
 معرفة الزبون في البنوك العمومية الجزائرية تطبيق إدارة

The application of customer knowledge management 

 In Algerian Public Banks 

                                       بولودان نجاح   

  كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

   2قسنطينة عبد الحميد مهري جامعة 

 ملخص:

 معرفة الزبون حقل معرفي إدارةتعتبر 

للتحولات التي عرفتها  جديد ظهر نتيجة

من عمال مع مطلع القرن الحالي، منظمات الأ

 اثمين امصدر  بارهواعت ،�لزبون هتمامالاتزايد 

 للمعرفة. 

وء تسليط الض إلىتسعى هذه الدراسة 

على مدى اهتمام البنوك العمومية الجزائرية 

هذا  ، ولأجل تحقيقمعرفة الزبون إدارةتطبيق ب

ن على عينة من توزيع استبيابالهدف قمنا 

ن أ لىإ، وخلصت الدراسة الموظفين العاملين فيها

تطبقها معرفة الزبون و دارة �المبحوثة �تم  البنوك

  .متفاوتةبدرجات 

المعرفة،  إدارة الكلمات المفتاحية:

ة من المعرفة للزبون، المعرفالزبون، حول عرفة الم

  الزبون، المعرفة من الزبون للزبون.

Abstract: 

The customer knowledge 

management is a new knowledge 

field which emerged due to the 

business organizations’ 

transformation at the turn of this 

century. Where, it is widely spread 

because the attention of the 

customer’s interests is increased; the 

matter which considered as a rich 

source of knowledge. The study seeks 

to highlight to what extent the 

Algerian Public Banks are interested 

in applying the customer knowledge 

management. To reach the aim, we 

conducted a survey which consisted 

of a distribution of a questionnaire on 

a sample of these banks’ employees. 

The study concluded that the 

investigated sample was interested in 

customer knowledge management, 

and applied it in varying degrees. 

 Key words: Knowledge 

management; knowledge about 

customer; knowledge for customer; 

knowledge to customer; knowledge 

customer to customer. 
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   مقدمة:

 إدارةلمعرفة و ا إدارةبين  التكامليقوم على حديث داري إمعرفة الزبون توجه  إدارةتعتبر 

ظهر نتيجة لتحول الأعمال إلى أعمال قائمة على المعرفة، مما دفع �لمنظمات إلى ، علاقات الز�ئن

 لتقليص منها والاستفادة هاونشر برصيدها المعرفي خاصة ما تعلق بمعرفة ز�ئنها، الاهتمام أكثر 

  .في المنتجاتالأداء والإبداع  فيما بينهما، قصد تطويرالفجوة المعرفية 

ني الأساليب وجب عليها تب إذ ،ئرية ليست بمعزل عن هذه التحولاتإن البنوك العمومية الجزا

كو�ت العرض بمالقرارات المتعلقة  إذوالاستفادة منها في اتخ ،معرفة الزبون الإدارية الحديثة كإدارة

وتحقق رضاهم.  نالز�ئوالتركيز على تقديم خدمات مبتكرة بمستوى جودة تلاقي توقعات  الخدمي،

التساؤل الرئيسي التالي: هل تطبق البنوك العمومية نحاول من خلال هذه الدراسة الإجابة على و 

  لتالية: الأسئلة الفرعية امجموعة من السؤال الرئيسي عن يتجزأ معرفة الزبون؟، و  الجزائرية إدارة

 ما المقصود �دارة معرفة الزبون؟  -

   ما هيّ أبعادها؟ -

 ة الزبون؟معرفلإدارة  هاتطبيق ما بينها فيالبنوك العمومية الجزائرية في تختلفهل  -

 :التاليتين الفرضيتين اختبار الدراسة هذه خلال من نسعى :الدراسة فرضيات

  ة الزبون.معرفإدارة البنوك العمومية الجزائرية  تطبق: الأولى الرئيسية الفرضية

  . معرفة الزبونلإدارة  هاطبيقت ما بينها فيالبنوك العمومية الجزائرية في تختلف: الثانية الرئيسية الفرضية

�دف هذه الدراسة إلى الوقوف على مدى تبني البنوك العمومية الجزائرية لإدارة  هداف الدراسة:أ

معرفة الزبون، وتحليل الأدوات التي تعتمدها لإدارة هذا الرصيد المعرفي، وتقديم مقترحات وحلول 

مزيجها بتطوير أدائها عامة و  تمكنها من الاستفادة الجيدة من معارف ز�ئنها، في اتخاد القارات المتعلقة

  التسويقي على وجه التحديد حتى تتمكن من منافسة البنوك الخاصة.

  :النقاط التاليةهميته من يكتسي هذا البحث أ: الدراسةأهمية  

وهذا ة، عرفة التكنولوجيالمقل أهمية عن تلا  فالمعرفة المتولدة عنه ،الزبون مصدراً مهماً للمعرفة يعتبر -

الها الفكري إذ أصبح أحد مكو�ت رأسم ،ةالقيمة الكبيرة التي يمثلها الزبون �لنسبة للمنظم يبرزما 

   .عبر عنه برأس مال الزبونيوالذي 
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معرفة  وتقديمها، إلى التركيز على التحول في توجه البنوك من تركيزها على صناعة الخدمات -

  القيمة.حاجات الز�ئن وتطورها والتي تعتبر من أهم مصادر خلق 

تساهم إدارة معرفة الزبون في بناء علاقة تفاعلية مع الز�ئن، بما يحقق السرعة والفاعلية في الأداء  -

  التسويقي. 

الذي  10-90في الجزائر مع صدور قانون النقد والقرض  البنكي القطاعشهدها ي التحولات التي -

يلة لعمومية البحث عن السبل الكففتح ا�ال أمام البنوك الخاصة، مما استوجب على البنوك ا

  للاحتفاظ بز�ئنها. 

تمام الدارسين التي أ�رت اه معرفة الزبون من ا�الات البحثية الحديثةإدارة  إنالدراسات السابقة: 

وقد حاولنا من خلال الدراسات السابقة التي تناولت هذا الموضوع جمع  ،في مجال إدارة الأعمال

  مختلف الآراء الفكرية حول هذا الموضوع، كما ساعدتنا في تصميم أداة القياس وصياغة عبارا�ا. 

 CustomerعنوانبMurillo et Annabi (2002)وتعتبر الدراسة المقدمة من طرف 

anagementMnowledge K
1
من أهم الإسهامات النظرية التي أ�رت هذا الموضوع وصقلته، إذ  

معرفة الزبون، فحسب رأيهما فان إدارة معرفة الزبون تتم عبر أربع مراحل، إدارة اقترحا نموذج لفهم 

 أول مرحلة هي الإيحاء �لمعرفة من خلال تفاعل رجال البيع مع الز�ئن، وطرح مجموعة من الأسئلة

 المعرفة طةير خ بتصميم البيع رجالأما المرحلة الثانية فهي فرز المعرفة، إذ يقوم  لهم. والاصغاء الجيد

 ، والمعلومات المتعلقة �دارة الجودة،عامةالتي تتعرض لها المنظمة  المشاكل عن معلوماتتتضمن 

، وفي المرحلة الثالثة تحديد هيكل المعرفة، وأخيرا القرار اذاتخ عمليات في لتساعد وتطوير المنتجات

 وقواعد المنظمة سجلات في عليها الحصول تم التي النهائية المعرفة تسجيل يتم وهنا المعرفة تسجيل

 .المنظمة أقسام جميع تخدم فهي و�ذا بيا��ا

أنه يعتبر إدارة معرفة الزبون فرع من    Murillo et Annabiما يمكن قوله حول نموذج 

 إدارة المعرفة وبذلك فهي تخضع لنفس عمليات إدارة المعرفة. 

بعنوان ) H.Gebert et al )2003وفي إضافة علمية أخرى الدراسة المقدمة من طرف 

knowledge-enabled customer relationship management: integrating 

gement and knowledge management conceptcustomer relationship mana 2، 

، �عتبارها أسلوب اداري �تج عن معرفة الزبونإدارة حاولوا وضع إطار منهجي لفهم  بدورهم

التكامل بين إدارة علاقات الز�ئن وإدارة المعرفة. فمعرفة الزبون يتم الحصول عليها من خلال العلاقة 

التفاعلية بين الموظفين والز�ئن، وهذا ما تقوم عليه إدارة علاقات الز�ئن �نشطتها الثلاث من 
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ن فمن خلال الز�ئ دور مجهز الخدمة لإدارة علاقاتعرفة تلعب التسويق، البيع والخدمة. أما إدارة الم

تطبيق عمليات إدارة المعرفة على المعرفة المتحصل عليها من إدارة علاقات الز�ئن، يتم الاستفادة 

  منها في اتخاذ القرارات المتعلقة �لأداء العام للمنظمة. 

المقدمة من راسة دبنوك اعتمد� على الأما فيما يتعلق �دارة معرفة الزبون وتطبيقا�ا في ال

معرفة الزبون في إدارة أثر «عنوان  تحت) 2006علاء طالب فرحان وأميرة هاتف الجنابي (طرف 

تحليل  إلىاسة سعت الدر . »دراسة مقارنة في عينة من المصارف العراقية-تحقيق التفوق التنافسي

لمدخل اقيق التفوق التنافسي، وقد اعتمد الباحثان على معرفة الزبون في تحإدارة وتشخيص أثر 

مشكلة البحث  وفي ضوءالقطاع الخاص،  بنوكالحكومية و  البنوكالمقارن لتحليل تلك العلاقة بين 

  معرفة الزبون والتفوق التنافسي. إدارة لتشخيص العلاقة بين  نموذجبناء  تموأهدافه 

 Customer Knowledge نوان:بع )A.Karami )2010وأيضا الدراسة المقدمة من طرف

Management in the Iranian Banks ،3 حاول من خلالها الوقوف على مدى توفر متطلبات

تطبيق إدارة معرفة الزبون والمتمثلة حسب رأيه في الإجراءات، الأفراد، والتكنولوجيا. وخلصت 

بون ولكن تتوفر على المتطلبات الضرورية لنجاح تطبيق إدارة معرفة الز  الدراسة إلى أن البنوك المبحوثة

بدرجات متفاوتة، إذ جاءت الموارد البشرية في المرتبة الأولى من حيث اعتمادها، وتليها الإجراءات 

  وأخيرا التكنولوجيا بدرجة أقل. 

لية لإدارة معرفة يبدراسة استطلاعية وتحل في قيامناتتمثل الإضافة العلمية لبحثنا المقدم 

الزبون في بيئة مختلفة وهي القطاع البنكي الجزائري، فحسب علمنا لا توجد دراسات تناولت هذه 

البيئة سابقا. كما نسعى إلى اختبار مدى صلاحية المقياس المعتمد وعباراته لقياس وتحليل إدارة معرفة 

  :الزبون. ولبلوغ هذا الهدف تم تقسيم الدراسة إلى ثلاث محاور

 المحور الأول: الإجراءات المنهجية للدراسة. -

 .معرفة الزبوندارة لإ تحليل مفاهيمي المحور الثاني: -

  .عرض وتحليل نتائج الدراسة المحور الثالث: -

  : الإجراءات المنهجية للدراسةالمحور الأول

 ، لابد من اتباع إجراءاتعلى درجة عالية من المصداقية نتائج صحيحة إلى للوصول

  متمثلة فيمنهجية صحيحة 
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  :الحدود الزمانية والمكانية للدراسةمجال الدراسة و توضيح ذلك في ضوء  يتمالدراسة: حدود .1

مية في البنوك العمومية في الجزائر وهي: بنك الفلاحة والتنالدراسة مجال حدد يتمجال الدراسة:  1.1

زائري، الجزائري، بنك التنمية المحلية، بنك الجزائر الخارجي، القرض الشعبي الجالريفية، البنك الوطني 

  الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط بنك.

ئرية الواقعة الوكالات التابعة للبنوك العمومية الجزا تم اجراء الدراسة الميدانية في المكانية:الحدود  2.1

  بولاية قسنطينة.

لى المدة التي أجريت فيها الدراسة الميدانية وتوزيع الاستبيان ع تتمثل في الزمانية:لحدود ا 3.1

  .31/12/2015-1/12/2015والممتدة ما بين  البنوك المبحوثة،

البنوك العمومية  الموظفين فيأجريت الدراسة الميدانية على عينة من  :. تحديد مجتمع وعينة الدراسة2

المذكورة سابقا، ونظرا لعدم تمكننا من تحديد حجم ا�تمع والمتمثل في إجمالي الموظفين  الجزائرية

وذاك من أجل الوصول  استبيان 120توزيع العاملين في كل الفروع البنكية في ولاية قسنطينة، قرر� 

وزعت مفردة،  30إلى التوزيع الطبيعي للبيا�ت بحيث يشترط أن يكون حجم العينة أكثر من 

 اه. تمكنا من استرجاعداستبيان للبنك الواح �20لتساوي بين البنوك الستة بمقدار الاستبيا�ت 

  .صالحة للتحليلكاملة و 

بحثا منا هن إجا�ت حول السؤال الرئيسي والأسئلة الفرعية وفي ظل داة الدراسة: أ. تحديد 3

الخاصة  تمكننا من جمع المعلومات أداة بحثيةبوصفه ستبيان الااعتمد� على فرضيات الدراسة، 

  : للمحاور التي تكون منها الاستبيانوصفاً مختصراً  وهذا الآن الدراسة،بمتغيرات 

 حوثةشخصية ووظيفية حول الموظفين في البنوك المبعلومات ميتضمن  :للاستبيان الأولالمحور -

  والمتمثلة في: الجنس، الفئة العمرية، المستوى التعليمي، عدد سنوات الخبرة.

ن المتمثلة يتضمن العبارات التي من خلالها يتم تحليل أبعاد إدارة معرفة الزبو  :للاستبيان الثاني المحور-

وقد بلغت عدد . لزبونلالزبون من عرفة المالمعرفة حول الزبون، المعرفة للزبون، المعرفة من الزبون، في: 

  عبارة.) 22العبارات التي قاست هذه الأبعاد جميعا(

ة الدراسة فراد عينأي أمعرفة ر للبيا�ت و ض تسهيل إجراءات التحليل الاحصائي ر بغو 

 بعرض لموظفيناتم تحديد مجالات لآراء  عرفة الزبون في البنوك المبحوثة،م إدارةحول مدى تطبيق 
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ة، موافق، موافق بشد :اعتمادا على سلم ليكرت الخماسي كما يلي عبارةخمس بدائل للآراء عن كل 

لتلك الآراء  وزا�أكون لت1.2.3.4.5ب  وتم تحديد الدرجاتمحايد، غير موافق، غير موافق بشدة. 

  .3 القياس المتوسط الحسابي الفرضي لأداةيقدر على الترتيب، و 

مستوى الموافقة  لابد من تحديد الاستبيان، لعباراتجل التعليق على المتوسط الحسابي أمن 

عتماد على لاوذلك � ،لحسابية إلى ثلاث مستو�تتصنيف المتوسطات ا كل عبارة من خلالعلى  

. 3عدد الفئات المطلوبة  /)1الحد الأدنى للمقياس – 5على للمقياس المعادلة التالية: (الحد الأ

�اية كل فئة لنحصل على الفئات  إلىهذه القيمة  تضاف، بعد ذلك 1.33نحصل على القيمة 

  المطلوبة وفق الجدول التالي:

  الاستبيان حسب المتوسط الحسابي عبارات): مستوى الموافقة على 1(رقم  الجدول

  موافقة قوية  موافقة متوسطة  موافقة ضعيفة  مستوى الموافقة

  ]5-3.66[  [3.66-2.33[  [2.33-1[  الوزن النسبي

 من اعداد الباحثة المصدر:    

تماعية على في العلوم الاج الاستبيانعتمد في الحكم على جودة ن: الاستبيان جودةاختبارات  4

   ه.ودرجة ثبات الاستبيانساسين هما صدق أمعيارين 

 ما وضعت ستقيعباراته  من أنالتأكد  الاستبيانيقصد بصدق  :صدق الاستبياناختبار 1.4

باحثين المن خلال حكم  الصدق الظاهري للاستبيان اختبار اعتمد� على رضولهذا الغ .4لقياسه

، ومدى مناسبتها ومدى العباراتحول  آرائهم لإبداء المختصين في مجال التسويق وعلوم التسيير،

   .تعديل عبارات الاستبيان تم ذلك ضوء وفي ،قياس الأداة للسمة المقاسة

مجال في  جداً  الضرورية الأمور من و�بتة دقيقة مقاييس فرتو  إن: الاستبياناختبار ثبات 2.4

يشير الثبات الظاهرة المدروسة. و  عن صادقة صورة يعطى لا �بت غير المقياس لأن ،البحث العلمي

ويعتبر  5.روففي نفس الظ ية�نرة مالاستبيان  إذا طبقتساق والحصول على نفس النتائج الا إلى

من الاختبارات المناسبة لهذا الغرض، وليكون الاستبيان مقبول لابد من أن  لفا كرونباخاختبار أ

  ما يلي:كوجاءت نتائج الاختبار   .6 %60تفوق قيمة ألفا كرونباخ 
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  لإدارة معرفة الزبون ): قياس الاتساق الداخلي2(رقم  الجدول

  ألفا كرونباخ  العبارات

  0.752  المعرفة حول الزبون

  0.699  المعرفة للزبون

  0.772  المعرفة من الزبون

  0.623  المعرفة من الزبون للزبون

  0.893  المقياس ككل

  SPSSعداد الباحثة �لاعتماد على مخرجات نظام إمن المصدر:                               

المتفاوتة �لاتساق الداخلي في ضوء قيم الارتباط المعنوية الموجبة و  عبارات الاستبيانتتصف 

 إدارة لتحليفي  العباراتصلاحية وفاعلية هذه على ذلك  ويدل  ،)2(رقم في قو�ا والمبينة في الجدول

   ٪89.3بلغت قيمة ألفا كرونباخ ، إذ الزبونمعرفة 

  معرفة الزبوندارة لإ تحليل مفاهيميالمحور الثاني: 

 تحولال نتج عنه، لبناء وتحقيق التفوق التنافسي استراتيجيا معرفة الزبون خيارا إدارة تعتبر 

   .الزبون المبني علىمنظور التفوق  إلىالعمليات المبني على لتفوق انظور من م

وحد وضع مفهوم ممعرفة الزبون حول  دارةلإ ونالدارس اختلفمعرفة الزبون:  إدارةتعريف .1

ومن  ،تشمل مفاهيم مختلفة حسب المنظور المعتمد، CKM-7– معرفة الزبون إدارةلكون  ومتفق عليه،

  توصلنا إلى وجود مدخلين فكريين:خلال تحليل الأدبيات المتعلقة �لموضوع 

ن أعتبار � ،يستند أصحاب هذا المدخل على وجهة النظر التسويقية التسويقي: دخلالم 1.1

تلك تلبية بينطلق من الزبون من خلال دراسة احتياجاته ورغباته وينتهي  يالتسويقالنشاط 

  فقط. علاقات الز�ئنإدارة اختصاص  من. وعليه فان إدارة معرفة الزبون احتياجات

المرشد المنضبط  «ن هيمعرفة الزبو إدارة  )Vanzyl et Kok )2002فحسب رأي كل من  

يدة دجزبون ير المعرفة الحالية وخلق معرفة فراد لتطو بين الأ لتميز المعرفة التسويقية وترويجها
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حسب هذا  .8»واستخدامها لتطوير الممارسات والتطبيقات في ا�ال التسويقي المتعدد الاتجاهات

لاستفادة منها العمل على او  جمع المعلومات حول الز�ئنمعرفة الزبون تنطلق من إدارة التعريف فان 

  الموظفين في اتخاذ القرارات التسويقية.رها بين في توليد معرفة ونش

 على دمج معلومات القدرة«معرفة الزبون تتمثل في إدارة ن أ )Rollins M.)2005 ويقول

 معرفة الزبون. فإدارة 10»�لمنظمةالخاصة CRM-9-إدارة علاقات الز�ئن الزبون ومعرفته في عمليات

 هادافهجزء منها وتعمل على تحقيق أ ، فهيعلاقات الز�ئنإدارة تندرج تحت مظلة  حسب رأيه،

  . همها خلق علاقة طويلة الأمد مع الز�ئنأمن التي و 

عملية تخطيط وتنظيم « تتمثل فيمعرفة الزبون  إدارةن أ)Zanjani M.)2008 ويضيف

عتمد على منظور من خلال هذا التعريف نجد أن الباحث إذ ا 11.»رقابة معرفة الزبونوتوجيه و 

سم التسويق قويعتبرها نشاط اداري من اختصاص  ،معرفة الزبوندارة في تحليله لإ نشطة الإداريةالأ

   لكن كلها أنشطة متعلقة بمعرفة الزبون. ،من تخطيط وتنظيم وتوجيه ورقابة

 هي«بون معرفة الز  ن إدارةمن أفي دراسته  فقد انطلق )B. Aghamirian )2013اما 

لقد جاء هذا التعريف  .12»الز�ئنالتبادل بين المنظمة و دعم عملية تقنيات لدوات و أاستخدام 

تمام عملية إحول إدارة معرفة الزبون، فحسب رأيه الاتصال �لز�ئن والتفاعل معهم و بفكرة جديدة 

والبريد  اتف والانترنتنوات الاتصال من الهجوهر إدارة معرفة الزبون، فهي تشمل كل قالتبادل 

ة وإتمام عملية ئن للتحاور مع المنظمكثر الوسائل استعمالا من قبل الز�أ ، �عتبارهاالبيعية والقوة

إتمام عملية  معرفة الزبون تتوقف فقط بعدإدارة ن أنه يرى أذا التعريف التبادل، لكن ما يعاب على ه

 . التبادل بل �لعكس فهي مستمرة وتعمل على خلق علاقة طويلة المدى معه

إدارة معرفة الزبون نشاط إداري مكلف به كل فرد ن فإوفق هذا المدخل  :يدار الا المدخل 2.1

لقرارات الاستراتيجية ا لما لأهميته الكبيرة في اتخاذالتسويق، إدارة ليس حكر فقط على داخل التنظيم، و 

  . تحقيق ولائهو �لزبون والاحتفاظ بتصميم المزيج التسويقي للمنظمة وليس فقط ما هو متعلق 

المدخل « معرفة الزبونإدارة ان فحسب رأيه ف )M.Gibbert et al )2002 دههذا ما أك

الاستراتيجي الذي تعمل المنظمات من خلاله على تحرير ز�ئنها من الاستقبال السلبي للمنتجات 

 مما ستوجب ذات بعد استراتيجيمعرفة الزبون إدارة ن إ .13»المعرفة فيشركاء هم ر عتبااو والخدمات 

، وجعل ز�ئنالكامل بين الموظفين و تال العليا في وضع الخطوط العريضة حول سبلعلى الإدارة 

   العلاقة ثنائية الاتجاه من المنظمة إلى الزبون والعكس مما يحولهم إلى شركاء في المعرفة.
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 معرفةأن إدارة  )T. Kumer Roy et Ch. Stavropoulos  )2007الباحثان يضيفو  

لز�ئن داخل المهمين وتبادل معرفة ا الز�ئن هي عملية ديناميكية لاكتساب وصقل بيا�ت «:الزبون

إدارة ن أي هلاحظ أن الباحثين انطلقا من فكرة جوهرية و ن المتمعن في هذا التعريف يإ ٍ .14»المنظمة

من جمع البيا�ت  ،ةالمعرففي المنظمة، تخضع لنفس عمليات إدارة المعرفة إدارة ن أ�ا شأمعرفة الزبون ش

ون أن ا إلى معرفة مفيدة. غير أنه في الواقع على إدارة معرفة الزبتحويلهو لز�ئن المهمين فقط حول ا

زبون قليل التعامل  منة ثمين�تم بكل ز�ئنها دون تمييز لدرجة ربحيتهم، إذ يمكن الحصول على معرفة 

    مع المنظمة.

 إلىمعرفة الزبون �دف إدارة : «نأفيرى ) 2008( على حسون الطائي وهذا ما أكد عليه

ارات ز�دة وتنمية القدرات والمهلمما يعكس الحاجة  ،اب من الزبونالاقتر في  دارةز�دة قابلية الإ

لتكيف االإدارية، كما تتطلب درجة عالية من الشفافية لز�دة تعرف المنظمة على بيئتها الخارجية و 

فالتعامل مع كل الز�ئن دون تمييز يسمح لها بتكوين  15.»لمطلوبةالمعرفة امعها وتحديد الاحتياجات و 

   صورة واضحة عن البيئة المحيطة �لمنظمة.

وتبادل  كتسابهي عملية ا  «معرفة الزبونإدارة ن فيرون أ S.Tang et al (2011) ماأ

معرفة إدارة ن إ 16.»عرفة مرتبطة �لزبون لتحقيق فوائد تنظيميةالمعلومات و والمبيا�ت الونقل وتطبيق 

المعرفة الكلية في المنظمة وتمر بنفس خطوا�ا وهي معرفة موجودة عند إدارة الزبون هي جزء من 

عرفة واستثمارها، هذه الم إلىإيجاد أنجع السبل للوصول  فيالزبون، وهنا تكمن الورقة الرابحة للمنظمة 

   تتسم �لتحول السريع. الخارجيةالبيئة  إذا كانتخصوصا 

الزبون تركز على عملية الاتصال الدائم والمستمر مع  معرفة إدارةن أ مما عرضستشف ن

، والاستفادة من هذه المعرفة من خلال مشاركتها بين الموظفين داخل التنظيم من جهة، وبين �ئنالز 

فة لقيمة المضاقق اتح االموظفين والز�ئن من جهة أخرى، �دف تقديم منتجات تحقق رضا الز�ئن، كم

  17:في معرفة الزبون إدارةالتي تقوم عليها بادئ للمنظمة. وعليه يمكن تحديد الم

   .ماب المنظمة المعرفة منهواكتس ز�ئنخلق التواصل السليم مع ال -

   .في المنظمة وتوزيعها بين الموظفين تلخيص وتوثيق المعرفة -

 لى تصميمها وفقوالعمل عنتجات المتعلقة �لمالقرارات  اذلاتخالإدارة العليا  إلى الزبون عرفةمنقل -

  الز�ئن. احتياجات
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  معرفة الزبون: إدارة بعاد.أ2

ليها بطرق يتم الحصول عأبعاد أربعة تشمل  فإن إدارة معرفة الزبوندبيات الدراسة أ حسب

الز�ئن، ع م لذلك على الأفراد في المنظمة أن يفهموا كل بعد وأهميته لبناء علاقات قويةمختلفة، 

  واكتساب المعرفة الضرورية منهم. وتتمثل الأبعاد في:

ما ترغب المنظمة بمعرفته  إلىتشير  :Knowledge About Customerالمعرفة حول الزبون  1.2

شمل هذا النوع من كما ي،  18جل تلبيتها بشكل جيدأالرغبات من مثل الاحتياجات و   عن الزبون

الشخصية عن الزبون كالاسم والعمر والحالة العائلية، ومعلومات حول طرق  بيا�تأيضا الالمعرفة 

لية عن مدى ت المستقب، ومدى تمييزه للعلامة التجارية الخاصة �ا، والتصورا19الاتصال والتفاعل معه

  .ولاء الزبون

قوم بشرائها بل تحول الز�ئن من خلال موظفيها لا تكتفي المنظمة بتجميع معلومات و  

 ،اتمتغير الوقت يعتبر الورقة الرابحة للمنظم من المعرفة، لأنه في هذا النوع 20ادر خارجيةمن مص

تطوير نظمة على زيد من قابلية المتفي شكل منتجات تها جمفالاكتشاف السريع لرغبات الز�ئن وتر 

  21 .الميزة التنافسيةوتحقيق  تشكيلة منتجا�ا المقدمة للز�ئن

التنقيب قنية كت  تكنولوجيا المعلوماتب الاستعانةلبلوغ هذا الهدف لابد على المنظمات  

ل وكذلك لتقسيم بشكل أفض ز�ئنالمستودعات البيا�ت لفهم ديموغرافية وأنماط سلوك لبيا�ت و �

 بناء استراتيجياتمن خلال هذه التكنولوجيا تستطيع المنظمة كما   22أنواع مختلفة. إلىالز�ئن 

  اعل معه.وطرق التف وتفضيلاتهشاملة عن الزبون  ةنظر  تكوينو تسويقية وعلائقية �جحة، 

ة المنظم قدمهلزبون كل ما تلعرفة الم تشمل :or CustomerF nowledgeK للزبونالمعرفة  2.2

د الزبون يأي تزو  24،المنظمة حولما يرغب الزبون بمعرفته  إلى يضاأ تشيركما  ،23معرفةمن  هاز�ئنل

تساعده  لوماتفهذه المع ،التطوير فيهاات عن المنظمة من حيث منتجا�ا وجهود البحث و �لمعلوم

ام تتمثل المعرفة للزبون في  . وبشكل عتريه وكيفية استعماله بفاعليةن يشأالتي يريد  المنتوجتحديد في 

 كل المعلومات التي تساعد الزبون في اتخاذ القرار الشرائي.

ن يتحصل عليه من أا النوع من المعرفة يمكن للزبون ن هذأ )M.Zanjani)2008يرى و 

لق ز�ئن المنظمة نفسها، هذا ما يخخرى خارج المنظمة كالمنافسين والمكاتب الاستشارية و أ مصادر
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ليها من عخاصة تلك المتحصل ة للزبون يراقبة كل تدفقات المعرفصعوبة لدى المنظمة في م

   .25لمنافسينا

، أي له تالمنتجاحول جودة  لدى الز�ئنتصور  من المعرفة يساهم في بناءن هذا النوع إ

لز�ئن مجموعة ل .كما تتيح26والخدمات السلعوتقييمهم لجودة  الز�ئنباشرة على بناء توقعات �ر مآ

منافع  لز�ئنلترسيخ علاقتهم �ا وتعطي  إلىمما تدفعهم  ،واسعة من معرفة المنظمة المصممة لهم

تحقيق التقدم  والأخذ بوجهة نظره في ،وتقليل وقت استلام الخدمة ،مثل تحديد وقت للزبوناستباقية 

. من الأمثلة الجيدة على المنظمات التي تستخدم هذه المعرفة �ذه الطريقة هي 27المستمر للخدمة

، تستخدم كل من Google ،e-Bay، Amazonأكبر ثلاث مؤسسات في العمل الالكتروني وهي 

وقد  ،ودي ستخدم بشكلتمنتجا�ا أكثر بديهة و  المنظمات المعرفة للزبون لكي تجعل منهذه 

صورة أفضل ها في يقدمز�ئنها  إلىمزيد من المعرفة وبتحويلها لل�متلاكها  ات أنهوجدت هذه المنظم

  28الز�ئن.لدى 

يشمل هذا النوع من المعرفة المعلومات  :Knowledge To Customer   المعرفة من الزبون 3.2

في توليد ها نمة داالاستفللمنظمة سواق، يمكن  يمتلكها الزبون حول المنتجات والموردون والأالتي

ديدة الز�ئن في ابتكار منتجات جشراك من خلال إ ا،فكار جديدة والتحسين المستمر لمنتجا�أ

  . 29التطويروتحسين برامج البحث و 

  لزبونالعلاقة التفاعلية بين المنظمة واالتركيز على  هذه المعرفة يجبعلى وللحصول 

تبر أنشطة وأخذ تعليقا�م بجدية، وتع للز�ئنالاستماع الجيد ، و ومراكز الاتصال ،تعاملات الشراءك

 تعتمد عليها من أفضل الأساليب التي دمةالتسويق والمبيعات والخ المتمثلة في إدارة علاقات الز�ئن

 رحإذ يستطيع رجل البيع الاتصال بشكل مباشر مع الز�ئن، ويط مة في هذا النوع من المعرفة،المنظ

   ولائهم. هم ويكسبرضا ويحقق العلاقة بين الطرفين يعزز مماخبرا�م مع المنظمة حول أسئلة 

 المعرفة هذه تظهر :Knowledge Customer To Customer   للزبونزبون المن عرفة الم 4.2

 يساهم في ز�ئنفالاتصال بين ال، التفاعلية بين ز�ئن المنظمة مع بعضهم البعضعلاقة خلال المن 

نقل الكثير من التجارب والخبرات والآراء حول المنظمة ومنتجا�ا، كما يسمح هذا التفاعل من 

  توليد معرفة مشتركة بين الز�ئن.

ه وتداعياته رغم أهميتمعرفة الزبون إدارة دوار المهملة في غير أن هذا النوع من المعرفة من الأ 

، وعليه يجب على المنظمة أن تبحث 30من سمعة المنظمةالكثير تتشكل على المنظمة، فمن خلاله 
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عن أفضل الطرق لتطوير المعرفة الجديدة المتولدة من تشارك الز�ئن مع بعضهم البعض والاستفادة 

  مل لديها.منها في التحسين المستمر للمنتجات وآليات الع

  عرض وتحليل نتائج الدراسةالمحور الثالث: 

نحاول في هذا المحور عرض ومناقشة نتائج البحث �لاعتماد على الأدوات الإحصائية 

الملائمة لتحليل مختلف عبارات الاستبيان، كالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري، وأيضا اختبار 

  .One-Way ANOVAلعينة واحدة، واختبار Tاختبار من خلال  لهذه الدراسة تينالرئيستين فرضيال

ية على المعلومات الشخصية والوظيف يتم الاعتمادوصف عينة الدراسة ل وصف عينة الدراسة:.1

   للموظفين في البنوك المبحوثة، وجاءت النتائج كما يلي:

  ): وصف عينة الدراسة3(رقم  الجدول

  الجنس

 الإ�ث ذكور

 % العدد % العدد

40 33.3 80 66.7 

  الفئة العمرية

  فأكثر سنة 50 50من أقلو 40 40من أقلو 30 30من  أقلو 20 سنة 20من  أقل

 %  العدد % العدد % العدد % العدد % العدد

0 0 43 35.8 50 41.7 23 19.2 4  3.3 

  المستوى التعليمي

 دكتوراه-ماجستير ماستير-ليسانس تقني سامي أقل�نوي ف

 % العدد % العدد % العدد % العدد

16 13.3 6 5 94 78.3 4 3.3 

  عدد سنوات الخبرة

  سنة 20من أكثر  20من أقلو  15 15من  أقلو 10 10من أقلو 5 سنوات5من  أقل

  %  العدد % العدد % العدد % العدد % العدد

39 32.5 38 31.7 14 11.7 13 10.8 16  13.3  

  SPSSالباحثة �لاعتماد على مخرجات نظام  عدادإالمصدر: من 
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 80 نهعدد بلغ إذ �ثالإ من هم البحث عينة أفراد أغلب أن علاهأ الجدول من يتضح 

 وجود الجدول من يتضح موظف، 40 بواقع ذكور %33.3 مقابل %66.7 ب تقدر بنسبة موظفة

 تميز لا البنوك في يفالتوظ سياسة نأ فعلى الرغم من المبحوثة، البنوك في الجنسين بين تباعد كبير

الجزائري  هناك عوامل ديموغرافية واجتماعية وثقافية في ا�تمع لكن الذكوري، عن النسوي العنصر بين

  العنصر النسوي. إلى تميل الكفة تجعل

 إذ نسبة أعلى سنة 40من أقلو  سنة 30 العمرية الفئة فتشكل العمرية الفئة بخصوص أمّا 

 يدل ما ذاهو  %35.8 نسبة تمثل إذ سنة 30من أقلسنة و  20 فئة بعدها �تي ثم ،%41.7 ب قدرت

 50 من أقلسنة و  40 ئةف وتليها كبيرة، بنسبة الشباب على يعتمد الجزائري المصرفي القطاع نأ على

 الفئة ماأ ،%3.3 بفأكثر  سنة 50في سن  الموظفين عدد قدر وأخيرا ،%19.2 نسبة تمثل والتي سنة

 نأ تطلبت التوظيف سياسة نلأ بيعيط مرأ ذاهو  ،العينة في تظهر فلم سنة 20 من قلالأ الأولى

  .أو ما يعادلها جامعية شهادة على متحصل الموظف يكون

لب أفراد عينة أغكما يتضح لنا من تحليل البيا�ت الوظيفية للموظفين في البنوك أن 

 أو متحصلين على ليسانس %78.3تمثل نسبتهم  إذالبحث هم ممن يحملون شهادات جامعية، 

 ذيوحساسية القطاع الوظيفة . وهذا ما ينسجم مع طبيعة الأو دكتوراه ماجستير %3.3، وماستر

سئلة جا�ت العينة لقدر�م على فهم الأإمؤشراً جيداً عن  عطاءإيعملون فيه. وهذا ما يساعد على 

  .عبارا�اواستيعاب 

أقل رفي أغلب أفراد العينة لديهم خدمة في العمل المصأن نجد فيما يتعلق بخبرة الموظفين، 

تليهم في المرتبة الثانية بفارق بسيط جدا الفئة الثانية و  ،%32.5تقدر نسبتهم ب و سنوات 5من

من عينة البحث، وهذا ما يعكس سياسة  %31.7بلغت نسبتها  إذسنوات 10 من أقلو  سنوات5من

برة ه لا تشترط الخنأأي  ،في قطاع حساس في البلاد فتح مجالات للتوظيفشبا�ا و  الدولة في دعم

تها تكوين مسؤوليعلى  �خذن البنوك أبل ، فجل قبول التوظيأالسابقة في العمل البنكي من 

م يبية بشكل دوري لتحسين مستواهجراء دورات تدر إالموظفين الجدد في معاهد متخصصة، و 

  عة ما هو جديد في العمل البنكي.متابو 

تليهم الفئة  ،%13.3ت نسبتهم غبل إذسنة  20الأكثر من الثالثة الفئة  المرتبةو�تي في  

بفارق بسيط  سنة20أقل من و سنة15أخيرا الفئة و  ،%11.7سنة بنسبة 15وأقل من سنوات10من 

  .%10.8 بيقدر 

العبارات الخاصة  إلى) 4(رقم يشير الجدول  :المعرفة حول الزبون وتشخيصهاوصف متغيرات . 2

  جاءت النتائج كما يلي:لمعرفة حول الزبون في البنوك قيد الدراسة، و �
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  المعرفة حول الزبون  عباراتل : الوسط الحسابي والانحراف المعياري)4(رقم دول الج

الوسط   العبارات

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

درجة 

  الموافقة

  متوسطة 1.110 3.61  شكل دوريب عنهم من خلال تقارير يعدها لز�ئنه المالية الوضعية البنك يعرف

  قوية 0.739 4.34  �تفي قواعد البيا الحاليين والسابقين ز�ئنهبيا�ت يحتفظ البنك ب

  متوسطة 1.189 3.62  وتنظيمها الز�ئن حول المعلومات معفي البنك بج وظفونالم يقوم

  متوسطة 1.074 3.15  بليةوالمستقز�ئنه لمعرفة حاجا�م الحالية  استقصاء على البنك يعتمد

  متوسطة 1.097 3.15  مستمرة بصورة ز�ئنه ولاء درجة حول �بحاث البنك يقوم

  متوسطة 1.718 3.57  العباراتاجمالي 

  SPSSالمصدر: تم اعداد هذا الجدول من طرف الباحثة �لاعتماد على مخرجات نظام 

جمال بموافقة متوسطة جاءت في الإ أن إجا�ت المبحوثين )4(رقم يلاحظ من الجدول 

عرفت  إذ، نهاوالمتمثلة في المعرفة التي تجمعها البنوك حول ز�ئ، متغيرات المعرفة حول الزبون اه�تج

أكبر درجة  اعد البيا�تفي قو  الحاليين والسابقين ز�ئنهبيا�ت البنك ب احتفاظالفقرة الثانية حول 

نه لا يوجد أأي  ،0.739معياري قدر  نحرافأما الا 4.34لها ببلغ المتوسط الحسابي و  ،موافقة

القواعد  فراد العينة في الإجابة على هذا العنصر، وتعتبر هذه النتيجة متوقعة لأنه منأتفاوت كبير بين 

  .هل ز�ئنه في قاعدة بيا�تن يخزن البنك كل المعاملات لكأالأساسية للعمل البنكي 

 بجمع الموظفون قوميالثالثة، إذ  العبارةوتليه في المرتبة الثانية من حيث اتفاق المبحوثين 

انحراف و  3.62قدر المتوسط الحسابي ب  ينظمو�ا بشكل محدد وموحد،و  الز�ئن حول المعلومات

  .موافقة متوسطةدرجة ب 1.189معياري 

تلك ، جمعها وتسعى إلى�ا التي �تم البنوك بدرجة كبيرة  حول الز�ئن من المعلوماتو 

�لوضعية المالية للزبون من خلال تقارير يعدها عنهم بشكل دوري، لما لهذه المتعلقة المعلومات 

ن وضعيته ن البنك لن يخاطر �لتعامل مع زبو أ إذ ،في اتخاد القرارات المالية للبنك من أهميةالمعلومة 

  .1.110بانحراف معياري و  3.61 بالمتوسط الحسابي  ، وقدرو له مشاكل ماليةأرة المالية غير مستق



 تطبيق إدارة معرفة الزبون في البنوك العمومية الجزائرية

2017ديسمبر  – 3العدد  4ا�لد   مجلة دراسات اقتصادية 225 

وسط حسابي تبم المراتب الأخيرةالخامسة بنفس المتوسط الحسابي في و  الرابعة العبارةوجاءت 

 بحوثةن البنوك المأتعبر هذه النتيجة  ،على التوالي 1.09و 1.07 هانحراف معياري قدر و  3.153قدره 

ة الدراسات حول ولاء لقو  ،لمعرفة حاجا�م المستقبلية ائنهلا تعتمد بشكل كبير على استقصاء ز�

 .نفو الموظ هايقدمالتي  التقاريرعلى المعلومات و فقط ويرجع هذا القصور إلى اعتمادها ، از�ئنه

ة لمعرف�العبارات الخاصة  إلى) 5(رقم يشير الجدول  وصف متغيرات المعرفة للزبون وتشخصيها:. 3

  جاءت النتائج كما يلي:لزبون في البنوك قيد الدراسة، و ل

  لزبونلالمعرفة عبارات ل الوسط الحسابي والانحراف المعياري: )5(رقم دول الج

الوسط   العبارات

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

درجة 

  الموافقة

  قوية 1.19 3.90  ونالضرورية التي يحتاجها الزبالموقع الالكتروني للبنك على المعلومات يتوفر 

  قوية 1.05 3.94  مسبقاً  بتقديمها يرغب التي الخدمات عن ز�ئنه البنك يبلغ

  قوية 1.00 3.92  تمرمس بشكل البنكي محسا� حول �لمعلومات الز�ئن بتزويد البنك يقوم

  متوسطة 1.07 2.83  دوري بشكل والنقدي المالي السوق وضعية حول �لمعلومات ز�ئنه بتزويد البنك يقوم

  متوسطة 0.99 3.65  المالية استثمارا�ملإدارة  الطرق أفضل حول المشورة لز�ئنه البنك يقدم

2.  المحققة والار�ح المالي مركزه عن ز�ئنه �بلاغ البنك يقوم   متوسطة 1.18 91

  متوسطة 0.726 3.52  اجمالي العبارات

  SPSSعداد هذا الجدول من طرف الباحثة �لاعتماد على مخرجات نظام إالمصدر: تم 

راد عبارات المعرفة للزبون بين الأفل متوسطة هناك موافقةيتضح من الجدول أعلاه أن  

ن أ الموظفون وبقوةيتفق  ، إذ0.726وانحراف معياري قدر ب 3.52بمتوسط حسابي قدره المبحوثين

رق الاستفادة منها تعرفهم بطو  ،مسبقاز�ئنها عن الخدمات الجديدة التي ستقدمها لهم  غالبنوك تبل

 كتروني للبنكالموقع الإليأيضا و  ،رائدالجو المختلفة من تلفاز  ممن خلال الإعلا�ت في وسائل الاعلا

لغ بالمتاحة داخل البنك. و المطو�ت الملصقات و  أو من خلالنترنت، خرى على الإأواقع في مو أ

  .1.05والانجراف المعياري ب 3.94لهذه العبارة سابي الحتوسط الم
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ز�ئنها  تزودبنوك الالعبارة الثالثة، ف جاءت في المرتبة الثانية من حيث الموافقة القويةو  

بمتوسط حسابي ر ، قدل المعلومات حول حسا�م البنكي والتحويلات الحاصلة فيهكببشكل متنظم و 

ن هذه النتيجة جاءت لتعكس طريقة العمل في البنوك والأنظمة التي تحكمه، إ، 3.92ب لهذه العبارة

فالبنك يقدم لز�ئنه كل المعلومات المتعلقة �رصد�م المالية وّآخر العمليات التي تمت في حسا�م 

 .وبدون أخطاء البنكي بشكل دائم

التي ت الضرورية و ماعلى كل المعلو  ما ما يتعلق �لموقع الالكتروني للبنك من حيث توفرهأ

هذا ما يمكن و  ،3.90بمتوسط حسابي قدره الموافقةجاءت �لثا من حيث درجة  ،يحتاجها الزبون

ة قد عرفت لبنوك الجزائرية ففي الآونة الأخير بعض املاحظته من خلال تصفح المواقع الالكترونية ل

نية البنكية لم المواقع الالكترو ف ،في استخدامات التكنولوجيا الحديثة للمعلومات والاتصال اتحسن

 ضالبنكي واجراء بع ئن تصفح الحسابيبل يمكن للز� ،تعريفية وأمواقع معلوماتية كو�ا  ىتقتصر عل

سبل زائر و ت البنكية المنتشرة في الجعلى مختلف الوكالاأيضا يتوفر كما ،  العمليات على الموقع

  .مات من الفروع المنتشرة في الوطندالاتصال �ا حتى يتمكن الز�ئن من الحصول على الخ

لودائع ن البنك لا يعتبر كسبيل للاحتفاظ �من النتائج في الجدول أعلاه أتبين لنا كما 

 أفضلم قدم النصح والمشورة لز�ئنه ويبين لهيإذ  ،فالبنك يمارس أدوار جديدة ،وطلب القروض فقط

  بموافقة متوسطة. 3.65قدره سابي حتوسط ت بمجا�الإجاءت و  ،أموالهم دارةالطرق لإ

ما ما يتعلق �لمعلومات التي يقدمها البنك لز�ئنه حول وضعيته المالية والأر�ح المحققة أ

جاءت و ، 1.02وانحراف معياري  2.92قدر المتوسط الحسابي ب  إذ ،فقد جاءت بموافقة متوسطة

العبارة الأخيرة التي تنص على أن  ،1.08وانحراف معياري  2.83بمتوسط حسابي الأخيرة  المرتبةفي 

النقدي في الجزائر المالي و  ومات المتعلقة �لسوقالبنوك المبحوثة لا �تم بشكل كبير بتزويد الزبون �لمعل

العملات  تحويلمات التي تقدمها حول سوق الصرف و اقتصرت المعلو  إذو حتى السوق الدولي، أ

  فقط.

العبارات الخاصة  إلى) 6(رقم يشير الجدول  :خصيهاوصف متغيرات المعرفة من الزبون وتش. 4

  جاءت النتائج كما يلي:زبون في البنوك قيد الدراسة، و من اللمعرفة �
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  المعرفة من الزبون عباراتل الوسط الحسابي والانحراف المعياري :)6(رقم دول الج

الوسط   العبارات

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

درجة 

  الموافقة

2.  بينهم يماف فكارالأ تبادل يتم ينأ ز�ئنه مع دورية لقاءات تنظيم على البنك يعمل   قوية 1.25 76

3.   الز�ئن عم علاقا�م تطويرالأساليب الحديثة ل حول يهتم البنك بتدريب موظفيه   قوية 1.154 87

3.  المناسبة الاجراءات اذتخلا دراستها على ويعمل الشكاوى بنظام البنك يهتم   قوية 1.042 84

3.  لمقدمةا الخدمات على ز�ئنه رضا مدى لمعرفة استقصائية دراساتب البنك يقوم   متوسطة 0.986 42

  قوية 1.008 3.67  منها يدونويستف البنكية الخدمات مع الز�ئن بتجارب البنك في الموظفون يهتم

 الموقع عبرالمقدمة  لخدماتا حول وآرائهم اقتراحا�م تسجيلالبنك  بمكن لز�ئن

   للبنك الالكتروني

  متوسطة 1.195 3.02

678.0 3.42  العباراتاجمالي    متوسطة 

  SPSSعداد هذا الجدول من طرف الباحثة �لاعتماد على مخرجات نظام إالمصدر: تم 

 موافقة متوسطة لمعظم عبارات المعرفة منمن خلال الجدول أعلاه توصلنا إلى أنه توجد 

ك في البنو  ون، حيث يتفق وبقوة الموظف3.42بمتوسط حسابي قدر ب المبحوثينالزبون بين الأفراد 

جل أن البنوك �تم بتدريب موظفيها حول أساليب تطوير العلاقات مع الز�ئن من أ ،قيد الدراسة

ني من المعرفة ضم هذا نوعف ،منها في تقديم الخدمات لز�ئنها الاستفادةو  ،الحصول على المعرفة منهم

من هنا و  ،لا من خلال التفاعل المباشر معهمإ اعليه الحصوللا يمكن الز�ئن و  إذهانموجود في 

  .3.87رهابي قدبمتوسط حس. وجاءت العبارة هذه المعرفة كتسابالمهارة لا تبرز ضرورة توفر الخبرة و 

في  هتفادة منعلى الاستعمل و  ،بنظام الشكاوى �تمك المبحوثة ن البنو أيتضح أيضا كما 

هذا و ، لخدمةعند تقدمهم للبنك وطلب ا ة للمشاكل التي تصادف الز�ئنيالتدابير التصحيح اتخاذ

جل أ تضمن استمرارية العلاقة معهم منبنك بتقديم خدمات ترضي الز�ئن و ما يدل على اهتمام ال

،  1.04والانحراف المعياري 3.84لهذه العبارة ب قدر المتوسط الحسابي، و الحفاظ على الحصة السوقية

يحاولون الاستفادة و  ،جارب الز�ئن السابقة مع البنكتمون بتهالبنوك المبحوثة ين في و ن الموظفأ اكم

  .3.67لها المتوسط الحسابي  جاءها في تحسين مهارا�م وتطويرها من
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المقدمة  الخدمات أفكارهم حولانشغالا�م و كما أظهرت النتائج أنه �مكان الز�ئن طرح  

   .3.02جاءت العبارة بمتوسط حسابي قدره و عبر الموقع الالكتروني الخاص به،  من طرف البنك

ة مع تم بشكل كبير بتنظيم لقاءات دوري�ا لا �أما يعاب على البنوك المبحوثة لكن 

هم، المعرفة من اباكتسفي همية هذه الطريقة أجل تبادل الأفكار فيما بينهم، �لرغم من أمن ز�ئنها 

  .1.25 ب عياري قدرالمنحراف أما الا 2.73 للعبارة ب توسط حسابيقدر المو 

العبارات  إلى) 7(رقم يشير الجدول  الزبون للزبون وتشخصيها:من عرفة الموصف متغيرات  . 5

   جاءت النتائج كما يلي:في البنوك قيد الدراسة، و  للزبون زبونمن اللمعرفة �الخاصة 

  للزبون المعرفة من الزبون عباراتل الوسط الحسابي والانحراف المعياري :)7(رقم دول الج

الوسط   العبارات

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

درجة 

  الموافقة

  قوية 0.638 4.10  وخدماته البنك حول المعلومات نقل وسائل همأ من الز�ئن بين لاتصالا

  قوية 0.799 4.08  بعضب تربطهم التي العلاقات خلال من جدد ز�ئن كسب في البنك الز�ئن ساعدي

  متوسطة 0.887 3.56  البعض مع بعضهم الز�ئن بعلاقات للبنك السوقية الحصة تأثرت

2.  للموقع المتصفحين بين تعليقات اجراء امكانية على للبنك الالكتروني الموقع توييح   متوسطة 1.129 73

  متوسطة 1.077 2.54  آرائهم على لتعرفوا الز�ئن من للاقتراب زبون صفة في متخفين موظفين على البنك يعتمد

572.0 3.40  العباراتاجمالي    متوسطة 

  SPSSعداد هذا الجدول من طرف الباحثة �لاعتماد على مخرجات نظام إالمصدر: تم 

هناك موافقة متوسطة لمعظم عبارات المعرفة من توصلنا إلى أن  )7(رقم دول الجمن خلال 

ن الاتصال بين أ ،راسةن في البنوك قيد الدو يتفق وبقوة الموظفو بين الأفراد المبحوثين،  للزبون الزبون

 4.10سابي المتوسط الح قيمةبلغت  إذ ساليب نقل المعلومات حول البنك وخدماتههم أأالز�ئن من 

ة ، هذه النتيجفرادجا�ت كانت متقاربة بين الأن الإأيدل على  هذا، 0.638والانحراف المعياري

 ،خرينآفراد أن العلاقة التي تربط ز�ئن البنك مع �كدت من خلال الفقرة الثانية التي تنص على أ

ة قلارفة المتنعنتيجة للم جددتساهم في كسب ز�ئن  ،زملاء في العمل أو الأصدقاء  أو فراد العائلةكأ

  .0.799والانحراف المعياري 4.08المتوسط الحسابي جاء ، مبينه
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ا ما إذنهم، فتتأثر بعلاقات الز�ئن فيما بين الحصة السوقية للبنك إا سبق فكنتيجة لم  

فراد الذين لأا إلىن هذا الانطباع سينقله إفللحصول على الخدمة، الز�ئن إلى مشاكل  أحدتعرض 

المبحوثة ينة جاءت إجا�ت الع ينعكس سلبا على سمعة البنك. حيثمما  ،لبنكا إلىساهم في جلبهم 

   .0.887ب انحراف معياري قدرو  3.56 بمتوسط حسابي قدره

خدم الأدوات لا تستن البنوك المبحوثة ألا إ وآ�ره،ذا النوع من المعرفة ههمية من أرغم �ل

على وثة لا تتوفر للبنوك المبح ةالمواقع الالكترونيإذ تبين أن بعض  ،يهالحصول علمن ا التي تمكنها

التعليقات الآراء و  تبادلل بين المتصفحين للموقع الالكترونيلحوار مساحات لدردشة و لتطبيقات ل

وسط ت، مما يساعد البنك على مراقبة هذا النوع من المعرفة، إذ جاءت العبارة بمحول البنك وخدماته

 حدأعتمد بشكل كبير على المسوق السري �عتباره تك لا و لبنكما أن ا .2.73بقدر سابي ح

  2.54هالمتوسط الحسابي قدر ، وجاءت هذه العبارة التسويقية الناجحة في هذه الحالةالأساليب 

  ذه الدراسة على اختبار الفرضيتين الرئيسيتين التاليتين:هتقوم : تالفرضيا اختبار-6

ص على: لاختبار صحة الفرضية الرئيسية الأولى التي تن الأولى:الرئيسية اختبار الفرضية  6-1

  معرفة الزبون، ننطلق من الفرضيتين الاحصائيتين التاليتين: تطبق البنوك العمومية الجزائرية إدارة

  .%5عند مستوى المعنوية معرفة الزبون  تطبق البنوك العمومية الجزائرية إدارةلا : الفرضية الصفرية

  .%5عند مستوى المعنوية معرفة الزبون  تطبق البنوك العمومية الجزائرية إدارة: البديلةالفرضية 

  لعينة واحدة وجاءت النتائج كالتالي:  Tلاختبار صحة الفرضية نعتمد على اختبار 
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  لعينة واحدة T نتائج اختبار :)8(رقمدول الج

  

  المتغيرات

حجم   3اختبار القيمة=

  الاثر

مستوى 

حجم 

  الأثر

  الاختبار قوة

T   درجة

  الحرية

Sig.    الفروق بين

  المتوسطين

0. 119 8,741  المعرفة حول الزبون 78.16% متوسط 0.33 0,573 00  

99.91% كبير 0.72 0,525 0,00 119 7,912  المعرفة للزبون  

99.38% كبير 0.61 0,427 0,00 119 6,908  المعرفة من الزبون  

99.95% كبير 0.69 0,400 0,00 119 7,650  بونالزبون للز من عرفة الم  

99.98% كبير 0.78 0.481 0.00 119 9.416  معرفة الزبون إدارة  

  GPowerنظامو  SPSSعداد هذا الجدول من طرف الباحثة �لاعتماد على مخرجات نظام إالمصدر: تم 

  :النتائج التاليةتم التوصل إلى  )8لعينة واحدة والممثل في الجدول رقم ( Tاختبار من خلال 

مستوى الدلالة  و119عند درجة الحرية  8.741تساوي  Tقيمة  :�لنسبة لبعد المعرفة حول الزبون -

  .0.05نوية هو أقل من مستوى المعو  0.000

 0.000مستوى الدلالة  و119عند درجة الحرية  7.912تساوي  Tقيمة  :لزبونل�لنسبة لبعد المعرفة  -

  .0.05نوية هو أقل من مستوى المعو 

مستوى الدلالة  و119عند درجة الحرية  6.908تساوي  Tقيمة  :الزبون من�لنسبة لبعد المعرفة  -

  .0.05نوية هو أقل من مستوى المعو  0.000

مستوى  و119عند درجة الحرية  7.650تساوي  Tقيمة للزبون:  الزبون من�لنسبة لبعد المعرفة  -

  0.05نوية المعهو أقل من مستوى و  0.000الدلالة 

 0.000مستوى الدلالة  و119عند درجة الحرية  9.416تساوي  Tقيمة : لإدارة معرفة الزبون�لنسبة  -

   .0.05نوية هو أقل من مستوى المعو 

طبق البنوك العمومية تنرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة التي تنص على أنه:  النتيجة:

  .%5عند مستوى المعنوية الجزائرية إدارة معرفة الزبون 
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ومن أجل التأكد من صحة رفضنا للفرضية الصفرية اعتمد� على قياس حجم الأثر من 

فمن خلال النتائج نجد أنه يوجد فرق معنوي بين المتوسط الحسابي  GPower،31خلال بر�مج 

لأبعاد إدارة معرفة الزبون والمتوسط الحسابي الفرضي، وأن الاختلاف بينهما كان كبير، إذ قدر حجم 

درجة قوة  ة، وتراوحتملموسوالفروق كبيرة و حجم الأثر قوي في هذه الحالة ويعتبر ، 0.78الأثرب 

  .لعينة واحدةTاختبارهذا ما يدل على قوة و  99.98%- 78.16%الاختبار بين 

 تختلف: نهأة على الثانية للدراسالرئيسية تنص الفرضية  :الثانيةالرئيسية اختبار الفرضية  6-2

ننطلق لفرضية ها لإدارة معرفة الزبون، ولاختبار هذه اتطبيق ما بينها فيالبنوك العمومية الجزائرية في

  الاحصائيتين التاليتين:من الفرضيتين 

دارة لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين البنوك العمومية الجزائرية في تطبيق إ: الفرضية الصفرية

  .%5معرفة الزبون عند مستوى المعنوية 

 توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين البنوك العمومية الجزائرية في تطبيق إدارة: البديلةالفرضية 

  .%5عند مستوى المعنوية معرفة الزبون 

  التالي:  والنتائج موضحة في الجدول نعتمد على اختبار تحليل التباين في اتجاه واحد

  One-Way ANOVA نتائج اختبار :)9(رقم دول الج

مجموع   مصدر التباين  اتالمتغير 

  المربعات

درجة 

  الحرية

متوسط 

  المربعات

F 

  المحسوبة

SIG 

 0,008 3,317 1,561 5 7,803  ا�موعاتبين   المعرفة حول الزبون

   0,470 114 53,632  داخل ا�موعات

    119 61,435  الكلي

 0,204 1,474 0,763 5 3,817  بين ا�موعات  المعرفة للزبون

   0,518 114 59,053  داخل ا�موعات

    119 62,869  الكلي

 0,238 1,378 0,624 5 3,121  بين ا�موعات  المعرفة من الزبون
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   0,453 114 51,642  داخل ا�موعات

    119 54,763  الكلي

 0,164 1,608 0,514 5 2,572  بين ا�موعات  المعرفة من الزبون للزبون

   0,320 114 36,468  داخل ا�موعات

    119 39,040  الكلي

 0.063 2.166 0.648 5   بين ا�موعات  إدارة معرفة الزبون

   0.299 114   ا�موعاتداخل 

    119   الكلي

  SPSSالمصدر: تم اعداد هذا الجدول من طرف الباحثة �لاعتماد على مخرجات نظام 

  

  ة:التالي ) والممثل لاختبار تحليل التباين توصلنا إلى النتائج9الجدول رقم (من 

 3.317تساوي  Fيمة قمن تحليل التباين لتطبيق المعرفة حول الزبون في البنوك العمومية الجزائرية:  -

  .0.05من مستوى المعنوية  أقلوهو  0.008بمستوى دلالة قدرت ب 

 1.474 ب Fيمة قمن تحليل التباين لتطبيق المعرفة للزبون في البنوك العمومية الجزائرية: قدرت  -

 .0.05وهو أكبر من مستوى المعنوية  0.204بمستوى دلالة قدرت ب 

 ،1.378ب Fقيمة قدرت  :في البنوك العمومية الجزائرية الزبون منالمعرفة من تحليل التباين لتطبيق  -

  .0.05نوية هو أكبر من مستوى المعو  0.238دلالة قدرها ستوى بم

تساوي  Fقيمة : للزبون في البنوك العمومية الجزائرية الزبون منالمعرفة من تحليل التباين لتطبيق  -

  .0.05من مستوى المعنوية  أكبروهو  0.164دلالة قدرها ستوى بم ،1.608

 ،2.166تساوي  Fقيمة  :من تحليل التباين لتطبيق إدارة معرفة الزبون في البنوك العمومية الجزائرية -

  .الفرضية الصفرية نقبل، و�لتالي 0.05من مستوى المعنوية  أكبروهو  0.063دلالة قدرها ستوى بم

زائرية فيما بينها في تختلف البنوك العمومية الج لانقبل الفرضية الصفرية التي تنص عل أنه: : النتيجة

  لإدارة معرفة الزبون.تطبيقها 
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نوك العمومية في ن في البمعرفة الزبو إدارة من خلال الدراسة النظرية والتطبيقية حول تطبيق خاتمة: 

ملة من النتائج بجخلصت الدراسة  ،استبيان على البنوك العمومية في ولاية قسنطينة عوتوزيالجزائر، 

   قتراحات.والا

 ق إدارةيمن خلال الدراسة الميدانية لعينة من البنوك العمومية الجزائرية حول تطب :الدراسة تائجن

  النتائج التالية: معرفة الزبون توصلنا إلى

م المستقبلية وقلة لمعرفة حاجا� ان البنوك المبحوثة لا تعتمد بشكل كبير على استقصاء ز�ئنهإ -

 فقط على المعلومات والتقارير التي لاعتمادها ويرجع أساسا، احول ولاء ز�ئنهالدراسات 

 القرارات. ذاجل اتخأمن  الموظفونيعدها 

قليدي للبنوك الدور التأدوار جديدة في العمل البنكي فبالإضافة إلى البنوك المبحوثة تمارس  -

نها حول سبل ئبتقديم خدمات استشارية لز�، �تم التجارية من جمع الأموال وتقديم القروض

 عمال.موال �عتبارها تتوفر على الخبرة في مجال المال والأاستثمار الأ

لا  فهيفعالة، لا تستغلها �لطريقة ال �األا إنية لكترو امواقع  توفر البنوك المبحوثة علىرغم   -

  .تعتمد عليها كثيرا كوسيلة لجمع المعلومات من الز�ئن

البنوك المبحوثة لم  ضعلى الحصة السوقية نجد بع البنوك قلة بين ز�ئناير المعرفة المتنرغم �ث -

 من الاهتمام.  هتعطيه نصيب

اسة بموافقة جاءت نتائج الدر  إذمعرفة الزبون  إدارة بتطبيقلدى البنوك المبحوثة  هتماماهر ظ -

 3.57، جاءت بواقع 3.48متوسطة معبر عنها بمتوسط حسابي على الأنواع الأربعة مجتمعة ب

للمعرفة من  3.40وأخيراللمعرفة من الزبون  3.42للزبون، للمعرفة  3.42للمعرفة حول الزبون و

 .الزبون إلىالزبون 

تعتمد  ا�ألا إ ،في البنوك المبحوثة معرفة الزبون إدارةدرجة الاعتماد على من التفاوت في �لرغم  -

المعرفة واضحة فهذه  ،على المعرفة الصريحة والمتمثلة في المعرفة حول الزبون والمعرفة للزبون جميعها 

لمعرفة حول الزبون لتوسط حسابي ، وما يؤكد هذه النتيجة الميمكن تخزينها ومتوفرة بشكل سهل

، في حين المعرفة الضمنية يصعب الوصول 3.52و  3.57التوالي لمعرفة من الزبون إذ قدر على و ا

لعدم توفر  وأما لعدم رغبة الز�ئن في مشاطر�ا مع البنك إ ،اليها لأ�ا مخزنة في عقول الز�ئن

وسط قدر المت ، ولحصول على هذا النوع من المعارفلالموارد والوسائل الضرورية الكفيلة 

 .3.40و 3.42الحسابي على التوالي
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البنوك  تطبقنص على أنه التي تالرئيسية الأولى نقبل الفرضية فيما يتعلق بفرضيات الدراسة فإننا  -

تختلف   تنص على أنهالتي الرئيسية الثانيةالفرضية نرفض و ، العمومية الجزائرية إدارة معرفة الزبون

  لإدارة معرفة الزبون.البنوك العمومية الجزائرية فيما بينها في تطبيقها 

  :ة نقترح ما يليائريمعرفة الزبون في البنوك العمومية الجز إدارة جل نجاح تطبيق من أ :الاقتراحات

   .لمعرفة حاجا�م المستقبلية الز�ئن إجراءات استقصاءات دورية حول -

ؤثرة على درجة الز�ئن ودراسة العوامل الم �تم بقياس وتحليل احتياجات القيام ببحوث تسويقية -

  ولائهم.

تنظيم اجتماعات دورية مع الز�ئن لتبادل الأفكار والآراء حول الخدمات المقدمة، والتعرف على  -

  النقائص التي يعاني منها البنك.

وفير التطبيقات تحديثها بشكل دائم، وتضرورة الاهتمام أكثر �لمواقع الإليكترونية للبنوك من خلال  -

  صال.المختلفة التي تسمح �لتفاعل المباشر بين الز�ئن والموظفين �عتبارها وسيلة فعالة وسريعة للات

الاهتمام أكثر بتدريب الموظفين على الطرق الحديثة لإدارة العلاقات مع الز�ئن، مما تمكنهم من -

  هم.تقديم خدمات مشخصنة تحقق رضا ز�ئن
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