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 2322-39-33تاريخ الاستلام:  2323-33-13 تاريخ القبول: 2323-33-31 تاريخ النشر:

 : ممخص

 بنك جديدة في مصرفية خدمات تطوير في في المنتج الابتكار تفعيل أثر إبراز إلى دراسةال ىذه تيدف  
ى المعمومات حول بغية الحصول عم لمعملاء اليدف تم توزيع استبيان ىذا تحقيق أجل ومن ،TRUSTترست 

من  جموعةم إلى الدراسة توصمت .SPSSببرنامج  تم الاستعانة الدراسة تحميل أجل ، ومنالعينة المدروسة
في  متوسط نوعا ما أثر ولو عباراتو،بكل  مرتفعبنك ترست  في في المنتج الابتكار مستوى أن أىميا النتائج

ابتكارية لوضع سياسة البنك سعي يفسر  ما العملاء، ذلك نظر وجية من تطوير خدمات مصرفية جديدة لمبنك
 .تتماشى مع توقعات عملائو الجديدة المصرفية الخدمات تطويرل

 .مصرفية جديدة خدمات طويرت، في المنتج الابتكار المفتاحية: الكممات

 .JEL  :M150 , M160 ,M310, M300تصنيفات  

Abstract: 

 This study aims to highlight the importance of marketing innovation in developing 

new banking services at TRUST Bank, In order to achieve this goal, were distributed a 

questionnaires in order to obtain information about the sample studied. For analyze the 

study, we used (SPSS). The study reached many results, the most important is: the level of 

product innovation in Trust Bank is medium with all phrases of the product innovation, and 

has little impact on the development of New Services Banking Development for the bank, from 

the point of view of customers, which explains the good political of bank to striving towards a 

good level of development of new banking services. 

Keywords: Marketing Innovation, Development of New Banking Services. 

Jel Classification Codes: M150 , M160 ,M310, M300. 
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 مقدمة:. 1

في عالم البنوك اليوم حالة ممحة تسعى إلى بموغيا العديد من  الابتكار في المنتج اصبح
البقاء وما يرافقيا من ضغوط يئة تتصف بالصراع من أجل النمو و ، لا سيما في بالمصارف التجارية

لا بد لممصارف من الاستجابة والتكيف و التجديد و الإبداع و التطوير في الخدمات التي ف ،وتيديدات
ن بمدى تقدميا لعملائيا لكي تضمن البقاء و الاستمراري في المنافسة، وعميو فالبقاء و الاستمرارية مرتبطا

 صرفية المقدمة.متطور و الابتكار في الخدمات ال

الابتكار التسويقي في المصارف التجارية لا بد أن يكون بمستوى يوازي التحدي القائم،  فنرى ان
القيام بأنشطة سويقي مبتكر لممنتجات المصرفية و خمق مزيج تو  ولا بد من الابتكار في الجيود التسويقية

 م في جعل البنوك بأفضل ما يمكن.تسويقية ابتكارية تساى

المصارف افسة، أخذت تدرك المنظمات عامة و مع ثورة التكنولوجيا المعاصرة، وتزايد حدة المنو 
منيجيا، من أجل مية الابتكار التسويقي ودوره كنشاط يمكن أن يكون منظما و خاصة شيئا فشيئا أى
 يب جديدة.أسالعمميات و تقنيات و أسواق و منتجات و التوصل إلى خدمات و 

الوصول إلى  قصدتعمل البنوك بشكل مستمر عمى الابتكار من أجل تطوير الخدمات المصرفية 
اق العملاء من أجل جذبيم احتياجات وأذو بشكل سريع وفق رغبات و جودة متميزة وتقديم ىذه الخدمات 

 .تعزيز ولائيملمبنك و 
 :البحثإشكالية  .1.1

في المصارف ودوره في تطوير  الابتكار في المنتجمية نظرا لأىو سمفا عرض المقدم المن خلال 
 موضوع البحث: والتي عمى أساسيا سوف نعالج الإشكالية الرئيسية التاليةنطرح  جديدة خدمات مصرفية

 جديدة؟في تطوير خدمات مصرفية  الابتكار في المنتج تفعيل أثرما هو 

 الأسئمة الفرعية:.2.1

 :كالاتيالفرعية  الاسئمةمجموعة من طرح  وتبسيطيا تم الاشكاليةوقصد فيم 

 المنتج؟للابتكار في ىو مستوى تقييم زبائن البنوك ما   -

 ؟جديدةمصرفية  خدماتلتطوير  ىو مستوى تقييم زبائن البنوك ما  -

 جديدة مصرفية تطوير خدمات ذو دلالة إحصائية لاستخدام الابتكار في المنتج في أثرىل يوجد   -
 ؟بالبنوك

 :الدراسةفرضيات  .3.1

 .للابتكار في المنتج مرتفعتقييم زبائن البنوك  الفرضية الأولى:
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 .جديدة مرتفعخدمات مصرفية لتطوير  تقييم زبائن البنوك الفرضية الثانية:

 مصرفية تطوير خدمات الابتكار في المنتج في لتفعيلذو دلالة إحصائية  أثريوجد  :الثالثةالفرضية 
 بالبنوك. جديدة
 :الدراسةأهداف  .4.1

وذلك من خلال تحميل الجوانب المتعمقة  في المنتجيتعمق بالابتكار  والغموض الذيمحاولة إزالة المبس  -
 بالموضوع.

 خدمات المصرفية.لير او يمعبو في تط والدور الذي في المنتجتوعية المصارف بأىمية الابتكار  -

 عمى الخدمات المصرفية. المنتجإبراز تأثير الابتكار في  -

 داخل المؤسسات المصرفية لتطوير خدماتيا. الابتكار في المنتجالتنويو بضرورة  -

 :منهج الدراسة .5.1

عن طريق اتباع الفرضيات  اختبارسيتم تتبع الاجابة عن التساؤلات المطروحة في البحث و 
نظري في المنيج الوصفي ، حيث سنعتمد عمى المنيج الوصفي في الجانب ال جممة من المناىج أىميا:

البحث، من خلال المسح المكتبي بالاطلاع عمى أدبيات الموضوع في الكتب و المجلات العممية و 
لمنيج االممتقيات العممية و قواعد البيانات التي توفرىا شبكة الانترنت، كما سنقوم بالاعتماد عمى 

الابتكار في  لاستخدامفي الجانب التطبيقي من الموضوع و ىذا لموقف عمى الواقع الفعمي الاحصائي 
قصد القيام بإسقاط الجانب النظري من الموضوع عمى الجانب التطبيقي في البنك محل الدراسة،  المنتج
 منو.

 :الدراسات السابقة .1.6

  أطروحة لنيل شيادة الدكتوراه، بعنوان: دور الابتكار و  عطا الله فهد السرحاندراسة  :الأولىالدراسة
ي تحقيق الميزة التنافسية لمبنوك التجارية الأردنية، الغرض من ىذه الدراسة ىو تطوير الإبداع التسويقي ف

نموذج يسعى إلى بيان الدور المؤثر الذي يحتمل أن يؤديو الابتكار و الإبداع التسويقي في الخدمات و 
ة بالمصارف المنتجات و الأسعار و الترويج و التوزيع، و لمقيام بذلك تم اختيار عينة عشوائية ممثم

( استبانة عمى أفراد عينة الدراسة لكل من 243التجارية الأردنية و الفروع التابعة ليا، حيث تم توزيع )
 ( لمقيام بالإحصاء.221( استبانة لمدراء البنوك و تم استرجاع )243العملاء و )

  ويق، جامعة ، أطروحة لنيل شيادة الدكتوراه تخصص تسجمول بن قشوةدراسة  :الثانيةالدراسة
المنتجات الجديدة في التأثير عمى سموك المستيمك، دراسة سموك  إطلاق، بعنوان: أىمية 3الجزائر 

المستيمكين لجياز التمفاز المسطح لممؤسسة الوطنية لمصناعات الالكترونية الجزائر، الغرض من ىذه 
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رفة العوامل المؤثرة في كين لو ومعالدراسة تتبع ىذا المنتج خلال مرحمة التقديم مع التركيز عمى المستيم
 كيفية اتخاذ قراراتيم الشرائية في ظل المنافسة القوية بين المؤسسات التي تقدم نفس المنتج.سموكيم و 

 :الجديد الابتكار في المنتج .2

الابتكار في المنتج يمثل تقديم أشياء الى السوق دون وجود خبرة سابقة لدى المستيمك والمؤسسة 
 من شيء يتخممو ما عادة الجديد المنتج، ف(224، صفحة 2319)لطرش و ىولي ،  نتجعن ىذا الم

 درجة أن كما الأبعاد متعدد ىو مصطمح الجديدة المنتجات لكون ذلك ويرجح الوضوح عدم أو الغموض
 .(52، صفحة 2323)مسمم و اوكيل ،  نسبي. مصطمح ىو الحداثة

 :الجديد في المنتج رمفهوم الابتكا .1.2

 يوجد لا أنو إلا ومتخصصين باحثين طرف من الجديد لممنتج التعاريف من مجموعة متقد
، 2318)حشروف و بن شيحة،  الأبعاد متعدد الجديد المنتج مصطمح لأن عميو، وذلك واحد متفق تعريف

 يمي: ما قدمت التي التعاريف بين ومن، (247صفحة 

تحسين السمعة تعديل و  أمارضيا في السوق و عيقصد بو ابتكار سمعة أو خدمة جديدة تماما و '' و 
خدمة بغرض تحقيق أىداف المؤسسة والاستجابة السريعة الحالية أو إضافة مزايا جديدة لتمك السمعة أو ال

 .(253، صفحة 2321)بن ديدة و بوشقيفة ،  رغبات المستيمكين''. لحاجات و 

، 2334)الصميدعي،  قبل''. من يموتقد لممؤسسة يسبق لم الذي المنتج ذلك ىو الجديد '' المنتج
 لمفيوم شامل غير وىذا لو، المقدمة المؤسسة نظر وجية عن عبارة التعريف ىذا لكن .(2334صفحة 

 لممنتج. المستيمك الاعتبار نظرة يأخذ بعين أن يجب الذي الجدة

 :()الخدمة مراحل عممية الابتكار في المنتج. 2.2

لحول و )التالي: بعدة مراحل كما ىي مبينة في الشكل  تمر عممية ابتكار المنتجات الجديدة
 .(274، صفحة 2317مولحسان ، 
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 ()الخدمة (: مراحل عممية الابتكار في المنتج01الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 
 (274، صفحة 2017)لحول و مولحسان ،  :المصدر

 مصادر عدة خلال من تبويبياو  وتسجيميا الأفكار إيجاد إلى البداية في عادة المؤسسات تمجأ
 بالاعتماد والتسويقية الاقتصادية جدواىا حيث من أفضميا واختيار الأفكار ىذه يتم تنقيح داخمية وخارجية،

 الموضوعية. المالية المعايير مع تتفق لا التي استبعاد الأفكار فييا يتم المعايير، مجموعة من عمى

 :لأفكارا عن البحث مرحمة .1.2.2

 مطموبة منفعة عمى ويشتمل جديد، المستيمك ويراه جديدا، يبدو شيء أي الجديدة بالفكرة المقصود
 وقبوليا جدواىا ليا وتكون جديدة، أو قائمة أسواق في المستخدمين أو قبل المستيمكين ومرغوبة من
 .(73، صفحة 2338)الطائي و العلاق،  الاجتماعي.

)عبد الرحمان إدريس و محمد  التالية: المصادر خلال من الجديدة الأفكار تجميع عادة ويكون
 .(243، صفحة 2335مرسي، 

 الداخمية: المصادر.1.1.2.2 

 ما نجد الجديدة الأفكار عمى الحصول في تساىم والتي المؤسسة داخل الموجودة المصادر من
 يمي:

 حيث الجديدة، فكارالأ عن لممعمومات اليامة المصادر من المبيعات مندوبو يعتبر حيث البيع: أفراد أ.
 تتوفر كما المستيمك، نظر وجية من المنتج في والضعف القوة نقاط عن لدييم معمومات وخبرات تتوفر
 ىاما مصدرا منيم يجعل مما المنافسة، المنتجات في القوة والضعف عن نقاط أخرى معمومات لدييم

 لممعمومات.

 تحديد و اختيار فرص ابتكار المنتجات الجديدة تقييم أداء المنتوج الجديد في السوق

 قطرح المنتوج بشكل تجاري و في السو  تحليل حاجات و رغبات العملاء في السوق

 اختبار المنتوج الجديد في السوق خلق و توليد الأفكار لابتكار المنتجات الجديدة

غربلة و تقييم الأفكار و المفاهيم لابتكار  إستراتيجية المنتوج الجديد
 المنتجات

 تحليل الجدوى الاقتصادية لابتكار المنتوج الجديد ابتكار المنتوج الجديد بشكل فعلي
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 الأفكار عن البحث ميادين تعريف في ىاما رادو  تؤدي أن العميا للإدارة يمكن العميا: الإدارة ب.
 الرائدة. المؤسسات ما تنتيجو أغمب وىذا الابتكارية،

والمنتجات  الأفكار اكتشاف في الباحثين من العديد يختص الإدارة ىذه في والتطوير: البحث دارة ج. إ
 المؤسسة. منتجات مزيج إلى تضاف المعدلة والتي أو الجديدة،

 عملاء مع مباشرة علاقة في كونيا التطوير، نحو البداية نقطة الإدارة ىذه تعتبر :التسويق إدارة د.
 تحقيق الرضا. ومن ثملسد حاجاتيم ورغباتيم،  سعيا المؤسسة

 الخارجية: المصادر.2.1.2.2

 (85، صفحة 2337، بممختار)في:  وتتمثل لممؤسسة، الخارجية البيئة عناصر بذلك ويقصد
سموكو  من المطروحة المشاكل تحميل خلال من الجديدة الأفكار عمى الحصول يمكن المستهمكون: أ.

 المنتجات بتحسين إما الأفكار ىذه تسمح حيث الزبائن، من تصل التي الشكاوىإلى  الاستماع الشرائي،
 جديدة. منتجات ابتكار الحالية أو

 لمحصول المنافسين طرف من ةالمقدم الجديدة المنتجات بمتابعة نقوم أن لممؤسسة يمكن المنافسة: ب.
 وتساىم اختيارية عينات بمساعدة السوق في المنتج ىذا مبيعات بمتابعة تقوم الأفكار الجديدة، حيث عمى
 وتحميميا المنتجات ىذه بشراء المؤسسة تقوم أو ىذه المنتجات، وسمبيات حول إيجابيات آرائيم تقديم في
 جذب عمى يعمل الذي بالجديد أو الإتيان التعديلات ضبع كمو بيدف إضافة وىذا الجوانب، مختمف من

 منتجاتيا. نحو المستيمك
 ومعرفتيم لخبرتيم وىذا الجديدة الأفكار عمى لمحصول وميما حيويا دورا الوسطاء يمثل الوسطاء: ج.

 من الكثير يجعل مما المنافسين، لمنتجات الأولى ومعرفتيم لمزبائن، غير المشبعة المباشرة بالحاجات
 بالسوق الخاصة المعمومات عمى لمحصول مالية ليم تحفيزات وتقديم بتكوين وسطاء تقوم المؤسسات

 تسويقية ليا. فرصة تشكل بإمكانيا أن والتي

 للأفكار مصدرا تعتبر المتخصصة الييئات لدى المودعة الاختراع براءات إن الاختراعات: بائعي د.
 المنتجات خصائص عن معمومات تنشر وبذلك والإبداع، التطوير تخص كونيا تضم معمومات الجديدة،

 نفس المجال. في تنشط التي لكل المؤسسات وىذا طرق تطبيقيا، وكذلك الابتكارية
 الثانوية: المصادر.3.1.2.2

 يمكنيا لذا السابقة، المصادر عمى فقط الاعتماد تستطيع أنيا لا وجدت المؤسسات بعض ىناك
) بن  يمي: ما نذكر ىذه المصادر بين من جديدة، أفكار عمى صولأخرى لمح مصادر عمى الاعتماد
 .(34، صفحة 2312قشوة، 

 المتخصصة؛ والمعاىد الجامعات 
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 الإشيارية؛ الوكالات 

 والمتخصصين؛ المعتمدين المستشارين 

 الدراسات. مكاتب 

  الابتكارية: الأفكار عمى الحصول مصادر. 4.1.2.2

 غرار المصادر عمى الأفكار الجديدة تحصيل في التقنيات من العديد عمى المؤسسة تعتمد
 يمي: ما نجد المجال ىذا في المستخدمة الأساليب ومن الذكر، السالفة والخارجية الداخمية

 فييا ويتم الجماعي التفكير عمى تعتمد حيث الأفكار، توليد في الطريقة ىذه تستخدمالذهني:  العصف أ.
قيمة عمييا، أو  إعطاء أو عمييا، قيد أي وضع بدون وذلك أفكار، تقديم عمى أعضاء المجموعة تشجيع

 من عدد وىناك إدارتيا في الجمسة رئيس ميارة عمى ىذه الطريقة نجاح ويتوقف ليا، إعطاء قيمة معينة
، صفحة 2333حافظ أبوجمعة، )منيا: الأفكار،  توليد في الطريقة ىذه في نجاح تساعد التي الإرشادات

74). 
جماعة  تكوين يتم حيث الأشتات، بين التآلف الأسموب ىذا البعض ويسمي الأفكار: توليف مختبر ب. -

 بالدافعية ىؤلاء يتميز أن بد ولا المشكمة، في ومشاركا خبيرا بكونو يتميز جمسة مع رئيس ( أفراد7-5من )
 الجمسة بدء عند المشكمة طرح وفي يتم الذي الذىني العصف والمثابرة، وبخلاف والاىتمام والقدرة الإيحائية

 مألوف الغريب الشيء جعل في يمثل ىذا الأسموب جوىر فإن حوليا، والحمول تطمب الأفكار ثم أولا
 من مألوفا طابعا أن تأخذ يجب والتي المشكمة، أي الجديد عمى التعرف حيث يتم غريبا، المألوف وجعل
، 2332)أبو النصر،  دقيقا. تحديدا تحديدىا ثم منو  التي تشمميا، الأجزاء عمى والوقوف تحميميا خلال

 .(158صفحة 
 إنتاج في الخارج في الداخميين العملاء ميارات تنمية الأسموب ىذا يستيدف المورفولوجي: التحميل ج.

 ىذا ويقوم الدراسة، محل الموضوع في تدخل التي لمعناصر الممكن والتبادل من التوافق مجموعة كبيرة
 إلى الأبعاد ىذه من بعد كل تحميل ذلك بعد يتم ثم أبعادىا اليامة، إلى أية مشكمة ميلتح عمى الأسموب
 ىذه دمج خلال من الفكرية من التكنولوجيات كبيرة إنتاج مجموعة يمكن ذلك بعد جزئية، متغيرات
 .(36، صفحة 2312) بن قشوة،  كثيرة.  إلى حمول التوصل يمكن ثم ومن جديدة، بطريقة العناصر
 :الأفكار غربمة مرحمة .2.2.2

 المجدية الأفكار بتبني وذلك وتصفيتيا، غربمتيا عممية تأتي الأفكار عمى الحصول عممية بعد 
 تقييم في المستعممة الطرق بين ومن التحقيق، صعبة الأفكار الأىداف، وحذف مع والتي تتطابق والمربحة
 الناحية من الفكرة جاذبية مدى تتضمن مر، والتيبالأ المعنيين قبل من أسموب المناقشة المتوفرة الأفكار
 عمى ويجب. (312، صفحة 2314)عبد الفتاح النسور،  ليا. المستيمكين استجابة ودرجة المالية
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 & Kotler)وىما:  الخطأ من نوعين في الوقوع لتجنب جيدىا قصار تبذل أن المرحمة ىذه في المؤسسة
(Dubois, 2000, P 359. 
 تكتشف ما فكثيرا تكون ناجحة، أفكار وتحذف المؤسسة تتسرع أن يمكن حيث الإسقاط: خطأ -

 وافرة. عمييم أرباح أضاعت المنافسون تتبناىا قد رفضتيا وأن التي سبق الأفكار أن المؤسسات

 الابتكار. فشل إلى تقود قد ملائمة غير أفكار مع التالية المراحل في الاستمرار خطأ الاستمرار: خطأ -

 :الجديدة الأفكار قييمت .3.2.2

تختمف  التقييم معايير أن إلى نشير أن ويجب والعائد، التكمفة معيار أىميا معايير حسب الأفكار تقييم يتم
)حافظ  العملاء. اختصاص وباختلاف الفكرة، بو تتعمق والذي التسويقي من المزيج العنصر باختلاف

 .(63، صفحة 2333أبوجمعة، 

 .(143، صفحة 2338فيلالي، )يمي:  ما ونجد الأفكار لتقييم خدمةالمست المعايير بين ومن
 بالسوق: متعمقة معايير. 1.3.2.2

 التالية: الأسئمة بالسوق المتعمقة المعايير قائمة وتضم

 متوقعة؟ أو حالية الزبائن لدى بحاجة المعني المنتج يستجيب ىل 

 الحالي؟ المنتج عمى المقترح المنتج تفوق ىل 

 المستيمكين؟ قبل من بسيولة التفوق ىذا ملاحظة نيمك ىل 

 المنتج؟ ليذا الجديد السعر تقبل المستيمكين بإمكان ىل 

 الموزعين؟ إعجاب الجديد المنتج ينال أن المتوقع من ىل 

 المؤسسة: طرف من الفكرة تطبيق بإمكانية متعمقة معايير. 2.3.2.2

 الأسئمة: من مجموعة المعايير ىذه وتضم

 والتطوير؟ البحث مجال في المؤسسة كفاءات توظيف إلى الجديد المنتج يحتاج ىل 

 التأىيل؟ من كافية درجة عمى بالإنتاج العمال ىل 

 والتشريعية؟ القانونية القيود مع الفكرة تتناسب ىل 

 المنتجات عمى وذلك إيجابي( أو )سمبي الجديد المنتج ىذا طرح يحدثو قد الذي الأثر ىو ما 
 خرى لممؤسسة؟الأ

 بعين بالأخذ وذلك المطورة لممؤسسة معتبرة مردودية الجديد المنتج يحقق أن يمكن ىل وباختصار،
 السعر؟ الاعتبار
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 :جديدةصرفية الم تطوير منتجات .3

 المصرفية منتجاتالاصة بتطوير خنتطرق في ىذا المحور لأىم الاستراتيجيات والمصادر ال
 & Mouaizia)  المنتج يتميز بجممة من النشاطات منذ عقود عدة.، باعتبار ان تطوير الجديدة

Messadaoui , 2022, P 176) 

 :جديدةمصرفية نتجات متطوير  استراتيجيات .1.3

 .(147، صفحة 2339)عيشوش ،  ومنيا: خدماتو لتطوير استراتيجيات عدة المصرف أمام
جديدة  سوقية قطاعات ورغبات اتحاج إشباع وتعني السوق: وتطوير تنمية استراتيجية. 1.1.3

 جديدة أو مناطق إلى لموصول التوزيع شبكات وتوسيع تدعيم مثل مصرفية حالية خدمات عمى بالاعتماد
 الجدد ىؤلاء العملاء تعريف منيا اليدف الترويج يكون حملات وتكثيف الخدمة في مواصفات تطوير

 الحاليين منيم. عمى فظةلممحا إضافة جدد عملاء عن بالبحث القيام أو بالخدمة،
من  تعاممو حجم بزيادة المصرف قيام عمى الاستراتيجية ىذه وتعتمد السوق: اختراق استراتيجية. 2.1.3
تعامميم  حجم زيادة عمى الحاليين العملاء تشجيع خلال من وذلك سوقو الحالي في الحالية خدماتو

إلى  أيضا يسعى كما خدماتو، لشراء المصارف المنافسة عملاء جذب ومحاولة الحالية بالخدمات
 الحاليين. العملاء خصائص تشبو خصائص ليم محتممين عملاء استقطاب
السوق  إلى الدخول يتم ييافو  :الحالية الخدمات وتحسين الجديدة الخدمات تطوير استراتيجية. 3.1.3
 حاجات ورغبات لتلائم ما ةناحي في وتعديميا تحسينيا تم أنو إلا حالية أو خدمات جديدة بمنتجات الحالية

 العملاء.
والتي  جديدة مصرفية بخدمات الدخول أي مستويين، عمى التطوير يكون التنويع: استراتيجية. 4.1.3

 الموالي يوضح والشكل أيضا جديدة أسواق اختراق أو المألوفة الخدمات عن نطاق خارجية تكون ما عادة
 الاستراتيجيات. ىذه حول ممخص

 المصرفية الخدمات لتطوير الاستراتيجية الخيارات : مصفوفة(02)رقم  الشكل
 المنتجات

 الأسواق

 موجودة

 جديدة

 جديدة موجودة

 الخدمات تطوير السوق اختراق

 الخدمات تنويع السوق وتطوير تنمية

 (147، صفحة 2009عيشوش ، )المصدر: 
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 :الخدمات المصرفيةمصادر تطوير  .2.3

مصدره  داخمي ىو ما منيا الأطراف من مجموعة المصرفية الخدمات تطوير عممية في تساىم
 المصرف: محيط من خارجي ما ىو ومنو نفسو المصرف
 :المصرفية الخدمة لتطوير الداخمية الأطراف.1.2.3

 نفسو والتي المصرف مصدرىا التي العناصر تمك المصرفية الخدمات لتطوير الداخمية بالعناصر نقصد
في: )محسن،  المصادر ىذه وتتمثل وتنميتيا المصرفية الخدمات تطوير وتحسين ةلعممي ومنطمق تعد

 (266، ص.1986

 إلى تحتاج التي السوق مجالات تحديد في العميا وبالذات الإدارة جيود تساعد العامة: الإدارة. 1.1.2.3
 جديدة. مصرفية خدمات إلى تتحول أن يمكن بأفكار جديدة وتوصى إشباع جديد

 بالمصرف النشاط مجالات من مجال أي في عامل أي من الفكرة تصدر أن يمكن العاممون: .2.1.2.3
 وىذه الزبائن احتياجات ترجمة عمى والقدرة الوافية الخبرة لديو فتصبح الدائم بالزبائن نتيجة الاحتكاك وىذا

 جديدة. خدمات في شكل العامل طرف من ترجمتيا الاحتياجات يمكن

 في الخبراء يجرييا التي فالبحوث للأفكار ىام مصدر وىي :بالمصرف والتطوير حثالب إدارة. 3.1.2.3
 والتطوير البحوث نشاط أىمية تظير وىنا الجديدة لمخدمات رئيسيا تعتبر مصدرا المصرفي مجال التسويق
 التقدم ليا يمكن ضوئيا وعمى والدراسات من البحوث بالعديد الإدارة ىذه تقوم حيث في المصارف

 جديدة. خدمات مصرفية واقتراح إدخال أو الحالية المصرفية الخدمات تراحات لتطويرباق

 عدم أسباب عمى يتعرفون فيم الزبائن مع تعامميم واقع من بالمصرف: التسويق إدارة. 4.1.2.3
 أنشطة عن المعمومات مصادر من يعتبرون وما الزبائن احتياجات أن تشبع والتعديلات الممكن رضائيم

 فسين.المنا

 :المصرفية الخدمات لتطوير الخارجية الأطراف .2.2.3

في  المتواجدة الأطراف تمك الخدمات تطوير عممية في والمساىمة الفاعمة الخارجية بالأطراف نقصد
 شأنيا من التي والانتقادات والآراء والاقتراحات بالأفكار المصرف لممصرف وتغني الخارجي المحيط

الخارجية نذكر: )صالح،  المصادر ىذه بين المصرف ومن يقدميا التي الخدمات تطوير عممية تساعد في
 (63، ص.2332

 الخدمات بتطوير المتعمقة الأفكار ابتكار في رئيسيا دورا الزبائن يمعب المصرف: زبائن. 1.2.2.3
 إلييا. والتوجو المقدمة الخدمات جودة إدراكيم لمستوى خلال وذلك من وتحسينيا
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 مالية ومنظمات المصارف من المنافسون يجرييا التي التطورات ملاحظة يجب المنافسون:. 2.2.2.3
 والمعمومات البيانات عمى الحصول مصادر أىم البيع وقوة المنافسة والزبائن المصارف وتعتبر إعلانات
 عن المنافسين.

لمنحصرة ا التقميدية الوظائف عمى رئيسي بشكل الجزائرية المصارف اعتماد إلى يشير الحال واقع إن
 المصارف تقدميا التي الخدمات عدد يقدر من وىناك القروض الودائع ومنح تمقي مجال في أساسا

 مصرفية. خدمة 363 من أكثر العالمية بتقديم المصارف تقوم حين في خدمة 43 ب:الجزائرية 

 في ظيور اضحالو  الأثر ليم الاتصال وتقنيات المعمومات وثورة التكنولوجي التطور أن البيان عن وغني
 الجودة لتمبية من أعمى مستوى إلى القائمة المصرفية الخدمات بمستوى جديدة والارتقاء مصرفية خدمات

أمام  تحد يمثل بجودتيا والارتقاء المصرفية تطوير الخدمات موضوع أصبح بحيث الزبائن احتياجات
 المنافسة. حدة تزايد ظل في المصارف
 الخدمات وبدراسة المصرفي بالنشاط الجامعية الرسائل تيتم ما كثيرا العممي: البحث معاهد. 3.2.2.3

 الخدمة تطوير يمكن نتائج من الباحث استخمصو لما ووفقا تطويرىا ونقدىا واقتراح المصرفية وتحميميا
 المصرفية الخدمات تطوير مصادر من ىاما والأبحاث مصدرا الجامعية الرسائل وبذلك تكون المصرفية

 عن واقتراحاتيم عمى أفكارىم لمتعرف الباحثين واستضافة والأبحاث الدراسات تبني ىذه فالمصار  فعمى
 قرب.

 لممصارف: والخطط والإرشادات النصائح تقدم أن يمكن الخارجية: البحوث شركات. 4.2.2.3

 ىذه مع بالتعاقد المصرف يقوم حيث تعاقدي بشكل ذلك يتم ما وكثيرا أنيا وخاصة خدماتيا لتطوير
 الأمر. ىذا في متخصصين وخبراء خبرات من لدييا لما التطويرية والبحوث شركات لمقيام بالدراساتال

 خطوات ومناهج تطوير خدمات مصرفية جديدة .3.3

 تصنيفات المنتجات لاختلاف نظرا والميام الأنشطة معقدة عممية ىي جديدة منتجات تطوير عممية إن
 مجال في عدة باحثين قبل من تطويرىا تم التي الجديدة لمنتجاتا تطوير ونماذج وتعدد نظريات الجديدة
 في الموضحة تشمل الخطوات الجديد المنتج تطوير فإن عممية عام وبشكل الجديدة المنتجات تطوير
 التالي: الشكل
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 الجديدة المنتجات تطوير لعممية المقترحة الأساسية : المسارات(03)رقم  الشكل

 
 (115، صفحة 2000ش و نديم عكروش، )عكرو المصدر: 

 الجديد. المنتج تطوير عممية في المنطقي أو الخطي التسمسل وجود إلى الأسود السيم ىذا يشير 

 الجديد. المنتج تطوير لعممية اللازمة الأنشطة تنفيذ في التزامن عممية إلى المتقطع السيم يشير 

 (116، صفحة 2333عكروش و نديم عكروش، )أعلاه:  لشكل شرح يمي وفيما

الجديد،  المنتج تطوير عممية في المنطقي أو الخطي التسمسل وجود إلى المتكاممة الأسيم تشير
 الجديد، فيذا المنتج تطوير لعممية اللازمة الأنشطة تنفيذ في عممية التزامن تشير إلى المتقطعة الأسيم أما

 لتطوير العممية الشمولية ىذه واستخدام تطوير المنتج الجديد عمميةل الشمولية عنصر عمى يحتوي النموذج
 الفشل. أو احتمالات من فرص ويقمل تطويره عممية نجاح في كبير وبشكل يساىم سوف الجديد المنتج

المراحل  بكافة الجديد المنتج مرور ضمان ىو العممية ىذه استخدام من الأساسي اليدف إن
 موارد المؤسسة ىدر وعدم السوق، في لمنجاح الأقوى الفرص ذات المنتجات تطوير تكفل التي والأنشطة

 .إمكانية فشميا مع السوق في مرغوبة لا تكون قد جديدة منتجات تطوير في المادية وغير المادية

 المنتج تطوير المنتج يضمن تطوير مراحل من مرحمة كل في الملائمة القرارات اتخاذنظام  فإتباع
 الخدمات وابتكار عممية تطوير أما المؤسسة. وخارج في داخل الطبيعية ضمن الظروف بنجاح الجديد

 التمويل، والتطوير، من مصمحة البحث بالمصرف الأقسام العاممة جميع فييا تشترك الجديدة المصرفية
، صفحة 2339)آيت محمد،  فيما يمي: الخدمات المصرفية خطوات ابتكار وتتمخص والتسويق، الإنتاج

53). 
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 الجديدة: الأفكار عن البحث .1.3.3

 في: حصرىا يمكن جديدة أفكار لإنتاج رئيسية مصادر ثلاثة ىناك 
 مختمفة تكون قد لممصرف الفرعية المؤسسات من النابعة فالأفكارلممصرف:  التابعة الوكالات. 1.1.3.3
الناتجة  المشاكل نتيجة تولد لتيا الجديدة الأفكار حالة ففي لا، أم ليا التابعة الاستغلال نظام فيما يخص

الشاغل  شغميم يجعل ما وىو بيا بالمبادرين تكون خاصة الأفكار فتمك وبالتالي الاستغلال نظام عن
علاقة  ليا ليست فالأفكار الجديدة الثانية الحالة في أما الأولى الحالة في طويمة لفترة عمييا الاستحواذ

 والتطوير. البحث قسم عاتق عمى فتقع بالمسؤولية تحس لا الأخيرة فيذه ومصممو الاستغلال بنظام

والتابعين  للأفكار المنتجين الأفراد كل المصرف بأعوان يقصد الخارجيين: المصرف أعوان. 2.1.3.3
 الخاصة بيا المعمومات جمع يتم بالمصرف علاقة ليا التي المؤثرين، فالمجلات والتطوير البحث لقسم

 جديدة لو. أفكار عمى الحصول في يفيد مافي المعمومات بنك لتكوين
 من جديدة أفكار عن لمبحث ىام عمل والتطوير البحث خمية تحقق والتطوير: البحث خمية. 3.1.3.3

تطبيقيا  صعوبة ىو المعمومات جمع من النوع ىذا عمى يعاب وما قبل الإدارة من مخطط خلال برنامج
 المصرف. أقسام وباقي والتطوير سم البحثق بين الموجود للاختلاف نظرا الواقع أرض عمى

  الأفكار: غربمة. 2.3.3

 مع ومدى تطابقيا الجديدة الخدمات حول الواردة الأفكار استخلاص يتم المرحمة ىذه ففي
 والإجراء مقبولا لمتطبيق يكون أفكار من يعرض ما كل ليس أن إذ البمد، في الجارية التشريعات والقواعد

 لحاجات الملائمة والمطابقة مدى عمى جوىرىا في تستند الأفكار أخرى غربمة جية ومن جية من ىذا
 والمؤسسات. الأفراد

 : الاقتصادي التحميل .3.3.3

، الاقتصادية كدراسات الجدوى الأفكار ىذه تنفيذ جدوى لبيان عديدة بدراسات القيام يعني وىذا
 المستقبمية. ودراسة التنبؤات التسويق وثببح الاستعانة الأمر ويتطمب والتكمفة العائد تحميل وكذلك

 الخدمة: تطوير .4.3.3

 يتطمب عمل تنفيذي دليل وضع يتم حيث ممموس، مادي واقع إلى الفكرة تتحول الخطوة ىذه في 
 نماذج إنتاج يتم ومن تم الخدمة لتنفيذ بيا الالتزام بالمصرف العاممين عمى يتعين التي كل الإجراءات

 لاحقا. ليتم تجريبيا دودمح نطاق عمى لمخدمة

 السوق:  اختبارات .5.3.3

 ليا التجاري المصرفية والطرح الخدمة مردودية عمى بالغة أىمية المرحمة ليذه أن فيو لاشك مما
 يركز والتطوير فقسم البحث التأمين( شركات )المصارف، المالية المؤسسات حالة السوق ففي في
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 خدمي المالية تمك المؤسسات منتوج كون وىذا مثلا القبول اتالنفسي كاختيار  الجانب عمى اختياراتو
 البحث مستوى فعمى العيني للاختبارات، الجانب تركز عمى التي الأخرى المؤسسات عكس الأولى بالدرجة

 لجعميا الجديدة الخدمات عمى يمكن تفسيره ما لإبراز وىذا ىذه الاختبارات عممية مراقبة يتم التسويق في
 المصرفي. والعميل لمسوق ملائمة أكثر

 لمسوق: الخدمة تقديم. 6.3.3

 أن يفترض فالمصرف شامل وتجاري، نحو عمى المصرفية الخدمة إنتاج تخص المرحمة فيذه 
 التالي: النحو عمى وىي المرحمة ىذه في أربعة قرارات يتخذ

 الحديثة. المصرفية الخدمة لطرح المناسب الوقت اختيار 

 المصرفية الخدمة طرح يتم أن يفترض الذي المكان أي الجغرافية، عتباراتوالا الاستراتيجيات 
 فيو.

 المصرفية. الخدمة ىذه طرح من التسويقي اليدف 

 التسويقية. للاستراتيجية مقدمة ىذا الاختيار أن باعتبار السوقية للاستراتيجية التقديم 
 :TRUST. دراسة تطبيقية لبنك ترست 4

و  ومياميا تقدميا  وبخدماتيا التيظمة المصرفية محل الدراسة والتعريف بيا بعد التطرق إلى المن
ىيكميا التنظيمي وجمع كافة المعمومات النظرية الخاصة بيا، كان لا بد من اتباع منيج معين و الاعتماد 
 عمى طرق محددة لجمع المعطيات اللازمة، ومباشرة تنظيميا و تحميميا و من ثم تفسيرىا لمحصول عمى
النتائج، ليذا سنتطرق في ىذا المبحث إلى التعرف عمى مجتمع وعينة الدراسة و أساليب جمع البيانات و 
المعمومات، و الأساليب الاحصائية المستخدمة في تحميل البيانات، و التأكد من ثبات وصدق الاستبانة 

 أيضا.
 :وعينة الدراسةمجتمع  .1.4

، حيث تم اختيار -بسكرة  فرع-يتعاممون مع بنك ترست  يتكون مجتمع الدراسة من العملاء الذين
استبيان من أجل الحصول عمى المعمومات حول العينة  53ىذه العينة بشكل عشوائي و لقد تم توزيع 

استبيان أما بالنسبة للاستبيانات  43استبيان لمعملاء، وبمغ عدد الاستبيانات المسترجعة  53المدروسة 
ومن حجم العينة الصغير نوضح الصعوبات التي واجيتنا في الحصول  نات،استبيا 13الغير مسترجعة 

 عمى الاجابات حول الاستبيان داخل البنك.
 :منهج الدراسة .2.4

في تطوير خدمات  الابتكار في المنتجنيدف من خلال دراستنا ىذه إلى التعرف عمى أىمية 
تحقيق ذلك قمنا باتباع المنيج الوصفي  أجل ومن  –بسكرة  فرع-مصرفية جديدة في بنك ترست الجزائر 
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التحميمي في ىذه الدراسة، و ذلك لأن المنيج الوصفي التحميمي ييدف إلى دراسة الظاىرة، و جمع 
الحقائق و المعمومات عنيا، و يفسرىا و يقيميا أملا في التوصل إلى تميمات ذات معنى يزيد بيا رصيد 

 تائج و التوصياتالمعرفة عن الموضوع بغية الوصول إلى الن

 أداة الدراسة:تصميم  .3.4

مجموعة  وذلك بصياغةتم استعمال الاستبيان كأداة لجمع البيانات الأولية من العينة المدروسة، 
 من العبارات تجيب عمييا العينة المدروسة بكل موضوعية، حيث قسم الاستبيان إلى قسمين كما يمي:

ينة المدروسة )الجنس، العمر، المؤىل العممي، الخبرة يخص المعمومات الشخصية لمع القسم الأول:
 المينية، مستوى الدخل(.

 مقسم إلى محورين كالتالي: القسم الثاني:

 .عبارات أربع 34: تشمل المنتجالابتكار في عمى عبارات  يحتوي الأول:المحور 

 عبارات. 39من  والذي يتكونجديدة  مصرفية يخص تطوير منتجات المحور الثاني:
 سمم ليكرت الخماسي (:01) رقم لجدولا

 غير موافق تماما غير موافق محايد موافق موافق تمام الاستجابة

 5 4 3 2 1 الدرجة

 SPSSعمى مخرجات  بالاعتماد الباحثينالمصدر: من إعداد 

 :أدوات التحميل الاحصائي .4.4

 Statistical Package For Socialالاحصائية لمعموم الاجتماعية  اتالحزمبرنامج تم استخدام 

Science SPSS V20   في تحميل البيانات الأولية التي جمعت، و بغرض تحقيق أىداف ىذه الدراسة و
 للإجابة عمى أسئمتيا، فقد تم استخدام عدة أساليب احصائية منيا:

 .البنكالمتوسطات الحسابية لمعرفة درجة موافقة عملاء  -

 التشتت عن الوسط الحسابي.الانحراف المعياري لمعرفة درجة  -

 لمعرفة ثبات فقرات الاستبانة.  Cronbach Alphaمعامل ألفا كرونباخ  -

 .التابعوالمتغير ة العلاقة بين المتغير المستقل تم استخدامو لتحديد طبيع الانحدارمعامل  -
 :أداة الدراسةثبات  .5.4

 انت النتائج كما يمي:( فأكثر حيث ك3.63يحدد مستوى قبول أداة القياس بمستوى ) 
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 : معامل الثبات (02) رقم الجدول

 معامل الثبات ألفا كرونباخ عدد العبارات المتغير

 3.831 34 في المنتجالابتكار 

 3.932 9 تطوير المنتجات الجديدة

 3.922 13 الاستبيان ككل

 SPSSعمى مخرجات  بالاعتماد الباحثينالمصدر: من إعداد 

ول السابق أن قيمة معامل الثبات ألفا كرونباخ كانت مرتفعة، حيث بمغت نلاحظ من خلال الجد
 لجميع عبارات الاستبيان. 3.941

الاستبانة صادقة فيما وضعت  وبالتالي فعبارات( 3.973أن معامل صدق عال ) ونلاحظ أيضا
 لقياسو، معامل الصدق ىو الجذر التربيعي لمعامل الثبات ألفا كرونباخ.

 :الدراسة ل نتائجوتحميعرض  .6.4

من أجل تسييل الإجابة عمى الفرضيات المطروحة تم وضع إجابات العملاء في الجداول التالية، 
تبرز تباين إجابات عينة الدراسة حول سمم ليكرت الخماسي أي ما بين أتفق تماما إلى غاية لا  والتي 

 بارة.أتفق تماما و يظير ذلك من خلال التكرارات و النسب المئوية لكل ع
 :تحميل محاور الاستبانة .1.6.4

 :في المنتجمحور الابتكار .1.1.6.4
 للابتكار في المنتج: المتوسطات الحسابية والتباين (03) رقم الجدول

 نسبة التقييم  التقييم التباين الوسط الحسابي العبارات

 %66.6 مرتفع 430. 3.33 يقدم البنك خدمات جيدة

 %61 مرتفع 869. 3.05 خدمات البنكيةيهتم البنك بالابتكار في مجال ال

 %60.4 مرتفع 743. 3.02 يوفر لكم البنك خدمات تكنولوجية مبتكرة في البنك

 %54.4 متوسط 1.281 2.72 يقوم البنك بإلغاء بعض الخدمات أحيانا

 %60.624 مرتفع 520. 3.0312 الابتكار في الخدمة

 SPSSات عمى مخرج بالاعتماد الباحثينالمصدر: من إعداد 

 ومن خلال  لعينة الدراسة في الخدمة والتباين للابتكاريمثل الجدول اعلاه المتوسطات الحسابية 
 3.523و تباين مقداره  1.9688بتكار في الخدمة تحصل عمى وسط حسابي بمغ لاا انالنتائج نلاحظ 
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و منو يمكن  مرتفع وىذا يدل عمى أن الابتكار في الخدمة لدى المصرف بالنسبة لممبحوثين 43بنسبة 
 .مرتفعالقول أن افراد العينة يجدون أن تطوير الخدمات وتقديميا في بنك ترست 

 :جديدة مصرفية منتجاتر تطويمحور   .2.1.6.4
 جديدة مصرفية  خدماتالوسط الحسابي والتباين لتطوير  (:04) رقم الجدول

 التقييمنسبة  التقييم التباين الوسط الحسابي العبارة

 %59 متوسطة 664. 2.95 ير خدماتكم دوريا تقومون بتطو  -

 %62 مرتفعة 554. 3.1 تقومون بالتنويع في خدماتكم  -

 %62 مرتفعة 451. 3.1 تحاولون تقديم خدمات متميزة و متطورة  -

 %63.4 مرتفعة 507. 3.17 تبحثون دائما عمى خدمات جديدة  -

 %61 رتفعةم 869. 3.05 تقومون بالتعديل الدائم في منتجاتكم  -

 %61 مرتفعة 869. 3.05 تيتمون بتطوير المنتجات الجديدة  -

 %64 مرتفعة 728. 3.2 تطورون منتجاتكم من اجل تمبية حاجات عملائكم  -

 %62.6 مرتفعة 881. 3.13 تستعممون التكنولوجيا في تطوير منتجاتكم  -

 %66.4 مرتفعة 584. 3.32 تسعون الى التميز من خلال تطوير خدمات جديدة  -

 %62.388 مرتفعة 3.439 3.1194 تطوير منتجات مصرفية جديدة

 SPSSعمى مخرجات  بالاعتماد الباحثينالمصدر: من إعداد 

عمى وسط  ة في المصرف قد تحصلأن تطوير المنتجات الجديد اعلاه نلاحظ من الجدول
 .مرتفعلمصرف وىذا يدل عمى أن تطوير المنتجات في ا 3.439وتباين  3.1194حسابي 

 اختبار فرضيات الدراسة:. 2.6.4

 :الأولىالفرضية . 1.2.6.4

H0 : تقييم زبائن بنك ترستTRUST  منخفضالجزائر للابتكار في المنتج. 

H1 : تقييم زبائن بنك ترستTRUST الجزائر للابتكار في المنتج مرتفع. 
والتباين المتوسطات الحسابية  يبين والذي (03)رقم يمكن الإجابة عمى ىذه الفرضية من خلال الجدول 

، حيث نلاحظ ان العبارات الأربعة تمقى تقييم جيد من طرف عبارة من عبارات الابتكار في المنتج لكل
وىي نسبة مقبولة  ،60.62% :الزبائن ما ترتب عميو تقييم مرتفع نوعا ما لمتغير الابتكار في المنتج بنسبة

مستوى العمل الجزائر عن  TRUSTزبائن بنك ترست  ي من طرفتقييم إيجابالى حد بعيد وتعبر عن 
 بالابتكار في المنتج بالبنك.
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 :الثانيةالفرضية . 2.2.6.4

H0 : تقييم زبائن بنك ترستTRUST  منخفضجديدة مصرفية  خدماتالجزائر لتطوير. 

H1 : تقييم زبائن بنك ترستTRUST  جديدة مرتفعالجزائر لتطوير خدمات مصرفية. 
والتباين المتوسطات الحسابية  والذي يبين (04)رقم الإجابة عمى ىذه الفرضية من خلال الجدول يمكن 

عبارة من عبارات تطوير منتجات مصرفية جديدة، حيث نلاحظ ان العبارات التسعة تمقى تقييم جيد  لكل
 :ة بنسبةمن طرف الزبائن ما ترتب عميو تقييم مرتفع نوعا ما لمتغير تطوير خدمات مصرفية جديد

الجزائر  TRUSTزبائن بنك ترست تقييم إيجابي لىي نسبة مقبولة الى حد بعيد وتعبر عن و  ،%62.38
 المصرفية الجديدة المقدمة ليم. عن المنتجات والخدمات

 : الثالثةالفرضية . 3.2.6.4
 تنص الفرضية الرئيسية عمى:

H0 : نك بب جديدة مصرفية تطوير خدمات نتج فيالابتكار في الم لتفعيللا يوجد اثر ذو دلالة إحصائية
 .رةكالجزائر وكالة بس TRUSTترست 

H1 نك بب جديدة مصرفية تطوير خدمات الابتكار في المنتج في لتفعيليوجد اثر ذو دلالة إحصائية : لا
 .رةكالجزائر وكالة بس TRUSTترست 

ر لمتأكد من صلاحية استخدام نتائج تحميل التباين للانحدا سوف يتملاختبار ىذه الفرضية 
نك ترست بالنموذج لاختبار ىذه الفرضية، والجدول الموالي يبين مخرجات الدراسة الميدانية عمى مستوى 

TRUST الخاصة بنتائج نموذج الانحدار: ،رةكالجزائر وكالة بس 
 aتحميل التباين (:05) رقم الجدول

ANOVA
a
 

Model Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

1 Regressi

on 

5.427 1 5.427 17.637 .000
b
 

Residual 11.693 38 .308   

Total 17.121 39    

a. Dependent Variable: جديدةمصرفيت  منتجاث تطوير  

b. Predictors: (Constant), لخدمتا في الابتكار  

 .SPSSمن إعداد الباحثين بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:

واردة في الجدول يتبين صلاحية النموذج لاختبار صلاحية الفرضية الرئيسية، من خلال النتائج ال
في تطوير خدمات مصرفية  الابتكار في المنتج لتفعيلوالتي تشير الى وجود أثر ذو دلالة احصائية 
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( وىي اقل من مستوى الدلالة 3.333( وبقيمة احتمالية )9.993المحسوبة ) F ، حيث بمغت قيمةجديدة
(3.35=α). 

 aاختبار المعاملات المؤثرة في النموذج :(06) رقم الجدول
Coefficients

a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) .862 .258  3.342 .002 

المنتج في الابتكار  .517 .123 .563 4.200 .000 

a. Dependent Variable: جديدةمصرفيت  منتجاث تطوير  

 .SPSSمن إعداد الباحثين بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:

موجب مما يعكس العلاقة الطردية  تطوير خدمات مصرفية جديدةميل من الجدول اعلاه نجد ان 
بالابتكار في العمل لأنو كمما زاد  تسويقياوىذا مقبول  الابتكار في المنتجتحقيقيا وبين استخدام بين 

 .كان تطوير الخدمات المصرفية الجديدة اكثر فعاليةكمما  المنتج والخدمة المصرفية
 الابتكار في المنتج وتطوير خدمات مصرفية جديدة تفعيل: تحميل الانحدار المتعدد بين ( 07) رقم الجدول

Model Summary 

Model R R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .563
a
 .317 .299 .55472 

a. Predictors: (Constant), الخدمت في الابتكار  

 .SPSSمن إعداد الباحثين بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:

من التباين  %68.6يفسر ما مقداره  الابتكار في المنتجويتضح من الجدول أعلاه ان استخدام 
، رةكالجزائر وكالة بس TRUSTببنك ترست  مات مصرفية جديدةتطوير خدفي المتغير التابع والمتمثل في 

 وىي قوة تفسيرية جيدة وقوية لمنموذج. 
 لتفعيل" يوجد أثر ذو دلالة إحصائية وبالتالي نؤكد الفرضية الرئيسية التي تنص عمى انو: 

"، كما  ةر كالجزائر وكالة بس TRUSTببنك ترست  تطوير خدمات مصرفية جديدةفي  الابتكار في المنتج
مصرفية خدمات تطوير من التغيرات الحاصمة في  %68.6فسر ما مقداره يالابتكار في المنتج ان 

يؤدي الى  استخدام الابتكار في المنتج بالبنوكوىي نسبة جيدة جدا، يمكن تفسير ذلك الى ان  جديدة،
 خرى اىممت في النموذج.يي لعوامل أفقي النسبة ، اما با%61 تطوير الخدمات المصرفية الجديدة بنسبة
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 :الخاتمة. 5
ابعاد الابتكار  كأحداثر تفعيل الابتكار في المنتج توضيح  ىوىذه الدراسة  كان اليدف من          

التسويقي في تطوير منتجات مصرفية جديدة، حيث حاولنا من خلال الشق النظري منيا الى ابراز 
المفاىيم العامة الى المحددات والمقاربات الأساسية متغيرات الدراسة وشرح مكوناتيا النظرية من 

  -وكالة بسكرة-لجزائرا  TRUSTبنكالمستخدمة في القياس، ولتطبيق ىذه المقاربات النظرية اخترن 
الدراسة الميدانية والتي كان لنا فييا مقابمة مع مدير البنك وبعض العمال، كذلك تم  لإجراءتحديدا مقرا 

، قصد الإجابة عمى بعض الأسئمة التي من شانيا ان تفيدنا في استخلاص النتائج نمزبائلستبيان توزيع ا
 والتي كانت أىميا مايمي:

 الدراسة: نتائج. 1.5
مازال التعامل بعناصر الابتكار التسويقي بالبنوك الجزائرية وخاصة العمومية ضعيفا جدا،  -

 حيث تقتصر فقط في بعض التعاملات العادية.
نتج مصطمح حديث في ممارسة النشاط المصرفي بالجزائر، لكن دخول الابتكار في الم -

البنوك الأجنبية الخاصة منيا والحكومية، منحت نفسا ومعنى جديد ليذا المصطمح، حيث انيا حاولت 
نقل التكنموجيا والميكانيزمات المتعامل بيا في البنوك الأم والفروع الكبرى لمسوق المصرفية الجزائرية، 

 ن جدوى كبيرة نتيجة لمقيود والعراقيل التي يفرضيا بنك الجزائر عمى ىذه البنوك.لكن ىذا دو 
العمل بالابتكار في المنتج من شأنو منح الزبون خدمات مواكبة لمبنوك العالمية، وىذا   -

الاقتصاديات ببعضيا البعض، لكن البيئة المصرفية الجزائرية يبقى ليا طابع خاص في ىذا  لارتباط
 التعاملات.المجال من 

البنوك الحديثة والمتطورة  أحدل مع البنك محل الدراسة كونو امنلاحظ رغبة الزبائن في التع -
في مجال التسويق المصرفي والصناعة المصرفية ككل، كذلك يقدم خدمات عالية أساسيا السرعة 

 والثقة.
ن بأن التعامل من خلال الدراسة الميدانية وجدنا بأن تقييم زبائن البنك محل الدراسة يرو  -

حتاج بعض الحرية من طرف يتكار في المنتج خصوصا جيد، لكنو بالابتكار التسويقي عموما والاب
 مل مع بنك الجزائر.االمدراء، الذين بدورىم يبررون ذلك بعدم الاريحية في التع

البنوك الخاصة بالجزائر مواكبة ومواظبة عمى تطوير المنتجات المصرفية الجديدة، وذلك  -
 ارضاء الزبائن بأقصى قدر ممكن. خلال التحسين المستمر فييا ومحاولةمن 

 

وكخلاصة يمكن لنا أن نلاحظ بان البيئة المصرفية الجزائرية مازالت تعاني من عدم ارتياح 
الزبون وذلك لغياب عنصر الأمان والثقة، وىذا ناتج عن خمفيات تاريخية سابقة عانى منيا الجياز 

متو غير مستقر ولا يؤتمن طرفو نظرا لبعض الازمات السابقة كأزمة بنك الخميفة المصرفي الجزائري جع
 نياية التسعينات. 
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 البحث: آفاق. 2.5
 نذكر مستقبمية كآفاق طرحيا حاولنا مواضيع لعدة انتباىنا لفت الموضوع ليذا دراستنا ظل في

 منيا:
 العملاء؛ برضا اوعلاقتيم المصرفية الخدمة جودة في الابتكار في المنتج أثر 
 الزبون؛ ولاءتحقيق  في الابتكار في المنتج مساىمة 
 ؛المصرفية الخدمة جودةتحسين  المنتج فيالابتكار في  دور 
 التنافسية؛ الميزة تحقيق في الابتكار في المنتج أثر 
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