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متطلبات البنوك التجاریة لتعزیز قدرتها التنافسیة في ظل التوجه نحو اقتصاد 

 المجمع الجهوي-دراسة حالة: بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة المعرفة
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 : الملخص

هدفت هذه الدراسة إلى تحدید أثر 

توافر المتطلبات الأساسیة للبنوك التجاریة في 

ظل اقتصاد المعرفة ممثلة في: رأس المال 

الفكري، إدارة معرفة العمیل، تكنولوجیا 

المعلومات المصرفیة والتوجه الإبداعي على 

ز القدرة التنافسیة بأبعادها الممثلة في: تعزی

الجودة المتفوقة، الكفاءة المتفوقة، الاستجابة 

السریعة والتفوق من خلال الإبداع على 

 BADRمستوى بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة 

، وقد - 055میلة -المجمع الجهوي للاستغلال

استهدفت الدراسة كل موظفي وإطارات البنك 

، ولقد 132لغ عددهم محل الدراسة والبا

توصلت الدراسة  إلى أنه یوجد أثر ذو دلالة 

إحصائیة لمتطلبات البنوك التجاریة في ظل 

اقتصاد المعرفة على تعزیز القدرة التنافسیة 

في البنك محل الدراسة عند مستوى الدلالة 

)0,05≤α.(  

: اقتصاد المعرفة، الكلمات المفتاحیة

كري، إدارة القدرة التنافسیة، رأس المال الف

معرفة العمیل، تكنولوجیا المعلومات 

  المصرفیة، التوجه الابداعي في البنوك.

Abstract :      

The aim of this study to determine the 
impact of the availability of basic 
requirements of commercial banks 
under the knowledge economy 
represented in: Intellectual capital, 
Costomer Knowledge Management, 
information technology and Creativity 
in banks The promotion of competitive 
advantage The representative 
dimensions in: Superior quality, 
efficiency, rapid response to customers 
and excellence through Innovation On 
the level of the Bank of agriculture and 
rural development BADR regional 
complex exploitation - Mila 055- , The 
study targeted all staff of the bank in the 
study whose number reaches 132 , The 
study concluded that there is trace of a 
statistical indication of the requirements 
of commercial banks in light of the 
knowledge economy and the promotion 
of competitiveness in the Bank study 
accommodation at the level of the 
significance (0.05≥α). 
Keywords: the knowledge economy, 
competitiveness, intellectual capital, 
Costomer Knowledge Management 
information technology, creative 
orientation in banks 
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  مقدمة

تشكل الصناعة المصرفیة أحد أهم مؤشرات التنمیة الاقتصادیة نظرا لإسهامها الواسع     

في توفیر متطلبات الاستثمار والتنمیة، إذ یمكن قیاس مستوى التقدم والتطور الاقتصادي 

ات المصرفیة لأي مجتمع بمدى كفاءة ونجاعة نظامه المصرفي ونوعیة الخدمات والمنتج

التي یقدمها، ومع الانتقال إلى اقتصاد المعرفة وفي ضوء الاستخدام الواسع لتكنولوجیا 

المعلومات والاتصال عرفت الصناعة المصرفیة تحولات وتغیرات جوهریة في طبیعة العمل 

المصرفي والمالي نظرا لكون أن هذا القطاع سریع التأثر والاستجابة للمتغیرات الخارجیة، 

ن هنا كان لابد من إعادة النظر في الدور التقلیدي الذي تقوم به البنوك التجاریة والذي وم

یقوم على قبول الودائع ومنح الائتمان والتطلع إلى تقدیم خدمات مصرفیة ومالیة متطورة 

  ومتنوعة.

 :تحدیـد إشكالیة الدراسـة  

المعرفة، والذي تتمثل  تعتبر المعرفة مورد أساسي في النشاط الاقتصادي في ظل اقتصاد

أنشطته الأساسیة في تثمین وتولید المعرفة تقاسمها وإدارتها، وهذا ما یحتم على البنوك 

ضرورة مواكبة التغیرات التي یفرضها اقتصاد المعرفة من خلال تبني بعض المتطلبات 

دها الأساسیة لذلك، في سبیل تعزیز قدرتها التنافسیة في مواجهة قوى التنافس التي تشه

السوق المصرفیة، بناء على ما سبق یمكن صیاغة الاشكالیة الرئیسیة لهذه الدراسة على 

   النحو التالي:

ثر لمتطلبات البنوك التجاریة في ظل اقتصاد المعرفة على تعزیز القدرة أهل هناك 

  التنافسیة

  في البنك محل الدراسة؟

  فرعیة التالیة:سئلة الشكالیة الرئیسیة جملة الأیندرج تحت هذه الإ   

س المال الفكري على أحصائیة لر إثر ذو دلالة أهل هناك  -

 تعزیز القدرة التنافسیة للبنك محل الدراسة؟

حصائیة لإدارة معرفة العمیل على إثر ذو دلالة أهل هناك  -

 تعزیز القدرة التنافسیة للبنك محل الدراسة؟

 حصائیة لتكنولوجیا المعلوماتإثر ذو دلالة أل هناك ه -

 على تعزیز القدرة التنافسیة للبنك محل الدراسة؟ صرفیةالم
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على  للتوجه الإبداعيحصائیة إثر ذو دلالة أهل هناك  -

 تعزیز القدرة التنافسیة للبنك محل الدراسة؟

 ةــــــات الدراســــفرضی:  

 على جملة الفرضیات التالیة: هذه الدراسةتقوم    

حصائیة إلة ثر ذو دلاأهناك : ولىالفرضیة الرئیسیة الأ  -

لمتطلبات البنوك التجاریة في ظل اقتصاد المعرفة على تعزیز القدرة 

 .التنافسیة في البنك محل الدراسة

س أحصائیة لر إثر ذو دلالة أهناك  ولى:الفرضیة الفرعیة الأ  -

 ؛المال الفكري على تعزیز القدرة التنافسیة للبنك محل الدراسة

حصائیة إو دلالة ثر ذأهناك : الفرضیة الفرعیة الثانیة -

 ؛لإدارة معرفة العمیل على تعزیز القدرة التنافسیة للبنك محل الدراسة

حصائیة إثر ذو دلالة أهل هناك  الفرضیة الفرعیة الثالثة: -

على تعزیز القدرة التنافسیة للبنك محل  المصرفیة لتكنولوجیا المعلومات

 ؛الدراسة

حصائیة إة ثر ذو دلالأهل هناك  الفرضیة الفرعیة الرابعة: -

  الدراسة. على تعزیز القدرة التنافسیة للبنك محل توجه الابداعيلل

 أهمیة الدراسـة:  

لقد عرف القطاع المصرفي كغیره من القطاعات الاقتصادیة الأخرى تغیرا جذریا في     

شروط ودوافع المنافسة فیه متأثرة بذلك بعدة عوامل من بینها التوجه العالمي نحو اقتصاد 

ة الذي تشكل فیه المعرفة الجزء الأعظم من القیمة المضافة، وهو ما یحتم على البنوك المعرف

ضرورة التأقلم مع كل التحدیات التي یفرضها واعتماد كل الاستراتیجیات الكفیلة بتحقیق ذلك 

والسعي الدائم نحو تعزیز القدرة التنافسیة من أجل تحسین وضعیتها في السوق المصرفیة، 

ل مواكبة التطورات التكنولوجیة المتلاحقة في العمل المصرفي، تحقیق الإبداع وذلك من خلا

المصرفي سواء في الخدمات المصرفیة المقدمة أو حتى في طریقة تقدیمها، الاهتمام بتنمیة 

رأس المال الفكري والاستثمار فیه، تبني استراتیجیة إدارة معرفة العمیل بما یكفل معرفة تلبیة 

مختلفة للعملاء، والتي تعتبر من المتطلبات الأساسیة الواجب توفرها على الاحتیاجات ال

  مستوى البنوك التجاریة لتعزیز قدرتها التنافسیة في ظل التوجه نحو اقتصاد المعرفة.
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 :النموذج الافتراضي للدراسة  

  تتكون الدراسة من متغیرین أساسین وهما:   

في ظل اقتصاد  : متطلبات البنوك التجاریةالمتغیر المستقل -

المعرفة، والذي یتكون من الأبعاد التالیة: رأس المال الفكري؛ إدارة معرفة 

 العمیل؛ تكنولوجیا المعلومات المصرفیة؛ التوجه الإبداعي.

: القدرة التنافسیة والذي یتكون من الأبعاد المتغیر التابع -

قة؛ التفوق من التالیة: الجودة المتفوقة؛ الكفاءة المتفوقة؛ الاستجابة المتفو 

 خلال الإبداع.

یمكن تصور طبیعة العلاقة بین متغیرات الدراسة (المتغیر المستقل والمتغیر التابع) من    

  خلال الشكل التالي الذي یوضح النموذج الافتراضي لدراسة.

  ): النمـوذج الافتراضي للدراســة.01الشكل رقم (

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  : من إعداد الباحثین.المصدر

  الجانب النظري من الدراسةأولا: 

یعرف على أنه "الاقتصاد الذي یتم  مفهوم اقتصاد المعرفة: .1

فیه إنتاج السلع والخدمات بالاعتماد على عملیات المعرفة وكذا القدرات الفكریة 

بدلا من الثروات المادیة والطبیعیة مع دمج جهود التحسین في كل مرحلة من 

  المتغیر التابع

 القدرة التنافسیة.

  المتغیر المستقل

متطلبات البنوك في ظل اقتصاد 

  المعرفة.

 الجودة المتفوقة   
 رأس المال الفكري

 الكفاءة المتفوقة
 دارة معرفة العمیلإ

 تكنولوجیا المعلومات
 الاستجابة المتفوقة

 بداعالتفوق من خلال الإ بداعيالتوجه الإ
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لبحث والتطویر بما ینعكس إیجابا على تزاید مراحل العملیة الإنتاجیة عن طریق ا

  )Walter Powell, 2004,  P :201حجم الناتج المحلي الإجمالي".(

كما یعرف أیضا بأنه: "ذلك الاقتصاد الذي ینشئ الثروة من خلال عملیات المعرفة     

رفة (الإنشاء، التحسین، التقاسم، التطبیق) الاستخدام للمعرفة بأشكالها المختلفة (المع

الضمنیة، المعرفة الصریحة) في القطاعات المختلفة بالاعتماد على الأصول البشریة 

  ).377، ص: 2008واللاملموسة وفق قواعد وخصائص جدیدة".(ربحي مصطفى علیان، 

بالتالي فإن الاقتصاد المبني على المعرفة تؤدي فیه المعرفة دورا بارزا في خلق الثروة، وهذا 

فة تؤدیه في الاقتصاد ولكن الجدید هو حجم المساحة التي تحتلها دور قدیم ضلت المعر 

المعرفة في هذا الاقتصاد حیث أصبحت أكثر وأكبر عمقا عما كانت علیه من قبل، ویتمیز 

  اقتصاد المعرفة بالخصائص التالیة:

 الاستخدام الكثیف للمعرفة في عمل الاقتصاد وأداء نشاطاته وتوسعه ونموه؛ -

 عرفة لقانون تزاید العوائد (تناقص التكالیف)؛خضوع اقتصاد الم -

التغیرات المتسارعة في اقتصاد المعرفة حیث ترتبط هذه التغیرات بإنتاج  -

منتجات ووسائل وأسالیب معرفیة یتم احلالها محل ما هو موجود؛(فلیح حسین 

 .)17، ص: 2007 خلف،

خدمات انتقال النشاط الاقتصادي من إنتاج السلع إلى إنتاج وصناعة ال -

 المعرفیة؛

 توظیف الكثیف تكنولوجیا المعلومات والاتصالات توظیفا یتسم بالفعالیة؛  -

 تفعیل عملیات البحث والتطویر كمحرك أساسي لتحقیق التنمیة الاقتصادیة؛ -

        یعتمد اقتصاد المعرفة على القدرة على التجدید والإبداع والتطویر بالتالي لا              

                 2008توجد حواجز للدخول إلیه فهو اقتصاد مفتوح؛".(ربحي مصطفى علیان،              

 ).358ص: ،

هو اقتصاد لا یعاني من مشكلة الندرة، بل هو اقتصاد الموارد التي یمكن أن  -

 تستمر وتتجدد عبر الاستخدام المتزاید للمعلومات والمعرفة؛

قتصاد المعرفة على دخولها حیز تتوقف قیمة المعرفة في ا -

التشغیل ونظم الإنتاج، وبالمقابل تصبح قیمتها صفرا إذا بقیت حبیسة في 

 عقول أصحابها؛
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تغیر مفهوم الأسواق في ظل اقتصاد المعرفة حیث تتقلص  -

فیه أهمیة وتأثیر الموقع نتیجة الاستخدام الفعال للتقنیة.(أحمد علي الحاج 

 .)114، ص: 2014محمد، 

المیزة التنافسیة في  :م المیزة التنافسیة في البنوكمفهو  .2

البنك هي: "المهارة أو التقنیة أو المورد المتمیز، والذي، یتیح للبنك إنتاج وتقدیم 

قیم ومنافع للعملاء تزید عما یقدمه المنافسون، وتؤكد تمیزه واختلافه عن هؤلاء 

ختلاف والتمیز حیث یحقق المنافسین من وجهة نظر العملاء والذین یقبلون هذا الا

لهم المزید من المنافع والقیم التي تتفوق على ما یقدمه المنافسون الآخرون".(علي 

  ).104، ص:2001السلمي،

كما یقصد بالمیزة التنافسیة للبنك بأنها: "الوضع الذي یتیح له التعامل مع مختلف    

منافسیه، بمعنى أن المیزة  الأسواق المصرفیة ومع عناصر البیئة المحیطة بصورة أفضل من

التنافسیة تعبر عن مدى قدرة البنك على الأداء بطریقة یعجز منافسوه عن القیام 

  ).177، ص:2000بمثلها".(طارق طه، 

یمكن القول بان تحقیق المیزة التنافسیة في البنوك، یتم من خلال التركیز على بعدین    

  أساسیین وهما:

لتنافسیة بعدا داخلیا یتمثل في : تحمل المیزة االبعد الداخلي -

المعرفة الجیدة للقدرات والإمكانیات المتاحة داخلیا على مستوى البنك والاستثمار 

 فیها بالشكل الذي یحقق له المیزة التنافسیة؛

بمعنى أنه لا یمكن للبنك تحقیق میزة  البعد الخارجي: -

سواء كانوا المنافسین تنافسیة بدون القدرة على التحكم في عناصر البیئة الخارجیة 

أو العملاء وغیرهم من العناصر المكونة للبیئة المصرفیة على أسس راسخة من 

 الثبات والقوة.

في المقابل فإن نجاح البنك في تحقیق المیزة التنافسیة یتطلب ضرورة توفر ثلاث شروط    

  ).84، ص: 1998أساسیة وهي:( نبیل مرسي خلیل، 

حاسمة، بحیث تعطي الأسبقیة أن تكون المیزة التنافسیة  -

 والتفوق على المنافسین؛
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الاستمراریة بمعنى أن تكون المیزة التنافسیة مستمرة  -

 ومتواصلة؛

إمكانیة الدفاع عنها، بمعنى عدم إمكانیة تقلیدها بسهولة من  -

 قبل المنافسین.

تتمثل  متطلبات البنوك التجاریة في ظل اقتصاد المعرفة: .3

وك التجاریة والتي تم اعتمدها من قبل هذه الدراسة فیما المتطلبات الأساسیة للبن

 یلي:

 یعرف على أنه: "مجموعة من العاملین : رأس المال الفكري

الذین یمتلكون قدرات عقلیة عناصرها: المعرفة، المهارة، الخبرة، القیم، یمكن 

توظیفها واستثمارها في زیادة المساهمات الفكریة لتحسین أداء عملیات المنظمة 

وتطویر مساحة إبداعاتها بشكل یحقق لها علاقات فاعلة مع جمیع الأطراف 

المتعاملة معها، ویجعل بالتالي الفرق بین قیمتها السوقیة عن قیمتها الدفتریة 

  .)141، ص: 2012كبیرا".(عاطف عدوان، سحر سلیمان، 

ق فقط على بالتالي لا یشكل كل الأفراد العاملین في منظمة رأس مال فكري، إذا یطل   

على قیمة معرفة العاملین ومهاراتهم شرط أن تتصف بما  Stewartبصفة خاصة حسب 

  .)95، ص: 2009یلي:(الهادي بوقلقول، 

لا یوجد من یمتلك نفس المهارات أو  المعرفة المتمیزة: -

 المعلومات لدي المنظمات المنافسة؛

أي أن تكون لتلك المعلومات  المعرفة الاستراتیجیة: -

ات قیمة یمكن للعمیل أن یدفع ثمنا مقابل الحصول علیها من خلال شرائه والمهار 

  لسلعة أو الخدمة الممیزة.

بناء على ما سبق یمكن القول بأن رأس المال الفكري على مستوى البنوك یتمثل في ذلك     

ار الجزء من رأس المال البشري الممثل أساسا في الكفاءات والتي تكون قادرة على تولید الأفك

الجدیدة أو حتى تطویر الأفكار القدیمة فیما یتعلق بأنشطة البنك وعملیاته المختلفة 

واستراتیجیاته، بما یساعده على تقدیم قیمة مضافة للعملاء والاستجابة السریعة لمتطلباتهم 

 المختلفة وبالتالي تحقیق میزة تنافسیة في مقابل بقیة المنافسین.
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 :دارة معرفة العمیل مدخلا مهما تعتبر إ إدارة معرفة العمیل

لتحقیق المیزة التنافسیة في البنوك، حیث تعمل على تزوید إدارة البنك 

بالتصمیم المناسب للخدمات المصرفیة المقدمة للعملاء، كما أنها تعمل على 

سد الفجوة المعرفیة ما بین البنك وعملاءه، حیث  تعرف على أنها: "هي 

على المعلومات والمعرفة عن سلوك العملاء استراتیجیة تعمل على الحصول 

وحاجاتهم وعاداتهم ورغباتهم وذلك لكي تستطیع المنظمة بیع المزید من 

 ).283، ص: 2010منتجاتها وخدماتها بكفاءة".(درمان سلیمان صادق، 

تساهم إدارة معرفة العمیل في تعرف البنك على عملائه وبناء علاقات طویلة الأمد معهم     

ظة علیهم من خلال تقدیم خدمات مصرفیة متمیزة تلبي احتیاجاتهم المالیة المختلفة، والمحاف

بما یدعم ویحقق له مركز تنافسي ممیز داخل السوق المصرفیة، یعتمد تطبیق إدارة معرفة 

  العمیل في البنوك على:

الأنظمة والعملیات اللازمة من اجل الحصول، تخزین،  -

 ات عن عملاء البنك؛توفیر، توصیل المعرفة والمعلوم

العنصر البشري الذي یدعم عملیات خلق، تطبیق، مشاركة  -

 المعرفة والمعلومات عن عملاء البنك.

 تعرف على أنها: "مجموعة : تكنولوجیا المعلومات المصرفیة

من المكونات المترابطة والمتجمعة، وظیفتها تجمیع ومعالجة وخزن المعلومات 

ل البنك، ومساعدة الإدارة والموظفین على حل لدعم عملیة اتخاذ القرارات داخ

المشاكل وتبسیط الأمور المعقدة وتقدیم خدمات مصرفیة جدیدة 

  )Laudon Kemeth , Laudon Jane , 2007, P : 11ومتطورة".(

تتمیز تكنولوجیا المعلومات المصرفیة بجملة الخصائص التالیة:(مطاي عبد القادر،        

  .)24، ص: 2013

ولوجیا المصرفیة هي مجموعة من المعارف إن التكن -

 والمهارات والطرق والأسالیب البنكیة؛

تعتبر هذه المعارف والمهارات والطرق والأسالیب قابلة  -

 للاستفادة منها بالتطبیق العملي في المجال البنكي؛
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تكنولوجیا المعلومات المصرفیة لیس هدفا في حد ذاته بل  -

 أهدافه وغایاته؛هي وسیلة یستخدمها البنك لتحقیق 

تعتبر الخدمة المصرفیة هي المجال الرئیسي لتطبیق  -

 التكنولوجیا في البنوك؛

لا یقتصر تطبیق التكنولوجیا على مجال أداء الخدمة  -

 المصرفیة بل یمتد إلى الأسالیب الإداریة أیضا.

 :المصرفي عن  بداعالإلا یختلف مفهوم  التوجه الإبداعي

حیث یمكن تعریف الإبداع المصرفي على أنه: "تقدیم مفهوم الإبداع بصورة عامة، 

خدمات مصرفیة مبتكرة وجدیدة والتألق في تقدیم الخدمات الحالیة، ویمكن أن 

یتجسد الإبداع المصرفي أیضا في تكوین مزیج مناسب من الخدمات المصرفیة 

تطلب والتي تلبي احتیاجات العملاء وتجعلهم أكثر رضا وولاء لهذا البنك، وهذا ما ی

البحث المتواصل عن تطویر المنتجات والخدمات المصرفیة بشكل یحقق متطلبات 

العملاء ویجعل المنظمة البنكیة متمیزة في نظر هؤلاء العملاء".(كنجو عبدو 

  .)02، ص: 2015كنجو، 

علیه یمكن القول بأن الإبداع المصرفي هو عملیة تتطلب التعاون والتنسیق بین كل    

خلة ضمن البنك، وذلك من أجل استخدام وتبني الأفكار الجدیدة والتطورات الأنشطة المتدا

التقنیة والفنیة باعتماد أسالیب علمیة نظامیة لغرض تقدیم خدمات مصرفیة جدیدة أو العمل 

على تطویر الخدمات الحالیة، بما یؤدي في نهایة المطاف إلى تحقیق أهداف البنك في 

  افسیة تجعله أكثر قدرة على مواجهة المنافسة.البقاء والنمو واكتساب میزة تن

  ثانیا: منهجیة الدراسة

استهدفت هذه الدراسة كل موظفي  :الدراسة وعینة مجتمع .1

على مستوى المجمع الجهوي  BADRوإطارات بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة 

وكالات محلیة للاستغلال موزعة على  9والذي یضم  -055میلة –للاستغلال 

م ولایة میلة وهي وكالات: (شلغوم العید؛ وادى العثمانیة؛ التلاغمة؛ وادى كامل إقلی

إطار وموظف  132النجاء؛ الرواشد؛ تاجنانت؛ القرارم؛ میلة؛ فرجیوة)، بمجموع 

استبیان (المسح الشامل) استرجعت بالكامل وأجري التحلیل  132حیث تم توزیع 

 استبیان صالح لذلك. 126الإحصائي على 
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اعتمدت هذه الدراسة في جانبها  ع البیانات:أسلوب جم .2

التطبیقي على الاستبیان، والذي تم تصمیمه لیعكس متغیرات الدراسة وفرضیاتها 

عبارة مقسمة على  61بالاعتماد على مقیاس لیكرات الخماسي، حیث تضمن 

المتطلبات الأساسیة (محورین أساسین، المحور الأول یتعلق بالمتغیر المستقل

تشمل هذه  عبارة 32 من یتكون تجاریة في ظل اقتصاد المعرفة)للبنوك ال

 1من العباراتالمتطلبات والتي تتمثل في: أبعاد رأس المال الفكري في البنك(

تكنولوجیا  ؛)16إلى 9من العبارات)؛ أبعاد إدارة معرفة العمیل في البنك(8إلى

التوجه  ؛)24إلى17من العباراتالمعلومات المصرفیة المستخدمة في البنك(

المتغیر )، أما المحور الثاني فیتعلق ب32إلى 25من العباراتالإبداعي داخل البنك(

تتعلق بأبعاد المیزة  عبارة 29 من یتكون )(أبعاد المیزة التنافسیة في البنكالتابع

 العباراتالجودة المتفوقة(بعد  التنافسیة على مستوى البنك والتي تشمل:

الاستجابة المتفوقة بعد )؛ 15إلى9من العباراتفوقة(الكفاءة المتبعد  )؛8إلى1من

 23من العبارات( التفوق من خلال الإبداعبعد )؛ 22إلى16من العباراتللعملاء(

 ).29إلى

للتأكد من صدق أداة الدراسة : صدق وثبات أداة الدراسة .3

 الخبرة ذوي من محكمین أساتذة على الأولیة بصورتها(الاستبیان) تم عرضها 

 بیانالاست عبارات ملائمة مدى ما ولمعرفة حولها وملاحظاتهم لإبداء رأیهم والكفاءة

، ولقد تم الأخذ بعین والمحتوى الصیاغة سلامة مدى حول وكذلك البحث لأغراض

الاعتبار كل المقترحات المقدمة من طرفهم وإجراء التعدیلات اللازمة كما أوردها 

ه النهائیة، أما فیما یخص درجة المحكمون في توصیاتهم لیخرج الاستبیان بصورت

 Cronbachs كرونباخ ألفاثبات أداة الدراسة فقد تم اعتماد معامل الثبات 

Alpha ، وهي نسبة مقبولة  92حیث بلغت قیمة ألفا لمجمع عبارات الاستبیان %

یضا معامل ألف بالنسبة لكل متغیرات الدراسة على حدى، أجدا، كما تم احتساب 

% وهو ما یعكس ثبات أداة 60الأدنى المقبول إحصائیا وهي  وكلها تجاوزت الحد

 الدراسة.
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اعتمدت هذه الدراسة  :أسالیب المعالجة الاحصائیة للدراسة .4

وجملة الاختبارات الاحصائیة  22النسخة رقم  SPSSعلى البرنامج الاحصائي 

  التالیة:

 نحراف المعیاري والمتوسط الحسابي.الإ -

 :Cronbachs Alpha كرونباخ ألفا معامل الثبات اختبار -

 بیان؛الاست فقرات ثبات لمعرفة

 Simple Linear( البسیط الانحدار اختبار -

Regression( من خلال دراسة علاقة أبعاد المتغیر المستقل كل واحد على :

 حدى مع المتغیر التابع، وتقییم أثر كل بعد منها على المتغیر التابع؛

 Multiple Linearاختبار الانحدار المتعدد ( -

Regression :(.من أجل أثر المتغیر المستقل على المتغیر التابع 

  ثالثا: عرض نتائج التحلیل الاحصائي واختبار فرضیات الدراسة

لاختبار هذه  نتائج اختبار الفرضیة الرئیسیة الأولى: .1

الفرضیة تم استخدام أسلوب نموذج الانحدار المتعدد، من خلال اختبار معنویة 

متغیر المستقل (متطلبات البنوك التجاریة في ظل اقتصاد المعرفة) على تأثیر ال

المتغیر التابع (القدرة التنافسیة)، الجدول التالي یوضح نتائج تحلیل الانحدار 

  .المتعدد لاختبار الفرضیة الرئیسیة الأولى
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  الرئیسیة الأولى.): نتائج تحلیل الانحدار المتعدد المتعلقة بالفرضیة 01الجدول رقم (

 .SPSSمن إعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات   المصدر:

من معطیات الجدول السابق یتضح تأثیر متطلبات البنوك التجاریة في ظل اقتصاد    

المعرفة على تعزیز القدرة التنافسیة في البنك محل الدراسة، حیث أظهرت نتائج التحلیل 

عند ) R) (0,646(ي وجود تأثیر ذو دلالة إحصائیة، إذ بلغ معامل الارتباط الإحصائ

 %42,2)، أي أن ما قیمته 0,422( فقد بلغ) R2()، أما معامل التحدید α≥0,05مستوى (

من التغیرات في تعزیز القدرة التنافسیة في البنك محل الدراسة ناتجة عن التغیر في مدى 

ة في ظل اقتصاد المعرفة، أما النسبة المتبقیة ترجع إلى عوامل توافر متطلبات البنوك التجاری

المحسوبة والتي  Fأخرى لم تدخل في إطار هذا النموذج، یؤكد معنویة هذا التأثیر قیمة 

الجدولیة البالغة  F) بالمقارنة مع قیمة α≥0,05) وهي دالة عند مستوى (22,048بلغت (

) وهي أقل بالمقارنة مع مستوى الدلالة 0,000) تساوي (sig) ومستوى الدلالة (2,3719(

  .)، وهذا یؤكد صحة الفرضیة الرئیسیة الأولى0,05المعتمد (

 Rمعامل الارتباط 

  R2  معامل التحدید

  معامل التحدید المعدل

  الخطأ المعیاري للتقدیر

0,649  

0,422  

,4020  

,412730  

  2,3719 = الجدولیة Fقیمة                                    22 ,048  =المحسوبة   Fقیمة 

 B  المتغیر
 الانحراف

 المعیاري
Beta  

 قیمة

)T(  

Sig  

  مستوى الدلالة

  0,000  4,682  ----  0,274  1,285  الثابت

  A(  0,136  0,057  0,181  2,401  0,018( رأس المال الفكري

  f(  0,006-  0,051  0,010-  0,127-  0,899إدارة معرفة العمیل (

تكنولوجیا المعلومات 

  )Jالمصرفیة(
0,215  0,070  0,248  3,085  0,003  

 التوجه الإبداعي في

  )Hالبنك (
0,298  0,056  0,436  5,335  0,000  
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: لاختبار هذه الفرضیة تم اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى .2

استخدام أسلوب نموذج الانحدار البسیط، من خلال اختبار معنویة تأثیر البعد 

الفكري) على المتغیر التابع (القدرة  الأول من المتغیر المستقل (رأس المال

التنافسیة)، الجدول التالي یوضح نتائج تحلیل الانحدار البسیط لاختبار الفرضیة 

 الفرعیة الأولى.

 ): نتائج تحلیل الانحدار البسیط المتعلقة بالفرضیة الفرعیة الأولى.02الجدول رقم (

  .SPSSمن إعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات   المصدر:

من معطیات الجدول السابق یتضح تأثیر البعد الأول من متطلبات البنوك التجاریة وهو    

ائج التحلیل رأس المال الفكري على تعزیز القدرة التنافسیة للبنك محل الدراسة، إذ أظهرت نت

عند ) R) (0,280(الإحصائي وجود أثر ذو دلالة إحصائیة، إذ بلغ معامل الارتباط 

 %7,8)، أي أن ما قیمته 0,078( فقد بلغ) R2()، أما معامل التحدید α≥0,05مستوى (

من التغیرات في تعزیز القدرة التنافسیة ناتج عن التغیر في مدى توافر رأس المال الفكري في 

ل الدراسة، أما النسبة المتبقیة ترجع إلى عوامل أخرى لم تدخل في إطار هذا البنك مح

)، وهذا یعني أن الزیادة بدرجة واحدة في β )0,211النموذج، كما بلغت قیمة درجة التأثیر 

)، 0,211للبنك محل الدراسة بقیمة ( بعد رأس المال الفكري یؤدي إلى تعزیز القدرة التنافسیة

) وهي دالة عند مستوى 10,554المحسوبة والتي بلغت ( Fالتأثیر قیمة یؤكد معنویة هذا 

)0,05≤α بالمقارنة مع قیمة (F ) ومستوى الدلالة (3,8415الجدولیة البالغة (sig تساوي (

 Rمعامل الارتباط 

  R2  معامل التحدید

  لمعدلمعامل التحدید ا

  الخطأ المعیاري للتقدیر

0,280  

0,078  

0,710  

0,51462  

  3,8415 = الجدولیة Fقیمة                                    554,10  =المحسوبة   Fقیمة 

 B  المتغیر
 الانحراف

 المعیاري
Beta  

 قیمة

)T(  

Sig  

  مستوى الدلالة

  0,000  11,839  ----  0,234  2,077  الثابت

أس المال ر 

  )Aالفكري(
0,211  0,065  0,280  3,249  0,001  
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)، وهذا ما یؤكد صحة 0,05) وهي أقل بالمقارنة مع مستوى الدلالة المعتمد (0,001(

  الفرضیة الفرعیة الأولى.

لاختبار هذه الفرضیة تم استخدام أسلوب نموذج : فرضیة الفرعیة الثانیةاختبار ال.3

الانحدار البسیط، من خلال اختبار معنویة تأثیر البعد الثاني من المتغیر المستقل (إدارة 

معرفة العمیل) على المتغیر التابع (القدرة التنافسیة)، الجدول التالي یوضح نتائج تحلیل 

 ر الفرضیة الفرعیة الثانیة.الانحدار البسیط لاختبا

 ): نتائج تحلیل الانحدار البسیط المتعلقة بالفرضیة الفرعیة الثانیة.03الجدول رقم (

  .SPSSمن إعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات   المصدر:

من معطیات الجدول السابق یتضح تأثیر البعد الثاني من متطلبات البنوك التجاریة وهو    

إدارة معرفة العمیل على تعزیز القدرة التنافسیة للبنك محل الدراسة، إذ أظهرت نتائج التحلیل 

عند ) R) (0,291(الإحصائي وجود أثر ذو دلالة إحصائیة، إذ بلغ معامل الارتباط 

 % 8,5)، أي أن ما قیمته 0,085( فقد بلغ) R2()، أما معامل التحدید α≥0,05مستوى (

من التغیرات في تعزیز القدرة التنافسیة ناتج عن التغیر في مدى توافر أبعاد إدارة معرفة 

العمیل في البنك محل الدراسة، أما النسبة المتبقیة ترجع إلى عوامل أخرى لم تدخل في 

)، وهذا یعني أن الزیادة بدرجة β )0,186لغت قیمة درجة التأثیر إطار هذا النموذج، كما ب

واحدة في بعد إدارة معرفة العمیل یؤدي إلى تعزیز القدرة التنافسیة للبنك محل الدراسة بقیمة 

) وهي دالة 11,478المحسوبة والتي بلغت ( F)؛ یؤكد معنویة هذا التأثیر قیمة 0,186(

 Rمعامل الارتباط 

  R2  معامل التحدید

  معامل التحدید المعدل

  الخطأ المعیاري للتقدیر

0,291  

0,085  

0,077  

0,51286  

  3,8415 = الجدولیة Fقیمة                                    478,11  =المحسوبة   Fقیمة 

 B  المتغیر
 الانحراف

 المعیاري
Beta  

 قیمة

)T(  

Sig  

مستوى 

  الدلالة

  0,000  16,320  ----  0,179  2,927  الثابت

إدارة معرفة 

  )fالعمیل(
0,186  0,055  0,291  3,388  0,001  
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)، ومستوى الدلالة 3,8415الجدولیة البالغة ( Fع قیمة ) بالمقارنة مα≥0,05عند مستوى (

)sig) وما هذا 0,05) وهي أقل بالمقارنة مع مستوى الدلالة المعتمد (0,001) تساوي ،(

  یؤكد صحة الفرضیة الفرعیة الثانیة.

لاختبار هذه الفرضیة تم استخدام أسلوب نموذج  اختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة:.4

، من خلال اختبار معنویة تأثیر البعد الثالث من المتغیر المستقل الانحدار البسیط

(تكنولوجیا المعلومات المصرفیة) على المتغیر التابع (القدرة التنافسیة)، الجدول التالي 

  یوضح نتائج تحلیل الانحدار البسیط لاختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة.

 

 ط المتعلقة بالفرضیة الفرعیة الثالثة.): نتائج تحلیل الانحدار البسی04الجدول رقم (

  .SPSSمن إعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات   المصدر:

طلبات البنوك التجاریة وهو من معطیات الجدول السابق یتضح تأثیر البعد الثالث من مت   

تكنولوجیا المعلومات المصرفیة على تعزیز القدرة التنافسیة للبنك محل الدراسة، إذ أظهرت 

) R(نتائج التحلیل الإحصائي وجود أثر ذو دلالة إحصائیة، إذ بلغ معامل الارتباط 

أن ما )، أي 0,233( فقد بلغ) R2(، أما معامل التحدید α≥0,05عند مستوى () 0,483(

من التغیرات في تعزیز القدرة التنافسیة ناتج عن التغیر في مدى توافر  %23,3قیمته 

تكنولوجیا المعلومات المصرفیة في البنك محل الدراسة، أما النسبة المتبقیة ترجع إلى عوامل 

)، وهذا β )0,419أخرى لم تدخل في إطار هذا النموذج، كما بلغت قیمة درجة التأثیر 

لزیادة بدرجة واحدة في بعد تكنولوجیا المعلومات المصرفیة یؤدي إلى تعزیز القدرة یعني أن ا

المحسوبة والتي بلغت  F) ویؤكد معنویة هذا التأثیر قیمة 0,419التنافسیة بقیمة (

 Rمعامل الارتباط 

  R2  معامل التحدید

  معامل التحدید المعدل

  الخطأ المعیاري للتقدیر

0,483  

0,233  

0,227  

0,46934  

  3,8415 = الجدولیة Fقیمة                                    772,37  =المحسوبة   Fقیمة 

 B  المتغیر
 نحرافالا 

 المعیاري
Beta  

 قیمة

)T(  

Sig  

  مستوى الدلالة

  0,000  7,823  ----  0,253  1,980  الثابت

تكنولوجیا 

المعلومات 

  )Jالمصرفیة (

0,416  0,068  0,483  6,146  0,000  
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الجدولیة البالغة  F) بالمقارنة مع قیمة α≥0,05) وهي دالة عند مستوى (37,772(

) وهي أقل بالمقارنة مع مستوى الدلالة 0,000) تساوي (sig)، ومستوى الدلالة (3,8415(

  )، وهذا یؤكد صحة الفرضیة الفرعیة الثالثة.0,05المعتمد (

لاختبار هذه الفرضیة تم : اختبار الفرضیة الفرعیة الرابعة .5

استخدام أسلوب نموذج الانحدار البسیط، من خلال اختبار معنویة تأثیر البعد 

ل (التوجه الابداعي داخل) على المتغیر التابع (القدرة الرابع من المتغیر المستق

التنافسیة)، الجدول التالي یوضح نتائج تحلیل الانحدار البسیط لاختبار الفرضیة 

   الفرعیة الرابعة.

 ): نتائج تحلیل الانحدار البسیط المتعلقة بالفرضیة الفرعیة الرابعة.05الجدول رقم (

  .SPSSمن إعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات   المصدر:

من معطیات الجدول السابق یتضح تأثیر البعد الرابع والاخیر من متطلبات البنوك    

تنافسیة للبنك محل الدراسة، إذ أظهرت التجاریة وهو التوجه الإبداعي على تعزیز القدرة ال

) R(نتائج التحلیل الإحصائي وجود أثر ذو دلالة إحصائیة، إذ بلغ معامل الارتباط 

)، أي أن ما 0,339( فقد بلغ) R2()، أما معامل التحدید α≥0,05عند مستوى () 0,583(

مدى توافر التوجه  من التغیرات في تعزیز القدرة التنافسیة ناتج عن التغیر في %33,9قیمته 

 Rمعامل الارتباط 

  R2  معامل التحدید

  معامل التحدید المعدل

  الخطأ المعیاري للتقدیر

0,583  

0,339  

0,334  

0,43568  

  3,8415 = الجدولیة Fقیمة                                    735,63  =المحسوبة   Fقیمة 

 B  المتغیر
 الانحراف

 المعیاري
Beta  

 قیمة

)T(  

Sig  

  مستوى الدلالة

  0,000  13,034  ----  0,169  2,202  الثابت

التوجه 

الإبداعي 

داخل 

البنك 

)H(  

0,398  0,050  0,583  7,983  0,000  
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الإبداعي في البنك محل الدراسة أما النسبة المتبقیة ترجع إلى عوامل أخرى لم تدخل في 

)، وهذا یعني أن الزیادة بدرجة β )0,398إطار هذا النموذج، كما بلغت قیمة درجة التأثیر 

، یؤكد )0,398واحدة في بعد الإبداع المصرفي یؤدي إلى تعزیز القدرة التنافسیة بقیمة (

) وهي دالة عند مستوى 63,73المحسوبة والتي بلغت ( Fمعنویة هذا التأثیر قیمة 

)0,05≤α بالمقارنة مع قیمة (F ) ومستوى الدلالة (3,8415الجدولیة البالغة ،(sig (

)، وهذا یؤكد صحة 0,05) وهي أقل بالمقارنة مع مستوى الدلالة المعتمد (0,000تساوي (

  بعة.الفرضیة الفرعیة الرا

  رابعا: نتائج الدارسة

من خلال اختبار الفرضیة الرئیسیة للدراسة وكذا الفرضیات الفرعیة المنبثقة علیها، فقد    

  توصلت هذه الدراسة إلى جملة النتائج التالیة:

أظهرت نتائج التحلیل الإحصائي وجود أثر ذو دلالة  -

على تعزیز القدرة إحصائیة لمتطلبات البنوك التجاریة في ظل اقتصاد المعرفة 

، إلا أن هذا الأثر )α≥0,05( الدلالة عند مستوىالتنافسیة للبنك محل الدراسة 

 ؛%42,2یبقي متوسط حیث بلغ معدل الارتباط بینهما 

أظهرت نتائج التحلیل الإحصائي وجود أثر ذو دلالة  -

ند عإحصائیة لرأس المال الفكري على تعزیز القدرة التنافسیة للبنك محل الدراسة 

؛ %21,1، حیث بلغت درجة التأثیر بینهما ما نسبته )α≥0,05( الدلالة مستوى

وهي نسبة ضعیفة تؤكد على عدم اهتمام البنك بتكوین والاستثمار في رأس المال 

الفكري باعتباره من الأصول غیر المادیة المساهمة في تحقیق التمیز في العمل 

 المصرفي؛

ود أثر ذو دلالة أظهرت نتائج التحلیل الإحصائي وج -

عند إحصائیة لإدارة معرفة العمیل على تعزیز القدرة التنافسیة للبنك محل الدراسة 

؛ %18,6، حیث بلغت درجة التأثیر بینهما ما نسبته )α≥0,05( الدلالة مستوى

وهي نسبة ضعیفة جدا تؤكد عدم اهتمام البنك محل الدراسة بمفهوم إدارة معرفة 

الدور الایجابي للعملاء والاستفادة من المعارف المتاحة  العمیل ودورها في تحقیق

لهم والتي قد لا تتوافر لدى إدارة البنك، بما یساهم في تحسین جودة الخدمات 
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والمنتجات المصرفیة المقدمة لهم  وبالتالي تحقیق السبق والتمیز في مواجهة بقیة 

 المنافسین في السوق المصرفیة؛

ائي وجود أثر ذو دلالة أظهرت نتائج التحلیل الإحص -

إحصائیة لتكنولوجیا المعلومات المصرفیة على تعزیز القدرة التنافسیة للبنك محل 

، حیث بلغت درجة التأثیر بینهما ما نسبته )α≥0,05( الدلالة عند مستوىالدراسة 

؛ وهي نسبة متوسطة نوعا ما فقد أدركت إدارة البنك محل الدراسة أهمیة 41,9%

كنولوجیا المعلومات المصرفیة في تحسین الأداء البنكي بصورة الاستثمار في ت

 عامة، من خلال تبني العدید من السیاسیات والإجراءات الكفیلة بذلك؛

أظهرت نتائج التحلیل الإحصائي وجود أثر ذو دلالة  -

عند إحصائیة للتوجه الإبداعي على تعزیز القدرة التنافسیة للبنك محل الدراسة 

؛ %39,8، حیث بلغت درجة التأثیر بینهما ما نسبته )α≥0,05( الدلالة مستوى

وهي نسبة متوسطة نوعا ما لا ترقى للمستوى المطلوب الواجب تحقیقه في ظل 

التوجه نحو اقتصاد المعرفة والذي تحتل فیه الافكار الابداعیة جزء مهما من القیمة 

 في.المضافة في مختلف الأنشطة الاقتصادیة بما فیها العمل المصر 

  خامسا: التوصیات

في ظل النتائج المتوصل إلیها فإن هذه الدراسة تقدم جملة من التوصیات على النحو    

 التالي:

على إدارة البنك إدراك بأن المعرفة هي مورد اقتصادي  -

استراتیجي وأكثر موارده أهمیة وقدرة على التعامل مع الفرص والتحدیات التي 

 ثة والمتغیرة؛تفرضها البیئة المصرفیة الحدی

تعزیز الاهتمام بدراسة الأوضاع التنافسیة للبنك وتحلیل  -

الحصة السوقیة له، وذلك من خلال إیجاد نظام إداري یعمل على دراسة السوق 

 المصرفیة واستطلاع كل التغیرات التي تطرأ علیها؛ 

على إدارة البنك إدراك بأن المعرفة هي مورد اقتصادي  -

أهمیة وقدرة على التعامل مع الفرص والتحدیات التي  استراتیجي وأكثر موارده

 تفرضها البیئة المصرفیة الحدیثة والمتغیرة؛
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ضرورة اهتمام إدارة البنك بمفهوم إدارة معرفة العمیل  -

باعتبارها خیارا استراتیجیا یساهم في تعزیز القدرة التنافسیة له، من بالاعتماد على 

م مصدرا من مصادر المعرفة الخارجیة للبنك العلاقة التفاعلیة مع العملاء بوصفه

 وایجاد قیمة مضافة للعملاء؛

التوسع في استخدام تكنولوجیا المعلومات المصرفیة بشكل  -

فعال والعمل على مواكبة كل التطورات الحاصلة في هذا المجال على المستوى 

 الدولي؛

ضرورة دعم التوجه الابداعي داخل البنك من خلال الاهتمام  -

ءات ذات القدرات المصرفیة المتمیزة والقادرة على إنتاج أفكار جدیدة سواء بالكفا

 على المستوى الإداري أو التسویقي.

  الهوامش:

، دار المسیرة للنشر والتوزیع اقتصاد المعرفة واتجاهات تطویریةحمد علي الحاج محمد، أ .1

  .2014ردن، والطباعة، عمان، الأ

المبني على إدارة علاقات ومعرفة الزبون –في التسویق المعر درمان سلیمان صادق،  .2

 .2010المعرفة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،  ، دار كنوز-التسویقیة

 .2008ردن، ،  دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، الأدارة المعرفةإربحي مصطفي علیان،  .3

 .2007 مصر، رة،القاه الجدیدة، الدار ،والأنترنیت العولمة بیئة في البنوك إدارة طه، طارق .4

سة ادر -رأس المال الفكري ودوره في تحقیق الابداع المنظميعاطف العدوان، سحر سلیمان،  .5

، 2، العدد 93سات في العلوم الإداریة، المجلد امجلة الدر ، -میدانیة في شركات التأمین الأردنیة

 .2012ردن، الجامعة الأردنیة، عمان، الأ

، دار غریب للنشر والتوزیع، القاهرة، مصر، الاستراتیجیة إدارة الموارد البشریة، علي السلمي .6

2001. 

لكتروني: ، على الرابط الإالابداع المصرفي في ظل الاقتصاد المعرفيكنجو عبود كنجو،  .7

details/IDhttp://www.giem.info/article/  

لبات إرساء التكنولوجیا المصرفیة في دعم الذكاء التنافسي في البنوك متط، مطاي عبد القادر .8

 حسیبة بن بوعلي، ، جامعة10سات الاجتماعیة والإنسانیة، العدد ا، مجلة الأكادیمیة للدر الجزائریة

  .2013الشلف، جوان 

، ، الدار الجامعیة، الإسكندریة، مصرعمالالمیزة التنافسیة في مجال الأ نبیل خلیل مرسي، .9

1998. 

http://www.giem.info/article/details/ID
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، مجلة أهمیة رأس المال الفكري في تحقیق المیزة التنافسیة للمنظماتالهادي بوقلقول،  .10

  .2009، جوان 24، العدد ، المملكة العربیة السعودیةم القرىأالتواصل، جامعة 

11. Laudon kemeth , Laudon Jane , Management Information System, 10 
Edition,  Prentic Hall , 2007. 

12. Walter Powell ,The knowledge Economy , Annual Revieu of 
Sociology ,Vol 30, 2004. 

  الملحق:

  المتطلبات الأساسیة للبنوك التجاریة في ظل اقتصاد المعرفة.: المحور الاول

  أولا: أبعاد رأس المال الفكري في البنك.

  العبـــــــارة
  موافق

  بشدة
  محاید  موافق

  غیر

  موافق

غیر 

  قمواف

  بشدة

یتوفر لدى موظفي البنك  .1

  المعرفة اللازمة لأداء أعمالهم على أكمل وجه؛
          

یمتلك البنك العدد الكافي  .2

من الموظفین الذین یمتلكون الخبرات الكافیة في 

  العمل المصرفي؛

          

تحرص إدارة البنك على  .3

  التدریب والتطویر المستمر لمهارات الموظفین؛
          

تتضمن السیاسات  .4

والعملیات على مستوى البنك خلق معرفة جدیدة 

  بصفة مستمرة؛

          

تساهم الخبرة العلمیة التي  .5

یمتلكها موظفو البنك في إیجاد الحلول المناسبة 

  للمشكلات التي قد تواجه العمل؛

          

تعمل إدارة البنك على  .6

تنمیة أسالیب العمل الجماعي والتعاون وتكریس 

  ظفیها؛روح الفریق الواحد بین مو 

          

یسعى البنك إلى استقطاب  .7

العمال من ذوي الخبرات والمهارات العالیة في 

  مجال العمل المصرفي؛

          

          یضمن الهیكل التنظیمي  .8
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للبنك تدفق المعرفة اللازمة في جمیع المستویات 

  الإداریة بالبنك؛

  ثانیا: أبعاد إدارة معرفة العمیل في البنك.

  العبـــــــارة
  قمواف

  بشدة
  محاید  موافق

  غیر

  موافق

غیر 

  موافق

  بشدة

.یعرف البنك بدقة الاحتیاجات المالیة لعملائه ویتحرى عنها 9

  باستمرار؛
          

یسعي البنك إلى تطویر علاقته مع العملاء لتحدید وتوسیع .10

  معرفته عنهم؛
          

.تمتلك إدارة البنك تصورات ومعلومات واضحة عن درجة ولاء 11

  عملاءه؛
          

            .توفر إدارة البنك الوسائل الضروریة للاستماع لعملائها؛12

.یطلع البنك عملائه عن الخدمات والمنتجات المصرفیة التي 13

  یرید تقدیمها مسبقا؛
          

.یمتلك البنك موقع إلكتروني یعرض فیه المعلومات الجدیدة 14

  لعملائه عن مختلف أنشطته؛
          

لیة بین موظفي البنك وعملائه لتعریفهم .توجد علاقة تباد15

  بالخدمات المصرفیة التي یقدمها؛
          

.یمتاز موظفو البنك بالمهارات والخبرات والقدرات المعرفیة بما 16

  یساعد على كسب عملاء جدد؛
          

  ثالثا: تكنولوجیا المعلومات المستخدمة في البنك.

  العبـــــــارة
  موافق

  بشدة
  محاید  موافق

  غیر

  موافق

غیر 

  موافق

  بشدة

.تتمیز تكنولوجیا المعلومات المستخدمة من قبل البنك 17

  بمواكبتها للتطورات التي یشهدها العمل المصرفي؛
          

.یتم تدریب العاملین في البنك على استخدام تكنولوجیا 18

  المعلومات والتعامل معها؛
          

العملاء من  .یتمتع البنك بشبكة تربط بین جمیع فروعه تمكن19

القیام بالعملیات المصرفیة من إیداع وسحب في أي فرع من 
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  فروعه؛

یلجأ البنك إلى استخدام شبكة الانترنیت في تقدیم الخدمات .20

  المصرفیة بما یسهل عملیة الحصول علیها وتوفیر وقت العملاء؛
          

.یحافظ البنك على خصوصیة كل عمیل أثناء التعامل 21

  ا المعلومات المصرفیة؛بتكنولوجی
          

.یعمل البنك على وضع نظام لحمایة وتأمین المعلومات 22

  والنظم المصرفیة بشكل عام؛
          

.یستعمل البنك أجهزة الكمبیوتر والبرمجیات المتطورة التي 23

  توفر سرعة الدخول والخروج والحصول على المعلومات وتحدیثها؛
          

تصالات حدیثة وفعالة لتسهیل عملیة .یتوفر لدي البنك شبكة ا24

  الاتصال داخل البنك.
          

 

  رابعا: التوجه الإبداعي داخل البنك.

  

  العبــــــارة

  موافق

  بشدة
  محاید  موافق

  غیر

  موافق

غیر 

  موافق

  بشدة

یبادر البنك إلى طرح خدمات مصرفیة جدیدة بما یلبي احتیاجات .25

  عملائه المتغیرة؛
          

رة العلیا في البنك على تهیئة المناخ التنظیمي المناسب .تعمل الإدا26

  لتشجیع عملیات الإبداع المصرفي؛
          

.یدعم البنك مشاركة العاملین في تطویر الخدمات المصرفیة المقدمة 27

  للعملاء؛
          

.تمنح إدارة البنك الحوافز المناسبة (مادیة او معنویة) لأفراده المبدعین 28

 لمصرفي؛في مجال العمل ا
          

           .تعمل إدارة البنك العلیا على تحقیق التنسیق الفعال بین جمیع فروعه؛29

.تقدیم الخدمات المصرفیة من قبل البنك یتم بأسلوب متجدد للسعي 30

 إلى تحقیق الإبداع المصرفي؛
          

.تحرص الإدارة العلیا للبنك على إجراء دورات تدریبیة للعاملین 31

  همیة الإبداع في المجال المصرفي؛لتعریفهم بأ
          

.یتابع البنك بشكل مستمر كل التغیرات التي تطرأ على السوق 32

  المصرفیة الداخلیة والخارجیة على حد السواء؛
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  المحور الثاني: أبعاد المیزة التنافسیة في البنك:

  أولا: الجودة المتفوفة (جودة الخدمات المصرفیة)

  العبـــــــارة
  موافق

  بشدة
  موافق

محا

  ید

  غیر

  موافق

غیر 

  موافق

  بشدة

.یقدم البنك منتجات وخدمات مصرفیة عالیة الجودة تلبي 1

  احتیاجات ورغبات عملائه؛
          

.یقوم البنك بتقییم مستوى جودة خدماته باستمرار من أجل 2

  تحسینها؛
          

.یعطي موظفو البنك اهتماما فردیا بكل عمیل ویتعاملون مع 3

  انشغالاته بعنایة فائقة؛
          

.یحقق البنك الأسبقیة على المنافسین في مجال جودة الخدمات 4

  المصرفیة المقدمة؛
          

.یهتم البنك بأفكار الموظفین في مجال تحسین جودة الخدمات 5

  المصرفیة المقدمة؛
          

.یراعي البنك أثناء تقدیم خدماته المصرفیة مدى مطابقتها 6

  لاءه؛لتوقعات عم
          

.تتمیز الخدمات المصرفیة التي یقدمها البنك بخصائص ممیزة 7

  قادرة على التأثیر في سلوك العملاء؛
          

تساهم خبرة موظفي البنك في تفادي حدوث الأخطاء أثناء تقدیم .8

  الخدمات المصرفیة؛
          

  .ثانیا: الكفاءة المتفوقة (كفاءة العملیات)

  العبـــــــارة
  موافق

  بشدة
  موافق

محا

  ید

  غیر

  موافق

غیر 

  موافق

  بشدة

یقدم البنك خدماته ومنتجاته المصرفیة إلى شریحة واسعة من . 9

  العملاء؛
          

.تعمل إدارة البنك على مراجعة العملیات الإداریة داخل البنك 10

بشكل مستمر بهدف إلغاء بعض العملیات والأنشطة غیر 

  الضروریة والمكررة؛
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البنك بشكل دائم إلى تطبیق التكنولوجیا المصرفیة  .یسعى11

  الحدیثة بما یساعد في تحقیق السرعة في إنجاز العملیات؛
          

.یعمل البنك باستمرار على تحقیق التنسیق والتكامل بین 12

  مختلف مصالحه الإداریة في تنفیذ العملیات؛
          

تطویر كفاءة .یتبني البنك كل الطرق والأسالیب التي من شأنها 13

  العملیات الداخلیة له؛
          

.یسعى البنك إلى تخفیض التكالیف من خلال الاستخدام 14

  الأمثل لموارده؛
          

.یعمل البنك على زیادة إنتاجیة موظفیه من خلال تدریبهم 15

  وتأهیلهم المستمر في مجال العمل المصرفي؛
          

  عة للعملاء)ثالثا: الاستجابة المتفوقة (الاستجابة السری

  العبـــــــارة
  موافق

  بشدة
  موافق

محا

  ید

  غیر

  موافق

غیر 

  موافق

  بشدة

یتمیز البنك بقدرة استجابة عالیة لحاجات ورغبات عملاءه . 16

  المتغیرة؛
          

.یتمتع البنك بقدرة عالیة على التكییف مع التطورات التي 17

  تشهدها السوق المصرفیة؛
          

عالیة على تبني أحدث التكنولوجیا یتمیز البنك بقدرة .18

  المصرفیة في عملیاته التشغیلیة والاداریة؛
          

.یهتم البنك بآراء ومقترحات العملاء في تقدیم الخدمات 19

  المصرفیة ومن ثم إجراء التحسینات المناسبة علیها؛
          

.یقدم البنك تشكیلة واسعة من الخدمات المصرفیة لمقابلة 20

  ت العملاء؛احتیاجات ورغبا
          

یعمل موظفو البنك على التقلیل من وقت الانتظار عند تقدیم .21

  الخدمات المصرفیة للعملاء.
          

یولى البنك اهتماما كبیرا ببحوث التسویق بغرض التعرف على .22

  رغبات العملاء غیر المشبعة؛
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  التفوق من خلال الإبداع.رابعا: 

  

  العبــــارة

  موافق

  بشدة
  افقمو 

محا

  ید

  غیر

  موافق

غیر 

  موافق

  بشدة

یتبنى البنك إدخال وتجریب الأفكار الإبداعیة التي یقدمها .23

  الموظفون لمواجهة مشكلات العمل؛
          

. یهتم البنك بتطویر تشكیلة الخدمات المصرفیة بما یتناسب 24

  مع ما یقدمه المنافسون؛
          

ى تأمین فرص الإبداع یتمتع البنك بثقافة تنظیمیة تساعد عل. 25

  والمبادرة بین موظفیه؛
          

موظفو البنك لهم القدرة على خلق أفكار إبداعیة جدیدة بما . 26

  یعزز مكانته في السوق المصرفیة؛
          

. یطور البنك خدماته ومنتجاته المصرفیة بناء على دراسات 27

  السوق لیتكیف معها؛
          

الإبداع في منتجاته وخدماته ینتهج البنك سیاسة التجدید و . 28

  المصرفیة وأسالیب العمل كجزء أساسي من ثقافته التنظیمیة؛
          

. یقدم البنك خدمات ومنتجات مصرفیة جدیدة بوتیرة أسرع من 29

  منافسیه.
          

 

  

  

  

  

 


