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رِفوُا لَم   أنَفَقوُا إذَِا وَالَّذِينَ  " تُرُوا وَلَم   يُس  نَ  وَكَانَ  يَق   بَي 

لكَِ 
َٰ
 "قَوَامًا ذَ

 العظيم العلي صدق الله

 

 (76) سورة الفرقان الآية

 



 

 الإهــــداء

 

لـى الوالـدين الكريمين أ طـال الله فـي عمـرهما  ...اإ

لــى اخوتـي وجميـع أ فـراد عائلتـي  ...اإ

لــى كافـة ال هـل وال قـارب  ...اإ

لــى ال صدقـاء وال حبـاب،  ...اإ

 

 

لــى هـؤلء جميعـا أ هـدي حصـاد جهـدي وثمـرة عملـي.  اإ

 

 

 

 

 

 



 شكر وتقدير

 

س بحانه على نعمه التي ل تعد ول تحصى أ ن تفضل على  الحمد لله والشكر له

بالتوفيق لإنجاز هذا العمل، وأ صلي وأ سلم على س يدنا محمد وعلى أ له وصحبه 

 أ جمعين.

لى والعرفـان والتقديـر الشكـر بخالـص يشرفني أ ن أ توجـه  زبير ال ستـاذ الدكتـور اإ

عـداد هـذه الذي كان عونا لي بعد الله  ،عياش ما بدله  من خلال ال طروحةفي اإ

بحيث كان  ،من أ جلي من وقت وما أ فادني من خبراته ومن أ فكار ونصائح غالية

شرافه  يضيء الظلمة التي كانت تقف أ حيانا في طريقي.نورا  ال طروحةعلى هذه  اإ

  

لى السادة أ عضاء لجنة المناقشة ال ساتذة ال فاضل على قبولهم مناقشة  وكل الشكر اإ

جازتها، وعلى ملاحظتهم القيمةأ طروحتي   .ومراجعتها واإ

 

لـى والامتنـان الشكـر بجزيـل أ تقـدم كمـا  والمساعـدة العـون بيـد أ مدنـي مـن كـل اإ

خـراج طبـع فـي عـداد فـي والسـداد التوفيـق أ تمنـى وأ خيـرا ،ال طروحة هـذه واإ  اإ

 .البحـث اهـذ
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 :تمهيد

والتحولات التي ألقت لقد كان لتطور المعرفة البشرية الدور البارز فيما يشهده العالم اليوم من التغيرات    
بظلالها على كل جوانب الحياة، فالمعرفة رافقت الإنسان من بداية الخلق وارتقت معه من مستوياتها 
البدائية إلى أن وصلت ذروتها الحالية، وعبر هذا التطور مر التوجه الاقتصادي العالمي بمراحل عديدة 

فكانت مرحلة الاقتصاد الزراعي الذي كانت فيه  تميزت كل مرحلة عن الأخرى بتطور مفهوم القوة والتقدم،
اليد العاملة مصدر القوة الرئيسي ثم مرحلة الاقتصاد الصناعي أين انتقل مصدر القوة إلى الآلة، وأخيرا 
مرحلة اقتصاد المعرفة الذي تعتبر فيه المعرفة هي المصدر الرئيسي للتفوق وعنصر التفرقة بين تقدم 

 فأصبحت بذلك هي مقياس الثروة الجديد في ظل هذا التوجه الاقتصادي. مختلف الدول ومجتمعاتها،

 التحولات والتحديات الجديدة موجة من في ظل هذا التوجه الاقتصادي الحديث واكبت الساحة البنكية   
تزايد أهمية كل من الموجودات المعرفة ودمج واستخدام التي فرضت عليها العمل ضمن بيئة ميزتها 

وعولمة الأسواق البنكية وتحولها إلى سوق بنكية  التجارية كثرة المخاطر والتحرر من القيود، االتكنولوجي
 واحدة تتميز بشدة المنافسة.

مع كل هذه المعطيات تنامت حاجة البنوك على مستوى العالم وبالأخص في الدول المتقدمة إلى    
تلف المعاملات التجارية واستخدام النقود تطوير خدمتها وعصرنتها لتقديم خدمات بنكية تساعد وتسهل مخ

وهذا ما تحقق من خلال دمج تكنولوجيا المعلومات والاتصال في نشاطاتها، حيث ، والاحتفاظ بها
أصبحت تهتم بدعم خدماتها من خلال أحدث الابتكارات في مجال التكنولوجيا البنكية، مثل تقديم خدمات 

ر بنكية التي يمكن الاستفادة من خدماتها عبالمتنوعة عبر أجهزة الصراف الآلي، وتوفير خدمات بطاقات 
أي بنك على مستوى العالم، إضافة إلى الاستفادة من شبكة الانترنت في تقديم خدماتها البنكية، الأمر 

عبر ميلاد قنوات جديدة لتمرير خدماتها ذات الطابع ى إلى توسع نطاق الخدمات البنكية الذي أد
 .لكترونيالإ

ير وعصرنة خدمات بنوكها في ظل بتطو  جزائر مواكبة سير الدول المتقدمةضمن هذه الحركية سعت ال   
هذا التوجه الاقتصادي الحديث من خلال بدل العديد من الجهود بما يتوافق مع المعايير الدولية المعمول 
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الرقمنة والسرعة سواء عبر التعاون مع هيئات دولية أو من خلال و  المعرفة بها ضمن معطيات عصر
 يق هذه الغاية.من شأنها المساهمة في تحق مؤسساتإنشاء هيئات و 

تبعا لهذا التوجه الاقتصادي الجديد المسمى باقتصاد المعرفة والذي يعتبر المعرفة ركيزة بقاء المؤسسة    
في السوق، لم تكتف البنوك باستغلال أحدث الابتكارات التكنولوجية البنكية في تقديم خدماتها، بل 

 ،رفة الزبون بصفة خاصة ضمن ثقافة الخدمةالمعرفة التنظيمية بصفة عامة ومع استعانت أيضا بتطبيق
فكلا البعدين التكنولوجي والمعرفي لعملية  ،حاجات ورغبات زبائنها معأكثر توافقا وتماشيا تقديم خدمات ل

تتماشى مع  وذات جودة عالية عصريةمطورة و  تطوير خدمات البنك يلعبان دورا مهما في تقديم خدمات
، والذي يعتبر الهدف المنشود لأي بنك، فقدرة البنك على حقيق رضاهيضمن ت حاجات ورغبات الزبون بما

 إرضاء زبائنه يعني ضمان بقائه في السوق، وبالتالي الزيادة في حصته السوقية وربحيته.

بإلقاء نظرة على مسيرة البنوك الجزائرية بصفة عامة والبنوك العاملة بولاية جيجل بصفة خاصة في    
نجد أنها لم تدرك إلى حد الآن مبادئ هذا الأسلوب المعتمد من قبل أكبر بنوك مجال تطوير خدماتها، 

الدول المتقدمة وأهميته في تقديم خدمات عصرية وحديثة تتماشى مع حاجات ورغبات الزبون للوصول 
 إلى رضاه في ظل الانتقال إلى اقتصاد المعرفة.

 التالي: الرئيسي التساؤلعلى ضوء ما سبق، يمكن حصر إشكالية البحث في    

اقتصاد المعرفة على تطوير الخدمات البنكية ورضا الزبون في البنوك العاملة  الأثر الذي يخلفهما 
 ؟بالجزائر بشكل عام، والبنوك العاملة بولاية جيجل بشكل خاص

 وحتى يتسنى لنا الإجابة عن التساؤل الرئيسي فإنه من الضروري طرح التساؤلات الفرعية التالية:

 الذي يغلب على الصناعة البنكية العالمية في ظل اقتصاد المعرفة؟ العصري طابع العملهو  ما .1
 ما هي معالم اقتصاد المعرفة المرتبطة بتطوير الخدمات البنكية وتعزيز جودتها؟ .2
عند تطوير الخدمات البنكية في ظل رضا الزبون من عدمه  ما هو المدخل الأكثر أهمية لتحقيق .3

  ؟اقتصاد المعرفة
في ظل التوجه نحو اقتصاد  بالجزائر العاملة لبنكية في البنوكما هو واقع تطوير الخدمات ا .4

 المعرفة؟



 ـةـــــــــــــالمــــقدم
 

 ت
 

 تطوير الخدمات البنكية خلال من رضا الزبون على قتصاد المعرفةلا غير مباشرأثر هل هناك  .5
 في البنوك العاملة بولاية جيجل؟

 :فرضيات الدراسة
تم صياغة  المطروحة،التساؤلات الفرعية عن  والإجابة ،وضوحاقصد جعل موضوع الدراسة أكثر 

 :حيث جاءت فرضيات الدراسة كالآتيأو رفضها،  أكيدها، التي سوف يتم إما تالفرضيات من مجموعة

على المستوى العالمي في ظل اقتصاد الطابع العصري للصناعة البنكية  الإلكترونيالعمل يعتبر  .1
 المعرفة. 

يعتبر استخدام كل من تكنولوجيا المعلومات والاتصال المرتبطة بالتكنولوجيا البنكية واستخدام  .2
المعرفة المتعلقة بمعرفة الزبون من معالم اقتصاد المعرفة المساهمة في تطوير الخدمات البنكية 

 وتعزيز جودتها. 
والفهم الجيد لحاجات ورغبات إن تقديم خدمات بنكية إلكترونية تتسم بالجودة وقائمة على المعرفة  .3

 عدمه عند تطوير الخدمات البنكية الزبون، يعتبر المدخل الأكثر أهمية لتحقيق رضا الزبون من
 في ظل اقتصاد المعرفة.

بما يتماشى  ت البنوك العاملة بهالتطوير وعصرنة خدمالجهود التي بدلتها الحكومة الجزائرية ا رغم .4
 في هذا المجال. العالمي لا ترقى لمستوى التطورهذه الخدمات إلا أن اقتصاد المعرفة، عصر مع 

في تطوير الخدمات البنكية من خلال على رضا الزبون  قتصاد المعرفةلا غير مباشرأثر هناك  .5
 .البنوك العاملة بولاية جيجل

 ة الخامسة الفرضيات الفرعية التالية:ييمكن أن تنطوي تحت الفرض
 هناك أثر لاقتصاد المعرفة على رضا الزبون ببنوك ولاية جيجل. .5-1
 البنكية على تطوير الخدمات البنكية ببنوك ولاية جيجل.لاقتصاد المعرفة هناك أثر  .5-2
 هناك أثر لتطوير الخدمات البنكية على رضا الزبون ببنوك ولاية جيجل. .5-3
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 دوافع اختيار موضوع الدراسة:

 :في النقاط التاليةبالذات  الأسباب التي دفعتنا لاختيار هذا الموضوعيمكن إجمال أهم 

 .التعريف باقتصاد المعرفة وضرورة الانتقال إليه في ظل التقلبات الاقتصادية التي يشهدها العالم 
  الرغبة في فهم أسباب تضارب أراء العديد من الباحثين حول طبيعة الأثر الذي ينتج عن استخدام

 والمعرفة في تطوير الخدمات البنكية على رضا الزبون.التكنولوجيا 
  تركيز العديد من الدراسات على الطابع الالكتروني عند التطرق لعملية تطوير الخدمات البنكية مع

 إهمالهم للطابع المعرفي لهذه العملية.  
 رونية في تحقيق ير من البنوك في الجزائر لمدى أهمية تقديم الخدمات البنكية الالكتعدم إدراك الكث

 الميزة التنافسية.  
 المختلفة العلمية الرغبة في وضع بصمة ذاتية في سياق إثراء الموضوع وبسط جوانبه. 
 في مجال الصناعة البنكية في ظل اقتصاد المعرفة والعصرية التعرف على آخر التوجهات الحديثة. 

 :أهمية الدراسة
 :ي النقاط التاليةنلخصها فبعدة اعتبارات  أهمية الدراسةترتبط 

  الدور الذي تلعبه في تسهيل التعاملات  من خلال لنشاط الاقتصاديالبنوك دعامة أساسية لتعتبر
 .، إضافة إلى تمويل عمليات الاستثمار بشقيها العام والخاصالمالية

 ك و إسهام مضامين اقتصاد المعرفة ومعطياته في إحداث التجديد والتنوع والتوسع في أنشطة البن
 .اتتماشى مع رغبات زبائنهل هاوتطوير طرق تقديم خدمات

 الاستمرار  زة تنافسية تمكنه منيتحقيق البنك لمستويات عالية من رضا الزبون يسهم في كسبه لم
 .في ظل اقتصاد المعرفةمن منافسة حادة القطاع هذا  ما يشهده في السوق في ظل والبقاء

 لبنكي في ظل مستجدات بيئته الناتجة عن التوجه نحو التحديات الجديدة التي يواجهها القطاع ا
 اقتصاد المعرفة. 

 



 ـةـــــــــــــالمــــقدم
 

 ج
 

 :أهداف الدراسة
 ما يلي: من خلالإلى إدراكها  الدراسة يمكن حصر الأهداف التي ترمي

 .تشخيص الجانب نظري للعمل البنكي ومستجداته في ظل اقتصاد المعرفة 
  خدماته البنكية.الوقوف على أهم مظاهر اقتصاد المعرفة في البنك ودورها في تطوير 
  تحقيق مساهمتها في تطوير الخدمات البنكية و و  اقتصاد المعرفةالتعرف على طبيعة العلاقة بين

 .رضا الزبون
  لاية تشخيص واقع تطوير الخدمات البنكية في البنوك الجزائرية بصفة عامة والبنوك العاملة بو

 جيجل بصفة خاصة.
 بتقديم  المقدمة من طرف بنوك ولاية جيجلالحديث البنكية الخدمات  الإسهام في رفع مستوى جودة

 .اقتراحات يمكن الأخذ بها واعتمادها مستقبلا

 :الدراسات السابقة
حسب إطلاعنا على العديد من الدراسات في حدود ما توفر لدينا من معلومات ومراجع حول موضوع    

 إلى دور اقتصاد المعرفة في تطوير الخدمات البنكية،  ت، وجدنا القليل من الدراسات التي أشار الدراسة
قتصاد المعرفة وتحقيق في ظل الانتقال إلى ا كيةلم نجد دراسات جمعت بين تطوير خدمات البن وبالمقابل

، وأهم هذه الجوانبمعه في بعض  بموضوعنارضا الزبون، إلا أنه هناك دراسات التي لها علاقة 
 الدراسات:

 ليأثر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على الأداء التجاري والما :(2114-2113سماح ميهوب )-1
توراه في العلوم الاقتصادية، جامعة للمصارف الفرنسية )حالة نشاط البنك عن بعد(، أطروحة دك

 .12قسنطينة

براز أسباب ودوافع اعتماد     هدفت هذه الدراسة إلى الوقوف على مقومات النشاط البنكي عن بعد، وا 
التطورات التكنولوجية الحديثة في مجال المعلومات والاتصال بشكل مستمر من طرف البنوك، ومدى أثر 

 تكنولوجيا على أدائها التجاري والمالي.تبني واستخدام هذا النوع من ال
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من أهم ما خلصت إليه هذه الدراسة هو أن البنوك تهدف من خلال استخدامها لتكنولوجيا المعلومات    
والاتصال إلى تحقيق هدفين أحدهما على المدى القصير والآخر على المدى الطويل، فبالنسبة للهدف 

تحسين جودة الخدمة البنكية، وتخفيض تكاليف الخدمة ومن  الأول هو تحسين الأداء التجاري من خلال
تحقيق رضا الزبون مما يدعم الحصة السوقية للبنك، أما بالنسبة للهدف الثاني المتعلق بالمدى الطويل هو 
انعكاس ذلك على ربحية البنك ومن ثم العائد على حقوق الملكية الذي يعتبر الهدف الرئيسي لأي نشاط 

 بنكي.

دراسة حالة )دور الذكاء الاقتصادي  في تدعيم رضا العميل  :(2113-2112الزهراء سكر) فاطمة -2
 .13علوم، تخصص تسويق، جامعة الجزائر  أطروحة دكتوراه (،أوراسكوم تيليكوم الجزائر

جاءت هذه الدراسة لطرح إشكالية مدى مساهمة الذكاء الاقتصادي في تدعيم رضا الزبون، وذلك من    
الاعتماد على منهج الذكاء الاقتصادي في المنظمة لاستقطاب المعلومات وتحليلها يضمن فهم منطلق أن 

 واستيعاب حاجات ورغبات زبائنها مع الاستجابة السريعة لتلبيتها مما يدعم رضاهم.

وصلت هذه الدراسة إلى أن الحصول على المعلومات التي تخص حاجات ورغبات الزبائن ومدى    
ات نجاح المؤسسة في أدائها، وأن الذكاء الاقتصادي بأدواته ومنهجه يحقق لها رضاهم من ضروري

الوصول إلى المعلومة وتحليلها، فبلورة قرارات دقيقة في الوقت المناسب يضمن الاستجابة الفورية التي 
إلى  تتوافق مع متطلبات الزبائن الظاهرة منها والكامنة مما ينتج عنها رضاهم، كما خلصت هذه الدراسة

بعض التوصيات أهمها ضرورة عدم اكتفاء المؤسسة بالجمع التراكمي للمعلومات والاهتمام بإنتاج 
 المعارف كون المهارة في تفسير المعلومة هي الرافعة الإستراتيجية والتنافسية الحقيقية.

والنوافذ التي العوامل المؤثرة في اختيار نوع الخدمات  (:2113-2112طارق محمد خليل الأعرج )-3
، أطروحة (دراسة تحليلية لآراء عينة من المتعاملين مع البنوك القطرية)ة لكترونيتقدمها البنوك ال 

 في إدارة المصارف، الأكادمية العربية المفتوحة في الدنمارك. دكتوراه

تي تقدمها البنوك تناولت هذه الدراسة طرح إشكالية العوامل المؤثرة في اختيار نوع الخدمات والنوافذ ال   
متعاملا لقياس  412الإلكترونية مستعينة في ذلك بتوزيع استبان على عينة عشوائية بسيطة بلغت 

  .ةلكترونيمع البنوك حول أهمية الخدمات ومنافذ التي تقدمها البنوك الإاتجاهات المتعاملين 
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ينة البحث من المتعاملين مع وجود تباين في اتجاه أفراد ع من أهم ما خلصت إليه هذه الدراسة هو   
البنوك يعزى للخصائص الشخصية، وأنه يوجد اتفاق في اتجاهات المتعاملين مع البنوك في أن التحول 

أن و ة يحقق رضا المتعاملين مع البنوك والسرعة في إنجاز الخدمة وتقليل تكلفتها، لكترونينحو البنوك الإ
ة ومعرفة أفراد عينة البحث باستخدام تكنولوجية المعلومات هناك علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية بين قدر 

كما خلصت الدراسة إلى مجموعة من التوصيات أهمها ، ة التي يفضلونهالكترونيالإونوع الخدمات والنوافذ 
دعم بحوث تطوير خدمات ونوافذ البنوك الإلكترونية بهدف توسيع انتشار تلك الخدمات، والعمل على 

ية تستهدف الفئات الأقل اهتماما بالخدمات والنوافذ التي تقدمها البنوك الإلكترونية، صياغة سياسة تسويق
إضافة إلى رفع كفاءة نظم المعلومات ومكوناتها من معدات وبرمجيات وقواعد بيانات وتكوينها تبعا 

 لمتطلبات البنوك الإلكترونية.

2-Bahman Saeipour et all (2012) : Study the Effects of Development of 

Electronic Banking on Costomer Satisfacion Levels by UsingKano 

Model(Case Study : Rafah Bank of Kermanshahiran), Journal of applied 

and basic science. dbuniversty, vol.03. india.  

تأثير على رضا في ال يوفرها البنك ة التيلكترونيلخدمات البنكية الإا أشارت هذه الدراسة إلى دور   
نموذج كانو، وهذا من منطلق أن حقيقة البقاء في السوق التنافسية ومدى تطابق هذه الخدمات مع  الزبون

هو الاستحواذ على جزء من السوق والذي لا يتحقق إلا من خلال تقديم نوع حديث وجديد من الخدمات  
ضا الزبون والوصول إلى مستويات أعلى مقارنة يتصف بالعصرنة وقادر على جذب المزيد من ر 

 .بالمنافسين

خلصت الدراسة إلى أن هناك رضا عن الخدمات البنكية الإلكترونية بدرجات متفاوتة لكن وفق نموذج     
كانو هناك اختلاف لا يمكن إدراكه وفق أبعاد هذا النموذج، كما أن هناك تباين ترتيب رضا الزبائن عن  

ة الإلكترونية حيث يأتي في مقدمة هذا الترتيب الرضا عن الخدمات التي تقدم عبر أجهزة الخدمات البنكي
الصراف الآلي والخدمات المقدمة عبر شبكة الانترنت، كما خلصت الدراسة إلى مجموعة من التوصيات 

نشاء البنية التحتية اللازمة لتحويل حسابات الخاصة بالزبائن و  ربطها أهمها تحديث برامج النظام وا 
 ساعة. 42بالتسوق على مدار 
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(: دور الاقتصاد المعرفي في تحقيق الميزة التنافسية للبنوك )دراسة 2112-2111بشير عامر ) -5

 . 13حالة الجزائر( ، أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادية، جامعة الجزائر
ركزت هذه الدراسة على معالجة إشكالية مساهمة اقتصاد المعرفة في كسب ميزة تنافسية للبنوك    

الجزائرية عبر آليات تطوير الخدمات البنكية، انطلاقا من أن المعرفة وتكنولوجيا المعلومات والاتصالات 
البنكية، خاصة وأن النشاط بإمكانها رفع كمية وجودة المنتج البنكي وتعزيز مكانته التنافسية في السوق 

البنكي الجزائري لا يزال تقليديا ولم يواكب المستجدات البنكية العالمية رغم الإصلاحات المتعددة في هذا 
 القطاع.

من أهم النتائج التي خلصت إليها هذه الدراسة هو أن التوفيق والتكامل والاستخدام المشترك لتكنولوجيا 
وف يمكن البنوك الجزائرية من تحقيق ميزة تنافسية مستدامة تستطيع من والمعرفة)الاقتصاد المعرفي( س

خلالها البقاء والتفوق على منافسيها، كما خلصت الدراسة إلى مجموعة من التوصيات أهمها دعم سياسة 
الابتكار والإبداع وتشجيع الكفاءات الفردية والجماعية على إظهار معرفتهم الكامنة والمخزنة في عقولهم 

حقيق الأداء المتميز، إضافة إلى ضرورة اهتمام البنوك العمومية برأس المال الفكري ممثل في نخبة لت
الكفاءات ذات القدرات المعرفية، التنظيمية الإبداعية الابتكارية التي تمكن البنوك من إنتاج الأفكار 

 الجديدة، وبالتالي ابتكار منتجات غير مألوفة في السوق المصرفي.

تطوير الخدمات البنكية ودورها في تفعيل النشاط الاقتصادي  :(2111-2111عبد الرحيم ) نادية -6
في العلوم الاقتصادية، تخصص نقود وبنوك، جامعة  )دراسة حالة الجزائر(، رسالة ماجستير

 ،13الجزائر
شكل خاص ثر التطور الحاصل في الصناعة البنكية وفي الخدمات البنكية بأإشكالية الدراسة  تناولت   

انطلقت ، حيث أهمية كبيرة في اقتصاديات الدول اعلى النشاط الاقتصادي، باعتبار أن الجهاز البنكي ذ
الباحثة من فرضية أن تطور الخدمة البنكية مرتبطة بتطور الهيئة المقدمة للخدمة البنكية، ألا وهي 

يعتبر تطوير  حيثمن ابتكارات، لما تقدمه التكنولوجيا الحديثة  الأخيرةالبنوك، ومدى استخدام هذه 
  .سائل الدفع عنصر مهم لتحديث الخدمة البنكية في الجهاز البنكي الجزائريعصرنة و و 

سيكون  عمل البنوك كما خدمات الحديثة الأثر الإيجابي الكبير علىوكانت أهم نتائج هذه الدراسة أن لل   
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ن يكون بعقلانية، لأن هذه أو الحداثة يجب الأثر الأكبر على النشاط الاقتصادي، لكن التوجه نح اله
، كما خلصت إلى مجموعة من التوصيات أهمها وجوب عدم الخدمات كما لها إيجابيات لها سلبيات

أن يكون  البنوك التسويق البنكي للأهمية البالغة التي يكتسبها في العصر الحديث، هذا إن أرادتإهمال 
التي أصبحت تعتمد على نوعية وكيفية تقديم الخدمة بدل  لها صوت فاعل في السوق البنكية الحديثة

 .المنافسة على أسعار الفائدة

تأثير السياسات التسويقية على تطوير الخدمات البنكية في  :(2115-2114) معراج هواري-7
 .13(، أطروحة دكتوراه في علوم التسيير، جامعة الجزائردراسة ميدانية)البنوك التجارية الجزائرية 

تأثير السياسات التسويقية على تطوير الخدمات البنكية في البنوك التجارية  لقد عالجت الدراسة إشكالية   
فرضية أنه لا يكون لنظام تطوير الخدمات والمنتجات البنكية دور فعال ما لم يكن  انطلاقا من، الجزائرية

لحاجيات ورغبات الزبائن المستهدفين  اواقعي اهذه الأخيرة انعكاسلمستوحى من واقع السوق البنكية، لأن 
في تلك السوق، كما أن زيادة الأهمية المدركة بمعرفة التغيرات التكنولوجية السائدة بالسوق البنكية من قبل 

 . يؤدي إلى ازدياد اهتمام البنوك بنشاط البحث والتطوير البنوك

عتمد على عاملين أساسين: الأول يتمثل التطوير يومن أهم النتائج التي خلصت إليها هذه الدراسة أن    
في العنصر البشري وهو أساس نجاح أية عمليات تطوير ولهذا يجب بدل جهود كبيرة لتطوير الإطارات 

ل بعض الطرق اتوفير بنية تكنولوجية ملائمة، حيث لا تز ، ويتمثل الثاني في البشرية في البنوك الجزائرية
املات البنكية حتى وقت قريب، مسيطرة على قطاعات واسعة من التقليدية التي كانت تستخدم في التع

ضرورة انتقال الإدارة ، كما خلصت الدراسة إلى مجموعة من التوصيات أهمها العاملين في المجال البنكي
بشكل مستمر إلى التركيز على زيادة نوعية  البنكيةتوفير الخدمات  منالتجارية الجزائرية  البنوكفي 

 كمتطلب جديد لعصر العولمة. البنكية مواكبة التطور التكنولوجي في مجال الخدماتو  ةالبنكيالخدمات 

 تخصص تسويق،  ماجستير، رسالة، استراتيجيات رضا العميل(: 2115-2114)كشيدة  حبيبة-8
  .جامعة سعد دحلب البليدة

وذلك باعتبار الجودة  تناولت هذه الدراسة إشكالية تحقيق وقياس رضا الزبون من خلال تحقيق الجودة،   
ة بسيدي لكترونيكإستراتيجية للوصول إلى الرضا أو عدم الرضا في المؤسسة الوطنية للصناعات الإ
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  .بلعباس

هذه الدراسة التأكيد عن وجود العديد من طرق قياس رضا الزبون المتوصل إليها في نتائج ال بين ومن   
المعايير المعتمدة على الخبرة و افة إلى العديد من النماذج الإضبمنها القياسات الدقيقة، الكيفية والكمية 

بما أنه يتم إنتاجها وفق  زبائنهاللرضا وعدم الرضا، وأن المؤسسة الوطنية ترى بأن منتجاتها ترضي 
 معايير أمريكية تلبي رغبات كل الزبائن. 

المعرفة  القائم علىالاقتصاد  واستكمالا لهذه الدراسات وانطلاقا من أن التوجه الاقتصادي العالمي هو   
وتكنولوجيا المعلومات والاتصال لدورهما الكبير في تطوير الاقتصاد، فإننا نرى هذا التوجه هو التوجه 
الصحيح والسليم باعتباره البديل للاقتصاد الريعي من جهة، ولتوفيره لعدة عناصر تعتبر عوامل الإنتاج 

والتي بإمكانها في تحسين  تكنولوجيا المعلومات والاتصال والمعرفةالجديدة متمثلة في استخدام  كل من 
ورفع جودة المنتوج من جهة أخرى، وستهتم دراستنا بهاذين العاملين ومدى مساهمتهما في تحقيق خدمات 
ذات جودة عالية تحقق رضا الزبون في البنوك محل الدراسة، ولذلك فإن هذه الدراسة تحاول تجاوز 

 :من خلال النقاط التاليةما يميز هذه الدراسات عنها نبرزه في الدراسات السابقة جوانب القصور ف

 على البعد التكنولوجي لتطوير الخدمات البنكية المتمثل في استخدام  السابقة تركيز غالبية الدراسات
لتطوير الخدمات  وأهملت الجانب المعرفي تكنولوجيا المعلومات والاتصال في النشاط البنكي

 كية.البن
 لقطاع البنكي إلا أن القليل منها تناول العلاقة بين على الرغم من الدراسات المتعددة في مجال ا

في حين أن الكثير ممن تناول هذه العلاقة لم يتطرقوا  قتصاد المعرفة،او  تطوير الخدمات البنكية
 لدور هاذين المتغيرين في تحقيق رضا الزبون.

  في  السابقة التي اهتمت بمدى تواجد مدخلات عملية التطوير في البنكبعكس الكثير من الدراسات
م خدمات مخرجات هاته العملية المتمثلة في تقدي على ركزت هذه الدراسة، ظل اقتصاد المعرفة

 بنكية إلكترونية ذات جودة عالية.
  طوير الأولى في الجزائر )في حدود علم الباحث( التي تبحث في موضوع تتعتبر هذه الدراسة

بنوك التجارية العاملة لباالمعرفة  اقتصاد تحقيق رضا الزبون في ظلل كمدخلالخدمات البنكية 
يتوسط  من خلال اعتبار متغير تطوير الخدمات البنكية متغير بولاية جيجل)العمومية والخاصة(،
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لقيام  يعتبر الهدف الأساسي هذا الأخيرخاصة وأن رضا الزبون، العلاقة بين اقتصاد المعرفة و 
 واستمرار نشاط تقديم الخدمة البنكية.

 :نموذج الدراسة

تتطلب المعالجة المنهجية لمشكلة الدراسة في ضوء إطارها النظري ومعاينتها الميدانية تصميم نموذج 
من ورضا الزبون اقتصاد المعرفة يشخص العلاقة بين ، والذي (1-0فرضي كما هو مبين في الشكل )

دراسات عديدة، واشتمل هذا النموذج على ثلاثة والذي تم استخلاصه من خلال تطوير الخدمات البنكية 
 متغيرات هم:

 المتمثل في اقتصاد المعرفة المتغير المستقل. 
 المتمثل في تطوير الخدمات البنكية المتغير الوسيط. 
 المتمثل في رضا الزبون المتغير التابع. 
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 :حدود الدراسة
 تتمثل حدود دراستنا فيما يلي:

 كانت عمومية أو  ءتجارية العاملة بولاية جيجل سوالالبنوك ا وكالات في تمثلت: الحدود المكانية
وكالة بنكية تابعة  (42الميدانية التي قمنا بها على خمسة وعشرون) حيث شملت الدراسة خاصة،
( مدن من مختلف أنحاء ولاية جيجل 00) بنوك تجارية منتشرة على مستوى ستة (00) لتسعة

 الميلية، سيدي عبد العزيز.وهي: جيجل، الطاهير، تاكسانة، العوانة، 
 منفي الفترة الممتدة  إطارها النظري ضمنتتمثل الحدود الزمنية لهذه الدراسة  :الحدود الزمنية 

، أما الحدود الزمنية لهذه الدراسة في 4012سنة  جانفي شهرغاية إلى  4012 سنة سبتمبر شهر
الفترة التي قام فيها الباحث بإجراء المقابلات مع إطارات  عن تعبر والتي إطار التربص الميداني

وتوزيع الاستبيانات عليهم إلى غاية فترة  ،المبحوثةولاية جيجل لالبنوك التجارية ظفي وزبائن و وم
إلى غاية  شهر  4012شهر فيفري سنة  ، وهي الفترة الممتدة من الاستبياناتاستكمال جمع هذه 

 شهرا.( 12)عشر أربعة أي ما يقارب 4012سنة  أفريل
 من مجموعة من والتي تتكون المبحوثة  في عينة الدراسة تتمثل الحدود البشرية :الحدود البشرية

، حيث أخرىهذه البنوك من جهة  ، وزبائنمن جهة إطارات وموظفي البنوك التجارية لولاية جيجل
( 120) مبحوثا، موزعة بالتساوي مائة وخمسون (300) للعينة ثلاثة مائة الإجماليبلغ الحجم 

 (30) ثلاثونو وموظفا من البنوك العمومية  ( إطارا140)مائة وعشرون منها وموظفا مبحوثا إطارا
 مائة وعشرون منها زبونا مبحوثا (120مائة وخمسين )و  ،وموظفا من البنوك الخاصة إطارا

 زبونا من البنوك الخاصة.( 30من البنوك العمومية وثلاثون)زبونا  (140)

 :محددات الدراسة
القيود التي تجعل للدراسة نطاقا محددا ومعطيات ونتائج محددة، حيث لا تخلو  إن محددات الدراسة تمثل

 :يتمثل أبرزها فيما يليدراستنا من مثل هذه المحددات والتي 
  اقتصرت هذه الدراسة على البنوك التجارية أي تلك البنوك التي يرتكز نشاطها الأساسي على قبول

مختلف عن الودائع ومنح مختلف القروض والخدمات البنكية، وبالتالي يخرج نطاق الدراسة 
 .الأشكال الأخرى للبنوك كبنوك الاستثمار، وبنوك الأعمال...وغيرها
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 موظفيها وزبائنها وذلك  حجمفي تقديم معلومات حول ولاية جيجل بنوك نظرا لعدم تعاون مسيري الب 
وبالتالي لم نستطع تقدير ، المجتمعحجم تقدير نستطع  لم، النظام الداخلي للبنكب لأسباب مرتبطة

من خلال الاعتماد تقدير حجم العينة المناسب مما اضطرنا إلى ، وفق طرق إحصائيةحجم العينة 
 .لدراستناعلى دراسات سابقة لها نفس التصميم البحثي 

 مكانية تناوله من عدة زوايا إلى موضوع تطوير الخدمات التطرق  حاولنا نظرا لاتساع الموضوع وا 
الدراسة  هذه اهتمتو ة وتوافقها مع أبعاد الجودة، لكترونيمن منظور الخدمات البنكية الإالبنكية 

مساهمة مظاهر اقتصاد المعرفة المتمثلة في استخدام تكنولوجيا المعلومات  مدى بالتركيز على
في البنوك تطوير الخدمات البنكية  من خلال تحقيق رضا الزبون فيوالاتصال واستخدام المعرفة 

 ،تحقيق رضا الزبونفي  بأبعاده الأخير ذاهمساهمة التعرف على مدى إضافة إلى  ،محل الدراسة
 ها.وزبائن هاموظفيو  هاإطارات نظر وجهة وهذا من

 :منهج الدراسة

من أجل دراسة إشكالية موضوع بحثنا، والإجابة على الأسئلة المطروحة لإثبات أو نفي الفرضيات 
من خلال الاعتماد على الكتب،  الوصفي الاستنباطي المنهجالمعتمدة في الدراسة، تعين علينا إتباع 

ت التي تناولت موضوع البحث، بغرض تشكيل خلفية علمية يمكن أن والملتقيات، والمجلات، والأطروحا
المنهج الحصائي تفيد في إثراء الجوانب المختلفة للبحث، أما فيما يتعلق بالجانب التطبيقي اعتمدنا على 

طارات في تحليل أراء الزبائن وموظفي AMOSو SPSS يباستعمال برنامج التحليلي عاملة  كو البن وا 
والمتغيرات الوسيطة  ةالمستقل اتصف العلاقة بين المتغير ذلك لو و  ،حول موضوع الدراسةبولاية جيجل 
والتعرف على مسارات وطبيعة هذه العلاقة بين مختلف هذه المتغيرات من جهة  من جهة والمتغير التابع

لزبون تسمح بتحقيق رضا ا للوصول إلى استنتاجات واقتراحات تساهم في تطوير الخدمات البنكيةأخرى، 
 في ظل اقتصاد المعرفة.
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 :خطة الدراسة
شكالية هذه الدراسة  بناء على أهداف وأهمية الدراسة والدراسات السابقة التي تم الاطلاع عليها وا 

 :فصول والتي جاءت على النحو التالي أربعةوفرضياتها، اقتضى الأمر تقسيم هذه الدراسة إلى 

  ":تم تقسيمه إلى ثلاثة مباحث، حيث "  اقتصاد المعرفة الصناعة البنكية في ظلالفصل الأول
في المبحث الثاني  اقتصاد المعرفة، في حين تناولنا عصر تناولنا في المبحث الأول مدخل إلى

 .لكترونيالعمل البنكي الإإلى  في المبحث الثالث ، وأخيرا تطرقناللعمل البنكي الإطار العصري
 :حيث تم تجزئته هو الآخر ، فة على تطوير الخدمات البنكية""انعكاس اقتصاد المعر  الفصل الثاني

إلى ثلاث مباحث، حيث تناولنا في صفحات المبحث الأول مفاهيم مرتبطة بتطوير الخدمات 
البنكية، في حين تناولنا في المبحث الثاني فلسفة تطوير الخدمات البنكية، أما في المبحث الثالث 

 في سياق تطوير الخدمات البنكية. اقتصاد المعرفةأبعاد  إلى من خلاله فتطرقنا
 حيث خصصنا  مباحث، ةتم تجزئته إلى خمس ،"لثالث: "دراسة وتحليل رضا الزبونالفصل ا

مفهوم  في حين تناولنا في المبحث الثاني، للخدمة البنكية صفحات المبحث الأول للزبون المستهلك
لث فتناولنا من خلاله الإطار المفاهيمي لرضا ، أما المبحث الثاهمتطلبات خدمتالزبون البنكي 

وسائل تحسينه، أما و الزبون، في حين شملت صفحات المبحث الرابع أساليب قياس رضا الزبون 
في تحقيق رضا ات البنكية تطوير الخدماقتصاد المعرفة و  دورالمبحث الأخير تم التطرق فيه إلى 

 متغيرات الدراسة.إطار مفاهيمي يوضح العلاقة بين  ضمن الزبون
  :انعكاس اقتصاد المعرفة على عصرنة الخدمات  "يمثل الجانب التطبيقي للدراسةالفصل الرابع

حيث تطرقنا  م تقسيمه إلى أربعة مباحث،تو "، البنكية وتحقيق رضا الزبون ببنوك ولاية جيجل
، في صاد المعرفةواقع تطوير وعصرنة القطاع البنكي الجزائري في ظل اقت إلى في المبحث الأول

مظاهر تطوير وعصرنة الخدمات البنكية في الساحة البنكية لولاية  حين تناولنا في المبحث الثاني
جراءات جمع واختبار بيانات الدراسة الميدانية، أما المبحث الثالث فتناول جيجل في  ،منهجية وا 

 الميدانية لبيانات الدراسةمعالجة الإحصائية والتحليل للحين تطرقنا من خلال المبحث الأخير 
والإطارات  وذلك عبر تحليل آراء عينة الدراسة من خلال توزيع قائمة استبيان خاصة بالموظفين

 .بزبائنهاوقائمة استبيان خاصة  البنكية
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 :صعوبات الدراسة
لى ، والمتعلقة أساسا بصعوبة الحصول عوككل الدراسات والأبحاث السابقة واجهتنا العديد من الصعوبات
عدم وضوح عناوين مقر بعض وكالات  بالمعلومات من مصادرها الرسمية)البنوك محل الدراسة( بسب

إضافة إلى بعض صعوبات التي واجهتنا في توزيع أداة جمع بيانات الدراسة على  ،البنوك محل الدراسة
طارات عينة الدراسة وبالأخص عينة موظفي البنوك لاستلام  وكالات البنك، نتيجة لتعنت إدارة بعض وا 

أداة جمع بيانات رغم حوزتنا على الوثائق التي تخول لنا الحصول على البيانات والمعلومات من البنك في 
 .إطار ما يسمح به القانون الداخلي

 



 
 

 
 :الفصـــل الأول

 
 في ظل اقتصاد المعرفةالصناعة البنكية   
 

 تمهيد

 عصر اقتصاد المعرفة المبحث الأول:

 طار العصري للعمل البنكي  الإالمبحث الثاني:  

 لكترونيالعمل البنكي الإ  المبحث الثالث:

 خلاصة الفصل  
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  تمهيد

الكثير من المستجدات والتغيرات التي ألقت بظلالها على  الساحة البنكية خلال السنوات الأخيرة تشهد   
من التراكم  وما تبعهاقتصاد المعرفة  عصر جميع جوانب العمل البنكي، نتيجة للتوجه العالمي نحو

إعادة النظر في الخدمات التي تقدمها والتوجه  البنوكهذا ما ألزم التطور التكنولوجي، تسارع المعرفي و 
حديثة وعصرية تتماشى مع هذا العصر، من خلال تبني مفهوم جديد للعمل البنكي نحو تقديم خدمات 

 .لكترونييغلب عليه الطابع الإ

الصناعة البنكية في ظل اقتصاد المعرفة من خلال مباحثه  لىالفصل لتسليط الضوء ع يأتي هذا   
من خلال التطرق   إلى عصر اقتصاد المعرفة مدخل نظريك المبحث الأول خصصالثلاث، حيث 

 من خلاله  عالجنفأما المبحث الثاني ، للمعرفة والمفاهيم المرتبطة بها، وماهية اقتصاد المعرفة ومؤشراته
ومستجدات هذا العمل وسمات مؤسساته لمدخل للعمل البنكي عبر التطرق  نكيطار العصري للعمل البالإ

 لكترونيمفصل للعمل البنكي الإ فيتضمن عرضأما المبحث الثالث  ،في ظل التوجه نحو اقتصاد المعرفة
العمل  النوع من هذاأمن وحماية مسألة وكذا ه ومخاطر  همزاياو  همفهومو مدخل نظري لهذا العمل  من خلال
 البنكي.
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 المبحث الأول: عصر اقتصاد المعرفة

 ،الاعتماد على المعارف والتكنولوجيا تزايد حكمهاتتجري في عالمنا اليوم تحولات اقتصادية متسارعة،    
الجديد الذي صار  العصرفي ظل اس خلق الثروة والنمو الاقتصادي المورد الجديد وأس أصبحتوالتي 
اقتصاد المعرفة عبر عصر على الضوء  سنسلط من خلال هذا المبحثو  ،اقتصاد المعرفة بعصر يعرف

على المعرفة والمفاهيم المرتبطة بها،  الوقوفوذلك ب مدخل يهتم بالأطر النظرية والفكرية المرتبطة به،
 .هذا التوجه الاقتصادي مؤشراتأخيرا ماهية اقتصاد المعرفة و بالإضافة إلى 

 المعرفة والمفاهيم المرتبطة بهاالمطلب الأول: 

مصادر و  رأس المال المعرفي،و المداخل المختلفة لمفهوم المعرفة، المطلب  هذا نستعرض من خلال   
 .بالمعرفةتبطة ر ا التكنولوجيا المذ، وكتهادار وكيفية ا المعرفة

 المداخل المختلفة لمفهوم المعرفة -1

قائم على مداخل  بمفهوم المعرفة من خلال منظور واسعيرى العديد من الباحثين أنه يمكن الاحاطة    
 متعدد وفق ما يلي:

 المنظور الاقتصادي  -1-1

 في الاقتصاد الجديد، حيث أصبحت وفق هذا المنظور تعتبر المعرفة المورد الأساسي لخلق الثروة   
ية بتزايد قيمتها وحدة رأس المال الأساسية في اقتصاد المعرفة ومورد اقتصادي يتميز عن الموارد التقليد

عند الاستخدام وأنها أحد الموارد غير ملموسة التي تتجسد في )الإبداع، الخبرة، الفكر، القدرة على الحل(، 
 . [31، ص:2112]الخزرجي والبارودي، وغيرها من الموارد التي يصعب قياسها كما

 المنظور المعلوماتي -1-2

عامل مع البيانات ومعالجتها وتوظيفها لتحول إلى تعبر المعرفة وفق هذا المنظور عن القدرة في الت   
معلومات ومن ثم ترجمة المعلومات إلى أداء لتحقيق مهمة محددة، بمعنى أن المعرفة هي سلسلة متكاملة 

، تبدأ بالبيانات التي تمثل المادة الخام الأولية التي [33، ص:2112] الخزرجي والبارودي، من المراحل
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مرورا ، [33، ص:2111]بدير، ى المعلومات التي تمثل نتائج معالجة البياناتيتم بواسطتها الحصول عل
، 2112]الخزرجي والبارودي، بالتحقق والتـأمل والتحقيق وصولا إلى الحكمة والتي تمثل قمة المعرفة

 .[33ص:

 المنظور الإداري -1-3

 المبدع سعيها للتطويرتعتبر المعرفة حسب هذه الرؤية كموجود كلي لمشروع تتعامل معه الإدارة في    
ستراتيجي الذي يستند إلى التجديد والتطوير، فهي مدخل لإنشاء القيمة من خلال المزج بين عناصر الإ

معرفة أفضل، إذ أن المعرفة هي أساس الإبداع والابتكار والآلية الرئيسية ل الوصول المعرفة من أجل
فالمستقبل سيكون [، 33، ص:2112ي والبارودي، ]الخزرجلتحقيق التنافسية في بيئة المعرفة الديناميكية

  . [33، ص:2113] عزاوي وعجيلة، للمبدعين وأصحاب المهارات المعرفية والتكنولوجية

 المنظور الاجتماعي  -1-3

وفق هذا المنظور لا تعتبر المعرفة نهجا منطقيا وليست معلومات محصلة، بل هي بنية اجتماعية    
ها لتحقيق أهدافها، حيث توصف المعرفة هنا بأنها ملكية فكرية ترتبط جوهرها معرفة فردية توظف عناصر 

باسم أو مجموعة أسماء يتم تأكيدها من خلال حقوق الطبع أو أشكال أخرى متعارف عليها، لذلك تعتبر 
[، 33، ص:2112]الخزرجي والبارودي، ملكا عاما للمجموعة وجزءا من استثمار أساسي في المجتمع

هنا على تقاسم المعرفة بين الأفراد، وبناء جماعات من صناع المعرفة وتأسيس مجتمع حيث يتم التركيز 
على أساس ابتكارات صناع المعرفة والتقاسم والمشاركة في الخبرات الشخصية وبناء شبكات فاعلة من 

 .[333، ص:2111]الزريقات،العلاقات بين الأفراد 

 المنظور الثنائي -1-3

ثنائية المعرفة فالجزء الأول ذو سمة ظاهرية أو صريحة، حيث يمكن  يقوم هذا المنظور على أساس   
التعامل معه وتحويله إلى وثائق قابلة للنقل والتعلم، والجزء الثاني ذو سمة ضمنية أو كامنة غير ظاهرة 

تضمن المهارات والقدرات والخبرة والحكمة وهذا ما يشير يوهو المعرفة الموجودة في رؤوس أصحابها إذ 
، فكل نوع من المعارف السابقة)الضمنية [33، ص:2113]المكاوي، المعرفة الضمنية أو الكامنةإلى 
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]مسعي، والصريحة( هو مكمل ومتمم ويتفاعل مع النوع الآخر فكلاهما ضروري لخلق المعرفة الجديدة
   .[22، ص:2113

الاقتصادية والاجتماعية والفكر وجود تأثير كبير للمعرفة في الحياة  يتضح من أوجه النظر السابقة   
واستخدامها في خدمة الفرد  نظام عمل متكامل جوهره تحديد المعرفة عن المعرفة حيث تعبر، البشري

 .والمؤسسة، لتحقيق الإبداع والابتكار في شتى المجالات

 مصادر المعرفة -2

للحصول على  والأكبر)الفرد( المصدر الأول من الدراسات يعتبر العامل البشري  دحسب العدي   
مصدر المعلومات الأول التي تتحول ، في حين يرى آخرون أن البيانات المكتسبة من البيئة هي المعرفة

وعليه يمكن حصر مصادر المعرفة للمؤسسة   ،[222، ص:2112واضح ونويري، ]فيما بعد إلى معرفة 
 في نوعين هما:

 المصادر الداخلية -2-1

وقدرتها على  الموضوعات أفراد المؤسسة المتراكمة حول مختلف تتمثل هذه المصادر في خبرات   
ومن أهم هذه المصادر  ،[32، ص: 2112]عامر، الاستفادة منها ومن عملياتها والتكنولوجيا المعتمدة

 :[33، ص: 2113]مسعي، على سبيل المثال لا على سبيل الحصر نجد

 ستراتيجيو المعرفةإ -2-1-1

ستراتيجية والمنافسة القائمة على خبراء الإهم المسؤولون عن الاهتمام بالمعرفة الغرضية، وهم ايضا    
 فة في السوق، وفجوة المعرفة التنافسية.ر المع

 مهنيو المعرفة -2-1-2

عرفي ومعرفة أساليب مهمتهم استيعاب المضمون المفراد الذين يتعاملون مع المعرفة كموضوع، هم الأ   
  .المختلفة الاستخدام جعلها قادرة على العمل في مجالاتعليها، و  الحصول
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 عمال المعرفة -2-1-3

هم الأفراد الذين يعملون في مجال المعرفة، من أجل توفير عوامل الدعم والاستناد لمهني المعرفة،     
يصالها والاستجابة فهم الذين يقومون بجمع المعلومات وتصنيفها وجدولتها  لكل الطلبات ذات وخزنها وا 

 العلاقة بالموارد المعرفية الخام.

 المصادر الخارجية -2-2

نوع  بيئة المؤسسة المحيطة والتي تتوقف على عبرهذه المصادر التي يتم الحصول عليها تتمثل    
، ومن أهم هذه المصادر على سبيل [32، ص:2112]عامر، مع محيطها الخارجيمؤسسة العلاقة 

 :[222ص: ،2112ومجدي،  واضح]صر نجدالمثال لا على سبيل الح

 الزبائن -2-2-1

إلى أن الزبون يشكل مصدرا مهما للمعلومات ومن ثم للمعرفة  (Stewert)الباحث ستوارد  حيث يشير   
أن تأخذه بعين الإعتبار، فكلما كانت المؤسسة أكثر قدرة على الاصغاء الذي يجب على المؤسسات 

 . لمتطلباتهم واشباع حاجتهم زادت ثقتهم فيها السريعةوالتفاعل معهم بالاستجابة 

 المنافسون 2-2-2

أفراد المعرفة في المؤسسات المنافسة، بحيث يعتبر إلى أستقطاب  تحيث تسعى العديد من المؤسسا   
 تسرب الأفراد بإتجاه المنافسين سلب للموارد الاكثر حيوية لدى المؤسسة.

 الموردون-2-2-3

 .ومواصفاتها وخدماتها المصدر الاساسي الأكثر أهمية بالمعرفة المتعلقة بالسوق والموارديعتبرون    

 الشركاء 2-2-3

، وهذا يتم المصدر الذي يوفر بطريقة جاهزة وسريعة ما تفتقد إليه المؤسسة من معارف وخبراتهم    
 بالتشارك وتحالف المؤسسات الأخرى بشكل متكامل وايجابي.
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 فيرأس المال المعر  -3

كعنصر أساسي  بدل رأس المال المادي زاد الاهتمام والاعتراف أكثر فأكثر برأس المال المعرفي لقد   
 يضم، وس[Djeflat, 2008, p :5] في ظل اقتصاد المعرفة في المؤسسة لكل عملية تطوير وخلق الثروة

 هذا المحور تعريف رأس المال المعرفي ومكوناته.

 تعريف رأس المال المعرفي -3-1

والتي تتمتع  المؤسسةعلى أنه" مجموعة من المهارات المتوفرة في  رأس المال المعرفيهناك من عرف    
عالمية من خلال الاستجابة لمتطلبات الزبائن والفرص المؤسسة بمعرفة واسعة تجعلها قادرة على جعل 

 [. 32، ص:2113] بارك، التي تتيحها التكنولوجيا"

" على أنه المعرفة المحفوظة في العقول المنتجة والمبدعة لها، المعرفيرأس المال كما تم تعريف    
لكونها مرتبطة بالأشخاص الذين يمتلكون القدرات العقلية والمهارات والخبرات التي تعتبر مصدرا للابتكار 

 [. 121-123ص:-، ص2113]علي الحاج، والتحسين والتجديد"

جودات غير ملموسة يمكن استخدامها كسلاح تنافسي مو أنه" ب رأس المال المعرفيمن وصف  هناك   
، حيث يعتبر الوسيلة الأساسية للبقاء فعال من قبل المؤسسات من أجل عملية الابداع والتطوير

 .[12، ص:2111]عبدالمنعم والمطارنة، والاستمرار في بيئة العمل ذات التغير المتسارع

رأس  هو الواسعةوالمهارات المعرفة ذو و المورد المبدع والمتميز  أنعلى  التعاريف السابقةتجمع    
رأس المال المعرفي هو يعتبر  ، حيثالمؤسسةموارد يتفوق في أهميته على باقي المال المعرفي الذي 

 .في ظل اقتصاد المعرفة غير الملموس الأكثر أهمية لبقاء واستمرارهاالأصل 
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 مكونات رأس المال المعرفي -3-2

 التالية الذكر: الأربعةيتكون من العناصر يتفق كثيرون على أن رأس المال المعرفي في المؤسسة    

 رأس المال البشري -3-2-1

روح المبادرة  والتي تنطوي على ،المؤسسةفي  الموظفينيتضمن المهارات والخبرات التي يتمتع بها    
 [.121، ص:2113] علي الحاج، مضافة وخلق القيمة ال والابتكار والقدرة على مواجهة التغيرات

 رأس المال العلاقات -3-2-2

بزبائنها ومورديها ومنافسيها، أو أي طرف آخر  المؤسسةيعكس طبيعة العلاقات التي تربط الذي    
    .[33، ص:2113] بارك، يساعد في تطوير وتحويل الفكرة إلى منتج 

 مال الهيكليالرأس  -3-2-3

زها عن طريق الموجودات ، القادرة على نقل المعرفة وتعزيالهيكلية للمؤسسة ىالبنهذا العنصر يضم    
العمليات والإجراءات والثقافة المؤسسية، ورؤى ، الهيكل التنظيميالفكرية، حيث يشمل 

  [.121، ص:2113]علي الحاج، لخإ...المؤسسة

 الأصول الفكرية -3-2-3

وتملكها المؤسسة وتشمل مجموعة  الموظفالمعرفة المستقلة عن الشخص  يتمثل هذا العنصر في   
العمل في المؤسسة التي تيسر تقاسم المعلومات والمعارف، وتتمثل هذه الأصول في: الخطط، 

، 2113]علي الحاج، لخإوالتصميمات الهندسية، ونظم معالجة المعلومات، وبرامج الحاسب الآلي...
 [.121ص:

رأس المال المعرفي هو نفسه رأس المال البشري  يرونبعض الباحثين رة أن هناك لابد من الاشا   
المتمثل أساسا في الأفراد الذين يمتلكون المهارات والخبرات التي تشكل تراكم المعارف لديهم والتي تساهم 

 للمؤسسة. والقيمة المضافة بدورها في خلق الثروة

 



 الصناعة البنكية في ظل اقتصاد المعرفة :الفصل الأول
 

1 
 

 إدارة المعرفة -3

التي من شأنها تسهيل الحصول على  الإدارية الحديثة المناهجالمفاهيم و  كأحد إدارة المعرفةبإعتبار    
من خلال  في ظل اقتصاد المعرفة، سنتطرق المعلومات والمعرف والاستفادة منها لتحقيق القيمة المضافة

إلى تعاريف حول هذا المنهج الاداري بالاضافة إلى أهميته والعمليات التي تحقق القيمة  هذا المحور
 المضافة من خلاله.

 تعريف إدارة المعرفة -3-1

قدم الكتاب العديد  لقد بدأ الاهتمام بمفهوم إدارة المعرفة والسعي لتطويرها في أوساط التسعينات، حيث   
عاريف تالإخترنا كل حسب اختصاصه وفيما يلي  تتقارب في مجملها والتي دارة المعرفةمن التعاريف لإ

 الآتية:

" العمليات التي تساعد على توليد المعلومات والحصول أنهازوليف إدارة المعرفة على  الباحث يعرف   
، ص: 2113"]زوليف،  عليها وتنظيمها وعرضها بطريقة تمكن من استخدامها في أنشطة المؤسسة

222.] 

نشطة التي الأمجموعة من العمليات و "  على أنها إدارة المعرفةيعرف  (Marr)باحث مار الأما    
 Marr]"رأس المال المعرفيلمن خلال زيادة توليدها واستخدامها تستخدمها المؤسسات للرفع من قيمتها، 

et all, 2003, p :771]. 

ة متكاملة تسعى من يعملية تنظيمعلى انها" فوزي وبلبال إدارة المعرفة  الباحثين منكما يعرف كل    
 طتها إلى موارد ذات قيمة عاليةشالتي تتماشى مع أنى تحويل المعلومات والمعارف خلالها المؤسسة إل

 .[323، ص:2113]فوزي وبلبال، "من أجل تحقيق أهدافها

في البالغ الأهمية  دورها هإظهار  عبر لادارة المعرفة،الجانب الأوسع إن التعريفات سابقة الذكر تغطي    
)معرفة ستراتيجيإذكاء للها يوتحو  )معرفة مشتتة( إستخلاص القيمة المضافة من رأس المال المعرفي

 .في العناصر الآتية هذا الدورلبشكل أكثر تفصيل سيتم التطرق إلى و ، خدم أهداف المؤسسةت (المؤسسة

 



 الصناعة البنكية في ظل اقتصاد المعرفة :الفصل الأول
 

11 
 

 أهمية إدارة المعرفة  -3-2

 أغراضها في ظل اقتصاد المعرفة على إدارة المعارف التي لديها بغية استخدامها في ةالمؤسس تحرص   
لم تعد تجد الوقت لتقييم المعلومات المتاحة بسبب ، خاصة وأنها [132، ص:2111ر، ]بديالعملية 

عن الانفجار المعلوماتي من جهة، وفقدانها معارف  ةتضاعف وتيرة وسرعة تدفق المعلومات الناتج
ات إستراتيجية بسب مغادرة الموظفين لها عن طريق التقاعد والتسريح الإداري من جهة  أخرى، وكفاء

الباحث حيث يشير  ،[222، ص: 2112كورتل، ]هاالأمر الذي من شأنه أن يصبح عائقا في وجه تطور 
 ( في سياق متصل إلى إن الريادة في ظل الوجه الجديد للاقتصاد لا تكون إلا عندDurcker)داركر

تحديد الأساليب المساعدة على استفادة  المؤسسة من المعارف الداخلية والخارجية وذلك يكون من خلال 
، 2112]كورتل، تحسين إدارة المعارف التي تمتلكها المؤسسة والترسيخ لثقافة تقاسمها مع الآخرين

 .[233ص:

تها إلى تحسين الأداء  من خلال تطبق مدخل إدارة المعرفة في مختلف أنشط كما تسعى المؤسسة   
ورفع المردودية وتحسن الكفاءة والإنتاجية عن طريق دمج الطاقات الفكرية والقدرات الفنية لأفراد المؤسسة 

 ظل بقائها فيلفي اتخاذ القرارات المناسبة بشكل سريع لمواجهة المتغيرات التنافسية المحيطة بها ضمانا 
 [.13، ص:2113الكريم، ]عبد محيط يتميز بالمنافسة الشديدة

 عمليات إدارة المعرفة -3-3

كما عمليات أساسية عدة بلا يتم إلا من خلال المرور قيمة مضافة  استخدام المعرفة للحصول على إن   
كل منهج إدارة شأربعة مستويات ت علىخيرة الاهذه  بحيث تقوم، (1-1) رقم هو موضح في الشكل

 :[32-31:ص-، ص2113مسعي، ] المعرفة داخل أي مؤسسة، والمتمثلة

 كتساب معارف جديدة  .خلق وا 
 تطوير الموارد البشرية وتأهيلها وتنمية قدراتها على استخدام المعرفة. 
 المعارف والمهارات، وتشكيل ذاكرة المؤسسة رسملة. 
 تطوير تكنولوجيا جديدة تسمح بتحسن تدفق ومبادلة المعرفة. 
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عن عمليات ادارة المعرفة في أي مؤسسة، والتي يمكن  في جوهرها )هذه المستويات( حيث تعبر   
 :الموضحة في الشكل التالي تجسيدها في الدورة النمطية

 (: الدورة النمطية لعمليات إدارة المعرفة1-1الشكل رقم )

 

 

 

 
      

 [.873، ص:5112وبلبال، فوزي ]: المصدر  

من الحصول على المعرفة  عبرة ادارة المعرفة تمر بأربعة مراحل بداية الشكل أعلاه أن عملي يبين لنا   
 توليد مر الذي من شأنهالأ ى صلاحيتها لأنشطة المؤسسةدمصادرها الداخلية والخارجية وتشخيص م

من خلال التوثيق في الذاكرة المعارف الظاهرية والباطنية  وحفظ بعملية تخزينمعارف جديدة، مرورا 
نقل المعرفة ومشاركتها بين  عبر التوزيع عملية إلىإنتقالا  ،و عن طريق التدريب والحوارأالتنظيمية، 

 .وصولا إلى تطبيق المعرفة في المكان والوقت المناسب لتحقيق الاهداف المرجوةمختلف أفراد المؤسسة، 

 المعرفةتكنلوجيا  -3

 .تكنولوجيا المعلومات والاتصال، ومكوناتها، ودورها في تفعيل المعرفة مفهوم، المحورهذا يتناول    

 مفهوم تكنولوجيا المعلومات والاتصال -3-1

بر من أهم مظاهر توالتي تع تشكل تكنولوجيا المعلومات والاتصال قاعدة أساسية للتكنلوجيا المعاصرة   
نتيجة للتطورات التكنولوجية في مجالات الاعلام والاتصال  هذه التكنولوجيا تحيث تشكل ،اقتصاد المعرفة

التي حدثت في الربع الأخير من القرن العشرين والتي اتسمت بالانفجار المعرفي الضخم المتمثل في الكم 
 الهائل من المعرفة )ثورة المعلومات(، والانتشار السريع لتكنولوجيا الاتصال الحديثة التي بدأت

 توليد المعرفة

 توزيع المعرفة

 خزن المعرفة تطبيق المعرفة
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واخيرا بالاتصالات السلكية والاسلكية وانتهت بالاقمار الصناعية والالياف البصرية )ثورة الاتصالات(، 
-، ص2112(]لحمر،ةلكترونيالامتزاج التكنولوجي لوسائل المعلومات والاتصالات )ثورة الحاسبات الإ

  [.    3-3ص:

 الشق الأولإلى شقين وهما تكنولوجيا المعلومات وتكنولوجيا الاتصال حيث يشير التكنلوجيا هذه تنقسم    
الوسائل المستعملة لإنتاج، ومعالجة، وتخزين، واسترجاع،  إلىتكنولوجيا المعلومات  مفهومالمتمثل في 

رسال المعلومة سواء كانت في شكل كلامي أو كتابي أو صورة في حين  ،[13،ص:2112]عرابة، وا 
رسال البيانات وسائط  يشير إلى مفهوم تكنولوجيا الاتصالالمتمثل في  ثانيالشق ال وأوعية تسيير وا 

والإشارات والصور والكلمات بين عقول نظم المعلومات، بهدف توفير الاتصالات) الإشارات، الهاتف، 
 .[ 12،ص: 2112(]دوخي، وكافة أجهزة الاتصال الأخرى

تلاقي التكنولوجيا و  إلى تزواج تكنولوجيا المعلومات والاتصال مفهوم يرجع وجودسبق  مامن خلال    
مختلف عمليات المعرفة من جمع وتخزين ببالقيام التي تسمح الخاصة بالمعلومات والاتصال  المتنوعة

 المعارف والمعلومات. واسترجاع ومعالجة ارسال 

 أهمية تكنولوجيا المعلومات والاتصال -3-2

] العذاري ظل اقتصاد المعرفة في النقاط التالية المعلومات والاتصال في يمكن إبراز أهمية تكنولوجيا   
  [:12، ص:2111والدعمي، 

 حيث تحقق  والمعارف أنها تسمح بدر أرباح خاصة في مجال معالجة وتخزين وتبادل المعلومات
المؤسسات التي تعمل ضمن هذا النشاط مستويات عالية من الأرباح، وأصبحت بيدها حصة سوقية 

 .كبيرة بسبب الإقبال المتزايد على المنتجات العالية التقنية
  تساهم تكنولوجيا المعلومات والاتصال الجديدة في تعزيز وازدهار الصناعات لازدياد الطلب على

 .الخدمات المرافقة لها لما تشتمل عليه هذه الصناعات من خدمات برمجة ومعالجة البيانات
  التطور التكنولوجي المعلوماتي الكبير التي أغنت العديد من ظهور وظائف جديدة نجمت عن

 .الفئات عن الوظائف الروتينية والخدمات التي تقدمها من خلالها



 الصناعة البنكية في ظل اقتصاد المعرفة :الفصل الأول
 

13 
 

  يساعد استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال على تخفيض تكلفة المعاملات الإقتصادية، هذا
وط الجغرافية مما يسمح بتعزيز بدوره يؤدي إلى زيادة حجم المعاملات، إضافة إلى تخطي الخط

-123ص:-، ص2113]مسعي، المنافسة العالمية ونشوء سوق عالمية ذات جودة وكفاءة عالية 
123.] 

 

  تكنولوجيا المعلومات والاتصال عتاد -3-3

كما جاء فيما سبق لقد ارتبطت تكنولوجيا المعلومات والاتصال بدرجة وثيقة بثورة المعلومات وثورة    
أدواتها وعناصرها والمتمثلة  [133، ص:2112]دوخي، عبر اندماجها الذي تحقق باستخدامالاتصالات، 

 في:

 عتاد الحاسوب -3-3-1

يقصد به أجهزة الحاسوب وملحقاته، ونظرا لتطور برامج الحاسوب والزيادة المستمرة في عدد مستخدمي    
 اتوصل إليه صانعو  أحدث ما الأجهزة في المؤسسات فإنه من الأفضل للمؤسسة السعي وراء امتلاك

العتاد في العالم بغية توفير تكاليف التطوير المستمر، وملائمة عتاد الحاسوب للتطورات البرمجية 
 .[11، ص:2111]موسي وقريش، وبرمجيات نظم المعلومات

 البرمجيات -3-3-2

 ة تلك التي طورهاهي كل البرامج المعدة سلفا سواء كانت متصلة بالنظم أو بتطبيقات معينة وخاص   
 الحاسوب وتتكون هذه البرمجيات من برنامج التشغيل التي تساعد على أداء وظائفالأجهزة،  صناع

والتحكم في عملياته، وبرامج التطبيقات التي تعتبر برامج نفعية تساعد المستخدم على إنجاز مهام محددة 
المتخصصين من ذوي المهارات حسب احتياجاته، وبرامج التطوير التي تكون خاصة بمجموعة من 

-13ص:-، ص2113، ]الشريف وآخرونة لكترونيالعالية في صناعة البرمجيات وتطوير النظم الإ
13.] 
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 الشبكات-3-3-3

يمكن تعريف الشبكة على أنها" وسيلة ربط بين أجزاء تتعلق ببعضها، تجمع بينها وظيفة مشتركة، وهي    
فهي  ،(Nodesعدة خطوط ببعضها وتدعى هذه النقاط بالعقد )نظام أو قنوات أو خطوط تقوم بربط 

 ة باعتبارها حلقة ربط بين الحواسيب معلكترونية والبنوك الإلكترونيمنطلق جميع تطبيقات التجارة الإ
، ويمكن حصر أهم أنواع الشبكات [32، ص:2113مسعودي، ]أدوات وبرامج مخصصة للعمل الشبكي

 [:112، ص:2113، خرون]الشريف وآفي الأنواع التالية

 شبكة تنقسم إلى:لحسب شكل ا 
 وتعد أبسط الشبكات حيث تأخذ شكل نجمي. لشبكات النجمية:ا 
 :تصل الحسابات معا بحلقة مغلقة تأخذ الشكل الحلقي. الشبكات الحلقية 
 تترابط الأجهزة ومحطاتها بواسطة كابل اتصال خطي مفتوح الطرف ومزدوج  الخطية: اتالشبك

 الاتجاه.
 :تمثل نظاما مرنا لتوصيل البيانات تستخدم كبديل للشبكة السلكية، حيث  الشبكات اللاسلكية

 تتسم بالبساطة والمرونة في التركيب والسرعة، كما أنها منخفضة التكلفة وسهلة النقل.
 قسم الشبكات إلىنحسب نطاق التغطية ت: 

  الشبكات المحلية(LANs:)  منطقة جغرافية واحدة تدعى الحواسب المرتبطة ببعضها في
واحدة تكون مكاتبها في نفس  مؤسسةلبشبكة منطقة محلية، حيث تعود ملكية هذه الشبكات 

 .الموقع أو البناء ضمن حرم واحد
  الشبكات الإقليمية(WANs) هي شبكات تربط بين عدة شبكات موجودة في مناطق متباعدة :

 .أو قارة أو حتى عبر الكرة الأرضيةإقليميا، حيث تمتد هذه الشبكات ضمن مدينة أو دولة 
 ص2112]الخزرجي والبارودي أنواع من الشبكات هي ةحسب نوعية الاستخدام نجد ثلاث ،-

 [:112-113ص:
  شبكة الانترانت(Intranet Network):  وتسمى أيضا بشبكة المؤسسة الخاصة وهي عبارة

  .عن شبكة مصممة لخدمة الحاجة إلى المعلومات داخل المؤسسة
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 شبكة الاكسترانت(Extranet Network:)  وهي امتداد لشبكة الانترانت الخاصة بالمشروع
ولكنها تعمل عكسها إذ صممت بشكل يلبي احتياجات المستفيدين من خارج المشروع 

 .والمخولين فقط مثل موظفي المشروع، الزبائن، الموردين
 :هي شبكة لعدد كبير من الشبكات العالمية شبكة الانترنت (International Network of 

Network  )  المحوسبة التي تربط عدة ملايين من الأفراد والمؤسسات فهي أكبر طريق سريع
، حيث تمتاز بسهولة التنقل وانسياب [21، ص:2113]قنديلجي، للمعلومات في العالم

بكة ، إذ تعد هذه الشبكة بلا منازع شةومرور البيانات والمعلومات والمعارف عبر الشبك
الشبكات أو الشبكة الأم التي ضمت في جوفها الآلاف من الشبكات لتبادل 

 [.113، ص:2113، ]الشريف وآخرونالمعلومات
 

 دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تفعيل المعرفة -3-3

ستراتيجيا يساهم في زيادة فرص بقاء المؤسسة في السوق، إتعد تكنولوجيا المعلومات والاتصال سلاحا    
خاصة وأنها في الفترة الراهنة تنشط في بيئة تعد فيه القدرة على توليد أفضل المعارف بشكل سريع وبأقل 
جهد المحرك الرئيسي للنمو والبقاء في سوق يتصف بالمنافسة الشديدة، ويمكن إيضاح هذا الدور 

علي فة كالآتي]لتكنولوجيا المعلومات والاتصال من خلال وظائفها المرتبطة بعمليات إدارة المعر 
 [:33-33,ص:2113جاسم,

  تعد الوظيفة الاولى التي يمكن ان تنجزها  بحيث الحصول عليهاأو  البيانات والمعلوماتجمع
الاستحواذ وتكديس البيانات والمعلومات التي سيتم التعامل  هو والاتصال تكنولوجيا المعلومات

  .معالجتها لاحقا
 من خلال  المعارف دائما لخلق والاتصال يا المعلوماتتستخدم تكنولوجو  خلق وتوليد المعارف

و أرقام أبشكل مفيد سواء على شكل عبر تبويبها وتنظيمها  معالجة البيانات والمعلومات، وذلك
                                                                                                             .و صورأنصوص 

 المعالجة، عبر وضعها في وسيط للخزن  من خلال خزن البيانات والمعلومات وذلك خزن المعارف
                             .ستخدامها في وقت لاحقلإ (لخإ...قراص الصلبةوالأ قراص المدمجةو الأاالممغنطة  الأقراص)
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 و أبلية جل معالجة مستقأمن  حفظهاتم المعارف التي  ستنساخا  ويعني وضع و  استرجاع المعرفة
 .آخرلنقلها الى مستخدم 

 مختلفة ة إلكترونيوسائط  عبر خرآمن موقع الى المعارف رسال وذلك من خلال إ نقل المعرفة
                                                        .لخإ...، الهاتفلياف الضوئيةالأو كالأقمار الصناعية 

في الاستخدام  ولوجيا المعلومات والاتصال تساهمرى الباحث طه حسين أن تكنبالإضافة إلى ما سبق ي   
مكانيات نذكر منها -113ص: -، ص2111]نوي، الفعال للمعرفة من خلال ما توفره من فرص وا 

123:] 

 لمواكبة التغيرات في المحيط والتكيف معها وهذا عبر مساهمة تكنولوجيا  تطوير نظم المعلومات
المعلومات بما تحتويه من عتاد مادي في تحسين أداء نظم المعلومات، في حين تساهم تكنولوجيا 
الاتصال في تسهيل عملية انتشار المعلومات بالشكل اللازم في الوقت المناسب، مما يضمن 

 .بين مختلف أجزاء نظم المعلومات الإدارية التناسق والانسجام فيما
 بواسطة التكنولوجيات المتعلقة بذلك، مثل: البريد  خلق فرص التعاون والتنسيق الجماعي

 .، المؤتمرات عن بعد، مؤتمرات الفيديو، والبرمجيات الجماعيةلكترونيالإ
 مبذولة في تطوير نظم والذي يعبر عن الجهود والمحاولات ال الذكاء الاصطناعي بمختلف تطبيقاته

 .المعلومات المحوسبة، على مستوى الأجهزة والبرمجيات بطريقة تجعلها تتصرف كالإنسان
 نظم معلومات تتمثل في باعتبارها إحدى أهم تطبيقات الذكاء الاصطناعي، والتي  النظم الخبيرة

مجال أو ميدان محوسبة كثيفة المعرفة، تقدم حلولا للمشاكل عن طريق الحصول على المعرفة في 
 .معين ومحدد من خبرة الإنسان
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 ماهية اقتصاد المعرفة المطلب الثاني:

الاقتصاد التقليدي الذي تنقص فيه الثروات والعوائد عند استخدامها  تخطيإن العالم في الفترة الراهنة    
للإحاطة  المطلب هذاوعليه خصص إلى منهج اقتصادي جديد تتعاظم فيه العوائد والثروات باستخدامها، 

 وكدا، هوخصائصته إقتصاد المعرفة ومفهومه، وأهميبماهية إقتصاد المعرفة من خلال التطرق لنشأة 
  وعوامل الاندماج ضمن هذا الاقتصاد. ركائز

 نشأة اقتصاد المعرفة -1

 عوامل، لم تكن نشأة إقتصاد المعرفة كفكر إقتصادي حديثة بين ليلة وضحاها بل كانت نتيجة لعدة   
 سهامت في بلورة ونشأة هذا الفكر الاقتصادي الحديث. عدة مراحل إقتصاديةا بومرور 

  عوامل نشأة اقتصاد المعرفة -1-1

، ويمكن التطرق إليها مفهوم اقتصاد المعرفة وبروز أدت بشكل مباشر إلى بلورت رعدة عناصهناك    
 وفق ما يلي:

 تزايد كثافة المعرفة -1-1-1

من العلماء الذين انجبتهم البشرية إلى الآن هم يعيشون بيننا الآن، وأن   %01الاحصائيات أن  تشير   
هذا العصر أنتج من العلوم، التكنولوجيا والآداب واللغات والأيديولوجيات يعادل ما أنتجه الانسان عبر 

ور التكنولوجي والتقدم تاريخه الطويل، بحيث أن ما زاد من فيض وتسارع المعرفة ذلك التلاحم بين التط
هي تلك الثورات الاتصالية بدءا باختراع الطباعة مرورا  اواسع االعلمي وأن ما أعطى الثورة المعرفية انتشار 

، [233، ص:2113]زوز، لحمر، باختراع الإذاعة والتلفزيون والاقمار الصناعية وصولا إلى الانترنت
الانساني البسيطة منها قبل المتقدمة، وفي هذا الصدد  بحيث طالت الثورة المعرفية جميع ميادين النشاط

المعرفية الحاصلة في العالم الآن،  عدة مظاهر رئيسية تعكس حقيقة الثورة( Dahlman)يذكر الباحث 
 :[111-111، ص:2113]مسعي، والممثلة أهمها في

 ب وشبكاتتزايد معدلات ترميز المعرفة وتطور التكنولوجيات الخاصة بذلك، من أجهزة حواسي. 
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  تزايد معدلات وسرعة الاتصال بالقواعد العلمية، وبالتالي تزايد معدل الابداع، وتناقص دورة حياة
 .الانتاج والمنتجات

 .تزايد الاستثمار في الاصول المعنوية كالبحث والتطوير، التعليم والتدريب والبرمجيات...إلخ   

 المعنويةالأصول زيادة حصة  -1-1-2

 التعاون والتنمية الاقتصاديةمنظمة حسب    
*

 (OCDE)
الموظفين تقتصر الاصول المعنوية على لا  

المعلومات المحوسبة )مثل نطاق هذه الاصول أوسع بكثير ليشمل والبحث والتطوير والبرمجيات بل 
التصاميم، ، )مثل البحث العلمي وغير العلمي، حقوق النشرالمبتكرة البرمجيات وقواعد البيانات(، الملكية 

جوانب والدراية التنظيمية، س المال البشري، أر ) ، والكفاءات الاقتصادية بما في ذلك(العلامات التجارية
 .[ pOECD ,2011 , :24](لخإوالتسويق...والدعاية  الاعلان

الدور الذي لعبه  بفضل النمو الاقتصادي على الاصول الماديةقل إعتماد  مع دخول القرن العشرينف   
المادي)هياكل، معدات، تقسيم العمل، والثقل النسبي لأنشطة  المال التكوين والتدريب في مردودية رأس

وتغيير الهياكل  الحدية النسبيةمن جهة، والدور الذي لعبه التقدم التقني في الزيادة من الانتاجية  البحث(
من جهة  ومات، انظمة مراقبة ، انظمة تسويق...إلخ(التنظيمية للمنشآت )تنظيمات ادارية، أنظمة المعل

وذلك من خلال تقديم ، المعنوية في مجمل العملية الاقتصاديةتزايد الدور الذي تلعبه الأصول و  ،أخرى
   .[113، ص:2113]مسعي، والاهتمام بالبحث الموظفين، تحث على تأهيل أنماط تنظيمية جديدة

 توالاتصالاالثورة العالمية للمعلومات  -1-1-3

التي تعبر عن التطور الهائل  ات والاتصالاتمهذا الاقتصاد ممكنا لولا ثورة المعلو تواجد  لم يكنطبعا    
وتقنيات حفظ لاتصال ا لدقيقة وتقنيات الحاسبات وتقنياتات الكترونيتقنيات الإكل من مزيج والسريع في 

عن العالم كقرية  فعند الحديث ،[313، ص:2112ابو الشامات، ]المعلومات ومعالجتها ونقلها وتوزيعها
بإستطاعتها نقل  اتصال وأجهزة شبكات من خلالسافات مصغيرة فإن ذلك يعني بالدرجة الأولى تقصير ال

ساهم  الذي الأمر ،[333، ص:2113وآخرون، بوريش، وتشوار، ]جغرافية وحدود العلومات دون قيود

                                  
*OCDE : Organisation de Coopération et de Dévloppement Econonomic. 
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ونتج عنه تعزيز أنشطة البحث والتطوير وتحسين ريع في معدلات خلق ونشر المعرفة، في تزايد واسع وس
  .[113، ص:2113]مسعي، مردوديتها

 مراحل نشأة اقتصاد المعرفة -1-2

الاقتصاد الذي يعتمد على تراكم المعلومات والمعرفة لم يكن بين ليلة وضحاها بل مرة بعدة إن نشأة    
       .مراحل سنتطرق إليها فيما يلي

 عصر الاقتصاد الزراعي -1-2-1

 تجسدت، حيث عامل تعدد الاحتياجات مع الندرة الذي كان يقوم عليه الاقتصاد هنا هوإن الجوهر    
 التي تخضع لقانون تناقص العوائد مع استمرارو الأرض  ، رأس المال،ةملاالعاليد  عناصر الانتاج في

، 2111]العذاري والدعمي، العصر هذاات ومن أهم سم ،[3-3، ص:2113]حمدي، استغلالها
 [:31ص:

 ستراتيجية للاقتصاد المخزونو  الإنتاج   .الزراعي والتجارة هي عناصر حيوية وا 
 المحرك الأساسي للإنتاج هو اليد العاملة. 
 .تعرض الإنتاج لعوامل بيئية غير مضمونة نتيجة التحكم الضعيف بالبيئة 

 عصر الاقتصاد الصناعي -1-2-2

ثم أوربا الغربية  فيظهرت ملامحها  إن نشأة الاقتصاد الصناعي راجع إلى الثورة الصناعية التي    
التي ارتكزت على تحولات و خلال القرنين الثامن عشر والتاسع عشر، انتقلت إلى مناطق أخرى من العالم 

حيث  ،[12، ص:2112]دوخي، علمية وتقنية عميقة برزت بصورة خاصة في الصناعة والمواصلات
على صناعة  في هذه المرحلة تم التركيز (، أينناعية الأولىصالثورة المرحلتين الأولى)مر هذا العصر ب

نتيجة سلسلة من التحولات التي مست وسائل الانتاج  النسيج ثم الانتقال إلى صناعة الحديد والصلب،
هد العضلي وعدد كبير من بدائية تعتمد على الج وآلات تكنولوجيا والتي ساهمت في التحول من استخدام 

]كودية وعلاوي، الأيدي العاملة ذات إنتاج ضئيل إلى استخدام آلات ضخمة حديثة ذات إنتاج وفير 
ظهور  1018-1371ومع التطور الكبير في العلم  شهدت الفترة التي امتدت من  ،[3، ص:2112
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صاحبها ظهور ابتكارات أساسية في عدة مجالات  تيل( االثانية الثورة الصناعية) المرحلة الثانية
على البحث العلمي يد اعتماد التطورات التكنولوجية تزالنتيجة  اء، التبريد، الراديو، الكيمياء،كالكهرب

 .   [33، ص:2113]معروف، المنظم)في الجامعات ومراكز البحث(

 ةعصر اقتصاد المعرف -1-2-3

وجيا المعلومات والاتصال وانتشارها السريع من جهة وزيادة أهمية في ظل التقدم الحاصل في تكنول   
الاقتصاد الجديد  ، بدأت ملامحمن جهة أخرى المعرفة والمعلومة في تحقيق القيمة المضافة للاقتصاد

 الثروة، فكما كان الحال في سابقهمصادر  تحول في تحول فيحيث صاحب هذا  للعيان،تبرز وتظهر 
صناعية مصدر الثروة فحولت المواد الخام التي لم تكن ذات قيمة إلى ثروات جديدة أين غيرت القدرة ال

مثل الفولاذ والبخار ومعادن أخرى مما أعطى قيمة لموارد طبيعية كانت في السابق مهملة، فقد أخدت ثورة 
ة هي المعلوماتية والاتصالات تغير مرة أخرى مصدر الثروة باعتبار المعرفة والمعلومة وليس الماد

 .[123، ص:2112عليان، المصدر الرئيسي للثروة]

فالمعرفة والمعلومات أصبحت تلعب دورا محوريا في توليد الثروة وتحريك عجلة النمو الاقتصادي فكلما    
]منصوري وخليفي، الاقتصاد اهذ زادت كثافة المعرفة في مكونات العملية الإنتاجية زادت نسبة نمو

 . [31، ص:2113

أنه يمر بالمرحلة الثالثة حاليا وهي  (Steven stan)فيما يخص تطور هذا الاقتصاد يرى ستيفن ستان    
 الموالي: الشكل كما هو موضح في ، [11، ص:2113]حمدي، )مرحلة النضج(
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 (: مراحل تطور الفكر الاقتصادي2-1)رقم الشكل 

 .11، ص5118حمدي،  المصدر:

 عبر الانتقال من اقتصاد  مختلف المراحل التي مر بها الاقتصاد عبر الزمن، السابق يوضح الشكل   
تحويل الثقل من المصنع إلى جهاز  فيه تم الذي زراعي إلى اقتصاد صناعي إلى اقتصاد المعرفة

الكمبيوتر بعد أن كان الاقتصاد الصناعي قد نقل الثقل من الحقل إلى المصنع، حيث انتقل تسليم القيادة  
 .ة التي تتحكم في الماكينةلكترونياليد العاملة إلى الماكينة إلى النظم الإمن 

الذي شمل النصف الأول من دورة حياته هيمنة  مرحلة اقتصاد المعرفة هنا هيأهم ما يلفت النظر    
الحواسيب بسبب انخفاض أسعارها، أما النصف الثاني فشهدت هيمنة الاتصالات التي شكلت الدور المهم 

حلة بمرحلة النضج والمتمثل في مر سرعة وتدفق المعلومات داخل وخارج الحواسيب، حيث يمر حاليا في 
 الاقتصاد المبني على المعرفة.

هذا التوجه الاقتصادي لن يستبدل بالضرورة الأنشطة الاقتصادية عامة، ن أ لابد من الاشارة إلى أخيرا   
فالقطاع الزراعي والقطاع الصناعي لن يتبدلا جوهريا، إلا أن المعرفة والتكنولوجيا ستغير طريقة الإنتاج 
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والعمل لتصبح الزراعة الحديثة أقرب منها إلى زراعة خدماتية من زراعة تقليدية، والأمر نفسه ينطبق 
 .[22، ص:2111] سلمان، على القطاع الصناعي ولو بنسبة أكبر

 مفهوم اقتصاد المعرفة -2

ووجهات النظر المختلفة المقدمة من طرف مختلف الباحثين  ،مجموعة من التعاريفيضم هذا المحور    
 لمفهوم اقتصاد المعرفة. والهيئات الدولية

 تعاريف حول اقتصاد المعرفة -2-1

التي من شأنها أن تساهم في إيضاح و قتصاد المعرفة لا بعض التعاريف التي أعطيت فيما يلي نورد   
 الجديد: يالاقتصاد الفكر مفهوم هذا

عدنان داوود وهدى زوير اقتصاد المعرفة على أنه "الاقتصاد الذي تحقق فيه  الباحثان لقد عرف   
"]العذاري يزداد بزيادة هذا المكون وأن النمو الاقتصادي ،المعرفة الجزء الأعظم من القيمة المضافة

 [.33:ص، 2111والدعمي، 

أهمية المعرفة والأصول غير ملموسة ودورها الأساسي في خلق الثروة في ظل هذا التعريف  هذا يظهر   
 الاقتصاد.

كما تم تعريف اقتصاد المعرفة على أنه" الاقتصاد الذي يعمل على زيادة نمو معدل الإنتاجية بشكل    
، 2113]سالمي، مة وانتشار تكنولوجيا الإعلام والاتصالءمرتفع على المدى الطويل، بفضل إنتاج وملا

 [. 13ص:

ي الذي يعتمد على الكادر البشري لقد ركز هذا التعريف على الجانب التكنولوجي وأهمل الجانب المعرف   
 في العمل الإنتاجي.    الكفء في خلق المعرفة ونشرها وتوظيفها

نتاجها وتوظيفها بكفاية في جميع النشاط  هبينما عرف    برنامج الأمم المتحدة على أنه" نشر المعرفة وا 
ة الحاجة الإنسانية ويتطلب المجتمعي، الاقتصاد والمجتمع المدني والسياسة والحياة الخاصة وصولا لترقي

 [.2، ص:2113]عامر ويدو، ذلك بناء القدرات البشرية الممكنة والتوزيع الناجح لهذه القدرات"
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لقد ركز هذا التعريف المقدم من طرف برنامج الأمم المتحدة لاقتصاد المعرفة على جانب إدارة المعرفة     
 .ودورها في ترقية النشاط المجتمعي

بنك الدولي اقتصاد المعرفة بأنه " الاقتصاد الذي يحقق استخداما فعالا للمعرفة من أجل وقد عرف ال   
جلب وتطبيق المعارف الأجنبية، بالإضافة إلى  يتطلبتحقيق التنمية الاقتصادية والاجتماعية، وهذا 

 [.131، ص:2113]سايح ولعمى، تكييف وتكوين المعرفة من أجل تلبية احتياجاته الخاصة"

د أوضح البنك الدولي من خلال هذا التعريف المقدم لاقتصاد المعرفة أهمية المعرفة في خلق الثروة لق   
 وتحقيق التنمية ولم يتطرق لآليات ووسائل تكيف المعرفة أو كيفية تكوينها من أجل تحيق هذا المبتغى.

د الذي يحول مركز الثقل الاقتصامن خلال التعاريف السابقة يمكننا تعريف اقتصاد المعرفة على أنه    
من الأصل المادي)الأرض، اليد العاملة، رأس المال( إلى أصل غير ملموس )المعرفة(، الذي يمثل 
الجزء الأعظم من القيمة المضافة لهذا الاقتصاد والمحرك الرئيسي للعملية الإنتاجية، وذلك من خلال 

نتاجها استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال ورأس المال الفكر  ي في تكوين المعرفة ونشرها وا 
 وتوظيفها في مختلف أوجه النشاط الاقتصادي.  

 معضلة مصطلحات اقتصاد المعرفة -2-2

على إقتصاد المعرفة كاقتصاد المعلومات، واقتصاد الانترنت،  عدة تسميات لتدل استخدمت لقد   
تصاد قالمعرفة، اقتصاد اللاملموسيات، الاوالاقتصاد الرقمي، الاقتصاد الافتراضي، الاقتصاد المبني على 

، وفي الغالب تستخدم الشبكي،...إلخ، وكل هذه التسميات إنما تشير في كليتها إلى اقتصاد المعرفة
رين وجود ظلكن هناك من يرى في أوسط الباحثين والمن ،[2، ص:2113]العنزي، بطريقة متبادلة

معناها الجوهري وبالأخص كل من مطلح: الاقتصاد إختلاف لبعض تسميات إقتصاد المعرفة رغم تشابه 
 الرقمي، الاقتصاد المبني للمعرفة، الاقتصاد المعرفي، وفيما يلي إيضاح لذلك.

 الاقتصاد الرقمي -2-2-1
جوهر كل من مفهوم اقتصاد المعرفة والاقتصاد الرقمي هو واحد لأنهما يقومان على المعرفة  نإ   

 خيرحيث يعتبر هذا الأ ،معرفة أوسع واشمل وأعم من الاقتصاد الرقميوالمعلومات إلا أن اقتصاد ال
التطبيق العلمي لإقتصاد المعرفة على أجهزة الحاسوب وشبكات و  ،تكنولوجيا الاقتصاد المعرفي
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، فالرقمنة هي الاتصالات عن طريق تحويل معارف ومعلومات ذلك الاقتصاد إلى مرادفات رقمية له
     [.231، ص: 2111]الظاهر، ةفمرحلة لاحقة نتاج المعر 

 الاقصاد المبني على المعرفة -2-2-2

الاقتصاد القائم على  في نظرهم هوفلقد عبر بعض الاقتصاديين على اقتصاد المعرفة بدلالة أخرى ألا    
 المبني على المعرفة، ولكن بحكم تسارع التحولات الاقتصادية والتطورات التكنولوجية المعرفة أو الاقتصاد

]علة، إعادة النظر والتمييز بين هاتين الدلالتين المختلفتين للمصطلح على فقد عمل بعض الباحثين
 :[2-3، ص:2113
  :الاقتصاد المعرفي هو ما يتعلق بإقتصاديات عمليات المعرفة ذاتها، أي ان إنتاج الدلالة الأولى

ملية المعرفية)تكاليف وصناعة المعرفة وعمليات البحث والتطوير، سواء من حيث تكاليف الع
البحث والتطوير، الاستشارة، إعداد الخبراء...إلخ( من جهة، وبين العائد أو الإيراد الناتج عن هذه 
العملية بإعتبارها عملية اقتصادية مجردة مثلها مثل اقتصاديات الخدمة السياحية أو الفندقية من 

 . جهة أخرى
  :معنى أكثر اتساعا ورحابة بحيث  فيلى المعرفة" ينصب تعبير "الاقتصاد القائم عالدلالة الثانية

شمل دلالته حجم قطاعات المعرفة والمعلومات والاستثمارات داخل نسيج الاقتصاد، سواء كان  ي
نشاطا سلعيا أو خدميا عينيا كان أو نقديا، بحيث يعتبر هذا الاقتصاد مرحلة متقدمة من الاقتصاد 

نشطة الاقتصادية لاقتصاد المعرفي في مختلف الأالمعرفي، أي أنه يعتمد عل تطبيق ا
والاجتماعية، من خلال الاستفادة من منجزات الثورة العلمية التكنولوجية وتسخيرها في توليد معارف 

 ومكتشفات جديدة.
 

 مدارس وفلسفة اقتصاد المعرفة -2-3

النظر المقدمة في ولإيضاح أكثر لمفهوم اقتصاد المعرفة كان لابد لنا من التطرق لمختلف وجهات    
تفسيره من خلال عرض وجهتي نظر متباينتين إحداهما تقوم على موالاة اقتصاد المعرفة أما الأخرى فهي 

 مناوئة لهذا الاقتصاد:
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 المدرسة المؤيدة لاقتصاد المعرفة -2-3-1

الجديد أو نموذج صدمة التضخم، حيث يرون أن  إن أصحاب هذه المدرسة هم دعاة الاقتصاد   
قتصاد الجديد يمتلك كل مقومات البقاء والاستمرار وفي مقدمة هذه المقومات نماذج الأعمال الجديدة الا

الرقمية لا تحتاج إلى رأس مال  المؤسساتالتي تمثل انفجارا كبيرا لفرص العمل بموارد مادية محدودة لأن 
 [.31، ص:2112رودي، ]الخزرجي والباكما هو الحال في الاقتصاد التقليدي )مادي)مكاتب ومعدات

 المدرسة المناوئة لاقتصاد المعرفة -2-3-2

في الجانب الآخر هناك العديد من الاقتصاديين المعارضين لاقتصاد المعرفة حيث يرونه أقرب إلى    
، 2112]نجم، الظاهرة العابرة الصاعدة بسرعة والتي لابد أن تتدهور بسرعة لتعود إلى القواعد والأسس

اقتصاد الفقاعة أستخدم مرارا لتفسير بعض موجات التكنولوجيا الجديدة التي تظهر  ، ففكرة[112ص:
ظهورا سريعا وتنمو نموا عاليا تحت تأثير عوامل غير حقيقية ولكن سرعان ما تعود إلى الحالة 

 [.32، ص:2113]جاسم، الطبيعية

 أهمية وخصائص اقتصاد المعرفة -3

محل الاقتصاد التقليدي نتيجة لأهميته وخصائصه الفريدة التي لقد أخذ اقتصاد المعرفة يحل بسرعة    
 .أهمية وخصائص اقتصاد المعرفةز الإبر  المحوروسنتطرق من خلال هذا  تختلف عن سابقه،

 أهمية اقتصاد المعرفة -8-1

أهمية التوجه نحو اقتصاد  لقد أبرزت العديد من الدراسات التجريبية خلال السنوات العشرين الماضية   
رفة عبر الدور الذي تلعبه الصناعة المعرفية للعديد من القطاعات في تحقيق قيمة مضافة للاقتصاد،  المع

من النتاج الداخلي الإجمالي سنة %  50ففي الولايات المتحدة الأمريكية ساهمت الصناعة المعرفية في 
تج الداخلي من النا %21، كما ساهمت الصناعات المعرفية بأكثر من 1031سنة   %81وب  1021

، [ Djeflat, 2005, p : 13] مة لمنظمة التعاون الاقتصادي والتنميةضالإجمالي ضمن أغلب دول المن
-212ص:-، ص2113]همشري، هذه الإحصائيات إلى دور اقتصاد المعرفة في:  إرجاعويمكن 
213:] 
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  في التأثير على لتغيير والتنمية لما لها من صدى كبير لتفعيله عمليات البحث والتطوير كمحرك
 .خطى التقدم في مجالات المعرفة، والبحث عن طرق جديدة لسير العمليات الاقتصادية

  المعاصرة من كثافة الاستثمار في تكنولوجيا المعلومات إلى مفهوم  المؤسساتتحويل توجهات
 .المتعلمة المؤسسةالمكثفة معرفيا، أو  المؤسسة

  ع في الاستثمار، وبخاصة في مجال المعرفة العلمية توفير الأساس المهم للتحفيز على التوس
والعملية وفي التكنولوجيا المستخدمة، بغرض تكوين رأس مال معرفي يسهم بشكل مباشر في زيادة 

 .الإنتاجية المعرفية وزيادة الصادرات من المنتجات المعرفية وبدرجة مهمة
 

 خصائص اقتصاد المعرفة -3-2

 :كالآتي اقتصاد المعرفةخصائص أهم  فيما يلي سنورد   

  تعتبر المعرفة في هذا الاقتصاد المحرك لعملية الإنتاج كما تعتبر سلعة يمكن بيعها في
  .[11، ص:2113]مسعداوي، الأسواق

  توظيف تكنولوجيا المعلومات والاتصالعلى هذا الاقتصاد يعمل*
(TIC)  بفاعلية وتفعيل عمليات

 .[233، ص:2111]الظاهر، ةالبحث والتطوير كمحرك للتغيير والتنمي
  اقتصاد المعرفة لقانون تزايد العوائد ) تناقص التكاليف( بدلا من قانون تناقص العوائد  يخضع

إذ أن زيادة مدخلات الإنتاج المعرفي يحقق إنتاجا  ،تزايد التكاليف( الذي يرتبط بالاقتصاد التقليدي)
رفة أنها تراكمية باتجاه متزايد معرفيا بنسبة أعلى في معظم الحالات، فمن خصائص المع

 .[21، ص:2112]خلف، فإنتاج معرفة جديدة يقود لإنتاج معرفة جديدة أخرى اومتصاعد
  العملية الابداعية في اقتصاد المعرفة والاستفادة من المؤسساتالإبداع هو المحدد الجديد لتنافسية 

 .[232، ص:2112] كورتل، توقف على السرعةي

 

 

                                  
*TIC : Technologies de l’Information et de la Communction. 
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 بعض خصائص اقتصاد المعرفة التي نجملها كالآتي: (Robert Grant)أورد روبرت جرانت  كما   

 :يعني هذا أن الأصول الرئيسية هي  اقتصاد يركز على اللاملموسات بدلا من الملموسات
اللاملموسات كالأفكار والعلامات التجارية والمعلومات بدلا من الأرض والأصول المالية هذا من 

]عليان، هيمنة الخدمات على السلع فتطغى عليهات أما فيما يخص المخرجات ناحية المدخلا
 .[122، ص:2112

  :بارك، والمعارف ة المعلوماتجإذ أن الرقمنة أثرت بشكل كبير على حجم وتخزين ومعالأنه رقمي[
  .[32، ص:2113

 بل  المؤسسةإن التطور في وسائل الاتصال الجديدة وسع إمكانية التشارك ليس ضمن  نه شبكي:أ
، 2112]عليان، الأمر الذي جعل التشبيك البيني حقيقة واقعةالمؤسسات  ضمن مختلف وأيضا
 .[123ص:

 :ة كأماكن جديدة للتجارة، حيث ساهمت إلكترونيهيئة  علىانبثقت أسواق جديدة  الأسواق الجديدة
] بن ق الحاليةسرعة تدفق المعلومات حول الأسعار في الحد من ظاهرة عدم الكفاية في الأسوا

 .[3، ص:2111صوشة، 
 :فمع الرقمنة وشبكة الانترنت أصبح العمل الافتراضي حقيقة واقعة ساهمت في  أنه افتراضي

  .[32، ص:2113]بارك، حصر قيود الزمان والمكان وخفض التكلفة

، 2113]سالمي، أوجه  عدة اختلافه عن النمط الاقتصادي التقليدي في اقتصاد المعرفة قد أثبت   
 :المواليالجدول ، والتي تتضح في [2ص:

 (: أوجه الاختلاف بين اقتصاد المعرفة والاقتصاد التقليدي1-1) رقم جدولال
 اقتصاد تقليدي اقتصاد المعرفة وجه الاختلاف

متقلب وسريع التغير ولا يمكن   السوق
 التنبؤ به

 ثابت ويمكن التنبؤ به

 الانتاج قليل المرونة    إنتاج مرن جدا الانتاج
أنظمة فرعية مترابطة ومرنة،  الهيكل التنظيمي

 شبكية  
 هرمي، بيروقراطي



 الصناعة البنكية في ظل اقتصاد المعرفة :الفصل الأول
 

23 
 

استمرارية التعليم ليس فقط ما  التعليم
تعرفه ولكن أيضا السرعة في 

 التعلم

 المهارة أو درجة التعلم

مكانياته المحرك الرئيسي للنمو  االقوة البشرية وا 
 الاستفادة من معارفهمو 

 رأس المال 

التميز المؤسساتي واعتماد  مصادر الميزة التنافسية
إستراتيجية تنافسية، والتحرك 

 بسرعة

الوصول إلى المواد الخام، 
 العمالة الرخيصة 

تكنولوجيا المعلومات  المفتاح المحرك للتكنولوجيا
 والاتصالات، الرقمنة

 المكينة وبرامج التشغيل الآلي.

البحث، الابتكار المنهجي، إدارة  للابتكارالمصادر الرئيسية 
المعارف، إنشاء نماذج لأعمال 

 جديدة

 البحث

.[Salieh et Mashal, 2011, p : 594 ] :   Source 

 ركائز وعوامل الاندماج اقتصاد المعرفة -3

هذا  للاندماج فيالتي لابد من توافرها  والعوامل على مجموعة من الركائزإقتصاد المعرفة  يستند   
 التوجه الاقتصادي الجديد والاستفادة من خصائصه، ويمكن إيجاز هذه الركائز وفق ما يلي: 

 التعليم -3-1

المنظومة التعليمية وبشكل قوي في إنتاجية الفرد  تأثيرعلى  أكدت الكثير من الدراسات   
تصالات في ظل تنامي الحاجة إلى دمج تكنولوجيا المعلومات والا [،12، ص:2111]طعان، والمجتمع

فضلا عن المهارات الإبداعية في المناهج التعليمية وبرامج التعليم التي تعتبر من متطلبات التنمية 
لابد أن يكون الإبداع في أساليب التعليم  إذ ،[3، ص:2111]علة، والإنتاجية في عصر المعرفة 

]همشري، عملية التعليم واستغلال التكنولوجيا في الحصول على المعرفة وتوليدها جزءا لا يتجزأ من 
 [.221، ص:2113
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 البحث والتطوير  -3-2

تنتشر في اقتصاديات المعرفة مخابر البحث والتطوير، حيث تولي لها الحكومات والخواص والقطاع    
الثالث بالغ الاهتمام باعتبارها القلب النابض للتقدم التكنولوجي، فبصورة تدريجية أصبح البحث والتطوير 

المتقدمة يشكل أهم جوانب وأسباب التطور التكنولوجي فيها، لأنه يمثل وسيلة لتوسيع  خاصة في البلدان
المعارف التكنولوجية التي تعتمد عليها عملية الإبداع كما يساهم في زيادة عائد الاستثمارات المادية 

  .[33، ص:2113]منصوري وخليفي، والبشرية

 ات والاتصالالبنية التحتية المبنية على تكنولوجيا المعلوم -3-3

اقتصاد المعرفة يكون أساساً بالاستثمار في تكنولوجيا الإعلام  إطارتشييد بنى تحتية تكنولوجية في  إن   
كصناعة البرمجيات وصناعة معدات الإعلام الآلي، حيث تعتمد هذه الصناعات على ( TIC) والاتصال

عائداتها بشكل سريع ومنافستها للأسواق ارتفاع بكما تتميز  ،نتاجهافي إالعقل البشري بشكل أساسي 
تعتبر البنية التحتية لتقانة الاتصال والمعلومات لبلد ما العامل الأهم في تحديد قدرته على  إذ، الخارجية

الانتقال إلى اقتصاد المعرفة حيث تشكل كثافة الخطوط الهاتفية) الثابتة، المنقولة( وانتشار الحواسيب 
 ،2113منصوري وخليفي، ]نترنت المؤشرات الأساسية  لهذه البنية التحتية الشخصية ومدى استخدام الا

 [.33ص:

 الحاكمية الراشدة -3-3

توفير كل الأطر القانونية والسياسية التي تهدف إلى  بإمكانهاعلى أسس اقتصادية قوية والتي تقوم    
زيادة الإنتاجية والنمو، حيث تهدف هذه السياسات إلى جعل تكنولوجيا المعلومات والاتصال أكثر إتاحة 

ساهم تويسر من خلال تخفيض التخفيضات الجمركية على منتجات تكنولوجيا المعلومات والاتصال التي 
 .[3، ص:2111]علة، ية للمؤسسات الصغيرة والمتوسطةفي زيادة القدرة التنافس
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 مؤشرات اقتصاد المعرفةالمطلب الثالث: 

يمكن الاستدلال على مدى  معرفة على مجموعة من المؤشرات التي من خلالهاليحتوي اقتصاد ا   
هم موجز لأسنقوم بعرض  المطلبومن خلال هذا  ،النجاح في التوجه نحوه والإطار الذي يعمل ضمنه

 ه.مؤشرات

 مؤشرات العلوم والتكنولوجيا -1

يشمل هذا المؤشر على المدخلات التي تعبر عن حجم الاستثمار المعرفي كحجم الإنفاق على البحث    
المخرجات التي تعبر عن حصيلة الاستثمار وكذا والتطوير، الملكية الفكرية، وميزان المدفوعات الدولية، 

بشيء من ذلك كل ل ويضم هذا المحور ،الاختراع، المنشورات العلميةالمعرفي ونتائجه، مثل براءات 
 :  التفصيل فيما يلي

 البحث والتطوير   -1-1

يعتبر من أهم المعايير والمؤشرات التي تسمح بإجراء وتحليل مدى توجه بلد ما نحو اقتصاد المعرفة    
ه نحو البحث والتطوير في بلد ومقارنته مع بلدان أخرى حيث يرتبط هذا المؤشر بالدعم المقدم والموج

 :[33، ص:2113]حمدي، ندرج تحته المؤشرات الفرعية التاليةتمعين، حيث 

 الإنفاق على البحث والتطوير -1-1-1

  أشكال للإنفاق على البحث والتطوير نوجزها فيما يلي: ةهناك ثلاث   

  الخاصة  المؤسسات يمثل هذا المؤشر حجم إنفاق حيث :على البحث والتطوير المؤسساتإنفاق
  .غير الربحية على البحث والتطوير المؤسساتوالعمومية التجارية منها والخدمية والصناعية وحتى 

 :من طرف الحكومة كالإنفاق  المسيرةالممولة و  المؤسساتيكون هذا الإنفاق على  الإنفاق الحكومي
 .على قطاع التعليم العالي والبحث العلمي

  الدولية والأفراد  المؤسسات: وتتمثل في المساعدات التي تساهم بها الوطنإنفاق الهيئات خارج
 .لتمويل هذه المشاريع
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 مؤسسات البحث والتطوير -1-1-2

تنتشر في اقتصاد المعرفة مخابر البحث والتطوير حيث تولي لها الدولة بالغ الاهتمام باعتبارها القلب    
بدورها  تؤدي يع المعارف التي تعتمد عليها عملية الإبداع التيالنابض للتقدم التكنولوجي، والوسيلة لتوس

 [.33، ص:2113]منصوري وخليفي، إلى زيادة عائد الاستثمارات المادية والبشرية

 مستخدمي البحث والتطوير -1-1-3

 لا يخفى على احد أن الكوادر البشرية المؤهلة وخاصة في وقتنا الحالي استثمار عالي العوائد إذا ما   
عدد الكوادر  وهذا ما يؤكده ،[11، ص:2111]العذاري والدعمي، قورن بأي من المجالات الأخرى

حيث أن  النامية،ما هو موجود منهم في الدول  ة أضعافيشكلون عشر  المتقدمة الذينالموجودة في الدول 
 .[31ص:، 2112]خلف، هذه الفجوة آخذة في الزيادة بسبب هجرة العقول نحو الدول المتقدمة

 الملكية الفكرية -1-2

الملكية الفكرية على أنها" إعطاء حقوق أي معرفة جديدة لمن بذل الجهد لابتكارها دون يمكن تعريف    
الملكية  تعتبر براءة الاختراع الأداة الأولى المهمة لحماية حقوقو  ،[3، ص:2113]الأغا وبرابح، غيره"

ذا الصدد جاءت اتفاقية حقوق الملكية الفكرية المتعلقة أو أحد الأفراد، وفي ه المؤسساتحدى لإ الفكرية
*بالتجارة 

(TRIPS )  لضمان حقوق الملكية الفكرية، ولكن في بعض الحالات يمكن للدول استخدام براءات
الاختراع المسجلة من دون موافقة حامل البراءة من خلال استخدام الترخيص الإجباري في ظل هذه 

جراءات انعدام الثقة لتحقيق المنافسة في ومن هذه الاست ،الاتفاقية خدامات طوارئ الصحة العامة، وا 
 [.11، ص:2111] العذاري والدعمي، السوق

 ميزان المدفوعات التكنولوجي -1-3

يقصد بميزان و يعتبر هذا المؤشر الوحيد المستخدم لقياس معدل الاقتناء التكنولوجي من الخارج،    
المقيمين والأفراد غير المقيمين،  الأفرادالمدفوعات التكنولوجي جميع المدفوعات والإيصالات التي تتم بين 

                                  
*TRIPS : Trad Related Aspects of Intellectual Property Rights.   
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لأجل الاستخدام المرخص للأصول المعنوية، كحقوق الملكية، العلامات المسجلة، حقوق استخدام النماذج 
 [.133، ص:2113]مسعي، الأصلية...إلخ

 مؤشر النشر العلمي -1-3

تعد المنشورات العلمية من المؤشرات المهمة التي تظهر من خلالها إمكانات الباحثين وقابليتهم في    
سعي الباحثين إلى و الدول، فكلما زادت عدد المنشورات العلمية عكس ذلك اهتمام الدولة بهذا الجانب، 

 .[131، ص:2112دوخي، تطوير قدراتهم من جهة وتطوير الاقتصاد من جهة أخرى]

 المؤشرات المتعلقة بالمورد البشري -2

إلى ناحية المتعلقة بدراسة هذا البعد من اقتصاد المعرفة لا تزال قليلة وذلك أمر يعود من  إن المؤشرات   
]العذاري نقص الأعمال في هذا المجال ومن ناحية أخرى إلى صعوبة قياس كفاءة الأفراد مباشرة

لمصادر الرئيسية لمؤشرات الفرعية المتعلقة بالموارد ا رويعرض هذا المحو ، [11، ص:2111والدعمي، 
 المتمثلة في: البشرية

 التعليم والتدريب -2-1

ن أتعتمد قدرة بلد ما على الاستفادة من اقتصاد المعرفة على مدى السرعة التي يمكن من خلالها    
لذي يلعب فيه يتحول إلى اقتصاد تعليمي خاصة وأن هذا الاقتصاد يتجه صوب نشاط كثيف المعرفة ا

تبنى فيه الطاقات التي يحتاجها اقتصاد  الذيالتعليم والتدريب دور جوهريا باعتباره النطاق 
  .[33، ص:2113]منصوري وخليفي، المعرفة

 مؤشرات الاستثمار في رأس المال البشري -2-2

في التعليم  ستثمرها الأشخاص أو الحكومةإهي المؤشرات التي تعتمد على كمية الموارد المالية التي    
، ويتكون هذا المؤشر من عدة مؤشرات أو في الوقت والتدريب والتي تكون عادة على شكل نفقات مالية

 :[213، ص:2113]علي الحاج،فرعية نوجزها فيما يلي
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 مؤشر الإنفاق على التعليم -2-2-1

 ليم.ن من النفقات الإجمالية للتعيحسب هذا المؤشر عن طريق استخراج ما يخص المواط   

 مؤشر النفقات العامة لتدريب الراشدين -2-2-2

الراشدين سواء كانوا مهنيين أو عاطلين أو حتى  لتدريب تحيث تشمل كل النفقات التي صرف   
 .[31، ص:2113]حمدي، معاقين

 مؤشر نفقات التدريب المهني التخصصي للعاملين بها -2-2-3

من النفقات التي تخصصها  الموظفحصل عليه من خلال حساب متوسط ما ي هذا المؤشر يستخرج   
 .[23، ص:2113] علي الحاج، للتدريب المؤسسات

 مؤشر الاستثمار في الوقت -2-2-3

عن الوقت المخصص للدراسة حيث يحتوي على مؤشرين، الأول يخص التعليم  هذا المؤشر يعبر   
التعليم لكل فرد بلغ سن الثامنة  مؤسساتالمدرسي لكل فرد بلغ سن الخامسة، أما الثاني يخص التعليم في 

 [.33، ص:2112]عامر، عشر

 مؤشرات تكنولوجيا المعلومات والاتصال -3

يعتبر مؤشر تكنولوجيا المعلومات والاتصال من أهم المؤشرات التي يمكن الاستناد عليها لمعرفة توجه    
مؤتمر الأمم المتحدة للتجارة والتنمية  اقترح لأهمية هذا المؤشرو بلد ما نحو الاندماج في اقتصاد المعرفة، 

*الأونكتاد
(UNCTAD)     :أربع مؤشرات رئيسية لقياس مؤشر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات وهي

  .مؤشر الربط، مؤشر الولوج، مؤشر سياسة الاتصال، الاستخدام )حيازة التكنولوجية(

 

 

                                  
*UNCTAD : United Nations Conference on Trad And Devlopment. 
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 الاتصال: مؤشرات قياس تكنولوجيا المعلومات و (2-1) رقم جدولال
 مصادر البيانات المؤشرات الدليل أو البعد

 درجة الربط)التوصيل(
Conectivity 

 عدد مضيفي الانترنت لكل فرد-1
 عدد الحواسيب الشخصية لكل فرد-5
 عدد الخطوط الرئيسية لكل فرد-8
 عدد المشتركين في الهاتف النقال لكل فرد-1

الاتحاد الدولي للاتصالات 
 (ITU)السلكية واللاسلكية 

 الولوج)النفاد(
 

Access 

 عدد مستخدمي الانترنت لكل فرد-1
 الأمية)النسبة المئوية للسكان(-5
 نصيب الفرد من الناتج المحلي الاجمالي-8
 كلفة المكالمات المحلية-1

الاتحاد الدولي للاتصالات -
 (ITU)السلكية واللاسلكية 

الشعبة الاحصائية في الامم -
 (UNSD)المتحدة 

 WORLDالدولي ) البنك-

BANK) 

الاتحاد الدولي للاتصالات  -
 (ITU)السلكية واللاسلكية 

 
 

 السياسة
 

Policy 

 وجود تبادل للانترنت -1
 المنافسة في سوق الاتصالات المحلية-5
 المنافسة في سوق مزودي خدمة الانترنت-8

مؤتمر الأمم المتحدة -
(Unctad ) 
الاتحاد الدولي للاتصالات -

 (ITUواللاسلكية )السلكية 
الاتحاد الدولي للاتصالات -

 (ITUالسلكية واللاسلكية )
  الاستخدام
usage 

 الداخلية الدوليةالاتصالات 
 الاتصالات الدولية الخارجية

الاتحاد الدولي للاتصالات -
 (ITUالسلكية واللاسلكية )

 .[03، ص5111، العذاري والدعمي] المصدر:

  تمثلت والتيمؤشرات قياس تكنولوجيا المعلومات والاتصال وفق عدة هيئات دولية، الجدول أعلاه  يبين   
ات رئيسية يتضمن كل مؤشر منها مؤشرات فرعية يمكن من خلالها الاستدلال على مؤشر  في أربعة

الربط يمكن التعبير عنه من خلال عدد مضيفي الانترنت لكل فرد، عدد  المؤشر الرئيسي، فمؤشر
خصية لكل فرد، عدد الخطوط الرئيسية لكل فرد، وعدد المشتركين في الهاتف النقال لكل الحواسيب الش

مؤشر الولوج من خلال عدد مستخدمي الانترنت لكل فرد، الأمية)النسبة  في حين الإستدلال علىفرد، 
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ر السياسة مؤشأما المئوية للسكان(، نصيب الفرد من الناتج المحلي الاجمالي، وكلفة المكالمات المحلية، 
وجود تبادل للانترنت، المنافسة في سوق الاتصالات المحلية، المنافسة في  عبريمكن الاستدلال عنه 

الاتصالات   الاستخدام الذي يمكن التعبير عنه من خلال مؤشر سوق مزودي خدمة الانترنت، وأخيرا 
 .الاتصالات الدولية الخارجية، و الدولية الداخلية

 اعالنظام الوطني للإبد -3

مع مرور السنين أصبح من الضروري تطوير مؤشرات أكثر تعقيدا لقياس الأداء العلمي، خاصة في    
نفاق على البحث، ميزان المدفوعات التكنولوجي، محدودية المؤشرات التقليدية السابقة) حجم الاظل 

تصاد داخل الوطن، وهذه في قياس الإبداعية وشبكات المعارف في الاق الملكية الفكرية المنشورات العلمية(
تعريف النظام الوطني للإبداع على أنه " مجموعة  ويمكن ،تتجسد في النظام الوطني للإبداع المؤشرات

، من مركبات سياسة البحث العلمي والتطور التكنولوجي مضاف إليها توفر علاقات تفاعل فيما بينها
اقتصاديا أو اجتماعيا أو عسكريا ضمن حدود  تؤدي إلى توليد ونشر واستعمال معرفة جديدة تستثمر والتي

النظام الوطني للإبداع يساهم في نشر معنى آخر فب ،[31:، ص2113]عماري وبوسعدة، الوطن"
من خلال إحداث حركية نشطة فيما بينها والتي  يالاقتصاد النشاط المعارف بين مختلف الأطراف في

لخ، ومن ثم تتم إتأخذ عدة أشكال مثل: تمويل مشاريع البحث واتفاقية التعاون وطلبات براءة الاختراع...
 .[31، ص:2113]حمدي، الاستفادة منها وفق صيغ قانونية ممنهجة
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 طار العصري للعمل البنكيالإ المبحث الثاني:

وتغيرات جوهرية في طبيعة عمل  ،التوجه العالمي نحو اقتصاد المعرفة مستجدات كثيرةلقد صاحب    
إعادة النظر في الدور التقليدي للخدمة البنكية الذي يقوم على قبول الودائع من  القطاع البنكي، فكان لابد

، لكترونيوالعمل الإ، القائم على العولمة والتنوع والشمولية العصريوضمان الائتمان، والتطلع إلى الدور 
سمات بالإضافة إلى مستجدات هذا العمل أهم و  لعمل البنكيلمدخل  سنتطرق إلىهذا المبحث ومن خلال 

  مؤسساته في ظل التوجه نحو اقتصاد المعرفة.

 مدخل للعمل البنكيالمطلب الأول: 

بنكي، مفهومه، ظهور العمل المدخل نظري للعمل البنكي من خلال التطرق ل المطلب هذا يتناول   
 في ظل هذا العمل. أسسه، أخيرا التنوع

 ظهور العمل البنكي  -1

تشير بعض الوثائق التاريخية والأثرية إلى أن عهد العمل البنكي يرجع إلى ما قبل الميلاد ويمتد جذوره    
إلى العهد البابلي، الذي ظهرت فيه مجموعة من المؤسسات البنكية، حيث تولت تنظيم عمليات السحب 

" "سيبارالذي كان مقره في مدينة " و إيجيبيالبنك الذي أنشأه "والإيداع كما تشير تلك الوثائق، حيث يعتبر 
، في حين يرى آخرون أن العمل البنكي في نظر البعضأقدم بنك في التاريخ على شاطئ نهر الفرات 

وأنه عنهم  ،سكان الحوض البحر الأبيض المتوسطإلى يرجع إلى عهد الإغريق الذي ينسب إليهم نشره 
 [.22، ص:2113]عبد الله والطرد، الرومان حرفة العمل البنكياخذ 

بصورته بصورة عامة بنشأة أما في صورته الحديثة التي نعرفها في وقتنا الحالي فقد ارتبط ظهوره    
وتطور النظام الاقتصادي الرأسمالي، فمنذ نهاية القرون الوسطى أخذت البوادر البنكية في الظهور مبتدئة 

في الوقت الذي أخذت فيه الوصلات والشهادات التي يمنحها هؤلاء  ،بالتجار والصياغ ومن ثم الصيارفة
تحظى بالقبول العام في عمليات التبادل التجاري وهي السمة التي تميزت بها تلك الفترة والتي وصلت 

تلك المرحلة وجود النقود كوسيلة لتسوية المدفوعات فيما بين التجار،  تإذ تطلب ،إليها الرأسمالية التجارية
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تطور التجارة دورا واضحا في لا ما يبرر نشوء الصيرفة التجارية وغيرها، فقد كان لظهور النقود و وهذ

 .[331، ص:2113]مجموعة خبراء، تمهيد الطريق لنشوء البنوك

اقتصرت أعمال و ، 1010ظهر أول بنك في مدينة البندقية، ثم بنك أمستردام عام  1237ففي عام    
جراء المقاصة بين الكمبيالات  تلك البنوك في بداية الأمر على قبول الودائع والتحويل من حساب لآخر، وا 

التجارية ثم تطورت لقبول شهادات الإيداع)شهادات اسمية للوفاء بالالتزامات(، واستخدام الشيكات التي 
 .[33، ص:2113]النسور، من النقود البنكية اأصبحت جزء

، بنك 1010ينتشر في البلدان الأوروبية )بنك هامبورق سنة من هذه البدايات أخذ العمل البنكي    
( وأصبح جزءا لا يتجزأ من السوق المحلية، ليمتد ظهوره 1002، وبنك اسكتلندا سنة 1001انجلترا سنة 

في كل بلدان العالم في ظل التطورات المالية والاقتصادية والاجتماعية المستجدة على مستوى الساحتين 
، أين أصبحت البنوك تعتمد على توفير خدمة ما بعد بيع منتج معين أكثر من اعتمادها المحلية والدولية

على تقديم القروض للزبائن وقبول الودائع، إذ أخذت تعمل على تحويل المزيد من رأس المال للأعمال 
خبراء،  ]مجموعةتقليص النفقات التشغيلية من خلال الاستخدام الفعال للتكنولوجيا البنكية البنكية، أو

 [.331، ص:2113

 مفهوم العمل البنكي -2

مثل مفهوم العمل البنكي بصفة عامة في " تجميع المدخرات وتلقي الودائع من الأفراد والمؤسسات تي   
 [.11، ص:2112]الحداد وآخرون، والعمل على استخدامها في خدمة ودعم وتنمية الاقتصاد الوطني"

الأخرى باعتبار أن جوهر عملها هو  المؤسسات الاقتصاديةقي يمكن القول بأن البنوك تختلف مع با   
قبول الودائع عند الطلب أو لآجال محددة ومزاولة عمليات التمويل الداخلي والخارجي بما يحقق خطة 
التنمية ودعم الاقتصاد الوطني، من خلال مباشرة عمليات تنمية الادخار والاستثمار في الداخل والخارج 

اهمة في إنشاء المشروعات، وما يستلزم من عمليات بنكية وتجارية ومالية وفقا للأوضاع بما في ذلك المس
 [.33، ص:2111]متولي، الاقتصادية السائدة
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كما تمارس البنوك بالمفهوم التقليدي دور الوسيط المالي بين أصحاب الودائع)عرض الأرصدة    
ية(، حيث يتم تحويل الأموال من المودعين إلى القروض)الطلب على الأرصدة النقد يالنقدية(، وبين طالب

المقترضين على شكل قروض، مقابل نسبة معينة من الفائدة يتم الاتفاق عليها مسبقا، ليحصل المودع 
على فائدة دائنة ويدفع المقترض فائدة مدينة، والفرق بينهما يمثل عمولة البنوك التي تستخدمها للقيام 

 [.32، ص:2113]النسور، بالدور المناط بها

كان المفهوم المستخدم للتعبير عن العمل البنكي فإن البنوك لا تعدو أن تكون المنشآت التي  ومهما   
تجميع المدخرات والودائع من مصادرها، وفوق هذا تقدم العديد من الخدمات  ىفهي التي تتول ،تزاوله

رها أيضا وكيلا بالعمولة عبر قيامها لزبائنها لا بوصفها موقع تجميع مدخراتهم وودائعهم ولكن باعتبا
بشراء وبيع الأوراق المالية والعمل على تحصيل الأوراق التجارية ومنح خطابات الضمان، وفتح 

لخ، مقابل عمولة تحصل إة المتطورة...لكترونيالاعتمادات المستندية وتقديم العديد من الخدمات البنكية الإ
 [.21، ص:2112]الحداد وآخرون، عليها من طالب الخدمة أو صاحب المصلحة

هو العمل الذي يتم ضمنه تبادل المنافع من خلال ما تقدم يمكننا القول بأن مفهوم العمل البنكي    
أطراف المصالح البنكية المالية )البنك والزبائن( بما لا يتعارض مع المصلحة  فالمالية بين مختل

 لبيئة البنكية.وبما يتماشى مع التغير المستمر ل العامة للاقتصاد الوطني

 أسس العمل البنكي -3

يقوم العمل البنكي على ثلاثة أسس هامة تميز البنوك عن غيرها من مؤسسات الأعمال، بحيث    
تكتسي هاته الأسس أهميتها من خلال تأثيرها على تشكيل السياسات الخاصة بالأنشطة والوظائف 

وتتمثل هاته الأسس فيما  ،البنوك المتمثلة في قبول الودائع وتقديم القروضالرئيسية التي تمارسها 
 [:33-33ص:-، ص2113]خالدي وبن حبيب، يلي

 ةالربحي -3-1

أن تكون ومعنى هذا أن رباح الأتعتبر الوظيفة الأساسية لإدارة البنك هي تحقيق أقصى قدر ممكن من    
 التالية: العناصرفي إجمالا  ل، والتي تتمثإيرادات البنك أعلى من تكاليفه
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 (الفوائد الدائنةلفوائد المدفوعة التي تتقاضها البنوك على التسهيلات الائتمانية )ا. 
 العمولات الدائنة التي تتقاضها البنوك مقابل خدماتها التي تقدمها للآخرين. 
  العمل البنكي كتقديم الأتعاب المتقاضاة مقابل الخدمات التي تقدمها البنوك غير المتعلقة بطبيعة

 .استشارت ودراسات الجدوى الاقتصادية
 .الأرباح المحققة من شراء وبيع العملات الأجنبية 

ف يتكاليف البنك فإنها تشمل الفوائد التي يدفعها للمودعين)وهي الفوائد المدينة(، وتكاليف المصار  أما   
 مة للبنك. الإدارية، إضافة إلى تكاليف خدمات المؤسسات المالية المقد

 السيولة -3-2

، مدى سهولة تحويله إلى نقد بأقصى سرعة وبأقل خسارة ممكنةتعني سيولة أي أصل من الأصول،    
مدى مقدرة البنك على الوفاء بالتزاماته اتجاه المودعين في حالة طلب هؤلاء سحب ودائعهم من جهة أي 

 الائتمان.ومن جهة أخرى مقدرته على مقابلة طلبات 

قصيرة الأجل الا ما يحتم على البنوك الاحتفاظ بمعدل للسيولة يتناسب مع إجمالي التزامات ديونها هذ   
 .[11، ص:2112]الصيرفي، لمواجهة خطر طلبات سحب كبيرة في وقت واحد

 الأمان -3-3

يتسم رأس المال في البنوك بضآلة نسبته مقارنة بإجمالي الأصول، وهذا معناه صغر حافة الأمان    
النسبة للمودعين الذي يعتمد البنك على ودائعهم كمصدر أساسي للاستثمار، فالبنك لا يمكنه تحمل ب

]مصطفى البنك خسائر تفوق قيمة رأس المال، فإذا زادت قيمة الخسائر عن ذلك فهي إعلان عن إفلاس
 .[231، ص:2111وعفر، 

مقدار المخاطرة قواعد محددة للإقراض تقلل قدر الإمكان تضع  أن البنوك على من أجل ذلك يجبو    
 : [33، ص:2113]خالدي وبن حبيب، يلي البنكية الممنوحة، وذلك وفق ما

 جاه البنك واتجاه المتعاملين معهسمعة الزبون المقترض ومدى انتظامه في الوفاء بالتزاماته ات. 
 مكانة المؤسسة المقترضة في السوق بين المنافسين. 
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  كز المالي للمؤسسة وملاءتها ومدى توازن هيكلها الماليالمر. 
  مته للغرض المعلن ءخل المقرض وكدا ملادحجم القرض المطلوب ومدى وجوب تناسب بينه وبين

 .عنه
 مدة القرض، فكلما قصرت المدة كلما ساعد ذلك على التقدير الأمثل للمخاطر المحيطة به. 

 

 تنوع العمل البنكي  -3

الأمور الناتجة عن التخصص الدقيق والرغبة في خلق  من يعدأشكال العمل البنكي  وتنوع إن تعدد   
، 2113]خالدي وبن حبيب، هياكل تمويلية مستقلة تتلاءم مع حاجات ورغبات الزبائن والمجتمع

، فباعتبار البنوك مؤسسات مالية وبنكية تلعب دور الوسيط  بين المدخرين والمستثمرين مقابل [12ص:
للتحرك ذلك بها  أدى ،تعمل في بيئة تشهد تغيرات مستمرة ومتلاحقةو  [21، ص:2112شوملي، ]الفوائد

ذلك ، ويظهر [22،ص:2113آل شبيب، في عدة اتجاهات لمواكبة المستجدات في الصناعة البنكية ]
 :الآتي في أهمها المتمثلو  المختلفة للبنوكمن خلال الأنواع 

 البنوك المركزية  -3-1

المركزية من أبرز المؤسسات المالية، وتأتي على رأس النظام البنكي وهي بمثابة الركيزة تعتبر البنوك    
الأساسية للهيكل النقدي والمالي في كل أقطار العالم، ففي أحيان كثيرة يعتمد التمويل على بعض 

إلى تعليمات التشريعات السيادية للدولة، حيث تقوم البنوك المركزية بتكييف سياسات الحكومة بهذا الشأن 
]آل تحدد بعض الأنشطة التمويلية أو تؤثر عليها، سواء أكان في عمليات الإقراض أو الاستثمارات البنكية

 .[33، ص:2113شبيب، 

 البنوك التجارية -3-2

تعتبر البنوك التجارية هي المنشأة التي تقبل الودائع الجارية )تحت الطلب( ولأجل، ثم تستخدم هذه    
استمدت البنوك التجارية تسميتها من خلال وعمليات بنكية أخرى بقصد الربح، إذ  الودائع في القروض،

  .[13، ص:2113]خالدي وبن حبيب، تقديمها للقروض قصيرة الأجل للتجار خاصة في بداية قيامها
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أما ما يميز هذا النوع من البنوك عن سائر أنواع البنوك الأخرى هو أنها الوحيدة التي تقبل الودائع    
الجارية، الأمر الذي يجعلها على استعداد دائما لدفع الأموال لأصحابها عند الطلب، وفي أي وقت، كما 

 .[13-133ص: -، ص2112]الخزرجي والبارودي، يمكن السحب من هذه الودائع بواسطة الشيكات

 البنوك المتخصصة -3-3

إذا كانت ودائع الزبائن تمثل المورد المالي الرئيسي للبنوك التجارية، فإن المصادر الداخلية تمثل هذا    
المورد لدى البنوك المتخصصة، أي أنها بنوك تعتمد في تمويل أنشطتها التي تتخصص فيها على 

ويل، إذ نجد أن مفهوم الودائع بالنسبة لها دورا ملحوظا في حصولها على التم تلعبمواردها الذاتية ولا 
البنك المتخصص يشمل في جانب عام منه البنك الذي يتخصص في القيام بالعمليات البنكية التي تخدم 

وهو لا يقوم بالعمليات إلا لهذا النوع المحدد وعادة ما يكون ذلك في  ،نوعا محددا من النشاط الاقتصادي
]الحداد تحت الطلب وجها من أوجه أنشطتها الرئيسية القانون الأساسي للبنك، بحيث لا يمثل قبول الودائع

 [.22-23ص:-، ص2112وآخرون، 

 البنوك الشاملة -3-3

هي بنوك تقوم بتقديم جميع الخدمات المالية والبنكية ولجميع القطاعات، فالبنوك الشاملة لا تقوم على    
ن خلال قدرتها على مفهوم التخصص من حيث ارتباطها بقطاع معين، بل تتعامل مع جميع القطاعات م

توجيه المدخرات فيها إلى استثمارات مجدية، حيث لا تقتصر مصادر تمويل هذا النوع من البنوك على 
قطاع واحد، ولا يوجه ائتمانه إلى قطاع معين، وهو يقدم خدماته البنكية بعيدا عن الرصيد الذي يحتفظ به 

 [. 31، ص:2113]النسور، الزبون لديه

 البنوك الإسلامية -3-3

إن الملكية للبشر إنما تكون على سبيل النيابة وأن النائب "تقوم فلسفة البنوك الإسلامية على مبدأ هام،    
، ولذلك فإن هذه البنوك تستبعد التعامل بالفائدة "تعالىو  سبحانه الله"ملزم بأمر المالك الأصلي وهو 

ميع الأموال وتوظيفها في إطار باعتبارها ربا وهو محرم شرعيا، فهي تعتبر مؤسسة مالية تختص بتج
الشريعة الإسلامية، من خلال ممارستها للأعمال البنكية والمالية التجارية وأعمال الاستثمار، حيث يغلب 
على أنشطتها الأعمال البنكية قصيرة الأجل مثل بيع المرابحة، والودائع تحت الطلب، والاستثمار المباشر 
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لغير بتمويل الاستثمارات طويلة الأجل، بالإضافة أيضا إلى تقديم بأموالها، إضافة إلى المشاركة مع ا
خدمات توزيع الزكاة والصدقات والتبرعات والهبات التي توزع وفق مصادرها الشرعية ووفق ما يراه 

 [.33، ص: 2113]آل شبيب، هامالكو 

 ة لكترونيالبنوك الإ  -3-3

اقتصاد المعرفة القائم على أساس تقنية المعلومات الاصطلاحات في أهم ة أحد لكترونيتعتبر البنوك الإ   
وشبكة الاتصالات، وعادة ما يعتمد هذا النوع من البنوك في تقديم خدماته البنكية على المعالجة 

للمعلومات والعمليات التي تحكم النشاطات والفعاليات  لكترونية للبيانات من خلال التبادل الإلكترونيالإ
المرتبطة بالنشاط  تقانة تكنولوجيا المعلومات والاتصالالاستعانة ب، وذلك من خلال البنكية
وسنتكلم بشيء من التفصيل عن ذلك في الفصل  ،[131، ص: 2112]الخزرجي والبارودي، البنكي
 الثاني.

 مستجدات العمل البنكي في ظل التوجه نحو اقتصاد المعرفةالمطلب الثاني: 

الحالية أسرع وأعظم التغيرات التي عرفتها على مدى تاريخها،  تشهد الصناعة البنكية خلال المرحلة   
عليه يشمل هذا المطلب و مستوى العالمي، العلى  وعصرنته والتي أثرت بدورها على ملامح العمل البنكي

 التي ساهمت في عصرنة العمل البنكي في ظل التوجه نحو اقتصاد المعرفة. أهم العناصر والمستجدات

 العولمة -1

تحول الاقتصاد العالمي إلى قرية صغيرة تتسم بشدة المنافسة، ظهر مفهوم جديد وهو العولمة والتي مع    
يمكن تعريفها على أنها" ظاهرة اقتصادية سياسية تعني انفتاح الاقتصاديات الإقليمية على بعضها البعض 

 .في إطار التبادل غير المقيد للسلع والخدمات ورؤوس الأموال

فهوم العولمة أيضا بالنشاط البنكي بوصفه جزءا من العولمة الاقتصادية حيث اتخذت كما إرتبط م   
العولمة البنكية أبعادا ومضامين جديدة، جعلت البنوك تنتقل من مواقف وتصورات نشاطية ضيقة إلى 

 اتجاه البنوك وبخاصة من مما زاد ،أنشطة وتصورات واسعة بغية تعظيم الفرص وزيادة المكاسب المحققة
التي تقدم توليفة واسعة  [،12، ص:2113]حمد النيل، البنوك الشاملة  إلى التحول نحو البنوك التجارية
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من الخدمات البنكية، من خلال حصولها على موارد مالية من كافة القطاعات والفروع الاقتصادية داخل 
 . [23، ص:2113]غزاري، وخارج البلد 

لي ولقيوده التشريعية والما البنكيملة، أدى إلى تحرر تدريجي للنظام الشا البنوكتيار  لانتقال إلىإن ا   
ع النشاط البنكي والالتزام بمقررات بازل، ي، بالاضافة إلى اعادة هيكلة الصناعة البنكية، وتنو والتنظيمية

-13ص:-، ص2113]حمد النيل، والتي تعتبر من الآثار الااقتصادية للعولمة على الصناعة البنكية
13.] 

 المالية حرير تجارة الخدماتت -2

 ضرورة ملحة فرضتها الظروف والمصالح الدولية المشتركة في الخدمات المالية د أضحى التعاونلق   
دولة لاتفاقية تحرير التجارة في  71بتوقيع الأمر الذي انتهى  ،القائمة على تعزيز فرص النمو الاقتصادي

اتخذ التحرير المالي والبنكي إطارا رسميا وتنظيميا  حيث، 1007ديسمبر  18الخدمات المالية وذلك في 
*منظمة التجارة العالمية ب ما يسمى في إطار

(GATS)،  التي تعد أول تعاون دولي في المسائل المالية و
  .[23، ص:2113]غزاري، 

ظاهر م ةاتخذت المنافسة ثلاث الماليةإطار اتفاقية الخدمات  ففي ظل إزالة الحواجز الجغرافية في   
]حمد ساهمت في احتدام المنافسة في السوق البنكية بغية تلبية حاجيات الزبون وهي واتجاهات رئيسية

 : [13-12ص:-، ص2113النيل، 

 ة المحلية أو السوق البنكيالمنافسة بين البنوك التجارية فيما بينها سواء في السوق  :لاتجاه الأولا
 .العالمية

 :الأخرىالمنافسة فيما بين البنوك والمؤسسات المالية  الاتجاه الثاني. 
 :المالية الأخرى على تقديم الخدمات  المنافسة فيما بين البنوك والمؤسسات غير الاتجاه الثالث

 .ةالبنكي

 

                                  
*GATS : General Agreement on Trade in Services. 
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 ةلكترونيالتجارة الإ  -3

دورها في ، والتي ساهمت بتكنولوجيا المعلومات والاتصالاتفي ثورة التوجه نحو اقتصاد المعرفة واكب    
العديد من التطبيقات التي أثرت بدرجة كبيرة على عدد من أوجه أنشطة الحياة وخاصة النشاط  توليد

 .ةلكترونيالاقتصادي والتجاري، كان من أهمها ظهور التجارة الإ

فإن التجارة  (OECD)حسب ما جاء في تقرير نشرته المنظمة التعاون الاقتصادي والتنمية و    
هي" جميع أنواع الصفقات التجارية التي تعقد سواء بين الإدارات أو الأفراد والتي تتم عن ة لكترونيالإ

"]ممدوح، ة للبيانات سواء كانت تلك البيانات مقروءة أو أصوات أو صورة مرئيةلكترونيطريق المعالجة الإ
من خلال عدة ة على أنها مفهوم متعدد يمكن أن تتم لكترونيكما ينظر للتجارة الإ ،[132، ص:2113

على النحو أهمها  نتناولوالتي سأو نوعية التعاملات المؤسسات أشكال حسب طبيعة العلاقات بين 
  [:22-23ص:-، ص2111] الجداية وخلف، التالي

 الأعمال  مؤسساتالأعمال إلى  مؤسسات(B2B)Business to Business.  
 الأعمال إلى المستهلك  مؤسسات(B2C )Business to Costumer  . 
 المستهلك إلى المستهلك(C2C )Costumer to Costumer. 
  الأعمال  مؤسساتالمستهلك إلى(C2B )Costumer to Business. 

ة، وسع بدرجة كبيرة نشاط لكترونية وتطور الأعمال الإلكترونيأن تطور التجارة الإفمما لا شك فيه و    
شبكة الانترنت بشكل سهل وميسر وبدون  عبرمتاحة للجميع  جعلها ، من خلالوعمليات وخدمات البنوك

 في  شرعوهذا ما كبيرة وتكاليف ضخمة،  االحاجة إلى نشر الفروع والمكاتب البنكية التي تقتضي جهود
]خلف، في ظل مضامين اقتصاد المعرفةها أرباحوزيادة البنوك  التي تقدمها نوعية الخدماتتحسين 
 [.211-231ص:-، ص2112

 تكنولوجيا المعلومات والاتصال واستخدام دمج -3

يمثل التقدم التكنولوجي الركيزة الأساسية في تحديد وصياغة نمط عمل المؤسسات خاصة في حقبة    
يعد العمل البنكي أحد أهم القطاعات التي تأثرت بشكل كبير بالانجازات والابتكارات و الإقتصاد المعرفي، 

تحقيق مستوى أعلى من  ساهمت في حسين وتطويره وابتكار خدمات جديدةالتكنولوجية التي ساهمت في ت
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أدركت البنوك المعاصرة الترابط الوثيق بين نجاح البنوك ودمج   إذحاجات الزبائن ورغباتهم، لإشباع 
ستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في ظل  وهذا [،112، ص:2113]قاسم، في مختلف أنشطتها وا 

  :[131، ص:2113]بريش، لها، والتي يتمثل أهمها العديدةالمزايا 

  من خلال توفير الخدمات المرتبطة بالتقنيات الحديثة  البنكيفي السوق  للبنكتحقيق ميزة تنافسية
 .مما يجعل الخدمات أكثر جاذبية للزبائن

  البنكمن الروتين والأعباء الإدارية مما يخفف الضغط على موظفي  البنكيتحرير العمل 
 .عدهم على الاهتمام بجودة الخدمةويسا

  البنكوزيادة ربحية ، إلى تقليل التكاليف البنكيةيؤدي تطبيق التكنولوجيا في العمليات. 
 خدمة ة، لكترونيالإوالبنوك ف الآلي الم تكن معروفة من قبل كالصر حديثة ومتطورة  تقديم خدمات

مات البنكية القائمة على تكنولوجيا لخ من الخدإللأموال.. لكترونيالهاتف الجوال، التحويل الإ
 .المعلومات والاتصال

  ظهور نظم وأساليب جديدة تهدف لتحقيق أفضل خدمة ممكنة للزبائن من خلال جمع المعلومات
معرفة الاحتياجات والرغبات الدقيقة للزبائن  غرضب عنهم وتبويبها واستخدام برامج متخصصة،

 .[112، ص:2113]قاسم، مضاهوالتفوق على توقعاتهم وبالتالي تحقيق ر 

تقنية التكنولوجية من خلال مع ال البنوك هناك نمطين في تعامليضيف الباحث خوبيزي إلى أن كما    
 :[32-33,ص 2113 ،خوبيزي]تكنولوجيا المعلومات والاتصال في أنشطتهال هادمج

 خد البنك بزمام المبادرة في تطبيق التقنيات الحديثة وتبني عمليات أويقصد بها : قيادة التقنية
لك من خلال تقديم منتجات ذو  ،البنكية بغرض تحقيق ميزة تنافسيةالتطوير لوسائل تقديم الخدمة 

 .جديدة
 :حيث لا يبدأ في تطبيقها الا بعد  ،ك بدور المتابع للتطورات التقنيةوتعني اكتفاء البن التبعية التقنية

 .يام البنوك الأخرى بتطبيقها وثبوت نجاحهاق
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 تزايد أهمية الموجودات المعرفية  -3

سواق العالمية تحديا كبيرا الانفتاح على الأاقتصاد المعرفة الذي يتميز بلقد أملت ضرورة التوجه نحو    
ضرورة البنكية  خاصة منهاو  الخدمية مما فرض على ادارة المؤسسات ،أمام كل القطاعات الاقتصادية
التنافسية المرتكزة على التجديد المستمر في  بيئتهاستراتيجيتها في ظل إالتوجه نحو اعادة صياغة 

ة التي يتوقف المرتكزات الرئيسيأهم واحدة من  الموجودات المعرفيةأصبحت حيث ، المعارفو المعلومات 
بأن مستقبل هذا  (Tofler)ويرى الباحث توفلر  ،[13، ص:2112]زرنير، ة البنكيةعليها نجاح المؤسس

سرعة التجديد، وهاتان الحتميتان ستجعل الموجودات المعرفية و بحتميتين هما التجديد العصر يتسم 
 له تحقيق قيمة مضافةللبنك و  في نجاح فالموجودات المعرفية التي تساهم ،العنصر الحرج في نجاح البنك

يتم توثيقها  التي عن الزبائن والمعارف معلوماتمهارات وخبرات الموظفين وأي توظيف لليمكن تمثيلها ب
بشرط أن تحقق هاته المهارات وذلك م معلومات البنك لإستخدامها في صنع القرارات، ظفي ن

 :[13، ص:2112]العبيدي، المعارفو 

 أي أنها تعطي  ،المنافسة البنوكلا يوجد من يملك نفس المعلومات والمهارات لدى ه نأي أ :التميز
 .للبنكميزة تنافسية 

 أي أن هذه المهارات والمعلومات لها قيمة يمكن أن يدفع المستفيد ثمنها للحصول  :ستراتيجيةالإ
 .عليها

، وفي الدور له أولافيما تقدمه من إضافة  زتبر للبنك المعرفة الموجودات  أهميةأن كما يرى آخرون    
، وذلك عبر ثانياالمعرفة مواكبة ما يسمى باقتصاد ت تكيفية عالية لمقدرا البنكالذي تؤديه عندما تمنح 

 :[21، ص:2113الكبيسي، ]النقاط التالية

  ،ستراتيجية  البنوك أيقنتبحيث خلق الميزة التنافسية والمحافظة عليها أن المصدر الأكثر أهمية وا 
  .هي المعرفة لأجل البقاء ضمن إطار التنافسية

  طبيعتها المخفية كونها تتولد في عقول بسبب عبر المكان والمهام والأشخاص قابليتها للانتقال
ستعمال أو المشاركة بقدر ما تتزايد مكونة رافعة تتضاعف فيها قدرات البشر، لذا فهي لا تنقص بالإ

 .البنك
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 لتركيز على الأقسام الأكثر إبداعا، وتحفيز الإبداع والابتكار المتواصل ا للبنكالمجال  هاتاحتإ
 لموظفيه.

 سمات المؤسسة البنكية المعاصرة لاقتصاد المعرفةالمطلب الثالث: 

مع ازدياد تعقد البيئة الاقتصادية وتعاظم دور المعرفة والمعلومات تعاظم معها المأخذ والسمات التي    
   ، 2111 ،] بوزيانبرز هذه السمات ما يأتيأ ومن ،لتميز وتحقيق التنافسيةالطامحة ل البنوكميزت 

 :[ ꞉23 -23ص

  ستراتيجيات للتنافس تحقيقا للتميزإالتركيز على  -1

ستعدادا لشراء احتياجاتهم من إكثر أ الزبائنسواق صار الأة العالمية ووحدة سزدياد حدة المنافإفي ظل    
 المعاصرة في التركيز على البنوكبدأت  ،بالمنتجات المبتكرةالزبائن هتمام إومع تزايد  ،ي مكان في العالمأ

جراء إهتمامها نحو إفوجهت  ،للزبونساسيا في خلق قيمة أعتبارها عنصرا اب مفهوم الميزة التنافسية
 ستحواذكما برزت ممارسات جديدة منها الإ ،ستراتيجية للمنافسةإستراتيجية لمنافسيها لصياغة إتحليلات 

 فتراضية.الإالبنوك و ، التحالفاتو ، ندماجاتوالإ ،خرىأ بنوكعلى 

 الأخذ بمفاهيم الجودة الشاملة  -2

ستراتيجيا إحيث تعد الجودة هدفا  ،هم التطورات التي افرزها اقتصاد المعرفةأ يمثل التركيز على الجودة   
حداث تغيير إستراتيجية الجودة الشاملة تستهدف إن وأ ،المؤسسات الخدمية منها والصناعيةلمعظم 

موظف من و على مستوى أ ة من خدماتهخدمككل وليس على مستوى  البنكوتطوير على مستوى 
  :هم مجالات التركيز في ادارة الجودة الشاملةأومن  ،وحداته التنظيميةعلى مستوى وحدة من أو  يهموظف

 ولوياتهأو الزبون هتمام باحتياجات الإ. 
 الزبون والبنكعتراف بالعلاقة بين الإ. 
  لأسباب حدوث العيوب تفاديا اجودة مسبقالتحديد مستويات. 
 التركيز على الجودة الكلية. 
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 تطويع الهياكل التنظيمية -3

وضاعها التنظيمية والبحث عن سبل التخفيف من عوامل تقييد أفي مراجعة  البنوككثير من ال خدتأ   
ومن ثم بدأت حركة التحول من الهياكل الهرمية ذات المستويات التنظيمية  ،القرارات هاتخادإالحركة وبطء 

وبين القائمين  ،دارية العليا صاحبة الصلاحيات وسلطات القرارالمتعددة التي تباعد بين المستويات الإ
 ،لى الهياكل المرنةإ ،حساس بالمنافسة وتأثيراتهالى الإإقرب والأالزبائن تصالا بالسوق و إكثر بالتنفيذ والأ
 .وعمل الفريق

 المتعلمةالمؤسسة  -3

ن المعرفة هي المصدر أتراض إفمع ، في ظل تزايد الاهتمام بالمنافسة المتعددة على الكفاءات   
رف االمعالمهارات و كتساب القدرات و صارت تسعى لإ البنوكن إف في ظل اقتصاد المعرفة، ساسي للثروةالأ
 فضلأختيار إوالعمل على تنمية المعارف التي لديها من خلال  ،حسن من منافسيهاأستخدامها بشكل ا  و 

 .والمحافظة على مستوى مرتفع من التكوين والتدريب ،عناصرها البشرية
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 لكترونيلإ العمل البنكي ا المبحث الثالث:

العقود القليلة نتيجة لعدة لقد عرفت الصناعة البنكية تحولا نوعيا غير من أبعادها وأهدافها في    
 نحو الاتجاه التوجه نحو اقتصاد المعرفة، مما أدى بالمؤسسات البنكية إلى تمستجدات وعوامل ساير 

، والذي يتجسد في العمل البنكي بها تبني نوع جديد من العمل يتماشى مع المستجدات المحيطة
 .لكترونيالإ

للعمل  مدخل للإحاطة بالإطار النظري للعمل البنكي من خلال التطرق إلى هذا المبحث يهدفوعليه    
 العمل البنكي. النوع من هذاأمن وحماية مسألة وكذا ه ومخاطر  مزاياو  همفهومو  لكترونيالبنكي الإ

 لكترونيلإ مدخل للعمل البنكي االمطلب الأول: 

مراحل التطور التكنولوجي  بالإضافة إلى، ة وتطور العمل البنكيأنشالمطلب  نستعرض من خلال هذا   
 .لكترونيالمكانة العالمية للعمل البنكي الإكدا ، و في العمل البنكي

 لكترونينشأة وتطور العمل البنكي الإ  -1

، إلا لكترونيالعمل البنكي الإ وتطور نشأة ة لم تحدد بدقةلكترونيإن الأدبيات المختصة بالصيرفة الإ   
حسب التسلسل الزمني على النحو ة لكترونيالإ طور في الصيرفةأنها رصدت بعض مظاهر الت

 [:13-13ص: -، ص2113]مسعودي، التالي

 ولادة الحاسب الآلي الذي مثل الجيل الأول من  ه الفترةذشهدت ه: نهاية العشرينات لى غايةإ
الأمريكية على ولادة فكرة بطاقة الدفع في الولايات المتحدة كما شهدت هذه المرحلة  ،الحواسيب

 ، وبهذا كانت هذه النشأة الأولىشكل بطاقات معدنية التي أصدرتها شركات البترول الأمريكية
ة في البيئة التجارية التي كانت عبارة عن قطع معدنية كرمز للعلاقة بين وحدة لكترونينقود الإلل

اقة شركة التلغراف سنة وزبائنها الأكثر ثقة وتميزا، ثم تلتها بط (western union)تجارية تسمى 
 وهي بطاقة معدنية عملت بها بعض الفنادق. 1012

 ميلاد أول بطاقة بلاستيكية سنة  شهدت هذه الفترة :من بداية الثلاثينات إلى نهاية الخمسينات
، فقط بشراء تذاكر الطيران االتي أعتبرت أول بطاقة إئتمانية حديثة لكن قبولها كان محدد 1080
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ظهور أول بطاقة بنكية   كان الحقيقي للبطاقات الإئتمانية على يد البنوك، حيث واتسع الاستخدام
 National)بنيويرك تحت إسم   (National Franklin)لبنك ناشيونال فرانكليس  1021سنة 

Credit Card Club.) 

 :نتاج نمو نطلاق البنوك للأنشطة العالمية، وكان ذلك اهذه المرحلة كانت بداية  في فترة الستينات
بداية فترة ، وسميت هذه المرحلة التجارة العالمية والاهتمام بالتجارة الخارجية بشكل أساسي

النظام اليدوي إلى  في أنظمة العمل البنكي، من خلال التحول من  (Automation Period)المكننة
وهو  (Baclays Bank)لدى بنك  1003ستعمال الصراف الآلي سنة ، كما شهدت إالنظام الآلي

استخدام أول بطاقة دفع في كما تم  والإيصالات ةصراف كهربائي أستخدم في العملات الصغير 
 .التي تسمح بإنجاز عدة خدمات بنكية بواسطة الموزعات 1007فرنسا سنة 

  التحرر المالي أين انتقلت الخدمات البنكية عبر القارات  تعد هذه الفترة مرحلة :فترة السبعيناتفي
 مقاصة بدأ العمل بنظامحيث ، (EFT)*اإلكترونيوالدول نتيجة لظهور نظم تحويل الأموال 

 غرفة المقاصة الآليةر نظام ي، وتطو 1031سنة في أمريكا  (CHIPS)* المدفوعات ما بين البنوك
(ACH) تأسيس أول المؤسسات البنكية التي كما شهدت هاته الفترة  ،1031سنة  للبنك الفدرالي

تحت مسمى جمعية   1037تقدم خدمات تسوية المدفوعات بين البنوك في العالم في بلجيكا سنة 
*الاتصالات العالمية بين البنوك 

(SWIFT) ،صدار بطاقات م كما ت تأسيس أكبر إتحادين لتنظيم وا 
 .1030وجمعية ماستر كارد سنة  1030ية الفيزا سنة الدفع البنكية حول العالم وهو جمع

 ظهور الخدمات البنكية إلى المنزل أو ما يسمى بالبنك تميزت ب التي :في فترة الثمانينات
إستخدام خدمات الهاتف الثابث في خدمات الاستفسار البنكي سنة ، وتم (Home Banking)المنزلي
نشاء اول بنك ناطق من قبل بنك ، و في بريطانيا 1038 الذي  1030في بريطانيا سنة  (HSBC)ا 

ة للبيع تطوير خدمة الوحدات الطرفي، وتم ساعة طيلة أيام السنة 51يقدم خدمات على مدار 
 في فرنسا. 1032 سنة وتوزيعها لدى التجار في نهاية (TPE)* النهائية

 تطورات في مجال الاتصالات والتكنولوجيا حدوث أهم الشهدت هاته الفترة  :في فترة التسعينات
سنة  إلكترونيميلاد أول بنك ، كما شهدت وانتشار شبكة الانترنت والهواتف النقالة بشكل واسع

                                  
*EFT : Electronic Fund Transfer. 
*CHIPS : Clearing House Interbank Payments System. 
*SWIFT : Society for Worldwide Interbank Financial Telecommunication. 
*TPE : Terminal de Paiement Electronique. 
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ة لكترونيتطوير نظام الصفقات الإ، وتم في أمريكا (Net Bank)عبر الانترنت وهو نت بنك 1002
*الآمنة

(SET) ، ة عبر لكترونية وأنظمة تسوية الشيكات الإلكترونيأنظمة تبادل البيانات الإ تانتشر و
  .1008اختراع البطاقة الذكية في فرنسا سنة ، كما تم الانترنت

 ة مع شبكة الانترنت بربط لكترونيدمج الخدمة الإ ةتشهد هذه الفتر :في فترة الألفية وحتى يومنا
يعرف بالبنوك الخلوية وانتشار  ظهور ما ، و أجهزة الصراف الآلي والهواتف الخلوية مع الانترنت

  ة المختلفة.لكترونيالإ والوسائط تقديم الخدمات البنكية عبر الوسائل
 

  تطور التكنولوجي في العمل البنكيمراحل ال -2

ثلاث تطورات مهمة ابتدأت بإدخال  1071وعام  1021العمل البنكي بين  ضمنلقد حصل    
، ومن ثم دخول ثقافة التسويق 1011لعالمية الأولى في عام المحترفين إلى العمل البنكي نهاية الحرب ا

، مر في العمل البنكي تنامي دور التكنولوجيا المتقدمة ومع ،وأخيرا ادخال التقانة التكنولوجيةوالبيع، 
 [:333، ص: 2113]بلهادي ونزعي، التالية الستة المراحلباستخدام التكنولوجيا من قبل البنوك 

 :بغرض إيجاد حلول  البنوكوهي المرحلة التي دخلت فيها التكنولوجيا إلى أعمال  مرحلة الدخول
 .للأعمال المكتبية

 :وهي المرحلة التي بدأت بتعميم الوعي التكنولوجي على كافة  مرحلة تعميم الوعي بالتكنولوجيا
 .عمالالموظفين في البنك، من خلال برنامج تدريب تغلب عليه التقنية على حساب المعرفة بالأ

 :وتميزت هذه المرحلة بالتكاليف العالية،  مرحلة دخول الاتصالات والتوفير الفوري لخدمات الزبائن
 .دارة العليا بالتكنولوجياالفعلي للإهتمام الا ءحيث بد

 :وهي مرحلة ضبط الاستثمار في التكنولوجيا، وذلك بالاستعانة بأخصائيين  مرحلة ضبط التكاليف
 .التكنولوجيا لمساعدتهم في ضبط التكاليفواستشاريين في شؤون 

 وبالتالي يجب أن يجني هذا الأصل مردودا أصلا كباقي أصول البنك مرحلة اعتبار التكنولوجيا :
 .كباقي الأصول وهنا بدأت مرحلة إدارة التكنولوجيا

                                  
*SET : Secure Electronic Transaction 
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 ية : وهي المرحلة التي ارتكزت على تفعيل الإنتاجضمن أعمال البنك مرحلة اعتبار التكنولوجيا
 على الصعيد الداخلي وتحسين الضبط العملي، وتسويق التكنولوجيا على الصعيد الخارجي. 

 

 لكترونيالمكانة العالمية للعمل البنكي الإ  -3

 بينضعفا  81ة في الولايات المتحدة الأمريكية ارتفع لكترونيتشير الإحصائيات إلى أن حجم التجارة الإ   
بليون  18ة لا يتعدى لكترونيأين كان حجم التجارة الإ 5118سنة إلى  1003الفترة الممتدة من سنة 
، 2113]حسين يوسف، 5118ون دولار أمريكي سنة يبل 1881ليبلغ  1003دولار أمريكي سنة 

شبكة على ، وهذا ما يفسر الإقبال المتزايد للعديد من المؤسسات على مستوى العالم في الاعتماد [13ص:
نسبة مؤسسات الاتحاد الأوروبية التي تشتري  5113والبيع، حيث بلغت سنة  الانترنت في عمليات الشراء

، في حين بلغت موظفين 11من إجمالي المؤسسات التي تملك أكثر من % 57عبر الانترنت حوالي 
 .[OECD, 2009, p-p : 89-90]افي كل من كندا ونيوزلند %00حوالي من 

التجارية الدور الأبرز في الحاجة إلى ابتكار وانتشار فقد كان لهذا الازدهار في حجم المعاملات    
 التي مة لطبيعة هذا النوع من التجارةءوسائل وأدوات جديدة بنكية بدلا من التقليدية، بحيث تكون أكثر ملا

تسهيل مختلف إجراءات التعاملات المالية والتجارية لغرض  يتم من خلالها تمرير هذا النوع من الخدمات
مما زاد من وتيرة الاقبال على هذا النوع  ليات الشراء والبيع، وجعلها بشكل أسرع وأكثر أمنا،المتعلقة بعم

حيث تشير دراسة مسحية أجريت في دول الاتحاد الأوروبي نموا في اتجاه الأوروبيين نحو  من  الخدمات،
 %12دمات من حوالي ة بحيث انتقلت نسبة استخدام هذا النوع من الخلكترونيتفضيل الخدمات البنكية الإ

 :الموالي ، كما هو موضح في الشكل5112سنة  %27إلى حوالي  5111سنة 
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 .2113إلى  2113ة من لكتروني(: نمو تفضيل الأوروبيين للبنوك الإ 3-1الشكل رقم )

 
      Source :]  www.statista.com, consulté le : 19/09/2016[.  

 11ة فخلال لكترونيمن خلال الشكل أعلاه نلاحظ الإقبال المتزايد للأوربيين على خدمات البنوك الإ   
إلى  5111من الفترة الممتدة من سنة  %15سنة زاد نسبة المقبلين على هذا النوع من الخدمات بحوالي 

ناحية الكلفة والأمن والإتاحة مقارنة  ة منلكتروني، ويرجع هذا التطور لمزايا الخدمات الإ5112سنة 
 بالتقليدية.

أما في الولايات المتحدة الأمريكية فقد بينت دراسة أخرى أن الأمريكيين يفضلون في المقام الأول    
 :المواليوفي المقام الثاني فروع البنك، كما يوضحه الشكل  لكترونياللجوء إلى البنك الإ

 2111سنة  لكترونييين للبنك الإ (: تفضيل الأمريك3-1الشكل رقم )

 
 .[110 ، ص:5118عبد الرحيم، ]المصدر: 
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ة مقارنة بالفرع البنكي أين كانت سنة لكترونياستخدام البنوك الإتطور  (1-1رقم ) يوضح الشكل   
، ثم في لكترونيلصالح البنك الإ %58مقارنة ب %87كفة الاستخدام لصالح الفرع البنكي بنسبة  5117
 %52مقارنة بنسبة  %80تجاوز استخدام هذا الأخير من طرف الأمريكيين حوالي نسبة  5111سنة 

ة من ناحية الكلفة والأمن والإتاحة مقارنة لكترونيللفرع البنكي، ويرجع هذا التطور لمزايا الخدمات الإ
 بالتقليدية. 

صول على الخدمات البنكية  نمو تطور عدد مستخدمي الهاتف الجوال في الحبكما اهتمت دراسة أخرى    
  :المواليالجدول والتي خلصت للنتائج الموضحة في  وحجم عمليات الدفع عبرها

(: عدد مستخدمي قناة الهاتف الجوال للحصول على الخدمة البنكية وحجم عمليات 3-1الجدول رقم )
 م   )* المتوقع(الوحدة مليون مستخد            2112-2111الدفع عبرها في العالم خلال الفترة 

 *2112 *2113 *2113 *2113 *2113 2112 2111 2111 السنوات
عدد المتحصلين على 
الخدمة البنكية عبر 

 الهاتف الجوال  

132 233 331 313 113 1121 1311 1323 

حجم عمليات الدفع 
عبر الهاتف الجوال 

 بتريليون دولار

23.3 31.3 211.1 311.3 213.3 1.113.3 1.333.3 2.133.1 

Source: ]Margit Anglamier, 2012, p :12[. 

في عدد مستخدمي الهاتف الجوال للحصول  اوتزايد نلاحظ أن هناك إقبالا أعلاهمن خلال الجدول    
مليون  131إلى  5111مليون مستخدم سنة  115على الخدمة البنكية إذ تطور عدد المستخدمين من 

، ويرجع هذا التطور للانتشار العالمي الواسع الذي تحظى به هذه القناة وتطورها  5115مستخدم سنة 
ف الجوال سهل الاستخدام وفي متناول الجميع، كما تم السريع خلال السنوات الأخيرة، حيث أصبح الهات

رقم  وهو ،5117مستخدم سنة  1170ليتطور هذا العدد ويبلغ  5118مليون مستخدما سنة  000توقع 
 .يدل على قبول ورضا الزبائن عن جودة الخدمة البنكية المقدمة عبر هذه القناة

تطور عدد الصرافات الآلية عبر العالم كما هو  قدمت مجموعة البنك الدولية دراسة مسحية حول كما    
 :الموالي موضح في الشكل
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 2113-2113(: نسبة استخدام الصراف الآلي عبر العالم خلال 3-1الشكل رقم )

 
   Source : ]www.worldbank.org, consulté le : 18/09/2016[.  

 5112أعلاه نلاحظ أن عدد ماكينات الصراف الآلي في تطور مستمر ما عدا سنة  الشكلمن خلال    
شهدت بعض التراجع والذي يرجع ربما لتوجه البنوك إلى تقديم خدماتها عبر قنوات أخرى كالهاتف الجوال 

ائن  مواكبة تطور عصر المعلوماتية، لكنها في ذلك الوقت لم تلق اهتماما كبيرا من طرف الزبلوالانترنت 
إلى زيادة عدد هذه الماكينات في مختلف  تتجهمقارنة بالاهتمام الموجه للصراف الآلي مما جعل البنوك 

ألف  111لكل  %51الأماكن، حيث يظهر ذلك جليا من خلال تطور نسبة الصراف الآلي من حوالي 
 .5112سنة  %11إلى حوالي نسبة  5111بالغ سنة 

مستهلك عبر  5211أجرته شركة "بين آند كومباني" الذي شمل  هذا ما توافق مع استطلاع حديث   
دولة أخرى عبر أوروبا والأمريكيتين وآسيا ممن يستخدمون  11ألف مستهلك في 121الإمارات وحوالي 

وجود أهمية نسبية لاستخدام  حيث يشير الاستطلاع إلىة للقيام بمعاملاتهم البنكية لكترونيالقنوات الإ
 consulté]ى في التعامل البنكي للأفراد مقارنة بالقنوات الأخر  والصراف الآلي الجوالالانترنت والهاتف 

: 16/09/2016  le www.albayan.ae ]. 

 

 

 

 

 

http://www.albayan.ae/
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 لكترونيمفهوم العمل البنكي الإ  المطلب الثاني:

هذا النوع  أشكال، بالإضافة إلى هدوافع ظهور و  ،لكترونيتعريف العمل البنكي الإ يشمل هذا المطلب   
 من العمل البنكي.

 لكترونيتعريف العمل البنكي الإ  -1

وتعددت تبعا للتطور التكنولوجي وتطبيقاته الذي  لكترونيلقد تباينت التعاريف المحددة للعمل البنكي الإ   
 ما يلي: لكترونيالبنكي الإ يعد من أهم مخرجات الاقتصاد المعرفي، ولعل أهم التعاريف الواردة للعمل

: هو كافة الأنشطة والعمليات التي يتم عقدها أو تنفيذها أو الترويج لها بواسطة الوسائل التعريف الأول   
ة مثل الهاتف والحاسوب وأجهزة الصراف الآلي والإنترنت والتلفزيون الرقمي وغيرها، وذلك من لكترونيالإ

، 2113]الشمري وعبداللات، اإلكترونيقبل البنوك أو المؤسسات التي تتعاطى التحويلات النقدية 
 [.23ص:
م تكنولوجيات الإعلام ة، أي باستخداإلكترونيالبنكية بطرق  البنك الأعمال : هو إجراءالتعريف الثاني   

وفي ظل هذا النمط لن يكون  ،والاتصال الجديدة، سواء تعلق الأمر بالأعمال البنكية التقليدية أو الجديدة
الزبون مضطرا للتنقل إلى البنك، إذ يمكنه القيام ببعض العمليات مع بنكه من أي مكان وفي أي 

 .[23، ص: 2112]الحداد وآخرون، زمان
هو المعاملات المالية بين المؤسسات المالية، والأفراد والمؤسسات التجارية والحكومية : ثالثالالتعريف    

الابتكارات المتواصلة أدوات لتحقيق  ، وتكون فيهبطرق حديثة، مستمدة من تكنولوجيا المعلومات والاتصال
 [.13، ص:2113]مزريف ومعموري، ذلك

 العمل الذي يقوم البنك من خلالهيأنه  لكترونيالإ من خلال ما سبق يمكننا تعريف العمل البنكي   
، وهذا على والاتصال المعلومات تكنولوجيات ة من خلال الاستعانةلكترونيالإ  الخدمات البنكية بتقديم
 الدولي. المحلي أو المستوى على سواءايام  2/2وساعة  23/23 مدار
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 لكترونيدوافع ظهور العمل البنكي الإ  -2

، 2112]الحداد وآخرون، منها عناصر عدة ظهور نتيجة كان لكترونيالإ البنكيالعمل  إن ظهور   
 : [32-33ص : -ص

 البنكي  القطاع عمل طبيعة في تغيرات جوهرية ظهور إلى أدت التيوالمعلومات  الاتصالات ثورة
 .والمالي

 تتميز  والتي أصبحت الانترنت، وخاصة ةلكترونيالإ الوسائل باستخدام تتم التي ةلكترونيالإ  التجارة
عمل  وأساليب ستراتيجياتلإ الواعي التطوير جعل، التقليدية التجارة عن تميزها بخصائص عديدة

 .هدرا للأموال أو ترفا مية وليسحتضرورة تتماشى مع هذه الخصائص  البنوك
 لرفع  المالية للبنوك وغيرها من المؤسسات سواء مستمرة بصفة الأداء تطويرل الرغبة الملحة

 أن الكثير من الزبائن أصبحوا وخاصة لزبائنها، خدمة أفضل لتقديم التشغيلية، الكفاءة مستوى
 .المتزايدة بين المؤسسات المنافسة من مستفيدين تنافسية، بتكلفةو  المستوى خدمة رفيعةب يطالبون

 الأوراق  مؤسساتالتأمين و  مؤسساتالبنكية مثل  تزايد دخول العديد من المؤسسات المالية غير
قدم مجموعة الخدمات وثيقة الصلة بعمل التي ت المالية ومنافستها للبنوك وغيرها من هذه المؤسسات

 .[33، ص: 2112]الحداد وآخرون، البنوك
 

 لكترونيأشكال العمل البنكي الإ  -3

 بنكية مختلف خدماتلقد ساهم دمج العديد من التطورات التكنولوجية في النشاط البنكي في تقديم    
 كالآتي: عرض موجز لهذه الأنماط ويضم هذا المحور لكترونيتحددت بها أشكال العمل البنكي الإ

  :هو جهاز يعمل أوتوماتيكيا لخدمة الزبائن دون تدخل العنصر البشري ضمن جهاز الصراف الآلي
 [.333، ص: 2112]عبدلي، برامج معدة سلفا تلبي العديد من الحاجات البنكية للزبائن

  عبارة عن نظام تخاطب مباشر للزبائن يعمل يوميا على تقديم معلومات هو  الهاتف البنكي:نظام
جراءات وتحويلات واستقبال مختلف الطلبات ووحدات الأجوبة الصوتية وأنظمة معطيات خدمة  وا 

 [.23-23ص: -، ص2113]مسعودي، الزبون



 الصناعة البنكية في ظل اقتصاد المعرفة :الفصل الأول
 

33 
 

 المباشرة للزبائن من خلال استخدام ة تيسر انجاز الأعمال إلكتروني: هو نافدة جهاز الهاتف الجوال
 رقم سري يتيح له الدخول إلى حسابه والولوج إلى خدمات متعددة.لالزبون 

 والذي  آخر : هو ذلك الحاسب الشخصي الموجود بالمنزل أو العمل أو أي مكانالبنك المنزلي
 لبنكية.تمام العمليات الإيتصل بحاسوب البنك من خلال كلمة السر أو رقم سري أو كليهما 

 كترونية، وتعد الأشمل الإالبنك على الخط، بنوك الويب، البنوك ك: لها عدة تسميات بنوك الانترنت
ة بفضل اتساع شبكة الانترنت لكترونيوالأيسر والأكثر أهمية في مجال تقديم الخدمة البنكية الإ

 والزيادة اليومية لمستخدميها.
 لات التي تنتشر لدى المؤسسات التجارية والخدمية : وهي عبارة عن الآةلكترونيالبيع الإ  طرفيات

بالحاسوب  البطاقة البنكية في الجهاز المتصلالزبون  بمختلف أنواعها وأنشطتها، بحيث عند تمرير
 . لكترونيالإالبنكي يتم أداء المدفوعات من خلال الخصم على حسابه 

الجزء  الفصل الثاني ضمن فصيل فيبد من الاشارة أنه سنقوم بذكر هذه الأشكال بشكل من التلا   
 .  لتطوير الخدمات البنكية بالبعد التكنولوجيالخاص 

 لكترونيالعمل البنكي الإ  ومخاطر مزاياالمطلب الثالث: 

بالإضافة إلى بعض  لكترونيالعمل البنكي الإ مزايا خلال هذا المطلب سنقوم بعرض لأهم من   
 ه.خاطر م

 لكترونيمزايا العمل البنكي الإ  -1

ة يعود للفوائد الكثيرة التي تمنحها هاته لكترونيإن قيام البنوك بتسوية أنشطتها وخدمات عبر الوسائط الإ   
 [:13-13ص:-، ص2112]يوسف، الأخيرة ولعل أهمها

 إمكانية الوصول إلى قاعدة أوسع من الزبائن -1-1

الوصول إلى قاعدة عريضة من الزبائن، دون التقيد  لكترونيبإمكان البنك الذي ينتهج العمل البنكي الإ   
مكان يوفر الراحة للزبون، إضافة إلى سرية أي زمان، فإتاحة الخدمة في أي وقت و المكان أو الب

 .تزيد من ثقة الزبائنوالتي المعاملات التي تميز هذا النوع 
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 تقديم خدمات بنكية كاملة وجديدة -1-2

لى جانبها خدمات أكة كافة اللكترونيتقدم البنوك الإ    ر تطورا من خلال ثخدمات البنكية التقليدية وا 
ة، إلكترونينشرات إعلانية تقديم  عن الأداء التقليدي مثل المتميزةالخصائص الفريدة لشبكة الانترنت 

ا دون الحاجة للحضور الشخصي ذللحسابات ...إلخ، وه لكترونيبالرصيد في البنك، التحويل الإ الإمداد
 .لكترونيأكبر مزايا العمل البنكي الإ من ذه الميزة تعدللزبون وه

 تخفض التكاليف -1-3

مقارنة بالعمل بالتقليدي، بحيث أن تكاليف  التكلفة من أهم ما يميز هذا النوع من العمل أنه منخفض   
مبين في الجدول  هو فكما مقارنة بالوسيلة العادية، ةمنخفض ةلكترونيتقديم الخدمة عبر الوسائل الإ

 :مواليال

 (: تكلفة الحصول على الخدمة البنكية3-1الجدول رقم)
 الفرع التقليدي الهاتف الصراف الآلي الانترنت القناة 

 دولار 1.13 دولار 1.3 دولار 1.13 دولار 1.11 التكلفة بالدولار
 .[53، ص:5110مسعودي، ] المصدر:

أن  البنكية، حيث نلاحظ المقدمة عبر مختلف القنوات البنكية تكلفة الخدماتيبين الجدول أعلاه    
دولار عبر فرع البنك تصل في حين تبلغ  1.10متوسط الخدمة في الولايات المتحدة الأمريكية يبلغ 

دولار عبر  1.1دولار عبر شبكة النترنت و 1.10دولار في أجهزة الصراف الآلي و 1.13حوالي 
 .الهاتف

 زيادة رضا الزبائن -1-3

سرعة في إنجاز العمليات البنكية وانخفاض تكاليفها ال لكترونيأهم ما يميز العمل البنكي الإإن من    
]الحداد وآخرون، مما يساهم في تحقيق رضا الزبون لكترونينتيجة اعتماده على عمليات التحويل الإ

 [.  32، ص: 2112
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  لكترونيمخاطر العمل البنكي الإ  -2

يعني أن هذا  لا، إلا أن ذلك لكترونيالتي يقدمها العمل البنكي الإلا أحد يستطيع أن ينكر المزايا    
الخبراء الاقتصاديون أن ما يؤرق القطاعات البنكية  يرىالنوع من التعامل ليس له مخاطر وعيوب، حيث 

على جملة  أن هذا المحور يركزة أكبر من أن يحصر في بعض سطور، إلا لكترونيبشأن التعاملات الإ
 :التي تشمل الجوانب التاليةمن التحديات 

 المخاطر التنظيمية -2-1

ة على درجة عالية من المخاطر التنظيمية بالنسبة للبنوك، في لكترونيينطوي تقديم الخدمات البنكية الإ   
تاحتها في أي مكان  ،ةلكترونيظل توسع وانتشار خدماتها المقدمة عن طريق استخدام قنوات التوزيع الإ وا 

خاصة وأن هذه الأخيرة تساهم في تحفيز  [،13، ص:2112]عرابة، من العالم عن طريق شبكة الانترنت
 ،[133، ص:2113]بوراس وبريكة، البنوك على محاولة تجنب الخضوع للتنظيمات الرقابية والإشرافية
م خدماتها من أماكن بعيدة عن طريق الأمر الذي جعل سلطات التنظيم والإشراف تطالب البنوك التي تقد

 وسيلة مناسبة الترخيص إذ، [111، ص:2113]قنديلجي، شبكة الانترنت بالحصول على ترخيص لذلك
 ةلكترونيالإ للخدمة المقدم البنك بين كاف يتواجد بشكل لاأو  ضعيفاً  الإشراف خاصة عندما يكون بصفة

 تقنيات حيث من أو الأقل تطوراً  تنظيماً  الأقل دولال في لاسيماويكون ذلك  ،ةوجهة الإشراف المحليو 
  .[31، ص:2113]الأعرج، البنكيالتعامل  في ةلكترونيالوسائل الإ مختلف استعمال في الرقابة

 المخاطر القانونية -2-2

تقع هذه المخاطر في حالة انتهاك القوانين أو القواعد والضوابط المقررة خاصة تلك التي تتعلق    
ة نظرا لما لكترونيسره المعاملات البنكية الإتيبمكافحة عمليات غسيل الأموال باعتبارها نشاطا إجراميا 

ك أن تعرف ما إذا كان توفره من سرية، إذ بمجرد أن يفتح الزبون حسابا يصبح من المستحيل على البنو 
المخاطر  تلكب كما تتعلق ، [232-233ص:-، ص2112]عامر، الحساب يقوم بمعاملة أم لا وأين تتم

الناتجة عن عدم التحديد الواضح للحقوق والالتزامات القانونية الناتجة عن تقديم الخدمات البنكية 
كون لدى البنوك المعرفة الكاملة ، ففي بعض الحالات قد لا ت[3، ص:2111]يدو وقاشي، ةلكترونيالإ

، 2113]قنديجلي، بالقوانين والتنظيمات المطبقة في بلد ما قبل أن تبدأ في تقديم خدماتها فيه
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كان بالنسبة ا خاصة إذا لم يكن الترخيص مطلوبا، وفي هذه الحالة سيكون من الصعوبة بم [،211ص:
يمية دون الاتصال مع السلطات الرقابية في البلد للبنك الافتراضي أن يواكب التغيرات في الضوابط التنظ

، ونتيجة لذلك فإن البنوك قد تنتهك قوانين حماية المستهلك [131، ص:2113]بوراس وبريكة، المضيف
  [.211ص:، 2113]قنديلجي، ، والبيانات والأمور الخصوصية الزبونبما في ذلك خصوصية 

 مخاطر العمليات -2-3

ة سيوفر نوعا من الأمن، وفي الوقت لكترونيالتكنولوجيا في تقديم الخدمات البنكية الإإن الاعتماد على    
نفسه يشكل خطرا على أمن النظام البنكي ووجوده، إذ يمكن أن تأتي تهديدات الأمن من داخل النظام أو 

ير وخبراء من خارجه لتصبح البنوك تابعة لمتعاملين آخرين كأصحاب الخدمات المعلوماتية وخبراء التشف
فتعرض [، 232، ص:2112]عامر، البرامج، وهؤلاء جميعا لا يلتزمون الحيطة التي تلتزم بها البنوك

الشبكة المعلوماتية للبنك لأي تخريب أو اختراق قد تؤثر على مجمل العمليات البنكية وينتهك سرية 
ملات البنكية قد يؤدي إلى عزوف الزبائن عن التعاوهذا المعلومات المتعلقة بالزبائن، 

 البنكية العمليات على تنظيم القائمين على يتعينعليه ، و [211، ص:2113]قنديلجي، ةلكترونيالإ
 إلى سرية البيانات، لضمان سليمة ممارسة تتيح التي من البنوك أن يتأكدوا عليها والإشراف ةلكترونيالإ

 ومراقبته الأمن ممارسة اختبار باستمرار يجري أن النظام والبيانات، وينبغي نزاهة جانب
 [.31، ص:2113]الأعرج، ومراجعته

 مخاطر السمعة -2-3

إن أي إضرار في الخدمات التي تقدمها البنوك قد يمس سمعتها، إذ تزيد احتمالات مخاطر السمعة    
ة في تقديم خدماته وذلك بسب تكرر المشاكل التقنية مما لكترونيبازدياد اعتماد البنك على القنوات الإ

في فقدان الثقة في هذه القنوات، أما من جانب الزبائن فقد تنشأ هذه المخاطر نتيجة سوء استخدام يساهم 
من خلال الدور يكون ة، وحل هذه المعضلة لكترونيجهل بالخدمة الإالالزبائن لاحتياطات الأمان أو نتيجة 
]عرابة، رية لزبائنهة وذلك بتقديم مساعدات تقنية واستشالكترونيالإعلامي للبنك حول الخدمة الإ

بسبب عدم الانتظام في تقديم الخدمات أو انتهاك هذا الخطر سواء  تضاعفحتى لا ي، [11،ص:2112
  .[132، ص:2113]بوراس وبريكة، أو عدم كفاءة البنك في تقديم الخدمة الزبائنخصوصية 
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 ةلكترونيأمن وحماية العمليات البنكية الإ  المطلب الرابع:

ة يقابله زيادة في لكترونيالمؤسسات البنكية على مواكبة تقنيات وأنشطة الخدمات البنكية الإإن حرص    
ة والتي أصبحت تداعياتها وتكلفتها كبيرة، مما جعلها تولي اهتماما متزايدا لكترونيالمخاطر والتهديدات الإ
أساليب  إلىهذا المطلب  من خلالعليه سنتطرق و ة للمعاملات البنكية، لكترونيلمواجهة التهديدات الإ

بروتوكولات حماية العمليات  بالإضافة إلىة وضوابط ومعايير تأمينها، لكترونيجرائم المعاملات البنكية الإ
 .البنكية وأنظمة ووسائل تأمين هذا النوع من العمليات

 ةلكترونيأساليب جرائم المعاملات البنكية الإ  -1

فعل أو نشاط يتم بطريقة غير مشروعة من خلال الحاسوب ة على أنها "كل لكترونيتعرف الجريمة الإ   
أو الشبكات الحاسوبية، حيث يمكن تنفيذ هذه الجريمة من قبل الأطفال والمراهقين والتي تكون دوافعهم في 

فئة أخرى يطلق  تنفد من قبلقد في حين ، الغالب التسلية غير مدركين حجم الأضرار التي يقومون بها
رغم اختلاف و  [،313-313ص:-، ص2113"]قارة، ن والمختصين والإرهابيينعليها فئة المحترفي
نهم يستخدمون أساليب متشابهة فإين لكترونية حسب الأعمار السنية للمجرمين الإلكترونيدوافع الجريمة الإ

 [:121، ص:2113]زيدان وحمو، أهمها تتمثل

 الاحتيال والغش المعلوماتي -1-1

من  شخصاليهدف ، و تي سلوك احتيالي أو خداعي مرتبط بالكمبيوتريعتبر الاحتيال والغش المعلوما   
ة على حد سواء، لكترونيكسب فائدة أو مصلحة مالية، حيث تطال هذه الجريمة البنوك التقليدية والإ خلاله

عبر التلاعب في البيانات المدخلة من قبل الموظفين، أو التلاعب في البرامج والتي تتم أثناء التطوير، أو 
 لاعب في المعطيات من قبل شخص خارجي من خلال اعتراض المعلومات المتبادلة عبر الشبكات.الت

 جريمة إتلاف برامج كمبيوتر البنك وبياناته -1-2

تستهدف هذه الجريمة التعرض لسلامة وأمن الأنظمة المعلوماتية وسرية البيانات والمعلومات التي    
تتضمنها من خلال التلف السريع الذي يلحق بها جراء فيروس رقمي يتغلغل في النظام ويتسبب في إيقافه 
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تها المهنية من عن العمل، والهدف من وراء هذه الجريمة تكبيد البنوك خسائر ضخمة والإضرار بسمع
 .وتعطيل سير أعمالهازبائنها جو من الخوف في نفوس  خلقخلال 

 الائتمانجرائم بطاقات  -1-3

هي جرائم تنجم عن الاستخدام التعسفي للبطاقة سواء من طرف حاملها أو من طرف الغير، إما من    
للإستلاء على أموال خلال استخدام بطاقة ملغاة أو انتهت مدة صلاحيتها، أو استخدام بطاقة مسروقة 

صاحبها، أو إساءة استخدام بطاقة ضمان الشيك من خلال قيام صاحبها برهنها لدى التاجر أو فرع البنك 
 لضمان سحب الشيك دون أن يكون لديه رصيد في البنك.

 جرائم غسيل الأموال -1-3

وال والمتحصلات شهدت هذه العمليات تطورا كبيرا في فنونها مدفوعة بالتزايد الكبير في حجم الأم   
الناتجة عن الأنشطة غير المشروعة، إضافة إلى التطور الكبير في الوسائل التكنولوجية التي تستخدم في 

شبكات الحاسوب في الربط  واستخدامتطور أنظمة التحويل المالي ، و نقل الأموال وتحويلها عبر الحدود
  .[333ص:، 2111]الزلمي، بين كافة الأسواق وسهولة نقل أموال كبيرة

 ةلكترونيضوابط ومعايير تأمين المعاملات البنكية الإ  -2

المعاملات البنكية المنجزة  لأمنتركز الدراسات البنكية الحديثة على الوصول إلى الحد الأمثل    
، 2113]زيدان وحمو، ما يليتمثل فيت المعايير والضوابطجملة من  اتخاذ ، وهو ما يستدعياإلكتروني
 :[121ص:

  الوعي بمسائل الأمن لكافة مستويات الأداء الوظيفي، الحماية المادية للتجهيزات التقنية، تعزيز
 .الحماية التقنية الداخلية، الحماية التقنية من المخاطر الخارجية

  مة والموازنة بين محل ءالمدروسة التي تتضمن الملا الاحتياجاتهو المرتكز على و الأمن الفاعل
 .داء النظام والتكلفةالحماية ومصدر الخطر وأ
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  ومنه فالمطلوب هو الائتمانلا رقمية وحقوقا مالية وعناصر رئيسية في اتمثل بيانات البنوك أمو ،
نظم الحماية و ، الافتراضيوضع إستراتجية شاملة لأمن معلومات تتناول نظام البنك وموقعه 

 .الداخلية من أنشطة الاستخدام التي قد يمارسها الموظفون المعنيون
 ة والتي ترتكز على الأساليب التكنولوجية للرقابة على المخاطر وفحص البنوك في لكترونيلرقابة الإا

 .بالانفتاحبيئة هيكلية تتسم 
  وضمان وجود فريق تدخل سريع  الاختراقاتتوفير الكفاءات التقنية القادرة على كشف وملاحقة

 .ما يقوم به جيدا يدرك
 

 ةلكترونيالبنكية الإ بروتوكولات حماية العمليات  -3

عن مجموعة من القواعد والإجراءات التي تحكم أو تسيطر على نقل وبث المعلومات   البروتوكوليعبر    
نقل البيانات لبرتوكولات بين العناصر المختلفة في شبكة الانترنت، حيث تعج هذه الأخيرة بعدة 

[، 31، ص:2113مسعودي، ]المجالاتة المختلفة في مختلف لكترونيوالمعلومات بين الوسائط الإ
 :في الآتيبروتوكولات الحركات المالية الآمنة والمتمثلة أهم  وينطوي تحت هذا المحور

 تقنية طبقة الفتحات الآمنة -3-1

(SSL) تقنية طبقة الفتحات الآمنةلقد أدخلت    
تعتبر و  (،Netscape) نت سكايبمؤسسة من طرف  

ة عبر العالم حيث قامت معظم المؤسسات المنتجة لصفحات الانترنت لكترونيهذه التقنية أساس التجارة الإ
برنامج يحتوي على بروتوكول تشفير متخصص   عبارة عن هذه التقنيةو  ،بهابالأخذ بها وتزويد متصفحاتها 

ا بحيث لا يمكن قراءته ،لنقل البيانات والمعلومات المشفرة بين جهازين عبر شبكة الانترنت بطريقة آمنة
   [.133، ص:2113]بختي، إلا من طرف المرسل والمستقبل

 الحركات المالية الآمنة -3-2

بروتوكول يهتم  حيث، (Master Card)و (Vissa International)هو بروتوكول أدخلته كل من   
(SET)الحركات المالية الآمنة

ة، حتى أنه أضحى لكترونيبمعرفة أطراف التبادل من خلال التوقيعات الإ 

                                  
 SSL : Secure Soket Layer 
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ن الاستفادة من مزايا هذا النظام أبمثابة الحكم في أغلب عمليات الدفع التي تجري عبر الانترنت، غير 
الكمبيوتر، بحيث يجعل هذا القارئ البطاقة تدقق الرقم السري  زتقتضي وصل قارئ البطاقات بجها

رقم البطاقة لأنه مشفر، يمكن للبائع أن يقرأ  المدخل وتتأكد من مطابقته للرقم المخزن في البطاقة، ولا
فهذا الرقم لا يقرأ إلا من قبل المؤسسة المالية التي تتولى العملية المالية مع الإشارة إلى أن هذه البطاقة 

  [.133، ص:2113عبد الرحيم، ](SET)يجب أن تكون متوافقة مع بروتوكول

 الشهادات الرقمية -3-3

ة مهمتها إثبات إلكترونية من المعلومات تكون في شكل وثائق إلكترونيتعبر الشهادة الرقمية عن رزمة    
هوية المستخدمين عبر شبكة الانترنت، حيث يتولى إصدار هذه الشهادات جهة موثوق فيها تسمى سلطة 

تحتوي كل شهادة رقمية يتم إصدارها على معلومات مهمة تتعلق بمالكها   كماإصدار الشهادات، 
ث يتم تبادل معلومات الشهادة بين المستفيد والخادم بعد التحقق من ، بحيوبالسلطة التي أصدرتها

يتم الاتفاق على معيار التشفير المستخدم في جلسة تبادل و معلومات كل طرف من الطرف الآخر 
 [.133-132ص:-، ص2113]سراج الدين، البيانات وفقا لبروتوكول البطاقات الأمنية

 ة للعمليات البنكية نيلكترو أنظمة ووسائل تأمين البيانات الإ  -3

ة  لكترونية تستعين بمجموعة من الوسائل والأنظمة الإلكترونيإن البنوك التي تنشط ضمن بيئة العمل الإ   
يشمل هذا و  لمواجه مخاطر هذه البيئة التي تقلل من كفاءتها وتنعكس على سمعتها ومرددوها المالي، 

 .الوسائلو  الأنظمة هذه المحور أهم

 لكترونيالتشفير الإ  -3-1

يستخدم التشفير لحماية الرسائل السرية، حيث يعرف بأنه عملية تحويل المعلومات إلى شفرات غير    
الاطلاع على المعلومات أو  مفهومة)حتى تبدو غي ذات معنى( لمنع الأشخاص غير المرخص لهم من

تستخدم مفاتيح تنطوي عملية التشفير على تحويل النصوص العادية إلى نصوص مشفرة و فهمها، إذ 
، بحيث تستند هذه المفاتيح إلى صيغ رياضية وخوارزميات امعينة في تشفير الرسالة وفك تشفيره

  [.22ص:-، ص2113]بختي، معقدة
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 ةلكترونيالبصمة الإ  -3-2

من الاطلاع على محتوىات الرسالة إلا أنه لا يمنع المخربين من  رغم أن التشفير يمنع المتلصصين   
ة لكترونيالتشفير لا يضمن سلامة الرسالة، ومن هنا ظهرت الحاجة إلى البصمة الإالعبث بها، أي أن 

وهي بصمة رقمية يتم اشتقاقها وفقا لخوارزميات معينة تدعى بدوال التمويه إذ تطبق هذه  ،للرسالة
ة الخوارزميات حسابات رياضية على الرسالة لتوليد بصمة)سلسلة صغيرة( تمثل ملفا كاملا أو رسالة)سلسل

 [.23ص:-، ص2113]بختي، ة للرسالةلكترونيكبيرة( وتدعى البيانات الناتجة بالبصمة الإ

 لكترونيالتوقيع الإ  -3-3

رسال أي وثيقة أو عقد أو تعهد أو قرار، وهو مكون من حروف وأرقام إهو شهادة رقمية تستخدم في    
شارات مجموعة في ملف رقمي صغير يساعد على تمييز هوية الموقع  وشخصيته دون غيره وبأنه هو وا 

قرار المعلومات التي يتضمنها سند  من قام بإجراء المعاملة وتنفيذها، إضافة إلى إبرام الصفقات التجارية وا 
  [.123، ص:2113]زيدان وحمو، عن بعد

 نظام التحويلات المالية -3-3

ة التي تعمل عبر الانترنت، حيث لكترونيالبنية التحتية لأعمال البنوك الإ فيهو جزء بالغ الأهمية    
كات التحويلات ر عملية منح الصلاحية لبنك ما، للقيام بح بأنه (EFT)نظام التحويلات الماليةيعرف 

ا من حساب بنكي إلى حساب آخر، من خلال الهواتف وأجهزة إلكترونيالمالية )الدائنة والمدينة( 
ة آمنة نقل التحويلات المالية، أو إلكترونيالكمبيوتر، وأجهزة المودم، حيث يتيح هذا النظام بطريقة 

الدفعات المالية من حساب بنكي إلى حساب آخر، إضافة إلى نقل المعلومات المتعلقة بهذه التحويلات، 
 . [131، ص:2113]بختي، ام بدرجة عالية من الأمن وسهولة الاستخدام والموثوقيةكما يمتاز هذا النظ
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 ةلكترونينظام تبادل البيانات الإ  -3-3

مجموعة من البرمجيات المستخدمة في تبادل المعلومات  (EDI)ةلكترونينظام تبادل البيانات الإ يتمثل   
ة، ومن إلكترونيتنفيذ صفقات العمل بطريقة يتم من خلالها بين أجهزة الكمبيوتر التابعة للشركاء التجاريين 

العمليات التي يقوم بها هذا النظام: الاستعلامات، طلبات الشراء والتسعير، حالة الطلب، جدول المواعيد 
، 2113]بختي، التزوير والتجسس أو القرصنة علخ، وذلك باستخدام خوارزميات تمنإوالشحن، العقود....

 .[31ص:
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 خلاصة

بيئة  ههذ ضمنيتميز العمل  حيثلقد تأثرت الصناعة البنكية بمضامين ومعطيات اقتصاد المعرفة،    
في تحقيق  ةالاقتصادية للمعرف ةهميالأدور و البالتسارع في ابتكار التكنولوجيا الحديثة وبرمجياتها، وتعاظم 

الحديثة من عولمة وتحرير تجارة  الاقتصادية مختلف التغيرات لى تنامي أثرإ إضافة، القيمة المضافة
 .ككل ةعلى البيئة الاقتصادي ةلكترونيالخدمات والتجارة الإ

الذي تطغى عليه الرقمنة  لكترونيتبني العمل البنكي الإلالبنوك يظهر هذا الأثر جليا من خلال توجه و    
 العملية الإنتاجية للخدمات من خلال أكبر في بصورة الدور الذي تلعبه المعرفة تفعيل وتنامي والحداثة،

 وذلكالأصول قيمة في الاقتصاد الجديد،  والذي يعتبر بدوره من أكثرالرأس المال المعرفي  الاستثمار في
لكن ، مستجدات بيئة إقتصاد المعرفةتحسين عمليات الدفع وتسهيل تداول الأموال تماشيا مع  وصولا إلى

الطابع  يتبنيها العمل ذل نتيجةذلك لا ينفي وجود العديد من التحديات والمخاطر التي تواجه البنوك 
 متعلقة بأمور أخرىقانونية أو تشغيلية أو  هذه التحديات سواء كانتالالكتروني المرتبط بالمعرفة، 

 .كالسمعة أو غيرها
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 تمهيد

، عدة تحديات يتمثل أهمها في اقتصاد المعرفة مستجدات العمل البنكي في ظل ك ضمنو واجه البنت   
 دفعهاما في حاجات ورغبات زبائنها،  والمستمر والتطور السريع ةالبنكياحتدام المنافسة في السوق 

للحرص على تبني فلسفة التطوير المستمر لخدماتها، من خلال تقديم خدمات بنكية متطورة وعصرية 
تسويقية متكاملة تهتم باستخدام المعرفة وتكنولوجيا المعلومات والاتصال في   استراتيجيةمبنية على أساس 

خدمات تتوافق مع  التطور في هاته الرغبات والحاجات، وبما يتوافق مع المعايير الدولية المعمول  تقديم
 بها في ظل هذا التوجه الاقتصادي الجديد.

ثلاث مباحث، حيث سنعرض في المبحث الأول المفاهيم إلى الفصل  وفي هذا الإطار قسم هذا   
من خلال التطرق للخدمات البنكية، وظيفة البحث والتطوير، إضافة  المرتبطة بتطوير الخدمات البنكية

تقديم عرض لفلسفة تطوير ب، أما البحث الثاني سنقوم من خلاله والتسويق البنكي ،إلى الإبداع البنكي
، وخطواتها وعوامل استراتيجياتها ،من خلال الإحاطة بماهية تطوير الخدمات البنكية الخدمات البنكية

من خلاله أبعاد اقتصاد المعرفة في سياق تطوير الخدمات  سنتناولبحث الثالث م، بينما الشلهانجاحها وف
  .من خلال البعد التكنولوجي والبعد المعرفي لتطوير هذا النوع من الخدمات البنكية
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 بتطوير الخدمات البنكية مفاهيم مرتبطة المبحث الأول:

إن التطرق لمفهوم تطوير الخدمات البنكية، يتطلب توضيح معالم وملامح مجموعة من المفاهيم التي    
كل الجوانب المفاهمية المتعلقة  سنتطرق إلىمن خلال هذا المبحث عليه ، و تعتبر ذات صلة بهذا المفهوم

 البنكي، بالإضافة الإبداع، وظيفة البحث والتطوير، وكذا نفسها ، الخدمات البنكيةبتطوير خدمات البنك
 .البنكي التسويق

 الخدمات البنكيةالمطلب الأول: 

تعريف الخدمة عبر التطرق ل للخدمات البنكيةالإطار النظري المطلب الأول  نستعرض من خلال هذا   
 ـ خصائصها، وأخيرا دورة حياتهاو  أنواعهاوكذا والخدمات البنكية، 

 تعريف الخدمة -7

ح ومحدد لمفهوم الخدمة، حيث اختلفت التعريفات التي تم تقديمها من طرف لا يوجد تعريف واض   
الباحثين لهذا المفهوم، وهذا راجع لصعوبة وصف الخدمة بسبب طبيعتها )غير ملموسة وغير محددة 
مادية(، إضافة إلى عدم اقتصار كلمة الخدمة على نشاط قطاع معين وهو قطاع الخدمات بل تشمل كل  

]المحمودي، تقدم بعد البيع في كل من القطاع الصناعي والتجاري وكذا القطاع الاجتماعيالخدمات التي 
 :خدمةلل المقدمة تعاريف وفيما يلي عرض لبعض ،[70، ص:3772

بأنها:" النشاطات أو المنافع التي تعرض للبيع أو  ةعرفت الخدم أين جمعية التسويق الأمريكيةتعريف    
 [.22، ص:3772"] الطائي والعلاق، التي تعرض لارتباطها بسلعة معينة

 ولا يميز بشكل واضح بين الخدمة والسلعة. غير دقيقإن هذا التعريف يتسم بكونه    

أو إنجاز أو منفعة يقدمها " نشاط لخدمة أنهال (Kotler et Dubois) كوتلر ودبيوس الباحثين تعريف   
نتاجها أو تقديمها قد يكون  طرف ما لطرف آخر، وتكون أساسا غير ملموسة ولا ينتج عنها أي ملكية، وا 

 .[Kotler et Dubois, 2006, p:584]" بمنتج مادي ملموس أو لا يكون امرتبط
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على  الخدمة إبراز خصائصيوضح الفرق بين الخدمة والسلعة من خلال يعتبر هذا التعريف أشمل، إذ    
 :أنها

 غير ملموسة. 
 عدم ارتباطها بمنتج مادي. 
 .عدم انتقال ملكيتها 
مجموعة من الأنشطة والعمليات التي يبرز فيها لخدمة على أنها من خلال ما سبق يمكننا تعريف ا   

يكون  قدلا ينتج عنها أي ملكية، و و الغير ملموس، والتي يتولد عنها مجموعة من المنافع  جانبها
 تقديمها مرتبط بمنتج مادي.

 تعريف الخدمات البنكية -3

والتي  البنكيةتعريف الخدمات من خلال هذا المحور بعد توضيح تعريف الخدمة بشكلها العام سنتناول    
 وفق الآتي: لا تبتعد كثيرا عن تعريف الخدمات

نتاجها، التي تقدمها الخدمات " هناك من عرف الخدمات البنكية على أنها    البنوك وتمارس صناعتها وا 
، 3773"]الخزرجي والبارودي، حيث تعتمد على معرفة مقدمي تلك الخدمات وعلاقتهم بالزبائن

 [.752ص:

يوضح هذا التعريف العلاقة بين المعرفة والخدمة فتقديم الخدمات البنكية يحتاج إلى مهارات وخبرة    
 وعلاقاتهم بالزبائن.ومعرفة مقدمي الخدمات 

الزبون للخدمة المقدمة  من خلال التمييز بين ثلاثة مستويات من إدراك البنكيةالخدمة  هناك من عرف   
  [:02، ص:3773بي، ا]أبو العر  إليه وهي

  الحقيقيةالخدمة. 
  الجوهرالخدمة. 
 .الخدمة المدعمة 
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مجموعة من المتغيرات الأساسية التي تلبي الحاجات  الزبونيمثل المستوى الأول من إدراك حيث    
من إدراك  على الخدمة، أما المستوى الثاني المستوى أولياعند هذا  ويكون الطلب للزبون والائتمانيةالمالية 
بالإضافة إلى مجموعة من الخصائص المرتبطة بها التي تمثل مستوى  الخدمة الجوهريمثل ف الزبون

محددة، أما  اختيار، أي يخضع لمعايير اختياريالك الخدمة، ويكون الطلب متقدم من الطلب على ت
، بالإضافة إلى مجموعة من الخدمة الجوهر والخدمة الحقيقيةالمستوى الإدراكي الثالث فإنه يتضمن 

 .الخصائص والمزايا النسبية المقترنة بتقديمها

على أنها مجموعة من العمليات ذات المضمون " النسور الخدمة البنكيةالباحث  في حين يعرف   
المنفعي الكامن في مجموعة من العناصر الملموسة وغير الملموسة المدركة من قبل الأفراد أو 
المؤسسات، من خلال دلالاتها وقيمتها المنفعية التي تشكل مصدرا لإشباع حاجاتهم المالية والائتمانية 

 [.32، ص:3775"]النسور،  البنكلوقت نفسه مصدرا لربحية الحالية والمستقبلية، والتي تشكل في ا

-، ص3775"]النسور، التعريف يشير إلى أن مفهوم الخدمة يشمل بعدين أساسيين همافهذا    
 [ :36-32ص:

 المتمثل في مجموع المنافع التي يحققها الزبون نتيجة استخدامه وشرائه للخدمة  :لبعد المنفعيا
 .ط بالزبونيرتبالبنكية  وهذا البعد 

 المتمثل في مجموع الخصائص التي يتصف بها المضمون المنفعي المباشر  :البعد السماتي
 ويعبر عن مستوى جودتها. نفسها البنكية يرتبط بالخدمةهذا البعد و للخدمة، 

هي مجموعة من الأنشطة والمنافع التي يقدمها ن الخدمة البنكية أما سبق يمكن القول بخلال  من   
تسويقها ذو طبيعة خاصة بسبب كون جوهرها غير و زبائنه بغية إشباع حاجاتهم ورغباتهم، البنك ل

ملموس، إضافة إلى إمكانية ارتباط إنتاجها بمنتج مادي مثل لجوء الزبون إلى الصراف الآلي عند 
 سحب النقود.
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 أنواع الخدمات البنكية -2

المقدمة من طرف الخدمات  ضمنها أغلبتدخل  ،للخدمات البنكيةصنفين ينطوي تحت هذا المحور    
 :لزبائنها، ويمكن توضيحها كالآتي البنوك

 ةالخدمات البنكية التقليدي -2-7

 نذكر منها ما يلي:   

 الخدمات البنكية غير ائتمانية -2-7-7

ئتمان وهي متعددة ومتنوعة والتي يقدمها البنك لزبائنه الابها الخدمات التي لا تنطوي على يقصد    
ابل عمولة أو أجر أو رسوم، ومن أمثلة هذه الخدمات فتح الحسابات، تحصيل الأوراق التجارية، مق

]بن حبيب لخإ...تحصيل الشيكات والكمبيالات، إجراء الحوالات الصادرة وتلقي الواردة المحلية والخارجية
  [.63، ص:3775وخالدي، 

 المتعلقة بالاستثمار في الأوراق المالية الخدمات -2-7-3

إدارة محافظ الأوراق المالية للزبائن والمساهمة في رؤوس أموال المشاريع  هذه الخدمات خدمة تشمل   
الاستثمارية، وتقديم الاستشارات المالية ودراسة الجدوى الاقتصادية للمشاريع لصالح الزبائن بالإضافة إلى 

يلجأ البنك إلى توظيف الفائض  كما [،23، ص: 3776]تومي وصولح، إلخ...خدمات الهندسة المالية
 [.62، ص: 3775]بن حبيب وخالدي، عنده من الأموال في استثمارات طويلة الأجل نسبيا

 خدمات تقديم القروض والتسهيلات لمؤسسات الأعمال -2-7-2

، مقابل تقاضيها لفوائد بنكيةهيلات تسال قروضبتقديم ال إلى جانب خدماتها السابقة البنوكتقوم  كما   
، كون هذه الأخيرة تشمل ما كان البنوكأوسع من مصطلح القروض في لغة  البنكيةالتسهيلات وتعتبر 

 من قبيل الكفالات والضمانات التي قد تنتهي إلى الإقراض بالفعل وقد لا تنتهي إلى شيء من ذلك
 [.377-372ص: -، ص3773]المساعد، أيضا
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 الخدمات البنكية الحديثة -2-3

نشاط البنوك وتنوع وتعدد الخدمات المقدمة في هذا المجال خلال  لقد حدث تطور هام في أسلوب   
السنوات الأخيرة، وذلك نتيجة الدخول في عصر اقتصاد المعرفة إذ أصبح بالإمكان تمرير الخدمات 

 ،زيادة القدرة التنافسية للبنوكفي ن مما ساهم ة لشريحة واسعة من الزبائإلكترونيالبنكية عبر قنوات توزيع 
، 3776] تومي وصولح، فتقديم هذا النوع من الخدمات انطوى على العديد من المستجدات يتمثل أهمها 

 [: 22-23ص:-ص

 الاستفادة من التطورات الهائلة في مجال المعلومات والحاسبات الآلية. 
 التزايد المستمر في احتياجات ورغبات الزبائن. 
  التحول في فلسفة العمل البنكي والتسويق البنكي حيث أصبحت البنوك تستهدف شريحة واسعة من

 .الزبائن وتحول التركيز من أداء الخدمة إلى إشباع حاجيات الزبون
  ة كبطاقات لكترونيالاعتماد على وسائل الدفع الإمن خلال تنوع أشكال تقديم الخدمة البنكية الحديثة

أو ما يسمى  ، خدمات شبكة الانترنتلكترونيالصراف الآلي، ونظم التحويل الإالائتمان وآلات 
 .ةلكترونيبالبنوك الإ

 بشكل أكثر تفصيلا.من هذا الفصل لهذا النوع من الخدمات  سنتطرق في المبحث الثالث   

 خصائص الخدمات البنكية  -6

خصائص تميزها عن باقي  بالإضافة إلى الأخرى تتسم الخدمات البنكية بنفس خصائص الخدمات   
البنكي، وخصص هذا ما يتعلق بطبيعتها كخدمة ومنها ما هو متعلق بطبيعة النشاط فمنها الخدمات 
  [:63-66ص:-، ص3773] الحداد وآخرون، لهذه الخصائص اتوضيح المحور

 حسب طبيعة الخدمة  -6-7

من تلف القطاعات والنشاطات، و هذه الخصائص تشترك فيها الخدمة البنكية مع باقي الخدمات في مخ   
 :هذه الخصائص نجد
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 لا يمكن إنتاج الخدمة مقدما أو تخزينها -6-7-7

دمة بمجرد أن يظهر فالموظف ينتج الخ ،فمن المستحيل إنتاج الخدمة وتخزينها في انتظار الزبون   
 .يتناسب مع طلب الزبونبشكل ها يقدمتالزبون أمامه و 

 يمكن إنتاج عينات من الخدمة لا -6-7-3

أن ينتج عينات من هذه الخدمة  البنك لا يستطيع ، نتيجة لذلكتقديم خدمة عن خبرة ومعايشة يعبر   
 .ويحصل منه على موافقة مسبقة عن جودة الخدمة قبل استعماله لها الزبونلكي يرسلها إلى 

 التأكد من تقديم ما يطلبه الزبون -6-7-2

ريف الخدمة سابقا فهي بطبيعتها ليست شيئا ملموسا يمكن الحكم على مواصفاته كما جاء في تع   
بمعايير مطلقة وثابتة بين كل الزبائن فإن الحكم النهائي على ما يقدمه البنك سوف يرتبط بما يطلبه 

 .ويتوقعه الزبون

 الخدمات البنكية تنتج وتستهلك بنفس الوقت -6-7-6

بمجرد أن يقدم البنك الخدمة للزبون فإنه يستهلكها في اللحظة التي ر، فنتيجة للخصائص السابقة الذك   
 .يقدمها

 الخدمة غير قابلة للاستدعاء مرة أخرى -6-7-5

بعض المنتجين لسلع معينة يضطرون إلى سحب سلعهم من السوق لوجود أخطاء فنية في إنتاجها أو    
رد أن تصنع وتقدم للزبون تستهلك في التو أحيانا بسب عدم صلاحيتها للاستهلاك، أما الخدمة فبمج

 .واللحظة

 حسب طبيعة النشاط البنكي -6-3

هذه الخصائص تجعل من الخدمة البنكية مختلفة ومتميزة عن باقي الخدمات، ومن هذه الخصائص    
 [:36، ص:3772]المحمودي، نجد
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 الاعتماد على الودائع-6-3-7

في تأدية جميع خدماتها البنكية والتي تمثل على الودائع المقدمة من طرف زبائنها  البنوك غالبيةتعتمد    
 .المصدر الأساسي لتمويل البنوك وتحقيق الأرباح

 تعدد وتنوع الخدمات البنكية-6-3-3

هذا راجع إلى أن البنوك مجبرة على تقديم مجموعة واسعة من الخدمات حتى تستطيع تلبية    
الاحتياجات الاستشارية، الاحتياجات التمويلية، والائتمانية، و  :مثل للزبائن والمترابطة الاحتياجات المتنوعة

 .البنكية الأخرى والاحتياجات

 الانتشار الجغرافي-6-3-2

تقديم الخدمات البنكية إلى أكبر عدد ممكن من الزبائن في في اسب نانتشار فروع البنك بشكل مساهم ي   
 .سواء كانت على المستوى المحلي أو الدولي تغطية احتياجاتهمو مناطقهم 

 تشابه وتطابق خدمات البنوك-6-3-6

الخدمات التي تقدمها البنوك تكاد تكون متشابهة أو متطابقة، وأن الزبون في اختياره للبنك الذي  إن   
وهذا  ،بنكالتي يقدمها ذلك ال والملائمة سيعتمد على القرب الجغرافي أو على الراحة غالبا سيتعامل معه،

البنك يسعى إلى إرساء هوية متميزة عن طريق الاهتمام بموقعه، سمعته، كفاءة موظفيه وزيادة ما جعل 
 .الجهود الإعلانية، إضافة إلى ابتكار خدمات جديدة لمواجهة حدة المنافسة وجدب الزبائن

 صعوبة تحديد السوق البنكية بدقة-6-3-5

لعدم استقرار الأوضاع الاقتصادية والسياسية من جهة والقصور  خاصة في الدول النامية ذلك يتواجد   
 الواضح في الجهود والأنشطة التسويقية للبنك من جهة أخرى.
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 دورة حياة الخدمة البنكية -5

، النمو، النضج، ة من نفس المراحل الأربعة لدورة حياة السلعة ) التقديمالبنكيتتكون دورة حياة الخدمة    
الانحدار(، كما أن خصائص كل مرحلة هي نفسها في دورة حياة السلعة، ولكن الاختلاف يكمن في 

 دورة حياة السلعة يمكن تطبيقها على الخدمات استراتيجياتكل  تالممكن استخدامها، فليس الاستراتيجيات
  :يوضح مراحل دورة حياة الخدمة البنكية المواليوالشكل البنكية 

 دورة حياة الخدمة البنكية (:7-3الشكل رقم )

 

 

 

 

 

      
 [.632 :، ص6002سويدان والحداد، ] :المصدر

 مرحلة التقديم -5-7

تمتاز مرحلة التقديم بأنها المرحلة الأساسية والأولى التي تبدأ فيها الخدمة دورة حياتها، إذ في هذه    
المرحلة يتم الطرح التجاري للخدمة الجديدة، وتعتبر هذه المرحلة حرجة جدا وذات مخاطرة عالية وذلك 

الخدمات الجديدة لا تحصل بسبب ارتفاع تكاليف ونفقات الأبحاث والتطوير والترويج للخدمة، كما أن 
] سويدان والحداد، على درجة عالية من القبول من قبل الزبائن فتكون الأرباح منخفضة بشكل كبير

 .[320، ص:3773

 

 المبيعات

 الزمن  انحدار نضج نمو متقدي
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 مرحلة النمو -5-3

البنك، ويعتبر ، حيث تظهر التدفقات النقدية الايجابية لدى البنكية ، يزداد نمو الخدماتهذه المرحلةفي    
مما يسمح من رفع أسعارها،  ،لنمو واتساع الخدمات الذي يتبعه طلب كبير على الخدماتسبباً ذلك 

 .[320، ص:3773] سويدان والحداد، كبيرة اوالأسعار العالية تعني هوامش عالية وأرباح

 مرحلة النضج -5-2

ود المبيعات ولكن في نهاية هذه المرحلة تع، إلى أعلى ما يمكن الخدمة في هذه المرحلة تصل مبيعات   
الضعيفة،  البنوكأرباح معظم  انخفاضوتزداد حدة المنافسة، وتكون نتيجة هذا التنافس  الانخفاضإلى 

وبصورة عامة  ،خدمةمن المختلفة  البنوك هأية فروق بين ما تعرض الزبائنوفي هذه المرحلة أيضا لا يرى 
من قطاعات  الضعيفة البنوكخروج و المنافسة،  احتدامو ، البنوكمبيعات  استقراربتمتاز هذه المرحلة 
 [.272، ص:3777]رمضان وجودة، سوقية مميزة وواضحة

 مرحلة التدهور -5-6

 انخفاضوبالتالي  بالخدمةأحجام التعامل  بانخفاض المرحلة الأخيرة من دورة حياة الخدمة، تتصف   
إذ خدمات أخرى جديدة،  استحداثو مة جديا في إلغاء الخد البنك يفكرحيث المبيعات وتحقيق الخسائر، 

تطويرها، أو بسحب و القرار الرشيد إما بالإبقاء على الخدمة  لاتخاذبالدراسات المستفيضة  البنكإدارة  تقوم
 [.272، ص:3777]رمضان وجودة، خدمات أخرى جديدة استحداثالخدمة من السوق و 
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  وظيفة البحث والتطوير المطلب الثاني:

إن وظيفة البحث والتطوير داخل البنك تشبه إلى حد كبير وظيفة البحث والتطوير في باقي    
المطلب سنقوم ومن خلال هذا  ،تطوير البنوك ومختلف خدماتهافي المؤسسات، كما تحتل مكانة أساسية 
رها في دو بالإضافة إلى  ،أهميتها وكذا وظيفة البحث والتطوير، بالتعرف على مختلف التعاريف حول

 تحقيق الميزة التنافسية. 

 البحث والتطوير  تعريف -7

البحث والتطوير من طرف الباحثين في هذا المجال، إما لمفهوم  لقد تم تقديم العديد من التعاريف   
نورد س ومن خلال هذا المحورمنفصلا كل وظيفة على حدا،  انمتصلا أو مفهوم نباعتبارهما مفهوما

 : كالآتي مفهوم البحث والتطويرإيضاح  في شأنها أن تساهمبعض التعاريف التي من 

يقصد بالبحث والتطوير" العمل الإبداعي الذي يتم على أسس نظامية لزيادة مخزون المعرفة بما في    
]مصيطفى ومراد، ذلك المعرفة بالإنسان والمجتمع واستخدام ذلك المخزون لاستنباط تطبيقات جديدة"

 [.32، ص:3772

من  المجتمعاتي والإنساني من خلال لبحث والتطوير في الارتقاءا أهمية كز هذا التعريف علىلقد ر    
 خلال زيادة المخزون المعرفي.

الأداة الأساسية لخلق تصورات " يراها البعض على أنها بحث والتطويرلوظيفة ال في تعريف أشمل   
المقدم الرئيسي للإبداعات تعد أفضل، كما  جديدة وتغيير أمور قديمة ومكتشفات سابقة إلى أشكال وأفكار

مكانيات مادية وبشرية معتبرة فيالتكنولوجية وخاصة  "]جليد المؤسسات الكبيرة التي تتوفر على مخابر وا 
 [.3، ص:3777وزويتة، 
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 :الفرق بينهما ونوضح كل كلمة على حدا سنعرفبشكل أوضح للإحاطة بمفهوم البحث والتطوير    

 تعرفه الجمعية العامة للبحث العلمي والتقني الفرنسية لبحث:ا*
(DGRST )  بأنه" النشاط المنظم

معرفة علمية جديدة ومفيدة سواء كان بحثا لذاته )بحث أساسي( أو لغرض  اكتشافالهادف إلى 
 [.3، ص:3777]شوكال وآخرون، وهدف علمي)بحث تطبيقي("

 تي تساهم في تفعيل المهارات والمعارف الموجودة من عملية الرقابة ال" أنه تم تعريفه على :التطوير
أجل تحديد نظام )الخدمة، العملية، أو المؤسسة...( وذلك للاستجابة لعدة معايير )الجودة، التكلفة، 

 .[ Hatchuel et Le Masson et autre, 2001, p:9]"الوقت، القيمة(

مساهمتهما و وجود تداخل في مفهومهما نظرا لارتباطهما بالمعرفة  من خلال التعريفين السابقين يتضح   
 .في توليد المعرفة، وتفعيلها لتحقيق المضافة

كما هو موضح  أنه رغم تداخل مفهومها يمكن التفرقة بينهما من خلال عدة معايير، يرى آخرونكما    
 :المواليالجدول في 

 (: الفرق بين البحث التطوير7-3) رقم جدولال
 التطوير البحث  

) التكلفة،  التحكم في أداء المشروع التحكم في المعارف  الهدف
 الجودة، الوقت(

 مرتبطة بمدة المشروع  مرتبطة بموضوع البحث الآفاق
 فريق متعدد الوظائف  المهارات، المخابر، المكتبات الموارد

 ربحية عملية تطوير المنتج  قيمة موضوع البحث القيمة الاقتصادية 
توزيع موارد إنتاج المعرفة ومواضيع  إستراتيجيات الإدارة

 البحث 
 إدارة المشروع

فرق المشروع المكون من خلال  فريق ذات مهارات وكفاءات عالية  المبادئ التنظيمية
 مصفوفة المشاركة 

Source: ]Hatchuel et Le Masson et autre, 2001, p:1 [2 .  

 

                                  
* DGRST : Délégation Général à la Recherche Scientifique et Technique. 
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لإنتاج  عملية بشرية هادفةي هالبحث والتطوير  وظيفة كننا القول بأن كل منمن خلال ما سبق يم   
المعارف، حيث أدت الحاجة إلى زيادة التعاون بين البحث والتطوير إلى نمو كبير في البحوث ونقل 

 المعرفة وتبادل المعلومات من أجل إدخال وتحقيق قيمة مضافة في مختلف المجالات.

 وظيفة البحث والتطوير  أهمية -3

مجموعة من الأنشطة التي تمول كالبحث والتطوير  ينظر لوظيفة في ظل نمو الخدمات أصبح   
 والمحرك الأساسي لهما، وذلك عبر الدور الأساسي الذي تلعبه ،والإبداع العمليات التفاعلية للابتكار

اختبار نماذج الخدمات القائم على في رصد المعلومات والتطوير التجريبي  وظيفة البحث والتطوير
، من تصميم الخدمات الجديدة محوريا فيكما يمكن أن تكون مصدرا  ،[Chebbi ,2007,p :7]الجديدة

 :[732، ص:3776]قويدري، خلال استهدافها للعديد من المجالات أهمها

 اكتشاف وتعزيز المعرفة، وتوليد الأفكار والمفاهيم الجديدة. 
 بداع خدمات  .جديدة، وتحسين الخدمات الحالية تطوير وا 
 إيجاد استخدامات جديدة للخدمات الحالية. 
 تحسين وتطوير عمليات إنتاج الخدمة. 

 

 دور وظيفة البحث والتطوير في خلق ميزة تنافسية للبنك -2

مع إدراك المؤسسة البنكية للدور الحيوي والفعال لوظيفة البحث والتطوير في تحقيق القيمة المضافة،    
 البنوك ة في ظل التطور السريع لتكنولوجيا المعلومات والاتصال في القطاع البنكي، سعتخاص

لاستمرارية هذه الوظيفة التي تقوم على فكرة المحاولات المستمرة للوصول لمستويات أعلى من الأداء، 
، 3772]مصيطفى ومراد، والتجديد المستمر من أجل تحسين قدرتها التنافسية والبقاء في السوق

-، ص3770] عرابة وتمجغدين، وذلك  من خلال تفعيل الميزة التنافسية في المجالات التالية، [32ص:
    :[76-72ص: 

 

 



 الخدمات البنكيةانعكاس اقتصاد المعرفة على تطوير : الفصل الثاني
 

22 
 

 في مجال التسويق -2-7

بالإجابة عن الأسئلة المتعلقة بما يجب إنتاجه من خدمات، حجم  هتم وظيفة البحث والتطويرت   
سعر البيع التنافسي، احتياجات الخدمات المطلوبة والواجب إنتاجها، نوعية الخدمة المطلوبة، 

 .لخإ...الزبائن

إلى معرفة دقيقة  والمتمثل في الوصول المؤسسة البنكيةوهنا يكمن الهدف من هذه الوظيفة داخل    
وميولاتهم حتى تتمكن من إنتاج وتقديم ما يساعدهم ويلبي احتياجاتهم وذلك لكسب  الزبائن لرغبات
ساهم في إعطاء البنك وخدماته ميزة تالبحث والتطوير في مجال التسويق هذا ما يجعل وظيفة و  ،رضاهم

 التنافسية.و  الاستراتيجيةطرفا رئيسيا مساعدا البنك في اتخاذ قراراته  الزبونتنافسية من خلال جعل 

 في مجال الإنتاج -2-3

ات على تحسينو إيجاد تعديلات  إنتاج خدمات جديدة أو فيداخل البنك  تساهم وظيفة البحث والتطوير   
لخ، فكل إالخدمات الموجودة سواء كان ذلك من ناحية استخدامها و/أو تحسين مظهرها و/أو نموذجها...

والاهتمام الكافي بإنجازها تدعيما وتطويراته،  الإنتاجهذا لا يتحقق إلا بالمعرفة المنتجة في مجال بحوث 
 التنافسية. البنك لقرارات

 في مجال التسيير والإدارة -2-2

تساعد وظيفة البحث والتطوير البنك في التوصل إلى طرق جديدة تمكنه من اختزال الوقت وزيادة    
مناهج وطرق  بالإدارة والتنظيم الإداري من خلال الاعتماد على نتائج الدراسات والبحوث المرتبط  كفاءة

شراك  العاملالتسيير الإداري ومناهج رفع كفاءة  البشري وتدعيم المهارات ومناهج التحفيز وا 
 لخ.إ...الموظفين
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 البنكي الإبداعالمطلب الثالث: 

التي البنكية،  عولمة الخدماتيرى العديد من الباحثين أن الإبداع هو العامل الأساسي لمواجهة ظاهرة    
أصبح إذ  ،في ظل التوجه نحو اقتصاد المعرفة عبر ظهور نماذج لأعمال رقميةانتشرت بشكل سريع، 
 وتطوير ناعةبداعي الخلاق في صالاعتماد على النشاط الإ المؤسسات البنكية من الضروري على

مؤثرة فيه، العوامل ال وكذا مستوياته،الإبداع و مفهوم إلى  سنتطرق طلبمالهذا  من خلالو  ،خدماتها
 .في البنك أهمية وضرورة تواجدهبالإضافة إلى 

 مفهوم الإبداع -7

والانتماءات الفكرية للباحثين وجهات النظر  ختلافحول الإبداع با المقدمة تعاريفال تعددت واختلفت   
 : هم هذه التعاريفأ ويتضمن هذا المحور ،والتخصصين في هذا المجال

بأنه" أفكار جديدة ومفيدة ومتصلة بحل مشكلات معينة أو تجميع أو إعادة تركيب  تعريف الإبداعتم    
 [.33، ص:3772]الموسوي، "الأنماط المعروفة من المعرفة في أشكال فريدة

الاجتماعية أن كلمة الإبداع تعني" أي فكرة أو سلوك أو تجديد يختلف نوعيا لقد جاء في معجم العلوم    
 [.6، ص:3773]كنجو، عن الأشكال الموجودة"

وضع حيز التنفيذ أو الاستغلال "على أنه  الإبداع (Jon.Morin) جون مورين الاقتصاديكما عرف    
، 3777"]الجوزي،بنتيجة صناعية لتكنولوجيا موجودة، والتي ستتم في ظروف أو شروط جديدة وتترجم

 [.303ص:

"  تطبيق الأفكار الخلاقة بما يؤدي إلى تقديم منتجات على أنه الإبداع أيضا الباحث بكوش كما عرف   
 [. 32، ص:3773"]بكوش، جديدة ويضيف قيمة ملحوظة للمؤسسة

لمجموعة من المعارف أنه توليد  على من خلال التعاريف السابقة يمكننا استخلاص تعريف للإبداع   
 .جديدةبغرض إشباع حاجة  والأفكار وترجمتها وتسويقها في شكل منتج
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 مستويات الإبداع -3

في  للإبداع ، أن هناك ثلاث مستويات(Harrison et Samson)سامسون هريسون و يرى الباحثين    
 [:737-752ص:-، ص3772]ميهوب، البنك، وهي كالآتي 

 وذلك من خلال إضافة خدمة أو إضافة تطورات على الخدمة  :الإبداع على مستوى الخدمة
 .الموجودة من قبل

 في ظل المنافسة الشديدة تسعى البنوك لزيادة حصتها السوقية، من  التقنية: الإبداع على مستوى
خلال التركيز على قدرتها على التغيير الجوهري في أساليب وطرق تقديم الخدمات البنكية، من 

ة ليس كاف لكترونيالإ ودمج النشاط البنكي والتقنيةلجديد بصفة دائمة ومستمرة، خلال الإتيان با
ة لكترونيلوحده بل على البنك الإبداع في هذه التقنية باستمرار من خلال البحت وتطوير الأنظمة الإ

 .للنشاط البنك
 ا وقابلا جعل الجانب الإداري والتنظيمي للبنك مرن وذلك عبر الإداري: الإبداع على المستوى

 تماشي مع التطور العالمي. للللتطوير وقبول كل ما هو حديث وجديد 

على المستوى  الأول يحدث حيث ،بداعللإ ثلاث مستويات أخرىالموسوي يضيف الباحث في حين   
من خلال خصائص فطرية  كالذكاء والموهبة  اخلاق االفردي حيث يكون لدى أغلب موظفي البنك إبداع

على المستوى الجماعي من خلال تجسيد تعاون  فيحصل الثانيئص مكتسبة، أما أو من خلال خصا
العمل لتطبيق الأفكار التي يحملونها مثل جماعة فنية في قسم التسويق داخل البنك،  فيجماعات محددة 

فهو يمثل المستوى التنظيمي الذي يمثل مستوى أداء البنك المتميز، وحتى يصل البنك إلى  الثالثأما 
  [.36، ص:3772]الموسوي، الإبداع لابد من وجود إبداع فردي وجماعي

 العوامل المؤثرة في الإبداع  -2

اهم في تسبب في فقدان العناصر المبدعة وخلو المؤسسة البنكية منها أو تسإما ت ة عواملهناك عد   
 : يتمثل أهمها فيفراد المبدعين والمبتكرين، تحفيز وجدب الأ

 من خلال استثمار المشاركة الداخلية للمعرفة والاستفادة من التجارب  :اعتماد وسائل المعرفة
  .[732، ص:3777]الزغبي، والأخطاء السابقة
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 :التعارض مع  با ما يجلبالقيم الاجتماعية في عرقلة الإبداع، فغال سببتتقد  القيم الاجتماعية
 .[663، ص:3772]الخطيب، المعايعة، التقاليد والأعراف السائدة أزمات للمؤسسة 

 :بالنسبة للأفراد الذين يرون أنهم  عادة ما يلعب هذا العامل دورا هاما في تحفيز الإبداع هو الوقت
العديد من الأبحاث عكس يقدمون أعمالا بكفاءة عالية تحت ضغط الوقت، في حين أثبتت 

 .[732، ص:3777]الزغبي، ذلك
 الأثر الكبير على العملية الإبداعية، فالإبداع لا ينمو إلا في  هذا العامل له :الظروف المعيشية

الانشغال بالجذور والانشغال بالجذور لا يكتمل إلا في راحة البال من الهوامش وفي طليعتها 
 .[663، ص:3772المعايعة، و  ]الخطيبالنقص المادي

 ما يلي:فيمتمثلة  أن الإبداع يتأثر بثلاثة عوامل إلى يضيفوهناك من    

 وهي تتمثل في العوامل الشخصية والإدارية والسلوكية الخاصة بالمدراء،  لعوامل الخاصة:ا
والموظفين الذين لديهم اتجاه نحو الإبداع، فهنا يبرز دور الثقافة التنظيمية للمؤسسة في عملية 

، 3773]عامر، بداع الذي يكون له تأثير مباشر أو غير مباشر على المخرجات التنظيميةالإ
 .[302ص:

 :الجو السياسي العام، شدة  التي تتمثل في: وهي مجمل العوامل البيئية الخارجية العوامل الخارجية
 .[2، ص:3773]كنجو، المنافسة، الشح في المصادر والموارد المادية والمالية السائدة

 :والهيكل التنظيمي، والنمط يتمتع بها البنكوتتعلق بالقدرات المادية والبشرية التي  العوامل الداخلية ،
 [.302، ص:3773]عامر، عه، ودعم الإدارة العليا للإبداعالسائد، وحجم البنك وعدد فرو 

 

 ضرورة الإبداع في المؤسسة البنكية  -6

 ل البنكي، حاولوا معرفة ما مدى وجود بعض الممارساتإن أول الباحثين عن مفهوم الإبداع في المجا   
الذين  (et Grubs Reidenbach) الباحثينومن بينهم نجد  ،في البنك الاستراتيجيةوأهميتها  الإبداعية

البنوك لا تعتبر الإبداع كوسيلة أو طريقة لتطوير البنك وخدماته، لكن البنوك التي تأخذ في  ارتأيا إلى أن
-Favre]ن منافسيها مهما كان حجمهملإبداع كوسيلة لتطوير خدماتها تكون أكثر كفاءة معين الاعتبار ا

Bonte et all, 2009, p:6]، على  الإبداع البنكي يجب أن يتم بمستوى يوازي التحدي القائم إلا أن
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يفقد الإبداع محتواه وأهدافه  الخدمات القائمة على الإبداع للسوق في وقت متأخر لأن وصول المنافسة
هو البنك الذي يطور خدماته بشكل أسرع وأكبر  ويعجز عن ما هو مطلوب منه، فالبنك المبدع والمبتكر

  .[77، ص:3773]كنجو، كثر استجابة لحاجات الزبونله، والأ من البنوك المنافسة

اقتصاد المعرفة من أبرزها  ي إيجاد أوضاع جديدة للعمل البنكي في ظلف يساهم الإبداعكما أن    
التحول من الأعمال التقليدية في تقديم الخدمات إلى الأعمال الحديثة المبنية على تطبيق تكنولوجيا العمل 

توافر إدارة بنكية مؤهلة وذات كفاءة، تطبق طرق بشرط البنكي بما يتلاءم مع المعايير والقواعد الدولية، 
  .[30، ص:3770]التوني، ل البنكيالتسويق الفعالة والحديثة في المجا

  التسويق البنكيالمطلب الرابع: 

مختلف البنوك والعاملين فيها فلسفة النشاط  تبنت لاقتصاد المعرفة، في ظل المعطيات الجديدة   
 سنتطرق المطلب، ومن خلال هذا زبائنالمعرفة وفهم احتياجات ورغبات على الحديث القائم التسويقي 

التسويق البنكي كذا البيئة المحيطة به، بالإضافة إلى ، و عناصر مزيجهالبنكي، و مفهوم التسويق ل
 .لكترونيالإ

 التسويق البنكي مفهوم -7

ومن بين هذه المحاولات التي استهدفت وضع  للتسويق البنكيلقد تعددت محاولات تقديم مفهوم واضح    
 :لهذا المفهوم نجدتعريف عملي وشامل 

" النشاط الذي ينطوي على تحديد أكثر الأسواق ربحية في الوقت التسويق البنكي بأنهفقد تم تعريف    
تقييم الحاجات الحالية والمستقبلية للزبائن، فهو يتعلق بوضع أهداف البنك عبر المستقبل، في الحاضر و 

دارة الخدمات البنكية بالطريقة التي يمكن بواسطتها تنفيذ  وتصميم البرامج اللازمة لتحقيق تلك الأهداف، وا 
 [.72، ص:3775]معلا، تلك البرامج، كما أنه يتضمن عملية التكيف التي يتطلبها التغير البيئي"

الاستمرار في تقديم  أن التسويق البنكي هو" (Hodages Tillman)لمان ثالباحثين هوداج و  يرى   
ظهار صورة متميزة للبنك مع تحقيق  زة وبكفاءة عالية بهدف تحقيق رضا الزبونخدمات بنكية متمي وا 

  .[2، ص:3772]زيدان، أقصى الأرباح الممكنة
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رغبات الزبون ثم تنتقل إلى تطوير  علىلية تبدأ بالتعرف على أنه" عمكما عرف التسويق البنكي    
، 3775]آل شبيب، الترويجية اللازمة لتقديم هذه الخدمة الاستراتيجيةالخدمة وتحديد السياسات 

 [.205ص:

صاحبه العديد من المشاكل التسويقية نتيجة لخصائص البنكي تسويق المفهوم لابد من الإشارة إلى أن    
 الجدول التالي: كما هو موضح في عة الخدمة المذكورة سابقا،حسب طبي ةالخدم

 (: المشاكل التسويقية للخدمة وكيفية إدارتها3-3)رقم جدول ال
تعامل )استجابة( الإدارة مع المشكلات  التأثيرات الناتجة ) المشاكل التسويقية( خصائص الخدمة  

 التسويقية 
عدم ملموسية 

 الخدمة
المنافسة من قبل  صعوبة تقييم الخدمات-7

 .الزبائن
تعرض الزبائن لمستويات مرتفعة من -3

 .المخاطرة
استخدام الزبائن لقدر مرتفع من مصادر -2

 .المعلومات الشخصية
لجوء الزبائن لاستخدام السعر كقاعدة لتقييم -6

 الجودة.

 .تخفيف تعقيد الخدمة-7
محاولة إبراز بعض الجوانب الملموسة   -3

 .في الخدمة
 .ل الاتصال الشخصي وجها لوجهتسهي-2
 التركيز على جودة الخدمة.-6
 

عدم انفصال 
 الخدمة

 .الخدمة إنتاجمشاركة الزبائن في -7
يذهبوا لمركز  أنغالبا ينبغي على الزبائن -3

 الخدمة للحصول على الخدمة. إنتاج

 .محاولة فصل الإنتاج عن الاستهلاك-7
 التحسين قي أنظمة تسليم الخدمة.-3

تجانس عدم 
 الخدمة

 .صعوبة تنميط الخدمة-7
 .تأثر أداء الخدمة بمقدمها والمستفيد منها-3
 .صعوبة تطبيق مفاهيم الرقابة على الجودة-2

تعديل الخدمة حسب المواصفات التي -7
 .يرغب بها الزبون

المحافظة على مستويات الجودة متقاربة -3
 للخدمة المقدمة.

 .[60-60ص:-ص، 6003المحمودي، ] المصدر:

مجموعة من الأنشطة المتكاملة  عن يعبر التسويق البنكيمفهوم  القول بأنيمكننا  ما سبقمن خلال    
 البنك. بحيةالتي يمارسها البنك والتي تهدف لإشباع رغبات وحاجيات زبائنها بما يتماشى مع أهداف ور 
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 المزيج التسويقي البنكي -3

لبنكي على كافة العمليات والفعاليات التي تستهدف توفير الخدمات ا يطلق اصطلاح المزيج التسويق   
ويعظم أرباح  لهمالبنكية التي تلبي حاجات الزبائن الحالية والمستقبلية بالأسلوب الذي يحقق أقصى رضا 

 ، ويتضمن المزيج التسويقي البنكي العناصر التالية:[32، ص:3775]معلا، البنك

 الخدمة -3-7

لأنها تعبر عن ما  للزبونعناصر المزيج التسويقي تعتبر الخدمة الأكثر أهمية بالنسبة من بين جميع    
 .[Demeure, 2005, p: 103]يحتاجه ويرغب فيه

 التسعير -3-3

بنك إلى" التكاليف التي يتحملها البنك من معدلات الفائدة على القروض لليشير مفهوم السعر بالنسبة    
، إذ يرتبط [22ص:-، ص3776]حلوز، أو الودائع والرسوم والعمولات الناتجة عن تقديمه خدمات للغير

دورة  التكاليف، مثل تهتؤثر على سياس العديدة التي عواملوالالتسعير بالنسبة للبنك بأهدافه التسويقية، 
]طاري، لخ إ...ة الخدمة البنكية متطلبات محفظة الخدمات البنكية ككل وحصة البنك في السوقحيا

 [.5، ص:3775

 الترويج -3-2

مجموعة الجهود التسويقية التي يقوم بها البنك لإمداد زبائنه بمعلومات عن "يعبر هذا العنصر عن    
 .[3، ص:3775]طاري، "دمات المنافسةامتيازها عن غيرها من الخمدى التي يقدمها و  خدماتهمزايا 

، حيث يساهم هذا العنصر في إمداد ةاتصال فعال آلية يمكن لأي برنامج تسويقي النجاح من دون لاف   
خدمة في الوقت ليحفز الزبائن المحتملين على شراء اكما ، لهالزبائن بالمعلومات عن الخدمة المقدمة 

  .[Lovelock et all, 2004, p :21]المناسب
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 التوزيع -3-6

التي يمكن بها البنك إيصال خدماته إلى الزبون بشكل فعلي، حيث يمثل هذا العنصر قيمة  هو الوسيلة  
البنك منافذ التوزيع حيث يستخدم  ،المنفعة الزمنية والمكانية التي تتمثل فيمضافة إلى الخدمة البنكية 

 [.5، ص:3775]طاري، للتأكد من وصول الخدمة البنكية للزبون في الوقت والمكان المناسبين

 العمليات -3-5

يمثل هذا العنصر كافة الإجراءات والآليات التي يمكن لإدارة البنك من خلالها توفير الخدمات البنكية    
 .[27، ص:3775]معلا، وتوصيلها لزبائنها

 الجمهور -3-3

الزبائن، فحسب طبيعة هذا و موظفي البنك عتمد الخدمة البنكية بشكل كبير على التفاعل المباشر بين ت   
 [.Lovelock et all, 2004, p :21]إدراك الزبون لجودة الخدمة البنكية، يختلف ويتأثر التفاعل

 الدليل المادي -3-0

خلالها التنافس مع غيره من البنوك، للبنك من المجالات التي يمكن  أهم يعتبر هذا العنصر أحد   
، 3775معلا، لها كلها دلالات عند تقييم الزبائن للجودة] ةفالتصميم الداخلي والتجهيزات المختلف

 [.27ص:

 البيئة التسويقية البنكية -2

مما يحتم ، تهوديموميته كبيرا في استمرار  اتلعب البيئة المحيطة التي يعمل البنك ضمن مجالها دور    
على البنك دراسة هذه البيئة واستيعاب متغيراتها والتوافق معها بما يمكنه من الاستمرار والبقاء، ويمكننا 

]البكري، إجمال مبررات دراسة البيئة التسويقية بصفة عامة والبيئة التسويقية البنكية بصفة خاصة فيما يلي
 [:27، ص:3772

  هو جزء من نظام أشمل وبالتالي فإن الدراسة والتخطيط لأي انطلاقا من نظرية النظم فإن أي نظام
 .نظام فرعي يتوجب دراسة ما يحيط به من أنظمة متشاركة معه وما يرتبط به من نظام أشمل
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  من قدرات  البنك ملكهيخلق حالة من التوافق بين ما  اعني في حقيقتهتدراسة البيئة التسويقية
مكانيةمتمثلة تحديدا بالفرص المتاحة بالسوق الو ة اجهه من متغيرات خارجييو وموارد وما  الوصول  وا 

 .إليها بشكل ناجح
  الاستراتيجيةأكثر قدرة على اتخاذ القرارات  البنكإن دراسة البيئة واستكشاف متغيراتها يجعل 

الصائبة، وذلك من خلال الوقوف على أرضية صلبة من المعلومات والتحليل الدقيق للمتغيرات 
 .بحوثةالبيئية الم

متغيرات يصعب التحكم فيها وبعوامل يمكن التحكم فيها من طرف البنك ب البيئة التسويقيةكما ترتبط    
ويمكن وصول إلى أهدافه، لل تهؤثر على قدر من خلال ما يعرف بالبيئة الداخلية والخارجية للبنك، والتي ت

 :كالآتي إيضاح ذلك

  :مكونات بيئة  مع قاتلايعتمد على بناء العتسويق الخدمة البنكية إن نجاح البيئة الداخلية
، والزبائن، ، والوسطاء والمنافسيننفسه خرى داخل البنكالتسويق الجزئية المتمثلة بالأقسام الأ

]النسور، والجمهور فهذه العوامل الديناميكية تؤثر على بيئة عمل البنك وقدرته على خدمة الزبائن
 .[22، ص:3775

 :تعتبر البيئة السياسية التي تتكون من القوانين والتشريعات الحكومية، والبيئة  البيئة الخارجية
الاقتصادية التي تتكون من جميع القوى المؤثرة على القوة الشرائية للزبائن ونمط إنفاقهم، من أهم 

افة إلى  إض [،75، ص:3777]إسماعيل، عوامل البيئة الخارجية التي تؤثر على سلوك الزبائن
 مجموعة من العوامل الثقافية والتكنولوجية والبيئة التنافسية التي تؤثر بدورها على سلوك الزبون.

 لكترونيالتسويق البنكي الإ  -6

تطوير التسويق  فية لكترونيأسهم التطور الهائل في تكنولوجيا المعلومات ونظم الاتصال الإ قدل   
ة فعالة في عرض خدماته، خاصة قناة شبكة إلكترونيلى قنوات البنكي، وذلك من خلال اعتماد البنك ع

لم  كرةالانترنت التي ساعدت في عرض هذه الخدمات على نطاق عالمي بأساليب بيع وترويج حديث ومبت
أحد المجالات المعرفية التسويقية الحديثة  لكترونيتعهدها الأسواق من قبل، فهذا ما جعل التسويق الإ
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وأدواته،  لكترونيالإ البنكي تعريف التسويق نعرضسالمحور ، ومن خلال هذا لبنكلجدب الزبائن لدى ا
  .مزيجه عناصر وأخيرا

 لكترونيتعريف التسويق البنكي الإ  -6-7

البنكي على أنه" عملية استخدام شبكة الانترنت والتكنولوجيا الرقمية لتحقيق  لكترونيعرف التسويق الإي   
 [.323، ص: 3773]آل شبيب، الأهداف التسويقية للبنك"

للخدمة البنكية على أنه" المفتاح لتحقيق أهداف البنك  لكترونيهناك من عرف التسويق الإفي حين    
ويشمل تحديد الاحتياجات والرغبات للسوق المستهدف والحصول على الرضا المرغوب بفاعلية وكفاءة 

، 3777]عبد الله والعيداني، "الانترنت أكثر من المنافسين في ظل بيئة وأدوات يجمع بينها فضاء
 [.2ص:

كافة النشاطات البنكية التي يجرى على أنه  لكترونيمما سبق يمكننا تعريف التسويق البنكي الإ   
 .مع زبائنه البنك إنجازها بالاعتماد على شبكة الانترنت والتكنولوجيا الرقمية في تعامل

 ونيلكتر أدوات ووسائل التسويق البنكي الإ  -6-3

 الوصول ، بغيةةإلكتروني عبر قنوات هخدماتاستخدام عدة أدوات ووسائل في تسويق لقد قام البنك ب   
، 3777]إسماعيل، بأقل جهد وأقل تكلفة ممكنة، وفيما يلي أهم هذه الأدوات من الزبائنواسعة  شريحةل

 [:73ص:

 محركات البحث -6-3-7

عدد كبير من البدائل المتوافرة، سواء كان بتوصل هذه المحركات الزبائن إلى أهدافهم البحثية بتزويدهم    
 بمختلف المؤسسات البنكية أو عن خدمات بنكية إضافية.  اقلبحثهم متع
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 لكترونيالإعلان الإ  -6-3-3

يتزايد  اإعلاناتها والترويج لخدماتهإن أعداد المؤسسات البنكية التي تعتمد على هذه القناة في نشر    
قطاعات واسعة من  استهداف فيبشكل سريع، وذلك لما يمتاز به الإعلان عبر الانترنت من قدرة عالية 

 الزبائن في الأسواق المحلية والإقليمية.

 لكترونيالكتالوج الإ  -6-3-2

 (،ON-LI NE)يمكن استخدام هذه الوسيلة في تسويق الخدمات البنكية من خلال إرسال الكتالوجات    
*تكون مطبوعة أو على شكلما التي غالبا 

(CD)  أو فيديو وتحتوي على المادة التي ترغب المؤسسة
 البنكية في إطلاع زبائنها عليها.

 الاتصال الهاتفي -6-3-6

، معهم زبائن جدد، والتواصل بالمكالمات الصادرة والواردة للبنك لجديتضمن التسويق الهاتفي    
 .وخدمتهم والإجابة عن أسئلتهم، مما يساعد في زيادة مستوى رضاهم عن البنك

 لكترونيالموقع الإ  -6-3-5

أداة ترويجية فاعلة لتسويق الخدمات البنكية فلابد على الموقع عرض  لكترونييعتبر الموقع الإ   
ات التي تهم وتجدب الزبون المستهدف، خاصة وأن قناة الانترنت تتيح الولوج للمعلومات، إضافة المعلوم

 [.Lovelock et all, 2004, p :21]إلى إمكانية تحديث هذه المعلومات عند الحاجة

 لكترونيالمزيج التسويقي البنكي الإ  -6-2

التقليدي  لها  من حيث آلية تقديم الخدمة لكن عن التسويق ا إلكترونيقد يختلف تسويق الخدمة البنكية    
المضمون يبقى نفسه، حيث تم التحول من آلية معقدة في التسويق التقليدي إلى آلية بسيطة لتقديم الخدمة 

، ويظهر ذلك جليا من خلال تحول من اعتماد بيئة مادية إلى بيئة افتراضية  لكترونيفي ظل التسويق الإ
ختصار منافذ التوزيع والإجراءات التقليدية بالترويج، ما ساهم في تخفيض لاضافة في تقديمها لخدماتها، إ

                                  
*
CD : Compact Disc. 
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يظهر أثر قناة الانترنت على التسويق البنكي من و  ،الأسعار واعتماد أسعار مرنة لمواجهة المنافسة الحادة
 :مزيجه كالآتي خلال عناصر

 تصميم الخدمة -6-2-7

 لابد أن ، فتصميم الخدمةلكترونيبعصر اقتصاد المعرفة والتسويق البنكي الإ التأثرليس بعيدا عن    
 [.277، ص:3773آل شبيب، ]الانترنت شبكة يكون متوافق مع روح العصر الرقمي وقابليته للدخول في

 التسعير -6-2-3

خلال قناة  فمن ،لقد أخذ التسعير منحنى جديد في عصر الانترنت وهو ما يطلق عليه بالتسعير المرن   
من خلال  نيبإمكان الزبون التعرف على أسعار الخدمات البنكية وأسعار خدمات المنافسالانترنت أصبح 

نقرة زر، لذا فإن الأسعار الجيدة في عصر ثورة الاتصال والمعلومات يجب أن تحاكي مستويات الأسعار 
 [.277، ص:3773آل شبيب، المنافسة]

 الترويج -6-2-2

ملية الاتصال المباشر مع الزبائن علبنكية تنتج وتقدم وتستهلك عند وقوع الطلب عليها، فإن الخدمة ا   
على شبكة الانترنت للبنك في  لكتروني، حيث يساهم الموقع الإلعب الدور الأساسي في تقديم الخدمةت

التسويق كما يلعب دورا هاما في نجاح عملية [، 602، ص:3775بي، غ]الز تحقيق هذا الاتصال المباشر
 لكترونيالإالانترنت من خلال تقديمه المعلومات المفيدة التي تثير اهتمام الزبون، فالترويج  شبكة عبر

 [.365، ص:3775]مسلم، يهتم بالطريقة المثلى للفت الانتباه حول الخدمة المعروضة

 التوزيع -6-2-6

والتطور  بالإبداعأثرت بشكل كبير يعتبر النشاط التوزيعي في البنوك من المجالات الرئيسية التي ت   
ومن  فنتيجة لذلك أصبح بإمكان الزبائن الحصول على الخدمات البنكية في الوقت المناسب التكنولوجي،

 .[32، ص:3775]معلا، ة أخرىإلكترونيقناة  أو، أي مكان يحتوي شبكة الانترنت
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 الجمهور -6-2-5

في تسهيل اللقاء بين مقدمي الخدمات  شبكة الانترنت ة وبالأخصلكترونيالقنوات الإ لقد ساهمت   
]الزغبي، في تقديم الخدمة اساعة، فوجود كل منهما يعد عنصر أساسي 62والمستفيدين منها على مدار 

 [.605، ص:3775

 العمليات -6-2-3

رسال  ،ةإلكترونيعلى شكل اتصالات  ة، تتملكترونيضمن القنوات الإعمليات التسويق  أصبحت    وا 
 [.605، ص:3775]الزغبي، معلومات إلى الزبائن والتفاعل معهم

 الدليل المادي -6-2-0

)المكاتب، المبنى،  أنتقل إطار تقديم الخدمة من بيئة المادية لكترونيفي ظل بيئة التسويق الإ   
قيود الزمان ألغت  ، البرمجيات، الهاتف الجوال..(لكتروني)الموقع الإ إلى بيئة افتراضية لخ(إ..الشباك.

   .والمكان وحققت الراحة للزبون
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 فلسفة تطوير الخدمات البنكيةالمبحث الثاني: 

تواجه البنوك في ظل اقتصاد المعرفة عاصفة من التطورات والتغيرات ضمن البيئة التي تعمل بها من    
احتدام المنافسة في السوق بشكل تطور في التكنولوجيا البنكية، تغيرات في العادات الاستهلاكية لزبائنها، 

تسعى البنوك لتبني سياسة وفلسفة التطوير المستمر لخدماتها للبقاء في  تغيراتسريع، ولمواكبة كل هذه ال
 السوق.

ة لمفهوم تطوير الخدمات هذا المبحث بدراسة وتحليل مختلف الأطر النظريخلال من وسوف نهتم    
وخطوات تطويرها،  استراتيجياتإضافة إلى الخدمات البنكية،  التطرق إلى ماهية تطوير عبرالبنكية، 

  طويرها.وأخيرا عوامل نجاح وفشل ت

 تطوير الخدمات البنكية ماهيةالمطلب الأول: 

من خلال  ونستعرض ،للبقاء في السوق للبنك الاستراتيجيةيعد تطوير الخدمة البنكية من أهم القرارات    
التي تساهم في تطوير مصادر أخيرا ال، و هوأهدافته أهميوكذا ، تطوير الخدمات البنكية هذا المطلب مفهوم

 هذه الخدمات.

 مفهوم تطوير الخدمات البنكية -7

تتعدد وجهات النظر في تحديد مفهوم تطوير الخدمة البنكية، فهناك من ينظر إلى الخدمة المطورة    
و التغير في رغبات واحتياجات الزبون الحالي وتجدب على أنها" أي خدمة تساير أو تواكب التطور أ

 [.332، ص:3775] النسور، الزبائن الجدد إلى البنك

هناك من يعرفها" على أنها مزايا جديدة لتلك الخدمات القائمة أو تقديم خدمات جديدة لم في حين    
 .[737، ص:3777]الصميدعي، ويوسف، يسبق التعامل معها، من أجل زيادة طلب الزبائن عليها "

مفهوم تطوير الخدمة البنكية في إضافة منافع جديدة للخدمة الحالية، أو تقديم هذا التعريف حصر لقد    
 خدمة جديدة، مع إهمال التطرق لباقي حالات اعتبار الخدمة جديدة ومطورة.
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  الحالات التاليةتدخل ضمن  التي خدمةالمطورة هي الالخدمة البنكية  بأن يرى النسورالباحث أما    
 [:332، ص:3775النسور، ]

 وهي خدمات توجد أو تولد بشكل كامل الخدمات البنكية الجديدة التي لم تكن معروفة من قبل :
 .في الأسواق الجديدة

  وهي خدمات جديدة تسمح للبنك بالدخول إلى أسواق معينة للمرة الجديدة الإنتاجإنشاء خطوط :
 .الأولى

  الإنتاجوهي الخدمات الجديدة المكملة لتأسيس خطوط  القائمة: الإنتاجإضافة إلى خطوط 
 .الموجودة في البنك مثل : استخدام الانترنت في إدارة حسابات الزبائن

 :وهي خدمات جديدة تعمل على تحسين الأداء أو تحقيق القيمة  تقييم وتحسين الخدمات القائمة
 .المدركة الأعلى

 :الخدمات القائمة في الأسواق المستهدفة الجديدةـ، أو الأجزاء  وهي إعادة التموضع السوقي
 .السوقية الجديدة

 في الأسواق القائمة ولكن اأو مشابه : وهي الخدمات الجديدة التي توفر أداء مماثلاتقليل التكاليف ،
 بمستويات أقل من التكلفة.

واحدة من بين البدائل الإستراتيجية لا تعدو أن تكون  والمطورة أن الخدمة الجديدةكما هناك من يرى    
 :[307-307ص:-، ص3773]عامر، المتمثلة بالآتي

 :حيث تهدف إلى تحسين المصداقية والنوعية والمقدرة على  تعديلات على نوعية الخدمة البنكية
الاستمرار في تقديم الخدمة ضمن المستوى نفسه، بغية جدب واستقطاب زبائن جدد في السوق، 

 .التعديلات على النوعية منسجمة ومتوافقة مع النوعية المرغوبة من قبل الزبائنبشرط أن تكون 
 :ضافة فوائد ومزايا جديدة للخدمة  التعديلات في خصائص الخدمة البنكية إذ تعتبر عملية تحسين وا 

مة، وبشكل عام تعتبر الطريقة الأقل تكلفة والأسرع للمحافظة على ءالبنكية القائمة هي الأكثر ملا
 .وضع التنافسي للبنك في السوقال
 :ويتضمن ذلك التعديلات على كيفية تقديم الخدمة البنكية  التعديلات على نمط الخدمة البنكية

 .للزبائن
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 وتلجأ إليها بعض البنوك في حالة توجه إدارة البنك لتحويل تطوير خدمات بنكية مكملة وبديلة :
دحام وانتظارهم الحصول عليها، إلى خدمات طلب الزبائن من خدمة بنكية معينة في أوقات الاز 

 بديلة يتم تطويرها لحل هذه المشكلة. 

التوصل إلى إضافة قيمة أكبر يتمثل في تطوير الخدمة البنكية  القول بأن مفهومومما سبق يمكننا    
وبشكل سريع إلى الخدمة البنكية قبل المنافسين، سواء كان ذلك بإجراء تحسينات على خصائص 

الخدمة الحالية أو إضافة خصائص ومنافع جديدة لها، أو إضافتها إلى أسواق جديدة أو إضافة  ومنافع
 .خدمة جديدة كليا

 أهمية وأهداف تطوير الخدمات البنكية -3

في المحافظة على الحصة السوقية للبنك واستمراره تكتسي عملية تطوير الخدمات البنكية أهمية كبيرة    
كالمنافسة الشديدة،  :لعدة أسبابوذلك  [،367، ص:3773]بريش، ير الدائمفي ظل بيئة تتسم بالتغ

] اللامي، انتهاء عمر الخدمة، الإبداعات والتطورات العلمية والتكنولوجية السريعة في المجال البنكي 
 .[37، ص3772

قناع زبائنه بأنه كما يسعى     البنك من وراء عملية تطوير خدماته تحقيق التميز عن خدمات منافسيه وا 
، 3777]الصميدعي ويوسف، متميز في كيانه، وعلى مستوى جودة وتنوع خدماته المقدمة إليهم 

 .[736ص:

من خلال الأهداف التي تتضح أهمية تطوير الخدمة البنكية يرى الباحث الصميدعي أن في حين    
 :وهي [736، ص:3777]الصميدعي ويوسف، يرغب البنك في تحقيقها من وراء هذه العملية

 محاولة جذب واستمالة زبائن جدد للبنك. 
  خدمات المقدمة من قبل البنك للسوقفي الزيادة حجم التعامل. 
 تخفيض تكلفة تقديم الخدمات المتشابهة التي يقدمها المنافسين. 
  رة إيجابية عن البنك وخدماته في ذهن زبائنهخلق صو. 
 التنوع في تقديم حزمة من الخدمات الجديدة والمبتكرة. 
 .خلق قاعدة تنافسية تمكن البنك من الصمود أمام منافسيه 
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 مستلزمات تطوير الخدمات البنكية -2

تي تعتبر أساسا لعملية إن جهود البنك المتعلقة بتطوير خدماته لابد أن تتم في إطار خطته الشاملة ال   
تطوير وتصميم ب ينالقائم يجب علىكما [، 773، ص:3773]أورزيق، المراقبة على عملياته وأدائه

] الصميدعي ويوسف، يلي على دراية بما أن يكونوا التي تحقق ميزة تنافسية للبنكالخدمات الجديدة 
 [:730، ص:3777

  تأثير ذلك على مكانة ووضع البنكمعرفة طبيعة الخدمات المراد تطويرها وما مدى. 
 كل شالتحديد الدقيق للخطوات المراد استخدامها لتصميم وتطوير الخدمة ووصف كل خطوة ب

 .تفصيلي
 المعرفة الدقيقة بالخدمات البديلة والمنافسة. 
 وضع الإجراءات اللازمة لإدارة عمليات التصميم والتطوير للخدمات. 
 وكيف يؤثر ذلك على عملية تصميم الخدمة. فهم ومعرفة التقدم الفني والتقني 

 مصادر تطوير الخدمات البنكية -6

ا يتطلب إعداد وترتيب جيد لكافة مميسعى البنك لتطوير خدماته للبقاء والاستمرار في السوق،    
بلوغ في المصادر التي يمكن أن يستغلها البنك في الحصول على أفكار جديدة من شأنها المساهمة 

 جديدة ومطورة ترقى لتطلعات زبائنه، والتي يمكن عرضها على النحو التالي:خدمات 

 المصادر الداخلية  -6-7

تضم هذه المصادر كافة المصادر داخل البنك التي يمكن أن تعطي البنك أفكارا لتطوير وتصميم    
 وتقديم خدماته، وتتمثل أهم هذه المصادر:

 البنك ورؤساء قطاعاته راءمد -6-7-7

البنك  راءيعتبر هذا المصدر من أهم المصادر للاقتراحات الخاصة بتطوير الخدمات وهذا لمعايشة مد   
مما يؤهلهم بالبنك، ومعرفتهم بها أولا بأول  المحيطةورؤساء قطاعاته التنفيذيين للواقع العملي والظروف 

 .[330-333ص:-، ص7222]الخضيري، قتراحات لتطوير الخدمات الخاصة بالبنكالا مختلف لتقدم
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 البنك واموظف -6-7-3

في تطوير خدمات البنك، وذلك باعتباره الواجهة الأساسية عند  ادورا مهما وأساسي البنك يلعب موظف   
والاحتكاك الدائم بهم أصبحت لديه الخبرة الكافية  ائنتعامله المستمر مع الزبفنظرا ل ،تقديم الخدمة للزبون

 [.360، ص:3773]بريش، لزبائن في شكل أفكار لتطوير الخدمة البنكيةوالقدرة على ترجمة احتياجات ا

 إدارة البحوث والتطوير بالبنك -6-7-2

ي تتصل بالخدمات التي تبالعديد من البحوث والدراسات الفي القيام  هذه الإدارة على يعتمد البنك   
خلال هذه البحوث والدراسات يمكن لهذه الإدارة  يقدمها البنك، وبالسوق البنكي وظروف منافسيه، فمن

اقتراح خدمات بنكية جديدة، بهدف تحسين و اقتراحات لتطوير الخدمات البنكية الحالية، أو إدخال  تقديم
 [.335، ص:7222]الخضيري، بنك وزيادة حصته في السوقلالمركز التنافسي ل

 إدارة التسويق بالبنك -6-7-6

مهما في تكوين تصورات وأفكار تقترح لتطوير الخدمات البنكية الموجودة أو  تلعب هذه الإدارة دورا   
، 3773]بريش، سةاستحداث خدمات جديدة بناء على احتياجات الزبائن وما تقدمه البنوك المناف

وهذا يتحقق عبر قيام هذه الإدارة بالدراسة التحليلية لكل من مستجدات ومتغيرات السوق  ،[360ص:
 [.302، ص:3775، مي]قاسيإضافة إلى أساليب تقديم الخدمات البنكية ،ت الزبائنالبنكي، ورغبا

 المصادر الخارجية -6-3

للحصول على أفكار تساهم في  يةخارج مصادر سابقة الذكر قد يلجأ البنك إلىالإضافة إلى المصادر    
 تطوير وتقديم خدمات جديدة، وتتمثل أهم هذه المصادر:

 البنك الحاليين زبائن -6-3-7

يعتبر الزبون المصدر الرئيسي للأفكار المتعلقة بتطوير الخدمات وتحسينها وذلك من خلال إدراكهم    
، فكثيرا ما يقوم زبائن البنك [362، ص:3773]بريش، البنكلمستوى جودة الخدمات المقدمة من طرف 

مما ا البنك، سواء بالاستحسان أو الرفض، الحاليين بالتعبير عن آرائهم وتعليقاتهم عن الخدمة التي يقدمه



 الخدمات البنكيةانعكاس اقتصاد المعرفة على تطوير : الفصل الثاني
 

777 
 

بنك الاستفادة من آرائهم واستخلاص الأفكار المناسبة منها لتقديم خدمات بنكية مبتكرة لل يسمح
 [.332، ص:7222]الخضيري، ومطورة

 المنافسون -6-3-3

ها، إضافة إلى إن قيام البنك بتحليل منافسيه يساعده في التعلم من أخطاء البنوك المنافسة له وتجنب   
فكثيرا ما يأخذ البنك  [،302، ص:3775]قاسيمي، النجاحات التي يحققها المنافسين له الاستفادة من

نجاحها يقوم  تثبتأفي السوق، فإذا  مزبائنهوه إلى تطوير خدماته عبر دراسة ما يقدمه منافس فيأفكاره 
التحسينات عليها، أو تقديم نفس الخدمة بتقديمها لزبائنه، سواء بتقديم نفس الخدمة بعد إدخال لبنك ا

 [.307، ص: 7222]الخضيري، البنكية كما هي دون تطوير

 مراكز البحوث والاستشارات المتخصصة -6-3-2

يمكن للبنك الاستفادة من مراكز البحوث والدراسات التي تكرس جهودا خاصة في مجال بحوث    
الحصول على أفكار  من أجلعالية من الإبداع،  التطوير والتي توظف لهذا الغرض باحثين على درجة

 [.772، ص:3773]أورزيق، واقتراحات لتطوير خدماتها

 الأكاديميةمعاهد البحث العلمي والدراسات  -6-3-6

ل الرسائ دافي إطار إعد ونالباحث يستخلصهقتراحات التي الانتائج و اليمكن للبنك الاعتماد على    
تطوير استخلاص أفكار لشاط البنكي ودراسة وتحليل الخدمات البنكية في الجامعية المتعلقة بموضوع الن

المتعلقة فغالبا ما تكون الرسائل الجامعية ومعاهد البحث العلمي مصدرا غنيا للأفكار الجديدة  ،خدماته
 [.307، ص: 7222]الخضيري، لخدمات البنكية الجديدة والمطورة با

 المؤثرة على تطوير الخدمات البنكية العوامل -5

قرار تطوير الخدمات البنكية يتطلب معرفة العوامل المؤثرة في قرار التطوير، ولعل اعتماد  إن اتخاذ   
للمزايا التي يمكن أن تحصل عليها الخدمة الجديدة، وذلك  اومهم ادقيق االمسح البيئي يمثل بحد ذاته تحديد

يقية البنكية لتأشير مكامن الفرص والتهديدات، ولكن البحث هنا يتعلق من خلال تحليل البيئة التسو 
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البكري والرحومي، على تطوير وابتكار الخدمة البنكية] الاستراتيجيالعوامل المضافة ذات التأثير ب
 ، ويمكن إيجاز هذه العوامل فيما يلي: [335، ص:3772

 عوامل ذات صلة بالخدمة البنكية -5-7

تطوير الخدمة البنكية والخدمة التي يعتزم البنك إدخالها  علىمن العوامل التي تؤثر  هناك عدد كبير   
ابعة من كينونتها الذاتية، حيث نإلى السوق، وترتبط هذه العوامل بالخدمة البنكية ذاتها، فهي متصلة و 

ذه العوامل تظهر أهمية هذه العوامل بصفة خاصة في مرحلة التقديم للخدمة البنكية، وفيما يلي أهم ه
 [:362-362ص:-، ص7222الخضيري، ]

 درجة التحديث والجدة في الخدمة البنكية -5-7-7

يتمثل هذا العامل في العلاقة الطردية بين درجة حداثة وجدة الخدمة البنكية والفترة اللازمة لتقبل الزبون    
لخدمة، فكلما زادت درجة الجدة كلما طالت الفترة اللازمة لتقبل الزبون للخدمة البنكية، لأن الزبون لهذه ا

تلك الخدمة، وفهمها، واستيعابها ومعرفة لالبنكي يحتاج وقتا ليس بالقصير للإحاطة بالعناصر الجديدة 
 المزايا التي ستعود عليه من التعامل بها. 

 نكيةدرجة تعقد الخدمة الب -5-7-3

تأثير درجة تعقد  بسبب ، وذلكالخدمة البنكية تحرص البنوك القائدة والرائدة على تبسيط مكونات   
، فكلما زادت درجة التعقيد في الخدمة المقدمة كلما كان صعبا ية على استعداد الزبائن لقبولهاالخدمة البنك

 على الزبائن تقبلها وفهمها والإحاطة بمنافعها ومزاياها.

 مدى توافق الخدمة البنكية مع قيم وعادات المجتمع -5-7-2

العادات والتقاليد التوافق مع هيكل القيم و  لزمستيعتبر البنك وليد المجتمع الذي يعمل فيه، وهذا ما ي   
تقبل الزبون للخدمة، أما إذا لوالأعراف الاجتماعية، فكلما ازداد هذا التوافق كلما ازداد الدافع والحافز 

الخدمة بل قد يتسع مدى الأمر ويتم رفض البنك رفض يسفالزبون والمجتمع  )انعدام التوافق( لعكسحدث ا
 ذاته.
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 عوامل ذات صلة  بالبنك -5-3

تؤثر على قرار تطوير الخدمات البنكية والتي ترتبط بالبنك ذاته والتي يمكن إيجازها عوامل هناك عدة    
 فيما يلي:

 حجم البنك وموقعه وانتشاره -5-3-7

 فييساهم كبر حجم البنك وانتشار فروعه في إعطاء القدرة على تطوير الخدمات والإنفاق الاستثماري    
التكنولوجيا الحديثة التي أصبحت أساس تطوير الخدمات البنكية، وذلك عبر الاستفادة من اقتصاديات 

في إضافة إلى مرونة عالية  والتي تعني توافر إمكانيات مالية كبيرة وقدرة واسعة على الانتشار، ،الحجم
 [.365، ص:3773]بريش، تطوير وتنويع الخدمات البنكية

 درجة اهتمام البنك بنشاط البحث والتطوير -5-3-3

اهتمام البنك بأنشطة البحوث والتطوير، وخاصة بحوث التسويق وعملية التطوير، إضافة إلى  كلما كان   
ذه الوظيفة على أحسن وجه، كلما كان أقدر على تطوير خدماته امتلاكه الكوادر البشرية المؤهلة للقيام به
]الخضيري، رسم السياسات التسويقية التي تتماشى مع هذا الهدفالبنكية بما يتماشى مع رغبات زبائنه، و 

 [.357، ص:7222

 المستوى الفني والتكنولوجي -5-3-2

ي السوق، وذلك لما ففي نجاحها  اومهم اأساسي اأصبحت التكنولوجيا في مجال الخدمات البنكية عنصر    
يرة التي من شأنها تشجيع بلخدمات إضافة إلى تقديم التسهيلات الكمن اكبير  عدد لها من دور في تطوير

هذا ما جعل البنوك تتنافس فيما و  ،[333، ص:3772]ثامر والرحومي، زبائن البنك على اقتناء الخدمة
]بريش، البنكية لبنكية واستخدامها لتطوير خدماتها وعملياتهابينها على امتلاك تكنولوجيا الصناعة ا

 [.363، ص:3773
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 حصة البنك في السوق البنكي -5-3-6

جمالي  تعكس هذه الحصة مقدار وحجم    ، وهل تعامل البنك يقتصر على مع خدمات البنكالتعامل وا 
التعرف على و القدرة والخبرة التي من شأنها إكسابه الأسواق المحلية فقط أم أنه ممتد إلى الأسواق الدولية، 

ما سيصلح للتواجد في الأسواق الدولية والمحلية على حد سواء، كما أن احتكاك البنك الدائم وممارسة 
، 7222]الخضيري، يتيح له الإحاطة بكل جديد في السوق البنكيسأنشطته على النطاق الدولي 

   [.357ص:

 الكوادر البنكية -5-3-5

بشري يتمتع البنك بالمورد ال لم مالخدمات البنكية لا تحقق النجاح المطلوب اإن أي عملية تطوير    
قادر على استخدام التكنولوجيا الحديثة التي الو  ،ية الجديدة من جهةكقادر على فهم الخدمات البنالمؤهل و ال

ديم خدمات بشكل ميسر تدريب وتأهيل هذه الكوادر من جهة أخرى، وذلك بغية تقبدورها تتطلب 
 . [363، ص:3773]بريش، ومتميز

 عوامل ذات صلة بالسوق -5-2

هناك عوامل أخرى تؤثر في تطوير الخدمات البنكية والتي يصعب التحكم فيها مقارنة بالعوامل السابقة    
 ما يلي:فيضمن محيط ومتغيرات السوق البنكي ويمكن إيجازها  تدخلوالتي 

 لسوقالمنافسة في ا -5-2-7

تلعب المنافسة دورا مهما في دفع عجلة التطوير، فهي تحث وتحرض البنك على قبول التحدي، وخلق    
في  لزيادة حصته الإرادة القوية من أجل حيازة نصيب من السوق البنكي، وتوجهه من أجل إضافة الجديد

على البنك أن ولهذا لابد  ،[356-352ص:-، ص7222الخضيري، ] السوق وذلك بشكل مستمر ودائم
يعمل على مسح السوق بشكل دقيق للتعرف على قوة المنافسين في السوق، وما يمكن أن يقدموه أيضا 

 [.335، ص:3772]ثامر والرحومي، من خدمات جديدة منافسة
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 طبيعة الزبون البنكي -5-2-3

لزبائن سواء كانوا أفراد، ل الأنماط المختلفةالعديد من المستويات و مع البنوك والمؤسسات المالية تتعامل    
، ففهم البنك لحاجات ورغبات زبائنه يمثل الخطوة الأولى والصحيحة نحو لخإ...أعمال، وسطاء اتسمؤس
 [.335، ص:3772]ثامر والرحومي، الخدمة وتطويرها استراتيجيةإقرار 

 الظروف الاقتصادية المحلية والدولية -5-2-2

الاقتصادية على سلوك الأفراد وتصرفاتهم  والمتغيرات للعوامللا يخفى على أحد التأثير الكبير    
وقراراتهم في التعامل مع خدمات بنكية دون أخرى، سواء كان ذلك على المستوى المحلي أو على 

البنك تحليل هذه العوامل والاستفادة منها في عملية تطوير الخدمات يتطلب من المستوى الدولي، مما 
 .[350، ص:7222] الخضيري، البنكية

 القوانين والتشريعات واحتياجات الحكومة -5-2-6

 للحفاظ على حقوق المتعاملينوهذا تخضع الخدمات البنكية لقوانين والتشريعات التي تسنها الحكومة    
، [335، ص:3772]ثامر والرحومي، من جهة  المجرى الصحيح لمختلف التعاملات البنكيةعلى و 

دور الحكومة في تخطيط وترويج الخدمات والأنشطة  تعززصفات خاصة وتوفير خدمات بنكية ذات موا
وبالتالي فالتخطيط للمنتج الجديد ، [302، ص:3775قاسيمي، والاجتماعية من جهة أخرى] الاقتصادية

من الخدمات البنكية يجب أن يخضع ابتداء إلى التوافق مع تلك الشروط والقوانين التي تسنها الدولة 
خصوصا  هاواحتياجات ها، إضافة إلى التوافق مع تطلعات[335، ص:3772والرحومي، ]ثامر وتعمل بها

 [.302، ص:3775]قاسيمي، في ظل تيار العولمة
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 تطوير الخدمات البنكية استراتيجياتالمطلب الثاني: 

 معها تعامليتقوم على دراسة تحليلية وواقعية للأسواق المختلفة التي محددة  استراتيجيةيعتبر تبني    
التطوير المناسبة للتعامل مع التغيرات  استراتيجية يتم وضعو ، أساس عملية تطوير الخدمات البنكية البنك

 :الآتية الاستراتيجياتالسائدة في السوق ضمن 

 تنمية وتطوير السوق استراتيجية -7

يقوم البنك بتطوير برنامج جديد للإيداع والإقراض يمكن من خلاله إشباع  الاستراتيجيةفي ظل هذه    
]أورزيق، في الاستراتيجيةل هذه ثمتحاجات مالية وائتمانية لدى قطاعات جديدة مختلفة من الزبائن، وت

 [:772، ص:3773

 قيام البنك بنشر خدماته لتمتد إلى مناطق جغرافية جديدة من خلال تدعيمه لشبكة توزيعها. 
  تطوير مواصفات جديدة في الخدمات المقدمة بغية استقطاب زبائن جدد لهم معايير مختلفة في

 .اختيار الخدمة
المتعلقة بالخدمة الجديدة،  الجوانب الاستراتيجيةعند تبني هذه لابد على البنك أن يأخذ بعين الاعتبار   

 [.227ص:  ،3775]آل شبيب، على تقديم هذه الخدمات بمستوى تنافسي وقدرته

 اختراق السوق استراتيجيات -3

تبحث إدارة البنك عن الطرق والأساليب التي تحقق زيادة في حصة البنك في  الاستراتيجيةطبقا لهذه    
 [:772، ص:3773]أورزيق، ، ويتم ذلك عن طريق[727، ص:3770]أحمد مراد، السوق 

 خلال ، وذلك منكهم لخدمات البنتشجيع الزبائن الحاليين للبنك على زيادة معدلات استخدام 
 .برنامج لتنشيط المبيعات كتوزيع الهدايا والجوائز وغير ذلك

  لبنوك الأخرى المنافسة لشراء خدمات البنكامحاولة جذب واستقطاب زبائن. 
  محاولة جذب فئات جديدة من الزبائن المرتقبين من الذين يتصفون بنفس خصائص الزبائن الحاليين

 للبنك. 
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تتطلب من البنك جهودا كبيرة لزيادة فعالية أنشطتها التسويقية المختلفة وبالأخص  الاستراتيجيةهذه إن    
سهلة الاختيار ولا مخاطر  الاستراتيجيةوتعتبر هذه  ،[372، ص:3777]الصميدعي ويوسف، السعر

 .  [07، ص:3772]الموسوي، اعمره دورة حياة فيها وملائمة جدا لتنمية الخدمة في بداية

 تطوير الخدمات الجديدة وتحسين الحالية استراتيجية -2

حسن تطوير الخدمات الحالية عن تقديم خدمات جديدة كلية للسوق لتقليل حجم المخاطر التي يستقد    
يمكن أن يتعرض لها البنك، ومع ذلك فهناك ضرورة لدراسة تأثير هذه التعديلات من الناحية التجارية 

الخدمات الحالية عدة أشكال، كتطوير جودة الخدمات المقدمة للزبائن، تحسين أو أخذ تطوير يللبنك وقد 
 [.723، ص:3770]أحمد مراد، تطوير مواصفات الخدمة البنكية، تحسين وتعديل أسلوب تقديم الخدمة

 [:776، ص:3773]أورزيق، كما يتم تطوير الخدمات الجديدة وتحسين الخدمات الحالية عن طريق  
  قيام البنك بتطوير خدمات بنكية أو تحسين خدماته الحالية لزيادة حجم تعامله في السوق بحيث

 .الخدمات الجديدة بقبول ورضا أكبرتحظى هذه 
 مة لحاجات الزبائن من قطاعات معينة في السوق ءتعديل الخدمات الحالية لتصبح أكثر ملا

 .المحلية
  الحاليةاكتشاف استخدامات جديدة للخدمات البنكية. 

 التنويع استراتيجية -6

الثلاثة السابقة، إذ أنها تركز على التعامل مع  الاستراتيجياتمختلفة تماما عن  الاستراتيجيةهذه    
خدمات جديدة كلية وزبائن جدد خارج نطاق الأنشطة البنكية العادية ولكنها تعتبر خدمات مكملة لما 

 الاستراتيجيةففي ظل هذه [، 723، ص:3770أحمد مراد، ]تعرضه من أنشطة وخدمات بنكية تقليدية
]أورزيق، لابد أن تكون الخدمات المطورة خارجة عن نطاق الخدمات المألوفة ولكنها تكملها وتعززها

 [.776، ص:3773

مجازفة في اختيارها، بسبب طرح خدمات جديدة في سوق جديد، فربما لن يكون  الاستراتيجيةهذه  إن   
 [.07، ص:3772] الموسوي، د قاعدة زبائن قوية تطلب هذه الخدمةبالسوق الجدي
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 الخدمات البنكية خطوات تطوير المطلب الثالث:

التي من  وتطوير الخدمات الجديدة تمر من خلال مجموعة من الخطوات والمراحلإن عملية تصميم    
زايا وخصائص تلبي حاجيات خلالها يتم الوصول إلى التصور النهائي للخدمة الجديدة وما تتضمنه من م

 والتي تتمثل فيما يلي: ،طالبيها

 خلق الأفكار -7

الجديدة والمبتكرة والأصلية لا تأتي من فراغ، فهي حصيلة تفاعل مع البيئتين الداخلية  إن الأفكار   
، 3772]الطائي والعلاق، لأن تسويق الخدمات، نشاط ديناميكي فاعل لا يعرف السكونف ،والخارجية

في مقدمة أهدافه تلبية حاجات ورغبات الزبائن التي تعتبر الموقع الطبيعي لبدء البحث عن و ، [20ص:
التي  يمكن الاستعانة بمجموعة من المصادر الداخلية في البنك للحصول على الأفكارفإنه الأفكار، 

ظفين في الخط مثل: قسم الأبحاث والتطوير، أو قسم التسويق، والمو تساهم في تلبية هذه الحاجات 
وأيضا الاستعانة ، [732، ص:3775]النسور، الأمامي، والإدارة العليا والمتوسطة والدنيا في البنك

تشمل: الوكالات المتخصصة في مجال والتي هذه الأفكار  ىعل أيضا المصادر الخارجية للحصولب
الماليون العاملون في البحوث والإعلان، المنافسون وما يقدمونه من خدمات جديدة للسوق، الوسطاء 
]البكري والرحومي، لخإقنوات التوزيع للخدمات المالية، الجامعات ومراكز البحث العلمي المتخصصة...

 [.326، ص:3772

لابد من الإشارة هنا إلى أن قيمة الفكرة المعروضة تتأتى من خلال العمق المبذول في توليدها ودرجة    
 [.326، ص:3772ي والرحومي، ]البكر واقعيتها وقبولها من الآخرين

 غربلة الأفكار -3

تأتي مرحلة تصفية أفكار الخدمات الجديدة أو غربلتها، بتبني الأفكار المجدية والمربحة التي تتطابق     
مع أهداف البنك، إذ يتم الاحتفاظ بالأفكار التي تصلح للبنك وحذف الأفكار الأقل واقعية وصعبة 

لة في تقييم الأفكار: أسلوب المناقشة من قبل أصحاب القرار المالي في ومن الطرق المستعم ،التحقيق
النسور، مدى جاذبية الفكرة من الناحية المالية ودرجة استجابة الزبائن لها] تأخذ بعين الاعتبارالبنك والتي 

 [.   327، ص:3775
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، مثلا والغربلة مرحلة التصفيةالتسويقية التي يجب الانتباه إليها عند  هناك العديد من الاعتباراتكما    
الاعتبارات المالية التي تتعلق بقدرة الخدمة مكملة للخدمة البنكية الحالية، و لخدمة الجديدة ا كأن تكون

 [. 763، ص:3770]أحمد مراد، البنكية الجديدة على الأداء ضمن محفظة الخدمات التي يقدمها البنك

 تقييم الأفكار -2

بتحديدها الخدمة التي مفهوم للخدمة المراد تطويرها، وذلك  تحديدتشمل هذه المرحلة على محاولة    
كما يحاول البنك في هذه  ،يجب إنتاجها، والفوائد المتوقعة منها، ومن يستخدمها ومتى وأين سيكون؟

والقائمين عن  من خلال سؤال مجموعة من الزبائن المحتملين مفهوم الخدمة المطورةالمرحلة فحص 
ومدى مناسبتها لهم، حيث يتم في هذه المرحلة إنتاج عدد قليل من نماذج الخدمة ووضع  المطورة الخدمة

 [.327، ص:3775]النسور، تصور حول شكلها واسمها

 التسويقية الاستراتيجيةتطوير  -6

ها لتسويق الخدمة التسويقية المتوقع استخدام للاستراتيجيةم اوضع تصور ع في هذه المرحلة يتم   
 [:327-327ص: -، ص3775]النسور، الجديدة وفيها يتم

 تحديد السوق المستهدف للخدمة الجديدة. 
  وسعر الخدمة ،التوزيع استراتيجيةتحديد. 
 تحديد الأهداف الربحية البيعية على المدى الطويل. 
  المزيج التسويقي. استراتيجيةتحديد 

 تحليل الجدوى الاقتصادية -5

مكانية تقديم الخدمة وتقدير  تشمل    هذه المرحلة إعداد تقديرات على أساس نتائج تحليل السوق وا 
في الأهداف الأولية ستثمار وغير ذلك الاوأخطار التكاليف والعائد، إذ يتم تحليل وضع الخدمة الجديد 

فالمهم في هذه المرحلة تحديد الربحية المتوقعة للخدمة من خلال تقدير حجم المبيعات  البنك، واستراتيجية
تحتاج من إدارة كما تستغرق هذه المرحلة بعض الوقت، و  ،[763، ص:3770]أحمد مراد، والتكاليف

بعين  الأخذالبنك توظيف كفاءات وخبرات معينة تكون قادرة على الوصول لأنسب الخدمات البنكية، مع 
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إنه من ف ،[732، ص:3773]أورزيق، الاعتبار تخفيض من معامل خطر تقديم الخدمة الجديدة
المقترح  توضيح مستوى الابتكار المقترح، فكلما كان مستوى الابتكارعند تطوير خدمات جديدة الضروري 

مشاكل إدارة هذا عاليا، كلما كانت المخاطر والنفقات المترتبة على  ذلك كبيرة، إضافة إلى مواجهة الإدارة 
 [.23، ص:3772]الطائي والعلاق، المستوى العالي من الابتكار

عملية مستمرة في  وتوقف عند هذه الخطوة بل هيإلى أن التحليل الاقتصادي لا هنا لابد من الإشارة    
 [.22، ص:3772]الطائي والعلاق، ضوء ما يستجد من معلومات وبيانات

 تطوير مفهوم الخدمة -3

في هذه المرحلة تكون و ، عرض الخدمة على نطاق تجريبي يتم توفير أو تتحول الفكرة إلى واقع،هنا    
يعمل البنك على وضع العديد من  حيث [،23، ص:3772]الطائي والعلاق، الخدمة تجريبية لا فعلية

 حيث [،722، ص:3776]ميهوب، النماذج التجريبية لمعرفة درجة قبولها أو رفضها من طرف الزبائن
هذه المرحلة تحديد الأبعاد المستقبلية للخدمة من خلال المنافع التي يمكن للزبون أن يحصل عليها  يتم في

تعتبر هذه المرحلة أصعب وأخطر مراحل و  [،320، ص:3772]البكري والرحومي، عند استهلاكها
، 3773 أورزيق،ما تنطوي عليه من قرارات قد تعرض البنك إلى عواقب شديدة]لعملية التطوير 

 [.730ص:

 اختبار السوق -0

تتزامن هذه المرحلة وتترابط إلى حد كبير مع السابقة ولكن ما يميزها هو كونها تجري إلى حد كبير    
خارج إطار البنك، أو في السوق وعبر التعامل مع الزبائن، حيث يضع البنك في عين الاعتبار هنا 

تحقيق  فيوالكلفة المترتبة الموازنة ما بين النتائج التأثيرية التي يمكن تحقيقها من قياس اختبار السوق، 
 .[320، ص:3772]البكري والرحومي، ذلك، وما يترتب عليه من مخاطر باحتمالات الفشل

من الناحية التسويقية يتم في هذه المرحلة تقصي آراء بعض المجموعات المختارة من الزبائن الذين أما    
إيجابا، بشرط عدم التحيز وتوفر عوامل  استخدموا الخدمة، لمعرفة ردود أفعالهم اتجاهها سواء سلبا أو

    .[327، ص:3775]النسور، موضوعية عند اختيار الزبائن المطلوبين لاختبار الخدمة
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تعتمد البنوك في هذه أصبحت ومع استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في المجال البنكي،    
المحاكاة التسويقي الذي يساعد في تخفيض  المرحلة على أنظمة اتخاذ القرار المتمثلة في نظام اختبار

تكاليف الاختبار وزيادة كفاءته وفعاليته، وتوفير الوقت، حيث يستطيع إعطاء النتائج في فترة تتراوح ما 
-722ص: -، ص3776]ميهوب ، كاملة سنةالتقليدي  يستغرقأشهر، في حين قد  2إلى  3بين 
726.] 

 تقديم الخدمة ومتابعتها -2

خلال هذه المرحلة التفكير بتقديم الخدمة الجديدة للسوق وفقا لنتائج الاختبارات التسويقية  نكبيبدأ ال   
]النسور، التي تم إجراءها، فإذا كانت النتائج موجبة، تبدأ عملية الاستعداد لطرح الخدمة على نطاق واسع

لب اهتماما خاصا إذ يوظف البنك إمكانياته لطرح الخدمة في السوق وهذا ما يتط [،323، ص:3775
أن كل موظف له علاقة بالزبائن في البنك  ل التدريب ؤو إدارة التسويق في البنك، إضافة إلى تأكد مسمن 

 وعلى معرفة بالخدمة الجديدة وخصائصها ومنافعها.

أما إذا أظهرت نتائج الاختبار مؤشرات غير إيجابية، فيتم إعادة النظر في الخدمة الجديدة، وتعديلها    
ا يتماشى مع ملاحظات الزبائن، وقد يتم الاستغناء عنها نهائيا، إذا كانت هذه الملاحظات كثيرة بم
 [.323، ص: 3775]النسور، تجاهها، ولم تلق قبولا من الزبائنا

ه المرحلة مراقبة نتائج خدمة لفترة زمنية معينة من عدة ذولتجنب فشل هذه الخدمة الجديدة يتم في ه   
 [:326-322ص: -، ص3775النسور، ]نواحي تشمل

 متابعة عملية تقديم الخدمة الجديدة للسوق ومدى تنفيذ البرامج التسويقية. 
 متابعة حجم المبيعات ومدى استجابة الزبائن للخدمة. 
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 عوامل نجاح وفشل تطوير الخدمة البنكيةالمطلب الرابع: 

تلك التي ، و البنكية لية تطوير الخدمةعرض العوامل التي من شأنها إنجاح عمل خصص هذا المطلب   
  .تساهم في إفشال تطويرها

 عوامل نجاح تطوير الخدمة البنكية -7

 اعلى البنك أن يلعب أدوار  يستوجب ،النجاح في تطوير الخدمات البنكية الجديدةمن أجل توفير عوامل    
 [:332، ص:3775]النسور، تتمثل فيلدعم وتعزيز الخدمات الجديدة و  استراتيجية

 الحفاظ على وضع الخدمة المبتكرة في السوق. 
  سوقالالدفاع عن حصة الخدمة في. 
 ضمان حصة أو مدخل في سوق مستقبلية. 
 الاستحواذ على جزء أو حصة من السوق. 
 .استخدام التطور والتقدم التكنولوجي في إنتاج الخدمة بطريقة مبتكرة 

عامر بشير أن نجاح عملية تطوير الخدمة البنكية في ظل اقتصاد المعرفة تكون  الباحث يرىفي حين    
 [:307-307ص:-، ص3773]عامر، من خلال توفير واستخدام مجموعة من العوامل أهمها

 إن استخدام التكنولوجيا في استخدام تطبيقات التكنولوجيا المتقدمة في تطوير الخدمات البنكية :
زيد من كفاءة وفاعلية أداء البنك، من خلال سرعة إنجاز الخدمة الحالية البنكية ي ةتقديم الخدم

 .مصدرا لكثير من الخدمات البنكية الجديدة مما يجعلهاوالدقة في تنفيذها، 
 تشجيع عملية توليد الأفكار البنكية  في : يساعد التفكير الإبداعي البنكيتوفر الرأس المال الفكري

ظهر أهمية هذا النوع من التفكير في المجال البنكي بتأثير نوعين وحل المشكلات البنكية، حيث ت
الأولى داخلية ناتجة عن الحاجة المستمرة لتطوير الخدمات البنكية، والثانية خارجية  ،من القوى

 .ظهور قيم مجتمعية جديدةل حدة المنافسة بين البنوك وكذلكناتجة 
 :بنكية تشير إلى أنواع المعتقدات والقيم التي تم إن ثقافة الخدمة ال توفر ثقافة الخدمة البنكية

تعلمها بالتجربة، فهذه المعارف المكتسبة من ثقافات الخدمة البنكية تعد أساسا للتطوير الفعال في 
تصميم البنك وخدماته، فإدارة المعارف في البنوك اليوم تستعمل التقانة المعاصرة للمعلومات 
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كلاء البرمجيات لتنظيم وتسريع إدارة المعارف على مستوى والانترانت وو  كالأنترنتوالاتصال 
 البنك. 

]بريش،  وهيمحاور أساسية  ةثلاث على ايرى أن تطوير الخدمات البنكية يتوقف نجاحهأما بريش ف   
 [: 367، ص:3773

 :تطوير الكفاءات البشرية لأن الخدمات البنكية تعتمد على العنصر البشري وبالتالي المحور الأول 
 .أي تطوير يجب أن يمثل العنصر البشري الأساس والمنطلق فيه إنف
  :تطوير الأساليب والإجراءات والمنافذ التي تمر بها الخدمة إلى الزبون، لتصبح المحور الثاني

 .بساطة في الحصول عليهاو  يسرا الخدمة أكثر
 :التطوير المستمر في التكنولوجيا المستخدمة في البنوك بإدخال كل التقنيات  المحور الثالث

ستثمار فيها من أجل تطوير طرق لاة التي أصبحت البنوك تتنافس فيما بينها للكترونيوالأنظمة الإ
 تقديم خدماتها.

 عوامل فشل تطوير الخدمة البنكية -3

عدة عوامل أو أسباب لتؤول للفشل، قد  إلا أنها السوق في تقوم البنوك بتطوير خدماتها بغية الاستمرار   
 [:332، ص:3775]قاسيمي، نوجزها فيما يلي 

 وجود أنظمة تنظيمية ضعيفة لتقييم وتطبيق الأفكار الخاصة بتطوير الخدمات. 
 مكانيات التنبؤ  .بمتغيراته الضعف في قياس حجم السوق وا 
 تطوير الخدمة بالنسبة للزبائنل عدم وجود منافع. 
 .ارتفاع تكاليف تطوير الخدمة بشكل يفوق كل التوقعات 
 لميزة التنافسيةل بشكل سريع، مما سيساهم في خسارته عدم استطاعة البنك تطوير خدمات جديدة. 
 مواجهة المنافسين بشكل اكبر من المتوقع. 
  ،3775]النسور،  ةتغير الخدم وسرعة المنافسة المحتملةمما يزيد من قصر دورة حياة الخدمة ،

 [. 325ص:
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 تطوير الخدمات البنكية اقتصاد المعرفة في سياق أبعاد  المبحث الثالث:

الذي يقوم على الاستخدام المكثف للتكنولوجيا والمعارف في  سعت البنوك في ظل اقتصاد المعرفة   
حداثة من العصرنة وال ، الذي بدوره يقوم علىتحقق عنصر الجودة في خدماتهاو تحقيق القيمة المضافة، 

وهذا ما يتحقق من خلال استغلال كل من  ،من جهة أخرى الزبائنالفهم الجيد لحاجات رغبات و جهة، 
ي الذي يعبر عن والبعد المعرفالمتمثل في استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال  البعد التكنولوجي

 .الخدماتاستخدام المعرفة المرتبطة بمعرفة الزبون في تصميم وتطوير مختلف 

لعملية  سنحاول التعرف على كل من البعد التكنولوجي والبعد المعرفي بحثممن خلال هذا العليه و    
 . والوقوف على دورهما في تطويرها تطوير الخدمات البنكية

 البعد التكنولوجي لتطوير الخدمات البنكيةالمطلب الأول: 

في عصر اقتصاد المعرفة سعت البنوك إلى الاستفادة من خصائص التكنولوجيا الحديثة في عمليات    
وطرق تقديم خدماتها، للخروج بها من الحيز التقليدي المحدد في مكان تواجد البنك إلى حيز غير محدود 

إلى مطلب الخلال هذا  سنتطرق منفي هذا الإطار و  ،لا يقع ضمن نطاق البنك إلكترونيذو طابع 
 همظاهر تطور و  ،ةلكترونيالنمط الجديد من الخدمات والمتمثل في الخدمات البنكية الإلهذا  مدخل نظري
تكنولوجيا  هذا البعد من خلال دورسبل تحقيق الجودة ضمنه، وأخيرا بالإضافة إلى ، التكنولوجي

 ه.تطوير  فيالمعلومات والاتصال 

 ةلكترونيمدخل إلى الخدمات البنكية الإ  -7

مما لا شك فيه أنه من أهم مظاهر انعكاس التوجه نحو اقتصاد المعرفة على الخدمة البنكية، هو    
استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تقديم الخدمة  على قائمالظهور نمط جديد للخدمات في البنك 

، عليها ة والعوامل المؤثرةلكترونيالإ إلى تعريف الخدمات البنكيةالمحور بالتطرق ومن خلال هذا  ،للزبون
 .هاومتطلبات تقديم
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 ةلكترونيتعريف الخدمات البنكية الإ  -7-7

ه ذفرغم وجود تباين طفيف في ه ةلكترونيلح الخدمات البنكية الإطالتعاريف المقدمة لمص لقد تعددت    
عند  لكترونيوجوب توافر الطابع الإالتعاريف بسبب التباين في وجهات نظر الباحثين إلا أنها تتفق على 

 :لأهمها وفيما يلي سنتطرق، تقديم هذا النوع من الخدمات

ة مثل إلكترونيق على أنها" الخدمات البنكية التي تقدم عبر وسائل وشبكات لاالع الباحث لقد عرفها   
 [.36، ص:3776العلاق، الانترنت "]شبكة 

ة على أنها" الخدمات البنكية التي تعرضها البنوك والتي ونيلكتر كما تم تعريف الخدمات البنكية الإ   
ة لكترونيجة الإتعتمد على تكنولوجيا المعلومات وتكنولوجيا الاتصال التي توفر البيئة المعرفية للمعال

للمعلومات والعمليات التي تحكم النشاطات والفعاليات  لكترونيالتبادل الإللبيانات من خلال 
 [.707-732ص: -، ص3773والبارودي، ]الخزرجي البنكية

ة، سواء في لكترونيكما عرفها بنك التسوية الدولية على أنها" تقديم البنوك خدماتها عبر الوسائل الإ   
ة لكترونيالمنزل، أو في المكتب، أو بواسطة الهاتف الثابت، أو الهاتف الجوال، وغيرها من الوسائل الإ

 [.75، ص:3773]عرابة، المتطورة"

ذات  الخدمات البنكيةة على أنها لكترونييمكننا تعريف الخدمات البنكية الإالسابقة  اريفمن خلال التع   
القائمة على التفاعل ما بين  ةلكترونيالتي يقدمها البنك من خلال وسائط الاتصال الإ  لكترونيالطابع الإ 

 ، بغيةاع المتسارع لاقتصاد المعرفةبما يتوافق مع الإيق وذلك الاتصالتكنولوجيا تكنولوجيا المعلومات و 
  لتعزيز حصته السوقية محليا ودوليا.

 ةلكترونيمزايا الخدمات البنكية الإ  -7-3

دخالها إلى أعمال البنوك في ظهور الخدمات البنكية     ساهم التطور في تقنية المعلومات والاتصال وا 
 [: 2، ص:3777]يدو وقاشي، ة والتي تمتاز بجملة من المزايا نوجز أهمها فيما يليلكترونيالإ

  التخفيض من التكاليف التي يتحملها البنك لإجراء عملياته المختلفة، وتخفيض حاجة البنك إلى
 .الاستثمار في إقامة الفروع البنكية
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 زيادة كفاءة البنك وسرعة تنفيذ العمليات. 
  متكاملة وشاملة بين البنوكتوافر قاعدة بيانات. 

-، ص3777]ذنون ومرهون، ة فيما يليلكترونيإضافة بعض ميزات تقديم الخدمات البنكية الإويمكن    
 [:732-730ص:

  وانخفاض كلفتها تحقيق  لكتروني، حيث تكفل سرعة التحويل الإالزبائنتحسين العلاقة بين البنك و
 .كيرضا الزبائن وتطوير ثقتهم في التعامل البن

 إعادة هندسة النظام البنكي بما يوفر الدقة وتخفيض الكلفة. 
  تطوير أساليب الرقابة على العمل البنكي ومراجعة عمليات معالجة البيانات لكافة مكونات نظام

 .، والعاملين والأجهزة والبرامج وقاعدة البياناتلكترونيالمعلومات الإ
 تحسين المركز التنافسي للبنك. 
 تطورة في مجالات عمل البنك وتقليل الأعمال الورقية، بتقليص الاعتماد على استخدام نظم م

 .النماذج الورقية والشيكات التقليدية وغيرها من المعاملات الورقية
 .توفير أمن المعلومات وسريتها للأطراف المختلفة 

 ةلكترونيمتطلبات تقديم الخدمات البنكية الإ  -7-2

 تقديم الخدمات البنكية بالآتي:من الممكن تحديد متطلبات    

 البنية التحتية -7-2-7

عرابة، الآتي] ة والتي تتضمنإلكترونيتقف البنية التحتية في مقدمة متطلبات تقديم خدمات بنكية    
 [:75، ص:3773

  للأنترنتذات الصلة والمربوطة بالشبكة العالمية الهيئات عريضة تضم كل  ةإلكترونيوجود شبكة 
 .اسية مؤمنة عبر كل مراحل التعاملات المالية والبنكيةوفقا لأسس قي

 التي تتيح ربط وتبادل البيانات بين مختلف الهيئات وضع النظم القياسية. 
 تطوير التطبيقات البنكية في البنوك. 
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 على تقديم هذا النوع من الخدمات والإشراف إنشاء الهيئة الإدارية التي تقوم بالتنسيق.  
 وتدعيمها بتقنية المعلومات من حيث الأجهزة والبرمجيات التي  الاتصالات يةفاعلية وسلامة بن

 .[700-703ص: -، ص3775]قنديلجي، تمثل دعامة الوجود والاستمرارية والمنافسة

 ةلكترونيبنية التجارة الإ  -7-2-3

سوية ة المستعملة في تلكترونية في أي بلد بتطور وسائل الدفع الإلكترونييرتبط تطور التجارة الإ
ة وكل لكترونيتجارة الإلابد من وجود الة إلكترونيلتقديم خدمات بنكية ة، وبالتالي لكترونيالمعاملات الإ

 .[75، ص:3773]عرابة، متطلباتها

 التطور والاستمرارية -7-2-2

يساهم ة، حيث إلكترونيتواجد البنوك التي تقوم بتقديم خدمات بنكية متطلبا أساسيا ليعتبر هذا العنصر    
في تميزها عن غيرها من البنوك، إذ أن الجمود وانتظار الآخرين، لا يتفق مع اغتنام فرص التميز أي 

عداد العدة له اقتحام الجديد، ولكن ، 3776]طايل، مع عدم التسرع في التخطيط للتعامل مع هذا الجديد وا 
 .[20ص:

ة عليه أن يحصل على ترخيص إلكترونيية وتجدر الإشارة إلى أن البنك الذي يرغب بتقديم خدمات بنك   
 :[327، ص:3773]عامر، من السلطات المختصة ويمنح الترخيص بعد التأكد من أمور أهمها

 ةلكترونيالسياسة العامة في تأدية الخدمات البنكية الإ. 
 الخيارات التقنية والسياسة الرقابية. 
 المشاكل القانونية المتعلقة بتقديم هذه الخدمة. 
 والإجراءات المتعلقة بحفظ المعلومات. الوسائل 
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  ةلكترونيالعوامل المؤثرة في تقديم الخدمات البنكية الإ  -7-6

]حبيب والحارث، ما يلينجملها فية لكترونيهناك عدة عوامل تؤثر في تقديم الخدمات البنكية الإ   
 :[323، ص:3775

 التغير في سلوك الزبائن -7-6-7
الظواهر الخاصة بالتغيير في سلوك الزبائن تلك التي تتطلب اكتساب المعرفة في كيفية  أكثر إن   

يداعها أو البنكيةاستخدام الآلة والتعامل مع الأجهزة الحديثة والبطاقات  ، عند طلب كمية من النقود وا 
 .التعامل مع آلياتهاتحويلها، مما يعني ضرورة التوجه نحو الزبائن وتعليمهم كيفية استخدام هذه التقنيات و 

 المنافسة -7-6-3
ة وعلى رأسها لكترونيالوسائل الإ لاستخدام البنوكعامل المنافسة يعد من أقوى العوامل التي تدفع  إن   

تحافظ عليهم لزبائنها ل البنكيةدم من خلالها الخدمات والمنتجات كوسيلة اتصال تق شبكة الانترنت
 هم.وتستقطب

 التكنولوجي الإبداع -7-6-2
فاستخدام التكنولوجيا يساهم في توسيع الموارد وقدرة  تأثير واضح في سوق الخدمات،هذا العامل له    

، فغياب هذا العامل له تأثير كبير على مدى تطور الخدمات صناعةعلى المنافسة في هذه ال البنوك
 ى العالمي.ة وتماشيها مع التكنولوجيا البنكية على المستو لكترونيالبنكية الإ

 علاقات الزبون والجودة -7-6-6
حصيل الرضا الكلي المهمة الرئيسية للتسويق تكمن في جذب الزبون واستمرارية تعزيز العلاقة معه وت   

للاستفادة من فالزبون يضع جانب جودة الخدمة في مقدمة الأمور المطلوبة  .البنكيةله عن الخدمات 
 بعنصر الجودة من حيث السرعة والدقة والكفاءةة، إذ ترتبط هذه الخدمات لكترونيالخدمات البنكية الإ

 .والأمان في إنجازها وتقديمها للزبون
 تعميق الولاء -7-6-5
ن أ، وبما للبنكلخلق نوع من الولاء  الزبائندائما على توطيد وتعميق العلاقة بينها وبين  البنوكتحرص    

والحصول على  ببنكه الزبونعمل على زيادة فرص اتصال ت الانترنتة وبالأخص شبكة لكترونيالوسائل الإ
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فان ذلك يعمل على توطيد العلاقة بينهما وخلق نوع جديد من  خدماته ضمن دائرة مكان وزمان أوسع،
 الولاء.

 ةلكترونيمظاهر التطور التكنولوجي للخدمة البنكية الإ  -3

 كماة، وسنوجزها لكترونيتكنولوجي للخدمة البنكية الإثلاثة مظاهر رئيسية للتطور اليضم هذا المحور    
 :يلي

 ةلكترونيقنوات توزيع الخدمات البنكية الإ  المظهر الأول -3-7

لقد قامت البنوك خلال السنوات الأخيرة بتوزيع خدماتها عبر قنوات مختلفة لتلبية حاجة الزبون    
البنكية دون أن يضطر للحضور شخصيا المتنوعة في ظل تفضيل هذا الأخير الحصول على خدماته 

 :هذه القنوات ما يليأهم  إلى البنك أو وكالاته المتعددة وبين

 الخدمة البنكية عن طريق البريد -3-7-7

مع زبائنها، حيث كان  يعتبر هذا النوع من القنوات هو أول وسيلة استخدمتها البنوك للاتصال عن بعد   
اليوم البنكي تخبره عن الحركات التي تمت على حسابه لهذا اليوم،  البنك يرسل للزبون رسائل في نهاية

ورسالة أخرى تخبره عن رصيد الحساب، ثم تطورت هذه الخدمة لتصبح ترسل للزبون رسائل فور حدوث 
حركات معينة، كوصول الراتب، رفض شيك، وصول حوالة، ومع مرور الوقت أصبحت هذه الخدمة 

-، ص3773]الحداد وشقيري وآخرون،  أية حركات مالية على حسابهحدوث  دترسل رسالة للزبون عن
 .[33-35ص:

 الخدمة البنكية عبر الهاتف الثابت -3-7-3

تعتمد هذه الخدمة على وجود شبكة تربط فروع البنك الواحد ككل حيث تمكن الموظف المكلف بتقديم    
من فروع البنك ويقوم الزبون بالاتصال الخدمة الهاتفية من الوصول لبيانات الزبون مباشرة من أي فرع 

يرقم موحد للحصول على خدمة محددة من بنكه، حيث يتمكن الموظف بعد ذلك من الوصول إلى بيانات 
يستخدم في  عادة ما، و [5، ص:3777]يدو وقاشي، حول الزبون بتوجيه أسئلة محددة للتأكد من هويته
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*الهاتف البنكي تقنية الرد الصوتي التفاعلي
(RIV )  وهي التكنولوجيا التي تسمح للكمبيوتر بالتفاعل مع

، 3772]الأعرج،  البشر من خلال استخدام مدخلات الصوت والنغمات عبر لوحة مفاتيح الهاتف
 .[35ص:

 الخدمة البنكية عبر الصراف الآلي -3-7-2

*ظهرت أجهزة الصراف الآلي   
(ATM)  في السبعينات من القرن العشرين الماضي كبديل لموظفي البنك

تخفيض التكاليف ثم البحث عن  تحقيق ميزة و في الفروع البنكية لتقليل عدد المعاملات داخل البنك، 
عتمد مفهوم هذه الآلات على وجود اتصال يحيث  ،[32، ص: 3773]الحداد وشقيري وآخرون، تنافسية

ك وآلة الصرف بحيث يمكن استقبال بيانات الزبون) رقم التعريف الخاص بين الحاسب الرئيسي للبن
الآلة بعد ذلك  لخ( بمجرد قيام الزبون بإدخال البطاقة في الآلة لتقومإبالزبون، رقم حسابه، رمز الخدمة،...

بإعطاء استجابات فورية تتمثل في الخدمات البنكية المطلوبة كالسحب النقدي، إيداع الشيكات، كشف 
وقد تطور عمل الصرافات الآلية حيث أصبحت  ،[572، ص:3777]شاهين، لحساب، بيان الأرصدةا

تقوم بدفع الفواتير للمؤسسات الخدمية وتسديد الرسوم الجمركية، وبظهور البطاقات الذكية أصبح بإمكان 
، 3777 ]يدو وقاشي،الزبون شحن تلك البطاقات واستعمالها في دفع التزاماته في نقاط دفع متعددة

 هما: للصراف الآلي يمكن التمييز بين نوع أساسيينو ،[5ص:

 ة بسحب مبلغ إلكترونيسمح للزبون عن طريق بطاقة يآلة أوتوماتيكية  هو :الموزع الآلي للأوراق
 .[776، ص:3775بوخالدي ،  بن حبيمن المال دون الحاجة إلى اللجوء إلى الفرع]

 :ضافة إلى مهمة سحب بالإ وماتيكية أكثر تعقيدا وتنوعا،أيضا آلة أوت وه الشباك الآلي البنكي
 21عملية في البنوك الفرنسية ومن  01إلى  06سمح بالقيام بالعديد من العمليات ) من يالأموال 

، شيكالعمليات تشمل مثلا قبول الودائع ، طلب ، فهذه عملية في البنوك الأمريكية ( 51إلى 
فالشبابيك الأوتوماتيكية للأوراق متصلة مباشرة  ،لخإ.عمليات التحويل من حساب إلى حساب .

ة الأساسية لكترونيبالحاسوب الرئيسي للبنك وهي تمثل في الوقت الحاضر أحد المنتجات البنكية الإ

                                  
*IVR : Interactive Voice Response. 
*ATM : Automatic Teller Machine. 
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 خارج عملأو في أوقات  ، حيث تستعمل من طرف الزبون لما يكون مستعجلاللنظام البنكي
 .[306، ص:3776]نعمون، البنوك

 الخدمة البنكية عبر جهاز الحاسوب -3-7-6

هي عبارة عن خدمات تتم من خلال قناة الحاسوب، حيث يزود البنك زبائنه ببرامج خاصة تتيح لهم    
على حساباتهم والحصول على معلومات مالية خاصة  الاطلاعة آمنة، وكذلك إلكترونيعمليات مالية 

، 3776]بوراس وبريكة، حب الخاصة بهمومهمة، وأيضا معرفة مقدار السحوبات من بطاقات الس
ملاين فرد في الولايات المتحدة الأمريكية يستخدمون بشكل  00[، وتشير الإحصائيات أن 773ص:

لإدارة صكوكهم  (Intuits Quiken) أو (Microsoft Money)منتظم برمجية الإدارة المالية مثل نظم 
في الولايات المتحدة الأمريكية أول من قدم الخدمة  (Chicago Bank)ومعاملاتهم المالية المتكاملة، ويعد 

لتزويدها ببرامج عرض الخدمات  (Microsoft)بعد الاتفاق مع شركة  0993البنكية عبر المنزل سنة 
 [.325، ص:3773]الخزرجي والبارودي، على الزائن

 لالخدمة البنكية عبر الهاتف الجوا -3-7-5

ر الهاتف الجوال بشكل واسع ورهيب في مختلف أرجاء المعمورة ة انتشلكترونيفي عصر المعرفة الإ   
بحيث لم يرجع من الكماليات كما هو الحال في بداية طرحه في الأسواق بل أصبح ضرورة في 

والحصول على الخدمات  لكترونياستخدامات الفرد اليومية كالولوج للشبكة المعلوماتية واستعمال البريد الإ
، من خلال استعمال الزبون رقم سري هذه القناة في إتاحة الخدمات البنكيةتساهم  حيث ،لخإالبنكية...

تنفيذا لأي من الخدمات و  رصيده يتيح له الدخول إلى حسابه للاستعلام عن أرصدته، وكذلك للخصم من
 .[36، ص:3773]الحداد وآخرون، البنكية المطلوبة

 الخدمة البنكية عبر الفيديو -3-7-3

وموظف البنك وجهاً  الزبوننوع من التكنولوجيا التي تسمح بعقد الاجتماع أو اللقاء بين يديو يعتبر الف   
ويتكون الجهاز من  ،الزبونلوجه دون الحاجة لانتقال موظف البنك إلى الفرع أو المكان الذي يتواجد فيه 

نية لتقديم خدمات بنكية حيث تستعمل هذه التق شاشة يتصل فيها ميكروفون )مذياع( بالإضافة إلى الكاميرا
معقدة من خلال القيام بمشاورات عبر إجراء فيديوهات، كمعالجة الحسابات والقروض الجديدة، ونقل 
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الحساب وتسديد الفواتير، مشاورات البنك مع الزبون والاستفسارات عن بعض الأمور المبهمة والمعقدة 
معلومات واستخدام الخبراء بشكل أكثر كفاءة من خلال توفير المزيد من ال، حول تقديم الخدمة البنكية

للتفاعل مع الزبائن بغض النظر عن أماكن تواجدهم مما يساهم في رفع قدرة البنك على الاحتفاظ 
عدم قدرة بعض الزبائن على التكيف مع هذا النوع من هي  النوع هذا تواجه بالزبائن، لكن أكبر إشكالية

 [.  23-25ص:-، ص3772]الأعرج، التكنولوجيا

 الخدمة البنكية عبر التلفزيون -3-7-0

يعتبر التلفزيون من الوسائل الناجحة في الإعلام الجماهيري، ولذلك تم استخدام نظام التلفزيون ليتيح    
]يدو المراسلة بين المشترك ومقدمي خدمة الإرسال وهو ما اصطلح عليه بالتلفزيون التفاعلي أو التخاطبي

 هو بنك ميدلان لكترونيمل البنكي الإوأول بنك طبق هذا النوع في الع[، 3، ص:3777وقاشي، 
(Midland Bank)  تم اعتماد  قدو  ،[326، ص:3773] الخزرجي، والبارودي، 0991في انكلترا سنة

في العديد من البنوك، حيث تم الربط بين جهاز التلفزيون  من خلال تقنية التلفزيون التفاعلي الخدمةتقديم 
زبون والبنك من خلال الأقمار الصناعية إذ أنه يمكن للزبون الدخول إلى حاسب البنك لللآلي والحاسب ا

من خلال رقم سري يمنح له بهدف الحصول على الخدمات التي تعرضها هذه التقنية كالاستعلام عن 
الرصيد، تحويل الأموال بين الحسابات، الحصول على معلومات خاصة بالخدمات المعروضة، دفع 

فواتير ومراقبة وضبط البطاقات من خلال تحديد سقف القرض على المكشوف المرتبط بالبطاقات ال
 [.03، ص:3776]ميهوب، البنكية

 الخدمة البنكية عبر الانترنت -3-7-2

 Electronic)ة لكترونيالبنوك الإ أو (Internet Banking)مصطلح بنوك الانترنت يستخدم    

Banking) ،وشامل للمفاهيم التي ظهرت مطلع التسعينات من القرن العشرين الماضي تعبير متطور ك
ة عن بعد، حيث يقوم الزبائن بإدارة حساباتهم لكترونيكمفهوم الخدمات المالية عن بعد، أو البنوك الإ

وانجاز تعاملاتهم البنكية من المنزل أو المكتب أو أي مكان آخر في الوقت المناسب لحاجات الزبون، أي 
فهذه البنوك لا  ،[227، ص:3775]آل شبيب، أي مكانفي يم الخدمة البنكية والمالية في أي وقت و تقد

نما يتم توفيرها من خلال الموقع الإ  لكترونيتحتاج إلى حزمة برمجية خاصة بها تكون على جهاز معين وا 
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، 3777بريكة، بنكية]للبنك الذي يعتبر قناة يتم من خلالها إجراء العمليات اللازمة لتقديم الخدمة ال
الانترنت سواء كوسيلة لتقديم الخدمات البنكية أو  شبكة لخدمات البنكية عبراتحظى حيث  ،[32ص:
لدخول المزيد والمزيد  امتسارع اتلاحقو لتطوير الأعمال قبولًا واسعاً على الصعيد الدولي  استراتيجيةكأداة 

لقد قسمت دراسات جهات الإشراف والرقابة و  ،[37، ص:3772]الأعرج، من البنوك في هذا الركب
ة مواقع  يتم من ثلاثإلى  ة عبر الانترنتلكترونيتقديم الخدمات البنكية من طرف البنوك الإالأوربية 

 :هيهذه المواقع و للزبون،  خلالها عرض خدماتها

 رة الحد ة، أو ما يمكن تسميته بصو لكترونيوهو المستوى الأساسي للبنوك الإ ي:الموقع المعلومات
، والذي من خلاله يقدم البنك معلومات عن برامجه ومنتجاته، لكترونيالأدنى من النشاط البنكي الإ

  .[723، ص:3775قنديلجي، خدماته ونشاطاته البنكية]
 بين شبكة وأنظمة  تصاليالتبادل الابيسمح هذا الموقع بنوع : الموقع التفاعلي أو الاتصالي

] آل أو تعديل معلومات القيود وتغيير العنوان لكترونيالمعلومات الداخلية للبنك وزبائنه كالبريد الإ
فمن خلاله يستطيع الزبون الحصول أيضا على عدة خدمات مثل  [،223، ص:3775شبيب، 

والقيام بنكية البطاقات القروض و الطلب كشف الحساب وطلب دفتر الشيكات والحصول على 
  .[02، ص:3776]ميهوب، بمختلف العمليات المرتبطة بها

 فيه خدماته وأنشطته  يمارس يمكن القول أن البنك وهو المستوى الذي: الموقع التبادلي أو التعاملي
جراء الدفعات النقدية إلكترونيفي بيئة  دارتها، وا  ة، حيث يتيح هذا للزبون الوصول إلى حساباته، وا 

جراء كافة الخدمات الاستعلامية والحو وسداد قيمة الفو  لات بين حسابه داخل البنك أو مع ااتير، وا 
 .[723، ص:3775قنديلجي، ]جهات خارجية باستخدام الرقم السري والبطاقة الممغنطة

 ةلكترونيالمظهر الثاني أنظمة الدفع للخدمات البنكية الإ  -3-3

التي تستخدم في تسوية العمليات المالية عبر الوسائط ة عن كل الأنظمة لكترونيتعبر أنظمة الدفع الإ   
أو الأفراد من داخل الوطن الواحد أو خارجه،  المؤسساتة حيث يتم اعتمادها بين البنوك أو لكترونيالإ

 لكترونيوتعمل هذه الأنظمة على أساس نظامين أساسيين: الأول والمعروف باسم نظام التحويل الإ
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*للبيانات المالية لكترونينظام التبادل الإ باسمفيعرف أما الثاني  ،(EFT)للأموال
(FEDI):[ ،ميهوب

حيث يهدف كلاهما إلى تسهيل وتعجيل المدفوعات والتسويات بين البنوك بما يكفل  ،[26، ص:3776
كما تعطي البنوك ميزة تنافسية في الأسواق العالمية، حيث تتيح لها إمكانية  تقديم خدمات أفضل للزبائن،

التسوية الفورية من دفع وتلقي للأموال عبر حساباتها الجارية لدى البنوك المركزية وتوفير دفع فوري 
وهناك شكلين لأنظمة الدفع للخدمات البنكية هما أنظمة التحويل  ،[726، ص:3775]قنديلجي، لزبائنها

 رق إليها وفق ما يلي:، سنتطة للمدفوعات الدوليةلكترونيأنظمة التحويل الإة الداخلية، لكترونيالإ

   ة الداخليةلكترونيأنظمة التحويل الإ  -3-3-7

 تتمثل في الأنظمة التالية:   

 حيث يتم من خلالها  0920ة سنة لكترونيتأسست خدمات المقاصة الإ: نظام غرفة المقاصة الآلية
بن حبيب تحويل النقود من حسابات أشخاص أو هيئات أخرى في أي فرع ولأي دولة أخرى]

ويعمل نظام غرفة المقاصة الآلية على التأكد من أن عملية  ،[773، ص:3775وخالدي، 
التحويل التي تتم بين مؤسستين ماليتين يجب أن تتم بالشكل الصحيح بحيث إن الحسابات 

]الحداد  الصحيحة يتم استخدامها في عملية التسوية بين الرصيد المدين والدائن لمختلف الأطراف
ة بدل الورقية في غرفة لكتروني، وذلك من خلال تسوية المدفوعات الإ[725وآخرون، ص:

 [.726، ص:3772]عبد الله، ة على شريط ممغنطلكترونيالمقاصة، حيث تسجيل المدفوعات الإ
 :يتيح هذا النظام تسوية المدفوعات ودفع الحوالات المالية خلال اليوم  نظام التحويلات التلغرافية

يعتبر من الأنظمة  ، كماةم في الحوالات ذات المبالغ الكبير عتمد هذا النظايحيث  وبطريقة فورية،
لا يحتوي على أي معلومة وشرح يخص أنه التي تساهم في تحريك الأموال بصورة سريعة ومؤكدة، 

 .[25، ص:3776]ميهوب، وجهة الدفعة المدفوعةإلا المعاملة المالية، 
  جري من خلاله تعبارة عن نظام  هو :نقاط البيع للأموال عبر عند لكترونينظام التحويل الإ

عادة التحويل عبر شبكة وقنوات الاتصال المختلفة، حيث يتم من خلاله تكوين  عمليات التحويل وا 
اتصال مباشر بين حاسبات آلية موجودة في المحلات والأسواق والمتاجر الكبرى بالحاسب الآلي 

                                  
* FEDI :Financial Electronic Data Interchange. 
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للبنك، فمن خلال استخدام هذه الوحدات الطرفية يمكن إدخال قيمة مشتريات الزبون لتخصم من 
ضافة القيمة إلى حساب المتجر في نفس البنك ، 3777]شاهين، رصيد حسابه مباشرة في البنك وا 

  .[537ص:

 ة للمدفوعات الدوليةلكترونيأنظمة التحويل الإ  3-3-3

 تتمثل في الأنظمة التالية:    

 في الولايات المتحدة الأمريكية 0950هذا النظام سنة  تأسس: نظام مقاصة المدفوعات بين البنوك 
حيث أستخدم هذا النظام كشبكة عالمية تستخدم لتقديم خدمة المقاصة وتسوية الحسابات الدولية 

هذا النظام  للصكوك الورقية في التحويلات المالية، ويعد لكترونيبين البنوك التي تستخدم البديل الإ
مما يسهل عملية  ،من أكبر شبكات الكمبيوتر القائمة بين البنوك العالمية اتساعا وتطورا في تقنيته

]الخزرجي والبارودي، ة بين البنوك خارج حدود الولايات المتحدة الأمريكيةلكترونيالمقاصة الإ
 [.323، ص:3773

 الذي يستعمل  هو نظام الدفع المباشر :انظام التحويل  في الوقت الحقيقي الإجمالي عبر أوروب
، ويتكون من (BCE) للتحويلات التي تتم بأوروبا، والذي يسير من طرف البنك المركزي الأوروبي

للدول الأوروبية، حيث كان الغرض من ذلك هو وضع أرضية موحدة  اتابع اداخلي انظام 02
  .[353، ص: 3773]خنفوسي، الأوروعملة  لمعالجة الدفع الخاص بالمبالغ الضخمة ب

 عالمية للاتصالات المالية بين المؤسسة من قبل ال إنشاؤهتم  :نظام الدفع والتحويل الدولي سويفت
نظام واحد  عبرإلى إنجاز التحويلات المالية والعمليات البنكية التي تهدف من خلاله  البنوك

ة إلكترونيهذا النظام على نظم تشفير  للاتصالات المالية بين البنوك ولغة واحدة أيضا، حيث يعتمد
هذا  ويقع المقر الرئيسي لشبكة [،277، ص:3770]الصرن، لتحقيق السرية الخصوصية والأمان

في بلجيكا، حيث يغطي هذا النظام جميع المراسلات المتعلقة بالتعاملات المالية والبنكية  النظام
 .[336، ص:3773والطراد، ]عبد الله التي تتم بين البنوك والمؤسسات المالية

 يعتبر بنك نت : نظام شبكة الانترنت البنكي(Net Bank) في رحاب  ظهر  بنك افتراضي  أول
على الموقع لايات المتحدة الأمريكية الو وكان ذلك في  0991الشبكة العالمية سنة 

مع ف ،[320، ص:3773]الخزرجي والبارودي،   http://www.netbank.com:لكترونيالإ
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ة لكترونية والتطور الذي تشهده التجارة الإلكترونيالتطور في استخدام الانترنت ووسائل الدفع الإ
ة عبر الانترنت سواء لكترونيأصبحت هناك حاجة ملحة لأنظمة تتيح استخدام أدوات الدفع الإ

م لنجاح ة، التي تعتبر أهم داعلكترونية أو الشيكات الإلكترونيباستخدام البطاقات أو النقود الإ
حيث يتيح هذا النظام ، (SET) الصفقات الآمنة نظاموانتشار هذه الأنظمة ومن أشهر هذه الأنظمة 

الانترنت، فالدفع هنا  شبكة الدفع بواسطة البطاقة من طرف ماستر كارد وفيزاكارد واكسبرس عبر
وك في تقديم يعتمد على شركات توفر هذه الأنظمة، حيث يتم استخدام هذه الأنظمة من طرف البن

مؤسسة ، (Digi-Cash) مؤسسةالتي توفر هذه الأنظمة: المؤسسات الخدمات، ومن بين أهم 
(Mondex) ،[.22، ص:3776]ميهوب    

 ةلكترونيالمظهر الثالث وسائل الدفع للخدمات البنكية الإ  -3-2

التخلي التدريجي عن كل الأعمال البنكية الورقية  فيلقد ساهمت ثورة تكنولوجيا المعلومات والاتصال    
ة في الدفع التي تتم فيها كل المدفوعات لكترونيوذلك من خلال التحول إلى ما يعرف بالوسائل الإ

باستعمال تكنولوجيا الاتصالات والمعلومات التي ساهمت في اختصار الوقت وخفض التكلفة والمخاطر 
 :ةلكترونيي عرض لأهم وسائل الدفع الإوفيما يل ،المرتبطة بهذه الوسائل

 ةلكترونيالنقود الإ  -3-2-7

لقيمة نقدية مسجل على بطاقات بلاستيكية يمكن استخدامه في تسوية  إلكترونيمخزون عن  تعبر   
، وأن هذا النوع من النقود لا يتمتع بالقبول الإلزامي [22، ص:3776"]طايل، المدفوعات المختلفة

تتمتع لدى شريحة معينة من المجتمع بالقبول  بحيثتتمتع بالقبول الاختياري،  بمقتضى القانون فهي
]القدومي بهذه النقودالإلزامي بمقتضى العقد وليس القانون، حيث يحق للتاجر قبول أو رفض التعامل 

 .[326، ص:3777وبركات، 

 ةلكترونيالشيكات الإ  -3-2-3

لقد صاحب الشيك التقليدي مشاكل عدة فإيصالها من مكان لآخر كان يستغرق وقتا كبيرا، كما أن    
، ولعل هذه [37، ص:3772]القريشي، عملية تحويل الورق المطلوب لصناعة الشيكات عملية مكلفة 

ت الأسباب ساهمت في تراجع استخدام الشيكات الورقية خلال السنوات الماضية وخصوصا في الولايا
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وبالمقابل  6003سنة  %21إلى  6000من إجمالي التعاملات سنة  %51المتحدة الأمريكية من نسبة 
مليون عملية  100من خلال ما يزيد على  %600ة بنسبة لكترونيتزايد استخدام الشيكات الإ

يعتمد على وسيط لإتمام المعاملات  لكترونيالشيك الإف .[357، ص:3772الجداية وخلف، ]ريةتجا
لمتمثل في جهة البنك الذي يشترك لديه البائع والمشتري من خلال فتح حساب جاري بالرصيد الخاص وا

]بن حبيب لكترونيلكل منهما وتسجيله في قاعدة البيانات لدى البنك الإ لكترونيبهما مع تحديد التوقيع الإ
يقوم المشتري  يلكترونولإنجاز المعاملة المالية عن طريق الشيك الإ ،[773، ص:3775وخالدي، 

رساله إلكترونيبتحرير الشيك وتوقيعه  ثم يستلم البائع الشيك  لكترونيا إلى البائع عبر البريد الإإلكترونيا وا 
يقوم البنك بخصم قيمة  حيثويرسله إلى الطرف الوسيط )البنك(،  لكترونيويوقع عليه كمستند بتوقيعه الإ

ب حامل الشيك )البائع(، وذلك بعد التأكد والتحقق من الشيك من حساب المشتري وتحويل قيمته إلى حسا
  .[332، ص:3773]الخزرجي والبارودي، لكترونيمصدر الشيك وتوقيعه الإو رصيد 

 البطاقات البنكية 3-2-2

والتي جعلت من  ةالدفع عن طريق استخدام البطاقات البنكية فكرة جديدة لنمط الحياة الجديدتعتبر فكرة    
حيث يمكن لأي شخص حملها وبكل راحة في الجيب كبديل للنقود الورقية  ،السهل جدا نقل الأموال

والمعدنية، كما ساهمت في تعزيز أمن وسلامة المعاملات المالية واختصار الوقت في ظل عصر السرعة 
 ي توجد على الأشكال التالية: التو  ،وبطاقات السحب بطاقات الدفعوالمعلوماتية ومن أهم هذه الأنواع 

 :ظهرت في أمريكا وامتدت في أرجاء العالم كله ويتم استخدامها  ءأداة للوفا هي بطاقات الائتمان
اليوم على نطاق واسع وكبير ويطلق عليها أسماء مختلفة منها بطاقات الدفع البلاستيكية أو 

شارا في العالم هي تلك العائدة لبنك بطاقات الاعتماد أو بطاقات السحب والوفاء ومن أكثرها انت
فهذه  [،277، ص:3770الصرن، ] (Visa Card) سماتحت  (Bank of America)أمريكا 

البطاقة في واقع الأمر قرض يستطيع المستهلك استعماله لشراء مستلزماته ثم التسديد لاحقا، وفي 
حالة رغب الزبون بتسديد جميع مشترياته )مبلغ القرض( في أي شهر فإنه يسمح له بتدوير جزء أو 

المدين كل المبلغ المقترض إلى الشهر التالي ولكن يترتب عليه دفع الفائدة على الرصيد 
  [.727، ص:3775]قنديلجي، )القائم(
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 الشراء على الحساب الآن والتسديد لاحقا، فهي لا  للزبونه البطاقة ذتتيح ه: بطاقة الحساب
تتضمن خط ائتمان إذ يترتب على حاملها تسديد المبلغ بكامله عندما يرسل المصدر الفاتورة له كما 

 .[727، ص:3775جي، قنديل]حمل المستهلك جزاء ذلك أية فوائدلا يت
  :تسمح هذه البطاقة للزبون الشراء على الحساب مع التسديد من خلال السحب البطاقات المدينة

في البنك مباشرة، فإذا كانت البطاقة المدينة على الخط مباشرة في حال كان  الجاري هعلى حسابا
المشتريات تتم إلى الجهة ، فإن تحويل قيمة (on line debit)الجهاز متصلا مباشرة بجهاز مركزي

فإنه  ،(off line)الدائنة خلال اليوم نفسه الذي تم فيه الشراء، أما إذا كانت البطاقة خارج الخط
 [.537، ص:3777شاهين، يسمح بتسجيل العملية على أن تتم التسوية خلال أيام لاحقة]

 لى  ةمالمؤتمالصرف  حق الدخول إلى ماكينات للزبونتعطي هذه البطاقة  :بطاقة الصراف الآلي وا 
عند استعماله لهذه البطاقة إجراء  الزبونالشبكات المرتبطة بها العائدة للبنوك الأخرى، إذ يستطيع 

العديد من المعاملات البنكية مثل تحويل الأموال بين الحسابات المختلفة والإيداع والسحب النقدي 
 [.727، ص:3775]قنديلجي، بل وحتى تسديد بعض الفواتير

وتجدر الإشارة إلى أن هناك بعض  لقد عرضنا فيما سبق تقسيم البطاقات البنكية حسب وظيفتها،   
البطاقات تستعمل للدفع وأخرى للسحب وأخرى مزدوجة الوظيفة، أما من الناحية الفنية، فتوجد ثلاثة أنواع  

 [:22، ص:3776طايل، ة وهي]لكترونيللبطاقة الإ

 :اقات تحتوي على شريحة ذاكرة )سيليكون(، ومن خلال الشريحة يتم وهذه البط البطاقات الرقاقية
تسجيل قيمة النقود في الحساب البنكي لحامل البطاقة، وتقوم بعمليات الخصم والإضافة في حسابه 

 البطاقات الذكية وبطاقات الذاكرة. كثيرة من هذه البطاقات أهمها أنواعبقيمة معاملاته وهناك 
 :وتتمثل في البطاقات التي تتضمن شريطا ممغنطا، يتم من خلاله إدخال وتأمين  البطاقة الممغنطة

البيانات المشفرة عليه، ويتحقق الدفع بهذا النوع من خلال قراءة المعلومات المخزنة على هذا 
 الشريط

 وهي أيضا تتضمن ذاكرة، وشريطا ممغنطا وشاشة عرض صغيرة ومفاتيح  :البطاقات مفرطة الذكاء
محشوة في نسيج الذاكرة، حيث تعتبر بطاقة ائتمان حاسوبية، وقد تم إنتاجها مشاركة بين شركة فيزا 

ة، ومن أهم ما يميز هذه البطاقة أنها أكثر أمنا من لكترونيالعالمية وشركة توشيبا اليابانية الإ
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ة المشفرة عند القيام بعملية لكترونيك من خلال استخدام بروتوكول من الكتابة الإوذل ،سابقاتها
  .الدفع

 ة بالاعتماد على معايير الجودةلكترونيالخدمات البنكية الإ  -2

تقديم خدمات تتوافق مع على  على مدى قدرته العصر الحديث يتوقففي  البنك إن نجاح أي   
يفسر استحواذ  ما ، هذاتميز بالجودة هي الخدمة التي تحقق رضا الزبونالخدمة التي تاحتياجات زبائنه، ف

وفي هذا الجودة على اهتمام العديد من الباحثين واعتبارها المفتاح الرئيسي لتحقيق الميزة التنافسية، 
 لبنكية، ونماذج قياسها، وأبعادها.لمفهوم جودة الخدمات ا المحور سنتطرق

 جودة الخدمات البنكية مفهوم -2-7

سنحيط بمفهوم جودة الخدمات البنكية عبر التطرق لتعريف جودة الخدمات  العنصرمن خلال هذا    
 البنكية، وأهميتها، ومستوياتها.

 تعريف جودة الخدمات البنكية -2-7-7

اختلاف حاجات لجودة الخدمة البنكية حيث تختلف هذه التعريفات ب المقدمة العديد من التعريفاتهناك    
وتوقعات الزبائن في نوعية الخدمة وكيفية الحكم عليها نتيجة للطبيعة البشرية التي تتأثر بالبيئة المحيطة 

 بها، وفيما يلي سنقدم بعض التعاريف المختلفة لجودة الخدمة البنكية.

لى إشباع حاجات تعرف جودة الخدمة البنكية على أنها" الخصائص الكلية للخدمة التي تقوي القدرة ع   
 [.32، ص:3777"]عبد الخالق، معينة للزبون

مباشر مع الزبون التصال للا جسرا باعتبارهمخدمة البنكية، التعريف على وجهة نظر مقدم اليستند هذا    
التركيز على منافع الخدمة المقدمة ودرجة إشباع رغبات ، من خلال والطرف الملبي لحاجياته ورغباته

  .وحاجات الزبون

هناك من عرف جودة الخدمة البنكية على أنها" معيار لدرجة تطابق أو الفرق بين توقعات الزبائن    
دراكهم للأداء الفعلي لها  [.33، ص:3776"]حلوز، للخدمة المستهدفة وا 
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يستند هذا التعريف على وجهة نظر الزبون لجودة الخدمة البنكية، حيث تم مقارنة مدى تطابق توقعاته    
 ء الفعلي للخدمة المقدمة له.للأدا

 Taylor et)العديد من الباحثين المتخصصين في مجال التسويق من بينهم تايلور وكرونين يرى    

Cronin)  بوراس المحدد الرئيسي لرضا الزبون أو عدم رضاه"جودة الخدمات هي لالمفهوم الآتي[
 .[ 37، ص:3770وبوعشة، 

أنها البحث عن احتياجات زبائن البنك  يمكن اعتبارها على كية"في تعريف شامل لجودة الخدمة البن   
ورغباتهم من مصادر المعلومات المتعددة، ثم العمل على تلبية هذه الاحتياجات والرغبات ضمن موارد 
البنك وقدراته ومتابعة تطور هذه الاحتياجات، وتوفير التحسينات في حالة حدوث خلل أو خطأ عند الوفاء 

 [. 306، ص: 3773]عامر، بهذه الاحتياجات"

كلما تقلصت الفجوة الموجودة بين إدراك جودة الخدمة ومابين ما من التعريفات السابقة نستنتج أنه    
يريده ويتوقعه الزبون زاد رضاه عنها وبالتالي الزيادة في مستوى جودة الخدمة المقدمة والعكس 

 صحيح.

 أهمية جودة الخدمة البنكية -2-7-3

في تحقيق ميزة تنافسية لغزو  استراتيجيةفي البنك وتعتبر ذات قيمة  تحتل جودة الخدمة مكانة هامة   
-ص، 3773، حمود]في النقاط التاليةالاهتمام بجودة الخدمة البنكية  وتبرز أهميةأسواق جديدة 

 [:375-376ص:

  على الاحتفاظ بزبائنه وموظفيه وجعلهم راضينالبنك ساعد يإن دراسة البنك لجودة خدماته. 
  تقديم الخدمات البنكيةزيادة فرص. 
 جدب زبائن جدد وتطوير العلاقات بين الزبائن والبنك. 
 تعزيز سمعة البنك وتحسين أدائه وفقا لتوقعات الزبون.   
 واستمراره من خلال، توعية الإدارة   نشاطه التسويقيتعزيز في تساهم ميزة تنافسية  يكسب البنك

 .للاهتمام بهذا النشاط
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  الخدمة البنكيةمستويات جودة  -2-7-2

 المقدم من طرف  تصنيفالجودة الخدمات البنكية ضمن عدة مستويات أو أنواع حسب  صنفت   
   [: 36-32ص:-، ص3773]حلوز، ، كالآتي(Parasyrman)باراسيرمان  الباحث

 وتمثل توقعات الزبون لمستوى جودة الخدمة، وتعتمد على احتياجات الزبون الجودة المتوقعة :
 وتجاربه السابقة وثقافته واتصاله بالآخرين، أي أنها الجودة الواجب توافرها عند أداء الخدمةوخبراته 

 .من طرف البنك
 وتمثل مدى إدراك البنك لاحتياجات وتوقعات زبائنه وتقديم الخدمة الجودة المدركة من قبل الإدارة :

تبنى غالبا على حيث بون، لتكون في المستوى الذي يرضي الز  ،البنكية بالمواصفات التي أدركها
إضافة إلى الأخذ  ،واقتراحاتهم أيضا إن وجدت اهمتجارب سابقة مع زبائن آخرين وبناء على شكاو 

 بعين الاعتبار ما يتوفر في السوق المنافسة من الخدمات.
 وتعني المعلومات الخاصة بالخدمة وخصائصها التي تعهد البنك بتقديمها والتي الجودة المروجة :

 قلها إلى الزبائن من خلال المزيج الترويجي من إعلان وترويج شخصي ومطبوعات.يتم ن
  :هي الجودة التي تؤدى بها الخدمة وتعني أداء الموظفين بالبنك الجودة الفعلية المقدمة للزبون

للخدمة وتقديمها طبقا للمواصفات التي حددها البنك، وهي تتوقف بشكل كبير على مهارات 
 كوينهم وتدريبهم.الموظفين وحسن ت

 وهي تقدير لأداء الخدمة الفعلية المقدمة للزبون والتي تعتمد إلى الجودة المدركة من طرف الزبون :
دقائق ويتم 00حد كبير على مدى توقع الزبون، فمثلا إذا كان يتوقع الحصول على الخدمة في 

خفاض جودة الخدمة، ويعد بان، فسيكون الحكم عليها دقيقة 01عليا في مدة تزيد عن تقديمها له ف
 اأساسي اعلى اهتمام الباحثين، وذلك باعتباره معيار  اهذا النوع من أنواع الجودة الأكثر استحواذ

ت الزبائن وتوقعاتهم كأساس لتصميم وتطوير الاكتساب ميزة تنافسية من خلال استخدام حاج
 الخدمات وكافة نظم البنك.
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  قياس جودة الخدمات البنكية نماذج -2-3

يلي  حاولت وضع نموذج يمكن من خلاله قياس جودة الخدمة، وفيما التي هناك العديد من الدراسات   
لاقت قبولا واستحسانا من طرف أغلبية التي و  هذه الدراسات اخرجت به التي أهم النماذج سنعرض

 كالآتي:هذا و الباحثين في مجالات مختلفة ومن ضمنها المجال البنكي، 

 نموذج الفجوة -2-3-7
خلال الثمانينيات نتيجة الدراسات التي قام بها الباحثون  (SERVEQUAL)الفجوة  ظهر نموذج   

تحديد من خلال تقيم الجودة حيث  ،(Parasuraman- Zeiyhmal- and Bzrry)براسيرمان وزيتمال وبيري
دراكاتهم للأداء الفعلي لها، أي معرفة وتحديد مدى التطابق  الفجوة بين توقعات الزبائن لمستوى الخدمة وا 

]الخفاجي، المعادلة التاليةعنها  حسب بين الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة والذي يمكن التعبير 
 :[23-27ص:-، ص3773

 
 
توصل باريسمان وزملاؤه إلى أن المحور الأساسي في تقديم جودة الخدمة وفق هذا النموذج  حيث   

ن هذه الفجوة تعتمد أمستوى الأداء الفعلي للخدمة وتوقعاته بشأنها و و يتمثل في الفجوة بين إدراك الزبون 
 تضمن خمس فجوات هي:  ، والتي تبتصميم الخدمة وتسويقها وتقديمهاعلى طبيعة الفجوات المرتبطة 

  :دراك إدارة البنكالفجوة الأولى  .وهي تنتج عن الاختلاف بين توقعات الزبون وا 
 :عدم وجود تطابق في المواصفات الخاصة بالخدمة مع إدراك إدارة البنك  إلىوتشير  الفجوة الثانية

 .لتوقعات الزبون
 :ة والأداء الفعلي لهاتمثل الفجوة بين مواصفات الخدمة الموضوعو  الفجوة الثالثة. 
 :تتمثل في فجوة الخدمة المروجة والخدمة المقدمة الفجوة الرابعة. 
 :تتعلق بالفجوة بين الخدمة المتوقعة والخدمة المقدمة فعلا، وهذا يعني أن الخدمة  الفجوة الخامسة

تم على المتوقعة لا تتطابق مع الخدمة المدركة وتكون هذه الفجوة محصلة لجميع الفجوات بحيث ي
 أساسها الحكم على جودة خدمات البنك.

 التوقعات–جودة الخدمة = الإدراك 
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على الرغم من الشهرة الواسعة التي نالها نموذج الفجوة، وتطبيقه في العديد من دول العام على مختلف    
ية أو التطبيقية، أنواع الخدمات، إلا أنه لم يسلم من انتقادات العديد من الباحثين سواء من الناحية المفاهم

أنه من غير الضروري إدماج توقعات الزبائن ( Cronin et Taylor)تايلر وكرونين  ناحيث يرى الباحث
نما الاكتفاء بادراك  فالزبائن يميلون إلى تعظيم توقعاتهم بخصوص  توقعاتهم،عند قياس جودة الخدمة، وا 

 وذلكلية حصولهم على جودة ممتازة للخدمة، وبالتالي تكون هناك فجوة سلبية بين الجودة المتوقعة والفع
يؤثر على مصداقية المقياس، بالإضافة إلى أن استخدام التوقعات  مما يؤدي إلى انحراف في النتائج

وعلى هذا  ،يفترض أن يكون للزبائن توقعات واضحة عن الخدمة وهذا قد لا يكون في كل الحالات
الذي  ج أداء الخدمةعليه اسم نموذ الأساس فقد تم اقتراح نموذجا إتجاهيا لقياس جودة الخدمة أطلق

 [.35، ص:3770]بورقبة وداني الكبير، سنتطرق إليه في العنصر الموالي

 نموذج الاتجاه  -2-3-3

حيث ظهر هذا  ( SERVPERF) "نموذج الأداء أو نموذج الاتجاه"يطلق على هذا النموذج اسم    
حيث تم استخدام ضمن هذا  ،(Cronin et Taylor)على يد الباحثين تايلر وكرونين  0996النموذج سنة 

 [، 27، ص: 3776]حلوز، النموذج نفس أبعاد ونفس العبارات المنتجة التي اقترحها النموذج السابق
لكن هذا النموذج يرتكز على أساس أن الجودة تمثل مفهوما إتجاهيا يتصل برضا الزبائن عن الخدمة 

قيم الأداء الفعلي على أساس مجموعة من المقدمة إليهم فعليا، ولكنه ليس مرادفا لهذا الرضا، حيث ي
الأبعاد المرتبطة بالخدمة المقدمة للزبون، أي استبعاد التوقعات في القياس والتركيز فقط على إدراك 
الزبائن للأداء الفعلي للخدمة المقدمة ذلك أن جودة الخدمة يتم التعبير عنها كنوع من الاتجاهات وهي 

وخبرات وتجارب التعامل مع المؤسسة، وفي حالة انعدام هذه الخبرة فانه دالة لإدراكات الزبائن السابقة 
هي دالة عملية تقييمية للأداء الحالي، بمعنى و يعتمد بشكل أساسي على توقعاته المستقبلية حول الخدمة 

]بورقبة وداني الكبير، أن اتجاه وموقف الزبون من الخدمة يتكيف طبقا لمستوى الرضا عن الأداء الحالي
 ويمكن التعبير عن ذلك من خلال المعادلة التالية:  [،30-33ص:-، ص3770

 .جودة الخدمة = الأداء 
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 -Parasuraman)إلا انه يعاب عليه حسب الانتقاد الذي توجه به الباحثون براسيرمان وزيتمال وبيري   

Zeiyhmal- and Bzrry)  الات جعلى كشف مفي قيمته التشخيصية من حيث عجزه عن مساعدة الإدارة
القوة والضعف في الخدمة المقدمة حسب ما يراه الزبائن والعمل على معالجتها، كما يرون أن قياس 
)الإدراكات والتوقعات( أكثر منطقية من قياس الأداء وحده، وذلك لأن المجيبين حتى عند قياسهم للأداء  

 أو عدمه للتوقعات. ملنظر عن فهمهوالتوقعات( بصرف ا الإدراكاتوحده سوف يقومون ذهنيا بحساب )

  جودة الخدمة عبر شبكة الانترنت نموذج -2-3-2

، الذين تنسب (Parasuraman- Zeiyhmal- and Bzrry)يرى الباحثون براسيرمان وزيتمال وبيري    
ة عبر شبكة لكترونيإليهم أول محاولة لقياس جودة الخدمة أن الجودة ضمن من منظور الخدمات الإ

للمؤسسة عبر الشبكة في تسهيل مختلف المعاملات  لكترونيالانترنت تعبر عن مدى مساهمة الموقع الإ
، فالجودة هنا تحتوي على بعدين وهما: [Parasuraman et al, 2005, p :215]التجارية بكفاءة وفاعلية

العواطف والأحاسيس البعد المنفعي والذي يتمثل في درجة التسهيل، والبعد العاطفي المتمثل في مجمل 
]طواهير والهواري، للمؤسسة لكترونيالتي يشعر بها مستخدم شبكة الانترنت عند زيارته للموقع الإ

 [.22، ص:3773

أنها" عمليات المقارنة والتقييم التي يجريها على  كما أن هناك من يرى جودة الخدمة ضمن هذا السياق  
ا عبر شبكة الانترنت"، إلكترونيالفعلي لتلك الخدمات المقدمة  بين توقعاته وبين الأداء لكترونيالزبون الإ

وهذا ما يشير إلى أنها تشابه جودة الخدمات التقليدية مع فارق أساسي أنها خدمات عبر الشبكة، وهذا 
الفارق يجب أن يفهم في ضوء المزايا العديدة لشبكة الانترنت التي تقدم في إطارها الخدمة 

وهذا ما برر اقتران وتشابه أبعاد قياس جودة الخدمات  ،[603، ص: 3777]عبود، ةلكترونيالإ
ة قد لكترونية بأبعاد جودة الخدمات التقليدية حيث أن أغلب الدراسات في جودة الخدمة الإلكترونيالإ

قام  حيث  ،(3-6)كقاعدة لأبحاثها كما هو مبين في الجدول رقم  (SERVQUAL)اعتمدت على نموذج 
، على تطوير هذا النموذج  (Zeithmal, Parasurman, Malhotra)زيتمال وبراسيمان ومالوترا الباحثيون 

من خلال دراسة هادفة  لتقديم تصور للخدمات ذات الجودة العالية عبر مواقع  شبكة الانترنت، نتج عنها  
 .[30، ص:3770بوراس وبوعشة،  ](E-SQUAL)تصميم نموذج 
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طير ومناقشة المعايير والأبعاد التي يتم استخدامها من طرف الزبائن لتقييم في ظل هذا النموذج تم تأو    
في  ةلكترونية، أي أنه نموذج يستخدم لقياس جودة الخدمات الإلكترونيجودة الخدمات عبر الموقع الإ

دراكهم لمستوى أداء الخدمة المقدمة إليهم لكترونيتجارة التجزئة الإ ة وذلك حسب توقعات الزبائن، وا 
 .[66، ص:3773]الباهي، الفعلب

 أبعاد جودة الخدمة البنكية -2-2

تعتبر أبعاد جودة الخدمة حجر الأساس الذي انطلقت منه الدراسات التي أنتجت النماذج السابقة الذكر    
 .جودة الخدمة البنكيةبوفيما يلي نذكر أبعاد جودة الخدمة وفق كل نموذج من النماذج الخاصة 

 نموذج الفجوة حسب -2-2-7

، 3773حلوز، ( أبعاد كالآتي]00حاول الباحثون وضع مقياس لجودة الخدمة وتوصلوا إلى عشرة )   
 :[30-33ص: -ص

 الاعتمادية (Reliability) يشير إلى قدرة مقدم الخدمة على أداء الخدمة بدرجة عالية من الصحة :
 والدقة.

  الوصول إلى الخدمة(Access):  للوصول  للزبونيرتكز هذا البعد على الإمكانيات المتاحة
 والحصول على الخدمة.

  فهم المستهلك(Understanding the Customer:)  يشير إلى مدى قدرة مقدم الخدمة على تحديد
 وتفهم احتياجات الزبائن.

 الاستجابة (Responsiveness:) أن يكونوا  يتعلق بمدى قدرة ورغبة واستعداد مقدمي الخدمة على
 بشكل دائم في خدمة الزبائن عند احتياجهم لخدماتهم.

 الكفاءة (Competency) ويشير إلى مدى امتلاك مقدم الخدمة للكفاءة والجدارة والمؤهلات الكافية :
 لتقديم الخدمة.

 اللباقة (Courtesy) يعني أن يكون مقدم الخدمة على قدر من الاحترام والأدب، وأن يتسم :
 الودية مع الزبائن وذلك من خلال احترام أخلاق ومعتقدات زبائنه. بالمعاملة
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 الاتصال (Communication) ويتعلق بمدى قدرة مقدم الخدمة على إعلام الزبائن بخصائص :
 الخدمة وكيفية الحصول عليها بشكل مفهوم وواضح. 

 المصداقية (Credibility)ه.: يعبر على درجة ومدى الثقة بمقدم الخدمة وخدمات 
 الأمن(Security.يعبر عن مدى خلو الخدمة من المشاكل والأخطار :) 
 النواحي المادية (Tangible Consideration) يشير إلى مظاهر التسهيلات المادية المتاحة لدى :

البنك، والمعدات والوسائل الاتصال معهم، فكل هذا يعبر عن العناصر المادية التي تقدم توضيح 
 مادي للخدمة.

 حسب نموذج الاتجاه  -2-2-3

( وهي تمثل اختصارات للأبعاد السابقة الذكر 01تم وضع مقياس لجودة الخدمة يتكون من خمسة )   
 :[302-300ص: -، ص3772]العجارمة، وهذا كالآتي

 القدرة على انجاز الخدمة المطلوبة باعتمادية ودقة وثبات.الاعتمادية : 
 رعة، ومساعدة الزبائن باستمرار.: القدرة على تقديم الخدمة بسالاستجابة 
 يعبر عن سهولة الاتصال وتفهم الزبائن والعناية بهم.التعاطف : 
 القدرة على كسب الثقة.لأمانا : 
 التسهيلات المادية، المعدات، ظهور العناصر المادية.الملموسية : 

على  يحكم بها الزبون بأن الأهمية النسبية للأبعاد التي (Kotler)الباحث كوتلر  حدد في نفس السياق   
، %09، التعاطف %66، الاستجابة %36هي كالآتي: الاعتمادية وفق نموذج الاتجاه جودة الخدمة 

 .%00، الملموسية %02الأمان 

 شبكة الانترنت عبرجودة الخدمة حسب نموذج  2-2-2

 :[65، ص:3773]الباهي، ( وهذا كالآتي02) أربعةتم وضع مقياس لجودة الخدمة يتكون من    

 شبكة الانترنت: ويعبر هذا البعد عن الراحة والبساطة في استخدام سهولة الاستخدام. 
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 بالحصول على خدمات سريعة ومريحة وفي أقصر وقت  لمستفيديناغبة ر عن  : ويعبرتوفير الوقت
 ممكن.

 مدى القدرة على تأمين والمحافظة على المعلومات البنكية وعدم إساءة  عن : وهو يعبرالسرية
 استعمال المعلومات الشخصية أو السماح للآخرين بالاطلاع عليها.

 :ويعبر عن درجة الشعور بالأمان والثقة في الخدمة المقدمة ومن يقدمها، أي يتعلق بمدى  الأمان
 .المخاطر المدركة لنتائج تلقي الخدمة من البنك

تكون مؤثرة الافتراضية والجدير بالذكر أن العديد من أبعاد تقييم جودة الخدمات البنكية في البيئة    
، وهذا ما يفسر مع أبعاد جودة الخدمات البنكية التقليديةها نتيجة لتداخلالمادية، بدرجة كبيرة في البيئة 

، 3770]بوراس وبوعشة، ةلكترونيلجودة الخدمات البنكية الإ وجهات نظر الباحثينلاف اختتعدد و 
  :المواليالجدول كما هو موضح في  ،[33ص:

 ةلكتروني(: أبعاد جودة الخدمة الإ 2-3الجدول رقم )
 ةلكترونيأبعاد جودة الخدمات الإ المؤلف

تصميم موقع الواب، الموثوقية، التقديم، سهولة - (Dabholkar, 1996)دابهولكار 
 الاستخدام، المتعة، ولرقابة

الكفاءة، الموثوقية، الأداء، الخصوصية، الاستجابة، - (Zizthaml and al 2002)زيثمال وآخرون 
 التعويض، الاتصال، الأمن والتزويد

 تصميم موقع الواب، الأمن والمعلومات- (Yang, 2001)يانج 
الأداء، السمات، الهيكل، الجمالية، الموثوقية، قابلية - (Macu and Madu, 2002)ماسو ومادو 

الخدمة، الأمن، سلامة النظام، الثقة، الاستجابة، تميز 
وشخصنة الخدمة، سياسة عرض الواب، الضمان 

 والتعاطف
المعلومات، التفاعلية، الثقة، وقت الاستجابة، تصميم - (Loiaocono and al, 2002)لويكونو وآخرون 

التدفق، الابتكارية، الاتصالات المتكاملة  موقع الواب،
 والاستدامة

تصميم موقع الواب، الأمن، الموثوقية، الاستجابة، قابلية - (Yang and Jun 2002)يانج وجون
 الوصول والزبونية.

، تصميم موقع الواب، الموثوقية، الأمن وخدمة الزبون-  (Field and al 2004)فليد وآخرون
 الكفاءة.
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مظهر الواب، التسلية، المعلومات، القدرة على الصفقات، - (Kim and Stoel, 2004)وستويل كيم 
 الاستجابة والثقة

الملموسية، الموثوقية، الاستجابة، الضمان، التعاطف، - (Long and Mcmellon, 2004)لونج وماكمليون 
 الاتصالات والتزويد

تصميم موقع الواب، المعلومات، الثقة، الاستجابة - (Gournaris and al, 2005)جوناريس وآخرون 
 والشهرة.

 ,Xiaoni and Prybutok)إكسواني وبريبوتوك 

2005) 
مراعاة الفروق الفردية، ملائمة الخدمة، جودة الموقع، 

 والقصد أو الغرض لكترونيالمخاطرة، الرضا الإ
 .[22، ص:6005بوراس وبوعشة، ] المصدر:

أبعاد جودة هناك تداخل وتشابه في أبعاد جودة الخدمات التقليدية و  يتضح أن ما سبق التعرض إليهم   
أن الأهمية النسبية لهذه الأبعاد تختلف حسب طبيعة المؤسسة والخدمات ، إلا ةلكترونيالخدمات الإ

نسب المقدمة وبما أن دراستنا تتعلق بتطوير الخدمات البنكية، سيتم قياسها أبعاده من خلال الأبعاد التي ت
نموذج من العديد من الدراسات القائمة على  المستخلصةو لجودة خدمات البنوك الموضوعة 

(SERVPERF) في تحقيق رضاه  الأبعاد الأكثر أهمية للزبائن ارتأت أغلبية هذه الدراسات إلى أن، حيث
م إسقاط هاته صول)سهولة الاستخدام( ثم الكفاءة، وسيتو الأمان ثم تليها الاستجابة وال الاعتماديةهي 

 .ةلكترونيالأبعاد على الخدمات البنكية الإ

 الخدمات البنكية تطوير فيتكنولوجيا المعلومات والاتصال  دور -6

لا يخفى على أحد أن استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال ضمن النشاط البنكي ساهم بشكل كبير    
في تطوير الخدمات البنكية بصورتها الحالية التي نعرفها، ويظهر ذلك بوضوح من خلال مساهمة هذه 

قة مع الزبون، وصولا التكنولوجيا في ابتكار وتجديد الخدمات البنكية، وفتح أسواق جديدة، وتحسين العلا
 .هذا ما سيوضحه هذا المحور بشكل من التفصيللتعزيز ودعم جودة هذه الخدمات، و 

 الابتكار وتجديد الخدمات البنكية -6-7

ساهم دمج البنوك لتكنولوجيا المعلومات والاتصال في عرض وتقديم خدمات لم تكن من قبل كخدمة    
ة، بالإضافة إلى تبنيها لمختلف لكترونية، الشيكات الإلكترونيبالبطاقات البنكية، النقود الإ لكترونيالدفع الإ

القنوات البنكية عن بعد، وكذا عملها المستمر على إدخال مختلف التقنيات والأنظمة الحديثة التي تأتي 
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 لاستراتيجيةحقيق الدمج ت كما نتج عن هذابها تكنولوجيا المعلومات والاتصال في المجال البنكي، 
التي تعتبر من بين أهم العناصر المسيطرة على البنك في السوق فبواسطتها و والتجديد  والإبداع الابتكار

، 3772]ميهوب، ، ومن ثم يحقق أهدافهويحقق رضاهم يلبي رغبة الزبائنو يتغلب على المنافسين، 
 [.23ص:

 فتح أسواق جديدة -6-3

ويق أن التجديد في المؤسسات يهدف إلى فتح أسواق جديدة )محلية بعض الكتاب في مجال التس يرى   
وأجنبية( فضلا عن الزيادة في الحصة السوقية من خلال قنوات التوزيع الجديدة التي تسمح بتأمين 

 [.322، ص:3775]حبيب والحارث، للزبائن عبر جغرافيا أوسع جديدة خدمات

والاتصال، سيكون قادرا على كسر  لكترونيوات التوزيع الإأن البنك الذي يعتمد قن يمكن القولمن هنا    
تقديم خدمات  من خلال وبالتالي سيكون قادرا على غزو الأسواق )الانفتاح( ،الحواجز المكانية والزمنية

ستهداف شرائح جديدة في لاوهذا بنكية جديدة ومتطورة تتصف بالعالمية لم تكن موجدة في تلك الأسواق، 
 [.33، ص:3777]فضيلة، الأسواق المحلية والأجنبية

 تعزيز العلاقة مع الزبون -6-2

ة قد استخدمت لكترونيلقد أثبتت العديد من الدراسات أن غالبية المؤسسات المشاركة في التجارة الإ   
الزبائن الحاليين، وهذا مع عزز من شبكة الانترنت لتعزيز علاقتها مع الزبائن المحتملين أو لزيادة رضا 

تسمح  للمؤسسات البنكية تعزيز علاقتها مع زبائنها من  ةلكترونيالإأن فكرة اعتماد المعاملات البنكية 
خلال استخدام قنوات اتصال متعددة ومتكاملة ومتاحة في جميع الأوقات، هذه العلاقة تميل إلى أن 

يمكن أن تكون أفضل ميزة  تتجاوب لتلبية الاحتياجات تصبح أكثر تخصيصا، لهذا فتشخيص العلاقة 
سوف تؤثر على  ذيوال وتقديم خدمات بنكية مطورة تتماشى مع هذه الاحتياجات المحددة لكل زبون
 .[32، ص:3777]فضيلة، مستوى الرضا العام
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 الخدمة البنكية  جودة تحسين وتمييز -6-6

لتحسين  امبدأ تحسين وتمييز الخدمات أساسا على إضافة مزايا فريدة إليه في مجال التسويق يستند   
أن الخدمات البنكية  (Kotler)الباحث كوتلر  رىوي ،لها صورتها وجودتها، أو إضافة خدمات مرافقة

)الخدمات: عبر الصراف الآلي، عبر الهاتف، عبر الانترنت ( تحسن أكثر جودة التفاعل بين  ةلكترونيالإ
من الخدمات البنكية عن بعد ينظرون إلى هذه الأخيرة على أنها  المستفيدينن والبنك، خاصة وأن الزبو 

 [.67-20ص: -، ص3775]العلاق، لخدمات الاستشارية للبنكلزيادة في حرية الخدمات وتطوير 

، من البنك لاستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال لتحسين وتمييز جودة خدماته دوما يسعىلذلك    
لاوقتية خلال الاستفادة من خصائصها الفريدة التي تحقق مزايا جديدة وفريدة للخدمة والتي تتمثل في 

وعالميتها إضافة إلى المرونة وسهولة الحصول على الخدمة مع إمكانية التفاعل في الوقت  الخدمة
 [.   33، ص:3777، ]فضيلةكلها مزايا تساهم في تعزيز وتحسين جودة الخدمة البنكيةوهي  الحقيقي

 كما تساهم  تكنولوجيا المعلومات والاتصال بشكل واسع في تحقيق معايير وأبعاد جودة الخدمة العالية   
من خلال أدوات، التقنيات والأنظمة الحديثة في عرض الخدمات البنكية كالصراف الآلي  وتميزها

التوزيع وأنظمتها المختلفة، حيث ساعدت  والخدمات عبر الانترنت وعبر الهاتف الجوال وغيرها من قنوات
هذه الأخيرة في توفير عامل السرعة والدقة في الأداء، خاصة وأنها لا تعتمد على العنصر البشري في 

الأخير يتميز بسيكولوجية خاصة معرضة للتغير، وأن حالته النفسية  هذا  تقديم الخدمة، والمعروف أن
تعرض لها، ومن ثم قد يؤثر في عرض الخدمة البنكية، كذلك تساعد قابلة للتأثر بمختلف المواقف التي ي

تكنولوجيا المعلومات والاتصال على توفير عنصر الأمان والراحة للزبون من خلال عمل البنك المستمر 
ة منها لكترونيعلى وضع أنظمة أمان غير قابلة للاختراق تحمي الخدمات البنكية وخاصة الإ

 [.722، ص:3772]ميهوب،
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 البعد المعرفي لتطوير الخدمات البنكيةالمطلب الثاني: 

من ذلك  أكثرنبيع لهم  أن؟ كيف يشترون.....؟ ماذا يمكننا .من هم زبائننا ....؟ ماذا يريدون...   
وتبين أن  ،عنها......؟ أي واحد منهم مربح....؟ هذه الأسئلــة صعبة الإجابة  الموالين لنا.....؟ كم هو 

ن مطلب ملح لكل مؤسسة ترغب في تطوير أدائها وجزءا أساسيا في تقديم خدمات تتماشى مع معرفة الزبو 
حاجاته ورغباته الحالية والمستقبلية، فالحصول على معارف ذات نوعية عالية من خلال الزبون من شأنه 

 .ضمان الوصول إلى خدمات ذات جودة عالية

إدارة معرفة ماهية كذا و  لمعرفة الزبون،المطلب سنتطرق إلى مدخل نظري  من خلال هذاوعليه    
 .دور هذه الأخيرة في دعم عملية تطوير الخدمات البنكية وتعزيز جودتها بالإضافة إلى الزبون،

 لمعرفة الزبون مدخل -7

 .مفهوم معرفة الزبون، وسبل بناء هذا النوع من المعرفة المحورسنتناول من خلال هذا    

 مفهوم معرفة الزبون -7-7

معرفة الزبون على نحو متزايد على أنه مورد أساسي  في ظل اقتصاد المعرفة بدأ يعرف مفهوم   
لنجاح أي مؤسسة، فالحصول على المعرفة لدى الزبون ومشاركتها وتوسيعها، أصبح في الفترة  ستراتيجيا

شباعها لالراهنة أحد متطلبات الفهم الجيد  غرض تحقيق المنفعة لكل من المؤسسة بحاجات الزبون وا 
 [.76،  ص:3773]الدوري، والزبون على حد سواء

فن اكتساب المعرفة  البنكأن معرفة الزبون تعبر عن مهارات تعلم  (Baker)حيث يرى الباحث باكر    
عرفة في سبيل تطوير الأداء أو عن الزبائن وتوليدها وتحويلها والاحتفاظ بها، فضلا عن استخدام تلك الم

    [.Baker, 2000 ,p :24]الإبداع في الخدمات

هناك من يرى أن مفهوم معرفة الزبون يعبر عن نوع من أنواع المعرفة ضمن مجالات علاقات أنه كما    
 الزبائن التي تؤثر بطريقة مباشرة أو غير مباشرة على الأداء التنظيمي للمؤسسة، فمعرفة الزبون تضم

ويمكن التعبير من خلالها عن مهارة معرفة الزبون التسويقية التي يطلق  (Know-What)معرفة ماذا؟ 
والتي تعني التنبؤ، التخطيط، الإبداع، التحفيز،  (Know-How)عليها المعرفة الفنية، ومعرفة كيف؟ 
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]حرنان وتومي، المهاراتالاتصال والتطبيق والتي تعمل بشكل مباشر على تنمية القدرة في استخدام هذه 
 [. 650، ص:3770

الزبون له دور حيوي أساسي في  أن مفهوم معرفة (Saloman)يضيف الباحث سالومان في حين    
الثلاثة المتمثلة في المعرفة للزبون ومن الزبون وحول  عناصرهوالزبون من خلال  البنكالتفاعل بين 

للزبائن في دورة شرائهم عبر التدفق المستمر للمعرفة من  كالبنالزبون، فالمعرفة للزبون تتم من خلال دعم 
ة في حين أن المعرف ،لى معلومات حول الخدمات والأسواقإلى زبائنه، بحيث تشمل هذه المعرفة ع البنك

لتحقيق الفكرة والإبداع في الخدمة بالإضافة للتحسين المستمر  البنك من الزبائن يجب أن تدمج من قبل
لى بيانات إالمعرفة حول الزبائن بالإضافة تشمل في حين  ،معارف التغذية العكسية لخدماته من خلال

الزبون الرئيسية، والصفات الماضية حاجات الزبون الحالية والمتطلبات والرغبات المستقبلية، والوضع 
 [.22، ص:3772، ]سكرالاجتماعي أو المهني ونشاط الشراء إضافة إلى القدرة المالية

 احث الطائي فيرى أن مفهوم معرفة الزبون بالإضافة للأنواع الثلاثة السابقة الذكر يضم نوعأما البا   
على  يعمل البنك وهو المعرفة من الزبون للزبون والتي تعبر عن البناء المشترك للمعرفة، بحيث  ارابع

القيمة الأساسية التي استيعاب الزبون ليقوم بدوره في تصميم وتطوير الخدمات التي تلبي متطلباته لتحقيق 
والزبون وهما يمثلان قيمة الزبون، فالبناء المشترك  البنكمن خلالها يتم تحقيق وضع مربح لكل من 

]عبد للمعرفة يهدف لتسهيل التفاعل بين المؤسسة والزبون من أجل تطوير معرفة جديدة تحقق قيمة الزبون
 [. 370-373ص:  -، ص3772الستار الحافظ والسليماوي، 

عبد الستار الحافظ لمفهوم معرفة الزبون يكمن فيما يلي] البنكوبشكل عام فإن الهدف من تبني    
 [:372، ص: 3772والسليماوي، 

 فهم متطلبات الزبون من خلال جمع البيانات وتنظيمها للحصول على المعلومات المتعلقة بهم. 
  المعرفة البنكبناء اتصالات فاعلة مع الزبون ومن ثم اكتساب. 
 تلخيص وتوثيق المعرفة وتوزيعها بين الموظفين الآخرين. 
  الحفاظ على معرفة الزبون لفهم كيفية تصرف الزبون حول التغيرات التي تطرأ على البيئة من خلال

 .الأفكار التي يحصلون عليها حو ذلك الزبون
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 ترجمة هذه الأفكار من خلال تقديم خدمات حسب متطلبات الزبون. 

 الزبون بناء معرفة -7-3

ص:  -، ص3773]بن حمو، كالآتي هي تمر عملية بناء معرفة واضحة عن الزبون عدة مراحل   
60-53 :] 

 خلق قاعدة بيانات الزبائن -7-3-7

إن قاعدة بيانات الزبائن هي المكان الذي يتم فيه تخزين وجمع وتكديس البيانات حول الزبون بشكل    
المعرفية في الوصول لفهم أفضل للزبون وذلك من خلال المجالات فردي، حيث تساهم هذه القاعدة 

 التالية:

 زيادة المعرفة حول الزبون. 
  استهداف الذين يهتمون بما تقدمه على البنكزيادة قدرة. 
 توفير فرصة خلق علاقات طويلة مع الزبائن. 
  البنكتقديم رؤى واضحة حول توزيع وتقديم مختلف خدمات. 

  ت الزبائنتحليل بيانا -7-3-3

اتخاذ  البنكتظهر الأهمية الحقيقية للبيانات عندما يتم تحويلها إلى معلومات حيث يستطيع موظفو    
القرارات المبنية على معلومات مؤكدة حول كيفية التفاعل مع الزبائن، فالبيانات التي أصبحت ذات قيمة 

الذين هم  البنك وحدات وعناصرافة ك معبعد معالجتها تعطي المجال لاستخلاص المعلومات وتقاسمها 
الأمر الذي من شأنه المساعدة في اتخاذ قرارات إدارية  ه،على اتصال مع الزبون ضمن كافة أقسام

على مستوى إدارة علاقات الزبائن، وبهذا فإن الخطوة التالية في برنامج معرفة الزبون هي  استراتيجية
 تحليل البيانات المخزنة في قاعدة البيانات.

 اختيار الزبون -7-3-2

قد عمل  البنككون يفور جمع وتخزين وتحليل البيانات إلى معلومات من أجل تحليل سلوكيات الزبون،  
على تجزئة قاعدة الزبائن، وبالتالي العمل على تقسيم الزبائن إلى مجموعات متجانسة من أجل زيادة 
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 Storbackae et]اختيار الزبون نذكر منها هناك عدة أساليب يتم من خلالهاو  ،تركيز جهوده التسويقية

autre, 1994, p :20-38:] 

 اختيار الزبون وفقا لأسلوب التجزئة المعتمد مثل نسب الشراء العالية ودرجة الولاء للعلامة التجارية. 
 اختيار الزبون من خلال دورة حياة الزبون أو التحليلات المشابهة. 
 ائن الآخرين المحتملين في ظل التأثير الكبير للكلمة استخدام الزبائن كمرجعية من قبل الزب

 المنطوقة على الزبائن.

 استهداف الزبون -7-3-6

نحو خلق حوار مع الزبائن الحاليين  هبغربلة الزبائن وتحديد الأفضل له تتحول جهود البنكقوم يبعد أن    
استخدام مجموعة منسقة ومنسجمة بين  البنكأن على  (Book)والمستقبليين، حيث يرى الباحث بوك 
ويمكن أن تتأثر قنوات التواصل هذه بالهدف من التسويق ووعي  ،قنوات التواصل المباشرة وغير المباشرة

 الزبون وتطور الزبون إضافة إلى قنوات التسويق المستخدمة )مباشرة وغير مباشرة(.

 التغذية العكسية -7-3-5

المعرفة نتيجة للخبرات العديدة من استخدام الخدمات، وهذه المعرفة  على أخيرا فإن الزبون يحصل   
لتحسين وتطوير خدماته وتمييزها عن باقي منافسيه، حيث يطلق على  يستخدمها البنكالمتوفرة يمكن أن 

استغلال هذه المعرفة في عمل تغذية عكسية  البنكض على و هذا النوع من المعرفة من الزبون، فمن المفر 
خلق  ستراتيجياتاي التحسين المستمر لخدماته وتقسيم أسواقه بشكل أكثر فاعلية وتطوير تساعده ف

 خدمات جديدة.

 إدارة معرفة الزبونماهية  -3

التطرق إلى مختلف مداخل هذا  عبر بماهية إدارة معرفة الزبونهذا المحور للإلمام  من خلال نهدف   
 .أبعادهو النوع من المعرفة وأهميته، 
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 مداخل إدارة معرفة الزبون -3-7

إلى مختلف مداخل هذا المفهوم  من خلال هذا العنصر سنتطرق ،للإحاطة بمفهوم إدارة معرفة الزبون   
 :كالآتي

 المدخل العملياتي -3-7-7

يركز هذا المدخل على تعريف إدارة معرفة الزبون وفق جانب العمليات النظمية الضرورية لإنجاز    
في هذا الصدد بأن إدارة معرفة  (Paquette) الهدف من هذا النوع من المعرفة، حيث يرى الباحث باكاث

من معرفة الزبون، من  لإدارة واكتساب وتحقيق المنفعة الداخلية البنكوظفها يالزبون هي " العمليات التي 
خلال العمل الجماعي مع الزبائن لجمع المعرفة الموجودة وخلق معرفة جديدة بحيث تكون هذه المعرفة 

على الإبداع وتنعكس على وظيفة البحث والتطوير فيها وقابليتها لتطوير  البنكلقابلية  االجديدة مفتاح
 .[Paquette, 2005, p :01]خدمات جديدة"

 ل التفاعليالمدخ -3-7-3

يركز هذا المدخل على أن إدارة معرفة الزبون تعبر عن التفاعل بين المؤسسة وزبائنها الذي يحقق    
المنفعة المشتركة بين طرفي العملية التفاعلية، حيث عرفت في هذا الصدد إدارة معرفة الزبون بأنها" 

ارف تساهم في الفهم تفاعل الزبون مع المؤسسة وما يتمخض عن هاته العملية التفاعلية من معلومات ومع
 .[ Blosch,2000, p :266]المشترك المتبادل بن المؤسسة والزبون

 المدخل التعاوني -3-7-2

تعريف إدارة معرفة الزبون وفق الطبيعة الإنسانية لهاته المعرفة والمتمثل بالعمل بهذا المدخل  يهتم   
إدارة معرفة الزبون في هذا الصدد  والزبون لتحقيق المكاسب للطرفين، حيث عرفت البنكالجماعي بين 

عمل جماعي ينتج عنه المعلومات والمعارف ذات القيمة والتي تستخدم في صنع القرارات " على أنها
وفقا لمتطلبات الزبون، وهي الخطوة الأولى التي توفر إدارة أفضل لتفاعلات  البنكوتحديد النشاطات في 

 [.762، ص:3772]الطائي، والزبون البنكمربحة بين 
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   المدخل التعزيزي  -3-7-6

يركز هذا المدخل على تعريف هذا النوع من الإدارة وفق طبيعة المعرفة من خلال إيضاح دورها في    
 :الموالي ويمكن إيضاح ذلك من خلال الشكل للبنكزيادة وتعزيز المعرفة الكلية 

 في المؤسسة (: مجالات إدارة المعرفة3-3الشكل رقم)                       

 
 [.91، ص:6003، سكر] المصدر:  

أن إدارة معرفة الزبون تمثل في حقيقتها جزءا من إدارة المعرفة الكلية  السابقيتضح من خلال الشكل    
والتي  للمؤسسة وهناك مصادر مختلفة للبيانات التي يمكن الحصول عليها سواء كانت مجدولة أو مهيكلة

وفق هذا المدخل تعتبر إدارة معرفة الزبون "إضافة ونظام ، تمثل صيغة من صيغ التفاعل مع الزبون
البنك فرعي ضمن نظام أشمل حيث تشمل الحصول ونشر وتوزيع المعرفة الكامنة لدى الزبائن عن 

 .وخدماتها
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مجموعة من العمليات والجهود المبذولة من بناء على ما سبق يمكننا تعريف إدارة معرفة الزبون بأنها    
دراك حاجات الزبون وتوقعاته للوصول إلى تقديم  البنكطرف  تحقق أكبر منفعة  خدماتوالهادفة لفهم وا 

للزبون وذلك من خلال توجيه وتجميع المعلومات والمعارف الناتجة من التفاعل والعمل الجماعي 
 .والزبون البنكالمشترك بين 

 دارة معرفة الزبون أهمية إ -3-3

 :[37-72ص -، ص3772]أفليح، قد حددت أهمية إدارة معرفة الزبائن بما يلي   

 وهذه المعرفة تصبح  البنكمما يعكس المعرفة التي يقدمها الزبون أثناء التعامل مع  الإصغاء للزبون
 .البنكذات قيمة كبيرة عندما يتم جمعها من قبل 

 سوف يعكس المعرفة التي  البنكلأن التفاعل بين الزبائن و ، هذه العملية هي سلاح ذو بعدين
فإن الزبائن أيضا يستفيدون  ،من زبائنه يتعلم البنك، بينما البنكملكها ييحتاجها الزبون والتي قد لا 

 .موظفيهمن آراء ومبادرات تصل إليهم من خلال 
 عطائه المعرفة التي ستس تلبية حاجات الزبون رع وتقوي من العلاقة بين من خلال الإصغاء إليه وا 

 ، فالبنك الذيالخدمة تصميمعلى المعرفة التي ستساهم في البنك حصل يسوف  والبنك،الزبون 
 .موتحقيق رضاه زبائنهكون قادر على خدمة يملك الفهم الأفضل لتوقعات وحاجات الزبائن سيت
  ما يؤدي إلى علاقة استجابة للاحتياجات المتغيرة والجديدة، م الخدمات الجديدةعرض وتصميم

 .يةأفضل مع الزبائن وأكثر ربح
 خزنها والاشتراك بها وتطويرها  من خلالقيمة  ذات بشكل فعال إلى معرفة تحويل بيانات الزبائن

 البنك.دارة معرفة الزبون داخل إبشكل مناسب لتحسين 

 أبعاد إدارة معرفة الزبون -3-2

فإن إدارة معرفة الزبون تشمل أربعة أبعاد يتم الحصول المرتبطة بمفهوم معرفة الزبون دبيات الأحسب    
أن يفهموا كل بعد وأهميته لبناء علاقات قوية مع الزبائن، موظفي البنك عليها بطرق مختلفة، لذلك على 

 الأبعاد في:هذه  واكتساب المعرفة الضرورية منهم، وتتمثل
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 المعرفة حول الزبون -3-2-7

هذا المفهوم مع مفهوم إدارة علاقات الزبون، حيث يتضمن سجل تدون فيه تبادلات الزبون يلتقي    
والخدمات التي يفضلها وخياراته الشخصية مثل اللغة وأسلوب الاتصالات ويتم من خلالها تحديد قيمة 

تطور هذا النوع من معرفة الزبون بإيجاد ملفات خاصة تتضمن  البنوك، وبدأت أغلب للبنكالزبون 
مكانية الاستفادة منها في  معلومات عن كل زبون، نظرا لأهميته في تهيئة المعلومات الخاصة بالزبون وا 

 .[757، ص3772]الطائي، بهم البنكفهم طلبات الزبائن وتطوير علاقات 

بتكنولوجيا المعلومات كتقنية التنقيب بالبيانات ومستودعات  الاستعانة البنكلبلوغ هذا الهدف لابد على    
كما  ،البيانات لفهم ديموغرافية وأنماط سلوك الزبائن بشكل أفضل وكذلك لتقسيم الزبائن إلى أنواع مختلفة

ناجحة، وتكوين نظرة شاملة علاقاتية تسويقية  ستراتيجياتامن خلال هذه التكنولوجيا بناء البنك ستطيع ي
 . [337، ص3770]بولودان، زبون وتفضيلاته وطرق التفاعل معهعن ال

 المعرفة للزبون -3-2-3

تشمل منتجاتها  البنكفي ضرورة اطلاع الزبون على معلومات عن  البعديتركز المفهوم الأساسي لهذا    
حيث يمكن استفادة الزبون منها وبما يساعده على ترشيد استخدامه  ،وخدماتها وجهود البحث والتطوير فيه

وتعطي للزبون منافع استباقية مثل تحديد  البنكلخدماتها مما يعطي للزبون ميزة تدفعه لترسيخ علاقاته مع 
وقت للزبون وتقليل وقت استلام الخدمة وأخذ وجهة نظره في تحقيق التقدم المستمر للخدمة وتنظيم هيكلها 

الأخرى في هذا  البنوكلالتقاء الأفضل مع حاجات الزبون مع النظر من زاوية أخرى إلى تجارب ل
]الطائي، على طاولة الزبونللبنك  أن يضع المعلومات الداخلية  البعدوبهذا فإن من شأن هذا  ،المجال
خدمات  ول جودةفي بناء تصور لدى الزبائن ح من المعرفة  البعدهذا كما يساهم  ،[757، ص3772
، 3770ولودان، ]ب البنك ، أي له أثار مباشرة على بناء توقعات الزبائن وتقييمهم لجودة خدماتالبنك
 .[337ص
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 المعرفة من الزبون -3-2-2

 حيث والأسواق، المنافسينو  الخدماتيشمل هذا النوع من المعرفة المعلومات التي يمتلكها الزبون حول    
، من خلال إشراك الزبائن في لخدماتهي توليد أفكار جديدة والتحسين المستمر الاستفادة منها ف للبنكيمكن 
وللحصول على هذه المعرفة يجب التركيز على  .جديدة وتحسين برامج البحث والتطوير خدماتابتكار 

واخذ  لهمكتعاملات الشراء، ومراكز الاتصال، والاستماع الجيد  ائنوالزب البنكالعلاقة التفاعلية بين 
بجدية، وتعتبر أنشطة إدارة علاقات الزبائن المتمثلة في التسويق والمبيعات والخدمة من أفضل  متعليقاته

في هذا النوع من المعرفة، إذ يستطيع رجل البيع الاتصال بشكل مباشر  البنكالأساليب التي تعتمد عليها 
لاقة بين الطرفين ويحقق رضاهم ويكسب مما يعزز الع البنكمع الزبائن، ويطرح أسئلة حول خبراتهم مع 

 .[337، ص3770]يولودان، همءولا

 المعرفة من الزبون للزبون -3-2-6

مع بعضهم البعض، فالاتصال بين  البنكتظهر هذه المعرفة من خلال العلاقة التفاعلية بين زبائن    
، كما يسمح هذا التفاعل ماتهخدو  البنكالزبائن يساهم في نقل الكثير من التجارب والخبرات والآراء حول 

المهملة في إدارة  الأبعادمن يعتبر  غير أن هذا النوع من المعرفة ،من توليد معرفة مشتركة بين الزبائن
، وعليه يجب البنك، فمن خلاله تتشكل الكثير من سمعة البنكمعرفة الزبون رغم أهميته وتداعياته على 

بحث عن أفضل الطرق لتطوير المعرفة الجديدة المتولدة من تشارك الزبائن مع بعضهم بأن  البنكعلى 
 .[333، ص3770]يولودان، لخدماتهالبعض والاستفادة منها في التحسين المستمر 

]الطائي والعبادي، آخرون أن إدارة معرفة الزبون تضم بعدين أساسيين وهما في حين يضيف باحثون   
 [:255، ص: 3772

 تعبر عن المعرفة القابلة للنقل للآخرين بسهولة، والتي يمكن التعبير عنها،  رفة الصريحة:المع
 وتسجيلها، وحتى نمذجتها بواسطة الآلة في بعض الحالات.

 :وهي المعرفة التي يصعب نقلها وتداولها بين الأفراد فهي غير قابلة للتوثيق أو  المعرفة الضمنية
 .التعبير عنها بسهولة
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، والذي يوضح الأبعاد السابقة وتداخلها مع الموالي إدارة معرفة الزبون لدينا الشكل ة لأبعادكخلاص  
 .المعرفة الصريحة والضمنية

  (: أبعاد إدارة معرفة الزبون2-3الشكل رقم )                          

 
 [.005، ص:6003، سكر] المصدر:

 :من خلال الشكل يتضح لنا أن   

 بمعرفته  البنكرغب يتضم كل من المعرفة حول الزبون والتي تشير إلى ما  أن المعرفة الصريحة
عن الزبون، إضافة إلى المعرفة للزبون والتي تشير إلى ما يرغب الزبون بمعرفته من خدمات 

  البنك.
 ( والتي تشير إلى المعرفة من الزبون) الزبون بالعملتشمل كل من معرفة  المعرفة الضمنية

والزبون، إضافة إلى المعرفة من الزبون للزبون والتي تغطي موضوع  البنكالعلاقة التفاعلية بين 
 تعامل الزبون مع زبون آخر.

 نماذج إدارة معرفة الزبون  -2

هناك العديد من النماذج التي اقترحها الباحثون لإدارة معرفة الزبائن منها على سبيل المثال لا    
 :[327-302، ص3776الربيعي وآخرون، ]النماذج التالية ،الحصر
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   (Murillo & Annabi)ماريلو وأنابي  نموذج  2-7

النموذج عملية مؤلفة من ثلاث خطوات تتولى تجميع المعرفة من خلال التفاعل الشخصي  هذا يوضح   
مع الزبائن، ويحقق هذا النوع من التفاعل الشخصي أمرين اثنين فيما يتعلق بإدارة معرفة الزبون، فهو 

حتاج دوره في المساعدة على تشخيص المعرفة التي ي وة علىيساعد في تجميع المعرفة من الزبون علا
جمعها، ولأن التفاعل عملية من طرفين، فإن كلا هذين الطرفين  المؤسسةإليها الزبون والتي ينبغي على 

( يجمع المعرفة، فالزبون يجمع المعرفة التي تساعده في اتخاذ قرار الشراء، وفي نفس المؤسسة)الزبون و 
 .الخدمةزبون أو استخدامها لتطوير تسعى لتجميع المعرفة للانتفاع بها في فهم حاجات ال المؤسسةالوقت 

هي كشف المعرفة أو الإفصاح لإدارة معرفة الزبون يتضمن هذا النموذج ثلاث خطوات أو مراحل كما    
تمام ، وتسوية المعرفة، ويضيف الباحثان خطوتين تكميليتين مهمتين لإ، تصنيف أو فرز المعرفةعنها

، فبعد الانتهاء من عملية تشفير المعرفة يجب تحديد الآلية ومشاركة المعرفة ،العملية وهي تشفير المعرفة
وأصحاب  الموظفينمن الحصول على المعرفة المجمعة، وهو أمر ضروري لتمكين  الموظفينالتي تمكن 

 .القرار لاتخاذ القرارات الملائمة

 (Bueren et all) بوران وآخرون نموذج -2-3

إطارا لإدارة معرفة الزبون يصنف الإطار ست عمليات رئيسية  ضمن هذا النموذج حيث طور الباحثون   
لدعم هذه العمليات المحددة، وقدم الباحثون حالات  مبنية لإدارة علاقة الزبون، وأربع أدوات لإدارة المعرفة

تطبيقية من صناعة الخدمات المالية تبين كفاءة إطار إدارة معرفة الزبون وكيف يمكنه أن يساعد لاتخاذ 
النموذج هذا  عملياتفي ظل و  ،ارات الإدارية من خلال دعم إدارة المعرفة لعمليات إدارة علاقة الزبونالقر 
أهداف تسويق العلاقة، والتي عادة تتضمن الاتصال المباشر بالزبون معالجة معرفة الزبون لتحقيق  يتم

ء بواسطة الزبون بهدف تلقي ، وهذه العمليات تحدث سواوالزبونالبنك وتبادل المعلومات أو الخدمات بين 
، 3772، ]سكربهدف توصيل المعلومات أو الخدمات للزبائن البنكو الخدمات، أو بواسطة أالمعلومات 

  [.737ص:
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 (Ton Su et al، 5004) طن سو وآخرون نموذج -2-2

وجود قناة اتصال ثنائية الاتجاه  ضرورة ، إذ يؤكد علىاإلكترونيلإدارة معرفة الزبون  هو جهذا النموذ   
 للبنكإدارة معرفة الزبائن يؤسس الناتج عن هذا التفاعل مع الزبائن وجود ف ، البنكبين الزبون و 
، وعليه يرى زبائنهن خدماته لكسب رضا يإبداعية جذابة أو تحس خدماتيمكنه من تطوير  استراتيجيات

، ويقترح هيكل تصويري يؤهل الخدمةالباحثون أن إدارة معرفة الزبون أمر حاسم لمشروع إبداع تطوير 
من خلال دمج تكنولوجيا المعلومات داخل نموذج إدارة معرفة  إلكترونينموذج إدارة معرفة الزبون بشكل 

*الزبون 
(CKM)  يلي: ماإذ يتضمن هذا النموذج 

 الخدمةئد تحديد خصائص وفوا. 
 تصنيف حاجات الزبائن. 
 الزبون الضمنية إلى معرفة مصنفة تجزئة السوق لتحويل معرفة. 
 وضع إطار لحاجات الزبائن. 
 .استخدام تقنية التنقيب عن البيانات لتطبيق تجزئة السوق 

دارة المعرفة في نموذج إدارة معرفة الزبونج وذنم -2-6  تكامل إدارة علاقة الزبون وا 

أختار الباحثون ضمن هذا النموذج بعد العمليات كمنطقة متكاملة، حيث استطاع الباحثون من لقد    
دارة المعرفة ضمن إطار عمليات إدارة  تطوير تعديلات تسمح بالتكامل المباشر بين إدارة علاقة الزبون وا 

ارة معرفة الزبون تركيز على ثلاث أنواع من المعرفة في عمليات إدالفالمؤسسات تحتاج  ،معرفة  الزبون
من أجل تحقيق هدفها في إيجاد حل لمعاملات الزبائن، فإدارة علاقة الزبون تدير معرفة الزبون  بأنواعها 
المعرفة للزبائن ومن الزبائن وحول الزبائن، كما يتعامل هذا النموذج مع الحصول على المعرفة ونشرها 

خر تساهم ضمنه آموظفين، فهذا النموذج بمعنى بين الموظفين واستخدام المعرفة بين عدد كبير من ال
بواسطة إدارة  الزبائنسمات المعرفة في دعم إدارة علاقة الزبون لتحقيق هدفها الأولي والمتمثل في خدمة 

 [.  733، ص:3772، ]سكرمعرفة الزبون

                                  
* CKM : Customer Knowledge Management.  
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 جودتها تطوير الخدمات البنكية وتعزيزدور إدارة معرفة الزبون في  -6

ومن  للزبونتسهم في الفهم الأفضل  الزبونفاعلية إدارة معرفة  إن لتطرق إليه سابقامن خلال ما تم ا   
خدمات  وتطوير مما يساعد على ابتكارللزبون، فهما أكبر للحاجات والتوقعات الحقيقية  يملك البنكثم 
]سكر، خلالوذلك من الاثنين، وبما يعزز أواصر الثقة والعلاقة بين  الزبونم مع ما يطمح إليه ءتتلا

 :[23، ص: 3772
  إلى مصدر للتفوق  البنك زبائنبمساعدة تكنولوجيا المعلومات بيانات  الزبونتحول إدارة معرفة

 وسلوكيات للزبائنللكشف عن المعرفة القيمة  الزبائنالتنافسي بحيث يمكن التنقيب عن بيانات 
 .للخدمة والولاء المتعلقة بالرضا

 الزبونووفقا لاحتياجات  الزبائنالخدمات حسب طلبات صميم لت يمكن استخدام هذه المعرفة 
 .المنفردة وتفضيلاته

  المتغيرة والجديدة مما يؤدي إلى علاقات أفضل مع  للاحتياجاتعرض الخدمات الجديدة استجابة
 .الزبائن

  للبنك باعتبارها وهي ثروة مهمة  ،الإبداععنصرا مهما للتغذية الراجعة المتكررة والتي تؤثر على تعد
 .قيمة الزبون لتحقيق مصدر

الجودة التي تسعى المؤسسة البنكية لتحقيقها هي الجودة التي تحقق القيمة لابد من الإشارة إلى أن    
حرنان وتومي، ]خدماتها في تعزيز جودةإدارة معرفة الزبون  دور وذلك من خلال تفعيلزبون، للرضا الو 

 التالي: الشكلا الدور من خلال ويمكن تبيان هذ ،[633، ص:3770

 (: مساهمة إدارة معرفة الزبون في تعزيز جودة الخدمة البنكية6-3الشكل رقم )            
 

 

 

 
 .[222 ، ص:6005حرنان وتومي، ] :المصدر

  
 تلقي شكاوى ومقترحات          السعي لتحسين جودة خدماتها                        تعتمد               

          المؤسسة البنكية....إدارة معرفة  الزبون
 ملاحظة زيادة إقبال الزبائن            دليل تحقيق القيمة للزبون                                               

 الوصول  لرضا الزبون                                                                                   
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 يتضح ما يلي: السابقمن الشكل    

  ،تحسين جودة استجابة لتساهم إدارة معرفة الزبون في تشخيص توقعات الزبائن وترجمتها لخدمات
 .لحاجات الزبائن وتحقيق القيمة لهم البنك

 دون  يؤدي تحقيق القيمة للزبون إلى تحقيق رضاه الذي يتضمن جودة الخدمة البنكية، وهذا لا يتم
 .الفهم والمعرفة التامة بحاجات وتوقعات الزبون البنكي

  انطلاقا من معرفة الزبون ودراسة شكاويه والنقائص التي يعاني منها إلى اقتراحاته يتبين لنا مدى
عن الزبون  هالمعرفة المتوفرة لدي البنكرضاه عن جودة الخدمة المقدمة، فمن الضروري استغلال 

 .ضرورية على الخدمة وتقديم خدمة بجودة تتوافق وحاجاتهفي إجراء التحسينات ال
  في حالة الاستغلال الجيد لمعرفة الزبون في تقديم الخدمة البنكية بالجودة المطلوبة ستتمكن

جذب زبائن آخرين من خلال بالذي سيقومون بدورهم  ،المؤسسة البنكية من الاحتفاظ بزبائنها
 .عن نوعية وجودة الخدمات التي يحصلون عليها من البنك لاغهمبإ
  فمن خلال إدارة معرفة الزبون، تتمكن المؤسسة البنكية من استغلال موقف الزبون، رضاه أو عدم

 .الزبونجودة خدماتها وتقديم ما يتوافق وحاجات وتعزيز رضاه، اقتراحاته وشكاويه في تحسين 
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 خلاصة

اقتصاد المعرفة، أدركت أغلبية  إطار التوجه نحوفي ظل المنافسة التي يشهدها القطاع البنكي في    
الاستعانة  البنوك وخاصة المتقدمة منها أنه لتمييز خدماتها عن خدمات منافسيها، لابد لها من

يحقق  الذي كلشبال ، وذلكتفعيل عملية التطوير في البنكفي  بالتكنولوجيا الحديثة ومخزونها المعرفي
لى الخدمة البنكية قبل إوالمتمثل في إضافة قيمة أكبر وبشكل سريع الهدف المنشود من هاته العملية 

إجراء تحسينات على خصائص ومنافع الخدمة، أو إضافة خصائص  عبر كان ذلك المنافسين، سواء
 استخدام الخدمة.جراء  ،تفوق أو تساوي ما يتوقع الزبون تحصيله من منافع ومنافع جديدة لها

بالمعرفة  الابد أن يكون مرتبط ،كما أن تطوير وابتكار خدمات بنكية جديدة في ظل اقتصاد المعرفة   
، وتستجيب الشخصيةبغية تصميم خدمات بنكية تتماشى مع متطلباته وتفضيلاته والفهم الأفضل للزبون 

ل مع الزبون من جهة، وكسب مصدر ثروة بناء علاقة أفض مما يؤدي إلىلاحتياجاته الجديدة والمتغيرة، 
في  معرفة الزبون استخدامعبر  وذلك ،من جهة أخرى تحقيق قيمة الزبونوالمتمثلة في  مهمة للبنك

 على الإبداع البنكي. بدورها لتغذية العكسية المتكررة والتي تؤثراالحصول على 
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 تمهيد

الزبون من أهم العناصر التي وجدت من  تحقيق رضا لبنك المتبني لفلسفة تطوير خدماته، يعتبرإن ا   
أجلها هذه الفلسفة، حيث يسعى إلى المحافظة على زبائنه وكسب رضاهم من خلال ابتكار وتقديم خدمات 

شباعهو  رغبات واحتياجات الزبونالجيدة ب معرفةال وأن خاصةذات جودة توافق توقعاتهم،  بشكل جيد  اا 
رضائه في   اقتصاد المعرفة. عمل البنك ضمن ظلوبسرعة من أهم متطلبات إسعاده وا 

 خمسة  إلى تقسيمه، حيث إرتأينا الفصل لتحليل ودراسة سلوك رضا الزبون البنكيهذا خصصنا  وعليه   
خلال التطرق من  الزبون المستهلك للخدمة البنكية على ولالمبحث الأ تسليط الضوء في تم أين مباحث،

الزبون البنكي ومتطلبات  نا من خلاله، أما المبحث الثاني تناول، وقراره الشرائيلماهيته والعوامل المؤثرة فيه
، في حين عبر التطرق لماهيته، وعلاقته مع البنك، وكيفية إدارتها، وصولا لخدمته بشكل متميز خدمته

من خلال التطرق لمفهومه، ومحدداته، والسلوكيات  طار المفاهيمي لرضا الزبونأحاط المبحث الثالث بالإ
، أما المبحث الرابع فتعرض لمتابعة الناجمة عنه، إضافة للعلاقة التبادلية التي تربطه مع بعض المتغيرات

تطوير الخدمات و لدور اقتصاد المعرفة  تطرق وقياس رضا الزبون ووسائل تحسيته، بينما المبحث الخامس
 .الزبون تحقيق رضافي البنكية 
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 الزبون المستهلك للخدمات البنكيةالمبحث الأول: 

أن سر نجاح البنوك يرتبط بدرجة كبيرة بمدى اهتمامها  من الباحثين في ميدان التسويق يعتبر الكثير   
، فمعرفة أين، ومتى، وكيف بادراك حاجات ورغبات الزبائن المستهلكين لخدماتها وفهم سلوكهم الشرائي

دراك المستهلك الخدمة البنكية، و  يقتني العوامل التي تؤثر على ذلك، يساعدها على دقة التنبؤ بكيفية ا 
استنادا على ، ستراتيجياتها التسويقية، وتوفير خدمات تشبع حاجاتهم وتحقق رضاهماستجابة المستهلكين لإ
عوامل المؤثرة على وال مستهلك الخدمات البنكية، للإحاطة بماهيةهذا المبحث  ذلك ارتأينا تخصيص

 سلوكه، وأخيرا كيفية اتخاذه قراره الشرائي.

 سلوك المستهلك البنكي ماهيةالمطلب الأول: 

، فالتعرف ونالمستهلك المدخل الأكثر فعالية نحو تحقيق رضا الزب وماهية يعتبر التعرف على طبيعة   
ه يساهم في تصميم العروض وتحديد على طبيعته وكيفية تفكيره وتقييمه للعروض التسويقية المتاحة أمام

بجاذبية العرض التسويقي المقدم إليه مقارنة بما يقدمه  هالأدوات التسويقية الأكثر فعالية لإقناع
 .[775، ص:7001]الصحن وطه، المنافسين

عليه خصصنا هذا المطلب للإحاطة بماهية المستهلك البنكي من خلال التطرق لتعريفه، أهمية و    
 وبات دراسته، بالإضافة إلى حاجات ودوافع تبنيه هذا السلوك.وأسباب، وصع

 يتعريف سلوك المستهلك البنك -7

ينتج عن تفاعل العديد من العوامل، حيث  يعتبر سلوك المستهلك أحد أنواع السلوك الإنساني الذي   
وم سلوك المستهلك بدأ الاهتمام  بمفه وقد، ينحدر هذا المفهوم من علوم الاجتماع وعلم النفس والإنسان

في بداية الستينات من القرن الماضي من طرف الباحث ليفيث من خلال مقال نشره في مجلة هارفرد 
أوضح فيه أن فهم سلوك المستهلك يعد أساسيا لإرضاء حاجات  إذ، (Marketing Myopia)بعنوان

لمعرفة وتفسير سلوك المستهلك، ونظرا لأهمية دراسة هذا المفهوم فقد جرت العديد من المحاولات 
المحور سنعرض بعض    ، وعليه من خلال هذاالمستهلك مما أدى إلى ظهور تعاريف مختلفة لهذا الأخير
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، 7072]خلفاوي، تعريف يتماشى مع خصائص النشاط البنكيبخروج لل التعاريف حول سلوك المستهلك
 فيما يلي: [51ص:

ك في تصرفاتهم قبل وأثناء وبعد عملية الشراء لقد حصر كل من كوثلر وأرمسترونغ سلوك المستهل   
 Kotler]"حيث عرفاه على أنه" تصرفات الأفراد والأسر التي تشتري سلعا، وخدمات للاستهلاك الشخصي

et Armstrong, 2008, p :130.] 

وهناك من يعرف هذا السلوك على أنه" سلوك تكييفي يتماشى مع الظروف المحيطة به حيث أن هذه    
فحسب هذا . [15، ص:7072]حلوز، ة لها تأثير قوي ومباشر على تصرفات وقرارات المستهلك"الأخير 

 التعريف تساهم الظروف المحيطة بالمستهلك في التأثير على سلوكه. 

في حين هناك من يرى على أن سلوك المستهلك مرتبط بالخبرة السابقة للفرد التي تستند لتجارب الشراء    
ذلك من خلال تعريف سلوك المستهلك على أنه" العملية التي من خلالها يلبي الفرد الاستهلاك، ويظهر و 

خاصة والمراحل العملية والتي الحاجة لديه، حيث تتسق هذه العملية بين مجموعة من المراحل المعرفية 
 [.731، ص: 7071]العياشي وبشاغة، تتمثل حصرا في الشراء والاستهلاك"

ابقة يمكننا الخروج بتعرف شامل ومكيف مع خصائص النشاط البنكي واعتبار فمن خلال التعاريف الس   
مجموعة التصرفات التي يبديها المستهلك البنكي فردا أو مؤسسة، قبل، سلوك المستهلك على أنه 

من خلالها إلى  ىر شرائه لخدمة أو مجموعة من الخدمات البنكية، والتي يسعرار أثناء، وبعد اتخاذ ق
 ورغباته المالية. إشباع حاجاته

 أهمية وأسباب دراسة سلوك المستهلك البنكي -7

تفق أغلب الباحثين المتخصصين في مجال التسويق على كون الجوهر والمحور الرئيسي للعملية ي   
التسويقية يكمن في المستهلك، فلولا وجود المستهلك لما أصبح هنالك معنى وتوجه لإدارة التسويق 

، فدراسة هذا السلوك، تعتبر البداية الصحيحة في إدارة النشاط التسويقي في البنوك،  وتعاملاتها في السوق
حيث تنبع أهمية دراسة سلوك الزبون من حقيقة أن الزبائن يختلفون فيما بينهم بدرجة كبيرة من حيث السن 

غبات والدخل والمستوى التعليمي وغير ذلك من الخصائص، فمن خلال الفهم الدقيق لاحتياجات ور 
المستهلك يصبح البنك قادرا على تحديد السوق الملائم الذي سيتوجه إليه بجهوده التسويقية بكفاءة عالية 
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-17ص:-، ص7001أحمد مراد، من أجل الوفاء باحتياجات هذا السوق بشكل أفضل من منافسيه]
المعلومات والبيانات  كما تفيد دراسة سلوك المستهلك الأفراد والأسر في التعرف والتعرض إلى كافة ،[17

التي تساعدهم في الاختيار الأمثل للخدمات المطروحة ووفق إمكانيتهم الشرائية وميولهم وأذواقهم 
خلاص[، 67، ص:7072]خلفاوي، ورغباتهم  اوهذا ما يدفع المستهلك بالمقابل لأن يكون أكثر ولاء وا 

]البكري والرحومي، تعامله البنك  للبنك وتبني خدماته، ويظهر ذلك من خلال السلوك الإيجابي عند
]بن التالية  بتحقيق المساعي دراسة سلوك المستهلك تسمح، ومن وجهة نظر ميدانية [725، ص:7001
 [:12-13ص:-، ص7077قشوة، 

 اكتشاف الفرص المواتية لتحقيق أهداف النمو من خلال مقارنة الأسواق الحالية بالأسواق المحتملة. 
 البنك في استهداف الشرائح الأكثر ربحية لتحقيق أهداف تجزئة السوق الذي يساعد. 
  الاستجابة السريعة للتغيرات في حاجات المستهلكين نتيجة مساهمة هذه الدراسة في فهم حاجات

 .ورغبات المستهلكين في الوقت المناسب
  علاقة بين البنك مع مستهلكيه وتقديم أفضل تكوينتطوير وتحسين الخدمات المقدمة من خلال 

 .الخدمات لهم
زادت  التي العديد من المختصين في هذا المجال أن هناك العديد من الأسباب والعواملكما يضيف    

]النسور، على النحو التاليوالتي يمكن إيجازها ،من أهمية دراسة سلوك المستهلك من طرف البنك
 [:701، ص:7075
  اط، فهو متغير أساسي في عملية الاقتصادي ومكانة المستهلك داخل هذا النشطبيعة النشاط

 .التبادل
  مؤسساتالنقطة التي وصل إليها النشاط التسويقي من حيث التطبيق من طرف البنوك وباقي 

 .الأعمال، ومدى التركيز على المستهلك كنقطة انطلاق له
  فشل الكثير من البنوك في تقديم خدماتها الجديدة في السوق بسبب عدم فهمها لطبيعة سلوك

 .تهلكالمس
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 صعوبات دراسة سلوك المستهلك البنكي -3

بين المستهلكين بصفة عامة  إلى التباين والاختلاف تتمثل صعوبة التوجه نحو دراسة سلوك المستهلك   
كما  [،723، ص:7001البكري والرحومي، ]هم بحاجة إليها ما ونوعية الخدمات التي يتعاملون بها أو

ا سلوك المستهلك بعض الصعوبات التي تواجه المسوقين عند محاولة فهم تبين الافتراضات لتي يقوم عليه
 :[22، ص:7006]الجريسي، ومنهاوالتنبؤ بسلوك المستهلك 

  أو دون اشتراك أو تدخل يذكر من الآخرين في اتخاذها فردية  ات إماقد تكون عملية اتخاذ القرار
 .يتدخل أكثر من شخص في اتخاذها جماعية

 هلك نوعين من الأنشطة الأول يشمل الأنشطة البدنية لاقتناء الخدمة والمنتج  يتضمن سلوك المست
كالتحدث مع رجال البيع وجمع المعلومات اللازمة حول المنتج، والثاني يتضمن مجموعة من 

 .الأنشطة الذهنية مثل تحليل المعلومات والمقارنة بينها لاتخاذ القرار الشرائي
 نما يحكمه ويوجهه هدف أو سلوك المستهلك ليس سلوكا عشوا ئيا أو اعتباطيا في أغلب الأحيان، وا 

 مجموعة من الأهداف ترمي إلى إشباع حاجاته غير المشبعة حاليا.

 حاجات ودوافع الزبون المستهلك للخدمات البنكية -2

تعتبر دراسة الحاجات والدوافع من المجالات الأساسية في دراسة سلوك المستهلك من أجل التعرف    
على أسباب اختلاف الأفراد فيما بينهم في سلوكهم وتصرفاتهم، وهذا ما جعل المؤسسات تتبنى هذا النوع 
من الدراسات من خلال القيام بالبحوث التسويقية ودراسات السوق وجمع المعلومات الدقيقة حول زبائنها 

ياجاتهم بصورة أكثر لفهم حاجاتهم ودوافعهم بغية إعداد برامج تسويقية تتلاءم وتتوافق مع احت
عدم وجود قائمة واحدة ومتعارف عليها  مع، خاصة [731، ص:7071]العياشي وبشاغة، فاعلية

لحاجات الإنسان، إلا أن أهم ما ظهر في هذا المجال هو نظرية ماسلو للحاجات الذي حدد فيها خمس 
 :الموالي حاجات للأفراد وفق تدرج هرمي كما هو بين في الشكل
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 (: هرم ماسلو للحاجات الإنسانية7-3) رقم الشكل

 
 .[451، ص:9002الجيوسي والصميدعي، ] المصدر:

بناء على ذلك حاول باحثون آخرون ابتكار أطر ونماذج لتوفير فهم أدق وأشمل لهيكلة الدوافع     
، 7001الجيوسي والصميدعي، والحاجات الأساسية لدى مستخدمي ومستهلكي الخدمات البنكية والمالية]

يريد  اترغب حاجات يهالبنكية لد جوهر سلوك الزبون المستهلك للخدمةوذلك باعتبار أن ، [752ص
، ولكن هذا مرتبط بوجود دافع لكي يتخذ السلوك عن التعامل مع البنكتحقيقها لبلوغ المنافع المترتبة 

مات البنكية يرتبط فسلوك الزبون المستهلك للخدالمناسب لبلوغ الأهداف التي حددها وصولا للغايات، 
بوجود حاجات ودوافع وسلوك يقوده للوصول إلى أهداف مالية يشبع بها حاجاته التي قادته إلى ذلك 

 .[721-726ص-، ص7001]البكري والرحومي، السلوك

 

 

 

 

 

احتياجات

لتحقيق الذات

حاجات الاحترام

حاجات اجتماعية

حاجات الأمان

حاجات فيسيولوجية
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 (: الدوافع المالية لمستهلك الخدمات البنكية7-3) رقم الشكل

 
 .[491، ص: 9045النسور، ] المصدر:

الهرمي أن الأفراد يهتمون أولا بتوفير نقد متاح لكي يتم استخدامه في  أعلاه الشكل من خلاليتضح    
الشخصية والمالية، وتليها عدد من الحاجات المتمثلة بإدارة المخاطر المالية التي قد  مإشباع حاجاته

ن الاحتفاظ في الحصول عليها، فضلا ع ونلها، وتحديد ماهية المنتجات الأساسية التي يريد ونيتعرض
في  مالحالات الصعبة التي يمكن تحصل لهمواجهة من خلالها  ونبإدخارات نقدية يستطيع الوقت نفسه

 ونهاالمستقبل، وفي مرحلة ثالثة تأتي الحاجة إلى تنمية المال لتعويض الخسارة في قيمة النقود التي يمتلك
إليها  ونمن المخاطر والضرائب التي يتعرضبسبب التضخم، وأخيرا  تظهر الحاجة إلى الوقاية والحماية 

 م.لأمواله مخلال استخدامه

 

 

 

 

منالوقاية

المخاطر والضرائب

النمو لغرض التعويض عن التضخم

المنتجات    الإدخرات النقدية للطوارئ         إدارة الخطر 

الأساسية

توفير النقدية
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 العوامل المؤثرة في سلوك الزبون المستهلك للخدمات البنكيةالمطلب الثاني: 

إن الزبون البنكي هو إنسان قبل أن يكون أي شيء آخر حتى ولو كان هذا الزبون مؤسسة من    
سان له دوافعه، ومعه وحوله تتفاعل العديد من العوامل التي تحركه  المؤسسات، فمتخذ القرار فيها هو إن

 :يلي ومن هذه العوامل ما، [11، ص:7111الخضري، ]اليسلك سلوك معين

 العوامل الثقافية -7

في ظل أثرها المباشر والكبير على سلوك الفرد وميولاته، يحتاج المسوق لفهم مجمل العوامل الثقافية    
 أهمها: رويشمل هذا المحو 

 الثقافة  -7-7

إن الثقافة تعبر عن مجموعة القيم والسلوكيات والادراكات والرغبات التي يتم تعلمها من قبل الفرد الذي    
، وبالتالي يمكن اعتبارها نمط للسلوك [: 131kotler et armstrong, 2008, p]ينتمي إلى مجتمع معين

مناطق التي نشأت فيها، فكل دولة تمتلك مقومات ثقافية يتبعه أعضاء المجتمع الواحد والذي يرتبط بال
]شوية، متميزة كل منها عن الأخرى وبالرغم من ذلك فقد تتشابه عوامل الثقافة في العديد من المجتمعات

 [.773، ص: 7006

 الثقافة الفرعية -7-7

مد على تجارب تضم كل ثقافة ثقافات فرعية أو مجموعة من الناس الذين يشتركون بنظام قيم يعت   
، 7073]اللامي، الحياة، حيث تشمل الثقافات الفرعية القوميات والأديان والمجموعات العرقية

تطوير  يعملون على، وهذا ما جعل رجال التسويق الذين يرغبون في التعامل مع هذه الثقافات [721ص:
، 7001صميدعي، الجيوسي والإستراتيجيات تسويقية تتناسب مع حاجات ورغبات هذه المجموعات]

تسويقية جديدة أو قد تشكل  اووضع في عين الاعتبار التغيرات الثقافية التي توفر لهم فرص [،760ص:
 [.777، ص:7075]النسور، تهديدات على أعمالهم 
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 الطبقات الاجتماعية -7-3

لثابتة نسبيا الأجزاء الدائمة واإن كل مجتمع يتكون من هيكل من الطبقات الاجتماعية والتي تعبر عن    
والتي يشترك أعضاؤها بقيم واهتمامات وسلوكيات متماثلة، فتحديد الانتماء لطبقة اجتماعية معينة لا 

 ,Kotler et Armstrong"]لخإيتوقف على عامل الدخل بل يشمل عدة عوامل كالثقافة والثروة، والتعليم...

2008, p :134.] 

بقة الاجتماعية عند القيام بالتخطيط لإستراتيجيته التسويقية، البنك بشكل كبير على معيار الطإذ يعتمد    
لما لهذا المعيار من دلالة في تفسير الأنماط الاستهلاكية للزبائن، فقبول طبقة معينة لخدمة بنكية محددة 
يساهم في توحيد السلوك الشرائي بين كل أفراد هذه الطبقة، في حين أن العكس قد يساهم في تجنب 

 [.11، ص:7072]حلوز، حتى وان وجد بعض الراغبين في شرائهااستهلاكها 

 العوامل الاجتماعية -7

يوضح هذا المحور ثر على سلوكه، و ؤ إن الإنسان بطبيعته اجتماعي ويتعرض لعدة عوامل اجتماعية ت   
 لأهم هذه العوامل:

 الجماعات المرجعية -7-7

دة جماعات على اتجاهاته وميولاته وذلك من خلال إن الفرد خلال حياته اليومية يكون عرضة لتأثير ع   
انتسابه إليها، ويختلف تأثير هذه الجماعات باختلاف تقسيماتها وأنواعها، فالجماعات الأولية التي تضم 

 تكون العلاقة في  العائلة والجيران والأصدقاء لها تأثير مباشر على سلوك الفرد وتصرفاته في حين
علية واستمرارية وتأثيرها أقل مقارنة بالجماعات الأولية ومن أمثلة ذلك الجماعات الجماعات الثانوية أقل فا

ثر على تصرفاته بشكل غير مباشر مثل ؤ المهنية، كما أن هناك جماعات مرجعية لا ينتمي إليها الفرد وت
 [.Dappy et Volle,  2003, p :264] المشاهير، والعلماء إلى غير ذلك
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 الأسرة -7-7

، وذلك باعتبارها منظمة الأسرة دورا بالغ الأهمية في التأثير على النمط الاستهلاكي للمستهلك تلعب   
، 7075النسور، ها في معظم الجماعات المرجعية الأولية]ؤ يساهم أعضاو استهلاكية شرائية في المجتمع 

 [. 776ص:

وك تبادر إلى توسيع خدماتها ، الأمر الذي جعل البنالأسرة تتنوع احتياجاتها المالية والبنكيةإن    
وتنويعها بما يخدم الأسرة ككل، كإعطاء صلاحية استخدام الحساب البنكي الواحد من قبل الزوج والزوجة 

، [53، ص:7073]العجارمة، مما سهل من تقديم الخدمات، فلا حاجة ليكون لكل منهما حسابه الخاص
ة، وحجم التأثير النسبي للزوجة، أو الأطفال على إضافة إلى الاهتمام بالأدوار التي يمارسها رب الأسر 

شراء نوع من المنتجات البنكية المعروضة مثلا كالقروض أو حسابات الادخار، حيث تختلف هذه الأدوار 
الأسرة باختلاف المستوى التعليمي، الدخل، ودرجة تطور المجتمع، والطبقة الاجتماعية التي تعيش 

 [.771، ص:7075]النسور، ضمنها 

 الدور والمركز الاجتماعي -7-3

فكل مجموعة يلعب الفرد فيها  ،ينتمي الفرد إلى العديد من المجموعات كالأسرة والنوادي والمنظمات   
دورا مختلفا ويملك مكانة معينة وفقا لانتمائه إليها، حيث يتألف الدور من الأنشطة التي يتوقع الشخص 

العام الذي يعطى له من قبل المجتمع أو أعضاء المجموعة  تنفيذها، فكل دور يحمل وضع يعكس التقدير
[Kotler et Armstrong, 2008, p :139.] 

معين واحتياجات بنكية مختلفة تختلف عن أي دور آخر فالطالب احتياجاته  اسلوكي اإن لكل دور نمط   
الاحتياجات من قبل لخ، حيث يتم تصميم هذه إالبنكية مختلفة عن رب الأسرة أو الطبيب أو المهندس...
]النسور، أن يكون للفرد مكانة عالية مع مراعاةالبنوك من أجل إشباع الرغبات المرافقة لهذه الأدوار، 

  [.771-771ص:-، ص7075
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 العوامل الشخصية -3

 هناك عدة عوامل ينفرد بها الشخص الواحد والتي يمكن أن تؤثر على سلوكه في التعامل مع الخدمات   
 المتغيرات يمكن إيضاحها وفق ما يلي: عوامل مجموعة منلحيث تتضمن هذه ا، البنكية

 العمر والمرحلة في دورة الحياة -3-7

تستطيع البنوك التعرف على حاجات ورغبات الأفراد من خلال النظر إلى المراحل العمرية المختلفة    
تاجونها في كل مرة، حيث تختلف التي يمر بها هؤلاء ومحاولة تحديد الخدمات المناسبة التي ربما يح

هناك اختلاف في حاجات الفرد  فطبيعة الخدمات البنكية والمالية التي يحتاج إليها الفرد باختلاف عمره، 
حسب كميتها ونوعيتها في السنوات الأولى من دورة الحياة عن المراحل التالية، فحاجات الشخص في 

 [.771، ص:7075النسور، ] الجامعة تختلف عن حاجات الفرد عندما يتزوج

فلابد على البنك تحديد أنماط وأنواع الزبائن الذين يمكن أن يكونوا مشترين محتملين لخدماتها من أجل    
القيام بتصنيفهم إلى مجموعات وفئات متماثلة كمقدمة لمحاولة التعرف على احتياجاتهم ورغباتهم المالية 

رحلة إلى أخرى في دورة الحياة وما يصاحبها من تغير في التي تختلف بانتقال الفرد أو الأسرة من م
، وهو ما يوضحه الجدول [717، ص:7001]الجيوسي والصميدعي، أسلوب ونمط القرارات الشرائية

 التالي:  

 دورة الحياة وفق(: الاحتياجات والخدمات البنكية والمالية 7-3) رقم الجدول
 ية والمالية المطلوبةالخدمات البنك الاحتياجات المرحلة العمرية 

 شاب أعزب موظف مبتدئ 
 سنة 77-75

 ادخار.-
 قرض سيارة.-
 سفر وترفيه.-

 حساب توفير.-
 بطاقة ائتمان مدينة.-
 قروض شخصية.-
 خدمات تحويل الأموال.-

 متزوج جديد بدون أطفال
 سنة76-30

 تمويل شراء منزل جديد.-
 الادخار.-
 شراء الأثاث.-

 قرض لشاء منزل.-
 على المنزل. تأمين-
 استثمارات.-

متزوج: متوسطي العمر ولديهم 
 أطفال

 تمويل شراء منزل أكبر.-
 تمويل تغيير الأثاث.-

 قرض لشراء منزل كبير. -
توفير تغطية تأمينية على  -
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 سنة 37-22
 
 
 

 توفير جزء من الدخل.-
 الادخار للأطفال.-
 الترفيه والسفر والسياحة-

 الحياة.
ر طويلة حسابات ودائع وادخا-

 الأجل.
 قروض شخصية.-

كبار السن: متزوجون بدون أبناء 
 في المنزل

سنة فما فوق لكن قبل  25
 التقاعد

 راتب تقاعدي.- الادخار والاستثمار.-
 ادخر واستثمار.-

 60متقاعدون كبار في السن 
 سنة فما فوق

 استثمار مبلغ التقاعد-
 الحاجة للخدمات الطبية.-
لوفاة وجود حماية في حالة ا-

 للزوج أو الزوجة.

 النصائح المالية.-
 ادارة رأس المال/ الدخل.-
 تقديم خدمات الاستثمار.-

 .[442، ص:9045النسور، ] المصدر: 

 المهنة -3-7

النمط الاستهلاكي للفرد، فالموظف محدود الدخل يشتري القروض على بشكل واضح تؤثر المهنة    
رجال يشتري  والطالب يشتري خدمات القروض الميسرة في حين  الاستهلاكية لتلبية حاجاته الأساسية،

ة لكترونيالأعمال حسابات الودائع، وبطاقات الائتمان، ومختلف الخدمات التي تمر عبر القنوات الإ
بالخدمات  امرتفع الخ، هذا ما يجعل البنك يهتم بتحديد المجموعات الوظيفية التي يكون لديها اهتمامإ...

وفرها البنك، ووفقا لذلك يقوم بإنتاج هذه الخدمات وتجزئتها وفقا للتصنيف الوظيفي البنكية التي ي
 [.770، ص:7075]النسور، للزبائن

 الظروف الاقتصادية -3-3

عتبر الوضع الاقتصادي للفرد وبشكل خاص الدخل في قمة العوامل  والظروف الاقتصادية التي يتأثر ي   
خذ بعين الاعتبار الفرق بين الدخل بمفهومه العام والدخل المتاح بها اختيار الخدمة البنكية مع الأ

للتصرف فهذا الأخير هو المخصص للإنفاق، حيث تتحدد أنواع الخدمات البنكية المطلوبة من طرف 
، مثل لجوء لأفراد ذوي الدخل المرتفع إلى دفاتر ادخار لدى البنوك ما يتوفر من نقود لديهالفرد بناء على 

كما يقوم رجال التسويق داخل   [،11، ص:7072]حلوز، يصعب على ذوي الدخل المحدود الأمر الذي
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البنك  بإعطاء أهمية  لمجموعة من العوامل غير الدخلية والتي تدخل ضمن الظروف الاقتصادية والتي 
، 7075]النسور، تؤثر على سلوك الزبون مثل: الادخار، والقروض الاستهلاكية، وسعر الفائدة البنكي

 .[770ص: 

 نمط الحياة -3-2

يعبر نمط الحياة على العملية التفاعلية بين الفرد والبيئة التي يعيش فيها وهذا عبر النشاطات    
والاهتمامات والآراء التي يمارسها الفرد اتجاه ما يحيط به من قضايا اقتصادية، وسياسية، وثقافية 

لفرعية والطبقة الاجتماعية والوظيفة أنماط حياة فيمكن أن يكون للناس من نفس الثقافة ا ،واجتماعية
مختلفة، فهذا الاختلاف في نمط الحياة من فرد لآخر جعل المسوقين يبحثون علاقات معينة تربط 

 [.770، ص:7075]النسور، منتجاتهم مع أنماط الحياة المختلفة للأفراد

 الشخصية والمفهوم الذاتي     -3-5

ومن بين هذه  ،صائص الفرد والتي تجعل منه متميزا أو فريداتشير الشخصية إلى محصلة خ   
 ،[707، ص:7001]أحمد مراد، لخإالخصائص الثقة بالنفس، الشخصية المسيطرة، الاهتمام بالذات....

]الجيوسي حيث يعتقد رجال التسويق أن الشخصية تؤثر وتلعب دور مهم في السلوك الشرائي للزبون
ي غالب الأحيان يختلف المفهوم الذاتي للفرد عن المفهوم الذاتي ، فف[713، ص:7001والصميدعي، 

ك في محاولة التنبؤ والتوفيق بين تطوير الخدمة نللفكرة أو المفهوم القائم لدى الآخرين، وهنا يأتي دور الب
بعين الاعتبار والحسبان من خلال الأخذ  ،[777، ص:7075]النسور، البنكية وكيفية استجابة الزبون له

 [. 707، ص:7073]المحمودي، وطريقة التعامل مع زبائنه خصية الش
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 العوامل النفسية -2

ومحاولة الاستجابة لها، بغية  حكم سلوك الفردالتي ت نفسيةالعوامل البنك لفهم ال داخليهدف المسوق    
 : نستعرض من خلال هذا المحور أهمهاحث المستهلك لاقتناء وشراء خدمات البنك، و 

 دوافعال -2-7

والاجتماع والسلوك على أنه قد تنشأ مجموعة كبيرة من الأفراد لهم الحاجات نفسها  يتفق علماء النفس   
ولكن لا يمكن أن يكون لديهم الدوافع نفسها للتعبير عما يجول بخواطرهم وأنفسهم، فمن هنا تأتي أهمية 

الحاجة ترتبط بالإدراك ف[، 15، ص:7007]عبيدات، تحليل وفهم الدوافع المحركة لسلوك المستهلك
، أما [Zollinger et Lamarque, 2004, p :39]الحسي للفجوة بين الوضع الحالي والوضع المرغوب

الدافع هو عنصر يعمل على توجيه سلوك الفرد نحو تحقيق بعض الأفعال، فقد يكون هذا الدافع هدفا 
ة من التوازن النفسي، أو قد يكون هذا يعمل الفرد على تحقيقه من خلال الرغبة في التوصل إلى حال

]النسور، الدافع داخليا وهنا يصعب تحديد معناه نظرا لارتباطه بمجموعة من العوامل النفسية الداخلية
  .[777، ص: 7075

 الإدراك -2-7

معنى  يهو العملية التي بمقتضاها يقوم الأفراد بانتقاء وتنظيم وتفسير المعلومات في شكل أو سياق ذ   
و دلالة، فالإدراك هو السبب وراء وجود شخصين لديهما نفس الدوافع ويتصرفان بطريقة مختلفة ذلك أن أ

، 7070]الددا، كل منهما لديه مدركاته الخاصة عن الموقف والتي ينطلق منها في تصرفاته وسلوكاته
 [.10ص:

السلع والتي تدرك من خلال  إن العملية الإدراكية في الخدمات لا يمكن أن تتحقق وفق معايير إدراك   
الحواس، نتيجة خاصية اللاملموسية التي تتصف بها الخدمة، فالخدمة البنكية تنعدم فيها حالة الشم 

البنك التركيز على الجوانب الحسية من خلال استخدام الوسائل الترويجية  منوالتذوق واللمس مما يتطلب 
د التي يمكن أن تتحقق عند استهلاك هذه الخدمة البنكية، لمزايا والفوائاالمختلفة التي تساهم في إبراز 

إضافة إلى إبراز بعض الدلائل المادية للخدمة البنكية )تحسين المظهر الداخلي والخارجي للبنك( والتي 
حساسا بتميز الخدمة ]المحمودي، من شأنها أن تجعل الخدمة أكثر إدراكا للزبون وتعطيه شعورا وا 
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اك ينتج من تفاعل نوعين من العوامل الأولى تعتبر تحفيزية وترتبط بقدرة فالإدر  ،[700ص:  ،7073
البنك على استقطاب الزبائن عبر استخدام وسائل محفزة مختلفة كالإعلان والهدايا الترويجية، أما الثانية 
ك تعتبر شخصية والتي تظهر من خلال تجارب الفرد وقدرته على تقبل الرسائل الإعلانية المختلفة للبن

مكانية تفسيرها وترجمتها بما تحقق الفائدة المتوقعة  [. 21، ص:7073]العجارمة، وا 

 التعلم -2-3

يعتبر الكثير من المنظرين أن معظم السلوك البشري يأتي ويتشكل من التعلم من خلال تعرضه    
العياشي ة]لمثيرات ومدعمات وأوضاع مختلفة والذي يعبر عن التغير في سلوك الفرد الناتج عن الخبر 

حيث يشير مفهوم التعلم إلى " التغير الدائم في السلوك الذي ينتج عن  [،731، ص:7071وبشاغة، 
، 7075]النسور، تراكم المعرفة والخبرة المكتسبة من التجارب السابقة والتي يتم تدعيمها بصورة أو بأخرى

 [.776ص:

مه للخدمة وهذا ما ينتج رارات الملائمة وتقييإن الفرد يعتمد على تجاربه وصورته الذهنية لاتخاذ الق   
فممارسة الفرد للعمل البنكي والمالي تنجم في كثير  ،[11، ص:7072حلوز، عملية التعلم] عموما عن

من الأحيان عن احتكاكاته مع كثير من الأفراد أو المؤسسات التي تدفعه  للتعامل مع البنوك والمؤسسات 
حصول الزبون  عند كيفية التعامل مع البنوكهو ع الفرد للتعلم من المحيط مثلة التي تدفالأالمالية، ومن 

 [.776، ص:7075النسور، ]على سبيل المثال  على شيك آخر لسداد التزام معين

 الاعتقادات والاتجاهات  -2-2

 ر بين الأفراد حسب الاعتقادات التي تعبداخل المجتمع و يختلف لا يخفى على أحد أن نمط الاستهلاك    
الأفكار نحو شيء معين، والاتجاهات التي تعبر عن ميل الفرد نحو اتخاذ موقف معين أو تبني فكرة عن 

، حيث يحظى هذان [731، ص: 7071]العياشي وبشاغة، ما في صورة تفضيل أو عدم تفضيل
معينة تحدد  العاملان بأهمية كبيرة بالنسبة لمنتجي الخدمات ومقدميها، إذ أن المعتقدات السائدة في بيئة

صورة الخدمة، ففي المجتمعات الإسلامية مثلا يوجد اعتقاد ديني سائد على أن الفوائد على الودائع 
والقروض تعد أمورا ربوية يحرمها الدين الإسلامي، وهذا ما يؤثر على سلوك الأفراد في التعامل مع 

-11ص:-، ص7072لوز، ]حالبنوك فيما يخص القروض والودائع ولو كانوا في حاجة ماسة إليها
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، كما يعد عنصر الاتجاه من المرتكزات التي يستخدمها رجال التسويق في البنوك، لترويج خدماتها [11
أساسا لبناء أية خطة تسويقية تستهدف قطاعا معينا في باعتبارها أو إطلاق خدمات جديدة في السوق 

ه يساعدها في توقع سلوك المستهلك السوق، فأخذ البنوك هذا العامل بعين الاعتبار ومحاولة قياس
-771ص:-، ص7075النسور، لتعرف على مدى نجاحها في تخطيط وتنفيذ أنشطتها التسويقية]وا

 .يلخص العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك المواليشكل الو  ،[771

 (: العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك3-3)رقم الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 
  Source: ]Kotler Philip et Armstrong Gary, 2008, p :131[. 

 القرار الشرائي لمستهلك الخدمة البنكيةالمطلب الثالث: 

الامتناع عن ذلك من قبل الزبائن يعتبر الهدف  وأإن التعرف على قرار اتخاذ السلوك الشرائي    
استنادا على ذلك ه، الأساسي للبنك من وراء دراسة سلوك المستهلك والعوامل المؤثرة على تصرفات

وأهم المراحل والخطوات التي يتخذها  هوالتعرف لأنواع ،مفهوم القرار الشرائيالمطلب ل هذا سيتعرض
 عند اتخاذه لقرار الشراء.  البنكي الزبون

 

 العوامل  الثقافية
 الثقافة-

 الثقافة الفرعية-
 الطبقات  -

 الاجتماعية

 العوامل الاجتماعية
الجماعات  -

 رجعيةالم
 الأسرة -

الدور والمركز  -
 الاجتماعي

 المجتمعات-

 المستهلك

 العوامل الشخصية
 دورة الحياة-

 المهنة -
الوضعية  -

 الاقتصادية
 نمط الحياة-
 الشخصية-

 العوامل النفسية
 التحفيز-
 الإدراك -
 التعلم -
المعتقدات -

 والاتجاهات
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 مفهوم وأهمية القرار الشرائي  -7

ر جزءا رئيسيا من السلوك إن عملية اتخاذ القرار الشرائي المرتبط بالحصول بسلعة أو خدمة معينة يعتب   
يدرك وجود حاجة بنكية أو ائتمانية غير مشبعة مدعمة بسلسلة من الإلحاحات فالفرد  ،الشرائي لديه

الداخلية التي تقود إلى الإقرار الذاتي بضرورة إشباعها وأن هذه العملية تعبر عن مراحل اختيار واستخدام 
 .[716، ص:7001]الجيوسي والصميدعي، خدمة معينة 

عن مجموع الإجراءات التي لا يمكن مشاهدها باستمرار،  في حين هناك من يرى أن هذا القرار يعبر   
نما يتم التعبير عنها عند اتخاذ قرار الشراء، بحيث يكون هذا القرار النتيجة النهائية للإجراءات المتداخلة  وا 

  [.773، ص:7077قشوة، ]بن التي لا يتم دائما ملاحظتها وتنعكس فقط في السلوك النهائي

حاطة رجل التسويق البنكي بجميع جوانب عملية اتخاذ القرار الشرائي من طرف الزبون     فمعرفة وا 
 [:701، ص:7111الخضيري، يساعده على]

 لفت انتباه الزبون وجذبه إلى اقتناء خدمات البنك. 
 نظر لدى الزبون ةتوليد انطباع إيجابي يساعد على تكوين وجه. 
 تطوير رأي الزبون اتجاه البنك وخدماته ومعاملاته، مع ازدياد درجات الإقناع بسلامة و  تنمية

 .وصدق هذا الرأي
 .تحويل هذا الرأي إلى مبدأ راسخ يتحول إلى عقيدة يصعب التأثير عليها أو تغييرها 

 المشتركون في سلوك القرار الشرائي -7

عن  اومختلف امحدد افراد كل فرد منهم يلعب دور يمكن للقرار الشرائي أن يشترك فيه العديد من الأ   
والتركيز  ة، حيث يسعى رجال التسويق معرفة كل دور على حدضمن عملية اتخاذ القرار الشرائي الآخر

على أهم المشاركين في عملية اتخاذ القرار الشرائي من أجل اتخاذ القرارات التسويقية المناسبة في كل 
]بن قشوة، وهم أهم المشاركين في عملية اتخاذ قرار شراء الخدمةر ينطوي تحت هذا المحو موقف، و 
 [: 776-775ص: -، ص7077

  القرار. إليهوهم أول من يفكر أو يقرر الشراء، وفي الأسرة هو الفرد الذي يعود ن: والمبادر 
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 : وهم مجموعة من الأشخاص الذين يوفرون المعلومات عن الخدمات  المؤثرين في قرار الشراء
 ون في قرارات غيرهم.ويؤثر 

 :وهم الأشخاص الذين يتخذون قرار الشراء مثل الزوج أو الزوجة، أو الطالب..إلخ،  مقررو الشراء
وأيا كان مقرر الشراء فهو الهدف الرئيسي للأنشطة الترويجية والحملات الترويجية التي يقوم بها 

 البنك.
 :ففي غالب الأحيان يكون متخذ  ،لية الشراءوهم القائمون بالشراء، أي الذين يقومون بعم المشترون

 القرار هو المنفذ في ظل الخدمة البنكية.
  :وهم الأشخاص الذين يستهلكون الخدمة ويستخدمونها، حيث يركز المسوقون هنا المستخدمون

على معرفة ردود أفعالهم عند الاستخدام وبعده للحصول على معلومات تساعدهم في تطوير 
 مع احتياجاتهم.خدمات جديدة تتماش 

 أنواع سلوك القرار الشرائي  -3

أنواع من قرارات  ةيرى الدكتور العجارمة أن الفرد يجابه عند تعامله في مجال الخدمات البنكية ثلاث   
 [:51-56ص:  -، ص7073]العجارمة، الشراء وهي

 القرارات الروتينية -3-7

ندما تظهر حالة التكرار في استخدام الخدمة تظهر هذه القرارات على الأغلب في المجال البنكي ع   
كقيام الزبون بإجراء عملية السحب أو إيداع مبالغ في رصيده كلما شعر بالحاجة إلى المال أو توفر لديه 
مال فائض، فهذه القرارات لا يأخذ الزبون فيها الوقت أو التفكير الكبير في اتخاذها من عدم اتخاذها 

تكون بها نسبة المخاطرة عالية ولا تحتاج إلى كم هائل من المعلومات بل قد خاصة وأن هذه القرارات لا 
لا تحتاج إليها إلا في حالات ناذرة، حيث اعتادت البنوك أن تتلقى مثل هذه الطلبات يوميا بمعدلات 

 عالية نسبيا، إذ عادة ما تتخذ عند شراء المنتجات سهلة المنال.

 القرارات المحددة -3-7

ذا النوع من القرارات أنها محددة بوقت معين أو ظرف ما، فالخدمات التي يعرضها البنك من سمات ه   
قد تكون حديثة العهد على الزبائن، ما يتطلب أن يتخذ هؤلاء الزبائن القرارات المناسبة للاستفادة من 
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ها من ؤ ليا واقتناالخدمة المعروضة، مثل الاستفادة من البطاقة البنكية الدولية والتي يمكن استخدامها دو 
طرف الذين يميلون للسفر على نحو متكرر، كذلك البطاقات الخاصة بمتاجر السوق والتي تربط أساسا 

اد هذه القرارات في منتجات التسوق، إذ أن الزبون يحتاج إلى خبالحسابات البنكية للزبائن فعادة ما يتم إت
ده على اتخاذ هذا النوع من القرارات، خاصة وقت أطول وكم أكبر من المعلومات والبحث عن بدائل تساع

 وأنها تنطوي على مخاطر أكبر.

 القرارات الواسعة   -3-3

ويتم اتخاذ هذا النوع من القرارات عندما تتميز الصفقة الواحدة بكبر حجمها وارتفاع درجة المخاطرة أو    
فقد يترتب على اتخاذها العديد من  كونها حالة منفردة تتطلب الدراسة والتمحيص قبل اتخاذ هذه القرارات،

التبعات التي بقدر ما يتوقع أن تكون إيجابية فإنها قد تسير بالاتجاه السلبي كالقروض وما يتبعها من 
مشكلات تقترن بالفوائد العالية والمكلفة للفرد المقترض فعادة هذه القرارات تخص المنتجات الخاصة التي 

وتتطلب دراسة البدائل بشكل مفصل ومحكم من خلال استغلال تنم عنها درجة عالية من المخاطر 
البيانات والمعلومات عن الخدمات البنكية المنشورة في مختلف وسائل النشر الإعلامي، إضافة إلى  

متخذ القرار خبرة سابقة في مجال التعامل البنكي والقدرة على اختيار القرار المناسب في  ضرورة امتلاك
 مات البنكية المتاحة.  الاستفادة من الخد

 مراحل اتخاذ قرار شراء  -2

من أبرز النماذج المفسرة لسلوك المستهلك  4291سنة  (Engel et al)ج المقدم من طرف ذيعتبر النمو    
الشرائي، والذي يستند على سلسلة من العمليات المتعاقبة والتي تدور في مجملها على المعلومات والتي 

 ,Awarenss)وهي الحروف الأولى من  (AIDA) ء ويرمز لها اختصارا بنموذجينتج عنها قرار الشرا

Interest, Deire, Action)  والتي تعني )الانتباه، الاهتمام، الرغبة، الفعل(، حيث يتطلب من المستهلك
البكري أن يضع ترتيبات لمدى حاجته من الخدمة المشتراة، بعد أن يضع تفضيلات وتمايز ما بينها]

قرار الشراء إلى خمسة مراحل [، حيث يقسم هذا النموذج 753-757ص:-، ص7001ي، والرحوم
 : الموالي الشكلحسب ما هو موضح في 
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 (: مراحل اتخاذ القرار الشرائي2-3) الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 [.51، ص: 9041العجارمة، ] المصدر:

 لتالية:نجد أن سلوك القرار الشرائي يمر بالمراحل ا أعلاهمن الشكل 

 إدراك الحاجة -2-7

تعتبر هذه المرحلة نقطة البداية وأول خطوة يقوم بها الزبون عند اتخاذ قرار شراء الخدمة البنكية، وفيها    
يدرك الزبون وجود حاجة لديه لابد من إشباعها، والتي قد تكون كامنة تم إثارتها بمنبه سواء 

الدعاية والإعلان(، وهذا ما يجعل الزبون يعيش في  داخلي)الشعور بالأمان الاجتماعي(، أو خارجي)
لبحث عن في احالة من التوتر تنتهي بمجرد إتمام عملية الشراء ومن أمثلة ذلك إدراك السائح لحاجته 

تضيع منه حيث يكمن المنبه الداخلي في  أن خوف أن تسرق أوتوسيلة تمكنه من حمل النقود دون 
خارجي فيتمثل في حث أصدقائه على ضرورة استعمال هذه الحاجة إلى الأمن، أما المنبه ال

 [.701-701ص: -، ص7073المحمودي، الوسيلة]

 

 

 إدراك الحاجة
التنبه لحاجة لابد 

 من إشباعها

 البحث عن المعلومات
ومات الحصول على معل

تفصيلية عن الخدمة 
 المتوفرة وميزاتها...الخ

 تقييم البدائل
يتم تقييم المعلومات عن 
البدائل المتاحة حسب 
 الأهمية لدى المستهلك

اتخاذ قرار 
 الشراء

الشراء الفعلي 
 للخدمة

 سلوك ما بعد الشراء
تقييم لمنافع الخدمة 
الذي ينتج عنه تكرار 
 إعادة الشراء من عدمه
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 البحث عن المعلومة -2-7 

إن هذه المرحلة تعبر عن درجة الجهد المكرس للحصول على معلومات حول الخدمات    
دراك الحاجة تند هذه المرحلة على وجو تسحيث  [،727، ص:7071]العياشي وبشاغة، البنكية د وا 

البنكية للمستهلك والسعي لإشباعها، إذ يسعى الزبون المستهلك للخدمة البنكية لجمع المعلومات عن 
البدائل والحلول المتوفرة التي تساهم في حل المشكلة التي لديه )إشباع حاجته(، بهدف معرفة خصائص 

لق منها بتحقيق المنفعة المرجوة من كل بديل لمواجهة مخاطر تتعلق باتخاذ قرار الشراء سواء ما تع
الحصول عليها، أو احتمال ضياع الوقت دون فائدة، إضافة إلى استحقاق الثمن الذي سيدفع من أجل 
الحصول عليها، فقرارات الاستفادة من الخدمات البنكية تقترن بالمعرفة المكتسبة لدى الفرد في حصوله 

ة وأهمية الخدمات البنكية التي يحاول اكتسابها والتعامل عن المعلومات التفصيلية والمختلفة عن طبيع
  [.701، ص:7073المحمودي، معها والتي من شانها أن تعزز هذا التعامل]

فلابد من الإشارة إلى أن هذه المرحلة تؤثر وتلقي بظلالها على جميع مراحل عملية شراء الخدمة    
 الجدول التالي:فقا لما يوضحه البنكية و 

 المعلومات تبعا لمختلف عمليات ومراحل اتخاذ القرارالبحث عن (: 7-3) قمجدول ر ال
 طرق الحصول على المعلومة المعلومة المراد الحصول عليها المرحلة

معلومات للمقارنة، معلومات وصفية  إدراك الحاجة 
 حول الخدمة

الإعلان، الكلمة المنطوقة، التسويق 
 المباشر

مكيفة ومفصلة ذات صلة معلومات  البحث عن المعلومة
 بالخدمة

الإعلان، العلاقات الشخصية، 
 المنشورات الترويجية

الإعلان، الكلمة المنطوقة، التسويق  معلومات مقارنة حول البدائل المتوفرة تقييم البدائل
 المباشر 

 الاتصالات الشخصية معلومات تعاقدية أو شرائية اتخاذ قرار الشراء
الإعلان في وسائل الإعلام واسعة   ومات مستمرةمعل سلوك ما بعد الشراء

 الاستخدام 
  Source : ]Zollinger et Lamarque, 2004, p :41[. 
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 تقييم البدائل -2-3

ية من وجهة نظر الزبون المستهلك للخدمة البنكية فإنه سيكون في وضع فبعد جمع المعلومات الكا   
، 7001الجيوسي والصميدعي، ه]يلا بالنسبية ايمكنه من ترتيب هذه المعلومات بحسب أهميته

بطبيعته معظم للقيمة، فقبل اتخاذه لقرار الشراء، فهو يختار ذلك العرض الذي  المستهلك، ف[710ص:
يقدم له أعلى قيمة في إطار دخله والميزانية المخصصة للشراء وتكاليف الحصول على الخدمة والمعلومة 

، إضافة إلى بعض الاعتبارات الأخرى من حيث جودة الخدمة [776]الصحن وطه، ص:المتاحة له عنها
المقدمة ومدى المهنية التي يتمتع بها البنك عبر تاريخه في السوق، فضلا عن إمكانية الاتصال والتحاور 

لخلق حالة الاطمئنان والوثوق من للوقوف على المعلومات المرغوب فيها مع الكادر الوظيفي لدى البنك  
 [.755، ص:7001]البكري والرحومي، لمتخذ في الشراءصحة القرار ا

 اتخاذ قرار الشراء -2-2

الشراء الفعلي للخدمة اتخاذ قرار بعد اختيار أكثر البدائل تفضيلا يقوم الزبون ضمن هذه المرحلة ب   
، وذلك بسبب عاملين [701، ص:7073]المحمودي، ، إلا أن ذلك قد يتغير في اللحظة الأخيرة البنكية

 :[737، ص:7075]النسور، اهم

  ن على تفضيل بديل و : والذي يعبر عن القوة التأثيرية التي يمارسها الآخر نياتجاهات الأفراد الآخر
ما، وذلك بسبب الميول السلبية أو الإيجابية في أذهانهم نحو ذلك البديل، حيث تعدل هذه الميول 

ام صديق بعدم التعامل مع بنك معين من عدمه، مثل قي أو أو تكيف من سلوك الزبون نحو الشراء
للحصول على القرض مما يحبط من رغبة الزبون في التعامل مع البنك وحصوله على الخدمة 

 المرجوة منه.
 وهي الحالات المفاجئة التي تعتري الفرد عند اتخاذ قرار الشراء، العوامل الموقفية غير المتوقعة :

تغير الأذواق، أو الاهتمامات الشرائية والالتزامات كاء، والتي تؤدي إلى تغيير اهتمام الفرد بالشر 
جع عن قراره إما بتعديل أو تأجيل أو إلغاء قرار ار تالمادية، أو الظروف الاقتصادية التي قد تجعله ي

 الشراء.
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 سلوك ما بعد الشراء -2-5

حققها بالمنافع التي كان عند إتمام عملية الشراء يقوم الزبون باستخدام الخدمة ومقارنة المنافع التي    
، فتقييم نوعية الخدمة من [770، ص:7073]المحمودي، يرجو الحصول عليها جراء هذا الاستخدام

طرف الزبون ومدى رضاه أو عدم رضاه عن قرار الشراء الذي اتخذه ستؤثر على نوايا الزبون المستقبلية، 
انطباعا إيجابيا أو سلبيا عن  سينقلما إذا كان مثل ما إذا كان الزبون سيصبح مواليا للبنك أم لا، وكذلك 
 [،713، ص:7001]الجيوسي والصميدعي، البنك لأفراد آخرين يمكن أن يكونوا زبائن محتملين للبنك

إضافة إلى إمكانية تكرار الشراء الفعلي، ففي حالة رضا المستهلك سيتولد لديه احتمالية كبيرة في إعادة 
  [.777، ص:7075، ]النسورشراء الخدمة مرة أخرى
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 الزبون البنكي ومتطلبات خدمته المبحث الثاني:

في ظل التوجه الجديد في مجال التسويق خلال السنوات الأخيرة القائم على قياس الزبائن المهمين    
هم والمربحين واعتبارهم رأسمال الضروري لبلوغ التوسع والاستمرار في السوق، أصبح لزاما على البنك ف

دارتها لتقديم الخدمة بالشكل المطلوب   ،تحقيق رغباته وصولا لإرضائهو زبونه والعلاقة التي تربطه معه وا 
إدارة العلاقة  سبلالزبون البنكي و لماهية  سنتطرقوتأسيسا على ما سبق، فإننا من خلال هذا المبحث 

 .خدمتهل معه

 ماهية الزبون البنكيالمطلب الأول: 

ي لا يختلف عن باقي زبائن المؤسسات الأخرى، فالزبون البنكي هو المحور الذي تدور إن الزبون البنك   
ن كل تغير ثقافي يجب أن يستند لرضاهالتسويقية للبنك وتتكامل حوله كافة الأنظمة والخطط ]سكر، ، وا 

 ، وسيتم التطرق من خلال هذا المطلب إلى تعريف الزبون البنكي وأصنافه المتعددة.[752، ص:7073

 تعريف الزبون البنكي -7

يمكن تعريف الزبون بشكل عام على أنه" ذلك الفرد الذي يقوم بالبحث عن سلعة أو خدمة ما وشرائها    
 [.737، ص:7071"]العياشي وبشاغة، لاستخدامه الخاص أو لاستخدامه العائلي

ئع واحد بشكل منتظم يشتري السلعة أو يقتني الخدمة من با"كما يمكن تعريف الزبون على أنه من    
 [.701، ص:7077لجلط، ]"وليس بالضرورة أن يكون المستهلك الأخير لها

أما الباحث زعباط فيرى بأن الزبون هو" الفرد الذي يصبح معتادا على الشراء حيث يكرر عملية الشراء    
 [.361، ص:7071]زعباط، بشكل منتظم، فالشخص المشتري لا يمكن اعتباره أبدا زبونا"

أو مؤسسة فهو يمثل الجهة التي تبذل  افرد اشخص "العجارمة فإن الزبون قد يكون الباحث وحسب   
قناعها بالتعامل مع المؤسسة  [.717، ص: 7073]العجارمة، "الجهود التسويقية عندها لاستمالتها وا 

وجهة المنتج  " الزبون على أنه (ISO 8402) تعرف المنظمة الدولية للمعايير وفقا للمواصفةفي حين    
 [:7، ص:7076]رقاد، الصادر من المورد، حيث وردت ضمن هذا المعيار الملاحظات التالية
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 "في الحالة التعاقدية يسمى الزبون "مشتري. 
 يمكن أن يكون الزبون، المستهلك، المستخدم، المستفيد أو المشتري. 
 .يمكن أن يكون الزبون داخليا أو خارجيا بالنسبة للتنظيم 

يتناسب مع خصائص النشاط البنكي وطبيعة  بما لال ما سبق سنحاول تكييف تعريف للزبونمن خ   
أنه شخص طبيعي أو معنوي يقتني خدمات البنك الخدمة البنكية، حيث يمكن تعريف الزبون البنكي على 

 .ليس بالضرورة أن يكون المستهلك النهائي لهاو سواء للاستخدام الشخصي أو غير شخصي 

 بائن البنكأصناف ز  -7

تلعب كل منها دورا مهما حيث  ،عدة معايير تم تصنيف الزبون البنكي على أساسهايضم هذا المحور    
 وفيما يلي شرح موجز لكل منها:ه، في توجيه وتبني الإستراتيجية المناسبة للتعامل مع

 معيار السوق البنكية -7-7

يتعاملون مع البنك ويتلقون خدماته، ويمكن  يعبر هذا المعيار عن كافة الأشخاص والأطراف الذين   
 تقسيم الزبائن وفق هذا المعيار إلى نوعين أساسيين: 

 الزبائن الداخليون -7-7-7

الذين يتعاملون مع بعضهم البعض لإنجاز و هم الأفراد الذين يعملون في جميع الإدارات والأقسام    
لمورد البشري الذي ينتمي داخليا للبنك والذي فهم يمثلون ا[، 717، ص:7006]الدرادكة، أعمال البنك 

، 7073]سكر، يقوم بإعداد إستراتيجية البنك وأنشطته وخططه، ويتأثرون بقرارات وخدمات البنك
 [. 730ص:

 الزبائن الخارجيون -7-7-7

 بونالز هم الذين يتعاملون مع الخدمات التي ينتجها البنك ويتلقون المخرجات النهائية منها، فقد يكون    
، 7006]الدرادكة،  اأو معنوي ا، وكذلك يمكن أن يكون شخص طبيعياأو مستهلك االخارجي مشتري

  [.717ص:
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لابد من الإشارة أن تصنيف زبائن البنك لقطاع الأفراد وقطاع المؤسسات يعتبر من أهم التصنيفات    
ويقية تتماشى مع التي وضعها الباحثون وفق هذا المعيار والتي على أساسها يتم وضع خطة تس

والتي يمكن توضيحها من خلال [، 732، ص:7071]العياشي وبشاغة، الاختلافات الموجودة بينهما
 الجدول الموالي:

 (: مقارنة بين الزبائن الأفراد والمؤسسات3-3)رقم جدول ال
 قطاع المؤسسات قطاع الأفراد المعيار
 الحاجات
 الأعداد

 حجم المعاملات
 متطلبات الخدمة

 ة الخدمةطبيع
 نسبة المخاطرة للعائد

 الاتصالات
 الحساسية للأسعار والرسوم

 محدودة وبسيطة
 كبيرة ومنتشرة

 محدودة
 السرعة والمعاملة

 الودية
 النمطية
 منخفضة
 مرتفعة

 متنوعة ومعقدة
 محدودة ومتركزة

 كبيرة
 السرعة والكفاءة

 الدقة
 حسب الحاجة

 كبيرة
 متوسطة

 [.411، ص:9041العياشي وبشاغة، ] المصدر: 

 معيار الخصائص الشخصية -7-7

ص: -، ص7006] الدرادكة، زبائنه وهيلالبنك تصنيف  عدة أنماط شخصية يتم على أساسها هناك   
713-711:] 

 الزبون السلبي -7-7-7

يتصف هذا الزبون بالخجل والمزاجية وكثرة الأسئلة ورغبته في الإصغاء بانتباه ويقظة، إضافة إلى    
عطاءبطئه في  للأسئلة التي تطرح عليه فهو يفكر في موضوعات كثيرة أثناء  ه الاجابةاتخاذ القرارات وا 

 حديث الموظف معه مما يقلل من درجة استيعابه لمحتوى حديث الموظف.
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 الزبون المتشكك -7-7-7

طوي على تصف هذا الزبون بنزعة عميقة إلى الشك وعدم الثقة، إضافة إلى لهجته التهكمية التي تني   
سخرية لما يقوله الغير له، وقد يطلب تقديم برهان على ذلك، ويصعب في العادة معرفة الشيء الذي 

 للبنك في حالة إحسان التعامل معه. اجيد ايريده، ورغم صعوبة التعامل معه إلا أنه يمكن أن يكون زبون

 الزبون الثرثار -7-7-3

ع بما يقضيه من وقت في محادثة الغير، فهو يتصف ويتمتيتصف هذا الزبون بأنه صديقا مجاملا    
بالفكاهة والدعابة، كما يمتلك نزعة الاستحواذ على ما يدور من حوار مع غيره فهو يخلط الموضوعات 

 ببعضها ولديه الأساليب لجر الذين يحاورونه إلى الأحاديث التي يريدها.

 الزبون المغرور المندفع -7-7-2

ن، إذ أن مبالغة إدراكه لذاته تولد لديه و بأنه يحسن صنعا عندما ينتظره الآخر  هو الزبون الذي يعتقد   
اتجاهات ونزعات التميز والسيطرة، والشعور العالي بالثقة، فلهذا ينفذ صبره بسرعة، ويلجأ إلى المقاطعة 

وره أنه ر بسهولة ولا يسأل كثيرا وذلك لشعأفي الحديث ويحاول إعاقة الآخرين عن العمل، كذلك فهو يث
 يعرف كل شيء.

 الزبون المتردد -7-7-5

يتصف هذا الزبون بعدم قدرته على اتخاذ القرار بنفسه، وينظر إلى عملية اتخاذ القرار على أنها عملية    
 صعبة لا يستطيع القيام بها، ويبدو في العديد من الحالات مترددا في حديثه وغير مستقر في رأيه.

 الزبون الغضبان -7-7-6

يتصف هذا الزبون بسرعة الغضب والانفعال، فهو يبحث عن صغار الأمور وتوافهها، لكي يجعل منها    
ه لأن آراءه دائما متشددة وفيها نوع من ئ، كما يجد البنك صعوبة في إرضابمبررات كافية لافتعال الغض

 التهجم. 
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 الزبون  المشاهد المتسوق -7-7-1

حيث لا يوجد في ذهنه شيء محدد يريده، وبالرغم من إمكانية أن هو الزبون الذي يستمتع بالتسوق،    
حذر لأنه لا يرغب أن يكون محل بالاهتمام به  ه يجبيكون هذا زبون مرتقبا وزبونا جيدا أحيانا، فإن

 مراقبة أو ملاحظة.

 الزبون النزوي -7-7-1

نادرا ما يصغي إلى المناقشات يتصف هذا الزبون بالتفاخر الدائم وقدرته على اتخاذ قرارات سريعة، و    
 الطويلة، وتتحكم عواطفه بسلوكه الاستهلاكي، وكثيرا ما تجذبه المظاهر أكثر من المضامين.

 الزبون العنيد -7-7-1

فضل اتخاذ قراراته ييتصف هذا الزبون بأنه إيجابي النزعة، نشيط ومبادر يتمتع باستقلالية عالية جدا،    
ثير الآخرين، فهو عنيد متشبث بآرائه التي قد تكون مبنية على علم، أو ربما بصورة منفردة وبعيدا عن تأ

 مجرد هراء.

 الزبون المفكر الصامت -7-7-70

يتصف هذا الزبون بالهدوء وقلة الكلام، فهو يستمع أكثر مما يتكلم، حيث يمتاز بالاتزان وعدم السرعة    
لجيد عن المعلومات والقيام بمقارنات للوصول ويتمعن في كل شيء من خلال بحثه ا ،في اتخاذ القرار

 إلى الاختيار الأنسب.

إن فهم البنك للسمات الخاصة بكل نمط من الأنماط الشخصية للزبائن واستخدام الأساليب المناسبة    
وطرق  الأنماط هذهيلخص الموالي للتعامل معها يساعده في تقديم خدمات متميزة للجميع، والجدول 

 الآتي:التعمل معها ك
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 (: الأنماط الشخصية للزبائن وطرق التعامل معه2-3) رقم الجدول
 طرق التعامل معه مميزات شخصيته نمط شخصية الزبون

ل ومزاجي، كثير الأسئلة، بطيء و خج الزبون السلبي
في اتخاذ قراراته، تركيزه واستيعابه 

 لمحتوى الحديث ضعيف 

الصبر ومحاولة الوصول إلى 
تؤدي إلى عدم قدرته الأسباب التي 

 الحديث تدعيمو على اتخاذ القرار 
بالأدلة التي تعمق قناعته بما يقوله 

 البنك.
يملك نزعة عميقة إلى الشك وعدم  الزبون المتشكك

الثقة، لهجته تهكمية وتنطوي على 
 السخرية .

تعميق و عدم مجادلته فيما يقوله 
 ،الحوار الذي يبني عليه شكه

بعض الجوانب موافقته مبدئيا على و 
الفرعية لموضوع الحديث إلى حين 

 تحقيق جو من الثقة التامة.
لديه نزعة للاستحواذ على ما يدور من  الزبون الثرثار

حوار مع غيره، يخلط الموضوعات 
ببعضها ولديه القدرة على جر مقدم 
 الخدمة إلى الأحاديث التي يريدها.

الحرص على إبقاء الحديث معه 
الموافقة على ما  .ضمن سياق الخدمة

 ،يبديه من آراء واقتراحات وتقديرها
محاولة استئذانه بأدب عند الذهاب و 

 للتعامل مع زبون آخر.
مبالغ لإدراكه لذاته، لذيه نزعات التميز  الزبون المغرور

والسيطرة، لديه شعور بالثقة، ينفذ صبره 
 بسرعة.

، محاولة إنهاء معاملته بسرعة
أهمية معاملته على أنه شخص ذو 

 كبيرة.
عدم قدرته على اتخاذ القرارات بنفسه،  الزبون المتردد

 متردد في حديثه وغير مستقر في رأيه.
تدعيم الحديث معه بأدلة مقنعة 

 ومنطقية تساعده على اتخاذ قراره.
سريع الغضب والانفعال، آراءه متشددة  الزبون الغضبان

 ه.ؤ وفيها نوع من التهجم، يصعب إرضا
تبحث عن أخطاءه، الأدب لا تنقده و 
بالصبر في التعامل  الأدب والتحلي

معه، الاستمرار في توجيه الأسئلة له 
 والإصغاء له مع تقديم البراهين. 

ليس في ذهنه شيء محدد، يحب  الزبون المشاهد المتسوق
التمعن والتفحص، لا يرغب أن يكون 

 محل مراقبة أو ملاحظة.

ت عدم إبداء أية تصرفا ،الترحاب به
توضيح ميزات  ،تشعره بأنه مراقب

وخصائص الخدمات التي يقدمها 
 البنك وتركه بعدها مباشرة.

تجذبه المظاهر أكثر من المضمون،  الزبون النزوي
تتحكم عواطفه  ،يتخذ قراراته بسرعة

بسلوكه الاستهلاكي، في حالة وقوعه 

تقديم النصيحة  التي تساعد على 
تيار الصحيح، توضيح أية الاخ

التزامات يمكن أن تترتب على هذا 
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الاختيار وذلك تجنبا لأي لوم في  في خطأ يلوم مقدم الخدمة.
 المستقبل.

متشبث بآراءه، يفضل اتخاذ قراراته  الزبون العنيد
 بصورة منفردة، محافظ يقاوم التغير.

إظهار  ،محاولة مسايرته فيما يقول
الطلب منه  ،التقدير والاحترام لمعارفه

 ترحات حول الخدمة.تقديم المق
عدم التسرع في اتخاذ القرار، البحث  الزبون المفكر الصامت

عن المعلومات والقيام بعمل مقارنات 
 لاتخاذ القرار المناسب.

إعطاءه المعلومات الصحيحة والأدلة، 
 الجدية في أسلوب الحوار معه.

 [.1-1ص: -، ص9049قاد، ر ] المصدر: 

 نمعيار أهمية وربحية الزبو -7-3

يمكن تصنيف الزبون أيضا على أساس أهميته في نشاطات البنك والأثر في ربحيته، فليس كل الزبائن    
 [:733، ص:7073]سكر، هناك ثلاث مستويات للزبون حسب هذا المعيار وهيففي نفس المستوى، 

 الزبون الإستراتيجي -7-3-7

تبر الأكثر مردودية مقارنة بباقي الزبائن، هو الزبون الذي يحقق البنك من خلاله ربحا كبيرا، إذ يع   
 ويتميز في الغالب بمستوى ولاء عالي للبنك وخدماته.

 الزبون التكتيكي -7-3-7

تل مكانة مهمة في سلم وبالرغم من تحقيقه لربح منخفض للبنك يح هذا النوع من الزبائن أقل مردودية،   
 أحسن.إلى مستوى  مستواه البنك الذي يسعى لرفعوانشغالات 

 الزبون الروتيني -7-3-3

هو زبون يكون البنك دائما في شك من استمراره في التعامل معه حيث يتساوى احتمال استمراره في    
يمكن أن يمثل  أنه ، بمعنىالمشكوكالتعامل مع احتمال قطع العلاقة، ويعرف أيضا على أنه الزبون 

)يمكن أن يكبد البنك خسارة االتعامل معه(، أو تهديدبالنسبة للبنك فرصة)يمكن أن يحقق البنك ربح جراء 
 جراء التعامل معه(.
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 معيار الجمهور المستهدف -7-2 

أن ينطوي مفهوم الزبون داخل البنك وفق عدد من الأنواع الذين يمثلون الجمهور  أيضا يمكن   
 [:757، ص:7075]النسور، المستهدف للبنك وهم على النحو التالي

 لمنافسالزبون ا -7-2-7

 هو الفرد الذي يشتري خدمات المنافسين المماثلة في السوق البنكي.

 لزبون المستعلما -7-2-7

 هو الفرد الذي يسأل عن خدمات البنك ولكنه لم يشتر أي شيء لغاية الآن.   

 الزبون السابق -7-2-3

 هو الفرد الذي اشترى خدمات البنك وتوقف عن الشراء والتعامل مع البنك.   

 الزبون المنظور 7-2-2

 لخدمات البنك. هو الفرد الذي لم يشتر خدمات البنك ويتعامل معه ولكنه يعتبر مشتري محتملا   

ن هدف البنك من وراء اعتماد تصنيفات مختلفة لزبائنه وفق معايير متعددة هو لابد من الاشارة إلى أ   
ئة عن تغير في الاحتياجات إضافة إلى تحقيق التصميم الفعال لبرامج الخدمة واستكشاف الفرص الناش

تنمية الولاء والانتماء للبنك، فالفهم الجيد لمختلف أصناف الزبون يساعده على تطوير وتقديم عرض 
 [.735، ص:7071]العياشي وبشاغة، خدمي مناسب ومرضي لجميع الزبائن
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 أدوار الزبون البنكي -3

حصرها يمكن  ، ومن خلال هذا المحورمر بأدوار مختلفةمع البنك وخدماته يإن الزبون عند تعامله    
 [:717، ص:7077لجلط، كالآتي]

 الزبون المرتقب -3-7

محل شك أو  وايكون يمكن أن ويتمثل في الزبون الموجود في السوق فكل الزبائن الموجودين في السوق   
 احتمال إمكانية تعاملهم مع البنك.

 الزبون المحتمل -3-7

 الزبائن تعامل احتماليةإلى استمالة وتحفيز الزبون للانتقال من مرحلة الترقب إلى مرحلة  يسعى البنك   
معه ومع خدماته، فعادة ما يتجاوز الزبون مرحلة الترقب عبر التشاور مع الذات والمقربين حول البنك 

 وخدماته.

 الزبون الجديد   -3-3

ته للمرة الأولى فاستقرار الزبون على شراء خدمة هو كل زبون يقوم بالتعامل مع البنك واقتناء خدما   
 الحاليين. البنكمعينة من البنك يؤهله ليصبح ضمن قائمة زبائن 

 الزبون المعيد -3-2

كل زبون يكرر تعامله مع البنك من خلال تكرار عملية شراء خدماته، فبعد عملية الشراء الأولى  هو   
 لتكرار عملية الشراء مرة أخرى. ااه عن هذه العملية يكون مستعديقوم الزبون بتقييم قرار الشراء، فعند رض

 الزبون الوفي -3-5

فمع زيادة مستوى الرضا لديه بعد كل عملية شراء،   البنك وخدماتهمع هو كل زبون متعلق بالتعامل    
 سواه وبالتالي يصبح وفيا.  يتولد لديه ثقة وتعلق بالبنك وخدماته دون
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 الزبون السفير -3-6

هو الزبون الذي يساعد البنك في جذب زبائن آخرين من خلال تقديم كلمة منطوقة إيجابية باستمرار    
 [.717، ص: 7073]العجارمة، عن البنك وخدماته للجهات التي تحيط به

 العلاقة التفاعلية مع الزبون البنكيالمطلب الثاني: 

دارتها  لبنكيةا أن حجر الأساس لتصميم الخدمة ينص هذا المطلب على    في مجال ورسم نماذجها وا 
يكمن في فهم وتشخيص العلاقة التفاعلية بين طرفي التبادل )البنك والزبون(، وذلك من تسويق الخدمات 

بناء هذه و  تكوين خلال الإحاطة بالمزايا والمنافع التي تعود على الطرفين، ومختلف أنماط وخطوات
  .العلاقة

 مع الزبون البنكي مزايا ومنافع بناء علاقة -7

لقد أصبح في السنوات الأخيرة البحث عن سبل بناء علاقة قوية وطويلة الأمد مع الزبائن المربحين    
والمؤسسة البنكية خاصة، وهذا خوفا من  عامة بدلا من البحث عن زبائن جدد، هدف أي مؤسسة بصفة

حيث  يمكن تي يشهدها القطاع البنكي، تسرب ولجوء الزبائن نحو المنافسين في ظل المنافسة الشديدة ال
لبلوغ أهداف  بينهماوالمستفيد بالعلاقة المتبادلة التي تتطور  العلاقة التفاعلية بين مقدم الخدمة التعبير عن

فالبنك الذي ينتهج إستراتيجية تسويقية قائمة  [،10، ص:7001] الطائي والعلاق، ومصالح مشتركة 
، 7001]البكري والرحومي، مجموعة من المنافع يمكن إيجازها كالآتي على بناء علاقة مع الزبون يحقق

 [:767ص:

  تخفيض التكاليف التسويقية، لكون بناء علاقة طويلة الأمد مع الزبون ستكون اقل كلفة خمسة مرات
 .من كلفت الحصول على زبون جديد

 ،وتجاوز الكثير من  تقليص الكثير من التعقيدات والإجراءات المعتمدة في التعامل مع الزبون
 .معوقات الاتصال معه والاتفاق على خصوصية الخدمات المقدمة له

 لكون هذه العلاقة  ونتحقيق منافع اجتماعية قائمة على بناء علاقة صداقة حميمة وواضحة مع الزب
 .هادفة إلى تبادل المنافع المشتركة فيما بينهما
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 امل مع زبائن البنك من خلال إرشادهم وتطوير تطوير استخدام الوسائل التقنية الحديثة في التع
، مما يجعل الإجراءات المعتمدة نمطية وأكثر سرعة في واستخدامهامهاراتهم في عمليات الاتصال 

 الإنجاز.   

 متطلبات بناء العلاقة مع الزبون البنكي -7

، والتحديد الجيد للزبون على فهم خاصية هذه العلاقةمربحة و يعتمد بناء علاقة طويلة الامد مع الزبون    
إيجاز لهذه يشمل هذا المحور وأخيرا تحديد المنافع المترتبة عن هذه العلاقة، و  معه وكيفية التواصل

  :المتطلبات

 فهم خاصية العلاقة التفاعلية -7-7

ته وبين المستفيد من خدما هالخواص المميزة للعلاقة التفاعلية بينب تمثل هذه الخطوة في إحاطة البنك   
 [:17، ص:7001]الطائي والعلاق،  يتميزها ما يليوالتي 

 العلاقات التفاعلية هي علاقات هادفة فالاتصال بين المؤسسة والمستفيد غالبا ما يحصل  أن
 .لغرض معين

  العلاقات التفاعلية لا تتطلب بالضرورة معرفة مسبقة ما بين مقدم الخدمة والمستفيدأن. 
 الخدمة غالبا ما تستحوذ على الجزء الأكبر من العلاقة حيث أن المعلومات ذات العلاقة ب أن

الحوارات المهمة غالبا ما تكون متعلقة بصلب الخدمة كإجراءات الخدمة، ومتطلبات الحصول 
 .عليها

 العلاقة التفاعلية غالبا ما تكون محدودة الأفق والأبعاد كعلاقة تبدأ وتنتهي بشراء واقتناء خدمة. أن 

 زبونتحديد ال -7-7

فبعد فهم خاصية العلاقة لابد على البنك من تحديد من هو الزبون الذي يتعامل معه؟ وذلك عبر    
 [.751، ص:7001]البكري والرحومي، البيانات التي يتم جمعها عنه تحليل

 



 دراسة وتحليل رضا الزبون البنكي: الفصل الثالث
 

717 
 

 التواصل مع الزبون -7-3

الخدمات التي الزبون؟ ويتحقق ذلك من خلال  مع لابد على البنك دراسة كيف يمكن أن يتواصل   
يقدمها البنك ويرغب الزبون الحصول عليها، وماهي توقيتات الشراء، وطرق التسديد والخدمات المرافقة 

 .لخإلعملية الشراء....

 تحديد المنافع -7-2

وتتمثل هذه الخطوة في تحديد المنافع التي يمكن أن تتحقق من استمرار عملية البيع والتعامل مع    
 الحفاظ على العلاقة معه. الزبون والجدوى في

 مراحل تكوين وبناء العلاقة مع الزبون -3

بناء علاقة مع الزبائن لا يتم بين ليلة وضحاها، بل يحتاج إل مساع مستمرة لتحويل تكوين و إن    
الزبائن، من زبائن عابرين إلى زبائن دائمين، حيث أن علاقات حميمة وطويلة الأمد مع الزبائن تعد في 

تطلب تهمية خاصة في مجال الخدمات البنكية، خاصة وأن بعض الخدمات التي يقدمها البنك غاية الأ
المراحل التي  وسنعرض من خلال هذا المحور، ة من الزبون للحصول على الخدمةأكثر من زيارة واحد

 [:705-702ص: -، ص7077]درمان، وفق ما يلي العلاقة مع زبائنهوبناء  يمر بها البنك في تكوين

 البحث عن العلاقة -3-7

ضمن هذه المرحلة، حول قيمة الزبائن المحتملين، إذ يركز على الاتصال بالزبائن ذوي  يفكر البنك   
القيمة المرتفعة، من خلال محاولة تقديم المنافع التي يمكن تصورها على أنها ذات قيمة أكبر من تلك 

 التي يقدمها المنافسون.

 تكوين العلاقة -3-7

ه المرحلة تنشأ العلاقة بين الزبون والبنك، من خلال القيام بأول عملية شراء، فالزبون هنا وفي هذ   
يسعى البنك في هذه المرحلة إلى  بينمالا يبدي متطلباته للبنك، و يكتفي ويرضى بالقيام بعملية الشراء، 

 تحقيق انتقال الزبون إلى مرحلة تطوير العلاقة معه.
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 تطوير العلاقة -3-3

التفاعل حيث تعرف هذه المرحلة على  علاقة قائمة إلىالانتقال هنا من علاقة قائمة على الشراء  يتم   
موارد لفهم نموا كبيرا في التفاعلات بين البنك وزبائنه، ويكون ذلك من خلال قيام البنك باستثمار الوقت وال

 اع هذه الحاجات.تطوير المهارات، والخدمات والعمليات من أجل إشبحاجات كل زبون، وكذلك 

 ثبات العلاقة -3-2

يتميز التفاعل بين الزبون والبنك في هذه المرحلة بالاستقرار والثبات، إذ تبدأ المتطلبات بالتناقص وذلك    
 بسبب المعرفة التي حققها البنك عن زبائنه، وكذا التوقع الجيد لحاجاته والثقة المبنية بين الطرفين.

 تدهور العلاقة -3-5

يز هذه المرحلة بالتدهور التدريجي أو الخروج الفجائي لأحد أطراف العلاقة أو كليهما، إذ يقوم تتم   
 البنك في هذه المرحلة بإعداد إستراتيجية إنهاء العلاقة التي تعد جزءا في تحديد وتطوير علاقات جديدة.

 أنماط ومستويات العلاقة مع الزبون البنكي -2

ون والبنك لا تقتصر على تفاعل الزبون مع موظفي البنك الذين يقومون على إن درجة التفاعل بين الزب   
تأدية الخدمة بل يمتد إلى كافة المرافق والتسهيلات وأنظمة توصيل الخدمة التي يوفرها البنك للزبون، فأي 

وات إستراتيجية يتبناها البنك في مجال علاقته بالزبائن يجب أن تركز على الأسس التي تضمن إيجاد قن
نهم والتعرف على مستويات رضاهم عن الخدمات المقدمة، ؤو اتصال فعالة مع الزبائن وذلك لمتابعة ش

ذلك من خلال أشكال العلاقة التي تقوم بين البنك والمستفيد والتي تأخذ ثلاث عليه هذا المحور يوضح و 
 [:711-711-ص:-، ص7075]معلا، مستويات هي

 :قق من خلال الاتصال الذي يتم بين الزبون والبنك بطريقة وهي علاقات تتح العلاقات عن بعد
 غير مباشرة كالبريد أو أي نظام التوصيل الآلي للخدمة كخدمة الصراف الآلي.

 :شخصيا إلى البنك  الزبونوهي العلاقة التي تتحقق بحضور  العلاقات المباشرة والشخصية
 وتعامله مع الموظفين وجها لوجه. 
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 وهي العلاقات التي تحصل عندما يتفاعل المستفيد من خدمات  المباشرة: العلاقات الشخصية غير
 .لكتروني، البريد الإالبنك عبر إحدى قنوات الاتصال الشخصية، كالهاتف

 إدارة علاقة زبائن البنك ومرتكزاتهاالمطلب الثالث: 

تسير هذه إداري يساهم في  لابد أن يرافقه منهج الجيد لها إن الإحاطة بطبيعة العلاقة مع الزبون والفهم   
العلاقة واستغلالها في تقديم خدمات أكثر تماشيا وانسجاما مع حاجات الزبائن المتجددة في ظل زيادة شدة 

والعلاقة  الزبونللإحاطة بماهية إدارة علاقة هذا المطلب وعليه خصص ، المنافسة في الاقتصاد الجديد
دارة معرفة الزبون تكنولوجيا المعلوماتب التي تربط هذا الأخير  .والاتصال وا 

 إدارة علاقة الزبون  ماهية -7

تعتبر إدارة علاقات الزبائن فلسفة تخص مؤسسات الأعمال تتضمن معرفة المزيد عن احتياجات    
وملامح إدارة  بماهيةللإلمام و [، 731، ص:7075النسور، وسلوك الزبائن لتطوير علاقات قوية معهم]

فتراضات هذا على أهم التعاريف المقدمة لهذا المصطلح،  المحوريقف هذا علاقة الزبون  ومبادئ وا 
 تبني هذا المنهج من طرف المؤسسات بصفة عامة والبنوك بصفة خاصة. المفهوم، بالإضافة إلى مزايا

 تعريف إدارة علاقة الزبون  -7-7

اختلاف وتعدد وجهات نظر من التعاريف المقدمة لإدارة علاقة الزبون، والتي تختلف بهناك العديد    
 :يقدم جملة لأهم هذه التعاريف المواليالمختصين والباحثين في هذا المجال، والجدول 

 يف إدارة علاقة الزبونار (: تع5-3) رقم جدولال
 التعريف الباحث
مجموع من العمليات الأعمال الداخلية مثل التسويق، ودعم الزبون مع  (Barnes)بارنس 

 حصول على المعلوماتتقنيات ووسائل ال
تطبيق لمفهوم التسويق بالعلاقات، بهدف إشباع حاجات الزبون بصفة  (Rogers et Peppers)روغرس وبيبرس 

 فردية، من خلال الارتكاز على ما يقوله الزبون وما تعرفه المؤسسة
مجموعة من الأنظمة الآلية والأدوات التقنية التي تسمح للمؤسسات  (Bulter)ربولث 

خاذ قرارات تسويقية صائبة من حيث التوقيت والنوعية، للمحافظة بات
 على مستوى ربحية أعمالها.
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دارة حاجات ورغبات الزبائن  (Feinberg et autre)فاينبرغ وآخرون  إستراتيجية عمل تهدف إلى فهم وا 
الحاليين والمحتملين من خلال عملية تفاعلية لتحقيق التوافق بين 

 رضا الزبون.استثمارات المؤسسة و 
 [.494، ص:9049درمان، ] المصدر: 

نلاحظ أن أغلب التعاريف تتفق على أن إدارة علاقة الزبون قائمة عل  (5-1رقم ) من خلال الجدول   
جمع واستخدام المعلومات عن الزبائن بما يخدم تقديم خدمات تشبع حاجاته ورغبات بغية تحقيق الربح 

 .للمؤسسة والوصول إلى رضا الزبون

 افتراضات ومبادئ إدارة علاقة الزبون  -7-7

تستند فلسفة إدارة علاقة الزبون على مجموعة من المبادئ والافتراضات مشار إليها في النقاط    
 [:776-775ص:-، ص7077درمان، التالية]

  معاملة الزبون بشكل متفرد، وهذا يعني أن محتوى خدمات الزبون يجب أن تصمم على أساس
 .لوك الزبون الشخصيةتفضيلات وس

 الزبون والاحتفاظ به من خلال العلاقة الشخصية ودعم العلاقة معه ئاكتساب ولا. 
  من المهم المحافظة على جودة معلومات الزبون، من خلال الاهتمام بعملية مراجعة بيانات قاعدة

 .الزبائن
 مزايا إدارة علاقة زبائن البنك -7-3

 -، ص7001]أبوتايه، العديد من المزايا أهمها لعلاقة مع زبائنه يحقق لهإن تبني البنك لفلسفة إدارة ا   
 [:713-711ص: 

 جذب الزبائن -7-3-7

إن مبدأ جدب الزبون للتعامل مع البنك قائم على مدى قدرة البنك على توفير خدمات تتوافق وتتماشى    
لى السوق والزبون يختار ما يناسبه مع رغباته واحتياجاته الشخصية، فسابقا كانت البنوك تقدم خدماتها إ

منها بشكل نسبي، ولكن حاليا مع تبني البنوك تقنيات إدارة العلاقة مع زبائنها من خلال استخدام تقنيات 
تحليلية لبيان توقعاتها ورؤيتها التي تقوم على التحليل الداخلي لمعلومات الزبائن وتبيان رغباتهم 
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ما يناسبه بالضبط،  على ، فقد أصبح بمقدور الزبون الحصولحيتهمهم وتوقعاتهم إضافة إلى ربوتفضيلات
 .كما أصبح بإمكان البنك تقديم بنجاح خدمات مميزة 

 زيادة عدد الزبائن والاحتفاظ بهم -7-3-7

كما هو الحال في عملية جذب الزبائن فإن البنوك التي تتبنى فلسفة إدارة علاقة زبائنها تركز جهودها    
لمتعمقة للسلوكيات المتوقعة للزبائن من خلال تقنيات خلق إدارة الحسابات، وذلك عن على الدراسة ا

على تصميم وتنفيذ المبتكرات المبنية  نن يعملو و طريق قاعدة البيانات الخاصة بزبائنها، فالمدراء المحنك
فاظ بهم  القدرة على التأثير على سلوكهم للاحتالوقت نفسه  على العلاقة ما بين جذب الزبائن وفي

  ،واستمرار تعاملهم مع البنك، من خلال دراسة تاريخية لسلوكهم البنكي خاصة فيما يتعلق بخط الائتمان
يمنع المقترض من التورط في  هنفسالوقت فدراسة السلوك البنكي للمقترض يحقق أرباحا مؤكدة للبنك وفي 

لتعامل مع البنك من خلال أكثر من صفقات خاسرة، إضافة إلى العمل على إغراء الزبون المربح على ا
 خدمة، بغية زيادة قدرة البنك على الاحتفاظ بالزبائن الجيدين وتقليل فرص استقطابهم من قبل بنوك أخرى.

 تقليل الخسائر -7-3-3

ستة بلدان أوروبية،  ( شملت9049إلى  9040)وفقا لدراسة أجراها مكتب الدراسات أرنست ويانغ سنة    
قة بين البنك والزبائن يساهم بشكل كبير في تراجع مستوى ثقة الزبائن بالبنوك التي ن تدهور العلاإف

والتي يمكن أن يكون ، [Charef, 2015, p :161]هاحاربانخفاض أ إلى يؤدييتعاملون معها الأمر الذي 
والتي  سببها زيادة المنافسة وانخفاض هوامش الفائدة إضافة إلى الإجراءات المشددة في منح الائتمان

تؤدي إلى تسرب زبائن البنك واستقطابهم من قبل بنوك أخرى، ولربما أهم عامل يؤثر على علاقة  الزبون 
بالبنك من بين هذه العوامل هو عامل الائتمان، لذلك نجد أن أنظمة المعلومات المتطورة تقدم لمسؤولي 

ون ذلك من خلال قيام البنك بتجميع لتقليل مشاكل هذا النوع من الخدمات المقدمة، ويك االائتمان عروض
لخ(  إمعلومات متكاملة عن الزبون المقترض)سلوكه الائتماني، موارده، جدوى المشاريع التي يديرها..

مرحلة التعثر من خلال   تجنبلمساعدته على اتخاذ القرار الائتماني الصائب، إضافة إلى مساعدته في 
تنبؤ المبكر بإخفاق المقترضين، ومحاولة تحصيل ما أمكن تصميم سياسات ائتمانية جيدة مبنية على ال
 .[761، ص:7001]أبوتايه، من دين  بمختلف الوسائل قبل تعثر المقترض
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 مصدر لتحقيق ربحية البنك -7-3-2

محاولة و إن تبني البنك لنموذج إدارة علاقة الزبون كما تم ذكره سابقا يعمل على جذب الزبائن    
ن إلى غير مربحي هم منتحويلإضافة إلى تقليل خسائر التعامل معهم عبر  ،مربحينال بالزبائن الاحتفاظ

مربحين، وهذا ما يأكده المدير الإقليمي لمؤسسة أكباك العالمية وهي مؤسسة يزداد نشاطها في هذا 
 عيةتوفير خدمات ذات نو معرفة زبائنها و  المجال، أن تبني البنوك لأنظمة إدارة علاقة الزبون يساعدها في

فالاستثمار في أنظمة متطورة لإدارة علاقات الزبائن مرة واحدة  ،من خلال السماح لها بمعرفة زبائنهالهم 
نعكس في تخفيض التكاليف التشغيلية تسكما فقط سيعود بجني فوائد العلاقات التي ستربطها بزبائنها، 

ائد من خلال الاستخدام الأمثل بسبب اختصار وقت العمليات بين البنك والزبون، وتعظيم الع للخدمات
    [.761، ص:7001]أبوتايه، لجميع قنوات ومنافذ البيع للبنك

 وتكنولوجيا المعلومات والاتصال إدارة علاقة الزبون -7

دورا حيويا في تمكين البنك والاتصال في ظل اقتصاد المعرفة تلعب  أصبحت تكنولوجيا المعلومات لقد   
ن خلال الاستهداف الأدق للقطاعات السوقية وتفعيل العلاقات مع كافة من تحقيق أقصى ربح ممكن م

أطراف التعاملات وبالأخص العلاقات مع الزبائن، وذلك عبر تمكين البنك من تجميع وتبويب وفرز 
 في الوقت البيانات الضرورية اللازمة لتحديد برامج جذب الزبائن والاحتفاظ بهم وتقديم قيمة مضافة لهم

عتماد نظام لإدارة علاقة الكن  ،وذلك بأقل جهد وتكلفة وبشكل سريع، [15، ص:7005لعلاق، ]االحقيقي
 لابد أن  يتوافر على مجموعة من الأدوات والوسائلن مستند على تكنولوجيا المعلومات الاتصال الزبو 
 :[70-1ص:-، ص7077]غول، الهدف المنشود، والتي يمكن حصرها فيما يليتساعده على بلوغ  التي

 والتي تهتم أساسا بجمع، تحليل وتحويل البيانات ومعالجتها بالاعتماد على  الأدوات التحليلية
 .البيانات وبعض الأدوات الإحصائية والرياضية مستودع

 والتي يتمثل دورها في تسيير مراحل التواصل أو التفاعل مع الزبائن المستهدفين،  الأدوات العملية
لخ(، وأدوات إالرسائل.. ةر العلاقة)قاعدة بيانات الزبائن، شخصيعبر استخدام بعض أدوات تسيي

 .لخ(إآلية التسويق)تسيير الحملات التسويقية، متابعة حركات العمل التسويقي...
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 وهي مثابة قاعدة بيانات كبيرة، تعمل على تجميع المعلومات القادمة من البيانات  مستودع البيانات
لاتصال بالزبائن)مراكز المكالمات، الانترنت، نقاط البيع(، أو الجزئية من مصادر داخلية كنقاط ا

مصادر خارجية، حيث أن هذه البيانات سيتم غربلتها وتحويلها ودمجها في قاعدة البيانات 
 المركزية.

 والتي تعمل على جعل قاعدة البيانات الضخمة التي تم إعدادها سهلة الدخول  أدوات الإرجاع
نها، مثل شاشات المستخدمة في مراكز المكالمات والتي تلخص النقاط والاستعمال والاستفادة م
 أكثر أهمية حول الزبائن.

 دارة معرفة الزبونا  إدارة علاقة الزبون و  -3

تعد معرفة الزبائن جزءا مهما من إدارة المعرفة الكلية للمؤسسة وقاعدة من قواعدها الأساسية، كما أنها    
دارة ل يهدف هذا المحورزبائنها، و تمثل أحد أبعاد إدارة علاقات  تبيان العلاقة بين إدارة علاقة الزبون وا 

معرفة الزبون من خلال دور هذه الأخيرة عبر بعديها )المعرفة حول الزبون والمعرفة للزبون( في تحسين 
 :[31-36ص:-، ص7072]قحموش وبن ساهل، إدارة علاقة الزبون وهذا كالآتي

 ن في تحسين تسيير علاقة الزبائندور المعرفة حول الزبو -3-7

بمعرفته عن الزبون فمن  يرغب البنككما أشرنا سابقا تشير المعرفة عن الزبون إلى المعرفة التي    
البديهي أن تكون معرفة الزبون على رأس قائمة أنشطة تسيير العلاقة مع الزبون، هذه المعرفة تظهر على 

لخ( ذات معنى تجمعها إدارة إلمتطلبات والتوقعات ونشاط البيع..شكل معلومات)تاريخ الزبائن والعلاقات وا
، والتصورات مدى تمييزها للخدمات الخاصة بالبنك عن الزبون الحالي والمحتمل من أجل معرفة البنك

المستقبلية حول إمكانية كسب ولائه واستمراره في التعامل معه، اضافة إلى فهم حاجاته ورغباته، خاصة 
الفهم الافضل لمتطلبات الزبون  البنكتستوجب على  التي يرة في ظل اقتصاد المعرفةالأعمال المتغ

 وتفضيلاته وترجمة هاته المعلومات إلى خدمات مناسبة تمكنه من الاستجابة الدقيقة لحاجاته المتغيرة.
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 دور المعرفة للزبون في تحسين تسيير علاقة الزبائن -3-7

ة توفير المعلومات والمعرفة التي تساعد الزبون في قرار شرائه للخدمة عملي فيمثل المعرفة للزبون تت   
من تصنيفه على حسب سلوكياته دخله، البنك أو عدمه كما أشرنا سابقا، فهذا التوجه نحو الزبون يمكن 

الأسلوب المناسب للتفاعل أكثر معه ويبرز هذا الحوار  يستطيع تحديدتكرار شرائه، وتحليل تعاملاته حتى 
الحوار المستمر مع الزبون بالاستثمار في قنوات التواصل المختلفة ، عبر خلال التفاعل بشكل خاص من

باستغلال موظفيه  البنكاهتمام ف ،لخ(إ...، الانترنتالمكالمات الهاتفية ،لكتروني)البريد الإللبنكالمتاحة 
تمكنه من معرفة المزيد عن الزبون  لهذه الأساليب الاتصالية وتزويد الزبون بكافة احتياجاته من المعلومات

شراك الزبون في اهتمامات   .واستخدام خبرته لتطوير علاقة أقوى ومستمرة معه البنكوحاجاته المحددة وا 

إلى مفهوم إدارة المعرفة وأيضا مفهوم إدارة معرفة الزبون،  الدراسةفي عناصر سابقة من تطرقنا لقد   
ة علاقة الزبون، سنحاول إزاحة اللبس والتداخل بين مفهوم هذه وبما أنه تم عرض في هذا العنصر إدار 

 :الجدول التالي هعرضي ما المصطلحات الثلاثة من خلال تبيان أوجه الاختلاف بينها، عبر

دارة الزبون علاقة6-3الجدول رقم ) دارة معرفة الزبون وا   (: نظرة مقارنة بين إدارة المعرفة وا 
 إدارة علاقة الزبون عرفة الزبونإدارة م إدارة المعرفة الأبعاد

لو عرفنا فقط ماذا يعرف  لو عرفنا فقط ماذا نعرف حقائق بديهية 
 الزبون

الاحتفاظ أرخص من 
 الاكتساب

تحقيق الكفاءة، تخفيض  الأهداف
 التكاليف

التعاون مع الزبون لتكوين 
 القيمة المشتركة

الحفاظ على قاعدة بيانات 
زبائن المؤسسة، دعم 

 زبونقاعدة ال
الموظفين، الفرق،  البحث عن المعرفة لدى

 المؤسسة، شبكات المؤسسة
بداعه،  خبرات الزبون وا 

 الرضا عن الخدمات
 بيانات الزبون

الأداء مقابل المنافسين في  الأداء مقابل الميزانية المقياس
الابتكار والنمو والمساهمة 

 في نجاح الزبون

الأداء من ناحية رضا 
 وولاء الزبون

 الزبون الزبون موظف افزالح
تشجيع الموظفين على  دور المؤسسة 

 مشاركة معرفتهم مع زملائهم
تحويل الزبون من مستقبل 
سلبي للخدمات إلى فاعل 

 باحث في خلق القيمة 

ديمومة بناء العلاقات مع 
 الزبون
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فاعل، شريك في عمليات  سلبي، مستقبل للخدمة دور الزبون
 تكوين القيمة

لخدمات أسير ترتبط ا
 بمخططات الولاء

 [.90، ص: 9009الدوري، ] المصدر: 

التفصيلية  والمعارف داخل البنك عملية لإدارة المعلومات دارة علاقة الزبونمن خلال ما سبق تعتبر إ    
عن الزبائن عبر كل مرحلة من مراحل تفاعل الزبون مع البنك وذلك بما يسمح بتقديم العرض والخدمة 

 .تلبي احتياجات ورغبات كل زبون مربح لدى البنكالمناسبة التي 

 خدمة الزبون البنكيالمطلب الرابع: 

دارتها هو جعل البنك أكثر فاعلية في تقديم  إ    ن المهمة الأولى لدائرة الاهتمام بعلاقات زبائن البنك وا 
، خاصة وأن تقديم خدمات متميزة لزبائنه تسهم في تحسين الوضع التنافسي والمالي للبنك وزيادة أرباحه

خدمة جيدة للزبائن أصبح واقعا تفرضه طبيعة الظروف والمتغيرات في بيئة الأعمال المعاصرة والتي 
ساهمت في تسابق البنوك في ترجمة جهودها لمعرفة وفهم إطار ومبادئ خدمة زبائنها ومداخل الحفاظ 

ذا المطلب لمفهوم خدمة الزبون من خلال هسنتطرق عليه  ، وعليهم، والوصول إلى الجودة في خدمتهم
خدمة الزبون البنكي عبر التكنلوجيا البنكي، وأنواعه، إضافة إلى خطوات تحقيق الجودة ضمنه، وأخيرا 

    .الخدمة الذاتية

 مفهوم خدمة الزبون البنكي -7

لتي تقوم كنتيجة حتمية للتوجه نحو الزبون باعتباره الركيزة الأساسية ا ونلقد برز مفهوم خدمة الزب   
على نال هذه الأهمية  لعمله  الزبون فمفهوم خدمة ،[717، ص:7075]معلا، عليها المؤسسات الخدمية

بهارهم كما يقول الأمريكيون بل أصبح إلى ما يسمى "إسعاد الزبائن"  يسعى هذا المفهوم إرضاء الزبائن وا 
وفي ذلك يقول أحد خبراء  [،710، ص:7006]الدرادكة، وتقديم ما لا يتوقعونه كما يقول اليابانيون

 [.761، ص:7001أبوتايه، التسويق "إذا لم نكن نقدم جهدنا وأعمالنا لخدمة زبائننا فلمن نقدمها"]

فعند الحديث عن خدمة الزبائن في البنك فإن من الأهمية بمكان التفرقة بين هذه الخدمة والخدمة    
ك ويشكل مصدر أرباحه، فإن خدمة الزبائن تمثل الجهود البنكية، فإذا كانت هذه الأخيرة هي ما ينتجه البن

التي يكرسها البنك لتوفير الراحة لهؤلاء لجدبهم والمحافظة عليهم، حيث يمكن تعريف خدمة الزبائن" على 
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أنها مجموعة الأنشطة والفعاليات التي يقوم بها البنك للمساعدة في إيجاد الجو الذي يوفر للزبائن الراحة 
 .[712، ص:7075"]معلا، الثقة مما يقود استمرار تعاملهم معهويبعث فيهم 

تحديد السمات التي يتم فيها التعامل مع الزبائن والتي تتضمن يتم أيضا من خلال هذا المفهوم كما    
صفات خلقية)الأمانة، الثقة، المبادرة، ضبط النفس، الإتقان(، صفات ذهنية)قوة الملاحظة، الذكاء، 

كير(، صفات مظهرية)الهندام ، الصوت المؤثر، الصحة(، صفات إنسانية)الحماس الباقة، المرونة في التف
 [.706، ص: 7007]حمود، التعاون، التفاؤل(

إلى عدد من  وترسيخ ثقافته لدى موظفيه، تزايد الاهتمام بمفهوم خدمة الزبائن من طرف البنك ويرجع   
 :[1، ص:7076]رقاد، الأسباب، نذكر منها

 فقد أدى تزايد عدد المؤسسات البنكية واشتداد حدة المنافسة بينها ة المنافسة في السوقتزايد حد :
لجذب الزبائن والمحافظة عليهم، إلى جعل الزبون أكثر انتقاء واختيارا لكل ما هو أفضل سواء من 

   .ناحية الخدمة أو طريقة التعامل معه
  :واق وكثافة المنافسة أصبح الزبون لا ينظر في ظل تشبع الأسنمطية أو تشابه الخدمات البنكية

نما يتم تقييمه لها في إطار فخدمة الزبائن تعتبر  شامل لما يقدمه البنك، للخدمة بصورة منفردة وا 
الخدمات المقدمة من قبل البنوك  فيه تكاد تكون زمانفي مجالا يحمل في طياته ميزة تنافسية 

  .نمطية ومتشابه
  :لخدمة لم على فرضية أن الزبون لا يأتي للبنك بشكل عشوائي بل طلبه والذي يقو اختيار الزبون

يتم اختياريا وطبقا لمعايير محددة، حيث تشير الدراسات التطبيقية أن معايير اختيار الزبون للبنك 
لا ترتبط فقط بالخدمة البنكية ومواصفاتها بل ترتبط أيضا بالطريقة والأسلوب اللذين تؤدى بهما 

 [.717، ص:7075 ]معلا،الخدمة

الزبائن لأن إن مفهوم خدمة الزبائن يكمن في إدراكات الزبون ويرتبط بإدراكه لنفسه، في الأخير    
حاجتهم لا يلبي يتملكهم شعور قوي نحو أنفسهم ولديهم ميل شديد نحو تقدير الذات، فقدومهم إلى البنك 

  [.715، ص:7075]معلا، قدير الذاتالمالية والائتمانية فقط، بل أيضا الحاجة إلى الاحترام وت

 



 دراسة وتحليل رضا الزبون البنكي: الفصل الثالث
 

707 
 

 أنواع خدمة الزبون البنكي -7

توجد أربعة أنواع أساسية من طرق تقديم الخدمة، حيث يمتاز ويحتوي كل نوع من أنواع خدمة الزبون    
الذي  شخصيالبعد الو والذي يحتوي على النظم والإجراءات المحددة لتقديم الخدمات،  جرائيالإبعد العلى 

من خلال هذا و  [،77، ص:7076]رقاد، ي طرق التفاعل والتعامل مع الزبون عند تقديم الخدمةيتمثل ف
 كما يلي: توضيح لهذه الأنواعالمحور سنقوم  بعرض 

 طريقة الخدمة الباردة -7-7

 اتجاهبوجود سلوكيات ومواقف غير مناسبة إن هذه الطريقة تمتاز بسوء إجراءات تقديم الخدمة لزائنها و    
بكونها بطيئة، في جانبها الاجرائي تمتاز الخدمة و  "،" نحن لا نهتمهنا  لهم الرسالة الموجهةف الزبائنء هؤلا

غير شفافة فالإجراءات  فهي وغير مريحة، أما في الجانب الشخصي فوضويةغير متناسقة، غير منظمة 
غير مرغوبة من قبل  لذلك فهيوالفرح و  الانبساطجدية و بعيدة عن أجواء غير غير متحفظة و  تخدةالم

 [.721، ص:7070]عبد الخالق، الزبون

 طريقة المصنع للخدمة  -7-7

تمتاز هذه الطريقة عن سابقتها، بزيادة الاهتمام بالجانب الإجرائي في تقديم الخدمة وعدم الاكتراث    
ب، متناسقة، وبعيدة بالجانب الشخصي، وتتسم الخدمة في جانبها الإجرائي بأنها تأتي في الوقت المناس

من قبل  بها عن الفوضى، أما في جانيها الشخصي فتتميز بأنها غير شفافة، متحفظة وغير مرغوب
 [.73، ص: 7076]رقاد، الزبون

 طريقة الحديقة الوردية  -7-3

ويظهر نحن نبذل ما في وسعنا ولكننا لا نعرف تماما ما نقوم به"، إن الرسالة الموجهة للزبائن هنا"    
 مستوى الجانب الإجرائي بانخفاضالجانب الشخصي للخدمة و ب العناية مستوى ارتفاعلك من خلال ذ
في جانبها بكونها بطيئة، غير متناسقة وغير منتظمة، أما  في جانبها الإجرائيتمتاز الخدمة حيث ، لها

، 7006، ]الدرادكةمن طرف الزبونفيها ومرغوب  بارعةفتمتاز بكونها ودودة، جذابة، و  الشخصي
 [.717ص:
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 طريقة خدمة العضو   -7-2

تمتاز طريقة تقديم هذه الخدمة، بإعطائها أهمية كبيرة لكل من الجانب الإجرائي والشخصي، حيث    
مستوى الجانب الشخصي وكذا الجانب الإجرائي لتقديم الخدمة فعلى مستوى هذا  فييكون هناك ارتفاع 

تأتي في الوقت المناسب، وخالية من الأخطاء، أما على المستوى الأخير تمتاز الخدمة بكونها متناسقة، 
من قبل الزبون، فالرسالة الموجه للزبائن هنا"  فيها الشخصي فتمتاز الخدمة بكونها شفافة ودودة، ومرغوب

 [.  721، ص:7070]عبد الخالق، نحن نعتني بكم ونسعى لخدمتكم"

 خطوات تحقيق الجودة في خدمة زبائن البنك -3

جودة عند  يالوصول إلى أداء متميز وذ يتناول هذا المحور الخطوات التي من خلالها يستطيع البنك   
 [: 21-22ص:-، ص7076]رقاد، زبائنه، والتي تتمثل فيما يليخدمة 

 تصميم قاعدة بيانات الزبائن -3-7

التعرف عليهم وتوطيد  منهاتذهب الكثير من المؤسسات إلى بناء قاعدة بيانات تتعلق بالزبائن هدفها    
]البكري واستمرار العلاقة معهم وتحديد ماهية التوجهات المستقبلية التي يمكن أن يتم التعامل بها معهم

، حيث تشمل هذه القاعدة على بيانات شاملة حول الزبون بدءا من [751، ص:7001والرحومي، 
ومدى انتظام  ،عدد المرات ،قيمةالمعلومات الشخصية وانتهاء بتاريخ معاملته مع البنك من حيث ال

 التعامل من عدمه، فهي تمثل الدعامة الأساسية لمتابعة الزبائن والاتصال بهم والتعرف على حاجاتهم.

 التعرف على توقعاتهم وفهمها -3-7

لابد على البنك التعرف على توقعات وتطلعات وأفكار الزبون بشأن احتمالية ارتباط الخدمة بخصائص    
عينة متوقع الحصول عليها من خلال مصادره المختلفة )الاتصالات التسويقية، الخبرة السابقة في ومزايا م

دراكه لتوقعات زبائنه مع أبعاد جودة الخدمة بصورة إالتعامل... لخ(، كما ينبغي على البنك ربط فهمه وا 
ى جانب الإصغاء صحيحة من خلال تكليف الموظفين المؤهلين للقيام بدراسات وبحوث دقيقة ترتكز عل

 الفعال للزبائن.
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 تحديد معايير جودة خدمة الزبون  -3-3

بد أن تكون مبنية على إذ لالها الفاعلية  قتقوم هذه الخطوة على مجموعة من الاعتبارات حتى تتحق   
والقابلية للتطبيق، المرونة، وقبول الموظفين لها من خلال  ،توقعات الزبائن، الوضوح، الموضوعية

ركة في تحديدها من منظور الزبون، فوضع معايير لجودة خدمة الزبون يساعد في ضمان الالتزام المشا
 بتقديم مستويات جيدة من الخدمة، كما تمثل أداة للرقابة وتقييم أداء البنك في خدمة زبائنه. 

 الالتزام بإنتاج وتقديم الخدمة وفق معايير الجودة الموضوعة-3-2

إدراك الزبون لجودة الخدمة المقدمة، ومن ثم تكوين أو تعزيز الصورة الذهنية له يتم في هذه المرحلة    
      .[776ص:-، ص7071]الشمولي، البنك )انطباع إيجابي أو سلبي( عن جودة خدمات

 التأكد من استمرارية الزبائن في التعامل مع البنك: -3-5

تأكد من استمرارية تعامل الزبائن معه إما هناك عدة أدوات وطرق يمكن استخدامها من طرف البنك لل   
، رقم الهاتف، لكترونيعبر مختلف وسائل التواصل)البريد الإ همعن طريق التواصل المنتظم مع

لجيد إلى الشكاوي، اواهم من خلال التعبير عن الاهتمام بحلها)الإصغاء الخ(، أو الاهتمام بشكإالفاكس...
لمعالجتها(، إضافة إلى إجراء استطلاعات مستمرة لآراء الزبائن وشرح الإجراءات التي سيتم استخدامها 
 حول مستوى جودة الخدمة المقدمة لهم.

 تكنولوجيا الخدمة الذاتية خدمة زبائن البنك عبر -2

ن توجه المؤسسات الخدمية إلى اعتماد تكنولوجيا الخدمة الذاتية في خدمة زبائنها تعتبر محاولة منها إ   
صيل الخدمة وتحسن الأداء، وخفض التفاعل الشخصي مع زبائنها، حيث تمثل تقنيات لتبسيط عملية تو 

الخدمة الذاتية واجهات تفاعل قادرة على إيصال الخدمات إلى الزبائن دون توسط عناصر اتصال بشرية، 
لانتفاع خدمة معا، حيث يقوم بإنتاجها واللمستهلك المنتج و الففي هذا النوع من التقنيات يلعب الزبون دور 

 .[720، ص:7002]العلاق، بها بنفسه أو اعتمادا على نفسه، ومن هنا جاء مفهوم الخدمة الذاتية

فصل العمليات البنكية عن التكنولوجيا الحديثة، خاصة الصعوبة اقتصاد المعرفة أصبح من  في ظل   
ة نفسه بنفسه أصبح الزبون يميل إلى خدمإذ فيما يخص تلبية مطالب الزبون بشكل فوري وسريع، 
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 Djajanto Nimran]والاعتماد على تقنيات وتكنولوجيا الخدمة الذاتية في الحصول على خدماته البنكية 

and others, 2014, p :40] الأمر الذي حفز ودفع البنوك إلى تطوير أجهزة الصراف الآلي ومراكز ،
نشاء التطبيقات البنكية دارة الحساب عبر الانترنت، وا  الهاتفية لتتوافق وتتماشى مع متطلبات  الاتصال، وا 

دراسة  فحسبالخدمة الذاتية وتسهيل الوصول إلى الخدمات البنكية دون الحاجة لاتصال بشري، 
استطلاعية عن استخدام  تكنولوجيا الخدمة الذاتية في الخدمات المالية شملت زبائن بعض البنوك العاملة 

واقل  ى هذه التكنولوجيا في الحصول على خدماتهم أكثر ارتياحافي البرتغال أن الزبائن الذين يعتمدون عل
 ربما  يرجع سبب ذلكو ، [kiprono, 2015, p :41]حساسية لأسعار الخدمات مقارنة بالذين لا يستخدمونها

لمساهمة هذه التكنولوجيا في تقديم خدمة تخص الزبون بالذات وذلك دون الحاجة إلى التفاعل الشخصي، 
 [.723، ص:7002]العلاق، ساعة 91/91نية الحصول على الخدمة على مدار إتاحة إمكامع 
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 لرضا الزبون الإطار المفاهيمي المبحث الثالث:

هو مقدمة اهتمام الكثير من البنوك، خاصة وأن رضا الزبون اليحتل موضوع رضا الزبون عن الخدمة    
ة للزبون يعني النزول في سلم ربحية البنك، الأمر الذي ركيزة ربحية البنك، فالنزول في سلم الرضا بالنسب

 من شأنه أن يهدد مكانة البنك في السوق وقد يؤدي إلى خروجه تماما من المنافسة.  

والسلوكيات  ،اذج المفسرة لهوالنم حدداتهمو  مفهوم رضا الزبونق من خلال هذا المبحث إلى ر نتطو    
   يل علاقاته التبالية المرتبطة بمفهومه. وأخيرا تحل من عدمه الناجمة عن تحقيقه

 مفهوم رضا الزبونالمطلب الأول: 

كلمة "راض" يمكن أن يختلف معناها من فرد لآخر وهذا راجع لارتباطها بالعنصر البشري مفهوم إن    
 الشعور بالسعادة أو الراحة، في حين يراها آخر تحقيق الأهداف أو النتيجة، وفهناك من يعتبر الرضا ه

، ونتيجة [kanojia and Yadav, 2011, p-p:93-94]وهناك من يرى الرضا في عدم التعرض للمشاكل
الباحثين ضمن فلذلك نجد تعدد في وجهات النظر والاتجاهات فيما يخص مفهوم رضا الزبون، 

يجابية الاختصاص لم يتفقوا على أرضية مشتركة لمفهوم رضا الزبون، فمنهم من يراه بأنه حالة الشعور الإ
يرونه فبالإدراك الناتج عن الفرق بين التوقعات والأداء، أما آخرون  ارتبطمومنهم من يراه والسلبية، 

من خلال  ونعرضبتراكم تجارب وخبرة الزبون الناتجة عن شراء الخدمة خلال فترة زمنية محددة،  امرتبط
والتي من شأنها إيضاح الثلاث الاتجاهات رضا الزبون وفق هذه حول جملة من التعاريف  هذا المطلب

 مفهوم رضا الزبون.   

 رضا الزبون من المنظور الشعوري    -7

ومن أصحاب إن التعاريف التي جاءت في هذا الاتجاه ترى أن الرضا يرتبط بالعواطف والمشاعر،    
 نجد:هذه الرؤية 

بي أو سلبي( الذي يحدث بعد أن رضا الزبون هو" الشعور الطبيعي )إيجايرى  المؤلف تسيير العجارمة   
 [.713، ص:7073العجارمة، الشراء، وأن شكوى الزبون ما هي إلا تعبير صريح عن حالة عدم الرضا"]
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يرى كل من الباحثين فلنامبي وسيفيسان أن رضا الزبون" هو شعور أو موقف الزبون اتجاه خدمة  كما   
 .[Velnampy and Sivesan, 2012, p :2]أو سلعة معينة بعد تجربتها أو استهلاكها"

ترى الباحثة حلوز أن رضا الزبون من المنظور وفي تعريف يتوافق مع خصائص النشاط البنكي    
الشعوري على أنه" شعور وجداني يترجم إلى حالة من القناعة التي يكون عليها الزبون من جراء استخدام 

 [.57، ص:7072"]حلوز، الخدمة البنكية

 المنظور الإدراكي رضا الزبون من  -7

 حالة الرضا تتحقق إذا كان الأداءفيعتبر الرضا وفق هذه المقاربة دالة للأداء المدرك والتوقعات،    
كان الأداء المدرك أقل من إذا  تتحققف، أما حالة عدم الرضا توقعملل اأكبر أو مساوي المدرك

 ءت في هذا الصدد نجد:، ومن أهم التعاريف التي جا[773، ص:7001]الصحن وطه، متوقعال

" مقارنة الأداء المدرك للمنتج بعد هووفق هذا المنظور يرى الباحث عبد القادر أحمد أن رضا الزبون    
 [ 10، ص:7076]عبد القادر أحمد، استخدامه بتوقعات الزبون المسبقة عن هذا المنتج"

عملية إدراك وتقييم التباين الموجود هناك من يعرف الرضا ضمن هذا الاتجاه بأنه " استجابة الزبون لو    
 ,Giese and Cote, 2002]بين التوقعات الخاصة به وبين الأداء الحقيقي للمنتج المقدم بعد استهلاكه

p :6]. 

ويرى كل من الباحثين هاورد وشاث بأن الرضا هو حالة إدراك الزبون لعدم كفاية القيمة التي حصل    
، 7001]أحمد مراد، تحملها في سبيل الحصول على الخدمة عليها مقارنة بحجم التضحية التي

 [.727ص:

درجة رضا الزبون ترتفع كلما زادت الخصائص  أن هذا المنظور يبرزمن خلال التعاريف السابقة     
 المدركة للخدمة المقدمة من طرف البنك عن توقعاته. 
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 رضا  الزبون من المنظور التراكمي -3

المنظور التراكمي إلى إجمالي خبرة الشراء والحصول على الخدمة عبر فترة  يستند رضا الزبون من   
، ومن [712، ص: 7073]العجارمة، زمنية معينة، حيث يمكن لخبرة الزبون أن تحدد مستوى رضاه

 التعاريف التي جاءت في هذا الصدد نجد:

ون بالنظر إلى الخبرة تعريف الباحث كوتلر الذي من خلاله يرى بأن رضا الزبون هو" حكم الزب   
 .[312، ص:7072"]بن عيشاوي، الاستهلاكية الناتجة عن توقعاته بالنسبة للمنتج والأداء المدرك

وهناك من يرى الرضا وفق هذا المنظور ما هو إلا" نتاج لعملية الشراء والاستخدام ويظهر عند مقارنة    
 .[727، ص:7001]أحمد مراد، ئج المتوقعة"المشتري بين تكلفة وعائد عملية الشراء وعلاقتها بالنتا

را مهما لتقييم أداء الخدمة البنكية في كل من الحاضر والماضي شيعد الرضا وفق هذا الاتجاه مؤ    
 [ 712، ص:7073]العجارمة، والمستقبل أو لتقييمها مقارنة مع الاختبارات المتوفرة في السوق

ر إلى مفهوم رضا الزبون التي تم ذكرها سابقا، إلا أنها تتفق لابد من الإشارة أنه رغم تعدد وجهات النظ   
بتوقعات الزبون وفيما يلي إيجاز لهذه  متصلةرضا بمجموعة من الخصائص ال ربط في

 [:721-726، ص:7071]العياشي وبشاغة، الخصائص

  :رض مرتبط بكل زبون على حدة باعتباره يستند على توقعاته للع أي أن الرضارضا الزبون ذاتي
دراكه له من ناحية أخرى مرتبط بالأساس  فالحكم على العرض المقدم له ،المقدم له من ناحية وا 

الداخلي للزبون الذي يكون مبني على توقعاته مما يجعل الحكم غير موضوعي ويتأثر بميوله 
 .الشخصي

  :كل زبون ب مستويات التوقع، ففبالرغم من أن الرضا ذاتي إلا أنه يتغير حسرضا الزبون نسبي
نفس الخدمة في نفس  انبالمقارنة من خلال نظرته لمعايير السوق، فيمكن أن يتلقى زبون يقوم

الشروط والظروف إلا أنه يمكن أن يكون رأيهما حولها مختلفا تماما لأن توقعاتهم الأساسية حول 
 .الخدمة مختلفة
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  :مستوى التوقع والأداء ل معياريالتطور الإن رضا الزبون يتغير من خلال رضا الزبون تطوري
المدرك، فمع مرور الزمن يمكن لتوقعات الزبون أن تعرف تطورا نتيجة لظهور خدمات جديدة أكثر 

 .ر وتحسن الأداء الفعلي للخدمة المقدمةو تطلتطورا، أو 

رضا الزبون داخل البنك مرتبط بإدراكه ومتقلب حسب توقعاته،  مفهوم من خلال ما سبق يتضح أن   
  :مع الزمن ويمكن أن يعبر عنويتغير 

  .)رد فعل عاطفي)الشعور بالسعادة 
 .استجابة للفرق بين التوقعات والأداء المدرك للخدمة المقدمة 
 .انعكاس خبرة الشراء والحصول على الخدمة المتراكمة عبر فترة زمنية معينة 

 محددات الرضا / وعدم الرضاالمطلب الثاني: 

من نتائج الدراسات في مجال التسويق أن محددات رضا الزبون عن  من طرف العديداتفاق  هناك   
 :من عدم رضاه عنها يقع ضمن المجالات الأساسية التالية ةالخدم

 التوقعات -7

ل إلى حالة رضا وتجنب حالة عدم الرضا، في فهم توقعات الزبون وكيف و تكمن الخطوة الأولى للوص   
 الزبون تعبر التوقعات في معتقدات وأفكارحيث ، [725:، ص7001]أحمد مراد، كون هذه التوقعاتت

عن الخدمة قبل شرائها والتي تعد بمثابة مرجع أو معيار يعود إليه الزبون للحكم على الخدمة من خلال 
فالزبون قد يلجأ إلى الأنواع التالية من  [،775، ص:7072]حلوز، لهامقارنتها مع الأداء الفعلي 
 : [21، ص:7073]اللامي وعبد الرحمن، توى الخدمةالتوقعات في الحكم عن مس

 المنافع التي يتوقع الزبون الحصول عليها من تعبر عن  هيو  :التوقعات عن طبيعة وأداء الخدمة
 شراء الخدمة نفسها.
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 يتحملها الزبون في سبيل الحصول على  أن هي التكاليف التي يتوقع :التوقعات عن تكاليف الخدمة
الجهد المبذول في عملية التسوق وجمع المعلومات عن العلامات الموجودة في  ،الخدمة مثل الوقت

 السوق بالإضافة إلى سعر شراء الخدمة.
 تتعلق بالمنافع الاجتماعية التي يمكن للزبون  :لتوقعات عن المنافع أو التكاليف الاجتماعيةا

اتجاه الزبون نتيجة اقتنائه الفعل المتوقع لأفراد آخرين  ةردكتحصيلها من وراء اقتنائه الخدمة، 
 الخدمة.

 الأداء المدرك -7

 أو حصوله على عند استخدامه فعلا الزبونيحصل عليه  مستوى الأداء الذييمثل الأداء المدرك    
الطرف الثاني في عملية المقارنة التي يقوم بها الزبون  يتمثلحيث  [، 720، ص:7077]حاتم، الخدمة

 [.721، ص:7071]العياشي وبشاغة، ا أو عدم الرضاوالذي ينتج عنها شعور بالرض

ويرى الباحث تيسير العجارمة أن هناك عوامل عدة تؤثر على إدراكات الزبون للخدمة البنكية والتي    
 [:302-307ص:-، ص7073]العجارمة، تتمثل في

 :ن خلال والتي تعبر عن خدمات الواجهة الأمامية عند تفاعل الزبون مع البنك م خدمة المواجهة
المواجهة وجها لوجه عبر التفاعل مع موظف البنك، أو المواجهة عن بعد عبر استخدام الصراف 
الآلي والبطاقة البنكية، أو المواجهة باستخدام الهاتف والانترنت، حيث تعتبر هذه الخدمة حرجة 

 مة.وحساسة بالنسبة للبنك لأنها تساهم في تكوين الانطباع الأولي لدى الزبون عن الخد
 :الزبون عن دليل أو مظهر للخدمة في يبحث فكون الخدمة غير ملموسة،  دليل أو ملامح الخدمة

أي عملية تفاعل مع البنك، كالتكنولوجيا المستخدمة، وخطوات معالجة الخدمة، مظهر 
 لخ.إالموظف...

 :ي تنعكس يمكن أن تتأثر إدراكات الزبون بالتصور الذهني أو سمعة البنك والت الصورة الذهنية
 فظ بها الزبون في ذاكرته من خلال الاتصالات العامة، والكلمة المنطوقة.تكفكرة  يتح

 :الصعب الحكم عليها قبل الشراء، فكثير ما يعول  يجعل منإن كون الخدمة غير ملموسة  السعر
على السعر كمؤشر سيؤثر في إدراكات الزبون، فإذا كان السعر متدني فالزبون قد يشك في قدرة 

 البنك على تسليمه خدمة ذات جودة عالية.
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إدراك الزبون للخدمة البنكية ينطوي على العديد من الجوانب، لهذا إدارة البنك ن أ لابد من الاشارة    
مطالبة بتوجيه إدراك الزبون إلى ما هو إيجابي عبر استخدام الأنشطة الترويجية للبنك وخدماته من جهة، 

 .[771، ص:7072]حلوز، الخدمات المقدمة من جهة أخرى والسعي لتحسين وتطوير جودة

 المطابقة/ وعدم المطابقة -3

بأن الرضا هو دالة الفرق بين التوقعات المسبقة والأداء الفعلي  (Oliver) الباحث أولفر يرى   
عملية المطابقة تتحقق بتساوي الأداء الفعلي للخدمة مع الأداء [، ف771، ص:7072حلوز، للخدمة]

درجة انحراف أداء الخدمة عن مستوى التوقع الذي يظهر قبل  تتمثل في وقع, أما حالة عدم المطابقة المت
 :[721، ص:7071العياشي وبشاغة، ا]حالتين وهمب ويرتبطعملية الشراء 

 يتولد عنها  الأداء الفعلي أكبر من الأداء المتوقع وهي حالة مرغوب فيها يكون فيها نحراف موجبا
 الرضا.

 يتولد  الأداء الفعلي أقل من الأداء المتوقع وهي حالة غير مرغوب فيها يكون فيها ف سالبانحرا
 عنها عدم الرضا.

 السلوكيات الناجمة عن الرضا/ وعدم الرضاالمطلب الثالث: 

 ظهور عند قيام الزبون بتقييم مستوى الخدمة المقدمة له من طرف البنك، سينتج عن هذه العملية   
تعد بمثابة مخرجات ناتجة عن رضاه عن مستوى الخدمة البنكية المقدمة أو  ية أو سلبيةسلوكيات إيجاب

 .عدم رضاه

 السلوكيات الناجمة عن الرضا -7

يعتبر الزبون الراضي ورقة رابحة بالنسبة للبنك، فعند شعور الزبون بالرضا بعد شرائه لخدمات البنك    
سنذكر البعض منها ليس على سبيل  من خلال هذا المحورو  ،تتعدد سلوكياته التي تعبر عن هذا الشعور

 الحصر ولكن على سبيل المثال:
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 تكرار الشراء -7-7

لقد أكدت العديد من الدراسات على وجود علاقة إرتباطية طردية بين رضا الزبون عن الخدمة والعودة    
ة مع البنك في المستقبل والذي يعبر للشراء مرة أخرى، فالزبون الراضي تتكون لديه نية الإبقاء على العلاق

إلا أن سلوك تكرار الشراء لا ينتج حتما  [،752، ص:7072]حلوز، عنها من خلال إعادة شراء خدماته
عن حالة الرضا فقد يكون بسب عدم توفر البديل، أو عدم رغبته في بذل جهد أكبر أو دفع سعر أعلى 

 . [750، ص:7071شاغة، ]العياشي وبمن أجل الحصول على خدمات المنافسين

 الكلمة المنطوقة الإيجابية -7-7

ك وموظفيه نتتجسد الكلمة المنقولة الإيجابية في الحديث بكلام إيجابي من طرف الزبون اتجاه الب   
لطرف آخر أو أطراف أخرى بشكل يعكس تميز البنك والإشادة بالمنافع التي يمكن اكتسابها نتيجة 

العملية غالبا في صيغة اتصالات غير رسمية بين الأصدقاء وأفراد حيث تتم هذه  التعامل معه،
الكلمة المنطوقة الإيجابية دورا مهما في تعزيز حيث تلعب  ،[755، ص: 7072]حلوز، لخ إالعائلة...

يرادات وسمعة البنك  برامج الولاء، فالإعلان باستخدام هذه الأداة يترك أثرا مهما على حجم مبيعات وا 
[، باعتبارها أداة اتصال مجانية ذات فعالية لما تتميز به من 751، ص:7075]النسور، هوالموظفين في

  .[756، ض:7073]سكر،  مصداقية

 الولاء -7-3

ينتج عن شعور الرضا، سلوك الولاء الذي يعبر عن التزام عميق بتكرار الشراء أو إعادة التعامل مع    
الجهود التسويقية المبذولة من وع المؤثرات الخارجية و ون البنك وخدماته في المستقبل مهما كانت حجم

وهذا نتيجة [، 51-51ص:-، ص7005]كشيدة، التي تهدف لتحويله إلى علامة أخرى طرف المنافسين
بدائل للبأن القيمة الواردة عن تعامله مع بنكه وخدماته أكبر من القيمة المتاحة الوفي  الزبون قتناعلا

 .[Flacian and Arino and others, 2008, p :6]الأخرى
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 السلوكيات الناجمة عن عدم الرضا -7

إن حالة عدم الرضا تقود إلى مستوى من الاستياء لدى الزبون وتشكل لديه موقفا سلبيا اتجاه البنك    
أن حالة عدم  (Hundg) الباحث هانغ ، ففي تعريف لهذه الحالة يرى[721، ص:7077]حاتم، وخدماته

 الباحث غوهن الفجوة بين المزيج المثالي لخصائص معينة والمزيج الفعلي، في حين ربط نع"الرضا تعبر 
(Cohen) هذا الأخير يأتي من التوقعات المتزايدة للزبون والتي تزيد  أن بين التوقع وعدم الرضا باعتبار

على ، فكلا الباحثين يتفقان [12، ص:7077]الخفاجي، الخصائص التي يحصل عليها من درجة توقعه
]بن قشوة، أن عدم الرضا هو حالة عدم المطابقة السلبية التي تتولد عنها مجموعة من السلوكيات

 فيما يلي: تتمثل ،[773، ص:7077

 الشكوى -7-7

 تعتبره تبصفة عامة والبنوك بصفة خاصة إلى هذا السلوك، حيث أصبح قد تغيرت نظرة المؤسساتل   
، نظرا لكون هذا [752، ص: 7071]العياشي وبشاغة، تسهيلهسلوكا طبيعيا لا يجب مقاومته بل يجب 

الأمر الذي يقلل فرص  ،إنذار مبكر يساعد البنك في التغلب على المشاكل التي تغيب عنه هو السلوك
فقدانه لزبائنه، ويزيد فرص ارتفاع مبيعاته، خاصة وأن احتمال تكرار الشراء للزبائن غير الراضين والذين 

ذا تم معالجتها  %99لتقديم شكواهم بشكل جيد هو  أتيحت لهم الفرصة وأعتقدو أن شكواهم حلت بسرعة وا 
  [.752، ص:7071]العياشي وبشاغة،  %25 فترتفع إلى

 التحول إلى المنافسين -7-7

على نهاية العلاقة بين الزبون والبنك وقد يتجسد  (Steward) الباحث ستيوارد يعبر هذا السلوك حسب   
د حسابه، أو انخفاض عملياته المالية وعدم قيامه بأي معاملة في المستقبل أو إقفال في انخفاض رصي

غلاق رصيده بشكل نهائي ويمكن أن ترتبط خسارة البنك  ،[Ndubisi and Yin Ling, 2007, p :4]وا 
 [: 767، ص:7073سكر، لزبائنه  بمجموعة من الأسباب أهمها]

 زبوناستغراق وقت طويل للاستجابة لمتطلبات ال. 
 تقارب مستوى الجودة المقدمة مع مستوى المنافسين بأسعار أعلى. 
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 .عدم القدرة على التعامل مع شكاوى الزبائن بطريقة ترضيهم 

 التحدث بشكل سلبي -7-3

من أهم مظاهر عدم رضا الزبون وأكثرها ظهورا وتأثيرا على البنك مقارنة بباقي هذا السلوك  يعتبر   
حيث يعرب الزبون غير [، Ndubisi and Yin Ling, 2007, p :4]عدم رضاهالسلوكيات الناجمة عن 

يرى بعض الباحثين أن الزبون غير  وتجربة شرائه الفاشلة لأفراد عائلته، وكل المحيطين به، عن الراضي 
أفراد من المحيطين به وهذا يتسبب في  ةالراضي ينقل تجربته ويعبر عن استيائه إلى ما يقل عن عشر 

  [.767، ص:7073]سكر، لمؤسسة لزبائن محتملين بسبب تأثرهم بهذه التجربة الفاشلةفقدان ا

 المتابعة القانونية -7-2

قانونيا البنك غالبا ما يكون هذا السلوك في حالة تحمل الزبون خسارة كبيرة  بحيث يقوم الزبون بمتابعة    
 .التقليل من حجم الخسارةبهدف الحصول على تعويض عن الخسارة أو الضرر الذي لحق به أو 

 فعل ةعدم وجود رد -7-5

لذي من خلاله  يمكنه التعبير عن استيائه وعدم اقد يمتنع الزبون غير الراضي عن إبداء أي رد فعل    
 :[63، ص:7005]كشيدة، لمجموعة من الأسباب أهمهارضاه عن الخدمة المقدمة له 

 وقت والجهد المبذول في ردة الفعل أهم من اعتبار الشكوى مصدر إزعاج وليس لها قيمة لأن ال
 .المشكلة ذاتها

 عدم وجود قناة اتصال لتقديم الشكاوي من خلالها. 
 دارة شكاوي الزبائن.عدم تشجيع الإ 
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 العلاقة التبادلية لرضا الزبون المطلب الرابع:

أن رضا  بون في بحوثهموالذين تناولوا موضوع رضا الز  الباحثين في مجال التسويق من لقد أكد العديد   
الإطار العلاقاتي  ومن خلال هذا المطلب سنوضح، الزبون يتأثر بمجموعة من المتغيرات ويؤثر فيها

 . المتمثلة في الحصة السوقية والربحية، والجودة، إضافة للولاءلرضا الزبون ببعض المتغيرات 

 رضا الزبون والحصة السوقية والربحية: -7

سواء كان يتبع إستراتجية هجومية  تهن الهدف الأساسي لأي بنك هو تعظيم ربحيلا يخفى على أحد أ   
ومن خلال هذا المحور من خلال التوسع السوقي أو إستراتيجية دفاعية عبر المحافظة على زبائنه، 

 علاقة رضا الزبون بمتغيري الحصة السوقية والربحية.  سنوضح

نجدها ترتبط بالإستراتيجية التسويقية للنمو فإننا السوقية،  فيما يخص العلاقة بين رضا الزبون والحصة   
المتبعة من طرف البنك، فالبنك الذي يعتمد على وجهة النظر التقليدية القائمة على زيادة نمو الحصة 

مزيد من الجهود الالسوقية من خلال إتباع إستراتيجية هجومية والتي تكون غالبا مرتفعة التكلفة بسبب بذل 
]أحمد مراد، ية)الأنشطة الترويجية( لإحداث تغيير يقضي بتحول زبائن المنافسين إلى البنكالتسويق
النظر هذه  هة، لا يأخذ بعين الاعتبار تأثير رضا الزبون على الحصة السوقية، فوج[721، ص:7001

تبنى البنك الذي  ي أن لا تعترف بوجود تأثير لرضا الزبون على زيادة نمو الحصة السوقية، في حين
إستراتيجية دفاعية قائمة على الاحتفاظ بالزبائن الحاليين وليس على جدب زبائن جدد كون ذلك يكلف 
حوالي خمس مرات أقل، يقر بوجود علاقة إيجابية بين رضا زبائنه وزيادة نمو حصته السوقية، لكن يرى 

طلب زبائنه المستهدفين  قبل  الباحثين أن  وجهة النظر هذه تتطلب ضرورة تقييم البنك لطبيعة من العديد
الاستثمار في إرضائهم، فكلما كان التباين موجودا في أذواقهم وتفضيلاتهم كلما كان تأثير رضاهم على 

 [.713، ص:7071]العياشي وبشاغة، الحصة السوقية منخفضا

 (Anderson et All)كما يمكن أن يكون هناك تأثير للحصة السوقية على رضا الزبون، حيث يؤكد    
على وجود علاقة عكسية بين رضا الزبون والحصة السوقية، فالبنك ذو الحصة السوقية الصغيرة يمكنه 

الحصة السوقية الكبيرة الذي يخدم  وأن يخدم سوقه بشكل جيد تماما على المدى القصير، عكس البنك ذ
 .[777ص: ،7005]كشيدة،  ذوي الأذواق والتفضيلات المتباينة كبيرة من الزبائن مجموعة
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فيما يخص العلاقة بين رضا الزبون والربحية هناك إجماع من طرف الباحثين على وجود تأثير و    
هناك اختلاف في نوع التأثير، فهناك من يرى أن رضا  أن إيجابي لرضا الزبائن على ربحية البنك، إلا

لاقة مباشرة، فالبنك الذي الزبون يؤثر بشكل مباشر على الربحية، حيث تكون العلاقة بين المتغيرين ع
، 7071العياشي وبشاغة، نمو بشكل أسرع]ييكون رضا زبائنه أعلى من المنافسين تكون ربحيته أعلى و 

، لأن الزبون الراضي لديه استعداد للإنفاق أكثر مقابل الفوائد التي يحصل [715-712ص:-ص
رضا الزبون والربحية هي ، في حين هناك من يرى أن العلاقة بين [53، ص:7005]كشيدة، عليها

علاقة غير مباشرة موجودة بين السلوكيات الناتجة عن الرضا والربحية والتي تتمثل في تكرار شراء 
والكلمة المنقولة الإيجابية، فالرضا المرتفع يؤثر على النوايا الشرائية للزبون، مما يؤدي إلى سلوك شرائي 

ين لأكبر فترة ممكنة سيؤدي إلى زيادة أرباح البنك مستقبلا، الاحتفاظ بالزبائن المربحثم إن فعلي متكرر، 
الإيجابية الناجمة عن رضاه إلى  المنطوقة وكذلك فالزبون الراضي عن خدمات البنك سيقوم بنقل الكلمة

زبائن آخرين مما سيؤدي إلى كسب زبائن جدد من دون أن يتحمل البنك تكاليف إضافية، الأمر الذي من 
 [.711، ص:7071]العياشي وبشاغة، ي زيادة أرباحهشأنه المساهمة ف

المؤسسات الخدمية  كما يمكن أن تكون العلاقة بين رضا الزبون والربحية علاقة عكسية، فالبنك كباقي   
على الرغم من أنه يحاول إيجاد أعلى رضا عند الزبون، إلا أن غايته الأساسية ليست تعظيم رضا 

بنك لل جلب خسارةنفاق المبالغ فيه على إرضاء الزبائن يمكن أن يؤدي إلى ، بل تعظيم الربحية فالإالزبون
 [.756، ص:7077]بكوش، 

 رضا الزبون والجودة -7

ناك قدر كبير من النقاش والتباين حول مفهوم رضا الزبون والجودة في مجال صناعة الخدمات، ه   
ون فالرضا هنا ينحصر في تقييم جودة حيث يرى بعض الباحثين أنه لا يوجد فرق بين الجودة ورضا الزب

من الرضا والجودة شيئان مختلفان وأنهما تراكيب  الخدمة، إلا أن معظم الباحثين يتفقون على أن كلا
-، ص7005]يحيى اليماني،  ، وذلك للأسباب التالية[776، ص:7005]السرحان، متميزة ومترابطة

 [:11-11ص:
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  ة لكي يحدد مستوى الرضا، في حين يمكن إدراك الجودة إلى الخبر  يحتاج المستفيد من الخدمةإن
 .من غير جودة فعلية

  الجودة ترتبط بالإدراكات الحالية في حين قد يستند الراضا إلى الخبرات السابقة وتلك المتوقعة  في
 .المستقبل

 )أما على أساس ما يتوقعه الزبون من الخدمة،  يكون عند قياس الرضا فإن مستوى المقارنة )التوقع
 .عند قياس جودة الخدمة فيكون مستوى المقارنة على أساس ما ينبغي على الزبون توقعه

  ،عليه فإن الرضا يعتمد على و رضا الزبون يعتمد على القيمة التي تمثل مزيجا بين السعر والجودة
 .الجودة قد لا تعتمد على السعر أن السعر في حين

  حين يمثل تخضع لعملية تقييم طويلة، في و الاتجاه إن جودة الخدمة توصف بأنها شكل من أشكال
 [.776، ص:7005]السرحان، حالة نفسية مؤقتة تنتج أثناء تأدية الخدمةالرضا 

رغم تأكيد العديد من الدراسات على وجود هذه فأما فيما يخص العلاقة بين رضا الزبون والجودة    
كة ومدى إشباعها لحاجات الزبون فدرجة العلاقة من خلال اعتماد الرضا على جودة الخدمة المدر 

الإشباع تحدد مستوى الرضا، إلا أن الخلاف كان حول الترتيب السببي بينهما وتأثيرهما على النوايا 
 :هذا المجال تجاهين فيالا الشكل التالي يظهرو  [،711، ص:7071]العياشي وبشاغة، الشرائية

 رضا الزبون: اتجاه العلاقة بين الجودة و (5-3)الشكل رقم

 

 
 [.19، ص: 9041خثير ومريامي، ] المصدر:

ون بأن جودة الخدمة المدركة تؤثر على رضا الزبائن والذي يخلق بدوره الاتجاه الأول ير أصحاب ف   
، البنكويؤدي إلى تكرار الشراء الفعلي والتحدث بشكل إيجابي عن  لهمتأثيرا مباشرا على النوايا الشرائية 

من عناصر الرضا، فهذا الأخير لا يتحقق بتحقيق الجودة   ااه تعتبر الجودة عنصر حسب هذا الاتجو 
فحسب بل إنه يشمل أبعاد أخرى، أما أصحاب الاتجاه الثاني يعتبرون رضا الزبائن هو الذي يؤثر على 

ذا كان جودة الخدمة المدركة مع وجود تأثير مباشر للجودة على النوايا الشرائية، فالجودة هي التي تحدد إ

 جودة الخدمة                      رضا الزبون                     نوايا الشراء

 رضا الزبون                      جودة الخدمة                    نوايا الشراء
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صعوبة في إرضاء زبائنها إذا ما كانت الجودة منخفضة خاصة  حيث ستجد البنوك أم لا،الزبون سعيد 
-711ص:-، ص7071العياشي وبشاغة، وأن الزبائن الحاليين أكثر تطلبا وتوقعاتهم أكبر للجودة ]

711.] 

 رضا الزبون والولاء -3
واضحة، فالزبون لا ليست سهلة و  بين الرضا والولاء العلاقة أدبيات التسويق تبدو الاطلاع على بعض    

الراضي ليس بالضرورة وفيا فبالرغم من رضاه يمكن أن يتحول إلى منافسين بسبب التعرض للضغوط 
وبالمقابل فعدم الرضا لا يتسبب بالضرورة في  ،[777، ص: 7005]السرحان، التسويقية من طرفهم
امل كارتباطه بالبنك لمدة زمنية طويلة، أو بسبب تكلفة التغيير لمجموعة من العو  وذلكتحول ولاء الزبون 

، 7071]العياشي وبشاغة، المرتفعة، أو أنه يعتقد بأن المنافسين سيزيدون من حالة عدم الرضا لديه
  .[710ص:

كما يمكن لولاء الزبون أن يؤثر في رضا الزبون أي أن التأثير تبادلي بين الرضا والولاء، حيث يمكن    
لزبون الوفي أن يشعر بحالة من الرضا الشخصي نتيجة لتكرار التبادل الاجتماعي مع المورد وما يمكن ل
تزيد من الرضا نتيجة تجربة الشراء الإجمالية، على عكس الزبون ن ينتج عن ذلك من علاقة إنسانية أ

 [.717ص:  ،7071]العياشي وبشاغة، قليلة أو متقطعةالبنك مرات وفي الذي يتعامل مع الغير 
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 قياس رضا الزبونالمبحث الرابع: 

يواجه البنك بشكل كبير ومستمر مشاكل فقدان الزبون الراضي نتيجة للمنافسة الشديدة والتطور    
المستمر في حاجات ورغبات زبائنه، حيث لم تعد عملية تحقيق رضا الزبون تكفي للمحافظة عليه بل 

رات التي تتحكم فيه لإجراء التحسينات ومواكبة التطور المستمر في يجب قياس رضاه للتعرف على المتغي
وبناء على ما سبق فإن هذا المبحث  ،حاجاته ورغباته بدافع الاحتفاظ بالزبون الراضي لأطول فترة ممكنه

 زبونالتطرق لمفاهيم أساسية حول قياس رضا ال من خلال يهتم بتوضيح كيفية قياس رضا الزبون
 .الوصول إلى تحسينهكيفية و  هجذنماو 

 مفاهيم أساسية حول قياس رضا الزبونالمطلب الأول: 

يعبر قياس الرضا عن جهود المؤسسة المنهجية لمعرفة درجة رضا زبائنها حول ما تقدمه من خدمات    
هذا المطلب ومن خلال  ،لهم بهدف الاستجابة لاحتياجات وتطلعات المجتمع وقاعدة الزبائن التي تخدمها

 .ومنهجيته وتحدياته تهأهميقياس رضا الزبون و إلى  سنتطرق

  تهأهميو قياس رضا الزبون  -7

المؤسسة للوقوف  تبدلهاعديد من الباحثين أن قياس رضا الزبون يعبر عن الجهود المنهجية التي اليرى    
أكثر  على مدى رضا زبائنها عما تقدمه من خدمات وبرامج بهدف إجراء التعديلات اللازمة بحيث تصبح

قياس رضا الزبون يستمد أهميته من حيث أن  استجابة لاحتياجات وتطلعات زبائنها الحاليين والمحتملين
 :[706، ص:7006]المرسي وأبو بكر، حقيقة أنه يساهم في

 وخدماتها المؤسسة الحصول على تغذية مرتدة حول مدى رضا الزبائن عن. 
 المقدمة أداء الخدمة ائن وتوقعاتهم لمستوياتالتعرف الدقيق والتشخيص الجيد لاحتياجات الزب. 
 زبائنها تصميم أولويات ومقاييس للمؤسسة لمعرفة كيف تحقق احتياجات وتوقعات. 
 للمؤسسة وخدماتها توفير مقياس لاستقراء مجالات وفرص التطور المستقبلي. 
  عنها الزبائن حثبستراتيجيات الترويج في ضوء المزايا التنافسية التي يإالمساعدة في تصميم. 
 الخفاجي، المساعدة في معرفة ما إذا كان نمط الإدارة المتبع يحقق رضا الزبون أم يحتاج للمراجعة[

 .[15، ص:7077
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 منهجية قياس رضا الزبون -7

تتمم وفق عدة خطوات، يستوجب دراستها بغية تقرير  عملية ممنهجة قياس رضا الزبون إن عملية   
عبد الحميد وآخرون، هذه العملية وفق الخطوات التالية]لإيجاز  هذا المحور فيالقياس الملائم للرضا و 

 [:771-775ص:-، ص7005

 تحديد الهدف من القياس -7-7

أم أن  ؟يهدف القياس إلى تعظيم رضا الزبون هل امههأ هناك العديد من التساؤلات واجبة الدراسة ومن   
وصول إلى الهدف المنشود على المتغيرات المستجدة و ؟ وهذا للتعرف الهدف هو تقليل مشكلة عدم الرضا

 من القياس.

 تحديد طبيعة المقياس المستخدم في قياس الرضا -7-7

يتأثر بالصفة الشخصية الذي إن قياس الرضا يخضع لنوعين من المقاييس، أولهما المقياس الشخصي    
فيكون  المنتج ظرة أشخاص آخرين نحو، والتي قد تختلف في الواقع كثيرا عن نالمسؤول عن القياسللفرد 

 الذي القائم بالقياس هو الحكم في التقييم الذي يقوم به اعتمادا على خبرته، وثانيهما المقياس الموضوعي
قياس الرضا  للفرد المسؤول عن القياس، حيث يتم تقل فيه احتمالات التحيز والتقدير الشخصي

 .رد القائم بالقياسلفرة الشخصية لظنر بالثو التأذتجاه خصائص المنتج ابموضوعية 

 توقيت قياس الرضاتحديد  -7-3

والذي يتيح والمقصود هنا هل سيتم قياس الرضا الأولي، أي بعد شراء المنتج واستخدامه مباشرة    
ة أم سيتم قياس الرضا النهائي أي بعد قيام المؤسسللمؤسسة إمكانية التعرف على مستوى أداء المنتج، 

في  حيث هناك من يبرر اعتماد الرضا النهائي على الرضا الأولي، اوي الزبائن إن وجدتبمعالجة شك
 قياس الرضا لسببين هما: 

  ظهور منتجات جديدة أفضل من )أن المستوى الأولي من الرضا قد يتغير بفعل عوامل عديدة
 (.إدراك المستهلك نتيجة للتغير في مستوى دخلهفي تغير الالمنتج الحالي، 
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 ياس الرضا بعد عملية الاستهلاك مباشرة لا يظهر التغيرات التي تحدث على مستوى الرضا أن ق
 خلال فترة استخدام المنتج.

 مرحلة التقييم  -7-2

يتم في هذه الخطوة التفاعل مع نتائج القياس ومحاولة القيام بالتحسينات والتغييرات الضرورية التي من    
العياشي مواجهتها خلال عملية القياس المقبلة]يمكن سلبيات التي الت و صعوباالشأنها المساهمة في تدارك 

 [.766، ص:7071وبشاغة، 

 تحديات قياس رضا الزبون -3

]العياشي وبشاغة، ا تواجه المؤسسة مجموعة من الصعوبات والتحديات عند قياس رضا زبائنها أهمه   
 [.761، ص: 7071

  ر المستهدف حول الخدمة المقدمة وهذا لصعوبة صعوبة استطلاع رأي المستفيدين أو الجمهو
 .التعامل مع الجانب الكيفي المتعلق بأسلوب تقديم الخدمة

  طبيعة الجمهور المتلقي للخدمة حيث تؤثر الخصائص الاجتماعية للجمهور متلقي الخدمة بشكل
رضاهم  كبير على عملية القياس، فالمستوى التعليمي للزبائن مثلا يشكل تحديا في معرفة مدى

 .على الخدمة المقدمة خاصة بالنسبة للجانب الكيفي لها
  تجنب أفراد الجمهور إبداء رأيهم بصراحة حول الخدمة المقدمة لهم بسبب غياب الثقة بينهم وبين

 .المؤسسة المقدمة للخدمة مما يؤدي إلى عدم مصداقية القياس
 على ردوده، وهذا ما يؤدي إلى تعبير  الحالة المزاجية للزبون المستقصى والتي من شأنها أن تؤثر

 .الزبون على الشعور بالرضا أو عدم الرضا على الرغم من أن الحقيقة قد تكون خلاف لذلك
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 أساليب ووسائل قياس رضا الزبون المطلب الثاني:

  :وهي كالآتي يتم من خلالها قياس رضا الزبون، ووسائل أساليب ةثلاثيضم هذا المطلب    

 ت الدقيقةالقياسا -7

إن هذا الأسلوب يتبع مسار رضا الزبون بشكل غير مباشر، لأنه يقيس رضا الزبون بشكل غير مباشر    
]العياشي عبر تحليل العناصر المرتبطة بنشاط البنك والتي تتأثر بنواتج حالات الرضا وعدم الرضا

 د: ومن أهم الوسائل المستخدمة ضمن هذا الأسلوب نج ،[761، ص:7071وبشاغة، 

 الحصة السوقية  -7-7

 ،[30، ص:7001]علي، ةيمكن قياس الحصة السوقية بسهولة إذا ما كانت عملية تجزئة السوق فعال   
أي إذا كانت القطاعات السوقية قابلة للقياس يمكن بسهولة تحديد الحصة السوقية على أساس عدد 

ي المدى القصير أين يكون هدف إلا أن نجاح هذه الحالة يكون ف [،61، ص:7005كشيدة، الزبائن]
البنك نمو رقم أعماله، المردودية، مقابل تقديم أسعار تنافسية، فعدد الزبائن هنا لا يعبر حقيقة عن الحصة 
السوقية، ولكن هناك بعض المؤسسات التي تعتمد على هذا المقياس من خلال الزبائن الذين تربطهم 

 [.710، ص:7073]سكر، علاقة طويلة معهم

 معدل الاحتفاظ بالزبائن -7-7

يمثل هذا المعدل نسبة عدد الزبائن الذين قاموا بالشراء لعدة مرات خلال فترة زمنية معينة إلى إجمالي    
حيث يمكن قياس معدل  [،761، ص:7071العياشي وبشاغة، عدد زبائن البنك خلال نفس الفترة]

منجز مع الزبائن الحاليين، كما قد يكون بصفة الاحتفاظ بالزبائن من خلال معدلات نمو مقدار النشاط ال
، 7005كشيدة، نسبية أو مطلقة وهو يعبر عن الزبائن الذين أحتفظ البنك بعلاقات دائمة معهم]

  [.61ص:

بينت العديد من الدراسات إلى أن أفضل طريقة للحفاظ على الزبائن أو زيادة عددهم هي عمل  كما   
زبون أكبر بكثير من تكلفة الحصول  زبائن الحاليين، لأن تكلفة خسارةالبنك المستمر على الاحتفاظ بال

على زبون جديد، وذلك عبر تحديد نوعية زبائن البنك من حيث نوع نشاط والفئات العمرية لزبائنه بغية 
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معرفة حاجاتهم والتقرب من توقعاتهم لتحقيق نوع من الدقة في تحقيق رضاهم عن الخدمات البنكية 
 [.727، ص:7073هوب، ]ميالمعروضة

 ب زبائن جددذج -7-3

يمكن التعبير عن هذا المقياس بعدد الزبائن الجدد أو بإجمالي رقم الأعمال المنجز مع الزبائن    
، إذ تبدل البنوك قصارى جهدها لتوسيع قاعدتها من الزبائن من أجل [717، ص:7073]سكر، الجدد

 .[727، ص: 7073]ميهوب، النمو في مقدار نشاطها

 المردودية -7-2

يمكن حساب المردودية من خلال قياس الربح الصافي الناتج عن كل زبون أو عن كل فئة من    
من وسائل نمو الأرباح، وعليه  انوالحصة السوقية كذلك ما هما إلا وسيلت الزبائن،  فمعدل الرضا المرتفع

مع زبائنه فقط، بل الاهتمام أيضا لابد على البنك أن لا يكتفي بقياس مقدار الأعمال التي ينجزها 
 [.317، ص:7071]زعباط، بمردودية هذه النشاطات

 تطور عدد الزبائن -7-5

 فهذايمكن اعتبار تطور عدد الزبائن أداة للتعبير عن رضاهم، فإن كان عدد زبائن البنك في تزايد    
والذي يؤثر  عور بالرضالزبائن مما ينتج عنه شيعني أن الخدمات المقدمة تلبي أو تفوق توقعات ا

بالإيجاب على عدد الزبائن خاصة المرتقبين من خلال الصورة الجيدة التي تنقل لهم عن البنك وخدماته 
، 7005]كشيدة، الأمر الذي من شأنه جلب زبائن جدد بالإضافة إلى الاحتفاظ بالزبائن الحاليين

 [. 61ص:

 الدراسات الكيفية -7

سات صنف من أصناف القياسات التقريبية والتي تعتمد على انطباعات يعتبر هذا النوع من الدرا   
حيث تسمح الدراسات الكيفية بشكل  [،313، ص:7071]زعباط،  الزبائن من خلال الاستماع إلى رأيهم

عام بتحليل  وفهم محفزات وسلوك الأفراد من خلال الإجابة عن الأسئلة: ماذا؟ كيف؟ لماذا؟ لأي سبب؟ 
ومن أهم الوسائل الكيفية المستخدمة في رضا  [،717، ص:7071ياشي وبشاغة، العوبأي صورة؟]
 الزبائن ما يلي:
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 إدارة شكاوي الزبائن -7-7

لقد ذكرنا سابقا أنه من المهم الترحيب بشكاوي الزبائن ودراستها والاهتمام بها، لأن الشكوى حول خدمة    
، وفرصة لتحويل الزبائن غير حتملة بهالكشف عن نقاط الضعف المما تعد فرصة لحل المشاكل وا

على مجالات عدم الرضا عن  الراضين عن البنك إلى أشخاص أوفياء له ولخدماته من خلال التعرف
، حيث يستخدم البنك على غرار العديد من المؤسسات التي [1، ص:7077]حلوز والضمور، الخدمة

واقتراحات زبائنه من خلال تخصيص خط  شكاوي تلقييسهل  اتتبنى مفهوم التوجه نحو الزبون، نظام
]علي، شكاوي واقتراحات الزبائن يتلقى ل لكترونيأو الموقع الإ لكترونيبريد الإالهاتفي ساخن أو عنوان 

، واستخدام المعلومات المرتدة المتدفقة من هذه الوسائل في استخراج العديد من الأفكار [33، ص:7001
  .[756، ص:7072]شيث، لحل المشكلات المتعلقة بالخدمة مستقبلا الجيدة التي تمكنه من الرد السريع

 بحوث الزبائن المفقودين -7-7

، ففي ظل متستمد هذه الوسيلة أهميتها من ارتفاع تكاليف جدب الزبائن مقارنة بتكاليف المحافظة عليه   
تخاذه قرار عدم مواجهة البنك لحالة عدم رضا زبائنه عن خدماته التي تظهر في الغالب في سلوك ا

يقوم البنك بتحليل لعدد الزبائن  من خلال هذا المقياسف مرة أخرى والتوجه نحو المنافسين، هالتعامل مع
المفقودين الذين توقفوا عن التعامل معه في طلب خدماته، وأسباب تحولهم إلى استهلاك خدمات منافسيه 

، إضافة إلى اتخاذ الإجراءات [771، ص:7001]الصحن وطه، بهدف التعرف على أسباب عدم رضاهم
يم القيمة المضافة التي تساعد على الاحتفاظ دالمناسبة للحفاظ عليهم وتنمية العلاقة معهم عبر تق

 [.713، ص: 7071]العياشي وبشاغة، بهم

 بحوث الزبون الخفي -7-3
ف إلى تحديد نقاط قوة قد يلجأ البنك عند محاولة قياس رضا زبائنه إلى استخدام هذه الوسيلة التي تهد   
ضعف أداء الخدمة والحصول على ردود أفعال الزبائن وكتابة تقارير بذلك ترفع إلى إدارة التسويق و 

حيث يطلق على هذه الوسيلة أيضا" اسم المشتري  [،712، ص:7071]العياشي وبشاغة، بالبنك
ئجار أفراد لكي يتقمصوا دور السري" أو "التسويق الوهمي أو الخفي"، حيث يقوم البنك بالتعاقد واست

المشترين المحتملين الذين يسجلون كل انطباعاتهم حول ردود أفعال الزبائن، وممثلي البيع حول المواقف 
، كما يطلب منهم بعض الأحيان [771، ص:7001]الصحن وطه، التسويقية المختلفة التي تواجههم
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امل معها ومعالجتها مثل إبداء شكوى أو افتعال المشاكل من أجل اختبار قدرة الموظفين على التع
  .[756، ص:7072]شيث، الاستياء من الخدمة 

 الدراسات الكمية -3

إن الدراسات الكيفية غير كافية لإعطاء قياس دقيق عن رضا الزبون، وهذا بسبب وجود نسبة كبيرة من    
، ولهذا يلجأ البنك [313، ص:7071]زعباط، الزبائن غير الراضين الذين لا يفضلون التعبير عن ذلك

لاستخدام وسائل القياس الكمية التي تتجسد في بحوث الرضا والتي تسمح بقياس الآراء والسلوكيات حول 
، [712، ص:7071العياشي وبشاغة، الخدمة حيث تجيب عن الأسئلة: كم؟، بأي مستوى؟، بأي شدة؟]

  :وذلك من خلال انتهاج الخطوات التالية

 لدراسة وتحديد أهدافهاتعريف مشكلة ا -3-7

إن تعريف مشكلة الدراسة وتحديد أهدافها يعتبر غالبا من أهم وأصعب خطوات الدراسة الكمية،     
فارتكاب خطأ في هذه المرحلة سوف يترتب عنه عدم صحة ودقة جميع الخطوات التالية للدراسة، في 

أن يعطي توجها محددا نحو ما يجب أن حين التعريف والتحديد الجيد لمشكل الدراسة وأهدافها من شأنه 
 [.775-772ص:-، ص7076الزعبي، يتم القيام به في كل خطوات البحث القادمة]

، 7005كشيدة، ]ومن بين الأهداف التي تصبو الدراسات الكمية لرضا الزبون تحقيقها ما يلي   
 [:17ص:

 معرفة أسباب عدم الرضا والتوقعات والحاجات الجديدة للزبائن. 
 أهمية كل عامل من عوامل الرضا قياس. 
 قياس درجة رضا الزبائن ومتابعة تطوره عبر الزمن. 
 معرفة وضعية البنك وخدماته مقارنة بالمنافسين. 
 .وضع أولويات التحسين المستمر حسب أهمية أسباب الرضا 
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 تحديد عينة الدراسة  -3-7

 Kotler and]قيد الدراسة الكبير إن العينة ببساطة شديدة ما هي إلا جزء صغير من المجتمع   

Armstrong, 2008, p :108] حيث يتم استخدام العينة بدلا من المجتمع نظرا لمبررات كثيرة منها ما ،
استخدام العينة وأخرى متعلقة بصعوبة الوصول  المنجرة عنتعلق باختصار الوقت والجهد والتكاليف 

يتم  لذلك فمجتمع قيد الدراسة غير محدد وغير مغلق، لجميع مفردات المجتمع ففي بعض الأحيان يكون ال
اختيار العينة المناسبة لخصائص وطبيعة المجتمع قيد الدراسة بحيث تحتوي على معلومات كافية عن 

ويتم  [،75، ص:7073]شاهر، المجتمع لكي يكون من الممكن تعميم نتائج هذه العينة على المجتمع
  [:711-716ص:-، ص7071]العياشي وبشاغة، اليةتحديد هذه العينة وفق المراحل الت

 تحديد وحدة العينة -3-7-7

يجب على الباحث ضمن هذه الخطوة تحديد مجموعة مختارة من الزبائن تكون معبرة عن مجتمع    
الدراسة فهذه المجموعة تمثل وحدة العينة والتي تتصف بمجموعة من الصفات الأساسية والتي لا تتوافر 

 ت المجتمع الأخرى.في باقي وحدا

 تحديد إطار العينة -3-7-7

يرتبط مفهوم إطار العينة بشكل وثيق بمجتمع الدراسة والذي يمثل كافة المفردات التي سيتم سحب    
، 7076]الزعبي، العينة منها وبعبارة أخرى القائمة الكاملة والصحيحة لأفراد مجتمع الدراسة فقط

 [.753ص:

 عينةسحب ال ةتحديد طريق -3-7-3

أساسيتين للسحب إما السحب العشوائي الذي تكون فيه لكل فرد من أفراد المجتمع نفس  انهناك طريقت   
فرصة أو احتمال ظهورهم ضمن العينة المراد دراستها، أو السحب غير العشوائي الذي يختلف فيه فرص ال

كما هو  [،11ص: ،7073]طويطي ومجاهد، واحتمال ظهور أفراد المجتمع ضمن العينة المدروسة
 الموالي: موضح في الشكل
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 (: طرق سحب العينة6-3) رقم الشكل
 
 

 

 

 

 [.22، ص:9041طويطي ومجاهد، ] المصدر:

 :فيالسحب العشوائي  تتجلى عناصر ومكونات أعلاه من خلال الشكل  

  :لكل مفرد من مفردات المجتمع فرصة وهي العينة التي يتم اختيارها بطريقة تعطي العينة البسيطة
متساوية ومستقلة للظهور في العينة وذلك باستخدام الإجراء العشوائي البسيط سواء عن طريق 

 [.751-751ص:-، ص7076الزعبي، الاختيار بالإحلال أو بدون إحلال]
 :ناثا أو عل العينة الطبقية ى سبيل إذا كان المجتمع غير متجانس في خصائصه كأن يكون ذكورا وا 

المثال في الخدمات البنكية، زبائن البطاقات البنكية الخاصة كزبائن ماستر وزبائن فيزا الدولية، 
مجموعة ختيار ايتم و فالعينة هنا يجب أن تمثل فيها هذه المستويات كل حسب وجوده في المجتمع، 

 [.11، ص:7073]طويطي ومجاهد، بطريقة عشوائية وذلك كل مستوى من المستوياتتمثل 
 :بناء على طبيعة المجتمع يتم تقسيم المجتمع إلى مجموعات أو إلى فئات ثم إلى  العينة العنقودية

 ,Philip and Armstrong]يتم اختيار أفراد من كل فئة على أساس عشوائيو فئات أصغر منها 

2008, p :109]. 

  :صاعدي أو تنازلي، في حالة اتصاف مجتمع الدراسة بإمكانية ترتيبه بشكل تالعينة المنتظمة
، وذلك من خلال اختيار [70، ص:7073]شاهر، يمكن الاعتماد عليه في سحب عينة منتظمة

وحدات العينة على أساس تقسيم العدد الكلي للمجتمع على حجم العينة المطلوبة وتوزيع وحدات 
، 7076، ]الزعبيالمجتمع قيد الدراسة بشكل متساوي ومنتظم على الرقم الناتج من ذلك التقسيم

 [.751ص:

 طرق السحب

 السحب غير عشوائي السحب العشوائي
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 ,Philip and Armstrong]من خلال الشكل السابق أن السحب غير العشوائي يتكون مننلمس كما    

2008, p :109:] 

 :وهي العينة التي يقوم فيها الباحث باختيار أفراد المجتمع الذين يسهل الوصول  العينة الملائمة
 إليهم والمعلومات التي تخدم الهدف من البحث.

 هنا يستخدم الباحث حكمه الشخصي المبني على خبرته لاختيار أفراد المجتمع القصدية العينة :
 الذين يمثلون مصدرا جيدا للمعلومات الدقيقة والتي تخدم الهدف من البحث.

 هنا يقوم الباحث بإيجاد ومقابلة عدد من الأفراد الذين تم اختيارهم مسبقا من كل العينة الحصصية :
 تمع على أساس انتقائي.فئة من فئات المج

 تحديد حجم العينة -3-7-2

ن طريق مجموعة عبعد اختيار طريقة سحب العينة تأتي خطوة تحديد الحجم المناسب لعينة الدراسة    
من الأساليب الرياضية والإحصائية الخاصة بتقدير حجم العينة وذلك مع الأخذ بعين الاعتبار بعض 

 ك الإدارية التي من شأنها التأثير على حجم العينة.  العوامل المالية والإحصائية وكذل

 تحديد طرق الاستقصاء -3-3

يعتبر الاستقصاء من أهم الأساليب الكمية المستخدمة في قياس رضا الزبون، حيث يعتمد في ذلك    
على الأسلوب المنهجي لجمع البيانات من الأطراف المستهدفة بغرض فهم أو التنبؤ ببعض السلوكيات 

]طويطي خاصة  بمجتمع البحث موضوع الاهتمام مثل : الشعور، دوافع واتجاهات الزبائن حول الخدمةال
 ، وهناك عدة طرق للاستقصاء نذكر أهمها كالآتي:[12، ص:7073ومجاهد، 

 المقابلة -3-3-7

، 7073]طويطي ومجاهد، هي الطريقة التي تعتمد على تفاعل لفظي بين شخصين أو أكثر    
لقاء وجها لوجه بينه الث يقدم المبحوث أو المبحوثين معلومات شفوية للباحث من خلال حي [،12ص:

وبين الباحث أو من ينوب عنه، حيث يقوم هذا الأخير بطرح مجموعة من الأسئلة على المبحوثين 
[، وغالبا ما تستخدم 756، ص:7076]الزعبي، وتسجيل الإجابات على الاستمارات المخصصة لذلك

، 7071العياشي وبشاغة، ]قة إذا كان هدف الدراسة لا يتحقق إلا من خلال الأسئلة الطويلةهذه الطري
 [.711ص:
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 لاستقصاء بالهاتفا -3-3-7

لقاء أسئلة الاستبيان  هي وسيلة اتصال غير شخصية    حيث يتم الاتصال بمفردات العينة عبر الهاتف وا 
ة لأنها سريعة وأقل تكلفة وتمنح المستقصى منه حرية  وتلقي الإجابات شفويا، حيث يتم اللجوء لهذه الطريق

وثقة أكبر في الإجابة عن الأسئلة المحرجة والخاصة منها، لكن  ما يعيب هذه الطريقة أن مدة 
]العياشي وبشاغة، بعض الأحيان الحصول على أرقام هاتف الزبائن لاستقصاء قصيرة ويتعذر فيا

 .  [711، ص:7071

 لكترونيالاستقصاء الإ  -3-3-3

المستقصى  عنفي ظل عصر التكنولوجيا والاقتصاد الرقمي تم إتاحة فرص جديدة لجمع البيانات    
منهم وذلك عبر توظيف شبكات الحسابات الآلية والانترنت في نشر أسئلة الاستبيان، والتي ساهمت في 

وث التي تتضمن أسئلة تميز هذه الطريقة بالسرعة وانخفاض درجة التحيز إضافة إلى تلاؤمها مع البح
هذه الطريقة استخدام وسائل الاتصال المختلفة  ، وكمثال عن[767، ص:7001]الصحن وطه، شخصية

حيث يقوم المستقصى منهم ( face book أو skype )لمقابلة المستقصى منهم وطرح أسئلة الاستبيان عبر 
، 7073]ميهوب، عرض على الشاشةالأسئلة التي ت عنبإدخال البيانات مباشرة في الحاسب الآلي ردا 

 .[726ص:

 إعداد وتصميم الاستبيان -3-2

تعتبر الإستبانة من أهم أدوات جمع البيانات المتعلقة بموضوع البحث وعادة ما تكون عبارة عن نموذج    
، كما [710، ص:7076]الزعبي، من عينة الدراسة الإجابة عنهافيها يحتوي عددا من الأسئلة يطلب 

طرق الاستقصاء والمصادر الشائعة للحصول على آراء وتفضيلات واتجاهات ومستوى رضا  تعتبر أحد
 .[710، ص:7071]العياشي وبشاغة، الزبائن عن الخدمات المقدمة لهم

الجدير بالذكر أن مرحلة تصميم الإستبانة تعتبر أكثر المراحل حساسية في الدراسات الكمية لرضا    
 خطاء المتولدة عن سوء فهم أسئلة الإستبانة من طرف المستقصى منهم أكثرالزبون، لأن الملاحظ أن الأ

تلك التي تنشأ عن سوء اختيار العينة أو أخطاء القياس أو حتى التحيز، و تمر عملية تصميم  من أهمية
 [: 11-16ص:-، ص7073]طويطي ومجاهد، الاستبيان عبر الخطوات التالية
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 انتحديد الإطار العام للاستبي -3-2-7

يتم ضمن هذه الخطوة تحديد قائمة تفصيلية بالمعلومات المطلوبة، إضافة إلى الأسلوب المناسب    
 الواجب استخدامه في جمع البيانات وهذا بما يتفق مع خصائص المستقصى منهم.

 تحديد محتوى الأسئلة -3-2-7

خذ بعين الاعتبار الكيفية التي وذلك مع الأ ة المفاهيم وسهولة التعبير عنها،يكون ذلك عبر وضوح كاف   
عداد التحليل لأن محتوى الأسئلة هو حلقة الوصل بين البيانات والمعلومات  ستتم بها معالجة الأجوبة وا 

 المطلوبة لدراسة موضوع البحث.

 اختيار شكل السؤال -3-2-3

ابة والتعبير، أو تنقسم الأسئلة إلى عدة أنواع سواء المفتوحة التي تترك للمستقصى منه حرية الإج   
سئلة المغلقة التي يكون فيها أمام المستقصى منه عدة خيارات يختار منها جوابا أو أكثر من الإجابات، الأ

أو مزيج بين النوعيين الأول والثاني، أو تكون متدرجة وفق مقياس معين أو أكثر والتي تعتبر من أكثر 
المذكورة على طبيعة البيانات  كل نوع من الأنواعويتوقف اختيار ، الأسئلة استخداما وأسهلها معالجة

]العياشي والمعلومات المطلوبة وخصائص المستقصى منهم والفترة الزمنية وغير ذلك من العوامل الأخرى
 .[710، ص: 7071وبشاغة، 

 صياغة الأسئلة وترتيبها -3-2-2

ينجدب ويستمر في الإجابة عن لابد من صياغة أسئلة الاستبيان وترتيبها بشكل يجعل المستقصى منه    
وضوحها  إلى جانب الأسئلة ويكون ذلك من خلال تجنب الأسئلة المزدوجة، والتحيز في طرح الأسئلة،

 [.711،ص:7073]سكر، وعدم تعقدها

 تحكيم الاستبيان واختباره -3-2-5

، واختبار من المختصين جمعتساهم هذه الخطوة في معرفة جوانب نقص الاستبيان، عبر عرضه على    
 صلاحية هذا الاستبيان على عينة صغيرة قبل تعميمه على جميع مفردات عينة الدراسة.
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 تجميع البيانات  -3-5

سابقة الذكر سواء المقابلة، أو الاتصالات الهاتفية، أو جمع الاستبيانات المن خلال طرق الاستقصاء    
ت الخام، والتي تحتاج إلى دراسة ومعالجة الموزعة، يكون الباحث قد حصل على كم معين من المعلوما

]سكر، إحصائية من أجل تحويلها إلى معلومات تسمح بتقدير رضا الزبون وصناعة القرارات المناسبة 
 [.710، ص:7073

 تحليل النتائج وعرضها  -3-6

ينها بعد جمع البيانات اللازمة)الخام( يقوم الباحث بتحليل ما توصل إليه من نتائج وتحديد مضام   
  SPSSاستخدام البرامج التحليلية المتطورة المختلفة مثل  عبر [726، ص:7073ميهوب، ]التطبيقية

يتم تحويل البيانات المجمعة   يةفي خطوة أولو ، حيث [710، ص:7073]سكر،  EVIEWSو AMOSو
ب التحليل من خلال عمليات المراجعة والترميز والجدولة إلى معلومات مهيكلة، ثم يتم استخدام أسالي

عن البيانات وفي الأخير يتم البحث عن الارتباط بين متغيرات   لوصفي التي تسمح بإعطاء فكرة أوليةا
 Lambin et de]وقياس قوة هذا الارتباط وكذلك اختبار فرضيات الدراسة من خلال الاستدلال الإحصائي

Moerloose, 2008, p :172 .] 

 ن نماذج قياس رضا الزبوالمطلب الثالث: 

لقد أجتهد العديد من الباحثين في وضع نماذج تفسر الأسباب التي تؤدي إما لحالة الرضا أو عدم    
 الرضا بالإضافة إلى توابع هذا الشعور والتي يتمثل أهمها فيما يلي:

 نموذج عدم المطابقة -7

  الموالي: هذا النموذج من أربعة عناصر يوضحها الشكليتكون    
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 (: نموذج عدم المطابقة1-3) رقم شكلال

 

 

 

 .[19، ص: 9005كشيدة، ] المصدر:  

 نجد أن:أعلاه  انطلاقا من الشكل   

 الأداء -7-7

طلعت أنواع ] ةالتي حصل عليها، حيث يصنف الأداء إلى ثلاثرأي الزبون حول أداء الخدمة يعبر عن    
 [:701-706ص:-، ص7006أسعد وآخرين، 

 مستوى الأداء المعياري الذي ينبغي أن يحصل عليه الزبون مقابل  عنر يعب :الأداء العادل
 تضحياته من الجهد والتكلفة سواء كانت مادية أو غير مادية.

 يتمثل في المستوى الأمثل من الأداء والذي يأمل الزبون الحصول عليه بصورة  :الأداء الأمثل
 مثالية.

 :ر احتمالا لأن يحصل عليه الزبون، وهو معيار شائع يتمثل في مستوى الأداء الأكث الأداء المتوقع
 الاستخدام كمعيار للمقارنة في بحوث الرضا.

من النوع الأول والثاني من الأداء يصعب تحقيقهما لأن الأول يتطلب  من لإشارة إلى أن كلا بدلا   
حتى يمكن  معرفة دقيقة من طرف الزبون لكل جوانب الأداء الخاصة بالخدمة وذلك قبل الاستعمال

ناذر الحدوث لأن حدوثه يتطلب توافر ظروف  تحقيقه فهو لتكاليف، أما النوع الثاني فيصعبمقارنتها با
 مثالية للأداء يصعب تحقيقها في الواقع.

 التوقعات -7-7

 عملية الشراء أو عند استخدام واستهلاك الخدمة.ل بالزبون في دهنه ق عادة التي يكونها   

 

 الأداء

 التوقعات
 الرضــــــــــــا عدم المطابقة
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 ةعدم المطابق -7-3

قد تكون سلبية أو إيجابية أو حيادية حيث ينتج من عدم و وهي ناتجة عن مقارنة الأداء بالتوقعات    
-16ص:  -، ص7005]كشيدة،  رضا أو عدم الرضاالالمطابقة التقييم الإجمالي لخبرة الزبائن أي 

11]. 
 الرضا -7-2
نتج عن هذه المقارنة التقييم الإجمالي إن عدم المطابقة هي ناتجة عن مقارنة الأداء بالتوقعات، حيث ي   

لخبرة الزبائن والمعبر عنها إما بحالة الرضا أو عدم الرضا وبذلك فالرضا وفق هذا النموذج يكون ناتج 
 [.761-761ص:-، ص7073]سكر، الفرق بين التوقع والأداء أو نتيجة عدم المطابقة

 ضانماذج المعايير المعتمدة على خبرة الرضا أو عدم الر  -7

خير مرتبط أيضا بالمعارف ن هذا الأوفق هذا النموذج لا تمثل التوقعات المعيار الوحيد للمقارنة لأ   
]كشيدة، حتما على معيار المطابقة أو عدم المطابقة يعتمد م الزبون حول المنتجحكالسابقة للزبون، ف

 التالي: الشكل هو موضح في كما[ 11، ص:7005

 نموذج المعايير المعتمدة على الخبرة للرضا أو عدم الرضا (:1-3) رقم الشكل         

 
 .[19، ص:9001علي، ] المصدر:
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 :نلاحظ السابقمن الشكل 
  نقطة ارتكاز هذا النموذج هي معيار الخبرة السابقة والذي يعتمد عليه في التعامل مع الخدمة حيث

 .تعد الخبرة السابقة من محددات النموذج
 ناتجة عن الاستخدام الشخصي للخدمة أو عن المشاعر السلبية أو الايجابية ن الخبرة السابقة هي إ

 لزبائن آخرين حول الخدمة أو عن الجهود التسويقية التي تبدلها المؤسسة لجدب الزبون.
  لخدمة يتحكم فيها كل من التوقعات نحو الخدمة، معايير الأداء، الاتجاه نحو الخدمةاإن. 
 الخدمة أو العلامة في الأداء المدرك جاهات حولتؤثر كل من التوقعات والات. 
  وجود منطقة عدم الاختلاف كوسيط بين المطابقة وعدم المطابقة والرضا وعدم الرضا والتي ينتج

]سكر، عنها مشاعر حيادية، إضافة إلى وجود حالة المطابقة وحالة عدم المطابقة السالبة والموجبة
 .[713، ص:7073

 

 بع الرضا النظريةنموذج مقدمات وتوا -3

وهو يشمل العلاقات الداخلية بين  4210سنة  (Oliver)الباحث أولفر  قدم هذا النموذج من قبل   
الباحث  حدد، حيث ل من الاتجاه والنوايا الشرائيةالتوقعات، عدم المطابقة، الرضا، الخصائص التقليدية لك

، فيمثلان ابقة بينما الاتجاه والنوايا الشرائيةمقدمات الرضا على أنها التوقع وعدم المط (Oliver)أولفر 
  :[12-10ص:-، ص705كشيدة، اقترح العلاقات الداخلية التالية]وقد توابع الشعور بالرضا، 

  واتجاهه نحوه الخدمةعن  الزبونتحدد توقعات  الخدمةقبل تجربة. 
  ئيةفي تكوين نواياه الشرا الخدمةنحو  الزبونيساهم اتجاه  الخدمةقبل تجربة. 
  قبـل تجربتــه والتحقــق أو عــدم التحقــق  الخدمــة عــن الزبــونيحــدد كــل مـن توقعــات  الخدمــةقبـل تجربــة

 .عن الخدمة الزبونالايجابي أو السلبي لتلك التوقعات مستوى رضا 
  عـن الزبـون قبـل التجربـة ومسـتوى رضــا  الخدمـةنحو  الزبونيساهم كلا من اتجاه  الخدمةبعد تجربة

 .بعد تجربته الخدمةنحو  الزبونة في تحديد اتجاه بعد التجرب الخدمة
  الخدمةنحو  الزبونقبل تجربته واتجاه  الخدمةبشراء  الزبونتساهم كلا من نية  الخدمةبعد تجربة 

 الخدمة.بعد تجربته في تكوين نواياه الشرائية بعد تجربة 
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وهذا  (Oliver) لباحث أولفرا بتوسيع نموذج 4211سنة  (Bearden et Teel) الباحثان قام كل منو    
 الموالي: الشكل كما هو موضح في الزبون، من أجل تفسير أعمق لرضا  الزبائنبإضافة سلوك شكاوى 

 رضاالزبون النظرية وتوابع مقدمات(: 1-3) رقم شكلال

 
 [.14 :ص، 9005كشيدة، ] المصدر:  

 :[715، ص:7073]سكر،  علاه يوضحأالشكل  من خلال 

  وعــــدم المطابقــــة، بالإضــــافة إلــــى اســــتخدام التوقعــــات كمحــــددات  الزبــــائنالرضــــا هــــو دالــــة لتوقعــــات
 .الاتجاهات التي تسبق النوايا الشرائية

  الزبـائنيفترض النموذج أن الرضا أو عدم الرضا يؤثر على كل الاتجاهات، النوايا الشـرائية، سـلوك 
 .ذوي الشكاوى

 موذج إيجابية باستثناء العلاقة بين الرضا والشكاوى فهي سلبية.كل العلاقات في الن 

 

 

 

 

 تقارير الشكاوى

 (09النوايا الشرائية )

 (09اتجاه )

 الرضا أو عدم الرضا

 (04النوايا الشرائية )

 (04اتجاه )

 التوقعات

 عدم المطابقة
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 أساليب تحسين رضا الزبون المطلب الرابع:

يسعى البنك إلى تحسين رضا زبائنه عن الخدمات المقدمة من خلال الاعتماد على مجموعة من    
 الأساليب أهمها:

 الجودة المدركة  -7

والذي يتمثل في تحسين الجودة الغرض منه إرضاء زبائنه، إلا أن إن تحسين الأداء الداخلي للبنك    
]زعباط، قياس رضا زبائنه ي لكن غير كاف حيث يجب على البنكقياس الجودة في الداخل هو ضرور 

لأنه قد تكون الجودة جيدة لكن رضا الزبائن ليس في نفس درجة هذه الجودة، حيث   [،312، ص:7071
فيما يخص  لزبائن( والقياس من جانب االبنك لقياس الداخلي )من جانبيمكن تفسير الاختلاف بين ا

-، ص7001]علي، والتي تتمثل في ،البنكأو  الزبونالجودة من خلال أربع مراحل تعبر عن علاقة 
 :[31-31ص: 

 :إلا البحث عن هذه التوقعات من البنك المستقبلي له توقعات وما على  الزبون إن المرحلة الأولى
مليات المتعلقة بالاستماع ثم يقوم بتحويل هذه التوقعات إلى جودة مطلوبة ويتم هذا خلال الع

 .الزبون بالتركيز على العمليات الداخلية من أجل الاستجابة لتوقعات
 :وفقيمكن تحديدها  التي تركز هذه المرحلة على الانتقال من الجودة المطلوبة المرحلة الثانية 

تصور العمليات التي تسمح عبر احترامها إلى الجودة المحققة  المعايير والنماذج التي يجب
يمكن القيام بقياس داخلي في هذه المرحلة وهذا من خلال إجراء مطابقة بين الجودة حيث ، هاببلوغ

الخفي الذي له دور أساسي في تقييم  من خلال استخدام وسيلة الزبون المطلوبة والجودة المحققة
 حددة مسبقا.مدى احترام المعايير الم

 :وهي عملية الاتصال أو  للزبون تركز هذه المرحلة على تحويل الجودة المحققة المرحلة الثالثة
بعد الشراء واستعمال الخدمة المشتراة ببناء إدراك )الجودة المدركة( والتي  للزبون البيع والتي تسمح

 عن الجودة. الزبون تعبر عن النظرة الخاصة التي يحملها
 تركز على المقارنة بين الجودة المتوقعة )قبل الشراء( والجودة المدركة )بعد الشراء  رابعة:المرحلة ال

 .والاستعمال( والتي ينتج عنها الرضا أو عدم الرضا
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للزبون على التوجهات المستقبلية  ن إحساس الرضا أو عدم الرضا له انعكاسلابد من الإشاة إلى أ   
 مدركة تعبر عما نحصل عليه فعلا وهي تغير التوقعات المستقبلية.، ففي الواقع الجودة الحول البنك

 (: قياس الأداء وقياس الرضا70-3) رقم الشكل
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 [.421، ص: 9041سكر، ] المصدر:

، 7073]سكر، عن الجودة يتم من خلالالزبون  تحسين رضا من خلال الشكل أعلاه يتضح أن   
 :[713ص:

  اك حتى تتطابقتقليص بين الفروقات والإدر. 
  خلق فجوات إيجابية على مستوى طول كل السلسلة ابتداء من الجودة المتوقعة ووصولا إليها أين

 تكون الإدراكات أكبر من التوقعات.

 عدم الرضا  أسباب تحليل -7

البحث وراء  عليه بل يجب زبائنهعدم رضا حالة توقف عند مرحلة اكتشافه ليأن للبنك لا يمكن    
وذلك من خلال التحديد الدقيق للمشاكل التي  [،712، ص:7073]سكر، ذا الشعور السلبيمسببات ه

 الجودة المدركة
 الجودة المتوقعة

 الجودة المتوقعة لمطلوبةالجودة ا

 رضا =

 الجودة المدركة الجودة المحققة

 قياس الرضا )الجودة المدركة( قياس الجودة )المحققة(

 سيرورة الجودة

 تكوين الاتجاهات

 الاعتقادات والتوقعات-

 ثقة الارتباط بالعلامة-

 نية الشراء--

 البنك
 

 الاستماع

 للزبون

 الزبون

 

 البيع

 بنكأداء  ال
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ومن تم القيام بأعمال  أدت إلى ردود أفعالهم النشطة)الاحتجاجات، الشكاوي، التوجه نحو المنافس...(
 ]العياشيتصحيحية لمعالجتها مما يسمح بكسب رضا الزبائن من جديد والمحافظة على ولائهم للبنك

 [. 767، ص:7071وبشاغة، 

 الرقابة والقياس المستمر لرضا الزبون -3

على البنك أن يراقب عملية الرضا من خلال تحديد مستوى رضا الزبائن فنظرا لأهمية رضا الزبون    
من تحقيق  هإستراتيجية تمكن بناء ووضع الأهداف المطلوب تحقيقها بناء عليه، ومن ثم ينالمستهدف

في حالة عدم تحقيق مستوى الرضا المطلوب، يتم صياغة إستراتيجية جديدة و مطلوب، مستوى الرضا ال
لوضع أهداف  تتعاداهتمكنه من تحقيقه، ولا تنتهي العملية عند تحقيق البنك لمستوى الرضا المطلوب بل 

ولذلك يعمد  [،710، ص:7073]سكر، جديدة يتحدد من خلالها مستوى رضا أعلى مطلوب تحقيقه
لمعرفة المواطن التي تتطلب التحسين وتعديل باستمرار  هى تتبع رضا زبائنه وقياسالبنك إل
 [.767، ص:7071]العياشي وبشاغة، الأخطاء

 بحوث المساعدات الفنية  -2

 على إرضاء البنك تحسين قدرة هوبحوث المساعدات الفنية من الغرض  ينص هذا المحور على أن   
 :[11-11ص:-، ص7005] كشيدة، لتاليةمن خلال تحقيق المعادلة ا زبائنه

 الزبائن= تعظيم رضا  بالزبائن القيام بالعمل الصحيح من أول مرة + إدارة فعالة للاتصال   

والتي  (Goodman)الباحثتحقيق المعادلة السابقة من خلال الخطوات التالية التي حددها  ويمكن   
 تتمثل في:

 عادة توجيه و سويق، والعمليات وتحليل نظم هدفها تكوين مجموعات بحث لها خبرة في مجال الت  ا 
 .ومتابعة تقدمه البنك

  بحوث القياس المقارن للتحول من القياس النوعي للرضا إلى القياس الكميبالقيام. 
  الزبون من خلال إعادة تصميم أنظمة خدمة والعمل على تحسينها للبنكتقييم الأنظمة الحالية 

من خلال إنجاز عمل صحيح من أول مرة  الزبائن نب شكاويوهذا بغرض تج شكاويهومعالجة 
لإفصاح ا على غير الراضين الزبائنيساعد  الذي بالإضافة إلى أن النظام الفعال لتسيير الشكاوي
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جراء التصحيحات الضرورية مع  من المؤسسةب عدم رضاهم لتمكين عن أسبا تحديد المشاكل وا 
 .والاحتفاظ بولائه الزبونرض إعادة منع ظهور هذه المشكلات مستقبلا وهذا بغ

 تنفيذ الخطوات السابقة. 
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 تحقيق رضا الزبون في تطوير الخدمات البنكية و دور اقتصاد المعرفة  المبحث الخامس:

كما جاء فيما سبق ان البنوك في ظل اقتصاد المعرفة سعت لتبني فلسفة التطوير المستمر لخدماتها    
الملحة إلى تقديم خدمات متميزة عن منافسيها وذات جودة عالية تحقق رضا الزبون، من خلال  لحاجتها

دارة معرفة الزبون في تقديم خدمات بنكية يطغى عليها الطابع  الاستعانة بتكنولوجيا المعلومات والاتصال وا 
حاطة بذلك سلوكيات وحاجات ورغبات الزبونوالفهم الجيد ل لكترونيالإ المبحث  هذا من خلال سنتطرق، وا 
أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال على تحقيق جيدة ومطورة في تحقيق رضا الزبون، و دور تقديم خدمة ل

 رضا الزبون، وأخيرا مساهمة إدارة معرفة الزبون في تحقيق رضا الزبون.

  رضا الزبونجيدة ومطورة وأثرها على  تقديم خدمةالمطلب الأول: 

المختلفة من الزبائن، فما قد يراه البعض أنه جيد قد يراه  فئاتجيدة أشياء مختلفة للالخدمة التعني    
ولاء رضا و و هناك علاقة واضحة بين مستوى الخدمة الجيدة المقدمة إلا أن البعض الأخر أنه غير ذلك، 

معه، بل زاد  تعامله استمرزاد رضاه عن البنك ومن ثم  للزبونمستوى الخدمة المقدمة  ارتفعفكلما  الزبون
تعامله معه، فالزبون الدائم يكون أقل تكلفة،  استمرارنطاق التعامل ومن ثم زادت الربحية الناتجة عن 

  .[32، ص:7001]مرسي وأبو بكر، خرينالآأكثر ربحية ويؤثر في الزبائن 

ئن ومن ثم الإيجابية بين الزبا الاتصالاتتناقل  فيالخدمة الجيدة المطورة تساعد في ذات الوقت و    
الدراسات على أن الزبون العديد من  جدد، وتدل نتائج زبائنتحسين سمعة البنك مما يؤدي إلى جذب 

خرين للتعامل مع البنك ودون أن تكون هناك جهود ترويجية من آ زبائنالراضي يستطيع أن يجذب خمسة 
متميزة أو تضيف قيمة الزبائن يقدرون البنك الذي يقدم لهم خدمات  هؤلاء ولاشك أن ،قبل البنك

مقابل  )اقل حساسية للسعر( للتضحية بعض الشيء استعدادلمعاملاتهم معها، ويعني ذلك أنهم على 
 .[32، ص:7001]مرسي وأبو بكر، حصولهم على المستويات الراقية من الخدمة استمرار

خدمة الجيدة المطورة أن ال هيومن الدروس المستفادة من تجارب المؤسسات الرائدة في خدمة الزبائن    
في الحفاظ على الموارد البشرية والكفاءات المتميزة في البنك، وتبدو العلاقة بين جودة  أيضا تساعد

الخدمة والحفاظ على العاملين واضحة حيث تساهم الخدمة الجيدة في تحقيق رضا الزبائن ومن ثم 
وهو ما يؤدي إلى زيادة أعمال البنك ومن في التعامل مع البنك وتوسيع نطاق معاملاتهم معها  استمرارهم
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في  الاستمرارثم توافر فرص الرقي والحوافز والإشباع الوظيفي للعاملين الأمر الذي يؤدي بالتداعي إلى 
 [.35، ص:7001]مرسي وأبو بكر، تحقق رضا الزبون تقديم الخدمة الجيدة

 ى رضا الزبونأثر استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال علالمطلب الثاني: 

ها في ءلقد أدركت البنوك المعاصرة في ظل مستجدات التوجه نحو اقتصاد المعرفة أن نجاحها وبقا   
السوق مرتبط بمدى إصغائها لزبائنها وقدرتها على تلبية حاجاتهم ومتطلباتهم من الجودة وضمان أعلى 

ومات والاتصال في تحقيق ذلك خصائص تكنولوجيا المعلبمستوى من الرضا، لذا استغلت هاته البنوك 
  [:757-725ص:-، ص7073]ميهوب، من خلال ما يلي

 تحقيق حرية الزبون -7

قيود المكان  من وتعني عمل البنك على تحقيق رغبة المتعاملين معه، وخاصة تلك المرتبطة بتحريره   
 والزمان، حيث لوحظ على البنوك اعتماد العديد من الاستراتجيات المتمثل أهمها:

 عادة التوزيع الجغرافي لها ، فنتيجة لتعدد حاجات الزبون وأمام التكاليف تقليص حجم الوكالات وا 
إلى اعتماد قنوات توزيع أخرى  تضطر في الغالبالتي تتحملها البنوك ضمن سياسة توزيع فروعها 

القنوات ه تأقل تكلفة مع إمكانية إعادة استخدامها في مناطق جغرافية أكثر ربحية، وهذا ما حقق
 ة.    لكترونيالتوزيعية الإ

 من سيتمكن البنك، فإدخال أدوات تكنولوجية لتحسين النوعي بالتمديد في أوقات عمل البنكا 
 عرض الخدمات في أيام العطل وكذا خارج أوقات العمل.

 ةلكترونيالتوجه نحو تقديم الخدمات الإ  -7

لمعاملات البنكية كالسحب، الإيداع، أدوات من ا اواسع المعروف أن النشاط البنكي يغطي مجالا   
لخ، وبالتالي فإن عرض الخدمات من قناة واحدة جعلها تواجه مشاكل إالدفع، أوامر البورصة، القروض...

رضاء الوصول لإو  الاشكالزبائن مما أثر على جودتها، فبهدف تفادي هذا للازدحام مراكز تقديم الخدمة 
كفاءة عالية، لم يكن أمام البنوك إلا الاعتماد في عرض خدماتها الزبائن من خلال عرض خدمات ذات 

عادة توزيعها لكترونيالبنكية على القنوات الإ ة، حيث اتفقت العديد من الدراسات على أن تعدد الوكالات، وا 



 دراسة وتحليل رضا الزبون البنكي: الفصل الثالث
 

727 
 

وزيادة أوقات العمل يساعد على تخفيف الضغط على الوكالة ولكنها لا تحقق الرضا الكافي للزبون، مما 
المسيرين في البنوك إلى التفكير في طرق أكثر نجاعة، ومن بينها التوجه نحو إستراتيجية تعدد بدفع 

قنوات عرض وتوزيع الخدمات، المتمثلة في الصراف الآلي، الهاتف الجوال، التلفزة الرقمية، 
ة لتسهيل رونيلكتة، كالبطاقات البنكية، النقود الإلكترونيلخ، كما اعتمدت أدوات الدفع الإإالانترنت...

 عمليات الدفع عن بعد.

ولاء الزبون خاصة في  درجة عالية من الرضا والوصول إلى أهم خفايا تحقيقوهذا ما يؤكد أن من    
ظل التطورات المتسارعة، وكذا تزايد شدة المنافسة التي تعتبر من أهم مفرزات التوجه العالمي نحو 

 ات جودة عالية.ة ذإلكترونياقتصاد المعرفة هو تقديم خدمات 

 بناء العلاقة مع الزبون والارتقاء إلى ولائه -3

مرتفعة متوقف  رضا إن أساس بناء علاقة متينة بين البنك والزبائن أو بمعنى آخر الوصول إلى درجة   
على الاستثمار في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصال التي تساعد على تحقيق أغلب رغبات فئات 

رها الفعال في الحصول على معلومات حول حاجاتهم ورغباتهم وتخزينها واستخدامها في الزبائن عبر دو 
اتخاذ القرارات المناسبة من جهة، كما تقوم بتزويد الزبائن بما يكفي من المعلومات عن البنك وخدماته مما 

ل تكرار يساعدهم على اتخاذ قرار التعامل معه من جهة أخرى، مما يحقق الولاء الذي يظهر من خلا
 عملية الحصول على الخدمة، تكرار الزيارات، تقاسم أو تشارك المعلومات.

  مساهمة إدارة معرفة الزبون في تحقيق رضا الزبون المطلب الثالث:

المعرفة التي ، حيث تعكس للزبونالجيد  إدارة معرفة الزبون تسهم في الإصغاءلقد دكرنا سابقا أن    
الفهم الأفضل وتساهم إدارة هذه المعرفة من طرف البنك في  البنك،ل مع يقدمها الزبون أثناء التعام
تهم بشكل الذي يخلق على خدم اقادر  البنك كونيس والتنبأ بسلوكياتهم، وبالتالي لتوقعات وحاجات الزبائن

ة معرفة  ذلك سنعرض من خلال هذا المطلب دور إدارعلى واستنادا قيمة مضافة لهم ويحقق رضاهم، 
 في التنبؤ بسلوك الزبون وخلق القيمة المضافة له.الزبون 
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 دور إدارة معرفة الزبون في التنبؤ بسلوك الزبون -7
ليها سابقا ليس في إالتي تعرضنا  استعراض العوامل المؤثرة في سلوك الزبون نمن الغرض إ   

تلك يص وتحليل لتعرف على كيفية مساهمة إدارة معرفة الزبون في تشخللنفسها فحسب بل  استعراضها
ستراتيجيات التي تسهم في العوامل كي تكون إدارة التسويق أكثر قدرة على اعتماد الخيرات والبدائل والإ

لسلوك الزبون والعوامل المؤثرة على هذا السلوك ستمكن  لبنكالاستجابة السريعة لتلك التوقعات، فدراسة ا
ائن هم كائنات متغيرة بحسب الاحتياجات التي فالزب ،بشكل أفضل ومعرفتهالزبون من التوصل إلى فهم 

تتغير مع نموها وتغير المحيط من حولهم بالأخص في عصر الاقتصاد المعرفي التي تسارعت فيه وتيرة 
التوصل إلى الاتصال  في احتياجات الزبون يسعى البنك إلىولمواكبة التغير المستمر في  التغير،  اذه

فة لهم من خلال فهم حاجاتهم والعمل الدائم والدءوب على مواكبة الدائم معهم وتقديم القيمة المضا
مع التركيز على صيانة العلاقة معهم وتحقيق رضاهم لكون رضا الزبون هو القوة الدافعة لعمل  همتوقعات
 ويمكن توضيح ذلك من خلال الشكل التالي: [،11-11ص:-، ص7001]طالب والجنابي،  البنك

 ارة معرفة الزبون في التنبؤ بسلوك الزبون(: دور إد77-3الشكل رقم )

   
 [.12، ص:9002طالب والجنابي، ] المصدر:       

بإمكان إدارة معرفة الزبون المساهمة بشكل واضح في تفسير سلوك  أن أعلاهنلاحظ من خلال الشكل    
م واستغلال المعرفة الزبون الذي يتميز بكثير من التعقيد وكثرة العوامل المؤثرة فيه، وذلك من خلال فه

نحو تفسير سلوكه، ولكن مع اعتماد  السبيلالضمنية والصريحة له، فغالبا ما كانت المعرفة الضمنية 
فهم العديد من السلوكيات الاستهلاكية التي ارتبط تفسيرها بعدم قدرة للبنك فلسفة إدارة معرفة الزبون يمكن 

تكيف إستراتجيته التسويقية للاستجابة لها وتحقيق رضاه  يستطيع البنكالزبون على التعبير عنها وبالتالي 
 .هوخدماتللبنك والوصول إلى ولائه 
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 معرفة الزبون في خلق قيمة الزبون    إدارة دور -7

والذي هو القيمة العالية محل جدل بين الكثير من الباحثين والمتخصصين،  يما زالت فكرة الزبون ذ   
، 7075]النسور،  البنكمة مالية مرتفعة خلال دورة حياته مع الزبون الذي يعطي قيفي الغالب 

، أما الزبون فيرى القيمة على أنها" توليفة المنافع البنك، وهذا يعبر عن القيمة استنادا لرؤية [757ص
 .[55، ص:7071آل فيحان، ]"لاستخدامه الخدمة هالمتحصل عليها والتكاليف المدفوعة من قبل

مستوى معين من المنفعة  يقدم البنكة القيمة تتحدد استنادا إلى فكرة المنفعة، إذ وفي العموم فان معرف   
مقابل أدنى كلفة فيما يحصل الزبون على المنافع بعد تحديد المنافع التي تعكس قيمة الخدمة والتي تتمثل 

آل فيحان، ازية]في كل من المنفعة الشكلية، والمنفعة المكانية، والمنفعة الزمانية وأخيرا المنفعة الحي
 [.52، ص:7071

خلق قيمة مضافة ويكون هذا بتعاون العديد من الأطراف  هودائما  البنكإن هدف يتضح مما سبق    
حيث يكون لكل طرف نصيب من القيمة المضافة مكافئ لدرجة مساهمته في  ،البنكداخل وخارج 

البنك را لكونه المصدر الأساسي لإيرادات في العملية التسويقية ونظ امهم االعملية، وباعتبار الزبون طرف
 يبرزفهو يتطلع إلى الحصول على خدمات عالية الجودة مقابل ما يدفعه للحصول على الخدمة، وهنا 

معرفة الزبون في خلق قيمة الزبون من خلال تعبير الزبون عن حاجاته ورغباته التي ترسل إلى إدارة دور 
يعبر  ، حيثمات الموجهة له، وهو ما يرجع عليه بعائدات ماديةفي شكل معارف تبنى عليها الخد البنك

في  للزبون البنكمفهوم خلق قيمة الزبون القائم على معرفة الزبون على مفهوم القيمة وخلقها بإشراك 
كفاءته وخبرته الاستهلاكية في مرتبطة بالاعتماد على معارف من خلال  العملية الانتاجية للخدمة، وذلك

والزبون، وبمعنى آخر أن خلق القيمة هنا يقوم في شكل معرفة الحاجات غير  البنكة بين إطار العلاق
]نطور، على الربح مقابل هذا الإشباع البنكحصول و  تحقيق رضا الزبون المشبعة للزبون لتحقيقها وبالتالي

 [.31-36ص:-، ص7076
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 خلاصة
من طرف البنك، مستوى الخدمة المقدمة له لمن خلال هذا الفصل خلصنا إلى أن عملية تقييم الزبون    

رضا  نأعلما حسب توقعاته، ب وتتغيربإدراكه في الغالب عديدة، ترتبط سلوكيات  سينتج عنها ظهور
 .اتحقيقه ينشدالزبون واحد من أهم السلوكيات التي 

درجة كبيرة من تحقيق ذلك ليس بالأمر اليسير، وذلك لحقيقة أن الزبائن يختلفون فيما بينهم ب غير أن   
المستهلكين  ازبائنهإدراك حاجات ورغبات حاول تك و ، الأمر الذي جعل البنخصائصهم الشخصيةحيث 
قياس رضا ومن جهة أخرى ، والعوامل التي تؤثر على ذلك من جهة، وفهم سلوكهم الشرائي الخدماته
اتخاذ الإجراءات اللازمة من خلال الاستعانة بعدة قياسات ونماذج تمنح مجالا أدق للتدخل و  ازبائنه

 رضا زبائنه عن خدماته.  تحقيق لتحسين أداء البنك و 

المصدر الأساسي لايرادات البنك فهو  باعتبارهالزبون طرفا مهما في العملية التسويقية  لكونونظرا   
ر إلى الحصول على خدمات بنكية عالية الجودة مقابل ما يدفعه للحصول على الخدمة، الأم دوما يتطلع

تحقيق رضا الزبون من خلال خلق قيمة ، إلى الاهتمام بظل اقتصاد المعرفة بالبنوك خاصة فيالذي دفع 
للخدمة، وذلك من خلال تفعيل إدارة معرفة مضافة قائمة على إشراك البنك للزبون في العملية الإنتاجية 

شكل معارف تبنى  بلورتها فيليتم الزبون في البنك، والتي تسمح للزبون التعبير عن حاجاته ورغباته، 
 عليها الخدمات الموجهة له، وبالتالي يتم إشباع حاجاته من الخدمات غير المشبعة للوصول إلى رضاه.
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 تمهيد

إطارها الميداني من خلال لقد جاء هذا الفصل لإسقاط ما جاء ضمن الإطار النظري للدراسة على    
اختبار مجموعة من الفرضيات المرتبطة بموضوع الدراسة، حيث اعتمدنا في ذلك على أسلوب التحري 

طارات المباشر من موظفي وزبائن وكالات البنوك التجارية العاملة بولاية جيجل العمومية والخاصة  وا 
منها، وسبر آرائهم حول مختلف أبعاد هذا الموضوع، باستخدام أداة الاستبيان التي تمثل الخيار الملائم 
لقياس درجة تطابق وجهات نظر الجانب النظري مع مجتمع الدراسة الذي اختيرت عينته بالطريقة 

مع عدد المبحوثين من عينة الزبائن  والإطارات ة مع مراعاة تساوي عدد المبحوثين من الموظفينالملائم
اجتنابا للتحيز قدر الإمكان، وبهذا تكون هذه الدراسة قد أخذت بعين الاعتبار كل من آراء شريحة 

خدمات بنوكها إسهام مظاهر اقتصاد المعرفة في تطور التي يمكنها الحكم عن مدى والإطارات  الموظفين
، وآراء شريحة الزبائن التي يمكنها الحكم على مدى وتحقيق رضا زبائنها باعتبارهم الطرف المقدم للخدمة

إسهام الخدمات المتطورة والعصرية في ظل اقتصاد المعرفة في تحقيق رضاهم وذلك باعتبارهم 
 المستهلكين لهذا النوع من الخدمات. 

مباحث، حيث تناول  أربعةإلى الدراسة الميدانية قسمنا هذا الفصل وللإلمام بمختلف جوانب هذه    
من خلال  واقع تطوير وعصرنة خدمات القطاع البنكي الجزائري في ظل اقتصاد المعرفةالمبحث الأول 

في اقتصاد المعرفة، وجهود تطوير وعصرنة خدمات القطاع البنكي  التطرق لبوادر اندماج الجزائر
ومن ، في ظل هذا الاندماج خدمات البنوك العاملة بالجزائرتطوير وعصرنة وانب ج الجزائري بالإضافة

الساحة البنكية  فيتطوير وعصرنة الخدمات البنكية  مظاهر تم تسليط الضوء على المبحث الثاني خلال
، من خلال التطرق للساحة البنكية على مستوى ولاية جيجل وما تتضمنه من خدمات متطورة لولاية جيجل

جراءات جمعالمبحث الثالث تناول  نمابي بواسطة أداة  المجمعة بيانات الدراسة الميدانية واختبار منهجية وا 
المجمعة  الميدانية المعالجة الإحصائية والتحليل لبيانات الدراسة، في حين تناول المبحث الرابع الاستبيان

  (AMOS).و (SPSS)من خلال برنامجي 
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وعصرنة خدمات القطاع البنكي الجزائري في ظل اقتصاد  واقع تطوير المبحث الأول:
 المعرفة

لقد شهدت الخدمة البنكية خلال السنوات الأخيرة تطورا ملحوظا على مستوى العالم، والجزائر ليست    
استثناء فقد حاولت مواكبة التطور الحاصل في القطاع البنكي العالمي في ظل سعيها لتبني توجه 

 ل. اقتصادي جديد يعتبر المعرفة والتكنولوجيا المحدد الرئيسي لنجاح قطاع المال والأعما

خدمات القطاع البنكي تطوير وعصرنة واقع ل هذا المبحثفي وتأسيسا على ما سبق ذكره، سنتعرض    
ئري في الاقتصاد الجزابوادر اندماج من خلال عرض  في ظل التوجه نحو اقتصاد المعرفةالجزائري 

تطوير جوانب  أخيراو ، في ظل هذا الاندماج هذا القطاععصرنة و جهود تطوير إضافة  اقتصاد المعرفة،
 البنوك العاملة بالجزائر.خدمات وعصرنة 

 الاندماج في اقتصاد المعرفة بوادر المطلب الأول:

يخدم مصالح الاقتصاد الفرنسي،  متخلفابعد الاستقلال ورثت الجزائر عن الاستعمار الفرنسي اقتصادا    
وقد حاولت الجزائر الخروج من هذه التبعية عبر انتهاجها الأسلوب الاشتراكي في التنمية الاقتصادية 
ولكن في منتصف الثمانينات عانى الاقتصاد الجزائري ركودا كبيرا بسبب الانخفاض غير المتوقع لأسعار 

ت في تنفيذ مخططاتها وسياساتها الاقتصادية، ونتيجة لذلك النفط في ظل اعتمادها على مداخيل المحروقا
شراف صندوق  شرعت الجزائر في اتخاذ عدة تدابير من أجل تحقيق الاستقرار الاقتصادي الكلي، بدعم وا 

من اقتصاد موجه إلى اقتصاد السوق الذي يقوم على المنافسة وفتح الأسواق للقطاع  فتحولتالنقد الدولي 
بكونه يتميز  الاقتصاد الجزائريورغم التحول لاقتصاد السوق لازال  ،ن الأجانبالخاص والمستثمري

اقتصادا ريعيا لاعتماده على المداخيل المحصلة من مصدر طبيعي وحيد غير متجدد، فهذا الوضع 
الاقتصادي يشكل خطرا كبيرا على مستقبل الجزائر بفعل التوجه العالمي نحو الطاقات المتجددة من جهة، 

، 6102]العشعاشي وحوحو،  يشهده قطاع المحروقات من أزمات خلال هذه الفترة من جهة أخرىوما 
 .[44ص:
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سعت الجزائر للانتقال من اقتصاد الندرة  إلى اقتصاد الوفرة  عبر الاهتمام هذه المعطيات في ظل    
يساعدها على مسايرة التطور العالمي في مختلف المجالات  يباقتصاد المعرفة كنموذج اقتصادي جديد
اتخذت الحكومة الجزائرية سنة  حيث ،من خلال ثلاث مراحل خصوصا الميدان التكنولوجي والعلمي

العشعاشي وحوحو، ]التوجه نحو اقتصاد المعرفة بعد انعقاد مؤتمر مرسيليا،  قرارفي مرحلة أولى  3002
نية تم تقديم دراسة حول اقتصاد المعرفة في الجزائر ضمن فعاليات ، وفي مرحلة ثا[42، ص:6102

التي تضمنت الحالة العامة للبعد المؤسساتي، كما بادر المجلس الوطني  3002سنة  3ملتقى مرسيليا 
اقتصاد المعرفة عبر تقرير قدمه في دورته  نحو ( لدراسة ملف التوجهCNES)*الاقتصادي والاجتماعي 

التي أعقبت لقاء المجموعة التونسية بالمجموعة الجزائرية لاقتصاد و الخامسة والعشرين، وفي مرحلة ثالثة 
 32وضع برنامج عمل هدفه الأساسي تنظيم ملتقى وطني حول  اقتصاد المعرفة يومي  تم المعرفة الذي

 .[Djeflat, 2008, p :11]بجامعة مستغانم 3002أفريل  20و

ذا الاقتصاد هعلى توفير الإمكانات اللازمة للدخول في  الحكومة الجزائرية عملتفخلال هذه المراحل    
الجديد والاستفادة من خصائصه من خلال العمل على التحول من بلد مستهلك للتكنولوجيا إلى بلد مصدر 

مضافة، كما عملت على تحسين كافة مكونات  منتج لهذا المنتوج الذي لا ينضب والمتميز بقيمةو 
إيجاد الحلول المناسبة  علىالمجتمع من خلال تنظيم العديد من الملتقيات الدولية والوطنية التي تعمل 

تدعيم البيئة السياسة إضافة إلى  [،42، ص:6102]العشعاشي وحوحو،  للاندماج في هذا الاقتصاد
تحسين البنية التحية الداعمة لبناء مجتمع معلوماتي في و والمهارات،  والقانونية، وبيئة الأعمال والابتكار،

يوضح التقرير السنوي المقدم من طرف المنتدى ، و خلال السنوات الأخيرة ظل الاقتصاد المعرفي
الاقتصادي العالمي حول تكنولوجيا تقنية المعلومات ترتيب الجزائر فيما يخص المؤشرات الداعمة لاندماج 

 .دولة شملهم هذا التقرير 922ي اقتصاد المعرفة من أصل الجزائر  ف

 

 

                                  
*CNES : Conseil National Economique et Social. 
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(: المؤشرات الداعمة لاندماج الجزائر في اقتصاد المعرفة خلال الفترة الممتدة من 0-4) رقم جدولال
6104-6102 

 السنة           
 
 مؤشرال

3092 3095 3092 
 القيمة الرتبة القيمة الرتبة القيمة الرتبة

 2.0 932 3.2 931 3.2 920 القانونية والسياسيةالبيئة 

 2.3 922 2.9 922 3.2 925 بيئة الأعمال والابتكار

 2.2 92 2.2 22 2.0 903 المهارات

 2.2 90 2.1 92 3.2 931 البنية التحتية

     Source : Elaboré par le chercheur en se référant aux déférents rapports de World 

Economic Forum de 2014 à 2016. 

 في المؤشرات الداعمة لاندماج الجزائر في اقتصاد المعرفة حيث انلاحظ تطور  أعلاه من خلال الجدول   
مؤشر البيئة القانونية الذي يشمل السياسات والتنظيمات التي تضبط تقنية كل من  3092تقدم  سنة 

مؤشر بيئة الأعمال والابتكار الذي يعبر عن روح التجديد والابتكار ومدى توفر و المعلومات الاتصال 
مؤشر كذا و التقنية الحديثة لتكنولوجيا المعلومات الاتصال لتسهيل القيام بمختلف أنشطة الأعمال 

ية مؤشر البنية التحت إضافة إلىالمهارات الذي يعبر عن قدرة الفرد الجزائري في التعامل مع المعلومات 
بالعديد من المراتب مقارنة بالسنتين  الذي يعبر عن مدى جاهزية  البني التحية  لتقنية المعلومات

 السابقتين. 

ببذل العديد من الجهود لمواكبة التغيرات المتسارعة  يةالجزائر  الحكومة دل على قيامالأمر الذي ي   
من خلال تبني استخدام  إلى اقتصاد المعرفة وسعيها للتحول لتحسين الخدمة العموميةللتكنولوجيا الرقمية 

ذيل الترتيب  تحتل ولكن رغم ذلك لازالت الجزائر، تكنولوجيا المعلومات والاتصال في مختلف القطاعات
 .ميلحسب التقرير السنوي المقدم من طرف المنتدى الاقتصادي العابالعالمي في المؤشرات السابقة الذكر 
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 الجزائري خدمات القطاع البنكيعصرنة و  تطويرجهود المطلب الثاني: 

البنوك العاملة الجزائر لتطوير وعصرنة خدمات  ها الحكومةبدلت ينص هذا المطلب على الجهود التي   
بما يتوافق مع المعايير الدولية المعمول بها في ظل مضامين اقتصاد المعرفة،  ضمن قطاعها البنكي

من  مؤسساتالتعاون مع هيئات دولية أو عبر إنشاء هيئات و و  إصلاح منظومتها البنكية سواء من خلال
 شأنها المساهمة في تحقيق هذه الغاية.

 القطاع البنكيلمحة حول إصلاحات   -0

كل مرحلة منها بخصائص في  عدة مراحل بعد الاستقلال، حيث اتسم بالبنكي الجزائري مر القطاع لقد    
تم يخدم المصالح الفرنسية، لي وعا قائم على النظام الليبراليبنكيا متن امعينة، حيث شكل في بدايته إرث

الذي جاء مواكبا  9219العديد من الإصلاحات أهمها إصلاح سنة   ذلكتلاثم  ،9222تأميمه سنة 
عقب الأزمة العالمية التي أفرزتها انهيار أسعار  9292لسياسة المخططات الاقتصادية، ثم إصلاح سنة 

]ناصر الهادفة إلى تطبيق استقلالية المؤسسات العمومية الاقتصادية 9299النفط، ثم إصلاحات 
 0221، إلا أن أهم هذه الإصلاحات جاءت بعد قانون النقد والقرض سنة [04، ص:6105وحديدي، 

والتي هدفت إلى إرساء أسس منظومة بنكية قادرة على توفير مناخ تنافسي بين البنوك من أجل تنويع 
ولكن مع الظروف  [،021، ص:6100]بن شرقي، قيق إشباع حاجات الزبائنالخدمات البنكية وتح

الخاصة للاقتصاد الجزائري التي صاغت سياسات وممارسات لا تتماشى والنصوص المنصوص عليها 
بالإصلاحات الجديدة، كضعف شبكة الاتصالات بالإضافة إلى السوق الموازية، أصبح من الصعب 

، أمام هذا الوضع وجدت [042، ص:6102]مسعودي، لمؤسسات البنكيةتحديد معايير نجاعة وفاعلية ا
عصرنة النظام البنكي أمرا ضروريا وحتميا وذلك من تطوير و الجزائر نفسها مجبرة على جعل مشروع 

 خلال الاستفادة من آخر التطورات التكنولوجية  في هذا المجال. 

 دراسة مشروع تطوير وعصرنة الخدمات البنكية  -6

إن أي دولة سواء كانت متقدمة أو ناشئة تسعى لعصرنة خدمات قطاعها البنكي حيث يعتبر هذا    
الأخير من أهم مؤشرات قوة وازدهار اقتصادها، وذلك من خلال تكامل عناصره المتمثلة في الوسطاء 
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 Banque]الماليين، أدوات الدفع، إضافة إلى إجراءات الدفع والتحصيل مع نظام المعلومات والاتصال

d’Algérie, 2006, p : 112.] 

وضع والجزائر ليست استثناء حيث قامت في إطار دراسة مشروع عصرنة وتطوير الخدمة البنكية ب   
مجموعات تعمل على مستوى البنوك وهذا بحضور مستشاري البنك العالمي  برنامج أعمال مكون من أربع

المجموعات بطريقة منتظمة على مستوى البنك من أجل دراسة مشروع عصرنة نظام الدفع، حيث تجتمع 
 :[44-41ص: -، ص6100]عبد الرحيم، ب  المركزي لمناقشة الأعمال وطريقة العمل، ويتعلق الأمر

 التي تتكفل بالمبادلات بين البنوك ومركز المقاصة التي تتم بشكل  الهندسة الإجمالية بمجموعة
، انطلاقا من التجريد المادي للشيك وذلك باستخدام صورة الشيك، وتكون البداية بالشيكات إلكتروني

حيث تتكفل هذه المجموعة بكافة النقاط المتعلقة بتطوير الشيك والمقاصة بذات المبالغ الكبيرة، 
 .ة بدلا من الورقيةلكترونية، والاعتماد على الدعائم الإلكترونيالإ
 التي تقوم بتحليل نوعي لمختلف وسائل الدفع التقليدية بالإضافة للسحب من ل الدفع ئمجموعة وسا

، والدفع بالبطاقة مع محاولة معرفة ايجابيات ومشاكل هذا النظام من (DAB)الموزعات الآلية للنقود
البنوك التجارية وحتى الزبائن لمحاولة إيجاد الحلول، بالإضافة إلى و وجهة نظر البنك المركزي 

يعتمد على التدفقات الحالية والمتوقعة مما يسمح بمعرفة حدود  الذي ي لوسائل الدفعتحليل كم
  .النظام المعلوماتي الحالي للبنوك ومدى قدرته على إعداد إحصائيات حول حركة وسائل الدفع

 التي يتلخص عملها في دراسة القواعد الرئيسية لوضع نظام بين البنوك حول  المجموعة النقدية
، كما قامت المجموعة بمناقشة العراقيل التي تواجهها السياسة النقدية ةلسحب بالبطاقة البنكيالدفع وا

في الجزائر، بالإضافة إلى المواضيع المتعلقة بأنواع البطاقات الوطنية والدولية، عمولة البنك، 
  .طبيعة بنية البنوك، دراسات السوق

 جة حوادث عدم الدفع من وجهة النصوص التي يرتكز عملها على واقع معال مجموعة القانون
تماثلها على تتميز بعدم القانونية، وكذلك الوضعية الحالية لعملية توحيد مختلف وسائل الدفع التي 

 .الصعيد الوطني
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 المؤسسات الداعمة لتطوير وعصرنة الخدمات البنكية  -1

الاستعانة بعدة مشاريع ومؤسسات بعد دراسة مشروع تحديث وعصرنة الخدمة البنكية قامت الجزائر ب    
رساء قواعد الدفع الإ لإشباع احتياجات الزبون البنكي في أحسن  لكترونيمتخصصة في دعم آليات وا 

 : ومن بينها نجد الآتي ،الظروف

 شركة النقد الآلي ما بين البنوك  -1-0

، من خلال تجمع 9225سنة  (SATIM)*لقد تأسست شركة النقد الآلي والعلاقات التلقائية بين البنوك   
"،  وتضم هذه BADR, BDL, BEA, BNA, CPA, CNEP, CNMA, ALBARAKAبنكي ممثل في"

بنوك  02بنوك عمومية و 01بنكا من بينها  92ضمن شبكتها و  اعضو  91في الوقت الراهن  المؤسسة
، حيث دخلت [www.satim-dz.com, consulté le: 02/01/2017]مؤسسة بريد الجزائر خاصة إضافة إلى
ومع اتصالات الجزائر  لكترونيفي مشروع لوضع نظام للدفع الإ (Satim)مؤسسة ساتيم هذه البنوك مع 

دورا  (Satim)مؤسسة ساتيم باستعمال خطوط الهاتف لتلبية متطلبات المؤسسات البنكية، حيث لعبت 
 حيث ،[644، ص:6106]عامر، كهيأة بين البنوك مهمتها إيجاد حل نقدي يكون في المستوى الدولي

تتمثل مهامها في تحديث التقنيات البنكية، وتطوير تسيير النقد ما بين البنوك، وعصرنة طرق الدفع، 
أما الأعمال التي تضطلع بها شركة  ؛[626، ص:6101]عبد الرحيم، ترقية المعالجة بين البنوكو 
(Satim)  فهي إدماج الموزعات الآلية(DAB)  في البنوك والتي تشرف عليه، صناعة البطاقات البنكية

الخاصة بالسحب حسب المقاييس المعمول بها دوليا وطبع الإشارة السرية، ويكون من خلال إجراء عقد 
جراءات التسليم،  (Satim)مؤسسة ساتيم بين البنك و  الذي يحدد التزام الطرفيين خاصة فيما يتعلق بآجال وا 

 (X25-DZ-PAC) بواسطة شبكة اتصال (Satim) ، ومصالح(DAB)الربط بين أضف إلى هذا عملية 

، بالإضافة إلى سجل متصل بهيئة المقاصة لتصفية الحسابات بين التي تسمح بالقيام بعمليات السحب
 [.40، ص6104]بلعايش وبن إسماعين، البنوك

                                  
*SATIM : Société d’Automatisation des Transaction Interbancaires et de Monétique.  
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نظام  أتممةسراع في وتيرة هو الإ (SATIM) ساتيم مؤسسةتأسيس  أن الغرض من وبالرغم من   
ة في الجزائر، إلا أن ذلك لم يتحقق بالقدر المنشود نظرا لكترونيالمعلومات والدفع وتعميم الصيرفة الإ

 استعمال لتأخر عدة مشاريع شراكة مع شركات أجنبية متخصصة في هذا المجال، بالإضافة إلى بقاء
إنشائها في الأساس كان من أجل تطوير آليات  بطاقة ما بين البنوك لمدة طويلة للسحب فقط رغم أن

]ناصر وحديدي، المالية في الجزائر تتم نقدا المعاملاتالدفع في الجزائر، الأمر الذي جعل معظم 
 . [04، ص:6105

 مركز المعالجة النقدية ما بين البنوك -1-6

ذي يتولى ربط الموزع بين البنوك ال على مركز المعالجة النقدية ما (Satim) ساتيم مؤسسةتشرف    
مركز للاعتراض على البطاقات الضائعة أو المزورة، إذ تتطلب عملية السحب هو الآلي   بمقدم الخدمة و 

ترخيص يوجه إلى مركز الترخيص بالوكالة الذي يقبل أو يرفض الطلب، وفي حالة القبول يراقب المركز 
لإشارة السرية، كما أن السحب الذي يتم السقف المسموح به أسبوعيا لكل زبون إضافة إلى مراقبة ا

بالبطاقة لا يمكن الرجوع فيه، وعلى الساعة صفر يقوم المركز بمعالجة كل الصفقات التي قامت في ذلك 
اليوم وتنظيمها حسب كل بنك موجود في الشبكة بين المركز وجميع البنوك المشاركة وتسجيل العمليات 

لمقاصة في مركز الصكوك البريدية التي لها كل حسابات لدى  جميع البنوك ويتم إجراء عملية ا
 .[46، ص6104]بلعايش وبن إسماعين، البنوك

  ةلكترونيشركة الجزائر لخدمات الصيرفة الإ  -1-1

*ة لكترونيجزائر لخدمات الصيرفة الإشركة التعتبر    
(AEBS)  أول تجربة للجزائر في مجال تقديم

عن اتفاق بين المجموعة  3002سنة  المؤسسةهذه  أعلنتخدمات بنكية على الخط، حيث 
ة لكتروني، الرائدة في مجال البرمجيات المتعلقة بتقديم خدمات البنكية الإ(EDI-DIAGRAM)الفرنسية

 SOFTو MULTIMEDIA MAGACTوأمن تبادل البيانات المالية، وثلاث مؤسسات جزائرية هي : 

ENGINERING  والتقنيومركز البحث في الإعلام الآلي*
(CERIST) ، مختلطة سميت"  مؤسسةلتنشأ

                                  
*AEBS : Algerie E-Banking Services. 
*CERIST : Centre de Recherche Scientifique et Technique. 
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، تخصصت في مجال الخدمات [642، ص:6101"]عبد الرحيم، ةلكترونيالجزائر لخدمات الصيرفة الإ
المتعلقة بالبنوك عن بعد، وتأمين تبادل البيانات المالية للعديد من البنوك والمؤسسات المالية في الجزائر 

، وذلك من BEA, CPA, BNA, BADR, BDL, BNP, Société Général , AL Salam Banqueمثل: 
ومن  [، www.aebs-tech.com,consulté le: 02/01/2017]أجل عصرنة وتطوير القطاع البنكي الجزائري

  [: www.aebs-tech.com,consulté le: 02/01/2017]بين الخدمات التي تقدمها هذه الشركة

  خدمات البنك عن بعداقتراح الحلول للبنوك فيما يخص. 
 ة متعددة الأقسام.لكترونيتبسيط وتأمين المعاملات الإ 

، 6100]بريكة، على قسمين وعلى نفس الدرجة من التطور التكنولوجيوتقديم الخدمات المقدمة    
 [:642ص:

  الصنف الخاص بالبنك(DIAGRAM E-BANKIN). 
 للبيانات لكترونيصنف التبادل الإ*(EDI)  متعدد الوجهات والأقسام(FILES-DIAGRAM E). 

تقديم خدماتها بصفة مستمرة طول  وضمانتزويد زبائنها بكل تطور تكنولوجي ووظيفي يعرفه القطاع و 
 :من خلال [642، ص:6101]عبد الرحيم، مدة الاستفادة منها

 سة دقيقة لتقديم : تقوم بعمليات تدقيق الحاجات والموجودات ودراسة المحيط دراالتحليل الأولي
 .حلول تتناسب مع المؤسسة ومع محيطها

 ويتمثل في تقديم الخدمة والإشراف على العمليات مع ما تشمله من خدمات مرفقةالتركيب :. 
 وتكون بتقديم خدمات الصيانة، التكوين المساعدة عن بعد، لضمان الإنتاجية المتابعة المستمرة :

 .المستمرة للعمليات

ة على عرض من خلال مواقع البنوك السابقة لكترونيالجزائر لخدمات الصيرفة الإ مؤسسةلقد عملت    
الذكر العديد من الخدمات، كتحميل الكشوف، طلب دفتر الشيكات، تلقي الرسائل شخصية من البنك، 

                                  
 *EDI : Electronic Data Intrchange 
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 ، إلى مختلف البنوك، كما تقوم هذه الشركة حاليانموظفيالخدمة تسير حسابات الزبائن، تحويل رواتب 
بتطوير مشروع لمدة سنتين ونصف، قائم على خيارات أكثر ديناميكية، من خلال تبني أحدث الابتكارات 

 [.Saidi, 2016, p-p : 30-31]العاملة بالجزائرالعالمية في المجال البنكي، وذلك لتغطية احتياجات البنوك 

 بنكيةقطاع البريد وتكنولوجيا المعلومات والاتصال في المنظومة التعزيز  -4

لمواكبة سير التطور التكنولوجي العالمي خاصة في الميدان البنكي، سعت الجزائر لإصلاح وعصرنة    
لوجيا الحديثة في مختلف و توظيف التكندور في  من الاتصال لما لهو قطاع البريد وتكنولوجيا المعلومات 

، وعليه خصص اط البنكي والماليالمعلومات والاتصال في النشالبنكية،  التعاملات وآليات تقديم الخدمة
هذا المحور لعرض لمحة عن قطاع البريد وتكنولوجيا المعلومات والاتصال وشبكاته ووسائل اتصاله 

 الحديثة.

 قطاع البريد وتكنولوجيا المعلومات والاتصال لمحة عن -4-0

إن أول مبادرة قامت بها الجزائر للنهوض بقطاع البريد وتكنولوجيا المعلومات والاتصال) قطاع البريد     
الدولة لنشاطات البريد  احتكاروالذي جاء لإنهاء  3000لسنة  02قانون  إصداروالمواصلات سابقا(، هو 

 هذا القانون تم إنشاء الشبكات، ومع صدور  استغلالالمواصلات ووضع حد فاصل بين نشاطي التنظيم و و 
مؤسسة اتصالات الجزائر والذي يعتبرها كمؤسسة عمومية ذات أسهم تعود حقوق ملكية هذه الأسهم لوزارة 

تم فصل مصالح البريد عن الاتصالات السلكية واللاسلكية وتأسيس  3009البريد والمواصلات، وفي سنة 
والتي تعتبر  الاتصالاتو سلطة ضبط البريد و  تجارية، مؤسسةاتصالات الجزائر ك هما:كيانين مختلفين 

 [.14، ص:6100]خليفة، عن الوزارة الوصية تهتم بالرقابة والتنظيم لهذا القطاع مستقلككيان 

خدمات الاتصالات الهاتفية الثابتة  اتصالات الجزائر مؤسسةفيما يخص سوق الاتصالات تقدم    
قدمت خدمات الهاتف المحمول حيث حصلت شركة الأولى التي  المؤسسةوالمحمولة ولكنها لم تكن 

، قبل حمول في الجزائر عبر شركتها جيزيأوراسكوم تيليكوم المصرية على أول رخصة تشغيل الهاتف الم
وأخيرا شركة الوطنية الكويتية كمشغل ثالث من خلال  "موبيليس" مؤسستهاأن تطلق اتصالات الجزائر 

ونجحت هذه الشركات في فترة قصيرة في الوصول إلى عدد كبير من مشتركي الهاتف  "نجمة" مؤسسة
 .[16، ص: 6112آيت زيان، وآيت زيان، ]الجوال
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 ةلكترونيشبكات الاتصالات الإ  -4-6

جديدة لنقل المعارف والمعلومات، كما ساهمت  اأوجدت طرقاستخدام الشبكات الاتصالية الحديثة  إن   
ساهمت عدة شبكات سواء محلية ، إذ تقديم خدمات بنكية للزبونعند  والزمانية المكانيةفي إلغاء الحدود 

 :ويمكن إيجازها وفق ما يليفي تقديم خدمات بنكية بشكل سريع وأكثر أمنا  أو دولية

 الجزائريةالشبكة الاتصالية  -4-6-0

للاتحاد  (x25- DZPAC) باستعمال معيار الآيتيو يةائر ز هي شبكة تحويل البيانات للاتصالات الج   
، وهو يسمح بربط الأجهزة والشبكات 9222العالمي للاتصالات السلكية واللاسلكية التي أطلقت مند عام 

حيث تتمثل مجالات استخدام هذه  ،[www.algeretelecom.dz, consulté le : 27/01/ 2017] الاتصالية
ج المستخدمة في الاتصالات بين البنوك، حيث وصلت نسبة إيصال الشبكة في مختلف أصناف البرام

من طاقة الشبكة الكلية المخصصة  %52نسبة  3002سنة  (X25) بخط الشبكة العاملة بالجزائرالبنوك 
  .3092سنة  %900للبنوك ومن المرتقب أن تصل نسبة الإيصال بهذه الشبكة 

 سويفت الشبكة البنكية -4-6-6

يتم من خلالها  (SWIFT)تم إنشاء هذه الشبكة بواسطة مؤسسة عالمية للاتصالات المالية بين البنوك    
إنجاز التحويلات المالية والعمليات البنكية من خلال نظام واحد للاتصالات المالية بين البنوك ولغة واحدة 

، 6112]الصرن، والأمان ة لتحقيق السرية الخصوصيةإلكترونيأيضا، حيث تعتمد على نظم تشفير 
، ويقع المقر الرئيسي للشبكة في بلجيكا، حيث يغطي نظام هذه الشبكة جميع المراسلات [101ص:

، 6112]عبد الله والطراد، المتعلقة بالتعاملات المالية والبنكية التي تتم بين البنوك والمؤسسات المالية
مشترك  9.022ن هناك فإالشركة  هذه طرف المقدمة من 3001وحسب إحصائيات لسنة  ،[664ص:
 .[110، ص:6106]الخزرجي والبارودي، دولة من مختلف أنحاء العالم 301من 
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 الشبكة النقدية المشتركة ما بين البنوك  -4-6-1

، نتج عنه 9222مشروع وضع نظام نقدي مشترك ما بين البنوك سنة  (SATIM)مؤسسة لقد أطلقت    
، والتي تتضمن حظيرة الموزعات الآلية (RMI)* ة البنكية المشتركةلكترونيإرساء الشبكة النقدية الإ

من خلال ، (DZ-PAC) الموزعة على كامل الوكالات البنكية والبريدية المستعملة لشبكة نقل المعلومات
، حيث تقوم هذه الموزعات الآلية بمعالجة عمليات السحب المرتبطة بالبنوك (X25) خطوط الربط
الهدف من هذا ويبقى ذا التحويلات المالية المرتبطة بعمليات المقاصة الناتجة عن السحب، الأعضاء وك

كامل الترب  عيرجميع الصرافات الموجودة الصادرة لالمشروع هو تحقيق القبول التام لجميع البطاقات 
 [.006، ص:6104]ميهوب، الوطني

إلى الشبكة عن طريق إمضاء اتفاقية بين البنوك وهي عقد  والبنكية انضمام المؤسسات الماليةويتم    
واحترام الخصوصيات التقنية التي  (SATIM) طرف مؤسسة ساتيم تعاون يتعلق بالخدمة المقدمة من

]عامر، تصدرها الشبكة فيما يخص الإشراف على السجلات الخاصة بالحاملين وتواريخ تسجيل العمليات
 [.644، ص:6106

 تصال الحديثةوسائل الا  -4-1

لقد لعبت وسائل الاتصال الحديثة دورا مهما في العمل البنكي وهذا من خلال مساهمتها في تمرير    
الخدمات البنكية إلى الزبون دون الحاجة إلى تواجده ضمن الحيز المكاني للبنك، وفيما يلي سنحاول 

 عرض أهمها.

 الانترنت شبكة -4-1-0

لمستعملي  الجزائرية الجمعية بفضل 9229لقد تمكنت شبكة الانترنت من الدخول إلى الجزائر سنة    
*بالتعاون مع جمعية العلماء الجزائريين (UNIX) البرمجيات الحرة

(ASA)  ،من خلال الاتصال مع إيطاليا
، (CERIST) وماتففي بادئ الأمر كان الموزع الوحيد للدخول إلى الانترنت هو مركز الأبحاث والمعل

                                  
*RMI : Réseau Monétique Interbancaire. 
*ASA : Association des Scientifiques Algériens. 



 ...وتحقيق رضا الزبون ببنوك .......... الخدمات البنكية على عصرنةاقتصاد  انعكاس :الفصل الرابع
 

654 
 

ومع مرور السنين عرفت الانترنت قاعدة أكبر للاستعمال، وأصبحت ظاهرة حقيقة وملموسة، وهذا ما 
، 6102]خنفوسي، ممونا لخدمة الانترنت 99من خلال حصول الجزائر على  3000تجسد في سنة 

 95إلى  3000مستخدم سنة  ألف 50حيث تطور عدد مستخدمي الانترنت في الجزائر من ، [142ص:
إجمالي عدد السكان في  من %5.63والذي يمثل  3092مستخدم سنة  مليون
رغم التطور الملحوظ في عدد و  ،[www.internetworldstats.com, consulté le : 16/03/2017]الجزائر

إلى  المشتركين إلا أن نسبة مستخدمي الانترنت من إجمالي  السكان في الجزائر تعتبر ضعيفة وذلك راجع
 .إرتفاع سعر الاشتراك  في هذه الخدمة في مقابل تدني سرعة  الشبكة

انشاء مواقع  وذلك من خلال اتاحته امكانيةفي العمل البنكي في الجزائر  هام ولقد كان للأنترنت دور   
على  العاملة بالجزائرة خاصة بالبنوك سواء كانت عمومية أو خاصة، حيث تتوفر مواقع البنوك إلكتروني

بعض الخصائص التقنية كالواجهة البينية والتصفح والصفحة الرئيسية، والابحار والرسومات والصوتيات 
معلومات  ومختلف الرموز.. وهي متفاوتة من بنك لآخر، ومن حيث المحتوى فأغلب المواقع تعرض

إضافة إلى [، 021، ص:6102مسعودي، تفصيلية عن مجمل الخدمات المقدمة من طرف هذه البنوك]
 مع (AEBS) البنوك عن بعد او مايعرف بالبنك المنزلي من خلال تعاون شركة مشروع تجسيد

(CERIST)  تخفيض استثماراتها البشرية والمالية،  العاملة بالجزائرعلى اقامة بنوك عن بعد تتيح للبنوك
   [.142، ص:6102]خنفوسي، وتوفير خدمات بنكية سريعة لزبائنهاعبر الشبكة

 الهاتف الجوال -4-1-6

لقد أدى انتشار الهواتف النقالة إلى تطوير الخدمات التي يمكن أن تقدمها خاصة منها البنكية، فقد    
أي في ئن في أي مكان و ايسمى بالبنوك الخلوية التي تقوم على فكرة تزويد الخدمات البنكية للزب ظهر ما
ورغم الخصائص العديدة لهذه الأداة والإقبال الجماهيري على استعمالها، لا تزال الخدمات المقدمة وقت، 

لزبائنها عبر الهاتف الجوال تقتصر على الاطلاع على أرصدتهم  العاملة بالجزائرمن طرف البنوك 
لعمومية عبر ببعض خدمات المؤسسات اوطلب الصكوك البنك إضافة إلى إمكانية دفع الفواتير الخاصة 

 .[21، ص:6104]بلعياش وبن إسماعين، الهاتف الجوال
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، الذي بلغ الاستفادة من عدد مشتركي خدمة الهاتف الجوال العاملة بالجزائرعلى البنوك وعليه ف   
 في تقديم خدماتها[ www.andi.dz, consulté le : 20/03/2017] 3092مليون مشرك سنة  22.220

، خاصة وان تكلفة تقديم الخدمة البنكية عبر هذه من الزبائنممكن أكبر عدد  لجلب عبر الهاتف الجوال
  .مقارنة بباقي الأدوات الأخرى منخفضةالأداة تعتبر 

  خدمات البنوك العاملة بالجزائرتطوير وعصرنة  جوانب المطلب الثالث:

خدمات البنوك وعصرنة من طرف الحكومة الجزائرية في مجال تطوير  المبذولةلقد ساهمت الجهود     
حديثة تتميز بالسرعة والسهولة في  إلكترونيةدفع  أنظمة ووسائلظهور إلى  العاملة ضمن قطاعها البنكي
  كالآتي: هذا المطلب هاويتناول ،مختلف انجاز العمليات البنكية

 ة لكترونيأنظمة الدفع الإ  -0

إن نظام الدفع البنكي لبلد ما يحتوي على المؤسسات المالية التي لها دور في الوساطة المالية)البنوك(،    
وكذلك آليات الدفع إضافة إلى إجراءات الدفع والتحصيل فهذه العناصر تكون مدعمة بنظام معلوماتي 

نعكس سلبا على ر سيضعف أحد هذه العناصو واتصالي بين المؤسسات الوسيطة والأعوان الاقتصاديين 
النظام إلى التطوير والعصرنة من وقت لآخر، فإن لم تساير أن تخضع عناصر  فعالية النظام ككل، ولابد

، 6100]بحيح، لدفع ويصبح عاجزااالتطور التكنولوجي الذي يشهده العالم سينعكس هذا سلبا على نظام 
 [.64ص:

ائر، لا سيما من حيث أنظمة الدفع، بادر بنك وعصرنة الخدمة البنكية في الجز  تطويرفي إطار و    
 ة حديثة أهمها:إلكترونيدفع ظم الجزائر بالتعاون مع وزارة المالية وبمساعدة البنك العالمي في إنجاز ن
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 نظام التسوية الإجمالية الفورية -0-0

لمواكبة المعايير المعدة من طرف لجنة أنظمة الدفع والتسوية على مستوى  (ARTS)* لقد جاء نظام   
*يرمز لهذا النظام دوليا و ، [61، ص:6106]عرابة، 3002بنك التسويات الدولية وذلك سنة 

(RTGS) 
يعمل على أساس فوري إجمالي نهائي ومستمر لتنفيذ أوامر التحويل الدائنة،  إلكترونينظام مركزي وهو 

]خنفوسي، طة تسوية لأنظمة التصفية العاملة لبلد ما من خلال الحسابات المركزية للبنوك ويوفر نق
من الخبراء والمشتركين الذين يتمتعون بخبرة  اتقني اتطلب إنجاز هذا النظام دعموي، [644، ص:6102

ت كفاءة واسعة في البنوك المركزية الأجنبية، ودعم مالي من البنك العالمي لإقامة وحدة ناشطة وذا
قامة شبكة اتصال بين جهاز المقاصة و  إضافة إلى إقامة ، (satim)مؤسسة ساتيم لتسيير المشروع، وا 

قامة شبكة اتصال مع جهاز المحاسبة العامة لبنك  شبكة اتصال بين البنوك وبنك الجزائر، وا 
 [.61، ص:6106]عرابة ، الجزائر

 ،والمتعلقة بنظام التسوية الفورية 3005أكتوبر  92المؤرخة في  05/02للتنظيمية  03ووفق المادة    
، نظاما للتسوية بين البنوك لأوامر الدفع عن طريق (ARTSيعتبر نظام الجزائر للتسوية الفورية )

التحويلات البنكية أو البريدية للمبالغ الكبيرة أو الدفع المستعجل التي يقوم بها المشاركون في هذا النظام 
هو الأهمية  (ARTS)، فما يميز نظام الجزائري للتسوية الفورية [16المادة ، 6115، 14-15]النظام

، 6105]زغدار، النسبية لحجم العمليات من بنك إلى بنك مقارنة مع التحويلات لصالح زبائن البنك
 [.00ص:

والمشاركين)أي مؤسسة لها ويعالج هذا النظام مختلف العمليات البنكية بين المؤسسات المالية والبنكية    
 [:651-642، ص:6102خنفوسي، حساب تسوية في بنك الجزائر(، على النحو التالي]

 تم من خلال هذا النظام تحويلات بين البنوك أو حسابات الزبائن، ت: حيث عمليات ما بين البنوك
 .والتي تكون فيها المبالغ هامة أو مستعجلة

                                  
*ARTS : Algeria  Real Time Settlemet. 
*RTGS : Real Time Gross System. 
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 زائر المشارك الوحيد القادر في حدود اختصاصه توجيه : يعتبر بنك الجعمليات بنك الجزائر
صدار الأوامر للقرض أو الخصم من حسابات المشتركين  .وا 

  إن المبالغ الدائنة والمدينة الناتجة عن طريق ةلكترونيتسوية المبالغ عن طريق المقاصة الإ :
ابات المشاركين، دينا في نفس الوقت في حس وأة تعالج بهذا النظام قرضا لكترونيالمقاصة الإ

وتعمل على أساس مبدأ الكل أو لا شيء، وفي حالة استحالة تطبيق العملية ترفض من قبل غرفة 
 .ة وعلى الراغب أن يعيد العملية في وقت لاحقلكترونيالمقاصة الإ

 :إن بنك الجزائر الذي يشرف على إدارة هذا النظام تفتح في سجلاته باسم كل  حساب التسوية
تسوية تقسم إلى حسابات فرعية، وهذه الحسابات تحول حسب الحالات)زيادة أو  مشارك حسابات

نقصان(، في مبالغ الحسابات الجارية للمشاركين والتي تضبطها المحاسبة العامة للبنك الجزائر، 
 .والتسويات التي تتم عن طريق هذا النظام تتم بصفة مستمرة في وقت حقيقي

ي في حساب المشارك المعني، فإنه يطبق هذا المبدأ "أول من يدخل أول فبعد التأكد بوجود مخزون كاف   
الأولوية  ؛الأولوية الأولى: عمليات بنك الجزائر :من يخرج" مع الأخذ بعين الاعتبار ثلاث أولويات

 .الأولوية الثالثة: أوامر مستعجلة بطبيعتها؛ الثانية: المبالغ المخصصة للمقاصة

المعنية تتم بصفة لا رجعة فيها، فبمجرد قبولها من هذا النظام لا يمكن  كما أن تسوية الحسابات   
إلغاؤها لا حقا، كي تكون التسويات مضمونة بصفة دائمة على مدى يوم المبادلة والذي يعمل على النحو 

 [:042، ص:6102مسعودي، التالي]

  نقدي، عمليات صباحا معالجة عمليات "بنك الجزائر"، عمليات السوق ال 09:20من الساعة
 .الصرف

 التاسعة والنصف صباحا بدء المعاملات. 
 منتصف النهار تسوية حصيلة المقاصة. 
 الساعة الثالثة يتم وقف المبادلات. 
  من الساعة الثالثة إلى الرابعة يتم تسديد المبالغ التي تمت في اليوم الأخير، وتسوية أو رفض

 .الأوامر التي كانت في الانتظار
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 رسال إخطارات حصيلة الحسابات واستخراج حسابات الساعة الرابع ة اختتام وغلق الحسابات وا 
فراغها في جهاز المحاسبة العامة لبنك الجزائر.  المشاركين وا 

 6105-6112( خلال الفترة ARTS) تطور المعاملات المالية عبر نظام(: 6-4)رقم جدول ال   
نسبة توافر نظام  السنوات

ARTS 
قيمة العمليات المنجزة  المنجزةعدد العمليات 

 )مليار دج(
 عدد أيام العمل

6112 - 046121 251.2 662 

6112 - 022211 101121 650 
6114 22.14 025025 212014 656 
6112 22.52 615212 242241 651 
6101 22.21 600520 542425 654 
6100 22.22 612100 241061 650 
6106 22.22 622552 515614 656 
6101 22.22 621404 154162 651 
6104 22.22 104152 126124 651 
6105 100 334749 265141 255 

    Source : Elaboré par le chercheur en se référant aux déférents rapports de la Banque 

d’Algérie de 2007 à 2015. 

 :أعلاه نلاحظ من خلال الجدول   

  وجود تطور ملحوظ لنسبة توافر هذا النظام مع أن هناك تحكم في النظام ونقص تعثراته السنوية
التي تقاس بواسطة العلاقة بين الافتتاح الرسمية لنظام المعاملات وزمن التعثر، حيث بلغت نسبة 

نظمة ، والتي تعبر أيضا عن علاقة قياس الموثوقية لعمليات أ3095سنة  %900توافر هذا النظام 
، مما يثبت الجهود المبذولة في نظام التسوية التسوية الإجمالية الفورية للمبالغ الكبيرة بشكل عام

 .الإجمالية الفورية
  ،حجم المعاملات المالية أنها في تطور مستمر بشكل نسبي مع زيادة عدد أيام العمل كل سنة

 .3002سنة  923212مقارنة ب  3095سنة  222122حيث بلغت 
  إلى  3002مليار دينار سنة  150.2حجم مبالغ عمليات النظام تطورا مستمرا بمقدار عرفت

 3092إلى سنة  3093في حين عرفت الفترة الممتدة من سنة  3099مليار دينار سنة  290932
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كان هناك تطور طفيف في حجم عمليات النظام  3092تراجعا لمبالغ عمليات النظام، وفي سنة 
انخفاض في قيمة العمليات المنجزة، وهذا كله  عرفت 3095سبقتها وفي سنة مقارنة بالسنة التي 

 .بسبب عمليات السياسة النقدية وعمليات المشاركين

وفي الأخير يمكن القول أن نظام الدفع الإجمالي الفوري للمبالغ الكبيرة والمدفوعات المستعجلة، تم    
 [:06، ص:6105زغدار، ة]اعتماده في الجزائر من أجل تحقيق الأهداف التالي

 مسايرة المعايير والمقاييس الدولية في مجال مخاطر أنظمة الدفع وتأهيل القطاع البنكي. 
 تخفيض مخاطر الدفع وتقليص المدة بين البنوك. 
 ضمان الأمن والسرعة في المبادلات طبقا للمقاييس الدولية. 
 تشجيع إقامة البنوك الأجنبية. 
  المعلومات لبنك الجزائر كعنصر ضروري من أجل فعالية الرقابة البنكية، تحديث وعصرنة نظام

دارة السياسة النقدية]  .[051، ص: 6102مسعودي، وحسن تسيير وا 
 [6102خنفوسي، تسوية عمليات البطاقات البنكية في وقت حقيقي، وكل وسائل الدفع الأخرى ،

 .[650ص:

 ة الآلية عن بعد لكترونينظام المقاصة الإ  -0-6

نظام الدفع يعتمد هذا النظام على المعالجة عن بعد لتسويات المعاملات فيما بين البنوك، ويعرف ب   
بحيث تتم عملية المقاصة بصورة آلية بين البنوك بالاعتماد على الربط  (ATCI)* الشامل للمبالغ الصغيرة

دارة البنك المركزي ] [، ويختص هذا 050، ص:6102مسعودي، الشبكي فيما بينها وهذا تحت إشراف وا 
النظام بالمعالجة الآلية لوسائل الدفع العامة، الشيكات، أوراق تجارية، تحويلات، عمليات على البطاقة، 

، 12-15]النظام ، وما يميز هذا النظام أنه[Banque d’Algérie, 2007, p : 109]اقتطاعات آلية
 :[14-16المادة ، 6115

                                  
*ATCI : Algérie-Télé Compensation interbancaire. 
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 مليون دينار جزائري، كما يجب أن تنفذ  9قل قيمتها الاسمية عن لا يقبل إلا التحويلات التي ت
أوامر التحويل التي تفوق أو تساوي قيمتها الاسمية هذا المبلغ، ضمن نظام التسوية الإجمالية 

 .الفورية للمبالغ الكبيرة والدفع المستعجل
 فوض بنك الجزائر مهمة تسيير نظامي (ATCI)  لمركز المقاصة البنكية*

(CPI) ،عبارة عن  وهو
 [:45، ص:6100]عبد الرحيم، يتولى أربعة مهام أساسيةو أسهم وفرع تابع لبنك الجزائر،  مؤسسة

 ة وأرشفة البياناتلكترونيتسيير التبادلات الإ. 
  تسيير تدفقات المبادلات وحساب الأرصدة المتعددة للمشاركين لنظامRTGS. 
 الإشراف على النظام. 
  المعلومات المتبادلة بين البنوك.لتحكم في ضمان سرية 
  وضع نظام كشف الهوية البنكية(RIB) ة بنكية جديدة يئالذي يقوم على تسجيل كل زبائن البنوك به

 التزوير من خلال بةومحار  العاملة بالجزائرة بين البنوك لكترونيلغرض التحكم في المبادلات الإ
حرف  30الجديدة من أرقام وحروف سرية تصل إلى تشكل الهوية تهوية الزبائن، حيث  التحقق من

أحرف تمثل الحساب البنكي  90أحرف تمثل رموز الوكالة،  5أحرف تمثل رمز البنك،  02منها 
 .[16، ص:6100]بحيح، وحرفين يشكلان مفتاح المراقبة

وك على ، وكانت البداية بمعالجة الصك3002ماي  95 في ولقد شرع العمل بهذا النظام في الجزائر   
، وذلك من [Banque d’Algérie, 2007, p : 110] 3002أن تتطور لتشمل باقي وسائل الدفع نهاية 

، عبر [Bouchelit, 2015, p :178]خلال الاعتماد على نظام التبادل المعلوماتي للبيانات الرقمية والصور
جمعية البنوك  ،(SATIMاتيم)مؤسسة س، مؤسسة بريد الجزائر، التجارية اشتراك بنك الجزائر، كل البنوك

*والمؤسسات المالية
(BEFA) 6102]مسعودي، مع كل فروعها ومكاتبها عبر كامل التراب الوطني ،

 [.056ص:

 

                                  
*CPI : Centre de Pré compensation Interbancaire. 
*BEFA : Banque et Etablissement Financiers Algérien.  
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 6105-6112( خلال فترة ATCIتطور المعاملات المالية عبر نظام ) (:1-4)رقم جدول ال
عدد عمليات الدفع  السنوات

 بالمليون دينار
مبلغ عمليات 

بالمليار الدفع 
 دينار

نسبة 
عمليات 
البطاقة 

في 
المعاملات 

 %الكلية

مبلغ 
المعاملات 
 بالبطاقات

نسبة 
الشيكات في 

حجم 
المعاملات 

 %الكلية 

حجم 
عمليات 
الدفع 

بالشيكات 
بالمليون 

 دينار

عمليات 
التحويل 
بالمليو
 ن دينار

نسبة 
عمليات 

التحويل في 
المعاملات 

 %الكلية 

3001 6.929 5253.999 - - 90.1 5.2 9.099 92.2 
3009 2.23 1999.355 93.5 9.929 10.2 2.2 9.520 92.2 
3002 99.922 9522.132 91.3 9.295 22 1.032 3.909 99.2 
3090 13.818 8878.137 20 3.758 52.5 7.252 3.687 26.7 
3099 91.023 90599.2 39.2 2.929 22.2 1.221 2.202 35.9 
3093 91.291 99122.9 33.1 2.252 22.3 9.022 5.331 20.9 
3092 92.210 93229.2 32.5 2.510 23.3 9.390 2.212 23.2 
3092 30.150 92212.0 33.0 2.520 20.2 9.220 1.210 22.0 
2015 20.756 15892 14.9 3.089 41.82 9.220 8.748 42.15 

  Source : Elaboré par le chercheur en se référant aux déférents rapports de la Banque 

d’Algérie de  2007 à 2015. 

 أعلاه:من خلال الجدول لاحظ ي   

 تسجيل المعاملات عبر هذا النظام قد عرف تطورا ملحوظا ومستمرا، حيث بلغ عدد العمليات  أن
عملية بمبلغ  2.232مقارنة ب  2015مليار دينار سنة  95923عملية بمبلغ  30.152

 .3001مليار دينار سنة  5253.999
  مقارنة بالدول المجاورة يعتبر حجم المعاملات ضئيل، ويرجع سبب في ذلك إلى أن المعاملات

بين البنوك حيث تفوقها بخمسة أضعاف،  التي تتم داخل البنك أكثر بشكل كبير من المعاملات ما
 لك شبكة كبيرة للوكالات المنتشرة عبر التراب الوطني.وهذا لأن البنوك العمومية تمت

  عمليات حجم  تطور ، حيث شيكاتللهيمنة هناك بالنسبة لطرق الدفع المستخدمة عبر هذا النظام 
مليون دينار سنة  9.220إلى  3001مليون دينار سنة  5.2من من خلال هذه التقنية، الدفع 
اقة التي تعتبر نسبة السحب فيها أكبر من الدفع وفي المقابل عرفت المعاملات بالبط ،3095

 9.929مقارنة ب   3092مليون دينار سنة  2.520ارتفاعا مستمرا في مبلغ المعاملات بمقدار 
عرف التعامل بالبطاقات تراجعا حيث قدرت ب  3095وفي ظل سنة  3009مليون دينار سنة 



 ...وتحقيق رضا الزبون ببنوك .......... الخدمات البنكية على عصرنةاقتصاد  انعكاس :الفصل الرابع
 

622 
 

  ،سنوات الأخيرة 02المعاملات الكلية في ، مقابل تراجع في نسبة التعامل بهذه الوسيلة في 2.092
هذا التراجع يدل على تفضيل و ، 3099سنة  % 39.2مقارنة  3095سنة   %33ة بنسإذ بلغت 

المتعاملين لباقي أدوات الدفع الأخرى في ظل عدم زيادة فعالية هذه الأخيرة في إنجاز مختلف 
 .الصفقات

 قد عرفت تطورا مستمرا سواء في حجم المعاملات بالنسبة لعمليات التحويل من خلال هذا النظام ف
مليون  9.129أو في نسبة المعاملات بالنسبة للمعاملات الكلية، حيث بلغ حجم عمليات التحويل 

بنسبة لا تتعدى  3001مليون دينار سنة  9.099مقارنة ب   %23.95بنسبة  3095دينار سنة 
92.2.% 

 أدوات الدفع  -6

منظومة الخدمات البنكية عصرنة نتج عن الجهود التي بدلتها الحكومة الجزائرية في مجال وتطوير    
 ويتناولها هذا المحور كالآتي:ن، الآم لكترونيإجراءات الدفع الإ لتسهالأدوات التي متكاملة من النظم و 

 الصرافات الآلية  -6-0

الرئيسي للبنك وآلة الصرف بحيث يمكن هذه الآلات على وجود اتصال بين الحاسب عمل يعتمد   
لخ( بمجرد قيام الزبون إاستقبال بيانات الزبون) رقم التعريف الخاص بالزبون، رقم حسابه، رمز الخدمة،...

بإدخال البطاقة في الآلة لتقوم الآلة بعد ذلك بإعطاء استجابات فورية تتمثل في الخدمات البنكية المطلوبة 
 [.502، ص:6101شاهين، ]شيكات، كشف الحساب، بيان الأرصدةكالسحب النقدي، إيداع ال

 6102-6114: تطور عدد الصرافات الآلية في الجزائر خلال الفترة (4-4) رقم جدولال
 6102 6102 2015 2014 2013 2012 2011 2010 6112 6114 السنوات

عدد الصرافات 
 الآلية

544 524 636 647 543 475 539 521 525 241 

 .(Satim)لمؤسسةثائق إدارة نظام المعلومات بالاعتماد على و حث من إعداد البا المصدر: 

 3009صراف سنة  522التطور المستمر لعدد الصرافات الآلية من  أعلاه نلاحظ من خلال الجدول   
 ، ثم عرف هذا العدد تراجعا خلال السنتين التاليتين، ليعاود الارتفاع في3099صراف سنة  221إلى 
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في تطور عدد الصرافات  التذبذب، وهذا 3091صراف آلي سنة  220، ببلوغ ةالأخير  السنوات الأربع
ضمن الفترة  العاملة بالجزائر في البنوك خلالها منالتحكم بهذه التقنية والمعاملات  الآلية يوضح ضعف

، لكن خللا  فنيا وتقنيا غالبا ما يواجه الزبون عند انجاز معاملاته عبر هذه الأداةإذ ف (،3092، 3093)
 شيئا فشيئا أصبح التحكم في هذه التقنية أحسن. (3091، 3092، 3095، 3092في السنوات الأخيرة )

 طرفيات البيع لدى التجار -6-6

عادة التحويل عبر  لقد عرف الجهاز المدمج لدى التجار    الذي تجري من خلاله عمليات التحويل وا 
كما هو  من طرف البنوك تطورا ملحوظا خلال السنوات الأخيرة ةالمقدم المختلفةشبكة وقنوات الاتصال 

 .الجدول المواليموضح في 

 6102-2010حسب البنوك خلال الفترة  (TPE)لكتروني(: عدد أجهزة الدفع الإ 5-4) رقم جدولال 
    السنة    
 

 البنك

2010 2011 2012 2013 2014 2015 6102 

CPA 1491 1554 1622 1647 1654 1686 6412 
BDL 575 575 338 188 188 188 104 

BADR 317 317 317 317 319 373 242 
BNA 162 162 116 116 116 111 222 
BEA 56 52 52 52 52 25 625 
SGA 51 60 71 101 126 243 624 

 2 9 9 9 9 9 9 بنــــك البركة
BNP 15 24 76 21 80 112 045 

Natixis 3 5 5 40 41 73 21 
AGB 6 66 89 155 208 232 102 

 4 8 8 4 2 4 2 بنك السلام
 5612 1215 1122 6242 2965 3047 2897 المجموع

 .(Satim)لمؤسسة ساتيمبالاعتماد على وثائق إدارة نظام المعلومات  الباحث من إعداد المصدر: 
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تطور في دمج أجهزة طرفيات البيع لدى التجار، حيث بلغ عدد هذه  السابق نلاحظ من خلال الجدول   
، كما عرفت الفترة الممتدة 3090سنة ل اجهاز  3921ب  مقارنة 3092سنة  امدمج اجهاز  5321الأجهزة 
يدل على  مما، 3092تراجعا نسبيا في عدد الأجهزة المدمجة ليعود ويرتفع سنة   3092إلى  3093من  

احتل بنك القرض  وقدطرف أغلبية البنوك لتطوير عمليات الدفع عبر البطاقة، جهود مبذولة من ال
 212يليه البنك الوطني الجزائري ب  جهاز مدمج،  3222الشعبي الجزائري الصدارة في هذا المجال ب

فيما احتل ذيل الترتيب بنك  ،جهاز 222ب في المرتبة الثالثة  بنك الفلاحة والتنمية الريفيةجهاز، ثم 
 أجهزة. 9سلام بال

 البطاقات البنكية -6-1

ة، سعت لكترونيفي ظل عمل الجزائر لإصلاح منظومتها البنكية وفتح المجال لتطوير التجارة الإ   
 هاتزودو ( لكترونيلاعتماد البطاقة البنكية التي تعتمد على نموذج موحد لاستعمالها )خط الدفع+ الإ

تكوين لجنة من البنوك تمثل كل بالإضافة إلى بالموزعات والمعدات الضرورية لمركز المعالجة، 
، وقواعد التعامل بين التجار والعاملين، ومعالجة قضايا لكترونيالمشاركين لتحديد ووضع دليل للدفع الإ

 .[01ص: ،6112]ايت زيان وايت زيان، عدم التسديد والنزاعات المختلفة للبطاقات البنكية

، حيث يعتبر 9292تعود ظهور وبداية استعمال البطاقة البنكية في بعض البنوك الجزائرية إلى سنة و    
القرض الشعبي الجزائري، البنك الخارجي الجزائري، والبنك الوطني الجزائري من أولى البنوك في مجال 

من الزبائن، وبغية تعميم التعامل  تخص فئة معينةإلا أنها كانت استعمال البطاقة البنكية في الجزائر 
بتوفير بطاقات السحب للعديد من البنوك ومؤسسة بريد  (Satim)مؤسسة ساتيمبالبطاقة البنكية قامت 

عملية السحب باستخدام هذه الأداة عبر الموزع الآلي  ءتم بد 1998في سنة و الجزائر، 
 [.Bouchelit, 2015, p : 161للنقود]

في تطبيق مشروع بطاقة الدفع بما يتوافق والهياكل القاعدية المتوفرة  (Satim)ساتيممؤسسة وقد شرعت    
الإشراف على العملية التقنية وذلك بإدماج بلدى البنوك ولقطاع الاتصالات السلكية واللاسلكية الجزائرية 

معلومات الآتية من الذي يرسل يستقبل ال قدية بين البنوك مع جهاز الموزعالهياكل الموجودة في الشبكة الن
، [01، ص:6112ايت زيان وايت زيان، ]وجهاز المعلومات لمختلف البنوك  الجهاز الطرفي لدى التاجر
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إنجاز عدة  نظرا لتأخرتجسيده إلا أنه تأخر  3003ورغم الشروع في إنجاز هذا المشروع كان سنة 
من خلال مرحلة تجريبية  بداية  هقتم البدء في تطبيو أجنبية في هذا المجال،  مؤسساتمشاريع شراكة مع 

جهاز طرفيات البيع  9200بطاقة، ودمج  50000توزيع ببمدينة الجزائر  3005من شهر مارس سنة 
على المستوى الوطني  (CIB)تم تعميم التعامل ببطاقة الدفع ما بين البنوك 3001لدى التجار، وفي سنة 

والتي تسمح لصاحبها بدفع ثمن المشتريات من السلع والخدمات من التجار المتعاملين مع الشبكة  النقدية 
 ,Bouchelit]في أي وقت (DAB)مابين البنوك وكذا إمكانية سحب النقود من الموزعات النقدية  للنقود

2015, p : 162] ب الضريبي من خلال التدقيق في حسابات ، كما تسمح هذه الأداة بوضع حد للتهر
لكترونيبصفة آلية و  المؤسساتالتجار و  بتقليص ة، إضافة إلى تخطي أزمة السيولة المالية بكل سهولة  ا 

 .[22، ص: 6104]بلعياش وبن اسماعيل، الأوراق النقدية خاصة الكبيرة منهابالتعاملات 

للسحب فقط ولمدة طويلة رغم  انحصر استعمالهاك أن بطاقة الدفع ما بين البنو  هنا وتجدر الإشارة   
 .تجارب محدودة لدفع بعض الفواتير بشكل محدود

-6101خلال فترة  هاعمليات الدفع والسحب باستخدامو البنكية  البطاقات(: عدد 2-4) رقم جدولال
6102 

          ةالسن      
           
 البطاقة   

6101 6100 6106 6101 6104 6105 6102 

عدد 
البطاقات 
 المتداولة

1422542 1244242 4045422 4022456 4652220 4154422 4444452 

عمليات 
الدفع 

 والسحب

225161 244441 2454061 2424442 0140060 0145406 0060442 

 .(Satim)لمؤسسة ساتيممن إعداد الباحث بالاعتماد على وثائق إدارة نظام المعلومات  المصدر:  
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عدد البطاقات البنكية وعمليات الدفع والسحب باستخدامها، تطور  السابق من خلال الجدوللاحظ ي   
حيث واكب التطور المستمر في عدد البطاقات البنكية تطورا مستمرا في عدد عمليات السحب والدفع 

بطاقة  2299251، إلى 3090بطاقة سنة  2922522السحب، إذ انتقل عدد البطاقات المتداولة من 
، إلى 3090عملية سنة  125230عدد العمليات المنجزة بواسطتها من  أنتقل، في حين 3092 سنة

 .3092عملية سنة  9939991

، للإدراك بواسطتهاهذا التطور المستمر في كل من عدد البطاقات وعمليات السحب والدفع  ويرجع   
راء والبيع، في ظل تفعيل عمليات التدريجي للمواطنين بمزايا وخصائص هذه الأداة في تسهيل عمليات الش

وأيضا تزايد قبول الدفع عبر البطاقة في مختلف المحلات دفع العديد من الخدمات العمومية بواسطتها، 
إلا أن عمليات الدفع والسحب لا ترقى لعدد البطاقات  المتزايد ورغم هذا الإقبال ؛التجارية والمطاعم

 . معاملات عبر الأدوات الأخرىال لإنجاز الزبائن بسبب تفضيل المتداولة
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 الساحة البنكية لولاية جيجلفي عصرنة الخدمات البنكية و  تطوير مظاهرالمبحث الثاني: 

 العاملة بالجزائرالجهود المبذولة من طرف الحكومة الجزائرية في تطوير وعصرنة البنوك  انعكستلقد    
بالتنوع  أصبحت تتميزالتي  ومن ضمنها ولاية جيجل على الساحة البنكية لمختلف ولايات الوطن،

متنوعة وعصرية والاختلاط على مستوى ساحتها البنكية )بنوك عمومية، بنوك خاصة(، وتقديمها لتوليفة 
الساحة البنكية لولاية جيجل  المبحثسيتناول هذا  الإطار في هذا، و ةلكترونيالإ من الخدمات البنكية

الخدمات ة التي يتم من خلالها تمرير لكترونيوالقنوات الإ الأنظمةة و لكترونيتلف وسائل الدفع الإخوم
 البنكية ضمنها.

 الساحة البنكية لولاية جيجلالمطلب الأول: 

جيجل بساحة بنكية مختلطة ومتنوعة نوعا ما، حيث يتواجد على مستواها وكالات للبنوك تزخر ولاية    
 من:العمومية والخاصة، ويتعلق الأمر بكل 

  القرض الشعبي الجزائريCPA. 
  البنك الوطني الجزائريBNA. 
  البنك الخارجي الجزائريBEA. 
  بنك الفلاحة والتنمية الريفيةBADR. 
  بنك التنمية المحليةBDL. 
  الصندوق الوطني للتوفير والاحتياطCNEP-BANQUE. 
  بنك الخليج الجزائريAGB. 
  بنك سوسيتي جنرالSG-A. 
  بنك بي أن بي باريباس الجزائرBNP Paribas-A. 

فمن خلال وقوفنا على الساحة البنكية لولاية جيجل نجد هناك عدم توازن بين البنوك العمومية    
على مستوى الساحة البنكية للولاية مقارنة %22.22والخاصة، حيث بلغت نسبة نشاط البنوك العمومية 

 ما يلي تقديم لهذه البنوك:لنشاط البنوك الخاصة، وفي %22.22ب 
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 الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط -0

 9222أوت  90في  (La Caisse Nationale d’Epargne et de Prévoyance)ا الصندوقتأسس هذ   
(، على أنقاض شبكة صندوق التضامن للولايات والبلديات والولايات 311-22بموجب القانون رقم)

حيث أوكلت إليه مجموعة من المهام منها تنشيط الادخار والتوفير، وجمع  ،(CSDCA)الجزائرية
المدخرات العائلية وتوزيع قروض البناء، وتقديم قروض وتسبيقات لبعض الإدارات العمومية في إطار 

 [.622، ص:6106]عياش، مخطط التمويل الوطني، واحتكار كلي في تمويل مشاريعه وخاصة السكن

ير الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط من نظامه الأساسي بحصوله على ترخيص غ 9221وفي سنة    
بنك، حيث أصبح بنكا تجاريا يمارس مختلف العمليات البنكية ما عدا عمليات التجارة الخارجية، وحاليا 

 302مديرية جهوية  و 95وكالة منها  332 بيحوز البنك على شبكة واسعة من الفروع والوكالات تقدر 
 جيجل وعلى مستوى ولاية، 3092الة بنكية موزعة على كامل التراب الوطني حسب إحصائيات نهاية وك

لكل  ( واحدة09)على مستوى مدينة جيجل ووكالةللبنك   (03)ان( وكالات للبنك، وكالت01فتتواجد سبعة)
ى مدينة من مدينة الطاهير ومدينة سيدي عبد العزيز ومدينة تاكسانة ومدينة الميلية إضافة إل

 [.www.cnepbanque.dz, Consulté : le 05/06/2017]العوانة

 البنك الوطني الجزائري -6

( 919-22بموجب المرسوم رقم) (La Banque Nationale Algérienne)أنشأ البنك الوطني الجزائري   
في الجزائر ، وبذلك يعتبر أول البنوك التجارية العمومية التي تم تأسيسها 9222جوان  92الصادر في 

، القرض (CFAT)المستقلة، وقد عوض تأسيسه البنوك الأجنبية التالية: القرض العقاري للجزائر وتونس
، بنك باريس وهولندا (BNCIA)، البنك الوطني للتجارة والصناعة في إفريقيا(CIC)الصناعي التجاري 

(BPPB) وأخيرا مكتب معسكر للخصم ،(CEM)[ ،044، ص:6101لطرش.] 

أموال الزبائن، ومنح  باستلامعتباره بنكا تجاريا فإن هذا البنك يتكفل بكافة العمليات المتعلقة وبا   
القروض القصيرة والمتوسطة الأجل، منح القروض للقطاع الخاص والزراعي، والمؤسسات العمومية 

 والقطاع الخاص.
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توزيع  شبكة مليار دينار جزائري، كما تحسب له 29200ب  3091كما يقدر رأس مال البنك سنة    
وعلى وكالة بنكية موزعة عبر كامل التراب الوطني  399مديرية جهوية و 91واسعة تشمل ما يقارب 

مستوى ( للبنك، وكالة على مستوى مدينة جيجل ووكالة على 03)فتتواجد وكالتان  مستوى ولاية جيجل
 [.www.bna.dz/fr, Consulté : le 06/06/2017]مدينة  الميلية

 القرض الشعبي الجزائري -1

 9222ماي  92في  (Le Crédit Populaire d’Algérie)لقد جاء تأسيس القرض الشعبي الجزائري    
( على أنقاض خمسة بنوك شعبية وهي: البنك الشعبي التجاري والصناعي 222-22بموجب المرسوم )

، البنك الشعبي التجاري (BPCIO)(، البنك الشعبي التجاري والصناعي لوهران BPCIA)للجزائر 
ة مرسيليا للقرض ، ثم اندمجت فيه بعد ذلك بنوك أجنبية أخرى هي: شرك(BPCIC)والصناعي لقسنطينة 

(SMC)مصر-، والبنك المختلط الجزائر(BMA-M)[ ،042، ص:6101لطرش.] 

وشملت صلاحيات هذا البنك القيام بجميع العمليات البنكية إلى جانب إقراض الحرفيين والفنادق    
اج وقطاعات السياحة، الصيد، الري والمياه، وأيضا تمويل التعاونيات غير الزراعية في ميادين الإنت

قراض أصحاب المهن  والتوزيع والمتاجرة ومختلف المؤسسات الصغيرة والمتوسطة مهما كان نوعها وا 
الحرة، إضافة إلى تكليفه بالعمل كوسيط للعمليات المالية للإدارة الحكومية )السندات العامة( من حيث 

 [.625ص:، 6106عياش، الإصدار والفوائد، وتقديم القروض والسلفيات للإدارات المحلية]

وكالة   925ما يقارب  3091على شبكة توزيع واسعة النطاق بلغت مع نهاية سنة  كويحوز هذا البن   
( وكالات للبنك، 02تتواجد ثلاثة) وعلى مستوى ولاية جيجلبنكية موزعة عبر مختلف أنحاء الوطن، 

-www.algerie]الطاهيروكالة واحدة على مستوى مدينة و على مستوى مدينة جيجل،  انمنها وكالت

eco.com, Consulté le : 06/12/2017.] 
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 البنك الخارجي الجزائري -4

بموجب  9221في أكتوبر ( La Banque Extérieure d’Algérie)تأسس البنك الخارجي الجزائري    
، (SG)، الشركة العامة(CL)( على أنقاض خمسة بنوك أجنبية هي: القرض الليوني302-21الأمر رقم )

 .(BB)، وبنك باركليز(BLAM)، البنك الصناعي للجزائر والمتوسط (SN)قرض الشمال 

ودائعي أوكلت إليه مهمة تسهيل العلاقات الاقتصادية الجزائرية مع مختلف دول  اويعتبر هذا البنك بنك   
العالم، إلى جانب عدة مهام أخرى كمنح اعتمادات الاستيراد وضمان المصدرين الجزائريين، والمساهمة 
 في جميع أنظمة الترقية، القرض والتسيير وتأمين القرض وذلك حسب ما هو مقرر في القانون التأسيسي،

 [.622، ص:6106]عياش، والاستخراجات المعدنية الغذائيةكالصناعة 

مليار دج، كما تحسب لهذا البنك حاليا شبكة  950ب  3092ويقدر رأس مال البنك في نهاية سنة    
يتوفر البنك على  وعلى مستوى ولاية جيجل( وكالة 900( مديرية جهوية، و)99توزيع واسعة تضم )

على مستوى مدينة  واحدة على مستوى مدينة جيجل ووكالة وكالتان، بنكية ت( وكالا02)ثلاث
 [.www.bea.dz, Consulté le :08/06/2017]الميلية

 بنك الفلاحة والتنمية الريفية -5

( Banque de l’Agriculture et du Développement Rural)تأسس بنك الفلاحة والتنمية الريفية    

( تبعا لإعادة هيكلة البنك الوطني 302-93المرسوم رقم)بمقتضى  9293مارس  92في 
وذلك بعدما أظهر البنك الوطني الجزائري عدم قدرته على تلبية  ،[KPMG, 2015, p :13]الجزائري

 [.622، ص:6106]عياش، احتياجات التمويل المتزايدة والمستمرة للقطاع الفلاحي

لاحي الجزائري وذلك عبر تقديم مختلف صيغ القروض الف القطاع ويهدف هذا البنك إلى تنمية وتطوير   
، الغذائيةالخاصة بتمويل القطاع الفلاحي، ترقية النشاطات الفلاحية والحرفية، تمويل أنشطة الصناعات 

تربية المواشي والمائيات وقطاع الصيد البحري، كما يقوم أيضا بتلقي الودائع وتقديم ودائع مختلفة باعتباره 
 بنكا تجاريا.
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( 1000( مليار دج، كما يوظف ما يزيد عن )52قدر رأس مال البنك ب) 3091ومع نهاية سنة     
( وكالة بنكية 200( مديرية جهوية، و)22موظف، في حين تحسب له شبكة توزيع واسعة جدا تضم )

 ( وكالات للبنك، موزعة على05موزعة عبر كامل التراب الوطني، وعلى مستوى ولاية جيجل توجد خمس)
وكالة واحدة لكل مدينة وهي: مدينة جيجل، مدينة العوانة، مدينة تاكسانة، مدينة الطاهير،  ،خمسة مدن
 .[www.badr-bank.dz, Consulté le : 06/06/2017]مدينة الميلية

 بنك التنمية المحلية -2

( 95-95بموجب المرسوم رقم ) (Banque de Développement Local)التنمية المحلية  بنك تأسس   
وذلك تبعا لإعادة هيكلة القرض الشعبي الجزائري في إطار إعادة تنظيم  9295أفريل  20المؤرخ في 

شبكة المؤسسات النقدية البنكية التي تستجيب لحاجات التجهيز الجهوي والمحلي، بغية تحقيق التكامل 
 [.622، ص:6106]عياش، يد في الجهاز البنكيفي تنمية الجهات المحلية والتحكم الرش الاستراتيجي

ويعتبر بنك التنمية المحلية هو أولا بنك المؤسسات الصغيرة والمتوسطة والصناعات الصغيرة    
والمتوسطة والتجارة في أوسع معانيها، ثم بنك المهن الحرة والأفراد والعائلات، حيث يسعى بنك التنمية 

طوير الاقتصاد الوطني على وجه الخصوص وتعزيز الاستثمار المحلية إلى المشاركة الفاعلة في ت
المحلي من خلال تمويل الأنشطة الاقتصادية المحلية لقطاع الصناعات والمؤسسات الصغيرة والمتوسطة 

(PME/PMI.) 

وباعتبار بنك التنمية المحلية بنكا تجاريا فهو يقوم بجميع العمليات البنكية التي لها علاقة بأعمال    
ير موجوداته من جمع الودائع وتقديم مختلف القروض، ولكنه يخدم بالدرجة الأولى الهيئات المحلية تسي

ويساهم في تنميتها من خلال تمويل المؤسسات والمقاولات العمومية ذات الطابع الاقتصادي وكذا 
تبادر بها  المؤسسات الخاصة غير الفلاحية، إلى جانب تمويل العمليات الاستثمارية المنتجة والتي

 الجماعات المحلية.

( مليار دج، كما تحسب له شبكة توزيع 22.900قدر رأس مال البنك ب ) 3091وحتى نهاية سنة    
( مديرية جهوية موزعة عبر كامل التراب الوطني، 92( وكالة، و)922، منها )وكالة (955واسعة تضم )
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، أما ثانية فتوجد مستوى مدينة جيجل على ( للبنك، الأولى03)انتوجد وكالت مستوى ولاية جيجلوعلى 
 [. www.bdl.dz, Consulté : le 08/06/2017]على مستوى مدينة الطاهير

 سوسيتي جنرال الجزائر -2

كليا  اتابع اتجاري ابنك (Société Générale Algérie)يعتبر بنك سوسيتي جنرال الجزائر   
وقد تحصل على ترخيص بممارسة أنشطته كبنك تجاري أجني عامل في  ،(Société Générale)لمجموعة

 (، ليكون بذلك من أوائل البنوك الأجنبية العاملة في الجزائر.3000الجزائر سنة )

ويعتبر هذا البنك من البنوك الرائدة عالميا في تقديم الخدمات البنكية الحديثة والمبتكرة وذات الشهرة    
من إيجاد موقع مميز له في السوق الجزائرية، حيث يقدر عدد المتعاملين مع هذا الواسعة وهذا ما مكنه 

سواء من أفراد ومهنيين ومؤسسات، كما يعتبر من أكبر البنوك المتخصصة  ا( زبون210.000البنك ب )
دارة الأصول وخدمة المستثمرين.  في مجال المالية والتأمين، الخدمات البنكية الخاصة، وا 

وعلى ( وكالة بنكية في أنحاء الوطن، 91( بلغت الشبكة التوزيعية لهذا البنك )3091سنة ) ومع نهاية   
تتواجد وكالة واحدة فقط للبنك، وذلك على مستوى مدينة  مستوى ولاية جيجل

 .[www.societegeneral.dz, Consulté : le 08/12/2017]جيجل

 بي أن بي باريباس الجزائر -4

 BNP)بنكا تجاريا تابع كليا لمجموعة  (BNP Paribas Algérie)يعتبر بنك بي أن بي باريباس    

Paribas)  الفرنسية الرائدة عالميا في مجال الخدمات المالية والبنكية، وقد بدأ هذا البنك نشاطه في
عامل في ( تم اعتماده كبنك أجنبي خاص 3003(، وفي جانفي )3000الجزائر كمكتب تمثيل سنة )

 الجزائر.

البنوك وهذا البنك كباقي البنوك التجارية يمارس مختلف الأنشطة والعمليات البنكية التي تمارسها     
أكبر حصة سوقية  التجارية، إضافة إلى أنه يركز على تقديم خدمات مبتكرة وذات جودة عالية لكسب

 ممكنة، كما يقدم حزمة متنوعة من الخدمات. 
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( 9210( مليار دج، أما عدد موظفيه فيقدر ب )90( قدر رأسمال البنك ب )3092ة )ومع نهاية سن   
، على مستوى التراب الوطني ( وكالة13موظف، وتحتسب لهذا البنك شبكة توزيع واسعة نوعا ما تضم )

تتواجد وكالة واحدة فقط للبنك، وذلك على مستوى مدينة  وعلى مستوى ولاية جيجل
 [.www.bnpparibas.dz, Consulté : le 10/06/2017]جيجل

 بنك الخليج الجزائر -2
للقانون الجزائري تم تأسيسه  ابنكا تجاريا خاضع (Gulf Bank Algeria)يعتبر بنك الخليج الجزائري     
( مليار دج، وبمساهمة ثلاثة 90( برأس مال قدره )02-02بموجب القرار رقم) 3002ديسمبر  95في 

(، بنك تونس الدولي %20بنسبة ) (NBB)وهي بنك البحرين الوطني  (KIPCO)بنوك تابعة لمجموعة 
(TIB) ( بنك الأردن الكويتي %20بنسبة ،)(JKB) ( حيث بدأ هذا البنك نشاطه في %90بنسبة ،)

 (.3002الجزائر مع بداية سنة )
وتتركز مهمة بنك الخليج الجزائر بشكل أساسي في المساهمة في تمويل المشاريع التنموية المختلفة،    

القيام بعمليات التجارة الخارجية، وتقديم الخدمات البنكية الكلاسيكية )قبول الودائع ومنح القروض(، إلى 
ة  متطورة، إلكترونيم خدمات بنكية جانب تقديمه لمختلف الخدمات البنكية الإسلامية، بالإضافة إلى تقدي

 Agence Self)ة بالكامل م( وكالة بنكية مؤتم02حيث يعتبر الرائد في هذا المجال بفتحه ستة)

Banking)( وكالة بنكية منتشرة في التراب 22، وتحتسب لهذا البنك شبكة توزيع واسعة نوعا ما تضم )
لة واحدة فقط للبنك، وذلك على مستوى مدينة تتواجد وكا وعلى مستوى ولاية  جيجلالوطني حاليا، 

 .[www.agb.dz, Consulté : le 10/12/2017]جيجل

( 35) رينخمسة وعش من ويتبين لنا مما سبق أن الساحة البنكية لولاية جيجل تتكون في مجموعها   
وكالة بنكية، تتوزع بشكل نسبي وتفاوت بين القطاع العمومي والقطاع الخاص، حيث يقدر نصيب  

( للبنوك الخاصة من إجمالي الوكالات البنكية الناشطة في %93( وحوالي )%99البنوك العمومية  ب )
اكسانة، مدينة العوانة، الولاية، موزعة على كل من مدينة  جيجل، مدينة الميلية، مدينة الطاهير، مدينة ت

 الموالي:الجدول  كما هو موضح فيوكذلك مدينة سيدي عبد العزيز 
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 (: التوزيع الجغرافي لوكالات البنوك العاملة بولاية جيجل2-4) رقم الجدول
 البنك
 المدينة

CNEP BNA CPA BEA BADR BDL SGA BNP AGB المجموع 

 93 09 09 09 09 09 03 03 09 03 جيجل
 02 / / / / 09 09 / 09 09 الميلية
 02 / / / 09 09 / 09 / 09 الطاهير
 03 / / / / 09 / / / 09 تاكسانة
 03 / / / / 09 / / / 09 العوانة
سيدي 
عبد 
 العزيز

09 / / / / / / / / 09 

 35 09 09 09 03 05 02 02 03 01 المجموع
لبنوك ولاية  لكترونيقع الإامن إعداد الباحث بالاعتماد على المعلومات الموجودة في المو  المصدر: 

   .جيجل

يحتل المرتبة الأولى  (CNEP)، أن الصندوق الوطني للتوفير والاحتياطنلاحظ من خلال الجدول أعلاه   
من  % 39( وكالات، وهو ما يمثل 01من حيث عدد الوكالات المتواجدة بالولاية، والبالغة سبع )

بخمس  (BADR) المجموع الكلي للوكالات البنكية، وفي المرتبة الثانية نجد بنك الفلاحة والتنمية الريفية
وكالات البنكية، بعدها نجد القرض الشعبي من المجموع الكلي ال %30( وكالات بنكية وهو ما يمثل 05)

أما في المرتبة  %93بثلاث وكالات وهو ما يمثل  (BEA)، والبنك الخارجي الجزائري(CPA)الجزائري
( وهو ما 03وكذلك بنك التنمية المحلية بوكالتين ) ،(BNA)الرابعة نجد كل من البنك الوطني الجزائري

ي من نصيب ممثلي القطاع الخاص المتمثل في بنك سوسيتي ، أما في المرتبة الأخيرة  فه0%9يمثل 
، بوكالة (AGB)وكذلك بنك الخليج الجزائر، (BNP-A)وبنك بي أن بي باريباس، (SGA)جنرال الجزائر

 من مجموع الكلي للوكالات البنكية. %02واحدة وهو ما يمثل 

مدن، وأن أغلب الوكالات البنكية تتركز  ةكما نلاحظ بأن النشاط البنكي يرتكز بالأخص في ثلاث   
من المجموع الكلي للوكالات  %29( وكالة بنكية، مما يمثل 93بمدينة جيجل، إذ تتواجد بها اثنتا عشرة )

( وكالات 02) المتواجدة بالولاية، وفي المرتبة الثانية نجد مدينة مدينة الميلية وكذلك مدينة الطاهير بأربع
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موع الوكالات بالولاية، وفي المرتبة الثالثة نجد مدينة تاكسانة وكذلك العوانة من مج %92وهو ما يمثل 
 الأخيرة مدينة سيدي عبد العزيز بوكالة واحدة فقط.وتأتي في المرتبة ، %09( وهو ما يمثل 03بوكالتين)

 ة لكترونيوسائل الدفع الإ الخدمات البنكية عبر  المطلب الثاني:

ونستعرض من ة، لكترونيية جيجل بتنوع في وسائل معالجة عمليات الدفع الإتزخر الساحة البنكية لولا   
 :خلال هذا المطلب موجز لهذه الوسائل كما يلي

 البطاقات البنكية المحلية -0

، وهي موجهة لكل زبائن أو معا الدفعأو سحب ال ة إماصاحبها من القيام بعمليهذه البطاقات تمكن    
ابتداء من تاريخ إصدارها، كما أنها تتجدد تلقائيا، إلا إذا  سنوات 02إلى البنك، تقدر صلاحيتها بسنتين 

، 6104]ميهوب، قبل انتهاء صلاحيتها بمدة معينةرغب حاملها في عدم تجديدها، وذلك بإعلام البنك 
  :دة أنواع منهاوتتوفر الساحة البنكية لولاية جيجل على ع ،[050ص:

 (SAHLA-B CI) *البطاقة البنكية  -0-0

تسمح و  ، وتتميز بعدم وجود سقف لها،هي بطاقة وطنية آمنة للسحب والدفع صالحة في الجزائر فقط   
فواتير الطعام تسديد ، و تسديد المشتريات من السلع والخدمات من مختلف المحلات التجاريةبحاملها ل

 .[6104]لعرابة، بسحوبات نقدية من الموزعات الآلية للنقودوالفنادق، وكذا القيام 

  (RIB)*البطاقة البنكية  -0-6

هي بطاقة سحب ممغنطة آمنة، وبدون سقف، حيث تساعد البطاقة حاملها على الاستعلام عن رصيده    
أصحاب وتسلم كشف حسابه، وهذه البطاقة يمنحها بنك الخليج الجزائر للخواص كمدراء المؤسسات أو 

 .[6104]لعرابة، حسابات شيك

 
                                  

*CIB : Carte Inter Bancaire 
*RIB : Relevé d’Identité Bancaire  
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  (EPARGNE -CIB)البطاقة البنكية  -0-1

توجد هي و لدى بنك الخليج الجزائر،  تمتلك نفس خصائص بطاقة ساهلة وترتبط بحساب التوفير للزبون   
 .(إسلاميةعلى نوعين: بطاقة التوفير الكلاسيكي، وبطاقة التوفير التساهمي)

 (TAWFIR)البطاقة البنكية -0-4

خاصة بالزبائن الذين يملكون حساب ادخار لدى بنك  3093هي بطاقة سحب ودفع استحدثت سنة    
أصبحت بطاقة سحب ودفع في  3092كانت بطاقة سحب فقط، وفي سنة وقد الفلاحة والتنمية الريفية، 

حلولو، ]بن نمامدة صلاحيتها عاو ساعة،  13دج خلال 50000مبلغ يمكن السحب بها  إذ آن واحد،
6102.] 

  (CBR)*البطاقة البنكية الخضراء  -0-5

من أجره الشهري  %20بمقدار يستطيع الزبون السحب بها  حيث توجه لأصحاب الأجور الشهرية،   
طرفيات البيع  ، وكانت بطاقة سحب فقط ومع دخول3090ساعة، وقد بدأ استعمالها في سنة  13خلال 
 [. 6104]مسعدي، 3092ودفع سنة ، أصبحت بطاقة سحب (TPE)النهائية

 (CIB CLASSIQUE)البطاقة البنكية الزرقاء  -0-2

هي البطاقة الخاصة بالتجار والأجراء، يتم السحب والدفع بها في آن واحد، وهي الأكثر شيوعا، بدأ    
من الدخل الشهري الخاص به في ظرف ثلاثة أيام بما  %20، تقدم للزبون 3090استعمالها في سنة 

 [.6102]بوطاجين، دج900000ساعة، وتوجه للذين يكونون ذوي دخل لا يتعدى  13يعادل 

 

                                  
*CBR : Carte  Badr de Retrie.  
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 (CIB-GOLD)البطاقة البنكية الذهبية  -0-2

دج من 900000لها نفس استعمال البطاقة الزرقاء إلا أنها موجهة للزبائن الذين يتعدى دخلهم    
 [.6102]بوطاجين، المميزين من الناحية المادية كرجال الأعمال

  (CBRI)* البطاقة البنكية -0-4

في بداية ظهور هذا النوع من البطاقات كانت مخصصة لعمال بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكانت    
وتم تعميمها  عبارة عن بطاقة سحب فقط ومع تطور وسائل الدفع أصبحت هذه البطاقة وسيلة لدفع أيضا

على جميع زبائن البنك وهي تعمل خصيصا مع الموزعات الخاصة ببنك الفلاحة والتنمية 
 [.6102]بوطاجين، الريفية

 للأعمالالبطاقة البنكية  -0-2

والمهنيين لتغطية مختلف نفقاتهم، وهي صالحة  للمؤسساتهي بطاقة بنكية للاستخدام المحلي، تصدر    
لتجديد بطريقة أوتوماتيكية، تسمح لصاحبها الدفع عن طريق أجهزة الدفع سنوات قابلة ل 02لمدة 
لبنك التنمية  لكترونية وشبكة الانترنت، أو السحب عن طريق موزعات السحب الإلكترونيالإ

 [. www.bdl.dz, Consulté : le 08/12/2017]المحلية

 (TEM TEM)البطاقة البنكية  -0-01

، وسحب (TPE) مستحقات التجار المزودين بطرفيات البيع النهائية هي بطاقة بنكية مخصصة لدفع   
المبالغ النقدية على مدار الساعة طوال أيام الأسبوع على جميع أجهزة الصراف الآلي التابعة لمؤسسة 

سنوات قابلة للتجديد بطريقة أوتوماتيكية، ويمكن كحد  02، وهي صالحة لمدة (SGA)سوسيتي جنرال 
 ,www.societegeneral.dz]دج خلال أسبوع واحد من أجهزة الصراف الآلي 50000أقصى سحب مبلغ 

Consulté : le 09/12/2017].  

                                  
*CBRI : Carte Badr de Retrait inter bancaire. 
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  (PERLE)البطاقة البنكية اللؤلؤة  -0-00

من الرصيد شهريا، ويمكن لصاحبها سحب  %900هي بطاقة تتيح إجراء عمليات السحب تصل إلى    
ساعة طوال أيام الأسبوع، بالإضافة إلى سحب النقود تسمح بالاستفادة من  32الأموال على مدار 

الخدمات التكميلية لأجهزة الصراف الآلي )طلب دفتر الشيكات، طباعة، بيان الحساب البنكي، طلب 
دج 350000ويصل الحد الأقصى للسحب  شيك، التحويل من حساب لآخر( لبنك سوسيتي جنرال،

سنوات قابلة للتجديد بطريقة  02، وهذه البطاقة صالحة لمدة (GAB)أسبوعيا من خلال 
 . [www.societegeneral.dz, Consulté : le 09/12/2017]أوتوماتيكية

 (CIB-JEUNE) البطاقة البنكية للشباب -0-06

هي بطاقة بنكية كما يوضحه اسمها موجهة للفئة الشبابية تتيح لحاملها إجراء عمليات السحب من    
، كما يمكن من خلالها طوال أيام الأسبوععلى مدار الساعة و  (BNP-A)الصراف الآلي الخاص ببنك 

البنكي، إنجاز جميع الخدمات المقدمة عبر الصراف الآلي )طلب دفتر الشيكات، طباعة، بيان الحساب 
 .سنوات 02طلب شيك، التحويل من حساب لآخر( للبنك مجانا، وهذه البطاقة صالحة لمدة 

 (NAFTAL CARD)البطاقة البنكية نفطال  -0-01

(، تستخدم للتسديد في CARTE à PUCEيقدم البنك الجزائري الخارجي بطاقة ذكية )ذات رقاقة    
الحصول على هذا النوع من البطاقات من خلال التقرب محطات خدمات نفطال طوال أيام الأسبوع، ويتم 

إلى مراكز نفطال لإمضاء العقد، وبمجرد الموافقة تقوم هذه الأخيرة بالاتصال بالبنك لإتمام الإجراءات 
 اللازمة.

 البطاقات الدولية -6

لبنك الذين يستعمل هذا النوع من البطاقات خارج الوطن في عملية السحب والدفع، حيث توجه لزبائن ا   
وبطاقة ماستر  (VISA CARD)ومن أهمها بطاقة فيزا لهم حسابات مفتوحة بالعملة الأجنبية،

(MasterCard)  ماستر والفرق بين هاتين البطاقتين هو في نوع العملة، ففيزا كارد عملتها الأورو، بينما
  :[005، ص:6104]ميهوب، كارد عملتها الدولار، وكلا من الصنفين ينقسم إلى أربعة أنواع
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 يةالبطاقة الكلاسيك -6-0

)أورو، 2000هي بطاقة اسمية مرتبطة بحساب العملة الصعبة للزبون ويتراوح السقف الأعلى للبطاقة    
 .دولار(

 البطاقة الذهبية -6-6

 5000هي بطاقة اسمية مرتبطة بحساب العملة الصعبة للزبون ويتراوح السقف الأعلى للبطاقة حوالي    
 .دولار( )أورو،

 بطاقة بلاتنيوم -6-1

هي بطاقة عملية وموثوقة والأولى من نوعها، وتتميز بكوها بطاقة اسمية مرتبطة بحساب الزبون    
)أورو، دولار(، ويمكن 9000د أقصى ح)أورو، دولار(، ك900بالعملة الصعبة كحد أدنى للرصيد 

]لعرابة، ورو، دولار(، في الشهر)أ 3000مرات في اليوم شرط ألا يتجاوز السحب  90استعمالها 
6104]. 

 البطاقة مسبقة الدفع -6-4

سنوات تستخدم للسحب والدفع حيث يصل الشحن الأقصى للبطاقة  02هي بطاقة صالحة لمدة    
)أورو، دولار(، تمنح لكل زبون شرط أن يكون لديه راتب أو 900)أورو، دولار(، والشحن الأدنى 9000

]لعرابة، استخدامها بلا حدود والسحب من الصراف الآلي دون سقف دخل معين، ويمكن لحاملها
6104]. 

 

 أنواع أخرى من البطاقات الدولية:  وهناك   

 (EL AMANE)البطاقة البنكية الأمان  -6-5

هي عبارة عن بطاقة دولية قابلة لإعادة شحنها، وتوجد على مستوى المطارات الدولية الجزائر وكذا    
 للجمارك، ويقوم صاحبها بتحميل هذه البطاقة في حدود المبلغ المسموح به. المناطق الخاضعة
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  ( AMEX)* البطاقة  البنكية أماكس -6-2

ساعة  32/32هي بطاقة مخصصة للدفع فقط، تستعمل لتسوية المشتريات في الخارج على مدار    
في الفنادق، المطاعم، وكالات السفر، أو محلات تجارية تحوز على اتفاقية  كان ذلكأيام سواء 1/1و

AMEX.وتحتوي على أربعة أنواع: الكلاسيكية، الذهبية، البلاتنيوم، والأعمال ، 

 ةلكترونيالقنوات الإ البنكية عبر خدمات الالمطلب الثالث: 

 تمرير ة التي يتم من خلالهالكترونيالإ كما تتميز الساحة البنكية لولاية جيجل بتنوع قنوات التوزيع   
 ، ويتناول هذا المطلب لأهم هذه القنوات كالآتي:مجموعة من الخدمات

 خدمة الرسائل النصية القصيرة -0

يتم من خلال هذه الخدمة إعلام الزبون بالتغيرات الحاصلة في حسابه من دفع ونقل وسحب أو غيرها    
 ى جواله.وذلك عن طريق رسائل قصيرة ترسل إل

 الصراف الآلي خدمة جهاز -6

ساعة وتمكن الزبون من  32/32أيام  1/1هذه الخدمة متاحة لكل شخص لديه حساب في البنك    
 [.6102]بن حلولو، ، إضافة إلى تحويل الأموال من حساب لآخرسحب النقود بالدينار وكشف الحساب

 خدمة البريد السريع -1

وقاموا بوضعه لدى البنك، حيث يتم من خلالها   إلكترونين يملكون بريد هي خدمة متاحة للزبائن الذي   
تزويد الزبون بالمعلومات المرسلة عبر شبكة سويفت من أجل إعلامه بالتقدم الحاصل في عملياته 

 الدولية.

                                  
*AMEX : American Express 
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 الخدمة البنكية الذاتية  -4

البنكية)السحب، إيداع الصكوك، تسمح للزبون من خلال أجهزة الصراف الآلي إجراء مختلف العمليات    
الإيداع النقدي، طلب دفاتر الصكوك، والبطاقات البنكية، الاطلاع على الكشوف البنكية ووضعية 

 ساعة.32/32أيام و 1/1الحسابات(، وهذا دون تدخل من قبل موظفي البنك وهذه الخدمة البنكية متوفرة 

 الخدمة البنكية على الخط  -5

المنزلية حيث تمنح الزبون الراحة وتمكنه من القيام بالعديد من العمليات البنكية) تعرف بالصيرفة    
ر، فحص أسعار العمولات،  يمتابعة الحساب، تحميل كشوف الحسابات، طلب دفتر الشيكات، دفع الفوات

 1/1ة القيام بجملة من العمليات الخاصة بالتجارة الخارجية( بمجرد نقرة عبر الانترنت وهي خدمة متوفر 
 ساعة. 32/32أيام، 

 (E-BANKING)خدمات الدفع  -2

( يقوم بها مختلف الأفراد سواء لكترونيهي خدمة من الخدمات البنكية عبر شبكة الانترنت )البنك الإ   
 أو مهنيين وهي توفر: اكانوا أحرار 

 عمليات التشاور عبر الانترنت. 
 التبادل في العمليات المختلفة. 
 سبقة الدفع بالعملة الصعبة وفي أي مكان في العالمتعبئة البطاقات الم. 
 تلقي رسائل التحويل أو السحب أو الدفع من البنك المتعامل معه. 
 تنبيه للرصيد إن كان مدينا أو دائنا، وغيرها. 
 .طلب دفتر الشيكات، وتغيير الرقم السري 

 النهائية خدمات طرفيات البيع -2

بالنظام البنكي يتم وضعها في نقاط البيع لدى الفضاءات التجارية هي آلات صغيرة الحجم مرتبطة    
 حيث يقوم الزبائن من خلال استخدام البطاقات البنكية المخصصة لهذه الآلة بدفع مختلف الفواتير.
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  لكترونيخدمة البريد الإ  -4

الانترنت ليتم الرد تتيح هذه الخدمة للزبائن فرصة إرسال كل مقترحاتهم وشكاويهم، وآرائهم عبر شبكة    
 .[6102]بن حلولو، عليها لاحقا من طرف البنك

 (E-CP)خدمة  -2

 والتي تسمح بإجراء المعاملات المالية (CIB)الانترنت بواسطة البطاقة  شبكة هي خدمة للدفع عبر   
مدة الاشتراك وتبلغ سمى بالموقع التجاري ي ذيوالللتاجر  لكترونيالموقع الإ عبرالسلع والخدمات  لاقتناء

 بها سنة. 

 خدمة الصوتي التفاعلي -01

تسمح هذه الخدمة بالاستعلام عن حركة الحسابات عبر الهاتف، ولسماع الرسائل الصوتية يجب     
 بالبنك والرقم الخاص المتاح للزبون. صوتيتكوين رقم الخادم ال

 خدمة الفاكس -00

بالتحركات البنكية في الأسبوع، حيث يتلقى الزبون عن طريق هذه الخدمة عبارة عن إبلاغ المشتركين    
 ات أسبوعيا وكل الحركات المالية.الفاكس بيان الحساب

 (BADR NET)خدمات بدر نث -06

، حيث كل زبون مستفيد من حساب بنكي يمكنه الحصول على 3093بدأ استخدامها ببنك بدر سنة    
يدوم لمدة سنة، فإبرام هذا العقد يمكن الزبون من استخراج  هذا النوع من الخدمات، عن طريق إبرام عقد

 الانترنت. ةالكشف الحسابي لمعرفة الرصيد، طلب دفتر الشيكات، تغيير الرقم السري عبر شبك

 خدمات شبكات التشغيل -01

ية تسمح هذه الخدمة لزبائن البنك الحصول على المعلومات المتعلقة بمختلف وكالات وفروع البنك وكيف   
 الاتصال بها.



 ...وتحقيق رضا الزبون ببنوك .......... الخدمات البنكية على عصرنةاقتصاد  انعكاس :الفصل الرابع
 

642 
 

  خدمة عرض أخبار -04

تتيح هذه الخدمة لزبائن بنك القرض الشعبي الجزائري الاطلاع على كافة الأنشطة والأخبار وكل ما    
 يقوم به البنك، إضافة إلى الاطلاع على الأخبار السابقة التي مر بها البنك.

 خدمة المعارض والرعاية -05

للبنك عبر الشبكة أهم المعارض الدولية التي يقوم  لكترونيلموقع الإتعرض هذه الخدمة على صفحة ا   
 بها البنك ومختلف الحصص والبرامج التي يقوم برعايتها.

 خدمة الحوالات الفورية عبر مونيغرام -02

هي خدمة تقدم لزبائن ولغير زبائن بنك التنمية المحلية، توفر لهم إمكانية إرسال واستلام الأموال من    
دولة، من خلال شبكة وكلاء مونيغرام حول  920ألف وكيل منتشر في  302خلال أكثر من 

   [.6104]بوطالب، العالم

 خدمة البنك الخلوي -02

حساب جاري في البنك، ويملكون  مهي خدمة استحدثتها مؤسسة سوسيتي جنرال للأفراد الذين لديه   
حيث تمكن صاحب الاشتراك لك باشتراك غير محدود، هاتفا ذكيا ويتصلون بانتظام بشبكة الانترنت، وذ

من عرض أرصدته في الوقت الحقيقي لحسابات الائتمانية، تحديد موقع الوكالات وأجهزة الصراف الآلي، 
 ,www.societegeneral.dz]والتحقق من أسعار صرف العملات، والقيام بإجراء تحويلات المالية

Consulté : le 10/12/2017.] 

 منةقتبادل المعطيات المر  خدمة -04

تحويل أموال  اهي خدمة وجهها البنك الوطني الجزائري لأصحاب المؤسسات التي يتوجب عليه   
إذ شهريا وليس لديهم الوقت الكافي لتسيير كافة العمليات بأنفسهم ويريدون تسهيل المعاملات،  اموظفيه

ي تسمح بتحويل الأجور بصفة آلية والت (EDI) خدمة تبادل المعطيات الآلية هايضع تحت تصرف
 [.www.bna.dz/fr, Consulté : le 11/12/2017]باستعمال تكنولوجيا الاتصال
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 ةلكترونيخدمات أنظمة الدفع الإ المطلب الرابع: 

]بن عزة ا تسوية مختلف معاملات الخدمات البنكية وهما متم استحداث نظامين يتم من خلاله   
 [:06-01ص:-، ص6100وزهوري، 

 ة لكترونينظام المقاصة الإ  -0

نظام المعالجة عن بعد لتسويات المعاملات  (ATCI)ة لكترونيكما جاء سابقا يعتبر نظام المقاصة الإ   
فيما بين البنوك، يعتمد على نظام الكمبيوتر لتبادل البيانات والصور الرقمية لوسائل الدفع العامة، بهدف 

أيام، بشرط أن يكون مبلغ  05التأكد من سلامة المدفوعات، والحد من تغطية القيم على أقصى حد 
 ا.إلكترونيدج كأدنى حد تتم به المقاصة 5000

 نظام نقل المبالغ الكبيرة  -6

جزء من تحديث نظام الدفع في كامل شبكة البنوك العاملة  (ARTS)يعتبر نظام نقل المبالغ الكبيرة    
، ويتم من خلاله النقل في غصون فترة لا ناريبولاية جيجل، وهو فقط متعلق بعمليات النقل والتحويل بالد

المبلغ المنقول أكبر من أو يساوي مليون دينار، فإن العملية تمر بالضرورة  تتجاوز ثلاثة أيام، فإذا كان
عبر النظام، أما إذا كان أقل من مليون دينار، يمكن للزبون حسب رغبته توجيه الصفقة من خلال هذا 

 النظام في حالة إرادة نقل المال بسرعة، وتمر عملية نقل الأموال بأمر الزبائن عبر النظام كالتالي:

  دج. 9500دج.................................................. = 000 1000ما يصل إلى 
  دج.3000دج....................................................... = 000 1000أكبر من 
  دج.2000دج.........................= 000 000 10دج وأقل من  000 000 5أكبر من 
  دج.90000دج.................................................. = 000 000 10أكبر من 

 
 
 
 



 ...وتحقيق رضا الزبون ببنوك .......... الخدمات البنكية على عصرنةاقتصاد  انعكاس :الفصل الرابع
 

642 
 

 عملية تسوية المبالغ الإجمالية في الوقت الحقيقي(: 0-4الشكل رقم )

 
 .[93، ص:3099بن عزة وزوهري، ] المصدر:   

 بواسطة المثال التالي: أعلاهالموضح في الشكل  (ARTS)سنقوم بإيضاح مبدأ عمل نظام 

والشخص الثاني  BDLنفترض انه تم التعاقد بين شخصين أحدهما من تمنراست وهو زبون لدى وكالة   
وقد تمت الصفقة عن طريق شيك، فيتوجه الزبون الأول إلى  BADRمن جيجل وهو زبون لدى وكالة 

ق جهاز بمسح الشيك عن طري الأخيرمع الشيك ويقدمه للمكلف بعمليات التحويل فيقوم هذا  BDLوكالة 
السكانير فترسل صورة الشيك والمعلومات إلى البنك المركزي المتواجد بالجزائر العاصمة،  ومن ثم تذهب 

الرئيسية فتقوم هذه الأخيرة بمعاينة  BADRالرئيسية وهي ترسل رسالة آلية إلى  BDLالمعلومة إلى 
جيجل وتقوم   BADRليا منالمعلومة الخاصة بزبونها كرقم الحساب والرصيد ثم يقوم بصرف الشيك آ

الرئيسية بأنها تستطيع صرف الشيك لصالح زبونها وهذه العملية  BDLبترصد العملية ثم تقدم إشعارا ل
 ساعة. 13تتم في مدة أقصاها 
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جراءات جمع المبحث الثالث:  الدراسة الميدانية واختبار بيانات منهجية وا 

للدراسة أسس الصناعة البنكية ومستجداتها ضمن اقتصاد المعرفة، كما  وضحنا في الإطار النظري   
التي تم  المعرفة في سياق هذه العملية اقتصادتطوير الخدمات داخل البنك وأبعاد  عملية قمنا بعرض

التطرق إليها فق أبعاد جودة الخدمة وكيف يمكن من خلال ذلك تحقيق رضا الزبون البنكي، وبهدف 
هذه العلاقة ومتغيراتها في البنوك العاملة بولاية جيجل قمنا بإعداد استبيان موجه لكل  عالتعرف على واق

طاراتها وزبائنها.     من موظفيها وا 

الدراسة  جمع بيانات يتناول هذا المبحث مختلف المكونات الأساسية لمنهجية وطريقة إجراءاتو    
المتمثلة في  وكيفية تصميم واختبار أداة الدراسة من خلال التطرق لمجتمع وعينة الدراسةالميدانية وذلك 

 .الاستبيان

 تحديد مجتمع وعينة الدراسة: المطلب الأول

طارات يتمثل مجتمع هذه الدراسة في موظفي    وزبائن مجموع وكالات البنوك التجارية العاملة بولاية  وا 
ونظرا لكبر وضخامة مجتمع  ( مدن في الولاية،02وكالة الموزعة على ستة) 35جيجل، البالغ عددهم 

الاعتماد على أسلوب المعاينة بدلا من أسلوب ارتأينا اختبار جميع أفراد مجتمع الدراسة،  واستحالةالدراسة 
 الحصر الشامل.

( وكالة بنكية 35) والعشروناختيار عينة غير عشوائية شملت موظفي وزبائن الخمس لذلك فقد تم    
(، CNEP( ،)BNA( ،)CPA( ،)BEA)هي:  العاملة بالجزائرة ( بنوك تجاري02) تابعة ل تسعة

(BADR( ،)BDL،) (SG-A( ،)BNP-A( ،)AGB.)  

تبيان إلى كل من له ه الاسيولتحقيق أهداف الدراسة والحصول على المعلومات المناسبة، قمنا بتوج   
، انطلاقا من إطارات وكالات البنوك المكونة من كل المديرين ورؤساء علاقة بموضوع الدراسة ومتغيراتها

المصالح في الوكالة، وهذا لما لهم من إطلاع على سياسة البنك المعتمدة في تقديم خدمات متطورة 
عن تقديم هذا النوع من  المسؤولينتتماشى مع متطلبات اقتصاد المعرفة، إضافة إلى مختلف الموظفين 

ذين يكونون على دراية بمدى نجاعة تقديم هذا النوع من الخدمات في كسب رضا الزبائن الخدمات، وال
ونيل رضاهم، وكذلك الزبائن الذين يكونون الطرف الأساسي الذي يستطيع الحكم فيما إذا كان هذا النوع 
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ن قد جمع رضاهم، وبذلك يكون هذا الاستبيا يحققمن الخدمات يلبي رغباتهم ويحقق تطلعاتهم، وبالتالي 
 آراء مختلف الفاعلين في هذا الميدان واجتنب التحيز قدر الإمكان.

( استبيانا على عينة 950( استبيانا، حيث قمنا بتوزيع )200وعليه فقد قمنا بتوزيع ما مجموعه )   
طارات موظفي ( على 20( استبيانا على إطارات وموظفي البنوك العمومية و)930البنوك، منها ) وا 

طارات ( استبيانات لموظفي30بنوك الخاصة، بواقع )موظفي ال ( استبيانات 90العمومي و) البنك وا 
طارات لموظفي العاملة  البنكية ( استبيانا على عينة زبائن الوكالات950الخاص، كما تم توزيع ) كالبن وا 

زبائن وكالات  على ا( استبيان20( استبيانا على زبائن وكالات البنوك العمومية و)930بالولاية، منها )
كما ، البنك الخاص( استبيانات لزبائن 90و) البنك العمومي( استبيانات لزبائن 30البنوك الخاصة بواقع )

 هو موضح في الجدول التالي:

 (: الاستبيانات المعتمدة في الدراسة الميدانية4-4)رقم الجدول 
 CNEP BNA CPA BEA BADR BDL عينة البنوك العمومية

 61 61 61 61 61 61 البنكعينة موظفي 
 61 61 61 61 61 61 عينة زبائن البنوك

 41 41 41 41 41 41 المجموع
    SG-A BNP-A AGB عينة البنوك الخاصة
    01 01 01 عينة موظفي البنوك
    01 01 01 عينة زبائن البنوك

    61 61 61 المجموع
 41 41 41 21 21 21 إجمالي الاستبيانات المعتمدة

 استبيانا 111 المجموع 
 .من إعداد الباحث المصدر:  

وقد قمنا باختيار المبحوثين بطريقة العينة الملائمة وهي تلك العينة التي يكون فيها اختيار وحدات    
مة من خلال توفير الأشخاص المراد توزيع الاستبيان عليهم داخل ءالمجتمع على أساس السهولة والملا

 البنوك المبحوثة.
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( إلى غاية تاريخ 93/03/3091كما قمنا بتوزيع هذه الاستبيانات خلال الفترة الممتدة من تاريخ )   
( واسترجاعها بالكامل وهي جميعها صالحة لأغراض التحليل الإحصائي، ويمكن إرجاع 02/02/3099)

 واطارات بعض فيذلك أساسا إلى الجهد الكبير الذي بدلناه وكذلك بعض الأساتذة وطلبة الدكتوراه وموظ
وكالات البنوك الذين ساعدونا في توزيع هذه الاستبيانات أو التوسط لنا حتى نتمكن من توزيعها، إضافة 
 إلى ملازمتنا لأغلب المبحوثين حتى نسترجع منهم الاستبيان في شكله النهائي القابل للتحليل الإحصائي.

 تصميم واختبار أداة الدراسة المطلب الثاني:

المحاور التي و  الدراسة في جمع بيانات استخدمتسنتطرق إلى نوع الأداة التي  المطلب هذافي    
 وثبات هذه الأخيرة.  صدق  ، بالإضافة إلىتوزيع بياناتها ونوع من خصائص التأكدوكذا تغطيها 

 تصميم أداة الدراسة -0

 الاستبيانللدراسة، وقمنا بإعداد كأداة لجمع المعلومات والبيانات اللازمة  الاستبيان استخدمنالقد    
ذلك وفق و ة، ــــوع الدراســـــة بموضـــــة التي لها علاقــــــعلى بعض الكتب العلمية والدراسات السابق بالاعتماد
لتي تتضمنها محاور أداة المغلق الذي يتطلب تحديد الإجابة إزاء العبارات المختلفة ا الاستبياننموذج 
بين ) موافق خماسيا ) تدريج ليكرت(  الذي تتوزع أوزانه تدرجافق تدرج سلم ليكرت الخماسي و  الدراسة
 :( و الموزعة كما يلي 9( و ) غير موافق أبدا / 5جدا / 

 

 موافق جدا موافق غير محدد غير موافق غير موافق أبدا
5+ 4+ 1+ 6+ 0+ 

 
حساب الأوزان والأوساط المرجحة لخيارات إجابات ومن أجل معرفة آراء ومواقف عينة الدراسة قمنا ب   

، ثم قسمناه على عدد 2=9-5من خلال تحديد طول مجال المقياس، حيث حسبنا المدى وهو  أفراد العينة
القيمة إلى أقل قيمة  ه، ثم أضفنا هذ0.9=2/5المقياس للحصول على طول الخلية الصحيح أي  مجال

 الموالي: كما هو موضح في الجدولالمجال الأول، حديد ( لت09الخماسي وهي ) تفي مقياس ليكر 
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 : الوزن والوسط المرجح لمقياس ليكرث الخماسي(2-4) رقم جدولال
 موافق جدا موافق غير محدد غير موافق غير موافق أبدا المقياس

 5 4 1 6 0 الوزن

 ]15-4.60] ]4.61-1.40] ]1.41-6.20] ]6.21-0.40] ]0.4-10] المتوسط المرجح

 [.22، ص:3092الأعرج، ]: المصدر  

 :وهي ،وجود خمس مجالات تمثل الأوزان المرجحة لآراء عينة الدراسة أعلاه من الجدول نلاحظ   

 جدا ضعيف                     9.9                      9

 ضعيف                     3.2                 9.99

 متوسط                      2.2                3.29

 جيد                      2.3                2.29

 ممتاز                     05                2.39

 ينخاص ينقسم متعلق بالبيانات الشخصية لعينة الدراسة، وقسم أقسام ةثلاثولقد تضمن الاستبيان    
 كل جزء: شملف موضوع الدراسة الذي يضم متغيرات الدراسة حيث يبتعر 

 البيانات الشخصية لعينة الدراسة: القسم الأول : 
  طاراتمن وجهة نظر الموظفين الجنس، العمر، المستوى التعليمي، البنوك محل الدراسة نجد:  وا 

 .الوظيفي، المركز الأقدمية في العمل
  أقدميةاسة نجد: الجنس، العمر، مستوى الدخل، المهنة، من وجهة نظر زبائن البنوك محل الدر 

 .التعامل مع البنك
  في: تتمثلالقسم الثاني: متغيرات الدراسة والتي 

 تتمثل تي وال في البنك اقتصاد المعرفة معالمالمتمثل في اقتصاد المعرفة وفق : المتغير المستقل
 :الفرعيين التاليين ينر متغي في
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  وفق مؤشرات وسائل وأدوات وأنظمة الدفع  المعلومات والاتصالاستخدام تكنولوجيا
 ة.  لكترونيالإ
 معرفة الزبون. إدارة وفق مؤشرات استخدام المعرفة   

  وفق مؤشر أبعاد جودة الخدمة البنكية  المتمثل في تطوير الخدمات البنكية: الوسيطالمتغير
 :الفرعية التالية الأبعادوالذي ينبثق عنه 

 الاعتمادية.  
 الاستجابة. 
 السهولة. 
 الكفاءة.  
 .الأمان 

 المتمثل في رضا الزبون المتغير التابع: 
  طارات البنوك تم دراسة هذا المتغير وفق المؤشر الحصة من وجهة نظر موظفي وا 

  .السوقية، الشكاوي، العلاقة، الإقبال
  ،المطابقة.من وجهة نظر الزبون تم دراسة هذا المتغير وفق مؤشر الأداء، التوقعات 

طارات موظفي لكل منالموجه  الاستبيانوقد غطى     ( عبارة 22)البنوك العاملة بولاية جيجل  وزبائن وا 
  :يه يةأساس محاور ةثلاث موزعة على

  تتضمن ةعبار  (92) ستة عشر ويتضمناقتصاد المعرفة في البنك بمتغير  خاص :الأولالمحور 
( عبارات 90وعشرة ) تكنولوجيا المعلومات والاتصال، عبارات خاصة باستخدام (02)ست منها

 خاصة باستخدام المعرفة في البنوك العاملة بولاية جيجل.
  ( عبارة تتضمن 33)اثنين وعشرينضمن تطوير الخدمات البنكية ويتمتغير خاص ب :الثانيالمحور

 .ية جيجلفي البنوك العاملة بولا ذات جودة متطورة ةإلكترونيتقديم خدمات بنكية  واقع
  خاصة برضا الزبون عن  ( عبارات 02) تخاص بمتغير رضا الزبون ويتضمن س :الثالثالمحور

 .ة في البنوك العاملة بولاية جيجللكترونيالخدمات البنكية الإ
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  SPSS ,AMOS. برنامجيمتغيرات الدراسة ضمن متن الدراسة و  يوضح مقاييس المواليوالجدول 

 مقاييس متغيرات الدراسة(: 01-4الجدول رقم )
حدود ومقاييس  عدد فقرات المتغير المتغير

 الفقرات
الرموز في متن 

 الدراسة
الرموز ضمن 

 ,SPSSبرنامجي 

AMOS. 

استخدام تكنولوجيا 
 المعلومات والاتصال

12 (10-12) Za1-Za6 M_tek 

 Zb7-Zb16 M_m (02-12) 01   استخدام المعرفة

 Za1-Zb16 M_eco (02-10) 02 اقتصاد المعرفة

 Xa1-Xa5 M_i (60-02) 15 الاعتمادية

 Xb6-Xb9 M_is (65-66) 14 الاستجابة

 Xc10-Xc13 M_s (62-62) 14 سهولة الاستخدام

 Xd14-Xd18 M_k (14-11) 15 الكفاءة 

 Xe19-Xe22 M_a (14-15) 14 الأمان

تطوير الخدمات 
 البنكية

66 (12-14) Xa1-Xe22 M_t 

 Y1-Y6 M_r (44-12) 12 رضا الزبون

  من إعداد الباحث. المصدر:

 اختبار التوزيع الطبيعي لعينة الدراسة  -6

تتبع التوزيع أقبل القيام باختبار الفرضيات، لابد أولا من التعرف على خصائص البيانات الدراسة    
وذلك لتحديد  ،(k-s t)الطبيعي أم لا، وبهدف التعرف على ذلك تم استخدام اختبار كلموغروف سميرنوف 

 اختبارات لا معلمية( وذلك وفق ما يلي: -الاختبارات الإحصائية لكل حالة )اختبارات معلمية

طارات البنوك في ولاية جيجل -6-0  اختبار التوزيع الطبيعي لعينة موظفي وا 
طاراتبهدف اختبار مدى اقتراب بيانات عينة     ل من  البنوك التجارية العاملة بولاية جيج موظفي وا 

توزيعها الطبيعي، قمنا من خلال هذا الاختبار بمقارنة مستوى المعنوية المشاهد مع مستوى المعنوية 
( فإن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي، 0.05(، فإذا كان مستوى المعنوية المشاهد أكبر من )0.05المعتمد)
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 طبيعي لبيانات عينة الموظفينوزيع النتائج المتحصل عليها لاختبار التال يوضح المواليالجدول و 
 .والإطارات

طارات البنوك في ولاية جيجل:(00-4)رقم  جدولال  التوزيع الطبيعي لعينة موظفي وا 
 المتغير التابع المتغيرات الوسيطة المتغيرات المستقلة المتغيرات

 1.111 0.000 0.000 مستوى الدلالة
 غير طبيعيتوزيع  توزيع غير طبيعي توزيع غير طبيعي النتيجة

 .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:  

يتبين من الجدول أعلاه أن مستوى دلالة كل من المتغيرات المستقلة والمتغيرات الوسيطة والمتغير    
طارات البنوك التجارية بولاية جيجل قد بلغت ( وهي جميعها أقل 0.000) التابع من وجهة نظر موظفي وا 

 (، وهذا يدل على أن بيانات الدراسة المجمعة من استمارة الموظفين0.05من مستوى الدلالة المعتمد )
 .لا تتبع التوزيع الطبيعي وبالتالي وجوب استخدام الاختبارات اللامعلمية والإطارات

 اختبار التوزيع الطبيعي لعينة زبائن البنوك في ولاية جيجل -6-6

ب بيانات عينة زبائن البنوك التجارية العاملة بولاية جيجل من توزيعها بهدف اختبار مدى اقترا   
الطبيعي، قمنا من خلال هذا الاختبار بمقارنة مستوى المعنوية المشاهد مع مستوى المعنوية 

( فإن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي، 0.05(، فإذا كان مستوى المعنوية المشاهد أكبر من )0.05المعتمد)
 .وزيع الطبيعي لبيانات عينة الزبائننتائج المتحصل عليها لاختبار التال يوضح أدناهالجدول و 

 التوزيع الطبيعي لعينة زبائن البنوك في ولاية جيجل :(06-4)رقم  جدولال
 المتغير التابع المتغيرات الوسيطة المتغيرات المستقلة المتغيرات

 0.000 0.000 0.000 مستوى الدلالة
 توزيع غير طبيعي توزيع غير طبيعي غير طبيعي توزيع النتيجة

 .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر: 

يتبين من الجدول أعلاه أن مستوى دلالة كل من المتغيرات المستقلة والمتغيرات الوسيطة والمتغير    
( وهي جميعها أقل من مستوى 0.000التابع من وجهة نظر زبائن البنوك التجارية بولاية جيجل قد بلغت )
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ارة الزبائن تتبع التوزيع (، وهذا يدل على أن بيانات الدراسة المجمعة من استم0.05الدلالة المعتمد )
 الطبيعي وبالتالي وجوب استخدام الاختبارات اللامعلمية.

 صدق وثبات أداة الدراسة -1

لموظفي الصدق الظاهري والبنائي لأداة الدراسة )الاستبيان الموجه  إلىسنتطرق  المحورمن خلال هذا    
طارات  وفق ما لي: هذه الأداة والزبائن( وكذا ثبات وا 

طارات البنوك العاملة بولاية جيجل ق وثبات الاستبيان الموجهصد -1-0  لموظفي وا 

الذي يعبر عن مدى فهم فقرات الاستبيان، إضافة  سنتطرق من خلال هذا العنصر لصدق الاستبيان   
ذاتهم مفردات عينة الدراسة تكرر تطبيقها على لو  تطابق الإجابات هذا الأخير الذي يعبر عن مدى ثبات
 .أوقات مختلفةفي 

 صدق الاستبيان -1-0-0

العناصر التي يجب أن تدخل  على لمعرفة مدى شمول الاستبيان يتم اللجوء لاختبار صدق الاستبيان  
 تأكدنا منفي التحليل من ناحية وضوح فقراتها ومفرداتها، بحيث تكون مفهومة لكل من يستخدمها، وقد 

 :والبنائي كما يليصدق أداة الدراسة من خلال الصدق الظاهري 

  :بعد إعداد الاستبيان في صورته الأولية وعرضه على الأستاذ المشرف الصدق الظاهري للاستبيان
مكانية تحقيقه للهدف الذي ترمي إ تأكد من قمنا بال يه الدراسة، لومناقشته من حيث مدى شموليته وا 

صدق أداة الدراسة ظاهريا من خلال  عرض الاستبيان على مجموعة من الأساتذة المحكمين 
والخبراء من ذوي الاختصاص في تسويق الخدمات وكذلك مالية وبنوك، إضافة إلى اختصاص 

إضافة برائهم قمنا بإعادة صياغة بعض عبارات الاستبيان وكذلك آالاقتصاد القياسي، وفي ضوء 
بما يضمن الدقة في القياس، حذف بعض العبارات واستبدالها بعبارات أخرى مفهومة وواضحة  وأ

 .للاستبيانلنصل في الأخير إلى الصورة النهائية 
  :حساب معاملات ب قمنا للاستبيانبعد التأكد من الصدق الظاهري الصدق البنائي للاستبيان

 :التاليةول ا، كما هو موضح في الجدحوربين درجة كل عبارة مع الدرجة الكلية للم الارتباط
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اقتصاد المعرفة بالدرجة الكلية للمحور ) الأولالمحور  سبيرمان(: معاملات ارتباط 01-4)رقم الجدول
 (في البنوك العاملة بولاية جيجل

رمز 
 العبارة 

معامل  العبارة
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

Za1  في تكنولوجيا المعلومات والاتصاليستخدم البنك آخر التطورات في مجال 
 ة إلكترونيتقديم خدمات 

1.522** 1.111 

Za2 1.111 **1.424 ةلكترونييوفر البنك لزبائنه أنواعا مختلفة من البطاقات الإ 
Za3  1.111 **1.540 يقوم البنك بإرسال رسائل قصيرة للزبون في حالة حدوث حركة على حسابه 
Za4 32الصرافات الآلية تلبي حاجات الزبون على مدار  يملك البنك عدد كاف من 

 أيام 1/1ساعة و
1.546** 1.111 

Za5  يقدم البنك بنكية خدمات متنوعة )خدمات معلوماتية، اتصالية، تعاملية(عن
 طريق شبكة الانترنت

1.450** 1.111 

Za6 1.111 **1.524 ة الفوريةلكترونييتيح البنك إجراء التحويلات المالية الإ 
Zb7 1.111 **1.652 ةلكترونيفي المعرفة والمعلومات حول خدماته البنكية الإ يشارك البنك زبائنه 
Zb8 1.111 **1.212 ةلكترونييهتم موظفوا البنك اهتماما شخصيا بزبائن الخدمات البنكية الإ 
Zb9  1.116 **1.651 ةإلكترونييساعد البنك زبائنه على تحديد ومعرفة ما يريدونه من خدمات بنكية 

Zb10  يسعى البنك إلى تطوير علاقته مع زبائنه من خلال عرض خدمات بنكية
 . ة جديدةإلكتروني

1.442** 1.111 

Zb11 1.111 **1.452 ةلكترونييستقصي البنك زبائنه عن مدى رضاهم عن خدماته البنكية الإ 
Zb12 اقتناء خدماته  يتعاون البنك مع زبائنه في حل المشاكل التي تعترضهم عند

 ةلكترونيالإ
1.564** 1.111 

Zb13 ة لكترونييجيب موظفوا البنك على أسئلة واستفسارات الزبائن عن خدماته الإ
 بالشكل المناسب

1.624** 1.111 

Zb14  1.111 **1.422 ةلكترونيالبنك اقتراحات وآراء الزبائن حول الخدمات البنكية الإيسجل 
Zb15  ة للزبون تراعي رأي الزبائن الذين تربطه إلكترونييقدم البنك خدمات بنكية

 معهم علاقات
1.541** 1.111 

Zb16  للتواصل مع الزبون  لكترونيالهاتف الجوال، الفاكس، البريد الإيستخدم البنك
 ة لكترونيحول خدماته البنكية الإ

1.212** 1.111 

      1.10** دالة معنويا عند مستوى معنوية 

 .SPSS برنامج من إعداد الباحث بالاعتماد على إجابات مفردات الدراسة ومخرجات المصدر: 
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مما  0.09أن معاملات الارتباط موجبة ودالة إحصائيا عند مستوى دلالة معنوية  السابقن الجدول ييب   
 يشير إلى وجود اتساق داخلي بين جميع عبارات محور اقتصاد المعرفة وبين الدرجة الكلية له.

 

تطوير بالدرجة الكلية للمحور )  الثانيالمحور  سبيرمان(: معاملات ارتباط 04-4)رقم  الجدول
 البنكية في البنوك العاملة بولاية جيجل(الخدمات 

رمز 
  العبارة

معامل  العبارة
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

Xa1 ة المقدمة من طرف البنك الجهد المطلوبلكترونيتوفر الخدمة البنكية الإ 
 للحصول على الخدمة

1.442** 1.111 

Xa2  بالدقة العالية في انجاز ة تتصف على الدوام إلكترونييقدم البنك خدمات بنكية
 المعاملات

1.505** 1.111 

Xa3 ة من المرة الأولى لكترونييستطيع الزبون أن يحصل على الخدمة البنكية الإ
 للتعامل

1.512** 1.111 

Xa4 1.111 **1.651 ة بشكل صحيحلكترونييقدم البنك الخدمة البنكية الإ 
Xa5 1.111 **1.514 دون تأخيرة لكترونييقدم البنك الخدمات البنكية الإ 
Xb6  1.111 **1.512 ة تحقق استجابة سريعة لطلب الخدمةإلكترونييقدم البنك خدمات بنكية 
Xb7  1.111 **1.122 ة قلصت زمن الحصول على الخدمة البنكيةإلكترونييقدم البنك خدمات بنكية 
Xb8 1.111 **1.526 ةلكترونييجيب البنك على استفسارات المستفيدين من الخدمات البنكية الإ 
Xb9  1.111 **1.216 ساعة في اليوم  32ة على مدار إلكترونييقدم البنك خدمات بنكية 

Xc10  1.111 **1.262 ة سهلت الاستخدامإلكترونييقدم البنك خدمات بنكية 
Xc11 1.111 **1.120 ة لكترونيمن السهولة الحصول على المعلومات المتعلقة بالخدمات البنكية الإ 
Xc12  1.111 **1.462 ةلكترونيللوصول إلى الخدمة البنكية الإإلكترونية يقدم البنك عدة منافذ 
Xc13 تمام المعاملات البنكية في ظل الخدمة البنكية الإ  1.111 **1.444 ةلكترونيمن السهولة إنجاز وا 
Xd14  1.111 **1.200 ةلكترونييقدم البنك تشكيلة متنوعة من الخدمات البنكية الإ 
Xd15 1.111 **1.214 ةلكترونييتيح البنك الحصول على معلومات الاستفادة من الخدمات البنكية الإ 
Xd16  1.111 **1.524 ة جديدة باستمرارإلكترونييقدم البنك خدمات بنكية 
Xd17  1.111 **1.564 ةلكترونييوفر البنك خدمة دعم للزبائن الذين يتعاملون بالخدمات البنكية الإ 
Xd18  1.111 **1.502 ة بعدة لغات)الانجليزية، الفرنسية، العربية(إلكترونييقدم البنك خدمات بنكية 
Xe19  ة لا تسمح بإساءة استخدام المعلومات إلكترونييقدم البنك خدمات بنكية

 الشخصية للزبون
1.224** 1.111 

Xe20  1.111 **1.462 ة دون مخاطر في إنجاز المعاملات البنكية إلكترونييوفر البنك خدمات بنكية 
Xe21 1.111 **1.441 ةلكترونييوفر البنك السرية المطلقة في إطار تقديم الخدمات البنكية الإ 
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Xe22  يتحكم البنك في المخاطر الناجمة عن استخدام الخدمات البنكية
 الشخصية، جرائم السرقة المالية(ة)جرائم البطاقات، جرائم المعلومات لكترونيالإ

1.446** 1.111 

      1.10** دالة معنويا عند مستوى معنوية 

 .SPSS برنامج من إعداد الباحث بالاعتماد على إجابات مفردات الدراسة ومخرجات المصدر:

 

 0.09الجدول أعلاه أن معاملات الارتباط موجبة ودالة إحصائيا عند مستوى دلالة معنوية  نلاحظ من   
وبين الدرجة الكلية تطوير الخدمات البنكية مما يشير إلى وجود اتساق داخلي بين جميع عبارات محور 

 له.
 

الزبون  رضاللمحور )المحور الثالث بالدرجة الكلية سبيرمان  (: معاملات ارتباط 05-4) رقم الجدول
 في البنوك العاملة بولاية جيجل(

 رمز
 العبارة 

معامل  العبارة
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

Y1 البنك في الحد   استراتيجيةة التي يقدمها البنك دعمت لكترونيالخدمات البنكية الإ
 من شكاوى وانتقادات الزبائن

1.621** 1.111 

Y2  ة عزز علاقة البنك بزبائنه لدرجة تحقيق إلكترونيتقديم البنك لخدمات بنكية
 رضاهم 

1.512** 1.111 

Y3 1.111 **1.522 ة بشكل منتظملكترونييستخدم زبائن البنك الخدمات البنكية الإ 
Y4 ة المقدمة من طرف البنك بإقبال متزايد من لكترونيتحظى الخدمات البنكية الإ

 طرف زبائنه
1.211** 1.111 

Y5 ة ساعد في اكتساب لكترونيلتشكيلة متنوعة من الخدمات البنكية الإ منح البنك
 البنك لزبائن جدد.

1.242** 1.111 

Y6  ة شجع العديد من الزبائن المتعاملين مع إلكترونيتقديم البنك لخدمات بنكية
 البنوك المنافسة على التحول والتعامل مع البنك

1.244** 1.111 

       1.10** دالة معنويا عند مستوى معنوية 

 .SPSSبرنامج من إعداد الباحث بالاعتماد على إجابات مفردات الدراسة ومخرجات  المصدر:

 
 0.09أن معاملات الارتباط موجبة ودالة إحصائيا عند مستوى دلالة معنوية  السابقالجدول  يوضح   

 وبين الدرجة الكلية له.رضا الزبون ارات محور تطوير مما يشير إلى وجود اتساق داخلي بين جميع عب
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معامل الارتباط بين معدل كل محور من محاور الدراسة مع المعدل الكلي لفقرات (: 02-4)رقم  الجدول
 الاستبيان

القيمة  الارتباطمعامل  نالعنوا المحور
 الاحتمالية

 1.111 **1.446 اقتصاد المعرفة الأول
 1.111 **1.202 البنكية تطوير الخدمات الثاني
 1.111 **1.424 رضا الزبون الثالث

 1.10** دالة معنويا عند مستوى معنوية 

 .SPSS برنامج من إعداد الباحث بالاعتماد على إجابات مفردات الدراسة ومخرجات المصدر:

 

بين معدل كل محور من محاور الدراسة مع  الارتباطمعاملات  نلاحظ أن أعلاه الجدولخلال  من   
 0.05المبينة دالة عند مستوى دلالة  الارتباطأن معاملات  يوضح والذي انيالاستبالمعدل الكلي لفقرات 

 .0.05لكل فقرة أقل من  الاحتماليةحيث أن القيمة 

 ثبات الاستبيان  -1-0-6

ذاتهم مفردات عينة الدراسة من أن الإجابة ستكون واحدة تقريبا لو تكرر تطبيقها على التأكد  من أجل   
فعلى  (Cronbach’s Coefficient Alpha)ألفا كرونباخ الثباتمعامل  قمنا باستخدامفي أوقات مختلفة، 

 فإنه (Cronbach’s Coefficient Alpha)الرغم من عدم وجود قواعد قياسية بخصوص القيم المناسبة ل 
 (91-2رقم )مقبولا في البحوث الإدارية والاجتماعية، والجدول (  Alpha0.6)من الناحية التطبيقية يعد 

 يوضح معاملات الثبات لمحاور الاستبيان.

طارات البنوك (:معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبيان الموجه 02-4)رقم  الجدول لموظفي وا 
 العاملة بولاية جيجل

معامل ألفا  عدد العبارات العنوان المحور
 كرونباخ

 الترتيب

 6 1.214 02 اقتصاد المعرفة  الأول
 0 1.246 66 تطوير الخدمات البنكية الثاني
 1 1.224 12 رضا الزبون  الثالث
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 - 1.251 44 / معامل الثبات العام
 .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج برنامج  المصدر: 

لمحور اقتصاد  0.209بأداة الدراسة قد تراوحت  تأن معاملات ثبا أعلاهيتضح من خلال الجدول     
أن معامل الثبات و ، رضا الزبون لمحور 0.119و ،تطوير الخدمات البنكيةلمحور  0.223و المعرفة
أظهرت و ) مستوى الثبات الأدنى المسموح به (،  0.6من بكثير وهو أكبر  0.252بلغ  للاستبيانالكلي 

 مقبولة لأغراض الدراسة. أكثر من من الثبات وتعتبر هذه القيمةعالية  يتميز بدرجة الاستبيانالنتيجة أن 

 البنوك العاملة بولاية جيجل  صدق وثبات الاستبيان الموجه لزبائن -1-6

فة الذي يعبر عن مدى فهم فقرات الاستبيان، إضا سنتطرق من خلال هذا العنصر لصدق الاستبيان   
مفردات عينة الدراسة تكرر تطبيقها على هذا الأخير الذي يعبر عن مدى تطابق الإجابات لو  تثبال

 .ذاتهم في أوقات مختلفة

 صدق الاستبيان  -1-6-0

في  سابقا زبائن من خلال إتباع نفس الطريقة المنتهجةللاستبيان البعد التأكد من الصدق الظاهري    
، قمنا بحساب معاملات الارتباط بين درجة كل عبارة مع الدرجة والإطارات الاستبيان الموجه للموظفين

 :نتمي إليه، كما هو موضح في الجداول التاليةالكلية للمحور الذي ي
 

(: معاملات ارتباط سبيرمان المحور الأول بالدرجة الكلية للمحور )اقتصاد المعرفة 04-4)رقم  الجدول
 في البنوك العاملة بولاية جيجل(

 رمز
 العبارة 

 العبارة
 

معامل 
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

Za1  يستخدم البنك آخر التطورات في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصال في
 ة إلكترونيتقديم خدمات 

1.401** 1.111 

Za2 1.111 **1.214 ةلكترونييوفر البنك لزبائنه أنواعا مختلفة من البطاقات الإ 
Za3  1.111 **1.202 يقوم البنك بإرسال رسائل قصيرة للزبون في حالة حدوث حركة على حسابه 
Za4  يملك البنك عدد كاف من الصرافات الآلية تلبي حاجات الزبون على مدار

 أيام 1/1ساعة و 32
1.202** 1.111 

Za5  1.111 **1.224يقدم البنك بنكية خدمات متنوعة )خدمات معلوماتية، اتصالية، تعاملية(عن 
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 طريق شبكة الانترنت
Za6 1.111 **1.412 ة الفوريةلكترونييتيح البنك إجراء التحويلات المالية الإ 
Zb7 1.111 **1.251 ةلكترونيفي المعرفة والمعلومات حول خدماته البنكية الإ يشارك البنك زبائنه 
Zb8  1.111 **1.225 ةلكترونيالبنكية الإيهتم موظفوا البنك اهتماما شخصيا بزبائن الخدمات 
Zb9  يساعد البنك زبائنه على تحديد ومعرفة ما يريدونه من خدمات بنكية

 ةإلكتروني
1.244** 1.111 

Zb10  يسعى البنك إلى تطوير علاقته مع زبائنه من خلال عرض خدمات بنكية
 . ة جديدةإلكتروني

1.244** 1.111 

Zb11  1.111 **1.522 ةلكترونيمدى رضاهم عن خدماته البنكية الإيستقصي البنك زبائنه عن 
Zb12  يتعاون البنك مع زبائنه في حل المشاكل التي تعترضهم عند اقتناء خدماته

 ةلكترونيالإ
1.404** 1.111 

Zb13 ة لكترونييجيب موظفوا البنك على أسئلة واستفسارات الزبائن عن خدماته الإ
 بالشكل المناسب

1.222** 1.111 

Zb14 1.111 **1.222 ةلكترونييسجل البنك اقتراحات وآراء الزبائن حول الخدمات البنكية الإ 
Zb15  ة للزبون تراعي رأي الزبائن الذين تربطه إلكترونييقدم البنك خدمات بنكية

 معهم علاقات
1.264** 1.111 

Zb16 للتواصل مع الزبون  لكترونييستخدم البنك الهاتف الجوال، الفاكس، البريد الإ
 ة لكترونيحول خدماته البنكية الإ

1.254** 1.111 

      1.10** دالة معنويا عند مستوى معنوية 

 .SPSS برنامج من إعداد الباحث بالاعتماد على إجابات مفردات الدراسة ومخرجات المصدر:

 

مما  ،0.09مستوى دلالة معنوية أن معاملات الارتباط موجبة ودالة إحصائيا عند السابق يبن الجدول    
 يشير إلى وجود اتساق داخلي بين جميع عبارات محور اقتصاد المعرفة وبين الدرجة الكلية له.

بالدرجة الكلية للمحور ) تطوير  الثاني(: معاملات ارتباط سبيرمان المحور 02-4)رقم  الجدول
 الخدمات البنكية في البنوك العاملة بولاية جيجل(

رمز 
  العبارة

معامل  العبارة
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

Xa1 ة المقدمة من طرف البنك الجهد المطلوبلكترونيتوفر الخدمة البنكية الإ 
 للحصول على الخدمة

1.222** 1.111 

Xa2  ة تتصف على الدوام بالدقة العالية في إلكترونييقدم البنك خدمات بنكية
 انجاز المعاملات

1.246** 1.111 
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Xa3 ة من المرة الأولى لكترونييستطيع الزبون أن يحصل على الخدمة البنكية الإ
 للتعامل

1.254** 1.111 

Xa4 1.111 **1.224 ة بشكل صحيحلكترونييقدم البنك الخدمة البنكية الإ 
Xa5 1.111 **1.222 ة دون تأخيرلكترونييقدم البنك الخدمات البنكية الإ 
Xb6  1.111 **1.464 ة تحقق استجابة سريعة لطلب الخدمةإلكترونييقدم البنك خدمات بنكية 
Xb7  1.111 **1.212 ة قلصت زمن الحصول على الخدمة البنكيةإلكترونييقدم البنك خدمات بنكية 
Xb8 1.111 **1.246 ةلكترونييجيب البنك على استفسارات المستفيدين من الخدمات البنكية الإ 
Xb9  1.111 **1.224 ساعة في اليوم  32ة على مدار إلكترونييقدم البنك خدمات بنكية 

Xc10  1.111 **1.406 ة سهلت الاستخدامإلكترونييقدم البنك خدمات بنكية 
Xc11 1.111 **1.211 ة لكترونيمن السهولة الحصول على المعلومات المتعلقة بالخدمات البنكية الإ 
Xc12  1.111 **1.244 ةلكترونيللوصول إلى الخدمة البنكية الإ إلكترونيةيقدم البنك عدة منافذ 
Xc13  تمام المعاملات البنكية في ظل الخدمة البنكية من السهولة إنجاز وا 

 ةلكترونيالإ
1.221** 1.524 

Xd14  1.111 **1.211 ةلكترونييقدم البنك تشكيلة متنوعة من الخدمات البنكية الإ 
Xd15  يتيح البنك الحصول على معلومات الاستفادة من الخدمات البنكية

 ةلكترونيالإ
1.204** 1.111 

Xd16  1.111 **1.440 ة جديدة باستمرارإلكترونييقدم البنك خدمات بنكية 
Xd17  1.111 **1.222 ةلكترونييوفر البنك خدمة دعم للزبائن الذين يتعاملون بالخدمات البنكية الإ 
Xd18  1.111 **1.212 ة بعدة لغات)الانجليزية، الفرنسية، العربية(إلكترونييقدم البنك خدمات بنكية 
Xe19  ة لا تسمح بإساءة استخدام المعلومات إلكترونييقدم البنك خدمات بنكية

 الشخصية للزبون
1.226* 1.111 

Xe20  1.111 **1.225 ة دون مخاطر في إنجاز المعاملات البنكية إلكترونييوفر البنك خدمات بنكية 
Xe21 1.111 **1.211 ةلكترونييوفر البنك السرية المطلقة في إطار تقديم الخدمات البنكية الإ 
Xe22  يتحكم البنك في المخاطر الناجمة عن استخدام الخدمات البنكية

الشخصية، جرائم السرقة ة)جرائم البطاقات، جرائم المعلومات لكترونيالإ
 المالية(

1.412** 1.111 

       1.10** دالة معنويا عند مستوى معنوية 

 .SPSSبرنامج المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات 
 

أن معاملات الارتباط موجبة ودالة إحصائيا عند مستوى دلالة  السابق نلاحظالجدول  من خلال   
وبين تطوير الخدمات البنكية مما يشير إلى وجود اتساق داخلي بين جميع عبارات محور  ،0.09معنوية 

 الدرجة الكلية له.
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الزبون  رضا(: معاملات ارتباط سبيرمان المحور الثالث بالدرجة الكلية للمحور )61-4)رقم  الجدول
 في البنوك العاملة بولاية جيجل(

 رمز
 العبارة 

معامل  العبارة
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

Y1 ة التي يقدمها البنك أكثر انسجاما مع لكترونيالخدمات البنكية الإ
 متطلبات الزبون

1.412** 1.111 

Y2  يلبي البنك مختلف احتياجات ورغبات الزبون حول الخدمات البنكية
 ة مما يحقق رضاهلكترونيالإ

1.254** 1.111 

Y3  1.111 **1.404 ةلكترونيخدماته البنكية الإيحافظ البنك على وعوده فيما يخص 
Y4  1.111 **1.224 ة أفضل من توقعات الزبونإلكترونييقدم البنك خدمات بنكية 
Y5 ة ترقى إلى مستوى لكترونيأساليب تقديم البنك لخدمات البنكية الإ

 تطلعات الزبون
1.260** 1.111 

Y6 1.111 **1.241 يقدمها البنك برضا الزبونة التي لكترونيتحظى كل الخدمات البنكية الإ 
        1.10** دالة معنويا عند مستوى معنوية 

  .SPSSبرنامج من إعداد الباحث بالاعتماد على إجابات مفردات الدراسة ومخرجات  المصدر:

مما  ،0.09أن معاملات الارتباط موجبة ودالة إحصائيا عند مستوى دلالة معنوية  السابقيبن الجدول    
 يشير إلى وجود اتساق داخلي بين جميع عبارات محور تطوير رضا الزبون وبين الدرجة الكلية له.

معامل الارتباط بين معدل كل محور من محاور الدراسة مع المعدل الكلي لفقرات (: 60-4) رقم الجدول
 الاستبيان

القيمة  الارتباطمعامل  العنوان المحور
 الاحتمالية

 1.111 **1.412 المعرفةاقتصاد  الأول
 1.111 **1.415 تطوير الخدمات البنكية الثاني
 1.111 **1.421 رضا الزبون الثالث

 1.10** دالة معنويا عند مستوى معنوية 

 .SPSSبرنامج  تمن إعداد الباحث بالاعتماد على إجابات مفردات الدراسة ومخرجا المصدر: 
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بين معدل كل محور من محاور الدراسة مع المعدل الكلي  الارتباطمعاملات  أن السابقيبين الجدول    
حيث أن  ،0.01المبينة دالة عند مستوى دلالة  الارتباطأن معاملات  يوضحوالذي  انيالاستبلفقرات 
 .0.05لكل فقرة أقل من  الاحتماليةالقيمة 

 ثبات الاستبيان  -1-6-6

ذاتهم مفردات عينة الدراسة من أن الإجابة ستكون واحدة تقريبا لو تكرر تطبيقها على التأكد  من أجل   
،  (Cronbach’s Coefficient Alpha) ألفا كرونباخ الثباتمعامل  قمنا باستخدامفي أوقات مختلفة، 

 (Cronbach’s Coefficient Alpha)فعلى الرغم من عدم وجود قواعد قياسية بخصوص القيم المناسبة 
الموالي ( مقبولا في البحوث الإدارية والاجتماعية، والجدول  Alpha0.6من الناحية التطبيقية يعد ) فإنه

 يوضح معاملات الثبات لمحاور الاستبيان.
لزبائن البنوك العاملة بولاية  (:معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبيان الموجه66-4)رقم  الجدول

 جيجل
معامل ألفا  العباراتعدد  العنوان المحور

 كرونباخ
 الترتيب

 6 1.254 02 اقتصاد المعرفة  الأول
 0 1.221 66 تطوير الخدمات البنكية الثاني
 1 1.426 12 رضا الزبون  الثالث

 - 1.222 44 / معامل الثبات العام
 .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج برنامج  المصدر: 

لمحور اقتصاد  0.259 بأداة الدراسة قد تراوحت  تأن معاملات ثبا أعلاهيتضح من خلال الجدول    
أن معامل الثبات و ، رضا الزبونلمحور  0.923و ،تطوير الخدمات البنكيةلمحور  0.220المعرفة، و

ومنه (،  به) مستوى الثبات الأدنى المسموح  0.6من  بكثير وهو أكبر 0.222بلغ  للاستبيانالكلي 
مقبولة لأغراض  أكثر من  من الثبات وتعتبر هذه القيمة عاليةيتميز بدرجة  الاستبيانأظهرت النتيجة أن 

 الدراسة.
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 الميدانية المعالجة الإحصائية والتحليل لبيانات الدراسة المبحث الرابع:

للمعالجة الإحصائية لمتغيرات الدراسة وفق أداة  الأساسية العناصرمختلف ل يتناول هذا المبحث   
من أساليب وأدوات المعالجة الإحصائية لبيانات الدراسة، والزبائن،  والإطارات الدراسة الموجهة للموظفين

اختبار فرضيات  ، وأخيراصف وتشخيص لأبعاد الدراسةبالإضافة لو  ،تشخيص وتحليل لعينة الدراسة
  .الدراسة

 لبيانات الدراسة اليب وأدوات المعالجة الإحصائيةأسالمطلب الأول: 

العديد من  استخدامب جمعها باستخدام أداة الدراسة، قمنالتحقيق أهداف الدراسة وتحليل البيانات التي تم    
 (SPSS) الاجتماعيةالحزم الإحصائية للعلوم عبر الاستعانة ببرنامج الأساليب الإحصائية المناسبة 

   :الدراسة الأساليب الإحصائية المستخدمة في تحليل بياناتيتناول هذا المطلب و  ،(AMOS) وبرنامج
 للتعرف على الصفات والمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية: التكرارات والنسب المئوية 

ومن ثم بيان تشتت القيم أفرادها  استجابات نتائج حديدتالشخصية لمفردات الدراسة و  والخصائص
 الحسابي.عن وسطها 

  الانحدار البسيط(Simple Regression) : لقياس التأثير المعنوي لكل متغير مستقل في التغير
 .التابع

 المتدرج الانحدار المتعدد (Stepwise Multiple Regression):  لقياس التأثير المعنوي للمتغيرات
 .في المتغير التابعوالوسيطة  المستقلة

  معامل الارتباط(R) طبيعة العلاقة لكل من متغيرات الدراسة مع المتغير التابع.: لتحديد 
  معامل التحديد(R2) :وذلك بتحديد أثر كل  لمعرفة القوة التفسيرية لكل من المتغيرات المستقلة

 .متغير في المتغير التابع
  اختبارT (T test): لقياس معنوية علاقة الارتباط بين متغيرات الدراسة. 
  اختبارF (F test) :لمعرفة هل هناك تأثير المتغيرات المستقلة على المتغير التابع تم استخدامه. 
 لقياس الأثر المباشر وغير المباشر والأثر الكلي لمتغيرات النموذج  : تم استخدامهتحليل المسار

 المقترح.
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  تشخيص وتحليل لعينة الدراسةالمطلب الثاني: 

 مفردة، حيث تمثل 950مستقلتين تضم كل واحدة منها تضم عينة الدراسة كما ذكرنا سابقا عينتين    
طارات الأولى موظفي العينة العينة الثانية وكالات البنوك التجارية العاملة بولاية جيجل، في حين تمثل  وا 

وصف خصائص كل عينة ب سنقوم زبائن البنوك التجارية العاملة في ولاية جيجل، ومن خلال هذا المطلب
 على حدة وفق ما يلي:

طارات تشخيص وتحليل لعينة موظفي -0  وكالات البنوك في جيجل وا 

طارات وصفا لمختلف البيانات الشخصية والتعريفية لعينة موظفي الجدول التالي نعرض من خلال     وا 
 البنوك التجارية في جيجل:

طارات وصف عينة موظفي (:61-4) رقم جدولال  البنوك التجارية العاملة في جيجل وا 
 % التكرار الخصائص المعلومات
 ذكر الجنس

 أنثى
40 
69 

54 
42 

 011 051 المجموع 
 سنة 11أقل من  السن

 سنة 41إلى  10من 
 سنة51إلى  40من 

 سنة51أكثر من 

16 
54 
41 
61 

60.1 
14.2 
62.2 
01.1 

 011 051 المجموع 
 ثانوي فأقل المؤهل العلمي

 ثانوي+دبلوم مهني
 جامعي

 جامعي ما بعد التدرج

12 
65 
21 
62 

14 
02.2 
21 
02.1 

 011 051 المجموع 
 سنوات 5أقل من  الأقدمية في العمل

 سنوات 01 - 5من 
 سنة 05-00من 
 سنة فما فوق 02

42 
15 
62 
41 

11.2 
61.1 
02.1 
62.2 
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 011 051 المجموع 
 إطارات عليا المركز الوظيفي

 موظف
41 
012 

64.2 
20.1 

 011 051 المجموع 
 .SPSSمن إعداد الباحث اعتمادا على نتائج برنامج  المصدر: 

 يتضح ما يأتي: السابقبناء على نتائج الجدول    

 طارات إن أغلب موظفي ( %52ة بولاية جيجل هم من فئة الذكور بنسبة)وك التجارية العاملالبن وا 
 .( لفئة الإناث%22مقابل )

 طارات إن أغلب موظفي سنة  29)بولاية جيجل ينتمون إلى الفئة العمريةلة مالبنوك التجارية العا وا 
فيما حلت فئة  ،(%32.1( بنسبة)سنة 59-29(،تليها الفئة العمرية)%29.1ة )ببنس سنة( 20إلى 

أكثر من (، أما الفئة الأخيرة فهي )%39.2بنسبة ) المرتبة الثالثةسنة(  20)أقل من  الشباب
 .(%92.2( بنسبة)سنة50
  طارات موظفيإن الغالبية العظمى من لة بولاية جيجل هم من الجامعيين مالبنوك التجارية العا وا 

يتواجد  الثالث (، وفي المركز%92.2)تليها فئة الجامعي ما بعد التدرج بنسبة (، %20بنسبة )
حملة شهادة وفي المرتبة الأخيرة نجد  ،(%92.1بنسبة)+ دبلوم مهني حملة شهادة التعليم الثانوي 

 .(%02) بةفأقل بنس الثانوي
 ( في حين بلغت نسبة الإطارات %22.2إن أغلبية الأفراد المبحوثين هم من الموظفين بنسبة ،)

 .(%39.1العليا نسبة)
  طارات موظفيإن أغلب لا تتراوح عدد سنوات خبرتهم  لة بولاية جيجلمالبنوك التجارية العا وا 

سنة فقد أتت  92التي تتجاوز خبرتهم  والإطارات (، أما فئة الموظفين%20.1سنوات بنسبة )05
 90-5التي تتراوح خبرتهم بين ) والإطارات (، أما فئة الموظفين%32.1في المرتبة الثانية بنسبة )

التي  والإطارات (، في حين احتلت فئة الموظفين%32.2سنوات( فقد احتلت المرتبة الثالثة بنسبة )
 .(%92.2يرة بنسبة )سنة( المرتبة الأخ 95-99تتراوح خبرتهم بين )
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 تشخيص وتحليل لعينة زبائن وكالات البنوك في جيجل -6

وصفا لمختلف البيانات الشخصية والتعريفية لعينة زبائن البنوك  التالي الجدول نعرض من خلال   
 التجارية في جيجل:

 (: وصف عينة زبائن البنوك التجارية العاملة في جيجل64-4) رقم جدولال
 المعلومات

 
 % التكرار الخصائص

 ذكر الجنس
 أنثى

24 
56 

25.1 
14.2 

 
 

 011 051 المجموع

 سنة11 أقل من السن
 سنة 41إلى  10من 
 سنة51إلى  40من 

 سنة51أكثر من 

50 
45 
10 
61 

34 
30 
61.2 
05.1 

 
 

 011 051 المجموع

 دج 11111 أقل من مستوى الدخل
 دج21111دج و11111بين 

 دج21111أكثر من

10 
21 
52 
 

61.2 
46 
12.1 

 
 

 011 051 المجموع

 موظف الوظيفة الحالية
 أعمال حرة
 طالب
 متقاعد
 بطال

24 
16 
01 
64 
1 

42.1 
60.1 
4.2 
04.2 
6 

 
 

 011 051 المجموع
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 سنوات 0أقل من  التعامل مع البنكأقدمية 
 سنوات 5 -0من 
 سنة 01-2من 
 سنة فما فوق 00

02 
22 
41 
66 

06.22 
42 

62.22 
04.22 

 
 

 011 051 المجموع

 .SPSSمن إعداد الباحث اعتمادا على نتائج برنامج  المصدر:   

 يتضح ما يأتي: السابقبناء على نتائج الجدول    

  ( مقابل %25.2ة بولاية جيجل هم من فئة الذكور بنسبة)وك التجارية العاملالبن زبائنإن أغلب
 .( لفئة الإناث22.1%)
  الشبابية أقل من  لة بولاية جيجل ينتمون إلى الفئة العمريةمالبنوك التجارية العا زبائنإن أغلب

 50-29فئة ) حلتفيما  ،(%20( بنسبة)سنة 20-29تليها الفئة العمرية) (،%22ة )ببنس سنة20
 .(%95.2( بنسبة)سنة50أكثر من (، أما الفئة الأخيرة فهي )%30.1بنسبة ) المرتبة الثالثة( سنة
  بنسبة فئة الموظفين لة بولاية جيجل هم من مالبنوك التجارية العا زبائنإن الغالبية العظمى من

فئة المتقاعدين تواجد ت الثالث (، وفي المركز%39.2)بنسبةأعمال حرة  فئة تليها(، ثم 22.2%)
، وفي المركز (%9.1بنسبة ) الرابعالمركز  فئة الطلبة على ت(، في حين تحصل%99.1بنسبة)

 .(%3) الأخير نجد فئة البطالين بنسبة
  دج 20000مستوى دخلهم محصور بين  لة بولاية جيجلمالبنوك التجارية العا الزبائنإن أغلبية

دج المرتبة الثانية بنسبة 20000(، في حين تحتل فئة أكثر من %23دج بنسبة )20000و
 .(%30.1دج بنسبة )20000(، وجاءت في المرتبة الأخيرة فئة 21.2%)
  5-9مدة تعاملهم مع هذه البنوك تتراوح بين ) لة بولاية جيجلمالبنوك التجارية العا زبائنإن أغلب 

سنوات( احتلت  90-2تعاملهم مع البنوك ) أقدميةتتراوح  التي (، أما الفئة%22سنوات(، بنسبة )
نة( بنسبة س 99(، وجاءت في المرتبة الثالثة الفئة )أكثر من %32.21المرتبة الثانية بنسبة )

 (.%93.21سنة( المرتبة الأخيرة بنسبة ) 9(، في حين احتلت الفئة )أقل من 92.22%)
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 وصف وتشخيص متغيرات الدراسةالمطلب الثالث: 

 ومتغيرات الدراسة المستقلة والوسيطة والتابعة بعادلوصف وتشخيص لأ المطلبهذا  نتطرق من خلال   
 كالآتي:

 وصف وتقييم المتغير المستقل-0

ضمن استمارة اقتصاد المعرفة المتمثل في  المستقل وصف وتقييم لأبعاد المتغير المحورهذا  يتناول   
طارات الاستبيان الموجه لموظفي من خلال فقرات القياس به لكل وزبائن البنوك العاملة بولاية جيجل  وا 

 لتقييم.من الوسط الحسابي والانحراف المعياري للوصف والرتبة والأهمية النسبية ل

طارات البنوك التجارية العاملة -0-0 وصف وتقييم أبعاد اقتصاد المعرفة من وجهة نظر موظفي وا 
 بولاية جيجل

والانحرافات المعيارية والترتيب ومستوى مختلفة الأوساط الحسابية بعرض  أدناهالجدول  نقوم من خلال   
طارات البنوك العاملة بو  لاية جيجل حول واقع أبعاد اقتصاد المعرفة الأهمية في إجابات عينة موظفي وا 

 فيها.

طارات البنوك  (:65-4) جدول رقمال وصف وتقييم أبعاد اقتصاد المعرفة من وجهة نظر موظفي وا 
 العاملة بولاية جيجل

المتوسط  الإجابات 0 6 1 4 5 البعد
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 مستوى الرتبة
 الأهمية

Za1 24 15 01 14 11 051 4.12 1.222 0 ممتاز 
Za2 21 15 02 12 16 051 4.12 1.211 6 ممتاز 
Za3 20 54 02 06 11 051 4.14 0.112 4 جيد 
Za4 21 41 61 06 15 051 4.15 0.002 2 جيد 
Za5 21 25 12 14 14 051 4.12 0.125 5 جيد 
Za6 22 45 01 00 15 051 4.02 0.122 1 جيد 

تكنولوجيا 
المعلومات 
 والاتصال

 جيد الأول 1.245 4.02 211 62 52 44 624 450
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Zb7 46 44 01 12 14 051 4.16 1.254 4 ممتاز 
Zb8 45 45 12 01 10 051 4.15 1.201 1 ممتاز 
Zb9 24 54 05 14 15 051 4.06 0.102 2 جيد 

Zb10 45 24 62 12 15 051 1.21 0.114 01 جيد 
Zb11 44 14 00 05 16 051 4.65 0.142 5 ممتاز 
Zb12 42 42 15 12 11 051 4.46 1.426 0 ممتاز 
Zb13 24 44 02 04 12 051 4.10 0.021 2 جيد 
Zb14 52 52 06 06 01 051 1.24 0.022 4 جيد 
Zb15 22 41 02 02 12 051 1.24 0.666 2 جيد 
Zb16 42 42 15 12 11 051 4.12 1.250 6 ممتاز 
 جيد الثاني 1.210 4.02 0511 42 014 064 442 264 المعرفة

 جيد - 1.222 4.04 6411 21 025 602 222 0022 المجموع
 .SPSSمخرجات برنامج  من إعداد الباحث بالاعتماد على المصدر:

 نلاحظ: السابقمن الجدول    

  استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالأن الفقرات المشكلة لبعد(za1,za2,za3,za4,za5,za6) 
التوالي، حيث جاءت  على (4.39,4.37,4.08,4.05,4.07,4.17)تحصلت على أوساط حسابية 

ب يستخدم البنك آخر التطورات في مجال تكنولوجيا المعلومات المتعلقة  (za1)الفقرة 
لخ( في إة...لكترونية، الصراف الآلي، طرفيات البيع الإلكترونيوالاتصال)الانترنت، الشاشات الإ

 (za4)، في حين حلت الفقرة ممتازفي المرتبة الأولى بمستوى أهمية ة إلكترونيتقديم خدمات 
ساعة  32يملك البنك عدد كاف من الصرافات الآلية تلبي حاجات الزبون على مدار المتعلقة ب 

 أيام في المرتبة الأخيرة  بمستوى أهمية جيد. 1/1و
 لمعرفةأن الفقرات المشكلة لبعد استخدام ا  

(zb7,zb8,zb9,zb10,zb11,zb12,zb13,zb14,zb15,zb16) على تحصلت على أوساط حسابية 
حيث جاءت الفقرة ، (,4.124.32,4.35,4.12,3.90,4.25,4.42,4.01,3.94,3.94)التوالي

(zb12) اقتناء خدماته  عنديتعاون البنك مع زبائنه في حل المشاكل التي تعترضهم  ب المتعلقة
 المتعلقة ب (zb10)أهمية ممتاز، في حين حلت الفقرة في المرتبة الأولى بمستوى ة لكترونيالإ
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في  ة جديدةإلكترونييسعى البنك إلى تطوير علاقته مع زبائنه من خلال عرض خدمات بنكية 
  المرتبة الأخيرة  بمستوى أهمية جيد.

 درجة بلغ من حيث الأهمية النسبيةفقد اقتصاد المعرفة  أما فيما يخص المحور الكلي المتعلق بمستوى   
استخدام تكنولوجيا ، حيث كان بعد (1.222)معياري  وانحراف(، 4.04)، بمتوسط حسابي جيد

وانحراف  (4.02)بمتوسط حسابي اقتصاد المعرفة الأكثر دلالة على المعلومات والاتصال 
( وانحراف 4.04حسابي )استخدام المعرفة بمتوسط  ، ليليه بعدجيد (، وبمستوى أهمية1.245معياري)
-2.29] ل  ضمن المجا البعدين يقعان هاذين، وفي المجمل إن جيد (، وبمستوى أهمية1.210معياري)

طاراتأن آراء  مما يشير إلى [2.3  الموافقة  على أن  البنوك العاملة بولاية جيجل يميلون إلى موظفي وا 
البنك ككل جيدة، وهذا ما يعبر على أن واقع  استخدام كل من تكنولوجيا  اقتصاد المعرفة في واقع معالم

طارات  ،نوعا ما المعلومات والاتصال واستخدام المعرفة في البنك مرتفعة البنوك من وجهة نظر موظفي وا 
 .العاملة بولاية جيجل

 املة بولاية جيجلوصف وتقييم أبعاد اقتصاد المعرفة من وجهة نظر زبائن البنوك التجارية الع -0-6

والانحرافات المعيارية والترتيب ومستوى الأهمية في أدناه مختلفة الأوساط الحسابية  الجدول يعرض   
 إجابات عينة زبائن البنوك العاملة بولاية جيجل حول واقع أبعاد اقتصاد المعرفة فيها.

زبائن البنوك العاملة بولاية وصف وتقييم أبعاد اقتصاد المعرفة من وجهة نظر  (:62-4جدول رقم)ال
 جيجل

المتوسط  الإجابات 0 6 1 4 5 البعد
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 مستوى الرتبة
 الأهمية

Za1 62 55 00 01 45 051 1.11 0.512 5 متوسط 
Za2 15 51 60 64 02 051 1.41 0.101 6 جيد 
Za3 15 52 14 00 04 051 1.54 0.024 0 جيد 
Za4 05 40 64 12 11 051 6.41 0.111 2 متوسط 
Za5 62 40 41 11 06 051 1.62 0.611 4 متوسط 
Za6 62 21 02 62 02 051 1.16 0.622 1 متوسط 

 الأول متوسط 0.112 1.64 211 012 041 051 112 024تكنولوجيا 
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المعلومات 
 والاتصال

Zb7 11 44 05 60 11 051 1.04 0.444 5 متوسط 
Zb8 15 44 04 16 65 051 1.60 0.441 4 متوسط 
Zb9 62 52 66 66 66 051 1.11 0.165 1 متوسط 

Zb10 66 56 15 12 16 051 1.05 0.155 2 متوسط 
Zb11 62 61 62 54 05 051 6.21 0.620 01 متوسط 
Zb12 15 56 04 11 02 051 1.12 0.122 6 متوسط 
Zb13 62 41 02 14 62 051 1.11 0.125 2 متوسط 
Zb14 62 14 62 11 60 051 1.04 0.140 2 متوسط 
Zb15 62 45 02 45 02 051 1.01 0.162 4 متوسط 
Zb16 11 52 04 62 04 051 1.42 0.624 0 جيد 
 الثاني متوسط 0.122 1.02 0511 665 104 612 454 624 المعرفة
 متوسط متوسط 0.146 1.66 6411 126 454 126 224 454 المجموع

 .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

 نلاحظ: السابقمن الجدول    

   استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالأن الفقرات المشكلة لبعد(za1,za2,za3,za4,za5,za6) 
على التوالي، حيث جاءت ( 3.03,3.43,3.58,2.83,3.27,3.32)تحصلت على أوساط حسابية 

ب يقوم البنك بإرسال رسائل قصيرة للزبون في حالة حدوث حركة على المتعلقة  (za3)الفقرة 
يملك البنك المتعلقة ب  (za4)، في حين حلت الفقرة جيدفي المرتبة الأولى بمستوى أهمية  حسابه

في المرتبة  أيام 1/1ساعة و 32عدد كاف من الصرافات الآلية تلبي حاجات الزبون على مدار 
 . متوسطى أهمية بمستو  الأخيرة 

  أن الفقرات المشكلة لبعد استخدام
 تحصلت على أوساط حسابية (zb7,zb8,zb9,zb10,zb11,zb12,zb13,zb14,zb15,zb16)المعرفة
حيث جاءت الفقرة ، (3.14,3.13,3.47,.3.18,3.21,3.30,3.15,2.93,3.36,3)التوالي على

(zb16)  للتواصل مع الزبون  لكترونيالفاكس، البريد الإالهاتف الجوال، المتعلقة ب يستخدم  البنك
ة في المرتبة الأولى بمستوى أهمية جيد ، في حين حلت الفقرة لكترونيحول خدماته البنكية الإ
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(zb11) ة في لكترونييستقصي البنك زبائنه عن مدى رضاهم عن خدماته البنكية الإ المتعلقة ب
 .بمستوى أهمية متوسط المرتبة الأخيرة 

 درجة فقد بلغ من حيث الأهمية النسبيةاقتصاد المعرفة  فيما يخص المحور الكلي المتعلق بمستوى أما  
استخدام تكنولوجيا ، حيث كان بعد (0.146)معياري  وانحراف(، 1.66)، بمتوسط حسابي متوسط

وانحراف  (1.64)بمتوسط حسابي اقتصاد المعرفة الأكثر دلالة على المعلومات والاتصال 
( وانحراف 1.02حسابي )المعرفة بمتوسط ، ليليه بعد متوسط (، وبمستوى أهمية0.112معياري)
 لضمن المجا البعدين يقعان هاذين، وفي المجمل إن متوسط (، وبمستوى أهمية0.122معياري)

 على أن  الموافقة البنوك العاملة بولاية جيجل يميلون إلى زبائنأن آراء  مما يشير إلى [6.20-1.4]
اقتصاد المعرفة في البنك ككل متوسطة، بحيث أن استخدام كل من تكنولوجيا المعلومات  واقع معالم

البنوك العاملة من وجهة نظر زبائن  والاتصال واستخدام المعرفة في البنك متوسط يميل إلى الارتفاع،
 .بولاية جيجل

 للدراسة الوسيطوصف وتشخيص المتغير  -6

المتمثل في تطوير الخدمات  الوسيطوصف وتقييم لأبعاد المتغير  سنعرض المحورهذا من خلال    
طارات ضمن استمارة الاستبيان الموجه لموظفي البنكية من خلال وزبائن البنوك العاملة بولاية جيجل  وا 

 تقييم.نحراف المعياري للوصف والرتبة والأهمية النسبية لللكل من الوسط الحسابي والا   فقرات القياس به

طارات البنوك التجاريةوصف وتقييم أبعاد تطوير الخدمات البنكية  -6-0  من وجهة نظر موظفي وا 
 العاملة بولاية جيجل

 ترتيبالوالانحرافات المعيارية و مختلف الأوساط الحسابية ل وصف المواليالجدول  نعرض من خلال   
طارات البنوك الأهمية  ومستوى العاملة بولاية جيجل حول واقع أبعاد تطوير في إجابات عينة موظفي وا 

 .الخدمات البنكية
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طارات تطوير الخدمات البنكية من وجهة نظر  أبعاد تقييموصف و  (:62-4جدول رقم)ال موظفي وا 
 البنوك العاملة بولاية جيجل

وسط متال الإجابات 0 6 1 4 5 البعد
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 مستوى الرتبة
 الأهمية

Xa1 25 51 04 14 11 150 4.11 1.442 0 ممتاز 
Xa2 24 44 66 12 11 150 4.01 0.115 4 جيد 
Xa3 51 54 10 14 12 150 1.21 0.114 5 جيد 
Xa4 21 52 61 14 11 150 4.64 1.225 1 ممتاز 
Xa5 22 45 02 12 11 150 4.62 1.424 6 ممتاز 

 جيد الثاني 1.225 4.02 251 01 14 014 621 146 اعتمادية
Xb6 24 42 05 14 14 150 4.62 1.244 0 ممتاز 
Xb7 21 44 61 00 14 150 1.24 0.054 6 جيد 
Xb8 45 24 02 01 01 150 1.45 0.062 4 جيد 
Xb9 25 12 64 01 06 150 1.42 0.645 1 جيد 

 جيد الخامس 1.441 4.16 211 14 14 22 610 644 الاستجابة
Xc10 22 12 66 12 12 150 4.02 0.122 0 جيد 
Xc11 50 26 02 12 14 150 4.12 1.212 6 جيد 
Xc12 51 21 04 14 14 150 4.11 1.255 1 جيد 
Xc13 42 25 61 12 14 150 1.22 1.241 4 جيد 
سهولة 

 الاستخدام
 جيد الرابع 1.225 4.12 211 04 11 22 642 662

Xd14 20 42 02 12 16 150 4.02 1.225 6 جيد 
Xd15 21 41 04 00 00 150 1.24 0.645 5 جيد 
Xd16 21 42 04 06 11 150 4.01 0.114 1 جيد 
Xd17 56 24 61 01 14 150 4.11 1.222 4 جيد 
Xd18 44 41 05 14 11 150 4.15 1.424 0 ممتاز 
 جيد الثالث 1.462 4.01 251 61 51 21 641 142 الكفاءة
Xe19 24 42 02 15 15 150 4.65 0.111 6 ممتاز 
Xe20 56 26 04 15 11 150 4.01 1.441 4 جيد 
Xe21 41 45 01 12 15 150 4.65 0.164 1 ممتاز 
Xe22 26 51 60 11 10 150 4.64 1.464 0 ممتاز 
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 ممتاز الأول 1.214 4.66 211 04 61 24 602 646 الأمان
 جيد - 1.222 4.06 1111 22 026 461 0022 0442 المجموع

 .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

 نلاحظ:السابق من الجدول    

  أن الفقرات المشكلة لبعد الاعتمادية(xa1,xa2,xa3,xa4,xa5)  تحصلت على أوساط حسابية
توفر الخدمة المتعلقة  (xa1)على التوالي، حيث جاءت الفقرة  (4.30,4.13,3.93,4.28,4.29)

في المرتبة  للحصول على الخدمة ة المقدمة من طرف البنك الجهد المطلوبلكترونيالبنكية الإ
يستطيع الزبون أن يحصل  المتعلقة ب (xa3)الأولى بمستوى أهمية ممتاز، في حين حلت الفقرة 

 بمستوى أهمية جيد. في المرتبة الأخيرة ،ة من المرة الأولى للتعامللكترونيعلى الخدمة البنكية الإ
 فقرات المشكلة لبعد الاستجابةأن ال(xb6,xb7,xb8,xb9)  تحصلت على أوساط حسابية

يقدم البنك خدمات  ب المتعلقة (xb6)على التوالي، حيث جاءت الفقرة  (4.29,3.94,3.85,3.86)
في المرتبة الأولى بمستوى أهمية ممتاز، في  ة تحقق استجابة سريعة لطلب الخدمةإلكترونيبنكية 

يجيب البنك على استفسارات المستفيدين من الخدمات البنكية  المتعلقة ب (xb8)حين حلت الفقرة 
 بمستوى أهمية جيد.في المرتبة الأخيرة ، ةلكترونيالإ
  أن الفقرات المشكلة لبعد سهولة الاستخدام(xc10,xc11,xc12,xc13) حسابية  تحصلت على أوساط

يقدم البنك خدمات ب المتعلقة  (xc10)على التوالي، حيث جاءت الفقرة  (4.17,4.06,4.03,3.97)
، في حين حلت الفقرة جيدفي المرتبة الأولى بمستوى أهمية ة سهلت الاستخدام إلكترونيبنكية 

(xc13) تمام المعاملات البنكية في ظل الخدمة  ب المتعلقة  ةلكترونيالبنكية الإمن السهولة إنجاز وا 
 .بمستوى أهمية جيد  في المرتبة الأخيرة

 أن الفقرات المشكلة لبعد الكفاءة(xd14,xd15,xd16,xd17,xd18)   تحصلت على أوساط حسابية
يقدم البنك  ب المتعلقة (xd18)على التوالي، حيث جاءت الفقرة  (4.19,3.98,4.13,4.00,4.35)

في المرتبة الأولى بمستوى أهمية  لغات)الانجليزية، الفرنسية، العربية(ة بعدة إلكترونيخدمات بنكية 
يتيح البنك الحصول على معلومات الاستفادة من  المتعلقة ب (xd15)ممتاز، في حين حلت الفقرة 

 .جيدبمستوى أهمية  في المرتبة الأخيرة  ةلكترونيالخدمات البنكية الإ
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 أن الفقرات المشكلة لبعد الأمان(xe19,xe20,xe21,xe22)  تحصلت على أوساط حسابية
يتحكم البنك في  ب المتعلقة (xe22)على التوالي، حيث جاءت الفقرة  (4.25,4.10,4.25,4.28)

ة)جرائم البطاقات، جرائم المعلومات لكترونيالمخاطر الناجمة عن استخدام الخدمات البنكية الإ
المرتبة الأولى بمستوى أهمية ممتاز، في حين حلت الفقرة  في الشخصية، جرائم السرقة المالية(

(xe20)  ة دون مخاطر في إنجاز المعاملات البنكية إلكترونييوفر البنك خدمات بنكية المتعلقة ب
 .جيدبمستوى أهمية  في المرتبة الأخيرة 

حيث الأهمية  أما فيما يخص المحور الكلي المتعلق بمستوى تطوير الخدمات البنكية فقد بلغ من   
نحراف معياري 4.06)، بمتوسط حسابي جيد درجة النسبية الأكثر  لأمان، حيث كان بعد ا(1.222)(، وا 

 (، وبمستوى أهمية1.462وانحراف معياري) (4.66)دلالة على تطوير الخدمات البنكية بمتوسط حسابي 
، جيد (، وبمستوى أهمية1.225( وانحراف معياري)4.02بمتوسط حسابي ) الاعتمادية، ليليه بعد ممتاز

 (، وبمستوى أهمية1.462(وانحراف معياري)4.01بمتوسط حسابي ) الكفاءةبعد  حل وفي المرتبة الثالثة
( وانحراف 4.12بمتوسط حسابي ) سهولة الاستخدامبعد  حل ، وفي المرتبة الرابعةجيد

والذي  الاستجابةنصيب بعد  ، أما المرتبة الأخيرة فكانت منجيد (، وبمستوى أهمية1.225معياري)
( 4.16تطوير الخدمات البنكية مقارنة بالأبعاد الأخرى، بمتوسط حسابي ) مستوى قل دلالة علىالأيعتبر 

 ينهذه الأبعاد ضمن المجال تقع كلمجمل ، وفي الجيد (، وبمستوى أهمية1.441وانحراف معياري)
طارات البنوك العاملة بولاية  جيجل   إلى  يشيرمما  ، [4.6 -1.40]و [5 -4.60] أن آراء موظفي وا 

أن  وهذا ما يعبر على ، يميل للارتفاع جيد يميلون إلى الموافقة على أن مستوى تطوير الخدمات البنكية
طارات  نوعا ما ة تتمتع بجودة عاليةلكترونيالخدمات البنكية الإ البنوك العاملة من وجهة نظر موظفي وا 

  .بولاية جيجل

 تطوير الخدمات البنكية من وجهة نظر زبائن البنوك العاملة بولاية جيجل أبعادوصف وتقييم  -6-6

والانحرافات المعيارية والترتيب مختلفة الأوساط الحسابية  نقوم من خلال الجدول الموالي بعرض   
أبعاد تطوير الخدمات البنوك العاملة بولاية جيجل حول واقع زبائن ومستوى الأهمية في إجابات عينة 

 البنكية فيها:
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تطوير الخدمات البنكية من وجهة نظر زبائن البنوك العاملة  أبعادوصف وتقييم  (:64-4جدول رقم )ال
 بولاية جيجل

المتوسط  الإجابات 0 6 1 4 5 البعد
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 مستوى الرتبة
 الأهمية

Xa1 62 25 66 62 14 051 1.44 0.045 6 جيد 
Xa2 15 52 64 66 01 051 1.56 0.640 0 جيد 
Xa3 61 11 11 64 11 051 6.21 0.122 5 متوسط 
Xa4 15 42 10 62 06 051 1.44 0.645 1 جيد 
Xa5 12 12 64 62 61 051 1.10 0.122 4 متوسط 

 متوسط الثاني 0.101 1.11 251 42 010 014 612 052 اعتمادية
Xb6 12 42 14 14 65 051 1.61 0.454 1 متوسط 
Xb7 51 42 04 04 04 051 1.20 0.121 0 جيد 
Xb8 41 51 05 14 00 051 1.42 0.622 6 جيد 
Xb9 62 46 66 11 62 051 1.15 0.414 4 متوسط 

 متوسط الأول 0.004 1.15 211 41 002 21 045 051 الاستجابة
Xc10 16 42 64 64 02 051 1.14 0.101 6 متوسط 
Xc11 65 42 65 60 16 051 1.14 0.412 4 متوسط 
Xc12 61 24 04 10 04 051 1.14 0.610 0 متوسط 
Xc13 16 50 64 12 11 051 1.62 0.411 1 متوسط 
سهولة 

 الاستخدام
 متوسط الرابع 0.125 1.62 211 22 42 25 600 006

Xd14 64 11 02 22 06 051 6.20 0.622 5 متوسط 
Xd15 62 62 11 62 16 051 6.25 0.404 4 متوسط 
Xd16 40 64 62 14 61 051 1.64 0.401 6 متوسط 
Xd17 65 51 14 60 02 051 1.16 0.611 0 متوسط 
Xd18 11 62 11 42 04 051 1.12 0.620 1 متوسط 
 متوسط الخامس 0.120 1.01 251 25 024 044 024 042 الكفاءة
Xe19 42 12 10 62 14 051 1.52 0.614 0 جيد 
Xe20 01 22 11 14 11 051 1.04 0.651 4 متوسط 
Xe21 15 44 12 14 64 051 1.64 0.440 6 متوسط 
Xe22 15 24 44 60 02 051 1.04 0.152 1 متوسط 
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 متوسط الثالث 0.140 1.64 211 24 42 002 661 22 الأمان
 متوسط - 1.224 1.60 1111 414 261 552 0102 222 المجموع

 .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

 نلاحظ: السابقمن خلال الجدول    

 أن الفقرات المشكلة لبعد الاعتمادية(xa1,xa2,xa3,xa4,xa5)  تحصلت على أوساط حسابية
يقدم البنك  ب المتعلقة (xa2)على التوالي،  حيث جاءت الفقرة  (3.48,3.52,2.90,3.44,3.31)

في المرتبة الأولى  ة تتصف على الدوام بالدقة العالية في انجاز المعاملاتإلكترونيخدمات بنكية 
يستطيع الزبون أن يحصل على المتعلقة ب  (xa3)، في حين حلت الفقرة جيدبمستوى أهمية 
 متوسطبمستوى أهمية   المرتبة الأخيرة ة من المرة الأولى للتعامللكترونيالخدمة البنكية الإ

 أن الفقرات المشكلة لبعد الاستجابة(xb6,xb7,xb8,xb9)  تحصلت على أوساط حسابية
يقدم البنك خدمات  ب المتعلقة (xb7)على التوالي، حيث جاءت الفقرة  (3.23,3.61,3.49,3.05)

مية جيد، ة قلصت زمن الحصول على الخدمة البنكية في المرتبة الأولى بمستوى أهإلكترونيبنكية 
ساعة  32ة على مدار إلكترونييقدم البنك خدمات بنكية  المتعلقة ب (xb9)في حين حلت الفقرة 

 بمستوى أهمية متوسط.  المرتبة الأخيرة في اليوم
  أن الفقرات المشكلة لبعد سهولة الاستخدام(xc10,xc11,xc12,xc13)  تحصلت على أوساط حسابية

المتعلقة ب  (xc12)الفقرة  في المرتبة الأولى على التوالي، حيث جاءت (3.34,3.08,3.34,3.29)
في المرتبة الأولى بمستوى ة لكترونيللوصول إلى الخدمة البنكية الإ  إلكترونيةيقدم البنك عدة منافذ 

من السهولة الحصول على المعلومات المتعلقة ب  (xc11)، في حين حلت الفقرة متوسطأهمية 
 .بمستوى أهمية متوسط المرتبة الأخيرة ة لكترونيبالخدمات البنكية الإالمتعلقة 

 أن الفقرات المشكلة لبعد الكفاءة(xd14,xd15,xd16,xd17,xd18)  تحصلت على أوساط حسابية
يوفر البنك  ب المتعلقة (xd17)على التوالي، حيث جاءت الفقرة  (2.91,2.95,3.24,3.32,3.07)

، في حين متوسطبمستوى أهمية  ةلكترونييتعاملون بالخدمات البنكية الإخدمة دعم للزبائن الذين 
المرتبة  ةلكترونييقدم البنك تشكيلة متنوعة من الخدمات البنكية الإ ب المتعلقة (xd14)حلت الفقرة 

 .متوسطبمستوى أهمية الأخيرة 
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 أن الفقرات المشكلة لبعد الأمان(xe19,xe20,xe21,xe22)  تحصلت على أوساط حسابية
يقدم البنك خدمات ب  المتعلقة (xe19)على التوالي، حيث جاءت الفقرة  (3.59,3.14,3.24,3.14)

المرتبة الأولى بمستوى  ، فية لا تسمح بإساءة استخدام المعلومات الشخصية للزبونإلكترونيبنكية 
ة آمنة في إلكترونييوفر البنك خدمات بنكية المتعلقة ب  (xe20)أهمية جيد، في حين حلت الفقرة 

 .متوسطبمستوى أهمية المرتبة الأخيرة  إنجاز المعاملات البنكية

أما فيما يخص المحور الكلي المتعلق بمستوى تطوير الخدمات البنكية فقد بلغ من حيث الأهمية    
، حيث كان بعد (1.224)معياري  وانحراف(، 1.60)، بمتوسط حسابي متوسط درجة النسبية

وانحراف  (1.15)الاستجابة الأكثر دلالة على تطوير الخدمات البنكية بمتوسط حسابي 
( وانحراف 1.11بمتوسط حسابي ) الاعتمادية، ليليه بعد متوسط (، وبمستوى أهمية0.004معياري)
بي بمتوسط حسا الأمانبعد  حل، وفي المرتبة الثالثة متوسط (، وبمستوى أهمية0.101معياري)

سهولة بعد حل ، وفي المرتبة الرابعة متوسط (، وبمستوى أهمية0.140(وانحراف معياري)1.64)
، أما المرتبة متوسط (، وبمستوى أهمية0.125( وانحراف معياري)1.62بمتوسط حسابي ) الاستخدام

بنكية تطوير الخدمات ال مستوى قل دلالة علىالأوالذي يعتبر  الكفاءةالأخيرة فكانت من نصيب بعد 
 (، وبمستوى أهمية0.120( وانحراف معياري)1.01مقارنة بالأبعاد الأخرى، بمتوسط حسابي )

 زبائنأن آراء  إلى يشيرمما ، [1.4-6.20] ل، وفي المجمل إن هذه الأبعاد تقع ضمن المجامتوسط
، إذ جيدالموافقة على أن مستوى تطوير الخدمات البنكية  عدم البنوك العاملة بولاية جيجل يميلون إلى

ة  تتمتع لكترونيأن الخدمات البنكية الإ وهذا ما يعبر على، يتجهون إلى أنه متوسط يميل إلى الارتفاع
 . البنوك العاملة بولاية جيجلمتوسطة من وجهة نظر زبائن  بجودة 
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 المتغير التابعوصف وتقييم  -1

ضمن  رضا الزبونالمتمثل في  التابعوصف وتقييم لأبعاد المتغير  المحورهذا  خلالنعرض من    
طارات استمارة الاستبيان الموجه لموظفي   من خلال فقرات القياس بهوزبائن البنوك العاملة بولاية جيجل  وا 

 لكل من الوسط الحسابي والانحراف المعياري للوصف والرتبة والأهمية النسبية للتقييم.

طارات البنوك التجارية العاملة  -1-0 وصف وتقييم مقياس رضا الزبون من وجهة نظر موظفي وا 
 بولاية جيجل

والانحرافات المعيارية والترتيب ومستوى الأهمية مختلف الأوساط الحسابية وصف ل أدناه الجدول يشمل   
طارات البنوك العاملة بولاية جيجل حول واقع رض عن خدماتها البنكية ا الزبون في إجابات عينة موظفي وا 

 ة.لكترونيالإ

طارات البنوك العاملة  وصف وتقييم (:62-4جدول رقم)ال مقياس رضا الزبون من وجهة نظر موظفي وا 
 بولاية جيجل

رضا 
 الزبون

المتوسط  الإجابات 0 6 1 4 5
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 مستوى الرتبة
 الأهمية

Y1 42 12 02 12 10 051 4.14 1.442 0 ممتاز 
Y2 22 21 01 12 12 051 4.02 0.112 4 جيد 
Y3 42 14 00 01 16 051 4.62 0.102 1 ممتاز 
Y4 20 51 00 14 01 051 4.12 0.022 5 جيد 
Y5 24 44 02 00 12 051 4.12 0.010 2 جيد 
Y6 42 44 14 12 11 051 4.14 1.224 6 ممتاز 

 ممتاز  1.205 4.66 211 11 51 21 622 422 المجموع
 .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:  

 من الجدول أعلاه:نلاحظ    

  لبعد رضا الزبون أن الفقرات المشكلة(y1,y2,y3,y4,y5,y6)  تحصلت على أوساط حسابية
ب المتعلقة  (y1)حيث جاءت الفقرة  على التوالي، (4.38,4.16,4.29,4.09,4.06,4.34)
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البنك في الحد من شكاوى  استراتيجيةة التي يقدمها البنك دعمت لكترونيالخدمات البنكية الإ
المتعلقة ب  (y5) ، في حين حلت الفقرةممتازفي المرتبة الأولى بمستوى أهمية  وانتقادات الزبائن

في  ئن جددة ساعد في اكتساب البنك لزبالكترونيمنح البنك لتشكيلة متنوعة من الخدمات البنكية الإ
 بمستوى أهمية جيد. المرتبة الأخيرة 

  درجة فقد بلغ من حيث الأهمية النسبيةرضا الزبون فيما يخص المحور الكلي المتعلق بمستوى أما 
عبارات رضا لإذ يقع المتوسط العام   ،(1.205)معياري  وانحراف(، 4.66)، بمتوسط حسابي جيد

ميل اتجاهات  أن إلى يشيرالأمر الذي ، [5 -4.60]، [4.6 -1.40]ين الزبون ضمن المجال
الموافقة على أن الزبائن راضون عن الخدمات البنكية  نحو طارات(الإو  نموظفيال) أفراد العينة

ة المقدمة إليهم بدرجة رضا جيدة ويظهر ذلك من خلال مساهمة هذه الخدمات في الحد لكترونيالإ
 ة، وزيادة الحصة السوقية. لكترونيالخدمات البنكية الإمن الشكاوي، وزيادة إقبال الزبائن على 

 من وجهة نظر زبائن البنوك التجارية العاملة بولاية جيجل مقياس رضا الزبونوصف وتقييم  -1-6

والانحرافات المعيارية والترتيب ومستوى الأهمية في أدناه مختلف الأوساط الحسابية  الجدول يتناول   
 ة.لكترونيالبنوك العاملة بولاية جيجل حول واقع رضا الزبون عن خدماتها البنكية الإإجابات عينة زبائن 

مقياس رضا الزبون من وجهة نظر زبائن البنوك العاملة بولاية  وصف وتقييم (:11-4جدول رقم)ال
 جيجل

المتوسط  الإجابات 0 6 1 4 5 رضا الزبون
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 مستوى الرتبة
 الأهمية

Y1 11 46 62 62 02 051 1.62 0.111 0 متوسط 
Y2 60 12 61 51 61 051 6.24 0.116 5 متوسط 
Y3 62 46 65 62 64 051 1.12 0.142 4 متوسط 
Y4 62 46 64 11 65 051 1.12 0.122 1 متوسط 
Y5 64 42 62 14 02 051 1.02 0.652 6 متوسط 
Y6 00 44 66 54 05 051 6.20 0.026 2 متوسط 

 متوسط - 0.114 1.14 211 061 662 042 621 040 المجموع
 .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:
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 :السابق الجدول من خلال نلاحظ   

  لبعد رضا الزبون أن الفقرات المشكلة(y1,y2,y3,y4,y5,y6)  تحصلت على أوساط حسابية
الخدمات  (y1)على التوالي، حيث جاءت الفقرة ( 3.29,2.94,3.06,3.07,3.19,2.91)

في المرتبة الأولى بمستوى  ة التي يقدمها البنك أكثر انسجاما مع متطلبات الزبونلكترونيالبنكية الإ
ة التي يقدمها لكترونيتحظى كل الخدمات البنكية الإ (y6)لت الفقرة تحا، في حين متوسطأهمية 

 .متوسط بمستوى أهميةيرة في المرتبة الأخ  البنك برضا الزبون
  درجة فقد بلغ من حيث الأهمية النسبيةرضا الزبون فيما يخص المحور الكلي المتعلق بمستوى أما 

 لمجملإذ يقع المتوسط العام  ،(1.004)معياري  وانحراف(، 3.08)، بمتوسط حسابي متوسط
ميل اتجاهات أفراد لى أن إ يشيرالأمر الذي ، [1.4-6.20]عبارات رضا الزبون ضمن المجال 

ة المقدمة لكترونيعلى أن الزبائن راضون عن الخدمات البنكية الإ نحو الموافقة )الزبائن( العينة
، بعبارة أخرى أن أغلبية الزبائن راضون نوعا ما عن الارتفاعإليهم بدرجة رضا متوسطة تميل إلى 

 املة بولاية جيجل.ة المقدمة إليهم من طرف البنوك العلكترونيالخدمات البنكية الإ

 الدراسة اختبار فرضياتالمطلب الرابع: 

قبول أو رفض للوصول ل هذا المطلب إلى اختبار مدى صحة فرضيات الدراسة نهدف من خلال   
 :ما يلي ذلك وفقو ، الفرضيات الصفرية

 الموظفين والإطاراتتحليل البيانات الموضوعية لاستمارة  -0

  اختبار الفرضيات الرئيسيةثم  ،أولىالفرعية كمرحلة الفرضيات  اختبار سيتم من خلال هذا المحور   
 (T)واختبار، التدريجي البسيط، والانحدار المتعدد تحليل الانحدارمن خلال استخدام كمرحلة ثانية، وذلك 

أي  معنوية النموذجستودنت معنوية معناه معاملات (T)لمعنوية معاملات النموذج فإذا كانتستودنت 
، لصلاحية نموذج الانحدار فيشر (F)، واختباريمكن الحكم على المتغير التابع من خلال المتغير المستقل

فإنه يوجد متغير مستقل واحد على الأقل يفسر التغيرات الحاصلة في المتغير  امعنوي (F)فإذا كان فيشر
 التابع.
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 Baron and)ابقة الذكر وذلك وفق طريقة سيتم التأكد من عملية الوساطة ضمن سياق الاختبارات السو   

kenny(1986), judd and kenny(1981) and james and bret(1984) )  الخطوات  التي ترتكز علىو
 :[pardo and roman, 2013, p :615]التالية

 متغير يرتبط بالمتغير التابع من خلال معادلة : التأكد من أن المتغير المستقل الخطوة الأولى
الانحدار البسيط لتقدير المسار بين المتغيرين، بحيث تثبت هذه الخطوة أن هناك تأثيرا يمكن أن 

 .يكون بوساطة
 التأكد من أن المتغير المستقل مرتبط بالمتغير الوسيط حيث يستخدم المتغير الخطوة الثانية :

 .ينالوسيط كمتغير تابع في معادلة الانحدار وذلك لتقدير المسار بين المتغير 
 التأكد من أن المتغير الوسيط يؤثر على المتغير التابع حيث يتم استخدام المتغير الخطوة الثالثة :

كمتغير مستقل في معادلة الانحدار البسيط للتقدير المسار بين المتغيرين، بحيث لا يكفي الوسيط 
د تأثير الوسيط على التابع قد يكونا مرتبطان بسبب المتغير المستقل ولهذا يتم تحديو ربط الوسيط 

التابع بتحكم المتغير المستقل من خلال معادلة الانحدار المتعدد، وعند تحقق هذه الخطوة تتحقق 
 .الوساطة الجزئية

 بحيث : إثبات أن المتغير الوسيط يتوسط العلاقة تماما بين المتغير المستقل والتابعالخطوة الرابعة ،
  المتغير التابع بواسطة المتغير الوسيط صفرا. يجب أن يكون تأثير المتغير المستقل على

 على رضا الزبون اقتصاد المعرفةالمتعلقة بأثر اختبار الفرضية  -0-0

من خلال قياس أثر  الفرعيةضية ثم ننتقل للبرهنة على الفر  ئيةز سوف يتم أولا بالفرضيات الجالاختبار    
 .المتغير المستقل على المتغير التابع
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  الأولى الجزئيةالفرضية  -0-0-0

على رضا الزبون من  استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصاللا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد "   
طارات وجهة نظر موظفي  ."1.15البنوك العاملة بولاية جيجل عند مستوى دلالة  وا 

المتغير المستقل هو  نابر استخدام الانحدار الخطي البسيط حيث اعتب قمنالاختبار هذه الفرضية    
والمتغير التابع هو رضا الزبون، كما هو موضح في الجدول  استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال

 الموالي:

 على رضا الزبون استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال بعد (: نتائج اختبار أثر10-4جدول رقم )ال
المتغير 
 التابع

R 
 معامل 
 الارتباط

𝑹𝟐 

معامل 
 التحديد

 

F      
 المحسوبة

SIG معامل الانحدار 

الثابت  البيان
α  

 المعامل 
β 

t 
 
 محسوبةال

sig 

رضا 
 الزبائن

تكنولوجيا  1.11 22.526 1.101 1.552
المعلومات 
 والاتصال

6.61 1.44 4.052 1.11 

 .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر: 

على رضا الزبون، حيث  استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالبعد  أثر الجدول أعلاه إلىيشير    
، وهي تبين الارتباط بين المتغيرين كما تشير قيمة معامل التحديد أن 0.551بلغت قيمة معامل الارتباط 

من التغيرات التي تحدث في رضا  %29يفسر ما نسبته  استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالبعد 
بمستوى  9.952المحسوبة البالغة  (  t)الزبون، حيث يمكن اعتبارها ذات دلالة معنوية بالاعتماد على

وهذا يؤدي بنا لرفض الفرض الصفري وقبول  0.05وهو أقل من مستوى الدلالة المعتمد  0.00دلالة 
على رضا  ستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالاأثر ذو دلالة إحصائية لبعد البديل القائل بوجود 

طارات الزبون من وجهة نظر موظفي  .1.15البنوك العاملة بولاية جيجل عند مستوى دلالة  وا 
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وهو أقل من  0.00دلالة  بمستوى 22.513التي بلغت  (f)في حين لو نظرنا إلى قيمة الاختبار    
مستوى الدلالة المعتمد، لوجدنا أنها تدل على معنوية النموذج والذي يمكننا من التنبؤ بقيمة متغير رضا 

من خلال  على التغيرات التي تحدث في بعد استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالالزبون بالاعتماد 
 النحو التالي:على  βو  αقيمة 

 

 

  الثانية الجزئيةالفرضية  -0-0-6

 على رضا الزبون من وجهة نظر موظفي المعرفةاستخدام لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد "   
طارات  ."1.15البنوك العاملة بولاية جيجل عند مستوى دلالة  وا 

ستخدام االمتغير المستقل هو  ناالانحدار الخطي البسيط حيث اعتبر  ناهذه الفرضية استخدم لاختبار   
 التالي:والمتغير التابع هو رضا الزبون، كما هو موضح في الجدول المعرفة 

 على رضا الزبون المعرفةبعد استخدام (: نتائج اختبار أثر 16-4جدول رقم )ال
المتغير 
 التابع

R 
 معامل 
 الارتباط

𝑹𝟐 

معامل 
 التحديد

 

F      
 المحسوبة

SIG معامل الانحدار 

 الثابت البيان
α  

 المعامل 
β 

t 
 
 محسوبةال

sig 

رضا 
 الزبائن

 1.11 2.415 1.52 0.2 المعرفة 1.11 54.464 1.621 1.561

 .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر: 

على رضا الزبون، حيث بلغت قيمة معامل الارتباط  المعرفةاستخدام  بعد يشير الجدول أعلاه إلى أثر   
 يفسر المعرفة استخدامبين المتغيرين كما تشير قيمة معامل التحديد أن بعد  الارتباط، وهي تبين 0.530

 دلالة معنوية اتذ رضا الزبون، حيث يمكن اعتبارهامن التغيرات التي تحدث في  %31ما نسبته 
وهو أقل من مستوى الدلالة المعتمد  0.00بمستوى دلالة  1.205البالغة  المحسوبة(  t)بالاعتماد على 

دلالة إحصائية لبعد  وأثر ذوهذا يؤدي بنا لرفض الفرض الصفري وقبول البديل القائل بوجود  0.05

Y=2.23+0.48x 
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طارات على رضا الزبون من وجهة نظر موظفيالمعرفة استخدام  البنوك العاملة بولاية جيجل عند  وا 
 .1.15مستوى دلالة 

وهو أقل من  0.00بمستوى دلالة  52.939التي بلغت  (f)في حين لو نظرنا إلى قيمة الاختبار    
أنها تدل على معنوية النموذج والذي يمكننا من التنبؤ بقيمة متغير رضا مستوى الدلالة المعتمد، لوجدنا 

على النحو  βو   α خلال قيمة مناستخدام المعرفة الزبون بالاعتماد على التغيرات التي تحدث في بعد 
 :التالي

 
 
 الأولى الفرعيةالفرضية  -0-0-1

طارات  لاقتصاد المعرفةلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية "    على رضا الزبون من وجهة نظر موظفي وا 
 ".1.15البنوك العاملة بولاية جيجل عند مستوى دلالة 

المتغير المستقل هو  ناالخطي البسيط حيث اعتبر استخدام الانحدار ب قمنالاختبار هذه الفرضية    
 الموالي: والمتغير التابع هو رضا الزبون، كما هو موضح في الجدولاقتصاد المعرفة 

 (: نتائج اختبار أثر اقتصاد المعرفة البنكية على رضا الزبون11-4جدول رقم )ال
المتغير 
 التابع

R 
 معامل 
 الارتباط

𝑹𝟐 

معامل 
 التحديد

 

F      
 المحسوبة

SIG معامل الانحدار 

الثابت  البيان
α  

 المعامل 
β 

t 
 
 محسوبةال

sig 

رضا 
 الزبائن

اقتصاد  1.11 22.622 1.106 1.552
 المعرفة

0.24 1.52 4.616 1.11 

 .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر: 

على رضا الزبون، حيث بلغت قيمة معامل الارتباط  اقتصاد المعرفةإلى أثر  السابقيشير الجدول    
يفسر  اقتصاد المعرفة، وهي تبين الارتباط بين المتغيرين كما تشير قيمة معامل التحديد أن بعد 0.552

دلالة معنوية  اتمن التغيرات التي تحدث في رضا الزبون، حيث يمكن اعتبارها ذ %29.3ما نسبته 

Y=1.9+0.56x 
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وهو أقل من مستوى الدلالة المعتمد  0.00بمستوى دلالة  9.303لبالغة المحسوبة ا(  t)بالاعتماد على 
لاقتصاد أثر ذو دلالة إحصائية وهذا يؤدي بنا لرفض الفرض الصفري وقبول البديل القائل بوجود  0.05

طارات البنوك العاملة بولاية جيجل عند مستوى المعرفة  على رضا الزبون من وجهة نظر موظفي وا 
 ي تحقق الخطوة الأولى من مراحل التأكد من الوساطة.التالوب ؛1.15دلالة 

وهو أقل من  0.00بمستوى دلالة  21.321التي بلغت  (f)في حين لو نظرنا إلى قيمة الاختبار    
مستوى الدلالة المعتمد، لوجدنا أنها تدل على معنوية النموذج والذي يمكننا من التنبؤ بقيمة متغير رضا 

 :على النحو التالي βو  αمن خلال قيمة  اقتصاد المعرفةالزبون بالاعتماد على التغيرات التي تحدث في 

 

 

 على تطوير الخدمات البنكية  الفرضية المتعلقة بأثر اقتصاد المعرفةاختبار  -0-6

من خلال قياس أثر  الفرعيةضية الفرضيات الجزئية ثم ننتقل للبرهنة على الفر بسوف يتم أولا الاختبار    
 المتغير المستقل على المتغير التابع.

 الأولى  الجزئيةالفرضية  -0-6-0

استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال على تطوير الخدمات  بعدللا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية "   
طارات من وجهة نظر موظفي البنكية  ."1.15البنوك العاملة بولاية جيجل عند مستوى دلالة  وا 

ستقل هو المتغير الم ناحيث اعتبر  ،استخدام الانحدار الخطي البسيطب قمنالاختبار هذه الفرضية    
، كما هو موضح في تطوير الخدمات البنكيةوالمتغير التابع هو  استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال

 الموالي:الجدول 

 

 

Y=1.78+0.59x 
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(: نتائج اختبار أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال على تطوير الخدمات 14-4جدول رقم )ال
 البنكية

المتغير 
 التابع

R 
 معامل 
 الارتباط

𝑹𝟐 

معامل 
 التحديد

 

F      
 المحسوبة

SIG معامل الانحدار 

الثابت  البيان
α  

 المعامل 
β 

t 
 
 محسوبةال

sig 

تطوير 
الخدمات 
 البنكية

تكنولوجيا  1.11 54.245 1.644 1.511
المعلومات 
 والاتصال

6.14 1.41 2.220 1.11 

 .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر: 

تطوير الخدمات  علىبعد استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال  إلى أثر السابقيشير الجدول   
، وهي تبين الارتباط بين المتغيرين كما تشير قيمة 0.522حيث بلغت قيمة معامل الارتباط  البنكية،

من التغيرات  %39.2يفسر ما نسبته  استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالمعامل التحديد أن بعد 
  t)دلالة معنوية بالاعتماد على  ات، حيث يمكن اعتبارها ذتطوير الخدمات البنكيةالتي تحدث في 

وهذا يؤدي  0.05وهو أقل من مستوى الدلالة المعتمد  0.00بمستوى دلالة  1.229المحسوبة البالغة (
لبعد استخدام تكنولوجيا  إحصائيةأثر ذو دلالة بنا لرفض الفرض الصفري وقبول البديل القائل بوجود 

طارات البنوك العاملة بولاية  تطوير الخدمات البنكيةالمعلومات والاتصال على  من وجهة نظر موظفي وا 
 .1.15جيجل عند مستوى دلالة 

وهو أقل من  0.00بمستوى دلالة  59.295التي بلغت  (f)في حين لو نظرنا إلى قيمة الاختبار    
مستوى الدلالة المعتمد، لوجدنا أنها تدل على معنوية النموذج والذي يمكننا من التنبؤ بقيمة تطوير 
الخدمات البنكية بالاعتماد على التغيرات التي تحدث في بعد استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال من 

 على النحو التالي: βو  α خلال قيمة

 

 

 

Y=2.38+0.45x 
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  الثانية الجزئيةالفرضية  -0-6-6

من وجهة نظر  استخدام المعرفة على تطوير الخدمات البنكيةبعد للا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية "   
طارات موظفي  "1.15البنوك العاملة بولاية جيجل عند مستوى دلالة  وا 

استخدام المتغير المستقل هو  نااعتبر  حيث ،الانحدار الخطي البسيط نالاختبار هذه الفرضية استخدم   
 .(25-2، كما هو موضح في الجدول رقم)تطوير الخدمات البنكيةوالمتغير التابع هو المعرفة 

 (: نتائج اختبار أثر استخدام المعرفة على تطوير الخدمات البنكية15-4جدول رقم )ال
المتغير 
 التابع

R 
 معامل 
 الارتباط

𝑹𝟐 

معامل 
 التحديد

 

F      
 المحسوبة

SIG معامل الانحدار 

الثابت  البيان
α  

 المعامل 
β 

t 
 
 محسوبةال

sig 

تطوير 
الخدمات 
 البنكية

 1.11 2.056 1.42 6.65 المعرفة 1.11 12.441 1.614 1.450

 .SPSS برنامج من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات المصدر: 

، حيث بلغت قيمة معامل تطوير الخدمات البنكية علىبعد استخدام المعرفة أثر  أعلاه الجدول يوضح   
استخدام ، وهي تبين الارتباط بين المتغيرين كما تشير قيمة معامل التحديد أن بعد 0.259الارتباط 
، حيث يمكن تطوير الخدمات البنكيةمن التغيرات التي تحدث في  %30.2يفسر ما نسبته المعرفة 
وهو أقل  0.00بمستوى دلالة  2.953المحسوبة البالغة (  t)دلالة معنوية بالاعتماد على  اتاعتبارها ذ

أثر وهذا يؤدي بنا لرفض الفرض الصفري وقبول البديل القائل بوجود  0.05من مستوى الدلالة المعتمد 
موظفي من وجهة نظر على  تطوير الخدمات البنكيةلبعد استخدام المعرفة على ذو دلالة إحصائية 

طارات البنوك العاملة بولاية جيجل عند مستوى دلالة   .1.15وا 

 

 



 ...وتحقيق رضا الزبون ببنوك .......... الخدمات البنكية على عصرنةاقتصاد  انعكاس :الفصل الرابع
 

111 
 

وهو أقل من مستوى  0.00بمستوى دلالة  21.922التي بلغت  (f)حين لو نظرنا إلى قيمة الاختبار في  
الدلالة المعتمد، لوجدنا أنها تدل على معنوية النموذج والذي يمكننا من التنبؤ بقيمة تطوير الخدمات 

على النحو  βو  𝛂  البنكية بالاعتماد على التغيرات التي تحدث في بعد استخدام المعرفة من خلال قيمة
 التالي :

 

  

  الثانية الفرعيةالفرضية  -0-6-1

من وجهة نظر  تطوير الخدمات البنكيةلاقتصاد المعرفة على لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية "   
طارات موظفي  ."1.15البنوك العاملة بولاية جيجل عند مستوى دلالة  وا 

تصاد اقالمتغير المستقل هو  ناحيث اعتبر  ،الانحدار الخطي البسيط نالاختبار هذه الفرضية استخدم   
 التالي: ، كما هو موضح في الجدولتطوير الخدمات البنكيةوالمتغير التابع هو المعرفة 

 تطوير الخدمات البنكيةاقتصاد المعرفة على (: نتائج اختبار أثر 12-4جدول رقم )ال
المتغير 
 التابع

R 
 معامل 
 الارتباط

𝑹𝟐 

معامل 
 التحديد

 

F      
 المحسوبة

SIG معامل الانحدار 

الثابت  البيان
α  

 المعامل 
β 

t 
 
 محسوبةال

sig 

تطوير 
الخدمات 
 البنكية

اقتصاد  1.11 52.111 1.622 1.564
 المعرفة

1.61 1.51 2.526 1.11 

 .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر: 

تطوير الخدمات البنكية، حيث بلغت قيمة معامل على  اقتصاد المعرفة يشير الجدول أعلاه إلى أثر   
المعرفة    أن اقتصاد، وهي تبين الارتباط بين المتغيرين كما تشير قيمة معامل التحديد 0.539الارتباط 

ذات من التغيرات التي تحدث في تطوير الخدمات البنكية، حيث يمكن اعتبارها  %31.2يفسر ما نسبته 
وهو أقل من مستوى  0.00بمستوى دلالة  1.513المحسوبة البالغة (  t) دلالة معنوية بالاعتماد على

Y=2.25+0.46x 
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أثر ذو دلالة وهذا يؤدي بنا لرفض الفرض الصفري وقبول البديل القائل بوجود  0.05الدلالة المعتمد 
طارات البنوك العاملة على المعرفة لاقتصاد إحصائية  تطوير الخدمات البنكية من وجهة نظر موظفي وا 

 .تحقق الخطوة الثانية من خطوات التأكد من الوساطة وبالتالي ؛1.15جيجل عند مستوى دلالة بولاية 

وهو أقل من  0.00بمستوى دلالة  51.220التي بلغت  (f)في حين لو نظرنا إلى قيمة الاختبار    
مستوى الدلالة المعتمد، لوجدنا أنها تدل على معنوية النموذج والذي يمكننا من التنبؤ بقيمة تطوير 

على  βو  α من خلال قيمة اقتصاد المعرفةالخدمات البنكية بالاعتماد على التغيرات التي تحدث في 
 النحو التالي:

 

 

  على رضا الزبون تطوير الخدمات البنكيةاختبار الفرضية المتعلقة بأثر  -0-1

من خلال قياس أثر  الفرعيةضية الفرضيات الجزئية ثم ننتقل للبرهنة على الفر بسوف يتم أولا لاختبار ا   
 المتغير المستقل على المتغير التابع.

  الأولى الجزئيةالفرضية  -0-1-0

طارات من وجهة نظر موظفيالاعتمادية على رضا الزبون لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد "     وا 
 ."1.15البنوك العاملة بولاية جيجل عند مستوى دلالة 

 بعد المتغير المستقل هو ناحيث اعتبر  ،ستخدام الانحدار الخطي البسيطلا لجأنالاختبار هذه الفرضية    
 الموالي: بع هو رضا الزبون، كما هو موضح في الجدولوالمتغير التاالاعتمادية 

 

 

 

 

Y=0.20+0.53x 
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 (: نتائج اختبار أثر بعد الاعتمادية على رضا الزبون12-4جدول رقم )ال
المتغير 
 التابع

R 
 معامل 
 الارتباط

𝑹𝟐 

معامل 
 التحديد

 

F      
 المحسوبة

SIG معامل الانحدار 

الثابت  البيان
α  

 المعامل 
β 

t 
 
 محسوبةال

sig 

رضا 
 الزبون

 1.11 02.211 1.46 1.24 الاعتمادية 1.11 624.444 1.251 1.414

 .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر: 

، حيث بلغت قيمة معامل الارتباط بعد الاعتمادية على رضا الزبون إلى أثريشير الجدول أعلاه    
يفسر ما أن بعد الاعتمادية ، وهي تبين الارتباط بين المتغيرين كما تشير قيمة معامل التحديد 0.909
دلالة معنوية  ذات، حيث يمكن اعتبارها رضا الزبونمن التغيرات التي تحدث في  %25.2نسبته 

وهو أقل من مستوى الدلالة المعتمد  0.00بمستوى دلالة  92.100المحسوبة البالغة (  t) بالاعتماد على
لبعد أثر ذو دلالة إحصائية  وهذا يؤدي بنا لرفض الفرض الصفري وقبول البديل القائل بوجود  0.05

طارات البنوك العاملة بولاية جيجل عند مستوى الاعتمادية على رضا الزبون  من وجهة نظر موظفي وا 
 .1.15دلالة 

وهو أقل من  0.00بمستوى دلالة  319.999التي بلغت  (f)نظرنا إلى قيمة الاختبار في حين لو    
 رضا الزبونمستوى الدلالة المعتمد، لوجدنا أنها تدل على معنوية النموذج والذي يمكننا من التنبؤ بقيمة 

 التالي:على النحو  βو  α من خلال قيمة الاعتمادية بعد بالاعتماد على التغيرات التي تحدث في

 

 

 

 

 

Y=0.78+0.82X 
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  الثانية لجزئيةالفرضية ا -0-1-6

طارات على رضا الزبون من وجهة نظر موظفي الاستجابةدلالة إحصائية لبعد  ولا يوجد أثر ذ"     وا 
 ."1.15البنوك العاملة بولاية جيجل عند مستوى دلالة 

 بعد المتغير المستقل هو ناحيث اعتبر  ،البسيطاستخدام الانحدار الخطي ب قمنالاختبار هذه الفرضية    
 التالي: والمتغير التابع هو رضا الزبون، كما هو موضح في الجدولالاستجابة 

 (: نتائج اختبار أثر الاستجابة على رضا الزبون14-4جدول رقم )ال
المتغير 
 التابع

R 
 معامل 
 الارتباط

𝑹𝟐 

معامل 
 التحديد

 

F      
 المحسوبة

SIG  الانحدارمعامل 

  الثابت البيان
 α  

 المعامل 
β 

t 
 
 محسوبةال

sig 

رضا 
 الزبائن

 1.11 00.261 1.52 0.26 الاستجابة 1.11 012.402 1.440 1.224

 .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

بلغت قيمة معامل الارتباط بعد الاستجابة على رضا الزبون، حيث  يشير الجدول أعلاه إلى أثر   
، وهي تبين الارتباط بين المتغيرين كما تشير قيمة معامل التحديد أن بعد الاستجابة يفسر ما 0.222
من التغيرات التي تحدث في رضا الزبون، حيث يمكن اعتبارها ذات دلالة معنوية  %29.9نسبته 

وهو أقل من مستوى الدلالة المعتمد  0.00 بمستوى دلالة 99.132المحسوبة البالغة (  t)بالاعتماد على 
أثر ذو دلالة إحصائية لبعد وهذا يؤدي بنا لرفض الفرض الصفري وقبول البديل القائل بوجود  0.05

طارات على رضا الزبون من وجهة نظر موظفي الاستجابة البنوك العاملة بولاية جيجل عند مستوى  وا 
 .1.15دلالة 
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وهو أقل من  0.00بمستوى دلالة  921.291التي بلغت  (f)في حين لو نظرنا إلى قيمة الاختبار    
مستوى الدلالة المعتمد، لوجدنا أنها تدل على معنوية النموذج والذي يمكننا من التنبؤ بقيمة متغير رضا 

 :على النحو التالي β و  α الزبون بالاعتماد على التغيرات التي تحدث في بعد الاستجابة من خلال قيمة

 

 

  الثالثة الجزئيةالفرضية  -0-1-1

 على رضا الزبون من وجهة نظر موظفي سهولة الاستخداملا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد "   
طارات  ".1.15البنوك العاملة بولاية جيجل عند مستوى دلالة  وا 

سهولة  بعد المتغير المستقل هو ناحيث اعتبر  ،الانحدار الخطي البسيط نالاختبار هذه الفرضية استخدم   
 التالي:  والمتغير التابع هو رضا الزبون، كما هو موضح في الجدولالاستخدام 

 (: نتائج اختبار أثر سهولة الاستخدام على رضا الزبون12-4جدول رقم )ال
المتغير 
 التابع

R 
 معامل 
 الارتباط

𝑹𝟐 

معامل 
 التحديد

 

F      
 المحسوبة

SIG معامل الانحدار 

الثابت  البيان
α  

 المعامل 
β 

t 
 
 محسوبةال

sig 

رضا 
 الزبائن

سهولة  1.11 011.212 1.422 1.245
 الاستخدام

0.12 1.24 00.441 1.11 

 .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر: 

بعد سهولة الاستخدام على رضا الزبون، حيث بلغت قيمة معامل الارتباط  يشير الجدول أعلاه إلى أثر   
، وهي تبين الارتباط بين المتغيرين كما تشير قيمة معامل التحديد أن بعد سهولة الاستخدام يفسر 0.295

من التغيرات التي تحدث في رضا الزبون، حيث يمكن اعتبارها ذات دلالة معنوية  %22.2ما نسبته 
وهو أقل من مستوى الدلالة المعتمد   0.00بمستوى دلالة  99.222المحسوبة البالغة (  t)على  بالاعتماد
أثر ذو دلالة إحصائية لبعد وهذا يؤدي بنا لرفض الفرض الصفري وقبول البديل القائل بوجود  0.05

Y=1.92+0.56x 
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طارات على رضا الزبون من وجهة نظر موظفيسهولة الاستخدام  جل عند البنوك العاملة بولاية جي وا 
 .1.15مستوى دلالة 

وهو أقل من  0.00بمستوى دلالة  920.221التي بلغت  (f)في حين لو نظرنا إلى قيمة الاختبار    
مستوى الدلالة المعتمد، لوجدنا أنها تدل على معنوية النموذج والذي يمكننا من التنبؤ بقيمة متغير رضا 

النحو على  βو  αالزبون بالاعتماد على التغيرات التي تحدث في بعد سهولة الاستخدام من خلال قيمة 
 :التالي

 

  الرابعة الجزئيةالفرضية  -0-1-4

طارات من وجهة نظر موظفيرضا الزبون على الكفاءة  لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد"     وا 
 ."1.15البنوك العاملة بولاية جيجل عند مستوى دلالة 

 عدب المتغير المستقل هو ناحيث اعتبر  ،استخدام الانحدار الخطي البسيطب قمنالاختبار هذه الفرضية    
 التالي:والمتغير التابع هو رضا الزبون، كما هو موضح في الجدول الكفاءة 

 على رضا الزبون الكفاءة(: نتائج اختبار أثر 41-4جدول رقم )ال
المتغير 
 التابع

R 
 معامل 
 الارتباط

𝑹𝟐 

معامل 
 التحديد

 

F      
 المحسوبة

SIG معامل الانحدار 

الثابت  البيان
α  

 المعامل 
β 

t 
 
 محسوبةال

sig 

رضا 
 الزبون

 1.11 02.262 1.22 1.21 الكفاءة 1.11 101.245 1.222 1.461

 .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر: 

، 0.932، حيث بلغت قيمة معامل الارتباط على رضا الزبونالكفاءة بعد  الجدول أعلاه أثر يوضح   
 %21.1يفسر ما نسبته  الكفاءةأن  بعد وهي تبين الارتباط بين المتغيرين كما تشير قيمة معامل التحديد 

 (  t)دلالة معنوية بالاعتماد على  ات، حيث يمكن اعتبارها ذرضا الزبونمن التغيرات التي تحدث في 

Y=1.36+0.68x 
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وهذا يؤدي  0.05المعتمد  وهو أقل من مستوى الدلالة 0.00بمستوى دلالة  91.232المحسوبة البالغة 
على رضا  الكفاءةلبعد أثر ذو دلالة إحصائية بنا لرفض الفرض الصفري وقبول البديل القائل بوجود 

طارات البنوك العاملة بولاية جيجل عند مستوى دلالة الزبون   .1.15من وجهة نظر موظفي وا 

وهو أقل من  0.00بمستوى دلالة  290.195التي بلغت  (f)في حين لو نظرنا إلى قيمة الاختبار    
 رضا الزبونمستوى الدلالة المعتمد، لوجدنا أنها تدل على معنوية النموذج والذي يمكننا من التنبؤ بقيمة 

 على النحو التالي: βو  α من خلال قيمةالكفاءة بعد بالاعتماد على التغيرات التي تحدث في 

 

 

  الخامسة الجزئيةالفرضية  -0-1-5

طارات على رضا الزبون من وجهة نظر موظفي الأمان لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد"    البنوك  وا 
 ."1.15العاملة بولاية جيجل عند مستوى دلالة 

بعد المتغير المستقل هو  ناحيث اعتبر  ،ستخدام الانحدار الخطي البسيطلا لجأنالاختبار هذه الفرضية    
 التالي:والمتغير التابع هو رضا الزبون، كما هو موضح في الجدول  الأمان

 على رضا الزبون الأمان (: نتائج اختبار أثر40-4جدول رقم )ال
المتغير 
 التابع

R 
 معامل 
 الارتباط

𝑹𝟐 

معامل 
 التحديد

 

F      
 المحسوبة

SIG معامل الانحدار 

 الثابت البيان
α  

 المعامل 
β 

t 
 
 محسوبةال

sig 

رضا 
 الزبائن

 1.11 02.022 1.24 0.12 الأمان 1.11 626.461 1.212 1.411

 .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر: 

، 0.900على رضا الزبون، حيث بلغت قيمة معامل الارتباط  الأمانبعد  يشير الجدول أعلاه إلى أثر   
 %22.2يفسر ما نسبته الأمان وهي تبين الارتباط بين المتغيرين كما تشير قيمة معامل التحديد أن بعد 

Y=0.90+0.79x 
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 دلالة معنوية بالاعتماد على اتمن التغيرات التي تحدث في رضا الزبون، حيث يمكن اعتبارها ذ
(t) وهذا  0.05عتمد وهو أقل من مستوى الدلالة الم  0.00بمستوى دلالة  92.922المحسوبة البالغة

على  الأمانأثر ذو دلالة إحصائية لبعد يؤدي بنا لرفض الفرض الصفري وقبول البديل القائل بوجود 
طارات البنوك العاملة بولاية جيجل عند مستوى دلالة   .1.15رضا الزبون من وجهة نظر موظفي وا 

وهو أقل من  0.00بمستوى دلالة  323.230التي بلغت  (f)في حين لو نظرنا إلى قيمة الاختبار    
مستوى الدلالة المعتمد، لوجدنا أنها تدل على معنوية النموذج والذي يمكننا من التنبؤ بقيمة متغير رضا 

 :على النحو التالي βو  α من خلال قيمة الأمانالزبون بالاعتماد على التغيرات التي تحدث في بعد 

 

 

  الثالثة الفرعيةالفرضية  -0-1-2

 من وجهة نظر موظفي على رضا الزبون لتطوير الخدمات البنكيةلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية "   
طارات  .1.15البنوك العاملة بولاية جيجل عند مستوى دلالة  وا 

تطوير المتغير المستقل هو  ناحيث اعتبر  ،الانحدار الخطي البسيطب استعنالاختبار هذه الفرضية    
 الموالي: والمتغير التابع هو رضا الزبون، كما هو موضح في الجدول الخدمات البنكية

 على رضا الزبون تطوير الخدمات البنكية(: نتائج اختبار أثر 46-4جدول رقم )ال
المتغير 
 التابع

R 
 معامل 
 الارتباط

𝑹𝟐 

معامل 
 التحديد

 

F      
 المحسوبة

SIG معامل الانحدار 

الثابت  البيان
α  

 المعامل 
β 

t 
 
 محسوبةال

sig 

رضا 
 الزبون

تطوير  1.11 421.506 1.226 1.421
الخدمات 
 البنكية

1.12 1.26 60.221 1.11 

 .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر: 

Y=1.06+0.74x 
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، حيث بلغت قيمة معامل على رضا الزبونتطوير الخدمات البنكية  إلى أثر السابقيشير الجدول    
تطوير الخدمات أن  ، وهي تبين الارتباط بين المتغيرين كما تشير قيمة معامل التحديد 0.912الارتباط 
 ات، حيث يمكن اعتبارها ذرضا الزبونمن التغيرات التي تحدث في  %12.3يفسر ما نسبته البنكية 

وهو أقل من مستوى  0.00بمستوى دلالة  39.120المحسوبة البالغة (  t)دلالة معنوية بالاعتماد على 
أثر ذو دلالة وهذا يؤدي بنا لرفض الفرض الصفري وقبول البديل القائل بوجود  0.05الدلالة المعتمد 

طارات البنوك العاملة على رضا الزبون  لتطوير الخدمات البنكية إحصائية من وجهة نظر موظفي وا 
 .1.15بولاية جيجل عند مستوى دلالة 

وهو أقل من  0.00بمستوى دلالة  399.212التي بلغت  (f)في حين لو نظرنا إلى قيمة الاختبار    
 رضا الزبونمستوى الدلالة المعتمد، لوجدنا أنها تدل على معنوية النموذج والذي يمكننا من التنبؤ بقيمة 

على النحو  βو   α من خلال قيمة ةتطوير الخدمات البنكي بالاعتماد على التغيرات التي تحدث في
 التالي:

  

 

 

 الخامسةالرئيسية  اختبار الفرضية -0-4

تطوير بوجود  ونعلى رضا الزبلاقتصاد المعرفة ذو دلالة إحصائية  غير مباشر " لا يوجد أثر   
طارات البنوك العاملة بولاية جيجل عند  الخدمات البنكية كمتغير وسيط من وجهة نظر موظفي وا 
 ."1.15مستوى دلالة 

طريقة الانحدار ب الاستعانةعبر تحليل المسار،  ناللتحقق من صحة هذه الفرضية من عدمها استخدام   
 الموالي: الجدول في نتائج  وضحم كما هو ،(Stepwise Regression) المتدرج

 

 

Y=0.36+0.92X 
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 البنكية على رضا الزبونواقتصاد المعرفة نتائج اختبار أثر تطوير الخدمات  :(41-4رقم ) جدولال
المتغير 
 التابع

𝑹𝟐 
معامل 
 التحديد

F      
 المحسوبة

SIG معامل الانحدار 

الخطأ  البيان
 المعياري

 المعامل 
β 

t 
 المحسوبة

Sig 

تطوير  1.11 421.506 1.226 الأول  
الخدمات 
 البنكية

1.42 1.26 60.221 1.111 

تطوير  1.11 651.125 1.225 الثاني
الخدمات 
 البنكية

1.41 1.44 02.120 1.111 

اقتصاد 
 المعرفة

1.01 1.04 6.245 1.114 

 .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر: 

ففي الخطوة الأولى جرى إدخال  نموذجين لقياس الأثر بين متغيرات الدراسة، السابقيبين الجدول    
، حيث نتج  تطوير الخدمات البنكيةالمتغير الأكثر تفسيرا للتغيرات الحاصلة في رضا الزبون وهو متغير 

على رضا الزبون،  تطوير الخدمات البنكيةالانحدار البسيط لأثر  عن ذلك النموذج الأول وهو نموذج 
لينتج عن ذلك النموذج الثاني وهو نموذج  اقتصاد المعرفةوبعدها في خطوة ثانية تمت إضافة متغير 

على رضا الزبون، حيث ارتفعت قيمة اقتصاد المعرفة و تطوير الخدمات البنكية الانحدار المتعدد لأثر 
من  %11.3ن ما نسبته يفسرااقتصاد المعرفة  و تطوير الخدمات البنكية معامل التحديد، بعبارة أخرى أن 

 . %12والتي بلغت   التغيرات الحاصلة في رضا الزبون وهي أعلى من نسبة التفسير في النموذج الأول

لتحليل المسار، بهدف التحقق  35 الإصدار  AMOSبرنامج  استخدامبناء على ما سبق ذكره  جرى    
(، والذي يشير إلى 22-2الجدول رقم )كما هو موضح نتائجها في من صحة الفرضية الرئيسية الرابعة 

من  (  T)اختبار و  مع الخطأ المعياري وضة عند اختبار الفرضيات السابقةمعاملات الانحدار المعر 
 0.92يحواليبلغ هناك تأثير موجب  إذ أنه ،وفق نتائج تحليل الانحدار المتعدد SPSSمخرجات برنامج 
وهو ذو دلالة إحصائية في المسار  0.92لمعياري له هو على رضا الزبون وأن الخطأ ا لاقتصاد المعرفة

وهو أصغر  0.002وبمستوى معنوية  ،وهي أكبر من قيمتها الجدولية 3.225حيث أن النسبة الحرجة 
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يوضح نتائج تحليل بيانات نموذج الدراسة من خلال التالي  ، والشكل0.05 المعتمد من مستوى المعنوية
 .  AMOSبرنامج 

 (: نتائج تحليل مسارات نموذج الدراسة6-4الشكل رقم )

1.11 

 

      1.51 1.45 

  1.24 

 1.04 

 

 .AMOSمخرجات برنامج  من إعداد الباحث بالاعتماد المصدر:  

نص اسم المتغير تمثل معامل  تمثل الأرقام على المسارات التأثيرات المعيارية، بينما الأرقام فوق   
 التحديد

على رضا الزبون هو الأكبر  تطوير الخدمات البنكيةتأثير  أن مسار السابق نلاحظ من خلال الشكل   
اقتصاد  تأثير، أما مسار 0.52تطوير الخدمات البنكية باقتصاد المعرفة على ليليه تأثير  0.95ب 

 .0.92بالمقدر و  هو الأقلف رضا الزبون علىالمعرفة 

تقديرات مسارات معاملات التأثير وفق  الموالي مدى معنوية هاته المسارات يوضح الجدولوللتأكد من  
 .تحليل مسار النموذج

 

 

 

تطوير الخدمات 
 البنكية

 رضا الزبون اقتصاد المعرفة
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 وفق تحليل مسار النموذج ات المباشرةمعاملات التأثير  مسارات : تقديرات(44-4)الجدول رقم 
 sig التأثير المعياري إلى المتغير  من المتغير  المسار 

تطوير الخدمات  اقتصاد المعرفة 9
 البنكية

0.539 0.000 

تطوير الخدمات  3
 البنكية

 0.000 0.929 رضا الزبون

 0.003 0.922 رضا الزبون اقتصاد المعرفة 2
 .AMOSبالاعتماد على مخرجات برنامج من إعداد الباحث  المصدر:

متغير ل المباشر للمتغيرات المستقلة على التابعة، حيث بلغ التأثير المباشرة التأثيراتأعلاه يبين الجدول    
بلغ التأثير   ، بينما0.00بمستوى دلالة  0.539( 9تطوير الخدمات البنكية )المساراقتصاد المعرفة على 

على التوالي بمستوى دلالة  0.929( 3على رضا الزبون )المسار تطوير الخدمات البنكيةالمباشر لمتغير 
 0.922( 2على رضا الزبون )المسار اقتصاد المعرفةبلغ التأثير المباشر لمتغير في حين  ،0.000

  .SPSS، وهذا ما يتطابق بشكل كبير مع مخرجات برنامج 0.002بمستوى دلالة 

إلا أن مستوى  0.002لازال معنويا بمستوى دلالة  المعرفةلاقتصاد المعياري  نلاحظ أن الـتأثيركما     
( أين كان رضا الزبونعلى اقتصاد المعرفة )أثر  (22-2) انخفضت مقارنة بنتائج الجدول رقم دلالته

تطوير الخدمات ن ، بمعنى آخر أ)الوساطة الجزئية( الخطوة الثالثةوبالتالي تحقق  ،0.000 دلالتهمستوى 
 متغير وسيط. فعلا هو البنكية

 الموالي  فالجدولما تفسره هذه المسارات من التغيرات الحاصلة في المتغيرات التابعة،  فيما يخصو    
 على النحو الآتي: يوضحها ،(52-2رقم )
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 (: قيم معاملات التحديد لمتغيرات الدراسة45-4جدول رقم)ال
 معامل التحديد المتغيرات المستقلة المتغيرات التابعة

 0.312 اقتصاد المعرفة تطوير الخدمات البنكية
تطوير الخدمات اقتصاد المعرفة و  رضا الزبون

 البنكية 
0.115 

 .AMOSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر: 

من التغيرات الحاصلة في  %20حوالي يفسر اقتصاد المعرفة أن مسار  أعلاهتبين نتائج الجدول    
تطوير الخدمات من خلال المتغير الوسيط  اقتصاد المعرفةينما يفسر مسار بتطوير الخدمات البنكية 

 .من التغيرات الحاصلة في رضا الزبون %19البنكية 

على متغير رضا الزبون في وجود متغير  اقتصاد المعرفةللتأكد من وجود تأثير غير مباشر لمتغير و    
  :النتائج التالية المواليكمتغير وسيط، يبين الجدول  تطوير الخدمات البنكية

 (: التأثيرات المباشرة وغير المباشرة والكلية لمتغيرات الدراسة42-4جدول رقم )ال
 من       

 إلى     
 

 تأثير كلي تأثير غير مباشر تأثير مباشر

اقتصاد 
 المعرفة

تطوير 
الخدمات 
 البنكية

اقتصاد 
 المعرفة

تطوير 
الخدمات 
 البنكية

اقتصاد 
 المعرفة

تطوير 
الخدمات 
 البنكية

تطوير 
الخدمات 
 البنكية

1.564 1.11 1.11 1.11 1.564 1.11 

رضا 
 الزبون

1.044 1.444 1.444 1.11 1.526 1.444 

 .AMOSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر 
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أن المسار الوحيد في النموذج المقترح له تأثير كلي معياري مجزأ  إلى تأثير   السابقالجدول  يوضح   
كمتغير وسيط على  تطوير الخدمات البنكيةمن خلال متغير و  اقتصاد المعرفةمباشر وغير مباشر هو 

 وبهذا يبلغ التأثير 0.229على رضا الزبون  لاقتصاد المعرفةرضا الزبون، حيث بلغ التأثير غير المباشر 
، وهذا ما يؤدي بنا لرفض الفرض الصفري وقبول 0.523على رضا الزبون لاقتصاد المعرفة الكلي 

بوجود  ونعلى رضا الزبلاقتصاد المعرفة يوجد أثر غير مباشر ذو دلالة إحصائية الفرض البديل القائل 
طارات البنوك العاملة بو  تطوير الخدمات البنكية لاية جيجل عند كمتغير وسيط من وجهة نظر موظفي وا 

 ."1.15مستوى دلالة 

تطوير على رضا الزبون بوجود قتصاد المعرفة لا غير المباشر ثرللأ بناء أفضل نموذج ممثل  -0-5
 كمتغير وسيطالخدمات البنكية 

تلوى الآخر على أن نبدأ بالمتغير الأكثر  ةالمتغيرات المستقلة الواحد إدخالالمقصود بهذه المرحلة هو    
من خلال اختبار  (Stepwise)بالمتغير التابع، من خلال اعتماد طريقة الانحدار المتعدد المتدرج  ارتباطا

(F)  يمكن أن يتعرض للحذف في الخطوات التالية المتعلقة بالمتغير  إدخالهالجزئي، وكل متغير يتم
التحديد هذه الطريقة  المتغيرات الجديدة المدخلة، ومن شروط ةبمحاذاعدم معنويته  ثبتتالآخر، وذلك إذا 

المسبق لمستوى المعنوية الذي سيتم من خلاله قبول إدخال أو استبعاد المتغيرات غير المعنوية من 
يتبين أن المتغيرين المستقلين معنويين، وبالتالي سيتم إدخالهما  (22-2رقم )النموذج، ومن خلال الجدول 

ثم  تطوير الخدمات البنكيةبالمتغير التابع هو متغير  حسب قوة الارتباط وبالتالي المتغير الأكثر ارتباطا
 الموالي:الجدول كما هو موضح في ، اقتصاد المعرفةمتغير 
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(: خصائص النماذج المفسرة لأثر تطوير الخدمات البنكية واقتصاد المعرفة على 42-4جدول رقم )ال
 رضا الزبون

معاملات  النموذج
 الانحدار

الخطأ 
 المعياري

 المعاملات
 المعيارية

مستوى  Tاختبار 
المعنوية 

sig 

مستوى  Fاختبار 
المعنوية 

sig 
1 α   1.12 1.04  6.112  

1.111 
 

421.506 
 

1.111 β  

تطوير 

الخدمات 

 البنكية

1.26 1.46 1.421 60.221 

2 α   1.42 1.61  1.414  
1.111 

 
 

651.125 

 
 

1.111 
β  

تطوير 

الخدمات 

 البنكية

1.44 1.42 1.41 02.120 

β  

اقتصاد 

 المعرفة
1.04 1.42 1.01 6.245 1.114 

 .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر: 

وهو أقل من مستوى  0.00بمستوى دلالة  39.120 قد بلغت (t) اختبارأن قيمة  السابقيبين الجدول    
البالغة  (f)بقيمة  ايسمح لنا بإدخال المتغير المستقل ليصبح النموذج معنوي مما 0.05الدلالة المعتمد 

 وعليه يصبح النموذج كالآتي: 0.00والدالة إحصائيا ب 212.593

(0................................................) 

 

واحدة فإنه سيؤدي إلى بوحدة تطوير الخدمات البنكية ( أنه في حالة تغير متغير 9بين النموذج رقم )   
فإنها تمثل تطوير الخدمات البنكية مل اأما باقي العوامل في حالة ثبات ع %23ارتفاع الرضا بنسبة 

0.22. 

بعد إدخال المتغير المستقل الأكثر ارتباطا بالمتغير التابع وقبوله من خلال مستوى معنويته تأتي    
وذلك في ظل ثبات المتغير  اقتصاد المعرفةتغير الثاني وهو الم إدخالالمرحلة الثانية التي يتم فيها أيضا 

Y=0.36+0.92X 
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قد  اقتصاد المعرفةلمتغير  (  t)( نجد أن قيمة الاختبار 21-2المستقل الأول، ومن خلال الجدول رقم )
مما يعني أن هذا  0.05وهي أقل من  0.002لأن مستوى دلالتها بلغ  إحصائياوهي دالة  3.225 بلغت

يقبل إدخاله في النموذج، مع بقاء معنوية المتغير الأول حيث أنها لم تتأثر ومن ثم  وعليهالمتغير معنوي 
 ( لأنه ثبت معنويته بوجود المتغيرين والمتمثل في المعادلة التالية:9( أفضل من )3قبول النموذج )

(6...............................................) 

بوحدة واحدة فإنه سيؤدي إلى ارتفاع  تطوير الخدمات البنكية( أنه في حالة تغير متغير 3النموذج )يبين 
بوحدة واحدة فإن رضا الزبون سيرتفع  اقتصاد المعرفة، وفي حالة تغير متغير %92رضا الزبون بنسبة 

في حالة ثبات التي هي ، مما يعني الطردية بين المتغيرين ورضا الزبون، أما باقي العوامل %92بنسبة 
 .0.92 ستمثلاقتصاد المعرفة فإنها تطوير الخدمات البنكية و عامل 

 اختبار جودة النموذج -0-2

 اختبار( هو أفصل نموذج ممثل للظاهرة المدروسة، نحكم على جودته من خلال 3) يعتبر النموذج   
 :[641ص ، 6101، ]ميهوبوالمتمثلة فيما يلي  GAUSSE MARKOVعدد العناصر حسب 

اختبار وجود الارتباط الذاتي للأخطاء العشوائية، اختبار التعدد الخطي، مستوى معنوية النموذج،    
 اختبار تجانس الخطأ العشوائي، اختبار التوزيع الطبيعي للأخطاء العشوائية.

 مستوى معنوية نموذج الانحدار -0-2-0

 :التالييمكن توضيح ذلك من خلال الجدول و ، (F)تقاس معنوية النموذج من خلال الاختبار    

 (: معنوية النموذج المقترح44-4الجدول رقم )
 R النموذج

 معامل الارتباط
𝐑𝟐 

 معامل التحديد
 f SIGالاختبار 

2 0.880 0.775 253.365 0.000 
 .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر: 

Y=0.86+0.84𝒙𝟏+0.14𝒙𝟐 
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من التباينات  %11.5جودة النموذج حيث يعبر معامل التحديد على أن  السابقيوضح لنا الجدول    
الذي بلغ  (f)الكلية يفسرها الانحدار الخطي المتعدد، كما تبرز أيضا معنوية النموذج من خلال اختبار 

، ما يؤكد رفض الفرض الصفري وقبول البديل 0.05وهو أقل من  0.00بمستوى معنوية  352.225
 .نموذج الانحدار المتعدد معنوي وذو دلالة إحصائيةأن ب الذي يقر

 اختبار عدم وجود الارتباط الذاتي للأخطاء -0-2-6

بالنسبة للعينات  (D.W)تي للأخطاء نعتمد إحصائية داربين واطسون الذا الارتباطلمعرفة مشكلة    
الكبيرة، ومن خلال حسابنا للقيمة تبين لنا أنه لا توجد مشكلة الارتباط الذاتي للأخطاء العشوائية، حيث 

القيمة الأمثل، وبالتالي عدم وجود مشكلة  3، وهي قريبة من القيمة 9.112كانت قيمته الإحصائية 
 الارتباط الذاتي للبواقي مما يزيد من مصداقية النتائج.

 اختبار التعدد الخطي -0-2-1

وجود علاقة قوية بين المتغيرات المستقلة يؤدي إلى عدم استقرار معاملات الانحدار، ويتم اختبار  إن   
وقيمة معامل  (Tolérance)مشكلة التعدد الخطي في حالة النموذج من خلال اختبار درجة التساهل

 الاختبارين: يبين قيمةالتالي ، والجدول (VIF)التباين التضخم 

 ي للمتغيرات المستقلة في النموذج(: اختبار التعدد الخط42-4) جدول رقمال
 Tolérance VIF المتغيرات 

 0.142 1.260 اقتصاد المعرفة
 0.142 1.260 تطوير الخدمات البنكية

 .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:  

 0.139بلغت  بالنسبة للمتغيرين المستقلين (Tolérance)قيمة درجة التساهل أن أعلاه يبرز الجدول   
قريبة جدا من الواحد الصحيح مما يدل على عدم تعرض النموذج الإحصائي لمشكلة التعدد الخطي،  وهي
وهي أقل  9.291البالغة  (VIF)ما يزيد تأكيد عدم وجود تداخل بين مؤشرات المتغير المستقل هو قيمةمو 

 .التي تمثل المستوى الحرج المحدد 5 ةقيملامن 
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 اختبار تجانس الخطأ العشوائي -0-2-4

يقصد به ثبات التباين للبواقي، بمعنى تكون تباينات الأخطاء العشوائية ثابتة بالنسبة لكل مشاهدات    
نتائج الإحصاء العينة مما يعني بأنها مقدرة بقيمتها الحقيقية وغير متحيزة، وهذا بدوره ينعكس على صحة 

 الاستدلالي، ويمكن التأكد من ثبات الخطأ العشوائي من خلال الشكل التالي:

 (: التمثيل البياني للبواقي غير المعيارية مع التوقعات المعيارية1-4قم )الشكل ر 

 

 .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:   

أن النقاط تتوزع بشكل عشوائي، بمعنى أن شكل الانتشار ليس أعلاه نلاحظ من خلال الشكل البياني    
 .على أن التوزيعات كانت مبعثرة وهذا يبين تجانس الأخطاء العشوائيةله نمط معين، مما يدل 
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 اختبار التوزيع الطبيعي للأخطاء العشوائية -0-2-5

 التي تمثلت كالآتي: زيع الأخطاء العشوائيةتو  عتداليةلاالاختبار المناسب أدناه  يبين الشكل البياني   

 (: التمثيل البياني لتوزيع الأخطاء العشوائية4-4الشكل رقم )

 

 .SPSS برنامج من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات المصدر:  

أغلب النقاط تتجمع حول الخط الأفضل الذي يمثل معادلة الاتجاه العام   أعلاهنلاحظ من خلال الشكل    
للتوزيع الطبيعي للأخطاء العشوائية في النموذج، ويمكن أيضا التأكد من ذلك من خلال رسم المدرج 

 التكراري الذي يمثل تكرار البواقي أو الأخطاء المعيارية للانحدار والتي يمثلها الشكل التالي:

 (: المدرج التكراري لتوزيع الأخطاء العشوائية5-4) الشكل رقم

 
 .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:  
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، أي أن النقاط [6-، 6]أن جل النقاط تتوزع داخل المجال  أعلاه نلاحظ من خلال الشكل البياني   
 .مما يبين أن الأخطاء موزعة حسب التوزيع الطبيعي  %25المنتشرة داخل المجال المحدد تفوق نسبة 

بعد فحص فرضيات جودة النموذج التي لاحظنا أنها محققة، هذا ما يقودنا إلى قبول النموذج المفسر    
كأفضل نموذج ممثل للظاهرة  على رضا الزبوناقتصاد المعرفة و تطوير الخدمات البنكية  من لأثر كل

 .(3المدروسة )النموذج رقم 

 الزبائنتحليل البيانات الموضوعية لاستمارة  -6

اختبار الفرضيات الرئيسية أولى ثم الفرعية كمرحلة الفرضيات  اختبارسيتم من خلال هذا المحور    
ستودنت  (T)سيط، والانحدار المتعدد، واختبار الب من خلال استخدام تحليل الانحداركمرحلة ثانية، وذلك 

معاملات النموذج معنوية أي يمكن أن  معناهفمعنوية ستودنت  (  T)لمعنوية معاملات النموذج فإذا كانت 
فيشر لصلاحية نموذج الانحدار، فإذا  (F)الحكم على المتغير التابع من خلال المتغير المستقل، واختبار 

يرات الحاصلة في المتغير معنوي فإنه يوجد متغير مستقل واحد على الأقل يفسر التغ (F) كان فيشر
 التابع.

 Baronسيتم التأكد من عملية الوساطة ضمن سياق الاختبارات السابقة الذكر وذلك وفق طريقة )و    

and kenny(1986), judd and kenny(1981) and james and bret(1984) ) القائمة على أساس 
 :[pardo and roman, 2013, p :615] الخطوات التالية

 :التأكد من أن المتغير المستقل متغير يرتبط بالمتغير التابع من خلال معادلة  الخطوة الأولى
الانحدار البسيط لتقدير المسار بين المتغيرين، بحيث تثبت هذه الخطوة أن هناك تأثيرا يمكن أن 

 .يكون بوساطة
 :حيث يستخدم المتغير التأكد من أن المتغير المستقل مرتبط بالمتغير الوسيط  الخطوة الثانية

 .الوسيط كمتغير تابع في معادلة الانحدار وذلك لتقدير المسار بين المتغيرين
 :التأكد من أن المتغير الوسيط يؤثر على المتغير التابع حيث يتم استخدام المتغير  الخطوة الثالثة

ن، بحيث لا يكفي كمتغير مستقل في معادلة الانحدار البسيط للتقدير المسار بين المتغيريالوسيط 
التابع قد يكونا مرتبطان بسبب المتغير المستقل ولهذا يتم تحديد تأثير الوسيط على و ربط الوسيط 
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التابع بتحكم المتغير المستقل من خلال معادلة الانحدار المتعدد، وعند تحقق هذه الخطوة تتحقق 
 .الوساطة الجزئية

 :ط العلاقة تماما بين المتغير المستقل والتابع، بحيث إثبات أن المتغير الوسيط يتوس الخطوة الرابعة
  .يجب أن يكون تأثير المتغير المستقل على المتغير التابع بواسطة المتغير الوسيط صفرا

 المتعلقة بأثر اقتصاد المعرفة على رضا الزبوناختبار الفرضية  -6-0

من خلال قياس أثر الفرعية ضية على الفر سوف يتم أولا بالفرضيات الجزئية ثم ننتقل للبرهنة الاختبار    
 المتغير المستقل على المتغير التابع

  الأولى الجزئيةالفرضية -6-0-0

على رضا الزبون من  استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصاللا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد "   
 ."1.15البنوك العاملة بولاية جيجل عند مستوى دلالة  زبائنوجهة نظر 

المتغير المستقل هو  نااعتبر  ،استخدام الانحدار الخطي البسيط حيثب قمنالاختبار هذه الفرضية   
والمتغير التابع هو رضا الزبون، كما هو موضح في الجدول استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال 

 التالي:

 المعلومات والاتصال على رضا الزبون(: نتائج اختبار أثر بعد استخدام تكنولوجيا 51-4جدول رقم )ال
المتغير 
 التابع

R 
 معامل 
 الارتباط

𝑹𝟐 

معامل 
 التحديد

 

F      
 المحسوبة

SIG معامل الانحدار 

  الثابت البيان
 α  

 المعامل 
β 

t 
 
 محسوبةال

sig 

رضا 
 الزبائن

تكنولوجيا  1.11 14.424 1.652 1.512
المعلومات 
 والاتصال

0.55 1.45 2.025 1.11 

 .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر: 
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بعد استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال على رضا الزبون، حيث  أثر إلىالسابق يشير الجدول    
، وهي تبين الارتباط بين المتغيرين كما تشير قيمة معامل التحديد أن 0.502بلغت قيمة معامل الارتباط 

من التغيرات التي تحدث في رضا  %35.2بعد استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال يفسر ما نسبته 
بمستوى  1.925المحسوبة البالغة  (t)ذات دلالة معنوية بالاعتماد على  االزبون، حيث يمكن اعتباره

وهذا يؤدي بنا لرفض الفرض الصفري وقبول  0.05وهو أقل من مستوى الدلالة المعتمد  0.00دلالة 
على رضا استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال أثر ذو دلالة إحصائية لبعد البديل القائل بوجود 

 .1.15البنوك العاملة بولاية جيجل عند مستوى دلالة  زبائنالزبون من وجهة نظر 

وهو أقل من  0.00بمستوى دلالة  29.929التي بلغت  (f)ظرنا إلى قيمة الاختبار في حين لو ن   
مستوى الدلالة المعتمد، لوجدنا أنها تدل على معنوية النموذج والذي يمكننا من التنبؤ بقيمة متغير رضا 
الزبون بالاعتماد على التغيرات التي تحدث في بعد استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال من خلال 

 النحو التالي:على  βو  αقيمة 

 

 

 

  الثانية الجزئيةالفرضية  -6-0-6

البنوك  زبائنعلى رضا الزبون من وجهة نظر  استخدام المعرفةلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد "   
 ."1.15العاملة بولاية جيجل عند مستوى دلالة 

استخدام لاختبار هذه الفرضية تم استخدام الانحدار الخطي البسيط حيث اعتبر المتغير المستقل هو    
 الموالي: والمتغير التابع هو رضا الزبون، كما هو موضح في الجدولالمعرفة 

 

 

Y=1.55+0.45x 
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 (: نتائج اختبار أثر بعد استخدام المعرفة على رضا الزبون50-4جدول رقم )ال
المتغير 
 التابع

R 
 معامل 
 الارتباط

𝑹𝟐 

معامل 
 التحديد

 

F      
 المحسوبة

SIG معامل الانحدار 

الثابت  البيان
α  

 المعامل 
β 

t 
 
محسو ال
 بة

sig 

رضا 
 الزبائن

 1.11 2.562 1.51 0.51 المعرفة 1.11 52.245 1.626 1.562

 .SPSS: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر

حيث بلغت قيمة معامل الارتباط بعد استخدام المعرفة على رضا الزبون،  أعلاه إلى أثريشير الجدول    
يفسر  المعرفة ، وهي تبين الارتباط بين المتغيرين كما تشير قيمة معامل التحديد أن بعد استخدام0.532

ذات دلالة معنوية  امن التغيرات التي تحدث في رضا الزبون، حيث يمكن اعتباره %31.3ما نسبته 
وهو أقل من مستوى الدلالة المعتمد   0.00بمستوى دلالة  1.532المحسوبة البالغة (  t)بالاعتماد على 

دلالة إحصائية لبعد  وأثر ذوهذا يؤدي بنا لرفض الفرض الصفري وقبول البديل القائل بوجود  0.05
العاملة بولاية جيجل عند مستوى دلالة  البنوك زبائنعلى رضا الزبون من وجهة نظر المعرفة استخدام 
1.15. 

وهو أقل من  0.00بمستوى دلالة  52.225التي بلغت  (f)في حين لو نظرنا إلى قيمة الاختبار    
مستوى الدلالة المعتمد، لوجدنا أنها تدل على معنوية النموذج والذي يمكننا من التنبؤ بقيمة متغير رضا 

على النحو  βو  α التي تحدث في بعد استخدام المعرفة من خلال قيمة الزبون بالاعتماد على التغيرات
 :التالي

 

 

 

 

 

Y=1.53+0.5x 
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 الأولى الفرعيةالفرضية  -6-0-1

البنوك العاملة  زبائنعلى رضا الزبون من وجهة نظر  لاقتصاد المعرفةلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية "
 ".1.15بولاية جيجل عند مستوى دلالة 

المتغير المستقل هو  ناحيث اعتبر  ،ستخدام الانحدار الخطي البسيطلا لجأنالاختبار هذه الفرضية    
 :التاليوالمتغير التابع هو رضا الزبون، كما هو موضح في الجدول اقتصاد المعرفة 

 (: نتائج اختبار أثر اقتصاد المعرفة البنكية على رضا الزبون56-4جدول رقم )ال
المتغير 
 التابع

R 
 معامل 
 الارتباط

𝑹𝟐 

معامل 
 التحديد

 

F      
 المحسوبة

SIG معامل الانحدار 

الثابت  البيان
α  

 المعامل 
β 

t 
 محسوبةال

sig 

رضا 
 الزبائن

اقتصاد  1.11 24.242 1.114 1.556
 المعرفة

0.66 1.52 4.142 1.11 

 .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر: 

على رضا الزبون، حيث بلغت قيمة معامل الارتباط  اقتصاد المعرفةإلى أثر  أعلاه يشير الجدول   
يفسر  اقتصاد المعرفة، وهي تبين الارتباط بين المتغيرين كما تشير قيمة معامل التحديد أن بعد 0.553

لة معنوية دلا اتمن التغيرات التي تحدث في رضا الزبون، حيث يمكن اعتبارها ذ %20.2ما نسبته 
وهو أقل من مستوى الدلالة المعتمد  0.00بمستوى دلالة  9.022المحسوبة البالغة (  t)بالاعتماد على 

لاقتصاد أثر ذو دلالة إحصائية وهذا يؤدي بنا لرفض الفرض الصفري وقبول البديل القائل بوجود  0.05
  ؛1.15البنوك العاملة بولاية جيجل عند مستوى دلالة  زبائنعلى رضا الزبون من وجهة نظر المعرفة 

 وبالتالي تحقق الخطوة الأولى من مراحل التأكد من الوساطة.

وهو أقل من  0.00بمستوى دلالة  22.122التي بلغت  (f)في حين لو نظرنا إلى قيمة الاختبار    
مستوى الدلالة المعتمد، لوجدنا أنها تدل على معنوية النموذج والذي يمكننا من التنبؤ بقيمة متغير رضا 

 :على النحو التالي βو  αالزبون بالاعتماد على التغيرات التي تحدث في اقتصاد المعرفة من خلال قيمة 

 Y=1.22+0.56x 
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 على تطوير الخدمات البنكية  اقتصاد المعرفة اختبار الفرضية المتعلقة بأثر -6-6

من خلال قياس أثر  الفرعيةضية الفرضيات الجزئية ثم ننتقل للبرهنة على الفر بسوف يتم أولا الاختبار    
 المتغير المستقل على المتغير التابع.

 الأولى  الجزئيةالفرضية  -6-6-0

استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال على تطوير الخدمات  بعدللا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية "   
 ."1.15البنوك العاملة بولاية جيجل عند مستوى دلالة زبائن من وجهة نظر  البنكية

استخدام المتغير المستقل هو  ناحيث اعتبر  ،الانحدار الخطي البسيط نالاختبار هذه الفرضية استخدم   
، كما هو موضح في الجدول تطوير الخدمات البنكيةالمتغير التابع هو و  تكنولوجيا المعلومات والاتصال

 التالي:

(: نتائج اختبار أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال على تطوير الخدمات 51-4جدول رقم )ال
 البنكية

المتغير 
 التابع

R 
 معامل 
 الارتباط

𝑹𝟐 

معامل 
 التحديد

 

F      
 المحسوبة

SIG  الانحدارمعامل 

الثابت  البيان
α  

 المعامل 
β 

t 
 
 محسوبةال

sig 

تطوير 
الخدمات 
 البنكية

تكنولوجيا  1.11 54.813 0.270 0.520
المعلومات 
 والاتصال

1.59 0.49 7.404 1.11 

 .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر: 

تطوير الخدمات  علىبعد استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال  يشير الجدول أعلاه إلى أثر   
، وهي تبين الارتباط بين المتغيرين كما تشير قيمة 0.530حيث بلغت قيمة معامل الارتباط  البنكية،

من التغيرات التي  %31يفسر ما نسبته  استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالمعامل التحديد أن بعد 
المحسوبة (  t)دلالة معنوية بالاعتماد على  ات، حيث يمكن اعتبارها ذالخدمات البنكية تطويرتحدث في 

وهذا يؤدي بنا لرفض  0.05وهو أقل من مستوى الدلالة المعتمد  0.00بمستوى دلالة  1.202البالغة 
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علومات لبعد استخدام تكنولوجيا الم أثر ذو دلالة إحصائيةالفرض الصفري وقبول البديل القائل بوجود 
البنوك العاملة بولاية جيجل عند مستوى زبائن من وجهة نظر  والاتصال على تطوير الخدمات البنكية

 .1.15دلالة 

وهو أقل من  0.00بمستوى دلالة  52.992التي بلغت  (f)في حين لو نظرنا إلى قيمة الاختبار    
مستوى الدلالة المعتمد، لوجدنا أنها تدل على معنوية النموذج والذي يمكننا من التنبؤ بقيمة تطوير 
الخدمات البنكية بالاعتماد على التغيرات التي تحدث في بعد استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال من 

 على النحو التالي: βو  α خلال قيمة

 

 

  الثانية الجزئيةالفرضية  -6-6-6

من وجهة نظر  استخدام المعرفة على تطوير الخدمات البنكيةبعد للا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية "   
 ."1.15البنوك العاملة بولاية جيجل عند مستوى دلالة  زبائن

غير المستقل هو المت نار احيث اعتب ،استخدام الانحدار الخطي البسيطب قمنالاختبار هذه الفرضية    
 التالي:، كما هو موضح في الجدول تطوير الخدمات البنكيةوالمتغير التابع هو استخدام المعرفة 

 (: نتائج اختبار أثر استخدام المعرفة على تطوير الخدمات البنكية54-4جدول رقم )ال
المتغير 
 التابع

R 
 معامل 
 الارتباط

𝑹𝟐 

معامل 
 التحديد

 

F      
 المحسوبة

SIG معامل الانحدار 

الثابت  البيان
α  

 المعامل 
β 

t 
 
 محسوبةال

sig 

تطوير 
الخدمات 
 البنكية

 1.11 2.654 1.44 0.46 المعرفة 1.11 12.024 1.612 1.452

 .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر: 

Y=1.59+0.49x 
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، حيث بلغت قيمة تطوير الخدمات البنكية علىبعد استخدام المعرفة أعلاه أثر السابق الجدول  يوضح   
، وهي تبين الارتباط بين المتغيرين كما تشير قيمة معامل التحديد أن بعد 0.251معامل الارتباط 
، حيث تطوير الخدمات البنكيةمن التغيرات التي تحدث في  %30.2يفسر ما نسبته  استخدام المعرفة 
وهو  0.00بمستوى دلالة  2.359المحسوبة البالغة (  t)على  دلالة معنوية بالاعتماد اتيمكن اعتبارها ذ

وهذا يؤدي بنا لرفض الفرض الصفري وقبول البديل القائل بوجود  0.05أقل من مستوى الدلالة المعتمد 
زبائن من وجهة نظر على  لبعد استخدام المعرفة على تطوير الخدمات البنكيةأثر ذو دلالة إحصائية 

 .1.15بولاية جيجل عند مستوى دلالة البنوك العاملة 

وهو أقل من  0.00بمستوى دلالة  22.929التي بلغت  (f)حين لو نظرنا إلى قيمة الاختبار في    
مستوى الدلالة المعتمد، لوجدنا أنها تدل على معنوية النموذج والذي يمكننا من التنبؤ بقيمة تطوير 

 βو  𝛂 الخدمات البنكية بالاعتماد على التغيرات التي تحدث في بعد استخدام المعرفة من خلال قيمة

 على النحو التالي :

 

 

  

  الثانية الفرعيةالفرضية  -6-6-1

 زبائنمن وجهة نظر لاقتصاد المعرفة على تطوير الخدمات البنكية لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية "   
 ."1.15البنوك العاملة بولاية جيجل عند مستوى دلالة 

اقتصاد المتغير المستقل هو  ناحيث اعتبر  ،الانحدار الخطي البسيط نالاختبار هذه الفرضية استخدم   
 :الموالي، كما هو موضح في الجدول تطوير الخدمات البنكيةوالمتغير التابع هو المعرفة 

 

 

 

Y=1.82+0.44x 
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 (: نتائج اختبار أثر اقتصاد المعرفة على تطوير الخدمات البنكية55-4جدول رقم )ال
المتغير 
 التابع

R 
 معامل 
 الارتباط

𝑹𝟐 

معامل 
 التحديد

 

F      
 المحسوبة

SIG معامل الانحدار 

الثابت  البيان
α  

 المعامل 
β 

t 
 
 محسوبةال

sig 

اقتصاد 
 المعرفة

تطوير  1.11 21.110 1.642 1.514
الخدمات 
 البنكية

0.11 1.52 2.225 1.11 

 .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر: 

على تطوير الخدمات البنكية، حيث بلغت قيمة معامل  اقتصاد المعرفة أثر أعلاه الجدول يبرز   
المعرفة    أن اقتصاد، وهي تبين الارتباط بين المتغيرين كما تشير قيمة معامل التحديد 0.529الارتباط 

ذات من التغيرات التي تحدث في تطوير الخدمات البنكية، حيث يمكن اعتبارها  %39.2يفسر ما نسبته 
وهو أقل من مستوى  0.00بمستوى دلالة  1.525المحسوبة البالغة  (  t) على دلالة معنوية بالاعتماد

أثر ذو دلالة وهذا يؤدي بنا لرفض الفرض الصفري وقبول البديل القائل بوجود  0.05الدلالة المعتمد 
البنوك العاملة بولاية  زبائنتطوير الخدمات البنكية من وجهة نظر على المعرفة لاقتصاد إحصائية 

 .تحقق الخطوة الثانية من خطوات التأكد من الوساطة وبالتالي ؛1.15جيجل عند مستوى دلالة 

وهو أقل من  0.00بمستوى دلالة  20.209التي بلغت  (f)في حين لو نظرنا إلى قيمة الاختبار    
مستوى الدلالة المعتمد، لوجدنا أنها تدل على معنوية النموذج والذي يمكننا من التنبؤ بقيمة تطوير 

على  βو  α من خلال قيمة اقتصاد المعرفةالخدمات البنكية بالاعتماد على التغيرات التي تحدث في 
 النحو التالي:

 

 

 

 

 

Y=1.33+0.57x 
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  على رضا الزبون تطوير الخدمات البنكيةاختبار الفرضية المتعلقة بأثر  -6-1

من خلال قياس أثر  الفرعيةضية الفرضيات الجزئية ثم ننتقل للبرهنة على الفر بسوف يتم أولا الاختبار    
 المتغير المستقل على المتغير التابع.

  الأولى الجزئيةالفرضية  -6-1-0

البنوك  زبائنمن وجهة نظر الاعتمادية على رضا الزبون إحصائية لبعد لا يوجد أثر ذو دلالة "   
 ."1.15العاملة بولاية جيجل عند مستوى دلالة 

 بعد المتغير المستقل هو ناحيث اعتبر  ،استخدام الانحدار الخطي البسيط اعتمدنالاختبار هذه الفرضية    
 التالي: والمتغير التابع هو رضا الزبون، كما هو موضح في الجدول الاعتمادية 

 (: نتائج اختبار أثر بعد الاعتمادية على رضا الزبون52-4جدول رقم )ال
المتغير 
 التابع

R 
 معامل 
 الارتباط

𝑹𝟐 

معامل 
 التحديد

 

F      
 المحسوبة

SIG معامل الانحدار 

الثابت  البيان
α  

 المعامل 
β 

t 
 
 محسوبةال

sig 

رضا 
 الزبون

 1.11 06.142 1.25 1.20 الاعتمادية 1.11 042.044 1.422 1.215

 .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر: 

، حيث بلغت قيمة معامل الارتباط بعد الاعتمادية على رضا الزبون يشير الجدول أعلاه إلى أثر   
يفسر ما أن بعد الاعتمادية ، وهي تبين الارتباط بين المتغيرين كما تشير قيمة معامل التحديد 0.105
دلالة معنوية  ذات، حيث يمكن اعتبارها رضا الزبونمن التغيرات التي تحدث في  %22.1نسبته 

ة المعتمد وهو أقل من مستوى الدلال 0.00بمستوى دلالة  93.092المحسوبة البالغة (  t)بالاعتماد على 
لبعد أثر ذو دلالة إحصائية  وهذا يؤدي بنا لرفض الفرض الصفري وقبول البديل القائل بوجود  0.05

البنوك العاملة بولاية جيجل عند مستوى دلالة زبائن من وجهة نظر الاعتمادية على رضا الزبون 
1.15. 
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وهو أقل من  0.00بمستوى دلالة  922.929التي بلغت  (f)في حين لو نظرنا إلى قيمة الاختبار    
 رضا الزبونمستوى الدلالة المعتمد، لوجدنا أنها تدل على معنوية النموذج والذي يمكننا من التنبؤ بقيمة 

 على النحو التالي: βو  α من خلال قيمة الاعتمادية بعد بالاعتماد على التغيرات التي تحدث في

 

 

  الثانية الجزئيةالفرضية  -6-1-6

البنوك  زبائنعلى رضا الزبون من وجهة نظر  الاستجابةدلالة إحصائية لبعد  ولا يوجد أثر ذ"   
 ."1.15العاملة بولاية جيجل عند مستوى دلالة 

 بعد المتغير المستقل هو ناحيث اعتبر  ،الانحدار الخطي البسيط نالاختبار هذه الفرضية استخدم   
 التالي: التابع هو رضا الزبون، كما هو موضح في الجدول والمتغيرالاستجابة 

 (: نتائج اختبار أثر الاستجابة على رضا الزبون52-4جدول رقم )ال
المتغير 
 التابع

R 
 معامل 
 الارتباط

𝑹𝟐 

معامل 
 التحديد

 

F      
 المحسوبة

SIG معامل الانحدار 

  الثابت البيان
 α  

 المعامل 
β 

t 
 
 محسوبةال

sig 

رضا 
 الزبائن

 1.11 01.261 1.22 1.22 الاستجابة 1.11 045.540 1.552 1.242

 .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر: 

بعد الاستجابة على رضا الزبون، حيث بلغت قيمة معامل الارتباط  يشير الجدول أعلاه إلى أثر   
، وهي تبين الارتباط بين المتغيرين كما تشير قيمة معامل التحديد أن بعد الاستجابة يفسر ما 0.122
من التغيرات التي تحدث في رضا الزبون، حيث يمكن اعتبارها ذات دلالة معنوية  %55.2نسبته 

المعتمد  وهو أقل من مستوى الدلالة 0.00بمستوى دلالة  92.232المحسوبة البالغة (  t)بالاعتماد على 
أثر ذو دلالة إحصائية لبعد وهذا يؤدي بنا لرفض الفرض الصفري وقبول البديل القائل بوجود  0.05

Y=0.71+0.75X 
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البنوك العاملة بولاية جيجل عند مستوى دلالة  زبائنعلى رضا الزبون من وجهة نظر  الاستجابة
1.15. 

وهو أقل من  0.00دلالة بمستوى  995.599التي بلغت  (f)في حين لو نظرنا إلى قيمة الاختبار    
مستوى الدلالة المعتمد، لوجدنا أنها تدل على معنوية النموذج والذي يمكننا من التنبؤ بقيمة متغير رضا 

 :على النحو التالي βو   α الزبون بالاعتماد على التغيرات التي تحدث في بعد الاستجابة من خلال قيمة

 

 

  الثالثة الجزئيةالفرضية  -6-1-1

 زبائنعلى رضا الزبون من وجهة نظر  سهولة الاستخداملا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد "   
 ".1.15البنوك العاملة بولاية جيجل عند مستوى دلالة 

سهولة  بعد المتغير المستقل هو ناحيث اعتبر  ،الانحدار الخطي البسيطب استعنالاختبار هذه الفرضية   
 الموالي:ير التابع هو رضا الزبون، كما هو موضح في الجدول والمتغالاستخدام 

 (: نتائج اختبار أثر سهولة الاستخدام على رضا الزبون54-4جدول رقم )ال
المتغير 
 التابع

R 
 معامل 
 الارتباط

𝑹𝟐 

معامل 
 التحديد

 

F      
 المحسوبة

SIG معامل الانحدار 

الثابت  البيان
α  

 المعامل 
β 

t 
 محسوبةال

sig 

رضا 
 الزبائن

سهولة  1.11 206.595 0.583 0.763
 الاستخدام

0.67 0.74 14.373 1.11 

 .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر: 

بعد سهولة الاستخدام على رضا الزبون، حيث بلغت قيمة معامل الارتباط  يشير الجدول أعلاه إلى أثر   
، وهي تبين الارتباط بين المتغيرين كما تشير قيمة معامل التحديد أن بعد سهولة الاستخدام يفسر 0.122

من التغيرات التي تحدث في رضا الزبون، حيث يمكن اعتبارها ذات دلالة معنوية  %59.2ما نسبته 
الدلالة المعتمد وهو أقل من مستوى   0.00بمستوى دلالة  92.212المحسوبة البالغة (  t)بالاعتماد على 

Y=0.97+0.67x 
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أثر ذو دلالة إحصائية لبعد وهذا يؤدي بنا لرفض الفرض الصفري وقبول البديل القائل بوجود  0.05
البنوك العاملة بولاية جيجل عند مستوى زبائن على رضا الزبون من وجهة نظر سهولة الاستخدام 

 .1.15دلالة 

وهو أقل من  0.00بمستوى دلالة  302.525التي بلغت  (f)في حين لو نظرنا إلى قيمة الاختبار    
مستوى الدلالة المعتمد، لوجدنا أنها تدل على معنوية النموذج والذي يمكننا من التنبؤ بقيمة متغير رضا 

النحو على  βو  αة الزبون بالاعتماد على التغيرات التي تحدث في بعد سهولة الاستخدام من خلال قيم
 :التالي

 

  الرابعة الجزئيةالفرضية  -6-1-4

البنوك العاملة  زبائنمن وجهة نظر رضا الزبون على الكفاءة  لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد"   
 ."1.15بولاية جيجل عند مستوى دلالة 

بعد المتغير المستقل هو  ناحيث اعتبر  ،استخدام الانحدار الخطي البسيطب قمنالاختبار هذه الفرضية    
 الموالي:والمتغير التابع هو رضا الزبون، كما هو موضح في الجدول الكفاءة 

 (: نتائج اختبار أثر الكفاءة على رضا الزبون52-4جدول رقم )ال
المتغير 
 التابع

R 
 معامل 
 الارتباط

𝑹𝟐 

معامل 
 التحديد

 

F      
 المحسوبة

SIG معامل الانحدار 

الثابت  البيان
α  

 المعامل 
β 

t 
 
 محسوبةال

sig 

رضا 
 الزبون

 1.11 05.152 0.71 0.80 الكفاءة 1.11 226.785 0.605 0.778

 .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر: 

، 0.119، حيث بلغت قيمة معامل الارتباط بعد الكفاءة على رضا الزبون يشير الجدول أعلاه إلى أثر   
 %20.5يفسر ما نسبته  أن بعد الكفاءةوهي تبين الارتباط بين المتغيرين كما تشير قيمة معامل التحديد 

Y=0.67+0.74x 
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  (  t)دلالة معنوية بالاعتماد على  ات، حيث يمكن اعتبارها ذرضا الزبونمن التغيرات التي تحدث في 
    وهذا يؤدي  0.05وهو أقل من مستوى الدلالة المعتمد  0.00بمستوى دلالة  95.052المحسوبة البالغة 

لبعد الكفاءة على رضا أثر ذو دلالة إحصائية بنا لرفض الفرض الصفري وقبول البديل القائل بوجود 
 .1.15البنوك العاملة بولاية جيجل عند مستوى دلالة  زبائنمن وجهة نظر الزبون 

وهو أقل من  0.00بمستوى دلالة  332.195التي بلغت  (f)في حين لو نظرنا إلى قيمة الاختبار    
 رضا الزبونمستوى الدلالة المعتمد، لوجدنا أنها تدل على معنوية النموذج والذي يمكننا من التنبؤ بقيمة 

 النحو التالي:على  βو α من خلال قيمةبعد الكفاءة بالاعتماد على التغيرات التي تحدث في 

 

 

  الخامسة الجزئيةالفرضية  -6-1-5

البنوك العاملة  زبائنعلى رضا الزبون من وجهة نظر  الأمان لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد"   
 ."1.15بولاية جيجل عند مستوى دلالة 

بعد المتغير المستقل هو  ناحيث اعتبر  ،استخدام الانحدار الخطي البسيطب قمنالاختبار هذه الفرضية    
 الموالي:والمتغير التابع هو رضا الزبون، كما هو موضح في الجدول  الأمان

 (: نتائج اختبار أثر الأمان على رضا الزبون21-4جدول رقم )ال
المتغير 
 التابع

R 
 معامل 
 الارتباط

𝑹𝟐 

معامل 
 التحديد

 

F      
 المحسوبة

SIG معامل الانحدار 

الثابت  البيان
α  

 المعامل 
β 

t 
 
 محسوبةال

sig 

رضا 
 الزبائن

 1.11 12.829 0.81 0.36 الأمان 1.11 164.591 0.527 0.726

 .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر: 

Y=0.80+0.71x 
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، 0.132على رضا الزبون، حيث بلغت قيمة معامل الارتباط  الأمانبعد  أثر السابقالجدول  يبرز   
 %53.31يفسر ما نسبته  الأمانوهي تبين الارتباط بين المتغيرين كما تشير قيمة معامل التحديد أن بعد 

 (  t)دلالة معنوية بالاعتماد على  اتمن التغيرات التي تحدث في رضا الزبون، حيث يمكن اعتبارها ذ
وهذا يؤدي  0.05المعتمد  وهو أقل من مستوى الدلالة  0.00بمستوى دلالة  93.932المحسوبة البالغة 

على رضا  الأمانأثر ذو دلالة إحصائية لبعد بنا لرفض الفرض الصفري وقبول البديل القائل بوجود 
 .1.15البنوك العاملة بولاية جيجل عند مستوى دلالة  زبائنالزبون من وجهة نظر 

وهو أقل من  0.00بمستوى دلالة  922.529التي بلغت  (f)في حين لو نظرنا إلى قيمة الاختبار    
مستوى الدلالة المعتمد، لوجدنا أنها تدل على معنوية النموذج والذي يمكننا من التنبؤ بقيمة متغير رضا 

 :على النحو التالي βو αالزبون بالاعتماد على التغيرات التي تحدث في بعد الأمان من خلال قيمة 

 

 

 

  الثالثة الفرعيةالفرضية  -6-1-2

 زبائنمن وجهة نظر  على رضا الزبون لتطوير الخدمات البنكيةلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية "   
 ."1.15البنوك العاملة بولاية جيجل عند مستوى دلالة 

تطوير المتغير المستقل هو  ناحيث اعتبر  ،الانحدار الخطي البسيط نالاختبار هذه الفرضية استخدم   
 :المواليوالمتغير التابع هو رضا الزبون، كما هو موضح في الجدول الخدمات البنكية 

 

 

 

 

Y=0.36+0.81x 
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 (: نتائج اختبار أثر تطوير الخدمات البنكية على رضا الزبون20-4جدول رقم )ال
المتغير 
 التابع

R 
 معامل 
 الارتباط

𝑹𝟐 

معامل 
 التحديد

 

F      
 المحسوبة

SIG معامل الانحدار 

الثابت  البيان
α  

 المعامل 
β 

t 
 
 محسوبةال

sig 

رضا 
 الزبون

تطوير  1.11 646.216 1.260 1.244
الخدمات 
 البنكية

1.21 1.22 05.542 1.11 

 .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر: 

، حيث بلغت قيمة معامل تطوير الخدمات البنكية على رضا الزبون إلى أثرأعلاه يشير الجدول    
أن تطوير الخدمات ، وهي تبين الارتباط بين المتغيرين كما تشير قيمة معامل التحديد 0.199الارتباط 
 ات، حيث يمكن اعتبارها ذرضا الزبونمن التغيرات التي تحدث في  %23.9يفسر ما نسبته البنكية 

وهو أقل من مستوى  0.00بمستوى دلالة  95.592المحسوبة البالغة (  t)دلالة معنوية بالاعتماد على 
أثر ذو دلالة وهذا يؤدي بنا لرفض الفرض الصفري وقبول البديل القائل بوجود  0.05الدلالة المعتمد 

البنوك العاملة بولاية جيجل  زبائنمن وجهة نظر لتطوير الخدمات البنكية على رضا الزبون  إحصائية
 .1.15عند مستوى دلالة 

وهو أقل من  0.00بمستوى دلالة  323.223التي بلغت  (f)في حين لو نظرنا إلى قيمة الاختبار    
 رضا الزبونمستوى الدلالة المعتمد، لوجدنا أنها تدل على معنوية النموذج والذي يمكننا من التنبؤ بقيمة 

على النحو  βو  α من خلال قيمة تطوير الخدمات البنكية بالاعتماد على التغيرات التي تحدث في
 التالي:

  

 

 

 

 

Y=0.63+0.76X 
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 :الخامسةاختبار الفرضية الرئيسية  -6-4

تطوير بوجود  ونعلى رضا الزبقتصاد المعرفة لا" لا يوجد أثر غير مباشر ذو دلالة إحصائية    
البنوك العاملة بولاية جيجل عند مستوى دلالة  زبائن نظر كمتغير وسيط من وجهةالخدمات البنكية 

1.15" 

 عبر طريقة الانحدار المتدرجتحليل المسار،  ناللتحقق من صحة هذه الفرضية من عدمها استخدام   

(Stepwise Regression)،  التالي: الجدولكما هو موضح في 

 نتائج اختبار أثر تطوير الخدمات البنكية واقتصاد المعرفة على رضا الزبون :(26-4رقم ) جدولال
المتغير 
 التابع

𝑹𝟐 
معامل 
 التحديد

F      
 المحسوبة

SIG معامل الانحدار 

الخطأ  البيان
 المعياري

 المعامل 
β 

t 
 المحسوبة

Sig 

تطوير  1.11 242.932 0.788 الأول  
الخدمات 
 البنكية

0.49 0.76 15.586 1.111 

تطوير  1.11 133.139 0.803 الثاني
الخدمات 
 البنكية

0.56 0.67 11.853 1.111 

اقتصاد 
 المعرفة

0.60 0.18 3.076 1.111 

 .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر: 

يبين الجدول أعلاه نموذجين لقياس الأثر بين متغيرات الدراسة، ففي الخطوة الأولى جرى إدخال    
، حيث نتج  تطوير الخدمات البنكيةالمتغير الأكثر تفسيرا للتغيرات الحاصلة في رضا الزبون وهو متغير 

على رضا الزبون،  تطوير الخدمات البنكيةعن ذلك النموذج الأول وهو نموذج الانحدار البسيط لأثر 
لينتج عن ذلك النموذج الثاني وهو نموذج  اقتصاد المعرفةوبعدها في خطوة ثانية تمت إضافة متغير 

على رضا الزبون، حيث ارتفعت قيمة اقتصاد المعرفة و تطوير الخدمات البنكية الانحدار المتعدد لأثر 
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من  %90.2يفسران ما نسبته د المعرفة  اقتصاتطوير الخدمات البنكية و معامل التحديد، بعبارة أخرى أن 
  .%19.9التغيرات الحاصلة في رضا الزبون وهي أعلى من نسبة التفسير في النموذج الأول والتي بلغت 

لتحليل المسار، بهدف التحقق  35الإصدار   AMOSبناء على ما سبق ذكره  جرى استخدام برنامج    
(، والذي 23-2من صحة الفرضية الرئيسية الرابعة كما هو موضح نتائجها في الجدول السابق رقم )

 (  T)اختبار و يشير إلى معاملات الانحدار المعروضة عند اختبار الفرضيات السابقة مع الخطأ المعياري 
 0.99ي هناك تأثير موجب يبلغ حوال فإنهيل الانحدار المتعدد وفق نتائج تحل SPSSمن مخرجات برنامج 

وهو ذو دلالة إحصائية في المسار  0.20على رضا الزبون وأن الخطأ المعياري له هو  لاقتصاد المعرفة
أصغر من  ووه 0.002وهي أكبر من قيمتها الجدولية وبمستوى معنوية  2.012 حيث أن النسبة الحرجة

يوضح نتائج تحليل بيانات نموذج الدراسة من خلال التالي ، والشكل 0.05 تمدالمع مستوى المعنوية
   .AMOSبرنامج 

 (: نتائج تحليل مسارات نموذج الدراسة2-4الشكل رقم )
1.62 

 

      1.54 1.22 

  1.24 

 1.04 

 
 .AMOSمخرجات برنامج  على من إعداد الباحث بالاعتماد المصدر: 

المتغير تمثل معامل تمثل الأرقام على المسارات التأثيرات المعيارية، بينما الأرقام فوق نص اسم    
 .التحديد

تطوير الخدمات 
 البنكية

 رضا الزبون اقتصاد المعرفة
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على رضا الزبون هو الأكبر  تطوير الخدمات البنكيةأن مسار تأثير  السابق نلاحظ من خلال الشكل  
اقتصاد ، أما مسار تأثير 0.59بتطوير الخدمات البنكية  علىاقتصاد المعرفة ليليه تأثير  0.21ب 

 .0.99قدر بويهو الأقل فعلى رضا الزبون المعرفة 

( تقديرات مسارات معاملات التأثير 22-2وللتأكد من مدى معنوية هاته المسارات يوضح الجدول رقم )   
 .وفق تحليل مسار النموذج

 وفق تحليل مسار النموذج ات المباشرة: تقديرات مسارات معاملات التأثير (21-4)الجدول رقم 
 sig التأثير المعياري إلى المتغير  من المتغير  المسار 

تطوير الخدمات  اقتصاد المعرفة 0
 البنكية

1.525 0.000 

تطوير الخدمات  6
 البنكية

 0.000 1.222 رضا الزبون

 1.116 1.045 رضا الزبون اقتصاد المعرفة 1
 .AMOSبالاعتماد على مخرجات برنامج من إعداد الباحث المصدر: 

التأثيرات المباشرة للمتغيرات المستقلة على التابعة، حيث بلغ التأثير المباشر لمتغير  أعلاهيبين الجدول    
بلغ التأثير ، بينما 0.00بمستوى دلالة  0.515( 9تطوير الخدمات البنكية )المساراقتصاد المعرفة على 

على التوالي بمستوى دلالة  0.222( 3على رضا الزبون )المسار تطوير الخدمات البنكيةالمباشر لمتغير 
 0.995( 2على رضا الزبون )المسار اقتصاد المعرفةبلغ التأثير المباشر لمتغير ، في حين 0.000

 . SPSSل كبير مع مخرجات برنامج ، وهذا ما يتطابق بشك0.003بمستوى دلالة 

إلا أن مستوى  0.003لازال معنويا بمستوى دلالة  لاقتصاد المعرفةكما نلاحظ أن الـتأثير المعياري    
على الرضا( أين كان مستوى  اقتصاد المعرفة)أثر  (53-2) دلالته انخفضت مقارنة بنتائج الجدول رقم

 تطوير الخدمات البنكية)الوساطة الجزئية(، بمعنى آخر أن  الثالثةالخطوة ، وبالتالي تحقق 0.000دلالته 
 هو فعلا متغير وسيط.
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وفيما يخص ما تفسره هذه المسارات من التغيرات الحاصلة في المتغيرات التابعة، فالجدول الموالي     
 على النحو الآتي: (، يوضحها22-2رقم )

 لمتغيرات الدراسة(: قيم معاملات التحديد 24-4جدول رقم)ال
 معامل التحديد المتغيرات المستقلة المتغيرات التابعة

 1.642 اقتصاد المعرفة تطوير الخدمات البنكية
اقتصاد المعرفة وتطوير الخدمات  رضا الزبون

 البنكية
1.244 

 .AMOSبالاعتماد على مخرجات برنامج من إعداد الباحث  المصدر: 

من التغيرات الحاصلة في  %32حوالي يفسر اقتصاد المعرفة أن مسار  من الجدول أعلاه نلاحظ   
تطوير الخدمات من خلال المتغير الوسيط اقتصاد المعرفة ينما يفسر مسار ب تطوير الخدمات البنكية

 .من التغيرات الحاصلة في رضا الزبون %22 البنكية حوالي

تطوير على متغير رضا الزبون في وجود متغير  المعرفةاقتصاد وجود تأثير غير مباشر لمتغير ويتأكد    
 :التالي الجدول من خلال النتائج التالية التي يبرزها كمتغير وسيط، الخدمات البنكية

 (: التأثيرات المباشرة وغير المباشرة والكلية لمتغيرات الدراسة25-4جدول رقم )ال
 من       

 إلى     
 

 تأثير كلي تأثير غير مباشر تأثير مباشر

اقتصاد 
 المعرفة

تطوير 
الخدمات 
 البنكية

اقتصاد 
 المعرفة

تطوير 
الخدمات 
 البنكية

اقتصاد 
 المعرفة

تطوير 
الخدمات 
 البنكية

تطوير 
الخدمات 
 البنكية

1.525 
  

1.11 1.11 1.11 1.525 1.11 

رضا 
 الزبون

1.045 1.222 1.141 1.11 1.524 1.222 

 .AMOSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر: 
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له تأثير كلي معياري مجزأ  إلى تأثير  الذي أن المسار الوحيد في النموذج المقترح السابقالجدول  يبرز   
كمتغير وسيط على رضا تطوير الخدمات البنكية من خلال و اقتصاد المعرفة مباشر وغير مباشر هو 

وبهذا يبلغ التأثير  0.292على رضا الزبون  لاقتصاد المعرفةالزبون، حيث بلغ التأثير غير المباشر 
، وهذا ما يؤدي بنا لرفض الفرض الصفري وقبول 0.529على رضا الزبون  لاقتصاد المعرفةالكلي 

رضا الزبائن بوجود على تصاد المعرفة قلايوجد أثر غير مباشر ذو دلالة إحصائية الفرض البديل القائل 
البنوك العاملة بولاية جيجل عند مستوى  زبائنكمتغير وسيط من وجهة نظر تطوير الخدمات البنكية 

 ."1.15دلالة 

تطوير على رضا الزبون بوجود قتصاد المعرفة لا غير المباشر لأثرلبناء أفضل نموذج ممثل  -6-5
 كمتغير وسيطالخدمات البنكية 

على أن نبدأ بالمتغير الأكثر  ىخر المقصود بهذه المرحلة هو إدخال المتغيرات المستقلة الواحد تلوى الأ   
من خلال اختبار  (Stepwise)ارتباطا بالمتغير التابع، من خلال اعتماد طريقة الانحدار المتعدد المتدرج

(F)  الجزئي، وكل متغير يتم إدخاله يمكن أن يتعرض للحذف في الخطوات التالية المتعلقة بالمتغير
المتغيرات الجديدة المدخلة، ومن شروط هذه الطريقة التحديد  ةبمحاذاعدم معنويته  تبينالآخر، وذلك إذا 

ت غير المعنوية من المسبق لمستوى المعنوية الذي سيتم من خلاله قبول إدخال أو استبعاد المتغيرا
يتبين أن المتغيرين المستقلين معنويين، وبالتالي سيتم إدخالهما  (23-2رقم )النموذج، ومن خلال الجدول 

ثم  تطوير الخدمات البنكيةالمتغير الأكثر ارتباطا بالمتغير التابع هو متغير  ومنه فإنحسب قوة الارتباط 
 .يبن لنا معالم أفضل نموذج ممثل للظاهرة المدروسة الموالي، والجدول اقتصاد المعرفةمتغير يليه 
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على اقتصاد المعرفة و (: خصائص النماذج المفسرة لأثر تطوير الخدمات البنكية 22-4جدول رقم )ال
 رضا الزبون

معاملات  النموذج
 الانحدار

الخطأ 
 المعياري

المعاملات 
 المعيارية

مستوى  Tاختبار 
المعنوية 

sig 

مستوى  Fاختبار 
المعنوية 

sig 
1 α   1.21 1.02  1.451  

1.111 
 

646.216 
 

1.111 β 

تطوير  

الخدمات 

 البنكية

1.22 1.42 1.244 05.542 

2 α   1.11 1.04  0.254  
1.111 

 
 

011.012 
 
 

 
 

1.111 
β  

تطوير 

الخدمات 

 البنكية

1.22 1.52 1.226 00.451 

β  

اقتصاد 

 المعرفة
1.04 1.21 1.022 1.122 1.111 

 .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر: 

وهو أقل من مستوى  0.00بمستوى دلالة  95.592قد بلغت  ( t) اختبارأن قيمة  أعلاهيبين الجدول    
البالغة  (f)بقيمة  امما يسمح لنا بإدخال المتغير المستقل ليصبح النموذج معنوي 0.05الدلالة المعتمد 

 وعليه يصبح النموذج كالآتي: 0.00والدالة إحصائيا ب 212.593

 

(0................................................) 

بوحدة واحدة فإنه سيؤدي إلى  تطوير الخدمات البنكية( أنه في حالة تغير متغير 9النموذج رقم )يبين    
فإنها تمثل  تطوير الخدمات البنكيةمل اأما باقي العوامل في حالة ثبات ع %12ارتفاع الرضا بنسبة 

0.22. 

بعد إدخال المتغير المستقل الأكثر ارتباطا بالمتغير التابع وقبوله من خلال مستوى معنويته تأتي    
وذلك في ظل ثبات المتغير  اقتصاد المعرفةالمتغير الثاني وهو  إدخالالمرحلة الثانية التي يتم فيها أيضا 

Y=0.63+0.76X 
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قد اقتصاد المعرفة لمتغير  (  t)( نجد أن قيمة الاختبار 22-2المستقل الأول، ومن خلال الجدول رقم )
مما يعني أن هذا  0.05وهي أقل من  0.002وهي دالة إحصائيا لأن مستوى دلالتها بلغ  2.012 بلغت

عليه يقبل إدخاله في النموذج، مع بقاء معنوية المتغير الأول حيث أنها لم تتأثر ومن ثم المتغير معنوي و 
 في المعادلة التالية:نه ثبت معنويته بوجود المتغيرين كما هو موضح ( لأ9( أفضل من )3قبول النموذج )

(6...............................................) 

 

بوحدة واحدة فإنه سيؤدي إلى  تطوير الخدمات البنكية ( أنه في حالة تغير متغير3يبين النموذج )   
بوحدة واحدة فإن رضا الزبون اقتصاد المعرفة ، وفي حالة تغير متغير %22ارتفاع رضا الزبون بنسبة 

لعوامل في حالة ثبات ، مما يعني الطردية بين المتغيرين ورضا الزبون، أما باقي ا%99سيرتفع بنسبة 
 .0.22تمثل فساقتصاد المعرفة فإنها تطوير الخدمات البنكية و عامل 

 اختبار جودة النموذج -6-2

 اختبار( هو أفصل نموذج ممثل للظاهرة المدروسة، نحكم على جودته من خلال 3) يعتبر النموذج   
 [:641، ص:6101ميهوب، ]والمتمثلة فيما يلي  GAUSSE MARKOVعدد العناصر حسب 

مستوى معنوية النموذج، اختبار وجود الارتباط الذاتي للأخطاء العشوائية، اختبار التعدد الخطي،    
 اختبار تجانس الخطأ العشوائي، اختبار التوزيع الطبيعي للأخطاء العشوائية.

 مستوى معنوية نموذج الانحدار -6-2-0

 التالي: يمكن توضيح ذلك من خلال الجدولو ، (F)تقاس معنوية النموذج من خلال الاختبار    

 (: معنوية النموذج المقترح22-4الجدول رقم )
 R النموذج

 معامل الارتباط
𝐑𝟐 

 معامل التحديد
 f SIGالاختبار 

2 1.411 1.244 011.012 0.000 
 .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر: 

Y=0.33+066𝒙𝟏+0.18𝒙𝟐 
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من التباينات  %22.2جودة النموذج حيث يعبر معامل التحديد على أن  السابقيوضح لنا الجدول    
الذي بلغ  (f)الكلية يفسرها الانحدار الخطي المتعدد، كما تبرز أيضا معنوية النموذج من خلال اختبار 

، ما يؤكد رفض الفرض الصفري وقبول البديل 0.05وهو أقل من  0.00بمستوى معنوية  922.922
 .ج الانحدار المتعدد معنوي وذو دلالة إحصائيةنموذبأن  الذي يقر

 اختبار عدم وجود الارتباط الذاتي للأخطاء -6-2-6

بالنسبة للعينات  (D.W)لمعرفة مشكلة الارتباط الذاتي للأخطاء نعتمد إحصائية داربين واطسون    
الكبيرة، ومن خلال حسابنا للقيمة تبين لنا أنه لا توجد مشكلة الارتباط الذاتي للأخطاء العشوائية، حيث 

القيمة الأمثل، وبالتالي عدم وجود مشكلة  3، وهي قريبة من القيمة 3.020كانت قيمته الإحصائية 
 الارتباط الذاتي للبواقي مما يزيد من مصداقية النتائج.

 اختبار التعدد الخطي -6-2-1

إن وجود علاقة قوية بين المتغيرات المستقلة يؤدي إلى عدم استقرار معاملات الانحدار، ويتم اختبار    
وقيمة معامل  (Tolérance)مشكلة التعدد الخطي في حالة النموذج من خلال اختبار درجة التساهل

 يبين قيمة الاختبارين: الموالي، والجدول (VIF) التباين التضخم

 (: اختبار التعدد الخطي للمتغيرات المستقلة في النموذج24-4جدول رقم)ال
 Tolérance VIF المتغيرات 

 0.412 1.200 اقتصاد المعرفة
 0.412 1.200 تطوير الخدمات البنكية

 .spssمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر: 

 0.199بلغت  بالنسبة للمتغيرين المستقلين (Tolérance)أن قيمة درجة التساهل  أعلاه يبرز الجدول   
قريبة جدا من الواحد الصحيح مما يدل على عدم تعرض النموذج الإحصائي لمشكلة التعدد الخطي،  وهي

ي أقل وه 9.201البالغة  (VIF)وما يزيد تأكيد عدم وجود تداخل بين مؤشرات المتغير المستقل هو قيمة 
 .التي تمثل المستوى الحرج المحدد 5 ةقيمالمن 
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 اختبار تجانس الخطأ العشوائي -6-2-4

تكون تباينات الأخطاء العشوائية ثابتة بالنسبة لكل مشاهدات  أي أنيقصد به ثبات التباين للبواقي،    
العينة مما يعني بأنها مقدرة بقيمتها الحقيقية وغير متحيزة، وهذا بدوره ينعكس على صحة نتائج الإحصاء 

 الموالي:الاستدلالي، ويمكن التأكد من ثبات الخطأ العشوائي من خلال الشكل 

 ني للبواقي غير المعيارية مع التوقعات المعيارية(: التمثيل البيا2-4قم )الشكل ر 

 

 .SPSS: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر  

أن شكل الانتشار ليس له  أيأن النقاط تتوزع بشكل عشوائي، أعلاه نلاحظ من خلال الشكل البياني    
 .نمط معين، مما يدل على أن التوزيعات كانت مبعثرة وهذا يبين تجانس الأخطاء العشوائية

 اختبار التوزيع الطبيعي للأخطاء العشوائية -6-2-5

 :والتي تمثلت كالآتي توزيع الأخطاء العشوائية عتداليةلاالاختبار المناسب  الموالي يبين الشكل البياني   

 (: التمثيل البياني لتوزيع الأخطاء العشوائية4-4لشكل رقم )ا

 

 .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:
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أن أغلب النقاط تتجمع حول الخط الأفضل الذي يمثل معادلة الاتجاه  السابق نلاحظ من خلال الشكل   
العام للتوزيع الطبيعي للأخطاء العشوائية في النموذج، ويمكن التأكد من ذلك من خلال رسم المدرج 

 التكراري الذي يمثل تكرار البواقي أو الأخطاء المعيارية للانحدار والتي يمثلها الشكل التالي:

 (: المدرج التكراري لتوزيع الأخطاء العشوائية2-4الشكل رقم )

 
 .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

أي أن النقاط  [،6-، 6]أن جل النقاط تتوزع داخل المجال  أعلاه نلاحظ من خلال الشكل البياني   
 .مما يبين أن الأخطاء موزعة حسب التوزيع الطبيعي  %25المنتشرة داخل المجال المحدد تفوق نسبة 

بعد فحصنا فرضيات جودة النموذج التي لاحظنا أنها محققة، هذا ما يقودنا إلى قبول النموذج المفسر    
على رضا الزبون كأفضل نموذج ممثل للظاهرة اقتصاد المعرفة تطوير الخدمات البنكية و لأثر كل من 

 .(3المدروسة )النموذج رقم 
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من وجهة نظر موظفي  على رضا الزبون تطوير الخدمات البنكيةو  اقتصاد المعرفة مقارنة تأثير -1
طارات  وزبائن البنوك العاملة بولاية جيجل وا 

اقتصاد المعرفة وترتيب أهميتها بين أبعاد على رضا الزبون  مختلف نتائج التأثير هذا المحور يضم   
طارات البنوك العاملة بولاية جيجتطوير الخدمات البنكية وأبعاد  ل مقارنة بنتائج من وجهة نظر موظفي وا 
تطوير الخدمات البنكية على رضا الزبون من  أبعاد اقتصاد المعرفة وأبعادوترتيب أهميتها بين  تأثيرها

ل ، وذلك باعتماد أسلوب المقارنة بينهما كما هو موضح في الجدو وجهة زبائن البنوك العاملة بولاية جيجل
 :التالي

أبعاد تطوير الخدمات البنكية أبعاد اقتصاد المعرفة و (: مقارنة نتائج اختبار تأثير 22-4) رقم الجدول
طارات وزبائن البنوك العاملة بولاية جيجلعلى   تحقيق رضا الزبون من وجهة نظر موظفي وا 

طارات  المتغير التابع رضا الزبون من وجهة نظر موظفي وا 
 بنوك ولاية جيجل

رضا الزبون من وجهة نظر 
 زبائن ولاية جيجل

 الترتيب (𝑹𝟐معامل التحديد ) المتغير المستقل 
 

معامل التحديد  
(𝑹𝟐) 

 الترتيب
 

تكنولوجيا  اقتصاد المعرفة
المعلومات 
 والاتصال

1.101 0 1.652 6 

 0 1.626 6 1.621 المعرفة
 (6) 1.114 (6) 1.106 المجموع

 الترتيب (𝑹𝟐التحديد ) معامل المتغير الوسيط
 

معامل التحديد  
(𝑹𝟐) 

 الترتيب
 

تطوير الخدمات 
 البنكية

 5 1.422 6 1.251 الاعتمادية
 1 1.552 4 1.440 الاستجابة
سهولة 

 الاستخدام
1.422 5 1.541 6 

 0 1.215 0 1.222 الكفاءة
 4 1.562 1 1.212 الأمان

 (0) 1.260 (0) 1.226 المجموع
 .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر: 
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  بناء على نتائج الجدول السابق يتضح ما يلي:   

 :جاءت أبعاد متغير اقتصاد المعرفة كالآتي 
  من حيث تأثيره على تحقيق رضا  المرتبة الأولىجاء بعد تكنولوجيا المعلومات والاتصال في

طارات 0.290الزبون، حيث تحصل على معامل تحديد قدره ) ( من وجهة نظر موظفي وا 
من وجهة نظر زبائن البنوك العاملة بولاية  المرتبة الثانيةالبنوك العاملة بولاية جيجل، واحتل 

 (.0.352جيجل حيث تحصل على معامل تحديد قدره )
  من حيث تأثيره على تحقيق رضا الزبون حيث تحصل على  مرتبة الثانيةالجاء بعد المعرفة في

طارات البنوك العاملة بولاية جيجل، فيما 0.310معامل تحديد قدره ) ( من وجهة نظر موظفي وا 
من وجهة نظر زبائن البنوك العاملة بولاية جيجل وتحصل على معامل  المرتبة الأولىاحتل 

 (.0.313تحديد قدره )
 كالآتيد متغير تطوير الخدمات البنكية جاءت أبعا: 

  من حيث تأثيره على تحقيق رضا الزبون حيث تحصل على  المرتبة الأولى الكفاءة بعداحتل
طارات البنوك العاملة بولاية جيجل، 0.211معامل تحديد قدره ) ما ك( من وجهة نظر موظفي وا 
بولاية جيجل حيث تحصل على معامل من وجهة نظر زبائن البنوك العاملة احتل نفس المرتبة 

 .(0.205تحديد قدره)
  من حيث تأثيره على تحقيق رضا الزبون حيث تحصل  المرتبة الثانيةالاعتمادية في  بعدجاء

طارات البنوك العاملة بولاية جيجل،  (0.252على معامل تحديد قدره ) من وجهة نظر موظفي وا 
من وجهة نظر زبائن البنوك العاملة بولاية جيجل حيث تحصل  المرتبة الخامسة في فيما حل

 (.0.221على معامل تحديد قدره )
  من حيث تأثيره على تحقيق رضا الزبون حيث تحصل على  المرتبة الثالثةالأمان في  بعدجاء

طارات البنوك العاملة بولاية جيجل، فيما 0.222معامل تحديد قدره ) ( من وجهة نظر موظفي وا 
من وجهة نظر زبائن البنوك العاملة بولاية جيجل حيث تحصل على  المرتبة الرابعةل تحا

 (.0.531معامل تحديد قدره )
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  من حيث تأثيره على تحقيق رضا الزبون حيث تحصل  المرتبة الرابعةجاء بعد الاستجابة في
طارات البنوك العاملة بولاي0.299على معامل تحديد قدره ) ة جيجل، ( من وجهة نظر موظفي وا 

من وجهة نظر زبائن البنوك العاملة بولاية جيجل حيث تحصل على  المرتبة الثالثةفيما احتل 
 (.0.552معامل تحديد قدره )

  من حيث تأثيره على تحقيق رضا الزبون حيث  الخامسةالمرتبة سهولة الاستخدام في  بعدجاء
طا0.222تحصل على معامل تحديد قدره ) رات البنوك العاملة ( من وجهة نظر موظفي وا 

من وجهة نظر زبائن البنوك العاملة بولاية جيجل حيث  المرتبة الثانيةل تحابولاية جيجل، فيما 
 (.0.592تحصل على معامل تحديد قدره )

 كالآتي فيما جاءت المتغيرات الكلية للدراسة: 
  من حيث تأثيره على تحقيق رضا الزبون  المرتبة الأولى تطوير الخدمات البنكيةاحتل متغير

طارات البنوك العاملة 0.123حيث تحصل على معامل تحديد قدره ) ( من وجهة نظر موظفي وا 
من وجهة نظر زبائن البنوك العاملة بولاية جيجل حيث  احتل نفس المرتبةو بولاية جيجل، 

 .(0.239تحصل على معامل تحديد قدره)
  من حيث تأثيره على تحقيق رضا الزبون حيث   المرتبة الثانية في اقتصاد المعرفةجاء متغير

طارات البنوك العاملة 0.293تحصل على معامل تحديد قدره ) ( من وجهة نظر موظفي وا 
من وجهة نظر زبائن البنوك العاملة بولاية جيجل حيث  هانفسالمرتبة أتى في و بولاية جيجل، 

 .(0.202تحصل على معامل تحديد قدره)

 تطوير الخدمات البنكية  من خلال رضا الزبون على اقتصاد المعرفةلأثر رنة النماذج المفسرة مقا -4

مختلف نتائج النماذج المرتبطة بمتغيرات الدراسة ونوع أثرها من وجهة نظر  هذا المحوريوضح    
طارات البنوك العاملة بولاية جيجل مقارنة بنتائج النماذج المرتبطة بمتغيرات الدراسة ونوع أثرها  موظفي وا 

 :، كما هو مبين في الجدول المواليمن وجهة زبائن البنوك العاملة بولاية جيجل
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على تطوير الخدمات البنكية أثر و اقتصاد المعرفة  أثر نماذجمقارنة نتائج  (:21-4الجدول رقم )
طارات وزبائن البنوك العاملة بولاية جيجل.  تحقيق رضا الزبون من وجهة نظر موظفي وا 

نتائج النموذج من وجهة نظر موظفي  المتغير التابع
طارات بنوك ولاية جيجل  وا 

ولاية  نتائج النموذج من وجهة نظر زبائن
 جيجل

 الأثر معنوية النموذج المتغير المستقل 
 

 الأثر معنوية النموذج
 

اقتصاد 
 المعرفة

تكنولوجيا 
المعلومات 
 والاتصال

Y=2.23+0.48x موجب Y=1.55+0.45x موجب 

 موجب Y=1.53+0.5x موجب Y=1.9+0.56x المعرفة
  نموذج اقتصاد المعرفة

Y=1.78+0.59x 
  موجب

Y=1.22+0.56x 
 موجب

 الأثر معنوية النموذج المتغير الوسيط
 

 الأثر معنوية النموذج
 

تطوير 
الخدمات 
 البنكية

 موجب Y=0.71+0.75x موجب Y=0.78+0.82x الاعتمادية
 موجب Y=0.97+0.67x موجب Y=1.92+0.56x الاستجابة
سهولة 

 الاستخدام
Y=1.36+0.68x موجب Y=0.67+0.74x موجب 

 موجب Y=0.80+.71x موجب Y=0.90+0.79x الكفاءة
 موجب Y=0.36+0.81x موجب Y=1.06+0.74x الأمان

نموذج تطوير الخدمات 
 البنكية

 
Y=0.36+0.92X 

  موجب

Y=0.63+0.76X 
 موجب

المتغير الوسيط والمتغير 
 المستقل 

 الأثر نوية النموذجعم الأثر معنوية النموذج

نموذج تطوير الخدمات 
 البنكية

Y=0.36+0.92x موجب Y=0.63+0.76x موجب 

نموذج تطوير الخدمات 
 البنكية واقتصاد المعرفة

 

 Y=0.86+0.84𝒙𝟏+0.14𝒙𝟐 

 

 
 موجب

 

Y=0.33+066𝒙𝟏+0.18𝒙𝟐 
 
 موجب

 .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر: 
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 يتضح ما يلي:  أعلاهبناء على نتائج الجدول   

  طارات البنوك العاملة بولاية يتفاوت تأثير النماذج للظاهرة المدروسة من وجهة نظر موظفي وا 
على رضا الزبون من خلال  اقتصاد المعرفةجاءت جميع النماذج المفسرة لأثر جيجل وزبائنها، كما 

 رفةاقتصاد المعموجبة وهذا ما يدل على وجود علاقة طردية بين كل من تطوير الخدمات البنكية 
رضا وأخيرا اقتصاد المعرفة و ورضا الزبون،  إضافة إلى تطوير الخدمات البنكيةرضا الزبون، و 

على حد سواء من وجهة نظر موظفي  كمتغير وسيطتطوير الخدمات البنكية  الزبون بوجود
طارات  .البنوك العاملة بولاية جيجل وزبائن وا 

  طارات البنوك لعاملة  مناقتصاد المعرفة نموذج يبن في  أنهجيجل بولاية وجهة نظر موظفي وا 
أما  ،%52بوحدة واحدة فإنه سيؤدي إلى ارتفاع رضا الزبون بنسبة اقتصاد المعرفة حالة تغير 

، أما من وجهة نظر 9.19تمثل فسباقي العوامل في حالة ثبات عامل وتطوير الخدمات البنكية 
بوحدة واحدة فإنه سيؤدي اقتصاد المعرفة زبائن البنوك لعاملة بولاية جيجل فيبين أنه في حالة تغير 

فإنها  اقتصاد المعرفة، أما باقي العوامل في حالة ثبات عامل %52إلى ارتفاع رضا الزبون بنسبة 
 .  9.33سوف تمثل 

  طارات البنوك لعاملة بولاية جيجل  من تطوير الخدمات البنكيةيبين نموذج وجهة نظر موظفي وا 
بوحدة واحدة فإنه سيؤدي إلى ارتفاع رضا الزبون بنسبة تطوير الخدمات البنكية أنه في حالة تغير 

، أما من وجهة نظر 0.22تمثل فس اقتصاد المعرفة، أما باقي العوامل في حالة ثبات عامل 23%
بوحدة واحدة فإنه  تطوير الخدمات البنكيةفيبين أنه في حالة تغير زبائن البنوك لعاملة بولاية جيجل 

تطوير ، أما باقي العوامل في حالة ثبات عامل %12سيؤدي إلى ارتفاع رضا الزبون بنسبة 
 .  0.22فإنها سوف تمثل  الخدمات البنكية

 طارات  يبين نموذج تطوير الخدمات البنكية واقتصاد المعرفة من البنوك وجهة نظر موظفي وا 
بوحدة واحدة فإنه سيؤدي إلى  تطوير الخدمات البنكيةلعاملة بولاية جيجل أنه في حالة تغير ا

بوحدة واحدة فإنه سيؤدي إلى  اقتصاد المعرفةتغير  حالة ، أما في%92ارتفاع رضا الزبون بنسبة 
الخدمات البنكية تطوير في حالة ثبات عامل و أما باقي العوامل  %92ارتفاع رضا الزبون بنسبة 

، وفيما يخص وجهة نظر زبائن البنوك العاملة بولاية 0.92اقتصاد المعرفة فإنها سوف تمثل و 
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بوحدة واحدة فإنه سيؤدي إلى ارتفاع  تطوير الخدمات البنكيةتغير جيجل يبين النموذج أنه في حالة 
فإنه سيؤدي إلى ارتفاع  بوحدة واحدة اقتصاد المعرفة، أما في حالة تغير %22رضا الزبون بنسبة 
واقتصاد أما باقي العوامل في حالة ثبات عامل تطوير الخدمات البنكية  %99رضا الزبون بنسبة 

 .0.22فإنها سوف تمثل المعرفة 
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 خلاصة 

تم من خلال هذا الفصل التأكد من صحة النموذج المقترح للدراسة، وذلك من خلال اختبار مختلف    
ت المرتبطة به، حيث وجدنا أن البنوك العاملة بولاية جيجل تعمل على تطوير وتحديث خدماتها الفرضيا

لتتماشى مع التطورات الحاصلة في البيئة البنكية المعاصرة، ويظهر ذلك جليا من خلال امتلاك هذه 
ها، وهذا ما ة وتنوعها من بنك لآخر في ظل تشابه جوهر لكترونيالبنوك العديد من الخدمات البنكية الإ

يعبر عن الجهود المبذولة لهاته البنوك في دمج واستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في نشاطها 
 البنكي في إطار تحقيق رضا الزبون.

كما تدرك البنوك العاملة بولاية جيجل أن هذه التطورات التكنولوجية واكبها أيضا تطور في حاجات    
المعطيات لم يعد من السهل إرضاء زبائنها من خلال السعي لتحقيق القيمة  ورغبات الزبائن، ففي ظل هذه

ة، وأصبح من الضروري إتباع لكترونيالمضافة التي يدركها الزبون من اقتنائه للخدمات البنكية الإ
قائمة على رصد المعلومات والمعارف من الزبائن والتي تحققه لها إدارة معرفة الزبائن، من  استراتيجية

قصر وقت بالشكل أالمحيطة والمرتبطة بالزبون واستغلالها في  المعلومات والمعارف خلال رصدها لكل
خدمات بنكية   الذي يحقق الاعتمادية، والاستجابة وسهولة الاستخدام والكفاءة وأخيرا الأمان في تقديم

 متطورة وعصرية تتماشى مع حاجات ورغبات.  
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 خاتمةال
مع التوجه العالمي نحو اقتصاد المعرفة، أين أصبحت المعرفة والتكنولوجيا مفاتيح التشغيل الحديث    

المؤسسات الخدمية وخاصة البنكية منها ضرورة مواكبة  أدركتللإنتاج وتحقيق النمو الاقتصادي، 
ر خدمات معطيات هذا النهج الاقتصادي الحديث للبقاء في السوق، وذلك من خلال العمل على تطوي

بنكية تتصف بجودة عالية وتحقق رضا الزبون، معتمدة في  تحقيق هذا المسعى على  تبادل المعرفة 
داخلها وبينها وبين الزبون للتعرف على حاجاته ورغباته والعمل على تلبيتها، وكذا التسلح بكافة أنظمة 

استغلال واستخدام المعرفة من تكنولوجيا المعلومات والاتصالات لما لها من دور كبير في دعم عملية 
 جهة وتقديم خدمات عصرية ومتنوعة من جهة أخرى. 

وعلى هذا الأساس سعت البنوك الجزائرية إلى تطوير خدماتها باعتبار هذا المسعى ضرورة ملحة في    
 المرحلة الراهنة لتمكينها من اكتساب المقومات التنافسية لمواجهة التحديات والتغيرات التي فرضتها

 معطيات هذا التوجه الاقتصادي سواء على المستوى الجزئي أو الكلي لبيئتها البنكية.

بعيدة بدرجة كبيرة عن المواصفات العالمية  إلا أن عملية تطوير الخدمات في البنوك الجزائرية لا تزال   
لأن الإطارات البشرية في البنوك هذا من جهة  ،المطلوب توافرها فيها للتعامل على المستوى العالمي

مصدرا  يعد هذا العنصر مع العلم أنالجزائرية لا تتوفر لديها مساحات حرية واسعة للتعبير داخل البنوك، 
عمليات التطوير خاصة في المستويات الوظيفية ذات الصلة المباشرة بالزبائن،  فيلأفكار كثيرة تساعد 

وجية القائمة داخل البنوك إما غير فعالة أو غير جاهزة بشكل كلي ومن جهة أخرى لا تزال البنية التكنول
وبالأخص في البنوك العمومية، فتطوير البنية التكنولوجية للبنوك لا يعني توافر عتاد تكنولوجيا المعلومات 

تمتد لاستخدام تلك  ،متكاملة لتطوير الخدمات البنكية استراتيجيةأتي في إطار يوالاتصال فقط، إنما 
مستوى التكنولوجيا في تحليل البيانات الخاصة بالزبائن، بما يسهم في تقديم المزيد من الخدمات ذات ال
 عالي من الجودة.  ال

من الضروري على البنوك الجزائرية في ظل التهديدات المرتبطة بالتطور الهائل في  أصبحوعليه قد    
التركيز على رفع جودة خدماتها من أجل تحقيق مجال الاتصالات والمعلومات، وارتفاع تطلعات الزبائن، 

 رضا
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الاستثمارات التي تدعم تعاظم ب الاهتمامزبائنها بالاستثمار في أنظمة تكنولوجيا المعلومات والاتصال و 
إطارها ب العناية إضافة إلى ،وخاصة ما ارتبط منها بحاجات ورغبات الزبون البنكية والمالية معارفال

وهي عوامل كلها مع بعضها من شأنها أن تسهم في اجهة الأمامية للمؤسسة، الذي يعتبر الو البشري 
 نجاح وتفوق البنك على منافسيه في ظل اقتصاد المعرفة. تحقيق

 نتائج البحث
 انطلاقا من هذه الدراسة، استطعنا التوصل إلى النتائج التالية:   

  وتكنولوجيا اقتصاد المعرفة هو توجه اقتصادي حديث ناتج عن تزايد وتعاظم دور المعرفة أن
 للاقتصاد. في تحقيق القيمة المضافة المعلومات والاتصال

 أوجه قد فتح التكامل بين المعرفة وتكنولوجيا المعلومات والاتصال في ظل اقتصاد المعرفة  أن
 جديدة للنشاط الاقتصادي.

  تكنولوجيا المعلومات والاتصال وكذلك تشجيع عمليات  استخدامالاهتمام بالبحث والتطوير و يعتبر
دارة معرفة الزبون  من مظاهر اقتصاد المعرفة في البنك. ، وتبني فلسفة الإبداع والابتكارالمعرفة وا 

  ي من أنه على الرغم من تباين أغلب الكتاب والباحثين في تحديد مختلف المداخل أو السبل الت
خلالها يساهم تطوير الخدمات البنكية في تحقيق رضا الزبون، فإنهم يتفقون على أن أبرز هذه 

 المداخل هو مدخل جودة الخدمات البنكية.
  إن تطوير الخدمات البنكية يؤدي إلى اتساع تشكيلة خدمات المؤسسة البنكية مما ينعكس على

 على إرضاء زبائن جدد.قدرة أكبر يعني  مماقدراتها في الاستجابة لقطاعات سوقية جديدة، 
 ية في ظل تعد إدارة معرفة الزبون إحدى الأدوات التي ترتكز عليها عملية تطوير الخدمات البنك

الأمر الذي من شأنه الوصول إلى المعلومات والمعارف حول الزبون من خلال  اقتصاد المعرفة
  ه.ورغبات هفي تقديم خدمات ذات جودة تتماشى مع حاجات ةساهمالم

 

  طابع العمل العصري الذي يغلب على الصناعة البنكية العالمية في ظل اقتصاد فيم يخص
 :، فقد تبين لناالمعرفة

  أن ما شهدته الساحة البنكية في ظل توجه الاقتصاد العالمي نحو اقتصاد المعرفة من تغيرات
على العمل البنكي مما  سريعة وغير مسبوقة، فرضت الكثير من التحديات الجديدة المختلفة
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أجبرها على مجاراة هذا التغيير والسعي الدؤوب لتدعيم خدماتها بتبني الطابع الإلكتروني عند 
 .الخدمات البنكيةتقديم 

  أن من أهم مستجدات العمل البنكي في ظل اقتصاد المعرفة زيادة أهمية الموجودات المعرفية
 لاتصال في نشاط البنك.وزيادة مستوى إدماج تكنولوجيا المعلومات وا

 على المستوى العالمي،  تشابه الخدمات البنكية المعروضة من طرف مختلف البنوك أنه في ظل
توجهت  لذلك، فقطالخدمة البنكية في جوهرها أحد مجالات التنافس  اعتبارمن الصعب أصبح 

ة لكترونيوات الإأغلبية البنوك إلى إحداث تغيرات في أسلوب تقديم وعرض الخدمة عبر تبني القن
 ة.لكترونيوأنظمة ووسائل الدفع الإ

  فقد تبين معالم اقتصاد المعرفة المرتبطة بتطوير الخدمات البنكية وتعزيز جودتهافيما يخص ،
 :لنا
  في ظل اقتصاد المعرفة تسعى البنوك لتطوير وتعزيز جودة خدماتها، من خلال تبني مظاهر

التوزيع الالكترونية، وأنظمة قنوات التطور التكنلوجي في هذا المجال، وذلك عبر استخدام 
 التحويل الالكتروني وسائل الدفع الالكترونية.  

 حدث الابتكارات التكنولوجية البنكية في باستغلال أ في ظل اقتصاد المعرفي لم تكتفي البنوك
توجهت أيضا نحو تفعيل معرفة الزبون ضمن ثقافة تقديم  تطوير وتعزيز جودة خدماتها، بل

الخدمة، نظرا لأهمية البعد المعرفي في تطوير خدمات بنكية تتسم بالجودة وتتماشى مع حاجات 
 .ورغبات الزبون

  رضا الزبون عند تطوير الخدمات البنكية في ظل فيما يخص المدخل الأكثر أهمية في تحقيق
  المعرفة، فقد تبين لنا: اقتصاد

 مدى قدرة البنك على تقديم مرتبط ب البنكي في ظل معطيات اقتصاد المعرفة رضا الزبون أن
 وتلبي حاجاته. تقابل توقعاته ذات جودة عالية بنكية إلكترونية خدمة

  في السوق  وبقاءه هنجاحى بيئة عمل البنك، أصبح اقتصاد المعرفة على مستو في ظل مستجدات
ومتطلباتهم من الجودة وضمان أعلى  موقدرته على تلبية حاجاته ،مرتبط بمدى إصغائه لزبائنه

 .مستوى من الرضا
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 فيما يخص واقع تطوير الخدمات البنكية في البنوك العاملة بالجزائر، فقد تبين لنا: 
  ها.ح نحو تطوير وعصرنة خدماتحاليا المجرى الصحيالجزائر البنوك العاملة بتتخذ 
 تطورا ملحوظا في مجال عرض الخدمات  العاملة بالجزائرالبنوك  خلال السنوات الأخيرة عرفت

البنكية الإلكترونية بسبب تبنيها لتكنولوجيا المعلومات والاتصال المرتبطة بالقنوات البنكية 
رفة عبر الهاتف الجوال، الصيرفة عبر الصراف الإلكترونية )الصيرفة عبر الانترنت، الصي

)البطاقات البنكية، الشيك الإلكتروني، النقود الإلكترونية(،  الآلي(، وأدوات الدفع الإلكترونية
 .(ARTS, ATCI) ةلكترونيوأنظمة الدفع الإ

  رغم ما تم بدله من جهود في سبيل تطوير وعصرنة خدمات البنوك العاملة بالجزائر لا زال
معظم الخدمات البنكية الالكترونية المقدمة من طرفها لا ترقى لمستوى التطور على المستوى 

 العالمي في هذا المجال. 
 

  غير المباشر لاقتصاد المعرفة على رضا الزبون من خلال تطوير الخدمات  الأثرفيما يخص
 :فقد تبين لنا، البنكية
  ببنوك ولاية جيجل.رضا الزبون هناك أثر لاقتصاد المعرفة على 
  ببنوك ولاية جيجل.تطوير الخدمات البنكية البنكية على لاقتصاد المعرفة هناك أثر 
  على رضا الزبون ببنوك ولاية جيجل. لتطوير الخدمات البنكيةهناك أثر 
 طارات وزبائن البنوك العاملة بولاية  نأ نتائج اختبار نموذج الدراسة من وجهة نظر موظفي وا 

تطوير  من خلال على رضا الزبونلاقتصاد المعرفة أثر غير مباشر  تؤكد وجودجيجل 
 الخدمات البنكية.

 في تحقيق رضا الزبون عبر دور كل من  مترى مفردات عينتي الدراسة أن اقتصاد المعرفة يساه
استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال والمعرفة في تقديم خدمات بنكية إلكترونية ذات جودة 

 أكثر تماشيا مع حاجات ورغبات الزبون.
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 مقترحات البحث 

 هذه الدراسة، والنتائج المتحصل عليها يمكن عرض الاقتراحات التالية:من انطلاقا    

 عملية تبادل المعرفة  هعبر تشجيع من طرف البنك  بتطوير الخدمات البنكية المقدمة الاهتمام أكثر
 تكنولوجيا الحديثة ومواكبتها في تقديم خدمات جديدة ومتنوعة  تتماشى مع حاجاتالوالاستفادة من 

 .الزبون تورغبا
 ة من خلال العمل على رونيلكتتعزيز دور الموظفين القائمين على تقديم الخدمات البنكية الإ

 .ا هذا النوع من الخدمات لرفع من مستواهم وقدراتهم في التحكم في تكنولوجيلتكوينهم وتدريبهم 
 نجاح  تقديم الخدمة البنكية  أساس السعي الدائم لإنتاج المعارف بالبنك باعتبار المعرفة بأنواعها

 اقتصاد المعرفة. في ظل
 قدرة و ج التسويقي الخدمي باعتبارها المرآة العاكسة لرضا الزبون إعطاء أهمية أكثر لعناصر المزي

 البنك على استمالته ومواجهة المنافسة.
 ة خاصة في جانبها لكترونيالبنك الإ تحسين جودة خدماتتبني فلسفة البحث والتطوير المستمر ل

للاختراق والعبث بالمعلومات الشخصية للزبون مما يؤثر على  الأخيرهذا  بسبب تعرضالأمني 
 .مكانة البنك وسمعته لدى زبائنه

 ة للبنوك من خلال زيادة الإنفاق في مجال تكنولوجيا المعلومات لكترونيتعزيز البنية التحتية الإ
مجال تطوير والاتصالات المرتبطة بالخدمات البنكية عن بعد، وهذا لمواكبة التطورات العالمية في 

 .الخدمات البنكية
  العمل بشكل مستمر على التعرف على حاجات ورغبات الزبائن، والتي تتطور بشكل سريع في ظل

 .قتصاد المعرفةا ضمنمستجدات العمل البنكي 
 بما يتماشى مع متطلبات  العاملة بالجزائر ضرورة مواصلة جهود تطوير وعصرنة البنوك التجارية

 ة في البنوك.لكترونيلأنظمة وأدوات الدفع الإتفعيل  لالاقتصاد المعرفة من خ
 في البنوك من خلال وضع التشريعات وقوانين أكثر ملاءمة  لكترونيتفعيل وتنظيم العمل البنكي الإ

 .مع الساحة المالية والنقدية للجزائر
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 البنكية  الاطلاع المستمر على تجارب البنوك العالمية الرائدة في مجال تقديم وتسويق الخدمات
جل العمل على تطبيق هاته التجارب في القطاع البنكي الجزائري بما يتلاءم أة، من لكترونيالإ

 .ويتماشى مع متطلبات الساحة البنكية والمالية في الجزائر
  مختلف مراكز البحث والجامعات، وذلك لاعتباره أحد ركائز تشجيع البحث العلمي والمعرفي في

 عرفة.الاندماج في اقتصاد الم
 تتصف ة حتى لكترونيتجنب التعقيد في تطوير الجوانب المتعلقة بعمليات تقديم الخدمات البنكية الإ

 .من وجهة نظر الزبائنبالسهولة والبساطة  هذه الخدمات
 والعمل  ،الزبونحاجات ورغبات الاهتمام بطرق اكتساب وتوليد المعرفة خاصة تلك المرتبطة ب

شببشكل دائم   .اعهاعلى تلبيتها وا 
  توجيه ثقافة البنك وسلوكيات موظفيه نحو زيادة توليد المعرفة عن الزبائن من خلال فتح قنوات

 .أكثر للتفاعل والاتصال معهم
 بحيث ينتج عنها ة الحالية في البنك لكترونيضرورة تبني برامج فعالة لتطوير الخدمات البنكية الإ

 .نوعة ذات جودة عاليةة جديدة ومبتكرة ومتإلكترونيتقديم خدمات بنكية 
 

العمل سيكون له الأثر الايجابي في تطوير في ميدان  تجسيد هذه الاقتراحاتومما لا شك فيه فإن    
بما يتماشى مع متطلبات عصر اقتصاد المعرفة، في البنوك الجزائرية بصفة الخدمات البنكية بما يتماشى 

 عامة والبنوك العاملة بولاية جيجل بصفة خاصة.
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 فاق الدراسةآ

تطوير الخدمات البنكية كمدخل لتحقيق رضا  هذه الدراسة التي تنطوي تحت موضوعكون تيعدو أن لا    
واجهها البنوك العالمية بصفة تاحدة من التحديات التي و  لإثراء منا محاولةالزبون في ظل اقتصاد المعرفة 

ن قد وفقنا في تقديم ومناقشة البحث بصورة بصفة خاصة، ونتمنى أن نكو  العاملة بالجزائرعامة والبنوك 
مقبولة، على أن يتم الإلمام بالموضوع مستقبلا، خاصة وأن هذا المجال يعتبر جديد وخصب للبحث 
بالأخص في شق اقتصاد المعرفة الذي إلى حد الآن لم ترتسم معالمه بشكل دقيق في مختلف المجالات 

اهمنا ولو بالقدر القليل في فتح المجال لإمكانية إثراء هذا وبهذا نكون قد س ،ومن ضمنها المجال البنكي
، وعليه يمكن التطرق مستقبلا الموضوع الذي يتطلب الكثير من الجهد والتحصيل العلمي حتى نوفيه حقه

 إلى:

 .دور شبكة الانترنت في تطوير الخدمات البنكية في ظل الانتقال لاقتصاد المعرفة 
 على رضا الزبون. أثر الخدمات البنكية الذاتية 
 ة الحديثة على جودة الخدمة البنكية.لكترونيأثر وسائل الدفع الإ 
 ة في البنوك الجزائرية.لكترونيآليات تفعيل الصيرفة الإ 
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 قائمة المراجع

 أولا: المراجع باللغة العربية

I الكتب:  

، دار الوراق للنشر والتوزيع، 1الممارسات والمفاهيم"، طإبراهيم الخلوي المكاوي، إدارة المعرفة"  .1
 .6002عمان، الأردن، 

، 6002، 6إبراهيم بختي، التجارة الالكترونية)مفاهيم واستراتيجيات التطبيق في المؤسسة(، ط .2
 الجزائر.

، 1أحمد الخطيب، عادل سالم معايعه، الإدارة الحديثة "نظريات واستراتيجيات ونماذج حديثة"، ط .4
 .6002لم الكتاب الحديث للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، عا

، دار الكتاب 1أحمد بوراس، السعيد بريكة، أعمال الصيرفة الالكترونية الأدوات والمخاطر، ط .3
 6012الحديث، القاهرة،  مصر،

، دار المسيرة للنشر والتوزيع، 1أحمد علي الحاج محمد، اقتصاد المعرفة واتجاهات تطويره، ط .5
 .6012الأردن، عمان، 

احمد فريد مصطفى، محمد عبد المنعم عفر، الاقتصاد النقدي والمصرفي، مؤسسة شباب  .6
 .6000الجامعة، الإسكندرية، مصر، 

، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، 1إياد عبد الفتاح النسور، تسويق المنتجات المصرفية، ط .7
 .6012الأردن، 

بين النظرية والتطبيق" مدخل تسويقي استراتيجي"،   بشير عباس العلاق، الخدمات الإلكترونية .8
 .6002منشورات المنظمة العربية للتنمية الإدارية، القاهرة،  مصر، 

، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 6تيسير العفيشات العجارمة، التسويق المصرفي، ط .9
6012. 

، إثراء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 1ثامر البكري، أحمد الرحومي، تسويق الخدمات المالية، ط .11
6002. 
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ثامر ياسر البكري، إستراتيجيات التسويق، الطبعة العربية، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع،  .11
  .6002،عمان، الأردن 

، الشركة العربية المتحدة 1ثائر القدومي، سامر بركات، أنظمة المعلومات المالية والمصرفية، ط .12
 .6010والتوريدات، القاهرة، مصر، للتسويق 

ثريا عبد الرحيم الخزرجي، شيرين بدري البارودي، اقتصاد المعرفة )الأسس النظرية والتطبيق في  .14
 .6016، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 1المصارف التجارية(، ط

 .6012عمان، الأردن، ، دار البداية للنشر والتوزيع، 1جعفر حسن جاسم، الاقتصاد الرقمي، ط .13
جمال الدين محمد المرسي، محمود أبو بكر، دليل فن خدمة العملاء ومهارات البيع " مدخلك  .15

 .6002لتحقيق ميزة تنافسية في بيئة الأعمال المعاصر"، الدار الجامعية للنشر، الإسكندرية، مصر، 
رات البيع مدخل جمال الدين محمد مرسى، مصطفى محمود أبو بكر، فن خدمة العملاء ومها .16

الدار الجامعية للنشر والتوزيع، الإسكندرية، مصر،  لتحقيق ميزة تنافسية في بيئة الأعمال المعاصرة،
6002. 

جمال داوود سلمان، اقتصاد المعرفة، الطبعة العربية، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع،  .17
 .6002عمان، الأردن، 

، دار كنوز للمعرفة، 1دارة المعرفة والمعلومات، طجمال يوسف بدير، اتجاهات حديثة في إ .18
 .6010عمان، الأردن، 

 .6002، عالم الكتاب للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 1حسن خلف، اقتصاد المعرفة، ط .19
حميد الطائي، بشير العلاق، إدارة عمليات الخدمة، طبعة عربية، دار اليازوري العلمية للنشر  .21

 .6002والتوزيع، عمان، الأردن، 
حميد عبد النبي الطائي، بشير عباس العلاق، تطوير المنتجات وتسعيرها، طبعة عربية، دار  .21

 . 6002المسيرة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 
خالد عبد الرحمان الجريسي، سلوك المستهلك دراسة تحليلية للقرارات الشرائية للحاسب الآلي في  .22

 .6002، ، الرياض، السعودية2الأسرة السعودية، ط
خالد أمين عبد الله، اسماعيل ابراهيم الطراد، إدارة العمليات المصرفية "المحلية الدولية، دار وائل   .24

 .6002، عمان ، الأردن، 1للنشر والتوزيع، ط
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خالد أمين عبد الله، إسماعيل إبراهيم الطرد، إدارة العمليات المصرفية، دار وائل للنشر، عمان،  .23
 .6002الأردن، 

، دار المسيرة للنشر والتوزيع، عمان، 1كاظم حمود، إدارة الجودة وخدمة العملاء، طخضير  .25
 .6006الأردن، 

، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، 1دريد كامل آل شبيب، إدارة العمليات المصرفية، ط .26
 .6012عمان، الأردن، 

نشر والتوزيع، عمان، الأردن، ، دار المسيرة لل1دريد كمال آل شبيب، إدارة البنوك المعاصرة، ط .27
6016. 

، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 1ربحي مصطفى عليان، اقتصاد المعرفة، ط .28
6016. 

، دار الوراق للنشر، عمان،  1رعد حسن الصرن، عولمة جودة الخدمة المصرفية، ط .29
 .6002الاردن،

، دار صفاء 1ي على رضا العملاء، طزرزار العياشي، مريم بشاغة، تأثير المزيج التسويقي الخدم .41
 .6012للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 

زكي خليل المساعد، ، تسويق الخدمات و تطبيقاته، الطبعة الأولى، دار المناهج لنشر والتوزيع،  .41
 .6002عمان، الأردن ، 

ائل ، دار و 1زياد سليم رمضان، محفوظ أحمد جودة، الاتجاهات المعاصرة في إدارة البنوك، ط .42
 .6000للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 

، المكتب العربي للمعارف 1سامي أحمد مراد، تفعيل التسويق المصرفي لمواجهة آثار الجاتس، ط .44
 .6002للنشر، القاهرة، مصر، 

، دار وائل 1سليمان شكيب الجيوسي، محمود جاسم الصميدعي، تسويق الخدمات المالية، ط .43
 .6002دن، للنشر والتوزيع، عمان، الأر 

، دار الإعصار العلمي للنشر والتوزيع، 1سهير إبراهيم الشمولي، أساسيات التسويق المصرفي، ط .45
 .6012عمان، الأردن، 
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، دار الإعصار العلمي للنشر والتوزيع، 1سهير إبراهيم الشوملي، أساسيات التسويق المصرفي، ط .46
 .6012عمان،  الأردن،

والمؤسسة الخدماتية اقتراح نموذج للتطوير، مختبر التربية، سيف الاسلام شوية، سلوك المستهلك  .47
 .6002الانحراف والجريمة في المجتمع، 

صادق درمان سليمان، التسويق المعرفي المبني على إدارة علاقات ومعرفة الزبون التسويقية،  .48
 .6016، دار كنوز المعرفة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 1ط
، دار وائل للنشر، عمان، 1ويق المصرفي بين النظري والتطبيق، طصباح محمد أبوتايه، التس .49

 .6002الأردن، 
 .6002صلاح الدين الكبيسي، إدارة المعرفة، المنظمة العربية للتنمية الإدارية، القاهرة، مصر،  .31
صليحة رقاد، محاضرات في جودة الخدمات، سنة أولى ماستر تسويق الخدمات، كلية العلوم  .31

 6012، 1لوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة فرحات عباس سطيفالاقتصادية والع
 .6010، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، 2الطاهر لطرش، تقنيات البنوك، ط .32
طلعت أسعد عبد الحميد، ياسر عبد الحميد الخطيب، طارق لحزندار، سلوك المستهلك" المفاهيم  .34

 .6002طبع، الرياض، السعودية، العصرية والتطبيقات، مكتبة الشقري للنشر وال
، دار المسيرة للنشر والتوزيع، عمان، 1عامر إبراهيم قنديلجي، التجارة الالكترونية وتطبيقاتها، ط .33

 .6012الأردن، 
"حالة الجزائر"،  عبد الحق العشعاشي، مصطفى حوحو، دور اقتصاد المعرفة في الحد من البطالة .35
 .6012الأردن،  ، دار الشروق للنشر والتوزيع، عمان،1ط
عبد الحميد طلعت أسعد، ياسر عبد الحميد الخطيب، طارق محمد خزندار، سلوك المستهلك"  .36

 .6002المفاهيم المعاصرة والتطبيقات"، مكتبة الشقري الرياض، السعودية، 
عبد الرزاق بن حبيب، خديجة خالدي، أساسيات العمل البنكي، ديوان المطبوعات الجامعية،  .37

 .6012الجزائر، 
، دار الأيام 1"الجزء الأول"، ط عبد العزيز خنفوسي، العولمة وتأثيرها على الجهاز المصرفي .38

 .6012عمان، الاردن،  للنشر والتوزيع،
 .6010، دار الفكر، عمان، الأردن، 1عبد القادر متولي، اقتصاديات النقود والبنوك، ط .39
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إلكترونية ونقود الكترونية وبطاقات "بنوك  عبد الهادي مسعودي، الأعمال المصرفية الالكترونية .51
 .6012الكترونية"، الطبعة العربية، دار اليازوري للنشر والتوزيع، عمان،  الأردن، 

عدنان داوود محمد العذاري، هدى زوير محلف الدعمي، الاقتصاد المعرفي وانعكاسه على التنمية  .51
نشر والتوزيع، عمان، الأردن، ، دار جرير لل1البشرية "نظرة وتحليل في دول عربية مختارة"، ط

6010. 
علاء فرحان طالب، أميرة الجنابي، إدارة معرفة الزبون، دار صفاء للطباعة والنشر والتوزيع،  .52
 6002، عمان، الأردن، 1ط
علي أحمد عبد القادر أحمد، تحليل محددات ونواتج قيمة العميل دراسة تطبيقية على عملاء  .54

 .6012المنظمة العربية للتنمية الإدارية، القاهرة، مصر، قطاع التلفزيون في مصر، منشورات 
، دار المسيرة للنشر 6علي فلاح الزعبي، مناهج وأساليب البحث العلمي في ميدان التسويق، ط .53

 .6012والتوزيع، عمان الاردن، 
، دار المسيرة للنشر والتوزيع، 1علي فلاح الزغبي، إدارة التسويق الحديث مدخل معاصر، ط .55

 . 6012لأردن، عمان، ا
، دار البداية للنشر والتوزيع، عمان، 1، التسويق المعاصر المفاهيم والسياسات، طعلي موسى .56

 .6010الأردن، 
عمر أحمد أبو هاشم الشريف، أسامة محمد عبد العليم، هام محمد بيومي، الإدارة الالكترونية  .57

 .  6012والتوزيع، عمان، الأردن،  ، دار المناهج للنشر1"مدخل إلى الإدارة التعليمية الحديثة"، ط
، دار صفاء للنشر والتوزيع، 1عمر أحمد همشري، إدارة المعرفة الطريق إلى التميز والريادة، ط .58

 .6012عمان، الأردن، 
، دار صفاء للنشر والتوزيع، 1غسان قاسم داود اللامي، إدارة التسويق أفكار وتوجيهات جديدة، ط .59

 .6012عمان، الأردن، 
 .6002، دار كنوز المعرفة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 1كورتل، تسويق الخدمات، طفريد  .61
، جامعة العلوم والتكنولوجيا للكتاب 1فضل محمد ابراهيم المحمودي، التسويق المصرفي، ط .61

 .6012الجامعي، صنعاء، الأردن، 
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صفاء للنشر والتوزيع،  ، دار1مأمون سليمان الدرادكة، إدارة الجودة الشاملة وخدمة الزبائن، ط .62
 .6002عمان، الأردن، 

مجموعة خبراء، دراسات في المصارف والبنوك بحوث محكمة منتقاة، منشورات المنظمة العربية  .64
 .6012للتنمية الإدارية، القاهرة، مصر، 

محسن أحمد الخضيري، التسويق المصرفي" مدخل متكامل للبنوك لامتلاك منظومة المزايا  .63
 .1222،  إيتراك للنشر والتوزيع، القاهرة، المصر، 1لم ما بعد الجات"، طالتنافسية غي عا

، دار وائل للطباعة والنشر، 2محمد ابراهيم عبيدات، سلوك المستهلك "مدخل استراتيجي"، ط .65
 .6001عمان، الأردن، 

، دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر، الإسكندرية، مصر، 1محمد الصيرفي، إدارة المصارف، ط .66
6002. 

محمد سراج الدين، التجارة الالكترونية، الطبعة الأولى، المجموعة العربية للتدريب والنشر،  .67
 .6002 القاهرة،

، إثراء للنشر والتوزيع، 1محمد صلاح القريشي، اقتصاديات النقود والبنوك والمؤسسات المالية، ط .68
 . 6002عمان، الأردن، 

، دار أسامة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 1ط ،محمد عبد الخالق، الإدارة المالية والمصرفية .69
6010. 

محمد فريد الصحن، طارق طه أحمد، إدارة التسويق في بيئة العولمة والانترنت، دار الجامعة  .71
 . 6002الحديثة للنشر والتوزيع، الإسكندرية، مصر 

شر والتوزيع، ، دار الجامد للن1محمد نور صالح الجداية، سناء جودت خلف، تجارة إلكترونية، ط .71
 .6002عمان، الأردن،

"النشأة والتطور والدوافع والمبررات والآثار مع نظرة على  محمود أحمد التوني، الاندماج المصرفي .72
 .6002تجارب الاندماج عالميا وعربيا ومصريا"، دار الفجر للنشر والتوزيع، القاهرة، مصر، 

، دار المسيرة للنشر 1تجات، طمحمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف، إدارة المن .74
 .6011والتوزيع، عمان، الأردن 
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، دار تسنيم للنشر 1مروان محمد أبو العرابي، الخدمات البنكية في البنوك الاسلامية والتقليدية، ط .73
 .6006والتوزيع، عمان، الأردن،

عمان،  ، دار المسيرة للنشر والتوزيع،1ناجي ذيب معلا، الأصول العلمية للتسويق المصرفي، ط .75
 .6012الأردن، 

ناظم محمد نوري الشمري، عبد الفتاح زهير العبداللات، الصيرفة الإلكترونية "الأدوات والتطبيقات  .76
 . 6002ومعيقات التوسع "، الطبعة الأولى ، دار وائل لنشر والتوزيع ، عمان، الأردن، 

، مؤسسة الوراق للنشر 1نجم عبود نجم، إدارة المعرفة المفاهيم والاستراتيجيات والعمليات، ط .77
 .6002والتوزيع، عمان، الأردن، 

"مفاهيم معاصرة"، دار الحامد للنشر  نظام موسى سويدان، شفيق إبراهيم الحداد، التسويق .78
 .6002والتوزيع، عمان، الأردن، 

نعيم إبراهيم الظاهر، إدارة المعرفة، عالم الكتاب الحديث ودار جدار للكتاب العالمي، عمان،  .79
 .6002، الأردن

نعيم إبراهيم الظاهر، إدارة المعرفة، عالم الكتاب الحديث ودار جدار للكتاب العالمي، عمان،  .81
 .6002الأردن، 

، دار جرير للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 1هوشيار معروف، تحليل الاقتصاد التكنولوجي، ط .81
6012. 

صالح طاهر الزرقان، الخدمات وسيم محمد الحداد، نوري موسى شقيري، محمود ابراهيم نور،  .82
 .6016 ، دار المسيرة للنشر والتوزيع، عمان الأردن،1البنكية الالكترونية، ط

يوسف حسن يوسف، البنوك الالكترونية، الطبعة الأولى، المركز القومي لإصدارات القانونية،  .84
 .6016القاهرة، مصر، 

الزبون، الوراق للنشر والتوزيع، عمان، يوسف سلطان الطائي، هاشم فوزي العبادي، إدارة علاقات  .83
 .6002الأردن 
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II  الجامعية:الأطروحات والرسائل 

ابراهيم بختي، دور الانترنت وتطبيقاته في مجال التسويق، أطروحة دكتوراه في التسويق، كلية  .1
 .6002العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر، 

لكفاءات الموارد البشرية في ظل الاقتصاد المبني على  تيجيةالاستراأبو القاسم حمدي، التنمية  .2
المعرفة، أطروحة دكتوراه، تخصص إدارة الأعمال، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم 

 .6012، 2التسيير، جامعة الجزائر
التنافسية للبنوك آسيا قاسيمي، أثر العولمة المالية على تطوير الخدمات المصرفية وتحسين القدرة  .4

الجزائرية، أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم 
 6012التجارية، جامعة الجائر، 

إلياس اورزيق، محاولة اختبار مدى مطابقة الخدمات البنكية لحاجات المؤسسات الاقتصادية  .3
التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم بالجزائرية، أطروحة دكتوراه في علوم 

 .6016، 02التسيير، جامعة الجزائر 
بشير عامر، دور الاقتصاد المعرفي في تحقيق الميزة التنافسية للبنوك "دراسة حالة الجزائر"،  .5

 .6016، 02أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادية، جامعة الجزائر 
عرفة التسويقية الحديثة وأثرها على المركز التنافسي للمؤسسة: دراسة عينة بلال نطور، تطبيق الم .6

من مؤسسات إنتاج الحليب ومشتقاته بالشرق الجزائري، أطروحة دكتوراه في العلوم التجارية، 
، 01تخصص: تسويق، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية، جامعة باتنة 

6012. 
"دراسة سلوك  ، أهمية انطلاق المنتجات الجديدة في التأثير على سلوك المستهلكجلول بن قشوة .7

المستهلكين لجهاز التلفاز المسطح للمؤسسة الوطنية للصناعات الالكترونية"، أطروحة دكتوراه في 
 .6016، 2التسويق،  كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر

ق بن شرقي، واقع وأفاق المنظومة المصرفية الجزائرية، أطروحة دكتوراه في العلوم حاج صدو  .8
 .6011، 2الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية جامعة الجزائر

رضا العميل، مذكرة ماجستير، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير،  استراتيجيةحبيبة كشيدة،  .9
 .6002عة سعد دحلب البليدة، جام
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حكيم خلفاوي، أثر السلوك الشرائي للمستهلك على تخطيط السياسات التسويقية لشركات  .11
الصناعات الغذائية في الجزائر، أطروحة دكتوراه في العلوم التجارية، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم 

 .6012، 2التسيير والعلوم التجارية، جامعة الجزائر
على تمويل المؤسسات الصغيرة والمتوسطة، أطروحة  6تأثير تطبيق اتفاقية بازل زبير عياش، .11

دكتوراه في علوم التسيير، تخصص مالية، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية، 
 .6016جامعة العربي بن مهيدي، 

سة حالة أوراسكوم تيليكوم الزهراء سكر فاطمة، دور الذكاء الاقتصادي في تدعيم رضا العميل درا .12
الجزائر، أطروحة دكتوراه علوم، تخصص تسويق، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم 

 .6012، 2التسيير، جامعة الجزائر
( وآفاق تطويرها في الجزائر، EBankingالسعيد بريكة، واقع عمليات الصيرفة الالكترونية ) .14

تصادية، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، أطروحة دكتوراه في العلوم الاق
 .6011جامعة العربي بن مهيدي أم البواقي، 

سماح ميهوب، أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على الأداء التجاري والمال للمصارف  .13
كلية العلوم الاقتصادية الفرنسية "حالة نشاط البنك عن بعد"، أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادية، 

 6012، 6والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة قسنطينة 
سمير مسعي، اقتصاد المعرفة في الجزائر الواقع ومتطلبات التحول "دراسة تحليلية مقارنة لواقع  .15

لوم اقتصاد المعرفة في الجزائر"، أطروحة دكتوراه علوم، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وع
 .6012التسيير، جامعة العربي بن مهيدي، أم البواقي، 

صلاح الدين مفتاح سعد الباهي، أثر جودة الخدمات المصرفية الالكترونية على رضا الزبون  .16
دراسة ميدانية على البنك الإسلامي الأردني في عمان، رسالة ماجستير، تخصص إدارة الأعمال،  

 .6012الأردن، جامعة  الشرق الأوسط، ، عمان ، 
طارق محمد خليل الأعرج، العوامل المؤثرة في اختيار نوع الخدمات والنوافذ التي تقدمها البنوك  .17

"دراسة تحليلية لآراء عينة من المتعاملين مع البنوك القطرية، أطروحة دكتوراه في إدارة  الإلكترونية
 .6012المصارف، الأكاديمية العربية المفتوحة، الدنمرك، 
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ين نوي، التطور التكنولوجي ودوره في تفعيل إدارة المعرفة بمنظمة الأعمال حالة المديرية طه حس .18
العامة لمؤسسة اتصالات الجزائر، أطروحة دكتوراه في علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم 

 .6011، 02التجارية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر 
في ومتطلبات تطوير الخدمات المصرفية وزيادة القدرة التنافسية عبد القادر بريش، التحرير المصر  .19

للبنوك الجزائرية، أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، 
 .6002، 02جامعة الجزائر

دارة الأصول الذكية والإبداع، أطروحة دكتوراه في الع .21 لوم عثمان بوزيان، اقتصاد المعرفة وا 
الاقتصادية، تخصص علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة 

 .6010أبي بكر بلقايد تلمسان الجزائر، 
للبنوك  عطا الله فهد السرحان، دور الابتكار والإبداع التسويقي في تحقيق الميزة التنافسية .21

كلية الدراسات الإدارية والمالية العليا، جامعة عمان العربية التجارية، أطروحة دكتوراه في التسويق، 
 .6002لدراسات العليا، الأردن، 

فضيلة شيروف، أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية دراسة حالة بعض البنوك  .22
م في الجزائر، رسالة ماجستير، تخصص: تسويق، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير والعلو 

 .6010التجارية، جامعة منتوري قسنطينة، 
كريمة بكوش، أثر الإبداع التكنولوجي البيئي على ترقية الأداء التسويق، أطروحة دكتوراه في  .24

 .6016، 02العلوم التجارية، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر 
رفة الزبائن على تطوير الخدمات الجديدة من خلال الإبداع مها عامر افليح افليح، أثر إدارة مع .23

الاستكشافي دراسة تطبيقية على البنوك التجارية الأردنية، رسالة ماجستير في إدارة الأعمال، كلية 
 .6012الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، الأردن، 

ظمات الأعمال دراسة حالة نجاة بن حمو، إدارة علاقات الزبائن كأداة لتحقيق الميزة التنافسية لمن .25
مؤسسة كوندور إلكترونيك ببرج بوعرريج، أطروحة دكتوراه علوم، تخصص إدارة الأعمال، كلية 

 .6012العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة تلمسان أبي بكر بلقايد، 
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حالة البنوك وفاء حلوز، تدعيم جودة الخدمة البنكية وتقييمها من خلال رضى العميل دراسة  .26
العمومية الجزائرية بولاية تلمسان، أطروحة دكتوراه، تخصص بنوك، كلية العلوم الاقتصادية  

 .6012والتجارية وعلوم التسيير جامعة أبو بكر بلقايد،  تلمسان، 
 وهيبة عبد الرحيم، تحديث طرق الدفع ومساهمتها في خلق التجارة الالكترونية في الوطن العربي .27

 .6012، 2ئر"، أطروحة دكتوراه في علوم التسيير، الجزائر"حالة الجزا
يمينة دوخي مقدم، أهمية الاستثمار في رأس المال الفكري في ظل اقتصاد المعرفة "دراسة عينة  .28

من البنوك الجزائر"، أطروحة دكتوراه، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة 
 .6016، 2الجزائر

III مجلات وملتقيات 

دور قاعدة بيانات الزبائن في تحليل الحصة السوقية دراسة حالة شركة دال  إبراهيم لجلط، .1
DELL 6016، 10شمال إفريقيا، جامعة حسيبة بن بوعلي الشلف، العدد  اقتصاديات، مجلة 

أحمد بن عيشاوي، قياس أبعاد جودة الخدمات من وجهة نظر العملاء دراسة ميدانية لخدمات  .2
الهاتف النقال المقدمة من طرف المؤسسات الثلاث)موبيليس، جيزي وأوريدو( بمدينة ورقلة جنوب 

 . 6012، 12الجزائر، مجلة الباحث جامعة قاصدي مرباح ورقلة.، العدد
( في النظام المصرفي الجزائري ARTSأحمد زغدار، تقييم أداء نظام الجزائر للتسوية الفورية ) .4

، 02عدد مجلة البحوث والدراسات العلمية، جامعة يحيى فارس، المدية، ،60026012خلال الفترة 
 . 6012، ديسمبر 06مجلد

اسامة عبد المنعم، عبد الوهاب المطارنة، رأس المال الفكري وأثره على الإبداع والتفوق المؤسسي  .3
، العدد في  الشركات الصناعية الأردنية، مجلة أبحاث اقتصادية، جامعة الزرقاء الخاصة، الأردن

 .6002، ديسمبر 02ا
إيثار آل فيحان، قياس قيمة الزبون استنادا إلى مفهوم تسويق العلاقة، مجلة الدراسات المالية  .5

 .6012، 02والمصرفية، الأكاديمية العربية للعلوم المالية والمصرفية، عمان، العدد 
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سين تسيير علاقات إيمان قحموش، وسيلة بن ساهل، مساهمة المعرفة عن ولأجل الزبون في تح .6
(، مجلة EN.I.CA.Bالزبائن"دراسة تقييمية مطبقة على إطارات مؤسسة صناعة الكوابل ببسكرة )

 . 6012ديسمبر  06البحوث الاقتصادية والمالية، جامعة العربي بن مهيدي أم البواقي، العدد 
 ورضا المستهلكبختة بورقبة، أمعاشو داني الكبير، جودة الخدمات بين تحقيق تنافسية البنك  .7

"دراسة عينة من عملاء وكالات البنوك التجارية بولاية سيدي بلعباس"، مجلة العلوم الاقتصادية، 
 .6012، جوان 12العدد ، جامعة الجيلالي اليابس، سيدي بلعباس،12المجلد 

، 01بسام أحمد الزلمي، دور النقود الإلكترونية في عمليات غسيل الأموال، مجلة دمشق، العدد .8
 .6010وريا، س
بشير عامر، محمد يدو، اقتصاد المعرفة في الجزائر الواقع والتحديات، الملتقى الدولي الأول  .9

 ، جامعة سعد دحلب البليدة.6012أفريل  1212حول: اقتصاديات المعرفة والإبداع، يومي: 
البشري في بوزيد سايح، أحمد لعمى، التعليم الالكتروني كخيار استراتيجي لتحقيق كفاءة المورد  .11

ظل اقتصاد المعرفة في الجزائر، مجلة أداء المؤسسات الجزائرية، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، 
 .6012، ديسمبر 2العدد

جمال سالمي، سبل اندماج الجزائر في اقتصاد المعرفة، مجلة العلوم الإنسانية، جامعة محمد  .11
 . 6002، 02خيضر بسكرة، العدد 

ائر في اقتصاد المعرفة، مجلة العلوم الإنسانية، جامعة محمد جمال سالمي، سبل اندماج الجز  .12
 .6002، 02خيضر بسكرة، العدد 

جميلة الجوزي، دور الإبداع التكنولوجي في تعزيز الميزة التنافسية للدول العربية، مجلة العلوم  .14
 .6011، 11لاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة محمد خيضر بسكرة، العدد

الدين تمجغدين، وظيفة البحث والتطوير كأساس لتحقيق ميزة تنافسية جديدة الحاج عرابة، نور  .13
في المؤسسات الاقتصادية، الملتقى الدولي حول: المعرفة في ظل الاقتصاد الرقمي ومساهمتها في 

، جامعة حسيبة بن بوعلي 6002نوفمبر  6262تكوين المزايا التنافسية للبلدان العربية يومي: 
 الشلف.
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ي الخفاجي، رضا الزبون كمتغير وسيط بين جودة الخدمة وولاء الزبون دراسة حالة في حاكم جبور  .15
مصرف بابل الأهلي فرع النجف، مجلة الغري للعلوم الاقتصادية والإدارية، جامعة الكوفة العراق،  

 .6016، 62، العدد 02المجلد 
الشركات الاستخراجية الأردنية،  خالد خلف الزريقات، أثر إدارة المعرفة في فعالية اتخاذ القرار في .16

 . 6011، 06، العدد22مجلة دراسات العلوم الإدارية، جامعة الأردن، المجلد
رابح عرابة، دور تكنولوجيا الخدمات المصرفية الإلكترونية في عصرنة الجهاز المصرفي  .17

ي الشلف، الجزائري، مجلة الأكاديمية للدراسات الاجتماعية والإنسانية، جامعة حسيبة بن بوعل
 .6016، 02العدد

رياض بن صوشة، رأس المال الفكري كمورد استراتيجي لتحقيق الميزة التنافسية في ظل اقتصاد  .18
 الاستراتيجيةؤسسة الوطنية للجيوفيزياء"، اليوم الدراسي حول: الموارد مالمعرفة "دراسة حالة على ال

، 6011أفريل  62تصاد اللامادي، يوم الرهان الأقوى لتميز بين المؤسسات الاقتصادية في ظل الاق
 المركز الجامعي بالوادي.

دارة علاقات  .19 زكرياء مطلك الدوري، إدارة معرفة الزبون وفق منظور التكامل بين إجارة المعرفة وا 
كلية الإدارة،  6002الزبون وعلاقتها بدورة حياة الزبون، مؤتمر جامعة العلوم التطبيقية، يوم 

 دن.والاقتصاد، عمان، الأر 
سامر قاسم، أثر تكنولوجيا المعلومات في جودة الخدمة المصرفية "دراسة ميدانية على فروع  .21

المصرف التجاري السوري باللاذقية"، مجلة جامعة تشرين للبحوث والدراسات العلمية، سلسلة العلوم 
 .6012، 06، العدد22الاقتصادية والقانونية، جامعة تشرين، سورية المجلد 

دور جودة الخدمة في تحقيق رضا الزبون" دراسة مقارنة"، مجلة المالية والأسواق،  سامي زعباط، .21
 6012، مارس 02، العدد 02جامعة مستغانم، المجلد 

سليمان ناصر، آدم حديدي، تأهيل النظام المصرفي في ظل التطورات العالمية الراهنة، أي دور  .22
، جوان 06ة، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، عدد لبنك الجزائر؟، المجلة الجزائرية للتنمية الاقتصادي

6012. 
سمية حرنان، ميلود تومي، إدارة معرفة زبون المؤسسات الصحية، إدارة معرفة زبون المؤسسات  .24

 .6012، سبتمبر 22الصحية، مجلة العلوم الإنسانية، جامعة محمد خيضر بسكرة، العدد 
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لتأهيل المؤسسات الاقتصادية، الملتقى الدولي سهام عبد الكريم، إدارة المعرفة كمدخل استراتيجي  .23
، جامعة الحاج لخضر 6002ديسمبر  6262حول: إدارة المعارف والفعاليات الاقتصادية، يومي: 

 باتنة.
شاكر تركي إسماعيل، التسويق المصرفي الإلكتروني والميزة التنافسية للمصارف الأردنية " إن  .25

دراسة ميدانية على البنوك الأردنية"، مجلة العلوم الإنسانية، المصارف ديناصورات تواجه الانقراض 
 .6010، 22جامعة فيلادلفيا، عمان، الاردن، العدد

صادق علي طعان، الاقتصاد المعرفي ودوره في التنمية الاقتصادية مجلة الغري للعلوم  .26
 .6002، 12، العدد2الاقتصادية والعلوم الإدارية، جامعة الكوفة العراق، المجلد

صالح أسعد الأغا، دلال برابح، الاقتصاد المعرفي بين الفرص والتحديات، الملتقى الدولي الأول  .27
 ، جامعة سعد دحلب البليدة.6012أفريل  1212حول اقتصاديات المعرفة والإبداع، يومي: 

عباس لحمر، تكنولوجيا المعلومات والاتصال وملاح الاقتصاد الجديد، الملتقى الدولي حول:  .28
فة في ظل الاقتصاد الرقمي ومساهمتها في تكوين المزايا التنافسية للبلدان العربية، يومي: المعر 

 ، جامعة حسيبة بن بوعلي الشلف.6002نوفمبر،  6262
عبد الجليل طواهير، جمال الهواري، محاولة قياس رضا الزبون على جودة الخدمات الالكترونية  .29

ويب مؤسسة بريد الجزائر، مجلة أداء المؤسسات دراسة حالة موقع  NetQualباستعمال مقياس 
 . 6016، 6الجزائرية، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، العدد

شكالية تحسين أداء المنظمات في ظل الرهانات  .41 عبد الرزاق فوزي، حسناي بلبال، إدارة المعرفة وا 
 .6012نوفمبر  ،26رؤية مستقبلية، مجلة العلوم الإنسانية، جامعة خيض بسكرة، العدد  المعاصرة"

عبد الستار حسين يوسف، إدارة المعرفة كأداة من أجل البقاء، المؤتمر الدولي الرابع لجامعة  .41
 .6002أفريل  62يومي 62الزيتونة تحت عنوان "إدارة المعرفة في العالم العربي"، الأردن، 

المصرفية حالة  عبد القادر بحيح، إشكالية التحكم في وسائل الدفع البنكية وأثرها على الخدمات .42
 . 6011،  02، مجلة الباحث، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، العدد 12266010الجزائر" 

عبد القادر بلهادي، عز الدين نزعي، متطلبات الصيرفة الالكترونية في البنوك الجزائرية من  .44
جامعة زيان "دراسة عينة من البنوك الجزائرية"، مجلة الحقوق والعلوم الإنسانية،  وجهة نظر عمالها

 .6012، جويلية 22، العدد 01المجلد  عاشور الجلفة،
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عبد الكريم شوكال، سمير براهيمي، كمال زموري، دور تطوير المنتجات في تفعيل الميزة  .43
التنافسية للمؤسسة الاقتصادية، الملتقى الدولي الرابع: حول المنافسة والاستراتيجيات للمؤسسات 

، كلية العلوم 6010نوفمبر  0202في الدول العربية، يومي:  الصناعية خارج قطاع المحروقات
 الاقتصادية، جامعة حسيبة بن بوعلي، الشلف.

على ربحية المؤسسة  البحث والتطوير استراتيجيةعبد اللطيف مصيطفى، عبد القادر مراد، أثر  .45
، ديسمبر 02جامعة قاصدي مرباح ورقلة، العدد الاقتصادية، مجلة أداء المؤسسات الجزائرية، 

6012  . 
جامعة محمد  الجودة، مجلة العلوم الإنسانية، عبد الله علي، قياس رضا العميل الخارجي عن .46

 .6002، أكتوبر 12خيضر بسكرة، العدد 
عبد المنعم محمد الطيب حميد النيل، العولمة وآثارها الاقتصادية على المصارف "نظرة شمولية"،  .47

 .6002، ديسمبر02مجلة اقتصاديات شمال إفريقيا جامعة حسيبة بن بوعلي الشلف ، العدد
عبد الناصر موسي، محمد قريشي، مساهمة الإدارة الالكترونية في تطوير العمل الإداري  .48

لباحث، بمؤسسات التعليم العالي"دراسة حالة كلية العلوم والتكنولوجيا بجامعة بسكرة الجزائر"، مجلة ا
 .6011، 02العدد ة قاصدي مرباح ورقلة،جامع

عطية خلف الموسوي، تأثير الإبداع التكنولوجي في تطوير منتجات الشركة دراسة حالة في  .49
 .6002، 22الشركة العامة للصناعات الكهربائية، مجلة الإدارة والاقتصاد، جامعة بغداد العدد 

"دراسة ميدانية على  تعزيز رضا الزبونعلاء عبد السلام يحيى اليماني، دور المزيج التسويقي في  .31
 .6002، 22العدد  62مصارف مختارة من مدينة الموصل"، مجلة تنمية الرافدين، المجلد 

مدى توافق الاستثمار في وسائل التواصل الاجتماعي مع معايير  العنزي،علي بن ضميان  .31
علام والاتصال ...تكامل السنوي للجمعية السعودية حول: الإ قتصاد المعرفة، الملتقى الإعلاميا

 ، جامعة الملك سعود الرياض.6012أفريل  1260وار في خدمة التنمية، يومي: الأد
علي حسون الطائي، إدارة معرفة الزبون وأبعاد الخدمة الصحية "العلاقة والأثر" )بحث تطبيقي  .32

 .6002، 12في مستشفى بغداد التعليمي(، مجلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية، العدد 
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"دراسة تطبيقية على  علي عبد الله شاهين، نظم الدفع الالكترونية ومخاطرها وسائل الرقابة عليها .34
بنك فلسطين"، مجلة جامعة الأزهر، سلسلة العلوم الإنسانية، جامعة الأزهر بغزة، فلسطين، المجلد 

 . 6010،  1، العدد16
الجزائر وسبل تفعيله في ظل التطورات   علي عبد الله، إلياس العيداني، التسويق الإلكتروني في .33

التكنولوجية وتحديات المنافسة العالمية، الملتقى الدولي الرابع حول: عصرنة نظام الدفع في البنوك 
شكالية اعتماد التجارة الالكترونية في الجزائر، يومي :  .6011أفريل  6262الجزائرية وا 

كمدخل ريادي في ظل اقتصاد المعرفة" دراسة علي فلاح الزغبي، العوامل المؤثرة على الإبداع  .35
دارية، جامعة الزرقاء، الأردن، العدد ، 10مقارنة بين الجزائر والأردن"، مجلة أبحاث اقتصادية وا 

6011. 
عمار عماري، سعيدة بوسعدة، الإبداع التكنولوجي في الجزائر" واقع وآفاق"، مجلة العلوم  .36

 .6002، 02عددالاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة سطيف، 
عمر عزاوي، محمد عجيلة، مؤسسات المعرفة وثقافة المؤسسات الاقتصادية "رؤية مستقبلية"،  .37

 .6002، 02مجلة الباحث، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، العدد 
دارية، جامعة  .38 عمر غزاري، الخدمات البنكية في ظل التحولات العالمية، مجلة أبحاث اقتصادية وا 

 .6002، ديسمبر 02عدد محمد خيضر بسكرة، ال
غسان قاسم داود اللامي، حسين هشام عبد الرحمن، تأثير تقييم أعضاء قنوات التوزيع في رضا  .39

، 22، العدد12الزبون"بحث ميداني"، مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية، جامعة بغداد، المجلد
6012. 

العراق وعلاقتها برضا  فارس عبد الله، مشكلات تسويق الخدمات المصرفية الالكترونية في .51
الزبون"دراسة تطبيقية لعينة من البنوك"، مجلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية، جامعة بغداد، العراق، 

 . 6012العدد الخاص، 
فاطمة محمد حلوز، هاني حامد الضمور، أثر جودة الخدمة المصرفية في ولاء الزبائن للبنوك  .51

 .6016، 01العدد 22ة، الجامعة الأردنية، المجلد الأردنية، مجلة دراسات العلوم الإداري
فتحي زرنير، شروط نجاح إدارة المعرفة في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية، مجلة دراسات  .52

 .6012جوان  62وأبحاث، جامعة باجي مختار عنابة،  العدد 
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حليلية على فرح علي جاسم، تأثير تكنولوجيا المعلومات في تحقيق جودة الخدمة البنكية دراسة ت .54
 . 6012، 02بعض البنوك الخاصة العراقية في بغداد، مجلة دنانير، الجامعة العراقية، دجلة، العدد

فرحات غول، إدارة علاقة الزبائن المدخل الجديد للإبداع التسويق، الملتقى الدولي السادس حول:  .53
جامعة حسيبة بن بوعلي الذكاء الاقتصادي والتنافسية المستدامة في منظمات الأعمال الحديثة، 

 .6016نوفمبر  0202الشلف، يومي 
فريد كورتل الإدارة الفعالة للمعرفة مصدر لتحقيق الميزة التنافسية في ظل المحيط الاقتصادي  .55

 . 6002، ماي 16الجديد، مجلة العلوم الإنسانية، جامعة محمد خيضر بسكرة، العدد 
كترونية في الجزائر، الملتقى العلمي الخامس كمال ايت زيان، حورية ايت زيان، الصيرفة الال .56

 6002جويلية  22تحت عنوان: مناخ إستثماري وأعمال مصرفية إلكترونية، جامعة فيلادلفيا، يومي: 
. 
كمال منصوري، عيسى خليفي، اندماج اقتصاديات البلدان العربية في اقتصاد المعرفة المقال و  .57

 .6002، 02امعة حسيبة بن بوعلي الشلف، العدد العوائق، مجلة اقتصاديات شمال إفريقيا، ج
كنجو عبود كنجو، الإبداع المصرفي في ظل اقتصاد المعرفة، مجلة الاقتصاد الإسلامي العالمية  .58

 .6016، 02، العدد 
ليث سلمان الربيعي، أسعود محمد المحايد، أسامة سمير الشخيلي، سامي العدوان، أثر إدارة  .59

ت الجديدة في الأداء التسويقي، مجلة دراسات العلوم الإدارية، الجامعة معرفة الزبون وتطوير الخدما
 6012، 06، العدد21الأردنية المجلد 

زيدان، محمد حمو، أمن المعلومات المصرفية كمطلب لتبني التسويق الالكتروني في  محمد .61
جوان  ،02البنوك الجزائرية، مجلة رؤى اقتصادية، جامعة الشهيد حمة لخضر، الوادي، العدد

6012. 

حقائق وآفاق دراسة حالة" القرض –محمد العربي طاري، المزيج التسويقي للبنوك الجزائرية  .61
 . 6002، 02الشعبي الجزائري"، مجلة العلوم الإنسانية، جامعة محمد خيضر بسكرة، العدد

محمد أنيس أبو الشامات، اتجاهات اقتصاد المعرفة في البلدان العربية، مجلة جامعة دمشق  .62
 .6016، 1، العدد62الاقتصادية والقانونية، المجلد
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محمد خثير، أسماء مرايمي، العلاقة التفاعلية بين أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالمؤسسة،  .64
 .6012، 02، العدد02مجلة الريادة لاقتصاديات الأعمال، جامعة حسيبة بن بوعلي الشلف، المجلد

يادة القدرة التنافسية للبنوك، مجلة الباحث، جامعة محمد زيدان، دور التسويق المصرفي في ز  .63
 .6002، 06قاصدي مرباح، ورقلة، عدد 

محمد أمين بن عزة، جليلة زهوري، واقع المصارف الجزائرية في تطبيق نظام الدفع  .65
الالكتروني)دراسة حالة لبنك الفلاحة والتنمية الريفية(، الملتقى العلمي الدولي الرابع حول: عصرنة 

شكالية اعتماد التجارة الالكترونية في الجزائر،)عرض تجارب نظام  الدفع في البنوك الجزائرية وا 
 ، المركز الجامعي خميس مليانة الجزائر.6011أفريل  62-62دولية(، يومي 

  :محمد زيدان، رشيد دريس، متطلبات اندماج البنوك الجزائرية في الاقتصاد العالمي، ملتقى حول .66
، ديسمبر 1212الجزائرية والتحولات الاقتصادية "واقع وتحديات"، يومي:  المنظومة المصرفية

 جامعة الشلف. ،6002
محمد يدو، خالد قاشي، إستراتيجية إدارة المخاطر الصيرفة الالكترونية، الملتقى الدولي الرابع  .67

شكالية اعتماد التجارة الالكترونية في  الجزائر" حول: عصرنة نظام الدفع في البنوك الجزائرية وا 
 ، المركز الجامعي خميس مليانة.6011أفريل  6262عرض تجارب دولية"، يومي 

محمود بد العبيدي، أثر ذكاء الأعمال والموجودات المعرفية في تحقيق الميزة التنافسية، الملتقى  .68
أفريل، جامعة  6262العلمي السنوي الحادي عشر حول: ذكاء الأعمال واقتصاد المعرفة، يومي: 

 ونة الأردنية.الزيت
محمود حبيب، أسعد الحارث، دراسة واقع الخدمات المصرفية الالكترونية المقدمة في المصارف  .69

الخاصة في محافظة اللاذقية من وجهة نظر العاملين فيها، مجلة جامعة تشرين للبحوث والدراسات 
ات العلمية، سوريا ، العلمية، سلسلة العلوم الاقتصادية والقانونية، جامعة تشرين للبحوث والدراس

 . 6012،   02العدد  22المجلد 
 مراد علة، الاقتصاد المعرفي ودوره في تحقيق التنمية الاقتصادية والاجتماعية في الأقطار العربية .71

 .6012"دول مجلس التعاون لدول الخليج العربية نمودجا"، 
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)دراسة نظرية تحليلية(، الملتقى مراد علة، جاهزية الدول العربية للاندماج في اقتصاد المعرفة  .71
الدولي الثامن للاقتصاد والتمويل الإسلامي حول: النمو المستدام والتنمية الاقتصادية الشاملة من 

 ، قطر.6011ديسمبر  60إلى  12المنظور الإسلامي، أيام: 
ارة مريم خوبيزي، استخدام وسائل الدفع الإلكترونية في الجهاز المصرفي الجزائري وكيفية إد .72

المخاطر الناتجة عنها وفقا لنموذج بازل الدولية للرقابة المصرفية، مجلة الدراسات المالية والمحاسبية 
 .6012والإدارية، العدد الرابع، جامعة العربي بن مهيدي أم البواقي، ديسمبر 

مزريف عاشور، معموري صورية، عصرنة القطاع المصرفي والمالي وواقع الخدمات البنكية  .74
ترونية بالجزائر، المؤتمر الدولي العلمي حول: إصلاح النظام المصرفي الجزائري في ظل الإلك

 . 6002، 1116التطورات الراهنة، يومي: 
مصطفى طويطي، نسيمة لعرج مجاهد، تطبيق تقنيات الأساليب النوعية على قياس جودة  .73

 6012، 02عددالمؤسسات المصرفية، مجلة أداء المؤسسات الجزائرية، جامعة ورقلة، ال
ملاك قارة، الجريمة المعلوماتية في القطاع البنكي وأساليب مكافحتها إشارة لحالة الجزائر، مجلة  .75

 .6012، ديسمبر، 20، العدد 20جامعة الأمير عبد القادر للعلوم الإسلامية، قسنطينة، المجلد 
ة، الملتقى الدولي الرابع  منية خليفة، الصيرفة الالكترونية كمدخل لتأهيل وعصرنة البنوك الجزائري .76

حول: عصرنة نظام الدفع في البنوك الجائرية واشكالية اعتماد التجارة الالكترونية في الجزائر" عرض 
 .6011أفريل  62/62تجارب دولية"، المركز الجامعي خميس مليانة، يومي: 

مجلة أبحاث مشروع الصيرفة الإلكترونية في الجزائر،  *ميادة بلعايش، حياة بن إسماعين،  .77
دارية، جامعة محمد خيضر بسكرة، العدد   . 6012، ديسمبر 12اقتصادية وا 

ميلود تومي، سماح صولح، دور جودة الخدمة البنكية في تحقيق الميزة التنافسية للبنك في ظل  .78
دارة أعمال، جامعة محمد خيضر بسكرة، العدد  اقتصاد المعرفة، مجلة الاقتصاديات المالية البنكية وا 

 .6012فتتاحي، الا
نادية بوراس، مبارك بوعشة، تحسين الخدمات الالكترونية بالاعتماد على معايير الجودة ، مجلة  .79

 .6012،  جوان 06، العدد02العلوم الاجتماعية والإنسانية،  جامعة العربي تبسي، تبسة،  المجلد 
في القطاع المصرفي  نبيل ذنون جاسم، مثال مرهون مبارك، معيقات تطبيق الصيرفة الالكترونية .81

 . 6010، 62الحكومي، مجلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية، جامعة بغداد، العراق، العدد
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نجاح بولودان، تطبيق إدارة معرفة الزبون في البنوك العمومية الجزائرية، مجلة دراسات اقتصادية،  .81
 . 6012، ديسمبر 02، العدد02، المجلد06جامعة قسنطينة

ر مستوى الرضا لدى الزبون في زيادة ولائه للعلامة، مجلة علوم الاقتصاد نجود حاتم، تأثي .82
، العدد 2والتسيير والتجارة،  كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر

62 ،6011 . 
ن ديري نضال بدر شيث، السياسات التسعيرية وأثرها في رضا الزبون دراسة تحليلية لأراء عينة م .84

، 16، العدد 02بعض المنظمات الصناعية، مجلة العلوم الاقتصادية، جامعة البصرة، المجلد 
6012. 

نعيمة بارك، تنمية الموارد البشرية في ظل اقتصاد المعرفة كأداة لتحقيق رأس المال الفكري في  .83
جامعة حسيبة بن  بوعلي الجزائر الواقع والمأمول، مجلة الأكاديمية للدراسات الاجتماعية والإنسانية، 

 .6012، جوان 16الشلف، العدد 
نور الدين جليد، محمد صالح زويتة، الإبداع التكنولوجي كدعامة لرفع كفاءة أداء المؤسسات  .85

البنكية، الملتقى الدولي حول: الإبداع والتغيير التنظيمي في المنظمات الحديثة دراسة وتحليل تجارب 
 ، جامعة سعد دحلب، البليدة.6011ماي،  12و 12وطنية ودولية، يومي: 

هالة عبدلي، الصيرفة الالكترونية آلية ضرورية لضمان جودة الخدمات المصرفية، مجلة الأصيل  .86
 . 6012للبحوث الاقتصادية والإدارية، جامعة عباس لغرور خنشلة، العدد الأول، جوان، 

رة الحديثة"، مجلة اقتصاديات واضح فواز، نويري مجدي، إدارة المعرفة "أسلوب متكامل للإدا .87
 .6012، مارس 01المال والأعمال، المركز الجامعي ميلة العدد

ستراتيجية البنوك، ملتقى المنظومة  .88 وهاب نعمون، النظم المعاصرة لتوزيع المنتجات المصرفية وا 
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 : 14الملحق رقم 
طارات البنوك   محل الدراسة الاستبيان الموجه للموظفين وا 

 والبحث العلميوزارة التعليم العالي 

 أم البواقي -جامعة العربي بن مهيدي

 كلية العلوم الاقتصادية ولوم التسيير والعلوم التجارية

 السادة المحترمين 

 تحية طيبة وبعد:

تطوير يسرنا أن نضع بين أيديكم هذا الاستبيان الذي يعتبر جزء من مشروع أطروحة دكتوراه بعنوان "    
دراسة حالة البنوك العاملة بولاية  -لتحقيق رضا الزبون في ظل اقتصاد المعرفةالخدمات البنكية كمدخل 

 "،  آملين الإجابة على فقراته خدمة للبحث العلمي أولا، وتطويرا للقطاع البنكي في الجزائر ثانيا .جيجل

 لذا نرجو من حضرتكم ملاحظة ما يلي قبل الإجابة.:

 الإجابة.قراءة  فقرات الاستبيان بدقة وتمعن قبل  -1
 إن إجاباتكم ستستخدم لأغراض البحث العلمي فقط -2
 يرجى أن تكون الإجابة على أساس الواقع الموجود وليس على أساس ما ترونه مناسبا وصحيحا -3
 ( في المربع المعني بالإجابة المناسبة لكل فقرةXيرجى وضع علامة) -4
 استثناء.الرجاء الإجابة على جميع الأسئلة الواردة في الاستبيان دون  -5

ونذكركم مجددا بأن إجاباتكم على فقرات الاستمارة لن تستخدم سوى لأغراض الدراسة، شاكرين لكم مسبقا 
 حسن تعاونكم معنا.

 المشرف                                                                          الباحث
 أ.د. عياش زبير                                   بوكحيل نسيم                                     

nassimnbk@gmail.com                                      zoubeirayache@yahoo.fr                                   
 

mailto:nassimnbk@gmail.com
mailto:nassimnbk@gmail.com
mailto:zoubeirayache@yahoo.fr
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 قسم الأول: معلومات شخصيةال

 الجنس-4

 ذكر                     أنثى   

 السن: -2

 سنة     53أكثر من              سنة    53إلى  41سنة       من  43إلى  31من   سنة       33أقل من 

 المستوى التعليمي:  

 ثانوي فأقل          ثانوي+دبلوم مهني             جامعي          جامعي ما بعد التدرج    

 الأقدمية في العمل:-1

 سنة فما فوق 11سنة        15إلى 11سنوات             من  13إلى5سنوات          من  5أقل من 

 المركز الوظيفي-5

 إطار                       موظف
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 القسم الثاني: أثر تطوير الخدمات البنكية على تحقيق رضا الزبون في ظل اقتصاد المعرفة

موافق  العبارة  رقم العبارة
 جدا

غير  محايد موافق 
 موافق  

غير 
موافق 

 أبدا
 اقتصاد المعرفة: الأولالمحور  ****

 تكنولوجيا المعلومات والاتصال **
في مجال تكنولوجيا  يستخدم البنك آخر التطورات 31

 في تقديم خدمات إلكترونية  المعلومات والاتصال
     

يوفر البنك لزبائنه أنواعا مختلفة من البطاقات  32
 الالكترونية

     

يقوم البنك بإرسال رسائل قصيرة للزبون في حالة   33
 حدوث حركة على حسابه

     

 يملك البنك عدد كاف من الصرافات الآلية تلبي 34
 أيام 7/7ساعة و 24حاجات الزبون على مدار 

     

يقدم البنك بنكية خدمات متنوعة )خدمات معلوماتية،  35
 اتصالية، تعاملية(عن طريق شبكة الانترنت

     

يتيح البنك إجراء التحويلات المالية الإلكترونية  31
  .الفورية

     

 المعرفة **
والمعلومات حول في المعرفة  يشارك البنك زبائنه 37

 خدماته البنكية الالكترونية
     

يهتم موظفوا البنك اهتماما شخصيا بزبائن الخدمات  30
 البنكية الالكترونية

     

يساعد البنك زبائنه على تحديد ومعرفة ما يريدونه من  30
 خدمات بنكية إلكترونية

     

يسعى البنك إلى تطوير علاقته مع زبائنه من خلال  13
 . عرض خدمات بنكية إلكترونية جديدة

     

يستقصي البنك زبائنه عن مدى رضاهم عن خدماته  11
 البنكية الالكترونية

     

يتعاون البنك مع زبائنه في حل المشاكل التي  12
 تعترضهم عند اقتناء خدماته الالكترونية

     

يجيب موظفوا البنك على أسئلة واستفسارات الزبائن  13
 خدماته الالكترونية بالشكل المناسبعن 
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يسجل البنك اقتراحات وآراء الزبائن حول الخدمات  14
 البنكية الالكترونية

     

يقدم البنك خدمات بنكية إلكترونية للزبون تراعي رأي  15
 الزبائن الذين تربطه معهم علاقات

     

الهاتف الجوال، الفاكس، البريد يستخدم البنك  11
الالكتروني للتواصل مع الزبون حول خدماته البنكية 

 الالكترونية 

     

 : تطوير الخدمات البنكيةالثانيالمحور  ***
 الاعتمادية **
توفر الخدمة البنكية الإلكترونية المقدمة من طرف  17

 للحصول على الخدمة البنك الجهد المطلوب
     

البنك خدمات بنكية إلكترونية تتصف على الدوام يقدم  10
 بالدقة العالية في انجاز المعاملات

     

يستطيع الزبون أن يحصل على الخدمة البنكية  10
 الالكترونية من المرة الأولى للتعامل

     

      يقدم البنك الخدمة البنكية الالكترونية بشكل صحيح 23
      الالكترونية دون تأخير يقدم البنك الخدمات البنكية 21
 الاستجابة **
يقدم البنك خدمات بنكية إلكترونية تحقق استجابة  22

 سريعة لطلب الخدمة
     

يقدم البنك خدمات بنكية إلكترونية قلصت زمن  23
 الحصول على الخدمة البنكية

     

يجيب البنك على استفسارات المستفيدين من الخدمات  24
 الالكترونيةالبنكية 

     

 24يقدم البنك خدمات بنكية إلكترونية على مدار  25
 ساعة في اليوم 

     

 سهولة الاستخدام **
      يقدم البنك خدمات بنكية إلكترونية سهلت الاستخدام 21
من السهولة الحصول على المعلومات المتعلقة  27

 بالخدمات البنكية الالكترونية 
     

للوصول إلى الخدمة  إلكترونيةيقدم البنك عدة منافذ  20
 البنكية.

     

تمام المعاملات البنكية في ظل  20 من السهولة إنجاز وا 
 الخدمة البنكية الالكترونية
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 الكفاءة **
يقدم البنك تشكيلة متنوعة من الخدمات البنكية   33

 الالكترونية
     

معلومات الاستفادة من يتيح البنك الحصول على  31
 الخدمات البنكية الالكترونية

     

      يقدم البنك خدمات بنكية الكترونية جديدة باستمرار 32
يوفر البنك خدمة دعم للزبائن الذين يتعاملون   33

 بالخدمات البنكية الالكترونية
     

يقدم البنك خدمات بنكية إلكترونية بعدة  34
 الفرنسية، العربية(لغات)الانجليزية، 

     

 الأمان **
يقدم البنك خدمات بنكية إلكترونية لا تسمح بإساءة  35

 استخدام المعلومات الشخصية للزبون
     

يوفر البنك خدمات بنكية إلكترونية دون مخاطر في  31
 إنجاز المعاملات البنكية 

     

 يوفر البنك السرية المطلقة في إطار تقديم الخدمات 37
 البنكية الالكترونية

     

يتحكم البنك في المخاطر الناجمة عن استخدام  30
الخدمات البنكية الالكترونية)جرائم البطاقات، جرائم 

 المعلومات الشخصية، جرائم السرقة المالية(

     

 : رضا الزبونالمحور الثالث

موافق  العبارة رقم العبارة
 جدا

غير  محايد موافق
 موافق    

غير 
موافق 

 أبدا
الخدمات البنكية الالكترونية التي يقدمها البنك دعمت  30

 البنك في الحد من شكاوى وانتقادات الزبائن استراتيجية
     

تقديم البنك لخدمات بنكية إلكترونية عزز علاقة البنك  43
 بزبائنه لدرجة تحقيق رضاهم 

     

الالكترونية بشكل يستخدم زبائن البنك الخدمات البنكية  41
 منتظم

     

تحظى الخدمات البنكية الالكترونية المقدمة من طرف  42
 البنك بإقبال متزايد من طرف زبائنه

     

     منح البنك لتشكيلة متنوعة من الخدمات البنكية  43
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 الالكترونية ساعد في اكتساب البنك لزبائن جدد.
شجع العديد  من تقديم البنك لخدمات بنكية إلكترونية  44

الزبائن المتعاملين مع البنوك المنافسة على التحول 
 والتعامل مع البنك
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 : 21الملحق رقم 
 الاستبيان الموجه لزبائن البنوك محل الدراسة

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 أم البواقي -جامعة العربي بن مهيدي

 ولوم التسيير والعلوم التجاريةكلية العلوم الاقتصادية 

 السادة المحترمين 

 تحية طيبة وبعد:

تطوير يسرنا أن نضع بين أيديكم هذا الاستبيان الذي يعتبر جزء من مشروع أطروحة دكتوراه بعنوان "    
دراسة حالة البنوك العاملة بولاية  -الخدمات البنكية كمدخل لتحقيق رضا الزبون في ظل اقتصاد المعرفة

 "،  آملين الإجابة على فقراته خدمة للبحث العلمي أولا، وتطويرا للقطاع البنكي في الجزائر ثانيا .جلجي

 لذا نرجو من حضرتكم ملاحظة ما يلي قبل الإجابة.:

 قراءة  فقرات الاستبيان بدقة وتمعن قبل الإجابة. -1
 إن إجاباتكم ستستخدم لأغراض البحث العلمي فقط -2
 لى أساس الواقع الموجود وليس على أساس ما ترونه مناسبا وصحيحايرجى أن تكون الإجابة ع -3
 ( في المربع المعني بالإجابة المناسبة لكل فقرةXيرجى وضع علامة) -4
 الرجاء الإجابة على جميع الأسئلة الواردة في الاستبيان دون استثناء. -5

الدراسة، شاكرين لكم مسبقا ونذكركم مجددا بأن إجاباتكم على فقرات الاستمارة لن تستخدم سوى لأغراض 
 حسن تعاونكم معنا.

 المشرف                                                                          الباحث
 بوكحيل نسيم                                                                       أ.د. عياش زبير 

nassimnbk@gmail.com                                      zoubeirayache@yahoo.fr                    
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 القسم الأول: معلومات شخصية

 الجنس-4

 ذكر                     أنثى   

 السن: -2

 سنة         53سنة          أكثر من  53إلى 41سنة        من  43إلى  31سنة        من  33أقل من 

 مستوى الدخل: 4

 دج 13333دج          أكثر من  13333إلى 33333دج          من  33333أقل من 

 :المهنة-1

 موظف           أعمال حرة           طالب         متقاعد             بطال        

 أقدمية التعامل مع البنك:-5

 سنة فما فوق11سنوات         13إلى  31من           سنوات 35إلى  31أقل من سنة         من 
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 رضا الزبون في ظل اقتصاد المعرفة القسم الثاني: أثر تطوير الخدمات البنكية على تحقيق

موافق  العبارة  رقم العبارة
 جدا

غير  محايد موافق 
 موافق  

غير 
موافق 

 أبدا
 اقتصاد المعرفة: الأولالمحور  ****

 تكنولوجيا المعلومات والاتصال **
يستخدم البنك آخر التطورات في مجال تكنولوجيا  31

 في تقديم خدمات إلكترونية  المعلومات والاتصال
     

يوفر البنك لزبائنه أنواعا مختلفة من البطاقات  32
 الالكترونية

     

يقوم البنك بإرسال رسائل قصيرة للزبون في حالة   33
 حدوث حركة على حسابه

     

يملك البنك عدد كاف من الصرافات الآلية تلبي  34
 أيام 7/7ساعة و 24حاجات الزبون على مدار 

     

يقدم البنك بنكية خدمات متنوعة عن طريق شبكة  35
 الانترنت

     

يتيح البنك إجراء التحويلات المالية الإلكترونية  31
  .الفورية

     

 المعرفة **
في المعرفة والمعلومات حول  يشارك البنك زبائنه 37

 خدماته البنكية الالكترونية
     

اهتماما شخصيا بزبائن الخدمات يهتم موظفوا البنك  30
 البنكية الالكترونية

     

يساعد البنك زبائنه على تحديد ومعرفة ما يريدونه من  30
 خدمات بنكية إلكترونية

     

يسعى البنك إلى تطوير علاقته مع زبائنه من خلال  13
 . عرض خدمات بنكية إلكترونية جديدة

     

رضاهم عن خدماته يستقصي البنك زبائنه عن مدى  11
 البنكية الالكترونية

     

يتعاون البنك مع زبائنه في حل المشاكل التي  12
 تعترضهم عند اقتناء خدماته الالكترونية
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يجيب موظفوا البنك على أسئلة واستفسارات الزبائن  13
 عن خدماته الالكترونية بالشكل المناسب

     

الزبائن حول الخدمات يسجل البنك اقتراحات وآراء  14
 البنكية الالكترونية

     

يقدم البنك خدمات بنكية إلكترونية للزبون تراعي رأي  15
 الزبائن الذين تربطه معهم علاقات

     

يستخدم البنك الهاتف الجوال، الفاكس، البريد  11
للتواصل مع الزبون حول خدماته البنكية  ،الالكتروني
 الالكترونية 

     

 : تطوير الخدمات البنكيةالثانيالمحور  ***
 الاعتمادية **
توفر الخدمة البنكية الإلكترونية المقدمة من طرف  17

 للحصول على الخدمة البنك الجهد المطلوب
     

يقدم البنك خدمات بنكية إلكترونية تتصف على الدوام  10
 بالدقة العالية في انجاز المعاملات

     

أن يحصل على الخدمة البنكية يستطيع الزبون  10
 الالكترونية من المرة الأولى للتعامل

     

      يقدم البنك الخدمة البنكية الالكترونية بشكل صحيح 23
      يقدم البنك الخدمات البنكية الالكترونية دون تأخير 21
 الاستجابة **
يقدم البنك خدمات بنكية إلكترونية تحقق استجابة  22

 لطلب الخدمةسريعة 
     

يقدم البنك خدمات بنكية إلكترونية قلصت  زمن  23
 الحصول على الخدمة البنكية

     

يجيب البنك على استفسارات المستفيدين من الخدمات  24
 البنكية الالكترونية

     

 24يقدم البنك خدمات بنكية إلكترونية  على مدار  25
 ساعة في اليوم 

     

 الاستخدامسهولة  **
      يقدم البنك خدمات بنكية إلكترونية سهلت الاستخدام 21
من السهولة الحصول على المعلومات المتعلقة  27

 بالخدمات البنكية الالكترونية 
     

إلى الخدمة للوصول  إلكترونيةيقدم البنك عدة منافذ  20
 .البنكية
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تمام المعاملات  20 البنكية في ظل من السهولة إنجاز وا 
 الخدمة البنكية الالكترونية

     

 الكفاءة **
يقدم البنك تشكيلة متنوعة من الخدمات البنكية   33

 الالكترونية
     

يتيح البنك الحصول على معلومات الاستفادة من  31
 الخدمات البنكية الالكترونية

     

      يقدم البنك خدمات بنكية الكترونية جديدة باستمرار 32
يوفر البنك خدمة دعم للزبائن الذين يتعاملون   33

 بالخدمات البنكية الالكترونية
     

يقدم البنك خدمات بنكية إلكترونية بعدة  34
 لغات)الانجليزية، الفرنسية، العربية(

     

 الأمان **
يقدم البنك خدمات بنكية إلكترونية لا تسمح بإساءة  35

 الشخصية للزبوناستخدام المعلومات 
     

دون مخاطر في  وفر البنك خدمات بنكية إلكترونيةي 31
 إنجاز المعاملات البنكية 

     

يوفر البنك السرية المطلقة في إطار تقديم الخدمات  37
 البنكية الالكترونية

     

يتحكم البنك في المخاطر الناجمة عن استخدام  30
البطاقات، جرائم  الخدمات البنكية الالكترونية)جرائم

 المعلومات الشخصية، جرائم السرقة المالية(
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 : رضا الزبونالمحور الثالث

موافق  العبارة رقم العبارة
 جدا

غير  محايد موافق
 موافق    

غير 
موافق 

 أبدا
الخدمات البنكية الالكترونية التي يقدمها البنك أكثر  30

 انسجاما مع متطلبات الزبون
     

يلبي البنك مختلف احتياجات ورغبات الزبون حول   43
 الخدمات البنكية الالكترونية مما يحقق رضاه

     

يحافظ البنك على وعوده فيما يخص خدماته البنكية  41
 الالكترونية

     

يقدم البنك خدمات بنكية الكترونية أفضل من توقعات  42
 الزبون

     

البنكية الالكترونية ترقى أساليب تقديم البنك لخدمات  43
 إلى مستوى تطلعات الزبون

     

تحظى كل الخدمات البنكية الالكترونية التي يقدمها  44
 البنك برضا الزبون
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 :41الملحق رقم 
 قائمة الأساتذة المشاركين في تحكيم الاستبيان

 الانتسابجامعة  الرتبة الجامعية الاسم واللقب
 جامعة أم البواقي أستاذ التعليم العالي أ.د. زبير عياش
 جامعة جيجل -أ–أستاذ محاضر  د. الطيب بولحية 
 جامعة جيجل -أ–أستاذ محاضر  د. أعمر بولحية 
 جامعة جيجل -أ–أستاذ محاضر  د.هشام بورمة 
 المركز الجامعي ميلة -أ–أستاذ محاضر  د.شراف عقون 
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 11الملحق رقم 
 محل الدراسةنماذج لبعض البطاقات البنكية في البنوك 
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 :51الملحق رقم 
 محل الدراسةنماذج لبعض الخدمات البنكية عن بعد في البنوك 
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 :ملخص

لقد أفرز ميلاد اقتصاد المعرفة مستجدات كثيرة وتحولات جذرية في مجال الأعمال بصورة عامة    
والمجال البنكي والمالي بصورة خاصة، حيث شهد القطاع البنكي تنافسا شديدا بسبب التطور المستمر في 
مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصال من جهة وتزايد الاهتمام بدور المعرفة كأحد مصادر تحقيق ميزة 

تياجات ورغبات الزبون تتماشى مع احر خدمات بنكية يتطو ل مما أستدعى تكاثف الجهود ،3للبنك تنافسية
المعرفة الذي يعتبر المعرفة  عصر اقتصاديتوافق مع متطلبات بما وهذا ل إلى رضاه، و بغية الوص

 .وأساسا للابتكار والتطوير وزيادتها المحرك الأساسي  لخلق الثروة
جديد يساعدها لقد أولت الجزائر في بداية الألفية اهتماما كبيرا باقتصاد المعرفة كنموذج اقتصادي    

المجال البنكي، ويظهر ذلك جليا عبر سعي البنوك الجزائرية في  على مواكبة سير التطور العالمي
دماج التطورات التكنولوجية، إضافة إلى استخدام المعرفة كمحرك أساسي في تطوير  لاستغلال وا 

رغبات الزبائن بغية نشاطاتها وابتكار خدمات جديدة ذات جودة تتسم بالسرعة والأمان وتتماشى مع 
 تحقيق رضاهم، ضمانا لبقائها في ظل المنافسة التي يعرفها هذا القطاع.

تطوير من خلال على رضا الزبون اقتصاد المعرفة  وتهدف هذه الدراسة إلى تحليل وقياس أثر   
بنكية في التطرق للصناعية العبر دراسة حالة البنوك العاملة بولاية جيجل، وهذا بعد الخدمات البنكية 

رضا  دراسة وتحليل تطوير الخدمات البنكية، وكذاوانعكاس هذا الأخير على ، ظل اقتصاد المعرفة
في ظل إدراك نكية ذات جودة، الزبون، إضافة إلى كيفية تحقيق رضا الزبون من منطلق تطوير خدمات ب

ة، إضافة إلى استخدام تحسين جودة خدماتها عبر استغلال المعرفالعديد من البنوك الجزائرية ضرورة 
 البنكية والمالية بما يتماشى مع رغبات زبائنها في ظل  آخر ابتكارات التكنولوجيا البنكية في تقديم خدماتها

 .هذا التوجه الاقتصادي الحديث المسمى باقتصاد المعرفة
 : الكلمات المفتاحية

 رضا الزبون.الخدمات البنكية الالكترونية، البحث والتطوير، اقتصاد المعرفة، 
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Résumé : 

   L'émergence de l'économie du savoir a conduit à de nombreux changements et 

transformations radicales dans le domaine des affaires en général et dans le domaine financier 

et bancaire en particulier, ou le secteur bancaire a connu une vive concurrence en raison des  

évolutions  dans le domaine de la technologie de l'information et de la communication d'une 

part et l'intérêt croissant pour le rôle de la connaissance comme source d'avantage 

concurrentiel pour la banque d'autre part, ce qui a exigeait des efforts intensifiés pour 

développer des services bancaires en adéquation avec les besoins et désirs des clients afin 

d'obtenir ca satisfaction, en conformité avec les exigences de l'économie de l'ère de la 

connaissance ou la  connaissance  est considéré comme le moyen essentiel de créé la richesse 

et ca croissance et  aussi  la base de l'innovation et du développement. 

    Au début des années deux mille l'Algérie a accordé  beaucoup d'attention à l'économie de la 

connaissance en tant que nouveau modèle économique pour l'aider à suivre les progrès du 

développement mondial en particulier dans le secteur bancaire, qui ce  montre clairement à 

travers la quête des banques algériennes d'exploiter et d'intégrer les derniers évolution 

technologiques, et utiliser la connaissance dans le développement de ses activités pour créer 

de nouveaux services rapides, d’une bonne qualité  qui satisfera ses clients  en bute d'assurer 

leur survie face à la concurrence intense de ce secteur. 

   Cette étude vise à analyser et mesurer l'impact de l'économie de la connaissance sur la 

satisfaction du client à travers le développement des services bancaire dans le cas des banques 

opérant à JIJEL, cela après avoir abordé les services bancaires à l'ère de l'économie du savoir, 

ainsi l’impact de ce dernier sur le développement des services bancaires et l’analyse de la  

satisfaction du client, ainsi la façon d'atteindre la satisfaction des clients à travers le 

développements de services de qualité, sous la reconnaissance de nombreuses banques 

algériens la nécessité d’améliorer la qualité de ses services grâce à l'exploitation de la 

connaissance des ces employés et client, et ainsi les dernières innovations en matière de 

technologie bancaire pour fournir des services financiers et bancaires conformes aux souhaits 

et besoins  de leurs clients dans le cadre de cette orientation économique moderne appelée « 

l’économie de la connaissance». 

 

Les Mot clés : 

Services bancaires électroniques, recherche et développement, économie de la connaissance, 

satisfaction de la clientèle 
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Summary:  

     The emergence of knowledge economy led to many changes and radical transformations in 

the field of business in general and in the field of financial and banking in particular,  the 

bank sector has known a sharp competition because of the continuous developments in the 

field of information and communication technology from one hand and growing interest in 

the role of knowledge as a source of competitive advantage to the bank from another hand, 

which required intensified effects to develop banking services in line with customer needs and 

desires in order to get to his satisfaction and profit , in accordance with the requirements of 

knowledge’s era economy , which is the essential engine of wealth creation and increase and 

the basis for innovation  and development . 

      In the early 2000s Algeria paid a lot of attention to knowledge economy as a new 

economic model to help them keep up with the progress of the worldwide development 

especially in banking field, and it clearly shows across the Algerian banks to exploit and 

integrate the latest technological developments and using knowledge in the development of its 

activities to create new fast services, of a good quality that will satisfy its customers to ensure 

their survival in the face of the intense competition of this sector. 

      This study aims to analyze and measure the impact of knowledge economy on customer 

satisfaction through  in the development banking services in the case study of banks operating 

in JIJEL , after addressing banking services in the era of the knowledge economy, as well as 

The latter's effect on the development of banking services and customer satisfaction analysis, 

and how to achieve customer satisfaction in terms of development of quality banking services 

, under the recognition of many Algerian banks  the need to improve the quality of their banks 

through the exploitation of knowledge from their employees and customers, and so in addition 

to using the latest innovation in banking technology to provide financial and banking services 

according to the wishes and needs of their clients as part of this modern economic orientation 

called the "knowledge economy". 

Key words: 

Electronic banking services, research and development, Knowledge economy, Customer 

satisfaction 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


