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 الملخص: 

بالبنوك المصرفية  الخدمات  تطوير  في  الزبون  معرفة  إدارة  تأثير  مدى  معرفة  إلى  الدراسة   هدفت 
تم استخدام الاستبيان كأداة حيث تم توزيعه على كل من المدراء،   ذلك في ولاية ورقلة، ومن أجل العاملة  
في كل من دائرة تقرت، حاسي العاملة     بالدراسات في البنوكدراء، المكلفين بالزبائن والمكلفين نواب الم

، وبعد التحليل الإحصائي للبيانات المجمعة واختبار مشاهدة 170بـ    على عينة تقدر   مسعود، وورقلة،
الخدمات  تطوير  تساهم في  الزبون  معرفة  إدارة  أن  أهمها  النتائج  من  إلى مجموعة  التوصل  تم  الفرضيات 

عرفة للزبون أكثر بعد مؤثر ، في حين تؤثر باقي الأبعاد بشكل المصرفية، حيث يعتبر بعد التوجه نحو الم
أ التوصيات  من  تم وضع مجموعة  إليها  المتوصل  النتائج  وعلى ضوء  بباقي ضعيف جدا،  الاهتمام  همها 

 أبعاد إدارة معرفة الزبون وخاصة التوجه نحو المعرفة من الزبون وإدماجها في تطوير الخدمات المصرفية.

 إدارة معرفة الزبون، تطوير السوق، اختراق السوق، تطوير الخدمة، تنويع.   احية: الكلمات المفت

Abstract : 

The study aims to investigate the impact of the customer’s knowledge 

management on the development of banking services in the operating banks in 

Ouargla. In order to achieve this goal, a questionnaire was conducted and distributed 

to managers, deputy managers, employees in charge of customers and those in charge 

of studies in the operating banks inTouggourt, HassiMessaoud and Ouargla. The 

questionnaire covered a sample population of 170. After the statistical analysis of the 

collected data and testing the hypotheses, a number of results were reached, the most 

important of which are: the knowledge of customer management contributes to the 

development of banking services, where the customer orientation is the most 

influential dimension, while the remaining dimensions have a very weak influence. In 

light of these findings, some recommendations have been set, among which and most 

importantly is: paying attention to the other dimensions of customer knowledge 

management, especially the orientation towards knowledge from the customer and its 

integration in the development of banking services. 

Keywords: customer knowledge management, market penetration, market 

development, diversification. 
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 المقدمـــــة 



 ب   
 

 : تؤطئة -أ

المصرفية الخدمات  وخاصة  الخدمات  بقطاع  اهتماما كبيرا  الأخيرة  السنوات  هذه   حيث  ،شهدت  عرفت 
الم يعتبر  الأخيرة نموا بالغا، و  تيعكس مدجدا حيث    اقطاع مهم  صرفيةقطاع الخدمات  النقدي ى  النظام  طور 

وخاصة التكنولوجية مسايرة مختلف التطورات الحاصلة  ضرورة  بنوكفرض على الوهذا ما ، والمصرفي في اقتصاد ما
إستراتيجية مهمة جدا حيث تعتبر تحقيق رغبات زبائنها، وهذا عن طريق تطوير خدماتها المصرفية، بالإضافة إلى  

دة وتوسيع قاع   نكز تنافسي قوي، زيادة ربحية البرار تقليل المخاطر، الحصول على مرك ا لها من المزايا على غلم
 الزبائن وذلك بتحقيق رغباتهم. 

يعتبر توفير المعرفة من بين أهم شروط التطبيق الفعال لإستراتيجية تطوير الخدمات، حيث تمكنها من اختيار 
وباعتبار أن الزبون هو   ت المراد تطويرها بالإضافة إلى تحديد الفرص التسويقية، أساليب التطوير وتحديد الخدما

، وفي ظل التوجه الاستراتيجي الحديث نحو الزبون فإن البنوك أصبحت تقوم بجمع مختلف عصب العمل المصرفي
الزبائن وعنهم   القرارات على غرار تطوير  المعلومات من   المقدمة   الخدمات ومن ثم معالجتها وتوظيفها في اتخاذ 

، وهو ما يعرف بإدارة معرفة الزبون، حيث تعتبر هذه الأخيرة عملية  سواء بإجراء تحسينات تقنية أو تسويقية
كاملة وهادفة يهدف من خلالها إلى الفهم الجيد للزبون واستخدام أفكاره ومقترحاته في تطوير العمل المصرفي، 

  ئد مرتفعة.استمرارية البنوك وتحقيق عوا  وهذا ما يضمن

بالإضافة   ،الحاصلة حيث تواجه العديد من التغيرات البيئية  اتالبنوك الجزائرية ليست بمعزل عن التطور إن  
الزبائن، طلبات  وزيادة  تغير  جعلها  إلى  الحديثة    مما  الإدارية  الأساليب  وانتهاج  التغيرات  مختلف  مواكبة  تحاول 

 لف القرارات كتحسين وتطوير خدماتها. كإدارة معرفة الزبون واستخدامها في اتخاذ مخت

 ووفقا لما سبق تطرح الإشكالية التالية: 

العاملة في ولاية إدارة معرفة الزبون في تطوير الخدمات المصرفية في البنوك    هل تؤثرالإشكالية:   -ب
 ؟ ورقلة
 الإشكاليات الجزئية:     -ت

 الدراسة؟  محل  ئرالعاملة في الجزاما هو مستوى تطبيق إدارة معرفة الزبون في البنوك   -1
 الدراسة؟   محل    العاملة في الجزائرالبنوك  ما هو مستوى تطوير الخدمات المصرفية في   -2



 ت   
 

بين -3 العلاقة  طبيعة  هي  الزبون    ما  معرفة  المصرفية  و إدارة  الخدمات  البنوك   في تطوير 
 الدراسة؟   محل  العاملة في الجزائر

تعزى  الخدمات المصرفيةتوجد فروق في إجابات أفراد عينة الدراسة حول تطوير   هل    -4
 ؟ ةللمتغيرات الشخصي

 فرضيات الدراسة:    -ث
 ؛ محل الدراسة  العاملة في الجزائرالبنوك  يوجد مستوى مرتفع من إدارة معرفة الزبون في   -1
 محل   العاملة في الجزائرالبنوك  يوجد مستوى مرتفع من تطوير الخدمات المصرفية في   -2

 ؛الدراسة
العاملة في البنوك  دمات المصرفية في  ون في تطوير الخدارة معرفة الزبلإ  توجد علاقة أثر -3
 ؛ محل الدراسة  الجزائر
لا توجد فروق في إجابات أفراد عينة الدراسة حول تطوير الخدمات المصرفية تعزى  -4

 للمتغيرات الشخصية. 
 توجد مجموعة من الدوافع منها الذاتية ومنها الموضوعية وتتمثل أساسا في:   دوافع اختيار الموضوع:    -ج

 ؛ -بنوك وتأمينات   –توافق موضوع الدراسة مع التخصص   -
 لموضوع الدراسة والمواضيع المماثلة له؛ الميل الشخصي   -
، حيث أن أغلبية البحوث على حد اطلاعي قلة التوجه نحو هذا النوع من البحوث في الجزائر -

 تربط بين العوامل المالية والتقنية بتطوير الخدمات المصرفية؛
 تتمثل أهمية هذه الدراسة في:   أهمية الدراسة:   -ح

البحوث الحديثة خاصة في   ن المواضيع التي عرفت اهتمام معرفة الزبون م  إدارةيعتبر موضوع   -
 ؛ العشرينية الأخيرة

 ؛ محاولة تقديم إضافة في الجانب العلمي المتعلق بإدارة معرفة الزبون وتطوير الخدمات المصرفية -
لزبون دورا مهما ات الدراسة، حيث تؤدي إدارة معرفة اتستمد الدراسة أهميتها من أهمية متغير  -

 العمل المصرفي؛   طويرتفي  
محاولة إبراز الدور المهم الذي يؤديه الزبائن في تطوير الخدمات المصرفية، خاصة في ظل توجه  -

 اتيجية؛ئن في اتخاذ القرارات الإستر باالبنوك العالمية لتبني معرفة الز 



 ث   
 

مدرا  - على  التأثير  نحو  لتبالسعي  العمومية  خاصة  البنوك  الزبون ء  معرفة  إدارة  إستراتيجية  ني 
 بشكل شامل واستخدامها في تطوير الخدمات المصرفية للتناسب مع ما يرغب فيه الزبائن. 

 يهدف من خلال هذه الدراسة إلى:   أهداف الدراسة:    -خ
من   - تطبيق كل  واقع  معرفة  الم محاولة  الخدمات  تطوير  ومستوي  الزبون  معرفة  في إدارة  صرفية 
 ؛ في ولاية ورقلةالعاملة   البنوك
بأبعاده - الزبون  معرفة  إدارة  أثر  الهدف   اتبيان  هذا  يمثل  المصرفية، حيث  الخدمات  تطوير  في 

 لهذه الدراسة؛   ساسيالأ
الزبون   - معرفة  إدارة  تطبيق  تحسين  في  تساهم  وتوصيات  اقتراحات  تطوير  وضع  في  ودمجها 

 ئرية. الخدمات المصرفية في البنوك الجزا
 حدود الدراسة:  -د

الزمنية من شهر مارس   - الزمنية:  انحصرت الحدود  ،  2019  أفريلإلى غاية    2017الحدود 
 وإجراء المقابلات.  الاستبيان   توزيع واسترجاع  -وهي الفترة التي تم من خلالها إجراء الدراسة الميدانية.

في ولاية ورقلة، العاملة    بالبنوك  : تم تطبيق هذه الدراسة على العاملينوالبشرية  الحدود المكانية -
 . حيث تم اختيار ثلاث دوائر وهي حاسي مسعود، ورقلة، وتقرت

لموضوعية: تتمثل لحدود لموضوعية في أبعاد كل من إدارة معرفة الزبون لمتمثلة في لتوجه الحدود ا -
ثلة في تنمية لسوق، نحو المعرفة من الزبون، حول الزبون وللزبون، وأبعاد تطوير الخدمات المصرفية المتم

 اختراق السوق، تطوير الخدمات والتنويع.
 منهج البحث وأدوات الدراسة:    -ذ

الا الوصفيعلى    داعتم تم  تقديم    المنهج  والتطبيقية    الأدبياتعند  الزبون  النظرية  معرفة  تطوير و إدارة 
لمناقشة   التحليلاستخدم  كما تم      والاعتماد على منهج دراسة الحالة في الجانب التطبيقي،  الخدمات المصرفية

الفرضيات   واختبار  لل النتائج  التطبيقي  الجانب  الاستبيان  ،  دراسةفي  استخدام  تم  فقد  للأدوات   كأداةبالنسبة 
م  بالإضافة الاستعانة  تم كم   ،كملةللمقابلة كأداة  المتوسطات ب  غرار  على  الوصفي  الإحصاء  أدوات  بعض 

لتحليل نتائج   SPSS22البسيط والمتعدد، وهذا باستخدام برنامج    والانحراف المعياري، بالإضافة إلى الانحدار
 الاستبيان.



 ج  
 

البحث:    -ر الأفراد للإجابة   صعوبات  الصعوبات أهمها رفض بعض  ببحثنا واجهتنا بض  القيام  خلال 
 رفض بعض المدراء لإجراء مقابلة، كما تعذر علينا جمع المعطيات الكمية لقياس على الاستبيان، بالإضافة إلى

 بيق المتغيرات كميا. تط
دراسات سابقة حيث امتدت   عدة من أجل انجاز هذه الدراسة تم الاعتماد على  سات السابقة:  االدر  -ز

منها     أجنبية  ٪ 41.18و  ،عربية  ٪ 58.82  بنسبة، موزعة جغرافيا  2018إلى غاية    2006فترتها الزمنية من  
 ٪ 88.23حيث مثلت ما نسبته   مقالات علمية  ، أغلبيتها عبارة عنثلاثة أخرى أوروبيةو   أربع دراسات آسيوية

دراستنا    إلىبالنسبة للدراسات المتبناة فقد تم الاعتماد على الدراسات الأقرب  بالإضافة إلى بعض الأطروحات،  
 من حيث الإشكالية أين تضمنت كلا المتغيرين أو إحداهما. 

 هيكل الدراسة:  -س

 كالتالي: وهذا  بغرض معالجة هذا البحث تم تقسيمه إلى أربعة فصول،  

النظرية  الفصل الأول تضمن الجانب النظري للدراسة، بحيث تم من خلاله التطرق إلى المفاهيم  -
ة والمتمثلة في إدارة معرفة الزبون، تطوير الخدمات المصرفية، بالإضافة إلى إبراز المتعلقة بمتغيرات الدراس
 العلاقة النظرية بينهما.

وم - عرض  خلاله  من  تم  الثاني  للموضوع  ناقشةالفصل  السابقة  منها   ،الدراسات  العربية 
 أوجه التشابه والاختلاف، وإظهار مواطن الاستفادة منها.  وهذا بتبيان والأجنبية،  

جمع  - مصادر  بعرض  وهذا  للدراسة،  المنهجي  الجانب  وصف  خلاله  من  تم  الثالث  الفصل 
 . .المستخدمة  البيانات، أداة الدراسة، المنهج والأدوات

الرا - تضالفصل  و بع  الدراسة  نتائج  عرض  الإحصائ ممن  النتائج  عرض  تم  حيث  ية،  ناقشتها، 
وأخيرا   الفرضيات،  اختبار  ثم  الدراسات ومن  نتائج  مع  ومقارنتها  إليها  المتوصل  النتائج  مناقشة  تم 

 السابقة.

 

 

 

 



 

     
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الإطار  الأول:الفصل 
 دارة معرفة الزبونلإالنظري 

 تطوير الخدمات المصرفية و 
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  يد:تمه
ظل زيادة الوعي المصرفي وانتشار التطور التكنولوجي يعتبر الزبون المحور الأساسي في العمل المصرفي، وفي  

لتجميع المعلومات والمعارف البنوك    المجالات، وانفتاح الزبون وتماشيه مع مختلف التطورات، زاد اهتمام  كل  في
العمليات  هذه  ومختلف  المسطرة  أهدافها  تحقيق  في  استخدامها  ثم  ومن  دقيق،  بشكل  ومعالجتها  وحوله،  منه 

 معرفة الزبون.  تعرف بإدارة
هو تطوير خدماتها، سواء بابتكار خدمات جديدة أو تحسين   لبنوك من بين أهم الأهداف التي تضعها ا

خدماتها الحالية أو حتى بالدخول بخدماتها الحالية إلى أسواق جديدة، وذلك حسب متطلبات السوق عموما، 
المصرفية، ة معرفة الزبون في تطوير الخدمات خاصة، وهذا ما يعكس استخدام إدار   ة وتجسيد رغبات الزبائن بصف

 ام بمختلف الجوانب المتعلقة بهذه المتغيرات تم تقسيم هذا الفصل إلى ثلاثة مباحث كالتالي: لم أجل الإومن 
 الأول: مدخل حول إدارة معرفة الزبون. المبحث  

 المبحث الثاني: مدخل حول تطوير الخدمات المصرفية.
 المصرفية.بين إدارة معرفة الزبون وتطوير الخدمات    النظرية  المبحث الثالث: العلاقة 

 معرفة الزبونإدارة   لمبحث الأول: مدخل حول ا

في ظل التوجه نحو اقتصاد المعرفة فإن إدارة معرفة الزبون تعتبر من المفاهيم المهمة التي تؤدي أدوارا مختلفة 
بشكل تؤثر  حيث  خاصة  بصفة  والمصارف  عامة  بصفة  المؤسسات  استمراريتها  في  على  من  رئيسي  والرفع 

ام بمختلف الجوانب النظرية لهذا المصطلح، ومن خلال هذا المبحث سيتم التطرق لم أدائها، وهذا ما يستوجب الإ
 إلى مصطلح إدارة معرفة الزبون وأهم جوانبه النظرية. 

 معرفة الزبون إدارة   المطلب الأول: مفهوم

حظي باهتمام العديد   وقد   ظهر في مطلع القرن الحالي،هام  طلح  يعتبر مصطلح إدارة معرفة الزبون مص  
القديم  التوجه  عكس  الزبون  نحو  للمؤسسات  الجديد  الاستراتيجي  التوجه  مع  يتناسب  لأنه  الاقتصاديين  من 
الخاصة بإدارة معرفة  التعاريف  المطلب سنقدم بعض  العملياتي، ومن خلال هذا  التفوق  يبنى على  الذي كان 

 يتها وأسباب تبنيهاالزبون وأهم

لإدارة معرفة الزبون العديد من التعاريف تختلف باختلاف وجهات النظر،    معرفة الزبون:دارة  إ  تعريف   -أولا
 ومن خلال هذا العنصر سيتم عرض  البعض منها، حيث  عرفت على أنها: 
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حيث صلتهم للحصول على بيانات ومعلومات متعلقة بزبائنها من    ؤسساتإستراتيجية تستخدمها الم -
يظهر من خلال هذا ،  1سين عملها والتأثير على التغيرات التنظيمية بها، وتقوم باستخدام هذه المعلومات لتح

 التعريف أن الهدف الرئيسي من إدارة معرفة الزبون هو الحصول على البيانات واستخدامها في تحسين العمل. 
ويل، والاحتفاظ بالمعرفة، فضلا عن نقل مهارات تعلم المؤسسة من الزبون لاكتساب، خلق، تح  إحدى -

هنا تم تطبيق عمليات إدارة المعرفة على ؛    2ة في سبيل تطوير الأداء والإبداع في المنتجات والخدمات تلك المعرف
  فة الخاصة به.إدارة معرفة الزبون، حيث اعتبر أن الزبون شريك في كل مراحل إنتاج المعر 

من معرفة الزبون، وهي بهذا   اكتساب وتحقيق الاستفادة الداخليةهي عملية توظفها المؤسسة لإدارة و  -
تعكس عمل جماعي مع الزبائن لجمع المعرفة الموجودة، وخلق معرفة جديدة وهذه المعرفة الجديدة مفتاح لقابلية 

البحث   وظيفة  وتعكس  الإبداع  على  منتجات المنظمة  وتحسين  تعميم  على  قابليتها  وزيادة  فيها  والتطوير 
للإبداع بالمؤسسات ،  3ات جديدة وخدم هو عنصر مهم  الزبون  يظهر بأن  التعريف  أنه    أي  من خلال هذا 

 شريك داخلي، كما يساهم عن طريق المعرفة المقدمة منه بتحسين المنتجات والخدمات الجديدة. 
المع - إدارة  من  متقدمة  للمؤسسة، هي مرحلة  يؤخذ كشريك  أن  الزبون يجب  أن  تنص على  والتي  رفة، 

ين، لذلك ينبغي أن يكون رضاهم مركز ث تدرك المؤسسة الحديثة أن الزبائن هم أصحاب المصلحة الرئيسيحي
هنا ،  4تركيز، وهذا لتحقيق المؤسسة لأهدافها بالإضافة إلى زيادة الأداء وتعزيز الابتكار في الخدمات والمنتجات 

على  ي للزبون  ينظر  حيث  جدا  عميق  التعريف  المؤ أعتبر  في  شريك  عمليةنه  ويعزز  الخدمات   سسة  ابتكار 
 والمنتجات، مما ينعكس على ايجابيا على الأداء. 

إدارة علاقات  - التي تساعد على دمج  العملية  الزبون أنها  التي أعطيت لإدارة معرفة  التعاريف  من بين 
 يتم عن طريقها إدارة ن إدارة معرفة الزبون هي تلك الآلية التي لتالي يمكن القول بأ ، وبا5عرفة المالزبائن مع إدارة  
التالي يوضح تعريف إدارة معرفة الزبون انطلاقا علاقة الزبائن با ستخدام المعرفة المحصلة منهم وعنهم، والشكل 
 من هذا المنظور: 
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October 2012, p 66. 
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 crm ; kmc: مفهوم إدارة معرفة الزبون وفق  1-1الشكل رقم  
 

 
 
 

 المصدر: من إعداد الطالبة. 
فة وإدارة علاقات الزبائن إلا انه يوجد تبر عن نتاج تداخل إدارة المعر ورغم أن إدارة معرفة الزبون تع

 اختلاف بينهم، والجدول الموالي يظهر أهم عناصر الاختلاف بينهم: 

 إدارة معرفة الزبون، إدارة علاقات الزبائن و إدارة المعرفة: الفرق بين 1-1الجدول رقم  
 رفة الزبون ة معإدار  إدارة علاقات الزبون  إدارة المعرفة  الأبعاد 

الاحتفاظ أرخص من   لو عرفنا فقط ماذا نعرف.  حقائق بديهية 
 الاكتساب. 

 لو عرفنا فقط ماذا يعرف الزبائن. 

تحقيق الكفاءة، تخفيض   الأهداف 
ب إعادة  نالتكاليف، تج

 الاستثمار في العماليات. 

الحفاظ على قاعدة بيانات  
زبائن المنظمة ،دعم قاعدة  

 الزبون. 

القيمة   لزبون لتكوينالتعاون مع ا 
 المشتركة.

العاملين، الفرق،   المعرفة لدى البحث عن 
 الشركة،شبكات الشركة. 

خبرات الزبون و إبداعه، الرضا   بيانات الزبون. 
 مع المنتجات و الخدمات. 

الأداء من ناحية رضا و ولاء   الأداء مقابل الميزانية  المقياس 
 الزبون. 

الأداء مقابل المنافسين في  
ار والمساهمة في نجاح  الابتك
 الزبون. 

 زبون  زبون  عامل  الحافز متلقي 
تشجيع العاملين على   دور المنظمة 

المشاركة بمعرفتهم مع  
 زملائهم. 

ديمومة بناء العلاقات مع  
 الزبون. 

تحويل الزبائن من مستقبل  
للمنتجات سلبي إلى خلق  

 القيمة. 
ات  أسير، ترتبط المنتج مستقبل للمنتج  سلبي،  دور الزبون 

 الولاء. والخدمات بمخطط 
شريك في عمليات تكوين  فاعل، 
 القيمة. 

Sources : Michael Girbber , Marius leibold , Gilbert Probst, “Five Styles of coustomer 

knowledge Management and how smart companies use then to create value”, 

European management journal.vol.20 No.5.october 2002. p: 461. 

 إدارة علاقات 
 الزبائن 

 إدارة المعرفة

 

إدارة معرفة  

 الزبون
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التي   العملية  تلك  هي  المعرفة  إدارة  القول بأن  يمكن  السابقة  التعاريف  من خلالها جمع يتم  من خلال 
مختلف المعلومات عن الزبائن ومنهم، واستخدامها في تحسين وخلق منتجات جديدة، وهذا عن طريق توطيد 

 ون كشريك وليس كمستهلك فقط. العلاقة بين المؤسسة والزبون، على أن ينظر للزب
إن مختلف التعاريف المقدمة تبين أن إدارة معرفة الزبون ترتكز على مجموعة من العمليات تتمثل أساسا 

 1في: 
  .عرفةالم  كتساب لا   زبائنال  مع المناسب  التواصل  خلق   -1
 . الآخرين  الموظفين  بين  وتوزيعها   المعرفة  وتوثيق  تلخيص   - 2
 والخدمات   المنتجات  بشأن  اللاحقة  القرارات  لاتخاذ  المنظمة   من  العليا  الطبقات  إلى   المعرفة  هذه   نقل  -3

 . زبائنال  لاحتياجات  لتلبية  خصيصًا   المصممة 
 . ملمتطلباته  وفقًا  والخدمات  المنتجات  تقديم  خلال   من للزبائن  المعرفة   هذه   ترجمة  -4

ين الزبائن ث تساهم في تبادل الأفكار والخبرات بلإدارة معرفة الزبون أهمية بالغة حي  المعرفة: إدارة    أهمية   -ثانيا
وهذه المشاركة تعزز ظهور الأفكار الإبداعية والابتكارية، مما يؤدي إلى حصول المؤسسة على ميزة   ؤسساتوالم

إعطائه المعرفة التي تقوي ،  كما تساهم في تلبية حاجات الزبون من خلال الإصغاء إليه و 2تنافسية وأداء جيد
بي المؤسسة،العلاقة  بين  و  خدمة   نه  أو  منتج  اختراع  في  تسهم  التي  المعرفة  على  المؤسسة  ثم حصول  ، 3ومن 

، كل هذا يزيد من ربحية المؤسسة وضمان حصولها 4بالإضافة إلى أنها تقوم بالتحذير المبكر وبيان درجة التنافس 
إذ تعتبر   تنافسي،  المنافسة في السوق حيث تؤدي إلى على مركز  التي   وسيلة لتقوية  تحسين وابتكار الخدمات 

 يؤدي إلى نشوء منافسة بين المؤسسات في نفس القطاع رغبة في التميز ومن ثم تحسين الجودة. يطلبها الزبائن  
 5إلى أن إدارة معرفة الزبون تسهم بالاتي:   nnabiAurillo and Mوقد أشار  

 ات تحسين جودة المنتج -
 تحسين خدمات الزبون -
 تحقيق رضا الزبون -

 
1 Sayyed Mohsen Allameh et all, op.cit ,  p68. 
2 Zaidi an, op.cit, page 2. 

الصمة خالد،     3 ميلةبن  الاستشفائية الإخوة مغلاوي  المؤسسة  الصحية، دراسة حالة  الخدمات  الزبون في تحقيق جودة  معرفة  إدارة  ،   دور 
 .41، ص 2017مذكرة ماستر غير منشورة، تخصص تسويق الخدمات، المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف، ميلة، 

دارسة الأثر الوسيط لإدارة معرفة الزبون في العلاقة بين التوجه بالزبائن وتحقيق الأولويات التنافسية في   ،خالد عليأحمد عبد العزيز يونس    4
 .20 ، ص2015مذكرة ماجستير غير منشورة، تخصص إدارة الأعمال جامعة الشرق الأوسط، الأردن، ماي  البنوك التجارية الأردنية،

وآخرون،      5 الربيعي  سليمان  إدارة  ليث  التسويقيأثر  الأداء  في  الجديدة  الخدمات  وتطوير  الزبون  ، الإدارية   العلوم دراساتمجلة    ،  معرفة 
 .279، ص2014،  2 ، العدد41المجلد
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 بيعات ة المزياد -
 تحسين الاحتفاظ بالزبائن  -
 معرفة حاجات الزبون المتجددة. -

ومن خلال ما سبق يمكن القول أن لإدارة معرفة الزبون أهمية متعدية من تحقيق رغبات الزبون وكسب 
 الأداء الجيد للمؤسسات وزيادة ربحيتها. رضاه لغاية تنشيط السوق، وجعله أكثر كفاءة وكل هذا ينعكس على  

 معرفة الزبون إدارة   أسباب تبني  -ثالثا
إن مختلف التعاريف المقدمة وتبيان أهمية إدارة معرفة الزبون تظهر لنا أهم الأسباب التي دفعت المؤسسات لتبنيها  

 1كتوجه استراتيجي حديث نذكر:
 تهقعلا  رار استم  حالة   في   زبونال  ية الكل  القيمة  تحديد  من   المؤسسات   تمكنت :  والمعرفة  ومات المعل  أنظمة  -

 عدم  ثم  ومن  الصفقة   أساس  ىعل  معه  المؤسسة  تعامل  ءار ج  التالفين  الزبائن  حالة  في   خسارته  ةف لوتك  بالمؤسسة
 الأداء  تحقيق  ىعل اقدرته
وخدماتها على أساس العلاقات المنافسة: إذ أن المنافسة الشديدة جعلت المؤسسات تتنافس بمنتجاتها   -

 الذكية مع الزبون. 
 فإن  ذاله   الزبون   مع  التفاعل   ب لتتط  مهوالأ  الأكبر   ا هقسم  في  الخدماتدمات:  تزايد أهمية قطاع الخ    -

 حرجا   الأكثر  النقاط  يه  العلاقات  أن   يعني   مما  التفاعل  في  الإنساني  بالجانب   ماما هتا  أكثر  أصبحت  المؤسسات
 . الزبون   رضا  في

 مع   العلاقة  في   الواحدة   النقطة   اأنه  أي  الواحدة،  صفقةلل   المحاولة  يه  البيع   يةعمل  إن :  القيمة  إنشاء   -
 بمثابة   الأمد  ةطويل   العلاقات   أساس   تكون  أو   عابر  زبون  مع   معزولة   حالة   تكون  أن   يمكن   النقطة   ذه وه   الزبون 
 القيمة   يةمتناه  ة سلسل  ة مرحل

 واستراتيجيات إدارة معرفة الزبونالمطلب الثاني: مداخل  
عال لها، وهذا لا يتحقق إلا من خلال معرفة إن الفهم الجيد لإدارة معرفة الزبون يمكن من التطبيق الف

 يجياتها، وهذا ما سيتم عرضه في هذا العنصر. مداخل واسترات

الزبون:إدارة    مداخل  -أولا مداخل    2002سنة  Gibbertأشار    معرفة  الزبون خمسة  معرفة  لإدارة  أن  إلى 
 أساسية يوضحها الجدول الموالي: 

 
 ستيرماج ، مذكرة -دراسة مقارنة بين مجموعة من المصارف العراقية –أثر إدارة معرفة الزبون في تحقيق التفوق التنافسي هاتف الجنابي،  أميرة  1

 .67،68 ص .، ص 2006تخصص علوم إدارة الأعمال، جامعة الكوفة، العراق،  غير منشورة، 
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 بونمداخل إدارة معرفة الز :  2-1الجدول رقم  

الدمج بين العميل   
 والخدمة  

التعلم المشترك  
 على أساس الفريق 

جماعات  الإبداع المتبادل 
 الابتكار

الملكية الفردية 
 المشتركة 

تطوير   التركيز
مساعدات 

 وأرباح ملموسة 

ابتكار مركز 
اجتماعي 

 مشترك

خلق خدمات 
وعمليات 

 جديدة 

تحديد مهام 
خبراء 

 متخصصين 

مساهمة الزبون 
 الملموسة 

خدمات متطورة  الأهداف 
 وأرباح ناتجة 

تسهيل العمل 
الجماعي 

والتعامل مع 
 الغير 

خلق مردود 
عالي من 

 الأفكار الجديدة 

تفسير الخبراء 
 المحترفين  

 العوائد المختلطة 

اتفاق مسبق  العمليات 
وتكامل بعد 

 الإنتاج

عمل جماعي، 
تقوية تطوير 
 وبرامج نوعية 

عرض الأفكار، 
تضارب 

الأفكار، 
 ضان الزبون. احت

أفضل 
 الممارسات 

برامج التعلم الرسمي 
 للتدريب الوظيفي 

التخطيط،  الأنظمة
أنظمة التجهيز، 

السيطرة أنظمة  
 والقرار.

أنظمة مشاركة 
المعرفة، أنظمة 
رقمية، زيارات 

الزبون على 
  شكل فرق

أنظمة دعم 
الأفكار 
 وتوليدها 

أنظمة الخبراء، 
أنظمة توفير، 

ومجالات 
 ك العمل المشتر 

أنظمة توفير 
 ipمجموعة  

الفعالية  مقاييس الأداء 
والكفاءة إرضاء  

 الزبون ونجاحه 

 الأنظمة   إنتاجية
 والنوعية

الإنتاج 
والعمليات 

الجديدة ونجاح 
 العميل

السلوك 
ومنهجية 

القرار ومعدل 
النتائج  
 المرتبطة 

  ipقيمة ال  
   الجديدة وتأثير 

root على أنظمة
 الربح الجديدة 

 كثافة أو قوة
 التفاعل 

منخفض إلى  منخفض نسبيا
 عالي 

 عالي نسبيا عالي نسبيا منخفض نسبيا

معرفة صريحة  نوع المعرفة
 أكثر 

 صريحة أكثر  ضمنية أكثر  ضمنية أكثر  ضمنية أكثر 

Source : Michel gibbert, five styles of customer knowledge management and how 
smart companies use them to create value, european management journal, vol 20 , No 

5, 2002,  p 465. 
 مضامين المداخل المحددة في الجدول السابق في: وتتضمن 
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ونعني أن الزبون يمارس الدورين معا مستهلك   :-الدور الثنائي للزبون  – الدمج بين الزبون والخدمة -1
ج من ممارسة الدورين معا، وقد تم إنتاج هذا النوع من المعرفة من ومنتج، وفي هذه الحالة فإن المعرفة المشتركة تنت

 1اج السيارات. قبل شركات إنت
تعمل إدارة معرفة الزبون في المؤسسات ضمن هذه الصيغة على   التعليم المشترك على أساس الفريق:  -2

المستفيدة من معرفة خلق مجموعة جديدة كاملة من سلسلة القيم المشتركة على أساس الفريق لعلاقات التعليم  
التعليمي، ومن خلال معرفة العميل النظامية وتفاعل  عملائها وتطوير العلاقات والأواصر مع العميل وأدائهم 

قيمة الت تتابع  أو  فأصبحت تضم علاقات جديدة لأنظمة سلسلة  المؤسسة الأصلية  المشترك تحولت هوية  علم 
 2جديدة. 

أن معظم إبداعات الخدمات لا   Eric Vonhippelينات وجد  في السبع  الإبداع المتبادل أو المشترك: -3
الخ مستخدمي  نظر  وجهة  من  بل  الخدمة  يقدم  أو  ينتج  الذي  البنك  داخل  من  اقترح تأتي  ومؤخرا  دمات، 

Omke and Hippel   مشتركا ومطورا  مشتركا  مخترعا  يصبح  أن  خلالها  من  للزبون  يمكن  ووسائل  طرقا 
3للخدمات، ومثال ذلك على البنوك  

ill GénéralM وقد وجد بعض الباحثين بأن معظم الإبداعات جاءت ،
لديهم مع أن  إلى  ويرجع ذلك  للمنتج،  النهائيين  المستخدمين  قبل  المنتج من  استخدام  رفة خاصة حول كيفية 

 4ومقارنتها مع احتياجاتهم الخاصة لاستخدامه. 
ط، ولكن إنشاء المعرفة من خلال ممارسات إن الإبداع المتبادل لا يعني البحث عن المتطلبات الإضافية فق

 5ؤسسة وزبائنهاإبداعية قريبة بين الم
الابتكار: -4 ا جماعات  تقوم  عندما  الجماعات  هذه  مجموعات تحصل  بشكل  زبائنها  بتنظيم  لمؤسسة 

وتتطلب جماعات الابتكار   6يحملون نفس الاهتمام وتعمل على تشجيع التفاعل بينهم من اجل توليد معرفة. 
  7تركة في عمليات التطوير.وليس وظيفة لخلق معرفة وقيمة مشحدودا 

 

 
1 Michel gibbert, five styles of customer knowledge management and how smart companies use them to 
create value, european management journal, vol 20 , No 5, 2002,  p 464. 

الجامعي    ، مذكرة ماستر غير منشورة ، تخصص مالية وبنوك، المركز ،  دور إدارة معرفة العميل في تحسين جودة الخدمات المصرفيةشباط أحمد2 
 .  37، ص 2015/ 2014عبد الحفيظ  بو الصوف ميلة، 

 .98ص ، 2009لمنشر والتوزيع،  ، دار صفاء-إدارة معرفة الزبون–إدارة المعرفة  أميرة هاتف الجنابي، علاء فرحان طالب، 3

4 Michel gibbert, op.cit, page: 464. 
5 idem. 
6 Ibid, p 466. 

 . 100أميرة هاتف الجنابي، علاء فرحان طالب، مرجع سابق، ص:   7
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الفكرية المشتركة: -5 تعد هذه الحالة الأكثر تطورا من حالة المشاركة بين المؤسسة وزبائنها، إذ   الملكية 
انه بإمكان  تعتبر المؤسسة نفسها مملوكة من طرف زبائنها، ولديهم حق تطوير الإنتاج. إن هذه الخطوة تعني 

 1ن أن يقدم أفكارا لتطوير الإنتاج ويكون شريكا في الأرباح المحققة عنه الزبو 
الزبونإدارة    أبعاد   –جيات  استراتي  -ثانيا أبعاد:  معرفة  أو  استراتيجيات  الباحثون في تحديد  إدارة   اختلف 

الأسا أما  الباحثين،  نظر هؤلاء  الزبون، حيث تم تقسيمها إلى مجموعات تختلف باختلاف وجهات  س معرفة 
 الاعتماد على أكثر المشترك الذي تم الاعتماد عليه هو اتجاه الحصول على هذه المعرفة، وفي هذه الدراسة تم 
  الأبعاد اعتمادا من قبل الأبحاث والدراسات السابقة، والتي تمثلت في ثلاثة أبعاد تتمثل في:

للزبون وهي   من البنك  يتم إرسالهاية الاتجاه  تعتبر هذه المعرفة أحاد  التوجه نحو إدارة المعرفة للزبون: -1
على   كن أن تساعد هذه المعرفة البنوك ، ويم2المعرفة التي تمنح للزبون حول الخدمات والمنتجات الخاصة بالمصرف 

الاحتفاظ بزبائنها من خلال التركيز على تغيير تفضيلاتهم والتأثير على تصوراتهم، وزيادة توافقهم مع المنتج مما 
 3إلى شرائه.يؤدي في النهاية  

وهي تلك المعرفة التي تخص الزبائن الحاليين والمحتملين، والتي تتولى إدارة المؤسسة  المعرفة حول الزبون:   -2
بالمؤسسة  4جمعها   -البنك  – الخاصة  التجارية  للعلامة  تمييزه  مدى  الزبون  المعرفة حول  وتشمل  ، -البنك  –، 

، وبالتالي يمكن القول 5اره في التعامل معه ن خلال استمر والتصورات المستقبلية عن مدى ولاء الزبون للبنك م
بأن المعرفة حول الزبون هو تعرف البنك على خلفية العميل ورغباته وتفضيلاته من خدمات ومنتجات،  وهذا 

من تحديد وتقسيم زبائنه عن طريق مختلف تعاملاتهم معه ومن المعرفة المجمعة تاريخيا خاصة من   بنكما يمكن ال
الز   بيانات تكوينمشتريات  وبالتالي  وتعاملاتهم،  وتفضيلاتهم   البنك   بائن  الزبائن  طلبات  حول  وتجدر 6لنظرة   ،

الإشارة إلى أن هذا النوع من المعرفة هو الذي يمكن المؤسسة أو البنك من اختيار الزبائن الاستراتيجيين حيث 
 7يتم من خلالها تحديد الزبائن المناسبين.

 
1 Michel gibbert, op. cit , p 466 
2 Patric lambe, knowledege-based crm :amap,2001, p :3, sur le site: www.staits-knowledge.com a :10 :51 le 

08/01/2018. 
3 Hadi Najatian  khabilabad rt al, the impact of knowledge management an customer relationship 

managemen, 2006, p11. Sure le site : https://www.researchgate.net/publication/228866038 
4 Rowley jenniffer, reflectio on customer knowledge manegere in e-business qulitative market, 

interenational journal, vol 5, no 4, 2002, p 296. 
، جامعة الموصل، 33، المجلد 102، مجلة تنمية الرافدين، العدد العلاقة بين إدارة معرفة الزبون والاحتفاظ بالزبائن اتجاهاتخيري علي اوسو،    5

 . 153، ص 2011العراق، 

6 Hadi Najatian  khabilabad rt al,op.cit, p 11. 
7 Raminta JOKUBAUSKIENĖ, Rimgailė VAITKIENĖ, ASSUMPTIONS OF CUSTOMER 

KNOWLEDGE ENABLEMENT IN THE OPEN INNOVATION PROCESS, Economics and Business, 

vol 31, No 201, 2017, p 59. 

http://www.staits-knowledge.com/
https://www.researchgate.net/publication/228866038
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بتج المنظمة  تكتفي  معلومات  ولا  مصادر ميع  من  بشرائها  تقوم  ل  موظفيها  من خلال  الزبائن  حول 
خارجية، لأنه في هذا النوع من المعرفة متغير الوقت يعتبر الورقة الرابحة للمؤسسات، فالاكتشاف السريع لرغبات 

يق للزبائن وتحقالزبائن وترجمتها في شكل منتجات تزيد من قابلية المنظمة على تطوير تشكيلة منتجاتها المقدمة  
 1التنافسية. 

الزبون:     -3 المعلوماتالمعرفة من  المنتجات، الخدمات  هي عبارة عن  الزبائن حول  يتم جمعها من  التي 
على  القدرة  ويحسن  طبيعة ضمنية  له  المعرفة  من  النوع  وهذا  الخارجية،  البيئة  لفهم  وهذا  والأسواق  والمنافسين 

 جديدة، ومع ذلك يعتبر جمع هذا النوع من المعرفة تحديا أمامات  الابتكار الأمر الذي يؤدي إلى ظهور منتج
 بالإضافة إلى صعوبة تحويلها من معرفة ضمنية إلى معرفة صريحة ومن اجل جمع هذا النوع من المعرفة فانالبنوك  
في  البنوك   تساعدهم  حيث  المناقشة  منتديات  مثل  الاجتماعية،  التواصل  وسائل  تستخدم  عادة  والمؤسسات 
عرفة حيث تعتبرا فضاء للعملاء للتعبير عن اقتراحاتهم ومشاكلهم، وبعد اكتساب المعرفة من العملاء الم  كسب 

تقوم إدارة معرفة الزبون بفحص هذه المعلومات لفهم وجهات نظرهم واستخدامها لتطوير خدماتها ومنتجاتها 
 2وأفكارها، وإطلاق خدمات ومنتجات مبتكرة. 

 
 معرفة الزبون إدارة    تحديات وعوائق تطبيق  ، احالمطلب الثالث: عوامل نج

العوامل لضمان نجاحها،  العديد من  الزبون عملية معقدة جدا مما يتطلب توفير  إدارة معرفة  إن عملية 
وهذا لتخفيف التحديات التي تواجهها وعوائق تطبيقها، ومن خلال هذا المطلب سيتم التطرق إلى عوامل نجاح 

 لى التحديات والعوائق التي تواجهها عند تطبيقها. ارة إوالإشإدارة معرفة الزبون  

نجاح  -أولا الإدارة    عوامل  من   :زبونمعرفة  مجموعة  تحقيق  يجب  الزبون  معرفة  إدارة  عملية  نجاح  لضمان 
 3الشروط تم إدراجها في: 

ا مما ثيرهداد تأزيادة استخدام التكنولوجيا في الاتصال مع الزبائن، خاصة الاتصالات الالكترونية التي يز  -
 يعزز ايجابيا العمليات الداخلية للمؤسسة. 

جديدة  - استراتيجيات  لصياغة  المفتاح  المنظمي  التعلم  يشكل  حيث  الزبائن  مع  التعلم  قابلية  زيادة 
 للمؤسسة. 

 
 .216، ص:2017،   3العدد ، 4مجلة الدراسات الاقتصادية المجلد  ،تطبيق إدارة معرفة الزبون في البنوك العمومية الجزائرية بلوذان نجاح،   1
 

2  Nastarn taherpavar and all, customer knowledge management ,innovation capability and business 

performance: a case study of the banking indistry, journal of knowledge management, vole18, No 3, 2014, 

p 594. 
 . 41، ص:مرجع سابقشباط أحمد،   3
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بها  - المعمول  الحاضر  الوقت  في  المؤسسات  مستوى  على  الموجودة  التنظيمية  الهياكل  في  النظر  إعادة 
 بداع وقادرة على احتواء الزبائن ضمنها.اعمة للإهياكل دوستتحول إلى  

 لزبائن.فائدة االقيام بكل ما من شأنه تعزيز معرفة الزبون مثل إنشاء موقع على الشبكة الدولية ل -
 وضع خطط مناسبة لإدارة مناسبة لإدارة مختلف أنواع الزبائن وكيفية التعامل معهم. -
العمل بها، وهذا عادة ما و الطرق المثلى للوصول إلى المعرفة  تطوير المعرفة حيث يحدد مدير إدارة المعرفة   -

 يبدأ من جمع البيانات والتأكد من دقتها وبناء الوسائل اللازمة من اجل تحليلها. 
معرف - إدارة  أن  التأكد  اجل  من  والجهود  الوقت  من  يكفي  ما  الفعال حيث يجب تخصيص  ة التنفيذ 

 بون والمؤسسة على حد سواء.الزبون يتم تنفيذها بنجاح من وجهة نظر الز 

رغم أن إدارة معرفة الزبون تحقق مزايا مهمة للبنوك والمؤسسات المطبقة لها   :تحديات إدارة معرفة الزبون    -ثانيا
الزبائن، ومن بين   إلا أنها تواجه العديد من المشاكل والتحديات التي تحول دون نجاحها مما يؤدي إلى خسارة

 1أهم التحديات ما يلي:
حيث يستوجب على المؤسسات والبنوك التي تنتهج إدارة معرفة الزبون أن توجه   حديات الهيكلية: لتا   -1

 اهتمامها إلى الزبون دون المنتج والخدمة كما في السابق، مما يتطلب جهودا لإعادة التنظيم الهيكلي.
الثقافية:    -2 و   التحديات  الزبائن  نحو  التوجه  المؤسسات  بعض  على  الصعب  من  يكون  استخدام قد 

المتحصل عليها منهم، وخاصة أمام المؤسسات التي تعاني من النرجسية والتي تؤمن بأنها تعرف أكثر   المعلومات
من عملائها، وعدم وجود ثقافة المشاركة والاتصال بين الموظفين والزبائن، وعدم مشاركة المعلومات على كافة 

 مستويات المؤسسة. 
الكفاءة:   -3 إدار   تحديات  اعتماد  الزبون  إن  معرفة  البنك واة  أو  للمؤسسة  ربح  مصدر  الزبون  عتبار 

يستوجب توفير كفاءات قادرة على التواصل مع الزبائن وفهم احتياجاتهم، وترجمتها بالإضافة إلى القدرة على 
 استخدام التكنولوجيا التي تترجم المعلومات وتنشرها على مستوى المؤسسة وحفظها. 

ع المؤسسة للمعلومات المتعلقة بهم، لانشغالهم فيما ن يعارضون جملزبائبعض االخصوصية أو السرية:     -4
بناء   فان  ولهذا  تستخدمها،  مجهودات ثقة  سوف  ويحتاج  أخرى  جهة  من  وصعب  مهم جدا  أمر  الزبائن  مع 

 واستراتيجيات.
 

 
1 Pariva haghighat, abdolmajid nyahyabeyg, customer knowledege management as a strategic and 

management system, IPEDR , vole 52, No2, 2012, p 7. 
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ئق التي تواجه وآخرون إلى أنه توجد العديد من العوا  Gibbertيشير    معرفة الزبون: إدارة   تطبيق  عوائق -ثالثا
 1وهذا ما يمكنه تقليل فوائد تطبيقها، وتتمثل هذه العوائق في:    ارة معرفة الزبون المؤسسة في تطبيقها لإد

 تعامل المؤسسة مع زبائنها على أنهم مصدر للمعرفة فقط وليسو شركاء لها.  -
 .الزبائن  كل  مع  تعامللل المعرفة  من  اثنين أو واحد   نوع  تخدامواس  الزبائن،  وتباين  لتنوع   الاهتمام  عدم   -
 معرفةإدارة    من  يستفيدون  يجعلهم  الذي  بالشكل  ؤسسةوالم  الزبائن  من  لكل  المناسبة  الحوافز  ضعف -
 . العالية  الحوافز  كلف   المنظمة  تحميل   وعدم   اقل  حوافز  الزبائن   إعطاء عدم هنا  التحدي    إن،  الزبون 
 . الزبون   معرفة  لإدارة  المنظمة  وعمليات   هيكل  كفاءة   عدم -
 وليس   الزبون   قبل  من   مقادة   المنظمة   تصبح)  -على معرفة الزبون-  كامل   بشكل  الاعتماد  فخ  في   قوعالو  -

 (. السوق  قبل  من
 عدم الموازنة بين الثقة والمحافظة على سرية المعرفة.  -

 ة تطوير الخدمات المصرفي مدخل حول  ث الثاني:  المبح

مستمرا، بالإضافة إلى أنها تواجه سوق محتدمة من بين أكثر المؤسسات التي تعرف تغيرا بيئيا البنوك  تعتبر
حد ذاتها أو مع المؤسسات المالية، وفي ظل سعيها للاستمرارية من جهة والحصول على في  البنوك    سواء ما بين 

من   أكد كل  وقد  بتطوير خدماتها،  تقوم  أن  عليها  لزاما  يتوجب  ومواجهة مخاطرها  الأسواق،   Duboisأكبر 

الم  Kotlerو يم  ،  Marketing Management  ،innovez ou disparaissezبـ    عنون في كتابهما  لا  كن أنه 
ومواجهة  الحاصلة  التطورات  مختلف  مع  تماشيا  وهذا  أهدفها،  وتحقيق  تطوير خدماتها  بدون  الاستمرار  للبنوك 

 .  2التغيرات الدائمة في رغبات الزبائن

 تطوير الخدمات المصرفية   أساسيات حولالمطلب الأول:  
أنه يضمن  ي مو يكتس إذ  المصرفية أهمية بالغة  تطوير الخدمات  ويحقق لها أرباحا  البنوك    استمراريةضوع 

كبيرة، وفي هذا الإطار حضي بالعديد من التعاريف حسب وجهات نظر مختلفة أهمها من وجهة تسويقية، ومن 
 ها ومراحل تطويرها. خلال هذا المطلب سيتم التطرق إلى تعريف عملية تطوير الخدمات المصرفية، أهميت

المصرفية  -أولا الخدمات  تطوير  الضبط من حيث :  تعريف  المصطلحات صعبة  من  التطوير  يعتبر مصطلح 
التعريف ويرجع ذلك إلى توسع المصطلح، بالإضافة إلى أنها يضم عدة جوانب كما أنه يتداخل مع العديد من 

 
نية لعينة من مدراء معمل الألبسة الرجالية ومعمل دراسة ميدا –، أثر إستراتيجية التمكين  في إدارة معرفة الزبون محمد أحمد كاظم بريس  1

 . بتصرف 14ص ،2011، 28، المجلة العراقية للعلوم الإدارية، نجفالصناعات الجلدية في محافظة ال 

2 Pilip Kotler, Bernard Dubois, Marketing Management, 10éme édition, public union éditions, paris, 2000, 

p7.   
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لمصرفية فقد حظي بمجموعة من التعاريف حسب المصطلحات كالابتكار والإبداع، بالنسبة لتطوير الخدمات ا 
 ة، ومن بين هذه التعاريف نجد: وجهات نظر مختلف

حديثة  - تقنيات  بتطبيق  وتجديدها  المصرفية  الخدمات  مستوى  من  الرفع  هو  المصرفية  الخدمات  تطوير 
المصارف  تسيير  في  العالمية  للتوجهات  هنا  ،  1مسايرة  التطوير  أن  يظهر  التعريف  هذا  خلال  على من  يرتكز 

ييرات على الجانب الملموس في الخدمة أو من حيث طريقة تقديمها، والتي يكون جانب التقنية، ما يعني إجراء تغ
 هدفها الأساسي تحقيق جودة الخدمة المصرفية. 

ز القوى التنافسية للبنك ومن ثم عملية تطوير الخدمة المصرفية عملية شاملة ومتكاملة تهدف إلى تعزي -
يظهر من خلال هذا التعريف هو إظهار الهدف الأساسي للتطوير والمتمثل  ،  2يته على المدى الطويلزيادة ربح

 في تحقيق الربح، كما يلاحظ أيضا التركيز على الجانب التسويقي لعملية تطوير الخدمات المصرفية.
رصة تسويقية من استغلال فالبنك    اتيجية يتمكن بمقتضاها ويعرف تطوير الخدمات المصرفية بأنه إستر  -

أ جديد  منتج  تقديم  خلال  الخدمات ،  3تحسينه  و من  تطوير  من  مهمين  جانبين  التعريف  هذا  شمل 
 المصرفية وهي تحسين الخدمات القائمة، وابتكار أو تقديم خدمات جديدة. 

فية جديدة سواء كان ذلك يعرف تطوير الخدمة المصرفية على أنه عملية تقديم خدمات مصر  -
، أو إضافة خصائص وفوائد جديدة لها، أو تعديلات على خصائص ومنافع الخدمة الحالية  بإجراء تحسينات أو

التطوير هو ،  4إضافة خدمة مصرفية جديدة كليا  القول أن الأساس في عملية  التعريف يمكن  من خلال هذا 
كن أن لك من حيث وجهة نظره وتلبي رغباته، حيث يمنظرة الزبون، حيث تكون الخدمة مطورة إذا كانت كذ 

 سوق أو كليهما معا.تكون جديدة بالنسبة للمصرف أو في ال
وبناءا على ما سبق يمكن تعريف تطوير الخدمة المصرفية على أنها عملية مستمرة ومتكاملة يهدف من 

إلى تحقيق التفوق التنافسي، واستمالة زبائن جدد، وهذا عن طريق تحسين الخدمات الحالية، أو   البنك  خلالها
 ل بها إلى الأسواق. و ات جديدة، والدخدمخ  ابتكار

 
لدولي حول المنظومة المصرفية الجزائرية واقع وتحديات،  ، الملتقى اتحديث النظام المصرفي الجزائريمداخلة بعنوان:   ،كمال رزيق، عبد الحليم فضلي   1

 .     378، 377، ص. ص 2004ديسمبر  14/15جامعة الشلف، 
الغالي،  2 عالي  عبد  وخصائصها  بتول  المصرفية  الخدمات  تطوير  التجارية،دور  المصارف  في  المصارف   التسويقية  من  لعينة  استطلاعية  دراسة 

 . 101،  ص 2017، 04للعلوم الإدارية والاقتصادية، المجلد السابع، العدد  التجارية العراقية، مجلة المثنى
، مذكرة ليج الجزائر وكالة بسكرةتطوير الخدمات المصرفية كمدخل لدعم القدرة التنافسية في البنوك، دراسة حالة بنك الخجهاد صيفي،     3

  .22، ص2014، 2013ماستر غير منشورة،  تخصص نقود ومالية، جامعة محمد خيضر بسكرة، 
تخصص   غير منشورة،  ، مذكرة ماجستير في العلوم التجاريةتسويق الخدمات المصرفية في البنوك الإسلامية، دراسة حالةعيشوش عبدو،   4

 .144، ص2008،2009تسويق، جامعة الحاج لخضر باتنة، الجزائر، 
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من خلال التعاريف المقدمة يجب الإشارة إلى أنه يجب التفرقة بين نوعين من التطوير وهما: التطوير التقني 
وسة في الخدمة، والذي يرتكز أساسا في تطوير الخدمة أو طريقة تقديمها باستخدام والذي يشمل الأجزاء الملم

ر الصرافات الآلية وبطاقات الدفع، أما النوع الثاني فهو التطوير التسويقي والذي يرتبط  تقنيات حديثة على غرا
 دورة حياة الخدمة والذي يعتمد أساسا على الإبداع.   بمختلف مراحل

ين النوعين من التطوير يعتبر أحيانا صعبا وغير واضح بمعنى أنه قد ينجم تطوير تقني إن التفريق بين هذ 
كما حدث في مجال تكنولوجيا معالجة المعلومات التي سمحت بتطوير بطاقات الذاكرة التي   عن تطوير تسويقي، 
 1رية في أنماط التسديد والبيع. احدث تغيرات جذ 

لا تقتصر على الجوانب الفنية المتعلقة بتصميم الخدمة وإنتاجها وما يمكن ذكره أن عملية تطوير الخدمة  
الأخرى  العناصر  تخطيط  يجب  وإنما  التسعير   فقط،  الترويج،  بالإعلان،  المتمثلة  للخدمة  التسويقي  للمزيج 

 2وغيرها. 
خمس حالات يمكن اعتبار عندها الخدمات المصرفية جديدة     heanyو  Lovelock  وقد حدد كل من 

 3أو مبتكرة: 
من  - العديد  قيام  ذلك  أمثلة  ومن  الأسواق،  في  موجودة  ولكنها  للمصرف  بالنسبة  جديدة   خدمات 

 إلى خدماتها التقليدية. أخرى خدمات  افةبإضالبنوك  
جديدة متميزة لتقديم خدمة قائمة، توسيع خط الخدمة وهي إضافة على خط الخدمة المصرفية طرقا   -

 ومن الأمثلة على ذلك إضافة أصناف جديدة إلى قائمة العروض. 
 للعملاء، ومن إجراء تحسينات على الخدمة القائمة بالشكل الذي يجعلها توفر أداء أفضل وقيمة اكبر -

 عملاء آليا ....الخ. ، توفير كشف الحسابات لل )أيام العطل   (الأمثلة على ذلك تمديد ساعات تقديم الخدمة  
 وهذا لتغطية جزء أكبر من العملاء.   )التوسع   (  إعادة توزيع الخدمة المصرفية جغرافيا -
تكن موجودة من قبل    خدمات جديدة لعرضها في السوق لمالبنك    ابتكارات رئيسية وفيها يستحدث -

 فية. اف الآلي التي حلت محل الصراف العادي في الكثير من الخدمات المصر كأجهزة الصر 
 4المصرفية تتمثل في:   الخدماتلتطوير   محاورهناك ثلاث 

 
، مذكرة قسنطينة  German، دراسة حالة شركة عتاد التكديس والحمولة أساليب تطوير المنتجات في المؤسسة الاقتصاديةغنية فيلالي،     1

 .93، ص 2008-2007، تخصص تسويق،  جامعة منتوري قسنطينة،  غير منشورةماجستير 
دنانير،  مجلة ال دور التسويق الالكتروني في تطوير الخدمات الفندقية، دراسة استطلاعية لعينة من الفنادق في بغداد،مها عارف برسيم،     2

 .372، ص 10،2017العدد 
 . 23جهاد صيفي، مرجع سابق، ص  3
ليلى،     4 الرحيم  بين  عبد  مقارنة  الخدمات، دراسة  تطوير  التسويق في  الإسلاميةدور  والبنوك  التقليدية  أطروحة دكتورةالبنوك  منشورة،   ،  غير 

 .156، ص 2014/2015العلوم الاقتصادية ، جامعة حسيبة بن بوعلي الشلف،  تخصص 
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بل أكثر من ذلك ،  المحور الأول :تطوير المعاملة البشرية لتصبح أكثر كفاءة ويتحول معها العميل إلى صديق  
 الأهداف التسويقية    تحقيقالمصرفية وبالتالي    دمةلخاإلى شريك في إنتاج  

 العميل.  اتجاه في   الخدمة  بهاتمر   التي المنافذ  الإجراءات وو    الأساليب   : تطويرالثانيالمحور    
البنوك، بإدخال كل       التكنولوجيا المستخدمة في  التطوير المستمر في  الثالث:  من   لكترونيةالإ  الأنظمةالمحور 

 .المكانيةوالزمنية    فعةالمن  وتحقيق أجل راحة العميل  

الخدمات المصرفية يعتبر أمرا بالغ الأهمية ولا يمكن الاستغناء   تطوير  إن :  أهمية تطوير الخدمات المصرفية  -ثانيا
في ظل المنافسة المحتدمة والتطور التكنولوجي المستمر يفرض على و ،  عنه، حيث أنه يضمن استمرارا المصارف

ي ما  لأنه  خدماتها  تطوير  متقادما،عالبنوك  يصبح  القريب  المستقبل  في  فانه  جديدة  خدمة  اليوم  ما وهذا   تبر 
استمرارية الخدمة البنك    يضمن  حياة  دورة  في  المعروف  أن  حيث  أخرى،  جهة  من  أرباحه  وتزايد  جهة  من 

 المصرفية أنها ترتبط عكسيا مع الأرباح أي أنه كلما انتقلت الخدمة من مرحلة إلى أخرى عدا المراحل الأولى
يضمن تزايد الأرباح، وكل هذا ينعكس   ، وبالتالي فان تطوير الخدمات المصرفيةققهاانخفضت الأرباح التي تح 

 على حجم البنك فيساهم في نموه.

المصرفية:    -ثالثا الخدمة  تطوير  المتسلسلة مراحل  المراحل  من  مجموعة  عبر  المصرفية  الخدمات  تطوير  يتم 
 1والمتكاملة، والتي تتمثل في: 

 ؛ اليةلة توليد الأفكار: وتشمل البحث عن أفكار جديدة ذات مضامين خدمية ع رحم   -1
 ؛ غربلة الأفكار: وتتضمن عملية فرز الأفكار وتخفيض عددها إلى أقل عدد ممكن    -2
 ؛ تطوير مفهوم الخدمة المصرفية لغرض توضيح أهمية الخدمة ومدلولها للزبون    -3
واست   -4 فعل  ردود  لتحديد  الزبون:  مفهوم  ااختبار  التعديلات  وإجراء  المرتقبين  العملاء  للازمة جابات 

 ؛ للخدمة
التقديرات الخاصة بحجم مبيعات الخدمة والتكاليف الخاصة    -5 التجاري: ينطوي على مراجعة  التحليل 

تلبيتها   مدى  على  للوقوف  منها  المتوقعة  والأرباح  الخدمة،  التسويق  للمصرف بإنتاج  الأساسية  للأهداف 
 ؛ وانسجامها معا

 ؛ ير النهائي للخدمة: وهنا يتم إخراج مفهوم الخدمة إلى صورته بوصفه منتجا فعليا تطو ال   -6
الاختبار التسويقي للخدمة: بهدف اختبار قدرة الخدمة على إيجاد مواطئ قدم لها في السوق الحقيقية    -7

ومن   المستفيدين  قبل  من  قبولها  معرفة مدى  الجأي  الخدمة  الزبائن نحو  أفعال  ردود  معرفة  السوق ثم  في  ديدة 
 ؛ الترويجلاسيما فيما يتعلق بالتسعير و 

 
 .272،  ص، 2001، عمان، 1، دار المناهج للنشر والتوزيع، طالتسويق المصرفي ردينة عثمان يوسف، محمود جاسم الصميدي،     1
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والتي     -8 واسع  نطاق  السوق على  الجديدة في  المصرفية  الخدمة  الخدمة تطرح  حياة  بدء  دورة  إلى  شير 
 .المصرفية

 فية تطوير الخدمات المصر   المطلب الثاني: أساليب، مستلزمات واستراتيجيات 
باعتماد مجمو  المصرفية  الخدمة  تطوير  ليتم  ونظرا  والاستراتيجيات،  الأساليب  من  عملية عة  تعقد  درجة 

فإنها تتطلب توفير مجموعة من المستلزمات، ومن خلال هذا المطلب سيتم عرض مختلف هذه العناصر تطوير  ال
  بشكل من التفصيل.

المصرفية:    -أولا الخدمة  تطوير  الخالبنوك    تواجه  أساليب  من  العديد  الخدمية  المؤسسات  من  يارات كغيرها 
  1يمكن أن تطور خدماتها من خلال مسارين أساسيين هما:البنوك    لتطوير خدماتها، وعموما فإن 

 من  أكثر  أو  واحدا  تنتهج  أن   عليها  فإنه  التملك،  مسار   المؤسسة  اختارت  ما  إذا  :التملك  طريق   عن    -1
      :                                                    التالية  الثلاث  الأساليب 

  ؛ لشرائها  قائمة  خدمية   مؤسسات  عن   بالبحث  المؤسسة  قيام -
 ؛ الخدمة  تقنية  جوهر  شراء)  أخرى   مؤسسات  من   وابتكارات  اختراعات  حقوق   بشراء  المؤسسة  قيام -
  ؛ قائمة  أخرى  مؤسسات   أو خدمية  مؤسسة خدمات  لتقديم  امتياز   حقوق  بشراء  الخدمة  مؤسسة   قيام -
 ببساطة   تقوم  وإنما  جديدة  خدمات  تطور  أو  تبتكر  لا  المعنية  سسةؤ الم  فإن   الثلاثة،  الأساليب  هذه  في -

 . قائمة   خدمات  حقوق   بامتلاك
  من  أسلوبا  يتخذ   جديدة  خدمة   وتطوير  ابتكار  عملية   إن   :تماما  جديدة  خدمة  تطوير  طريق   عن     -2

 : التاليين  الأسلوبين
 والفكرية   المادية  إمكانياتها   على  بالكامل   معتمدة  جديدة   خدمات  وتطوير  بابتكار  الخدمة  مؤسسة  قيام  -

  ؛وغيرها  والبشرية
 مجال  في  متخصصة  بوكالات أو  المستقلين والاستشاريين الباحثين من  بعدد  بالاتصال الخدمة مؤسسة  قيام  -
 المؤسسة  اسم  تحمل   جديدة   خدمات   لتطوير  الوسائل  أنجح  عن   بالبحث   وتكليفها  جديدة،   خدمات   تطوير
 .المعنية
إن عملية تطوير الخدمة المصرفية تعتبر عملية مستمرة ومعقدة، حيث يستوجب :  التطوير  اتمستلزم   -ثانيا

فيها مواكبة مختلف التطورات المحلية والدولية الحاصلة في مجال التكنولوجيا، خاصة في ظل العولمة ورقمنة النشاط 
تتوافق   الجديدة  والتطبيقات  الخدمات  خلق  البنوك  على  يستوجب  المتغيراتالمصرفي، كما  التكنولوجية   مع 

 
، مذكرة لنيل تطوير الخدمة في تحديد مستوى رضا الزبون، دراسة حالة مؤسسات اتصلات الجزائر تبسة  دور فايزة تركي، فرحات نسيب،     1

 .30،31، ص، ص 2016/2017منشورة،  تخصص تسويق، جامعة العربي التبسي تبسة،  شهادة الماستر  غير



ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــالفصل الأول: الدراسة النظرية لإدارة معرفة الزبون وتطوير الخدمات المصرفية ــــــــــــــــــــ  

  17   

 

والبشري التكنولوجي  المادي،  العنصر  توفير  يستجوب  مهم في   ،الحاصلة، وكل هذا  عامل  الأخير  ويعتبر هذا 
تطوير الخدمات المصرفية، حيث أن تواجد طاقم بشري مؤهل وذو خبرة كافية يساعد على التجديد والتحسين 

تطبيق المعايير الدولية الخاصة بالصناعة المصرفية يعتبر إليه إلى أن  المستمر للخدمات المصرفية، وما يجب الإشارة  
ذات   تقديم خدمات  لها  يضمن  المعايير  بهذه  البنوك  تحلي  أن  المصرفية، حيث  الخدمة  تطوير  في  مهما  عامل 

عليها.   الإقبال  مستوى  رفع  في  يسهم  مما  أفضل  وخصائص  أعلى    توافر   يستوجب   التطوير  نجاحو   جودة 
 1: محددة مستلزمات

 بـ:   يتعلق   فيما  وخاصة   اللازمة:   والمعلومات   البيانات  توافر   -1
 واتجاهات  المقدمة   الخدمات  حيث   من  الراهنة  الحالة   تحديد  أي   للمصرف   الحالي  الوضع  عن   معلومات  -أ

 الخدمات.   هذه  حول  العملاء
 مماثلة  رفمصا  في   المقدمة  تلك  مع   تطابقها  ومدى البنك    في  حاليا   المقدمة  الخدمات  حول  معلومات   -ب
 وقدرتهم   الموظفين   ونوعية  تقديمها   وأسعار   متطلباتها   على   والتعرف   المجاورة،   الدول   في  أو   المحلي   السوق  في  سواء
   . لها  الترويج   ووسائل المطورة  الخدمات   مع التعامل  على

 الخدمات   بين  التنسيق  يتطلب   المصرفية  الخدمات  تنسيق  أن  أي   المقدمة:   للخدمات  تخطيط   وجود      -2
 وتوضيح  المصرفية  الخدمات  حول   واضحة  خطة  وضع البنك    إدارة  على  وبالتالي  المطورة  والخدمات  حاليا  ةقدمالم

 .   المرافق  الترويجي   والمزيج والتوقيت  والأسلوب   قادمة   محددة فترة  ضمن   التطور   اتجاهات 
  وتحديد البنك    في   الإدارية   المستويات   بين  التنسيق  حيث   من   وذلك:  سليم  تنظيمي   بناء   -3

 أمام   الطريق  يمهد   بما  الإدارية  والسياسات  الإجراءات  ووضوح   المسؤوليات  مع   السلطات  وتكافؤ  الاختصاصات
  .التطوير  أمام  حائلا تقف  التي   والعقبات  الإدارية  المعوقات   اكتشاف  على   يساعد  أنه كما  تطبيقه  المراد  التطوير
والاجتماعية   الاقتصادية  الناحية  من   وذلك:  ككل  المصرفي  الجهاز  بها  يعمل   التي  الظروف   مراعاة   -4

 .  السائدة  والثقافية  والسياسية
 أي   محددة فترة عند  تنتهي أو تتوقف ولا ومستمرة عملية دائمة التطوير هي عملية إن  التطوير: متابعة   -5
 مستمر  بشكل  بالعملية  النظر   وإعادة  الطارئة   الظروف  الاعتبار  بعين  تأخذ   أن   من  لابد  أنها   كما   جامدة   ليست

 النتائج  إلى  والوصول  التطوير  عملية  لاستمرار  المطلوبة  التغيرات  وإحداث  إليها  وصلت  التي  النتائج  حديد تب
  .المرغوبة

 
 غير منشورة، ، أطروحة دكتوراه  تطوير الخدمات المصرفية  وتحسين القدرة التنافسية للبنوك الجزائريةأثر العولمة المالية على  آسيا قاسيمي،      1

 .276، 275، ص، ص 2014،2015ومرداس، تخصص اقتصاديات المالية والبنوك، جامعة أحمد بوقرة ب
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 مستوى  مع  يتناسب  بما   الموظفين   كفاءة  رفع   أي   الخدمات:   تطوير  مع   الموظفين   قدرات   ترقية    -6
 تسير   أن   من   لابد  المقدمة  الخدمات   رويتط  عملية  أن  على  التأكد  مع   وقدراتهم  مهارتهم  وتنمية  المقدمة   الخدمات 
 . تقديمها  على القائمين  كفاءة  تطوير  مع  موازي  وبشكل

  :منها  خدماته   لتطوير  استراتيجيات  عدة البنك    أمام:  المصرفية  الخدمات   تطوير( أبعاد)  استراتيجيات   -ثالثا
ور وتعني    السوق:  وتطوير  تنمية   -1 الحالية لإشباع حاجات  الخدمات  على  القطاعات الاعتماد  غبات 

الوصول إلى أسواق جديدة، أو تطوير مواصفات السوقية الجديدة، مثل دعم وتوسي ع شبكات التوزيع بهدف 
وتجدر الإشارة   ،1الخدمات الحالية وزيادة الترويج بهدف المحافظة على الزبائن الحاليين والوصول إلى زبائن جدد

الحالية والجديدة معا، فهو يواصل    اته الحالية في الأسواقينصب دائما على بيع خدمالبنك    ا إلى أن اهتمامهن
فيجب البنك    النوعين من الأسواق، وبما أن الخدمات المصرفية هي شريان الحياة في  لكلاتطوير خدماته الجديدة 

تابعته هنا هو مدى توافق الخدمات المطروحة مع أن تراقب للتأكد من فعاليتها وكفاءتها، ومن بين ما ينبغي م 
    2إذا كان الترويج مناسبا ومستوى ربحيتها جيد. متطلبات السوق، ومدى قدرتها على المنافسة وما  

 في  الحالية  لخدماته  التعامل   حجم  بزيادةالبنك    قيام  على  الإستراتيجية  هذه  وتعتمد   السوق:  اختراق     -2
 ومحاولة  الحالية  لخدماتبا  تعاملهم  حجم  زيادة  على  الحاليين   الزبائن  تشجيع   خلال  من  وذلك  الحالي،  سوقه

 3خدماته، وتفترض هذه الإستراتيجية ما يلي:   لشراء  المنافسة البنوك    زبائن  جذب 
 ؛اتساع السوق المحتمل للخدمة المصرفية -
 ؛ معرفة تامة بالخدمة المصرفية من جانب الجمهور -
 ؛السوق للسعرارتفاع درجة حساسية   -
 وجود درجة عالية من المنافسة في السوق.  -

 4سوق عن طريق:تراق الويتم اخ
تشجيع العملاء الحاليين للبنك وزيادة معدلات استخدامهم لخدمات البنك الحالية وذلك من خلال   -

 برنامج لتنشيط التعامل كتوزيع الهدايا والجوائز وغير ذلك. 
العملاء المرتقبين من الذين يتصفون بنفس خصائص العملاء الحاليين ب فئات جديدة من  محاولة جذ  -

 ك.للبن

 
1 Djitli, Mohamed Séghir,  Marketing Stratégique, Alger: EURL IBN SINA Edition Impression & Diffusion 
Editions Dgitli,2000, p71. 

 .101ص  بتول عبد العالي غالي، مرجع سابق،   2
 . 152، ص 2017ار المعتز للنشر والتوزيع،  الأردن، د  الفكر الإعلامي الحديث، ، محمود عبد السلام علي    3 
 .160، 159ص  ، عبد الرحيم ليلى: مرجع سابق، ص  4
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ولا تتم عملية اختراق السوق إلا إذا تم تجزئته، وتعتبر عملية تجزئة السوق أهم عملية في تطوير الخدمات 
معينة، حيث   لاختلاف استجابتهم لإستراتيجية تسويقية المصرفية إذ يتم من خلالها تحديد أنماط الزبائن وفقا  

زبائن المنعكسة من خلال تعدد شخصياتهم، ولكي تعتبر عملية جد معقدة ترتبط بمدى تزايد وتعقد متطلبات ال
فهم الحاجات الحالية والمستقبلية للأجزاء المختلفة البنك    ة تطوير الخدمة يتعين علىيتحقق النجاح لإستراتيجي

ات الزبون التي تلبيها حاليا مصارف أخرى بطريقة غير إشباع حاجالبنك    للسوق،كما يجب أن تتضمن أهداف 
 ة للنمو من قبل بعضاجاتهم غير المشبعة بعد، وقد تم الاعتماد على هذه الأخيرة لإستراتيجيمناسبة، وإشباع ح

 1على غرار سيتي بنك. البنوك  
حالية:   -3 خدمات  وتحسين  جديدة  خدمات  بتطوير خدمات    تطوير  المؤسسة  تقوم  تعديل هنا  أو  جديدة 

     .2ستخدامات جديدة للخدمة الخدمات الحالية لتلائم حاجات الزبائن كما أنها تقوم باكتشاف ا
إن هذه الإستراتيجية مختلفة تماما عن الاستراتيجيات الثلاثة السابقة إذ أنها تركز على التعامل  التنويع:   -4

ية العادية ولكنها تعتبر خدمات مكملة لما فصر مع خدمات جديدة كليا وزبائن جدد خارج نطاق الأنشطة الم
   .3دية تعرض من أنشطة وخدمات مصرفية تقلي

 ا تحدياتهو   العوامل المؤثرة على تطوير الخدمات المصرفية المطلب الثالث:  
رغم أن عملية تطوير الخدمات المصرفة عملية داخلية إلا أنها تخضع لتأثير العديد من العوامل الداخلية 

 .حدياتن ولهذا استوجب الإشارة إلى مختلف هذه العوامل والتم والخارجية، كما تواجه تحديات كثيرة

 العوامل المؤثرة على تطوير الخدمات المصرفية    -أولا
المصرفية إلى عوامل داخلية أخرى خارجية، ويتم إدراجها  المؤثرة في تطوير الخدمات  العوامل  تقسيم  تم 

 4في: 
 : هي  و   الداخلية،  بيئته  و  نفسه  بالمصرف  العوامل  هذه   ترتبط  و:الداخلية  العوامل  -1

ا -أ التطوير في  البحث  التي  جهود  الجهود  البحوث البنك    إدارةتبدلها  لمصرف: وهي  يتعلق بمجال  فيما 
ابتكار خدمات مصرفية جديدة، ومحاولة إيجاد طرق   أو  بتطوير خدمات مصرفية  المتعلقة  جديدة والدراسات 

 لتمويل العمليات المصرفية الأخرى. 

 
  . بتصرف228، 227، 223،  ص، ص 2012، دار إثراء للنشر والتوزيع،الأردن،تسويق الخدمات المصرفية ، وآخرون أحمد محمود الزامل  1
 .189،  ص 2010، دار الميسرة للنشر والتوزيع، يق الخدماتتسو محمد جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف،   2
لخضر   3 أحمد  تطوير  بن  متطلبات  الجزائر،  في  المصرفية  الخدمات  غير وتحرير  الدكتوراه  شهادة  لنيل  مقدمة  أطروحة  والآفاق،  الواقع  دراسة   ،

 .91،92، ص، ص 2011/2012، 3منشورة، تخصص علوم التسيير، جامعة الجزائر 
مجلة الإصلاحات    رية الجزائرية،المؤثرات الرئيسية على تطوير الخدمات المصرفية في المصارف التجامعراج، ناصر دادي عدون،  هواري  4

  .22،23، ص، ص 2006الاقتصادية والاندماج في الاقتصاد العالمي،  العدد الأول،  



ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــالفصل الأول: الدراسة النظرية لإدارة معرفة الزبون وتطوير الخدمات المصرفية ــــــــــــــــــــ  

  20   

 

من البنك    لزبائن وما يقدمه إدارة عملية التطوير في المصرف: وذلك عن طريق المواءمة بين حاجات ا -ب
خدمات مصرفية، ويعني هذا أن العملية التسويقية يجب أن تعتمد بشكل قوي على ضرورة استمرارية البحوث  

 ويدعم استقراره.البنك    غبات المختلفة بما يزيد من ربحيةوالدراسات للتعرف على الحاجات والر 
ئة التنظيمية والإدارية للمصرف، ويتضمن ذلك ما المناخ التنظيمي والإداري في المصرف: ويقصد به البي -ت
تقديم يطبق على  والمقدرة  المتعمقة،  والمعرفة  الخبرة  تعكس  إنما  الأساليب  وهذه  إدارية،  وأنماط  أساليب  من  ه 

 رفية جديدة وتطوير الخدمات المصرفية الحالية. خدمات مص
 المصرف   موظفي  يعشجلت  نظام   وجود   مدى   بذلك   ويقصد  : المصرف  داخل   الابتكار   تحفيز  جهود -ث

 وذلك  بالزبائن،   المباشر  وغير   المباشر  اتصالهم   خلال  من   معرفتها   يمكن  جديدة   وأفكار   اقتراحات   تقديم  على
 وأوجه  ورغباته  حاجاته  لإشباع  ملاءمتها  ومدى  الخدمة  عن  الزبون   لدى  المتولدة  نطباعاتلاا   على  بالتعرف
 جوانبها  فالخدمة بمختل   هذه   تطوير  وبالتالي  تجنبها،   يمكن   التي  القصور

 :هي  المصرفية  الخدمات  تطوير  عملية  على   المؤثرة   وتتمثل العوامل الخارجية:  الخارجية  العوامل      -2
  والائتمانية للزبائن.التغير في حاجات والرغبات المالية   -أ

  الأنظمة والقوانين الحكومية المنظمة للنشاط المصرفي. -ب
 والمؤسسات المالية. البنوك    المنافسة بين -ت
  السائد في الدولة وخارجها.التكنولوجي    مستوى التطور -ث

الخدمات المصرفية من التحديات التي تواجه تطوير  توجد العديد    تحديات تطوير الخدمات المصرفية:   -ثانيا
 1من بينها:

أن الخدمة الجديدة التي تضاف إلى نطاق الخدمات المصرفية القائمة غالبا ما تجد طريقها إلى التقليد أو  -
 المنافسة، مما يتسبب بصعوبة تمييز المنتج المصرفي من خلال إضافة خدمات جديدة. البنوك    قبل  الاستنساخ من 

طبيعيا   - ميلا  هنالك  الخدمات أن  تقديم  سعر  وملاءمة  لسرعة  يعزى  المصرفية،  الخدمات  لانتشار 
 المنافسة التي اعتادت تقليد كل جديد يطرح في السوق. البنوك    الجديدة، من قبل

 2أنه:   بالإضافة إلى 
اكتشاف  - الصعب  ومن  متعددة،  تقابل حاجات  القائمة  الخدمات  أصبحت  التكنولوجي  التطور  مع 

ليس مستحيلا فالحاجات الجديدة تظهر باستمرار  فعلى سبيل المثال على الرغم حاجات جديدة، لكن ذلك  
من   ٪70أن  من حداثة خدمة الصراف الآلي فقد أوضحت إحدى الدراسات أنها تحتاج إلى تطوير، حيث  

 
 .94أحمد محمود الزامل وآخرون، مرجع سابق، ص:   1
 .215، ص 2003اتحاد المصارف العربية، لبنان،  ويق الخدمات المصرفية،تسعبد ناجي،     2
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أن تفكر في كيفية استغلالها في تقديم خدمات أخرى البنوك    م لصرف النقد فقط، فيجب على تاستخدامها ي
 وخدماته. البنك    ة إعلانية عن وأنشط
لابد أن تحقق الخدمة الجديدة منافع كافية للزبون وفي نفس الوقت أرباحا مناسبة للبنك، ويعتبر ذلك  -

ا القيود  تزايد  قبل الحكومات علىصعبا خاصة مع  بتوافر خصائص معينة في البنوك    لمفروضة من  يتعلق  فيما 
 الجديدة.   الخدماتتصميم  

دمة الجديدة، وذلك بسبب تقليد المنافسين لها مما يؤدي إلى انخفاض الأرباح التي قصر فترة نجاح الخ -
 تحققها. 

 
ة المطورة ما دمة الجديدة أو الخدممن بين أسباب فشل الخ  :المطورة  المصرفية   أسباب فشل الخدمة    -ثالثا
 1يلي:
حدوث ردود أفعال غير متوقعة من قبل المنافسين، أو    ، أوللخدمة المصرفية  عدم وجود ميزة تنافسية -

 ؛ كليهما معا
 ؛في السوق  البنك  كانةضعف م -
 ؛المصرفية  جودة الخدمة  –رداءة نوعية   -
 ؛زبائن البنكعدم إيصال منافع الخدمة الموعودة ل -
 ؛ ر والجودةقة السعضعف علا -
 ؛ تقديرات خاطئة عن تكاليف الإنتاج والتسويق -
 ؛ إمكانيات السوق وغيرها من بحوث التسويق الخاطئةتقديرات خاطئة عن  -
 ؛ سوء اختيار قنوات التوزيع  -
 .المصرفية  التغيير السريع في السوق بعد عرض الخدمة -

 ر الخدمات المصرفية ويتطو إدارة معرفة الزبون    النظرية بين  علاقة الالثالث:    المبحث
النظرية   العلاقة  توضيح  سيتم  المبحث  هذا  المصرفية، من خلال  الخدمات  بتطوير  الزبائن  معرفة  لإدارة 

وذلك بتبيين أهمية دمج إدارة معرفة الزبون في تطوير الخدمات المصرفية، وعوامل نجاح هذه العملية، بالإضافة 
 زبائن المشاركين في هذه العملية.إلى ذكر عوائق  وتحدياتها، ومعرفة أنواع ال

 
 

 
1 Peter, J. Paul & Donnelly, James H., A Preface to Marketing Management, 9th edition, New York: Mc 

Graw- Hill Professional, 2002, p-p 115, 116.  
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 معرفة الزبون في تطوير الخدمات المصرفية، ومتطلبات نجاحها.المطلب الأول: أهمية دمج 
أو البنك    تحقق عملية دمج معرفة الزبائن في  تطوير الخدمات المصرفية أهمية بالغة سواء بالنسبة للسوق،

 في نجاحها.   ا يشترط فيها توفير مجموعة من العوامل التي تساعدللزبون، وعلية الدمج ليست عملية اعتباطية وإنم
 أهمية دمج معرفة الزبون في تطوير الخدمات المصرفية     -أولا

، حيث أن 1يا وإنما هو عبارة عن ترجمة لحاجات المجتمعمأكد الباحثون بأن الابتكار ليس فقط نتاجا عل
، ولا يتم استغلال إدارة معرفة 2إلى معرفة صريحة  -ن ومقترحاتهم أفكار الزبائ –التطوير هو تحويل المعرفة الضمنية 

ن معرفة الزبون هي معرفة فردية، أ الزبون مباشرة في تطوير الخدمات المصرفية وإنما تتم عبر عدة مراحل، باعتبار  
لترجمتها  يتطلب جهدا  مما  الوقت  نفس  أنه3وضمنية في  إلى  وبالتالي يجب جم ، بالإضافة  متجانسة،  عها ا غير 

وتعميمها، ولا تضمن البنك    الداخلية ومن ثم نشرها عبر كل الوظائف فيالبنك    عرفةوفرزها، ثم يتم دمجها مع م 
إدارة معرفة الزبون الحصول على المعرفة فقط واستخدامها في التطوير إنما تساهم بشكل فعال في اختيار الزبائن 

في إدارة المعرفة واستغلالها في  عملية التطوير، إن الاستثمار  الاستراتيجيين وبالتالي اتخاذهم كشركاء مناسبين في
 4تطوير الخدمات يحقق للمصرف مجموعة من المزايا تتمثل في: 

زيادة الحصة السوقية للمصرف بسبب انخفاض تكلفة الخدمة، وزيادة رضا الزبائن عن الخدمات المقدمة  -
 لهم.

 غباتهم. لهم باعتبار أن الخدمات تجسد ر   انخفاض شكاوي الزبائن من جودة الخدمة المقدمة  -
التعامل مع المصرف، وهذا نتيجة تنفيذ البنك    زيادة ربحية - نتيجة جذب زبائن جدد لديهم الرغبة في 

 لومات المجمعة من الزبائن.عإستراتيجية تطوير السوق بناء على الم
ومنهجية - علمية  بطريقة  المشكلات  بحل  يسمح  الزبائن  مع  العلاقة  توطيد  تفادي إن  إلى  بالإضافة   ،

  المستقبل وهذا ما ينعكس إيجابا على سمعة المصرف.تكرارها في
النشاط البنك    تطوير كفاءة  - أوجه  تغطية كافة  على  قدرته  يدعم  وبما  ونوعا  الخدمات كما  إنتاج  في 

 المصرفي المطلوب. 

 
1 Sindakis Stavros et al, Customer-centered knowledge: challeenges and implications for knowledge-

based innovation in the public transport sector, journal of knowledge management, vol 19,  No 3, 2015, 

p-p 559-578. 
2 Narges Sharifi Tehrani  et all, The Relationship between Customer Knowledge Management, Customer 

Relationship with Organizational Innovation and Customer Loyalty (Case Study:Consumers and 

Manufacturers of Proteinindustry in Isfahan Province), International Journal of Business and 

Management Invention, volume 4, No 2, 2015, p 63.  
3 Raminta JOKUBAUSKIENĖ, op.cit, 2017,  p-p 59,60. بتصرف     

عبد الله،     4  علي  المصرفيةعلياء  الخدمات  تطوير  على  الشاملة  الجودة  إدارة  الحيوانية، ولاية  ،  أثر  الثروة  وبنك  الخرطوم  بنك  حالة  دراسة 
 .34-33ص : -، ص2017ة، السودان، ، تخصص إدارة أعمال، جامعة الجزير  غير منشورة، مذكرة ماجستير الجزيرة  السودان
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 .1طورة أكدت الدراسات أن إشراك الزبون في عملية التطوير يرفع من أداء الخدمات الم -
المصرفية:    -ثانيا الخدمات  تطوير  في  الزبون  إشراك  نجاح  تطوير   عوامل  في  الزبون  إشراك  عملية  لنجاح 

 الخدمات المصرفية يتطلب تحقيق مجموعة من الشروط، أهمها: 
 الفهم الجيد للزبون.  -
 جدد. الاستمرارية:  أي تتبع متطلبات الزبون في كل مراحل التطوير باعتبار الحاجات تتغير وتت -
 الجيد للزبائن الاستراتيجيين.الاختيار   -
 نشر المعرفة في كل البنك  -
 .الاستراتيجييناختبار الخدمة المطورة مع الزبائن   -

 
الحصول على المعرفة الصحيحة، وهذا بنقل المعلومات والمعرفة بين مقدم الخدمة والعميل، حيث يجب  -

 .2أن يكون هناك تفاعلات وعمليات اتصال عميقة 
 اكمية عند جمع المعرفة.بدأ التر د على مالاعتما -
 تغيير النظرة للعميل عل انه مجرد مصدر للمعلومات فقط بل يجب اتخاذه كشريك في عملية التطوير. -

 تطوير الخدمات المصرفية باستراتيجيات   إدارة معرفة الزبون، وعلاقة  الزبائن   شاركةمالمطلب الثاني: أشكال  

دمات المصرفية، بالإضافة إلى كال مشاركة الزبائن في تطوير الخ من خلال هذا المطلب سيتم عرض أش
 شرح العلاقة بين إدارة معرفة الزبون بتطوير الخدمات المصرفية. 

يمكن للزبون أن يتخذ عدة أشكال للمشاركة في تطوير الخدمات المصرفية،   :الزبائن   أشكال مشاركة     -أولا
لانفتاح للمصرف، وقد حدد الباحثون العديد من هذه الأدوار، وتختلف هذه الأدوار باختلاف درجة التطور وا

 ويمكن ذكر البعض منها والتي تتمثل أساسا في: 
يدية حيث ينظر للزبائن كوسيلة لنقل المعلومات الزبون كمصدر للمعلومات فقط: تعتبر هذه النظرة تقل -1

 ؛3والحصول عليها فقط 

 
1 Marianna Sigala, Social networks and customer involvement in new service development (NSD), 

IJCHM, vol 24, No 7, 2012, p 969. 
2 Pia Hämäri, CUSTOMER INVOLVEMENT IN NEW SERVICE DEVELOPMENT, Master’s Degree 

Programme in International Marketing Management (MIMM), School of Business and Management, , 

Philandphia , 2016 ,  p 36. 
3 CHRISTINA ÖBERG, CUSTOMER ROLES IN INNOVATIONS, International Journal of Innovation 

Management,  vol 14, No 6, 2010, p 992. 

. 
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ها ون شريكا في عملية تطوير الخدمة خلال كل مراحلالزبون كمشارك في عملية التطوير: قد يكون الزب -2
مرا من تقديم الفكرة والمعارف إلى غاية تقديم الخدمة في شكلها النهائي، ويعتبر اختيار هذا النوع من الزبائن أ 

 ؛ صعبا ودقيقا، خاصة في ما يتعلق بالأمان والسرية
ت الحالية، وتقييم الطابع التجاري الزبون كمقيم ومستهلك: وذلك عن طريق تقييم الخدمات والمنتجا -3

   ؛1لها
  2: ـبالإضافة إلى الأدوار السابقة يمكن أن يتخذ الزبون  ادوار أخرى ك

يدعم الزبون تسويق منتج أو خدمة، خاصة من خلال توصياته، ويمكن أن يكون   :مشارك في التسويق -4
 ؛ عميل ورضاهالتأثير التجاري لذلك إيجابيًا أو سلبيًا، اعتمادًا على تجربة ال

يساعد العميل في ضمان جودة الإنتاج والتسليم. ويمكن تحقيق ذلك من خلال التغذية  مراقب الجودة:  -5
 .ب والقيام ببعض الإضافات والتحسينات أو من خلال المشاركة في مراحل الاختبارالمرتدة في الوقت المناس 

 المصرفية الخدمة  واستراتيجيات تطوير  إدارة معرفة الزبون  العلاقة بين    -ثانيا
يتم تطوير الخدمات المصرفية وفق العديد من الاستراتيجيات، والتي تحتاج عموما في تطبيقها إلى إدارة 

 معرفة الزبون، وتتمثل العلاقة التي تربط بينها في: 
يعتبر الزبون أحد أهم مكونات السوق، ويهدف من اعتماد   إدارة معرفة الزبون واختراق السوق:    -1

لحفاظ على الزبائن الحاليين في الأسواق الحالية، وتساعد إدارة معرفة الزبون في تنفيذ ة اختراق السوق اإستراتيجي
تتبع سلوك المستهلكين الحاليين، الإستراتيجيةهذه   ، حيث تساهم في استخدام المعارف المجمعة والمدروسة في 

 سوق الحالي. والتأثير عليهم بطريقة غير مباشرة في زيادة حجم الإنفاق في ال 
إذ  ، تساهم المعلومات المجمعة عن الزبائن في تنمية السوقرة معرفة الزبون وتنمية وتطوير السوق:  إدا   -2

 نهأ، حيث  3يعد تحديد وتوقع احتياجات العملاء ضروريًا للشركات للحصول على ميزة تنافسية وتجزئة السوق 
ه، في أي قطاع محدد من قطاعات ملون وما يحتاجونمن الضروري استكشاف ما يرغب فيه العملاء والزبائن المحت

الأهداف عن  السوق على تحقيق هذه  أبحاث  وتعمل  المنتجات.  تطوير  لعملية  النجاح  يكتب  لكي  السوق، 
بشكل  وخدمتها  والقائمة  المحتملة  الأسواق  فهم  على  المؤسسات  يساعد  مما  وتحليلها،  البيانات  جمع  طريق 

 .4أفضل

 
1 CHRISTINA ÖBERG, op.cit,  p 993  
2 Tim Straub et all, Customer Integration in Service Innovation: An Exploratory Study, Journal of  

Technology Managmenet and Innovation, Volume 8, No3, 2013, p 26. 
3 Narges Sharifi Tehrani, op.cit, p 63. 

 : متاح على الموقعالمنتج: دراسة احتياجات العملاء وتطوير البوابة  4

1.:2 le 17/07/2019 a 08 cutt.us/G0G3k//https:   
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التي   ؤسسةالم  أنرص سوقية جديدة، ... وقال العلماء  زبون تفيد في اكتشاف فكما أن إدارة معرفة ال
ستكتشف فرصًا جديدة للسوق وستستوعب حصتها في   إدارة معرفة الزبون لديها سياسات وممارسات مناسبة لـ

 .1السوق الكبيرة أكثر من منافسيها
الزبون   -3 معرفة  الخدمة:    إدارة  و وتطوير  المستمرة  التطورات  ظل  وعي  في  وزيادة  العالم  الزبائن انفتاح 

الزبون على   المؤسسات والمصارف نحو  نظرة  يقدم أتغيرت  يدرج كشريك رئيسي  بل أصبح  نه مستهلك فقط 
العميل أكثر أظهرت الأبحاث أن الأفكار التي تم إنشاؤها بواسطة  .  أفكاره لتحسين وابتكار خدمات جديدة

الزبا2إبداعًا  أن  الحديثة  النظرة  وتعتبر  أ،  أن  الابتكار  على  قدرة  أكثر  لمختلف ئن  ومسايرة  متجددة  فكارهم 
العلمية خلال  الدراسات  أكدته  ما  وهذا  دورا كبيرا  الخدمات  تطوير  الزبون في  إشراك  يلعب  لهذا  التطورات، 

 الثلاث سنوات الأخيرة. 
الزبون   -4 معرفة  ال  يع:والتنو   إدارة  للمصرف تحديد  يمكن  الزبون  معرفة  إدارة  الحاليين من خلال  زبائن 

اتهم ومقترحاتهم، كما تمكنه أيضا من تجزئة الأسواق، كما يقدم بعض الزبائن والمحتملين بالإضافة إلى جدولة رغب
الخ  بتنويع  وهذا  التنويع  إستراتيجية  تنفيذ  في  تساهم  العوامل  هذه  جديدة، كل  لخدمات  أو اقتراحات  دمات 

 .  الأسواق

يمكن أن البنك    ة حيث أن نعلومات لاختيار إستراتيجية معيتصنيف الم  نه لا يتمأوما تجدر الإشارة إليه  
نه إيعتمد على الاستراتيجيات الأربع في نفس الوقت مع التركيز على واحدة، وبالنسبة للمعلومات المستخدمة ف

خدم في أكثر الإستراتيجية المراد تنفيذها، كما يمكن القول بأنه المعلومة نفسها قد تستيركز على تلك التي تخدم  
الوقت، وبالمخت نفس  الاستراتيجيات في  أو في كل  إستراتيجية  فمن  وأهم إ صر  أول  الزبون هي  معرفة  إدارة  ن 

 خطوة في التخطيط لتطوير الخدمات المصرفية.

 راك الزبون في تطوير الخدمات المصرفية المطلب الثالث: التحديات التي تواجه إش 
يواجه مجموعة من   لبنكمزايا في تطوير الخدمات المصرفية إلا أن ا  ن مالزبون  عرفة  مرغم ما تحققه إدارة  

 التحديات في ذلك، ومن بينها ما يلي: 

في نجاح يعتبر فرز المعرفة المجمعة من وعن الزبائن من بين أهم العوامل التي تساهم    عدم فرز المعرفة: -1
ها، وفشل هذه العملية يؤدي إلى تحقيق عملية التطوير سواء تعلق الأمر بتطوير السوق أو تطوير الخدمة نفس

 نتائج عكسية 

 
1 Zaidi an, op.cit, page: 3  
2 Pia Hämäri, op.cit, p 39. 
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من بين العناصر التي تساهم في فشل دمج معرفة الزبون في تطوير الخدمات المصرفية    عدم فهم المعرفة:  -2
لمام بما يريده الزبون فعلا، وعدم القدرة على فهمه تؤدي إلى هو الفهم الخاطئ لهذه المعرفة، حيث أن عدم الإ

ة هنا إلى أن هذه السلبية للمعرفة وبالتالي تقديم خدمة لا تتوافق مع ما يريده الزبون، ويمكن الإشار ترجمة خاطئة 
أو ينقل   قد تكون ناتجة عن الزبون حيث لا يمكنه أو يقدم وصفا خاطئا لما يريد، أو من الموظف الذي لا يفهم

 لما يريد الزبون.  يشكل خاطئ
تجدر الإشارة إلى أن عملية التطوير يمكن أن تفشل إذا لم تكن   عدم توفر الموارد الإدارية اللازمة:  -3

هناك إجراءات تنظيمية وإدارة مناسبة خاصة بإدارة معرفة الزبون، حيث أن عملية التطوير المعتمدة على معارف 
 .الموارد الإداريةأساسي على مدى نجاعة    الزبائن تعتمد بشكل 

العملاء: -4 تجانس  الزبا  عدم  تجانس  عدم  التحديايعتبر  أهم  بين  من  تواجههائن  التي  عند البنوك    ت 
على  يستوجب  الخدمات، حيث  بتطوير  االبنوك    رغبتها  زبائنهم  يريده  ما  والمستقبليمعرفة  ثم ينلحاليين  ومن   ،

العملاء    أمام تحدي كبير وهو عدم تجانسالبنوك    تصنيفهم ومحاولة تطوير الخدمة حسب ما يطلبونه، وهنا تقع
كل طلبات الزبائن، مما يستوجب عليها استهداف فئة أو مجموعة فئات حسب   قن للمصرف تحقي بحيث لا يمك

 الهدف المسطر. 
نه  إعرفة الزبائن فم ير خدماته حسب  بتطو البنك    عادة عند قيام  سوء اختيار الزبائن الاستراتيجيين: -5

عوائد مرتفعة من البنك    الذين يحقق   ين، وهم الزبائن يالزبائن الاستراتيج  سم بايختار مجموعة من الزبائن يعرفون  
عادة ما يعتمد البنك    ن إ ا للزبائن، وعند عملية التطوير فخلال التعامل معهم، كما أن لهم أفكارا جيدة يقدمونه 

أو   والمعارف،  للمعلومات  سواء كمصدر  لعليهم  الخدمة، كفئة  يقع   تجربة  قد  اختياره البنك    وهنا  سوء  أمام 
 . لمستهدفذا ما ينعكس على الخدمة المطورة أو السوق اللزبائن الاستراتيجيين وه

للسوق:  -6 الخاطئ  الاستهداف البنك    قع يقد    الاستهداف  وهو  تحدي كبير  في  خدماته  تطوير  أثاء 
وهذا ناجم أساسا عن نوع المدخلات التي استخدمها والتي عادة ما تكون معلومات الزبائن،   ،الخاطئ للسوق

 نفسه. البنك    داخل  أو في طريقة تفسيرها وإدارتها
الداخلية:  -7 العنصر من بين أهم المشاكل التي تواجه دمج يعتبر    عدم دمج المعرفة الخارجية مع  هذا 

أ  حيث  المصرفية،  الخدمة  تطوير  في  المعرفة الزبون  مع  استخدامها  وعدم  ومكدسة  جامدة  المعلومات  إبقاء  ن 
 . ة بين ما يريده الزبون وما قدمه المصرفالداخلية للبنك يجعل هذا الأخير يقدم خدمات ذات فجوة كبير 

التكاليف:  -8 المهدر   إمكانية زيادة  الوقت  أن  إلا  أكدت عكس ذلك  الدراسات  من  العديد  أن  رغم 
 . رفة وضمان الأمان قد يؤدي إلى ارتفاع تكلفة الخدمة المطورةوالتكاليف على فهم المع
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 : الفصل    خلاصة 

لقة بإدارة معرفة الزبون وتطوير الخدمات المصرفية، من هيم المتعإلى المفاالتطرق    من خلال هذا الفصل تم 
النظرية بينهما، وفي إطار تعاريف، إستراتيجيات، عوائق وتحديات وغيرها، بالإضافة إلى محاولة توضيح العلاقة  

 تحليل الأسس النظرية تم التوصل إلى مجموعة من النتائج أهمها:
اتخاذ العديد من القرارات الإستراتيجية،  على أساسها    مستمرة يتممتسلسلة و   إدارة معرفة الزبون عملية  -

 ن المجالات داخل المصرف. وهذا من خلال جمع المعلومات والمعارف المتعلقة بالزبائن، واستخدامها في العديد م
لى يتطلب نجاح إدارة معرفة الزبون الفهم الجيد للزبائن وتوفير الموظفين القادرين على ذلك، بالإضافة إ -

 توفير الوسائل التكنولوجية التي تسهل عليهم جمع، فرز، الاحتفاظ واستعمال هذه المعرفة. 
ثلاثة مبادئ أساسية وهي إدارة المعرفة من الزبون، لإدارة معرفة الزبون مجموعة من الأبعاد تم إجمالها في   -

 إدارة المعرفة حول الزبون، وإدارة المعرفة للزبون. 
المصرفي - الخدمات  تمتطوير  عملية  عن  عبارة  هو  من البنك    كن ة  وذلك  التنافسي  التفوق  تحقيق  من 

الاستراتيجيات سواء  خلال تحسين الخدمات أو ابتكار خدمات جديدة، وهذا من خلال تطبيق مجموعة من  
على حد  أو كل  تنمية   ة مجمعة  في  تتمثل  استراتيجيات  بأربع  وقد حددت  المصرف،  متطلبات  وهذا حسب 

 لسوق، تطوير الخدمات، والتنويع. السوق، اختراق ا
أهم خطوة عند تطوير الخدمات المصرفية، وهذا ما يتطلب   يعتبر تجميع المعلومات عن الزبائن ورغباتهم  -

 فهم جيد وترجمة صحيحة لهذه المعلومات لضمان نجاح عملية التطوير.

السابقة التي عالجت اسات  الدر   بعض   إلى   سنتطرق  الإطار المفاهيمي لمتغيرات الدراسة  التطرق إلى  وبعد  
ومن خلال   جزئية،  أو  بصفة كلية  سواء  الدراسة  المحلية موضوع  الدراسات  بعض  عرض  سيتم  الموالي  الفصل 

 والأجنبية التي لها علاقة مباشرة بإشكالية الدراسة. 

 
 



 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

عرض  الفصل الثاني :
  الدراسات السابقة  وتحليل
ة معرفة الزبون  إدار حول 

 تطوير الخدمات المصرفية و 
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 تمهيد: 
الهيعتبر   المواضيع  الزبون من بين  إدارة معرفة  نظرا   مة اموضوع  الاقتصاديين  الباحثين  اهتمام  التي لاقت 

لك بتطوير الخدمات المقدمة له، ويعتبر ربط ذللتوجه الجديد للمؤسسات والمصارف نحو الزبون وتحقيق رغباته، و 
ا في العديد من البلدان ههمة التي تم دراستموضوع إدارة معرفة الزبون بتطوير الخدمات المصرفية من المواضيع الم

ئات المختلفة، وقد تعددت الدراسات السابقة لهذا الموضوع والتي عالجته سواء بطريقة كلية أو جزئية، ومن يوالب
خلال هذا الفصل سيتم التطرق إلى بعض الدراسات السابقة له والتعليق عليها ومقارنتها بدراستنا من حيث 

 ها وما يميز دراستنا عن الدراسات الأخرى. ختلاف، بالإضافة إلى  تبيان نقاط الاستفادة عننقاط التشابه والا

 الأول : الدراسات العربية   بحثالم

التي  العربية  الدراسات  أهم  عرض  بشكسيتم  سواء  دراستنا  موضوع  تناولت  تم   ل  وقد  أو كلي  جزئي 
ت ، ودراسا)جزائرية(و تم تقسيمها إلى دراسات عربية محلية   ترتيبها ترتيبا تصاعديا من الأقدم إلى الأحدث،  

 محلية.  غير  عربية  

 المحلية المطلب الأول: الدراسات  

عليها     لوحظ  لكن  الدراسة،  موضوع  إلى  تطرقت  التي  المحلية  العربية  الدراسات  من  العديد  أنها يوجد 
 تضمنت متغيرات الدراسات خاصتنا بشكل جزئي، ومن خلال هذا المطلب سيتم التطرق إليها:  

هوار  عدون،  دادي  ناصر  دراسة  تأولا:  على  الرئيسية  المؤثرات  معراج:  في ي  المصرفية  الخدمات   طوير 
 2006.  التجارية الجزائرية، دراسة ميدانيةالبنوك  

العوامل التي تؤثر على تطوير الخدمات المصرفية في البنوك التجارية حيث ه الدراسة إلى معرفة  ذ هدفت ه 
جهود البحث والتطوير، إدارة عملية التطوير،   –  تتمثل في:  عوامل داخليةالعوامل أو المؤثرات إلى  هذه    قسمت

التغير في   -: تتمثل في  وعوامل خارجية،   -المناخ التنظيمي والإداري بالمصرف، جهود  تحفيز الابتكار بالمصرف 
والمؤسسات المالية، مستوى التطور التكنولوجي البنوك    حاجات ورغبات الزبائن المالية والائتمانية، المنافسة بين

 تحليله الدراسة استخدم الباحثان الاستبيان كأداة  ذمعالجة إشكالية هأجل    ومن   ، -في الدولة وخارجها   السائد 
منها أخضعت للتحليل الإحصائي على   121في الجزائر تم استرجاع  العاملة    بنوكلمدير ل  140وزعت على  

الت مختلف  إجراء  وبعد  والمتعدد،  البسيط  الانحدار  التباين،  المتوسطات،  إلى غرار  الدراسة  توصلت  حليلات 
 مجموعة من النتائج أهمها: 

جهود - قويا  البنوك    تلعب  دورا  المنافسة  المالية  تطوير  والمؤسسات  عملية  على  تأثيرها  في  وايجابيا 
 التجارية الجزائرية، وهي تشكل دافعا واضحا لتطوير هذه الخدمات. البنوك   الخدمات المصرفية لدى 
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للزبائن وزيادة درجة تعقيدها له تأثير قويا لرغبات المالية والائتمانية  وجد أن التطور في الحاجات وا -
 البنوك التجارية الجزائرية  على عملية تطوير الخدمات المصرفية في

 للأنظمة والتشريعات تأثير ايجابي قوي على عملية التطوير.  -
 لجزائرية رغم أهميته.ضعف تأثير بحوث التطوير على تطوير الخدمات المصرفية في البنوك التجارية ا -

ير الخدمات تتشابه هذه الدراسة ودراستنا في بعض الجوانب على غرار تطرق الباحثين هنا إلى متغير تطو 
المصرفة، بالإضافة إلى التشابه في الأداة المستخدمة وميدان الدراسة، كما تختلف في مجموعة من النقاط منها 

لخدمات المصرفية والعوامل المؤثرة فيه، في حين سيتم الربط بين  هذا تركز هذه الدراسة على دراسة متغير تطوير ا
 ستنا. الأخير ومتغير إدارة معرفة الزبون في درا

الواقع  دراسة  الجزائر،  في  المصرفية  الخدمات  وتحرير  تطوير  متطلبات  احمد،  بن  لخضر  دراسة  ثانيا: 
 2011/2012  -والآفاق

ه  إمكانيةذ هدفت  في  البحث  إلى  الدراسة  وا  ه  تتماشى  مصرفية  منظومة  الاقتصادية إنشاء  لتغيرات 
وتحرير   لتطوير  الأساسية  المتطلبات  وتحديد  المنظومة الحاصلة   تحقيق  ومدى  الجزائر،  في  المصرفية  الخدمات 

ه الدراسة عبارة عن دراسة تحليلية لواقع المنظومة المصرفية مند سنة ذالمصرفية للتنمية في الجزائر، وقد كانت ه
في الجزائر،  وفي النهاية   ، وتحليل أهم العوامل المؤثرة على تطوير الخدمات المصرفية2010إلى غاية    1990

 الدراسة إلى العديد من النتائج أهمها: هذه    لتتوص
 الجزائرية.البنوك    ضعف مستوى الخدمة المصرفية المقدمة من قبل -
المنافسة   - بظهور  تسمح  لم  أنها  إلا  المصرفية  الإصلاحات  السوق البنوك    بسبب سيطرة رغم  على  العمومة 

 المصرفية الجزائرية. 
 نظومة المصرفية الجزائرية. يعتبر الإصلاح المالي ضرورة ملحة لاصطلاح الم -
 تطوير الخدمات المصرفية أصبح ضرورة ملحة لتحقيق متطلبات ورغبات الزبائن.    -

إشارة بسيطة إلى رغبات الزبائن  ه الدراسة ودراستنا في جانب ضيق جيد حيث أشار الباحث  ذ تتشابه ه
حيث تركيز الباحث مثلا على المصرفية، في حين تختلف في العديد من الجوانب من  كعامل لتطوير الخدمات  

جانب الإصلاح المالي والتحرير المصرفي كأحد أهم العوامل التي تساهم في تطوير الخدمات المصرفية، كما تعتبر 
الدراسة  ذ ه المحالة  دراسة  ه  الكل  عامةنظومة  بصفة  تحليلية   ، لمصرفية  دراسة  في  دراستنا  تمثلت  حين  في 

 للمصارف على مستوى ولاية ورقلة. 
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دراسة مقارنة بين البنوك الإسلامية   –ليلى عبد الرحيم:  دور التسويق في تطوير الخدمات المصرفية    -ثالثا
 . 2015-2014  -والبنوك التقليدية

تسويق بشقيها دراسة الزبون ودراسة السوق دور الذي تلعبه بحوث اله الدراسة إلى تبيان الذ هدفت ه   
و  المصرفية  الخدمات  تطوير  وبنك ذالمصرفية في  الوطني  الشعبي  البنك  بين مصرفيين جزائريين وهما  لك بالمقارنة 

ومن الأردن،  الإسلامي ومصرف  الأردني  البنك  وهما  أردنيين  مصرفين  إلى  الهد أجل    البركة بالإضافة  ف بلوغ 
معطيات   استخدمت  قراءة مختلف  الاستقرائي من خلال  المنهج  المنهالبنوك    الباحثة  إلى  ج المدروسة بالإضافة 
لك بالمقارنة بين البنوك الإسلامية والبنوك التقليدية، وبعد إتمام الدراسة توصلت الباحثة إلى مجموعة ذالمقارن  و 

 من النتائج تتمثل في: 
قدمت خدمات مصرفية  متطورة بغية  البنوك الجزائرية التي أوائل  من  الجزائري يعتبر الشعبي ن القرض أ -
 في السوق المصرفية.      عملائهغبات  ور  احتياجاتتلبية  

يعد تقديم   - البنوك    الإسلامية المصرفية    الخدمات لم  إذ أصبح  الإسلامية  حكراً على  البنوك فقط،  في 
لتقديم هذه   فروع  البنوكالخدماتالتقليدية  يقتصر ذلك على  العربية    ، ولم  الدول  بل   ميةوالإسلاالعاملة في 

  لعالميةتعداها إلى البنوك ا
إضافة إلى   الإسلامية وفقا لمبادئ الشريعة   المقدمة ئري تطوير خدماته المصرفية  الجزالبركة  ااستطاع بنك   -

دة موارده والتقرب من العملاء فروعه وزيا  ،الشبكةمن الشركة الأم وذلك بالتوسع في    به   يحظى   الدعم الذي 
في السوق   المواتية  القصوى من الفرص  الاستفادةمما أهله لتحقيق    المقدمة  والمنتجات  لخدماتشرية وتنويع االب

 الجزائري المتنامي.  
بنك     - أن  الدراسة  ا  البركةأظهرت  القرض  لايعطي  لشعبي وبنك  لبحو  الأهمية   الجزائري  ث  الكافية 

نظام   باعتباره هميته  لمصرفية، بالرغم من أاالقرارات بشأن تطوير خدمات    اتخاذالتسويق ولايعتمدون عليه في  
بدراسات البحث والتطوير وعدم كفاية قيامهما   اهتمامهم التسويقية، وخاصة عدم    المعلومات فرعي من نظام  

 ببحوث العملاء.  
 الخدماتدة حاليا، إذ تكتفي بتقديم  تقدمها البنوك محدو  التي المصرفية    الخدماتأظهرت الدراسة أن    -  

المنافسين، كما أن رغبات   المقدمة   المستحدثة  الخدماتأن  حيث    الكلاسيكية من طرفها غير كافية لمواجهة 
 إليهم لتلبيتها.    المقدمة المصرفية    دماتالخالعملاء في تطور مما يتطلب تنويع وتطوير هذه    واحتياجات

في  -   الموظفين  تأهيل  نقص  الدراسة  المص  مجال أظهرت  التدريبية  التسويق  الدورات  لقلة  وذلك  رفي 
    الجزائرية.على مستوى البنوك    ةوالخارجيية  الداخل

 كل سنة. ميزانية  لذلك  يخصص بحيثالتسويق المصرفي    مجال إن بنك الأردن يهتم بتدريب العاملين في   -  



: المصرفيةالدراسات السابقة حول إدارة معرفة الزبون و تطوير الخدمات    الفصل الثاني:عرض وتحليل     

32 
 

درجات عالية من النمو المتواصل وترسيخ مكانته بين كوكبة   تحقيق تمكن البنك الأردني الإسلامي من     -  
صرفية واستثمارية وفق رؤية مختلفة عن البنوك التقليدية، قديم خدمات موهو ينفرد عليها بت  الأردنية،البنوك  

 المحافظة الإسلامي أسلوبا في تعامله في السوق المصرفية مع    قتصادالاتعتمد الضوابط الشرعية منهجا ومبادئ  
، تحملها الرسالة  التي على المركز المالي للبنك والسعي المستمر لزيادة حصته في السوق والعمل على ترسيخ القيم 

الجغرافي والقدرة على التطور والنمو    والانتشارقدرته على قيادة السوق والتوسع    والإبداع،  المرونةإضافة إلى  
 في تلبية حاجات المتعاملين معه باستمرار.  الايجابية    الإعلامية والتغطية  

تسويقي ب الدراسة لمتغير تطوير الخدمات المصرفية من جانهذه   في معالجة ه الدراسة ودراستناذ تتشابه ه
حددتها في التسويق بشقيه دراسة الزبون ودراسة   ذ إالتطوير  هذا    ولكنها اختلفت في تحديد العوامل المؤثرة في 

ي يعبر عن ذالدراسة ودراستنا في جانب آخر وهو دراسة السوق من جانب الزبون والهذه    السوق. وتداخل
في نقطة أخرى وهي   أيضا الزبون، كما تختلف  ة  جمع ومعالجة المعلومات عن الزبون وهو ما يعكس إدارة معرف

 . دراسة حالةنهج  مطريقة معالجة الدراسة حيث اعتمدت على منهج  المقارنة في حين اعتمدت دراستنا على  

التسويقي   -رابعا الابتكار  دعم  في  المعرفة  إدارة  عمليات  دور  ترغيني:  وصباح  اقطيني  جوهرة  دراسة 
2016 

اختب إلى  الدراسة  المهدفت هذه  إدارة  عمليات  المعرفة، ار تأثير  توليد  أبعاد وهي:   ثلاثة  ممثلة في  عرفة 
المشاركة بالمعرفة، وتطبيق المعرفة على دعم الابتكار التسويقي والذي حدد بأربعة أبعاد هي: ابتكار الخدمات، 

سة تم استخدام الاستبيان  معالجة إشكالية هذه الدرا  ابتكار التسعير، ابتكار التوزيع، وابتكار الترويج، ومن أجل 
الصالحة ك الاستبيانات  عدد  بلغ  وقد  بسكرة  ولاية  في  جيزي  شركة  موظفي  على  وزع  حيث  ذلك  في  أداة 

الباحثتان إلى  spssأخضعت للتحليل الإحصائي باستخدام البرنامج الإحصائي    45للدراسة   ، وقد توصلت 
 مجموعة من النتائج أهمها: 

المعرفة   - إدارة  عمليات  وابتكار  تساهم  تطوير  في  مستوى بشكل كبير  على  وتنوعها  الجديدة  الخدمات 
 .المؤسسة محل الدراسة

 لا تؤثر عمليات إدارة المعرفة على ابتكار التسعير في المؤسسة محل الدراسة. -
 وجود اثر مباشر لإدارة المعرفة على ابتكار الترويج في المؤسسة محل الدراسة. -
 ؤسسة محل الدراسة.بتكار التوزيع على مستوى المم مساهمة إدارة المعرفة في اعد  -

تتشابه هذه الدراسة ودراستنا في بعض الجوانب على غرار تضمن هذه الدراسة لمتغير إدارة المعرفة والتي 
الخدمات، كما   تشمل بدورها إدارة معرفة الزبون بالإضافة إلى بعد ابتكار الخدمات والذي يعتبر جزءا من تطوير

عالجة، وتختلف عنها في العديد من الجوانب من بينها الاختلاف الأداة المستخدمة وطريقة الم  تتشابه من حيث 
التابع في دراستنا في تطوير الخدمات  المتغير  يتمثل  التسويقي في حين  يتمثل في الابتكار   التابع إذ  المتغير  في 
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ميدان   من حيث  أيضا  دراستنا في المصرفية، كما يختلف  طبقت  هذه البنوك    الدراسة حيث  طبقت  في حين 
 الدراسة في مؤسسة الاتصالات جيزي. 

 –  2017 –دراسة بولودان نجاح: تطبيق إدارة معرة الزبون في البنوك العمومية الجزائرية    -خامسا
الجزائرية، ومدى وجود العمومية  البنوك    الدراسة إلى معرفة مدى تطبيق إدارة معرفة الزبون فيهذه    هدفت 

الهدف تم استخدام الاستبيان كأداة هذا    بلوغ أجل   محل الدراسة، ومن البنوك    يات تطبيقها في اختلاف في مستو 
استبانة بمقدار   120بـ    في ولاية قسنطينة بعدد إجمالي قدر البنوك    لجمع المعطيات، وقد تم توزيعه على موظفي 

فة من الزبون، ت في إدارة المعر أربعة أبعاد تمثلبـ    بعاد المستخدمةاستبانة لكل مصرف، وقد قدر عدد الأ  20
إدارة المعرفة للزبون، إدارة المعرفة حول الزبون، إدارة المعرفة من الزبون للزبون، وقد تم معالجة البيانات إحصائيا 

الانحراف، اختبار باستخدام أدوات التحليل الإحصائي كالمتوسطات،  spss بالاعتماد على البرنامج الإحصائي
T  باحثة إلى مجموعة من النتائج أهمها: النهاية توصلت ال  لعينة واحدة، وفي 
 الجزائرية العمومية بشكل كبير على استقصاء عملائها لمعرفة حاجياتهم. البنوك    تعتمد  -
 الجزائرية العمومية لتطبيق إدارة معرفة الزبون. البنوك    وجود اهتمام كبير من قبل -
كما تعرف عدم   –من ، حول وللزبون    –الزبون الصريحة  العمومية الجزائرية إلى إدارة معرفة  تتوجه البنوك   -

 -من الزبون وللزبون –المعرفة الضمنية    إلى الوصول 
وتطبيقها في هذه    تتشابه الزبون  معرفة  إدارة  لمتغير  إدراجها  دراستنا حول  مع  العمومية البنوك    الدراسة 

الدراسة في إدراج هذه    تختلف دراستنا عن  ماك  الثلاثة ،  أبعاد إدارة معرفة الزبون  من حيث  الجزائرية، وتتشابه  
كما   وإدراج بعد رابع لأبعاد إدارة معرفة الزبون والمتمثل في المعرفة من وللزبون،  متغير تطوير لخدمات المصرفية،
تطبيق  أيضا من حيث  العمومية فقط في حين طبقت هذه    تختلف  البنوك  البنو   الدراسة على  ك دراستنا حول 

والأجنبي الجزائرالعمومية  دراستنا ة في  فقط، في حين ربطت  واحد  لمتغير  الدراسة  ، بالإضافة إلى تضمن هده 
 متغير إدارة معرفة الزبون بتطوير الخدمات المصرفية

 : الدراسات غير المحلية المطلب الثاني
 والتي تتمثل في:  ة غير المحلية،سيتم من خلال هذا المطلب إدراج الدراسات السابقة العربي

دراسة  ليث سليمان الربيعي وآخرون، أثر إدارة معرفة الزبون وتطوير الخدمات الجديدة في الأداء :  أولا
 .2014التسويقي ،  

ه  والأداء ذ هدفت  الجديدة،  الخدمات  تطوير  الزبون،  معرفة  إدارة  بين  العلاقة  اختبار  إلى  الدراسة  ه 
لبحث وجمع البيانات الاستبيان كأداة ل  ا الهدف تم استخدام ذ بلوغ هأجل    مصارف بغداد، ومنالتسويقي في  

تطوير  مدراء  من  في كل  الدراسة  عينة  انحصرت  وقد  بغداد،  مدينة  في  مصارف  تسعة  على  وزعت  حيث 



: المصرفيةالدراسات السابقة حول إدارة معرفة الزبون و تطوير الخدمات    الفصل الثاني:عرض وتحليل     

34 
 

 ومن  ،81حيث بلغ عدد الاستبانات الصالحة    الخدمات الجديدة، مديري خدمات الزبائن، ورؤساء الأقسام،
الباحثون  أجل   استخدم  البحث  إشكالية  الوصفية  معالجة  الإحصائية  الأساليب  من  كالتكرار، مجموعة 

الارتباط  وتحليل  والمتعدد،  البسيط  الانحدار  الارتباط،  معامل  المعياري،  الانحراف  الحسابية،  المتوسطات 
وه الإحصائي  ذ التشابكي،  البرنامج  باستخدام  ه spssا  توصلت  وقد  الدر ذ .  النتائج ه  من  مجموعة  إلى  اسة 

 أهمها: 
 العراقية.البنوك    لزبون وتطوير الخدمات الجديدة والأداء التسويقي فيإدارة معرفة اارتفاع مستوى  -
 العراقية البنوك    وجود اثر دور دلالة إحصائية لإدارة معرفة الزبون في تطوير الخدمات الجديدة في  -
 العراقيةالبنوك    معرفة الزبون في الأداء التسويقي في وجود اثر دور دلالة إحصائية لإدارة   -
 العراقية.البنوك    ود اثر دور دلالة إحصائية لتطوير الخدمات المصرفية في الأداء التسويقي فيجو  -
وجود اثر مشترك لإدارة معرفة الزبون وتطوير الخدمات الجديدة في الأداء التسويقي بأبعاده الثلاثة : الربحية،  -

 صة السوقية، الاحتفاظ بالزبائن. معدل نمو الح 
ه الدراسة  ذ تتشابه  دراستناه  تطوير   مع  ومتغير  الزبون  معرفة  إدارة  متغير  على  اعتمادها  حيث  من 

وال الجديدة  في ذ الخدمات  الدراسة  تطبيق  إلى  بالإضافة  المصرفية،  الخدمات  تطوير  أبعاد  من  بعد  يعتبر   ي 
الأداة،  المصارف، تتشابه من حيث  اعتماد    كما  فتتمثل في  الاختلاف  نقاط   الدراسة علىهذه    فيما يخص 

مختلفة فيما يخص إدارة معرفة إدارة معرفة الزبون    أبعاد    تجميعوهو الأداء التسويقي، بالإضافة إلى    متغير ثالث 
ه نحو المعرفة من الزبون، حول الزبون كل التوج   تقسيم الأبعاد كالتالي:  نظير دراستنا التي اعتمدت على  الزبون 

 .وللزبون 
سة استطلاعية لأراء عينة ق في تطوير الخدمات المصرفية ، درا: دراسة وسام فؤاد دور بحوث التسويثانيا

 .2017التجارية الخاصة العراقية في محافظة كربلاء  البنوك    من المدراء والعاملين في
ه دور ذهدفت  وتحديد  تبيان  إلى  الدراسة  طبقت   ه  وقد  المصرفية  الخدمات  تطوير  في  التسويق  بحوث 

البنوك   هذه  ع الاستبيان على مدراء ورؤساء الأقسام فية كربلاء حيث وز الخاصة في محافظالبنوك    الدراسة على 
الدراسة تم استخدام كل من المتوسط الحسابي، هذه    معالجة إشكالية أجل    فرد، ومن   20بـ    ين قدر عددهمذ وال

تمثل أهمها ، وفي الأخير توصلت الباحثة إلى مجموعة من النتائج تTالانحراف المعياري، معامل الارتباط، اختبار  
 في: 
 محل الدراسة على بحوث التسويق. البنوك    اعتماد -
 سويق.محل الدراسة كأحد أبعاد بحوث التالبنوك   بعد بحث الخدمة مرتفع في -
 محل الدراسة. البنوك   بعد تنمية وتطوير السوق مرتفع في -
 محل الدراسة. البنوك    لبحوث التسويق تأثير كبير على تطوير الخدمات المصرفية في  -
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ي يعتبر احد خطوات القيام ذالدراسة ودراستنا من حيث إدراجها لمتغير بحوث التسويق والهذه    شابهتت
 جانب منه بدراسة سلوك الزبائن ورغباتهم وجمع تلك المعلومات لاستخدامها بإدارة معرفة الزبون حيث يهتم في

الخدمات المصرفية، أما أوجه الاختلاف في تحقيق احتياجاتهم، كما يتشابه أيضا من حيث إدراجها لمتغير تطوير 
الزبون كمتغيرهذه    بين معرفة  إدارة  لمتغير  إدراجنا  بينها  من  متعددة  فهي  ودراستنا  مستقل في حين   الدراسة 

الدراسة متغير  بحوث التسويق، كما أنها طبقت على البنوك الخاصة في حين طبقت دراستنا على  هذه    أدرجت 
 ة.كل من البنوك العامة والخاص

فيلثاثا التسويقية  وخصائصها  المصرفية  الخدمات  تطوير  دور  غالي:  علي  عبد  بتول  التجارية البنوك    : 
2017 . 

من   الباحثة  أهم هذه    خلالسعت  على  التعرف  بينها  ن  الأهداف  من  مجموعة  تحقيق  إلى  الدراسة 
التطوير ومدى يات الناتجة عن عملية العراقية واهم الايجابالبنوك  المشاكل التي تواجه تطوير الخدمات المصرفية في

التسويقة وتطوير المصرفية  العلاقة بين الخدمة  الزبائن، ومعرفة  لرغبات وحاجات   العمل المصرفي، ومن  تحقيقها 
الاستبيان كأداة وزعت علىهذه    تحقيقأجل   الباحثة  استعملت  المسجلة في سوق البنوك    الأهداف  التجارية 

العراقي وال المالية  تتمثل في: مصرف بغداد، مصرف بابل،الأوراق  العراقي، مصرف الخليج البنك    تي  التجاري 
 استمارة وبعد استرجاعها وتحليلها  50ستمارات الموزعة  التجاري، ومصرف سومر التجارية، وقد بلغ عدد الا

 توصلت الباحثة إلى مجموعة من النتائج تتمثل في:   spssعن طريق برنامج    إحصائيا
التجارية وعدم قدرتها على مواكبة البنوك    يد من صعوبة العمل على العوامل التي تز يوجد العديد من   -1

 ة؛البيئة الخارجينولوجي الحاصل في  التطور التك
 وتعزيز علاقتها مع الزبائن.  وخدماتها   محل الدراسة قدرة على تطوير أعمالها المصرفيةالبنوك    لدى  -2
 ؛ عمل المصرفيوتطوير ال التسويقية  وجود علاقة ارتباط قوية بين الخدمات -3

المستخدمة بالإضافة تتشابه هذه الدراسة ودراستنا من حيث الهدف من الدراسة، ميدان الدراسة والأداة 
 إلى إدراج نفس المتغير التابع، وتختلف عنها من حيث المتغير المستقل.

التسويقية وأثرها على تطوير خدمأمهند    رابعا: المعلومات  عثمان يوسف: نظم  البنوك بالتطبيق حمد  ات 
 2018 على بنك فيصل الإسلامي 

المعلومات التسويقية على تطوير خدمات البنوك في بنك فيصل الدراسة إلى معرفة تأثير نظم  هذه    هدفت 
حيث وزعت على موظفي ذلك    ا الهدف استعمل الباحث الاستبيان كأداة فيذ بلوغ ه أجل    الإسلامي، ومن

تحليلها ومعالجتها عن استمارة وبعد    50د الاستمارات الصالحة للدراسة في  البنك محل الدراسة وقد تمثل عد 
 توصل الباحث إلى مجموعة من النتائج تتمثل في:    spssالإحصائي  طريق البرنامج  
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 ؛ةنظم المعلومات التسويقية يساعد يؤثر على أداء الخدمات البنكي -
 ؛ التسويقية يساعد على تحقيق الأهدافنظم المعلومات      -
 ة؛ المصرفي يؤدى الى تقديم خدمات جيد  النظامسبة  حو    -
 على اتخاذ القرار السليم في الوقت المناسب. تطبيق نظام المعلومات التسويقية يساعد   -

الدراسة ودراستنا من حيث الهدف من الدراسة كما تتشابه أيضا من حيث إدراجها لمتغير هذه    تتشابه
الم  نظم  متغير  يتداخل  المصرفية، كما  الخدمات  الزبون  تطوير  معرفة  إدارة  متغير  مع  التسويقية  أن  علومات  إذ 

المعلوما جمع  إلى  يهدف  المسطرة، كما كليهما  الأهداف  لتحقيق  واستخدامها كمدخلات  الزبون  حول  ت 
الدراسة حيث  مجتمع  غرار  على  الجوانب  بعض  في  تختلف  والأداة، في حين  التحليل  طريقة  أيضا في  تتشابه 

بنكهذه    طبقت  على  طب  الدراسة  حين  في  من واحد  العديد  على  دراستنا  والعمومية، البنوك    قت  الخاصة 
 يعتبر اشمل من متغير إدارة معرفة الزبون. والذي    دراجها لمتغير  نظم المعلومات التسويقيةبالإضافة إلى إ

لتعزيخامسا إدارة  المعرفة  إدارة  بشار حسين زكرياء ورعد عدنان زكرياء: عمليات  العزيز  عبد  ز : دراسة 
 2018  -نينوي  –الجاهزة  عملية تطوير المنتجات دراسة استطلاعية في الشركة العامة لصناعة الألبسة  

العامة هذه    هدفت  الشركة  في  المنتجات  تطوير  في  وعملياتها  المعرفة  إدارة  بين  العلاقة  لمعرفة  الدراسة 
في جمع المعطيات حيث وزعت   الهدف استخدم الباحث الاستبيان كأداة هذا    بلوغأجل    لصناعة الألبسة، ومن 

وقد استخدمت أدوات التحليل الإحصائي لمعالجة الاستبيان  دا من العاملين في الشركة محل الدراسة فر  40على 
 على غرار المتوسطات، الانحراف المعياري والارتباط، وفي الأخير توصل الباحثان إلى مجموعة من النتائج أهمها: 

عل - الدراسة  الشركة محل  الاعتماد  الشهادات  العاملين أصحاب  للمعرفة ى  امتلاكهم  يعكس  ما  وهدا  عليا 
 ؛ قدرتهم على تطوير المنتجات  لتالي وبا

المعرفة،  - توليد  عملياتها:  المعرفة بمختلف  إدارة  على  واعتمادها  والمطلوبة،  المعارف  المدروسة  الشركة  امتلاك 
 ؛ ةفة، نقل المعرفة، وتطبيق المعرفاكتساب المعرفة، خزن المعر 

 ات في الشركة محل الدراسة.وجود علاقة ارتباطيه بين إدارة المعرفة بمختلف عملياتها و تطوير المنتج -
الدراسة ودراستنا من حيث الهدف من الدراسة حيث تسعى كل واحدة من الدراستين إلى هذه    بهاتتش

ف من حيث عدة جوانب أولا إبراز مساهمة المعرفة كاتجاه جديد في المؤسسات في عملية التطوير، ولكن تختل
الدراسة على عمليات إدارة المعرفة بصفة عامة في حين تبنت هذه    من حيث متغير إدارة المعرفة حيث ركزت 

دراستنا إدارة معرفة الزبون بأبعادها والتي تعتبر جزء من إدارة المعرفة، أيضا تختلف من حيث متغير التطوير الذي 
 استنا على تطوير الخدمات. خص هنا المنتجات في حيث ركزت در 
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 الدراسات الأجنبية   : الثاني  بحثلما

من خلال هذا المبحث سيتم التطرق إلى بعض الدراسات السابقة الأجنبية والتي كانت باللغة الانجليزية 
 والمنشورة في بعض البلدان الآسيوية والأوروبية، 

 المطلب الأول: الدراسات الأوروبية 
خلال  من  التطرق  لموضوع المطلب  ا  هذ   سيتم  تطرقت  التي  الأوروبية  الأجنبية  السابقة  الدراسات  إلى 

 الدراسة سواء بطريقة مباشرة أو غير مباشرة 
 بعنوان:    pilar carbonell et al: دراسة  أولا

  customer invvolvement in new servise developement an examination of 

antexedent and  outcoms    2009  

الدراسة إلى إبراز اثر إشراك الزبائن من قبل المؤسسات في عملية تطوير الخدمات الجديدة،    ذهه  هدفت 
وأبعاد   -سرعة الابتكار والجودة التقنية  –من خلال التحقق من آثار مشاركة العملاء على الأبعاد التشغيلية  

والتكنولوجيا   –السوق   المبيعات  وأداء  التنافسي  استخدم هذه    الية إشك معالجة  أجل    ومن   -التفوق  الدراسة 
في   الاستبيان  أداة  الخدمية في ذالباحثون  المؤسسات  من  مجموعة  على  عشوائية  عينة  على  وزعت  لك حيث 

 102الصالحة   تماراتاسبانيا تنوعت بين مؤسسات تامين، مصارف، نقل وصحة ... الخ، وقد بلغ عدد الاس
تم   ومن خلال استبانة  الإحصائي،  للتحليل  النتائج   هذا   إخضاعها  من  مجموعة  إلى  الباحثون  توصل  الأخير 

 أهمها: 
 ؛ى الجودة التقنية وسرعة الابتكارلمشاركة الزبائن تأثير ايجابي مباشر عل -
 ؛ وأداء المبيعاتلمشاركة الزبائن تأثير ايجابي  غير مباشر على التفوق التنافسي   -
 ؛ الخدمات الجديدة  أداءلمشاركة الزبائن تأثير ايجابي على   -
 ؛ ابي مباشر على حدة التكنولوجيا  شاركة الزبائن تأثير ايجلم -
 لمشاركة العملاء تأثير ايجابي في تطوير الخدمات الجديدة.  -

الدراسة ودراستنا في مجموعة من الجوانب من بينها الهدف من الدراسة، استخدام مجموعة هذه    تتشابه
العملاء  إشراك  بينها  من  المشتركة  المتغيرات  متغير برت يعوالذي    من  الزبون بالإضافة إلى  انعكاس لإدارة معرفة   

يعتبر جزءا من تطوير الخدمات المصرفية، كما تختلف عليها في بعض الجوانب والذي    تطوير الخدمات الجديدة
، بالإضافة إلى أهمها تطبيق الدراسة في مجموعة من المؤسسات الخدمية في حين اقتصرت دراستنا على المصارف

 راسة لمتغير تابع أخر وهو التفوق التنافسي.دلإدراج هذه ا
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 بعنوان:   Tim Straub et al   دراسة  :ثانيا

 Customer Integration in Service Innovation: An Exploratory Study       

2013،   
ومعرفة هدفت هذه الدراسة إلى معرفة دور إدماج الزبائن في خدمات الابتكار في المؤسسات الصناعية،  

ا  أهم الباحثون المراحل  الزبائن في الابتكار فعال، ومن أجل بلوغ هذا الهدف استخدم  لتي يكون فيها إدماج 
الناطقة  لها  المجاورة  والدول  بألمانيا  الصناعية  المؤسسات  من  مجموعة  على  وزعت  ذلك  في  الاستبيان كأداة 

الابتكار خدمات  مديري  على كل   الاستبيان  وزع  الخ بالألمانية،  مدراء  مدر ،  وتطوير دمات،  ابتكار  إدارة  اء 
صالحة أخضعت للتحليل الإحصائي،   53استرجع منها    469الخدمات، وقد بلغ عدد الاستبيانات الموزعة  

الهاتفية حيث دامت كل واحدة منها حوالي  الشخصية والمكالمات  الباحثين بالمقابلات  استعانة  بالإضافة إلى 
من النتائج أغلبيتها مستنتجة من المقابلات وهذه النتائج   إلى مجموعة الباحثون    دقيقة، وفي الأخير توصل   60

 تتمثل في: 
 ولى من الابتكار وتطوير المنتجات؛ يكون إدماج الزبائن أكثر فاعلية في المراحل الأ  -
 ية في المشاريع الصغيرة والحديثة؛تكون عملية إدماج الزبائن أكثر فاعل -
 تكار عامل مهم جدا لنجاح العملية؛ليات التطوير والاباجها في عمتي يتم إدميلعب اختيار فئة الزبائن ال -
 عملية إدماج الزبائن في خدمات الابتكار في المؤسسات الصناعية تزيد من رضا الزبائن.  -

تتشابه في خصائص  الدراسة مع دراستنا من حيث الهدف منها والأداة المستخدمة، كما  تتشابه هذه 
تتشاب أيضا  إالعينة،  الزباه من حيث  التطوير، في حين تختلف في مجموعة من شراك  ئن ومعارفهم في عمليات 

النقاط منها تطبيق هذه الدراسة على المؤسسات الصناعية في حين طبقت دراستنا على المصارف، تختلف أيضا 
 تطوير من حيث متغيرات الدراسة حيث اعتمدت على متغير الابتكار في حين اعتمدت دراستنا على متغير 

تلف أيضا من حيث أن عملية إدماج الزبائن في الابتكار تكن بطريقة مباشرة في حين أن إدارة دمات، وتخالخ
 معرفة الزبون تكون بطريقتين مباشرة وغير مباشرة. 

 
  بعنوان:  Lars Witell et alة:  دراس  -ثالثا

The effect of customer information during new product Developement on 

profit from good and services, 2014  

الدراسة إلى معرفة اثر استخدام معرفة العملاء في عملية تطوير الخدمات والمنتجات وتأثيرها هذه  هدفت 
ومن   المؤسسات،  إشكالية أجل    على ربحية  لدلكهذه    معالجة  الاستبيان كأداة  الباحثون  استخدم   الدراسة 

على   وزعت  صن  244حيث  مختلفة   وخدميةمؤسسة  المدرا إلىوجهت  أوروبا    بـ    اعية  من  مدراء كل  ء، 
استبانة موزعة، بالإضافة   3478استبانة صالحة من بين    360التسويق، مدراء التطوير، تم في النهاية استرجاع  
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مدير وإجراء بعض المكالمات الهاتفية بالإضافة إلى تحليل قوائم الربح، وبعد كل التحليلات   100إلى مقابلة  
 ل الباحثون إلى مجموعة من النتائج أهمها: توص

وت استخدام معرفة الزبائن في تطوير الخدمات والمنتجات من مؤسسة إلى أخرى، وبناء على التحاليل يتفا -
 ؛في عملية التطوير  الإحصائية توصلت الدراسة إلى أن المؤسسات الخدمية أكثر استخداما لمعلومات الزبائن

خرى فيم استخدام خبرات الأ  وير فقط أما المراحل لمرحلة الأولى فقط من التطتستخدم معارف العملاء في ا -
 ؛ المطورين

المتأتية من عمليات  - العملاء  في تطوير الخدمات والمنتجات تأثير ايجابي على الأرباح  لاستخدام معارف 
 التطوير دون وجود فروقات بين المؤسسات الخدمية والصناعية.

تتداخل في عدة جوانب ف، الأداة وطريقة التحليل، كما  نا من حيث الهدالدراسة ودراستهذه    تتشابه
الدراسة هذه    حيث تسعى كليهما إلى معرفة تأثير استخدام معرفة الزبون ودورها في تطوير الخدمات، وتختلف 

في الدراسة إلى التركيز على تطوير الخدمات الجديدة فقط  هذه  عن دراستنا من حيث المتغير التابع حيث سعت 
الدراسة  إلى معرفة تأثير معرفة الزبائن على  هذه    ديثة، كما أن حين ركزت دراستنا على الخدمات القديمة والح

العديد من المؤسسات الخدمية والإنتاجية في ط كل من تطوير الخدمات والمنتجات حيث   الدراسة على  بقت 
من مجموعة  على  دراستنا  طبقت  االبنوك    حين  ت  ذفقط  بمتغير   فقطاهتمت  الخدمات  نقطة طوير  هنالك   ،

 الدراسة متغير تابع أخر والمتمثل في ربحية  المؤسسات. هذه    اختلاف أخرى حيث أدرجت 

 الآسيوية المطلب الثاني: الدراسات  

ظهرت العديد من الدراسات  الأجنبية التي اهتمت بموضوع إدارة معرفة الزبون وتطوير الخدمات المصرفية 
 إدراجها في هذا المطلب. ء بعض منها سيتم  يا، وقد تم انتقافي آس

 بعنوان:   Nastaran Taherparvar et al: دراسة أولا
  Customer knowledge   mangement innovation capability and business 

performance a case stydy of the banking industry 2014  

العملاهذه    هدفت  معرفة  إدارة  اثر  معرفة  إلى  الأعمال  الدراسة  وأداء  الابتكار  على  القدرة  على  في ء 
مصرف خاص في   35ان وزعت على  الهدف استخدم الباحثون الاستبيهذا    بلوغأجل    الصناعة المصرفية، ومن 

وزعت على كل من مدراء المصارف، مدراء البحث   260بـ    مقاطة قويلان بايران لعينة مقصودة قدر عددها
خدمة العملاء، وبعد المعالجة الإحصائية والاقتصادية توصلت الدراسة إلى   والتطوير، مديري الشكاوي، مديري

 ن النتائج أهمها: مجموع م
 ؛داء الأعمال في الصناعة المصرفيةمعرفة الزبائن تأثير على الابتكار وألإدارة   -
 ؛ على كل من سرعة وجودة الابتكار لإدارة معرفة الزبون تأثير  -
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 ؛ داء المالي والتشغيلي في المصارفل من الألإدارة معرفة الزبون تأثير على ك -
معرفة للزبون، إدارة المعرفة حول الزبون، إدارة المعرفة إدارة     -وجود تباين في تأثير أبعاد إدارة معرفة الزبون   -

 على مختلف أبعاد الابتكار.  -من الزبون 
التحليهذه    تتشابه وطرق  المستخدمة  الأداة  الهدف،  حيث  من  ودراستنا  إلى الدراسة  بالإضافة  ل، 

لجديدة وهو جزء من يعني خلق خدمات ا والذي    بطه بالابتكار استخدام نفس المتغير المستقل بنفس أبعاده، ور 
الدراسة عن دراستنا في إدراج مجموعة من الأبعاد الأخرى هذه  عملية تطوير الخدمات المصرفية، في حين تختلف 

 . التي تعكس متغير تطوير الخدمات المصرفية
 بعنوان:   Raminta JOKUBA uskiene et alدراسة    -ياثان

ACCUNPATION OF CUSTOMER KNOWLEDGE enablement in the 

open innovation product process 2017 

الدراسة في تحليل معرفة الزبائن ودورها في عمليات الابتكار المفتوح، وبالتالي كان الهدف هذه    اهتمت
الدراسة هو   إدارة معرفة الرئيسي لهده  بربطه مع  المفتوح  الابتكار  تؤثر في عمليات  التي  العوامل  الكشف عن 

تمثلت  الزبون، الموضوع هذه    وقد  حول  سابقة  ودراسات  مفاهيم  عرض  من خلال  نظرية  دراسة  في  الدراسة 
إليها توصلت  التي  النتائج  وضعت هذه    وتجميع  سبق  ما  على  وبناء  من هذه    الأخيرة،  مجموعة  الدراسة 

 ستنتاجات من بينها:الا
 ؛ تساهم إدارة معرفة الزبون في تحسين قدرات المؤسسات -
إدارة معرفة الزبون في عمليات الابتكار المفتوح لكن لا تعتبر وحدها العامل المؤثر وإنما توجد تأثير تساهم   -

 ؛د من العوامل الداخلية والخارجيةللعدي 
الا - عملية  تحتاج  الزبون  معرفة  إدارة  إلى  غبالإضافة  على  الأخرى  العوامل  من  توفر مجموعة  إلى  رار بتكار 

 ؛الإستراتيجية التشغيلية والأشخاصة،  العوامل التنظيمية والإداري
تؤثر أبعاد إدارة معرفة الزبون تأثيرا متفاوتا في عمليات الابتكار حيث يؤثر بعد المعرفة حول الزبون تأثيرا   -

 ؛الدراسات  ه العديد منهدا ما أكدتكبيرا مقارنة بالأبعاد الأخرى و 
 حيث تحويل المعرف من ضمنية إلى صريحة. تعتبر عملية إدارة معرفة الزبون عملية صعبة جدا خاصة من  -

النظري وأيضا من حيث الهدف،   الإطار الدراسة مع دراستنا من حيث بعض الجوانب في  هذه    تتشابه
الزبون المستخدمة، كم أبعاد إدارة معرفة  بينها  بالإضافة إلى تشابه  العديد من الجوانب من  ا تختلف عليها في 

ين أن دراستنا دراسة تحليلية، أيضا تختلف من حيث المتغير التابع حيث الدراسة دراسة نظرية في حهذه    كون 
 تمثل في الابتكار المفتوح في حين تمثل متغير المستقل في دراستنا في تطوير الخدمات المصرفية.
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 : نوان  عب zaidi an دراسة    -ثالثا
customer knowledge management as a predictor of innovation capability 

with the moderating role of organization structure 2017 
بأبعادها الثلاثة: التوجه نحو المعرفة من الزبون،   الدراسة إلى معرفة تأثير إدارة معرفة الزبونهذه    هدفت 

المعرفة للزبون  التوجه نحو المعرفة حول  للبنوك الخاصة في باكستان   الزبون، والتوجه نحو  القدرة الابتكارية  على 
الدراسة استخدم الباحث الاستبيان كأداة هذه  معالجة إشكاليةأجل   تحت الدور المعتدل للهيكل التنظيمي ومن

عددها  ذلك    في بلغ  والتي  البنجاب  مقاطعة  بنوك  موظفي  على  صالح  301وزعت  معالجتها استبانة  تم  ة، 
 : أهمهاالدراسة إلى مجموعة من النتائج  هذه   ، وقد توصلت spssإحصائيا عن طريق البرنامج الإحصائي 

عتدل للهيكل التنظيمي في ايجابي على القدرة الابتكارية للبنوك الخاصة مع الدور الم تأثيرلإدارة معرفة الزبون  -
 ؛ باكستان 

  ل الدراسة. شر على القدرات الابتكارية للمصارف محلإدارة معرفة الزبون تأثير ايجابي مبا -
إدارة معرفة ه الدراسة مع دراستنا من حيث الهدف من الدراسة أيضا من حيث إدراج متغير  ذ تتشابه ه

ه الدراسة في ذ بكل أبعاده المستخدمة في دراستنا، بالإضافة إلى ميدان الدراسة والأداة المستخدمة، وتختلف ه 
في حين تم إدراج متغير تطوير الخدمات المصرفية في الدراسة   راجها لمتغير القدرة الابتكارية دراستنا من حيث إد

التطو  من  جزء  الابتكار  يعتبر  حيث  للهيكل  يرخاصتنا،  المنتظم  الدور  وهو  وسيط  متغير  إدراج  تم  ، كما 
 التنظيمي. 

 بعنوان:   khadijet teghizedch et alدراسة:    -رابعا
knowledge from customer, for customer, or about customer : whith 

triggers innovation capability the most 2017 

على   -من الزبون، حول الزبون وللزبون  –تأثير أبعاد إدارة معرفة الزبون  الدراسة إلى معرفة  هذه    هدفت
لباحثون الاستبيان كأداة ستخدم االهدف اهذا    بلوغأجل    القدرات الابتكارية وأداء سوق الخدمة الجديدة، ومن

دراء مصرفا ببنغلاداش وقد تمثلت عينة الدراسة في كل من مدراء المصارف، م  26للدراسة حيث وزعت على  
بـ   التسويق، مدراء تطوير الأعمال والبحوث والابتكار،  و مدراء تطوير الخدمات الجديدة، وقد قدر عددهم

استخدم الباحثون برنامج سمارتبليس، لحساب كل من  إحصائيةالجة معالجة الدراسة معأجل  مجيب، ومن  253
اط، وبعد إتمام المعالجة الإحصائية والتحليل الاقتصادي التباين، الموثوقية، التقارب، الموثوقية المركبة، معامل الارتب

 توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها: 
 ؛ فبتكارية للمصار على القدرات الا  لإدارة معرفة الزبائن تأثير  -
 ؛وتحسين أداء سوق الخدمةالبنوك    إدارة معرفة الزبون لها دور كبير في رفع القدرات الابتكارية في -
 يوجد لكل من إدارة المعرفة من الزبون وحول الزبون تأثير في القدرات الابتكارية للمصارف.لا   -
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دراستناهذه    تتشابه مع  معر   الدراسة  إدارة  متغير  إدراج  حيث  وربطهمن  أبعاده  بمختلف  الزبون   فة 
الأداة وطريوالذي    بالابتكار تتشابه من حيث  المصرفية، كما  الخدمات  تطوير  المعالجة، في يعتبر جزءا من  قة 

الدراسة لمتغير آخر وهو  أداء سوق الخدمة هذه    حين تختلف الدراسة في مجموعة من النقاط من بينها إدراج 
 إدراجنا لمجموعة من الأبعاد التي تعكس تطوير الخدمات المصرفية.  الجديدة، كما تختلف أيضا من حيث 

  تأصيل الدراسة المبحث الثالث:  

هذا   ونقدها من خلال  عليها  التعليق  من  للتمكن  المدرجة  السابقة  الدراسات  تلخيص  سيتم  المبحث 
 ين التاليين:ا من خلال المطلبلى تبيان نقاط الاستفادة منها وهذ ومقارنتها بدراستنا، بالإضافة إ 

 تلخيص الدراسات السابقة المطلب الأول:  

التي   السابقة  الدراسات  الموالي  الجدول  وهذا  يوضح  وتلخيصها،  تبويبها  تم  حيث  الدراسة  تضمنتها 
 كالتالي: 

 : ملخص الدراسات السابقة 1-2الجدول رقم  

الدراسات  العربية 
 

ميدان   متغيرات الدراسة  العنوان  الباحث  الرقم 
 الدراسة 

 أهم النتائج  الدراسة   اةأد

1 

ناصر دادي  
 عدون  

 وهواري معراج 

المؤثرات الرئيسية على 
الخدمات المصرفية تطوير 

التجارية  البنوك  في
  الجزائرية، دراسة ميدانية

2006 

 المؤثرات لداخلية: 
 المؤثرات الخارجية: 

البنوك 
التجارية  
 الجزائرية 

الاستبيان + 
التحليل 

الإحصائي 
spss 

ات ير الخدم يخضع تطو 
التجارية  البنوك  المصرفية في

الجزائرية إلى مجموعة من 
رغبات المؤثرات خاصة تغير 

وحاجات الزبائن، وضعف 
 بحوث التطوير عينة الدراسة 

2 

تطوير  متطلبات لخضر بن احمد، 
وتحرير الخدمات 

المصرفية في الجزائر،  
دراسة الواقع 

 -والآفاق
2011-2012 

 التحرير المصرفي 
 المصرفي لاح الإص

المنظومة  
المصرفية 
 الجزائرية 

تحليل واقع  
المنظومة  
المصرفية 
 الجزائرية.  

رغم الإصلاحات المصرفية  
إلا أنها لم تسمح بظهور 

البنوك  المنافسة بسبب سيطرة
العمومة على السوق المصرفية  

 الجزائرية 

3 

دراسة  ليث  
سليمان الربيعي 

 وآخرون،  

أثر إدارة معرفة الزبون  
وير الخدمات  وتط

داء الجديدة في الأ
 2014التسويقي ، 

 إدارة معرفة الزبون 
تطوير الخدمات  

 الجديدة 
 الأداء التسويقي 

مصارف  
 بغداد 

الاستبيان+ 
التحليل 

الإحصائي 
ببرنامج 

spss 

وجود اثر مشترك لإدارة  
معرفة الزبون وتطوير  

الخدمات الجديدة في الأداء 
التسويقي بأبعاده الثلاثة : 

ية، معدل نمو الحصة الربح
 حتفاظ بالزبائن.السوقية، الا
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4 

دور التسويق في  ليلى عبد الرحيم:   
تطوير الخدمات  

دراسة  –المصرفية 
مقارنة بين البنوك  
الإسلامية والبنوك  

-2014 -التقليدية
2015 

 بحوث التسويق 
تطوير الخدمات  

 المصرفية 
 

 بنك البركة 
القرض  
الشعبي 
 الوطني
البنك 
لأردني  

سلامي الإ
ومصرف 

 ردنالأ

دراسة 
مقرانة+  

منهج  
 استقرائي 

أظهرت الدراسة أن بنك -
البركة وبنك القرض الشعبي 

الجزائري لايعطي الأهمية 
الكافية لبحوث  التسويق 
ولايعتمدون عليه في إتخاذ  

القرارات بشأن تطوير 
خدمات المصرفية، وعدم  
كفاية قيامهما ببحوث 

 العملاء.  

5 

جوهرة اقطيني و  
 ني صباح ترغي 

دور عمليات إدارة  
المعرفة في دعم الابتكار 

 2016التسويقي 

عمليات إدارة 
 المعرفة. 

 ابتكار الخدمات
 ابتكار الترويج 
 ابتكار التوزيع 
 ابتكار التسعير 

مؤسسة  
الاتصالات  

جيزي 
بولاية  
 بسكرة 

الاستبيان + 
التحليل 

الإحصائي 
spss 

لعمليات إدارة المعرفة تأثير 
 دمات. ايجابي على ابتكار الخ

6 

دور تطوير الخدمات  بتول عبد علي غالي  
المصرفية وخصائصها 

البنوك   التسويقية في
 2017التجارية 

الخصائص 
التسويقية  
 للخدمة. 

تطوير الخدمات  
 المصرفية. 

تطور العمل 
 المصرفي. 

المصارف  
التجارية  

المسجلة في  
سوق 

الأوراق 
المالية  
 العراقي 

الاستبيان+ 
التحليل 

الإحصائي 
نامج ببر 

spss 

محل الدراسة البنوك  لدى
قدرة على تطوير أعمالها 

وتعزيز  وخدماتها المصرفية
 علاقتها مع الزبائن. 

وجود علاقة ارتباط قوية بين 
الخدمات التسويقية وتطوير 

 العمل المصرفي. 

7 

دور بحوث التسويق في  دراسة وسام فؤاد  
تطوير الخدمات  
المصرفية، دراسة 
عينة استطلاعية لأراء 

 المدراء والعاملين فيمن 
التجارية الخاصة البنوك 

العراقية في محافظة  
 2017كربلاء 

 بحوث التسويق: 
 بحوث السوق
 بحوث الزبائن 

تطوير الخدمات  
 المصرفية 

 

المصارف  
التجارية  
الخاصة  

العراقية في  
محافظة  
 كربلاء

الاستبيان + 
التحليل 

الإحصائي 
spss 

لبحوث التسويق تأثير كبير  
الخدمات ى تطوير عل

محل البنوك  المصرفية في
 الدراسة.  

 

8 

ة الزبون فتطبيق إدارة معر  بولودان نجاح  
في البنوك العمومية  

   2017لجزائريةا

إدارة المعرفة من 
الزبون، إدارة 

 المعرفة حول الزبون 
إدارة المعرفة   
للزبون، إدارة  

 المعرفة من وللزبون  

بعض 
البنوك 

العمومية  
في ولاية 

 سنطنية ق

الاستبيان+ 
التحليل 

الإحصائي 
ببرنامج 

spss 

تتوجه البنوك العمومية 
الجزائرية إلى إدارة معرفة 

من ،   –الزبون الصريحة 
كما تعرف    –حول وللزبون 
المعرفة  إلىعدم الوصول 

من الزبون  –الضمنية 
 -وللزبون 

 

9 

مهند احمد عثمان 
 يوسف 

نظم المعلومات  
التسويقية وأثرها على 

طوير خدمات البنوك  ت
بالتطبيق على بنك 

 يصل الإسلاميف
2018 

 نظم المعلومات 
أداء الخدمات  

 . البنكية
 . خدمات جيده

بنك فيصل 
 الإسلامي 

 الاستبيان+
تحليل بعض  

 الوثائق 

نظم المعلومات التسويقية 
يؤثر على أداء الخدمات 

، ويساعد على البنكية
 تطويرها 
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10 

عبد لعزيز بشار 
، رعد  حسين زكرياء

 عدنان زكرياء:  

عمليات إدارة المعرفة 
إدارة لتعزيز عملية تطوير 

المنتجات دراسة 
استطلاعية في الشركة 
العامة لصناعة الألبسة 

 -نينوي –الجاهزة 
2018 

توليد المعرفة،  -
اكتساب المعرفة،  
خزن المعرفة، نقل  

المعرفة، وتطبيق  
 المعرفة. 

 جات تطوير المنت  -
 

الشركة 
العامة  

لصناعة 
الألبسة  
 –الجاهزة 

 وي نين

الاستبيان+ 
التحليل 

الإحصائي 
ببرنامج 

spss 

وجود علاقة ارتباطيه بين  
إدارة المعرفة بمختلف عملياتها 
و تطوير المنتجات في الشركة 

 محل الدراسة. 
 

الـــدراســـات الأج
ـــ

نبية 
 

1 

pilar 
carbonell 

واخرون 
 بعنوان:  

2009 
Customer 
Involvement 
in New 
Service 
Development: 
An 
Examination 
of 
Antecedents 
and Outcomes 
2009    

 إشراك العملاء 
 –ابتكار الخدمات
سرعة الابتكار 
  -والجودة التقنية
 –وأبعاد السوق 

التفوق التنافسي  
وأداء المبيعات 

 -والتكنولوجيا

المؤسسات  
الخدمية 
 باسبانيا 

الاستبيان + 
التحليل 

 الإحصائي 

ر فعال في لعملاء دو لمشاركة ا
 تطوير الخدمات. 

لمشاركة العملاء دور فعال في 
عمليات ابتكار الخدمات 
 من حيث السرعة والجودة.

لمشاركة العملاء تأثير ايجابي  
 على التفوق التنافسي. 

2 

Straub Tim 
  وآخرون

Customer 
Integration in 

Service 
Innovation: 

An 
Exploratory 
Study  2013   

 ئن.الزبا  معارف
 خدمات الابتكار. 

المؤسسات  
الصناعية 

بألمانيا  
والدول 

المجاورة لها  
الناطقة 
 بالالمانية 

استبيان+ 
تحليل  

إحصائي+ 
 المقابلات 

إدماج العملاء يكون أكثر  
فاعلية في المراحل الأولى من 

بتكار، كما انه أكثر الا
فاعلية في المشاريع الصغيرة  

 والجديدة. 

3 

LarsWitell  
 ونوآخر

the effect of 
customer 
information 
during new 
product 
developement 
on profit from 
good and 

services 2014 

 معلومات الزبائن 
تطوير الخدمات  

والمنتوجات 
 الجديدة. 

 الربح 

الاستبيان+  
التحليل 

الإحصائي+ 
تحليل قوائم  

 الربح 

يتفاوت استخدام معرفة 
ت  الزبائن في تطوير الخدما

والمنتجات من مؤسسة إلى  
حاليل أخرى، وبناء على الت 

الإحصائية توصلت الدراسة 
إلى أن لمؤسسات الخدمية  
كثر استخداما لمعلومات 

 . في عملية التطوير الزبائن
في   تستخدم معارف العملاء -

المرحلة الأولى فقط من  
التطوير فقط أما المراحل  

الأخرى فيم استخدام 
 خبرات المطورين.

4 

 nastaranة  اسدر 
   وآخرون  

Customer 
knowledge 
mangement 
innovation 
capability and 
business 
performance a 
case stydy of 
the banking 
industry 2014 

الزبون: إدارة معرفة 
من الزبون، حول  
 الزبون، وللزبون.

القدرات  
 الابتكارية. 

الأداء المالي  
 والتشغيلي 

المصارف  
الخاصة في  

اطعة  مق
قويلان 

 بايران 

الاستبيان+ 
التحليل 

الاحصائي.+ 
القوائم المالية  
ومعلومات  

 من المصارف 

وجود تباين في تأثير أبعاد 
إدارة معرفة الزبون إدارة معرفة  

ارة المعرفة حول  للزبون، إد
الزبون، إدارة المعرفة من 

على مختلف أبعاد  الزبون 
 الابتكار. 

تؤثر إدارة معرفة الزبائن على  
لأداء المالي والتشغيلي ا

 محل الدراسة  للمصارف
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5 

Raminta 
JOKUBA 
uskiene و   
 آخرون   

ACCUNPATI
ON OF 

CUSTOMER 
KNOWLEDG
E enablement 

in the open 
innovation 

product 
process 2017 

ادارة معرفة الزبون: 
من الزبون، حول  

 الزبون، وللزبون
عمليات الابتكار 

 المفتوح 

رة معرفة الزبون  عاد إداتؤثر أب / //
تأثيرا متفاوتا في عمليات 
الابتكار حيث يؤثر بعد  

المعرفة حول الزبون تأثيرا كبيرا  
 مقارنة بالأبعاد الأخرى 

6 

zaidi an customer 
knowledge 
management 
as a predictor 
of innovation 
capability with 
the 
moderating 
role of 
organization 
structure  2017 

التوجه نحو المعرفة  
من الزبون، التوجه  

نحو المعرفة حول  
الزبون، والتوجه  
  نحو المعرفة للزبون
 . القدرة الابتكارية

 التنظيمي. الهيكل 

البنوك 
الخاصة في  

 باكستان 

الاستبان +  
التحليل 

 الاحصائي. 

  تأثيرلإدارة معرفة الزبون 
ايجابي على القدرة الابتكارية  

مع الدور للبنوك الخاصة 
المعتدل للهيكل التنظيمي في 

 باكستان 

 

7 

khadijet 
teghizedch   

knowledge 
from 
customer, for 
customer, or 
about 
customer : 
whith triggers 
innovation 
capability the 
most 2017 

إدارة المعرفة من 
 الزبون 

إدارة المعرفة حول  
 الزبون 

 إدارة المعرفة للزبون
  القدرات

 ارية الابتك 

مصارف  
 بنغلادش

الاستبيان+ 
التحليل 

 الإحصائي 

إدارة معرفة الزبون لها دور  
كبير في رفع القدرات 

وتحسين البنوك  الابتكارية في
 أداء سوق الخدمة. 

 

 المصدر: من إعداد الطالبة 
لنقاط ندرجها وع بحثنا في الجدول السابق ومن خلاله نلاحظ مجموعة من اتم تصنيف الدراسات السابقة لموض

 في التالي: 
 أولا: من حيث الفترة الزمنية 

سنة   بين  تنحصر  المدرجة  السابقة  للدراسات  الممتدة  الفترة  أن  نلاحظ  الجدول  خلال   2006من 
حداثة الدراسات السابقة المدرجة سنة وهي مدة قصيرة تعكس    12بـ    في الإجمال، وهي مدة تقدر   2018و

 رب فترات الدراسة.مما يتيح مقارنة قوية نظرا لتقا

 ثانيا: من حيث ميدان الدراسة 
ال اغلب أجريت  أن  إلا  والصناعية،  الخدمية  المؤسسات  منها  مختلفة  ميادين  في  السابقة  دراسات 

الدراسة أن عملية التطوير أصبحت الدراسات اقتصرت دراستها على المصارف، ويعود سبب التنوع في ميادين  
الذي أصبح يعرف منافسة شديدة واحتكاك كبير البنوك    عات، وخاصة قطاع إجبارية  في كل الميادين والقطا

والاتصال، كما يلاحظ أيضا من الجدول وجود دراسة نظرية هدفها وضع إطار نظري   علومات بتكنولوجيات الم 
رها ة من الدراسات السابقة وتجميع أهم النتائج التي توصلت إليها وذكوع ملمتغيرات الدراسة وسرد أهم نتائج مج 

 في شكل استنتاجات.
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 ثالثا: من حيث متغيرات الدراسة
عند إدراج الدراسات السابقة حاولنا قدر الإمكان إدراج الدراسات التي تشتمل على متغيرات الدراسة 

بها مباشرة  علاقة  لها  وتكون  الجدول  خاصتنا  ومن خلال  قد ،  المدرجة  الدراسات  أغلبية  أن  نلاحظ  السابق 
الدر  متغيرات  تتلاتضمنت  التي  الدراسات  على  ركزنا  وقد  جزئية،  أو  بصفة كلية  سواء  من اسة  والهدف  ءم 

معرفة  إدارة  المعرفة،  إدارة  متغير  تضمنت  التي  الدراسات  إدراج  السابق  الجدول  من  يلاحظ  حيث  الدراسة، 
أو ابتكارها، كما   ج الزبون، وعلاقة هذه المتغيرات إما بتطوير الخدمات أو المنتجاتالزبون، إشراك الزبون، إدما 

الأجنبية منها أدرجت متغيرات تابعة أخرى بالإضافة إلى يلاحظ وجود مجموعة من الدراسات السابقة خاصة  
 متغير تطوير أو ابتكار الخدمات والمنتجات وهو ما يعكس قوة أكثر لتلك الدراسات. 

 والعينة   من حيث أداة الدراسة   رابعا:
بأن   يلاحظ  السابق  الجدول  خلال  الامن  استخدمت  المدرجة  الدراسات  لجمع اغلب  ستبيان كأداة 

البرامج  هذه  وأكثر  البرامج  من  مجموعة  طريق  عن  الإحصائي  للتحليل  اخضع  وقد  والبيانات،  المعلومات 
ن خلال اختبارات متعددة على غرار حساب ، وهذا مspssالمستخدمة ضمن الدراسات المدرجة هو برنامج  

لى أداة مساعدة وهي عيارية، الارتباط، الانحدار الخطي البسيط والمتعدد، بالإضافة إ المتوسطات، الانحرافات الم
المقابلة، أما بالنسبة للدراسات التي استعملت أكثر من متغير تابع فقد اعتمدت على القوائم المالية للمؤسسات 

اليلها،  المدروسة وتح إلى  الاستبيان بالإضافة  استعملنا  فقد  لدراستنا  فمن لمقابلة.  بالنسبة  العينة  أما من حيث 
خلال عرضنا للدراسات السابقة نلاحظ اختلاف عينة الدراسة ففي بعض الدراسات وزعت الاستبيان على 

الا تم  حين  في  البنوك،  موظفي  على كل  وزع  فقد  الدراسات  بعض  في  أما  فقط،  للأفراد المدراء  الجيد  نتقاء 
وع مما يعطي مصداقية أكثر للإجابات لكي تعكس نتائج حقيقية، المستجوين والذين لهم علاقة مباشرة بالموض

وبالنسبة لعينة الدراسة خاصتنا فقد تم انتقاؤها للتوافق مع الهدف بغرض التوصل إلى نتائج حقيقية تعكس حقا 
 . إشكالية الدراسة

 ج خامسا: من حيث النتائ
النقا بعض  في  تتشابه  وقد  لأخرى،  دراسة  من  الدراسة  نتائج  إلى تختلف  الاختلاف  هذا  ويرجع  ط 

 لى اختلاف الفئة المبحوثة ومدى وعيهم. اختلاف البيئة المدروسة، بالإضافة إ
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 نقد الدراسات السابقة المطلب الثاني:  

دراستنا عن الدراسات السابقة المدرجة، من خلال هذا المطلب سيتم التطرق إلى أهم النقاط التي تميز  
 منهاارنة بالدراسات السابقة المدرجة، بالإضافة إلى ذكر نقاط الاستفادة وتبيان نقاط القوة والضعف مق 

 مميزات الدراسة  -أولا
عن  تميزها  نقاط  لها  بدورها  ودراستنا  لها،  السابقة  الدراسات  عن  بها  تتميز  خصوصية  دراسة  لكل 

الأخرى الموضوعالدراسات  بدراسة  قامت  التي  النظرية  بالدراسات  قارناها  ما  فإذا  غعل   ،  دراسةى   رار 

Raminta) JOKUBA uskiene    نجد أن دراستنا أضافت الدراسة التطبيقية وهذا لتعزيز )و آخرون  ،
النظري كافيا   الباحثين لم يعد الجانب  اتفاق  الواقع، فحسب  نتائج النتائج وجعلها أكثر قربا من  للتوصل إلى 

تتميز بها قوة  نقطة  تعتبر  اختيار   حقيقية وتعميمها، وهذه نقطة مهمة  أما من حيث  دراستنا، هذا من جهة 
اختيار   تم  فقد  الدراسة  وعينة  بد مجتمع  الدراسة  الذعينة  للأفراد  الاستبيان  قدم  حيث  دراية كافية قة  لهم  ين 

عد مجموعة من الزيارات للمصارف ومعرفة توزيع الموظفين ومن ثم بالموضوع، ولم يقدم الاستبيان اعتباطيا ولكن ب 
هذا ما يقلل سة، عكس بعض الدراسات المدرجة التي تم توزيع الاستبيان فيها بصورة عشوائية و حصر عينة الدرا

كان من قوة النتائج، كما أنه تم الاستعانة بمجموعة من الدراسات وخاصة الأجنبية في تحديد أفراد العينة حيث  
من   دراسة كل  غرار  على  ودقيقا  موفقا      Nastaran Taherparvar،وآخرون  LarsWitellالاختيار 

الربيعي وآخرون  ودراسة  وآخرون العينة ليث سليمان  العينة أما من حيث حجم  ، هذا من جانب صفات 
الدراسات  بعض  الحجم في حين  يلاحظ في  عينة جيدة من حيث  دراستنا  عليها  التي أجريت  العينة  فتعتبر 

مثل   صغير،  العينة  حجم  أن  ترغيالمدرجة  صباح  و  اقطيني  جوهرة  فؤادو  نيدراسة  من   وسام  يضعف  مما 
مقارنة  عينة كبير  حجم  استعملت  الأجنبية  الدراسات  من  مجموعة  نجد  المقابل  في  النتائج،  تعميم  إمكانية 

 . وآخرون Lars Witellبدراستنا وهذا يرجع  إلى اتساع مجتمع الدراسة على غرار دراسة  
تعتبر هذه و ،  لنتائج الإحصائيةغرض تعزيز اب   ذابالنسبة للأداة تم استخدام كل من الاستبيان والمقابلة وه

نقطة   لدراستنا عكس    ايجابيةالخصوصية  للدراسة، في   بعض بالنسبة  اكتفت بالاستبيان كأداة  التي  الدراسات 
حين نجد مجموعة من الدراسات استخدمت أكثر من أداة فقد أدرجت القوائم المالية وبعض المعطيات المقدمة 

تعزيز نتائجها وهذا راجع لبيئتهم المتطورة وتوفر المعلومة مثل دراسة كل محل للدراسة لالبنوك    من المؤسسات أو
 . وآخرون   nastaranدراسة  و   وآخرون Lars Witell من

كل دراسة تدرج مجموعة من المتغيرات وتدرس العلاقة بينها لمعالجة اشكاليتها، وبالنظر إلى دراستنا نجد 
  كاملة عكس بعض الدراسات التي لوحظ فيه عدم التوافق بين المتغيرات عادها  أنها أدرجت مختلف المتغيرات بأب
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، غير أن أغلبية   مهند احمد عثمان يوسفالمدرجة في إشكالية الدراسة والمتغيرات المدروسة على غرار دراسة  
 .الدراسات كانت نتائجها قيمة حيث حددت متغيراتها بدقة وعكست إشكالية الدراسة

 من الدراسات السابقة  ستفادةمجال الا  -ثانيا
 في عدة جوانب أهمها: ابستيمولوجية  ستفادة  اإن إدراج الدراسات السابقة لموضوع الدراسة مكننا من  

سهلت لنا الدراسات السابقة معرفة أهم المصادر والمراجع والبحوث التي تسهيل بناء الإطار النظري حيث   -
 ؛ الموضوع أو في مواضيع مقاربة له  خاضت في نفس 

 تسلسل منهجيات الدراسات السابقة؛   بناء منهجية للبحث من خلال تتبع  -
 حجم وخصائص العينة تحديدا دقيقا؛   التمكن من تحديد -
اء النموذج، حيث تم اختيار أكثر التحاليل والنماذج المستخدمة في تحديد الوسائل الإحصائية اللازمة وبن -

 السابقة واستخدامها في دراستنا؛  الدراسات
انتهتمعرفة   - أو    له   ما  منها  الانطلاق  وبالتالي  الآخرين  الجوانب    توضيحأبحاث  تم   ،المبهمةبعض  كما 

تطبيق   ومحاولة  الأجنبية  الدراسات  ببعض  من  الاستعانة  إليها وهذا  توصلت  التي  النتائج  تحليل  خلال 
 ، الدراسات السابقة

 : الفصل    صة خلا
اهذا    تم من خلال  الدراسات  أهم  إلى  التطرق  لالفصل  اطلاعنال لسابقة  حيت تم   ،موضوع على حد 

دراسة منها عشرة  الفصل تحليل لسبعة عشرهذا  وتضمن، رب لدراستنا من حيث الهدف اختيار الدراسات الأق
الجزائر وبعض بلدان المشرق العربي، وسبعة دراسات أجنبية باللغة الانجليزية، وتعتبر    في دراسات عربية منشورة  

راسات حديثة، وقد تم تحليل هذه الدراسات من عدة جوانب كالهدف من الدراسة، كل الدراسات المدرجة د 
ذكر مع  والعينة،  المجتمع  و   الأداة،  النتائج  هذه أهم  وتحليل  ومن خلال عرض  والاختلاف،  القوة  نقاط  تبيان 

من عدة   الدراسات السابقة تبين لنا وجود اهتمام كبير للموضوع من قبل الباحثين حيث تمت دراسة الموضوع
فهنالك  المدروسة  المتغيرات  حيث  من  بعضها  عن  الدراسات  اختلف  نظر، كما  وجهات  عدة  ومن  جوانب 

ارة معرفة الزبون وتأثيرها على ابتكار الخدمات أو المنتجات، كما أن هنالك بعض دراسات اهتمت بدراسة إد
دراج متغير إدماج أو إشراك الزبون الدراسات اهتمت بدراسة إدارة المعرفة بشكل عام، في حين اقتصرت على إ

يت عملية  تعتبر  والتي  التسويقية  المعلومات  ونظم  التسويق  بحوث  إلى  بالإضافة  التطوير.  جمع في  خلالها  من  م 
لاحظ هو اختلاف نتائج المعلومات حول الزبائن والسوق لتطوير وابتكار الخدمات حسب احتياجاتهم، وما ي

   ختلاف البيئة.لمتغيرات المدرجة واا راجع إلى اختلاف االدراسة وهذ 
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 تمهيد: 

اعتماده لإجراء هذه الدراسة، والإجابة من خلال هذا الفصل سيتم التطرق إلى الإطار المنهجي الذي تم 
التطبيقية والتي تم إجراؤها بالبنوك  للقيام بالدراسة  بداية  الفصل  يعتبر هذا  إشكاليتها، حيث  في املة  لعا  على 

ولاية ورقلة والتي تتوزع على كل من دائرة ورقلة، تقرت وحاسي مسعود، ويتم من خلال هذا الفصل الإشارة إلى 
الدر  وعينة  تم مجتمع  التي  المراحل  وأهم  وثباتها  صدقها  وتوضيح  المستخدمة  الأدوات  ديمغرافيا،  ووصفها  اسة 

البيانات، بالإضافة إلى توضيح منهج ونموذج الدراسة،    الاعتماد عليها من أجل إعداد الاستبيان، مصادر جمع
 : وفق الآتي،  اليب الإحصائية المستخدمةكما تضمن أيضا توضيحا للأس

 مجتمع وعينة الدراسة؛  المبحث الأول:
 ؛ وأداة الدراسة  مصادر جمع البيانات المبحث الثاني:

 نموذج الدراسة.و   المنهج، الأساليب الإحصائية  المبحث الثالث: 

 الدراسة  وعينة : مجتمع  بحث الأوللما

في بعض  عاملة ال لمعرفة مدى وجود تأثير لإدارة معرفة الزبون في تطوير الخدمات المصرفية تم اختيار البنوك 
اختيار ه  تم  وقد  دائرة حاسي مسعود،  وبنوك  ورقلة  دائرة  بنوك  تقرت،  دائرة  بنوك  ورقلة وهي  ه ذ دوائر ولاية 

ه الدوائر، وسيتم من خلال ذ وتمركز أغلبية البنوك في ه  ،االنشاط التجاري والصناعي به   الدوائر بالتحديد لارتفاع
 . ا العنصر وصف مجتمع وعينة الدراسةذ ه

  تمع الدراسةالمطلب الأول: مج

 إحدى في كل من دائرة تقرت، ورقلة وحاسي مسعود، وتتمثل في العاملة  يتمثل مجتمع الدراسة في البنوك 
 يلي: ه الدوائر كما  ذ على هوعهم  زع فر و عشر بنكا تت

 توزيع البنوك في دائرة ورقلة من خلال الجدول التالي:   إظهاريمكن    دائرة ورقلة:  -أولا

 : توزيع البنوك في ورقلة 1-3 الجدول رقم
 اسم البنك  نوع البنك الدائرة

 عمومي  دائرة ورقلة 

 البنك الجزائري الخارجي
  )ينفرعو  مديرية(البنك الوطني الجزائري  

 )فرعو   مديرية(بنك الفلاحة والتنمية الريفية  
 الصندوق الوطني للتوفير ولاحتياط
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 بنك التنمية المحلية 
 القرض الشعبي الجزائري

 أجنبي 
 بنك الخليج الجزائري
 سوسيتي جينيرال

 بنك السلام
 بنوك   9 المجموع

 المصدر: من إعداد الطالبة 

 ،منها عمومية 06بنوك    09بـ    يتضح أن عدد البنوك في  دائرة ورقلة يقدر   1-3  من خلال الجدول رقم
حيث يملك كل بنك فرعا واحدا في الدائرة ماعدا البنك الوطني الجزائري   ، فرعا  12  لى أجنبية، موزعة ع  03و

يملك   ومديري  3الذي  فرع  في  يتمثل  حيث  الريفية  والتنمية  الفلاحة  وبنك  الدائرة،  عبر  موزعة  ا ذ وه   ،ةفروع 
 عدد ممكن من الزبائن.أكبر    لاستقطاب 

تعتبر دائرة تقرت من الدوائر التي تعرف نشاطا صناعيا كثيفا في ولاية ورقلة، مما يتطلب   دائرة تقرت:   -ثانيا
 : يوضح توزيع البنوك في دائرة تقرت  الجدول المواليو د شبكة بنكية تسهل العمل،  جتوا

 ة تقرت ئر دا: توزع البنوك في  2-3  الجدول رقم
 اسم البنك  اسم الدائرة

 تقرت

 بنك الفلاحة والتنمية الريفية 
 بنك التنمية المحلية 

 البنك الوطني الجزائري
 القرض الشعبي الوطني 

 البنك الخارجي الجزائري
 الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط

 بنوك   6 المجموع
 الطالبة   إعدادالمصدر: من  

 فقط.  عمومية   ستة بنوك  في تقرت هيالعاملة    يتضح أن البنوك  2-3من خلال الجدول رقم  

العديد من   دائرة حاسي مسعود:   -ثالثا فيها  تتواجد  دائرة حاسي مسعود منطقة صناعية بحثة حيث  تعتبر 
سونا غرار  على  الكبرى  الصناعية  الالمؤسسات  المؤسسات  من  العديد  إلى  بالإضافة  وفروعها  صناعية طراك 
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البنوك من متطلبات  الأخرى، وتعتبر  الدائرة هذه    وتتوزع العديد من البنوك في  ،ه المؤسساتذ تسهيل عمل ه  
 ا ما يبينه الجدول الموالي: ذ وه

 : توزع البنوك في حاسي مسعود 3-3  الجدول رقم
 اسم البنك  نوع البنك  الدائرة

 حاسي مسعود 

 عمومي 

 البنك الوطني الجزائري 
 )فرعو   ةمديري (البنك الخارجي الجزائري   

 القرض الشعبي الجزائري 
 بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

 بنك التنمية المحلية 

 أجنبي 

 سيتي بنك 
 سوسييتي جينيرال 

 آ بي سي بنك 
 بي ان بي باريبان 

 بنوك  9 المجموع
 المصدر: من إعداد الطالبة 

بـ   بكة بنكية واسعة حيث تقدر يتضح بان دائرة حاسي مسعود تعرف ش  3-3من خلال الجدول رقم  
بنوك عمومية حيث يوجد فرع لكل بنك ماعدا البنك الخارجي الجزائري حيث يوجد وكالة   5فروع منها    10

استثمارات أجنبية كثيرة في الواسعة باعتبار وجود  العمليات الخارجية  لتغطية  منطقة حاسي مسعود،   والمديرية 
سيتي بنك، سوسيتي جينيرال، آ بي سي بنك، بي ا نبي   -عة بنوك قدر بأربوالتي ت  الأجنبيةبالإضافة إلى البنوك  

 . -باريبان 

 ثاني: عينة الدراسة المطلب ال  

وحاسي في تقرت، ورقلة،  العاملة    ه الدراسة تم اختيار عينة تتمثل في موظفي البنوكذ القيام به أجل    من
توزيع  تم  بلوغه  المرجو  الهدف  مع  العينة  تتوافق  ولكي  المدراء، ستبانة  لاا  مسعود،  نواب  المدراء،  من  على كل 

 على عينة استطلاعية منالإستبانة    المكلفون بالزبائن، والمكلفون بالدراسات على مستوى البنوك. وقد تم توزيع
 من ثم تعميم الأداة على العينة الكلية.و    -الاستبيان  –إثبات صدق وثبات أداة الدراسة  أجل 

توزيع    العينة الاستطلاعية:   -أولا منها    50تم  وقد استرجع  العينة الاستطلاعية،  استبيان   44استبيان على 
ه الاسبانات على كل من القرض الشعبي الوطني، بنك الفلاحة والتنمية الريفية، ذمنها صالحة، ووزعت ه   40

التنمية   الجزائريبنك  الوطني  والبنك  قبل عملذ وه   ، المحلية،  الأداة  وثبات  التأكد من صدق  التوزيع ا بهدف  ية 
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توفر ك من  التأكد  وبعد  توزيعالنهائي،  تم  والثبات  الصدق  من  الكليةالإستبانة    ل  العينة  أفراد  ويجب   ،على 
 ة. الإشارة إلى أن إجابات عينة الاستطلاعية لم يتم إدراجها ضمن العينة الكلي

المتمثلة في موظفي البنوك العاملة تم إجراء الدراسة على عينة عشوائية من مجتمع الدراسة و   العينة الكلية:  -ثانيا
المكلفون بالزبائن   راء البنوك محل الدراسة ونوابهم،ين يتمثلون أساسا في مد ذ ل الدراسة والفي الدوائر الثلاث مح

اختيار   تم  وقد  بالدراسات،  بموضوع والمكلفون  المباشرة  وعلاقتهم  الكبيرة  لمعرفتهم  بالضبط  الموظفون  هؤلاء 
 وتعكس الواقع.أكبر   لها مصداقية  الإجاباتا من جهة، ولتكون  ذ البحث ه 

 200في الدوائر الثلاث، وقد تم استرجاع  العاملة    على مستوى كل البنوك  انةستبإ  240وقد تم توزيع  
لن  30  ،استبانا صالحة،  غير  في منها  تقدر  الأخير  حصل  نهائية  عينة  بنسبة    أي   مشاهدة، 170بـ    على 

العينة  70.83 وهي  الاستبيانات    أجريتالتي  ٪،  توزيع  يوضح  التالي  والجدول  الدراسة،  مختلف ععليها  لى 
 البنوك في الدوائر الثلاث:

 الاستبانات الموزعة والصالحة   : 4-3الجدول رقم
الإستبانات  الدائرة  عدد 

 الموزعة 
نات الإستباعدد  

 المسترجعة 
الإستبا نات عدد 

 المرفوضة
الإستبا نات عدد 

 المقبولة 
 72 17 89 110 ورقلة 
 50 8 58 60 تقرت

 48 5 53 70 حاسي مسعود 
 170 30 200 240 المجموع

 من إعداد الطالبة   : المصدر
 وصف العينة الكلية:  -1
 يبين الجدول الموالي توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس   الجنس: -أ

 : توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس5-3  الجدول رقم
 النسبة المئوية  التكرار  

 ٪53.5 91 ذكر
 ٪46.5 79 أنثى 

 ٪100 170 المجموع
 spssالمصدر من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  
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٪ في   53.5بـ    تقدر   إذمن نسبة الإناث  أكبر    يتضح أن نسبة الذكور   5-3من خلال الجدول رقم  
مل ن العمل البنكي هو عا راجع لأذ لا يشكل فرق كبير بين الجنسين وه٪ بالنسبة للإناث، وهو 46.5ابل  مق

 ، وتوزيع أفراد العينة حسب الجنس يظهر من خلال الشكل الموالي:الجنسينإداري بحث يستقطب كلا  

 
 : توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس1-3الشكل رقم  

 
 5-3بناء على بيانات الجدول رقم   Excelالمصدر: مخرجات 

 وزيع أفراد العينة حسب متغير العمر يتم توضيح ت  5-3 من خلال الجدول رقم العمر: -ب

 توزيع عينة الدراسة حسب متغير العمر :  6-3الجدول رقم  
 النسبة المئوية التكرار  العمر 
 ٪ 15.9 27 29إلى   20من  
 ٪ 50.6 86 39إلى   30من  
 ٪ 21.1 36 49إلى   40من  
 ٪ 12.4 21 59إلى   50من  

 ٪ 100 170 المجموع
 spssماد على مخرجات  المصدر: من إعداد الطالبة بالاعت

البنوك محل الدراسة هي الفئة العمرية بين  أكبر    من خلال الجدول السابق يتبين أن   30فئة عاملة في 
نسبته    39و بما  بين  50.6سنة  المحصورة  العمرية  الفئة  تليها  بنسبة    49و    ٪40،  فئة 21.1سنة  ثم   ،٪



 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــ ـــ:  للدراسة الميدانية   الإجراءات المنهجية    الفصل الثالث: 

55 
 

يدل   ما وهذا    ٪،12.4بـ    نسبة والتي قدرت  ٪، وفي الأخير فئة الخمسينيات بأقل15.9العشرينيات بنسبة  
 ، وهذا يظهر من خلال الشكل الموالي: فئة الشابة في البنوك محل لدراسةعلى استقطاب ال

 
 : توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير العمر2-3الشكل رقم  

 
 6-3ول رقم بناء على بيانات الجد   Excelالمصدر: مخرجات 

 العينة المدروسة حسب متغير المستوى الدراسي  أفرادول الموالي توزيع يبين الجد   ستوى الدراسي: الم -ت

 : توزيع عينة الدراسة حسب متغير المستوى الدراسة7-3  الجدول رقم
 النسبة المئوية التكرار  المستوى الدراسي

 ٪ 22.4 38 قلأكالوريا فب
 ٪ 54.7 93 ليسانس
 ٪ 4.7 8 مهندس 
 ٪ 14.7 25 ماستر 

 ٪ 2.9 5 ماجستير 
 ٪ 0.6 1 وراه دكت

 ٪ 100 170 المجموع
 spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات    : المصدر

ة ليسانس، ٪ من عينة الدراسة يحوزون على شهاد54.7من    أكثرن  ين بأبيت  أعلاه من خلال الجدول  
٪ 4.7بـ    ندس ٪ ثم مه14.7بـ   الفئة المتحصلة على شهادة الماستر ٪، ثم  22.4بة بنسفأقل    تليها فئة باكالوريا 
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الماجستير شهادة  على  المتحصلة  الفئة  شهادة   الأخيرة المرتبة    أما   ، ٪2.9بـ    ثم  على  المتحصلة  للفئة  فتعود 
العينة المدروسة   أفرادفرد واحد متحصل على شهادة الدكتوراه ضمن    إلا ٪ حيث لم يتواجد  0.6بـ    الدكتوراه 

التعل  إلى الدكاترة    أغلبيةتوجه    إلى ا راجع  ذ وه العالي قطاع  العلمي  (  يم  البحث  الجامعية ومراكز  ، )المؤسسات 
سبة تقدر ن  إذاسة متحصلون على شهادات جامعية  عينة الدر   أفرادالعظمى من    الأغلبية  أن وعلى العموم يظهر  

البنوك   استقطاب العينة المدروسة وهو ما يدل على    إجمالي ٪ من  77.4بـ    المتحصلين على الشهادات الجامعية 
 ، وهذا يظهر من خلال الشكل الموالي:لخريجي الجامعةة  محل الدراس

 : توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي 3-3الشكل رقم  

 
 7-3بناء على بيانات الجدول رقم   Excelالمصدر: مخرجات 

ا ما يوضحه ذ ينة الدراسة حسب متغير الخبرة وه العنصر سيتم توضيح توزيع عهذا    من خلال   الخبرة: -ث
 دول الموالي الج

 : توزيع عينة الدراسة حسب متغير الخبرة 8-3  الجدول رقم
 النسبة المئوية التكرار   الخبرة

 ٪ 25.3 43 سنوات  5اقل من  
 ٪ 27.1 46 سنوات  10 إلى  5من  
 ٪ 25.3 43 سنة  15الى   10من  
 ٪ 22.4 38 سنة   15من  أكثر

 ٪ 100 170 المجموع
 spssى مخرجات  المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد عل
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ين تتراوح ذ ال  الأفرادي يعكس توزيع عينة الدراسة حسب الخبرة يتضح أن  ذ من خلال الجدول رقم وال 
 5٪، تليهم كل من فئة اقل من  27.1نسبة وهي  أكبر    سنوات قد حازوا على   10و  5سنوات خبرتهم بين  

بين   المحصورة  الفئة  و  تقدر   15و  10سنوات  متساوية  بنسب  خبرة  التي 25.3بـ    سنة  فئة  الأخير  وفي   ،٪
ه النسبة اقلهم بسبب تقاعد ذ ٪ وقد يعود السبب لكون ه 22.4بـ    سنة  15تتضمن سنوات الخبرة لأكثر من  

  بالإضافة الى الإتماد لى الفئة الشابة في التوظيف وهذا ما ظهر من خلال توزيع العينة حسب السن  ،الموظفين
وهذا يظهر من   ا يعكس تنوع أفراد عينة الدراسة من حيث العمر،مم  ه  النسب متقاربة نوعا ما ذ ه كما تعتبر  

 خلال الشكل الموالي: 

 الخبرة : توزيع أفراد عينة الدراسة حسب  4-3الشكل رقم  
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 8-3بناء على بيانات الجدول رقم   Excelالمصدر: مخرجات 

 غير الوظيفة العنصر سيتم إظهار توزيع أفراد العينة حسب متهذا    من خلال  لوظيفة:ا -ج

 : توزيع أفراد العينة حسب متغير الوظيفة 9-3  الجدول رقم
 النسبة المئوية التكرار  الوظيفة 

 ٪ 8.8 15 مدير 
 ٪ 8.2 14 مدير نائب  

 ٪ 45.3 77 مكلف بالزبائن
 ٪ 37.6 64 مكلف بالدراسات 

 ٪ 100 170 المجموع
 spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات
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٪، ثم تليها 45.3نسبة كانت لفئة المكلفين بالزبائن بما نسبته أكبر   يتضح بان  أعلاهلجدول من خلال ا
٪، ثم بنسب متقاربة بالنسبة لوظيفة المدير ووظيفة نائب المدير 37.6بالدراسات بنسبة الفئة الخاصة بالمكلفين 

يكون مدير   أن انه يمكن    لىإه النسب  ذ سبب انخفاض ه   ىعلى التوالي، ويعز   ٪8.2٪، و8.8بـ    والتي قدرتا
لدراسات على ين با كلفين بالزبائن والمكلفونائب واحد فقط على مستوى الوكالة، في حين يتواجد العديد من الم

 ، وهذا يظهر من خلال الشكل الموالي: مستوى الفرع الواحد 

 : توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الوظيفة 5-3الشكل رقم  

 
 9-3ء على بيانات الجدول رقم بنا   Excelالمصدر: مخرجات 

 التالي: ما يوضحه الجدول  وهذا    العينة حسب البنوك،  أفرادسيتم تبيان توزيع   سم البنك: ا -ح

 : توزيع أفراد العينة حول متغير اسم البنك10-3الجدول رقم  
 النسبة المئوية التكرار  اسم البنك 

 ٪ 21.8 37 البنك الوطني الجزائري
 ٪ 15.3 26 البنك الخارجي الجزائري
 ٪ 12.9 22 القرض الشعبي الجزائري

 ٪ 14.7 25 بنك الفلاحة والتنمية الريفية 
 ٪ 2.9 5 للتوفير والاحتياطالصندوق الوطني  
 ٪ 15.3 26 بنك التنمية المحلية 

 ٪ 4.1 7 بنك الخليج الجزائري
 ٪ 2.4 4 آ بي سي بنك 

 ٪ 4.7 8 سوسيتي جينيرال
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 ٪ 2.4 4 سي تي بنك 
 ٪ 3.5 6 بنك السلام

 ٪ 100 170 المجموع
 spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  

العينة على البنوك حاز عليها البنك الوطني   أفرادنسبة لتوزع  أكبر    أنيتبين    10-3من خلال الجدول  
فروع   5امتلاكه لعدد من الموظفين لا باس به وتواجد    ا راجع لسببين أساسين وهموهذا   ٪ 21.8الجزائري بنسبة  

المدروسة  اعبر   الخارجي   3لدوائر  البنك  يليها  تقرت،  في  والآخر  مسعود  حاسي  في  وواحد  ورقلة  في  منها 
٪، 14.7، ثم بنك الفلاحة والتنمية الريفية بنسبة15.3٪بـ    وبنك التنمية المحلية بنسبة متساوية تقدر  الجزائري

الصندوق بنسبة    ثم  والاحتياط  للتوفير  العموميةباهذا    ٪ 2.9الوطني  للبنوك  البنوك   أما  ، لنسبة  يخص  فيما 
 كانت  إذ   ،ةالأجنبيك  بنك من البنو   أي ٪ في    5لم تتجاوز    إذالعينة ضعيفة    أفرادفكانت نسبة توزيع    الأجنبية

اقل    أما وحاسي مسعود،    رقلةله فرعين في و   أن ٪ مع العلم    4.7سيتي جينيرال بنسبة  سو نسبة في بنك  أكبر  
لا يتجاوز كليا   إذ وهذا بسبب انخفاض عدد الموظفين    ٪، 2.4بي سي وبنك سي تي بنك    نسبة فهي في بنك آ 

 ، وهذا يظهر من خلال الشكل الموالي: ر موظفين على مستوى البنك الواحد عش
 

 : توزيع أفراد العينة حسب اسم البنك 6-3الشكل رقم  

 
 10-3بناء على بيانات الجدول رقم    Excelالمصدر: مخرجات              
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 العينة حسب نوع البنك  أفراديوضح الجدول الموالي توزع   نوع البنك:  -خ

 العينة حسب نوع البنك  أفراد: توزع 11-3  الجدول رقم
 النسبة المئوية التكرار  نوع البنك

 ٪ 82.9 141 عمومي 
 ٪ 17.1 29 أجنبي 
 ٪ 00 0 مختلط 

 ٪ 100 170 المجموع
 spssرجات  المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخ 

بنسبة   نسبة لتوزع أفراد العينة كانت لفئة البنك العموميأكبر  نيتبين بأ  11-3 من خلال الجدول رقم 
إلى أن عدد هذا    ٪، ويرجع 17.1بـ    ٪، أما نسبة توزع أفراد عينة الدراسة في البنوك الأجنبية فقدرت82.9

من جهة ومن جهة هذا    ،-فروع   6  –الأجنبية    من عدد فروع البنوكأكبر    -افرع  19  –فروع البنوك العمومية  
 ، وهذا يظهر من خلال الشكل الموالي: جنبيةمنه في البنوك الأأكبر   أخرى عدد الموظفين في البنوك العمومية

 : توزيع أفراد العينة حسب نوع البنك7-3الشكل رقم                  

 
 11-3بناء على بيانات الجدول رقم   Excelالمصدر: مخرجات 
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 يبين الجدول الموالي توزع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الدائرة   حسب الدائرة: -د

 : توزع أفراد عينة الدراسة حسب الدائرة 12-3  دول رقمالج
 النسبة المئوية التكرار  الدائرة
 ٪ 42.4 72 ورقلة 
 ٪ 29.4 50 تقرت

 ٪ 28.2 48 حاسي مسعود 
 ٪ 100 170 المجموع

 spssلطالبة بالاعتماد على مخرجات  المصدر: من إعداد ا

نسبة لدائرة ورقلة بنسبة  أكبر    عينة الدراسة حسب متغير الدائرة، وتعود   أفراديبين الجدول السابق توزع  
بنوك عمومية توظف عدد معتبر من الموظفين، ثم دائرة   أغلبيتها٪ والتي تحتوي على شبكة بنكية واسعة  42.4

 ، وهذا يظهر من خلال الشكل الموالي: ٪28.2حاسي مسعود بنسبة    ٪، تليها دائرة29.4تقرت بنسبة  
 : توزيع أفراد العينة حسب الدائرة 8-3لشكل رقم  

 
 12-3بناء على بيانات الجدول رقم   Excelالمصدر: مخرجات 
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 ، خطوات وأداة الدراسةمصادر جمع البياناتالمبحث الثاني:   

إتباع   يستوجب  علمية  دراسة  بأي  القيام  نتائج إن  إلى  الوصول  بهدف  ومتكاملة  متسلسلة  خطوات 
لم يتم تحديد الأداة بدقة صحيحة، ويتم الاعتماد على مجموعة من المصادر لإتمامها، ولا يعتبر هذا كافيا إذا  

وبنائها بطريقة سليمة ومن خلال هذا المبحث سيتم التطرق إلى مصادر جمع البيانات وخطوات انجاز الدراسة، 
  خطوات بناء الأداة واختبار صلاحيتها. بالإضافة إلى 

 المطلب الأول: مصادر جمع البيانات وخطوات الدراسة 

 سيتم التطرق إلى مصادر جمع البيانات وخطوات إجراء الدراسة، وهذا كالتالي:   من خلال هذا المطلب

 مصادر جمع البيانات:   -أولا
 وعة منها الأساسية ومنها الثانوية، وقد تمثلته الدراسة على مجموعة من المصادر المتنتم الاعتماد في هذ

 وضع   بغرضكتب،  و   دوريات  ، ، بحوثو أطروحات  الأخيرة في مصادر عربية وأجنبية تنوعت بين مقالاتهذه  
، بالإضافة إلى -إدارة معرفة الزبون وتطوير الخدمات المصرفية  –الإطار النظري العلمي الخاص بمتغيرات الدراسة  

 دراسات السابقة المتعلقة بالموضوع سواء بطريقة مباشرة أو غير مباشر. تحليل ونقد بعض ال
البيانات   البيانات اللازمة للموضوع من مجتمع الإستبانة    الأولية فقد تم تصميمفيما يخص  كأداة لجمع 

 لك لقياس متغيرات الدراسة،ك في تقرت، ورقلة وحاسي مسعود، وذالدراسة، حيث تم توزيعها على مختلف البنو 
الإحصائي   البرنامج  في  تفريغها  ثم  ل spssومن  الإحصائية  الاختبارات  مختلف  وإجراء  الهدف لوصول  ،  إلى 

 المسطر، بالإضافة إلى الاستعانة إلى المقابلة كأداة مكملة. 

 إتمام الدراسة تم إتباع الخطوات التالية:أجل    من  :الدراسة  خطوات    -ثانيا
الدراسة، يشمل أهم الجوانب المتعلقة بإدارة معرفة الزبون وتطوير   وضع إطار نظري مفاهيمي لمتغيرات    -  

 لمصرفية من مصادر متنوعة ومتعددة، الخدمات ا
ثم  - ومن  المشابهة،  المواضيع  تبنت  التي  السابقة  الدراسات  وعرض  وتحليل  حصر  متغيرات   جمع،  تحديد 

 الدراسة بأبعادها، 
شكالية المرجوة والتي مفادها دراسة مدى تأثير إدارة معرفة بهدف معالجة الإ  انةستبأولية للإ  إعداد نسخة  -

الزبون في تطوير الخدمات المصرفية بولاية ورقلة، وعرضه على الأستاذ المشرف لإبداء رأيه حول إمكانية الأداة 
 ة من قبله، جراء التعديلات المطلوبلجمع البيانات المطلوبة لإجراء الدراسة، ثم إ
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الملاحظات   ا رضهبعالإستبانة    تحكيم   - من  للعديد  تقديمهم  وبعد  المختصين،  المحكمين  من  على مجموعة 
 حيح وتصويبه بناءا على ملاحظاتهم،المختلفة تم تص

على عينة أولية على بعض البنوك في دائرة ورقلة للتأكد من صدقه وثباته، وبعد التأكد الإستبانة    توزيع   -
هادين   المن  العينة  على  توزيعه  تم  قالشرطين  والتي  تقرت  240بـ    درتنهائية  ورقلة،  على  حاسي موزعة   ،

 . مسعود
الإحصائي  - البرنامج  في  وتفريغها  وترقيمها  المتغيرات  ترميز  على   إحصائياومعالجتها   spss تم  للحصول 

  نتائج الدراسة.
الة الغموض الموظفين لتفسير النتائج الإحصائية وإز إجراء العديد من المقابلات مع مدراء البنوك وبعض    -

  في بعض النقاط.

  أداة الدراسة المطلب الثاني:  

إلى  الدراسة، بالإضافة  أداة  بناء  في  إتباعها  تم  التي  المراحل  إلى  الإشارة  ستتم  العنصر  هذا  من خلال 
 اختبار صلاحيتها للاستعمال من خلال اختبار الصدق والثبات.

الأداة:   -أولا استخدام   إعداد  أسالإستبانة    تم  اللازمة،  كأداة  المعلومات  لجمع  الأداة   إذاسية  يعتبر 
ه لمثل  الموضوع، ذالأنسب  هذا  في  بحثت  التي  السابقة  الدراسات  أغلبية  عليه  اعتمدت  حيث  الدراسات،  ه 

 ض الموظفين. عوب بالإضافة إلى المقابلة التي أجريت مع بعض مدراء البنوك،  
أسئلة إعداد  إلى  الاعتماد  الإستبانة    بالنسبة  تم  تم فقد  حيث  السابقة،  الدراسات  من  مجموعة  على 

 nastaranودراسة    raminita jokuba uskiene and all  2017 الاعتماد على كل من دراسة
and all 2014  ى دراسة في إعداد أسئلة المحور الأول الخاص بإدارة معرفة الزبون، في حين تم الاعتماد عل
الاعتماد   بالإضافة إلى  ،ثاني الخاص بتطوير الخدمات المصرفيةفي وضع أسئلة المحور ال  2017وسام فؤاد عباس  

 الإطار النظري للموضوع.   على
الخاصت الإستبانة  بالإضافة  ذ به   ةنقسم  أساسين  محورين  إلى  الدراسة  الشخصية  إلىه  وهذا    المعلومات 
 كالتالي: 
وهي   -1 الشخصية:  بياناالبيانات  تخص  الدراسة  عينة  لأفراد  موجهة  أسئلة  عن  الشخصية، عبارة  تهم 

 وتتمثل في: الجنس، العمر، سنوات الخبرة، المستوى التعليمي، الخبرة المهنية، اسم البنك ونوعه.
 يتمثل في إدارة معرفة الزبون، وقد قسمتوالذي    المحور الأول: ويشمل أسئلة  تخص المتغير المستقل   -2
سؤالا كما   15المتغير  هذا    المتغير، ويشملا  هذ   المتغير إلى ثلاثة أبعاد كل يبعد يحمل أسئلة  معينة تعكسهذا  

 هو موضح في الجدول التالي: 
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 : تصنيف عبارات المحور الأول 13-3 الجدول رقم  
 عدد العبارات  -إدارة معرفة الزبون –أبعاد المتغير المستقل  

 عبارات   5 نالتوجه نحو المعرفة من الزبو 
 عبارات   5 التوجه نحو المعرفة حول الزبون

 عبارات   5 ه نحو المعرفة للزبونالتوج
 عبارة  15 المجموع

 المصدر: من إعداد الطالبة 

المحور الثاني: ويشمل أسئلة المتغير التابع تطوير الخدمات المصرفية، وقسم هذا المتغير إلى أربعة أبعاد    -3
المتغير   هذا  وقد شمل  تعكسه،  أسئلة  بعد  لكل  وضع  بالمتغير ككل  موضحة في   12للإحاطة  الجدول سؤالا   

 التالي:
 الثاني   نيف عبارات المحور: تص14-3 الجدول رقم  

 عدد العبارات  -تطوير الخدمات المصرفية  –المتغير التابع    أبعاد
 عبارات   3 تنمية وتطوير السوق 

 عبارات   3 اختراق السوق 
 عبارات   3 تطوير خدمات جديدة وتحسين خدمات حالية 

 عبارات   3 التنويع 
 عبارة  12 المجموع

 المصدر: من إعداد الطالبة 
 ككلالإستبانة    إدراج الجدول الموالي لإظهار تصنيف أسئلةومن خلال الجدولين السابقين يمكن  

 : تصنيف عبارات الاستبيان15-3  الجدول رقم
 عدد العبارات  محاور الاستبيان 

 عبارة 15 -المتغير المستقل: إدارة معرفة الزبون -المحور الأول
 عبارة 12 -المتغير التابع: تطوير الخدمات المصرفية –  المحور الثاني

 عبارة 27 المجموع
 من إعداد الطالبة   : المصدر
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تم استخدام مقياس ليكارت الخماسي كما هو شائع في أغلبية الدراسات الإستبانة    وللإجابة على فقرات
 ، والجدول الموالي يوضح المقياس المستخدم المستعرضة  السابقة

 : مقياس ليكارت الخماسي 16-3  الجدول رقم
 اتفق تماما  اتفق محايد لا اتفق  تماما لا اتفق   بدائل الإجابة 

 5 4 3 2 1 المقياس 
  ةبمن إعداد الطال  : المصدر

فيما بالزبائن   أما  المكلفين  وبعض  ورقلة،  بولاية  البنوك  مدراء  بعض  مع  أجريت  فقد  المقابلة  يخص 
أداة مسا  والدراسات، المقابلة  لمناقشة وتعتبر  الضرورية  المعلومات  عدة تم الاعتماد عليها للحصول على بعض 

لأسئلة المفتوحة في مجالات النتائج الإحصائية والتوصل إلى نتائج أكثر واقعية ودقة، وقد تم طرح مجموعة من ا
ة بل تم تكرار متعلقة بإشكالية الدراسة مع تدوين الملاحظات التي يتم تقديمها، ولم يتم الاكتفاء بمقابلة واحد 

المقابلات مع اغلب المدراء لتأكيد المعلومات من جهة والتدقيق فيها من جهة أخرى، وقد تم إجراء المقابلات 
سنتي   أما  2019و  2018خلال  ساعة ،  حوالي  إلى  ساعة  نصف  بين  ما  استغرقت  فقد  المقابلات  مدة 

 ونصف. 

 صدق الاستبيانو   ثبات   -ثانيا

الأداة:     -1 ثبات  تم   ويقصد اختبار  إذا  النتائج  نفس  البيانات  جمع  أداة  تعطي  أنها  الأداة  بثبات 
  1استخدامها وإعادة استخدامها مرة أخرى تحت ظروف مماثلة.

 
 كرومباخ :   ألفامعامل   -أ

 ،ةانكرومباخ  للاستب  ألفامن خلال حساب معامل الإستبانة   ثبات عبارات  إظهار العنصر سيتم  هذا    وفي
الجدول و   ،0.6من  أو تساوي  أكبر  ثابثة إذا كانت قيمة ألفا كرونباخ  الإستبانة    ويمكن القول على أن عبارات 

 : ةانقيم ألفا كرونباخ لعبارات الاستبيبين    الموالي

 كرومباخ للاستبيان  آلفامعامل  :  17-3  الجدول رقم
 لفا كرومباخ آمعامل  عدد العبارات  جزء رقم
من  1 المعرفة  نحو  الاتجاه 

 الزبون 
5 0.874 

 
 .184، ص: 2004نشرة مجموعة النيل العربية،  القاهرة، مصر،    قواعد ومراحل البحث العلمي، مدحت أبو النصر،    1
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حول الا 2 المعرفة  نحو  تجاه 
 الزبون 

5 0.852 

 0.862 5 الاتجاه نحو المعرفة  للزبون 3
 0.854 15 إدارة معرفة الزبون المحور الأول 

 0.857 3 تنمية وتطوير السوق  4
 0.845 3 اختراق السوق  5
جديدة  6 خدمات  تطوير 

 وتحسين خدمات حالية 
3 0.853 

 0.851 3 التنويع  7
 0.899 12 ير الخدمات المصرفية تطو  المحور الثاني 
 9230. 27 الاستبيان 

 spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  

السابق الجدول  حساب   يمثل  خلال  من  الإستبانة  من    ألفامعامل    ثباث  بعد  لكل  بعاد، الأكرومباخ 
هذه   ككل، وقد قدرت  ةانت للاستبويظهر أيضا معامل الثبا  بالإضافة لمعامل الثبات للمحورين الأول والثاني، 

مما يظهر أن الثبات الكلي للاستبيان مرتفع، أما فيما يخص قيمة   0.06من  أكبر    وهي    0.923بـ    الأخيرة 
التوالي وهي قيم مرتفعة مقارنة   0.899و    0.854بـ    المعامل بالنسبة للمحورين الأول والثاني فقدرت على 

المحددة الدنيا  الشيء با ،بالقيمة  الخنفس  المعامل  لقيمة  أيضا  اصة بالأبعاد فهي  لنسبة  تنحصر بين   إذمرتفعة 
مرتفعة جدا سواء الإستبانة    ، وهو ما يدل على أن نسبة ثبات 0.06من  أكبر    وهي   0.874و     0.845

 .الأداة  ثباتالكلية أو للمحاور والأبعاد، وهو ما يعبر أيضا عن  

، وقت صدقها الظاهري أولا ثم اختبار صدق المحكمينلاختبار صدق الأداة يتم اختبار  صدق الأداة:  -2
 تم إجراء مختلف الاختبارين وهذا ما يتم توضيحه من خلال هذا العنصر

بهدف التأكد من صدق الأداة تم عرضها على مجموعة من   : -صدق المحكمين    -الصدق الظاهري -أ
ت افي البنوك، لإبداء رأيهم حول العبار ة جامعيين ومنهم مهنيين  لخبرة والكفاءة منهم أساتذ المحكمين من دوي ا

 ومدى دقتها وسلامة الصيغة والمحتوى، وانتماءها للبعد الذي وضعت فيه، ومدى تمكن الموظفين من الإجابة 
ف، التغيير، تصويبات منهجية ذ كأداة الصياغة، الح  عين الاعتبار أهم الملاحظات المعطاةب  عنها، وقد تم الأخذ 
 توزيعه على العينة الاستطلاعيةفي صيغته النهائية و الإستبانة    إخراج  تم هذا   وشكلية، وبعد كل
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على كل من صدق الاتساق الداخلي الإستبانة    عتمد في حساب صدق محتوىا:  صدق المحتوى -ب
البنائي لكل مجال للاستبيان مع الدرجة الكلية له،  التابعة له، و الصدق   لكل عبارة مع الدرجة الكلية للبعد 

 : العنصرهذا   م عرضه فيما سيتوهذا  
 الاتساق الداخلي: صدق   -

توضيح الاتس الموالية سيتم  الجداول  لعبارات الإستبانة و من خلال  الداخلي  الارتباط ذاق  لك بحساب معامل 
 لكل عبارة والدرجة الكلية للفقرة التابعة لها: 

 صدق الاتساق الداخلي لعبارات المحور الأول: إدارة معرفة الزبون   •
يتمثل في إدارة معرفة والذي    العنصر سيتم إظهار صدق الاتساق الداخلي لعبارات البعد الأول ا  هذ   من خلال 

هذا   ون، ويظهر الزبون بأبعادها الثلاثة وهي إدارة المعرفة من الزبون، إدارة المعرفة حول الزبون وإدارة المعرفة للزب
 من خلال الجداول التالية: 

 الأول: المعرفة من الزبون  لعبارات البعد  داخليصدق الاتساق ال ✓

 لعبارات البعد الأول: المعرفة من الزبون داخلي: صدق الاتساق ال 18-3  الجدول رقم
رقم  

 العبارة
معامل  العبارة

 الارتباط
 الدلالة  مستوى الدلالة 

البنك   1 خدماته  يحاول  حول  المعلومات  على  الحصول 
 المقدمة وجودتها ومدى رضا العملاء عنها 

 دالة 0.000 0.628

 تفسير إيجاد على قادرين الموظفون يكون أنيراعي البنك   2
 من الزبائن.   يتلقونها التي للمعرفة

 دالة 0.000 0.698

منافسيه من   3 معلومات حول  للحصول على  البنك  يسعى 
   .زبائنه

 دالة 0.000 0.727

يريدها   4 التي  الخدمات  نوع  معرفة  إلى  دائما  البنك  يسعى 
 ويطلبها الزبائن 

 دالة 0.000 0.733

يتم استخدام أفكار الزبائن في تطوير خدمات مبتكرة على   5
 مستوى البنك 

 دالة 0.000 0.701

 spssالمصدر من إعداد الطالبة بناء على مخرجات  

التوجه نحو ي يتمثل في  ذوال  الأول في المحول    الأولتم حساب صدق الاتساق الداخلي لعبارات البعد  
ن ويتضح من الجدول السابق بأ  الأول لك بحساب معامل الارتباط بين كل عبارة والبعد  ذو المعرفة من الزبون،  

بالنسبة لمعاملات   أما،  إليهمع الدرجة الكلية للبعد التي تنتمي    0.005جميع العبارات ترتبط بمستوى معنوية  



 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــ ـــ:  للدراسة الميدانية   الإجراءات المنهجية    الفصل الثالث: 

68 
 

عد ، وهو ما يعكس مما يدل على قوة الارتباط بين العبارات والب  0.733و    0.628الارتباط فتنحصر بين  
 . العبارات صادقة لما وضعت لقياسههذه    أن  أيضا

 
 لعبارات البعد الثاني: المعرفة حول الزبون  اخليد الصدق الاتساق   ✓

 لعبارات المعرفة حول الزبون داخليال : صدق الاتساق  19-3  الجدول رقم
 الدلالة  مستوى الدلالة  معامل الارتباط العبارة رقم العبارة

 دالة 0.000 0.573 بنك بمعلومات حول وظيفة ودخل كل زبون يحتفظ ال  6
 دالة 0.000 0.740 معلومات حول  صحة ائتمان العميل. لدى البنك   7
 دالة 0.000 0.802 لدى البنك معلومات عن مطالب ورغبات الزبائن.  8
 دالة 0.000 0.566 . لدى البنك معلومات حول شكاوي العملاء ومشاكلهم 9

 دالة 0.000 0.775 ك معلومات كاملة حول شخصية العميل. لدى البن  10
 spssالمصدر من إعداد الطالبة بناء على مخرجات  

أن كل  حيث  صادقة،  الزبون  من  المعرفة  نحو  التوجه  بعد  عبارات  أن  يتضح  السابق  الجدول  خلال  من 
معاملات الارتباط قوية حيث مع الدرجة الكلية للبعد التابعة له، كما أن    0.005العبارات دالة عند مستوى  

 0.802و   0.566أنها محصورة بين  
 لعبارات البعد الثالث: المعرفة للزبون  داخليالصدق الاتساق   ✓

 لعبارات التوجه نحو المعرفة للزبون داخليال صدق الاتساق  :  20-3  الجدول رقم
 الدلالة  مستوى الدلالة   معامل الارتباط  العبارة رقم العبارة

 دالة 0.000 0.742 . معلومات للزبائن حول الخدمات الحالية  يوفر البنك  11
 دالة 0.000 0.900 . يقدم البنك معلومات للزبائن حول الخدمات الجديدة والمبتكرة 12
 دالة 0.000 0.714 يوجه البنك طاقمه الإداري للإجابة على تساؤلات الزبائن  13
 دالة 0.000 0.791 . يوفر البنك معلومات حول مزايا الخدمات الجديدة  14
توفير   15 خلال  من  الأفضل  القرار  اتخاذ  في  زبائنه  البنك  يساعد 

 .   المعلومات  
 دالة 0.000 0.785

 spssالمصدر من إعداد الطالبة بناء على مخرجات  
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يبين بأ دالة عند مستوى الجدول أعلاه  العبارات  العبارات صادقة لما وضعت لأجله، حيث أن كل  ن 
 0.714التابعة له، كما أن معاملات الارتباط قوية حيث أنها محصورة بين  جة الكلية للبعد  مع الدر   0.005

 0.900و

 
 صدق الاتساق الداخلي لعبارات المحور الثاني: تطوير الخدمات المصرفية    ✓

يتمثل تطوير والذي    العنصر سيتم إظهار صدق الاتساق الداخلي لعبارات المحور الثاني هذا    من خلال
بأبعاده الخدمات   وتحسين المصرفية  جديدة  خدمات  تطوير  السوق،  اختراق  السوق،  وتطوير  تنمية  الأربعة:  ا 

 من خلال الجداول التالية:هذا   خدمات حالية و التنويع، ويظهر
 لعبارات البعد الأول: تنمية وتطوير السوق  داخليالصدق الاتساق   ✓

 تطوير السوق تنمية و   لعبارات  داخليال : صدق الاتساق  21-3  الجدول رقم
 الدلالة  مستوى الدلالة  معامل الارتباط العبارة رقم العبارة 

 دالة 0.000 0.775 يسعى البنك إلى إيصال خدماته إلى أسواق جديدة  1
بالخدمات   2 الزبائن  لتعريف  ترويجية  بحملات  البنك  يقوم 

 واكتساب زبائن جدد 
 دالة 0.000 0.764

على   3 البنك  شبكيعمل  وتوسيع  التوزيع  تدعيم  ات 
 لإيصال خدماته إلى قطاعات سوقية جديدة 

 دالة 0.000 0.819

 spssالمصدر من إعداد الطالبة بناء على مخرجات  

يبين بأ دالة عند مستوى الجدول أعلاه  العبارات  العبارات صادقة لما وضعت لأجله، حيث أن كل  ن 
 0.764رتباط قوية حيث أنها محصورة بين  مع الدرجة الكلية للبعد التابعة له، كما أن معاملات الا  0.005

 . 0.819و
 صدق الاتساق النهائي لعبارات البعد الثاني: اختراق السوق  ✓

 اختراق السوق  لعبارات  داخليال صدق الاتساق  :  22-3  الجدول رقم
 الدلالة  مستوى الدلالة  معامل الارتباط العبارة رقم العبارة

الحاي 1 للزبائن  عديدة  مزايا  البنك  على  قدم  لتشجيعهم  ليين 
 زيادة حجم تعاملهم بالخدمات 

 دالة 0.000 0.700

البنوك   2 لزبائن  خدماته  جودة  إظهار  البنك  المنافسة  يحاول 
 لجدبه للتعامل معه 

 دالة 0.000 0.904

ميزة   3 لاكتساب  خدماته  تكاليف  لتخفيض  البنك   دالة 0.000 0.901يسعى 
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 تنافسية تساعده في جدب الزبائن 
 spss من إعداد الطالبة بناء على مخرجات  المصدر  

يبين بأ العبارات صادقة لما وضعت لأجله، حيث أن كل  الجدول أعلاه  دالة عند مستوى ن  العبارات 
 0.700مع الدرجة الكلية للبعد التابعة له، كما أن معاملات الارتباط قوية حيث أنها محصورة بين    0.005

 0.904و  
 ت البعد الثالث: تطوير خدمات جديدة وتحسين خدمات حالية لعبارا   داخليالصدق الاتساق   ✓

 تطوير خدمات جديدة وتحسين خدمات حالية   لعبارات  داخليال   ر. صدق الاتساق    : 23-3 الجدول رقم
 الدلالة  مستوى الدلالة  معامل الارتباط العبارة رقم العبارة 

خلال   1 من  باستمرار  خدماته  تطوير  على  البنك  يعمل 
 ت الحالية بحسب حاجات ورغبات الزبائن تحسين الخدما

 دالة 0.000 0.793

وفوائد لخدماته  يطور البنك خدماته باستمرار بإضافة مزايا   2
 الحالية مثل استخدام التكنولوجيا 

 دالة 0.000 0.823

عن   3 تختلف  مزايا  لها  جديدة  خدمات  بتقديم  البنك  يقوم 
 الخدمات الحالية وخدمات المنافسين

 دالة 0.000 0.848

 spssالمصدر من إعداد الطالبة بناء على مخرجات   
يبين بأ العبارات صادقة لما  الجدول أعلاه  دالة عند مستوى ن  العبارات  وضعت لأجله، حيث أن كل 

بين   0.005 محصورة  أنها  حيث  جدا  قوية  الارتباط  معاملات  أن  له، كما  التابعة  للبعد  الكلية  الدرجة  مع 
 0.848و  0.793
 لعبارات البعد الأول: التنويع  داخليالاق  صدق الاتس ✓

 التنويع   لعبارات  داخليال صدق الاتساق    : 24-3  الجدول رقم
 الدلالة  مستوى الدلالة  معامل الارتباط العبارة رقم العبارة

 دالة 0.000 0.930 يسعى البنك إلى تطوير خدمات جديدة  1
في  2 لها  مثيل  لا  خدمات  وتطوير  ابتكار  على  البنك    يعمل 

 -سوق جديد –السوق  
 دالة 0.000 0.927

جديدة   3 خدمات  بابتكار  البنك  أسواق  يقوم  إلى  وإيصالها 
 جديدة لا تحتوي على مثل هده الخدمات 

 دالة 0.000 0.841

 spssالمصدر من إعداد الطالبة بناء على مخرجات  
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يبين بأ العباالجدول أعلاه  العبارات صادقة لما وضعت لأجله، حيث أن كل  دالة عند مستوى ن  رات 
أن    0.005 له، كما  التابعة  للبعد  الكلية  الدرجة  بين مع  محصورة  أنها  حيث  جدا  قوية  الارتباط  معاملات 
 0.930و  0.841

 صدق الاتساق البنائي لمحاور الدراسة -
م اختبار صدق الاتساق البنائي للمحاور استبيان الدراسة من خلال حساب معامل الارتباط بين كل تي

 الاتساق الداخلي لمحاور الدراسة: الدرجة الكلية للاستبيان ككل، والجدول الموالي يوضح صدق    بعد و 

 الاتساق البنائي لمحاور الدراسة  : 25-3  الجدول رقم
 الدلالة  مستوى الدلالة  قيمة الارتباط محتوى البعد رقم البعد

 ةدال 0.000 0.689 إدارة المعرفة من الزبون 1
 ةدال 0.000 0.814 ل الزبونإدارة المعرفة حو  2
ةدال 0.000 0.749 إدارة المعرفة للزبون 3  
ةدال 0.000 0.736 تنمية وتطوير السوق  4  
ةدال 0.000 0.808 اختراق السوق  5  
جديدة  6 خدمات  تطوير 

 وتحسين خدمات حالية 
ةدال 0.000 0.790  

ةدال 0.000 0.790 التنويع  7  
 spssلى مخرجات  الطالبة بناء ع  إعدادالمصدر: من  
ككل هي دالة عند مستوى الإستبانة    أبعادمعاملات ارتباط    جل   أنيتضح من خلال الجدول السابق  

ما يعكس وجود اتساق بنائي وهذا    ، 0.814و  0.689تنحصر بين    إذ قوية جدا    أنها ، كما  0.005دلالة  
 لمحاور الدراسة. 

 الأساليب الإحصائية و نهج  المالمبحث الثالث:  

القيام  دراسة    إن  منبأي  معين  منهج  استخدام  ومنهجية، أجل    يتطلب  حقيقية  نتائج  إلى  الوصول 
، بالإضافة إلى أن كل دراسة علمية تتطلب استخدام أساليب إحصائية معينة تتوافق وطبيعة الهدف المراد تحقيقه

لاعتماد ة التي تم اومن خلال هذا المبحث سيتم التطرق إلى منهج الدراسة المستخدم، ذكر الأساليب الإحصائي
 عليها، بالإضافة إلى الإشارة إلى نموذج الدراسة وتوضيح المتغيرات التي تم استخدامها. 
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 المطلب الأول: المنهج المستخدم 

تعتبر هذه الدراسة من الدراسات الميدانية والتي تم تطبيقها في البنوك، وقد تم اعتماد منهج دراسة حالة 
بجمع   وذلك  انجازها  أجل  وتحمن  الفرضيات،البيانات  اختبار  ثم  ومن  الأفضل  ليلها  المنهج  يعتبر  لأنه  هذا 

، والأنسب لهذا النوع من الدراسات، بالإضافة إلى المنهج الوصفي وذلك بوصف متغيرات الدراسة كميا ونوعيا
 و تحليل العلاقة والأثر بينهم.

  ةونموذج الدراس  الأساليب الإحصائية المستخدمة  المطلب الثاني:

المستخدمة بحسب طبيعة الدراسة ونوع البيانات المتوفرة، ومن خلال هذا   الإحصائيةتختلف الأساليب  
سيت الأساليب    إلى  الإشارة   مالمطلب  المعتمد في   الإحصائيةأهم  النموذج  توضيح  مع  دراستنا،  المستخدمة في 

 الدراسة.

المستخدمة  -أولا الإحصائية  الد   للإجابة:  الأساليب  أسئلة  صحة  عن  واختبار   تم   فرضياتهاراسة 
  :الوصفي والتحليلي وهي  الإحصاء استخدام أساليب  

 ؛ المستهدفةعينة الدراسة    لأفراد: للتعرف على الصفات الشخصية والوظيفية ئويةالمالتكرارات والنسب   -
 و كل فقرة أو بعد، أفراد الدراسة نح اتجاهات  لمعرفة : وذلك  المرجح  الحسابي   المتوسط -
قيمته بني الصفر   المعامل ، حيث يأخذ هذا  ستبانةلإاخ للتأكد من ثبات أداة امبثبات ألفا كرو معامل ال -

 ؛ للأداةأكبر    ثبات  كس من الواحد فهذا يع  اقتربوالواحد، وكلما  
 مع  عبارة  لكل  بيرسون   لك بحساب معاملذو     ستبانةلإا  عبارات  صدق  لقياس  بيرسون   ارتباط  معامل -

 للاستبيان.له؛ وأيضا حساب معامل الارتباط بين البعاد والدرجة الكلية  ةالتابع  للمجال   الكلية   الدرجة
وا t testاختبار   - عينة  حالة  الاستجابة في  درجة  متوسط  لمعرفة  للعبارات،   حدة  النسبية  والأهمية 

 : والجدول الموالي يوضح المتوسطات المرجحة والاتجاهات الموافقة لها

 : المتوسطات المرجحة 26-3الجدول رقم  
 )مستوى الإجابة الموافقة  (   الاتجاه الموافق المتوسطات المرجحة 

 )غير موافق بشدة   (معدومة  1.80إلى   1من  
 )غير موافق     (ضعيفة 2.61إلى   1.81من  
 )محايد    (متوسطة 3.42إلى   2.62من  
 )موافق    (عالية   4.23إلى   3.43من  
 )موافق بشدة   (عالية جدا 5إلى   4.24من  



 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــ ـــ:  للدراسة الميدانية   الإجراءات المنهجية    الفصل الثالث: 

73 
 

الوصفي والاستدلالي   الإحصاءمن إعداد الطالبة بالاعتماد على: عز عبد الفتاح، مقدمة في  المصدر:  
 . 541، ص: 2008، خوارزم العلمية للنشر والتوزيع، جدة،  spssباستخدام 

 المصرفية.والتأثير بين إدارة معرفة الزبون وتطوير الخدمات    العلاقة  لمعرفة و المتعدد  البسيط  الانحدار  دراسة  -
تتمثل في:   فروق     لمقارنة  الأحادي ANOVA اراختب-    والتي  عينتين مستقلتين   أكثر من   -إجابة 

 ؛ العمر، المستوى التعليمي، الخبرة، الوظيفة، اسم البنك، نوعه
 في إجابات عينتين مستقلتين حسب متغير الجنس .   لاختبار مدى وجود فروق  t اختبار-
 . لا  أم  الطبيعي  التوزيع   نتبع   ياناتالب  هل   لمعرفة -:   سمرنوف   كولمجروف   اختبار  -

 نموذج الدراسة    -ثانيا

الدراسة إلى معرفة مدى وجود تأثير لإدارة معرفة الزبون بأبعادها في تطوير الخدمات المصرفية هذه  تهدف 
أكثر   ومعرفة  مسعود،  وحاسي  ورقلة  تقرت،  دائرة  من  على كل  الموزعة  الدراسة  محل  البنوك  المتغير في  أبعاد 

النظري  المستق والإطار  السابقة  الدراسات  على  بناء  المتغيرين  أبعاد  اختيار  تم  وقد  التابع،  المتغير  في  تأثيرا  ل 
 ووجهة نظر الباحثة، والشكل الموالي يوضح الأبعاد التي تم اعتمادها في نموذج الدراسة:

 
 : نموذج الدراسة9-3  الشكل رقم

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 البة المصدر: من إعداد الط 

 المتغير التابع  المستقلالمتغير  
 تطوير الخدمات المصرفية إدارة معرفة الزبون

 إدارة المعرفة من الزبون

 إدارة المعرفة حول الزبون

ديدة تطوير خدمات ج إدارة المعرفة للزبون
 وتحسين خدمات حالية 

 اختراق السوق

 تنمية وتطوير السوق 

 التنويع 



 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــ ـــ:  للدراسة الميدانية   الإجراءات المنهجية    الفصل الثالث: 

74 
 

التابع فيتمثل في  يظهر من الشكل السابق بأن المتغير المستقل يتمثل في إدارة معرفة الزبون، أما المتغير 
 تطوير الخدمات المصرفية، وينقسم كل متغير إلى مجموعة من الأبعاد كالتالي: 

المؤسسة أو البنك ويتمثل في إدارة معرفة الزبون والتي تعكس الاستراتيجيات التي تقوم   المتغير المستقل: -1
من خلالها بجمع مختلف المعلومات من الزبائن وتحويلها إلى معارف تستخدم في تحقيق الأهداف المسطرة من 

ختيار بعضها في بناء النموذج جهة، وتلبية رغبات الزبائن وتنقسم إدارة معرفة الزبون إلى مجموعة من الأبعاد تم ا
 وهي:
وت -أ الزبون:  من  المعرفة  نحو  بطريقة  التوجه  سواء  زبائنه  من  البنك  عليها  يحصل  التي  المعارف  في  تمثل 

 مباشرة أو عن طريق وسائط التواصل الاجتماعي حول الخدمات التي يريدها أو الشكاوي التي يقدمها. 
 عارف حول الزبائن الحاليين والمحتملين. التوجه نحو المعرفة حول الزبون: تخص جمع الم  -ب
وهي مجموع المعارف المقدمة من البنك لزبائنه حول مختلف خدماته المتاحة   التوجه نحو المعرفة للزبون:  -ت

 ومزاياها. 
التابع: -2 المصرفية  المتغير  تطوير الخدمات  أو تحسينات على والذي    ويتمثل في  تغييرات  به إضافة  يقد 

 المتغير إلى: هذا    المتواجدة أو خلق خدمات جديدة، وينقسمالخدمات  
  إشباع حاجات سوقية جديدة بخدمات حالية. تنمية وتطوير السوق: وتعني  -أ

 اختراق السوق: زيادة حجم الخدمة الحالية في السوق الحالي. -ب
 تحسين خدمات حالية وتطوير خدمات حالية -ت
 التنويع: بخلق توليفة من الخدمات والأسواق. -ث

 : الفصل    صة خلا
المعالم الأساسية    تم توضيحتم من خلال هذا الفصل التطرق إلى الجانب المنهجي لإجراء الدراسة، حيث 

والمنهج  الإحصائية  الأدوات  الدراسة،  وعينة  مجتمع  بتبيان  وذلك  التطبيقية  الدراسة  لإتمام  إتباعها  تم  التي 
المستخدم، أداة الدراسة واختبار صدقها ومدى صلاحيتها لإجراء الدراسة، وبعد وضع الخطوط العريضة لإجراء 

تخدامها لاختبار الفرضيات وذلك بدراسة وتحديد اثر أبعاد إدارة ة سيتم اسالدراسة والتأكد من صلاحية الأدا
البنوك في  المصرفية  الخدمات  تطوير  على  الزبون  الإحصائية العاملة    معرفة  الأدوات  باستخدام  ورقلة  ولاية  في 

يم اقتراحات قشها وتقدالمناسبة للتحليل، والتي على أساسها يتم التوصل إلى النتائج الميدانية ومن ثم تحليلها ومنا
 على إثرها، وهذا ما سيتم التطرق إليه في الفصل الموالي. 
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عرض  الرابع :الفصل 
لدراسة  اومناقشة نتائج  
 الميدانية 
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 تمهيد: 
بعد التطرق إلى الجانب النظري وعرض الدراسات السابقة، بالإضافة إلى الإحاطة بالإجراءات المنهجية  

الجانب الفصل استكمال  السابق، سيتم من خلال هذا  التطبيقي للدراسة من خلال مجموعة من   في الفصل 
 تحليل عبارات   ، وهذا لمعرفة تأثير إدارة معرفة الزبون على تطوير الخدمات المصرفية ببنوك ولاية ورقلة  الإجراءات

الإستبانة وهذا لتبيان اتجاهات أفراد عينة الدراسة حول المتغيرات المدروسة بالاعتماد على المتوسطات الحسابية 
النسبيةاوالانحراف والأهمية  المعيارية  اختبت  المناسبة، تحليل ار  ،  الإحصائية  الأساليب  على   الفرضيات بالاعتماد 
 النتائج   ومناقشة

 المبحث الأول: تحليل عبارات الاستبيان 

عباراتذ من خلال ه التطرق إلى تحليل  المبحث سيتم  المدروسة، الإستبانة    ا  العينة  أفراد  اتجاه  لإظهار 
لك بحساب المتوسطات الحسابية لإجابات أفراد العينة والانحراف المعياري لها ذ، و عباراتلم لاستجابتهومدى  

 لمعرفة الأهمية النسبية لها، ودرجة موافقة أفراد العينة لها، 

 -إدارة معرفة الزبون  –المطلب الأول: تحليل عبارات المحور الأول  

لمستقل متمثلا في إدارة معرفة الزبون يعكس المتغير اي ذ المحور الأول وال المطلب تحليل عباراتهذا  يشمل
بأبعادها الثلاثة التوجه نحو المعرفة من الزبون، التوجه نحو المعرفة حول الزبون والتوجه نحو المعرفة للزبون، والجدول 

 الموالي يبين اتجاهات إجابات أفراد العينة المدروسة. 

 -إدارة معرفة الزبون –  ة للمحور الأولاتجاهات إجابات أفراد العين  : 1-4  الجدول رقم
متوسط  العبارة الرقم 

 الإجابة 
الانحراف 

 المعياري
مستوى 
 الدلالة 

 الترتيب أهمية العبارة 

المعلومات   1 على  الحصول  البنك  يحاول 
حول خدماته المقدمة وجودتها ومدى رضا  

 العملاء عنها 

 1 عالية  0.00 1.12 4.06

 قادرين  فون الموظ  يكون  أنيراعي البنك   2
  يتلقونها  التي للمعرفة تفسير إيجاد على

 من الزبائن. 

 2 عالية  0.00 1.12 3.92

معلومات   3 على  للحصول  البنك  يسعى 
   .حول منافسيه من زبائنه

 5 عالية  0.00 1.21 3.56

نوع   4 معرفة  إلى  دائما  البنك   3 عالية  0.00 1.24 3.90يسعى 
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 الخدمات التي يريدها ويطلبها الزبائن
تطوير   5 في  الزبائن  أفكار  استخدام  يتم 

 خدمات مبتكرة على مستوى البنك
 4 عالية  0.00 1.24 3.59

  عالية  0.00 0.93 3.81 التوجه نحو المعرفة من الزبون
وظيفة   6 حول  بمعلومات  البنك  يحتفظ 

 ودخل كل زبون 
 1 عالية  0.00 1.14 4.16

لدى البنك معلومات حول  صحة ائتمان   7
 . العميل

 2 عالية  0.00 1.10 4.03

مطالب   8 عن  معلومات  البنك  لدى 
 ورغبات الزبائن. 

 4 عالية  0.00 1.13 3.83

شكاوي   9 حول  معلومات  البنك  لدى 
 . العملاء ومشاكلهم

 3 عالية  0.00 1.13 3.96

حول   10 كاملة  معلومات  البنك  لدى 
 شخصية العميل. 

 5 عالية  0.00 1.22 3.79

  عالية  0.00 0.92 3.95 ول الزبونالمعرفة حالتوجه نحو  
حول   11 للزبائن  معلومات  البنك  يوفر 

 . الخدمات الحالية 
 1 عالية  0.00 1.07 4.21

حول   12 للزبائن  معلومات  البنك  يقدم 
 . الخدمات الجديدة والمبتكرة 

 2 عالية  0.00 1.23 4.12

الإداري للإجابة على   13 البنك طاقمه  يوجه 
 الزبائن تساؤلات 

 4 عالية  0.00 1.13 4.08

يوفر البنك معلومات حول مزايا الخدمات   14
 .الجديدة

 3 عالية  0.00 1.13 4.09

القرار   15 اتخاذ  في  زبائنه  البنك  يساعد 
 .   الأفضل من خلال توفير المعلومات 

 5 عالية  0.00 1.16 4.01

 / عالية  0.00 1.04 4.10 التوجه نحو المعرفة للزبون
  عالية  0.00 0.87 3.95 -ة معرفة الزبون إدار  –المحور الأول  

 spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  

قدر متوسط إجابات   إذ ور إدارة معرفة الزبون عالية  ن الأهمية النسبية لمحمن خلال الجدول  نلاحظ بأ 
ة الزبون بأبعادها وعباراتها، والتي المدروسة لمفهوم إدارة معرف، وهو ما يعكس إدراك أفراد العينة  3.95بـ    العينة

 عكست استجابة عالية لإجابات أفراد العينة كالتالي: 
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ن متوسطات الإجابة لأفراد العينة من خلال الجدول السابق يتضح بأ  التوجه نحو المعرفة من الزبون: -1
الزبون من  المعرفة  نحو  التوجه  بعد  له  حول  الإجابات  متوسط  قدر  حيث  ب:  ذ قوية  البعد  حيث 3.81ا   ،

متوسطات  قدرت  فقد  العبارة  لأهمية  عالية  قيمة  على  العبارات  حازت كل  أين  أيضا  العبارات  قوة  تعكس 
التالية:   الزبون بالقيم  المعرفة من  التوجه نحو  بعد  التي تعكس  ، و 3.83،  3.96،  3.92،  4.06العبارات 

الخامسة، وأخيرا   رة الثانية، العبارة الرابعة، العبارةالعبارة الأولى، العبا لية على التوالي:ات التابترتيب العبار   3.56
  لثة. العبارة الثا

الزبون: -2 حول  المعرفة  نحو  بأ   التوجه  يتضح  السابق  الجدول  لأفراد من خلال  الإجابة  متوسطات  ن 
ق قوية حيث  الزبون  المعرفة حول  التوجه نحو  بعد  البعد ب:  العينة حول  الإجابات لهدا  متوسط  ، 3.95در 

س قوة العبارات أيضا أين حازت كل العبارات على قيمة عالية لأهمية العبارة فقد قدرت متوسطات حيث تعك
التالية:   بالقيم  الزبون  المعرفة حول  التوجه نحو  بعد  تعكس  التي  ، 3.59،  3.90،  4.03،  4.16العبارات 

العبارة الثالثة، وأخيرا العبارة الرابعة،  ،  على التوالي: العبارة الأولى ، العبارة الثانيةبترتيب العبارات التالية    3.79و
 العبارة الخامسة، 

بأن الأهمية النسبية لبعد التوجه نحو المعرفة   1-4يبين الجدول رقم    الاتجاه نحو إدارة المعرفة للزبون: -3
البعد    ، وهو 4.10بـ    البعد هذا    للزبون قوية حيث قدر متوسط حصرت قيم   إذ ما يعكس قوة عبارات هذا 

بين  متوسطاته العبارة4.01و    4.21ا  العبارات كالتالي:  رتبت  وقد  العبارة1،  العبارة2،  العبارة 4،   ،3 ،
 . 5العبارة

تعكس استجابة   إذغير إدارة معرفة الزبون عالية،  بصفة عامة يظهر الجدول السابق أن الأهمية النسبية لمت
ا ما أكده الاتجاه العام ذ وه ، 3.95بـ  جابة ا المتغير، حيث قدر متوسط الإ ذ حول ه لعينة المبحوثين قوية لأفراد ا

لجمع المعارف من الزبائن لاستخدامها في   أغلبيتهملإجابات الأفراد الدين أجريت معهم المقابلة، حيث يسعى  
ا يريد وأكثر اطلاعا بالجانب بم راية تحقيق أهداف البنك، حيث أكد الأفراد المستجوبين أن الزبون أصبح على د

ظ  الم الالكتروني في  تكنولوجيا  توفره  ما  فيجب   علومات ل  البنكي  العمل  عماد  هو  الزبون  أن  وبما  والاتصال، 
 الاهتمام برغباته ومطالبه لضمان الاستمرارية خاصة في  ظل وجود منافسة قوية. 

 -لخدمات المصرفيةتطوير ا  –المطلب الثاني: تحليل عبارات المحور الثاني  

ي يشمل ذ ق بتطوير الخدمات المصرفية ، والرات المحور الثاني المتعل ا المطلب سيتم تحليل عباذ من خلال ه 
أربعة أبعاد تتمثل في: تنمية وتطوير السوق، اختراق السوق، تطوير خدمات جديدة وتحسين خدمات حالية 

 . العينة بالنسبة للمتغير التابعوالتنويع، والجدول الموالي يبين اتجاهات أفراد  
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 إجابات أفراد العينة المدروسة للمتغير التابع: تطوير الخدمات المصرفية اتجاهات:  2-4  الجدول رقم
متوسط  العبارة الرقم 

 الإجابة 
الانحراف 

 المعياري
مستوى 
 الدلالة 

أهمية 
 العبارة 

 الترتيب

 2 عالية  0.00 1.51 3.82 جديدة يسعى البنك إلى إيصال خدماته إلى أسواق  1
لتعري 2 ترويجية  بحملات  البنك  الزبائن  يقوم  ف 

 بالخدمات واكتساب زبائن جدد 
 1 عالية  0.00 1.20 3.88

التوزيع   3 شبكات  وتوسيع  تدعيم  على  البنك  يعمل 
 لإيصال خدماته إلى قطاعات سوقية جديدة 

 3 عالية  0.00 1.23 3.77

 / عالية  0.00 1.08 3.86 تنمية وتطوير السوق 
البنك مزايا عديدة للزبائن الحاليين لتشجيي 4 عهم  قدم 

 على زيادة حجم تعاملهم بالخدمات
 1 عالية  0.00 1.16 3.92

البنوك   5 لزبائن  خدماته  جودة  إظهار  البنك  يحاول 
 المنافسة لجدبه للتعامل معه 

 2 عالية  0.00 1.26 3.88

تكاليف   6 لتخفيض  البنك  خدماته لاكتساب  يسعى 
 ميزة تنافسية تساعده في جدب الزبائن 

 3 عالية  0.00 1.27 3.72

 / عالية  0.00 1.07 3.87 اختراق السوق 
يعمل البنك على تطوير خدماته باستمرار من خلال   7

ورغبات   حاجات  بحسب  الحالية  الخدمات  تحسين 
 الزبائن 

 2 عالية  0.00 2.52 4.04

خدماته   8 البنك  وفوائد  يطور  مزايا  بإضافة  باستمرار 
 لخدماته الحالية مثل استخدام التكنولوجيا 

 1 عالية  0.00 1.15 4.05

يقوم البنك بتقديم خدمات جديدة لها مزايا تختلف   9
 عن الخدمات الحالية وخدمات المنافسين

 3 عالية  0.00 1.15 3.80

 / عالية  0.00 1.28 3.99 تطوير خدمات جديدة وتحسين خدمات حالية 
 1 عالية  0.00 1.07 4.03 يسعى البنك إلى تطوير خدمات جديدة  10
البن  11 مثيل  يعمل  لا  وتطوير خدمات  ابتكار  على  ك 

 -سوق جديد –لها في السوق  
 3 عالية  0.00 1.32 3.71

إلى   12 وإيصالها  جديدة  خدمات  بابتكار  البنك  يقوم 
 الخدمات أسواق جديدة لا تحتوي على مثل هده 

 2 عالية  0.00 1.19 3.93

 / عالية  0.00 1.05 3.92 التنويع 
 / عالية  0.00 0.97 3.91 -المصرفية  تطوير الخدمات   –المحور الثاني  

 spssالمصدر من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  

رقم الجدول  المصرف  2-4  يوضح  الخدمات  تطوير  لمتغير  بالنسبة  المدروسة  العينة  أفراد  إجابات  ية اتجاه 
 ت، حيث: ا الجدول بأن الأهمية النسبية مرتفعة في كل العباراذ بأبعاده الأربعة، ويتبين من ه 
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يظهر الجدول بأن الأهمية النسبية لإجابات أفراد العينة عالية في كل   بالنسبة لتنمية وتطوير السوق: -1
ثم   1، العبارة  2بترتيب العبارة    3.77،  3.82،    3.88بـ    وتطوير السوق حيث قدرت  تنميةعبارات بعد  

بالن3العبارة   المدروسة  العينة  أفراد  إجابات  لمتوسط  بالنسبة  أما  بـ:  ،  قدر  فقد  للبعد ككل  مما 3.86سبة   ،
 يعكس أهمية عالية لبعد تنمية وتطوير السوق في البنوك محل الدراسة، 

السوق: -2 رقم    بالنسبة لاختراق  الجدول  ال  2-4  من خلال  الأهمية  أفراد  يظهر بأن  نسبية لإجابات 
 بت العبارات كالتالي، حيث رت 3.72، و3.88،  3.92ا البعد عالية حيث قدرت المتوسطات  ذ العينة في ه 

ا ما انعكس بدوره على الأهمية النسبية للبعد كله حيث قدر ذ العبارة الثانية، ثم العبارة الثالثة، وه  العبارة الأولى،
 . 3.87المتوسط الحسابي بـ:  

أن المتوسطات   2-4  يبين الجدول رقم  بالنسبة لتطوير الخدمات الجديدة وتحسين الخدمات الحالية: -3
وهي ما تدل على أهمية نسبية عالية للعبارات، وقد   4.05و    3.80البعد تنحصر بين  هذا    سئلة الحسابية لأ

، وهو ما يعكس اتجاه أفراد 3.99قدرت قيمته بـ:    ذ إالارتفاع على المتوسط الحسابي للبعد ككل  هذا    انعكس
 العينة المدروسة إلى تطوير الخدمات الجديدة وتحسين الخدمات الحالية. 

 إذالإجابات في بعد التنويع عالية  بأن متوسطات    2-4يظهر من خلال الجدول رقم    لتنويع:بالنسبة ل -4
قيمها و3.93،  4.03بـ    قدرت  بـ: 3.71،  قيمته  قدرت  فقد  التنويع  لبعد  الكلي  الحسابي  المتوسط  أما   ،

تنويع في الخدمات ، وهو ما يعكس الأهمية النسبية العالية لبعد التنويع وعباراته. وهو ما يظهر وجود ال3.92
 وسة. لدى الفئة المدر 

 المبحث الثاني: اختبار الفرضيات

فرضيات،   أربع  في  تمثلت  والتي  الدراسة،  فرضيات  اختبار  سيتم  المبحث  هذا  خلال  من 
الدراسة متغيرات  تطبيق  بواقع  تتعلق  الأوليتين  الخدمات   -الفرضيتين  وتطوير  الزبون  معرفة  إدارة 

ال   -المصرفية الفرضية  من خلالها  أما  فسيتم  وفي  ثانية  الدراسة،  متغيرات  بين  العلاقة  طبيعة  اختبار 
تطوير  مستوى  حول  الدراسة  عينة  أفراد  إجابات  في  فروق  وجود  مدى  اختبار  سيتم  الأخير 

 الخدمات المصرفية.

 تين الأولى والثانية المطلب الأول: اختبار الفرضي

غيرات الدراسة من وجهة ع متليتين، وهذا بتحليل واقالأو ضيتين  ر من خلال هذا المطلب سيتم اختبار الف
    نظر أفراد العينة في البنوك المدروسة، وهذا كالتالي: 
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الأولى:  -أولا الفرضية  الدراس  اختبار  الجزائرية محل  البنوك  لدى  إدارة يوجد  تطبيق  ة مستوى مرتفع من 
 الزبون   عرفةم

في ولاية العاملة    معرفة الزبون بالبنوكتوى تطبيق إدارة  جل اختبار الفرضية الأولى والتي تسعى لقياس مسأمن  
عبارة،   15بـ    ورقلة تم حساب المتوسطات الحسابية والانحراف المعياري لعبارات المحور الأول والتي قدر عددها

لعينة واحدة، ومن خلال مختلف هذه الاختبارات لاحظنا حسب الجدول رقم   Tبالإضافة إلى إجراء اختبار  
، وهو ما يعكس أهمية عالية له  3.95لمتغير إدارة معرفة الزبون مرتفع إذ قدر بـ:  المتوسط الحسابي  أن    4-1

على   لعينة واحدة   T، كما دل اختبار  وهو ما انعكس أيضا في ارتفاع المتوسطات الحسابية لأبعاد هذا المتغير
قيمة   المقدرة  tأن  واحدة   مستو   59.54بـ    لعينة  بلغ  إحصائيا حيث  الدلالة  دالة  من و   0.00ى  أقل  هو 

0.05 . 
، تم التوصل إلى وجود موافقة بدرجة عالية لعينة واحدة  Tمن خلال حساب المتوسط الحسابي، واختبار 

لإجابات أفراد عينة الدراسة حول مستوى إدارة معرفة الزبون، وهذا ما يؤدي إلى قبول الفرضية المطروحة والتي 
 في ولاية ورقلة. العاملة   في البنوك رفة الزبون مرتفع مفادها بأن هنالك مستوى إدارة مع

يوجد لدى البنوك الجزائرية محل الدراسة مستوى مرتفع من تطوير الخدمات   اختبار الفرضية الثانية:   -ثانيا
 المصرفية. 

رقم الجدول  خلال  الخدمات   2-4  من  تطوير  متغير  حول  العينة  أفراد  إجابات  متوسطات  يعكس  والذي 
لعينة   T، ومن خلال اختبار  3.91لوحظ بأن المتوسط الحسابي لهذا المتغير هو   بنوك ولاية ورقلة  المصرفية في 

وهو ما   0.05وهي أقل من    0.00عند مستوى دلالة     51.31بـ    قدر   لعينة واحدة قد   tفإن قيمة    واحدة 
الار  هذا  وعكس  الدراسة،  محل  البنوك  في  المصرفية  للخدمات  مرتفع  تطوير  مستوى  في يعكس  ارتفاعا  تفاع 

الخدمات  تحسين  إلى  اتجاه  المدروسة  العينة  أفراد  لدى  يوجد  حيث  له،  المكونة  للأبعاد  الحسابية  المتوسطات 
الخدما وتطوير  المتوسط الحالية  قدر  أين  الجديدة  البنوك 3.99بـ    ت  قيام  المرتفعة  المتوسطات  ، كما عكست 

لموابتنفيذ   البنوك  تسعى  التنويع حيث  يتم عن إستراتيجية  المخاطر من خلالها، كما  مواجهة  و  المنافسة  جهة 
 .طريقها توسيع قاعدة الزبائن

التوصل إلى وجود موافقة بدرجة عالية  ، تم لعينة واحدة  Tمن خلال حساب المتوسط الحسابي، واختبار 
فرضية المطروحة لإجابات أفراد عينة الدراسة حول مستوى تطوير الخدمات المصرفية، وهذا ما يؤدي إلى قبول ال

 في ولاية ورقلة. العاملة   والتي مفادها بأن هنالك مستوى تطوير الخدمات المصرفية مرتفع في البنوك 
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   والرابعة  الثالثة  تينضي المطلب الثاني: اختبار الفر 

ضافة من خلال هذا المطلب سيتم اختبار الفرضية الثالثة والمتعلقة باختبار نوع العلاقة بين المتغيرين، بالإ
إلى اختبار الفرضية الرابعة من خلال اختبار وجود فروق في إجابات أفراد عينة الدراسة حول مستوى تطوير 

 الخدمات المصرفية 

دارة لإ  تأثير   علاقة    وجدسيتم اختبار الفرضية الثالثة والتي كان مضمونها أنه ت :  اختبار الفرضية الثالثة  –أولا  
 .بنوك ولاية ورقلةالمصرفية في  معرفة الزبون على تطوير الخدمات  

يوجد هي:  الفرضية  لهذه  الإحصائية  الصياغة  الزبون  أثر    أما  معرفة  لإدارة  إحصائية  دلالة  إدارة   (دو 
تنمية وتطوير   (على تطوير الخدمات المصرفية    )المعرفة من الزبون، إدارة المعرفة حول الزبون، إدارة المعرفة للزبون 

السوق، تحس  اختراق  التنويع السوق،  وتطوير خدمات جديدة،  البنوك)ين خدمات حالية  بولاية العاملة    ، في 
 ورقلة. 

الزبون    معرفة  إدارة  تأثير  مدى  من  للتأكد  المتعدد  الخطي  الانحدار  استخدام  تم  الفرضية  هذه  على  وللإجابة 
 .الي يبين ذلكبولاية ورقلة، والجدول المو العاملة    المصرفية في البنوك بأبعادها على تطوير الخدمات 

 : نتائج الانحدار المتعدد لأبعاد إدارة معرفة الزبون على تطوير الخدمات المصرفية ببنوك ولاية ورقلة3-4  الجدول رقم
المتغير  
 التابع 

معامل 
الارتباط  

R 

معامل 
 التحديد 

2R 

F B DF درجة الحرية SIG B    معامل الانحدار T 
 المحسوبة 

SIG 

تطوير 
الخدمات 

 المصرفية 

بين  0.515 142.5 0.72 0.84
 المجاميع 

من  0.0 3
 الزبون 

0.18 2.989 0.00 

حول   166 البواقي 
 الزبون 

0.23 3.614 0.00 

 0.00 7.489 0.50 للزبون 169 المجموع 

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات 

ذو دلالة إحصائية لمتغير إدارة معرفة أثر    وجود   من خلال اختبار الانحدار الخطي المتعدد أظهرت النتائج 
 R  0.849الزبون بأبعادها على متغير تطوير الخدمات المصرفية ببنوك ولاية ورقلة، حيث بلغ معامل الارتباط  

  2R، أما معامل التحديد وهو ما يعكس ارتباطا قويا  0.05من  أقل    وهي  0.00عند مستوى دلالة تقدر  
التغير في مستوى تطوير الخدمات المصرفية يفسر من خلال إدارة ٪ من  72أن  أي    0.72فقدرت قيمته ب:

 Fبأبعادها، أما بقية القيمة فتعود لمؤثرات أخرى أو لمستوى الخطأ، وما يؤكد قيمة التأثير هو قيمة  الزبون  عرفة  م
الإحصائي  0.05من  أقل    عند مستوى دلالة  (142.569)المحسوبة     التحليل  نتائج  بينت  أن ، وقد  أيضا 
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عند  0.507توجه نحو المعرفة للزبون هو أكثر بعد مؤثر في تطوير الخدمات المصرفية حيث بلغت قيمة التأثير ال
دلالة   زيادة 0.00مستوى  إلى  تؤدي  للزبون  المعرفة  نحو  التوجه  مستوى  من  واحدة  بدرجة  الزيادة  أن  أي   ،

بقيمة   المصرفية  الخدمات  تطوير  بع0.507مستوى  ثاني  أما  مؤثر في  ،  بعد د  هو  المصرفية  الخدمات  تطوير 
، ثم يليه بعد التوجه نحو المعرفة من الزبون 0.00بمستوى معنوية  0.235التوجه نحو المعرفة حول الزبون بقيمة  

التوجه نحو المعرفة   (، وهذا ما يدل على أن الزيادة بوحدة واحدة في  0.003بمستوى معنوية    0.187بقيمة  
والتوج  الزبون  المعحول  نحو  الزبون ه  من  المصرفية) رفة  الخدمات  تطوير  مستوى  ارتفاع  إلى   0.235بـ    تؤدي 

 على التوالي.  0.187و
رقم   الجدول  يظهرها  التي  الإحصائية  النتائج  وجود   3-4من خلال  لنا  إحصائية أثر    يتبين  دلالة  ذو 

على تطوير   )ة حول الزبون، إدارة المعرفة للزبون إدارة المعرفة من الزبون، إدارة المعرف  (لإدارة معرفة الزبون بأبعادها  
 بولاية ورقلة، وبالتالي تكون معادلة الانحدار كالتالي: العاملة    الخدمات المصرفية في البنوك

Y = 0.515+ 0.187x1 + 0.235 x2 + 0.507 x3 
 

 حيث: 
X1  :  الزبون. التوجه نحو إدارة المعرفة من 
X2زبون. : التوجه نحو إدارة المعرفة حول ال 

X3 .التوجه نحو إدارة المعرفة للزبون : 
هنالك علاقة تأثير من خلال اختبار الانحدار المتعدد تم قبول الفرضية الرئيسية الثالثة والتي مفادها بأن  

ولاية  لإ بنوك  في  المصرفية  الخدمات  تطوير  على  بأبعادها  الزبون  معرفة  لوجوددارة  وهذا  دلالة أثر    ورقلة،  ذو 
 . )0.05من  أقل    ستوى دلالة م ( إحصائية  

كل بعد من أبعاد إدارة معرفة الزبون على حدا على أثر    بعد قبول الفرضية الرئيسية الثالثة يجب اختبار 
 الجزئية التالية: في بنوك ولاية ورقلة، ولذلك تم وضع الفرضيات  مستوى تطوير الخدمات

 عرفة من الزبون على تطوير الخدمات المصرفية بأبعادها ذو دلالة إحصائية لبعد التوجه نحو إدارة الم أثر    : يوجد1
ل الموالي  لاختبار هذه الفرضية تم الاعتماد على الانحدار الخطي البسيط والتي كانت نتائجه موضحة في الجدو 

 كالتالي: 
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لى تطوير التوجه نحو إدارة المعرفة من الزبون عأثر    : نتائج الانحدار الخطي البسيط لاختبار 4-4  الجدول رقم
 الخدمات المصرفية بأبعادها في بنوك ولاية ورقلة

معامل   المتغير التابع
الارتباط  

R 

معامل  
 التحديد 

2R 

F  المحسوبة DF  
درجة  
 الحرية 

SIG B   معامل
 الانحدار  

T  المحسوبة SIG 

الخدمات   تطوير 
 المصرفية 

0.712 0.507 172.509 1 0.00 0.712 13.134 0.00 
168 
169 

وتطوير   تنمية 
 السوق 

0.689 0.475 152.105 1 0.00 0.689 12.333 0.00 
168 
169 

 0.00 10.717 0.637 0.00 1 114.864 0.403 0.637 اختراق السوق 
168 
169 

الخدمات   تحسين 
وتطوير   الحالية 

الخدمات  
 الجديدة

0.562 0.316 77.599 1 0.00 0.562 8.809 0.00 
168 
169 

 0.00 4.431 0.617 0.00             1 103.436 0.381 0.617 التنويع 
168 
169 

 spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  

لى تطوير الخدمات لبعد التوجه نحو المعرفة من الزبون عأثر    نلاحظ وجود  4-4من خلال الجدول رقم  
الارتباط   بلغ  دلالة R   0.712المصرفية حيث  التحديد  0.05من  أقل    عند مستوى  معامل  أما   ،2 R 

٪ من التغير في مستوى تطوير الخدمات المصرفية يعزى إلى التوجه نحو 50.7، أي أن  0.507فبلغت قيمته  
بمستوى  13.134بـ   يقدر Tعند مستوى  ، وهي معنوية0.712فبلغت  المعرفة من الزبون، أما درجة التأثير 

بنسبة     0.00دلالة   التغير  أن  بوحدة 71.2أي  الزبون  من  المعرفة  إدارة  نحو  التوجه  في  التغير  إلى  يعزى   ٪
ذو دلالة إحصائية على أبعاد تطوير الخدمات المصرفية في بنوك أثر    واحدة، ويتضح من الجدول أيضا وجود 

 ولاية ورقلة وذلك كالتالي: 

يوجد تأثير معنوي لبعد التوجه نحو إدارة المعرفة من الزبون، حيث  نسبة لبعد تنمية وتطوير السوق: بال -
، 0.05من  أقل    وهي دالة عند مستوى معنوية  12.333المحسوبة    Tبقيمة    B  0.698بلغت قيمة التأثير  

غير بعد التوجه نحو المعرفة ٪ يعزى إلى ت 69.8وهذا ما يفسر بأن التغير في مستوى تنمية وتطوير السوق بنسبة  
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٪ التغير في مستوى تنمية وتطوير السوق سببه  التوجه نحو المعرفة من 47.5الزبون، كما أن  ما نسبته    من
بمستوى   152.105المحسوبة   Fأين بلغت قيمة    0.475التي بلغت قيمتها   2Bالزبون، وهذا من خلال قيمة 

 . 0.05من  أقل   دلالة
ا - اختراق  لبعد  ا  لسوق:بالنسبة  لبعد  معنوي  تأثير  حيث يوجد  الزبون،  من  المعرفة  إدارة  نحو  لتوجه 

، 0.05من  أقل    وهي دالة عند مستوى معنوية  10.717المحسوبة    Tبقيمة    B  0.637بلغت قيمة التأثير  
٪ يعزى إلى تغير بعد التوجه نحو المعرفة من 63.7وهذا ما يفسر بأن التغير في مستوى اختراق السوق بنسبة  

من التغير في مستوى اختراق السوق يفسر من خلال  التوجه نحو المعرفة   ٪ 40.3لزبون، كما أن  ما نسبته  ا
 114.864المحسوبة    Fأين بلغت قيمة    0.403التي بلغت قيمتها    2Bمن الزبون، وهذا من خلال قيمة  

 0.05من  أقل   بمستوى دلالة
إدارة يو   بالنسبة تحسين خدمات حالية وتطوير خدمات جديدة: - التوجه نحو  لبعد  جد تأثير معنوي 

التأثير   قيمة  بلغت  حيث   ، جديدة  خدمات  وتطوير  حالية  بعد تحسين خدمات  على  الزبون  من   Bالمعرفة 
، وهذا ما يفسر بأن التغير 0.05من  أقل    وهي دالة عند مستوى معنوية   8.809المحسوبة    Tبقيمة  0.562

وتطوير خد  حالية  مستوى تحسين خدمات  بنسبة    مات في  التوجه نحو 56.2جديدة  بعد  تغير  إلى  يعزى   ٪
٪ من التغير في مستوى تحسين خدمات حالية وتطوير خدمات 31.6المعرفة من الزبون، كما أن  ما نسبته  

 0.316التي بلغت قيمتها    2Bجديدة يفسر من خلال  التوجه نحو المعرفة من الزبون، وهذا من خلال قيمة  
 . 0.05من  أقل  بمستوى دلالة  77.599بة  سو المح  Fأين بلغت قيمة  

يوجد تأثير معنوي لبعد التوجه نحو إدارة المعرفة من الزبون على بعد التنويع ، حيث   بالنسبة للتنويع: -
، 0.05من  أقل    وهي دالة عند مستوى معنوية  4.431المحسوبة    Tبقيمة    B  0.612بلغت قيمة التأثير  

في مستوى التنويع يعزى إلى تغير بعد التوجه نحو المعرفة من الزبون   ٪ 61.7وهذا ما يفسر بأن التغير  بنسبة  
٪ من التغير في مستوى التنويع يفسر من خلال  التوجه نحو المعرفة 38.1بوحدة واحدة، كما أن  ما نسبته  
 103.436المحسوبة    Fأين بلغت قيمة    0.381التي بلغت قيمتها    2Bمن الزبون، وهذا من خلال قيمة  

 . 0.05من  أقل   دلالةوى  بمست
ذو دلالة إحصائية لبعد التوجه محو المعرفة من الزبون على أبعاد أثر    من خلال هذا الاختبار تأكد وجود 

، وعليه تم قبول هذه 0.05من  أقل    تطوير الخدمات المصرفية بأبعادها ع في بنوك ولاية ورقلة مستوى دلالة 
 الفرضية الفرعية. 

يوجد إح ذو  أثر    ثانيا:  المصرفية دلالة  الخدمات  تطوير  الزبون على  المعرفة حول  إدارة  التوجه نحو  لبعد  صائية 
 بأبعادها 
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لاختبار هذه الفرضية تم الاعتماد على الانحدار الخطي البسيط والتي كانت نتائجه موضحة في الجدول الموالي  
 كالتالي: 

و إدارة المعرفة حول الزبون على تطوير التوجه نحأثر    : نتائج الانحدار الخطي البسيط لاختبار 5-4  الجدول رقم
 الخدمات المصرفية بأبعادها في بنوك ولاية ورقلة

معامل   المتغير التابع
الارتباط  

R 

معامل  
 التحديد 

2R 

F  المحسوبة DF  
درجة  
 الحرية 

SIG B   معامل
 الانحدار  

T  المحسوبة SIG 

الخدمات   تطوير 
 المصرفية 

0.741 0.548 204.004 1 0.00 0.741 14.283 0.00 
168 
169 

 0.00 12.744 0.701 0.00 1 162.416 0.492 0.701 تنمية وتطوير السوق 
168 
169 

 0.00 10.704 0.637 0.00 1 114.577 0.402 0.637 اختراق السوق 
168 
169 

تحسين الخدمات الحالية  
الخدمات   وتطوير 

 الجديدة

0.593 0.352 91.083 1 0.00 0.593 9.544 0.00 
168 
169 

 0.00 11.889 0.676 0.00             1 141.353 0.457 0.676 التنويع 
168 
169 

 spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  

لاه والذي يوضح العلاقة بين التوجه نحو إدارة المعرفة من خلال نتائج التحليل الإحصائي في الجدول أع 
وجود لنا  يتضح  المصرفية،  الخدمات  وتطوير  الزبون  تطوير أثر    حول  في  الزبون  معرفة حول  إدارة  نحو  للتوجه 

الارتباط   قيمة  بلغت  حيث  ورقلة،  ولاية  بنوك  في  المصرفية  دلالة  R  0.741الخدمات  من أقل    بمستوى 
 54.8، أي أن التغير بنسبة  2R  0.548ارتباطا قويا، في حين بلغ معامل التحديد  ، وهو ما يعكس  0.05

نحو التوجه  بعد  في  التغير  إلى  الانحدار    يرجع  معامل  يخص  فيما  أما  الزبون،  حول  قيمته   Bالمعرفة  فبلغت 
ا  0.00بمستوى معنوية    0.714 إدارة  التوجه نحو  بوحدة واحدة في مستوى  التغير  أن  لمعرفة وهذا ما يفسر 

 F٪، ويؤكد معنوية هذا التأثير قيمة  71.4بـ    حول الزبون تؤدي إلى زيادة مستوى تطوير الخدمات المصرفية
، 0.05من  أقل    بمستوى معنوية  14.238الجدولية حيث بلغت قيمتها    Fمن قيمة  أكبر    سوبة أين كانت المح

ح  على  بعد  في كل  الزبون  حول  المعرفة  نحو  التوجه  تأثير  يخص  المصرفية  فيما  الخدمات  تطوير  أبعاد  من  دا 



 ـــــــــــــالفصل الرابع: عرض ومناقشة نتائج الدراسة الميدانية:   ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

87 
 

ث بلغت قيمة الارتباط لكل فيلاحظ وجود تأثير معنوي لكل بعد على حدا، وهذا ما يبينه الجدول السابق حي
على  والتنويع  جديدة  خدمات  وتطوير  حالية  خدمات  تحسين  السوق،  اختراق  السوق،  وتطوير  تنمية  من 

، وهو ما يعكس 0.05من  أقل    بمستوى معنوية   )0.676،    0.593،   0.637،  0.701   (الترتيب:  
،  0.402، 0.492  (على الترتيبفقد بلغت   R 2ارتباطا متوسطا على العموم، فيما يخص معمل التحديد 

٪، من التغير تنمية وتطوير السوق، 45.7٪،  35.2،  40.2٪، ٪49.2، أي أن  )   0.457،    0.352
خدمات جديدة، التنويع على التوالي يرجع إلى التغير في مستوى اختراق السوق، تحسين خدمات حالية وتطوير 

،  0.637،  0.701   (فقد بلغت قيمته على التوالي    Bلتأثير التوجه نحو إدارة المعرفة حول الزبون، أما معامل ا
إدارة 0.05من  أقل    عند مستوى معنوية  )0.676،    0.593 بوحدة واحدة في مستوى  الزيادة  أن  ، أي 

الزبون تؤدي إلى زيادة في مستوى تنمية وتطوير السوق، اختراق السوق، تحسين خدمات حالية   المعرفة حول
التوالي   على  التالية  بالقيم  ورقلة  ولاية  بنوك  في  التنويع  جديدة،  خدمات  ،  0.637،  0.701   (وتطوير 

أقل   نت كلها لكل أبعاد تطوير الخدمات المصرفية حيث كا   Fؤكد هذا معنوية قيم  ، وي)0.676،    0.593
 كما هو مبين في الجدول السابق.   0.05من  

من خلال إجراء اختبار الانحدار الخطي البسيط يتوضح لنا وجود تأثير متوسط على العموم للتوجه نحو 
 بنوك ولاية ورقلة، وعليه تم قبول هذه الفرضية الفرعية.إدارة معرفة  حول الزبون في تطوير الخدمات المصرفية في  

 . ذو دلالة إحصائية لبعد التوجه نحو إدارة المعرفة للزبون على تطوير الخدمات المصرفية بأبعادهاأثر    وجدثالثا: ي
الجدول لاختبار هذه الفرضية تم الاعتماد على الانحدار الخطي البسيط والتي كانت نتائجه موضحة في  

 الموالي كالتالي: 
بار أثر التوجه نحو إدارة المعرفة من الزبون على تطوير الخدمات المصرفية  : نتائج الانحدار الخطي البسيط لاخت 6-4  الجدول رقم 

 بأبعادها في بنوك ولاية ورقلة 
معامل   المتغير التابع

الارتباط  
R 

معامل  
 التحديد 

2R 

F  المحسوبة DF  
درجة  
 الحرية 

SIG B   معامل
 الانحدار  

T  المحسوبة SIG 

الخدمات   تطوير 
 المصرفية 

0.815 0.665 333.529 1 0.00 0.815 18.263 0.00 
168 
169 

 0.00 14.497 0.745 0.00 1 210.162 0.556 0.745 تنمية وتطوير السوق 
168 
169 

 0.00 13.214 0.714 0.00 1 174.60 0.510 0.714 اختراق السوق 
168 
169 

الخدمات    0.00 12.864 0.704 0.00 1 165.494 0.496 0.704تحسين 
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وتطوير   الحالية 
 لخدمات الجديدة ا

168 
169 

 0.00 12.586 0.697 0.00             1 152.412 0.485 0.697 التنويع 
168 
169 

 spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  

ائي في الجدول أعلاه والذي يوضح العلاقة بين التوجه نحو إدارة المعرفة من خلال نتائج التحليل الإحص
وجود  لنا  يتضح  المصرفية،  الخدمات  وتطوير  الخدمات أثر    للزبون  تطوير  في  للزبون  معرفة  إدارة  نحو  للتوجه 

ما ، وهو  0.05من  أقل    بمستوى دلالة   R  0.815المصرفية في بنوك ولاية ورقلة، حيث بلغت قيمة الارتباط  
٪ يرجع إلى التغير 66.5، أي أن التغير بنسبة 2R 0.665يعكس ارتباطا قويا، في حين بلغ معامل التحديد 

الم التوجه نحو  بعد  فيما يخص معامل الانحدار  في  أما  للزبون،  قيمته    Bعرفة  بمستوى معنوية   0.815فبلغت 
إد  0.00 نحو  التوجه  مستوى  في  واحدة  بوحدة  التغير  أن  يفسر  ما  زيادة وهذا  إلى  تؤدي  للزبون  المعرفة  ارة 

من أكبر    كانت  المحسوبة أين  F، ويؤكد معنوية هذا التأثير قيمة  81.5٪  بـ    مستوى تطوير الخدمات المصرفية
 ، 0.05من أقل   بمستوى معنوية  18.263الجدولية حيث بلغت قيمتها    Fقيمة  

على حد    بعد  للزبون في كل  المعرفة  التوجه نحو  تأثير  المصرفية فيما يخص  الخدمات  تطوير  أبعاد  من  ا 
فيلاحظ وجود تأثير معنوي لكل بعد على حدا، وهذا ما يبينه الجدول السابق حيث بلغت قيمة الارتباط لكل 

خدمات   وتطوير  حالية  خدمات  تحسين  السوق،  اختراق  السوق،  وتطوير  تنمية  على من  والتنويع  جديدة 
، وهو ما 0.05من  أقل    بمستوى معنوية  )0.697،    0.704  ،  0.714،  0.745   (الترتيب القيم التالية:

، 0.556   (فقد بلغت على الترتيب   R 2يعكس ارتباطا متوسطا على العموم، فيما يخص معمل التحديد  
أن  )  0.485 ،0.496،   0.510 تنمية وتطوير   ، من/48.5،  /49.6،  51.0،  /55.6، أي  التغير 

ة وتطوير خدمات جديدة، التنويع على التوالي يرجع إلى التغير السوق، اختراق السوق، تحسين خدمات حالي
، 0.745   (:  (فقد بلغت قيمته على التوالي    Bفي مستوى التوجه نحو إدارة المعرفة للزبون، أما معامل التأثير 

معنوية   )0.697،    0.704،   0.714 مستوى  ،أقل    عند  في   0.05من  واحدة  بوحدة  الزيادة  أن  أي 
عرفة للزبون تؤدي إلى زيادة في مستوى تنمية وتطوير السوق، اختراق السوق، تحسين خدمات مستوى إدارة الم

التوالي   على  التالية  بالقيم  ورقلة  ولاية  بنوك  في  التنويع  جديدة،  خدمات  وتطوير  ، 0.745   (:  (حالية 
قيم  )0.697،    0.704،   0.714 معنوية  هذا  ويؤكد   ،F   المصرفية الخدمات  تطوير  أبعاد  حيث    لكل 

 كما هو مبين في الجدول السابق.  0.05من أقل   كانت كلها 
من خلال إجراء اختبار الانحدار الخطي البسيط يتوضح لنا وجود تأثير متوسط على العموم للتوجه نحو 

 المصرفية في بنوك ولاية ورقلة، وعليه تم قبول هذه الفرضية الفرعية. إدارة معرفة للزبون في تطوير الخدمات  
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 اختبار الفرضية الرابعة:     -ثانيا
تطوير  الدراسة حسب  أفراد عينة  فروق في إجابات  اختبار مدى وجود  المطلب سيتم  من خلال هذا 

 الخدمات المصرفية، وقد تم صياغة الفرضية كالتالي: 
لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات أفراد العينة حسب المتغيرات الشخصية حول مستوى تطوير 

 مات المصرفية، الخد 
لاختبار هذه الفرضية يستوجب اختبار التوزيع الطبيعي من خلال اختبار  كولومجروف، ونتائج هذا الاختبار 

 موضحة في الجدول الموالي: 

 التوزيع الطبيعي   : اختبار7-4الجدول رقم  
 Kolmogorov-Smirnov   اختبار 

 مستوى الدلالة  zقيمة الإحصائية   عدد العبارات 
 0.198 0.105 12 تطوير الخدمات المصرفيةواقع  

 spss22المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  

وبالتالي  0.05وهي أكبر من   0.198بـ   من خلال نتائج الجدول يظهر بأن مستوى الدلالة قد قدرت 
اختبار   استخدام  سيتم  وبالتالي  الطبيعي،  التوزيع  تتبع  البيانات  متوسطي لاختبا  T testفإن  بين  الفروق  ر 

لدراسة الفروق بين متوسطات ثلاث عينات    ANOVAعينتين مستقلتين، واختبار تحليل التباين الأحادي  
   .فأكثر
 الجنس ونوع البنك:  -1

اختبار   استخدام  العينة   tتم  أفراد  الفرق بين متوسط عينتين مستقليتين لمعرفة وجود فرق في إجابات  لاختبار 
 لمصرفية بحسب متغير الجنس ونوع البنك، ونتائج الاختبار موضحة في الجدول الموالي: حول تطوير الخدمات ا

 ب متغير الجنس ونوع البنكالعينة حس  أفراد: اختبار  وجود فروق في إجابات 8-4الجدول رقم  
 للعينات المستقلة  tاختبار  Levevene sاختبار   

مستوى   tقيمة  مستوى الدلالة  Fقيمة   الجنس
 الدلالة 

درجة  
 الحرية 

0.726 0.395 0.573 0.568 161 
 161 0.00 3.861- 0.003 9.37 نوع البنك 

 spss 22المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  
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 تتضمن الفرضيات الإحصائية التالية:   :نسلنسبة لمتغير الجبا -أ
0Hتطوير الخدمات المصرفيةتوى  : لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات أفراد العينة حول مس 

 .نسبالنسبة لمتغير الج
1H   العينة حول مستوى أفراد  إجابات  إحصائية في  دلالة  ذات  فروق  توجد  المصرفية:  الخدمات   تطوير 

 .لجنسبالنسبة لمتغير ا
بمستوى   0.726بـ    قدرت   Levevene sحسب اختبار     fقيمة    من الجدول السابق نلاحظ أن 

متوسطين في حالة تجانس   0.05أكبر من  وهي    ،  0.395معنوية   بين  الفروق  اختبار  اعتماد  يتم  وبالتالي 
وبالتالي نقبل الفرض   0.05من مستوى المعنوية  أكبر    ، وهو0.568بمستوى دلالة    0.573بـ    والذي قدر 

مفاده   والذي  الجنس  نهأالعدمي  متغير  العينة حسب  أفراد  إجابات  إحصائية في  دلالة  ذات  فروق  توجد   لا 
 بالنسبة لمتغير تطوير الخدمات المصرفية.

 تتضمن الفرضيات الإحصائية التالية::  نوع البنكبالنسبة لمتغير    -ب  
0H  الخدمات المصرفيةتطوير  : لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات أفراد العينة حول مستوى 

 . نوع البنكبالنسبة لمتغير  
1H إحصائية في دلالة  ذات  فروق  توجد  العينة حول مستوى    :  أفراد  المصرفيةإجابات  الخدمات   تطوير 

 . نوع البنكبالنسبة لمتغير  
أن  نلاحظ  السابق  الجدول  اختبار     fقيمة  من  معنوية   9.37بـ    قدرت   Levevene sحسب  بمستوى 

 تجانس والذيعدم الوبالتالي يتم اعتماد اختبار الفروق بين متوسطين في حالة   0.05ن  وهي أقل م  ،0.003
 وبالتالي نقبل الفرض البديل  0.005من مستوى المعنوية  أقل    ، وهو0.00بمستوى دلالة    -3.861قدر ب

توجد فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات أفراد العينة حسب متغير نوع البنك بالنسبة لمتغير   نهأوالذي مفاده 
 تطوير الخدمات المصرفية. 

الوظيفة/  حسب  العينة   أفراد اختبار وجود فرق في إجابات     -2 البنك/  السن/ الخبرة/ اسم  متغير: 
 الدائرة/ 

متغير: السن/ الخبرة/ اسم البنك/   العينة حسب  أفراداختبار وجود فرق في إجابات    : 9-4  الجدول رقم
 الوظيفة/ الدائرة/ 

 الدلالة  مستوى المعنوية   درجة الحرية  fقيمة  المتغير 
 غير دال  0.14 42 بين المجموعات  1.69 العمر 

 127 داخل المجموعات
 169 المجموع 

 غير دال  0.412 42 بين المجموعات  1.046 المستوى 
 127 المجموعاتداخل 
 169 المجموع 



 ـــــــــــــالفصل الرابع: عرض ومناقشة نتائج الدراسة الميدانية:   ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

91 
 

 غير دال  0.052 42 بين المجموعات  1.47 الخبرة 
 127 داخل المجموعات

 169 المجموع 
 دال  غير 0.204 42 بين المجموعات  1.21 اسم البنك

 127 داخل المجموعات
 169 المجموع 

 دال 0.035 42 بين المجموعات  1.53 الوظيفة 
 127 داخل المجموعات

 169 المجموع 
 غير دال   0.80 42 بين المجموعات  1.39 الدائرة 

 127 داخل المجموعات
 169 المجموع 

 spssجات  المصدر من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخر 

 من خلال الجدول السابق نلاحظ: 
 الإحصائية التالية:بالنسبة لمتغير السن: تتضمن الفرضيات   -

0H لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات أفراد العينة حول مستوى تطوير الخدمات المصرفية :
 بالنسبة لمتغير السن. 

1H ال أفراد  إجابات  إحصائية في  دلالة  ذات  فروق  توجد  المصرفية :  الخدمات  تطوير  عينة حول مستوى 
 بالنسبة لمتغير السن. 

خلال   تطوير من  مستوى  حول  العينة  أفراد  إجابات  في  فروق  وجود  لاختبار  الأحادي  التباين  اختبار 
المحسوبة    fنلاحظ أن قيمة    9-4  الخدمات المصرفية بالنسبة لمتغير الجنس، ومن خلال ما يتضمنه الجدول رقم

دلالة    .691بـ    قدرت فرضية  0.05من  أكبر    وهو  0.14بمستوى  قبول  يتم  وبالتالي  والتي    0H  العدم، 
 . العمرنه لا يوجد فرق في إجابات أفراد العينة حول مستوى تطوير الخدمات المصرفية حسب متغير  أمفادها 

 بالنسبة لمتغير المستوى التعليمي: تتضمن الفرضيات الإحصائية التالية:  -
0H دمات المصرفية وق ذات دلالة إحصائية في إجابات أفراد العينة حول مستوى تطوير الخ: لا توجد فر

 بالنسبة لمتغير المستوى التعليمي.
1H  المصرفية الخدمات  تطوير  العينة حول مستوى  أفراد  إجابات  إحصائية في  دلالة  ذات  فروق  توجد   :

 بالنسبة لمتغير المستوى التعليمي.
تحلي نتائج  على  العيبالاعتماد  أفراد  إجابات  في  فروق  وجود  لاختبار  الأحادي  التباين  اختبار  حول ل  نة 

مستوى تطوير الخدمات المصرفية بالنسبة لمتغير المستوى التعليمي، ومن خلال ما يتضمنه الجدول رقم.. نلاحظ 
ول فرضية  ، وبالتالي يتم قب0.05من  أكبر    وهو  0.412بمستوى دلالة    1.046بـ    المحسوبة قدرت   fأن قيمة  



 ـــــــــــــالفصل الرابع: عرض ومناقشة نتائج الدراسة الميدانية:   ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

92 
 

عينة حول مستوى تطوير الخدمات المصرفية حسب والتي تفرض انه لا يوجد فرق في إجابات أفراد ال  0Hالعدم
 متغير المستوى التعليمي. 

 بالنسبة لمتغير الخبرة: تتضمن الفرضيات الإحصائية التالية: -
0Hوير الخدمات المصرفية : لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات أفراد العينة حول مستوى تط

 بالنسبة لمتغير الخبرة. 
1H   فروق توجد  المصرفية :  الخدمات  تطوير  العينة حول مستوى  أفراد  إجابات  إحصائية في  دلالة  ذات 

 بالنسبة لمتغير الخبرة. 
من خلال نتائج تحليل اختبار التباين الأحادي لاختبار وجود فروق في إجابات أفراد العينة حول مستوى 

يتضمنهتطوير   ما  خلال  ومن   ، الخبرة  لمتغير  بالنسبة  المصرفية  قيمة    الخدمات  أن  نلاحظ  رقم..    fالجدول 
 0H، وبالتالي يتم قبول فرضية العدم  0.05من  أكبر    وهو   0.052بمستوى دلالة    1.47بـ    المحسوبة قدرت 

الخدمات   تطوير  العينة حول مستوى  أفراد  إجابات  فرق في  يوجد  انه لا  تفرض  متغير والتي  المصرفية حسب 
 الخبرة.
 الفرضيات الإحصائية التالية:بالنسبة لمتغير اسم البنك: تتضمن   -
0H لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات أفراد العينة حول مستوى تطوير الخدمات المصرفية :

 بالنسبة لمتغير اسم البنك.
1H :  الع أفراد  إجابات  إحصائية في  دلالة  ذات  فروق  المصرفية توجد  الخدمات  تطوير  ينة حول مستوى 

 نك.بالنسبة لمتغير اسم الب
والذي يتضمن نتائج تحليل اختبار التباين الأحادي لاختبار وجود فروق   9-4من خلال الجدول رقم  

البنك نلاحظ أن قيمة     fفي إجابات أفراد العينة حول مستوى تطوير الخدمات المصرفية بالنسبة لمتغير اسم 
 0H، وبالتالي يتم قبول فرضية العدم  0.05من  أكبر    وهو   0.204بمستوى دلالة    1.21بـ    ة قدرت المحسوب

والتي تفرض انه لا يوجد فرق في إجابات أفراد العينة حول مستوى تطوير الخدمات المصرفية حسب متغير اسم  
 البنك. 
 بالنسبة لمتغير الوظيفة: تتضمن الفرضيات الإحصائية التالية:  -
0H لعينة حول مستوى تطوير الخدمات المصرفية جد فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات أفراد ا: لا تو

 بالنسبة لمتغير الوظيفة. 
1H :   المصرفية الخدمات  تطوير  العينة حول مستوى  أفراد  إجابات  إحصائية في  دلالة  ذات  فروق  توجد 

 بالنسبة لمتغير الوظيفة. 
ائج تحليل اختبار التباين الأحادي لاختبار وجود فروق والذي يتضمن نت  9-4من خلال الجدول رقم  

قيمة   أن  نلاحظ  الوظيفة  لمتغير  بالنسبة  المصرفية  الخدمات  تطوير  مستوى  حول  العينة  أفراد  إجابات    fفي 
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  1H، وبالتالي يتم قبول الفرضية البديلة0.05من  أقل    وهو  0.035بمستوى دلالة    1.53بـ    المحسوبة قدرت
انه تفرض  متغير   والتي  حسب  المصرفية  الخدمات  تطوير  مستوى  حول  العينة  أفراد  إجابات  في  فرق  يوجد 

 الوظيفة. 
 بالنسبة لمتغير الدائرة: تتضمن الفرضيات الإحصائية التالية:  -

0H المصرفية الخدمات  تطوير  مستوى  حول  العينة  أفراد  إجابات  في  إحصائية  دلالة  ذات  فروق  توجد  لا   :
 . لمتغير الدائرة  بالنسبة

1H :    توجد فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات أفراد العينة حول مستوى تطوير الخدمات المصرفية بالنسبة
 لمتغير الدائرة. 

والذي يتضمن نتائج تحليل اختبار التباين الأحادي لاختبار وجود فروق   9-4  من خلال الجدول رقم
المحسوبة   fية بالنسبة لمتغير الدائرة نلاحظ أن قيمة في إجابات أفراد العينة حول مستوى تطوير الخدمات المصرف

تي تفرض وال  0H، وبالتالي يتم قبول فرضية العدم  0.05من  أكبر    وهو  0.08بمستوى دلالة    1.39بـ    قدرت
 انه لا يوجد فرق في إجابات أفراد العينة حول مستوى تطوير الخدمات المصرفية حسب متغير الدائرة. 

لعينة واحدة مستقلة،   Tلفرق المتوسطي بين عينتين مستقلتين  باستخدام اختبار  إذا من خلال اختبار ا
دها أن هنالك فروق في إجابات ، تم رفض الفرضية الخامسة، والتي مفاAnovaواختبار التحليل الأحادي  

غير الجنس، إدارة معرفة الزبون وتطوير الخدمات المصرفية، حسب مت  –أفراد عينة الدراسة حول متغيرات الدراية  
البنك   نوع  فيما يخص  ذلك  يثبت  لم  الدائرة، في حين  البنك،  اسم  الخبرة،  التعليمي،  المستوى  السن،  العمر، 

 والوظيفة. 

 شة النتائج المبحث الثالث: مناق

من خلال هذا المبحث سيتم مناقشة النتائج المتوصل إليها، وذلك بتحليل واقع متغيرات الدراسة حسب 
 المدروسة، اختبار الفرضيات ومناقشة النتائج  نظرة أفراد العينة

 المطلب الأول: مناقشة نتائج واقع متغيرات الدراسة 

تتمثل في  فإن    كما ذكرنا سابقا الدراسة  ومتغير متغيرات  الزبون بأبعادها كمتغير مستقل،  إدارة معرفة 
من اجل معرفة واقع هذه المتغيرات  ة  الإستبان  تطوير الخدمات المصرفية بأبعاده كمتغير تابع، وقد تم تحليل نتائج

 كما تم الاستعانة بالمقابلة في تفسير بعض النتائج.
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 إدارة معرفة الزبون   -أولا  
التحليل   الزبونحسب  معرفة  إدارة  متغير  قوية نحو  ايجابية  نظرة  توجد  فإنه  محل   الإحصائي  البنوك  في 

أين توصلت إلى أن الأهمية النسبية   )2014خرون  ليث سليمان الربيعي وآ (الدراسة، وهذا ما اتفق مع دراسة  
بعاد إدارة معرفة الزبون  هذا من خلال أ  وقد انعكس    ،لمستوى إدارة معرفة الزبون عالية في البنوك محل الدراسة

 كتالي: 

الزبون: -1 البنوك تتوجه نحو إدارة  التوجه نحو إدارة المعرفة من  التحليل الإحصائي فإن  نتائج  حسب 
ا بنك معرفة مدى )2017  ،بولودان نجاح(يتفق مع دراسة  لزبون وهذا ما تم  المعرفة من  ، حيث يحاول كل 

وذلك من خلال استقصاء الزبائن أو الاعتماد على البحوث الجامعية المنجزة،   زبائنجودة خدماته المقدمة لل
المدراء   بعض  أوضح  هذ أفقد  من  نسخة  تقدم  بحوثهم  من  المتربصين  الطلبة  انتهاء  بعد  للبنك نه  البحوث  ه 

لك عدم نه لا يتم الاهتمام كثيرا بجانب الجودة وقد يكون السبب وراء ذأللاستفادة منها، فيما أشار البعض  
الملكية طبيعة  بسبب  الأخرى  البنوك  مع  التنافس  وضعف  البنوك  هذه  زبائن  دراسة   وعي  مع  اتفق  ما  وهذا 

 ،  البنوك الجزائرية بسبب سيطرة البنوك العموميةحيث أكد بعدم ظهور المنافسة في  )2012  ، لخضر بن احمد (
 

لى جمع المعلومات حول الخدمات أنه وفي ظل محاولة كسب حصة سوقية يسعى كل بنك إ  بالإضافة إلى 
المقدمة من منافسيه باعتماد مجموعة من الاستراتيجيات أهمها الاستفسار من الزبائن، حيث أكد  بعض أفراد  

الزبون أن  الدراسة  باد يعتبر كمص   عينة  البنك  ويقوم  للمعلومات  رئيسي  يستمد   ختيارر  الزبائن  من  مجموعة 
المعلومات منهم، بالإضافة إلى تحليل السوق وتتبع المواقع الاشهارية للبنوك المنافسة، وما يجدر ذكره أن البنوك لا 

تبر معرفة رغبات وحاجات تهتم فقط بمعرفة جودة خدماتها وجمع المعلومات عن خدمات البنوك المنافسة بل يع
حول الخدمات أو   ىمن أجل تقديم الشكاو   بنكالعلى مستوى     ى دفتر شكاو   ئن أمر مهم، حيث يوضعالزبا

مقدميها، ثم يتم دراستها وحلها إما على مستوى الفروع أو إرسالها للمديرية الرئيسية،  أما بالنسبة للخدمات 
نوك بتخصيص وقد قامت الب باشرة لأحد الموظفين ومن ثم دراستها،التي يرغب بها الزبائن فيتم التعبير عنها م

الزبائن وتقديم توضيحات عن مشاغلهم،   للزبائن وظيفتهم الأساسية الإجابة عن أسئلة  موظفين كمستشارين 
كما يتم عن طريقهم جمع معلومات من الزبائن حول رضاهم عن الخدمات، وتجميع المعطيات حول الخدمات 

 ل عليها وخصائصها.المراد الحصو 
ل   دوري  تكوين  إلى  وترجمة هذا بالإضافة  فهمهم  على  والقدرة  الزبائن  مع  التعامل  طريقة  لموظفين في 

البنك، وما يمكن الإشارة إليه إلى أن مستوى  لتقليص الفجوة بين ما يريده الزبون فعلا وما يقدمه  حاجياتهم 
في خر، بالإضافة إلى اختلاف الاستراتيجيات والتسميات  التوجه نحو المعرفة من الزبون يختلف من بنك إلى آ

 ذلك.
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البنك في التوجه نحو إدارة المعرفة من الزبون هو تحديد  يؤكد المستجوبون أن أهم العوائق التي يواجهها 
ه الفئة المستهدفة والتي تمثل زبائن البنك من جهة، بالإضافة إلى عدم قدرة الكثير من الزبائن في وصف ما يريدون

 .فعلا مما يعسر من تحويلها إلى خدمات فعلية

إن قيم متوسطات عبارات بعد التوجه نحو المعرفة حول الزبون   جه نحو إدارة المعرفة حول الزبون: التو  -2
وهذا ما يتفق مع دراسة  تعكس النظرة الايجابية لأفراد عينة الدراسة حول هذا البعد حيث تبين الإدراك الجيد له

Raminta JOKUBA uskiene et al 2017)  (  الدراسة أكدت  وقد  وضح ،  حيث  ذلك  الميدانية 
بعض المديرين والمكلفين بالزبائن طريقة القيام بإدارة المعرفة حول الزبائن إذ يتم الاحتفاظ بمعلومات الزبائن في 

ئن فقط بل يتم قواعد بيانات الكترونية وأخرى ورقية لدى البنك، ولا يتم الاحتفاظ بالمعلومات الشخصية للزبا
زبائن البنوك المنافسة، وهذا بهدف وضع نظرة متكاملة حول الزبون ، وما ينقلونه عن  غباتهم وأرائهمالاهتمام بر 

بتطوير   البنوك  أغلبية  تقوم  التكنولوجي  التطور  ظل  وتفضيلاته، وفي  رغباته  لغاية  الشخصية  بياناته  من  ابتداء 
وتنظ بحفظ  الخاصة  الآلي  الإعلام  لهذبرامج  لما  المعلومات  الأخيرة  يم  باه  أهمية  القرارات   لغةمن  اتخاذ  في 

متوسط مما يبين أهمية نسبية  أقل    ، بالنسبة للمعلومات المتعلقة بشخصية العميل فقد حازت علىالإستراتيجية
لق منخفضة مقارنة بالآخرين وقد أعزى بعض المستجوبين ذلك إلى عدم تمكنهم من جمع كل المعلومات التي تتع

إذ توصلت أن   )2017بولودان نجاح  (وهذا ما يتفق مع دراسة     ضمنيةبشخصية العميل والتي تتعلق بالمعرفة ال
بزبائنها المتعلقة  الضمنة  المعرفة  للوصول إلى  القدرة  تعاني من عدم  الجزائرية  العمومية  بعض البنوك  أشار  ، كما 

الية حيث ويؤكدون على دقتها وصحتها هي المعلومات الم المبحوثين إلى أن أكثر المعلومات التي يهتمون بجمعها  
 يتم على أساسها اتخاذ القرارات الإستراتيجية كالإقراض. 

العينة المبحوثة هو التوجه نحو إدارة المعرفة للزبون:   -3 أفراد  إن ما يعكسه ارتفاع متوسطات إجابات 
  khadijet teghizedch   (تفق مع دراسةوهذا ما ي تواجد مستوى جيد من التوجه نحو إدارة المعرفة للزبائن

البنوك تسعى جاهدة لتقديم مختلف   أن   أكدت المقابلات المجرات مع بعض أفراد العينة المبحوثة   وقد  ،)2017
التواصل  مواقع  على  رسمية  صفحات  إنشاء  مفتوحة،  أبواب  إقامة  الإشهار،  خلال  من  للزبائن  المعارف 

م الإداري للإجابة على مختلف التساؤلات،  بالإضافة إلى توجيه الطاقالاجتماعي، الملصقات والمطويات، هذا  
الزبائن  تساؤلات  على  الإجابة  الأساسية  وظيفته  الرئيسي  بالزبائن  بالمكلف  يسمى  موظف  يخصص  كما 

وطريقة استخدامها، وهذا  وتوجيههم وإعطائهم مختلف المعلومات عن الخدمات الحالية والجديدة وتبيان مزاياها
فضل، كما تم الاطلاع على المواقع الالكترونية للبنوك محل الدراسة لملاحظة أهم كنهم من اتخاذ القرار الأما يم

أغلبية المعلومات الضرورية التي يحتاجها الزبون على الموقع، كما تتيح  فرالتي تتوفر عليها وقد لوحظ تو  المعلومات
 السري للمستخدم. له الوصول إلى بعض معلوماته الشخصية عن طريق الرقم  
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 تطوير الخدمات المصرفية   -ثانيا
، في البنوك محل الدراسة  تطوير الخدمات المصرفية بالنسبة لتطوير الخدمات المصرفية فيظهر عموما ارتفاع مستوى  

أين  )2017  ، بتول عبد علي غالي( ودراسة ) 2014ة ليث سليمان الربيعي آخرون،  دراس(وهذا ما يتفق مع  
البن تعارض مع دراسة  أكدت بأن  تطوير خدماتها، في حين  عالية على  الدراسة لها قدرة  ليلى عبد (وك محل 

  ، أين أظهرت أن البنوك الجزائرية لا تقدم خدمات مستحدثة.  )2014  ،الرحيم
 : وما عكس ارتفاع مستوى تطوير الخدمات في البنوك محل الدراسة هو ارتفاع مستوى الأبعاد كالتالي

إن المقابلات التي أجريت مع بعض أفراد العينة المدروسة أكدت على التجسيد السوق:  تنمية وتطوير  -1
البنوك على مستوى المديريات، من  تنمية وتطوير السوق من خلال الاستراتيجيات التي تحددها  الفعلي لبعد 

السوقية وغيرها،   الخطوط  تقييم  الترويجية،  الحملات  دراسة  وهذاحيث تحديد عدد  مع  اتفق  فؤاد(  ما    ، وسام 
 حيث توصلت إلى أن مستوى تنمية وتطوير السوق مرتفع في البنوك المدروسة.   )  2017

السوق:   -2 له اختراق  الحسابية  المتوسطات  تعكسه  ما  المجراإن  المقابلات  البعد وحسب  بعض   ةذا  مع 
نوعا ما حيث تسعى أغلبيتهم لإستراتيجية اختراق السوق، وتفضيلهم لها    لمبحوثين أكدت إجاباتهم على توجها

، والاختيار الجيد لهم وهذا ما أغلبية البنوك المدروسة إلى اختراق السوق من خلال الاحتفاظ بالزبائن الحاليين
تؤدي دورا مهما في   أين  ،) 2013  ، وآخرون   (Tim Straubتوافق مع دراسة   الزبائن  اختيار  أن عملية  أكد 

التطوير بنك، وحسب  نجاح عملية  تتم عن طريق إ بحاسي مسعود فبي سي    آ  مدير  السوق  ن عملية اختراق 
تعامل الحاليين كتخفيض   الزبائن  تشجيع  للزبائن  مزايا  وإعطاء  الخدمات  الجودة في  بتحقيق  وذلك  البنك  مع 

ذل  وإظهار  الخدمات  خلاتكاليف  من  جدد  زبائن  على  والبحث  أجل كسبهم،   من  المحتملين  للزبائن  ل ك 
 .يقيةمجموعة من الإجراءات التسو 

امتيازات للزبائن ككل للاحتفاظ بهم وإنما  في حين أبدى بعض المستجوبين عن رفضهم لفكرة إعطاء 
صوص زبائن البنوك المنافسة بخأكدوا أن الامتيازات تحدد لفئة قليلة تستوجب توفر مجموعة من الشروط، أما  

ملة في ذلك، خاصة في ظل تزايد الوعي فقد عبر البعض بأن الزبون هو المسئول عن اختياراته وله الحرية الكا
أن تكلفة   مدير سوسييتي جينيرال بحاسي مسعود فيض تكاليف الخدمات فقد أشارالمصرفي لديه، فيما يخص تخ

 يستوجب التخفيض فيها.الي لا  الخدمة المرتفعة هي ثمن للجودة وبالت
جديدة:   -3 خدمات  وتطوير  حالية  خدمات  مستو تحسين  أن  إلى  الدراسة  الخدمة توصلت  تطوير  ى 

يؤكد الأفراد المستجوبين أن تطوير الخدمات الجديدة أو تحسين الخدمات الحالية لم يعد خيارا المصرفية مرتفع، و 
التطور   فرضها  قصوى  أصبح ضرورة  إلى وإنما  أخرى بالإضافة  جهة  من  الزبائن  ووعي  جهة  من  التكنولوجي 

المنافسة دراسة    ضغط  أكدته  ما  أحمد (وهذا  بن  نتائجها ) 2011  ، لخضر  بأ في  المستجوبون  وضح  ن ، كما 
التطوير لا تكون اعتباطية بل هي عملية مدروسة ودقيقة جدا تمر عبر عدة مراحل، من خلال تقديم  عملية 
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ومن   للمديرية  المركزي  طلب  البنك  قبل  تقديم طلب لاعتمداها من  وبعدها  هناك  بموافقة   ثم دراستها  وذلك 
النقد والقرض،   فيما وبعد  مجلس  البنوك في أنحاء التراب الوطني، خاصة  فروع  يتم تعميمها على مختلف  ذلك 

 يخص تحسين الخدمة أين يمكن أن يكون التحسين فوريا وعلى مستوى الوكالة. 
يعتبر التنويع كإستراتيجية ضرورية تتبناها البنوك، حيث تقوم بتشكيل توليفة من الخدمات،  التنويع:   -4

الخ لضمان الربحية من جهة وتقليل المخاطر من جهة أخرى، ومن خلال المقابلات التي الضمانات، الزبائن، .. 
كان ذلك بتنويع الخدمات أو تنويع نه من الاستراتيجيات المتبناة هي التنويع سواء  أبين المستجوبون   تم إجراؤها  
الم   الأسواق، وتقليص  الزبائن من جهة  لتلبية رغبات  مثلى  توليفة  بغرض تحقيق   ، خاطر من جهة أخرىوهذا 

 . ) 2017  ،فؤاد  وسام (وهذا ما يتفق مع دراسة  

 ودراسة الفروق   المطلب الثاني: مناقشة نتائج العلاقات الإرتباطية

المتغيرات باستخدام بعض رتباطيةالإالعلاقات    –أولا   العلاقات الإرتباطية بين  التوصل إلى مجموعة من  : تم 
 الأساليب الإحصائية، وذلك كما يلي: 

الزبون   -1 أثر دال إحصائيا لأبعاد إدارة معرفة  المعرفة    –يوجد  الزبون، إدارة  المعرفة من  التوجه نحو إدارة 
للزبون المعرفة  إدارة  الزبون،  تطوير   -حول  اتفق مع دراسة  على  ببنوك ولاية ورقلة وهذا ما  المصرفية   الخدمات 

(Pilar Carbonell et al, 2009)   72أي أن  ، حيث أن  )2014،  ي وآخرون سليمان الربيعليث  (ودراسة ٪
وقد اختلفت قيمة   بأبعادها،الزبون  من التغير في مستوى تطوير الخدمات المصرفية يفسر من خلال إدارة معرفة  

، حيث حاز بعد التوجه نحو المعرفة للزبون )وآخرون    (nastaran, 2014  تأثير كل بعد وهذا ما يتفق مع دراسة
التغير في مستوى تطوير الخدمات المصرفية، وهذا راجع إلى أن يفسر أكثر من النصف  على أكبر قيمة تأثير إذ  

سعي البنك لإفهام الزبون حول خدماته وشروطه يسهل العمل من جهة ويختصر الوقت من جهة أخرى، حيث 
الوطني  الشعبي  القرض  مدير  لورقلة بأن  أكد  ل  فهم ال  العمليةو لزبون  الجيد  يعني نجاح  البنكية   بطريقة صحيحة 

البنك لا يقتصر على تقديم الخدمة وإنما كيف تؤدى   وتخفيض عدد قبله، إذ أن عمل  المشاكل المطروحة من 
الخدمة وما مدى إدراك وفهم المتلقي لها، وقد أكد مدير سوسييتي جينيرال فرع حاسي مسعود أن العلاقة مع 

ت التي يقدمها البنك للزبون لتالي تلعب المعلوماالزبون ليست مؤقتة وإنما قد تصل إلى أكثر من عشرين سنة وبا
للزبون حول خدماته، الذهنية  الصورة  يتمكن من رسم  الإستراتيجية  تلك  طريق  وضمان  أهمية بالغة لأنه عن 

الخدمات  تطوير  في  تساهم  للزبون  المعرفة  إدارة  التوجه نحو  أن  إلى  المبحوثون  أشار  وقد  العلاقة،  سير  حسن 
بطر  ولكن  فحسالمصرفية  مباشرة،  غير  يعتبر كمشاركة يقة  للخدمة  الزبون  استهلاك  فإن  التسويقي  المنظور  ب 

جزئية في المرحلة الأخيرة من مراحل تطوير الخدمات المصرفية والمتمثلة في توزيع ومشاركة الخدمة، في حين أشار 
فة للزبائن من خلال تقديم المعر بعض المدراء وخاصة مدراء البنوك الأجنبية بأنهم يعتمدون على التغذية العكسية  



 ـــــــــــــالفصل الرابع: عرض ومناقشة نتائج الدراسة الميدانية:   ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

98 
 

تكون  حيث  استفساراته،  على  والرد  الزبون  فعل  رد  خلال  ومن  ثم  ومن  للزبون  الذهنية  الصورة  بناء  يتم 
الاستفسارات والشكاوي عبارة عن مدخلات لعمليات تطوير الخدمات المصرفية، وهنا لا يعتبر الزبون كمطور 

التي  ) (Tim Straub, 2013مع دراسة وهذا ما اتفق  ت فقطللخدمة فعلا وإنما يعتبر كمصدر للمعلوما
أجريت ، وحسب المقابلات التي  لى للابتكار فقطو أكدت بأن عملية اشراك الزبون تكون فعالة في المرحلة الأ

 فإن هذه هي الحالة الشائعة. 

وير    فقد حاز على تأثير ضعيف جدا  الزبون  من  المعرفة  التوجه نحو  بعد  السبب فيما يخص تأثير  جع 
الرئيسي في ذلك إلى عدم تماثل المعلومات المقدمة من قبل الزبائن من جهة، وعدم وضوح أغلبية المعلومات من 

التح يتم  التي  المعلومات  بأن  بالزبائن  المكلفين  بعض  أشار  أخرى، كما  لا جهة  الزبائن  قبل  من  عليها  صل 
المعرفة من الزبون وإن استخدمت فجزء بسيط   تستخدم عادة في تطوير الخدمات، وقد أوضح المبحوثون بأن 

حد استراتيجيات التطوير أهمها تحسين الخدمة أو إضافة خصائص معينة، وقد أمنها فقط يكون صالح لتبنيه في 
يء الزبون بفكرة جديدة فإن عملية التواصل لا تتكرر مما يضعف من حد المبحوثين أنه حتى وفي حالة مجأأشار  

المعلوما جمع  إمكانية عملية  يضعف  مما  المعلومة  وصف  عن  فعلا  قادر  غير  يكون  عادة  الزبون  أن  ت، كما 
إدراجها كمدخلات في أحد استراتيجيات التطوير، وحسب رأي بعض المبحوثين فإن أهم المعلومات تعكس 

الزبائن كالرغبة في فتح فروع جديدة أو المطالبة بتخفيض تكاليف بالإضافة  يفي شكل رغبات   إلى عبر عنها 
 اقتراح خدمات متواجدة ببنوك منافسة أو في بنوك من دول أخرى. 

الخدمات    -2 تطوير  أبعاد  على  الزبون  من  المعرفة  إدارة  نحو  التوجه  بعد  لتأثير  إحصائيا  دال  أثر  وجود 
 ية ورقلة المصرفية بالبنوك في ولا

الزبو  من  المعرفة  نحو  التوجه  لبعد  متوسط  أثر  وجود  الإحصائية  النتائج  الخدمات بينت  تطوير  على  ن 
أين توصلت الى أن ) 2006ناصر دادي عدون وهواري معراج،  (وهذا ما يتفق مع دراسة  المصرفية بأبعاده،  

تطوير الخدمات عالم الزبائن في شكل طلبات ورغبات لها تأثير قوي على عملية  يتم تجميعها من  التي  لومات 
البنوك الجزائرية،   توجه نحو إدارة المعرفة من الزبون ضعيف بالنسبة لكل بعد على ويعتبر أثر بعد الالمصرفية في 

المبةحد  أكد  حيث  السوق  وتطوير  تنمية  لبعد  فكان  أثر  أكبر  أما  عن ،  يعبرون  من  هم  الزبائن  أن  حوثون 
احتياجاتهم لأسواق جديدة، أما أضعف تأثير فكان حول تأثير هذا البعد على تحسين الخدمات الحالية وتطوير 

الجديدة، حيث أكد المبحوثون بأن المعلومات التي يتم الحصول عليها من الزبائن في أغلب الأحيان الخدمات  
وهذا ما اتفق مع   يضعف من إمكانية استخدامها في تطوير خدمات جديدة،غير واضحة وغير متجانسة مما  

المعرفة من  ، )2017  ،وآخرون   (khadijet teghizedchدراسة   إدارة  أن  إلى  توصلت  تؤثر في   حيث  الزبون لا 
الابتكارية يستخدم    ،للبنوك  القدرات  الزبائن  من  المقدمة  المعلومات  استخدام  فإن  التحسين  فيما يخص  أما 

بشكل كبير في التحسين لأنه عادة ما تكون الطلبات محددة ولخدمات معينة لدى البنك مما يسهل فهم الزبون،  
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الزبو  تقديم  حالة  في  حتى  أنه  البعض  أشار  العكما  من  العديد  يواجه  البنك  فإن  متميزة  لأفكار  في ن  راقيل 
الدراسة على مستوى المديرية، ووجوب موافقة  استخدامها لتطوير وابتكار خدمات جديدة، أهمها طول مدة 

د حيث  من  الخدمة  حول  التحفظ  إلى  بالإضافة  عليها،  والقرض  النقد  بعض مجلس  أشار  فقد  الأمان  رجة 
ض التطبيقات التي يتم تطويرها من تستلم بعض الأفكار أو بعض المنتجات على غرار بع بأن البنوك  المبحوثين

هذه الإستراتيجية كسبب من أسباب تطوير الخدمات المصرفية، حيث   لا يتم تبنيلبة الإعلام الآلي لكن  قبل ط 
على غرار خدمة   توجد مجموعة من الخدمات الجديدة بالنسبة للبنك والتي تم تطويرها عن طريق طلب الزبائن

بـ   دمة رحلتي بالصندوق الوطني للتوفير والاحتياط، وخدمة الماستر كارد الحساب صفر بسوسيتي جينيرال، وخ
 أبي سي بنك. 

تطوير الخدمات    -3 أبعاد  الزبون على  المعرفة حول  إدارة  التوجه نحو  بعد  لتأثير  أثر دال إحصائيا  وجود 
 المصرفية بالبنوك في ولاية ورقلة 

تطوير الخدمات المصرفية فإن تأثيره كان ضعيف،  ص التوجه نحو المعرفة حول الزبون وتأثيره على  فيما يخ
وا خلصحيث    )2017  ،آخرون و   Raminta JOKUBA uskiene   (ويعتبر هذا عكس ما توصلت إليه دراسة

   المعرفة حول الزبون تأثير كبير على القدرات الابتكارية.   إدارةأن لبعد التوجه نحو   إلى
ولكن  المالية  خاصة  الزبائن  حول  المعلومات  مختلف  بجمع  تهتم  عادة  البنوك  أن  إلى  المبحوثون  أشار 
استخدامها في عملية التطوير يكون بشكل ضعيف، حيث أن أهم المعلومات المجمعة حول الزبون هي تلك التي 

تها تنعكس بطريقة غير مباشرة في أو شكاوي يعبر عنها الزبائن أما شفويا أو كتابيا ومعالج  تنعكس في رغبات 
الخدمات، اختيارها كمدخلات  تطوير  يتم  التي  المعلومات  انتقاء  صعوبة  إلى  أساسا  التأثير  ضعف  ويرجع 

  .لصريحةللتطوير، وصعوبة تحويل المعلومات المجمعة حول الزبون من الصفة الضمنية إلى الصفة ا

 دارة المعرفة للزبون على أبعاد تطوير الخدمات المصرفيةوجود أثر دال إحصائيا لتأثير بعد التوجه نحو إ   -4
المصرفية  الخدمات  تطوير  على  تأثير كبير  للزبون  المعرفة  إدارة  نحو  التوجه  لبعد  فإن  الإحصائية  النتائج  حسب 

أين أكدت نتائجها أن للتوجه    (zaidi an, 2017)سةوهذا عكس ما توصلت إليه درا   بالبنوك محل الدراسة،
عرفة من الزبون تأثير ضعيف حول تطوير الخدمات مقارنة بالأبعاد الأخرى، وقد أكدت نتائج دراستنا أن نحو الم 

التأثير يختلف من بعد لآخر، حيث كان الارتباط أعلى ضمن بعد تنمية وتطوير السوق إذ أن تطوير أي سوق 
اته عن طريق حملاته الترويجية وقنوات أين يقوم كل بنك بتقديم توليفة خدم   يعتمد على المعرفة المقدمة للزبائن

من  ينعكس  خاصة  بصفة  السوق  وتطوير  عامة  بصفة  المصرفية  الخدمة  تطوير  أن  المبحوثون  وأكد  الاتصال، 
 خلال مدى فهم الزبون للمعلومات التي يقدمها البنك، حيث أشاروا أن فهم الزبون يعني اختيار صحيح وطلب 

بدوره   ينعكس  ما  ومتنوع وهذا  مدير مستمر  أكد  وقد  إلى أسواق جديدة،  نشاطه  وتوسيع  البنك  أداء  على 
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القرض الشعبي الوطني بورقلة أن المعلومات المقدمة للزبائن حول توليفات الخدمات وتشكيلها وتكاليفها ودراسة 
المعرفة  لتوصل إليه أيضا أن لبعد التوجه نحو ردود أفعال الزبائن أدت إلى خلق سوق جديد بولاية ورقلة، وما تم ا

يقدمه  ما  الجديدة، وذلك لأن وضوح  وتطوير الخدمات  الحالية  ارتباط قوي مع بعد تحسين الخدمات  للزبون 
إلى خلق حاجات  تؤدي  الحالية  إشباع حاجاته  أن  أكثر كما  الطلب  في  الزبون  رغبة  من  يزيد  للزبون  البنك 

ية منها، وهذا ما ينعكس على بعد تطوير لى المنتجات الجديدة أو تحسين الحالجديدة مما يزيد من الطلب ع 
 دمات الحالية وتطوير خدمات جديدة. الخ

الإحصائية    -ثانيا بالفروق  المتعلقة  النتائج  العينة حول :  مناقشة  أفراد  إجابات  في  فروق  وجود  اختبار  تم 
 أهمها:   ية تم التوصل إلى مجموعة من النتائجتطوير الخدمات المصرفية، ومن خلال الاختبارات الإحصائ

الجنسلا   - متغير  حسب  العينة  أفراد  إجابات  في  إحصائية  دلالة  ذات  فروق  لتطوير   توجد  بالنسبة 
المصرفية، أن    الخدمات  إلى  راجع  المصرفية  وهذا  الخدمات  تطوير  على   إستراتيجياتعبارة عن  عملية  موحدة 
 يتم تحديدها من قبل الإدارة العليا. مستوى كل بنك  

  -عمومي، أو أجنبي   -ة إحصائية في إجابات أفراد العينة بالنسبة لمتغير نوع البنكتوجد فروق ذات دلال  -
بالنسبة لتطوير الخدمات المصرفية، وهذا لصالح البنوك العمومية أين حازت على أكبر متوسطات ويعزى هذا 

ال الدعم  إلى  المنافسة، بالإضافة  لمواجهة  إلى خلق خدمات جديدة  العمومية  البنوك  من إلى سعي  تتلقاه  ذي 
 البنك المركزي.

المستوى   (حسب متغير    -لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بالنسبة لمتغير  تطوير الخدمات المصرفية -
والدائرة البنك،  اسم  الخبرة،  إلى  )التعليمي،  هذا  ويعزى  هذه ،  تحدد  التي  هي  للبنك  العليا  الإدارة  أن 

 حدة نوعا ما. الاستراتيجيات وآليات تطبيقها مما يجعلها مو 
فإن  - للسن  في   الدراسة   بالنسبة  إحصائية  دلالة  ذات  فروق  وجود  عدم  إلى  الدراسة  نتائج  توصلت 

 عملية موجهة ومحددة مركزيا. لمتغير السن، وهذا يعزى إلى أن التطوير  لنسبة  بامستوى تطوير الخدمات المصرفية  
ا - حسب  العينة  أفراد  إجابات  في  إحصائية  دلالة  ذات  فروق  تطوير  توجد  لمستوى  بالنسبة  لوظيفة 

الخدمات المصرفية لصالح المكلفين بالدراسات، وهذا راجع إلى إلمام المكلفين بالدراسات بكل ما يخص مستوى 
 التطوير بالإضافة إلى طبيعة الوظيفة. 
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 : الفصلخلاصة  

ض ر انة بغتم من خلال هذا الفصل عرض نتائج الدراسة المتوصل إليها، حيث تم تحليل عبارات الإستب
معرفة اتجاه إجابات أفراد عينة الدراسة حول متغيرات الدراسة والتي تتمثل في إدارة معرفة الزبون كمتغير مستقل، 

يات الدراسة وهذا باستخدام الأساليب الإحصائية وتطوير الخدمات المصرفية كمتغير تابع، ومن ثم اختبار فرض
، كما تم من خلال هذا الفصل مناقشة نتائج الدراسة ومقارنتها المناسبة حيث تم قبول الفرضيات الثلاث الأولى

في ولاية ورقلة تعتمد على إدارة معرفة الزبون في العاملة  بنتائج الدراسات السابقة، وقد تم التوصل إلى أن البنوك 
و إدارة المعرفة وير خدماتها المصرفية ولكن يختلف تأثير كل بعد على حدا إذ تم التوصل إلى أن لبعد التوجه نحتط

 للزبون أكبر تأثير. 
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تأثير إدارة معرفة   الرئيسية والتي تهدف إلى معرفة وجود   من خلال هذه الدراسة تمت معالجة الإشكالية 
أهم  يشمل  نظري  إطار  تم وضع  المسطر  الهدف  إلى  الوصول  المصرفية، ومن أجل  الخدمات  تطوير  الزبون في 

ل متغيرات الدراسة والعلاقة النظرية التي تربطهما، بالإضافة إلى عرض بعض الدراسات السابقة التي المفاهيم حو 
في ولاية العاملة   تحليل واقع تطبيق إدارة معرفة الزبون في البنوك عالجت موضوع الدراسة في أحد جوانبه، كما تم 

بالإضافة   المصرفية،  خدماتها  تطوير  ومستوى  عورقلة،  إبراز  بينهماإلى  تربط  التي  التأثير  تم لاقة  الأخير  وفي   ،
 التالي: ك التوصل إلى مجموعة من النتائج تم على أساسها وضع بعض الاقتراحات وهذا  

 : نتائج الدراسة

 من خلال معالجة الإشكالية واختبار فرضيات الدراسة تم التوصل إلى مجموعة من النتائج تتمثل في: 

محل الدراسة، وهذا ما انعكس من   العاملة في الجزائرمرتفع في البنوك    مستوى تطبيق إدارة معرفة الزبون  .1
تنص ارتفاع مستوى  خلال   والتي  الأولى  الفرضية  يؤكد صحة  ما  على وجود مستوى   أبعادها، وهذا 

 مرتفع من إدارة معرفة الزبون في البنوك محل الدراسة.
لزبون بشكل كبير، حيث كان مستواها مرتفع نحو إدارة المعرفة لمحل الدراسة  العاملة في الجزائر  تتجه   .2

توفير  طريق  عن  للزبائن  المعلومات  مختلف  تقديم  تحاول  البنوك  وأن  خاصة  الأخرى،  بالأبعاد  مقارنة 
 الطاقم الإداري للإجابة عن الأسئلة، وهذا للحفاظ على الزبائن الحاليين وكسب زبائن جدد. 

لبنوك محل الدراسة، حيث تتجه هذه البنوك إلى تطبيق إدارة ة معرفة الزبون في ايتفاوت تطبيق أبعاد إدار  .3
حول  المعرف  إدارة  نحو  التوجه  الأخير  وفي  الزبون  من  المعرفة  إدارة  تليها  بشكل كبير،  للزبون  معرفة 

في   الزبون، ويرجع سبب الضعف في التوجه نحو المعرفة من الزبون إلى أن البنوك الجزائرية تعرف ضعفا
 وفهم المعلومات التي يقدمها الزبائن من جهة، وطبيعة الزبون من جهة أخرى.القدرة على جمع  

تتفاوت فيما بينها من حيث العاملة في الجزائر    البنوك  والزيارات الميدانية فإن   ةحسب المقابلات المجرا .4
ا البنوك الأجنبية مستوى أعلى من حيث  الزبون، حيث تعرف  لتطبيق، وهذا لأن تطبيق إدارة معرفة 

اعرف زبونك،  «ستراتيجية محددة وواضحة، حيث تتخذ اسمبإ في هذه البنوك تتسمارة معرفة الزبون إد
know your customer »  

عبر المستجوبون بأن أكثر المعلومات التي يتجه البنك في جمعها من وعن الزبائن هي عادة المعلومات  .5
 المالية.
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البنوك محل المستوى تطوير الخدمات المصرف .6 دراسة مرتفع، وهذا ما يؤكد صحة الفرضية الثانية  ية في 
 والتي مفادها بانه يوجد مستوى مرتفع لتطوير الخدمات المصرفي في البنوك العاملة في الجزائر.

تتجه البنوك الجزائرية محل الدراسة إلى تنمية وتطوير أسواقها عن طريق القيام بحملات ترويجية، وإيصال  .7
 دة.ت إلى الأسواق الجديالخدما

تحاول البنوك الجزائرية محل الدراسة اختراق الأسواق، حيث أظهرت النتائج الأهمية النسبية العالية لهذا  .8
 البعد. 

هناك اهتمام من قبل البنوك الجزائرية محل الدراسة بتطوير خدماتها المصرفية الجديدة وتحسين خدماتها  .9
 لدخول بخدمات جديدة كليا إلى أسواقها.دماتها الحالية، واالحالية، حيث تحاول إضافة مزايا لخ

الم .10 تنويع الخدمات  الدراسة، حيث تقوم   صرفية كان عال مستوى  حسب إجابات أفراد عينة 
البنوك بتنويع خدماتها وأسواقها بغرض تلبية حاجات الزبائن وتقليل المخاطر، وقد أكدت المقابلات 

ال التنويع من بين أهم الاستراتيجيات التي تعتمدها  بنوك خاصة تنويع الخدمات، حيث يملك كل أن 
 لى الأقل.خدمة أساسية ع 20بنك توليفة تتكون من  

في  .11 المصرفية  الخدمات  تطوير  عملية  بأن  توضح  فقد  والمقابلة  الميدانية،  الدراسة  خلال  من 
من  يستهدف  ومستمرة  مرنة  عملية  أنها  بحثة، كما  تسويقية  عملية  هي  الدراسة  الجزائرية محل  البنوك 

 لالها مواكبة تطورات السوق وتحقيق رغبات الزبائن.خ
بأنه   .12 المستجوبون  أنها أوضح  إلا  المصرفية  الخدمات  تطوير  عملية  لإنجاح  البنوك  سعي  رغم 

ود التي يفرضها تواجه العديد من العراقيل، على غرار تأخر الحصول على المعلومة، بالإضافة إلى القي
تطوير أو إدراج الخدمات العلى غرار طول مدة دراسة طلب    صوص عملية التطوير،البنك المركزي بخ 

 الجديدة. 
قدمه المستجوبون فإن عملية تطوير الخدمات الجديدة عملية طويلة تنطلق من جمع حسب ما  .13

ليتم دراستها على المستوى المركزي،  الرئيسية  للمديرية  الفروع ثم تجميعها وإرسالها  المعلومات من قبل 
له فإنه يفرض لنموذج المقترح للبنك المركزي لتتم الموافقة عليه أو رفضه، وفي حالة قبو ومن ثم يتم تقديم ا

تعميم الخدمة الجديدة على كافة الفروع مما يشكل تكلفة زائدة خاصة إذا كانت هنالك مناطق ليست 
 بحاجة لهذه الخدمة. 
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التحليل الإحصائي بأن  أ .14 نتائج  الزبون مجتمعة أكدت  ثر مرتفع في تطوير  لأبعاد إدارة معرفة 
التوجه نحو إدارة معرفة للزبون أكبر تأثير، يليه  الخدمات المصرفية بالبنوك محل الدراسة، حيث كان لبعد 

رفة من الزبون بتأثير ضعيف جدا، وهو كل من التوجه نحو المعرفة حول الزبون، ثم التوجه نحو إدارة المع
 ما يؤكد صحة الفرضية الثالثة. 

 ثر على تطوير الخدمات المصرفية.أ   ة أبعاد إدارة معرفة الزبون على حد   يوجد لكل بعد من .15
البنك والوظيفة  –جد فروق ذات دلالة إحصائية بالنسبة للمتغيرات الشخصية  تو  .16 في   -نوع 

 ول مستوى تطوير الخدمات المصرفية، وبالتالي رفض الفرضية الرابعة.إجابات أفراد عينة الدراسة ح 
ذات دلا .17 فروق  توجد  الشخصية  لا  المتغيرات  إحصائية حسب  المهنة،    –لة  العمر،  الجنس، 

 في إجابات أفراد عينة الدراسة حول مستوى تطوير الخدمات المصرفية.  -سم البنك، الدائرةإالخبرة،  

الدراسات بالمقارنة مع نتائج الدراسات السابقة نجد بأن هذه الدراسة تتفق في نتائجها مع أغلبية نتائج  
خاصة فيما يخص مستوى إدارة معرفة الزبون، ومستوى تطوير  -ما تم الإشارة إليه في الفصل الرابعك  –السابقة 

الخدمات المصرفية، كما أنها تتفق معها من حيث وجود أثر لإدارة معرفة الزبون في تطوير الخدمات المصرفية،  
م  تختلف  أنها  بأ   عكما  يتعلق  فيما  خاصة  النتائج  إدبعض  أبعاد  من  بعد  حيث كثر  تأثيرا،  الزبون  معرفة  ارة 

توصلت دراستنا إلى أن التوجه نحو المعرفة للزبون هو أكثر الأبعاد تأثيرا في حين كان الأثر الأكبر للتوجه نحو 
 المعرفة من الزبون في بعض الدراسات، أما البعض منها فقد توصل إلى أن المعرفة حول الزبون هي الأكثر تأثيرا،

 عموما إلى اختلاف البيئة المدروسة. ويرجع هذا الاختلاف 

 توصيات الدراسة: 

 من خلال ما تم التوصل إليه تم وضع مجموعة من التوصيات تتمثل في: 

الاهتمام أكثر بإدارة معرفة الزبون ومختلف أبعادها، خاصة التوجه نحو المعرفة   محل الدراسة على البنوك   -
 من الزبون لما لها من مزايا عديدة؛ 

الزبائن في مرحلة ما بعد الاستفادة من الخدمة حيث تسهل على البنك تحسين خدماته   الاهتمام برأي  -
 من جهة وتقلص الوقت من جهة أخرى؛ 
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 البنوك لتوضيح إستراتيجية إدارة معرفة الزبون، وأساليب الاستفادة منها مشتركة فيما بين   لقاءاتعقد   -
 وتطويرها في البنوك الجزائرية؛ 

ة للموظفين فيما يخص تطبيق إدارة معرفة الزبون، وتحسين مستواهم أكثر لتطوير زيادة الدورات التكويني -
 قدرتهم في فهم الزبون؛ 

 في الجزائر من حيث تطبيقها لإدارة معرفة الزبون؛ ملة  العا   الاستفادة من تجارب البنوك الأجنبية -
ر خدمات جديدة منافسة خدماتها المصرفية، وابتكابتطوير    محل الدراسةالبنوك    من قبل  الاهتمام أكثر -

 في السوق المحلية والدولية؛ 
واستخدامها في خلق   - قبلها  من  المقدمة  والمعلومات  وطلباتهم  الزبائن  الخدمات الاستفادة من خبرات 

 الجيدة؛
تغيير النظرة التقليدية للزبائن واتخاذهم كشركاء في عمليات الابتكار  محل الدراسةالبنوك  يستوجب على  -

 والتطوير. 
الخدمات، أو تحسين   رالبنوك الجزائرية الاهتمام بمتطلبات الزبائن واتخاذها بعين الاعتبار في تطويعلى   -

 القائمة منها. 
قبل   - من  المفروضة  التشريعية  الضغوطات  الجزائر تقليل  المصرفية،   بنك  الخدمات  تطوير  يخص  فيما 

 بالإضافة إلى تقليل مدة دراسة طلبات التطوير. 
 وير الخدمات الجديدة. محاولة تقليص مدة تط -
 ل تعديل القوانين المنظمة لها؛ لإظهار مركزها التنافسي من خلا  محل الدراسةالبنوك تشجيع   -
الدراسةالبنوك  على   - أن تهتم بطريقة تقديم الخدمة، حيث أن تحسين أساليب تقديم الخدمة من   محل 

 أساليب تطوير الخدمات المصرفية؛
 التي تدرس المواضيع المهمة واتخاذها كنقطة انطلاق. معية  الجاالاستفادة من البحوث العلمية   -
الدولية الناجحة في مجال إدماج الزبون في عمليات التطوير والابتكار في المجال   الاستفادة من التجارب -

 المصرفي، على غرار كندا، أوروبا ...الخ؛
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 آفاق البحث:   -ثالثا

ت المصرفية من المواضيع المهمة جدا خاصة في ظل إن  ربط موضوع إدارة معرفة الزبون بتطوير الخدما
الحديث نحو الزبون، وهذا ما يتطلب البحث في المواضيع المماثلة والمشابهة لها، كدراسة أثر التوجه الاستراتيجي  

كما   ، أو دراسة محددات دمج الزبون في اتخاذ القرارات الإستراتيجية،ةإشراك الزبون في ابتكار الخدمات المصرفي
 العوامل التشريعية على فعالية عمليات التركيز على دراسة تأثير أو،  بأساليب معلميةتغيرات المكن دراسة نفس يم
لتطوير ت التكنولوجي  البعد  اعتماد  مع  الموضوع  نفس  دراسة  يمكن  الجزائرية، كما  المصرفية  الخدمات  طوير 

مصفوفة إلى دراسة المتغيرات التي يضيفها   الخدمات المصرفية بحيث ننتقل من دراسة الأبعاد الأربعة في شكل 
  دراسة التطوير من منظور ثلاثي الأبعاد. البعد التكنولوجي وبالتالي
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 1: الاستبيان 03الملحق  

 مرباح ورقلة  جامعة قاصدي
 كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير 

 
 

 إدارة معرفة تأثير حول  استبيان
 تطوير الخدمات المصرفية في الزبون  

 : سيدي، سيدتي
 تحية طيبة..          

 

أن  يديك  يشرفني  الإستبيان مأضع بين  فيه   ممنك  راجية  هذا  الواردة  الأسئلة  اع  ، الإجابة على  للبيانات  بهدف  تمادها كمصدر 
لذا أرجو التكرم بقراءة العبارات   "، تخصص بنوك وتأمينات " الدكتوراه شهادة اللازمة لإعداد بحث علمي كجزء من متطلبات نيل 

بموضوعية  عنها  والإجابة  هذه  ،بدقة  بأن  إلا    علماً  تستخدم  لن  العلمي  لأغراضالبيانات  إجاباتك  ،البحث  دقة    موستكون 
 .  كبيراً لي في التوصل إلى نتائج موضوعية وعملية عوناً  مومساهمتك

 . تعاونكمعلى حسن  اشكر 
 جامعة ورقلة  -  الباحثة: آمنة قاجة

 تي ــإبراهيم بخ  الأستاذ/ فإشرا 
 الشخصية:البيانات 

 

 أنثى ذكرالجنس:-1
 

 سنة 49-40من     سنة 39-30من  سنة      20-29 منالعمر:-2
 فأكثرسنة 60من  سنة   59 - 50 من

 

 مهندس  الليسانس   فأقل  بكالوريا المستوى التعليمي: -3
 توراهكد    ماجستير  ماستر

  الخبرة المهنية: -4
 سنوات  5-10سنوات   5أقل من  
 ةسن  15أكثر من         سنوات  10-15 

 

 اسم البنك: ....................................  -5

 مختلطخاص عمومي  نوع البنك :  -6

 
في إعداد أسئلة    ,Raminita Jokuba uskiene et all 1ودراسة    l 2014Nastaran et al،   على دراسةتم الاعتماد في بناء الاستبيان  

، في وضع أسئلة المحور الثاني الخاص  2017المحور لأول الخاص بإدارة معرفة الزبون، في حين تم الاعتماد على دراسة وسام فؤاد عباس  

 ت. بتطوير الخدمات المصرفية، مع إجراء بعض التعديل 
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 Gestion de la connaissances clientالمحور الأول: إدارة معرفة الزبون 
 لا أتفق تماما  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق تماما  :  التوجه نحو المعرفة من الزبون -أولا

ع .1 الحصول  البنك  حول  يحاول  المعلومات  لى 
 . خدماته المقدمة وجودتها ومدى رضا العملاء عنها 

     

 على قادرين الموظفون يكون يراعي البنك أن .2
 تلقونها من الزبائن. ي التي للمعرفة فسير ت  إيجاد

     

حول   .3 معلومات  على  للحصول  البنك  يسعى 
 .منافسيه من زبائنه

     

الخدم .4 نوع  معرفة  إلى  دائما  البنك  ات  يسعى 
 . التي يريدها ويطلبها الزبائن 

     

يتم استخدام أفكار الزبائن في تطوير خدمات   .5
 . مبتكرة على مستوى البنك

     

 لا أتفق تماما  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق تماما  :   التوجه نحو المعرفة حول الزبون  -ثانيا

ودخل   .6 وظيفة  حول  بمعلومات  البنك  يحتفظ 
 كل زبون. 

     

مع .7 البنك  ائتمان  لدى  صحة  حول  لومات 
 الزبائن. 

     

ورغبات   .8 مطالب  عن  معلومات  البنك  لدى 
 الزبائن. 

     

حول   .9 معلومات  البنك  الزبائن  لدى  شكاوي 
 . ومشاكلهم

     

      لدى البنك معلومات كاملة حول شخصية الزبون.  .10

 تماما  لا أتفق لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق تماما  : التوجه نحو المعرفة للزبون  -ثالثا

      . يوفر البنك معلومات للزبائن حول الخدمات الحالية  .11

      . الجديدة والمبتكرةيقدم البنك معلومات للزبائن حول الخدمات  .12
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      يوجه البنك طاقمه الإداري للإجابة على تساؤلات الزبائن.  .13

      . يوفر البنك معلومات حول مزايا الخدمات الجديدة  .14

      .   في اتخاذ القرار الأفضل من خلال توفير المعلومات   يساعد البنك زبائنه .15

 
 Développement de services bancairesالمصرفية: تطوير الخدمات نيالمحور الثا

 لا أتفق تماما  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق تماما  :   تنمية وتطوير السوق -أولا

      يسعى البنك إلى إيصال خدماته إلى أسواق جديدة.  .16

      قوم البنك بحملات ترويجية لتعريف الزبائن بالخدمات واكتساب زبائن جدد. ي .17

البنك على تدعيم وتوسيع شبكات التوزيع لإيصال خدماته إلى قطاعات  يعمل   .18
 سوقية جديدة 

     

 لا أتفق تماما  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق تماما  :  اختراق السوق -ثانيا

للزبائن    قدم ي .19 عديدة  مزايا  تعاملهم  البنك  حجم  زيادة  على  لتشجيعهم  الحاليين 
 بالخدمات. 

     

      يحاول البنك إظهار جودة خدماته لزبائن البنوك المنافسة لجدبه للتعامل معه.  .20

في   .21 تساعده  تنافسية  ميزة  لاكتساب  خدماته  تكاليف  لتخفيض  البنك  يسعى 
 جدب الزبائن. 

     

 لا أتفق تماما  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق تماما  لية : تطوير خدمات جديدة وتحسين خدمات حا  -ثالثا

الحالية   .22 الخدمات  تحسين  من خلال  باستمرار  خدماته  تطوير  على  البنك  يعمل 
 بحسب حاجات ورغبات الزبائن. 

     

استخدام  يطور البنك خدماته باستمرار بإضافة مزايا وفوائد لخدماته الحالية مثل   .23
 التكنولوجيا. 

     

البنك   .24 الحالية  يقوم  الخدمات  عن  تختلف  مزايا  لها  جديدة  خدمات  بتقديم 
 وخدمات المنافسين. 

     

 لا أتفق تماما  لا أتفق  محايد  أتفق  أتفق تماما  التنويع :  -رابعا

      يسعى البنك إلى تطوير خدمات جديدة.  .25

      خدمات لا مثيل لها في السوق )منتج جديد(. يعمل البنك على ابتكار وتطوير  .26

      . قدم البنك عدة خيارات لزبائنه لتلبية حاجاتهم المصرفية ي .27

 

 في الحصول على نتائج الدراسة. ، إن كنتم ترغبون  الإلكتروني   كمتدوين بريد يمكنكم ملاحظة :
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Email :…………………………………..…………………. 

 شكرا لحسن تعاونكم. 

 

 

 

 

 : قائمة المقابلات 3الملجق  

 الوظيفة  السيدة
 فرع ورقلة   –ركزي  ر البنك الممدي حميدي جمال 
 فرع تقرت   –مدير القرض الشعبي الوطني  بامون سعيد 

 ورقلة    AGB  -مكلف بالزبائن  ضرايفية عبد المالك 
 مدير سوسيتي جنرال حاسي مسعود ضيف الله خليل 

 حاسي مسعود   ABCمدير  بوغداد سمير 
 ورقلة  CPAبالزبائن  مكلف   صمعة شهرزاد
 بالزبائن بنك السلام ورقلة  مكلف   مروة كويسي 

 ورقلة     BNAرمدي بلقصير أحسن
 

 : دليل المقابلة 4الملحق 

 محاور المقابلة 
 ؛ مفهوم إدارة معرفة الزبون من قبل الموظفين -
 في البنوك محل الدراسة،   kcmتطوير ثقافة   -
 في البنوك محل الدراسة،  kcmآليات ومشاكل تطبيق   -
 ثلة واقعية؛المصرفية مع أمواقع تطوير الخدمات   -

ودراسة   raminita jokuba uskiene and all  2017 تم الاعتماد على كل من دراسة ملاحظة:
nastaran and all 2014   في إعداد أسئلة المحور الأول الخاص بإدارة معرفة الزبون، في حين تم الاعتماد

مع إجراء  في وضع أسئلة المحور الثاني الخاص بتطوير الخدمات المصرفية 2017على دراسة وسام فؤاد عباس 
 بعض التعديلات. 
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 مشاكل التطوير؛ -
 كيفية استخدام معرف الزبون في تطوير الخدمات المصرفية. -

 

 

 

 

 

 

 

 

 


