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 لجنة المناقشة  

 الصفة مؤسسة الانتماء الرتبة العلمية اللقب والاسم

  1جامعة سطيف  أستاذ ةدومي سمر 
 
 رئيسا

  1جامعة سطيف  أستاذ قطاف ليلى
 
 مشرفا ومقررا

 مشرفا مساعدا 1جامعة سطيف  أ()محاضر  أستاذ شرف الدين أمينبن عواق 

 عضوا مناقشا 1طيف س ةجامع أستاذ الطيبقصاص 

 عضوا مناقشا بسكرةجامعة  أستاذ خوني رابح

 عضوا مناقشا جامعة عنابة أستاذ رقامي محمد

 مدعواعضوا  1جامعة سطيف  أ()محاضر  أستاذ شراد ياسين

 2023/2024السنة الجامعية:

 إعداد الطالب: 

 زهر خرش ي ل

جودة الخدمات  أثر رأس المال الفكري في تحسين 

 المصرفية للبنوك التجارية الجزائرية

 - دراسة حالة بعض البنوك بولاية سطيف-

: تحت إشراف         

 قطاف ليلى   أ.د
 ( اعدمشرف مس) ق شرف الدين أمين عوا بن د.

 



  

 

 
 
 

 
 
 
 



  

 

 
 

 
 

 
 

 

 

 
 

 
 

 

  

 

 

 

 

 إهداء  
 

 ملأهدي ثمرة هذا الع
لى والدي الكريم رحمه الله والذي أسأل الله عز وجل أن يجزيه عنا خير  إ

 ن يرحمه كما رباني صغيرا.الجزاء، وأ

 والدتي الكريمة حفظها الله ورعاها. ……إلى

 زوجتي الغالية.…… يقة الدربرف ……إلى

 ابنتي "تسنيم قمر".  ……نة الق لبريحا ……إلى

تي وأخواتي وعائلاتهم  إخو   ة......من هم سندي في هذه الحيا ……إلى
 .باسمهكل  

 كل من كان له فضل علينا. ......إلى

زهر       ل    



  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

أحمد الله عز وجل    الحمد لله حمدا كثيرا طيبا مباركا فيه على جميع نعمه وآلائه،
 ل ووفقني لإتمام هذا العمل.أن يسر لي جميع السب

لا يَشكُرُ  " وسلم الذي ق ال فيه  عليهوعملا بالحديث الثابت عن النبي صلى الله  
الجزيل والامتنان الخالص إلى الاستاذة  ، أتقدم بالشكر  "اللهَ مَن لا يَشكُرُ الن َّاسَ 

بول الإشراف على هذه الأطروحة  الدكتورة "قطاف ليلى"، والتي تفضلت بق
اماتها الكثيرة، وكذلك للمشرف المساعد الدكتور بن عواق شرف  رغم التز 

ى جميع توجيهاته العلمية ونصائحه القيمة التي أتحفني بها،  ن علالدين أمي
 خير الجزاء.  عني ا في إتمام هذا العمل، فجزاهما اللهحيث كان له أثرا بليغ
وحة، وأخص  ف ان لكل من أعانني على إنجاز هذه الأطر كما أتقدم بالشكر والعر 

د.جهيدة أمعوش، د. عادل بن    د. رق اد صليحة،أ.  بالذكر الأساتذة الأف اضل:
إضافة إلى الأساتذة الأف اضل محكمي الاستبيان    ، د. رياض العينوس،اللهعطاء  

 التجارية محل الدراسة.   وإطارات البنوك
ي في إنجاز هذا  كما لا يفوتني أن أشكر كل من قدم لي يد العون وساعدن

 العمل ولو بكلمة طيبة. 
 -جزاكم الله خيرا-

 

 

 شكر وتقدير  
 



  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 فهرس المحتويات



 قائمة المحتويات 

 

 

 تياو ق ائمة المحت

 الصفحة  المحتويات  

 الإهداء  

 شكر وتقدير 

 قائمة المحتويات  

 قائمة الأشكال  

 قائمة الجداول  

  مقدمة  

 80 -01 المعرفي لرأس المال الفكري ومختلف مقارباته النظرية  الأول: التأصيلالفصل 

 02 تمهيد

 27 -03 المال الفكري   المبحث الأول: الإطار النظري والمفاهيمي لرأس

 03 الأول: نشأة وتطور رأس المال الفكري  طلبلما

 03 أولا: بدايات النشأة والاهتمام بالقدرات البشرية           

 06 ثانيا: بوادر المفهوم وتوجهات الاهتمام بالموجودات غير الملموسة         

 08 ثالثا: مضاعفة الجهود البحثية وبلورة المفهوم          

 12 ل الفكري وأهميتهيم المختلفة لرأس المااهفالمطلب الثاني: الم 

 12 أولا: مفهوم رأس المال الفكري           

 16 ثانيا: أهمية رأس المال الفكري          

 20 المطلب الثالث: خصائص رأس المال الفكري وعلاقته باقتصاد المعرفة 

 20 أولا: خصائص رأس المال الفكري           

 22 كري باقتصاد المعرفة رأس المال الفة قثانيا: علا        

 24 المطلب الرابع: دور رأس المال الفكري، ومقارنته برأس المال المادي

 24 أولا: دور رأس المال الفكري           

 25 ثانيا: مقارنة رأس المال الفكري برأس المال المادي          

 49-28  له، أبعادهاخديف رأس المال الفكري، مالمبحث الثاني: نماذج تصن 

 28 المطلب الأول: نماذج تصنيف رأس المال الفكري 

 28 أولا: النموذج الثنائي لتصنيف رأس المال الفكري        

 31 ثانيا: النموذج الثلاثي لتصنيف رأس المال الفكري       

 35 ثالثا: النموذج المتعدد لتصنيف رأس المال الفكري       

 40 أس المال الفكري خل المتعددة لدراسة ر داالمطلب الثاني: الم 

 40 (Bounfour 2003أولا: مداخل دراسة رأس المال الفكري حسب )     

 41 (2009صالح، العنزي و )حسب ثانيا: مداخل دراسة رأس المال الفكري       

 42 المطلب الثالث: إطار عام حول أبعاد رأس مال الفكري 



 قائمة المحتويات 

 

 

 42 ل الفكري لتصورات لأبعاد رأس الماوا أولا: مختلف التوجهات     

 44 ثانيا: الأبعاد المتفق عليها لرأس المال الفكري       

 46 المطلب الرابع: الاستثمار في أبعاد رأس المال الفكري وأهميته

 47 أولا: مفهوم الاستثمار في رأس المال الفكري        

 49 لفكري ا  لتثمار في أبعاد رأس الماثانيا: أهمية الاس      

 60-50 المبحث الثالث: إدارة وتسيير رأس المال الفكري في المؤسسات 

 50 المطلب الأول: مفاهيم عامة حول إدارة رأس المال الفكري 

 50 أولا: مفهوم إدارة رأس المال الفكري        

 51 ثانيا: أهمية إدارة رأس المال الفكري       

 52 دارة رأس المال الفكري بعة في إتلمطرق االلثاني: النماذج و المطلب ا

 52 أولا: النماذج العملية لإدارة رأس المال الفكري        

 54 ثانيا: نموذج مقترح لإدارة رأس المال الفكري بحسب مكوناته       

 55 المطلب الثالث: ميكانيزمات بناء رأس المال الفكري ومتطلبات تفعيله 

 55 المال الفكري  أس ر ولا: ميكانيزمات بناء  أ     

 57 ثانيا: متطلبات تفعيل رأس المال الفكري      

 58 المطلب الرابع: آليات المحافظة على رأس المال الفكري وطرق تنميته

 58 أولا: آليات المحافظة على رأس المال الفكري      

 60 ثانيا: طرق تنمية رأس المال الفكري       

  79-61 كري في المؤسسات الإفصاح عن رأس المال الفو   سث الرابع: عملية القياالمبح

 61 المطلب الأول: مدخل عام لقياس رأس المال الفكري 

 62 أولا: مفهوم قياس رأس المال الفكري      

 63 ثانيا: أهمية قياس رأس المال الفكري بالنسبة للمؤسسات      

 65 ري كة لقياس رأس المال الفالمطلب الثاني: النماذج المختلف

 65 أولا: النماذج الأكثر شيوعا في عملية قياس رأس المال الفكري      

 71 ثانيا: نماذج أخرى مقترحة لقياس رأس المال الفكري      

 74 المطلب الثالث: متطلبات ومعوقات عملية قياس رأس المال الفكري 

 74 الفكري أولا: متطلبات عملية قياس رأس المال      

 75 عملية قياس رأس المال الفكري معوقات :  اثاني      

 76 رأس المال الفكري  عنالمطلب الرابع: آلية الإفصاح والكشف المحاسبي 

 76 أولا: مفهوم آلية الإفصاح المحاسبي عن رأس المال الفكري وأهميته      

 78 ثانيا: أساليب وطرق الإفصاح عن رأس المال الفكري       

 80 الأول   خلاصة الفصل

 155-81 المصرفية الخدمات  لجودة والمفاهيمي  النظري   الإطار الفصل الثاني: 

 82 تمهيد  



 قائمة المحتويات 

 

 

 107 -83 المصرفية  الخدمات حول   عامة مفاهيم: الأول   المبحث

 83 المصرفية وأهم مفاهيمها اتالمطلب الأول: نشأة وتطور الخدم

 83 صرفية الم اتأولا: نشأة وتطور الخدم       

 86 المصرفية الخدمات  مفهوم: يانثا       

 90 المصرفية وتصنيفاتها الشائعة اتالمطلب الثاني: خصائص الخدم

 90 المصرفية  اتخصائص الخدمأولا:        

 96 المصرفية   اتثانيا: التصنيفات الشائعة للخدم      

 99 ويرها تط ي اتيجيات المتبعة فالمصرفية وأهم الاستر ات المطلب الثالث: مراحل حياة الخدم

: مراحل حياة الخدم     
ً
 99 المصرفية  ات أولا

 100 المصرفية  اتثانيا: الآليات والاستراتيجيات المنتهجة في تطوير الخدم      

 102 المصرفية  اتالمطلب الرابع: المزيج التسويقي الخاص بالخدم

: مفهوم وأبعاد مزيج الخدم     
ً
 102 المصرفية   اتأولا

 104 المصرفية  ات تسويقي للخدمر المزيج العناص ثانيا:     

 123-108 المبحث الثاني: مفاهيم عامة حول الجودة 

 108 المطلب الأول: مفهوم الجودة ومراحل تطورها

 108 أولا: مفهوم الجودة       

 111 ثانيا: مراحل تطور مفهوم الجودة      

 114 المصرفية  سساتؤ بالنسبة للم المطلب الثاني: أهمية وأهداف الجودة

 114 أولا: أهمية الجودة في المؤسسات المصرفية      

 116 ثانيا: أهداف الجودة      

 117 المطلب الثالث: متطلبات تحقيق الجودة وأوجهها المختلفة 

 117 أولا: متطلبات تحقيق الجودة     

 118 ثانيا: الأوجه المختلفة للجودة    

 120 وآليات توصيفهاودة جبع: أبعاد ال المطلب الرا

 120 أولا: أبعاد الجودة      

 122 ثانيا: طرق وآليات توصيف الجودة       

 145- 124 المصرفية  الخدمات  جودة حول  أساسيات:  الثالث  المبحث

 124 المصرفية ومستوياتها المختلفة   اتالمطلب الأول: مفهوم جودة الخدم

: مفهوم جودة      
ً
 124 رفية ص المات الخدمأولا

 126 المصرفية   اتثانيا: المستويات المختلفة لجودة الخدم     

 128 المصرفية  اتالمطلب الثاني: أبعاد جودة الخدم

 128 المصرفية   اتأولا: بعض الأبعاد المقترحة لجودة الخدم     

 129 المصرفية  اتثانيا: الأبعاد الشائعة لجودة الخدم       

 134 المصرفية   اتودة الخدمقييم وقياس جطرق ت و نماذج المطلب الثالث: 



 قائمة المحتويات 

 

 

: نموذج جودة الخدمة      
ً
 135 ( Servqual Model) أولا

 140 ( Servperf Model)  الخدمة ثانيا: نموذج أداء       

  المؤسسات في  اتالخدم جودة لتحقيق المتبعة لياتالآو   الإجراءات:  الرابع  المطلب

 المصرفية 
142 

 142 في المؤسسات المصرفية ات الخدمحقيق جودة المتبعة لت   تأولا: الإجراءا     

 144 المصرفية  اتثانيا: آليات تحسين جودة الخدم       

المبحث الرابع: التحليل النظري للعلاقة الموجودة بين رأس المال الفكري وجودة  

 الخدمات المصرفية 
145-154 

 145 فية دمات المصر ن جودة الخوبي المطلب الأول: تحليل العلاقة بين رأس المال البشري 

 145 المصرفية أولا: مساهمة رأس المال البشري في تحسين جودة الخدمات      

 148 ثانيا: علاقة رأس المال البشري للمؤسسات المصرفية بتحسين جودة خدماتها       

 149 فية ر المصالمطلب الثاني: تحليل العلاقة بين رأس المال الهيكلي وبين جودة الخدمات 

 149 أولا: مساهمة رأس المال الهيكلي في تحسين جودة الخدمات المصرفية      

 151 ثانيا: علاقة رأس المال الهيكلي للمؤسسة المصرفية بتحسين جودة خدماتها       

المطلب الثالث: تحليل العلاقة بين رأس المال العلاقاتي وبين جودة الخدمات  

 المصرفية 
152 

 :
 
 152 علاقاتي في تحسين جودة الخدمات المصرفية س المال ال مة رأهمسا أولا

 153 ثانيا: علاقة رأس المال العلاقاتي للمؤسسة المصرفية بتحسين جودة خدماتها

 155 خلاصة الفصل الثاني  

الفصل الثالث: دراسة تطبيقية على مستوى بعض البنوك التجارية العمومية  

 يف والخاصة الناشطة بولاية سط 
156- 

 157 هيد  مت

 172-158 المبحث الأول: الإطار العام للبنوك التجارية الجزائرية 

 158 المطلب الأول: سيرورة النظام المصرفي في الجزائر

 158 أولا: التطورات العديدة التي شهدها النظام المصرفي في الجزائر      

 163 ثانيا: الهيكلة الحالية للنظام المصرفي في الجزائر  

 166 ي: الإطار المفاهيمي حول البنوك التجارية )مفهوم وخصائص( الثان طلبلما

 166 أولا: البنوك التجارية من حيث المفهوم      

 167 ثانيا: البنوك التجارية من حيث الخصائص      

 169 المطلب الثالث: نبذة تقديمية وتعريفية بالبنوك التجارية محل الدراسة 

: ا       
ً
 169 لدراسة ومية محل االعم  كلبنو أولا

 171 ثانيا: البنوك الخاصة محل الدراسة       

 201-173 المبحث الثاني: الخطوات المنهجية للدراسة الميدانية   

 173 المطلب الأول: مجتمع الدراسة وحدودها



 قائمة المحتويات 

 

 

 173 أولا: مجتمع وعينة الدراسة      

 174 ثانيا: حدود الدراسة      

 174 اسة ر الد ثالثا: نموذج

 177 المطلب الثاني: أدوات الدراسة والأساليب الإحصائية المستخدمة

 177 أولا: الاستبيان وخطوات إعداده

 182 ثانيا: المقابلة

 184 ثالثا: نتائج اختبار التوزيع الطبيعي لمحاور الدراسة   

 185 رابعا: الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة 

 189 لداخلي للاستبيان   والاتساق اثبات  ل ث: االمطلب الثال

 189 أولا: صدق المحكمين )تحكيم أداة الاستبيان(      

 189 ثانيا: اختبار ثبات أداة الدراسة 

 192 ثالثا: الاتساق الداخلي لمحاور الدراسة 

 202-223 المبحث الثالث: عرض وتحليل إجابات عينة دراسة    

 202 ة الدراسة لعامة لعيننات ااالبيالمطلب الأول: عرض وتحليل 

 202 أولا: توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس   

 203 ثانيا: توزيع عينة الدراسة حسب متغير العمر   

 204 ثالثا: توزيع عينة الدراسة حسب متغير المستوى التعليمي    

: توزيع عينة الدراسة حسب متغير المنصب الوظيفي     
ً
 205 رابعا

 206 اسة حسب متغير الخبرة المهنية عينة الدر  توزيع مسا:خا

 207 المطلب الثاني: عرض وتحليل نتائج محور الأول "رأس المال الفكري" 

 207 أولا: تحليل إجابات عينة الدراسة اتجاه البعد الأول" رأس المال البشري"        

 209 هيكلي ال ال س المثانيا: تحليل إجابات عينة الدراسة اتجاه البعد الثاني رأ

 209 ثالثا: تحليل إجابات عينة الدراسة اتجاه البعد الثالث رأس المال العلاقاتي

 211 رابعا: ترتيب الأهمية النسبة لأبعاد المحور الأول رأس المال الفكري   

 214 المطلب الثالث: عرض وتحليل نتائج المحور الثاني "جودة الخدمات المصرفية" 

 214 اتجاه البعد الأول الملموسية نة الدراسةات عيبإجا  أولا: تحليل

 216 ثانيا: تحليل إجابات عينة الدراسة اتجاه البعد الثاني الاعتمادية

 217 ثالثا: تحليل إجابات عينة الدراسة اتجاه البعد الثالث الاستجابة

 219 رابعا: تحليل إجابات عينة الدراسة اتجاه البعد الرابع الأمان والثقة   

 220 حليل إجابات عينة الدراسة اتجاه البعد الخامس التعاطفا: تخامس

 222 سادسا: ترتيب الأهمية النسبية لأبعاد المحور الثاني جودة الخدمات المصرفية   

 223-249 المبحث الرابع: نتائج اختبار فرضيات الدراسة 

 223 ة ثانيالمطلب الأول: نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الأولى وال

 224 أولا: نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الأولى       



 قائمة المحتويات 

 

 

 225 ثانيا: نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الثانية          

 227 المطلب الثاني: نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الثالثة   

 227 أولا: نتائج اختبار الفرضية الفرعية الأولى للفرضية الرئيسية الثالثة

 229 الفرضية الفرعية الثانية للفرضية الرئيسية الثالثة    ئج اختبار  : نتااثاني

 230 ثالثا: نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثالثة للفرضية الرئيسية الثالثة    

 232 رابعا: عرض وتحليل نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الثالثة   

 235 بعةالرا  ةئيسيالمطلب الثالث: نتائج اختبار الفرضية الر 

 236 أولا: نتائج اختبار الفرضية الفرعية الأولى للفرضية الرئيسية الرابعة

 238 ثانيا: نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثانية للفرضية الرئيسية الرابعة

 240 ثالثا: نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثالثة للفرضية الرئيسية الرابعة

 243 تبار فرضيات الدراسة    ر نتائج اخوتفسي اقشةالمطلب الرابع: من

 243 أولا: تفسير النتائج المتعلقة بإجابات عينة الدراسة نحو رأس المال الفكري 

 243 ثانيا: تفسير النتائج المتعلقة بإجابات عينة الدراسة نحو جودة الخدمات المصرفية    

ة الرئيسية  ولى للفرضية الأ يلفرعثالثا: تفسير النتائج المتعلقة باختبار الفرضية ا

 الثالثة   
244 

رابعا: تفسير النتائج المتعلقة باختبار الفرضية الفرعية الثانية للفرضية الرئيسية  

 الثالثة   
245 

خامسا: تفسير النتائج المتعلقة باختبار الفرضية الفرعية الثالثة للفرضية الرئيسية  

 الثالثة   
246 

 247 ضية الرئيسية الثالثة   ختبار الفر قة باللمتعسادسا: تفسير النتائج ا

 248 خلاصة الفصل الثالث  

 250 الخاتمة  

 256 قائمة المراجع  

 272 الملاحق  

 الملخص 

 

 

 

 

 



 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 والأشكال  قائمة الجداول 



 قائمة الجداول والأشكال  

 

 

 ق ائمة الجداول  

 الصفحة  عنوان الجدول  الرقم

 15 الفكري  المال رأس لمفهوم أعطيت التي المقاربات مختلف (1-1) 

 26 المادي المال ورأس الفكري  المال رأس نيب رنةامق (1-2) 

 43 الباحثين مختلف قبل من المقترحة الفكري  المال رأس أبعاد (1-3) 

 46 الفكري  المال رأس أبعاد مؤشرات (1-4) 

 60 الفكري  المال رأس على المحافظة آليات (1-5) 

 73 الفكري  المال رأس لقياس إضافية نموذج (1-6) 

 103  المصرفية خدمةلا يجز م عادأب (2-1) 

 111 للجودة مختلفة مفاهيم (2-2) 

 114 الجودة مفهوم تطور  مراحل من مرحلة بكل الخاصة الزمنية الفترات (2-3) 

 129 1985 سنة قبل المصرفية الخدمة لجودة المقترحة الأبعاد أهم (2-4) 

 133 المصرفية الخدمة لجودة الرئيسية والمؤشرات الأبعاد (2-4) 

 179 وترقيمها الاستبيان عبارات توزيع (3-1) 

 180 الخماس ي ليكرت حسب لخيارات المعطاة الأوزان (3-2) 

 180 لها الموافق والاتجاه المرجحة المتوسطات (3-3) 

 181 الدراسة عينة على الموزعة الاستمارات (3-4) 

 184 الدراسة لمتغيرات الطبيعي التوزيع نتائج يبين (3-5) 

 185 دلالتها وتفسير  الثبات معامل مقي ضحو ي (3-6) 

 186 الارتباط معامل خصائص يوضح (3-7) 

 190 الفكري  المال رأس الأول  للمحور  كرونباخ ألفا معامل (3-8) 

 191 المصرفية الخدمات جودة الثاني للمحور  كرونباخ ألفا معامل (3-9) 

 192 "ي البشر  لمالا رأس"  الأول  البعد لعبارات الداخلي الصدق (3-10) 

 193 الهيكلي المال رأس"  الثاني البعد لعبارات الداخلي الصدق (3-11) 

 194 "العلاقاتي المال رأس"  الثالث البعد لعبارات الداخلي الصدق (3-12) 

 195 الفكري  المال رأس الأول  المحور  لأبعاد البنائي الاتساق يوضح (3-13) 

 196 "الملموسية"  ول لأ ا بعدال لعبارات الداخلي الصدق (3-14) 

 197 "الاعتمادية"  الثاني البعد لعبارات الداخلي الصدق (3-15) 

 198 "الاستجابة"  الثالث البعد لعبارات الداخلي الصدق (3-16) 

 199 "والثقة الأمان"  الرابع البعد لعبارات الداخلي الصدق (3-17) 

 200 "اطفعالت " الخامس البعد لعبارات الداخلي الصدق (3-18) 

 201 المصرفية الخدمات جودة الثاني المحور  لأبعاد البنائي الاتساق يوضح (3-19) 

 202 الجنس متغير  حسب العينة توزيع (3-20) 



 قائمة الجداول والأشكال  

 

 

 

 

 202   العمر  حسب العينة توزيع (3-21) 

 204    التعليمي حسب المستوى  العينة توزيع (3-22) 

 205   الوظيفي المنصب حسب العينة توزيع (3-23) 

 206    المهنية الخبرة حسب العينة توزيع (3-24) 

 207 البشري  المال رأس بعد حول  الدراسة أفراد إجابات نتائج (3-25) 

 209 الهيكلي المال رأس بعد حول  الدراسة أفراد إجابات نتائج (3-26) 

 211 العلاقاتي المال رأس بعد حول  الدراسة أفراد إجابات نتائج (3-27) 

 213 الفكري  المال رأس لأبعاد الدراسة عينة لإجابات العام جاهتالا ير دتق (3-28) 

 214   الملموسية بعد حول  الدراسة أفراد إجابات نتائج (3-29) 

 216    الاعتمادية بعد حول  الدراسة أفراد إجابات نتائج (3-30) 

 217     الاستجابة بعد حول  الدراسة أفراد إجابات نتائج (3-31) 

 219   والثقة الأمان بعد حول  الدراسة أفراد إجابات ائجتن (3-32) 

 220    التعاطف بعد حول  الدراسة أفراد إجابات نتائج (3-33) 

 (3-34) 
 الخدددددددمات جددددددودة لأبعدددددداد الدراسددددددة عينددددددة لإجابددددددات العددددددام الاتجدددددداه تقدددددددير 

   المصرفية
222 

 225   الأولى الرئيسية الفرضية اختبار  نتائج (3-35) 

 224   الثانية الرئيسية الفرضية اختبار  ائجتن (3-36) 

 (3-37) 
 للفرضددددددية الأولددددددى الفرعيددددددة للفرضددددددية البسددددددي  الخطددددددي الارتبدددددداط ملخددددددص

   الثالثة الرئيسية
227 

 (3-38) 
 للفرضدددددية الثانيدددددة الفرعيدددددة للفرضدددددية البسدددددي  الخطدددددي الارتبددددداط ملخدددددص

   الثالثة الرئيسية
229 

 (3-39) 
 للفرضدددددية الثالثدددددة الفرعيدددددة ضددددديةللفر   لبسددددديا الخطدددددي الارتبددددداط ملخدددددص

   الثالثة الرئيسية
231 

 232 الثالثة الرئيسية للفرضية البسي  الخطي الارتباط ملخص (3-40) 

 235 الشخصية للمتغيرات الطبيعي التوزيع نتائج (3-41) 

 (3-42) 
 عينددددددة إجابدددددات فددددددي الفروقدددددات لاختبدددددار ( Kruskal Wallis) اختبدددددار  نتدددددائج

 الأول  المحور  اتجاه التعليمي المستوى  تغير لم عزى ت الدراسة
236 

 (3-43) 
 الدراسدة عيندة إجابات في فروقات لاختبار ( Kruskal Wallis) اختبار  نتائج

 الأول  المحور  اتجاه الوظيفي المنصب لمتغير  تعزى 
239 

 (3-44) 
 عينددددددة إجابدددددات فددددددي الفروقدددددات لاختبدددددار ( Kruskal Wallis) اختبدددددار  نتدددددائج

 الأول  المحور  اتجاه المهنية الخبرة تغير لم عزى ت الدراسة
241 



 قائمة الجداول والأشكال  

 

 

 ق ائمة الأشكال  

 الصفحة  عنوان الشكل  الرقم

 ه نموذج الدراسة أ 

 05 الأفراد لفئات ((Fleenor & Callaham مخط  (1-1) 

 29 الفكري  المال رأس لتصنيف (Skandia) نموذج ( 1-2)

 30 (Bontis) تصنيف ( 1-3)

 31 (Roos et al) تصنيف ( 1-4)

 32 (Seveiby) تصنيف ( 1-5)

 33 (Stewart) لددد وفقا الفكري  المال رأس تصنيف ( 1-6)

 34 (Davenport & Prusak) تصنيف ( 1-7)

 35 (Huafang) تصنيف ( 1-8)

 36 (Ferenhof et al) تصنيف ( 1-9)

 37 (Morr et al)تصنيف  ( 1-10)

 38 (Despres & Channvel)تصنيف  ( 1-11)

 39 (Brooking) نيفص ت ( 1-12)

 48 الفكري  المال رأس في الاستثمار  مخط  ( 1-13)

 63 سكانديا مستكشف نموذج ( 1-14)

 68 المتوازن  الأداء بطاقة مؤشرات ( 1-15)

 69 الملموسة غير  الأصول  مراقبة نموذج محتوى  ( 1-16)

 92 واستهلاكها المصرفية الخدمة طلب بين التوقيت ( 2-1)

 104 (7Ps) الموسع يجوالمز ( 4Ps)التقليدي زيجالم عناصر  ( 2-2)

 120 للجودة المختلفة الأوجه ( 2-3)

 134 المصرفية الخدمة جودة لأبعاد النسبية الأوزان ( 2-4)

 136 (Servqual Model) الخدمة جودة نموذج ( 2-5)

(2-6 ) 
 جددددددددودة تحسددددددددين فددددددددي المسدددددددداهمة البشددددددددري  المددددددددال رأس مؤشددددددددرات مختلددددددددف

 المصرفية الخدمات
147 

 165 المصرفي للنظام الحالية لةالهيك ( 3-1)

 175 الدراسة وفرضيات لمتغيرات الدراسة نموذج ( 3-2)

 185 ككل الاستبيان لبيانات الطبيعي للتوزيع البياني التمثيل ( 3-3)

 202 الجنس حسب العينة لتوزيع البياني التمثيل ( 3-4)

 202   العمر  العينة لتوزيع البياني التمثيل ( 3-5)

 204     التعليمي العينة المستوى  لتوزيع يالبيان ثيلالتم ( 3-6)

 205    الوظيفي العينة المنصب لتوزيع البياني التمثيل ( 3-7)



 قائمة الجداول والأشكال  

 

 

 

 

 

 

 

 206    المنهية حسب الخبرة العينة لتوزيع البياني التمثيل ( 3-8)

 213   الفكري  المال رأس لأبعاد النسبة الأهمية ترتيب ( 3-9)

 223    المصرفية الخدمات جودة لأبعاد سبةالن الأهمية بتير ت ( 3-10)

 226   والثانية الأولى الرئيسية الفرضية اختبار  ملخص ( 3-11)

(3-12 ) 
 الفرعيددددة والفرضدددديات الثالثددددة الرئيسدددية الفرضددددية اختبددددار  نتددددائج ملخدددص

 لها التابعة
234 

 237 الأول  المحور  هاتجا التعليمي المستوى  لاختلاف فروق لاختبار  نتائج ( 3-13)

 245 الرابعة الرئيسية للفرضية الفرعية الفرضيات اختبار  ملخص ( 3-14)



لاحق قائمة الم  

 

 

 الملاحقق ائمة  

 الصفحة  عنوان الملحق  رقم

 273   الاستبيان  محكمي الأساتذة  قائمة 01

 273   المقابلة   استبيان 02

 274 الدراسة    استبيان 03

 278 الدراسة    ت المتغير  الطبيعي التوزيع نتائج 04

 278 للاستبيان  كرونباخ ألفا  اختبار  نتائج  05

 279 الدراسة  وأبعاد  لمحاور  الداخلي  الاتساق نتائج 06

 284  الدراسة عينة لإجابات  العام الاتجاه نتائج 07

 287   الأولى الرئيسية  الفرضية  اختبار  نتائج 08

 287    الثانية الرئيسية  الفرضية  اختبار  نتائج 09

 287    الثالثة  الرئيسية للفرضية الأولى  الفرعية الفرضية  ار اختب نتائج 10

 288   الثالثة الرئيسية  للفرضية الثانية  الفرعية  الفرضية  اختبار  نتائج  11

 288    الثالثة  الرئيسية  للفرضية الثالثة  الفرعية الفرضية  اختبار  نتائج 12

 289    ةالثثال الرئيسية  الفرضية  اختبار  نتائج 13

 289 الشخصية  للمتغيرات الطبيعي زيعالتو  نتائج 14

 290    الرابعة والفرضيات الفرعية التابعة لها  الرئيسية  الفرضية  اختبار  نتائج 15

 

 

 

 

 

 

 



  

 

 

 

 

 

 

 

 قدمةددددددددددددددددددددددددددددددالم



 المقدمة

 

 أ 

 :مقدمة

ة د في ظل التحولات والتطورات الكثيرة التي يشهدها الاقتصاد العالمي، والتي أدت إلى ظهور معطيات جدي
لمعلومات، كان لزاما على القطاع المصرفي بجميع مكوناته أن يتأثر بهذه التغييرات كنولوجيا االمعرفة وتخاصة في مجال 

والكفاءات  الأفرادباعتباره جزء حيويا وفعالا في النظام الاقتصادي، حيث زادت حاجة البنوك في الوقت الراهن إلى 
مواجهة حدة المنافسة في السوق المصرفي,  أجلات من الحديثة للمعلوم التي تحسن استخدام  مختلف التكنولوجيات

فالبنوك في ظل الاقتصاد الجديد القائم على المعرفة والتكنولوجيا الحديثة لا تعاني نقص في المعلومات بقدر ما تعرف 
ة تتبنى استراتيجي صعوبة في توظيف هذه المعلومات وتحليلها ومن ثم الاستغلال الأمثل لها، الأمر الذي جعلها

 شري الذي يتميز بقدرات معرفية متميزة وخبرات عملية عالية.المورد الباستقطاب  
ات المستمرة أصبح اقتصاد المعرفة ضرورة حتمية وواقع معاش وجب مواكبته والتأقلم مع ير ففي ظل هذه التغي

في  بنوكلا ة، فقيمةالية والمستقبليجميع أهدافها الح تحقيق أجل، وهذا من من طرف جميع البنوك جميع مستجداته
أصبحت تقاس بما تحتويه من معارف وكفاءات أو ما  والمالي، بلالوقت الحالي أصبحت لا تقاس برأس مالها المادي 

 يطلق عليه برأس المال الفكري.
والتطوير ث ح، باعتباره العنصر المحفز لجهود البلجميع البنوكفرأس المال الفكري هو الأصل والثروة الحقيقية 

لكونه يمثل  الأصل الثمين بعناية بالغة من طرف العديد من الكتاب والباحثين يث حظي هذامستواها، حعلى 
تحسين  نالتنافسية بما يضم  هاومزايا قدراتها إبراز الأساس والقاعدة الرئيسية التي تعتمد عليها أغلب المؤسسات في

 .أدائها
إلى زيادة قدرتهم ووعيهم  القطاع المصرفي مجالفي  زبائنلا العديد منلدى  ارتفاع المستوى المعرفيولقد ساهم   

الامر التي تقدم خدمات عادية وروتينية،  البنوكالتي تقدم خدمات ذات جودة و  بنوكعلى التفريق والمفاضلة بين ال
 مفهوم الجودة في تعمل على عصرنة وتحديث طرق تسييرها وإدارتها، وذلك عن طريق تبنيالبنوك جعل إدارة  الذي

 اتها المقدمة لزبائنها.ياتها وخدمجميع عمل
وتعد جودة الخدمات المصرفية ضرورة لازمة وحتمية وجب تبنيها من طرف جميع البنوك خاصة في ظل المنافسة 

عد تالشديدة الموجودة في القطاع المصرفي، حيث تزداد أهميتها وفائدتها بازدياد حاجات ومتطلبات الزبائن، إذ لم 
الي مجرد مطابقة وموافقة للمواصفات الفنية المحددة سلفا، بل أصبحت تابعة  الوقت الحالمصرفية فيجودة الخدمة 

 لرغبات ومتطلبات المنتفعين من الخدمة.
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 ب 

إدارة مختلف البنوك العمل على إيجاد الآليات التي تسمح لها  وجب على المعطياتهذه  من هذا المنطلق، وفي ظل
بائنها بما يحقق رضاهم وولائهم، وهذا في ظل المنافسة المحتدمة في المقدمة لز المصرفية  ونوعية خدماتها ىبتحسين مستو 

السوق المصرفي، ولعل الاهتمام برأس المال الفكري للبنوك بأبعاده الثلاث يعتبر من أبرز وأهم العوامل المساعدة على 
 تحسين جودة خدماتها. 

  إشكالية الدراسة .أ
الأخيرة ارتفاع حدة المنافسة بين البنوك التجارية في مجال تقديم  في الآونة  الجزائريلقطاع المصرفيد اهيش          

الخدمات المصرفية، خاصة في ظل التطورات والتحولات الكبيرة التي يشهدها القطاع في مجال المعرفة والتكنولوجيا، 
 رفع مستوى وجودة زائرية  فيلتجارية الجونجاح البنوك ا ةفمن أجل العمل على مواكبة هذه التغيرات وضمان استمراري

المال الفكري، بالنظر  برأسخدماتها وجب عليها زيادة درجة اهتمامها بمواردها وموجوداتها الفكرية أو ما يطلق عليه 
 . كللدور الكبير الذي يلعبه هذا الأصل الثمين في تحسين نوعية الخدمات المصرفية التي تقدمها هذه البنو 

 :ية دراستنا هذه، والتي يمكن صياغتها كالآتيلامح إشكالطلق تبرز مومن هذا المن
 المال الفكري تأثير على تحسين جودة الخدمات المصرفية للبنوك التجارية محل الدراسة؟  رأس  بعادهل لأ- 

 : الأسئلة الفرعيةالتساؤل الرئيسي، يمكن طرح مجموعة من  هذا    من خلال
 الدراسة؟نوك التجارية محل  كري في البالمال الف  ق متطلبات رأسيبطتما مستوى     -
 الدراسة؟بنوك التجارية محل  لل  بالنسبةمستوى جودة الخدمات المصرفية  ما هو    -  
يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لرأس المال الفكري في تحسين جودة الخدمات المصرفية للبنوك التجارية محل  هل -

 ؟(α≤0.05)وية  نالدراسة عند مستوى مع
وقات ذات دلالة إحصائية في تطبيق متطلبات رأس المال الفكري للبنوك التجارية محل الدراسة تعزى ر فهل توجد  -

 ؟للبيانات الشخصية )المستوى التعليمي، المنصب الوظيفي، الخبرة المهنية(
 الدراسةفرضيات   .ب

 :التالية  الرئيسية  فرضياتلنقترح ا  الاسئلة المطروحة سلفابهدف الوصول إلى إجابات عن  
 .مرتفع   محل الدراسة بمستوى  التجارية  البنوك  في  الفكري  المال  رأس  متطلبات  تطبق:  الفرضية الرئيسية الأولى -
 .مرتفع   الدراسة  محل التجارية  البنوك  في المصرفية  الخدمات  جودة  مستوى: الفرضية الرئيسية الثانية -
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 ج  

 الخدمات  جودة في تحسين  فكريلا  المال  أسلر   إحصائية لةلاد  ذو  أثر يوجد الثالثة:  الفرضية الرئيسية   -
 (.α≤0.05)  معنوية  مستوى عند   الدراسة  محل التجارية  للبنوك  المصرفية

 للبنوك  الفكري  المال  رأس متطلبات  تطبيق  في  إحصائية  دلالة  ذات  فروقات  توجد   الرابعة:الفرضية الرئيسية   -
 (.المهنية  الخبرة  الوظيفي،  بالمنص  يمي،التعل  )المستوى  ةالشخصي  للبيانات تعزى  الدراسة  محل التجارية

 متغيرات الدراسة .ج

 : رأس المال الفكري وأهم أبعاده )رأس المال البشري، رأس المال الهيكلي، رأس المال العلاقاتي(.المتغير المستقل -

ثقة، ابة، الأمان والج: جودة الخدمات المصرفية وأهم أبعادها )الملموسية، الاعتمادية، الاستالمتغير التابع -
 طف(.التعا

 الدراسةأهمية   .د
اصة لمصرفية، خالخدمات ا تتأتى أهمية هذه الدراسة من الأهمية الكبيرة لمتغيري الدراسة راس المال الفكري وجودة      

 هفي ظل التحديات الكبيرة التي تواجهها البنوك اليوم، وهذا ما يجعلها تتبنى هذه المفاهيم لمسايرة ومواكبة هذ 
 التحولات، ويمكن إبراز أهمية دراستنا في العناصر التالية:

 ؛ت المصرفيةالمال الفكري وجودة الخدما  لرأسمحاولة التعرف على مختلف المقاربات النظرية   -
 محاولة معرفة واقع تطبيق متطلبات راس المال الفكري في البنوك التجارية الجزائرية؛  -
 صرفية؛التجارية الجزائرية بجودة خدماتها الم  كالتعرف على درجة ومستوى اهتمام البنو  -
دة  تحسين جو معرفة مدى وعي إطارات البنوك التجارية الجزائرية بدور رأس المال الفكري بأبعاده الثلاث في -

 المصرفية المقدمة من طرف هذه البنوك؛  الخدمات
المال الفكري في جميع  لرأس ةلفت نظر البنوك التجارية محل الدراسة إلى ضرورة تطبيق المتطلبات الرئيسي -

 مستوياتها من أجل تحسين نوعية الخدمات المصرفية المقدمة لزبائنها؛
 هذا الموضوع وخاصة العربية منها.تي تناولت السابقة التعتبر هذه الدراسة إضافة أخرى للدراسات   -
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 :ا يليم نوجزها فيمجموعة من الأهداف    : تسعى هذه الدراسة إلى تحقيقالدراسةأهـداف   .ه
 التعرف على مفهوم رأس المال الفكري وأهم مقارباته وأبعاده؛ -
 ة؛ا المصرفيالتعرف على مستوى ودرجة اهتمام البنوك التجارية الجزائرية بجودة خدماته -
المال الفكري بأبعاده الثلاث )رأس المال البشري، الهيكلي،   رأسالسعي لتفسير وتحليل العلاقة بين   -

 ة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية محل الدراسة؛ دوالعلاقاتي( وبين جو 
ين طرق تتعلق بتحسنتائج واقتراحات    إلىالتعرف على الأثر الموجود بين متغيرات الدراسة من أجل الوصول   -

 التجارية الجزائرية وجودة خدماتها؛  كرة وتسيير البنو إدا
ة البنوك التجارية محل الدراسة في تبني مفهوم د تقديم جملة من الاقتراحات والتوصيات التي تعمل على مساع -

 اده. مالها الفكري بجميع أبع  رأسخدماتها المصرفية، وذلك من خلال الاستثمار الأمثل في الجودة في  
توجد العديد من الأسباب والدوافع التي جعلتنا نختار البحث في هذا الموضوع دون تيار الموضوع: ع اخدواف .و

 ، والتي من أهمها:ىغيره من المواضع الأخر 
 الاهتمام والميول الشخصي والرغبة في دراسة هذا الموضوع والإحاطة بمختلف جوانبه النظرية والتطبيقية؛ -
نتائج واقتراحات من شأنها أن  إلىلتفسير العلاقة بينهم للوصول حث والسعي تغيرات البالقصوى لم الأهمية -

 تساعد في دعم نتائج الدراسات السابقة؛ 
الدراسات حول  أغلبلتي اهتمت بدور رأس المال الفكري في القطاع المصرفي، حيث أن راسات ادنقص ال -

 الموضوع كانت على مستوى المؤسسات الاقتصادية؛
 بالإضافة إلى المعرفة والمعلومات القبلية المكتسبة في موضوع البحث؛  مع التخصص،ب الموضوع  تناس -
وم الاقتصادية البحوث التسويقية والاقتصادية بكلية العلو وجود فرقة بحث على مستوى مخبر الدراسات  -

اعدني  وهذا ما يسبشكل مباشر بموضوع رأس المال الفكري،  متهت 1والتجارية وعلوم التسيير بجامعة سطيف
 ا في عملية البحث؛كثير 

 المال الفكري في البنوك التجارية الجزائرية.   رأسالرغبة في معرفة واقع تطبيق مفهوم  -
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 الدراسة  جمنه .ز
المطروحة والوصول إلى نتائج للفرضيات  شكاليةالإومن أجل الإجابة على  هذه الدراسةبالنظر إلى طبيعة  -

وذلك من خلال وصف كل متغيرات البحث من أبعاد رأس المال  ،وصفيالمنهج ال على سيتم الاعتماد، المقترحة
من المراجع والكتب والدراسات السابقة التي لها  ةالفكري وأبعاد جودة الخدمات المصرفية بالاعتماد على مجموع

 صلة بموضوع الدراسة.
ع المسؤولين الشخصية م والمقابلات، وكذلك اللقاءات أما الجانب التطبيقي فسيتم الاعتماد على الاستبانة -

 الدراسة.  البنوك التجارية محلوالموظفين في  
 الدراسة  حدود .ح

 :تتثمل حدود الدراسة في

 البنوك التجارية الجزائرية العمومية والخاصة من مجموعة على الدراسة هذه أجريت حيث: ةالحدود المكاني -
 .بنكا 11 بــ عددها والمقدر  سطيف لايةبو   الناشطة

 .2023غاية شهر سبتمبر   إلى 2023امتدت هذه الدراسة في جانبها التطبيقي من شهر مارس  ية:  دود الزمانالح -
الأسئلة الفرعية، يمكن تصور نموذج الدراسة على النحو السؤال الرئيسي و   ىبهدف الإجابة عل  نموذج الدراسة: .ط

 اسة  الشكل رقم )أ(: نموذج الدر :                                التالي

 
 من اعداد الباحثالمصدر:  

 المتغير المستقل وأبعاده  

 رأس المال البشري  

 رأس المال الهيكلي 

 رأس المال العلاقاتي

 وأبعاده   التابع المتغير 

 

 الملموسية       

 الاعتمادية     

 ستجابة الا       

 الأمان والثقة      

 التعاطف      
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لمرتكز الرئيسي التي تقوم عليه دراستنا اتعد الدراسات السابقة بنوعيها العربية والأجنبية  الدراسات السابقة: .ي
 هم هذه الدراسات نذكر ما يلي:هذه، ومن أ

 الدراسات باللغة العربية:-1
 الخدمات جودة  تعزيز في ودوره الفكري المال  رأس"  تحت عنوان   (:2017راء،دراسة ) يحياوي فاطمة الزه  -

(، جامعة يحي 08مجلة الاقتصاد والتنمية، العدد)، "-المدية بمدينة العمومية البنوك في ميدانية دراسة -البنكية 
 تدماالخ جودة ز تعزي على فكريال الالم رأس تأثير مدى إلى معرفةالدراسة  هذههدفت فارس المدية، الجزائر، 

الدراسة  توصلتوقد  التحليلي، الوصفي المنهج باستخدام وذلك المدية، بمدينة العمومية البنوك منموعة لمج المصرفية
 جودة عن نورضا الزبائ الفكري، المال رأس في بالاستثمار العمومية البنوك ارتفاع درجة عناية أبرزها النتائج منلة م لج

 تحسين في الفكري المال لرأسوالبين  الواضح بالإضافة الى التأثير ذه البنوك،ة من طرف هالمقدم المصرفية الخدمات
 محل الدراسة البنوك اهتمام زيادة أهمها قترحاتلممن التوصيات وا ةتم تقديم مجموع كما المصرفية، الخدمات جودة
 .ئنالزبا رضا تنل لم التي المصرفية الخدمات مستوى وتحسين الفكري المال برأس

"دور رأس المال الفكري في تحقيق جودة الخدمات عنوان تحت  :(2022،ثامر علي النويران) دراسة-
،المركز 01، العدد04، مجلة الدراسات الأكاديمية، المجلد السعودي" دراسة حالة بنك الإنماء –المصرفية 

فية من خلال دمات المصر ق جودة الخدور رأس المال الفكري في تحقي إلى توضيحهذه الدراسة  هدفتالجامعي أفلو، 
نة على ادراسة حالة بنك الانماء السعودي، وقد استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي، من خلال توزيع استب

الدراسة لعدد من النتائج أهمها وجود أثر ذو دلالة إحصائية لرأس المال الفكري توصلت موظفا في البنك، وقد  63
على جودة الخدمات المصرفية بدلالة )ل الهيكلي، رأس المال العلائقي، رأس الماال البشريبدلالة أبعاده )رأس الم

الأمان، التعاطف، المهنية( في مصرف الانماء السعودي، وقد أوصى  ،أبعادها )الاعتمادية، الملموسية، الاستجابة
الخدمات المصرفية   تحقيق جودةبالغة في  زيادة الاهتمام برأس المال البشري لما لهذا الأمر من أهميةالباحث بضرورة 

  .والتي تنعكس على رضا العملاء

ي ودوره في تعزيز جودة الخدمة الفكر  لالما "راستحت عنوان  (:2022،مصطفى سلام عبد الرضا)دراسة  -
، مجلة كلية 34، العدد01، المجلد "-استطلاعي لعينة من زبائن مصرف بغداد التجاري بحث-المصرفية 

هذه الدراسة بشكل رئيسي الى تبيان دور واهمية راس المال الفكري بمكوناته  هدفتالعراق، الجامعة،  التراث
ها في التعاملات المصرفية، ومدى اعتماد البنوك على الافراد المتعلمين في تقديم قالثلاث كفكرة يمكن تفعيلها وتطبي
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، اذ اعتمد البحث على المنهج يزة وعاليةات جودة مميحقق لها الوصول الى خدمات ذ الخدمة المصرفية بالشكل الذي
صرفية واختبار فرضية البحث من الوصفي التحليلي في دراسة الجوانب المختلفة لراس المال الفكري وجودة الخدمات الم

 الدراسة إلى أن رأس المال الفكري له دووتوصلت ،  (spss)خلال عمل استبانة وتحليلها وفقًا للبرنامج الإحصائي
على الخدمات المصرفية عالية الجودة. كما قدمت الدراسة عددًا من التوصيات، أهمها أن  في الحصول مهم وواضح

ات والكفاءة العلمية في تقديم الخدمات المصرفية يسهم بشكل كبير في تحقيق جودة عالية ر توظيف الأفراد ذوي المها
  .من الخدمات المصرفية

" العلاقة التأثيرية لرأس المال الفكري وتحسين جودة ن تحت عنوا: (2023،إيمان الخميسي) دراسة -
مجلة المعهد العالي ،"التجارية العامة كدراسة تطبيقية على البنو  –الخدمات المصرفية داخل المنظمات العامة 

عاد ودة بين أبمعرفة طبيعة العلاقة الموج هذه الدراسة إلى هدفتمصر،  ، الجيزة،3، العدد3للدراسات النوعية، المجلد 
وقد  ،ال الفكري وجودة الخدمات للبنوك التجارية العامة بمصر )بنك القاهرة، بنك مصر، البنك الأهلي(رأس الم

الى وجود علاقة ارتباط ايجابية قوية بين بعد رأس المال العلاقاتي ومستوى الخدمات المصرفية للبنوك اسة ر الد توصلت 
ك برأس مالها العلاقاتي انعكس ذلك بشكل إيجابي على هذه البنو  سبة اهتماممحل الدراسة، أي أنه كلما ارتفعت ن

  مستوى وجودة خدماتها.

 الدراسات باللغة الأجنبية: -2
 INTELLECTUAL CAPITAL(: بعنوان Jasmina Ognjanović،2016)سة ادر  -

CHARACTERISTICS  AND SIGNIFICANCE IN THE SERVICE SECTOR, SCIENTIFIC 

REVIEW ARTICLE, Vol. 62, No.3, ekonomika    
أداء لى عو  وأثره على خلق خدمةهذه الدراسة إلى توضيح أهمية رأس المال الفكري في قطاع الخدمات  هدفت

الدراسة  توصلتوقد باستخدام أسلوب التحليل النوعي،  الاستقراء والاستنباط وهذا باتباع شركات الخدمات،
 لي:رها فيما يإلى مجموعة من النتائج، نذك

 الخدمات؛على شركات   يهيمن  رأس المال البشري  -
 الهيكلي؛ال  رأس الم الجيدة أي  البنية التحتية  بتوفر  دور رأس المال البشري مشروط  -
يمكن لشركات الخدمات من تحقيق التميز في خدماتها من خلال الإدارة الجيدة لرأسمالها الفكري بأبعاده  -  

 لي، رأس المال العلاقاتي(.لمال الهيكشري، رأس االثلاث )رأس المال الب
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 Intellectual (: بعنوانRobel Hilegiyorgis Behaylu، Garedew Aweke Gizaw،2020)دراسة  -

Capital and Its Effect on Service Quality of Commercial Bank of Ethiopia: Evidence 

,iiste Vol.11, No.3, ccounting,ance and AResearch Journal of Fin ,from SNNPR District 
على  هوتأثير ثيوبي لاعلى مستوى البنك التجاري ااختبار أداء رأس المال الفكري هذه الدراسة إلى  هدفت      

مدى تأثير مؤشر  تحليل الانحدار المتعدد لتحديد  ان استخدم الباحث المقدمة من طرف هذا البنك، جودة الخدمات
الدراسة إلى مجموعة من  توصلتالبنك التجاري المستهدف، وقد في  دة الخدماتكري على جو رأس المال الف

 النتائج، يمكن ذكرها كالآتي:
تأثير إيجابي وملحوظ على جودة  ماله العلاقاتيرأس المال البشري ورأس المال  بعدي أن  النتائجأظهرت  -

 خدمات البنك التجاري الاثيوبي؛
 ضعيفة إحصائيا.  لهذا البنك  ماتوجودة الخد ل الهيكلي  العلاقة بين رأس الما  -
 Analyzing Impact of Intellectual Capital (: بعنوان "Seyedeh Maryam et al،2022)دراسة  -

on Business PerformanceUsing Structural Models Based on CustomerKnowledge 

. 2022, Hindawivol ,cietyDiscrete Dynamics in Nature and So,Management  
ق يتطب خلال من  الأعمال،تأثير مكونات رأس المال الفكري على أداء  درجة إلى معرفةهذه الدراسة  هدفت      

وقد تم توزيع استبانة على عينة عشوائية من الموظفين تقدر بـ  ،الإيراني ملاتارة معرفة العملاء في فرع بنك إد
أبعاد الدراسة إلى أن  توصلتوقد  ،نموذج المعادلات الهيكليةخدام باست لعينة، حيث تم تحليل إجابات ا220

، حيث وجد أن رأس المال هذا الفرععلى أداء  ثير كبيرأ( لها توالعلاقاتي يوالهيكل البشريرأس المال الفكري )
 .أخرىبالأبعاد مقارنة    الأداءله تأثير أكبر على   العلاقاتي

 Intellectual capital and: بعنوان(Abd-Elrahman Hassanein Abd-Elrahmanet al،2022دراسة ) -

servicequality within the mobiletelecommunications sectorof Egypt, Journal of Intellectual 

Capital, Vol.21, No.6, Emerald Publishing Limited.  

للمؤسسات الناشطة  دماتالخجودة  الفكري علىرأس المال محاولة معرفة مدى تأثير أبعاد هذه الدراسة إلى  هدفت
للمؤسسات لي المال الهيك إلى أن رأسفريق البحث  توصلداخل قطاع الاتصالات المحمولة في دولة مصر، وقد 

على جودة خدماتها، أي أن التغيير الإيجابي في قاعدة رأس المال  الناشطة في قطاع الاتصالات له التأثير الأكبر
 خدماتها.تحسين جودة   ت يساهم بنسبة كبيرة فيلمؤسسالهذه الية  الهيك
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 أهمية دراستنا بالمقارنة مع الدراسات السابقة .ك

لمتغيري  تطرقتسابقة حول موضوع دراستنا، نجد أن جل هذه الدراسات  ناوله من دراساتتمن خلال ما تم       
دراستنا مع الدراسات السابقة  حيث تتوافقالمصرفية، الدراسة أي متغير رأس المال الفكري ومتغير جودة الخدمات 

لمتغير المستقل رأس المال الفكري لاعتمدت تقريبا على نفس الأبعاد بالنسبة  أن هذه الأخيرة المذكورة آنفا في كون
( العلاقة التابع جودة الخدمات المصرفية، فقد تناولت دراسة )يحياوي فاطمة الزهراء( ودراسة )إيمان الخميسي والمتغير

بين رأس المال الفكري وجودة الخدمات المصرفية لبعض البنوك العامة في كل من الجزائر ومصر، بينما تناولت التأثيرية 
)ثامر علي النويران( و )مصطفى السلام عبد الرضا( العلاقة بين رأس المال الفكري وجودة الخدمات المصرفية   ةدراس
عودي ومصرف بغداد التجاري، أما بالنسبة للدراسات لإنماء السل من بنك ا، تمثل في كفقط سبة لبنك واحد بالن

ري في قطاع الخدمات بشكل عام، المال الفك أهمية رأس( Jasmina Ognjanović)الأجنبية فقد تناولت دراسة 
 Seyedeh Maryamو ) (Robel Hilegiyorgis Behaylu،Garedew Aweke Gizaw)بينما تناولت دراسة 

et al) ل الفكري بجودة الخدمات لكل من البنك التجاري الإثيوبي وفرع بنك ميلات بإيران، ة رأس الماكل من علاق
فقد حاولت معرفة أثر رأس المال الفكري على  (Abd-Elrahman Hassanein Abd-Elrahmanet al)أما دراسة 

 جودة الخدمات للمؤسسات الناشطة في قطاع الاتصالات.

هذه والدراسات السابقة في بيئة الدراسة والعينة المستهدفة، إذ تناولت  ين دراستناالاختلاف بويكمن جوهر        
لجزائرية العمومية والخاصة الناشطة بولاية سطيف، وهذا ما لم تتناوله الدراسات امجموعة من البنوك التجارية   دراستنا

لدول، كما أن دراستنا ط في بعض االعامة فق حالة بنك أو مجموعة من البنوكالسابقة، حيث تطرقت إلى دراسة 
كري في البنوك، في فاستهدفت فئة الإطارات، باعتبار أن الإطارات هم جوهر عملية تطبيق متطلبات رأس المال ال

دراسات أخرى،  حين أن الدراسات السابقة استهدفت الموظفين العاديين في بعض الدراسات واستهدفت الزبائن في 
على معرفة أثر أبعاد رأس المال الفكري في تحسين جودة الخدمات المصرفية بالقطاع  كذلك  دراسةكما عملت هذه ال

 المصرفي الجزائري.

 

 

 



 المقدمة

 

 ي 

 هيكل الدراسة .ل

فرضيات المقترحة، تم تقسيم دراستنا على النحو للمن أجل الإجابة على إشكالية الدراسة والوصول إلى نتائج      
 خاتمة.تطبيقي، و   فصلالتالي: مقدمة، فصلين نظريين،  

، وذلك من خلال "التأصيل المعرفي لرأس المال الفكري ومختلف مقارباته النظرية": الفصل الأوليتناول  -
الإطار النظري والمفاهيمي لرأس المال الفكري، نماذج تصنيف رأس المال  عة مباحث على النحو التالي:باستعراض أر 

 ح عن رأس المال الفكري في المؤسسات؛اس والإفصا عملية القيالفكري، إدارة وتسيير رأس المال الفكري،  

، من خلال التطرق إلى: فية"ر "الإطار النظري والمفاهيمي لجودة الخدمات المص: الفصل الثانيويستعرض  -
 المفاهيم العامة لكل من الخدمات المصرفية، الجودة، جودة الخدمات المصرفية، إضافة إلى تحليل وتفسير العلاقة بين

 ودة الخدمات المصرفية من الجانب النظري؛الفكري وج  رأس المال

من البنوك التجارية ى مستوى مجموعة ل، والتي كانت عالجانب التطبيقي للدراسة: فتناول الفصل الثالثأما  -
 العمومية والخاصة الناشطة بولاية سطيف.

 صعوبات الدراسة .م

خراج هذا العمل على إدون  توالتي حال والصعوبات ن المعوقاتفي إطار إنجاز هذا العمل واجهتنا العديد م      
  أكمل وجه، ولعل من أهمها ما يلي:

، بالرغم من محاولاتنا بدراستنالخاص لاية سطيف الإجابة على الاستبيان او رفض بعض إطارات البنوك التجارية ب -
 الكثيرة والمتعددة؛

ارات هذه البنوك والتحجج بالعديد من يان على إط زيع الاستبعدم تعاون بعض مديري البنوك معنا في عملية تو  -
 الأسباب؛

  التجارية محل الدراسة؛  الصعوبة الكبيرة والبالغة في برمجة لقاءات مع إطارات البنوك  -

وجود بعض الإجراءات البيروقراطية المتبعة في التسيير لمجموعة من البنوك التجارية الناشطة بولاية سطيف، والتي  -
 أكبر من البنوك.  هداف عدددون است  تلحا

 



 

    

 

 

 

 

 

 

 

    

 

 

 

التأصيل المعرفي : الفصل الأول 

لرأس المال الفكري ومختلف 

 ارباته النظريةمق
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 تمهيد:
الأصعدة، وخاصة على المستويات و جميع  لىع هائلة ومتعددة حاليا حركية مستمرة وتطوراتيشهد العالم          

سسات من حيث أدت الثورة الحاصلة في مجال المعرفة وتكنولوجيا المعلومات، إلى انتقال المؤ  الصعيد الاقتصادي،
 بالاقتصادأو ما يطلق عليه  قليدي القائم على الأصول المادية إلى الاقتصاد القائم على العلم والمعرفةقتصاد التالا

ب مواكبته والتأقلم مع جففي ظل هذه التغيرات المستمرة أصبح اقتصاد المعرفة ضرورة حتمية وواقع معاش و  ،الجديد 
أصبحت لا تقاس برأس  فقيمة المؤسسة في الوقت الحالية، داف المؤسسذا من اجل تحقيق أهوه جميع مستجداته،

 .رأس المال الفكريبات أو ما يطلق عليه  ءبما تحتويه من معارف وكفا  تقاس  مالها المادي والمالي،  بل أصبحت
مما  ث والتطويرالمحفز لجهود البح باعتباره العنصر الثروة الحقيقية للمؤسسات،س المال الفكري هو الأصل و أفر         
سيؤدي حتما إلى وهذا ما  داخل هذه المؤسسات، س إيجابا على دعم وترقية القدرات الإبداعية والابتكاريةسينعك
 .والاستمراريةمتها تحقيق النجاح  في مقدو   التي تصبوا إليها جميع المؤسسات  الأهداف  يع جمتحقيق  

والمتمثل في رأس  للمؤسسات،ا الأصل المميز بالنسبة ذ له والبالغة الأهمية الكبيرةبراز الدور الفعال و جل إأومن         
بالاعتماد ، وذلك حة لهذا المتغير اللاملموسقتر الميتم خلال هذا الفصل التطرق إلى مختلف المفاهيم س المال الفكري،

 المباحث التالية:  على

 ؛المفاهيمي لرأس المال الفكريالإطار النظري و المبحث الأول:   ▪
 ، مداخله، أبعاده؛المال الفكري  رأس  تصنيفذج  نما  لثاني:المبحث ا ▪
 في المؤسسات؛ المال الفكري  وتسيير رأسإدارة    المبحث الثالث: ▪
 المؤسسات.في    رأس المال الفكري  والإفصاح عنعملية القياس  :  عالرابالمبحث   ▪
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 المال الفكري   لرأس  المفاهيميالإطار النظري و  المبحث الأول:

الموارد  أهم س المال الفكري من أر أصبح على المعرفة وتكنولوجيا المعلومات  ديد القائمقتصاد الجفي ظل الا        
المصادر التي تعمل على  أهمبالإضافة إلى انه من  المؤسسة، استراتيجيةعة في و المستخدمة في تحقيق الأهداف الموض

لك عن طريق الاستغلال تدامة،  وذتنافسية مسخلق الثروة ومنح قيمة عالية للمؤسسات تساعدها على تحقيق مزايا 
س أوتطور ر  نشأةالمبحث إلى  انتطرق في هذ سو فعالة، و بطريقة مميزة  إدارتهاالجيد والأمثل لمكونات راس المال الفكري و 

 المال الفكري وعلاقته باقتصاد المعرفة، رأسدور  المال الفكري وأهميته، لرأسالمفاهيم المختلفة  المال الفكري،
 . المال المادي  ورأسالمال الفكري  رأسبين الجوهرية    الاختلافات

 المال الفكري   رأسوتطور  نشأة الأول:المطلب 

الأصول  أو الملموسة غيرأصبحت الأصول  المعلومات، وتكنولوجياال المعرفة الحاصلة في مج مع التغيرات        
ادية التي كانت تشكل سابقا المصدر الرئيسي الأصول الممقارنة مع المؤسسة  استراتيجيةالفكرية تحتل المكانة الأولى في 

اعتباره الأصل الأهم لخلق وتوليد و المال الفكري  سبرأللثروة، وهذا ما أدى بجميع المؤسسات إلى التوجه نحو الاهتمام 
  .راضهاالمال الفكري منذ بداية الاهتمام به عدة مراحل وتطورات سنقوم باستع  رأسولقد عرف    الثروة،

 البشرية  دراتوالاهتمام بالق  النشأة: بدايات  لاأو 

شرية على يد الاقتصاديين في القرن لبا قدراتبالبالقابليات أو ما يطلق عليه يات الاهتمام القد كانت بد         
وقام بطرح موضوع  على فكرة اختلاف وتنوع العمالة، (William Petty)الاقتصادي  أكدحيث  ،رالسابع عش

المال البشري،  ولقد استمرت الجهود المبذولة من طرف   برأسوهذا ما تم تعريفه لاحقا    ية،ريقة إحصائلعاملين بطقيمة ا
 التأثير إلى ثروة الأمم " "بـ في كتابه الشهير والموسوم  1776دم سميث عام آ أشارحيث  المجال، الاقتصاديين في هذا

على ما يبذله  ن يتم تحديد الأجور بناءأوطالب ب خرجات،وجودة الم الكبير لمهارات العاملين في العملية الإنتاجية
 .1للمهام الموكلة إليهم  العاملون من وقت وجهد وكلفة لكسب المهارات المطلوبة في أدائهم 

 

، رسالة ماجستير،  حالة شركة ليندغاز الجزائر راسةد-رأس المال الفكري في منظمات الأعمال كخيار استراتيجي لتعزيز التنمية المستدامة ة، أخلقة منال عمار  1
 .7، ص  2016جامعة فرحات عباس سطيف، الجزائر،  
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وقد شكلت هذه الأفكار المقترحة من طرف آدم سميث القاعدة والأساس والمنطلق لجميع أعمال الباحثين والمفكرين 
 .1بشريس المال الفي مجال رأاللاحقين  

 أن ار بعلى أهمية الاستثمار في العنصر البشري باعت (Alfred Marshall)  الاقتصادي أكد 1890وفي عام         
س و المال البشري مقارنة برؤ  لرأس العديدةالمال،  وذلك للمميزات  رأسأنواع  أغلىو  أثمن هوالاستثمار في البشر 
س اتجاه منحنى نفتزايد بي إنتاجيتهمنحنى  أن ة غير متوفرة في غيره وهي سمميز بصفة و يت إذ أنهالأموال الأخرى،  

المال البشري لا تنخفض قيمته ولا  رأس أن ة،  أي صة المتناققانون المنفعلعدم خضوعه  إلىبالإضافة  خبراته ومهاراته،
 .2لباته  العصر ومتطلتغييرات    ن عمره المعنوي يتحدد وفقاأو   ،والإنتاجي  بانتهاء عمره الزمني  إلايندثر  

 (Irvingالمال البشري المعاصرة من طرف الاقتصادي رأسالأساس الفعلي لنظرية  ظهور 1960وشهد عام       

 Fisher(3المال العام   رأسالمال البشري في مفهوم   رأسقام بإدخال    والذي. 

المال البشري وتم اعتباره فئة  رأسنظرية  في (Schultz&Mincer)وفي نهاية الخمسينيات توسع العالمين           
 ات، يظرية بوضوح في الستيننالتقليدي،  وتحددت ملامح هذه ال رأس المال المال المتعارف عليه أي رأسمستقلة عن 

التنمية الاقتصادية تتحقق بدرجة كبيرة عن طريق الاستثمار الأمثل في  أن  السابقينحيث يرى كل من الاقتصاديين 
المال  رأس أشكالتعتبر شكلا من  الأفرادالمعارف والمهارات التي يتميز بها  أن  إلىتم الإشارة ا كم   البشري،المال  رأس

الصفات التي تميز النظام الاقتصادي،  وبعد  أهم المال البشري احد  رأسنمو  أن فيه،  وقد اعتبرا  الممكن الاستثمار
المال البشري تطورا هائلا وسريعا  رأسنظرية  ترفع اتيالسبعيننهاية  إلىات يهذه المرحلة مباشرة أي مرحلة الستين

 رأسبين  1964سنة  (Gary Becker) يز محيث  ،والجماعات الأفرادسمحت بفهم السلوك الإنساني على مستوى 
من المال الخاص الذي يرفع إنتاجية العوامل ض رأسالمال البشري العام الذي يزيد الإنتاجية الكلية لعوامل الإنتاج و 

وتم التأكيد في  ،ات القرن العشرينينهاية سبعين إلىمتدت هذه المرحلة من القرن السابع عشر  ين،  وقد انشاط مع
المال  رأس،  حيث يمكن اعتبار 4( أدائياالمهارات  البشرية عامة ) فكريا،  جسديا،   أولة على القابليات حهذه المر 

 

مجلة الحقوق والعلوم الإنسانية، دراسات   ،الأعمال تثمرة في منظمات ستثمار في رأس المال البشري كمدخل لتحقيق الميزة التنافسية المسالا، رياض بن صوشة1
  .141، ص  2013لجلفة، الجزائر،  (، جامعة ا1)28اقتصادية،  

  ميدانية بجامعة سطيف دراسة-الجزائرلمؤسسات التعليم العالي في لمي الاستثمار في رأس المال الفكري كمدخل لتحسين أداء البحث العالسعيد معطوب،  2
 . 3، ص  2020أطروحة دكتوراه غير منشورة، جامعة فرحات عباس سطيف، الجزائر،    ،1
 . 137ص    ،0092، دار اليازوزي للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  رأس المال الفكري في منظمات الأعمال   ، إدارةصالح، أحمد علي  سعد علي العنزي  3
حات  ر ، أطروحة دكتوراه غير منشورة، جامعة فري ودوره في تحقيق القدرة التنافسية في الدول الناميةالاستثمار في رأس المال الفكشرف الدين أمين بن عواق،  4

 . 82، ص  2018عباس سطيف، الجزائر،  
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التي يمكن من خلالها تصنيف فئات و   ،1الشخصيةالجسدية و   ة والطاقاتالبشري مجموعة من القدرات الفكرية والسلوكي
الذي يستحقه   الأجرن تحديد مستوى هذا التصنيف يمك ء...الخ( وعلى ضو ر)ماهر،  شبه ماهر ،غير ماه إلى الأفراد

 .كل فرد

 الأفرادلفئات    ((Fleenor & Callahamمخطط   (:1-1)  الشكل رقم

  

 ،2009ن، الأردن، اازوزي للنشر والتوزيع، عم ، دار اليرأس المال الفكري في منظمات الأعمال ، إدارةصالحسعد علي العنزي، أحمد علي : مصدرال
 .138 ص

إذ أن العديد من المنظمات الدولية ركزت في  كما شهدت هذه المرحلة زيادة الاهتمام بالعنصر البشري        
يث يمكن المال المادي، ح لرأسباعتباره الأصل والعامل المكمل  ،2استثماراتها بشكل خاص على منظور الموارد البشرية

 الفكري.المال    رأسثل نقطة الانطلاق لدراسة موضوع  لبشري يماالمال    رأسموضوع   أنقول ال

 

1 Mazlan Bin Ismail, The Influence of Intellectual Capital on The Performance of Telecom Malaysia, 

Phd Thesis, University Teknologi, Mallaysia,2005, p 3. 
2Zhining Wang et al, Intellectual capital and Firm Performance: The Mediating Role of Innovation 

Speed and Quality, The International Journal of Human Resource Management, Volume 32, Issue 6, 

2021, p1223.   

 
 الأفراد تحت التجربة 

هم الأشخاص حديثو التوظيف أو الذين  

تمت ترقيتهم إلى مناصب أعلى ولم يصلوا  

بعد إلى مستوى الأداء المطلوب، لأنهم  

  ظروف مازالوا في مرحلة التأقلم مع ال

 .الجديدة

 النجوم

هم الأشخاص الذين يتميزون بأداء  

برات  مرتفع جدا ولديهم مهارات وخ

وقدرات متميزة، وتهتم المؤسسة بوضع  

برامج لتطوير مهاراتهم والمحافظة  

 .يهمعل

الأكبر في كلون النسبة هم الأشخاص الذين يش

ويقومون بتنفيذ الأعمال الموكلة  المؤسسات، 

تعتمد عليهم في انجاز سسة أن المؤ  لهم، أي

مختلف الأعمال اليومية والدورية، ويكون 

 .يمستوى أدائهم عاد

العاملون الذين يعتمد  

 عليهم 

 الخشبة الميتة 

أي قيمة  هم الأشخاص الذين لا يقدمون 

أغصان   أنهم يشبهون  للمؤسسة، أي مضافة 

 ( فائدة مرجوة منهم )لا الأشجار الميتة 
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المال الفكري يعتبر  رأس أن  Ulrich & Queenدراسة  أثبتتحيث  ة هذا القول،دراسات عديد  أكدتوقد       
عن طريق المعلومات  أويم الرسمي المال البشري، والذي ينتج ويتكون عن طريق التعل رأسبعدا جديدا في تحليل 

  .1الطاقات البشريةهتمام بنحو الا التوجهو   الظهور  إيحاءاتمرحلة    ـــد عرفت هذه المرحلة بستفادة من التدريب، ولقالم

 غير الملموسة الاهتمام بالموجودات  اتوتوجه  المفهوم  بوادرثانيا:  

 الأهميةحول  لاالأعمورجال  الأكاديميونواضحة لدى ات القرن العشرين،  تكونت فكرة نمع بداية ثماني        
، المؤسساتالحفاظ على بقاء  لفكري فيالمال ا رأسالكبيرة والدور الفعال للموجودات غير الملموسة ونخص بالذكر 

وجود تباين واختلاف في  IHIROYUKالاقتصادي   أبصر 1980، ففي عام 2وتوسع نموها وزيادة أرباحها وعوائدها
لموسة التي تمتلكها  الماختلاف نسب الأصول غير  إلىرجع هذا التباين أ د اليابانية، وق المؤسسات لأداء  لدىمستوى ا

نتيجة مفادها أهمية الموجودات  إلىالنسب مكنه من الوصول  فيتها، هذا الاختلاف مع مثيلامقارنة  مؤسسةكل 
ل الفوائد، كالأساس في تحقيق  ها هي ، واعتبر ساتالمؤسلموسة في تحقيق الأرباح والعوائد لهذه الموالأصول غير 

 .  3ومتزامنة رها قابلة للاستخدام المتعدد والمتزامن، وترجع بفوائد وعوائد متعددةباعتبا

للأطعمة رأي وأفكار  (John Son Ville) رئيس ومدير شركة (Ralph Stayer) كما أكد رالف ستير       
HIROYUKI، أهم أصول عية وكانت تعتبريالمصادر الطب تستخرج من لسابق كانتواعتبر أن أهم الثروات في ا 

غير الملموسة والمتمثلة في رأس المال الفكري أهم  وموارد الشركات، لكن في الوقت الحاضر أصبحت الأصول والموارد
 .4المكونات في الشركات وأغلى الموجودات لديها

سين الأداء بيرة جدا في تحكيساهم بدرجة    الملموسةوالأصول غيرإذ أن التركيز على توليد واستغلال المعرفة         
الشركات التي تحظى بتقدير   د الجديد أصبحتففي ظل الاقتصاختلاف أنواع الشركات والمؤسسات، بصفة عامة با

وس ، ولقد سمح لنا المنظور غير الملم5كبير هي الشركات التي تدير الأصول غير الملموسة بشكل أفضل من مثيلاتها

 

  . 82، ص  سبق ذكرهمرجع  شرف الدين أمين بن عواق،    1
 . 8، ص  مرجع سبق ذكرهمنال عمارة،    2
 . 139، ص  رجع سبق ذكرهمسعد علي العنزي، أحمد علي صالح،    3
   .18، ص  2017لوطنية، مكة المكرمة،  هد ا، مكتبة الملك فإدارة رأس المال الفكري بالمؤسسات التعليميةحامد هاشم محمد الراشدي،  4

5 Anthony Kelly, The Intellectual Capital of Schools: Measuring and Managing Knowledge, 

Responsibility and Reward -Lessons from The Commercial Sector-, Kluwer Academic Publishers, 

New York, 2004, p 10. 
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الإدارة السديدة والجيدة للأصول والموجودات غير الملموسة هي المقياس  أن ثحي، 1كل مختلفللشركات بشبالنظر 
 ئيسي للحكم على نجاح أي شركة.الأساسي والر 

كما أنه في الآونة الأخيرة بدأ الاهتمام يتصاعد بما يسمى الأصول غير الملموسة التي أصبحت تمثل النسبة          
 .2لهاأنواعها وأشكا فلمؤسسات بمختلالشركات وا من أصول  الأكبر

حيث الذهنية والفكرية في المؤسسات،  لفمن خلال ما سبق ذكره يتضح للباحث الأهمية القصوى للأصو            
 يرى معظم الأكاديميين والباحثين بالإضافة إلى المديرين والمستشارين بأن الأصول والموجودات غير الملموسة التي

، كما يمكن لهذه الموجودات أن تمنح قيمة 3ميع أرباحها وعوائدهارجع الرئيسي لجنت المحور والملمؤسسات كاتمتلكها ا
المرحلة ثلاثة  عامة، وقد شهدت هذه الفترة أويزة لهذه المؤسسات بصفة خاصة وللمجتمع ككل بصفة مضافة ومم

 فية.والاستكشاحوادث رئيسية نتيجة لمختلف الجهود البحثية  

لأول مرة مصطلح رأس المال الفكري، ثم  ((Ralph Stayerعندما أطلق  1990ام عأول هذه الحوادث كان          
 Brian)بتحرير مقالين حول القدرة الفكرية   (Stewart) حيث قام 1994و1991لة الثانية في عامي تبعتها المرح

Power ) لتحقيق كرية والذهنية فم وطاقاتهم العلى قدراتهؤسسة بناء في المؤسسة، تناول فيهما قدرة الموظفين في الم
  كأول مدير  (Edvinsson) وهو تعيين 1991الربح والنجاح، كما تمثل ثالث حادث خلال هذه المرحلة في عام 

،  حيث قامت هاته 4السويدية لخدمات التامين والمالية (SKandia) لإدارة رأس المال الفكري من قبل مؤسسة
 .5ال الفكريامل مع رأس المسم خاص يتعبافتتاح ق  الأخيرة

لتي ابتدأت في بداية الثمانينات من القرن فمن خلال المعطيات السالفة الذكر والمتعلقة بالمرحلة الثانية،  ا         
 ركزت ية بداية التسعينات، يلاحظ أنها تميزت بمجموعة من الآراء والأفكار والمقترحات التيالعشرين واستمرت إلى غا

 

1 Daniel Andriessen, Making Sense of Intellectual Capital -Designing a Method For The Valuation of 

Intangibles -», Library of Cataloging in Puplication Data, Burlington,USA ,2004,p 8. 
  .222ص    ،0192، دار إثراء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  إدارة المعرفةناصر محمد سعود جرادات وآخرون،    2

3  Muhammad Sabrang et al, Analysis of Service Quality with Intellectual Capital and Social Capital 

through the Quality of Human Resources which has an Impact on Customer Satisfaction, 

Proceedings of the 11th Annual International Conference on Industrial Engineering and Operations 

Management Singapore, March 7-11, 2021, p 7209   
دراسة ميدانية لبعض المؤسسات   -لمركز التنافسي للمؤسسة الصناعية الجزائرية ادور إدارة رأس المال الفكري في تحسين الأداء وتعزيز جهيدة أمعوش،  4

 .5، ص  2021شورة، جامعة فرحات عباس سطيف، الجزائر،   منأطروحة دكتوراه غير   ،-بولاية سطيف
5 Michał Igielski, The role of intellectual capital in building a competitive advantage for companies 

from the Baltic Sea Region in the transport, shipping and logistic industry (TSL), SHS Web of 

Conferences, Volume 57, No 01015, 2018, p 4.   
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والأصول غير الملموسة في تحقيق البقاء والنمو والاستمرارية  للموجوداتلريادي القصوى  الدور الأهمية ا على
ية في هذه المرحلة إلى ظهور مفهوم ، بالإضافة إلى زيادة وتعظيم العوائد والفوائد، وقد أدت الجهود البحثللمؤسسات
دة عند بعض الذهنية الموجو  تابليات والطاقامامه بالقي وجه اهتعرف برأس المال الفكري والذ  (1991)جديد عام 

ذي اعتبر رأس المال الفكري بأنه مجموعة من العاملين لا (Stewart)الأفراد في المؤسسة، ويتوافق هذا الرأي مع قول 
 .1بغرض تحقيق الربحية أو النجاح للشركة أو المؤسسة   ليفعلوهالذين يمتلكون الكثير  

الاهتمام بالأصول الفكرية والمعرفية أو ما يطلق عليها  ت نحوهتوج ارحلة أنهمن هذه الما يستخلص ومم         
واعتبارها المقياس الأساسي لنجاح أي مؤسسة، أي أنه بدون توفر الأصول غير الملموسة في بالموجودات غير الملموسة 

 .فيةوالمعر   ةالفكريللأصول    ل والكبيردور الفعا، وهذا ما يبرز ال2سات فإنه لا يمكن لها من التواجد أصلاالمؤس

 الجهود البحثية وبلورة المفهوم  ثالثا: مضاعفة

لى غاية وقتنا الحالي، بدأت الاجتهادات البحثية حول موضوع من القرن العشرين وإفي منتصف التسعينات         
م رأس و ؤسسات حول مفهاحثين والما بين البرأس المال الفكري تزداد وتتنوع وذلك في محاولة لإيجاد تصور مشترك فيم 

 كري، والاتفاق على مبادئ وممارسات هذا المفهوم.المال الف

بتطوير الأرباح والمنافع الجديدة من رأس المال الفكري  (Dow Chemical) ت شركةتماه 1993ففي عام        
العوائد،  ىالتي تحقق أقص ة الأفكاريار وتنميوقامت بتحديد الرؤى والأفكار والإبداعات التي تم إهمالها سابقا واخت

فكرية، كما انه في عام كمدير للموجودات والأصول ال (Petrast Gordon)امت الشركة بتعيين السيد حيث ق
على إلزامية عقد اجتماع لممثلي الشركات الفاعلة  (Edvinsson( و)Retrash & sullivan)اتفق كل من  1994

كات لمفهوم رأس المال الفكري منظور تلك الشر  نلموسة للكشف عا غير المة من أصولهحول كيفية استخراج القيم 
، وانضمت إليه ثماني شركات من أصل اثنتي عشر شركة 1995جتماع عام ، وعلى هذا الأساس عقد الا3وكيفية إدارته

 Mangament)ري من إجمالي الشركات، وعرف هذا الاجتماع بــــ إدارة رأس المال الفك %67أي بما يقدر 

(Intellectual Capital  والذي يرمز إليه اختصارICM وتضمن جدول أعمال هذا الاجتماع عددا من المسائل ،

 

   .140ص    مرجع سبق ذكره،،  سعد علي العنزي، أحمد علي صالح  1
2 Larisa Strelnikova, Formation and Use of Intellectual Capital as a Factor of The Innovative 

Development of Russian the Transport Complex Enterprises, Transportation Research Procedia, 

Elsevier, Volume 63, 2022, p 2054. 
 . 83، ص  مرجع سبق ذكرهالدين بن عواق،    أمين شرف  3
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صره الأساسية، بالإضافة إلى طرق استخراج القيمة الاتفاق على تعريف لمصطلح رأس المال الفكري وتحديد عنا أهمها
 .  2لموسةالفكرية غير الم  صول والموجوداتمة من الأخلاص القي، أي التركيز على الجوانب المتعلقة باست1منه

 "اب الفكري حيث تم في هذه السنة إصدار كتمحطة مميزة في نشأة وتطور رأس المال  1997وكانت سنة          

INTELLECTUALE CAPITAL: THE NEW WEALTH OF ORGANIZATOIN"من طرف الباحث 

(Stewart)  س خاصة برأس المال يه من مبادئ وأسو إلى تطبيق ما حالأعمال    من منظماتهذا الكتاب دفع بالعديد
 مة وخلق قيمة.الفكري وإدارة المعرفة من أجل تحسين الأداء بصفة عا

تطورا آخرا مهما، حيث تم خلالها انعقاد الندوة الدولية لرأس المال الفكري في  1999كما شهدت كذلك سنة         
ال الفكري، اتجاهاته، نماذج شة أهداف رأس المقارتكزت حول منادام، حيث صمة أمستر هولندا، وبالضبط في العا

تماع بالعديد من التوصيات والمقترحات وكان من أهمها وصف طرق قياس وطرق قياسه، مستوياته وأبعاده، وخرج الاج
ؤتمرات أصبحت المه الندوة ا كل طريقة وعيوبها وكيفية استعمالها، ومنذ هذ رأس المال الفكري بالإضافة إلى مزاي

يويورك سنة س المال الفكري وطرق إدارته تعقد كل سنة تقريبا، ونخص بالذكر )مؤتمر نالدولية حول رأ توالندوا
 .  3(2001، ومؤتمر كندا سنة  2000

( 2001أما في الوطن العربي وتحديدا بالعراق فقد كانت أول دراسة نظرية تحليلية هي دراسة )العنزي سنة       
والتي تبلورت حول بيان  -الأعمال القرن الحادي والعشريننظمات روة الحقيقية لمثال-لمال الفكريمة برأس اوالموسو 

وقد أفضت الدراسة مجموعة من المقترحات ، 4ره، ومتطلبات صناعتهس المال الفكري، ومستلزمات تطويمفهوم رأ
قا من إنتاجية، وانطلاو يق أعلى كفاءة ن اجل تحقالدراسة موالتوصيات تتمحور حول ضرورة تطبيق الأفكار الواردة في 

، حيث تعددت الكتابات المتمحورة حول رأس 5ةهذه الدراسة الرائدة كتبت في العراق العديد من الدراسات المشابه
 .6المال الفكري في المؤسسة، باعتباره المحور الرئيسي لميزاتها وقدراتها التنافسية

 

 141، ص  همرجع سبق ذكر سعد علي العنزي، أحمد علي صالح،    1
2 Jay Chatzkel, Intellectual Capital, Capstone Publishing, United Kingdom, 2002, p 17. 

 . 6، ص  مرجع سبق ذكرهوب،  معط  السعيد  3
سمنت عين التوتة  دراسة حالة شركة الا -حقيق الميزة التنافسية للمؤسسات الاقتصادية في ظل اقتصاد المعرفة دور رأس المال الفكري في تلويزة فرحاتي،  4

 . 63، ص  2016، أطروحة دكتوراه غير منشورة، جامعة محمد خيضر بسكرة، الجزائر،  باتنة
 . 142، ص  مرجع سبق ذكرهنزي، أحمد علي صالح،  الع  سعد علي  5
ملتقى دولي حول رأس المال الفكري في   ،أخلاقيات رأس المال الفكري كمدخل لتعزيز إدارة الأعمال في المنظمات الأعمال العربية، كمال زيتوني، جاني كريم  6

 .4جامعة حسيبة بن بوعلي شلف، الجزائر، ص    ،2011  ديسمبر   14و  13منظمات الأعمال العربية في الاقتصاديات الحديثة، يومي  
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   1لان في:ن مترابطين يتمثياتجاهاته مسار   ري وتحديد لمال الفكولقد أخذ تحليل رأس ا  

 للمؤسسة؛يع النطاق المعرفي والفكري  مسار المعرفة والقدرات الذهنية والفكرية والذي ركز على توس -
مسار الاعتماد على الموارد من خلال الاهتمام بكيفية جني الأرباح والعوائد عن طريق المزج بين الموارد المادية    -

 أخرى.  المعرفية من جهةو وارد الفكرية  ن جهة والمللمؤسسة م

بصفة عامة وزادت نسبة الاهتمام بهذا الأصل  كذلك شكل رأس المال الفكري محورا أساسيا لرجال الأعمال        
 ل إجراء العديد من البحوث ومحاولة إظهاره كجزء من أصول الوحدات الاقتصادية، والإفصاح عنه فيوذلك من خلا

 لمالي. المركز ا

د العديد من الصعوبات في قياسه، فتراجع الاهتمام به مؤقتا ليظهر من جديد كأساس يعتم هواجولكنهم وا      
ك كأصل إداري، ولهذا يمكن عليه في بناء إدارة المعرفة، إذ أنه لا يعتبر كأصل من الأصول فقط ولكن يعتبر كذل

 .2ريإدراجه تحت مفهوم إدارة رأس المال الفك

شرات وطرق قياس رأس المال الفكري، وذلك من اجل تسهيل الجهود بالتركيز على مؤ  وفي هذا الإطار تواصلت       
رته والتحكم فيه لتحقيق عوائد ومزايا تنافسية للمؤسسة، كما ركزت الجهود كذلك خلال هذه المرحلة على عملية إدا
الأدلة  ة مؤشر وحكم علىبلأصل يكون بمثايف لهذا افهوم وتعر ية لرأس المال الفكري، من خلال إعطاء مإيجاد نظر 

والتي تعتبر مجموعة من  (Theory) إلى تعريف النظرية التي يتم تقديمها، وقبل التطرق إلى الأدلة الداعمة، نتطرق أولا
أس المال ة نظرية ر الافتراضات التي تمكننا من استنتاج مجموعة من القوانين أو المبادئ التجريبية، وتمحورت أهم أدل

 3:يالفكري فيما يل

والباحثين المعروفين من طرف العديد من الكتاب  Intellectual Capital))اعتماد مصطلح رأس المال الفكري  -
 ( ؛Erikson& Nerdurm،2001( و)Nahapiet& Ghshal،1999)بالذكر  نخص  

تحول إلى عوائد و التي يمكن أن تستثمر  فة)المعر ني التوافق على تحديد مصطلح ومفهوم لرأس المال الفكري والذي يع -
 .إيجابية(

 

     .49، ص  2018ات العربية، اليمن،  عالجام  اتحاد (، 27(، العدد)7المجلد)  لتحقيق جودة التعليم،  استراتيجيالمال الفكري مدخل    رأسصادق عسكر الحبيشي،    1
اسة  در  -لية الاجتماعية وأثرهما على تقويم كفاءة الأداء المالي للمصارف مسؤو القياس والإفصاح المحاسبي لرأس المال الفكري والعامر حسن علي عفانة،  2

 . 76، ص  2019رية السودان،  و ، أطروحة دكتوراه، جامعة أم درمان الإسلامية، جمه-ميدانية المصارف الفلسطينية غزة  
 . 6، ص  مرجع سبق ذكرهجهيدة أمعوش،    3
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 1الي:كما تم خلال هذه المرحلة تحديد مبادئ النظرية على النحو الت

: ويقصد بها التغير في مفهوم رأس المال الفكري وعدم ثبوته، لأنه يعتبر قوة فاعلة تتكيف من حركية المفهوم .أ
 اتها؛متغيرات البيئة بجميع أنواعها وتأثير 

 الفكري تظهر من خلال الأداء الميداني في الواقع؛ئج رأس المال  اويعني أن نت الفعلي:  داءالأ .ب
ور الفعال لرأس المال الفكري، ينطوي على الالتزام الحقيقي في تحسن الأداء، ن الدأي أ الالتزام الحقيقي: .ج

 والإبداع والتجديد؛
املة، ولا يمكن ككتلة واحدة مت  على أساس  كري يعاملإذ أن رأس المال الف  تكامل المقومات والمكونات: .د

 لي؛تجزئته وتقسيمه إلى وحدات، لأنها لا تعطينا صورة واضحة على الأداء الك
 أي أن لرأس المال الفكري فوائد متعددة في نفس الوقت؛  الفائدة المتعددة: .ه
والمستمر من   يم الدائم اس والتقو أي أن تحقيق القيمة للمؤسسة ومضاعفتها يعتمد على القي  التقويم والقياس: .و

 تحقيق الأهداف المرجوة منه. لجأ
حل ال الفكري منذ بداية الاهتمام به عرف ثلاث مرافمن خلال المراحل السابقة يتضح لنا أن رأس الم          

نية  رحلة الثاأساسية، حيث ركزت المرحلة الأولى على الاهتمام بالقدرات والموارد البشرية بصفة عامة، كما ركزت الم
جاح، ثم الموجودات غير الملموسة واعتبارها الأساس والمنطلق الرئيسي لتحقيق النمام بــالأصول و تلتوجه نحو الاهعلى ا

 جاءت المرحلة الثالثة والأخيرة والتي بلورت وحددت مفهوم رأس المال الفكري.

 

 

 

 

 

 

 

 144-143ص ص    ،كرهمرجع سبق ذ سعد علي العنزي، أحمد علي صالح،    1
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 ه: المفاهيم المختلفة لرأس المال الفكري وأهميتالمطلب الثاني 

إلى ظهور ما  وأدى ،في مجال الاقتصاد ةة الحديثة التي أحدثت ثور ي من المفاهيم الإدارير يعتبر رأس المال الفك          
حيث أصبح ينظر إلى رأس المال الفكري على أنه المورد  ،المعرفة القائم على المعرفة والمعلومات باقتصاد  يعرف

 قدرته على خلق افسية بالإضافة إلىنتها ومزاياها التدعم قدر سات في والمصدر الأول الذي تعتمد عليه جميع المؤس
فمن خلال هذه   ،طلع بهذا الدورضت  لطبيعية التقليدية هي التيوهذا بعد إن كانت المصادر ا الأرباح،القيمة وتحقيق 

 .مختلف المؤسساتتيجيات د استراالمزايا الكثيرة لرأس المال الفكري تبرز لنا الأهمية الكبيرة لرأس المال الفكري في إعدا

 مفهوم رأس المال الفكري  :لاو أ

نظر خاصة  ةن لكل باحث تصور وفكر معين ووجهأإذ  ،تعددت وتنوعت المفاهيم المقترحة لرأس المال الفكري     
 :نذكر ما يلي ،ومن أبرز المفاهيم التي أعطيت لرأس المال الفكري ،حول مفهوم رأس المال الفكري  هب

الفرق بين القيمة السوقية لأصول المؤسسة والقيمة  كري هو عبارة عنفن رأس المال الأ lbraithGaيرى         
 .1لالدفترية لهذه الأصو 

 كفاءات ن رأس المال الفكري يتمثل في إجمالي الأصول غير الملموسة في المؤسسة والمتضمنة  أ Sveiby كما يرى         
 .2فيه  المحيط التي تعمل  تلتأقلم مع متغيراا على اتساعده  والتي  (اتبر المعارف والخ)الأفراد  
إلا  ،فالمعرفة لا تصبح رأس مال فكري ،يمكن توظيفهاالمعرفة التي " :رأس المال الفكري بأنه wartSteويعرف         

 .  3"إذا لم تطبق وتستغل  ةا قيم له  ليسحسب ستيوارت  فالمعرفة   ،إذا تم اكتشافها واستخدامها لصالح المؤسسة
الموهبة والمهارات والمعرفة التقنية والعلاقات الممكن استخدامها " :ك بأنهالفكري كذل رأس المال twarSteعرف ا كم
 .4"ةرو لق الثلخ

         

 

1 G Martin de Castro, Pedro Lopez Saez, Intellectual Capital in High-Tech Firms : The Case of Spain, 

Journal of the Intellectual Capital, Volume 9, Issue 1, 2008, p 26 
2 Annika Schneider, Grant Samkin, Intellectual Capital Reporting by the New Zealand Local 

Government Sector, Journal of the Intellectual Capital, Volume 9, Issue3, 2008, p 464. 
3 Thomas A.Stewart, Intellectual Capital : the new wealth of organizations, Double Day Currency, 

New York, 1999,p 57. 
دار الدولية للاستثمارات الثقافية، مصر،  ، ترجمة علا أحمد إصلاح، الالمال الفكري ومؤسسة القرن الحادي والعشرينرأس توماس.أ. ستيوارت، ثورة المعرفة:  4

  .31، ص  2004
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امتلاك المعرفة والخبرة التطبيقية والتكنولوجيا التنظيمية بالإضافة إلى المهارات " :بأنه Edvinsson&Malonوعرفه       
 ".1في السوق  ةتنافسي  ميزةؤسسة ذات والتي تجعل الم  ،ءالعملا  وعلاقاتالمهنية  

وتتضمن  ،المعرفة التي يمكن تحويلها إلى قيمه أو ربح" :نهرأس المال الفكري على أ Jay Chatzkelكما عرف       
 .2"المصلحةأصحاب    ع العملاءيهذه المعرفة مختلف الأفكار التي يمتلكها الأشخاص العاملين بالمؤسسة والعمليات وجم

رفة  حسبه المعإذ أنه يعني ،المعرفة والقدرة الفكرية للمجتمع المهني" :إلى Bontisالفكري حسب س المال أويشير ر       
وبالتالي يمثل رأس المال الفكري موردا  ،والمهارات والقدرات المكتسبة التي تمكن الأشخاص من التصرف بطرق جديدة

 .3"عرفةساسه المعالية المؤسسة أ  ةذا قيم 

 منو  ،رأس المال الذي يأتي من العلاقات بين أصحاب المصلحة والشركاء" :على أنه ny KellyhotAnكما عرفه     
 ،ومن بنيتها التحتية ومن المعرفة والخبرة والكفاءات القابلة للتحويل لموظفيها ،المنظمة على الابتكار وإدارة التغيير ةقدر 

 .4ة"قيم   ةضافإالمنظمة على   ةال قدر حي  شيءبام  للتفكير والقي  ةفهو طريق

 .5" أنه المعرفة التي يمكن تحويلها إلى أرباح"على:وعرف كذلك       

 :للمؤسسة وتتمثل هذه الأصول في ةمن الأصول التي تمنح قيم  ةمجموع :"على أنه  sullivanKevinويعرفه         
وأخيرا  ،المعلومات ةطرق معالجو ذي يتضمن آليات يكلي واللمال الهورأس ا ،رأس المال البشري والذي يندرج في المعرفة

  .6"والمتضمن جمع العلاقات مع العملاء  رأس المال العلاقاتي

مجموع الموارد والأصول غير الملموسة التي يمكن للمؤسسة استخدامها " :على أنه Nermen Al Aliعرفه تو       
  .7"مات جديدةتجات وخدليات ومنوذلك عن طريق تحويلها إلى عم   ةلإنشاء قيم 

 

1 Daniel Andriessen, op.cit, p 60. 
2 Jay Chatzkel, op.cit, p 6. 
3 Chun Wie Choo, Nick Bontis, The Strategic Management of Intellectual Capital and 

Organizational Knowledge, Oxford University Press, New York, 2002, p.676. 
4 Anthony Kelly, op.cit, p 7. 
5 Ronald J.  Baker, « Mind over Matter: Why Intellectual Capital is the Chief Source of Wealth », 

John Wiley and Sonc, Hoboken, New Jersey, 2007, p.104. 
6 Kevin J. O'Sullivan, Strategic Intellectual Capital Management in Multinational Organizations: 

Sustainability and Successful Implications, Business Science Reference, USA,2010, p 2. 
7 Nermien Al-Ali, Comprehensive Intellectual Capital Management: Step-by-Step, John Wiley, Sons, 

Inc, Hoboken, New Jersey, 2003, p 506. 
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تي تساعد على إخراج يشمل جميع الموارد غير الملموسة للقوى العاملة وال :"ن رأس مال الفكريأ Gioكما يرى       
 ةقيم  ذات فمن أجل إنتاج منتجات ،تتمثل هذه الموارد غير الملموسة في الملكية الفكرية ،عالية ةمنتجات ذات قيم 

 .1"رأس المال البشري لديها  ةر وتنميية عن طريق التطو ا الفكريلى جهودهفان المؤسسة تعتمد ع

والاستفادة منها لإنتاج أصل ذا  ،فاء الطابع الرسمي عليهاضتم إ ةماده فكري"أنه: Anthony Wallويرى           
ة ت والمعرفت والقدراالمهارا)رأس المال البشري  :ويتكون رأس المال الفكري من ثلاث عناصر تتمثل في ،عالية ةقيم 

مي أو الهيكلي رأس المال التنظي (،علاقات الموردين ،العملاء ءولا ،رضا العملاء) يلرأس مال العم  (،يةنوالدراية الف
 .2( "لملكية الفكرية وعملية التصنيع )ا

صل مع فة والتواالمعر  ةيعتمد بشكل أساسي على الابتكار والتكنولوجيا ومشارك :"ترى أنه Florida Matosما أ      
 .3"أنه يرتبط بتحويل الأفكار إلى منتجات مفيدة تلبي حاجيات المستهلكين  ماك  ،طراف الفاعلةالأ

مجموع المعارف والخبرات والملكية الفكرية والمعلومات التي تعتبر كمدخل رئيسي في تحسين  :"لى أنهوعرف كذلك ع
  .4"أداء المؤسسة وخلق القيمة

قيمة في رأس المال البشري والهيكلي والاجتماعي عارف الملممجموع ا :"بأنهكري كذلك المال الفكما يعرف رأس         
البشري إلى المعرفة والمهارات والقدرات التي يتميز  رأس المال حيث يشير ،ةتهم التنافسيؤسسات لميزام المالتي تستخدمه

ويشير ، العملياتو نظم لإلى الهياكل وابالإضافة المؤسسية ن رأس المال الهيكلي يشير إلى المعارف أفي حين  ،ا الأفرادبه
 .5"قات والشبكاترأس المال الاجتماعي إلى المعرفة التي هي جزء لا يتجزأ من العلا

 

 

 

1 Gio Wiederhold, Valuing Intellectual Capital Multinationals and Taxhavens, Library of Congress, 

New York, 2014, p 36. 
2 Anthony Wall et al, Intellectual Capital Measuring the Immeasurable? CIMA Publishing, Oxford 

OX2 8DP 200 Wheeler Road, Burlington, MA 01803, 2004,  p.p 15-16. 
3 Florinda Matos et al, Intellectual Capital Management as a Driver of Sustainability Perspectives for 

Organizations and Society, Library of Congress, New York, 2019, p 50. 
4 Harishankar Vidyarthi, Dynamics of intellectual capitals and bankefficiency in India, Industries 

Journal, Volume 39, Issue01, 2019, p 2. 
5 Annapoornima M. Subramanian , Vareska van de Vrande, The role of intellectual capital in new 

product development:Can it become a liability?, Journal of Operations Management, Volume 

65,Issue6, 2019, p 519. 
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القيم غير الملموسة التي تعتبر جزءا من رأس المال المنظمة  ةمجموع :"يعرفه على أنهف هاني محمد السعيدما أ      
 إنتاج أفكار جديدة ومبتكره تساعد على البقاء هم فياتس وعلاقاتية ةوهيكلي ةيكونات بشر والتي تشمل على م

بل  ،ولا يتركز رأس المال الفكري في مستوى إداري معين ،ات التنافسية للمنظمةوتحسين الحصة السوقية وتعظيم القدر 
 .1"داريةتويات الإجميع المسمن القدرات المعرفية المتميزة التي يمكن أن تتواجد في   ةأنه يمثل مجموع

 ة،خبر  ،مهارة ة،فمعر )عناصرها  ة،من العاملين يمتلكون قدرات عقلي ةمجموع :"على أنهوصالح  العنزيوعرفه          
 ،وتطوير مساحة إبداعاتها ،المنظمة ةلتحسين أداء عملي ،يمكن توظيفها واستثمارها في زيادة المساهمات الفكرية (قيم 

 .2ا"الدفترية كبير  ةويجعل فرق قيمتها السوقية عن قيم  ،ملة معهااطراف المتعمع جميع الأ ةقات فاعلقق لها علايحبشكل 

للباحث أن  يتضح ،تي أعطيت لرأس المال الفكري وتحليل محتواهاف التعاريف السابقة الفمن خلال استعراض مختل
 .يأس المال الفكر تقريبي لر اء مفهوم  رؤى وتوجهات سلكها مختلف الباحثين والمختصين من أجل إعط  ةهناك عد 

ن اعتبره بأنه يمثل مجموع هم مومن ة،فمنهم من اعتبر رأس المال الفكري أنه يمثل المعرفة التي يمكن أن تحول إلى قيم 
ي ومنهم من اعتبره بأنه يمثل رأس المال البشر  ،الأصول غير الملموسة والمتمثلة في رأس المال البشري والهيكلي والعلاقاتي

  :ن خلال الجدول التاليمن توضيح هذه التوجهات كويم  .فقط

 ال الفكريمختلف المقاربات التي أعطيت لمفهوم رأس الم   (:1-1)ول رقم الجد

 أبرز الباحثين  التصور الذي أعطي لمفهوم رأس المال الفكري  الفئات 

  إلى ويلها رأس المال الفكري يمثل المعرفة التي يمكن تح  أن  تعتبر ا الأولىالفئة 
 ة. قيم

wartSte،dvinsson&MalonEBontis  ، 

lJay Chatzke 

 الفئة الثانية
غير الملموسة   الأصول رأس المال الفكري يمثل مجموع  أن تاعتبر 

 . للمؤسسة 

Anthony Kelly،Sveiby ،Kevin  

sullivan، Nermen Al Ali ، 

 هاني محمد سعيد

 صالحزي و نالع   .للمؤسسة  لد البشرييمثل المو رأس المال الفكري   أن   تاعتبر  الفئة الثالثة
  من إعداد الباحث المصدر:

 

 . 21، ص  2008، دار السحاب للنشر والتوزيع، القاهرة، مصر،  قة إدارية معاصرةلاالمال الفكري انط  السعيد، رأسهاني محمد    1
  . 150جع سبق ذكره، ص  ، مر سعد علي العنزي، أحمد علي صالح  2
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رأس المال الفكري يتمثل  أن يمكن القول  ،وم رأس المال الفكريعلى ضوء ما تقدم من وجهات نظر مختلفة لمفه        
للعنصر  المتميزة والمهاراتوالتي تعتمد على القدرات  ،والموارد غير الملموسة القائمة على المعرفة الأصولفي مجموع 

في  ساهم تي توال ،ليات العمل الفعالةآو  الصلة ذات الأطرافوكذا العلاقات وسبل التواصل مع  ،للمؤسسة البشري
 .وخلق القيمة لها  أدائها  وترقية تحسين بما يضمنقدرات والمزايا التنافسية للمؤسسة  ال  إبراز
 رأس المال الفكري  أهمية  :ثانيا

 ةمؤسس 118 مدراءمن  ةعلى مجموع (OECD) الاقتصاديةوالتنمية  نمنظمه التعاو  أجرتهاصاء استق ةمليفي ع        
ما  أوالفكرية  الأصول أهميةتبين أنه يوجد اتفاق كبير بين مدراء هذه المؤسسات حول  ،مختلفة أنشطةأمريكية ذات 

أن ستقصاء لاشاركوا في هذا ا ء الذينالمدرا إجماليمن % 82حيث يرى ما نسبته  ،يطلق عليه بالأصول غير الملموسة
القائمة  والأصولالمال الفكري أس لر  إدارتهاعلى حسن ة كبير   ةيعتمد بدرج استمرارية ونجاح المؤسساتبقاء ضمان 

 .1على المعرفة

ية من  هذه الأهموتأتي  ،العالية لرأس المال الفكري ةفنتائج هذا الاستقصاء تؤكد على الأهمية الكبيرة والمكان         
صادر في ظل الاقتصاد القائم على المعرفة لأنه يمثل م خاصةفي القرن الحالي ة والموجودات قيم  الأصولونه أكثر ك

 2.تعدد الابتكارات  إلىبالإضافة   ،واستراتيجيات المؤسسة  أعمالالتعديلات الجوهرية في جميع   إجراءقوى تستطيع  

 :فيما يلي  ةلفصم  ةي بصفرأس المال الفكر  أهمية  إبرازويمكن   

 إلىاطر تقليل المخ إلىبالإضافة  ،للمؤسسة يالتشغيل الأداءالموارد الفكرية في تحسين  يار أفضلتساهم اخي -
المؤسسة تأثير ونفوذ على مواردها الفكرية فان ذلك  لدى النتائج أنه عندما يكون  أظهرتوقد  ،حد  دنىأ

 .3ق الملكيةعلى حقو   ة العائدوبالتالي زياد  الإنتاجعلى ترشيد    هايساعد س
 .4أفضل  أداءتحقيق   إلىس المال الفكري كهم أصل استراتيجي يوفر الاستدامة للمؤسسة ويقودها  رأبريعت -

 

 . 23ص    مرجع سبق ذكره،هاني محمد السعيد،    1
أطروحة دكتوراه غير منشورة، جامعة  ،  -ة عينة من البنوك الجزائريةسدرا  -أهمية الاستثمار في رأس المال الفكري في ظل اقتصاد المعرفة  ،  -مقدم  -يمينة دوخي    2

  .195، ص  2012، الجزائر،  -3-الجزائر
3 Ali Bayad Jamal, Anwar Govand, Intellectual capital: A modern model to measure the value 

creation in a business, International journal of Engineering, Business and Management (IJEBM), 

Volume 5, Issue 2, Mar-Apr 2021, p 33. 
4 Hardeep Chahal, Purnima Bakshi, Measurement of Intellectual Capital in the Indian Banking 

Sector, The Journal for Decision Makers, Volume 41, Issue 1, January-March 2016, p 61. 
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 ،والميزة التنافسية الرئيسية لجميع المؤسسات الأهمد الاستراتيجي ور يعتبر رأس المال الفكري في الوقت الحالي الم -
 .1فسية االتن  ومزاياها قدرتهاسة  مؤسللمن والعمل على تطويره الدائم يض

 أي فعالية أن ية تظهر التجارب العالم إذ ،التنمية دفع عجلةرئيسي ل لمايعتبر رأس المال الفكري كع -
 ؛ 2تعتمد على الإدارة الفعالة لرأس المال الفكري  ةمتخذ   استراتيجية

ؤدي يكما   ،ة موظفيهاوإنتاجي المؤسسة يؤدي الاستخدام الجيد لرأس المال الفكري إلى تحسين كفاءة أنشطة   -
 ،ت والخدمات المبتكرةرتفاع الكبير لأسعار المنتجاالا بناء المعرفة الاحتكارية للمؤسسات خاصة في ظل إلى

حيث أصبح استخدام رأس المال الفكري من أجل تحقيق الربح توجها ضروريا في أنشطة المؤسسات 
 ؛3الحديثة

كما   ،للمؤسسة ةوخلق ديناميكية كبير  ،ةيالقدرات التنظيم  تحسين محوريا فييلعب رأس المال الفكري دورا  -
تساعد المؤسسة في   ،ستمرار معارف جديدةار والذي يخلق باللتعليم والابتك ايمثل رأس المال الفكري مستودع

 ؛4التعامل مع مختلف حالات الطوارئ والأزمات التي تعترضها من حين إلى أخر
 ة من أي وقت مضى،أهميح رأس المال الفكري أكثر بالقائمة على المعرفة أص قتصادياتللامع النمو السريع  -

إذ أكدت العديد من  ،بالموارد الملموسة التقليدية ةلمؤسسة مقارناسم لنجاح اوالح العامل المهم أصبح  حيث
الأصول  من ةتنافسي ةلحصول على ميز من أجل ابالنسبة للمؤسسات  أهميةن المعرفة أكثر أ الدراسات
أنه المساهم الأول في تحسين بكما يمكن اعتباره كذلك   ،ى المعرفةديثة القائمة عللح الاقتصاديات االأخرى في

 ؛ 5امؤسسة وخاصة الأداء المالي لهللء  الأدا
يساعد رأس المال الفكري في تصميم وتنفيذ استراتيجيات وأساليب عمل فريدة وأكثر كفاءة وفعالية مقارنه  -

 ؛6الأخرىبالعناصر  

 

1  Natalia Shchepkina et al, Intellectual capital as a factor in ensuring the competitiveness of the 

railway transport enterprises, Transportation Research Procedia, Elsevier, Volume 63, 2022, p1451. 
2 Larisa Strelnikova, op.cit, p 2053. 
3 ibid,pp 2054-2062. 
4Khaled Saleh Al-Omoush et al, The impact of intellectual capital on supply chain agility and 

collaborative knowledge creation in responding to unprecedented pandemic crises, Technological 

Forecasting and Social Change, Volume 178, May2022, p1  
5 Zhining Wang et al, op.cit, pp 1222-1223. 
6 Muhammad S. Khattak, Syed Z. A. Shah, The role of intellectual and financial capital in 

competitiveness and performance: A study of emerging small and medium enterprises, Business 

Strategy and Development, Volume 03, Issue04, December 2020, p 425. 
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إذ أظهرت العديد من  ،الموارد البشرية للمؤسسة ةميبتنال الفكري ارتباطا وثيقا الم سرأ ةيرتبط تطوير وتنمي   -
العنصر  أنهو  ي،رأس المال الفكر  ةميتنن رأس المال البشري هو البعد الأكثر تأثيرا على تطوير و أ اتراسالد 

 ؛  1المؤسسة  ةالأكثر فعالية في رفع قيم 
قد لا  حيث ،يق ميزة تنافسية طويلة الأجلمار قادر على تحقثكري على أنه استلمال الفار رأس ايمكن اعتب -

إذ  ،لتعزيز رأس المال الفكري في المؤسسة اج التدريب كافيملجودة وتوفير برايكون اكتساب المواهب عالية ا
عن طريق  المعارف لى تدويننهج إدارة المعارف والقائم عب هوهو ما يطلق علي آخريستلزم النظر إلى نهج 

عارف المفيدة تنشأ نظاما فكريا قائما على رأس المال يولد الم أن وباعتماد هذا النهج يمكن للمؤسسة  ،اتوثيقه
وهذا ما  ،الموارد البشرية ةويعتبر هذا الأخير من أكثر الاستراتيجيات شمولا في تطوير وتنمي ،لفاعلية المؤسسة

 ؛ 2دامةستم  ةنافسيتحقيق ميزه ت  للمؤسسة  يتيح
رات من المعرفة والمها مهم وحاسمإذ يعتبر كجزء  ،هما في العملية الابتكاريةالفكري دورا م ليلعب رأس الما -

 ؛  3الابتكار  ةالمطلوبة لعملي

وتأكيدا للأهمية البالغة لرأس  ،4المؤسسات ةمن أبرز المعايير التي تشير إلى حداثة وعصرن ريفكاليعد رأس المال 
 :همية فيما يليلتي توضح هذه الأابعض الإحصائيات  سنستعرض  الفكري    المال

كما كانت من   ةقد زالت أو لم تعد رائد  1954شركه في سنه  500 بـوثرية والمقدرة  ةالتي تعتبر رائد  المؤسساتثلثي  -
 ،1994م وعا 1979بين عام  بنسبة الثلث  الأمريكية قد تراجع المؤسساتالأشخاص العاملين في  عدد نأكما   ،قبل

على  هاكبر من اعتمادأ ةدرجبتعتمد على الأصول المعرفية  ةصغير  مؤسساتالكبيرة  ؤسساتلما هذه لوقد حل مح
والتي لا تصنع الأحذية   للأحذية (NIKE) ةبسط مثال على هذه الشركات نذكر شركأو  ،دية الأخرىال المالأصو 

 

1 Ali Bayad Jamal, Anwar Govand, op.cit, p41. 
2 Mavis Yi-Ching Chen et al, Should companies invest in human resource development practices? 

The role of intellectual capital and organizational performance improvements, Emerald 

Publishing,Volume 50,Issue 2, July 2020,p470. 
3 Annapoornima M. Subramanian, Vareska van de Vrande,op.cit, p519. 

مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير،   نوك المدرجة في بورصة عمان،أثر رأس المال الفكري على الأداء المالي في البف حمد رزق الخلايلة، أشر  4
 .21، ص  2020 الأردن الأوسط عمان،    جامعة الشرق
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 ألف 334إذ أنها تحقق  ،يةف الخدمات المعر يق وتقديمم والتسو ويقتصر عملها على البحث والتطوير ووضع التصامي
 .1الثرية والغنيةتعامل في المؤسسات  دولار مبيعات لكل م  ألف 248مقابل     دولار مبيعات لكل متعامل

ليون بمثلا تحقق أكثر من  MIB ةن شركأ ،2000أكدت بحوث مؤتمر رأس المال الفكر المنعقد في نيويورك عام  -
 .2اربتكلاوا  الاختراع  لبراءاتدات  ويا كعائدولار سن

رفة آراء المديرين حول جل معمن أ المعهد الكندي للمحاسبين القانونيين (CICA)في استطلاع قامت به مؤسسة  -
ومدراء أكثر  ةكندي  ة ومؤسسةشرك 300تبين أن مدراء أكثر  الأسباب والعوامل الرئيسية لنجاح وتطور مؤسساتهم،

غير الملموسة لهذه الشركات هي التي كانت عاملا  والأصول ن الموجوداتأون بة يعتقد أمريكي ةة ومؤسسشرك 500
 .3لنجاحها  ارئيسي

كانت تمثل  1982عام في مؤسسات للللأبحاث أن القيمة السوقية للأصول المادية ( Brookings)أشار معهد  -
وانخفضت ، لخاصانع، الأسهم...لات، الممثل: الآوذلك بالاعتماد على مجموعة من المعايير والمؤشرات %، 60نسبه 

 %، 15كانت النسبة اقل من  0220سنوات أي في سنه عشر وبعد مرور  ،1992بحلول عام  %40النسبة إلى اقل من 

 .من القيمة السوقية للمؤسسات% 90الموجودات غير الملموسة تمثل أكثر من  و أما في وقتنا الحالي فالأصول  

 .4الإحصائيات  يعزز هذهينات  وسوفت خلال التسعر لمعرفة مثل مايكمة على اات القائكما أن تميز المؤسس

غة لرأس المال الفكري والدور الكبير الذي يلعبه في خلق القيمة ة البالالأهمي ه، تتضحفمن خلال ما سبق ذكر        
لذلك  ة،ها قيم سة وأكثر ول المؤسفرأس المال الفكري يعتبر أهم أص ،قدرات التنافسية للمؤسسةال دعموتحقيق الربح و 

حتى تتمكن هذه  ،لةفعا ةأساليب إدارته والمحافظة عليه وتسييره بطريق ةجميع المؤسسات تطوير وتنميوجب على تي
 .منه ىو صالمؤسسات من تحقيق الاستفادة الق

 

 
 

لفكري في  ، ملتقى دولي حول: رأس المال االميزة التنافسية في ظل إدارة المعرفةخلق ، دور رأس المال الفكري)المعرفي( في بندي عبد الله عبد السلام، مراد علة 1
 .5-4عة حسيبة بن بوعلي شلف، الجزائر، ص ص  م، جا2011ديسمبر    14و  13منظمات الأعمال العربية في الاقتصاديات الحديثة، يومي  

قتصاد  ، مجلة بحوث الا -دراسة حالة قطاع الاتصالات اللاسلكية -اد المعرفة اقتصواقع الاستثمار في رأس المال الفكري في ظل مصطفى حوحو وآخرون،  2
 . 164، ص  2020، المركز الجامعي مغنية،  1والمناجمنت، العدد  

 . 24ص    ع سبق ذكره،جمر هاني محمد السعيد،    3
 . 15، ص  مرجع سبق ذكرهجهيدة أمعوش،    4
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 خصائص رأس المال الفكري وعلاقته باقتصاد المعرفة   : المطلب الثالث

يجعله  ،والقدرات الذهنية والخبرات العملية لمعرفة والمهاراتاكري القائم على لمال الفوم رأس اإن طبيعة مفه        
 ،الماديةو لتي تختلف كليا عن الخصائص الموجودة في مختلف الأصول الملموسة والخصائص ا من الميزات ةيتميز بمجموع

على علومات ة والمفلمعر ا على تصاد القائمقالابفكري ويرجع هذا الاختلاف إلى العلاقة الوطيدة التي تربط رأس المال ال
 .عكس الأصول الملموسة والمادية التي لا تستند على المعرفة

 أس المال الفكريئص ر خصا  :أولا

وباعتبار  ،ختصون حول موضوع رأس المال الفكريوالممن خلال مختلف التوجهات والرؤى التي قدمها الباحثون       
بالموارد الملموسة  ةمن الخصائص مقارن ةكبير   ةيز بمجموعيتم  نهإف ،بالمؤسسة الملموسةصول غير ن هذا الأخير من الأأ

 1:ويمكن توضيح خصائص رأس المال الفكري فيما يلي ،الأخرى الموجودة في المؤسسة

لمجردة ي لا يمكن رؤيته والإحساس به على عكس الأصول المادية التي نراها بالعين اأ :غير ملموس وغير المرئي -
 ؛نلمسهاو 

 ة؛الحصول على نتائج دقيقسه و اقي  ةصعوبة عملي   -

 ا؛ تنقص كلما زاد استعمالهتيلا  والممارسة على عكس الأصول المادية  الاستخدامبازدياده     -

 ؛2يميل رأس المال الفكري إلى التراكم  ؛يميل رأس المال الفكري إلى الاستقلالية الكبيرة في العمل   -

 الروتينية في العملو   الأعمال المتكررة  عن د يبتعوالجديدة و   الحديثة  التطوراتيتعامل مع الأفكار و    -

 ؛الجديدة المبتكرة  الأفكار  وتقديم   والمتجدد  تطوير والتحديث الدورياليسعى إلى   -

 ؛3قدرات المؤسسة ومواردها وكفاءتهاب  أساسيفسية ويرتبط بشكل  ايرتبط ارتباطا وثيقا بالميزة التن -

مرونة   ةدرجبتتميز  مع الهياكل التنظيمية التي ه يميل إلى العملنة العالية كما أالمخاطر  فكري إلىيميل رأس المال ال -
 ؛ 4الأهدافضمان تحقيق جميع    لىع  ما يساعدوهذا    ةكبير 

 

 . 87-86ص ص    ،مرجع سبق ذكرهلويزة فرحاتي،    1
2 Annapoornima M. Subramanian , Vareska van de Vrande, op.cit, p520 
3 Ubaidillah Mehmet Asutay, Examining the Impact of Intellectual Capital Performance on Financial 

Performance in Islamic Banks, Journal of the Knowledge Economy, Springer,February2023, p3. 
، مجلة كلية  -بحث استطلاعي لعينة من زبائن مصرف بغداد التجاري -ة رأس المال الفكري ودوره في تعزيز جودة الخدمة المصرفيم عبد الرضا، ى سلامصطف 4

 . 266، ص  2022الجامعة التقنية الوسطى، العراق،    34، العدد ،تالتراث الجامعة الفرا
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الملموسة والمادية   الأصولعكس  ، علىللأفراد الذين يعتبرون كجزء من المؤسسة ملكرأس المال الفكري  -
 ؛1سةملك المؤس التي هي  الأخرى  لموجوداتومختلف اكالآلات والتجهيزات  

أي  ،المال البشري والهيكلي والعلاقاتي التكامل بين الأبعاد الفرعية المكونة لرأس المال الفكري والتي تشمل رأس -
 ؛2أن رأس المال الفكري يعتبر كنظام متكامل

 ،لقراراتامركزي في اتخاذ لوب اللااسب الأستظهر فعالية رأس المال الفكري في النظام الإداري المفتوح والذي ين -
 ؛ 3ركزية في اتخاذ القراراتفي المناخ الإداري الذي يتسم بالم  إيجابياتهأي أن رأس المال الفكري لا تظهر  

المبادرة والعمل الدائم والمستمر نحو تقديم الأمور الجديدة والأفكار الخلاقة  زمام خذ أيميل رأس المال الفكري إلى  -
 ؛ 4الإبداع والابتكار  ةثنائي  زوهذا ما يعز   ،فةغير مألو اعية والوالإبد 

إذ يكون على شكل معارف  ،هاسوقي هتمتابع ةافتقاده لمعايير ومؤشرات واضحة تمكن من ضبط عملي -
لا يمكن لمتخذي القرار في المؤسسة من  ،طراف ذات المصلحةمتعلقة بالعاملين والأ ةذاتي تومعلومات وخبرا
 .5هاضبطها وإحصائ

متعلقة بطبيعة  ةقام بعض الباحثين بإضافة خصائص جوهري ،ريلعامة لرأس المال الفكاافة إلى هذه الخصائص لإضفبا
 6:يمكن ذكرها على النحو التالي  ،ل الفكريرأس ما

 :والتي ترتبط ببيئة المؤسسة وتتضمن  :الخصائص التنظيمية  -

 ؛ةرية ولكن بنسب متفاوتداالإ  تيجيةالاستراوجود رأس المال الفكري في جميع المستويات   -

 ؛يميل إلى التنظيم اللامركزي ويبتعد عن المركزية في اتخاذ القرارات -

 .المساعد على التحديث والتجديد   مي المرن،تنظييناسب الهيكل ال -
 

 206، ص  2120منشورات الجامعة الافتراضية السورية، الجمهورية العربية السورية،    ري،إدارة المعرفة ورأس المال الفكأسامة الفراج،     1
، جامعة  01، مجلة العلوم الإقتصادية والتسيير والعلوم التجارية، العدد يجية المؤسسةتأثر رأس المال الفكري على بناء استرامولاي ابراهيم بلغماري، سفيان كوديد،  2

 . 288ص    ،2019عين تيموشنت، الجزائر،  
-دراسة حالة مجمع صيدال لصناعة الأدوية -ستدامة الميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية رأس المال الفكري ودوره في تحقيق امحمد فلاق، أحمد يوسف،  3
 . 279، ص  2019، جامعة البويرة، الجزائر،  01مجلة معارف، العدد    ،"
، مجلة الاقتصاد والتنمية،  -بمدينة المدية  دراسة ميدانية في البنوك العمومية  -في تعزيز جودة الخدمات البنكية    دورهرأس المال الفكري و فاطمة الزهراء يحياوي، "  4

 . 191، ص  2017  ، جامعة يحيى فارس المدية، الجزائر،08العدد  
 06ص    مرجع سبق ذكره، بندي عبد الله عبد السلام، مراد علة،   5
ة من إطارات المؤسسات الاقتصادية بولاية  دراسة على عين -رأس المال الفكري في تحسين أداء المؤسسة الاقتصادية أثر حسناوي بلبال، فوزي عبد الرزاق، 6

 .327، ص  2019كرر، جامعة مستغانم، الجزائر،  م  16، مجلة الاستراتيجية والتنمية، العدد  -سطيف
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 :والمرتبطة بممارسات العنصر البشري في المؤسسة وتتضمن  :الخصائص المهنية  -

 ؛والخبرة العريقة  ةالفكرية المتميز القدرات  تنوعة و التمتع بالمهارة العالية والم -

 ؛هادة الأكاديميةالاهتمام بالتعليم والتدريب والخبرة العملية والمهنية وليس على الش -

 .1متميزعال و التمتع بمستوى تعلم تنظيمي   -

 :وتتمثل فيما يلي  :الخصائص السلوكية والشخصية  -

 ؛ءةدة البنايميل رأس المال إلى تقديم المقترحات الجدي -

 ؛القرارات دون تردد  لديه القدرة على حسم  -

  ؛مثابرة في العملو لديه مستويات ذكاء عالية   -

 .2جدا  ةكبير   ةالعمل بدرج  ةعند مباشر ي إلى تحمل المخاطرة يميل رأس المال الفكر  -
 يتمتع ه ائص تجعلمن الخص ةكبير   ةأن رأس المال الفكري يتميز بمجموع ،ما يمكن استخلاصه من كل ما سبق          

تعلق هو مما  فمن بين هذه الخصائص ،الأصول المادية الأخرىب ةمقارن ،في المؤسسة ةبالغ ةأهمي يتسكوي ةعالي ةكانبم
ما هو متعلق بالعنصر البشري ويطلق عليها الخصائص  ببيئة المؤسسة ويطلق عليها بالخصائص التنظيمية، ومنها

وهذا ، ية والشخصيةا الخصائص السلوكهلبشري ويطلق عليللعنصر االذاتي  ومنها ما هو مرتبط بالبناء ،المهنية
 والمتجدد.  تطوير والتحديث الدورياللى  وغير ملموس ويسعى إ  مرئيبالإضافة إلى أنه أصل غير  

 علاقة رأس المال الفكري باقتصاد المعرفة  :ثانيا

وعلاقات متميزة  ةيارات وقدرات بشر طورة ومههياكل متتطور الهائل في مجال بيئة المعارف وما تحتويه من الن إ        
طور قائم على المعرفة اقتصادي حديث ومت أدى إلى ظهور نهج ى،تستخدم لإنتاج المعرفة ونشرها وتوظيفها بطرق مثل

ائم أو الاقتصاد الق "اقتصاد المعرفة"هذا النهج الجديد أصبح يطلق عليه فيما بعد  ،المعلومات والاتصال وتكنولوجيا
 .3المعرفةعلى  

 

 . 11لسعيد معطوب، مرجع سبق ذكره، ص    1
 . 4، ص2014، جامعة مستغانم، الجزائر،  02كس، العدد  ، مجلة دفاتر بواد البشري والفكري في تنمية المؤسسات وخلق التنافسية  لمالدور رأس احورية قبايلي،    2
فكري في تطوير الصيرفة الالكترونية وانعكاس ذلك على جودة الخدمات المصرفية: دراسة مقارنة بين وكالات  لدور رأس المال اسارة مولاي مصطفى،  3

 .78، ص  2019الجزائر،    جامعة يحيى فارس المدية،أطروحة دكتوراه غير منشورة،    عمومية والمصارف الخاصة بمدينة المدية،ف الالمصار 
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مي الجانب تطور المعرفي والإبداع العلللهو الاقتصاد الذي يكون  (اويز الهاشمي والع)ة حسب المعرف دفاقتصا        
ويقوم على تطوير العنصر البشري وتأهيله كي يكون قادرا على التعامل مع التقنيات  ،ونموه الأكبر في ترقيته

والتي تعتبر كمورد  ،ويمتلكهارفة التي يحوزها علاعتماد على المستجدة باورات المتط ةوالتكنولوجيات الحديثة ومواكب
 .1عتبر كمصدر للدخل القوميتمهم وفي نفس الوقت    ياستراتيجي واستثمار 

قتصاد الاح أن رأس المال الفكري هو القوة الدافعة الرئيسية في ضفمن خلال هذا التعريف لاقتصاد المعرفة يت       
من الاقتصاد تحولت مصادر خلق القيمة من الموارد المالية  هور هذا النهجظ كما أنه مع   ،2ةة المكثفى المعرفالقائم عل

 .3الفكري  برأس المال الملموسة والتي يطلق عليها  إلى الموارد غير

ى لأخرى علكذلك يتضح لنا أن تكنولوجيا المعلومات والاتصال التي يقوم عليها اقتصاد المعرفة أثرت هي ا         
 ةوهذا يعني أن هذه التكنولوجيات الحديثة أصبحت أساس حيا ،بينهم قه الاتصال فيما يد البشرية في طر الموار 
وعلى هذا الأساس يمكن اعتبار العلاقة بين رأس المال  ،رأس المال الفكريل هالبشرية من خلال استخداممعات االمجت

هذه  ةتطوير وتنميبالعنصر البشري  مي الوقت الذي يقو فف (ثيرتأثر وتأ) ةوبين اقتصاد المعرفة علاقة تبادلي يالفكر 
فهو يستفيد في نفس الوقت من هذه  ،لاقة وابتكاراته المتجددةالتكنولوجيا من خلال إسهاماته الفكرية وإبداعاته الخ

صالية اجز الاتعلى الحو إلى القضاء  بالإضافةالاتصال وتقليل التكلفة،  ةالتكنولوجيا المطورة عن طريق تسهيل عملي
ار السيطرة على المعلومات من طرف السلطات الحكومية ضعيفة جدا، أي أنها تجعل عملية احتك ةيوتجعل عمل

مهما كانت إمكانياتها ومركزها، وهذا ما يضاعف من فرص الحصول على  ةي هيئأالمعلومات منخفضة من طرف 
  .4اتمام الأفراد والمؤسسأالمعلومات وجعلها متساوية  

 

 

 

 .25، ص  2007، الأردن،  1، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، ط  المنهج الاقتصادي والمعرفيوي،  اعبد الرحمان الهاشمي، فايزة محمد العز   1
2 Ahamad Shamsuddin et al, Impact of Intellectual Capital on Microfinance Institutions’ Efficiency: 

The Moderating Role of External Governance, Journal of the Knowledge Economy, Volume 13, 

Issue4, December 2022, p 2. 
3 Harishankar Vidyarthi, op.cit, p 1. 

، مجلة الاستراتيجية والتنمية،  ؤسسات المصرفية في ظل اقتصاد المعرفةرأس المال الفكري كمدخل لتحقيق الميزة التنافسية للمبد اللطيف شليل، ن، عسميه بورا 4
 .84، ص  2013الجزائر،   غانم، ت، جامعة مس5العدد  
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 ي في إطار رأس المال الفكري مع تكنولوجيا المعلومات والاتصال التيالعلمية للعنصر البشر  ولعل امتزاج المعرفة    
اقتصاد المعرفة يعملان و ، فرأس المال الفكري 1بمثيلاتها ةبمنح المؤسسات ميزه تنافسية مقارن ةيوفرها اقتصاد المعرفة كفيل

ما يثبت العلاقة الوطيدة بين رأس المال الفكري  هذاو ، 2ية والإداريةت القيادر القدراجنبا إلى جنب في سياق تطوي
 .وبين اقتصاد المعرفة

ن أ، حيث ةباقتصاد المعرفة هي علاقة تبادلي يلفكر ان علاقة رأس المال أ احثيتضح للب ما سبقل فمن خلا       
يق ت والاتصال عن طر انولوجيا المعلوما على تكر ايجابيالقدرات البشرية في إطار رأس المال الفكري تؤثو  رفاالمع

ب من تطور هذه التكنولوجيات عن طريق الابتكارات والإبداعات الفكرية، وفي نفس الوقت تتأثر كذلك بالإيجا
 .اوفعاليته اتكلفة الاتصالات وزيادة كفاءته  لتقلي

 مادي مال الالالمطلب الرابع: دور رأس المال الفكري، ومقارنته برأس 

ن رأس المال الفكري أ  ةطبيع س المال المادي، لا يرجع فقط إلىرأين رأس المال الفكري و بإن الاختلاف الجوهري         
يتعامل مع الأصول المادية الملموسة، بل ي وجودات غير الملموسة للمؤسسة ورأس المال المادتعامل مع الأصول والمي

 .في خلق القيمةمنهما، والتي تساهم    دالتي يلعبها كل واح  يجيةالاستراتيعود كذلك إلى الاختلاف الكبير للأدوار  

 أولا: دور رأس المال الفكري

من الأدوار والتي تفرض عليه بناء على المركز الذي يشغله في المؤسسة،  ةوعلفكري بتأدية مجم يقوم رأس المال ا     
 :3ويمكن إبراز هذه الأدوار فيما يلي

 :لتاليةاوتتضمن العناصر    (:Defensives Roles)  الأدوار الدفاعية .1

 ؛ةتوفير الحماية للمنتجات والخدمات الناتجة من إبداعات رأس المال الفكري للمؤسس -

 ؛ضمان حماية حرية الإبداع والتصميم  -

 .رفع الدعاوي من الصراعات وتجنب د العمل على الح -
 

 

 .80، ص  مرجع سبق ذكرهساره مولاي مصطفى،    1
2  Kevin J. O'Sullivan, op.cit, p 221. 
3 Suzanne Harrison, Sullivan H.Patrick, Profiting From Intellectual Capital: Learning From Leading 

Companies, Journal of the Intellectual Capital, Volume 1,Issue1, 2000, p 38. 
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 :وتشمل العناصر التالية :(offenssive Roles) الأدوار الهجومية .2

 :العائد، عن طريقيد  تول   -
 ؛إبداعات وابتكارات رأس المال الفكري  عنالمتولدة  و والخدمات الناتجة    تجاتنالم •
 ؛ةكرية للمؤسسالملكية الف •
 ؛الموجودات الفكرية للمؤسسةو الأصول   •
 ؛ة المؤسسةعي براأالمؤسسة ومعرفه الكيفية   ةمعرف •

 ؛اتت والخدمابتكار معايير ومقاييس جديدة للأسواق وللمنتجا -
 ؛تكنولوجيا المؤسسات المنافسة  تعرف علىجديدة تساعد على ال  إيجاد استراتيجيات -
 ؛النفاذ إلى الأسواق الجديدة  يات التي تمكن المؤسسة منتحديد الآليات الاستراتيج -
 .إيجاد آليات تمنع الدخول منافسين جدد إلى السوق -

 ل الماديرأس المال الفكري برأس الما  ةثانيا: مقارن

ين ييز بالتم  أولا ال المادي، فيجب عليناالمالمال الفكري ورأس  الجوهرية بين رأس الفروقاتأهم  إذا أردنا تحديد        
العلمية والعملية المتراكمة للعنصر البشري في  والخبرات في المهارات والإبداعات الفكري المفهومين، إذ يتمثل رأس المال

المؤسسة كالعقارات والآلات  ةميزاني صول التي تظهر فيفي الموارد والأ ل الماديرأس الماالمؤسسة في حين يتمثل 
 .1ل الفكري يختلف عن رأس المال الماديالما  ن رأسأوالتجهيزات، ومن هنا يتضح  

 :المادي من خلال الجدول التالي ويمكن توضيح طبيعة الاختلاف بين رأس المال الفكري ورأس
 
 
 
 
 
 

 

 مجلة   ،الأردن الإسلامي البنك  حالة دراسة  الأردنية الإسلامية للمصارف افسيةالتن الميزة تحقيق  في  الفكري  لالما رأس دور  ،النويران  علي  ثامر  ، بطاينة تيسير  منار  1
   .80، ص  2020،  02 ، العددالمتقدمة الاقتصادية البحوث



 رباته النظريةتأصيل المعرفي لرأس المال الفكري ومختلف مقاال                             الأول:  الفصل 

  

  26  

 يري ورأس المال المادكبين رأس المال الف  ةرنقام  (:2-1)الجدول رقم 
 رأس مال الفكري رأس مال المادي البيانات

 غير ملموس وغير المرئي ملموس ومرئي مادي السمات الأساسية
 يوجد في رؤوس الأفراد يوجد داخل المؤسسة موقع التواجد

 تتزايد العوائد /دالأفرا دتتناقص العوائ / الآلات العوائد الناتجة /النموذج الممثل
 عمال ومهنيو المعرفة /بالابتكار العمال اليدويون /بالاستخدام المادي لأفراد/لثروةانمط 

 قيمه تبادل عند الاستعمال قيمه استعمال وقيمه تبادل مةقيال
 (تجديد وتوليد ذاتي )قوة ()ضعف واهتلاك تقادم القوه والضعف

 تزايد الأهمية ةتناقص الأهمي الحاضرالأهمية في الوقت 
 ذو طبيعة غير مالية /يعتبر قيمه ذو طبيعة نقدية ومالية /يعتبر تكلفه / الطبيعة  ىالمحتو 

 مستمر صفه مؤقتة/ وقتي  مةيمو الد
 / نوعي يزيد بالاستعمال كمي   /يهتلك بالاستعمال الكمية-النوعية / الاستعمال

 عن عملياتيعبر  يعبر عن أحداث الوظيفة
 عمر يزيد مع القدرات الإبداعية هل مر إنتاجي وهو يتناقصع له الزمن

 ول المشاكلحاله حل يشتغل في يتوقف في حاله حدوث مشاكل الواقع التشغيلي

-116، ص ص 2019ن، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الأرد "،-إدارة ما لا يقاس -"إدارة اللاملموسات نجم عبود نجم، المصدر: 
 دراسة-دور رأس المال الفكري في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسات الاقتصادية في ظل اقتصاد المعرفة ، فرحاتيلويزة  - بالإضافة لـ .117

 2016، أطروحة دكتوراه غير منشورة، جامعة محمد خيضر بسكرة، الجزائر، حالة شركة الاسمنت عين التوتة باتنة
 )بتصرف(  .68ص 

بين رأس المال  الجوهريةحث أنه يوجد العديد من الفروقات اضح للبمن خلال استعراض الجدول السابق يت        
ط قان أبرز، ويمكن عرض الاختلاف تتسع كثيرا بين المفهومين دائرةالفكري ورأس المال المادي، وهذا ما يجعل 

 لتالي:الاختلاف على النحو ا
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ين المجردة رؤيته بالعكن  يمولا هي لا يمكن الإحساس بأيعتبر رأس المال الفكري أصل ملموس وغير مرئي،  -
 ةيقدم قيمه مادي ادية والملموسة والمرئية، والذيالأصول الم على اختلاف رأس المال المادي الذي يعتبر من

 ؛ 1ةكنية ممتقدير قيمته المحاسبس، الأمر الذي يجعل  للقيا  ةقابل
المؤسسات لأنه يمثل د داخل يتواجد رأس المال في عقول وأذهان الأفراد بينما رأس المال المادي يتواج -

 ؛ التجهيزات والعقارات والآلات
اخل الأفراد والعاملين دخبرات العملية التي يكتسبها لتتزايد العوائد الناتجة عن رأس المال الفكري وهذا راجع ل -

م بعد عا عامئد الناتجة عن رأس المال المادي والتي تتميز بالنقصان وات عكس العوامع مرور السن ةؤسسالم
 ؛قيمته  اهتلاكراجع إلى  وهذا  

تنافسية جديدة وبالتالي يعتبر مصدر قوه  يميل رأس المال إلى التجديد الدوري مما يمنح المؤسسة قدرات -
يجعله كمصدر ضعف  سنوات وهذا مادم مع مرور الاي الذي يتقعكس رأس المال المادللمؤسسة، على 

 ؛للمؤسسة
في الوقت الحاضر إذ أصبح الاقتصاد القائم على المعرفة  خاصةام و د عبع رأس المال الفكري عام ةتتزايد أهمي -

 اصد تناقشهادي والذي يفي العالم حاليا، وهذا على خلاف رأس المال الم ائدوالمعلومات هو الاقتصاد الر 
 الأهمية؛رهيبا في  

 ؛قتةالمال المادي الذي يكون بصفه مؤ   لرأس اخلافً الاستمرارية  ب  يرأس المال الفكر يز  يتم  -
خبرات العملية المكتسبة من تعدد الاستعمال للالاستخدام والاستعمال وهذا نتيجة ب كيفيةرأس المال في   يد يز  -

 يهتلك؛  و  ينقص ا زاد استعمالهالمادي الذي كلم  على عكس رأس المال
 في خلق  مضافة للمؤسسة لأنه يعتبر من الأصول الرئيسية التي تساهم ةكقيم   س المال الفكرييمكن اعتبار رأ -

رأس المال المادي والذي يمكن اعتباره   هامن ضمن التيبالأصول الأخرى و  ةالقيمة داخل المؤسسة مقارن
 إضافية؛  ةوليس كقيم  ةكتكلف

الأموال، وهذا خلافا لرأس المال المادي الذي  لىع ةغير قائم  ةطبيعة معرفيلمال الفكري أصل ذو يعتبر رأس ا -
 ة؛يعتبر ذو طبيعة نقدية ومالي

 

 09 - 08يومي  مات،، المؤتمر العلمي الدولي حول الأداء المتميز للمنظمات والحكو رفة وتحسين الأداء التنافسي للمؤسسة الاقتصاديةعتيسير الميحضيه سملالي، 1
 . 431، جامعة ورقلة، الجزائر، ص  2005مارس  
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 أبعاده  مداخله، الفكري، المال  رأس تصنيف نماذج الثاني:  حثمبال
 ةبصف ككل  قتصادوللا خاصة ةبصف سساتللمؤ  الفكري المال رأس منحها التي الجمة والعوائد الكبيرة المزايا إن        

 ، الثروة خلق في جدا ةكبير   ةبنسب تساهم  والتي المؤسسة في الموجودة الموارد أهم من يصبح الأصل هذا جعل ،ةعام
  عدد قام حيث ،المعرفة وإدارة الاقتصاد مجال في والباحثين المختصين طرف من ةبالغ أهمية إعطائه إلى أدى ما وهذا
 المبحث هذا في وسيتم  ،الفكري المال رأس مكونات تصنيف ولح والاقتراحات ذجالنما من العديد  ةور ببل منهم  كبير

 وأخيرا  ،الفكري المال رأس مداخل أهم إلى بالإضافة الباحثين مختلف  لقب من المقترحة التصنيف نماذج إلى التطرق
 .دالأبعا هذه في الاستثمار  لياتآو   المختلفة  أبعاده على  التعرف  سيتم 

 ريالفك المال  رأس تصنيف اذجنم :الأول المطلب 
 نظر  ةوجه باحث لكل ن أ إذ الفكري، المال لرأس ودقيق حدمو  تصنيف تحديد في الباحثين توجهات تعددت       
 .الفكري  المال  رأس  لتصنيف النماذج  من  العديد واقتراح  تقديم  تم  حيث  ،مختلفة
 فكريال  المال  رأس  لتصنيف  الثنائي  النموذج  :أولا
 :يلي  ما نذكر  ،النموذج  هذا  رواد  ومن  ،1فقط عنصرين  إلى الفكري  المال  رأس تقسيم   تم وذج،النم   لهذا  وفقا

 طرف من 1995 ةسن النموذج هذا تطوير تم :(Edvinsson) طرف من  مةقيال لخلق Skandia تصنيف .1
 يرغ الأصول المحاسبي" للمصطلح بديلا الفكري المال رأس مصطلح استعمال تم حيث (،Edvinsson) الباحث
 جميع  يشمل والذي المادي المال رأس :من تتكون  للمؤسسة السوقية القيمة باحثال اعتبر إذا "،الملموسة
 توضيح ويمكن ،2والبشري الهيكلي المال رأس يشمل والذي الفكري المال رأس إلى بالإضافة ،الملموسة اتالموجود

  التالي:  الشكل  في النموذج  هذا
 
 
 
 
 

 

 . 32وش، مرجع سبق ذكره، ص  جهيدة أمع1
دراسة حالة قطاع الاتصالات اللاسلكية في  -فكري ودوره في تحسين الأداء التنظيمي لالاستثمار في رأس المال امصطفى حوحو، عبد الحق العشعاشي،  2

 .140ص    2016،  المسيلة، الجزائرية والتسيير والعلوم التجارية، جامعة  تصاد، مجلة العلوم الاق-الجزائر
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 الفكري  المال  رأس  لتصنيف Skandia  نموذج  :(2-1) رقم  لالشك

Journal of  l,aThe evolving research on intellectual capit ,et al Tan Hong Pew Source:

.9 No. 4, 2008, p 587 Vol. ,CapitalIntellectual  

 رأس :ينسم ق إلى الفكري لمالا رأس بتقسيم قام قد  )Edvensson( أن للباحث يتضح الشكل هذا خلال من      
 المال رأس منض يندرجان  العلاقاتي المال ورأس العملياتي المال رأس أن  اعتبر كما  البشري، المال ورأس الهيكلي المال

 . الهيكلي
 :)Bontis(  تصنيف   .1

 ورأس يالبشر  المال رأس في: يتمثلان  أساسيين جزئين إلى المؤسسة في الفكري المال رأس بتصنيف )Bontis( قام      
 التالي:  كلالش  في التصنيف  اهذ  توضيح  ويمكن  ،1الهيكلي  المال

 
 
 
 

 

 .97ص    مرجع سبق ذكره،سارة مولاي مصطفى،    1

أس المال الهيكلي ر   

 ال المادي  رأس الم

 السوقية للمؤسسة     القيمة

 ل البشري رأس الما

 رأس المال العلاقاتي ل العملياتيرأس الما

 ال الفكري رأس الم
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 Bontis  تصنيف  :)3-1( رقم  شكلال

Source: Bontis Nick, Intellectual Capital al Disclosure In Canadian Corporations, Journal of 

Human Resourse Cost and Acconting , No 2, 2001, p15. 
 ورأس  البشري  المال  رأس  في  يندرج )Bontis(  حسب فكريال  المال  رأس  أن  للباحث  حيتض  الشكل  هذا  خلال من    
 الهيكلي، المال رأس مكونات في كان  بينهما الاختلاف لكن )dvenssonE( لتصنيف مشابة وهو الهيكلي المال

 المال رأس اعتبر )enssonEdv( بينما فقط، الابتكاري المال رأس لشم ي الهيكلي المال رأس أن  )Bontis( اعتبر حيث
 .العلاقاتي  المال  رأس  إليه  مضافا العملياتي  المال  رأس عن  عبارة  الهيكلي

 :al et (Roos( تصنيف .2
 المال ورأس البشري المال رأس :هما جزئين إلى كذلك  الفكري المال رأس تقسيم  تم  ،التصنيف هذا خلال من      

 الشكل  في )al et Roos( تصنيف توضيح ويمكن ،بقةالسا التصنيفات عن تختلف جزء كل  مكونات لكن الهيكلي،
 التالي:

 
 
 
 

 القيمة الدفترية    

 رأس المال البشري  

 فكري   ل الرأس الما   

 القيمة السوقية للمؤسسة        

 لي الهيكرأس المال 

 الابتكاري رأس المال  التنظيمي  رأس المال 
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 al) et (Roos تصنيف  :(1-4)  رقم  شكلال

Source: Daniel Andriessen, op.cit, p 61. 

 عنصر تجاهل قد  التصنيف هذا أن للباحث يتضح الفكري المال لرأس الثنائي التصنيف نماذج استعراض خلال من     
 الأطراف مع المثمرة العلاقات بإقامة يهتم الذي العلاقاتي لالما رأس وهو ألا الفكري للماا سرأ عناصر من رئيسي
 .بالمؤسسة  الصلة  ذات

 الفكري  المال  رأس  لتصنيف  الثلاثي  النموذج  :نيااث
 ي:يل  ما نذكر  النموذج  هذا  رواد  ومن ،أساسية أجزاء  ثلاثة  إلى  الفكري  المال  رأس  تصنيف  تم  النموذج،  لهذا  وفقا    

 الهيكل العاملين، كفاءة  في: تتمثل أجزاء ثلاثة إلى الفكري المال رأس بتصنيف قام حيث :)Seveiby( تصنيف   .1
 :التالي  الشكل  في )Seveiby(  تصنيف  توضيح  ويمكن  الخارجي،  الهيكل  ،للمؤسسة  خليداال

 
 
 
 
 
 
 

 رأس المال البشري   رأس المال الهيكلي 

 الفكري  رأس المال

التجديد 

 التطويرو 

والمهارات   لقدراتا لعلاقاتا لتنظيم  ا

 الفكرية 

 الكفاءة لسلوكا
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 )Seveiby(  تصنيف  (:1-5)  رقم  الشكل

 .31ص  ،2008، دار السحاب للنشر والتوزيع، القاهرة، مصر، المال الفكري انطلاقة إدارية معاصرة رأس هاني محمد سعيد،المصدر:  

 يمبتقس  قام  إذ المقترحة  النماذج  أشهر  الفكري  المال  رأس  لتصنيف )Stewart(  جنموذ   يعتبر  :)Stewart(  تصنيف .2
 المال  ورأس  الهيكلي،  المال  ورأس  البشري،  المال  رأس  في:  تتمثل  ةرئيسي  عناصر ثلاثة  إلى  الفكري  المال  رأس

 :اليالمو   الشكل  في )Stewart(  تصنيف  توضيح  ويمكن  ،1العلاقاتي

 

 

 

 

 

، مجلة  لفكري في جودة الخدمات المصرفية: الترويج الالكتروني كمتغير معتدل في المصارف التجارية الأردنيةاأثر رأس المال غدير محمد سعيد علي أحمد،  1
 . 72، ص  2020الأردن،    ، مركز البحث وتطوير الموارد البشرية)رماح(،39حوث والدراسات، العدد  للب  رماح

 الخارجي للمؤسسة  الهيكل  ين كفاءة العامل

 رأس المال الفكري 

خلي  الهيكل الدا

 للمؤسسة

 

 مستوى التعليم  ✓

 الخبرة العملية  ✓

الأفراد   معارف ✓

 العاملين 

 روح الابتكار  ✓

   القيم  ✓

 التدريب  ✓

 

 الشكل القانوني  ✓

 قافة المؤسسة  ث ✓

 نظم الإدارة الحديثة   ✓

 المعلومات تكنولوجيا ✓

 والاتصال 

 الهيكل التنظيمي ✓

 

 العملاءمع لاقةالع ✓

 الموردينالعلاقات  ✓

 العلامة التجارية  ✓

ؤسسة في سمعة الم  ✓

 السوق 
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 )Stewart(  لـــ وفقا  الفكري  المال  رأس  تصنيف  (:1-6)  رقم  شكلال

دور رأس المال الفكري في تطوير الصيرفة الالكترونية وانعكاس  سارة مولاي مصطفى،  المرجعين: على بالاعتماد  الباحث إعداد من المصدر: .1
أطروحة دكتوراه غير  مدينة المدية،ذلك على جودة الخدمات المصرفية: دراسة مقارنة بين وكالات المصارف العمومية والمصارف الخاصة ب

 .98، ص 2019الجزائر،  منشورة، جامعة يحيى فارس المدية،
، مجلة العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم  أثر رأس المال الفكري على بناء استراتيجية المؤسسةمولاي ابراهيم بلغماري، سفيان كوديد،   -

 )بتصرف( .288، ص 2019زائر، ، جامعة عين تيموشنت، الج01التجارية، العدد 

  :)rusakP & Davenport(فتصني .3
 الموجودات :في تتمثل أجزاء ثلاثة من يتكون الفكري المال لرأس نموذجا )Prusak & Davenport( قدم       

 (،يةجار الت العلامة الاختراع، براءات النشر، )حقوقالفكرية والملكية الابتكار(، ،الخبرة المعارف، )المهارات،البشرية

 رأس المال المادي  رأس المال الفكري 

 قيمة السوقية للمؤسسة 

 

 العقود  ✓

 الولاء ✓

  ات مع العلاق ✓

  الزبائن

 وردون والم

 الأنظمة ✓

 البراءات  ✓

 قواعد البيانات ✓

 الهياكل  ✓

 الأفراد  ✓

 الفرق  ✓

 القيادة  ✓

 رأس المال البشري      رأس المال الهيكلي       لاقاتيالع رأس المال     
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 ويمكن  ،1والرسوم( الوثائق الحاسوب، البرمجيات ،التصميم، عمليات،)الشملت والتي يةالفكر  الموجودات إلى بالإضافة
 :لتاليا  الشكل  في النموذج  هذا  توضيح

 
 )Prusak & Davenport( تصنيف  :(1-7)  رقم  كلش

 

Source: Davenport, T.H. & Prusak, L, Working Knowledge – How Organization Manage 

What they Know,Harvard Business School Press,Boston,MA,2008, p 157 

 
 المال رأس في: تتمثل عناصر ثلاثة إلى الفكري المال رأس تصنيفب كذلك  قام حيث :)uafangH( تصنيف   .4

 يشمل)نظم  والذي يكليلها المال رأس (،المبادرة ،المعرفة التدريب، التعليم، يشمل)الموظفين، والذي  البشري
 إشباع  التوزيع، قنوات والماركات، يشمل)العلامات العلاقاتي المال رأس (،ةالمؤسس إدارة وثقافة فلسفه المعلومات،

 :الموالي  الشكل  في لتصنيفا  هذا  توضيح  ويمكن  العملاء(،  رغبات

 

، جامعة  09مجلة تيكريت للعلوم، العدد (،MISفعالية نظام المعلومات التسويقية ) يدور مكونات رأس المال الفكري فنشوان محمد عبد العالي العبيدي،  1
 . 7ص    ،2008تكريت، البلد العراق، السنة  

 رأس المال الفكري 

 

  والمهارات المعارف  

 ، والخبرات الابتكار

 التصميم ،العمليات

الخاصة  البرمجيات

 بالحاسوب،

 الرسوم الوثائق،
 

حقوق النشر  

والتأليف، براءات  

الاختراع، العلامة  

 التجارية 

 الملكية الفكرية  جودات الفكرية المو  الموجودات البشرية
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  )uafangH (تصنيف  :(1-8)  رقم  شكلال

المديرية الجهوية   -ليس للهاتف النقال يب دراسة ميدانية بمؤسسة مو  -لتحقيق الميزة التنافسية  لفكري كآليةرأس المال ا، حمينبوجمعة بن  المصدر:
 .84، ص2016الجزائر،  ،8، العدد 1المجلد ، مجلة التنظيم والعمل، -بشار

 التصنيف هو التصنيف هذا أن احثللب يتضح الفكري المال لرأس الثلاثي التصنيف نماذج استعراض خلال من      
 ورأس البشري، المال رأس وهي: ألا الفكري المال لرأس يةسيالرئ العناصر ميعبج ألم أنه إذ واستعمالا، ةشهر  الأكثر

 .قاتيعلاال  المال  ورأس  الهيكلي،  المال
 الفكري  المال  رأس  لتصنيف  المتعدد  النموذج  ثالثا:
 يلي:  ما  رنذك  النموذج  هذا  رواد  ومن ،عناصر  ثلاثة  من  أكثر  إلى الفكري  المال  رأس تقسيم   تم النموذج،  لهذا  وفقا

 (al et foFerenh)  تصنيف .1
 المال رأس البشري، المال سأر  الهيكلي، المال رأس وهي عناصر، أربعة إلى الفكري المال رأس بتقسيم  قام وقد 

 :1حيث  الاجتماعي،  المال  ورأس العلاقاتي،
 المال سرأ التكنولوجي، المال رأس العملي، لالما رأس الابتكار، مال رأس يشمل الهيكلي: المال رأس -

 ؛التنظيمي
 ةخف واقف،الم المهارات، ،المعرفة ،الأشخاص بين العلاقات التحفيزي، المال رأس ويتضمن :البشري الم لا رأس -

 ؛الحركة
 ؛التجاري  المال  رأس العميل،  المال  رأس  ويشمل  العلاقاتي:  المال  رأس -

 

1 Abd-Elrahman Hassanein Abd-Elrahman et al, op.cit, p3. 

 رأس المال الفكري 

 

 
 الموظفين •

 التعليم والتدريب •

 المعرفة •

 اخذ المبادرة •

 نظم المعلومات 

  ثقافة وفلسفة 

 المؤسسة 

 والماركاتالعلامة  

 بات العملاء إشباع رغ

 قنوات التوزيع 

 رأس المال العلاقاتي رأس المال الهيكلي  رأس المال البشري 
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 .الاجتماعية  والتفاعلات  ماعيالاجت  لعملا  ويتضمن  :الاجتماعي  المال  رأس -
 التالي:   الشكل  في )al et hofFeren(  تصنيف  توضيح  ويمكن

 )al et Ferenhof(  تصنيف  (:1-9)  رقم  شكلال

Source: Abd-Elrahman Hassanein Abd-Elrahman et al, Intellectual capital and service quality 

within the mobile telecommunications sector of Egypt, Journal of the Intellectual Capital, 

Volume 21, Issue6, July 2020, p 3 

 

 :1في  تتمثل  عناصر  أربعه إلى  الفكري  المال  رأس  بتقسيم  كذلك  قام  حيث (:al et Morr)  تصنيف    .2
 الريادية لمهاراتا ات،الخبر  ،المؤسسة تواجهها التي المشكلات حل على ةر د الق) وتشمل :البشرية الموارد- -

 ؛(الإبداع  إلى بالإضافة  والإدارية
 عقود زبائن،ال التوزيع، قنوات ،التجارية العلامة العقود،) وتشمل السوق(: أصول) أو العلاقات موارد -

 ؛والترخيص(  زالامتيا
 ؛العمليات(  ،والفنية  التقنية  الأساليب  ،الحديثة  التكنولوجيات)  وتتضمن  :التحتية  البنية -
 .التصميم(  وحقوق اريةتجال  الأسرار)  وتشمل  :الفكرية  ةلكيالم  -

 

 . 124نجم عبود نجم، مرجع سبق ذكره، ص    1

 المال الفكري رأس 

 

 
 رأس مال الابتكار -

 رأس المال العملي -

  المال رأس

 التكنولوجي 

رأس المال  -

 التنظيمي

رأس المال  -

 التحفيزي 

العلاقات بين  -

 الأشخاص 

 هارات المعرفة والم-

 المواقف -

 فة الحركة خ-

رأس المال  

 العميل 

رأس المال  -

 التجاري 

 الاجتماعي رأس المال  العلاقاتي  س المال رأ البشري  رأس المال  الهيكلي رأس المال 

 ماعي العمل الاجت

  التفاعلات -

 الاجتماعية 
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 :التالي  الشكل  في التصنيف  هذا  حتوضي  كنيمو 
 )al et Morr(  تصنيف  :(1-10)  رقم  شكلال

 .241،  ص 2019دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  "،-إدارة ما لا يقاس-"إدارة اللاملموسات نجم عبود نجم،  المصدر:

 :1هي عناصر،  أربعة إلى  الفكري  المال  رأس  تقسيم  تم  التصنيف  لهذا  وفقا :(Channvel & Despres)تصنيف    .3
 ي؛عنصر البشر والمتضمن المورد وال  :شريالب  المال  رأس -
 ؛والمتضمن هيكل المؤسسة:  الهيكلي  المال رأس -
 ؛للمؤسسة  وزيعالت  وقنوات  العمليات  سهوله  تتضمن  تيالو   الاقتصادي:  النشاط  موجودات -
 الفكرية الأصول وباقي التجارية والأسرار الاختراع وبراءات التجارية العلامات وتشمل :الفكرية الموجودات -

 .ةنيقانو   حماية  إلى  تحتاج لتيا
 الموالي  الشكل  التصنيف  هذا  توضيح  نويمك

 
 

 . 228  صناصر محمد سعود جرادات وآخرون، مرجع سبق ذكره،    1

 رأس المال الفكري 

 

 
القدرة على حل  -

 المشكلات 

 الخبرات -

 الإبداع -

ارات الريادية  المه-

 بداعية والإ 

 العقود 

 الزبائن  -

 العلامة التجارية -

 قنوات التوزيع -

عقود الامتياز  -

 الترخيص 

لوجيات  تكنو ال-

 الحديثة 

الأساليب  -

 الفنية والتقنية 

 العمليات -

 الملكية الفكرية  البنية التحتية   موارد العلاقات   لموارد البشرية  ا

 

 الأسرار التجارية -

 صميم حقوق الت-
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 )nnvelCha & Despres(  تصنيف  :(1-11)  رقم  شكلال

 .228ص  ،2019، دار إثراء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، إدارة المعرفةت وآخرون، ناصر محمد سعود جرادا المصدر:
 :1في  تتمثل  وعناصر  أجزاء  أربعه إلى  الفكري  المال  رأس  بتقسيم  قام (:Brooking)  تصنيف    .4

 ؛الأداء  على  القدرة  معايير  ،الإبداعية  المهارات  ،التراكمية  والمهنية  لعمليةا  براتالخ  موتض  :البشرية  الأصول -
 قنوات  وتشمل بالسوق المرتبطة الملموسة غير والأصول الموجودات جميع بها ويقصد :السوقية الأصول -

 دالعقو  تلفمخ ،المتعددة التجارية ماتالعلا العملاء، وولاء رضا ،التجارية العلامات التوزيع، وشبكات
 ؛والامتيازات

 الاختراع، براءات ،التجارية الأسرار والطبع، شرالن قوقح ،التقنيةو  الفنية عرفالم وتتضمن :الفكرية الملكية -
 التجارية؛  والعلامات  الخدمات  مختلف

 ظمةنأ ،للإدارة المختلفة لياتالعم  ،المؤسسة ثقافة العليا، الإدارة وتوجه ةفلسف وتتضمن :الفكرية الأصول -
 والمعارف الأفكار نتقالا بمجرد الأصول هذه وتتكون ،المالية والشبكات العلاقات نظم المعلومات، جياتكنولو 

  .2بوضوح  ةمحددو   ةمعروف  المعلومات  إلى لتحول  البشرية  الموارد  من
 التالي:  الشكل  في التصنيف  هذا  توضيح  ويمكن

 

 . 41ص    ، مرجع سبق ذكره،جهيدة أمعوش  1
 . 3، ص  مرجع سبق ذكرهحورية قبايلي،    2

 فكري رأس المال ال

 

 سهولة العمليات  -

عدم تعقيد شبكات  -

 وقنوات التوزيع 

 

موجودات النشاط  يكلي اله رأس المال رأس المال البشري 

 الاقتصادي
 الموجودات الفكرية 

  لعلامة التجاريةا-

 براءات الاختراع  -

 الأسرار التجارية -
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 )Brooking(  تصنيف  (:1-12)  رقم  شكلال

Source: Annie Brooking, Intellectual Capital: Core Asset for The Third Millennium 

Enterprise, An International Thomson, Business Press, London, 1996, p13. 

 يمتقس حول نظر وجهات ةعد  هناك أن للباحث يتضح ،المختلفة التصنيف نماذج استعراض خلال من        
 عارفوالمت الأشهر النموذج هو(Stewart .T) اقترحه الذي النموذج يبقى نلك ،ريالفك الالم رأس وعناصر مكونات

 هذا يعتبر كما  العلاقاتي، المال رأس الهيكلي، المال رأس البشري، مال رأس إلى: ينقسم والذي لباحثينا جميع بين يهلع
 .الأخرى  نيفاتالتص  جميع  تصور  في  عليه دالاعتما  تم  الذي  والأساس  المنطلق  هو النموذج

 الفكري المال رأس لدراسة  المتعددة داخل الم الثاني: المطلب 
 اتنظري أساس على ما، بموضوع المرتبطة والخبرة المعرفة بناء لإعادة تستخدم ةمنهجي بمثابة المدخل يعتبر        

 اهذ  وعلى ،1برةوالخ المعرفة على وسيطرته إدراكه زيادة من الباحث وتمكن تساعد ،ةومنظم ةحديث مقارباتو 
 والمفكرين.  الباحثين  قبل  من المداخل  من  العديد  تصور  تم  الأساس

 (Bounfour 2003) حسب  الفكري  المال  رأس  دراسة  لداخم  :أولا

 على المداخل هذه ذكر ويمكن ،الفكري المال رأس لدراسة المداخل من العديد  وجود إلى )Bounfour( يشير      
 :2التالي  حوالن
 ؛موسةلم  غير  لتصبح  تتوجه  المؤسسة  في الأشياء  كل  أن   على  يؤكد  والذي  :ءالأشيا  كل  ةسيمو مل لا  مدخل-أ

 الاستثمار مجالات ضبط تم  حيث الملموسة غير الموجودات عناصر على بالتركيز يقوم والذي :التحليلي المدخل-ب
 التكنولوجيا، أنواع تلفمخ في ستثمارالا وهي: مجالات سهخم في تحديدها وتم  الملموسة غير والموجودة الأصول في

 ؛السوق  وتنظيم   استغلال  في  الاستثمار  وأخيرا  لتمكين،ا  ماراتاستث  المعلومات،  وأنظمة  البرمجيات  في والاستثمار

 

 35، ص  ع سبق ذكرهمرج  حامد هاشم محمد الراشدي،  1
 . 90-89، ص ص  مرجع سبق ذكرهلويزة فرحاتي،    2

 رأس المال الفكري 

 

الأصول المتعلقة بالبنى 

 التحتية 

تعلقة  الأصول الم

 بالملكية الفكرية 

بالموارد  الأصول المتعلقة 

 البشرية

الأصول المتعلقة  

 ة سوقيبالأصول ال 
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 ة الميز  ودعم تحقيق في الملموسة غير والموجودات للأصول الكبير الدور على يركز والذي :الاستراتيجي المدخل-ج
 ؛ التنافسية

 التي  اتالخدم ةأنشط جميع  على الملموسة غير والموجودات الأصول تحليل ةعملي في يركز والذي مات:الخد مدخل-د
 بالعملية علاقة لها التي الأنشطة من كأنواع الخدمات هذه اعتبار يمكن حيث خارجيا، أو داخليا تقديمها تم

 ؛الابتكارية
 كانت  سواء الوظيفي، المستوى ىعل الموارد خصيصبت المتعلقة العملية على بالتركيز يقوم :الوظيفي المدخل-ه

 ؛القيمة  وظائف  أو  الموارد  وظائف
 بإدارة الاهتمام ةدرج تزايد  مع التسعينات منتصف في كبيرا  تطورا المدخل هذا شهد  الفكري: المال رأس مدخل-و

 .العلاقاتي  الالم  ورأس البشري،  المال  ورأس  الهيكلي،  الالم رأس  في  الفكري  المال  رأس  تضمين  تم  حيث  ،المعرفة  واقتصاد
 (2009  الصالح،و   زيالعن)  حسب  الفكري  المال  رأس  دراسة  مداخل  ثانيا:
 :1يلي  فيما  ذكرها  يمكن  ،الفكري  المال  رأس لدراسة  مداخل ةخمس  باقتراح  وصالح(  العنزي)  قام       

 المعرفي، لمفهومل لعلميا لتنظيربا معني الفكري المال رأس أن  على المدخل هذا يؤكد  حيث الفلسفي: المدخل-ا
 كما  ،المعرفة ومصادر وأهداف أنواع على كذلك  ويركز قائق،والح المعلومات على الحصول ةوطريق ةكيفي  إلى بالإضافة
 ؛الأخرى  والمفاهيم  الفكري  المال  رأس  بين  العلاقة  معرفه في يساهم 

 رأس إلى ينظرون حيث مي،التنظي والسلوك المنظمة ةونظري علماء ماتإسها يشمل والذي :الإدراكي المدخل-ب
 المؤسسة في الاستراتيجية الأصول أهم من هويعتبرون يضيفها، التي كريةوالف الاقتصادية القيمة ناحية من الفكري المال

 إن  إلى الإشارة درتج كما  ،ةوفاعلي بكفاءة السوق في هاستمناف على والحفاظ ةؤسسالم لاستمرارية الرئيسي والسبب
 هما:  مسارين على  كزيرت  الإدراكي  خلالمد 
 ؛المؤسسة  معارف  وتوسيع  خلق على  ويعتمد  ،هنيةلذوا  ةالعقلي  والقدرات  المعرفة  مسار  :الأول  المسار  -
 وعاتمجم من انطلاقا الأرباح لخلق المثلى والكيفية الطريقة على بتركيز ويقوم الموارد، على ويعتمد الثاني: المسار -

 .سةالمؤس  في كريةلفوا  الملموسة  الموارد
 إلى المؤسسة داخل من تبدأ ةوتفاعلي تكاملية ةواحد كمنظومة  يعملان  أنهما إلا السابقين، المسارين ةاستقلالي فرغم 

 الخارج.

 

 . 161-159، ص ص  مرجع سبق ذكرهعلي العنزي، أحمد علي صالح،    سعيد  1
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 خلال من الفكري المال رأس يرفست على يعمل إذ ،الشبكية المنظمات نظريات على يقوم الشبكي: المدخل-ج
 للموارد  ومتشابك متداخل بوانسيا أفقية تبادل أنماط طريق عن ةالمعرف ونقل اسم وتق اقتناء ةعملي على كيزالتر 

 ،التنظيمي التعليم  التسلسل في البداية حلقه تعتبر والتي المعرفة وتشارك الاقتناء ةعملي فبعد ،ةتبادلي صالات طوخطو 
 ؛ضرورية  أنها  المؤسسة  ترى  أخرى ممارسات  تأتي

  ينظر  إذ ،المعرفة لدراسة والتاريخي الاجتماعي المنظور لىع المدخل ذاه مديعت :الجماعية الممارسة لمدخ-د
 ةبعملي جيل إلى جيل من المعرفة هذه نقل تم حيث ،للجماعة عام ملك أنها على المدخل ذاه لالخ من للمعرفة
 .1التراكمي  المعرفي  الرصيد  في اعةجم لل  ةوثق  كالتزام  اعتبارها  يمكن  المدخل  لهذا  وفقا  فالمعرفة  ،ةتقليدي

 ةيعلم  بطرق المشكلات جميع  عم ملللتعا متكاملا نظاما المعرفة تمثل المدخل هذا خلال من الكمي: مدخلال-ه
 في يساهم  عمليا بعدا والاتصال المعلومات تكنولوجيا يعطي المدخل هذا أن إلى بالإضافة مثلى، نتائج تمنح ةمحدد
 لهم.  يقدمها  التي  المعرفة  طريق عن  للأفراد  ةكبير   أهمية ويعطي جدا،  المعقدة  المشكلات  حل

 كريالف  مال رأس   أبعادعام حول  إطار المطلب الثالث: 
العمليات التي تساعد المؤسسات على  أهم، من رأس المال الفكريومكونات  أبعادتحديد وضبط  ةتعد عملي       

لمؤسسات، ولقد تنوعت في هذه ا القيمةلخلق  المختلفة الأوجهلى التعرف ع ةمحاول إلى بالإضافةتقييمه وقياسه، 
ته  اكل حسب توجهه واعتقاده ونظر   لرأس المال الفكري وريةالتص الأبعادوجهات نظر الباحثين واقتراحاتهم حول 

 .الفكري  لرأس المال  الاستشرافية
 رأس المال الفكري  لأبعاد: مختلف التوجهات والتصورات  أولا

 ،(1996منمال الفكري، حيث يرى كل  رأست ومكونا أبعادول تصورات الباحثين ح وتعددتتنوعت       

Roos)،1997)،(Bontis،1998)،(Patiricia Ordonnez(،2004,Skandia)  يتكون من  رأس المال الفكري أن
ال الم برأسق عليه طلي أو ماالعلائقي  ورأس المالالهيكلي  ورأس المالالزبوني أو البشري  رأس المالهي:  أبعاد ثلاثة
  .2قاتيالعلا

 

رؤية   - 21لدولي وي ا، المؤتمر العلمي السنالمال الفكري: الميزة التنافسية للصناعة الواعدة في بيئة الاقتصاد المبني على المعرفة رأسسمير أبو الفتوح صالح،  1
  .32  ، جامعة المنصورة القاهرة، مصر، ص2005أفريل    21-19،  -ظل التقنيات المعاصرةلتفعيل دور الموارد البشرية العربية في    استراتيجية

2 Patricia Ordonez de Pablos, The importance of relational capital in service industry: the case of the 

Spanish banking sector, Int. J. Learning and Intellectual Capital, Volume 1, No 4, 2004, p 432. 
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صورات الباحثين ت عن ،(Kavida & Sivakumar2009)،(Svieby1997) منكما لم يختلف تصور كل          
 .1هم ياقتراح مشابه لسابق  واالسابقين وقدم

نفس  ، وهو2السابقة للأبعاد موافقة أبعاد ثلاثةنفس الاتجاه وقدموا  ،)al et Beyad 2021(كذلك سلك      
3هواعتقد  هاتجهالتوجه 

) birak2013(Nedjati & Iz،  رأس  لأبعادويمكن استعراض مختلف التوجهات والتصورات
 :من قبل الباحثين من خلال الجدول التالي المقترحة  ل الفكريالما

 (: أبعاد رأس المال الفكري المقترحة من قبل مختلف الباحثين3-1الجدول رقم )
 

 الباحث / الأبعاد 

رأس 

المال 

 البشرى 

ال رأس الم

 هيكليال

المال  رأس

 العلاقاتي

رأس مال 

الأصول 

 الفكرية  

ال الم رأس

التجديد 

ام  روالتطوي
تز

ـــــــــــــ
لـــــــ

الا
ة  

لي
عا

لف
ا

ءة
فا

لك
وا

 

وق
الم

ة    ف
رع

ســـــــ

هة
ديــــــ

لب
ا

ـــة  
قــــــــــ

لا
عـــــــــــ

ال
 

يـــــــ
ظ

تن
ال

ـــــــــ
ــم

ـــــ
 

Brooking(1996) ✓ ✓ ✓ ✓        

Edvinson & 

Molan(1997) ✓ ✓ ✓         

Roos(1997) ✓ ✓   ✓  ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

Svieby(1997) ✓ ✓ ✓         

Stewart(1997) ✓ ✓ ✓         

Ulrich(1998) ✓     ✓ ✓ ✓    

Sullivan(2000) ✓ ✓  ✓        

         ✓ ✓ ✓ ( 2007عبيد)

Roodt(2011) ✓ ✓ ✓         

         ✓ ✓ ✓ ( 2011لالي)اله

قرفي 

 ( 2012وعتيقي)
✓ ✓ ✓ ✓        

         ✓ ✓ ✓ ( 2012شنودة)

         ✓ ✓ ✓ ( 2013مرس ي)

محمد 

 ( 2015والزائدي)
✓ ✓ ✓         

 1 1 1 2 2 1 1 3 10 13 14 مجموع الأبعاد

 7 7 7 14 14 7 7 21 71 92 100 (%)نسبة كل بعد 

 

1 Hardeep Chahal, Purnima Bakshi, op.cit, p 63. 
2 Ali Bayad Jamal, Anwar Govand, op.cit, p 35. 
3 Larisa Kokh, Yuriy Kokh, Intellectual capital by digital companies,  Transportation Research 

Procedia, Elsevier,Volume 63, 2022,p 2103. 
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 من إعداد الباحث بالاعتماد على المراجع التالية: )بتصرف(المصدر: 
، دراسة حالة شركة ليندغاز الجزائر -الفكري في منظمات الأعمال كخيار استراتيجي لتعزيز التنمية المستدامة لمال رأس اأخلقة منال عمارة،  -

 . 15، ص2016رسالة ماجستير، جامعة فرحات عباس سطيف، الجزائر، 
دراسة ميدانية -العالي في الجزائرالاستثمار في رأس المال الفكري كمدخل لتحسين أداء البحث العلمي لمؤسسات التعليم ب، السعيد معطو  -

 .12، ص2020، أطروحة دكتوراه غير منشورة، جامعة فرحات عباس سطيف، الجزائر، 1 بجامعة سطيف
 .40، ص 2017، مكتبة الملك فهد الوطنية، مكة المكرمة، التعليميةإدارة رأس المال الفكري بالمؤسسات حامد هاشم محمد الراشدي،  -
ال م رأسلبشري، ل اما رأسفي  المتمثلة بعادأن الأالسابق يتضح للباحث  ض نتائج الجدولمن خلال استعرا      

نسبها  التي كانت الأخرى بالأبعاد ةمقارن الأكبرالتي حازت على النسب  الأبعادمال العلاقاتي، هي  رأسالهيكلي، 
 .ريلرأس المال الفكشمولا  الأكثر  الأبعادوبالتالي يمكن اعتبارها   ،جدا  ضئيلة
تتضمن  لرأس المال الفكري الرئيسية الأبعاد أن على  إجماعشبه  إلىالعلماء ل توصففي خلال العقدين الماضيين،       

العلاقاتي، ومن بين هؤلاء  رأس المالالهيكلي،  رأس المالالبشري،  رأس المال :في والمتمثلةالذكر،  السالفة الأبعاد
 Buallay( ،Trahir etal2019))،(Jamei،2019) )،(2017  العلماء نجد كل من

2019)،Nawaz( ،2020)،n&Haro (Aslan1،   ز رأي الباحثوهذا ما يعز   

أن هذه ، كما ومتوازنة متجانسة ةتصبح مؤسس أن ل من أج ةمؤسس لأي ضروريةجد  الأبعاديمكن اعتبار هذه  إذ
 .2عملها المستدامل  ةممكن  ةقيم   أفضلتساعدها على خلق    الأبعاد
 لرأس المال الفكريالمتفق عليها    بعادلأاثانيا:  

 :ومكونات تتمثل في أبعاد ثلاثةيتكون من  رأس المال الفكري أن إلىام بشكل ع الحديثة ساتاالدر  أغلبيةتشير        
 والدراساتمعظم مشاريع التعاون الدولي  أن، حيث 3العلاقاتي رأس المال الهيكلي، رأس المالالبشري،  س المالأر 

 .4كريلرأس المال الف  الأبعادي  التصور الثلاث  واقدم  رأس المال الفكري ولح  البحثية
ا، وهذا لتضمنه المكونات خداماست والأكثرشيوعا  الأكثرهو التوجه  (T.Stewart) بار التوجه الذي سلكهويمكن اعت

 :5، والذي يحددها فيما يليلرأس المال الفكري  الرئيسية  والأبعاد

 

1 Aslam Ejaz, Haron Razali, « Corporate governance and banking performance: the mediating role 

of intellectual capital among OIC countries», The International Journal of Business In Society,Volume 

21,Issue6, July 2020,p.p 6-7. 
2 Ahamad Shamsuddin et al, op.cit, p 3. 
3 Zhining Wang et al, op.cit, p 1226. 
4 Abd-Elrahman Hassanein Abd-Elrahman et al, op.cit, p 3. 

ادية،  المجلة الجزائرية للتنمية الاقتص ،-ية بشركة موبيليس وكالة الوادييداندراسة م -أثر رأس المال الفكري في تحقيق الميزة التنافسية سارة بن موهوب وآخرون،  5
 286، ص  2021، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، الجزائر،  01العدد  
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ويد لتز  الواجبةات والمهارات والخبر  والذهنية العقليةيتمثل في القدرات  (Human Capital): البشري المال رأس-1
  ،  ) (Edvinsson & Malone,1997يعتبر،  كما 1المؤسسةفي  والإبداع، فهو مصدر التطوير المناسبةالعملاء بالحلول 

يكون مملوكا  أنلين، فهو لا يمكن أنه يكون مرتبط ومتعلق بالعام أي الأشخاصفي  متأصلالبشري مورد  رأس المال
 .2المؤسسةاشر من قبل  بشكل مب

 جديدةتحداث طرق من خلال اس للمؤسسةوالابتكار  الإبداع ةالبشري في دعم ثنائي أس المالر  أهميةوتتجلى        
بر من ه يعت، كونالتنافسيةدعم القدرات والمزايا على ، كما يعمل المؤسسةالمشكلات التي تواجهها  ةلمواجه ةومبتكر 

 .3المنافسة  للتقليد من طرف المؤسسات  القابلةالموارد والمصادر غير  
أنه يعتبر المنطلق  إذ، الفكري الماللرأس  والأساس القاعدةالبشري هو  رأس المال أنخلال ما سبق ذكره يتضح فمن 

 .الأخرىلصنع وبناء العناصر  
 (Structural Capital) الهيكلي  المال  رأس-2

في المؤسسات، سواء في قواعد  المضمنة المقننة والخبرة المؤسسية عرفةلما إلىالتنظيمي  أوالهيكلي  رأس المالير شي        
 المعرفةمن  ةمجموع بأنهالهياكل، كما عرف كذلك أو  أو الأدلةختراع ات الابراء أو الروتينية الإجراءات أوالبيانات 

،  4والاحتفاظ بها رفةعالمحفظها من أجل تجميع هذه نها وتنظيمها و والتي تم تدوي المؤسسةفي  ةالمتجذر  والخبرة
 بإجراء  حلمؤسسات تسممال الهيكلي با رأسالضعف التي يتميز بها  أو ةنقاط القو  أن ، Bontis et al)،  (2000شيروي

تتوفر  انهإفمال هيكلي مميز وقوي  رأسن المؤسسات التي تحوز وتحتوي على وذلك لأ رأس المال الفكريقياس  ةعملي
والتعلم منها، وعلى العكس من  لمبتكرةا الأشياءلى رب عتجا بإجراء للأشخاصح تسم  جدا ةمميز  ةتنظيمي ثقافةعلى 
يقوم بتحقيق  لن رأس المال الفكرين إف الأعمالعلى  ةومؤثر ة معرقل أنظمةعلى كانت المؤسسات تتوافر   فإذاذلك 

 .5سسةؤ الم  استراتيجيةفي    الموسومة  الأهدافمختلف  
 
 
 

 

 .85، ص  جع سبق ذكرهر معامر حسن علي عفانة،    1
2 Hardeep Chahal, Purnima Bakshi, op.cit, p 63. 

 . 73، ص  ذكرهمرجع سبق  غدير محمد سعيد علي أحمد،    3
4 Annapoornima M. Subramanian and Vareska van de Vrande, op.cit, p 520. 

 . 43، ص  مرجع سبق ذكرهحامد هاشم محمد الراشدي،    5
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 (Relational Capital) العلاقاتي  المال  رأس-3
)الزبائن  والصلة المصلحة بالأطراف ذات المؤسسةالعلاقات التي تربط  في طبيعة تيالعلاقا س المالأر يتمثل       

لاء رضا وو  ةدرج وزيادةمع عملائها من خلال رفع  المؤسسةالعلاقات التي تقيمها  ةقيم إلىكما يشير   ،1والموردين(
شكاويه ومحاوله  إلىستماع نصائحه، والا إلى الإصغاء ه، وذلك عن طريقمدى الاحتفاظ ب إلى بالإضافةميل، الع

بين  المتبادلة والثقة بالقوةتتميز  الأمد طويلةتعاون  علاقات وإقامة، وقت ممكن أقصىلها في  الممكنةالحلول  إيجاد
ن المصالح لديها والمتمثلو  وأصحاب المؤسسةقاتي بالعلاقات ما بين علاالرأس المال  (Mazlan) والعميل، وربط المؤسسة

ئتلافات التي والالتحالفات ، شبكات وقنوات التوزيع ومختلف االحكوميةوردين، المستثمرين، الجهات في الزبائن، الم
 .2الخارجية  الأطرافمع    المؤسسةتقيمها  

 عملية يسهل أنه ام ك  رأس المال الفكري، ومكونات أبعاد بين ةقيم  الأعلى البعد العلاقاتي رأس المال ويعتبر      
 .3المحققة  اتالإيراد  خلال من  قياسه،

 :الموالي  الجدول  خلال  من  الفكريرأس المال    أبعاد من بعد   كل  مؤشرات  توضيح  كذلك  يمكن  كما
 (: مؤشرات أبعاد رأس المال الفكري4-1الجدول رقم )

 رأس المال الهيكلي
المؤشرات/   رأس المال البشري قاتي رأس المال العلا

 التحتية  البنىأصول  الملكية الفكرية  دالأبعا
 براءات الاختراع-
حقوق الطبع والنشر -

 والتأليف
 حقوق التصميم-
 التجاريةمة العلا-
 الأسرار التجارية-

 فلسفة الإدارة-
 الثقافة التنظيمية-
 نظم المعلومات-
أنظمة الربط -

 والاتصال
 ةالمالي العلاقات-

 رضا العملاء-
 ولاء العملاء-
 المؤسسة ماس-
 التوزيعقنوات وشبكات -
 أخرىمع مؤسسات  التعاون-
 اتفاق الامتياز-
 فائدة العقود-

 التعليم-
 لمهنيةالمؤهلات ا-
 بالعمل   المعرفة المرتبط-
 المهارات المهنية-
 الأعماليادة ر -
 الحماس-
 القدرة  /الابتكار-

ؤش
م

ــــ
ل بع

ت ك
را

 دـــــــــ

Source: Michał Igielski, The role of intellectual capital in building a competitive advantage 

for companies from the Baltic Sea Region in the transport, shipping and logistic industry 

(TSL) , SHS Web of Conferences, Volume 57,No 01015, 2018, p 4 
 

 

الفكري في منظمات  ال فلاق، رأس المال الفكري ودوره في دعم الميزة التنافسية لمنظمات الأعمال، الملتقى الدولي الخامس حول: رأس الم  حريري بوشعور، صليحة 1
 5، جامعة حسيبة بن بوعلي الشلف، الجزائر، ص  2011ديسمبر    14-13ي  الأعمال العربية في ظل الاقتصاديات الحديثة، يوم

 . 76، ص ص  ذكره  قمرجع سبلويزة فرحاتي،    2
دار اليازوري العلمية   ، -الفكري ورأس المال التمويلي لمالفي إطار العلاقة بين رأس ا -المسؤولية الاجتماعية للمصارف الخاصة وليد حميد رشيد الأميري، 3

   .160، ص  2015يع، عمان، الأردن،  للنشر والتوز 
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 وأهميته رأس المال الفكري دأبعا في ستثمارلاا: الرابع المطلب 
 القدرات وتنمية دعم  في الملموسة غير للأصول الفعال الدور على أكدت الحديثة التي الإحصائيات ظل في      

 نحو ااماتهاهتم توجه وأنشطتها أنواعها باختلاف المؤسسات جميع  أصبحت لها، الثروة وخلق للمؤسسات التنافسية
 من  له لما  كوناتهمو   أبعاده  لجميع رأس المال الفكري  في الاستثمار  بالذكر  ونخص  المعرفية،و   الفكرية  أصولها  في  الاستثمار

 .للمؤسسة  بالنسبة  بالغة  أهمية
 رأس المال الفكري  في  الاستثمار  مفهوم:  أولا

نتاجية، حيث توجد الإ زيادة في ياور مح دورا تلعب اأنه إذ ية،الإنتاج العملية في الجوهرية العناصر من المعرفة تعتبر       
 الذين الباحثين أبرز بين ومن الإنتاج، عملية زيادة وبين المتراكمة المعرفية والمهارات القدرات بين قوية علاقة ارتباط

 ستثمارلاا  حول  ودههج كامل  ركز  الذي  شولتز  الأمريكي هو  المؤسسات  في  الملموسة  غير  للأصول  كبيرا  اهتماما  أعطوا
 أموال  استغلال فتوظي عملية بأنه رأس المال الفكري في الاستثمار ويعرف  مكوناته، ميعبج المال الفكريس رأ في

 ذات البشرية الموارد في والمتمثلة والمعرفية الفكرية الموارد على الحصول أجل من المتداولة أو الثابتة أصولها في المؤسسة
 يعتبر حيث واسترجاعها، وتخزينها بجمعها والقيام والمعلومات اناتالبي على صوللحا أجل من وأ العالية، الكفاءة

 .1مثمرا  اقتصاديا  مشروعا رأس المال الفكري  في  والمتمثل  والمعرفية  الفكرية  الموارد  في الاستثمار
 يستلزم فكريال الرأس الم في الاستثمار موضوع في البحث عملية أن  حسين حسن  عجلان الباحث يرى كما      

 توظيف" أنه: على رأس المال الفكري الاستثمار في عرف ذلك على وبناء المالي، والجانب يالاقتصاد الجانب جانبين
 على الحصول في تتمثل التي المعرفية الموارد على الحصول بغيه المتداولة أو الثابتة الأصول في المؤسسة قبل من الأموال
 المعرفية، الخبرات وتكوين المعرفة مجال في العاملين يبوتدر  تأهيل عادةإو  المعرفة مجالالتخصص في  عالية البشرية الموارد
 إلى المؤسسات خلاله من تسعى استثماري اقتصادي مشروع هو رأس المال الفكري في والاستثمار فالإنفاق إذن

 فاضانخ جراء المعرفي المورد يحققها التي وائد المداخيل والع في والمتمثلة المادية الأهداف: الأهداف من نوعين تحقيق
 .2للعملاء"  الخدمات  أفضل  تقديم   في متمثلة  مادية  غير وأهداف  المنتج،  نوعية  وتحسين  الإنتاج  تكاليف
 البشرية، والكفاءات المواهب تدعيم خلالها من يتم التي العملية بأنه كذلك  الفكري رأس المال في الاستثمار ويعرف

 عن تميزها للمؤسسة مميزة قيمة بإعطاء وتسمح التنافسية، المزايا تعزز التي دراتلقوا المهارات يةوتنم  ترقية إلى بالإضافة

 

، مجلة الحقوق  ري مدخل لتنمية القدرات التنافسية للمؤسسة الاقتصادية في ظل اقتصاد المعرفةكالاستثمار في رأس المال الفنصيرة بلخضر، عاشور كتوش،  1
 361-360، ص ص  2015الجلفة، الجزائر،    ، جامعة24عدد  ، الوالعلوم الانسانية

 . 158، ص  2008ولى، عمان، الأردن،  لأ ، دار إثراء للنشر والتوزيع، الطبعة ااستراتيجيات الإدارة المعرفية في منظمات الأعمالين،  عجلان حسن حس2
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 طريقة يعتبر وقدراتهم، مهاراتهم وتطوير العاملين وتكوين وتدريب في تعليم الاستثمار أن على يدل وهذا ،تهامثيلا
 .1البشرية  مواردها  تنمية  في  المؤسسة  عليه  تعتمد   داخلي  عمل  سوق  إنشاء  في  وحديثة مبتكرة
 تدريب عملية في يتمثل الفكريلمال رأس ا في الاستثمار أن  القول يمكن مختلفة تعاريف من تقدم ما ضوء على       

والفكرية، وهذا  المعرفية ومهاراتهم  قدراتهم وتنمية تطوير إلى يؤدي الأمر الذي المؤسسة، داخل الأفراد وتكوين وتعليم 
 .لها  القيمة  وخلق للمؤسسة  التنافسية  اتقدر وال  المزايا  ازإبر   في  اهمسيس  ما

 :التالي  الشكل  خلال  من  لفكريرأس المال ا  في  الاستثمار  مخطط توضيح  ويمكن
 رأس المال الفكري  في  الاستثمار  (: مخطط13-1)  رقم  الشكل

، مجلة -ة حالة جامعة محمد بوضياف بالمسيلةدراس -مال الفكريرأس الثمار في يل الاستمو ت إشكاليةمصطفى حوحو، أحمد بوحفص، المصدر: 
 .56ص  ،2019 ، جامعة محمد بوضياف المسيلة، الجزائر،2ية، العددالبحوث الإدارية والاقتصاد

 

 

والمتوسطة بولاية  دراسة عينة على المؤسسات الصغيرة  -المؤسسات الصغيرة والمتوسطة  أداءعبد المطلب بيصار، واقع الاستثمار في رأس المال الفكري وانعكاساته على  1
 . 657، ص  2021، جامعة أم البواقي، الجزائر،  03  د، العد 08، مجلة الدراسات المالية والمحاسبية والإدارية، المجلد  -المسيلة 

الاستثمار في رأس  

 المال الفكري 

تراكم الموجودات  

 عرفية الم
 القيمة  خلق

 الموجودات  مجالات الاستثمار 

 

 طرق خلق القيمة  

 

عملية البحث  

 والتطوير

، التدريب،  التعليم

 التكوين 

الاستثمار في موظفي  

 الخط الخلفي 

حق الملكية  المعرفة:

 الفكرية

 ار : الابتكالمصادر البشرية-

 الإبداعو 

 لتنظيما

 العلامة والسمعة 

 التحالفات

 الزبائن  العلاقة مع 

 العلاقة مع الموردين 

والعلامة    الاسم

 التجارية 

السمعة التي تتميز  

 بها المؤسسة بالسوق 
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 رأس المال الفكري  أبعاد  في الاستثمار  أهمية:  ثانيا
 :1التالية  اطنقال  في  لفكريرأس المال ا  تمكونا  في  الاستثمار  أهمية  تتجسد        

 قيمة زيادة إلى يؤدي حيث المؤسسة، ربحية اسلقي أساسيا معيارا رأس المال الفكري في الاستثمار نسبة ارتفاع يعتبر -
 المؤسسة؛  في  المالية  النواتج

 مختلف أثبتت حيث ،كبير  بشكل المؤسسة أداء تحسين إلى الفكري المادة رأس في الاستثمار نسبة زيادة تؤدي -
 بالمؤسسات  مقارنة  مميز  أدائها  يكون  والفكرية  المعرفية  أصولها  في  مرتفعة نسب  في  تستثمر  التي  المؤسسات  أن  ساتالدرا
 بنسب متوسطة؛  والفكرية المعرفية  أصولها  في  تستثمر  التي
 ة كبير   حرية اءإعط طريق عن كوذل والابتكار، الإبداع عملية تشجيع على رأس المال الفكري في الاستثمار يعمل -

 للأفراد؛ 
 من وذلك  الاستراتيجية  الأهداف  صةوخا  المؤسسة،  أهداف جميع  تحقيق في  رأس المال الفكري  في الاستثمار  اهميس  -

 حد؛  أدنى  إلى التكاليف  تخفيض  على تعمل  والتي  يوفرها  التي  والحديثة  المتطورة  التكنولوجيات  خلال
 مؤسسة؛لل  التنافسية  راتالقد   تعزيز  على  ريال الفكرأس الم  في  الاستثمار  يعمل  -
 أثبتت إذ الملموسة، غير الأصول في بالاستثمار نةار مق كبير  عائد  تحقيق في رأس المال الفكري في الاستثمار يساهم  -

 الأصول على تعتمد والتي السيارات لصناعة فورد مؤسسة على أجريت الاستثمار على العائد حول مقارنة دراسة
 IBM ومؤسسة للسيارات، إنتاجها في والمتطورة الحديثة والوسائل المعدات في والمتمثلة ديةالما أو وسةالملم  وداتوجوالم

 والمهارات القدرات في والمتمثلة الملموسة غير الأصول على تعتمد  والتي والالكترونيات البرمجيات مجال في المتخصصة
 ارتفاع مقابل IBMسة مؤس في% 87بنسبة الأسهم على العائد  معدل في ارتفاع لوحظ حيث والابتكارية، الإبداعية

  المؤسستين،  بين % 59 بحوالي يقدر الأسهم  على العائد  معدل في الزيادة فارق أن  أي فورد، مؤسسة في % 28 بنسبه
 رنةمقا كبيرا  ائد عا يحقق رأس المال الفكري في والمتمثلة والمعرفية الفكرية الأصول في الاستثمار أن على يؤكد  ما وهذا

 .2اديةالم  في الأصول  ماربالاستث
رأس المال  في الاستثمار يحققها أن  يمكن تعددة التيلموا الكبيرة النتائج للباحث يتضح ذكره، سبق ما فمن خلال       

 .المرجوة  الأهداف  جميع  تحقيق  في  الاستثمار  هذا  يمكن أن يساعدها  حيث للمؤسسة، الفكري

 

 . 57-56، ص ص  مرجع سبق ذكرهمصطفى حوحو، أحمد بوحفص،    1
 . 361، ص  مرجع سبق ذكرهضر، عاشور كتوش،  بلخ  نصيرة2
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 في المؤسسات ريالمال الفك وتسيير رأسرة إدا المبحث الثالث: 
  يتطلب  والاستراتيجية الآنية هدافهاأ تحقيقو  السوق في نجاحها وضمان  المؤسسات استمرارية على الحفاظ إن       

 كمرتكز  تكون  محددات واستراتيجيات آليات تبني المؤسسات على يتوجب حيث الفكري، مالها لرأس إدارتها حسن
 رأس المال لإدارة العامة المفاهيم  إلى التطرق المبحث ذاه في وسيتم ة،الفع بطريقة يالفكر  مالها سرأ لإدارة تستخدمه

 والاستراتيجيات الفكري رأس المال تفعيل آليات على التعرف وأخيرا إدارته، وطرق نماذج إلى فةبالإضا الفكري
 .عليه  للمحافظة

 لفكريعامة حول إدارة رأس المال امفاهيم : الأولالمطلب 
، لكونه يعتبر من المواضيع التي تحظى بأهمية بالغة في المؤسسات في الآونة الأخيرةفي رأس المال إدارةتبر موضوع عي       

ميع بج مالمهدافها الحالية والمستقبلية، لذا وجب على المؤسسة الإمن العوامل الرئيسية التي تساعد المؤسسة على تحقيق أ
 كري.رأس المال الفالمفاهيم الحديثة لإدارة  

 المال الفكري  وم إدارة رأسمفه:  أولا
تعدد وجهات نظر  إلىلمال الفكري، وهذا الاختلاف يعود س ارأ لإدارةتختلف المفاهيم والتعريفات التي تطرقت         

فاهيم لكل باحث تصور وفكر مختلف عن الآخر حول مفهوم إدارة رأس المال الفكري، ومن أبرز الم أن  إذالباحثين، 
 ي نذكر ما يلي:ل الفكر رأس المالإدارة   تطيأعالتي  

بتكار والمعرفة والتميز واستنتاج ن من الحصول على الاالفكري هي التي تمك إدارة رأس المال أن Schermerيرى  -
علومات القيمة المضافة منها، وذلك من خلال المهارات والقدرات البشرية المتميزة بالإضافة إلى دعم تكنولوجيا الم

لمضافة مة االقيبالمال الفكري  إدارة رأسيمكن القول أنه ربط  شيرمرتعريف من خلال ، 1رفة بالمؤسسةة المعإدار  عمليةل
 عن الاستثمار في القدرات البشرية الفائقة للمؤسسة.  ةالناتج

سة لمو ول غير المبأن الأص الاعترافتدور حول  رأس المال الفكري إدارةأن فكرة  (Stewart،1997) يرىكما   -
 .2جديدة  اضافة إلى أنها تمنحها فرصبالإالقيمة للمؤسسة،    قسبة كبيرة في خلساهم بنت

إدارة  رأس المال الفكري هي عملية تنسيقية ومتكاملة بين المهارات والقدرات الإبداعية المميزة  أن  Ghibsonويرى  -
            . 3دافتحقيق جميع الأهبعة من أجل لمعلومات المتللعاملين وبين ثقافة المؤسسة وهيكلها التنظيمي وأنظمة ا

 

 .105، ص  جع سبق ذكرهمر سارة مولاي مصطفى،    1
2Helen. J Mitchell, A Model for Managing Intellectual Capital to Gnerate Wealth, Phd thesis in 

business, Massey university, New Zeraland, 2010, p 46.   
 .105ص    ،ع سبق ذكرهمرج  سارة مولاي مصطفى،  3
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هي عملية تنسيق وتفاعل بين مكونات رأس  يالمال الفكر  إدارة رأسن أمن خلال هذا التعريف يمكن القول ب      
تفاعل بين إلا إذا كان هناك  وناجحة ةفعال إدارة أنهاالمال الفكري  إدارة رأسالمال الفكري، حيث لا يمكن القول عن 

 لهيكلي.س المال اري ورأل البشالما  رأس
توظيف خبرات ومهارات  إلىلمؤسسة والتي تهدف بأنها مجموعة العمليات الممارسة من طرف ا حامد هاشمويعرفها  -

 .1ومعارف الأفراد العاملين بها بما يمكنها من تحقيق الأهداف المرجوة وترقية جودة أدائها وتميزها
ري، يمكن القول أن إدارة رأس المال الفكري تتمثل في ل الفكرأس الما فة لإدارةتلمن تعاريف مخ على ضوء ما تقدم

المال الهيكلي عن طريق  فاعلية بين أبعاد رأس المال الفكري المتمثلة في رأس المال البشري ورأسإبراز العلاقة الت
 ا وإنتاجيتها.فاءتهورفع ك المؤسسةأداء   تحسين إلىالتوظيف الأمثل والاستثمار الجيد لكل منهما بما يهدف  

 أهمية إدارة رأس المال الفكري ا:ثاني
لعلاقة التفاعلية لقدرة على تكوين أرصدة معرفية كبيرة، وهذا نتيجة ال الفكري في المتتجلى أهمية إدارة رأس الم        

 مات داخلالمعلو  نظيمية ونظم  الثقافة التبين رأس المال الهيكلي المتمثل فيو بين القدرات والخبرات البشرية المتميزة 
أن أهمية  (Gopala،2005)ؤسسة، ويؤكد المالمؤسسة، الأمر الذي يؤدي حتما إلى تحقيق الأهداف المرسومة في رسالة 

الكفء لموارد المؤسسة على نحو متزايد، كما تساعد و ستخدام الفعال لاإدارة رأس المال الفكري تظهر في أنها تسمح با
، وتعمل على جذب الإطارات والكفاءات المتميزة وتوفير البدائل سينهالفكري وتح رأس المال عتنو  لحفاظ علىعلى ا

 .2المساعدة في الاستغلال الأمثل لمكونات رأس المال الفكري  إلى  بالإضافةلسد الوظائف الشاغرة،  الممكنة  
 :3ويمكن إبراز أهمية إدارة رأس المال الفكري بصفة خاصة فيما يلي

 ؛القدرات الإبداعية لدى الأفراد العاملين بالمؤسسة  زيادةالفكري في  رأس المال    تساهم إدارة -
العاملين )المصلحة  سين العلاقات بين المؤسسة وبين الأطراف ذات  ال الفكري على تحتعمل إدارة رأس الم -

 ؛والموردين(
 ؛تجاتتعمل إدارة رأس المال الفكري على تحقيق المزيد من الخدمات والمن -
 ساهم في تحسين الصورةت  كما  سين الإنتاجية ورفع قيمة إيرادات المؤسسة،الفكري في تح  الارة رأس المدإتساهم  -

 الخارجية؛  الأطراف  الذهنية للمؤسسة لدى

 

 . 51  ص  مرجع سبق ذكره،حامد هاشم محمد الراشدي،    1
 .52ص    ،المرجع نفسه  2
 .331، ص  2017، الجزائر،  08مجلة الأطروحة للعلوم الإنسانية، العدد    ،رأس المال الفكري ودوره في تحقيق الميزة التنافسيةفواز بدوي،    3
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 .1لرأس المال الفكري في تحقيق جميع النجاحات التي تصبو إليها المؤسسة  والمتميزة  الفعالة  تلعب الإدارة -
 .2مع مختلف الشركاء  تفاعلها  وذلك عن طريق عرفةيا لخلق الممحددا أساس  المال الفكري  تعد إدارة رأس -
تطوير نشاط الابتكار  مشكلة  حل  لإدارة رأس المال الفكري يجعل من الممكنالشامل النهج    استراتيجية  إتباعإن   -

 .3في المؤسسات
ة الفعالة عن الإدار  ةناتجال الكبيرة الفائدةكري، و الأهمية القصوى لإدارة رأس المال الف تتضح من خلال ما سبق ذكره،

يع المؤسسات العمل على ا المؤسسة، لذا يجب على جمأهم الموجودات التي تملكهمن والجيدة لهذا الأصل الذي يعتبر 
 ة.يضمن تحقيق مختلف أهدافها الحالية والمستقبليبما  ،  فيها  والاستثمار الأمثل  لمكونات هذا الأصل  التوظيف الجيد

 في إدارة رأس المال الفكري متبعة طرق الالج و ذ اني: النماالمطلب الث
ظرا لطبيعة وخصائص الأصول الفكرية التي لا عملية معقدة بعض الشيء، نرأس المال الفكري تعتبر  إدارة إن         

 فعالةرة الالإدا من أجلو غيير، تحبذ الطرق الإدارية القائمة على السلطة العليا، حيث تلجأ دائما إلى المقاومة وإرادة الت
 أس المال الفكري فقد تم تقديم العديد من النماذج والطرق العملية.لر والناجحة 

 العملية لإدارة رأس المال الفكري: النماذج  لاأو 
أهم هذه النماذج  ومن قام العديد من الباحثين باقتراح مجموعة من النماذج العملية لإدارة رأس المال الفكري،     

 نذكر ما يلي:
 :4لإدارة رأس المال الفكري وفقا للاتي  هبتقديم نموذجقام   (:tewartS،1997) نموذج  -1

التي يقدمونها لمصلحة المؤسسة، وهذا من أجل استدامة  والآراء الأفكارى استغلال ستطاع علقدر الم العمل -
 ؛العلاقة مع جميع الأطراف ذات المصلحة

معلومات داخلية، ودعم فرق ل إنشاء شبكة من أجيحتاجونها  الموارد التي العمل على ضمان الوفرة في جميع  -
 ؛العمل في المؤسسة

 الإبداع؛اءات الروتينية التي تعمل على كبح  كارية والبعد عن الإجر تشجيع المبادرات الابت -
 ؛العمل على توفير المعلومات الكاملة في الوقت والزمن المناسبين -
 اجة.وقت الحالأمثل لها بالاستخدام  تسمح  ة فعالة  نظام المعلومات بطريق  ةهيكل -

 

1Ahamad Shamsuddin et al, op.cit, p 4.   
2 Khaled Saleh Al-Omoush et al, op.cit, p 2. 
3 Natalia Shchepkina et al, op.cit, p 1451 

 . 14-13ص ص    مرجع سبق ذكره،بندي عبد الله عبد السلام، مراد علة،    4
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 :1أشار إلى الاستراتيجيات التالية  :(Daniel،1997) نموذج-2
وذلك من خلال توضيح الدور الكبير والفعال للمعرفة في العمل، وتبيان دور الاستثمار   الاستراتيجيةق في  نطلاالا -

 ؛في الأصول الفكرية على عملية التطوير
 ؛لكة من طرفهم توالأصول الفكرية المم نافسين  ة من طرف الميات المتبعجيسيم الاستراتالعمل على تق -
 ؛لك؟ ماذا تستخدم؟ إلى أين تعود؟أي العمل على معرفتها، ماذا تمفتح ملف خاص بالأصول الفكرية   -
 ؛م قيمتها؟موجودات الفكرية وتكلفتها، وما هي الاحتياطات الواجبة لتنظيلل  تقييميةالعمل على إجراء عملية   -
 .والأهمية  القيمةبتصنيف الموجودات الفكرية حسب  لقيام  ار العملية وال على تكر عم ال -
 :2وقد قدم نموذج يشمل الخطوات التالية (:Strauss &Leonard،1996) نموذج-3
 بالنظم والإلمامالعمل على تعزيز القدرة على حل جميع المشكلات في الوسط المهني، وذلك عن طريق المعرفة  -

 ؛بلحاسو رامج ادمة وبالمستخ
الموجودات الفكرية  أن كما   للمشاركة البالغة للأهميةة المحترفين للمشاركة بالمعلومات، وذلك التفوق على مقاوم -

 ؛تزداد قيمتها بالاستعمال المتعدد خلافا للموجودات المادية
طريق ستثمار عن عائدها من الا التركيز على الموجودات الفكرية، باعتبار معظم المؤسسات تعمل على مضاعفة -

 ؛دات الفكريةالأصول والموجو 
 ةنظيمية التقليدية وتعويضها بهياكل حديثغيير الهياكل الت، وذلك عن طريق تالمقلوبةالمؤسسات  استراتيجية إتباع -

 ؛رأس مالها الفكري  إدارةفي  ةكبير   مرونةتسمح بضمان   ومتطورة
ض لتقديم الحلول ات مع بعضها البعفاءالكريق جمع  وذلك عن طيمة  الق  قفكرية لخلمجموعات وفرق عمل  تكوين   -

لمطبات، صول الفكرية لمواجهة هذه المشكلات واومن أجل تحقيق الاستفادة القصوى من الألمشكلة ما، 
تستخدم المؤسسات المعاصرة هذه المجموعات أو الشبكات الفكرية وهي شبكات منظمة ذاتيا، حيث يشكل 

لشبكات يتفاعلون فيما بينهم، ثم يتم حل ومن خلال هذه ا ،قعهومو  مكانه فرقة عمل كل فيهؤلاء المحترفون 
 .3 الحل وتنفيذ المهمة الموكلة لهاوفك هذه الفرقة بمجرد تقديم

 
 

 .113، ص  مرجع سبق ذكرهسارة مولاي مصطفى،    1
  .127، ص  سبق ذكرهلويزة فرحاتي، مرجع    2
دكتوراه في الإدارة التربوية   ولات المعاصرة )تصور مقترح(، أطروحةإدارة رأس المال الفكري وتنميته بالتعليم الجامعي في ضوء التح، طيري محيا بن خلف عيد الم 3

 . 159، ص  2007المملكة العربية السعودية،    ،والتخطيط، جامعة أم القرى
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 هة رأس المال الفكري بحسب مكوناتثانيا: نموذج مقترح لإدار 
اد بعأمرتبطة بمكونات و و ري متعلقة أس المال الفكمن الاستراتيجيات لإدارة ر  بوضع مجموعة (2010)عارف قام       

 :1ذكرها فيما يلييمكن  رأس المال الفكري،  
 :في الآتيوتتمثل   بإدارة رأس المال البشري:علقة  المت  الاستراتيجيات-1

وهذا من أجل مناقشة  ،وبعض الباحثين في إدارات أخرى وأعوانهاجتماعات دورية بين رئيس المؤسسة إقامة  -
 ؛الحاصلةتطورات  الو   حداث المستجدةجميع الأ

 ؛ت ومهارات رأس المال البشري، عن طريق عقد محاضرات دوريةتطوير خبرا -
على نقل مع العمل من أجل صقل وتطوير المعارف والمهارات،  الخارجيةريب والتكوين امج التد تشجيع بر  -

 الآخرين؛  الأفراد  إلىالمعلومات المكتسبة 
 ؛ومناقشتها  والآراء  الأفكار  يعطريق طرح جمبالمؤسسة عن   العمل على دعم ثقافة الحوار -
 . الأداء بالمؤسسة  تشجيع روح المنافسة من أجل اختيار أحسن الأفكار لترقية -

 الآتي:  : وتشملالهيكليالمتعلقة بإدارة رأس المال    الاستراتيجيات-2
 ؛تعميم استخدام تكنولوجيا المعلومات لتشمل جميع العاملين بالمؤسسة -
 ؛دة لقواعد البيانات بالمؤسسةد والمتج  التحديثات المستمرة  نون مسؤول عقسم خاص يكيص  تخص -
خارجية من شأنها أن تساهم في تحقيق أهداف المؤسسة وتعزيز  أطرافات مع القيام بعقد شراكات واتفاقي -

 ؛دورها
 ة ن إلى طريقرون يحتاجو ديالم أن  إذتابعة مخرجات المؤسسة، بمالعمل على توفير إدارة متخصصة في الجودة تقوم  -

 .2جودتها  ومدى رأس المال الفكري تعمل  أنظمةذا كانت برامج وممارسات منهجية لتحديد ما إ
على ضوء ما سبق، يمكن القول بأن تحقيق الإدارة الفعالة والناجحة لرأس المال الفكري تتطلب التقيد بجميع  -

 السابقين.  تلف الباحثينالاستراتيجيات والنماذج العملية والمقترحة من قبل مخ
 
 
 

 

 . 67-66، ص ص  مرجع سبق ذكرهحامد هاشم محمد الراشدي،  1
2 Nermien Al-Ali, op.cit, p 38  
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 تفعيله  ومتطلبات يكانيزمات بناء رأس المال الفكريالمطلب الثالث: م
شيط رأس المال الفكري في المؤسسات على المعرفة والفهم الجيد لجميع متغيرات البيئة ة بناء وتنترتكز عملي      

ة الإلمام بنقاط القو  الإضافة إلىالمستقبلية، بالخارجية ومدى تأثير هذه المتغيرات على أهداف المؤسسة الحالية و 
 .الداخلية  البيئةوالضعف  

 ييكانيزمات بناء رأس المال الفكر : مأولا
 في المؤسسات يتضمن الآليات التالية:  الفكريأن بناء رأس المال  إلى غلبية الباحثين في مجال الموارد المعرفية  أشير ي      

باستقطاب رأس المال  تمام المتزايد اب الاهمن أسب نأ (Biesalsi 2004) يرى: رأس المال الفكري استقطاب-1
 المنافسةوجه نحو خدمة أفضل للزبائن، المؤسسات مثل العالمية، الت تغيير الاتجاهات السائدة في إلىالفكري يعود 

ما ، لا سيعاليةلا الكفاءاتكبيرة لعملية استقطاب الموارد ذات   أهمية المؤسسات تولي، حيث أصبحت معظم الشديدة
، وبالتالي 1ونجاحمل قوة إلى عا ةالموارد البشرية من كونها عامل تكلف إدارةلكبير في مهام ا ة إدراكهم بالتغييرزيادبعد 

 :2الاستقطاب، والتي يمكن ذكرها فيما يلي  لآليةوجب على المؤسسات وضع خطط مناسبة 
والإبداعية التي  ع العقول المتميزةتتبسة في المؤسوارد البشرية : يتوجب على إدارة المقتناء العقول من سوق العملا -

 ها قيمة مضافة كبيرة.هارات تمنحكخبرات وم  ،تتميز بالندرة، هذا من أجل انتدابها
ومن بين الطرق المستخدمة في انتداب هذه الكفاءات القيام باقتناء العقول المتميزة الموجودة في الخارج بتكاليف 

 ؛رخيصة
يين هما: البعد المعرفي والبعد السلوكي، فالبعد المعرفي الأهلية بعدين أساس وأ الكفاءةل تشم : ياتالكفا شجرة -

 تالسلوكيابعد السلوكي فيتمثل في مجموع جميع القدرات والمهارات والمعارف المرتبطة بكفاءة الفرد، أما ال يتمثل في
ات من التقنيات ، وتعتبر شجرة الكفايها وتقييمها يمكن ملاحظتالتي يقوم بها الفرد خلال تأدية مهامه في العمل والتي

تساهم في تسهيل عملية الاستقطاب الإلكتروني  فهي وبالتالينية، المستخدمة من طرف إدارة الموارد البشرية الإلكترو 
 ؛المال الفكري لرأس

المدارس، ) المختلفة يةيم ؤسسات التعلعلى أن الم الاستراتيجيةعتمد فكرة هذه ت: مراجعة منظمات المعرفة والتعلم -
لمختلفة وانتدابهم، وعلى هذا الجامعات( تعتبر مصدر ومورد جد مهم في اكتشاف المواهب ا ،المعاهد الكليات، 

فان الزيارات الدورية لهذه المؤسسات تعد من الأولويات القصوى للإدارة العليا، حيث يتوجب على  الأساس
 

 . 237، ص  رهمرجع سبق ذكسعيد علي العنزي، أحمد علي صالح،    1
 .99، ص  مرجع سبق ذكرهسارة مولاي مصطفى،    2
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ة للمراحل النهائية من أجل استقطاب ؤسسات التعليمية وخاصرات إلى المأن ينظموا زياالأشخاص المكلفين بالتعيين 
 ومهارات وخبرات متميزة.  الأشخاص الذين يتمتعون بقدرات

ما قامت به شركة كبيرة للنفط، حيث قام المدير التنفيذي  الاستراتيجيةمن أبرز الاستخدامات الميدانية لهذه و         
ويقوم بتعيينه كمساعد خاص له، هذا الأخير يقوم  ،الجامعات المتميزين يجيلأحد خر  المنتظم  ختياربالا لهذه الشركة

 أقسام أحدجاهز للتعيين في التنفيذي بشكل وثيق لمدة سنة، وفي نهاية السنة يكون هذا الخريج  بالعمل مع المدير
 .1سؤوليةالشركة ويصبح يتمتع بم

 الفكري  المال رأس  صناعة-2
المصادر الرئيسية  من المال الفكري باعتباره  رأس ضرورة صناعة على  (Nahapiet& Ghoshal ،1999)د كأ      

الذي يجعلها تحرز تفوقا  الأمر والمشاركة فيها،  ةلابتكار المعرفما  راكم إمكانيات مؤسسةوالتي تمثل ت ميزة تنافسية،لل
جب المال الفكري تستو   سأية صناعة ر على أن آل نزيالعكبيرا على المؤسسات المنافسة لها في السوق، كما أكد 

لعمل، والأنظمة المبتكرة، بالإضافة إلى التصاميم استخدام واستعمال طرق ذات فعالية للربط بين الأدوات الجديدة ل
المال الفكري   لصناعة رأس )Nahapiet &Ghoshal(، ومن بين الاستراتيجيات التي اقترحها 2سبة التنظيمية المنا

 :3كر ما يلينذ 
 يطتهاخر  سةالمؤسعليها، وبناء عليها تبني  الحصول المؤسسةلمعرفة التي تود تعتمد على نوعية ا رفة:خريطة المع -

المعرفية الخاصة بها من أجل ضبط محفظة المعرفة فيها، وحجم الفجوة بداخلها، والغرض من استخدام خريطة المعرفة 
 ؛المنافسة  رنة بالمؤسساتمقا هو تحديد المركز المعرفي للمؤسسة

تتعلم  إبداعيةرقة تكوين فرق ومجموعات تشبه نسيج العنكبوت بمشاركة ف وذلك عن طريق بناء النسيج الفكري: -
وتتفاعل مع بعضها البعض وينتهي عملها عند نهاية المشروع، وعند البدء بمشاريع أخرى يتم تشكيل مجموعة ابتكارية 

 ؛جديدة
تتميز بالذكاء مما يدعم الحاجة لظهور قيادة ذكية، وارد البشرية التي الم مع  يجيةتراتالاسل هذه عامتت :القيادة الذكية -

 ز على التعلم من أجل تقديم الإضافات فيما يلي:تقوم بالتركي
 ؛إعطاء قيمة كبيرة للأداء المتفوق من أجل دعمه -

 

 . 219-182، ص ص مرجع سبق ذكرهأسامة الفراج،    1
 . 132، ص  مرجع سبق ذكرهلويزة فرحاتي،    2
 . 27، ص  مرجع سبق ذكرهجهيدة أمعوش،    3
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 ؛تقديم التقدير المباشر عند تحقيق الأهداف -
 ؛هان الأذفي    اسخار  هجعلير من أجل  جانب ممتع تقد   إضفاء -
 ؛من أجل حثهم على تقدير العمال  الأقساماللازم لموارد    تقديم التشجيع -
 المؤسسة.جزء من ثقافة وفلسفة    التقديراعتبار   -

هو المحرك  (Billgates)حيث يعتبر   ميكروسوفتيحدث في شركة    ما الاستراتيجيةومن أبرز استخدامات هذه           
ومحفزون بأفضل  متميزة ةين يمتلكون مهارات وخبرات فنيسيه المباشر و ؤ ر ة لأن ميادالقبيرة في متع بفعالية كالرئيسي ويت

مون أساليب وطرق القيادة القادرة على تحقيق أكبر قدر من التأثير داخل كنة، وهم بدورهم يستخد طريقة مم
 قيق أهدافها.تح  في ؤسسةالم  ليهيق تعتمد عء عمل الفر بنالهذا النوع من القيادة يعد ضروريا    أن أقسامهم، إذ  

ب الموارد البشرية ذات الكفاءة العالية، المال الفكري تتضمن استقطا سبق ذكره أن ميكانيزمات بناء رأس يتضح مما
 ة الرشيدة لهذه الكفاءات.بالإضافة إلى القياد

 المال الفكري رأستفعيل  انيا: متطلبات  ث
 ة رصيدها المعرفي بصفة مستمرة،على رفع وتنمي المؤسسةرة قد  إلىفكري المال ال رأس تشير عملية تنشيط وتفعيل       

في حل المشكلات  التكافلفراد والتي تساعد على ما بين الأ اتها وتطوير العلاقاتطريق تعزيز مختلف قدر  وذلك عن
بعض الطرق  إتباعؤسسات المال الفكري يتوجب على الم ، ومن أجل العمل على تنشيط وتفعيل رأس1التي تواجهها

 :2ما يليكن ذكرها فيالإجراءات، يمو 
لوب، وتهدف هذه العملية إلى تفعيل هذا الأس من اخترع أول (Obsern)الباحث  يعتبر: الأفكار عصف-1

القدرات الذهنية والعقلية للأفراد من أجل استخراج عدد كبير من الأفكار والمقترحات، حيث تعمل الجماعة دورا كبيرا 
ل الإبداعية والابتكارية، وتساهم طريقة عصف الأفكار في تفعي تهرد على تطوير وتنمية قدرالمساعدة للففي تقديم يد ا

 ؛كبيرة في عمليات البحث والتطوير  بصفة  الفكري، كما يتم استخدامها  المال رأسدور  
 عةته في جاميقة رفقة جماعأول من ابتكر هذه الطر  وليم جي جورنيعتبر  :(Synectics) المترابطات تآلف-2
 اللغةبين مختلف العناصر في  ، وقد قام بنشرها في كتابه "المترابطات" التي تعني الجمع 1944عام  الأمريكية "كمبردج"

وكان الهدف من هذا الأسلوب معالجة المتطلبات والمشكلات الصناعية من خلال تفعيل عملية الإبداع  اليونانية

 

 . 10، ص  مرجع سبق ذكره، مراد علة،  سلامبندي عبد الله عبد ال1
 .248  -247، ص ص  ق ذكرهمرجع سب،  -مقدم -يمينة دوخي    2
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المجموعات يكون على اطلاع يين خبير لهذه ثم القيام بتعة أفراد، بعس إلىمن خمسة باستخدام جماعات تتكون 
 .1اتلف الحلول وفقا لما يناسب المعايير التي تم تحديدها مسبقبالمشكلة، حيث يقومون بتقديم مخ

طريق الوصول  تعرف هذه الطريقة إلى تحقيق الجودة والنوعية في الكفاءة الإنتاجية عنالسيطرة النوعية:  حلقات-3
الملائم للقوى  على تحسين النوعية وتطويرها، وذلك من خلال تقديم التشجيع اعدالمثلى والخلاقة التي تس إلى الأفكار

 وحققت فوائد عديدة.  اليابانية  ةفي مجال الصناع أولا الطريقةقد أدخلت هذه  العاملة وتحفيزها في العملية الإنتاجية، و 
توفرة في أذهان الأشخاص أولا الم  مال البيانات والمعلوماتقة على استعمل هذه الطريعتعلى المكشوف:    الإدارة-4

من اللقاءات  ر،لأفكاقدرات الذهنية والعملية لهم بتوفير الجو المناسب لتوليد ابأول، وذلك من خلال إنعاش ال
 .2والاجتماعات

من  إتباعهاجب طرق الواال من طلب مجموعةالفكري تت المال رأسح أن عملية تنشيط وتفعيل ضعلى ضوء ما سبق يت
لعقلية للأفراد، مما يؤدي إلى توليد الطرق تسمح بتفعيل وشحن القدرات والمهارات الذهنية وا هذهالمؤسسة، طرف 

 المؤسسة.ة تساهم في حل المشكلات التي تواجهها  أفكار خلاقة ومبدع
 رق تنميتهلمال الفكري وطالمطلب الرابع: آليات المحافظة على رأس ا

وى ادف لرأس المال الفكري يتوجب على المؤسسات إعطاء أهمية قصقيق تطوير فعال وهعمل على تحمن أجل ال       
للطرق والآليات التي يتم بها الحفاظ على هذا الأصل الثمين، لما لهذا الأصل من أهمية كبيرة في إبراز ودعم  ةوبالغ

 ده.دا تتمثل في صعوبة تقليصية مميزة جباره يمتلك خاالقدرات والمزايا التنافسية للمؤسسة باعت
 ت المحافظة على رأس المال الفكري: آلياولاأ

افظة على رأس المال الفكري في قدرة المؤسسة على الاعتناء بالطاقات والقدرات المعرفية  لية المحتتمثل عم        
ة ديدة أو تطوير أفكار حالياح أفكار جلى تقديم واقتر والفكرية المتميزة والاهتمام بالمبدعين من الموظفين القادرين ع

يما مها في الحفاظ على رأس المال الفكري نذكرها ف، وهناك مجموعة من الأساليب التي يمكن استخدا3دم المؤسسةتخ
 :4يلي
مال الموكلة توجد العديد من المحفزات الخارجية التي تدفع الأفراد للقيام بالأع :الحافز المادي والاعتباري تنشيط-1
 الرواتب ممكن، تتمثل هذه المحفزات في: المحفزات المادية كالرفع في وجهفعالة وناجحة وعلى أحسن  ليهم بطريقةإ
 

 . 136، ص  مرجع سبق ذكرهلويزة فرحاتي،    1
 . 10، ص  ه، مرجع سبق ذكر جهيدة أمعوش  2
 . 28، صمرجع سبق ذكرهبندي عبد الله عبد السلام، مراد علة،  3
 . 138، ص  مرجع سبق ذكرهلويزة فرحاتي،    4
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الاحترام  وتتضمن الاجتماعيةملين بمكانتهم في المؤسسة، المحفزات والأجور، المحفزات المعنوية عن طريق إشعار العا
 ؛م تبتهم ووظيفتهوالمودة لجميع العاملين أيا كانت ر 

جة لعدم قيامهم عدم مقدرة الأفراد على مواكبة التطورات وذلك نتي إلىقادم يشير التللتقادم التنظيمي:  التصدي-2
تقادم هي مختلف الآليات والاستراتيجيات المتخذة ال مواجهة حين أن عملية وخبراتهم، فيبالتحديث المستمر لمهاراتهم 

 ؛صفة مستمرة ودوريةت عامليها بخبرات ومهارا  من طرف المؤسسة من أجل تطوير
قدرة عمال بأفضل طريقة ممكنة أو عدم المالإحباط جراء الفشل في إنجاز الأ : ينتجالتنظيميالإحباط  مواجهة-3

 ؛العديد من العوائق التي لا يمكن السيطرة أو التحكم فيها  إلىعلى تحقيق الأهداف، ويرجع ذلك  
تصرف والتي تشكل  أوعن أي حدث  ةالناتج ةالذاتي ردة الفعل إلىلعمل ضغط ا : يشيرضغوط العمل تقليل-4

هذه الضغوط أداء الأفراد وعلى سعادتهم النفسية وصحتهم، على تقليل  عبئا على الفرد، وتؤثر ضغوط العمل على
عدم وضوح هذه الضغوط والتي تشمل  إلىيجب اتخاذ بعض الإجراءات تتمثل في: الحد من الأسباب التي تفضي 

 ؛والمعنوي الاجتماعياجباتهم، غياب الاهتمام  ض الأفراد لمسؤوليات تفوق و عبوار، تحمل  الأد
: تتمثل في مختلف الأساليب التي يمكن أن ترفع عدد المساهمات الفكرية والمعرفية للأفراد  تنظيمييز الالتم  تعزيز-5

 أذهانهم ثة الموجودة في فكار الحديف المفيدة والأالعاملين بالمؤسسة، وذلك من خلال الاستغلال الأمثل للمعار 
لمجموعة واحترام الآراء المختلفة، وهذا ما سيزيد من لهم عن طريق تشجيع ثنائية الإبداع والابتكار وتفعيل روح اوعقو 
 .1لمبدعين والموهوبين في المؤسسةعدد ا

ع الظروف مكيف الفرد م تأقلم وتعد عن العملي الاغتراب: ينتج العملي أو الوظيفيفرص الاغتراب  تقليل-6
 الدوران ونقص الإنتاجية.كن تحديده وملاحظته من خلال العديد من المؤشرات كمعدلات  يدة ويمالمحيطة الجد 

الجوانب المادية والمعنوية  إتباعمما سبق يتضح أن آليات المحافظة على رأس المال الفكري ترتكز بشكل كبير على         
كما يوجد     العديد من التسهيلات والمزايا للأفراد،مل وتقديم البيئة الملائمة للعإلى توفير  ملين بالإضافةوالاجتماعية للعا

ويمكن توضيح  .التي تساهم في الحفاظ على رأس المال الفكري في المؤسسات الأخرى الآلياتعديد من لاكذلك 
 من خلال جدول التالي:هذه الآليات  

 
 

 

 . 25، ص  مرجع سبق ذكرهسعيد معطوب،  ال  1
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 لفكريرأس المال امحافظة على  الت  (: آليا5-1)رقم الجدول  
 آليات المحافظة على رأس المال الفكري  المال الفكري   آليات المحافظة على رأس

 الحرية في أداء العمل  رأس المال البشري ير  تطو 

 تفعيل تقييم الأداء  تشجيع ثنائية الإبداع والابتكار 
 علومات كة بالمالمشار  الاستراتيجية تفعيل مشاركة صناع المعرفة في القرارات 

 بائن والتغذية العكسية إدارة العلاقة مع الز  لكفاءات استقطاب ا
 تشجيع إقامة الملتقيات في التخصصات المرتبطة بالمعرفة  ية بية والتدري جودة البرامج التعليمية والتكوين

-افسي للمؤسسة الصناعية الجزائرية دور إدارة رأس المال الفكري في تحسين الأداء وتعزيز المركز التنجهيدة أمعوش، المصدر:                
  .30، ص 2021أطروحة دكتوراه غير منشورة، جامعة فرحات عباس سطيف، الجزائر،  ،-بولاية سطيفدراسة ميدانية لبعض المؤسسات 

 ق تنمية رأس المال الفكريثانيا: طر 
 :1يما يلياتيجيات والتي نذكرها فالعديد من الطرق والاستر   عإتبا لفكري  وتطوير رأس المال اتتطلب عملية تنمية        

التكوين على تعزيز طرق التفكير الايجابي والمنطقي، كما يعمل كذلك على تطوير الفكر  يساعد  :التكوين -1
التي لفة وفهم حقائق الظواهر المختالتي تربط بين المتغيرات العقلاني الذي يستطيع من خلاله تحديد مختلف العلاقات 

 ؛تواجه المديرين
 من خلال:  وتطوير رأس المال الفكري  : يساهم التعليم في تنميةليملتعا-2
 ؛رفع القدرات الإبداعية والابتكارية -
غيرات الاجتماعية توفير مختلف المعلومات والمهارات والمعارف التي تجعل العاملين يتأقلمون مع مختلف الت -

 ؛اديةوالاقتص
 ؛لتكنولوجيإحداث التقدم العلمي وا -
 ؛لديهم  ز السلوك الإيجابيالأفراد وتعزيرفع درجة وعي   -

 وعليه يمكن اعتبار التعليم القاعدة والأساس الذي تبنى عليه مختلف المعارف والأفكار والمهارات.
أساليب وطرق العمل،  وترقية ةالإنتاجيفي رفع الكفاءة  يعتبر من أهم الأنشطة الإدارية التي تساهم : التدريب-3

ب مع التطورات الكبيرة الحاصلة في ميدان تكنولوجيا لتتناسمهارات وقدرات العاملين  وذلك عن طريق إعادة تأهيل

 

  .119-118، ص ص  ذكره  مرجع سبقسارة مولاي مصطفى،    1
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ى أكمل ومات، والتدريب هو اكتساب الفرد مختلف المعارف والمهارات والخبرات التي يحتاج إليها في أداء عمله علالمعل
 ؛وجه

ن أجل بيرة مز مجهودات مضنية وتكلفة كعلى رأس المال فكري متمي تتطلب عملية الحصولوالتعيين: الاختيار  -4
به شركة ميكروسوفت في إحدى المرات، إذ قامت بمقابلة  الاختيار بدقة عالية، ومن الأمثلة على ذلك ما قامت

وعة بمجملبرمجيات وقامت بإخضاعهم ءات العالية في التصميم االعديد من المتقدمين للتوظيف فيها من ذوي الكفا
جل التعرف على معارفهم الإدراكية فقط بل من أجل س من ألشخصية والمهنية، وهذا ليصعبة من الاختبارات ا

لى طريقة تفكيرهم في مواجهة المشاكل الجديدة التي تستعرضهم أثناء أداء العمل تحت ظروف تتميز التعرف ع
 1والتوتر العالي.بالضغط  

فراد المبدعون الذين يف الأتبدأ أولا من اختيار وتوظ وتطوير رأس المال الفكري مما سبق يتضح أن عملية تنمية         
ذلك من أجل مواكبة جميع التطورات و عليم وتكوين وتدريب هذه الكفاءات، يتميزون بكفاءات عالية ثم القيام بت

 الحاصلة في مختلف المجالات.

 ي في المؤسساتالفكر  رأس المال  عنصاح والإف القياسعملية الرابع:  بحثالم
القيمة سات في الوقت الحالي من أجل خلق صول التي تستخدمها المؤسرأس المال الفكري من أهم الأبر يعت        

التي يتميز بها  هو صعوبة قياسه والإفصاح عنه نظرا للخصوصيات الأصل ما يميز هذا هذاو  ،ةتنافسيالودعم مزاياها 
يمنع من ظهور لك لم غم هذه الصعوبات إلا أن ذبسهولة حصرها وقياسها، ور تي تتميز  العصور المادية المقارنة في

، وسنتطرق في هذا وأبعادهالكثير من الباحثين لقياس رأس المال الفكري العديد من الأساليب والنماذج التي اقترحها 
ات س رأس المال الفكري ومؤشر ه، النماذج المقترحة لقياهميتي وأقياس رأس المال الفكر المفاهيم المختلفة ل إلىالمبحث 

 .المحاسبي عن رأس المال الفكري  الإفصاحالآليات المستخدمة في عملية    إلىطرق  يتم الت  الأخيرقياسه، ثم في  

 مدخل عام لقياس رأس المال الفكريالمطلب الأول: 
التعرف على العناصر التي في  المؤسسة إدارةلتي تساعد ال الفكري من أهم الأشياء تعتبر عملية قياس رأس الما       

نماذج قياس موجوداتها ة لها، لذلك تعمل جميع المؤسسات اليوم على معرفة الطرق و القيم  ساهمت بدرجة كبيرة في خلق
 أهداف المؤسسة.  المناسبة لتحقيق  قصوى في تحديد الاستراتيجياتو   ةبالغ  أهميةالفكرية لما لها من  

 
 

  .254، صمرجع سبق ذكره،  -مقدم-يمينه الدوخي    1
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 م قياس رأس المال الفكريمفهو   أولا:
تعتبر أفضل الطرق للتعرف على الأشياء  لأنها، الإدارية الرئيسية في البحوث اتالعملي القياس منتعد عملية        

دارة، أهمية موضوع القياس لدى صناع القرار والباحثين في ميدان الإ الأسباب تزايدتوفهمها بطريقة جيدة، ولهذه 
لبدائل ل رات من أجل الاختيار الصحيحومات المناسبة بمقتضى القرالمعللمساعد في تحديد وتوضيح اباعتباره الدليل ا

مجموعة من الإجراءات المتبعة لتحديد إمكانية توفر خصائص معينة في  أنهالمتاحة ويمكن اعتبار القياس على 
 .1فية معينة الشخص، والحكم على مدى قيامه بأنشطة ومهام وظي

مال باستع الأحداث أوالحاجات  ائصخص إلى أرقامالمتضمنة منح  العملية إلىم القياسي كذلك هو مف يشير      
 .2انين معينةقو 

 المطلوبة وعلى هذا الأساس يمكن تصور مفهوم قياس رأس المال الفكري على أنه يتمحور حول تمديد الخصائص       
 ر بالمعلومات المناسبة التيذا من أجل تزويد صناع القراوه، أخرىصائص في المتغيرات فيه، والتأكد من تأثير هذه الخ

 .3ؤسسة بصفة عامةالمال الفكري، الذي يسمح برفع كفاءة العاملين وكفاءة المس  تساعدهم في معرفة نوعية رأ
ى برأس المال الفكري عل قياس القيمة المتعلقة اعملية قياس رأس المال الفكري على أنه العامريكما عرف        

ج القياس العملية التي اذ تمثل هذه القواعد والأسس نمعلى قواعد وأحكام معينة، و  ى الوحدات الاقتصادية بناءستو م
 .4المحاسبةتستخدم في القيام بعملية القياس و 

 :5إمكانية تمديد أبعاد مفهوم قياس رأس المال الفكري فيما يلي  ةعفان ويرى      
 ؛ال آلية معينةالعمليات باستعم يم خصائص مختلف  ل على ترقعملية تعم  -
 ؛ص معينةات عن خصائجمع معلوم  إلىعملية تهدف   -
 ؛ة القياس، المادة المستخدمة في القياس، قيام بعملية القياسديد طريقعملية تح- -
 ؛عملية توضيح النتائج بطريقة كمية تقبل الملاحظة -
 ؛ة أداة القياس المستعملةعملية ترتبط نتائجها ارتباطا وثيقا بدق -
 ارات المناسبة.عملية جد مهمة في اتخاذ القر  -

 

  . 246-245، ص ص  مرجع سبق ذكرهد علي صالح،  سعد علي العنزي، أحم  1
  .97، ص  مرجع سبق ذكرهعامر حسن علي عفانة،    2
 . 92-91، ص ص  بق ذكرهجع سمر لويزه فرحاتي،    3
 102، ص2020الأردن،    عمان،  ، دار المناهج للنشر والتوزيع،ري أساس صناعة القراراترأس المال الفكسعود جايد مشكور العامري،    4
  .99-98، ص ص  مرجع سبق ذكرهعلي عفانة،    عامر حسن  5
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فكري على أنه صافي القيمة المضافة خلال عام معين ويؤخذ رأس المال الدراسة تعتبر  (Vidyarthi) قدمكما         
 .1على أنه الفرق بين المخرجات والمدخلات

ال ة لرأس المكال والعناصر المختلفهو قياس فعالية الأش لمالرأس امفتاح قياس  أن (Nerman Al Ali) وترى      
 .2والتنافسية، وفي تجديد وتنمية رأس المال الفكري  يةلابتكار تعزيز قدرتها اوفي  المؤسسة،    الفكري في تحقيق أهداف

 م رقاالأالفكري تتمحور حول الفرق بين مجموعة من  رأس المالقياس  ةعملي أن كما يرى مجموعة من الباحثين 
 .3أخرىومجموعة  

 رأس المالقياس  إن الفكري، يمكن القول  س المالأر تلفة لمفهوم عملية قياس على ضوء ما تقدم من تصورات مخ      
الفكري، والحكم  رأس الماللتعيين وضبط السمات والصفات الواجب توفرها في  المتبعة الإجراءاتالفكري يتمثل في 

 .أخرىصائص في متغيرات  على مدى تأثير هذه الصفات والخ
 ري بالنسبة للمؤسساتالفك  رأس المالا: أهمية قياس  نيثا

نتيجة للمتغيرات الكبيرة التي طرأت على نموذج  الأخيرةالفكري في الآونة  الرأس المتضاعفت أهمية قياس          
 والمعرفية قدرات الفكرية العصر الصناعي التي أصبحت تظهر عليه علامات القدم، وظهور نموذج آخر يرتكز على ال

ترتقي ضرورة تطبيق ور و لمؤسسات التي تريد أن تتطفرضت هذه التطورات على ا عصر المعرفة، حيث اسم يطلق عليه 
الفكري باعتباره أصلا يستخدم لتحقيق الجودة والتميز، وعلى هذا الأساس  رأس المالاستراتيجيات تعتمد على 

قد أسست أصبح واجب ملح، و  لأنهكري ا الفماله رأسومتزايدة لقياس  أصبحت المؤسسات تواجه ضغوطات كبيرة
الفكري وتطوير مقاييسه ومن أمثلة ذلك:  رأس المالالم لغرض قياس الع ز والنوادي في جميع أنحاءالعديد من المراك

الفكر  دينا(، Canter of Measurement Intangibles( )1996)مركز قياس اللاملموسات في نيويورك عام  تأثير
 .4(Club Intellect)(1998) اسبانيا عام في

 :للمؤسسات فيما يلي  ةبالنسبالفكري    رأس المالاس  قيل  الكبيرة  الأهمية  إبراز  ويمكن
الذين يعملون في المؤسسة، ومن ثم  الأفرادتقوم عملية القياس بالكشف عن القدرات والخصائص الموجودة في  -

 .5ة صعبة التقليد تنافسيوسيلة لبناء ميزة وقدرة    ء الأفراد، فهو عبارة عنتحديد المبدعون والمتميزون من هؤلا

 

1 Harishankar Vidyarthi, op.cit, p 8. 
2 Nermien Al-Ali, op.cit, p 39. 
3Anthony Wall et al, op.cit, p 25.   

 . 247-246ص ص  ،  ذكره  مرجع سبق،  لي صالحسعد علي العنزي، أحمد ع  4
 .90، ص  مرجع سبق ذكرهسارة مولاي مصطفى،  5
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هذا لقدرته على تحديد و الفكري بالمؤسسة،  رأس المال المحافظة على ن الوسائل المستخدمة فيوسيلة ميعتبر ك -
 .1نقاط القوة والضعف في أداء الأفراد الذين يعملون في المؤسسة

سات الحديثة في ظل وجودة في المؤسوأغلى الأصول المالفكري هو أثمن  س المالأر تظهر أهمية القياس في كون  -
ل الأصل هو الذي يعطي أكبر قيمة للمؤسسات مقارنة بالأصو  هذا عرفة التي نعيشه، كما أن عصر الم
 .الفكري في حد ذاته  رأس المالمن أهمية تنبع    ، أي أن أهمية القياس2الأخرى

ن تكون مؤشرات من المرجح أ وإبداعيةمال جديدة صة لتطوير أعالملموسة فر  بالأصول غير الاهتماميوفر  -
ت د تستخدم المؤسسات معلومات عن الأصول الفكرية في عملياما قك ل المؤسسة في المستقبل،لنجاح أعما

 إنذارالفكري في مؤسسة ما يتم تفسيره على أنه نظام  رأس المالإدارية مختلفة، وبالتالي فان نمو تراجع 
لى تصحيح الفكري كأداة مساعدة ع الرأس المقياس يمكن اعتبار عملية ، ومن هذا المنطلق 3كربم

 .المناسب  الوقت  الانحرافات في
كذلك في معرفة مدى   ، كما يساهم يوفر القياس للإدارة أداة قوية يمكن أن تؤثر على السلوك والعمل التنظيمي -

 .4لمعرفةفعالية المؤسسة في خلق القيمة انطلاقا من ا
ا قيمة أكبر للمؤسسة، وهذا م لقخ إلىلمتغيرات التي تؤدي تلف الأبعاد واس بالتعرف على مخيسمح نظام القيا -

 5.الأمثل في العناصر التي كانت سببا في زيادة قيمة المؤسسة  بالاستثمار  يساعد صناع القرار في المؤسسة
ة في مجالات  تنفقها المؤسسالرأسمالية التي تثماراتسالامعرفة جدول  إلىتهدف المؤسسة من خلال عملية القياس  -

لاء جدد والمحافظة على عملاء حاليين، وهذا من ى عم ضافة إلى مجال الحصول علطوير البشري والهيكلي بالإالت
 6.افظة على التميز التنافسي لفترة طويلةأجل المح

ة القياس هم عمليحيث تسا مؤسسات،النسبة للالفكري ب رأس المالمما سبق تتضح الأهمية الكبيرة لعملية قياس  -
 . للمؤسسة ودعم قدرتها التنافسيةأكبر  عل أهم فائدة هي خلق قيمةد من الفوائد للمؤسسة، ولفي تحقيق العدي

 
 

  .226، ص  مرجع سبق ذكره  ،-مقدم   -يخيمينة دو   1
2 Gio Wiederhold, op.cit, p 85. 
3 Andrew Kok, Intellectual Capital Management as Part of Knowledge Management Initiatives at 

Institutions of Higher Learning, The Electronic Journal of Knowledge Management, Volume 5, Issue 2, p 187 
4Nermien Al-Ali, op.cit, p 39.  
5 Federica Ricceri, Intellectual Capital and Knowledge Management: Strategic Management of 

knowledge Resource »,1St Edition, Rutledge, London, 2008, p 17.  
    .426، ص  2006، مطبعة العشرى، القاهرة، مصر،  ات الأعمال العصريةمإدارة الموارد الفكرية والمعرفية في منظ  سيد محمد جاد الرب،  6



 رباته النظريةتأصيل المعرفي لرأس المال الفكري ومختلف مقاال                             الأول:  الفصل 

  

  64  

 المطلب الثاني: النماذج المختلفة لقياس رأس المال الفكري
معظم الباحثين،  العمليات التي يواجهها عبأصتعد عملية ضبط رأس المال الفكري وقياسه في المؤسسات من        
الأمر الذي ينعكس سلبا  ،غير ملموس أصلفكري باعتباره ا رأس المال الالتي يتميز به الخاصةعة اجع للطبيوهذا ر 

ذلك لم يمنع العديد من الباحثين  أن إلالكن بالرغم من هذه المعوقات  ة،ومباشر  ةسهل ةعلى حصره وقياسه بطريق
تساهم في  نأبعض النماذج التي يمكن وذلك من خلال تصور  ،لمال الفكريلقياس رأس ا مختلفة تاولابمحبالقيام 

 .عملية قياسه
 شيوعا في عملية قياس رأس المال الفكري  الأكثرنماذج  : الأولا

العديد من في عملية قياس رأس المال الفكري في كونها تعتبر  والمستخدمة الشائعةهذه النماذج  أهميةتتجلى         
في قياس رأس  المستخدمةالنماذج  أهم إبرازويمكن  ،1قياسها تقليديةال المحاسبية الأساليبلا تستطيع المكونات التي 

 المال الفكري فيما يلي:
 (Skandia Navigator) سكانديانموذج مستكشف   .1

 حيث تم  ،اتبالنسبة للمؤسسالمال الفكري  سيعد هذا النموذج من أكثر النماذج شهرة في عملية قياس رأ       
 ،2مينأللت السويديةلفكري في لإدارة رأس المال ا الأولدير الذي يعتبر الم ( nssonLeif Edvi)وتطويره من طرف بنائه

 وأوضح ،وتعتبر هذه المؤسسة أول مؤسسة قامت ببذل جهود كبيرة من أجل قياس الأصول الفكرية والمعرفية
(Bontis، 1996) مؤسسة  أن(Skandia)  برأس المال  التي قامت بإصدار تقرير داخلي يتعلق الأولىهي المؤسسة

بوضع نموذج لرأس المال الفكري أطلق (  Leif Edvinsson)  قام حيث ، 1994لمساهمين وهذا سنة الفكري ل
رأس المال  ،ديد الابتكار والتج ،العمليات  ،العملاء، والذي يضم خمسة مجالات تتمثل في المالية(،  Navigator)عليه

 Edvinsson)قالوسة وقد  مل الحركية غير الملمؤسسة باستخدام العواتحديد قيمة الم  إلىا التقسيم يهدف  هذ و   ،البشري

تجريبي يوضح  ليللم يتميز بالحداثة فقط، بل كان كذلك أول تح 1997عام  سكاندياأن التقرير الصادر عن  (1997
ر الوصف ، وقد منح هذا التقري3 من جهة أخرىوالأداء في صناعة التأمين العلاقة بين رأس المال الفكري من جهة

 

 22ص  ،  مرجع سبق ذكره أشرف حمد رزق الخلايلة،    1
 73-72، ص ص  مرجع سبق ذكرهشرف الدين أمين بن عواق،    2
 . 73-72، ص ص  مرجع سبق ذكرهأمعوش،    جهيدة  3
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، ويمكن توضيح تطورات النموذج ةقيم إلىم بتحويل رأس مالها الفكري لى القياة في مقدرة المؤسسة عالأكثر منهجي
 مستكشف سكانديا في الشكل الموالي:

 يادنموذج مستكشف سكان  (:14-1)رقم  الشكل  

دراسة -التعليم العالي في الجزائرالاستثمار في رأس المال الفكري كمدخل لتحسين أداء البحث العلمي لمؤسسات السعيد معطوب،  المصدر:  
  .32، ص 2020، أطروحة دكتوراه غير منشورة، جامعة فرحات عباس سطيف، الجزائر، 1 ميدانية بجامعة سطيف

 :1ارتكز عليها هذا النموذج من العناصر التاليةوتتكون الجوانب الخمسة التي  
 ؛  عن التركيز الماليعبرت  أنيتمثل في المؤشرات المالية والتي يمكن   :نب الماليجاال -
ر رأس ، ويعمل على تقديالمالية وغير الماليةيقوم باستخدام جميع المؤشرات  :أو جانب العملاء يالجانب الزبون -

 ؛ء لدى المؤسسةمال العملا
التحتية المرتبطة بتكنولوجيا المعلومات  بالبنية اصةالخ اتتشمل المؤشرات المتعلقة بالعملي :العمليات جانب -

 ؛في إدارة الموارد، بالإضافة إلى مختلف الإجراءات المتخذة في الجانب الإداري والكفاءة  تصالوالا
للمؤسسة من خلال قياس فعالية  لى قياس القدرات الابتكاريةالجانب ع يعمل هذا :لتطويرتجديد واجانب ال  -

يد من المؤشرات تتضمن لى العد لجانب عفي مجال التدريب والبحوث والتطوير، ويعتمد هذا ا ونجاعة الاستثمارات
 ؛التكاليف الناتجة عن عملية التجديد والتطوير والتغيير في تحديث المنتج

 

  .94، صذكرهمرجع سبق  سارة مولاي مصطفى،    1

   التركيز على الزبائن    العمليات التركيز على 

 والتطوير( التركيز على عملية الابتكار )التجديد 

  على  يز الترك

 شريةالموارد الب 
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ل والموارد البشرية والمتمثلة في تكاليف الإبدال من بعض المؤشرات التي تتعلق بالأصو تضت :جانب الموارد البشرية -
 ؛المرتبطة بالتنمية المورد البشري في المؤسسةتكاليف  جمع ال  أيوالتوفير، وتكاليف التدريب والتطوير للعاملين،  

 (The Balanced Scorecard)نموذج بطاقة الأداء المتوازن   .2
قديم هذا النموذج، وتم تعريف بطاقة الأداء بت 1992سنة  Norton)  &(Kaplan الباحثين قام كل من        

المؤسسة  نها إعطاء نظرة شاملة وجد سريعة حول أداءعبارة عن مجموعة من المقاييس التي بإمكا أنهاتوازن على الم
تصال، وفي نفس الوقت يعتبر نظام لال أداةوذج بأنه عبارة عن لموظفي الإدارة العليا في المؤسسة، ويوصف هذا النم

القيمة تقسيم وقياس الأنظمة التي لها علاقة بتحقيق  إلى نه يهدف، كما ا1الاستراتيجيةونظام المساعد للإدارة  للقياس
بيئة الأعمال الحديثة،  أداءا بناء على قصور مقاييس الأداء المالي في التقسيم وهذ   الملموسة وغير الملموسة للمؤسسة،

لمؤشرات ومعايير يمكن ، وتتم عملية قياس الأداء للمؤسسة وفقا 2ماليللطابع غير  أخرىيستلزم استعمال مقاييس  بل
 :3ذكرها فيما يلي

 ؛بها المؤسسة  تزخر التي  البشريةيتم التركيز وفقا لهذا المنظور على الموارد    النمو:منظور التعليم و    -
التي  الأنشطةعن مختلف  ةالناتج الداخليةالعمليات  أداءلمنظور على يتم التركيز وفقا لهذا ا :المنظور الداخلي -

 ؛تمارسها المؤسسة
المؤسسة من وجهه النظر  لأنشطةكبيرة   أهمية طاءعإيتم التركيز وفقا لهذا المنظور على وجوب  ظور العملاء:نم -

 إلىرغبات الزبائن وتؤدي   تشبع وتلبيللحاجات التيكبيرة جدا   ةهميأتولي  أن على المؤسسة  أن  أيالعميل، 
 ؛رضاهم

التي تم تحقيقها من طرف المؤسسة ويمكن توضيح  ائيةالنهيقوم هذا المنظور بقياس النتائج  :الماليالمنظور  -
 المتوازن وفقا للشكل الموالي:  الأداء  بطاقةفي    الخاصة  دالأبعا

 
 
 
 

 

 . 30، ص  مرجع سبق ذكره،  ب السعيد معطو   1
 .110، ص  مرجع سبق ذكرهعامر حسن علي عفانة،    2
  .92  ، صمرجع سبق ذكرهسارة مولاي مصطفى،    3

 



 رباته النظريةتأصيل المعرفي لرأس المال الفكري ومختلف مقاال                             الأول:  الفصل 

  

  67  

 نالمتواز   الأداء  بطاقةمؤشرات   (:15-1الشكل رقم )

 
يدانية  دراسة م-داء وتعزيز المركز التنافسي للمؤسسة الصناعية الجزائرية دور إدارة رأس المال الفكري في تحسين الأجهيدة أمعوش، المصدر: 

 .74، ص 2021أطروحة دكتوراه غير منشورة، جامعة فرحات عباس سطيف، الجزائر،  ،-لبعض المؤسسات بولاية سطيف

 ) (Intangible Assets Monitorوجودات غير الملموسة  نموذج مراقبة الأصول أو الم .3
 ثلاثلموسة في المؤسسة إلى ، حيث قام بتقسيم الأصول والموجودات غير الم1997هذا النموذج عام  (Sveiby)قدم 

 :1مجموعات نذكرها فيما يلي
التي تتكون من العلاقات غير الملموسة المتعلقة بالهيكل الخارجي، و تتمثل في إجمالي الأصول  :المجموعة الأولى -

 ؛التجارية  توالموردين، العلاماللمؤسسة مع العملاء    العامة

 

حول إدارة المعرفة:   25ياس المحاسبي لرأس المال الفكري، المؤتمر السنوي الدولي مفهوم ونماذج القعصام الدين محمد متولي، صلاح علي أحمد،  1
  . 21-20، جامعة المنصورة، مصر، ص ص  2010ماي    6  -  4، في الفترة من  والتحديات   الاستراتيجيات

 

 : لي الماالبعد  

 العائد على رأس المال العامل  -

 التدفق النقدي -

 ية المشروع ربح

 صحة التنبؤ بالأرباح 

 : بعد العملاء

 رضا العملاء -

 الحصة السوقية  -

 مؤشر التغيير  -

 لعملاء عدد ا -

 

 : يات الداخليةبعد العمل 

 معدل الأداء -

 عدد الحوادث  -تكرار العمل -

 دورة المشروع -

 و والنمبعد التعلم  

  دل النمومع -

  العائد على الخدمات الجديدة -

 الموظفين  مقترحات - -

 نصيب العائد لكل موظف - -
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مجموع والتي تتكون من الداخلي، بالهيكل  المتعلقة الملموسة غير الأصول إجماليتتمثل في  الثانية: ةمجموعال -
 الثقافة إلى بالإضافة، ةعام ةصفللمؤسسة ب ةوهي مملوك الأفرادمن طرف  كونةالم والآلية ةداريلإوالنظم االمفاهيم 
 ؛، روح الفريق داخل التنظيم الداخلية  الأعمالشبكات    للمؤسسة،  التنظيمية

وين، فة، وتتضمن التعليم والتكالتي تعمل في مواقف مختل البشريةت والطاقات  القدراتتمثل في :الثالثة ةالمجموع -
، وان كل الحقيقيون داخل المؤسسات هم الوكلاء  البشريةد الموار  أن برات والمهارات والقيام، ويعتقد والتدريب والخ

 ؛اقات البشريةوالط  قدراتالتنتج عن    الملموسةغير    أو الملموسةسواء    الأخرىالهياكل والموجودات  
يمكن  إذداخل المؤسسة  للأفراديتضح الدور الكبير  الملموسةغير  الأصول ةقبيل مقياس نموذج مرال تحلفمن خلا -

 والخارجية الداخليةاستمرار الهياكل  أن إلى بالإضافةفي المؤسسة  الأرباحلتوليد  ةساسيالأ يزةركال م اعتباره
 .الأفراد  ةبكفاءللمؤسسة يرتبط ارتباطا وثيقا  

 :ل المواليى هذا النموذج في الشكتو ويمكن توضيح مح 
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  الملموسة غير الأصول  ةراقبمحتوى نموذج م (:16-1الشكل رقم )
 

ه اأطروحة دكتور ، -عينة من البنوك الجزائرية دراسة-أهمية الاستثمار في رأس المال الفكري في ظل اقتصاد المعرفة ، -مقدم-يمينة دوخي المصدر: 
 .242 ص ،2012، الجزائر، -3-غير منشورة، جامعة الجزائر

يعتبر هذا النموذج مقياس غير مالي لقياس وتقييم الأصول والموجودات غير الملموسة في المؤسسة، وهذا بالاعتماد      
، إذ يرتكز  رراقير، الكفاءة والاستلال التجديد والتطو في: النمو، الابتكار من خبعة مؤشرات رئيسية تتمثل على أر 
على مفهوم مقابلة الأصول غير الملموسة والأصول الملموسة من أجل استخراج القيمة السوقية، حيث  موذجهذا الن

 .1اخلي، الهيكل الخارجيتتكون الأصول غير الملموسة من الكفاءة الفردية، الهيكل الد 

 

 . 241، صهذكر   سبق  مرجع ، -مقدم   -يمينة دوخي  1

 مؤشرات القيمة للأصول الدفترية الصافية للمؤسسة  الأصول غير الملموسة

 مة السوقية للمؤسسة قي

 

 النمو  -

 التجديد  -

 الكفاءة-

 المخاطر /استقرار  -

 

 النمو  -

 التجديد  -

 الكفاءة-

 استقرار /اطر المخ -

 

 النمو  -

 التجديد  -

 الكفاءة-

 ر /استقرار المخاط -

مؤشرات  

الكفاءة  

 الفردية 

مؤشرات  

الهيكل  

 الداخلي 

مؤشرات  

الهيكل  

 الخارجي 

لمخاطر ا اءةالكف النمو التجديد  

 رار استق/ 
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  )Approach Value Added(وذج القيمة الاقتصادية المضافة  م ن .4

مجالات واتجاهات لقياس رأس المال الفكري هي: قياس القيمة  أربع ، في تقديم 9719عام  )Stewart(م اق        
،  1قياس رأس مال العملاء الإجمالية للأصول غير الملموسة، قياس رأس المال البشري، قياس رأس المال الهيكلي،

 :2ا فيما يليمن المؤشرات نذكره  توي كل مجال من المجالات الأربعة على العديدويح

يتم قياسه من خلال المؤشرات المتعلقة بمحتوى رأس المال البشري ويشمل معدل ال البشري: أس الم قياس ر  -
 ؛تجديد دوران التعلم والخبرة، المهارات والكفاءات المهنية، الابتكار وال

براءات الاختراع، عديدة نذكر منها:  مؤشرات إلىيتم تقسيم رأس المال الهيكلي  هيكلي:قياس رأس المال ال -
 ؛حقوق النشر والتأليفعلامة التجارية، قواعد نظم المعلومات، لا

، ويتم قياسه من خلال مجموعة من المؤشرات هي: نمو الأعمال أو الحصة السوقية قياس رأس مال العملاء: -
 .سعار بالنظر للمنافسينمعدلات النمو، تفاوت الأ

ة الكلية أو الإجمالية إلى حساب القيم من أجل الوصول : وسةة للأصول غير الملمة الإجماليقياس القيم -
 الأصول غير الملموسة يتم حساب العلاقات التالية:

 

 ( نجد:2( في )1بتعويض المعادلة )

ر السهم  المؤسسة في السوق، أي أن التغير في سع بسعر سهمرأس المال الفكري مرتبط  من خلال المعادلة الأخيرة يتضح أن  
 هم ارتفع سعر رأس المال الفكري والعكس صحيح.ي بطريقة طردية، إذ كلما ارتفع سعر السر يمة رأس المال الفكيؤثر على ق

غير مالية الفكري تنقسم إلى نماذج  على ضوء ما سبق يتضح أن النماذج الأكثر شيوعا في قياس رأس المال          
المتبعة من  الاستراتيجيةوير وتفعيل طلعليا والعمل على تلى مستوى الإدارة اقرارات عملية اتخاذ التهدف إلى دعم ع

طرف المؤسسة ومن أبرز هذه النماذج: نموذج مستكشف سكانديا، نموذج بطاقة الأداء المتوازن، نموذج مراقبة الأصول 
لستيوارت والذي  الاقتصادية المضافةأبرزها نموذج القيمة  إلى النماذج المالية التيالغير ملموسة، بالإضافة  والموجودات

 .كريل على إعطاء قيمة مالية لرأس المال الفم يع
 

 . 108، ص  مرجع سبق ذكرهلويزة فرحاتي،    1
  .96-95ص    ، صذكرهمرجع سبق  ي مصطفى،  سارة مولا   2

 (1.)..سعر السهم في السوق* عدد أسهم المؤسسة.. القيمة السوقية=

 ( 2..).............القيمة الدفترية. –مة السوقيةالقي= رأس المال الفكري 
 

 القيمة الدفترية –)سعر السهم في السوق* عدد أسهم المؤسسة( رأس المال الفكري=
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 ى مقترحة لقياس رأس المال الفكريثانيا: نماذج أخر 

 ال الفكريياس رأس الممن النماذج لق باقتراح مجموعة (Malhotra،2003( و) Sveiby،2004) منقام كل      
 :1نذكرها فيما يلي

 نموذج رسملة السوق .1
، يتم تقدير رأس المال الفكري بناء على الفرق بين القيمة 2ها في السوقؤسسة قيمتلة سوق الميقصد برسم        

 ل الفكري وإجراء المقارنةالسوقية للمؤسسة وحقوق المساهمين، يفيد هذا النموذج في توضيح القيمة المالية لرأس الما
ات المساهمة في رأس المال ونالمعلومات عن المكه لا يقوم بتوفير اعة، ومما يعاب عليه أنالمعيارية داخل نفس الصن

 الفكري.
 نموذج العائد على الأصول .2

على مجموع  ويطلق عليه كذلك العائد على إجمالي الموجودات، ويتم حسابها بقسمة الأرباح الصافية للمؤسسة        
ل غلاالمؤسسة على الاستلل سببه عدم قدرة على الأصول على وجود خ ث تدل انخفاض نسبة العائد موجوداتها، حي

، وتتم مقارنة النسب المحصل عليها بمتوسط الصناعة، ومما يعاب على 3وتوجيهها بطريقة مناسبة االأمثل لاستثماراته
لديه تركيز مالي أس المال الفكري، كما أن المكونات التي تساهم في ر هذا النموذج أنه لا يحتوي على معلومات حول 

 لة.امتنمية البشرية الشغير مناسب لنهج الحصري و 

 ج قياس رأس المال الفكري المباشرنموذ  .3
يتم تقدير القيمة النقدية للأصول غير الملموسة من خلال تحديد المكونات المختلفة، حيث يمكن استخدام هذا          

نب معينة من رأس تقييم وتحليل لجوارا لاستخدامه المحدود لذج بطاقة قياس الأداء، نظموذج جنبا إلى جنب مع نمو الن
مؤشرات قياسه، فيجب أن تكون هذه المعايير والمؤشرات موثوقة، كما أنه ال الفكري، فإذا تم استخدامه لاشتقاق لما

 رأس المال الفكري.ليم المكونات المنفصلة  ييسمح بتق
 

 

1  Andrew Kok, op.cit, p 187. 
 . 329، ص  مرجع سبق ذكرهلرزاق،  احسناوي بلبال، فوزي عبد    2
،  04لد ، مجلة الدراسات الأكاديمية، المجة حالة بنك الإنماء السعوديدراسرأس المال الفكري في تحقيق جودة الخدمات المصرفية:  دورالنويران، ثامر علي  3

  .62، ص  2022، المركز الجامعي أفلو، الجزائر،  01العدد  
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 (VICE)  نموذج .4
هذا النموذج   سميال الفكري، حيث  ه في قياس رأس المفي تطوير نموذج يمكن الاعتماد علي (Alen Pulic)ماق          

في المركز النمساوي  (Public)ولقد استخدمه  (VICE)المضافة لرأس المال الفكري بالنموذج معامل القيمة 
ان المعرفي لدى العديد من في الميد  العاملين الأفراد إنتاجيةعدم مقدرة قياس  إشكاليةلحل   (ICRS)للبحوث

لكفاءة لكل من رأس المال ال الفكري بطريقة كمية، بل يقيس اأس المم بقياس قيمة ر النموذج لا يقو المؤسسات، وهذا 
مؤسسة تتأتى من الفكري ورأس المال الذي تم استثماره في إيجاد القيمة المضافة للمؤسسة، باعتبار القيمة المضافة لل

في  (Pulic)ح بينهما، وقد نج ذج كحلقة الربطثمر، لذلك يعتبر هذا النمو الفكري ورأس المال المست رأس المال
 .1استخدام هذا النموذج من خلال دراسة تطبيقية على القطاع المصرفي في النمسا

 (NCI)  نموذج .5
طرف مجموعة عمل   ه منثافة معرفية، وقد تم تقديميقوم هذا النموذج بقياس جميع الأعمال التي تتميز بك        

ة الأمريكية، حيث يرى هذا ت المتحد بالولايا (North Western University)صصة بالأبحاث في جامعة خمت
النموذج أن القيمة السوقية للمؤسسة لا تؤثر في الأصول الملموسة أو المادية فقط ولكن يمتد تأثيرها ليشمل الأصول 

، للمؤسسة مة كبيرةالتعرف على الأصول التي تمنح قي ول غير الملموسة، ومن اجلة أو ما يطلق عليها بالأصغير المادي
مثل:  الاقتصاديةيم الملكية المتعلقة بالعلامات التجارية والتي تحقق المنافع استعمال طريقة تساعد على تقيفإنه يجب 

ية التوسع، التوجه نحو المنتجات ملع عليه جديدة أو ما يطلق ، فتح خطوط إنتاج الأسعارالفعالية في التوزيع، قوة 
ة كبيرة من العائد على الأصول أكبر من قيمة ل على نسبفي الحصو  التجاريةت العلاما الجديدة، حيث تساهم هذه

منافسين الذين لا يملكون هذه العلامات، لذلك يتوجب على المؤسسة حساب قيمة العائد على العلامات 
 2.التجارية

ال الفكري، رأس الم لية قياسديم اقتراح نماذج أخرى تستخدم في عم ج السالفة الذكر تم تقفي الإضافة إلى النماذ 
 نذكرها في الجدول الموالي:

 
 
 

 

 .114-113، ص ص  ذكره  مرجع سبقعامر حسن علي عفانة،    1
  .439-438، ص ص  مرجع سبق ذكرهسيد محمد جاد الرب،    2



 رباته النظريةتأصيل المعرفي لرأس المال الفكري ومختلف مقاال                             الأول:  الفصل 

  

  73  

 لقياس رأس المال الفكري  إضافية(: نموذج  6-1)رقم الجدول  

 تصور عملية القياس اسم النموذج

Gumbly1998 

لتي تساعد على توزيع المعارف والخبرات، ومعرفة المورد ل واالمناسبة والملائمة للعم يتم التركيز على إيجاد البيئة
 تتميز بالبساطة وتكنولوجيا مناسبة معارفعلى إيجاد ا، مع العمل لكليهم الأساسي

Grenovetter1995 
 يقوم بدراسة كيفية تأثير شبكة العلاقات الاجتماعية على السلوك والمؤسسات

Nanak& 

Takseuchi 1995 

 يق الفرق بين المعرفة الصريحة والضمنيةطر  عن بعد معرفي: -
 جماعية أوفة، فرديه د المعر ان تواجمك بعد وجودي: -

Bots&Brujin يركز على سلسلة القيم المعرفية 

Jannex&Olfman 
 الرجعي. الأثررفة، المع ةيتضمن خمسة أبعاد تتمثل في: جودة النظام، رضا عميل المعرفة، العوائد المتاحة، جود

 سسةج مؤنموذ

Dow Chemicals 

، الاستراتيجيةيتكون من ستة مراحل: وضع لق الثروة و رئيسي لخعامل الوفقا لهذا النموذج تعتبر المعرفة ال
ثرائها،  أو، تقييمها، قرار الاستثمار في التكنولوجيا الحديثة من خلال تطويرها الفكريةضبط الأصول الحالية 

 .بالمعرفةصة ات خاول المعرفية في حافظتجميع الأص

 نموذج سمسار التكنولوجيا
هذا  ( عن طريق خلق روابط بينهم.وبائعيها)مقدميهاعنها(  الباحثين)المعرفة   مشرفييقصد فيه الوسيط بين

ت عناصر: الموجودات المتعلقة بالعاملين، موجودا أربعة إلىالنموذج يقوم بتقسيم موجودات المعرفة المؤسسة 
 استبيانن طريق وجودات الزبون، وكل عنصر يتم تحديده عت الملكية الفكرية، مالبنية التحتية، موجودا

 المقارنة بين رأس مال المؤسسات لغرضيتم استعماله  Tobins نموذج
 )بتصرف( إعداد الباحث بالاعتماد على: من  المصدر:

 .74، ص 2017، مكتبة الملك فهد الوطنية، مكة المكرمة، إدارة رأس المال الفكري بالمؤسسات التعليميةحامد هاشم محمد الراشدي،  -
  .211، ص 2019لأردن، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، ا "،-إدارة ما لا يقاس-رة اللاملموسات دا"إنجم عبود نجم،  -

ييس هذه النماذج تتنوع بين مقا لقياس رأس المال الفكري أن ةالمقترح اذجمن خلال استعراض مختلف النم         
حد ذاته، والمقاييس المرتبطة بالملكية رأس المال الفكري في المقاييس المتعلقة ب إلىومقاييس كمية، بالإضافة  ةوصفي

المقاييس ما  كن ما يتفق عليه الجميع أن كل هذهاييس ايجابيات وسلبيات، لا أن لكل نوع من هذه المقالفكرية، كم
 .وتجارب عملية من أجل تحديد القيمة الحقيقية لرأس المال الفكري ة إضافات بحثيتزال بحاجة إلى

 س المال الفكريأقياس ر  ةث: متطلبات ومعوقات عمليالثال المطلب 

 كمفتاح ، والتي تعتبروالإرشادات الإجراءاتمجموعة من  إتباعالفكري  تقييم رأس المالية قياس و تتطلب عمل      
تمت بطريقة شفافة وموضوعية إلا إذا  الفكريةعملية قياس الأصول  أنس، إذ لا يمكن القول وأساس عملية القيا
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المعوقات التي ية القياس تبرز كذلك بعض ضرورة توفر هذه الشروط لإتمام عملتوفرت هذه المتطلبات، فبالإضافة إلى 
 .ض هذه العمليةتعيق وتعتر 

 ية قياس رأس المال الفكريمتطلبات عمل  أولا:

اعتبار هذه توجد العديد من الإجراءات والإرشادات التي تساهم في إنجاح عملية القياس، حيث يمكن        
ات الواجب وتوفرها نذكر عملية، ومن مجموع الإجراءالإجراءات كمتطلبات أساسية يجب توفرها قبل البدء في هذه ال

 :1ا يليم

يء أو الشخص بحد ن عملية القياس لا تقيم الشعملية القياس عليها، حيث أ ضبط الخاصية المراد إجراء -
واضحة من أجل ضمان الدقة والموضوعية في عملية القياس،  ذاته بل تقوم بقياس خاصية هذا الشيء بطريقة

 ؛ نتائج دقيقة وموضوعيةلخاصية لا يمكن الوصول إلىالشرط والمتمثل في ضبط ا  ن توفر هذافبدو 
مجموعة من المؤشرات في  باقتراح Stewart مدة فالقياس، حيث قامعملية تشخيص للمؤشرات المعتالقيام ب -

 :نذكرها كالتالي  الشأن هذا  
 ؛متوسط سنوات الخبرة العلمية للموظفين في المؤسسة -
وذلك  ؤسسة ويساعدها في التميز عن مثيلاتها،ملائمته بما يخدم الموظفين في المستقبل و ك المسلو  باتجاهالتنبؤ  -

 ؛موضوعية تخدم هذا الغرضبتقديم مقاييس كمية و 
لتفعيل أدائهم وتطوير  آلياتم في اقتراح توضيح أوجه القصور وأوجه القوة في أداء الأفراد، وهذا ما يساه -

 ؛وتنمية كفاءتهم 
 للاستراتيجيات يق تحديد مستوى الأداء بالنسبة لمؤسسة عن طر قياس كأداء للتقييم أو اليعتبر مؤشر ا -

 ؛ال الفكريالمتبعة مع رأس الم  والآليات
في عملية القياس  خدامهاستلاالقيام بجمع مختلف البيانات والمعلومات المتعلقة بحجم رأس المال الفكري  -

 ؛القرارات المناسبة والمثلى  باختيار
س أغراض وأهداف قيا لاختلافياس، وذلك راجع نوعة في عملية القوأدوات مختلفة ومتأساليب اعتماد  -

 .1والاستبانة، الملاحظة،  ة: المقابلاليب المعتمدة نجد الأسومن بين  رأس المال الفكري،

 

 . 228-227ص    ، صهمرجع سبق ذكر ،  -مقدم  -يمينة دوخي    1
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 ضرورة ة لها مسبقا، وإلا ستفقد أهميتها وقيمتها، إضافة إلىعن الأهداف المحدد تخرج عملية القياس ألايجب  -
 .2ثبات، الدقة، والموضوعيةلقياس، والتي تتمثل في: الصدق، اللمية المتعارف عليها في اتوفر القواعد الع

جة كبيرة في مما سبق يتضح أن توفر المتطلبات السابقة الذكر لعملية قياس رأس المال الفكري تساهم بدر  -
 .لة في رأس المال الفكريالتقييم الموضوعي والدقيق للأصول الفكرية للمؤسسة والمتمث

 ثانيا: معوقات عملية قياس رأس المال الفكري

المقياس الأمثل لرأس المال الفكري إلى بروز ثين والمختصين في تحديد القائم بين مختلف الباح لافالاختأدى       
عملية  استراتيجيات ثين حولعراقيل والمشاكل، والتي ساهمت في زيادة الفجوة بين هؤلاء الباحوظهور العديد من ال

 :3الفكري في العناصر التاليةيد مختلف العراقيل الناتجة عن قياس رأس المال  س، ويمكن تحد القيا

 ؛لأصل الفكريوجهات النظر حول المفهوم الأدق لرأس المال الفكري، وهذا راجع إلى حداثة هذا ا  اختلاف -
 ؛يهاالمؤسسات وصناع القرار ف  الضبابية في مفهوم رأس المال الفكري لدى العديد من رؤساء -
 ؛سبة لرأس المال الفكريالتباين بين مختلف الباحثين حول تحديد المستويات بالن -
يجعله من ة الخاصة والمميزة لرأس المال الفكري باعتباره من الأصول غير الملموسة، الأمر الذي بيعالط -

 ؛الموجودات التي تتميز بصعوبة بالغة في عملية قياسها
ظيمية، التنكونات الأصول الملموسة ذات الطبيعة لفكري مع مختلف المأبعاد رأس المال اكونات و تشابك م -

 ؛ت مع بعضها البعض أمرا في غاية الصعوبةثير هذه المكوناما يجعل عزل تـ  وهذا
ترضها  أهم الأمور التي تجعل عملية القياس تعوأبعاد رأس المال الفكري من بينتعتبر الطبيعة الخاصة لمكونات  -

لدى مختلف المؤسسات،  ربالآخالأهمية النسبية لكل بعد مقارنة  لاختلاف، وهذا راجع العديد من العراقيل
 ؛ين هاته الشركات صعبة جدايجعل المقارنة الموضوعية بمما  

 ؛ها من الموجودات غير الملموسةمكونات رأس المال الفكري باعتبار   صعوبة عملية التقييم والرقابة على -
رجة كبيرة، يم وحساب الأصول والموجودات المادية بد ية المعتمدة على تقيواعد والأسس المحاسبر القاقتصا -

 ؛فتقد لمعايير المحاسبية واضحةلية تقييم الأصول الفكرية توهذا ما يجعل عم 

 

 .91، ص  مرجع سبق ذكرهسارة مولاي مصطفى،    1
 .92، ص  مرجع سبق ذكرهيزة فرحاتي،  لو   2
  .105-103، ص ص  مرجع سبق ذكرهعامر حسن علي عفانة،    3
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برأس المال ين الرئيس والمرؤوس، وخاصة البعد المتعلق لرأس المال الفكري للتبادل بعدم قابلية العناصر المكونة  -
 .1الإنتاجي لهذا العنصر المهم  فة إلى صعوبة تحديد العمرالبشري بالإضا

كري تعترضه العديد من المشاكل والعراقيل، والتي أثرت كثيرا على ة قياس رأس المال الفمما سبق يتضح أن عملي         
ن مواصلة ك لم يمنع بعض المختصين من ذلسار الصحيح والسليم لعملية القياس، فبالرغم من هذه المشاكل إلا أالم

 .عوباتقد تساهم في الحد من هذه الص  أخرى آلياتالبحث عن  

 رأس المال الفكري نف المحاسبي عالإفصاح والكش  المطلب الرابع: آلية

صلحة. المحاسبية المرتبطة بالمؤسسة للأطراف ذات المنات والمعلومات المالية و الكشف والإفصاح عن البيا آليةإن         
قتها وقوائم متعددة، تعرض على حقيوتتم هذه الآلية من خلال بيانات يادة الحصة السوقية لها، يمكن أن تساهم في ز 

 ارات المناسبة والسليمة.مر الذي يساعد مختلف المتعاملين مع المؤسسة عن اتخاذ القر وشفافية تامة للجميع الأ

 مال الفكري وأهميتهأولا: مفهوم آلية الإفصاح المحاسبي عن رأس ال

حيث يوجد العديد العديد من الدول المتقدمة،  عملية الإفصاح عن رأس المال الفكري باهتمام كبير فييت حظ       
المادية تكون بنسب قليلة، ويمكن  اوداتهوجومغير الملموسة بدرجة كبيرة بينما  أصولهاالتي ترتكز على  من المؤسسات

ستفيدين الاقتصادية لجميع الم تلف الوحداتية والمالية المتعلقة بمخة توفير البيانات المحاسباعتبار الإفصاح على أنه عملي
 أو دون تحيز  الميزانية وقوائم الدخل بالإضافة إلى قائمه التدفقات النقدية والقيام بعرضهاير لأبواب اهتمام كب إيلاءمع 

 .2تضليل وهذا من اجل اتخاذ أفضل القرارات

بطة بالملكية  عملية إيصال المعلومات والبيانات المرت ال الفكري على أنهلإفصاح عن رأس المكذلك ا  كما عرف        
السنوية عون الوصول إلى تلك البيانات والمعلومات من خلال التقارير المستخدمين والذين لا يستطي الفكرية لمختلف

 .3المثلى  العادية، وذلك من أجل مساعدتهم على اتخاذ القرارات

قياس، حيث أنه اعتمادا على العملية للنتائج المتحصل عليها من البي كذلك إلى الترجمة ويشير الإفصاح المحاس       
 .1لصلة بالمؤسسةلية القرارات التي سيتم اتخاذها من قبل جميع الأطراف ذات اذه النتائج تتحدث نجاعة وفعاه

 

  .68أمعوش، مرجع سبق ذكره، ص    ةجهيد  1
 .119، ص  مرجع سبق ذكرهعامر حسن علي عفانة،    2
 . 106، ص  بق ذكرهس  جعالعامري، مر سعود جايد مشكور    3
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يمكن الفكري في المؤسسات،  اح المحاسبي عن رأس المالعلى ضوء ما تقدم من مفاهيم مختلفة لعملية الإفص      
عاملين في المؤسسة، وهذا لأجل والمحاسبية متاحة لجميع المتجعل جميع المعلومات المالية تتمثل في  الآليةالقول أن هذه 

 لمناسبة والملائمةتمكينهم من اتخاذ القرارات ا

 التالية:  لنقاطفي ا  أهمية الإفصاح الرأس المال الفكريويمكن إبراز  

التي تزخر بها كذلك وسيلة لإدارة الكفاءات لتسيير المعرفة الداخلية في المؤسسة، كما يعتبر  اح وسيلة يعد الإفص -
الروابط بين المؤسسة ترقية العلاقات و يعمل على تحسين و بالإضافة إلى انه  ،د عليها إدارة المعرفةالمؤسسة وتعتم 

 .2تعزز سمعة المؤسسة ككل  تيزيد من درجة الشفافية الذات المصلحة، كما أنه ي  والأطراف
إلى معرفتها حتى يتمكنوا  يحتاجون  لئك الذينموثوقة في الوقت المناسب لأو يوفر الإفصاح معلومات ذات صلة  -

تؤدي المعلومات التي تنشرها  ألالمؤسسة، وفي الوقت نفسه يجب من اتخاذ القرارات المتعلقة بعلاقاتهم مع ا
 .3رينخللآلى منح ميزة غير عادلة  المؤسسة إ

كاليف المتعلقة بأعداد ضوء كفاءة السوق على تقليص التيعمل الإفصاح عن رأس المال الفكري للمؤسسات في  -
والتكاليف، أي أنه كلما كانت شفافية كبيرة في   علومات، وهذا يرجع للعلاقة المتناسقة بين درجة الشفافيةونشر الم

 .4بدوره إلى خفض التكاليف  الأمر الذي يؤديتكار المعلومات  انخفاض احذلك إلى    أدى المعلومات
( Steven  &  Woman)ما قاله  لمال الفكري بالنسبة للمؤسسات،همية البالغة للإفصاح عن رأس اوما يؤكد الأ -

يوم من ومات المرتبطة برأس المال الفكري سيصبح في يتوقع بأن الإفصاح عن المعلوالذي يرى أن مفوض البورصة 
 رير السنوي للمؤسسة.مام الأول عند إعداد التقالأيام محور الاهت

ت لجميع الأطراف ذات العلاقة والصلة ال لعملية الإفصاح عن المعلوماا سبق يتضح الدور الكبير والفعمم        
جي، مما سينعكس مح بالاختيار الأمثل للقرارات المتخذة على المستوى الداخلي والخار ي يسالذ  الأمربالمؤسسة، 

 لقيمة الحقيقية للمؤسسة.ى اعل  إيجابا

 

 

  . 118، ص  مرجع سبق ذكرهلويزة فرحاتي،  1
 .119، ص  مرجع نفسه  يزة فرحاتي،لو   2

3 Chun Wie Choo, Nick Bontis, op.cit, p 665.    
  .120، ص  مرجع سبق ذكرهعفانة،    يعامر حسن عل  4
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 عن رأس المال الفكري  طرق الإفصاحثانيا: أساليب و 

الفكري،  لعديد من الطرق والأساليب التي تتبعها المؤسسات من أجل الإفصاح والكشف عن رأس مالهاد اتوج      
 :1ومن أهم الطرق المقترحة نذكر ما يلي

  فيةالقوائم الإضاالإفصاح ضمن    أسلوب  .1

ئم الإضافية هذه القوا، وتحتوي الاعتيادية القوائم إنجاز قوائم مالية إضافية بالإضافة إلى الأسلوبضمن هذا تي      
لمؤسسة لتطوير وتنمية رأس مالها الفكري،  على معلومات شاملة عن المصاريف والتكاليف التي تم دفعها من قبل ا

ة للمؤسسة، التي تقدم يد قيق منافع وفوائد مستقبليالفكري الذي يعمل على تح كذلك يمكن أن يحتوي رأس المال
 ؛ذ القراراتعدة للعملاء الخارجيين في اتخاالمسا

 وب الإفصاح ضمن القوائم المالية أسل  .2

هي ضمن القوائم المالية الختامية للمؤسسة، و  ال الفكري وفقا لهذا الأسلوبيتم الإفصاح عن قيمة رأس الم       
في رأس المال الفكري ية من قبل أي مؤسسة للاستثمار لمصاريف والمدفوعات النقد تحتوي إفصاح وكشف عن ا

 ؛الفكري  إلى القيمة الفعلية لرأس المالبالإضافة 

 :2على ما يليكذلك الكشف والإفصاح عن رأس المال الفكري بناء 

انات ويحتوي على البي طرف مجلس الإدارةقرير من هذا الت يعدللمساهمين: التقرير الخاص بالجمعية العامة  -
على المعلومات المتعلقة الية الحالية، كما يحتوي كذلك رأس المال الفكري وللفترة الم والمعلومات المتعلقة بالإنفاق على
 ؛ل دوران العملا على نشاط المؤسسة، إضافة إلى معلومات أخرى مرتبطة بمعد بالكفاءات التي كان تأثيرها كبير 

لى الاستثمارات المعنوية من خلال إدراج قيمة الإنفاق ع : وذلكالمعنويةستثمارات الإفصاح ضمن قائمة الا -
أن يتم عرض  سب المؤسسات ذات التكنولوجيا المتقدمة بدرجة أكبر، ويمكنة منفصلة في قائمة الدخل، وتنابطريق

 ؛ت الماضيةهذه النفقات على شكل مقارنة مع نفقات السنوا

 

 . 106، ص  مرجع سبق ذكرهسعود جايد مشكور العامري،    1
 . 121-120، ص ص  رهق ذكمرجع سبلويزة فرحاتي،    2
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ستثمار في رأس المال الكشف عن المعلومات المرتبطة بالا : يتممبدئية أوأولية  الإفصاح ضمن قوائم مالية  -
لمراجع الخارجي م مالية مبدئية تكون غير خاضعة لعملية المراجعة من طرف افقا لهذا الأسلوب عن طريق قوائالفكري و 

 ؛رية بمحاسبة رأس المال البشلمبادئ المحاسبية المتعلقئم بناء على اللمؤسسة، وتقوم المؤسسة بإنجاز هذه القوا

ذلك عن طريق عرض وكشف مختلف  ويكون  :الخارجياضعة لمراجع الحسابات الإفصاح عن القوائم الخ  -
لقوائم المالية التقليدية المنشورة المتعارف عليها التي تكون خاضعة الاستثمارات المالية في رأس المال الفكري على ضوء ا

لخاصة تتم عملية رسملة الاستثمارات اية المفعول والمعمول بها، كما للمبادئ المحاسبية السار  مراجعة الخارجية، استثناءلل
 ؛لهذا الأسلوب، إضافة إلى تحديد عمرها الإنتاجي المتوقع برأس المال الفكري وفقا  

ق فكري للمؤسسة تتخذ عدة طر مما سبق يتضح أن عملية الإفصاح والكشف المحاسبي عن رأس المال ال       
المتعلق  ةنظام المحاسبفصاح عن رأس مالها الفكري إلى ا المؤسسة في الإقة التي تتبعهوأشكال، حيث تخضع الطري

 .بالاستثمارات المعنوية الذي تتبناه المؤسسة والمطبق على مستواها
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 الأولخلاصة الفصل  

 يتضح الفكري، المال رأس حول ةيميمفاه و نظرية مقاربات من الفصل هذا في استعراضه تم ما خلال من        
 يشير حيث المؤسسة، رسالة في المرجوة الأهداف جميع تحقيق في الفكري المال رأس يلعبه الذي والفعال الكبير الدور
 القدرات على تعتمد  والتي المعرفة، على القائمة الملموسة غير والموارد الأصول مجموع إلى كريالف المال رأس مفهوم

 والتي ة،عالالف العمل وآليات الصلة، ذات فالأطرا مع التواصل وسبل للمؤسسة، البشري للمورد تميزةلما والمهارات
 تم  ما أبرز تلخيص ويمكن لها، القيمة وخلق أدائها ةترقي يضمن بما للمؤسسة التنافسية والمزايا القدرات إبراز في تساهم 
 :يلي  فيما  تعرضةسالم  المباحث   من إليه  التوصل

 أن حيث ،كريالف المال لرأس الأمثل المفهوم حول والمختصين الباحثين مختلف بين والكامل التام افقتو ال عدم -
 ؛الحديث  المفهوم  هذا  حول  وتصور  نظر  وجهة باحث  لكل

 سلكه الذي التوجه اعتبار يمكن لكن الفكري، المال لرأس الرئيسية والمكونات الأبعاد حول ظرالن وجهات تباين -
stewart)) رأس:)في الأبعاد هذه وتتمثل الفكري المال رأس أبعاد تحديد  في واستخداما شيوعا الأكثر التوجه هو 

 ؛ (العلاقاتي  المال  رأس  الهيكلي،  المال  رأس البشري،  المال
 في المؤسسة ونجاح ةللاستمراري أساسيا محددا الفكري المال لرأس والفعال المتميز والتسيير الجيدة ةالإدار  تعتبر -

 الشامل النهج وبسلوأاستراتيجية  انتهاج أن كما  ،والاستراتيجية الآنية أهدافها جميع  تحقيق إلى بالإضافة السوق
 وارد  المؤسسات في الابتكار نشاط تطوير مشكلة حل إمكانية يجعل المؤسسات، في الفكري المال رأس إدارة

 جدا؛ 
 بالتعرف تسمح التي الآليات أبرز من المؤسسات في الفكري المال رأس عن اسبيالمح والإفصاح القياس آلية تعتبر -

 وصناع  متخذي يساعد  سوف الذي الأمر لمؤسسة، أكبر قيمة خلق في ةالمساهم والمكونات الأبعاد فمختل على
 يجابية.لإا  المكونات  المثلى عن طريق تشجيع الاستثمار في  الاستثمارية  القرارات  باتخاذ  سةالمؤس  في  القرار

 

 

 

 



  

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

ظري الإطار الن :الفصل الثاني

 المصرفية  الخدماتدة والمفاهيمي لجو 
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 تمهيد:
ت غة من طرف العديد من المؤسساصبحت تحظى بأهمية كبيرة وبالتعد الجودة من المفاهيم الحديثة التي أ        

تها من الحالي، إذ انه لا يمكن لأي مؤسسة أن تنافس مثيلاالناشطة في مجال قطاع الخدمات وخاصة في وقتنا 
ة تحقيق جميع أهداف المؤسسة الحاليائقة، فمن أجل العمل على كن خدماتها تتميز بجودة فالمؤسسات الأخرى ما لم ت

تها دة في مختلف عملياتها وخدماتها وعلى جميع مستوياليها تبني مفهوم ومصطلح الجو والمستقبلية، فإنه يتوجب ع
دارة العليا دأ التفكير به من طرف الإتبط بجميع موظفي المؤسسة، حيث يبالإدارية ، وهذا باعتبار أن مفهوم الجودة ير 

 غيلية.هي عند آخر موظف في الإدارة التشللمؤسسة وينت
وير الدوري في دمية الأخرى تشهد فترة ديناميكية تتميز بالتجديد والتطغيرها من المؤسسات الخفالمؤسسات المصرفية ك

بتكارية إلى ارتفاع حدة في القدرات الإبداعية والاث أدى هذا التطور الهائل الأساليب والطرق الإدارية والتنظيمية، حي
المؤسسات أدى إلى زيادة المعرفي لدى أغلب زبائن هذه فية، كما أن ارتفاع المستوى المنافسة بين هذه المؤسسات المصر 

جودة والمؤسسات التي تقدم خدمات يق والمفاضلة بين المؤسسات التي تقدم خدمات ذات قدرتهم ووعيهم على التفر 
ديث طرق تسييرها سسات المصرفية تعمل على عصرنة وتحالتطورات جعلت إدارة المؤ عادية وروتينية، فكل هذه 

 .ودة في جميع عملياتها وخدماتها المقدمة لزبائنهاوذلك عن طريق تبني مفهوم الجوإدارتها،  
فها، لبنوك في تحقيق جميع أهداومن أجل إبراز الدور الفعال لجودة الخدمات المصرفية كآلية تستخدمها المصارف وا

 لية:فصل التطرق إلى المباحث التاسيتم من خلال هذا ال
 المصرفية؛  الخدماتحول  مفاهيم عامة    المبحث الأول: ▪
  مفاهيم عامة حول الجودة؛  المبحث الثاني: ▪
 الخدمات المصرفية؛    حول جودة أساسيات  لث:المبحث الثا ▪
 دة الخدمات المصرفية.جو و   ة بين رأس المال الفكريالتحليل النظري للعلاق  المبحث الرابع: ▪
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 المصرفية الخدماتحول مفاهيم عامة المبحث الأول: 
هذا من أجل تحقيق الإشباع تسعى المؤسسات المصرفية إلى تقديم خدمات مصرفية تتميز بالتنوع والشمولية، و         

به ئهم، وكنتيجة لدرجة التشاالة إلى تحقيق رضاهم وولالا محالكامل لحاجات ورغبات الزبائن، الأمر الذي سيؤدي 
سات من العمل على تطوير صرفية، كان لابد لهذه المؤسا مختلف البنوك والمؤسسات المالكبير في الخدمات التي تقدمه

ق في هذا لموجودة فيما بينها، وسيتم التطر تتميز بالجودة حتى تتمكن من كبح حدة المنافسة ا  خدماتها المصرفية وجعلها
حل حياة رفية وأشكالها المختلفة، مراأهم مفاهيمها، خصائص الخدمة المصل تطور الخدمة المصرفية و المبحث إلى مراح

 يات تنميتها، العناصر المكونة للخدمة المصرفية. الخدمة المصرفية وآل

 المصرفية وأهم مفاهيمها اتالمطلب الأول: نشأة وتطور الخدم
ديث عـن  بداية الاهتمام بها إلى غايـة يومنـا الحـالي، فقبـل الح ـات منذ  التطور  لمصرفية العديد منلقد شهدت الخدمة ا     

  إلى مراحل تطور الخدمة المصرفية.ة المصرفية، وجب التطرق أولامفهوم وأهمية الخدم
 المصرفية الخدماتطور  أولا: نشأة وت

كثــيرا في اللغــة  تخدم  المس ــ  " بنكــو" إلى مصــطلح  حســب العديــد مــن البــاحثين الاقتصــاديين  "مصــرف"تعــود كلمــة         
رض مختلـــف  صـــيارفة الإيطـــاليون مـــن أجـــل ع ـــالـــذي كـــان يســـتعمل مـــن طـــرف ال  الإيطاليـــة، ويقصـــد بـــه المقعـــد أو المكـــان 

ديــــد البدايــــة الفعليــــة  كثــــير مــــن العلمــــاء والبــــاحثين في مجــــال الصــــيرفة في تحعملاتهــــم وأوراقهــــم النقديــــة، وقــــد اختلــــف ال
ــتخدام ا ــث يـــر لاسـ ــات المصـــرفية، حيـ ــدمات (Orsingher) أورســــينجر ىلعمليـ ــة الخـ ــد وضـــبط بدايـ ــة تحديـ أو    أن عمليـ

لمصـــرفية  بـــين العلمـــاء والبـــاحثين حـــول بدايـــة تـــداول الخـــدمات اة صـــعبة جـــدا ولا يوجـــد اتفـــاق  العمليـــات المصـــرفية عملي ـــ
 :1التاليحل يمكن ذكرها على النحو ذاتها فقد عرفت العديد من المرابالضبط، أما تطور الخدمة المصرفية في حد 

 المصرفية خلال فترة قبل التصنيع: الخدمة-1
تـوفير جميـع المسـتلزمات الضـرورية، ولقـد تميـزت هـذه  عمليـات الصـيد والزراعـة في   ذه الفترة اعتماد البشر علـىشهدت ه

 الفترة بما يلي:
لا  احتياجاتهـا، إذ أنـه  ت وسـلع ويلـبي متطلباتهـا و حيـث يـتم الاكتفـاء بمـا تنتجـه كـل أسـرة مـن خـدما الذاتية: الكفاية-أ

 .ذه المرحلةمكان لأي عملية أو خدمة مصرفية في ه

 

،  -بسكرة ةدراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكال-لهندسة الإدارية في تحسين جودة الخدمات المصرفيةإعادة ا إستراتيجيةاستخدام مراد محبوب،  1
 . 61-59، ص ص  2014/2013دكتوراه غير منشورة، جامعة محمد خيضر بسكرة، الجزائر،    أطروحة
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العــائلات    أدت سياسـة التخصــص في عمليـة الإنتــاج الـتي ســلكتها مختلـف  رتــب عــن الإنتــاج:ض المتالفــائ  مبادلــة-ب
ا الفــائض مــن  ائلات تلجــأ إلى مبادلــة هــذ هــذا مــا جعــل هــذه الأســر والع ــوالأســر إلى ظهــور الفــائض في عمليــة الإنتــاج، و 

 ر كذلك في هذه الفترة.أو الخدمات المصرفية لم تظهسلعة أخرى بديلة، أي أن العمليات سلعة معينة ب
ائلات والأسـر، طفحـت  ضـة فـائض الإنتـاج بـين مختلـف الع ـبعد انتشـار عمليـة تبـادل ومقاي ظهور وتداول النقود: -ج

المبادلـة بسـبب التبـاين الكبـير     بـين السـلع والخـدمات محـلنـذكر منهـا الاخـتلاف الكبـيرإلى السطح العديد من المعوقات  
  ريقـــة مرضـــية تمكـــنهم مـــن إتمـــام عمليـــة المقايضـــة بأفضـــلأدى بالأســـر إلى البحـــث عـــن ط   القيمـــة والجـــودة، هـــذا الأمـــر  في

مـن الـذهب والفضـة، وذلـك  ول لها على شـكل مسـكوكات مؤلفـة  وسيلة ممكنة فظهرت النقود، وقد كان الاستعمال الأ
تــداول العمليــات والخــدمات  افز والــدافع القــوي لبدايــة  د باليونــان، هــذه التطــورات كانــت الح ــالقــرن الســابع قبــل المــيلا  في
 .1صرفيةالم
الفضـية، أصـبح الكثـير مـن الأشـخاص يحـوزون علـى  بالمسـكوكات الذهبيـة و بعـد انتشـار التعامـل   والقروض: الإيداع-د

الملـوك    ، فقـاموا بادخارهـا ووضـعها في حضـرةن عليها مـن النهـب والضـياعالمسكوكات، وصاروا يخافو  عدد كبير من هذه
قــرن كانــت   34ر مــن  والمعابــد، فالصــيرفة في فــترة الحضــارة البابليــة والســومرية منــذ حــوالي أكث ــ  لصــاغةولــدى اوكبــار القــوم  

وكبــار القــوم فقــد كــانوا    هــذه الإيــداعات أمــا الملــوكتتعلــق بالمعابــد المقدســة الــتي تمــنح وتضــمن منــاطق جــد آمنــة لادخــار  
 توج الشعير.من على %33على النقود وبنسبة   %20ت بنسبة  ضعون معدلات فائدة حددي

لصـــاغة، لكـــن مـــع مـــرور الوقـــت تبـــين لصـــائغي  كمــا اتجـــه كـــذلك أصـــحاب المســـكوكات إلى وضـــع ثـــرواتهم لـــدى ا        
ائنهم، وهـذا مـا  بقـى النسـبة الباقيـة في خـز  يتجـاوز عشـر ودائعهـم، وتالمطلوب من طرف المـدخرين لا  الذهب أن الذهب

ع وجـوب تـوفر بعـض الضـمانات  قـتراض تتضـمن فائـدة محـددة م ـضع بعض الشروط عنـد عمليـة الاجعلهم يفكرون في و 
ــديد في   ــمح بالتسـ ــتي تسـ ــار  الـ ــه يمكـــن اعتبـ ــددة، وعليـ ــال المحـ ــةالآجـ ــترة كبدايـ ــذه الفـ ــا هـ ــدمات والعمليـ ت  لاســـتخدام الخـ

  .2لإيداع ومنح القروضاالمصرفية وظهور وظيفتي 
دخــار الودائــع  ين انتقلــوا مــن وظيفــة قبــول ال في وظيفــة صــائغي الــذهب الــذ أدى التطــور الحاص ــ  ظهــور المصــارف:  -ه

اموا بإصـدار وعـرض أوراق  يات فيما بينهم، فقد قاموا بإنشـاء مصـارف وبنـوك وق ـومنح القروض، إلى عملية إنشاء تعاون
والمصـارف الحديثـة يعـود  فعلية والحقيقيـة لنشـأة وظهـور البنـوك  لمؤرخين أن البداية ال، حيث يرى العديد من اوت""البنكن

 

، أطروحة دكتوراه غير منشورة، جامعة حسيبة بن بوعلي  حالة البنوك الجزائريةمية الابتكار المالي ودوره في تحسين جودة الخدمات المصرفية أه، فتيحة راشدي  1
 . 12، ص  2019/2018شلف، الجزائر،  

 .13ص    المرجع نفسه، 2
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مــيلادي بمدينــة   1587م  اع ــ (banco della pizza dirialto)شــاء البنــك المعــروفالقـرن الســادس عشــر، إذ تم إنإلى  
رجــــع لجميــــع البنــــوك  وذج والموالــــذي يمكــــن اعتبــــاره النم ــــ  تم إنشــــاء بنــــك أمســــتردام الهولنــــدي  1609البندقيــــة، ثم في عــــام  

 ه.الأوروبية العصرية التي جاءت بعد 
 التصنيع فترةلال المصرفية خ الخدمة-2

دى بأصـحابها إلى التوجـه نحـو اسـتثمار هـذه الأمـوال  شهدت هذه الفترة تراكم كبير لرؤوس الأموال، الأمـر الـذي أ       
جـة إلى مصـارف متخصصـة ولـديها  عفة، وهذا ما يسـتوجب الحاالتي تدر عليهم ثروات مضااريع المثمرة والمربحة و في المش
لــى  ة المودعــة لــديها بطريقــة مثلــى، إضــافة إلى قــدرتها علهــا اســتغلال المبــالي الكبــير عمليــة كبــيرة تســتطيع مــن خلا  خــبرات

 تلبية طلبات التمويل المرتفعة.
 مصرفية خلال فترة التقدم الصناعيال الخدمة-3
مات المصرفية، حيث لم تعد ولوجيا الحديثة والعصرية في تقديم الخدخدام واستعمال التكنشهدت هذه الفترة است        
لمرتفعة فقط، بل أصبحت هذه على الأشخاص أصحاب الثروات والإيرادات ا واقتراضها تقتصرملية إيداع الثروات ع

البنوك فيما بينها على أدى إلى تسابق المصارف و  فية مطلوبة من جميع الأشخاص، الأمر الذيالخدمات المصر 
بأفضل طريقة ممكنة، مما يسمح لها  زبائنها باتورغيثة من أجل تلبية حاجات تعمال الآليات والتكنولوجيات الحد اس

 .1بجذب عدد كبير منهم
عملية منح ا عرفت هذه الفترة كذلك توسع البنوك والمصارف في تقديم ومنح القروض، حيث أصبحت م ك        

ثر على منح القروض للأشخاص أكت الكبيرة فقط، بل صار تركيزها صرة على المؤسسات والشركاالقروض غير مقت
 .2الفردية أو ما يطلق عليه بـالمؤسسات الناشئة  الراغبين في إنشاء المؤسسات

 الراهنةوالظروف المصرفية خلال فترة ما بعد التقدم الصناعي  الخدمة-4
لكبـيرة مـن فوائـدها  ولوجيـا المعلومـات والاتصـال، والاسـتفادة االـدور الفعـال لتكنة ازديـاد كبـير في  ه الفـتر شهدت هذ       

 :3صائص نذكرها فيما يليالمستخدمة، ولقد تميزت هذه الفترة بالعديد من الخوعصرنة الوسائل والأساليب  في تحديث
 ؛ارتفاع نسبة الطلب على مختلف الخدمات والعمليات المصرفية -
  المعروضة؛ تنوع الكبير في الخدماتارتفاع عدد المصارف وال -

 

 . 13، ص  مرجع سبق ذكره فتيحة راشدي،   1

 . 74، ص  2016، عمان، الأردن،  1، دار زهران للنشر، ط  المصرفي  تهلكسلوك المسحميدي زقاي، محمد واسيني،   2
 . 14-13، ص ص مرجع سبق ذكره فتيحة راشدي،  3
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 البنوك؛الوكالات التابعة للمصارف و ارتفاع في عدد الفروع و  -
 ازدياد التوسع الجغرافي لمختلف المصارف والبنوك؛ -
  تقديم الخدمات المصرفية.الإعلام والاتصال فياستخدام تكنولوجيا  -
جيــا الخـــدمات المصـــرفية، حيــث أصـــبح العميـــل  ولو ســعا كبـــيرا في اســـتعمال تكنكمــا شـــهدت هــذه الفـــترة كـــذلك تو        

ع مدفوعاتـه ومسـحوباته وتواريخهـا والحصـول  اص بـه، إضـافة إلى معرفـة جمي ـفي يسـتطيع معرفـة الرصـيد الخ ـالبنكي أو المصر 
المصـــرفية ظهـــور  التطـــور التكنولـــوجي في الخـــدمات    لـــي النقـــدي الـــذي يريـــده في وقـــت وجيـــز جـــدا، ومـــن مظـــاهرعلـــى المب

 .1ن رف النقدية وبطاقات الضمابطاقات الص
عرفـت تطـورات     لمصـرفيةة، يتضـح للباحـث أن الخدمـة امراحـل تطـور الخدمـة المصـرفي  فمن خلال استعراض أهـم          

الإيـداع والاقـتراض خـلال فـترة  يـه الآن، حيـث كانـت بدايـة اسـتخدامها بـبروز وظيفـتي  عديدة حتى وصلت إلى مـاهي عل
فـترة التصـنيع، ثم تطـورت  نتيجـة لـتراكم رؤوس الأمـوال خـلال    اجـة إلى البنـوك المتخصصـةقبل التصنيع، ثم ظهـرت الح ما
 مختلـــف شـــرائح المجتمـــع،  صـــرة علـــى أصـــحاب الأمـــوال والثـــروات فقـــط، بـــل تعدتـــه إلىدمـــة المصـــرفية لتصـــبح غـــير مقتالخ

علـى أكـبر عـدد مـنهم،    ات مختلف الزبائن والحصوللحديثة من اجل تلبية حاجات ورغبوأصبحت تستخدم الأساليب ا
ز بكفـاءة وفعاليـة  مج جديـدة لهـذه الخـدمات تتمي ـبتكـار واخـتراع تطبيقـات وبـراتطور شهدته الخدمة المصـرفية هـو ا وآخر

 تصال في مجال القطاع المصرفي.كبيرة من الدور الفعال لتكنولوجيا المعلومات والاعالية، وهذا نتيجة للاستفادة ال
 فيةالمصر  ةالخدمنيا: مفهوم اث

الخدمـة، باعتبـار أن مفهـوم    خـاص، سـنقوم أولا بعـرض مفهـوم  قبل القيام باستعراض مفهوم الخدمة المصرفية بشكل      
 .لخدمة المصرفية هو نوع من أنواع الخدمة بشكل عاما
 الخدمة مفهوم-أ

ا لطـــرف آخـــر  از أو منفعـــة يقـــدمها طـــرف م ـــأن الخدمـــة هـــي عبــارة عـــن " كـــل نشـــاط وإنج ـــ (Kotler)كـــوتلر  يــرى        
مـوس أو  يكـون مـرتبط بمنـتج مـادي مل  وأن إنتاجهـا أو تقـديمها قـد تكون أساسا غير ملموسة ولا تنتج عنهـا أي ملكيـة  و 

أن الخدمــة تصــنف ضــمن اللاملموســيات وهــي أهــم  ضــح للباحــث  للخدمــة يت  كــوتلر  فمــن خــلال تعريــف  .2لا يكــون"
  لسلع المادية.خاصية تميز الخدمة عن باقي ا

 

 . 75، ص  مرجع سبق ذكرهحميدي زقاي، محمد واسيني،    1
، الجزائر،  2غير منشورة، جامعة البليدة  وراهأطروحة دكت أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمة المصرفية في المصارف التجارية الجزائرية،يندة بوزرورة، ل 2

   .55، ص  2017/2016
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ا،  شيء يتم إجراءه وعمله لن الخدمة على أنها Benjamin Schneider) & (Susan S.White كل منويرى      
ل هذه الأعمال والأفعال عبارة عن ذهاب إلى الطبيب، أو الذهاب إلى البنك، حيث يعتبر ككإصلاح السيارة، أو ال
دم صائص نذكرها فيما يلي: عدية الأخرى بمجموعة من الخن تمييز الخدمة عن السلع الماخدمات مقدمة، ويمك

 .1إلى عدم التجانسلمتزامنان للخدمة، إضافة  الملموسية، الإنتاج والاستهلاك ا
أنشطة مثل المحاسبة والخدمات المصرفية حيث أن  وعملية، فعل بأنهاالخدمة  (Audrey Gilmor)كما يصف         

ع بأنها أنشطة وصف الخدمات على نطاق واسعن خدمة مقدمة، كما يمكن وتصفيف الشعر هي في الغالب عبارة 
 .2ديدة للعملاء والزبائن مة مضافة وتوفر فوائد عاقتصادية تخلق وتمنح قي

يع الأفعال أو العمليات الناتجة عن ممارسة مختلف جم أن  يتضح للخدمة (Audrey Gilmor) فمن خلال رؤية      
خدمة مصرفية، كما أن العمليات  لبنوك مثلا يمكن اعتبارهاالعمليات التي تقوم بها االأنشطة تعتبر خدمة، حيث أن 

ذ والمعاهد والمؤسسات العمومية الأخرى تعتبر كذلك خدمة، إلمستشفيات والجامعات مها مؤسسات الدولة كاتي تقد ال
 بائن.ع حاجات ورغبات مختلف الز تنتج عن هذه الخدمات مجموعة من المنافع تهدف إلى إشبا 

روض، ويكمن الخدمة هي عبارة عن أفعال أو جهود أو ع أن John Bateson)  &(Douglas Hoffويرى      
 تحتوي على عناصر لخدمات في خاصية عدم الملموسية، إذ أن الخدمة الخالصة لاالأساسي بين السلع واالاختلاف 

 .3لملموسةة عن مجموعة من العناصر املموسة، على عكس السلعة التي هي عبار 
سة، الطبيعة غير الملمو أن الخدمة هي عبارة عن نشاط أو مجموعة من الأنشطة المتسلسلة ذات  (Gronroos) ويرى

 .4الخدميةخلال العلاقة التفاعلية بين مستهلك الخدمة وموظف المؤسسة  والتي تنتج من  

باع هدفه الأساسي والجوهري إشالخدمة على أنها نشاط أو عمل غير ملموس يكون  علي محمد حسن  ويعرف     
زبون، قيق الإشباع لدى الن مرتبطة أساسا بتحفالخدمة حسب هذا التعريف تكو   .5بائن المختلفةحاجات ورغبات الز 

 ت العميل بالدرجة الأولى.أي أن التوجه الجوهري للخدمة يكون نحو إشباع متطلبا

 

1Benjamin Schneider, Susan S.White  , Service quality: Research perspectives, Sage Publications, Inc , 

2004, p.p 4-5.   
2Audrey Gilmore, Services, Marketing and Management, SAGE Publications, 2013, p.4.   
3 K. DOUGLAS HOFFMAN, JOHN E. G. BATESON, Services Marketing Concepts, Strategies, & Cases, 

4e by Hoffman and Bateson highlights sustainability, global and technological service issues, 2010, p.4. 

 
 . 221-121، ص ص  2016، عمان، الأردن،  1ر صفاء للنشر والتوزيع، ط  دا  ،أصول ومضامين تسويق الخدماتبشير بودية، طارق قندوز،   4
راه غير منشورة، جامعة أحمد بن يحيى الونشريسي تيسمسيلت،  و ، أطروحة دكتمدى مساهمة الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفيةخيرة بهلول،  5

     . 76، ص  2022/2021الجزائر،  
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ئد للعميل عن طريق فع وفوانح مناا منتج لا ملموس يمتعرف الخدمة بأنه جمعية التسويق الأمريكيةوحسب         
 .1ن امتلاكها وحيازتهاأو الأشياء ولا يمكمجموعة من الأفراد  استخدام واستعمال مجهود بشري أو آلي على  

ول أن الخدمة تتمثل في الفعل أو العملية مختلفة حول مفهوم الخدمة، يمكن القفعلى ضوء ما تقدم من آراء وتوجهات 
لمنافع وسة، كما أنها تعمل على تحقيق العديد من اآخر وتتميز بأنها غير ملميقدمها ويمنحها طرف لطرف التي 

 للمستهلك.
 الخدمة المصرفية  تعريف-  ب

ة أو مجموعة من الخدمات أو العمليات التي تقدم رة عن حزمبأنها عبا (Meiden)تعرف الخدمة المصرفية حسب         
توجيهها في غالب الأحيان إلى مصرفية واحدة، والتي يتم تعامل واحد من طرف مؤسسة في الغالب إلى عميل أو م

 .2ستهداف سوقا معينةا، أي أنها تقوم باتهسوق بحد ذا
قبل المؤسسات  الخدمات التي يتم تأديتها وانجازها من الخدمة المصرفية بأنها تتمثل في إجمالي (Valente) ويعرف

 .3لمختلف الزبائنالمصرفية والتي تكون موجهة 
عة والتي تقدم من والأنشطة ذات المنفالخدمة المصرفية على أنها مجموعة من العمليات  تيسير العجارمة يعرفكما     
عمليات كمصدر أساسي يعتمد عليه عملاء لطرف المؤسسات المصرفية، حيث يمكن اعتبار هذه الأنشطة والا

نفس الوقت تعتبر مصدر لتحقيق الأرباح ة، وفي صرفية الحالية والمستقبليتحقيق أقصى إشباع للمتطلبات الم فيالمصارف 
 .4الطرفين )المصرف والعميل(  تبادلية نفعية بين  ، أي أن هناك علاقةبالنسبة لهذه المؤسسات

        
 
 

 

، بغداد،  1، دار الدكتور للعلوم الإدارية والاقتصادية، ط ات المصرفيةدراسات وأبحاث في جودة تسويق الخدممد فهمي سعيد البرزنجي، د مح سالم محمد عبود، أحم1
 . 12، ص  2017العراق،  

  ،-وكالات قسنطينة -ائر الجز أثر تكنولوجيا المعلومات في ترقية تسويق الخدمات المصرفية والمالية دراسة حالة مصرف سوسيتي جنرال ء دردور، اأسم 2
 .32، ص  2016/2015لعربي بن مهيدي أم البواقي، الجزائر،  أطروحة دكتوراه غير منشورة، جامعة ا

غير  أطروحة دكتوراه  ،-دراسة حالة بنوك ولاية قسنطينة-ة على تحقيق الميزة التنافسية للبنوك التجارية الجزائرية يأثر جودة الخدمات المصرفإلهام نايلي،  3
 .29، ص  2016/2015منشورة، جامعة العربي بن مهيدي أم البواقي، الجزائر،  

، العدد  الإنسانيةفسية في البنوك الجزائرية، مجلة الحقوق والعلوم اتطوير وتنويع الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنمريم قاسمي، غنية مجاني،  4
 . 204، ص  2018،  زائرالاقتصادي، بجامعة زيان عاشور الجلفة، الج
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بحيث  بأنها أنشطة أو وظائف تقدم من قبل)البائع( لمصدر آخر)المشتري(( Kotler &  Armstrong) ويعرفها      
ا لا وسة، كما أن ملكيتهتري، إذ أنها ذات طبيعة لا ملم تطلبات المشوفوائد وتعمل على إشباع ميجب أن تمنح منافع 

انب ة المصارف أن تهتم بالعديد من الجو ، وتستوجب الخدمة المصرفية على كاف1رف الثاني بمجرد البيع تنتقل إلى الط
افة إلى مستواها، كما ات وجودتها وتميزها بالإضثل: مجال تقديم هذه الخدموالأمور المتعلقة بجوهر الخدمة المصرفية م

كميلية الأخرى مثل: تقديم خدمات متنوعة ومنح ة قصوى للجوانب التالمصارف إعطاء أهمييتوجب كذلك على هذه 
 .2ات والالتزام بخدمات ما بعد البيعضمانات وتعهد 

تي تتســم بمحتــوى ومضــمون  أو الوظــائف ال ــمــن العمليــات    مجموعــة أنهــاالخدمــة المصــرفية علــى    النســور  كمــا يعــرف       
لزبائن سواء كـانوا أفـراد أو مؤسسـات، فهـذا  ة المدركة من طرف الحسية أو غير الحسيمنفعي يكمن مصدره في الجوانب ا

 :3المصرفية يفترض وجود بعدين أساسيين لها نذكرهما فيما يليالتعريف للخدمة 
مـــن طـــرف الزبـــون نتيجـــة لاســـتعماله أو اقتنائـــه  والفوائـــد المحصـــلة    في إجمـــالي المنـــافع   يتمثـــل  والـــذي  البعـــد المنفعـــي: -

 وثيقا بالزبون؛هذا البعد ارتباطا ة المصرفية ويرتبط  للخدم
أنــه يتمثــل في إجمــالي الخصــائص والســمات    بعــد الصــفاتي، إذويســمى كــذلك بال  (:)الســـماتيالبعــد الخصائصـــي   -

 د ذاتها.ق هذا البعد بالخدمة في حالمصرفية عن غيرها، ويتعلوالصفات التي تميز الخدمة 
المنـافع والحــوافز الممنوحــة مـن قبــل مقــدم  تمحــور بشــكل عـام حــول  ن الخدمــة المصـرفية تكمـا يعتــبر بعـض البــاحثين أ       

ية يمكــن النظــر  العميــل، فالخدمــة المصــرف  إلى الطــرف المســتفيد مــن هــذه الخدمــة والمتمثــل في الزبــون أوالخدمــة )المصــرف(  
  :4، نذكرها فيما يليتاتجاها ثلاثإليها من 

يمكــن أن يجعــل الخدمــة محــل    لــدافع أو الحــافز الــذيلاتجــاه الــذي يتعلــق باويتمثــل في اجــوهر أو لــب الخدمــة:   -
 تحقيقهــا جــراء  أخــرى هــي إجمــالي المنــافع أو العوائــد الــتي يســعى الزبــون إلىطلــب مــن طــرف الزبــائن، أو بصــفة  

 هذه الخدمة؛ حصوله على

 

سيبة بن  ح ، جامعة 3، العدد 2، المجلد مدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوك، مجلة اقتصاديات شمال افريقياجودة الخدمات المصرفية ك عبد القادر بريش،  1
  .253، ص  2005بوعلي الشلف، الجزائر،  

 .108  ص  ،2019، بغداد، العراق،  1للنشر والتوزيع، ط    نهج، مطبعة المالتسويق المصرفي أحمد محمد فهمي البرزنجي وآخرون،   2
، أطروحة دكتوراه غير -وك العاملة بولاية جيجلندراسة حالة الب -تطوير الخدمات البنكية كمدخل لتحقيق رضا الزبون في ظل اقتصاد المعرفة بوكحيل، نسيم  3

 .73  ، ص2018/1017منشورة، جامعة العربي بن مهيدي أم البواقي، الجزائر،  

اه  ر ، أطروحة دكتو ل على جودة الخدمات البنكية دراسة لبعض البنوك التجارية الجزائرية )عمومية وخاصة( أثر تكنولوجيا الإعلام والاتصانشاط الدين بن بوريش،  4
 .74، ص  2018/2017، الجزائر،  1غير منشورة، جامعة فرحات عباس سطيف  
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ــة الحق - ــة  الخدمـ ــةيقيـ  مجموعـــة الأبعـــاد أو  تتعـــدى الخدمـــة الحقيقيـــة جـــوهر الخدمـــة، حيـــث تشـــير إلى  (:)الفعليـ
 ودة الخدمة؛المتغيرات المرتبطة بج

شـــامل، حيـــث تتضـــمن البعـــد الأول والثـــاني  خدمـــة متكامـــل و وتمثـــل محتـــوى    الخدمـــة المدعمـــة )المتكاملـــة(: -
 بطة والمتعلقة بتقديمها.والخصائص الإضافية المرت  ها، بالإضافة إلى المزاياوالمتمثل في لب الخدمة وحقيقت

الخدمة المصرفية، يمكن إعطاء تعريف شامل للخدمة المختلفة حول مفهوم  استعراض وجهات النظر فمن خلال       
المصرفية لزبائنها، فمن  يات التي تقدمها المؤسساتة على أنها عبارة عن مجموعة من الخدمات والأنشطة والعملالمصرفي

 اع حاجاتهم ورغباتهما لإشبل مصدر ة للزبائن فتمثأما بالنسب تحقيق الأرباح والاستمرارية،منظور المصرف تمثل مصدر ل

 ا الشائعةوتصنيفاتهية المصرف اتالخدم المطلب الثاني: خصائص
نتوجـات الماديـة،  تلـف كليتـا عـن السـلع والمتتميـز الخـدمات المصـرفية بالعديـد مـن الصـفات والسـمات الـتي تجعلهـا تخ      

آخـر، كمـا أن الخدمـة  ويختلـف مـن زبـون إلى  كـم عليهـا غـير ثابـت  غير ملموسـة ممـا يجعـل الح عتبارها ذات طبيعةوهذا با
 نواع.المصرفية تأخذ العديد من الأشكال والأ

 المصرفية اتالخدمأولا: خصائص 
 ا يلي:لخصائص، يمكن ذكرها فيم تمتاز الخدمات المصرفية بمجموعة من السمات وا

، 1المادية الأخرى لموسية بخلاف السلع اللام تتصف الخدمات بخاصية عدم الملموسية )عدم الإحساس(: -1
، كما أنه لا يمكنهم 2تقييم هذه الخدمات ومقارنتها الأمر الذي يجعل مختلف العملاء والزبائن يواجهون صعوبة في

، ويقصد  3تها قبل الاقتناءومراقبو القيام بعملية فحصها أو ادخارها وتخزينها أ نقل هذه الخدمة من مكان إلى أخر
ون تجربة المنتج والتأكد من جودته قبل عملية شرائه أي لا قدرة وإمكانية الزبالخدمات عدم  موسيةكذلك بلا مل

القرار   مشكلة كبيرة تواجه صناعأو الإحساس بها أو لمسها، ومما لا شك فيه أن اللاملموسية تعتبر يمكنه رؤية الخدمة 
واجهة هذا ن لإدارة المصارف مياري للزبائن، ويمكبشكل خاص على تقديمها المعصرفية مما ينعكس في المؤسسات الم

 :4ءات وهيالإشكال والتقليل منه عن طريق إتباع بعض الإجرا

 

1 K. DOUGLAS HOFFMAN, JOHN E. G. BATESON, op.cit, p.57.   
2Audrey Gilmore, op.cit, p.10.  
3  Philip Kotler, Bernard Dubois, Marketing Management, Dunod, paris, 2000, p.07. 

 . 110-109، ص ص  مرجع سبق ذكرهيد البرزنجي وآخرون،  عأحمد محمد فهمي س  4
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 مميزة مع وجود أشخاص فيوذلك عن طريق استعمال بعض الإعلانات في أماكن ساحرة و  التصور أو التخيل: -
للرحلات  مؤسسة كارنيفالطرف رقصون، وهذه الإستراتيجية اتبعت من رحون ويهذه الأماكن يلعبون ويم

هؤلاء الأفراد مقدمي الإعلانات أي أن الزبون يتخيل نفسه في وضعية  (Carnival Cruise Line) يةالبحر 
 ؤسسات المصرفية؛للم 

أخرى أو شخص معين أو شيء مادي دمة وسلعة لاقة بين الخريق إنشاء ع: وذلك عن ط الارتباط أو العلاقة -
 ؛من خلق صورة معينة  آخر، وهذا ما يمكن الزبون

علقة بالمؤسسة المصرفية، وذلك عن طريق استعمال شعارات وعبارات مرتبطة ومت التمثيل الحقيقي)المادي(: -
لوان ذات عن طريق استعمال الأ (American Express)مؤسسة أمريكان اكسبريس  وهذا التوجه سلكته

يرمزان إلى الثروة  واللذان أو الفضي تها باللون الذهبيبطاقات الائتمان الخاصة بها، إذ قامت بتزيين بطاقاالمعنى ل
 والغنى والمكانة الاجتماعية المرموقة؛

 ويقصد به الاستعمال السابق للخدمة من طرف الزبون. التوثيق: -
ويطلق عليها كذلك بالتكاملية وتعني أن يكون كل من المستهلك (: زميةو التجزئة )التلاقابلية الفصل أ عدم-2

 ، أي أن هناك ارتباط قوي بين الشخص المسؤول1تى تحدث الخدمةن وفي نفس الوقت حدمة في نفس المكاومقدم الخ
ئة الخدمات عن مقدمها، حد ذاتها، إذ أنه من الصعب فصل أو تجز  عن تقديم الخدمة )مقدم الخدمة( والخدمة في

تنتج سلع المادية التي ، وهذا على عكس التب عن أي خدمة معينة يحدث في وقت استهلاكهابالتالي فإن الأداء المتر و 
 :2صرفية ما يليصف بها الخدمات المالتلازمية التي تت  خاصية عنثم تباع ثم تستهلك، وينتج 

لتزام تقوم أجل التغلب على هذا الابادرة في إنتاجها، ومن إلزامية وجود متلقي الخدمة في مكان تقديمها والم -
 ق من أجل تسهيل عملية الاقتراب من الكثير من المناط وكالات تابعة لها فيالمؤسسات المصرفية بإنشاء فروع و 

دمات المصرفية على الخط والتي تقرب الزبون منها بدرجة  تعين هذه المؤسسات بالخالزبون، كما يمكن أن تس
 غير الرسمية؛في أوقات العمل   اصةوخ ةكبير 

 ؛وبين المستفيد خلق علاقة وارتباط مباشر بين المؤسسة المقدمة للخدمة  -

 

1 Audrey Gilmore, op.cit, p.11. 
  ،-عينة من البنوك التجارية الجزائرية  دراسة -ية في الجزائراستخدام وسائل الدفع الحديثة في تحسين جودة الخدمات المصرف  اليةفععبد العزيز صحراوي،    2

  .113، ص  2022/2021مد بوضياف المسيلة، الجزائر،  أطروحة دكتوراه غير منشورة، جامعة مح 
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الــتي يريــدها ســيعاود الطلــب  جــة ونســبة الــولاء لــدى الزبــون، أي أن متلقــي الخدمــة عنــدما يتلقاهــا بالطريقــة  در   رفــع  -
ضـل الخـدمات للزبـائن  رفية العمل علـى تقـديم أفسات المصمرات عديدة من نفس المصدر، لذا يتوجب على المؤس

وغالبـا مـا يـتم التركيـز علـى  لـولاء لـديهم،  رضاهم ورفع درجة ا   تلبي جميع رغباتهم ومتطلباتهم من أجل كسبوالتي
 .1خلال الخدمات الإضافية التي تحيط بالخدمة الأساسية التقنيات التي تهدف إلى خلق قيمة من

مــن طــرف مقــدمها وبــين اســتهلاكها مــن طــرف متلقيهــا مــن  مــة  بــين إنتــاج أو تقــديم الخد كمــا يمكــن توضــيح المســار مــا   
 والي:خلال الشكل الم

 واستهلاكهاطلب الخدمة المصرفية  (: التوقيت بين  1-2الشكل رقم )

 
 .41، ص1999، القاهرة، مصر، 1ط إيتراك للنشر والتوزيع، ، التسويق المصرفي،الخظيري محسن أحمد الخظيريالمصدر:    

 التلف أو الاضمحلال قابلية-3
 ملموسيتها، وهذا ما يجعل تكاليف تخزينها ين والادخار بسبب لاعدم قابليتها للتخز تتميز الخدمة المصرفية ب       

طرف الزبون، ، لكن في المقابل ستتكبد خسائر جمة في حالة عدم استعمالها من 2للمؤسسات المصرفية منعدمة بالنسبة
 .3ةذه المؤسسات تواجه صعوبات كبير الخدمة يجعل هبات الناتجة عن طلب هذه  لأن الاضطرا

م بعمله يوم السبت، فإنه أن أحد العمال يحتاج إلى زمن معين للقيام بطلاء منزل واحد وأنه لم يقافتراض فلو تم        
عتبر خسارة السبت والذي لم يعمله ي لي فإن الزمن الخاص بيوموالي، وبالتالا يستطيع أن يقوم بطلاء بيتين في اليوم الم

ذي يحصل على دخله نتيجة استخدام ئق سيارة الأجرة الالأمر بالنسبة لسا ووقت ضائع بالنسبة له، كذلك نفس
زمن را لمنفعة يتم بيعها في ئها دون استخدام في المرآب تعتبر خسارة لسائقها وليس ادخاسيارته، وبالتالي فإن بقا

 

1 Christopher Lovelock et al, Marketing des services, 7e ed, Pearson Education Inc, 2014, p.112.  
 .27، ص  2005دار وائل للنشر، عمان، الأردن،    ، تسويق الخدمات،ر هاني أحمد الضمو  2

 . 23، ص  2020/2019، أطروحة دكتوراه غير منشورة، جامعة محمد اسطمبولي معسكر، الجزائر،  خدمة العموميةل قياس الجودة المدركة لسهام كروش،  3

 الزبون 

 طلب الخدمة

 

 الزبون 

 استهلاك 

 مقدم الخدمة

 وتقديمإنتاج 

 فس التوقيتفي ن
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ؤسسات المصرفية  ريع للخدمة لا يعتبر مشكل كبير بالنسبة للمإن الاضمحلال والتلف السلاحق، وعلى العموم ف
دد المناسب من الموظفين الذين في الطلب عليها باعتبار أن هذه المؤسسات تستطيع توقع الع ا أن هناك استقرارطالم

دمات، فعلى المؤسسات اب وتذبذب في طلب هذه الخ، أما في حالة وجود اضطر يقومون بأداء مختلف الخدمات
 :1بتوضيح هذه الآلية كالآتي Sasserقام  ق مع قدراتها، وقد  صرفية إتباع الآليات المناسبة والتي تتوافالم
 اءات التالية:وذلك عن طريق الإجر  جانب الطلب:  من-أ

بهدف تقليل ا في الحالات الروتينية عن طريق رفع الأسعار في حالة ارتفاع الطلب وخفضه التسعير المتباين: -
 سائل والموارد البشرية؛ و الضغط على ال

 مان راحة الزبائن إلى غاية تمكنهم من الخدمة؛دائل تساعد على ضعن طريق تقديم ب  ة:تقديم خدمات إضافي -
 وذلك عن طريق الإجراءات التالية:  رض:جانب الع  من-ب
 ارتفاع الطلب.  استغلال الوسائل والموارد غير المستعملة عند -
ر الفرص ة، وعموما فإن توافيعات للعملاء من أجل رفع مساهمتهم ومشاركتهم في أداء الخدمافز وتشجتقديم حو  -

 .2مةقديم الخدمة في الأوقات ذات الصلة أمر جد مهم لمديري الخد الكافية لت
 عدم التجانس-4

جودة هذه الخدمات عملية التحكم في تحقيق  يعتبر عدم تجانس الخدمات من الأسباب الرئيسية التي تجعل       
ات، وذلك من تجانس في هذه الخدمتقليل درجة عدم ال كن السيطرة على هذا الإشكال من خلالدا، ويمصعبة ج

 :3خلال إتباع الآليات التالية
 على تدريبهم وتكوينهم على تقديم خدمات مصرفية ذات جودة؛وظفين والعمل  حسن استقطاب الم -
 ع أقسام المؤسسات المصرفية؛الخدمة في جميبعة في تقديم  راءات المتتوحيد الإج -
 إرضاء الزبائن؛العكسية في محاولة  استغلال معلومات التغذية   -
في حالة عدم تجانسها تعتمد إلى حد كبير على  وعلى العموم فإن عملية تقييم وقياس ومراقبة جودة الخدمة      

 .4ئن وآرائهم وتوقعاتهمموقف الزبا

 

 . 71-70، ص ص  مرجع سبق ذكره،  بوبمراد مح  1
2Audrey Gilmore, op.cit, p.11.  

 .227، ص  2011، دار الثقافة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  مبادئ التسويق حمد صالح المؤذن،    3
4Audrey Gilmore, op.cit, p.11.  
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طـرف المؤسسـات  را للتشابه والتطابق الكبير في معظم الخدمات المصرفية المقدمـة مـن  ظنامتلاك هوية خاصة:  عدم-5
لــى اعتبــارات شخصــية فقــط  غالــب الأوقــات يفضــل التعامــل مــع مؤسســة مصــرفية معينــة بنــاءا عيــة، فــإن الزبــون في  البنك

عامـل في  ؤسسـة، إذ أن اختيـار التأثنـاء تعاملـه مـع هـذه الم  عوره بالراحـة والاطمئنـان مثل قرب المؤسسة المصـرفية منـه أو ش ـ
ة، وعليـه فإنـه يتوجـب علـى كـل  طـرف كـل مؤسسـة مصـرفيلخـدمات المقدمـة مـن  هذه الحالة لم يكن علـى أسـاس جـودة ا

 .1ية خاصة بها تميزها عن مثيلاتهامؤسسة أن تقوم بخلق وإنشاء هو 
ونهــا غــير قابلــة  لســلع الأخــرى بكرفية عــن بــاقي ادمات المص ــتختلــف الخ ــعــدم قابليــة الاســتدعاء فــي وقــت آخــر:    -6

تجـات الماديــة في قطـاع الصــناعة مــن  النسـبة للســلع والمنبمجـرد إنتاجهــا، فب  للسـحب مــن السـوق وإجــراء تعـديلات عليهــا
صــرفية فبمجــرد أن تنــتج  خــراج الســلع غـير الصــالحة مــن السـوق، أمــا بالنســبة للخـدمات المالممكـن جــدا إعــادة سـحب وإ

ب  لإجـراء عمليـة السـح  لحظة وزمن إنتاجها وتقديمها، ولا يوجد مجالالانتفاع بها في نفس ال  تقدم المستفيد تتم عمليةو 
دمات في جميــع المصــارف إنتــاج  ، وبنــاء علــى هــذه الخاصــية للخــدمات المصــرفية فإنــه يجــب علــى مقــدمي الخ ــ2والتعــديل

 ى الزبائن.مكنوا من تحقيق الرضا لد ة العالية حتى يتوتقديم خدمات تتميز بالكفاءة والجود
منها والقيام كانية إنتاج عينات ت المصرفية بعدم إمتتسم الخدماعدم إمكانية إنتاج عينات للعرض والإرسال: -7

يستطيع أن يرسل عينة من الخدمة المنتجة إلى الزبون والحصول على  لا الخدمةبعرضها وإرسالها إلى الزبون، فمقدم 
اجتهد في كذلك أن يرسلها له شفهيا، ومهما ستخدامها، كما لا يمكنه  ملائمة هذه الخدمة قبل اموافقة منه حول 

شتها من طرف ، فمعاينة الخدمة ومعاي3يمكن أن يدركها في الواقع المعاش تطيع أن يشرحها كمارحها له فإنه لا يسش
 اء إنتاجها وتقديمها تختلف كثيرا عن إرسال تفصيلات عنها.الزبون أثن

ودعين فيجب عليها فالمؤسسات المصرفية بما أنها تقوم بالاستثمار في أموال المالمخاطر: الموازنة بين التوسع و  -8
كتناز أموالهم، ومن هذا المنطلق على هذه الأموال باعتبارها مصدر أمان يلجأ إليه الغير لا  الحفاظ قدر الإمكان

تقوم بعملية ية التوسعية، فهي عندما ذر عند إتباع الإستراتيجلمصرفية أخذ الحيطة والحيتوجب على هذه المؤسسات ا
لزم بوجود نوع من التوازن بين عملية النمو المخاطر، والأصل ي العملية مجموعة من منح القروض، فإنه يترتب عن هذه

 

-77ص ص  ،2011، بيروت، لبنان، 1الدار النموذجية للطباعة والنشر، ط، يةتسويق الخدمات المصرفدرمان سليمان صادق النصر، نجلة يونس محمد آل مراد،  1
78 . 

 . 18، ص  2012، عمان، الأردن،  1المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، ط    ، دارتسويق الخدمات المصرفية الإسلاميةمحمود حسين الوادي، عبد الله إبراهيم نزال،    2
  .53-52، ص ص  1999،  1البيان للطباعة والنشر، ط  ،  يةتسويق الخدمات المصرفعوض بدير الحداد،   3
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لآليات التي لهذه العملية، ومن بين اط هذه المؤسسات وبين درجة عدم التأكد والمخاطرة المصاحبة والتوسع في نشا
 :1نذكر ما يلي  هم في إحداث هذا التوازن يمكن أن تسا

 فية؛لات المؤسسات المصر وعة في عمليات ومجاالعمل على إحداث تغيرات متن -
 عدد كبير من المناطق الجغرافية. العمل على إيصال خدمات وعمليات المؤسسة المصرفية إلى -

تلاكها، وهذا يرجع إلى كون أن ماصرفية بعدم القدرة على تتميز معظم الخدمات المعدم التملك والحيازة:  -9
، أي أن الخدمات المصرفية محل نفع امتلاكهاته ولا يحق له إشباع حاجاته ورغباالخدمة تقدم منافع للزبون تساهم في 

والمسبح،  يقدمها الفندق كغرفة الراحة لزبون الفندقي مثلا يتمتع وينتفع بمختلف الخدمات التيوليس محل ملكية، فا
المصرفية بالنسبة للمؤسسات  ح المستغلين من طرفه، ونفس الشيء يمكن قولهمتلاك هذه الغرفة والمسبلكن لا يمكن ا

بيع هذه الخدمات إلى زبون آخر مثل  نتفع بالخدمات المقدمة من طرف هذه المؤسسات ولكن لا يمكنهفالزبون ي
 .2صةالبطاقة المصرفية الخا

دمات المصرفية عبارة عن نظام أو هيكل يعتمد على ربط لخفان: والمباشر مع الزبو  الاتصال الشخصي -10
المصرفية ممثلة في مقدم الخدمة وبين زبون هذه المؤسسة،  مباشر بين المؤسسة قات شخصية ذات توجهاتصالات وعلا

لدى يتركه موظف هذه المؤسسة ة بالانطباع الجيد الذي يث ترتبط استمرارية الزبون في التعامل مع المؤسسة المصرفيح
والتي يقوم عن السلع المادية، صرفية تختلف كثيرا جة للتعاملات المباشرة بينهم، فالخدمات المذهن هذا الزبون، نتي

لع يتم تسويقها باستخدام العديد من الوسطاء، أما الخدمات الس، ف3مسوقوها بإتباع نظام ترويجي متعدد الوسائط
 يوجد وسيط بينهما، حيث كلما نجحت ة المصرفية والزبون أي لاباشرة وشخصية بين المؤسسالمصرفية فتتم بصفة م

ظفي زبائنها كلما أدى ذلك إلى تطوير القدرات الإبداعية لدى مو ت متينة ووطيدة مع ؤسسات في ربط علاقاذه المه
 .4ت المصرفية المقدمةهذه المؤسسات، وهذا ما سينعكس إيجابا على جودة الخدما

ما يجعل عملية ت المصرفية في العديد من الأماكن والمواقع الجغرافية، وهذا الخدما : تتوزعالجغرافي التوزع-11
الغة وكبيرة، إذ أن الاختيار المناسب للمؤسسة المصرفية أو الوكالات التابعة لها تكتسي أهمية ب ار الموقع الجغرافياختي

 

أطروحة   ،-التنمية الريفية لولاية بسكرةو دراسة حالة بنك الفلاحة  -تقييم جودة الخدمات المصرفية ودراسة أثرها على رضا العميل البنكي طاف، فيروز ق 1
 . 70، ص  2010/ 2011دكتوراه غير منشورة، جامعة محمد خيضر بسكرة، الجزائر،  

 .111  ، صمرجع سبق ذكرهأحمد محمد فهمي سعيد البرزنجي وآخرون،   2

 . 85، ص  2011،  1، إثراء للنشر والتوزيع، ط  تسويق الخدمات المصرفية أحمد محمود الزامل وآخرون،   3
 .81، ص  مرجع سبق ذكرهسالم محمد عبود، أحمد محمد فهمي سعيد البرزنجي،   4
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ه المؤسسات من رفع من الزبائن، مما يمكن هذ ت والمتطلبات لأكبر عدد د يساهم في تلبية الحاجاللمواقع الجغرافية ق
 .1حصتها السوقية

دمة مماثلة مات المصرفية غير محمية ببراءات الاختراع، فإن عملية تقليدها وتقديم خن الخد بما أ تقليدها: نيةإمكا-12
مؤسسة مصرفية كل خدمة مستحدثة تقدمها سة، حيث أن  لها، تعتبر عملية في متناول جميع المؤسسات المصرفية المناف

 .2مؤسسة مصرفية أخرى منافسة تقديمهاما يمكن لل
ن ات يتضح للباحث أن الخدمة المصرفية تتميز بمجموعة كبيرة متلف الخصائص والسم فمن خلال استعراض مخ       

 ومكمفه بالخدمةا هو متعلق ، فمن بين هذه الخصائص مالخصائص والصفات والتي تجعلها مميزة عن السلع والمنتجات
 عام، ومنها ما هو متعلق بالخدمة المصرفية بشكل خاص.

 المصرفية  اتدمصنيفات الشائعة للختثانيا: ال 
  براز مختلف هذه التصنيفات فيما يلي:تأخذ الخدمات المصرفية العديد من الأشكال والتصنيفات، ويمكن إ

 المصرفية  اتالتصنيف الأول للخدم-1
 :3لى نوعين أساسيين، هماالتصنيف إ  وفقا لهذا  ات المصرفيةتنقسم الخدم

تخدامات هذه الأموال، حيث لأموال وخدمات اسمن خدمات موارد اوتتض خدمات مرتبطة بنوعية الخدمة: -
مار والادخار(، نية، الودائع المرتبطة بأجل، حسابات التوفير، شهادات الاستثتشمل موارد الأموال )الحسابات الآ

 إضافة إلى الاعتماد المستندي(؛موال )عملية الائتمان  ل خدمات استخدامات الأفيما تشم 
ن الخدمات المتعلقة بالأشخاص والخدمات المتعلقة بالمؤسسات، حيث تضموت وعية الزبائن:خدمات مرتبطة بن -

، ر والادخارت الأشخاص )حسابات التوفير والاحتياط، الحسابات الجارية، شهادات الاستثماتشمل خدما
ق الاستثمارية، القروض بمختلف أنواعها، الصنادي)المؤسسات دمات لمختلفة(، فيما تشمل خالتحويلات المالية ا

 ، خطابات الضمان(.لتحويلات الماليةا
 
 

 
 

 . 77، ص  ذكره  سبق  مرجعحميدي زقاي، محمد واسيني،   1

 . 254، ص  مرجع سبق ذكرهعبد القادر بريش،   2
، أطروحة دكتوراه غير منشورة، جامعة أمحمد بوقرة  جزائريةلأثر العولمة المالية على تطوير الخدمات المصرفية وتحسين القدرة التنافسية للبنوك اآسيا قاسيمي،  3

 . 261، ص  2015/2014بومرداس، الجزائر،  
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 المصرفية  اتالتصنيف الثاني للخدم-2
 :1تنقسم الخدمات المصرفية وفقا لهذا التصنيف إلى ثلاثة أنواع هي     
والتي تشمل )الودائع الجارية والودائع الادخارية(، ت قبول الودائع وتتمثل في خدما دية(:خدمات أساسية)تقلي -

مقابل  الأنواع المختلفة للقروض(، بالإضافة إلى الخدمات التي تقدم فين والتي تشمل )ات منح الائتماوخدم
ى يلات المالية بناء علن، القيام بخدمات التحو عمولة وتشمل )إصدار وتحصيل وصرف الشيكات لفائدة الزبائ

 ا وخارجيا(؛رغبات الزبائن محلي
كبوتية مثل: )بطاقات الائتمان ة بالشبكة العنلخدمات المرتبطوتتضمن جميع ا خدمات مستحدثة )عصرية(: -

التي من خلالها يمكن لمختلف  WAPالإلكترونية(، بالإضافة إلى خدمات الإلكترونية، الشيكات والعملات 
صرفية بواسطة هواتفهم الذكية في جميع م الموإجراء مختلف عملياته حساباتهم الشخصية، الزبائن الولوج إلى

 اكن؛وفي جميع الأم  الأوقات
أطير يير محفظة الأوراق المالية، تتتضمن هذه الخدمات إدارة وتس خدمات مرتبطة باستثمارات الأسواق المالية: -

دوات الحديثة،  لقة بتنمية وتطوير الأة السمسرة، خدمات متععملية إصدار وتسويق الأوراق المالية الجديدة، عملي
  )العقود المستقبلية الآجلة، وعقود الخيار(.ية والتي تشمل  المشتقات المالومن أهم المنتجات المالية الحديثة  

 المصرفيةات  للخدم  التصنيف الثالث-3
 :2تنقسم الخدمات المصرفية وفقا لهذا التصنيف إلى قسمين أساسيين، هما

 : وتنقسم بدورها إلى نوعين:عة الخدمةخدمات متعلقة بطبي -
ة المصرفية عملية تتكون من ثلاثة مساهمين: اعتبار الخدم المعيار يمكن : وفقا لهذاالخدمة باعتبارها عملية •

 لخدمة المصرفية(؛المعالجة والنظام )البنك(، المخرجات )الزبائن المستفيدين من ا  المدخلات )الزبائن(،
ت يعتبر البنك كنظام شامل لجميع العمليات، حيث تحدث فيه العديد من العمليا: عتبارها نظاممة باالخد  •

التعاملات مجموعة التفاعلات قد يعرفها الزبائن أو قد لا يعرفونها، وينتج عن هذه الخدمية وهذه والتفاعلات 
 دمة المصرفية.ما يطلق عليه بنظام الخمن الخدمات يتم تقييمها من طرف الزبائن وهذا 

 

 

 . 36-35، ص ص  جع سبق ذكرهمر ،  أسماء دردور 1

البنوك التجارية   ندراسة حالة مجموعة م -لخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوك التجارية الجزائرية جودة احسام الدين عبد الحفيظ،  2
  .23-22ص  ، ص  2021/2020دكتوراه غير منشورة، جامعة محمد بوضياف مسيلة، الجزائر،    أطروحة،  -الجزائرية
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 وتنقسم بدورها إلى ثلاثة أنواع: متعلقة بمستويات التواصل مع الزبون:ات خدم   -
مع والتي تتطلب الحضور الشخصي للزبون إلى مكان تقديم الخدمة والتواصل  العالي: خدمات المستوى •

 مقدميها مباشرة أي وجه لوجه؛
 مكان ر شخصيا إلى كون أن الزبون يحضتختلف هذه الخدمات عن الأول في المتوسط:خدمات المستوى  •

 دمة؛قبل تقديم الخأي أنه يغادر  تقديم الخدمة لكنه لا يبقى إلى غاية إنتاجها وتقديمها 
 بون ومقدمي الخدمة عن بعد؛في هذه الحالة يكون التواصل بين الز خدمات المستوى الأقل:  •

 مصرفيةال  اتالرابع للخدم  التصنيف-4
 :1لى ثلاثة أنواع، هيفية إتقسيم الخدمة المصر وفقا لهذا التصنيف يمكن  

طرف الزبائن،   هولة تامة منه الخدمات بسيتم الحصول على هذ خدمات سهلة الحصول )ميسرة(:  -
ه، وكذلك خدمات إيداع الأموال والحصول عليها، كاستعمال مختلف وسائل البنك الموجودة داخله وخارج

 تتكرر بشكل يومي.معدومة، كما أنها    ت بتكلفة منخفضة جدا أووتتميز هذه الخدما
بذل وم الزبائن بيسرة، حيث يقوهي خدمات تختلف بعض الشيء عن الخدمات الم خدمات السوق: -

دم في مناسبات محددة، ومن أمثلة هذه مجهودات من أجل الحصول عليها، وهي غير متكررة يوميا بل تستخ
 وط والمتطلبات.اءا على مجموعة من الشر الخدمات الحصول على قروض بن

الخدمات  وهي خدمات قد ترتبط بتوصيات الزبون حيث لا يمكن تصميم هذه ذات خصوصية:ات خدم -
لطريقة التي تشبع بل يتم تصميمها بناءا على الشكل المناسب لعمل الزبون ونشاطه با يقة عشوائية،بطر 

 حاجاته ورغباته؛
 

فية تتخذ ث أن الخدمات المصر صرفية، يتضح للباحفمن خلال عرض أبرز التصنيفات الشائعة للخدمة الم     
ة الخدمة في حد ذاتها بالإضافة إلى مرتبط بنوعي صنيفات ما هوالعديد من الأصناف والأشكال، فمن بين هذه الت

ات مرتبط بطبيعة الخدمة ومستوي  وما ههو مرتبط بالحداثة والعصرنة والأسواق المالية، ومنها نوعية المتعاملين، ومنها ما  
 بائن، ومنها ما هو مرتبط بتكرار الحصول عليها وخصوصيتها.اء مع الز التواصل والالتق

 

 

 .111، ص  مرجع سبق ذكرهعبد العزيز صحراوي،   1
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 المصرفية وأهم الاستراتيجيات المتبعة في تطويرها اتدماحل حياة الخ ب الثالث: مر المطل
تنطلق بمرحلة  دمة المصرفية بدورة حياة مشابهة تماما لدورة حياة أي سلعة مادية أو منتج مادي آخر،ز الختتمي      

 نتهي بمرحلة الانحدار والزوال.قديم إلى السوق وتالت
 المصرفية اتلاً: مراحل حياة الخدمأو 

 كن ذكرها فيما يلي:تمر الخدمة المصرفية خلال فترة حياتها بمجموعة من المراحل الأساسية، يم       
لمبيعات، إذ ناتجة عن ا عدم وجود إيراداتوهي المرحلة الأكثر تكلفة ل بلورة الفكرة(:)والتطوير البحث  مرحلة-1

، حيث أن الخدمة المصرفية في هذه 1جديدةشاف أشياء يتم فيها إجراء بعض التجارب والاقتراحات من أجل اكت
 .2ن والعقول، ثم تتطور هذه الفكرة لتصبح خدمة مصرفية فعلية تقدم للزبائنالمرحلة تظهر كفكرة تتبلور في الأذها

يتم في هذه المرحلة طرح وتقديم الخدمة المصرفية لأول مرة في السوق   صرفية:م لأو عرض الخدمة امرحلة تقديم    -2
ئر والتكاليف عليها منخفض وضعيف، حيث تتكبد المؤسسات المصرفية العديد من الخسا لب الزبائنأين يكون ط 

نظام  بإنجازلقة  التكاليف المتعوث حول السوق، إضافة إلىوالمتمثلة في مصاريف الحملات الإعلانية ومصاريف البح
هو التعريف بهذه الخدمة لدى ه المرحلة رفية في هذ خاص بتوزيع هذه الخدمة، ويكون الهدف الرئيسي للمؤسسات المص

ابلية تبر هذه المرحلة من أصعب مراحل حياة الخدمة المصرفية لأنها تعكس قالزبائن وتوضيح منافعها ومزاياها، وتع
 .3ز نجاح عملية ترويج هذه الخدمة أو فشلهايتها وهذا ما يميقدمة أو عدم قابلالسوق للخدمة الم

فاعا محسوسا في مستوى المبيعات وحجم الأرباح المتحصل عليها بسبب لمرحلة ارتتعرف هذه االنمو:  مرحلة-3
أجل جميع جهودها من  تركز المؤسسات المصرفيةلإقبال المتزايد على الخدمة المصرفية من طرف مختلف الزبائن، لذلك ا

سوق، لكن في مقابل لنمو في الة الرقي وافترة ممكنة في هذه المرحلة، باعتبارها مرحلة معبرة عن درج البقاء لأطول
 .4سوق يقومون بعرض خدمات مماثلة لخدماتهاذلك تشهد هذه المرحلة كذلك ولوج منافسين جدد لل

 مستوى الأرباح ناتج عن ات، مع نقصان في في درجة المبيعتتميز هذه المرحلة باستمرار نسبيالنضج:  مرحلة-4
، ولهذا يجب أن ترتكز 5ت مصرفية أخرىة من مؤسساقليد للخدمازدياد حجم المنافسة ووجود عمليات ت

 :1مدخلين أساسيين هماعة من طرف المؤسسات المصرفية خلال هذه المرحلة على الإستراتيجية التسويقية المتب
 

 .77، ص  مرجع سبق ذكرهالدين بن بوريش،    نشاط 1
 .16، ص  مرجع سبق ذكره فتيحة راشدي،  2
 .118، ص  مرجع سبق ذكره  عبد العزيز صحراوي، 3

 . 244، ص  2008،  1إثراء للنشر والتوزيع، ط  تسويق الخدمات المالية،ثامر البكري،   4
  .200، ص  2008، دار المسيرة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  مبادئ التسويق الحديث بين النظرية والتطبيق كرياء وآخرون،  ام ز عز  5
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 راء الزبائن؛غإالأسعار من اجل إستراتيجية خفض   -
 إستراتيجية الترويج المكثف لإبراز مكانة المصرف التنافسية. -

مواكبة الخدمة  تعرف هذه المرحلة انخفاض كبير في العائد الناتج عن الخدمة نتيجة لعدم نحدار:مرحلة الا-5
ينها من الأسباب من ب رحلة إلى العديد ، ويرجع الانخفاض الكبير لمبيعات الخدمة في هذه الم2لاحتياجات وواقع السوق

تسارعة والتي تجعل تلك الخدمة تقليدية يثة أو الملوجية الحد جديدة ذات أفضلية كبيرة، التطورات التكنو  وجود منتجات
أو إدخال خدمة  ي بالمؤسسات المصرفية إلى العمل على تعديل خدماتها والقيام بحذفهاوقديمة…الخ، الأمر الذي يؤد

 هذه ، كما تلجأ كذلك المؤسسة المصرفية في3حاجات ورغبات الزبائن وتعمل على إشباع تميز بجودة عاليةحديثة ت
  :4ني بعض الاستراتيجيات الأخرى، نذكر منهاحلة إلى تبالمر 

 التي تقدمها المؤسسات المصرفية؛  دمة من مجموعة الخدماتالقيام بعملية حذف الخ •
 ر ممكن؛العمل على خفض الأسعار إلى أقل سع •
  أدنى حد.ن المصاريف الناتجة عن عمليات التوزيع والترويج عن طريق تخفيضها إلىى الحد مالعمل عل •

 منتهجة في تطوير الخدمة المصرفيةال  توالاستراتيجياثانيا: الآليات  
تها، ويمكن لمصرفية على مجموعة من الآليات والاستراتيجيات في سبيل سعيها الدائم لتطوير خدماؤسسات اترتكز الم
 :5فيما يلي  ذه الاستراتيجياتذكر ه

بإجراء عملية تطوير حديثة  ة المصرفيةقوم المؤسسه الآلية تبناء على هذ إستراتيجية تنمية وتطوير السوق: -1
المالية لدى فئة كبيرة من الزبائن طيع من خلالها تلبية العديد من المتطلبات الائتمانية و لخدمات الإيداع والإقراض تست

  لية ما يلي:، وتتضمن هذه الآالجدد والمختلفين
 يدة عن طريق دعم سلسلة التوزيع؛جغرافية جد إلى أماكن  قيام المؤسسة المصرفية بتوسيع خدماتها لتصل     -
 ها من أجل جذب زبائن جدد.ائص وصفات الخدمات التي يتم تقديمإجراء عملية تطوير وتنمية لبعض خص -

صرفية على البحث عن الأساليب التي تحقق لها نمو تعمل المؤسسة المقا لهذه الآلية  فو اختراق السوق:    إستراتيجية-2
 لك بإتباع الخطوات التالية:ة، ويكون ذتها السوقيوارتفاع حص

 

 . 72  ص  ،2007، عمان، الأردن،  1عهد الدراسات المصرفية، طم   أصول التسويق المصرفي،ناجي معلا،   1

 . 46، ص  2010، دار المسيرة، عمان، الأردن،  دماتتسويق الخمحمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف،   2
 .206ص    مرجع سبق ذكره،نية مجاني،  مريم قاسمي، غ 3
 . 157، ص  2014التكنولوجيا، صفاء اليمن،  ، جامعة العلوم و التسويق المصرفيفضل محمد ابراهيم المحمودي،   4

 . 106، ص  مرجع سبق ذكرهنسيم بوكحيل،   5
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وذلك عن طريق مخطط   على رفع معدل استعمال مختلف خدماتهاتحفيز زبائن المؤسسة المصرفية الحاليين -
 يا؛تنشيطي وتشجيعي كمنح حوافز وهدا

 ؛ول خدماتهاجدد من المؤسسات المصرفية المنافسة ومحاولة إقناعهم لشراء وتداتقطاب زبائن  العمل على اس -
 لحاليين.العمل على استقطاب عدد من الزبائن المحتملين الذين لهم نفس سمات الزبائن ا -

مة لائومن أجل تلبية م بناء على هذه الآليةتطوير الخدمة الجديدة وتحسين الخدمة الحالية:  إستراتيجية-3
جديدة أو إجراء  عرض خدمات ريقتين إماومناسبة لرغبات ومتطلبات الزبائن تلجأ المؤسسات المصرفية إلى إتباع ط 

 :2طريق  الآلية عن  ، وتتم هذه1تعديلات وتحسينات على الخدمات الحالية
 الخدمات الحالية؛توسيع وزيادة خط الخدمات عن طريق إضافة بعض الخدمات الجديدة إلى جانب   -
 ؛ميزةمصرفية مت للحصول على خدمة  إعادة النظر في تشكيلة الخدمات والعمل على دمج البعض منها -
ي بعض الحداثة في الخدمة إعادة تصميم الخدمة الحالية من حيث السمات والخصائص والمكونات بما يضف -

 المصرفية.
اتهم، ومنح شبع حاجاتهم ورغبات الزبائن ولا تإزالة وحذف بعض الخدمات التي أصبحت غير ملائمة لمتطلب -

الزبائن، بما يضمن تحقيق أهداف ير لرغبات ق إشباع كبلية تطوير وتنمية خدمات أخرى بديلة تحقفرصة لعم 
 .المصرفيالمؤسسة  

ن تختلف هذه الآلية عن الآليات السابقة، حيث أنها تتعامل مع زبائفي الخدمة المصرفية:  نويعالت إستراتيجية-4
بر الوقت تعت ؤسسة المصرفية، لكنها في نفسمات الروتينية التي تقدمها المدة تختلف عن الخد جدد وخدمات جدي

قة تجعلها مميزة عن الخدمات التقليدية ا، فوفقا لهذه الآلية يجب أن تتميز الخدمات المتطورة بمميزات فائمكملة له
 يل هذه الخدمات.ولكنها تعمل على تعزيز وتكم

 المصرفية  اتالتسويقي الخاص بالخدمع: المزيج الراب المطلب 
ا إدارة المؤسسات المصرفية في بناء الخطة الإستراتيجية عتمد عليهات التي تيعتبر المزيج التسويقي من أبرز الآلي      

 لية.بكل كفاءة وفعا أهدافهالملائمة، فمن خلال إتباع هذه الآلية يمكن للمؤسسات المصرفية تحقيق  التسويقية ا
 
 

 

 .208، ص  بق ذكرهجع سمر مريم قاسمي، غنية مجاني،   1

 . 90، ص  همرجع سبق ذكر أحمد محمود الزامل وآخرون،   2
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 المصرفية  اتهوم وأبعاد مزيج الخدمفأولاً: م
ؤسسة المصرفية لزبائنها، إذ أنها تحتوي على مجموعة من ها الم تقدميقصد بمزيج الخدمات الحزمة الخدمية التي      

 .1والتكامل فيما بينها  واحد منها عدد من الخدمات التي تتسم بدرجة كبيرة من الترابط والتماثل  الخطوط يتضمن كل
ن الزبائية مزج بين مجموعة من العناصر وتقديمها بشكل مغري وجذاب لمجموعة من لك بأنه عملكما يعرف كذ 

 .2تهدفينالمس
 تتفاعل مع بعضها البعض لغرض تسويق خدمة ويمكن تعريفه كذلك بأنه مجموعة من العناصر والمكونات التي     

 .3ممنهجةبطريقة منظمة و 
أنه عبارة عن مجموعة من الإمكانيات والوسائل الموضوعة تحت تصرف ضا بمة المصرفية أيكما يعرف مزيج الخد       

أن هذا المزيج تحقيق أغراض وأهداف تجارية متعلقة بالحصة السوقية وعدد الزبائن، كما  من أجلصرفية المؤسسة الم
لية ساهم هذه الشمو لمؤسسات، حيث تية التي تقدمها هذه ايرتبط ارتباطا وثيقا بمستوى الشمولية في الخدمات المصرف

 .4اق في زيادة القدرة التنافسية للمؤسسات المصرفية في مختلف الأسو 
ل أن هذا المزيج هو عبارة عن ى ضوء ما تقدم من وجهات نظر مختلفة لمفهوم مزيج الخدمة المصرفية، يمكن القو لع

 قديمها لزبائنها.رفية بعرضها وتم المؤسسة المصماثلة والتي تقو مجموعة من الخدمات المترابطة والمتكاملة والمت
 :5ا يليها فيم ويتضمن هذا المزيج مجموعة من الأبعاد، يمكن ذكر 

رف المؤسسة المصرفية، حيث يمكن : يقصد به عدد أو مجموع خطوط الخدمات المقدمة من ط (Width) الاتساع-1
ونفس الشيء  ا خط خدمة آخر،بمختلف أنواعه تلف أنواعها خط خدمة واحد، وتعتبر القروضاعتبار الودائع بمخ

 ندية؛بالنسبة للتحويلات وخطابات الضمان والاعتمادات المست
منها جميع خطوط الخدمات، أو بعبارة أخرى  يقصد به المجموع العام لعدد الخدمات المصرفية التي تتكون  :((Length الطول-2

 ؛6نتجات المقدمة في كل خط إنتاجي هو إجمالي عدد الم

 

 . 14، ص  مرجع سبق ذكره   راشدي،فتيحة   1
 . 24ص    مرجع سبق ذكره،فيروز قطاف،   2

 . 111، ص  مرجع سبق ذكرهالزامل وآخرون،  أحمد محمود   3

، ص  2015 ، مؤسسة الثقافة الجامعية، الإسكندرية، مصر،ابتكاري(  مدخل) فيالنظام التسويقي وتجويد خدمات القطاع المصر طارق قندوز، علي جعلاب،  4
109 . 

 .110، ص  نفسه  المرجع 5
 . 146، ص  مرجع سبق ذكرهفضل محمد ابراهيم المحمودي،   6
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ؤسسات  أحد الممثلا  يقصد به تشكيلة أو مجموعة الخدمات التي تندرج في خط خدماتي واحد، فإذا كانت :((Depth العمق-3
لنسبة للخط الواحد يشير إلى عمقه، وبالتالي فإن عملية التنويع في  المصرفية توفر قروض بأنواع مختلفة فإن هذا التنوع في القروض با

 ؛1الخط درجة عمق هذا  لواحد تشير إلى مات المتعلقة بالخط االخد
أنه يمثل درجة الانسجام والتناسق ق، إذ الاتساويطلق عليه كذلك درجة الترابط و  :(Consistency)التوافق -4

المصرفية سواء من حيث استخدامها من طرف الزبون الذي يطلبها أو وسائل  والترابط بين الخطوط المختلفة للخدمة
 ؛2توزع بهاالطريقة التي    تقديمها بالإضافة إلى

 :المواليويمكن توضيح أبعاد المزيج الخدمي للمؤسسات المصرفية من خلال الجدول  
  ة(: أبعاد مزيج الخدمة المصرفي1-2الجدول رقم )

 

 

 5خط خدمة  4خط خدمة  3خط خدمة  2دمة خط خ  1خط خدمة 

 المستندية الاعتمادات خطابات الضمان التحويلات القروض  الودائع

 موجهة للحكومة تجارية نحو الداخل قروض قصيرة الأجل ريةاج

 للقطاع الخاص أعمال و الخارجحن  لأجل متوسطة ا قصيرة الأجل 

 / / / طويلة الأجل توفير

 / / / تسهيلات آجلة

 .146، ص 2014، جامعة العلوم والتكنولوجيا، صفاء اليمن، التسويق المصرفيفضل محمد إبراهيم المحمودي، المصدر: 

ت الجوهرية بين أبعاد المزيج الخدمي، إذ أن مجموع خطوط فروقايتضح للباحث المن خلال هذا الجدول         
رة عن الأنواع المختلفة التي يقدمها خط ا عمق المزيج فهو عبابها اتساع المزيج، أميقصد    خمسهالخدمات من واحد إلى

نسبة لمزيج، أما باللة( تمثل عمق االخدمة الواحد، فمثلا الودائع بأنواعها الأربعة )جارية، قصيرة الأجل، توفير، آج
سة تبدأ بالودائع الخطوط من واحد إلى خمجميع  تقدمهالطول المزيج في مثالنا هذا فهو يتضمن إجمالي المنتجات التي 

ارية الذي يقدمها خط الخدمة رقم واحد وتنتهي بالاعتمادات المستندية التي يقدمها خط الخدمة رقم خمسة، أما الج
 بين مختلف خطوط الخدمات من واحد إلى خمسة.ابط والتوافق   إلى درجة التر التوافق فيشير

 المصرفية  اتمي للخدلتسويقالمزيج اثانيا: عناصر  
ى العديد من الباحثين أن عناصر المزيج التسويقي للخدمة المصرفية تختلف كثيرا عن عناصر المزيج التسويقي ر ي       

صاحبة لتلك الخدمات، حيث يعتقد والتحديث الم عملية التطويرللسلع المادية، وهذا يرجع حسبهم إلى 

 

 . 14، ص  مرجع سبق ذكره راشدي،    فتيحة 1
 .15ص    المرجع نفسه، 2
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Mograth))  ما يطلق عليه اختصاراأو يج بأن العناصر التقليدية للمز(4Ps)  يجب أن تكيف وتعدل وتوسع لتكون
مناسبة وملائمة لطبيعة الخدمات المصرفية المقدمة، كما أن خاصية اللاملموسية التي تتصف بها الخدمة المصرفية 

التسويقي يج لمز مقارنة بالسلع المادية ذات الطبيعة الملموسة، لذلك يتوجب توسيع عناصر امن الجهود  تطلب الكثيرت
 .1لى العناصر التقليدية الأربعةناصر إضافية أخرى تضاف إللخدمة لتشمل ع

 والي:ويمكن توضيح هذا التوسع في عناصر المزيج التسويقي للخدمة المصرفية، من خلال الشكل الم 
 (7Ps( والمزيج الموسع )4Ps(: عناصر المزيج التقليدي)2-2)رقم    الشكل

 
 .118، ص 2019، بغداد، العراق، 1، مطبعة المنهج للنشر والتوزيع، ط التسويق المصرفيبرزنجي وآخرون، همي سعيد الأحمد محمد فالمصدر: 

 يه اختصارافمن خلال الشكل السابق يتضح للباحث أن المزيج التسويقي للخدمة المصرفية والذي يطلق عل        
(PS7)  :يتكون من سبعة عناصر، نذكرها فيما يلي 
 product (Bank service) المصرفية  الخدمة-1

تقتضي الخدمة المصرفية من المؤسسات البنكية أن تولي أهمية كبيرة للعديد من الجوانب المتعلقة والمرتبطة بالخدمة،       
لك الاعتناء ببعض الجوانب المؤسسات كذ جب على هذه مثل: جودة هذه الخدمات، ومستويات تقديمها، كما يتو 

اسية مثل: استعمال الأصناف المختلفة للخدمات، الضمانات الأس وانبا أهمية لا تقل عن أهمية الجالأخرى والتي له
 .2المترتبة عن الخدمة، الخدمات التي تنتج عن بيع الخدمة أو ما يطلق عليها خدمات ما بعد البيع 

 

 . 105ص    مرجع سبق ذكره،حميدي زقاي، محمد واسيني،   1

 . 115ص    مرجع سبق ذكره،مود الزامل وآخرون،  د مح حمأ 2
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 (price)(interest) ()الفائدةالسعر-2

يعتبر كذلك السعر من أبرز عناصر  كما  ،المؤسسة المصرفية في السوقيلعب السعر دورا جوهريا في تعزيز هوية       
، إذ بناء عليه يتم ضبط العلاقة ما بين الزبون 1المزيج التسويقي الذي له تأثير كبير على ربحية المؤسسات المصرفية

للنجاح أو قيقها نية استمرار المؤسسة المصرفية في السوق وتحظرة عن إمكاطينا كذلك نومقدم الخدمة، كما أنه يع
 :2تسعير الخدمة المصرفية بالنسبة للمؤسسات البنكية في النقاط التاليةأهمية  تتجلى فشلها، و 

ة، بينما يعتبر العنصر الوحيد من عناصر المزيج التسويق الذي يترتب عليه ربحا أو عائد للمؤسسات المصرفي   -
 عليها؛الأخرى تعتبر تكلفة    عناصر الستةال

  ؛الصافي  الدخل  ة مباشرة علىلخدمة المصرفييؤثر تسعير ا   -
يعتبر من أكثر العناصر التي تتميز بسهولة وسرعة كبيرة في التعديل والتغيير لمواجهة طلبات الزبائن أو اتجاهات    -

 المنافسين.
 ((Place) (branches التوزيع )الفروع(-3

وفي متناول  صولة الحسهللى جعل الخدمة المصرفية زيع الخدمة المصرفية مجموعة القرارات التي تسعى إبتو  يقصد      
جميع الزبائن، وذلك عن طريق قنوات وشبكات التوزيع، أي بعبارة أخرى وضع نقاط البيع بطريقة تجعل الزبون يصل 

 :3بنكية فيما يليللمؤسسات الية بالنسبة  إليها بسلاسة، وتتجلى أهمية توزيع الخدمة المصرف
 صرفية وزبائنها؛ت المؤسساالم  اصل المستمر والدائم بينالمحافظة على عملية التو  -
 الوصول إلى تحقيق رضا الزبائن من خلال إشباع حاجاتهم ورغباتهم؛ -
 صرفية لهم؛تعزيز الثقة والأمان لدى الزبائن من خلال التسهيلات الكثيرة التي تمنحها المؤسسة الم -
 .لدى زبائنها لصورة الذهنية للمؤسسة المصرفيةتحسين ا -

 ( promotion) المصرفي  الترويج-4

يعتبر الترويج المصرفي كذلك من أهم عناصر المزيج التسويقي، فبعد عملية تحديد رغبات الزبائن المختلفة          
الملائمين، يظهر دور الترويج  كان والزمانلائم في الموتصميم خدمات موافقة لهذه الرغبات وتقديمها للزبائن بالسعر الم

المصرفية المقدمة وأهم مزاياها، مما يساعد على دعم قرار التعامل مع  لخدمةيزة لقناع الزبائن بالخصائص المم في تزويد وإ

 

 .67، ص  2022مصر،  ، القاهرة،  1، الأكاديمية الحديثة للكتاب الجامعي، طتسويق الخدمات المصرفيةمحمود البشير المغربي،  حمد الفاتح   1
 . 129-127، ص ص  مرجع سبق ذكرهأحمد محمد فهمي سعيد البرزنجي وآخرون،   2

 . 118، ص  مرجع سبق ذكره،  اسينيحميد زقاي، محمد و  3
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عها اختلاف أنواالمؤسسة المصرفية لدى الزبون، إذن فالترويج المصرفي هو استعمال المؤسسة المصرفية لجميع الجهود ب
ع خصائص ومنافع بجمي بارهم عامل معها، وذلك عن طريق إخو غير شخصية من اجل إقناع الزبائن على التشخصية أ

 .2، ويتضمن الترويج للخدمة المصرفية ثلاثة أشكال: الإعلان، البيع الشخصي، الإعلام1الخدمة المصرفية 
مة المصرفية وتقديمها من قبل اج الخدلية إنتب عم تتطل: people))الأفراد )الموظفون في المصارف(  -5

يكون لهم أسلوب إقناع مميز يستطيعون من خلاله كسب سبين المناة توفر مجموعة من الموظفين المؤسسات المصرفي
توجه الزبون نحو قبول الخدمة المصرفية المعروضة من قبل المؤسسات المصرفية، كما تقوم كذلك العديد من المؤسسات 

م حفيزهام بتين ذوي كفاءة عالية ثم القيتها التنافسية عن طريق عملية استقطاب موظفاياها وقدرافية بدعم مز المصر 
وتدريبهم وتكوينهم من أجل ضمان الفعالية القصوى لأدائها، ومنه يترتب على الأفراد والعاملين في هذه المؤسسات 

من أجل التحكم في جميع الجوانب  ستمرة، وهذاخصية بصفة مالمصرفية تطوير وتنمية قدراتهم المعرفية ومهاراتهم الش
 .3فية ترتبط ارتباطا وثيقا بسلوكيات موظفي هذه المؤسسات المصرفيةالمصر دمات  لى الزبون باعتبار جودة الخالمؤثرة ع

وع الدليل المادي عن مجم  يعبر:(physical evidence) الدليل المادي )البيئة المادية للمؤسسة المصرفية(-6
يشير كذلك إلى  ، كماميسرةصرفية والتعامل معها سهلة و لمادية التي تجعل عملية استخدام الخدمة المالملموسة االجوانب 

البيئة المادية للمؤسسة المصرفية التي تحيط بالموظفين والزبائن خلال إنتاج وتقديم الخدمة، إضافة إلى مكونات ملموسة 
المباني،  ل الدليل المادي مجموعة من العناصر تتمثل في مختلفيشم ، و 4الخدمة أخرى تستعمل للتواصل وإبراز أهمية

  زم العرض ومختلف الألوان والسلع التي ترتبط بتقديم الخدمة المصرفية.ولوا وسائلالعتاد والأثاث، 

 :5أن البيئة المادية تتجزأ إلى قسمين هما )lKaspereta( ويرى
 علق والمقترن بالخدمة المصرفية كدفتر الشيكات،سم المتوهو الق :(Peripheral Evidence) الدليل المحيط -

ر…الخ، إذ أن الدليل المحيط لا تكون له قيمة إلا إذا ارتبط بالخدمة يكو الد سجالات الزيارة والملاحظات، 
 المصرفية، كما يمكن أن يمتلك من طرف الزبون؛

 

 .39  ، صمرجع سبق ذكرهفيروز قطاف،   1

مجلــة اقتصــاديات المــال والأعمــال،    ى بنــك فيصــل الإســلامي،نظم المعلومات التســويقية وأثرهــا علــى تطــوير خــدمات البنــوك بــالتطبيق عل ــمهند أحمد عثمان يوسف،   2
 .79، ص  2018،  6العدد  

 .129-128ص ص    ذكرهسبق  مرجع    جعلاب،  يعلطارق قندوز،   3

 .250ص    ذكره،  مرجع سبقالمحمودي،    إبراهيمفضل محمد   4

 .130-129، ص ص  مرجع سبق ذكرهطارق قندوز، علي جعلاب،   5
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ساسي غير قابل للحيازة من يل الأول فإن الدلبخلاف النوع الأ :Essential Evidence))الدليل الأساسي  -
لى قرار الزبون في شراء وطلب الخدمة المصرفية، إذ أن الزبون  عأثيريتميز بأهميته البالغة في التطرف الزبون، غير أنه  

 بإمكانه التأثر بالشكل الخارجي أو التصميم الهيكلي للمؤسسة المصرفية عند اتخاذه لقرار الشراء أو الطلب.
 (Process)ة المصرفية الخدم  تقديم  عملية-7

ة للزبائن، وتتضمن هذه العملية العديد من الأشياء ذات رفيلمصا الخدمة االتي تقدم وتعرض بهيقصد بها الطريقة         
ضافة الأهمية الكبيرة، مثل الإجراءات والسياسات التي تتبعها المؤسسة المصرفية في تأمين تقديم الخدمة إلى الزبائن، بالإ

،  1لموظفيها صرفيةلماة ء والتصرف التي تمنحها المؤسسنشطة والبروتوكولات الأخرى كحرية الانتقاموعة من الأإلى مج
طريقة توجيه الزبائن وتحفيزهم على المشاركة في تقديم وإنتاج الخدمة، تخفيض عدد العمليات وتقليل زمن انجازها إلى 

 أدنى حد ممكن.
إلى غاية خروجه منها، حيث بدأ من وقت ولوج الزبون إلى المؤسسة المصرفية  صرفية تالخدمة الم  كما أن عملية تقديم     
دارة الجيدة لهذه العمليات في تقوية وتعزيز درجة ارتباط الزبون بالمؤسسة المصرفية، لذلك وجب على إدارة الإهم تسا

جراءات الاعتيادية إلى أدنى ى تخفيض الإمع العمل علهذه المؤسسات إيلاء العناية اللازمة بالزبائن وطريقة مخاطبتهم، 
  .2وفي وقت يسيردة جو   ل الحصول على خدمة مصرفية ذاتحد ممكن من أج

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 . 119، ص  مرجع سبق ذكره  أحمد محمود الزامل وآخرون، 1

 . 248، ص  مرجع سبق ذكرهالمحمودي،    إبراهيمفضل محمد  2
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 الثاني: مفاهيم عامة حول الجودة  المبحث
خاصة  تعتبر الجودة من أبرز المرتكزات التي تعتمد عليها العديد من المؤسسات في إحداث الفارق عن منافسيها،      

ا المبحث التطرق إلى ذ هعمال في الوقت الحالي، وسيتم في التطورات المتزايدة التي تشهدها بيئة الأالتحديات و  في ظل
 مفهوم الجودة ومراحل تطورها، أهميتها بالنسبة للمؤسسات، إضافة إلى أبعادها ومتطلبات تحقيقها.

 ول: مفهوم الجودة ومراحل تطورها المطلب الأ
 ثم سنقوم بإلقاء نظرة على المراحلالمطلب إلى أبرز المفاهيم التي أعطيت للجودة، هذا  رق فيم التطسوف يت      

 المختلفة لتطور فكر وتطبيق مفهوم الجودة.
 أولا: مفهوم الجودة

تعددت واختلفت الآراء ووجهات النظر حول مفهوم وتعريف الجودة، وهذا يرجع إلى تعدد أوجهها ومداخلها،      
  أعطيت للجودة نذكر ما يلي:عن معنى الجودة، ومن أبرز المفاهيم التي  تصور خاص بهن لكل باحث  حيث أ

على أنها معيار لما يطلبه الزبون وما يرضي توقعاته، كما أنها تتميز  الجودة (Taguchi&Genichi) منيرى كل         
شباع حاجات ورغبات المنتوج لإ سمات وخصائصبحركيتها وعدم سكونها أي أنها دائمة التغير وتتطلب تنمية وتطوير 

 .1الزبون 
 الصفات والخصائص المتعلقة بخدمة أو منتوج، والتي تمكن الزبون اليأن الجودة تتمثل في إجم (Jamber)ى  كما ير       

 من تحقيق إشباع حاجاته الظاهرة والباطنة، وتتضمن جودة داخلية متعلقة بالقدرة على مواكبة متطلبات الخدمة أو
ا يحقق ممت على إشباع حاجات ورغبات الزبائن رجية وتتعلق باستطاعة الخدمات أو المنتوجاوجودة خا المنتوج،
 .2رضاهم

الجودة التقنية )الفنية( مرتبطة بما  فيرى أن الجودة تشمل بعدين رئيسيين هما، (Christian Gronroos) أما      
أي  وظيفية التي ترتبط بكيفية الحصول على الخدمةودة المة، والجيحصل عليه الزبون أي ترتبط بالعناصر الكمية للخد

 .3قل بها الجودة التقنية للزبون تنريقة التيتشير إلى الكيفية والط

 

 .94، ص  رهق ذكمرجع سبنشاط الدين بن بوريش،   1

 . 49، ص  مرجع سبق ذكرهفيروز قطاف،  2
3Christian Grönroos, A Service Quality Model and its Marketing Implications, European Journal of 

Marketing, Volume 18, No 4, 1984, p39.   

https://www.emerald.com/insight/search?q=Christian%20Gr%C3%B6nroos
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أن الجهود المبذولة في تحديد الجودة انطلقت من قطاع السلع، فوفقا للفلسفة اليابانية  (Parasuraman et al) ويرى
، أي أن 1ة الأولىبها كذلك القيام بالأشياء بشكل صحيح في المر ا يقصد يوب، كم السائدة فالجودة تعني صفر ع

 منعدم.  يكونهامش الخطأ يكاد  
أن الجودة هي وسيلة إستراتيجية لتحقيق الكفاءة التشغيلية وتطوير  ((Abdul Goffar Khan et al كما اعتبر

نتج ملائم صفات ولا يهم إذا كان المل للمواالامتثا، كما ينظر إليها كذلك على أنها عملية 2عملية تنفيذ الأعمال
فيعتبران أن الجودة تغطي أو تتجاوز توقعات  Evans) &(Lindsayأما  الزبون أم لا، م والاستعمال من قبلللاستخدا

أن مفهوم الجودة يتمحور حول القيمة المدركة في الخصائص الجوهرية  )George  &Kabir( . بينما يعتقد 3الزبون 
 .4جاتة في المنتدمة، كما يقصد بها كذلك درجة التميز المتوفر ات الختج أو سمللمن

  :5ا تتضمن ثلاث مقاربات أو أوجه، يمكن ذكرها فيما يليالجودة أنه )stRoland T Ru( ويرى
فمن خلال هذه المقاربة يمكن القول أن مفهوم الجودة مرادف للتميز والتفوق  المقاربة الفلسفية للجودة: -

 ما يرونها؛ناس الجودة عندهذا التوجه يعرف ال  يمكن تعريفها أو تحليلها أكثر من ذلك ففي ظلأنه لا  ري، إذ الفط
: فهذه المقاربة تختلف عن المقاربة الأولى، إذ أنها تأخذ في عين الاعتبار الجودة مقاربة التقنية أو الفنية للجودةال -

على التصنيع أو الجودة الموضوعية أو جودة لقائمة لجودة امن منظور موضوعي، ويطلق على هذه المقاربة اسم ا
لفنية، كما تعتبر هذه المقاربة مناسبة جدا لقياس جودة المنتجات مع المعايير اطابقة، وتتعلق بمدى توافق المنتج الم

 القياسية التي يتم إنتاجها بكميات كبيرة؛
ء كان سلعة أو خدمة يكون من نتج سواجودة المتحديد  وفقا لهذه المقاربة فإن المقاربة القائمة على المستهلك:  -

تطورات الفردية للزبائن، فإذا قال الزبائن أن جودة وتتوقف على الستهلك، حيث يعتقد أن الجودة ذاتية طرف الم
 المنتج عالية فهي كذلك.

 

1 A. Parasuraman et al, A Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for Future 

Research, The Journal of Marketing, Volume 49, No 4, 1985, p 41. 
2Abdul Gaffar Khan et al, Understanding the Service Quality and Customer Satisfaction of Mobile 

Banking in Bangladesh: Using a Structural Equation Model, Global Business Review, International 

Management Institute, Volume 22)1( , No 4, 2021, p88.  
3Jaime Torres Fragoso, Ignacio Luna Espinoza, Assessment of banking service quality perception 

using the SERVPERF model, Contaduría y Administración, Accounting and Management, vol. 62(4), 

2017, p.p 1295-1296.   
4George N. Kenyon, Kabir C. Sen, The Perception of Quality Mapping Product and Service Quality 

to Consumer Perceptions, London: Springer, 2015, p.p 1-2.  
5Benjamin Schneider, Susan S.White, op.cit, p.10.   

https://ideas.repec.org/s/sae/globus.html
https://ideas.repec.org/s/nax/conyad.html
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ن من يز تتمكمن التم الجودة على أنها قيام المؤسسة بإنتاج خدمة أو سلعة بدرجة عالية عمر وصفي ويعرف       
ودة مرتبطة بتحقيق رضا الزبون ، أي أن الج1مة الموافقة لتوقعاتهم ورغباتهلطريقخلالها بتلبية حاجات ورغبات زبائنها با

ASQ  للجودةالمنظمة الأمريكية  سلكته الذي، وهو نفس الاتجاه 2عن طريق تحقيق إشباعه الحالي أو المستقبلي
 .3القادرة على إشباع المتطلباتفي المنتج و  لمتوفرةلسمات االتي اعتبرت الجودة مجموع ا

موائمة أو مطابقة المنتج للاستخدام والإيفاء بحاجات ورغبات عن  ودة عبارةفيرى الج إسماعيل القزازأما       
تصميم، ودة الالمستهلك، ويتم التمييز بين الجودة المتعلقة بتبسيط إجراءات الإنتاج وتلبية الاحتياجات ويطلق عليها بج

يمكن أن تعني الجودة   ، كما4ة الصنعمع عملية التصميم ويطلق عليها بجودوالجودة المتعلقة بالمطابقة الدقيقة للمنتج 
 .5كذلك العملية المتعلقة بالتركيز على الزبون أو المستهلك

 :6الجودة عبارة عن مؤشر للعديد من الجوانب نذكرها فيما يلي  حسن صادقفي حين يعتبر  
 يوب متعلقة بالمنتج؛جود ععدم و  -
 لي الدقة؛تتميز العمليات بتصميم عا -
 يع الأشياء؛وجود رقابة صارمة على جم -
 دم ازدواجية العمل، إضافة إلى عدم التداخل في الصلاحيات؛ع -
 درجة عالية من التفوق في عملية التخطيط والتنظيم والاستغلال الأمثل للوقت؛ -
 البشريةادية و وارد المالاستعمال الأمثل والكفء للم  -
 المطلوبة من الزبون؛تكاليف منخفضة مقارنة بدرجة الجودة   -
 الأداء.  سرعة كبيرة في -

 

، المركز الجامعي تامنغسات،  03والاقتصادية، العدد مجلة الاجتهاد للدراسات القانونية التنافسية للبنوك، قدرةإدارة الجودة الشاملة كمدخل لزيادة الصليحة فلاق،  1
 . 267، ص  2013الجزائر،  

،  5المجلد  دية،، مجلة دراسات اقتصا إدارة الجودة الشاملة كمدخل استراتيجي لتحسين الأداء التسويقي في المؤسسات الاقتصادية، إلهام يحياوي، صونية كيلاني 2
 . 296، ص  2011ر،  ، جامعة زيان عاشور الجلفة، الجزائ2العدد  

دراسة حالة البنك الوطني الجزائري وكالة سيدي  -عزيز القدرات التنافسية جودة الخدمات البنكية بين تحقيق فعالية الأداء وتفراح شعبان، أمعاشوا داني الكبير،  3
 . 145، ص  2018  ، جامعة جيلالي ليابس سيدي بلعباس، الجزائر،1، العدد  5لد  ، مجلة الابتكار والتسويق، مج -بلعباس

 . 12، ص  2015، عمان، الأردن،  1، دار دجلة، ط  ضبط الجودة النظرية والتطبيق اسماعيل القزاز،   4
 .12ص    مرجع سبق ذكره،سالي محمود عبود، أحمد محمد فهمي سعيد البرزنجي،   5
دراسة حالة مؤسسة كونديا لصناعة العصائر   -دية الجزائرية لة ودورها في تحسين الأداء التسويقي بالمؤسسة الاقتصالشامإدارة الجودة اكريمة سلطان،  6

 .267، ص  2018سكيكدة، الجزائر،    1955أوت    20، جامعة  16الإنسانية، العدد    مجلة البحوث والدراسات  والحليب بولاية بجاية،
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ملخص للتعاريف الأكثر  مزمل علي محمد عثمانبالإضافة إلى كل هذه المفاهيم التي أعطيت للجودة، قدم       
  التالي:تداول واستخداما في تحديد مفهوم الجودة، يمكن ذكرها في الجدول  

 (: مفاهيم مختلفة للجودة2-2رقم )الجدول  
 المفهوم المقترح سنةلا الباحث

 Armandنبوم ارماند فيجي

Feigenbaum 
 الجودة تشير إلى درجة الرضا الكامل للزبون. م1956

 الجودة هي الامتثال للمتطلبات والمطابقة معها. مPhilip Crosby 1979فيليب كروسبي 

 مEdward Deming 1986إدوارد ديمينج 
د والتناسق تلائم الجودة عبارة عن مستوى متوقع من الاعتما

 لة.السوق بتكلفة قلي
 الجودة هي الدقة في الاستعمال وفقا لما يراه المستفيد مJoseph Juran 1989ران جوزيف جو

 .15ص  ،2015 ،1طناشرون، مكتبة الرشد  ، إدارة الجودة الشاملة،مزمل علي محمد عثمان المصدر: 

خصائص توافق وتطابق إعطاء تعريف شامل للجودة على أنها فمن خلال التعاريف السابقة للجودة، يمكن          
وسمات المنتج )سلعة أو خدمة( مع حاجات ورغبات ومتطلبات الزبائن، الأمر الذي يؤدي إلى الإشباع التام لحاجاتهم 

 د ممكن.أقصى ح  ورغباتهم وبالتالي رفع مستوى الرضا لديهم إلى
 ثانيا: مراحل تطور مفهوم الجودة

ثم شاع هذا المفهوم في أمريكا  20ذلك في بدايات القرن  اليابان، وكاندر ظهور مفهوم الجودة في دولة بوا تعود       
الشمالية ودول غرب أوروبا ليصبح الموضوع الأكثر تداولا في هذا العصر، حيث تم اعتبار هذا المفهوم كأسلوب 

الوصول   تتطلب ضرورةليتماشى مع المتطلبات الحديثة التي امت بعصرنة المفهوم القديم للإدارة والتسييردارية قطريقة إو 
إلى الجودة الرفيعة لكسب رضا وولاء الزبائن، ومن بين الأسباب التي ساهمت في انتشار مفهوم الجودة الخسائر المتتالية 

اق المحلية والعالمية ثلة في فقدان بعض من حصصها السوقية في الأسو والمتم  مريكيةالتي تكبدتها المؤسسات الأوروبية والأ
التي ارتكزت على الجودة كميزة تنافسية تمكنها من الوصول إلى الأسواق العالمية وتحقيق رضا  سات اليابانيةلفائدة المؤس

جية والتكلفة وركزت على الإنتا قة بينالزبائن، بينما اهتمت باقي المؤسسات وبالأخص المؤسسات الأمريكية بالعلا
  مر بها مفهوم الجودة على النحو التالي:  المراحل التي  ، ويمكن إيجاز1طلب رقم واحد للزبونالسعر باعتباره المت

 

 .96-95، ص ص  ذكرهمرجع سبق  نشاط الدين بن بوريش،   1
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في هذه المرحلة تم اعتماد وظيفة الجودة في المؤسسة وكانت تقوم بإجراء عملية الرقابة ضبط الجودة:  مرحلة-1
، 1ية وتم إسنادها إلى مشرفين متخصصينيث تم فصل مراقبة الجودة عن العملية الإنتاجاهزة، حجات الجاللاحقة للمنت

الجودة العملية التي يتم من خلالها قياس الأداء الفعلي ومقارنته مع مواصفات ومقاييس معينة أو اتخاذ  ويقصد بضبط
 .2الإجراءات التصحيحية والتقويمية في حاله وجود فروقات بينهما

تلف الأدوات جودة اعتماد مخلمراقبة الإحصائية لل: يقصد بالرقابة أو االرقابة الإحصائية للجودة رحلةم -2
، وقد تم إدخال المبادئ 3الإحصائية في عملية مراقبة الجودة والتحقق من موافقة ومطابقة المنتوج للمقاييس الموضوعة

، حيث تبلورت هذه الأفكار في 1926عام  Shewhart)) الباحث والمعالم الأولية لمراقبة الجودة إحصائيا من طرف
الأمريكية والتي كان شيوارت يمارس بها عمله  (Bell) ةؤسسفرع الصناعي لمالتي تعتبر ال (Westrn Union) ؤسسةم

ومهامه، هذه المؤسسة قامت ببناء محطة جديدة للكهرباء، لكن عملية تشغيلها لم تكلل بالنجاح بسبب الأعطال 
عددهم أكبر من فع عدد المراقبين إلى حد أصبح فيه ناتها، ولمواجهة هذا المشكل قامت المؤسسة بر في مكو  الكثيرة
إلى طرح فكرته القائمة على استعمال  تيوار شبلعمال المنتجين لكن ذلك لم يجدي نفعا، الأمر الذي أدى عدد ا

يوارت إلى شتالف، وقد أدى نجاح فكرة خفيض الفسها لتالأساليب والأدوات الإحصائية لدراسة العملية الإنتاجية ن
عملية ضبط الجودة في معاملها الحربية أثناء فترة لب المساعدة منه في حدة الأمريكية بطومة الولايات المتقيام حك

 ة في حد اندلاع الحرب العالمية الثانية من أجل زيادة كفاءة وفعالية الصناعة، حيث تم التركيز على العملية الإنتاجي
 .4ن تفتيش المخرجات النهائيةلكشف الوحدات غير المطابقة للمواصفات بدلا مذاتها  

تميزت هذه المرحلة بحدوث العديد من التغيرات في البيئة الصناعية ة بالجودة: هور مؤسسات خاصحلة ظمر  -3
أدى إلى نشوء  ر الذي، الأم1933إلى غاية عام  1929ونخص بذكر مرحلة الكساد الاقتصادي الممتد من عام 

ت في د ساهمت هذه المؤسساالجمعية الأمريكية لضبط الجودة، وقمؤسسات متخصصة بضبط الجودة ومن بينها 
تحديد نسبة مقبولة للجودة يجب الالتزام بها خلال عملية إنتاج وبيع المنتجات، كما عرفت هذه المرحلة كذلك ظهور 

ت الجودة عبارة عن الياباني للعلماء والمهندسين، فحلقا الاتحادفهوم لم هذا ا، وقد تبنى5حلقات الجودة في دولة اليابان

 

،  1أطروحة دكتوراه غير منشورة، جامعة سطيف  ،-دراسة تطبيقية على خدمات مؤسسة بريد الجزائر-ة الخدمة نماذج وطرق قياس جودصالح بوعبد الله،  1
 . 30، ص  2014/2013زائر،الج

 . 19، ص  مرجع سبق ذكرهاسماعيل القزاز،   2

  .71، ص  مرجع سبق ذكرهمزمل علي محمد عثمان،   3
 . 31-30، ص ص  مرجع سبق ذكرهصالح بوعبد الله،  4

 .96، ص  مرجع سبق ذكرهالدين بن بوريش،  نشاط   5
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تضمن العديد من الرتب يقومون بعقد اجتماعات دورية تحت إشراف المنسق العمال المتطوعين ت مجموعة صغيرة من
تاجية فة الإنة التكلالمكلف بالحلقة، وهذا من أجل إيجاد حلول للعديد من المشاكل التي تواجههم من بينها مشكل

 .1ومشكلة الجودة
ى مبدأ التحسين المستمر عن طريق إلى نهج آخر قائم علتميزت هذه المرحلة بالانتقال ملة: مرحلة الجودة الشا -4

، وقد تم التركيز في هذه الفترة على الفكر الشمولي للجودة والتي تعني تكاثف جهود جميع الأفراد 2تكوين فرق عمل
البيع، م المنتوج وصولا إلى خدمات ما بعد  المؤسسة بدءا بتحديد رغبات الزبائن، وتصميوجودة فيائف الموشمولية الوظ 

العديدة التي يمنحها هذا الأسلوب للمؤسسة أنه يساعدها في أداء أعمالها بالشكل الصحيح وفي الزمن زايا ومن الم
الشاملة على مجموعة من المبادئ اتفق عليها الجودة وترتكز المحدد، بالإضافة إلى عدم الوقوع في الأخطاء منذ البداية، 

رة والتسيير بالبيانات، التحسين الدوري والمستمر، عملية ه نحو الزبون، الإدالعديد من الباحثين تتمثل في: التوجا
العمل  جيع فرقتخطيط الجودة، إدارة العمليات، دور إدارة الموارد البشرية عن طريق المشاركة الجماعية للعاملين وتش

 .3والتدريب
زو والحصول على و نظام الجودة للإيهذه المرحلة بتوجيه الاهتمام نح يزتتم الإيزو وضمان الجودة: مرحلة-5

الشهادات المختلفة، حيث تساعد في كسب ثقة الزبائن والتأكد من استطاعة الممون على توفير الطلبيات بالمواصفات 
في تخفيض مصاريف نيل مال نمط موحد من المعايير ساهم بنسبة كبيرة نه استع، كما أالمطلوبة والآجال المتفق عليها

 .4نظم ضمان الجودةالمصادقة على  
تشير مختلف الدراسات والأبحاث العلمية في هذا المجال بأنه في المستقبل سيتم التركيز بدرجة   :21القرن  مرحلة-6

من حيث  تصميم المنتوجات الموافقة لرغباته وتطلعاته،إنتاج و ن خلال كبيرة جدا على العناية بالزبون والاهتمام به م
تركز   20أن محور الاهتمام في القرن  (Joseph Juran( ويعتقد ، 5المنتج عند الطلبتيسير إجراءات الحصول على 

 .6حول الإنتاجية، في حين أن القرن الموالي سيتمحور حول الاهتمام والعناية بالجودة
  ة من خلال الجدول الموالي:الخاصة بكل مرحلة من مراحل تطور مفهوم الجود  لزمنيةلفترة اويمكن تحديد ا

 

 . 19إلهام نايلي، مرجع سبق ذكره، ص   1

  .18ص    جع سبق ذكره،مر   مزمل علي محمد عثمان، 2

 . 34-33، ص ص  مرجع سبق ذكرهصالح بوعبد الله،   3
 .37، ص  المرجع نفسه 4
 .96ص    مرجع سبق ذكره، ،  وريشنشاط الدين بن ب 5
  .20، ص  مرجع سبق ذكرهإلهام نايلي،   6
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 زمنية الخاصة بكل مرحلة من مراحل تطور مفهوم الجودة(: الفترات ال3-2)رقم   الجدول
 المفهوم الخاص بالمرحلة الفترة الزمنية المرحلة 

 ين  متخصصلمشرفين  ضبط الجودة عن طريق إسناد العملية (1920 -1890) 01
 وعة نتج مع المواصفات الموضتطابق الم   دة عن طريق مقارنة مستوىالمراقبة الإحصائية للجو  (1940- 1920 02
 استحداث مؤسسات خاصة بالجودة 1960- 1940 03
 ظهور مفهوم إدارة الجودة الشاملة  1980- 1960 04
 مفهوم العولمة والإيزو  2000 -1980 05
 الاهتمام بالزبون  (21ق)  ستقبليةالفترة الم 06

أثر تكنولوجيا الإعلام والاتصال على جودة الخدمات البنكية دراسة لبعض البنوك التجارية الجزائرية  ش، ن بن بوري نشاط الدي المصدر:       
 .96، ص 2017/2018، الجزائر، 1، أطروحة دكتوراه غير منشورة، جامعة فرحات عباس سطيف  )عمومية وخاصة(

 فيةة وأهداف الجودة بالنسبة للمؤسسات المصر المطلب الثاني: أهمي
عملية تبني  الأخص المؤسسات المصرفية، كما أنتكتسي الجودة أهمية كبيرة بالنسبة لجميع المؤسسات وب      
 رف هذه المؤسسات سيحقق لها العديد من الأهداف.ن ط لجودة متيجية اإسترا

 سات المصرفيةأولا: أهمية الجودة في المؤس
، حيث أصبح تفعيل هذه الآلية 1المؤسسات في عصر المنافسة آلية تحسين جودة الخدمة أكبر تحدي يواجهتعد       

الجودة العنصر الأهم الذي يركز عليه الزبائن  باعتبار، وهذا في المؤسسات المصرفية أمر بالي الأهمية في الوقت الحالي
 :2يليية الجودة بالنسبة لهذه المؤسسات فيما  مات، وتتجلى أهمتلف الخدل على مخعند تقديم طلباتهم للحصو 

حيث يمكن اعتبار مستوى جودة الخدمات التي تقدمها هذه المؤسسات تعزيز سمعة المؤسسة المصرفية:  -
 في العملية التنافسية مع المؤسسات الأخرى في نفس الميدان؛ستخدمة  ائل الممن أبرز الوس

للمؤسسات رجة كبيرة جدا في دعم القدرة التنافسية حيث تساهم الجودة بد  ة:دعم القدرة التنافسي -
 المصرفية؛

 

1Vorobeva Victoria, IMPACT OF PROCESS VISIBILITY AND WORK STRESS TO IMPROVE 

SERVICE QUALITY: EMPIRICAL EVIDENCE FROM DUBAI RETAIL INDUSTRY, 

International Journal of Technology, Innovation and Management (IJTIM), Vol.2, Issue.1, 2022, p41.   
 . 39ص    مرجع سبق ذكره،الدين عبد الحفيظ،  حسام   2
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كما لخداع،  : إن تفعيل الجودة بالطريقة والكيفية اللازمة سيجعل الزبون في مأمن من الغش واحماية الزبائن  -
قدمها المؤسسة الخدمات التي تاعده هذا التفعيل كذلك في ارتفاع مستوى الثقة لديه اتجاه مختلف سيس

 التي يتعامل معها؛  المصرفية

بر عملية تقليل التكلفة من العوامل الرئيسية التي تساهم في رفع رقم أعمال تعت حيث تقليل التكاليف: -
 طبق معايير الجودة على خدماتها.التي ت  لمؤسساتالمؤسسات المصرفية، ونخص بالذكر ا

ؤسسات، تظهر أهمية الجودة كذلك في بعض ودة بالنسبة لمختلف المفبالإضافة إلى هذه الجوانب التي تبين قيمة الج 
 :1الجوانب الأخرى نذكرها في

عن  لمترتبة: فالمؤسسات تكون لديها مسؤولية قانونية عن الأخطاء االمسؤولية القانونية عن الخدمة -
 اء؛وتقديم خدمات ذات جودة وخالية من الأخط عمال خدماتها، ولذلك يتوجب عليها إنتاجاست

، فمن أجل مسايرة الوضع التنافسي على 2يةوالتي يطلق عليها كذلك المنافسة العالم التطبيقات الدولية: -
ن موافقة أن تكو  مة يلزمالمستوى الدولي يتوجب على المؤسسات العناية بمستوى الجودة لديها، فالخد 

فات عليها التقيد بالمواصب يج ISO 9000 للمتطلبات والمعايير الدولية، فمن أجل نيل المؤسسة شهادة
  المختصة في منح هذه الشهادات؛الموضوعة من طرف المؤسسات العالمية  

حيث أن تبني  ،3السوقتعتبر الجودة العامل الرئيسي للنجاح في  رفع نسبة الأرباح وزيادة الحصة السوقية: -
حة الفرصة طريق إتا ، وذلك عن4مفهوم الجودة سيؤدي بدون أدنى شك إلى خفض تكاليف إنتاج الخدمة

ه الخدمات، مؤسسة بالتخلص من التكاليف الإضافية لهذ تشاف التالف والمعيب منها، مما سيسمح لللاك
 تفاع نسبة أرباحها.تالي ار ة، وبالالأمر الذي سيؤدي حتما إلى تقليل تكاليفها ورفع حصتها السوقي

 قم الأعمال للمؤسسة.% من إجمالي ر 22ر بحوالي أن نسبة الأرباح الناتجة عن الجودة تقد  (Detrie) حيث يؤكد  
 
 

 

 .23، ص  مرجع سبق ذكرهإلهام نايلي،   1
  .24، ص  رجع سبق ذكرهممزمل علي محمد عثمان، 2

3Alma Jusufbašić, Željko Stević, Measuring Logistics Service Quality Using the SERVQUAL Model, 

Journal of Intelligent Management Decision, Vol.2, No.1, 2023, p1.   
4A. Parasuraman et al, op.cit, p.41.   
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 لجودةثانيا: أهداف ا
ذكر  يرى الكثير من الكتاب والباحثين أن الأهداف الناتجة على تبني مفهوم الجودة كثيرة ومتعددة، حيث يمكن       

 :1لأهداف فيما يليض هذه ابع
 العمل؛  ة في أداءوالفعالي  الكفاءةضمان  و  ن إنجاز العمل بدرجة إتقان عاليةضما -
 لديهم؛وقدراتهم وغرس ثقافة العمل الجماعي   داء العاملين عن طريق تطوير مهاراتهمرفع من أ -
 مخرجات(؛ -  لجةعام-العناية بمستوى الأداء المقدم في كل جزء من أجزاء النظام )مدخلات  -
 .2لتقييم مدى النجاح في كل شيءتعتبر الجودة معيار ومؤشر رئيسي   -
في المؤسسات تنقسم إلى أهداف ن الأهداف المترتبة عن تطبيق الجودة نب آخر من الباحثين أرى جاكما ي       

 :3بضبط الجودة وأهداف متعلقة بتحسينها وذلك على النحو التاليمتعلقة  
وهي التي ترتبط بالمعايير والمواصفات التي ترغب المؤسسات في الحفاظ عليها، لجودة: ا بطقة بضمتعل  أهداف-أ 
طريق استعمال متطلبات ذات مستوى هداف تكون على المؤسسة ككل، وذلك عن يث أن عملية صياغة هذه الأح

 ترتبط ببعض الصفات المميزة كرضا الزبون والأمان؛  أدنى
ي التي في الغالب تتمحور حول تقليل الأخطاء إلى أدنى حد ممكن وتقويم هو جودة: متعلقة بتحسين ال أهداف-ب

 ضا لدى الزبون.يدة تعمل على تحقيق أقصى درجة من الر العمل على تطوير منتجات جد الانحرافات، مع  
  :4بناء على التقسيم السابق، يمكن تصنيف الأهداف المترتبة عن الجودة بنوعيها إلى خمس فئات، هي

 وتتمحور حول الأسواق والبيئة والمجتمع؛ لخارجي للمؤسسة:داء اداف الأهأ -
 اجات الزبائن؛حور حول المنافسة واحتيتتم: و أهداف الأداء للمنتج -
 مقدرة واستطاعة العمليات ومدى فاعليتها وقابليتها للضبط؛ ور حولوتتمح  أهداف العمليات: -
مدى استجابة المؤسسة إضافة إلى ليتها، سة وفعاوتتمحور حول مقدرة المؤس أهداف الأداء الداخلي: -

 للمتغيرات ومحيط العمل؛
 المؤسسة.  قدرات وطرق تحفيز وتطوير العاملين فيوتتمحور حول المهارات وال أهداف الأداء للعاملين: -

 

 .29، ص  كرهمرجع سبق ذ سام الدين عبد الحفيظ،   1
 . 19، ص  2009، عمان، الأردن،  2ط  شر،  دار وائل للن مدخل إلى المنهجية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة )وجهة نظر(،  عمر وصفي عقيلي،   2

 .23، ص  مرجع سبق ذكرهن،  مزمل علي محمد عثما 3
 .23، ص  المرجع نفسه  4
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 المطلب الثالث: متطلبات تحقيق الجودة وأوجهها المختلفة
المواصفات، والتي تعتبر  فيه مجموعة من المعايير و ا توفر جودة إذيمكن القول عن أي منتج أو خدمة أنه ذات        

 الزبائن المختلفة.  ن أجل مقابلة حاجات ورغباتكمتطلبات رئيسية يجب توفرها م
 قيق الجودةأولا: متطلبات تح

 :1يليتتطلب عملية تحقيق الجودة لأي منتج أو خدمة توفر مجموعة من العناصر الأساسية، يمكن ذكرها فيما        
دمة عن طريق الكفاءات حيث يشير الأداء إلى الأوجه الفنية للمنتج أو الخ المعايير المتعلقة بالأداء: احترام-أ

ائه على مجموعة من الخصائص اء في الخدمة أو المنتج من خلال احتو ية التي تستخدم فيه، ويتم تحقيق الأدالفن
 الأساسية مثل: الصلابة، القوة، السرعة…؛

دة درجة الثقة خدمة أو منتج مطابق للخصائص الفنية المتفق عليها، إضافة إلى زيا  اقتناءالزبون يتوقع    امة فان وبصفه ع
 هذا الأداء لأطول فترة ممكنة؛ة المؤسسة على الاستمرارية في تقديم لديه في قدر 

الآتية: قتصاد شرات الاتتضمن التكلفة الأوجه الاقتصادية للمنتج أو الخدمة والتي تنطوي على مؤ  :التكلفة-ب
لاقتصاد من ايق الجودة عند التدرج لفة كمتطلب رئيسي لتحقتكلفة الإنتاج وسعر التكلفة، حيث تم اعتبار التك

الحصول على المنتج أو الخدمة في الوقت والزمن  تصاد الحر، إذ أن الزبون لم يعد يهمهالقائم على التوزيع إلى الاق
، فعندما يقوم بعملية الاقتناء فإنه يفاضل ويختار بين العروض المختلفة لتكاليفكبيرة لالمحدد، بل أصبح يولي عناية  

 و الخدمة؛لى مختلف التكاليف المحيطة بالمنتج أعيار السعر، وذلك بالنظر إوفقا لم
بر يع انه ، إذ2ويشير إلى المدة التي ينتظرها الزبون من أجل حصوله على الخدمة أو المنتج أو زمن التسليم: آجال-ج

ة من طرف وبالنوعية والكمية المطلوبعن الوقت المرتبط بمدى الالتزام والتقيد بتقديم الخدمة أو المنتج في الزمن المحدد 
ن في الوقت الحالي أصبح يتخذ قرارا شراء خدمة أو ضا كثيرة لاختيار واحدة منها، فالزبو الزبون الذي أصبح يمتلك عرو 

 قت الذي يحتاجه فيه ولا يحبذ الانتظار إلى أوقات أخرى؛في الو  ة توفرهمنتج معين بناء على إمكاني
لتي تأتي بعد عد في تحقيق الجودة وخصوصا الخدمات اتطلب رئيسي يسامات كذلك كم تعتبر الخد  الخدمات: -د

لجة في معا سلعة أو ما يطلق عليها بالخدمات التكميلية، والتي تعني درجة السرعة والجودةعملية بيع الخدمة أو ال
يؤثر  في الوقت الحالي أهم معياروي الزبائن بعد اقتنائهم للخدمة أو السلعة، إذ يمكن اعتبار الخدمات التكميلية شكا

ئيسية أو الأساسية إذا كانت تمثل ما ك من الباحثين من يرى أن الخدمات الر على جودة المنتجات، حيث أن هنا
 

 .99-98ص ص    مرجع سبق ذكره، نشاط الدين بن بوريش،   1
 . 147، ص  مرجع سبق ذكرهير بودية، طارق قندوز،  بش 2
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تمثل نفس النسبة في التأثير على الزبون، أي  مات التكميليةإن الخد لخدمة فمن تكاليف إنتاج السلعة أو ا %80نسبته 
 كذلك؛ %80ة تؤثر على الزبون بنسبة  أن الخدمات التكميلي

، حيث أصبح الزبائن حاليا يطلبون توفير جميع 1الشك والمخاطر دمة أو السلعة منويشير إلى خلو الخ الأمن: -ه
إذ يمكن اعتبار الأمن معيارا مهما في تحقيق جودة المنتجات،  ة،و الخدملسلعة أالاحتياطات الأمنية عند استعمال ا

اللازمة ضد الحوادث والأخطار  فائقة إلا إذا استطاعت توفير الحمايةسسة أن تكون كيان ذو جودة فلا يمكن لأي مؤ 
من المنتجات من من أئرة الأؤدي إلى حدوث أضرار بالغة أو خسائر في المنتجات، فالزبون يسعى إلى توسيع داالتي ت

قتناء أفضل التجهيزات عل المؤسسات تتنافس على افي حد ذاتها إلى أمن المحيط والبيئة التي يعيش فيها، الأمر الذي يج
بالأطراف ذات الصلة مع  غير مؤثرة سلبيا على البيئة المرتبطةتي تساعدها على إنتاج وتصميم منتجات والمستلزمات ال

 .المؤسسة
بها من طرف  يتضح أن تحقيق مفهوم الجودة يتطلب توفر مجموعة من العناصر، والتي إذا تم الالتزامسبق مما           

ل الذي يحقق ات الزبائن بأفضل طريقة ممكنة وبالشكحتما إلى تلبية حاجات ورغبات ومتطلب المؤسسة ستؤدي
مدى توفر المنتج في الوقت والزمان ناسبة و لفة المرضاهم الكامل، ومن بين هذه العناصر كفاءة الجوانب الفنية والتك

 الزبائن.  لشكاوىالسريعة    الملائمين، إضافة إلى ضمان الأمن والاستجابة
 ثانيا: الأوجه المختلفة للجودة

م النظر إلى الجودة والحكم عليها من خلال توفر مجموعة من العناصر والتي تكون الأوجه المختلفة للجودة، تي     
 :2يلي  جه فيماذه الأو وتتمثل ه

ث تعتبر ، حي3جات ومتطلبات الزبائنوتتمثل في الخصائص والمواصفات التشغيلية التي تترجم حا التصميم: جودة-أ
عملية تحديد مجموعة من السمات والخصائص المتعلقة بتحقيق الجودة باعتبار أن  المواصفات أهم عناصر التصميم 

ات المختلفة للزبائن، ومن المميزات الأساسية للتصميم أن يكون والحاج تطلباتالمعينة للمنتج تساعده على تحقيق الم
صل عليها من عملية دراسة وأقل تكلفة وأن يبني وفقا للنتائج المحأي أنه يجب أن يكون بسيط  خالي من التعقيد،

  تستهدف:السوق التي
 تحديد وضبط المستهلكين؛ -

 

 .147ص    ذكرهمرجع سبق  بشير بودية، طارق قندوز،   1

 . 20-19، ص ص  مرجع سبق ذكرهثمان،  مد عمزمل علي مح 2
 . 24، ص  رجع سبق ذكرهماسماعيل القزاز،   3
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 ؛الاستهلاكية هم افعودو تهم معرفة القدرات الشرائية للمستهلكين وعادا -
 ؛تحديد وضبط الخصائص التي تميز المنتجات المنافسة -
اجي المتبع النمطي ا يساهم في تحديد نوع الأسلوب الإنتكل منتج مم  الاستهلاكي على معرفه حجم الطلب -

 أو حسب الطلب.
المنتج الذي  ، أي أن التصميم ويقصد بها موافقة المنتج سواء كان خدمة أو سلعة لجودة  مطابقة التصميم: جودة-ب

المستوى الذي يطلبه ق التكاليف العملياتية مع طابق كليا مع التصميم، إضافة إلى تطابيحصل عليه الزبون يجب أن يت
 سيتين هما:جودة مطابقة التصميم على ركيزتين أساالزبائن، وترتكز  

 فات الموضوعة مسبقا؛للمواص  عة وفقاأن يكون النظام الإنتاجي قادرا على إنتاج وتقديم الخدمة أو السل -
رف على نسبة الانحرافات المختلفة والتعإمكانية أن يقوم النظام بعملية ضبط الجودة لكشف الأخطاء و  -

 لحدود المرخص بها.مطابقة المنتج في إطار ا
 ة يعتمد ة ودقيقوتعكس درجة الاعتمادية والتي تشير إلى قدرة إنجاز أو أداء الخدمة بطريقة فعال الأداء: جودة-ج

 التصميم والمطابقة(، وهذا  ، حيث يمكن اعتبار جودة الأداء كمحصلة لكل من الجودتين السابقتين )جودة1عليها
لاختيار النهائي لقابلية المنتج للاستخدام عند عملية الاستخدام، كما أن عملية الارتباطها بتشغيل السلعة أو الخدمة 

للمنتج فإن لم يوافق توقعاته فيجب تعديل إجراءات التصميم أو لقبلية قعاته اتتم من طرف المستهلك بناء على تو 
 المطابقة.

يحدث   رتباطا وثيقا فيما بينها، وأن أي خللل أن الأوجه الثلاثة للجودة مرتبطة الى ضوء ما سبق، يمكن القو عو       
المختلفة للجودة في  الأوجه ن توضيحفي عنصر واحد من الأوجه الثلاثة سيؤثر على باقي العناصر الأخرى، ويمك

 الشكل الموالي:
 
 
 
 

 
 

دراسة ميدانية على عملاء البنوك   -ة التنافسية للبنوك التجارية في الجزائردور الاعتمادية والملموسة في زيادة القدر حسام الدين عبد الحفيظ، حسان بوبعاية،  1
 . 234، ص  2020، الجزائر،  3، جامعة الجزائر  2، العدد  23لد  مجلة معهد العلوم الاقتصادية، المج  ،2019-  2018الزمنية  ترة  التجارية في ولاية المسيلة في الف
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 جودة(: الأوجه المختلفة لل 3-2الشكل رقم )

 
 .20-19ص  ، ص2015، 1مكتبة الرشد ناشرون، ط إدارة الجودة الشاملة،ن، مزمل علي محمد عثما المصدر:

 المطلب الرابع: أبعاد الجودة وآليات توصيفها
ا الآليات والأساليب المتبعة في توصيفها ختلفة للجودة وكذ بعاد المعلى الأسيتم في هذا المطلب تسليط الضوء      

 وقياسها.
 د الجودةأولا: أبعا

العديد من المكونات والأبعاد والتي تحدد درجة إشباع حاجات ورغبات الزبائن، ويمكن ذكر هذه دة تتضمن الجو      
 :1الأبعاد فيما يلي

في الأداء وتقديم الخدمة بطريقة سليمة وأفضل من المرة الأولى  تا الثباويقصد به: (Reliability) الاعتمادية-1
 هذا البعد:  تضمن، وي2ود المقدمة للزبائنوالتزام المؤسسة بالوع

 الدقة الكبيرة في الحسابات والملفات مع تجنب حدوث أخطاء؛ •
 الالتزام في تقديم السلعة أو الخدمة في الأوقات المحددة والمتفق عليها؛ •
 بات مستوى أداء الخدمة واتساقه.ى ثعل  افظةالمح •

 

 .103-101  ، ص صمرجع سبق ذكرهنشاط الدين بن بوريش،   1

 . 256، ص  مرجع سبق ذكرهعبد القادر بريش،   2

 ة التصميمجود

تحديد المواصفات  

 المتعلقة بالمنتج 

 )سلعة أو خدمة( 

 

جودة مطابقة 

 التصميم 

مدى مطابقة المنتج  

 التصميم.  لجودة

 

 لأداء جودة ا

أن يكون أداء المنتج 

قادرا على تلبية حاجات الزبائن 

.جيدةباستمرار وبطريقة   

 ــــــــــه الجـــــــودة ــــأوجــ
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ايا المرتبطة بالعلاقة الشاملة ز بالممون كثيرا وبشكل متزايد حيث أصبح الزبائن حاليا يهت :((Courtesy اللباقة-2
، الأمر الذي يفرض على موظفي المؤسسات وبالأخص الذين هم في اتصال المباشر مع 1بينهم وبين مقدمي الخدمة

 دة؛كبير جدا من الاحترام واللباقة والمظهر الحسن والتمتع بجميع الخصال الحمي  على قدريكونوا  الزبائن أن  
تشير إلى التزام المؤسسة بالأمانة والصدق أثناء إجراء معاملاتها مع الزبائن، الأمر و  :((Credibility المصداقية-3

 ى مبدأ الثقة في التعامل؛ساسا عليرتكز أالذي سيعزز درجة الثقة بين الطرفين باعتبار أن العمل المصرفي  

ل على الخدمة من الحصو د تسهيل إجراءات ذا البعيقتضي ه :(Accessibility)الحصول على الخدمة  تيسير-4
طرف الزبون، ويكون ذلك من خلال الموقع الجغرافي الملائم للمؤسسة وسهولة معرفته والوصول إليه، وتقليل زمن 

تكييف توقيت عمل ملائم للزبون مع وجود منافذ الحصول على السلعة أو لسلعة و مة أو اانتظار الحصول على الخد
 كاف؛  الخدمة بعدد

، إضافة إلى توفير الخدمة للزبون في 2الثقة إلى الزبائن نقل تشير إلى قدرة مقدم الخدمة علىو  : )tySecuri(الأمان-5
ائن يفضلون التعامل مع المؤسسة التي ظم الزبث أن معجو يتسم بالأمان ويكون خال من المخاطر بنسبة كبيرة، حي

 المالي والمادي؛مان  بسرية المعلومات أو الأك  ذلتتميز بدرجة كبيرة من الأمان سواء تعلق  
وتتضمن توفير جميع المعلومات للزبائن باللغة التي يفهمونها مع ضمان تقديم  :(Communication) الاتصالات-6

والمتعلقة بطبيعة الخدمة أو السلعة وتكلفة إنجازها، إضافة إلى توضيح جميع لكافية افية واالشروحات والتوضيحات الو 
 عمال هذه الخدمة أو السلعة والبدائل الممكنة لها؛ن استالفوائد المترتبة عايا و المز 
م في تقييتعتبر عملية تحليل الأداء أفضل طريقة لتحديد نقاط القوة والضعف  :(Competences)كفاءة الأداء -7

ة افة إلى الخبرات الإداري، إذ يمكن للمؤسسة تحقيق هذا البعد عن طريق توفير المهارات والقدرات إض3الخدمةجودة 
 فنية التي تعمل على رفع مستوى الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة؛وال
ى المؤسسة أن توجب علة، إذ يوتشير إلى الرغبة في تقديم الخدمة للمتعاملين بسرعة كبير  :(Response)الاستجابة  -8

قيق الاستجابة إلى تحيهدف هذا البعد كذلك ما  ، ك4تقديم المساعدة في الوقت المناسبتكون في حالة استعداد دائم ل

 

1George N. Kenyon, Kabir C. Sen,op.cit, p.57.   
2 ibid, p217.  
3 Bernd Stauss et al, Service Quality and Management, Springer Fachmedien Wiesbaden ,1999, p179. 

مجله الثائر الاقتصادية،   ،-دراسة حالة عينة من عملاء البنوك التجارية بولاية سعيدة -نكية على ولاء العميل أثر جودة الخدمات البيوسف صوار، كلتومة ماحي،  4
 .109، ص  2016، جامعة بشار، الجزائر،  05د  العد
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الفورية للمتغيرات المحيطة بالمؤسسة، الأمر الذي يتطلب من هذه الأخيرة مرونة عالية في جميع عملياتها من أجل 
 يرات؛الاستجابة لهذه المتغ

كيز على من أجل تحقيق هذا البعد يجب على المؤسسة التر  :((Understanding Customersفهم الزبائن -9
، وحتى تكون هذه العملية فعالة يجب على المؤسسة 1م بطريقة جيدة لإدراك حاجاتهم المختلفةوفهمهمعرفة الزبائن 

الزبون فقط، لأن الزبون قد لا منطلق  وليس مندراسة هذه الحاجات والرغبات من منطلق احتياجات سوق العمل 
صية وعائلية واجتماعية كرغبة ور شخأثر فقط بأممل، بل قد يتيعرف حاجته الفعلية الآنية والمستقبلية لسوق الع

 الأهل والأصحاب ونظرة المجتمع لبعض المهن والوظائف.
 ثانيا: طرق وآليات توصيف الجودة

 :2وصيف الجودة، يمكن ذكرها كالآتية في قياس وتلمستخدموسائل اتوجد العديد من الآليات وال     
المتبعة في تعيين الأنواع والأصناف المراد اقتناؤها ليات تعتبر هذه الآلية من الآالكيميائي أو الفني:  التحليل-1

و ميائي هيب الكيوبالأخص المواد والمكونات التي تدخل في التركيبة الأساسية لمنتج معين، حيث يمكن اعتبار الترك
 ة الإنتاجية؛المعيار الأساسي لمكونات وخصائص المادة مما يسمح بتحديد مدى موائمتها للعملي

بناء على هذه الآلية يتم تصنيف المنتجات إلى رتب متدرجة بناء على مقاييس ومعايير  رتب:أو ال الدرجات-2
رجة توصيفها، وفي بعض الأحيان رتبة ودلكل كل جودة محددة ومتفق عليها مسبقا، حيث يتم تحديد الحد الأعلى 

 دها؛وحدو  ومواصفات خاصة بكل رتبة تقوم بعض المؤسسات والهيئات الدولية بوضع معايير
يتم استخدام هذه الآلية في قياسي وتوصيف جودة المنتجات من حيث الصلابة والقوه الفعلية:  الاختبارات-3

قياس نموذجية تعتبر كمعيار لعملية القياس، وغالبا ما  ل أجهزةباستعماوحسن الأداء…الخ، حيث تتم هذه الطريقة 
 يل الكيميائي من وجهة نظر المستهلك؛التحلات الفعلية أهم من آلية  يتم اعتبار هذه الاختبار 

: إذ يمكن اعتبار العينة أساسا في عملية توصيف الجودة، فعملية التأكد من أن الأخطاء أو القبول عينات-4
لى المراحل عالمجالات المسموح بها تتم من خلال ضبط جودة العينة، وترتكز عملية ضبط العينة  تتجاوز افات لنالانحر 

  :تاليةالرئيسية ال
 تحديد صفات وخصائص الجودة المطلوبة؛ -
 تحديد كيفية وطريقة قياس هذه الخصائص والصفات؛ -

 

 . 96، ص  2010، دار المناهج للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  إدارة الجودة الشاملة: الفلسفة ومداخل العمليدان،  سلمان ز  1

 . 27-26، ص ص  مرجع سبق ذكرهمزمل علي محمد عثمان،   2
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 وضع المعايير الموافقة والملائمة للجودة؛ -
 فحص؛اللعملية  لمناسب  إنشاء البرنامج ا -
 معرفة المسببات الأساسية لرداءة الجودة ومعالجتها. -

تشكل من ثلاثة خطوط، حيث يشير الخط العلوي إلى الحد نية توهي عبارة عن خرائط بيا الرقابية: الخرائط-5
 ما الخطحدات، أالأعلى المقبول به بالنسبة لعدد الوحدات المعيبة والخط السفلي يشير إلى الحد الأدنى لهذه الو 

 الوسطي فيسمى متوسط المتوسطات أو المستوى الأنسب الذي يمكن الوصول إليه؛
عض الجهات المعتمدة بوضع صفات وخصائص قياسية للمنتجات قوم بحيث ت القياسية: فاتمواصال-6

ختلف ددة لموالعمليات والآلات التي تعتمد عليها المؤسسات، كما تقوم كذلك بوضع دليل خاص يتضمن تعاريف مح
 ؛دة المنتجات التي يريدهارموز والمصطلحات والتطبيقات، وبالتالي يمكن للمستهلك الاعتماد عليها في وصف جو ال
إذ يمكن اعتبارها كمدلول عن توصيف الجودة، حيث تمكن المنتجات الموسومة بعلامة تجارية التجارية:  لعلامةا-7

إلا التأكد من توفر العلامة التجارية على هذه المنتجات، الأمر   يقتضيمن تسهيل عملية اقتنائها والحصول عليها ولا
لمستخدمة في تمييز المنتجات ذات الطابع التنافسي، ويتم ليب االتجارية من أبرز الأسا ويمكن اعتبار العلامات

 الاعتماد عليها في الحالات الآتية:
 ؛الصعوبة الفنية في وصف المواد المطلوبة -
 لموسوم بعلامة تجارية وبين المنتجات الأخرى؛نتج ابين الم  وجود فرق كبير -
 سم التجاري.ى الااذ قرار الشراء بناء علوجود أثر كبير للعامل النفسي في اتخ -
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 يات حول جودة الخدمات المصرفيةأساسالمبحث الثالث: 
المصرفية في دعم وإبراز ؤسسات  من المتعتبر جودة الخدمات المصرفية من أهم الآليات التي تعتمد عليها الكثير       

بيرة بمستوى وجودة الخدمات جة كر المصرفي حاليا مرتبط بد  حيث أصبح التميز في السوققدراتها ومزاياها التنافسية، 
 المقدمة للزبائن، وسيتم في هذا المبحث تسليط الضوء على المفاهيم الأساسية المتعلقة بجودة الخدمة المصرفية.

 ومستوياتها المختلفةالمصرفية   اتجودة الخدموم ول: مفهالمطلب الأ
 لمصرفية، بالإضافة إلى مستوياتها المختلفة.دمة اهيم التي أعطيت لجودة الخسيتم في هذا المطلب عرض أبرز المفا     

 المصرفية  اتأولاً: مفهوم جودة الخدم
ين واختلاف وجهات النظر بالنسبة لتبا يرجع  تعددت وتنوعت المفاهيم المتعلقة بجودة الخدمة المصرفية، وذلك      

وم جودة الخدمة المصرفية، هحول مفمنهم فكر وتصور خاص به  في هذا المجال، إذ أن لكل واحد للكتاب والباحثين 
 ويمكن ذكر بعض التعاريف التي أعطيت لجودة الخدمة المصرفية كالآتي:

مقياس لمدى توافق مستوى الخدمة المقدمة مع توقعات  نها:"على أ باراسورامان، زيثامل، وبيريعرفها الثلاثي      
بين ما يتوقعه الزبائن من الخدمة التي  الفرق لو ن جودة الخدمة تتمحور حيتبين من هذا التعريف أ. 1الزبائن"

 سيحصلون عليها وبين الأداء الفعلي المرتبط بهذه الخدمة.
. ويشير هذا المفهوم، إلى أن جودة 2عات الزبون"وتوق ياجات"تلبية احت جودة الخدمة على أنها: سميثويعرف     

 توقعاتهم بأفضل الطرق الممكنة.وتلبية  ف حاجات ورغبات الزبائن  الخدمة تتعلق بدرجة الإشباع لمختل
. إذ يشير هذا التعريف 3جودة الخدمة بأنها:" التقييم الشامل للخدمة من طرف الزبون" اشغي وزملائهوقد اعتبر       

لايجابي الذي جهة نظر الزبون فقط، حيث تتجسد جودة الخدمة المصرفية في التقييم ادة الخدمة من و وم جو  مفهإلى
 مستوى الخدمة المقدمة له من طرف المصرف، والتي تنعكس في درجة الرضا المحققة لديه.ون حول  يبديه الزب

اها الزبائن من طرف مقدمي الخدمة، إذ  يتلق التي كما يقصد بجودة الخدمة المصرفية كذلك جوده الدعم والمساندة     
ع الزبائن من خلال الاستماع تعامل ممتكونين جيدا على حسن الوظفي المؤسسات المصرفية متاحين و كلما كان م

 

1 A. Parasuraman et al, op.cit, p42.   
2Mei Mei Lau et al, Measuring Service Quality in the Banking Industry: A Hong Kong Based Study, 

Contemporary Management Research, Vol. 9, No. 3, September 2013, p 626 . 
3 Achyut Gnawali, Effects of Service Quality on Customer Satisfaction in Nepalese Commercial 

Banks, The Journal of Development and Administrative Studies (JODAS), Vol.24(1-2), 2016, p 1. 
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، وهذا ما يستوجب من المؤسسات 1لهم وفهمهم ومعالجة مشاكلهم كلما أدى ذلك إلى تحسين جودة الخدمة المصرفية
 دها البشرية ونخص بالذكر موظفي الخط الأمامي.م بالتدريب والتكوين الجيد لموار هتمارة الاالمصرفية ضرو 

لى أنها:" عملية تقييم يجريها الزبون، حيث يقارن توقعاته مع الخدمة المقدمة له أو لخدمة عجودة ا قرونروز ويرى      
لى أنها الفجوة بين توقعات ذلك عودة كإذ عرف الجعوض بدير الحداد . ونفس الاتجاه سلكه 2التي قدمت له"

 .3 الواقع العمليالزبائن للخدمة المأمولة وإدراكهم لأداء هذه الخدمة في
ل هذين التعريفين، يتضح لنا أن مستوى الجودة يتحدد بناء على الفرق بين إدراك الزبون للخدمة فمن خلا        

مساوية لتوقعاته أو أكبر منها كلما كان مستوى خدمة لي للوتوقعاته، حيث كلما كانت إدراكات الزبون للأداء الفع
كاته الفعلية فإن مستوى الجودة يكون غير وق إدرا توقعات الزبون للخدمة تفالجودة مرضي ومتميز، أما إذا كانت 

 مقبول.
 قدمةمة المإذن فإن جودة الخدمة المصرفية وفقا لهذا الاتجاه تعبر عن مقياس الدرجة التي يصل إليها مستوى الخد 

ف لمطارضاهم ويؤدي في نهاية ا ، الأمر الذي يعمل على تحقيق4للزبائن ليقابل توقعاتهم أو يفوقها في بعض الأحيان
 ، في حين أن عدم مطابقة توقعات الزبائن يقتضي جودة غير مقبولة. 5لى تحسين ولائهمإ

هة نظر داخلية متعلقة بمقدمي الخدمة ، وجتلفتينكما يمكن النظر إلى جودة الخدمة المصرفية من وجهتي نظر مخ       
 رعد حسن الصرفهذا ما اقترحه بائن، و علقة بموقف الز خارجية متوجهة نظر عبر عن موقف الإدارة المصرفية، و وت

 :6حيث يرى أن مفهوم جودة الخدمة المصرفية يتجسد من خلال وجهتي النظر الآتيتين
 يدركها الزبون في الواقع العملي والتي تشير صرفية التيمة المالخد وتقوم على أساس جودة وجهة نظر الزبون: -

 ة لهم؛اتهم نحو الخدمات المقدمإلى موقف الزبائن واتجاه
والتي تقوم على أساس التقيد والالتزام بالمواصفات والخصائص التي  وجهة نظر مقدمي الخدمة )الإدارة(: -

على موقف الإدارة، ويقصد بمقدمي الخدمات هذه  النظرعلى أساسها تصمم الخدمة المصرفية، وتعبر وجهة 
 

1 Sujeet Kumar Sharma, Manisha Sharma, Examining the role of trust and quality dimensions in the 

actual usage of mobile banking services: An empirical investigation, International Journal of 

Information Management, Volume 44, 2019, p 67.   
2 Christian Grönroos , op.cit, p37.   

 . 94، ص  مرجع سبق ذكرهطارق قندوز، علي جعلاب،   3
 .148ص    مرجع سبق ذكره،نشاط الدين بن بوريش،  4

5 Rahmawati Rahmawati et al, Analysis of University Student Satisfaction Levels with the Learning 

Process on Five Dimensions of Service Quality (SERVQUAL), Al-Ishlah: Jurnal Pendidikan,Vol. 

15 (2 ) , June 2023, p 1945.   
 . 117-116، ص ص  مرجع سبق ذكرهفيروز قطاف،   6

https://www.emerald.com/insight/search?q=Christian%20Gr%C3%B6nroos
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وعمال ومساهمين، وبالتالي فعملية  داريم إطاقللمؤسسة المصرفية من جميع الأفراد والموارد البشرية المكونة 
المطابقة والموافقة بين مستوى ودرجة الجودة المخطط لها والفعلية تخضع لتصرف النظام الإداري للمؤسسة 

 المصرفية.
قديم خدمة مصرفية فمن خلال التعاريف التي تم عرضها، يمكن تعريف جودة الخدمة المصرفية على أنها عملية ت        

من المواصفات التي تجعلها مطابقة لاحتياجات وتوقعات الزبائن أو تفوقها، فهي تتعلق بالقدرة على  جموعة تتسم بم
 كسب رضا الزبائن.

 مصرفيةمة الالخد  ثانيا: المستويات المختلفة لجودة
 :1يليتويات، يمكن ذكرها فيما  تتضمن جودة الخدمة المصرفية التي يتم تقديمها للزبائن العديد من المس     
وتشير إلى مستوى أو درجة الجودة التي تتميز بها الخدمات المصرفية المتوقع الحصول عليها من المتوقعة:  الجودة-1

عليها يكون من طرف الزبائن، حيث تمثل الجودة الواجب توفرها من تعرف أن الالمؤسسة المصرفية محور التعامل، أي 
 وجهة نظر الزبون؛

دى إدراك إدارة المؤسسة المصرفية لاحتياجات وتوقعات زبائنها، حيث من اجل متمثل  والتي المدركة: الجودة-2
دارة حتى تكون في ف الإمن طر تحقيق رضاهم يتوجب على المؤسسة المصرفية تقديم خدمة بالمواصفات المدركة 

 ؛2المستوى المطلوب
 صائص النوعية للخدمة المصرفية؛والخ  اتالجودة عن طريق المواصف  : ويتم تحديد هذا النوع منالقياسية  الجودة-3
ويقصد بها أداء الموظفين بالمؤسسة المصرفية للخدمة وتقديمها وفقا للمواصفات والخصائص الفعلية:  الجودة-4

مة ف المؤسسة المصرفية، ويتوقف هذا النوع من الجودة على مهارات وقدرات الموظفين وسلامن طر سبقا المحددة م
تختلف جودة الخدمة المصرفية المقدمة من مؤسسة إلى أخرى، كما أنها قد تختلف  يمكن أنتكوينهم وتدريبهم، و 

 ؛3قه في تأدية عملهوإرهاتعبه  بالنسبة للعامل الواحد بناء على الحالة النفسية التي يوجد فيها ومدى  

 

  . 109-108، ص ص  مرجع سبق ذكره خيرة بهلول،   1
 . 258، ص  مرجع سبق ذكرهعبد القادر بريش،   2

 .21ص    سبق ذكره،  مرجعفتيحة راشدي،  3
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لمصرفية من قبل ؤسسة اي من الممكن أن تناله المويقصد بها درجة القبول والرضا الذ  المروجة للزبائن: الجودة-5
زبائنها نتيجة لتلقي خدماتها، كما يمكن اعتبارها بأنها الجودة التي وعد بها زبائن المؤسسة المصرفية عن طريق الحملات 

 ؛1الترويجية
كما ،  2للزبون؟والتي يحصل عليها من خلال الإجابة عن السؤال التالي: ما الذي يتم تقديمه  الفنية: ودةالج-6

طريقة أو الكيفية التي تنجز أو تقدم بها الخدمة من طرف موظفي المؤسسة المصرفية، والتي يجب أن كذلك اليقصد بها  
 رفية؛ تكون خاضعة للمواصفات والخصائص النوعية للخدمة المص

 الزبون،ية للخدمة المصرفية إلى وتتعلق بالكيفية التي يتم بها ترجمة عملية نقل عناصر الجودة الفنالوظيفية:  الجودة-7
، باعتبار 3مما يفرض على المؤسسات المصرفية ضرورة الاهتمام بتكوين وتدريب موظفيها على التعامل الجيد مع الزبائن

، أي أن مقدمي الخدمات هم محور 4ئنلتفاعل بين مقدمي الخدمات والزباقا باا وثيأن الجودة الوظيفية ترتبط ارتباط 
 .ية في المؤسسات المصرفيةالجودة الوظيف

هو  هو مرتبط بالإدارة ومنها ما إذن فجودة الخدمة المصرفية المقدمة للزبائن تتخذ مستويات عديدة، منها ما      
توقعاتهم أو التفوق عليها، قيق رضا زبائنها من خلال مطابقة من تح صرفيةمرتبط بالزبائن، وحتى تتمكن المؤسسات الم

فية وخاصة المستويات المتعلقة بالزبائن، الأمر الذي سيساعد ة المصر ميع مستويات جودة الخدموجب عليها الإلمام بج
فسية وتحسين التنااتها هذه المؤسسات على زيادة نسبة إقبال الزبائن على خدماتها مما ينعكس إيجابا على دعم قدر 

 ربحيتها في المستقبل.

 
 
 
 
 

 

 .35، ص  مرجع سبق ذكرهإلهام نايلي،  1

 . 97، ص  مرجع سبق ذكره  علي جعلاب،  طارق قندوز، 2
 .98-97  ص  ص  نفسه  مرجعال   3

4 Rui Biscaiaet al,  Service quality and its effects on consumer outcomes: a meta-analytic review in 

spectator sport, EUROPEAN SPORT MANAGEMENT QUARTERLY, VOL.23, NO.3, 2023, p 902. 
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 فية المصر  اتالمطلب الثاني: أبعاد جودة الخدم
الرئيسية لجودة الخدمة المصرفية، من أهم المواضيع التي لقيت الاهتمام الكبير من قبل  الأبعاد يعد موضوع تحديد     

هم أن جودة الخدمة المصرفية تتضمن ض منالبعالعديد من الكتاب والباحثين في مجال جودة الخدمة، حيث أوضح 
 العديد من الأبعاد.

 المصرفية  اتلجودة الخدم أولا: بعض الأبعاد المقترحة
ع العديد من علماء التسويق على أن جودة الخدمة لها مجموعة من الأبعاد ولكن لا يوجد هناك اتفاق على أجم      

تي يتضمنها كل بعد، ويعود سبب ذلك إلى حداثة موضوع ال ويةضبط هذه الأبعاد وحصر مؤشراتها الفرعية والثان
كانت محدودة جدا، ونخص بالذكر فترة قبل   ا الموضوعالدراسات التي تناولت هذ مفهوم جودة الخدمة، إذ أن معظم 

1985سنة  
 (.BPZ) ، أي قبل ظهور أبحاث الثلاثي الأمريكي1

ت المصرفية دمات في القطاع المصرفي أن جودة الخدماالخدة فلقد أوضح بعض الباحثين المختصين في ميدان جو      
 :2يما يليتتضمن ثلاثة أبعاد، يمكن ذكرها ف

 ترتبط بالبيئة التي تحيط بعملية تقديم الخدمة؛والتي    ة:الجودة المادي .أ

 هذهعن والتي ترتبط بصورة المؤسسة المصرفية لدى الزبائن والانطباع العام المتولد جودة المؤسسة )المصرف(:  .ب
 المؤسسة؛

 ة التفاعلوالزبون، إضافة إلى درج وتشير إلى مدى مستوى العلاقة الناشئة بين مقدم الخدمة الجودة التفاعلية: .ج
 بينهم.

 :3وفي تصنيف آخر تم تقسيم جودة الخدمات المصرفية إلى بعدين هما 
 اء تأدية الخدمة والقيام بها؛أثنأي  والتي يتم الحكم عليها من طرف الزبائن في توقيت الخدمة،    جودة العمليات: -

 ء الفعلي لهذه الخدمة.بعد الأدان بعد تأدية الخدمة، أي  والتي يتم الحكم عليها من قبل الزبائ  جودة المخرجات: -

 

 

 . 131-130، ص ص  مرجع سبق ذكرهعبد العزيز صحراوي،   1
 . 96ص    مرجع سبق ذكره،ندوز، علي جعلاب،  رق قطا 2

 . 36، ص  مرجع سبق ذكرهايلي،  الهام ن 3
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قام باقتراح  1984، حيث أنه في سنة 1فيرتكز على البعد الفني والوظيفي في قياس جودة الخدمة )Gronroos( أما    
 :2على جودة الخدمات المصرفية، نذكرها فيما يلي  أنها كافية للحكم  تقديع  ثلاثة أبعاد

له ويتلقاه الزبون من مقدم الخدمة، أي ما هي الفائدة التي يمكن ئي الذي يناوتشير إلى الناتج النها الجودة الفنية: -
 أن تقدمها الخدمة للزبون؛

بعد حول السلوك الذي دمة للزبون، ويتمحور هذا الالخ ديموالتي تشير إلى كيفية أو طريقة تق الجودة الوظيفية: -
 لية التي تنشأ بينهم؛لاقة التباده الزبون، إضافة إلى العيبديه موظف المؤسسة المصرفية اتجا

يقصد بهذا البعد الطريقة أو الكيفية التي يدرك بها الزبائن خدمات المؤسسة المصرفية، إضافة إلى  الصورة الذهنية: -
 ة المتولدة عن المؤسسة لدى زبائنها.هنيالذ الصورة  

 الجدول الموالي:  من خلال 1985دمة المصرفية قبل سنة  ويمكن توضيح أهم الأبعاد التي اقترحت لجودة الخ
 1985المصرفية قبل سنة    ات(: أهم الأبعاد المقترحة لجودة الخدم4-2الجدول رقم )

 ةفيصر الأبعاد المقترحة لجودة الخدمة الم السنة الباحث
Darby 1973 .المصداقية، خبرة مقدم الخدمة، نتائج الخدمة 

Sasser & Olsson 1978 قدمي الخدمة.وانب المادية، نوعية ملجا 
Lehtiuem & Lehtien 1982 .)الجودة التفاعلية، الجودة المادية، جودة المؤسسة )المصرف 

Gronroos 1984   نية.ذهالالجودة الفنية، الجودة الوظيفية، الصورة 
دراسة حالة مجموعة من -ة الجزائرية جودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوك التجاري حسام الدين عبد الحفيظ،  المصدر:

 .54، ص 2020/2021، أطروحة دكتوراه غير منشورة، جامعة محمد بوضياف مسيلة، الجزائر، -البنوك التجارية الجزائرية

 المصرفية  اتلجودة الخدمثانيا: الأبعاد الشائعة  
ديد عشرة أبعاد أساسية تح إلى 1985سنة  Berry), (Zeithamal, Parasuramلثلاثي الأمريكي توصل ا        

عن تحديد جودة الخدمة بناء على إدراكات الزبائن، حيث  ةللجودة الخدمة، إذ تم اعتبار هذه الأبعاد بأنها هي المسؤو 
يم وقياس جودة الخدمة المصرفية هي المعايير التي  والمؤشرات الوحيدة المعتمدة في تقييريتم الانطلاق من فكرة أن المعا

 ، ويمكن ذكر هذه الأبعاد العشر على النحو التالي:3من قبل المستفيد من هذه الخدمة يتم تحديدها
 

1Ighomereho Ogheneochuko Salome et al, FROM SERVICE QUALITY TO E-SERVICE QUALITY: 

MEASUREMENT, DIMENSIONS AND MODEL, Journal of Management Information and Decision 

Sciences, Volume 25, Issue 1, 2022, p 3.   
 . 22، ص  ذكره   مرجع سبقفتيحة راشدي،   2
 . 64، ص  مرجع سبق ذكرهفيروز قطاف،   3



 الإطار النظري والمفاهيمي لجودة الخدمات المصرفية                                         الفصل الثاني: 

 

130 

رة المؤسسة المصرفية على ويقصد بها درجة الاتساق والثبات في الأداء، إضافة إلى قد  :(Reliability)الاعتمادية  -1
من قبل  ا يزيد من نسبة الاعتماد عليهاهلة الأولى وفي وقتها المحدد، ممالو ا بطريقة صحيحة وسليمة من تقديم خدماته

دمات المصرفية المقدمة له عن طريق دقة وصحة الحسابات، مسك لخاالزبائن، فالزبون يحكم على مستوى اعتمادية 
، وبصفة عامة فبعد الاعتمادية يشير إلى قدرة 1تفق عليهااز الخدمات في الأوقات المالسجلات بطريقة جيدة، وانج

 الوقت المحدد.ة على تقديم خدماتها بطريقة صحيحة بدرجة عالية من الدقة وفي  المؤسسة المصرفي
مساعدة  وتتمثل في درجة الرغبة التي يمتلكها موظفي المؤسسة المصرفية في :(Responsiveness) بةاجالاست-2

والرد على ينها دون أي تأخير، فبعد الاستجابة يتمحور حول سرعة التعامل الزبون وتقديم الخدمة له في ح
 .2قديم يد العون لزبائنهاتلالزبائن وأن تكون المؤسسة المصرفية على أتم الاستعداد    وشكاوىاستفسارات  

الخبرات  قدرات المعرفية والمهارات و لللمصرفية ويقصد بها امتلاك موظفي المؤسسة ا :((Competence الكفاءة-3
قدرات والمهارات العالية التي تمكنهم من ل امتلاك الموظفين لل، فالكفاءة تتمحور حو 3اللازمة لأداء الخدمة المطلوبة

 خدمة المصرفية.للتحقيق الأداء المميز  
ة ة المصرفية والتي تساعدها على رفع درجويقصد به مجموعة الخصائص التي تتميز بها المؤسس :(Security) الأمان-4

ثقة إلى الموظفين، إضافة إلى قدرتهم على نقل ال ، فهي تشمل التأكيد على المعلومات، ولطف4الثقة لدى زبائنها
ائنه، فكلما كانت معاملات المصرف مع زبائنه خالية من التي يوفرها المصرف لزب ةق، فالأمان مرتبط بدرجة الث5الزبائن
 الزبائن مع هذا المصرف.  أدى ذلك إلى إقبال تعامل  خاطرة كلمالمواالشك  

عد توفر درجة كبيرة من الثقة في مقدمي الخدمة المصرفية من خلال ذا البويقصد به :((Credibility المصداقية-5
ن اتجاه كل من بائة مصالح واحتياجات الزبائن، وتتجسد المصداقية في درجة الأمان والثقة التي يبديها الز ر يمراعاة ومسا

، فكلما زادت 6زبائنه؟ قدمي الخدمة، وكمثال على ذلك: هل هذا المصرف يحافظ على أسرارالمؤسسة المصرفية وم
 كلما أدى ذلك إلى ارتفاع نسبة مصداقيتها.  انسبة التزام المؤسسة المصرفية بالمحافظة على أسرار متعامليه

 

 . 78-77، ص ص  مرجع سبق ذكرهغدير محمد سعيد علي أحمد،   1
  . 109ص    مرجع سبق ذكره،  يوسف صوار، كلتومة ماحي،2

3 George N. Kenyon, Kabir C. Sen ,op.cit, p218. 
4 Mei Mei Lau et al, op.cit, p 267. 
5 Abdul Gaffar Khan et al, op.cit, p 6. 

  . 65، ص  مرجع سبق ذكرهفيروز قطاف،   6
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راءات الاتصال وتسهيل  ويتضمن هذا البعد تبسيط إج :(Accessibility)وسهولة الحصول على الخدمة  إمكانية-6
  ذ ب مع التوقيت المح ليتلاءمقبل الزبون، إضافة إلى تكييف توقيت عمل المؤسسة المصرفية  إمكانية الحصول على الخدمة المصرفية من 

 .1عمل على توفير عدد كافي من الأكشاك المقدمة للخدمة المصرفية للزبائن مع ال 
قدرة المؤسسة المصرفية على توفير المعلومات لزبائنها باللغة يقصد بهذا البعد  :(Communication) الالاتص-7

الخدمة المصرفية وتكلفتها  ةعحات كافية متعلقة بطبيووسيلة الاتصال التي يفهمونها، إضافة إلى تقديم شروحات وتوضي
 .2والمزايا التي ستحققها وجميع بدائلها الممكنة

بهذا البعد المجهودات المبذولة من طرف المؤسسة المصرفية ويقصد  :((Understandingبون وتفهم الز معرفة  -8
كما يشمل هذا البعد    ةفتها على ضوء تلك المعر رف على احتياجات ورغبات زبائنها، وبالتالي محاولة تكييف خدماللتع

 .3كذلك الاهتمام الشخصي بالزبون وتسهيل عملية التعرف عليه

ب ر الداخلي والخارجي للمؤسسة المصرفية ومختلف مرافقها إلى جانويقصد به المظه :(Tangibility) ةلموسيالم -9
لمؤسسات المصرفية تصميم اب، ومن الأمثلة على العوامل الملموسة المتعلقة 4الموظفين والمعدات ووسائل الاتصال

 .5كافي من الموظفينعدات الحديثة المستعملة وتوفير العدد الالمكاتب المريحة والم
مقدم الخدمة، إذ يتوجب على ويقصد بهذا البعد درجة الاحترام والأدب الذي يتميز به : (Courtesy) اللباقة-10

المصرفية، وبالتالي فان هذا البعد يتمحور حول مدى  ةفي معاملته مع زبائن المؤسس هذا الأخير أن يتصف بالودية
 .6ةبين الزبون ومقدم الخدمة المصرفيجودة  المو  والصداقة والوددرجة الاحترام  

سة أبعاد رئيسية لتقييم دمج هذه الأبعاد العشرة في خم ، تمكن باراسورامون وزملاؤه من1988وفي دراسة لاحقة سنة  
 :7عليها، تتمثل هذه الأبعاد الخمسة فيما يلي جودة الخدمة المصرفية والحكم 

ن أهم الأبعاد الأساسية لات والأفراد، وتعتبر مت ومواد الاتصاوتتضمن المعدا المظاهر المادية الملموسة: -
 المستخدمة في الحكم على جودة الخدمة؛

 

 . 99ص    مرجع سبق ذكره،طارق قندوز، علي جعلاب،   1

 .102ص    مرجع سبق ذكره، شاط الدين بن بوريش،  ن 2
 .98ص    مرجع سبق ذكره،لهام نايلي،  إ3

4 Benjamin Schneider, Susan S.White, op.cit, p 32. 
5Mei Mei Lau et al, op.cit, p 266.   

  .131، ص  مرجع سبق ذكره  عبد العزيز صحراوي، 6
 . 66ص    مرجع سبق ذكره،فيروز قطاف،   7



 الإطار النظري والمفاهيمي لجودة الخدمات المصرفية                                         الفصل الثاني: 

 

132 

از وتقديم خدمة نجإوتتمحور حول قدرة مقدم الخدمة على الوفاء بالالتزامات، مع قدرته على  الاعتمادية: -
 ؛1موثوق بها ودقيقة

توى الرغبة التي ، كما تتجسد كذلك في مس2الوقت المناسبويقصد بها توفير الخدمات للزبائن في  الاستجابة: -
 وتقديم الخدمة لهم بشكل فوري وبأسرع طريقة ممكنة؛  يبديها مقدمي الخدمة في سبيل مساعدة الزبائن

لخدمة وقدرتهم على مجاملة زبائن المؤسسة المصرفية، مما يعزز ويزيد دمي اقممعرفة  اتساعويشير إلى  الضمان: -
 ؛3ديهمدرجة الثقة ل

 الاهتمام التي تبديه المؤسسة المصرفية لزبائنها.وتعني درجة العناية و   التعاطف: -
عليها الزبائن  زكالباحثين والكتاب المختصين في مجال جودة الخدمات أن الأبعاد السالفة التي يرت بعض يرى         

ورة، بل إن البعض منها متداخل مع في تقييمهم لجودة الخدمات المصرفية ليست مستقلة عن بعضها البعض بالضر 
تباط قوي بين أبعاد كل من علاقة وار إلى وجود  (BPZ) عاد الأخرى، وقد تكمل بعضها البعض، حيث توصلالأب

وتم دمجهم في بعد التعاطف، كما قاموا بدمج أبعاد كل من سهولة  الاتصال والأمان والمصداقية والكفاءة و اللباقة
ذه الأبعاد الخمسة الجديدة ومؤشراتها في الجدول ، ويمكن توضيح ه4ن في بعد الأمانالزبو الوصول إلى الخدمة وفهم 

 الموالي.
 
 
 
 
 
 

 

1Chacha Magasi et al, Service Quality and Students’ Satisfaction in Tanzania’s Higher Education: A 

Re-examination of SERVQUAL Model, International Review of Management and Marketing, Volume 

12(3), 2022, p 20.   
2Hassan Joulaei et al, Assessment of HIV/AIDS Service Quality Using SERVQUAL Model inIran: A 

Cross-sectional Study, Shiraz E-Med Journal, Volume 23(10), 2022, p 4   
3 Yayah Huliatunisa et al, Analysis of the Five Dimensions of Service Quality Servqual (Survey of 

Private University Academic Staff Services in Indonesia), Journal of Positive School Psychology, Vol. 

6, No. 4, 2022, p 8114. 

 
  .83ص    ،مرجع سبق ذكره  إلهام نايلي، 4
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 الرئيسية لجودة الخدمة المصرفية  (: الأبعاد والمؤشرات5-2)رقم الجدول  
 نايالب البعد

 الملموسية

  المظهر الخارجي للمصرف ومدى جاذبيته. •
 ثاث الداخلي.تصميم قاعات وصالات المصرف والأ  •
 التي تستخدم في تقديم الخدمة.حداثة الأجهزة والمعدات   •
  ي المصرف.المظهر اللائق والمتميز لموظف •
 سبل الراحة المتوفرة في قاعات وصالات الانتظار. •

 الاعتمادية
 قديم الخدمة في وقتها المحدد.لتعهد بتاو الالتزام   •
  لى.تقديم الخدمة بشكل سليم وصحيح من الوهلة الأو   •
 حة للزبائن في آجالها المحددة.الوفاء والالتزام بالوعود الممنو   •
 دمة المصرفية.ثبات واتساق مستوى أداء الخ  •

 الاستجابة
  السرعة الكبيرة في تقديم الخدمة المطلوبة.  •
 جات ورغبات الزبائن.فورية لحالاالاستجابة   •
 الرد على مختلف استفسارات وشكاوي الزبائن بشكل فوري.  •

 الضمان
 لتعامل.الشعور والإحساس بالأمان في ا  •
 الثقة بمقدمي الخدمات المصرفية.  •
 لخاصة بالزبون.سرية المعلومات ا  •
 توفير سبل السلام الشخصية والأمن المالي.  •

 التعاطف

 من طرف مقدمي الخدمات.وحسن التعامل  التحلي بالأدب  •
 ملائمة توقيت العمل.  •
 ظروفه.التعاطف مع الزبون وتقدير   •
 توقعاتهم.معرفة وفهم احتياجات الزبائن و   •
 توجيه اهتمامات الإدارة العليا نحو مصلحة الزبون  •
 إظهار اللباقة واللطف في التعامل مع الزبون.  •

دراسة عينة من البنوك  -الدفع الحديثة في تحسين جودة الخدمات المصرفية في الجزائرفعالية استخدام وسائل عبد العزيز صحراوي،  المصدر:
  )بتصرف( .134-133ص ص  ،2021/2022أطروحة دكتوراه غير منشورة، جامعة محمد بوضياف المسيلة، الجزائر،  ،-التجارية الجزائرية 

- A. Parasuraman et al, - A Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for 

Future Research, The Journal of Marketing, Volume 49, No 4, 1985, p 47. 

مسة السالفة الذكر، إلا أن ر الأبعاد الخمن وجوب توف قد بينت الدراسات أنه على الرغمب آخر فومن جان         
لق بالاعتمادية يظل عتمؤسسة إلى أخرى، غير أن البعد الم آخر، ومنالوزن النسبي لهذه الأبعاد يختلف من زبون إلى 



 الإطار النظري والمفاهيمي لجودة الخدمات المصرفية                                         الفصل الثاني: 

 

134 

التي  جودة الخدمة، بغض النظر عن نوع الصناعةلأولى في جميع الأحوال ويمكن اعتباره كأهم بعد يعكس في المرتبة ا
 تنشط فيها المؤسسة1، ويمكن توضيح الأوزان النسبية لكل بعد من أبعاد جودة الخدمة في الشكل الموالي: 

 مصرفيةعاد جودة الخدمة الب(: الأوزان النسبية لأ4-2الشكل رقم )

   

   
   

   

   

النسبية  وزان

          

        

            

        

         

 
دراسة حالة بنك  -مصرفيةفي تحسين جودة الخدمات ال إعادة الهندسة الإدارية  استخدام إستراتيجية مرجع سبق ذكره ،مراد محبوب المصدر:

 .82، ص 2013/2014، أطروحة دكتوراه غير منشورة، جامعة محمد خيضر بسكرة، الجزائر، -الفلاحة والتنمية الريفية وكالة بسكرة

جودة  لسابق، يتضح أن الزبائن يولون أهمية كبيرة لبعد الاعتمادية في تقييمهم لمدىفمن خلال الشكل ا        
لهذا البعد مقارنة بباقي الأبعاد، حيث حصل على  الخدمات المصرفية المقدمة لهم وينعكس ذلك في النسبة المرتفعة

ثم  %،19لمرتبة الثالثة بعد الأمان بنسبة ثم يليه في ا %،22بعد الاستجابة بنسبة %، ثم يليه في المرتبة الثانية 32نسبة 
ئن في تقييم ابوأخيرا يأتي بعد الملموسية كآخر بعد يعتمد عليه الز  %،16اطف بنسبة يليه في المرتبة الرابعة بعد التع

 %.11  حيث حصل بعد الملموسية على ما نسبتهجودة الخدمات المصرفية المقدمة لهم،  

 المصرفية اتوقياس جودة الخدم المطلب الثالث: نماذج وطرق تقييم
أكد من تلبية إشباع حاجات عتمدة من طرف المؤسسة المصرفية في التتعتبر عملية القياس من أهم العمليات الم       

طلاق نحو ترقية جودة بائن ورغباتهم، حيث تعد المعرفة الجيدة بالزبون من طرف المؤسسة المصرفية هي نقطة الانالز 
ارها، وتشير ا من تحقيق رضا زبائنها، الأمر الذي سينعكس على زيادة أرباحها وضمان استمر خدماتها، مما يمكنه

هيرين يستخدمان في قياس جودة الخدمة، سيتم التطرق الأبحاث المرتبطة بقياس جودة الخدمة إلى وجود نموذجين ش
 إليهما في هذا المطلب.

 

   . 100  مرجع سبق ذكره،طارق قندوز، علي جعلاب،   1
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  ، ( The Gaps Model) لق عليه كذلك بنموذج الفجواتويط: ((Servqual Model ة الخدمةموذج جودأولاً: ن
أول محاولة  1985عام  Berry) ,(Zeithamal Parasuraman قام بها الثلاثي الأمريكيإذ يمكن اعتبار المحاولة التي 

والذي كان يتضمن عشرة ، Servqual(1( تم القيام بها لقياس جودة الخدمة، وذلك من خلال اقتراح مقياسهم الشهير
  .ة السابقة في خمسة أبعادمن طرف نفس فريق العمل بحيث تم دمج الأبعاد العشر  1988 تم تطويره في عام  أبعاد ثم 

ية؛ التعاطف؛ الاستجابة(. وتقوم فكرة قياس جودة الخدمة الضمان؛ الملموس: )الاعتمادية؛ 2يمكن ذكرها فيما يلي
،  3راكات الزبائن وتوقعاتهم لجودة الخدمات التي ستقدم لهملهذا النموذج على الانحراف أو الفجوة بين إدالمصرفية وفقا 

ة هو الفهم الجيد لطبيعة ، وقد كان الهدف من إجراء هذه الدراس4الزبائندم كذلك لقياس رضا كما يمكن أن يستخ
دي إلى فة إلى الوصول إلى الأسباب والعوائق التي تؤ المقدمة من وجهة نظر كل من الإدارة والزبون، إضا جودة الخدمة

أربع مؤسسات ذات شهرة في الولايات حدوث مشاكل في جودة الخدمات مع اقتراح آليات لحلها، إذ تم استهداف 
ات خدمية مختلفة تتمثل في: البنوك، مؤسسات التأمين، التصليح والسمسرة، وهذا من المتحدة الأمريكية، تمثل قطاع

قابلات مع مدراء التسويق ومدراء تنفيذيين، مدراء مصالح ان التنوع في محددات الجودة، وقد تم إجراء مأجل ضم 
ودة من وجهة نظر الزبون؟ الأفراد المنفذين، وكان أهم وأبرز سؤال وجه إليهم: ما هي الج  ،العلاقة مع الزبائن

المقدمة   ي يعتقد أن الزبون يقوم بتقييم جودة الخدمةلذ وا ( Oliver)أولفر  وبالاعتماد على مبدأ التأكيد/النفي للباحث
 دمة المقدمة مع الخدمة المتوقعة.ارنة الخ، أي مق5له عن طريق عملية المقارنة بين ما قدم له وبين ما توقعه

الفجوات الذي يفترض أن تحديد درجة جودة الخدمة ترتكز على توقعات  وتأسيس نموذج وفريقه ببناء بيريقام 
فعلية لهذه الخدمة، وعليه يمكن ضبط مستوى جودة الخدمة بالفرق ن بشأن الخدمة المقدمة لهم وعلى إدراكاتهم الالزبائ

  :7موذج رياضيا كالآتي، ويمكن التعبير عن هذا الن6ين الخدمة المتوقعة والخدمة المدركةأو الفجوة ب

 

 . 136-135، ص ص  مرجع سبق ذكرهعبد العزيز صحراوي،   1
2 Josephine D. German et al, Choosing a package carrier during COVID-19 pandemic: An 

integration of pro-environmental planned behavior (PEPB) theory and service quality 

(SERVQUAL), Journal of Cleaner Production, Volume 346, 2022, p 4. 
3  Rabaa M. Aboubakr, Hala M.M. Bayoumy, Evaluating educational service quality among dentistry 

and nursing students with the SERVQUAL model: A cross-sectional study, Journal of Taibah 

University Medical Sciences, Volume 17(4), 2022, p 649. 
4Rizki Novendra et al, USER SATISFACTION ANALYSIS OF SERVICE QUALITY OF 

DAPODIK APPLICATIONS (EDUCATIONAL DATA) USING SERVQUAL METHOD, Journal 

of Applied Engineering and Technological Science, Volume 3(2), 2022, p 193.   
 . 73، ص  رجع سبق ذكرهمسهام كروش،   5

 .42، ص  مرجع سبق ذكرهلهام نايلي،  إ 6

 . 105، ص  مرجع سبق ذكرهخيرة بهلول،  7
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هو لرئيسي والأساسي في تقييم وقياس جودة الخدمة وقد توصلت دراسة الثلاثي الأمريكي إلى أن المنطلق ا        
عاته لهذه الخدمة، كما توصلوا كذلك إلى وجود الفجوة بين إدراك الزبون لمستوى الأداء الفعلي للخدمة المقدمة له وتوق

، ويمكن 1اف إلى الفجوة الأولى كانت سببا في عدم بلوغ جودة الخدمة للدرجة المطلوبةأربع فجوات أخرى تض
 لشكل الموالي:يح ذلك في اتوض

 Servqual Model وذج جودة الخدمة(: نم 5-2)رقم  الشكل  

 
Source : A. Parasuraman et al, A Conceptual Model of Service Quality and Its Implications 

for Future Research, The Journal of Marketing, Volume 49, No 4, 1985, p42. 

 قد قام بتحديد مختلف الفجوات التي تقف  (Servqual)ة الخدمة  ابق، أن نموذج جوديتضح من الشكل الس       

 

الصحية بدولة دمة قياس جودة الخدمة باستخدام مقياس الفجوة بين الإدراكات والتوقعات: دراسة منهجية بالتطبيق على الخان إدريس، ثابت عبد الرحم 1
 .13، الكويت، ص  1، العدد  4الإدارية، المجلد    ، المجلة العربية للعلومالكويت

 التجارب السابقة
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  :1تتمثل هذه الفجوات فيما يليجاح في تقديم الجودة بالمستوى المطلوب، و مام النز أاجكح
تنتج هذه الفجوة عن الاختلاف أو الفرق الموجود بين توقعات الزبون  الفجوة الأولى )فجوة البحوث(: -أ

ية ؤسسة المصرفرة المدرة إداات إدارة المؤسسة المصرفية لهذه التوقعات وقد تحدث هذه الفجوة بسبب عدم قوادراك
لفجوة بسبب عدم قدرة إدارة المؤسسة المصرفية على إدراك رغبات وحاجات وقد تحدث هذه ا، 2لهذه التوقعات 

علومات أكثر عن الزبون وتوقعاته، وهذا يرجع إلى زبائنها بدقة لأن المعلومات المتوفرة لديها خاطئة أو تحتاج إلى م
يمكننا القول أن السبب ث التسويق للتعرف الجيد على توقعات الزبائن، إذ ببحو  عدم قيام إدارة المؤسسة المصرفية

الرئيسي لوجود هذه الفجوة هو عدم الأخذ برأي الزبون والاستماع إليه ومعرفة احتياجاته ومتطلباته، لذلك وجب 
 إدارة المؤسسة المصرفية تفعيل آليات الاستماع للزبون؛على  

الفرق بين إدراكات إدارة تنتج هذه الفجوة عن الاختلاف أو  :أو المواصفات(طيات الفجوة الثانية )فجوة النم 
وقد تحدث  ،3المؤسسة المصرفية لتوقعات الزبائن وبين مواصفات ومعايير جودة الخدمة الموضوعة من طرف المؤسسة

صرفية لضرورة تبني سة الم: ظروف السوق، عدم اكتراث إدارة المؤس4للعديد من الأسباب من بينها الفجوة نتيجة هذه
 ة.الخدممواصفات ومعايير لجودة  

ويمكننا القول أن الأسباب سالفة الذكر، ستؤدي حتما إلى حدوث التناقض بين إدراكات الإدارة لتوقعات       
رجة فعلية الموضوعة للخدمة المصرفية، الأمر الذي سيمنع من النجاح في تقديم جودة بالد الزبائن وبين المواصفات ال

 لمرغوبة؛ا
(: وتظهر هذه الفجوة نتيجة لعدم تطابق مواصفات جودة الخدمة قديمالثالثة )فجوة التسليم أو الت الفجوة-ج

يم الخدمة لا تتوافق مع المعايير الموضوعة مع مواصفات التسليم والتقديم الفعلي للخدمة، أي أن عملية تسل
 فية.والمواصفات المحددة من قبل إدارة المؤسسة المصر 

حدوث هذه الفجوة منها: وجود تعقيد كبير في المواصفات توجد العديد من العوامل والأسباب التي تؤدي إلى 
وبة من الزبائن أو عدم كفاية والمعايير، عدم مرونة هذه المواصفات، عدم اقتناع موظفي المؤسسة بالمواصفات المطل

 

  . 106-105فيروز قطاف، مرجع سبق ذكره، ص ص   1

2 Ali Ramezani Ghotbabadi et al, Service Quality Measurements: A Review, International Journal of 

Academic Research in Business and Social Sciences, Vol 5, No 2, 2015, p 272. 
3 ibid, p 272. 
4  A. Parasuraman et al, op.cit, p45. 
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يم رداءة أنظمة التشغيل والوسائل المستعملة في تقد لخدمةالتدريب الخاص بهم، غياب الحافز الكافي لدى مقدمي ا
 الخدمة، إذ يمكن القول أن كل هذه الأسباب تؤدي إلى الفشل في تقديم خدمة بالجودة المرغوبة.

دث نتيجة للخلل الموجود في مصداقية المؤسسة المصرفية، بمعنى أن تحو  الفجوة الرابعة )فجوة الاتصالات(: -د
البيع الشخصي ومختلف (لاتصال بالزبائن صرفية حول مستوى الخدمة عن طريق ارف المؤسسة الممن ط  المقدمة الوعود

عليا ة المقدمة فأي أن الخدم، 1اصفات الخدمة المقدمة لهم بالفعللا تتطابق مع مستوى مو  )الجهود الترويجية الأخرى
وقد يرجع ذلك مثلا إلى  صرفية مع زبائنها،ة المتختلف عن الخدمة الموعود بها عن طريق الاتصالات الخارجية للمؤسس

المؤسسة المصرفية في تقديم وعود لزبائنها حول مواصفات الخدمة التي ستقدمها لهم لا يمكن تطبيقها في الواقع  مبالغة
 حتما إلى ظهور هذه الفجوة.العملي، الأمر الذي سيؤدي 

 أي عدم ين الخدمة المدركة وبين الخدمة المتوقعة،فرق بتنتج هذه الفجوة عن الاختلاف أو ال ه الفجوة الخامسة:
مطابقة الخدمة المتوقعة من قبل الزبائن للخدمة الفعلية المقدمة لهم، ويمكن القول أن هذه الفجوة هي المحصلة النهائية 

من سد  ؤسسةالأولى، إذ بناء عليها يتم الحكم على جودة المؤسسة المصرفية ككل، وحتى تتمكن الم للفجوات الأربعة
ت السابقة جميعا من الفجوة الأولى إلى غاية الفجوة الرابعة، إذ أن الفجوة الخامسة يجب عليها أولا سد الفجوا

لمقدمة والمسلمة فعليا للزبائن، حدوث أي فجوة سلبية في هذه الفجوات سيؤدي إلى حدوث خلل في الخدمة ا
 قعاتهم.ن وتو سيترتب عنه ظهور اختلاف سلبي بين إدراكات الزبائ

عبارة تقييس توقعات الزبائن للخدمة،  22موعة الأولى تحتوي على من مجموعتين، المج (Servqual) يتكون نموذج
الفعلي للخدمة، ثم تتم مقارنة النتائج من  عبارة تقيس إدراك الزبائن للأداء 22والمجموعة الثانية تتكون كذلك من 

يتكون من  ، وقد تم استعمال سلم للإجابة2د من الأبعاد الخمسةكل بعالمجموعتين للوصول إلى درجات الفجوة ل
 .3( موافق بشدة7)سبعة  ( غير موافق بشدة وأعلاها الدرجة  1) سبع درجات أدناها الدرجة واحد 

 

 .14، ص  مرجع سبق ذكرهعبد الرحمان إدريس،   1
2 Komal Gupta, RE-EXAMINING THE SERVICE QUALITY MEASUREMENT TOOLS – 

SERVQUAL AND SERVPERF, Jamshedpur Research Review-Govt Registered, Refereed, Peer 

Reviewed, Multi-Disciplinary Research Journal,Volume 1,Issue 50, 2022, p 47. 
3 Bambang Subiyakto et al, THE GOVERNMENT REFORM ON HEALTHCARE FACILITIES 

FROM THE STANDPOINT OF SERVICE QUALITY PERFORMANCE, INTERNATIONAL 

JOURNAL OF ECONOMICS AND FINANCE STUDIES, Vol 12, No 1, 2020, p 19. 
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، حيث تم استعماله وتطبيقه في العديد من 1نطاق واسع لقياس جودة الخدمةولقد تم استخدام هذا النموذج على 
طاع النقل الجوي وصناعة الطيران، قطاع فة، نذكر منها: الخدمات المصرفية، قطاع التعليم، وقلمختلالقطاعات ا

رتبطة بالصناعة الخدمات الصحية والطبية، خدمات الاستشارة الهندسية، خدمات التنظيف، بالإضافة إلى الخدمات الم
 .2التكنولوجيا المتقدمة

فاوت واختلاف في كان هناك ت  في العديد من القطاعات الخدمية إلا أنه نموذجفبالرغم من التطبيق الكبير لهذا ال      
نتائج هذه الدراسات، فالبعض منها أيدت استعمال هذا المقياس لتمتعه بدرجة صلاحية وثبات عالية، والبعض الآخر 

عديد من جع للراسات كانت معارضة وغير مؤيدة لاستعمال هذا النموذج في قياس جودة الخدمة وهذا ير من الد 
  :3الأسباب نذكرها فيما يلي

 تم استعمالها لقياس جودة الخدمة وفقا لهذا النموذج ارتكزت على مقابلات معمقة مع عدد من إن الأبعاد التي -
ما يجعل تلك الأبعاد تختلف من قطاع إلى آخر، فقد تكون ذات أهمية الزبائن ينتمون إلى قطاعات مختلفة، وهذا 

ي أدى إلى عدم الالتزام مر الذ وقد تفقد هذه الأهمية في قطاع خدمات آخر، الأعين، في قطاع خدمات م
  بالعبارات الخاصة بكل بعد من هذا النموذج؛

تع بالموضوعية الكاملة، كما قد تؤثر على إن طول وتعدد فقرات الاستجواب قد تجعل إجابات المبحوثين لا تتم  -
ال هذا ئج المتحصل عليها جراء استعم ي سيؤثر حتما على النتار الذ ت الاستجواب، الأمالفهم الجيد لبعض فقرا

  النموذج؛
لا يمكن اعتباره مقياسا عاما يلائم جميع البيئات والظروف والعوامل، إذ قد تؤدي  (Servqual) إن مقياس -

راسة، ه الدلناتجة عن العوامل الثقافية والبيئة في مناطق الدراسة إلى وجود شكوك في نتائج هذ الاختلافات ا
 ؛4الخدمة المقدمة تتمتع بالجودة المطلوبة أم لاوبالتالي لا يمكن الحكم عليها حول إذا ما كانت  

ة يتجاهل لقياس جودة الخدم (Servqual)أن نموذج ( Cronin&Taylor)كرونين وتايلور  يرى كل من -
لبيانات التي تم جمعها من ا ف التي يتم تكبدها لتحسين جودة الخدمة، كما أن هذا النموذج ينشأالتكالي

 

1 Saba Amin, Mohammad Jamal Khan, Service Quality in Small and Medium Indian Privat 

Hospitals: Examining Maternity Patients’ Perception using SERVPERF Model, Turkish Online 

Journal of Qualitative Inquiry, Volume 13, Issue 1, 2022, p 1285. 

 
 . 15، ص  مرجع سبق ذكرهثابت عبد الرحمان إدريس،   2

 . 107،  مرجع سبق ذكرهفيروز قطاف،   3
4Komal Gupta, op.cit, p.47.   
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أن قياس جودة الخدمة  (Buttle) بيتلوالتي لا تناسب تحليل العوامل، كما يرى  باستخدام طريقة المقياس الترتيبي
 .1لا يتم فقط بناء على الفجوة بين الإدراك والتوقع

 (Servperf Model)ثانيا: نموذج أداء الخدمة  

حيث قاما  ،Cronin)&(Taylor ، من طرف الباحثين1992إلى سنة  (Servperf) يعود ظهور نموذج           
اء هذا النموذج نتيجة للتحفظات التي أبدوها على نموذج جودة الخدمة أو ما يطلق عليه نموذج الفجوات الخاص بإنش

فكار التي الأ خاصة الجانب المتعلق بالتوقعات، إذ يخالف هذا النموذج المقترح من طرفهم (،BPZ)يكي بالثلاثي الأمر 
دراكات الزبائن وتوقعاتهم، بالإضافة إلى بعض التعقيدات في جاء بها نموذج جودة الخدمة القائم على الفجوة بين إ

، فقد قاما كل 2ط وصعب التطبيق في الواقع العمليإجراءات الحساب أثناء عملية القياس، مما يجعله نموذج غير بسي
عتماد بالكامل ، أي الا3لي للخدمة التي يتم تقديمها للزبونوتقدير الأداء الفع ييم بالتركيز على تق تايلور وكرونين من 

ا ، وقد أطلق على هذ 4على تصور وإدراك الزبون للخدمة المقدمة له واستبعاد المتطلبات المتوقعة في نفس الوقت
ويمكن التعبير عن هذا قط فهو يشمل ويتضمن الأداء المدرك ف  وذج الجديد نموذج "الأداء فقط"المقياس أو النم 

 5النموذج كالآتي: 
قياس عن مقياس الفجوات فيما يخص الأبعاد المعتمد عليها في تقييم جودة الخدمة، إذ تم ولم يختلف هذا الم     

 .6الاعتمادية، والملموسية، والاستجابة، والضمان، والتعاطف()قة  السابالاعتماد على الأبعاد الخمسة  
 الأمريكيج الفريق أن نموذجهم المقترح لقياس جودة الخدمة يتميز عن نموذ  تايلورين و رنو كويعتقد كل من     

(BPZ ) الواقعية لديه بكونه سهل وبسيط الاستخدام والتطبيق في الواقع العملي، بالإضافة إلى ارتفاع نسبة المصداقية و

 

1Chacha Magasi et al, op.cit, p.21    
 .136، ص  مرجع سبق ذكرهعبد العزيز صحراوي،   2

3Myoungjin Yu, Sunghyup Sean Hyun, The Impact of Foreign Flight Attendants’ ServiceQuality on 

Behavioral Intention Toward Their Home Country—Applied SERVPERF Model, Journal 

Sustainability,Volume 11, No15, 2019, p 2. 
4Hassan Raza et al, IMPACTS OF SERVICE QUALITY ON CUSTOMER SATISFACTION: A 

COMPARATIVE STUDY ON BANKING SECTOR OF PAKISTAN THROUGH WEIGHTED 

SERVPERF MODEL, International Transaction Journal of Engineering, Management, & Applied 

Sciences & Technologies, Volume 11, No.2, 2020, p 3.  
5 Bibek Karmacharya, Impact of Service Quality Dimensions on Customer Satisfaction in Nepalese 

Financial Institutions based on SERVPERF Model, The Journal of Nepalese Business Studies, Vol 

XV, No 1, December 2022, p 14.  
6 Nguyen Duc Thanh et al, Cross-Cultural Adaption and Validation of SERVPERF Tool for 

Measuring Healthcare Quality in an Oncology Public Hospital, Vietnam, The Journal of Health Care 

Organization, Provision, and Financing, Volume 60)1–6(, 2023, p 2. 

يالفعل دمة = الأداءجودة الخ  
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، وتتضمن 1أداء الخدمة الفعلي لمستوى اتهلأنه يقوم باستبعاد عمليات الطرح أو الفرق بين توقعات الزبون وإدراك
 :2دمة وفقا لهذا النموذج مجموعة من الافتراضات، يمكن ذكرها كالآتيعملية تقييم وتقدير جودة الخ

دد مبدئيا مع المؤسسة المصرفية فإن توقعاته اتجاه الخدمة تح في حالة عدم وجود خبرة الزبون السابقة في التعامل -
 لجودتها؛مه بحسب مستوى ودرجة تقيي

ابقة والمكررة مع المؤسسة المصرفية فإن عدم تحقيق الرضا وفقا للخبرة المتراكمة لدى الزبون كنتيجة التعاملات الس -
 ولي؛لديه عن مستوى الخدمة المقدمة سيجعله يراجع مستوى الجودة الأ

جراء مراجعات إدراكية مختلفة  إإن الخبرات والتجارب السابقة والمتعاقبة مع المؤسسة المصرفية ستساعد الزبون في -
تقييم وتقدير مستوى الخدمة يكون كتحصيل لجميع عمليات التعديل  لمستوى جودة الخدمة مما سيجعل عملية

ة، وبالتالي فإن رضا الزبون عن مستوى أداء الخدمة الفعلي الإدراكي المنجزة من طرف الزبون والمرتبطة بجودة الخدم
ارها فإن الرضا دة، وعند إعادة عملية الشراء وتكر كيل وتكوين إدراكات الزبون للجو تش له تأثير إيجابي يساهم في

 يصبح من أهم المدخلات الأساسية في عملية تقييم جودة الخدمة.
يشمل الأفكار  (Servperf)عملية تقييم الجودة، يتضح أن نموذج  من خلال الافتراضات السابقة الموضوعة على

 :3الموالية 
 له فعليا من المؤسسة المصرفية؛  مة المحدد الرئيسي لتقييم الزبون لجودة الخدمة المقدمةالحالي للخد   داءيعتبر الأ -
طف، الاعتمادية، الضمان، يمكن اعتبار المؤشرات والأبعاد التقييمية المحددة لدرجة الجودة: )الاستجابة، التعا -

ودة الخدمة المقدمة من طرف المؤسسة ى جستو الملموسية( المرتكز الرئيسي والقاعدة الأساسية في تقييم م
 المصرفية؛

الزبون بتقييمه لجودة الخدمة يرجع إلى خبراته وتجاربه السابقة المتعاقبة في التعامل مع  علاقة وارتباط رضا -
 اعتباره بأنه عملية تراكمية ذات أمد طويل نسبيا.  المؤسسة المصرفية، إذ يمكن

يعتبران أشهر نموذجين  (Servperf) ونموذج (Servqual) القول أن نموذجنا من خلال ما سبق ذكره، يمكن      
خدما لقياس وتقييم جودة الخدمة في العديد من القطاعات الخدمية، إذ أن لكل نموذج مجموعة من المزايا ومجموعة است
الدراسات في مجال  من العيوب، وبالتالي لا يمكن الحكم على أفضلية نموذج مقارنة بالآخر، حيث أثبتت الكثيرمن 

 

 . 15، ص  مرجع سبق ذكرهثابت عبد الرحمان إدريس،   1
 . 108، ص  رهق ذكمرجع سبخير بهلول،   2

  .137، ص  سبق ذكره  مرجععبد العزيز صحراوي،   3
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الباحثين على تفضيل نموذج معين، أي أن الجدل لم يحسم إلى لخدمة أنه لا يوجد اتفاق كامل وتام بين مختلف جودة ا
 الآن حول النموذج المعياري لتقييم وقياس جودة الخدمة.

   يةفي المؤسسات المصرف اتالمتبعة لتحقيق جودة الخدم وآلياتالمطلب الرابع: الإجراءات 
المؤسسات المصرفية في سبيل تحقيق جودة سيتم في هذا المطلب إلقاء الضوء على مختلف المراحل التي تتبعها        

الآليات والاستراتيجيات التي تساهم  خدماتها بالشكل الذي يحقق رضا زبائنها، كما سيتم التطرق كذلك الى مختلف
 في تحسين وترقية جودة الخدمات المصرفية.

 في المؤسسات المصرفية  اتودة الخدمالمتبعة لتحقيق ججراءات  الإأولا:  
كن المؤسسات المصرفية من تحقيق الجودة في خدماتها، فإنه يتوجب عليها إتباع مجموعة من الإجراءات من أجل تم    

 :1ذكرها في النقاط التالية  كنوالآليات، يم
بناء على المواقف الحسنة التي تصدر من لإجراء في الواقع ا : يتم ترجمة هذاانتباه الزبائن وإثارة اهتمامهم جذب-1

ث يمكن اعتبار التحضير الذهني والنفسي لمقابلة الزبائن والمظهر اللائق والمعاملة الإيجابية والفعالة مقدمي الخدمة، حي
المؤسسة المصرفية، ا رتفعة من العوامل التي تؤدي إلى زيادة رغبة الزبون في اقتناء الخدمات التي تعرضهالموالثقة 

ئه مما سيعاود عملية الاقتناء مرات ومرات عديدة، ويمكن ة إلى ذلك فإن هذه المواقف تعزز وترفع درجة ولافبالإضاف
 تحقيق هذا الإجراء كالآتي:

 تمام بهم؛اجهة الزبائن مع إبداء الاهو التحضير الذهني والنفسي لم -
 المظهر اللائق؛ -
 در رحب؛وتقديم المساعدة لهم بمودة وص ئناللباقة في التعامل مع الزبا -
 ن النظر إلى عمرهم أو جنسهم أو مظهرهم؛معاملة الزبائن بكل روح ايجابية دو  -
 شرح مواصفات الخدمة بدقة كاملة بعيدا عن التهويل والمبالغة؛ -
من أفضل  بردة والبهجة في تقديم الخدمة وأن المؤسسة المصرفية التي يتعامل معها تعتائن بالسعازبإحساس ال -

 المؤسسات المصرفية؛
 تناب كل الأفعال والأقوال السلبية أثناء التعامل؛الابتعاد عن التكلف في الحديث والمقابلة واج -
 ماتها.خد التأكيد على أن الزبون هو محور المؤسسة المصرفية في تقديم  -

 

 .117-115، ص ص  مرجع سبق ذكرهنشاط الدين بن بوريش،   1
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ة ء فإنه يتوجب على المؤسسرامن أجل تحقيق هذا الإجالحافز والرغبة لدى الزبائن وضبط احتياجاتهم:  خلق-2
يمتلكها مقدمي الخدمة، ولا يتأتى ذلك إلا من  التيالبيعية و يقية المصرفية الاعتماد على القدرات والمهارات التسو 

  خلال:
 لمقدمة وذلك عن طريق تعديد خصائصها؛ا  الوصف الجيد لمنافع وإيجابيات الخدمة -
يكون  عن جميع الأمور التي يريد معرفتها وإيضاحها وأنر إعطاء الحرية الكاملة للزبون من أجل الاستفسا -

على استعداد تام للإجابة عن تلك الإشكاليات بكل دقة وموضوعية، الأمر الذي  المقدم في نفس الوقت
 شراء والاقتناء؛اليجعل الزبون مقتنعا لإتمام عملية  

 الترحيب بالزبائن والابتسامة في وجوههم والإحساس بهم. -
ية من طرف مقدمي يتطلب هذا الإجراء بذل مجموعة من المجهودات السلوك واجهة اعتراضاته:ون ومزبال إقناع-3

خلال عملية م التي قد تصدر عنه ومعالجة الاعتراضاتالخدمة من أجل إقناع الزبائن عند عرض الخدمات، ومواجهة 
تراضات الزبائن، يمكن ذكرها  اعحيث توجد العديد من الأسس التي تساعد مقدمي الخدمة في مواجهة الشراء، 
 كالآتي:

عامل مع الزبائن وهي أن الزبون دائما محق، مما يتوجب من مقدمي الخدمة إبداء بالقاعدة الذهنية أثناء الت الالتزام .أ
والابتعاد عن إثبات وجهة نظره الخاطئة مباشرة، بل يجب عليه أن يلتزم ببعض  ون الدبلوماسية في الإجابة على الزب

 وهي:ئ  المباد
 محاولة التقليل من استعمال النفي المباشر باستثناء الحالات الواجبة؛ -
أسلوب التعويض: وذلك من خلال تعويض اعتراضه على خاصية في الخدمة مثلا سعرها بتبيين جودتها  -

 وميزتها؛
 يق تحويل الاعتراض إلى ميزة؛كس: عن طر لعأسلوب ا -
 اضه.ح بعض الأسئلة على الزبون تمكن من تقييد اعتر طر أسلوب الاستجواب: عن طريق لجوء المقدم إلى  -

 وإظهار الاهتمام به مع العمل على تسجيل جميع ملاحظاته وآرائه من أجل إرضائه؛  الاستماع الجيد للزبون    .ب
لة بدرجة كبيرة من اللباقة في حالة تأكده من يث يتوجب من المقدم إنهاء المقاببحاليقظة في التعامل مع الزبون    .ج

 ة مواصلة المقابلة؛الاستح
الخدمة قد فاز عليه لان ذلك قد يؤدي إلى عدم نجاح عدم إحساس الزبون بالانهزام أثناء المناقشة وأن مقدم  .د

 عملية البيع.
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ويكون ذلك من خلال توفير مجموعة من ة المصرفية: سسمن استمرارية تعامل الزبائن مع المؤ  التأكد-4
 اتساهم بلا شك في ضمان ولاء الزبائن للمؤسسة المصرفية، ومن بين هذه الخدمستالخدمات التسويقية والبيعية التي 

  نذكر ما يلي:
 الشكاوىع الزبائن وملاحظاتهم، مع وجوب اتصاف مقدمي الخدمة بالصبر أثناء سما  لشكاوىإيلاء أهمية كبيرة    .أ

 المختلفة للزبائن ومحاولة اتخاذ الإجراءات المناسبة وذلك عن طريق:
 بائن وإحساسهم بأن شكواهم المقدمة لها أهمية؛تذار للز اعتقديم   -
 زبائن عن الخسائر المترتبة عن ذلك؛العمل على تعويض ال -
 محاولة إحلال الخدمة المقدمة بخدمة مغايرة؛ -
 في تقديم الخدمات المميزة.  دعم المؤسسة مع ضمان الاستمرار  فيشكر الزبائن وتبيين مساهمتهم  -

ما يطلق عليها خدمات ما بعد البيع فيجب على المؤسسات  ة لعملية البيع أوحقاستحداث الخدمات اللا   .ب
لمصرفية متابعة استمرارية تقديم وإنجاز هذه الخدمات بالكفاءة المطلوبة، الأمر الذي سيساهم في استمرار تعامل ا
 زبائن مع المؤسسة المصرفية مما يحافظ على استقرارها واستمرارها.ال

 المصرفية  اتالخدم  جودة  ين ثانيا: آليات تحس
الآليات والأساليب في سبيل تحسين وترقية جودة الخدمات التي  تقوم العديد من المؤسسات المصرفية بإتباع بعض      

 :1تقدمها، حيث يمكن ذكر بعض هذه الآليات كالآتي
سة المصرفية، حيث أن نجاح ؤسيعتبر الزبون المرتكز الرئيسي لجميع عمليات المبالزبون والتركيز عليه:  الاهتمام-1

من خدمات، وعليه تتسابق جميع المؤسسات المصرفية لكسب  تقدمه عماجة رضا زبائنها هذه المؤسسات متعلق بدر 
 لموافقة والمطابقة لتوقعاتهم من أجل تحقيق ولائهم؛ت اود ورضا زبائنها وذلك من خلال توفير مجموعة من الخدما

نة،  لدى موظفي المؤسسة المصرفية في خدمة الزبائن بأفضل طريقة ممك درجة الرغبة دةمن أجل زياالموظفين:  تحفيز-2
  مر يتوجب على إدارة هذه المؤسسات القيام بتشجيع وتحفيز موظفيها بمختلف الحوافز كرصد مكافآت وأجور خاصة، الأ

 ت؛الذي سيعود بالإيجاب على تحسين وترقية جودة الخدمات المقدمة من طرف هذه المؤسسا
قمها سيؤدي ذلك حتما إلى تحسين وترقية  إن تبني المؤسسة المصرفية لمفهوم ومصطلح التشارك بين جميع طا: المشاركة-3

 فرق العمل والحلقات المتعلقة بالجودة؛يل جودة الخدمات التي تقدمها هذه المؤسسة، وتتجسد مفهوم المشاركة في تفع

 

 .41، ص  مرجع سبق ذكرهإلهام نايلي،   1
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يعتبر التدريب من أهم الوسائل المساعدة على تنمية وتطوير : ين على توفير التدريب المناسب للموظف العمل-4
المصرفية، إذ أنه يساهم في تنمية قدراتهم ومهاراتهم المصرفية والعملية كما يساعدهم كذلك على تغيير موظفي المؤسسة  

لبرامج التدريبية وااتجاهاتهم نحو الأفضل، وهذا ما يفرض على المؤسسات المصرفية ضرورة تفعيل الدورات م و سلوكياته
 .1ر الذي يساعدهم على تقديم خدمات ذات جودة عاليةن أجل تطوير قدراتهم ومعارفهم ومهاراتهم، الأملموظفيها م

تعمل على تحسين وترقية جودة خدماتها من خلال إتباع  فيةمن خلال ما سبق ذكره، يمكن القول أن المؤسسات المصر        
المطلق ارجي )زبائنها( وذلك من خلال التركيز الكلي و منها ما هو متعلق بمحيطها الخ، موعة من الأساليب والآليات مج

 ركة لديهم.شاعليهم، ومنها ما هو مرتبط ببيئتها الداخلية )موظفيها( وذلك عن طريق تحفيزهم وتدريبهم وتشجيع مبدأ الم

وجودة الخدمات ي المبحث الرابع: التحليل النظري للعلاقة الموجودة بين رأس المال الفكر 
 المصرفية 

الموجودة بين رأس المال الفكري بأبعاده الثلاثة )رأس المال  سيتم في هذا المبحث إلقاء الضوء على العلاقة       
وبين جودة الخدمات المصرفية، وذلك من خلال إبراز المساهمات ( البشري، رأس المال الهيكلي، رأس المال العلاقاتي

ات التي ات المصرفية، بالإضافة إلى استعراض بعض الدراس تحسين جودة الخدمات للمؤسسفي الفعالة لهذه الأبعاد
 قامت بتأكيد العلاقة بين هذين المتغيرين.

 ة الخدمات المصرفية جودالمطلب الأول: تحليل العلاقة بين رأس المال البشري وبين  
أس المال البشري بجميع مؤشراته وبين جودة ر  سيتم في هذا المطلب توضيح طبيعة العلاقة التي تربط بين       

 ية.الخدمات المصرف
 المصرفيةرأس المال البشري في تحسين جودة الخدمات    أولا: مساهمة 

المصرفية في تحقيق  لفكرية التي تعتمد عليها المؤسساتية والمعرفيعتبر رأس المال البشري من أهم نقاط القوة ا        
بداع والابتكار عتبر كذلك منبع الإتج من الأفراد والموظفين العاملين لديها، كما يينأهدافها، حيث أنه يتولد و 

 ؤسسة،ف الموالتجديد والتحديث في المؤسسة المصرفية، ومن السمات المميزة لهذا الأصل عدم قابلية تملكه من طر 
بة من قبل ات والمهارات المكتسبر بالإضافة إلى إمكانية تجدده، حيث أنه يتطور وينمو بتزايد وتراكم المعارف والخ

 .2الأفراد مع مرور الوقت

 

غزة وبنك البركة السوداني   قطاعدور كفاءة البرامج التدريبية في تحقيق جودة الخدمات المصرفية )حالة بنك فلسطين في عبد القادر محمد منصور،  منصور  1
 .211، ص  2014، جامعة محمد خيضر بسكرة،  15اقتصادية وإدارية، العدد    مجلة أبحاث  رطوم(،بولاية الخ

 . 73ص    سبق ذكره،مرجع  غدير محمد سعيد علي أحمد،  2
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العديد من الأبحاث إلى أن تميز الخدمات التي تقدمها المؤسسات المصرفية وجودتها تتعلق وترتبط ارتباطا  تشير       
باختيار م ري المكلف بإنجاز وتقديم هذه الخدمات، لذلك نجد أن أغلب المؤسسات المصرفية تقو البش وردهاوثيقا بم

البرامج والدورات التدريبية لهم لكي تضمن جاهزيتهم التامة  فيها بعناية بالغة، كما أنها تقوم كذلك بتوفيروانتقاء موظ 
، الأمر الذي يؤدي حتما 1طلباتهم بأفضل طريقة ممكنةم ومتاجاتهللتعامل بطريقة مميزة مع الزبائن، وتلبية جميع احتي

لعبه رأس المال وري الذي ية الرضا لديهم ويعزز ولائهم، ويتجلى الدور الفعال والمحرجإلى تحقيق مستوى مرتفع من د
 :2البشري بمختلف مؤشراته في تحسين جودة الخدمات المصرفية من خلال النقاط الآتية

دثة تتعلق بأفكار واقتراحات وحلول ممكنة لمختلف العراقيل والمشاكل التي مستحيدة و ذج جد تقديم صيي ونما -
المقدمة من طرف هذه  هها المؤسسات المصرفية، وهذا ما سيساهم في الرفع من مستوى الخدماتاجتو 

 المؤسسات؛
على الأنشطة يؤثر ا ما يساهم رأس المال البشري للمؤسسة المصرفية في زيادة التفكير الإبداعي لديها، وهذ  -

كن اعتبار مؤشري المقدمة، ويما ة لخدماتهالحيوية للمؤسسة ويعمل على جذب زبائن جدد وخلق قيمة مضاف
د البشري من أهم العوامل التي تعتمد عليها المؤسسة في الحفاظ على الإبداعي والابتكار المتعلقين بالمور 

المؤسسة كلما أدى ذلك إلى تحقيق التميز اصة بت الخمكانتها، حيث كلما زادت جودة وسرعة الابتكارا
تحفيز المورد البشري لديها وحثه على المؤسسات الحرص على ه والتفوق على منافسيها، مما يتوجب من هذ 

 ؛3الابتكار المستمر من أجل ضمان تحسين مستويات جودة خدماتهاالإبداع و 
بية ن من تعزيز السلوكيات والاتجاهات الإيجاسيمك ظفيهاإن قيام إدارة المؤسسات المصرفية بتحفيز وتشجيع مو  -

، وهذا ما سيساعد في هم الوظيفي ويجعلهم يقدمون أفضل ما لديهم ضالديهم، الأمر الذي سيرفع من درجة ر 
 مستوى جودة الخدمات المقدمة من طرفهم؛رفع 

باره الآلية المكملة لمؤشري ن اعتويمك يعتبر مؤشر التعليم المرتبط بالمورد البشري السبيل الأمثل لنشر المعرفة، -
مية للموظفين مما يساعدهم في تطوير رات المعرفية والعلقدعليم في تعزيز الالإبداع والابتكار، حيث يساهم الت

 

ة على البنوك  تطبيقي دراسة-ة داخل المنظمات العامة صرفيالعلاقة التأثيرية لرأس المال الفكري وتحسين جودة الخدمات المإيمان السيد محمد الخميسي،  1
 . 1160، ص  2023، الجيزة، مصر،  2، العدد  3، مجلة المعهد العالي للدراسات النوعية، المجلد  -التجارية العامة

 . 73، ص  مرجع سبق ذكرهغدير محمد سعيد علي أحمد،   2
ي، الملتقى الدولي حول: الابتكار وتقويم الموارد  التنافسية في القطاع المصرفي السودان ميزةدور رأس المال الفكري في تحقيق الصلاح علي أحمد محمد،  3

 .12، جامعة مستغانم، الجزائر، ص  2015فيفري    23-  22يومي    البشرية واقتصاد المعرفة في بلدان المغرب العربي،
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ة ممارسة المهام، أي أن التعليم يساهم في الحصول على نتائج إيجابية ومرضية، مما يجعله وسيلة فعالة وتنمية طريق
 .1توى جودة الخدمات التي تقدمها المؤسسةمن مسلرفع  وناجعة في ا

وجد  تحسين جودة الخدمات المصرفية، تشرات رأس المال البشري السابقة في ؤ بالإضافة إلى المساهمة الفعالة لم      
كذلك مؤشرات أخرى تساهم في الرفع من مستوى جودة الخدمات التي تقدمها مختلف المؤسسات المصرفية، حيث 

يمكنها من ة سات باستقطاب الكفاءات المتميزة من شأنه أن يوفر لها طاقم وظيفي ذو كفاءة عاليالمؤسهذه  أن قيام
يد للموظفين سيساهم بدرجة كبيرة في تحسين جودة ات عالية المستوى لزبائنها، أي أن الانتقاء الجتقديم خدم

العمل التشاركي فيما بينهم سيساهم  عزيز على تالخدمات، كما أن قيام إدارة المؤسسات المصرفية بتشجيع موظفيها 
 كذلك في تحسين جودة خدماتها.

من خلال الشكل  صرفيةالم الخدماتجودة المال البشري التي تساهم في تحسين  تلف مؤشرات رأسمخويمكن توضيح    
 الموالي:

 صرفيةت الم (: مختلف مؤشرات رأس المال البشري المساهمة في تحسين جودة الخدما6-2الشكل رقم )

 
 . إعداد الباحث من المصدر:

ل إيجابي وفعال في ن المؤشرات المختلفة لرأس المال البشري تساهم بشكل يتضح للباحث أشكن خلال هذا الم       
 تحسين جودة الخدمات المقدمة من طرف مختلف المؤسسات المصرفية.

 

 

 ،13-12ص ص    ، مرجع سبق ذكرهصلاح علي أحمد محمد،    1

 المهنية والعملية ة الخبر 

 

 استقطاب الكفاءات المتميزة

 

 التكوين والتدريب 

 

 م التعلـــي

 

 تشجيع الإبداع والابتكار 

 

 عملتشجيع المشاركة في ال

 

القدرات والمهارات المعرفية العالية 

 للموظفين

 

 تحفيز الموظفين )مكافئات وأجور(

 

 تحسين جودة الخدمات

 المصرفية 
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 ات المصرفية بتحسين جودة خدماتهاسسللمؤ   ثانيا: علاقة رأس المال البشري
جودة الخدمات العلاقة الموجودة بين رأس المال البشري و  عةلقد حاولت العديد من الدراسات توضيح طبي        
في الدراسة التي قام بها على مستوى مصرف الإنماء بالمملكة العربية )ثامر علي النويران( حيث أكد  المصرفية،

ل عمل بين رأس المال البشري لهذا المصرف وبين تحسين جودة خدماته، وذلك من خلا علاقةوجود السعودية، على 
والدورات التدريبية لتطوير مهاراتهم والرفع من ف على تحفيز موظفيها على التسجيل والمشاركة في البرامج ارة المصر إد

اتها البشرية المؤهلة، مع توفير كفاء  ة علىمستوى الكفاءة لديهم، كما قامت كذلك باتخاذ إجراءات قيمة للمحافظ
 ، كل هذه الإجراءات المتعلقة برأس المال1اتعارف والمهارات والخبر لمآليات للتواصل بين الموظفين تسمح لهم بتبادل ا

 وهذا ما توصل إليه الباحثا.شكل إيجابي في تحسين جودة خدماتهالبشري للمصرف والتي اتخذتها إدارته قد ساهمت ب
ناك ه في دراستهم التي أجروها حول هذا الموضوع أن( Muhammad Sabrang et al) ا أوضح كل منم ك         

ا من خلال نتائج دراستهم إلى الدور الفعال الذي الخدمات، حيث توصلو  تأثير إيجابي لرأس المال البشري على جودة
خدماتها، كما أن إجراءات التعامل التي أداء ستوى تلعبه نوعية الموارد البشرية التي تملكها المؤسسة في الرفع من م

  (Muhammad Sabrang)اتها، ويرى لك في تحسين جودة خدمكذ تتبعها إدارة المؤسسة مع موظفيها تساعد  
ناية الكبيرة التي أبدتها المؤسسة بموظفيها قد ساهمت في تحسين جودة خدماتها، وذلك من خلال وزملاؤه أن الع

ز التطوير في أساليب العمل وحثهم على تبني مبدأ التشارك فيما بينهم، كما أن تعزيديد و التج تشجيع الموظفين على
 .2ائهم مما انعكس إيجابا على جودة خدماتهاالمتبادل بين الموظفين تشجعهم على رفع مستوى أد  روابط الثقة والصدق

ون بمستوى تعليمي  العالية والذين يتمتع فاءاتي الكوزملاؤه إلى أن موظفي المؤسسة ذو  (Mostafa A.Ali) ويشير كل من      
الية التي يتميز بها  فاءة العبدرجة كبيرة في تحسين أداء المؤسسة بصفة عامة، حيث أن الك  ونجيد وقدرات ومهارات معرفية مميزة يساهم

از أعمالهم، وهذا ما سيفيد  في إنجارية موظفي المؤسسة تجعل هذه الأخيرة تشجع وتحفز موظفيها على تبني الأساليب الإبداعية والابتك
، فمن خلال ما سبق يتضح أن العناصر البشرية ذات  3ضا وولاء زبائنها ر  المؤسسة كثيرا في تقديم خدمات ذات مستوى راقي تحقق

 لأفكار المبدعة والخلاقة التي تزخر بها المؤسسة تساهم بدرجة كبيرة في تحسين جودة خدماتها. ا
م نموذج دا، لتحليل رأس المال الفكري للبنوك التجارية الماليزية باستخ2005سنة  (Goh)حث اا البام بهوفي دراسة ق       

(VAIC) ، أس المال البشري، كما أظهرت الدراسة كذلك أن توصل إلى وجود علاقة كبيرة بين جودة الخدمة وكفاءة ر

 

  .68، ص  جع سبق ذكرهمر ،  ثامر علي النويران  1
2 Muhammad Sabrang, op.cit, p.7208.   
3 Mostafa A. Ali et al, A Multidimensional View of Intellectual Capital and DynamiInnovative Performance, 

Journal of Risk and Financial Management, Volume 16 (N139,2023, p2.  
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تالي يمكن القول أن رأس المال البشري التي تملكه بال، و 1كمؤشرات رأس المال البشري لها دور فعال في زيادة أداء هذه البنو 
 درجة كبيرة جدا في تحسين جودة خدمات هذه البنوك.ب البنوك التجارية الماليزية ساهم

حيث قاموا بالبحث في العلاقة بين أبعاد رأس المال   (،Goh)نتائج دراسة ( Joshi et Al,2010) وأكدت دراسة       
لى تحسين أداء ع البعد الأكثر تأثيراك الاسترالية العامة، وتوصلوا إلى أن رأس المال البشري هو البنو ة في الفكري وجودة الخدم

عبد  أظهرت الدراسة حول النظام المصرفي في الكويت أجراها دمات هذه البنوك مقارنة بالأبعاد الأخرى، كما وجودة خ
المال البشري والأداء التنافسي   يات الاستثمار في رأس اتيج استر ، أن هناك علاقة ارتباط قوية بين(2011) السلام وآخرون

 . 2ا لهذه المصارف وجودة خدماته
تلفة يؤثر إيجابيا على تحسين جودة الخدمات المصرفية،  مما سبق ذكره يتضح للباحث أن رأس المال البشري بمؤشراته المخ    

 ما أدى ذلك إلى تحسين وترقية جودة خدماتها. ري كلالبش بحيث أنه كلما زاد اهتمام المؤسسات المصرفية برأس مالها 

 كلي وبين جودة الخدمات المصرفية س المال الهي رأالمطلب الثاني: تحليل العلاقة بين 
المطلب توضيح العلاقة التي تربط بين رأس المال الهيكلي بجميع مؤشراته ومكوناته وبين جودة يتم من خلال هذا         

  الخدمات المصرفية
 في تحسين جودة الخدمات المصرفية  مة رأس المال الهيكليمساه  أولا:
 إنجاز هذه الداخلية للمؤسسة والبنية التحتية التي تساعد في يكلي بجميع العملياتلهيرتبط رأس المال ا      

نظمة ة، وألمتبع، حيث يتضمن رأس المال الهيكلي مختلف العمليات الإدارية والإجراءات المتخذة والآليات ا3العمليات
والعلامات ية، والهياكل التنظيمية، لفكر ا يةالمعلومات وقواعد البيانات، والبرمجيات والتكنولوجيا والتقنيات، والملك

والذي ترتكز عليها المؤسسة المصرفية في إعادة بلورة معارفها وترجمتها في الواقع العملي بما يحقق  التجارية وبراءات الاختراع، 
طة بمحيط تبرأس المال الهيكلي قدرة المؤسسة المصرفية على مواجهة جميع التغيرات والأحداث المر ز عز ا يكم  أهدافها،

من طرف المؤسسة، فهو يبقى في حدود المؤسسة ولا العمل الداخلي والخارجي، ويتميز هذا البعد بقابلية التملك 
المال البشري الغير قابل للتملك رأس  ة عكس، أي أن رأس المال الهيكلي يمكن حيازته من قبل المؤسس4يغادرها
 والحيازة.

 

1 Robel Hilegiyorgis Behaylu, Garedew Aweke Gizaw, Intellectual Capital and Its Effect on Service 

Quality of Commercial Bank of Ethiopia: Evidence from SNNPR District, Research Journal of 

Finance and Accounting, Vol 11, No 3, 2020, p 30 
2 Robel Hilegiyorgis Behaylu,, op.cit, p 30. 

، مدرسة الدراسات العليا  21، المجلد 1، مجلة دراسات تجارية، العدد س المال الفكري على الأداء المالي للمصارف السعوديةأثر الاستثمار في رأفيصل شياد،  3
 . 5، ص  2022تجارية، الجزائر،  ال

 . 74ص    مرجع سبق ذكره،غدير محمد سعيد علي أحمد،   4
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ة لتحقيق  قدرته على فسح المجال أمام المؤسسة المصرفية لرأس المال الهيكلي فيالوتتجلى المساهمة الفع              
 ن رأسقول أ، وبالتالي يمكن ال1أقصى استفادة من العناصر المكونة لرأس المال البشري بما يساهم في تحقيق أهدافها

عملية تساهم في رفع وتحسين مستوى  اتلهيكلي يترجم القدرات والمعارف العلمية التي يمتلكها الموظفين إلى خبر المال ا
ات المصرفية، أي أن رأس المال الهيكلي يلعب دورا جوهريا في تحسين جودة الخدمات التي تقدمها مختلف المؤسس

 ق فعلي على أرض الواقع.تطبي  ر إلىالخدمات المقدمة عن طريق بلورة الأفكا
ا ورفع قيمتها، فإنه يتوجب عليها أن تعتمد على اتهوحتى تتمكن المؤسسة المصرفية من تحسين مستوى خدم      

ؤشرات رأس المال الهيكلي بطريقة متكاملة وشاملة ومستدامة، وبنفس درجة الاهتمام لكل مية وتطوير جميع متن
البعد كميا أسهل وأدق من تحديد قيمة رأس المال البشري، ويمكن إبراز مساهمة  ة هذاد قيم العناصر، باعتبار أن تحدي

 :2تحسين جودة خدماتها من خلالكلي في تحسين الأداء العام للمؤسسة بما ينعكس على ات رأس المال الهيونمك
دائهم توى أفع مستنمية وتطوير القدرات والمهارات الإبداعية والتشاركية لدى الموظفين بما يضمن ر  -

 وإنتاجيتهم؛
 طلبات البيئة الداخلية والخارجية التي تنشط فيهامتتوسيع مجال الأنشطة وتنمية البنى التحتية وتحديثها لمسايرة   -
لائم ومرن، والذي تستطيع من خلاله المؤسسة تحفيز الموظفين مهما كانت رتبهم تبني هيكل تنظيمي م -

 ع معارفهم الضمنية والظاهرة بطريقة مثلى؛ل جميستغلاووظائفهم على بذل مجهودات أكبر وا
لى تحقيق أجود نوعية بتكلفة وترقية العمليات التشغيلية التي تهدف إ تبني الهيكل المتميز للمؤسسة في تحسين -

 نخفضة، كما يساهم كذلك في تحقيق الاستفادة القصوى من كفاءة الأصول المادية والإدارية؛م
التكنولوجي إلى زيادة استعمال الوسائل التكنولوجية ؤشر التطور لال ممن خ يساهم رأس مال الهيكلي -

ستوى جيد إلى تقليل الإجراءات البيروقراطية وضمان تقديم خدمات ذات م ذي سيؤديالالأمر  الحديثة،
 .3بسرعة فائقة

عمال  استلغة فياستغلال رأس المال الهيكلي لتحسين وتسريع عملية الإنتاج والتقديم دون أي تأخر أو مبا -
 .4الموارد، مما يؤدي ذلك إلى رفع جودة الإنتاج وتقليل نسبة التلف

 

 .74ص    سبق ذكره  مرجعغدير محمد سعيد علي أحمد،   1
 . 87، ص  مرجع سبق ذكرهبن حمين،    ةبوجمع 2

 . 82، ص  مرجع سبق ذكرهحميدي زقاي، محمد واسيني،   3

 . 168، ص  مرجع سبق ذكرهجهيدة أمعوش،  4
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المؤسسة المصرفية سيساعدها كثيرا كن القول أن الاستغلال الجيد لمكونات رأس المال الهيكلي من طرف ه يمليوع      
الهيكلي للمؤسسة  المالرأس  في الرفع من مستوى الخدمات التي تقدمها لزبائنها، ويمكن توضيح مختلف مكونات

 .لتي تعمل على تحسين جودة خدماتهاالمصرفية ا
 ؤسسة المصرفية بتحسين جودة خدماتهاالمال الهيكلي للم س  ثانيا: علاقة رأ

مت العديد من الدراسات بالتطرق إلى العلاقة بين رأس المال الهيكلي وجودة الخدمات المصرفية، وهذا لقد قا        
الرحمن  بد)ع يعة الارتباط الموجودة بين هذين المتغيرين، فوفقا للدراسة التي قام بها كل من لى طبعرف علمحاولة الت

 مصر لمحاولة معرفة مدى تأثير أبعاد رأس المال ( والتي أجروها على بعض المؤسسات الموجودة فيحسانين وآخرون
الهيكلي لهذه المؤسسات له التأثير   المالرأس    الفكري على جودة خدمات هذه المؤسسات، توصل فريق البحث إلى أن

المال الهيكلية يؤدي إلى تحسين جودة الخدمات،  ابي في قاعدة رأسيجالأقوى على جودة خدماتها، أي أن التغيير الإ
لك يجب على مديري هذه المؤسسات إيلاء عناية واهتمام خاص بتطوير رأس مالهم الهيكلي، وذلك من خلال ولذ

ثيقها تو وات والفرص ذات الصلة التي من شأنها ضمان اكتساب المعرفة وإنشائها ومشاركتها و والأدرسات توفير المما
مة وإعداد البرامج المناسبة لرصد وإدارة رأس فاءة، كما يتوجب عليهم كذلك العمل على تصميم الأنظوتطبيقها بك

ة وضع معايير رأس المال الهيكلي بما في عملي تأتي مالها الهيكلي وقواعد البيانات ذات الصلة، ثم بعد عملية التصميم
لين عن في الأخير تأتي عملية تحديد وتعيين الأفراد المسؤو سات والبرامج، ثم ياذلك القياسات والمؤشرات والمعايير والس

 .1إعداد خطة لإدارة رأس المال الهيكلي وربطه بالأهداف الإستراتيجية للمؤسسة
على أن رأس المال الهيكلي للمؤسسات يساعد على تحقيق بيئة عمل منتجة  (Nguyet Thi Nguyen) ويؤكد     

ت المقدمة من طرفها، نشطة البحث والتطوير لهذه المؤسسات، وهذا ما ينعكس على جودة الخدماأ تتماشى عادة من
يات المؤسسة، اتيج: استر ويبرز التأثير الإيجابي لرأس المال الهيكلي في حسن تنفيذ الضوابط والسياسات الداخلية مثل

يجابي لكفاءة رأس المال الهيكلي إثبات التأثير الإ تم والشبكات التنظيمية، وبراءات الاختراع، والعلامات التجارية، وقد 
 .2ؤسسات بدولة صربيافي العديد من الم

      

 

1 Abd-Elrahman Hassanein Abd-Elrahman et al, Intellectual capital and servicequality within the 

mobile telecommunications sector of Egypt, Journal of Intellectual Capital, Volume 21, Number 6, 

2020, p 1199. 
2Nguyet Thi Nguyen, The Impact of Intellectual Capital on Service Firm Financial Performance in 

Emerging Countries: The Case of Vietnam, Journal Sustainability,Volume 15  (7332) , 2023, p 3.   
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ابع ت الطات ذاأن رأس المال الهيكلي مهم جدا بالنسبة للمؤسس (Zingan&Zeglat)كما أكد كل من       
مكونات رأس المال الهيكلي ن شر تكنولوجيا المعلومات، حيث يرى الباحثان أالخدمي، وذلك من خلال تطبيق مؤ 

لغاية ليس فقط بسبب تحسين طريقة العمل ولكن أيضا بسبب تعزيز الرضا  مهمة ل ت والاتصالات،مثل: أنظمة المعلوما
 توى الخدمات التي تقدمها هذه المؤسسات.عية ومسين نو  تحس، وهذا ما يساهم في1بين مستخدمي هذه الأنظمة

سين جودة بمكوناته المختلفة يؤثر إيجابيا على تحلباحث أن رأس المال الهيكلي ل فمن خلال ما تم ذكره، يتضح      
 تحسينالخدمات المقدمة، بحيث أنه كلما ارتفع مستوى اهتمام المؤسسات برأس مالها الهيكلي، كلما أدى ذلك إلى 

 ية جودة خدمات هذه المؤسسات.وترق

 اتي وبين جودة الخدمات المصرفية قالمطلب الثالث: تحليل العلاقة بين رأس المال العلا 
ح طبيعة العلاقة التي تربط بين رأس المال العلاقاتي بجميع عناصره ومكوناته سيتم من خلال هذا المطلب توضي      

 وبين جودة الخدمات المصرفية.
 في تحسين جودة الخدمات المصرفية  همة رأس المال العلاقاتي: مساأولاً 

لاقات التي تقيمها حيث يشمل هذا الأصل جميع الع لفعلية للمؤسسة،تي الثروة الحقيقية واقايعد رأس المال العلا       
سسة، إضافة للمؤ  لائهمالمؤسسة مع زبائنها، وكذلك الحقوق المرتبطة بملكية العلامة والاسم التجاري ورضا الزبائن وو 

، فالعلاقات القوية 2على نشاطها العادي إلى العلاقات الخارجية مع الأطراف ذات المصلحة والتي تؤثر بشكل كبير
ف الزبائن أو الموردين أو الحلفاء أو المجتمع بشكل عام تساهم بدرجة كبيرة في تحسين التي تقيمها المؤسسة مع مختل

 .3لال استغلال المعرفة المشتركة بين الموردين والزبائن والمؤسساتمن خ  وذلك وتطوير منتجاتها وخدماتها،
يا في توطيد العلاقات الإيجابية لقول أن رأس المال العلاقاتي المتميز والفعال يلعب دورا جوهر يمكن اه وعلي        

 تخفيف الضغط قات فيالعلاالموجودة بين مصالح المؤسسة ومختلف زبائنها ومورديها، حيث يمكن أن تساهم هذه 
فسية جديدة، ومن أبرز الميزات التي ب ميزات تناساالناتج عن حدة المنافسة والحفاظ على الحصة السوقية للمؤسسة واكت

 استثمارها الجيد في رأس مالها العلاقاتي هي تحسين مستوى ونوعية المنتجات والخدمات المقدمة تحققها المؤسسة جراء
 .4تفوقةدة المبالجو أو ما يطلق عليها 

 

1Jasmina Ognjanović, INTELLECTUAL CAPITAL: CHARACTERISTICS AND SIGNIFICANCE 

IN THE SERVICE SECTOR, SCIENTIFIC REVIEW ARTICLE, Volume 62, No 3, 2016, p 166. 
 . 223، ص  مرجع سبق ذكرهأحمد يوسف، عاشور مزريق،   2

3 Elisabeth Albertini, Fabienne Berger-Remy, Intellectual Capital and Financial Performance: A 

Meta-Analysis and Research Agenda, Management,Volume 22 (2) , 2019, p 225. 
 . 88، ص  مرجع سبق ذكرهبن حمين،    بوجمعة 4
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نه يتوجب عليها تركيز كل اهتماماتها على فإوحتى تتمكن المؤسسة من تحقيق المزايا والمنافع السالفة الذكر،       
ذات المصلحة وخاصة الزبائن، لأن الاهتمام الجيد بمختلف حاجات ومتطلبات الزبائن  افتوطيد علاقاتها مع الأطر 

يمكن إبراز الكيفية التي يساهم بها رأس المال العلاقاتي في رفع مستوى سة، و للمؤسسيزيد من درجة رضاهم وولائهم 
  :1تاليودتها على النحو الوجالخدمات  

داء المتميز والفعال من خلال المنفعة التي تحصل عليها المؤسسة من يساهم رأس المال العلاقاتي في تحقيق الأ -
ج والتقديم، ويتجلى ذلك عن طريق الاستفادة من لإنتا ودة اعلاقاتها بزبائنها والتي تساعدها في تحسين ج

يها، نمية وتطوير وتميز منتجات المؤسسة مقارنة بمنافسم التي تؤدي إلى تاتهمعارفهم وقدراتهم وأفكارهم ومهار 
فرغم أن جوهر العلاقات مع الزبائن هو نشاط وعمل تسويقي، إلا أنه يعتبر كذلك جزء من إدارة وتسيير 

 تعلقة بالزبون؛ة الملمؤسسمعرفة ا
صلحة المشتركة مع المؤسسة كالموردين المتساهم المقترحات والآراء المقدمة من قبل الأطراف الخارجية ذات  -

ن والهيئات والمنظمات الحكومية في تطوير الأساليب والطرق التسييرية والإنتاجية،  ائوالمنافسين والموزعين والزب
 .2دة الخدمات التي تقدمها هذه المؤسساتى وجو مستو   وهذا ما سيساعد في رفع وزيادة

ية تقيمها المؤسسة مع الأطراف الخارجالعلاقات الوطيدة والمثمرة التي  أنوعلى ضوء ما سبق، يتبين للباحث         
 ذات المصلحة المشتركة معها تلعب دورا جوهريا وفعالا في رفع كفاءتها على جميع المستويات، الأمر الذي سينعكس

 لى تحسين مستوى جودة الخدمات المقدمة من طرفها.بيا عإيجا
 خدماتهاي للمؤسسة المصرفية بتحسين جودة  اتثانيا: علاقة رأس المال العلاق

الأبحاث والدراسات توضيح طبيعة العلاقة الموجودة بين رأس المال العلاقاتي وجودة لقد حاولت العديد من       
 الخدمات المصرفية.

رأس مالها ة إلى أن السمعة التي تتمتع بها المؤسسة لها دور كبير في تطوير وتنمي (Castro et Al) ارأش فقد         
راف الخارجية تجعلها أكثر قيمة، وهذا ما ينعكس على العلاقاتي، كما أن العلاقات التي تربطها المؤسسة مع الأط 

هو البعد الأكثر أهمية بالنسبة للمؤسسات  لاقاتيل العأن رأس الما( Kianto et Al)مستوى خدماتها المقدمة، ويعتقد 
الوثيقة  سجام والتقارب بين الخدمات المعروضة وطلبات الزبائن، إذ أن العلاقةنالخدمية، حيث أنه يساهم في تحقيق الا

 

 . 169ص    مرجع سبق ذكره،جهيدة أمعوش،  1

 . 75، ص  ذكرهمرجع سبق  غدير محمد سعيد علي أحمد،   2
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دمة والوطيدة بين مقدمي الخدمات والزبائن تفرض إقامة علاقة جيدة وتفاهم متبادل، وهذا ما يساعد مقدمي الخ
 ديم خدمات موافقة لحاجات ومتطلبات الزبائن وبالمستوى والجودة التي يرغبونها.لى تقع
أجرتها على قطاع الخدمات لمعرفة  في الدراسة التي 2016سنة  (Jasmina Ognjanovic,2016) كما توصلت         

تيجة مفادها أن إلى نمات، أهمية رأس المال الفكري وتأثيره على إنتاج وتقديم الخدمات وأداء مؤسسات الخد 
وهذا ما يمكنها من تحقيق مالها العلاقاتي،  أسالمؤسسات الخدمية يمكنها تحقيق وضع تنافسي جيد عن طريق تطوير ر 

 .1يق صورة جيدة عنهاالتمايز في الخدمة وتحق
ين ودة بللتحقق من العلاقة الموج 2020سنة  (Robel&Garedew) وفي دراسة لاحقة قام بها كل من        

تلفة، توصلت الدراسة إلى وجود خل الفكري الثلاثة وجودة الخدمة للبنك التجاري الأثيوبي وفروعه المونات رأس المامك
 .2لعلاقاتي وجودة الخدمات المقدمة من طرف هذا البنكعلاقة ايجابية كبيرة بين رأس المال ا

على مستوى فروع بنك  2022سنة  (Seyedeh et al) كما تم التوصل كذلك في الدراسة التي قام بها كل من      
البعد الأكثر أهمية   أس المال العلاقاتي هو ل الفكري على أداء أعمال هذا البنك، إلى أن ر املات في إيران، لمعرفة تأثير مكونات رأس الم

 نك بجميع فروعه المختلفة. ا البها هذ، وهذا ما يعود بالإيجاب على مستوى الخدمات التي يقدم3في أداء الأعمال من الأبعاد الأخرى
، حول معرفة طبيعة العلاقة الموجودة بين أبعاد 2023سنة ا في الدراسة التي أجرته )إيمان الخميسي(وتؤكد         

لفكري وجودة الخدمات للبنوك التجارية العامة بمصر )بنك القاهرة، بنك مصر، البنك الأهلي(، على رأس المال ا
أي أنه   ة،قوية بين بعد رأس المال العلاقاتي ومستوى الخدمات المصرفية للبنوك محل الدراس ابيةاط ايجوجود علاقة ارتب

انعكس ذلك بشكل إيجابي على مستوى وجودة ت نسبة اهتمام هذه البنوك برأس مالها العلاقاتي كلما ارتفع
 .4خدماتها

يتضح للباحث أن رأس المال العلاقاتي  حثين،البا فمن خلال ما تم عرضه من آراء ودراسات مختلفة للعديد من      
تفعت درجة اهتمام وعناية ة الخدمات المقدمة، بحيث أنه كلما ار ودف عناصره يؤثر إيجابيا على تحسين جباختلا
سات برأس مالها العلاقاتي عن طريق تعزيز وتوطيد علاقاتها مع الأطراف الخارجية ذات المصلحة المشتركة معها،  المؤس
 إلى تطوير وتحسين مستوى وجودة خدماتها.ذلك    ا أدىكلم

 

1 Jasmina Ognjanović, op.cit, p.p 159 -166 
2 Robel Hilegiyorgis Behaylu, Garedew Aweke Gizaw, op.cit, p 32. 
3 Seyedeh Maryam Ameli kalkhoran, Analyzing Impact of Intellectual Capital on Business 

Performance Using Structural Models Based on Customer Knowledge Management, Discrete 

Dynamics in Nature and Society, Hindawi, vol 2022, p 1 
 . 1157، ص  مرجع سبق ذكرهإيمان السيد محمد الخميسي،   4



 الإطار النظري والمفاهيمي لجودة الخدمات المصرفية                                         الفصل الثاني: 

 

155 

 الثانيخلاصة الفصل  
القطاع المصرفي، حيث يمكن تضح جليا الأهمية الكبيرة لمفهوم الجودة في تا الفصل تناوله في هذ  تممن خلال ما         

ليها هذه تكز عية تر اعتبار الجودة العالية للخدمات المقدمة من طرف العديد من المؤسسات المصرفية أبرز آل
ر الأمثل والفعال في  من خلال الاستثماإلاالمؤسسات في دعم وإبراز قدراتها التنافسية، ولا يتم تحقيق هذا الهدف 

ية، وذلك عن طريق استغلال القدرات والمهارات المعرفية والخبرات العملية لموظفيها، جميع أصولها ومواردها الفكر 
يكلي بجميع مكوناته، بالإضافة إلى توطيد العلاقة مع الشركاء الخارجيين ا الهس مالهوالعمل على تحديث وعصرنة رأ

 يمي لجودة الخدمة المصرفية فيما يلي:برز ما تم التوصل إليه من الإطار النظري والمفاهؤسسات، ويمكن ذكر ألملهذه ا
مها المؤسسات المصرفية  تقد ت التيأن الخدمة المصرفية تنطوي على إجمالي ومجموع الخدمات والأنشطة والعمليا   -

مان الاستمرارية، ومن منظور لتحقيق الأرباح وض دريمكن اعتبارها مصلزبائنها، فمن منظور المؤسسة المصرفية 
 لإشباع وتلبية مختلف متطلباتهم.الزبائن تعتبر مصدر 

، مما يؤدي زبائنات اليتجسد مفهوم الجودة من خلال تطابق خصائص وسمات الخدمة المقدمة مع حاجات ورغب   -
 وولائهم.إلى تحقيق أقصى إشباع لديهم وبالتالي زيادة درجة رضاهم  

فية تتميز بمجموعة من المعايير دة الخدمة المصرفية العملية التي يتم من خلالها تقديم خدمة مصر بجو  صديق -
 والمواصفات تجعلها قادرة على مطابقة متطلبات الزبائن أو تفوقها.

 يد  جودة خدماتها من خلال الاستغلال الأمثل لرأس مالها الفكري والاستثمار الجسينفية تحالمصر يمكن للمؤسسة  -
ة والابتكارية، وتحديث رأس مالها الهيكلي فيه، وذلك عن طريق تحفيز موردها البشري على تبني الأفكار الإبداعي

رجية التي تربطها مصلحة الخا طرافليواكب التطورات الجديدة، بالإضافة إلى توطيد وتعزيز علاقاتها مع الأ
 مشتركة مع المؤسسة.

 
 
 

 

 



  

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

دراسة تطبيقية على  :الثالث  الفصل

مستوى بعض البنوك التجارية العمومية 

 سطيفوالخاصة الناشطة بولاية 



 ومية والخاصة الناشطة بولاية سطيف تطبيقية على مستوى بعض البنوك التجارية العم اسة  الفصل الثالث: در 
 

157 

 تمهيد: 

صرفية للبنوك التجارية الجزائرية تم تجزئة بهدف التعرف على أثر رأس المال الفكري في تحسين جودة الخدمات الم           
تغيرات البحث والفصل الثالث متعلق ري لمالنظ هذه الدراسة إلى ثلاثة فصول، الفصل الأول والثاني متعلقين بالجانب

 هيم والمقاربات المعرفية لرأس المال الفكري، وفيول إلى مختلف المفالأبالجانب التطبيقي، حيث تم التطرق في الفصل ا
ب الفصل الثاني تم استعراض الجانب النظري والمفاهيمي لجودة الخدمات المصرفية، أما الفصل الثالث المتعلق بالجان

المصرفية لبعض ت للدراسة سيتم فيه تسليط الضوء على أثر رأس المال الفكري في تحسين جودة الخدما طبيقيالت
 يف.وك التجارية العمومية والخاصة الناشطة بولاية سطالبن

قيام ثم الوسيتم معالجة هذا الفصل من خلال التطرق إلى مختلف المفاهيم المرتبطة بالبنوك التجارية بصفة عامة،         
ين رأس المال الفكري وجودة بلمبتعريف وتقديم موجز للبنوك محل الدراسة، وبعد ذلك يتم القيام بتحليل العلاقة ا

صرفية للبنوك محل الدراسة، بالإضافة إلى تحليل أثر مختلف هذه الأبعاد في بأبعاده الثلاثة وبين جودة الخدمات الم
الأكثر تأثيرا في عملية التحسين، وذلك عن طريق إجراء مجموعة لبعد ديد اتحسين جودة هذه الخدمات مع محاولة تح

 (.SPSS)نامج  ائية بالاستعانة ببر حصمن الاختبارات الإ
 ك التجارية الجزائرية؛ الإطار العام للبنو   المبحث الأول: ▪
 ؛الخطوات المنهجية للدراسة الميدانية  المبحث الثاني: ▪
 ؛اسةالدر   عينة عرض وتحليل إجابات  المبحث الثالث: ▪
 نتائج اختبار فرضيات الدراسة.  المبحث الرابع: ▪
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 ة الجزائريةالعام للبنوك التجارير لمبحث الأول: الإطاا
الضوء على سيرورة النظام المصرفي في الجزائر بصفة عامة، وذلك من خلال إبراز  سيتم في هذا المبحث إلقاء         

ة الجزائرية من فترة الاستقلال إلى غاية الفترة الحالية، كما سيتم التطرق  صرفيمة المأهم التطورات التي شهدتها المنظو 
نوك التجارية باعتبارها المحرك الرئيسي  والجوهري للنظام المصرفي في الجزائر ألا وهي البلى المكون الرئيسي إ كذلك

 للتنمية الاقتصادية في البلاد، وذلك من خلال استعراض أهم خصائصها.

 ول: سيرورة النظام المصرفي في الجزائرلأا طلب الم
الجزائر، ثم سنقوم بالتطرق التطورات التي عرفها النظام المصرفي في م سنحاول من خلال هذا المطلب استعراض أه      

 إلى الهيكلة الحالية لهذا النظام طبقا للقوانين والتنظيمات المعمول بها.
 رفي في الجزائرالمص  لنظامأولا: التطورات العديدة التي شهدها ا

ار مجموعة من الإجراءات والإصلاحات الخاصة صد عرفت المرحلة ما بعد الاستقلال الى وقتنا الحاضر تعاقب إ      
الجزائر، وهذا من أجل مواكبة ومسايرة التحولات والتطورات التي كانت تحدث بين الحين رفية في بـالمنظومة المص

 والآخر.
  تأميم مجموعة من البنوك الأجنبيةفية وطنية و مصر   ؤسساتبتأسيس م  القيام-1

بنكا، حيث أن هذه  20كانت ساحتها المصرفية تتضمن حوالي  1962ا سنة لهبعد حصول الجزائر على استقلا      
ن البنوك كانت تهتم بمصالح الاحتلال خلال السنوات الأولى التي تلت الاستقلال مباشرة، كما أن الائتمان الممنوح م

ا على إعادة هيكلة لبن يقتصر فقط على الائتمان ذات الأجل القصير والتحويلات النقدية، وهذا ما أثر سها كاطرف
ا للبلاد إلى التفكير في اتخاذ بعض الإجراءات المستعجلة من أجل الاقتصاد الوطني، الأمر الذي أدى بالهيئات العلي

 :1 إعادة تنظيم المنظومة المصرفية على النحو التاليحيث تم شها،  إنقاذ الاقتصاد الوطني من هذه الحالة التي يعي
 طنيةالمصرفية الو   اتة من المؤسسمجموع  إنشاء-أ

السلطات الجزائرية بإنشاء عدد من المؤسسات المالية والمصرفية  قامت 1964إلى  1962 خلال المرحلة الممتدة من    
 يمكن ذكرها كالآتي:

 

،  06لدراسات، المجلدث وا، مجلة التنمية والاستشراف للبحو والقرض  النقد  قانون تعديلات ضوء  على الجزائري المصرفي النظام  واقع وآخرون،  خليفة عزي 1
 . 303-301، ص ص  2021ة البويرة، الجزائر، ديسمبر  ، جامع02العدد



 ومية والخاصة الناشطة بولاية سطيف تطبيقية على مستوى بعض البنوك التجارية العم اسة  الفصل الثالث: در 
 

159 

، وقد أسندت إليها المهام التقليدية المتعلقة بوظيفتها 1962 شهر أوت فياؤها تم إنشالخزينة العمومية:  ✓
قروض استثمارية لتمويل  ة إلى منحها مجموعة من التفويضات والصلاحيات المتعلقة بإمكانية منحافالأساسية، إض

 القطاع الاقتصادي، وقروض تجهيزيه موجهة للقطاع الفلاحي.
الخزينة العمومية قامت الدولة الجزائرية بعدها مباشرة في إنشاء البنك   اءنشد إبع البنك المركزي الجزائري: ✓

الإضافة إلى مراقبة ومتابعة ، وهذا من أجل تنظيم عملية الإصدار النقدي والمالي، ب1962ديسمبر  13 المركزي في
 عملية تنظيم وهيكلة الكتلة النقدية ومتابعة وتوجيه القروض الممنوحة.

من أجل ضمان التمويل الكافي للاقتصاد الوطني قامت السلطات بتأسيس وإنشاء  ة:يللتنموطني الصندوق ال ✓
تخصصة في القروض ذات الأجل ، حيث تم إلحاقه ببعض المؤسسات المصرفية الم1963ماي  07الصندوق في  ذاه

وتنمية  تجهيزندوق القرض الوطني، القرض العقاري، بالإضافة إلى ص  المتوسط، وهي: صندوق صفقات الدولة،
لوزارة المالية  ت الإشراف المباشرتح الجزائر المختص بالقروض طويلة الأجل، لقد تم وضع صندوق الوطني للتنمية

تثمارات المتعلقة بالبرامج التنموية، إضافة إلى ضمان التمويل الكافي للشركات وأوكلت له مهام ضمان تمويل الاس
 ة.الفتر هذه    والمؤسسات الوطنية التي أنشأت في

ن تأسيسه الغرض من ، وكا1964أوت  10تأسس هذا الصندوق في  الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط: ✓
ارها، تيسير وإدارة الأموال المتعلقة بالجماعات والهيئات تنظيم عملية جمع المدخرات من مختلف الأشخاص واستثم

 ارد، المحلية وبناء آلية لمباشرة عمليات الحصاد وجمع المو 
 المؤسسات المصرفية الأجنبية  تأميم-ب

الإجراءات المتخذة في  للدائرة الاقتصادية والتي أصبحت لا تلبيها يةفي ظل تنامي الاحتياجات والمتطلبات المال      
لمرحلة الأولى، قامت الحكومة الجزائرية بإجراء عملية تأميم للمصارف الأجنبية، حيث تم وضع النظام المصرفي تحت ا

 ية والنقدية. يع التدفقات المالجم  قابتها المباشرة بغرض تحقيق التنمية المرجوة، إذ أصبح بإمكانها مراقبة ومتابعةها ور إشراف
 ل فترة السبعينات والثمانيناتبمجموعة من الإصلاحات خلا  القيام-2

لى مستوى حات علإصلاقامت الحكومة الجزائرية خلال هذه المرحلة بإجراء العديد من التصحيحات وا       
ة من جهة، ومن جهة أخرى بنتها في ذلك الفتر ت ياسة العامة التيمنظومتها المالية والمصرفية بغرض مواكبة ومسايرة الس

  :1ها المصرفي، ويمكن ذكر أهم إصلاحات هذه الفترة فيما يليإعادة تنظيم وهيكلة نظام
 

، أطروحة  2017-2000دراسة قياسية تحليلية للفترة–المصارف التجارية الجزائرية أثر الديون المتعثرة وانعكاساتها على السياسة الائتمانية في رابح شليق،  1
 . 194-191، ص ص  2019/2020الجزائر،  ية،  دكتوراه غير منشورة، جامعة غردا
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 1971المصرفية سنة رية على مستوى منظومتها لجزائولة اتعتبر الإصلاحات التي اتخذتها الد :1971 إصلاحات-أ

ية  ، حيث تم إنشاء وتأسيس مجلس القرض والهيئة التقن1طات الاقتصاديةخطالم واستراتيجيةإصلاحات مواكبة لسياسة 
، والذي يتعلق بتنظيم البنوك، إذ تضمن صلاحيات واسعة للبنك 1971المتعلق بالمؤسسات المصرفية وذلك في جوان 

 من المؤسسات.ا  زينة العمومية فقط دون سواهدى مهمتها الأساسية التي كانت محصورة في مساعدة الخي تتعلمركز ا
لمت بالجزائر في منتصف الثمانينات والتي نتج عنها تعتبر الأزمة الاقتصادية التي أ: 1986إصلاحات سنة  -ب

سباب التي أدت بالدولة إلى اتخاذ  م الأمن أهانخفاض حاد في أسعار البترول وسقوط حر في سعر صرف الدولار، 
المتضمن نظام القرض والبنك، حيث تم القيام باتخاذ  12 - 86ن نو ، إذ تم في هذه السنة إصدار القا1986إصلاحات 

ت هيكلية على الوظيفة المصرفية، إضافة إلى ضبط تسيير البنوك بإطار قانوني موحد، كما تم كذلك الاعتماد في إجراءا
، ويمكن ذكر أهم ان لبنوك العمومية على مؤشرات الربحية والمردودية والأمان فيما يتعلق بمنح الائتم ارة ا وإدتسيير

  :2بادئ التي جاء بها هذا القانون كالآتيالم
وإسهام الجهاز البنكي في عملية التنمية الاقتصادية عن  م دور الخزينة العمومية في عملية تحويلها للاستثمار،تحجي-
 للاحتياجات المالية الضرورية؛فيره يق تو طر 
 كبنك للبنوك؛ه  استرجاع الخدمات التقليدية للبنك المركزي ودور   -
بين نشاطات ووظائف البنوك التجارية وبين وظيفة البنك اتخاذ مستويين للنظام المصرفي يتم من خلالها الفصل  -

  المركزي؛
ما تم منح هذه في تعبئة المدخرات ومنح الائتمان، كامها ا ومهاستعادة المؤسسات المصرفية والتمويلية لدوره -

 اتجة عنها.ها وتخفيض المخاطر النتعمال القروض الممنوحة من طرفها وكيفية تحصيلاسالمؤسسات حق متابعة ومراقبة 
ة إلا أنها لم تكن كافي 12-86رغم جميع الإجراءات المتخذة التي تضمنها القانون  :1988إصلاحات سنة  -ج
لقطاعات بما فيها ا قتصادية، وهذا ما أدى بالدولة إلى تبني إصلاحات أخرى شاملة مست جميع الأزمة الااجهة لمو 

والمتضمن القانون التوجيهي للمؤسسات العمومية،  01- 88ن إصدار القانو  1988القطاع المصرفي، حيث تم في سنة 
مة، هذه القوانين جعلت سسات الاقتصادية العاوالمؤ بنكي المتعلق بالعلاقة بين النظام ال 06 - 88والقانون رقم 

دى إلى جعل الذي أ في تسيير مواردها المالية والنقدية ومنحها الائتمان، الأمر ةالمؤسسات المصرفية تتمتع بحرية كبير 

 

الاقتصادية،  الجزائرية للتنمية  ، المجلةالجزائر؟ لبنك دور أي ، الراهنة العالمية التطورات  ظل في الجزائري المصرفي  النظام تأهيلسليمان ناصر، آدم حديدي، 1
 .  14، ص2015، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، الجزائر، جوان  02العدد

 .304، ص  مرجع سبق ذكرهون،  وآخر خليفة عزي    2
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مية العمو ، وقد تغيرت معاملة البنوك للمؤسسات 1هذه المؤسسات تأخذ طابعا اقتصاديا من خلال استهدافها للأرباح
ؤسسات، كما أصبحت البنوك على مؤشري المردودية والمخاطرة في تعاملها مع هذه الم لاقتصادية، إذ أصبحت ترتكزا

ع المتعاملين الاقتصاديين، فرغم هذه الإصلاحات المتخذة في سنة ات التفاوض متتمتع بصلاحيات كبيرة في عملي
جميع المستويات على  التي حدثت خلال هذه الفترةارئة ت الطإلا أنها لم تصمد أمام الصعوبات والتحديا ،1988

ة مع يام بإصلاحات جديد، وهذا ما أدى بالسلطات إلى التدخل مرة أخرى والقالاجتماعية والسياسية والاقتصادية
أطلق  10 - 90تحت رقم  1990التوجهات الجديدة لاقتصاد السوق، من خلال القيام بإصدار قانون جديد في أفريل 

 قانون النقد والقرض.عليه  
 بقانون النقد والقرضأو ما يطلق عليه    10- 90قانون  ال  إصدار-3
لإجراءات الإصلاحية المتخذة على مستوى تعتبر فترة بداية التسعينات الفترة الحاسمة والجوهرية في مسار ا        

  م تحت رق 1990أفريل  14اريخ رض بتوالق المنظومة المصرفية في الجزائر، حيث صادفت هذه الفترة إنشاء قانون النقد
فس الوقت ت التي أثرت على الإصلاحات السالفة، وفي نوالذي هدفت من خلاله الحكومة تجنب المعوقا، 10 - 90

لجديد نحو الاقتصاد الحر، وأبرز ما جاء به هذا القانون إعطاء استقلالية أكبر للبنك المركزي إذ أصبح مواكبة التوجه ا
رفع  يلات كبيرة على مهام ووظائف المؤسسات المصرفية من أجل إضافة إلى إجراء تعد  ائر"،الجز  "بنك يطلق عليه

للقطاع الأجنبي والخاص للاستثمار في السوق  طاع الاقتصادي، كما تم كذلك تقديم تسهيلات كبيرةكفاءتها في الق
 .2المصرفي

لتطورات والتغيرات العديد من التعديلات نتيجة ل 10- 90 كما عرفت المنظومة المصرفية في الجزائر بعد إصدار قانون 
  :3في الجزائر، ويمكن ذكر هذه التعديلات فيما يليالعديدة التي عرفها قطاع الاقتصادي  

 01-01رقم    الأمر-أ
، حيث تضمن تعديل 10- 90أول تعديل يطرأ على القانون  2001فيفري  27يعتبر هذا الأمر الصادر بتاريخ        

كما تم كذلك من   ،10- 90رة بنك الجزائر، وهذا دون المساس بمحتوى القانون ة في تسيير وإداالجوانب والأوجه الإداري
 بنك الجزائر وبين مجلس النقد والقرض؛  خلال هذه الأمرية الفصل بين المجلس الخاص بإدارة

 

 

 .305، ص  جع نفسهالمر   1
 . 14، ص  مرجع سبق ذكرهسليمان ناصر، آدم حديدي،    2
 .15-14، ص صالمرجع نفسه  3
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 11-03رقم    الأمر-ب
ضعاف المنظومة المصرفية ت بالبنك الصناعي والتجاري وبنك الخليفة والتي تسببت في إنتيجة للفضائح التي ارتبط      

، حيث 2003أوت  26بتاريخ  11- 03مت السلطات الجزائرية بإصدار الأمرية في الجزائر وضرب مصداقيتها، قا
كما تم من خلالها دعمت هذه الأمرية أبرز الأسس التي جاء بها قانون النقد والقرض ولكنها حلت في مكانها،  

لإدارية، إضافة إلى لمؤسسات المصرفية، وذلك بتبيين التجاوزات والمخالفات االتشديد مع المسؤولين عن إدارة وتسيير ا
  ه المخالفات؛توضيح جميع الإجراءات العقابية الموافقة لهذ

 04-10رقم    الأمر-ج
أكيد المسؤولية المطلقة لبنك الجزائر في المحافظة على ، حيث جاء لت2010أوت  26  تم إصدار هذا الأمر بتاريخ      

ونية وتقويتها بما يساهم في الحفاظ على الاستقرار وسلامة النظام المصرفي، وذلك عن طريق دعم الأطر القان أمن
، ومن جانب آخر فقد منح هذا الأمر صلاحيات كبيرة جدا لبنك الجزائر من أجل ضمان سلامة النقدي والمالي

تي تم استخدامها، ومن الأمور الملاحظة في هذا مة المعتمدة في عملية الدفع من خلال التأكد من الوسائل الالأنظ
لتقوية ضوابط مباشرة العمل المصرفي أن بنك الجزائر ومجلس النقد والقرض قد منحت لهما صلاحيات واسعة التعديل 

 .1ليةوضمان حقوق وأموال المودعين لدى المؤسسات المصرفية والما
 صرفيالمتضمن القانون النقدي والم 09-23القانون    إصدار-4

حيث يضمن هذا القانون الجديد تعزيز ودعم حوكمة بنك  ،2023جوان  21تم إصدار هذا القانون بتاريخ       
لة الرقمية طريق إصدار مجموعة من الأحكام، تتضمن إمكانية اعتماد العملة الرقمية والتي يطلق عليها بالعم الجزائر عن 

ض يتم تقديمه رجع الامتياز في إصدار هذه العملة للدولة عن طريق تفويللبنك المركزي أو الدينار الرقمي الجزائري، وي
كما تضمن كذلك نظام العهدة لفترة خمس سنوات والتي تجدد   للبنك المركزي دون غيره والذي يسمى "بنك الجزائر"،

 .2ظ البنك ونوابهلمرة واحدة فقط بالنسبة لكل من محاف
عتبار التطورات المتعلق بالقانون النقدي والمصرفي قد أخذ بعين الا 09 -23وعليه يمكن القول أن القانون         

سيسمح بتحديث وعصرنة النظام المصرفي وتعزيز قدراته الرقابية  الحاصلة في مجال التكنولوجيا والرقمنة، وهذا ما 
 والتنظيمية.  

 

،  4لمجلد ة، ا، مجلة دفاتر اقتصاديالمتعلق بالنقد والقرض والتحديات الراهنة له11-03النظام المصرفي الجزائري في ظل الأمر العباس بهناس، لخضر بن أحمد، 1
 . 42، ص  2013ور الجلفة، الجزائر،  ، جامعة زيان عاش2العدد  

 . 24-4، ص ص  يتضمن القانون النقدي والمصرفي  2023يونيو    21المؤرخ في    09-23القانون رقم:    2
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 حالية للنظام المصرفي في الجزائرثانيا: الهيكلة ال
  :1سسات المالية، يمكن ذكرها فيما يليلية للنظام المصرفي في الجزائر العديد من البنوك والمؤ تتضمن الهيكلة الحا      

 2 وتتمثل في:دة:  والمصارف المعتم  البنوك-1
 (؛BEA)بنك الجزائر الخارجي  -
 (؛BNA)البنك الوطني الجزائري    -

 (؛BADR) الريفيةة والتنمية  بنك الفلاح  -
 (؛BDL) بنك التنمية المحلية  -
 (؛CPA)القرض الشعبي الجزائري    -

 (؛CNEP)وفير والاحتياط )بنك(الصندوق الوطني للت  -
 (؛cité Bank) الجزائر )فرع بنك(  -سيتي بنك -
 (؛Banque Al Baraka) الجزائريبنك البركة    -
 (؛Natixis-Banque)الجزائر    -نيتكسيس  -
 (؛Bank ABC)الجزائر    -المؤسسة العربية المصرفية  -
 (؛Arab Bank)فرع بنك() الجزائر  -العربي بنك    -
 (؛Societe General Algérie- Algeria) الجزائر  سوسيتي جنرال-
 (؛Trust Bank Algeria) رالجزائ-ترست بنك    -
 (؛BNP Paribas) بي ن بي باريباس الجزائر -
 (؛Gulf Bank Algeria) رالجزائ  -بنك الخليج    -
 (؛HBTF)(HousingBank) لجزائربنك الإسكان للتجارة والتمويل ا  -
 (؛HSBC Alegeria) بنك()فرع    الجزائر  -اتش اس بي سي    -
 (؛Fransa Bank) الجزائر  -فرنسا بنك   -
 ؛(ASBA) (Al Salam Bank) الجزائر-مصرف السلام   -

 

ؤرخ الم 04في الجريدة الرسمية العدد  صادر ، الوالمتضمن قائمة البنوك والمؤسسات المالية المعتمدة في الجزائر، 2022جانفي  2مؤرخ في  01-22مقرر رقم  1
 .29، ص  2022جانفي    15

 .31، ص  2022ديسمبر    31المؤرخ    90د  ، الصادر في الجريدة الرسمية العد والمتضمن اعتماد بنك ،  2022ديسمبر   29مؤرخ في    03-22مقرر رقم    2
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 -ش.ذ.أ -البنك الوطني للإسكان  -
 وتتمثل في:المالية المعتمدة:    سساتالمؤ -2
 (؛SRH) لرهنيشركة إعادة التمويل ا-
 (؛ALC) الشركة العربية للإيجار المالي  -
 (؛Sofinance -SPA)الشركة المالية للاستثمار والمساهمة والتوظف "ش.م.ا.م.ت.ش.أ"  -
 (؛CNMA)الصندوق الوطني للتعاضدية الفلاحية "مؤسسة مالية"  -
 (؛MLA) الجزائر  -يجار المالي  المغاربية للإ  -
 (؛EDI) م شركة أسه  -الجزائر إيجار  -
 (؛ILA)شركة أسهم    -إيجار ليزيني  -
 (.SNL)شركة أسهم   -لوطنية للإيجار المالي  الشركة ا  -

 20، يتكون من 2022ضح للباحث أن النظام المصرفي في الجزائر إلى غاية شهر ديسمبر فمن خلال ما سبق، يت       

مؤسسات مالية، وهذا وفقا لما جاء   ثمانيبنك خاص، كما يتضمن كذلك   13وتمد منها سبعة بنوك عمومية،  بنك مع
، ويمكن توضيح هذا 2022مبر المؤرخ في ديس 03 - 22والمقرر رقم  2022المؤرخ في جانفي في  01 - 22في المقرر رقم 

 التقييم من خلال الشكل الموالي.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ومية والخاصة الناشطة بولاية سطيف تطبيقية على مستوى بعض البنوك التجارية العم اسة  الفصل الثالث: در 
 

165 

 الهيكلة الحالية للنظام المصرفي  (:1-3)الشكل رقم  

 
 من إعداد الباحث بالاعتماد على:المصدر: 

، الصادر في والمتضمن قائمة البنوك والمؤسسات المالية المعتمدة في الجزائر، 2022جانفي  2مؤرخ في  01-22مقرر رقم  -
 .29، ص 2022جانفي  15المؤرخ  04الجريدة الرسمية العدد 

، ص 2022ديسمبر  31المؤرخ  90، الصادر في الجريدة الرسمية العدد ضمن اعتماد بنكوالمت، 2022ديسمبر  29مؤرخ في  03-22المقرر رقم  -
31. 

 بنك الجزائر 

البنوك والمصارف  

 التجارية 

سات الماليةالمؤس  

البنوك التجارية  

 والمصارف العامة 
البنوك التجارية  

 والمصارف الخاصة 

بنك الجزائر الخارجي -  

ان البنك الوطني للإسك -  

البنك التنمية المحلية  -  

القرض الشعبي الجزائري  -  

البنك الوطني الجزائري  -  

ني للتوفير الوط الصندوق  -

 والاحتياط 

يفية بنك الفلاحة والتنمية الر -  

 الجزائر  -مصرف السلام -

 بنك البركة الجزائري  -

 الجزائر   -البنك العربي  -

 الجزائر -سيتي بنك  -

 الجزائر  -سيسنيتيك -

 الجزائرسسة العربية المصرفية المؤ -

 الجزائر   -ترست بنك  -

 الجزائر  -بنك الخليج   -

 الجزائر  -رال  سوسيتي جني -

 الجزائر  -بي.ن.بي باريباس  -

  -سكان للتجارة والتمويل بنك الإ  -

 الجزائر 

الجزائر  -فرنسا بنك   -  

الجزائر   -اتش اس بي س ي   

 

 ر الماليالشركة العربية للإيجا -

 سوفيناس  -

 شركة إعادة التمويل الرهني  -

 الجزائر -المغاربية للإيجار المالي  -

 الجزائر إيجار  -

 ة الوطنية للإيجار الماليلشركا -

اضدية الصندوق الوطني للتع -

 الفلاحية 

 إيجار ليزينغ الجزائر  -
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 الإطار المفاهيمي حول البنوك التجارية )مفهوم وخصائص(المطلب الثاني: 
د تعتبر البنوك التجارية أساس المنظومة المصرفية في الجزائر، إذ يمكن اعتبارها الداعم الأول والرئيسي للاقتصا       

اقتصاد البلاد ودفع عجلته، وسوف يتم في  وطني، وذلك من خلال ما توفره من موارد مالية أساسية تساعد في ترقيةال
 لمفاهيم المقترحة لها، بالإضافة إلى أبرز خصائصها.هذا المطلب التطرق إلى البنوك التجارية من حيث ا

 أولا: البنوك التجارية من حيث المفهوم
وجهات النظر بالنسبة  ك التجارية العديد من التعاريف والمفاهيم، وهذا ناتج عن التباين فيلبنو لقد أعطيت ل      

 فهوم وتعريف البنوك التجارية.للكتاب والباحثين في هذا الميدان، حيث أن لكل باحث تصور معين حول م
مهور بأنواعها المختلفة وتلتزم ع الجعرفت البنوك التجارية على أنها:" تلك المؤسسات المالية التي تقبل ودائ        

. يشير هذا التعريف إلى 1عليه، وتقوم بمنح القروض القصيرة والطويلة الأجل "بدفعها عند الطلب أو في موعد يتفق 
جارية هي عبارة عن مؤسسات مالية مصرفية تلعب دور الوساطة المالية بين المودعين والمقرضين، إذ أن أن البنوك الت
 صادية للبلاد.م بقبول الودائع وتوظيفها في شكل قروض تساهم في خدمة التنمية الاقتتقو   هذه البنوك

لمرتبة الثانية في تسلسل المنظومة كما يقصد بالبنوك التجارية كذلك مجموعة من المشروعات المصرفية تحتل ا      
ه ببنك الجزائر، ويرتكز موضوعها حول علي المصرفية في الجزائر، حيث أنها تأتي مباشرة بعد البنك المركزي أو ما يطلق

 .2النقود ووظائفها المختلفة
ؤسسات المالية كما عرفت البنوك التجارية كذلك على أنها مؤسسات مالية مصرفية تتميز عن مثيلاتها من الم     

من  يتضح، حيث 3الأخرى بقدرتها على التأثير في كمية وسائل الدفع وعرض النقد عن طريق خلق ائتمان مصرفي
ذات طبيعة مصرفية تتميز بقدرة كبيرة في خلق خلال هذا التصور أن البنوك التجارية هي عبارة عن مؤسسات مالية 

 الائتمان على عكس المؤسسات المالية الأخرى.
"مؤسسة تقوم بمعالجة عملية الاقتراض والائتمان، وكذلك تقبل  وجاء في تعريف آخر للبنوك التجارية بأنها:       
في ذلك الدفع الآلي، وتسهل كذلك  ئع وتقدم تسبيقات كما تسمح بتحويل الأموال، وتسهل عمليات الدفع بمالوداا

 

-2000الجهوية بشار( خلال) المديرية)الجزائري سة ميدانية بالبنك الوطني درا البنوك التجارية الجزائرية التنمية المستدامةشهرزاد زاوي، علي بطاهر،  1
 . 108، ص  2017ديسمبر ، ، جامعة الشهيد حمة لخضر الوادي،الجزائر2، العدد  7، مجلة رؤى اقتصادية، المجلد  ( 2015

قالمة، الجزائر،   1945ماي  08، رسالة ماجيستير، جامعة -ئريةالجزا حالة البنوك –البنوك التجارية والمنافسة في ظل بيئة مالية معاصرة آسية محجوب،  2
 .22، ص  2010/2011

   .162ليندة بوزرورة، مرجع سبق ذكره، ص    3
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، إذ يتضح لنا من هذا التعريف أن للبنوك التجارية 1ا"جميع أشكال الخدمات المصرفية الإلكترونية داخليا وخارجي
ضطلع كذلك بمهام التحويلات المالية المختلفة، ا توظائف أخرى، بخلاف قبول الودائع ومنح الائتمان، حيث أنه

 تلف العمليات المصرفية ذات الطابع الالكتروني سواء على المستوى الداخلي أو الخارجي.بالإضافة إلى تسهيل مخ
فمن خلال مجمل التعاريف السالفة الذكر، يمكن القول بأن البنوك التجارية يتمحور مفهومها بدرجة كبيرة           
ية تلعب دور الوسيط المالي بين أعوان وساطة المالية، إذ يمكن تعريفها بأنها عبارة عن مؤسسات مالية ومصرفل الحو 

ف الأموال المحصل عليها من أصحاب الفائض بشكل قروض الفائض المالي وأعوان العجز المالي، حيث تقوم بتوظي
العمليات الأخرى والمتعلقة أساسا بتسوية المعاملات  ختلفتساهم في ترقية الاقتصاد الوطني، بالإضافة إلى القيام بم

 فة لجميع المتعاملين معها.المالية المختل
 ثانيا: البنوك التجارية من حيث الخصائص

  :2رية بمجموعة من الخصائص والسمات، يمكن استعراضها من خلال النقاط التاليةتتميز البنوك التجا    
لها ا مجموعة متعددة ومتنوعة من أشكال الحسابات المصرفية، والتي من خلالائهتوفر البنوك التجارية لمختلف عم  -

 يستطيع هؤلاء العملاء فتحها والاحتفاظ بمدخراتهم المالية فيها؛
عمليات وإجراءات التعامل مع العملاء من خلال قدرتها على توفير السيولة اللازمة في   تسهل البنوك التجارية -

  الوقت المناسب؛
ائد والمزايا، كما أنها تقدم مزيج التجارية العملاء على ادخار أموالهم عن طريق منحهم العديد من الفو   بنوكتحفز ال -

  متنوع من المنتجات والخدمات المصرفية الملائمة؛
البنوك التجارية على تجميع الأموال المودعة لديها ثم استثمارها وتوظيفها في مشاريع استثمارية مختلفة، وهذا تعمل   -

 ضمن لها زيادة ورفع قيمة رأس مالها؛ما ي
ن الخدمات المصرفية والمالية الآمنة، والتي تمنح العملاء درجة كبيرة من الأمان توفر البنوك التجارية مجموعة م -

 والثقة؛

 

 .751عبد العزيز صحراوي، مرجع سبق ذكره، ص    1
، متوفر على الرابط الالكتروني:  خصائص البنوك التجارية نعمة طبيشات،    2
-a/%D8%AE%D8%B5%D8%A7%D8%A6%D8%B5/https://money.mawdoo3.com

-%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%86%D9%88%D9%83

%D9%8A%D8%A98%B1%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D  تاريخ  تم الاطلاع عليه ب
 مساءاً بتوقيت الجزائر.   19:11على الساعة    12/10/2013

https://money.mawdoo3.com/a/%D8%AE%D8%B5%D8%A7%D8%A6%D8%B5-%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%86%D9%88%D9%83-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D8%A9
https://money.mawdoo3.com/a/%D8%AE%D8%B5%D8%A7%D8%A6%D8%B5-%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%86%D9%88%D9%83-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D8%A9
https://money.mawdoo3.com/a/%D8%AE%D8%B5%D8%A7%D8%A6%D8%B5-%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%86%D9%88%D9%83-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D8%A9
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تعامل البنوك التجارية مع عدد كبير من العملاء سواء كانوا أفرادا أو مؤسسات، وهذا ما يجعلها تتحمل العديد ت -
 .1خاطر في معاملاتهان المم

ية، قام بعض الباحثين باقتراح خصائص أخرى لهذه البنوك، يمكن فبالإضافة إلى هذه الخصائص للبنوك التجار      
 :2ذكرها فيما يلي

بنوك التجارية لرقابة وتوجيه البنك المركزي عن طريق جهاز مكلف بهذه المهمة، وهذا ما يجعلها تحت تأثير تخضع ال  -
 زي أو تمارس أي سلطة عليه؛ركزي في حين أن البنوك التجارية لا يمكنها أن تؤثر على البنك المركالم  البنك

د، حيث أن البنوك التجارية تتنوع وتتعدد وفقا تتميز البنوك التجارية بالتعدد في حين أن البنك المركزي واح -
  المركزي يبقى بنكا واحدا؛بنك  للمتطلبات والحاجات التي يفرضها السوق الائتماني في حين أن ال

تلف البنوك التجارية بأنها نقود مصرفية موجهة للقطاع الاقتصادي في حين أن تتميز النقود المصرفية الصادرة عن مخ  -
  عن البنك المركزي هي نقود قانونية موجهة لجميع القطاعات؛  النقود الصادرة

الية، تهدف بدرجة أولى إلى تحقيق أقصى ربح ممكن بأقل رأسم يمكن اعتبار البنوك التجارية مشاريع ذات طبيعة -
بالإضافة   ذا عكس ما يهدف إليه البنك المركزي الذي تبقى مهمته الأساسية الإشراف والرقابة والتوجيه،التكاليف، وه

 إلى إصدار النقود القانونية ومحاولة تطبيق السياسة المالية للدولة.

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 .  23ص    مرجع سبق ذكره،آسية محجوب،    1
 . 164-163، ص ص  ذكره  قمرجع سبليندة بوزرورة،    2
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 مية وتعريفية بالبنوك التجارية محل الدراسةتقدي: نبذة الثالثالمطلب 
لب إلقاء الضوء على البنوك التجارية محل الدراسة بنوعيها خاصة وعمومية، وذلك من خلال سيتم في هذا المط       

عرض أهم العمليات  طرق إلى بداية نشأة هذه البنوك واعتمادها في المنظومة المصرفية الجزائرية، بالإضافة إلىالت
 مات التي تقوم بها.الخد و 

 أولاً: البنوك العمومية محل الدراسة
اف بعض ف دراسة أثر رأس المال الفكري في تحسين جودة الخدمات المصرفية للبنوك التجارية، تم استهد بهد         

  تية:الآ  البنوك العمومية والخاصة الناشطة بإقليم مدينة سطيف، حيث شملت هذه الدراسة البنوك التجارية العمومية
 (BEA) الجزائريالخارجي    البنك-1

مليون دينار جزائري،  20برأس مال يقدر ب  1967الخارجي في الفاتح من أكتوبر سنة تم تأسيس بنك الجزائر        
متخصص في بداية نشاطه بالتمويل الحصري للمؤسسات والشركات الكبرى المختصة في الطاقة والصناعة، حيث كان 

ت الزراعية، وهذا لتمويلية بعد ذلك وأصبحت تغطي قطاعات ومجالات أخرى كالبناء والمنتجافه اثم توسعت وظائ
امة، كما يعتبر بنك الجزائر الخارجي حاليا من بعد صدور القانون المتعلق بالاستقلالية الاقتصادية لمؤسسات الدولة الع

ادي بصفة عامة، سواء العمليات المتعلقة بتمويل قتصالبنوك التي لها هيمنة كبيرة على العملية التمويلية للقطاع الا
كبرى أو العمليات المصاحبة لهذه المشاريع، كما يعتبر كذلك أكبر مساهم لعمليات التجارة المشاريع الهيكلية ال

مليار دينار  230لخارجية للبلاد، ولقد شهد رأس مال البنك ارتفاعا كبيرا مقارنة ببداياته الأولى، حيث قدر ب ا
 .1وكالة موزعة على جميع ولايات الوطن  105، حاليا يتوفر البنك الخارجي الجزائري على  2019ري في نهاية سنة  جزائ

 (CPA) القرض الشعبي الجزائري-2
، حيث يعتبر من البنوك التجارية الرئيسية في الجزائر،  1966ديسمبر  29قرض الشعبي الجزائري في تم تأسيس ال       

المصرفية الموجهة للعديد بفعالية كبيرة، وذلك من خلال التنويع في خدماته  امتعامليهاحتياجات بية إذ يعمل على تل
قرض الشعبي الجزائري قوته من موارده البشرية المؤهلة من القطاعات بما في ذلك الأفراد والمؤسسات والمهنيين، يستمد ال

الالتزام   قيقها الحداثة، المعرفة المتخصصة والخبرة المهنية،ى تحوتاريخه الحافل، ومن بين القيم التي يعمل هذا البنك عل
وكالة  160ر على كما يتوف   مليار دينار جزائري، 48د، التقرب من المتعاملين، يبلي إجمالي رأس ماله حاليا بالوعو 

 .2مصرفية موزعة على جميع أنحاء البلاد

 

1 https://www.bea.dz/images/slides/Rapport.pdf Consultée le 27/10/2023, 21: 20 h. 
2https://www.cpa-bank.dz/index.php/fr/la-banque/presentation Consultée le 27/10/2023, 21: 50 h.   

https://www.bea.dz/images/slides/Rapport.pdf
https://www.cpa-bank.dz/index.php/fr/la-banque/presentation
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 (BADR) الريفيالفلاحة والتنمية    بنك-3
، إذ يعتبر بمثابة شركة 1982مارس  13في "بدر بنك" نك الفلاحة والتنمية الريفية أو ما يطلق عليه يس بتم تأس       

طاع الفلاحي، الصناعات الغذائية، تربية المائيات ذات أسهم من حيث الشكل القانوني، يختص هذا البنك بتمويل الق
قتصاد الوطني والرفع من مستواه، ومن أجل العمل الا والصيد البحري، وهذا ما يجعله من البنوك المساهمة في تطوير

عون مكلف بمعالجة جميع الشكاوي  1200الرضا لدى متعامليه، يقوم "بنك بدر" بتسخير  على تحقيق أكبر قدر من
 321شغالات، بالإضافة إلى توفير نظام معلوماتي فعال سهل الاستعمال وسريع، حاليا يتوفر "بنك بدر" على والان

 .1ة على جميع الولاياتموسعوكالة  
 (BDL)التنمية المحلية    بنك-4

والمشاركة ، حيث يهدف إلى المساهمة 1985التنمية المحلية من البنوك العمومية تم تأسيسها في أفريل يعتبر بنك        
الصغيرة سات الفعالة في تنمية الاقتصاد الوطني، وذلك من خلال تعزيز المشاريع الاستثمارية عن طريق تحفيز المؤس

ليات الموضوعة من طرف الحكومة للنهوض بالاقتصاد والمتوسطة على الاستثمار، بالإضافة إلى المشاركة في جميع الآ
عات الصغيرة والمتوسطة لجميع القطاعات، من جهة أخرى يلعب بنك التنمية الوطني عن طريق تمويل جميع أنواع الصنا

قية سكنية من خلال عمليات المرافقة والدعم لأصحاب المشاريع المتعلقة بالتر ع الالمحلية دورا جوهريا في تمويل المشاري
وكالة منتشرة في  155المحلية العقارية، كما يقوم كذلك بدعم طالبي قروض شراء السكنات، حاليا يمتلك بنك التنمية 

 .2جميع أرجاء البلاد
 (BNA)الوطني الجزائري    البنك-5

مارسة ، حيث كان يقوم بم1966جوان  13ائري أول بنك تجاري وطني تم تأسيسه في الجز يعتبر البنك الوطني        
صادية الحديثة للبلاد التي فرضت جميع أنشطة البنك الشاملة، بما في ذلك تمويل القطاع الزراعي، ومع التوجهات الاقت

ة، أصبح البنك الوطني الجزائري موميضرورة الانتقال من التسيير الموجه إلى التسيير الذاتي بالنسبة للمؤسسات الع
قة بجذب الموارد وتسيير القروض، إضافة إلى تسيير وسائل الدفع المختلفة يضطلع بجميع العمليات والخدمات المتعل

كما تم    مليار دينار جزائري، 150,000تم رفع رأس مال البنك إلى  2018متعامليها، وفي سنة  ووضعها تحت تصرف
وكالة موزعة  235على نشاط متعلق بالصيرفة الإسلامية، حاليا يتوفر البنك الوطني الجزائري  أول إطلاق 2020في سنة 

 .3على كافة أنحاء البلاد
 

1https://badrbanque.dz/ Consultée le 27/10/2023, 22:  27 h. 
2https://www.bdl.dz/arabe/index.html Consultée le 27/10/2023 , 22:  45 h.   
3https://www.bna.dz/ar/ Consultée le 27/10/2023, 22 :  13 h. 

https://badrbanque.dz/
https://www.bdl.dz/arabe/index.html
https://www.bna.dz/ar/
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 ثانيا: البنوك الخاصة محل الدراسة
 البنوك التجارية الخاصة التي تم استهدافها من خلال هذه الدراسة في:تتمثل  

 (TBA) الجزائر-بنك    ترست-1
ئري، وكجزء من مهمته مليون دينار جزا 750برأس مال مبدئي قدره  2003ذا البنك في أفريل سنة اط هبدأ نش       

لثقة الجزائري بالوفاء بالتزاماته تجاه عملائه لتحسين والتطوير العالمية، يلتزم بنك ا وسياسة التحديثالمصرفية العالمية 
دمات العملات ومنتجات الهامش المحددة، يمتلك بنك يق خجودة الخدمة وتنويع محفظة المنتجات، بالإضافة إلى تسو 

 .1كالة منتشرة في مناطق متعددة من الوطن، ويخطط لفتح وكالات إضافية أخرى في المستقبلو  35الثقة الجزائري  
 (SB) السلام  مصرف-2

التنظيمات ين و يعتبر مصرف السلام الجزائر مؤسسة مصرفية ذات مهام وخدمات متعددة تعمل وفقا للقوان        
، يعمل 2008تها، تم اعتماد هذا المصرف في سبتمبر الجزائرية، وطبقا لأحكام الشريعة الإسلامية في جميع تعاملا

تتماشى مع مقتضيات التنمية الاقتصادية في كافة المرافق الحيوية والنشطة وخطة مرسومة  باستراتيجيةمصرف السلام 
 خدمات مصرفية حديثة ومبتكرة، وذلك من خلال عرض مجموعة من تقديم بالجزائر، كما يهدف هذا المصرف إلى 

يع العمليات التي المصرفية ترتبط ارتباطا وثيقا بالمبادئ والقيم الأصيلة للشعب الجزائري، كما يتم ضبط جمالمنتجات 
د، يمتلك قتصايقوم بها هذا المصرف من طرف هيئة شرعية تتضمن مجموعة من العلماء المختصين في الشريعة والا

التخطيط لفتح فروع أخرى في المستقبل من أجل  فرع موزع عبر كافة أنحاء البلاد، ويتم  23مصرف السلام حاليا 
 .2ة للمصرف وبأحسن جودة ممكنةتقريب الزبون من الخدمات المصرفية المختلف

 (ABCA) الجزائر-العربية المصرفية    المؤسسة-3
صرفية مسجلة بموجب القانون الجزائري، وهو بنك تابع للمؤسسة المصرفية سة مالجزائر مؤس ABCيعتبر بنك        

د تم الموافقة على إنشاء هذا ، حيث يعد من المجموعات المصرفية والمالية الدولية الرائدة، ولقBSCالعربية في البحرين 
، وهذا ما يجعله أول 1998 يسمبر، أما الانطلاق الفعلي لنشاطه كان في د1998سبتمبر  24البنك في الجزائر بتاريخ 

في الجزائر بتقديم جميع الأعمال المصرفية الموجهة خصيصا لتلبية  ABCبنك دولي يفتح فرعا في الجزائر، يقوم بنك 
اد كتقديم قروض لشراء السيارات، العقارات والأجهزة، تمويل عملية الاستغلال كما يقوم كذلك حاجات ورغبات الأفر 

 

1https://www.trustbank.dz/index.php/  Consultée le 27/10/2023, 23:  25 h. 
2https://www.alsalamalgeria.com/ar/page/list-10-0-186.html Consultée le 27/10/2023, 23:  45 h. 

https://www.trustbank.dz/index.php/
https://www.alsalamalgeria.com/ar/page/list-10-0-186.html
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فرعا منتشرة في العديد  24في الجزائر  ABCلية المناسبة للشركات في الجزائر، حاليا يمتلك بنك تمويبتوفير الخدمات ال
 .1من ولايات الوطن

 (SGA)سوسيتي جنيرال الجزائر    -  4
، وهو مملوك 2000سوسيتي جنيرال الجزائر من أوائل البنوك الخاصة التي تم إنشاؤها في الجزائر، أي منذ عام يعتبر بنك 

مركز  12ولاية، بما في ذلك  33فرع يتوزع على  104لمجمع سوسيتي جنرال، وتتضمن شبكته المتنامية % 100بة بنس
قوم هذا البنك بتقديم خدمات مصرفية متنوعة ومبتكرة تجاريا مخصصا لأنشطة المتعاملين من المؤسسات والشركات، وي

 .2موظف 1500البنك أكثر من  يضم ألف من المتعاملين الأفراد والمهنيين والشركات، و  263لـ  
 (NA)نيتيكسيس الجزائر    -5

الية بدعم من نيتيكسيس )مركز الخدمات الم BPCEنيتيكسيس الجزائر مؤسسة مصرفية تابعة لمجموعة يعتبر بنك       
ائر،  الجز فرع في جميع أنحاء  26عاما، يتوفر البنك على  20المتخصصة(، والتي لديها تاريخ في الجزائر منذ أكثر من 

ت الجزائرية الكبيرة والشركات الصغيرة والمتوسطة ويقوم بتقديم مجموعة واسعة من المنتجات والخدمات المالية للشركا
أطلق  2018يكسيس الجزائر شركات مالية حقيقية مع العديد المتعاملين، وفي عام والمهنيين والأفراد، وقد أقام بنك نيت
 .3%100، إذ يمكن اعتباره أول بنك متنقل في الجزائر بنسبة  بنكسي(  yBanx)نيتيكسيس بنك متنقل تحت تسمية  

 (PNB PARIBAS)الجزائر  -البنك الباريسي    -6
وهو بنك   ،PNB PARIBASصرفية فرعية مملوكة بالكامل لمجموعة الجزائر مؤسسة م -يعتبر البنك الباريسي        

في ذلك الجزائريين المقيمين في الخارج(، المهنيين، والشركات، ومن بما عالمي تقدم خدماته لجميع أنواع العملاء الأفراد )
وفير جميع الخبرات الجزائر بت -ل تلبية احتياجات ورغبات متعامليه بأفضل طريقة ممكنة، يقوم البنك الباريسي أج

فرعا وخمسة  48ن ون مالمهنية والمهارات الفنية لفروعه ودوائره المتخصصة، وذلك من خلال شبكته المميزة التي تتك
 .4مراكز تجارية منتشرة عبر كامل التراب الوطني

 
 

 

1https://www.bank-abc.com/ar/CountrySites/Algeria  Consultée le 28/10/2023, 20: 43 h. 
2https://particuliers.societegenerale.dz/fr/nous-connaitre/presentation-societe-generale-algerie/ Consultée 

le 28/10/2023, 21  :  03h. 
3https://www.natixis.dz/nous-connaitre/ Consultée le 28/10/2023, 21:  22 h. 
4 https://www.bnpparibas.dz/nous-connaitre/bnp-paribas-el-djazair/ Consultée le 28/10/2023, 21:  34 h. 

 

https://www.bank-abc.com/ar/CountrySites/Algeria
https://particuliers.societegenerale.dz/fr/nous-connaitre/presentation-societe-generale-algerie/
https://www.natixis.dz/nous-connaitre/
https://www.bnpparibas.dz/nous-connaitre/bnp-paribas-el-djazair/


 ومية والخاصة الناشطة بولاية سطيف تطبيقية على مستوى بعض البنوك التجارية العم اسة  الفصل الثالث: در 
 

173 

   الخطوات المنهجية للدراسة الميدانية : الثانيمبحث ال
مـن خـلال تحديـد إجـراءات    الميدانيـةالإجراءات المنهجية المعتمدة في هذه الدراسة  سيتم التطرق في هذا المبحث إلى       

ديـــد  مـــن أدوات جمـــع البيانـــات مـــن خـــلال تح  رئيســـية  كـــأداةالاســـتمارة ة  تطـــرق إلى  م الاختيـــار عينـــة الدراســـة، كمـــا ســـيت
كمـا سـيتم التطـرق  ة ثانويـة،  بالإضـافة للمقابلـة كـأدا  والتعـرف علـى مـدى صـدقها وثباتهـا الهدف منها، كيفية تصـميمها،

 إلى الأدوات الإحصائية المستخدمة في عملية التحليل.

 ودهاوحد الدراسة مجتمع: الأول المطلب

عرف علــى حــدود الدراســة وتقســيمات نمــوذج  ســنتعرف مــن خــلال هــذا المطلــب لمجتمــع وعينــة الدراســة، كمــا ســنت      
 الدراسة من خلال العناصر التالية.  

 عينة الدراسة  أولا: مجتمع و  

اول مـن خـلال  سـنح  الدراسـة، لـذا  وعينـة  لابـد مـن تحديـد مجتمـع   التطبيقـي للدراسـةحـتى يتسـنى لنـا انجـاز الجانـب          
  ذكر أسباب اختيار عينة الدراسة.بالإضافة إلى التعريف بمجتمع وعينة الدراسة  العنصرهذا 

 مجتمع الدراسة .1
موعــة الشــاملة لكــل المفــردات أو المشــاهدات الــتي تشــترك في صــفة أو خاصــية  يعــرف المجتمــع علــى أنــه: "هــو المج           

أو مجموعـــة مـــن المفـــردات أو    1ء وقـــد يكـــون محـــدود أو غـــير محـــدود".أشـــيامعينـــة ويمكـــن أن يكـــون المجتمـــع أشـــخاص أو  
  المــال  سرأ  أثــر. وقــد تم في دراســتنا لموضــوع:  2ات أو الأشــخاص الــذين نرغــب بدراســتهم وتحليــل خصائصــهم"المشــاهد 
،  -طيفس ـــ  بولايـــة  البنـــوك  بعــض  حالـــة  دراســـة-  الجزائريــة  التجاريـــة  للبنـــوك  المصـــرفية  الخــدمات  جـــودة  تحســـين  في  الفكــري

تضـمنت    والـتيالناشـطة بولايـة سـطيف،    يـة والخاصـةالتجاريـة العموم  البنـوكإ ا ا    اختيار مجتمع الدراسة الذي تمثل في
  ،(BNA) الجزائـري  الـوطني  البنـك  (،BADR) الريفيـة  والتنميـة  الفلاحـة  بنك   (،BEA) الجزائري  الخارجي البنك من كل

ــة  بنـــك ــة  التنميـ ــرض  وبنـــك (BDL)  المحليـ ــري  عبيالش ـــ  القـ ــي  البنـــك،(CPA) الجزائـ ــر-الباريسـ   و (BNPARIBAS)  الجزائـ
  زائـرالج-نتيكسـيس  ،(SB) السـلام ،ومصـرف(SG) الجزائـر-جينـيرال سوسـيتي ،(ABC)الجزائـر-المصرفية يةالعرب المؤسسة

(NA) الجزائر-بنك ترست  (TRUST BANK).  
 

،  2102، دار المنــاهج للنشــر والتوزيــع، عمــان الأردن،   IBMSPSSيــل الاحصــائي لاســتبيانات الدراســات والبحــوث باســتخدام حزمــة  التحل أحمــد جمــال الجاســر،  1
 .  15ص

 .   03، ص2017، جامعة ديالى،  صرفة، كلية التربية للعلوم الSPSSالإحصاء الحيوي باستخدام برنامج  جاسم محمد علي، وسام مالك داود،    2
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 عينة الدراسة   .2
لجزئية المأخوذة من المجتمع بطريقة ما ولسبب ما على أن تمثله عة اتعرف عينة الدراسة على أنها: "هي تلك المجمو       

نوك التجارية إطار من مجموع إطارات الب 120حيث تم في دراستنا هذه اختيار عينة عشوائية حجمها . 1ثيل"أفضل تم
الدراسة،  عينةاستمارة استبيان على  120العمومية والخاصة الناشطة بولاية سطيف والمذكورة سابقا، إذ تم توزيع 

لعملية  ةاستبيان صالح استمارة 106ليصبح لدينا  ثلاثة منها غير صالحة للدراسة،استمارة  109 لنسترجع بعدها
 الإحصائي.لتحليل  ا

 الإطارات   أسباب اختيار عينة من  .3
ات تلف السياسحول مخ سعة الاطلاع والمعرفة المتوفرة لديهمتم الاعتماد على الإطارات بسبب            

يثة وعصرية تتماشى ومقتضيات اقتصاد تقديم خدمات حد والتي تسعى إلى في هذه البنوك  الاستراتيجيات المتبعةو 
فعالية وكفاءة  ة وخبرات عملية يمكن الاعتماد عليها في معرفةقدرات معرفيهؤلاء الإطارات كذلك  يمتلكالمعرفة، كما 

 قية جودة الخدمات المقدمة من طرف هذه البنوك.وتر   تحسينتطبيق متطلبات رأس المال الفكري في عملية 

 ثانيا: حدود الدراسة 
رأس    متغـير  تـأثير  مـدى  ةبعض البنوك التجارية على مستوى ولاية سطيف لمعرف    على  التطبيقية الدراسة اقتصرت         

جــــودة    متغــــيرات  ( علــــىقــــاتي)رأس المــــال البشــــري ورأس المــــال الهيكلــــي ورأس المــــال العلا  المــــال الفكــــري بأبعــــاده الثلاثــــة
ثمـان    التطبيقـي  بجانبهـا  الدراسـة  هـذه  اسـتغرقت  فقـد   الزمنيـة  الناحيـة  مـن  اأم ـ  الدراسـة،  نموذج في المحددة الخدمات المصرفية

  بعـض البنـوك  إلى  التوجـه  تم   أيـن  الميدانية،  الدراسة  إلى  البنوك محل الدراسة  عن  اللازمة المعلومات جمع  من انطلاقا أشهر 
  الدراســـة  عينـــة  علـــى  تماراتالاس ـــ  مختلـــف الإطـــارات، وتوزيـــع   مـــن  اللازمـــة  المعلومـــات  علـــى  للحصـــول  ابلاتالمق ـــ  وإعـــداد

 .اللازمة الإحصائية التحاليل  وإجراء واستعادتها
 لدراسة  نموذج ا  ثالثا:

ح يهدف نموذج الدراسة إلى إعطاء تصور واضح للمتغيرات المكونة للدراسة، كما يعتبر الأداة التي توض      
اسة وعلى ضوء الإشكالية والفرضيات تم انطلاقا من الجانب النظري للدر علاقات التي تربط بين هذه المتغيرات، ال

س المال الفكري في تحسين جودة الخدمات المصرفية بالبنوك رأتشكيل نموذج الدراسة الذي يهدف إلى إبراز تأثير 
 لي:لموا، والموضح في الشكل االتجارية على مستوى ولاية سطيف

 

 

 .15، ص  مرجع سبق ذكرهاسر،  أحمد جمال الج  1
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  ات وفرضيات الدراسةلمتغير (: نموذج الدراسة  2-3) رقم:  الشكل                     

  من إعداد الباحث بالاعتماد على متغيرات وفرضيات الدراسةالمصدر: 
 يلي: كما يتبين لنا من خلال الشكل أعلاه أن نموذج الدراسة تم تقسيمه لمتغيرات وفرضيات الدراسة والتي سيتم شرحها       

 متغيرات الدراسة   .1
الجزائرية،   التجارية للبنوك المصرفية الخدمات جودة تحسين في الفكري المال راس أثر: الدراسة موضوع يتفرع

 والذي الفكري، المال رأس في المتمثل المستقل المتغير متغيرين: الأول إلى سطيف يةبولا البنوك بعض حالة دراسة
 الهيكلي، الالم رأس البشري، المال رأس: في والمتمثلة النظري من الأول الفصل في اعرضه تم والتي أبعاد ثلاث يشمل

 الملموسية،: من كل تضمن الذي المصرفية الخدمات جودة في فيتمثل التابع المتغير أما العلاقاتي المال رأس
لال الدراسات السابقة من من خكما أوضحنا في القسم النظري و والتعاطف،   والثقة الأمان  الاستجابة، الاعتمادية،

 التي الشخصية المتغيرات في تتمثل التي الوسطية للمتغيرات بالإضافةلتابع، شأن المتغير المستقل التأثير على المتغير ا

رأس المال 

  الفكري 

 رأس المال البشري  

 رأس المال العلاقاتي 

ودة ج المال الهيكلي  رأس

الخدمات 

 المصرفية

 الملموسية  

 الاعتمادية

  الاستجابة 

الثالثة  الرئيسية   الفرضية  

 غير التابع  المت

 

 المتغير المستقل 
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سنحاول من خلال لذا  . الجنس، العمر، المستوى التعليمي، المنصب الوظيفي، الخبرة المهنية: من كل  في تحديدها تم
لتجارية على مستوى ولاية مجموعة من البنوك ا بالتطبيق على التأثير في دراستنا معرفة مدى هذا قترحالنموذج الم

  من خلال اختبار الفرضيات التي تطرقنا إليها في المقدمة.  سطيف  
 فرضيات الدراسة   .2

 : يتبين لنا من خلال الشكل أعلاه أنه تم تقسيم فرضيات الدراسة لأربع فرضيات رئيسية كما يلي
 .مرتفع   محل الدراسة بمستوى  لتجاريةا  البنوك  في  الفكري  المال  رأس  متطلبات  تطبق:  لفرضية الرئيسية الأولىا -
 .مرتفع   الدراسة  محل التجارية  البنوك  في فيةالمصر   الخدمات  جودة  مستوى: الفرضية الرئيسية الثانية -
 الخدمات  جودة في تحسين  فكريال  لالما  لرأس  إحصائية دلالة  ذو  أثر يوجد الثالثة:  الفرضية الرئيسية   -

 (.α≤0.05)  معنوية  مستوى ند ع  الدراسة  محل التجارية  للبنوك  المصرفية
 تنقسم الفرضية الرئيسية الثالثة للفرضيات الفرعية التالية: 

في  البشري  المال  لرأس  إحصائية  دلالة  ذو  أثر يوجد الثالثة:  الفرضية الفرعية الأولى للفرضية الرئيسية   -
 . (α≤0.05)  معنوية  مستوى عند  الدراسة  محل التجارية  للبنوك  المصرفية  الخدمات  ودةج تحسين

في   الهيكلي  المال  رأسل إحصائية  دلالة  ذو أثر  يوجدالثالثة:  الفرضية الفرعية الثانية للفرضية الرئيسية   -
 (.α≤0.05) معنوية  مستوى عند  الدراسة  محل التجارية  للبنوك  المصرفية  الخدمات  جودة تحسين

في   العلاقاتي  المال  لرأس إحصائية  دلالة  ذو أثر  يوجدالثالثة:  رضية الفرعية الثانية للفرضية الرئيسية  الف -
 (.α≤0.05)  معنوية  مستوى عند  اسةالدر   محل التجارية  للبنوك  المصرفية  الخدمات  جودة تحسين

 للبنوك  الفكري  المال  رأس متطلبات  تطبيق  في  إحصائية  دلالة  ذات  فروقات  توجد   الرابعة:الفرضية الرئيسية   -
 (.المهنية  الخبرة  الوظيفي،  المنصب  التعليمي،  المستوى)  الشخصية  للبيانات تعزى  الدراسة  محل التجارية

 فرضيات الفرعية التالية: تنقسم الفرضية الرئيسية الرابعة لل
 رأس متطلبات  تطبيق  في  إحصائية  دلالة  ذات  فروقات  توجد :  الرابعةللفرضية الرئيسية    الأولىالفرضية الفرعية   -

 تغير المستوى التعليمي. لم تعزى  الدراسة  محل التجارية  للبنوك الفكري  المال
 رأس  متطلبات  تطبيق  في  إحصائية دلالة  ذات  اتفروق  توجد  الرابعة:الفرضية الفرعية الثانية للفرضية الرئيسية   -

 في.  لوظيلمتغير المنصب ا تعزى  الدراسة  محل التجارية  للبنوك الفكري  المال
 رأس  متطلبات  تطبيق  في  إحصائية دلالة  ذات  اتفروق  توجد  الرابعة:للفرضية الرئيسية    الثالثةالفرضية الفرعية   -

 لمتغير الخبرة المهنية.    عزىت  الدراسة  محل التجارية  للبنوك الفكري  المال
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 المستخدمة الإحصائية والأساليب الدراسة أدوات: الثاني  المطلب 

دنا عليه كأداة رئيسية ل هذا المطلب توضيح المنهجية المعتمدة في تحضير الاستبيان الذي اعتم خلا سنحاول من       
النتائج المتوصل إليها في  أهم ما سنتعرف على خطوات إعداده وطريقة تصميمه وتوزيعه، كا من لجمع المعلومات، بدءً 

الأساليب الإحصائية التوزيع الطبيعي للبيانات وأهم  تباربالإضافة لاخ، بلة التي تعد الأداة ثانوية لجمع المعلوماتالمقا
 . دراسةالمستخدمة في ال

 إعداده  وخطوات  الاستبيان:  أولا

الاستبيان بدأ من الاستبيان الأولي إلى الاستبيان النهائي،  سنتعرف من خلال هذا الجزء على خطوات إعداد       
  دم به.ستخبالإضافة إلى طريقة تصميمه وتوزيعه والمقياس الم

 خطوات إعداد الاستبيان    .1
للحصول على معلومات وبيانات وحقائق مرتبطة بواقع معين، ويقدم الاستبيان يعتبر الاستبيان أداة ملائمة       

 1سئلة يطلب الإجابة عنها من قبل عدد من الأفراد المعنيين بموضوع الاستبيان.  بشكل عدد من الأ

ب لجمع البيانات في هذه الدراسة على اعتباره الوسيلة الأنس رئيسية داةن كأولقد تم الاعتماد على الاستبيا
ائي الذي جعل منه أداة وللوصول بالاستبيان إلى شكله النه لنوعها خاصة فيما يتعلق بالوصول إلى أفراد المجتمع.

 موثوق بها ولضمان دقة النتائج تم التركيز على احترام الشروط التالية:

 لوبة من الاستبيان في ضوء موضوع البحث ومشكلته؛المطتحديد الأهداف   -

 لتابع؛ا المتغيرأبعاد  و  المستقل المتغير أبعاد تقيس التي الاستبيان  فقرات سئلة وبالتالي إعدادتحويل الأهداف إلى أ -

 يث تم مراعاة الشروط العلمية في بناء الاستبيان، وبخاصة أن تكون الأسئلة متعلقة بموضوع وإشكالية الدراسة ح -
 الاستعانة في ذلك بجملة من الدراسات السابقة؛

ضوح في أسلوب ولغة أسئلة الاستبيان لتسهيل فهمها من طرف المستجوبين خاصة وأن مراعاة البساطة والو  -
 ؛ورقيةبطريقة  توزيعه تم  

 

 .121، ص  2012، دار الفكر،  يبهلالبحث العلمي مفهومه وأدواته وأساذوقان عبيدات، عبد الرحمان عدس، كايد عبد الحق،    1
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من  عدد النظري للدراسة والدراسات السابقة، وعرضه على الإطارإخراج الاستبيان في مسودة أولية على ضوء  -
للإجابة عن إشكاليته وتحقيق أهدافه، ونتج  أجل التأكد من شموله لموضوع البحث وكفايته الأساتذة المحكمين من

  الاعتبار عند التصميم النهائي للاستبيان؛عن هذه المرحلة مجموعة من الملاحظات أخذت بعين

 كمين.المحإخراج الاستبيان في صورته النهائية أخذا بعين الاعتبار ملاحظات   -
 تصميم استبيان الدراسة .2
انب النظري للدراسة على الواقع التطبيقي، تم إعداد استبيان بشكل يساعد من أجل اسقاط ما تم دراسته  في الج      

ت من عينة الدراسة، في صورته الأولية حسب متغيرات وأبعاد الدراسة، حيث تم توجيهه أولا لبعض على جمع البيانا
لاستفادة من لأخذ آراءهم واقتراحاتهم وملاحظاتهم في ذلك ل " (01أنظر الملحق رقم")ين المحكم الأساتذة 

وضعت لقياسه ومدى سلامة  معلومات تساهم في تصميم الاستبيان وهذا من أجل التأكد من أنها تقيس فعلا ما
هدافها، تم الأخذ بوجهات يق أودقة الصياغة اللفظية والعلمية لعبارات الاستبيان، ومدى شمولها لمشكل الدراسة وتحق

بيان حيث تم إعادة صياغة بعض العبارات وإضافة  وحذف عبارات من آرائهم في تعديل الاستنظرهم والاستفادة 
متكون  "(03)أنظر الملحق رقم "إلى بناء الاستبيان بصورته النهائية  يث تم التوصلح ،أخرى لتحسين أداة الدراسة

 ئين على النحو التالي:ن جز عبارة وتضمن الاستبيا 49من  
 لدراسة.  لعينة ا  الشخصيةيتضمن البيانات  الجزء الأول:  
 نية. الوظيفي، الخبرة المه  الجنس، العمر، المستوى التعليمي، المنصبالتي تمثلت في:  
 يشتمل على متغيرات الدراسة، وبدورها تم تقسيمها إلى محورين كما يلي:الجزء الثاني:  

عبارة  (24)لى والذي احتوى ع رأس المال الفكريالمتغير المستقل للدراسة المتمثل في لق بيتعالمحور الأول: 
 أبعاد كما يلي:  (03) وقسمت على

 عبارات.  (08) حتوى علىا  رأس المال البشرييتمثل في    البعد الأول: -
 عبارات. (08)احتوى على    رأس المال الهيكلييتمثل في    البعد الثاني: -
 عبارات.( 08) احتوى على  أس المال العلاقاتير ثل  يتم   البعد الثالث: -

( 25) والذي احتوى على جودة الخدمات المصرفيةلمتغير التابع للدراسة المتمثل في يتعلق باالمحور الثاني: 

 عبارات.
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 أبعاد كما يلي: (05) وقسمت على
 عبارات. (05)احتوى على    الملموسيةيتمثل في    البعد الأول: -
 عبارات. (05) احتوى على  الاعتماديةفي  مثل يت  البعد الثاني: -
 عبارات. (05) احتوى على  ةالاستجابيتمثل    البعد الثالث: -
 .عبارات  (05) على  احتوى  الأمان والثقة  يتمثل:  الرابع  البعد -

 .عبارات (05) على احتوى  التعاطف  يتمثل  :الخامس  بعدال -

 يان وفيما يلي توزيع عبارات الاستبيان حسب ترقيمها في الاستب
 (: توزيع عبارات الاستبيان وترقيمها1-3الجدول رقم )

 رقم العبارة لدراسة محاور وأبعاد ا
 8- 1 رأس المال البشري  : البعد الأول

 16 -9 يكلي  رأس المال اله:  البعد الثاني 

 24- 17 رأس المال العلاقاتي  :  البعد الثالث 

 24-1 رأس المال الفكري  المحور الأول:  

 29- 25 الملموسية  : ولالبعد الأ

 34-  30 الاعتمادية  : البعد الثاني 

 39-35 الاستجابة  : ث البعد الثال

 44-40   الأمان والثقة البعد الرابع: 

 49-45   التعاطف البعد الخامس: 

 49 -25 ثاني: جودة الخدمات المصرفية   المحور ال

 49 الاستبيان ككل  

 الدراسة  استبيان على  من إعداد الباحث بالاعتماد  المصدر:  

لدراســة لتعـريفهم بالدراســة وأهميتهــا والتأكيـد علــى أن إجابــاتهم  كمـا اشــتمل الاســتبيان علـى رســالة موجهــة لأفـراد عينــة ا
ــيتم ا ــيوقـــد تم اســـتخدام    ســـتخدامها لأغـــراض البحـــث العلمـــي فقـــطســـتعامل بســـرية تامـــة وسـ ــرت الخماسـ ــلم ليكـ   سـ

 لتحديد إجابات عينة الدراسة. 
 
 



 ومية والخاصة الناشطة بولاية سطيف تطبيقية على مستوى بعض البنوك التجارية العم اسة  الفصل الثالث: در 
 

180 

 المستخدم في الاستبيان( Likert Scale)ت ليكر مقياس   .3
راسة الاستبيان كأداة لجمع البيانات الرئيسية، وزعت على عينة الدراسة، وقد جاءت استخدمنا في هذه الد        

محاور الدراسة )المتغير المستقل والمتغير التابع( مغلقة مصممة وقفاً لمقياس ليكرت الخماسي، ولتحديد تأثير عبارات 
ل عبارة وهي: غير موافق بشدة، لمال الفكري في تحسين جودة الخدمات المصرفية تم وضع خيارات متاحة لكاأس ر 

تحديد الاتجاه أعطينا أوزان للاحتمالات الخمسة غير موافق، موافق بدرجة أقل، موافق، موافق بشدة، ومن أجل 
 السابقة كما هو مبين في الجدول التالي: 

 ان المعطاة لخيارات حسب ليكرت الخماسيلأوز (: ا2-3رقم )  الجدول
   موافق بشدة موافق    موافق بدرجة أقل  غير موافق   غير موافق بشدة   بدائل القياس 
 05 04 03 02 01 الأوزان  

الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزيع، مؤسســة  ،SPSS، تحليل البرنامج الإحصائي يهاب عبد السلام محمودإ المصدر:
 .22ص  2013دق الثقافية، عمان الأردن، الصادار 

إجابات أفراد العينة الدراسة على عبارات الاستبيان فإنه تم الِاعتماد على الأدوات  لإعداد دليل الموافقة لتحليل
 ائية التالية: المدى، المتوسط الحسابي، الِانحراف المعياري حيث:الإحص

 ستخدم في الاستبيان، ويتم حساب المدى كالآتي:ي الم: لتحديد مجالات مقياس ليكرت الخماسالمدى -
  

نحو للتنقل بين المجالات الموافقة نقوم بقسمة المدى على عدد دراجات الموافقة وذلك على  الفئةطول للحصول على 
 التالي:

ل مغلق في  لمجامع الأخذ بعين الاعتبار ا الحد الأدنى في المقياس إلى)0.8(مع إضافةوصولا إلى أقل مدى، بعد ذلك 
 كما هو مبين في الجدول التالي:    كل الاتجاهات

 (: المتوسطات المرجحة والاتجاه الموافق لها3-3قم )ر   الجدول
 تجاه العام الا درجة الموافقة  مجال المتوسط المرجح  

 درجة منخفضة جدا  غير موافق بشدة   [1.00-1.79]
 درجة منخفضة  غير موافق   [1.80-2.59]
 درجة متوسطة  ايدمح [2.60-3.39]
 درجة مرتفعة  موافق   [3.40-4.19]
 درجة مرتفعة جدا وافق بشدة  م [4.20-5.00]

(0.8=4/5)المدى / عدد درجات المقياس = =   طول الفئة  

4( =5-1أدني درجة في مقياس( =)-اسمقي = )أعلى درجة في المدى   
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، 2017خـوارزم العلميـة للنشـر، ، SPSSلالي باسـتخدام ، مقدمـة فـي الإحصـاء الوصـفي والاسـتدعز حسن عبد الفتـاح: المصدر
 541ص
ماد على أكبر قيمة متوسط حسابي في المحور وعند تساوي لاعتترتيب العبارة من خلال أهميتها في المحور يكون با    

ن النسبي حساب الوز ابي بين عبارتين فإنه يأخذ بعين الاعتبار أقل قيمة للانحراف معياري بينهما، أما المتوسط الحس
 .5/( 100*)المتوسط الحسابي  لمتوسط إجابات المستجوبين يساوي =

       طريقة توزيع الاستبيان   .4
 رأس أثرحول موضوع: سطيف،  بولاية الناشطة التجارية البنوك إطارات بعضتحديد عينة الدراسة من بعد         

سطيف،  بولاية البنوك بعض حالة دراسة- الجزائرية التجارية للبنوك المصرفية الخدمات جودة تحسين في الفكري المال
وقد تم تقديم شرح بسيط لعينة  بالبنكلهم ت عم فقد تم توزيع استبيان بشكل ورقي على عينة الدراسة خلال فترا

الاستبيان لتبيان الهدف منه وطريقة الاجابة على الاسئلة، كما تم مراجعة جميع الدراسة خلال الاجابة على 
 120إجمالي  من استمارة 109بعد استرجاعها حيث تبين لنا أن جميع العينة محل الدراسة قد أجابوا على  الاستبيانات

لتحول فيما بعد إطار ،  106بـ  الحجم النهائي لعينة الدراسة، ليتم تحديد 11 يتم استرجاعة، حيث لم موزعاستمارة 
الأخير إلى  لنصل في، 25الإصدار رقم   SPSSلاجتماعية للمعالجة الاحصائية وفق برنامج الحزمة الاحصائية للعلوم ا

 عرض طريقة توزيع الاستمارات على البنوك محل الدراسة. لي يوالجدول التا  مجموعة من النتائج التي نعرضها فيما يلي.

 (: الاستمارات الموزعة على عينة الدراسة  4-3الجدول رقم )

  رات الموزعةمن إعداد الباحث بالاعتماد على الاستماالمصدر:  

 الصالحة للدراسة القابلة للتحليل غير المسترجعة الاستمارات الموزعة البنك اسم
 BEA 5 5 - 5البنك الخارجي الجزائري 

 BADR  8 8 1 7بنك الفلاحة والتنمية الريفية

 BNA  14 14 - 14البنك الوطني الجزائري

 BDL    24 22 - 22بنك التنمية المحلية

 CPA 8 7 - 7القرض الشعبي الجزائري

 ABC  7 6 - 6الجزائر-المؤسسة العربية المصرفية

 BNPARIBAS  10 10 - 10الجزائر-البنك الباريسي

 SG 15 13 1 12 الجزائر-سوسيتي جينيرال

 SB 10 8 - 8 سلاممصرف ال

 NA 13 12 1 11الجزائر-نتيكسيس

 TRUST BANK 6 4 - 4 الجزائر-ترست بنك

 106 3 109 120 المجموع 
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 11على    وزعةاستمارة م 120إطار من بين   106نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن حجم العينة النهائي هو            

استمارات، بنك  5بـ  (BEA)رجي الجزائري بنك على مستوى ولاية سطيف والتي تمثلت في كل من البنك الخا
استمارة، في حين بنك  14بـ ( BNA) أما البنك الوطني الجزائرياستمارات،  7بـ  (BADR)الفلاحة والتنمية الريفية 

 الجزائر-البنك الباريسياستمارات،  7بـ  (CPA) لشعبي الجزائريرض ااستمارة، وبنك الق 22بـ  (BDL)التنمية المحلية 
(BNPARIBAS)  الجزائر-المؤسسة العربية المصرفية استمارات، و 10بـ(ABC)  سوسيتي ، كما نجداستمارات 6بـ 

-س استمارات، أما نتيكسي 8بـ  (SB)استمارة، في حين مصرف السلام  12تم توزيع لهم  (SG) الجزائر-جينيرال
استمارات من المجموع الإجمالي لحجم  4بـ   (TRUST BANK) الجزائر-ترست بنكاستمارة، وأخيراً   11بـ   (NA) زائرالج

 العينة.

 ثانيا: المقابلة 

، فهي محادثة هادفة يتم إعداد الأسئلة 1استبيانا شفويا يقوم من خلاله الباحث بجمع المعلومات المقابلة تعتبر        
من الأسئلة يقوم الباحث بطرح مجموعة  الإجابات ذات صلة بتساؤلات الدراسة، حيث خلاصمسبقا بقصد است

وقد تم الاعتماد  "(02م ")أنظر للمحلق رقك. على المبحثين وتسجيل الإجابات على الاستبيانات المخصصة لذل
بغرض طرحها على   ق إليهالتطر مقابلات مفتوحة أو نصف موجهة حيث قمنا بإعداد مسبق للنقاط المهمة التي ينبغي اعلى  

 ارات وأخذ ملاحظات والاستفادة من كل ما قد يفيد دراستنا.المستجوبين مع ترك المجال مفتوح لطرح استفس

 : تحديد الهدف منها والأفراد المستجوبين والمعلومات التي يحتاج الباحث إلى جمعها.2ويتضمن الإعداد للمقابلة ما يلي

 تحديد أهداف المقابلة    .1

ة للإجابة عن أسئلة الدراسة، والتي تساهم في لقد تم إعداد هذه المقابلة للحصول على المعلومات والبيانات اللازم      
 ابلة في:حل مشكلة الدراسة، حيث تتمثل أهداف هذه المق

 لمتطلبات رأس المال الفكري؛  البنوك محل الدراسة  تحديد مستوى تبني -

 ومدى تأثيره في تحسين جودة الخدمات المقدمة.  فكري بأبعادهل البرأس الماجمع البيانات المتعلقة   -

 

 .105ص: 2018ان، لبن ، دار الكتب العلمية، بيروت،مناهج البحث العلميمطر،  خليل أسعد عطوان، يوسف1
 .105، ص المرجع نفسه2
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ليه إ توصلوأحدث ما ت  المقدمةدمات  الخلى حزمة  إعلى المعلومات المطلوبة كالتطبيقات الجديدة المضافة  الحصول   -
  البنوك من استخدام التكنولوجيات العصرية في تقديم خدماتها.  

وهذا ما   ،الباحث والمبحوث وجها لوجه  يلتقي  امن خلاله لأنهختبار والادق من الاستبيان  أوتعتبر المقابلة     -
 مدى صدق المبحوث.  احث في معرفةاعد البيس
 تحديد نقاط المقابلة .2

ا، وذلــك بطريقــة دقيقــة  العلميــة تحتــاج إلى إعــداد مســبق للأســئلة أو النقــاط الــتي يجــب مناقشــته  ابلــةلا بــد مــن أن المق    
  .ها، وقد تم إعداد أولي لاستبيان المقابلةوموضوعية يسهل فهمها ويتم ترتيبها حسب المعلومات المراد الحصول علي

 تحديد مكان المقابلة وزمانها .3

، حيــث تم تحديــد موعــد المقــابلات مــع  الدراســة  محــل  البنــوك  في  المعنيــين  كاتــبمأجريــت المقــابلات علــى مســتوى         
بحيـث لا يتعـارض  كلمـا سمحـت الفرصـة   2023الإداريـين خـلال الفـترة المسـائية مـن شـهر جويليـة لسـنة    الاطـاراتبعض 

 مع جدول أعمالهم أو يؤخرهم على إنجاز مهامهم.

 أهم النتائج المتوصل اليها خلال المقابلة  .4
مجموعة الجزائر إلى -وبنك نتكسيس BDLقابلة مع رؤساء الأقسام لكل من بنك التنمية المحلية الممن خلال  صلناتو   

 النتائج نذكر منها:   من
معينة من مداخيلها تستعملها في تطوير وتنمية كفاءات الافراد العاملين أن البنوك تخصص كل سنة نسبة  -

رات التدريبية والتكوينية، الامر الذي سينعكس إيجابا على الدو لديها، وذلك من خلال برمجة العديد من 
 ؛ دمات المقدمة لزبائنهانوعية الخ

لوظائف المناسبة لمؤهلاتهم، أي أن كل إطار أن البنوك تقوم بتعيين الكفاءات والإطارات العاملة لديها في ا -
 ؛  يتم توظيفه في الوظيفة المناسبة لمؤهلاته العلمية والمهنية

 ؛ م الموكلة إليهم توافق في البنوك بين القدرات المعرفية والعملية للأفراد وبين المهاوجد  ي  -
اتها ووظائفها المختلفة، الأمر الذي تستخدم البنوك محل الدراسة البرامج والتطبيقات الحديثة في جميع عملي -

  ؛انعكس بشكل إيجابي على مستوى الخدمات التي تقدمها
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   لتوزيع الطبيعي لمحاور الدراسةار انتائج اختبثالثا:  

تتبع التوزيع الطبيعي أم  متغيرات الدراسةاد العينة لإجابتهم على بهدف تحديد ما إذا كان بيانات أفر 
الاستبيان وهي  بياناتهناك عدة طرق إحصائية للكشف عن نوع التوزيع  حيث توجد خرى.أالتوزيعات الاحتمالية 

،  Shapiro-Wilkوالتفلطح وطريقة اختبار  طريقة حساب معاملي الالتواء، Kolmogorov-Smirnov)طريقة اختبار 

يعطي لنا  (Tests of Normality)بيانات فان اختبارللتوزيع الوعند إجراء استكشاف نوع  spssباستعانة ببرنامج 
دة التالية: أن لقاعنعتمد على ا ،(Shapiro-Wilkواختبار  ،Kolmogorov-Smirnovمخرجات معًا لكل من )اختبار 

، في حين نستدل بنتائج 50عينة أكبر أو يساوي من يستخدم إذا كان عدد ال   Kolmogorov-Smirnovاختبار 
  الاختبار.  والجدول التالي يبن نتيجة     50.1قل من  أإذا كان عدد العينة   WilK-Shapiroاختبار

 اسة الدر لمتغيرات  (: يبين نتائج التوزيع الطبيعي  5-3الجدول رقم )
اختبار نوع التوزيع البيانات  

 الدراسة 

aSmirnov-Kolmogorov Shapiro-Wilk 
 نوع التوزيع 

Statistic Df Sig Statistic Df Sig 

 المحور الأول: 
 طبيعي  0.110 106 0.980 0.079 106 0.082 لفكري رأس المال ا 

 : المحور الثاني 
 طبيعي  0.261 106 0.985 * 0.200 106 0.066 جودة الخدمات المصرفية 

 طبيعي  0.164 106 0.982 * 0.200 106 0.062 بيانات الاستبيان ككل
 فان البيانات تتبع توزيع طبيعي. 0.05( أكبر من sigهي إذا كانت قيمة الاحتمال الخطأ أو )مستوى المعنوية  قاعدة:

 ."(04لحق رقم "الم  )أنظر SPSS.V25 من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر:   

-Kolmogorov)اختبار فرد فإننا نستدل بنتائج  (50)من  فرد وهي أكبر (106)بما أن حجم عينة الدراسة         

aSmirnov)  المعنوية أن مستوى  تظهروsigبلغت  برأس المال الفكريالمتعلق  الأول للمحور(Sig=0.079)  هي أكبر
ن وهي أكبر م (Sig=0.200) بلغت قيمةجودة الخدمات المصرفية ر الثاني لمحو ، وأيضا بالنسبة  لبيانات ا (0.05) من

نه بيانات إجابات وم (Sig=0.200) بالإضافة لبيانات الاستبيان ككل حيث قدرت قيمة مستوى المعنوية بـ  ،0.05
 الطبيعي.  التوزيع على إتباع    تدل   العينة على جميع العبارات محاور الاستبيان 

 

 .156  ، ص2005دار الجرير للنشر والتوزيع، الرياض،    ،spssأساليب التحليل الإحصائي باستخدام برمجة  زيد محمد خير سليم،   أبو  1
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تحليل إجابات وأراء افرد العينة الإحصائية المعلمية الوصفية والاستدلالية لـ ستنا سنستخدم الأدواتدرا ومنه في      
 انات الاستبيان ككل.كما هو مبين في الشكل التالي لبي  الدراسة.  فرضياتواختبار  

 (: التمثيل البياني للتوزيع الطبيعي لبيانات الاستبيان ككل4-3الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 SPSS.V25  إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  من:  المصدر

 ليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة الأسا  رابعا:
ــتي تم تجميعهــــا تم الاســــتعانة بمـــن أجــــل تحقيـــق أهــــداف البحــــث وتحليـــل البيانــــات             ــامج المســــمى بالحزمــــة  البر الـ نـ

حيـث اسـتخدمنا إصـدار     :ciencesSocial Sfor the  kageacPtatistical S SPSS الإحصـائية للعلـوم الاجتماعيـة  
لــــذي ســــاعدنا علــــى التعامــــل بســــهولة مــــع مجموعــــة مــــن الأســــاليب الإحصــــائية المناســــبة لأهــــداف  الخــــامس والعشــــرون ا

 والتي يمكن أن نبرز أهمها من خلال الآتي: الدراسة،

ــع  اختبـــــار -   للدراســـــة  المســـــتخرجة  يانـــــاتالب  أن   التأكـــــد   أجـــــل  مـــــن (:Kolmogorov-Smirnova) الطبيعـــــي  التوزيـــ
 .الطبيعي التوزيع   تتبع   التطبيقية

قيـة أطلـق  وثو مقياسـا لسـلم الم 1951اقترح كرونباخ في عام   :α) (Cronbach's Alpha) لثبات ألفا كرونباخمعامل ا -
ب  أغل ــ  واتفــق  ،(1-0)بــين  وثوقيــة تــتراوح قيمتــه  آلفــا كرونبــاخ حيــث يعتــبر مــن أشــهر مقــاييس الم  عليــه تســمية معامــل

وكلمـا ارتفعـت   ،0.60)) د الأدنى لقيمـة آلفـا هـيأما الح ـ (،0.80( و)0.70)الباحثين على أن القيم الأكثر قبولا هي  
 دول الآتي يوضح قيم معامل الثبات وتفسير دلالتها.. والج1قيمة آلفا دلَّ على ثبات أكبر للمقياس

 

، مجلة ف المحمولت قياس الرضا عن الخدمات الفديوية على الهاتيانامعامل آلفا كرونباج والارتباط القانوني والتحليل العاملي لبأسوان محمد طيب رشيد، شيماء مظفر دخيل، 1
 .459، ص 2018، العراق، 44 العدد، 4 المجلدتكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية، 
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 يوضح قيم معامل الثبات وتفسير دلالتها  :(6-3الجدول رقم )

 

  :، متـــــوفر علـــــى الـــــرابط الالكـــــترونيالعربيـــــة للعلـــــوم ونشـــــر الأبحـــــاث ؤسســـــةالم، متـــــوفر علـــــى موقـــــع ؟هـــــو معامـــــل ألفـــــا كرونبـــــاخ : محمـــــد تيســـــير، مـــــالمصـــــدرا

https://blog.ajsrp.com/مساءاً بتوقيت الجزائر  17:49على الساعة  11/11/2023 تم الإطلاع عليه بتاريخ /كرونباخ-ألفا-معامل  

هو اختبار يقيس الارتباط أو العلاقة بين  (:Pearson Correlation Coefficient) لبيرسونعامل الارتباط م -
محصورة  ين حيث يعطي معلومات حول حجم الارتباط وكذلك اتجاه العلاقة، علما أن قيم معامل الارتباطمتغير 

 1عدم وجود علاقة.  (0)ثل  ارتباطا سلبيا، ويم (1-) ارتباطا إيجابيا ويمثل  (1)+حيث يمثل  [1،  1-[بين المجال
 الارتباط  ( يوضح خصائص معامل7-3الجدول رقم)

 
 
 
 
 

  متوفر على الرابط الالكتروني:    ،ليمية التع   عمان سلطنة مدونة بيرسون،   الارتباط معامل الغادي،  يونس  محمد صدر:الم
post_86.html-edu.com/2021/04/blog-https://www.oman   الساعة  على  11/11/2013تم الاطلاع عليه بتاريخ

 بتوقيت الجزائر.  مساءاً  16:37

يقصد به وضع قيم الدرجات أو البيانات في جدول مرتبة ترتيباً تصاعدياً أو  التكرارات والنسب المئوية: -
يها عدد مرات تكرار كل درجة أو حدث وما يقابله من نسبة مئوية لكل تكرار التي تفيد في تنازلياً، ويضع ف

 

edu.com/2021/04/blog-https://www.oman-:  الالكتروني الرابط على متوفر التعليمية، عمان سلطنة مدونة بيرسون، الارتباط معامل ي،دالغا يونس محمد1
post_86.html الجزائر بتوقيت ءاً امس 16:37 الساعة على 11/11/2013 بتاريخ عليه الاطلاع تم.  

 التفسير ة معامل الثباتقيم
0.6>α   فالمقياس غير مقبول 

≥0.5  α>  0.6  )ثبات ضعيف )الاختبار لا يساهم في العلامة 
≥0.6  α>  0.7  )ثبات قليل )يحتاج إلى مراجعة 
≥0.7  α>   0.8  )ثبات جيد )هذا يتحقق لأكثر الاختبارات 
≥0.8  α>   0.9  ثبات جيد جدا 

≥0.9  α  ثبات ممتاز 

 سير التف معامل الارتباط 
R=1  تام 

0,99 ≥ R > 0,6  قوي 
0,6 ≥ R >  0,4  متوسط 
0,4  ≥ R > 0 ضعيف 

R=0  لا يوجد ارتباط 

https://blog.ajsrp.com/معامل-ألفا-كرونباخ/
https://www.oman-edu.com/2021/04/blog-post_86.html
https://www.oman-edu.com/2021/04/blog-post_86.html
https://www.oman-edu.com/2021/04/blog-post_86.html
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 ا في دراستنا على التكرارت لأنها تعمل على تسهيل عملية حصر الصفاتتمدناع 1وصف عينة الدراسة.
لشخصية كل من من حيث المتغيرات ا والحالات التي شملها المتغير، والعمل على إيجاد المفردات لتلك الصفات

عبارة من  لكل الجنس، العمر، المستوى التعليمي، المنصب الوظيفي والخبرة المهنية، كما تم تحليل الاتجاه العام
 عبارات محاور الدراسة بحساب تكرار ونسبة كل عبارة. 

د المتوسط يعد المتوسط الحسابي من أكثر مقاييس النزعة المركزية استعمالا، ويحد (: Mean) توسط الحسابيالم  -
 n".2الدرجة الوسطى في التوزيع حيث يحسب بطريقة مباشرة بجمع جميع الدرجات وتقسيمها على"

ليه من خلال فهو مقياس من مقاييس التشتت يمكن الحصول ع (:Std. Deviation) ياريالمعالانحراف  -
سافة بين الدرجات والمتوسط الحصول على المسافة بين كا درجة ونقطة مركزية ثم نجمع المسافات بحيث تسمى الم

 3 .انحرافات، وتزداد قيمة الانحراف المعياري كلما قل تجانس الدرجات

همية نفسها عند حساب المتوسط الحسابي كنا نعطي كل القيم الأ (:Weighted Mean) :جحالمتوسط المر  -
، حيث أن بعض القيم وبالتالي نجمعها ونقسمها على عددها، لكن في بعض الأحيان تكون لبعض القيم أهمية

نى نرجح كل قيمة بمع تزداد أو تنقص عن أهمية القيم الأخرى وهذا ما يجعلنا لا نعامل جميع القيم نفس المعاملة،
   4.بوزن يتناسب مع أهميتها

 

 

 

 

 

تهــا باســتخدام الحقيبــة  تطبيقا  -أهميتهــا  -لتربويــة والنفســية )مفهومهــاوث االوســائل الإحصــائية فــي البح ــرائــد إدريــس محمــود الخفــاجي، عبــد الله مجيــد حميــد العتــابي،    1
 .33ص    2015عمان الأردن،    1ط  الهاشمية،، دار دجلة، المملكة الأردنية  (SPSSالإحصائية  

 . 121ص    ،2014،  1، دار الثقافة للنشر والتوزيع، عمان، ط  spssالإحصاء التطبيقي باستخدام برنامج  لله إبراهيم الفقي،  اعبد  2
 . 126-125ص    مرجع سبق ذكره،عبد الله ابراهيم الفقي،  3
 .62، ص  2019-2018الرياضية، سوريا،    ، جامعة حماة، كلية التربيةمبادئ الطرائق الإحصائية في التربية الرياضيةعبد الستار سالم الهدلة،  4
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أحد الاختبارات الإحصائية حيث يفيد هذا الاختبار في  : (One Sample-T-Test) حدة لعينة وا T اختبار -
كما    1.ود اختلاف أو فرق معنوي لمتوسط المجتمع الذي حسبت منه العينة عن قيمة ثابتةالكشف عن وج

اتجاه   لمتوسط الحسابي للعبارات والمحاور مع المتوسط الفرضي من أجل تحديدين ايستعمل من أجل المقارنة ب
 2طبيعي. التوزيع إجابات المبحوثين، بشرط أن تكون البيانات كمية 

حسب  5و  1لأن تنقيط البدائل المتاحة للمستجوبين تتراوح من  (03بـ )في هذه الدراسة  ضيالمتوسط الفر يقدر 
 : كمايلي  يحسب  لذيسلم ليكرت الخماسي. وا

 

 

 

مسـتقل    متغير  كل  يستعمل لتحديد درجة تأثير  :(Simple Regression Analysi)معامل الانحدار البسيط   -
 3. على حده على المتغير التابع 

تســـتعمل في اختبـــار الفـــروق في مســـتوى متغـــيرات الدراســـة حســـب المتغـــيرات الشخصـــية  ت اللامعلميـــة:  الاختبـــارا -
ــار  تم اســتخدام  تنا  والوظيفيــة وفي دراس ــ فــروق ذات    للتعــرف علــى مــا إذا كانــت هنــاك  (:Kruskal Wallis)اختب

الوظيفيــة الــتي تقســم إلى أكثــر  دلالــة إحصــائية في آراء المســتجوبين تجــاه متغــيرات الدراســة تبعــا للعوامــل الشخصــية و 
 من فئتين في حالة كون التوزيع لفئة من الفئات تتوزع توزيع غير طبيعي. 

 
 
 

 

-2018رية وعلوم التسيير، الجزائر، ، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجا 3ائر الجز ، جامعة spssمطبوعة حول دروس وتطبيقات متقدمة في برنامج بوعراب رابح، 1
 . 85، ص2019

،  الجزائر، 1ططباعة والنشر والتوزيع، دار المجدد لل ،spssم الاجتماعية باستخدام برنامج و الأخطاء الشائعة في تحليل ومعالجة البيانات في العل فاروق يعلى، 2
 . 212، ص2022

 .199، ص  2014دار الجامعة الجديدة، الإسكندرية،    ،SPSSحصائي للبيانات باستخدام برنامج  التحليل الإ  د الحليم منسى، خالد حسن الشريف،د عبمحمو   3

درجات الإجابة / عدد   المتوسط الفرض ي =

 الاختيارات 



 ومية والخاصة الناشطة بولاية سطيف تطبيقية على مستوى بعض البنوك التجارية العم اسة  الفصل الثالث: در 
 

189 

 : الثبات والاتساق الداخلي للاستبيان  لثالثالب المط
لمطلب التعرف على مدى الاعتماد على أداة " الاستبيان" في جمع بيانات الدراسة الموجه سنحاول في هذا ا      
يل الاحصائي من خلال قياس على مدى صدقها وثباتها، وذلك من خلال توضيح صدق المحكمين بالإضافة للتحل

  بات والاتساق الداخلي لأبعاده ومحاوره كما يلي.من ثإلى اختبار كل  

 ين )تحكيم أداة الاستبيان(أولا: صدق المحكم 

اجــل أخــذها بعــين الاعتبــار وتأكيــد مصــداقيتها ومــدى  بعــد إعــداد الأســئلة أداة الاســتبيان في صــورتها الأوليــة مــن           
 المتخصصين، أو ما يعرف صـدق المحكمـين يقصـد  كمينشموليتها لموضوع الدراسة فإنها تعرض مجموعة من الأساتذة المح

ســتبيان مــن حيــث المفــردات وكيفيــة صــياغتها، ودقتهــا وموضــوعاتها ومــدى مناســبة الأداة للغــرض  بــه: ااالمظهــر العــام للا
   "(01)أنظر الملحق رقم " ي وضع لأجلهااالذ 

 ثانيا: اختبار ثبات أداة الدراسة  
تائج متقاربة أو نفسها عند إعـادة تطبيـق المقيـاس أو الاختبـار علـى  لى نهو الحصول عيقصد بثبات الاستبيان 

س علـيهم، أي مـدى الدقـة  فس العينة، مع الأخذ بعين الاعتبار الخبرة التي يكتسبها أفراد العينة عند كـل تطبيـق للمقيـان
  1والإتقان أو الاتساق الذي يقيس به الاختبار الظاهرة التي وضع من أجلها. 

تحقـق مـن ثبـات عبـارات محـاور  دة معادلات وطـرق إحصـائية لحسـاب ثبـات الاسـتبيان. وفي دراسـتنا تم الجد عوتو      
يعــد مــن أكثــر    حيــث .(Cronbach's Alpha)الاســتبيان الدراســة مــن خــلال اســتخدام طريقــة معامــل ألفــا كــرو نبــاخ  

مــل الصــدق الــذاتي والــتي تســاوي  معا  حســاب  تم   ثم  مقــاييس الثبــات اســتخداما لقيــاس درجــة ثبــات عبــارات الاســتبيان،
   : ويمكن ترجمته وفق المعادلة التالية  الجذر التربيعي لمعامل الثبات الكلي

 ول التالي: اوالنتائج مبينة في الجد 
 
 
 
 

 

ضــية، المجلــد  لريا، مجلــة المنظومــة ادائل ســلم ليكــرت علــى ثبــات المقيــاس، دراســة علــى مقيــاس وصــف الــذات حســب التــدرج الثــاني والخماســيب ــتأثير فؤاد العيداني،  1
 .817، ص  2022ائر،  ، جامعة الجلفة الجز 02، العدد  09

 = لصدق الذاتي معامل ا
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 " رأس المال الفكريار ثبات المحور الأول "  نتائج اختب .1
 ق معامل ألفا كرونباخ.  " وفعرض نتائج اختبار الثبات لأبعاد المحور الأول "رأس المال الفكري

 رأس المال الفكري  محور الأولمعامل ألفا كرونباخ لل  (:8-3)الجدول رقم 
 الذاتي   صدقمعامل ال معامل ألفا كرونباخ  عدد العبارات  أبعاد المحور الأول 

 0.870 0.758 08 رأس المال البشري : البعد الأول

 0.931 0.867 08 رأس المال الهيكلي :  البعد الثاني

 0.937 0.879 08 رأس المال العلاقاتي :  البعد الثالث

 0.925 0.857 24 رأس المال الفكري ول:  المحور الأ

 ("05" )أنظر الملحق رقم   SPSS.V25  مجبالاعتماد على مخرجات برنا  الباحثمن إعداد  المصدر:  

 وأن 0.6هي أكبر من الحد الأدنى    ولر الأأن قيمة معامل ألفا كرونباخ في المحو الجدول أعلاه    نلاحظ من خلال       
وهي قيمة تنتمي  (0.857) بالبنوك محل الدراسة بلغت رأس المال الفكريالمحور الأول القيمة إجمالية جميع عبارات 

عبارات المحور الأول ككل تمتاز بالثبات أن مما يدل على ( α>   0.9  0.8 ≤) امسة من مجال ألفا كرونباخللفئة الخ
    رأس المال الفكري.هذا يعني أن هناك صدق وثبات في المحور الأول   جداً الجيد  

ــيم          رأس المـــال  البعـــد الأول    :كانـــت علـــى التـــوالي  الـــثلاثمعامـــل ألفـــا كرونبـــاخ لأبعـــاد المحـــور الأول    كمـــا نجـــد أن قـ
يــدل علــى أن عبــارات    مــا (α>   0.8  0.7≤)مــن مجــال ألفــا كرونبــاخ    الرابعــةوهــي قيمــة تنتمــي للفئــة   (0.758)البشــري  

وهــي قيمــة تنتمــي   (0.867) رأس المــال الهيكلــي  ، أمــا البعــد الثــاني  الجيــد    تمتــاز بالثبــات  رأس المــال البشــريالبعــد الأول  
تمتــاز    رأس المــال الهيكلــي  مــا يــدل أن عبــارات البعــد الثــاني    (α>   0.9  0.8≤)  ل ألفــا كرونبــاخمــن مجــا  الخامســةللفئــة  

  0.8≤)  مــن مجــال ألفــا كرونبــاخ  تنتمــي للفئــة الرابعــة (0.879)  رأس المــال العلاقــاتي    البعــد الثالــث  أمــا  ،  جيــد جــدابثبــات  

α>   0.9)   جيد جداتمتاز بثبات   تي رأس المال العلاقا الثالثما يدل أن عبارات البعد 
ــا يـــدل علـــى ثبـــات أداة   0.6  وهـــي أكـــبر مـــن الحـــد الأدنىرأس المـــال الفكـــري  أبعـــاد المحـــور الأول  وبالتـــالي جميـــع          ممـ

ي يعــبر عــن الجــذر التربيعــي لمعامــل الثبــات للمحــور الأول ككــل مــا قيمتــه  الدراســة. وقــد بلــي معامــل الصــدق الــذاتي الــذ 
 صدق أداة الدراسة.  وهو ما يدل على (0.925)
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   "جودة الخدمات المصرفية"نتائج اختبار ثبات للمحور الثاني   .2

 اخ.  عاد المحور الثاني" جودة الخدمات المصرفية" وفق معامل ألفا كرونبلأب  عرض نتائج اختبار الثبات
 جودة الخدمات المصرفية   الثاني(: معامل ألفا كرونباخ للمحور  9-3الجدول رقم )

 الذاتي   معامل الصدق معامل ألفا كرونباخ  عدد العبارات  الثاني محور أبعاد ال
 0.920 0.848 05 الملموسية :  البعد الأول

 0.906 0.821 05 الاعتمادية :  عد الثانيالب

 0.923 0.852 05  الاستجابة:  البعد الثالث

 0.932 0.869 05  الأمان والثقةالبعد الرابع:  

 0.894 0.801 05  التعاطف  البعد الخامس:

 0.970 0.942 25 ثاني: جودة الخدمات المصرفية  المحور ال

 "(05")أنظر الملحق رقم    SPSS.V25  مخرجات برنامج على  بالاعتماد  الباحثمن إعداد  المصدر:  

  أن و  0.6هـي أكـبر مـن الحـد الأدنى    للمحـور الثـانيأن قيمة معامل ألفا كرو نبـاخ    لال الجدول أعلاهنلاحظ من خ      
  قيمـــةوهـــي   (0.942) بـــالبنوك محـــل الدراســـة بلغـــت  جـــودة الخـــدمات المصـــرفية  الثـــانيالقيمــة إجماليـــة جميـــع عبـــارات المحـــور  

ككـــل تمتـــاز بالثبـــات    الثـــانيعبـــارات المحـــور  أن  ى  ممـــا يـــدل عل ـــ  (α  0.9≤)  مـــن مجـــال ألفـــا كرونبـــاخ  الســـادستنتمـــي للفئـــة  
 .  الثاني جودة الخدمات المصرفيةور الممتاز  هذا يعني أن هناك صدق وثبات في المح

  الملموســـية  البعـــد الأول    :علـــى التـــواليانـــت  الخمســـة ك  الثـــانيمعامـــل ألفـــا كرونبـــاخ لأبعـــاد المحـــور    كمـــا نجـــد أن قـــيم         
مــا يــدل علــى أن عبــارات البعــد  ( α>   0.9  0.8≤)ئــة الخامســة مــن مجــال ألفــا كرونبــاخ  وهــي قيمــة تنتمــي للف (0.848)

مـن مجـال    الخامسةوهي قيمة تنتمي للفئة   (0.821) الاعتمادية، أما البعد الثاني  جيد جداً تمتاز بالثبات  وسيةالملم الأول 
، ونفــس الشــي    جيــد جــداتمتــاز بثبــات    اديــةالاعتم مــا يــدل أن عبــارات البعــد الثــاني    (α>   0.9  0.8≤) كرونبــاخلفــا  أ

  الأمـان والثقـةالبعـد الرابـع  غت قيم معامل ألفا كرونبـاخ لكـل مـن  ، في حين بل (0.852) الاستجابةبالنسبة للبعد الثالث 
( α>   0.9  0.8≤) تنتمي للفئة الخامسة من مجـال ألفـا كرونبـاخ  قيمةوهي  ( 0.801)  التعاطفو البعد الخامس  ( 0.869)

وبالتــالي جميــع  داً،  جيــد ج ــتمتــاز بالثبــات    الثــانييــدل علــى أن عبــارات كــل مــن البعــد الرابــع والبعــد الخــامس مــن المحــور  مــا  
عامــل الصــدق الــذاتي  لــي مممــا يــدل علــى ثبــات أداة الدراســة. وقــد ب 0.6وهــي أكــبر مــن الحــد الأدنى    الثــانيأبعــاد المحــور  

وهــو مــا يــدل علــى صــدق أداة    (0.970)ككــل مــا قيمتــه    الثــانيمحــور  الــذي يعــبر عــن الجــذر التربيعــي لمعامــل الثبــات لل
 الدراسة. 
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 لمحاور الدراسة لي  ثالثا: الاتساق الداخ
من خلال  ((Correlation Pearson تم قياس صدق الاستبيان في هذه الطريقة وفقا لمعامل ارتباط بيرسون      

حور التابعة له من جهة، وبين محاور الدراسة ومعدل حساب معاملات الارتباط بين كل فقرة والدرجة الكلية للم 
 عبارات الاستبيان الكلي من جهة أخرى.

 "رأس المال الفكري"المحور الأول   لأبعادتساق الداخلي  الا .1
اخلي لكل بعد من أبعاد المحور الأول والدرجة الد  سنحاول من خلال هذا الجزء التعرف على مدى صدق الاتساق

 ل حساب معامل الارتباط بيرسون والنتائج مبينة في الجداول التالية. الكلية للمحور من خلا
 لبعد الأول " رأس المال البشري" لالاتساق الداخلي    1.1

 مع الدرجة الكلية للمحور الأول.    شري"تحليل الاتساق الداخلي لعبارات البعد الأول من المحور أول " رأس المال الب
 البعد الأول " رأس المال البشري"   الصدق الداخلي لعبارات  (:(10-3الجدول رقم

 "(06")أنظر الملحق رقم    SPSS.V25  اد على مخرجات برنامجعتممن إعداد الباحث بالاالمصدر:  

والمعدل  بشريرأس المال ال نتائج الارتباطات الثنائية المبينة أعلاه بين كل عبارة من عبارات البعد الأولمن       
عند مستوى الة د بمعامل الارتباط بيرسون  ، يتضح لنا أن معاملات الارتباطرأس المال الفكري الكلي للمحور الأول

وهي قيمة تنتمي للمجال الثالث لمعامل ( r=0.579) ـ:ب قيمة الارتباط للعبارة الأولحيث قدرت  (،0.05)دلالة 
نه هناك علاقة ارتباط متوسطة بين العبارة الأولى والدرجة الكلية للمحور ما يدل على أ( R >  0,4 ≤ 0,6) الارتباط

 مستوى الدلالة  عامل الارتباط م عبارات البعد الأول    الرقم
 0.000 0.579** الوظائف الشاغرة.  يعمل البنك على استقطاب الأفراد ذوي الكفاءة العالية لشغل  01

 0.000 0.549** عالية.  يمتلك البنك عناصر بشرية ذات قدرات معرفية متميزة ومهارات  02

03 
تكوينية والتدريبية من أجل  تشجع إدارة البنك موظفيها على المشاركة في الدورات ال

 0.034 0.206* .تنمية وتطوير معارفهم العلمية والعملية 

 0.000 0.500** إدارة البنك بتحفيز موظفيها عن طريق منحهم مكافئات مغرية. تقوم   04

 0.000 0.621** المهنية للموظفين وبين المهام المسندة لهم. ية و يوجد توافق بين المؤهلات العلم 05

 0.000 0.701** تلك موظفي البنك الخبرة اللازمة لأداء المهام المسندة إليهم بكل كفاءة وفعالية. يم 06

07 
تشجع إدارة البنك موظفيها على انتهاج أسلوب العمل الجماعي لحل المشكلات  

 0.000 0.586** التي تواجههم. 

 0.000 0.634** جههم.يقدم موظفي البنك حلول مبتكرة وجديدة لمختلف العراقيل التي توا 08

 اأي يوجد ارتباط معنوي بين عبارات البعد والدرجة الكلية لمحوره :**دال



 ومية والخاصة الناشطة بولاية سطيف تطبيقية على مستوى بعض البنوك التجارية العم اسة  الفصل الثالث: در 
 

193 

  < R ≤ 0,6)وقيمة تنتمي للمجال الثالث لمعامل الارتباط لعبارة الثانية بة لبالنس( r=0.549)، كما قدرت بـ الأول

ونفس لكلية للمحور الأول ما يدل على أنه هناك علاقة ارتباط متوسطة بين كل من العبارة الثانية والدرجة ا (0,4
قدرت قيم معامل الارتباط على لتي من المحور الأول ا 7والعبارة رقم  4بالنسبة للعبارات  كل من العبارة رقم المقارنة 
بمعامل  8والعبارة  6والعبارة  5تباط متوسطة، في حين نجد كل من العبارة رقم بعلاقة ار  (0.586)، (0.500) التوالي

 وهو ينتمي للمجال الثاني (0.634(، )0.701(، )0.621)التوالي بـ   ارتباط قدر على
 (0,99 ≥ R > 0,6) الأول، أما العبارة  باط قوية بين عبارات والدرجة الكلية للمحورارت الذي يدل على وجود علاقة

اط ضعيفة التي تدل على وجود علاقة ارتب ( R > 0 ≤ 0.4) حيث تنتمي للمجال (0.206) قدرت بمعامل ارتباط 3
بارة من كل ع  بذلك تعتبر (α≤0.05)مستوى الدلالة لكل عبارة أقل من وبما أن . بين العبارة والدرجة الكلية للمحور

والاتساق الداخلي بينها وبين الدرجة الكلية للمحور الأول تتميز بالانسجام " رأس المال البشريعبارات البعد الأول" 
 سه.صادقة لما وضعت لقياوبالتالي فهي  

 للبعد الثاني " رأس المال الهيكلي" الاتساق الداخلي    2 .1
 ور أول " رأس المال الهيكلي" مع الدرجة الكلية للمحور الأول.  المحتحليل الاتساق الداخلي لعبارات البعد الثاني من  

 البعد الثاني " رأس المال الهيكلي"   الصدق الداخلي لعبارات  (:11-3(لجدول رقما
 مستوى الدلالة  معامل الارتباط  البعد الثاني  عبارات  الرقم 
 0.000 0.511** .يتميز البنك بطريقة عمل خاصة به  09

 0.000 0.567** .ك ثقافة تنظيمية خاصة بهالبنيمتلك  10

 0.000 0.618** .نظيمي مرن وفعاليتميز البنك بهيكل ت  11

 0.000 0.562** .ة في الوقت المناسبللبنك قاعدة بيانات تساعد على توفير المعلومات المطلوب  12

 0.000 0.528** ات. يمتلك البنك نظم معلومات فعالة يمكن الاعتماد عليها في اتخاذ القرار  13

 0.000 0.622** لكل ما هو جديد..  يقوم البنك بتحديث برامجه المستخدمة ومواكبتها  14

15 
تعلقة بالتكنولوجيات  يحرص البنك على توفير جميع المستلزمات والتجهيزات الم

 0.000 0.631** الحديثة. 

 0.000 0.714** .يقوم البنك بتقييم عملياته الإدارية بصفة دورية ومستمرة 16

 الكلية لمحورها أي يوجد ارتباط معنوي بين عبارات البعد والدرجة :**دال

 ("06"لحق رقم )أنظر الم  SPSS.V25 من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: 

  ل الهيكلي المارأس  البعد الثانيمعاملات الارتباط بين كل عبارة من عبارات  أن  تشير معطيات الجدول أعلاه     
 ـ:ب 06قيمة الارتباط للعبارة رقم حيث قدرت  ،(0.05) عند مستوى دلالةدالة  للمحور الأولوالمعدل الكلي 
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(r=0.511 )عامل الارتباطوهي قيمة تنتمي للمجال الثالث لم (0,6 ≥ R >  0,4 ) ما يدل على أنه هناك علاقة ارتباط
رقم رة بالنسبة للعبا( r=0.567)بـ    قدر معامل الارتباط، كما  لمحور الأولية لمتوسطة بين العبارة التاسعة والدرجة الكل

توسطة بين كل من العبارة ما يدل على أنه هناك علاقة ارتباط م (R >  0,4 ≤ 0,6)وقيمة تنتمي للمجال الثالث  10
من البعد  13والعبارة رقم  12 بالنسبة كل من العبارة رقم ونفس المقارنة رقم العاشرة والدرجة الكلية للمحور الأول 

بدرجة ارتباط متوسطة، في  (0.528)، (0.562) م معامل الارتباط على التواليالثاني رأس المال الهيكلي التي قدرت قي
بلي معامل الارتباط لها على التوالي:  16والعبارة رقم  15، والعبارة رقم 14والعبارة  11رقم  حين كل من العبارة

أن هناك علاقة قوية  الذي يدل على (R > 0,6 ≤ 0,99)وهي تنتمي للمجال  (0.714(،)0.631)(، 0.622(، )0.618)
كل   و بذلك تعتبر (α≤0.05)عبارة أقل من  مستوى الدلالة لكلبين العبارات والدرجة الكلية للمحور الأول، وبما أن 

تساق الداخلي بينها وبين الدرجة الكلية والا تتميز بالانسجام" رأس المال الهيكلي" الثانيعبارات البعد عبارة من 
  صادقة لما وضعت لقياسه.هي  للمحور الأول وبالتالي ف

 للبعد الثالث " رأس المال العلاقاتي" الاتساق الداخلي    3 .1
 الاتساق الداخلي لعبارات البعد الثالث من المحور أول " رأس المال العلاقاتي" مع الدرجة الكلية للمحور   تحليل

 قاتي" البعد الثالث " رأس المال العلا  الصدق الداخلي لعبارات  (:(3-12رقمدول  الج
 مستوى الدلالة  معامل الارتباط  عبارات البعد الثالث    الرقم 
 0.000 0.672** .لى إقامة علاقات طويلة الأمد مع الزبائنتحرص إدارة البنك ع 17

 0.000 0.662** .أحسن طريقة ممكنة ئن بتحرص إدارة البنك على تلبية حاجات ورغبات الزبا  18

 0.000 0.631** .رضا وولاء الزبائن  تحرص إدارة البنك على تحقيق 19

 0.000 0.567** .زبائنها الحاليين والمستقبليين خاصة للحفاظ على   استراتيجيةتعتمد إدارة البنك على  20

 0.000 0.630** .صلحة ت الميولي البنك أهمية كبيرة لنصائح وإرشادات جميع الأطراف ذا 21

 0.000 0.601** .ويعمل على حلها في أسرع وقت ممكن  يهتم البنك بجميع الشكاوى الواردة إليه  22

 0.000 0.421** .ع مؤسسات مصرفية أخرى يحرص البنك على إقامة علاقات تعاون م 23

 0.000 0.539** .  لديه يحرص البنك على إقامة عقود واتفاقيات ذات فائدة مع أصحاب المصالح   24

 والدرجة الكلية لمحورها  أي يوجد ارتباط معنوي بين عبارات البعد :**دال

 "(06أنظر الملحق رقم ") SPSS.V25 من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: 

رأس المال  لثالثعد االبمعاملات الارتباط بين كل عبارة من عبارات  أن نلاحظ من خلال الجدول أعلاه         
 ـ:ب 17قيمة الارتباط للعبارة رقم حيث قدرت ، (0.05) مستوى دلالةعند دالة للمحور الأول والمعدل الكلي العلاقاتي 

(r=0.672 ) للمجال الثاني لمعامل الارتباطوهي قيمة تنتمي(0,99 ≥ R > 0,6)   ما يدل على أنه هناك علاقة ارتباط



 ومية والخاصة الناشطة بولاية سطيف تطبيقية على مستوى بعض البنوك التجارية العم اسة  الفصل الثالث: در 
 

195 

وقيمة  18رقم ة بالنسبة للعبار ( r=0.662)، كما قدرت بـ درجة الكلية للمحور الأولوال 17قوية بين العبارة رقم 
 18ية بين كل من العبارة رقم ما يدل على أنه هناك علاقة ارتباط قو  (R > 0,6 ≤ 0,99) تنتمي للمجال الثاني

من المحور  22والعبارة رقم  21م ة رقوالعبار  19مع كل من العبارة رقم ونفس المقارنة والدرجة الكلية للمحور الأول،  
 0,99) وهي تنتمي للمجال( 0.601، )(0.630)، (0.631) باط بيرسون على التواليالأول التي قدرت قيم معامل الارت

≥ R > 0,6) يدل على أن هناك علاقة قوية بين العبارات والدرجة الكلية للمحور الأول،  أما كل من العبارة  الذي
هو  (،0.539) (،0.421(، )0.567)قدر معامل الارتباط لها على التوالي  24والعبارة رقم   23م ة رقوالعبار  20رقم 

متوسطة بين كل من العبارة والدرجة الكلية الذي يدل على وجود علاقة ارتباط  (R >  0,4 ≤ 0,6)يقع في المجال 
كل عبارة من   و بذلك تعتبر (α≤0.05)من أقل مستوى الدلالة لكل عبارة للمحور الأول رأس المال الفكري، وبما أن 

تتميز بالانسجام والاتساق الداخلي بينها وبين الدرجة الكلية للمحور " المال العلاقاتيرأس " الثالثعبارات البعد 
  صادقة لما وضعت لقياسه.وبالتالي فهي   الأول

   "رأس المال الفكري"  صدق الاتساق البنائي لأبعاد المحور الأول     .2
ــيس مــــدى تحقــــق الأهــــداف الــــتي تســــعىأح ــــو  ه ـــ الأداة الاســــتبيان    د مقــــاييس صــــدق أداة الدراســــة، حيــــث يقـ

درجـة الكليـة للمحـور الـذي ينتمـي إليـه.  الوصول إليها، ونهدف من خلاله لقياس ارتباط الدرجة الكلية لكل بعـد مـع ال
 يلي:   ول رأس المال الفكري كمار الألأبعاد المحو والجداول التالية تبين نتائج حساب الصدق الاتساق البنائي  

 رأس المال الفكريالبنائي لأبعاد المحور الأول    (: يوضح الاتساق13-3الجدول رقم )
 لدلالة مستوى ا معامل الارتباط  أبعاد المحور الأول

 0.000 0.793** رأس المال البشري : البعد الأول

 0.000 0.823** رأس المال الهيكلي :  البعد الثاني

 0.000 0.789** رأس المال العلاقاتي :  الثالث  لبعدا

 تباط معنوي بين  الأبعاد والدرجة الكلية لمحورهاأي يوجد ار  :دال**
 "(06)أنظر الملحق رقم " SPSS.V25  رجات برنامجمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخالمصدر:  

نجد معاملات الارتبـاط بيرسـون كـل  رأس المال الفكري    وليتبين لنا من خلال مصفوفة الارتباط لأبعاد المحور الأ         
قـيم   يوه ـ( 0.823و  0.789)لمحور الأول والدرجة الكلية للإجمالي عبارات المحـور ككـل، قـد تراوحـت بـين  بعد من أبعاد ا

نـه  وم، 0.05ارتباط من كـل بعـد هـي أقـل مـن بمسـتوى دلالـة   لكل معامل  ()مستوى المعنوية Sigقيمة   دالة إحصائيا لان 
 .صادقة ومتسقة تعتبر أبعاد المحور الأول
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    جودة الخدمات المصرفية  رات المحور الثاني  الاتساق الداخلي لعبا .3
الاتساق الداخلي لكل بعد من أبعاد المحور الثاني جودة  سنحاول من خلال هذا الجزء التعرف على مدى صدق

 في الجداول التالية. ينة  الخدمات المصرفية والدرجة الكلية للمحور والنتائج مب
 للبعد الأول " الملموسية" الاتساق الداخلي   1.3

 ية للمحور الثاني.  تحليل الاتساق الداخلي لعبارات البعد الأول من المحور الثاني " الملموسية" مع الدرجة الكل
 البعد الأول " الملموسية"   الصدق الداخلي لعبارات  (:14-3(الجدول رقم

 مستوى الدلالة  معامل الارتباط  ول   د الأعبارات البع  الرقم
 0.000 0.641** .ية وحديثة تساعده على المنافسة يمتلك البنك تجهيزات عصر  25

 0.000 0.678** .زيادة نسبة إقبال الزبائن عليهيتميز البنك بموقع استراتيجي يساعد على  26

 0.034 0.584** .يمتلك البنك تصميما داخليا متميزا وجذابا 27

 0.000 0.564** .يهتم موظفي البنك بمظهرهم الخارجي 28

29 
الطرق التقليدية في تقديم الخدمات يعتمد البنك كذلك على وسائل   إضافة الى

 0.000 0.630**  الاتصال الحديثة. 

 أي يوجد ارتباط معنوي بين عبارات البعد والدرجة الكلية لمحورها :**دال

 "(06)أنظر الملحق رقم " SPSS.V25 اد على مخرجات برنامجعتم من إعداد الباحث بالاالمصدر: 

دل الكلي والمعالثقة  البعد الأولمعاملات الارتباط بين كل عبارة من عبارات  نلاحظ من خلال الجدول أن           
ي قيمة وه( r=0.641) ـ:ب 25قيمة الارتباط للعبارة رقم حيث قدرت ، (0.05) عند مستوى دلالةدالة ، للمحور الثاني

 25يدل على أنه هناك علاقة ارتباط قوية بين العبارة رقم    ما  (R > 0,6 ≤ 0,99)تنتمي للمجال الثاني لمعامل الارتباط

بـ   على التوالي 29والعبارة  26قدر معامل الارتباط لكل من العبارة رقم ا ، كموالدرجة الكلية للمحور الثاني
(r=0.678) ( ،0.630)   مجال الثاني لل يوهي قيم تنتم(0,99 ≥ R > 0,6)  قوية ما يدل على أنه هناك علاقة ارتباط

  27لعبارات كل من العبارة رقم لباقي ا أماوالدرجة الكلية للمحور الثاني،  29والعبارة رقم  26بين كل من العبارة رقم 

هو يقع في  (0.564)، (0.584) ليلتوامن المحور الثاني التي قدرت قيم معامل الارتباط بيرسون على ا 28والعبارة رقم 
على وجود علاقة ارتباط متوسطة بين كل من العبارة والدرجة الكلية للمحور  الذي يدل( R >  0,4 ≤ 0,6)المجال 

كل عبارة من   و بذلك تعتبر (α≤0.05)مستوى الدلالة لكل عبارة أقل من ات المصرفية، وبما أن الثاني جودة الخدم
لكلية للمحور الثاني وبالتالي تتميز بالانسجام والاتساق الداخلي بينها وبين الدرجة ا" لملموسيةا" لالأو عبارات البعد 

  صادقة لما وضعت لقياسه.فهي  



 ومية والخاصة الناشطة بولاية سطيف تطبيقية على مستوى بعض البنوك التجارية العم اسة  الفصل الثالث: در 
 

197 

 الاعتمادية"   للبعد الثاني "الاتساق الداخلي   2.3
 محور الثاني.  ة للتحليل الاتساق الداخلي لعبارات البعد الثاني من المحور الثاني " الاعتمادية" مع الدرجة الكلي

 لثاني " الاعتمادية" البعد ا  الصدق الداخلي لعبارات  (:15-3(الجدول رقم
 مستوى الدلالة  معامل الارتباط  عبارات البعد الثاني   الرقم 
 0.000 0.561 .البنك يمكن الاعتماد عليهم في انجاز جميع العمليات موظفي  30

 0.000 0.651 .في آجالها بائن يلتزم البنك بجميع الوعود الممنوحة للز  31

 0.000 0.726 .وقدرتهم على تقديم خدمات متميزةلدى البنك ثقة عالية بكفاءة موظفيه  32

 0.000 0.685 .لزبائنيولي البنك أهمية كبيرة لسجلات وكشوفات ا 33

 0.000 0.729 .يتميز موظفي البنك بمهارات عالية في تقديم الخدمة  34

 معنوي بين عبارات البعد والدرجة الكلية لمحورها تباط أي يوجد ار  :**دال

 "(06)أنظر الملحق رقم " SPSS.V25 اد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامجمن إعد المصدر: 

والمعدل الاعتمادية  البعد الثانيمعاملات الارتباط بين كل عبارة من عبارات  أن ت الجدول أعلاهتشير معطيا         
حيث قدر معامل  (α≤0.05) المبينة دالة عند مستوى دلالة r، يتضح لنا أن معاملات الارتباطنيالثاللمحور الكلي 

، ( 0.651) على التوالي بـ 34والعبارة رقم  33رقم والعبارة  32والعبارة رقم  31الارتباط بيرسون لكل من العبارة رقم 

الذي يمثل علاقة ارتباط قوية بين العبارات  (R > 0,6 ≤ 0,99)وهي تنتمي للمجال  (0.729(، )0.685(، )0.726)
 ≤ 0,6)والذي ينتمي للمجال ( 0.561)بلي معامل الارتباط لها  بـ  30ر الثاني، أما العبارة رقم والدرجة الكلية للمحو 

R >  0,4 )  سه.لقياصادقة لما وضعت   البعد الثاني" الاعتمادية"و بذلك تعتبر عبارات  الذي يمثل علاقة ارتباط ضعيفة 
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 للبعد الثالث " الاستجابة " الاتساق الداخلي   3.3
 حور الثاني.  الاتساق الداخلي لعبارات البعد الثالث من المحور الثاني " الاستجابة" مع الدرجة الكلية للمتحليل  

 البعد الثالث " الاستجابة"   الصدق الداخلي لعبارات  (:(3-16الجدول رقم
 مستوى الدلالة  معامل الارتباط    الث عبارات البعد الث الرقم 
 0.000 0.711** .تقديم مختلف الخدماتيتميز البنك بسرعة كبيرة في   35

36 
ات المقدمة من طرف  يستجيب موظفي البنك بشكل فوري للاستشارات والإرشاد

 0.000 0.635** .الزبائن

 0.000 0.624** .يلتزم موظفي البنك بالمواعيد المحددة لأداء الخدمة  37

 0.000 0.736** .ب منهم ذلك يقوم موظفي البنك بتقديم المساعدة الفورية للزبائن كلما طل 38

 0.000 0.675** .لحديثة للاتصاليقوم البنك بالرد على مختلف الاستفسارات باستعمال الوسائل ا 39

 أي يوجد ارتباط معنوي بين عبارات البعد والدرجة الكلية لمحورها :**دال

 "(06لحق رقم ")أنظر الم SPSS.V25 من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج صدر:الم 

الاستجابة  البعد الثالثن عبارات معاملات الارتباط بين كل عبارة م أن يتبين لنا من خلال الجدول أعلاه         
حيث قدر  (α≤0.05)مستوى دلالة  عند  المبينة دالة r، يتضح لنا أن معاملات الارتباطللمحور الثانيوالمعدل الكلي 

الذي يمثل   (R > 0,6 ≤ 0,99)وهي تنتمي للمجال  (0.711)بـ   35بارة رقم معامل الارتباط بيرسون لكل من الع
ين العبارات والدرجة الكلية للمحور الثاني، ونفس المقارنة لباقي العبارات المتبقية، وبالتالي كل علاقة ارتباط قوية ب

ر الثاني، وبالتالي تتميز بالانسجام لثالث "الاستجابة" لها علاقة ارتباط قوية مع الدرجة الكلية للمحو عد اعبارات الب
  صادقة لما وضعت لقياسه.اني ومنه فهي  والاتساق الداخلي بينها وبين الدرجة الكلية للمحور الث
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 للبعد الرابع "الأمان والثقة " الاتساق الداخلي   4.3
 لدرجة الكلية للمحور الثاني.  لداخلي لعبارات البعد الرابع من المحور الثاني " الاستجابة" مع ااق اتحليل الاتس

 مان والثقة" البعد الرابع " الأ  الصدق الداخلي لعبارات  (:17-3(الجدول رقم
 مستوى الدلالة  معامل الارتباط  عبارات البعد الرابع    الرقم 
 0.000 0.743** .الثقة لدى الزبائن   يغرسيتميز موظفي البنك بسلوك حسن   40

 0.000 0.764** .كبير من الأمان أثناء تعاملهم معه يمنح البنك زبائنه هامش   41

 0.000 0.657** كبيرة من الود والتهذيب.   يتعامل موظفي البنك مع الزبائن بدرجة 42

 0.000 0.602** ن. زبائ يمتلك موظفي البنك المعرفة اللازمة للإجابة على مختلف أسئلة ال 43

44 
يع الزبائن مما يرفع من  يقدم موظفي البنك معلومات واضحة وشفافة لجم

 0.000 0.597** درجة الثقة لديهم. 

 عبارات البعد والدرجة الكلية لمحورها أي يوجد ارتباط معنوي بين :**دال

 "(06الملحق رقم "  أنظر) SPSS.V25 من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر:    

والمعدل الأمان والثقة  البعد الرابع لارتباط بين كل عبارة من عبارات معاملات ا أن  تشير معطيات الجدول أعلاه         
حيث قدر معامل  (α≤0.05)المبينة دالة عند مستوى دلالة  rيتضح لنا أن معاملات الارتباط، للمحور الثانيالكلي 

( ، 0.743)لى التوالي بـ ع 43والعبارة رقم  42والعبارة رقم  41والعبارة رقم  40عبارة رقم ن الالارتباط بيرسون لكل م

ي يمثل علاقة ارتباط قوية بين العبارات الذ  (R > 0,6 ≤ 0,99) وهي تنتمي للمجال (0.602(، )0.657(، )0.764)
 ≤ 0,6)والذي ينتمي للمجال ( 0.597) ا  بـاط لهبلي معامل الارتب 44والدرجة الكلية للمحور الثاني، أما العبارة رقم 

R >  0,4) صادقة لما وضعت لقياسه. البعد الرابع" الاستجابة"و بذلك تعتبر عبارات  لاقة ارتباط ضعيفة  الذي يمثل ع 
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 "التعاطف "   الخامسللبعد  الاتساق الداخلي   5.3
 " الاستجابة" مع الدرجة الكلية للمحور الثاني.    ثانيتحليل الاتساق الداخلي لعبارات البعد الخامس من المحور ال

 " التعاطف"   الخامسالبعد    الصدق الداخلي لعبارات  (:18-3(الجدول رقم
 مستوى الدلالة  رتباط معامل الا عبارات البعد الخامس    الرقم 
 0.000 0.588**  .يتميز البنك بأوقات عمل مناسبة وملائمة لجميع الزبائن 45

 0.000 0.692** .ي البنك ظروف الزبائن ويعاملونهم بلطفموظفيراعي   46

 0.000 0.668**  .لبنك أهمية كبيرة وبالغة لمصلحة الزبائن يولي ا 47

48 
حد بالنسبة للبنك حيث يحظى بالرعاية  يعتبر الزبون الاهتمام رقم وا

 .اللازمة من طرف موظفي البنك
**0.714 0.000 

 0.000 0.425** .ثناء تعاملاتهم مع مختلف الزبائن طف أ يظهر موظفي البنك التعا  49

 ارتباط معنوي بين عبارات البعد والدرجة الكلية لمحورها أي يوجد :**دال

 "(06)أنظر الملحق رقم " SPSS.V25 اد على مخرجات برنامجمن إعداد الباحث بالاعتم المصدر:  

البعد الخامس التعاطف بين كل عبارة من عبارات باط معاملات الارت أن نلاحظ من خلال  الجدول أعلاه       
حيث قدر  (α≤0.05)المبينة دالة عند مستوى دلالة  r، يتضح لنا أن معاملات الارتباطور الثانيللمحوالمعدل الكلي 

(، 0.668( ، )0.692)على التوالي بـ  48والعبارة رقم  47والعبارة رقم  46معامل الارتباط بيرسون لكل من العبارة رقم 

رتباط قوية بين العبارات والدرجة الكلية للمحور الذي يمثل علاقة ا (R > 0,6 ≤ 0,99)وهي تنتمي للمجال  (0.714)
والذي ينتمي ( 0.425، )(0.588)بلي معامل الارتباط لها على التوالي بـ  49والعبارة رقم   45الثاني، أما العبارة رقم 

دقة صا البعد الخامس " التعاطف"و بذلك تعتبر عبارات قة ارتباط ضعيفة علا الذي يمثل (R >  0,4 ≤ 0,6)للمجال 
 لما وضعت لقياسه.
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   فية"  "جودة الخدمات المصر   الثانيصدق الاتساق البنائي لأبعاد المحور   .4
ا،  إليه ـأحد مقاييس صدق أداة الدراسة، حيث يقيس مدى تحقق الأهداف التي تسعى الأداة الاسـتبيان الوصـول  هو    

الكلية للمحور الذي ينتمـي إليـه. والجـداول التاليـة    ونهدف من خلاله لقياس ارتباط الدرجة الكلية لكل بعد مع الدرجة
 يلي:  لأبعاد المحور الثاني جودة الخدمات المصرفية كماتبين نتائج حساب الصدق الاتساق البنائي  

 الثاني جودة الخدمات المصرفية حور  (: يوضح الاتساق البنائي لأبعاد الم 19-3الجدول رقم )
 مستوى الدلالة  اط معامل الارتب الثانيأبعاد المحور  

 0.000 0.782** الملموسية :  البعد الأول

 0.000 0.879** الاعتمادية :  البعد الثاني

 0.000 0.848** الاستجابة :  البعد الثالث

 0.000 0.826**  الأمان والثقةالبعد الرابع:  

 0.000 0.824**  التعاطف  :خامسالبعد ال

 بعاد والدرجة الكلية لمحورهاأي يوجد ارتباط معنوي بين  الأ :دال**
 "(06)أنظر الملحق رقم " SPSS.V25 رنامجمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات بالمصدر:             

نجـــد معـــاملات الارتبـــاط  لخـــدمات المصـــرفية  دة اجـــو   الثـــانييتبـــين لنـــا مـــن خـــلال مصـــفوفة الارتبـــاط لأبعـــاد المحـــور           
و  0.782)والدرجـــة الكليـــة للإجمـــالي عبـــارات المحـــور ككـــل، قـــد تراوحـــت بـــين    الثـــانيور  بيرســـون كـــل بعـــد مـــن أبعـــاد المح ـــ

ارتباط من كـل بعـد هـي أقـل مـن بمسـتوى   لكل معامل  ()مستوى المعنوية Sigقيمة   قيم دالة إحصائيا لان  يوه (0.879
 .صادقة ومتسقة الثانينه تعتبر أبعاد المحور ، وم0.05دلالة 
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 إجابات عينة دراسة   تحليل : عرض و لثالثاالمبحث 
 الدراسة الميدانية، ففـي هـذا المبحـث سـيتم عـرض مختلـف نتـائج  بعد عرضنا لمختلف الإجراءات المنهجية المتبعة في       

الجـــنس، العمـــر، المســـتوى  تحليـــل البيانـــات العامـــة كـــل مـــن  لال  محـــل الدراســـة، مـــن خ ـــمـــن إطـــارات بـــالبنوك  المســـتجوبين  
حسـاب كـل  مـن خـلال    وأبعـادبالإضافة لتحليل إجابات عينة الدراسة لمحـاور  نصب الوظيفي، الخبرة المهنية التعليمي، الم

     من المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والنتائج مبينة في الجداول التالية:

 ل البيانات العامة لعينة الدراسة تحليالمطلب الأول: عرض و 
ــب التحلي ـــ       ــذا المطلـ ــتم في هـ ــة كـــل مـــنيـ ــات العامـ ــفي للبيانـ ــب    :ل الوصـ ــتوى التعليمـــي، المنصـ ــنس، العمـــر، المسـ الجـ

 وذلك بحساب كل من التكرار والنسبة المئوية لكل متغير والنتائج مبينة في الجداول التالية:  المهنية  الوظيفي، الخبرة  
    الجنسعينة الدراسة حسب متغير   وزيعأولا: ت

 كما يلي:  حسب متغير الجنس  من اطارات يتوزع عينة الدراسة  
حسب متغير   العينة(: توزيع  20-3الجدول رقم)

  الجنس
(: التمثيل البياني لتوزيع العينة حسب 4-3الشكل رقم)

  الجنس
 %النسبة  التكرار  الجنس  

 

 52.8 56 ذكر    

 47.2 50 أنثى  

 100% 106 المجموع

 SPSS.V25  ات برنامجمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجالمصدر:  

ونسبة  56بأغلبية ذكور بعدد  نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن عينة الدراسة تتوزع حسب متغير الجنس     
الشكل أعلاه. نفسر   فيمن المجموع الإجمالي للنسب كما هو مبين % 47.2ونسبة  50في حين إناث بعدد  52.8%

بنوك محل الدراسة تسعى لإعطاء فرص التوظيف لكل من الجنسين هذا التقارب في النسب بين الجنسيين على أن ال
لية سابقة، كما يمكن تفسير هذه النتائج كذلك بأن البنوك محل الدراسة تقوم خاصة إذا كان لهم خبرة مهنية وعم 
الإناث في أي أن هذه البنوك لا تميز بين الذكور و  مستواها،ناصب العليا على الم بإعطاء الفرصة لكلا الجنسين لتقلد

 خرى.شغل المناصب العليا، كما أنها لا تقوم بمنح أي أفضلية لفئة معينة على حساب فئة أ
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   العمر: توزيع عينة الدراسة حسب متغير ثانيا
 كما يلي: حسب متغير العمر  توزع عينة الدراسة ت

(: توزيع العينة حسب 21-3قم )الجدول ر 
  العمر  

ني لتوزيع العينة (: التمثيل البيا5-3الشكل رقم )
  العمر  

 %النسبة  التكرار العمر 

 

 18,9 20 سنة 30أقل من 

 52,8 56 سنة 40إلى أقل من  30من 

 18,9 20 سنة 50إلى أقل من  40من 

 9,4 10 سنة فما فوق 50

 100% 106 المجموع

 SPSS.V25  جات برنامجمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخر المصدر:  

إلى  30 العمر، حيث الفئة العمرية من تشير معطيات الجدول أعلاه توزيع عينة الدراسة من إطارات حسب متغير      
سنة  50إلى أقل من  40سنة ومن  30 تليها كل من الفئة العمرية أقل من %52.8ونسبة  56سنة بعدد  40أقل من 

من المجموع الإجمالي % 9.4ونسبة  10سنة فما فوق بعدد  50في حين  %،18.9بنسبة متساوية على التوالي: 
 كما  إطاراتها ومواردها البشرية،  هذه البنوك التي تسعى لتشبيب  طرف  من المتبعة  السياسة  التوزيع  هذا  للنسب. ويعكس

الشباب،  من بيرةك  نسبة توظيف تم  أين الأخيرة السنوات في المفتوحة الكبيرة العمل ناصبم إلى كذلك  السبب يرجع
لخروج للتقاعد واستغلال قانون التقاعد ونخص بالذكر البنوك العمومية نتيجة لتفضيل العديد من الموظفين كبار السن ا

لأمر الذي جعل هذه البنوك تلجأ إلى ا  ،15-16النسبي ودون شرط السن المطبق سابقا قبل صدور القانون الجديد رقم:
  لتغطية هذا العجز في الإطارات.  حملة توظيف كبيرة على مستواها
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    مي  المستوى التعلي: توزيع عينة الدراسة حسب متغير ثالثا
 كما يلي:  حسب متغير المستوى التعليمي  عينة الدراسة   تتوزع

 (: توزيع العينة حسب22-3الجدول رقم )
  التعليمي  توى  المس  

 (: التمثيل البياني لتوزيع العينة 6-3الشكل رقم )
  مستوى التعليمي   ال

 %النسبة  التكرار المستوى التعليمي  

 

 10,4 11 ريج معاهد التكوين خ

 88,7 94 ماستر(   -جامعي )ليسانس 

 0.9 1 ما بعد التدرج )دكتوراه( 

610 المجموع  %100 

 .V25SPSS  من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر:  

ي بأغلبية مستوى جامعي يتبين لنا من خلال الجدول أعلاه أن عينة الدراسة تتوزع حسب متغير المستوى التعليم       
أما  %،10.4ونسبة  11تليها مستوى خرجي معاهد التكوين بعدد  %88.7ونسبة  94)ليسانس وماستر( بعدد 

 في النتائج توافق جمالي للنسب. نلاحظ على أنه هناكمن المجموع الإ %0.9مستوى ما بعد التدرج )دكتوراه( بنسبة 
موارد بشرية مؤهلة، فالحصول على منصب المكلف  استقطاب لىحيث تعمل ع البنوك محل الدراسةمع أهداف 

ساسة يتطلب على الأقل شهادة ليسانس أو ما يعادلها في ب الحوغيرها من المناص بتسيير الخدمات والاهتمام بجودتها
العمل  تكوينية خاصة، كما أنَّ طبيعة اتين المصرفي المتخصص كالمدرسة العليا للصيرفة إضافة إلى دور مجال التكو 

لى ا عستوجب مستوى معرفي معين، على سبيل المثال تخصص البنوك أو التأمينات البنكية التي يتم دراساتهيالبنكي 
 بموضوع البحثمن الإطارات  ي عينة الدراسةمستوى المعاهد ومراكز التكوين. وهذا ما ينعكس بالإيجاب على وع

البنوك محل الدراسة تولي أهمية كبيرة للمستوى التعليمي في وفهم مضمونه، كما يمكن تفسير هذه النسب كذلك بأن 
ات، باعتبار أن هذه الفئة هي الركيزة الأساسية التي تعتمد طار عمليات التوظيف التي تنظمها خاصة بالنسبة لفئة الإ

 .في تنفيذ استراتيجياتها المختلفةالبنوك  عليها  
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   الوظيفي  المنصب  : توزيع عينة الدراسة حسب متغير  رابعاً 
 كما يليحسب متغير المنصب الوظيفي  عينة الدراسة   تتوزع

 (: توزيع العينة حسب 23-3الجدول رقم )
  الوظيفي    منصبال

 (: التمثيل البياني لتوزيع العينة7-3الشكل رقم )
  صب الوظيفي  المن

 %النسبة  التكرار المنصب الوظيفي 

 

,66 7 مدير   

 6,6 7 رئيس قسم

 13,2 14 رئيس مصلحة 

 73,6 78 منصب آخر 

 100% 106 المجموع

 SPSS.V25  عتماد على مخرجات برنامجبالا  من إعداد الباحثالمصدر:  

علاه أن عينة الدراسة تتـوزع حسـب متغـير المنصـب الـوظيفي بأغلبيـة مـن فئـة مناصـب  نلاحظ من خلال الجدول أ       
في حــين كــل مــن الفئــة  % 13.2ونســبة   14تليهــا فئــة رئــيس مصــلحة بعــدد  %، 73.6ونســبة   78دد  وظيفيــة أخــرى بع ــ

جمــالي للنســب  مــن المجمــوع الإ% 6.6ة رئــيس قســم جــاءت بنســبة متســاوية علــى التــوالي:  ظيفي ــالوظيفيــة مــدير والفئــة الو 
 كما هو مبين في الشكل أعلاه.  
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 خبرة المهنية  التوزيع عينة الدراسة حسب متغير : خامسا
 كما هو موضح في الجدول التالي:تتوزع عينة الدراسة حسب متغير الخبرة المهنية  

 توزيع العينة حسب (:  24-3الجدول رقم )
  الخبرة المهنية  

 لبياني لتوزيع العينة حسب(: التمثيل ا9-3الشكل رقم )
  الخبرة المنهية     

 %النسبة  التكرار  الخبرة المهنية  

 

 28,3 30 سنوات 5أقل من 

 10إلى أقل من  5من 
 28,3 30 سنوات

 15إلى أقل من  10من 
 18,9 20 سنة 

 24,5 26 سنة فما فوق 15

 100% 106 المجموع

 SPSS.V25  من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر:  

 10إلى أقـــل مـــن    5ذات خـــبرة مهنيـــة مـــن  دول أعـــلاه أن أغلبيـــة عينـــة الدراســـة  يتبـــين لنـــا مـــن خـــلال النتـــائج الج ـــ       

ونســبة   26ســنة فمــا فــوق بعــدد   15في حــين الفئــة   %،28.3التــوالي:    علــى  ســنوات بنســبة متســاوية  5ســنوات وأقــل مــن  
للنسـب. يمكـن  مـن المجمـوع الإجمـالي   %18.9ونسـبة   20سـنة بعـدد   15إلى أقـل مـن   10أما الفئة الوظيفية من   %،24.5

مـع المغــيرات  امـل  تفسـير هـذا التفـاوت في النسـب علـى أن عينـة الدراسـة لهـا خــبرة مهنيـة وهـذا مـا يجعلهـا قـادرة علـى التع
في الوظيفــة كلمــا زادت خــبرتهم ومهــاراتهم المهنيــة في تحســين جــودة  البيئيــة المحيطــة بهــا، حيــث كلمــا تقــادم المــورد البشــري  

كمــا تـدل هــذه النسـب كــذلك علــى أن    جـات ورغبــات الزبـائن بمــا يتوافـق مــع توقعـاتهم،الخـدمات والعمــل علـى تلبيــة حا
كن تفسـير النسـبة  لاستقرار فيما يخص تركيبتها البشرية لاسيما المناصب العليا، و يمصر االبنوك محل الدراسة تميل إلى عن
محــل الدراســة تعمــل كــذلك  بــالموازاة مــع    بــأن البنــوك %28.3ســنوات والــتي قــدرت بـــــــ    5المقبولــة نوعــا مــا لفئــة أقــل مــن  

الاســـتفادة القصـــوى مـــن قـــدراتهم  أجـــل  عمليـــة الاســـتقرار علـــى اســـتقطاب الكفـــاءات المتميـــزة حديثـــة الســـن، وهـــذا مـــن  
 على تكوينهم وتدريبهم بما يتوافق مع المهام الموكلة لهم.المعرفية والعلمية المتميزة والعمل 
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 الأول "رأس المال الفكري"محور  المطلب الثاني: عرض وتحليل نتائج 

 الخدمات جودة تحسين في يلفكر ا المال رأس أثرللتعرف على الاتجاه العام لإجابات عينة الدراسة حول         
سنحاول من اسة حالة مجموعة من البنوك التجارية على مستوى ولاية سطيف، بدر  الجزائرية التجارية للبنوك المصرفية

من خلال عرض  رأس المال الفكريف على الاتجاه العام لإجابات عينة الدراسة حول محور خلال هذا الجزء التعر 
 البعد والترتيب أهميتها حسب أكبر متوسط حسابي لها.   ة فيالتكرار والنسبة لكل عبار 

   البعد الأول" رأس المال البشري" إجابات عينة الدراسة اتجاه   تحليلأولا: 
 اتجاه البعد الأول رأس المال البشري اسة عرض وتحليل إجابات عينة الدر 

 شري الب  رأس المال(: نتائج إجابات أفراد الدراسة حول بعد  25-3الجدول رقم )

 "(07" رقم   الملحق  أنظر)  SPSS.V25 برنامج مخرجات على بالاعتماد الباحث إعداد من :المصدر     

بارة
 الع

رقم
ال

 

 عبارات البعد الأول

 درجة الموافقة
المتوسط  

 حسابيال
الانحراف 
 المعياري 

 
اتجاه العام  

 لعينة
 

غير موافق  
 بشدة

موافق   غير موافق 
 بدرجة أقل

موافق   موافق 
 بشدة

يعمل البنك على استقطاب الأفراد ذوي  01
 الكفاءة العالية لشغل الوظائف الشاغرة. 

in 2 9 22 48 25 
 23.6 45.3 20.8 8.5 1.9 % مرتفع   0.960 3.80

 قدرات ذات بشرية عناصر البنك تلكيم 02
   عالية ومهارات متميزة معرفية

in 1 1 28 56 20 
 18.9 52.8 26.4 0.9 0.9 % مرتفع  0.752 3.87

03 
تشجع إدارة البنك موظفيها على المشاركة 

تدريبية من أجل وال في الدورات التكوينية
 تطوير معارفهم العلمية والعملية. تنمية و 

in 5 6 16 45 34 

 32.1 42.5 15.1 5.7 4.7 % مرتفع   0.815 4.19

وظفيها عن تقوم إدارة البنك بتحفيز م 04
 طريق منحهم مكافئات مغرية. 

in 11 28 33 23 11 
 10.4 21.7 31.1 26.4 10.4 % متوسط   1.149 2.95

يوجد توافق بين المؤهلات العلمية والمهنية  05
 ام المسندة لهم. للموظفين وبين المه

in 4 16 33 43 10 
 9.4 40.6 31.1 15.1 3.8 % متوسط  0.979 3.36

تلك موظفي البنك الخبرة اللازمة لأداء يم 06
 المهام المسندة إليهم بكل كفاءة وفعالية. 

in 1 10 20 64 11 
 10.4 60.4 18.9 9.4 0.9 % رتفع م 0.818 3.69

07 
يها على انتهاج  تشجع إدارة البنك موظف

أسلوب العمل الجماعي لحل المشكلات 
 التي تواجههم. 

in 3 10 28 42 23 

 مرتفع  1.009 3.67
% 2.8 9.4 26.4 39.6 21.7 

يقدم موظفي البنك حلول مبتكرة  08
 هم. واجهوجديدة لمختلف العراقيل التي ت

in 1 7 42 42 14 
 13.2 39.6 39.6 6.6 0.9 % مرتفع  0.838 3.57

 مرتفع   0.705 3.64 البعد الأول: رأس المال البشري 
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بعد رأس المال لعبارات  مرتفعةدرجة موافقة أفراد عينة الدراسة  أن هيتبين لنا من خلال نتائج الجدول أعلا        
يكارت الخماسي من فئات سلم ل  الرابعةيقع ضمن الفئة   5من    3.64حيث بلي المتوسط الحسابي الكلي للبعد    لبشريا

تائج الجدول أن من ن"؛ كما يتضح موافقبدرجة الموافقة " مرتفعوهي الفئة التي تشير إلى الخيار ( 4.19إلى  3.40)من 
وهو  (0.705)حيث بلي الانحراف المعياري الكلي  لمال البشريرأس اأفراد العينة على بعد  إجاباتهناك تجانس في 

 انحراف أقل من الواحد.  
وذلك من خلال ترتيب  رأس المال البشرين خلال نتائج الجدول يمكن ترتيب الأهمية النسبية لعبارات بعد وم      

 الأولى بمتوسط حسابي بالمرتبةجاءت  03العبارة رقم يبا تنازليا حسب متوسطها الحسابي حيث نجد : ترت العبارات
البنك تشجع موظفيها على المشاركة في الدورات  ن إدارةعلى أ مرتفعةوموافقون في إجابتهم عليها بدرجة  (4.19)

احتلت المرتبة الثانية بمتوسط  02أما العبارة رقم ية، لعملالتكوينية والتدريبية من أجل تنمية وتطوير معارفهم العلمية وا
 أن البنك يمتلك عناصر بشرية ذات قدرات معرفية متميزة ومهارات يدل على  موافقباتجاه درجة  (3.87) حسابي
ما  فعةمرتموافقون على إجاباتهم بدرجة  (3.80)الثالثة بمتوسط حسابي  جاءت بالمرتبة 01كما نجد العبارة رقم عالية،  

بينما نجد العبارة رقم لية لشغل الوظائف الشاغرة، يؤكد على أن البنك يعمل على استقطاب الأفراد ذوي الكفاءة العا
ما يدل على أنه يمتلك موظفي البنك الخبرة اللازمة لأداء المهام المستندة  (3.69)بالمرتبة الرابعة بمتوسط حسابي   06

أن إدارة  ما يدل على ( 3.67)جاءت بالمرتبة الخامسة بمتوسط حسابي  07ة رقم عبار إليهم بكل كفاءة وفعالية، أما ال
في حين نجد العبارة رقم البنك تشجع موظفيها على انتهاج أسلوب العمل الجماعي لحل المشكلات التي تواجههم، 

ة وجديدة لمختلف بتكر ما يؤكد على أن موظفي البنك يقدمون حلول م( 3.57)بالمرتبة السادسة بمتوسط حسابي  08
ما يدل على أنه هناك  (3.36)بالمرتبة السابعة بمتوسط حسابي  جاءت 05العراقيل التي تواجههم، أما العبارة رقم 

بالمرتبة الثامنة  04لمهنية للموظفين وبين المهام المستندة لهم، وأخيراً نجد العبارة رقم توافق بين المؤهلات العلمية وا
يق منحهم مكافآت ما يدل على أن إدارة البنك تعمل على تحفيز موظفيها عن طر ( 2.95) سابيوالأخيرة بمتوسط ح

 مغرية. 

ال البشري على أن البنوك محل الدراسة تعمل نستنتج من خلال تحليل إجابات عينة الدراسة اتجاه بعد رأس الم       
ستثمار الجيد فيهم  وذلك من خلال تقديم ن الاعلى تنمية وتطوير مواردها البشرية باعتبارهم رأسمال بشري لابد م

 وتعليمية من أجل تنمية وتطوير معارفهم العلمية والعملية والسلوكية، بالإضافة إلى العمل علىدورات تكوينية وتدريبية 
ة كفاءاستقطاب أفراد ذوي كفاءة عالية وقدرات معرفية متميزة ومهارات عالية من أجل أداء المهام المسندة إليهم بكل  

   لمقدمة من طرف هذه البنوك.وفعالية ، وهذا ما ينعكس بالإيجاب على جودة الخدمات المصرفية ا
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 ال الهيكلي البعد الثاني رأس الم   تحليل إجابات عينة الدراسة اتجاهثانيا:  
   الهيكلي المال رأس الثاني البعد  اتجاه الدراسة  عينة إجابات وتحليل عرض

 الهيكلي  المال  رأسجابات أفراد الدراسة حول بعد  ئج إ(: نتا26-3الجدول رقم )

 "(07" رقم   الملحق  أنظر)  SPSS.V25 برنامج مخرجات على عتمادبالا الباحث إعداد من :المصدر     
 ل الهيكلي حيثبعد رأس المالعبارات  مرتفعةن خلال نتائج الجدول أعلاه أن درجة موافقة أفراد عينة الدراسة م      

 3.40 )من من فئات سلم ليكارت الخماسي الرابعةيقع ضمن الفئة  5من 3.99بلي المتوسط الحسابي الكلي للبعد 

"؛ كما يتضح من نتائج الجدول أن هناك موافقوافقة "بدرجة الم مرتفع وهي الفئة التي تشير إلى الخيار  ( 4.19إلى 

بارة
 الع

رقم
ال

 

 ارات البعد الثانيعب

 درجة الموافقة
المتوسط  
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 
اتجاه العام  

 لعينة
 

غير موافق  
 بشدة

غير  
 موافق 

موافق  
بدرجة 

 أقل 
موافق   موافق 

 بشدة

 .به خاصة عمل بطريقة البنك يتميز 09
in - 2 8 59 37 

4.23 0.669 
مرتفع  
 34.9 55.7 7.5 1.9 - % جدا  

 in - 3 10 59 34 .به خاصة تنظيمية ثقافة البنك تلكيم 10
 مرتفع   0.710 4.16

% - 2.8 9.4 55.7 32.1 

 in - 5 22 61 18 .وفعال مرن تنظيمي بهيكل البنك يتميز 11
 مرتفع   0.744 3.86

% - 4.7 20.8 57.5 17 

 توفير على تساعد بيانات قاعدة للبنك 12
 .المناسب الوقت في المطلوبة المعلومات

in 1 6 25 41 33 
 مرتفع   0.928 3.93

% 0.9 5.7 23.6 38.7 31.1 

 يمكن فعالة معلومات نظم البنك تلكيم 13
 .القرارات اتخاذ في عليها الاعتماد

in 1 4 26 51 24 
 مرتفع   0.836 3.87

% 0.9 3.8 24.5 48.1 22.6 

14 
 مةالمستخد برامجه بتحديث البنك يقوم

 .جديد هو ما لكل ومواكبتها
in 2 4 19 51 30 

 مرتفع   0.888 3.97
% 1.9 3.8 17.9 48.1 28.3 

15 
 جميع توفير على البنك يحرص

 المتعلقة والتجهيزات المستلزمات
 .الحديثة بالتكنولوجيات

in 2 8 17 56 23 

 مرتفع   0.913 3.84
% 1.9 7.5 16 52.8 21.7 

 بصفة الإدارية عملياته بتقييم البنك يقوم 16
 .ومستمرة دورية

in - 4 23 46 33 
 31.1 43.4 21.7 3.8 - % مرتفع   0.827 4.01

 مرتفع    0.590 3.99 البعد الثاني: رأس المال الهيكلي  
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وهو انحراف  (0.590)حيث بلي الانحراف المعياري الكلي  أس المال الهيكلير أفراد العينة على بعد  إجاباتتجانس في 
 أقل من الواحد.  

وذلك من خلال  يكليرأس المال الهيمكن ترتيب الأهمية النسبية لعبارات بعد  أعلاه دولج الجمن خلال نتائ      
الأولى بمتوسط  جاءت بالمرتبة 09رقم العبارة ترتيب العبارات ترتيبا تنازليا حسب متوسطها الحسابي حيث نجد : 

البنوك محل الدراسة تتميز بطريقة ن أ علىما يدل   مرتفعة جداً وموافقون في إجابتهم عليها بدرجة  (4.23) حسابي
ما يدل على أن   موافقباتجاه درجة  (4.16) احتلت المرتبة الثانية بمتوسط حسابي 10أما العبارة رقم عمل خاصة بها، 

ما يدل على ( 4.01)بالمرتبة الثالثة بمتوسط حسابي  16كما نجد العبارة رقم لك ثقافة تنظيمية خاصة به،  كل بنك يمت
بمتوسط  الرابعة بالمرتبة 13ما العبارة رقم ل الدراسة تقوم بتقييم عملياتها الإدارية بصفة دورية ومستمرة، أوك محأن البن
ما يؤكد على أن كل بنك يمتلك نظم معلوماتية فعالة يمكن  ةمرتفعموافقون على إجاباتهم بدرجة ( 3.87) حسابي

ما يدل على أن  (3.86)بالمرتبة الخامسة بمتوسط حسابي   11رقم ارة بينما نجد العبالاعتماد عليها في اتخاذ القرارات، 
  (3.84)حسابي جاءت بالمرتبة السادسة بمتوسط  15نوك محل الدراسة هيكل تنظيمي مرن وفعال، أما العبارة رقم للب

وجيا الحديثة، في كنولما يؤكد على أن البنوك محل الدراسة تحرص على توفير جميع المستلزمات والتجهيزات المتعلقة بالت
ما يدل على أن البنوك محل الدراسة تقوم بتحديث  (3.97)ط حسابي بالمرتبة السابعة بمتوس 14حين نجد العبارة رقم 

 (3.93)جاءت بالمرتبة الثامنة بمتوسط حسابي  12لكل ما هو جديد، وأخيراً العبارة رقم  برامجها المستخدمة ومواكبتها

 وقت المناسب.الدراسة قاعدة بيانات تساعد على توفير المعلومات المطلوبة في ال  محل ما يدل على أنه للبنوك

لكل بنك من البنوك محل على أن  نستنتج من خلال تحليل إجابات عينة الدراسة اتجاه بعد رأس المال الهيكلي      
افة التنظيمية والهيكل التنظيمي  للثقالدراسة طريقة خاصة يعمل بها من حيث الاستقبال والتواصل مع الزبائن بالإضافة 

دراسة كذلك على تقييم عملياتها الإدارية بشكل دوري ومستمر من خلال لكل بنك، كما تعمل البنوك محل ال
امتلاك هذه البنوك لنظم معلوماتية فعالة يمكن الاعتماد عليها لتغيرات الحديثة، بالإضافة إلى تحديث البرامج لمواكبة ا

  رارات.الق  في اتخاذ مختلف
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 ث رأس المال العلاقاتيالبعد الثالتحليل إجابات عينة الدراسة اتجاه    :ثالثا
   قاتي  العلا  المال رأس الثالث البعد  اتجاه الدراسة  عينة إجابات وتحليل عرض

 رأس المال العلاقاتي (: نتائج إجابات أفراد الدراسة حول بعد  27-3الجدول رقم )

 "(07" رقم   الملحق  أنظر)  SPSS.V25 برنامج مخرجات على الاعتمادب حثالبا إعداد من :المصدر     
 ال العلاقاتي حيثبعد رأس الملعبارات  مرتفعةأن درجة موافقة أفراد عينة الدراسة  تشير معطيات الجدول أعلاه       

 3.40ي )من ماسمن فئات سلم ليكارت الخ الرابعةيقع ضمن الفئة  5من 4.07  بلي المتوسط الحسابي الكلي للبعد 

بارة 
 الع

رقم
ال

 

 د الثالث البع عبارات 

 درجة الموافقة 
المتوسط  
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 
ه العام اتجا

 لعينة 
 

غير موافق 
 بشدة 

غير 
 موافق

موافق 
بدرجة  

 أقل
موافق  موافق

 بشدة 

 علاقات إقامة على البنك إدارة تحرص 17
 .الزبائن مع الأمد طويلة

in - - 12 41 53 

4.38 0.684 
مرتفع  
 50 38.7 11.3 - - % جدا  

 حاجات تلبية على البنك إدارة تحرص 18
 .ممكنة طريقة بأحسن الزبائن ورغبات

in - - 8 55 43 
4.33 0.612 

مرتفع  
 40.6 51.9 7.5 - - % جدا  

 رضا تحقيق على البنك إدارة رصتح 19
 .الزبائن وولاء

in - - 12 47 47 
4.33 0.672 

مرتفع  
 44.3 44.3 11.3 - - % جدا 

20 
 استراتيجية على البنك إدارة تعتمد
 الحاليين زبائنها على للحفاظ خاصة

 .والمستقبليين

in - 2 22 51 31 

 مرتفع   0.760 4.04
% - 1.9 20.8 48.1 29.2 

21 
 لنصائح كبيرة  أهمية البنك يولي

 ذات الأطراف جميع وإرشادات
 .المصلحة

in - 6 23 53 24 

 مرتفع   0.815 3.89
% - 5.7 21.7 50 22.6 

22 
 الواردة  الشكاوى بجميع البنك يهتم

 وقت  أسرع في حلها على ويعمل يهإل
 .ممكن

in 1 2 22 51 30 

 مرتفع   0.810 4.00
% 0.9 1.9 20.8 48.1 28.3 

23 
 علاقات إقامة على البنك يحرص
 .أخرى مصرفية مؤسسات مع تعاون

in - 10 25 57 14 
 ع  مرتف  0.816 3.70

% - 9.4 23.6 53.8 13.2 

24 
 عقود  إقامة على البنك يحرص

 أصحاب  مع فائدة ذات واتفاقيات
 . لديه المصالح

in 2 5 22 49 28 

 مرتفع   0.910 3.90
% 1.9 4.7 20.8 46.2 26.4 

 مرتفع   0.563 4.07 البعد الثالث: رأس المال العلاقاتي 
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"؛ كما يتضح من نتائج الجدول أن هناك موافقجة الموافقة "بدر  مرتفعوهي الفئة التي تشير إلى الخيار (  4.19إلى 
وهو انحراف  (0.563)حيث بلي الانحراف المعياري الكلي  رأس المال العلاقاتيبعد أفراد العينة على  إجاباتتجانس في 

 أقل من الواحد.  

وذلك من خلال  المال العلاقاتي رأسيمكن ترتيب الأهمية النسبية لعبارات بعد  أعلاه نتائج الجدول خلالمن         
 الأولى بمتوسط حسابي  بالمرتبة 17العبارة رقم :  ترتيب العبارات ترتيبا تنازليا حسب متوسطها الحسابي حيث نجد 

رص إدارة البنك على إقامة علاقات طويلة الأمد نه تحعلى أ مرتفعة جداً وموافقون في إجابتهم عليها بدرجة  (4.38)
على أن ما يؤكد  موافق بشدةباتجاه درجة  (4.33) احتلت المرتبة الثانية بمتوسط حسابي 18لعبارة رقم أما امع الزبائن، 

ثالثة ة البالمرتب 19كما نجد العبارة رقم إدارة البنك تحرص على تلبية حاجات ورغبات الزبائن بأحسن طريقة ممكنة،  
 بالمرتبة 20قيق رضا وولاء الزبائن، أما العبارة رقم ما يدل على أن إدارة البنك تحرص على تح (4.33)بمتوسط حسابي 

ما يؤكد على أن إدارة البنك تعتمد على  مرتفعةعلى إجاباتهم بدرجة  موافقون (4.04) بمتوسط حسابي الرابعة
ط حسابي بالمرتبة الخامسة بمتوس 22بينما نجد العبارة رقم والمستقبليين،  ليينإستراتيجية خاصة للحفاظ على زبائنها الحا

رع وقت ممكن، أما العبارة ما يدل على أن البنك يهتم بجميع الشكاوى الواردة إليه ويعمل على حلها في أس (4.00)
امة عقود واتفاقيات ى إقما يؤكد على أن البنك يحرص عل  (3.90) جاءت بالمرتبة السادسة بمتوسط حسابي 24رقم 

ما يدل ( 3.89)بالمرتبة السابعة بمتوسط حسابي  21العبارة رقم  ذات فائدة مع أصحاب المصالح لديه، في حين نجد 
بالمرتبة الثامنة  23ة لنصائح وإرشادات جميع الأطراف ذات المصلحة، وأخيراً العبارة رقم على أن البنك يولي أهمية كبير 

 صرفية الأخرى. يؤكد على أن البنك يحرص على إقامة علاقات تعاون مع المؤسسات الم  ما( 3.70)بمتوسط حسابي 

لى أن البنوك محل الدراسة تسعى ع نستنتج من خلال تحليل إجابات عينة الدراسة اتجاه بعد رأس المال العلاقاتي
الإضافة الى تلبية حاجات م، بلكسب رضا وولاء زبائنها والحفاظ عليهم من خلال إقامة علاقات طويلة الأمد معه

، كما تعتمد هذه البنوك كذلك على استراتيجيات خاصة للحفاظ على ورغبات هؤلاء الزبائن بأحسن طريقة ممكنة
مام بجميع الشكاوى الواردة منهم والعمل على حلها في أسرع وقت ممكن مع العمل زبائنها، وذلك من خلال الاهت

    هم في زيادة درجة الرضا والولاء لدى زبائنها.تسا  على تقديم خدمات ذات جودة عالية

 
 

 المحور الأول رأس المال الفكري  الأهمية النسبة لأبعاد  ترتيب  رابعا:  
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 حسب إجابات عينة الدراسة رأس المال الفكريرتيب أبعاد سنحاول من خلال هذا الجزء التعرف ت

 رأس المال الفكري راسة لأبعاد  الد  (: تقدير الاتجاه العام لإجابات عينة28-3الجدول رقم )
 الاتجاه العام  التشتت النسبي الانحراف المعياري لحسابيالمتوسط ا رأس المال الفكريأبعاد 

 مرتفع  %72.8 0.705 3.64 رأس المال البشري : البعد الأول
 مرتفع  %79.8 0.590 3.99 رأس المال الهيكلي : البعد الثاني
 مرتفع  %81.4 0.563 4.07 لعلاقاتي ال ارأس الم: البعد الثالث

 مرتفع  %78 0.496 3.90  كري  رأس المال الف المحور الأول:
 100( * 5الوزن النسبي = )المتوسط الحسابي/  

  SPSS.V25  د الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامجمن إعداالمصدر:  
محل الدراسة كان  العينة حسب وجهة نظر فكريل الرأس الماتشير معطيات الجدول أعلاه  المحور الأول:          

رأس المال : الثالثالبعد كما أن  أبعاده جاءت بالترتيب التالي:  (3.90) سابي قدر بـبدرجة مرتفع وبمتوسط ح
وتشتت ما نسبته   (0.563)بـ وانحراف معياري قدر  (4.07)ـالمرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدر ب جاء تيالعلاقا
وانحراف معياري قدر  (3.99) بـ قدر احتل المرتبة الثانية بمتوسط حسابي رأس المال الهيكلي: الثانيبعد اله يلي %،81.4

بـ في المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي قدر   س المال البشريرأالبعد الأول: أما  ،%( 79.8)ونسبة التشتت (0.590) بـ
 والشكل التالي يوضح ذلك  (%72.8)بته  وتشتت ما نس (0.705) وانحراف معياري قدر بـ  (3.64)

  رأس المال الفكري  ة النسبة لأبعاد  (: ترتيب الأهمي10-3الشكل رقم )

 
 Excel  بالاعتماد على برنامج  من إعداد الباحثالمصدر:  

جة الأولى يليه رأس المال الدر رأس المال العلاقاتي ببنلاحظ من خلال الشكل أعلاه أن البنوك محل الدراسة تهتم 
 تبة الثالثة من حيث الترتيب. الهيكلي في حين رأس المال البشري بالمر 
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 ت المصرفية"المحور الثاني "جودة الخدماالمطلب الثالث: عرض وتحليل نتائج 

لمتوسطات اب احس تم  جودة الخدمات المصرفيةللمحور الثاني للتعرف على الاتجاه العام لإجابات أفراد العينة      
 النتائج مبينة في الجدول الموالي:  الحسابية، والانحراف المعياري لكل إجابات عينة الدراسة.

 لموسيةالبعد الأول الم تحليل إجابات عينة الدراسة اتجاه  أولا: 
  الملموسية الأول البعد  تجاها الدراسة  عينة إجابات وتحليل عرض   

 الملموسية  الدراسة حول بعد  (: نتائج إجابات أفراد  29-3الجدول رقم )

 "(07" رقم   الملحق  أنظر)  SPSS.V25 برنامج مخرجات على بالاعتماد الباحث إعداد من :المصدر     
بلي المتوسط  الملموسية حيثت بارالع مرتفعةأن درجة موافقة أفراد عينة الدراسة  تشير معطيات الجدول أعلاه      

وهي   (4.19إلى 3.40 من فئات سلم ليكارت الخماسي )من الرابعةضمن الفئة يقع  5من  3.96الحسابي الكلي للبعد 
"؛ كما يتضح من نتائج الجدول أن هناك تجانس في اجابات موافقبدرجة الموافقة " مرتفع الخيار الفئة التي تشير إلى 

 قل من الواحد.  وهو انحراف أ  (0.699) حيث بلي الانحراف المعياري الكلي الملموسيةبعد  أفراد العينة على  

بارة 
 الع

رقم
ال

 

 عبارات البعد الأول  

 درجة الموافقة 
المتوسط 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

اتجاه 
 ينة العام لع

غير 
موافق 
 بشدة 

غير 
 موافق

موافق 
بدرجة  

 أقل
موافق  موافق

 بشدة 

  وحديثة عصرية  تجهيزات البنك  يمتلك  25
 . المنافسة على تساعده

in 3 9 20 43 31 

 مرتفع   1.030 3.84
% 2.8 8.5 18.9 40.6 29.2 

 يساعد استراتيجي  بموقع البنك  يتميز  26
 . يه عل  نالزبائ  إقبال  نسبة   زيادة على

in 2 6 17 48 33 
 مرتفع   0.935 3.98

% 1.9 5.7 16 45.3 31.1 

  متميزا  داخليا   تصميما البنك  يمتلك  27
 . وجذابا

in 2 8 28 47 21 
 مرتفع   0.931 3.72

% 1.9 7.5 26.4 44.3 19.8 

  بمظهرهم  البنك موظفي  يهتم 28
 . الخارجي

in - 2 22 49 33 
 مرتفع   0.771 4.06

% - 1.9 20.8 46.2 31.1 

29 
  تقديم   في  التقليدية الطرق الى إضافة

  على  كذلك   البنك يعتمد  لخدماتا
 . الحديثة  الاتصال وسائل 

in - 4 8 58 36 

 مرتفع   0.731 4.18
% - 3.8 7.5 54.7 34 

 مرتفع   0.699 3.96 البعد الأول: الملموسية    
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وذلك من خلال ترتيب العبارات  لموسيةالمومن خلال نتائج الجدول يمكن ترتيب الأهمية النسبية لعبارات بعد         
( 4.18) بة الأولى بمتوسط حسابيلمرتاحتلت ا 29العبارة رقم ترتيبا تنازليا حسب متوسطها الحسابي حيث نجد : 

ن البنك بالإضافة للطرق التقليدية يقدم البنك خدمات تعتمد على على أ مرتفعةوموافقون في إجابتهم عليها بدرجة 
على يدل  موافقباتجاه درجة  (4.06) المرتبة الثانية بمتوسط حسابيجاءت ب  28أما العبارة رقم ثة، وسائل اتصال حدي

( 3.98)لثالثة بمتوسط حسابي احتلت المرتبة ا 26كما نجد العبارة رقم يهتمون بمظهرهم الخارجي،  بنك أن موظفي ال

بموقع استراتيجي يساعد على زيادة نسبة إقبال مرتفعة ما يدل على أن البنك يتميز موافقون على إجاباتهم بدرجة 
ما يدل على أن البنك يمتلك تجهيزات  ( 3.84)حسابي وسط بالمرتبة الرابعة بمت  25بينما نجد العبارة رقم الزبائن عليه، 

ما ( 3.72) بالمرتبة الخامسة والأخيرة بمتوسط حسابي 27اعد على المنافسة، وأخيراً نجد العبارة رقم عصرية وحديثة تس
 يدل على أن البنك يمتلك تصميما داخليا متميزاً وجذاباً. 

على أن البنوك محل الدراسة تعمل على تطوير  ه بعد الملموسيةاتجانستنتج من خلال تحليل إجابات عينة الدراسة 
نافسة، ا المقدمة من خلال الاعتماد على وسائل اتصال حديثة، وامتلاك تجهيزات عصرية تساعدها على المخدماته

تمام الاهلمقرها و  بالإضافة إلى العمل على زيادة نسبة إقبال الزبائن عليه من خلال اختيار موقع استراتيجي هام
 جي للموظفين والذي يزيد من جودة الخدمات المقدمة. بالجوانب المادية له من حيث التصميم والأجهزة والمظهر الخار 
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   البعد الثاني الاعتماديةدراسة اتجاه  تحليل إجابات عينة ال  ثانيا:
 الاعتمادية الثاني البعد  اتجاه الدراسة  عينة إجابات وتحليل عرض

 الاعتمادية   ج إجابات أفراد الدراسة حول بعد  (: نتائ30-3الجدول رقم )

 "(07" رقم   الملحق  أنظر)  SPSS.V25 برنامج مخرجات على بالاعتماد الباحث إعداد من :المصدر     
بلي  بعد الاعتمادية حيثلعبارات  مرتفعةاسة الدر أن درجة موافقة أفراد عينة  تشير معطيات الجدول أعلاه      

إلى  3.40 من فئات سلم ليكارت الخماسي )من الرابعةيقع ضمن الفئة  5من  3.87ي للبعد المتوسط الحسابي الكل

"؛ كما يتضح من نتائج الجدول أن هناك تجانس في موافقبدرجة الموافقة " مرتفعهي الفئة التي تشير إلى الخيار و  (4.19
 وهو انحراف أقل من الواحد.    (0.611) كليحيث بلي الانحراف المعياري ال  الاعتماديةت أفراد العينة على بعد  جاباا

وذلك من خلال ترتيب العبارات  الاعتماديةالنسبية لعبارات بعد  من خلال نتائج الجدول يمكن ترتيب الأهمية        
 ( 4.04) احتلت المرتبة الأولى بمتوسط حسابي 33عبارة رقم ال: ترتيبا تنازليا حسب متوسطها الحسابي حيث نجد 

ا العبارة رقم أمن البنك يولي أهمية كبيرة لسجلات وكشوفات الزبائن، على أ مرتفعةفي إجابتهم عليها بدرجة  وموافقون
عالية بكفاءة  ثقة موافق ما يؤكد على أن البنك لديهباتجاه درجة  (3.97) المرتبة الثانية بمتوسط حسابيجاءت ب  32

بارة 
 الع

رقم
ال

 

 عبارات البعد الثاني  

 درجة الموافقة 
المتوسط 
 الحسابي 

راف  لانحا
 المعياري 

اتجاه 
 العام لعينة 

غير 
موافق 
 بشدة 

غير 
 موافق

فق موا
بدرجة  

 أقل
موافق  موافق

 بشدة 

 عليهم الاعتماد يمكن  البنك موظفي 30
 . لياتالعم جميع انجاز  في

in 1 5 27 59 14 

 مرتفع   0.778 3.75
% 0.9 4.7 25.5 55.7 13.2 

  ةمنوح الم الوعود  بجميع  البنك يلتزم 31
 . آجالها في  للزبائن 

in - 5 36 48 17 
 مرتفع   0.787 3.72

% - 4.7 34 45.3 16 

  موظفيه   بكفاءة عالية ثقة  البنك لدى 32
 . متميزة خدمات  تقديم   على وقدرتهم 

in - 4 19 59 24 
 مرتفع   0.749 3.97

% - 3.8 17.9 55.7 22.6 

  لسجلات  كبيرة  أهمية البنك  يولي  33
 . لزبائنا اتوكشوف

in - 4 21 47 34 
 مرتفع   0.820 4.04

% - 3.8 19.8 44.3 32.1 

  في  عالية بمهارات البنك موظفي يتميز  34
 . الخدمة  تقديم 

in 2 4 24 53 23 
 مرتفع   0.866 3.85

% 1.9 3.8 22.6 50 21.7 

 مرتفع  0.611 3.87 البعد الثاني الاعتمادية     
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 (3.85)احتلت المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي  34لعبارة رقم كما نجد اموظفيه وقدرتهم على تقديم خدمات متميزة،  
بينما عة ما يدل على أن موظفي البنك يتميزون بمهارات عالية في تقديم الخدمة، مرتفموافقون على إجاباتهم بدرجة 

د عليهم في ما يدل على أن موظفي البنك يمكن الاعتما( 3.75)بعة بمتوسط حسابي الرابالمرتبة   30نجد العبارة رقم 
ما يدل على أن ( 3.72) توسط حسابيبالمرتبة الخامسة والأخيرة بم 31إنجاز جميع العمليات، وأخيراً نجد العبارة رقم 

 البنك يلتزم بجميع الوعود الممنوحة للزبائن في آجالها. 

راسة تسعى لكسب ثقة وولاء  على أن البنوك محل الد إجابات عينة الدراسة اتجاه بعد الاعتماديةليل نستنتج من خلال تح
وذلك من خلال الالتزام بجميع الوعود الممنوحة لهم، كما   زبائنها على أنها بنوك يمكن الاعتماد عليها في تقديم الخدمة لهم،

فة إلى أن البنوك محل الدراسة لديها ثقة عالية بكفاءة موظفيهم  لإضا تعطي أهمية كبيرة لمختلف سجلات وكشوفات الزبائن، با
 دراتهم على تقديم خدمات متميزة.وق

  تجابةالبعد الثالث الاسل إجابات عينة الدراسة اتجاه  يتحل   ثالثا:
  الثالث الاستجابة  البعد  اتجاه الدراسة  عينة إجابات وتحليل عرض

 الاستجابة    (: نتائج إجابات أفراد الدراسة حول بعد  31-3قم )ول ر الجد                               

 "(07" رقم   الملحق  أنظر)  SPSS.V25 برنامج مخرجات على بالاعتماد الباحث إعداد من :المصدر     

ال
بارة 

 الع
رقم

 

 عبارات البعد الثالث  

 درجة الموافقة 
المتوسط 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

 اتجاه
 العام لعينة 

غير 
موافق 
 بشدة 

غير 
 موافق

موافق 
بدرجة  

 أقل
 موافق

موافق 
 بشدة 

 تقديم في ةكبير   بسرعة البنك يتميز 35
 .الخدمات مختلف

in - 9 27 51 19 

 17.9 48.1 25.5 8.5 - % مرتفع   0.848 3.75

36 
 فوري بشكل البنك موظفي يستجيب

 نم المقدمة والإرشادات للاستشارات
 .الزبائن طرف

in 1 6 22 57 20 

 18.9 53.8 20.8 5.7 0.9 % مرتفع   0.829 3.83

 المحددة اعيدالمو ب البنك موظفي يلتزم 37
 .الخدمة لأداء

in - 2 28 54 22 
 20.8 50.9 26.4 1.9 - % مرتفع   0.737 3.90

 المساعدة بتقديم البنك موظفي يقوم 38
 .ذلك منهم لبط كلما  للزبائن الفورية

in - 2 17 66 21 
 19.8 62.3 16 1.9 - % مرتفع   0.661 4.00

 ستفساراتالا فمختل على بالرد البنك يقوم 39
 . للاتصال الحديثة الوسائل باستعمال

in - 6 19 61 20 
 18.9 57.5 17.9 5.7 - % مرتفع   0.767 3.89

 رتفع  م 0.612 3.87 البعد الثالث: الاستجابة      
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بلي  بعد الاستجابة حيثعبارات ل مرتفعةأن درجة موافقة أفراد عينة الدراسة  معطيات الجدول أعلاهشير ت        
 3.40من فئات سلم ليكارت الخماسي )من  ةالرابعيقع ضمن الفئة  5من  3.87المتوسط الحسابي الكلي للبعد 

؛ كما يتضح من نتائج الجدول أن هناك "افقمو بدرجة الموافقة " مرتفعوهي الفئة التي تشير إلى الخيار  (4.19إلى 
( وهو انحراف أقل 0.612حيث بلي الانحراف المعياري الكلي ) الاستجابةة على بعد أفراد العين إجاباتتجانس في 

 من الواحد.  

رات وذلك من خلال ترتيب العبا الاستجابةمن خلال نتائج الجدول يمكن ترتيب الأهمية النسبية لعبارات بعد         
 (4.00) تلت المرتبة الأولى بمتوسط حسابياح 38العبارة رقم ترتيبا تنازليا حسب متوسطها الحسابي حيث نجد : 

ظفي البنك يقدمون مساعدات فورية للزبائن كلما طلبوا ذلك، ن مو على أ مرتفعةوموافقون في إجابتهم عليها بدرجة 
موافق ما يؤكد على أن موظفي باتجاه درجة ( 3.89) بيحسا المرتبة الثانية بمتوسطجاءت ب  37أما العبارة رقم 

( 3.89)ابي احتلت المرتبة الثالثة بمتوسط حس 39كما نجد العبارة رقم بالمواعيد المحددة لأداء الخدمة،   البنك يلتزمون
الوسائل مال مرتفعة ما يدل على أن البنك يقوم بالرد على مختلف الاستفسارات باستعموافقون على إجاباتهم بدرجة 

ما يدل على أنه يستجيب ( 3.83)رابعة بمتوسط حسابي بالمرتبة ال  36بينما نجد العبارة رقم الحديثة للاتصال، 
بالمرتبة  35ادات المقدمة من طرف الزبائن، وأخيراً نجد العبارة رقم موظفي البنك بشكل فوري للاستشارات والإرش

 ل على أن البنك يتميز بسرعة كبيرة في تقديم مختلف الخدمات. ا يد م( 3.75) الخامسة والأخيرة بمتوسط حسابي

على  على أن البنوك محل الدراسة تعمل تج من خلال تحليل إجابات عينة الدراسة اتجاه بعد الاستجابةنستن
  صال،لانشغالات واستفسارات الزبائن، وذلك من خلال استعمال واستخدام الوسائل الحديثة للاتالاستجابة الفورية 

    كما أنها تلتزم بالمواعيد المحددة لأداء الخدمة.
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  البعد الرابع الأمان والثقة تحليل إجابات عينة الدراسة اتجاه    ا:رابع
   الرابع الأمان والثقة  البعد  اتجاه الدراسة  عينة إجابات وتحليل عرض

 ثقة  وال  الأمان(: نتائج إجابات أفراد الدراسة حول بعد  32-3الجدول رقم )

 "(07" رقم   الملحق  أنظر)  SPSS.V25 برنامج مخرجات لىع بالاعتماد الباحث إعداد من :المصدر     
بلي  بعد الأمان والثقة حيثلعبارات  مرتفعةراسة الد أن درجة موافقة أفراد عينة تشير معطيات الجدول أعلاه     

إلى  3.40من فئات سلم ليكارت الخماسي )من  الرابعةيقع ضمن الفئة  5من  4.12الكلي للبعد المتوسط الحسابي 
في "؛ كما يتضح من نتائج الجدول أن هناك تجانس موافقبدرجة الموافقة "  مرتفعوهي الفئة التي تشير إلى الخيار    (4.19

 وهو انحراف ( 0.574)ياري الكلي حيث بلي الانحراف المع  الأمان والثقةجابات أفراد العينة على بعد  ا

وذلك من خلال ترتيب  الأمان والثقةلعبارات بعد من خلال نتائج الجدول يمكن ترتيب الأهمية النسبية         
 احتلت المرتبة الأولى بمتوسط حسابي 40رقم ارة العبالعبارات ترتيبا تنازليا حسب متوسطها الحسابي حيث نجد : 

نه يتميز موظفي البنك بسلوك حسن يغرس الثقة لدى على أ مرتفعةابتهم عليها بدرجة وموافقون في إج (4.19)
موافق ما يؤكد على أن البنك باتجاه درجة  (4.19) المرتبة الثانية بمتوسط حسابيجاءت ب  41ا العبارة رقم أمالزبائن، 

احتلت المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي  42 كما نجد العبارة رقم ئنه هامش كبير من الأمان أثناء تعاملهم معه،  زبا يمنح

بارة 
 الع

رقم
ال

 

 عبارات البعد الرابع   

 درجة الموافقة 
ط المتوس

 الحسابي 
الانحراف  
 المعياري 

اتجاه 
 العام لعينة 

غير 
موافق 
 بشدة 

غير 
 موافق

موافق 
بدرجة  

 قلأ
 موافق

موافق 
 بشدة 

 حسن بسلوك البنك موظفي يتميز 40
 . الزبائن لدى الثقة يغرس

in - - 14 57 35 

 مرتفع   0.653 4.19
% - - 13.2 53.8 33 

 من كبير  هامش زبائنه البنك يمنح 41
 .معه تعاملهم أثناء الأمان

in - 1 14 54 37 
 مرتفع   0.695 4.19

% - 0.9 13.2 50.9 34.9 

 الزبائن مع البنك موظفي يتعامل 42
 .والتهذيب الود من كبيرة  بدرجة

in - 1 16 55 34 
   مرتفع 0.700 4.15

% - 0.9 15.1 51.9 32.1 

 مةاللاز  المعرفة البنك موظفي يمتلك 43
 .الزبائن أسئلة مختلف على للإجابة

in - 1 23 58 24 
 مرتفع   0.696 3.99

% - 0.9 21.7 54.7 22.6 

44 
 واضحة معلومات البنك موظفي يقدم

 من يرفع مما الزبائن لجميع وشفافة
 .لديهم الثقة درجة

in 1 1 20 50 34 

 مرتفع   0.794 4.08
% 0.9 0.9 18.9 47.2 32.1 

 مرتفع  0.574 4.12 الرابع: الأمان والثقة         البعد
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على أن موظفي البنك يتعاملون مع الزبائن بدرجة كبيرة من الود مرتفعة ما يدل موافقون على إجاباتهم بدرجة  (4.15)
ما يدل على أن البنك يقدم معلومات ( 4.08)ابعة بمتوسط حسابي الر  بالمرتبة  43بينما نجد العبارة رقم والتهذيب، 

الخامسة والأخيرة  بالمرتبة 43ة وشفافة لجميع الزبائن مما يرفع من درجة الثقة لديهم وأخيراً نجد العبارة رقم واضح
 سئلة الزبائن. لف أما يؤكد على أنه يمتلك موظفي البنك المعرفة اللازمة للإجابة على مخت (3.99)بمتوسط حسابي 

على أن البنوك محل الدراسة تعمل على توفير هامش   بعد الأمان والثقةنستنتج من خلال تحليل إجابات عينة الدراسة اتجاه 
ثقة لزبائنها من خلال معاملتهم بسلوك حسن وبطريقة ودية ومهذبة مما يساعد على غرس الثقة  كبير من درجة الأمان وال

ت الزبائن، وإعطاء  ا تعمل هذه البنوك كذلك على الإجابة على مختلف استفسارات وانشغالا، كموالأمان لدى الزبائن
 نعكس بالإيجاب على جودة الخدمات المقدمة معلومات واضحة وشفافة ما يرفع من درجة الثقة لدى زبائنها، الأمر الذي ي

 البعد الخامس التعاطفتحليل إجابات عينة الدراسة اتجاه  خامسا: 
 الخامس التعاطف اتجاه الدراسة  عينة إجابات ليلوتح عرض

 التعاطف   (: نتائج إجابات أفراد الدراسة حول بعد  33-3الجدول رقم )                

 "(07" رقم   الملحق  أنظر)  SPSS.V25 امجبرن مخرجات على بالاعتماد الباحث إعداد من :المصدر     

بارة 
 الع

رقم
ال

 

 رات البعد الخامس   عبا

 درجة الموافقة 
المتوسط 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

اتجاه 
 العام لعينة 

غير 
موافق 
 بشدة 

غير 
 موافق

موافق 
بدرجة  

 أقل
 موافق

موافق 
 بشدة 

 مناسبة عمل بأوقات البنك يتميز 45
 .الزبائن يعلجم وملائمة

in 1 5 15 52 33 

4.04 
0.85

5 
 مرتفع  

% 0.9 4.7 14.2 49.1 31.1 

 الزبائن ظروف البنك موظفي يراعي 46
 .بلطف ويعاملونهم

in 1 2 17 61 25 
4.00 

0.74

9 
 مرتفع  

% 0.9 1.9 16 57.5 23.6 

 لمصلحة وبالغة كبيرة  أهمية البنك يولي 47
 .الزبائن

in 1 - 14 52 39 
4.20 

0.73

9 
 مرتفع  

% 0.9 - 13.2 49.1 36.8 

48 
 واحد رقم الاهتمام بونالز  يعتبر

 بالرعاية يحظى حيث للبنك بالنسبة
 .البنك موظفي طرف من اللازمة

in - 1 12 53 40 

4.24 
0.68

7 
 مرتفع  

% - 0.9 11.3 50 37.7 

  أثناء  التعاطف البنك  موظفي  يظهر  49
 . الزبائن  لفمخت  مع  تعاملاتهم

in - 5 17 67 17 

 16 63.2 16 4.7 - % مرتفع   0.710 3.90

 مرتفع   0.56 4.08 البعد الخامس: التعاطف        
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بلي  بعد التعاطف حيثلعبارات  مرتفعةأن درجة موافقة أفراد عينة الدراسة  هتشير معطيات الجدول أعلا        
إلى  3.40من فئات سلم ليكارت الخماسي )من  الرابعةيقع ضمن الفئة  5من  4.08الكلي للبعد المتوسط الحسابي 

الجدول أن هناك تجانس في "؛ كما يتضح من نتائج موافقبدرجة الموافقة " مرتفعير إلى الخيار  تشوهي الفئة التي( 4.19
 وهو انحراف أقل من الواحد.  ( 0.560)لكلي  حيث بلي الانحراف المعياري ا التعاطفاجابات أفراد العينة على بعد  

وذلك من خلال ترتيب العبارات  التعاطفد ت بعمن خلال نتائج الجدول يمكن ترتيب الأهمية النسبية لعبارا        
( 4.24) احتلت المرتبة الأولى بمتوسط حسابي 48العبارة رقم ها الحسابي حيث نجد : ترتيبا تنازليا حسب متوسط

نه يعتبر الزبون الاهتمام الأول بالنسبة للبنك حيث يحظى بالرعاية على أ مرتفعة إجابتهم عليها بدرجة وموافقون في
موافق  باتجاه درجة ( 4.20) توسط حسابيالمرتبة الثانية بمجاءت ب  47أما العبارة رقم طرف موظفي البنك،  ة مناللازم

احتلت المرتبة الثالثة بمتوسط  45كما نجد العبارة رقم ة الزبائن،  ما يؤكد على أنه يولي البنك أهمية كبيرة وبالغة لمصلح
عة ما يدل على أن البنك بأوقات عمل مناسبة وملائمة لجميع مرتفموافقون على إجاباتهم بدرجة ( 4.04)حسابي 

بنك يراعون ظروف ما يدل على أن موظفي ال  (4.00)بالمرتبة الرابعة بمتوسط حسابي   46بينما نجد العبارة رقم ،  الزبائن
ما يؤكد على  (3.90)ابي بالمرتبة الخامسة والأخيرة بمتوسط حس 49الزبائن ويعاملونهم بلطف، وأخيراً نجد العبارة رقم 

 م مع مختلف الزبائن.  أنه يظهر موظفي البنك التعاطف أثناء تعاملاته

البنوك محل الدراسة تعطي أهمية بالغة على أن  نستنتج من خلال تحليل إجابات عينة الدراسة اتجاه بعد التعاطف
حيث يحظى بالرعاية اللازمة من طرف موظفي ا، وكبيرة لمصلحة الزبائن إذ يعتبر الزبون محور الاهتمام الأول بالنسبة له

  ه الأخيرة كذلك على توفير أوقات عمل مناسبة وملائمة للعديد من زبائنها.هذه البنوك، كما تعمل هذ 
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 المحور الثاني جودة الخدمات المصرفية  ة لأبعاد يالأهمية النسبتيب تر سادسا:  
 حسب إجابات عينة الدراسة  جودة الخدمات المصرفيةيب أبعاد ترت على سنحاول من خلال هذا الجزء التعرف   

 جودة الخدمات المصرفية  (: تقدير الاتجاه العام لإجابات عينة الدراسة لأبعاد  34-3رقم )الجدول  

 جودة الخدمات المصرفية اد  أبع
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف  
 المعياري

 الاتجاه العام   التشتت النسبي

 مرتفع  %79.2 0.699 3.96 موسية المل:  البعد الأول
 مرتفع  % 77.4 0.611 3.87 الاعتمادية :  البعد الثاني
 مرتفع % 77.4 0.612 3.87 الاستجابة :  البعد الثالث

 مرتفع  % 82.4 0.574 4.12  لأمان والثقةاالبعد الرابع:  
 مرتفع % 81.6 0.560 4.08  التعاطف  البعد الخامس:

 مرتفع  % 79.6 0.507 3.98 الخدمات المصرفية    جودةثاني:  المحور ال
 100( * 5المتوسط الحسابي/  الوزن النسبي = ) 

   SPSS.V25  من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر:  

  محــل الدراســة  العينــة  حســب وجهــة نظــر  جــودة الخــدمات المصــرفية:  الثــانيتشــير معطيــات الجــدول أعــلاه  المحــور           
ــــ    كــــان  ــــ  وانحــــراف معيــــاري قــــدر    ، (3.98)بدرجــــة مرتفــــع وبمتوســــط حســــابي قــــدر بـ كمــــا أن  أبعــــاده جــــاءت  (0.507)بـ

ـالمرتبــة    جــاء  الأمــان والثقــة:  الرابــع البعــد  بالترتيــب التــالي:   ـ( 4.12)  الأولى بمتوســط حســابي قــدر بــ   وانحــراف معيــاري قــدر بــ
ـ    تعـاطفس الالخـامالبعـد  يليـه  ( %82.4)وتشتت ما نسـبته ( 0.574)  (4.08)احتـل المرتبـة الثانيـة بمتوسـط حسـابي قـدر بـ

ـــ  وانحـــراف   ــدر بـ ــاري قـ ــتت  (0.560)معيـ ــبة التشـ ــد  أمـــا  ،    (%81.6) ونسـ ــيةالبعـ ــة الثا:  الأول الملموسـ ــة بمتوســـط  في المرتبـ لثـ
عتماديـة   الافي حـين البعـد الثـاني  (،%79.2)وتشـتت مـا نسـبته    (0.699)  وانحراف معياري قدر بـ (3.96)حسابي قدر بـ 

ـ   (0.611)ف معيـاري  وانحرا (3.87)ـ جاء المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي قدر ب وأخـيرا   (،%77.4)نسـبة تشـتت قـدرت بـ
ونســبة تشــتت  ( 0.612)وانحــراف معيــاري قــدر بـــ    (3.87)توســط حســابي قــدر بـــ  نجــد بعــد الاســتجابة بالمرتبــة الخامســة بم

 لك والشكل التالي يوضح ذ( %77.4) قدرت بـ
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  لمصرفية  جودة الخدمات ا(: ترتيب الأهمية النسبة لأبعاد  11-3الشكل رقم )

 
  Excel  من إعداد الباحث بالاعتماد على برنامجالمصدر:  

رجة بالد يتبين لنا من خلال الشكل أعلاه أن البنوك محل الدراسة من أجل تحسين جودة خدماتها المصرفية تهتم        
ب ثقتهم ومعاملتهم معاملة ودية وحسنة وهذا ما الأولى بالجانب المعنوي لزبائنها من خلال إعطاءهم الأمان وكس

ل الشكل أعلاه أن كل من بعد الأمان والثقة وبعد التعاطف أكدته إجابات عينة الدراسة، حيث نلاحظ من خلا
ة أما بعد الاستجابة والاعتمادية بالمراتب الأخيرة، وعليه يمكن ثالثبالمراتب الأولى، في حين بعد الملموسية بالمرتبة ال

 سين خدماتها. لقول أن البنوك محل الدراسة تركز على الجانب المعنوي لزبائنها أكثر من الجانب المادي في تحا

 : نتائج اختبار فرضيات الدراسة  الرابعالمبحث 

 التركيـز في هـذا  ئيسـية بالإضـافة إلى الفرضـيات الفرعيـة، حيـث تم الر   عملنا في هذا الجانـب علـى اختبـار الفرضـيات       
   على اختبار مدى قبول أو رفض فرضيات الدراسة من خلال الأساليب الإحصائية المناسبة، بحثالم

 : نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الأولى والثانية الأولطلب الم

ختبار كل من الفرضية الرئيسية الأولى والثانية من خلال ئج اسنحاول من خلال هذا المطلب عرض وتحليل نتا      
سيتم ، تطبيق متطلبات رأس المال الفكري وجودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية محل الدراسةوى تحديد مست
اختبار صحة الفرضيات من خلال تبيان مدى قبولها أو رفضها، وذلك باستخدام الأساليب  الجزءفي هذا 

 المناسبة.  ائيةالإحص
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 أولا: نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الأولى      
 .مرتفع  بمستوى  محل الدراسة التجارية  البنوك  في الفكري  المال  رأس  متطلبات تطبق  الفرضية:نص  

 م بصياغتها إحصائيا كما يلي:نقو 

 بمستوى لدراسةل امح التجارية البنوك في الفكري المال رأس متطلبات تطبقلا  :(0Hالفرضية الصفرية ) -
 .مرتفع 

 .مرتفع   بمستوى  محل الدراسة  التجارية  البنوك  في  الفكري  الالم  رأس  متطلبات  تطبق  (:1Hالفرضية البديلة ) -
للعينة الواحدة لمقارنة المتوسط العام  (T) ( One-Sample-T-test) ام اختبارلاختبار هذه الفرضية تم استخد     

برنامج وفقا ل 0.05 معنوية  عند مستوى 3( مع المتوسط الفرضي لمحور الأولاات لإجابات )المتوسط الإجمالي لفقر ل
SPSSوالجدول التالي يبن نتائج هذا الاختبار.: 

  ضية الرئيسية الأولى  نتائج اختبار الفر (:  35-3)الجدول رقم 

  Tقيمة 
 المحسوبة 

درجات  
 الحرية 

  المعنوية مستوى  
sig 

الفرق بين  
 المتوسطين 

 %95مستوى الثقة 
 قرار الاختبار 

 القيمة القصوى  القيمة الدنيا 

18,741 105 ,0000 ,903690 ,80810 ,99930 (1H ) 

 "(08"  رقم   الملحق  أنظر) SPSS.V25  برنامج  مخرجات على  بالاعتماد  الباحث  إعداد  من  :المصدر

قيمة مستوى المعنوية قدرت بـ  حيث يبين لنا من خلال الجدول أعلاه نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الأولى         
(Sig=0.000)  أ المعياري المفروضالخطأقل من مستوى وهي (α≤0.05)  متطلبات تطبق فإنه يمكن القول أنه وعليه 

كما يبن الجدول الفرق بين المتوسطين الحسابيين العام   ،مرتفع بمستوى الجزائرية التجارية البنوك في الفكري المال رأس
ويدل على  (،95%) توى ثقةبمس [0.9993 -0.8081]وهذا الفرق في حدود المجال  (،0.90369)ر بـ لمقد والفرضي و ا

والمقدر بـ  للمحور  المتوسط الحسابي العام(، وتعتبر قيمة 3أن المتوسط العام للإجابات يفوق المتوسط الفرضي )
     رأس المال الفكري. الأول    فقرات المحورحول  مرتفع  ويمثل مستوى الموافقة  [،4.19-3.40]  في حدود المجال (3.90)
 (1H)نقبل الفرضية البديلة و (0H)نرفض الفرضية الصفرية  :الرئيسية الأولىالفرضية  اختبارقرار  ىبناءا عل  -

 .مرتفع   بمستوى  محل الدراسة التجارية  البنوك  في  الفكري  المال  رأس  متطلبات تطبقأي  
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الرئيســــية الأولى أن البنــــوك التجاريــــة محــــل الدراســــة تعمــــل علــــى تطبيــــق  ضــــية  نســــتنتج مــــن خــــلال نتــــائج اختبــــار الفر 
المـــال    متطلبـــات رأس المـــال الفكـــري بمســـتوى مرتفـــع وذلـــك مـــن خـــلال زيـــادة درجـــة اهتمامهـــا بجميـــع مكونـــات رأس

بصــفة  كــري  الفكـري، أي أن البنــوك التجاريــة في الفـترة الأخــيرة أصــبحت تــولي أهميـة كبــيرة لجميــع أبعـاد رأس المــال الف
ظفي البنك مـن خـلال أداة جمـع البيانـات الاسـتبيان  عامة، وهذا ما أكدته نتائج تحليل إجابات عينة الدراسة من مو 

     والمقابلة.
 

 ة الرئيسية الثانية         ثانيا: نتائج اختبار الفرضي
 .مرتفع  الدراسة محل التجارية  البنوك في المصرفية الخدمات جودة مستوى نص الفرضية:

 وم بصياغتها إحصائيا كما يلي:نق

 .مرتفع  الدراسة ليس محل التجارية  البنوك في  المصرفية الخدمات جودة  مستوى :(0Hالفرضية الصفرية ) -

 مرتفع  الدراسة محل التجارية  البنوك في  المصرفية الخدمات جودة  مستوى (:1Hالفرضية البديلة ) -
ــية تم اســـتخدام اختبـــا           للعينـــة الواحـــدة لمقارنـــة المتوســـط   (T) ( One-Sample-T-test) رلاختبـــار هـــذه الفرضـ

وفقـا   0.05  معنويـة    عنـد مسـتوى  3( مـع المتوسـط الفرضـي  المحـور الاـايجابـات )المتوسـط الإجمـالي لفقـرات  العـام الإ
 .والجدول التالي يبن نتائج هذا الاختبار:SPSSلبرنامج 

 
   الثانيةية  رئيسنتائج اختبار الفرضية ال(:  36-3)الجدول رقم 

  Tقيمة 
 المحسوبة 

درجات  
 الحرية 

مستوى  
 sig المعنوية  

الفرق بين  
 المتوسطين 

 %95مستوى الثقة 
 قرار الاختبار 

 القيمة القصوى  القيمة الدنيا 

19,947 105 ,0000 ,984150 ,88630 1,0820 (1H ) 

 "(09"  رقم   الملحق  ظرأن) SPSS.V25  برنامج  مخرجات على  بالاعتماد  الباحث  إعداد  من  :المصدر

قيمة مستوى المعنوية قدرت بـ  أن ر الفرضية الرئيسية الاانيةتشير معطيات الجدول أعلاه نتائج اختبا       
(Sig=0.000)  الخطأ المعياري المفروض أقل من مستوى وهي(α≤0.05)  جودة مستوىفإنه يمكن القول أنه  وعليه 

العام  كما يبن الجدول الفرق بين المتوسطين الحسابيين  مرتفع، الدراسة لمح يةالتجار  البنوك في المصرفية الخدمات
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ويدل  ،(95%) ثقة بمستوى[ 1.0820 -0.8863]وهذا الفرق في حدود المجال  (،0.98415)والفرضي و المقدر بـ 
والمقدر بـ  محور لل موتعتبر قيمة المتوسط الحسابي العا( 3)على أن المتوسط العام للإجابات يفوق المتوسط الفرضي 

جودة الخدمات الااي  حول فقرات المحورمرتفعة ى الموافقة ويمثل مستو  [،4.19-3.40] في حدود المجال (3.98)
      المصرفية.  

  ( 1H)نقبل الفرضية البديلة و  (0H)نرفض الفرضية الصفرية  :الثانيةتبار الفرضية الرئيسية قرار اخ ىبناءا عل  -
 .مرتفع   الدراسة  محل  التجارية  البنوك  في  المصرفية  تدماالخ  جودة مستوىأي أن  

 

قبل المقدمة من  المصرفية الخدمات جودة مستوىل نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الثانية على أن نستنتج من خلا
  تماموذلك راجع لكون أن إدارة البنوك التجارية محل الدراسة أصبحت تعطي اه مرتفع  الدراسة محل التجارية البنوك

افسة في القطاع المصرفي وهذا ما أكدته نتائج كبير جدا لنوعية الخدمات المقدمة من طرفها بسبب ارتفاع حدة المن
    خلال أداة جمع البيانات الاستبيان والمقابلةتحليل إجابات عينة الدراسة من موظفي البنك من  

 

 ية  لثان: ملخص اختبار الفرضية الرئيسية الأولى وا(3-11)الشكل رقم  

 
 عتماد على نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الأولى والثانية من إعداد الباحث بالا  المصدر:

 متطلبات  قبيتطخص عام حول نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الأولى التي تنص على يبين لنا الشكل أعلاه مل        
 نص على: مستوى ، والفرضية الرئيسية الثانية التي تمرتفع  بمستوى محل الدراسة ريةلتجاا البنوك في الفكري المال رأس

 لا من الفرضيتين.  وقد تم قبول ك .مرتفع  الدراسة  محل التجارية  البنوك  في  المصرفية  الخدمات  جودة

 التجارية  البنوك  في الفكري   المال  رأس  متطلبات  تطبق

 .مرتفع  محل الدراسة بمستوى 

 البنوك في  المصرفية  الخدمات  جودة  توى مس

 .مرتفع  الدراسة  حلم  التجارية

 ( 1H)قبول الفرضية

 ( 1H)قبول الفرضية
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   الثالثة: نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الثانيالمطلب 

 Analysis)والفرضيات الفرعية للدراسة سنعتمد على الانحدار البسيط  الثالثة يسيةمن أجل اختبار الفرضية الرئ    

Simple Regression)  :والنتائج مبينة في الجداول التالية 

  الثالثةرضية الفرعية الأولى للفرضية الرئيسية أولا: نتائج اختبار الف

 التجارية للبنوك المصرفية الخدمات جودة سين تحفي البشري المال لرأس إحصائية دلالة ذو أثر يوجد  نص الفرضية:
 (.α≤0.05)  معنوية  ىمستو  عند   الدراسة  محل

 نقوم بصياغتها إحصائيا كما يلي:

 المصرفية  الخدمات جودة تحسين في البشري المال لرأس إحصائية دلالة ذو أثر لا يوجد :(0Hالفرضية الصفرية ) -
 (.α≤0.05)  نويةمع  مستوى عند   الدراسة  محل  التجارية  للبنوك

 المصرفية  الخدمات جودة تحسين في البشري المال سلرأ إحصائية دلالة ذو أثر يوجد (:1Hالفرضية البديلة ) -
 (.α≤0.05)  ويةمعن  مستوى عند   الدراسة  محل  التجارية  للبنوك

  الثالثة يط للفرضية الفرعية الأولى للفرضية الرئيسية  (: ملخص الارتباط الخطي البس37-3الجدول رقم )

 "(10"  رقم   الملحق  أنظر) SPSS.V25  برنامج  مخرجات على  بالاعتماد  الباحث  إعداد  من  :المصدر

 ن معامل الارتباط بيرسون الذي بلغت قيمته:ألى من خلال نتائج اختبار الفرضية الفرعية الأو  نلاحظ       
(r=0.416)  ،رأس المال البشري أثرتغير يدل ذلك على أن اتجاه العلاقة بين المتغيرين طردية، أي أن لمو وهو موجب 

 دراسة العلاقة 
بين المتغيرات    

 معنوية تأثير بين المتغيرين  معنوية العلاقة بين المتغيرين 

الارتباط   امل  مع
(R ) 

 معامل التفسير 
 (2R ) 

(  Fقيمة )
 المحسوبة 

معامل  
 (B)حدار الان

 ( Tاختبار)
(T-Test ) 

مستوى المعنوية  
(Sig ) 

 المتغير التابع  المتغير المستقل 
0.416 0.173 21.800 0.300 4.669 0.000 

 رأس المال البشري  
جودة الخدمات  

 المصرفية   
  معادلة الانحدار البسيط 

Y=2.892+.0300x1 + ei 
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الاهتمام برأس  حيث كلما ازدادت مستوياتفي تحسين جودة الخدمات المقدمة من قبل البنوك محل الدراسة، ابي إيج
 . ل الدراسةتحسين جودة خدمات البنوك محبشكل جيد يعَقُبه زيادة في درجات  بشري  ل الالما

فعاليته( )قيمته ما  يفسر ال البشريرأس المن فيتضح أ (0.1732R=)أما من خلال قيمة معامل التفسير المقدرة بـــ     
محل الدراسة، وهذا وفقا لآراء  وكالبن تحسين جودة الخدمات المقدمة من طرفمن التغيرات التي تحدث في  %17.3بـ 

 راجع إلى عوامل أخرى.% 82.7  المستجوبين محل الدراسة والباقي
تشير قيمة معامل الانحدار المذكورة في الجدول أعلاه ( بين المتغيرين:  Bقيمة التأثير )معامل الانحدار ونفسر      

جودة تحسن في  وحدة واحدة يعقبها زيادةل البشري بالمارأس  أنه كلما رفعنا في مستويات (،B=0.300)والمقدرة بـ 
 وحدة.  0.300من وجهة نظر عينة الدراسة بقيمة    الخدمات المقدمة

جودة في تحسين أثر رأس المال البشري لدراسة  (F-test)فيشرمن الجدول أعلاه نلاحظ أن قيمة اختبار       
( α≤0.05)دلالة إحصائيا عند مستوى الدلالة ذات حيث نلاحظ أنها (، F=21.800) قد بلغت قيمةالخدمات 

ومن هنا نرفض الفرض الصفري الذي يتضمن عدم وجود أثر بين  (،Sig=0.000) لتهانتيجة لبلوغ مستوى دلا
 . ل الفرض البديلالمتغيرين، ونقب

 
معنوي بين ثير انه توجد علاقة دالة إحصائيا ذات تأ قرار اختبار الفرضية الفرعية الأولى: من ومنه نستنتج

 دلالة ذو أثر يوجد أي (1H)ل الفرضية البديلة وقبو  (0H)الفرضية الصفرية  يتم رفض المدروسة، وعليهالمتغيرات 
 معنوية مستوى عند الدراسة محل التجارية للبنوك المصرفية الخدمات جودة وتحسين البشري المال بين رأس إحصائية

(0.05≥α.) 
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    الثالثة  فرضية الفرعية الثانية للفرضية الرئيسية ر الثانيا: نتائج اختبا
  ريــةالتجا  للبنــوك  المصــرفية  الخــدمات  جــودة  في تحســين  البشــري  المــال  لــرأس  إحصــائية  دلالــة  ذو  أثــر  يوجــد   نــص الفرضــية:

 (.α≤0.05) معنوية مستوى عند  الدراسة محل
 نقوم بصياغتها إحصائيا كما يلي:

  رفيةالمص ـ  الخـدمات  جـودة  في تحسـين  البشـري  المال  لرأس  إحصائية  دلالة  ذو  أثر  يوجد لا    :(0Hالفرضية الصفرية ) -
 .(α≤0.05) معنوية  مستوى عند  الدراسة محل التجارية للبنوك

  المصــرفية  اتالخــدم  جــودة  في تحســين  البشــري  المــال  لــرأس  إحصــائية  دلالــة  ذو  أثــر  وجــد ي  (:1Hالفرضــية البديلــة ) -
 (.α≤0.05) معنوية  مستوى عند  الدراسة محل التجارية للبنوك

  الثالثة للفرضية الرئيسية    الثانيةلخص الارتباط الخطي البسيط للفرضية الفرعية  (: م38-3الجدول رقم )

 "(11"  رقم   الملحق  أنظر) SPSS.V25  برنامج  مخرجات على  مادلاعتبا  الباحث  إعداد  من  :المصدر

 ي بلغت قيمته:معامل الارتباط بيرسون الذ  نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثانية حيث أن  يبين الجدول أعلاه         
(r=0.652)  ،الهيكلي أثر لمالرأس اتغير ويدل ذلك على أن اتجاه العلاقة بين المتغيرين طردية، أي أن لموهو موجب  

تحسين رأس المال  حيث كلما ازدادت مستوياتك محل الدراسة،  في تحسين جودة الخدمات المقدمة من قبل البنو إيجابي 
 . تحسين جودة خدمات البنوك محل الدراسة درجات بشكل جيد يعَقُبه زيادة فيالهيكلي  

فعاليته( )قيمته ما  يفسر رأس المال الهيكلين تضح أفي (0.4252R=)أما من خلال قيمة معامل التفسير المقدرة بـــ     
راء محل الدراسة، وهذا وفقا لآ البنوك تحسين جودة الخدمات المقدمة من طرفلتغيرات التي تحدث في من ا %42.5بـ 

 أخرى.تغييرية    راجع إلى عوامل% 57.5المستجوبين محل الدراسة والباقي  

 دراسة العلاقة 
ت بين المتغيرا   

 معنوية تأثير بين المتغيرين  معنوية العلاقة بين المتغيرين 

معامل الارتباط   
(R ) 

 معامل التفسير 
 (2R ) 

(  Fة )قيم
 المحسوبة 

معامل  
 (B)الانحدار 

 ( Tاختبار)
(T-Test) 

  مستوى المعنوية 
(Sig ) 

 المتغير التابع  المتغير المستقل 
رأس المال   0.000 8.775 0.561 76.995 0.425 0.652

 الهيكلي 
جودة الخدمات  

 المصرفية   
 Y=1.744+0.561x2 + ei معادلة الانحدار البسيط 
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دول أعلاه ( بين المتغيرين: تشير قيمة معامل الانحدار المذكورة في الج Bدارلانحقيمة التأثير )معامل ا ونفسر      
جودة تحسن في  ة يعقبها زيادةوحدة واحد رأس المال الهيكلي ب أنه كلما رفعنا في مستويات (،B=0.561)والمقدرة بـ 

 وحدة.  0.561من وجهة نظر عينة الدراسة بقيمة    الخدمات المقدمة
جودة في تحسين لي أثر رأس المال الهيكلدراسة  (F-test)ه نلاحظ أن قيمة اختبار فيشرأعلامن الجدول       

نتيجة  (α≤0.05)ستوى الدلالة حيث نلاحظ أنها ذات دلالة إحصائيا عند م( F=76.995) قد بلغت قيمةالخدمات 
أثر بين المتغيرين، جود ومن هنا نرفض الفرض الصفري الذي يتضمن عدم و  ،(Sig=0.000)لبلوغ مستوى دلالتها 

 . ونقبل الفرض البديل
 انه توجد علاقة دالة إحصائيا ذات تأثير معنوي بين المتغيرات :الثانيةتبار الفرضية الفرعية قرار اخ من ومنه نستنتج

 رأسبين  إحصائية دلالة ذو أثر يوجد  أي (1H) نقبل الفرضية البديلةو  (0H)نرفض الفرضية الصفرية وعليه  ،المدروسة
 (.α≤0.05)  معنوية مستوى  عند  الدراسة  محل  التجارية  للبنوك  المصرفية  الخدمات  جودة  وتحسين  الهيكلي  المال

   الثالثة  الرئيسية    ثالثا: نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثالثة للفرضية
 التجارية للبنوك فيةلمصر ا الخدمات جودة في تحسين العلاقاتي المال لرأس إحصائية دلالة ذو أثر يوجد نص الفرضية:

 (.α≤0.05) معنوية  مستوى عند   الدراسة  محل
 م بصياغتها إحصائيا كما يلي:نقو 

 الخدمات جودة في تحسين العلاقاتي الالم لرأس إحصائية دلالة ذو أثر يوجدلا  :(0Hالفرضية الصفرية ) -
 (.α≤0.05)  معنوية  مستوى عند   الدراسة  محل التجارية  للبنوك  المصرفية

 للبنوك المصرفية الخدمات جودة  تحسينفي العلاقاتي المال لرأس إحصائية دلالة ذو أثر يوجد  (:1Hالبديلة )ضية الفر 
 (.α≤0.05)  معنوية  مستوى عند   الدراسة  محل التجارية
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  الثالثة للفرضية الرئيسية    الثالثة(: ملخص الارتباط الخطي البسيط للفرضية الفرعية  39-3الجدول رقم )

 "(12"  رقم   الملحق  أنظر) SPSS.V25  برنامج  جاتمخر  على  بالاعتماد  الباحث  إعداد  من  :المصدر

معامل الارتباط بيرسون الذي  لثالثة حيث أن ية انتائج اختبار الفرضية الفرع تشير معطيات الجدول أعلاه أن        
رأس المال تغير ويدل ذلك على أن اتجاه العلاقة بين المتغيرين طردية، أي أن لموهو موجب،  (r=0.753) بلغت قيمته:

تحسين  حيث كلما ازدادت مستوياتفي تحسين جودة الخدمات المقدمة من قبل البنوك محل الدراسة،  علاقاتي له أثرال
 . ت البنوك محل الدراسةتحسين جودة خدمابشكل جيد يعَقُبه زيادة في درجات لمال العلاقاتي  أس ار 

فعاليته( )قيمته ما  يفسر رأس المال العلاقاتين أ فيتضح( 0.5672R=) أما من خلال قيمة معامل التفسير المقدرة بـــ    
محل الدراسة، وهذا وفقا لآراء  البنوك ة من طرفقدمتحسين جودة الخدمات الممن التغيرات التي تحدث في  %56.7بـ 

 أخرى.تغييرية    راجع إلى عوامل% 43.3دراسة والباقي  المستجوبين محل ال
( بين المتغيرين: تشير قيمة معامل الانحدار المذكورة في الجدول أعلاه  Bارقيمة التأثير )معامل الانحد  ونفسر      

جودة سن تحفي  وحدة واحدة يعقبها زيادةرأس المال العلاقاتي ب ا في مستوياترفعنأنه كلما  (،B=0.679)والمقدرة بـ 
 وحدة.  0.679من وجهة نظر عينة الدراسة بقيمة    الخدمات المقدمة

جودة في تحسين أثر رأس المال العلاقاتي لدراسة  (F-test)ه نلاحظ أن قيمة اختبار فيشرمن الجدول أعلا      
 ( α≤0.05)حيث نلاحظ أنها ذات دلالة إحصائيا عند مستوى الدلالة  (F=136.367)قد بلغت قيمة الخدمات 

جود أثر بين ومن هنا نرفض الفرض الصفري الذي يتضمن عدم و  (،Sig=0.000)نتيجة لبلوغ مستوى دلالتها 
 .  المتغيرين، ونقبل الفرض البديل

 

العلاقة اسة در   
بين المتغيرات    

 ير بين المتغيرين معنوية تأث معنوية العلاقة بين المتغيرين 

معامل الارتباط   
(R ) 

 معامل التفسير 
 (2R ) 

(  Fقيمة )
 المحسوبة 

معامل  
 (B)حدار الان

 ( Tاختبار)
(T-Test ) 

مستوى المعنوية  
(Sig ) 

 المتغير التابع  المتغير المستقل 
رأس المال   0.000 11.678 0.679 136.367 0.567 0.753

 العلاقاتي 
جودة الخدمات  

 المصرفية  
 Y=1.214+.0679x3 + ei معادلة الانحدار البسيط 
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علاقة دالة إحصائيا ذات تأثير معنوي بين المتغيرات وجد انه ت :الثالثةقرار اختبار الفرضية الفرعية من نستنتج ومنه 
  رأسبين إحصائية دلالة ذو أثر يوجدأي  (1H)نقبل الفرضية البديلة و  (0H)نرفض الفرضية الصفرية يه وعل ،المدروسة

 (.α≤ 0.05)  معنوية مستوى  عند  الدراسة  محل  التجارية  للبنوك  المصرفية  الخدمات  جودة  وتحسين  العلاقاتي  المال

  الثالثة  نتائج اختبار الفرضية الرئيسية عرض وتحليل ابعا:  ر 

 التجارية كللبنو  المصرفية الخدمات جودة في تحسين الفكري المال لرأس إحصائية دلالة ذو أثر يوجد  فرضية:نص ال
 (.α≤0.05)  معنوية  مستوى عند   الدراسة  محل

 نقوم بصياغتها إحصائيا كما يلي:

 المصرفية اتالخدم جودة في تحسين الفكري المال لرأس إحصائية دلالة ذو أثر وجد يلا  :(0Hالفرضية الصفرية )
 (.α≤0.05)  معنوية  مستوى عند   الدراسة  محل  التجارية  للبنوك

 للبنوك  المصرفية الخدمات جودة في تحسين الفكري المال لرأس إحصائية دلالة ذو أثر يوجد  :(1Hالفرضية البديلة )
 (.α≤0.05)  معنوية  مستوى د عن  ةالدراس  محل التجارية

 الثالثة(: ملخص الارتباط الخطي البسيط للفرضية الرئيسية  40-3الجدول رقم )  

 "(13"  رقم   الملحق  أنظر) SPSS.V25  امجبرن  مخرجات على  بالاعتماد  الباحث  إعداد  من  :المصدر

 (r=0.740) معامل الارتباط بيرسون حيث بلي فرعية تم اختبار الفرضية الرئيسية الثالثة بعد اختبار الفرضيات ال     

في تحسين  رأس المال الفكري أثرتغير ويدل ذلك على أن اتجاه العلاقة بين المتغيرين طردية، أي أن لمجب، وهو مو 
تطبيق متطلبات رأس المال الفكري  حيث كلما ازداد مستوياتمات المقدمة من قبل البنوك محل الدراسة، الخدجودة 

 دراسة العلاقة 
بين المتغيرات    

 معنوية تأثير بين المتغيرين  لعلاقة بين المتغيرين معنوية ا 
معامل الارتباط   

(R ) 
 معامل التفسير 

 (2R ) 
(  Fقيمة )

 المحسوبة 
معامل  

 (B)الانحدار 
 ( Tاختبار)

(T-Test ) 
مستوى المعنوية  

(Sig ) 

 ابع الت المتغير  المتغير المستقل 
رأس المال   0.000 11.235 0.758 126.216 0.548 0.740

 الفكري 
ودة الخدمات  ج

 المصرفية  
 Y=1.027+.0758x 4+ ei معادلة الانحدار البسيط 



 ومية والخاصة الناشطة بولاية سطيف تطبيقية على مستوى بعض البنوك التجارية العم اسة  الفصل الثالث: در 
 

233 

من طرف البنوك التجارية محل  فية المقدمةالمصر تحسين جودة الخدمات  مستوىزيادة في  ستعقبهابشكل جيد 
 . الدراسة

فعاليته( )قيمته ما  يفسر رأس المال الفكرين فيتضح أ (0.2R=548) أما من خلال قيمة معامل التفسير المقدرة بـــ    
لآراء محل الدراسة، وهذا وفقا  البنوك تحسين جودة الخدمات المقدمة من طرفالتغيرات التي تحدث في  من %54.8بـ 

 أخرى.تغييرية    راجع إلى عوامل% 45.2المستجوبين محل الدراسة والباقي  
لجدول أعلاه ( بين المتغيرين: تشير قيمة معامل الانحدار المذكورة في ا Bنحدارالا قيمة التأثير )معامل ونفسر      

جودة تحسن في  دة يعقبها زيادةوحدة واحرأس المال الفكري ب أنه كلما رفعنا في مستويات (،B=0.758)والمقدرة بـ 
 وحدة.   0.758من وجهة نظر عينة الدراسة بقيمة    الخدمات المقدمة

جودة في تحسين ري أثر رأس المال الفكلدراسة  (F-test)ه نلاحظ أن قيمة اختبار فيشرأعلا من الجدول      
مستوى الدلالة حيث نلاحظ أنها ذات دلالة إحصائيا عند ( F=126.216)قد بلغت قيمة الخدمات 

(α≤0.05 نتيجة لبلوغ مستوى دلالتها )(Sig=0.000،)  ومن هنا نرفض الفرض الصفري الذي يتضمن عدم
 .  أثر بين المتغيرين، ونقبل الفرض البديل  وجود

 
انه توجد علاقة دالة إحصائيا ذات تأثير معنوي بين  :الرئيسية الثالثةاختبار الفرضية  قرارمن ومنه نستنتج 

 دلالة ذو أثر يوجد أي أنه  (1H)نقبل الفرضية البديلة و  (0H)نرفض الفرضية الصفرية يرات المدروسة وعليه المتغ
 عند الدراسة محل التجارية للبنوك المصرفية الخدمات جودة وتحسين الفكري المال رأس متطلبات تطبيق ينب يةإحصائ
 (. α≤0.05)  معنوية  مستوى

 ة الرئيسية الثالثة والفرضيات الفرعية التابعة في الشكل التالي: ويمكن تلخيص نتائج اختبار الفرضي
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والفرضيات الفرعية التابعة لها    الرئيسية الثالثةضية  (: ملخص نتائج اختبار الفر 12-3الشكل رقم )

 

 ثة  من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الثال  المصدر:

ين تحس يتبين لنا من خلال الشكل أعلاه أنه يوجد أثر دال إحصائيا للمتغير المستقل " رأس المال الفكري" في       
تغير المستقل لها تأثير في تحسين جودة الخدمات كما نلاحظ أن أبعاد الم  (،%54.8)جودة الخدمات المصرفية بنسبة 

في حين  (%42.5)أما رأس المال الهيكلي بنسبة  (،%17.3)سبة المصرفية من خلال كل من رأس المال البشري بن
محل الدراسة تركز بدرجة كبيرة على رأس مالها العلاقاتي بنوك ن الومنه نستنتج أ (%56.7)رأس المال العلاقاتي بنسبة 

  سين جودة خدماتها المقدمة.في تح

 

 

 

 

 التابع المتغير  المتغير المستقل

 

جودة 

  الخدمات 

 المصرفية

 ال البشري رأس الم

 رأس المال الهيكلي 

رأس المال العلاقاتي  

 العلاقاتيالعلاقاتي 

R2=0.173 

 

R2=0.425 

 

R2=0.567 

 

ل  
لما

س ا
أ ر

ي  ر
فك

 ال

R2=0.548 
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 المطلب الثالث: نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الرابعة 

محور رأس المال الفكري من خلال كل من المستوى  اتجاه الفروق سنحاول من خلال هذا المطلب دراسة         
 توجديسية الرابعة التي تنص على أنه نصب الوظيفي، الخبرة المهنية، وذلك من خلال اختبار الفرضية الرئ، المالتعليمي
 تعزى الدراسة محل التجارية للبنوك بالنسبة الفكري المال رأس متطلبات في تطبيق إحصائية دلالة ذات فروقات
  (.المهنية  برةالخ  الوظيفي،  المنصب  التعليمي،  المستوى)  الشخصية  للبيانات

 :يلي  كما  إحصائيا  ومن أجل اختبار الفرضية نقوم بصياغتها    

 للبنوك الفكري المال رأس متطلبات تطبيق في إحصائية دلالة ذات فروقات توجدلا  :(0Hالفرضية الصفرية ) -
 (.هنيةالم  الخبرة  الوظيفي،  المنصب  التعليمي،  )المستوى  الشخصية  للبيانات تعزى  الدراسة  محل التجارية

 للبنوك الفكري المال رأس متطلبات قتطبي في إحصائية دلالة ذات فروقات توجد  (:1Hالفرضية البديلة ) -
 (.المهنية  الخبرة  الوظيفي،  المنصب  لتعليمي،ا  )المستوى  الشخصية  للبيانات تعزى  الدراسة  محل التجارية

 التعليمي، المستوى: ات الشخصية لكل منمتغير قبل اختبار نص الفرضية لابد من معرفة هل البيانات الإحصائية لل  
  تتبع التوزيع الطبيعي أم لا.  ،  لمهنيةا  الخبرة  الوظيفي،  المنصب

 ت الشخصية(: نتائج التوزيع الطبيعي للمتغيرا41-3الجدول رقم )

 متغيرات الشخصية   
aSmirnov-Kolmogorov Shapiro-Wilk 

 Sig قيمة قيمة الاختبار  Sigقيمة  قيمة  الاختبار 
 0.000 0.408 0.000 0.511 المستوى التعليمي  

 0.000 0.577 0.000 0.435 ي  المنصب الوظيف

 0.000 0.845 0.000 0.202 الخبرة المهنية  

 فان البيانات تتبع توزيع طبيعي.  0.05( أكبر من sigقيمة الاحتمال الخطأ أو )مستوى المعنوية  هي إذا كانت قاعدة:
 "(14"  رقم   الملحق  أنظر) SPSS.V25  برنامج  مخرجات على  بالاعتماد  الباحث  دادإع  من  :المصدر

فإننا نستدل  ( α≤0.05) منوأن قيمة مستوى الدلالة أقل  50أكبر من فرد(  106)الدراسة العينة بما أن حجم          
ات الدراسة لكل ير لمتغوبذلك فإن البيانات لا تخضع للتوزيع الطبيعي ( aSmirnov-Kolmogorov)اختبار بنتائج 

وبالتالي نستخدم الاختبارات اللامعلمية في اختبار الفرضيات  المهنية.المستوى التعليمي، المنصب الوظيفي، الخبرة  من:
 سية الرابعة. الفرعية للفرضية الرئي
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 الرابعة  الرئيسية  للفرضية  الأولى  الفرعية  الفرضية  اختبار  نتائج:  أولا
 ( Kruskal Wallis) سيتم استخدام اختبار لذاللتوزيع الطبيعي  يتبعلا ستوى التعليمي  المأن متغير باعتبار       

  لاختبار ما إذا كانت هناك اختلافات في إجابات أفراد العينة أم لا.

  محــل  التجاريــة  للبنــوك  الفكــري  المــال  رأس  متطلبــات  تطبيــق  في  إحصــائية  دلالــة  ذات  فروقــات  توجــد لفرضــية:  نــص ا -
 تغير المستوى التعليمي. لم ىتعز  الدراسة

 :يلي  كما  حصائياإ ومن أجل اختبار الفرضية نقوم بصياغتها

  للبنــوك  الفكــري  المــال  رأس  متطلبــات  تطبيــق  في  إحصــائية  دلالــة  ذات  فروقــات  توجــد لا    :(0Hالفرضــية الصــفرية ) -
 لمتغير المستوى التعليمي.  تعزى الدراسة محل التجارية

ــد   (:1Hالفرضــــية البديلــــة ) - ــاتفرو   توجـ ــة  ذات  قـ ــات  تطبيـــق  في  إحصـــائية  دلالـ ــال  رأس  متطلبـ   للبنـــوك  الفكـــري  المـ
 لمتغير المستوى التعليمي. تعزى الدراسة محل التجارية

 رأس متطلبات تطبيقروق ذات دلالة إحصائية في إجابات أفراد الدراسة حول  ف  هناك  للتعرف على ما إذا كانت      
، تم استخدام اختبار التعليمي( )المستوى الشخصية للبيانات تعزى راسةالد  محل للبنوك بالنسبة الفكري المال

(Kruskal Wallis)  يحتوي على  يميالمستوى التعلمتغير  لأن وذلك عينة الدراسة إجاباتلتوضيح دلالة الفروق في
بعد راه" دكتو ثانوي فأقل، خريج معاهد التكوين، جامعي " ليسانس أو ماستر" ما بعد التخرج " وهي:  أربع فئات،

 اختبارها وجاءت النتائج كما يلي:

ى في إجابات عينة الدراسة تعز   الفروقاتلاختبار   (Kruskal Wallis)(: نتائج اختبار  42-3ل رقم )الجدو 
 لمتغير المستوى التعليمي اتجاه المحور الأول

 "(15"  رقم   الملحق  أنظر) SPSS.V25  برنامج  مخرجات على  بالاعتماد  الباحث  إعداد  من  :المصدر

مستوى المعنوية بين متغير المستوى   سط الحسابي المتو  العدد  المتغيرات 
 التعليمي ورأس المال الفكري  

مي  المستوى التعلي
وتطبيق متطلبات  

 رأس المال الفكري   

 4.30 11 خريج معاهد التكوين 

0.002 
 3.84 94 ماستر(   -جامعي )ليسانس 

 4.66 1 ا بعد التدرج )دكتوراه( م

 3.90 106 المجموع الكلي
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وهي ( Sig=0.000)تتساوى لمتغير المستوى التعليمي  Sigى الدلالة يتضح من الجدول أعلاه أن قيمة مستو         
وهذا يدل على وجود اختلاف دال إحصائيًا بين متغير المستوى التعليمي   ،(α≤0.05)وضأقل من مستوى الدلالة المفر 

 . فكريوالمحور الأول رأس المال ال

م التعليمي أي لا يحملون نفس التصورات أي أن أفراد العينة الدراسة تختلف آرائهم باختلاف مستواه      
تختلف  ا ما يفسر على أن كل بنك من البنوك محل الدراسةوهذ متطلبات رأس المال الفكري والاتجاهات تجاه تطبيق 

 لتعليمي لموظفيها. وى افي تطبيق متطلبات رأس المال الفكري بحسب اختلاف المست

ليمي لتحديد المستوى التعليمي الأكثر تطبيقا لمتطلبات رأس المال تحليل فئات متغير المستوى التعمن خلال       
فئة تليها ( 4.66)بمتوسط حسابي قدر بـ اسة، نجد فئة مستوى ما بعد التدرج )دكتوراه( الفكري في البنوك محل الدر 

قدر بـ  بمتوسط حسابيفئة جامعي )ليسانس وماستر(  ثم (،4.30) حسابي قدر بـوسط بمتخريجي معاهد التكوين 
ت رأس المال الفكري ترجع لمتغير وبالتالي توجد فروق ذات دلالة إحصائية في تطبيق متطلبابالمرتبة الثالثة، ،  (3.84)

 يمكن ترتيبها في الشكل التالي. المستوى التعليمي. و 

 المستوى التعليمي اتجاه المحور الأول لاختلاف فروق ختبار ج لا(: نتائ13-3الشكل رقم )

 

 SPSS.V25  من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر:  

 

 

 ( دكتوراه)  التدرج  بعد ما

 التكوين  معاهد خريج

 ( ماستر - ليسانس )  جامعي 

 المرتبة الأولى       

 لثانية  ا  المرتبة     

 الثالثة    بةالمرت     
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 أنه توجد فروق دالة إحصائيا بين  :الفرعية الأولى للفرضية الرئيسية الرابعةاختبار الفرضية  نه نستنتج من قراروم
نقبل و  (0H)نرفض الفرضية الصفرية وعليه غيرات الدراسة لكل من رأس المال الفكري ومتغير المستوى التعليمي مت

 الفكري المال رأس متطلبات تطبيق في إحصائية دلالة ذات اتفروق توجد التي تنص على أنه: و  (1H)الفرضية البديلة 
 ليمي.التعلمتغير المستوى    تعزى  الدراسة  محل  التجارية  للبنوك

 
 الرابعة  ئيسيةالر   للفرضية  الثانية  الفرعية  الفرضية  اختبار  نتائج:  ثانيا

  ( Kruskal Wallis) تخدام اختبارسيتم اس لذاللتوزيع الطبيعي  يتبع لا أن متغير المنصب الوظيفي  باعتبار       
  أم لا.  لاختبار ما إذا كانت هناك اختلافات في إجابات أفراد العينة

 محل التجارية للبنوك يالفكر  المال رأس متطلبات تطبيق في إحصائية دلالة ذات فروقات توجدية: نص الفرض -
 لمتغير المنصب الوظيفي.   تعزى  الدراسة

 :يلي  كما  إحصائيا بصياغتها  ومن أجل اختبار الفرضية نقوم

 للبنوك الفكري لالما رأس متطلبات تطبيق في إحصائية دلالة ذات فروقات توجدلا  :(0Hالفرضية الصفرية ) -
 .يلمتغير المنصب الوظيف تعزى  الدراسة  محل التجارية

 للبنوك يالفكر  المال رأس متطلبات تطبيق في إحصائية دلالة ذات فروقات توجد  (:1Hالفرضية البديلة ) -
 لمتغير المنصب الوظيفي تعزى  الدراسة  محل التجارية

 رأس متطلبات تطبيقحصائية في إجابات أفراد الدراسة حول  لة إفروق ذات دلاهناك  على ما إذا كانت  للتعرف        
دام اختبار ، تم استخ)المنصب الوظيفي( الشخصية للبيانات تعزى الدراسة محل التجارية للبنوك بالنسبة كريالف المال

(Kruskal Wallis)  على توي يح المنصب الوظيفي متغير لأن  وذلك عينة الدراسة إجاباتلتوضيح دلالة الفروق في
  كما يلي:  اختبارها وجاءت النتائجبعد  مدير، رئيس قسم، رئيس مصلحة، منصب آخر،  وهي:    أربع فئات،
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فروقات في إجابات عينة الدراسة تعزى  لاختبار (Kruskal Wallis)(: نتائج اختبار  43-3الجدول رقم )
 لمتغير المنصب الوظيفي اتجاه المحور الأول

 "(15"  رقم   الملحق  أنظر) SPSS.V25  برنامج  مخرجات على  مادلاعتبا  الباحث  إعداد  من  :المصدر

 من وهي أكبر (Sig=0.537) لمتغير المنصب الوظيفي Sigتضح من الجدول أعلاه أن قيمة مستوى الدلالة ي        
وهذا يدل على عدم وجود اختلاف دال إحصائيًا بين متغير المنصب الوظيفي  ،(α≤0.05)مستوى الدلالة المفروض

 ور الأول رأس المال الفكري. والمح

 تختلف آرائهم باختلاف مناصبهم الوظيفية أي يحملون نفس التصورات أي أن أفراد العينة الدراسة لا      
تختلف في  وهذا ما يفسر على أن البنوك التجارية محل الدراسة لاطلبات رأس المال الفكري متوالاتجاهات تجاه تطبيق 
 الفكري حسب اختلاف المنصب الوظيفي لموظفيها. ال  تطبيق متطلبات رأس الم

ا أنه لا توجد فروق دالة إحصائي :الفرعية الثانية للفرضية الرئيسية الرابعةاختبار الفرضية  رومنه نستنتج من قرا
بل نقو  (1H) البديلةنرفض الفرضية وعليه بين متغيرات الدراسة لكل من رأس المال الفكري ومتغير المنصب الوظيفي 

 الفكري المال رأس متطلبات تطبيق في حصائيةإ دلالة ذات فروقات توجدالتي تنص على أنه: و  (0H) الصفريةلفرضية ا
 .الوظيفي  لمتغير المنصب  تعزى  الدراسة  محل  التجارية  للبنوك

 

 

 

المتوسط   العدد  المتغيرات 
 الحسابي 

متغير المنصب  مستوى المعنوية بين 
 الوظيفي ورأس المال الفكري  

المنصب الوظيفي  
وتطبيق متطلبات  

 رأس المال الفكري   

 3.95 7 مدير 

70.53  

 4.12 7 رئيس قسم

 3.77 14 رئيس مصلحة 

 3.9028 78 منصب آخر 

 3.9037 106 المجموع الكلي
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 الرابعة  الرئيسية  للفرضية  الثالثة  الفرعية  الفرضية  اختبار  نتائج:  ثالثا
لاختبار ما إذا   ( Kruskal Wallis) سيتم استخدام اختبار لذاللتوزيع الطبيعي  يتبع لا المهنية  برةمتغير الخ بما أن        

  كانت هناك اختلافات في إجابات أفراد العينة أم لا.

 محل التجارية للبنوك الفكري المال رأس متطلبات تطبيق في إحصائية دلالة ذات فروقات توجد: نص الفرضية -
 لخبرة المهنية   ير المتغ تعزى  الدراسة

 :يلي  كما  إحصائيا ومن أجل اختبار الفرضية نقوم بصياغتها

 للبنوك الفكري الالم رأس متطلبات تطبيق في إحصائية دلالة ذات فروقات توجدلا  :(0Hالفرضية الصفرية ) -
 لمتغير الخبرة المهنية    تعزى  الدراسة  محل التجارية

 للبنوك الفكري المال رأس متطلبات تطبيق في إحصائية دلالة ذات فروقات توجد  (:1Hالفرضية البديلة ) -
 لمتغير الخبرة المهنية    تعزى  الدراسة  محل ةالتجاري

 المال  رأس متطلبات تطبيقإحصائية في إجابات أفراد الدراسة حول  للتعرف على ما إذا كانت فروق ذات دلالة      
 Kruskal)تم استخدام اختبار  )الخبرة المهنية(، الشخصية للبيانات ىتعز  الدراسة محل التجارية للبنوك بالنسبة الفكري

Wallis)  وهي: ي على أربع فئات،يحتو  الخبرة المهنية متغير لأن وذلك عينة الدراسة إجاباتلتوضيح دلالة الفروق في 
 رستخدم اختباوي، سنة فما فوق 15سنة،  15إلى أقل من  10سنوات، من  10إلى أقل من  5سنوات، من  5أقل من 

(Kruskal Wallis) التوزيع الطبيعي بعد اختبارها وجاءت النتائج كما   لا تتبع   برة المهنيةبمتغير الخ  المتعلقة  البيانات  لأن
   يلي:
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لاختبار الفروقات في إجابات عينة الدراسة تعزى  (Kruskal Wallis)(: نتائج اختبار  44-3رقم )  الجدول
 ية اتجاه المحور الأوللمهنلمتغير الخبرة ا

  

 

 

 

 

 

 "(15"  رقم   الملحق  أنظر) SPSS.V25  برنامج  مخرجات على  بالاعتماد  الباحث  إعداد  من  :المصدر

وهي ( Sig=0.835)لمتغير المنصب الوظيفي  Sigنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن قيمة مستوى الدلالة         
دال إحصائيًا بين متغير الخبرة  ، وهذا يدل على عدم وجود اختلاف(α≤0.05)من مستوى الدلالة المفروضكبر أ

 المهنية والمحور الأول رأس المال الفكري. 

د العينة الدراسة لا تختلف آرائهم باختلاف خبرتهم المهنية أي يحملون نفس التصورات والاتجاهات أي أن أفرا      
تختلف في تطبيق  راسة لاوهذا ما يفسر على أن البنوك التجارية محل الد ت رأس المال الفكري طلبامتتجاه تطبيق 

 متطلبات رأس المال الفكري باختلاف الخبرة المهنية لموظفيها. 

أنه لا توجد فروق دالة إحصائيا  :الفرعية الثالثة للفرضية الرئيسية الرابعةاختبار الفرضية  نستنتج من قرارومنه 
نقبل و  (1H) البديلةنرفض الفرضية عليه و تغيرات الدراسة لكل من رأس المال الفكري ومتغير المنصب الوظيفي ين مب

 المال رأس متطلبات تطبيق في إحصائية دلالة ذات وقاتفر  توجدالتي تنص على أنه: لا و  (0H) الصفريةالفرضية 
  هنية.الم  لمتغير الخبرة تعزى  الدراسة  محل التجارية  للبنوك الفكري

 

 

 العدد  المتغيرات 
المتوسط  
 الحسابي 

معنوية بين متغير الخبرة  مستوى ال
 المهنية ورأس المال الفكري  

الخبرة المهنية   
وتطبيق متطلبات  

 المال الفكري   رأس 

 سنوات 5أقل من 
30 3.90 

0.835 

 سنوات 10إلى أقل من  5من 
30 3.86 

 نةس 15إلى أقل من  10من 
20 3.99 

 سنة فما فوق 15
26 3.87 

 3.9037 106 المجموع الكلي
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 ة الرئيسية الرابعة : ملخص اختبار الفرضيات الفرعية للفرضي(3-14)الشكل رقم  

 
 نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الأولى والثانية من إعداد الباحث بالاعتماد على    المصدر:

اختبار الفرضيات الفرعية للفرضية الرئيسية   تائجالمتضمن الملخص العام لننلاحظ من خلال الشكل أعلاه         
وقات ذات دلالة إحصائية في تطبيق متطلبات رأس المال الفكري للبنوك التجارية محل الدراسة توجد فر أنه الرابعة، 

وهو أقل من المستوى المعنوية المفروض  (Sig = 0.000)زى لمتغير المستوى التعليمي، حيث بلي مستوى المعنوية تع
(0.05≥α) ية الفرعية الثانية والفرضية الفرعية الثالثة لا وبالتالي تم قبول الفرضية الفرعية الأولى، في حين كل من الفرض 

تعزى لكل  الدراسة محل التجارية للبنوك الفكري المال رأس تطلباتم تطبيق في إحصائية دلالة ذات فروقات توجد 
، ( Sig = 0.537) لكلا المتغيرين على التوالي: بلي مستوى المعنويةحيث الوظيفي والخبرة المهنية  متغيري المنصب من:

(Sig = 0.835)،   المعنوية المفروض    مستوىوهو أكبر من(0.05≥α)  . 

 

 

 

  المال  رأس متطلبات تطبيق في إحصائية دلالة ذات فروقات توجد

   لمتغير  تعزى  الدراسة محل   ريةلتجاا للبنوك  الفكري 

     المستوى التعليمي 

 

  رأس  متطلبات تطبيق في إحصائية دلالة ذات فروقات توجدلا 

 لمتغير  ى تعز  الدراسة   محل التجارية  للبنوك الفكري   المال

وظيفي المنصب ال  

 

 ( 1H) قبول الفرضية 

 ( 0H) قبول الفرضية 

 

  رأس  متطلبات بيقتط في إحصائية دلالة ذات فروقات توجدلا 

   لمتغير  تعزى  لدراسة ا  محل التجارية  للبنوك الفكري   المال

     المهنية  الخبرة

 

 ( 0H)قبول الفرضية 

  

Sig = 0.000 

Sig =0.537. 

 

Sig = 0.835 
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   تفسير نتائج اختبار فرضيات الدراسة مناقشة و : الرابعالمطلب 

  الإحصـــائية  النتـــائج  هـــذه  تفســـير  ســـيتم   ةناســـبالم  الإحصـــائية  بالأســـاليب  الفرضـــيات  واختبـــار  الاســـتبيان   تحليـــل  بعـــد        
 :الموالي النحو  على السابقة والمقابلة الدراسات  على وبالاعتماد  النظري الإطار على بالاعتماد

 لقة بإجابات عينة الدراسة نحو رأس المال الفكري أولا: تفسير النتائج المتع
ــالبنوك محــل   ة البينــت النتــائج الإحصــائية لهــذا المحــور أن إجابــات عين ــ          دراســة نحــو متطلبــات رأس المــال الفكــري ب

ـالدراســة كــان مر  د المتغــير  لأبعــا (0.496)والانحــراف المعيــاري    (3.90) تفعــا، وهــذا مــا أثبتــه المتوســط الحســابي الــذي قــدر بــ
كبـيرة لمتطلبـات    هميـةالمستقل الـذي جـاء مرتفعـا، وهـذا ممـا يعـني أن أفـراد العينـة المسـتجوبين بـالبنوك محـل الدراسـة يولـون أ

ب مـوارد بشـرية ذات خـبرة وكفـاءة مهنيـة عاليـة، بالإضـافة  إلى  رأس المال الفكري وذلك من خلال العمل على استقطا
ة، والاعتماد على ثقافة تنظيميـة خاصـة مـن أجـل جـذب زبـائن جـدد وفي نفـس الوقـت  بناء هيكل تنظيمي يتميز بالمرون
البنـوك.  لذي انعكس إيجابـا علـى جـودة الخـدمات المصـرفية المقدمـة مـن طـرف هـذه  مر االحفاظ على الزبائن الحاليين، الأ

  تعزيــز  فــي  ودوره  الفكــري  المــال  رأس  تحــت عنـوان:  (2022)ســنة    الرضــا  عبـد   ســلام  مصــطفىتــه دراســة  دأكوهـذا مــا  
   أن توصــلت إلى  والــتي  ،"-التجــاري  بغــداد  مصــرف  زبــائن   مــن   لعينــة  اســتطلاعي  بحــث  -  المصــرفية  الخدمــة  جــودة

  مـن  عـددًا  الدراسـة  قـدمت  كمـا  الجودة،  عالية  يةالمصرف  الخدمات  على  الحصول  في  وواضح  مهم  دو له الفكري المال رأس
  جـــودة  تحقيـــق  في  كبـــير  بشـــكل  يســـهم   المتميـــزة  العلميـــة  والكفـــاءات  تالمهـــارا  ذوي  الأفـــراد  توظيـــف  أن   أهمهـــا  التوصـــيات،

  خـدمات  علـى  الحصـول  في  جـدا  كبـير  دور  لـه  الثلاثـة  بأبعـاده  فكـريال  لالمـا  المصرفية المقدمة، و أن رأس للخدمات عالية
 .رفيعة جودة  ذات ةمصرفي

 لمصرفية    ثانيا: تفسير النتائج المتعلقة بإجابات عينة الدراسة نحو جودة الخدمات ا
قدمــة مــن قبــل  الم  بينــت النتــائج الإحصــائية لهــذا المحــور أن إجابــات عينــة الدراســة نحــو مســتوى الخــدمات المصــرفية         

ـ  البنوك محل الدراسة كانت مرتفعة، وهذا مـا أثبتـه المت والانحـراف المعيـاري الـذي قـدر    (3.98)وسـط الحسـابي الـذي قـدر بـ
ـــ   لمتغـــير التـــابع الـــذي جـــاء مرتفعـــا، وهـــذا مـــا يعـــني أن أفـــراد العينـــة في البنـــوك محـــل الدراســـة  بالنســـبة لعبـــارات ا (0.507)بـ

  التركيـز  خـلال  من  ن البنوك محل الدراسة تعمل على تقديم خدمات ذات جودة عالية وذلكلى أيوافقون بدرجة كبيرة ع
ــى ــتلاك  علـ ــة  امـ ــرامج حديثـ ــير  تواكـــب  بـ ــريع   التغيـ ــال  في  السـ ــالات  مجـ ــع   ،والانترنـــت  الاتصـ ــتخدام  مـ ــزة  اسـ ــوب  أجهـ   الحاسـ

بالإيجــاب علــى الاســتجابة  عكس  الأمــر الــذي يــن  العصــرية،  التســيير  المعلومــات وبــرامج  أنظمــة  تســهل عمــل  الــتي  المتطــورة
للاستشارات والإرشادات المقدمـة مـن طـرف الزبـائن، بالإضـافة إلى الالتـزام    السريعة من قبل موظفي البنوك محل الدراسة
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لأداء الخدمــة، والعمــل علــى حمايــة معلومــات الزبــائن ممــا يرفــع مــن درجــة الثقــة للزبــائن وبالتــالي كســب  بالمواعيــد المحــددة  
  سـنة  جمعـة  زكريـاء بينتــه دراســة:وهــذا مــا  لحفاظ عليهم والذي يعتبر بدوره رأس مال علاقاتي للبنوك.  م وارضاهم وولائه

ــة  الخــدمات  جــودة  : قيــاستحــت عنــوان   (2022) ــون  نظــر  وجهــة  مــن   الخاصــة  البنكي   الأداء  نمــوذج  باســتخدام  الزب
  أن   أهمهـا  نتـائج  عـدة  إلى  توصـلت  الـتيو "  -بــالجزائر  العاملة  الخاصة  البنوك من  عدد زبائن  من  عينة دراسة- الفعلي
  عـن  هـؤلاء  عـبر  حيـث  المدروسـة؛  العينـة  في  الزبـائن  رأي  حسـب  مُرضـية  جـودة ذات خـدمات بتقـديم  تقـوم الخاصة البنوك

  بختــةكمــا بينــت نتــائج دراســة     .للجــودة  الأبعــاد المجتمعــة  وفــق  لهــم   المقدمــة  البنكيــة  الخدمــة  دةجــو   مســتوى  علــى  رضــاهم 
  اســـةدر  SERVPERF  بنمـــوذج  المصـــرفية  الخـــدمات  جـــودة  مســـتوى  تقيـــيم"    حـــول (2018)  ســنة  وآخــرون   بورقبــة
  المصـرفية  الخـدمات  جـودة  مسـتوى  تقيـيم   إلى  والـتي هـدفت  "،–  تموشــنت  عــين   –  الريفيــة  والتنميــة  الفلاحــة  بنك حالة
  نمــوذج  علــى  تمــادبالاع  وذلــك-تموشــنت  عــين-  الريفيــة  والتنميــة  الفلاحــة  بنــك  طــرف  مــن  المقدمــة  الزبــائن  نظــر  وجهــة  مــن

  توصــلت  ولقــد   ،(والتعــاطف  الأمــان،  الاســتجابة،  الاعتماديــة،  الملموســية،)  وهــي  للجــودة  الخمســة  بأبعــاده  الفعلــي  الأداء
 .مرتفعة جودة  ذات لمقدمةا  المصرفية الخدمات أن  إلى الدراسة

 ثة   لثالثالثا: تفسير النتائج المتعلقة باختبار الفرضية الفرعية الأولى للفرضية الرئيسية ا

  البشـري  المـال  لـرأس  0.05  معنويـة  مسـتوى  عنـد   إحصـائية  ةدلال  ذو  أثر يوجد تنص الفرضية الفرعية الأولى على أنه        
  تـأثير ذات  علاقـة  وجـود  وقد تم إثبــات هــذه الفرضــيةالدراسـة    محل  التجارية  للبنوك  المصرفية  الخدمات  جودة  تحسين في

  قيمــة  بلغـت  حيـث  رأس المـال البشـري وجـودة الخـدمات المصـرفية    بـين (α≤  0.05) معنويـة  مسـتوى  إحصـائية عنـد   دلالـة
  مــا  شــري يفســررأس المــال الب  أن   علــى  يــدل  وهــذا (0.1732R =)التفســير    معامــل  وقيمــة (R= 0.416)الارتبــاط    معامــل
تم بموظفيهـا  ة ته ـجودة الخدمات المصرفية، وهذا راجع لكون البنوك محل الدراس ـ  في  الحاصل  التباين  من  (17.3%)نسبته 

ات تدريبيـــة وتكوينيـــة مـــن أجـــل تنميـــة وتطـــوير معـــارفهم العلميـــة باعتبـــارهم رأس مـــال بشـــري لهـــا، وذلـــك مـــن خـــلال تقـــديم دور 
ــى تحفيـــزهم  ــة، كمـــا تعمـــل علـ ــعى كـــذلكوالعمليـ ــة ومعنويـــة، كمـــا تسـ ــق مـــنحهم مكافـــآت ماديـ  التغـــيرات مواكبـــة إلى عـــن طريـ

 ظفينالمـــو  مهـــارات اســتغلال وكـــذلك عاليـــة، علميــة ومـــؤهلات كفـــاءات  ذوي  فــرادأ اباســـتقط خـــلال مــن الحديثـــة التكنولوجيــا
ــة الـــدورات تكثيـــف و وخـــبراتهم ــا.  البنـــك في عمـــل منصـــب كـــل  تخصـــص حســـب للمـــوظفين التدريبيـ ــه    وهـــذا مـ توصـــلت إليـ
 investigated the intellectual capital of Malaysianبعنـوان:   2005  سـنة  (Goh)  الباحـث  بهـا  قـام  الدراســة

commercial banks based on VAIC™ model  وكفـاءة  الخدمة  جودة  بين  كبيرة  لاقةع  وجود  إلى  والتي توصلت  
ــال  رأس ــة  أظهـــرت  كمــــا  البشـــري،  المـ ــه  البشـــري  المــــال  سرأ  مؤشـــرات  أن   كــــذلك  الدراسـ ــادة  في  فعــــال  دور  لـ   هــــذه  أداء  زيـ



 ومية والخاصة الناشطة بولاية سطيف تطبيقية على مستوى بعض البنوك التجارية العم اسة  الفصل الثالث: در 
 

245 

  في  جـــدا  كبـــيرة  بدرجـــة  ســـاهم   الماليزيـــة  التجاريـــة  نـــوكالب  تملكـــه  الـــتي  البشـــري  المـــال  رأس  أن   القـــول  يمكـــن  وبالتـــالي  البنـــوك،
 .البنوك هذه تخدما جودة تحسين

 the Intellectual Capital and banksبعنــوان:   2010ســـنة    (Joshi et Al)دراسةة    بالإضـــافة إلـــى  

performance and service quality of Australian owned Banks    حيـث قـاموا بالبحـث في العلاقـة بـين
توصلوا إلى أن رأس المـال البشـري هـو البعـد الأكثـر  د رأس المال الفكري وجودة الخدمة في البنوك الاسترالية العامة، و أبعا

 بنوك مقارنة بالأبعاد الأخرى.تأثيرا على تحسين أداء وجودة خدمات هذه ال

   الثالثة يسيةالرئ رابعا: تفسير النتائج المتعلقة باختبار الفرضية الفرعية الثانية للفرضية
  الهيكلـي  المـال  لـرأس 0.05  معنويـة  مسـتوى  عنـد   إحصـائية  دلالـة  ذو  أثر  يوجد تنص الفرضية الفرعية الثانية على أنه         

  ذات  تـأثير  علاقـة  وجـود  وقد تم إثبات هذه الفرضية  .الدراسة  محل  التجارية  للبنوك  ةالمصرفي  الخدمات  جودة  تحسين في
  قيمــة  لغــتب  حيــث  المصــرفية  الخــدمات  وجــودة  الهيكلــي  المــال  رأس  بــين (α≤  0.05)  نويــةمع  مســتوى  عنــد   إحصــائية  دلالــة

  مــا  يفســر  الهيكلــي  المــال  رأس  أن   علــى  يــدل  وهــذا( 0.4252R =)  التفســير  معامــل  وقيمــة( R= 0.652)  الارتبــاط  معامــل
ســتلزمات والتجهيــزات ع المالمصــرفية، وذلــك مــن خــلال تــوفير جمي ــ الخــدمات جــودة في الحاصــل التبــاين مــن  (42.5%)  نســبته

وضــع هيكــل تنظيمــي مــرن وفعــال، والعمــل علــى بنــاء قاعــدة بيانــات مــن أجــل تــوفير المتعلقة بالتكنولوجيا الحديثة، والعمل على 
في الوقــت المناســب، بالإضــافة إلى التقيــيم الــدوري للعمليــات الإداريــة والــذي يــنعكس بالإيجــاب علــى جــودة  المعلومــات المطلوبــة

  (2020)ســنة  (  وآخــرون   حســانين  الــرحمن  عبــد )  مــن  كــل  بهــا  قــام  الــتي  هـــذا مـــا توصـــلت إليـــه الدراســـةدمـــة. المقالخــدمات 
 Intellectual capital and service quality within the mobile telecommunications sector :بعنـوان 

of Egypt الفكــري  المــال  رأس  أبعــاد  ثيرتــأ  ىمــد   معرفــة  لمحاولــة  مصــر  في  الموجــودة  المؤسســات  بعــض  علــى  أجروهــا  والــتي  
  الأقـوى  التـأثير  لـه  المؤسسـات  لهـذه  الهيكلـي  المال  رأس  أن   إلى  البحث ريقف توصل المؤسسات، هذه خدمات جودة على
بالإضــافة  الخـدمات.    جـودة  تحسـين  إلى  يـؤدي  الهيكليـة  المال  رأس  قاعدة  في  الإيجابي  التغيير أن  أي خدماتها، جودة على

 Intangible resources in performanceبعنـــــوان:  ( 2010ســــنة ) (Zingan&Zeglat)لدراســـــة  

measurement systems of the hotel industry،  نسـبةبال  جـدا  مهـم   الهيكلـي  المـال  رأس  أن   إلى  والـتي توصـلت  
ــابع   ذات  للمؤسســـات ــا  مؤشـــر  تطبيـــق  خـــلال  مـــن  وذلـــك  الخـــدمي،  الطـ ــان   يـــرى  حيـــث  المعلومـــات،  تكنولوجيـ   أن   الباحثـ

  العمـل  طريقـة  تحسـين  بسـبب  فقـط  يسل ـ  للغايـة  مهمـة  والاتصـالات،  المعلومـات  أنظمة:  مثل  الهيكلي  المال سرأ تمكونا
  الخــدمات  ومســتوى  نوعيــة  تحســين  في  يســاهم   مــا  وهــذا  الأنظمــة،  هــذه  مســتخدمي  بــين  الرضــا  تعزيــز  بســبب  أيضــا  ولكــن
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ــذه  تقـــدمها  الـــتي ــة  .المؤسســـات  هـ ــا توصـــلت دراسـ ــامر  كمـ ــويران   علـــي  ثـ ــنة  النـ ــوان: دور    (2022)سـ   المـــال  رأس  بعنـ
  لعـدد  الدراسـة  توصـلت  وقـد   "السعودي  الإنماء  بنك حالة دراسة – المصرفية الخدمات جودة تحقيق  في الفكري

  أفـــراده  تحفيــز  خــلال  مـــن  وذلــك  البشــري،  المـــال  بــرأس  الســعودي  الإنمــاء  بنـــك  اهتمــام  مســتوى  ارتفـــاع  أهمهــا  النتــائج  مــن
  للاحتفـاظ  هادفـة  اتإجـراء  واعتمـاد  كفـاءاتهم،  وزيادة  مهاراتهم   لتنمية  التدريبية الورشو  مجالبرا في المشاركة على العاملين
  هنـاك  أن   كمـا  والخـبرات،  المعرفـة  لتبـادل  العاملين  أمام  المجال  تتيح  تواصل  آليات  وتوفير والكفؤة، المؤهلة البشرية بالكوادر

  تقيــيم   عمليــات  بــإجراء  التزامــه  خــلال  مــن  وذلــك  ي،يكل ــاله  المــال  بــرأس  الســعودي  الإنمــاء  بنــك  اهتمــام  مســتوى  في  ارتفــاع
  خدماتــه  مسـتوى  لتحســين  الملائمـة  والإجـراءات  السياســات  وتبـني  العمـل،  آليــات  تطـوير  بهـدف  ائــهلأد  مسـتمرة  ومراجعـة

  ي،البشـر   المـال  رأس)  أبعـاده  بدلالـة  الفكـري  المـال  لـرأس  إحصـائية  دلالـة  ذو  أثـر  لوجـود بالإضـافة التنافسـي، مركـزه يزوتعز 
  الملموســـــية،  الاعتماديـــــة،)  أبعادهـــــا  بدلالـــــة  المصـــــرفية  الخـــــدمات  جـــــودة  العلائقي(علـــــى  المـــــال  رأس  الهيكلـــــي،  المـــــال  أسر 

  بـرأس  الاهتمـام  زيـادة  بضـرورة  الباحـث  أوصـى  وقـد   السـعودي، نماءالإ مصرف في( المهنية التعاطف، الأمان، الاستجابة،
 .العملاء رضا على  تنعكس والتي  المصرفية الخدمات جودة يقتحق في بالغة أهمية من الأصل  لهذا لما  البشري المال

    الثالثة الرئيسية تفسير النتائج المتعلقة باختبار الفرضية الفرعية الثالثة للفرضيةخامسا:   
  العلاقـاتي  المـال  لـرأس 0.05  معنويـة  مسـتوى  عنـد   إحصـائية  دلالـة  ذو  أثـر  يوجد  تنص الفرضية الفرعية الثالثة على أنه      

  ذات  تـأثير  علاقـة  وجـود  م إثبــات هــذه الفرضــيةوقد ت  الدراسـة  محل  التجارية  للبنوك  المصرفية  الخدمات  جودة  تحسين في
  قيمـة  بلغـت  حيـث  المصـرفية  الخـدمات  وجـودة  العلاقـاتي  المـال  رأس  بـين  (α≤  0.05) معنويـة مسـتوى عند  إحصائية دلالة

  مـا  يفسـر  العلاقـاتي  المـال  رأس  أن   علـى  يـدل  وهـذا  (2R= 0.567)  التفسـير  معامـل  وقيمـة  (R= 0.753)  الارتبـاط  معامـل
لــة الأمــد المصرفية، وذلك من خلال الحــرص علــى إقامــة علاقــات طوي الخدمات جودة في الحاصل التباين نم (56.7%) نسبته

الحــاليين أو  ســواءمع الزبائن، والعمــل علــى تحقيــق رضــاهم وولائهــم مــن خــلال الاعتمــاد علــى إســتراتيجية خاصــة لجميــع الزبــائن 
 العلاقة طبيعة معرفة حول (2023) سنة  الخميسي لت إليه دراسة إيمانالمستقبليين، واعتبارهم رأس مال للبنك، وهذا ما توص

 مصــر، بنــك القــاهرة، بنــك) بمصــر العامــة التجاريــة للبنــوك الخــدمات وجــودة الفكــري لمــالا رأس أبعــاد بــين الموجــودة
 المصــرفية الخــدمات وى ومســت العلاقــاتي المــال رأس بعــد بــين قويــة إيجابية ارتباط علاقة جودو  لىإ توصلت حيث ،(الأهلي البنك
 علــى إيجــابي بشــكل ذلــك انعكــس العلاقــاتي مالهــا بــرأس البنــوك هــذه اهتمــام نســبة ارتفعــت كلمــا  أنــه أي  الدراســة، محــل للبنــوك

تم تعزيــز  المصرفية. كمــا الخدمات جودة ومستوى  قاتيلعلاا المال رأس بين قوية ارتباط أي وجود علاقة خدماتها وجودة مستوى 
 Robel Hilegiyorgis Behaylu&Garedew Aweke)  مــن كــل  خــلال الدراســة الــتي قــام بهــا هــذا الاتجــاه مــن

Gizaw )  بعنــوان:  (2020)ســنة Intellectual Capital and Its Effect on Service Quality of 
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Commercial Bank of Ethiopia: Evidence from SNNPR District :بـين  الموجـودة  العلاقـة  مـن  للتحقـق  
  وجـود  إلى  راسـةالد   توصلت  المختلفة،  وفروعه  الإثيوبي  التجاري  للبنك  الخدمة  وجودة الثلاثة الفكري المال رأس مكونات

كـذلك في    توصــلم الكما ت ــ  .البنـك  هذا  طرف  من  المقدمة  الخدمات  وجودة  العلاقاتي  المال  رأس  بين كبيرة  ايجابية علاقة
 بعنوان  (2022) سنة  (Seyedeh et al) الدراسة التي قام بها كل من

Analyzing Impact of Intellectual Capital on Business Performance: Using Structural 

Models Based on Customer Knowledge Management 

كونــات رأس المــال الفكــري علــى أداء أعمــال هــذا البنــك،  ير ممســتوى فــروع بنــك مــلات في إيــران، لمعرفــة تــأث  علــى      
يجـاب علـى  ال العلاقـاتي هـو البعـد الأكثـر أهميـة في أداء الأعمـال مـن الأبعـاد الأخـرى، وهـذا مـا يعـود بالإإلى أن رأس الم

 مستوى الخدمات التي يقدمها هذا البنك بجميع فروعه المختلفة.
    الثالثة لفرضية الرئيسيةار اسادسا: تفسير النتائج المتعلقة باختب

  الفكـري  المـال  لـرأس  0.05  معنويـة  مسـتوى  عنـد   إحصـائية  دلالـة  ذو  أثر  يوجد   ى أنهتنص الفرضية الرئيسية الثالثة عل      
  ذات  تـأثير  علاقـة  وجـود  وقد تــم إثبــات هــذه الفرضــية الدراسة  محل  التجارية  للبنوك  المصرفية  لخدماتا  جودة تحسين في

  قيمــة  بلغــت  حيــث  صــرفيةالم  الخــدمات  وجــودة  المــال الفكــري  رأس  بــين  (α≤  0.05)  معنويــة  مســتوى  عنــد   إحصــائية  دلالــة
  مــا  يفســر  الفكــري  المــال  رأس  أن   علــى  يــدل  وهــذا (0.5482R =)  التفســير  معامــل  وقيمــة (R= 0.740) الارتبــاط  معامــل
  وأبــو  حســين  مبــارك  أســعد   راســةتــه دالمصــرفية، ، هــذا مــا أكد   الخــدمات  جــودة  في  الحاصــل  التبــاين  مــن (54.8%) نســبته
  دراســة-  المصــرفية  الخــدمات  جــودة  تحســين   فــي  الفكــري  المــال  رأس  دور:"  بعنـوان  (2021)سـنة    حمـد   محمـد   بكـر

 الاســتنتاجات، مــن عــدد إلى والــتي توصــلت  "-الســودان  الخرطــوم  بمدينــة  ودانيةالس ــ  المصــارف  مــن   عينــة  على ميدانية
 لــدى  المناســب، تالوق ــ في للعمــلاء المصــرفية الخــدمات تقــديم مــن البنــوك تمكــن الحديثة ونيةالإلكتر  المعلومات أنظمة توفر: أهمها
 كانــت  كمــا.  الجــدد العمــلاء وعــدد العملاء ارض بدراسة مهتمة البنوك الموظفين، تحفيز على يساعد مناسب حوافز نظام البنوك
 تحســين في دور لهــا الثلاثــة بأبعــاده الفكــري  الالم ــ جديــدة ومنــه تم اســتنتاج أن رأس أســواق لاخــتراق خطــط  بوضــع مهتمــة البنوك
ــرف الخـــدمات جـــودة ــودانية للبنـــوك يةالمصـ ــة السـ ــوم. بمدينـ ــة  الخرطـ ــا بينـــت دراسـ ــل  كمـ ــن   كـ  Robel Hilegiyorgis)  مـ

Behaylu&Garedew Aweke Gizaw) بعنــوان  (2020)  ســنة:  Intellectual Capital and Its Effect on 

Service Quality of Commercial Bank of Ethiopia: Evidence from SNNPR District،  وقـد  
  كانـت  ينمـاب  الخـدمات،  جـودة  علـى  وملحـوظ  إيجـابي  تـأثير  لـه  العلاقـاتي  المال  ورأس  البشري  المال  رأس  أن   ائجالنت أظهرت
 .إحصائيا ضعيفة الخدمات وجودة  الهيكلي  المال رأس  بين العلاقة
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 الثالثخلاصة الفصل 

سة ميدانية لبعض البنوك ذا الفصل إلى الجانب التطبيقي للدراسة، وذلك من خلال القيام بدرافي هتطرقنا         
ف على أثر رأس المال الفكري لهذه البنوك في التجارية العمومية والخاصة الناشطة بولاية سطيف، وهذا من أجل التعر 

م للبنوك التجارية الجزائرية، من خلال التطرق العاتحسين جودة خدماتها المصرفية، حيث قمنا في البداية بعرض الإطار 
التي المصرفي في الجزائر من الاستقلال إلى غاية الفترة الحالية، ثم قمنا باستعراض أهم المفاهيم إلى سيرورة النظام 

تجارية ك الأعطيت للبنوك التجارية باعتبارها العصب الرئيسي للمنظومة المصرفية، كما قمنا كذلك بتعريف وتقديم البنو 
 ها دراستنا الميدانية.تالعمومية والخاصة التي تضمن

اة رئيسية بة على الإشكالية المطروحة والتأكد من صحة الفرضيات المقترحة، قمنا باستخدام الاستبيان كأدوللإجا
لتحليل اء اللدراسة، حيث تم توزيعه على عينة عشوائية من إطارات البنوك التجارية محل الدراسة، ليتم بعدها إجر 

 د تم التوصل إلى النتائج التالية:ولق  (،SPSS) لإجابات هذه العينة باستخدام برنامج  الإحصائي

 رية محل الدراسة مرتفع.مستوى تطبيق متطلبات رأس المال الفكري في البنوك التجا -

 مستوى جودة الخدمات المصرفية المقدمة من طرف البنوك التجارية محل الدراسة مرتفع. -

إذ تم التوصل إلى وجود أثر  ،ارية محل الدراسةالمال الفكري أثر في تحسين جودة الخدمات المصرفية للبنوك التج  أسلر   -
متفاوتة، حيث كان  بنسب ودرجاتالخدمات المصرفية لهذه البنوك لجميع أبعاد رأس المال الفكري في تحسين جودة 
 .التأثير الأكبر من نصيب بعد رأس المال العلاقاتي
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 الخاتمة:
خيرة طفرة كبيرة في مجال التكنولوجيا والمعرفة، الأمر الذي أدى بالعديد من المؤسسات يشهد العالم في الفترة الأ        

فية إلى تغيير استراتيجياتها بما يتماشى مع هذه التحولات، حيث أصبحت هذه المؤسسات تركز بدرجة كبيرة المصر 
تحقيق أهدافها، بدلا من الاعتماد  في يالفكر  ا ومواردها الفكرية والمعرفية أو ما يطلق عليه برأس المالوداتهعلى موج

ومواردها المادية والتي أصبحت لا تساير التطورات الحالية، إذ على الاستراتيجيات التقليدية القائمة على موجوداتها 
الموجودات الفكرية التي تمتلكها هذه المؤسسات المصرفية،  عظم يمكن اعتبار العقل البشري هو المصدر الأساسي لم

ياها إدارة هذا الأصل الثمين إدارة جيدة من طرف هذه المؤسسات يساعدها كثيرا في دعم قدراتها ومزافعملية 
         .التنافسية، وذلك من خلال تقديم خدمات مصرفية ذات جودة عالية تميزها عن مثيلاتها من المؤسسات المنافسة

المقاربات النظرية المتعلقة برأس المال الفكري من  وللإحاطة بمختلف جوانب وأوجه موضوع دراستنا، تطرقنا أولا إلى
ملاحظة العديد من التوجهات والتصورات المقترحة لمفهوم رأس المال حيث النشأة والمفهوم والمكونات، حيث تم 

هم من يرى أن رأس المال الفكري يتمثل في المهارات والمعارف فمن الفكري من طرف العديد من الباحثين والكتاب،
الأصول والموارد  ة والعلاقات الممكن تحويلها إلى ثروة أو أرباح، ومنهم من يرى أن رأس المال الفكري هو مجموعالفني

عبارة عن هو  اللاملموسة التي يمكن استخدامها في خلق القيمة للمؤسسة، ومنهم من يرى أن رأس المال الفكري
يمكن استثمارها وتوظيفها من طرف المؤسسة، كما لاحظنا  مجموعة من الموظفين يمتلكون قدرات معرفيو وعقلية عالية 

من تبنى النموذج  م حول المكونات الأساسية لرأس المال الفكري، فمنهكذلك عدم وجود اتفاق كامل بين الباحثين
ن تبنى النموذج الثلاثي، ومنهم من تبنى النموذج الرباعي، ولكن يمك من منهالثنائي لمكونات رأس المال الفكري، وم

س المال الفكري، هو التوجه الأكثر شيوعا واستخداما في مجال تصنيف رأ (T.Stewart)اعتبار التوجه الذي سلكه 
ل الماحيث قسم رأس المال الفكري إلى ثلاث مكونات هي: )رأس المال البشري، رأس المال الهيكلي، رأس 

له، خصائصه، وطرق إدارته وتسييره، بالإضافة إلى العلاقاتي(، كما تطرقنا كذلك إلى أهمية رأس المال الفكري، مداخ
 عملية قياسه والإفصاح عنه في المؤسسات.

 كما تناولنا كذلك جودة الخدمات المصرفية من حيث المفهوم والمحددات ونماذج القياس والتقييم، بالإضافة إلى         
ولقد حاولنا التعرف على واقع تطبيق أبعاد رأس  ضيح العلاقة التي تربط رأس المال الفكري بجودة الخدمات المصرفية،تو 

مع القيام بتحليل الأثر الموجود بين هذه الأبعاد وتحسين جودة الخدمات الجزائري،   المال الفكري في القطاع المصرفي
 لايةموعة من البنوك التجارية الجزائرية العمومية والخاصة الناشطة بو ة لمجوذلك من خلال دراسة ميداني  المصرفية،
 سطيف.
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التجارية في دعم قدرتها التنافسية    ولقد توصلت هذه الدراسة إلى مجموعة من النتائج والاقتراحات يمكن أن تفيد البنوك
 لنتائج كالآتي:ذه اوتعزيزها بما يسمح لها بتحقيق أهدافها الحالية والمستقبلية، ويمكن ذكر ه

 العامة للدراسة  النتائج-1
الجانب النظري للدراسة، وتحليل بيانات إجابات المبحوثين إحصائيا ومناقشتها بناء على من خلال استعراض       
  ات المقترحة، تم التوصل إلى جملة من النتائج، يمكن ذكرها فيما يلي:الفرضي
حثين حول مفهوم رأس المال الفكري، حيث يمكن القول أن البالا يوجد اتفاق كامل بين مختلف الكتاب و  -

 تعددة التي أعطيت لرأس المال الفكري هي مفاهيم تقريبية فقط وليست مفاهيم مطلقة؛المفاهيم الم
ن في وجهات النظر حول المكونات الرئيسية لرأس المال الفكري، لكن يمكن اعتبار النموذج التي هناك تباي -

ين جميع لتصنيف رأس المال الفكري هو النموذج الأشهر والمتعارف عليه ب ( T.Stewart)الذي اقترحه 
ال البشري، رأس الباحثين، حيث يقسم هذا النموذج رأس المال الفكري إلى ثلاث مكونات رئيسية: )رأس الم

 المال الهيكلي، رأس المال العلاقاتي(؛
 السوق، هو حسن استغلال واستثمار رأس ية فيالمحدد الأساسي لضمان استمرارية ونجاح أي مؤسسة مصرف -

 ه وأبعاده؛مالها الفكري بجميع مكونات
رفية تتصف بمجموعة من يقصد بجودة الخدمة المصرفية العملية التي يتم من خلالها إنتاج أو تقديم خدمة مص -

 السمات والخصائص وتكون قادرة على تلبية حاجات ومتطلبات الزبائن بأفضل طريقة ممكنة؛
ى تطبيق متطلبات رأس المال نتائج الدراسة التطبيقية أن البنوك التجارية محل الدراسة تعمل علضحت أو  -

كونات رأس المال الفكري الثلاث الفكري بمستوى مرتفع، وذلك من خلال زيادة درجة اهتمامها بجميع م
ها على استقطاب حرص )رأس المال البشري، رأس المال الهيكلي، رأس المال العلاقاتي(، ويتجلى ذلك في

هنية العالية، بالإضافة إلى تبني هياكل تنظيمية تتميز بالمرونة، مع الموارد البشرية ذات الكفاءة المتميزة والخبرة الم
ظيمية خاصة بها، كما تحرص هذه البنوك كذلك على زيادة درجة الرضا والولاء لدى الاعتماد على ثقافة تن

 ؛ معالجة شكاويهم في أسرع وقت ممكنو   وإرشاداتهمحهم  نصائزبائنها من خلال الاستماع إلى  
ائج الدراسة كذلك أن مستوى جودة الخدمات المصرفية المقدمة من طرف البنوك التجارية محل كما بينت نت   -

نوعية الخدمات باسة كان مرتفعا، حيث يرجع ذلك لكون أن إدارة هذه البنوك أصبحت تهتم كثيرا الدر 
ومن أجل تقديم ا بسبب ازدياد وارتفاع حدة المنافسة في السوق المصرفي الجزائري، وهذ  المقدمة من طرفها،

حديثة تواكب التغييرات على امتلاك برامج  تحرصخدمات عالية الجودة فإن البنوك التجارية محل الدراسة 
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لتي تعمل على رة االكبيرة في مجال الاتصالات والتكنولوجيا، مع العمل على استخدام مختلف الأجهزة المتطو 
لتزام بالمواعيد المحددة لأداء الخدمة والعمل على حماية تسيير وتسهيل عمل أنظمة معلوماتها، بالإضافة إلى الا

 لهذه البنوك؛  التالي زيادة درجة رضاهم وولائهممن درجة ثقتهم وب  معلومات الزبائن، الأمر الذي يزيد 
تحسين جودة الخدمات المصرفية للبنوك التجارية محل الدراسة  ة فييوجد أثر لرأس المال الفكري بأبعاده الثلاث -

ي، ثم متفاوتة، حيث كان التأثير الكبير من طرف بعد رأس المال العلاقاتي، ثم بعد رأس المال الهيكلبنسب 
 بعد رأس المال البشري في الأخير، وهذا يدل على أن البنوك التجارية محل الدراسة تعتمد بدرجة كبيرة على 

ا على إقامة علاقات طويلة مالها العلاقات في تحسين جودة خدماتها، ويتجلى ذلك من خلال حرصه راس
 ة ممكنة؛الأجل مع زبائنها، والعمل على تلبية حاجاتهم ورغباتهم بأحسن طريق

 يساهم رأس المال الفكري في تحسين جودة الخدمات المصرفية التي تقدمها البنوك التجارية محل الدراسة،  -
ة وتشجيعهم على العمل الجماعي، أن اهتمام هذه البنوك بالموظفين وتطوير معارفهم العلمية والعملي حيث

ة بيانات فعالة تساعد على اتخاذ القرارات وكذلك الاهتمام بمرونة هيكلها التنظيمي، والاعتماد على قاعد
غباتهم، من شأنه أن ينعكس م ور الصحيحة، إلى جانب العناية الكبيرة بزبائنها عن طريق تلبية حاجاته

ة المقدمة من طرف هذه البنوك ويساهم بدرجة كبيرة في رفع بشكل إيجابي على نوعية الخدمات المصرفي
 مستوى جودتها؛

ية في تطبيق متطلبات رأس المال الفكري للبنوك التجارية محل الدراسة تعزى لمتغير توجد فروقات ذات أهم -
 المستوى التعليمي؛

محل الدراسة تعزى لمتغيري  ات ذات أهمية في تطبيق متطلبات رأس المال الفكري للبنوك التجاريةفروقلا توجد  -
 )المنصب الوظيفي والخبرة المهنية(.

 الدراسة  توصيات-2
على النتائج المتوصل إليها في هذه الدراسة، يمكن تقديم مجموعة من الاقتراحات والتوصيات للبنوك التجارية بناء       
  راسة، نذكرها فيما يلي:الد   محل

برأس مالها الفكري، لما لهذا الأصل الثمين من  د من درجة عنايتهاتزي أن على البنوك التجارية محل الدراسة  -
 الية والمستقبلية؛تأثير فعال على أهدافها الح

من خلال  وذلكيجب على البنوك التجارية محل الدراسة أن تقوم بتعزيز استثماراتها في رأس مالها البشري،  -
لموظفيها عن طريق تشجيع وحثهم على المشاركة في  تطوير وتنمية القدرات المعرفية والعلميةالعمل أكثر على 
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يبية الدولية المتعلقة بطرق التسيير المصرفي الحديث، إضافة إلى مختلف التظاهرات والدورات التكوينية والتدر 
  ى منح العاملين حرية كبيرة للإبداع والابتكار؛ل علتفعيل التحفيزات المادية والمعنوية، مع العم 

وى اهتمام البنوك التجارية محل الدراسة ببعد رأس المال الهيكلي كان مرتفعا، إلا أن ذلك بالرغم من أن مست -
  يمنعها من أن تعمل أكثر على رفع مستوى اهتمامها وعنايتها ببعض المؤشرات الخاصة بهذا البعد؛لا  

تتمكن من توفير  جارية محل الدراسة العمل أكثر على تطوير قواعد بياناتها وذلك حتىالت يجب على البنوك -
 الوقت المناسب؛  جميع المعلومات المطلوبة، الأمر الذي يمكنها من اتخاذ القرارات الصحيحة في

اصة ة وخيجب على البنوك التجارية محل الدراسة أن تولي أهمية كبيرة لعلاقاتها مع الأطراف ذات المصلح -
عاون وشراكة معها، وهذا من شأنه أن المؤسسات الناشطة في نفس القطاع، وذلك من خلال إقامة علاقة ت

لهذه المؤسسات مما يمكنها من تحسين عملياتها يساعد على التعرف أكثر على مواطن القوة والضعف بالنسبة 
 وخدماتها باستمرار؛

ع المواعيد الممنوحة لجميع الأطراف ذات المصلحة معها وخاصة ميبجضرورة التزام البنوك التجارية محل الدراسة  -
نوك كثيرا في ئن، لأن التقيد التام بالآجال الممنوحة للزبائن في إطار التكفل بانشغالاتهم سيساعد هذه البالزبا

  زيادة درجة الرضا والولاء لديهم؛
ئل التكنولوجية الحديثة في ممارسة عملياتها لوساعلى البنوك التجارية محل الدراسة أن تعزز أكثر من استخدام ا -

 وتقديم خدماتها؛
ديم على البنوك أن تزيد هامش الثقة بموظفيها، الأمر الذي من شأنه أن يزيد من قدرة هؤلاء على تقيجب  -

  خدمات مميزة وذات جودة عالية؛
بارها مصلحة الزبون هي اعت ضرورة إيلاء العناية القصوى بمصلحة الزبائن، أي أن البنوك يجب أن تضع في -

 ون هو محور وجوهر جميع العمليات المصرفية؛العناية الأولى لها، وهذا باعتبار أن الزب
تشارات والإرشادات المقدمة من طرف جميع الأطراف ذات لابد على البنوك أن تولي أهمية كبيرة لجميع الاس -

  المصلحة؛
رأس المال  بإدارةدة من التجارب الدولية الرائدة والمتعلقة ستفاالبنوك التجارية محل الدراسة بضرورة الا ينوص -

زائرية،  على المنظومة المصرفية الج وإسقاطهاي في القطاع المصرفي، وذلك بمحاولة محاكاة هذه التجارب الفكر 
 الأمر الذي من شأنه أن يساهم في تطوير المنظومة المصرفية الجزائرية بشكل عام.
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 الدراسة  آفاق-3
رفية للبنوك التجارية الجزائرية من المواضيع تبر موضوع دراستنا والمتعلق برأس المال الفكري وجودة الخدمة المصيع       

هذه الدراسة لا يمكن أن تقدم حكم مطلق ونهائي حول هذا الموضوع، التي تحتاج إلى تعمق ودراسة أكثر، باعتبار أن 
لم يتم التطرق إليها، ولذلك نقترح بعض المواضيع التي من ضوع وهذا يرجع إلى وجود جوانب خفية أخرى في المو 

ذه ن تضيف بعض الجوانب والأوجه لم يتم تناولها وتكون دراسات مكملة ومتممة لموضوعنا، ومن بين هالممكن أ
 الدراسة والبحوث:

بين البنوك العمومية   ارنةدراسة مق  :دور رأس المال الفكري في تعزيز القدرات التنافسية للبنوك التجارية الجزائرية -
 والبنوك الخاصة؛

والقطاع المصرفي  يدراسة مقارنة بين القطاع المصرفي الجزائر  قطاع المصرفي:الري في واقع تطبيق رأس المال الفك -
 ؛ول العربية والأجنبيةلبعض الد 

ئر والبنوك في أي لجزادور رأس المال الفكري في تحسين جودة الخدمات المصرفية: دراسة مقارنة بين البنوك في ا -
 دولة عربية أو أجنبية؛

دراسة مقارنة بين البنوك العمومية والبنوك : في تحسين أداء البنوك التجارية الجزائريةرأس المال الفكري ودوره  -
 ة؛الخاص

 نموذج مقترح لتقييم رأس المال الفكري في البنوك التجارية الجزائرية.  -
هذه  أن تكون  كذلك  لو قليلا بالجوانب الرئيسية لهذا الموضوع، كما نأملنا و نكون قد أحط أنوختاما نأمل         

 في آفاق الدراسة. التي تم اقتراحهاالدراسة كمرجع للبحث بالنسبة للمواضيع  
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،  1دار الثقافة للنشر والتوزيع، عمان، ط ، spssالإحصاء التطبيقي باستخدام برنامج بد الله إبراهيم الفقي، ع .25
2014 

، دار إثراء للنشر والتوزيع، الطبعة  ة في منظمات الأعمالاستراتيجيات الإدارة المعرفيعجلان حسن حسين،  .26
 2008الأولى، عمان، الأردن، 

ع، عمان، الأردن،  ، دار المسيرة للنشر والتوزيالتسويق الحديث بين النظرية والتطبيقادئ مبعزام زكرياء وآخرون،  .27
2008 

دار وائل للنشر، ط  )وجهة نظر(،  مدخل إلى المنهجية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة عمر وصفي عقيلي،  .28
 2009، عمان، الأردن، 2

 1999، 1ة والنشر، ط طباع، البيان للتسويق الخدمات المصرفيةعوض بدير الحداد،  .29
  ، spssجة البيانات في العلوم الاجتماعية باستخدام برنامج الأخطاء الشائعة في تحليل ومعالفاروق يعلى،  .30

 .2022الجزائر،  ،1طيع،دار المجدد للطباعة والنشر والتوز 
 2014، ، جامعة العلوم والتكنولوجيا، صفاء اليمنالتسويق المصرفي، محمد ابراهيم المحمودي فضل  .31
 2010لمسيرة، عمان، الأردن، ، دار اتسويق الخدماتمحمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف،  .32
، دار المسيرة للنشر والتوزيع رفية الإسلاميةتسويق الخدمات المصمحمود حسين الوادي، عبد الله إبراهيم نزال،  .33

 2012، عمان، الأردن، 1والطباعة، ط 
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دار  ،SPSSالتحليل الإحصائي للبيانات باستخدام برنامج  ن الشريف،د حسمحمود عبد الحليم منسى، خال .34
 .2014الجامعة الجديدة، الإسكندرية، 

 .2015، 1، مكتبة الرشد ناشرون، طإدارة الجودة الشاملة مزمل علي محمد عثمان،  .35
 2007سنة ، عمان، الأردن1فية، طمعهد الدراسات المصر  أصول التسويق المصرفي،ناجي معلا،  .36
 2019الأردن، ان، ، دار إثراء للنشر والتوزيع، عمإدارة المعرفةناصر محمد سعود جرادات وآخرون،  .37
دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  ، "-إدارة ما لا يقاس -إدارة اللاملموسات نجم عبود نجم، " .38

2019      
 2005عمان، الأردن، دار وائل للنشر،  ، تسويق الخدمات،هاني أحمد الضمور .39
للنشر والتوزيع، القاهرة، مصر،   ، دار السحابالمال الفكري انطلاقة إدارية معاصرة السعيد، رأسهاني محمد  .40

2008 
لعلاقة بين رأس المال ار افي إط -المسؤولية الاجتماعية للمصارف الخاصة وليد حميد رشيد الأميري،  .41

 2015العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  دار اليازوري  ،-الفكري ورأس المال التمويلي 
 ثانيا: الأطروحات والرسائل

تكنولوجيا المعلومات في ترقية تسويق الخدمات المصرفية والمالية دراسة حالة مصرف سوسيتي  أثر أسماء دردور،  .2
البواقي، الجزائر،  أطروحة دكتوراه غير منشورة، جامعة العربي بن مهيدي أم  ، -قسنطينةلات وكا -جنرال الجزائر 

2016/2015 
،  وتحسين القدرة التنافسية للبنوك الجزائرية أثر العولمة المالية على تطوير الخدمات المصرفيةآسيا قاسيمي،  .3

 2015/2014ر، أطروحة دكتوراه غير منشورة، جامعة أمحمد بوقرة بومرداس، الجزائ
، رسالة ماجيستير،  -الجزائرية حالة البنوك  –ة معاصرة البنوك التجارية والمنافسة في ظل بيئة ماليآسية محجوب،  .4

 2010/2011قالمة، الجزائر،  1945ماي  08جامعة 
ة  مذكر  أثر رأس المال الفكري على الأداء المالي في البنوك المدرجة في بورصة عمان،أشرف حمد رزق الخلايلة،  .5

 2020  ان، الأردنمقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير، جامعة الشرق الأوسط عم
دراسة حالة  -وك التجارية الجزائرية أثر جودة الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية للبن إلهام نايلي،  .6

 2016/2015البواقي، الجزائر، أم  أطروحة دكتوراه غير منشورة، جامعة العربي بن مهيدي  ، -بنوك ولاية قسنطينة
لفكري في تحسين الأداء وتعزيز المركز التنافسي للمؤسسة الصناعية  دور إدارة رأس المال اجهيدة أمعوش،  .7

أطروحة دكتوراه غير منشورة، جامعة فرحات عباس   ،-لبعض المؤسسات بولاية سطيف دراسة ميدانية -الجزائرية 
 2021سطيف، الجزائر، 

  -لبنوك التجارية الجزائرية جودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية لالحفيظ،  عبد حسام الدين .8
راه غير منشورة، جامعة محمد بوضياف مسيلة،  دكتو  أطروحة، -دراسة حالة مجموعة من البنوك التجارية الجزائرية

 2021/2020الجزائر، 
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، أطروحة دكتوراه غير منشورة،  حسين جودة الخدمات المصرفيةفي تمدى مساهمة الإدارة الإلكترونية خيرة بهلول،  .9
     .2022/2021حمد بن يحيى الونشريسي تيسمسيلت، الجزائر، جامعة أ

دراسة  –انعكاساتها على السياسة الائتمانية في المصارف التجارية الجزائرية أثر الديون المتعثرة و رابح شليق،  .10
 ، 2019/2020حة دكتوراه غير منشورة، جامعة غرداية، الجزائر، أطرو ، 2017-2000قياسية تحليلية للفترة 

دور رأس المال الفكري في تطوير الصيرفة الالكترونية وانعكاس ذلك على جودة  مولاي مصطفى،  سارة .11
أطروحة   خدمات المصرفية: دراسة مقارنة بين وكالات المصارف العمومية والمصارف الخاصة بمدينة المدية،ال

 2019الجزائر،  منشورة، جامعة يحيى فارس المدية،غير دكتوراه 
ستثمار في رأس المال الفكري كمدخل لتحسين أداء البحث العلمي لمؤسسات التعليم  الاالسعيد معطوب،  .12

، أطروحة دكتوراه غير منشورة، جامعة فرحات عباس سطيف،  1 ميدانية بجامعة سطيف  دراسة -جزائرالالعالي في 
 .2020الجزائر، 

شورة، جامعة محمد اسطمبولي ، أطروحة دكتوراه غير منقياس الجودة المدركة للخدمة العموميةوش، م كر سها .13
 2020/2019معسكر، الجزائر، 

ي رأس المال الفكري ودوره في تحقيق القدرة التنافسية في الدول الاستثمار فشرف الدين أمين بن عواق،  .14
 2018عباس سطيف، الجزائر،  رحات، أطروحة دكتوراه غير منشورة، جامعة فالنامية

  ، -دراسة تطبيقية على خدمات مؤسسة بريد الجزائر-ة الخدمة نماذج وطرق قياس جود صالح بوعبد الله،  .15
 2014/2013، الجزائر،1سطيف  أطروحة دكتوراه غير منشورة، جامعة

اعية وأثرهما جتمالقياس والإفصاح المحاسبي لرأس المال الفكري والمسؤولية الاعامر حسن علي عفانة،  .16
، أطروحة دكتوراه، جامعة  -انية المصارف الفلسطينية غزة دراسة ميد -على تقويم كفاءة الأداء المالي للمصارف 

 2019ن، أم درمان الإسلامية، جمهورية السودا
فعالية استخدام وسائل الدفع الحديثة في تحسين جودة الخدمات المصرفية في عبد العزيز صحراوي،  .17

شورة، جامعة محمد بوضياف المسيلة، أطروحة دكتوراه غير من ،-راسة عينة من البنوك التجارية الجزائريةد  -الجزائر
 2022/2021الجزائر، 

،  ودوره في تحسين جودة الخدمات المصرفية حالة البنوك الجزائريةأهمية الابتكار المالي فتيحة راشدي،  .18
 .2019/2018شلف، الجزائر،  وعليأطروحة دكتوراه غير منشورة، جامعة حسيبة بن ب

دراسة حالة بنك   -فية ودراسة أثرها على رضا العميل البنكي تقييم جودة الخدمات المصر فيروز قطاف،  .19
أطروحة دكتوراه غير منشورة، جامعة محمد خيضر بسكرة، الجزائر،  ، -بسكرة  الفلاحة والتنمية الريفية لولاية

2011/2010 
اد لفكري في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسات الاقتصادية في ظل اقتصال ادور رأس الملويزة فرحاتي،  .20

محمد خيضر بسكرة،   ، أطروحة دكتوراه غير منشورة، جامعةدراسة حالة شركة الاسمنت عين التوتة باتنة -المعرفة 
 2016الجزائر، 
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أطروحة   لتجارية الجزائرية،رف اأثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمة المصرفية في المصاليندة بوزرورة،  .21
  2017/2016الجزائر،  ،2دكتوراه غير منشورة، جامعة البليدة 

لجامعي في ضوء التحولات المعاصرة إدارة رأس المال الفكري وتنميته بالتعليم امحيا بن خلف عيد المطيري،  .22
 ،2007المملكة العربية السعودية، رى، دكتوراه في الإدارة التربوية والتخطيط، جامعة أم الق )تصور مقترح(، أطروحة

دراسة حالة  -إعادة الهندسة الإدارية في تحسين جودة الخدمات المصرفية إستراتيجيةاستخدام مراد محبوب،  .23
دكتوراه غير منشورة، جامعة محمد خيضر بسكرة، الجزائر،  أطروحة ، -الريفية وكالة بسكرةبنك الفلاحة والتنمية 

2014/2013 
-تنمية المستدامة رأس المال الفكري في منظمات الأعمال كخيار استراتيجي لتعزيز ال ة أخلقمنال عمارة،  .24

 .2016الجزائر،  ، رسالة ماجستير، جامعة فرحات عباس سطيف،حالة شركة ليندغاز الجزائر دراسة
ة  حال  دراسة -تطوير الخدمات البنكية كمدخل لتحقيق رضا الزبون في ظل اقتصاد المعرفة نسيم بوكحيل،  .25

ة العربي بن مهيدي أم البواقي، الجزائر، ، أطروحة دكتوراه غير منشورة، جامع-البنوك العاملة بولاية جيجل
2017/2018 

علام والاتصال على جودة الخدمات البنكية دراسة لبعض البنوك  أثر تكنولوجيا الإنشاط الدين بن بوريش،  .26
، الجزائر، 1غير منشورة، جامعة فرحات عباس سطيف راه ، أطروحة دكتو التجارية الجزائرية )عمومية وخاصة(

2018/2017 
دراسة عينة من   -أهمية الاستثمار في رأس المال الفكري في ظل اقتصاد المعرفة ، -مقدم -دوخي يمينة  .27

 ،2012، الجزائر، -3-أطروحة دكتوراه غير منشورة، جامعة الجزائر، -البنوك الجزائرية
 ثالثا: المجالات العلمية 

ط القانوني والتحليل العاملي لبيانات  معامل آلفا كرونباج والارتباان محمد طيب رشيد، شيماء مظفر دخيل، أسو  .1
 العدد، 4 المجلدمجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية، ، قياس الرضا عن الخدمات الفديوية على الهاتف المحمول

 .2018، العراق، 44
سسات  الجودة الشاملة كمدخل استراتيجي لتحسين الأداء التسويقي في المؤ  دارةإإلهام يحياوي، صونية كيلاني،  .2

 ، 2011ائر، ، جامعة زيان عاشور الجلفة، الجز 2، العدد 5، مجلة دراسات اقتصادية، المجلد الاقتصادية
  داخل العلاقة التأثيرية لرأس المال الفكري وتحسين جودة الخدمات المصرفية إيمان السيد محمد الخميسي،  .3

،  3لة المعهد العالي للدراسات النوعية، المجلد ، مج-تطبيقية على البنوك التجارية العامة دراسة-المنظمات العامة 
 2023، الجيزة، مصر، 2العدد 

دراسة ميدانية بمؤسسة موبيليس للهاتف   -رأس المال الفكري كآلية لتحقيق الميزة التنافسية بوجمعة بن حمين،  .4
 .84، ص2016، الجزائر، 8، العدد 1، مجلة التنظيم والعمل، المجلد -المديرية الجهوية بشار -النقال

قياس جودة الخدمة باستخدام مقياس الفجوة بين الإدراكات والتوقعات: دراسة منهجية  ان إدريس، ثابت عبد الرحم .5
 ، الكويت1العدد  ،4، المجلة العربية للعلوم الإدارية، المجلد الصحية بدولة الكويتدمة بالتطبيق على الخ
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: دراسة حالة بنك الإنماء رأس المال الفكري في تحقيق جودة الخدمات المصرفية دورالنويران، ثامر علي  .6
  2022ئر، لجزا، المركز الجامعي أفلو، ا01، العدد 04، مجلة الدراسات الأكاديمية، المجلد السعودي

والملموسة في زيادة القدرة التنافسية للبنوك التجارية في  دور الاعتمادية حسام الدين عبد الحفيظ، حسان بوبعاية،  .7
مجلة   ، 2019- 2018البنوك التجارية في ولاية المسيلة في الفترة الزمنية  دراسة ميدانية على عملاء -الجزائر

 2020، الجزائر، 3، جامعة الجزائر 2دد الع ،23معهد العلوم الاقتصادية، المجلد  
، مجلة التنمية والقرض النقد  قانون تعديلات  ضوء على الجزائري المصرفي نظامال واقعخليفة عزي وآخرون،  .8

 ،2021، جامعة البويرة، الجزائر، ديسمبر 02، العدد06ث والدراسات، المجلدوالاستشراف للبحو 
لبشري كمدخل لتحقيق الميزة التنافسية المستثمرة في منظمات  ال االاستثمار في رأس المرياض بن صوشة،  .9

 .2013(، جامعة الجلفة، الجزائر، 1)28مجلة الحقوق والعلوم الإنسانية، دراسات اقتصادية،  ،لالأعما
دراسة ميدانية بشركة   -أثر رأس المال الفكري في تحقيق الميزة التنافسية سارة بن موهوب وآخرون،  .10

 2021صدي مرباح ورقلة، الجزائر، ، جامعة قا01المجلة الجزائرية للتنمية الاقتصادية، العدد  ، -وادية الموبيليس وكال
 دور أي ، الراهنة العالمية التطورات ظل في الجزائري المصرفي النظام تأهيلسليمان ناصر، آدم حديدي،  .11

 ، 2015صدي مرباح ورقلة، الجزائر، جوان ة قا، جامع02، المجلة الجزائرية للتنمية الاقتصادية،العددالجزائر؟ لبنك
رأس المال الفكري كمدخل لتحقيق الميزة التنافسية للمؤسسات المصرفية  ليل، سميه بوران، عبد اللطيف ش .12

 2013الجزائر،  ، جامعة مستغانم،5، مجلة الاستراتيجية والتنمية، العدد رفةفي ظل اقتصاد المع
رية الجزائرية التنمية المستدامة دراسة ميدانية بالبنك الوطني  لتجا البنوك اشهرزاد زاوي، علي بطاهر،  .13

امعة  ، ج 2، العدد 7، مجلة رؤى اقتصادية، المجلد (2015-2000جزائري) المديرية الجهوية بشار( خلال)ال
 2017الشهيد حمة لخضر الوادي،الجزائر،ديسمبر

(،  7المجلد) دة التعليم، ق جو لتحقي استراتيجيرأس المال الفكري مدخل صادق عسكر الحبيشي،  .14
 2018ن، الجامعات العربية، اليم اتحاد (،27العدد)

جتهاد للدراسات القانونية مجلة الا إدارة الجودة الشاملة كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوك، صليحة فلاق،  .15
 2013، المركز الجامعي تامنغسات، الجزائر، 03والاقتصادية، العدد

والقرض المتعلق بالنقد 11-03النظام المصرفي الجزائري في ظل الأمر أحمد،  ر بنالعباس بهناس، لخض .16
 ،2013لجلفة، الجزائر، ، جامعة زيان عاشور ا2، العدد 4، مجلة دفاتر اقتصادية، المجلد والتحديات الراهنة له

صاديات شمال  اقت جودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوك، مجلة عبد القادر بريش،  .17
  2005لشلف، الجزائر، ، جامعة حسيبة بن بوعلي ا3، العدد 2، المجلد افريقيا

ى أداء المؤسسات الصغيرة  واقع الاستثمار في رأس المال الفكري وانعكاساته علعبد المطلب بيصار،  .18
ت المالية والمحاسبية  راسا، مجلة الد-دراسة عينة على المؤسسات الصغيرة والمتوسطة بولاية المسيلة -والمتوسطة 

 2021البواقي، الجزائر، ، جامعة أم 03، العدد 08والإدارية، المجلد 
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مصرفية: الترويج الالكتروني  أثر رأس المال الفكري في جودة الخدمات الغدير محمد سعيد علي أحمد،  .19
مركز البحث وتطوير   ،39 ، مجلة رماح للبحوث والدراسات، العددكمتغير معتدل في المصارف التجارية الأردنية

 2020الموارد البشرية)رماح(، الأردن، 
لتنافسية  جودة الخدمات البنكية بين تحقيق فعالية الأداء وتعزيز القدرات ابان، أمعاشوا داني الكبير، فراح شع .20

عة  جام ،1، العدد 5، مجلة الابتكار والتسويق، مجلد -دراسة حالة البنك الوطني الجزائري وكالة سيدي بلعباس-
 2018جيلالي ليابس سيدي بلعباس، الجزائر، 
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 يان  قائمة الأساتذة محكمي الاستب(: 01الملحق رقم )

 جامعة الانتماء الرتبة العلمية الأستاذ المحكم

 1اس سطيفجامعة فرحات عب أستاذ أ.د رقاد صليحة

 1جامعة فرحات عباس سطيف أستاذ محاضر أ د. بن عطاء الله عادل

 1حات عباس سطيفة فر جامع أستاذ محاضر أ د. العينوس رياض

 1سطيفجامعة فرحات عباس  أستاذ محاضر أ أمعوش جهيدة د.

 

 استبيان المقابلة (: 02الملحق رقم )

 الأسئلة التي تم تناولها:

 جيع وتحفيز الافراد العاملين لديه وبالأخص أصحاب القدرات المعرفية والمهارات المهنية؟ هل يقوم البنك بتش   -
 م المسندة لهم؟ المؤهلات العلمية والمهنية للأفراد العاملين بالبنك وبين المهاق بينهل يوجد توافق وتناس -
 هل يقوم البنك بتنمية وتطوير كفاءات الافراد العاملين لديه؟ -
بتنظيم الدورات التكوينية والتدريبية لموظفيه من أجل صقل معارفهم ومهاراتهم والعمل على هل يقوم البنك   -

 تطويرها وترقيتها؟ 
 ممكنة؟  تلك البنك برامج معلومات حديثة تساعده في أداء مهامه بأحسن طريقةل يمه -
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 استبيان الدراسة  (: 03الملحق رقم )

 رة التعليم العالي والبحث العلمي                            وزا                               

 1جامعة فرحات عباس، سطيف 

 والتجارية وعلوم التسيير دية  كلية العلوم الاقتصا

 الموضوع: استمارة استبيان  

 ................ المحترم)ة( السيد)ة( ...

 السلام عليكم ورحمة الله، تحية طيبة وبعد: 

ددد يعتبددر هدددذا الاسددتبي أثـــر راس المـــال الفكـــري فـــي " ان الدددذي بددين أيدددديكم جدددزءا رئيسدديا مدددن متطلبددات إكمدددال بحثنددا الموسدددوم بدد

"، حيددث - بولايــة ســطيفبعــض البنــوك  ةدراســة حال ــ-مات المصــرفية للبنــوك التجاريــة الجزائريــة الخــدتحســين جــودة 

فكدري الثلاثدة علدى جدودة الخددمات المصدرفية نهدف من خلال هدذا الاسدتبيان الوصدول إلدى معرفدة أثدر مكوندات راس المدال ال

 للبنوك التجارية محل الدراسة.

سدتبيان وضوع، نرجو منكم التفضل مشكورين بالإجابة علدى جميدع فقدرات هدذا الا ا المونظرا للأهمية البالغة لآرائكم في هذ

انددددة العلميدددددة وستسدددددتخدم بكددددل دقدددددة وموضددددوعية،  مدددددع العلدددددم بددددأن جميدددددع المعلومددددات المدوندددددة ستتسدددددم بطددددابع السدددددرية والأم

                                                  ق فددددي مهددددامكم.توفيدددد لأغددددراض البحددددث العلمددددي فقدددد ، نشددددكر لكددددم حسددددن تجدددداوبكم وتفدددداعلكم معنددددا، ونتمندددد  لكددددم النجدددداح وال

 الباحث

 اسبفي الإطار المن (×)يرجى وضع علامة  :تتعلق بالمجيب عن الاستمارة   شخصية بيانات أولا: 

   أنث              ذكر       الجنس:

سنة فما   50 سنة   50من إلى أقل    40من  سنة   40أقل من  إلى 30من  سنة   30اقل من  العمر:

  فوق  

مابعد     ماستر(-) ليسانسامعيج معاهد التكوين  خريج ثانوي فأقلالمستوى التعليمي:   

   )دكتوراه(التدرج

 منصب آخر   رئيس مصلحة      رئيس قسم      مدير المنصب الوظيفي: 

سنة    15سنة  15من  أقل  إلى 10من  سنوات 10إلى أقل من   5من سنوات 5أقل من الخبرة المهنية:

 فما فوق 
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  المناسب  الإطار في  (×)وضع علامة  ىيرج  الفكري. أس المال  العبارات المتعلقة بر : ثانيا

 العبارة الرقم 
موافق 

 ( 5)بشدة

ق مواف

(4 ) 

موافق 

بدرجة 

 (3أقل )

غير 

موافق 

(2 ) 

غير موافق 

 ( 1بشدة)

 البعد الأول: رأس المال البشري 

الأفراد ذوي الكفاءة العالية لشغل  استقطاب على  يعمل البنك  1

 الوظائف الشاغرة. 
   

  

بشرية ذات قدرات معرفية متميزة ومهارات يمتلك البنك عناصر  2

 عالية.   
   

  

البنك موظفيها على المشاركة في الدورات التكوينية   تشجع إدارة  3

 ..ةتطوير معارفهم العلمية والعمليتنمية و والتدريبية من أجل 
   

  

تقوم إدارة البنك بتحفيز موظفيها عن طريق منحهم مكافئات   4

 مغرية.
   

  

المهام وبين  للموظفين  العلمية والمهنيةيوجد توافق بين المؤهلات   5

 م. المسندة له
   

  

يمتلك موظفي البنك الخبرة اللازمة لأداء المهام المسندة إليهم بكل   6

 كفاءة وفعالية.
   

  

ة البنك موظفيها على انتهاج أسلوب العمل الجماعي  إدار تشجع  7

 تي تواجههم. لحل المشكلات ال
   

  

يقدم موظفي البنك حلول مبتكرة وجديدة لمختلف العراقيل التي   8

 تواجههم. 
   

  

 البعد الثاني: رأس المال الهيكلي   

      .خاصة به بطريقة عمليتميز البنك  9

      .ة خاصة بهظيمييمتلك البنك ثقافة تن 10

      .يتميز البنك بهيكل تنظيمي مرن وفعال 11

في  المطلوبةللبنك قاعدة بيانات تساعد على توفير المعلومات   12

 .المناسبالوقت 
   

  

يمكن الاعتماد عليها في اتخاذ لك البنك نظم معلومات فعالة يمت 13

 القرارات.
   

  

مة ومواكبتها لكل ما هو  ستخديقوم البنك بتحديث برامجه الم  14

 جديد..
   

  

  ةالمتعلق  اتوالتجهيز المستلزمات يع يحرص البنك على توفير جم 15

 بالتكنولوجيات الحديثة. 
   

  

      .الإدارية بصفة دورية ومستمرة  ياتهعمليقوم البنك بتقييم  16
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 العبارة الرقم 
موافق 

 ( 5)بشدة

ق مواف

(4 ) 

موافق 

بدرجة 

 (3أقل )

غير 

موافق 

(2 ) 

غير موافق 

 ( 1بشدة)

 البعد الثالث: رأس المال العلاقاتي  

      .علاقات طويلة الأمد مع الزبائن امة  تحرص إدارة البنك على إق 17

لبية حاجات ورغبات الزبائن بأحسن  تحرص إدارة البنك على ت 18

 .طريقة ممكنة
   

  

      .لاء الزبائنتحرص إدارة البنك على تحقيق رضا وو  19

خاصة للحفاظ على زبائنها  إستراتيجيةتعتمد إدارة البنك على  20

 .الحاليين والمستقبليين
   

  

جميع الأطراف ذات   وإرشاداتيولي البنك أهمية كبيرة لنصائح  21

 .صلحةالم
   

  

رع  أسويعمل على حلها في  إليهالواردة  الشكاوى يهتم البنك بجميع   22

 .وقت ممكن
   

  

يحرص البنك على إقامة علاقات تعاون مع مؤسسات مصرفية   23

 .أخرى 
   

  

يات ذات فائدة مع أصحاب تفاقيحرص البنك على إقامة عقود وا 24

 .المصالح لديه 
   

  

      :
 
 المناسب  الإطار في  (×)يرجى وضع علامة  .رات المتعلقة بجودة الخدمات المصرفيةالعبا ثالثا

 العبارة الرقم 
موافق 

 (5)بشدة

موافق 

(4) 

موافق 

بدرجة  

 (3أقل)

غير 

موافق 

(2) 

غير 

موافق 

 (1بشدة)

 البعد الأول: الملموسية

      .لك البنك تجهيزات عصرية وحديثة تساعده على المنافسةيمت 25

الزبائن   إقبالميز البنك بموقع استراتيجي يساعد على زيادة نسبة  يت 26

 .عليه
   

  

      .تصميما داخليا متميزا وجذابا يمتلك البنك  27

      .يهتم موظفي البنك بمظهرهم الخارجي 28

في تقديم الخدمات يعتمد البنك كذلك  يديةإضافة الى الطرق التقل 29

  وسائل الاتصال الحديثة.على 
   

  

 البعد الثاني: الاعتمادية

      .ياتموظفي البنك يمكن الاعتماد عليهم في انجاز جميع العمل 30

      .يلتزم البنك بجميع الوعود الممنوحة للزبائن في آجالها 31

يه وقدرتهم على تقديم خدمات  موظفلدى البنك ثقة عالية بكفاءة  32

 .متميزة
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 العبارة الرقم 
موافق 

 (5)بشدة

موافق 

(4) 

موافق 

بدرجة  

 (3أقل)

غير 

موافق 

(2) 

غير 

موافق 

 (1بشدة)

      .بيرة لسجلات وكشوفات الزبائنيولي البنك أهمية ك  33

      .يتميز موظفي البنك بمهارات عالية في تقديم الخدمة 34

 البعد الثالث: الاستجابة 

      .يتميز البنك بسرعة كبيرة في تقديم مختلف الخدمات 35

المقدمة    والإرشاداتنك بشكل فوري للاستشارات الب يستجيب موظفي 36

 .من طرف الزبائن
   

  

      .يلتزم موظفي البنك بالمواعيد المحددة لأداء الخدمة 37

م المساعدة الفورية للزبائن كلما طلب منهم  يقوم موظفي البنك بتقدي 38

 .ذلك
   

  

ائل  الوسيقوم البنك بالرد على مختلف الاستفسارات باستعمال   39

 .الحديثة للاتصال
   

  

 البعد الرابع: الأمان والثقة   

      .تميز موظفي البنك بسلوك حسن يغرس الثقة لدى الزبائن ي 40

      .تعاملهم معه أثناء ر من الأمان يمنح البنك زبائنه هامش كبي 41

      يتعامل موظفي البنك مع الزبائن بدرجة كبيرة من الود والتهذيب. 42

يمتلك موظفي البنك المعرفة اللازمة للإجابة على مختلف أسئلة   43

 زبائن.ال
   

  

يقدم موظفي البنك معلومات واضحة وشفافة لجميع الزبائن مما   44

 ثقة لديهم. يرفع من درجة ال
   

  

 البعد الخامس: التعاطف   

       .يتميز البنك بأوقات عمل مناسبة وملائمة لجميع الزبائن 45

      .يراعي موظفي البنك ظروف الزبائن ويعاملونهم بلطف 46

       .البنك أهمية كبيرة وبالغة لمصلحة الزبائن يولي 47

سبة للبنك حيث يحظى بالرعاية  يعتبر الزبون الاهتمام رقم واحد بالن 48

 .اللازمة من طرف موظفي البنك 
   

  

      .ع مختلف الزبائنهم ميظهر موظفي البنك التعاطف أثناء تعاملات 49
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 بيعي لمتغيرات الدراسةنتائج التوزيع الط(: 04الملحق رقم ) 

 

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

TTTT1 ,082 106 ,079 ,980 106 ,110 

TTTT2 ,066 106 ,200* ,985 106 ,261 

TOTAL ,062 106 ,200* ,982 106 ,164 

*. This is a lower bound of the true significance. 

a. Lilliefors Significance Correction 

 ألفا كرونباخ للاستبيان (: نتائج اختبار 05الملحق رقم )

  الاستبيان ككل

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 106 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Total 106 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

  لفا كرونباخ لأبعاد المحور الأول أ

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,758 8 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,942 49 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,867 8 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,857 24 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,879 8 
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   ألفا كرونباخ لأبعاد المحور الثاني

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,848 5 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,852 5 

 

 

 

 

 

 

 الاتساق الداخلي لمحاور وأبعاد الدراسة(: نتائج 06الملحق رقم )

  أولا: الاتساق الداخلي للبعد الأول من المحور الأول 

 
Correlations 

 x1 x2 x3 x4 x5 x6 x7 x8 TTTT1 

x1 Pearson Correlation 1 ,520** ,089 ,311** ,473** ,468** ,405** ,403** ,579** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,363 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 106 106 106 106 106 106 106 106 106 

x2 Pearson Correlation ,520** 1 ,053 ,335** ,489** ,465** ,399** ,354** ,549** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,591 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 106 106 106 106 106 106 106 106 106 

x3 Pearson Correlation ,089 ,053 1 ,027 ,030 ,094 -,010 -,027 ,206* 

Sig. (2-tailed) ,363 ,591  ,780 ,761 ,338 ,917 ,786 ,034 

N 106 106 106 106 106 106 106 106 106 

x4 Pearson Correlation ,311** ,335** ,027 1 ,489** ,430** ,266** ,186 ,500** 

Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,780  ,000 ,000 ,006 ,056 ,000 

N 106 106 106 106 106 106 106 106 106 

x5 Pearson Correlation ,473** ,489** ,030 ,489** 1 ,627** ,419** ,435** ,621** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,761 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 106 106 106 106 106 106 106 106 106 

x6 Pearson Correlation ,468** ,465** ,094 ,430** ,627** 1 ,504** ,505** ,701** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,338 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 106 106 106 106 106 106 106 106 106 

x7 Pearson Correlation ,405** ,399** -,010 ,266** ,419** ,504** 1 ,478** ,586** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,917 ,006 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 106 106 106 106 106 106 106 106 106 

x8 Pearson Correlation ,403** ,354** -,027 ,186 ,435** ,505** ,478** 1 ,634** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,786 ,056 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 106 106 106 106 106 106 106 106 106 

TTT
T1 

Pearson Correlation ,579** ,549** ,206* ,500** ,621** ,701** ,586** ,634** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,034 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 106 106 106 106 106 106 106 106 106 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,821 5 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,869 5 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,801 5 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,942 25 
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  ثانيا: الاتساق الداخلي للبعد الثاني من المحور الأول 

 
Correlations 

 x9 x10 x11 x12 x13 x14 x15 x16 TTTT1 

x9 Pearson Correlation 1 ,756** ,426** ,255** ,222* ,267** ,308** ,456** ,511** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,008 ,022 ,006 ,001 ,000 ,000 

N 106 106 106 106 106 106 106 106 106 

x10 Pearson Correlation ,756** 1 ,511** ,364** ,324** ,385** ,378** ,464** ,567** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 106 106 106 106 106 106 106 106 106 

x11 Pearson Correlation ,426** ,511** 1 ,401** ,494** ,484** ,405** ,499** ,618** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 106 106 106 106 106 106 106 106 106 

x12 Pearson Correlation ,255** ,364** ,401** 1 ,725** ,644** ,516** ,435** ,562** 

Sig. (2-tailed) ,008 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 106 106 106 106 106 106 106 106 106 

x13 Pearson Correlation ,222* ,324** ,494** ,725** 1 ,623** ,425** ,361** ,528** 

Sig. (2-tailed) ,022 ,001 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 106 106 106 106 106 106 106 106 106 

x14 Pearson Correlation ,267** ,385** ,484** ,644** ,623** 1 ,617** ,428** ,622** 

Sig. (2-tailed) ,006 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 106 106 106 106 106 106 106 106 106 

x15 Pearson Correlation ,308** ,378** ,405** ,516** ,425** ,617** 1 ,445** ,631** 

Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 106 106 106 106 106 106 106 106 106 

x16 Pearson Correlation ,456** ,464** ,499** ,435** ,361** ,428** ,445** 1 ,714** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 106 106 106 106 106 106 106 106 106 

TTTT1 Pearson Correlation ,511** ,567** ,618** ,562** ,528** ,622** ,631** ,714** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 106 106 106 106 106 106 106 106 106 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

  ثالثا: الاتساق الداخلي للبعد الثالث من المحور الأول 

 
Correlations 

 x17 x18 x19 x20 x21 x22 x23 x24 TTTT1 

x17 Pearson Correlation 1 ,715** ,672** ,623** ,482** ,457** ,375** ,441** ,672** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 106 106 106 106 106 106 106 106 106 

x18 Pearson Correlation ,715** 1 ,681** ,579** ,545** ,588** ,347** ,398** ,662** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 106 106 106 106 106 106 106 106 106 

x19 Pearson Correlation ,672** ,681** 1 ,547** ,445** ,519** ,265** ,285** ,631** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,006 ,003 ,000 

N 106 106 106 106 106 106 106 106 106 

x20 Pearson Correlation ,623** ,579** ,547** 1 ,607** ,540** ,437** ,460** ,567** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 106 106 106 106 106 106 106 106 106 

x21 Pearson Correlation ,482** ,545** ,445** ,607** 1 ,635** ,426** ,525** ,630** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 106 106 106 106 106 106 106 106 106 

x22 Pearson Correlation ,457** ,588** ,519** ,540** ,635** 1 ,278** ,363** ,601** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,004 ,000 ,000 

N 106 106 106 106 106 106 106 106 106 

x23 Pearson Correlation ,375** ,347** ,265** ,437** ,426** ,278** 1 ,514** ,421** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,006 ,000 ,000 ,004  ,000 ,000 

N 106 106 106 106 106 106 106 106 106 

x24 Pearson Correlation ,441** ,398** ,285** ,460** ,525** ,363** ,514** 1 ,539** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,003 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 106 106 106 106 106 106 106 106 106 

TTTT1 Pearson Correlation ,672** ,662** ,631** ,567** ,630** ,601** ,421** ,539** 1 
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Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 106 106 106 106 106 106 106 106 106 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 
Correlations 

 XXX1 XXX2 XXX3 TTTT1 

XXX1 Pearson Correlation 1 ,439** ,383** ,793** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 

N 106 106 106 106 

XXX2 Pearson Correlation ,439** 1 ,579** ,823** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 

N 106 106 106 106 

XXX3 Pearson Correlation ,383** ,579** 1 ,789** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 

N 106 106 106 106 

TTTT1 Pearson Correlation ,793** ,823** ,789** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  

N 106 106 106 106 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

  حور الثانيرابعا: الاتساق الداخلي للبعد الأول من الم

 
Correlations 

 M25 M26 M27 M28 M29 TTTT2 

M25 Pearson Correlation 1 ,599** ,562** ,420** ,543** ,641** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 106 106 106 106 106 106 

M26 Pearson Correlation ,599** 1 ,661** ,450** ,548** ,678** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 106 106 106 106 106 106 

M27 Pearson Correlation ,562** ,661** 1 ,542** ,510** ,584** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 106 106 106 106 106 106 

M28 Pearson Correlation ,420** ,450** ,542** 1 ,501** ,564** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 106 106 106 106 106 106 

M29 Pearson Correlation ,543** ,548** ,510** ,501** 1 ,630** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 106 106 106 106 106 106 

TTTT2 Pearson Correlation ,641** ,678** ,584** ,564** ,630** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 106 106 106 106 106 106 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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  من المحور الثاني ثانيخامسا: الاتساق الداخلي للبعد ال

 
Correlations 

 M30 M31 M32 M33 M34 TTTT2 

M30 Pearson Correlation 1 ,433** ,413** ,331** ,513** ,561** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 

N 106 106 106 106 106 106 

M31 Pearson Correlation ,433** 1 ,600** ,506** ,445** ,651** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 106 106 106 106 106 106 

M32 Pearson Correlation ,413** ,600** 1 ,482** ,551** ,726** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 106 106 106 106 106 106 

M33 Pearson Correlation ,331** ,506** ,482** 1 ,518** ,685** 

Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 106 106 106 106 106 106 

M34 Pearson Correlation ,513** ,445** ,551** ,518** 1 ,729** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 106 106 106 106 106 106 

TTTT2 Pearson Correlation ,561** ,651** ,726** ,685** ,729** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 106 106 106 106 106 106 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

  سادسا: الاتساق الداخلي للبعد الثالث من المحور الثاني

 
Correlations 

 M35 M36 M37 M38 M39 TTTT2 

M35 Pearson Correlation 1 ,525** ,419** ,543** ,531** ,711** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 106 106 106 106 106 106 

M36 Pearson Correlation ,525** 1 ,520** ,572** ,527** ,635** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 106 106 106 106 106 106 

M37 Pearson Correlation ,419** ,520** 1 ,683** ,538** ,624** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 106 106 106 106 106 106 

M38 Pearson Correlation ,543** ,572** ,683** 1 ,600** ,736** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 106 106 106 106 106 106 

M39 Pearson Correlation ,531** ,527** ,538** ,600** 1 ,675** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 106 106 106 106 106 106 

TTTT2 Pearson Correlation ,711** ,635** ,624** ,736** ,675** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 106 106 106 106 106 106 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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  ر الثانيسادسا: الاتساق الداخلي للبعد الرابع من المحو 

 
Correlations 

 M40 M41 M42 M43 M44 TTTT2 

M40 Pearson Correlation 1 ,751** ,683** ,485** ,481** ,743** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 106 106 106 106 106 106 

M41 Pearson Correlation ,751** 1 ,661** ,554** ,555** ,764** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 106 106 106 106 106 106 

M42 Pearson Correlation ,683** ,661** 1 ,568** ,541** ,657** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 106 106 106 106 106 106 

M43 Pearson Correlation ,485** ,554** ,568** 1 ,483** ,602** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 106 106 106 106 106 106 

M44 Pearson Correlation ,481** ,555** ,541** ,483** 1 ,597** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 106 106 106 106 106 106 

TTTT2 Pearson Correlation ,743** ,764** ,657** ,602** ,597** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 106 106 106 106 106 106 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

  الداخلي للبعد الخامس من المحور الثانيسادسا: الاتساق 

 
Correlations 

 M45 M46 M47 M48 M49 TTTT2 

M45 Pearson Correlation 1 ,460** ,481** ,418** ,148 ,588** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,129 ,000 

N 106 106 106 106 106 106 

M46 Pearson Correlation ,460** 1 ,649** ,550** ,341** ,692** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 106 106 106 106 106 106 

M47 Pearson Correlation ,481** ,649** 1 ,648** ,346** ,668** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 106 106 106 106 106 106 

M48 Pearson Correlation ,418** ,550** ,648** 1 ,496** ,714** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 106 106 106 106 106 106 

M49 Pearson Correlation ,148 ,341** ,346** ,496** 1 ,425** 

Sig. (2-tailed) ,129 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 106 106 106 106 106 106 

TTTT2 Pearson Correlation ,588** ,692** ,668** ,714** ,425** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 106 106 106 106 106 106 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 
 
 

Correlations 
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 MMM1 MMM2 MMM3 MMM4 MMM5 TTTT2 

MMM1 Pearson Correlation 1 ,635** ,512** ,490** ,539** ,782** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 106 106 106 106 106 106 

MMM2 Pearson Correlation ,635** 1 ,745** ,629** ,639** ,879** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 106 106 106 106 106 106 

MMM3 Pearson Correlation ,512** ,745** 1 ,674** ,608** ,848** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 106 106 106 106 106 106 

MMM4 Pearson Correlation ,490** ,629** ,674** 1 ,682** ,826** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 106 106 106 106 106 106 

MMM5 Pearson Correlation ,539** ,639** ,608** ,682** 1 ,824** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 106 106 106 106 106 106 

TTTT2 Pearson Correlation ,782** ,879** ,848** ,826** ,824** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 106 106 106 106 106 106 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 الاتجاه العام لإجابات عينة الدراسة (: نتائج 07قم )الملحق ر 

  البعد الأول من المحور الأول 

 
Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

x1 106 3,8019 ,96036 

x2 106 3,8774 ,75218 

x3 106 4,1981 ,81558 

x4 106 2,9528 1,14959 

x5 106 3,3679 ,97907 

x6 106 3,6981 ,81847 

x7 106 3,6792 1,00992 

x8 106 3,5755 ,83891 

XXX1 106 3,6439 ,70538 

Valid N (listwise) 106   

  الثاني من المحور الأول بعد ال

Descriptive Statistics 
 N Mean Std. Deviation 

x9 106 4,2358 ,66978 

x10 106 4,1698 ,71009 

x11 106 3,8679 ,74419 

x12 106 3,9340 ,92858 

x13 106 3,8774 ,83612 

x14 106 3,9717 ,88863 

x15 106 3,8491 ,91331 

x16 106 4,0189 ,82786 

XXX2 106 3,9906 ,59027 

Valid N (listwise) 106   
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  من المحور الأول البعد الثالث 

 
Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

x17 106 4,3868 ,68412 

x18 106 4,3302 ,61290 

x19 106 4,3302 ,67219 

x20 106 4,0472 ,76073 

x21 106 3,8962 ,81567 

x22 106 4,0094 ,81059 

x23 106 3,7075 ,81611 

x24 106 3,9057 ,91056 

XXX3 106 4,0767 ,56315 

Valid N (listwise) 106   

 

 

 
Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

XXX1 106 3,6439 ,70538 

XXX2 106 3,9906 ,59027 

XXX3 106 4,0767 ,56315 

TTTT1 106 3,9037 ,49646 

Valid N (listwise) 106   

 أبعاد المحور الثاني

  حور الثانيالبعد الأول من الم

 
Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

M25 106 3,8491 1,03088 

M26 106 3,9811 ,93586 

M27 106 3,7264 ,93129 

M28 106 4,0660 ,77175 

M29 106 4,1887 ,73177 

MMM1 106 3,9623 ,69999 

Valid N (listwise) 106   

  البعد الثاني من المحور الثاني

 

 
Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

M30 106 3,7547 ,77842 

M31 106 3,7264 ,78720 

M32 106 3,9717 ,74906 

M33 106 4,0472 ,82094 

M34 106 3,8585 ,86673 

MMM2 106 3,8717 ,61175 

Valid N (listwise) 106   
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  البعد الثالث من المحور الثاني

Descriptive Statistics 
 N Mean Std. Deviation 

M35 106 3,7547 ,84866 

M36 106 3,8396 ,82965 

M37 106 3,9057 ,73715 

M38 106 4,0000 ,66189 

M39 106 3,8962 ,76755 

MMM3 106 3,8792 ,61206 

Valid N (listwise) 106   

  البعد الرابع من المحور الثاني

 

 
Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

M40 106 4,1981 ,65349 

M41 106 4,1981 ,69584 

M42 106 4,1509 ,70092 

M43 106 3,9906 ,69687 

M44 106 4,0849 ,79424 

MMM4 106 4,1245 ,57467 

Valid N (listwise) 106   

 

  البعد الخامس من المحور الثاني

 
Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

M45 106 4,0472 ,85504 

M46 106 4,0094 ,74954 

M47 106 4,2075 ,73959 

M48 106 4,2453 ,68746 

M49 106 3,9057 ,71085 

MMM5 106 4,0830 ,56018 

Valid N (listwise) 106   

 

 
Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

MMM1 106 3,9623 ,69999 

MMM2 106 3,8717 ,61175 

MMM3 106 3,8792 ,61206 

MMM4 106 4,1245 ,57467 

MMM5 106 4,0830 ,56018 

TTTT2 106 3,9842 ,50797 

Valid N (listwise) 106   
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 سية الأولى  لرئياختبار الفرضية ا(: نتائج 08الملحق رقم )

 

 

 
One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 
Difference 

Lower Upper 

TTTT1 18,741 105 ,000 ,90369 ,8081 ,9993 

 فرضية الرئيسية الثانية  اختبار ال(: نتائج 09الملحق رقم )

 
One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

TTTT2 106 3,9842 ,50797 ,04934 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 
Difference 

Lower Upper 

TTTT2 19,947 105 ,000 ,98415 ,8863 1,0820 

 

 الأولى للفرضية الرئيسية الثالثة    اختبار الفرضية الفرعية(: نتائج 10الملحق رقم )

 
Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 ,416a ,173 ,165 ,46408 

a. Predictors: (Constant), XXX1 

 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 4,695 1 4,695 21,800 ,000b 

Residual 22,398 104 ,215   
Total 27,093 105    

a. Dependent Variable: TTTT2 
b. Predictors: (Constant), XXX1 

 

 
Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2,892 ,238  12,137 ,000 

XXX1 ,300 ,064 ,416 4,669 ,000 

a. Dependent Variable: TTTT2 

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

TTTT1 106 3,9037 ,49646 ,04822 
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 ر الفرضية الفرعية الثانية للفرضية الرئيسية الثالثة  ختباا(: نتائج 11الملحق رقم )

 

 

 

 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 11,525 1 11,525 76,995 ,000b 

Residual 15,568 104 ,150   
Total 27,093 105    

a. Dependent Variable: TTTT2 
b. Predictors: (Constant), XXX2 

 

 

 

 

 

 ثالثة للفرضية الرئيسية الثالثة   اختبار الفرضية الفرعية ال(: نتائج 12الملحق رقم )

 
Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 ,753a ,567 ,563 ,33573 

a. Predictors: (Constant), XXX3 

 

 

 

 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,214 ,239  5,073 ,000 

XXX3 ,679 ,058 ,753 11,678 ,000 

a. Dependent Variable: TTTT2 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 ,652a ,425 ,420 ,38690 

a. Predictors: (Constant), XXX2 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,744 ,258  6,761 ,000 

XXX2 ,561 ,064 ,652 8,775 ,000 

a. Dependent Variable: TTTT2 

ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 15,371 1 15,371 136,367 ,000b 

Residual 11,723 104 ,113   
Total 27,093 105    

a. Dependent Variable: TTTT2 
b. Predictors: (Constant), XXX3 
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 تبار الفرضية الرئيسية الثالثة  اخج (: نتائ13الملحق رقم )

 
Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 ,740a ,548 ,544 ,34305 

a. Predictors: (Constant), TTTT1 

 

 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 14,854 1 14,854 126,216 ,000b 

Residual 12,239 104 ,118   
Total 27,093 105    

a. Dependent Variable: TTTT2 
b. Predictors: (Constant), TTTT1 

 

 
Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,027 ,265  3,869 ,000 

TTTT1 ,758 ,067 ,740 11,235 ,000 

a. Dependent Variable: TTTT2 

 

 

 الشخصية للمتغيرات الطبيعي التوزيع نتائج (: 14الملحق رقم )

 ئج التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة كل من: المستوى التعليمي، المنصب الوظيفي، الخبرة المهنية نتا  أولا:

 

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

 000, 106 408, 000, 106 511,        ي .      ى

 000, 106 577, 000, 106 435,    ظ في .   نصب

 000, 106 845, 000, 106 202,    هن  .  خ اة

a. Lilliefors Significance Correction 
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   ات الفرعية التابعة لها والفرضيالرابعة  الرئيسية الفرضية اختبار  نتائج (: 15الملحق رقم )

  بالنسبة للمستوى التعليمي

 
 

 
 

Report 
TTTT1   
.      ى  Mean N Std. Deviation   ي     

 30521, 11 4,3068    ك       ه  خا ج

 48958, 94 3,8484 (    ا -     نس)     ي

 . 1 4,6667 ( ك  ا ه)     اج       

Total 3,9037 106 ,49646 

 

  لنسبة للمنصب الوظيفيبا
 
 

 
 
 

Report 
TTTT1   
 Mean N Std. Deviation    ظ في .   نصب

 52563, 7 3,9524    ا

 32095, 7 4,1250 ق م ائ س

 58896, 14 3,7738  ص ح   ائ س

 49015, 78 3,9028 آخا   نصب

Total 3,9037 106 ,49646 
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  بالنسبة للخبرة المهنية

 
 

 
 

 

 
Report 

TTTT1   
 Mean N Std. Deviation    هن  .  خ اة

 51229, 30 3,9056  ن    5    أقل

قلأ إ ى 5     45310, 30 3,8653  ن    10    

 42981, 20 3,9958  ن  15    أقل إ ى 10   

 58547, 26 3,8750 ف ق ف    ن  15

Total 3,9037 106 ,49646 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الملخص  

بشري، رأس المال  ال الفكري بأبعاده الرئيسية الثلاث)رأس المال ال الم تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على أثر رأس

الفعلي  وفقا لنموذج الأداءالهيكلي، رأس المال العلاقاتي( في تحسين جودة الخدمات المصرفية للبنوك التجارية الجزائرية 

ة بولاية سطيف، ولتحقيق  ناشط، وذلك من خلال دراسة حالة مجموعة من البنوك العمومية والخاصة الservperf للخدمة 

الدراسة تم الاعتماد على المنهج الوصفي، حيث تم تصميم استبيان وتوزيعه على أفراد عينة   الأهداف المنشودة من هذه 

( بنكا، وقد بلغ 11ارية العمومية والخاصة الناشطة بولاية سطيف والبالغ عددها )إطارات البنوك التجالدراسة المكونة من 

( استمارة صالحة لعملية التحليل الإحصائي، ومن أجل  106( استمارة منها )109(استرجع منها )120الموزعة ) ارات عدد الاستم

 .25الإصدار  (SPSS) تخدام برنامجتحليل البيانات والإجابة على الفرضيات المقترحة تم اس 

 :وقد توصلت الدراسة في الأخير إلى العديد من النتائج، من أهمها

 الدراسة مرتفع؛ طلبات رأس المال الفكري في البنوك التجارية محل ق متمستوى تطبي -

 مستوى جودة الخدمات المصرفية المقدمة من طرف البنوك التجارية محل الدراسة مرتفع؛ -

لفكري بأبعاده الثلاث )رأس المال البشري، رأس المال الهيكلي، رأس المال العلاقاتي( في يجابي لرأس المال اوجود أثر إ -

 ة محل الدراسة؛ جودة الخدمات المصرفية للبنوك التجارية الجزائريسين تح

 .ها المصرفيةتعتمد البنوك التجارية محل الدراسة بدرجة أكبر على رأس مالها العلاقاتي في تحسين جودة خدمات -

جودة الخدمات المصرفية،   اتي،رأس المال الفكري، رأس المال البشري، رأس المال الهيكلي، رأس المال العلاق : ات المفتاحيةالكلم

 .البنوك التجارية

Abstract: 

This study aims to identify the impact of intellectual capital in its three main dimensions (human 

capital, structural capital, and relational capital) in improving the quality of banking services for 

Algerian commercial banks according to the actual service performance model, This was achieved 

through a case study of a group of public and private banks active in the state of Setif, using a 

descriptive approach to achieve the expected goals of this study, The questionnaire was designed and 

distributed to the research samples of 11 state-owned and private commercial banks, and the number of 

forms distributed was 120, of which 109 were searchable and 106 were valid statistical analysis forms, 

In order to analyze the data and answer the proposed hypotheses, a program was used SPSS version 25. 

The study finally reached many results, the most important of which are: 

- The level of application of intellectual capital requirements in the commercial banks under study 

is high;  

- The quality level of banking services provided by the commercial banks studied is very high; 

- The three dimensions of intellectual capital (human capital, structural capital and relational 

capital) have a positive impact on improving the quality of banking services of Algerian 

commercial banks; 

- The commercial banks under study rely more on their relational capital to improve the quality of 

their banking services. 

Keywords: intellectual capital, human capital, structural capital, relational capital, quality of banking 

services, commercial banks. 

 


