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 تأثیر استخدام العمل�ة الابداع�ة في استقطاب وجذب الز�ون مع وجود بیئة تنافس�ة 

 العامري احمد صمد محسن الشكري     عامر عبد اللطیف كاظم 

 العراق-�غداد

 الجامعة التقن�ة الوسطى/ الكل�ة التقن�ة الإدار�ة 

 الخلاصة

تواجه منظمات الاعمال الیوم العدید من الضغوطات والصعو�ات وخاصة في السنوات الاخیرة كانفتاح السوق    
الاقتصادي الاستقرار  وعدم  العالمي  التكنولوجي  التطور  العمل�ة    ،وتحد�ات  آل�ات  تسخیر  الضروري  من  ولذلك 

توسع في البیئة التنافس�ة، تمت دراسة مدى تأثیر الابداع�ة في تحقیق تجارب متفوقة لز�ائنها تمكنها من ال�قاء وال
(العاملین وعمل�ات   (تقد�م عمل�ة جدیدة وتحسین عمل�ة حال�ة) في تجر�ة الز�ون �أ�عادها  العمل�ة الابداع�ة �أ�عاده

تقد�م الخدمة)، وقد تضمن مجتمع ال�حث مصرف المشرق العر�ي الاسلامي، وشملت عینة ال�حث موظفي المصرف  
م الوظ�ف�ة المختلفة، واعتمد المنهج الوصفي الاستطلاعي في ال�حث مستخدما الاست�انة كأداة لجمع الب�انات �مراكزه

) في تحلیل الب�انات، وتوصلت نتائج ال�حث الى وجود علاقة ارت�اط  SPSS-Ver.26(  والمعلومات، واستخدم برنامج
 لز�ون. وتأثیر بین كل �عد من ا�عاد العمل�ة الابداع�ة مع تجر�ة ا

 منظمات العمل والبیئة التنافس�ة و تجر�ة الز�ون و الكلمات المفتاح�ة: العمل�ة الابداع�ة 
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Abstract 
   Recently, business organizations are facing many obstacles and difficulties, such as 
market openness, challenges of global technological development, and economic 
instability. Therefore, it is necessary to harness the process of creativity in achieving 
superior experiences for its customers that enable it to survive and grow in the 
competitive environment. The impact of process creativity has been studied in its 
dimensions. Using a new process, improving an existing one) in the customer experience 
with its dimensions (Employees and Service Delivery Processes), the research 
community included the Arab Islamic Mashreq Bank, and the research sample included 
the bank’s employees in their various job positions, and the descriptive exploratory 
approach was adopted in this research using the questionnaire as a tool for data and 
information collection. The program (SPSS-ver.26) was used to analyze the data, and 
the results of the research concluded that there is a correlation and effect between each 
dimension of the process of creativity with the customer experience . 
Keywords: Process Innovation, Customer Experience, Business Organization, and 
Competitive Environment 
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 المقدمـــة

ت�اینت آراء ال�احثین والكتاب في تفسیر مفهوم        
العمل�ة الابداع�ة وعلى الرغم من أن مصطلح الابداع 
الفكر   في  شیوعا  المصطلحات  أكثر  بین  من  �عد 
الإداري إلا انه �حتوي على تفسیرات ومضامین عدیدة 

) یرى  المثال  سبیل   Zarzosoو  Ramosفعلى 
العمل2010 أو  العمل�ة  ابداع  ان  هي  )  الابداع�ة  �ة 

الأفكار   وضع  على  �القدرة  تتمثل  دینام�ك�ة  عمل�ة 
العمل�ات  تطو�ر  خلال  من  التنفیذ  موضع  الجدیدة 
والمورد   المعلومات  تقانة  على  �الاعتماد  الجدیدة 

) عرفها  ف�ما  "�أنها  Diaconu  ،2011ال�شري.   (
النشاط الذي �قدم خدمات أو یجري عمل�ات جدیدة أو  

ف عما كانت عل�ه". (عبد الغني, محسنة �شكل مختل
التي  2013 العمل�ة  هي  الإبداع�ة  العمل�ة  ان  ذكر   (

والتعاون  والتنسیق  التفاعل  لتحقیق  المنظمة  بها  تقوم 
وترجمتها   الجدیدة  الأفكار  تبني  بهدف  أنشطتها  بین 
تطو�ر  أو  جدیدة  إنتاج�ة  عمل�ة  استخدام  شكل  على 

ج إیجاب�ة في  عمل�ة إنتاج�ة موجودة وذلك لتحقیق نتائ
 المنظمة كلها.

    ) عرفوا  Lee  2019و  Kapetaniouوأخیرا   (
بین   تحدث  تفاعل�ة  "عمل�ة  �انها  الإبداع�ة  العمل�ة 
معینة   عوامل  فیها  وتؤثر  المح�طة،  والبیئة  المنظمة 
او   مال�ة  او  اقتصاد�ة  او  تكنولوج�ة  تكون  كأن 
تحقیق  في  كبیرة  اهم�ة  العمل�ة  لإبداع  اجتماع�ة". 

ل�ات الز�ون وفي مجالات الح�اة المختلفة وخاصة  متط
أشار   اذ  الشدیدة،  الاسواق والمنافسة  في ظل عولمة 

)Hartjes  ،2010  الى انه من خلال تقد�م الحلول (
الابداع�ة للتطو�ر والانتاج والتور�د عالي الجودة �مكن  
الادار�ة   التكالیف  من  والتقلیل  المنظمات  اداء  ز�ادة 

العمل وز�ادة انتاج�ة العاملین ومن ثم وتحسین مكان  
) وأ�ضا  الاستراتیج�ة،  )  2013وآخرون    leeتحقیق 

أشاروا الى أهم�ة ابداع العمل�ة في تحسین أداء المنظمة 
التنافس�ة المستدامة ف�ما   وز�ادة ق�متها وتحقیق المیزة 

) و(2010وأخرون    Liaoأكد   (Hassan    وأخرون
التنافس�ة2013 المیزة  أساس  أن  التحسین   )  هو 

فهو  الإبداع،  والأنشطة من خلال  للعمل�ات  المستمر 
�عد أداة للمنافسة وأساس نجاح المنظمات على المدى  
الابداع�ة   الانشطة  تبني  نتائج  تظهر  لا  وقد  ال�عید، 
على ز�ادة عوائد المنظمة �سرعة ولكن �مرور الوقت 
ستظهر میزة الإبداع من خلال سرعة استجا�ة المنظمة  

رات السوق�ة وز�ادة مستوى انتاجیتها ودخلها من  للتغی
خلال ز�ادة الحصة السوق�ة. مؤخرا واجهت الشركات 
انفتاح   مثل  المعوقات  من  الكثیر  الاعمال  ومنظمات 
التكنولوج�ة   التطور  عجلة  تحد�ات  وكذلك  السوق 
الاستقرار  عدم  مشاكل  الى  �الإضافة  السر�عة 

هذه المشاكل  الاقتصادي لذلك فمن الضروري الحد من  
و واحدا من اهم الحلول هي تجر�ة الز�ون حیث سعت 
العدید من المنظمات الى تسخیر تجر�ة الز�ون لدمج 

النس في  الحدیثة  وعلى    ج یمنتجاتها  الاجتماعي 
) أشار  حیث  والدولي  المحلي    Klausالصعیدین 

) على انها تقی�م الز�ائن العاطفي Maklan  2012و
م�اشرة وغیر الم�اشرة المتعلقة والمعرفي لكل اللقاءات ال

أوضح    سلوكهم� المنظمة.  قبل  من  الشرائي 
)Constantinides  ،2004 مساهمة تجر�ة الز�ون (

في تحلیل العوامل المؤثرة في سلوك الز�ون وتصوراته  
من اجل تقد�م منتجات (سلع او خدمات) تركز على  
مستق�لاً.  متمیزة  تجارب  لتحقیق  التسو�ق�ة  الجهود 

)Messinger  ،2012للحظات ) بین ان التفاعل مع ا  
الحق�ق�ة في العدید من المنظمات �كون مفتاح لتحسین  

 خدمة الز�ائن.  
في هذا ال�حث تم تسل�ط الضوء على مدى معرفة     

تأثیر ابداع العمل�ة أو العمل�ة الابداع�ة �أ�عادها (تقد�م  
عمل�ة جدیدة وتحسین عمل�ة حال�ة) في تجر�ة الز�ون  

�الاعتماد  �أ�ع الخدمة)  تقد�م  (العاملین وعمل�ات  ادها 
 على: 
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: توجد علاقة ارت�اط ذات  الاولى  سة �الرئ  ة�الفرض  -
بین ابداع العمل�ة وتجر�ة الز�ون، وتتفرع   ة�دلالة معنو 

 منها الفرض�ات الفرع�ة الات�ة:
تقد�م   -أ بین  ذات دلالة معنو�ة  ارت�اط  توجد علاقة 

 .  عمل�ة جدیدة وتجر�ة الز�ون 
توجد علاقة ارت�اط ذات دلالة معنو�ة بین تحسین    -ب

عمل�ة حال�ة وتجر�ة الز�ون تمت اخت�ار عمل�ة جدیدة  
وتحسین عمل�ة حال�ة تحت مظلة ابداع العمل�ة وذلك  
تقد�م  وعمل�ة  العاملین  بواسطة  الز�ون  تجر�ة  في 

 الخدمة. 
تأثة�الثان  سة �الرئ  ة �الفرض  - یوجد  دلالة    ری:  ذو 

التكنولوجي في تجر�ة الز�ون، وتتفرع   ة�معنو  للأبداع 
 منها الفرض�ات الفرع�ة الات�ة:

یوجد تأثیر ذو دلالة معنو�ة لتقد�م عمل�ة جدیدة في    -أ
 تجر�ة الز�ون.   

یوجد تأثیر ذو دلالة معنو�ة لتحسین عمل�ة حال�ة    -ب
 في تجر�ة الز�ون. 

ر ابداع العمل�ة یهدف ال�حث الى معرفة مدى تأثی  أذ
�أ�عاده (تقد�م عمل�ة جدیدة وتحسین عمل�ة حال�ة) في  

 تجر�ة الز�ون (العاملین وعمل�ات تقد�م الخدمة). 

 وطرائق العمل  المواد

العر�ي     المشرق  مصرف  ال�حث  مجتمع  تضمن 
المصرف   موظفي  ال�حث  عینة  وشملت  الاسلامي، 

 �مراكزهم الوظ�ف�ة المختلفة

 عمل على: اعتمدت طر�قة ال   

الب�انات  الاست�انة  - لجمع  الرئ�سة  الاداة  �اعت�ارها   :
البرنامج   �أستعمال  معالجتها  تم  التي  والمعلومات 

) وفق SPSS.V.26الاحصائي  على  صممت  اذ   ،(
 ).Likertمق�اس ل�كرت الخماسي (

الشخص�ة  - والمقا�لات  المیدان�ة  جمعت الز�ارات   :
طر�ق عن  اللازمة  والمعلومات  الز�ارات    الب�انات 

المسؤولین   مع  الشخص�ة  والمقا�لات  المیدان�ة 
 والموظفین في المصرف.  

الرسم�ة  - والوثائق  �السجلات  السجلات  استعین   :
الب�انات  على  الحصول  اجل  من  الرسم�ة  والوثائق 

 والمعلومات المتعلقة �موضوع ال�حث.

تحلیل    - في  المستخدمة  الاحصائ�ة  الأسالیب 
 : الب�انات

اعتمد في تحلیل الب�انات على البرنامج الاحصائي     
)SPSS.V.26  الاحصائي التحلیل  الى  استنادا   (

(الوسط  شمل  والذي  ال�حث  لمتغیرات  الوصفي 
الاختلاف،  معامل  المع�اري،  الانحراف  الحسابي، 
والانحدار   بیرسون،  ارت�اط  معامل  النسب�ة،  الاهم�ة 

ایجاد   تم  انه  مع ملاحظة  ال�س�ط).  الأهمّ�ة  الخطي 
الحسابي×   (الوسط  ضرب  بواسطة  %)،  20النسبّ�ة 

والّتي على أساسها �مكن معرفة مستوى ترتیب كل فقرة  
 ). 1أو �عد وكما هو مبین في الجدول (

 النتائج والمناقشة

إبداع    -أولا:   لمتغیر  الوصفي  الاحصائي  التحلیل 
 العمل�ة وأ�عاده 

   ) الجدولین  نتائ3و  2�ستعرض  التوالي  على  ج ) 
العمل�ة  إبداع  لمتغیّر  الوصفي  الاحصائي  التحلیل 
الّتي  الب�انات  من  الیها  التوصّل  تم  والّتي  وأ�عاده، 
الاست�انة،  لاستمارة  وفقاً  ال�حث  عیّنة  عن  جمعت 

 ).SPSS.V. 26وإدخالها في البرنامج الاحصائي (

   ) الجدول  في  المدرجة  النتائج  ُ�عد 2تشیر  أنّ   ،(
(تقد�م عمل�ة جدیدة) حصل على وسطٍ حسابيٍّ مقداره  

الفرضي    3.51 الوسط  من  أكبر  هذه  3وهو  أن   ،
ال�حث  لعیّنة  الاهتمام  مستوى  أنّ  الى  تشیر  النتیجة 
بلغت   أهمّ�ة  �مستوى  أي  (عالٍ)،  كان  ال�عد  بهذا 

اف المع�اري لتشتّت  %. �المقابل نس�ة الانحر 70.20
كل�اً   ال�حث  عیّنة  اختلاف   0.46إجا�ات  و�معامل 

 . %13.10نسبته 
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 ) فئات الوسط الحسابي ومستوى اهتمام عیّنة ال�حث 1جدول ( 

 مستوى الاھتمام  فئات الوسط الحسابي 
 مقاییس البحث 

 الزبون تجربة  ابداع العملیة وزن المقیاس 

 لا اتفق تماما  لا اتفق تماما  1 ضعیف جدا ) 1 – 1.80(

 لا اتفق  لا اتفق  2 ضعیف ) 1.81 – 2.60(

 محاید محاید 3 وسط ) 2.61 – 3.40(

 أتفق  أتفق  4 عال  ) 3.41 – 4.20(

 أتفق تماما  أتفق تماما  5 عال جدا  ) 4.21 – 5.00(

 الخماسي ) Likertإعداد ال�احثین استناداً الى مق�اس ( 

 جدیدة  عمل�ة  تقد�م ل�عد  الوصفي  الاحصائي  التحلیل) 2( جدول 

الوسط  الفقرة  البعد 
 الحسابي 

الانحراف 
 المعیاري  

معامل الاختلاف  
(%) 

الأھمیة النسبیة  
(%) 

مستوى 
 الترتیب 

تقدیم عملیة 
 جدیدة

1q 3.75 0.72 19.21 75.00 الأول 
2q 3.43 0.65 19.03 68.50  الرابع 
3q 3.53 0.76 21.64 70.50 الثاني 
4q 3.36 0.62 18.48 67.25 الخامس 
5q 3.49 0.57 16.45 69.75 الثالث 

 ً  70.20 13.10 0.46 3.51 كلیّا
 )SPSS Ver. 26(  برنامج مخرجات  الى استناداً  ال�احثین إعداد   

 .حال�ة عمل�ة  تحسین ل�عد  الوصفي  الاحصائي  التحلیل) 3(  جدول 

الوسط  الفقرة  البعد 
 الحسابي 

الانحراف 
 المعیاري  

معامل الاختلاف  
(%) 

الأھمیة  
 (%)النسبیة 

مستوى 
 الترتیب 

تحسین عملیة 
 حالیة

6q 3.46 0.62 17.76 69.25  الرابع 
7q 3.49 0.55 15.80 69.75 الثالث 
8q 3.38 0.75 22.30 67.50 الخامس 
9q 3.55 0.69 19.49 71.00 الأول 

10q 3.53 0.59 16.87 70.50 الثاني 
 ً  69.60 13.64 0.47 3.48 كلیّا

 )SPSS Ver. 26(  برنامج مخرجات  الى استناداً  ال�احثین إعداد   

ومحدودّ�ة     الإجا�ات  في  الدقّة  على  یدلّ  وهذا 
ت�عثرها. ف�ما تراوحت الأوساط الحساب�ة لهذا ال�عد ما  

بین   3.75- 3.36بین   ما  تراوح  مع�اري  �انحراف 
و�معامل اختلاف تراوحت نسبته ما بین   0.57-0.76

متفاوتة  21.64- 16.45 نسب�ة  أهمّ�ة  تقابلها   ،%
لاستناد الى %. و�ا75.00-67.25تراوحت ما بین  

ما ذكر أعلاه من معط�ات، �مكن القول �أنّ الفقرة الّتي  

، �مقدار q4حصلت على أقل وسط حسابي هي الفقرة  
مع�اري  3.36 �انحراف  اختلاف   0.62،  و�معامل 

%، و�هذا احتلت  67.25%، �مستوى أهمّ�ة  18.48
الترتیب الخامس، وما نصت عل�ه هذه الفقرة هو أنّ  

میزا یخصص  ال�حث (المصرف  لقسم  مناس�ة  ن�ة 
والتطو�ر من اجل تقد�م عمل�ات جدیدة)، وهذا �شیر 
الى ضعف اهتمام المصرف �عمل�ات ال�حث والتطو�ر 
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خدمات  من  جدید  هو  ما  كل  تقد�م  الى  الهادفة 
الّتي حقّقت أعلى وسط  الفقرة  مصرف�ة. �المقابل فإنّ 

الفقرة   هي  �مقدار  q1حسابي  �انحراف 3.75،   ،
%، �مستوى  19.21و�معامل اختلاف    0.72مع�اري  
وما 75.00أهمّ�ة   الأول،  الترتیب  احتلت  و�هذا   ،%

�ستخدم   (المصرف  أنّ  هو  الفقرة  هذه  عل�ه  نصت 
الخدمة   تقد�م  عمل�ة  في  جدیدة  وتطب�قات  اسالیب 
�استمرار)، وهذا یؤكد على اهتمام المصرف �اعتماد  

 . التطب�قات الحدیثة في تقد�م خدماته المصرف�ة
   ) الجدول  في  المدرجة  النتائج  ُ�عد 3تشیر  أنّ   ،(  

(تحسین عمل�ة حال�ة) حصل على وسطٍ حسابيٍّ مقداره 
، و�ینت النتائج 3وهو أكبر من الوسط الفرضي    3.48

كان   ال�عد  بهذا  ال�حث  لعیّنة  الاهتمام  مستوى  أنّ 
%. �المقابل  69.60(عالٍ)، أي �مستوى أهمّ�ة بلغت 

نس�ة الانحراف المع�اري لتشتّت إجا�ات عیّنة ال�حث  
%، وهذا  13.64اختلاف نسبته    و�معامل  0.47كل�اً  

یدلّ على الدقّة في الإجا�ات ومحدودّ�ة ت�عثرها. ف�ما  
- 3.38تراوحــــت الأوساط الحساب�ة لهذا ال�عد ما بین  

  0.75-0.55، �انحراف مع�اري تراوح ما بین  3.55
بین   ما  نسبته  تراوحت  اختلاف  - 15.80و�معامل 

تراو 22.30 متفاوتة  نسب�ة  أهمّ�ة  تقابلها  ما  %،  حت 
%. و�الاستناد الى ما ذكر أعلاه 71.00- 67.50بین  

من معط�ات، �مكن القول �أنّ الفقرة الّتي حصلت على  
الفقرة   هي  حسابي  وسط  �مقدار  q8أقل   ،3.38  ،

مع�اري   اختلاف 0.75�انحراف  و�معامل   (
%، و�هذا احتلت  67.50%، �مستوى أهمّ�ة  22.30

قرة هو أنّ  الترتیب الخامس، وما نصت عل�ه هذه الف
نشاط ال�حث والتطو�ر �سهم في تحسین اسالیب تقد�م 

 q14الخدمة، وهذا تأكید على ما عقّبنا عل�ه في الفقرة  
ال�حث   مستوى  على  المصرف ضعیف  �أنّ  السا�قة، 
المصرف�ة   خدماته  على  ذلك  ینعكس  وما  والتطو�ر 
وسط  أعلى  حقّقت  الّتي  الفقرة  فإنّ  �المقابل  المقدمة. 

ا هي  �مقدار  q9لفقرة  حسابي  �انحراف 3.55،   ،
%، �مستوى  19.49و�معامل اختلاف    0.69مع�اري  

%، و�هذا احتلت الترتیب (الأول)، وما  71.00أهمّ�ة  
نصت عل�ه هذه الفقرة هو أنّ (المصرف �عتمد على 

من بدیل في تحسین عمل�ات تقد�م الخدمة)، فهو   أكثر
ص�اغة   عند  مختلفة  عدیدة  خ�ارات  �ضع  بذلك 

 راتیجیته تحسّ�اً لأيّ طارئ. است
) مستوى الترتیب لأ�عاد المتغیّر  4یوضّح الجدول (    

حسابّ�اً   وسطاً  التكنولوجي  الإبداع  حقّق  إذ  المستقل، 
الفرضي    3.50مقداره   الوسط  من  أعلى  ،  3وهو 

) فهذه النتیجة تشیر 5و�الرجوع الى ب�انات الجدول ( 
المت بهذا  ال�حث  عیّنة  اهتمام  مستوى  كان الى  غیّر 

% �المقابل 70.00(عالٍ)، أي �مستوى أهمّ�ة بلغت  
 0.41نس�ة الانحراف المع�اري لتشتّت الإجا�ات كانت  

%، وهذا یدلّ على الدقّة  11.59بنس�ة معامل اختلاف  
مستوى   على  أمّا  ت�عثرها،  ومحدودّ�ة  الإجا�ات  في 

الأولى    الأ�عاد أحتل �عد (تقد�م عمل�ة جدیدة) المرت�ة
جاء في مستوى الترتیب الثاني �عد (تحسین   في حین

 عمل�ة حال�ة). 
) مستوى الترتیب لأ�عاد المتغیّر  4یوضّح الجدول (    

حسابّ�اً   وسطاً  التكنولوجي  الإبداع  حقّق  إذ  المستقل، 
الفرضي    3.50مقداره   الوسط  من  أعلى  ،  3وهو 

) فهذه النتیجة تشیر 4و�الرجوع الى ب�انات الجدول ( 
اه مستوى  كان الى  المتغیّر  بهذا  ال�حث  عیّنة  تمام 

% �المقابل 70.00(عالٍ)، أي �مستوى أهمّ�ة بلغت  
 0.41نس�ة الانحراف المع�اري لتشتّت الإجا�ات كانت  

%، وهذا یدلّ على الدقّة  11.59بنس�ة معامل اختلاف  
مستوى   على  أمّا  ت�عثرها،  ومحدودّ�ة  الإجا�ات  في 

یدة) المرت�ة الأولى  الأ�عاد أحتل �عد (تقد�م عمل�ة جد
في حین جاء في مستوى الترتیب الثاني �عد (تحسین 

 عمل�ة حال�ة). 

الز�ون  تجر�ة  لمتغیّر  الوصفي  الاحصائي  التحلیل 
 وأ�عاده 

      ) الجدولین  نتائج  6و  5�عرض  التوالي  على   (
الز�ون   تجر�ة  لمتغیّر  الوصفي  الاحصائي  التحلیل 
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الیها م الّتي تم  وأ�عاده، والّتي تم التوصّل  الب�انات  ن 
الاست�انة،  لاستمارة  وفقاً  ال�حث  عیّنة  عن  جمعها 

 ).SPSS Ver. 26وإدخالها في البرنامج الاحصائي (

    ) الجدول  في  المدرجة  النتائج  ُ�عد 5تشیر  أنّ   ،(
مقداره   حسابيٍّ  وسطٍ  على  حصل   3.47(العاملین) 

، و�الرجوع الى ب�انات  3وهو أكبر من الوسط الفرضي  

) فهذه النتیجة تشیر الى أنّ مستوى الاهتمام 5الجدول (
لعیّنة ال�حث بهذا ال�عد كان (عالٍ)، أي �مستوى أهمّ�ة 

�69.46بلغت   المع�اري %.  الانحراف  نس�ة  المقابل 
كل�اً   ال�حث  عیّنة  إجا�ات  و�معامل   0.46لتشتّت 

الدقّة في  13.15ه  اختلاف نسبت %، وهذا یدلّ على 
الإجا�ات ومحدودّ�ة ت�عثرها. 

 النسبّ�ة. الأهمّ�ة الى �الاستناد  العمل�ة   إبداع أ�عاد  ترتیب) 4(  جدول 

الانحراف   الوسط الحسابي  البعد / المتغیر 
 المعیاري

معامل الاختلاف  
 (%) 

الأھمیة النسبیة  
 مستوى الترتیب  (%) 

تقدیم عملیة  
 الأول  70.20 13.10 0.46 3.51 جدیدة

تحسین عملیة 
 الثاني  69.60 13.64 0.47 3.48 حالیة 

 70.00 11.59 0.41 3.50 ابداع العملیة
 

 العاملین ) التحلیل الاحصائي الوصفي ل�عد 5جدول ( 

الوسط   الفقرة  البعد 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعیاري  

معامل الاختلاف  
(%)   

الأھمیةّ النسبیةّ  
(%) 

مستوى  
 الترتیب 

 العاملین 

11q 3.38 0.82 24.21 67.50  السادس 

12q 3.50 0.57 16.39 70.00  الثاني 

13q 3.66 0.62 16.79 73.25  الأول 

14q 3.43 0.63 18.45 68.50 الرابع 

15q 3.41 0.57 16.61 68.25  الخامس 

16q 3.46 0.62 17.76 69.25 الثالث 
 ً  69.46 13.15 0.46 3.47 كلیاّ

 )SPSS Ver. 26إعداد ال�احثین استناداً الى مخرجات برنامج ( 

 ) التحلیل الاحصائي الوصفي ل�عد عمل�ات تقد�م الخدمة 6جدول ( 

الوسط   الفقرة  البعد 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعیاري  

معامل الاختلاف  
(%)   

  الأھمیةّ النسبیةّ
(%) 

مستوى  
 الترتیب 

عملیات تقدیم  
 الخدمة 

17q 3.30 0.82 24.77 66.00 الرابع 

18q 3.56 0.59 16.62 71.25  الأول 

19q 3.30 0.74 22.30 66.00 الثالث 

20q 3.21 0.81 25.11 64.25  السادس 

21q 3.49 0.60 17.07 69.75  الثاني 

22q 3.29 0.75 22.80 65.75  الخامس 
 ً  67.16 15.38 0.52 3.36 كلیاّ

 )SPSS Ver. 26إعداد ال�احثین استناداً الى مخرجات برنامج ( 
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بین  ما  ال�عد  لهذا  الحساب�ة  الأوساط  تراوحــــت  ف�ما 
- 0.57تراوح ما بین  ، �انحراف مع�اري  3.38-3.66
بین   0.82 ما  نسبته  تراوحت  اختلاف  و�معامل 

متفاوتة  24.21- 16.39 نسب�ة  أهمّ�ة  تقابلها   ،%
و�الاستناد الى   %.73.25-67.50تراوحت ما بین  

ما ذكر أعلاه من معط�ات، �مكن القول �أنّ الفقرة الّتي  
الفقرة   هي  حسابي  وسط  أقل  على  ،  q11حصلت 

�انحراف  3.38�مقدار   و�معامل   0.82مع�اري  ، 
%، و�هذا  67.50%، �مستوى أهمّ�ة  24.21اختلاف  

احتلت الترتیب (السادس)، وما نصت عل�ه هذه الفقرة 
هو أنّ (العاملین یتفاعلون مع �عضهم �شكل ایجابي)، 
التواصل   أواصر  في  ضعف  هناك  أنّ  �عني  وهذا 
مراجعة   الى  �حتاج  المصرف  موظفي  بین  الداخلي 

من   تشخص  الوظ�في.  فور�ة  الت�اعد  أس�اب  خلالها 
�المقابل فإنّ الفقرة الّتي حقّقت أعلى وسط حسابي هي 

  0.62، �انحراف مع�اري  3.66، �مقدار  q13الفقرة  
اختلاف   أهمّ�ة 16.79و�معامل  �مستوى   ،%

%، و�هذا احتلت الترتیب (الأول)، وما نصت  73.25
عل�ه هذه الفقرة هو أنّ (المصرف �عمل على تدر�ب 

ومستجیبین ال للز�ائن  مساعدین  ل�كونوا  عاملین 
لحاجاتهم)، وهذا �مثّل نقطة قوة یتّصف بها المصرف 
المشكلات  عامل�ه على ك�ف�ة حل  تدر�ب  من خلال 
الز�ائن  مع  الم�اشر  تعاملهم  أثناء  في  تواجههم  التي 

تشیر النتائج   وتقد�م الارشادات اللازمة لحسم قراراتهم.
) الجدول  في  تقد�م    )،6المدرجة  (عمل�ات  ُ�عد  أنّ 

وهو    3.36الخدمة) حصل على وسطٍ حسابيٍّ مقداره  
الفرضي   الوسط  من  ب�انات 3أكبر  الى  و�الرجوع   ،

) فهذه النتیجة تشیر الى أنّ مستوى الاهتمام 6الجدول (
�مستوى  أي  (وسطاً)،  كان  ال�عد  بهذا  ال�حث  لعیّنة 

بلغت   الانحراف 67.16أهمّ�ة  نس�ة  �المقابل   .%
كل�اً  ا ال�حث  عیّنة  إجا�ات  لتشتّت    0.52لمع�اري 

نسبته   اختلاف  یدلّ على  15.38و�معامل  وهذا   ،%
الدقّة في الإجا�ات ومحدودّ�ة ت�عثرها. ف�ما تراوحــــت  

ال�عد ما بین   لهذا  الحساب�ة  ،  3.56-3.21الأوساط 

و�معامل    0.82- 0.59�انحراف مع�اري تراوح ما بین  
%،  25.11- 16.62بین    اختلاف تراوحت نسبته ما

- 64.25تقابلها أهمّ�ة نسب�ة متفاوتة تراوحت ما بین  
من 71.25 أعلاه  ذكر  ما  الى  و�الاستناد   .%

على   الّتي حصلت  الفقرة  �أنّ  القول  �مكن  معط�ات، 
الفقرة   هي  حسابي  وسط  �مقدار  q20أقل   ،3.21  ،

%،  25.11و�معامل اختلاف    0.8�انحراف مع�اري  
أهمّ�ة   الترتیب 64.25�مستوى  احتلت  و�هذا   ،%

أنّ   هو  الفقرة  هذه  عل�ه  نصت  وما  (السادس)، 
(المصرف �حرص على تقد�م الخدمة �شكل دقیق من  
العمل  اعادة  تكرار  الى  �شیر  وهذا  الاولى)،  المرة 
ذلك   على  یترتب  ما  المطلو�ة لإنجازه  الدقّة  وضعف 
هدر في الوقت والكلفة. �المقابل فإنّ الفقرة الّتي حقّقت  

،  3.56، �مقدار  q18على وسط حسابي هي الفقرة  أ 
%،  16.62و�معامل اختلاف    0.59�انحراف مع�اري  
أهمّ�ة   الترتیب 71.25�مستوى  احتلت  و�هذا   ،%

(الأول)، وما نصت عل�ه هذه الفقرة هو أنّ (عاملي  
من   تمكنهم  معرف�ة  خبرات  �متلكون  الخدمة  تقد�م 

نّ المصرف  المحافظة على الز�ائن)، وهذا یدلّ على أ 
تدر�ب�ة   دورات  في  موظف�ه  إدخال  في  اهتمام  لد�ه 
الز�ائن وكسب ولائهم، ما  التعامل مع  �ك�ف�ة  خاصة 

 إیجا�اً على تصرفاتهم ومعاملتهم.  انعكس
) مستوى الترتیب لأ�عاد المتغیّر  7یوضّح الجدول (    

مقداره  حسابّ�اً  وسطاً  الز�ون  تجر�ة  حقّق  إذ  التا�ع، 
، و�الرجوع الى  3وهو أعلى من الوسط الفرضي    3.42

) الجدول  مستوى  8ب�انات  الى  تشیر  النتیجة  فهذه   (
أي  (عالٍ)،  كان  المتغیّر  بهذا  ال�حث  عیّنة  اهتمام 

أهم�ّ  بلغـــــــــت  �مســـتوى   نس�ة   �المقابل%  68.40ة 
الإجا�ات لتشتّت  المع�اري    0.44كانت    الانحراف 

%، وهذا یدلّ على الدقّة  12.76بنس�ة معامل اختلاف  
مستوى   على  أمّا  ت�عثرها،  ومحدودّ�ة  الإجا�ات  في 
الأ�عاد أحتل �عد (العاملین) المرت�ة الأولى في حین  

�عد الثاني  الترتیب  مستوى  في  تقد�م    جاء  (عمل�ات 
الخدمة). 
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 النسبّ�ة  الأهمّ�ة الى �الاستناد  الز�ون  تجر�ة أ�عاد  ترتیب) 7(  جدول 

الانحراف   الوسط الحسابي  البعد / المتغیّر 
 المعیاري  

معامل الاختلاف  
(%)   

الأھمیةّ النسبیةّ  
(%) 

مستوى  
 الترتیب 

 الأول  69.46 13.15 0.46 3.47 العاملین 

 الثاني  67.16 15.38 0.52 3.36 الخدمةعملیات تقدیم 

 68.40 12.76 0.44 3.42 تجربة الزبون 
 

 الز�ون  وتجر�ة العمل�ة  إبداع  بین الارت�اط علاقة ) 8(  جدول 

 التاّبع المتغیر                      
 مستوى المعنویة  تجربة الزبون  المستقل  المتغیر              

 0.000 **0.688 إبداع العملیة

 ).0.01(  او�ساوي  اصغر  معنو�ة مستوى  أي)،  %99(  �ساوي   او اكبر ثقة مستوى  الى  تشیر(**)  
 ).SPSS Ver. 26(   برنامج مخرجات   الى �الاستناد ال�احثین  إعداد : المصدر

 ) علاقة الارت�اط بین أ�عاد إبداع العمل�ة وتجر�ة الز�ون 9جدول ( 

 مستوى الترتیب  مستوى المعنویة  تجربة الزبون  المستقل التابع                      

أبعاد إبداع 
 العملیة

 الثاني  0.000 **0.478 تقدیم عملیة جدیدة

 الأول  0.000 **0.711 تحسین عملیة حالیة 

     

 
 ثان�ا: اخت�ار فرض�ات ال�حث 

الأولى    -1 الرئ�سة  الفرضّ�ة  وفرض�اتها  اخت�ار 
 الفرع�ة.

) �عرض نتائج اخت�ار فرضّ�ة الارت�اط 8الجدول (   
الارت�اط  معامل  على  �الاعتماد  لل�حث  الرئ�سة 

)Pearson) و�شیر الى أنّ معامل الارت�اط .(r حقّق (
**، إذ تبین هذه النتیجة وجود علاقة  0.688ما نسبته  

بین   0.000ارت�اط طرد�ة ذات دلالة احصائ�ة معنو�ة  
الق�مة   من  أقل  وهي  الز�ون،  وتجر�ة  العمل�ة  إبداع 

الز�ون  0.05المع�ار�ة   تجر�ة  أنّ  على  یدلّ  وهذا   .
تعز�زها  �مكن  الاسلامي  العر�ي  المشرق  لمصرف 
إبداع   في  إیجابي  تغییر  إحداث  �مجرد  عام  �شكل 

الأولى   الرئ�سة  الفرضّ�ة  صحّة  یؤكّد  ما  العمل�ة، 
  ارت�اط ذات اك علاقة  (الارت�اط) والّتي نصّت على (هن

 بین إبداع العمل�ة وتجر�ة الز�ون).   ة�دلالة معنو 
   ) أ�عاد 9الجدول  بین  الارت�اط  عـلاقات  �عرض   (

معط�ات  الى  واستناداً  الز�ون.  وتجر�ة  العمل�ة  إبداع 
 )، �مكن ب�ان وتفسیر ما �أتي: 9الجدول ( 

أنّ �عد (تقد�م عمل�ة جدیدة) حقّق معامل ارت�اط    -أ
(0.478(  نسبته معنو�ة  �مستوى   (**0.000  ،(

وتشیر هذه النتیجة الى وجود علاقة ارت�اط طرد�ة ذات  
دلالة احصائ�ة معنو�ة بینه و�ین تجر�ة الز�ون. وهذا  
العر�ي   المشرق  لمصرف  الز�ون  تجر�ة  أنّ  �عني 
إحداث   �مجرد  عام  �شكل  تعز�زها  �مكن  الاسلامي 

جدید عمل�ة  تقد�م  ُ�عد  في  إیجابي  یؤكّد  تغییر  ما  ة، 
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على   نصّت  والّتي  الأولى  الفرعّ�ة  الفرضّ�ة  صحّة 
(هناك علاقة ارت�اط ذات دلالة معنو�ة بین �عد تقد�م 

 عمل�ة جدیدة وتجر�ة الز�ون). 

أنّ �عد (تحسین عمل�ة حال�ة) حقّق معامل ارت�اط   -ب
معنو�ة  0.711نسبته   �مستوى  وتشیر 0.000**   ،

�اط طرد�ة ذات دلالة  هذه النتیجة الى وجود علاقة ارت
احصائ�ة معنو�ة بینه و�ین تجر�ة الز�ون. وهذا �عني 
أنّ تجر�ة الز�ون لمصرف المشرق العر�ي الاسلامي  
�مكن تعز�زها �شكل عام �مجرد إحداث تغییر إیجابي  
في ُ�عد تحسین عمل�ة حال�ة، ما یؤكّد صحّة الفرضّ�ة  

ارت�اط الفرعّ�ة الثاني والّتي نصّت على (هناك علاقة  
ذات دلالة معنو�ة بین �عد تحسین عمل�ة حال�ة وتجر�ة 

 الز�ون). 

وفرض�اتها   -2 الثان�ة  الرئ�سة  الفرض�ة  اخت�ار 
 الفرع�ة

الفرض�ة وفروعها عن طر�ق     اخت�ار هذه  بإمكاننا 
اعتماد معامل الانحدار (التأثیر) الّذي یرمز له �الرمز  

β/المستقل المتغیّر  تأثیر  نس�ة  �فسّر  فهو  ال�عد   ، 
(عندما یتغیّر �مقدار وحدة واحدة) في المتغیّر التّا�ع. 
له  یرمز  الّذي  التحدید  معامل  استخراج  عن    فضلاً 

)، فهو یبیّن نس�ة الت�این في المتغیّر التّا�ع R2�الرمز (
الّذي �مكن التنبّؤ �ه بواسطة المتغیّر المستقل وأ�عاده. 

) المحسو�ة  Tولقبول الفرضّ�ة یجب أن تكون ق�مة (
عند مستوى    1.658أكبر من نظیرتها الجدول�ة ال�الغة  

%، �المقابل یجب  95أي �مستوى ثقة    0.05معنو�ة  
تكو  (أن  ق�مة  نظیرتها Fن  من  أكبر  المحسو�ة   (

أي    0.05عند مستوى معنو�ة    3.92الجدول�ة ال�الغة  
ثقة   الاحصائ�ة  95�مستوى  الجداول  �حسب   %
). حیث Bougie  2016و  Sekaranالمعتمدة في (

) الجدول  ال�حث 10�عرض  فرضّ�ة  اخت�ار  نتائج   (
 الرئ�سة الثان�ة (التأثیر).

) R2نس�ة معامل التحدید () الى أنّ  10�شیر الجدول (
إبداع  0.474بلغت   أنّ  الى  النتیجة  هذه  وتشیر   ،

% من الت�این الحاصل  47.4العمل�ة �فسّر ما نسبته  
النس�ة   أمّا  ال�حث،  قید  للمصرف  الز�ون  تجر�ة  في 

% فتعود الى عوامل أخرى غیر داخلة  52.6المت�ق�ة  
معامل  فإنّ  �المقابل  الحال�ة.  ال�حث  مخطّط  في 

، و�شیر هذا الى  0.741) بلغت نسبته  βدار (الانح
وحدة   �مقدار  للمصرف  العمل�ة  إبداع  في  التغیّر  أنّ 

بنس�ة   الز�ون  تجر�ة  على  سینعكس  %  74.1واحدة 
على أساس أنّ معادلة الانحدار الخطي ال�س�ط تتمثّل 

) (Y=a+bX�المعادلة  أنّ  إذ   ،(Y  المتغیّر �مثّل   (
) حین  في  المتغیّرXالتا�ع  �مثل  وكذلك   )  المستقل. 

وهي أكبر من    8.383) المحسو�ة بلغت  Tفإنّ ق�مة (
  0.05عند مستوى معنو�ة    1.658نظیرتها الجدول�ة  
) المحسو�ة بلغت F%. وأن ق�مة (95أي �مستوى ثقة  

) وهي أكبر من  0.000و�مستوى معنو�ة (  70.277
الجدول�ة   معنو�ة    3.92نظیرتها  مستوى    0.05عند 

. و�الاستناد الى هذه النتائج یتم %95أي �مستوى ثقة  
نصّت   الّتي  (التأثیر)،  الثان�ة  الرئ�سة  الفرضّ�ة  قبول 

لإبداع العمل�ة في    ة�ذو دلالة معنو   ریعلى (هناك تأث
 تجر�ة الز�ون). 

 الز�ون  تجر�ة  في  العمل�ة إبداع  تأثیر) 10(  جدول 

 المتغیّر 
معامل  

 R)2(التحدید  

معامل الانحدار  
   (β)(التأثیر) 

 

  (T)قیمة 
 المحسوبة 

  (F)قیمة 
 المحسوبة 

مستوى  
 المعنویة 

 التاّبع  المستقل

تجربة   إبداع العملیة
 0.000 70.277 8.383 0.741 0.474 الزبون
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 الزبون  تجربة في العملیة إبداع أبعاد تأثیر) 11( جدول

المتغیّر   أبعاد إبداع العملیة  
 التاّبع 

معامل  
التحدید  

)2(R 

معامل الانحدار  
 (β)(التأثیر) 

 

  (T)قیمة 
 المحسوبة 

  (F)قیمة 
 المحسوبة 

مستوى  
 المعنویة 

 تقدیم عملیة جدیدة
تجربة  
 الزبون

0.229 0.453 4.810 23.136 0.000 

 0.000 79.825 8.934 0.653 0.506 عملیة حالیة تحسین 

 
   ) الجدول  �ستعرض  نفسه  المجال  نتائج 11وفي   (

الرئ�سة   للفرض�ة  التّا�عة  الفرعّ�ة  الفرضّ�ات  اخت�ار 
أنّ �عد (تقد�م عمل�ة جدیدة) حقّق معامل    -الثان�ة. أ
، وهذا �شیر الى أنّه �فسّر 0.229) نسبته  R2تحدید (

نسبته   تجر�ة  22.9ما  في  الحاصل  الت�این  من   %
% فتعود الى عوامل  77.1المت�ق�ة  الز�ون، أمّا النس�ة

أخرى غیر داخلة في مخطّط ال�حث الحالي. �المقابل  
) الانحدار  معامل  نس�ة  βبلغ  تشیر  0.453)  ، وهي 

الى أنّ التغیّر في ُ�عد تقد�م منتج جدید �مقدار وحدة  
).  %45.3واحدة سینعكس على تجر�ة الز�ون بنس�ة (

) ق�مة  فإنّ  ماTوكذلك  بلغت  المحسو�ة  مقداره   ) 
ال�الغة    4.810 الجدول�ة  نظیرتها  من  أكبر  وهي 
) أي �مستوى ثقة 0.05عند مستوى معنو�ة (  1.658

  23.136) المحسو�ة بلغت  F%. في حین ق�مــــــة (95
) معنو�ة  من 0.000�مستوى  أكبر  وهي  نظیرتها    ) 

أي   0.05عند مستوى معنو�ة    3.92الجدول�ة ال�الغة  
ثقة   و�الاستن95�مستوى  فإنّ  %.  النتائج  هذه  الى  اد 

الفرضّ�ة الفرعّ�ة الأولى التّا�عة للفرضّ�ة الرئ�سة الثان�ة  
دلالة   ذو  تأثیر  (هناك  على  نصّت  وهي  قبولها،  یتم 

 معنو�ة ل�عد تقد�م عمل�ة جدیدة في تجر�ة الز�ون). 
أنّ �عد (تحسین عمل�ة حال�ة) حقّق معامل تحدید   -ث
)R2  نسبته الى0.506)  �شیر  وهذا  ما   ،  �فسّر  أنّه 

% من الت�این الحاصل في تجر�ة الز�ون،  50.6نسبته  
% فتعود الى عوامل أخرى  49.4أمّا النس�ة المت�ق�ة  

بلغ   �المقابل  الحالي.  ال�حث  مخطّط  في  داخلة  غیر 
الى 0.653) نس�ة  βمعامل الانحدار ( ، وهي تشیر 

أنّ التغیّر في ُ�عد تقد�م منتج جدید �مقدار وحدة واحدة  
%. وكذلك  65.3نعكس على تجر�ة الز�ون بنس�ة  سی

وهي    8.934) المحسو�ة بلغت ما مقداره  Tفإنّ ق�مة (
عند مستوى   1.658أكبر من نظیرتها الجدول�ة ال�الغة  

%. في حین ق�مــــــة  95أي �مستوى ثقة  0.05معنو�ة 
)F  بلغت المحسو�ة  معنو�ة   79.825)  �مستوى 
ال0.000( نظیرتها  من  أكبر  وهي  ال�الغة  )  جدول�ة 

معنو�ة    3.92 مستوى  ثقة   0.05عند  �مستوى  أي 
%. و�الاستناد الى هذه النتائج فإنّ الفرضّ�ة الفرعّ�ة  95

الثان�ة التّا�عة للفرضّ�ة الرئ�سة الثان�ة یتم قبولها، وهي  
نصّت على (هناك تأثیر ذو دلالة معنو�ة ل�عد تحسین 

 عمل�ة حال�ة في تجر�ة الز�ون). 
خلا     في  ومن  (التأثیر)  الانحدار  معامل  تحدید  ل 

)، فأنّ ال�عد الأكثر تأثیراً في تجر�ة الز�ون  11الجدول (
هو ُ�عد (تحسین عمل�ة حال�ة)، في حین جاء �الترتیب  

 الثاني ُ�عد (تقد�م عمل�ة جدیدة).

 الاستنتاجات والتوص�ات 

اشارت نتائج التحلیل الى وجود علاقة ارت�اط طرد�ة     
ذات دلالة احصائ�ة معنو�ة بین ابداع العمل�ة وأ�عاده 
وتجر�ة الز�ون. وكذلك اشارت الى وجود تأثیر ذو دلالة 
معنو�ة لأبداع العمل�ة وأ�عاده في تجر�ة الز�ون. ومن  
ال�عد  خلال حساب معامل الانحدار(التأثیر) وجد ان 

ر تأثیراً في تجر�ة الز�ون هو ُ�عد (تحسین عمل�ة الأكث
حال�ة)، في حین جاء �الترتیب الثاني ُ�عد (تقد�م عمل�ة  
قلیل   المصرف  أنّ  أ�ضا  استنتاج  و�مكن  جدیدة). 
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سل�اً   انعكس  مما  والتطو�ر  ال�حث  �عمل�ات  الاهتمام 
اسالیب  وتحسین  جدیدة  خدمات  تقد�م  مستوى  على 

افس�ه. وكذلك وجود ضعف في  تقد�م الخدمة مقارنة �من
المصرف مما   بین موظفي  الداخلي  التواصل  أواصر 
انعكس على طب�عة تفاعلهم ف�ما بینهم من جهة ومع 
الز�ائن من جهة أخرى. وأخیرا وجود تكرار في �عض  
العمل�ات المصرف�ة وضعف الدقّة المطلو�ة لإنجازه ما 

 یترتب على ذلك هدر في الوقت والكلفة. 

المصرف،    لذلك من    ادارة  على  التأكید  الضروري 
  بتطبیق ابداع العمل�ة �أ�عاده لتأثیره في تعز�ز تجارب 
الز�ائن والاحتفاظ بهم، وز�ادة الاهتمام �أقسام ال�حث  
لها  المناس�ة  المیزان�ة  والتطو�ر من خلال تخص�ص 
الخدمات   لتحسین مستوى  ذو خبرة  عاملین  وتوظیف 

رنةً �المنافسین. وأ�ضا  والعروض المصرف�ة المقدمة مقا
إدخال   في  أكبر  اهتماماً  ابداء  المصرف  على  یجب 
موظف�ه في دورات تدر�ب�ة خاصة لتعز�ز العلاقات ف�ما  

 بینهم.
من الضروري حرص المصرف على تقد�م الخدمة     

�شكل دقیق من المرة الاولى والحد من تكرارات العمل 
 لتقلیل الوقت والكلفة. 

 المصادر 
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