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  :ملخص

البرمجيات، الشبكات، الأجهزة والمعدات، بأبعادها ) دور تكنولوجيا المعلوماتالدراسة إلى إبراز  هدفت هذه

في بنك آراء عينة من موظ باستطلاع. وذلك المصرفيةبالمؤسسات  الزبون إدارة معرفة في تحسين  البيانات(قواعد 

 مفردة.  121على  وزعتالبيانات لجمع  كأداةاستبانة على  الاعتمادتم الفلاحة والتنمية الريفية بميلة. 

دلالة إحصائية لتكنولوجيا المعلومات في تحسين إدارة معرفة الزبائن لدى بنك  ويوجد دور ذتوصلت الدراسة إلى 

لزيادة و أن إدارة معرفة الزبون تعد محور أساس ي في الصناعة المصرفية و الفلاحة والتنمية الريفية لولاية ميلة، 

على تكنولوجيا المعلومات كأداة فعالة  الاعتمادفعالية إدارة معرفة الزبون لابد على المؤسسة المصرفية و  أداء

شبه و لتطوير إدارة معرفة الزبون، كما خلصت الدراسة إلى أن العلاقة بين هذين المفهومين هي علاقة تكاملية 

 على نشاطه البنكي. انعكاسهامن  الاستفادةو إذا ما أراد البنك الرفع من أثر إدارة معرفة الزبون  تلازميه

  .تكنولوجيا المعلومات، إدارة معرفة الزبون، المؤسسات المصرفية الكلمات المفتاحية: 
Abstract:  

This study investigates the role of information technology, through its main dimensions 
(hardware and equipment, software, networks, and databases), in improving customer 

knowledge management in banking institutions. The empirical analysis is based on data 
collected from a sample of 121 employees of the Bank of Agriculture and Rural Development 
in Mila, using a structured questionnaire. The results demonstrate that information technology 

plays a statistically significant role in enhancing customer knowledge management. The study 
also confirms that customer knowledge management is a critical component of the banking 
industry. To improve its efficiency and effectiveness, banks must increasingly rely on 

information technology as a strategic tool. In addition, the findings suggest that the relationship 
between information technology and customer knowledge management is complementary and 
closely interconnected, especially for banks  

aiming to strengthen the impact of customer knowledge management and benefit from its 
contribution to banking activities. 

Keywords:  Information Technology (IT), Customer Knowledge Management (CKM), banking 
institutions. 

                                                
  سلاالمر المؤلف 
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 .مقدمة: 1

يعد القطاع المصرفي محور دوران جل الأنشطة 

ناتج في زيادة ال يسهم وللمجتمعات فه الاقتصادية

 جالرئيس ي لاندماالمحلي الإجمالي، كما أن له الدور 

طريق ضخها في  عن والمجمدةالأموال المكتنزة 

ي ف الأخرى تسهم هي  والتي ،الاقتصاديةالدورة 

القطاع المصرفي يعد  أنكما  .العملية التنموية

ن الثلاثة م الاقتصاديةانتعاش القطاعات  مصدر

الطويلة  والمتوسطة أ خلال القروض القصيرة،

 استثمارية جديدةإقامة مشاريع  وبتاليالأجل 

  والثروة.خالقة للقيمة 

ة  بطإن نجاح القطاع المصرفي يواجه رهانات مرت

متعلق بالبيئة الخارجية  وبعدة عوامل منها ما ه

من بين ف، للبنك الداخلينتاج التسيير  وومنها ما ه

التحديات التي أصبحت تؤرق مقدمي الخدمات 

المصرفية إدارة العلاقة مع الزبائن بوجه عام 

إدارة معرفة الزبون على وجه الخصوص، حيث و 

 اهتماممن أولويات أصبحت إدارة معرفة الزبون 

 العلاقةمسؤولي المؤسسات المصرفية، فجودة 

د عملائها أصبحت تعتمو بين المؤسسة المصرفية 

على معرفة هذه الأخيرة المعرفة الدقيقة 

بعملائها، حيث تؤثر  هذه الإحاطة المعرفية 

بشكل مباشر على مردودية المصارف  بالزبون 

ن فجوة تنافسية بي، كما أنها تخلق برحيتهاكذا و 

منافسيه حيث أن جودة المعلومات و نك الب

المتعلقة بعملاء البنك يمكن أن يستخدمها البنك 

كميزة تنافسية في صناعته المصرفية من خلال 

ذ إ عملائه، رغبات تصميم منتجات متطابقة مع 

عميل الخدمة يتوقعه بين ما  أن درجة التطابق

دم له من خدمات  بينو  المصرفية
ُ
مصرفية ما ق

ة سمععلى  ك لها التأثير المباشرمن طرف البن

 بالإيجاب.  وبالسلب أ سواءمردوديته و البنك 

بإدارة معرفة  والبنوكاهتمت المصارف  وقد

جية التكنولو  والأساليبالزبون فأدخلت التقنية 

بنكي الالحديثة في إدارة معرفة الزبون في نشاطها 

على تكنولوجيا المعلومات في بناء  فاعتمدت

 تاليبو ، وتحليلها وإدارتهاقواعد بيانات الزبائن 

حتي و متطلباته و إمكانية التنبؤ بحاجات الزبون 

إدارة  والقروض أ وسلوكياته في مجال الأعمال أ

كل هذا يساعد البنك على و موارده المالية، 

التصميم الجيد للخدمات التي سوف يقدمها 

ة خاصة وكذا تصميم العلاقة التي البنك بصور 

  سوف تربط البنك بعميله.

رغم البحوث الحالية المتعددة  الإشكالية:. 1.1

والمتعلقة بمدي تطبيق تكنولوجيا المعلومات في 

العمل المصرفي  إلا أن الملاحظ أن معظم هذه 

البحوث تطرقت إلى تلك العلاقة التي ترتبط 

بإدخال التكنولوجيا لزيادة جودة الخدمة 

المصرفية في جوهرها، وعليه كان لابد من البحث 

جال المصرفي غير الخدمة في ميادين أخري في الم

المصرفية الجوهر، إذ أن إدارة معرفة الزبائن 

علاقتها باستخدام و بالمؤسسات المصرفية 

ام باهتم الأخرى التكنولوجيا لابد أن تحض ي هي 

بحثي وهذا نظرا لأهمية القطاع المصرفي من جهة 

خصوصية عملاء الخدمات المصرفية من جهة و 

 أخري.

رح الإشكالية البحثية ط سبق يمكنمن خلال ما 

 التالية:

ما هو دور تكنولوجيا المعلومات في تحسين إدارة 

 المصرفية بنك الفلاحة بالمؤسسةمعرفة الزبون 

 والتنمية الريفية لولاية ميلة؟

 ويندرج ضمن هذا الطرح الأسئلة الفرعية التالية: 
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 والبرامجما مدي استخدام المعدات الحاسوبية  -

ية ميلة الريفية لولا  والتنميةالرقمية ببنك الفلاحة 

 في تحسين إدارة معرفة الزبون؟

هل يتوفر البنك على مختلف الشبكات الداخلية  -

 الزبائن؟لتحسين إدارة معرفة  والخارجية

هل يمتلك البنك قاعدة بيانات منظمة خاصة  -

 بزبائنه تستخدم في إدارة معرفة زبائنه؟

 راسة:فرضيات الد .2.1

عند دلالة إحصائية  ويوجد وعي إيجابي ذ

لدى بنك الفلاحة  0,05α≥ مستوى دلالة

والتنمية الريفية لولاية ميلة بأهمية دمج أبعاد 

 .تكنولوجيا المعلومات في أعماله

لا يوجد دور ذو  :(𝐻0) الفرضية الصفريةـــــ 

𝛼) دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ≤

المعلومات في تحسين إدارة لتكنولوجيا  (0.05

معرفة الزبون لدى بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

 .بميلة

يوجد دور ذو دلالة  :(𝐻1) الفرضية البديلة -

𝛼) إحصائية عند مستوى دلالة ≤ 0.05) 

لتكنولوجيا المعلومات في تحسين إدارة معرفة 

 .الزبون لدى بنك الفلاحة والتنمية الريفية بميلة

 

تهدف الدراسة إلى الوقوف  :أهداف الدراسة .3.1

تكنولوجيا المعلومات على إدارة  وأدوارحول أثار 

معرفة عميل الخدمات المصرفية، سواء من 

ناحية توفير الحلول التي قد تقدمها التكنولوجيا 

ك بين البن جودة العلاقةمن خلال زيادة و للبنوك، أ

 يف، كما تهدف الدراسة أيضا إلى التعر وعملائه

بمختلف المواضيع ذات الصلة بالموضوع 

 البحثي.

 

تكمن أهمية البحث في  :أهمية البحث .4.1

محاولة تبيان أهمية إدارة معرفة الزبون 

بالقطاع  المصرفية للنهوضبالمؤسسات 

 دور و إلى توضيح أهمية  إضافةالمصرفي الوطني، 

تكنولوجيا المعلومات في تطوير إدارة معرفة 

الزبائن بالمؤسسات البنكية للحد من المخاطر 

المرتبطة بطبيعة النشاط المصرفي خاصة تلك 

للوصول إلى  وهذاالمخاطر المتعلقة بالزبون، 

 توضيح طبيعة العلاقة بين هذين المفهومين.

رغم تنوع الدراسات  . الدراسات السابقة:2

ركيز إلا أن الت والمصرفيلقطاع المالي المتعلقة با

على جزئية مرتبطة بإدارة معرفة الزبون 

بالمؤسسات المصرفية يبقي محدودا مقارنة مع 

أهمية الموضوع، إلا انه يمكن الإشارة إلى بعض 

سعت إلى البحث في العلاقة بين  التيالدراسات 

  :عامالمصرفي بوجه  والتسويقالتكنولوجيا 

، بعنوان: 2322تاوتي كمال الدين، دراسة  .1.2

أثر تكنولوجيا المعلومات على تسويق الخدمات 

المصرفية: دراسة تطبيقية لحالة وكالة بنك 

الريفية لولاية الجلفة. )مقالة  والتنميةالفلاحة 

ة، التنميو القانون و منشورة بمجلة الإدارة العامة 

، 66 – 22ص:  2322(،31(،عدد )30مجلد: )

(: حيث هدفت هذه  11/30/2322: تاريخ النشر

الدراسة إلى محاولة توجيه الوعي المؤسساتي 

هذا الموضوع المتعلق بتكنولوجيا  ونح

المعلومات في مجال التسويق المصرفي، مع 

تسليط الضوء على ماهية بعض المفاهيم 

المهمة في هذا الموضوع كمفهوم التقارب 

 يالتكنولوجي، كما هدفت الدراسة إلى إظهار مد

التنمية الريفية بتطوير و اهتمام بنك الفلاحة 

قنواته التسويقية باستخدام تكنولوجيا 

المعلومات بشكل فعال، أما عن نتائج الدراسة 
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خاصة تلك النتائج المتعلقة بالزبائن فإن 

الدراسة توصلت إلى عدة نتائج منها : أن استخدام 

تكنولوجيا المعلومات ساهم في زيادة الوعي 

التجارية للبنك من خلال استخدام  بالعلامة

الموقع الإلكتروني، التطبيقات الذكية، وسائل 

. كما توصلت الدراسة إلى أن الاجتماعيالتواصل 

 وتكنولوجياقنوات التسويق الإلكتروني 

المعلومات قد ساعد على تحسين خدمة الزبائن 

رضاهم من خلال تجربة مصرفية مميزة  وتحسين

 الزبائن.

حميد قارة عشيرة، أحمد مصنوعة، دراسة  .1.2

، بعنوان: مساهمة تكنولوجيا المعلومات 2322

التسويقي  الأداءفي تطوير  والاتصالات

 دراسة حالة عينة من –للمؤسسات المصرفية 

الوكالات البنكية بولاية الشلف. )مقالة منشورة 

 الاجتماعيةللدراسات  الاكاديميبمجلة 

(: 62 -50(،ص : 32،عدد )(14)الإنسانية، مجلد و 

حيث هدفت الدراسة إلى توضيح الدور الهام 

الذي يجب أن تلعبه تكنولوجيا المعلومات 

 لأداءابأبعادها المختلفة في تطوير  الاتصالاتو 

، كما هدفت المصرفيةالتسويقي للمؤسسات 

الدراسة أيضا إلى محاولة التعرف على مستوى 

المؤسسات المصرفية باستخدام  التزام إدارة 

 في الميدان الاتصالاتو تكنولوجيا المعلومات 

 وخدماتها الموجهة نح التسويقي تعزيزا لمختلف

عملائها، ومن بين النتائج الهامة للدراسة أنه 

متوسطة موجبة بين  ارتباطتوجد علاقة 

 الأداءو  الاتصالاتو تكنولوجيا المعلومات 

ة للبنوك بولايالتسويقي للخدمات المصرفية 

 الشلف.

دراسة بوخاري فاطنة، حنان أسينات،  .0.2

برمجيات و ، بعنوان : أثر تطبيقات  2320

 في تفعيل الاتصالاتو تكنولوجيا المعلومات 

.)مقالة  -دراسة تحليلية  –أنظمة إدارة المعرفة 

(، 12، مجلد )اقتصاديةمنشورة بمجلة دفاتر 

(: هدفت الدراسة 562-520،ص: 2320(31عدد )

إلى تسليط الضوء على الدور الذي تلعبه 

 في دعم إدارة الاتصالاتو تكنولوجيا المعلومات 

ى إلى التعرف عل إضافةنجاح عملياتها، و المعرفة 

تكنولوجيا المعلومات و أهمية إدارة المعرفة 

وقة سبفي مواجهة التحديات غير الم الاتصالاتو 

مثل ظاهرة العولمة،  تالمنتظماالتي تواجهها 

ظهور المنشآت و التحول لاقتصاد المعرفة 

تحديد العوائق التي تعرقل التجسيد و الرقمية، 

لإدارة المعرفة، وقد توصلت  الفعليالتطبيق و 

 لالاتصاو الدراسة إلى أن تكنولوجيا المعلومات 

 مساندة إدارة المعرفة.و لها دور فاعل في دعم 

من خلال إشكالية البحث  البحث:نمودج .2

 النموذج اقتراحيمكن  المطروحة والفرضيات

 :التالي

 

 

 

 

 

 

 

 

 .ينلمصدر: من إعداد الباحثا

تم هيكلة البحث وفق خطة  . خطة البحث:5

متكاملة تضمن الإلمام بكل الجوانب الضرورية 

تساعد على الفهم الجيد  والتيلموضوع الدراسة 

في المؤسسات  وتفاعلهالمتغيرات الدراسة 

 البنكية حيث سوف نتطرق إلى:

 

 

 

 

 الأجهزة وا عدات

 البرمجيات

 الشبكات

 البيانات

 ا تغير ا ستقل

 تكنولوجيا ا علومات

 

 إدارة معرفة الزبون 

 ا تغير التابع

 إدارة معرفة الزبون 

 الدراسة :  مود  1   ال ك 
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المحور الأول )نظري(: حيث يحتوي على  

المفاهيم النظرية المرتبطة بإدارة معرفة 

الزبون، وكدا تلك المفاهيم المتعلقة 

 بتكنولوجيا المعلومات.

اسة لدر المحور الثاني )تطبيقي(: فيتمثل في ا 

فية، من الري والتنميةالتطبيقية في بنك الفلاحة 

 في جمع المعلومات الاستبانةعلى  الاعتمادخلال 

وف للوق وتحليلها ومعالجتهامن موظفي البنك 

على الدور الحقيقي لتكنولوجيا المعلومات في 

 إدارة معرفة الزبائن بالمؤسسات المصرفية.

  ماهية إدارة معرفة الزبون . 6

يعد مفهوم إدارة معرفة الزبون:  ممفهو . 1.6

معرفة الزبون مدخلا لإدارة معرفة الزبون 

 .(200، صفحة 2312)درمان، 
 

 

الزبون  واهتمام منظمات الأعمال بالتوجه نحإن 

 اوهذ ومتطلباتهحاجاته وزيادة جهودها لإشباع 

ئن معرفة الزبا تتطلبحيث به،  الاحتفاظبهدف 

جمع المعلومات  وتوجيه جميع جهود المنظمة نح

هذا من خلال التفاعلات بين أقسام  ويتمعنهم 

، الصفحات 2310)ثامر و أحمد هادي، المنظمة 

بأن معرفة الزبون تعني  (Guaspari) ويري . (01-02

تهم رغبا وكذلكالمختلفة  وحاجاتهمفهم الزبائن 

هذا الفهم يعد أمرا مهما  وأن، وأهدافهمالمتعددة 

جدا في مجال أعمال المنظمة التي تسعي إلى بناء 

علاقات مستدامة مع زبائنها من خلال تصميم 

، صفحة 2312)درمان، منتجات ترقي إلى تطلعاتهم 

200). 

 Rollins "يقول  الزبون: . تعريف إدارة معرفة2.6

.M إدارة معرفة الزبون تتمثل في القدرة على  أن

في عمليات إدارة  ومعرفتهالزبون  دمج معلومات

، صفحة 2312)نجاح، " CRMالعلاقة مع الزبائن 

إدارة معرفة الزبون بأنها:  عرفت. كما (215

التي من خلالها تعمل  "العملية الإستراتيجية

لسلبي ا الاستسلامالمؤسسة على تحرير زبائنها من 

كشركاء في  وتعزيزهم والخدماتللمنتجات 

، 2321)سميرة، سلمي، و إيمان، المعرفة " 

فيرون أن إدارة  Tang.S et al اأم. (22صفحة 

ل ونقل وتباد اكتسابهي عملية "معرفة الزبون 

وتطبيق البيانات والمعلومات والمعرفة مرتبطة 

، 2322)نجاح،  "بالزبون لتحقيق فوائد تنظيمية

 . (032صفحة 

من خلال ما سبق يمكن القول بأن إدارة معرفة 

لزبون ل الزبون تعبر عن تلك النظرة الإستراتيجية

 ومصدرمن طرف المنظمة على أنه شريك 

من خلال جمعها  وهذاللمعرفة بالنسبة لها 

 زبائنها وتحليلهاحول  والبياناتللمعلومات 

 منها. والاستفادة

إن إدارة معرفة أهداف إدارة معرفة الزبون:  .3.6

 هموفالزبون تهدف كذلك إلى التعلم من الزبائن 

حاجاتهم المعرفية، حيث أن معرفة الزبون تعمل 

لم الأول في السعي إلى تع الاتجاهباتجاهين يتمثل 

ثم  ومنالمؤسسة من خلال فهم الزبون 

المساهمة في دعم معارف الزبون بالشكل الذي 

 والتمييزيمنحه القدرة الكافية على التحليل 

م، )ابراهيالثاني  الاتجاهفي  وهذا الاختيار وحسن

. تسهم إدارة معرفة الزبون في (26، صفحة 2316

الرفع من جودة و تحسين جودة المنتجات 

الخدمات الموجهة للزبائن لأجل زيادة رضا الزبون 

المبيعات فضلا عن معرفة حاجات بالتالي زيادة و 

، 2323)عمر و نادية، المتغيرة و الزبون المتعددة 

إن اسخدام المؤسسات لمبدأ  .(132صفحة 

 "إعرف زبونك" 

يساعد المؤسسة على معرفة أهم مصادر 

 عوائدها، ولذلك تعد إدارة المعرفة هي الوسيلة
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للوصول الملائم للزبون وأن الوصول  ىالمثل

الملائم للزبون يعني التمكن من إقامة علاقات 

)بن حوحو، بن جروة، و بن مستدامة معه 

. كما أن إدارة (225، صفحة 2322الحبيب، 

معرفة الزبون تولى أهمية كبري للمعرفة الداخلية 

المعرفة الخارجية، حيث تعبر المعرفة الداخلية و 

عن "معرفة المؤسسة" أما المعرفة الخارجية 

خلال الدمج بين  فتعبر عن "معرفة الزبون" فمن

معرفة المؤسسة تساهم بذلك و معرفة الزبون 

إدارة معرفة الزبون في خلق ميزة تنافسية فريدة 

للمؤسسات، فهي تعمل كمحرك للابتكار تمكن 

المؤسسات من تطوير منتجات تستجيب بسرعة 

كل هذا يتم عن طريق البيانات و لتغيرات السوق 

إدارة الي فبتو تحليلها، و المعرفة التي تم جمعها و 

معرفة الزبون تعزز سلسلة القيمة المعرفية 

 ,Nastaran, Reza, & Mohammad)للمؤسسة 

2014, p. 593)  ( يوضح ذلك:31)الشكل و 

( من الشكل أعلاه موقع 31يتضح في الخانة )

( فتوضح موضع 32معرفة الزبون أما الخانة )

معرفة المؤسسة، بحيث أن معرفة الزبون 

تختلف عن معرفة المؤسسة فقد تمتلك 

المؤسسة المعرفة التقنية بينما يمتلك الزبائن 

استخداماتها، و معرفة بمنتجات المؤسسة 

رفة ل مباشر مع معفمعرفة الزبائن لا ترتبط بشك

لهذه نجد المؤسسات تجري تعديلات و المؤسسة، 

جدرية لتحويل المعرفة الخارجية الضمنية إلى 

( في 32توضح الخانة )و معرفة داخلية صريحة، 

الشكل دور معرفة الزبون في عمليات المؤسسة 

من خلال العلاقة بينهما، حيث لا تعد معرفة 

ة مات عاديالزبائن بالنسبة للمؤسسة مجرد معلو 

بل هي معرفة مرتبطة بشكل مباشر بالعمليات 

هذا ما يجعل المؤسسة و الزبائن، و الموجهة نح

ها تنفيد عملياتو لتصميم  تستخدم هذه المعرفة

الداخلية بطريقة تخدم احتياجات  زبائنها بشكل 

أفضل، لتصبح هذه المعرفة فيما بعد ذات قيمة 

حقيقية للمؤسسة حيث تتحول إلى أصل من 

هذا ما و أصولها تتكامل مع عملياتها الداخلية 

 ,Nastaran, Reza)( في الشكل 30توضحه الخانة )

& Mohammad, 2014, p. 594).  كما أن مبدأ

، know your customer(kycزبونك" ) اعرف"

يجعل المنظمة قادرة على معرفة مصدر العوائد، 
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فإدارة معرفة الزبون هي الوسيلة المثلى للوصول 

تم التأسيس لعلاقة مستدامة بين  ومنإلى الزبون 

، 2323)دروازي و أوسرير،  وعملائهاالمنظمة 

 .(250صفحة 

تقسم معرفة الزبون . أ واع معرفة الزبون: 4.6

 في أدبيات التسويق أربع اقسام: 

: يشمل هذا النوع . المعرفة حول الزبون 1.4.6

يث ح سلوك الزبون من على الاطلاعمن المعرفة 

المرتبطة بعملية  والعادات والحوافزالدوافع، 

. فهي تعبر (03، صفحة 2316)ابراهيم،  الشراء

لمحتمل من ا والتيالمعرفة التي تتعلق بالزبون  عن

حول  تكوين معرفةو أن تتضمن تصنيفا للزبائن، أ

 .(022، ص 2315)سكر،  كل زبون على حدة

تعتبر هذه المعرفة  . المعرفة للزبون:2.4.6

، حيث يتم إرسال المعرفة من الاتجاهأحادية 

أنها تلك المعرفة التي الزبون أي  والمؤسسة نح

 وتمنح رؤية واضحة للزبون حول المنتجات أ

)قاجة و الخدمات التي تقدمها المؤسسات 

. فهذا النوع من (00، صفحة 2322طيبي، 

المعرفة يشير إلى تلك المعلومات التي تقدمها 

المعلومات تساعد  وهذهالمؤسسة للزبائن، 

الزبون في تحديد رغبته في الشراء من عدمها، كما 

تكون هذه المعلومات بسيطة سهلة  يجب أنأنها 

، صفحة 2321)عوادي و كورتل،  الفهم للزبائن

62) . 

معرفة الزبون  وتشمل. المعرفة من الزبون: 3.4.6

مختلف  وكذلك ردينوالمو بالمنتجات  واطلاعه

المعلومات التي قد تهم المؤسسة  وكافةالأسواق 

الحصول على المعرفة  ويمكنفي مجال نشاطها 

من الزبون من خلال التفاعل المتبادل بين 

أن يؤدي هذا النوع من  ويمكن وزبائنهاالمؤسسة 

المعرفة إلى التحسين المستمر لمنتجات 

هذه المعرفة من  وتستخدمالمؤسسة،  وخدمات

كار الابت وخلال إشراك الزبون في توليد الافكار أ

ــــــــريق  عن )سميرة، سلمي، و العكسية  التغذيةطـــ

 .(22، صفحة 2321إيمان، 

بهذه  الاهتمامإن معرفة زبون لزبون: . 4.4.6

المعرفة يعد حديثا ففي تفاعل زبون مع زبون يتم 

، اوخدماته ومنتجاتهاتبادل الأخبار عن المؤسسة 

 أهم سمة للتفاعل بين الزبائن هي تبادل  ولعل

لا تعبر فقط عن تجربة  والتيالمعرفة الضمنية 

توفر مجموعة من المعلومات حول  وإنماالزبون 

اءات من فض وخروجهمكيفية دخول الزبائن 

خدمات المؤسسة، إذا فهذا النوع من المعرفة 

ماذا يطمحون  وإلىيفسر سبب إقدام الزبائن 

 .(60، صفحة 2321)عوادي و كورتل، 

 . ماهية تكنولوجيا المعلومات:7

إن مفهوم  مفهوم تكنولوجيا المعلومات:. 1.7

 ةوأنظمتكنولوجيا المعلومات يشمل جميع أدوات 

، صفحة 2315)فيصل و محمد،  الكمبيوتر

لتي ا والنظم والتقنيات، أي أنها تلك الأدوات (011

يمكن استخدامها للحصول على المعلومات 

إلى البيانات لأجل معالجتها، تخزينها  والوصول 

 .(202، صفحة 2316)رابح،  واسترجاعها

يعرفها  تعريف تكنولوجيا المعلومات:. 2.7

 للبحوث والتطوير التطبيقي الاستشاري  المجلس

 الهندسية والفنية العلمية الجوانب: أنهاعلى 

 لجةومعاالإدارية المستخدمة في تناول  والأساليب

إلى الأجهزة  إضافة وتطبيقاتهاالمعلومات، 

 ضاياوالق والآلاتمع الإنسان  وتفاعلهاالحاسوبية 

بها  المرتبطة والثقافية والاقتصادية الاجتماعية

 ويري . (62)سلامي، العيداني، و العلمي، صفحة 

Lucas  أن تكنولوجيا المعلومات هي كل أشكال

زيع تو و ، وتخزينالتكنولوجيا المطبقة لمعالجة 
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المعدات المادية و المعلومات بشكل إلكتروني، 

تتضمن الحاسبات و المستخدمة لهذا الغرض 

الشبكات، كما يري و  الاتصالمعدات و الآلية 

Patterson  أن مفهوم تكنولوجيا المعلومات

يقصد به تطبيق النظم التكنولوجية الحديثة في 

ا استرجاعهو معالجة المعلومات، إرسالها، تخزينها 

 دقة، و بسرعة 

ومن أهم هذه النظم: تكنولوجيا توصيل 

عن بعد،  الاتصالاتالمعلومات، تكنولوجيا 

البرامج الجاهزة و تكنولوجيا الحاسبات الآلية، 

 .(00، صفحة 2316)تقرورت و حسان، 

مما سبق يمكن تعريف تكنولوجيا المعلومات 

ة البرامج التقنيو إجرائيا على أنها حزمة من الأجهزة 

 البيانات بطريقةو الهادفة إلى معالجة المعلومات 

 آلية.

تشمل  . مكو ات تكنولوجيا المعلومات:3.7

 الحواسيب بكافة المعلومات:مكونات تكنولوجيا 

كذا البرمجيات، الشبكات، و أجزائها المادية، 

، صفحة 2312)عطية، كذلك قواعد البيانات و 

022). 

تتمثل  :(Hardware)المعدات و  ة. الأجهز 1.3.7

كل ما يتصل بها من أجهزة. و أساسا في الحواسيب 

م صم جهاز إلكترونيبأنه " يعرف الحاسوبحيث 

 ليآلاستقبال المجاميع الكبيرة من البيانات بشكل 

من ثم إمكانية تحويلها إلى و معالجتها، و تخزينها و 

معلومات مفيدة يمكن استخدامها حسب و نتائج 

ذلك بموجب أوامر و الحاجة عند الطلب، 

 يها إسم برامج التشغيلتعليمات خاصة يطلق علو 

 . (251، صفحة 2322) الحميري، " 

تشتمل  :(Software) ت. البرمجيا2.3.7

البرمجيات على جميع البرامج الخاصة بنظم 

التشغيل وهي برامج توجه المكونات المادية 

للحواسيب، كما أن هناك برامج التطبيقات التي 

تعني بتوجيه عمل الحاسب الآلي لأغراض محددة 

)سيد و بوركايب، من قبل المستخدم النهائي 

 .(60، صفحة 2323

 يقصد بالشبكة، :(Networks).ال بكات 3.3.7

 المرتبطةو أكثر من الحواسيب الآلية و جهازين أ

مع بعضها البعض بما يمنح لمستخدميها القدرة 

تقاسم استغلال الموارد و على التواصل، التفاعل، 

من أنواع و ، (121، صفحة 2311)محمد ، 

الشبكات: الأنترنيت، الأنترانت،  الإكسترانت، 

وليا، د الانتشارحيث تمثل الأنترنت شبكة واسعة 

أما الأنترنت فهي تعد شبكة داخلية تستخدم على 

النطاق الداخلي للمؤسسة، فيما يتمثل دور 

استخدام  الإكسترانت في استغلال شبكة الأنترنت 

 معا، حيث يتملأجل ربط أكثر من شبكة أنترانت 

)رابحي ، استخدامها لربط فروع المنظمة معا 

 .(051 - 053، الصفحات 2322

يشير  :(databases)البيا ات  د. قواع4.3.7

مفهوم قواعد البيانات إلى ذلك المحتوي من 

التي و الملفات التي تم تخزينها على الحواسيب، 

تعتبر بمثابة المادة الأولية للمعلومات، فهي تعد 

 مخزنة علىو مجموعة مهيكلة من البيانات مسجلة 

وسائط التحزين، ويمكن الحصول من خلالها على 

، 2321)بن عمارة و بن عمارة، المعلومات بسهولة 

 . (5صفحة 

. أهمية تكنولوجيا المعلومات في العم  4.7

تقدم تكنولوجيا المعلومات عدة مزايا  المصرفي:

  المصرفية:المؤسسات و لمنظمات الأعمال 

تكنولوجيـا المعلومـات تسمح السـرعة: 

 مـن أسرعالبيانات بشكل تحليـل  للمؤسسات

يساعد على تحسين الأداء  الطرق التقليدية، مما
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اتخاد القرارات المناسبة في الوقت المناسب و 

 .(255، صفحة 2320)معطالله و بكادي ، 

زيادة جودة الخدمة: من خلال التقليل من الأخطاء 

ي على الحاسب الآلي ف الاعتمادالتشغيلية نتيجة 

، 2321القاسم محمود، )أبو إدارة البيانات 

 . (60صفحة 

اسـتخدام تكنولوجيـا  : إنالأداءتحسين 

ه ظروفو إلى تحـسين جـودة العمـل يؤدي المعلومـات 

إلى  إضافة، الاتصال  تسهيل عمليةمـن خـلال 

 ك، كذلالتنقيدفي الدقة تحقيق درجة عالية من 

 خفض

واختـصار الوقـت والمجهـود وتقليـل  ،التكـاليف

 .(1023، صفحة 2320)راشد محمد ،  المخاطر

 هذا الجزء من يسعي: الدراسة التطبيقية .8

الدراسة إلى عرض الخطوات والإجراءات المنهجية 

المطبقة بدقة، بدءا من تحديد مجتمع الدراسة 

واختيار عينة البحث، مرورا بأدوات جمع البيانات 

المستخدمة، ووصولا إلى الأدوات الإحصائية 

 المتنوعة التي تم الاعتماد عليها في التحليل.

لات للإجابة على التساؤ . منهجية الدراسة: 1.8

البحثية والتحقق من الفرضيات المطروحة، 

 ،اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي

بهدف عرض الإطار النظري وتحليل البيانات التي 

لعمال وإطارات بنك  موجهعبر استبيان  جمعت

 لولاية ميلة. الفلاحة والتنمية الريفية
 مجتمع وعينة الدراسة:. 2.8

تم اختيار عينة البحث من مجتمع الدراسة الذي 

يشمل جميع الموظفين العاملين في فروع بنك 

الفلاحة والتنمية الريفية التسعة المنتشرة عبر 

الولاية، بالإضافة إلى إطارات وعمال الإدارة 

الجهوية )مجمع الاستغلال(. وقد تم الحصول على 

ك، نبيانات العينة من قسم الموارد البشرية بالب

نظرة عامة على مجتمع  (1)الجدول يوضح و 

  ة:الدراسة والعينة المختار 

 
 

يتبين من الجدول السابق أن مجتمع الدراسة 

 بالبنك. تم توزيع الاستبيانات  160يضم 
ً
موظفا

على جميع الأفراد المتواجدين في مقرات العمل، 

، ةياستثنائ وأمع استبعاد من كانوا في إجازة عادية 
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موظفا. وبعد  121مما أسفر عن عينة مكونة من 

حة لصالجمع الاستبيانات، بلغ عدد الاستمارات ا

تم  121استبانة من أصل  60للتحليل والمعالجة 

 .  %25.01، أي ما نسبته توزيعها

أداة الدراسة والأدوات الإحصائية المعتمدة: . 0.5

اعتمد الباحث في هذه الدراسة على أداة الاستبيان 

 ولجمع البيانات، تضم الدراسة متغيرين كما ه

 (، وتم31موضح في النموذج الوارد بالشكل )

اختيار هذين المتغيرين نظرا لأهميتهما في القطاع 

المصرفي من جهة، ولتوافقها مع غالبية الدراسات 

السابقة ذات الصلة بموضوع البحث من جهة 

 أخرى.

دور تكنولوجيا  طبيعة ولغرض توضيح

المعلومات في إدارة معرفة العملاء بالمؤسسات 

المصرفية، تم تحديد أبعاد المتغير المستقل 

نت تضم حيث)تكنولوجيا المعلومات( بناءً عليه، 

 الاستبانة المحاور التالية: 

المحور الأول: واشتمل على المتغيرات  -

الديموغرافية لموظفي المؤسسة محل الدراسة، 

والمستوى التعليمي،  س، والعمر،مثل: الجن

 .والخبرة المهنية

المحور الثاني: وتناول جانب مكونات  -

تكنولوجيا المعلومات، ومدى استخدام موظفي 

البنك لها في أداء مهامهم الوظيفية، حيث احتوى 

 فقرة تغطي أبعاده الأربعة. 22هذا المتغير على 

المحور الثالث: وتطرق إلى مدى اهتمام البنك  -

 فقرات. 5بيق إدارة معرفة العملاء، وقد ضم بتط

تم جمع آراء المشاركين باستخدام مقياس 

الخماس ي، حيث خضعت البيانات بعد  ليكرث

، SPSSجمعها للتحليل الإحصائي عبر برنامج 

وذلك باستخدام مجموعة من الأدوات الإحصائية 

 المناسبة، شملت:

المتوسط الحسابي: لتحديد الاتجاه العام  -

 ؛للإجابات حول كل فقرة

معامل ارتباط بيرسون: لتحليل قوة واتجاه  -

 ؛العلاقات بين متغيرات الاستبيان

: للتحقق من ثبات خكرو نبامعامل ألفا  -

 ؛واتساق المقياس المستخدم

: لتقييم فسمير نو –اختبار كولموغوروف -

 ؛مدى مطابقة توزيع البيانات للتوزيع الطبيعي

سيط: لاختبار تحليل الانحدار الخطي الب -

فرضيات الدراسة وتحليل تأثير المتغيرات بعضها 

 على بعض.

 صدق وثبات استبانة الدراسةاختبار قد تم و 

لتأكد من دقة ومصداقية الاستبيان، طبقت ل

 :خطوتين أساسيتان

عرض الاستبيان على  :الخارجي التحكيم -

مجموعة من الخبراء المتخصصين في قسم العلوم 

لمراجعته وتقييمه، ومن ثم وذلك  ،التجارية

أجريت التعديلات اللازمة بناء على ملاحظاتهم 

 .وتوصياتهم

تم من خلاله حساب  :التحكيم الداخلي -

معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات المحاور 

بالإضافة إلى حساب  والمعدل الكلي للمحور،

لجميع محاور  خكرو نبامعاملات ثبات ألفا 

 الاستبيان.
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أن معاملات ارتباط  (02)يستنتج من الجدول 

لمحاور الدراسة جاءت موجبة  Pearsonبيرسون 

وقوية، مما يشير إلى وجود علاقة طردية ذات 

دلالة إحصائية بين متوسط كل بُعد والمحور 

كل محور  الذي يتبعه، وكذلك بين متوسط

والدرجة الكلية لمحاور الاستبانة. فقد تجاوزت 

عند مستوى  3.0جميع معاملات الارتباط القيمة 

 (p-value) ، كما أن القيم الاحتمالية3.31دلالة 

، وهي أقل من مستوى 3.333كانت مساوية لـ 

حددالدلالة 
ُ
وهذا يؤكد قوة ،  (Sig = 0.01الم

 واتجاه العلاقة الإيجابية بين أبعاد كل محور، 

ويظهر أنها تقيس بالفعل ما صممت لقياسه، مما 

 .يعزز من صدق الاستبانة المُستخدمة في الدراسة

لضمان ثبات الاستبانة،  تقييم ثبات الأداة:. 4.8

 Alpha de) خكرو نباتم الاعتماد على معامل ألفا 

Cronbach رئيس ي. حيث يُعد المعامل ( كمؤشر

 عندما تبلغ قيمته 
ً
  ،أعلى وأ 3.6مقبولا

 خكرو نباقيم معامل ألفا  (30)يعرض الجدول 

المحسوبة لكل محور من محاور الاستبانة:
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يُبين الجدول أن معاملات الثبات لكل من المحورين 

الأول والثاني تفوق القيمة الإحصائية المقبولة 

(، مما يؤكد تمتع الاستبانة بدرجة عالية من 3.6)

الثبات في جميع أبعادها. وعليه، يمكن تطبيق 

الاستبانة على العينة المختارة بثقة، والمض ي في 

إجراء الدراسة والتحليل بعد التحقق من صدقها 

 وثباتها.

راد عينة الدراسة عرض وتحلي  إجابات أف. 5.8

 :اتجاه متغيرات الدراسة

يتم تحليل متغيرات الدراسة بناء على إجابات   

عينة البحث، وذلك من خلال عرض الخصائص 

الشخصية والوظيفية لأفراد العينة، وعرض 

ل هذه  ،آرائهم تجاه متغيرات الدراسة
َّ
ثم تُحل

الإجابات باستخدام أدوات الإحصاء الوصفي 

 المناسبة.

عرض وتحلي  المتغيرات الشخصية . 1.5.8

درس المتغيرات الشخصية : والوظيفية
ُ
ت

وذلك للتعرف على  ،والوظيفية لأفراد العينة

 :خصائصهم وتحليلها

            توزيع أفراد  ه( أدنا32): يبين الجدول الجنس 

 كما يلي:  الجنسالعينة حسب متغير 

 
 

 06تُمثل فئة الذكور في العينة النسبة الأكبر بواقع 

 (، في حين بلغ عدد الإناث%62.1فردا )ما يعادل 
(. تشير هذه النتائج إلى %02.6)بنسبة  فردا 06

تفاوت في التوزيع بين الجنسين في العينة 

هيمنة المشاركين  والمدروسة، مع ميل واضح نح

 ر.الذكو 

متغير الفئة العمرية: يبين الجدول الموالي توزيع 

 :أفراد العينة حسب الفئة العمرية
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يُظهر الجدول السابق توزيع العينة حسب   

شكل الفئة العمرية من 
ُ
الفئات العمرية، حيث ت

حصة بين سنة أكبر  20إلى أقل من  06

إلى  20المستجيبين. بينما تأتي الفئة العمرية من 

 21سنة في المرتبة الثانية، ويمثلها  00أقل من 

من إجمالي العينة. في حين بلغ  %22.1فردا بنسبة 

سنة  20عدد المشاركين الذين تزيد أعمارهم عن 

 .%10.2فردا، وبنسبة  10حوالي 

موالي المتغير المستوى التعليمي: يبين الجدول 

 توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي:

 
 

 

من أفراد عينة  %50.0بيّن الجدول السابق أن 

فردًا( يحملون شهادة  51الدراسة )البالغ عددهم 

ما يتوافق مع طبيعة العمالة في و جامعية، وه

ناسبا لموضوع الدراسة. في حين البنك ويُعد م

، %12.2بلغت نسبة الحاصلين على تعليم ثانوي 

 فردًا من إجمالي العينة. 12وهم يمثلون 

الخبرة: يبين الجدول أدناه توزيع أفراد  سنوات

 لخبرة كما يلي: ا العينة حسب متغير سنوات

 
 

ن نتائج الجدول  أن الفئة العمرية الأكثر  (36)تُبيِّّ

سنوات إلى  13تمثيلا في عينة الدراسة هي فئة من 

فردا،  23سنة، حيث بلغ عدد أفرادها  23أقل من 

. وجاءت في المرتبة الثانية الفئة ٪22.1بما يعادل 

فردا بنسبة  03سنة، بعدد  23العمرية أكثر من 

 13إلى أقل من  0من  . بينما شملت الفئة01.6٪

 ، في حين كانت الفئة٪12.6فردا بنسبة  12سنوات

سنوات هي الأقل تمثيلا، بتكرار  0أقل من  العمرية
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من إجمالي  ٪5.2أفراد فقط، أي ما يعادل  5

 العينة.

عرض وتحلي  إجابات أفراد عينة . 2.5.8

يُعد التحقق  عبارات المحور الأول: والدراسة  ح

من التوزيع الطبيعي للبيانات خطوة أولى ضرورية 

قبل تحليلها إحصائيا، حيث يتوقف اختيار 

الاختبار المناسب )معلمي أم لا معلمي( على هذه 

النتيجة. ولتحقيق ذلك، تم الاعتماد على اختبار 

سميرنوف كأحد أكثر الأدوات -كولموجروف

ائج لنتاستخداما في تقييم الطبيعية. وتوضح ا

 :مخرجات هذا الاختبار (32)الواردة في الجدول 

 

 
 

( p-valueيتبين من الجدول أن القيمة الاحتمالية )

لمجموع محاور الدراسة تتجاوز مستوى الدلالة 

. وبناءً على هذه النتيجة، نقبل 3.30الإحصائية 

الفرضية البديلة التي تشير إلى أن البيانات تخضع 

-للتوزيع الطبيعي وفقًا لاختبار كولموغوروف

سمرنوف وعليه، يوص ى باستخدام الاختبارات 

ل هذه ي( في تحلةالبارا متري) المعمليةالإحصائية 

 البيانات.

 T اختبار لتحليل استجابات المشاركين، طبقو 

لمقارنة متوسط كل عبارة في  للعينة الواحدة

(. واعتمد قرار 0الاستبيان مع القيمة الافتراضية )

رفض كل عبارة على معايير إحصائية  وقبول أ

 t تشمل: إيجابية المتوسط، وتجاوز قيمة

د إحصائية عن المحسوبة للقيمة الجدولية، ودلالة

موضح في الجدول و كما ه (α ≤ 0.05) مستوى 

 الموالي:

  تكنولوجيا المعلومات: عرض وتحلي  عبارات المحور الأول   8  الجدول 

المتوس العبارة الرقم 

ط 

 الحسابي

الا حراف 

 المعياري 

 t قيمة

 المحسوبة

 القيمة

 الاحتمالية

درجة 

افق المو

 ة

اتجاه 

المواف

 قة 
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يوفر البنك لموظفيه  1

أجهزة حاسوبية شخصية 

 وملائمة لطبيعة العمل.

 عالية موافق 0,000 10,390 928, 3,99

تتميز الأجهزة بكفاءة  2

وقدرة عالية على معالجة 

 البيانات الزبائن

 عالية موافق 0,000 9,757 925, 3,93

يمتلك البنك أجهزة مثل  0

 لرقمنهأجهزة المسح 

 بيانات الزبائن.

 عالية موافق 0,000 9,102 992, 3,93

يتم تحديث وصيانة  2

 الأجهزة بشكل دوري.

 عالية موافق 0,000 8,642 936, 3,84

الأجهزة المستخدمة  0

تدعم إدارة معلومات 

 الزبائن

 عالية موافق 0,000 9,731 886, 3,88

تكفي الأجهزة المتوفرة  6

 لإدارة معرفة الزبائن

 عالية موافق 0,000 8,316 975, 3,83

 عالية موافق 0,000 10,592 83786, 3,9105 الأجهزة والمعدات

يستخدم البنك برمجيات  1

حديثة ومتطورة في مجال 

 .اعماله

 عالية موافق 0,000 7,714 1,024 3,81

يمتلك البنك برمجيات  2

خاصة بإدارة العلاقة مع 

 .الزبائن

 عالية موافق 0,000 8,288 941, 3,80

يتم تحديث البرمجيات  0

بشكل مستمر وبصفة 

 .دورية

 عالية موافق 0,000 8,788 911, 3,82

تتسم البرمجيات بسهولة  2

 .الاستخدام

 عالية موافق 0,000 10,055 816, 3,84

تساعد البرمجيات في تتبع  0

 .تفاعل الزبائن مع البنك

 عالية موافق 0,000 6,710 963, 3,66

البرمجيات استخراج  تتيح 6

وتحليل بيانات الزبائن 

 .بفعالية

 عالية موافق 0,000 9,681 816, 3,81

 عالية موافق 0,000 9,422 83850, 3,8105 البرمجيات

يستخدم البنك في أعماله  1

مختلف الشبكات 

الداخلية )الأنترانت( 

 عالية موافق 0,000 5,821 1,028 3,62
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والشبكات الخارجية 

)الانترنت( وشبكات الربط 

 )الإكسترانت(.

تتسم الشبكات الداخلية  2

 بالموثوقية والاستقرار.

 عالية موافق 0,000 7,578 948, 3,74

تتمتع الشبكات بالحماية  0

العالية ضد أنواع 

 الاختراق.

 عالية موافق 0,000 10,131 922, 3,96

توفر الشبكات الوصول  2

 السريع لبيانات الزبائن.

 عالية موافق 0,000 9,440 902, 3,87

تسهل الشبكات التواصل  0

بين فروع البنك ومختلف 

 الإدارات.

 عالية موافق 0,000 7,427 912, 3,69

تدعم الشبكات الاتصال  6

بالزبائن عبر قنوات 

مختلف )أنترنت، هاتف( 

لأجل معرفة آرائهم 

 وملاحظاتهم.

 عالية موافق 0,000 5,996 992, 3,61

 عالية موافق 0,000 7,073 85588, 3,6211 ال بكات

يمتلك البنك قواعد  1

بيانات متكاملة حول 

 الزبائن

 عالية موافق 0,000 11,947 799, 3,98

يتم تحديث بيانات  2

الزبائن بشكل دوري 

 .ومنتظم

 عالية موافق 0,000 5,454 997, 3,56

توفر قواعد البيانات  0

إمكانية تحليلها لدعم 

 .بالبنكالقرار 

 عالية موافق 0,000 7,363 961, 3,73

بيانات الزبائن دقيقة  2

 .وموثوقة

 عالية موافق 0,000 9,012 922, 3,85

يتبع البنك سياسة  0

واضحة لتصنيف وتخزين 

بيانات الزبائن مع ضمان 

 .سهولة الوصول إليها

 عالية موافق 0,000 9,025 955, 3,88

يتبع البنك إجراءات  6

لحماية بيانات صارمة 

 .الزبائن

 عالية موافق 0,000 13,774 767, 4,08
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 عالية موافق 0,000 14,388 69882, 4,0316 قواعد البيا ات

 عالية موافق 0,000 11,396 70309, 3,8220 تكنولوجيا المعلومات

 .SPSS V24اعتمادا على  تائج  ينالمصدر: من إعداد الباحث

أن إجابات  يلاحظبناءً على معطيات الجدول، 

عينة الدراسة حول جميع عبارات محور 

تكنولوجيا المعلومات كانت إيجابية للغاية 

ومقبولة إحصائيا، حيث تراوحت متوسطات 

ضمن  يضعها، مما )2.23–0.23 (الموافقة بين

 ليكرثالمجال الرابع "موافق" على مقياس 

 الخماس ي.

ج وجود انحراف معياري مرتفع، كما أظهرت النتائ

ما يرجح وجود تباين واضح في آراء المبحوثين و وه

حول القيمة المتوسطة لكل عبارة. من جانب 

المحسوبة، والتي تجاوزت  Tآخر، تؤكد قيم اختبار 

(، على الدلالة 1.656القيمة الجدولية )

-pالإحصائية للنتائج. كما أن مستوى الدلالة )

value يُشير إلى أن هذه الموافقة  3.30( الأقل من

 
ً
 حقيقيا

ً
ليست نتيجة للصدفة، بل تعكس إجماعا

لأفراد العينة على أهمية دمج أبعاد تكنولوجيا 

المعلومات في عمل بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

 بولاية ميلة.

في البعد الرابع،  6وقد سجلت العبارة رقم 

ية ماوالمتعلقة باتباع البنك إجراءات صارمة لح

(، مما 2.30بيانات الزبائن، أعلى متوسط حسابي )

يُؤكد اعتقاد أفراد عينة الدراسة بفعالية 

الإجراءات الأمنية المطبقة. في المقابل، جاءت 

في نفس البعد )يتم تحديث بيانات  2العبارة رقم 

الزبائن بشكل دوري ومنتظم(، بأدنى متوسط 

 على إدو (، وه0.06)
ً
راك ما يظل مع ذلك مؤشرا

المستجيبين لوجود سياسة منتظمة لمراجعة 

وتحديث البيانات، وإن كان بمستوى قبول أقل 

 مقارنة بباقي العبارات.
ً
 نسبيا

 تحليل فقرات المحور الثاني: (36)يوضح الجدول عرض وتحلي  عبارات المحور الثاني: . 6.8

  إدارة معرفة الزبائن: عرض وتحلي  عبارات المحور الثاني  0 الجدول 

المتوس العبارة الرقم

ط 

 الحسابي

الا حراف 

 المعياري 

 tقيمة 

 المحسوبة

القيمة 

 الاحتمالية

درجة 

المواف

 قة

اتجاه 

المواف

 قة

1 

تساهم تكنولوجيا 

المعلومات في 

تسريع عملية 

جمع و الحصول 

المعلومات وآراء 

  الزبائن.

 عالية موافق 0,000 10,718 881, 3,97
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2 

تسهل تكنولوجيا 

المعلومات 

مشاركة المعرفة 

والخبرات 

المتعلقة بالزبائن 

بين مختلف فروع 

 .البنك

 عالية موافق 0,000 7,323 953, 3,72

0 

أصبحت القرارات 

المتعلقة بالزبائن 

أكثر فعالية 

بفضل تكنولوجيا 

 المعلومات

 عالية موافق 0,000 9,516 916, 3,89

2 

مكنت تكنولوجيا 

المعلومات البنك 

من استخدام 

معرفة الزبون في 

 .تحسين الخدمات

 عالية موافق 0,000 9,635 863, 3,85

0 

أدت تكنولوجيا 

المعلومات إلى 

زيادة درجة رضا 

الزبائن عن 

خدمات 

 .المصرفية للبنك

 عالية موافق 0,000 8,369 956, 3,82

6 

مكنت تكنولوجيا 

المعلومات من ان 

تكون المعرفة 

بالزبون مؤرشفة 

ومخزنة بشكل 

يسهل استرجاعها 

  .من أي فرع

 عالية موافق 0,000 9,717 9,717 3,92

2 

تعزز تكنولوجيا 

المعلومات من 

كفاءة العمليات 

المرتبطة بإدارة 

 .معرفة الزبائن

 عالية موافق 0,000 10,832 10,832 3,96



 ... دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية  –دور تكنولوجيا المعلومات في تحسين إدارة معرفة الزبائن بالمؤسسات المصرفية 

 2العدد 12 المجلد   922
. 

5 

ساعدت 

تكنولوجيا 

المعلومات في 

تحقيق أهداف 

البنك فيما يخص 

إدارة معرفة 

 .الزبون 

 عالية موافق 0,000 9,949 9,949 3,86

   0,000 10,995 77453, 3,8737 إدارة معرفة الزبائن

 . V24SPSSاعتمادا على نتائج  ينمن إعداد الباحثالمصدر: 

الجدول السابق أن متوسطات استجابات  يبين

العيّنة تنتمي إلى فئة "الموافقة بشدة" على مقياس 

 – 0.23)الخماس ي، حيث تراوحت بين  ليكرث

ارتفاع الانحراف المعياري، مما  ويلاحظ (2.23

يشير إلى توافق نسبي في آراء المبحوثين حول محور 

 الدراسة.

 النتائج،كما تؤكد القيم الإحصائية دلالة هذه 

" المحسوبة القيمة الجدولية tحيث تجاوزت قيم "

( أقل p-value(، وكانت مستويات الدلالة )1.656)

على  العينة(، مما يؤكد موافقة أفراد 3.30من )

وهذا يعكس إجماعهم على ، جميع عبارات المحور 

دور تكنولوجيا المعلومات في تحسين إدارة معرفة 

ية نمية الريفية بولا العملاء في بنك الفلاحة والت

 ميلة.

وقد حصلت العبارة الأولى، المتعلقة بتسريع 

جمع و عملية الحصول لتكنولوجيا المعلومات 

آراء الزبائن، على أعلى متوسط حول المعلومات 

(، مما يشير إلى إدراك المبحوثين 0.62حسابي )

لقدرة التكنولوجيا على اختصار الوقت والجهد في 

القرارات. في المقابل،  جمع البيانات واتخاذ

سجلت العبارة الثانية، المتعلقة بتسهيل مشاركة 

(، 0.06المعرفة بين فروع البنك، أدنى متوسط )

نة و وه  على اعتراف العيِّّ
ً
 إيجابيا

ً
ما يبقى مؤشرا

بدور التكنولوجيا في تحويل البنك إلى هيكل 

 متكامل يعزز جودة الخدمة والكفاءة التشغيلية.

نقوم باختبار رضيات الدراسة: اختبار ف. 7.8

الفرضيات الخاصة بوصف متغيرات الدراسة 

 للعينة الواحدة: Tباستعمال اختبار

اختبار الفرضية الرئيسية الأولى: تنص الفرضية  -

 الرئيسية الأولى على ما يلي: 

H0 : لا يوجد دور ذو دلالة إحصائية عند مستوى

𝛼) دلالة ≤ لتكنولوجيا المعلومات في  (0.05

تحسين إدارة معرفة الزبون لدى بنك الفلاحة 

 .والتنمية الريفية بميلة

H1 : يوجد دور ذو دلالة إحصائية عند مستوى

𝛼) دلالة ≤ لتكنولوجيا المعلومات في  (0.05

تحسين إدارة معرفة الزبون لدى بنك الفلاحة 

 .والتنمية الريفية بميلة

للعينة  Tويوضح الجدول التالي نتائج اختبار 

حدة لاختبار الفرضية الرئيسية الأولى الوا

 والمتعلقة بالمحور الأول: 

 لاختبار الفرضية الأولى. T: نتائج اختبار 13الجدول 
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 المتوسط الفرضية
 الحسابي 

الانحراف 
 المعياري 

 tقيمة 
 المحسوبة

   tة مقي
 الجدولية

القيمة 
الاحتمالية 

(sig)   

 درجة 
 الموافقة

 القرار

1H 3,82 ,70309 11,396 189.1 00000 عالية 
قبول 

 الفرضية
  =α     99  DF=N-1= 0800درجة المعنوية المعتمدة: 

 . 4V2SPSSاعتمادا على نتائج  ينالمصدر: من إعداد الباحث
بناءً على نتائج الجدول، بلغ المتوسط الحسابي 

، مما يضع الاستجابات ضمن الفئة الرابعة 0.52

الخماس ي،  ليكرث)"موافق "( على مقياس 

ويعكس هذا ارتفاع مستوى الموافقة على 

 محتوى الفرضية.

المحسوبة  tكما أظهر التحليل الإحصائي أن قيمة 

، 1.656 ( تفوق القيمة الجدولية البالغة11.066)

( أقل من p-valueوكانت القيمة الاحتمالية )

. وعليه، يتم رفض فرضية 3.30مستوى الدلالة 

والتي تنص  (،H1العدم وقبول الفرضية البديلة )

دلالة إحصائية لدى  و"يوجد وعي إيجابي ذ على:

بنك الفلاحة والتنمية الريفية لولاية ميلة بأهمية 

ي أعماله، عند دمج أبعاد تكنولوجيا المعلومات ف

 في العينة محل  α≤0.05 مستوى معنوية

 ."الدراسة

رضية : تنص الفالرئيسية الثانيةاختبار الفرضية 

 على ما يلي:  الثانيةالرئيسية 

H0 :عند مستوى  دلالة إحصائية ووجد دور ذلا ي

المعلومات في  لتكنولوجيا α≤0.05معنوية 

تحسين إدارة معرفة الزبائن لدى بنك الفلاحة 

 .والتنمية الريفية لولاية ميلة

H1عند مستوى دلالة إحصائية  و: يوجد دور ذ

لتكنولوجيا المعلومات في  α≤0.05معنوية 

تحسين إدارة معرفة الزبائن لدى بنك الفلاحة 

 .والتنمية الريفية لولاية ميلة

للعينة  Tويوضح الجدول التالي نتائج اختبار 

 الثانية:الواحدة لاختبار الفرضية الرئيسية 

 

  الثانيةلاختبار الفرضية الرئيسية  T: نتائج اختبار (11) الجدول 

المتوس الفرضية

 ط

 الحسابي 

الا حراف 

 المعياري 

 tقيمة 

 المحسوبة

   tة مقي

 الجدولية

 درجة    (sig) قيمة

افق المو

 ة

 القرار

1H 3,87 ,77453 10,995 1.656 30333 عالية 
قبول 

 الفرضية

  =α     62  DF=N-1= 3.30درجة المعنوية المعتمدة: 

 .SPSS V24المصدر: من إعداد الباحث اعتمادا على نتائج 
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بناءً على نتائج الجدول أعلاه، بلغ المتوسط 

، مما يضع الاستجابات ضمن الفئة 0.52الحسابي 

 ليكرثالرابعة )"موافق بشدة"( على مقياس 

 للفرضية 
ً
 عاليا

ً
الخماس ي، ويعكس ذلك قبولا

المطروحة. وقد أظهر التحليل الإحصائي أن قيمة 

t ( تفوق القيمة الجدولية 13.660المحسوبة )

-p، كما أن القيمة الاحتمالية )1.656ة البالغ

value 3.30( كانت أقل من مستوى الدلالة .

وعليه، يتم رفض فرضية العدم وقبول الفرضية 

 ةدلال وذ( التي تنص على: "يوجد دور H1البديلة )

إحصائية لتكنولوجيا المعلومات في تحسين إدارة 

معرفة الزبائن لدى بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

 ".0,05α≥لاية ميلة، وذلك عند مستوى دلالة لو 

و لتعزيز النتائج و قياس الأثر بدقة نستخدم 

تحليل الانحدار الخطي البسيط ، كما هو موضح 

 في الجدول التالي :

 حدارالانالفرضيات )الأثر( باستخدام تحليل  اختبار

 الخطي البسيط : 

عن طريق تحلي  الإ حدار الخطي البسيط.   إختبار الفرضيات  الأثر 21ل  جدو  

 

 

 

 
 SPSSعلى بر امج  بالاعتماد المصدر من إعداد الباحثين

 

ذو  اثرا( أن هناك 11الجدول رقم ) يتبين من نتائج

دلالة إحصائية لتكنولوجيا المعلومات في 

تحسين إدارة معرفة الزبون لدى بنك الفلاحة 

 عند مستوى دلالة بولاية ميلةوالتنمية الريفية 

(𝛼 ≤ حيث بلغت قيمة معامل  (0.05

𝑅) الارتباط = مما يشير إلى وجود  (0.742

كما بلغت  ،علاقة طردية قوية بين المتغيرين

𝑅2) قيمة معامل التحديد = ، وهذا (0.551

يعني أن تكنولوجيا المعلومات بأبعادها تفسر ما 

من التغيرات الحاصلة في  %55.1نسبته 

مستوى كفاءة إدارة معرفة الزبون، في حين تعود 

النسبة المتبقية إلى عوامل أخرى خارجة عن 

 .النموذج

 𝐹ة وتؤكد المعنوية الإجمالية للنموذج قيم

وهي دالة  (145.82) المحسوبة البالغة

 عند مستوى 
ً
وهو أقل من  (0.000) إحصائيا

 فقد بلغ (𝛽) أما بالنسبة لمعامل الأثر .0.05

، مما يعود للتأكيد بأن زيادة الاهتمام (0.718)

بتكنولوجيا المعلومات بمقدار وحدة واحدة 

تؤدي إلى تحسين إدارة معرفة الزبون بمقدار 

المحسوبة  𝑡وتدعم هذه النتيجة قيمة  .0.718

 .(0.000) بمستوى دلالة (12.08) البالغة

، يتم رفض فرضية العدم 
ً
وبناءً عليه إحصائيا

𝐻0 𝐻1وقبول الفرضية البديلة   . 

من خلال هذه الدراسة حاولنا التطرق  الخاتمة:

إلى أحد الجزئيات الخاصة بإدارة العلاقة مع 

ة معرفة الزبون العملاء والمتمثلة في إدار 
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قد تبين أن هناك و بالمؤسسات المصرفية، 

المؤسسة  من الاهتمام على مستوي درجة عالية 

د محاولة الاعتماو البنكية محل الدراسة بالزبون 

على التكنولوجيا لتحقيق معرفة دقيقة بالزبون 

من تم التوصل إلى زيادة القيمة المتبادلة بين و 

 المؤسسة البنكية.و الزبون 

كما أنه يمكن القول إن البنوك الوطنية 

أصبحت تعي أن بناء الميزة التنافسية في 

الصناعة المصرفية لابد له من توجيه الجهود 

 نظام لبيانات الزبون من خلال توفير  ءبنا ونح

مورد بشري متحكم في البرمجيات، بالموازاة مع 

تسرع تقديم و خارجية تسهل و شبكات داخلية 

 الخدمات بجودة عالية للزبائن.

ومن بين التحديات التي قد تواجهها المؤسسات 

درجة سرعة اندماجها مع  المصرفية الوطنية هو

التكنولوجيات الحديثة لأجل تطوير صناعتها 

المصرفية وكذا قدرة مؤسساتنا المصرفية 

تي الو الوطنية على مواكبة هذه التكنولوجيات 

من بينها: الذكاء الاصطناعي، سلسلة الكتل، 

 الحوسبة السحابية، الحوسبة الكمومية.

 مقار ة  تائج الدراسة بالدراسات السابقة

 :واقع مؤشرات الدراسة الحالية

كشفت النتائج الميدانية عن مستوى استخدام 

مرتفع لتكنولوجيا المعلومات في بنك الفلاحة 

والتنمية الريفية بولاية ميلة بمتوسط حسابي 

 في تطبيق 0.52بلغ
ً
، يقابله مستوى مرتفع أيضا

هذه  تعكس0.52 إدارة معرفة الزبائن بمتوسط

المؤشرات الإيجابية والدلالة الإحصائية العالية 

 لدى العاملين لجم
ً
 ملموسا

ً
يع العبارات وعيا

بالبنك حول الدور المحوري للتكنولوجيا في 

تطوير وتفعيل العمليات الإدارية الموجهة 

 .للزبائن

 :أوجه التوافق مع الأدبيات السابقة

تتقاطع نتائج هذه الدراسة وتنسجم مع الطرح 

السائد في أغلب الأدبيات السابقة، والتي تجمع 

شكل المرتكز على أن تكن
ُ
ولوجيا المعلومات ت

 الأساس ي والبنية التحتية لتطوير إدارة المعرفة

ق ويتجلى هذا التواف ،خاصة في القطاع المصرفي

في التأكيد على أن الاستثمار المستمر في 

الأجهزة، البرمجيات، الشبكات، وقواعد البيانات 

يسهم مباشرة في تحسين دورة التعامل مع 

،
ً
(،  البيانات )جمعا

ً
، واسترجاعا

ً
، تحليلا

ً
تخزينا

 على سرعة اتخاذ القرارات 
ً
مما ينعكس إيجابيا

 .والارتقاء بجودة الخدمات المصرفية المقدمة

 :خصوصية الدراسة الحالية وتميزها

على الرغم من هذا التوافق العام، تنفرد 

الدراسة الحالية بخصوصية تطبيقية تميزها عن 

بشكل عيني على  ركزتالبحوث السابقة؛ حيث 

بنك الفلاحة والتنمية الريفية بولاية ميلة كحالة 

دراسية مستقلة. كما تميزت باعتمادها على 

نموذج قياس شامل يربط أثر أربعة أبعاد 

تكنولوجية رئيسية )المعدات، البرمجيات، 

الشبكات، وقواعد البيانات( بإدارة معرفة 

الزبائن، مما سمح بتقديم تشخيص دقيق 

لواقع التوظيف التكنولوجي، ورصد وشامل 

نقاط القوة والفجوات التي تحتاج إلى تحسين 

 .وتطوير

 :القيمة العلمية والعملية المضافة

تستمد الدراسة أهميتها العلمية من تقديمها 

 ينبثق من البيئة المصرفية 
ً
 جديدا

ً
 ميدانيا

ً
دليلا

 في 
ً
 ملحوظا

ً
الجزائرية، والتي لا تزال تشهد نقصا

ت التطبيقية التي تدرس هذه العلاقة الدراسا
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التفاعلية. وبناءً على ذلك، تشكل هذه النتائج 

 يمكن للبنوك الجزائرية 
ً
 وعمليا

ً
 بحثيا

ً
مرجعا

الاستناد إليه لتطوير استراتيجياتها الإدارية، 

 .وللباحثين للبناء عليه في دراساتهم المستقبلية

 التوصيات المقترحة

ة تحديث البنية التحتيالاستثمار المستمر في  -

لتكنولوجيا المعلومات، بما يشمل الأجهزة، 

والبرمجيات، والشبكات، وقواعد البيانات، 

  .لضمان تحسين إدارة معرفة الزبائن

تطوير نظام متكامل لإدارة معرفة الزبائن يربط  -

بين جميع فروع بنك الفلاحة والتنمية الريفية، 

وحيد بما يضمن سرعة تبادل المعلومات وت

  .قاعدة بيانات الزبائن

توظيف أدوات التحليل الذكي للبيانات والذكاء 

الاصطناعي لاستخلاص المعرفة من بيانات 

الزبائن، بما يسهم في تصميم خدمات مصرفية 

  .أكثر توافقًا مع احتياجاتهم

تعزيز التكامل بين نظم تكنولوجيا المعلومات  -

اء صورة وإدارة علاقات الزبائن، بما يسمح ببن

شاملة عن الزبون وتحسين جودة الخدمة 

  .المقدمة

إجراء دراسات مستقبلية تتناول أثر التقنيات  -

الرقمية الحديثة، مثل الذكاء الاصطناعي، 

والحوسبة السحابية، وتقنية سلسلة الكتل، في 

تطوير إدارة معرفة الزبائن بالمؤسسات 

 .المصرفية الجزائرية

عاملين على استخدام تعزيز برامج تدريب ال -

تطبيقات تكنولوجيا المعلومات الحديثة، وتنمية 

مهاراتهم في تحليل بيانات الزبائن والاستفادة منها 

  .في اتخاذ القرارات

تحديث قواعد بيانات الزبائن بصورة دورية، مع  -

اعتماد آليات للتحقق من دقة البيانات واكتمالها 

  .لضمان جودة المعلومات المستخدمة

تعزيز أمن المعلومات من خلال تطوير  -

سياسات الحماية والنسخ الاحتياطي والتشفير، 

بما يحافظ على سرية بيانات الزبائن ويحد من 

 المخاطر السيبرانية

.  
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(. رأس 2323حماش نادية. )و الشريف عمر، 

دوره في تحقيق إدارة معرفة و المال الفكري 

ة شركة كندور للاجهزة دراسة حال-الزبون 

 الاجتماعية. مجلة العلوم -الكهربائية 

 .132الإنسانية، و 



  بن عويدة محمد و  خالد ليتيم  مجلة ميلاف للبحوث والدراسات
 

 922  1212جوان  –ميلة عبد الحفيظ بوالصوف  جامعة
 

(. أثر 2321نوال بن عمارة. )و الطاهر بن عمارة، 

 الاتصالو تكنولوجيا المعلومات  ااستخدام

على إبداع العملية : دراسة ميدانية في 

. ENTPالمؤسسة الوطنية للأشغال في الآبار

 .16الدراسات، و مجلة إليزا للبحوث 

(. أثر تكنولوجيا المعلومات 2312العربي عطية. )

على الآداء الوظيفي للعاملين في الأجهزة 

 .022الحكومية المحلية. مجلة الباحث، 

(. أثر تكنولوجيا 2320المري راشد محمد . )

ة. الرقابة الداخليو المعلومات في النظام الامني 

1023. 

. تأثير إدارة (2322رتيبة طيبي. )و آمنة قاجة، 

معرفة العميل في تحسين جودة الخدمات 

المصرفية في البنوك العمومية لولاية ميلة . 

00. 

(. استخدام تكنولوجيا 2316برباخ رابح. )

علاقتها بجودة إجراء العمل في و المعلومات 

تقنيات النشاطات البدنية و معهد علوم 

الرياضية لولاية المسيلة. مجلة الإبداع و 

 .202الرياض ي، 

(. مجلة دراسات 2312بولودان نجاح. )

 .215إقتصادية، 

(. مساهمة متطلبات إدارة 2322بولودان نجاح. )

معرفة الزبون في نجاح تطبيق أبعاد معرفة 

الزبون في البنوك الجزائرية. مجلة نماء 

 .032التجارة، و  للاقتصاد

(. تأثير تكنولوجيا 2322سعيد رابحي . )

الوظيفي  الاداءى عل الاتصالو المعلومات 

 .051 - 053للعاملين في مؤسسة موبيليس. 

(. التسويق 2312سليمان صادق درمان. )

ون معرفة الزبو المعرفي المبني على إدارة علاقة 

التسويقية. الأردن: دار كنوز المعرفة للنشر 

 التوزيع.و 

بن الزين إيمان. و صالح سميرة، عطوات سلمي، 

رفة الزبون على (. نمدجة تأثير إدارة مع2321)

الإبتكار التسويقي لمؤسسة إتصالات الجزائر 

. المجلة الجزائرية للتنمية -موبيليس-

 .22الإقتصادية ، 

ندير و عبد الرحيم سلامي، فؤاد العيداني، 

العلمي. )بلا تاريخ(. دور تكنولوجيا المعلومات 

في تنمية كفاءة آداء الإدارة الرياضية الجزائرية. 

 .62ء الرياض ي، مجلة علوم الآدا

(. إدارة العلاقة مع 2316عبد الرزاق ابراهيم. )

العميل منظور تحليلي. مصر: المنظمة العربية 

 للتنمية الإدارية منظمة الدول العربية.

(. أثر 2322على محمد عبد الجبار الحميري. )

في إدارة  الاتصالو تكنولوجيا المعلومات 

المعرفة : دراسة ميدانية في الجامعات الأهلية 

بمحافظة إب اليمنية. مجلة القلم للعلوم 

 .251التطبيقية، و الإنسانية 

(. إدارة 022، ص 2315فاطمة الزهراء سكر. )

معرفة العميل كمدخل لتدعيم تنافسية 

التسيير و  الاقتصادالمؤسسة. مجلة علوم 

 .022التجارة، و 

(. دور تكنولوجيا 2311قريش ي محمد . )

تفعيل إدارة علاقة و المعلومات في تدعيم 

 .121إدارية، و  اقتصاديةالزبائن. أبحاث 

(. أثر 2320) بكادي.مسعود و ليلي معطالله ، 

استخدام تكنولوجيا المعلومات على الأداء 

الوظيفي دراسة ميدانية جامعة ادرار. مجلة 

 .255إدارة الأعمال، و  الاقتصاد

محمد عبد الماجد بوركايب. و محمد سيد، 

(. مساهمة تكنولوجا المعلومات في 2323)
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. 

دراسة -تحسين جودة المعلومات المالية 

ية، المالو . مجلة المحاسبة التدقيق -تحليلية 

60. 

محسن بن و محمد بن حوحو، حكيم بن جروة، 

(. مبادئ إدارة العلاقة مع 2322الحبيب. )

 وزيع.التو فا للوثائق للنشر الزبون. الجزائر: أل

(. 2316طاهر شريف حسان. )و محمد تقرورت، 

أثر تكنولوجيا المعلومات على جودة 

اتخاد القرارات و المعلومات المحاسبية 

 .00. الاستثمارية

(. علاقة 2315محمد. ) وعت ومدلس فيصل، 

تكنولوجيا المعلومات في تطوير أنظمة 

 .011المعلومات. مجلة الحوار المتوسطي، 

(. تأثير 2321فريد كورتل. )و ميادة عوادي، 

التسويق عبر الأنترنيت على إدارة معرفة 

العميل ـ دراسة حالة مؤسسة موبليس لولاية 

 .62الأعمال، و المال  اقتصادعنابة ـ. مجلة 

(. إدارة 2323منور أوسرير. )و يسمين دروازي، 

علاقة الزبون كتوجه حديث في التسويق 

نمية التو ة نظرية ـ. مجلة الإدارة المصرفي  ـمقارب

 .250الدراسات، و للبحوث 

 


