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رض والعمل ىما المورداف الرئيسياف لمثروة في العصر ما قبل الصناعي، وحل لقد كانت الأ
مكانيما رأس الماؿ والعمل في العصر الصناعي باعتبارىما المولد الرئيسي لمثروة، ولكف في العصر 
الحالي أصبحت المعرفة والتكنولوجيا ىما العنصراف الرئيسياف لعوامل الإنتاج، حيث أصبح إنتاج المعرفة 

 استثمارىا واستخداميا وتداوليا المصدر الرئيسي لمنمو. و 
شيد ىذا العصر حدوث ثورة في المعمومات والاتصالات والتكنولوجيا العالية، وتعاظـ دور المعرفة 
كوحدة إنسانية لمثروة القائمة عمى الطاقات الإبداعية والخبرات والميارات وقدرات الأفراد عمى توليد 

رة واسعة وبتركيز كبير، ىذا ما ولد مفيوـ رأس الماؿ الفكرؼ، حيث أصبحت أغمب المعارؼ الجديدة بصو 
المصرفية تيتـ بو وتركز بشكل كبير عمى تنميتو وتطويره مف خلبؿ تبني أسس  نظماتالمنظمات والم

لإدارة المعرفة التي تقوـ عمى قواعد أىميا: الابتكار والإبداع المذاف ينتجاف تقنيات ومنتجات جديدة، إضافة 
ذات جودة  إلى التكنولوجيا العالية التي ترفع مف مستوػ الإنتاجية، وكذا تقديـ خدمات ومنتجات جديدة

 عالية.
لذا فإف تزايد الاىتماـ برأس الماؿ الفكرؼ لا ينبع مف فراغ بقدر ما ينبع مف حقائق موضوعية 

المصرفية فإذا كاف عمى سبيل المثاؿ رأس الماؿ  منظماتيؤكدىا الواقع الاقتصادؼ لمختمف المنظمات وال
 ع قيمتيا السوقية.المادؼ يصنع الوجود المادؼ لممنظمة فإف رأس الماؿ الفكرؼ يصن

اليوـ تعيش تحديات عديدة تتطمب وجود إدارة كفؤة وواعية تعمل عمى بدؿ جيود  بنوؾإف ال
متواصمة لمحفاظ عمى حصتيا السوقية مع ضماف ولاء عملبئيا، إذا يعتبر الاىتماـ بالجودة مف أىـ 
الاستراتيجيات المتبعة لضماف التميز والتفوؽ في ىذا المجاؿ، ونظرا لأىمية الخدمات التي تقدميا ىذه 
المصارؼ فإف إدارتيا مطالبة بتحسيف جودة الخدمات المقدمة بما يفي بالتزاماتيا ويجعميا قادرة عمى تمبية 

 توقعات العملبء.
والقادرة عمى إحداث تغيرات جوىرية في  بنوؾ،س الماؿ الفكرؼ الثروة العممية الكامنة في اليعد رأ

تكمف في تقديـ منتجات  ونموه وزيادة ربحيتو بنؾ، إذا ما أدرؾ أف أفضل وسيمة لبقائوعمل ومسار أؼ 
متطورة ذات جودة عالية ترضي رغبات الزبائف واحتياجاتيـ، ويستند ذلؾ أساسا إلى مدػ توفر مكونات 

( أؼ ما يمتمكو المصرؼ الزبونيرأس الماؿ الفكرؼ)رأس الماؿ البشرؼ، رأس الماؿ الييكمي، رأس الماؿ 
ونظـ وىياكل تنظيمية، وعلبقات داخمية وتحالفات استراتيجية، تسيـ  مف معارؼ وخبرات وميارات وبرامج
 وبالتالي تحسيف جودة خدماتو. بنؾفي رفع مستوػ أداء العامميف في ال

 /إشكالية الدراسة:1
الجودة مف بيف أىـ المداخل لزيادة القدرة  المنافسة في السوؽ المصرفية أصبحتنظرا لشدة 
منصبا نحو تطوير الخدمات وتحسيف بنوؾ ذا الأساس أصبح اىتماـ الوعمى ى ،بنوؾالتنافسية في ال

دارة رأس الماؿ الفكرؼ.  جودتيا وذلؾ بزيادة الاىتماـ بتكويف وا 
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الجودة في خدماتو يتوقف بدرجة كبيرة عمى مدػ  لبنؾ في تحسيفوعميو يمكننا القوؿ أف نجاح ا
مكوناتو الثلبثة) رأس الماؿ البشرؼ ورأس  نجاح واستقطاب وصناعة وتنمية رأس الماؿ الفكرؼ بمختمف

مسمح بمعارؼ وميارات  يكوف رأس الماؿ الفكرؼ في البنؾ الماؿ ىيكمي ورأس الماؿ الزبوني(، ويجب أف
 ولدييا الولاء والقدرة عمى التعامل مع العملبء بسيولة وصدؽ دائما. ،تسويقية وفنية رفيعة المستوػ 

 :التساؤؿ التالييمكننا طرح  قوعمى ضوء ما سب
 حة ما ىو دور رأس المال الفكري في تحسين جودة الخدمة المصرفية ببنك الفلا

 والتنمية الريفية لولاية ميمة؟
 وعمى ضوء الإشكالية الرئيسية المطروحة يمكف صياغة الأسئمة الفرعية التالية:

  ميمة؟بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية بولاية ب رأس الماؿ الفكرؼ ما ىو واقع 
 وىل  ما ىو مستوػ جودة الخدمة التي يحققيا موظفي بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية لولاية ميمة؟

 يوجد تحسف فييا؟
  ىل لرأس الماؿ الفكرؼ دور في تحسيف جودة الخدمة المصرفية بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية لولاية

 ميمة ؟
  / فرضيات الدراسة:2

مف التساؤلات التي تـ وضعيا لمبحث نحاوؿ مف خلبؿ الفرضيات المقترحة الإجابة المؤقتة  نطلبقاإ
 عما طرح سابقا مف تساؤلات وتتمثل فرضيات دراستنا فيما يمي:

 :الفرضية الرئيسية 
  رأس الماؿ الفكرؼ لو دور في تحسيف جودة الخدمة المصرفية ببنؾ الفلبحة والتنمية الريفية

 لولاية ميمة.
 :الفرضيات الفرعية 
 .الفرضية الأولى: يمتمؾ بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية لولاية ميمة رأس ماؿ فكرؼ معتبر ومتنوع 
  الفرضية الثانية: ىناؾ تحسيف في مستوػ جودة الخدمة التي يقدميا موظفي بنؾ الفلبحة والتنمية

 الريفية لولاية
  حصائية بيف رأس الماؿ الفكرؼ وجودة الخدمة إ: ىناؾ علبقة ارتباط ذات دلالة الفرضية الثالثة

 المصرفية في بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية لولاية ميمة.
 مجموعة مف الفرضيات الفرعية ندرجيا كما يمي: الثالثةوتندرج تحت ىذه الفرضية 

  وجودة الخدمة المصرفية. ىناؾ علبقة ارتباط ذات دلالة احصائية بيف رأس الماؿ البشرؼ 
 .ىناؾ علبقة ارتباط ذات دلالة احصائية بيف رأس الماؿ الييكمي وجودة الخدمة المصرفية 
 وجودة الخدمة المصرفية.الزبوني  ىناؾ علبقة ارتباط ذات دلالة احصائية بيف رأس الماؿ 
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  /أىمية الدراسة:3
الإطار العاـ لمفيوـ رأس الماؿ الفكرؼ وفي كونيا تكمف أىمية الدراسة في كونيا تساىـ في بياف وشرح 

تتناوؿ قطاعا اقتصاديا ميما وىو قطاع البنوؾ، بالإضافة إلى كونيا تعالج موضوع اقتصادؼ يتمثل 
بشكل مباشر في معرفة الدور الذؼ يمكف أف يمعبو رأس الماؿ الفكرؼ في تحسيف جودة الخدمة المصرفية 

 لبحة والتنمية الريفية لولاية ميمة.المقدمة مف قبل موظفي بنؾ الف

 تتمثل فيما يمي: /أىداف الدراسة:4
  رغبتنا في المساىمة في تحسيس موظفي المصرؼ بأىمية رأس الماؿ الفكرؼ، وبالتالي إمكانية

 تقديـ خدمات جيدة لمزبائف.
 التعرؼ عمى الدور الذؼ يمعبو رأس الماؿ الفكرؼ في تحسيف جودة الخدمة المصرفية ببنؾ 

 الفلبحة والتنمية الريفية لولاية ميمة.
  .التعرؼ عمى الوضع الحالي لرأس الماؿ الفكرؼ في بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية لولاية ميمة 
 توجد ىناؾ أسباب موضوعية وأسباب ذاتية لاختيار الموضوع  /أسباب اختيار الموضوع:5

 تتمثل في:.أسباب ذاتية: 5/1
  ىذا الموضوع.رغبة الطالبة في دراسة 
 .الرغبة في إثراء الرصيد المكتبي والمعرفي بمرجع جديد 
 .طبيعة تخصصي دفعني لمبحث في المواضيع المتعمقة بالبنوؾ 

 تتمثل فيما يمي: .أسباب موضوعية:5/2
 .لفت انتباه إدارة البنوؾ لأىمية رأس الماؿ الفكرؼ في كسب رضا وولاء الزبوف 
 صرفية برأس الماؿ الفكرؼ.معرفة مدػ اىتماـ المؤسسات الم 
 .إعطاء فكرة حوؿ واقع رأس الماؿ الفكرؼ في بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية لولاية ميمة 

  /المنيج المستخدم في الدراسة:6
مف أجل الإحاطة بكل جوانب الموضوع والإجابة عمى الإشكالية الرئيسية المطروحة، وكذا اختبار صحة 

مف مختمف المراجع  ةالوصفي التحميمي لتكويف القاعدة النظرية المستسقاالفرضيات تـ استخداـ المنيج 
التي عالجت مواضيع رأس الماؿ الفكرؼ، وجدة الخدمة المصرفية، كما تـ اعتماد المنيج التاريخي مف 
أجل استعراض كل مف مراحل راس الماؿ الفكرؼ، وكذا استعراض التطور التاريخي الذؼ مر بو بنؾ 

أما فيما يخص أدوات البحث والدراسة فقد اعتمدنا عمى المسح المكتبي لمجموعة ، مية الريفيةالفلبحة والتن
 مف المراجع والبحوث والدراسات التي ليا صمة بموضوع البحث.

 بولايةأما فيما يخص الجانب التطبيقي فقد اعتمدنا عمى منيج دراسة حالة بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية 
ة وكانت الأداة المستخدمة في جمع البيانات متمثمة في الاستمارة عف طريق توزيعياعمى موظفي ميم
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بولاية ميمة بطريقة عشوائية بغية استقصاء آرائيـ حوؿ دور رأس  وكالات بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية
ـ تحميل البيانات الماؿ الفكرؼ في تحسيف جودة الخدمة المصرفية التي يقدموىا لمختمف العملبء، ليت

 .(SPSS)المتحصل عمييا باستخداـ البرنامج الإحصائي 

  / حدود الدراسة:7
 مف أجل بموغ أىداؼ الدراسة تـ رسـ حدود ليا يأتي ذكرىا كما يمي:

  يفية لولاية ميمة بوكالاتو )وكالة الحدود المكانية تـ إجراء الدراسة عمى بنؾ الفلبحة والتنمية الر
 شمغوـ العيد، وكالة تاجنانت، وكالة فرجيوة، وكالة وادؼ النجاء(.، وكالة ميمة

 2016أفريل لسنة  5مارس إلى  21الحدود الزمانية تـ إجراء الدراسة في الفترة الممتدة مف. 
 يتمثل فيما يمي: /  أنموذج الدراسة:8
 

 (: أنموذج الدراسة01الشكل رقم)
   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 مف إعداد الطالبة المصدر:

 /الدراسات السابقة:9
تعتبر الدراسات السابقة الركيزة الأساسية التي تقوـ عمييا الدراسة، وسنتعرؼ عمى الدراسات تناولت 

المصرفية عف طريق عرض اليدؼ مف الدراسة وكذا أىـ النتائج التي رأس الماؿ الفكرؼ، وجودة الخدمة 
توصمت إلييا، إضافة إلى التوصيات المقترحة، وفيما يمي سنتناوؿ عرض لبعض الدراسات السابقة 

 المتعمقة بموضوع الدراسة:

 رأس المال الفكري 

 البشرؼ رأس الماؿ 

 رأس الماؿ الييكمي

 الزبونيرأس الماؿ 

 جودة
 الخدمة

 المصرفية



 ممذمح

 

 
 و

أثره عمى التسويق الإلكتروني و  ف عمي أبو خريص ومصطفى أحمد شكشؾ:عمرا: لأولىالدراسة ا
 2015 ،17العدد،جامعة الزاوية، ليبيا  المجمة الجامعة، جودة الخدمات المصرفية،

عمى جودة  ةىدفت ىذه الدراسة لمتعرؼ عمى مدػ أثر تطبيق أسموب التسويق المصرفي الإلكتروني
الخدمات المصرفية بالمصارؼ العاممة في ليبيا، وتحديدا المصارؼ العاممة بمدينة زلتيف مف وجية نظر 

ئف ىذه المصارؼ، ومف تحقيق ذلؾ استخدـ الباحث المنيج الوصفي التحميمي في ىده الدراسة، حيث زبا
فردا مف المتعامميف مع ىذه المصارؼ، تـ خلبليا  052تـ توزيع استمارة عمى عينة عشوائية تتكوف مف 

عمى جودة الخدمات  التوصل لمعديد مف الاستنتاجات والتي مف أبرزىا أف ىناؾ تأثير لمتسويق الإلكتروني
المصرفية بيذه المصارؼ. كما أوصى الباحثاف بضرورة تبني واستخداـ التسويق الإلكتروني بيذه 
المصارؼ والاستفادة بأقصى ما يمكف مف الوسائل التقنية الحديثة في ىذا المجاؿ، مع إعادة ىندسة 

يبية بالداخل والخارج بما يتناسب وتطوير العمل الإدارؼ بيا وكذلؾ التركيز عمى تفعيل البرامج التدر 
 التطورات العالمية الحديثة.

دور رأس المال الفكري في تحقيق الميزة التنافسية لممؤسسات  لويزة فرحاتي: :الدراسة الثانية
 عموـ التسيير، جامعة خيضر بسكرة ، أطروحة دكتوراه فيالاقتصادية في ظل اقتصاد المعرفة

 2015الجزائر،
إلى تحديد دور رأس الماؿ الفكرؼ بأبعاده المتمثمة في رأس الماؿ البشرؼ ورأس  الدراسةىدفت ىذه 

الماؿ الييكمي ورأس الماؿ الزبوني في تحقيق الميزة التنافسية بأبعادىا المتمثمة في الجودة والكفاءة والإبداع 
استمارة لاختبار  والاستجابة  في شركة الإسمنت عيف التوتة محل الدراسة، وذلؾ مف خلبؿ تصميـ

الفرضيات وقد أظيرت التحميلبت عدة نتائج مف أىميا وجود علبقة ذات دلالة إحصائية بيف رأس الماؿ 
الفكرؼ بأبعاده الثلبثة وتحقيق الميزة التنافسية في الشركة محل الدراسة، حيث أوضحت الدراسة توفر أبعاد 

أبعاد رأس الماؿ الزبوني، حيث يسيـ كل منيما  كلب مف رأس الماؿ البشرؼ والييكمي بدرجة كبيرة تفوؽ 
في تحقيق الميزة التنافسية أكثر مف رأس الماؿ الزبوني. وأىـ ما أوصت بو الدراسة زيادة الاىتماـ برأس 
دارتو كما يجب أف يدار لأنو مصدر ىاـ لتحقيق التميز، وضرورة التعامل مع رأس الماؿ  الماؿ الفكرؼ وا 

 رد استراتيجي تحوز عمو الشركة والمحافظة عميو باستمرار.الفكرؼ عمى أنو أىـ مو 
دور رأس المال الفكري في تحسين مستوى الأداء في  :جماؿ أميف بدوؼ النخالة: الدراسة الثالثة

جامعة  ،رسالة ماجستير في إدارة الدولة والحكـ الرشيد ،وزارة الداخمية والأمن الوطني الفمسطينية
 2015،فمسطيف ،الأقصى

ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى دور رأس الماؿ الفكرؼ في تحسيف الأداء لدػ وزارة الداخمية 
والأمف الوطني الفمسطيني في قطاع غزة، وذلؾ مف خلبؿ التعرؼ عمى مدػ توافر متطمبات رأس الماؿ 

لدػ وزارة الداخمية  الفكرؼ بأبعاده الثلبثة )رأس الماؿ البشرؼ، رأس الماؿ الييكمي، رأس الماؿ الزبوني(
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والأمف الوطني، والعلبقة بيف توافر تمؾ المتطمبات وتحسيف مستوػ الأداء، حيث إستخدـ الباحث المنيج 
استمارة وتـ استرداد  400الوصفي التحميمي في جمع المعمومات حيث تـ توزيع عينة عشوائية عددىا 

صائية بيف توافر متطمبات رأس الماؿ وجود علبقة إح ، حيث أظيرت الدراسة عدة نتائج أىميا 363
الفكرؼ بأبعاده الثلبثة وتحسيف مستوػ الأداء لدػ وزارة الداخمية والأمف الوطني، وأف الوزارة تحقق مستوػ 
مرتفعا مف الأداء. وأىـ ما أوصت بو الدراسة أف يكوف ىناؾ إىتماـ مف مؤسسات القطاع العاـ ووزارة 

ماؿ الفكرؼ لما لو مف دور إيجابي في رفع مف مستوػ الأداء في ىذه الداخمية والأمف الوطني برأس ال
المؤسسات، أيضا إشاعة روح وثقافة المسؤولية الإجتماعية في مسار عمل القادة المدراء حتى يكوف ذلؾ 

 جزءا مف وظيفتيـ، وبما ينعكس إيجابا عمى أداء العامميف وتفاعل الوزارة مع المجتمع ومؤسساتو.
 الدراسة: / ىيكل01

 فصميف فصلسة، قمنا بتقسيـ البحث إلى مف أجل الإلماـ بمختمف الجوانب التي يطرحيا موضوع الدرا
 نظرؼ وفصل تطبيقي يعكس الدراسة الميدانية، حيث يتناوؿ كل فصل ما يمي:

" الإطار النظري لرأس المال الفكري وجودة الخدمة المصرفية: والذؼ جاء تحت عنواف "الفصل الأول
 الذؼ تضمف بدوره مبحثيف ىما كما يمي:و 

الأوؿ خصصناه لدراسة رأس الماؿ الفكرؼ تطوره ومفيومو وكذا  ،والذؼ تضمف بدوره مبحثيف
العناصر المكونة منو والأدوار التي يمعبيا داخل المنظمات ،عمميات خطوات إدارة رأس الماؿ الفكرؼ 

المبادغ الإرشادية رة في تنمية رأس الماؿ الفكرؼ، و الإداومتطمباتو وآليات بنائو وكذا معرفة مدػ مساىمة 
 لقياس رأس الماؿ الفكرؼ وطرؽ ونماذج قياسو وفي الأخير أىمية قياسو.

، مف مفيوـ جودة لمصرفية و المفاىيـ المتعمقة بيالدراسة جودة الخدمة ا ليكوف المبحث الثاني
الاستراتيجيات وكذا أبعادىا ونماذج تقييميا، و  نياالخدمة المصرفية والعوامل المؤثرة فييا وأساليب تحسي
 المتبعة مف قبل المصارؼ للبرتقاء برأس الماؿ الفكرؼ.

" ولاية ميمةل دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية  : والذؼ جاء تحت عنواف"الفصل الثاني 
الريفية مف تعريف البنؾ ككل  والذؼ يتضمف بدوره مبحثيف، الأوؿ: خصصناه لتقديـ بنؾ الفلبحة والتنمية

بيا ثـ تعريف بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية لولاية ميمة وكذا ىيكمو التنظيمي والمياـ التي  والمياـ التي يقوـ
 يقوـ بيا ومختمف الخدمات التي يقدميا.

الميدانية ثـ ليكوف المبحث الثاني لعرض وتحميل نتائج الاستمارة ، حيث تناولنا فيو منيجية الدراسة 
 دراسة خصائص عينة الدراسة لنتطرؽ في الأخير الى التحميل الوصفي واختبار الفرضيات.

  /صعوبات الدراسة:00
لقد واجيتنا صعوبات ومشاكل جمة في مسيرة إعدادنا ليذا البحث، أردنا الإشارة إليو بغية لفت نظر 

 يا، ويمكف إبراز ىذه الصعوبات كآتي:الباحثيف مف أجل تفادييا مستقبلب، وكذا ترشيد العامل مع
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 .قمة المراجع التي تعالج رأس الماؿ الفكرؼ في البنوؾ والجودة في الخدمات 

  اختلبؼ آراء ووجيات نظر كتاب الإدارة حوؿ موضوع رأس الماؿ الفكرؼ مما صعب عمى
 الباحث تحديد اتجاه معيف في دراستو.

 سة قبوؿ الاستمارة والإجابة عنياإقناع الموظفيف العامميف في البنؾ محل الدرا صعوبة 
 والمواقف السمبية مف طرؼ بعض الموظفيف وعدـ اكتراثيـ بالبحث العممي.



 

 

 

 
 

الفصل الأول: الإطار 
لرأس المال  المفاىمي

الفكري وجودة الخدمة 
 المصرفية
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 :مييدت
 ر ات في الوقت الحاضيمعب رأس الماؿ الفكرؼ بعناصره المختمفة دورا ىاما في نجاح المنظم

وبشكل أفضل مع تقديـ ابتكارات لمنتجات  ،حيث أنو يميز المنظمات التي يمكنيا تقديـ منتجات جديدة
كسب حصة أكبر في السوؽ  طيع الصناعة المصرفية المنافسة وحتى تست ،وخدماتيا بمعدلات سريعة

والمعرفة يتصف بالميارة والإبداع والخبرة  ،أس ماؿ فكرؼ المصرفي العالمي فإنيا بحاجة إلى وجود ر 
 .يـ خدمات مصرفية ذات جودة عاليةؼ إلى تقدالمفيدة التي يمكف توظيفيا والذؼ  بدوره يؤد

 ليذا سوؼ نتطرؽ في ىذا الفصل إلى المباحث التالية:

  النظري لرأس المال الفكري  رالأول: الإطاالمبحث. 
 :الإطار النظري لجودة الخدمة المصرفية المبحث الثاني. 
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 المبحث الأول: الإطار النظري لرأس المال الفكري 
في الإدارة الحديثة أصبح نظرىا يتجو نحو معالـ موضوع جديد ييتـ المعاصرة  الاتجاىاتإف 

ي بفعل بالموجودات الفكرية أكثر مف الموجودات المادية لأف الإضافة والتعظيـ في الموجودات المادية تأت
 .                                  فكرؼ ولقد أطمق الباحثوف عمى ىذه الموجودات مصطمح رأس الماؿ التوافر الموجودات الفكرية 

ليذا سوؼ نحاوؿ في ىذا المبحث التعرؼ عمى مفيوـ رأس الماؿ الفكرؼ ومراحل تطوره وكذا 
مكوناتو وأىدافو وكذا تحديد بعض المفاىيـ حوؿ إدارتو وآليات بنائو وتنميتو وكذا إبراز طرؽ ونماذج 

 و.قياس رأس الماؿ الفكرؼ وكيفية المحافظة عمي

 المطمب الأول: مفاىيم أساسية حول رأس المال الفكري 

فاعمة ليذا لفكرؼ موردا استراتيجيا يشكل قوة المعرفي أصبح رأس الماؿ ا الاقتصادفي ظل 
 العناصر التالية:  إلىفي ىذا المطمب  نتطرؽ  ليذا سوؼ ،رىالمثروة  والازد يالرئيسدر الاقتصاد والمص

عمى التطور الذؼ شيده رأس الماؿ سوؼ نتعرؼ  :خصائصومفيومو و رأس المال الفكري تطور  /1
 :يمي فيما المميزة لو تبياف الخصائصفاىيـ المختمفة لو مع وكذا الم ،الفكرؼ 

 إف لموضوع رأس الماؿ الفكرؼ جذور تاريخية قديمة قدـ الإنساف :تطور رأس المال الفكري . 1/1
والدليل عمى ذلؾ  ،أودع فيو العمـ والقدرة عمى التفكير ،السلبـأف خمق الله تبارؾ وتعالى آدـ عميو  فمنذ
ؤُلَاءِ إِنأ  ":الله تعالىقوؿ  مَاءِ ىََٰ بِئُونِي بِأَسأ مَلَائِكَةِ فَقَالَ أَنأ مَاءَ كُمَّيَا ثُمَّ عَرَضَيُمأ عَمَى الأ َسأ تُمأ وَعَمَّمَ آدَمَ الأأ كُنأ

أولى الألباب في مواضيع متعددة مف  أيضا ولقد ذكر الله تعالى ،(31الآية: سورة البقرة) ."﴾١٣صَادِقِينَ ﴿
لِ  " :كما في قولو تعالى ،القرآف الكريـ وىـ أصحاب العقوؿ تِلَافِ المَّيأ ضِ وَاخأ َرأ مَاوَاتِ وَالأأ إِنَّ فِي خَمأقِ السَّ
بَابِ ﴿ َلأ أف رأس الماؿ الفكرؼ كمصطمح لـ  إلا ،(190الآية: سورة آؿ عمراف)."﴾٣٩١وَالنَّيَارِ لََيَاتٍ لِأُولِي الأأ

 .بو إلا قبل عقود قميمة الاىتماـيبرز 

وساىمت في تطويره وبناء استخداماتو  ،ويمكف تحديد ثلبثة مراحل ميدت لظيور رأس الماؿ الفكرؼ 
 وىي عمى النحو التالي:

الحقبة الزمنية التي ىي  بالقابميات البشرية: الاىتمامإضاءات البداية وتوجيات  المرحمة الأولى:
وقد أكدت عمى القابميات البشرية عامة  ،امتدت مف القرف السابع عشر إلى نياية سبعينيات القرف العشريف

والغرض الأساس مف ذلؾ  ،والتي تتعامل معيا مجتمعة في الشخص الواحد ،وأدائيا( ،وجسديا ،)فكريا
وىذا يعني أف تمؾ المرحمة اىتمت  ،ماىر......(غير  ،شبو ماىر ،تصنيف فئة الشخص إلى )ماىر
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ومف ثـ  ،بمدػ القابمية لدػ العنصر البشرؼ سواء القابمية الفكرية أو الجسدية أو القابمية لأداء مياـ معينة
الذؼ يستحقو في ضوء  مف ثـ تحديد مستوػ الأجر ،تصنيفو إلى فئات حسب كل قابمية مف تمؾ القابميات

و عاملب بوصفإلى أىمية المورد البشرؼ وضرورة دراستو  الانتباهشيدت ىذه الحقبة وبذلؾ  ،ىذا التصنيف
 الارتكازيمثل نقطة  س الماؿ البشرؼ"أوأخيرا يمكف القوؿ بأف موضوع "ر  ،مكملب لرأس الماؿ المادؼ

 ( 39ص ،2011 :مصطفى رجب عمي شعبافرأس الماؿ الفكرؼ.)والمؤشر المنطقي لدراسة موضوع 

في بداية ثمانينيات القرف  بالقابمية الذىنية: الاىتمامالمرحمة الثانية: تمميحات المفيوم وتوجيات 
ولو بشيء مف البطء  ،والمستشاروف في جميع أنحاء العالـ واعيف ف والأكاديميو أصبح المديروف  ،العشريف

كانت في  ، حيثالموجودات غير الممموسة )لاسيما رأس الماؿ الفكرؼ( التي تمتمكيا المنظمات إلى
الغالب المحدد الرئيسي لأرباحيا... أما في بداية تسعينيات القرف العشريف فقد شيدت تتويجا لجيود ىذه 

ح مرة مصطم( لأوؿ Ralph stayer)عندما أطمق  1990أوليما عاـ  ،المرحمة تمثمت بثلبثة حوادث
مقالة بعنواف "القوة الذىنية"  1991عاـ  (T. Stewartت )ر رأس الماؿ الفكرؼ" وثانييما عندما نشر ستيوا"

( Skandiaمف قبل شركة )في العالـ أيضا وىو تعييف أوؿ مدير لرأس الماؿ الفكرؼ  1991وثالثيما عاـ 
 ص ،2011:رياض بف صوشة ونادية خريف).(Leif Edvinsson) السويدية لخدمات التأميف والمالية وىو السيد

 ( 4-3ص

في منتصف التسعينات مف القرف العشريف  المرحمة الثالثة: تكييف الجيود البحثية وولادة النظرية:
بدأت الجيود البحثية تتكاثف حوؿ موضوع رأس الماؿ الفكرؼ في محاولة لإيجاد فيـ مشترؾ فيما بيف 

 اجتماععقد  1995عاـ ، حيث شيد  عمى مبادغ وممارسة ىذا الموضوع والاتفاؽ ،الباحثيف والمنظمات
لممثمي الشركات الفاعمة في استخراج القيمة مف موجوداتيا غير الممموسة لمكشف عف منظور تمؾ 

تـ انعقاد الندوة الدولية لرأس الماؿ  1999وفي عاـ، الشركات لمفيوـ رأس الماؿ الفكرؼ وكيفية إدارتو
وطرؽ قياسو ومستوياتو وأبعاده  واتجاىاتو ،والتي ناقشت أىداؼ رأس الماؿ الفكرؼ  ،رداـالفكرؼ في أمست

وصف طرؽ قياس رأس الماؿ الفكرؼ ومزايا وعيوب كل  رجت الندوة بمجموعة مف المقترحات أىمياوخ
الماؿ في كندا المؤتمر الدولي الرابع لإدارة رأس  اجتماععقد  2001وفي عاـ ، طريقة وآليات استعماليا

دارتو في  2003إلى 2000الفكرؼ كما عقد في الفترة الممتدة مف  مؤتمريف حوؿ رأس الماؿ الفكرؼ وا 
 ( 7ص ،2011:سياـ العقوف وآخروف ). نيويورؾ
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سوؼ نتطرؽ لأىـ  نظرا لتعدد المفاىيـ المرتبطة برأس الماؿ الفكرؼ  مفيوم رأس المال الفكري: .1/2
 :يما يمىذه التعاريف مف خلبؿ 

المعرؼ والخبرة والقوة الذىنية لمموظفيف وكذلؾ  "عرؼ رأس الماؿ الفكرؼ عمى أنو التعريف الأول:
 Nermien Al-Ali John). مصادر المعرفة المخزنة في المنظمة كالقواعد والبيانات ونظـ المعمومات والثقافة"

wiley.2003.p :6 الأشخاص الذيف يعمموف في  الاعتبار( نستنتج مف خلبؿ ىذا التعريف أنو أخذ بعيف
 كما أنو أخذ الأبعاد الييكمية لممنظمة.المنظمة وقدراتيـ 

أؼ المعرفة لا تصبح رأس  ،" رأس الماؿ الفكرؼ ىو المعرفة التي يمكف توظيفيا التعريف الثاني:
( 2ص ،1997:توماس ستيوات). الماؿ إلا إذا تـ العثور عمييا وتوظيفيا بحيث يمكف استخداميا لصالح المنظمة"

نستنتج مف خلبؿ ىذا التعريف أف المعرفة في رأس الماؿ الفكرؼ لا تصبح ليا أىمية إذا بقيت داخل ذىف 
 .رأس الماؿ الفكرؼ الموظف بل يجب أف تخرج حيز التطبيق لكي نقوؿ عنيا 

يعرؼ رأس الماؿ الفكرؼ عمى أنو" القدرة عمى تحويل الأصوؿ المعرفية وغير  التعريف الثالث:
نستنتج مف خلبؿ ىذا التعريف أف رأس p :7  (Jay Chatzkel, 2002, (.ممموسة إلى الموارد لخمق الثروةال

 الماؿ الفكرؼ ىو أصل غير ممموس لكنو يؤدؼ إلى خمق ثروة.

غير أف  ،" يعرؼ بأنو شيء لا تستطيع أف تممسو بيدؾ ولكنو يجعمؾ ثريا مع ذلؾ التعريف الرابع:
نما القيمة السوقية لممجموعة وىذه القيمة يتـ تكوينيا"تعني  الثروة لا عبد الستار العمي ).بالضرورة النقود وا 

نستنتج مف ىذا التعريف أف رأس الماؿ الفكرؼ يتمثل في الأصوؿ المعرفية غير  ،( 357ص ،2009:وآخروف 
 الممموسة التي تشكل الجزء الأكبر مف الثروة والقيمة السوقية لممنظمة.

"يعرؼ بأنو الأصوؿ المعرفية ببساطة الموىبة والميارات والمعرفة التقنية  الخامس: التعريف
عبد الرحماف )."والتي مف الممكف استخداميا لخمق الثروة ،والعلبقات وكذا الماكينات والشبكات التي تجسدىا

رأس ماليا  نستنتج مف التعريف أف رأس الماؿ الفكرؼ في المنظمة ىو مجموع ،( 240ص ،2013:الجاموس
 لزبونيالبشرؼ )الموىبة والميارة ( و رأس ماليا الييكمي )الماكينات والشبكات التي تجسدىا( ورأس ماليا ا

 )العلبقات مع العملبء(.

يمي: "ىو  جرائي لرأس الماؿ الفكرؼ كماإمف خلبؿ التعاريف السابقة يمكننا إعطاء تعريف  
في المعرفة المفيدة التي يمكف توظيفيا واستخداميا بشكل متميز الأصوؿ المعرفية غير الممموسة والمتمثمة 

لصالح المنظمة وذلؾ عف طريق المزج بيف مكوناتو الثلبثة المتمثمة في رأس الماؿ البشرؼ والييكمي 
 .مف أجل خمق الثروة لممنظمة لزبونيوا
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جانب رأس الماؿ بما أف رأس الماؿ الفكرؼ يعد مف العناصر التي تسيـ في نجاح المنظمة إلى 
وذلؾ أف ىذا التمييز سيفيد بشكل أساسي في  ،إلا أف ىناؾ فروؽ لابد مف إظيارىا لمتمييز بينيما ،المادؼ

 ويمكف التفريق بينيما مف خلبؿ الجدوؿ التالي: ،إدارة وتقييـ رأس الماؿ الفكرؼ في المنظمة

 رأس المال الفكري ورأس المال المادي (: المقارنة بين01الجدول رقم)

 ( 34ص ،2010:بشار ذنوب الشكرجي ومصعب صالح محمودالمصدر: )

الفكرؼ حيث تتعاظـ  الماؿ نلبحع مف خلبؿ الجدوؿ أنو يقدـ مقارنة بيف رأس الماؿ المادؼ ورأس
حيث أف  ،مقابل العوائد المتناقصة في الرأس الماؿ المادؼ ،مزايا الرأس الماؿ الفكرؼ في عوائده المتزايدة

 في المقابل الآلة ىي المعبر الرئيسي لرأس الماؿ المادؼ. ،رأس الماؿ الفكرؼ ىو أىـ عنصرالفرد في 

الأبحاث والكتابات العممية الخصائص المميزة  تناولت العديد مف: خصائص رأس المال الفكري  1/3
 لرأس الماؿ الفكرؼ مف وجيات نظر مختمفة لكف ركز أغمبيـ عمى التقسيـ التالي لمخصائص:

ينتشر في  الاستراتيجي: نجد أف رأس الماؿ الفكرؼ فيما يخص المستوػ الخاصية التنظيمية 1/3/1
المستويات كميا وبنسب متفاوتة أما بخصوص الييكل التنظيمي الذؼ يناسب رأس الماؿ الفكرؼ فيو 

 رأس المال الفكري  رأس المال المادي     البيان

 غير ممموس مادؼ ممموس /الميزة الأساسية1

 في عقوؿ العامميف في المنظمة ضمف البيئة الداخمية لممنظمة /مواقع تواجده2

أفكار الأفراد ذوو المعارؼ  المباني ،المعدات ،الآلات /النماذج الممثمة3
 والخبرات

 متزايدة بالإبتكار بالاندثارمتناقصة  /القيمة4

 والخياؿ الواسع والانتباه بالابتكار بالإستخداـ المادؼ /نمط تكوين الثروة5

 العمل المعرفي العمل العضمي /المستخدمون لو6

ويتزايد مع القدرات  ليس لو عمر لو عمر إنتاجي ويتناقص بالطاقة /الزمن7
 الإبداعية

 يتوقد عند حدوث المشاكل يتوقف عند حدوث المشاكل /الواقع التشغيمي8
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ويميل إلى  ،أما الرسمية فيستخدـ بشكل منخفض جدا ،بالتأكيد الييكل التنظيمي العضوؼ المرف 
سماعيل أحمد حسيف باللبمركزية في الإدارة بشكل واضح.)  ( 236ص ،2014:ني طوسميماف حسيف البشتاوؼ وا 

ينصب عمى التعميـ المنظمي والتدريب الإثرائي وليس بالضرورة  الاىتماـ :الخاصية المينية 1/3/2
جماؿ أميف بدوؼ ويمتاز رأس الماؿ الفكرؼ بالميارة العالية والمتنوعة والخبرة العريقة.) ،ةالأكاديميالشيادة 

 ( 21ص، 2015:النخالة

 ( 24-23ص ص ،2011:اليلبلي الشربيني اليلبلي):: تتضمفوالسموكيةالخاصية الشخصية  1/3/3

          حب العمل في ظلوالإقداـ عمى الأعماؿ والأنشطة المجيولة و  ،الميل إلى تحمل المخاطرة-
 ؛حالات عدـ التأكد

 ؛عمى الخبرة( الانفتاحمف خبرات الآخريف ) الاستفادة-
  ؛المبادرة بتقديـ أفكار ومقترحات بناءة-
  ؛الحسـ وعدـ التردد في إصدار القرارات-
  ؛القدرة عمى التخميف وحسف البصيرة-
  ؛في الفكر والعمل الاستقلبلية-
 ؛المثابرة في العمل والثقة العالية بالنفس-

وردت في الأوعية الإدارية العديد مف المفاىيـ الخاصة بالإبداع فيي تبني  :خاصية الإبداع 1/3/4
والإبداع ىو النشاط الذؼ يقوـ بو الفرد فينتج عنو شيء جديد سواء  ،جديد بصورة مبسطةفكرة أو سموؾ 

أف رأس الماؿ الفكرؼ يتميز بخاصيتيف ىما أنو غير وىناؾ مف يرػ  ،كاف منتوجا جديدا أو تصرفا جديدا
 ؛وصعوبة في وضع معايير لقياسو ،ممموس وغير مرئي

ة والسموكية والشخصية والإبداع ىي خصائص جوىرية نستنتج أف الخصائص التنظيمية و الميني 
في حيف أنو غير ممموس وصعوبة في وضع معايير لقياسو  ،تركز عمى حقيقة وطبيعة رأس الماؿ الفكرؼ 

 ( 7ص ،2015:صلبح عمي أحمد محمدىي نظرة لما يتميز بو رأس الماؿ الفكرؼ عف رأس الماؿ المادؼ.)

وأنواع سوؼ نتعرؼ عمى وجيات نظر الباحثيف عف مكونات : رأس المال الفكري وأدواره / مكونات2
 يمي: الماؿ الفكرؼ والأدوار التي يمعبيا في المنظمة فيما رأس

تختمف وجيات النظر الإدارية والمحاسبية مف حيث مكونات وأنواع : مكونات رأس المال الفكري  2/1
        عائد إلى مؤىلبتيـ العممية سواء أكانت محاسبية أـ إدارية  الاختلبؼرأس الماؿ الفكرؼ وىذا 
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التصنيفات التي تناولت مكونات  ليذا سوؼ نتطرؽ لأىـ ، ( 94ص ،2009:أسامة عبد المنعـ وعبد الوىاب المطارنة)
 تنا كما يمي:دراسا في الذؼ سنعتمدى أو المكونات رأس الماؿ الفكرؼ مع الإشارة إلى التصنيف

تتمثل  قسـ ىذا التصنيف رأس الماؿ الفكرؼ في المنظمة إلى أربع عناصر وىي :التصنيف الأول
 ( 17ص ،2013:عبد الرحماف خالد راضي) :فيما يمي

العامميف  وىو العنصر الأساسي لرأس الماؿ الفكرؼ ويتكوف مف قدرات رأس الماؿ البشرؼ:-
بداعاتيـ واتجاىاتيـ  ؛وا 

وأداء  ويبرز ىذا المكوف رأس الماؿ الفكرؼ ويحولو إلى صورة قيمة سوقيةرأس الماؿ الزبوني: -
 ؛تنظيمي لو علبقة بالعملبء

مف ثقافة وآلية وانجازات رأس الماؿ الإبداعي: ويمثل تطوير العمميات و المنتجات ويتكوف -
 ؛الإبداع

لتوفير بيئة أعماؿ ملبئمة وقادرة عمى استخداـ  ،رأس الماؿ الييكمي: ويمثل نظاـ وىيكل المنظمة-
 .مف طاقاتو إلى أقصى حد ممكف والاستفادةاؿ البشرؼ رأس الم

قسـ ىذا التصنيف رأس الماؿ الفكرؼ إلى أربع عناصر لكنيا تختمف عف  :التصنيف الثاني
 ( 340ص ،2015:أيمف سميماف أبو سويرحيمي:) التصنيف الأوؿ وىي كما

التي يمكف  (سر الصنع)بما فييا المعرفة  لممنظمة البشرؼ: ويشير إلى الموارد البشريةرأس الماؿ -
 ؛تستخدميا المنظمة النظـ والقواعد والإجراءات التنظيمية التي ،تحويميا إلى قيمة وىذا يوجد لدػ الأفراد

 ؛تسييلبت البنية التحتية لممنظمة رأس الماؿ الييكمي: وىذا يشير إلى-
العممية: تستخدـ لخمق القيمة في المنظمة مف خلبؿ عممياتيا التجارية مثل تسييلبت  الموجودات-

 ؛العمميات وشبكة التوزيع
الموجودات الفكرية: وىذه تعود للؤصوؿ الفكرية لممنظمة التي بموجبيا تحتاج المنظمة إلى -

 الحماية القانونية.

 ( 142ص ،2012:عاطف العدواف وسحر سميمافإلى:)تصنيف رأس الماؿ الفكرؼ قسـ ىذا ال :التصنيف الثالث

موظفيف مف الكفاءات والمعارؼ والميارات والخبرات لدػ ال يحتوؼ  رأس الماؿ البشرؼ: فيو كل ما-
 ؛وأصحاب القرار في المنظمة

التوقعات  بالاعتبار الأخذرأس الماؿ البنيوؼ: قدرة البنية عمى تحريؾ وتطوير المبادرات مف خلبؿ -
 ؛ىيـ والأدوات المتكيفة مع التغيربالأفكار الجديدة والمفا الاعتراؼالجديدة و 
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 ؛وؿ الزبائف وعلبقاتيـ مع المنظمة: يضـ مجموعة المعمومات حلزبونيرأس الماؿ ا-
رأس الماؿ التنظيمي: يضـ مجموعة الأدوات وتقنيات مجموعة العمل المعروفة و المستخدمة -

 .جية قياسا إلى رأس الماؿ البنيوؼ تقاسـ المعمومات والمعارؼ في المنظمة والمو للئسياـ في 

  (18-17ص ص ،2009:غساف فيصل عبد):قسـ ىذا التصنيف رأس الماؿ الفكرؼ إلى : :التصنيف الرابع

أينما يذىبوف  ويأخذونياالميارات التي يمتمكيا العامموف  ،رأس الماؿ البشرؼ: يعرؼ بأنو المعرفة-
 ؛ل فردؼ وبعضا منيا يكوف بشكل عاـوأف بعض ىذه المعرفة تكوف بشك

رأس الماؿ الييكمي: يوصف بأنو البنى التحتية الساندة لرأس الماؿ البشرؼ والمتضمنة الطرؽ -
حقوؽ الممكية الفكرية وىو يمتمؾ ويترؾ في مكاف  ،التقانة مصادر المعمومات ،الإجراءات ،التنظيمية

 ؛البشرؼ الموجود في عقوؿ الأفراد رأس الماؿمل لذا فيو مف الممتمكات الحقيقية لممنظمة عكس الع
يمكف  لا زبوني: ومثمما ىو الحاؿ بالنسبة لرأس الماؿ البشرؼ فإف رأس الماؿ الالزبوني رأس الماؿ-

والأفراد التي تقدـ ليـ امتلبكو مف قبل المنظمة لأنو يمثل قيمة علبقتيا المتميزة والمستمرة مع المنظمات 
 ؛ب رضا الزبائف وتعميق ولائيـ لياالمنظمة الخدمة لذا فيو تعظيـ قيمة المنظمة مف خلبؿ كس

لمعامميف داخل المنظمة المبنية عمى الثقة  الاجتماعية: وىو يمثل العلبقات الاجتماعيرأس الماؿ -
يمكف  ء فيو بمثابة موجود معنوؼ لاكفوالتعاوف والتي ليا الأثر الكبير في تسييل العمل الجماعي ال

 دورا الاجتماعييولد منفعة وميزة تنافسية ويمعب رأس الماؿ  استثمارهوأف  ،لممنظمة أف تعمل بمعزؿ عنو
 ؛ميما في تطوير رأس الماؿ الفكرؼ 

 رأس الماؿ الثقافي: ويمثل العلبقات الثقافية لمعامميف داخل المنظمة ومع الغير المبنية عمى الثقة-
والمؤثرة بصورة إيجابية عمى الأشخاص والتي ليا الدور الكبير في دعـ رأس الماؿ الفكرؼ وليا الأثر في 

 الإبداع.

 ( 6ص ،2011:سراج وىيبة وسيتي عبد الحميدفقد قسـ رأس الماؿ الفكرؼ إلى:) :مسالتصنيف الخا

-العلبمات التجارية-حقوؽ النشر– الاختراعيمي )براءات  رأس الماؿ الداخمي: ويتضمف ما-
العلبقات -الأنترنتنظاـ -نظـ المعمومات-إدارة العمميات-ثقافة المنظمة-فمسفة الإدارة-الأصوؿ المحولة

 ؛(الإلكترونيةالعمميات -المالية
 سماءأ-امميفرضا الع-حصة السوؽ -) التعويضات :يمي رأس الماؿ الخارجي: ويتضمف ما-
 ؛معايير الجودة(– الامتيازاتفاقيات –عقود المفضمة -تفاقيات التراخيصا-قنوات التوزيع-الشركات
الموظفيف في لجاف  اشتراؾ-المؤىلبت-التعميـ-)المعرفة ف ما يمي:رأس الماؿ البشرؼ: ويتضم-
-برامج تدريبية-والقدرة عمى مواجية التغيرات والابتكارروح المبادرة -التطوير الوظيفي-اجتماعية
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-عدد العامميف-نشاط الوحدة-النشاط الثقافي-قضايا الممكية والإعانة-والخبرة والديف الإنصاؼ في العرؼ
حصة -منفعة العامميف-العامميف استحقاؽخطة -خطة تقود العامميف-عروض لمموظفيف-شكر العامميف

القيمة المضافة مف كل -المستوػ التعميمي-متوسط خبرة العامميف-الموظفيف في الخيارات والخطط
 القيمة المضافة لكل عامل(.-عنصر

في ىذا التصنيف قسمت مكونات رأس الماؿ الفكرؼ إلى ثلبثة عناصر تتمثل  التصنيف السادس:
 (7ص ،2011:روف آيت زيداف كماؿ وآخيمي:) فيما

ء تؤدؼ إلى تحقيق أرباح أو حموؿ لمشاكل العملب ابتكار العامموف: وىـ الذيف يقدموف معرفة أو-
 ؛لممنظمات
البناء التنظيمي لممنظمة وجميع القواعد والمبادغ التي تعتمدىا  نظاـ العمل: ويقصد بو الييكل أو-

لبيئة الخارجية المحيطة تعامميا مع العملبء في امع جميع العامميف أو المنظمة في تعامميا الداخمي 
 ؛بالمنظمة
تستخدـ في تطوير إنتاج  العملبء: وىـ يعتبروف المصدر الميـ لممعمومات والمعرفة التي-
 .المنظمات

 وقد قسـ مكونات رأس الماؿ الفكرؼ في شكل معادلات يتـ توضيحيا كما :التصنيف السابع
 ( 5ص ،2011:منية خميفةيمي:)

 الماؿ الفكرؼ=رأس الماؿ البشرؼ+ رأس الماؿ الييكمي رأس
 رأس الماؿ الييكمي= رأس الماؿ الزبوني +رأس الماؿ التنظيمي

 + رأس الماؿ العممياتيالابتكارؼ رأس الماؿ التنظيمي= رأس الماؿ 

 يتكوف رأس الماؿ الفكرؼ حسب ىذا التصنيف إلى ثلبثة عناصر تتمثل فيما :التصنيف الثامن
 (  11-10ص ص ،2011:موسى رحماني وصباح ترغينييمي:)

نتاج منتج - رأس الماؿ البشرؼ: ويتمثل في العماؿ المبدعيف والذيف يستطيعوف أداء خدمات جيدة وا 
موظفيف جيد وجذب العملبء وخمق القيمة.....ويضـ الكفاءات والمعارؼ والميارات والخبرات لدػ ال

 ؛وأصحاب القرار في المنظمة
"ورغبة كل  الاجتماعية: وىو يشير إلى القيمة المجتمعة لكل مف "الشبكات الاجتماعيالماؿ  رأس-

 " مف ىذه الشبكات في مساعدة بعضيا البعض....
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رأس الماؿ الييكمي: وىو يعتبر عف الموجودات المعرفية التي تبقى في دائرة المنظمة عندما لا -
 يمي: ة عمى الإتجار بو ويمطف التعبير عنو كماوالمنظمة ليا القدر  ،يأخذ رأس الماؿ البشرؼ 

 )التنظيمي( المنظماتي(+رأس ماؿ رأس الماؿ الييكمي= رأس ماؿ السوؽ)رأس ماؿ الزبون 

إذف تعددت مكونات رأس الماؿ الفكرؼ بتعدد آراء الباحثيف عمى الرغـ مف اتفاقيـ في جوىر رأس 
أكثر مكونات رأس الماؿ الفكرؼ ليذا سوؼ نحاوؿ مف خلبؿ ىذا الجدوؿ تبياف  ،الماؿ الفكرؼ وأىميتو

 يمي: تكرارا كما
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 (:مكونات وعناصر رأس المال الفكري.02الجدول رقم )
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 .عمى التصنيفات أعلبه بالاعتمادمف إعداد الطالبة  المصدر:
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أف أغمب الباحثيف متفقوف عمى أف مكونات رأس أعلبه يتضح مف التقسيمات الموجودة في الجدوؿ 
 وىو ،)رأس الماؿ البشرؼ، الييكمي، الزبوني(أساسي في ثلبثة مكوناتالماؿ الفكرؼ تنحصر بشكل 

 Thomas Stewart (1997)الذؼ يعتمد عمى تصنيف و التصنيف الأكثر شيوعا لدػ الباحثيف 
 (351ص ،2015:أيمف سميماف أبو سويرح). الثروة الجديدة لممنظمات" صاحب كتاب "رأس الماؿ الفكرؼ:

 (6-5ص ص ،2011:عبوىودػو  عمر عبوإذف مكونات رأس الماؿ الفكرؼ التي سنعتمد عمييا في دراستنا ىي:)

والتي لا تمتمكيا المنظمة بل  ،: ويتمثل في المعرفة التي يمتمكيا العامموف رأس المال البشري 2/1/1
إف الخاصية الأساسية ليذا الجزء  ،والإبداع والابتكاربالميارات والتجارب والخبرات  ىي معارؼ مرتبطة

  بالتالي تزداد وتتراكـ المعرفة والخبرة والتعمـ لديو مع مرور الوقتو  بالاستخداـمف رأس الماؿ يتزايد 
 ومف أىـ مؤشرات قياسو:

قدرة التعمـ لدػ  ،مستوػ جودة العامميف ،لإدارة المنظمة الاستراتيجيةالقيادة  العاممين:قدرات -
 ؛القرار اتخاذقدرة العامميف المشاركة في  ،كفاءة عمميات تدريب العامميف ،العامميف
 ؛حقق مف الأفكار الاصميةالدخل المت ،قدرات الإبداع والابتكار لدػ العامميف إبداع العاممين:-
معدؿ دوراف  ،درجة رضا العامميف ،: تطابق اتجاىات العامميف مع قيـ المنظمةاتجاىات العاممين-
 ؛مدة خدمة العامميف بالمنظمةمتوسط  ،العمل

ومعرفتيا  ،يعبر ىذا النوع مف رأس الماؿ عف الجدارة الجوىرية لممنظمة :رأس المال الييكمي2/1/2
وبالتالي فيو يمثل القيـ التي تدعـ رأس  ،بيا داخل ىياكل وأنظمة المنظمة الاحتفاظالصريحة التي يتـ 

 الابتكارؼ وىو يشمل رأس الماؿ  ،الماؿ البشرؼ ولكنو يبقى في المنظمة عندما يترؾ الأفراد منظمتيـ
  عدد التكنولوجيات الجديدة المبتكرة ،تراخيص الإنتاج  ،الاختراعوالذؼ يمكف التعبير عنو ببراءات 

ورأس الماؿ العمميات ويمكف التعبير عنو  ،مبتكرة نسبة إلى المبيعات الكميةمبيعات المنتجات الجديدة ال
وىناؾ مجموعة مف المؤشرات لقياس رأس الماؿ  ،شبكات التوزيع ،بنظـ المعمومات وقواعد البيانات

 الييكمي أىميا:

 ؛يا المستقبميةنظور المنظمة ورؤيتتطابق العامميف مع م : الثقافة العامة-
 ؛ح العلبقة بيف السمطة والمسؤوليةوضو  ،صلبحية نظاـ المنظمة :الييكل التنظيمي-
 ؛مخزوف تعميمي لممنظمة بناء ،ىذه الشبكة استخداـداخمية : بناء شبكة معمومات التعمم التنظيمي-
 ؛كفاءة العمميات التشغيمية ،مستوػ جودة المنتج ،: ىذه عمميات الأنشطة والأعماؿالعمميات-
توفر البيانات والمعمومات ذات العلبقة  ،: الدعـ المتبادؿ والتنسيق بيف العامميفنظام المعمومات-

 ؛المشاركة في المعرفة ،بأنشطة المنظمة وأعماليا
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ولكنيا تحقق قيمة تضاؼ إلييا  ،امتلبكو تستطيع المنظمة لا: )العملاء( الزبوني رأس المال 2/1/3
بيـ وحجـ الحصة  الاحتفاظكرأس الماؿ السوقي مف خلبؿ علبقاتيا مع ىؤلاء العملبء والقدرة عمى 

وىناؾ عدة  ،ب عملبء جددسوكذا القدرة عمى ك ،السوقية قياسا بالمنافسيف ومعدلات النمو السوقي
 وىي: شرات لمتعبير عف رأس ماؿ العملبءمؤ 

القدرات اللبزمة  توفير ،بناء واستخداـ قاعدة بيانات لمعملبء سويقية الأساسية:القدرات الت-
 ؛والقدرة عمى تحديد حاجة العملبء ،لخدمات العملبء

سمعة العملبء  ،الوحدات المباعة إلى العملبء ،السوؽ المحتممة ،: الحصة السوقيةكثافة السوق -
 ؛لتوزيعا بناء قنوات لمبيع و ،التجارؼ لممنظمة والاسـ ،سمعة العلبمة التجارية

في بناء العلبقات مع  الاستثمارحجـ  ،شكاوػ العملبء ،رضا العملبء مؤشرات ولاء الزبائن:-
 مستوػ خسارة عملبء حالييف. ،مستوػ كسب عملبء جدد ،العملبء

وفي الأخير يجب أف تتظافر كل ىذه المكونات مف أجل الوصوؿ إلى تحسيف الأداء في المنظمة 
 تالي يوضح لنا مكونات رأس الماؿ الفكرؼ ومؤشرات قياسيا.وتحقيق أىدافيا ونتائجيا المرجوة والشكل ال

  (: مكونات رأس المال الفكري 02الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 البة بالإعتماد عمى التقسيـ أعلبه.مف إعداد الطالمصدر: 

 رأس المال الفكري 

 الزبونيرأس المال  رأس المال الييكمي رأس المال البشري 

 قدرات العاممين-
 إبداع العاممين-
  اتجاىات العاممين-

 الييكل التنظيمي -
 التعمم التنظيمي -

 العمميات -
 نظم المعمومات -
       الثقافة العامة-

القدرات التسويقية -
 الأساسية

 كثافة السوق -
مؤشرات ولاء -

 الزبائن



 الإطار المفاىيمي لرأس المال الفكري وجودة الخدمة المصرفية: الفصل الأول
 

 
15 

مف الشكل نلبحع بأف مكونات رأس الماؿ الفكرؼ بدورىا تعتمد عمى مؤشرات ومكونات يعتمد 
 عمييا لتحقيق التفوؽ والنجاح لممنظمة والتميز.

إف رأس الماؿ الفكرؼ يؤدؼ أدوارا يفرضيا عميو مركزه في المنظمة  أدوار رأس المال الفكري::2/2
 يمي: وىذه الأدوار تأتي فيما

 ( 6ص ،2011:فلبحي الزىرة ونوؼ الحاج):وتشمل الممارسات الآتية :الدفاعية :الأدوار2/2/1

 ؛حماية المنتجات والخدمات المتولدة مف إبداعات رأس الماؿ الفكرؼ لممنظمة-
 ؛الإبداع  حماية التصميـ و-
 .تخفيف حدة الصراعات وتجنب رفع الدعاوػ -

 (77ص ،2014:سمماف عبيد) :وتضـ الممارسات الآتية :الأدوار اليجومية:2/2/2

الممكية  ،توليد العائد عف طريق: المنتجات والخدمات الناجمة عف إبداعات رأس ماؿ الفكرؼ -
 ؛معرفة المنظمة ومعرفة كيف )أؼ براعة المنظمة( ،الموجودات الفكرية لممنظمة ،الفكرية لممنظمة

 ؛لمخدمات والمنتجات الجديدة ابتكار مقاييس للؤسواؽ الجديدة و-
 ؛تكنولوجيا المنافسيف لاختراؽتييئة منافذ -
  ؛تحديد آليات النفاذ إلى الأسواؽ الجديدة-
  .صياغة استراتيجية تعوؽ دخوؿ المنافسيف الجدد-

 كرؼ.ار التي يمعبيا رأس الماؿ الفوالشكل التالي يوضح الأدو 
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 (: أدوار رأس المال الفكري 03الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 46ص ،2010:بابكر البشدرؼ صلبح الديف  المصدر:

شارة إلى إالسيميف فإنيما  باستثناءومما نلبحع في الشكل أف أدوار رأس الماؿ الفكرؼ واضحة 
 الانتقاؿإلا أف ىذا  ،نتقاؿ رأس الماؿ الفكرؼ مف الدور اليجومي إلى الدور الدفاعي و بالعكسإمكانية إ
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بل تحكمو مجموعة مؤشرات مصاغة بييئة تساؤلات عمى النحو  ،منيمجليس عشوائيا أو غير 
 ( 46ص ،2010:بابكر محمد البشدرؼ  صلبح الديفالتالي:)

 ما اليدؼ الذؼ ترغب المنظمة في تحقيقو بواسطة رأس الماؿ الفكرؼ؟-
 ما درجة تكامل أنشطة رأس الماؿ الفكرؼ مع استراتيجية المنظمة؟-
 القيمة مف رأس الماؿ الفكرؼ لممنظمة؟مف المسؤوؿ عف استخراج -
 ىل إدارة رأس الماؿ الفكرؼ ستكوف مركزية أـ لامركزية؟-
 ما نوعية الموارد التي تضـ إلى رأس ماؿ الفكرؼ؟-

يكتسي رأس الماؿ الفكرؼ في المنظمة أىمية بالغة في ابتكار   :/ أىداف رأس المال الفكري وأىميتو3
 افيا بنجاح.دىمف تحقيق أ  يعة ومتميزة وبالتالي يمكف المنظمةـ خدمات سر منتجات جديدة وتقدي

إف ممارسات رأس الماؿ الفكرؼ تتضمف مجموعة مف الفعاليات : أىداف رأس المال الفكري  3/1
 (12ص ،2011:عمي فلبح الزغبييمي:) ومف بيف الأىداؼ ما ،والجيود التي تيدؼ إلى تحقيق أىداؼ متعددة

المعرفة اللبزمة والكافية والقياـ بعمميات التحويل المعرفية وتحقيق عمميات التعميـ وعمميات  توليد-
 ؛نشر المعرفة إلى كل الأطراؼ ذات العلبقة

 ؛يد وتحديث المعرفة بصورة مستمرةالتأكد مف أنو يجرؼ تطوير وتجد-
 ؛تطويره وادامتو وتحديد كيفية ،ة ونوع رأس الماؿ الفكرؼ الذؼ يمزـ لممنظمةتحديد طبيع-
 ؛ت ذات العلبقة برأس الماؿ الفكرؼ التحكـ والسيطرة عمى العمميا-
 ؛اء وتطبيق مدخل رأس الماؿ الفكرؼ السعي إلى ايجاد قيادة فاعمة قادرة عمى بن-
 .عماؿ عف طريق رأس الماؿ الفكرؼ تحقيق قدرة الرفع في أسواؽ الأ-

يمعب رأس الماؿ الفكرؼ بعناصره المختمفة دورا ىاما في نجاح : أىمية رأس المال الفكري  3/2
بشكل أفضل مع تقديـ ابتكارات  ،المنظمات حيث أنو يميز المنظمات التي يمكنيا تقديـ منتجات جديدة

ظير مف نتائج استقصاء رؤساء مجاؿ إدارة  ويؤكد ذلؾ ما ،لمنتجاتيا وخدماتيا بمعدلات سريعة
الولايات المتحدة الأمريكية حيث أكدوا أف رأس الماؿ الفكرؼ يعتبر أكثر  كبيرة الحجـ في المنظمات

 ( 6ص ،2011:بف عيشي بشير وبف عيشي عمار).الأصوؿ أىمية

كما تأتي أىمية رأس الماؿ الفكرؼ مف كونو أكثر الأصوؿ قيمة في القرف الواحد والعشريف في ظل 
عممية قادرة عمى ادخاؿ التعديلبت الجوىرية عمى كل  اقتصاد يطمق عميو "اقتصاد المعرفة" لأنو يمثل قوػ 

 (127ص ،2010:ناىدة اسماعيل عبدالله وعمي أكرـ عبدالله عمي).شيء في أعماؿ منظمتيـ فضلب عف ابتكاراتيـ المتلبحقة
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 ( 160ص ،2009:زكريا مطمؾ الدورؼ وأحمد عمي صالحوتكمف أىميتو في النقاط التالية:)

 ؛ابة ميزة تنافسيةفي المنظمة بمثيعد رأس الماؿ الفكرؼ -
 ؛واستخراجو لموجود والممارسة ،يمثل رأس الماؿ الفكرؼ كنزا مدفونا يحتاج إلى مف يبحث عنو-
 .تطويرىا يكوف مصدر توليد ثروة لممنظمة والأفراد و-
السلبح الأساسي لممنظمة في عالـ اليوـ لأف الموجودات الفكرية تمثل القوة الخفية التي  يعد- 

 ( 53ص ،2011:بشرػ محمد سامي حسف).تضمف البقاء لممنظمة
 الاختراعإف رأس الماؿ الفكرؼ قادر عمى خمق ثروة خيالية مف خلبؿ قدرتو عمى تسجيل براءات -

 (4ص ،2011:محمد راتوؿ وأحمد مصنوعةتناولت رأس الماؿ الفكرؼ.)وىذاما أكدتو البحوث والدراسات التي 

 تطويرهمتطمبات و  إدارة رأس المال الفكري  المطمب الثاني:

لأف معظـ الموجودات الفكرية لا تفضل  ،إف إدارة رأس الماؿ الفكرؼ ميمة في غاية الصعوبة
ليذا  ،وعميو فبناء قاعدة فكرية تعد مف التحديات التي تواجييا المنظمات المعاصرة ،الإدارة والسيطرة

تحتاج  اليوـ إلى الأفراد الذيف يمتمكوف مخزوف أوسع مف المعارؼ والميارات ويجب عمييا أف تعتمد عمى 
نتطرؽ في فييا مف أجل الوصوؿ إلى إدارة جيدة لرأس الماؿ الفكرؼ ليذا سوؼ  للبستثمارأساليب وطرؽ 

 ىذا المطمب إلى العناصر التالية:
بالتطرؽ  ةكوف مفيدتلرأس الماؿ الفكرؼ  ةإف الإدارة الفعال :/خطوات عممية إدارة رأس المال الفكري 1

 ( 5ص ،2011:قوريف حاج قويدر ورضواف أنساعديمي:) المبنية كما اإلى مختمف خطوات عممية إدارتي

الذؼ تمعبو المعرفة في المنظمة كمدخل ووسيمة إنتاج ومخرج التعرؼ عمى الدور : الخطوة الأولى
 وذلؾ مف خلبؿ الإجابة عمى الأسئمة التالية:

 إلى أؼ مدػ تعتمد المنظمة عمى المعرؼ بكثافة؟-
 مف يتقاضى أجرا موافقا لتمؾ المعرفة؟-
 ومف يدفع؟ وكـ يدفع؟-
 وىل مف يممؾ المعرفة يخمق أيضا القيمة القصوػ؟-

وذلؾ مف خلبؿ الإجابة عمى الأسئمة  ،تحميل الأصوؿ المعرفية المولدة لتمؾ الإيرادات :الثانية الخطوة
 التالية:
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ماىي الخبرات والقدرات والعلبمات التجارية والممتمكات الفكرية والعمميات وبقية عناصر رأس -
 الماؿ الفكرؼ التي تخمق القيمة لؾ؟

 العملبء؟ مزيج أصوؿ رأس الماؿ البشرؼ والييكمي و وما ى-

واستغلبليا خاصة التي تعمل عمى  وضع استراتيجية للبستثمار في الأصوؿ الفكرية :الخطوة الثالثة
ستثمار فييا الأمثل للؤصوؿ المعرفية والا للبستخداـزيادة الكثافة المعرفية لممنظمة بمعنى وضع خطط 

 ( 10ص ،2011:ثجيل وسميمة طبايبيةعمي محمد ).لزيادة قيمتيا

 وذلؾ مف خلبؿ الإجابة عمى السؤاؿ التالي:  ،تحسيف كفاءة العمل المعرفي  :الخطوة الرابعة

 (6ص ،2011:قوريف حاج قويدر و رضواف أنساعدكيف يمكف لممنظمة أف تزيد مف إنتاجية العامميف المعرفييف؟)

            يمي: للئدارة الفعالة لرأس الماؿ الفكرؼ والتي سنوجزىا كما وتوجد خمسة مبادغ أساسية
 ( 136ص ،2009:ناظـ جواد وندػ إسماعيل)

قامة ع- لبقات حميمة مع موظفييا الإفادة قدر المستطاع مف الأفكار والأعماؿ لصالح المنظمة وا 
 ؛وزبائنيا
 ؛بناء شبكة داخمية متكاممة بينيـ توفير الموارد التي يحتاجونيا وتعزيزىا في-
 ؛ناء المعمومات في المكاف المناسبتوجيو ب-
 ؛بالغة في إدارة رأس الماؿ الفكرؼ عدـ الم و الابتكارشاعة المناخ السائد للئبداع و إ-
 ؛فاعميتيا عمومات لزيادة كفاءتيا وىيكمة رأس الماؿ الفكرؼ في اتجاه الم-

لرأس الماؿ الفكرؼ ىي تمؾ التي تستطيع توجيو موجوداتيا الفكرية لما تقدـ فالإدارة الفاعمة  ستناداوا
 والإبداع والتميز وتكوف لدييا المقدرة عمى استقطاب ذو الميارات والمعارؼ وجذبيـ لمعمل لدييا.

ىو المعرفة عمى أساس كوف رأس الماؿ الفكرؼ  :/ آليات بناء رأس المال الفكري ومتطمبات تطويره2
يستوجب عمى ىذه الأخيرة البحث  ،المفيدة التي يمكف توظيفيا واستثمارىا بشكل صحيح لصالح المنظمة

 متطمبات تطويره. وف آليات لبناء رأس الماؿ الفكرؼ ع

 يمي: وتتمثل ىذه الآليات فيما: آليات بناء رأس المال الفكري  2/1

وذلؾ مف خلبؿ الجيود التي تبذليا المنظمة في البحث  :ستقطاب رأس المال الفكري إ 2/1/1
بالإضافة إلى توفير المناخ الملبئـ لجذب أصحاب  ،والتقصي عف الأفراد ذوؼ القدرات والميارات العالية

خالد عبد العزيز أبو بما يمبي رغباتيـ) والاجتماعية الاقتصاديةالخبرات والكفاءات مف خلبؿ توفير احتياجاتيـ 
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الملبئمة لآلية الاستقطاب تـ حصر عدد مف  الاستراتيجياتوفي محاولة البحث عف  ، (10ص ،2012:الغنـ
 يمي: ىذه الاستراتيجيات كما

: يمثل رأس الماؿ الفكرؼ ميزة حرجة لممنظمات الصناعية شراء العقول من السوق  2/1/1/1
الموارد البشرية أو لجاف متخصصة مف إدارة ليذا فإف الأمر يتطمب  ،وتطورىا لازدىارىاودعامة أساسية 

لغرض جذبيا واستقطابيا كميارات وخبرات متقدمة تستفيد  ،في ىذه الإدارة متابعة العقوؿ البراقة والنادرة
و الإبداع باستمرار.          الابتكارمنيا المنظمة بشكل كبير في زيادة رصيدىا المعرفي الذؼ ينعكس في زيادة 

 ( 46ص ،2015:دحماني عزيز)

: إف الكفاية والأىمية تتضمف مكونيف رئيسييف ىما: المكوف المعرفي شجرة الكفايات 2/1/1/2
المتصمة بجدارة فالمكوف المعرفي يتضمف المفاىيـ النظرية والمعمومات والخبرات  ،والمكوف السموكي

يمكف تأدية عممو والذؼ يقوـ بو الشخص أثناء  أما المكوف السموكي فيتضمف مجموع ما ،الشخص
يات إدارة الموارد البشرية وتمثل مخطط يوضح أما شجرة الكفايات فتعد أحد تقن ،ملبحظتو وتقويمو

الميارات والخبرات المطموبة لممنظمة فضلب عف سيرتيـ الذاتية مف أجل تحديد المزيج الصحيح مف الأفراد 
ستخداـ أسواؽ الموارد ا عمى أف شجرة الكفايات تسيل الاستراتيجيةوتؤكد رؤية ىذه  ،المطموبيف
ىي ممارسة  الاستراتيجيةستقطاب( لرأس الماؿ الفكرؼ ومف أبرز الممارسات الميدانية ليذه إالبشرية)
( في ألمانيا عندما استخدمت شجرة الكفايات لمحصوؿ عمى نظرة شاممة  (Daimler Chryslerمصنع 

ولمعامميف  ،عف تركيبة الكفايات لممنظمةفبالنسبة لممديريف تحقق ليـ نظرة شاممة لممديريف والعامميف 
 ( 33ص ،2013:سحمدؼ عمادتعززت رؤيتيـ لكفاياتيـ في المنظمة.)

عمى أف المنظمات  الاستراتيجية: تركز رؤية ىذه مراجعة منظمات المعرفة والتعمم 2/1/1/3
المواىب واستقطابيـ وعمى ىذا  لاكتشاؼتعد مصدرا ميما  ،جامعات( ،معاىد ،كميات ،التعميمية )مدارس

حيث يجب عمى الأشخاص المسؤوليف  ،الأساس تعد زيارة ىذه المنظمات مف أولويات الإدارة العميا
الأشخاص الذيف  لاستقطابوالمعنييف أف يقوموا بزيارة المنظمات التعميمية وتحديدا لممراحل النيائية فييا 

    تقوـ بو شركة  ما الاستراتيجيةارسات الميدانية ليذه مومف أبرز الم ،يتمتعوف بمواىب ومقدرات خاصة
 (Shell  النفطية إذ كاف المدير التنفيذؼ ليا يختار )ويعينو  ،أحد خريجي الجامعات الموىوبة بانتظاـ

وفي نياية العاـ يكوف التنفيذؼ المبتدغ جاىزا لتعيينو  ،ويعمل معو بشكل وثيق لمدة عاـ ،مساعده الخاص
بدلا مف تعيينو في منصب يتدرب  ةبالمسؤوليوبالتالي يعيف في مركز يتمتع  ،في أحد الأقساـ العاممة

 ( 34ص ،2013:سحمدؼ عمادفيو.)



 الإطار المفاىيمي لرأس المال الفكري وجودة الخدمة المصرفية: الفصل الأول
 

 
21 

      استخداـإف عممية صناعة رأس الماؿ الفكرؼ تتطمب  :صناعة رأس المال الفكري  2/1/2
               طرائق فاعمة لمربط بيف أدوات العمل الجديد والأنظمة المبتكرة والتصاميـ التنظيمية 

                      الخاصة بصناعة رأس الماؿ الفكرؼ  الاستراتيجياتبعض  ىالملبئمة وسنتطرؽ إل
 ( 269-268ص:-ص ،2009،سعد عمي العنزؼ وأحمد عمي صالحيمي:) كما

تعرؼ خريطة المعرفة عمى أنيا تقديـ عرض مرئي لممعرفة الحيوية  خريطة المعرفة: 2/1/2/1
 الاستراتيجية ومف ثـ تركز عمى نوع المعرفة التي  تأمل بمشاركتيا المؤدية إلى تحقيق أىداؼ الأعماؿ

ف غاية استخداـ خريطة المعرفة تتمحور  ؟كف أف نجدىامومع مف؟ وأيف ي  :فيوا 

 يمي: ي لمشركة مقارنة بالمنظمات المنافسة ويتـ عمى أساس ماالمركز المعرف تحديد-
 ؛رىا لدػ المنظمة لمواجية المنافسالمعرفة الجوىرية: وىي المعرفة التي ينبغي تواف-
 ؛منظمة مف اكتسابيا قدرات تنافسيةالمعرفة المتقدمة: وىي المعرفة التي تمكف ال-
 ؛التي تعطي لممنظمة ميزة تنافسية المعرفة: وىي الابتكاريةالمعرفة -
تحديد فجوات المعرفة التي تمثل النقص أو الضعف في المعرفة ومف أجل العمل عمى غمق تمؾ -

 الفجوات تقوـ المنظمة بالممارسات التالية:
 ؛عرفة المدونة في أنظمة البرمجياتتعزيز قابميات الأفراد في مجاؿ حل المشكلبت بالإفادة مف الم-
 ؛اقات الذىنية )رأس الماؿ الفكرؼ(تمكيف الأفراد مف العمل مع ذوؼ الط-

لإيجاد حموؿ لكل المشكلبت يستخدـ عادة رأس الماؿ الفكرؼ  :بناء الأنسجة الفكرية 2/1/2/2
 وعندما تصبح المشكلبت معقدة أو قميمة الوضوح قد لا ،كل عمى انفراد دالأفراالتي تتعرض إسيامات 

ولمعالجة مثل ىذه المشكلبت استطاعت عدد  ،ليايكوف بمقدور الفرد أو المنظمة إيجاد الحموؿ الناجحة 
 "               بنسيج العنكبوت"مف العمل الفرقي والتي تسمى مف المنظمات أف تضع صيغة جديدة 

سعد عمي العنزؼ وأحمد كالآتي:)خصائص الأنسجة الفكرية الناجحة ولقد حددت  ،( 223ص:،2014،سعد عمي العنزؼ )

 ( 271ص ،2009:عمي صالح

        الخبرة الواسعة حة وفي مجاؿ العقمية المنفت ء الفريقتجانس منطقي في خصائص أعضا-
 ؛والتحسف المعرفي

 ؛تفاعل حقيقي لإنتاج أفكار تتناسب وحاجات المنظمة-
 ؛وأىميتيا في تقميل ضغط التنافسة تفاوض اقناعي لممديريف ومراكز القرار بالأفكار المقترح-
 ؛ر المقترحة قابمة لمتنفيذ العمميتمكف عاؿ مف جعل الأفكا-
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: مف أجل صناعة المعرفة لابد مف التعامل مع الأفراد الأذكياء مما يولد القيادة الذكية 2/1/2/3
التعمـ أكثر مف  الحاجة إلى قيادة ذكية لأف المدير الذكي يركز اىتمامو عمى التعمـ وكونو مساعدا عمى

فالمدير الذكي ىو القادر عمى ممارسة أسس التقدير  ،تركيزه عمى كونو مشرفا ومعمما ومعطيا للؤوامر
 ( 8ص ،2011:محمد فلبؽ وجنات بوقجاني) يمي: الفعاؿ والتي مف أىميا ما

مزيد مف  : مف خلبؿ القياـ بتقدير الأداء المتفوؽ مما يدفع إلى التفوؽ وىذا يؤدؼ إلىالاستمرار-
 ؛كذاالتقدير وى
 ؛الفورية: فالتقدير الفورؼ والآني يأتي بالنتائج الإيجابية عمى عكس التقدير المتأخر-
 ؛الإمناع: جعل التقدير ممتعا وصعب النسياف-
 ؛بل الكبيرقجل تقدير عاممييـ وتقدير الصغير الأقساـ مف أ ؼ الشموؿ: تشجيع مدير -
 .ور وثقافة المنظمةالدستور: جعل التقدير جزء مف دست-

ىناؾ عدة طرؽ لتنشيط رأس الماؿ الفكرؼ وتطويره وتتمثل ىذه  :تنشيط رأس المال الفكري  2/1/3
 ( 8ص ،2011:عيسى دراجييمي:) الطرؽ فيما

: تيدؼ ىذه الطريقة إلى إثارة القدرة الإبداعية للؤفراد لتوليد أكبر عدد مف عصف الأفكار 2/1/3/1
لأف الجماعة تؤدؼ دورا كاملب في مساعدة الفرد عمى اطلبؽ قدراتو  ،وسخرية كاممةالأفكار دوف انتقاد 

يعني أف  ،لأنيا تممؾ معمومات ومعارؼ أكثر مما يممكو أفرادىا بشكل مستقل الواحد عف الآخر ،الإبداعية
 ؛فكر ينظر الأمور مف زوايا متعددةتكويف المجموعة سيجعل العقل الم

وتمثل  1961الطريقة أدخمت إلى الصناعة اليابانية عاـ : ىذه النوعيةحمقات السيطرة  2/1/3/2
تصاصات متشابية يعمموف طواعية ويمتقوف بمحض اراداتيـ ساعة في مجموعة مف العامميف في اخ

الأسبوع لمناقشة مشكلبت العمل وايجاد الحموؿ المناسبة وتيدؼ ىذه الطريقة إلى تحقيق الكفاءة 
ف حمقات  ،الإنتاجية  السيطرة النوعية تساىـ أيضا في:وا 

 ؛المرتبطة بحمقات السيطرة النوعيةزيادة رغبة العامميف في استمرار البرامج -
 ؛خفيض نسبة الغيابات بيف العامميفت-
 ؛ميف كافة مف خلبؿ استقباؿ آرائيـاستثمار الطاقات الفكرية لمعام-
ىذه الطريقة إلى استخداـ  ؼتيد: ىو منيج حديث في الإدارة الإدارة عمى المكشوف 2/1/3/3

المعمومات الموجودة في أذىاف الأفراد أوؿ بأوؿ وذلؾ مف خلبؿ شحف القدرات الذىنية ليـ لتوفير الجو 
كما تتضمف المصارحة بمغة الأرقاـ بيف الأعضاء  ،والمقاءات الاجتماعاتالملبئـ لتوليد الأفكار مف خلبؿ 
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لدييـ الحسف الرقمي الذؼ يمكنيـ مف إطلبؽ طاقاتيـ وغربمة علبقاتيا بحيث يكوف  ايفيمو  المنظمة و
 .نحو التطوير الاقتراحات

صغيرة مف الأفراد تكوف نشيطة : يتمثل في مجموعة أسموب الجماعات الحماسية 2/1/3/4
تعة موىي تقوـ عمى توليد الإثارة وال ،وكذا المتسمة بعاممي المخاطرة والمغامرة ،وتحب الإنجازات الصعبة

بالشكل الذؼ يجعل المشتركيف مف الأفراد في ىذه الجماعات يشعروف بالحيوية والتفاؤؿ  ،المنافسة في
بحيث يتـ اشتراؾ العامميف وجيا لوجو مع أصحاب الخبرة في مجاؿ  ،ويزيدوف مف استخداـ أفكارىـ

 ( 60ص ،2015:دحماني عزيز).تخصص المنظمة

العديد مف المنظمات في تسريح  لدػ المشكمة تكمف: المحافظة عمى رأس المال الفكري  2/1/4
لاء المستخدموف ىؤ  ،أقساـ أخرػ داخل المنظمةالنقل إلى  أو الاستقالةالمستخدميف عف طريق التقاعد أو 

ويعرفوف كيف تسير الأمور في  ،لدييـ المعرفة في أعماليـ والعمميات التجارية الخاصة بالمنظمة
لاء المستخدموف ادؿ تمؾ المعرفة التي يمتمكيا ىؤ حوافز أو وسائل لتبتوجد ىناؾ  لكف للؤسف لا ،المنظمة

يد مف وبالتالي تتعرض المنظمة إلى العد،( 37ص ،2011:بف نافمة قدور ومزريق عاشور) للآخريف في داخل المنظمة
 ( 55-54ص ص ،2013:نور الديف طالب أحمدعمى رأس ماؿ الفكرؼ ولعل أىميا:) المشاكل جراء عدـ محافظتيا

 
قيمة  لانخفاضاندثار رأس ماليا الفكرؼ وفقدانو لقيمتو مما ينتج انخفاض القيمة السوقية لممنظمة -
 ؛ماليا الفكرؼ رأس 

 ؛معو الأفكار والخبرات الشخصية وقد يأخذ ،الفكرؼ إلى منظمات أخرػ ىجرة رأس الماؿ -
قد يعرقل رأس ماؿ الفكرؼ خطط المنظمة ويصبحوف أداة تعويق ليا خاصة إذا فشمت المنظمة -
 ؛احتياجاتيـ ورغباتيـ ومتطمباتيـ في فيـ

        لكف الأساليب ،ولممحافظة عمى رأس الماؿ الفكرؼ تـ تجريب عدة أساليب لتحقيق ذلؾ
                             يمي: فيما يمكف أف نذكرىا أساليب تأثيرا في المحافظة عمى رأس ماؿ الفكرؼ ىي خمسة الأكثر

 (188-184ص ص ،2010:عائشة شفرور)

: وىو مجموعة العوامل والمؤثرات الخارجية المثيرة لمفرد تنشيط الحافز المادي والمعنوي  2/1/4/1
و ورغباتو المادية مف خلبؿ إشباع حاجات ،والتي تدفعو لأداء الأعماؿ الموكمة إليو عمى أكمل وجو

 ؛وترشده إلى سموؾ معيف والاجتماعيةوالمعنوية 

: وىو الحالة النفسية التي تحدث جراء فشل الفرد في انجاز مواجية الإحباط التنظيمي 2/1/4/2
 ؛لا يمكف السيطرة عمييا لمواجيتياأو تحقيق أىداؼ معينة بسبب وجود عوائق 
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يعني جميع الإجراءات والوسائل التي تتخذىا المنظمة : وىو التصدي لمتقادم التنظيمي 2/1/4/3
 ؛باستمرارمكانات وخبرات وميارات العامميف فييا ا  مف أجل تطوير قدرات و 

     : وذلؾ مف خلبؿ الوسائل المختمفة كالتحفيز والثقةالتنظيمي الاغترابتقميل فرص  2/1/4/4
 اغترابداخل المنظمة وىي  الاغترابوىذه الوسائل قادرة عمى احتواء جميع أنواع  والاندماجوالتكيف 

 ؛قيمي... ،اجتماعي ،حضارؼ  ،ثقافي

: ويقصد بيا جميع الوسائل والأساليب التي مف شأنيا زيادة عدد تعزيز التميز التنظيمي 2/1/4/5
المعرفة المفيدة والافكار الجديدة الموجودة في  متصاصإالمساىمات الفكرية لمعامميف بالمنظمة مف خلبؿ 

حتراـ الآراء وزيادة الحوارات المفتوحة... ا  والعمل بروح الفريق و  والابتكارعقوليـ عف طريق تشجيع الإبداع 
 ؛البقاء ف ثمة يمنحيا سمة القوة وىذا مف شأنو زيادة عدد المتميزيف في المنظمة وم

أف مف أجل تنمية وتطوير رأس الماؿ الفكرؼ فإنو لابد  :تطوير رأس المال الفكري  متطمبات 2/2
 ( 113ص ،2012:عامر بشيريمي:) العديد مف الوسائل والأساليب التي يمكف حصرىا فيما تتوفر

و لا وىو فيـ المعرفة وتفسيرىا  ،: يعمل عمى إرساء أساليب التفكير المنطقي السميـالتكوين 2/2/1
جابات قاطعة ولكنو يعمل عمى تنمية ذىف منطقي عقلبني يستطيع أف يحدد العلبقات بيف إيعطي 

 ؛ف الظواىر التي يواجييا المديريفمتغيرات تربط ببعضيا البعض وفيـ مختم

خلبؿ  وذلؾ مف ،وتطورىما والاقتصاد: يحتل التعميـ أىمية كبيرة في خدمة المجتمع التعميم 2/2/2
والسياسية والثقافية وبدرجة أعمى في تنمية  والاجتماعية الاقتصاديةسياـ التعميـ في كافة الجوانب إ

 ماؿ الفكرؼ مف خلبؿ:الوتطوير رأس 

 ؛والابتكاريةزيادة المقدرة الإبداعية -
 ؛الاقتصاديةتجعميـ يستجيبوف لمتغيرات  التي والميارات ةتزويد العامميف بالمعمومات والمعرف-
 ؛التكنولوجي حداث التطور العالمي وإ-

  عة متتابعة مف التصرفات المحددة مسبقا: يعتبر التدريب عممية تعمـ مجمو التدريب 2/2/3
كما أنو نشاط موجو يساعد العامميف في الحصوؿ عمى الميارات والمعارؼ  ،والتدريب ىو تطبيق المعرفة

 ؛حتاجونيا مف أجل نجاحيـ في العملالتي ي
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: في ىذه المرحمة يتـ القياـ بعدة عمميات متتالية اليدؼ منيا تحقيق أكثر والتعيين الاختيار 2/2/4
نتائج في المنظمة مف خلبؿ  الاختياروتتحدد فعالية التعييف و  ،تعييف الأشخاص فعالية في قرارات

 ؛التوظيف للؤشخاص المتقدميف

الفكرؼ في المنظمة والمحافظة عميو عاملب : يمثل وجود رأس الماؿ الحفاظ عمى الموظفين 2/2/5
خبرة العممية لأنيـ يمثموف النخبة الممتازة التي تكونت لدييا ال ،ا لبقائيا واستمرارىا في عالـ الأعماؿممي

 ؛والعممية المتراكمة

  ) التكويف، التعميـ، التدريب، الإختبار والتعييفالآنفة الذكر الأساليبإف توافر وتكامل وتداخل 
تسيـ في كيفية تطوير متطمبات رأس الماؿ فيما بينيا أو في بعض أجزائيا  الحفاظ عمى الموظفيف(،

يمثموف رأس الماؿ الفكرؼ                                                                أفراد متميزوف  اكتسابتمكف المنظمة لامحالة مف وبالتالي  ،الفكرؼ 
 ب:وذلؾ 

دراؾ الحاجة لكسب المعرفةر: الذؼ يتضمف الوعي بما يحدث مف تغتطوير الفك-  ؛يرات وا 
 ؛وتطبيقياتطوير الذات: عف طريق الإحساس بالمسؤولية في تمقي المعرفة -
 ؛ستغلبؿ الخبرة المتوفرةا  العمل و  عمى التدريب في مواقع بالاعتمادتطوير الطرؽ والوسائل: -
دراؾ الفروؽ الفردية. تطوير-  الكفاءات: عف طريق تحديد الكفاءات المطموبة وا 

 في تطوير رأس الماؿ الفكرؼ عمى النحو التالي: وانعكاساتياويمكف تمثيل ىذه التطورات 
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 رأس المال الفكري  تطوير (:04الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 ( 117ص ،2012:عامر بشيرالمصدر: )

متطمبات تطوير الفكر والذات والكفاءات والطرؽ والوسائل تساىـ نلبحع مف خلبؿ الشكل أف 
 بشكل كبير في اكتساب أفراد مميزيف وبالطبع تطوير رأس الماؿ الفكرؼ.

للئدارة دور فعاؿ في تنمية وتطوير رأس الماؿ : /مساىمة الإدارة في تنمية رأس المال الفكري 3
 ( 17-16 ص ص ،2015:محمود شرقي) وذلؾ مف خلبؿ ما يمي:الفكرؼ، 

في الموارد  الاستثمار: حيث أف مساىمة إدارة الموارد البشرية في تنمية رأس المال الفكري  3/1
في التدريب أو دفع تكمفتو  بالاستثمارتقوـ المنظمة  فعادة ما ،البشرية عادة ما ينطوؼ عمى التدريب

يستطيع بسيولة نقل ىذه الميارات المتخصصة  لأف الفرد المتدرب لا ،إذا كاف التدريب متخصص ،جزئيا
مف خلبؿ دفع جزء فقط مف  ستثمارىاا سترداداوبعد التدريب تستطيع المنظمة  ،إلى منظمة أخرػ 

ترغب في تعييف الفرد  ومف ثـ فإف المنظمة عادة ما ،اجيتوالإيرادات التي يحققيا مف خلبؿ الزيادة في انت

 أفراد متميزون 
 يمثمون رأس
 المال الفكري 

 تطوير الفكر
 تما ٌذذث مه متغٍراخ انىعً-

 إدران انذاجح نكطة انمعرفح-

 تطىٌر انطرق وانىضائم

ع انتذرٌة فً مىال-

 انعمم

اضتغلال انخثرج -

 انمتىفرج

مه انتذرٌة نصانخ 

 انمىظمح

 تطوير الذات
الإدطاش تانمطؤونٍح -

 فً تهمً انمعرفح

 تطثٍك انمعرفح-

 تطوير الكفاءات
 إدران انفروق انفردٌح-

 انكفاءاخ انمطهىتح تذذٌذ-
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ذا لـ تجد المنظمة مثل ىذا الفرد ،لتحاقو بالمنظمةلاالذؼ لديو ميارات عامة متراكمة مف قبل  فإنيا  ،وا 
بأف الفرد ذو الميارات المنخفضة والذؼ حسف دوف أؼ ضماف  ،في التدريب العاـ الاستثمارستضطر إلى 

عمل في المنظمة لفترة يمستوػ مياراتو مف خلبؿ التدريب الذؼ منحتو المنظمة إياه سوؼ يستمر ويبقى 
 ؛استثمارهتكاليف  لاستردادالتدريب تكفي  عمى بعد حصوؿ

الإدارة العميا في تنمية رأس وتبرز مساىمة  :مساىمة الإدارة العميا في تنمية رأس المال الفكري  3/2
 الماؿ الفكرؼ مف خلبؿ ما يمي:

 ؛لإنفاؽ عمييا وجعميا موضع التنفيذلمعامميف وا والابتكاريةأف تتبنى الإدارة العميا الأفكار الإبداعية -
توفير الدعـ المالي لعمميات الإبداع مف خلبؿ تخصيص ميزانية مناسبة لأنشطة البحث والتدريب -

 ؛لتطويروا
توفير الإمكانيات والتجييزات المادية اللبزمة لمخبراء والمبدعيف حتى يستطيعوا استخراج طاقاتيـ -
 ؛اعية الكامنةالإبد

 ؛مف تكنولوجيا المعمومات الاستفادةتوفير المتطمبات المادية لتعظيـ -
 ؛جيع العامميف عمى التعمـ المستمرتقديـ الدعـ اللبزـ لخمق بيئة لمتعمـ الذاتي وتش-

: بالإضافة إلى الدور الأساسي الذؼ تقوـ مساىمة الإدارات الأخرى في تنمية رأس المال الفكري  3/3
ويمكف تحديد مساىمات بعض  ،في تنمية وتطوير رأس ماؿ الفكرؼ بو الموارد البشرية والإدارة العميا 

 يمي: الإدارات الأخرػ في المنظمة مف خلبؿ ما

بما يساىـ في جذب الخبراء  ،بناء صورة جيدة عف المنظمة قياـ إدارة العلبقات العامة في-
 ؛إقامة علبقات إيجابية مع الزبائفوبما يساعد عمى  ،والابتكاريةوالمتخصصيف ذوؼ القدرات الإبداعية 

يقع عمى إدارة الشؤوف القانونية في المنظمة دورا ىاـ في تحديد العلبقات القانونية بيف المنظمة -
 .وفاء العمالة المتميزة بالتزاميالذؼ يؤدؼ إلى الأمر ا ،والخبراء
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  المطمب الثالث: قياس رأس المال الفكري 

  لقياسو متعددة ماذج وطرؽ ن ، ساىمت في تطويرماؿ الفكرؼ بمراحل مختمفة مرت مقاييس رأس
 2013 :الحد راوؼ كريـ حامد )ا،و التعبير عنيا كميأ سيا بشكل مباشرايعبر عف أرقاـ يمكف قيلا لكونو  وذلؾ

لتطوير معايير توظف في  مف الحاجة الممحة بدءا س ماؿ الفكرؼ تنطمق( حيث أف أىمية قياس رأ94ص
بف عاتق حناف ).انفاؽ عمييبيا والإ الاىتماـرة والمالكيف بمبررات ادلإقناع الاساب قيمة المبادلات المعرفية ح

المبادغ الإرشادية لقياس رأس الماؿ ا المطمب الى ليذا سوؼ نتطرؽ في ىذ ، (9ص ،2011:حجماوؼ توفيق و
 التالي:العناصر مف خلبؿ قياس رأس ماؿ الفكرؼ وكذا أىمية ، وطرؽ و نماذج قياسو ،الفكرؼ 

الفكرؼ مف حيث التكمفة أو القيمة  لقياس رأس الماؿ: /المبادئ الإرشادية لقياس رأس المال الفكري 1
عبارة عف  المراد قياسو ىو لمبادغ التالية خاصة وأف الأصللابد مف إتباع ا ،لموصوؿ إلى نتائج دقيقة

 ( 124-123ص ص ،2012:عامر بشير).ممموس غيرأصل 

: نحف اليوـ في عصر المعمومات الذؼ المعرفة لاقتصادالأفراد والمعمومات ىما القوة الدافعية  1/1
وتقوـ  ،فبدونو لا يمكف تحقيق النمو في كل مجالات الأعماؿ ،يعتبر أف العنصر البشرؼ ىو أىـ الموارد

ومما يتطمب تغيير الثقافات السائدة بداخميا بحيث تدور  ،المنظمات اليوـ بتغيير أساليب تسيير أنشطتيا
  ؛وأساليب نقل المعرفة والمشاركة فييا وربط الأفراد بسرعة استخداـ التكنولوجيا الاتصاؿحوؿ 

بالزملبء  واتصالنا: إف جمع البيانات يوميا مف خلبؿ أداء أعمالنا نسير بدون بياناتلا يمكن أن  1/2
قد تكوف صحيحة وقد تحتمل الخطأ ونظرا لبيئة  -البيانات–القرارات بشكل سميـ لأنيا  لاتخاذلا تكفي 

اعدة بيانات العمل المعقدة اليوـ والتي تتطمب سرعة التجاوب مع الحالات الطارئة فإف ذلؾ يحتـ إنشاء ق
لرأس الماؿ الفكرؼ ونظـ لإعداد التقارير الخاصة بتكمفة ووقت وعدد وجود رأس الماؿ الفكرؼ بالمنظمة 

 ؛لمعمومات ىو مف سيفوز في النيايةحيث أف مف يممؾ ا

   استخداميا لفترات طويمة و  ثابتة: يجب وضع مقاييس قوة وصحة مقاييس رأس المال الفكري  1/3
 ؛اييس المستخدمة في النظاـ الماليمدػ دقتيا حتى تصبح بنفس دقة المق اختبارو 

: ميما كانت جودة المعدات أو العمميات رأس المال الفكري ىو القوة الدافعة لمقيمة المضافة.1/4
وذلؾ لأف ميارة العامميف وخبراتيـ والمعرفة  ،فبدوف رأس الماؿ الفكرؼ لا يمكف إضافة أؼ قيمة لممنظمة

 ؛ىي التي تخمق القيمة المضافة ،التي يمتمكونيا ودرجة التحفيز بداخميـ

: مف أخطر الأمور أف نسير إلى المستقبل بأعيف مغمقة عمى نتائج الماضي السير لممستقبل .1/5
ناىيؾ  ،لا تصمح لمتطمبات اليوـففي ظل التغير العاصف في التكنولوجيا تجعل عمميات الأمس عتيقة 
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تقودنا لممستقبل وىي  نظـ الذكاءعف حرية الوصوؿ الفورؼ لممعمومات ولذلؾ يجب أف يتوافر لدينا 
 .والذكاء الزبوني ،والذكاء الييكمي ،تتضمف الذكاء البشرؼ 

رأس الماؿ الفكرؼ عبارة عف أصوؿ معرفية غير  :س المال الفكري أج قياس ر رق ونماذط /2
فرغـ الجيود الكبيرة التي بذلت، لازالت مشكمة قياسو  ،قيمتو تتغير بشكل كبير يعني أف ممموسة

 مطروحة، ومف بيف النماذج المقدمة لقياس رأس الماؿ الفكرؼ نجد:

ماؿ الفكرؼ و تركز عمى س الأخصائص ر سمات و ىذه النماذج تصنف : ج الوصفيةالنماذ.2/1
داء عمميات المعرفة أ في تأثيرىا غير المباشر عمىو الاتجاىات التي تعتبر ميمة  ستطلبع الآراءا

و مقترحي ميف بالدراسة أية والتقدير الشخصي لمقائالذاترة خبوبة بالاعتماد عمى النتائجيا المرغوتحقيق 
 ؼ الميف المعرفيةذو نتاجية لإيـ الذاتي التقي ،الإدارةداة تقييـ معرفة ىذه النماذج أويدخل ضمف  ،النموذج

دارة أ  ( 35ص ،2014:خالد أحمد عبد الحميد قشقش) .صوؿ المعرفةبطاقة الدرجات الموزونة لقياس وا 

ذه المقاييس تركز عمى وى :المقاييس والنماذج المرتبطة برأس المال الفكري والممكية الفكرية .2/2
ومما يرتبط  ،الزبوني( ،الييكمي ،البشرؼ )رأس الماؿ  قياس قيمة رأس الماؿ الفكرؼ ومكوناتو الأساسية

بيذه المقاييس ىو تحويل المعرفة والأصوؿ المعرفية غير الممموسة والموزعة في الشركة وأقساميا إلى 
ه ذافضل في الشركة .وتضـ ىأشكاؿ الممكية الفكرية أكثر تحديدا و أسيل استخداما في تكويف نتائج 

  تدليل المعمومات الاتصالا ،ممموسنموذج تحويل الاصوؿ غير  ،وذج راس الماؿ الفكرؼ من: المقاييس
 (14ص ،2005:)رياض بف صوشة .والطريقة المنيجية لتقييـ الاصوؿ الفكرية

صوؿ لأس تركز عمى الفرؽ بيف القيمة الدفترية ايه المقايىذ :القيمة السوقيةييس و نماذج مقا.2/3
ه ذف ىإ سيـ.الأالمعرفة و قيمتيا السوقية و الفرؽ بيف قيمة الشركة في السوؽ و حقوؽ ممكية حممة 

 ية .القيمةالقيمة السوقمثمتيا أىـ أ محاسبية ومف سس و المبادغ المالية و الالمقاييس تعتمد غالبا عمى الأ
 ( 8ص ،2011:الديفحمد قايد نور أ).غير الممموسة المحسوبة

ىذه النماذج تقوـ عمى أساس احتساب العائد عمى  مقاييس ونماذج العائد عمى المعرفة:.2/4
وحسب  ،عمى الأصوؿ الممموسة في المنظمة بل الضريبةقسمة العوائد ق( المحسوبة بROAالأصوؿ )

 : الصيغة التالية

   

 

 

 

 انعىائذ لثم انضرٌثح                                              

 ( =ROAانعىائذ عهى الأصىل)

 الأصىل انمهمىضح نهمىظمح                                              
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إف الزيادة عف  ،وبعد ذلؾ يتـ مقارنتيا مع متوسطة العائد لعموـ الصناعة التي يقع نشاط المنظمة ضمنيا
متوسط الصناعة تعتبر عائد المعرفة الخاص بالمنظمة و مف أمثمتيا القيمة غير الممموسة المحسوبة 

 ( 8ص ،2011:عبو عمر وعبو ىدػ).ونموذج القيمة المضافة ،مكاسب رأس الماؿ الفكرؼ 

وأكثرىا شيوعا وىي  ويمكننا في ىذا المجاؿ عرض أىـ الطرؽ المستخدمة لقياس رأس الماؿ الفكرؼ 
 يمي: متمثمة فيما

( بتطوير   Kaplan and Norton1996: حيث قاـ كل مف )استخدام بطاقة الأداء المتوازن  2/5
ويحاوؿ ربط  ،و تقييـ الأداء الاستراتيجيةىذا النموذج أو الطريقة وكاف بمثابة نظاـ لمتخطيط والإدارة 

ويحاوؿ قياس أداء المنظمة مف خلبؿ  ،ورسالتيا ،عممية تقييـ رأس ماؿ الفكرؼ باستراتيجية المنظمة
وتتمثل مؤشرات القياس المتوازف للؤداء في أربع مجموعات مف  ،( 106ص ،2015:فرحاتي لويزةمؤشرات.)

  ( 11-10ص ص ،2011:آيت مختار عمر وحمدؼ معمرالمقاييس ىي:) 

تضـ المجموعة عددا مف المقاييس التي تعبر الأداء  :مجموعة مقاييس تعبر عف الأداء المالي-
 ؛المضافة الاقتصاديةوالقيمة  ،ليةو صافي القيمة الحا ،الاستثمارمنظمة ومنيا العائد عمى المالي لم
تضـ المجموعة عددا مف المقاييس التي تعبر عف درجة  :مجموعة مقاييس تعبر عف رضا العملبء-

 ،ومعدؿ اكتساب عملبء جدد ،ومعدؿ النمو في عدد العملبء ،رضا العملبء ومنيا معدؿ نمو المبيعات
 ؛ق العلبقات التبادلية مع العملبءومعدؿ النمو في توسيع وتعمي ،بالعملبء الاحتفاظمعدلات 
تضـ المجموعة عددا مف المقاييس التي تعبر  :يات الداخميةمجموعة مقاييس تعبر عف أداء العمم-

عف حسف استغلبؿ الموارد المتاحة والتي مف شأنيا أف تنعكس عمى درجة رضا العملبء وعمى الأداء 
 معدؿ انتاجية العمالة النمو في ،معدلات الإنتاج المعيب ،المالي ومنيا: معدؿ استغلبؿ الطاقة الإنتاجية

 ؛الشحف والتسميـ في الموعد المحددب الالتزاـنسبة  ،وسائل تحسيف العمميات ومستوػ الجودة
عددا مف المقاييس المتعمقة  تضـ :والتعمـ الابتكارالمنظمة عمى مجموعة مقاييس تعبر عف مقدرة -

تمتمكو  أؼ ما ،بعناصر البنية التحتية والمتمثمة في الأفراد ودرجة رضاىـ وانتاجيتيـ ونظـ المعمومات
 ؛لمساواة بيف الموظفيف في المنظمةالمنظمة مف نظـ لمتحفيز وتحقيق ا

 ( 134ص ،2012:حباينة محمد) يمكف تقديميا كما يمي:: القيمة السوقية والقيمة الدفترية لممنظمة 2/6

السوقية وتستند ىذه الطريقة عمى الفرؽ بيف القيمة ،  Stewatتـ تقديـ ىذا النموذج مف قبل الباحث 
وعميو فإف قيمة رأس ماؿ الفكرؼ تمثل الفرؽ بيف القيمة السوقية والقيمة الدفترية  ،لممنظمة والقيمة الدفترية

 وفقا لمعلبقة التالية:
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  ليا عدة انتقاداتت وجي اإلا أني ،التطبيقتعتبر ىذه الطريقة مقبولة محاسبيا عمى العموـ وسيمة 
 يمي: سنحاوؿ إيجازىا فيما

ولكف يصعب قياسو وفق ىذه الطريقة لأنيا لا  ،ىناؾ منظمات تمتمؾ رأس ماؿ فكرؼ لو قيمة عالية-
قيمة  وبالتالي ليس ليا ،الجزائرية الاقتصاديةكما ىو حاصل في المنظمات  ،تتعامل مع الأسواؽ المالية

 ؛سوقية يمكف تحديدىا بسيولة
بل مف الممكف أف  ،لا يمكف ارجاع الفرؽ بيف القيمة السوقية والدفترية لرأس ماؿ الفكرؼ وحده-

 ؛مل أخرػ داخمية وخارجيةر عدة عوايكوف ذلؾ نتيجة تأثي
ومف ثـ  ،أسعار الأسيـ في السوؽ المالية كأساس في احتساب القيمة السوقية لممنظمة استخداـ-

 .يدة في وقت تذبذبات أسعار الأسيـيثير صعوبات عد التوصل إلى قيمة الرأس ماؿ الفكرؼ 

قدـ    ( 159ص ،2015:نعيمة يحياوؼ ونجوػ حرناف)يمكف تقديميا كما يمي : :المضافة الاقتصاديةالقيمة .2/7
المالي الرئيسي لممنظمة  الاتجاهوىو بمثابة أداة تحميمية وقياسية لفيـ وتقييـ   Stewatىذا النموذج 

والتخطيط المالي وحسب  بيف الأداء ويستيدؼ تعظيـ ثروة حممة الأسيـ ومقياس شامل للئدارة يربط ما
 ىذا النموذج يتـ احتسابيا بالصيغة التالية:

 

 

المضافة التغيرات التي تحصل في قيمة رأس الماؿ  الاقتصاديةمؤشرا واضحا لمكانة وتأثير القيمة  تقدـ
الفكرؼ في المنظمة وتعبر ىذه القيمة عمى إنتاجية المعرفة أو عف معدؿ إنتاجية رأس الماؿ الفكرؼ فيو 

 ؛قيمة الحقيقية لرأس الماؿ الفكرؼ يحسب مباشرة ال لا

تتمثل سيولتو في مقارنة العائد  ،أف ىذا الأسموب يتميز بالسيولة والتعقيد في آف واحد نلبحع   
التعقيد فيكمف في المعالجات المتكررة للؤصوؿ الصافية مف أجل الوصوؿ أما  ،بتكمفة الموارد المستعممة

  إلى تقييـ سميـ.

 

 

 لٍمح رأش مال  -انضرائة -انمصارٌف انتشغٍهٍح -انمٍمح الالتصادٌح انمضافح= صافً انمثٍعاخ

 

 لٍمتها انذفترٌح –لٍمح رأش انمال انفكري= انمٍمح انطىلٍح نهمىظمح 
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 ىناؾ أىمية كبيرة لقياس رأس الماؿ الفكرؼ وىي تتمثل فيما إف /أىمية قياس رأس المال الفكري:3
 ( 10ص ،2009:رضا إبراىيـيمي:)

عدـ قدرة الأساليب المحاسبية التقميدية التي تعتمد عمى قياس الأصوؿ الممموسة مف واقع  .3/1
السجلبت التاريخية عمى قياس وتقدير قيمة رأس ماؿ الفكرؼ الذؼ يشكل جزءا كبيرا مف أصوؿ منظمات 

 ؛ماؿ الفكرؼ الأىمية التي يستحقياوأف الأساليب التقميدية المحاسبية لا تولي رأس  ،كثيرة

تقيميا الأساليب  النماذج الحديثة لرأس الماؿ الفكرؼ قادرة عمى قياس مكونات كثيرة لا .3/2
 ؛ماؿ رضا العميل قياس رأس ،ماؿ البشرؼ الالمحاسبية التقميدية مثل قياس رأس 

الأساليب الحديثة لقياس رأس ماؿ الفكرؼ تركز عمى قياس المنظمة اعتمادا عمى الحاضر  .3/3
 ؛حاسبية التقميدية عمى الماضي فقطفي حيف تركز الأساليب الم ،والمستقبل

وتركز عمى الكميات في حيف  ،إف الاساليب المحاسبية التقميدية تركز عمى الحقائق المادية فقط .3/4
 ؛غير المادية و تركز عمى النوعية تركز مقاييس رأس ماؿ الفكرؼ عمى الحقائق

ويجرؼ  ،لممنظمة الاستراتيجيةإف الأساليب المحاسبية التقميدية غير كافية لبناء التوجيات   .3/5
 تكميمية تساعد الإدارة عمى إدارة رأس ماؿ الفكرؼ. أداةاستخداـ مقاييس رأس ماؿ الفكرؼ لتكوف 

ماؿ الفكرؼ قياسو يوفر أساسا لتقييـ المنظمة مف خلبؿ التركيز عمى الموجودات الفكرية فرأس  .3/6
 ( 16ص ،2012:فاطمة عمى الربايعةىو الأساس في تحديد قيمة منظمات الأعماؿ)
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 ةطار النظري لجودة الخدمة المصرفيالمبحث الثاني: الإ
وذلؾ لما تقوـ بو مف أعماؿ وما توفره مف خدمات  ،الاقتصاديةدورا أساسيا في النظـ  البنوؾتؤدؼ  

ولتحقيق ذلؾ وجب  ،سعيا منيا لجذب أكبر عدد مف العملبء والحفاظ عمى ولائيـ ليا ،متميزة ومتجددة
إلييا  لبنوؾعمييا تقديـ خدمات مصرفية ذات جودة عالية والتي تعتبر نقطة ارتكاز أساسية تسعى ا

 .لمبنؾ الاقتصادؼوالتي تسمح بتعظيـ الدور  ،جاىدة

وكذا معرفة ماىية جودة الخدمة  ،الخدمة والجودة ليذا سنحاوؿ في ىذا المبحث التطرؽ إلى ماىية 
 برأس الماؿ الفكرؼ. للبرتقاء لبنوؾبل االمتبعة مف ق الاستراتيجياتؽ إلى ثـ نتطر  ،المصرفية

 ةالخدم المطمب الأول: ماىية الجودة و

صعوبة تحديد معايير مما يعني  ،يمكف لمسيا ولا رؤيتيا تعد الخدمات منتجات ذات منافع لكف لا
 ليذا سوؼ نتطرؽ في ىذا المطمب إلى العناصر التالية: ،لقياس جودتيا

سنتطرؽ إلى تعريف الخدمة ومختمف الخصائص المميزة لو بالإضافة إلى  /مفيوم الخدمة وأىدافيا:1
 يمي: أىدافيا مف خلبؿ ما

الذؼ يساعد  الاجتماعيوالنظاـ  ،: تعد الخدمة الطريقة العممية لخدمة الإنسافتعريف الخدمة  1/1
كما  ،في المجتمع عمى حسف القياـ بدورىا الاجتماعيةويساعد النظـ  ،عمى حل مشكلبتو وتنمية قدراتو

                .يعمل عمى خمق نظـ جديدة تظير حاجة المجتمع إلييا في سبيل تحقيق رفاىية أفراده
 يمي: كماويمكف إعطاء عدة تعاريف لمخدمة  ،( 39ص ،2012:زاىر عبد الرحيـ)

لد المنافع الزمنية التي تو  الاقتصادية"تعرؼ الخدمة بأنيا مجموعة مف الأنشطة  :التعريف الأول
ف الخدمة تحقق منفعة أنستخمص مف ىذا التعريف  ،( 13ص ،2010: ناجي معلب).والمكانية والشكمية والنفسية "

 .قتصاديةإرتباطيا بنشاطات إنتيجة 

لكنو غير محسوس حيث  ،و السمعة معروض لمتبادؿ مثمو مثل المنتج أ "ىي نشاط :التعريف الثاني
ف الخدمة تتعمق بنشاط نستخمص مف التعريف بأ ،( 19ص ،2009: حمداوؼ وسيمة).و رؤيتو "يمكف لمسو أ لا

 و المنتج . يا تحقق منفعة شأنيا شأف السمعة أغير ممموس لكن

ؼ ممكية يؤدؼ لنقل ألا اسا لتبادؿ غير مادؼ و سأ "الخدمة ىي نشاط أو أداء يخضع :التعريف الثالث
 (philip kotler et autre,2012,p : 404) ."و غير مرتبطة بمنتج مادؼوالخدمة يمكف أف تكوف مرتبطة أ
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ساسا بالتبادؿ نيا تتعمق ألأ  ،ؼ ممكيةلخدمة لا يؤدؼ لنقل أداء اأ تقديـ أوف نستخمص مف التعريف بأ
 .غير المادؼ

عمل أو أداء يمكف أف يقدمو أحد "أف الخدمة ىي  :التعاريف السابقة لمخدمة يمكننا القوؿمف خلبؿ 
ؼ ألى نقل إنتاج منفعة بحيث تكوف بشكل أساسي غير ممموس ولا يؤدؼ إأؼ  ،الأطراؼ لمطرؼ الاخر

  ".ممكية

 (52ص ،2014: أحمد يوسف دوديف :) الخصائص أىميا وتتميز الخدمة بجممة مف 

والإحساس بيا ورؤيتيا  ،أؼ مف الصعب تذوقيا ،: بالأصل الخدمات غير ممموسةاللاممموسية-
 ؛وىذا أىـ ما يميزىا عف السمعة )كخدمات الأمف والحماية و المتاحف( ،أو شميا أو سماعيا قبل شرائيا

بيف الخدمة ذاتيا وبيف الشخص الذؼ  الارتباطنعني بالتلبزمية درجة  :(الانفصالالتلازمية )عدم -
 ؛أؼ مف الصعب أحيانا فصل الخدمات عف شخصية البائع )مقدميا( ،يتولى تقديميا

 ؛: إف كل نوع مف أنواع الخدمات ليا طرؽ مختمفة في كيفية قياسياعدم التجانس في المخرجات-

فكمما  ،غير قابمة لمتخزيفالعديد مف الخدمات ذات طبيعة ىلبمية (:)اليلامية والفناء لمخزون ا-
 ؛فرصة تخزينيا نخفضتازادت درجة اللبممموسية  لمخدمة 

الممكية تمثل صفة واضحة تميز بيف الإنتاج السمعي والإنتاج الخدمي  نتقاؿاإف عدـ : الممكية-
 الخدمة لفترة معينة. باستعماؿلأف المستيمؾ لو فقط الحق 

 ( 42ص ،2012:يـزاىر عبد الرحيمي:) لمخدمة عدة أىداؼ تكمف فيما :أىداف الخدمة 1/2

تشجيع روح المبادرة الفردية في إيصاؿ المعمومات التي مف شأنيا وقاية المجتمع مف أية  .1/2/1
 ؛أضرار بمصمحتو العامة

 ؛أىمية الإحساس الذاتي بمسؤوليتنا جميعا في توفير بيئة مستقبمية آمنة لأبنائيا .1/2/2
 ؛كافة المواطنيف والمقيمييف في عممية الحفاظ عمى أمف المجتمع واستقراره اشتراؾ .1/2/3
 ؛منةآتوفير قناة اتصاؿ سيمة وسريعة وفعالة و  .1/2/4
 ؛وعدـ التقميل مف شأف أية ملبحظة أو معمومة صغيرة ،توعية الجميور بأىمية المعمومات .1/2/5
إيضاح الدور الإيجابي لممعمومات التي يقدميا الجميور وأىميتيا في التقميل مف المخاطر  .1/2/6

 ؛وحماية المجتمع
 .الذؼ ينعـ بو والاستقرارالأماف  يدا بيد في المحافظة عمى استمرارالعمل  .1/2/7
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 يمي: واليدؼ منيا مف خلبؿ ماسنحاوؿ التطرؽ إلى تعاريف الجودة  :الجودة وأىدافيا/تعريف 2

 وما يعنيلأنو يختمف إدراؾ  ،العاـ حوؿ تعريفو الاتفاؽالجودة مفيوـ واسع يفتقد تعريف الجودة:  2/1
متنوعة مف  لاستخداماتحيث يستخدـ المصطمح  ،فلب يوجد تعريف واحد صحيح ،مف شخص لآخر

ليذا سوؼ نحاوؿ عرض أىـ  ،( 9ص ،2012:فتحي سرحافالمختمفة والمطالب المتنوعة.) الاىتماماتخلبؿ 
 يمي: التعاريف فيما

الجودة ىي كافة خصائص ومواصفات المنتج أو الخدمة التي تؤثر في القدرة عمى ": التعريف الأول
نستنتج مف خلبؿ  ، (philippe germam et jean-pierre marca;2009;p:288)." تمبية احتياجات معمنة أو ضمنية

 .تؤثر في تمبية احتياجات الأفراد المواصفات التي تميز الخدمة أو المنتج التيالتعريف أف الجودة تعني 

( والمنظمة الأوروبية لضبط ASQCعرفت الجمعية الأمريكية لضبط الجودة) التعريف الثاني:
(الجودة بأنيا "المجموع الكمي لممزايا والخصائص التي تؤثر في قدرة المنتج أو الخدمة  EOQCالجودة )

مف خلبؿ ىذا التعريف نجد أف الجودة تعني  ،( 18ص ،2005:محمد عبد الوىاب العزاوؼ ).عمى تمبية حاجات معينة "
 اشباع رغبات مختمفة.يتميز بو مف خصائص ومزايا عمى  قدرة المنتج مف خلبؿ ما

    اليندسية  ،ركيبة الإجمالية لمخصائص التسويقية"الجودة ىي تمؾ التوليفة أو الت :التعريف الثالث
والتصنيعية وقابمية لمصيانة المنتوج أو الخدمة والتي يكتشف الزبوف مف خلبؿ استخدامو لممنتوج أو 

نستخمص مف ىذا التعريف أف الجودة تعني  ،( 13ص ،2009:عواطف إبراىيـ الحداد) .تمبي توقعاتو"الخدمة أنيا 
بجممة مف الخصائص المختمفة تجعل الزبوف عند استخدامو لممنتوج أو الخدمة اتصاؼ المنتج أو الخدمة 
 أنيا ضمف توقعاتو ورغباتو.

: "الجودة ىي عمل الشيء الصحيح صحيحا مف أوؿ وىمة والتطوير المستمر مع التعريف الرابع
نستنتج مف خلبؿ ىذا التعريف  ،( 20ص ،2010:ـ حمود ورواف منير الشيخكاظ خيضر).ء دائما"تحقيق إرضاء العملب

 الزبوف. رضا التطوير المستمر لمعمل مف أجل تحقيق الجودة تعني أف

بأف "الجودة ىي إنتاج المنظمة لمنتج أو تقديـ  :مف خلبؿ التعاريف السابقة لمجودة يمكننا القوؿ
رضائيـ".  خدمة بمواصفات أو خصائص متميزة وتكوف قادرة عمى تمبية حاجات العملبء وا 

 ( 17ص ،2010:دخيل الله غناـ المطيرؼ  ) تتمثل أىدافيا فيما يمي: :الجودة أىداف.2/2

التي ترغب المنظمة في المحافظة : وىي التي تتعمق بالمعايير أىداف تخدم ضبط الجودة .2/2/1
عمييا حيث تصاغ ىذه المعايير عمى مستوػ المنظمة ككل وذلؾ باستخداـ متطمبات ذات مستوػ أدنى 

رضاء العملبءتتعمق بصفات م  ؛تميزة مثل الأماف وا 
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: وىي غالبا ما تنحصر في الحد مف الأخطاء وتطوير منتجات أىداف تحسين الجودة. 2/2/2
ومف ىنا يمكف تصنيف أىداؼ الجودة بنوعييا إلى خمسة  ،ترضي العملبء بفعالية أكبروخدمات جديدة 

 فئات وىي:

 ؛ويتضمف الأسواؽ والبيئة والمجتمعرجي لممنظمة أىداؼ الأداء الخا-
 ؛ويتناوؿ حاجات العملبء والمنافسةأىداؼ الأداء لممنتوج أو الخدمة -
 ؛وفاعميتيا وقابميتيا لمضبطمميات أىداؼ العمميات وتتناوؿ مقدرة الع-
 ؛يط العملاستجابتيا لمتغيرات ومحأىداؼ الأداء الداخمي وتتناوؿ مقدرة المنظمة وفاعميتيا ومدػ -
 .لقدرات والتحفيز وتطوير العامميفأىداؼ الأداء لمعامميف وتتناوؿ الميارات وا-

   يمي: فيما ىناؾ ستة عوامل أساسية تؤثر في الجودة يمكف ذكرىا  :/العوامل المؤثرة في الجودة3
 ( 10-9ص ص ،2012ر: مزياف عبد القاد)

ولف يكوف اىتماـ بالجودة  ،: بدييي إف لـ يكف ىناؾ أسواؽ فإنو لف تكوف ىناؾ منتجاتالأسواق.3/1
ولكف يمكف لمنتج ما أف يحتل مكانا  ،وىناؾ الكثير مف المنتجات التي تطرح في الأسواؽ ،وأساليبيا

 ؛فلب بد مف أف يكوف ذا جودة عاليةمناسبا في الأسواؽ 

: لقد أدػ التقدـ الكبير في وسائل الإنتاج المختمفة إلى نشأة الحاجة إلى وجود نوع مف العامل.3/2
 ؛حقيق الإتقاف و الجودة في الأداءالتخصصية العالية لمواجية ىذا التقدـ ولت

: لقد أدت زيادة التنافس في الأسواؽ إلى تقسيـ فرص الربح مف المنتجيف وفي نفس رأس مال .3/3
بمستوػ الجودة يتطمب الكثير مف استثمار رؤوس  للبرتفاعالوقت فإف الحصوؿ عمى المعدات الحديثة 

 ؛لتغطية تكاليف الإنتاج الأساسية الأمواؿ

ومتابعة نظاـ فعاؿ تخفى عمينا بالطبع الحاجة إلى وجود نظاـ إدارؼ واع لخمق  لا :الإدارة .3/4
لضبط الجودة وخاصة أف مسؤوليات الجودة قد توزعت عمى المجموعات المختمفة وأصبحت للئدارة 

 ؛ومراقبة الجودةمسؤولية تامة عف متابعة ىذه المجموعات المختمفة 

فإنو قد  ،نتيجة لزيادة تكمفة الإنتاج والمتطمبات الخاصة لموصوؿ إلى جودة عالية :المواد الأولية .3/5
كما أنو أصبح مف الممكف  ،المطموبة بالاحتياجاتالصناعية التي تفي أمكف الوصوؿ إلى كثير مف المواد 

رد فحص بالعيف الآف اختيار جودة المواد الأولية باستخداـ الكثير مف المواد الحديثة ولـ تصبح العممية مج
 ؛ضيالمجردة كما كاف متبعا في الما
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: لقد أدت الزيادة في الطمب عمى المنتجات إلى اختراع الكثير مف والوسائل الحديثة الَلات .3/6
وقد ساعدت ىذه الماكنات الآلات عمى الوصوؿ إلى  ،المطموبة بالاحتياجاتالماكنات الخاصة التي تفي 

  .مرتفعة إلى حد كبيربالتالي جودة دقة عالية و 

 المطمب الثاني: ماىيو جودة الخدمة المصرفية

ف دراستيا تساعد ال ،ينظر إلى جودة الخدمة المصرفية عمى أنيا ذات قيمة استراتيجية  عمى  بنؾوا 
  وجذب  ،إضافة إلى زيادة فرص بيع الخدمات المصرفية ،بزبائنو وموظفيو وجعميـ راضيف الاحتفاظ

  وتعزيز السمعة وتخفيض التكاليف وزيادة الأرباح بنؾالعلبقات مع الزبائف وال زبائف جدد وتطوير
           ( 21ص ،2014: فائزة وبوقرة رابح لعراؼ).وتحسيف الأداء المصرفي عمى المستوػ العالمي ،والحصة السوقية

 ليذا سوؼ نتطرؽ في ىذا المطمب إلى العناصر التالية:
يعتبر مفيوـ جودة الخدمة المصرفية مف المفاىيـ صعبة الإحاطة   :المصرفية/مفيوم جودة الخدمة 1

ونظرا لأنيا تعني أشياء مختمفة مف  ليا الخدمة المصرفية المميزة جودة نظرا لخصائص بيا، أو التعريف
ليذا سوؼ نتطرؽ إلى المفاىيـ التي تناولت جودة ،  ( 62ص ،2007: خموؼ زىرة).منظورات الأفراد المختمفيف

 .عمى مفاىيـ جودة الخدمة المصرفيةالخدمة أولا ثـ مفاىيـ حوؿ الخدمات المصرفية وأخيرا نتعرؼ 

 :ىناؾ عدة تعاريف لجودة الخدمة نذكر منيا :جودة الخدمة 1/1

:" ىي قياس لمدػ تطابق مستوػ الجودة المقدمة )الجودة الفعمية أو المدركة مف قبل التعريف الأول
ريف أف عيرػ ىذا الت ،( 91ص ،2010: حميد الطائي وآخروف )المستفيد( مع توقعات المستفيد)الجودة المتوقعة(". 

 أساس جودة الخدمة ىو مدػ مطابقة ما تقدمو ىذه الأخيرة مع توقعات المستيمؾ.

الإدراؾ و التوقعات نحو الخدمة جودة الخدمة ىي درجة واتجاه التبايف بيف " :التعريف الثاني
دراكيـ لأداء الخدمة حيث كمما كانت الفجوة صغيرة كمما  ،المقدمة وىي الفجوة بيف توقعات الزبائف وا 

عريف أف جودة تيرػ ىذا ال ،( 65ص ،2014: بوزياف حساف).كانت جودة الخدمة جيدة ورضا الزبوف مرتفع"
دراكيـ لمخدمة.  الخدمة ىي الفجوة بيف توقعات الزبائف وا 

جودة الخدمة ىي مدػ تطابق ما تقدمو الخدمة لممستيمؾ في ظل توقعاتو مما " :التعريف الثالث
ويجب أف تركز إدارة جودة الخدمات عمى أداء الموظفيف المرتبطة بأبعاد  ،يفترض أف يحصل عمييا منيا

       وأىـ ما في أبعاد الجودة سرعة ودقة ولطف الموظفيف في تقديـ الخدمات" ،الجودة صعبة القياس
أف نستنتج مف ىذا التعريف أف جودة الخدمة يجب  ،( 34ص ،2008: محمد عبد العاؿ النعيمي وراتب جميل الصويص)
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تركز أساسا عمى أداء الموظفيف مف أجل الوصوؿ إلى التطابق بيف ما يقدمو الموظف وتوقعات 
 المستيمؾ.

بيف الإدراؾ الفعمي لمخدمة المقدمة التبايف " ىيجودة الخدمة أف  نستنتج مف خلبؿ التعاريف السابقة
أجل تمبية رغباتيـ وبالتالي لمزبوف وبيف توقعاتو وليذا يجب أف تقدـ الخدمات بسرعة ودقة ولطف مف 

 "الوصوؿ إلى جودة عالية في الخدمات.

لأنيا استحوذت عمى اىتماـ الكثير مف رجاؿ الأعماؿ  لمبنوؾولجودة الخدمة أىمية كبيرة بالنسبة 
وبالتالي فإف جودة  ،وأصبح العملبء أيضا أكثر ادراكا واىتماما بالجودة ،والحمقات والمؤتمرات العممية

والأىـ أف جودة  ،وىي تسعى لتخفيض تكمفة الخدمة ،بنؾتحقيق الربح لم رتبر أحد أىـ مصادالخدمة تع
       بالإضافة إلى جذب بنؾالخدمة تعتبر مصدرا مف مصادر المحافظة عمى العملبء الحالييف لم

                يمي: ماف لمبنوؾية جودة الخدمة بالنسبة ويمكف ذكر أىم ،( 70ص ،2010: جبمي ىدػ).عملبء جدد
 ( 178ص ،2013: حمزة محمد الجبورؼ )

فمثلب نصف المنظمات  ،التي تقدـ الخدمات لبنوؾعدد ا ازدادتلقد  نمو مجال الخدمة:- 
 ر؛في نمو متزايد ومستممازالت  بنوؾالأمريكية يتعمق نشاطيا بتقديـ الخدمات إلى جانب ذلؾ فال

سوؼ يؤدؼ إلى وجود منافسة شديدة بينيا لذلؾ فإف  بنوؾ: إف تزايد عدد الالمنافسة ازدياد-
 ؛مزايا تنافسية عديدة بنوؾيذه العمى جودة الخدمة سوؼ يعطي ل الاعتماد

التي تركز عمى  البنوؾويكرىوف التعامل مع  ،: إف الزبائف يريدوف معاممة جيدةفيم الزبائن-
 ؛والفيـ الأكبر لمزبائف ،ة الجيدةيكفي تقديـ خدمة ذات جودة وسعر معقوؿ دوف توفير المعامم فلب  الخدمة

في الوقت الحالي تركز عمى توسيع حصتيا  البنوؾ: أصبحت لجودة الخدمة الاقتصاديالمدلول -
ولكف يجب كذلؾ المحافظة عمى  ،السعي مف أجل جذب زبائف جدد بنوؾلذلؾ يجب عمى ال ،السوقية

 .أكثر بمستوػ جودة الخدمة الاىتماـولتحقيق ذلؾ لابد مف  ،زبائف الحالييفال

إف الخدمة المصرفية مف الخدمات التي تعتمد بشكل كبير ومكثف عمى  الخدمات المصرفية: 1/2
فمقدـ الخدمة يسعى إلى تكويف صورة جيدة عف  ،ميارات الموظفيف مع اليياكل المادية المرافقةو أداء 

 الاتصاؿعممية  مف خلبؿيا وف بزودتوذلؾ مف خلبؿ المعمومات التي ي ،الخدمة و أىميتيا بالنسبة لمزبوف 
 يمي: ريف الخدمة المصرفية كمااتع ليذا يمكف تبياف ،( 260ص ،2015: آسيا قاسيميأثناء تقديـ الخدمة.)

تعرؼ الخدمة المصرفية بأنيا مجموعة مف الخصائص الظاىرة )الإدارة( " :التعريف الأول
والخصائص الضمنية )المستيمؾ( والخصائص الخارجية )المجتمع( التي يجب أف تتوافق مع احتياجات 
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(  20ص ،2014 :لعراؼ فائزة و بوقرة رابح)".ا والمنافع والخصائص عمى كل خدمةالزبائف مف خلبؿ إضفاء المزاي
مف الخصائص التي يجب مف خلبؿ ىذا التعريف أف الخدمة المصرفية ىي عبارة عف مجموعة  نستنتج

 أف تتوافق مع احتياجات الزبائف.

الخدمة المصرفية ىي مجموعة مف العمميات ذات المضموف المنفعي الكامف في ": التعريف الثاني
قيقية( المدركة مف قبل الأفراد أو مجموعة مف العناصر الممموسة )الحقيقية( و غير الممموسة )غير الح

 والائتمانيةالتي تشكل مصدرا لإشباع حاجاتيـ المالية  المنظمات مف خلبؿ دلالاتيا وقيمتيا المنفعية
 (  10ص ،2014: ىشاـ جبر).الحالية والمستقبمية والتي تشكل في الوقت نفسو مصدرا لربحية الخدمة المصرفية "

نستنتج مف التعريف أف الخدمة المصرفية ىي كل العمميات المنفعية التي تكوف مصدر لإشباع حاجات 
 .الزبائف

مجموعة العمميات المنفعية التي تمبي "نستنتج مف خلبؿ التعاريف السابقة أف الخدمة المصرفية ىي 
 ".البنؾتشكل مصدرا لربحية احتياجات و رغبات الزبائف وبالتالي 

       وىناؾ مؤشرات رئيسية تجعل الخدمة المصرفية جيدة مف وجية نظر الزبائف وتتمثل في:
 ( 10ص ،2014:ىشاـ جبر)

وىي المصدر الرئيسي لرضا الزبائف وقد عبر  ،واجراءاتو لبنؾ: أو نظاـ اكفاءة الموظفين  1/2/1
وكمما واجيتني مشكمة  ،لا يخطئوف  ،أحد الزبائف عف ذلؾ بقولو: إنيـ عمى درجة عالية مف الكفاءة

ىي أىـ  البنؾوفي رأيي أف موظف أو موظفة  ،يقوموف بحميا بسرعة......فالموظفوف يعتبروف أصدقاء لنا
فعندما يروف صفا في انتظار  ،انطباعا بأنيـ يعمموف معا كفريق بنؾمف المدير ويعطي الموظفوف في ال

يساعد الموظفيف في ملبءىـ حتى أف مساعد المدير يأتي ليأتوف ويساعدوف ز  ،الحصوؿ عمى خدمة معينة
 ؛الازدحاـحالة 

والتعامل معيـ بمطف وصداقة  ،: مدػ اىتماميـ بالزبائفالصفات الشخصية لمموظفين 1/2/2
وقد ذكرت الدراسة أف الزبائف قد دلموا عمى كفاءة الموظفيف  ،اتيـ بكفاءة عالية ودقة في العملوتأدية واجب
 ؛ومؤدبوف ومرحوف  ،يحبوف المساعدة بقوليـ أنيـ

بل الزبائف ىو قحيث تبيف أف مصدر الرضا الرئيس مف  الصفات الشخصية لمدير الفرع: 1/2/3
ومدػ اىتمامو وتفيـ لمشاكل الزبائف في حل  ،مف حيث تواجده المستمر ،الصفات الشخصية لممدير

شكل ذلؾ  ،ساعدهفكمما كاف مف السيل أف يرػ الزبائف المدير بدوف وعد سابق أو م ،مشاكميـ المالية
 ؛مصدر رضا الزبائف
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 بنؾمع زبائنو وىنا يكوف ال بنؾ: المرونة التي يتعامل بيا اللبنكالدعم بشكل عام من قبل ا 1/2/4
 ـ.ريده الزبوف لا يتلبءـ مع النظاعمى استعداد لتغيير نظاـ العمل إذا كاف ما ي

إف مفيوـ جودة الخدمة المصرفية لا يختمف عف مفيوـ جودة الخدمة : جودة الخدمة المصرفية  1/3
ومنو فيي تيدؼ إلى تقديـ خدمات لمزبائف ذات جودة عالية لإرضائيـ وتمبية حاجاتيـ ورغباتيـ بصفة 

 يمي: ويمكف تعريف جودة الخدمة المصرفية كما ،( 27ص ،2014 :رحاؿ عادؿ) .مستمرة

تعرؼ جودة الخدمة المصرفية بأنيا" الفجوة بيف توقع زبوف لمستوػ الأداء في تقديـ  :التعريف الأول
 ( 23ص ،2014: حموز وفاء) .ذؼ تـ تمقيو أثناء تجربة الخدمة"الخدمة المصرفية وبيف إدراكو الفعمي ال

 ىي الفرؽ بيف توقعات الزبوف والإدراؾ الفعمي لمخدمة المصرفية.نستنتج أف جودة الخدمة المصرفية 

: " ىي مقياس الدرجة التي يرقى إلييا مستوػ الخدمة المقدمة لمعملبء ليقابل التعريف الثاني
الفعمي مع توقعات  تقديـ خدمة ذات جودة متميزة يعني تطابق مستوػ الجودةوبالتالي فإف  ،توقعاتيـ

نستنتج أف جودة الخدمة  ،( 28ص ،2010: شيروؼ فضيمة.)"العملبء أو التفوؽ عمييا في بعض الأحياف
  .الجودة الفعمي مع توقعات العميلالمصرفية تعني تطابق أو تفوؽ مستوػ 

العملبء  الفرؽ بيف توقعات واحتياجات"مف التعاريف السابقة نستنتج أف جودة الخدمة المصرفية ىي  
  "تقديـ خدمة فعمية تفوؽ توقعات العملبء. لبنؾوبالتالي يجب عمى ا ،وبيف إدراكيـ الفعمي لمخدمة

سوؼ نحاوؿ التعرؼ عمى  :أساليب تحسينيا العوامل المؤثرة في جودة الخدمة المصرفية و /2
مف العوامل التي تؤثر في جودة الخدمة المصرفية وكذا الأساليب التي يجب القياـ بيا لتحسينيا وذلؾ 

 يمي: خلبؿ ما

ىناؾ خمسة عوامل تؤثر في جودة الخدمة : العوامل المؤثرة في جودة الخدمة المصرفية 2/1
       ( 165-164ص ص ،2015: عمراف عمي أبو خريص ومصطفى أحمد شكشؾيمي:) فيما المصرفية يمكف ذكرىا

وذلؾ نتيجة لمرونة  ،: تعد المنافسة مف أىـ السمات الظاىرة في القطاع المصرفيالمنافسة 2/1/1
                ظواىر قد تصدرالتاـ لمتعامل مع أية  الاستعدادالتعامل فيو والسرعة في التغيير والتنوع مع ضرورة 

 ؛الأخرػ  لبنوؾعف ا

يتطمب اكتساب المعرفة  : إف أكثر ما يغير في سموؾ الزبائف ىو ماالتغير في سموك الزبائن 2/1/2
محيط وطريقة التعامل مع آلياتيا مع الإدراؾ أف سمؾ الزبائف يتأثر بما يحدث في الفي كيفية استخداـ 

 ؛البيئي
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كما أف  ،ثروة في مجاؿ الخدمات كما في المجالات الأخرػ : يعد التطور التكنولوجي 2/1/3
بيئة تتسـ  عمى المنافسة في بنوؾاستخداـ التكنولوجيا يساىـ بشكل فعاؿ في توسيع الموارد وقدرة ال

 ؛بالديناميكية والتنوع

تكمف في جذب الزبوف مع المحافظة عمى  بنؾ: الميمة الرئيسية لمعلاقات الزبون والجودة 2/1/4
وف يضع رارية العلبقة معو والحرص عمى إرضائو كميا عف الخدمات المصرفية عمى اعتبار أف الزباستم

 ؛الجودة في مقدمة أولوياتو

دائما عمى تعميق العلبقة والولاء بينيا وبيف العملبء لخمق  لبنوؾتحرص ا :تعميق الولاء  2/1/5
و بقصد بنكتعمل عمى زيادة فرص اتصاؿ العميل ب الأنترنتوعمى اعتبار أف  ،لمبنؾنوع مف الولاء 

كل ذلؾ يؤدؼ إلى توطيد  ،الحصوؿ عمى أكبر قدر ممكف مف خدماتو في نطاؽ مكاف وزماف أوسع
المؤثرة في جودة الخدمة والشكل التالي يوضح العوامل  ،نيما وخمق نوع مف الولاء المتجددالعلبقة بي
 المصرفية

 المؤثرة في جودة الخدمة المصرفية(: العوامل 05الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 

 
 عمى المرجع أعلبه. بالاعتمادمف إعداد الطالبة المصدر: 

خلبؿ الشكل نلبحع أف ىذه العوامل تؤثر بشكل كبير عمى جودة الخدمة المصرفية ليذا يجب مف 
 الاىتماـ بيا واكتسابيا. بنوؾعمى ال

ىناؾ عدة أساليب لتحسيف جودة الخدمات المقدمة : أساليب تحسين جودة الخدمة المصرفية  2/2
 ( 126-125ص ص ،2008: عبد الرزاؽ حميدؼأىميا:) البنوؾفي مختمف 

انعىامم انمؤثرج 

                   فً جىدج انخذمح  

انتغٍر فً  نمصرفٍحا

 ضهىن انستائه

 خ انستىنعلالا

 و انجىدج

 انتطىر

 انتكىىنىجً
 تعًٍق

 انىلاء

 انًُافست
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عمى تطوير وتحسيف  لبنوؾ: تحرص العديد مف االإستخدام المستمر لمدراسات والبحوث 2/2/1
ا واضحا عما يتوقعو العميل منيا ممستوػ جودة خدماتيا إلا أنيا تفشل في تحقيق ذلؾ لأنيا لا تممؾ في
    قعات العملبء لمخدمةالفيـ عف تو ومف ىنا يأتي استخداـ البحوث كوسيمة لتجميع المعمومات وتحقيق 

 وتساعد البحوث بصفة عامة في تحقيق الفوائد التالية: ،وتقييميـ للؤداء العممي ليا

 ؛التعرؼ عمى معايير جودة الخدمة-
 ؛مساعدة الإدارة في المفاضمة بيف معايير الجودة-
 ؛تقييـ الأداء الفعمي لمخدمة قياسا عمى المنافسيف-

: إف وضع معايير وبرامج لتحسيف جودة وتوظيف أفضل الكفاءاتالعمل عمى استقطاب  2/2/2
الإيجابي والمقدرة  بالاتجاه قاعدة مف الأفراد الذيف يتمتعوف  البنؾالخدمة ليست ليا أىمية مالـ يتوافر لدػ 

يجب أف تكوف حريصة عمى انتقاء وتوظيف أفضل  البنؾ  لذا فإف إدارة ،عمى تحقيق تمؾ المعايير
 ؛بنؾقوـ بالعرض الفعمي لخدمات التالتي  العناصر

إف مجرد الحصوؿ عمى أفضل العامميف قد لا يمكف   :ببرنامج التسويق الداخمي الاىتمام 2/2/3
الإيجابي نحو  والاتجاهولكف يجب أف تتوافر لدػ ىؤلاء العامميف الرغبة  ،مف تحقيق الأداء المتميز البنؾ

 ؛تحسيف جودة الخدمة

عف درجة رضا عملبء  1988: في دراسة أجريت عاـ لمشكلات العملاءسرعة التصدي  2/2/4
معيا بعض المنظمات الخدمية عمى أسموب تمؾ المنظمات في مواجية المشكلبت والتصدؼ ليا والتعامل 

 يمي: جاءت النتائج كما

 %76فقد بمغت  ،تختمف نسبة رضا العملبء عف حل المشكلبت باختلبؼ طبيعة نشاط المنظمة-
 ؛مبنوؾبالنسبة ل %35بالنسبة لشركات التأميف و %46الياتفية و  للبتصالاتبالنسبة 
وبصفة عامة كمما زاد التعامل  ،يؤثر أسموب التعامل مع الشكوػ عمى احتمالات إعادة الشراء-

 ؛كمما زاد رضا العميل والعكس صحيحالفعاؿ مع الشكوػ 

المرتدة المباشرة مف  التغذية: تعتبر الشكوػ أكثر أشكاؿ تحسين التعامل مع شكاوى العملاء 2/2/5
فذلؾ أفضل مف أف يكتـ شكواه ثـ يتحوؿ  ،ويمكف القوؿ بأف العميل الذؼ يشكو يعتبر صديقا ،العملبء
ومعارفو عند عمى سموؾ أصدقائو وزملبئو  بنؾاتجاىاتو السمبية نحو ال أو أف تؤثر ،آخر بنؾإلى 

 ؛بنؾالتعاملبتيـ مع 
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مصداقيتو لدػ العميل مف خلبؿ بذؿ جيود  تعزيز بنؾ: يمكف لمتعميم العميل عن الخدمة 2/2/6
يزيد مف  لبنؾاوشؾ أف زيادة إلماـ العميل بخدمات ممموسة لتعميمو وتطوير معرفتو بالخدمات المقدمة 

 ؛لخدماتت أعمى مف الرضا عف ىذه اومف ثـ تحقيق درجا ،قدرتو عمى اتخاذ قرار أفضل

: يتطمب تحقيق التميز في الخدمة أف تصبح الجودة تنمية ثقافة تنظيمية تدعم الجودة 2/2/7
بمعنى أف تصبح الجودة قيمة  ،ويسعوف إلى التطبيق العممي لو بنؾشعار يؤمف بو جميع العامميف بال

ولإيجاد مثل ىذه الثقافة فإف الأمر  ،تنظيمية يتولد عنيا الإشباع والرضا بل والتحفيز لدػ العامميف
 يتطمب:

 ؛وجود معايير متفق عمييا لمجودة-
 ؛ستقطاب أفراد مؤىميف لتحقيق تمؾ المعاييرإ-
فإنو يرتبط بالثقافة  ،بصفة عامةبشأف تحسيف الجودة و  الآراء تشجيع إدارؼ لممقترحات و-

نحو  الاتجاهوخمو الممارسات مف الأخطاء وتوليد  الاعتماديةالتنظيمية ضرورة توافر درجة عالية مف 
 ؛مة عمى الوجو الصحيح في أوؿ مرة"شعار" أداء الخد

: يرتبط تحقيق الفعالية والنجاح لبرامج جودة خدمة وجود تعيد أو التزام إداري نحو الخدمة 2/2/8
بالمستويات  ا و انتياءل بدءا بالإدارة العميالعملبء بضرورة إحداث تغيير جذرؼ في ثقافة المنظمة كك

 ويتطمب ذلؾ توافر أنماط قيادية فعالة تتوافر لدييا: ،التنفيذية

 ؛رؤية واضحة لأىداؼ المنظمة-
 ؛المقدرة عمى ايصاؿ وتحقيق الفيـ تمؾ الأىداؼ-
 ؛العملأثناء المقدرة في التصرفات -
 ؛الإيماف بالتميز والقدرة عمى تحقيقو-
 ؛الحمس والولاء- 

    أف القيادة الفعالة في جميع المستويات تمثل حجر الزاوية في تحقيق النجاح لبرامج جودة  لاشؾو 
 .الخدمة

سنحاوؿ التعرؼ عمى الأبعاد المكونة لجودة الخدمة  :/أبعاد جودة الخدمة المصرفية ونماذج تقييميا3
 :يمي المصرفية وكذا نماذج تقييميا مف خلبؿ ما

بالنسبة لأبعاد جودة الخدمة عموما فيعتبر التصنيف الذؼ قدمو  :المصرفيةالخدمة أبعاد جودة  3/1
التي يمجأ إلييا المستفيد أىـ الإسيامات  مف ،( Parasuraman ;Ziethaml ; Berryالباحثيف الثلبثة )
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 أبعاد لقياس جودة الخدمة تتمثل 10حيث قدـ الباحثيف الثلبثة  ،لمحكـ عمى جودة الخدمة المقدمة إليو
 ( 246ص ،2013: حميد الطائي وبشير العلبؽ)يمي: فيما

والكراسي  ،اءالأضو و  ،ىي تشمل العناصر المادية لمخدمة )المقاعد  الأشياء الممموسة: 3/1/1 
 ؛والمعدات والمكائف..........إلخ(

 ؛خدمة ودقة إنجاز لمخدمة المطموبةعمى مورد ال الاعتماد: بمعنى درجة الاعتمادية 3/1/2 

 ؛قدـ لممستفيد مف قبل مورد الخدمةبمعنى سرعة الإنجاز ومستوػ المساعدة الم :الاستجابة 3/1/3 

 ( 93ص ،2010: حميد الطائي وآخروف واستكمالا للؤبعاد السابقة نذكر أيضا:)

ؿ عمى ذلؾ ماىي درجة ا: ىل أف الخدمة خالية مف الخطورة والمخاطر والشؾ؟ مثالأمان 3/1/4
 عمى قياـ المستفيد باستخداـ الصراؼ الآلي بدوف أؼ مخاطرة؟الأماف المترتبة 

مف حيث  ،تع بو القائموف عمى تقديـ الخدمةمستوػ الجدارة الذؼ يتم وما ى: الجدارة 3/1/5
 والمعارؼ التي تمكنيـ مف أداء مياميـ بشكل أمثل؟ ،الاستنتاجيةالميارات و القدارات التحميمية و 

: كـ مف الوقت يحتاج مزود الخدمة لكي يفيـ مشاكل فيم مورد الخدمة لممستفيد درجة 3/1/6
المستفيد؟ ىل يفيـ مزود الخدمة المتطمبات الخاصة والفريدة لممستفيد؟ ىل يعرؼ مزود الخدمة مشاعر 

 وىل يقدر ىذه المشاعر؟ ،المستفيد

 الخدمة المقدمة وتوضيحيا: ىل أف مزود الخدمة قادر عمى شرح وتوضيح طبيعة الاتصال 3/1/7
لمحصوؿ عمى الخدمة المطموبة؟ وبالتحديد مثلب ىل يتـ ابلبغ  والدور الذؼ ينبغي عمى المستفيد أف يمعبو

 المستفيد بالأعطاؿ أو العراقيل التي قد تحصل في نظاـ تقديـ الخدمة؟

 ( 95-94ص ص ،2010: وسفمحمود جاسـ الصميدعي وردينة عثماف يواستكمالا للؤبعاد السابقة نذكر أيضا:)

التي  : ىذه تعتمد بشكل أساسي عمى امكانية وقدرة مقدـ الخدمة عمى اعطاء الثقةالمصداقية 3/1/8
وىنا  ،تتضمف المستفيد وتجعمو واثق مف حصولو عمى الخدمة المطموبة وفقا لما يتوقع أف يحصل عمييا

حيث أف مقدـ الخدمة الذؼ  ،تمعب قدرات مقدـ الخدمة ومستوػ المعرفة لديو الدور الكبير في تحقيق ذلؾ
فإنو سوؼ يجسد  ،......(الاستجابة ،الخدمة السريعة ،المباقة ،)المعرفة يتمتع بالمواصفات المطموبة

تحقيق الضماف والثقة و المصداقية لممستفيد وىذا يضمف حصوؿ  عف طريقالخدمة  المصداقية في تقديـ
 ؛المستفيد عمى الخدمة بالخصائص المطموبة
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      أؼ أف المستفيد ييمو الكيفية والأسموب الذؼ يتبعو مقدـ الخدمة: المعاممة المطيفة 3/1/9
د ا وقع كبير في نفس المستفيفالأسموب المطيف والكممات الطيبة والمعاممة الحسنة لي ،تقديمو ليذه الخدمة

 ؛وتؤثر عمى تقييمو لجودة الخدمة

وبالتالي  ،: ىذه تشير إلى إمكانية الحصوؿ عمى الخدمة بكل سيولةالحصول عمى الخدمة 3/1/10
 الخدمة المقدمة سيمة المناؿ ويمكف لممستفيد الحصوؿ عمييا متى أراد ذلؾ.

   وقد قاـ نفس الباحثيف السابقيف بعد فترة قصيرة بدمج ىذه الأبعاد العشرة لقياس جودة الخدمة  
        وعميو فإف جودة الخدمة المصرفية تقاس مف خلبؿ الأبعاد الخمسة  ،ضمف خمسة أبعاد رئيسية

 ( 30ص ،2010: شيروؼ فضيمة ) يمي: كما

أؼ تشير إلى قدرة  ،ودقة وثبات عتماديةإب: وىي القدرة عمى إنجاز الخدمة المطموبة الاعتمادية-
وبما أف العميل يريد أف يجرؼ  ،عمى إنجاز الخدمة المصرفية الموعودة بشكل دقيق يعتمد عميو لبنؾا

إذ  ،خصوصا تمؾ المرتبطة بالمميزات الجوىرية لمخدمة ،التي تحافع عمى وعودىا لبنوؾمعاملبتو مع ا
 ؛أف تكوف عمى دراية بتوقعات الزبوف وذلؾ بالبحث عنيا بنوؾيجب عمى ال

ويركز ىذا  ،عمى تقديـ الخدمة بسرعة ومساعدة العملبء باستمرار بنؾ: ىي قدرة الالاستجابة-
  ؛والمجاممة أؼ التعامل مع طمبات العملبء مف استفسارات وشكاوؼ ومشاكل بسرعة البعد عمى المطف

                          ؛والخمو مف الخطورة والشؾ لبنؾيعني ضماف السرية في المعاملبت مع ا الأمان:-

: يعني توافر صفات المباقة والتأدب في شخص مقدـ الخدمة وكذلؾ المودة والتعاطف الاىتمام-
 الاتصاؿمما يؤدؼ إلى سيولة  الاحتراـحتى يبني علبقات جيدة معيـ يسودىا  ،والصداقة مع العملبء

 ؛وتفيـ العملبء والعناية بيـ

وىي الأجيزة والمعدات  بنؾ: ىي مظير التسييلبت المادية المتاحة لدػ الالعناصر الممموسة-
ومستمزمات الراحة  ،معدات لتدقيق وحساب النقد( ،)الصراؼ الآلي بنؾالتابعة لم الاتصاؿووسائل 
 لمعملبء.

 يمي: لجودة الخدمة المصرفية كما والجدوؿ التالي يشرح الأبعاد الخمسة
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 (: أبعاد جودة الخدمة المصرفية03الجدول رقم)

 الشرح البعد

 

 الممموسية

 

 ظيور العنصر المادؼ 

 

 الاعتمادية

 

 

 أداة صادقة وصحيحة

 الاستجابة

 أو خدمة

 العميل

 

 السرعة والمساعدة

 

 الأمان

 

 لبنؾثقة العملبء في ا

 

 التعاطف

  

 بالعملالاىتماـ 

 (31ص ،2010: شيروؼ فضيمة)المصدر: 

أنو يشرح أبعاد ومعايير جودة الخدمة التي يجب أف يتبعيا البنؾ مف أجل  حع مف خلبؿ الجدوؿنلب
 الدخوؿ إلى السوؽ والتميز في خدماتو وبالتالي تحقيق الأرباح والتفوؽ عمى المنافسيف.

 

 حذاثت وجاربٍت يظهر انبُك-

 يظهر انعايهٍٍ-

 انتسهٍلاث انًادٌت-

 انقذرة عهى انىفاء بانىعىد-

 يعهىياث دقٍقت وصحٍحت-

 يصذاقٍت الأداء-

 انخذيتإعلاو انعًلاء بآجال -

 سرعت تُفٍذ انًعايلاث-

سرعت انرد عهى شكاوي -

 انعًلاء

ضًاٌ انحصىل عهى -

 انخذيت فً حسب انىعذ

اَعذاو انخطر وانشك فً -

 تعايلاث انبُك

فهى ويعرفت حاجاث -

 انعًلاء

 انىعً بأهًٍت انعًٍم-

يلائًت ساعاث انعًم يع -

 انتزاياته
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لتشخيص وتقييـ الوضع الحالي لجودة الخدمة  :نماذج تقييم جودة الخدمة المصرفية  3/2
يعتمداف بشكل أساسي عمى مجموعة  ،تشير الدراسات إلى أف ىناؾ نموذجيف رئيسييف لقياسيا ،المصرفية

 مف المؤشرات التقييمية وىما:

 ؛نموذج الفجوات-
 نموذج الأداء الفعمي.-

(  erryB)و ( eithmalZ)و (arasuramenP)طور كل مف:(servqual) نموذج الفجوة 3/2/1
ة بيف توقعات أؼ الفجوة الفاصم ،نموذجا لتشخيص المسببات الرئيسية لفجوة جودة الخدمة المدركة

" تحديد  عنيتوتقييـ الجودة حسب ىذا النموذج  ،( 248ص ،2013: حميد الطائي وبشير العلبؽ).وادراكات المستفيد
دراكاتيـ للؤداء الفجوة بيف  ويمكف معرفة أو تحديد  ،"الفعمي لياتوقعات العملبء حوؿ مستوػ الخدمة وا 

 :مدػ التطابق بيف الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة مف خلبؿ العلبقة التالية

 

 

والمحور الأساسي في تقييـ الجودة وفق ىذا النموذج ىو: الفجوة بيف إدراكات العملبء لمستوػ 
وأف ىذه الفجوة تعتمد عمى طبيعة الفجوات المرتبطة بتصميـ  ،لمخدمة وتوقعاتيـ بشأنياالأداء الفعمي 

 خمسةوىناؾ  ،الخدمة وتسويقيا وتقديميا بالإضافة إلى فجوة الإدراكات والتوقعات الخاصة بالعملبء
  ( 33ص ،2010:ّ شيروؼ فضيمة):فجوات أخرػ يمكف توضيحيا حسب الشكل التالي

 

 

 

 

 

 

 

 التوقعات -جودة الخدمة  )الفجوة( = الإدراكات
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 (: نموذج الفجوة06الشكل رقم)

 

                                                                      

                                

  

 

 

 

 

 

 

 

 
 

                                                                                                  (255ص ،2013: )حميد الطائي وبشير العلبؽالمصدر: 

جودة  نلبحع أف ىذا النموذج يضـ خمسة فجوات يمكف أف نعتمد عمييا لمحكـ عمى خلبؿ الشكل
 .ككل البنؾأداء 

الشكل السابق يمكف عرضيا لتوضيح أكثر لمفجوات التي يتضمنيا نموذج الفجوات الموضح في و 
 ( 11ص ،2004: رعد الصرف  يمي:) كما

دراكات الإدارة ليذه التوقعات: أؼ أنيا :الفجوة الأولى 2/1/1 تنشأ نتيجة  بيف توقعات الزبائف وا 
الفيـ الكامل لكيفية صياغة الزبائف لتوقعاتيـ عمى أساس عدد مف المصادر كالإعلبف  لبنؾفقداف إدارة ا

   مع الأصدقاء وغير الاتصالات الشخصية و الاحتياجاتوالمنافسيف و  ،بنؾوالتجربة الماضية مع ال

 المستفيد                                                                                                                             
 
 

                                                            
 5فجوة                                                                

        
 

 رجل التسويق                                                                                                     
 

 4فجوة                                           
 

                                                                             
 

                       3فجوة                                                                    
 

                                                                        
                                                                     

                                                                                                    1فجوة                          2فجوة                                                                      

 اتصالات الكممة المنطوقة الشخصيةالحاجات  الخبرة السابقة

 الخدمة المتوقعة

 الخدمة المدركة

تقديم الخدمة 
)بضمنيا الاتصالات 
الشخصية السابقة و 

 اللاحقة(

الاتصالات الخارجية الموجية 
 لممستفيدين من الخدمة

ترجمة الادراكات إلى 
 جودة الخدمةمواصفات 

ادراكات الإدارة لتوقعات 
 المستفيد
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صرفية ي تسميـ جودة خدمة ميرغبو الزبائف ويتوقعونو ىو الخطوة الأولى ف ىذا فإف معرفة ما ىوعم ،ذلؾ
 ؛متميزة

بيف إدراكات الإدارة لتوقعات الزبائف ومواصفات جودة الخدمة: وىذه  : الفجوة الثانية 2/1/2
تجاوزىا وتخطييا بسبب الصعوبات في  لا يمكفلأف توقعات الزبائف معروفة  ،الفجوة واسعة جدا

فالإدارة  ،بجودة الخدمة المصرفية بنؾرة الوبسبب غياب التزاـ إدا ،لطمبات الزبوف  ثابتبشكل  الاستجابة
أنيا قد تضع مواصفات جودة خدمية  تنص عمييا بوضوح أو أو قد لا ،الخدمةقد تضع مواصفات جودة 

 ؛ولكف مف غير الممكف تحقيقيا ،واضحة

   بيف مواصفات جودة الخدمة وتقديـ الخدمة: تشير إلى فجوة أداء الخدمة : الفجوة الثالثة 2/1/3
  إلى الفشل في تمبية مواصفات جودة الخدمة الصرفية بنؾفإذا كانت ىذه الإدارة سيئة يمكف أف تقود بال

وأحيانا تفيـ الإدارة الزبائف  ،وقد يكوف سبب ذلؾ بشرؼ أو عطل في التجييزات المصرفية المستخدمة
ف  ،ف ولكنيا لاتصل إلى توقعات الزبو  الخدمة بنؾويقدـ ال ،وتضع مواصفات مناسبة بيف  الاختلبؼوا 

المواصفات الخدمية والتسميـ الفعمي لمخدمة ىو الفجوة بيف الأداء والخدمة التي تظير مف خلبؿ الموظفيف 
 ؛لإنجاز الخدمة بالمستوػ المرغوب غير القادريف و غير المستعديف

تقديـ الخدمة: حوؿ الخارجية لمزبائف  الاتصالاتبيف تقديـ الخدمة و  : الفجوة الرابعة 2/1/4 
المناسبة والدقيقة والإعلبف  الاتصالاتتسميمو في الخدمة فعلب وبيف  بنؾتظير ىذه الفجوة بيف ما يتعيد ال

أو التي تمثل بشكل خاطئ بالرغـ مف أىميتيا في تسميـ الخدمات  ،والعلبقات العامة التي لا تفي بالغرض
 ة؛يدرؾ الزبائف أنيا عالية الجود التي

بيف توقعات الزبائف والخدمة المدركة: إف جودة الخدمة الجيدة ىي إحدػ  :الفجوة الخامسة 2/1/5
فالتقويـ الشخصي لجودة الخدمة عمى أنيا عالية أو  ،العوامل التي تعادؿ أو تفوؽ توقعات الزبائف

 .منخفضة يعتمد عمى كيفية إدراؾ الزبائف للؤداء الفعمي لمخدمة في سياؽ ما يمكف أف يتوقعوه

إذ يتـ عمى أساسيا الحكـ عمى  ،حيث تمثل ىذه الفجوة المحصمة النيائية لجميع الفجوات السابقة 
وحتى يمكف سد الفجوة الخامسة فإنو لابد مف سد جميع الفجوات الأربع  ،ككل بنؾجودة أداء ال

 ( 50ص ،2008: رقاد صميحةالسابقة.)

إلى كل  ،1992ينسب ىذا النموذج الذؼ ظير سنة   :( servperf)  نموذج الأداء الفعمي 2/2
التي وجيت مف طرفيـ  للبنتقاداتنتيجة  ،( وقد جاء ىذا النموذج Taylor and Croninمف الباحثيف )

إذ يرفض ىذا النموذج فكرة الفجوة بيف  ،إلى نموذج الفجوات وخاصة ذلؾ الجزء الخاص بالتوقعات
أؼ التركيز عمى إدراؾ  ،ويركز عمى تقييـ الأداء الفعمي لمخدمة المقدمة لمزبوف  ،إدراكات الزبائف وتوقعاتيـ
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ويعد ىذا المقياس مف الناحية العممية أحد الأدوات الفعالة التي  ،الزبائف للؤداء الفعمي لمخدمة المقدمة
ولـ  ،اتوػ جودة الخدمة مف وجية نظر المستفيد منييمكف أف تساعد عمى إظيار جوانب القصور في مس

الأماف  ،الاستجابة ،الاعتماديةعمى نفس المؤشرات التقييمية)  اعتمادهيختمف ىذا النموذج عف سابقو في 
 ( 51ص ،2008: رقاد صميحةإلا أنو يتميز عنو بالبساطة مف حيث القياس والتحميل.)،الممموسية ( ،التعاطف

فبالرغـ مف  ،ونظرة متمعنة إلى ىذا النموذج مف شأنيا أف تكشف بعض الغموض المفاىيمي
إلا أنيـ يروف في نفس الوقت  ،الباحثيف ضمنيا بأىمية إدراكات العملبء في قياس جودة الخدمة اعتراؼ

 الاختلبؼوالتفسير الشائع ليذا  ،أف كلب مف جودة الخدمة ورضا العميل يمثل مفيوما يختمف عف الآخر
 الاتجاهيتمثل في أف جودة الخدمة كما يقيميا ويدركيا العميل تعبر عف اتجاه معيف نحو الخدمة وأف ىذا 

  .أما الرضا فإنو يمثل حالة نفسية عابرة وسريعة الزواؿ ،يعتمد عمى عممية تقييـ تراكمية بعيدة المدػ
 ويمكف التعبير عف ىذا النموذج بالمعادلة التالية: ،( 200-199ص ص ،2010: ناجي معلب)

                       

                  

 برأس المال الفكري  للارتقاء لبنوكالمتبعة من قبل ا الاستراتيجياتالمطمب الثالث: 

ة الخدمات المصرفية أف تسعى بخطوات متسارعة نحو تطوير جود بنوؾعمى ال لقد أضحى لزاما 
إلى مستوػ التحديات المتباينة التي تواجو العمل المصرفي في الوقت  الارتقاءحتى تستطيع  ،المقدمة
 الحالي .

ليذا سوؼ نتطرؽ في ىذا المطمب إلى الدور الذؼ يمعبو رأس الماؿ الفكرؼ في تحسيف جودة 
 وذلؾ مف خلبؿ العناصر التالية: بنوؾوكذا متطمبات تطويره في ال ،الخدمة

العنصر يعد رأس الماؿ الفكرؼ  مساىمة رأس المال الفكري في تحسين جودة الخدمة:/ 1
ؼ إلى إحداث تغير فكرؼ وسموكي لخدمات المصرفية لأنيا تيدالجوىرؼ في تطبيق فمسفة إدارة جودة ا

والإبداعية  الابتكاريةإلا بنخبة مف ذو القدرات يكوف  وأف إحداث ىذا التغيير لا ينيض أو لا ،بنؾفي ال
الخلبقة كما تبرز العلبقة بيف المتغيريف موضوع البحث مف أف أحد مرتكزاتو تتمثل بتبني ميزة تنافسية 

ونرػ أف عممية السبق عمى  ،وقبوؿ المنافسة كواقع ضرورؼ والسعي لتحقيق السبق عمى المنافسيف
لقدرة عمى إنتاج الأفكار الجديدة أو المنافسيف لا يمكف بموغيا مالـ يتوافر رأس الماؿ الفكرؼ الذؼ لو ا

  ستراتيجياالأف الجودة تعد الآف سلبحا تنافسيا  ،تطوير الأفكار القديمة و إخراجيا بجودة عالية أو ملبئمة

 جودة الخدمة = الأداء الفعمي 
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أيضا تتجسد العلبقة في أف العامميف الماىريف الذيف يممكوف معمومات عف الجودة يؤثروف أثرا كبير في 
مكانية تطبيتطوير الجودة   ( 100ص ،2014: سمماف عبيد).ق برامج ناجحة فيياوا 

       ؾ عف طريق:إف تحقيق الجودة في الخدمات يتطمب الرفع مف قيمة رأس الماؿ الفكرؼ وذل 
 ( 83-82ص ص ،2015: فرحاتي لويزة)

الكفء لممعارؼ والميارات  الاستثماررفع كفاءة رأس ماؿ البشرؼ وتكوف مف خلبؿ الإدارة وكذا -
 كونيا تسعى إلى إرضاء العميل الداخمي مما يسيل ،لتحقيق الجودة بنؾأىـ ما تعتمد عميو ال أحد وىو

 ف؛عمييا الوصوؿ إلى إرضاء الزبائ

دارة المعمومات  ،أما قيمة رأس الماؿ الييكمي فتزداد بزيادة التشكيلبت الخاصة بفرؽ العمل الفعالة- وا 
 ؛العمميات جنموذوكذا تصميـ و  ،توفر أساليب الرقابة والتخطيط الذاتي

قيمة رأس الماؿ الزبوني فتزداد بتوفير البرامج التدريبية المتنوعة وكذا الأساليب التحفيزية الجماعية و -
رضاء العميلمستندة عمى الميارات وأنظمة التقييـ لموصوؿ   .إلى جودة المخرجات وا 

     برأس الماؿ الفكرؼ تبني عدد الارتقاءيتطمب  :لبنوك/ متطمبات تطوير رأس المال الفكري في ا2
        :يمكف أف نذكرىا فيما يميالخدمات المصرفية  ة فيالمتكاممة لموصوؿ إلى جود الاستراتيجياتمف 

  ( 267ص ،2009: بريش عبد القادر)

 استخداـالكبرػ لتدريب الكوادر المصرفية عمى  لبنوؾبأحد بيوت الخبرة العالمية أو ا الاستعانة .2/1
 ؛( وغيرىاswift ) و السويفت الأنترنتأدوات العصر الحديث مثل 

أدوات التكنولوجيا المستخدمة في  لاستيعابلبعثات تدريبية في الخارج  بنوؾال وإرساؿ موظف .2/2
 ؛البنوؾ العالمية وطرؽ التعامل معيا وكيفية تطبيقيا

تطوير  والإبداع و بالابتكارالتي تتعمق  بنؾموظفي السيخ بعض المفاىيـ المتطورة لدػ تر  .2/3
 ؛المصرفية والمبادرة لكسب عملبء جدد مع التحرر مف القيود الروتينية التي تعوؽ سير العمل المنتجات

يجب صياغة الأىداؼ التدريبية لتناسب المستويات الوظيفية بحيث يتـ التركيز عمى تنمية  .2/4
التفاوض والتخطيط واتخاذ القرار وتطبيق مبدأ قيادات وصقل ميارات حسف التصرؼ والقدرة عمى 

تتوافر لدييـ الكفاءة والمؤىلبت لتولي وذلؾ بإعطاء فرصة لمعناصر التي  ،المستقبل بصورة أكثر فعالية
 ؛الوظائف القيادية
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والحاسب  الاتصالاتبتمقي برامج تدريبية عمى استخداـ تكنولوجيا  بنؾمميف بالاالتزاـ كافة الع .2/5
 ؛بنؾالآلي باعتباره عنصرا رئيسيا لتحقيق التطوير المطموب في ميارات موظفي ال

تشجيع العامميف المتميزيف والمجديف عمى بذؿ مزيد مف الجيد واستنياض طاقاتيـ الإبداعية  .2/6
 .إما بصورة مادية أو عف طريق الترقية لوظائف أعمى ،وذلؾ باستخداـ أسموب الحوافز والمكافآت

 البنؾىناؾ استراتيجيات يجب عمى  :بنكجودة في الالتحقيق ل رأس المال الفكري  /استراتيجيات3
 ( 16ص ،2004: رعد حسف الصرف يمي:) إتباعيا لتحقيق جودة في خدماتو المصرفية وىي كما

تقديـ جودة خدمة متميزة يحتاج إلى بناء ثقافة تنمي الشعور بالمسؤولية  بنؾلكي يستطيع ال .3/1
لدػ الأفراد وتخمق بيئة معنوية ومادية محفزة لتنفيذ العمل المصرفي... وىنا يجب أف يكوف  والانتماء
فميس  ،قادريف عمى تبني السموكيات التي تجعميـ أعضاء فاعميف في البيئات متعددة الثقافات بنؾمديرو ال

لتحقيق مستوػ مناسب لتدريب الميارات لكف ىناؾ طرائق متنوعة لمتعميـ وا لاكتسابىناؾ أؼ شكل محدد 
 ؛مف الإدراؾ الثقافي

بتحقيق مجموعة مف الأىداؼ التي تفيد في دراسة جودة  بنؾأيضا تسمح دراسة ىيكل ال .3/2
ويقع في مقدمة ىذه الأىداؼ تحديد خطوط السمطة والمسؤولية ضمف اليرـ  ،الخدمات المصرفية المقدمة

يساىـ بدور رئيسي في جودة  بنؾوبالتالي فإف كل فرد ضمف ال ،بنؾوالأقساـ المختمفة لم ،التنظيمي
الخدمة المصرفية إضافة إلى أف بناء ىيكل مناسب لمخدمات المصرفية يساعد في سيولة تدفق 

دراكات ميعطي في وىذا ما ،المعمومات وتنسيق أنشطة الأعماؿ المصرفية ا أوسع وأشمل لتوقعات وا 
 .بنؾالزبائف في ال

محاورة العامميف في المستويات الدنيا ودراسة الأسباب التي تقف وراء فقداف المدير يجب عمى  .3/3
وقد أشارت إحدػ الدراسات  ،فلب يمكف للئدارة إلقاء الموـ عمى المرؤوسيف إزاء ذلؾ ،بنؾالزبائف في ىذا ال

وأشارت مف جية أخرػ إلى أف نسبة  ،عف حالات فقداف الزبائف % 80إلى أف الإدارة كانت مسؤولة 
لا ترػ أف ضعف التعامل مع الزبائف ىو السبب وراء الفقداف مما يدؿ  بنوؾعالية مف العامميف في أحد ال

 ( 59ص ،2009: بمبالي عبد النبي).عمى إىماؿ ىذا الجانب في العمل المصرفي

في تحقيق الجودة المصرفية يتوقف بدرجة كبيرة عمى التنفيذ الفعاؿ لمنظومة  لبنؾإف نجاح ا.3/4
وأف تمؾ الكوادر يجب أف تكوف مسمحة بمعارؼ وميارات تسويقية وفنية  ،العلبقات المستيدفة مع العملبء

بسيولة  رفيعة المستوػ عف المزيج الخدمي وأبعاده ومحتواه ولدييا الولاء والقدرة عمى التعامل مع العملبء
  ( 47ص ،2004: حاتـ غازؼ شعشاعةوصدؽ دائما.)
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 خلاصة الفصل:
تناولنا في ىذا الفصل المفاىيـ النظرية المتعمقة برأس الماؿ الفكرؼ وجودة الخدمة المصرفية، وذلؾ 

 ؼ، كيفية إدارتو وطرؽ قياسومف خلبؿ استعراضنا لأىـ المفاىيـ الأساسية المتعمقة برأس الماؿ الفكر 
بشكل كبير لأنيا  بنوؾلننتقل بعد ذلؾ إلى أىـ المفاىيـ المتعمقة بجودة الخدمات المصرفية التي تيتـ بيا ال

المتبعة مف قبل البنوؾ  الاستراتيجياتمصدر التميز والتفوؽ عمى المنافسيف، وفي الأخير تطرقنا إلى أىـ 
 ...............................برأس الماؿ الفكرؼ وبالتالي تحسيف الجودة في خدماتيا. للبرتقاء

فكرؼ في   القادـ تبياف العلبقة أو الدور الذؼ يمعبو رأس الماؿ السنحاوؿ في الفصل التطبيقي 
                                                      .الفلبحة والتنمية الريفية لولاية ميمة جودة خدمات بنؾ تحسيف



 

 

  

 

رأس  رالثاني: دو  الفصل
المال الفكري في تحسين 

بنك  في جودة الخدمة
        والتنمية الريفية الفلاحة
 "ولاية ميمة"
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 تمييد:     
بعد أف استعرضنا في الفصميف السابقيف الإطار النظرؼ لمدراسة مف خلبؿ تحميميما لممفاىيـ 

، ننتقل في ىذا الفصل إلى الدراسة الميدانية رأس الماؿ الفكرؼ وجودة الخدمة المصرفيةالأساسية لكل مف 
والتي تعد وسيمة ىامة مف وسائل جمع المعمومات والبيانات بصورة موضوعية ومنيجية كما أنيا جزء ىاـ 

 حة والتنمية الريفية لولاية ميمةبنؾ الفلبلدعـ الدراسة النظرية، حيث تـ إسقاط ما تـ دراستو نظريا عمى 
، ونظرا لكوف ىذا بنؾ الفلبحة والتنمية الريفيةمف المعمومات الخاصة بتقديـ أيف تـ الحصوؿ عمى مخت

التي يقدميا موظفي  المصرفيةتحسيف جودة الخدمات  رأس الماؿ الفكرؼ فيالفصل يستيدؼ معرفة دور 
 بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية بولاية ميمة. 

 :يةسبق سيتـ دراسة ىذا الفصل وفق الخطة التال وعمى ضوء ما

 المبحث الأول: تقديم بنك الفلاحة والتنمية الريفية. 
 :الدراسة الميدانية.عرض وتحميل نتائج  المبحث الثاني 
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 المبحث الأول: تقديم بنك الفلاحة والتنمية الريفية
وذلؾ مف  ،إف بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية يعد مف البنوؾ التي عرفت تطورا ممحوظا في نشاطيا

 بالانتشارخلبؿ تقديمو أفضل الخدمات وبذؿ أكبر جيد ممكف لتقوية مركزه في الوسط المصرفي سواء 
أو عف طريق  الاقتصاديةالجغرافي المتميز عبر التراب الوطني خاصة في المناطق ذات المؤىلبت 

 ؾ شامل.توسيع مجاؿ تدخمو كبن

ؾ الفلبحة والتنمية الريفية ككل ثـ التطرؽ إلى ليذا سنحاوؿ في ىذا المبحث إعطاء لمحة حوؿ بن 
 بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية بولاية ميمة.

 المطمب الأول: لمحة حول بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

ىذا المطمب سنحاوؿ التعرؼ عمى بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية وكذا المياـ التي يمارسيا والتي  في
 يمي: يسعى مف خلبليا الوصوؿ أو تحقيق الأىداؼ المسطرة مف قبمو كما

 /تعريف بنك الفلاحة والتنمية الريفية :1

وىو جزء مف النظاـ المصرفي  ،ىو مؤسسة مصرفية وطنية  "BADRبنؾ الفلبحة والتنمية الريفية "
أنشئ في بداية نشاطو لمتكفل بالحاجات الخاصة بالقطاع الفلبحي لصالح أعماؿ التنمية وتجييز الوحدات 

 ( 206ص ،2007: خموؼ زىرةوالمؤسسات ذات الطابع الريفي.)

   شخصت فيو المشاكل  ،1981تـ إنشاؤه بناءا عمى تقرير صدر مف طرؼ وزارة المالية سنة  
        والتي مف بينيا فشل البنؾ الوطني الجزائرؼ  ،تطوير القطاع الفلبحي في الجزائر عرقمت التي

             وحسب ىذا التقرير يعود الفشل إلى سببيف  ،عمى ضماف الموارد المالية لمقطاع الفلبحي
                انخفاضالداخمي الناتج عف  الادخاروتراجع  ،ىما: تعدد القطاعات التي كاف ييتـ بيا في تمؾ الحقبة

           مما جعل السمطات الحكومية والنقدية يفكراف في تجسيد ىيئة مصرفية توكل  ،أسعار البتروؿ
 ( 102ص ،2009: طمحة محمد) .ميمة تمويل القطاع الفلبحيليا 

جمادػ  17المؤرخ في  106-82والتنمية الريفية بموجب المرسوـ رقـ وقد أسس بنؾ الفلبحة 
مارس  16في  11والذؼ صدر في الجريدة الرسمية رقـ  ،1982مارس  13الموافق ؿ  1402الأوؿ عاـ 

وذلؾ بيدؼ تخفيف الضغط عف البنؾ الوطني الجزائرؼ والمساىمة في تنمية وتطوير القطاع  ،1982
  ( 554ص ،1982: الجريدة الرسمية ).ودعـ أنشطة الصناعات التقميدية والحرفية ،الفلبحي
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إذف فيو بنؾ متخصص في تمويل القطاع الفلبحي وذلؾ قصد تطوير الريف والإنتاج الغذائي 
وقد أخذ البنؾ بمبدأ اللبمركزية حيث أعطى فروعو  ،الحيواني( عمى الصعيد الوطني -)الزراعي

صلبحيات واسعة في منح القروض خدمة لسياسة إعادة ىيكمة المؤسسات وتسييلب لخدماتو     
تحوؿ بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية بعد  الاقتصاديةلكف في إطار الإصلبحات  ،( 63ص ،2008: شاكرالقزويني)

لكف بعد صدور قانوف ،دج لمسيـ الواحد  1000000رأس ماؿ قدره إلى شركة مساىمة ذات  1988عاـ 
أصبح بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية كغيره مف البنوؾ يباشر جميع الوظائف التي  10/90النقد والقرض 

سيـ  3300مميار دينار موزع عمى 33أما حاليا فيقدر رأس مالو بحوالي  ،تقوـ بيا البنوؾ التجارية
 ( 207ص ،2007: خموؼ زىرة) .رؼ الدولةمكتتبة كميا مف ط

وقد سعى إلى  ،كما أف البنؾ عرؼ عممية تطوير وتحديث شممت مختمف أنشطتو البنكية والإدارية
توسيع حصتو مف السوؽ البنكية مف خلبؿ تنويع خدماتو ومنتجاتو التي مست مختمف الفئات مف الناس 

الجزائرييف المقيميف في  ،الشركات ،ومربي الأسماؾ الصياديف، ،المزارعيف ،الشباب،فقد شممت الخواص 
 140مديرية جيوية و18حيث كاف لديو  ،وذلؾ مف أجل إيصاؿ خدماتو إلى كافة أنحاء الوطف ،الخارج

والجدوؿ  ،وكالة 300مديرية جيوية و 39أما حاليا فيو يممؾ  ،وكالة ورثيا مف البنؾ الوطني الجزائرؼ 
 لجيوية المتواجدة في بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية:التالي يوضح لنا المديريات ا
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 (: المديريات الجيوية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية04الجدول رقم)

 المديرية الجيوية الرمز المديرية الجيوية الرمز المديرية الجيوية الرمز

001 

002 

003 

004 

005 

006 

007 

008 

009 

029 

034 

051 

055 

 أدرار              

 الشمف  

 الاغواط/غرداية

 اـ البواقي/خنشمة  

 باتنة  

 بجاية  

 بسكرة/الوادؼ 

 بشار/تندوؼ

 البميدة 

 معسكر

 برج بوعريج  

 عيف تيموشنت

 ميمة

010 

011 

012 

013 

014 

015 

017 

018 

019 

030 

042 

052 

056 

 بويرةال

 ESTالجزائر

 تبسة

 تممساف

 تيارت/تيسمسيمت

 ووزو تيزؼ 

 الجمفة

 جيجل

 سطيف

 تمنراست/ورقمة/اليزؼ 

 تيبازة

 غميزاف

 OUESTالجزائر 

020 

021 

022 

023 

024 

025 

026 

027 

028 

031 

050 

053 

059 

 نعامة/البيضالسعيدة/

 سكيكدة

 سيدؼ بمعباس

 عنابة/الطارؼ

 قالمة/سوؽ اىراس

 قسنطينة 

 المدية

 مستغانـ

 المسيمة

 وىراف

 عيف الدفمى

 بومرداس

 Amiroucheالجزائر 

 (www.badr-bankالمصدر:)

استراتيجية مختمفة عف البنوؾ العمومية الأخرػ وىي  اتبعكتقييـ ليذا البنؾ يمكف أف نقوؿ أنو قد 
وقروض السكف  للبستيلبؾاستحداث منتجات وخدمات مصرفية جديدة عمى غرار القروض الموجية 

 وغيرىا والتي مكنتو مف استقطاب شرائح المجتمع كمو.
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فإف  ،وفقا لمقوانيف و القواعد المعموؿ بيا في المجاؿ المصرفي  / ميام بنك الفلاحة والتنمية الريفية:2
 ( 558ص ،1982: الجريدة الرسميةبنؾ الفلبحة والتنمية الريفية مكمف بالقياـ بالمياـ التالية:)

أشكاليا طبقا لمقوانيف والتنظيمات  اختلبؼالمالية عمى  الاعتماداتتنفيذ جميع العمميات المصرفية و --
 ؛المعموؿ بيا

 ؛تنمية مجموع القطاع الفلبحي-
 حية التقميدية والزراعية الصناعي؛تطوير الأعماؿ الفلب-
 ؛المالية الوطنية والقطاعية تالمخططايحشد جميع اعتمادات المالية وذلؾ وفق -
 ارؼ؛اعتبيتمقى الودائع الفورية والمؤجمة مف أؼ شخص مادؼ أو -
 الادخار الوطني؛يشارؾ في جمع -
   يكتتب بجميع السندات العمومية التي تصدرىا الدولة أو تضمنيا ويؤجرىا ويقتنييا ويحافع عمييا -

 ؛كما يقوـ بالخدمة المالية ليذه النقود ،يرىنيا ويوظفيا ويتعامل بياو 
والخزينة التي ليا صمة بأعمالو قصد  يقوـ بجمع العمميات المصرفية الخاصة بالقرض والصرؼ -

 ؛تسير أموالو أو استخداميا
يأتي: القروض  حسب الشروط والأشكاؿ المسموح بيا بما اعتبارؼ يمد أؼ شخص مادؼ أو -

القروض  ،والتسبيقات عمى سندات عمومية تصدرىا الدولة أو الجماعات المحمية أو الييئات العمومية
 ؛لطويمة المضمونة أو غير المضمونة التي يتولاىا بنفسوقصيرة الأمد أو المتوسطة أو ا

 ؛يموؿ في حدود ىدفو وميمتو وعمميات التجارة-
 ؛يكوف جميع الكفالات العينية في الحدود المرخص بيا-
كما يكوف  ،ويتولى عمل وكالة مؤسسات القرض الوطنية الأخرػ  ،يقوـ بدور مراسل البنوؾ الأخرػ -

 ؛وسيطا في ذلؾ
المستفيديف جميع المساعدات والمساىمات والمنافع المالية التي تمنح مف الأرصدة يوزع عمى -

 ؛العمومية ويراقب استعماليا
والتحويلبت و التوطينات والوضع  ،يقوـ بجميع عمميات الدفع و يتمقاىا نقدا أو بواسطة الصكوؾ-

 ؛والقروض المالية وغيرىا مف العمميات المصرفية الاعتمادورسائل  ،تحت التصرؼ
وسندات الخزف  ،والصكوؾ ،وسندات الأمر ،يتمقى جميع عمميات الدفع و تحصيل رسائل الصرؼ-

  والفواتير وغيرىا مف الوثائق التجارية أو المالية. ،والسندات المدفوعة أو المستيمكة ،وقسائـ الفائدة
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 المطمب الثاني: بنك الفلاحة والتنمية الريفية بولاية ميمة                                  
   الفلبحة والتنمية الريفية لولاية ميمة وكذا ىيكموفي ىذا المطمب سنحاوؿ التعرؼ عمى بنؾ 

     يمي: التنظيمي وفي الأخير سنحاوؿ التطرؽ إلى المياـ التي يقوـ بيا البنؾ وذلؾ مف خلبؿ ما
 (معمومات مقدمة مف المديرية العامة لمبنؾ)

والتنمية الريفية مركز يعتبر مجمع بنؾ الفلبحة  :/التعريف ببنك الفلاحة والتنمية الريفية ولاية ميمة1
يشرؼ عمى تسيير تسعة وكالات حاليا موزعة عبر تراب الولاية بعد حيث  ،2003أنشئ سنة  استغلبؿ

وىو يشكل وحدة ربط بيف الوكالات المحمية  2003أف كاف تابعا لمجمع قسنطينة للبستغلبؿ قبل سنة
 المديريات المركزية مف جية أخرػ؛للبستغلبؿ مف جية و 

 يمي: الدور الرئيسي لممجمع فيماويكمف 

 للبستغلبؿ؛يعتبر وسيط بيف المديرية العامة لمبنؾ بدر بالجزائر العاصمة والوكالات المحمية -
 ؛لموكالات التي يشرؼ عمييا والموجستيكييقدـ الدعـ التطبيقي -
 ممية التنسيق بيف مختمف الوكالات؛عيقوـ ب-
 يف والتعميمات التي تحكـ العمل البنكي عمى مستوػ الوكالة                                     الرقابة والمتابعة لضماف تطبيق القوان-
 التابعة لو؛   

أصبح يشرؼ عمى  ،ميمةلولاية لبنؾ الفلبحة والتنمية الريفية  للبستغلبؿكما أف المجمع الجيوؼ 
 يمي: وكالات موزعة عبر دوائر الولاية كما تسعة
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 (: وكالات بنك الفلاحة والتنمية الريفية لولاية ميمة05رقم)الجدول 

 رمزىا الوكالات الرقم

01 

02 

03 

04 

05 

06 

07 

08 

09 

 وكالة ميمة

 وكالة فرجيوة

 وكالة شمغوـ العيد

 وكالة القرارـ قوقة

 العثمانيةوكالة وادؼ 

 وكالة التلبغمة

 وكالة وادؼ النجاء

 وكالة تاجنانت

 وكالة الرواشد

834 

673 

833 

837 

840 

841 

842 

843 

835 
 (www.badr-bank.dzالمصدر: )

كوسيط بيف الإدارة العامة لبنؾ الفلبحة والتنمية الريفية  للبستغلبؿيعتبر ىذا المجمع الجيوؼ 
)الوكالات(  ىذه الأخيرة ة المتواجدة في دوائر ولاية ميمة، باعتبارالجزائر العاصمة وبيف الوكالات التسع

 مع وكالاتو التسعة وحدة استغلبؿ. للبستغلبؿحيث يشكل المجمع الجيوؼ  ،مركزا لمربح

مف أجل تحقيق أىداؼ البنؾ، يسعى  :/ الييكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية لولاية ميمة2
 ىذا الأخير إلى إيجاد سبل تسمح لو بتنظيـ الموارد الضرورية لذلؾ، مف بينيا الييكل التنظيمي.

المرجع الحقيقي لمموظفيف  -ولاية ميمة-لييكل التنظيمي لمجمع بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية يعتبر ا
 مف حيث المياـ، اتخاذ القرار، كما يحدد ليـ كيفية الاتصاؿ فيما بينيـ داخل البنؾ .

   لبنؾ الفلبحة والتنمية الريفية  للبستغلبؿالشكل التالي يوضح الييكل التنظيمي لممجمع الجيوؼ 
 -ولاية ميمة-
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حة والتنمية الريفية ولاية ميمة(: الييكل التنظيمي لبنك الفلا07الشكل رقم)  

    

 

 

           

 

 

 

 
   

 

               

  

 
 (معمومات مف المديرية العامة بالبنؾ)المصدر: 

أعلبه أف المدير يتصل مباشرة مع نيابة المديرية لرقابة القروض و  الشكل نلبحع مف خلبؿ
المنازعات وأيضا نيابة مدير الإدارة والمحاسبة وأيضا نيابة المديرية للبستغلبؿ وفي الأخير الخمية 

  القانونية، في حيف تمنح الاستقلبلية الشبو كمية لمصمحة الأمانة.

 

 الأماوح

 انمذٌر

وٍاتح مذٌر الإدارج 

 وانمذاضثح

 يصهحت انًىارد انبشرٌت-

 يصهحت انىسائم انعايت-

 يصهحت الإعلاو اَنً-

 يصهحت انًحاسبت وانجباٌت-

 يصهحت يراقبت انتسٍٍر-

 يصهحت انتطهٍر-

 

 

 لوٍاتح انمذٌرٌح نلاضتغلا
يصهحت انقروض وانتجارة -

 انخارجٍت

 يصهحت انُشاط انتجاري-

يصهحت انُقىد الإنكتروٍَت -

 ووسائم انذفع

 

 

 

 

وٍاتح انمذٌرٌح نرلاتح 

 انمىازعاخ انمروض و

مصمحة المتابعة التجارية -
 والتجارة الخارجية

متابعة ما قبل  مصمحة-
 المنازعات

 مصمحة متابعة الضمانات-
 

 انخهٍح انماوىوٍح

 المصمحة القانونية لممنازعات-
 مصمحة التحصيل-

 مصمحة التوثيق والأرشيف-
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 عمى المصالح التالية: -ولاية ميمة–ويتوفر مجمع بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية 

 وىو المسؤوؿ الأوؿ في المجمع، يشرؼ عمى حسف تسييره، إذ يتكفل بالمياـ التالية: .المدير:2/1

 مجمع وضماف مردودية عالية بالبنؾ؛تطوير نشاط ال-
 تعميمات والخطط والبرامج الواردة؛تطبيق ال-
 فاع عف مصالح البنؾ أماـ القضاء؛دال-
 الوثائق الرسمية الخاصة بالبنؾ؛ ىالإمضاء عم-
 براـ جميع العقود الخاصة بالمجمع؛إ-
 الاتصاؿ مع الادارة الوطنية؛-
 ورية لنشاطات المجمع في مواعيدىا؛إعادة التقارير الد-

 مف بيف المياـ المسندة إلييا ما يمي: .الأمانة:2/2

استقباؿ الوارد والصادر أؼ تسجيل جميع الوثائق السابقة مع جميع الوكالات في سجل خاص -
 بالبريد الصادر والوارد؛

 تنظيـ مواعيد المدير؛-
 ع الوثائق التي يتعامل بيا البنؾ؛طبع جمي-
 استقباؿ المكالمات الياتفية؛-

 :المسندة إلييا ما يمي مف بيف المياـ :.نيابة المديرية لرقابة القروض والمنازعات2/3

 مساعدة أجيزة المراقبة عمى مراقبة نشاط الوكالات؛-
تنظيـ بعثات المراقبة)مراقبة ثابتة وبعثات مفاجئة( وذلؾ لضماف إنتظاـ ومراقبة وسلبمة عمميات -

ستخداـ القروض مف طرؼ الوكالات؛  منح وا 
 التأكد مف الضمانات المقدمة لمقروض وتطبيق الشروط المنصوص عمييا؛ -
 تنسيق وضماف متابعة تنفيذ خطط التصحيح والتطيير المعدة مف طرؼ مصالح التفتيش العاـ؛ -

 :مف بيف المياـ المسندة إلييا ما يمي :. نيابة مدير الادارة والمحاسبة2/4

 إدارة الممفات الإدراية لمموظفيف؛-
دارة عمميات دفع الأجور في ظل إحتراـ القانوف، والتنظيـ - إعداد الميزانية السنوية لمموارد البشرية وا 

 ؛عقود العملو 
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 دارة والتخطيط المتعمق بعطل السنوية؛الإ-
 إدارة الأعماؿ التأديبية وتنفيذ الخطط السنوية لتكويف والتدريب؛-
تحديث سجلبت الموجودات مف البضائع والوكالات مخازف والوثائق، والسير عمى التيتـ بإدارة -

 التابعة ليا؛
 الصارـ لمحدود القصوػ لمصندوؽ؛ الاحتراـالسير عمى تسيير حسابات الخزينة في ظل -
جراءات المحاسبة؛ احتراـالتأكد مف -  وتطبيق مبادغ وا 
 والمخالفات والأخطاء والتناقضات؛ الاختلبلاتفحص الحسابات اليومية لموكالات و تسوية -
 المحاسبي؛ الاختتاـإعداد ممفات -
 يتـ بالأمف والمراقبة الداخمية؛ت-

 :مف بيف المياـ المسندة إلييا ما يمي .نيابة المديرية للاستغلال:2/5

تختص بتمويل عمميات التجارة الخارجية عف طريق الدفع عف المصدر أو المستورد مف خلبؿ -
 ؛ الاعتمادأو خطابات  المسندية داتالاعتمافتح 

 الإشراؼ عمى عمميات التصدير والاستيراد التي تخص زبائف البنؾ؛-
يداع العممة الصعبة؛-  تقوـ بعمميات سحب وا 
لى الخارج -  ؛القياـ بعمميات التوظيف المصرفي ، التحويلبت مف وا 
ومالية وأخرػ  اقتصاديةدراسة ومراقبة ممفات القروض المقدمة مف العملبء في ضوء معايير  -

 ؛يحددىا البنؾ
تيتـ بتسيير الأجيزة الآلية لمبنؾ وتطبيق البرامج ونظـ المعمومات الخاصة بالبنؾ، بالإضافة إلى -
 مف تكنولوجيا المعمومات؛ الاحتياجاتتحديد 

 الموجوديف؛تحديد الزبائف المحتمميف و -
 والتجارية المحمية؛ الاقتصاديةالمشاركة والإعداد لمختمف التظاىرات -
 وضع خطط عمل لمسياسة التسويقية وتنفيذىا بعد موافقة الإدارة العامة؛ -

 :مف بيف المياـ المسندة إلييا ما يمي: .الخمية القانونية2/6

 ؛الحسابات والدفاع عف مصالح البنؾ ومتابعة القضايا المصادقة عمى وثائق فتح -
 ؛التدخل عند عدـ تسديد الزبوف لمستحقات الضرائب-
 الميراث التي يقدميا الورثة لممكمفيف بالزبائف؛مراقبة ممفات -
 الديوف بكل الوسائل القانونية؛ لاستردادتشكيل ممفات في المنازعات -
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 جميع المسائل القانونية التي يكوف البنؾ طرفا فييا مع عملبئو. حل تختص بإدارة و-
 

معمومات مقدمة مف المديرية يقوـ البنؾ بالمياـ التالية:)  :/ ميام بنك الفلاحة والتنمية الريفية لولاية ميمة3

 .(العامة لمبنؾ

النيوض بالقطاع الفلبحي وترقية النشاطات الفلبحية والقياـ بمختمف العمميات المصرفية -
 ؛المالية ومنح القروض والاعتمادات

)الحسابات الجارية ،فتح الحساب بكل أنواعيا للؤشخاص العادية والمعنوية وأىـ ىذه الحسابات-
 ؛وحسابات الشيؾ وغيرىا ( ،حسابات التوفير دوف توفير

وض بالقطاع الفلبحي وترقية النشاطات الفلبحية والحرفية والقياـ بمختمف العمميات المصرفية الني-
 ؛المالية ومنح القروض والاعتمادات

 ؛تنظيـ جميع العمميات المصرفية في إطارىا القانوني-
 ير العلبقات التجارية مع الزبائف؛العمل عمى استقرار وتطو -
 خصـ وتحصيل الأوراؽ التجارية؛-
 ؛الفورية( و الآجمةقبوؿ الودائع مف الشركات والأشخاص )-
 دفع ويتمقاىا نقدا بواسطة الصكوؾ؛ليقوـ بجميع عمميات ا-
 ؛اقراض الجماعات المحمي-
يؤدؼ مختمف العمميات المصرفية كالقروض القصيرة الأجل والمتوسطة وكذلؾ قروض الخزينة -

 ؛العمومية والتسبيقات عمى السندات العمومية
 ؛تمويل العمميات الخارجية-
 التصدير. و كالاستيراديقوـ بقبوؿ العمميات -
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 الريفيةالمطمب الثالث: الخدمات التي يقدميا بنك الفلاحة والتنمية 

إف بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية يضع تحت تصرؼ زبائنو مجموعة متنوعة مف الخدمات التي  
وأىـ ىذه الخدمات  ،وىي تقدـ لفئات مختمفة مف الناس والمؤسسات ،يمكف أف تمبي توقعاتيـ

 ( www.badr-bank.dzىي:)

                                                     Livretd’ épargne badr  (:L.E.B/دفتر التوفير بدر)1

أمواليـ الفائضة مقابل فائدة يحددىا البنؾ أو بدوف فائدة حسب  ادخارىو منتج يمكف لمراغبيف مف 
مف جميع الوكالات التابعة  ويمكف لحاممي الدفتر القياـ بعمميات دفع وسحب أمواليـ ،رغبة المدخريف

 لمبنؾ،

 (:دفتر التوفير بدر08الشكل رقم)

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ( www.badr-bank.dz) المصدر:
 

 Livretd’ épargne junior (:L.E.J/دفتر توفير الأشبال)2

سنة مف طرؼ ممثمييـ الشرعييف لتدريبيـ عمى  19ىو دفتر يفتح لمشباب الذيف لا تتجاوز أعمارىـ 
مف خلبؿ الدفع في صورة نقدية أو عف طريق تحويلبت أوتوماتيكية حيث يستفيد الشاب صاحب  الادخار

ية تصل إلى و السف القانونية مف قروض مصرفعند بموغ ،الدفتر ذو الأقدمية التي تزيد عف خمسة سنوات
 مميونيف دينار جزائرؼ؛
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 (: دفتر توفير الأشبال09الشكل رقم)

 

 

 

 

 
 

 (www.badr-bank.dz):المصدر

    Cart Badr  بدر: بطاقة/3

حيث تمكف مف القياـ بعمميات الدفع  ،ىي بطاقة موجية لزبائف بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية
كما تمكف أصحابيا أيضا مف القياـ  ،والسحب للؤوراؽ النقدية عبر الموزعات الآلية للؤوراؽ النقدية

 ؛البنوؾ فما بيوقد تـ استبداؿ ىذه البطاقة ببطاقة  ،بعمميات السحب مف الموزعات الآلية لمبنوؾ الأخرػ 

 (: بطاقة بدر10الشكل رقم)

 

 

       

 
 (www.badr-bank.dz) المصدر:

 La carte inter bancaire  (cib/ بطاقة ما بين البنوك)4

وىي بطاقة تسمح لعملبء البنؾ بسحب مقدار محدد  ،2001ىي منتج بنكي بدأ العمل بو في سنة 
مف الماؿ مف الموزعات الآلية التابعة لمبنؾ أو مف الموزوعات الآلية التابعة لمبنوؾ التي وقعت عمى 
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أؼ أنيا أداة لمسحب والدفع ينظر إلييا كوسيمة لتحسيف خدمة العملبء ليذا فإف  ،إصدارىا ىذه البطاقة
والأفراد  ،عنصريف ىما: التجار الذيف يقبموف الدفع عف طريق البطاقة البنكية تطوير البطاقة يتوقف عمى

 الحامميف لمبطاقة؛

 بين البنوك (: بطاقة ما11الشكل رقم)
 

  

 

 

 
 (www.badr-bank.dz) المصدر:

     Les dépots à terme /الإيداعات لأجل:5

آجاؿ محددة بنسبة فوائد متغيرة مف تسيل عمى الأشخاص إيداع أمواليـ الفائضة عف حاجاتيـ إلى 
أما بالنسبة  ،دج لمدة لا تقل عف ثلبثة أشير 10000وقد حدد المبمغ الأدنى للئيداع ب ،طرؼ البنؾ

العملبت  فيعادليا مأورو أو ما  762،24لعمميات الإيداع بالعممة الصعبة فقد حدد المبمغ الأدنى ب
 ؛الأخرػ لمدة لا تقل عف ثلبثة أشير

 (:الإيداعات لأجل12رقم)الشكل 
     

 

  

 
                          

 

 (www.badr-bank.dz) المصدر:
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      Les bonk de caisse /أذونات الصندوق:6

عبارة عف تفويض لأجل وبعائد موجو للؤشخاص المعنوييف والطبيعييف ويمكف أف يكوف إسميا)بإسـ 
والرسـ عمى القيمة  IRGالمكتتب( أو لحاممو ويتأثر بمعدؿ الفائدة وكذا بالضريبة عمى الدخل الإجمالي 

 ؛TVAالمضافة 

 : أذونات الصندوق (13الشكل رقم)
 

  

 

 

 
 

 

    (www.badr-bank.dz) در:المص
 

 Les comptes devises  /حساب بالعممة:7

ئد حسب بل عاالصعبة متاحة في كل وقت مقا منتج يسمح بجعل نقود المدخريف بالعممةىي 
 الشروط العامة لمبنؾ؛
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 (: حساب بالعممة14الشكل رقم)

 
 

 

 

 
 

 (www.badr-bank.dz )المصدر:
 

  TAWFIR  / بطاقة بدر "توفير"8

مف خدمة تحويل أمواليـ مف حساباتيـ الخاصة إلى دفاتر  بالاستفادةىي بطاقة تسمح لزبائف البنؾ 
 بإجراءكما تسمح البطاقة  ،عف طريق الموزعات الآلية لمنقود دوف التنقل إلى وكالات البنؾ ،الادخار

 عطل؛ساعة وخلبؿ أياـ ال 24ى مدار عمميات السحب وتحويل الأمواؿ مف حساب إلى آخر عم

 (: بطاقة بدر "توفير"15الشكل رقم)

 
  

 

 
 
 
 

 (www.badr-bank.dz) المصدر:
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 / خدمات أخرى:9

السوؽ فإف بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية لديو خدمات متنوعة أيضا نذكر  لاحتياجات للبستجابة   
 منيا:

 ؛فتح مختمف الحسابات لمزبائف وتخميص الصكوؾ بأمر الآخريف-
 ؛المصرفيةالتحويلبت -
 ؛التحصيلبت المتعمقة بالدفع والتحصيل فيما يخص التعاملبت الخارجية-
 خدمة كراء الخزائف الحديدية؛-
شبكة  باستعماؿوالتي تسمح بخدمة أحسف الزبائف  télétraitementخدمات الفحص السمكي -

 ويمية المصرفية في الوقت الحقيقي؛الفحص السمكي في تنفيذ العمميات التح
 ت التأميف المصرفي؛خدما-
 خدمات السوؽ المالي؛-
 خدمات البنؾ الإلكتروني.-
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 الدراسة الميدانية نتائجعرض وتحميل المبحث الثاني: 
ليدؼ مف بحثنا ىو دراسة دور رأس الماؿ الفكرؼ في تحسيف جودة الخدمة المصرفية بالتطبيق إف ا

وىذا مف خلبؿ التعرؼ عمى واقع اىتماـ البنؾ برأس الماؿ عمى موظفي بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية، 
الفكرؼ، وعمى مستوػ جودة الخدمة التي يقدميا موظفو البنؾ، والعلبقة التي تربط بيف رأس الماؿ الفكرؼ 

 وجودة الخدمة في بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية لولاية ميمة.

 المطمب الأول: الإطار المنيجي لمدراسة الميدانية 

تناوؿ ىذا المطمب إيضاحا لمجتمع وعينة الدراسة بالإضافة إلى عرض أداة الدراسة الرئيسية ي
 ومختمف أساليب التحميل الإحصائي المستخدمة في الدراسة، وكذا التأكد مف صدؽ أداة الدراسة.

التابعة لبنؾ الدراسة مف الموظفيف العامميف بجميع الوكالات يتكوف مجتمع : / مجتمع وعينة الدراسة1
ونظرا لكوف وكالات موزعة عمى تراب الولاية،  الفلبحة والتنمية الريفية ولاية ميمة، التي قدر عددىا بتسعة

الفكرؼ في تحسيف جودة الخدمة المصرفية التي يقدميا موظفي  الماؿ الدراسة تيدؼ إلى معرفة دور رأس
مف مجتمع الدراسة تمثمت  عشوائية البحث عمى عينةبنؾ الفلبحة والتنمية الريفية بولاية ميمة، تـ تطبيق 
 ولقد تـ إختيار ىذه الوكالات بناء عمى قربيا وكذا  في خمسة وكالات لبنؾ الفلبحة والتنمية الريفية،

 حيث تـ توزيع الاستمارة عمى موظفي ىذه الوكالات كالتالي: ،الوقت ضيقبسبب 

 الموزعة عمى وكالات بنك الفلاحة والتنمية الريفية عدد الاستمارات (:06الجدول رقم)

 عدد الاستمارات القابمة لمتحميل عدد الاستمارات الموزعة الوكالات

 25 29 ميمة

 12 13 فرجيوة

 08 11 وادي النجاء

 12 14 تاجنانت

 03 12 شمغوم العيد

 60 79 المجموع

 (مف إعداد الطالبة): المصدر
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 %. 76بالتقريب  %75.94ىي  الاستماراتليذه  الاستجابةنلبحع أف نسبة مف خلبؿ ىذا الجدوؿ 

لتحقيق أىداؼ الدراسة وتحميل  :أساليب المعالجة الإحصائية لبيانات أداة الدراسة )الاستمارة( /2
كأسموب  22( النسخة spssالبيانات المجمعة، تـ استخداـ برنامج الحزـ الاحصائية لمعموـ الاجتماعية)

 المعمومات وفيما يمي مجموعة الأساليب الاحصائية التي تـ استخداميا في ىذه الدراسة: لمعالجة

ائص : تمت الاستعانة بالتكرارات والنسب المئوية لمتعرؼ عمى الخص.النسب المئوية والتكرارات2/1
 الشخصية لأفراد عينة الدراسة؛

أيف  ، ويعبر عف معرفةلاستمارةا: وىو يستخدـ لإجابات عينة الدراسة عف .المتوسط الحسابي2/2
 تتمركز إجابات أفراد العينة؛

: وىو مقياس مف مقاييس التشتت، ويستخدـ لقياس وبياف تشتت إجابات .الإنحراف المعياري 2/3
مفردات عينة الدراسة حوؿ وسطيا الحسابي، فكمما كاف الانحراؼ المعيارؼ صغير كمما كاف التشتت في 

 أفراد العينة عمى الفقرات صغيرا؛ إجابات

: أستخدـ ىذا المعامل لمعرفة مدػ ارتباط درجة كل عبارة مف عبارات بيرسون  ارتباط.معامل 2/4
 )الاتساؽ الداخمي لأداة الدراسة(؛ة الكمية لممجاؿ الذؼ تنتمي إليو الاستمارة مع الدرج

 ة )الاستمارة(؛ثبات فقرات أداة الدراس: لمعرفة .إختبار ألفا كرومباخ2/5

 انات تتبع التوزيع الطبيعي أـ لا؛لمعرفة إذا ما كانت البي :-سمرنوف-.إختبار كولومجروف2/6

 : لاختبار الفرضيات.البسيط الخطي .الانحدار2/7

كأداة رئيسية في جمع البيانات اللبزمة ( 01)الممحق رقـقمنا باستعماؿ الاستمارة  :/ أداة الدراسة3
مف فرضيات بحثنا محاوليف بذلؾ تغطية محاور الدراسة، ومف أجل ذلؾ تـ بناء  لدراستنا، منطمقيف

الاستمارة بالاعتماد عمى الاطار النظرؼ لمبحث وأيضا عمى ضوء المراجعة الشاممة لمدراسات السابقة التي 
 تناولت موضوع دراستنا وقد تـ تقسيـ الاستمارة إلى قسميف أساسييف:

 لأفراد العينة المتمثمة في الجنسسئمة متعمقة بالمتغيرات الشخصية ( أ04: ويشمل )القسم الأول
 ي، الوظيفة، مدة الخدمة في البنؾ؛المستوػ التعميم

 محوريف:: ويضـ العبارات المتعمقة بمتغيرات الدراسة وينقسـ إلى القسم الثاني
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رأس الماؿ الفكرؼ ( عبارة تتعمق بإجابات أفراد العينة حوؿ مكونات 19: يتكوف مف )المحور الأول
 ببنؾ الفلبحة والتنمية الريفية لولاية ميمة ومدػ اىتمامو بو، وىو مقسـ إلى ثلبثة أبعاد كما يمي:

 ( عبارات؛06بعد رأس الماؿ البشرؼ ويشتمل عمى)-
 ( عبارات؛07ؿ الييكمي ويشتمل عمى)بعد رأس الما-
 ( عبارات؛06الزبوني ويشتمل عمى) بعد رأس الماؿ-

 ( عبارة تتعمق بإجابات أفراد العينة حوؿ جودة الخدمة المصرفية.27: يتكوف مف)الثانيالمحور 

حيث يقابل كل عبارة خمس الخماسي لقياس استجابات المبحوثيف  ليكارثمقياس  اختيارولقد تـ 
 يمي: كما خيارات مقسمة إلى درجات

 ( غير موافق بشدة؛01الدرجة )-
 ( غير موافق؛02الدرجة )-
 ( محايد؛03) الدرجة-
 ( موافق؛04الدرجة )-
 ( موافق بشدة؛05الدرجة )-

(، حيث تـ 4=1-5الخماسي المستخدمة في الدراسة تـ حساب المدػ) ليكرثو لتحديد فترة مقياس  
ذلؾ يتـ إضافة  (، بعد0.8=5/4تقسيمو عمى فترات المقياس الخماسي لمحصوؿ عمى طوؿ الفترة أؼ)

ىذه القيمة إلى أقل قيمة في المقياس)وىي الواحد الصحيح(، وبذلؾ يتـ تحديد الحد الأعمى لمفترة الأولى 
 يمي: ، والجدوؿ التالي يوضح أطواؿ الفترات كماوىكذا

 (:أطوال فترات المقياس07جدول رقم)ال

غير موافق  الاستجابة
 بشدة

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق

 [5-4.21] [ 4.20-3.41] [3.40-2.61] [ 2.60   -1.81] [ 1.80-1]  الفترة

مستوى 
 القبول

 مرتفع جدا  مرتفع متوسط ضعيف ضعيف جدا

 عمى المعطيات أعلبه( بالاعتمادمف إعداد الطالبة ) :المصدر
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ما وضع  أنو يصمح لقياسصدؽ ىذه الاستمارة تعني التأكد مف : صدق وثبات أداة الدراسة اختبار/4
لأجل قياسو، أما ثبات الاستمارة فيقصد بيا الاستقرار في نتائج الاستمارة، وقد تـ التأكد مف صدؽ وثبات 

 يمي: أداة الدراسة كما

لمتعرؼ عمى مدػ صدؽ أداة الدراسة، تـ عرضيا عمى مجموعة مف  .الصدق الظاىري للأداة:4/1
المحكميف، وقد تمت الاستجابة لآرائيـ وقمنا بإجراء ما يمزـ مف حذؼ وتعديل في ضوء المقترحات 

ماء الاساتذة المحكميف ( يوضح أس02رتيا النيائية والممحق رقـ)و المقدمة وبذلؾ خرجت الاستمارة في ص
 للبستمارة؛

: بعد التأكد مف الصدؽ الظاىرؼ لأداة الدراسة، قمنا بالتأكد مف الاتساق الداخمي للأداة .صدق4/2
)بيرسوف( وذلؾ بقصد معرفة مدػ اتساؽ كل فقرة مف  الداخمي مف خلبؿ حساب معامل الارتباط الاتساؽ

مف خلبؿ ما  وذلؾ (،03، أنظر الممحق رقـ)كمية لممحور الذؼ تنتمي إليوفقرات الاستمارة مع الدرجة ال
 توضحو الجداوؿ التالية:

 (: معامل الارتباط بيرسون لعبارات بعد)رأس المال البشري( بالدرجة الكمية لمبعد08الجدول رقم)

 درجة الارتباط بالبعد العبارة

 **0.574 01العبارة

 **0.571 02العبارة

 **0.725 03العبارة

 **0.608 04العبارة

 **0.760 05العبارة

 **0.560 06العبارة

 0.01دلالة  مستوى ذو دلالة إحصائية عند  ** الارتباط
 spss مف إعداد الطالبة اعتماد عمى نتائج برنامج المصدر:

 

مع  بيف كل فقرة مف فقرات بعد رأس الماؿ البشرؼ  الارتباط لبتيوضح الجدوؿ أعلبه أف معام 
صدؽ اتساقيا، حيث مما يدؿ عمى  0.01الدرجة الكمية لمبعد موجبة ودالة إحصائيا عند مستوػ معنوية 

( حيث قدرت درجة ارتباطيا بالدرجة الكمية 05نلبحع أف العبارة التي جاءت في الترتيب الأوؿ ىي رقـ )
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( حيث قدرت درجة 06أما العبارة التي جاءت في الترتيب الاخير فيي العبارة رقـ) **0.760لمبعد
  وبذلؾ يعتبر البعد صادؽ لما وضع لأجمو. **0.560ارتباطيا 

 

 المال الييكمي( بالدرجة الكمية لمبعد رأس)بيرسون لعبارات بعد  الارتباط مل(:معا09الجدول رقم)

 درجة الارتباط بالبعد العبارة

 **0.704 07العبارة

 **0.646 08العبارة

 **0.789 09العبارة

 **0.773 10العبارة

 **0.763 11العبارة

 **0.714 12العبارة

 **0.769 13العبارة

 0.01**الارتباط دال احصائيا عند مستوى دلالة 
 spssمف اعداد الطالبة اعتمادا عمى نتائج برنامج  المصدر:

 

 

الجدوؿ أعلبه أف معامل الارتباط بيف كل فقرة مف فقرات بعد رأس الماؿ الييكمي مع الدرجة  يوضح
اتساقيا، حيث نلبحع  مما يدؿ عمى صدؽ 0.01الكمية لمبعد موجبة ودالة إحصائيا عند مستوػ معنوية

في حيف  **0.789حيث قدرت درجة ارتباطيا  (09)أف العبارة الاكثر ارتباطا بالبعد ىي العبارة رقـ 
وىي دالة عند  **0.704المرتبة الاخيرة مف حيث ارتباطيا بالبعد بدرجة ارتباط  (07) احتمت العبارة رقـ
 .عتبر البعد صادؽ لما وضع مف أجمو، وبذلؾ ي0.01مستوػ معنوية 
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 لمبعد( بالدرجة الكمية الزبوني (: معامل الارتباط بيرسون لعبارات بعد) رأس المال10الجدول رقم)

 درجة الارتباط بالبعد العبارة

 **0.589 14العبارة

 **0.694 15العبارة

 **0.833 16العبارة

 **0.753 17العبارة

 **0.675 18العبارة

 **0.321 19العبارة

 0.01الارتباط دال احصائيا عند مستوى دلالة **
 0.05دال احصائيا عند مستوى دلالة الارتباط** 
 spss الطالبة اعتمادا عمى نتائج برنامجمف إعداد  المصدر:

 

مع الدرجة  الزبونييوضح الجدوؿ أعلبه أف معامل الارتباط بيف كل فقرة مف فقرات بعد رأس الماؿ 
ىي الاكثر ارتباطا بالبعد حيث  (16) الكمية لمبعد موجبة ودالة احصائيا، حيث نلبحع أف العبارة رقـ

درجة  (19)في حيف نجد أف العبارة رقـ  0.01عند مستوػ معنوية  **0.833قدرت درجة ارتباطيا 
 وبذلؾ يعتبر البعد صادؽ لما وضع لأجمو. 0.05وىي دالة عند مستوػ معنوية  *0.321ارتباطيا  
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 الخدمة المصرفية بالدرجة الكمية لممحور ة(: معامل ارتباط بيرسون لعبارات محور جود11الجدول رقم)

 العبارة

 

درجة ارتباط 
 المحور

درجة ارتباط  العبارة
 المحور

درجة ارتباط  العبارة
 المحور

درجة ارتباط  العبارة
 المحور

 **0.589 41العبارة **0.611 34العبارة **0.565 27العبارة **0.554 20العبارة

 **0.674 42العبارة **0.458 35العبارة **0.604 28العبارة **0.529 21العبارة

 **0.630 43العبارة **0.524 36العبارة **0.637 29العبارة **0.602 22العبارة

 **0.519 44العبارة **0.484 37العبارة **0.537 30العبارة **0.508 23العبارة

 **0.593 45العبارة **0.673 38العبارة **0.347 31العبارة **0.567 24العبارة

 **0.621 46العبارة **0.548 39العبارة **0.537 32العبارة **0.384 25العبارة

 - - **0.644 40العبارة **0.514 33العبارة **0.383 26العبارة

 0.01** الارتباط دال احصائيا عند مستوى دلالة 
 spssمف إعداد الطالبة اعتمادا عمى نتائج برنامج  المصدر:

 

الخدمة المصرفية مع يوضح الشكل أعلبه أف معامل الارتباط بيف كل فقرة مف فقرات محور جودة 
 ( 42) حيث نلبحع أف العبارة رقـ 0.01احصائيا عند مستوػ معنوية الدرجة الكمية لممحور موجبة ودالة

الأخيرة  (31) في حيف احتمت العبارة **0.674ىي الاكثر ارتباطا بالمحور حيث قدرت درجة ارتباطيا
 وبذلؾ يعتبر المحور صادقا لما وضع لأجمو. **0.347مف حيث ارتباطيا بالمحور بدرجة ارتباط 

لقياس مدػ ثبات أداة الدراسة)استمارة( استعممنا معامل كرومباخ ألفا لمتأكد  . ثبات أداة الدراسة:4/3
( فأكثر كمما دؿ 0.6مف ثبات أو تجانس أداة الدراسة، حيث أف معامل ألفا كرومباخ كمما كاف يساوؼ )

 (. والجدوؿ التالي يوضح قيمة معامل الثبات لأداة الدراسة04ممحق رقـ)عمى ثبات الاستمارة، أنظر ال
 

 معامل الثبات)ألفا كرومباخ( لأداة الدراسة (: قيمة12الجدول رقم)
 الاستمارة ككل جودة الخدمة المصرفية رأس المال الفكري  

 معامل الثبات
 )ألفا كرومباخ(

0.855 0.906 0.933 

 spssاعتمادا عمى نتائج برنامج  مف إعداد الطالبة المصدر:
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لجميع متغيرات الدراسة مقبولة، وىي أكثر مف  تنلبحع مف خلبؿ الجدوؿ أف معاملبت الثبا
،وبمغ معامل الثبات  0.855(، حيث بمغ معامل الثبات لممتغير المستقل)رأس الماؿ الفكرؼ( 0.6نسبة)

، ومنو  0.933معامل ثبات الاستمارة ككل ،وقد بمغ  0.906لممتغير التابع )جودة الخدمة المصرفية( 
 الاستمارة تتمتع بالثبات، وىذا يسمح لنا بتطبيقيا عمى جميع أفراد عينة الدراسة.

 المطمب الثاني: دراسة خصائص عينة الدراسة
تقوـ ىذه الدراسة عمى عدد مف المتغيرات الديمغرافية المتعمقة بالخصائص الشخصية لأفراد عينة 

الفلبحة والتنمية الريفية بولاية ميمة، والمتمثمة في )الجنس، المستوػ التعميمي، الوظيفة، مدة الدراسة لبنؾ 
. وفي ضوء ىذه المتغيرات يمكف وصف عينة الدراسة عمى (05، أنظر الممحق رقـ)الخدمة في البنؾ(

 النحو التالي:
 :ييم ماسنوضح ذلؾ مف خلبؿ  / توزيع أفراد عينة الدراسة وفق متغير الجنس:1
 

 (:الدائرة النسبية لمجنس16الشكل رقم)                    (:توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الجنس13الجدول رقم)

 spss مف اعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات المصدر:                        spss  مف إعداد الطالبة اعتمادا عمى مخرجات المصدر: 

 
 32مف عينة الدراسة ىـ ذكور أؼ بمجموع  53.33%يوضح الجدوؿ والشكل أعلبه أف ما نسبتو 

موظفة، وىذا يدؿ عمى أف غالبية عينة  28إناث أؼ بمجموع  46.67%موظف، ويقابمو ما نسبتو 
 الدراسة ىـ مف فئة الذكور.

 
 
 
 

 

 %النسبة  العدد نوع الجنس

 53.33% 32 ذكر

 46.67% 28 أنثى

  100% 60 المجموع
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 يمي: : سنوضح ذلؾ مف خلبؿ ما/ توزيع أفراد عينة الدراسة وفق متغير المستوى التعميمي2
 

 النسبية لممستوى التعميمي(: الدائرة 17الشكل رقم)   حسب المستوى التعميمي    عينة ال(: توزيع أفراد 14الجدول رقم)

 
 

 spss عمى مخرجاتالمصدر: من اعداد الطالبة اعتمادا                      spss مخرجات المصدر: من اعداد الطالبة اعتمادا عمى
 الدراسة مستواىـ التعميمي جامعي لنا مف خلبؿ الجدوؿ والشكل أعلبه أف معظـ أفراد عينة يتبيف

مستواىـ التعميمي ثانوؼ   18.33%نسبتو موظف، وأف ما 43أؼ بمجموع 71.67%حيث بمغت النسبة
فإف مستواىـ التعميمي نفسو بالنسبة لممتوسط والتكويف الميني  5%موظف، أما ما نسبتو  11أؼ بمجموع 
 موظفيف، أما المستوػ الابتدائي فلب يوجد فيو موظفيف. 03أؼ بمجموع 

 سنوضح ذلؾ مف خلبؿ ما يمي:: / توزيع أفراد عينة الدراسة وفق متغير الوظيفة3
 
 
 
 

 

 
 
 

 

 
 
 

 

 
 

 (: الدائرة النسبية لموظيفة18الشكل رقم)          توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة              (:15الجدول رقم)

 
 spssمف اعداد الطالبة اعتمادا عمى مخرجات  المصدر:                           spssمف اعداد الطالبة اعتمادا عمى مخرجات  المصدر:

 %النسبة العدد المستوػ التعميمي
 0% 0 ابتدائي
 5% 3 متوسط
 18.33% 11 ثانوي 

 71.67% 43 جامعي
 5% 3 تكوين ميني
 100% 60 المجموع

 %النسبة العدد الوظيفة
 0% 0 مكمف خمية

 48.33% 29 مكمف بالدراسات
 20% 12 رئيس مصمحة
 3.33% 2 نائب مدير

 8.33% 5 مكمف مصمحة
 20% 12 موظف رئيس
 0% 0 رئيس خمية
 100% 60 المجموع
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مف أفراد عينة الدراسة والذيف يمثموف ما نسبتو  29أف  يتبيف لنا مف الجدوؿ والشكل أعلبه
مف إجمالي عينة  20%مف إجمالي عينة الدراسة وظيفتيـ" مكمف بالدراسات " ثـ تمييـ نسبة  %48.33

 8.33%موظف، ثـ تمييـ ما نسبتو  12الدراسة وظيفتيـ "موظف رئيس" و"رئيس مصمحة" أؼ ما يعادؿ 
مف  3.33%موظفيف، أما ما نسبتو  5يعادؿ  يـ "مكمف مصمحة" أؼ مامف إجمالي عينة الدراسة وظيفت

موظفيف، أما وظيفتي "مكمف خمية" و"رئيس خمية"  2أفراد عينة الدراسة وظيفتيـ نائب مدير أؼ ما يعادؿ 
 مف أفراد عينة الدراسة. 0%يمثلبف ما نسبتو 

 سنوضح ذلؾ مف خلبؿ ما يمي: / توزيع أفراد عينة الدراسة وفق متغير مدة الخدمة في البنك:4
 
      :الدائرة النسبية لمدة الخدمة (19الشكل رقم)             حسب مدة الخدمة(: توزيع أفراد العينة 16الجدول رقم) 

 spssمف اعداد الطالبة اعتمادا عمى مخرجات  المصدر:                   spss: مف اعداد الطالبة اعتمادا عمى مخرجات المصدر
 

مف أفراد عينة الدراسة مدة خدمتيـ في البنؾ  36.67%يتبيف لنا مف الجدوؿ والشكل أف ما نسبتو
مف أفراد عينة الدراسة مدة خدمتيـ في  28.33%سنوات، وأف ما نسبتو 10سنوات إلى  5تتراوح ما بيف 
مدة خدمتيـ في البنؾ تتراوح مف مف أفراد عينة الدراسة  18.33%سنوات، أما ما نسبتو 5البنؾ أقل مف 

 سنة.15مف أفراد عينة الدراسة مدة خدمتيـ في البنؾ أكثر مف  16.67%سنة، أما ما نسبتو 15إلى  10
في الاخير يمكف أف نقوؿ أف أفراد عينة الدراسة في بنؾ الفلبحة والتنمية والريفية لولاية ميمة تتميز 
بأف أغمبيا ذات مستوػ جامعي، وىذا يدؿ عمى أف أغمبيا وظيفتيـ في البنؾ مكمفيف بالدراسات، وبالتالي 

ت أؼ أف خبرتيـ في أداء سنوا10مف أفراد عينة الدراسة تقل مدة عمميـ في البنؾ عف  65%نجد أف 
 اليـ تكوف متوسطة.أعم

 
 
 

 %النسبة العدد مدة الخدمة في البنك

 28.33% 17 سنوات 5أقل من 

 18.33% 11 سنة 15 إلى 10من 

 36.67% 22 سنوات10إلى  سنوات 5من 

 16.67% 10 سنة فما فوق  15من
 100% 60 المجموع
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  المطمب الثالث: التحميل الوصفي واختبار الفرضيات
مف خلبؿ ىذا المطمب سنحاوؿ تحميل البيانات المتعمقة بتقييـ عينة الدراسة لرأس الماؿ الفكرؼ 

 وعلبقتيا بجودة الخدمة في بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية لولاية ميمة.
مف خلبؿ ىذا العنصر سوؼ يتـ عرض نتائج  نتائج تحميل المحور الأول )رأس المال الفكري(:/1

تحميل أبعاد المحور )رأس الماؿ الفكرؼ( والذؼ يمثل المتغير المستقل لمدراسة، وذلؾ مف خلبؿ حساب 
 .(06، أنظر الممحق رقـ)المتوسط الحسابي والانحراؼ المعيارؼ 

 : سنوضح ذلؾ مف خلبؿ الجدوؿ التالي:تحميل بعد رأس المال البشري  .نتائج1/1
 

 .(:استجابات أفراد الدراسة لعبارات رأس المال البشري مرتبة حسب المتوسطات الموافقة17الجدول رقم)
رقم 
 العبارة

المتوسط  العبارة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

رتبة 
 العبارة

مستوى 
 القبول

 مرتفع 02 16071 3665 العممي مع المنصب الذؼ أشغمو.يتوافق مؤىمي  01
أمتمؾ المعرفة التامة والمحدثة باستمرار عف الخدمات  02

 التي يقدميا البنؾ.

 مرتفع 01 06769 3695

 متوسط 04 16126 3605 يراعي البنؾ قدرة الموظف عند توزيع الأعماؿ. 03
الجدد في  يشارؾ الموظفيف القدامى بالبنؾ الموظفيف 04

 القياـ بأدائيـ.

 مرتفع 02 06880 3665

يحصل موظفو البنؾ عمى الحوافز والمكافآت  05
 المناسبة لمستوػ أدائيـ وكفاءاتيـ.

 متوسط 05 16327 2697

يسمح البنؾ لمموظفيف بالمشاركة في الممتقيات  06
 الداخمية ذات العلبقة بطبيعة عمميـ.

 مرتفع 03 16096 3645

 مرتفع - 0.6709 3.4528 البشري  رأس المال 
 spssمف اعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:

س )رأيتضح لنا مف الجدوؿ أعلبه أف مستوػ القبوؿ بالنسبة لمبعد الاوؿ مف أبعاد رأس الماؿ الفكرؼ 
نلبحع مف خلبؿ الجدوؿ أف الفقرة  حيث 3.4528الماؿ البشرؼ(، كاف مرتفع بمتوسط حسابي قدر ب
متمؾ المعرفة التامة والمحدثة باستمرار عف الخدمات أالتي جاءت في الترتيب الأوؿ ىي تمؾ المتعمقة ب"

حيث أف مستوػ قبوليا لدػ أفراد عينة  0.769وانحراؼ معيارؼ  3.95التي يقدمو البنؾ" بمتوسط حسابي
"يحصل موظفو البنؾ عمى الحوافز  الاخير العبارة القائمة: الدراسة كاف مرتفع، فيما جاءت في الترتيب
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وقدر  والمكافآت المناسبة لمستوػ أدائيـ وكفاءاتيـ." حيث كاف مستوػ قبوليا لدػ أفراد العينة متوسط
  1.327وانحرافيا المعيارؼ  2.97بمتوسطيا الحسابي 

ب عبارات بعد رأس الماؿ البشرؼ وبصفة عامة نجد أف أفراد عينة الدراسة كانوا موافقيف عمى أغم 
( لعبارات البعد كمما كاف مدػ 3.4528بمستوػ مرتفع، يعني أنو كمما كاف المتوسط الحسابي مرتفع )
(، وىذا يدؿ عمى توفر رأس  0.67095تشتت في إجابات عبارات البعد صغيرا أؼ )انحرافيا المعيارؼ 

 لاية ميمة كمكوف مف مكونات رأس الماؿ الفكرؼ.الماؿ البشرؼ في بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية بو 
 سنوضح ذلؾ مف خلبؿ الجدوؿ التالي: .نتائج تحميل بعد رأس المال الييكمي:1/2
 

 الموافقة(:استجابات أفراد الدراسة لعبارات رأس المال الييكمي مرتبة حسب المتوسطات 18الجدول رقم)
رقم 
 العبارة

 المتوسط العبارة
 الحسابي

 انحراف
 المعياري 

رتبة 
 العبارة

مستوى 
 القبول

الييكل التنظيمي في البنؾ يضمف تدفق المعرفة اللبزمة  07
 بيف جميع المستويات الإدارية.

 متوسط 4 1.097 3.32

 مرتفع 1 0.892 3.68 لدػ البنؾ شبكة اتصالات داخمية تسيل أداء ميامكـ. 08
الاتصالات والمعمومات في البنؾ مع  تتوافق تكنولوجيا 09

 متطمبات العمل.
 متوسط 3 1.115 3.33

القواعد والبيانات تصمكـ بطريقة منتظمة في البنؾ عند  10
 الطمب.

 متوسط 3 1.130 3.33

يقوـ البنؾ بييكمة عممياتو الإدارية بشكل يتناسب مع  11
 البحث والتطور العممي.

 متوسط 6 1.156 3.05

والاجراءات المتبعة في البنؾ تتسـ بالوضوح  السياسات 12
 التاـ لدػ الموظفيف.

 متوسط 5 1.005 3.20

 متوسط 2 1.191 3.35 ثقافة وظروؼ العمل في البنؾ مساعدة و مقبولة. 13
 متوسط - 0.802 3.323 رأس المال الييكمي 

 spssمف اعداد الطالبة اعتمادا عمى مخرجات  المصدر:

 

يتضح لنا مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه أف مستوػ القبوؿ بالنسبة لمبعد الثاني مف أبعاد رأس الماؿ 
حيث نلبحع مف خلبؿ   3.323الفكرؼ )رأس الماؿ الييكمي(،كاف متوسط حيث قدر متوسطو الحسابي

ية تسيل لدػ البنؾ شبكة اتصالات داخم الجدوؿ أف فقرة التي جاءت في الترتيب الأوؿ ىي تمؾ القائمة:"
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وانحرافيا  3.68أداء ميامكـ" حيث كاف مستوػ قبوليا لدػ أفراد العينة مرتفع وقدر متوسطيا الحسابي 
فيما جاء في الترتيب الأخير العبارة القائمة:" يقوـ البنؾ بييكمة عممياتو الادارية بشكل  0.892المعيارؼ 

ػ أفراد عينة الدراسة متوسط وقدر يتناسب مع البحث والتطور العممي." حيث كاف مستوػ قبوليا لد
 . 1.156وانحرافيا المعيارؼ  3.05متوسطيا الحسابي

بصفة عامة نجد أف أفراد عينة الدراسة كانوا موافقيف عمى أغمب عبارات بعد رأس الماؿ الييكمي 
ىناؾ ( لعبارات البعد كمما كاف 3.323متوسطا)بشكل متوسط، يعني أنو كمما كاف المتوسط الحسابي 

(، وىذا يدؿ عمى توفر رأس الماؿ 0.802في عبارات البعد بشكل متوسط أؼ )انحرافيا المعيارؼ  تشتت
 الييكمي كمكوف مف مكونات رأس الماؿ الفكرؼ في بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية لولاية ميمة .

 : سنوضح ذلؾ مف خلبؿ الجدوؿ التالي:الزبوني. نتائج تحميل بعد رأس المال 1/3
 

 مرتبة حسب المتوسطات الموافقة الزبونياستجابات أفراد الدراسة لعبارات رأس المال (:19الجدول رقم)

رقم 
 العبارة

المتوسط  العبارة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

رتبة 
 العبارة

مستوى 
 القبول

كسب ولاء الزبائف عف طريق التعرؼ  يسعى البنؾ إلى 14
شعارىـ بالأىمية لتوثيق  عمى رغباتيـ واىتماماتيـ وا 

 العلبقة.

 مرتفع 1 0.823 4

يمنح البنؾ الزبائف الدائميف معاممة تفضيمية ومزايا  15
 وخصومات تميزىـ عف الزبائف العادييف.

 مرتفع 2 1.151 3.88

يضمف البنؾ وصوؿ الخدمات المقدمة لمزبائف بكفاءة  16
 وفاعمية.

 مرتفع 5 0.944 3.70

 مرتفع 3 0.942 3.83 يستخدـ البنؾ لوحات إشيارية بغية التعريف بخدماتو. 17
يقبل البنؾ الملبحظات والشكاوؼ الموجية مف قبل  18

 الزبائف ويسعى لحميا.
 مرتفع 2 0.846 3.88

يمتمؾ البنؾ مواقع إلكترونية يتواصل بيا مع الزبائف  19
 لتسييل الخدمات.

 مرتفع 4 1.102 3.80

 مرتفع - 0.6173 3.850 الزبوني رأس المال 
 spssمف اعداد الطالبة اعتمادا عمى مخرجات  المصدر:

الماؿ يتضح لنا مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه أف مستوػ القبوؿ بالنسبة لمبعد الثالث مف أبعاد رأس 
حيث نلبحع مف خلبؿ  3.850(، كاف مرتفعا حيث قدر متوسطو الحسابيلزبونيالفكرؼ) رأس الماؿ ا
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يسعى البنؾ إلى كسب ولاء الزبائف عف  الجدوؿ أف الفقرة التي جاءت في الترتيب الأوؿ ىي تمؾ القائمة: "
شعارىـ بالأىمية لتوثيق العلبقة ." حيث كاف مستوػ قبوليا لدػ طريق التعرؼ عمى رغباتيـ واىتماماتيـ وا 

فيما جاء في  0.823وانحرافيا المعيارؼ  4.00أفراد عينة الدراسة مرتفع، وقدر متوسطيا الحسابي 
الترتيب الأخير العبارة القائمة:" يضمف البنؾ وصوؿ الخدمات المقدمة لمزبائف بكفاءة وفاعمية." حيث كاف 

  0.944وانحرافيا المعيارؼ  3.70وقدر متوسطيا الحسابي  مستوػ قبوليا لدػ أفراد عينة الدراسة مرتفع،
 لزبونيبصفة عامة نجد أف أفراد عينة الدراسة كانوا موافقيف عمى أغمب عبارات بعد رأس الماؿ ا

كمكوف مف مكونات رأس الماؿ الفكرؼ في بنؾ  الزبوني بشكل مرتفع، إذف ىذا يدؿ عمى توفر رأس الماؿ
 لولاية ميمة. الفلبحة والتنمية الريفية

 

 : سنوضح ذلؾ مف خلبؿ الجدوؿ التالي:. تحميل نتائج محور رأس المال الفكري ككل1/4
 

 حسب المتوسطات الموافقة مرتبة (: نتائج تحميل رأس المال الفكري ككل20الجدول رقم)
 المتوسط اسم المتغير

 الحسابي
 انحراف
 المعياري 

 مستوى  الرتبة
 القبول

 مرتفع 02 0.67095 3.4528 رأس المال البشري 
 متوسط 03 0.80248 3.3238 رأس المال الييكمي

 مرتفع 01 0.61731 3.8500 الزبونيرأس المال 
 مرتفع - 0.55024 3.5307 راس المال الفكري 

 spssمف اعداد الطالبة اعتمادا عمى مخرجات المصدر: 

يبيف الجدوؿ أعلبه أف مستوػ قبوؿ المتغير المستقل )رأس الماؿ الفكرؼ( لدػ أفراد عينة الدراسة 
وىذا يدؿ عمى توفر مكونات رأس الماؿ  0.55024وانحراؼ معيارؼ  3.5307مرتفع بمتوسط حسابي 

الزبوني ماؿ الفكرؼ ببنؾ الفلبحة والتنمية الريفية ولاية ميمة، حيث نلبحع مف خلبؿ الجدوؿ أف رأس ال
حيث حصل عمى مستوػ  0.61731وانحراؼ معيارؼ  3.8500جاء في الترتيب الأوؿ بمتوسط حسابي 

وىذا يعني أف مؤشرات رأس الماؿ الزبوني متوفرة في البنؾ والمتمثمة في  قبوؿ مرتفع لدػ أفراد العينة،
حاجات العملبء، سمعة رضا العملبء، شكاوؼ العملبء، مستوػ كسب عملبء جدد، القدرة عمى تحديد 

وكاف  0.67095وانحراؼ معيارؼ  3.4528بمتوسط حسابي  البشرؼ ، ثـ يميو مباشرة رأس الماؿ العملبء
، وىذا يعني أف مؤشرات رأس الماؿ البشرؼ متوفرة في البنؾ لو مرتفع لدػ أفراد عينة الدراسةمستوػ قبو 

 ، ليأتي في الأخير رأسلتي يمتمكيا موظفي البنؾوالمتمثمة في المعارؼ والميارات والتجارب والإبداعات ا
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توػ والذؼ حصل عمى مس 0.80248وانحراؼ معيارؼ  3.3238الماؿ الييكمي بمتوسط حسابي  
متوفرة في البنؾ والتي تتمثل  الييكمي، وىذا يعني أف مؤشرات رأس الماؿ قبوؿ متوسط لدػ أفراد العينة

 .ثقافة البنؾ ،نظـ المعمومات وقواعد البيانات ،عدد التكنولوجيات المبتكرة ،الاختراعبراءات  في
مف خلبؿ ىذا العنصر سوؼ يتـ عرض  / تحميل نتائج المحور الثاني) جودة الخدمة المصرفية(:2

نتائج المحور الثاني)جودة الخدمة المصرفية( والذؼ يمثل المتغير التابع لمدراسة، وذلؾ مف خلبؿ حساب 
 ، وسنوضح ذلؾ مف خلبؿ الجدوؿ التالي:(07، أنظر الممحق رقـ)توسط الحسابي والانحراؼ المعيارؼ الم

  
 مرتبة حسب المتوسطات الموافقة. (: نتائج محور جودة الخدمة المصرفية21الجدول رقم)

رقم 
 العبارة

المتوسط  العبارة
 الحسابي

انحراف 
 المعياري 

رتبة 
 العبارة

مستوى 
 القبول

يتوفر البنؾ عمى أجيزة ومعدات حديثة تسيـ في تقديـ  20
 خدمات جيدة لمزبائف.

 مرتفع 12 1.092 3.60

التصميـ الداخمي لمبنؾ مرتب وجذاب ويزيد مف إقباؿ  21
 وثقة الزبائف .

 مرتفع 18 1.199 3.05

يستخدـ البنؾ لوحات إرشادية تسيـ في تقديـ خدمات  22
 جيدة لمزبائف.

 مرتفع 13 1.241 3.55

يظير العامميف بيذا البنؾ بمظير وىنداـ لائق يزيد مف  23
 ثقة الزبائف .

 رتفعم 11 0.956 3.63

المظير الخارجي لمبنؾ جذاب ويوحي بالثقة لدػ  24
 الزبائف

 متوسط 19 1.186 2.68

موقع البنؾ قريب ومناسب مما يسيل لمزبائف الوصوؿ  25
 إليو .

 مرتفع 6 0.971 3.85

البنؾ  عمى أماكف خاصة لوقوؼ سيارات   يتوفر 26
 الزبائف

 ضعيف 20 1.164 2.37

يقدـ موظفو البنؾ الخدمات المطموبة في المواعيد  27
 المتفق عمييا مما يعزز مف ثقة الزبائف

 مرتفع 14 0.853 3.53

 يتعاوف البنؾ مع الزبائف لمواجية المشاكل والعمل عمى 28
 حميا مما يساعد عمى كسب رضا الزبائف

 مرتفع 5 0.623 3.87

 مرتفع 8 0.804 3.78يؤدؼ موظفو البنؾ الخدمة الصحيحة مف أوؿ مرة مما  29
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 يزيد مف ثقة الزبائف
يمتزـ موظفو البنؾ بتنفيذ الوعود لمزبائف في الأوقات  30

 المحددة  مما يحقق رضا الزبائف
 مرتفع 10 1.084 3.68

يعمل البنؾ عمى خمو خدماتو المقدمة لمزبائف مف  31
 الأخطاء مما يعزز جودتيا

 مرتفع 5 0.769 3.87

يستجيب موظفو البنؾ لطمبات الزبائف ميما كانت درجة  32
 انشغاليـ

 مرتفع 14 0.929 3.53

 مرتفع 15 0.892 3.52 يمبي موظفو البنؾ الخدمة لمزبائف بشكل فورؼ  33
يحدد موظفو البنؾ لمزبائف وقت إنجاز الخدمة المطموبة  34

 بدقة
 متوسط 16 1.005 3.20

 مرتفع 14 0.812 3.53 البنؾ يأخذ بمبدأ السرعة في الرد عمى شكاوؼ الزبائف 35
يتوفر البنؾ عمى العدد الكافي مف الموظفيف للبستجابة  36

 لطمبات الزبائف
 متوسط 17 1.225 3.08

يمتمؾ موظفو البنؾ المعمومات الكافية للئجابة عمى  37
 الزبائف مما يزيد مف ثقتيـ ورضاىـ واستفساراتأسئمة 

 مرتفع 15 0.930 3.52

 مرتفع 6 0.860 3.85 يشعر الزبوف بالأماف في تعاملبتو مع البنؾ 38
يتمتع موظفو البنؾ بسموؾ ميذب يزيد مف جودة الخدمة  39

 المقدمة لمزبائف
 مرتفع 2 0.844 4.00

يحافع البنؾ عمى أمف وسرية المعمومات الخاصة  40
 بالزبائف مما يعزز ثقتيـ ورضاىـ

مرتفع  1 1.031 4.23
 جدا

جراءات أمنية متطورة تعزز  41 يتوفر لدػ البنؾ أجيزة وا 
 مف جودة خدمة الزبائف

 مرتفع 9 0.985 3.75

بالثقة ويزيد مف  انطباعاإف سموؾ موظفو البنؾ يعطي  42
 جودة خدمة الزبائف

 مرتفع 7 0.748 3.82

ييتـ البنؾ اىتماما فرديا بالزبائف مما يعزز مف ثقتيـ  43
 ورضاىـ

 مرتفع 10 0.911 3.68

 مرتفع 4 0.817 3.90 يضع البنؾ مصمحة الزبوف في مقدمة اىتماماتو 44
 مرتفع 3 0.596 3.98يتفيـ موظفو البنؾ احتياجات الزبائف مما يساعد عمى  45
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 تقديـ خدمات جيدة
 مرتفع 9 0.876 3.75 يقدـ البنؾ خدماتو في مواقيت ملبئمة لمزبائف 46
 مرتفع - 0.514 3.596 جودة الخدمة المصرفية 

 spssمف اعداد الطالبة اعتمادا عمى مخرجات  المصدر:
لنا الجدوؿ أعلبه نتائج تحميل المتغير التابع )جودة الخدمة المصرفية( والذؼ كانت عدد  يبيف

(، كما جاء متضمنا في أداة 64-20( عبارة تمثمت في العبارات )مف 27العبارات التي تقيسو ىي)
دػ مما يعني أنو حقق مستوػ قبوؿ مرتفع ل 3.596، حيث بمغ المتوسط الحسابي ليذا المتغير الدراسة

مرتفع لجودة الخدمة المصرفية مف وىو إشارة إلى تحقيق الوكالات المبحوثة لمستوػ  ،أفراد عينة الدراسة
 وجية نظر عينة الدراسة.

( المستوػ المرتفع جدا لجودة الخدمة المصرفية مف 40حيث عكس المتوسط الحسابي لمعبارة)
البنؾ يحافع وىذا يعني أف  (،4.20حسابي)وجية نظر عينة الدراسة في الوكالات محل الدراسة بمتوسط 

-21-20في حيف تشير المتوسطات الحسابية لمعبارات ) عمى أمف وسرية المعمومات الخاصة بالزبائف، 
22-23-25-27-28-29-30-31-32-33-35-37-38-39-41-42-43-44-45-46 )

قدرت متوسطاتيا لات المبحوثة، حيث إلى المستوػ المرتفع لجودة الخدمة المصرفية في الوكا
-3.52-3.53-3.87-3.68-3.78-3.87-3.53-3.85-3.63-3.55-3.05-3.60الحسابية)
وىذا يعني ( عمى التوالي، 3.53-3.52-3.85-4.00-3.75-3.82-3.68-3.90-3.98-3.75

أف البنؾ يتمتع بأجيزة ومعدات مقبولة وكذا التصميـ الداخمي مرتب ومقبوؿ وأيضا نجد أف البنؾ ييتـ 
نو  ويقدـ ليـ الخدمات بشكل صحيح وفي الوقت المناسب و سرعة الاستجابة لمزبائف مقبولة، وىذا بزبائ

الحسابية تعكس  ( نجد أف متوسطاتيا36-34-24وعند النظر إلى العبارات)مايزيد مف ثقتيـ و رضاىـ، 
المستوػ المتوسط لجودة الخدمة المصرفية مف وجية نظر أفراد عينة الدراسة في وكالات بنؾ الفلبحة 

-3.20-2.68حيث كانت المتوسطات الحسابية الخاصة بيذه العبارات) ،والتنمية الريفية لولاية ميمة
ب، وأيضا عدد الموظفيف غير ليس جذا لمبنؾ يعني أف المظير الخارجيو ىذا  ،( عمى التوالي3.08

( نجد أف متوسطيا الحسابي يعكس المستوػ 26وعند النظر إلى العبارة)ستجابة لطمبات الزبائف، كافي للئ
الضعيف لجودة الخدمة المصرفية مف وجية نظر أفراد عينة الدراسة، حيث كاف متوسطيا 

توفر أماكف خاصة لوقوؼ سيارات  عمى ف أؼ أف معظـ أفراد عينة الدراسة لا يوافقو  (،2.37حسابي)ال
 لريفية لولاية ميمة.الزبائف ببنؾ الفلبحة والتنمية ا
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سمرنوؼ لمعرفة ىل البيانات -سيتـ استخداـ اختبار كولمجروؼ  / تحميل نتائج التوزيع الطبيعي:3
الفرضيات لأف معظـ الاختبارات  ختبارإختبار ضرورؼ في حالة إتتبع التوزيع الطبيعي أـ لا ، وىو 
 يوضح طبيعة عينة الدراسةالجدوؿ التالي و  (08أنظر الممحق رقـ)، المعممية تشترط توزيع البيانات طبيعيا

 ( test kolmogorov-smirnov) (:اختبار التوزيع الطبيعي22الجدول رقم)

 القيمة الاحتمالية Z  قيمة  عدد الفقرات عنوان المحور المحور

الأوؿ 
 )المستقل(

 0.090 0.106 19 رأس الماؿ الفكرؼ 

الثاني 
 )التابع(

 0.200 0.090 27 جودة الخدمة المصرفية

 0.200 0.064 46 جميع الفقرات
 spssمف اعداد الطالبة اعتمادا عمى مخرجات  المصدر:

لنا مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه أف نتيجة الاختبار لممتغير المستقل)رأس الماؿ الفكرؼ( تقدر ب  يتضح
(، أما نتيجة المتغير التابع )جودة الخدمة 0.05( وىي أكبر مف القيمة الاحتمالية المعتمدة)0.090)

فقرات ، وبذلؾ تكوف نتيجة الاختبار بالنسبة ل(0.05( وىي أكبر مف )0.200درت ب)المصرفية( ق
(، وىذا ما يدؿ عمى 0.05( وىي أكبر مف القيمة الاحتمالية المعتمدة )0.200الاستمارة ككل تقدر ب)

و جودة الخدمة المصرفية في بنؾ ف العلبقة بيف رأس الماؿ الفكرؼ أف البيانات تتبع التوزيع الطبيعي و أ
يف بل إنيما يحققاف التكامل فيما بينيما الفلبحة و التنمية الريفية بميمة تتـ بشكل طبيعي بيف ىذيف العامم

 ليؤكد عمى أف  لرأس الماؿ الفكرؼ دور في تحسيف جودة الخدمة المصرفية فيو.

الفرضية الرئيسية التي بنيت  اختبارمف أجل  :/تحميل واختبار الفرضيات المتعمقة بمتغيرات الدراسة4
حيث توجد مجموعة مف  عمييا دراستنا واثبات صحتيا، لابد مف اختبار الفرضيات المنبثقة منيا،

، وكل ىذا موضح حصائيةبالاستعانة ببعض الأساليب الإ اختبارىاالدراسة، ولقد تـ  ابنيت عميي الفرضيات
 فيما يمي:

الفرضيتيف  اختبارولى، لابد مف تحقق مف صحة الفرضية الأ: لماختبار الفرضية الفرعية الاولى 4/1
 الآتيتيف:حصائيتيف الإ
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رأس الماؿ مكونات ييتـ بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية لولاية ميمة ب :( 1Hالفرضية البديمة) .4/1/1
 6الفكرؼ 

رأس الماؿ مكونات لا ييتـ بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية لولاية ميمة ب (:0Hفرضية العدم) .4/1/2
 الفكرؼ.

ىتماـ كبير مف إ (، تبيف أنو يوجد 20مف خلبؿ نتائج تحميل رأس الماؿ الفكرؼ ككل)الجدوؿ رقـ
 طرؼ بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية لولاية ميمة بمكونات رأس الماؿ الفكرؼ، حيث وجدنا:

بمستوػ قبوؿ مرتفع، حيث احتل المرتبة الاولى مف حيث الاىتماـ، وذلؾ  الزبونيأف رأس الماؿ -
  3.8500بمغ متوسطو الحسابي 

 بوؿ مرتفعىتماـ بو، وذلؾ بمستوػ قأما رأس الماؿ البشرؼ فقد احتل المرتبة الثانية مف حيث الإ-
  3.4528حيث بمغ متوسطو الحسابي 

أما رأس الماؿ الييكمي فقد احتل المرتبة الثالثة كمكوف مف مكونات رأس الماؿ الفكرؼ، مف حيث -
  3.3238ىتماـ بو وذلؾ بمستوػ قبوؿ متوسط، حيث بمغ متوسطو الحسابي الإ

وىذا يوضح لنا أف بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية لولاية ميمة، ييتـ بمكونات رأس الماؿ الفكرؼ الثلبثة 
ل مرتفع، وىذا يقضي رفض فرضية العدـ التي تنص بأنو "لا ييتـ بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية لولاية بشك
 بمكونات رأس الماؿ الفكرؼ" وقبوؿ الفرضية البديمة. ميمة

لمتحقق مف صحة الفرضية الثانية، لابد مف اختبار الفرضيتيف  :اختبار الفرضية الفرعية الثانية 4/2
 الآتيتيف:الاحصائيتيف 

يوجد تحسيف في مستوػ الخدمة التي يقدميا موظفي بنؾ الفلبحة  :(1Hالفرضية البديمة) .4/2/1
 والتنمية الريفية لولاية ميمة.

لا يوجد تحسيف في مستوػ الخدمة التي يقدميا موظفي بنؾ الفلبحة : (0Hفرضية العدم). 4/2/2
   والتنمية الريفية لولاية ميمة.

أف مستوػ جودة ، تبيف أعلبه (21تحميل محور جودة الخدمة ككل) الجدوؿ رقـمف خلبؿ نتائج 
خدمة التي يقدميا موظفو بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية لولاية ميمة، كاف مرتفع حيث بمغ متوسطو 

  3.596الحسابي
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 مستواىا مرتفعريفية لولاية ميمة يقدميا موظفي بنؾ الفلبحة والتنمية الوىذا يوضح لنا أف الخدمة التي 
وىذا يقضي رفض فرضية العدـ التي تنص عمى "عدـ وجود تحسيف في مستوػ الخدمة المقدمة في 

 البنؾ"، وقبوؿ الفرضية البديمة.

مف أجل فحص ىذه الفرضية الفرعية ارتأينا إلى تقسيميا  اختبار الفرضية الفرعية الثالثة: 4/3
 لفرضيات جزئية كما يمي:

لابد مف اختبار  الأولى لمتحقق مف صحة ىذه الفرضية الجزئية :01الفرضية الجزئيةاختبار  4/3/1
 الفرضيتيف الاحصائيتيف الآتيتيف:

حصائية بيف رأس الماؿ البشرؼ إرتباط ذات دلالة إتوجد علبقة   :(1Hالفرضية البديمة) 4/3/1/1
 وجودة الخدمة المصرفية.

عدـ وجود علبقة إرتباط ذات دلالة إحصائية بيف رأس الماؿ   :(0Hفرضية العدم) 4/3/1/2
 البشرؼ وجودة الخدمة المصرفية.

تحميل الانحدار الخطي البسيط لمتحقق مف وجود علبقة بيف رأس الماؿ  استخدمناىذه الفرضية  لاختبارو 
 :، كما ىو موضح في الجدوؿ التالي(09أنظر الممحق رقـ) البشرؼ و جودة الخدمة المصرفية

 مال البشري وجودة الخدمة المصرفية(: نتائج علاقة الارتباط بين رأس ال23الجدول رقم)

 اسم المتغير

 

(R            )
معامل الارتباط 

 الثنائي

(R- deux)   
 معامل التحديد                   

B                 
معامل 
 الانحدار

F             
 المحسوبة 

 *Sig            
مستوى 
 الدلالة 

رأس المال 
 البشري 

0.354 0.126 2.658 8.326 0.005 

 (= 0.05*يكون الارتباط ذات دلالة إحصائية عند مستوى )
 SPSS نتائج برنامج مف إعداد الطالبة اعتمادا عمىالمصدر: 

 

 

يتضح مف خلبؿ النتائج الواردة بالجدوؿ أعلبه إلى وجود علبقة ارتباط ايجابية ذات دلالة إحصائية 
( عند مستوػ دلالة 0.354، إذ بمغ معامل الارتباط )المصرفيةوجودة الخدمات  رأس الماؿ البشرؼ بيف 

(0.05 ≥ ( وبمعامل تحديد بمغ )أؼ أف 0.126 )لمصرفية التغير في جودة الخدمات ا مف %12.6
( وىذا يعني أف الزيادة 2.658، كما بمغت قيمة درجة التأثير )رأس الماؿ البشرؼ يعود إلى التغير في 
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بقيمة  المصرفيةيؤدؼ إلى زيادة في جودة الخدمات  مكوف رأس الماؿ البشرؼ بوحدة واحدة في 
(2.658.) 

( مما 0.05أقل مف مستوػ الدلالة المعتمد ) وىو (Sig = 0.005وبما أف مستوػ الدلالة )
رأس الماؿ علبقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بيف  عدـ وجود" :، القائمة(H0) يستوجب رفض فرضية العدـ

، وقبوؿ "محل الدراسة البنؾالمقدمة مف طرؼ موظفي المصرفية  وتحسيف جودة الخدماتالبشرؼ 
وتحسين  رأس المال البشري توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين  ":، القائمة(H1)الفرضية البديمة 
 ."محل الدراسة البنكالمقدمة من طرف موظفي  المصرفيةجودة الخدمات 

لابد مف الثانية  : لمتحقق مف صحة ىذه الفرضية الجزئية02. اختبار الفرضية الجزئية4/3/2
 الآتيتيف: فختبار الفرضيتيف الإحصائيتيإ

حصائية بيف رأس الماؿ إرتباط ذات دلالة إتوجد علبقة  :(1H. الفرضية البديمة)4/3/2/1
 الييكمي وجودة الخدمة المصرفية.

عدـ وجود علبقة إرتباط ذات دلالة إحصائية بيف رأس الماؿ   :(0H. فرضية العدم)4/3/2/2
 الييكمي وجودة الخدمة المصرفية.

ىذه الفرضية استخدمنا تحميل الانحدار الخطي البسيط لمتحقق مف وجود علبقة بيف رأس الماؿ  ختبارولإ
 الييكمي وجودة الخدمة المصرفية، كما ىو موضح في الجدوؿ التالي:

 (: نتائج علاقة الارتباط بين رأس المال الييكمي وجودة الخدمة المصرفية24الجدول رقم)

 اسم المتغير

 

(R            )
عامل الارتباط م

 الثنائي

(R- deux)   
معامل 

 التحديد                   

B                 
معامل 
 الانحدار

F             
 المحسوبة 

*Sig            
مستوى 
 الدلالة 

رأس المال 
 الييكمي

0.693 0.480 2.119 53.58 0.000 

 (= 0.05*يكون الارتباط ذات دلالة إحصائية عند مستوى )
 SPSS ئج برنامجمف إعداد الطالبة اعتمادا عمى نتاالمصدر: 

 

يجابية ذات دلالة إحصائية إرتباط إيتضح مف خلبؿ النتائج الواردة بالجدوؿ أعلبه إلى وجود علبقة 
( عند مستوػ دلالة 0.693رتباط )، إذ بمغ معامل الإالمصرفيةوجودة الخدمات  رأس الماؿ الييكمي بيف 
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(0.05 ≥  )( أؼ أف 0.480وبمعامل تحديد بمغ )المصرفية في جودة الخدمات مف التغير  %48 
( وىذا يعني أف الزيادة 2.119، كما بمغت قيمة درجة التأثير )رأس الماؿ الييكمييعود إلى التغير في 
بقيمة  المصرفيةزيادة في جودة الخدمات مكوف رأس الماؿ الييكمي يؤدؼ إلى بوحدة واحدة في 

(2.119.) 

( مما 0.05أقل مف مستوػ الدلالة المعتمد ) وىو (Sig = 0.000وبما أف مستوػ الدلالة )
رأس الماؿ علبقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بيف  عدـ وجود" :، القائمة(H0) يستوجب رفض فرضية العدـ

، وقبوؿ "محل الدراسة البنؾالمقدمة مف طرؼ موظفي  المصرفية وتحسيف جودة الخدماتالييكمي 
 رأس المال الييكميتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين  "القائمة: (،H1)الفرضية البديمة 

 محل الدراسة." البنكالمقدمة من طرف موظفي  المصرفيةوتحسين جودة الخدمات 

 اختبارلابد مف  الثالثة لمتحقق مف صحة ىذه الفرضية الجزئية :03.اختبار الفرضية الجزئية4/3/3
 الفرضيتيف الاحصائيتيف الآتيتيف:

رتباط ذات دلالة احصائية بيف رأس الماؿ الزبوني إتوجد علبقة  :(1H. الفرضية البديمة)4/3/3/1
 وجودة الخدمة المصرفية.

حصائية بيف رأس الماؿ إرتباط ذات دلالة إعدـ وجود علبقة  :(0H. فرضية العدم)4/3/3/2
 .وجودة الخدمة المصرفية الزبوني

ولاختبار ىذه الفرضية استخدمنا تحميل الانحدار الخطي البسيط لمتحقق مف وجود علبقة بيف رأس الماؿ 
 وجودة الخدمة المصرفية كما ىو موضح في الجدوؿ التالي: الزبوني

 وجودة الخدمة المصرفية الزبوني (: نتائج علاقة الارتباط بين رأس المال25الجدول رقم)

 اسم المتغير

 

(R            )
معامل الارتباط 

 الثنائي

(R- deux)   
معامل 
 التحديد

B                 
معامل 
 الانحدار

F             
 المحسوبة

*Sig            
مستوى 
 الدلالة

 0.000 43.145 1.499 0.427 0.653 الزبوني رأس المال
 (= 0.05*يكون الارتباط ذات دلالة إحصائية عند مستوى )

 SPSS مف إعداد الطالبة اعتمادا عمى نتائج برنامج المصدر: 
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يتضح مف خلبؿ النتائج الواردة بالجدوؿ أعلبه إلى وجود علبقة ارتباط ايجابية ذات دلالة إحصائية 
( عند مستوػ دلالة 0.653، إذ بمغ معامل الارتباط )المصرفيةوجودة الخدمات  الزبونيرأس الماؿ بيف 

(0.05 ≥  )( أؼ أف 0.427وبمعامل تحديد بمغ )المصرفيةمف التغير في جودة الخدمات  %42.7 
( وىذا يعني أف الزيادة 1.499، كما بمغت قيمة درجة التأثير )الزبونيرأس الماؿ يعود إلى التغير في 

 (.1.499بقيمة ) المصرفية يؤدؼ إلى زيادة في جودة الخدمات الزبوني مكوف رأس الماؿبوحدة واحدة في 

( مما 0.05أقل مف مستوػ الدلالة المعتمد ) وىو (Sig = 0.000وبما أف مستوػ الدلالة )
رأس الماؿ علبقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بيف  وجود "عدـ :، القائمة(H0) يستوجب رفض فرضية العدـ

، وقبوؿ "محل الدراسة البنؾالمقدمة مف طرؼ موظفي  المصرفيةوتحسيف جودة الخدمات  الزبوني
 الزبونيرأس المال توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين  " ، القائمة:(H1)الفرضية البديمة 

 .محل الدراسة" البنكالمقدمة من طرف موظفي  لمصرفيةوتحسين جودة الخدمات ا

مف أجل الوقوؼ عمى معنوية علبقة الارتباط بصورة عامة بيف  . اختبار الفرضية الرئيسية:4/4
مكونات رأس الماؿ الفكرؼ مجتمعة كمتغير مستقل، وجودة الخدمة المصرفية كمتغير تابع لابد مف اختبار 

 الآتيتيف: الفرضيتيف

توجد علبقة ارتباط ذات دلالة احصائية بيف رأس الماؿ الفكرؼ  (:1H. الفرضية البديمة)4/4/1
 وجودة الخدمة المصرفية.

عدـ وجود علبقة ارتباط ذات دلالة احصائية بيف رأس الماؿ الفكرؼ  (:0H. فرضية العدم)4/4/2
 وجودة الخدمة المصرفية.

ولاختبار الفرضية الرئيسية استخدمنا تحميل الانحدار الخطي البسيط لمتحقق مف وجود علبقة بيف رأس 
 الماؿ الفكرؼ وجودة الخدمة المصرفية كما يوضحيا الجدوؿ التالي:

 ائج علاقة الارتباط بين رأس المال الفكري وجودة الخدمة المصرفية(: نت26الجدول رقم)

 اسم المتغير

 

(R            )
معامل الارتباط 

 الثنائي

(R- deux)   
معامل 

 التحديد                   

B                 
معامل 
 الانحدار

F             
 المحسوبة 

*Sig            
مستوى 
 الدلالة 

 0.000 70.27 1.151 0.548 0.740 الفكري  رأس المال
 (= 0.05*يكون الارتباط ذات دلالة إحصائية عند مستوى )

 SPSS مف إعداد الطالبة اعتمادا عمى نتائج برنامج المصدر: 
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يجابية ذات دلالة إحصائية إرتباط إيتضح مف خلبؿ النتائج الواردة بالجدوؿ أعلبه إلى وجود علبقة 
( عند مستوػ دلالة 0.740، إذ بمغ معامل الارتباط )المصرفيةوجودة الخدمات  الفكرؼ رأس الماؿ بيف 

(0.05 ≥ ( وبمعامل تحديد بمغ )أؼ أف 0.548 )المصرفية مف التغير في جودة الخدمات  %54.80
يعني أف الزيادة  ( وىذا1.151، كما بمغت قيمة درجة التأثير )رأس الماؿ الفكرؼ يعود إلى التغير في 

 (.1.151بقيمة ) المصرفيةيؤدؼ إلى زيادة في جودة الخدمات  رأس الماؿ الفكرؼ  بوحدة واحدة في

( مما 0.05أقل مف مستوػ الدلالة المعتمد ) وىو (Sig = 0.000وبما أف مستوػ الدلالة )
رأس الماؿ ذات دلالة إحصائية بيف  رتباطإعلبقة  "عدـ وجود :، القائمة(H0) يستوجب رفض فرضية العدـ

، وقبوؿ الفرضية "محل الدراسة البنؾالمقدمة مف طرؼ موظفي  المصرفيةوتحسيف جودة الخدمات  الفكرؼ 
وتحسين جودة  رأس المال الفكري رتباط ذات دلالة إحصائية بين إتوجد علاقة  " :، القائمة(H1)البديمة 

 محل الدراسة." البنكالمقدمة من طرف موظفي  المصرفيةالخدمات 

رتباط قوية بجودة الخدمة المصرفية إولتحديد أؼ مف مكونات رأس الماؿ الفكرؼ المحققة لعلبقة 
رتباطية بيف مختمف مكونات رأس الماؿ الفكرؼ وجودة الخدمات نعتمد الجدوؿ الموالي الذؼ يبيف القوة الإ

 المصرفية المقدمة.

 رتباطية بين مكونات رأس المال الفكري وجودة الخدمة المصرفيةترتيب القوة الإ (: 27الجدول رقم )

          المتغير التابع               

 المتغير المستقل

 الترتيب جودة الخدمات التأمينية

 الثالث 0.354 رأس المال البشري 

 الأول 0.693 رأس المال الييكمي

 الثاني 0.653 رأس المال الزبوني
 مف إعداد الطالبة بناءا عمى النتائج التي تـ عرضيا سابقا. المصدر:

رتباطية بجودة مت المرتبة الأولى مف حيث علبقتو الإاحت رأس الماؿ الييكمييتضح مف الجدوؿ أعلبه أف 
الثاني رأس الماؿ الزبوني ، فيما جاء في الترتيب %69.3رتباط حيث بمغت نسبة الإ المصرفية الخدمة
س الماؿ رأما جاء في الترتيب الأخير في 65.30%رتباطية بجودة الخدمة المصرفية لإقوتو ابمغت  والتي

 .%35.40 المصرفية ةرتباطية بجودة الخدملإا والتي بمغت قوتو البشرؼ 
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لو دور إيجابي وبدلالة معنوية عند مستوى معنوية  رأس المال الفكري سبق يؤكد أن  إن ما
(0.05 ≥  في تحسين جودة )بنك الفلاحة  موظفي المقدمة من طرف الخدمة المصرفية

 %54.80يساىم بنسبة والتنمية الريفية لولاية ميمة، حيث بينت الدراسة أن رأس المال الفكري 
 جودة الخدمة المصرفية المقدمة. في
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 خلاصة الفصل:
 حة والتنمية الريفية لولاية ميمةاشتمل ىذا الفصل عمى الدراسة التطبيقية التي قمنا بيا في بنؾ الفلب

والتي كاف اليدؼ منيا التعرؼ عمى دور رأس الماؿ الفكرؼ في تحسيف جودة الخدمة المصرفية، بعد 
 موظف في البنؾ 79والتي تكونت مف تفريغ و تحميل بيانات الاستمارة التي وزعت عمى عينة الدراسة 

وقد أكدت نتائج ( spssاستمارة صحيحة كاممة البيانات تـ تحميميا باستخداـ برنامج) 60وتـ استرجاع 
التحميل عمى أنو يوجد رأس ماؿ فكرؼ ببنؾ الفلبحة والتنمية الريفية بولاية ميمة، وأيضا لو علبقة ارتباط 

( وجودة الخدمة لزبونيبيف مكوناتو الثلبثة )رأس الماؿ البشرؼ، رأس الماؿ الييكمي، رأس الماؿ ا
 . 74%ب المصرفية تقدر

 في تحسيف جودة الخدمة المصرفية  الماؿ الفكرؼ لو دور إيجابيوفي الأخير يمكننا القوؿ أف رأس 
، أدػ ذلؾ إلى التميز الزبوني فكمما اىتـ البنؾ برأس الماؿ البشرؼ و رأس الماؿ الييكمي ورأس الماؿ

 والإبداع في أداء الموظفيف في البنؾ وبالتالي تحسيف جودة خدماتو بشكل مستمر وأفضل.
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عرؼ عالـ اليوـ تحديات كبيرة فرضتيا العولمة والتحالفات والابتكارات جراء التطور اليائل في 
 اتخاذتكنولوجيا الإعلبـ والاتصاؿ الأمر الذؼ حتـ عمى المنظمات بصفة عامة والبنوؾ بصفة خاصة 

 فحيث لا يمك إجراءات وتدابير تجعميا تتميز وتتفوؽ عف منافسييا وقادرة عمى مواجية ىذه التحديات،
كفاءات  رفي رأس الماؿ الفكرؼ، فالتحدؼ الكبير أماميا ىو توفي الاستثمارليا النجاح إلا إذا استطاعت 

وميارات تمنحيا التميز، وذلؾ عف طريق تييئة وتنمية مخزونيا مف رأس الماؿ الفكرؼ الذؼ يضـ رأس 
ذؼ يساىـ في تميز أداء الموظفيف داخل ، والالزبونيالماؿ البشرؼ، ورأس الماؿ الييكمي، ورأس الماؿ 

 البنؾ وبالتالي تحسيف في جودة خدماتو، وبالتالي تحقيق التقدـ والتميز والنجاح.
وفيما يمي أىـ النتائج التي توصمنا إلييا مف الجزء النظرؼ والتطبيقي معا، وأيضا أىـ التوصيات 

 زيز نقاط القوة، ومعالجة نقاط الضعف. المقترحة عمى ضوء ىذه النتائج والتي نأمل أف تساىـ في تع
أثارت الدراسة مجموعة مف التساؤلات وتبعتيا أيضا مجموعة مف الفرضيات ترتبط  / نتائج الدراسة:0

بمعرفة الدور الذؼ يمعبو رأس الماؿ الفكرؼ في تحسيف جودة خدمات بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية لولاية 
 الدراسة والإجابة عمى تساؤلاتيا ساىمت في حل مشكمة استنتاجاتميمة، حيث توصمت الدراسة إلى عدة 

 وسيتـ الإشارة إلى نتائج الدراسة التي توصمنا إلييا كما يمي:
 تتمثل فيما يمي: :لجانب النظري نتائج ا. 0/0
  بدأ التوجو والنظر إلى رأس الماؿ الفكرؼ باعتباره مورد غير مادؼ مف موارد المنظمة، ويجب

 لأنو رصيد لا ينفذ. الاىتماـ بو
  أف رأس الماؿ الفكرؼ يعتبر مف أكثر الموجودات قيمة في ىذا القرف، لأنو يمثل قوة عممية قادرة عمى

 عمل تعديلبت جوىرية في كل خدمات البنؾ.
 رأس الماؿ البشرؼ، رأس الماؿ الييكمي، رأس  إف الإستثمار في رأس الماؿ الفكرؼ بكل مكوناتو(

 يعتبر مفتاحا لتحقيق أىداؼ المنظمات ونجاح برامجيا التي تسعى إلى تحقيقيا. الماؿ الزبوني(
  دراكيـ الفعمي لمخدمة المقدمة، ليذا أف جودة الخدمة المصرفية ىي الفرؽ بيف توقعات العملبء وا 

يجب عمى المصرؼ معرفة العوامل التي تؤثر في جودة الخدمة وكيفية التحكـ فييا والمتمثمة في 
 علبقة الزبوف والجودة، تعميق الولاء. التطور التكنولوجي، ، التغير في سموؾ الزبائف،المنافسة
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 يمي: تتمثل فيما . نتائج الجانب التطبيقي:0/2
 لمتغير ا حيث وجدنا أف ،يتوفر بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية بولاية ميمة عمى رأس ماؿ فكرؼ مقبوؿ

وانحراؼ  3.5307المستقل )رأس الماؿ الفكرؼ( لدػ أفراد عينة الدراسة مرتفع بمتوسط حسابي 
وىذا يدؿ عمى توفر مكونات رأس الماؿ الفكرؼ ببنؾ الفلبحة والتنمية الريفية ولاية  0.55024معيارؼ 
 ميمة.

  في المرتبة الزبوني برأس الماؿ  الاىتماـتتوجو إدارات بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية لولاية ميمة إلى
( ثـ رأس الماؿ البشرؼ في المرتبة الثانية حيث قدر 05552الأولى حيث قدر متوسطو الحسابي )

(، وقد تـ الوصوؿ 05000(، وفي المرتبة الأخيرة رأس الماؿ الييكمي ب)053505متوسطو الحسابي )
 ة الدراسة .إلى ىذا الاستنتاج مف خلبؿ الاستمارة التي وزعت عمى عين

 - يتميز بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية في أداء خدماتو بمستوػ جودة مقبوؿ حيث بمغ متوسطو الحسابي
مما يعني أنو حقق مستوػ قبوؿ مرتفع لدػ أفراد عينة الدراسة والذؼ يقابمو الدرجة الرابعة  (05563)

لمستوػ مرتفع لجودة الخدمة في سمـ ليكرث "موافق" وىو إشارة إلى تحقيق الوكالات المبحوثة 
 المصرفية مف وجية نظر عينة الدراسة.

  تبيف مف نتائج الدراسة  أف رأس الماؿ الفكرؼ ككل لو دور ايجابي وبدلالة معنوية في تحسيف جودة
الخدمة المصرفية المقدمة مف طرؼ موظفي بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية بولاية ميمة، حيث بينت 

 ( في جودة الخدمة المصرفية المقدمة.%5355ماؿ الفكرؼ يساىـ بنسبة )الدراسة أف رأس ال

  بينت نتائج الدراسة وجود علبقة ذات دلالة إحصائية بيف مكونات رأس الماؿ الفكرؼ وجودة الخدمة
 ( حيث نجد أف:2525في بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية لولاية ميمة عند مستوػ الدلالة) 

 %( بقيمة واحدة يقابمو تغير بمقدار )( 05التغير في قيمة المتغير المستقل )رأس الماؿ البشرؼ
 ؛في المتغير التابع )جودة الخدمة المصرفية(

 %(بوحدة واحدة يقابمو تغير بمقدار )( 36التغير في قيمة المتغير المستقل) رأس الماؿ الييكمي
 ؛في المتغير التابع )جودة الخدمة المصرفية(

 %(بوحدة واحدة يقابمو تغير بمقدار )( 35التغير في قيمة المتغير المستقل )رأس الماؿ الزبوني
 ؛ر التابع )جودة الخدمة المصرفية(في المتغي

 %(بوحدة واحدة يقابمو تغير بمقدار )( 43التغير في قيمة المتغير المستقل )رأس الماؿ الفكرؼ
( أؼ توجد علبقة ارتباط ذات دلالة احصائية بيف في المتغير التابع )جودة الخدمة المصرفية

 (".2525رأس الماؿ الفكرؼ وجودة الخدمة المصرفية عند مستوػ معنوية)
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: بيدؼ زيادة دور رأس الماؿ الفكرؼ في تحسيف جودة خدمات بنؾ الفلبحة /التوصيات المقترحة2
والتنمية الريفية لولاية ميمة، و بناء عمى النتائج التي توصمنا إلييا مف خلبؿ الدراسة، سنقوـ بتقديـ بعض 

 التوصيات والاقتراحات الموضحة في النقاط التالية: 
 دراؾ أىمية رأس الماؿ الفكرؼ في مؤسسات القطاع العاـ، خاصة المصارؼ لما ليا  ضرورة فيـ وا 

 دور في تحسيف جودة خدماتيا.
  عدـ التفريط في رأس الماؿ الفكرؼ داخل المصارؼ لأنو يمثل ثروة كبيرة تسيـ في زيادة قيمتيا

 السوقية.
 ات تحفزىـ عمى الإبداع والابتكار وذلؾ عف العمل عمى ايجاد جو مف التنافس بيف العامميف وايجاد آلي

 طريق استحداث الفرص لاستخداـ قدراتيـ ومياراتيـ بيدؼ التميز في خدماتيـ.
  تكثيف الجيود باتجاه الجميور و الاستجابة لحاجاتيـ ونداءاتيـ والاىتماـ بالشكاوؼ، والعمل عمى

، كوف المصرؼ ييدؼ الزبونيس الماؿ حميا والاستفادة مف تجربتيا لما في ذلؾ مف أثر في تعاظـ رأ
 إلى كسب ولاء الزبوف.

  لما توفر مف جيد وتكاليف وسرعة في اتخاذ  التكنولوجية،مف الميـ العمل عمى مواكبة التطورات
 .لبنؾ القرار، وتطوير اليياكل التنظيمية لمبنؾ بما يتوافق وىذه التكنولوجيا، وبالتالي تحقيق أىداؼ ا

 أف تقوـ بإعادة ىيكمة  بنوؾلكفاءة في استخداـ رأس الماؿ الفكرؼ، ينبغي عمى اللتحقيق الفعالية وا
موجوداتيا الفكرية بحيث تضع المعمومات بشكل يمكنيا مف الوصوؿ إلييا في وقت الحاجة فقط بدلا 
مف نشرىا عمى الجميع في كل مكاف، مما يساعد عمى تحويل رأس الماؿ الفكرؼ مف رصيد إلى تدفق 

 صرؼ.داخل الم
إف ىذه الدراسة و التي حاولت معالجة موضوع دور رأس الماؿ الفكرؼ في تحسيف  /آفاق الدراسة:3

جودة الخدمة المصرفية مف خلبؿ الإشكالية المطروحة، تبقى مجرد محاولة لمخوض في موضوع رأس 
الماؿ الفكرؼ، لفتح الشيية لمباحثيف لمخوض في ىذا المجاؿ وعمو فإننا نقترح بعض المواضيع التي يمكف 

 كوف محل بحث في قادـ الأياـ.أف ت
 في رأس الماؿ الفكرؼ وعلبقتو بأداء البنوؾ. الاستثمار 
 .واقع تنمية رأس الماؿ الفكرؼ في البنوؾ الجزائرية 
 .تقييـ وقياس رأس الماؿ الفكرؼ في الجامعات الجزائرية 
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تيدؼ ىذه الدراسة إلى بياف واقع مكونات رأس الماؿ الفكرؼ في بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية لولاية 
يمكف أف تمعبو ىذه المكونات في تحسيف جودة الخدمات المصرفية  ميمة والتعرؼ عمى الدور الذؼ 

 المقدمة.

ولغرض معالجة إشكالية البحث تـ الاستعانة بالمنيج الوصفي التحميمي لتشكيل الإطار النظرؼ 
( فقرة، وزعت في بنؾ 46لمدراسة، أما الجانب التطبيقي منيا فقد تـ تصميـ استبياف بمغ عدد فقراتو )

( وكالات، وقد بمغ عدد أفراد عينة 9لتنمية الريفية بولاية ميمة بمختمف وكالاتو البالغة عددىا )الفلبحة وا
 ( موظف.60الدراسة )

رأس الماؿ البشرؼ، رأس ) بمكوناتو الثلبثة رأس الماؿ الفكرؼ إلى أف استخداـ وتوصمت الدراسة 
( في  ≤ 0.05وية عند مستوػ معنوية )( لو دور إيجابي وبدلالة معنالماؿ الييكمي، رأس الماؿ الزبوني

ميمة،  بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية بولايةالمقدمة مف طرؼ موظفي  المصرفيةتحسيف جودة الخدمات 
 لمصرفيةجودة الخدمات ا تػحسيف في %54.80يساىـ بنسبة  رأس الماؿ الفكرؼ حيث بينت الدراسة أف 

 المقدمة.

 رأس الماؿ الفكرؼ، جودة الخدمة المصرفية، بنؾ الفلبحة و التنمية الريفية، ميمة. : الكممات المفتاحية
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Cette étude vise à étudier la réalité des composantes du capital 

intellectuel dans  la Banque de développement rural Mila  et 

d'identifier le rôle qui peut être jouer par ces composants dans 

l'amélioration de la qualité des services bancaires fournis. 

Pour traiter cette probabilité de la recherche on a utiliser le 

programme d'études descriptives et analytiques pour former un cadre 

théorique pour l'étude, et pour la cote pratique  on a étulisé un 

questionnaire,qui a était fourni par des nombres de paragraphes (46) 

articles distribués dans  la Banque de l’agriculture et de  

développement rurale Etat Mila  de divers agences (9) organismes, a 

atteint un certain nombre de  participants à l'étude (60) des employés. 

L'étude a révélé que l'utilisation du capital intellectuel de ses trois 

composantes (capital humain, capital structurel, capital clientel) a un 

rôle positif en moral contation dans le niveau abstrait (0,05 ≥ )  dans 

l'amélioration de la qualité des services bancaires fournis par la 

Banque de développement agricole des travailleurs et de l'état rural 

Mila, où l'étude a montré que  le capital intellectuel 54,80% pour 

Améliorer la qualité du service bancaire. 

 

Mots clés: capital intellectuel, la qualité des services bancaires, la 

Banque de l'agriculture et du développement rural, Mila. 
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This study aims to investigate the reality of the components of 

intellectual capital in the Rural Development Bank of Mila and to 

identify the role that can be played by those components in improving 

the quality of banking services. 

      to treat this probability is looking to use the descriptive and 

analytical studies program to form a theoretical framework for the 

study, and for the practical side we used a questionnaire, which was 

provided in paragraphs numbers (46) items distributed to Bank 

agriculture and rural development State of Mila various its agencies 

(9) agencies, reached some participants in the study (60) employees. 

       The study found that the use of the intellectual capital of its three 

components (human capital, structural capital, client capital) has a 

positive role in moral connotation at the abstract level (0.05 ≥ ) in 

improving the quality of banking services provided by the agricultural 

development Bank of workers and the rural state Mila, where the 

study showed that represent the intellectual capital 54.80% to improve 

the quality of banking services. 

 

Keywords: intellectual capital, the quality of banking services, the 

Bank for Agriculture and Rural Development, Mila. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 

 
 

  


