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-ولاية ميلةب البنوك العمومية دراسة حالة –واقع تطوير الخدمات المصرفية في البنوك العمومية الجزائرية   
The reality of the development of banking services in the Algerian public banks – Case stady of 

Public banks in the state of Mila   

  
   *1آمنة قاجة
 

 لبات تأهيل وتنمية الاقتصاديات النامية في ظل الانفتاح الاقتصادي العالمية، جامعة قاصدي مرباح ورقلةمخبر متط 1
 

 03/12/2019  :  قبولالتاريخ    ؛  05/11/2019  :  لمراجعةتاريخ ا  ؛  23/09/2019  :  تاريخ الاستلام
 

 

تحقيدده هددلا اتمددده   أجددل  ك العملمميددة اائايرصددة في ولاصددة ميلددة، ومدد تهددده هددلد الدرالىددة از ااددراط واقددد تطددلمصر اةدددمات المصددر ية في البنددلم  : ملخصص 
أجددل  ومدد  ،الىددتبانة صددا ة 40  الىدداجا   وقددد، على كل م  مدراء البنلمك، نلماب المدراء والمكلفين بالدرالىة بالبنلمك محددل الدرالىددة ةانالىتب 56تلمطصد 

، وقددد تلمصددلد الدرالىددة از مملمعددة مدد  النتددايج أ  ددا أ  م ددتلم  spssللعللمم الاجتماعية تحليل الدرالىة   الالىتعانة ابرنامج تحليل ا ئمة الإحصايية 
ال ددلم ، التنلمصددد، أو تح ددين وتطددلمصر اةدددمات  طددلمصرت ال ددلم ، تطددلمصر اةدددمات المصددر ية في البنددلمك العملمميددة اائايرصددة مرتفددد اكددل أاعددادد لىددلماء با دداا 

مملمعددة مدد  التلمصدديات أ  ددا مددن  البنددلمك از هددلد الدرالىددة  وقدددمد ا  ية اين البنددلمك العملمميددة اائايرصددة،وهلا راجد از محاولة  له قيمة تن ، اادصدة
  دمات جدصدة أكثر. تطلمصروذلك لئيادة التنا  ية وبالتالي  ملمحدة لىااتيجيةبإ الئام البنلمكالعملممية اائايرصة نلم  م  ا رصة في التعامل وعدم 

 
 .تنلمصد ؛اةدمةوتطلمصر تح ين  ؛ال لم  تطلمصر ؛ا اا  ال لم  ؛صر يةمدمات  تطلمصر  : الكلمات المفتاح

 JEL : O03 ،D99،  G21تصنيف 
 

 
Abstract: This study aims to shed light on the importance of developing the banking services 
within the Algerian public banks in the state of Mila. In order to achieve this objective, 56 
questionnaires were distributed among bank managers, vice directors and study supervisors, 40 
valid questionnaires were retrived. The latters were processed using SPSS software package. The 
study reached a number of results the most important of which is that the level of development of 
banking services in Algerian public banks is high in all its dimensions, whether through market 
penetration, market development, diversification, or improvement and development of new 
services. The study is based on a set of recommendations, the most important of which is to give 
the Algerian public banks a kind of freedom in dealing and not committing the banks to a unified 
strategy in order to increase competitiveness and thus develop more new services. This is due to the 
attempt of creating a competitive value among Algerian public banks. This study has reached a set 
of recommendations among which is granting Algerian public banks a kind of autonomy in service 
providing, in addition to not commit banks to a unified strategy in order to increase 
competitiveness and thus develop more new services.  
  
Keywords: Development of banking services, Market penetration, market development, improvement 
and development services, diversification. 
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I-  تمهيد :  

ش د العالم في ال نلمات الأ يرة مملمعة م  التطلمرات  اصة في المجال التكنلمللمجي والتي م د مختلف القطاعات من ا القطا  المصرفي، 
 وصتأثر بالتغيرات اةارجية، والمعروه أ  المصاره تتطلب مرونة عالية وتحدصث  دماتها لضما  حفاظ ا على قاعدة اح الى اواللي صعتبر قطاع

طباين ا م  ج ة وملماج ة المنا  ة م  ج ة أ ر ،  اصة في ظل تئاصد اللمعي التكنلمللمجي للئباي  وتنلم  رغباتهم وحاجاتهم، مما صفرض على 
 تحقيه هلد المتطلبات و له  دمات تتلما ه واياها.أجل  المصاره العمل بجد م 

 
لللمصلمل از رفي العالمي الا أنها ت عى ايرصة لكل التطلمرات ا اصلة في المجال المصعلى الرغم م  عدم ملماكبة البنلمك العملممية اائ مشكلة الدراسة: 

  .الم تلم  المطللمب وذلك م   لال رقمنة القطا  ومحاولة تحقيه رغبات الئباي  ع  طرصه تطلمصر اةدمات المصر ية والىتحداث اادصد من ا
تبارها منطقة متعددة الأنشطة اين الئراعة والصناعة والصيد عبنلمك العملممية، وباتعتبر ولاصة ميلة م  اللملايات التي تضم شبكة والىعة م  ال

، بالاضا ة از الالىتمرار في تطلمصر البحري،  إنه ص تلمجب تلم ير البنلمك لتغطية مختلف التملمصلات وتلم ير متطلبات الئباي  وتحقيه م تلئماتهم 
 اولة تلملىيد ا صة ال لمقية م  ج ة أ ر . اةدمات المقدمة للحفاظ على قاعدة الئباي  م  ج ة ومح

تحليل واقد تطلمصر اةدمات المصر ية بالبنلمك العملممية في ولاصة ميلة م   لال تحليل م تلم  كل اعد م  أاعاد تطلمصر لتهده هلد الدرالىة 
والتنلمصد، بالإضا ة از  )تطلمصر المنتج( جدصدةاةدمات المصر ية والمتمثلة في ا اا  ال لم ، تطلمصر ال لم ، تح ين اةدمات ا الية وتطلمصر  دمات 

 وم   لال ما لىبه يمك  طرح الإشكالية التالية: معر ة المشاكل التي صلماج  ا مدراء البنلمك محل الدرالىة عند تطلمصر اةدمات المصر ية،

 ما هو واقع تطوير الخدمات المصرفية في البنوك العمومية في ولاية ميلة؟
   وضد  رضيتين تتمثلا  في: وفي ظل هلد الإشكالية

 م تلم  تطلمصر اةدمات المصر ية مرتفد في البنلمك العملممية الناشطة في ولاصة ميلة. -1
 تختلف البنلمك العملممية الناشطة في ولاصة ميلة م  حيث م تلم  تطلمصر اةدمات المصر ية. -2

 
المصر ية، حيث لىعد كل واحدة من ا از درالىة الملمضلم  اهتمد العدصد من ا بملمضلم  تطلمصر اةدمات   قد  يما يخص الدرالىات ال ااقة

التي هد د از درالىة العلمامل   1دادي ناصر عدون وهواري معراجالدرالىات  درالىة   أهم ، وم  اينمختلفةم  جانب معين ومعااته اطرصقة 
 –هلد العلمامل از علمامل دا لية: دوقد ق م ،ئايريج تجاري انك 140 بالتطبيه على المؤثرة في تطلمصر اةدمات المصر ية في البنلمك اائايرصة

التغير في  - ،  وأ ر   ارجية:-ج لمد  تحفيئ الااتكار بالمصرهو ج لمد البحث والتطلمصر، ادارة عملية التطلمصر، المناخ التنظيمي والإداري بالمصره 
،  -م تلم  التطلمر التكنلمللمجي ال ايد في الدولة و ارج او الية يتمانية، المنا  ة اين المصاره والمؤلى ات الماجات ورغبات الئباي  المالية والاح

حيث وجد أ  التطلمر في ا اجات والرغبات  ،وتلمصلد از أ  العلمامل المحددة لا تؤثر انفس المقدار في تطلمصر اةدمات المصر ية في البنلمك اائايرصة
لمجد ضعف صفي حين  ،على عملية تطلمصر اةدمات المصر ية في البنلمك التجارصة اائايرصة طيادة درجة تعقيدها له تأثير قلميالمالية والايتمانية للئباي  و 

 قد هد د درالىته از تحدصد متطلبات  2لخضر بن أحمدبالن بة للباحث  .تأثير بحلمث التطلمصر على تطلمصر اةدمات المصر ية في البنلمك محل الدرالىة
ز ا 1990جل اللمغ هلا اتمده قام الباحث اتحليل للماقد المنظلممة المصر ية اائايرصة م  لىنة  أم  تطلمصر اةدمات المصر ية في البنلمك اائايرصة، و 

، وقد تلمصلد درالىته از مملمعة م  النتايج أ  ا أ  م تلم  اةدمة المصر ية المقدمة م  البنلمك اائايرصة ضعيف وأ  تطلمصر اةدمات 2010لىنة 
 نظلممة المصر ية اائايرصة.المصر ية أصب  ضرورة ملحة لاصلاح الم

صلاحظ م  الدرالىتين ال ااقتين أنهما قد عااتا ملمضلم  تطلمصر اةدمات المصر ية م  منظلمر كلي، في حيث تلمجد العدصد م  الدرالىات 
اذ  بحثة لمصقيةاز تطلمصر اةدمات المصر ية نظرة ت  تهاكاند نظر حيث   3وسام فؤادالتي اهتمد بالملمضلم  م  جانب جئيي على غرار درالىة 

مؤشرات تطلمصر اةدمات المصر ية والتي تتمثل في أراعة علمامل: تنمية وتطلمصر ال لم ، ا اا  ال لم ، تح ين  دمات حالية وتطلمصر  تحدد
دت معتاحيث ، وهلا م   لال درالى ا لملمضلم  بحلمث الت لمصه ودورها في تطلمصر اةدمات المصر ية في البنلمك العراقية، التنلمصدو  دمات جدصدة 

مصره، وقد تلمصلد الدرالىة از أ  الىااتيجية تنمية وتطلمصر ال لم  هي أكثر الىااتيجية مطبقة  20على الالىتبيا  كاداة للدرالىة   تلمطصع ا على 
مد   نها اتفقد  صلاحظ م  هلد الدرالىة ا   .في البنلمك محل الدرالىة، كما تلمصلد أصضا از أ  لبحلمث الت لمصه دور كبير في تطلمصر اةدمات المصر ية

الا أ  ، اعاد هلا الأ ير أم  حيث النظرة الت لمصقية لتطلمصر اةدمة المصر ية، كما انهما اتفقا اصضا م  حيث  4ليث سليمان الربيعي وآخروندرالىة 
جل تحقيه هلا أ، وم  اغداد معر ة أثر ادارة معر ة الئالم  وتطلمصر اةدمات المصر ية اادصدة في الأداء الت لمصقي في مصارهز اهلد الدرلىة هد د 
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الىتمارة صا ة، وقد تلمصلد هلد الدالىة از أ  لإدارة معر ة الئالم  وتطلمصر اةدمات  81داة،   معااة أاتمده الىتخدم الباحثلم  الالىتبيا  ك
 .المصر ية أثر مشاك في الأداء الت لمصقي

حيث عالج ملمضلم  أثر اشراك الئباي  م   )الااتكار  (دصدة ركئت على تطلمصر اةدمات اا  et al pilar carbonell 5 أما درالىة
، ا رد في المؤلى ات اةدمية في الىباني 102داة   تلمطصع ا على أقبل المؤلى ات في عملية تطلمصر اةدمات اادصدة، حيث اعتمد على الالىتبيا  ك

وقد أكدت هلد الدرالىة أ  اشراك الئالم  في عملية تطلمصر  ،التقنية از أ  عملية تطلمصر اةدمات اادصدة ترتكئ على لىرعة الااتكار واالمدةل لمصوت
واللي هده م   لال درالىته از معر ة دور ادماج  et al  Tim Straub6 يجابي  عال وهلا ما اتفه  يه مد درالىةااةدمات له تأثير 

صضا از معر ة المرحلة التي صكلم   ي ا اشراك الئالم  في أ، كما هده في المؤلى ات الصناعية بالمانيا والدول المجاورة تما الئباي  في  دمات الااتكار
عمليات الادماج تكلم   ضا ة از المقاالة، واعد تحليل النتايج تلمصل الباحثلم  از أ لإداة تملد الدرالىة باأالااتكار  عالا، وقد الىتخدم الالىتبيا  ك

 ضا الئباي .اكثر  اعلية في المراحل الاوز م  الااتكار، وتئصد م  ر 
في  7Menor & Rothحيث أشار  في البنلمك، الىااتيجية تطلمصر اةدمات لتطبيه الدور الفعال على وقد أكدت اعض الدرالىات 

طلمصر معر ة كفاءة تتتمحلمر حلمل   وهلا اعد معااة الاشكالية التي نتايج ما أ  الىااتيجية تطلمصر اةدمات تعمل على تح ين أداء البنلمك،
   .انك تجئية 166اعتمد على نملجة المعادلات اتميكلية وهلا اتحليل ايانات  بحيثداء البنلمك، ألمصر ية وتأثيرها على اةدمات ا
   

، وفي هلد الدرالىة لىيتم الاكيئ على جانب مختلفةصلاحظ م  الدرالىات ال ااقة أنها عااد ملمضلم  تطلمصر اةدمات المصر ية م  جلمانب 
باعتبارد منظلمر شامل حيث صدرس ملمضلم  التطلمصر م  عدة طوايا كدرالىة تطلمصر ال لم ، تطلمصر اةدمة وتج ين ا  يالتطلمصر م  منظلمر ت لمصق

ا تيار أهم المؤشرات  عكس المنظلمر التقني اللي ص تم بااانب الململمس في اةدمة  قط، و ، بالاضا ة از الاهتمام بألىاليب تقديم اةدمة
، وتتمثل ألىالىا في: تنمية وتطلمصر ال ااقة دمات المصر ية، والتي   الاتفا  علي ا م  قبل العدصد م  الدرالىاتالألىالىية واالمهرصة لتطلمصر اة

 .ال لم ، ا اا  ال لم ، تح ين اةدمات ا الية وتطلمصر اةدمات اادصدة والتنلمصد
 

I.1-  تعريف تطوير الخدمات المصرفية 
أنها عملية تقديم  دمات مصر ية بإجراء تح ينات أو تعدصلات على  صايص ومنا د عرِ د عملية تطلمصر اةدمات المصر ية على  

أو اضا ة  صايص  و لمايد جدصدة تما أو اضا ة  دمات جدصدة كليا، وقد تكلم  اةددمات اادصدة جدصدة بالن بة للمصره  ،اةدمات ا الية
. و نجد بأ  تطلمصر اةدمات المصر ية 9از طيادة الطلب على هلد اةدمات. بحيث تؤدي هلد المئايا 8ولي دد كللك بالن بة لل لم  أو العكس

عبارة ع  الىااتيجية صضع ا المصره ص ده م   لاتما از تح ين  دماته ا الية أو  له  دمات جدصدة أو ألىلما  جدصدة م   لال عملية 
د تطلمصر للممات والمعاره وترجمت ا في شكل  دمات جدصدة، وصعتماذ تعتبر كعملية مكثفة امد المع البحث ع  حاجات الئباي  وحاجات ال لم ،

محاور ألىالىية تتمثل في: تطلمصر المعاملة البشرصة لتصب  أكثر كفاءة وصتحلمل مع ا العميل از صدصه، ال وأكثر م   ثةاةدمات المصر ية على ثلا
تطلمصر الألىاليب والإجراءات والمنا ل التي تمر بها اةدمة في اتجاد  أو ة،ذلك از شرصك في إنتاج اةدمة المصر ية، وبالتالي تحقيه الأهداف الت لمصقي

راحة الئالم  وتحقيه المنفعة أجل  التطلمصر الم تمر في التكنلمللمجيا الم تخدمة في المصاره بإد ال كل الأنظمة الالكاونية م  بالاضا ة از  العميل،
، وذلك بالتجدصد 11التطلمصر هي عملية م تمرة تبدأ م  جمد الأ كار از غاصة مرحلة الت لمصه با تصار يمك  القلمل أ  عملية .10نية والمكانيةاالئم

 .12والااتكار لىلماء في نلمعية اةدمة أو الكيفية التي صتم بها تقديم تلك اةدمات
 
يته على المد  الطلمصل، وتعد از تعئصئ وضد المصره التجاري التنا  ي، وبالتالي زيادة ربح تهدهإن عملية تطلمصر اةدمات المصر ية   

للمحا ظة على الىتمرار نشاط المصره وتعئصئد على  ه اشكل  عالعاملا حيلميا وألىالىيا للقيام بالأنشطة الت لمصقية المختلفة التي صتبع ا المصر 
 .13بهاال لمق التي صعمل  المد  البعيد، مما صؤدي از احتفاظه بالئباي  ا اليين وجلب زباي  محتملين، وزيادة قدرته على المنا  ة في

 
وصتض  م   لال التعارصف المقدمة لعملية تطلمصر اةدمات في المصاره أنها عملية م تمرة ومتكاملة اين مختلف أق ام المصره، كما أنها 

ب طباي  جدد لتلملىيد لجعملية هاد ة ومدرولىة، ص عى المصره م   لال تبني ا از تحقيه جملة م  الأهداه أ  ا ا فاظ على الئباي  ا اليين و 
 وملماج ة المنا  ة ا ادة في القطا  م  ج ة أ ر . هلا م  ج ة ته ال لمقيةحص

 
I.2- :14 تتعدد الألىباب والمبررات التي تؤدي از تطلمصر اةدمات المصر ية، وتتمثل أ  ا في: مبررات تطوير الخدمات المصرفية 
 .دم  دمات مشابهة للخدمات المصر ية، بالإضا ة از المنا  ة م  قبل المصاره الأ ر المنا  ة م  قبل المؤلى ات المالية التي أصبحد تق -
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 تعدد حاجات ورغبات الئباي  المالية والايتمانية. -
 تنلمصد اةدمات المصر ية صؤدي از تلمطصد المخاطر المرتبطة باةدمات. -
 .بالإضا ة التطلمر التكنلمللمجي الكبير -
 
 I.3- وير الخدمات المصرفية:تط -أبعاد –ستراتيجيات إ 

 لىااتيجيات تطلمصر اةدمات المصر ية، وهي عبارة ع  الىااتيجيات ت لمصقية   حصرها م  قبل الباحثين في أراعة أاعاد تتمثل في: اتتعدد 

مثل دعم وتلملىيد  دةورغبات القطاعات ال لمقية اادصوتعني الاعتماد على اةدمات ا الية لإشبا  حاجات  إستراتيجية تنمية وتطوير السوق: -أ
 شبكات التلمطصد بهده اللمصلمل از ألىلما  جدصدة، أو تطلمصر ملماصفات اةدمات ا الية وطيادة الاوصج بهده المحا ظة على الئباي  ا اليين

 .16عدد ممك  م  الئباي أكبر  واتمده الألىالىي تملد الإلىااتيجية هلم اللمصلمل از .15 واللمصلمل از طباي  جدد
 تعمل هلد الإلىااتيجية على تشجيد الئباي  ا اليين ائيادة حجم تعامل م مد البنك م   لال طيادة حجم تراق السوق:إستراتيجية اخ -ب

 .17تعامل م باةدمات ا الية، وال عي لالىتقطاب طباي  البنلمك المنا  ة
ر  دمات جدصدة أو تعدصل اةدمات هنا تقلمم المؤلى ة اتطلمص :)تطوير المنتج المصرفي (تطوير خدمات جديدة وتحسين خدمات حالية -ت

 .18ا الية لتلايم حاجات الئباي  كما أنها تقلمم باكتشاه الىتخدامات  جدصدة للخدمة
 .المقدمة وصكلم  اما بالد لمل از ألىلما  جدصدة أو تنلمصد اةدمات التنويع: -ث

II -  : الطريقة والأدوات  

نلماب  لىتمارة على كل م  مدراء البنلمك،ا 56العملممية في ولاصة ميلة حيث   تلمطصد   ا تيار عينة عشلمايية م  ملمظفي البنلمك  عينة الدراسة: -1
في كل م  انك القرض الشعبي اللمطني، انك لفلاحة والتنمية الرصفية، الصندو  اللمطني للتلم ير والاحتياط،  ،لدرالىاتوالملمظفلم  المكلفلم  با المدراء

 من ا صا ة للدرالىة. 40 الىتمارة 45  الىاجا    انك التنمية المحلية والبنك اللمطني اائايري،
نجاط ااانب النظري، أما  يما يخص البيانات  قد   الىتعمال الدرالىات ال ااقة والكتب كمصادر لإ   طرق جمع المعلومات والبيانات: -2

 الاعتماد على الالىتبيا .
ا ة از المقاالة كأداة م اعدة   الىتعماتما في تف ير اعض النتايج بالإض ،تتمثل أداة الدرالىة في الالىتبيا  كأداة ألىالىية أداة الدراسة: -3

 .عبارة 12عبارات بمجملم   3الإحصايية، أما بالن بة للالىتبيا   يضم أراعة أاعاد كل اعد ب 
المعياري، الن ب    الىتخدام مملمعة م  الألىاليب الإحصايية على غرار المتلملىطات ا  ااية، الانحراه الأساليب الإحصائية المستخدمة: -4

 . 22spssالمئلمصة، وذلك بالىتخدام ارنامج ا ئم الإحصايية للعللمم الاجتماعية 
للتأكد م  أ  الأداة صا ة للدرالىة نقلمم بإجراء مملمعة م  الا تبارات ت مى با تبارات الصد  والثبات، بالن بة  صدق وثبات الأداة: -5

صد  الظاهري  قد   عرض ا على لل  بالن بة .الصد  الظاهري وصد  الات ا  الدا ليلا تبار الصد  صلمجد نلمعين م  الا تبارات و ا 
 اجراء مملمعة م  الألىاتلة المختصين واعض الم نيين في البنلمك في ولاصة ميلة للتأكد م  لىلامة العبارات ومد  تلما ق ا مد أغراض البحث، وم  ثم

ت ا  الدا لي  قد   ح اب معامل الارتباط ايرلىلم  اين كل اعد مد محلمر الألىئلة، وح ب  يما يخص  الا .التغييرات والتصحيحات المشار الي ا
وهلم ما صعكس الصد  المرتفد للالىتمارة  0.05صتض  أ  معاملات الارتباط ايرلىلم  ملمجبة ودالة احصاييا عند م تلم  الدلالة  1اادول رقم 

، وليكلم  الالىتبيا  مقبلمل لااد م  أ  تقدر Cronbach Alphaلفا كرنباخ أ ثبات الالىتمارة  قد   ح اب معامل يما يخص  .بأاعادها
، أما قيمت ا بالن بة لأاعاد تطلمصر 0.899لفا كرونباخ للالىتبيا  ككل تقدر ب: أنلاحظ بأ  قيمة  2، وح ب اادول رقم 0.619قيمته أو تفلم 

 وهلم ما صعكس  ثبات الالىتمارة. 0.6م  أكبر  اةدمات المصر ية   ي
للتعره على تلمطصد عينة الدرالىة ح ب المتغيرات الديملمغرا ية   ح اب كل م  التكرار والن ب صائ  الديموغرافية لعينة الدراسة: الخ -6

نلاحظ أنه بالن بة لمتغير اانس نلاحظ أ   3المئلمصة لمجملمعة م  المتغيرات على غرار اانس المؤهل العلمي اللمظيفة وغيرها،  م   لال اادول رقم 
ن بة هي لفئة أكبر  لاحظ أ يأما بالن بة لمتغير العمر   .٪35٪ م  أ راد العينة المدرولىة، في حين تشكل الإناث ما ن بته 65اللكلمر صشكللم  

اة في ٪ م  اجمالي حجم العينة وهلا ما صدل على الىتغلال القلمة الشا42.5لىنة حيث مثلد ن بة  39-30الشباب اللص  تااوح أعمارهم اين 
-40لىنة و ئة   29-20٪ ثم كل م   ئتي  22.5لىنة ان بة 59-50، تلي ا  ئة الملمظفين اللص  تااوح أعمارهم اين تهمل مما صئصد م   عاليالع

ا بالن بة للم تلم  التعليمي  نلاحظ أ  اغلب عينة الدرالىة متحصلة على ش ادة لي انس حيث  .٪17.5لىنة ان بة مت اوصة تقدر اد: 49
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٪ وهلا ما صدل على ارتفا  م تلم  التعليم لد  الفئة المدرولىة، تلي ا  ئة الملمظفين اللص  لدص م م تلم  باكاللمريا 77.5الفئة اد: د لقدرت ن بة ه
٪،  يما يخص 2.5٪، أما بالن بة للأ راد اللص  يملكلم  ش ادة الم ندس والماج تير  تقدر ن بت م اد: 5٪، ثم  ئة المالىا اد:12.5د: ن بةقل اأ 

لين راد ا اصلين على ش ادة الدكتلمراد  يلاحظ عدم وجلمد أي  رد حامل تملد الش ادة ضم  الأ راد المدرولىين وهلا صرجد از أ  أغلبية ا اصالأ 
 على ش ادة الدكتلمراد صتج لم  از التدرصس في ااامعات.

على أعلى  تحصلتا لىنة 15لىنة وأكثر م   15 زا 10   ئتي م  لكل مبأ  أصحاب اةبرة الم نية  3نلاحظ أصضا م   لال اادول رقم 
٪ وهلا ما صدل على تلماجد اةبرات في المصاره محل الدرالىة مما صئصد م  امكانية تحقيه الكفاءة والفعالية في العمل، 27.5والتي قدرت اد: ة ن ب

بالن بة لللمظيفة  قد   تلمطصد الالىتبيا  على   .٪20و ٪25لىنلمات بالن بتين التاليتين على التلمالي:  10و 5لىنلمات و اين  5تلي ا  ئتي اقل م  
٪، بالن بة 50٪، 30، ٪ 20كل م  المدراء، نلماب المدراء، والمكلفلم  بالدرالىات وقد الغد ن ب تمثيل م للفئة المدرولىة كما صلي على الاتيب: 

٪، ثم الصندو  اللمطني للتلم ير والاحتياط 25اللمطني ان بة ن بة للقرض الشعبي أكبر  لتلمطصد أ راد العينة ح ب المصاره محل الدرالىة  قد كاند
٪، 17.5٪، 20انك الفلاحة التنمية الرصفية وانك التنمية المحلية بالن ب التالية على التلمالي:  ،م  البنك اللمطني اائايري ل٪، صليه ك22.5ان بة 

15.٪  

وهلم أكبر م   0.200،  إ  م تلم  الدلالة قدر اد: 4دول رقم  لال ا تبار التلمطصد الطبيعي في اا م  :اختبار التوزيع الطبيعي -7
 ، وبالتالي  إ  البيانات تتبد التلمطصد الطبيعي.0.05

III-  ومناقشتها : النتائج  

د الفرضيتين ا تبار هلد الفرضية   وضأجل  م و تقلمم البنلمك العملممية اائايرصة الملاصة ميلة اتطلمصر اةدمات المصر ية،  اختبار الفرضية الأولى: -1
 الإحصاييتين التاليتين:

0H:   5لا تقلمم البنلمك العملممية اائايرصة في ولاصة ميلة اتطلمصر اةدمات المصر ية عند م تلم  معنلمصة.٪ 
1H 5: تقلمم البنلمك العملممية اائايرصة في ولاصة ميلة اتطلمصر اةدمات المصر ية عند م تلم  معنلمصة.٪ 

اتجاد اجابات أ راد العينة  5اادول رقم  وصلمض لعينة واحدة، T على ح اب المتلملىطات وا تبار ولا تبار هلد الفرضية اعتمدنا 
 :أنه  وصتبين م  هلا اادول بأ  الأ ية الن بية مرتفعة في كل العبارات، حيث المدرولىة بالن بة لمتغير تطلمصر اةدمات المصر ية بأاعادد الأراعة،

عد تنمية وتطلمصر ال لم  بأ  الأ ية الن بية لإجابات أ راد العينة عالية في كل عبارات ا   ظ ر النتايجت بالنسبة لتنمية وتطوير السوق:  -أ
حيث ت عى البنلمك في ظل المنا  ة  ،في العبارة الأوز والتي تنص على أ  البنك يحاول اصصال  دماته از ألىلما  جدصدة 4.12حيث قدرت ب 

 مقدروانحراه معياري  4.00أما المتلملىط ا  ابي للعبارة الثانية  قد قدر اد  . عدد ممك  م  الألىلما أكبر  ا ادة از تطلمصر ألىلماق ا والتمركئ في
اغرض تعرصف الئباي  باةدمات واكت اب طباي   ،م   لال ا ملات اوهلم ما صدل على اهتمام البنلمك محل الدرالىة بالاوصج ةدماته 0.98اد 

 يما يخص دعم البنلمك وتلملىيد شبكات  .والإش ار على ملماقد البنلمك الملصقات ،الإذاعات ،لانات في اارايدم   لال الإع وهلا ما تأكدجدد، 
لعدصد لالبنلمك الىتخدام  م   لال تبينوهلا ما  0.72بانحراه معياري  4.07تلمطصد اةدمات  نلاحظ بأ  المتلملىط ا  ابي تملد العبارة قد الغ 

أما بالن بة لمتلملىط  .ة والالكاونية على غرار الملماقد الالكاونية والصرا ات الآلية بهده ا صلمل على ألىلما  جدصدةم  قنلمات التلمطصد من ا التقليدص
، مما صعكس أ ية عالية لبعد تنمية وتطلمصر ال لم  في البنلمك محل الدرالىة، 4.06اجابات أ راد العينة المدرولىة بالن بة للبعد ككل  قد قدر اد: 

بالىتخدام الاوصج ودعم شبكات التلمطصد  اةدمات ى رغبة البنلمك محل الدرالىة في تنمية وتطلمصر ألىلماق ا ع  طرصه تلملىيد وتنلمصدوهلا ما صدل عل
 لضما  الىتمرارها وتئاصد ربحيت ا.

وقد رتبد  صظ ر بأ  الأ ية الن بية لإجابات أ راد العينة في هلا البعد عالية، 5م   لال اادول رقم  بالنسبة لاختراق السوق: -ب
العبارة الأوز والتي مفادها بأ  البنك صقدم مئايا عدصدة للئباي  ا اليين لتشجيع م على طيادة حجم تعامل م مد البنك أص  قدر  :العبارات كالتالي

با فاظ على القاعدة الدنيا م   وهلم صعكس الأ ية العالية تملد العبارة والتي تدل على الاهتمام الكبير م  قبل البنلمك 4.1المتلملىط ا  ابي تما ب: 
وقد الغ متلملىط  الئباي  البنلمك المنا  ة بهده ك ب م للتعامل مع  اظ ر جلمدة  دماتهتبأ  البنلمك  مفادهاالئباي  ا اليين، ثم العبارة الثانية والتي 

تملد العبارة وهلم ما صدل على لىعي البنلمك لتلملىيد قاعدة وهي قيمة جيدة تعكس الأ ية العالية  3.9اجابات أ راد العينة المدرولىة تملد العبارة اد: 
وهي ن بة عالية تعكس قيام البنلمك محل الدرالىة اتقديم  دمات جدصدة تما  صايص  3.7ثم العبارة الثالثة والتي الغ متلملىط ا ا  ابي  ا.طباين 

 .ات المقدمة م  قبل البنلمك  اصة في ظل المنا  ة القلمصة اين م تختلف ع  اةدمات ا الية و دمات المنا  ين وهلم ما صظ ر  عليا م   لال اةدم
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ليعبر ع  لىعي  3.92ا  ارتفا  المتلملىطات ا  ااية للعبارات انعكس ادورد على الأ ية الن بية للبعد كله حيث قدر المتلملىط ا  ابي اد: 
 ملاء.از تلملىيد قاعدة الع  م البنلمك محل الدرالىة لا اا  الألىلما  واللي صعكس لىعي

أ  المتلملىطات ا  ااية لألىئلة هلا البعد تنحصر اين  5صبين اادول رقم  بالنسبة لتطوير الخدمات الجديدة وتحسين الخدمات الحالية: -ت
وهي قيمة مرتفعة  4.27وهي تدل على أ ية ن بية عالية للعبارات،  بالن بة للعبارة الثانية  قد قدر تلملىط ا ا  ابي ب:  4.02و  4.27

 ب رغبات الئباي ، حيث أصبحد البنلمك حاليا تتجه از تعكس الأ ية العالية جدا للعبارة والتي تؤكد على التطلمصر الم تمر ةدماتهم ا الية بح
الأوز الئباي  ك ده لتطلمصر اةدمة لىلماء اتح ين اةدمات ا الية أو  له وااتكار  دمات جدصدة وهلا ما أكدته المتلملىطات ا  ااية للعبارتين 

رولىة از تطلمصر اةدمات المصر ية لىلماء اادصدة أو تح ين اةدمات لتظ ر اتجاد ا رد العينة المد ،4.02، 4.07 داعلى التلمالي والثالثة حيث قدرت 
، وهلم ما صعكس اتجاد أ راد العينة المدرولىة از تطلمصر 4.12ا الية. وقد انعكس هلا الارتفا  على المتلملىط ا  ابي للبعد ككل اذ قدرت قيمته اد: 

 اةدمات اادصدة وتح ين اةدمات ا الية.
، 3.93، 4.03 دبأ  متلملىطات الإجابات في اعد التنلمصد عالية اذ قدرت قيم ا ا 5ظ ر م   لال اادول رقم ص بالنسبة للتنويع: -ث

، وهلم ما صعكس الأ ية الن بية العالية لبعد التنلمصد واتجاد أ راد العينة 3.92، أما المتلملىط ا  ابي الكلي لبعد التنلمصد  قد قدرت قيمته اد: 3.71و
 لد  الفئة المدرولىة.والألىلما  لألىلما ، وهلم ما صظ ر وجلمد التنلمصد في اةدمات نحلم تنلمصد اةدمات وا

وهلم ما صعكس أ ية  3.95بأ  متلملىط اجابات أ راد العينة قدر ب:  4بالن بة لتطلمصر اةدمات المصر ية صلاحظ م  اادول رقم 
 عالية للإجابات.ن بية 

 ،  إنه:6دول رقم لعينة واحدة وكما هلم مبين في اا Tم   لال ا تبار  -
وهلم  0.00، بم تلم  معنلمصة 39عند درجة حرصة تقدر ب  10.172المح لماة  Tبالن بة لبعد تنمية وتطلمصر ال لم   قد الغد قيمة  •

 .0.05أقل م  
وهلم أقل م   0.00، بم تلم  معنلمصة 39عند درجة حرصة تقدر ب  7.120المح لماة  Tبالن بة لبعد ا اا  ال لم   قد الغد قيمة  •

0.05 
 0.05وهلم أقل م   0.00، بم تلم  معنلمصة 39عند درجة حرصة تقدر ب  5.406المح لماة  Tبالن بة لبعد التنلمصد  قد الغد قيمة  •
، 39عند درجة حرصة تقدر ب  10.032المح لماة   Tبالن بة لبعد تح ين  دمات حالية وتطلمصر  دمات جدصدة  قد الغد قيمة  •

 .0.05وهلم أقل م   0.00بم تلم  معنلمصة 
وهلم  0.00، بم تلم  معنلمصة 39عند درجة حرصة تقدر ب  12.304المح لماة   Tبالن بة لمتغير تطلمصر اةدمات المصر ية الغد قيمة  •

 0.05أقل م  
ال بب نر ض الفرضية الصفرصة ونقبل الفرضية البدصلة التي تنص على أ  البنلمك العملممية اائايرصة تقلمم اتطلمصر اةدمات المصر ية، و  النتيجة:

 ب عددالريي ي صرجد از تئاصد المنا  ة اين البنلمك والمؤلى ات المالية، وتئاصد حاجات الئباي ، مما ص تلمجب تطلمصر اةدمات المصر ية لالىتقطا
 م  الئباي .أكبر 

ار هلد الفرضية قمنا اصياغة ا تبأجل  تختلف البنلمك العملممية  يما اين ا في م تلم  تطلمصر اةدمات المصر ية، م   اختبار الفرضية الثانية: -2
 الفرضيتين الإحصاييتين التاليتين:

0H  : 5لا تلمجد  رو  ذات دلالة احصايية اين البنلمك العملممية اائايرصة في تطلمصر اةدمات المصر ية عند م تلم  معنلمصة.٪ 
1H5ر ية عند م تلم  معنلمصة : تلمجد  رو  ذات دلالة احصايية اين البنلمك العملممية اائايرصة في تطلمصر اةدمات المص.٪ 

  إنه: 7ا تبار هلد الفرضية قمنا با تبار تحليل التباص  في اتجاد واحد، وح ب اادول رقم أجل  وم 
بم تلم  دلالة صقدر اد  1.262: دقدرت ا F  قيمة إالعملممية اائايرصة الملاصة ميلة اتنمية  نمية وتطلمصر ال لم  بالبنلمك ت م  تحليل التباص  -

 .0.05م  م تلم  المعنلمصة أكبر  لموه 0.268
م  أكبر  وهلم 0.122 دبم تلم  دلالة صقدر ا .2.498: دقدرت ا F  قيمة إملممية اائايرصة  لبنلمك العباا اا  ال لم  م  تحليل تباص   -

 0.05م تلم  المعنلمصة 
م  أكبر  وهلم 0.394 دبم تلم  دلالة صقدر ا 0.744: دقدرت ا F  قيمة إلبنلمك العملممية اائايرصة الملاصة ميلة  با لتنلمصدام  تحليل تباص   -

 0.05م تلم  المعنلمصة 
: دقدرت ا F  قيمة إلبنلمك العملممية اائايرصة الملاصة ميلة  باتح ين اةدمات ا الية وتطلمصر  دمات جدصدة  تلم  مم  تحليل تباص   -

 0.05م  م تلم  المعنلمصة أكبر  وهلم 0.429، بم تلم  دلالة صقدر ب 0.638
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 د، بم تلم  دلالة صقدر ا1.800: دقدرت ا F  قيمة إلبنلمك العملممية اائايرصة الملاصة ميلة  باتطلمصر اةدمات المصر ية تباص  ل م  تحلي -
 .0.05م  م تلم  المعنلمصة أكبر  وهلم 0.188
بلمل الفرضية الصفرصة ور ض الفرضية البدصلة، لا صلمجد ا تلاه اين البنلمك العملممية اائايرصة في القيام اتطلمصر اةدمات المصر ية، ومنه صتم ق النتيجة:
 الدرالىة از أ  ال بب الريي ي هلم أ  البنلمك العملممية اائايرصة تعمل و ه الىااتيجية ملمحدة يحددها البنك المركئي. دوقد تلمصل

 : مناقشة النتائج -3

، حيث تجاوت قيمة المتلملىطات دفي ولاصة ميلة مرتفتلمصلد الدرالىة از  أ  م تلم  تطلمصر اةدمات المصر ية في البنلمك العملممية الناشطة 
كا  ذو دلالة احصايية لكل الأاعاد، وهلا ما صعكس الاتجاد العالي لاجابات أ راد العينة حلمل م تلم    t –test، كما ا  ا تبار 3.60ا  ااية 

صرفي اللي يخضد للتغيرات البيئية و اصة التكنلمللمجية تطلمصر اةدمات المصر ية في البنلمك محل الدرالىة، ويمك  تف ير ذلك اطبيعة النشاط الم
، وقد أكدت الدرالىة اصضا والقانلمنية مما صفرض عليه م اصرة مختلف هلد التغيرات، بالاضا ة از ارتفا  اللمعي المصرفي لل  الئباي  وانفتاح م العالمي

وصك  تف ير  4.12قد حاط على أعلى متلملىط ح ابي اقيمة  )اادصدة تح ين اةدمات ا الية وتطلمصر اةدمات (با  اعد تطلمصر المنتج المصرفي 
اضا ة مئايا ملململىة، (  والطبيعة التقنية الملململىة )ألية تقديم اةدمة وتح ين  صايص ا(ذلك هلم طبيعة هلا البعد، لأنه يجمد اين الطبيعة الت لمصقية 

تبر م  الإلىااتيجيات التي تركئ علي ا البنلمك م  عأ  تطلمصر المنتج المصرفي ص كما، )أو  له منتجات مصر ية جدصدة على غرار البطاقات وغيرها
 .اجل ملماج ة المنا  ة م  ج ة وك ب الئباي  اادد م  ج ة ا ر 

لمصر ية البنلمك العملممية في ولاصة ميلة تدمج م  الالىااتيجيات الأراد لتتطلمصر اةدمات ا  م   لال ا تبار الفرضية الأوز اظ رت النتايج أ
تنمية وتطلمصر ال لم ، ا اا  ال لم ، تح ين اةدمات ا الية وتطلمصر اةدمات اادصدة،  ( حيث انحصرت قيمة المتلملىطات ا  ااية للأاعاد الأراد

لمصر  دماتها وهلا ما صف ر اعتماد البنلمك محل الدرالىة على الىااتيجية التنلمصد في تط ،3.71، و4.12، 3.92، 4.06على التلمالي اد  )التنلمصد
، بالإضا ة از م  ج ة ا ر  الاكيئ على الىااتيجية واحدة وملماج ة المتطلبات اةارجية متقليل المخاطر م  ج ة وذلك اعد وهلا بهده المصر ية

عدة الئباي  وملماج ة تطلمصر اةدمة وتطلمصر الألىلما  م  أجل تحقيه أرباح مرتفعة وتلملىيد قا :محاولة تلملىيد مال التطلمصر والم اس اكلا ااانبين
 .ر المنا  ة م  ج ة أ 

ايج  يما يخص الفرو  في اجابات ا راد العينة المدرولىة حلمل م تلم  تطلمصر اةدمات المصر ية في البنلمك العملممية الملاصة ميلة  قد اكدت النت
ية، كما انها ت ير و ه الى ااتيجية ملمحدة الاحصايية عدم وجلمد اي  رو ، وصعئ  هلا از لىبب ريي ي وهلم ضعف المنا  ة في البنلمك العملمم

 يحددها انك اائاير.

IV-  لاصة الخ: 

اعد اجراء الدرالىة الميدانية وا تبار الفرضيات   التلمصل از أ  البنلمك العملممية الناشطة في ولاصة ميلة تما ، و م   لال ما   تقديمه وعرضه
البنلمك محل الدرالىة لا تختلف  يما اين ا في م تلم  التطلمصر، وهلا ما صؤكد بأ  عملية م تلم  عال م  حيث تطلمصر اةدمات المصر ية، كما أ  

د جلمدة تطلمصر اةدمات المصر ية عملية ضرورصة وم مة جدا لىلماء بالن بة للبنك أو بالن بة لل لم  المصرفي ككل، حيث ت اهم في طيادة الأرباح ور 
 أ البنلمك العملممية اائايرصة، وم   لال المقاالة تلمصلد هلد الدرالىة از في جية وتطلمصرها  اصة اةدمات المصر ية، مما ص تلمجب تبني ا كإلىااتي

 بالاضا ة از مملمعة م  النتايج أ  ا: البنلمك العملممية اائايرصة تلماجه مملمعة م  التحديات عند تطلمصر اةدمات المصر ية، 

 تايج أ  ا:تلمصلد الدرالىة از مملمعة م  الن  نتائج الدراسة:
، 3.95أوضحد النتايج الإحصايية بأ  البنلمك العملممية اائايرصة الملاصة ميلة تقلمم اتطلمصر  دماتها المصر ية، أص  الغ متلملىط الإجابات  -

ا وألىلماق ا وهي قيمة مرتفعة تعكس التلمجه الفعلي للبنلمك الملاصة ميلة لتطلمصر  دماتها حيث ت عى از ك ب مراكئ تنا  ية م   لال تطلمصر  دماته
لىلماء اتح ين اةدمات ا الية أو تطلمصر  دمات جدصدة، وقد أكد المبحلمثلم  بأ  عملية تطلمصر اةدمات هي عبارة ع  عملية مرحلية تبدأ م  

 ألىلما  درالىة ال لم  ولىللمك الم ت لك بالإضا ة از درالىة التشرصعات، از طرح اةدمات اادصدة في ال لم  أو الد لمل باةدمات ا الية از
 جدصدة، وم  ثم مراقبة لىيرورة اةدمة اادصدة ومد  تقبل ا في ال لم  واجراء التح ينات اللاطمة ا  تطلب الأمر.
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عدد ممك  م  الئباي  وذلك با فاظ أكبر  لى أ  كل انك يحاول جلبعأكدت المقاالات التي أجرصد مد مدراء البنلمك محل الدرالىة  -
 دمة،  20ب طباي  البنلمك المنا  ة وهلا اتقديم تلمليفة م  اةدمات حيث صتجاوط مملم  اةدمات في كل انك على الئباي  ا اليين والىتقطا

 بالإضا ة از محاولة معر ة حاجات ورغبات الئباي  وتحقيه تلمقعاتهم.
  وارلىاتما از المدصرصة اتض  كللك بأ  عملية التطلمصر هي عملية طلمصلة في اغلب الأحيا  حيث ص تلمجب تجميد المعللممات م  الفرو  -

ما اقبلمل الاقااحات أو ر ض ا، كما أشار المبحلمثلم  أنه في حالة قبلمل  دمة معينة مقاحة م   ر  االعامة ثم درالىة الطلبات، واعد ذلك صتم الرد 
اةدمة مما تشكل تكلفة طايدة، كما أنه  معين  إ  تلك اةدمة تعمم على كا ة الفرو  في الااب اللمطني حيث أنه قد تتلماجد  رو  لا تحتاج از تلك

 في ا الة المعاك ة قد تفرض  دمات م  البنك المركئي أص  تلقى قبلملا ضعيفا مما صؤثر على ربحية البنك التجاري.
اكل انك  م   لال الدرالىة الميدانية في البنلمك محل الدرالىة لاحظنا وجلمد العدصد م  الملصقات التي تبين تشكيلة اةدمات المتلماجدة -

ض ا بالإضا ة از تلمضيحات تقدم للئباي  في طرصقة الىتخدام الملمقد الالكاوني، كما اقر اعض الم تجلماين المجلمد صفحات للتلماصل الاجتماعي غر 
في البعد الأول  2الألىالىي الاوصج للخدمات والتقرب م  الئباي  لمعر ة احتياجاتهم ومشاكل م، وهلا ما انعكس م   لال المتلملىط ا  ابي للعبارة 

 .4.00واللي قدر اد: 
بأ  عملية التطلمصر في البنلمك العملممية اائايرصة هي عملية ت لمصقية بحثة، وتعتبر عملية م تمرة ومرنة حيث   تجلماينأكد العدصد م  الم -

لملماكبة مد الم تجدات الا أ  المعللممة يحاول البنك تطلمصر اةدمات أو الألىلما  ح ب الم تجدات، ولك  رغم لىعي البنلمك محل الدرالىة از تحقيه ا
 تعره نلمعا م  التأ ر في اللمصلمل.ااايرصة في ال لم  المصر ية 

م   لال النتايج الإحصايية وبالنظر للمتلملىطات ا  ااية لالىااتيجيات تطلمصر اةدمات المصر ية نلاحظ أ  كل المتلملىطات عالية  -
 تطلمصر  دماتها المصر ية، أجل  التي تتبناها البنلمك في ولاصة ميلة م وهلم ما صعكس التنلمصد في الالىااتيجيات  3تفلم  

ي ي ريةدمات المصر ية وصعئ  هلا از لىبب نه لا صلمجد ا تلاه اين البنلمك العملممية اائايرصة في تطلمصر اإح ب النتايج الإحصايية   -
 .م  قبل البنك المركئي اتيجية البنلمك العملمميةوهلم تلمحيد الىا 

لبنلمك العملممية اائايرصة لإنجاح عملية تطلمصر اةدمات المصر ية الا أنها تش د العدصد م  العلمايه  اصة من ا القانلمنية، ونقص رغم لىعي ا -
 اللمعي لد  الئباي ، بالإضا ة از القيلمد التي صفرض ا البنك المركئي.

 الاقتراحات التالية: نقدمومن خلال النتائج السابقة 
المنظمة لتطلمصر اةدمات المصر ية، واعطاي ا نلم  م  المرونة لتتلماكب مد الم تجدات في ال لم  اللمطنية والدولية،  اعادة درالىة التشرصعات -

 والتطلمرات التكنلمللمجية.
عتبار الئالم  محلمر العمل و ا ،الاهتمام ارغبات ومتطلبات الئباي  ودرالىت ا اكل جدصة وملمضلمعية والىتخدام ا في ااتكار  دمات جدصدة -
 .المصرفي

العمل بخصلمصية ال لم ، حيث ص تلمجب تقديم  دمات تتلاءم مد متطلبات ال لم  وعدم تعميم اةدمات التي لا تتلما ه مد متطلبات  -
 الألىلما  الأ ر .

الاهتمام اطرصقة تقديم اةدمة وليس تطلمصر اةدمة المقدمة  قط، حيث تعتبر الطرصقة التي تقدم بها اةدمة وتطلمصرها احد نقاط تطلمصر  -
 دمة المصر ية.اة

محاولة تقليص مدة درالىة طلبات تطلمصر اةدمات المصر ية، حيث تكلف وقد كبير مما قد صفقد اةدمة المراد تطلمصرها  عاليت ا  اصة في  -
 ظل التطلمر التكنلمللمجي الم تمر.

ية وبالتالي طيادة المنا  ة، وذلك م   لال اعطاء  رصة للبنلمك العملممية لإاراط مراكئ تنا  يت ا مما صتي  تما  رصة لتطلمصر اةدمات المصر  -
 تعدصل القلمانين والتشرصعات المنظمة.اتشجيد المنا  ة 

 ضرورة العمل على تح ين نلمعية وجلمدة اةدمات المقدمة وليس الاكيئ على الكمية  قط. -

الىة أكثر  اصة في ظل تئاصد المنا  ة، وطيادة التطلمر صعتبر ملمضلم  تطلمصر اةدمات المصر ية م  اين الملماضيد الم مة التي تتطلب در آفاق الدراسة: 
، كما التكنلمللمجي، لىلماء ادرالىة العلمامل المؤثرة في تطلمصر اةدمات المصر ية أو درالىة دور اشراك العميل في عمليات ااتكار اةدمات المصر ية

لبنلمك اائايرصة، حيث تعتبر هلد الملماضيد مكملة لملمضلم  تأثير التشرصد القانلمني على  عالية تطلمصر اةدمات في ا يمك  الاكيئ على درالىة
 الدرالىة وتعطيه قلمة أكثر.
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 : حقملا  - 
 

 : صد  أداة الدرالىة1اادول رقم 
 الملاحظة  مستوى الدلالة  معامل الارتباط بيرسون البعد 

 دال 0.000 0.736 تنمية وتطلمصر ال لم  
 دال 0.000 0.808 ا اا  ال لم  

 دال 0.000 0.790 دة وتح ين  دمات حالية تطلمصر  دمات جدص 
 دال 0.000 0.790 التنلمصد 

 spss22 مخرجات ارنامجبالاعتماد على  ةالمصدر: م  اعداد الباحث

 : ا تبار الصد 2اادول رقم 
 لفا كرونباخأقيمة  عدد العبارات البعد

 0.857 3 تنمية وتطلمصر ال لم 
 0.845 3 ا اا  ال لم 

 0.853 3 وتح ين  دمات حاليةتطلمصر  دمات جدصدة 
 0.851 3 التنلمصد

 0.899 12 الالىتبيا : تطلمصر اةدمات المصر ية
 spss22بالاعتماد على مخرجات  ةالباحثالمصدر: م  اعداد 

 : التلمطصد الديملمغرافي لأ راد العينة3اادول رقم 
 الن بة العدد البيا  المتغير
 ٪65 26 ذكر اانس

 ٪35 14 أنثى
 ٪17.5 7 29از  20م   العمر

 ٪42.5 17 39از  30م  
 ٪17.5 7 49از  40م  
 ٪22.5 9 59از  50م  

 ٪12.5 5 قلأاللمريا  كا الم تلم  التعليمي
 ٪77.5 31 لي انس
 ٪2.5 1 م ندس
 ٪5 2 مالىا

 2.5٪ 1 ماج تير
 ٪0 0 دكتلمراد

 ٪25 10 لىنلمات 5قل م  أ اةبرة الم نية
 ٪20 8 لىنلمات 10 از 5م  
 27.5٪ 11 لىنة 15از 10م  

 ٪27.5 11 لىنة 15أكثر م  
 ٪20 8 مدصر اللمظيفة

 ٪30 12 نايب مدصر
 ٪50 20 مكلف بالدرالىات

 ٪20 8 البنك اللمطني اائايري لىم البنكا
 ٪15 6 انك التنمية المحلية

 ٪25 10 القرض الشعبي اائايري
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 spss22بالاعتماد على مخرجات  ةالباحثالمصدر: م  اعداد 

 : ا تبار التلمطصد الطبيعي4اادول رقم 
 Kolmogorov-Smirno  ا تبار 

 م تلم  الدلالة zقيمة الإحصايية  عدد العبارات
 0.200 0.98 12 واقد تطلمصر اةدمات المصر ية

 spss22بالاعتماد على مخرجات  ةالباحثالمصدر: م  اعداد 

 : متلملىطات اجابات أ راد العينة5اادول رقم 

 
 spss22بالاعتماد على مخرجات  ةالباحثالمصدر: م  اعداد 

 
 لمتلملىطات اجابات أ راد العينة t-test: ا تبار 6اادول رقم 

 مستوى الدلالة Tقيمة  المتغير
 0.00 10.172 تنمية وتطلمصر ال لم 

 0.00 7.120 ا اا  ال لم 
 0.00 10.032 تح ين  دمات حالية وتطلمصر  دمات جدصدة

 0.00 5.406 التنلمصد
 0.00 12.304 تطلمصر اةدمات المصر ية

 spss22بالاعتماد على مخرجات  ةالباحثالمصدر: م  اعداد 

 ٪17.5 7 رصفيةانك الفلاحة والتنمية ال
الصندو  اللمطني للتلم ير 

 والاحتياط
9 22.5٪ 

متلملىط  العبارة الرقم
الإجا

 اة

الانحراه 
 المعياري

م تلم  
 الدلالة

 أ ية العبارة 
 عالية 0.00 0.88 4.12 ص عى البنك از اصصال  دماته از ألىلما  جدصدة 1
لبنك بحملات ترويجية لتعرصف الئباي  باةدمات صقلمم ا 2

 واكت اب طباي  جدد
 عالية 0.00 0.98 4.00

صعمل البنك على تدعيم وتلملىيد شبكات التلمطصد  3
 لإصصال  دماته از قطاعات لىلمقية جدصدة

 عالية 0.00 0.72 4.07
 عالية 0.00 0.66 4.06 تنمية وتطلمصر ال لم 

باي  ا اليين لتشجيع م على صقدم البنك مئايا عدصدة للئ  4
 طيادة حجم تعامل م باةدمات

 عالية 0.00 0.78 4.17
يحاول البنك اظ ار جلمدة  دماته لئباي  البنلمك المنا  ة  5

 اداه للتعامل معه
 عالية 0.00 1.06 3.7

ص عى البنك لتخفيض تكاليف  دماته لاكت اب ميئة  6
 تنا  ية ت اعدد في جدب الئباي 

 عالية 0.00 1.10 3.9
 عالية 0.00 0.82 3.92 ا اا  ال لم 

صعمل البنك على تطلمصر  دماته بالىتمرار م   لال  7
تح ين اةدمات ا الية بح ب حاجات ورغبات 

 الئباي 

 عالية 0.00 0.65 4.02
صطلمر البنك  دماته بالىتمرار بإضا ة مئايا و لمايد  8

 ةدماته ا الية مثل الىتخدام التكنلمللمجيا
 عالية جدا 0.00 0.71 4.27

صقلمم البنك اتقديم  دمات جدصدة تما مئايا تختلف ع   9
 اةدمات ا الية و دمات المنا  ين

 عالية 0.00 0.76 4.07
 عالية 0.00 0.57 4.12 تطلمصر  دمات جدصدة وتح ين  دمات حالية

 عالية جدا 0.00 0.56 4.3 ص عى البنك از تطلمصر  دمات جدصدة  10
ل البنك على ااتكار وتطلمصر  دمات لا مثيل تما في صعم 11

 -لىلم  جدصد –ال لم  
 متلملىطة 0.00 1.1 3.4

صقلمم البنك بااتكار  دمات جدصدة واصصاتما از  12
 ألىلما  جدصدة لا تحتلمي على مثل هدد اةدمات

 متلملىطة 0.00 1.16 3.37
 عالية 0.00 0.85 3.71 التنلمصد

 عالية 0.00 0.60 3.95 تطلمصر اةدمات المصر ية
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 تحليل التباص  الأحادي لا تبار وجلمد  روقات ذات دلالة احصايية لمتغير الىم البنك في تطلمصر اةدمات المصر ية. : 7اادول رقم 
 وى الدلالةمست fقيمة  المتغير

 0.268 1.262 تنمية وتطلمصر ال لم 
 0.122 2.498 ا اا  ال لم 

 0.429 0.638 تح ين  دمات حالية وتطلمصر  دمات جدصدة
 0.394 0.744 التنلمصد

 0.188 1.800 تطلمصر اةدمات المصر ية
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