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 تقديرر و ـــــــشك

 بسم الله الرحمن الرحيم
 

وإَِذْ  » الحاجيات الق ائل في محكم تنزيلو : الحمد لله الذي تتم بحمده الصالحات وتقضى بعونو  
( ف الحمد لله كما ينبغي لجلال وجيك وعظيم  -70 -)إبراىيم  « تَ أذََّنَ ربَُّكُمْ لَئِنْ ىَكَرْتُمْ لَزَيِدَنَّكُمْ  

 سلطانك على كل ما أنعمت علينا من
 
 نعم
 

واعتراف ا وتقديرا لفضل كل من  وكما أوصانا الرسول بالشكر فمن لم يشكر الناس لم يشكر الله، 
"، لتفضلو بالإشراف  مبرك ابراىيمساىم في إنجاز ىذه الدراسة، بداية بفضيلة الَستاذ الدكتور "

 على ىذه الرسالة، وعلى
 

ده ووقتو، ف أسأل الله أن يجعل ذلك في ميزان حسناتو. و إلى كل من ساعدني في  يتوجيياتو وج
 من أساتذة  إنجاز ىذه المذكرة من قريب أو بعيد

 
 تخصص اقتصاد نقدي و بنكي، موظفي البنوك التي قمنا

 
 بزيارتيا، ولكل من منحونا علما وتعليما ليم منا شكرا وتعظيما، ف الشكر ىو بريد

 
 . عرف ان بين الإنسان وأخيو الإنسان
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 الإىداء
 الواجب ووفقنا في إنجازهالحمد لله الذي أنار لنا درب العلم والمعرفة و أعاننا على أداء ىذا  

 
أقدم ىذا العمل المتواضع إلى من ربتني و أعانتني بالصلوات و الدعوات إلى أغلى إنسانة في  

ىذا الوجود إلى أمي الحبيبة ، إلى من عمل من أجلي و علمني معنى الكف اح و أوصلني إلى ما أنا  
 عليو الآن أبي الكريم أدامو الله لي

 
صغيرة والكبيرة كل باسمو الذين وقفوا معي دعما و سندا حتى أكملت  إلى كل أفراد عائلتي ال

 .دراستي  
 

كل النجاح والتوفيق في    مأتمنى ليالذين  وإن نسيت الذكر ف لا أنسى شكر جميع أصدق ائي و  
 حياتيم.

 
 لكم جميعا أبعث أرق تحية و أرددىا لكم بأنني أحببتكم من كل ق لبي ىنا سيقف ق لمي برىة

 
 نظاركم ما كتبت لعل ىذه المفردات تكون خير معين حتى تتذكرونيليستقر بين أ

 
 في يوم من الَيام
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 الملخص 

في برستُ ابػدمات ابؼصرفية في البنوك ابعزائرية من خلال دراسة حالة  هتتناول ىذه الدراسة الابتكار ابؼالي ودور 
في و  لى الابتكار ابؼالي و ابػدمات ابؼصرفيةإ اب  النرري في ابعتطرقنا حيث ,البنك ابعزائر ابػارجي وكالة غليزان 

 لتحليل النتائج ابؼتحصل عليها .  spssالبربامج الاحصائيستخدام إتم  ,ابعاب  التطبيقي 
ساسا لتحستُ ابػدمات ابؼصرفية ألى بؾموعة من النتائج ابنها: يعتبر الابتكار ابؼالي إوقد بػصت ىذه الدراسة 

ستخدام الابتكار ابؼالي إالبنك كما بيكن فرل،  أحتياجات العملاء بشكل إعن طريق تطوير حلول مبتكرة تلبي 
 .كثر ملائمة وفعالة بفا يزيد من رضا العملاءألتعزيز مكابتو في السوق. و كذلك يساعد في تقديم خدمات 

  ″وكالة غليزان ″  BEA الخدمات المصرفية . ,اليالابتكار الم  : الكلمات المفتاحية



 

 د‌
 

‌

 

Abstract: 

This study deals with financial innovation and its role in improving 
banking services in Algerian banks through a case study of the Foreign 
Bank of Algeria, Relizane Agency, where we touched on the 
theoretical side of financial innovation and banking services and on the 
applied side, and the statistical program spss was used. To analyze the 
results obtained. 
This study was summarized into a set of results, the most important of 
which are: Financial innovation is considered a basis for improving 
banking services by developing innovative solutions that better meet 
customer needs, and the bank can also use financial innovation to 
enhance its position in the market. It also helps in providing more 
convenient and effective services, which increases customer satisfaction. 
Keywords: financial innovation, banking services. BEA “Relizane 
Agency”
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لقطاعات الاقتصادية و ابؼالية تطورات ىائلة و متسارعة و التي ألقت بظلابؽا على القطاع اعرفت بـتلف    
سالي  تقدبيها للمنتجات أ البنكي حيث أصبحت البنوك التجارية تسعى بؼواكبة التغيتَ ابغاصل وذلك بتطوير 

دارتها بالشكل الذي يدعم إئها و داأ ، فرلا عن برستُ مستوى ةوسهولة لى العميل بدقإابؼالية، بدا يكفل ابسيابها 
قصى أداري كفء يستَ بـتلف تعاملاتها ومواردىا ابؼتاحة، لتحقيق إموقفها التنافسي، بفا يتطل  وجود جهاز 
 .الدرجات من العوائد باقل التكاليف ابؼمكنة

الفرص  بتهازايسعى الى  ستًاتيجياان الابتكار ابؼالي بالنسبة للمصارف يشكل برديا إفرلا عن ذلك ف
 ن يرمن بقاء وأن بؾرد ابشاء او برستُ ابؼنتجات القائمة بالفعل من شابو أالتي توفرىا التكنولوجيا وىذا يعتٍ 

ابؼصارف على ابؼنافسة ابؼتزايدة، ومع تزايد ة البنك فرلا عن تصميم الاستًاتيجيات ابؼناسبة لقياس قدر  يةاستمرار 
صبح تبتٍ ابؼصارف للابتكار ابؼالي ضرورة اكثر من بؾرد أليلة ابؼاضية عدد الازمات ابؼالية على مدى السنوات الق

  .ن ابؼصارف تستخدم الابتكار ابؼالي كمتغتَ رئيسي لتحستُ خدماتها ابؼصرفيةأاختيار، وىذا يعتٍ 
بشكل  البنوك التجارية في اداء بشاطها ستمرارافي القطاع ابؼصرفي، ولا ة بنيو كبتَ أحيث بسلك ابػدمات ابؼصرفية 

جيد يتحتم عليها جذب اكبر عدد من العملاء، يتحقق ذلك الا بقدرتها على تلبيو حاجيات وتطلعات عملائها 
بتكار ابػدمات ابؼصرفية فابؼصارف تسعى إ ابؼصرف على تطوير وة الى حد كبتَ ويتوقف ىذا على مدى قدر 
  .تقديم ابػدمات ةدائما الى رفع مستوى دائها من حيث عملي

 ةبنيأن ىناك علاقو تأثتَ بتُ الابتكار ابؼالي وتطوير ابػدمات ابؼصرفية التي تظهر في أو عليو بيكن القول 
  .تساىم في تقليص وقت برصيل ابػدمة وبزفيض تكلفتها وبرستُ جودتها ابػدمات الإلكتًوبية ابؼقدمة والتي

لي ودوره في برستُ ابػدمات ابؼصرفية في البنوك الدراسة ابؼتمثلة في الابتكار ابؼا ةمن ىذا ابؼنطلق جاءت فكر 
  .التجارية

  :و عليو بطرح الإشكالية التالية :الإشكالية-

  ؟في المؤسسات المصرفية الجزائرية  الابتكار المالي في تحسين الخدمات المصرفيةفيما يتمثل دور 
 :من التساؤلات الفرعية ابنها ما يلي ةل الرئيسي السابق بيكن طرح بؾموعلى جاب  التساؤ إ

  .؟ ما ابؼقصود بالابتكار ابؼالي وما ىي عوامل ظهوره -

  .؟ بنيتوأبواع الابتكار ابؼالي وفيما تكمن أما ىي  -
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  .؟ بواعهاأابؼقصود بابػدمات ابؼصرفية وما ىي  -

  .؟ ما ىي العوامل ابؼؤثرة في تقديم ابػدمات ابؼصرفية -

  .؟ العلاقة بتُ الابتكار ابؼالي وابػدمات ابؼصرفيةما ىي  -

 .؟ ثر الابتكار ابؼالي على عمل البنوك التجاريةأما ىو  -

 :الفرضيات- 
تلبي  ةوفعالة يلع  دورا مهما في برستُ ابػدمات ابؼصرفية من خلال تقديم حلول جديد الابتكار ابؼالي -

  .احتياجات العملاء 

احتياجات  ةحستُ ابػدمات ابؼصرفية بهدف تلبيستخدام الافكار والتكنولوجيا ابعديدة لتإالابتكار ابؼالي ىو   -
 .العملاء
عوامل سابنت في ظهور الابتكار ابؼالي منها التطور التكنولوجي، التغتَات الاقتصادية وابؼنافسة  ةىناك عد  -

 .القوية بتُ البنوك التجارية

 ةومبتكر  ةدخال حلول جديدإبرستُ وتطوير ابػدمات ابؼصرفية من خلال على يعمل الابتكار ابؼالي  - .
  .الكفاءة في العمليات ابؼالية ةالعملاء وزياد ة لتحستُ بذرب

 ىداف الدراسةأ-

 : ةيسعى ىذا البحث الى برقيق الاىداف التالي

 التعرف على تطبيقات الابتكار ابؼالي على مستوى البنوك.-

 ابػدمات وابؼنتجات ابؼصرفية التي تقدمها البنوك ابعزائرية.تسليط الروء على  -

 التطرق إلى حالة البنوك ابعزائرية وتطبيقات الابتكار ابؼالي على مستواىا.-

دراسة مدى مسابنة التطبيقات ابؼختلفة للابتكار ابؼالي في التأثتَ على ابػدمات ابؼصرفية ابؼقدمة من قبل البنوك -
 ابعزائرية.
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نتائج من ىذه الدراسة بيكن بؽا ابؼسابنة في تكوين فكرة واضحة عن كيفية الاستفادة من التطبيقات ابػروج ب-
 ابؼختلفة للابتكار ابؼالي في التأثتَ على ابػدمات ابؼصرفية.

  :ىمية الدراسةأ-

البنوك التجارية براز مفهوم الابتكار ابؼالي ودوره في برستُ ابػدمات ابؼصرفية في إىذه الدراسة في  أبنية  تكمن
 . .ابعزائرية

ظهار العلاقة بينهما، إالي وابػدمات ابؼصرفية، ومن م طار ابؼفاىيمي لكل من الابتكار ابؼمن خلال التطرق الى الإ
جل تعزيز قدرتها على أوالادوات ابؼالية ابؼبتكرة، من  حيث تسعى البنوك التجارية الى تبتٍ ابؼزيد من ابؼنتجات

  .والاستمرارية ابؼنافسة والبقاء

 :ختيار الموضوعإ أسباب-

  :ىذا ابؼوضوع بناء على بؾموعو من الدوافع يتمثل ابنها فيما يلي ختيارإ جاء ا

  .الرغبة الشخصية في دراسة ىذا ابؼوضوع_

  .بدراج ابؼوضوع ضمن التخصصإ _

  .براز العلاقة بتُ الابتكار ابؼالي وابػدمات ابؼصرفيةإبؿاولو  _

  .البحث العلمي لإثراءدراسة حول ىذا ابؼوضوع  ةضافإ ةبؿاول _

 : تتمثل حدود البحث في التالي:  حدود الدراسة -

 بنك جزائر خارجي لوكالة غليزان  تم تطبيق ىذه الدراسة على  الحدود المكانية:-

 ابؼصرفية.الابتكار ابؼالي و دوره في برستُ ابػدمات عن  تتمثل في البحث  : الحدود الموضوعية-

من أجل الوقوف على ابػدمات ابؼصرفية ابؼقدمة من قبل البنوك ابعزائرية، وواقع تطبيقات  الحدود الزمانية-
 .2024-2023فقد شملت الدراسة فتًة    , على ابػدمات ابؼقدمة تأثتَىاابؼالي و  الابتكار
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 عتمدبا في ىذا البحث على منهج إ ىداف و بتائج الدراسةأجل الوصول الى أمن   : منهج الدراسة -

 .الاستقرائي والذي يعتمد على الوصف والتحليل

ابؼسحي الذي يعتمد على  بأسلوبمن خلال بعض الاسالي  التي تتوافق مع ىذا البحث حيث تم  : الوصفي
 .اساسية كأداةالاستبيان  

من خلال عرض بعض ابعداول ابؼتعلقة بدوضوع الدراسة للجزء التطبيقي ابؼتمثل في دراسة الابتكار  : يوالتحليل
ابؼالي ودوره في برستُ ابػدمات ابؼصرفية في بنك ابعزائر ابػارجي من خلال ادوات بصع ابؼعلومات من بـتلف 

 .ابؼصادر ابؼتاحة باستعمال وسائل ابؼنهجية ة كالوثائق وغتَ ذلك

 ىيكل البحث:   -

ربع فصول حيث تناولنا في أمن خلال الاشكالية ابؼطروحة سابقا والاجابة عليها تم تقسيم ىذه الدراسة الى 
تطرق فيها الى صياغة الاشكالية الرئيسية مع برديد الفرضيات وكل العناصر ابػاصة  تم عامة ةمقدمالفصل الاول 

 .بها
بؾموعة بزصص للاطار النظري للابتكار ابؼالي ودوره في برستُ ابػدمات ابؼصرفية وتم تقسيمو الى  الفصل الثاني

 .ساسيةأعناصر 
 .و اىم ابػدمات ابؼالية ابؼبتكرة عوامل ظهوره تطرق الى مفهومو وابواعو و اىمالو ذلك ب ىية الابتكار ابؼاليما :اولا 

 ابؼفهوم والابواع واىداف ابػدمات ابؼصرفية والعوامل ابؼؤثرة عليها وابػصائص ابؼميزة بؽا.: ابػدمات ابؼصرفية من خلال ذكر ثانيا

زء ابراز العلاقة بتُ الابتكار ابؼالي وابػدمات ابؼصرفية واثر ابعالعلاقة بتُ الابتكار ابؼالي وابػدمات ابؼصرفية يرم ىذا  :ثالثا

 .ات السابقةدراساللى تطرق االالابتكار ابؼالي على ابػدمات ابؼصرفية و 

 بالاعتماد على الاستبيان  و برليل البيابات ببربامج  لدراسة التطبيقية وبرليل البياباتبزصص ل :الفصل الثالث
SPSS.. 

   .دراسة  و مقتًحات و افاق الدراسةو بتائج ال, بوتوي على خابسة عامة: الفصل الرابع
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ثانيالفصل ال  

‌الإطار‌النظري‌للابتكار‌المالي‌و‌دوره‌في‌تحسين

 الخدمات‌المصرفية
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 تمهيد . 1

القدرة على خلق منتجات  ةريصبح الابتكار ابؼالي ومنذ عقود قليلو المحرك الاساسي الذي يعطي البنوك بذاأ
لتحسيس وتطوير ابػدمات ابؼقدمة للزبائن من خلال التحديث ابؼستمر في تقنيات تقديم ة ومبدع ةومبتكر ة جديد

 ةبظام مالي وخاص لأيبتكار ابؼالي ضرورة ملحمة بالنسبة إعتبر وحيث ي،تنفيذ ابػدمات البنكية  ةابؼنتجات وسرع
ومبتكرة وعليو سنحاول  ةبظام ابؼصرفي وذلك بظرا لتأثتَه على ابػدمات ابؼصرفية من خلال تقديم حلول جديد

 إلى بصيع ابعواب  الاطار النظري والدراسة وىذا بتقسيمو إلى ثلاث بؿاور. من خلال ىذا الفصل تطرق
اىم ابػدمات ابؼالية و  عوامل ظهوره تطرق الى مفهومو وابواعو و اىمالو ذلك ب الابتكار ابؼاليىية ما-اولا:
 .ابؼبتكرة
ابؼصرفية والعوامل ابؼؤثرة عليها ابػدمات ابؼصرفية من خلال ذكر ابؼفهوم والابواع واىداف ابػدمات  -ثابيا:

 وابػصائص ابؼميزة بؽا.
العلاقة بتُ الابتكار ابؼالي وابػدمات ابؼصرفية يرم ىذا جزء ابراز العلاقة بتُ الابتكار ابؼالي وابػدمات  -ثالثا:

 .سابقةال ات دراسالتطرق الى الابؼصرفية واثر الابتكار ابؼالي على ابػدمات ابؼصرفية و 
 بتكار المالي ماىية الا-2

  :مفهوم الابتكار المالي1-2-
الابتكار ىو عملية خلق وإبتاج شيء جديد على أن يكون ملائما للواقع وذو مرمون ويكون ذا قيمة، كما 
يعرف بأبو القدرة على بذن  الطرق التقليدية في التفكتَ مع ابتاج اصيل وجديد بيكن تنفيذه أو برقيقو. وتعددت 

  :ابؼالي ومن أبنهاتعاريف الابتكار 
يعرف الابتكار ابؼالي على ابو أحد القوى ابؼهمة في البيئة ابؼصرفية وفي العمل ابؼصرفي من حيث تأثتَه على  

طبيعة الأدوات ابؼتاحة والتنظيم والأبشطة وابػدمات ابؼصرفية ابؼقدمة الى ابعمهور فرلا عن بوعية الكوادر البشرية 
)سرحان .ابؼالي بشكل كبتَ بعوامل أخرى كتزايد ابؼنافسة والتطورات التكنولوجية ابؼطلوبة وقد ارتبط الابتكار

 سامية(
يعرف أيرا بابو عملية فكرية منفردة سابنت في إحداث بقلة بوعية في المجالات ابؼالية على ابؼستويتُ الكلي  

وابعزئي بذمع بتُ ابؼعرفة ابؼتألقة والعمل ابػلاق القادر على تطبيق الأفكار ابعديدة، التي يقودىا أشخاص متميزون 
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ون فيها من خلال إبهاد حلول بؼختلف ابؼشكلات بحيث برقق النفع للمجتمع ككل او ابؼنظمة التي يعمل
 (90، صفحة 2017)امال بوسواك، ديسمبر  .ابؼالية

الابتكار ابؼالي ىو أي شيء جديد بىفض التكاليف وبىفض ابؼخاطر، ويوفر برستُ ابؼنتج او ابػدمة او 
الزبائن، كما ابو يشمل ابؼنتجات ابعديدة، وعمليات الابتاج ابعديدة  الوسيلة ابؼشاركة في النظام ابؼالي لتلبية 

 (awrey, 2013, p. 403).كعمليات الدفع الإلكتًوني
من خلال ما سبق بيكن القول إن الابتكار ابؼالي ىو بؾموعة من الإجراءات والتدابتَ التي تؤدي الى تلبية 

المجتمع ابؼالي سواء بإعادة تأىيل منتجات قائمة، تطويرىا، او تصميم منتجات بديلة مبتكرة، وتكون حاجيات 
 .قابلة للتنفيذ والتحقيق

 :خصائص الابتكار المالي 2-2-
 :يتميز الابتكار ابؼالي بدجموعة من ابػصائص تتمثل في

الى البحث عن تطوير منتجات وخدمات : وىذا يعتٍ ان البنوك تسعى الابتكار المالي يمثل كل ما ىو جديد
 .مالية جديدة، والتي بيكن ان تقابل حاجات ورغبات العملاء وبرقق بؽا ارباح عالية

وذلك يعتٍ تقديم البنك ابشطة وادوات مصرفية متميزة ومبتكرة تكون بـتلفة عما تقدمو  الابتكار ىو التمايز:
 .البنوك ابؼنافسة

: وفي ىذا بسييز للبنك صاح  الابتكار ان يكون المحرك الاول في السوق الابتكار ىو قدرة البنك على ان
يكون الاول في التوصل الى الافكار وتطبيقها فعليا، وفي حالة صاح  التحستُ يكون الاول بدا ادخل على 

 .(121عبد الصمد، صفحة )سعودي وبرسينات تواك  التغتَات ابغاصلة ابؼنتجات القائمة من تعديلات
: وذلك عندما يعتمد البنك على توقع احتياجات ابعمهور ابعديدة والرؤية القائمة القدرة على اكتشاف الفرص

 .عل اكتشاف قدرة ابؼنتجات وابػدمات ابعديدة في خلق الطل  ابؼتزايد
  :عوامل ظهور الابتكار المالي3-2
الابتكارات ابؼالية ىو تقديم حلول مبتكرة ومبدعة بؼنشآت الاعمال، وذلك لتحاوز ن السب  الرئيسي وراء ظهور إ

القيود والعراقيل التي برول دون برقيقها لأىدافها الاقتصادية كالربح والسيولة وتقليل ابؼخاطرة وبيكن تلخيصها 
 :فيما بلي

 زيادة سيولة السوق، وإتاحة مزيد من تساع وتعدد ادوات الاستثمار ابؼتاحة في اسواق ابؼال، وقد أدى ذلك إلىإ
 .التمويل عن طريق جذب مستثمرين جدد وتقديم فرص جديدة للباحثتُ عن التمويل
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إبهاد أدوات ابؼخاطرة، والتي مكنت من إعادة توزيع ابؼخاطر ابؼالية طبقا لتفريلات ابؼستثمرين للمخاطرة، ومن 
عر الصرف، بـاطر التقل  في أسعار الأسهم و بـاطر أسعار بتُ ىذه ابؼخاطر بقد بـاطر سعر الفائدة، بـاطر س

 .السلع. ومشكلة ابؼخاطر ليس في حجمها ولكن في كونها بردث دون توقع
 .تطوير أدوات ابؼراجحة بتُ الأسواق، بفا مكن من برستُ التكاليف وزيادة العائد والابفتاح على الأسواق العابؼية

 .(الاستثمار بتيجة لتعدد وتنوع أدوات الاستثمار )خاصة ابؼشتقات ابؼالية استًاتيجياتتعدد وتنوع 
ابغاجة إلى مواكبة التطور التكنولوجي للتلاؤم مع ظروف البيئة ابؼتغتَة باستمرار وإحداث بقلة بوعية مغايرة عن كل 

 .ما ىو تقليدي
  :وىناك عوامل مباشرة من بينها
الأمر الذي ترت  عليو حدوث تقلبات عنيفة في أسعار الصرف فكابت سببا انهيار اتفاقية بريتن وودز، وىو 

 .لتطور عقود الصرف الأجل والبحث عن ألية للتحوط ضد بـاطر تقلبات أسعار الصرف
 .زيادة حدة الترخم في بداية الثمابينات وما صاحبها من زيادة سريعة في معدلات أسعار الفائدة قصتَة الأجل

راق ابؼالية العابؼية ابؼتتالية، حيث دفعت ابؼستثمرين للبحث عن بضاية لأصوبؽم ابؼالية من خلال نهيار أسواق الأو إ
 .أسواق ابؼشتقات ابؼالية

ستنفار دوائر البحث إابؼنافسة الشرسة فيما بتُ ابؼؤسسات ابؼالية وابؼصرفية، إذ دفعت بهذه ابؼؤسسات إلى 
خاطر وتقديم حلول بؼشاكل التمويل، والقفز فوق القيود التي تفرضها والابتكار بػلق أدوات مالية جديدة لإدارة ابؼ

 (2014ماي  6-5منصور، ).السياسات النقدية
 :نواع الابتكار الماليأ4-2-

 :ىناك العديد من التصنيفات للابتكارات ابؼالية وابنها ما يلي
وىو تصنيف يستند على وظائف أكثر برديدا مقتًح من قبل بنك التسويات الدولي ويتمثل  التصنيف الاول:

  :في
بتكارات بقل بـاطرة السعر وىي بسثل أدوات أكثر كفاءة لتعامل البنوك معا بـاطر السعر أو بـاطر معدلات إ -

 .الصرف
إعادة بزصيص الفشل ابؼرتبطة بعملية منح بتكارات بقل بـاطر الائتمان وتشمل أدوات البنوك التي تعمل على إ -

  .الائتمان
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بتكارات توليد السيولة وىي ابتكارات تؤدي إلى زيادة سيولة البنوك وتوجو ابؼقتًضتُ للحصول على مصادر إ -
 .جديدة للأموال

  .ابؼتاحة بؽمأدوات توليد الائتمان وىي الأدوات التي تعرضها البنوك للمقتًضتُ من أجل زيادة أموال ابؼديوبية  -
أدوات توليد ابؼلكية وىي الأدوات التي تؤدي إلى زيادة قاعدة رأس ابؼال في البنوك، فمن أجل مواكبة التغتَات  -

ابغاصلة وج  عليها البحث عن منتجات وخدمات مالية جديدة وتطويرىا والتي تتوافق معا رغبات العملاء 
 .وبسكنها من برقيق الأرباح ابؼرغوب فيها

 :ىناك تصنيف أخر للابتكارات ابؼالية كما ىو موضح في ابعدول التاليالتصنيف الثاني: 
 : يوضح تصنيف الابتكارات المالية1جدول رقم 

 الامثلة نوع الابتكار المالي 
 قروض البنوك، راس ابؼال الاستثماري، الشركات ابؼسابنة. أدوات ابتكارية بؼساعدة الأبشطة ابغقيقية. 1

ابؼساعدة بؼساعدة الشركات على النمو  أدوات 2
 او التوسع.

 السندات.

التحويلات البرقية، فحص ابغسابات الشخصية، أجهزة  برديث ابػدمات ابؼالية. 3
 الصراف الالي، ابػدمات ابؼصرفية الالكتًوبية.

ابؼشتقات صناديق الاستثمار، السندات والاكتتاب،  أدوات ىادفة للربح وبشر الاستثمار وابؼخاطر. 4
 وصناديق التحوط.

أدوات لإعادة بسويل الالتزامات او تعبئة  5
 الأصول.

ابؼبادلات، العقود الآجلة، عمليات الدمج وعمليات 
 الاستحواذ.

الرريبية، الصفقات  ابؼلذاتمراجعة العملات الأجنبية،  ابتكارات مالية مشكوك فيها )بؿل تساؤل(. 6
 خارج ابؼيزابية.

SOURCE : Yan K.Chouand Martin S.Chin, Financial innovation and technological innovation 

as   

Twin Engines of economic growth, University of Melbourne, Australia, January 9th, 2004, p10. 
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الخدمات المالية المبتكرة: 2-5  

 :(Gbanador, Makwe, & Olushola, 2022) وبيكن عرضها فيما يلي 

 :(Automated Teller Machine)أجهزة الصراف الآلي  -1

وىي عبارة عن ماكينات مصرفية اوتوماتيكية، تساعد زبائن ابؼؤسسة ابؼصرفية في إبسام سح  ابؼبالغ النقدية 
 دون أي مساعدة.

ابغديثة في ابػدمات ابؼصرفية التي تساعد في بزفيف  تعد خدمات الصراف الآلي مثال جيد لاستغلال التقنيات
الرغط على العميل في تلبية احتياجاتو ابؼالية اليومية وابػدمات التي يقدمها الصراف الالي بسكن العملاء من 

 ساعة طيلة أيام الأسبوع. 24استغلابؽا على مدار 

 :(Mobile Banking Service)الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول  -2

ىذه طريقة دفع بسكن عميل البنك من اجراء معاملة مالية باستخدام ابؽاتف المحمول، ولكي تتم ىذه ابؼعاملة 
ستخدام قناة الدفع ىذه إاتف المحمول. بيكن لعميل البنك ن يقوم عميل البنك بتثبيت التطبيق في ابؽأبه  

 ما الى ذلك.للتحقق من رصيد ابغساب واجراء التحويلات ودفع الفواتتَ و 

 :(Point of sales)نقاط البيع  -3

ىذه قناة دفع الكتًوبية تسمح بإجراء ابؼدفوعات باستخدام بطاقة ابػصم او الائتمان عبر جهاز بؿمول 
يستخدم ىذا ابعهاز في بؿلات السوبر ماركت والمحلات وابؼطاعم وبؿطات البنزين، كما يتم استخدامو كمنصة 

 نقدي وبالتالي ولادة وكالة مصرفية.لإجراء عمليات السح  ال

   :(Internet Banking) الخدمات المصرفية عبر الأنترنيت -4

ىذه قناة دفع بسكن عميل البنك من اجراء معاملات مالية باستخدام موقع البنك وبالتالي يتم الوصول الى 
 ابؼعاملات ابؼالية باستخدام الابتًبيت وجهاز كمبيوتر شخصي او جهاز مشابو.

)ذابون و ذابون،  :(Electronic Clearing of checks)لكترونية للشيكات المقاصة الإ -5
2023) 
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وتعرف عملية تقاص الشيكات بانها عملية تبادل ابؼعلومات )التي تشمل بيابات  (ECC)ويرمز بؽا ب 
وصور ورموز الشيكات( بوسائل الكتًوبية للشيكات وبرديد صافي الأرصدة النابذة عن ىذه العملية في وقت بؿدد 

 (.RTGSوقيدىا على حسابات البنوك القائمة في ظل بظام التسويات الابصالية الفورية )

 (2021)البنك ابؼركزي الاردني ،  :(RTGS)ام التسوية الفورية الاجمالية نظ -6

الذي يتم تشغيلو من قبل البنك ابؼركزي الأردني بظاما الكتًوبيا مركزيا لتنفيذ أوامر  (RTGS)يعتبر بظام 
يوفر بقطة تسوية لأبظمة مدفوعات التجزئة بصالي ونهائي كما إالتحويل الدائنة حيث يعمل على أساس فوري و 

العاملة في ابؼملكة من خلال حسابات التسوية ابؼركزية ابؼرتبطة بالنقد ابؼودع لدى البنك ابؼركزي الأردني بالإضافة 
 الى تسوية الأثر ابؼالي لعمليات النظام الالكتًوني لإدارة الدين العام وعمليات السوق ابؼفتوحة.

 بطاقة الدفع: -7

ىي أداة تتيح لصاحبها )حامل البطاقة( اجراء عمليات الدفع او التحويل الالكتًوني للأموال بشكل امن 
 :ومريح من خلال قنوات الدفع الالكتًوبية القابلة بؽذه البطاقة، وتنقسم الى ثلاثة أصناف

 بطاقات دفع دائنة.-
 بطاقات دفع مدينة.-
 بطاقات دفع مدفوعة مسبقا.-
 الخدمات المصرفيةماىية  : 3

 مفهوم الخدمات المصرفية1-3
 لقد أعطيت عدة تعريفات للخدمة ابؼصرفية بذكر أبنها:

يقدم من طرف إلى طرف آخر,  performanceابػدمة ابؼصرفية "عبارة عن تصرفات أو أبشطة أو أداء  
وىذه الأبشطة تعتبر غتَ ملموسة, ولا يتًت  عليها بقل ملكية أي شيء, كما أن تقديم ابػدمة قد يكون مرتبطا 

 (48، صفحة 1999)ابغداد، تسويق ابػدمات ابؼصرفية، أو غتَ مرتبط بدنتج مادي ملموس".

تعريف آخر للخدمة ابؼصرفية: "بأنها بشاط أو منفعة يسد بها طرف لآخر وتتسم أساسا بأنها غتَ ملموسة, 
ولا تتًت  على تقدبيها أي بوع من أبواع ابؼلكية, ويعرف البعض ابػدمة على أنها ذلك النشاط غتَ ابؼلموس 

 الذي يقدم للمنتفع ويهدف إلى إشباع حاجاتو ورغباتو". 
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أنها "أي عمل أو أداء بيكن أن يقدمو أحد الأطراف للطرف  2000عام  Kotherphilipكما عرفها 
الآخر حيث يكون بشكل أساسي غتَ ملموس ولا ينتج عنو أي شيء وأن إبتاجو بيكن أولا بيكن يرتبط بالسلعة 

 .(2007)الصرن، ابؼادية" 
ارة عن تصرفات أو أبشطة أو أداء يقدم من طرف إلى آخر, وىذه كما بيكن تعريفها كما يلي: "بأنها عب

الأبشطة تعتبر غتَ ملموسة ولا يتًت  عليها بقل ملكية أو شيء, كما أن تقديم ابػدمة قد يكون مرتبطا أو غتَ 
 (126، صفحة 2011)النعسة، مرتبط بدنتج مادي ملموس ".

مة ابؼصرفية: "ىي عبارة عن بؾموعة أبشطة تتعلق بتحقيق منافع معينة للعميل, سواء كان  تعريف آخر للخد
، 2003)بؿفوظ، كل ذلك بدقابل مادي أو دوبو, فقد يقوم البنك أحيابا بتقديم خدماتو بؾابية للعميل". 

 (30صفحة 

ابؼصرفية ىي: عبارة عن بشاطات أو منافع تقدمها البنوك للعملاء تلبية بستنتج من التعريفات السابقة أن ابػدمة 
 لاحتياجاتهم, وتتميز بأنها غتَ ملموسة.

 العوامل المؤثرة على الخدمات المصرفية:-3-2

 ىناك العديد من العوامل ابؼؤثرة على ابػدمات ابؼصرفية أبنها:

سرررتخدام رأس ابؼرررال بؼررردة زمنيرررة معينرررة إتعررررف الفائررردة علرررى أنهرررا مبلرررغ مرررن ابؼرررال يررردفع مقابرررل  ســـعر الفائـــدة: -1
( إمرررا سرررعر الفائررردة فأبرررو النسررربة ابؼئويرررة بؼقررردار الفائررردة منسررروبا إلى ابؼبلرررغ الأصرررلي والرررذي لا 25, 1999)ملحرررم, 

( ويتكررون سررعر الفائرردة في 137, 2008يرردفع فقررط بشنررا للاقررتًاض وإبمررا كنرروع مررن ابؼكافررآت للمرردخرين )عطيررة, 
السوق أو ما يسمى بسرعر الفائردة الأبظرى مرن سرعر الفائردة ابػرالي مرن ابؼخراطرة مررافا إليرو التررخم, بـراطرة عردم 

( وىنرراك العديررد مررن العوامررل Weston, 1996, 40التسررديد, بـرراطرة السرريولة, بـرراطرة الأجررل والائتمرران )
ابؼباشرررة ابؼتمثلررة بتوقعررات ابؼسررتثمرين بشررأن معرردلات الترررخم ابؼسررتقبلية ابؼررؤثرة في سررعر الفائرردة منهررا العوامررل غررتَ 

والعوامرررل ابؼباشرررررة كالسياسررررة النقديررررة حيررررث إن زيررررادة بمررررو عرررررض النقررررد يررررؤدي إلى ابلفرررراض سررررعر الفائرررردة وارتفرررراع 
يرة يررطرىا الترخم والعكس صحيح والسياسة ابؼالية إذ إن زيادة حجم الدين العام للدولة بسرب  سياسرتها الاتفاق

إلى الاقتًاض من ابؼصارف وىذا يؤدي إلى زيادة أسعار الفائدة فرلا عن ترأثتَ مسرتوى النشراط الاقتصرادي, إذ إن 
ارتفاع وتتَة النشاط الاقتصادي يؤدي إلى زيادة الطل  على الأمروال وبالترالي إلى ارتفراع أسرعار الفائردة وخاصرة مرع 
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( إن سرررعر 95_94, 2008عكرررس بحالرررة الركرررود )عمررررو بضرررود, رتفررراع التررررخم وتوسرررع عررررض النقرررد وبوررردث الإ
الفائرردة ىررو عرراملا ومؤشررر اقتصرراديا علررى ابػرردمات ابؼصرررفية وتعبئررة ابؼرردخرات فثبررات أسررعار الفائرردة بيررنح ابؼرردخرين 
حالررة مررن الثقررة واليقررتُ بررأداء العمررل ابؼصرررفي ولا سرريما بالقطرراع ابػرراص وابلفرراض أسررعار الفائرردة يررؤدي إلى ارتفرراع 

سرربة الاسررتثمارات وذلررك بتشررجيع ابؼقتًضررتُ وابؼسررتثمرين العمررل بفائرردة منخفرررة وبالتررالي خفررض تكلفررة الأمرروال ب
 (90, 1989بؼشاريعهم )ابعميل, 

سررعر ابػصررم ىررو بسرربة مئويررة قررد تقررتًب مررن سررعر الفائرردة ابؼعتمرردة بررالبنوك وتسررتخدم لغرررض  ســعر الخصــم:2-
خصررررم الأوراق التجاريررررة )ابغوالررررة, الكمبيالررررة( الررررتي تقرررردمها الوحرررردات الاقتصررررادية قبررررل موعررررد الاسررررتحقاق لتلررررك 

صررم فهررو سررعر الفائرردة ابؼوجررودات لغرررض ابغصررول علررى السرريولة النقديررة عرربر العمليررات ابؼصرررفية أمررا سررعر إعررادة ابػ
الرررتي بوصرررل عليهرررا البنرررك ابؼركرررزي لقررراء مرررا يعيرررد خصرررمو مرررن أوراق بذاريرررة تقررردمها البنررروك التجاريرررة للحصرررول علرررى 
الأموال, أو ىو سعر الفائدة على القروض الرتي يقردمها البنرك ابؼركرزي للبنروك التجاريرة إن زيرادة سرعر إعرادة ابػصرم 

 يتحملهررا البنررك التجرراري في سرربيل الاقررتًاض ويلجررأ البنررك ابؼركررزي في حالررة يررودي إلى زيررادة تكلفررة الاقررتًاض الررتي
الركود الاقتصادي إلى بزفيض سعر إعادة ابػصرم وبالترالي يقلرل مرن تكلفرة الاقرتًاض بالنسربة للبنروك التجاريرة فتقروم 

اد وزيرادة إقبرابؽم علرى ىذه البنوك بتخفيض سعر خصم الأوراق التجاريرة بفرا  يقلرل تكراليف الاقرتًاض بالنسربة للأفرر 
الاقررتًاض وىررذا مررا يررودي إلى توسررع الائتمرران وابتعرراش الاقتصرراد بررالعكس لررو قررام البنررك ابؼركررزي برفررع سررعر إعررادة 
ابػصم في حالرة التررخم ىادفرا إلى ابلفراض عمليرات الائتمران فإبرو سريزيد مرن تكلفرة البنروك التجاريرة وبالترالي قيرام 

صرم بالنسربة لرلأوراق التجاريرة ابؼقدمرة بواسرطة الإفرراد بفرا يزيرد مرن تكلفرة الإقرراض ىذه البنوك بزيادة سعر إعادة ابػ
وىذا لا يشجع الإفراد على الاقتًاض وبالترالي يرنقص الائتمران ويقلرل حجرم النقرد والقردرة الشررائية لذفرراد وىرذا مرا 

 (94, 2005يؤدي إلى بؿاربة الترخم )أبو بضد وقدوري, 
عرف الرمان بأبو تعهرد بسرداد القررض أو مواجهرة الترزام علرى شرخص آخرر إذا عجرز ي الضمانات المصرفية:3-
 ابؼدين 

الأصلي عن السداد فقد اعتبر الرمان التزاما طارئ إذ تتميز الظروف ابغالية بدخاطر كبتَة في ىذا المجال بظرا 
من ابغماية والتأمتُ لكون اصدار الرمابات يشكل جاببا ىاما من ابػدمات ابؼصرفية على اعتباراىا بوعا 

للمصرف من بـاطر التوقف عن السداد فرلا عن إنها توفر ابؼوثوقية الكاملة لكافة ابػدمات ابؼصرفية التي يقدمها 
( وتكون ىذه الرمابات أما ضمابات بقدية أو أوراق مالية أو ضمابات 18, 2003ابؼصرف )بتٍ خالد, 

ة إذ تعبر ىذه الرمابات عن درجة الشعور بالأمان والثقة شخصية أو ضمابات مقابل برائع أو ضمابات عقاري
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في ابػدمات ابؼقدمة ومن يقدمها أي بددى ابؼخاطر ابؼدركة لنتائج تلقي ابػدمة ومقدمها كما أن أداء ابؼصرف 
 وعدم إبغاق ضرر بالزبون يؤدي إلى كس  ثقة الزبون بابؼصرف الذي يتعامل معو.

التسهيلات الائتمابية ىي خدمات مصرفية يستطيع زبون ابؼصرف إن  قدمة:تنوع التسهيلات الائتمانية الم4-
( وتصنف ىذه 242, 1999بوصل عليها بغض النظر عن وضعو القابون وابؼالي والتجاري )معلا وظاىر, 

التسهيلات إلى التسهيلات الائتمابية ابؼاشرة وتشمل ابغساب ابعاري مدين وخصم الأوراق التجارية والقروض 
( 11, 2003ف والتسهيلات الائتمابية غتَ ابؼباشرة وتشمل الاعتمادات ابؼستندية والكفالات )بتٍ خالد, والسل

إن تنوع التسهيلات الائتمابية ابؼقدمة تعد من العوامل الررورية التي برفز العميل على طل  أبواع متعددة من 
ط الذي يزاولو الزبون وحجم إعمالو والرمابات ابػدمات ابؼصرفية كما أن بوع التسهيلات ابؼطلوبة وطبيعة النشا

التي بيكن أن يقدمها مقابل ىذه التسهيلات تعد من الاعتبارات الرئيسة التي تأخذىا إدارة ابؼصرف عدد تقرير 
 (243, 1999مدى أىلية الزبون للحصول على التسهيلات ابؼطلوبة )معلا وظاىر, 

ة ابػدمة ابؼصرفية بأنها ملائمة ما يتوقعو العملاء من ابػدمة وتعرف جود جودة الخدمة المصرفية المقدمة:5-
ابؼصرفية ابؼقدمة إليهم مع إدراكهم الفعلي للمنفعة التي بوصل عليها العميل بتيجة حصوبؽم على ابػدمة لذا فإن 

عيل, ابػدمة ابعيدة ىي التي تتفق وتتطابق مع توقعات العملاء وبالتالي ىي أداة جذبهم بؽذه ابػدمة )إبظا
( إذ تعد جودة ابػدمة من الأساسيات التي تسبق إرضاء الزبائن  وفي ابؼقابل فإن رضا الزبون يؤثر على 4, 2007

( كذلك فإن جودة ابػدمة ابؼصرفية ىي شرط croninandtaylor, 1992,55قرار الشراء ابؼستقبلي لو )
أعلاه بيكن برديد بطسة أبعاد بـتلفة لقياس أساسيا لإشباع رغبة العميل وللاحتفاظ بو واعتمادا على ابؼفهوم 

 .(6, 2005جودة ابػدمة ابؼصرفية )الطال , 
وبسثل ابعواب  ابؼلموسة بابػدمة مثل مباني ابؼصرف والتقنيات ابغديثة ابؼستخدمة فيو ومظهر  الملموسية:-أ

 ابؼوظفتُ.
ابػدمة في الوقت ابؼطلوب وبدقة وتعبر عن قدرة ابؼصرف من وجهة بظر الزبائن على تقديم  الاعتمادية: -ب

 عالية.
وىي القدرة على التعامل الفعال مع كل متطلبات العملاء والاستجابة والعمل على حلها بسرعة  الاستجابة:-ج

 وكفاءة بدا يقنع الزبائن بأنهم بؿل تقدير واحتًام من قبل البنك.
 وىو اطمئنان الزبائن بأن ابػدمة ابؼقدمة بؽم بزلو من ابػطر أو الشك أي الاطمئنان النفسي وابؼادي. الأمان:-د
 إبداء روح الصداقة وابغرص على الزبون وأشعاره بأبنيتو والرغبة في تقديم ابػدمة حس  حاجاتو. التعاطف:-و
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ليس فقط لمجرد ابؼرامتُ التسويقية التي  وبناء على ما تقدم بقد أن توجو عملاء ابؼصارف في طل  ىذه ابػدمات
بوصلون عليها من تلك ابػدمة وإبما بؼا تتصف بو تلك ابؼرامتُ من قيم رمزية يبحث عنها العميل وتشكل 

 بالنسبة بو جودة أفرل وىي التي تقرر إقبالو وعزوفو عنها.

ا زاد الطل  والإقبال على ىذه فكلما كان الوضع الاقتصادي مزدىرا كلم مستوى النشاط الاقتصادي العام:-6
ابػدمات وخاصة ودائع القطاع ابػاص فرلا عن أن للاستقرار السياسي أثر كبتَ على زيادة حجم الأموال 

( وبظرا للظروف الاقتصادية والأمنية التي يعاني منها القطر بسب  الاحتلال فلقد 244, 2005ابؼودعة )شعبان, 
فية وخاصة إيداع ابؼبالغ النقدية على اعتبار إن البنك ىو مصدر الثقة زاد الإقبال على طل  ابػدمات ابؼصر 

 والأمان بالنسبة لودائعهم.
فالبيئة الثقافية والاجتماعية للزبائن طالبي ابػدمة ابؼصرفية تشكل مواقفهم بكو ىذا النوع  الوعي المصرفي:-7

رك الرئيسي بؽم فرلا عن قيام ابؼصرف بدور من ابػدمات من البيئة التي يعيشون فيها فالبيئة الثقافية ىي المح
ابؼرشد لتعريف زبائنو بتطور وتنوع خدماتو ابؼصرفية وإشعارىم بأبنية ذلك في برقيق ابؼنافع ابؼادية بؽم بػفض 

 .(20, 2002التكاليف في ابغصول على ىذه ابػدمات )الطال , 
معا أوج  بوعا جديدا من الالتزامات حتى يرمن يعتبر الزبون جزأ من عائلة ابؼصرف الكبرى  تمييز الزبائن:-8

بقاح العلاقة بتُ ابؼصرف وزبوبو لذلك صار من ابؼهم جدا فهم احتياجات الزبائن والتعامل معهم بطريقة تلبي 
تلك الاحتياجات التي غالبا ما بزتلف عن احتياجات بقية الزبائن الآخرين كما أن بسييز الزبون بتقديم ىذه 

سيجعلو أكثر تردد إلى ابؼصرف لطلبها ذلك ان الاىتمام بالمحافظة على زبائن ابؼصرف ىو ابػدمات ىي من 
 (30, 2000الاستًاتيجية السليمة للمحافظة عليهم وبالتالي زيادة ربحية ابؼصرف )صادق, 

أخذت ابؼصارف تعتتٍ كثتَا باختيار موظفيها بفن يكوبوا ذوي ابؼظهر  التعامل الجيد للعاملين بالمصرف:-9
ابغسن والأخلاق الطيبة والذين بوسنون التعامل مع الزبائن وذلك لأن بظعة ابؼصرف تشجع الأفراد بالإقبال على 

 .(19, 2005ذلك ابؼصرف )شعبان, 

ون وحاجاتو ودوافعو وإدراكو للخدمات تترمن ىذه العوامل شخصية الزب العوامل الخاصة بالزبون نفسو:-10
 ابؼصرفية وأبنيتها بالنسبة لو.

إذ تسعى البنوك إلى امتلاك شبكة من الفروع في شكل يتناس  مع تقديم  التشتت الجغرافي )الانتشار(: -
 ابػدمة ابؼصرفية, ويسعى البنك إلى برقيق احتياجات العملاء باختلاف مناطقهم ابعغرافية.
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وىذه ابؼهارات  ت المصرفية يتطلب نوعية خاصة من المهارات التي يحملها الموظف:إن تقديم الخدما-
تتطل  التميز بسرعة الأداء والدقة في العمل مع توفتَ الكفاءات العالية, وىذا يتكون من خلال سياسات واضحة 

بؼصرفي تتطل  السرعة في تدري  وتطوير قدرات العاملتُ لتتلاءم مع طبيعة ابػدمات إذ أن ظروف وطبيعة العمل ا
 والدقة في الأداء.

صعوبة تقديم بفس مستوى ابػدمة في العديد من ابغالات, وىو ما يعرف بعدم الاختلاف في طريقة التقديم: -
التجابس في النوعية أو الدقة للخدمة التي تم تقدبيها, ويرجع ذلك إلى استحالة تقديم ابػدمة ابؼصرفية بنفس 

الأداء من قبل رجال البيع في البنك, لأن مقدم ابػدمة في الأختَ ىو إبسان معرض الدرجة من الاتقان أو 
)ابغداد، تسويق ابػدمات لتغتَات في مزاجو وحالاتو وظروفو النفسية, وىو ما ينعكس على جودة الأداء وابػدمة. 

 (46، صفحة 1999ابؼصرفية، 
في أذىان العملاء وابؼستهلكتُ الأفراد الذين يقدمون ابػدمة ابؼصرفية ىم غير قابلة للفصل عن مقدمها: -

أبفسهم ابػدمة, فإدراك العميل بؼقدم ابػدمة يصبح إدراكو للخدمة بفسها, بؽذا فإن ابػدمة ابؼصرفية تعتمد في 
نصر البشري بالدرجة الأولى, بفا يزيد من أبنية توزيعها على البيع الشخصي, وىو ما يؤدي إلى الاعتماد على الع

 تدري  رجال البيع ومقدمي ابػدمات ابؼصرفية وتأىيلهم لإقناع الأفراد بجودة ابػدمات ابؼقدمة.
إن ابػدمة ابؼصرفية غتَ قابلة للاستدعاء أي غتَ قابلة الخدمات غير قابلة للاستدعاء مرة أخرى:  -

قدبيها, فبمجرد أن تصنع ابػدمة ابؼصرفية وتقدم للعميل فإنها تستهلك في للاستًجاع أو السح  مرة أخرى بعد ت
صباح بؿمد  -)التو واللحظة, وعادة لا يكون ىناك فرصة لإضافة أية تعديلات عليها أو سح  أية أجزاء منها.

 (70، صفحة 2008أبو تايو، 
كالأجور و أقساط الامتلاك ومصاريف إن معظم تكاليف الإنتاج للخدمات المصرفية ىي تكاليف ثابتة: -

الصيابة, وىاتو التكاليف يتحملها البنك بصفة دائمة مهما كان حجم الطل , بفا يؤدي إلى ارتفاع بـاطر الرافعة 
 التشغيلية في البنوك.

 أىداف الخدمات المصرفية:-3-3

بـتلفة من ابؼتعاملتُ, وعليو فإبو لابد من إبهاد علاقات مع العملاء ووضع سياسات تسويقية معهم على 
 -)بيكن للخدمة ابؼصرفية أن برقق العديد من الأىداف والامتيازات إذ ما توفرت على العناصر التالية: أساس 

 (71,72ات ، الصفح2008صباح بؿمد أبو تايو، 
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فالاستمرار في مواجهة ابؼنافسة أن يأتي إلا بتقديم خدمات جديدة أو التطوير ابؼستمر بؽا,  التطور المستمر: -
كما ان ارتباط ابؼوظف بالعملاء يتطل  منو دائما الارتباط بالتقدم في مفاىيمهم وتسهيل عملية الإشباع بالنسبة 

وخدماتو, وابغصول على عملاء جدد مرتبط أكثر بخدمات جديدة, فعلى بؽم, وربدا يرمن ولاء العملاء للبنك 
موظف البنك أن يغتَ مفاىيمو باستمرار للحصول على عملاء جدد ذوي الأفكار ابؼختلفة وابؼتجددة, وبالتالي 

 به  التأكد من:
يدة للأسواق تقديم تطوير وبذديد في ابػدمات بحيث تتناس  مع الأسواق ابعديدة, وكذا تقديم خدمات جد-

 ابغالية;
 تطوير ابػدمات القدبية بغرض برديد جودة الأداء أو بزفيض التكاليف;-
 البحث باستمرار لتحديد رغبات العملاء, والتغيتَ في ابػدمات التي تدعم حاجاتهم.-
حيث كلما بقحت البنوك في صياغة خدمات مصرفية ملائمة لرغبات العملاء خلق علاقات طويلة الأجل:  -
أن يتم اتساع حاجاتهم في ابؼراحل الأولى من خيصة التكلفة كلما ضمنت ولاء وعلاقة طويلة الأجل مع طبقات ور 

حياتهم العملية, أو في بداية بشاط أعمابؽم, مثلا عملية فتح ابغسابات ابعارية للعملاء لأول مرة تكون بؾابية 
ابؼؤثرة في حياة الأفراد وابؼنشآت بدراسة دورة  بساما وبدون أي تكلفة. وعليو لا بد من برديد واضح للأحداث

 حياتهم, ودراسة أبماط ابؼخاطرة التي يتعرضون بؽا, وكذا ابغاجات ابؼالية ابؼطلوبة بؽم في كل حدث.
يعتمد إشباع العميل ودرجة رضاه على ابذاىات موظفي البنك قبل أن يعتمد على بوعية جودة الخدمة:  -

يبتٍ تعاملو في ابػدمة على الصورة الذىنية والابطباع ابؼكون عن البنك, ومدى قدرة ابػدمة ابؼقدمة, فالعميل 
ابؼوظف على تقدبيها إليو, فشعور العميل بالألفة والراحة داخل البنك ضرورة لتدعيم تقدم أي خدمة, لذا من 

راق وابؼستندات ودجة الرروري: معرفة مدى ابؼروبة التي تبذبؽا في التعامل وإمكابيات ابػدمة من خلال الأو 
تعقيدىا, به  أن يشعر العميل بان موظف البنك متخصص وخبتَ, ومرن ومتكيف مع واقعو وحاجاتو , إن 

 جودة ابػدمات تتأكد من خلال بظام تسليمها للعملاء, والكيفية التي يتم بها التسليم.

 أنواع الخدمات المصرفية: -3-4

صرفية التي أصبحت تقدمها البنوك بظرا لتعدد وتنوع ابػدمات من الصع  أن تكون بحصر بصيع ابػدمات ابؼ
ابؼصرفية, التي أصبحت خاضعة لتطورات مستمرة بتيجة لاستخدام الوسائل التكنولوجية في تقديم ابػدمات 
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ر ابؼزيج التسويقي ابؼصرفي على رضا )اثابؼصرفية, وعموما بيكن تقسيم أبواع ابػدمات ابؼصرفية على النحو التالي: 
 (74 73، صفحة 2012-2011دراسة ميدابية للبنوك العمومية و الاجنبية بولاية تلمسان،  -الزبون 

 وتتمثل في بـتلف ابغسابات والودائع التي تتًك لدى ابؼصارف وىي:قبول الودائع:  -1
 لطل (.الودائع ابعارية )ابغسابات ابعارية أو ابغسابات برت ا -
 الودائع الادخارية: وىي الودائع لأجل بؿدد, ودائع التوفتَ وشهادات الإيداع. -
وتتمثل في القروض بدختلف أبواعها قصتَة ومتوسطة وطويلة الاجل بالإضافة  تقديم التسهيلات الائتمانية: -2

 غلى خطابات الرمان وفتح الاعتمادات ابؼستندية.
وىي كل ابػدمات التي تقدمها البنوك التجارية يوميا لعملائها مقابل الخدمات المصرفية التقليدية: -3

 حصوبؽم على عمولات مثل: 
 صرف الشبكات ابؼسحوبة على البنك بالعملة المحلية والأجنبية.-
 برصيل الشبكات لصالح عملاء البنك.-
 إجراء بصيع عمليات التحويلات وفقا لأوامر العملاء بالداخل وابػارج.-
 الشيكات للعملاء.إصدار -
 فتح ابغسابات بالعملة المحلية والأجنبية.-
 إصدار الشهادات التي تثبت القيام بالعمليات ابؼالية مع العملاء.-
وتتمثل في الاستثمار في الأوراق ابؼالية, إدارة المحافظ  الخدمات المتعلقة بالاستثمار في الأوراق المالية:-4

في رؤوس الاموال ابؼشاريع الاستثمارية, خدمات ابؽندسة ابؼالية, خدمات أمناء  الأوراق لصالح العملاء, ابؼسابنة
الاستثمار لصالح العملاء, تقديم الاستثمارات ابؼالية, دراسة ابعدوى الاقتصادية للمشاريع لصالح العملاء, وبذدر 

وات ابؼالية والاستثمارية الإشارة أن ىذه ابػدمات جد بؿدودة في البنوك ابعزائرية بظرا لرعف التعامل بالأد
 وضعف السوق ابؼالي أي البورصة.

لقد حدث تطور ىام في أسلوب وبؾال بشاط البنوك خلال السنوات الأختَة  الخدمات المصرفية الحديثة:-5
فقد تعددت وتنوعت ابػدمات التي أصبحت تقدمها البنوك, وبالتالي أسلوب تقدبيها للعملاء ويرجع ذلك لعدة 

 أسباب أبنها:
 الاستفادة من التطورات ابؽائلة في بؾال ابؼعلومات وابغسابات الآلية.-
 تمر في احتياجات ورغبات العملاء.التزايد ابؼس-
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التحول في فلسفة العمل والتسويق البنكي حيث اصبحت البنوك تستهدف شربوة واسعة من العملاء ولا تقتصر -
على شربوة أو فئة بؿدودة منهم, وبرول الاىتمام من التًكيز على أداء ابػدمات ابؼصرفية إلى التًكيز على العملاء 

 وإشباعهم.
أشكال تقسيم ابػدمات ابؼصرفية وذلك بالاعتماد على وسائل الدفع الالكتًوبية كبطاقات ولقد تعددت -

و بظم التحويل الالكتًوني للأموال وابػدمات ابؼصرفية عن بعد  ATMالائتمان وآلات الصرف الآلي 
 وابػدمات ابؼصرفية عن طريق الأبتًبت أو ما يسمى بالبنوك الالكتًوبية.

 للخدمة المصرفية: الخصائص المميزة -3-5

رغم الاتفاق بتُ ابؼفكرين حول بفيزات )ابػصائص( ابػدمة ابؼصرفية فإن ابؼلاحظ أن ىناك اختلاف على 
تلك ابػصائص ابؼميزة للخدمة ابؼصرفية بظرا لطبيعة وخصوصية النشاط ابؼصرفي من باحية ومن باحية أخرى بظرا 

 (55، صفحة 2008)خبابة، لتغتَات مستمرة. لطبيعة ابػمة ابؼصرفية وتنوعها وتعددىا وخروعها

 فيما يلي اىم ابؼميزات ابػاصة بابػدمة ابؼصرفية:

Ω :من أىم عوامل بقاح ابؼصرف بقاح عملية التسويق خدماتو حيث يعتمد بقاحو  القيمة المعنوية للخدمة
بالدرجة الأولى على فعالية إيصال مزايا ابػدمة ابؼصرفية ومنافعها أو أبنية ابؼنتج ابؼصرفي, وبالنسبة للعمال إذ 

ابغالات فتتم  يصع  إظهار ذلك أثناء تقديم خدمة للعميل حيث أن ابؼصارف تقدم خدماتها في حزم في معظم
بذلك تلبية معظم ابغاجات العامة للعميل التي لا تكون بهيئة بؿددة بعينيها, و ابؼصارف في عملية إيصال 

رسالاتها إلى بصهورية عملائها القائمتُ المحتلتُ بابزاذ وسائل والطرق والأسالي  الفاعلة الكافة فتحقق درجة من 
 يزة للمصرف وابؼؤسسة ابؼصرفية.الإقناع لدى العميل فتًسخ في ذىنو صورة بف

Ω :عملت ابؼصارف على برقيق خاصية التوفتَ ابػدمة ابؼصرفية في الزمان وابؼكان ابؼناسبتُ, وفي ىذه  التكاملية
ابغالة يتم ابتهاج سياسة البيع ابؼباشر باعتبارىا القناة ابؼوزعة الأكثر ملائمة لتسويق ابػدمة ابؼصرفية, وعليو فهي 

ة ابؼصرفية أو بذزئتها, واستطاعت ابؼصارف إلى حد تبذل جهود كبتَة لتجاوز ىذه السمة وابػاصية بالنقل ابػدم
ما برقيق ىذا ابؽدف بإصدار بطاقة الائتمابية التي بسكنو من بقل ابػدمة ابؼصرفية وابػدمات الصرافة ابؼشتًكة التي 
حققت إمكابات خدمة العملاء بطريقة أجهزة ابؼصارف الاخرى, فعملت ىذه الأبواع من ابػدمة على تنشيط 

 ابؼنتجات ابؼصارف ابعارية وابغركة ابؼصرفية بشكل عام. أبواع من
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Ω :من ابؼعروف أن ابؼصارف تعتمد اعتمادا كبتَا على الاتصالات  النظام التسويقي والتوجو الشخصي العلمي
العميل والعلاقات الشخصية بتُ العميل وابؼصرف بفثلا في شخص الذي يقوم بالعمل ابؼصرفي, وإن قناعة 

 .فعامل ابؼصر واستعداده للت
ودوام تعاملو معو يرتبط إلى حد كبتَ بالابطباع الشخصي ابؼتكون لديو بتيجة التعامل مع موظفي ابؼصرف -

واحتكاكو ابؼباشر بينهم, ومن ىنا يبدأ التسويق الشخصي ابؼباشر للقيام بدور مهم وحيوي في تنمية العمليات 
ن الأحيان الأسلوب الوحيد الواج  استخدامو, وتعمل ابؼصارف ابؼصرفية ابؼتنوعة وتعزيزىا وقد تكون في الكثتَ م

على الدوام على ابتهاج مبدأ النظام التسويقي على القائم على اعتماد وسطاء جديدين موجودين في أصل السوق 
عند العزم على اختيار قنوات التوزيع وفي غالبية الأحيان, وابغالات يكون النظام كفؤ مع أن الوضع في حالات 
ابػدمة ابؼصرفية يكون بـتلفا لأن البنوك لا يتوافر بؽا إلا القليل النادر من القنوات التقليدية في التوزيع, وعندئذ 
يكون ابػيار الوحيد أمام ابؼصارف ىو توزيع الفروع البنكية وبشرىا في ابؼناحي والأماكن الأكثر ملائمة للعملاء 

 (10، صفحة 2009)جلدة، صارف والعميل.وذلك بوقق سيادة العلاقات الشخصية بتُ ابؼ
Ω :ىناك منافسة شديدة بتُ مصارف في (12)خبابة، الاقتصاد ابؼصرفي، صفحة الهوية المشتركة للخدمات المصرفية

فيقع اختيار العميل بؼصرفو الذي يتعامل معو طبقا التسهيلات وتقديم ابؼصارف ابؼتشابهة الى حد ما ومتطابقة, 
بؼوقعو ابعغرافي وقربو من ابؼكان سكن العميل او لسهولة وستَ ابػدمة ابؼقدمة من ابؼصارف للزبون ابؼتعامل معو في 
م الفرع الذي يوفر لو الراحة, وعندئذ يلجأ ابؼصرف الى توطيد دعائم جيدة وسهلة في التعامل لستَ العملاء وجذبه
بإرساء ىوية متميزة بؽذا ابؼصرف أو ذلك لتبقى في ذىن العميل عتى الدوام ,فمن ابرز التحديات التي تواجو اي 
فرع من فروع ابؼصارف ىذه الأيام ىي ابغاجة لتميز ابػدمة ابؼصرفية فيو ابؼنافسة بتُ البنوك على قدم وساق من 

 بؾموع الأشياء ابؼميزة للمصرف. حيث تقدبيها منتجات وخدمات مصرفية وابغزمة ىنا تعتٍ
Ω  :اِتساع نطاق الخدمات المصرفية 

يرطلع كل مصرف بخدمات تقليدية متكررة واعتيادية مثل ابعولات التقليدية والإبداعية وتقديم الفروض 
والاستشارات وقبض قيمة فواتتَ ابؼاء والكهرباء وابؽاتف وفتح اعتمادات مستنديو, وما إلى ذلك من خدمات 

رفية مألوفة, إضافة إلى احتياجات العميل سواء كان فردا أو عائلة, وعليو يصبح ابؼصرف بؿتاجا إلى أكثر من مص
مزيج تسويقي لتلبية احتياجات الزبون ابؼختلفة على مستوى بـتلف القطاعات وتنوع العملاء, ويتعتُ على 

 كل الاحتياجات ابؼختلفة.ابؼصرف تقديم تشكيلة متنوعة من خدمات ومنتجات مصرفية التي تلبي  
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Ω :حتى تتحقق مهمة ابؼصرف وتنجح أغراضو فلا بد أن يكون واسع الابتشار في إقليمو  الانتشار الجغرافي
من خلال توزيع فروعو ابؼتعددة في بـتلف مناحي البلاد ليصل إليو العملاء بسهولة ويسر, فيلبي حاجاتهم 

ائمتُ والمحتملتُ ابؼتوقع تعاملهم مع ابؼصارف, فابػدمات ابؼصرفية وطلباتهم ويتمكن من الوصول إلى العملاء الق
وابؼنافع ابؼتأتية من ابؼنتجات وابػدمات لا يكون بؽا قيمة مكابية إلا إذا توافرت للعمل في مكان وزمان مناسبتُ, 

  العملاء ابعدد وفي ىذه ابغالة يكون قد بقح ابؼصرف في تسويقها و استطاع توزيع خدماتو ابؼصرفية بجدارة وكس
 من خلال فروعو ابؼنتشرة وجهوده التًوبهية التي يبذبؽا بهدف جذب العملاء وبرقيق الأىداف ابؼنشودة.

Ω :الفروضيقم جاب  من عمل ابؼصارف على تقديم احتياجات العملاء من  لتوازن بين النمو والمخاطر ,
ىذا الصدد العمل على خلق بوع من التوازن بتُ وىو يعتبر بوع من شراء ابؼخاطر وعليو تقتري الررورة في 

التوسع في التجارة الصرفية وبتُ أخذ ابغيطة وابغذر, وبعبارة أخرى فإن العمل ابؼصرفي موضوعي يترمن إتاحة 
بؾال لإبهاد التوازن بتُ التوسع والنشاط ودرجة ابؼخاطرة وبرمل ابؼخاطر ابذاه ابؼصرف على أساس أي مصرف 

 اط بشاطا في ظل سيادة الثقة بتُ ابؼصرف والزبون.مؤسسة مالية تتع
Ω :من مظاىر التطور والتقدم في المجال التكنولوجي ابؼصرفي في ما  زيادة درجة التطور التكنولوجي وسرعتو

تشاىده من بظات التطور والابتكارات ابعديدة والاختًاعات التقنية ابغديثة في النشاط ابؼصرفي, من إدخال بشاط 
بػلوي تسابق ابؼصارف في تطبيق منتجات التكنولوجيا وابتكارىا وبؿاولة زيادة كبتَة من خدمات ابؼصرف ا

ابؼصارف باستقطاب أكبر عدد بفكن من العملاء وأصحاب رؤوس الأموال وذوي الأذواق ابػاصة والاحتفاظ بهم 
 (59، صفحة 2008)شامخ، ) في ىذا المجال. 

  بالإضافة إلى ابػصائص الآتية:

إن ىذه ابػاصية تعود إلى أن ابعودة ترتبط بطبيعة مقدمها وابؼستفيد منها وبوع الأجهزة وابؼعدات  تقلب الجودة:
 التي تساىم في تقدبيها.
يعد من ابؼستحيل تنميط ما يقدم من خدمات من قبل ابؼقدمتُ )ابؼصرف( لنفس ابػدمة  صعوبة تنميط الخدمة:

حتى تنميط خدمة مقدمها بنفسو مثل ذلك ابػدمة ابؼصرفية, لذلك تعتبر منتجا بالنسبة للمصرف, أما بالنسبة أو 
 للزبون فهي عبارة عن خدمة.
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 : العلاقة بين متغيرات الدراسة4-
 التجارية: بالبنوك المصرفية الخدمات و المالي الابتكار بين العلاقة1 -4

خلال السنوات الأختَة تطورات تكنولوجيا ىائلة ومتسارعة ومن بتُ شهدت بيئة الاقتصاد العابؼي 
القطاعات الاقتصادية التي واكبت ىذا التطور قطاع ابػدمات ابؼالية وابؼصرفية فنجد البنوك تعتمد على الابتكارات 

الابتكار ابؼالي  ابؼالية للوصول الى مستوى عالي من ابػدمات ابؼصرفية وسيتم تطرق في ىذا ابعزء الى العلاقة بتُ
  :وابػدمات ابؼصرفية كما يلي

سالي  العمل البنكي ألنظم و  ةتصميم جذري ةابؼنتوجات ابؼالية القائمة اعاد يعتبر ادخال التحسينات على 
تنظيمي من جذوره البناء ال ةعادإتقوم على  ةمنهجي ةادار  ة مقاييس الاداء، كما يعتبر وسيللتحقيق بتائج اعلى في

نوك وىذا الب ةبرقيق تطوير جوىري وطموح في كفاءوتصميم العمليات الإدارية بهدف  ةىيكل ةعلى اعادوتعتمد 
 (166، صفحة 2021)ىيبة، الاداء وبزفيض التكاليف وزياده جوده ابؼنتجات. ةالتطوير يقفل برقيق سرع

ن يتم ابقاز أالعمليات ابؼصرفية بكاملها ابتداء من استلام طل  العميل الى  ةيساعد الابتكار ابؼالي على رؤي
للعمل البنكي وتنقلو بتُ بـتلف الادارات وبيكن من معرفو ابغواجز التشغيلية  ةمة ابؼطلوبة ويعطي صوره كاملابػد

والتنظيمية التي تعيق العمل وتطيل من الزمن اللازم لتقديم ابػدمة وانهاء العمل بفا يسمح بأجراء العمليات ابؼصرفية 
طوير ابعذري في ادائها بهدف برقيق تتبعها البنوك لتحقيق عمليو الت ةىام ةئة الاكثر امابا لذلك تعتبر وسيلفي بي

 .(2019)بؿمد، برسينات جوىريو للوصول الى ابػدمات ابؼصرفية ابؼطلوبة

ة في العمل والتي لا تنقص ن تبسيط اجراءات العمل البنكي سابنت في التخلص من ابػطوات الغتَ ضروريإ
الابقاز النهائي مع ابغد من العوامل التي تفوق تدفق العمل او تؤدي الى تعطيلو والاستغناء عن البيابات  ةمن قيم

غتَ ضرورية بوضع بماذج وادماج بياباتها مع بعرها للحد من المجهودات الاضافية وبقل ابؼعلومات وكذلك ابغد 
ابو وتبسيط اجراءاتو والتقليل من التحديات التشغيلية من تداول الاوراق ابؼكتبية بدا يكفل تسيتَ تدفق العمل وابسي

 .(279، صفحة 2022)بدروني، التي تربط بالبناء التحتية للنظام البنكي

  البنوك في المصرفية الخدمات على المالي الابتكار ثرأ 4-2
 .J.White, 2009, pp):يلي فيما التقليدية البنوك عمل على ابؼالي ابتكار اثار اىم ستخلص

3,5) 
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 خدماتها وتسويق تقديم في التوسع من البنوك ابؼالي الابتكار مكن العملاء: من ةواسع ةقاعد الى الوصول-

 .نزما او بدكان التقيد دون العالم عبر العملاء من اكبر لعدد ابؼصرفية ومنتجاتها
 ةعملي ىناك ظهرت العالم مستوى على التكنولوجية التجارة لابتشار بتيجة :مبتكرةو  ةكامل ماتخد تقديم -

 بو ميزتت بؼا وذلك ابؼالي, الابتكار ويشجع يقم لم عملائها الى دائهاإ بنك لأي بيكن لا ةجديد ةمصرفي
 بتُ الاموال برويل طريقو مثل: بها القيام ةتقليدي البنوك تستطيع لا الاداء ةسرع من ابؼصرفية العمليات
 الى بالإضافة الكتًوبيا, عليهم ابؼسحوبة للكمبيالات العملاء دفع ةطريق تقديم ابؼختلفة, العملاء اتابغساب
  .قبل من موجوده تكن لم منتوجات ابتكار

 فان بشة ومن بـفرة مةابػد تقديم تكاليف ان البنوك في ابؼالي الابتكار يتميز ما ىمأ من تكاليف: خفض -
 لتخفيض ةوسيل فأنها ابؼنشاة جهة ومن العميل, جذب لعوامل جودتو وبرستُ ابؼالي ابؼنتج ةتكلف تقليل

 24مدار على للعملاء ابؼالية ابػدمة توفتَ الارباح ةزياد وبالتالي للفروع ةسيسيأتال و التشميلية التكاليف
  .ابعغرافية ابؼسافات اختصار ساعة،

 بـاطر من للتحوط كأدوات ساساأ وجدت التي ابؼبتكرة ابؼالية ابؼنتجات بفرل :المخاطر حجم تخفيض -

 .التقليدية ابؼنتجات
 .ابؼختلفة والاقتصادية الاستثمارية الأبشطة وبسويل دعم بفرل :الاقتصادي نمو تحقيق -

  : الحالية الدراسة تمييز و السابقة الدراسات– 5

بعد ابؼسح ابؼكتبي بؼختلف ابؼراجع وابؼصادر ابؼتعلقة بابؼوضوع لوحظ عدم التطرق  الدراسات السابقة : -
بابؼعابعة ابؼباشرة بؽذه الاشكالية، مع الإشارة إلى وجود دراسات متعلقة بدوضوع جودة ابػدمات ابؼصرفية، وأخرى 

 :متعلقة ببعض تطبيقات الابتكار ابؼاني، من بينها ما يلي
   BNP ابؼشتقات ابؼالية ودورىا في تغطية بـاطر السوق ابؼالية دراسة حالة البنكبظتَة بؿسن  -1

PARIBAS   في العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيتَ  هالدكتوراأطروحة لنيل شهادة
ابؼشتقات ، حيث أبرزت الدراسة أىم السبل ابغديثة في إدارة ابؼخاطر وىي 2006، 2005جامعة قسنطينة، 

 . BNP PARIBASمع التطبيق على بنك  ابؼالية،
پريش عبد القادر التحرير ابؼصرفي ومتطلبات تطوير ابػدمات ابؼصرفية وزيادة القدرة التنافسية للبنوك ابعزائرية  2-

، حيث أبرزت الدراسة أبنية 2006، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيتَ، جامعة ابعزائر ، هأطروحة دكتورا
تطوير ابػدمات ابؼصرفية لرمان مكابة البنوك ابعزائرية مع ابؼنافستُ في ظل ابفتاح القطاع ابؼصرفي، كما أنها 
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 .. تكيف مع اقتصاد السوقتوضح جزء من عملية التحرير ابؼصرفي في ابعزائر في سعيها للاستعداد وال
مرقوم كلثوم، صتَفة التأمتُ في ظل بررير ابػدمات ابؼالية إشارة بغالة ابعزائر، أطروحة مقدمة لنيل شهادة  3-

، ىدفت ىذه الدراسة إلى تبيان 2017الدكتوراه بزصص بؿاسبة مالية وبنوك جامعة حسيبة بن بوعلي الشلف 
نوك ابعزائرية، ومدى استجابتها للتغتَات التي تفرضها العوبؼة، وتوضيح أىم أىم ابعكاسات التحرير ابؼالي على الب

عوامل ظهور صتَفة التأمتُ على ابؼستوى الدولي، دراسة بعض التجارب الدولية في بؾال صتَفة التأمتُ، تشخيص 
 واقع صتَفة التأمتُ

جارية في الأردن، بؾلة الدراسات ابؼصرفية باجي ابؼعلا، قياس جودة ابػدمات ابؼصرفية التي تقدمها البنوك الت  -4
، عمان، ىدفت ىذه الدراسة إلى قياس جدوى ابػدمات ابؼصرفية ابؼقدمة من طرف البنوك التجارية العاملة  ابؼالية

في الأردن، وذلك من وجهة بظر زبائن ىذه البنوك، وقد أوصت الدراسة بررورة قيام الإدارة في البنوك التجارية 
الأردن بتبتٍ الدمج التطوير وبرستُ مستوى جودة ما تقدمو من خدمات، وخاصة مع حدة ابؼنافسة في العاملة في 

 .السوق ابؼصرفية وبروز جودة ابػدمة كميزة تنافسية
 :الدراسة الحالية الجديد فيها زيمي ما

 :بزتلف الدراسة ابغالية عن الدراسات السابقة الذكر في النقاط التالية
الدراسات عابعت موضوع جودة ابػدمات ابؼصرفية بصفة عامة، أو من وجهة بظر تسويقية؟ معظم أغل  ىذه 

 رفيةالدراسات ربطت بتُ الابفتاح أو التحرير ابؼصرفي وأثره على ابػدمات ابؼص
ابغكومة تناولت الدراسات أحد تطبيقات الابتكار ابؼالي وأغلبها بسثلت في ابؼشتقات ابؼالية أو التأمتُ ابؼصرفي أو 

ابؼصرفية أي كل تطبيق على حدى وتأثتَىا على إحدى ابؼتغتَات كتخفيض ابؼخاطر مثلا؛ قليلة ىي الدراسات 
 التي تناولت أثر الابتكار ابؼالي على جودة ابػدمات ابؼصرفية، ولم تتطرق إلى دراسة ميدابية

 .للمؤسسات ابؼصرفية العاملة بابعزائر
ستعالج أبنية الابتكار ابؼالي ودوره في برستُ ابػدمات ابؼصرفية حالة البنوك  والتي ،الحالية الدراسة أن حين في

ابعزائرية، ستًكز في ابعاب  النظري على ابػدمات ابؼصرفية والابتكار ابؼالي وتطبيقاتو ابؼختلفة، كما ستعالج ىذه 
مظاىر الابتكار ابؼالي على مستوى ىذه الدراسة آفاق تطوير ابػدمات ابؼصرفية ابؼقدمة من قبل البنوك ابعزائرية، و 

البنوك، بينما ستًكز ىذه الدراسة في ابعاب  التطبيقي على أثر تطبيقات الابتكار ابؼالي ابؼختلفة كل على حدى 
 .في برستُ ابػدمات الصرفية ابؼقدمة بالبنوك ابعزائرية سواء كابت عمومية أو خاصة
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 خلاصة الفصل: 6

تطوير منتجات قائمة أو تصميم و تنفيذ أدوات مالية جديدة من شأنها برستُ  الابتكار ابؼالي يدور حول
وتعرف ابػدمات ابؼصرفية على أنها بؾموع العمليات و  ,ابػدمات ابؼصرفية في البنوك و برقيق كفاءة مصرفية

  .لبنوك التجارية.ابؼنتجات ابؼقدمة من طرف البنك لزبائنو، حيث تتميز بجملة من ابػصائص و بؽا أبنية بالغة في ا

بيكن القول أبو للابتكار ابؼالي دور كبتَ في برستُ ىذه ابػدمات ابؼصرفية و تطويرىا و كذلك التأثتَ حيث 
عليها بالإبهاب لرمان وصوبؽا إلى الزبون و تنفيذىا بكفاءة، و ىذا التأثتَ لا يكون على ابػدمات ابؼصرفية فقط و 

 ة .ا على البنوك التجارية بصفة عامإبم

ىم المجالات التي تهتم بها ادارة ابؼؤسسات ابؼالية النابذةر، فالابتكار ابؼالي بهعل البنك أويعتبر الابتكار ابؼالي 
ابؼتواجد بشكل فعال في سوق ابؼصرفية وابؼالية بؼا فيو من بذديد ابؼنتجات ابؼالية وتطوير وتطبيق الادوات ابؼالية 

لى تلبية حاجيات ابؼالية ابؼتزايدة للعملاء وبالتالي رفع مستوى ابؼنافسة امام باقي ن تؤدي اأابؼبتكرة والتي من شأنها 
 .ابؼصارف الاخرى
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 :تمهيد. 1

دعما للجاب  النظري خصصنا جاب  يتعلق بالدراسة التطبيقية للموضوع وذلك من خلال تقديم البنك 
الابتكار  بغليزان بصفة خاصة و ذلك من أجل إعطاء صورة واضحة عن ةوكال ارجي ابعزائري بصفة عامة وابػ

 .ابؼالي و دوره في برستُ ابػدمات ابؼصرفية في بنك ابعزائر ابػارجي 

  :ولتسهيل عملية الدراسة قسمنا ىذا الفصل الى ثلاث اقسام .

 _وكالة غليزان_BEA _ بظرة عامة حول بنك ابعزائر ابػارجي 

 ″الاستبيان ″الدراسة  بأداةالتعريف  - 

 برليلية للابتكار ابؼالي ودوره في برستُ ابػدمات ابؼصرفية في بنك ابعزائر ابػارجي وكالو غليزان ةدراس -

 :و وكالة بغليزان BEA نظرة عامة حول البنك الخارجي : 2
 :التعريف بالبنك الجزائري الخارجي-2-1

  : نشأتو و مراحلو-اولا
 20برأس مال قدره  204-67طبقا للمرسوم رقم  1967أكتوبر  01ابعزائري في تأسس البنك ابػارجي 

بسويل  مليون دينار جزائري. وبهيكل مؤسسة وطنية، وظيفتو الأساسية ىي بسويل التجارة ابػارجية و الإسهام في
 الاقتصاد الوطتٍ. 

ص معنويتُ و طبيعيتُ، و بتعامل مع أشخا 1970بومل صفة بنك ودائع تابع للدولة، وتوسعت وظائفو سنة 
بىرع لقواعد القابون التجاري و ابؼهمة التي أعطيت لبنك ابعزائر ابػارجي ىي توفتَ معلومات بذارية للمؤسسات 

بشاءه من خلال إالعلمي و لقد تم  لتسمح بؽم بالشراء والبيع بأحسن الشروط، وذلك بدراعات التكور التجاري
 :(125، صفحة 2016-2015)براك، بطسة بنوك أجنبية ىي

 .1960أفريل  30في  (BARC LYS BANK) بنك باركلي-
 .1976أكتوبر  01في  (LE Credit LYONNAIS ) القرض اليوني-
 .1968ماي 31في   (la société générale) الشركة العامة-
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 .1968ماي  31للجزائر و البحر ابؼتوسط في  (BIAM) البنك الصناعي-
 :نشاطاتوثانيا 

بستد النشاطات الاقراضية للبنك ابػارجي ابعزائري إلى قطاعات أخرى، ففي ىذا البنك ترتكز العمليات 
ابؼالية للشركات الكبرى مثل : سنطراك وشركات الصناعية و الكيماوية والبتًوكيماوية وقطاعات اقتصادية أخرى 

مؤسسة تستقل سنة من وجود  21على عكس ما ىو منصوص عليو فيما يتعلق بتخصيص النظام البنكي وبعد 
 برول بنك ابعزائر إلى 1998/01/12ابؼؤرخ في  01/89بأموابؽا وذلك بدوج  مرسوم 

 1967/10/01مؤسسة بالأسهم باحتفاظو كليا بدبادئو وأىدافو ابؼسطرة بدوج  قابون 
 رأس مالو -ثالثاً  

 :تكون رأس مالو من أربعة رؤوس أموال مسابنة تتمثل في
 رأس ابؼال مساىم في الصناعةمن %30-1

  ابؼال مساىم في الإلكتًوبية و الاتصالات السلكية و اللاسلكية من رأس %30-2
 ."من رأس ابؼال مساىم في " التجارة %20 -3
 ."من رأس ابؼال مساىم في أموال الصيدلية و الكيمياء و البتًوكيمياء%  4-10

 600دينار جزائري ليبلغ بعد ذلك مليار و مليون  600رأبظال البنك قدر ب  1991وفي سنة 
سهم كل سهم بدليون دينار جزائري م أصبح رأبظالو  1600مليون دينار جزائري ، و قسم ىذا الأختَ إلى 

ومن م صار مال البنك ملك للدولة بعد حل أموال الشركة  1996دج، وذلك في مارس  5900000000
مليار دينار جزائري و الذي تم رفعو سنة  24.5ل الإبظي ) حوالي ويبلغ رأبظال بنك ابعزائر ابػارجي رأبظا

مليار دينار جزائري وأكد مسؤول بنك ابعزائري  51.5مليار دينار جزائري أي بزيادة قدرىا  76إلى  2011
ابػارجي أن ىذه الزيادة تأتي من أثر برويل جزء من الفوائد المحققة من طرف البنك إلى رؤوس أموال خاصة 

وكالة. وصنف بنك  325ة بـتلف النتائج ابؼعتبرة التي برصل عليها ىذا البنك. كما بلغ عدد وكالاتو بتيج
ابعزائر ابػارجي كثالث أكبر بنك في شمال افريقيا حس  الأسبوعية الدولية "جون أفريك" وعلى مستوى شمال 

الوفاء التجاري" بابؼغرب وبنك  "National Bank of Egypte افريقيا يأتي بنك ابعزائر ابػارجي بعد
 بنك افريقي الأوائل الذي تقوم بو كل سنة ىذه الأسبوعية ابؼستقلة 200حس  تصنيف ال 

 : (126، صفحة 2016-2015)براك، تتمثل مهام البنك ابعزائري ابػارجي في
 .والقطاع العامتنمية العلاقات التجارية بتُ ابؼتعاملتُ ابػواص  -1 
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 دراسة القروض البنكية ابؼمنوحة للعملاء و اخراعها لشروط ابؼديرية في حالة القروض ذات -2
 .ابؼبالغ ابؼرتفعة

 .ستقبال بـتلف الابداعاتإ -3
 .بسويل ابؼشاريع الاقتصادية الكبرى -4
 .العملتقديم خدمات الزبائن ابؼؤسسات العمومية وكذلك الزبائن ابػواص في اطار  -5
 .بسويل عمليات الاستتَاد والتصدير مع ابؽيئات و شبكات البنك -6
Ω الوظائف: 

 : (68، صفحة 2000)القزويتٍ، تتمثل وظائف البنك ابعزائري ابػارجي في ما يلي
 تسهيل وتطوير العلاقات الاقتصادية بتُ ابعزائر و الدول الأخرى  -1

 التًفيو لصفقاتتدخل بالرمابة الاحتياطية وضمان الوفاء أو حتى باتفاقيات القرض مع ابؼراسلتُ الأجاب  3-
 .ىالتجارية مع الدول الأخر 

 إعادة تسيتَ ابػازن العمومية أو القيام بشراء وكراء عمليات عقارية غتَ متصلة بنشاط الشركة أو3-
 : ابزاذ إجراءات اجتماعية لصالح مستفيدىا

ابػارج ومصلحة  ينشئ ويرع برت تصرف ابؼؤسسات ابؼهتمة مصلحة خدمة مركزية للمعلومات التجارية في 4-
 ترفيو العمليات مع ابػارج

 التنظيمي للبنك جزائر الخارجيالهيكل -22
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 التنظيمي للبنك الجزائريالهيكل : 1الشكل رقم 
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 غليزان - ةبنك الجزائر الخارجي وكال2-3
 التعريف بوكالة بنك جزائر الجزائر الخارجياولا : 

بطسمائة مليون دينار دج، أي بطسة وعشرين مليار و  25500000000000ىي شركة أسهم قدرىا : 
شارع العقيد عمتَوش ابعزائر و ابؼقيد بابؼركز الوطتٍ السجل التجاري  11جزائري الكائن مقرىا الاجتماعي ب 

ابؼنص  بدوج  تكاليف  بابعزائر بدديرية وكالة غليزان السيد ز بن عزيزة من جنسية جزائرية و ابؼكلفة في ىذا
وكال بؿمد ... وىذه الوكالة تابعة للمديرية ابعهوية للجنوب تم ابشاؤىا سنة صادر عن ابؼدير العام للبنك السيد ال

وىي مؤسسة بنكية ذات طابع بذاري تعمل على ابؼسابنة في ستَ الاقتصاد الوطتٍ ومن أىدافها بصع  1979
 .الفردية و ابعماعية وعن طريق الفوائد من القروض ابؼقدمة للزبائن الأموال عن طريق فتح ابغسابات

 خدمات الوكالة -ثانياً 
 : وبذكر بعض ابػدمات التي تقدمها ابؼتمثلة فيما يلي

 سح  و إيداع النقود  -
 فتح ابغسابات للزبائن؛  -
 بينح اعتمادات وضمابات للمصدرين و ابؼستوردين المحليتُ -
 بداع استلام الصكوك البنكيةإ -
 .ستلام طلبات القروض و ابؼلفات ابؼرتبطة بهاإ -
 : مهام و نشاط الوكالة :2-4

 : (2020-02-18)الأمابة العامة للبنك ابعزائري، تتمثل مهام وبشاط الوكالة فيما يلي-

البنك ابعزائري ابػارجي عبارة عن بنك بذاري مهمتو جتٍ أو بذميع رأس ابؼال القصتَ و الطويل و ابؼتوسط  -1
القروض و عرض ابػدمات ابؼطلوبة من طرف الزبائن )ابؼقتًضتُ( بالإضافة الى تقديم الأجل و اتفاقية منح 

الثقة بالرافة الى ابؼشاركة  رالقروض سلفا أو مقدما مع ضمابات أو كفالات أو بدونها و ىذا بتيجة توفر عنص
 الدائمة للمقتًضتُ

 كذلك تلقي الودائع بكل أصنافها   ويل والعمليات ابػاصة بالصندوق و ابؼتمثل في السح  والإيداع والتح  -2
 كتساب أموال من عمليات بيع الأوراق ابؼالية و تأجتَ ابػزائن ابغديديةإ -3
 تقوم الوكالة بدور ابؼراسل مع الفروع أو البنوك الأخرى؛ -4



 البياباتالفصل الثالث : الدراسة التطبيقية وبرليل 
 

32 
 

 منح القروض بجميع أشكابؽا ؛ -5
 ابؼستندية ابػاصة بعمليات الاستتَادبسويل التجارة ابػارجية و ذلك من خلال فتح الاعتمادات  -6

 والتصدير ؛
 القيام بجميع العمليات ابؼتعلقة بحافظة الأوراق و ابؼتمثلة في عمليات الاكتتاب و ابػصم، وإعادة -7

 ابػصم و غتَىا ؛
 كما يقوم بدعاينة وبرليل تسيتَ ملفات قروض ابػواص وابؼؤسسات الصغتَة و الكبتَة و معابعة -8

 الزبائن إداريا وبؿاسبيا سواء بالدينار أو العملة الأجنبية ؛عمليات 
 يقوم بتمويل بـتلف الأشغال لعمليات التجارة ابػارجية ؛ -9

 تلع  الوكالة دور ابؼرسل" مع باقي البنوك الأخرى؛  -10
 معابعة بـتلف عمليات تبادل رىن ابغيازة" و تصدير العملة ابػارجية؛ -11
تلف أشكال التعامل بصيع الفوائد و ابؼشاركات" أي ابؼؤسسة أو الشركة جزائرية كابت أو ابعة أو أخذ بـمع -12

 أجنبية التي بؽا بفس ابؽدف أو بفس الطبيعة لتطوير بـتلف العمليات
 دعم الشباب من خلال تسهيل عمليات منح القروض ابؼتعلقة بالصندوق الوطتٍ لدعم و تشغيل الشباب  -13

  أىداف الوكالة :2-5

 :  (2020-02-18)الأمابة العامة للبنك ابعزائري، تهدف الوكالة الى

 تطوير عمليات التجارة ابػارجية من خلال بسويل بـتلف عملياتها -1
 منها)سوبطراك( روقاتلمحتسيتَ حسابات الشركات الوطنية -2
 .مثل : صندوق النقد الدولي عابؼيةتكوين علاقات عديدة مع البنوك و ابؽيئات ال-3
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 الهيكل التنظيمي 2-6

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الهيكل التنظيمي للوكالة : 2الشكل رقم 
 المعلومات المقدمة من طرف المؤسسة للبنك جزائر الخارجي لوكالة غليزان : المصدر
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 : المصالح المتواجدة على مستوى الوكالة 2-7
المحاسبة للبنك ابػارجي ابعزائري، )رئيس قسم برتوى على أقسام فرعية تؤدي عدة خدمات تتمثل في

2020)  
 : مصلحة الصندوق-أولا 

 عمليات السح  والإيداع 1
 عمليات التحويلات 2
 .عمليات ابؼقاصة و المحفظة 3

 :مصلحة التجارة ابػارجية : تقوم بدا يلي - ثانياً 
 عمليات برويل العملات والصرف 1
 عمليات السح  والإيداع بالعملة الصعبة 2
 .عمليات التجارة ابػارجية ابؼتعلقة بدنح الاعتماد ابؼستندي ابػاص بالاستتَاد والتصدير 3

 :مصلحة التعهدات: تقوم بدا يلي -ثالثاً 
 دراسة ومنح القروض بجميع أبواعها ؛ .1
 دراسة ابؼنازعات والقرايا ابؼتعلقة بعملاء البنك؛ 2
 .دراسة موارد الوكالة 3
 : الإداري : تقوم بدا يليمصلحة التسيتَ  -رابعة 
 تسيتَ الوسائل .1
 التسيتَ الآلي للعمليات 2
 .تسيتَ قسم ابؼستخدمتُ 3

 تعتبر وظيفة المحاسبة من أىم الوظائف التي تقوم بها الوكالة بظرا لأبنيتها الكبتَة في بصع البيابات و
 .ابؼعلومات من بصيع الأقسام الأخرى ابؼتواجدة بالوكالة

)رئيس قسم المحاسبة للبنك ابػارجي ابعزائري، المحاسبي ابؼتواجد على مستوى الوكالة بالعمليات التاليةيقوم ابؼركز 
2020):: 

 الاطلاع على بصيع العمليات ابػاصة بالوكالة ومراجعتها ومراقبة بصيع الوثائق المحاسبية  1
 .وتصحيحهاابؼتعلقة بها و كذلك اكتشاف الأخطاء 
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 .لإعداد الكشوف اليومية ومراجعتهابصع بـتلف الوثائق المحاسبية من الأقسام الأخرى وذلك   2
 .كما يقوم بابؼعابعة المحاسبية ومراقبة مسار بـتلف العمليات  3
 .قوم ابؼركز أيرا بعزل العمليات ابؼتعلقة بالعملاء لإرسابؽا إلى ابؼديرية العامة للمحاسبة ابؼتواجدة  4

 بابغراش ولاية ابعزائر العاصمة، أما ما تبقى من العمليات فيحتفظ بو مركز المحاسبة ابؼتواجد على
 .مستوى الوكالة

 بقاز دفتً الأستاذ العام أو ما يعرف بالأرصدة المحاسبية بؼختلف أبواع ابغسابات و بعد ذلكإ 5 
 أو ما يعرف بديزان ابؼراجعة العاميرسل أيرا إلى ابؼديرية العامة للمحاسبة لإعداد ابؼيزابية 

'général Balance 
 بالدينار أو بالعملة الصعبة ءاارير خاصة بالصندوق سو يقوم أيرا بإبقاز تق  6
 بتُ الوكالة و بـتلف الفروع rapprochement de état Les ابقاز جداول ابؼقاربة البنكية  7

 : مع مركز بريد ابعزائروالبنوك التي تتعامل معها، بالإضافة إلى العمليات 
 إعداد ابؼركز ابؼالي بالوكالة و برديد رقم الأعمال ابػاضع للرريبة . تسجيل بصيع العمليات و  8

)رئيس قسم المحاسبة للبنك ابػارجي ابعزائري، برديد ابؼبالغ ابػاصة بإدارة الررائ  و الرمان الاجتماعي
2020) 

 .كشوف خاصة بالروات  و أجور العمالإعداد   9

الدراسة التحليلية للابتكار المالي و دوره في تحسين الخدمات المصرفية في بنك الجزائر الخارجي -3
 : وكالة غليزان
وصفا بؼنهج الدراسة ابؼيدابية والأفراد بؾتمع الدراسة وعيتها، وكذلك أداء الدراسة خدمة كما ابعزء بواول ىذا 

 لذجراءات التي بست في تقدون أدوات الدراسة وتطبيقها وطرق إعدادىايترمن وصفا 
 .و صدقها وتبابؽا، وأختَا ابؼعابعات الإحصائية التي اعتمد عليها في برليل الدراسة

 : إعداد الاستبيان3-1
ات ابؼتعلقة تم الاعتماد فيو على أسلوب التحري ابؼباشر باستخدام أداة الاستبيان، والتي تعد من بتُ أىم الأدو 
 .الدراسة بالتقدير الشخصي للظواىر والأحداث، وىذا بؼعرفة مدى تطابق وجهة العينة ابؼختارة من بؾتمع

 الفرع الأول: تصميم استمارة الاستبيان
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حاولنا قدر الإمكان تصميم أسئلة الاستمارة بصفة بسيطة، بحيث تكون سهلة وقابلة للفهم من قبل 
تًض أن يكوبوا على إطلاع واسع بدوضوع الدراسة، بحيث تسمح ىذه الأسئلة بالإجابة ، والذين من ابؼفابؼبحثتُ

موضوع الابتكار ابؼالي و دوره في   ″على فرضيات البحث، وقد استعابت ببعض ابؼراجع وابؼلتقيات التي تناولت 
لإعداد ىذا الاستبيان، ولذحاطة بكل جواب  تصميم الاستبيان لرفع بسبة الإجابة  ″برستُ ابػدمات ابؼصرفية 
 .والقبول لدى عينة الدراسة

( عشرون سؤال، وتم صياغتها بالغة العربية وتم  22بست طباعة الاستبيان على أوراق عادية، حيث ترم ) 
دقة الأسئلة، وابتعادىا عن الغموض، تغطية  التأكد من سلامة المحتوى ابؼعلوماتي لاستمارة الاستبيان من حيث

الأسئلة بصيع بؿاور الدراسة كما تم باختبارىا بؼعرفة مدى إمكابية عملها بشكل ملائم واستخراج النقائص 
 والسلبيات التي تشوه ابؽدف منها، خاصة التكرار وطول الأسئلة والغموض والتعقيد، التي قد بذعل من أفراد العينة 

 .ل، بفا يقودىم لعدم التعامل مع الاستبيان بشكل جدييشعرون بابؼل

 وبعد الأخذ بعتُ الاعتبار ابؼلاحظات التي صدرت عن الأساتذة المحكمتُ، م ضبط استمارة الاستبيان
 .وصياغتها بشكل نهائي

 الفرع الثاني: أداة الدراسة

بؿاور م تقسيمها إلى اربعة  انبيتبات حيث أبو عند التصميم الاسكأداة بعمع البيا الاعتماد على الاستبان
 : التالية

 : البيانات الشخصيةالمحور الأول

 .أسئلة 5يناقش البيابات الشخصية الأفراد العينة وتتكون من 

 بابػدمات ابؼصرفية.: خاص  المحور الثاني

 خاص بالابتكار ابؼالي. : المحور الثالث

 : مصادر جمع المعلومات3-2
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 :العديد من ابؼصادر الثابوية بهدف اختبار فروضها، وبرقيق أىدافها، وىياستخدمنا في ىذا البحث 
 :مصادر ثانوية وتتمثل في-

 .الوثائق والإحصائيات التي بؽا علاقة بدوضوع البحث -

  الكت  وابؼراجع -

 . الدراسات والبحوث السابقة التي بؽا علاقة بدوضوع البحث -

 شبكة الابتًبت.-

  و برليلها معابعتهافتمثلت في تطوير استبابة بعمع ابؼعلومات اللازمة عن بؾتمع الدراسة و  : المصادر الأولية-
 . بيابيا و حصول على بتائج

 المجتمع العينة -منهجية الدراسة :3-3.

 الفرع الأول: منهجية الدراسة

موضوع البحث، كذلك ستخدام ابؼنهج الوصفي التحليلي في إجراء الدراسة النظرية لأبو الأبس  للظاىرة إ
استخدمت ابؼصادر الأولية والثابوية ابعمع البيابات لإجراء الدراسة، حيث بست معابعة البيابات الأولية استخدام 
التحليل الإحصائي ابؼناس  لأىداف الدراسة بدا في ذلك النس  ابؼقوية للتوزيع التكراري الإحصائي واستخراج 

 .spssبامج الإحصائيالنتائج وذلك من خلال استخدام البر 

 مجتمع  الدراسة و  عينة: الفرع الثاني

و ترجع اسباب  ,عاملتُ في الوكالة البنكية لبنك ابعزائر ابػارجي لولاية غليزان التتكون عينة الدراسة من 
 : اختيار افراد العينة بناء على ما يلي

 لديهم ابؼعلومات الكاملة عن الدراسة.غل  افراد العينة لديهم علم بدوضوع الدراسة و بالتالي تتوفر أ-

 افراد العينة لديهم اطلاع  و بعض ابؼعلومات عن الابتكار ابؼالي و التي تدعم ىذا البحث . معظم-

 فرادىا بفا يسهل عملية تعبئة الاستبيابات.أتتميز ىذه العينة بوجود معرفة لدى -
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  : الخدمات المصرفيةللابتكار المالي و دوره في تحسين الدراسة التحليلية -4

 Alpha de Cronbachمعامل الثبات والمصداقية " -4-1

Statistiques de fiabilité 
Alpha de 

Cronbach 
Nombre 

d'éléments 
,676 22 

 معامل الثبات و المصداقية -:0 2جدول رقم 
 SPSSعلى مخرجات برنامج  وبالاعتمادالمصدر: من إعداد الطالبتين 

 التحليل :-

 - :خلال بتائج جدول معامل الثبات وابؼصداقيةمن 

ن تصل ىذه أمقبولة تعبر عن ثبات المحاور الاستبيان كما بيكن  ة( وىي قيم0.67معامل بلغ ) ةبلاحظ ان قيم
 . ( كما يبينو ابعدول ابؼوالي مع شرط حذف فقرة ابػبرة ابؼهنية0.71القيمة الى اعلى مستوياتها بقيمو )

 Statistiques de total des éléments -:3جدول رقم 

 Moyenne 
de l'échelle 
en cas de 

suppression 
d'un 

élément 

Variance de 
l'échelle en 

cas de 
suppression 

d'un 
élément 

Corrélation 
complète 

des 
éléments 
corrigés 

Alpha de 
Cronbach 
en cas de 

suppression 
de 

l'élément 
 671, 192, 29,017 40,50 العمر
 683, 011, 30,833 41,83 ابعنس
 698, 212,- 32,092 40,67 العلمي ابؼؤىل
 718, 108,- 31,292 40,87 ابؼهنية ابػبرة
 682, 023,- 31,099 41,07 ابؼهنية الصفة
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 دقيقة سجلات البنك بيتلك
 بسرعة اليها اللجوء بيكن

41,57 27,426 ,516 ,642 

 لطلبات ابؼوظفتُ يستجي 
 فوري بشكل الزبون

41,23 29,426 ,199 ,670 

 تقليل إلى البنك يسمى
 من العميل بضد و وقت
 جديدة البات توفتَ خلال

41,37 27,206 ,432 ,646 

 تقديم وسائل تطوير
 في دور لو ابؼصرفية ابػدمات
 ابؼصرفية ابػدمات برستُ

41,67 30,575 ,023 ,685 

 دفع وسائل البنك يعتمد
 و الدفع كبطاقات جديدة
 بطاقات و السح  بطاقات
 بطاقات و الائتمان
  الاجنبية العملات

master card 

41,63 28,654 ,354 ,658 

 تقنيات البنك يستخدم
 حديثة رقمية

41,40 26,524 ,609 ,631 

 من  ابؼالي الابتكار يقلل
 تكاليف

41,17 29,730 ,153 ,674 

 اتصال قنوات البنك وفر
 عملاء مع الرقمية

41,10 26,852 ,471 ,641 

 ابؼعلومات بصيع البنك يوفر
 ابعديدة بابػدمات ابؼتعلقة
 للعملاء

41,43 27,357 ,466 ,644 

 بعض اجراء الزبون امكان
 عن و بعد عن ابؼعاملات
 ابغاجة دون ابؽاتف طريق
 البنكية الوكالة الى التنقل الى

41,03 28,240 ,294 ,661 
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 بالنقود البنك زبائن يتعامل
 الالكتًوبية

40,70 25,597 ,403 ,645 

 استخدام الى البنك يسعى
 و لتطوير الاصطناعي الذكاء
 ابؼالي الاداء برستُ

41,17 28,833 ,144 ,680 

 تقديم ابؼالي للابتكار بيكن
 وملائمة مبتكرة حلول

 .العملاء لاحتياجات
41,50 29,569 ,140 ,676 

 في الابتكار خلال من
 يتم ابؼصرفية العمليات
 ابػدمات كفاءة برستُ
 ابؼقدمة

41,30 29,114 ,291 ,663 

 بغماية الامان تقنيات تطوير
 يعزز للعملاء ابؼالية البيابات
 البنك في الزبون ثقة

41,53 28,671 ,286 ,662 

 ابؼالي الابتكار خلال من يتم
 ابػدمات و ابؼنتجات تطوير
 رغبات مع لتتلاءم ابؼصرفية
 الزبائن

41,23 28,116 ,328 ,657 

 ابؼبتكرة ابؼالية ابػدمات تتيح
 بعميع  ابؼعلومات وصول
 عدد لأكبر و الزبائن الفئات
 منهم

41,23 27,426 ,424 ,647 

 spssمن اعداد الطالبتين و الاعتماد على مخرجات برنامج  -: المصدر

 التحليل الوصفي للمتغيرات )التكرارات( : -4-2
 العمرمتغير  -
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 العمر
 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 46,7 46,7 46,7 14 35 الى 25 من

 83,3 36,7 36,7 11 45 الى 35 من

 100,0 16,7 16,7 5 45 اكثرمن

Total 30 100,0 100,0  

 متغير العمر -:04الجدول رقم -
-  

-  
 توزيع الافراد حسب العمر:03الشكل البياني رقم 

 spssعداد الطالبتين و الاعتماد على مخرجات برنامج إمن  -: المصدر

 - التحليل
سنة الى 25موظف ىي فئة من  14كبر بسبو أمن خلال جدول توزيع الافراد العينة حس  العمر كابت 

 فئةواقل فئة ىي 36.7موظف  بنسبة  11سنة التي برمل  45سنة الى 35و تليها فئة من  46.7بنسبة  سنة35
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كثر من الفئة أوىذا معناه ان البنوك تعتمد على فئة الشابة في ابؼعاملات 16.7سنة  كابت بنسبة  45كثر منأ
 .ةمر مهم بؼستقبل البنوك ابعزائريأالاختَة وىذا يعتبر 

 

 

 

 

 

 :توزيع الافراد حسب الجنس50الجدول رقم 

 
 اد حسب الجنسر نسبة الاف:04الشكل البياني رقم 

 spssمن اعداد الطالبتين و الاعتماد على مخرجات برنامج  -: المصدر

 -التحليل

ذكر بنسبة  19ذ قدر عددىم بإن معظم العاملتُ في البنك كابوا ذكورا أيترح من خلال ابعدول 
 ةن عينأوعلى ىذا الاساس بيكن القول  :36.7فراد العينة كابوا اباثا بنسبة % أمن  11% في ابؼقابل63.3

 الجنس
 Effectifs Pourcentag

e 
Pourcentag

e valide 
Pourcentag

e cumulé 

Valide 
 63,3 63,3 63,3 19 ذكر
 100,0 36,7 36,7 11 ابثى
Total 30 100,0 100,0  
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كثر من الاباث بظرا لطبيعة ىيكل أكز عليها في العمل ابؼيداني التطبيقي غل  عليها جنس الذكر الدراسة ابؼر 
 اسة.ر البنك بؿل الد العمل من حيث ابعنس في

 

 
 
 

 

 

 

: ت أ حسب المؤىل العلمي06الجدول رقم   

 
 نسبة الافراد حسب المؤىل العلمي :05الشكل البياني رقم 

 spssمن اعداد الطالبتين و الاعتماد على مخرجات برنامج  -: المصدر

 العلمي المؤىل
 

 Effectifs Pourcentag
e 

Pourcentag
e valide 

Pourcentag
e cumulé 

Valide 
 46,7 46,7 46,7 14 ليسابس
 100,0 53,3 53,3 16 ماستً
Total 30 100,0 100,0  
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 -: التحليل

بدوظف بنسبة 16بوملون شهادة ابؼاستً عددىم ن غالبية الافراد العينة أبلاحظ من خلال ابعدول 
تتم  وثتُن اجابات ابؼبحألى شروط التوظيف التي يتطلبها العمل ابؼصرفي وىذا ابؼؤشر على إويعود ذلك  53.3%

وعلى ىذا الاساس %46. 7موظف بنسبة14بدوضوعية م يليها الذين لديهم شهادات الليسابس وعددىم 
الاكبر  ةذه لديها مستوى جيد حيث كابت بسبلتي تم الارتكاز عليها في دراستنا ىفراد العينة اأن أبيكن القول 
 .يعللمستوى ابعام

 
 
 

 
 
 

 
 الخبرة المهنية-07رقم جدول 

 
 
 

 

 

 

 
 

 المهنية الخبرة
 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 26,7 26,7 26,7 8 سنوات 5 اقلمن

 56,7 30,0 30,0 9 سنوات 10 الى 5 من

 83,3 26,7 26,7 8 سنة 15 الى 10 من

 100,0 16,7 16,7 5 سنة 15 اكثرمن

Total 30 100,0 100,0  
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 : نسبة الافراد حسب الخبرة المهنية06الشكل البياني رقم
 spssمن اعداد الطالبتين و الاعتماد على مخرجات برنامج  -: المصدر

الافراد العينة الدراسة كابت سنوات خبرتها في الوكالة  ةن غالبيأبلاحظ من خلال ابعدول  : التحليل
 10من سنوات وفئة من 5% م يليها كل من فئة اقل 30ي بنسبة أسنوات  10الى  5البنكية بؿل الدراسة من

خلال  % من16.7سنة فاكثر بنسبة 15% م تليها فئة 26. 7سنة ب التساوي و ذلك بنسبة  15الى 
 .ثتُ يتمتعون بخبرة كافية في بؾال بشاط ابؼؤسسةو النتائج بقد ان اغلبية ابؼبح

 

 المهنية الصفة
 Effectif

s 
Pourcent
age 

Pourcenta
ge valide 

Pourcentag
e cumulé 

Valid
e 

 86,7 86,7 86,7 26 موظف
 رئيس

 مصلحة
4 13,3 13,3 100,0 

Total 30 100,0 100,0  

 توزيع الافراد حسب الصفة المهنية :08جدول رقم 
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 الصفة المهنية 07الشكل البياني رقم 
 spssمن اعداد الطالبتين و الاعتماد على مخرجات برنامج  -: المصدر

 -: التحليل
منهم رئيس مصلحة بنسبة  4% و 86.7موظف بنسبة  26ن عدد التكرارات بلغ أبلاحظ من خلال ابعدول 

13.3%. 

 بسرعة اليها اللجوء يمكن دقيقة سجلات البنك يمتلك

 Effectifs Pourcentag
e 

Pourcentage 
valide 

Pourcentag
e cumulé 

Valide 

 43,3 43,3 43,3 13 بساما موافق
 93,3 50,0 50,0 15 موافق
 100,0 6,7 6,7 2 بؿايد
Total 30 100,0 100,0  

 
سجلات دقيقة يمكن اللجوء اليها بسرعة   09الجدول رقم   
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 :نسبة ما يمتلك البنك سجلات دقيقة يمن اللجوء اليها بسرعة08الشكل البياني رقم 

 spssمن اعداد الطالبتين و الاعتماد على مخرجات برنامج  -: المصدر
 -التحليل

بلاحظ من خلال ابعدول والشكل البياني  -بيتلك البنك سجلات دقيقة بيكن اللجوء اليها بسرعة:  -:
موظف موافق على ان البنك بيتلك سجلات دقيقة بيكن اللجوء اليها بسرعة ما يعادل 15ن عدد التكرارات بلغ أ

وعلى ىذا الاساس % 7. 6. % وموظفتُ بؿايدين بنسبة43.3وموظف يوافقون بساما بنسبة 13%و50بسبة
 .ن البنك ابعزائري ابػارجي بوتوي على سجلات دقيقة بيكن اللجوء اليها بسرعةأبيكن القول 
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 فوري بشكل الزبون لطلبات الموظفين يستجيبنسبة  10جدول رقم 

 
 

 
 فوري بشكل الزبون لطلبات الموضفين يستجيب :09الشكل البياني رقم

 spssمن اعداد الطالبتين و الاعتماد على مخرجات برنامج  -: المصدر

 -: التحليل

ن ىناك أموظف موافق على  19غ لن عدد التكرارات بأبلاحظ من خلال ابعدول والشكل البياني 
%، اما 20بنسبة 6تكرارىم  ما ابؼوظفون ابؼوافقون بساما كان%; ا63.6استجابة فورية لطلبات الزبون اي بنسبة

 فوري بشكل الزبون لطلبات الموظفين يستجيب
 Effectifs Pourcentag

e 
Pourcentage 
valide 

Pourcentag
e cumulé 

Valide 

 20,0 20,0 20,0 6 بساما موافق
 83,3 63,3 63,3 19 موافق
 100,0 16,7 16,7 5 بؿايد
Total 30 100,0 100,0  
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ستجابة فورية من طرف ابؼوظفتُ لطلبات إ% وعليو بيكن القول ان ىناك 16.7 ةتُ بنسبحيدين بطس موظفاابؼ
 .الزبائن

 جديدة البات توفير خلال من العميلجهد  و وقت تقليل إلى البنك يسمى
 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcenta

ge cumulé 

Valide 

 36,7 36,7 36,7 11 بساما موافق
 80,0 43,3 43,3 13 موافق
 100,0 20,0 20,0 6 بؿايد
Total 30 100,0 100,0  

  
 جديدة البات توفير خلال من العميل حمد و وقت تقليل إلى البنك يسمى ما: 11جدول رقم

  
 جديدة البات توفير خلال من العميل حمد و وقت تقليل إلى البنك يسمى نسبة ما: 10الشكل البياني رقم

 spssمن اعداد الطالبتين و الاعتماد على مخرجات برنامج  -: المصدر
 - التحليل

بنسبة على %43.3موظف موافق  13 ن عدد تكرارات بلغأبلاحظ من خلال ابعدول والشكل البياني 
 36.7%موظف موافق بساما بنسبة  11ان البنك يسعى لتقليل وقت وجهد العميل من خلال الاليات ابعديدة 
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وعلى ىذا الاساس بيكن القول بان البنك يسعى من خلال توفتَ اليات %20موظفتُ بؿايدين بنسبة  6و
 .جديدة الى تقليل من وقت وجود العميل وتسهيل عليو

 
 المصرفية الخدمات تحسين في دور لو المصرفية الخدمات تقديم وسائل تطوير

 Effectifs Pourcentag
e 

Pourcentage 
valide 

Pourcentag
e cumulé 

Valide 

 53,3 53,3 53,3 16 بساما موافق
 93,3 40,0 40,0 12 موافق
 100,0 6,7 6,7 2 بؿايد
Total 30 100,0 100,0  

 المصرفية الخدمات تحسين في دور لو المصرفية الخدمات تقديم وسائل تطوير: 12جدول رقم

 
 المصرفية الخدمات تحسين في دور لو المصرفية الخدمات تقديم وسائل تطوير :11الشكل البياني رقم

 spssمن اعداد الطالبتين و الاعتماد على مخرجات برنامج  -: المصدر
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 -: التحليل

% 53,3 ةموظف موافق بساما بنسب 16ات بلغ ن عدد التكرار أبلاحظ من خلال ابعدول والشكل البياني 
% وعليو بيكن القول ان تطوير وسائل تقديم ابػدمات لو 6.7 ةبؿايدين بنسب 2% و40 ةموظف بنسب 12و 

 .دور مهم في برستُ ابػدمات ابؼصرفية

 بطاقات و السحب بطاقات و الدفع كبطاقات جديدة دفع وسائل البنك يعتمد
 master card  الاجنبية العملات بطاقات و الائتمان

 Effectifs Pourcentag
e 

Pourcentage 
valide 

Pourcentag
e cumulé 

Valide 

 46,7 46,7 46,7 14 بساما موافق
 96,7 50,0 50,0 15 موافق
 100,0 3,3 3,3 1 بؿايد
Total 30 100,0 100,0  

 الائتمان بطاقات و السحب بطاقات و الدفع كبطاقات جديدة دفع وسائل البنك يعتمد 13الجدول رقم 
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 بطاقات و السحب بطاقات و الدفع كبطاقات جديدة دفع وسائل البنك يعتمد :12الشكل البياني رقم
 الائتمان

 spssمن اعداد الطالبتين و الاعتماد على مخرجات برنامج  -: المصدر

 -: التحليل

ما أ% 50موظف موافق بنسبة  15ات بلغ ن عدد التكرار أ بلاحظ من خلال ابعدول والشكل البياني ا
% وبالتالي بيكن 3, 3 ةب% وموظف واحد بؿايد بنس46.7بنسبة  14كان عددىم ابؼوظفتُ ابؼوافقتُ بساما  

ن البنك يعتمد على وسائل دفع جديدة مثل بطاقات الدفع وبطاقات السح  وبطاقات العملات أالقول 
 .الاجنبية وغتَىا من الوسائل

 
 حديثة رقمية تقنيات البنك يستخدم

 Effectifs Pourcentag
e 

Pourcentage 
valide 

Pourcentag
e cumulé 

Valid
e 

 33,3 33,3 33,3 10 بساما موافق
 86,7 53,3 53,3 16 موافق
 100,0 13,3 13,3 4 بؿايد
Total 30 100,0 100,0  

 حديثة رقمية تقنيات البنك يستخدم : 14جدول رقم
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 حديثة رقمية تقنيات البنك يستخدم-13الشكل البياني رقم 

 spssمن اعداد الطالبتين و الاعتماد على مخرجات برنامج  -: المصدر

 -: التحليل

%  53.3وظف ما يعادل بسبوم 16من خلال ابعدول والشكل البياني ان عدد التكرارات بلغ بلاحظ 
ن البنك يستخدم أ% وىذا يعتٍ 13.3م بؿايدين بنسبومنه ة% بقد اربع 33.3قتُ بساما بنسبة.منهم مواف 10

 .بوعا ما ةبنسبة كبتَ  ةحديث ةتقنيات رقمي

 تكاليف من  المالي الابتكار يقلل

 Effectifs Pourcentag
e 

Pourcentage 
valide 

Pourcentag
e cumulé 

Valide 

 16,7 16,7 16,7 5 بساما موافق
 80,0 63,3 63,3 19 موافق
 100,0 20,0 20,0 6 بؿايد
Total 30 100,0 100,0  
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 تكاليف من  المالي الابتكار يقلل -15جدول رقم 

 
 

 تكاليف من  المالي الابتكار يقلل 14قم ر الشكل البياني
 spssمن اعداد الطالبتين و الاعتماد على مخرجات برنامج  -: المصدر

 -التحليل

موظف موافق على ىذه الفقرة  19ن عدد التكرارات بلغ أبلاحظ من خلال ابعدول والشكل البياني 
  .%20موظفتُ بؿايدين بنسبة  6% حيث بقد 16,7منهم موافقتُ بساما بنسبة  5بينما % 63.3بنسبة 

 .وعليو بيكن القول ان الابتكار ابؼالي لو دور كبتَ في خفض التكاليف بالنسبة للبنك
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 عملاء مع الرقمية اتصال قنوات البنك يوفر

 Effectifs Pourcentag
e 

Pourcentage 
valide 

Pourcentag
e cumulé 

Valide 

 23,3 23,3 23,3 7 بساما موافق
 66,7 43,3 43,3 13 موافق
 100,0 33,3 33,3 10 بؿايد
Total 30 100,0 100,0  

 عملاء مع الرقمية اتصال قنوات البنك يوفر 16: الجدول رقم

 
  عملاء مع الرقمية اتصال قنوات البنك يوفر : 15الشكل البياني رقم

 spssمن اعداد الطالبتين و الاعتماد على مخرجات برنامج  -: المصدر
 التحليل

 ةموظف موافق ما يعادل بسب 13بلغ  ن عدد التكراراتأمن خلال ابعدول والشكل البياني  بلاحظ
  .%33.3 ةموظفتُ بؿايدين بنسب 10. % وبقد 23.3 ةمنهم موافقتُ بساما بنسب 7% و43.3

 .لقنوات اتصال رقميو مع العملاء قليل بوعا ماومنو بستنتج ان توفتَ البنك 
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 للعملاء الجديدة بالخدمات المتعلقة المعلومات جميع البنك يوفر

 Effectifs Pourcentag
e 

Pourcentage 
valide 

Pourcentag
e cumulé 

Valide 

 36,7 36,7 36,7 11 بساما موافق
 86,7 50,0 50,0 15 موافق
 100,0 13,3 13,3 4 بؿايد
Total 30 100,0 100,0  

 

 للعملاء الجديدة بالخدمات المتعلقة المعلومات جميع البنك يوفر -17الجدول رقم
 

 
 للعملاء الجديدة بالخدمات المتعلقة المعلومات جميع البنك يوفر :16الشكل البياني رقم

 spssمن اعداد الطالبتين و الاعتماد على مخرجات برنامج  -: المصدر

 لتحليلا

 % و بقد 50 ةموظف بنسب 15 من خلال ابعدول والشكل البياني ان عدد ابؼوظفتُ ابؼوافقتُ بلغ

  .%. 13 3.ةمنهم بؿايدين بنسب 4% و 30.7 ةموظف موافقتُ بساما بنسب11
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ومنو بيكن القول ان البنك يوفر ابؼعلومات ابؼتعلقة بابػدمات ابعديدة بشكل كبتَ وذلك لرمان وصوبؽا الى 
 .الزبائن

 الحاجة دون الهاتف طريق عن و بعد عن المعاملات بعض اجراء الزبون امكان
 البنكية الوكالة الى التنقل الى

 Effectifs Pourcentag
e 

Pourcentage 
valide 

Pourcenta
ge cumulé 

Valid
e 

 20,0 20,0 20,0 6 بساما موافق
 63,3 43,3 43,3 13 موافق
 100,0 36,7 36,7 11 بؿايد
Total 30 100,0 100,0  

 الى الحاجة دون الهاتف طريق عن و بعد عن المعاملات بعض اجراء الزبون امكان18الجدول رقم  
 البنكية الوكالة الى التنقل
 

 
 

 الحاجة دون الهاتف طريق عن و بعد عن المعاملات بعض اجراء الزبون امكان :17الشكل البياني رقم 
 البنكية الوكالة الى التنقل الى
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 spssمن اعداد الطالبتين و الاعتماد على مخرجات برنامج  -: المصدر

 التحليل

  %43. 3..ةموظف بنسب 13تُ الذين وافقوا ىو بلاحظ من خلال ابعدول والشكل البياني ان عدد ابؼوظف
، وعلى ىذا الاساس بيكن القول %36.7سبة نمنهم بؿايدين ب 11% وبقد 20 ةمنهم موافقتُ بساما بنسب 6و

ان امكابيو الزبون من اجراء ابؼعاملات عن بعد وعن طريق ابؽاتف دون ابغاجو الى التنقل الى الوكالة البنكية كبتَة 
 .بو بإمكابو اجراء اغلبيو ابؼعاملات عن بعدأو ىذا يعتٍ 

 الالكترونية بالنقود البنك زبائن يتعامل 

 Effectifs Pourcentag
e 

Pourcentage 
valide 

Pourcentag
e cumulé 

Valide 

 13,3 13,3 13,3 4 بساما موافق
 56,7 43,3 43,3 13 موافق
 90,0 33,3 33,3 10 بؿايد
 100,0 10,0 10,0 3 اوافق لا
Total 30 100,0 100,0  

 

 الالكترونية بالنقود البنك زبائن يتعامل 19الجدول رقم 
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 الالكترونية بالنقود البنك زبائن يتعامل 18 البياني رقمالشكل 

 spssمن اعداد الطالبتين و الاعتماد على مخرجات برنامج  -: المصدر

 -: التحليل

موظفتُ  4و %43.3 ةموظف موافق بنسب 13لتكرارات بلغ من خلال ابعدول والشكل البياني ان عدد ا
  .%10 ةمنهم لا يوافقون بنسب 3% و33 3 ةمنهم بؿايدين بنسب 10% و 13.3 ةموافقتُ بساما بنسب

 .وىذا يعتٍ ان تعامل زبائن البنك بالنقود الإلكتًوبية ضعيف بوعا ما

  

 المالي الاداء تحسين و لتطوير الاصطناعي الذكاء استخدام الى البنك يسعى
 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 30,0 30,0 30,0 9 بساما موافق
 73,3 43,3 43,3 13 موافق
 96,7 23,3 23,3 7 بؿايد
 100,0 3,3 3,3 1 اوافق لا
Total 30 100,0 100,0  

  ليالما الاداء تحسين و لتطوير الاصطناعي الذكاء استخدام الى البنك يسعى : 20الجدول رقم
 spssمن اعداد الطالبتين و الاعتماد على مخرجات برنامج  -: المصدر
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 المالي الاداء تحسين و لتطوير الاصطناعي الذكاء استخدام الى البنك يسعى : 19 الشكل البياني رقم

 -التحليل

 9و  %43.3 ةموافقتُ بنسب 13د التكرارات بلغ بلاحظ من خلال ابعدول والشكل البياني ان عد
غتَ موافق بنسبة  1و بقد موظف  % 23.3موظفتُ بؿايدين بنسبة  7و  % 30بساما بنسبة موظفون موافقتُ 

3.3 %. . 
 ن البنك يسعى الى استخدام الذكاء الاصطناعي بشكل كبتَ و ذلك بهدف برستُ الأداء ابؼاليأو منو بستنتج 

 

العملاءمالي تقديم حلول مبتكرة و ملائمة لاحتياجات ال للابتكار يمكن -21جدول رقم    

 .العملاء لاحتياجات وملائمة مبتكرة حلول تقديم المالي للابتكار يمكن 

 Effectifs Pourcentag
e 

Pourcentage 
valide 

Pourcentag
e cumulé 

Valide 

 43,3 43,3 43,3  13 بساما موافق
 86,7 43,3 43,3 13 موافق
 100,0 13,3 13,3 4 بؿايد
Total 30 100,0 100,0  
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 العملاء لاحتياجات وملائمة مبتكرة حلول تقديم المالي للابتكار يمكن : 20الشكل البياني رقم
 spssمن اعداد الطالبتين و الاعتماد على مخرجات برنامج  -: المصدر

  -التحليل
منهم موافقتُ بساما  13موظف موافقتُ و  13ن عدد التكرارات أمن خلال ابعدول و الشكل البياني بلاحظ  
 ..%13.3موظفتُ بؿايدين بنسبة  4و بقد   %43.3ي بالتساوي و ذلك بنسبة أ

 .ن الابتكار ابؼالي يقدم حلول مبتكرة و ملائمة لإحتياجات العملاءأو على ىذا الاساس بيكن القول 
 المقدمة الخدمات كفاءة تحسين يتم المصرفية العمليات في الابتكار خلال من

 Effectifs Pourcentag
e 

Pourcentage 
valide 

Pourcentag
e cumulé 

Valide 

 20,0 20,0 20,0 6 بساما موافق
 90,0 70,0 70,0 21 موافق
 100,0 10,0 10,0 3 بؿايد
Total 30 100,0 100,0  
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 كفاءة تحسين يتم المصرفية العمليات في الابتكار خلال من 22: الجدول رقم  
 المقدمة الخدمات

 

 
 الخدمات كفاءة تحسين يتم المصرفية العمليات في الابتكار خلال من  -: 21الشكل البياني رقم

 المقدمة
 spssمن اعداد الطالبتين و الاعتماد على مخرجات برنامج  -: المصدر

 -التحليل
موافقتُ على الابتكار ابؼالي في العمليات من موظفتُ  21بلاحظ من خلال ابعدول و الشكل البياني ان 

موظفتُ  3% إضافة الى 20ما يعادل بسبة  6% و موظفتُ ابؼوافقتُ بساما كابوا 70ابؼصرفية. بفا يعادل بسبة 
% و على ىذا اساس بيكن القول من خلال الابتكار ابؼالي في العمليات ابؼصرفية يتم برستُ  10بؿايدين بنسبة 

 .دمة للعملاءكفاءة ابػدمات ابؼق
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 البنك في الزبون ثقة يعزز للعملاء المالية البيانات لحماية الامان تقنيات تطوير

 Effectifs Pourcentag
e 

Pourcentage 
valide 

Pourcentag
e cumulé 

Valide 

 43,3 43,3 43,3 13 بساما موافق
 90,0 46,7 46,7 14 موافق
 100,0 10,0 10,0 3 بؿايد
Total 30 100,0 100,0  

 

 البنك في الزبون ثقة يعزز للعملاء المالية البيانات لحماية الامان تقنيات تطوير: 23الجدول

  

 
 

 الزبون ثقة يعزز للعملاء المالية البيانات لحماية الامان تقنيات تطوير 22الشكل بياني رقم  
 الب في

 spssمن اعداد الطالبتين و الاعتماد على مخرجات برنامج  -: المصدر
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 -التحليل
موظف موافق على وجود تقنيات الأمان  14ن عدد التكرارات بلغ أبلاحظ من خلال ابعدول و الشكل البياني 

موظفتُ  3% اضافة الى 13.3موظف بنسبة  13اما ابؼوظفتُ ابؼوافقتُ بساما بلغ عددىم  %46.7بنسبة 
 . .% 10بنسبة بؿايدين 

 .ن تطوير تقنيات الامان بغماية البيابات ابؼالية للعملاء يعزز من ثقة الزبون في البنكأو عليو بيكن القول 
 

 

 

 

 

 

 الزبائن رغبات مع لتتلاءم المصرفية الخدمات و المنتجات تطوير المالي الابتكار خلال من يتم 24الجدول رقم 

 الزبائن رغبات مع لتتلاءم المصرفية الخدمات و المنتجات تطوير المالي الابتكار خلال من يتم

 Effectifs Pourcentag
e 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage cumulé 

Valide 

 26,7 26,7 26,7 8 بساما موافق
 76,7 50,0 50,0 15 موافق
 100,0 23,3 23,3 7 بؿايد
Total 30 100,0 100,0  
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 :-  
 رغبات مع لتتلاءم المصرفية الخدمات و المنتجات تطوير المالي الابتكار خلال من يتم : 23رقمالشكل البياني 

 الزبائن

 spssمن اعداد الطالبتين و الاعتماد على مخرجات برنامج  -: المصدر

 -: التحليل

ن أ % على 30بنسبة  موافق أي15ن عدد تكرارات بلغ أبلاحظ من خلال ابعدول و الشكل البياني 
 موافقيت بساما موظفتُ 8الابتكار ابؼالي يطور ابؼنتجات و ابػدمات ابؼصرفية لتتلاءم مع رغباتي الزبون يليها 

ن أ%و على ىذا أساس بيكن القول 23.3ما يعادل بسبة  7% و كان عدد ابؼوظفتُ المحايدين 26.7بنسبة 
 .نلاءم مع رغبة الزبو ابؼصرفية تت من خلال الابتكار ابؼالي يتم تطوير منتجات و ابػدمات
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 منهم عدد لأكبر و الزبائن الفئات لجميع  المعلومات وصول المبتكرة المالية الخدمات تتيح
 

 Effectifs Pourcentag
e 

Pourcentage 
valide 

Pourcentag
e cumulé 

Valide 

 26,7 26,7 26,7 8 بساما موافق
 76,7 50,0 50,0 15 موافق
 100,0 23,3 23,3 7 بؿايد
Total 30 100,0 100,0  

 

 منهم عدد لأكبر و الزبائن الفئات لجميع  المعلومات وصول المبتكرة المالية الخدمات تتيح -: 25 الجدول رقم

 

 عدد لأكبر و الزبائن الفئات لجميع  المعلومات وصول المبتكرة المالية الخدمات تتيح : 24الشكل البياني رقم 
 منهم

 spssمن اعداد الطالبتين و الاعتماد على مخرجات برنامج  -: المصدر
  -التحليل

 8و بقد  % 30موظف موافق بنسبة  15ن عدد التكرارات بلغ أبلاحظ من خلال ابعدول و الشكل البياني 
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 % و على ىذا الاساس23.3موظفتُ بؿايدين بنسية  7اضافة الى   %26.7موظفتُ موافقتُ بساما بنسبة 
 .أن ابػدمات ابؼالية ابؼبتكرة تتيح وصول ابؼعلومات بعميع فئات الزبائن و لأكبر عدد منهمبيكن القول 

   -: مصفوفة الارتباط 3- 3

ة في ابعدول جمن خلال جدول الارتباط بلاحظ العلاقات الارتباطية بتُ ابؼتغتَات على حس  النتائج ابؼدر 
 -: التالي
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 مصفوفة الارتباط  26: الجدول رقم

 للابتكار بيكن 
 حلول تقديم ابؼالي
 وملائمة مبتكرة

 لاحتياجات
 .العملاء

 خلال من
 في الابتكار
 ابؼصرفية العمليات

 كفاءة برستُ يتم
 ابؼقدمة ابػدمات

 خلال من يتم
 ابؼالي الابتكار
 و ابؼنتجات تطوير

 ابؼصرفية ابػدمات
 رغبات مع لتتلاءم

 الزبائن

 ابػدمات تتيح
 ابؼبتكرة ابؼالية
 ابؼعلومات وصول

 الفئات بعميع 
 لاكبر و الزبائن
 منهم عدد

R
h
o
 
d
e
 
S
p
e
a
r
m
a
n 

 تقديم ابؼالي للابتكار بيكن
 وملائمة مبتكرة حلول

 .العملاء لاحتياجات

Coefficient de 
corrélation 1,000 ,363* ,262 -,074 

Sig. (bilatérale) . ,048 ,162 ,699 
N 30 30 30 30 

 في الابتكار خلال من
 برستُ يتم ابؼصرفية العمليات
 ابؼقدمة ابػدمات كفاءة

Coefficient de 
corrélation ,363* 1,000 ,094 -,003 

Sig. (bilatérale) ,048 . ,620 ,987 
N 30 30 30 30 

 ابؼالي الابتكار خلال من يتم
 ابػدمات و ابؼنتجات تطوير
 رغبات مع لتتلاءم ابؼصرفية
 الزبائن

Coefficient de 
corrélation ,262 ,094 1,000 ,269 

Sig. (bilatérale) ,162 ,620 . ,151 
N 30 30 30 30 

 ابؼبتكرة ابؼالية ابػدمات تتيح
 بعميع  ابؼعلومات وصول
 عدد لاكبر و الزبائن الفئات
 منهم

Coefficient de 
corrélation 

-,074 -,003 ,269 1,000 

Sig. (bilatérale) ,699 ,987 ,151 . 
N 30 30 30 30 

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral). 
 spssمن اعداد الطالبتين و الاعتماد على مخرجات برنامج  -: المصدر
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 : -التحليل

رتباط بتُ ابؼتغتَ )بيكن الابتكار ابؼالي تقديم حلول مبتكرة وملائمة لاحتياجات العملاء(و إبلاحظ معامل 
اي وجود ( 0.36قيمة)  ابؼقدمة بلغمتغتَ) من خلال الابتكار في العمليات ابؼصرفية يتم برستُ كفاءة ابػدمات 

 .علاقة طردية موجبة بينهما متوسطة وىذا مقبول من الناحية النظرية 

معامل ارتباط بتُ متغتَ) )بيكن الابتكار ابؼالي تقديم حلول مبتكرة وملائمة لاحتياجات العملاء( و  بلاحظ
عدد منهم( بلغ قيمة  ولأكبرمتغتَ ) تسيح ابػدمات ابؼالية ابؼبتكرة وصول ابؼعلومات بعميع الفئات الزبائن 

 .الناحية النظرية وىي علاقو ارتباطية طردية موجبة بتُ ابؼتغتَين وىذا مقبول من0.26

بلاحظ معامل ارتباط بتُ ابؼتغتَ )يتم من خلال ابتكار ابؼالي تطوير ابؼنتجات وابػدمات ابؼصرفية لتلائم مع 
عدد منهم(  ولأكبررغبات الزبائن( ومتغتَ) )تتيح ابػدمات ابؼالية ابؼبتكرة وصول ابؼعلومات بعميع الفئات الزبائن 

 .دية موجبة بتُ متغتَين وىذا مقبول من الناحية النظريةارتباطية طر  ةوىي علاق0.26بلغت 

 -: الخلاصة

التي بست على  حول موضوع الابتكار ابؼالي و دوره في برستُ ابػدمات ابؼصرفية من خلال الدراسة التطبيقية
لاحظنا حيث ,ساس الاجابات و ابؼعلومات ابؼتوصل اليها من وكالة بنك ابعزائر ابػارجي أو على  ,سةالدرا ةعين

ن الابتكار ابؼالي يساىم بالإبهاب في أردية موجبة وبالتالي بيكن القول ان العلاقة الارتباطية كابت معظمها ط
 .برستُ ابػدمات ابؼصرفية في بنك ابعزائر ابػارجي

 . ىدافو بشكل فعالأداءه و برقيق أبنك على برستُ بفا يساعد ال



 

 

 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 
رابعالفصل ال  

 الخاثمة العامة 
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 :الخاتمة. 
ابؼالية الغتَ تواجو البنوك منافسة شديدة ليست فقط من قبل البنوك الاخرى بل حتى من قبل ابؼؤسسات 

لاسيما بعد موجة التحرر وتطورات ابؼالية العابؼية فقد اصبحت البنوك مطالبة بتطوير خدماتها وتقديم  ,ابؼصرفية
 .خدمات جديدة لرمان بقائها في الساحة ابؼصرفية

ذلك وفي تطوير خدماتها رغم خطواتها البطيئة في سبيل برقيق جاىدة طار براول البنوك ابعزائرية وفي ىذا الا
 .سبيل تطبيق الابتكار ابؼالي سعيا منها لتحستُ جودة خدماتها

من خلال ما سبق تم التوصل الى ان قطاع ابػدمات ابؼصرفية من القطاعات ابؽامة التي يبتٌ عليها الاقتصاد و
و التجديد كما تعتمد معظم ابؼؤسسات ابؼالية و البنكية على منتجات  الابتكارفإن أساس العمل البنكي ىو 

دخلها و العمل على  استقرار، و المحافظة على الاستمراريةمالية جديدة و آليات عمل مبتكرة لرمان البقاء و 
  .الرفع منو، و السعي إلى برستُ خدماتها ابؼصرفية

مالية قائمة أو تصميم منتجات  تتسعى إلى تطوير منتجا لتميز، فهيظل توجو البنوك التجارية بكو ا و في
العملاء، و العمل على ترقيتها إلى  احتياجاتمالية جديدة و برديث أسالي  تقديم خدماتها بدا يتماشى مع 

     .شكل أفرل

 ختبار الفرضيات .إة دراس  -

  : التي قمنا بها و على ضوء الفرضيات ابؼقتًحة بقدم النتائج التالية من خلال ىذه الدراسة  

الابتكار ابؼالي يلع  دورا ىاما في برستُ ابػدمات ابؼصرفية من خلال تقديم حلول جديدة الفرضية الاولى   _
كن ان يساىم في بدعتٌ بي, تلبي احتياجات العملاء وبعد الدراسة النظرية والتطبيقية بيكن قبول الفرضية ,وفعالة

برستُ ابػدمات ابؼصرفية من خلال تقديم حلول مبتكرة مثل تطبيقات ابؽاتف المحمول لا دارة ابغسابات و 
 و الدفع عبر ابؽواتف الذكية .تقنيات الدفع ابعديدة المحافظ الرقمية 

لتحستُ ابػدمات ابؼصرفي بهذا ىو استخدام افكار والتكنولوجيا ابعديدة بالنسبة للفرضية الثابية الابتكار ابؼالي _
بدعتٌ ذلك الابتكار ابؼالي يتيح  ,تلبية احتياجات العملاء وبعد الدراسة النظرية والتطبيقية بيكن قبول الفرضية

تطوير حلول مالية جديدة، مثل تطبيقات الدفع ابعوال، وتقنيات الأمان ابؼتطورة، وابػدمات ابؼالية عبر الإبتًبت، 
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ت ابؼصرفية أكثر سهولة وفاعلية للعملاء. تلك الابتكارات تساعد في برستُ بذربة العملاء والتي بذعل ابػدما
 وتلبية احتياجاتهم بشكل أفرل.

اما بالنسبة للفرضية الثالثة ىناك عدة عوامل سابنت في ظهور الابتكار ابؼالي منها التطور التكنولوجي التغتَات -
، أي بدعتٌ  وبعد الدراسة النظرية والتطبيقية بيكن قبول الفرضية لتجاريةالاقتصادية ومنافسة القوية بتُ البنوك ا

التطور التكنولوجي بيكن أن بيهد الطريق للابتكار ابؼالي من خلال إمكابية استخدام التكنولوجيا ابغديثة مثل 
كما أن التغتَات   الذكاء الاصطناعي والبيابات الرخمة لتطوير منتجات مالية جديدة وبرستُ العمليات ابؼصرفية.

الاقتصادية تدفع الشركات ابؼالية لتطوير خدمات جديدة لتلبية احتياجات العملاء في بيئة اقتصادية متغتَة. 
وبالنسبة للمنافسة القوية بتُ البنوك التجارية، فإنها برفز الشركات ابؼالية على الابتكار وتقديم خدمات مبتكرة 

 .بعذب وابغفاظ على العملاء

للفرضية الرابعة يعمل ابتكار ابؼالي على برستُ وتطوير ابػدمات ابؼصرفية من خلال ادخال حلول  بالنسبةاما -
وبعد الدراسة النظرية والتطبيقية بيكن قبول  جديدة ومبتكرة لتحستُ بذربة العملاء وزياده الكفاءة في عملية ابؼالية

للابتكار ابؼالي من خلال إمكابية استخدام التكنولوجيا  التطور التكنولوجي بيكن أن بيهد الطريقأي  ,  الفرضية
ابغديثة مثل الذكاء الاصطناعي والبيابات الرخمة لتطوير منتجات مالية جديدة وبرستُ العمليات ابؼصرفية. كما 
ية أن التغتَات الاقتصادية تدفع الشركات ابؼالية لتطوير خدمات جديدة لتلبية احتياجات العملاء في بيئة اقتصاد
متغتَة. وبالنسبة للمنافسة القوية بتُ البنوك التجارية، فإنها برفز الشركات ابؼالية على الابتكار وتقديم خدمات 

 .مبتكرة بعذب وابغفاظ على العملاء

 - :نتائج الدراسة-

للموضوع من خلال ما سبق تم تناول موضوع الابتكار ابؼالي ودوره في برستُ ابػدمات ابؼصرفية وبعد دراستنا 
 : وبؿاولة التطرق الى بـتلف جواببو

ان الابتكار ابؼالي اصبح بشكل احدى التحديات التي تواجو البنوك التجارية فقد اثبتت بتائج الدراسة ان -
تنوع  الابتكار ابؼالي تاثتَ ابهابي على كفاءة ابؼصرفية اصبح لابد على البنوك تبتٍ ىذا الطرح والعمل في اطار ذلك

ت ابؼبتكرة للبنك مثل الدراسة سابنت بشكل واضح في برستُ خدماتو ابؼصرفية وتطويرىا فالبنوك ابؼنتجا-
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السابقة، الى كل ما ىو جديد على مستوى الابتكارات ابؼالية والغتَ ابؼالية ىي التي برظى دائما برضا زبائنها وتلبية 
 .احتياجاتهم بشكل افرل

بيكن أن يكون ,فية تأثتَ الأفكار ابعديدة على النجاح ابؼالي لشركة أو مؤسسةالنتائج ابؼالية للابتكار تشتَ إلى كي-
الابتكار ابؼالي عنصراً ىامًا في برستُ ابػدمات، حيث بيكن للأفكار ابعديدة أن تقدم طرقاً أكثر كفاءة أو تقدم 

ار في تقنية الدفع خدمات جديدة تلبي احتياجات العملاء بشكل أفرل. على سبيل ابؼثال، إذا كان ىناك ابتك
الإلكتًوني، فقد يسهل ىذا عملية الدفع للعملاء وبوسن بذربتهم، بفا يزيد من الرضا العام ويؤدي في النهاية إلى 

 .زيادة الإيرادات

بيكن للابتكار ابؼالي أيرًا أن يساعد في برستُ كفاءة العمليات داخل ابؼؤسسة، بفا يؤدي إلى توفتَ ابؼوارد  -
يف، وبالتالي تعزيز الربحية. علاوة على ذلك، بيكن أن يساعد الابتكار ابؼالي في تطوير منتجات أو وتقليل التكال

 .خدمات جديدة بسيز الشركة عن منافسيها وبذذب ابؼزيد من العملاء

 - :قتراحاتالإ-
  .في سبيل الوصول الى الكفاءة لعمل البنوكة اوسع للأدوات ابؼالية ابؼبتكرة عطاء ابنيإضرورة _

 بشر وتوعية البنوك بدفهوم ودور وابنية الابتكار ابؼالي وبدى مسابنتو في برستُ ابػدمات ابؼصرفية في البنوك
جل برقيق التقدم أفرصة للبنوك الناشئة من  لإعطاءلابد من سن البنوك ابؼركزية بالسياسة التنافسي وذلك _

 والكفاءة
 ستفادة من التكنولوجيات ابغديثة في بؾال الابتكارات ابؼاليةبه  على البنوك الرفع من كفاءتها ابؼصرفية للا_

 به  على البنوك ابعزائرية الاستفادة من خبرات الدول ابؼتقدمة في بؾال الابتكار ابؼالي _
 بشر وتوعية البنوك بدفهوم دور وابنية الابتكار ابؼالي ومدى مسابنتو في برستُ ابػدمات ابؼصرفية في البنوك_
 -:اسةفاق الدر أ-
الابتكار ابؼالي ودوره في برستُ ابػدمات ابؼصرفية ومن ىنا حاولنا من خلال ىذه الدراسة التطرق إلى   

 -:البحث فيها مذكر منها بدواصلة ابعديرةظهرت العديد من ابعواب  والاشكاليات 
  .دور الابتكار ابؼالي في برستُ ابػدمات ابؼالية في ابؼصارف الاسلامية-
  .تطبيق الابتكار ابؼالي على مستوى البنوك ابعزائريةمعوقات -
 .في تدعيم تطبيق الابتكار ابؼالي في البنوك ابعزائرية النقديةدور السياسة -
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 .السيولة وبرقيق الربح في البنوك ابعزائرية  في جل  لابتكار ابؼاليدور ا-
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 : 01الملحق رقم 
 ابعمهورية ابعزائرية الدبيقراطية الشعبية
 وزارة التعليم العالي و البحث العلمي

 جامعة أبضد زبابة
 معهد العلوم الاقتصادية، و التجارية و علوم التسيتَ

 قسم العلوم الاقتصادية
 بزصص اقتصاد بقدي و بنكي

 
 أكاديمياستمارة إستبيان في إطار التحضير لمذكرة ماستر 

 من إعداد الطالبتتُ:                                        برت إشراف الدكتور: 

 فايد فطيمة                                                    مبرك إبراىيم

 بن عائشة معطي أحلام قطر الندى                           

 ستُ ابػدمات ابؼصرفية.ابؼوضوع: الإبتكار ابؼالي و دوره في بر

 -BEA - دراسة حالة بنك ابعزائر ابػارجي وكالة غليزان 

يشرفتٍ ان اتقدم الى سيادتكم المحتًمة، بهذه الاستمارة ضمن متطلبات ابغصول على  :وبعد ةبرية طيب

برستُ شهادة ابؼاستً الاكادبيي في اختصاص اقتصاد بقدي وبنكي، برت عنوان الابتكار ابؼالي ودوره في 

ابػدمات ابؼصرفية في بنك ابعزائر ابػارجي، وبؽذا برجو من سيادتكم المحتًمة التكرم بالإجابة على ىذا الاستبيان, 

للمساعدة في ابسام ىذه الدراسة البحثية بنجاح, كما بكيطكم علما ان  .وبكل دقو وموضوعية ومصداقية،

فقط،  ةبالسرية التامة وسيتم استخدامها لأغراض علميالاجابات ابؼقدمة من طرفكم ستحرر بالأبنية البالغة و 

 بشكركم جزيل الشكر على مسابنتكم ابعادة في الاجابة على العبارات ابؼرفقة .

 

 2024-2023السنة ابعامعية:
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 ( في ابػابة ابؼناسبة:ضع علامة )

 المحور الاول:  بيانات شخصية  

 ابثى                 ابعنس :           ذكر  -1

 سنة   40سنة الى  25من     سنة  25الفئة العمرية:    اقل من  -2

 شهادات اخرى   دكتورة   ماستً   ليسابس   ابؼؤىل العلمي:   ثابوي -3

اكثر من   سنة 15الى  10من  سنوات  10الى 5من  سنوات  5ابػبرة ابؼهنية:  اقل من  -4
 سنة  15

   رئيس مصلحة    موظف  مدير الصفة ابؼهنية:    -5

 المحور الثاني : ابػدمات ابؼصرفية

 
 
 

موافق  الفقرات الرقم
 بساما

 بؿايد موافق
لا 
اوافق 
 اطلاقا

لا 
 اوافق

      .بيتلك البنك سجلات دقيقة بيكن اللجوء اليها بسرعة 01
      يستجي  ابؼوظفون لطلبات الزبون بشكل فوري 02

03 
يسعى البنك إلى تقليل وقت و جهد العميل من خلال توفتَ 

 .اليات جديدة للخدمات
     

تطوير وسائل تقديم ابػدمات ابؼصرفية لو دور في برستُ ابػدمات  04
 ابؼصرفية

     

05 
يعتمد البنك وسائل دفع جديدة كبطاقات الدفع و بطاقات 

 ) الأجنبيةالسح  و بطاقات الائتمان و بطاقات العملات 
Master cardé) 
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 المحور الثالث: الابتكار المالي 

موافق  الفقرات الرقم
 بساما 

 بؿايد موافق  
لا 
اوافق 
 اطلاقا

لا 
 اوافق

       .يستخدم البنك تقنيات رقميو حديثو  01
      يقلل الابتكار ابؼالي من التكاليف 02
      .العملاءوفر البنك قنوات اتصال الرقمية مع  03
      .يوفر البنك بصيع ابؼعلومات ابؼتعلقة بابػدمات ابعديدة للعملاء 04

05 
إمكان الزبون إجراء بعض ابؼعاملات عن بعد و عن طريق ابؽاتف 

 .دون ابغاجة الى التنقل الى الوكالة البنكية
     

      يتعامل زبائن البنك بالنقود الإلكتًوبية 06

07 
إلي استخدام الذكاء الاصطناعي لتطوير و برستُ يسعى البنك 
 الأداء ابؼصرفي

     

 المحور الرابع : العلاقة بتُ الابتكار ابؼالي و ابػدمات ابؼصرفية

 الفقرات الرقم
موافق 
 بساما

 موافق
 بؿايد 

لا 
اوافق 
 اطلاقا

لا 
 اوافق

01 
بيكن للابتكار ابؼالي تقديم حلول مبتكرة و ملائمة لاحتياجات 

 .العملاء
     

02 
من خلال الابتكار في العمليات ابؼصرفية يتم برستُ كفاءة  

 .ابػدمات ابؼقدمة للعملاء
     

تطوير تقنيات الأمان بغماية البيابات ابؼالية للعملاء يعزز ثقة  03
 .الزبون في البنك

     

04 
يتم من خلال الابتكار ابؼالي تطوير ابؼنتجات و ابػدمات 

 .لتتلاءم مع رغبات الزبائنابؼصرفية 
     

05 
تتيح ابػدمات ابؼالية ابؼبتكرة وصول ابؼعلومات بعميع فئات 

 الزبائن و لأكبر عدد منهم
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 تم تحكيمو من قبل الدكاترة الآتية أسماءىم:
 .الأستاذ ابؼشرف مبرك إبراىيم ، الدكتور بشيكر عابد ، الدكتور عدة ملاح و الدكتور لكحل بؿمد

 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


