾ ثلبث مجمكعات مف العكامل المرتبطة ك ذات التأثر المتبادؿ ك المؤثر عمى 

:  ك ىي 2الابتكار،

:  ج  ع    خ  ئص   شخ    على     و   شخص       ر .1

تكجد العديد مف الميارات ك القدرات سكاء فطرية منيا أك مكتسبة نتيجة كجكد عدد مف الخصائص أك 
ك . الصفات في الشخص الممكف عده مبتكرا في مجاؿ التسكيق أك الابتكار بشكل عاـ بصرؼ النظر عف مجالو
مف أىـ الميارات ىي التفكير التأممي، الميل لممغامرة، التكجو إلى التغيير، السماح بالغمكض، الحاجة إلى 

ك الشخص لكي يعد مبتكرا يجب أف يككف . الاستقلبؿ، الشخصية المندفعة ك مستكػ عاؿ مف الطاقة ك المثابرة
فالشخص المبتكر . لديو النظرة إلى المصالح الأكسع ك الانجذاب نحك التعقيد ك الحدس ك الاعتماد عمى الذات

ىك نقطة البدء لأف الأفراد المبتكريف ىـ الذيف يلبحقكف الأفكار الجديدة ك يصبحكف بذلؾ أكؿ مف يكاجو 
 3.الضغكط البيئي لإدامة كياف المؤسسة

:  ج  ع  خ  ئص   ئ    ع ل د خل     ظ   .2

نشير إلى كجكد مجمكعة مف العكامل الداخمية في المؤسسة المؤثرة عمى التسكيق الابتكارؼ ك تساىـ في 
 4:تنمية عممياتو، كىي

                                                           
1
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 ك يعتبر مناخ العمل السائد في المؤسسات أحد المؤثرات المحفزة :مؤثرات مناخ العمل ك ثقافة المنظمة . أ
عمى تكليد الأفكار الجديدة، فيك ينمك ك يستمر في التطكر خلبؿ التفاعل المستمر بيف الأفراد ك محيط 
المؤسسة بما يكلد الطاقات ك القدرات الكامنة لدػ الفرد ك العامميف في سبيل تحقيق مصمحتي الفرد ك 

 .المنظمة
 تؤدؼ العلبقة التي تنشأ بيف زملبء العمل نتيجة التعامل اليكمي :مؤثرات العلبقة بيف الزملبء في العمل . ب

دكرا ميما في الابتكار ك الإبداع، لأف ىذا التفاعل الجماعي المستمر القائـ عمى أساس المحبة ك 
المساندة تؤدؼ إلى تشجيع الأفكار الإبداعية في تبادؿ الآراء ك المقترحات ك إثرائيا بمزيد مف الأفكار ك 

 .الحمكؿ المبتكرة لمشاكل العمل
 إف طبيعة العمل في أؼ منظمة تفرض عمى المدير أف :مؤثرات أسمكب المدير في حل مشكلبت العمل . ت

يكاجو في ممارستو لكظائفو المنفردة مجمكعة مف المشكلبت اليكمية التي تعترض سير العمل ك تؤثر 
أك ترتبط  بمتغيرات .. عمى مستكػ الأداء، ك ىي مشكلبت ذات طبيعة إدارية، تنظيمية، إنسانية، فنية،

أخرػ في البيئة الداخمية ك الخارجية، ك غالبا ما نستخدـ المدير قدرتو ك إمكانية في التعامل مع ىذه 
 .المشكلبت تبعا لمقرارات ك القكاعد التي تعكد عمييا حسب إطار المعرفة ك التفكير لديو

:  ج  ع  ع   ل     ئ    ع    .3

تختمف المجتمعات عف بعضيا البعض في تراثيا ك قيميا ك العكامل المؤثرة في اختياراتيا ك مكاقفيا 
المختمفة ك منيا النشاط الابتكارؼ، إذ أف الثقافة السائدة في المجتمع ىي البرمجة الجماعية لمذىف ك التراث 
الجماعي الذؼ يتككف مف جيل لآخر بما ىك أفضل مف أعماؿ ك تجارب جماعية معينة، ك يمكف ملبحظة 

 1:تأثيرىا في الابتكار فيما يأتي

 إف التغيرات في الفئات العمرية السكانية ك حجميـ ىيكل أعمارىـ ك تكزيعيـ حسب :التغيرات السكانية . أ
العمل ك مستكػ الدخل ك التعميـ، ك يمكف أف يخمف فرصا للببتكار فما يحصل  مف تغيير في حاجات 

السكاف الشرائية ك عاداتيـ يجعل ما كاف سائدا مف منتجات غير ملبئمة مع ما يطمبو السكاف الذيف 
 .طرأت عمييـ التغيرات ك لابد مف الاستجابة

 إف تبدؿ الإدراؾ ك الرؤية لدػ الأفراد في المجتمع ك :تبدؿ الإدراؾ ك الرؤية لدػ الأفراد في المجتمع . ب
يمكف أف يحصل معو فرصا عظيمة للببتكار، ك إف تكقيت ذلؾ في الكثير مف الأحياف يعد مسألة 
جكىرية، ك الأىـ أف يأتي الابتكار في التكقيت الملبئـ مع القدرة عمى التمييز بيف الرؤية ك التبدؿ 

 .الحقيقي الذؼ يمثل السكؽ الفعمية ك الفرصة الحقيقة
                                                           

1
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 :علاق        ر       زيج                 ز  ن     ر  :      ث   ث  ث

أصبحت المؤسسات عمكما ك البنكؾ خاصة تسعى للبحتفاظ بزبائنيا عف طريق اكتشاؼ كسائل إبتكارية 
لاستباؽ تكقعاتيـ، فمجرد تمبية تكقعات الزبكف فيك كفيل بإرضائو، ك إنما استباؽ تكقعاتو سيبيجو ك يشعره 

بالسعادة مما سيرفع مف احتماؿ تحكلو إلى عميل كفي، لذلؾ يمكف القكؿ بأف الابتكار التسكيقي أصبح السبيل 
. الأساسي بكسب كلاء الزبكف 

 :علاق       ر   خد          ز  ن     ر  :    طلب  لأ ل

يسعى البنؾ عمى تطكير الخدمات الحالية منيا أـ الجديدة ك ذلؾ لتمبية احتياجات ك رغبات زبائنيا ك 
بالتالي لكسب رضاىـ، حيث كسب رضا الزبكف  ىك أكؿ خطكة لكسب كلائو، فالزبكف الراضي عف الخدمة يككف 

ذات كلاء لمبنؾ بعد تكرار عممية شرائو لياتو الخدمة، ك خاصة إذا كانت جكدة الخدمة المقدمة في المستكػ 
. المطمكب، ك لذلؾ يقكـ البنؾ بتحسيف جكدة خدماتو باستمرار عف طريق ابتكاره لخدماتو ك تطكيرىا

ك بالتالي نجد أف لكل بنؾ زبائف أكفياء لو ك يساعدكنو في طرح منتجاتو ك  تطكيرىا ك الابتكار فييا، حيث 
البنؾ بدكره يعتمد الابتكار بصفة عامة ك الابتكار التسكيقي بصفة خاصة في الحفاظ عمى زبائنو ك كسب زبائف 
جدد ك ذلؾ مف خلبؿ التحسيف المستمر في خدماتو ك منتجاتو ك تطكيرىا، ك طرح منتجات ك خدمات جديدة 
أيضا كىذا حسب اختيارات ك أذكاؽ الزبائف ك الاستباؽ لتكقع احتياجاتيـ، ك بالتالي يؤدؼ إلى استمرار ك نمك 

. البنؾ ك تعزيز مكانتو ك تميزه في السكؽ 

 :علاق       ر    عر        ز  ن     ر  :    طلب   ث   

يتـ تسعير الخدمة المصرفية لتصبح أكثر ملبئمة لقدرة الزبكف، بحيث يستطيع تحممو ك الاقتناع بو ك 
التسعير في العمل المصرفي يرتبط بعامل الإيرادات ك العكائد التي يمكف الحصكؿ عمييا في ممارسة ىذا 

. النشاط

تعتمد الطرؽ الحديثة ك المبتكرة في التسعير عمى مفيكـ القيمة المدركة مف قبل الزبكف، ك ىك الذؼ يتخذ 
قرار الشراء في الحقيقة عمى أساس تصكره لسعر المنتج ك مقارنتو بالقيمة المدركة لو، حيث تتفاكت أىمية 

المنتج كفقا لنكع ة طبيعة الشخص المشترؼ ليا، ك ىنا يترؾ قرار تحديد السعر الذؼ يباع بو ىذا المنتج اعتمادا 
. عمى تقدير ك تقييـ الزبكف لقيمتو، كمدػ شعكره بالرضا ك الإشباع ك التفرد
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ك كمما عمل البنؾ عمى تحقيق القيمة المدركة التي يرغب بيا الزبكف ك الابتكار في كيفية تسعير خدماتو، ك 
إيصاؿ فكرة بأف التضحية السعرية التي سيقكـ بيا أك التي قاـ بيا تشبع حاجاتو ك رغباتو ك تككف أحسف مف 

 1.المنافسيف سيستمر في التعامل مع البنؾ ك يصبح عميل كفي لو

 :علاق       ر     زيع        ز  ن     ر  :    طلب   ث  ث

إف كجكد نظاـ للببتكار في التكزيع، أمر في غاية الأىمية لأؼ بنؾ لكي تتمكف مف إتاحة منتجاتيا لمزبائف 
لإشباع حاجاتيـ، إذ يعرؼ الابتكار في التكزيع أىمية مف خلبؿ تحديد كيفية الكصكؿ إلى الأسكاؽ المستيدفة 

بطريقة مبتكرة، ك إف اليدؼ الأساسي  مف إستراتيجية التكزيع ىك التكصيل الفعمي لمخدمة بكفاءة ك فعالية ك في 
الكقت ك المكاف المناسبيف، كمع زيادة أىمية ىذا اليدؼ ك زيادة المنافسة ظيرت ابتكارات ك أنكاع جديدة لمتكزيع 

 2:ك مف أىـ ىذه الابتكارات ما يمي

 تعتبر خدمة الزبكف خدمة إضافية ترافق المنتج الجكىرؼ ك حيث أف في عالـ الخدمات :خدمة الزبكف  . أ
 .تعد جزءا مف ميمة التسميـ ك النقل ك التكزيع

 أصبح الانترنت كظيفة اتصاؿ ك تكزيع، حيث أحدثت تغير جذرؼ في أنماط الاتصاؿ ك :الانترنت . ب
التكزيع حيث أف حضكر الزبكف أصبح غير ضركرؼ لمبنؾ أك المكاف الذؼ تقدـ فيو الخدمة، فمثلب 

 . يمكف لمزبكف طمب خدمات عبر المكقع الالكتركني دكف المجكء إلى البنؾ
 ك ىي عبارة عف قسـ داخل البنؾ يعني استقباؿ المكالمات ك إرساليا بالياتف ك :مركز المكالمة . ت

الاتصاؿ المباشر بيف البنؾ ك زبائنو بصكرة جيدة، حيث يقكـ بتقديـ معمكمات ك حل مشاكل الزبائف كما 
 .تعتبر كسيمة لمحفاظ عمى العلبقات مع الزبائف

 حتى يتـ تطبيق ىذا التكزيع لابد مف الالتزاـ بتنفيذ المكاعيد المعطاة لمزبكف، :التسميـ الفكرؼ لمخدمات . ث
فالتسميـ المتأخر سيؤدؼ إلى كقت انتظار أطكؿ ك تكاليف زائدة ك انطباع سمبي عف المؤسسة ك 

 .خدمتيا
 ك ييدؼ  إلى بناء علبقة مستمرة بيف المرد ك الزبكف التي تسمح بالحفاظ عمى :العلبقة التسكيقية . ج

الزبكف، ىذا لأف العلبقة الطكيمة مع الزبائف تزيد مف الكلاء ك إعادة الاىتماـ بتحسيف نكعية الخدمة ك 
 .التكزيع خلبؿ عممية التسميـ

 

                                                           
1
  ذك ة  ل  ست ، لسم دور الابتكار التسوٌمً فً كسب ولا الزبون للعملامة التجارٌة دراسة مٌدانٌة لبنن الخلٌج الجزائر وكالة بسكرة،:  ونك ز غ   

 .، بتص ف64، ص 2019 لعلوم  لتج  ٌة، كلٌة  لعلوم  لالتص دٌة و  لتج  ٌة و  لوم  لتسٌٌ ، ج  عة بسك ة،  لجز ئ ، 
2
 .255-254 لص ص  لطٌ ،  صطفى بود   ة،  جع س بك، ص ص  
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 :علاق       ر    ر يج        ز  ن     ر  :    طلب   ر  ع

إف غاية كل البنؾ ميما كاف نكعيا ىك كاحد، تحقيق أكبر الإيرادات ك قيمة مضافة مف كراء تعامميا مع 
الزبائف، محاكلة الحصكؿ عمى ميزة تنافسية تساعدىا في تجاكز كتحقيق رغبات زبائنيا، مف خلبؿ مجمكع القيـ 
التي تحاكؿ خمقيا لزبائنيا معتمدة عمى الابتكار التركيجي كأخذ أىـ الأدكات لمحصكؿ عمى رضا ككلاء الزبكف، 
ك ذلؾ بتحديد مكجكدات القيمة ك مف ثـ تكزيعيا في سكقيا، لتصل في الأخير لإنياء عرض القيمة ك انعداـ 

 1:الفجكة بيف المتكقع ك المدرؾ، ك ىذا بيدؼ تحسيف صكرتيا ك زيادة عدد زبائنيا عف طريق

  الأداء الفعمي لكل مف الخدمة ك السمعة ك حتى الفكرة ك طريقة إيصاليا، مف خلبؿ التدريب لرجاؿ البيع
ك مراعاة شرائح ك أنماط الزبائف، ك محاكلة بذلؾ تجنب فقداف الزبكف ك  (الابتكار في البيع الشخصي)

 .الصراع معو
  تقديـ كعكد كاقعية لمزبائف مف خلبؿ ما يعرض عبر كسائميا التركيجية المبتكرة ك الكفاء بالكعكد ك

 .الإفراط في التحقيق مف أجل كضع لبنات بداية العلبقة بينو ك بيف زبائنو
  مع الزبكف،  (مؤتمرات صحفية، لافتات)تقكية الاتصاؿ مف خلبؿ الإعلبف ك العلبقات العامة ك النشر

 .ك إشعاره بأنو محل اىتماـ ك أف البنؾ مكجكد لأجمو فقط ك ىذا لتميز العلبقة ة خمق القيمة المتكقعة

 :علاق        ر     لأ ر د        ز  ن     ر  :    طلب   خ  س

الابتكار ىك متطمب جد ميـ لنجاح المؤسسات في تحقيق رضا ك كلاء الزبائف ك بالتالي التفكؽ في 
ف مصدر ك محرؾ الابتكار ىك المكظف، الذؼ يعتبر المكرد الكحيد القادر عمى الإبداع، لذلؾ يجب  السكؽ، كا 

تييئة الظركؼ الملبئمة لخمق مناج إبداعي في البنؾ ك التشجيع عمى الابتكار ك الإبداع لتقديـ  قيـ أعمى لمزبكف 
 2:ك تحقيق كلائو ك ذلؾ عف طريق

 تقديـ منتجات ك خدمات متميزة. 
  تمبية الحاجات ك الرغبات المتكقعة لمزبائف ك حتى اكتشاؼ الحاجات الكامنة عف طريق الإبداع ك

 .الابتكار
  تطكير المنتجات ك أساليب إنتاجيا كفقا لمتطمبات السكؽ. 

                                                           
1
 ،Ooredoo الابتكار التروٌجً و دوره فً خلك لٌمة لدى الزبون دراسة حالة المؤسسة الجزائرٌة للهاتف النمال : بد  لب سط  د ح و  نٌ   زوز  

 .8، ص 2015 جلة  ل ح س   لع بً، 
، ص ص 2014  س لة   جستٌ ، تخصص تسوٌك ، ج  عة بو  د س،  لجز ئ ،  التسوٌك الابتكاري و أثره على بناء ولاء الزبائن،:زهوة خلوط 2

 .، بتص ف90-91
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  التقرب أكثر مف الزبكف ك تشجيعو عمى إبداء رأيو ك مقترحاتو ك تقديـ أفكار جديدة فيما يخص تصميـ
 .منتجات جديدة

: علاق        ر      ع ل  ت        ز  ن     ر  :    طلب     دس

تعرؼ العممية بأنيا سمسمة مف المياـ أك النشاطات التي تنجز مف قبل مجمكعة متكاممة مف الأفراد ك 
المعدات ك الأدكات، أؼ تعمل عمى تحكيل المدخلبت إلى مخرجات مف خلبؿ تمؾ السمسمة مف الإجراءات 

المنجزة في البنؾ، بحيث ىذه النشاطات تكلد قيمة لمعميل إذ يبدأ ابتكار العممية بالإدراؾ الجيد إلى مف ىـ زبائف 
: العممية ك ما الذؼ يتكقعكنو منيا ك تككف ابتكارات العممية فيما يمي

 ك تعني تحسيف الإجراءات، الأساليب، الطرائق ك أداء العمميات، فقد يككف :تصميـ عممية إنتاجية قائمة . أ
 .اليدؼ تقميل تكاليف العمميات أك تحسيف جكدة المخرجات أك زيادة الطاقة الإنتاجية

لقد تباينت أراء الباحثيف في تحديد مفيكـ تصميـ العممية فقد ربط كل مف : تصميـ عممية إنتاجية جديدة . ب
Vondorembers & White1. تصميـ العممية بكيفية صنع المنتج أك تقديـ الخدمة 

ك بالتالي  فإف العمميات تمثل كافة الأساليب التي يتـ مف خلبليا الكصكؿ إلى المكاصفات ك الخصائص 
التي يرغبيا الزبائف في الخدمة، فالزبكف لا يقتنع فقط بجكدة الخدمة بل يقتنع أيضا بالأسمكب الذؼ تـ أداء 

الخدمة بو، ك عميو يجب عمى إدارة البنكؾ أف تأخذ في الاعتبار رأؼ الزبكف في تحديد العمميات الخاصة بأداء 
كل  خدمة مف خدماتو، ك بيذا نضمف أف يككف الابتكار كليد العلبقة بيف المنتجيف، لمسمع ك الخدمات ك الزبائف 

 2.ك ىذا يضمف رضا الزبائف ك كسب كلائيـ ك المحافظة عمييـ

: علاق        ر      د  ل     دي        ز  ن     ر  :     طلب      ع

البيئة المادية أك الدليل المادؼ ىي الكجكد المممكس لمخدمة، كىي الشيء الذؼ يمكف لمسكقي الخدمة 
فرض الرقابة عميو إلى حد ما، فإف الخدمات، الضمانات، ك العقكد ك مظاىر البيانات ك الخطط ما ىي إلا 
بعض الطرائق لجعل الخدمات مممكسة، كعميو فإف الخدمات غير المممكسة تعتمد عمى الدليل المادؼ لتقييـ 

مكقف قبل الشراء ك تقييـ نتائج الخدمة قبل ك بعد الاستيلبؾ، أؼ أنيا تمثل كل الأجزاء المرئية في المصرؼ، 
ك ىي أحد المككنات الرئيسية ليكية المصرؼ  مف منظكر الزبكف، فالتصميـ المرئي ليكية المصرؼ يفسح 

                                                           
1
  ل جلة  دور الابتكار فً تنمٌة المٌزة التنافسٌة للمؤسسة دراسة مٌدانٌة بشركة الهندسة المدنٌة بتمرت ولاٌة ورللة،: لص دق لشه  و  خ ون  

 .263، ص 2017،  لجز ئ ، 07 لجز ئ ٌة للتن ٌة  لالتص دٌة،  دد 
2
 .67 ز غ   ونك،   جع س بك،ص  
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المجاؿ لإعطائو صكرة كاضحة لمزبائف كي يميزكا أك يحددكا الفركقات ك الخصائص المميزة عف البنكؾ الأخرػ 
 1.مف أجل تحقيق التميز

ك بالتالي البنؾ يعتمد عمى الابتكار في الدليل المادؼ لجذب انتباه الزبائف ك بالتالي تقديـ خدمات 
. مرضية ليـ ك كسب كلائيـ

                                                           
1
  جلة ،TBI البٌئة المادٌة للماء الخدمً و دورها فً إعادة الشراء للخدمة المصرفٌة دراسة تطبٌمٌة فً المصرف العرالً للتجارة :ف ح  لً جس م  

 .، بتص ف63، ص 2016ج  عة،  لع  ق،   ، ج  عة دجلة  لص دق 2،  لعدد 18 لم دسٌة للعلوم  لاد  ٌة و  لالتص دٌة،  ل جلد 
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خلا     ف ل 

يتضح مف خلبؿ ىذا الفصل  أف الابتكار أصبح ميـ ك مصيرؼ بالنسبة لممؤسسات عامة ك بالنسبة 
لمبنكؾ خاصة، ك الابتكار التسكيقي ىك أحد أنكاع الابتكار الذؼ يقكـ عمى تطبيق ممارسات تسكيقية جديدة لـ 
تكف مكجكدة مف قبل أك تحسيف القديمة بطريقة جديدة، كما لا يقتصر الابتكار التسكيقي عمى عنصر كاحد مف 

. عناصر المزيج التسكيقي ك إنما ينصب عمى أؼ عنصر مف عناصر ىذا المزيج

ك يعتبر ىذا التكجو ميـ بالنسبة لمبنكؾ خاصة في ظل التغيرات الحاصمة في جميع المياديف خاصة 
التكنكلكجيا منيا ك أذكاؽ الزبائف ك حدة المنافسة، فأصبح مف الضركرؼ عمى البنكؾ أف تأخذ ذلؾ بعيف 

الاعتبار، كما لا يمكف أف يتـ الابتكار في المجاؿ التسكيقي إلا مع تكفر مجمكعة مف المتطمبات التي  تتعمق 
بتكفر المعمكمات التسكيقية المساعدة ك ضماف أمنيا ك سريتيا ك تكفر المناخ التنظيمي الملبئـ المشجع لإطلبؽ 
الأفكار الجديدة ، كما أف الأنشطة التسكيقية الابتكارية تساىـ في جعل أداء البنكؾ أفضل ما يككف، ك البنكؾ 

.بدكرىا تسعى دائما لمتكيف مع أذكاؽ ك متطمبات الزبائف
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  ه د 
بيدؼ إثراء ما جاء في القسـ النظرؼ، كا عطاء تفاصيل أكثر ك شرح دقيق لدكر الابتكار التسكيقي في 
 تحقيق كلاء الزبكف المصرفي، ارتأينا أف ندعميا بدراسة تطبيقية نحاكؿ فييا إسقاط الجانب النظرؼ عمى الميداف

، مف خلبؿ دراسة -ككالة بسكرة–، ك سنقكـ في ىذا الفصل بدراسة ميدانية في بنؾ البركة (دراسة حالة )العممي 
 بتحديػػػػػػػػد تسمح منيجية إجػػػػػػػػراءات إتباع دكف  الدارسة بيذه القياـ يمكف استقصائية لعينة مف زبائنيا، كلا

عمييا، ك ذلؾ مف خلبؿ عرض ك تحميل  الحصكؿ يجب التي كالمعمكمات بيا المركر يجب التػػػػػػػػػػي الخطػػػػػكات
: نتائج ىذه الدراسة الميدانية ك مف ىذا المنطمق نقسـ الفصل إلى مبحثيف

. تقديـ البنؾ محل الدراسة:      ث  لأ ل

.  مراحل إعداد ك تحميل الاستبياف:     ث   ث   



 انفصم انتطبيقي

 

60 

 

:    عريف      ك   ل   در   :      ث  لأ ل

.   شأ      ك    ر     أهم    ر  ل       ر  ه :     طلب  لأ ل

يعتبر بنؾ البركة الجزائرؼ نمكذجا لمبنكؾ الإسلبمية في الجزائر كالذؼ يراعي في تعاملبتو المبادغ 
 نكعية المشاريع التي يقكـ بتمكيميا،كما يعتبر ىذا البنؾ محكر أكالإسلبمية مف عدـ التعامل بالربا اخذ أك عطاء،

دراستنا فمذلؾ سيتـ في ىذا المبحث التقديـ المنيجي لمبنؾ كالتعرؼ عمى تأسيس البنؾ كتقديـ لمحة تاريخية 
. لمبنؾ كتعريفو كأىدافو كخصائصو

 شأ    ك    ر   :  فرع  لأ ل

 كشركة مساىمة في إطار قانكف النقد ك القرض 1991 ماؼ 20أنشئ بنؾ البركة الجزائرؼ بتاريخ 
الذؼ صدر مع الدخكؿ في مرحمة الإصلبحات  (1990 أفريل 14 الصادر بتاريخ 90-10القانكف رقـ )

الاقتصادية ك المالية في الجزائر، ك قد ادخل ىذا القانكف تعديلبت جمة في ىيكل النظاـ البنكي الجزائرؼ كمف 
بيف ىذه الإصلبحات السماح بإنشاء بنكؾ ك مؤسسات مالية مختمطة ك خاصة، مقره الرئيسي ىك مدينة الجزائر 

. العاصمة

 مميكف دينار جزائرؼ مقسمة إلى 500تأسس بنؾ البركة الجزائرؼ في شكل شركة مساىمة برأسماؿ قدره 
:  دج لمسيـ، يشترؾ فيو مناصفة كل مف1000 سيـ بقسمة 500000

  بنؾ الفلبحة ك التنمية الريفية(BADR)  50بنسبة%. 
  50بنسبة  (السعكدية)شركة دلة البركة القابضة الدكلية%. 

 10 إلى 2009تـ رفع رأس الماؿ الاجتماعي لبنؾ البركة الجزائرؼ في نياية السداسي الأكؿ لسنة 
: ملبيير دج ك أصبح مقسما كالآتي

  بنؾ الفلبحة ك التنمية الريفية(BADR)  44بنسبة%. 
  56بنسبة  (السعكدية)شركة دلة البركة القابضة الدكلية%. 

 فرعا ليصبح 20 حكالي 2008 مكظف، ك يتكزع في شبكة فركع بمغ عددىا في 600يبمغ عدد مكظفيو 
.  فرعا عمى مستكػ التراب الكطني ك فرعيف قيد الافتتاح31 حكالي2019سنة 
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يعد بنؾ البركة الجزائرؼ البنؾ الكحيد مف بيف البنكؾ العاممة في الجزائر، الذؼ يعمل كفقا لمبادغ 
. 2008الشريعة الإسلبمية إلى غاية 

رسالة البنؾ ىي مرافقة شركائيا عمى درب النجاح، بفريق ممتزـ باحتراـ مبادغ الشريعة الإسلبمية، 
. الكفيمة بضماف الممارسات الأخلبقية ك العفة  المالية

. رؤيتو ىي بأف أؼ مجتمع يحتاج إلى نظاـ عادؿ ك منصف، يكافي عمى الجيد، ك يسيـ في التنمية

 أهم    ر  ل       ر  ه :   فرع   ث   

 1991  تأسيس بنؾ البركة الجزائرؼ . 

 1994  الاستقرار كالتكازف المالي لمبنؾ. 

 2000 المرتبة الأكلى بيف البنكؾ ذات الرأس الماؿ الخاص . 

 2002  إعادة الانتشار في قطاعات جديدة في السكؽ بالخصكص المينييف كالأفراد. 

 2006   مميار دينار جزائرؼ 2،5زيادة رأسماؿ البنؾ إلى . 

 2009   مميار دينار جزائرؼ 10زيادة ثانية لرأسماؿ البنؾ إلى . 

 2012  تفعيل أكؿ منظكمة بنكية شاممة ك مركزية متطابقة لمبادغ الشريعة الإسلبمية 

 2016   الريادة في مجاؿ التمكيل الاستيلبكي عمى مستكػ القطر الجزائرؼ 

 2017   مميار دينار ج زائرؼ 15زيادة ثالثة لرأسماؿ البنؾ إلى . 

 2018  أحسف مصرؼ إسلبمي في الجزائر لمسنة السادسة عمى التكالي  (Global Finance) , 
 تصنيف مجمة

 2018  مف بيف أحسف كحدات مجمكعة البركة المصرفية مف حيث المركدية 

  2018   1.مف أبرز البنكؾ عمى مستكػ الساحة المصرفية الجزائرية 

 

                                                           
1
 11: 00 لى  لس  ة2019/04/20 ت  ٌخ  لتصفح305BISKRA@albaraka-bank.com لبنن ولع  
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 .  ه  ل     ظ       ك    ر  :    طلب   ث   
   ه  ل     ظ       ك    ر             ر : (07)  ش ل رقم 

 (         ر ) ث ئ          ن طرف   ك    ر  :     در
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 -         ر - عض  ن خد  ت   ك    ر  :    طلب   ث  ث

 يمارس بنؾ البركة خدمات متعددة سكاء كانت لحسابو أك لحساب غيره عمى غير أساس الفكائد الربكية،
كما أف بنؾ البركة كسائر البنكؾ يمتمؾ مكارد مالية مختمفة،تختمف كل حسب طبيعتيا،كما يقكـ بعمميات 

مصرفية خالية مف الربا إضافة إلى عمميات التمكيل الإسلبمية،كما يخضع بنؾ البركة لنظاـ الرقابة مف طرؼ 
دارة البنؾ   1 .(خضكعو لرقابة شرعية)البنؾ المركزؼ كا 

، مينييف كحرفييف كمؤسسات،تشكيمة كاسعة مف الخدمات  أفراديقدـ بنؾ البركة الجزائرؼ لزبائنو مف 
: نمخصيا فيما يمي

 :كتضـ ما يمي:   خد  ت     د    لأ ر د: أ  

 صدار شيكات  .خدمات الكدائع،خدمات فتح حساب شيكي،حساب العممة الصعبة،كا 
  بالعممة الصعبةأكخدمات الإيداع،السحب،الدفع كالتحكيل بالدينار .  
 خدمات النقدية( .(Monétique 
  كضع بنؾ البركة الجزائرؼ تحت تصرؼ زبائنو،الذيف يممككف حساب شيكي، بطاقة سحب البركة

(carte de retrait albaraka) سا، 24/سا24) كالتي تسمح ليـ بالقياـ بسحب النقكد في أؼ كقت
 .كذلؾ عمى مستكػ كل مكزعات الصراؼ الآلي(اياـ7/ اياـ7ك
 خدمات الادخار كالتكظيف(:(Epargne et placement يضع بنؾ البركة الجزائرؼ أيضا تحت 

يداع النقكد،كما يقكـ  (Livret épargne)تصرؼ زبائنو دفتر الادخار  كذلؾ لتسييل عمميات سحب كا 
 .بتكظيف أمكاؿ زبائنو في مشاريع كتنميتيا كذلؾ كفقا لمبادغ الشريعة الإسلبمية

 سكنات ) جديد يخص تمكيل العقارات منتجبعرض 2006بدا بنؾ البركة الجزائرؼ سنة : تمكيل العقارات
 .(جديدة،سكنات قديمة،تكسيع،تييئة،بناء ذاتي

  خدمات المساعدة(:(Assistance يقكـ بنؾ البركة الجزائرؼ بإسداء النصح كالاستشارة لزبائنو عف 
طريق أشخاص مكمفيف بذلؾ عمى مستكػ كل فرع مف فركعو،كذلؾ بتقديـ حمكؿ مكيفة حسب حاجة كل 

  .زبكف 

                                                           
،مذكرة مقدمة ضمف متطمبات نيل شيادة   غ      يل         ك    لا     د ره        يل     ث  ر در           ك    ر     جز ئري  :عقكف فتيحة 1

 .113ص ،2009/2008سنة الجزائر، بسكرة، جامعة محمد خيضر،  تخصص نقكد كتمكيل،،الماجستير في العمكـ الاقتصادية
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 الإشارة، كتجدر للؤفراديقكـ بنؾ البركة الجزائرؼ بتمكيل السيارات السياحية المكجية : تمكيل السيارات 
 كلمسنة الثانية عمى التكالي في مجاؿ الأكلى في المرتبة 2006 بنؾ البركة الجزائرؼ تمركز سنة أفإلى 

. 1الأفرادتمكيل 

.    ش ل     ل :  خد  ت     د    ل ه   ن     ر   ن:ث    

خدمات فتح حساب جارؼ، شيكي،حساب بالعممة الصعبة،خدمات الكدائع كالتي تسمح لممينييف  -
 .كالحرفييف بتكطيف أعماليـ التجارية

 . الشيكاتإصدار إلى بالإضافة بالعممة الصعبة،أكخدمات الإيداع، السحب،الدفع كالتحكيل بالدينار  -

 .خدمات النقدية عف طريق بطاقة السحب البركة -

 .خدمات المساعدة كالتي تشمل النصح كالاستشارة -

 2.خدمات الادخار كالتكظيف -

 .كالتي تشمل ما يمي:   خد  ت     د    ل ؤ   ت :ث  ث 

صدارخدمات الكدائع، فتح حساب جارؼ، حساب بالعممة الصعبة،  -  . شيكاتكا 

 . بالعممة الصعبةأك ،السحب، الدفع، كالتحكيل بالدينار الإيداعخدمات  -

 . تطكير كتكسيع المؤسساتإنشاء النصح كالاستشارة فيما يخص إسداءخدمات المساعدة كتشمل  -

. خدمات الادخار كالتكظيف -

كمف اجل عصرنة خدماتو فقد قاـ بنؾ البركة الجزائرؼ بتركيب أجيزة الصراؼ الآلي،بالإضافة إلى 
تكنكلكجيا المعمكمات،كيكاصل بنؾ البركة الجزائرؼ تطكير خدماتو المقدمة للؤفراد مف خلبؿ تقديـ منتجات مبتكرة 

                      3 .بما في ذلؾ سندات استثمار إسلبمية كصناديق استثمار كطرح مجمكعة متنكعة مف المنتجات

        ن  ل ل إعد د   ر  ل  :     ث   ث   

 مختمف المراحل التي مررنا بيا عند إعدادنا للبستبيػػاف،سنحاكؿ مف خلبؿ ىذا المبحث التطرؽ إلى        
.   كعػػػػػػػػرض نتائجػػػػػػو كتحميمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػو

                                                           
،مذكرة مقدمة ضمف متطمبات شيادة الماجستير،تخصص تسكيق،جامعة ق  س جد و   خد  ت     ر    در           ك    ر     جز ئري : حبمي ىدػ 1

 113،ص2009،2010منتكرؼ،قسنطينة،الجزائر
2
  .114،صمرجع سبق ذكرهعقكف فتيحة،  

.  115،صمرجع سابق: عقكف فتيحة 3
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    م        ن   :    طلب   لأ ل 

 :  مف اجل  تصميـ استبياف جيد مررنا بالمراحل  التالية   

 ر ل  إعد د        ن :   فرع  لأ ل

:   عمى النحك التالػػي يافتـ إعػػداد الاستب   

 أكلي ياف استبإعداد  .
 عمى المشرؼ لتحقق مف  مدػ مطابقتيا لمتطمبات الدراسة  يافعرض الاستب  .
 حسب ملبحظات المشرؼ يافثـ القياـ  بتعديل الاستب  .
 عمى مجمكعة مف المحكميف ،كالذيف بدكرىـ قامكا بإعطائنا بعض الملبحظاتيافعرض الاستب  .
 ياف مرة أخرػ حسب ملبحظات المحكميف كالخركج بالشكل النيائي للبستبيافالقياـ  بتعديل الاستب. 
 عمى أفراد العينة لجمػػػػػػػػػػػػػػػع البيانات اللبزمػػػػػػػػػػػػػػػػة يافتكزيع الاستب  .

  د د    جم  لأ ل    لع      :   فرع   ث   

 نسخة مف 50       تمت  ىذه الدراسة  عمى مستكػ  بنؾ البركة الجزائرؼ ككالة بسكرة، حيػػػػػػػػث تـ تكزيػػػػػػػػع 
الاستبياف عمى زبائف فرع البركة لكلاية بسكرة ،كما تـ اختيار عينة الدراسة مف مجتمع الدراسػة بطريقػػػػة العينة 

 صالحػػػػػػة تمت الإجابػػػػػػة استباف 35 نسخة مف الاستبياف ك بعد فحصيا كجدنا 35العشكائية ،كبعد استرجاع 
 . فرد35 ، كعميو كاف حجـ  العينة %100عنيػػػػػػػػا أؼ بنسبػػػػػة 

   د د أق  م      ر        ن:   فرع   ث  ث

:           تـ تقسيـ الاستبياف إلى قسميف أساسيػػػػػػػػف ىمػػػػػػػػػػػػػػػا

الجنس،السف، : فقرات حكؿ5يتككف مف أسئمة حكؿ المعمكمات الشخصية لأفراد العينة كيتضمف :     م  لأ ل
. المستكػ التعميمي، الكظيفة، عدد سنكات التعامل مع البنؾ

: يحتكؼ عمى عبارات الاستبياف ك المتمثمة في أبعاد الابتكار التسكيقي ك ىي عمى التكالي:    م   ث    

 . عبارات03الخدمات يتككف مف / ابتكار المنتجات: المحكر الأكؿ -
 . عبارات03ابتكار السعر يتككف مف : المحكر الثاني -
 . عبارات04ابتكار التركيج يتككف مف : المحكر الثالث -
 . عبارات04ابتكار التكزيع يتككف مف : المحكر الرابع -
 . عبارات03ابتكار الأفراد يتككف مف : المحكر الخامس -
 . عبارات05ابتكار العمميات يتككف مف : المحكر السادس -
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 . عبارات05ابتكار الدليل المادؼ يتككف مف : المحكر السابع -

.  عبارات09ك كذا عمى محكر خاص بالمتغير التابع المتمثل في كلاء الزبكف ك يتككف مف 

 ذك ثلبث درجات لتقييـ إجابات الزبائف ، بحيث تـ إعطاء رقـ لكل درجة    رتكما تـ استخداـ مقياس 
: مف المقياس مف اجل تسييل عممية معالجتيا كالآتي

درجات مقياس ليكرت  :(02)  جد ل رقم

غ ر            د        شد       س 
  شد 

 1 2 3   درج 
. مف إعداد الطالبة :    در

.   ل ل    ئج        ن:    طلب   ث   

 المطمب خلبؿ ىػػػػذا كمف SPSS19 عمى برنامج الاستبياف تـ الاعتمادمػػػػػػػػػػف اجل تحميل نتائج 
. إلييا أىـ النتائج المتكصل إلىسػػػػػػػػػكؼ نتطػػػػػػػػرؽ 

 .  ل ل    عل   ت   شخ   :   فرع  لأ ل

أسئمػػػػػػػة تيػػػػػػػدؼ في مجمميا لتكضيػػػػح  (05) كصف المعمكمات الشخصية لعينة الدراسة تـ تمثيميا في إف 
:   التي تساعد في تحميل النتائج فيما بعد كالجدكؿ التالي يكضح بتفصيل ىذه الخصائص الأمكربعض 

 . المعمكمات الشخصية لعينة الدراسة:(03)  جد ل رقم 

 %       Fi    ر ر ت  فئـــــ ت    ع ــــــن 

 80 28ذكػػػػػر   ج س 
 20 7أنثػػػػػى 

 
   ــــــن 

 17.1 6 سنة 30اقل مف 
 45.7 16سنة 40 ك 30بيف 
 20 7 سنة 50 ك 41بيف 
 17.1 6 سنة فما فكؽ 51مف 

 
 

      و    عل    

 20 7ثانكؼ فما أقل 
 5.7 2تقني سامي 
 60 21جامعي 
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 14.3 5دراسات عميا 

 
   ظ ف  

 5.7 2طالب 
 62.9 22مكظف 
 8.6 3تاجر 

 11.4 4مينة حرة 
 11.4 4متقاعد 

 
    ت  عدد

   ع  ل  ع     ك 

 20 7 أشير 06أقل مف 
 11.4 4 أشير إلى سنة 06مف 

 20 7 سنكات 03مف سنة إلى 
 48.6 17 سنكات 03أكثر مف 

     SPSS19  الطالبة بالاعتماد عمى نتائجإعدادمف :     در

: نلبحع مايمي  (03)مػػػػف خلبؿ الجدكؿ رقـ

مػػػػف  ( % 80 ( بنسبػػػػػػةأؼ فػػػػػرد 27 النسبة العالية للؤفراد ىػػػػي نسبة الذككر حيػػػػػػػػث بمػػغ عػػػػػػددىػػػػػػػػػػـ إف       
 الفئة أكثر سيطرة إف أؼمف أفراد العينة  ( % 20) فرد أؼ بنسبة7أفػػػػػػػػػراد العينة ،في حيف بمغ عدد الإناث 

 منيـ إناث ، كىذا يمكف أف يرجع لطبيعة ك نكع أكثرىػػػػي فئة الذككر مما يدؿ عمى معظـ الزبائف لبنؾ البركة 
. العمل الذؼ يشغمو الذككر ك عقمية المجتمع

 حيث بمغ الأكثر سنة ىـ 40 إلى 30بيف  أعمارىـ يتراكح التي العينة أفراد إف       يكضح مػػػف خلبؿ الجدكؿ 
 سنة كالذؼ بمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػغ 50 ك 41،ثـ يمييػػا أفػػػػػػػػػراد العينػػػػػػػػػػة التػػػػػػػػػي بيف ( % 45.7) فرد أؼ بنسبة 16عددىـ 

 51 سنة ك الأفراد مف 30،في المقابل كانت اقل نسبة للؤفراد الأقل مف ( % 20) أفراد  بنسبػػػػة7عددىػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػا 
،مما يدؿ أف بنؾ البركة ( %17.1) أفػػػػػػػػػراد بنسبػػػػػػػػة 6سنة فما فكؽ كالذؼ بمػػػػػػػػػػػػػػػػػغ عػػػػػػػػػػدد كل مف ىذه الفئتيف 

. يستقطب العملبء مف ذكؼ الفئة الشابة أكثر

 أفػػػػػػػػػراد العينػة في فرع البركة لكلاية بسكرة بحكزتيـ شيادات أغمبية إف نجػػػػػػػػد أخر مػػػف جػػػػػػػػػػػػػانب 
 العينة ،ثـ تمييػػػػا أفرادمف  ( % 60) فرد بنسبة 21 ىذه الفئة كبمغ عددىـ الأكلىجامعيػػة،حيث احتمت المرتبة 

 أفراد العينة،ك يميو أفرادمف  (% 20) أفراد بنسبة 7الأفػػػػػػراد الذيف مستكاىـ ثانكؼ فما أقل بحيث بمغ عددىـ 
 العينة، ك أخيرا أفراد العينة تقني أفرادمف  ( % 14.3) بنسبة أفراد 5العينػػػػػػة لمدراسات العميا  الذؼ بمغ عددىـ 

 كىذا مؤشر ايجابي عمى تطػػػػػػػكر صػكرة البنؾ مف أفراد العينة، (%5.7) أفراد بنسبة 2سامي الذؼ يبمغ عددىـ 
.  كالتفاؤؿ بتحسيف جكدة خدماتو

 العينة حسب الكظيفة، احتمت اكبر نسبة لممكظفيف حيث بمغ عددىـ أفراد فاف تكزيع أخرػ  كمف جية 
، ك ىذا يرجع للبتفاقيات التي يعقدىا مدراء المؤسسات مع البنؾ  العينةأفرادمف  (% 69.9) فػػػػػػرد بنسبة 22
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 أفراد في كل فئة بنسبة 4، تمييا فئتي الميف الحرة ك المتقاعديف حيث بمغ عددىـ لتسديد أجكر عماليـ 
  .(%5.7)ك أخيرا فئة الطلبب  (%8.6)لكل منيما، ك تمييا فئة التجار بنسبة  (11.4%)

 سنكات 3 تعاملب مع البنؾ ىـ فئة أكثر مف الأكثر الأفرادنلبحع في عدد سنكات التعامل مع البنؾ أف 
 سنكات متساكيتاف 3  أشير ك مف سنة إلى6ف  ـالأقلك فئتي  ( %48.6) فرد بنسبة 17حيث يبمغ عددىـ 

 %11.4) ك نسبة أفراد 4 سنة بمعدؿ إلى أشير 6 تعاملب ىي مف الأقلك  ( 20%) ك نسبة أفراد 7بمعدؿ 
.  لبنؾ البركة ك راضيف عما تقدمو ليـ مف خدمات أكفياء الزبائف إفكىذا يدؿ عمى . (

  ل ل ع  ر ت        ن  :   فرع   ث   

 تخص التي النتائج أىـ استنتاج أجل مف عبارات الاستبياف  في ىذه المرحمة تحميل نحاكؿ سكؼ       
.  معامل ثبات أكلا كلكف قبل البػدء في تحميل عبارات يجب حساب  الدراسة

  ع  ل ث  ت   دق        ن  : 

كالػػػػػػػػذؼ " كركنباخ ألفا" تـ استخػداـ معامػػػػػل ياف       مػػػف أجل قياس الاتساؽ بيف الداخمي عبارات الاستب
 شيكعا كاستخداما في مثل ىذه الدراسات حيث أعطت نتائج التحميل الجدكؿ الأكثريعتبػػػػػػػر احػػػػػػد الاختبارات 

:   التالي 

 . اختبار معامل ثبات لكل عبارات القياس:(04)جد ل رقم 

 Alpha ع  ل   ث  تعدد   ف ر ت      ن 
cronbach  ع  ل    دق 

 0.935 0.874 27   ر       ر          
 0.969 0.938 9   ر       ز  ن 

 0.959 0.919 36 ج  ع     ر        ن 
   SPSS19  الطالبة بالاعتماد عمى نتائجإعداد مف :    در

 . %60 أي 0.60=          رجع     ع  ل   ف  ر    خ *

  ث  ت    ع  ل    ر  ع     جذر= ع  ل    دق*

 معامل الاتساؽ الداخمي لأداة الدراسة يمتاز بدرجة كبيرة مػػف الثبػػػػػات إفنلبحع  (04)مف الجدكؿ رقـ 
كالصػػػػػدؽ كعميو فيك يحقق الشركط المطمكبة،لاعتمادىا ككسيمة تحميل ميدانية حيث اخذ معامػل ثبػػػػػػػات نسبػػػػػػة 

كالتػػػػػػػي تعتبر نسبة جيدة في المقياس،كتعكس درجة التجانس كالاتساؽ الداخمي بيف العبارات  ( 91.9%)
كىي نسبة جيدة ( %95.9) معامل الصدؽ بمغ نسبة إفالمختارة لقياس كل محكر مػػػػػف محػػاكر الاستبياف،كما 

. جػػػػػػػدا
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.    ئج   ل ل ع  ر ت        ن:   فرع   ث  ث

لاختبار مدػ مكافقة زبائف بنؾ البركة لككالة بسكرة عمى محاكر الاستبياف، تـ استخراج المتكسطات 
 .الحسابية ك الانحرافات المعيارية لمتعرؼ عمى الاتجاه العاـ لآراء أفراد العينة

 :         تحديد مسافة المجاؿ كفق القانكف التالي

: ، فستككف حدكد الاستجابات الثلبث كما يمي (المقياس)نظرا لكجكد ثلبث استجابات للبستمارة الاستبيانية 
 . جدكؿ الاتجاه العاـ:(05)  جد ل رقم 

 
 

 

 

، إدارة SPSS  ل ل      ت        ن     خد م    ر   ج  لإ   ئ  كليد عبد الرحمف، خالد الفرا، :     در
 .26، ص 2009البرامج كالشؤكف الخارجية، 

      ر          :      ر  لأ ل

.  تحميل آراء المبحكثيف لفقرات لبعد ابتكار الخدمات:(06)  جد ل رقم 

      ط   ع  ر    رقم 
        

    ر ف 
   ج ه    ع  ري 

       0.70 2.46 يقكـ البنؾ بتطكير خدماتو باستمرار 01
    د  0.86 2.20 يقكـ البنؾ بتطكير خدماتو باستمرار 02

يستيدؼ البنؾ تمبية حاجات الزبائف عندما يقكـ بتغيير ك  03
 تطكير خدماتو

2.74 0.50       

       0.55 2.46    ط   ع  ر ت 
   SPSS19 الطالبة عمى ضكء مخرجات د مف إعدا:    در

      ر   خد  ت  أفراد العينة المستقصاة عػمى محكرإجابة اتجاهنلبحػع أف  (06)مف خلبؿ الجدكؿ رقـ 
 ك ىػذا مػا تظيػره فػي المتػكسطات الحسػابية للئجػابػات عمى بنكد ىذا المحكر التي كانت كميا         كاف نحك 

 لمحكر ابتكار الإجمالي، فيما كاف المتكسط الحسابي (2.74)ك    (2.46)باتجاه المكافقة بنسب كانت بيف 

    ج ه   ع م   ج ل 
 غير مكافق ] 1.7 – 01]
 محايد ]2.4 – 1.7]
 مكافق [03 – 2.4]
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ك    (0.50) المعػيػاريػة نلبحػع أنيا كانت تتراكح بيف الانحرافات، كمػف خلبؿ   (2.46)الخدمات يقدر بػ 
أكػثر تػجػانػسػا  (03)،كما نلبحع بأف الإجػابػة عػمى العػبػارة رقـ (0.55)ك بانحراؼ معيارؼ كمي قدر بػ  (0.86)

. مقػارنػة بالإجػابػات الأخػرػ 
. تحميل آراء المبحكثيف لفقرات بعد ابتكار التسعير: (07)  جد ل رقم 

      ط    ع  ر    رقم
        

    ر ف 
    ج ه    ع  ري 

     د 0.75 2.11أسعار البنؾ مقارنة بالبنكؾ الأخرػ مناسبة  04

يقكـ البنؾ بإجراء تخفيضات دكرية في أسعار بعض  05
خدماتو 

     د 0.81 1.91

تؤخذ تكقعات ك قدرات الزبائف بعيف الاعتبار عند  06
كضع أسعار لمخدمات 

     د 0.72 2.34

     د 0.53 2.12     ط   ع  ر ت

   SPSS19 مف إعداد الطالبة عمى ضكء مخرجات :    در

ك بانحراؼ  (2.12)نلبحػع أف المتػكسط الحسػابػي لممػحكر الثػانػي يػقدر بػ (07)مف خلبؿ الجدكؿ رقـ    
 عمى عبارات محكر بعد ابتكار الإجابةكىػذا مػايفػسػر حياد أفراد عػينػة الدراسػة عػند   (0.53)معيارؼ قدر بػ 

كػانت الأكػثر تػجػانسابػ  (06) المعػيػاريػة نلبحػع بأف الإجػابػة عػمى العػبػارة رقـ الانحرافاتالتسعير، ك مػف خلبؿ 
(0.72) . 

.  تحميل آراء المبحكثيف لفقرات بعد ابتكار التركيج:(08)  جد ل رقم 

      ط   ع  ر    رقم 
        

    ر ف 
   ج ه    ع  ري 

يطرح البنؾ عركض جديدة للئشيار ك الإعلبف عف  07
       0.65 2.60 خدماتو بشكل مستمر

يقكـ البنؾ باستخداـ رسائل إعلبنية جديدة بشكل مستمر  08
    د  0.83 2.34 لمتعريف ك التذكير بمزايا خدماتو

    د  0.79 2.20 يقكـ البنؾ بتقديـ خدمات مجانية بشكل دكرؼ لمزبكف  09

يسعى البنؾ إلى تصميـ إعلبنات مبتكرة مف حيث  10
    د  0.66 2.29 المضمكف ك الألكاف ك طريقة العرض

    د  0,52 2,35    ط   ع  ر ت 
   SPSS19مف إعداد الطالبة اعتمادا عمى مخرجات :     در
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أف مػعػظـ العػبػارات قػد تػحػصمت عػمى متػكسطػات حسػابيػة تػدؿ عػمى  (08)يتػضح مف الجدكؿ رقـ 
التػي جػاءت فييػا نسبة المكافقة مف طرؼ أفراد العػينػة  (07)الحيادية لأفرد العػينػة الإحصػائيػة، عػدا العػبػارة رقـ 

 معػيػارؼ يقدر انحراؼك  (2.35) الحيادية، بمتػكسط حسػابػي قدره إلى، كمػا أف المتػكسط العػاـ للئجػابػات يمػيػل 
التي تقكؿ بأف  (07)المػسجل فػي العبارة رقـ  (0.65) المعػيػارؼ المػقدر بػػ الانحراؼ، أمػا مف خلبؿ (0.52)بػ 

يطرح البنؾ عركض جديدة للئشيار ك الإعلبف عف خدماتو بشكل مستمر، كػانت الأكػثر تناسقا مقػارنػة 
. بالعبارات الأخرػ 

تحميل آراء المبحكثيف لفقرات بعد التكزيع : (09)  جد ل رقم 

      ط   ع  ر    رقم 
        

    ر ف 
   ج ه    ع  ري 

يقكـ مكظفك البنؾ بتقديـ أفكار جديدة مف أجل إيجاد قنكات تكزيعية  11
 جديدة

    د  0.75 2.20

يقدـ البنؾ خدماتو عبر طرؽ حديثة مثل الأنترنت، أجيزة الصراؼ  12
 ...الآلي 

2.71 0.62       

       0.70 2.46 يعتمد البنؾ عمى المكقع الإلكتركني في تكزيع خدماتو 13

يأخذ البنؾ بعيف الاعتبار آراء ك مقترحات الزبائف مف أجل إيجاد  14
 منافذ تكزيعية جديدة

    د  0.85 2.09

    د  0.54 2.36    ط   ع  ر ت 
   SPSS19 الطالبة اعتمادا عمى مخرجات إعداد مف :    در

بانحراؼ  (2.36)بمغ نلبحع أف المتكسط الحسابي لبعد ابتكار التكزيع  (09)  مػػػػف خلبؿ الجدكؿ رقـ 
 إلى العينة حكؿ بعد ابتكار التكزيع  تشير أفرادككفقا لمعيار الدراسة فاف اتجاه العاـ لإجابات  (0.54)معيارؼ 

 البعد ىذا حكؿ عبارات البحث عينة أفراد إجػػػابات متكسطات إفمستػكػ محايد،كما يتضح مف خلبؿ الجدكؿ 
 (12)كنلبحع أف العبارة رقـ . (0.85-0.62) بانحرافػػػػػػات معياريػػػػػػػػػػة مابيػػػػػػػػػػػف(2.71-2.09)تراكحت بيف

ىي أكثر عبارة .. التي تقكؿ بأف البنؾ يقدـ خدماتو عبر طرؽ حديثة مثل الانترنت، أجيزة الصراؼ الآلي 
 .(0.62)نحرفيا المعيارؼ امناسبة حيث 

 تحميل آراء المبحكثيف لبعد ابتكار الأفراد :(10)  جد ل رقم 

      ط   ع  ر    رقم 
        

    ر ف 
   ج ه    ع  ري 

       0.60 2.60 يتمتع مكظفك البنؾ بكفاءة عالية عند تقديـ الخدمة 15
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       0.62 2.71 المظير الخارجي لمكظفي البنؾ لائق 16
       0.77 2.63 المكظفكف مستعدكف لخدمة الزبائف رغـ ضغكط العمل 17

       0.50 2.64    ط   ع  ر ت 
   SPSS19عداد الطالبة اعتمادا عمى مخرجات امف :     در

أف كل العػبػارات قػد تػحػصمت عػمى متػكسطػات حسػابيػة تػدؿ عػمى مػكافقػة  (10)   يتػضح مف الجدكؿ رقـ 
 إلى، كمػا أف المتػكسط العػاـ للئجػابػات يمػيػل  (2.71)ك  (2.60)أفرد العػينػة الإحصػائيػة، بنسب تتفاكت بيف 

 (15)، كما نلبحع أف العبارة رقـ (0.50) معػيػارؼ يقدر بػ انحراؼك  (2.64)المػكافقػة، بمتػكسط حسػابػي قدره 
المعػيػارؼ اقل درجة  بػػ كاف انحرافيا      ع   ظف      ك   ف    ع     ع د   د م   خد  التي تقكؿ بأنو 

. ، ما يعني أف ىذه العبارة الأكػثر تناسقا مقػارنػة بالعبارات الأخرػ (0.60)

 تحميل آراء المبحكثيف لبعد ابتكار العمميات :(11)  جد ل رقم 

      ط   ع  ر    رقم 
        

    ر ف 
   ج ه    ع  ري 

يقكـ البنؾ بالاستجابة بكل فعالية ك كفاءة إلى  18
 الشكاكؼ المقدمة

    د  0.78 2.29

يستعمل البنؾ معدات ك تجييزات متطكرة تعمل عمى  19
 تسيير مختمف العمميات مع عملبئيا

    د  0.73 2.37

مقدـ الخدمة قادر عمى الاستجابة لمطمبات في إطار  20
 كدؼ

2.57 0.65       

يمكنني الحصكؿ عمى خدمات البنؾ بإجراءات سيمة  21
 ك بسيطة

    د  0.80 2.37

يقكـ البنؾ مف خلبؿ الابتكار المستمر بتبسيط  22
 الإجراءات المتعمقة بتقديـ الخدمة

2.43 0.65       

       0.43 2.40    ط   ع  ر ت 
   SPSS19 الطالبة اعتمادا عمى مخرجات إعداد مف :    در

 للئجابات عمى عبارات بعد ابتكار الإجمالي المتكسط الحسابي إفنلبحع  (11) مػػػػػف خلبؿ الجدكؿ رقـ 
 العينة أفرادككفقا لمعيار الدراسة فاف اتجاه العاـ لإجابات  (0.43)بانحراؼ معيارؼ  (2.40)العمميات  بمػػػػػػغ 

    ك      ج        م" عبػػػػػارة:  مستكػ مكافق،باستثناء العبارات التاليةإلىحػػكؿ بعػػػػػػػػػػػػػػد ابتكار العمميات  تشير 
كانحراؼ معيارؼ  (2.29)التػػػػػػػػػي كػػػػػػػػػانت محايد بمتكسط حسابي"   ل  ع        ف    إ ى   ش   ي     د   

   ع ل     ك  عد ت    جه ز ت   ط ر   ع ل على     ر  خ لف   ع ل  ت  ع " كػػػػػػػػػػػػػذلؾ عبػػػػػػػػػػػػػػػػارة  (0.78)
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       " ،ك عبارة (0.73)بانحػػػػػػػػػػػػػػراؼ معيارؼ  (2.37) كالتػػػػػػي كانػػػػػػت محايد بمتكسػػػػػػػػػط حسابػػػػػػػػػي"ع لائه  
ك انحراؼ معيارؼ قدره  (2.37)بمتكسط حسابي "      ل على خد  ت     ك  إجر   ت  هل       ط 

 البعد ىذا حكؿ عبارات البحث عينػػػػة أفراد إجابات متكسطات إف، كما يتضح مف خلبؿ الجدكؿ (0.80)
. (0.80-0.65)بانحػػػػػػػرافات معياريػػػػػػػػػػػة ما بيػػػػػػػػػػػف  (2.57-2.29)تراكحت بيػػػػػػػػف 

 تحميل آراء المبحكثيف لبعد ابتكار الدليل المادؼ :(12)  جد ل رقم 

      ط   ع  ر    رقم 
        

    ر ف 
   ج ه    ع  ري 

    د  0.80 2.06 يتكفر البنؾ عمى أحدث الأجيزة ك التكنكلكجيا 23
       0.77 2.40 يتميز البنؾ بديككر عصرؼ ك مميز 24
    د  0.83 2.31 يتميز بناء البنؾ بتصميـ جذاب 25

البنؾ يكفر كل كسائل الراحة أثناء الحصكؿ عمى  26
 الخدمة

2.51 0.74       

يمكنني الحصكؿ عمى الخدمة باطمئناف في كجكد  27
 أعكاف الأمف في البنؾ

2.77 0.54       

       0.51 2.41    ط   ع  ر ت 
   SPSS19 الطالبة اعتمادا عمى مخرجات إعداد مف :    در

 للئجابات عمى عبارات بعػػػػػد الإجمالي المتكسط الحسابي إفنلبحع  (12)مػػػػػػػػػػػف خلبؿ الجدكؿ رقـ   
 العينة أفرادككفقا لمعيار الدراسة فاف اتجاه العاـ لإجابات  (0.51)بانحراؼ معيارؼ  (2.41)الدليل المادؼ بمغ 

    ر     ك على " عبارة :حكؿ بعػػػػػػػػػػػد الدليل المادؼ تشيػػػػػػػر الػػى مستػػػػػػكػ مكافق،باستثنػػػػػػػػػػػػاء العبارات التاليػػػػػػة 
 (0.80)كانحراؼ معيارؼ  (2.06) التػػػػي كانػػػػػػػػػت محايد بمتكسط حسابي"أ دث  لأجهز            ج   

 (2.31)كالتي كانت محايد بمتكسط حسابي "     ز          ك      م جذ ب" ،كػػػػػػػػػػػػػػػػذلؾ عبػػػػػػػػػػػػػػػػػػارة 
حػػػػػػػػػػػػػػػكؿ  البحث عينة أفراد إجابات متكسطات إف،كما يتضح مػػػػػػف خلبؿ الجدكؿ  (0.83)بانحػػػػػػػػػػػػراؼ معيارؼ 

. (0.83-0.54)بانحرافات معياريػػػػػػػػػػػػػػػة ما بيػػػػػػػػػػػػػف  (2.77-2.06)تراكحت بيػػػػػػػػػػػػػػػػػف  البعػػػػػػػػػػػػػػػػد ىػذا عبػػػػػػػػارات

      ز  ن :      ر   ث   

تحميل آراء المبحكثيف لكلاء الزبكف :(13)  جد ل رقم 

      ط   ع  ر    رقم 
        

    ر ف 
   ج ه    ع  ري 

       0.59 2.63 أشعر بالرضا عف الخدمات المقدمة مف طرؼ البنؾ 28
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       0.59 2.66أنصح أقاربي ك أصدقائي بالتعامل مع البنؾ  29
       0.53 2.66أنكؼ الاستمرار في التعامل مع البنؾ  30
       0.78 2.51أعطي نظرة إيجابية عف البنؾ خلبؿ حديثي عنو  31
     د 0.78 2.26أدافع عف البنؾ حيف يتـ انتقاده بشكل خاطئ  32
       0.63 2.69ثقتي كبيرة في البنؾ  33
       0.65 2.57أشعر بانتمائي لمبنؾ  34
       0.61 2.51أشعر بالارتياح لمبنؾ فيك يخمق لي ركح الكلاء لو  35
       0.70 2.54أعتبر نفسي مف الزبائف الأكفياء لمبنؾ  36

       0.53 2.55    ط   ع  ر ت 
   SPSS19 الطالبة اعتمادا عمى مخرجات إعدادمف :     در

أف كل العػبػارات قػد تػحػصمت عػمى متػكسطػات حسػابيػة تػدؿ عػمى مػكافقػة  (13)يتػضح مف الجدكؿ رقـ 
 إلى، كمػا أف المتػكسط العػاـ للئجػابػات يمػيػل  (2.69)ك  (2.26)أفراد العػينػة الإحصػائيػة، بنسب تتفاكت بيف 

 ك 28، كما نلبحع أف العبارة رقـ (0.53)نػحراؼ معػيػارؼ يقدر بػ اك  (2.55)المػكافقػة، بمتػكسط حسػابػي قدره 
لتعامل مع  باأنصح أقاربي ك أصدقائي" ك "أشعر بالرضا عف الخدمات المقدمة مف طرؼ البنؾ" التي تقكلاف 29
 ، ما يعني أف ىاتو (0.59)المعػيػارؼ اقل مف جميع عبارات الاستبياف ك ذلؾ بنسبة بػػ كاف انحرافيما  "البنؾ

.  عمييما باتساؽ كبير جداً الإجابةالعبارتيف كانت 

 خ   ر  رض  ت   در    :    طلب   ث  ث

    جد د ر  لا    ر             لمتأكد مف صحة كثبكت الفرضية الرئيسة كالتي مفادىا ىناؾ أنو 
 لابد مف اختبار الفرضيات الفرعية التالية ،            ز  ن     ر        ك    ر    فرع         ر 

ثبات صحتيا ك التي نكردىا كما يمي : كا 

  عمى تحقيق كلاء الزبكف المصرفي في بنؾ البركة لفرع كلاية  (الخدمات)لا يكجد دكر لابتكار المنتجات
 .بسكرة 

 لا يكجد دكر لابتكار التسعير عمى تحقيق كلاء الزبكف المصرفي في بنؾ البركة لفرع كلاية بسكرة. 
 لا يكجد دكر لابتكار التركيج عمى تحقيق كلاء الزبكف المصرفي في بنؾ البركة لفرع كلاية بسكرة. 
 لا يكجد دكر لابتكار التكزيع عمى تحقيق كلاء الزبكف المصرفي في بنؾ البركة لفرع كلاية بسكرة. 
  يكجد دكر لابتكار الأفراد عمى تحقيق كلاء الزبكف المصرفي في بنؾ البركة لفرع كلاية بسكرةلا. 
 لا يكجد دكر لابتكار العمميات عمى تحقيق كلاء الزبكف المصرفي في بنؾ البركة لفرع كلاية بسكرة. 
 لا يكجد دكر لابتكار الدليل المادؼ عمى تحقيق كلاء الزبكف المصرفي في بنؾ البركة لفرع كلاية بسكرة. 
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 سنقػػػػػكـ فإننا الدراسػػػػػػة نمكذج أبعاد بيػػػػػػػف الارتباط علبقات مػػػػػػػف إليػػػػػػػو التكصل تـ ما خػػػػػػػػلبؿ مػػػػػف
 تكضيح سيتػػـ حيػػػػػػػػػث متغيرات الدراسة بيف العلبقة لطبيعة التطرؽ  الفرضيػػػػػػػػػػػات ،كسيتـ صحػػػػػػػػة باختبػػػػػػػػػػػار
 :يمي كما النتائج ككانت الدراسة نمكذج متغيرات لكػػػػػػػػػل بيرسكف  الارتباط معامػػػػػػػػػػػػل
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   SPSS19 الطالبة اعتمادا عمى مخرجات إعدادمف : المصدر

 ( 0.05)الدلالة مستكػ  عند إحصائية دلالة ذات *
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بيف المتغير المستقػػل  ( 0.620)نلبحع انو ىناؾ ارتباط مقبكؿ قدر بػػػ (14)مف خلبؿ الجدكؿ رقـ
 اقػػػػػػل مػػػػػػػف مستػػػػػػػكػ المعنكيػػػػػػػػػػػة T=0.00 مستكػ دلالة إفالابتكار التسكيقي كالمتغير التابع كلاء الزبكف، كبما 

  جــــــد د ر  لا    ر " كبالتالي نرفض الفرضية الصفرية، كنقبل الفرضية البديمة التي تقكؿ بأنو 0.01
".           ــــ              ز  ن     ر      ك    ر    فرع         ر 

 . خ   ر   فرض  ت   فرع  :   فرع   ث   
 جد د ر      ر   خد  ت                ز  ن     ر      ك : " خ   ر   فرض    لأ  ى    

 ".   ر    فرع         ر 

نلبحع ىناؾ ارتباط ضعيف بيف بعد ابتكار الخدمات ك كلاء الزبكف بمغ  (14)مف خلبؿ الجدكؿ رقـ
 كبالتالي نقبل الفرضية 0.05 مف مستكػ المعنكية أكثر كىك T=0.330عنػػػد  مستكػ دلالة  (0.170)

  جد د ر      ر   خد  ت                ز  ن     ر      ك    ر    فرع   "الصفرية  التي تقكؿ بأنو 
".         ر 

     جد د ر      ر     ع ر                ز  ن     ر      ك : "   خ   ر   فرض     ث  
"    ر    فرع         ر 

نلبحع ىناؾ ارتباط مقبكؿ بيف بعد ابتكار التسعير ك كلاء الزبكف بمغ  (14)مف خلبؿ الجدكؿ رقـ
 كبالتالي نرفض الفرضية 0.05 كىك اقل مف مستكػ المعنكية T=0.013عنػػػد  مستكػ دلالة  (0.417)

   جد د ر      ر     ع ر                ز  ن     ر   "الصفرية  ك نقبل الفرضية البديمة التي تقكؿ بأنو 
".    ك    ر    فرع         ر 

  جد د ر      ر    ر يج                ز  ن     ر      : "  خ   ر   فرض     ث  ث    
 ".  ك    ر    فرع         ر 

نلبحع ىناؾ ارتباط مقبكؿ بيف بعد ابتكار التركيج ك كلاء الزبكف بمغ  (14)مف خلبؿ الجدكؿ رقـ
 كبالتالي نقبل الفرضية 0.05 مف مستكػ المعنكية أكثركىك  T=0.054عنػػػد  مستكػ دلالة  (0.328)

  جد د ر      ر    ر يج                ز  ن     ر      ك    ر    فرع   "الصفرية  التي تقكؿ بأنو 
".         ر 

  جد د ر      ر     زيع                ز  ن     ر        ك : " خ   ر   فرض     ر  ع    
 ".   ر    فرع         ر 

نلبحع ىناؾ ارتباط مقبكؿ بيف بعد ابتكار التكزيع ك كلاء الزبكف بمغ  (14)مف خلبؿ الجدكؿ رقـ
كبالتالي نرفض الفرضية  0.01 كىك  أقل مف مستكػ المعنكية T =0.005عنػػػد  مستكػ دلالة  (0.462)
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  جد د ر      ر     زيع                ز  ن     ر   " الصفرية كنقبل الفرضية البديمة التي تقكؿ بأنو 
".    ك    ر    فرع         ر 

     جد د ر      ر  لأ ر د                ز  ن     ر      : " خ   ر   فرض     خ    
 ".  ك    ر    فرع         ر 

نلبحع ىناؾ ارتباط مقبكؿ بيف بعد ابتكار الأفراد ك كلاء الزبكف بمغ  (14)مف خلبؿ الجدكؿ رقـ
 كبالتالي نرفض الفرضية 0.01 كىك اقل مف مستكػ المعنكية T=0.009عنػػػد  مستكػ دلالة  (0.433)

                ز  ن     ر    لأ ر د  جد د ر      ر "الصفرية ك نقبل الفرضية البديمة  التي تقكؿ بأنو 
".    ك    ر    فرع         ر 

   جد د ر      ر   ع ل  ت                ز  ن     ر      :" خ   ر   فرض       د    
 ".  ك    ر    فرع         ر 

نلبحع  ىناؾ ارتباط مقبكؿ بيف بعد ابتكار العمميات ك كلاء الزبكف بمغ  (14)مف خلبؿ الجدكؿ رقـ
 كبالتالي نرفض الفرضية 0.01 كىك اقل مف مستكػ المعنكية T=0.000عنػػػد  مستكػ دلالة  (0.571)

  جد د ر      ر   ع ل  ت                ز  ن     ر   " الصفرية ك نقبل الفرضية البديمة  التي تقكؿ بأنو 
".    ك    ر    فرع         ر 

  جد د ر      ر   د  ل     دي                ز  ن     ر      : "  فرض        ع    
 "  ك    ر    فرع         ر 

نلبحع ىناؾ ارتباط مقبكؿ بيف بعد ابتكار الدليل المادؼ ك كلاء الزبكف بمغ  (14)مف خلبؿ الجدكؿ رقـ
كبالتالي نرفض الفرضية  0.01 كىك اقل مف مستكػ المعنكية T=0.001عنػػػد  مستكػ دلالة  (0.532)

  جد د ر      ر   د  ل     دي                ز  ن " الصفرية ك نقبل الفرضية البديمة التي تقكؿ بأنو 
".     ر      ك    ر    فرع         ر 

 .    ل ل   ع ل :   فرع   ث  ث

في ضكء التحميلبت المقدمة مف خلبؿ الجانب الميداني لمدراسة عند تحميمنا لأجكبة أفراد العينة ببنؾ 
البركة بفرع كلاية بسكرة ك رغـ محاكلتنا لتقييـ الدكر الذؼ يمعبو الابتكار التسكيقي في تحقيق كلاء الزبكف 

: المصرفي تـ التكصل إلى النتائج التالية

  حسب إجابات عينة الدراسة ك نتائج حساب المتكسط الحسابي ك معامل الارتباط لاحظنا أف بعد
الابتكار في الأفراد ك العمميات كالدليل المادؼ حظكا بمستكػ عاؿ مف المكافقة مف طرؼ عينة 
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الدراسة كذلؾ يعني بأف بنؾ البركة الجزائرؼ يعتمد عمى الابتكار ك التطكير في ميارات أفراده 
. ليكسبيـ الخبرة في التعامل مع الزبكف كما أنو يحكز عمى أحدث الأجيزة التكنكلكجية

  يكزع بنؾ البركة خدماتو عبر طرؽ حديثة باعتماده عمى الصرافات الآلية ك المكقع الالكتركني ك
.  بآراء زبائنو لتطكير خدماتو ك طريقة تقديمياالأخذ

  يتمتع مكظفك بنؾ البركة بكفاءات عالية ك مظير لائق حيث يتـ مف خلبليـ استقطاب الزبائف ك
. قانشغالاتفيميـ حيث أنيـ مستعدكف دائما لخدمة الزبكف ك حل 

  بنؾ البركة الجزائرؼ يقكـ مف خلبؿ الابتكار المستمر بتبسيط الإجراءات المتعمقة بتقديـ الخدمة
. استجابة لطمب الزبائف

  تصميـ بنؾ البركة الجزائرؼ بديككر عصرؼ ك مميز مما يكسب الزبكف الراحة أثناء حصكلو عمى
. الخدمة

  كلاء زبائف بنؾ البركة الجزائرؼ عالي بدرجة كبيرة ك ىذا يرجع للببتكار التسكيقي المستمر ك
. المعتمد مف طرؼ البنؾ

مف خلبؿ النتائج كجدنا أنو لا يكجد ىناؾ علبقة بيف الابتكار في الخدمة ك كلاء الزبكف المصرفي كذلؾ 
يعكد لأف البنؾ لا يقكـ بالابتكار في خدماتو ك ىذا ما يجعل الزبكف غير راضي عمى الخدمات التي تقدميا بنؾ 
البركة لفرع كلاية بسكرة ك لذلؾ يجب أف يقكـ البنؾ بتطكير خدماتو ك إطلبؽ خدمات جديدة ترضي الزبائف ك 

ك كجدنا أيضا انعداـ العلبقة بيف الابتكار في التركيج ك كلاء الزبكف ك ذلؾ يرجع إلى . تمبي حاجاتيـ ك تكقعاتيـ
ضعف الإشيارات ك الإعلبنات المبتكرة في البنؾ ك لذلؾ يجب عمى بنؾ البركة أف يقكـ  بتصميـ إعلبنات 

 .مبتكرة مف حيث المضمكف ك عرض الألكاف لكي يمفت الزبكف 
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 خلا     ف ل

تعرفنا مف خلبؿ ىذا الفصل عمى لمحة عف بنؾ محل الدراسة ك كذا ىيكمو التنظيمي، ك لقد اعتمدنا في 
، ك التي تحتكؼ عمى  لككالة بسكرة عمى زبائف بنؾ البركةق كزعناذؼ اؿبيافانجاز ىذا العمل عمى طريقة الاست

" : قسميف الابتكار التسكيقي ك كلاء الزبكف المصرفي، ك كاف ىدفنا مف خلبليا الإجابة عمى إشكالية بحثنا التالية
".    ه  د ر       ر                         ز  ن     ر      ك    ر    رع         ر ؟

ك بعد استرجاعيا قمنا بتفريغو ك تحميل بياناتو باستخداـ أساليب إحصائية عديدة كالمتكسط الحسابي، 
الانحراؼ المعيارؼ، اختبار ألفا كركنباخ، ثـ قمنا بعرض ك تحميل ك تفسير نتائج الدراسة الميدانية ك اختبار 

الابتكار التسكيقي في تحقيق دكر الفرضيات، ك تكصمنا إلى عدة نتائج أىميا أف ىناؾ دكر ذك دلالة إحصائية ؿ
. كلاء الزبكف المصرفي ببنؾ البركة لفرع كلاية بسكرة

ك عند بحث كل بعد مف أبعاد الابتكار التسكيقي عمى نحك مستقل في تحقيق كلاء الزبكف المصرفي لدػ 
لكل المتغيرات الفرعية  (1a=0.0)أفراد عينة البحث، كجدنا أف ىناؾ ذك دلالة إحصائية عند مستكػ المعنكية 

. للببتكار التسكيقي مع كلاء الزبكف المصرفي

 

 



 

 

 

خ    



 

 

لقد قمنا مف خلبؿ ىذه الدراسة بالبحث عف دكر الابتكار التسكيقي في تحقيق كلاء الزبكف المصرفي، كما 
، التي كانت محل الدراسة الميدانية التي قمنا بيا -فرع بسكرة-حاكلنا تحديد ضركرتو في بنؾ البركة الجزائرؼ 

مف أجل إسقاط الجانب النظرؼ عمى الجانب التطبيقي، ك كاف الغرض مف ذلؾ ىك الإجابة عمى الأسئمة 
المطركحة في إشكالية بحثنا بطريقة تجعمنا نتعرؼ بنكع مف الدقة عمى ماىية الابتكار التسكيقي، ك دكره في 

تحقيق كلاء الزبكف المصرفي، ك قد تـ اختيار بنؾ البركة كميداف لمدراسة باعتباره مف البنكؾ التي تعتمد الابتكار 
 .بشكل مستمر، أيف ما يتناسب مع ما يريد الزبكف ك بشكل أفضل مف المنافسيف

ك بما أف الابتكار عممية تتطمب التفكير المحكـ مع اقتراح الأفكار الخلبقة المساىمة في إعطاء ركح 
جديدة لمبنؾ مف خلبؿ إدراؾ أىمية الزبكف ك العمل عمى تحقيق رغباتو حيث يعتبر ىذا الأخير السبب الرئيسي 
في كجكد الخدمة، حيث تتسابق البنكؾ اليكـ لكسب كلاء أكبر قدر ممكف مف الزبائف بتمبية تكقعاتيـ ك تحقيق 

 .رضاىـ

 :   ئج   در    .1

 :مف خلبؿ القياـ بيذه الدراسة تـ التكصل إلى مجمكعة مف النتائج حيث يمكف تقسيميا إلى

 :     ئج    ظري  . أ
  إف الابتكار ك التسكيق يحتلبف مكانة ك أىمية بالغة بالنسبة لمبنؾ خاصة مع التطكرات الحاصمة

كتكجو حديث، " الابتكار التسكيقي"في جميع المياديف ك المجالات ك نظرا لذلؾ ظير ما يسمى 
 .حيث يمثل ذلؾ النكع مف الابتكار الذؼ يمس المجاؿ التسكيقي أك العممية التسكيقية

  الابتكار التسكيقي ينطمق مف فكرة جديدة ك لا يتكقف عند ىذا الحد إنما يتعدػ ذلؾ إلى كضع
 .تمؾ الفكرة مكضع التنفيذ ك التطبيق

  إف أغمب البنكؾ التي تقكـ بالابتكار التسكيقي تيدؼ إلى تطكير منتجاتيا بما يحقق فكائد كبيرة ك
جديدة لدػ الزبائف ك يعمل عمى تحقيق أقصى إشباع ممكف لحاجاتيـ ك رغباتيـ إضافة إلى 

 .القياـ بعمميات تسكيقية جديدة ك حديثة بعيدة عف التقميد
  تطبيق ىذا التكجو ليس بالعممية السيمة لأنو يتطمب مجمكعة مف المراحل تبدأ بالبحث عف

مجمكعة مف الأفكار الجديدة، ثـ غربمتيا ك تصفيتيا ك الاحتفاظ بما ىك أنسب لمبنؾ في ظل 
الإمكانيات  ك المكارد المتكفرة لدييا، ثـ اختيار الابتكار عمى نطاؽ ضيق مف أجل معرفة رد 

 .فعل السكؽ المستيدؼ، ك بعد إجراء التعديلبت اللبزمة يتـ تطبيقو عمى نطاؽ كاسع



 

 

  مف الصعب كسب رضا الزبكف ك كلائو إذ لـ يتحكؿ البنؾ بأكممو لمعمل مف خلبؿ أسمكب كاضح
 .ك غاية محددة، تجعل الزبكف في بؤرة التفكير

 :     ئج    ط      . ب

 : تكصمت النتائج التطبيقية إلى ما يمي

  ك -ككالة بسكرة–ىناؾ دكر للببتكار التسكيقي في تحقيق كلاء الزبكف المصرفي في بنؾ البركة ،
الابتكار في الخدمة، الابتكار في السعر، الابتكار في التركيج، الابتكار )ذلؾ مف خلبؿ كل مف 

 .(في التكزيع، الابتكار في الأفراد، الابتكار في العمميات ك الابتكار في الدليل المادؼ
  يكجد دكر لابتكار السعر، ابتكار التكزيع، ابتكار لأفراد، ابتكار العمميات ك ابتكار الدليل المادؼ 

 -.ككالة بسكرة–في تحقيق كلاء الزبكف المصرفي في بنؾ البركة 
  لا يكجد دكر لابتكار الخدمة ك ابتكار التركيج في تحقيق كلاء الزبكف المصرفي في بنؾ البركة–

 -.ككالة بسكرة
  تقكـ بتبني الابتكار - ككالة بسكرة–أظيرت النتائج أف أفراد عينة الدراسة يعتبركف بنؾ البركة

 .التسكيقي خاصة في مجاؿ ابتكار الأفراد، ابتكار العمميات ك ابتكار الدليل المادؼ

 :   ق ر   ت .2

 :في ضكء النتائج السابقة تـ التكصل إلى التكصيات التالية

  لابد مف اىتماـ البنؾ بالابتكار التسكيقي، خاصة في الجانب التركيجي حيث لابد مف زيادة
الاىتماـ بالكسائل التركيجية مف خلبؿ زيادة التخصيص المالي ك الإعلبني ك العلبقات العاـ ك 

 .غيرىا باعتبار التركيج عامل فعاؿ ك محرض لمسمكؾ الشرائي
  ترسيخ ثقافة الابتكار التسكيقي باعتبارىا عنصرا ميما في ضماف بقاء البنؾ في ظل الظركؼ

 .البيئية المتغيرة ك المنافسة الشديدة
  الاىتماـ بالمكظفيف ك تقديـ برامج تدريبية ليـ تككف كافية ك ملبئمة، ك تشجيعيـ عمى البحث ك

 .التفكير ك إعطائيـ فرصة لطرح أفكارىـ ك إبداعاتيـ ك تحفيزىـ عمى الاستمرار
 الاعتماد التاـ عمى الابتكار كإستراتيجية فعالة لكسب كلاء الزبكف المصرفي. 
  التركيز عمى الابتكارات التسكيقية في جميع الأنشطة التسكيقية لما ليا مف تأثير كبير عمى سمكؾ

 .قالزبكف ك تفضيلب ت



 

 

  إحداث تكازف في الابتكار التسكيقي بيف مختمف مجالاتو ك عدـ التركيز عمى الأفراد، العمميات ك
 .الدليل المادؼ رغـ أىميتيـ

  يجب عمى البنؾ طرح خدمات مختمفة بأسعار متفاكتة لتغطية ك جذب أكبر قدر مف شرائح
 .المجتمع

  أف يعمل البنؾ عمى تقديـ خدمات بأسعار منخفضة كل ما أمكنيا ذلؾ، مع الحفاظ عمى جكدة
 .خدماتيا

 استحداث برامج ابتكارية لتدعيـ كلاء الزبكف لمبنؾ مثل تقديـ مكافآت لزبائنيا الدائميف. 

 :آ  ق     ث .3

: ك بغرض دراسات سابقة نقترح بعض المكاضيع الميمة التي يمكف دراستيا ك التطرؽ إلييا

  دكر المزيج التركيجي في تحقيق كلاء الزبكف. 

 دكر برامج الكلاء في تحقيق الربحية لممؤسسة. 

  أثر ابتكار الخدمات في كسب رضا الزبكف. 

 



 

 

 هرس 
        ت
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 ج  عر  ن   ش ر

 ح  إهد  

 د  :  جد  ل ق ئ  

 ذ   لأش  ل ق ئ  

 ر     لا   ق ئ  

 1   د  

 8 "    ر     ز  ن     : " لأ ل   ف ل

 9   ه د

 10 :  ز  ن        ه  :  لأ ل      ث

 10 :  ز  ن       فه م:  لأ ل    طلب

 10 :  ز  ن       عريف:  لأ ل   فرع

 11 :         ب   ز  ن  خ  ئص:   ث      فرع

 12 :  ز  ن  أه   :   ث  ث   فرع

 14 :  ز  ن      أ   ع:   ث       طلب

 14 :                  طل       :  لأ ل   فرع

 15 :    ض ع            ذ         :  ث      فرع

 16 :    ر     ز  ن      ق  س:   ث  ث    طلب

 18 .    ر     ز  ن             طل  ت:   ث         ث

 18 :    ر     ز  ن            ر  ل:  لأ ل    طلب

 19 :              ئل:   ث       طلب

 21 :           إ  ر   ج  :   ث  ث    طلب

 22 : لز  ن              ر  ج:   ر  ع    طلب

 23 :       ر   ج أهد ف:  لأ ل   فرع

 23 :       ر  ج     م  ر  ل:   ث      فرع
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 24 : ع ل      ر   ج      شر ط:   ث  ث   فرع

 25   ف ل خلا  

 26 "               ر: "  ث      ف ل

 27   ه د

 28 :               ر إ ى  دخل:  لأ ل      ث

 28 :               ر  فه م:  لأ ل    طلب

 28 :      ر  عريف:  لأ ل   فرع

 29 :               ر  عريف:   ث      فرع

 30 :               ر أه      خ  ئص:   ث       طلب

 30 :               ر خ  ئص:  لأ ل   فرع

 31                ر أه   :   ث      فرع

 32 :               ر ع   ر   أ   ع:   ث  ث    طلب

 32 :               ر أ   ع:  لأ ل   فرع

 33 :               ر ع   ر:   ث      فرع

 35 :               ر  ج  ت:   ر  ع    طلب

 35 :  خد  ت/      ج          ر:  لأ ل   فرع

 37 :   عر      ر:   ث      فرع

 37 :   ر يج          ر:   ث  ث   فرع

 39 :    زيع          ر:   ر  ع   فرع

 40 : لأ ر د          ر:   خ  س   فرع

 40 :  ع ل  ت          ر:     دس   فرع

 40 :    دي      ط          ر:      ع   فرع

 41 :               ر أ     ت:   ث         ث

 41 :               ر  ر  ل:  لأ ل    طلب

 43 :               ر   طل  ت:   ث       طلب

 48 :               ر آث ر:   ث  ث    طلب

 50 :               ر       ؤثر    ع   ل:   ر  ع    طلب

 52 :    ر     ز  ن                   زيج          ر علاق :   ث  ث      ث
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 52 :    ر     ز  ن         خد        ر علاق :  لأ ل    طلب

 52 :    ر     ز  ن          عر      ر علاق :   ث       طلب

 53 :    ر     ز  ن           زيع      ر علاق :   ث  ث    طلب

 54 :    ر     ز  ن          ر يج      ر علاق :   ر  ع    طلب

 54 :    ر     ز  ن        لأ ر د          ر علاق :   خ  س    طلب

 55 :    ر     ز  ن         ع ل  ت          ر علاق :     دس    طلب

 55 :    ر     ز  ن           دي   د  ل          ر علاق :       ع    طلب

 57   ف ل خلا  

 58 "   ر        –   ر     ك: "   ط       ف ل

 59   ه د

 60 :  در      ل      ك    عريف:  لأ ل      ث

 60 . ه   ر         ر  ل أهم      ر     ك    شأ :   لأ ل    طلب

 60    ر     ك  شأ : لأ ل   فرع

 61  ه   ر         ر  ل أهم:   ث      فرع

 62 .   ر      ك     ظ      ه  ل:   ث       طلب

 62    ر            ر      ك     ظ      ه  ل: (07) رقم   ش ل

 63 -   ر       -   ر     ك خد  ت  ن  عض:   ث  ث    طلب

 64        ن   ل ل  إعد د  ر  ل:   ث         ث

 65        ن     م :  لأ ل     طلب

 65        ن إعد د  ر ل :  لأ ل   فرع

 65  لع      لأ ل     جم   د د:   ث      فرع

 65        ن      ر أق  م   د د:   ث  ث   فرع

 66 .       ن    ئج   ل ل:   ث       طلب

 66 .  شخ       عل   ت   ل ل:  لأ ل   فرع

 68        ن ع  ر ت   ل ل:   ث      فرع

 69 .       ن ع  ر ت   ل ل    ئج:   ث  ث   فرع

 74   در     رض  ت  خ   ر:   ث  ث    طلب

 76 :  رئ       فرض    خ   ر:  لأ ل   فرع
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 77 .  فرع     فرض  ت  خ   ر:   ث      فرع

 78 .  ع ل      ل ل:   ث  ث   فرع

 80   ف ل خلا  

 81 خ    

 85         ت  هرس

 90    ر جع ق ئ  

 98    لا  



 

 

 

ق ئ      ر جع
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     ب  . أ
 الدار الجامعية،   ف    طر على  لأ   ق؟  علم  ن    جر           ،: عبد السلبـ أبك قحف .1

 .211-206، ص ص 2003الإسكندرية، مصر،
 الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر،          هلك   ف        ه      ف ظ عل ه،: علبء عباس عمي .2

 .44،46، ص ص 2009
 دار المريخ لمنشر،الرياض، إد ر  علاق    ز  ن  دخل ق عد         ت،: في ككمار ك كيرنر ريناتر .3

 .310 ، ص 2010المممكة العربية السعكدية،
، 1طدار كائل لمنشر ك التكزيع،   ئن، ز لأ س    ظري    ل ك    ر  ج      ل: مير أحمد، شريف مراد .4

 .78، ص.2020عماف، الأردف، 

 :      ت . ب
 د ر       ر                 ن أد      ؤ   ت در         :أحمد رمزؼ سياغ ك ىبة الله مجكؿ .5

جامعة ،1، العدد6 مجمة الابتكار ك التسكيق، المجمد    جع   غز ل   ذه     د      دي   ف   جز ئر،
 . 63،ص2019 الجزائر، كرقمة،

أثر ج د    خد  ت  لإ   ر         عزيز       ز  ئن در    على ع     ن :أسعد حماد أبك رماف  .6
، جامعة العمكـ 1، العدد43، مجمة دراسات العمكـ الإدارية، المجمدز  ئن      ك    ج ري   لأرد   

 .591، ص2016التطبيقية، الأردف، 
أثر        ز  ن على     ن     ز               رف   جزير   لأرد   : أمل عمي محمد سميماف .7

 .99، ص2014، جامعة الطائف، السعكدية، 14، العدد 5، مجمة أماراباؾ، المجمد (    د ن)
  ع   ل    ؤثر  على       ز  ئن       ط ع     ر    لأرد   در    : أنس يحي الحديد ك آخركف  .8

، جامعة العمكـ التطبيقية الخاصة، الأردف، 02، العدد41، مجمة دراسات العمكـ الإدارية، المجمد   د    
 .315  ، ص2014

أثر       ر           ل   ج ت                 ز  ئن در       طلاع   على ع    : بزقرارؼ عبمة .9
، 15 مجمة الأبحاث الاقتصادية ك الإدارية، العدد          ر ، (ع ر  ن ع ر) ن    هل      ر   
 .260، ص 2014جامعة بسكرة، الجزائر، 
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 أثر       ر                   أهد ف    ث      ي  در      د     :بعيطيش شعباف .10
، جامعة الجمفة، 31، العدد 2 مجمة الحقكؽ ك العمكـ الانسانية، المجمد   ؤ        س  ل شر   ت،

 .94 صالجزائر،
 د ر       ر              ط ر أد      ؤ      ق   د   :بف نامة نكرية ك كربالي بغداد .11

، 5، العدد4،مجمة دفاتر بكادكس، المجمد الجزائردر         شر   إ    ت   جز ئر  د ري     غ  م،
 .121، ص2016

   طل  ت  ج  د      ي        ري   د ره     عزيز     ز  :بكطلبعة محمد ك بف ديش نعيمة .12
 مجمة التنمية الاقتصادية، العدد            ل ؤ    در          ؤ         ت   جز ئر     غ  م،

 .124، ص 2018، الجزائر، 5
رض    ز  ن    غ ر    ط   ن ج د    خد           ز  ن در    : حاكـ جبكرؼ الخفاجي .13

، العدد 08، مجمة الغرؼ لمعمكـ الاقتصادية ك الإدارية، المجمد        رف    ل  لأهل   فرع    جف
 .88، كمية الادارة ك الاقتصاد، جامعة ككفة، العراؽ، ص 25

            خد   ج د      ن                   ر د ر: كريمة شريف بف ك رقية حساني .14
 الإدارية، ك الاقتصادية لمبحكث الأصيل مجمة    ر ،        ن    م          ل ر ب   د     در   
 .96، ص .2017 الجزائر، خنشمة، جامعة ،02 العدد

د ر    عر       ق                  ر          در       طلاع      عدد : حكيـ خمفاكؼ  .15
جامعة ،12، العدد 1مجمة الاقتصاد الجديد، المجمد  ن شر  ت      ع ت   غذ ئ        جز ئر، 

 . 184، ص2015 الجزائر، خميس مميانة،
   ع  ر      ئ    أ د أهم       ر ت               ج ل         :حمزة رممي ك نسريف عركس .16

، 2016، جامعة الكادؼ، الجزائر، 11 مجمة رؤػ الاقتصادية، العدد      د     د      در    ذج ،
 .388-387ص ص 

   ه         ر                       ز               ظ  ت   ع  ل    د ث  : خالد قاشي .17
 مجمة دراسات العدد الاقتصادؼ، المجمد در       طلاع      ظ     ي ل       ظ    جلف     جز ئر،

 .192، ص 2015، جامعة الاغكاط، الجزائر، 1، العدد 6
 د ر    عر       ق                  ر          در       طلاع      :خيرؼ عمي أكسك .18

، جامعة 97، العدد32 مجمة تنمية الرافديف، المجمد عدد  ن    ؤ   ت              د    ده ك،
 .263، ص 2010المكصل، العراؽ، 
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  ض ف در     ط      / د ر       ر             إد ر    علاق   ع   ز  ن :سالـ حميد سالـ .19
، مركز 50 مجمة كمية بغداد لمعمكـ الاقتصادية الجامعة، العدد  ع     ن   شر  ت              غد د،

 .337، ص2017التطكير ك التعميـ المستمر، العراؽ، 
       ر       زيج            در            ز    :سامية لحكؿ ك مكلحساف آيات الله .20

، 2017، الجزائر، 12، العدد 2 مجمة الاقتصاد الصناعي، المجمد                ظ  ت  لأع  ل ،
 .272ص 

 د ر      ي        ري        ن  لأد             ل ؤ    در         : الشريف بكفاس .21
، العدد 4 مجمة إدارة الأعماؿ ك الدراسات الاقتصادية، المجمد  ؤ     ط  ن  لغ ث    ق  هر س،

 .82، ص2018، الجزائر، 2
 د ر       ر              ز             ل ؤ    در      د     :الصادؽ لشيب ك آخركف  .22

، الجزائر، 07 المجمة الجزائرية لمتنمية الاقتصادية، عدد  شر     ه د      د       رت       رقل ،
 .263، ص 2017

       ر    ر يج    د ره    خل  ق     دو   ز  ن در    :عبد الباسط مداح ك منير عزكز .23
 .8، ص 2015 مجمة المحاسب العربي، ،Ooredoo        ؤ      جز ئري   له  ف      ل 

 د ر       ر                      د        ز             لشر  ت،: عبد الرزاؽ بف عمي .24
-220 ،ص ص ، جامعة الكادؼ، الجزائر7، العدد 2مجمة الدراسات الاقتصادية ك المالية، المجمد 

221. 
د ر       ر             ر ع    عزيز     ز               : عبيرات مقدـ ك مكساكؼ سارة .25

 مجمة الاقتصاد ك التنمية ،(    ل س)   ؤ    در           ؤ         ت   جز ئر  له  ف      ل 
 .303، ص .البشرية، جامعة الأغكاط، الجزائر

 أثر       ر          على       ج د    خد       ر     ن  جه   ظر :عثماف ليمى .26
، جامعة 9 مجمة الإدارة ك التنمية لمبحكث ك الدراسات، العدد   ع  ل ن در           ك   خل ج   جز ئر،

 .98، ص، الجزائر2البميدة 
   ز  ن       عزيز                   ر أثر خمفاكؼ، حكيـ ك لكصادؼ الزىراء فاطمة .27

 المجمد شماؿ، اقتصاديات مجمة ، لإ   ر      لأجهز  LG شر        در       ج ري   لعلا     جز ئري 
 .261، ص .2019 الجزائر، مميانة، خميس جامعة ،20 العدد ،15
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   ر  ت      ي    د خل      عزيز       ز  ن در     ط       أثر: فائق جكاد الابراىيمي .28
أ العدد 9، المجمة العراقية لمعمكـ الإدارية، المجمد    ع     ن      رف  لأهل          ظ   غد د

 .297، ص، جامعة بغداد، العراؽ36
     ئ      د    ل      خد     د ره     إع د    شر    لخد       ر    :فرح عمي جساـ .29

 مجمة القادسية لمعمكـ الادارية ك الاقتصادية، المجمد ،TBIدر     ط             رف   عر ق   ل ج ر  
 .، بتصرؼ63، ص 2016جامعة، العراؽ، اؿ، جامعة دجمة الصادؽ 2، العدد 18

      ر            د ره    در ت           : قرش عبد القادر ك سكيسي طو عبد الرحماف .30
 .91الجزائر، ص ، 01 مجمة إدارة الأعماؿ ك الدراسات الاقتصادية، العدد  ل ؤ   ،

       ر    ر يج   إ  ر   ج     ط ير    ع ت : محمد الطيب بف المير ك الشيخ الداكؼ  .31
    ؤ        ر   ز    در      ل ل  لآر   ع     ن    ري    ؤ   ت      ر   ز         جز ئر،

 .12، ص2016، جامعة الاغكاط، الجزائر، 3، العدد 7مجمة دراسات العدد الاقتصادؼ، المجمد 
، المجمد د ر       ر                       ظ              ج ع   د ل: محمكدؼ أحمد .32

 .223، جامعة تيسمسيمت، ص8، العدد 04
 أثر أخلاق  ت      ي  على       ر              ف        ه     :محمكدؼ مميؾ ك آخركف  .33

، 2019، جامعة المسيمة، الجزائر، 2، العدد 05 مجمة أبحاث ك دراسات التنمية، المجمد    ؤ   ،
 .79ص 

در      دد ت       ز  ن    قط ع       ت      جز ئر در          ئ   : نصيرة عميط .34
، جامعة 52، مجمة العمكـ الانسانية ك الاجتماعية، العدد  ع     ن ز  ئن  ؤ        ل س      ط   

 .139، ص 2019، الجزائر، 2قسنطينة 
 ز  ئن  ن ع         در     لز  ن         خل           ري       ي     ه  : عبداكؼ  نكاؿ .35

 جامعة ،19 العدد ،أبحاث اقتصادية ك إدارية مجمة ،"   ر    د     لإ   ر    ت Condor " ؤ   
 .264ص 2016 الجزائر، بسكرة،

أثر  عض   ع   ل على       ز  ئن         رف    ج ري  در      د     على : كائل اليناكؼ  .36
، جامعة دمشق، سكريا، 2، العدد 38، مجمة جامعة البعث، المجمد   رف         ع دي   فر   

 .127ص
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 د ر      ي        ري        ن :كلاء جماؿ الديف كرؼ ك عمر ياسيف محمد الساير الدليمي .37
  ف              در       طلاع    ع     ن   ع  ل ن      شر     ع     ل   ع       ت   ش     ،

 .140، ص 2018، العراؽ، 54مجمة كمية بغداد لمعمكـ الاقتصادية الجامعة، العدد 
   ع  س  ه ر ت      ي        ري على  لإ          ع   ث    طلاع  :ياسر لطيف خمف .38

، العدد 24، مجمة العمكـ الاقتصادية ك الإدارية، المجمد    شر   آ      ل  لا    ت      عر ق
 .263، ص 2018، جامعة الفمكجة، العراؽ، 109

   ر  ئل      ذ ر ت . ت
، رسالة د ر     جه     ق      عزيز       ز  ن در         شر   ج زي : بف عميكش تكفيق .39

ماجستير، قسـ العمكـ التجارية،تخصص دراسات ك بحكث تسكيقية، كمية العمكـ التجارية ك الاقتصادية 
 .70، ص2017ك عمكـ التسيير، جامعة سطيف، الجزائر، 

،مذكرة مقدمة ق  س جد و   خد  ت     ر    در           ك    ر     جز ئري : حبمي ىدػ .40
ضمف متطمبات شيادة الماجستير،تخصص تسكيق،جامعة 

 113،ص2009،2010منتكرؼ،قسنطينة،الجزائر
        علاق   ع   ز  ن  أ  س        ئه  لعلا   در            رض : ديممي فتيحة  .41

، رسالة ماجستير، قسـ عمكـ تجارية ، تخصص تسكيق، كمية            ل CBA  شع     جز ئري 
 .106، ص 2009العمكـ الاقتصادية ك التجارية ك عمكـ التسيير، جامعة الجزائر، الجزائر، 

د ر       ر               ب      ز  ن  لع لا      ج ري  در      د     : ركنق زاغر .42
 مذكرة الماستر، قسـ العمكـ التجارية، كمية العمكـ الاقتصادية ك    ك   خل ج   جز ئر          ر ،

 .، بتصرؼ64، ص 2019التجارية ك عمكـ التسيير، جامعة بسكرة، الجزائر، 
 رسالة ماجستير، تخصص       ي        ري   أثره على            ز  ئن،:زىكة خمكط .43

 .، بتصرؼ91-90، ص ص 2014تسكيق ، جامعة بكمرداس، الجزائر، 
، د ر إ  ر   ج   إد ر    علاق   ع   ز  ئن              ز                 د   : صفا فرحات .44

أطركحة دكتكراه، قسـ العمكـ الاقتصادية ك عمكـ التسيير، تخصص الإدارة الإستراتيجية لمتنمية 
، ص 2015المستدامة، كمية العمكـ الاقتصادية ك التجارية ك عمكـ التسيير، جامعة سطيف، الجزئر،

145. 
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د ر إد ر       ي       ب   ز  ن در          ؤ       ي : عبد الحفيظي محمد الأميف .45
، رسالة ماجستير، قسـ العمكـ التجارية، تخصص تسكيق، كمية العمكـ الاقتصادية ك  ل شر   ت   غ زي 

 .143 ، ص 2009التجارية ك عمكـ  التسيير، جامعة الجزائر، الجزائر، 
 رسالة        ر            أثره على            ؤ    در      د    ،:عبد الرحماف رايس .46

 كمية العمكـ الاقتصادية ك التجارية ك عمكـ  تخصص تسكيقلنيل شيادة دكتكراه، قسـ العمكـ التجارية،
 .69، ص2017، الجزائر، 1 جامعة باتنة ،التسيير

  غ      يل         ك    لا     د ره        يل     ث  ر در           ك  :عقكف فتيحة .47
 ،،مذكرة مقدمة ضمف متطمبات نيل شيادة الماجستير في العمكـ الاقتصادية   ر     جز ئري 

 .113ص ،2009/2008سنة الجزائر، بسكرة، جامعة محمد خيضر، تخصص نقكد كتمكيل،
  ل     ؤ    در       ؤ    أد       ن على أثره                  ر: سميماني محمد .48

 العمكـ كمية  تخصص تسكيق، التسيير، عمكـ قسـ الماجستير، شيادة لنيل رسالة       ل ،    ض  
 .28، ص 2007 الجزائر، المسيمة، جامعة التسيير، عمكـ ك التجارية ك الاقتصادية

د ر      ي     علاق ت      ب       ز  ئن در      د      شر  ت : نجاح يخمف .49
، رسالة دكتكراه، قسـ التسيير،تخصص اقتصاد تطبيقي ك إدارة       ت     ل س، ج زي   أ ريد 

، 2018، الجزائر،1المنظمات، كمية العمكـ الاقتصادية ك التجارية ك عمكـ التسيير، جامعة باتنة 
 .90ص

أثر      ي     علاق ت   د   ع    ع  ل على       ز  ئن  ل  ظ   در    :نيمة نياد الناظر، .50
، رسالة ماجستير، قسـ إدارة  ط      على ع     ن ز  ئن      رف    ج ري    رد      د    ع  ن

، 2009الأعماؿ،تخصص إدارة أعماؿ، كمية الأعماؿ، جامعة الشرؽ الأكسط لمدراسات العميا، الأردف، 
 .46-45ص ص 

أثر إد ر  علاق ت   ز  ئن على أد      دق   خ س    لأر ع  ج م    : كائل محمكد الشرايعة .51
، رسالة ماجستير، قسـ إدارة الأعماؿ، تخصص إدارة الأعماؿ، كمية إدارة الأعماؿ، جامعة  د    ع  ن

 .35، ص 2010الشرؽ الأكسط،الأردف،

    ؤ  ر ت . ث
 د ر  لإ    ر              ج ل      ج ت على    ؤ    :زرقيف عبكد ك العممي إيماف .52

مركز البحث ك تطكير  الابداع ك الابتكار في منظمات الأعماؿ،:  المؤتمر العممي الدكلي     ع  ،
 . 259، ص 2016المكارد البشرية، عماف ، الأردف، 
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 در    أثر       ر          على            ؤ   ت : سيد أحمد حاج عيسى ك أخركف  .53
الابداع ك الابتكار في منظمات الأعماؿ ، : المؤتمر العممي الدكلي   جز ئري  در      د       ل ل  ،

 .63 ص ، 2016مركز البحث ك تطكير المكارد البشرية، عماف، الأردف،
      ر       زيج            ن     د  ت      ل ل : قصاص الطيب ك مصطفى بكدرامة .54

الابداع ك : المؤتمر العممي الدكلي        در           شر      ط         ت   جز ئر أ ريد ،
، ص 2016مركز البحث ك تطكير المكارد البشرية، عماف، الأردف،  ،الابتكار في منظمات الأعماؿ

351. 
  لإ د ع         ر            د ره    خل     عظ م    ز    :ىباش فارس ك ككاشي مراد .55

           ل ؤ   ت    غ ر          ط  در      د       عض    ؤ   ت     ل     ط ف 
الابداع ك الابتكار في منظمات الأعماؿ،مركز البحث ك تطكير المكارد : المؤتمر العممي الدكلي   جز ئر،

 .573-572، ص ص 2016البشرية،عماف، الأردف،
 د ر      ي        ري          ظ  على     ز             ل ؤ    :كىيبة مربعي .56

الابداع :  المؤتمر العممي الدكلي       ،ي  ق   د     خد    در          ؤ         ت   جز ئر    
 ص ،2016ركز البحث ك تطكير المكارد البشرية، عماف، الأردف،  ـك الابتكار في منظمات الأعماؿ،

726. 

    قع     ر ت . ج
عمى 2019/04/20 تاريخ التصفح305BISKRA@albaraka-bank.comالبنؾمكقع  .57
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  ج ه ري    جز ئري    د   ر ط     شع    

 ز ر     عل م   ع          ث   عل   

ج  ع  محمد خ ضر    ر  

 ل     عل م   ق   د        ج ري    عل م       ر 

       ن
 :الأخ الفاضل، الأخت الفاضمة

 السلبـ عميكـ ك رحمة الله ك بركاتو، 

لزبائف بنؾ البركة لفرع كلاية بسكرة ، كالذؼ صمـ لجمع  يسرنا أف نضع بيف أيديكـ ىذا الاستبياف المكجو
المعمكمات اللبزمة لمدراسة التي نقكـ بإعدادىا استكمالا لمحصكؿ عمى شيادة الماستر الأكاديمي في العمكـ 

 :بعنكاف" تسكيق مصرفي"التجارية تخصص 

 "د ر       ر                         ع  ل     ر        ك    ر    رع         ر "

د ر       ر                         ع  ل     ر       ك تيدؼ ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى 
، ك نظرا لأىمية رأيكـ في ىذا المجاؿ، نأمل منكـ التكرـ بالإجابة عمى أسئمة   ك    ر    رع         ر 

الاستبياف بدقة، حيث أف صحة النتائج تعتمد بدرجة كبيرة عمى صحة إجابتكـ، لذلؾ نرجك منكـ أف تكلكا ىذا 
ك نحيطكـ عمما أف جميع . الاستبياف اىتمامكـ، فمشاركتكـ ضركرية ك رأيكـ عامل أساسي مف عكامل نجاحيا

 .إجاباتكـ لف تستخدـ إلا لأغراض البحث العممي فقط

      ل         ئ      ر م       د ر  ش  رين   م   ن  ع    م

 

 : ن إعد د   ط    :                                                            ن إشر ف  لأ   ذ

 عر ب أ  ل             - غض  ن    م   د ن                                                 -

 

 

 2019/2020        ج  ع   
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 .       ت   شخ   :     م  لأ ل

 : ج  ب   ع  ر        ر ه         (×) رجى  ضع علا   

  :  ج س (1

  أنثى   ذكر 
 

 :   ن (2

   سنة 40 ك 30بيف    سنة 30أقل مف 
 

   سنة فما فكؽ 51مف    سنة 50 ك 41بيف 
 :       و    عل    (3

  تقني سامي  ثانكؼ فما أقل

 

  :   ظ ف  (4

  مكظف   طالب
 

  مينة حرة  تاجر
 

  متقاعد

 

 :عدد     ت    ع  ل  ع     ك (5

   أشير إلى سنة 06مف    أشير06أقل مف 
 

   سنكات03أكثر مف    سنكات03مف سنة إلى 

 

  دراسات عميا   جامعي
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 :      ر         :     م   ث   

 : ج  ب   ع  ر        ر ه         (×) رجى  ضع علا   

غ ر        (    غ ر       ل)أ ع د       ر     ر   
           د  شد 

  شد 

   خد  ت/      ر      ج ت: أ  

    يقكـ البنؾ بتطكير خدماتو باستمرار  .1

    يطمق البنؾ خدمات جديدة بشكل مستمر  .2

يستيدؼ البنؾ تمبية حاجات الزبائف عندما يقكـ بتغيير ك تطكير   .3
 خدماتو

   

      ر    عر: ث    

    أسعار البنؾ مقارنة بالبنكؾ الأخرػ مناسبة  .4

    يقكـ البنؾ بإجراء تخفيضات دكرية في أسعار بعض خدماتو  .5

تؤخذ تكقعات ك قدرات الزبائف بعيف الاعتبار عند كضع أسعار   .6
    لمخدمات   

      ر    ر يج: ث  ث 

7.  
يطرح البنؾ عركض جديدة للئشيار ك الإعلبف عف خدماتو بشكل 

 مستمر
   

يقكـ البنؾ باستخداـ رسائل إعلبنية جديدة بشكل مستمر لمتعريف   .8
    ك التذكير بمزايا خدماتو

    يقكـ البنؾ بتقديـ خدمات مجانية بشكل دكرؼ لمزبكف   .9

10.  
يسعى البنؾ إلى تصميـ إعلبنات مبتكرة مف حيث المضمكف ك 

 الألكاف ك طريقة العرض
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      ر     زيع: ر  ع 

يقكـ مكظفك البنؾ بتقديـ أفكار جديدة مف أجل إيجاد قنكات   .11
 تكزيعية جديدة

   

12.  
يقدـ البنؾ خدماتو عبر طرؽ حديثة مثل الأنترنت، أجيزة الصراؼ 

 ...الآلي 
   

    يعتمد البنؾ عمى المكقع الإلكتركني في تكزيع خدماتو  .13

يأخذ البنؾ بعيف الاعتبار آراء ك مقترحات الزبائف مف أجل إيجاد   .14
 منافذ تكزيعية جديدة

   

      ر  لأ ر د: خ    

    يتمتع مكظفك البنؾ بكفاءة عالية عند تقديـ الخدمة   .15

    المظير الخارجي لمكظفي البنؾ لائق  .16

    المكظفكف مستعدكف لخدمة الزبائف رغـ ضغكط العمل  .17

       ر   ع ل  ت:   د  

    يقكـ البنؾ بالاستجابة بكل فعالية ك كفاءة إلى الشكاكؼ المقدمة  .18

19.  
يستعمل البنؾ معدات ك تجييزات متطكرة تعمل عمى تسيير 

 مختمف العمميات مع عملبئيا
   

    مقدـ الخدمة قادر عمى الاستجابة لمطمبات في إطار كدؼ  .20

    يمكنني الحصكؿ عمى خدمات البنؾ بإجراءات سيمة ك بسيطة  .21

22.  
يقكـ البنؾ مف خلبؿ الابتكار المستمر بتبسيط الإجراءات المتعمقة 

 بتقديـ الخدمة
   

      ر   د  ل     دي:    ع 

    يتكفر البنؾ عمى أحدث الأجيزة ك التكنكلكجيا  .23
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    يتميز البنؾ بديككر عصرؼ ك مميز  .24

    يتميز بناء البنؾ بتصميـ جذاب   .25

    البنؾ يكفر كل كسائل الراحة أثناء الحصكؿ عمى الخدمة  .26

27.  
يمكنني الحصكؿ عمى الخدمة باطمئناف في كجكد أعكاف الأمف في 

 البنؾ
   

       ع  ل:     م   ث  ث

 : ج  ب   ع  ر        ر ه           (×) رجى  ضع علا   

غ ر        (    غ ر      ع)      ع  ل 
        شد      د  شد 

    أشعر بالرضا عف الخدمات المقدمة مف طرؼ البنؾ  .28

    أنصح أقاربي ك أصدقائي بالتعامل مع البنؾ   .29

    أنكؼ الاستمرار في التعامل مع البنؾ   .30

    أعطي نظرة إيجابية عف البنؾ خلبؿ حديثي عنو  .31

    أدافع عف البنؾ حيف يتـ انتقاده بشكل خاطئ   .32

    ثقتي كبيرة في البنؾ  .33

    أشعر بانتمائي لمبنؾ   .34

    أشعر بالارتياح لمبنؾ فيك يخمق لي ركح الكلاء لو  .35

    أعتبر نفسي مف الزبائف الأكفياء لمبنؾ  .36

ش ر    ع    م
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 نق ئ          

 ف         ن أ            ن  
 بكمية العمكـ الاقتصادية محاضر أستاذة .قطاؼ فيركز . أ

جامعة محمد خيضر - كالتجارية كعمكـ التسيير
 -بسكرة 

 بكمية العمكـ الاقتصادية  محاضرأستاذة خاف أحلبـ . أ
جامعة محمد خيضر - كالتجارية كعمكـ التسيير
 -بسكرة 



 

 

 


