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 لا بصيالبحثيا ل غةيالعراية

ي
قامت الباحثة بدراسة أثر عمميات نظام إدارة المعرفة عمى تحسين جودة الخدمة في المصارف السورية 

وىدفت الباحثة من . مصارف خاصة (3)مصارف عامة إضافة إلى  (3)حيث طبقت الدراسة عمى 

خلال الدراسة إلى التركيز عمى مدى توفر عمميات نظام إدارة المعرفة في المصارف السورية، وأثر ذلك 

 :أوصت الدراسة بمجموعة من التوصيات وأهمهاوعبر ذلك . عمى تحسين جودة الخدمة المقدمة لمزبائن

 

 نظام متكامل لإدارة المعرفة ودوره في وجود أىمية إلى المصارف في  الإدارات العميانظر توجيو .1

، وتخصيص الميزانيات المناسبة لدعم نظم إدارة تحسين جودة الخدمات المصرفية المقدّمة

 .المعرفة في المصارف ونظم تكنولوجيا المعمومات المساعدة لو

المصارف والتي  في العاممة البشرية الموارد ىو نجاح نظام إدارة المعرفة في الحاسم العنصر إن .2

 المؤىلات و الكفاءات ذوي وتعيين تمثل رأس المال الفكري، مما يرتب عمى إدارة المصرف جذب

 .تنميتيا و تطويرىا واستمرار العالية

الاىتمام بعممية توليد المعرفة كونيا العممية الأكثر أىمية لنظام إدارة المعرفة والأقل توافراً في  .3

المصارف السورية، والتركيز عمى تطبيق المعرفة بشكل يسيم في حل المشكلات التي تواجو 

 .المصرف، وتطوير الخدمات القائمة وطرح خدمات جديدة

ي
ي
ي
ي
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The Study Abstract 

 

 
The Author studied the impact of knowledge management system processes on 

improving banking service quality in the Syrian banks. However, the study had 

been applied on (3) public banks and (3) privet banks.  

The author aimed to focus on the availability of knowledge management system 

in Syrian banks, and its impact on improving the quality of services which are 

provided to customers. 

 The study has recommended the following suggestions; here are the most 

important recommendations: 

1. Shed light on the importance of knowledge management system, and its 

role in improving the quality of banking services. In addition, banks 

managers should allocate appropriate budgets to support knowledge 

management systems, and information technology systems in the banks. 

2. The critical element for the success of knowledge management system is 

“the working human resources in the bank”, which represent the 

“intellectual capital”. Which imposes on the bank management attracts 

and employs the highly qualified peoples and develops them 

continuously.  

3. Focusing on knowledge creation process which it is available in low level 

in the Syrian banks. In addition, it represents the most important process 

in the knowledge management system. And focusing on the knowledge 

application process to solve the problems that face the bank, develop the 

existing services, and launch new services. 
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يتناول ىذا الفصل عرضاً لنتائج الدراسة الميدانية المتعمقة بمتغيرات البحث عمى  

 :الشكل التالي

 .الإحصاءات الوصفية  -المبحث الأول

 . اختبار الفروض -الثانيالمبحث 

 :تضمن كل منوالتوصيات وت النتائج -المبحث الثالث

 :وتشمل نتائج الدراسة( أولً 

 نتائج الدراسة النظرية . أ

 نتائج الدراسة الميدانية . ب

 نتائج اختبار الفروض . ت

 التوصيات( ثانياً  
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 الإحصاءات الوصفية: المبحث الأول
 

 :بالنسبة لمعاممين في المصارف ( أ
 

 

 :الخصائص الشخصية والوظيفية      

يوضح الجدول التالي توزيع عينة البحث حسب الخصائص الشخصية والوظيفية كالجنس، والعمر، 
 :برة، والمستوى الوظيفيوالمؤىل العممي، والخ

 (8)جدول رقم 

 (222= )ن لمعاممين في المصارفالخصائص الشخصية والوظيفية 
 

 النسبة المئوية التكرار الخصائص الشخصية والوظيفية

 الجنس
 55.5 222 ذكر
 5... 88 أنثى

 222 222 المجموع

 العمر

 02.5 76 سنة فأقل 02
 06.0 82 سنة 2.أقل من  – 02من 
 28.2 2. سنة 52أقل من  – 2.من 
 20.2 28  سنة فأكثر 52

 222 222 المجموع

 
 المؤهل العممي

 26.6 08 ثانوية عامة
 78.5 250 شيادة جامعية

 22.6 28 ماجستير 
 222 222 المجموع

 سنوات الخبرة في العمل المصرفي

 02.5 76 سنوات فأقل 5
 ..07 82 سنوات 22أقل من – 5من 
 ..22 6. سنة 25أقل من – 22من 
 22.8 27 فأكثرسنة  25
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 222 222 المجموع

 المستوى الوظيفي

 25.5 57 إدارة عميا
 08.2 .8 إدارة وسطى
 ..07 82 إدارة إشرافية

 222 222 المجموع
.من إعداد الباحثة: المصدر*  

 :من الجدول السابق تلاحظ الباحثة

%( 5...)بنسبة ( 88)،أما عدد الإناث فقد بمغ %( 55.5) بنسبة ( 222)بمغ عدد الذكور  :النوع (2
 .عمى أفراد مجتمع الدراسة لذكورياوىذا يدل عمى تغمب الطابع 

 

توزعت أعمار أفراد مجتمع الدراسة في الفئات الأولى والثانية والثالثة والرابعة، إذ تركز  :العمر (2
بنسبة ( 82)حيث بمغ عدد أفرادىا ( سنة 2.أقل من  -02من )معظميا في الفئة الثانية وىي 

، أما %(02.5)بنسبة ( 76)حيث بمغ عدد أفرادىا ( سنة فأقل 02)، تمييا الفئة الأولى %(06.0)
، وحققت %(28.2)بنسبة ( 2.)فقد بمغ عدد أفرادىا ( سنة52أقل من  -2.من )ئة الثالثة وىيالف

وىذا (. 28)حيث بمغ عدد أفرادىا %( 20.2)أقل نسبة وىي ( سنة فأكثر 52)الفئة الرابعة وىي 
 . يدل أن غالبية أفراد العينة العاممين في المصارف ىم من جيل الشباب

 

نتائج المبينة في الجدول أن الفئة التي تمثل الجزء الأكبر من العينة حاصمة تبين ال :المؤهل العممي (0
، أما النسبة التي تمييا %(78.5)بنسبة ( 250)عمى المؤىل الجامعي حيث بمغ عدد أفراد ىذه الفئة 

 ةشياد، وبمغ عدد حممة %(26.6)بنسبة ( 08)حيث بمغ عدد أفرادىا ( ثانوية عامة)فيي فئة 
نلاحظ أن حممة شيادة البكالوريوس والدراسات العميا يشكل ما %(. 22.6)بنسبة ( 28)الماجستير 

وىذا يعود إلى توجو المصارف السورية نحو تطوير . من إجمالي أفراد العينة%( 82.2)نسبتو 
بيئة كوادرىا من خلال استقطاب الكفاءات المتعممة القادرة عمى استيعاب التطورات العالمية في ال

 .المصرفية
 

 

أقل -5من )من بين أربع فئات تمثل الخبرة حصمت الفئة الثانية  :سنوات الخبرة في العمل المصرفي (.
 5)، تمييا الفئة الأولى (82)حيث بمغ عدد أفرادىا %( ..07)عمى أعمى نسبة ( سنوات 22من 
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أقل من -22من )الثة ، ومن ثم الفئة الث(02.5)بنسبة ( 76)حيث بمغ عدد أفرادىا ( سنوات فأقل
( سنة فأكثر25)، وحصمت الفئة الرابعة (6.)حيث بمغ عدد أفرادىا %( ..22)بنسبة ( سنة 25

 (.27)حيث بمغ عدد أفرادىا %( 22.8)عمى أقل نسبة 
 

 

نجد أن أغمبيم يعممون في . بالنسبة لممستوى الوظيفي الذي يعمل فيو أفراد العينة :المستوى الوظيفي (5
، %(..07)فرداً في الإدارة الإشرافية بنسبة ( 82)، و %(08.2)بنسبة( .8)ى الإدارة الوسط

 %(.25.5)فرداً في الإدارة العميا بنسبة ( 57)و
 

 

 :تحميل نتائج استقصاء العاممين

استقدام خبراء مختصين، )تعتمد إدارة المصرف عمى البيئة الخارجية لكتساب المعرفة  :السؤال الأول
 ....(:منافسينزبائن، 

 (8)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار الإجابة

 26.0 08 غير موافق
 26.6 08 محايد
 52.5 222 موافق

 5..2 02 موافق بشدة
 022 222 المجموع

 

تعتمد عمى دارة المصرف إترى أن %( 75)نلاحظ من الجدول السابق أن النسبة الأكبر من أفراد العينة 
حيث بمغت نسبة ...( استقدام خبراء مختصين، زبائن، منافسين)البيئة الخارجية لكتساب المعرفة 

%( 26.0)بينما اقتصرت نسبة غير الموافق عمى %(. 5..2)، ونسبة الموافق بشدة %(52.5)الموافق
 %(.26.6)من إجمالي إجابات أفراد العينة، ونسبة المحايد 
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 .تسعى إدارة المصرف للإطلاع بشكل مستمر عمى التقنيات الحديثة في مجال العمل :السؤال الثاني

 (22)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار الإجابة
 6.6 26 غير موافق

 ..7 .2 محايد
 52.0 225 موافق

 00.7 .6 موافق بشدة
 022 222 المجموع

 

إدارة المصرف تقوم بالطلاع عمى التقنيات الحديثة في مجال العمل حيث  نلاحظ من الجدول السابق ان
فقة من إجمالي إجابات المستقصى منيم، بينما بمغت نسبة عدم الموا%( 85.8)بمغت نسبة الموافقة 

 %(...7)ونسبة المحايد %( 6.6)

 .المصارف الأخرىتقوم إدارة المصرف بالستفادة من تجارب العاممين وتجارب  :السؤال الثالث

 (22)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار الإجابة
 22.8 27 غير موافق

 26.0 08 محايد
 5.8. 222 موافق

 25.2 55 موافق بشدة
 022 222 المجموع

 
ترى أن إدارة المصرف تقوم %( 62.8)نلاحظ من الجدول السابق أن النسبة الأكبر من أفراد العينة 

ونسبة %( 5.8.)الموافق وتجارب المصارف الأخرى حيث بمغت نسبةبالستفادة من تجارب العاممين 
اد من إجمالي إجابات أفر %( 22.8) نما اقتصرت نسبة غير الموافق عمىبي%( 25)الموافق بشدة 

 %(.26.0)العينة، ونسبة المحايد 
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 تستعين إدارة المصرف بشبكة النترنت والصحف والمجلات المختصة لكتساب المعرفة :السؤال الرابع

 (22)جدول رقم 

 

من %( 8.2.)عمى السؤال الرابع ويشكل ما نسبتو ( موافق) ـفرد من إجمالي أفراد العينة ب( 228)أجاب 
بينما بمغت نسبة غير الموافق %(. 20.2)إجمالي إجابات المستقصى عنيم، وبمغت نسبة الموافق بشدة 

 %(.22.6)، وبمغت نسبة المحايد %(0.7)ونسبة الغير موافق بشدة %( ..22)

 دورات تدريبية متخصصةيقوم العاممين في المصرف باتباع  :السؤال الخامس

 (20)جدول رقم 

 

أكدت أن العاممين في المصرف %( 86.0)نلاحظ من الجدول السابق أن النسبة الأكبر من أفراد العينة 
ونسبة الموافق بشدة %( 58.2)حيث بمغت نسبة الموافق. يقومون باتباع دورات تدريبية متخصصة

من %( ..2)، ونسبة الغير موافق بشدة %(0.7)بينما اقتصرت نسبة غير الموافق عمى %( 28.2)
 %(.6.6)إجمالي إجابات أفراد العينة، ونسبة المحايد 

 

 %النسبة  التكرار الإجابة
 0.7 8 غير موافق بشدة

 ..22 25 غير موافق
 22.6 52 محايد
 8.2. 228 موافق

 20.2 28 موافق بشدة
 022 222 المجموع

 %النسبة  التكرار الإجابة
 ..2 0 غير موافق بشدة

 0.7 8 غير موافق
 6.6 26 محايد
 58.2 228 موافق

 28.2 .7 موافق بشدة
 022 222 المجموع
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في المصرف تفاعلًا إيجابياً لتحويل المعرفة الكامنة في أذىانيم إلى  يبدي العاممون: السؤال السادس
 .معرفة واضحة صريحة

 (.2)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار الإجابة
 ..2 02 غير موافق

 28.5 75 محايد
 0.7. 87 موافق

 22.6 28 موافق بشدة
 022 222 المجموع

 

بـ موافق عمى السؤال السادس، أما نسبة اللارأي فبمغت %( 037.)أجابت النسبة الأكبر من أفراد العينة 
 %(.2236)، أما نسبة الموافق بشدة فبمغت %(2.32)، ونسبة الغير موافق %(2835)

 

 .لطرح خدمات جديدةنقوم إدارة المصرف بالستعانة بآراء العاممين بالنسبة : السؤال السابع

 (25)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار الإجابة
 2.0 5 غير موافق بشدة

 22.8 7. غير موافق
 25.2 55 محايد
 5... 88 موافق

 6.0 27 موافق بشدة
 022 222 المجموع

 

فرد أجابوا بموافق ( 222)البالغ عددىم من إجمالي أفراد العينة فرد ( 88)نلاحظ من الجدول السابق أن 
فيما إذا كانت إدارة المصرف تقوم بالستعانة بآراء العاممين بالتسبة لطرح خدمات جديدة وىو ما يشكل 

، أما نسبة المحايد فبمغت نسبة %(630)من إجمالي الإجابات، وكانت نسبة الموافق بشدة %( 35..)
 %(.230)دة ، والغير موافق بش%(2238)الغير موافق 
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 تركز إدارة المصرف عمى استخراج المعرفة الكامنة في أذىان العاممين :السؤال الثامن

 (27)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار الإجابة
 2.0 5 غير موافق بشدة

 20.7 52 غير موافق
 08.2 .8 محايد
 28.2 64 موافق

 7.8 25 موافق بشدة
 022 222 المجموع

 
نلاحظ من الجدول السابق توزع الإجابات فيما إذا كانت إدارة المصرف تركز عمى استخراج المعرفة 

%( 05.8)، بمغت نسبة الموافقة %(08.2)الكامنة في أذىان العاممين فكانت النسبة الأكبر لمحايد 
وغير موافق %( 20.7)موافق فبمغت لموافق بشدة، أما نسبة الغير %( 7.8)لموافق و%( 28.2)بنسبة 
 %(.2.0)بشدة 

 

 تيتم إدارة المصرف بشراء المعرفة المرتبطة بأنشطتيا من البيئة المصرفية :السؤال التاسع

 (26)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار الإجابة
 ..22 25 غير موافق

 20.7 52 محايد
 52.6 227 موافق

 22.0 26 موافق بشدة
 022 222 المجموع

 

أجابت بالموافقة بأن إدارة  %( 75)نلاحظ من الجدول السابق أن النسبة الأكبر من أفراد العينة 
حيث بمغت نسبة . المصرف تيتم بشراء المعرفة المرتبطة بأنشطتيا من البيئة المصرفية

%( ..22)اقتصرت نسبة غير الموافق عمى بينما %( 22.0)ونسبة الموافق بشدة %( 52.6)الموافق
 %(.20.7)من إجمالي إجابات أفراد العينة، وبمغت نسبة المحايد 
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 تقوم إدارة المصرف بالستفادة من إبداع العاممين في تقديم خدمات إضافية لمعملاء  :السؤال العاشر

 (28)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار الإجابة
 2.8 2 غير موافق بشدة

 26.6 08 موافقغير 
 08.2 84 محايد
 06.0 82 موافق

 5.8 20 موافق بشدة
 022 222 المجموع

 
، %(08.2)نلاحظ من الجدول السابق أن النسبة الأكبر لإجابة السؤال العاشر كانت لمحايد حيث بمغت 

بينما بمغت نسبة الغير موافق %(. 5.8)ونسبة الموافق بشدة %( 06.0)أما نسبة الموافق فبمغت 
 .بغير موافق بشدة( 222)، وأجاب اثنين فقط من أفراد العينة البالغ عددىم %(26.6)

 

 تيتم إدارة المصرف بتسجيل التجارب المميزة داخل المصرف :السؤال الحادي عشر

 (28)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار الإجابة
 2.8 4 غير موافق بشدة

 25.8 05 موافقغير 
 2.8. 82 محايد
 ..07 82 موافق

 2.. 8 موافق بشدة
 022 222 المجموع

 

نلاحظ من الجدول السابق أن النسبة الأكبر لإجابة السؤال الحادي عشر كانت لمحايد حيث بمغت 
بينما بمغت نسبة الغير %(. 2..)بشدة ونسبة الموافق %( ..07)، أما نسبة الموافق فبمغت %(2.8.)

 .بغير موافق بشدة( 222)فقط من أفراد العينة البالغ عددىم ( .)، وأجاب %(25.8)موافق 
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 تعتمد إدارة المصرف عمى تكنولوجيا ونظم المعمومات في خزن المعرفة :السؤال الثاني عشر

 (22)جدول رقم 

 %النسبة    التكرار الإجابة
 8.2 28 غير موافق

 ..22 6. محايد
 6.6. 225 موافق

 22.6 52 موافق بشدة
 022 222 المجموع

 

تعتمد  إدارة المصرفوافقت بأن %( ..62)نلاحظ من الجدول السابق أن النسبة الأكبر من أفراد العينة 
ونسبة الموافق %( 6.6.)نسبة الموافقحيث بمغت . عمى تكنولوجيا ونظم المعمومات في خزن المعرفة

من إجمالي إجابات أفراد العينة، %( 8.2)بينما اقتصرت نسبة غير الموافق عمى %( 22.6)بشدة 
 %(...22)وبمغت نسبة المحايد 

 

 تستخدم إدارة المصرف الأرشيف والمستندات والوثائق المكتوبة لخزن المعرفة :السؤال الثالث عشر

 (22)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار الإجابة
 6.6 17 غير موافق

 22.0 26 محايد
 ..72 205 موافق

 28.7 2. موافق بشدة
 022 222 المجموع

 

أكدّت بأن إدارة  المصرف تستخدم %( 82)نلاحظ من الجدول السابق أن النسبة الأكبر من أفراد العينة 
ونسبة الموافق %( ..72)حيث بمغت نسبة الموافق .الأرشيف والمستندات والوثائق المكتوبة لخزن المعرفة

من إجمالي إجابات أفراد العينة، بينما %( 6.6)بينما اقتصرت نسبة غير الموافق عمى %( 28.7)بشدة 
 %(.22.0)بمغت نسبة المحايد 
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 توجد سجلات في المصرف تحتوي اقتراحات العاممين :السؤال الرابع عشر

 (22)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار الإجابة
 ..7 14 غير موافق بشدة

 20.2 52 غير موافق
 6.0. .22 محايد
 22.5 5. موافق

 2.6 7 موافق بشدة
 022 222 المجموع

 

، يميو %(6.0.)نلاحظ من الجدول السابق أن إجابة السؤال الرابع عشر تنوعت ما بين محايد بنسبة 
، وبمغت نسبة الغير موافق بشدة %(22.5)، ومن ثم الموافق بنسبة %(20.2)موافق بنسبة غير 

 (.2.6)، ونسبة الموافق بشدة %(..7)
 

تحافظ إدارة المصرف عمى العاممين المتميزين وذوي المعرفة العالية من خلال  :السؤال الخامس عشر
 تحفيزىم وتشجيعيم

 (20)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار الإجابة
 2.. 8 غير موافق بشدة

 6.0 27 غير موافق
 ..02 78 محايد
 0.7. 87 موافق

 20.7 02 موافق بشدة
 022 222 المجموع

 

نلاحظ من الجدول السابق بأن إدارة المصرف تحافظ عمى العاممين المتميزين وذوي المعرفة العالية من 
لموافق و %( 0.7.)حيث توزعت ما بين %( 56.2)خلال تحفيزىم وتشجيعيم بنسبة موافقة بمغت 
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أما نسبة  %(.2..)والغير موافق بشدة %( 6.0)لموافق بشدة، بينما بمغت نسبة الغير موافق %( 20.7)
 %(...02)المحايد فبمغت 

 يمتقي موظفو المصرف بشكل عفوي لمحديث عن العمل وصعوباتو :السؤال السادس عشر

 (.2)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار الإجابة
 2.8 2 غير موافق بشدة

 20.2 28 غير موافق
 25.2 55 محايد
 52.0 225 موافق

 8.7 28 موافق بشدة
 022 222 المجموع

 

نلاحظ من الجدول السابق بأن موظفو المصرف يمتقون بشكل عفوي لمحديث عن العمل وصعوباتو بنسبة 
لموافق بشدة، بينما بمغت %( 8.7)لموافق و %( 52.0)حيث توزعت ما بين %( 72.8)موافقة بمغت 

 %(.25)أما نسبة المحايد فبمغت %(. 2.8)والغير موافق بشدة %( 20.2)نسبة الغير موافق 
 

 يعتمد العاممون في المصرف عمى أسموب الحوار وتبادل الآراء :السؤال السابع عشر

 (25)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار الإجابة
 2.8 2 غير موافق بشدة

 22.6 28 غير موافق
 28.7 70 محايد
 52.8 .22 موافق

 5.8 20 موافق بشدة
 022 222 المجموع

 

الحوار وتبادل الآراء بنسبة موافقة  أسموبالمصرف يعتمدون عمى  موظفينلاحظ من الجدول السابق بأن 
لموافق بشدة، بينما بمغت نسبة %( 5.8)لموافق و %( 52.8)حيث توزعت ما بين %( 56.6)بمغت 
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العينة البالغ عددىم  أفراداثنين من  أجاب، بينما %(28.7)ونسبة المحايد %( 22.6)الغير موافق 
 .بغير موافق بشدة( 222)
 

 يقوم المصرف باتباع أسموب تدوير العاممين بين الوظائف المختمفة :السؤال الثامن عشر

 (27)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار الإجابة
 5.5 22 غير موافق بشدة

 5..2 02 غير موافق
 26.6 72 محايد
 08.5 86 موافق

 22.6 28 موافق بشدة
 022 222 المجموع

 

من العاممين في المصارف أجاب بموافق عمى السؤال الثامن %( 08.5)نلاحظ من الجدول السابق أن 
أجاب بغير %( 5.5)أجاب بغير موافق و%( 5..2)أجاب بموافق بشدة، بينما %( 22.6)عشر، و

 %(.26.6)نسبة المحايد فبمغت موافق بشدة، أما 
 

 يقوم المصرف بإصدار الوثائق والنشرات والتقارير والدوريات والمطبوعات المختمفة :السؤال التاسع عشر

 (26)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار الإجابة
 5.5 22 غير موافق

 22.0 8. محايد
 72.5 200 موافق

 22.8 27 موافق بشدة
 022 222 المجموع

 

أجابت بأن المصرف يقوم %( 62.0)نلاحظ من الجدول السابق أن النسبة الأكبر من أفراد العينة 
%( 72.5)حيث بمغت نسبة الموافق .المختمفةبإصدار الوثائق والنشرات والتقارير والدوريات والمطبوعات 
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من إجمالي إجابات %( 5.5)غير الموافق عمى بينما اقتصرت نسبة %( 22.8)ونسبة الموافق بشدة 
 %(.22.0)أفراد العينة، وبمغت نسبة المحايد 

 تقوم إدارة المصرف بعقد  المؤتمرات والندوات و ورش العمل لتبادل الأفكار :السؤال العشرون

 (28)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار الإجابة
 5.2 22 غير موافق بشدة

 22.6 28 غير موافق
 28.2 72 محايد
 5... 88 موافق

 8.5 22 موافق بشدة
 022 222 المجموع

 

نلاحظ من الجدول السابق أن إجابات أفراد العينة تنوعت عمى السؤال العشرون ما بين موافق وموافق 
%( 8.5)بموافق، و%( 5...)بشدة ومحايد وغير موافق وغير موافق بشدة، حيث أجابت النسبة الأكبر 

 .بغير موافق بشدة%( 5)بغير موافق، و%( 22.6)بمحايد، و%( 28.2)بموافق بشدة، و
 

 تقوم إدارة المصرف بتطبيق المعمومات من خلال تحويميا إلى خدمات جديدة :السؤال الحادي والعشرون

 (28)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار الإجابة
 0.7 8 غير موافق

 28.5 75 محايد
 58.5 202 موافق

 6.0 27 موافق بشدة
 022 222 المجموع

 

من أفراد العينة وافقوا عمى أن إدارة المصرف تقوم بتطبيق %( 58.5)نلاحظ من الجدول السابق أن 
أجابوا بموافق بشدة، بينما بمغت نسبة عدم %( 6.0)المعمومات من خلال تحويميا إلى خدمات جديدة، و

 %(.28.5)أفراد العينة، وبمغت نسبة المحايد  تإجابامن %( 0.7)الموافقة 
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تستخدم إدارة المصرف المعمومات المتاحة بصورة تحسن بيا جودة الخدمات  :الثاني والعشرونالسؤال 
 المقدمة

 (02)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار الإجابة
 2.8 2 غير موافق

 ..27 58 محايد
 58.2 228 موافق

 5..2 02 موافق بشدة
 022 222 المجموع

 

وافقت بأن إدارة المصرف %( 62.6)نلاحظ من الجدول السابق أن النسبة الأكبر من أفراد العينة 
حيث بمغت نسبة . المعمومات المتاحة بصورة تحسن بيا جودة الخدمات المقدمةتستخدم 

من %( 2.8)بينما اقتصرت نسبة غير الموافق عمى %( 5..2)ونسبة الموافق بشدة %( 58.2)الموافق
 %(...27)إجابات أفراد العينة، وبمغت نسبة المحايد إجمالي 

 

 تقوم إدارة المصرف بتحويل المعمومات المتاحة لدييا إلى خطط عمل :السؤال الثالث والعشرون

 (02)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار الإجابة
 8.5 22 غير موافق

 20.2 52 محايد
 55.5 222 موافق

 22.8 27 موافق بشدة
 022 222 المجموع

 

وافقت بأن إدارة المصرف تقوم %( 76.0)نلاحظ من الجدول السابق أن النسبة الأكبر من أفراد العينة 
ونسبة الموافق %( 55.5)حيث بمغت نسبة الموافق. بتحويل المعمومات المتاحة لدييا إلى خطط عمل

من إجمالي إجابات أفراد العينة، %( 8.5)الموافق عمى بينما اقتصرت نسبة غير %( 22.8)بشدة 
 %(.20.2)وبمغت نسبة المحايد 
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 تقوم إدارة المصرف بإعطاء العاممين الحرية اللازمة لتطبيق معموماتيم :السؤال الرابع والعشرون

 (02)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار الإجابة
 2.6 7 غير موافق بشدة

 25.8 56 غير موافق
 2..5 228 محايد
 5..2 02 موافق

 2.6 7 موافق بشدة
 022 222 المجموع

 

، وبمغت %(2..5)نلاحظ من الجدول السابق بأنو بمغت نسبة اللارأي عمى السؤال الرابع والعشرون 
، ونسبة %(5..2)، بينما بمغت نسبة الموافق %(2.6)، وغير موافق بشدة %(25.8)نسبة غير موافق 

 %(.2.6)الموافق بشدة 
 

 يوظّف المصرف المعمومات المتاحة لديو في حل المشكلات التي تواجيو :السؤال الخامس والعشرون

 (00) جدول رقم

 %النسبة  التكرار الإجابة
 8.2 22 غير موافق

 22.2 .. محايد
 75.5 ..2 موافق

 5.5 22 موافق بشدة
 022 222 المجموع

 

وافقت بأن المصرف يوظف %( 82)نلاحظ من الجدول السابق أن النسبة الأكبر من أفراد العينة 
ونسبة %( 75.5)حيث بمغت نسبة الموافق. المعمومات المتاحة لديو في حل المشكلات التي تواجيو

من إجمالي إجابات أفراد العينة،  %(8.2)بينما اقتصرت نسبة غير الموافق عمى %( 5.5)الموافق بشدة 
 %(.22)وبمغت نسبة المحايد 
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 يتمتع العاممون بالمصرف بمظير لئق وجذاب :السؤال السادس والعشرون

 (.0)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار الإجابة
 8.5 22 غير موافق

 22.8 8. محايد
 ..7. 222 موافق

 22.0 8. موافق بشدة
 022 222 المجموع

 

نلاحظ من الجدول السابق بأن العاممين في المصرف يتمتعون بمظير لئق وجذاب بنسبة موافق بمغت 
، وبمغت %(8.5)من إجمالي إجابات المستقصى منيم، في حين بمغت نسبة عدم الموافقة %( 78.6)

 %(.22.8)نسبة المحايد 
 

 بروشورات وكتيبات مطبوعة بالخدمات التي يقدميا يوزع المصرف :السؤال السابع والعشرون

 (05)جدول رقم 

 الإجابة التكرار %النسبة 
 محايد 22 5.2
 موافق 2.2 70.7
 موافق بشدة 69 ..02
 المجموع 220 100

 

المصرف يوزع بروشورات نلاحظ من الجدول السابق أن النسبة الأكبر من أفراد العينة أكدت بأن 
من إجمالي إجابات المستقصى %( 85)وكتيبات مطبوعة بالخدمات التي يقدميا بنسبة موافقة بمغت 

 .%(5) محايدم، بينما بمغت نسبة المني
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 يتميز البنك بحداثة وجاذبية المبنى والتصميم الداخمي  :السؤال الثامن والعشرون

 (07)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار الإجابة
 ..2 0 غير موافق بشدة

 22.2 22 غير موافق
 2..2 50 محايد
 5... 88 موافق

 22.2 .. موافق بشدة
 022 222 المجموع

 

العينة وافقوا عمى ان المصرف يتميز بحداثة وجاذبية  أفرادمن %( 5...)نلاحظ من الجدول السابق أن 
أجابوا بغير موافق، %( 22)من أفراد العينة وافقوا بشدة، بينما %( 22)المبنى والتصميم الداخمي، و

 %(2..2)أجابوا بغير موافق بشدة، بينما بمغت نسبة المحايد %( ..2)و
 

 ة لنتظار السياراتيتوفر لدى البنك مواقف خاص: السؤال التاسع والعشرون

 (06)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار الإجابة
 5..2 02 غير موافق بشدة

 28.7 70 غير موافق
 25.5 57 محايد
 ..22 6. موافق

 22.2 22 موافق بشدة
 022 222 المجموع

 
بالنسبة لمسؤال التاسع والعشرون ما بين موافق نلاحظ من الجدول السابق تنوع إجابات أفراد العينة 

، وغير موافق بشدة بنسبة %(28.7)، وغير موافق بنسبة %(22)، وموافق بشدة بنسبة %(..22)بنسبة
 %(.25.5)، ومحايد بنسبة %(5..2)
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 يقدم المصرف الخدمة لمعميل بشكل صحيح من المرة الأولى :السؤال الثلاثون

 (08)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار الإجابة
 22.5 20 غير موافق

 22.2 .. محايد
 55.2 222 موافق

 5..2 02 موافق بشدة
 022 222 المجموع

 
نلاحظ من الجدول السابق أن النسبة الأكبر من أفراد العينة وافقت بأن المصرف يقدم الخدمة لمعميل 

لموافق جداً، بينما بمغت %( 5..2)لموافق، و%( 55)بنسبة موافقة بمغت  الأولىبشكل صحيح من المرة 
 %(.22)، ونسبة المحايد %(22.5)نسبة عدم الموافقة 

 

تتوفر لدى موظفي المصرف المعرفة الكافية لمرد عمى أية تساؤل من قبل  :السؤال الحادي والثلاثون
 العملاء

 (08)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار الإجابة
 ..2 0 موافق بشدة غير

 22.8 .2 غير موافق
 02.8 78 محايد
 5... 88 موافق

 22.0 26 موافق بشدة
 022 222 المجموع

 
لإجابة موافق، %( 5...)توزعت بين %( 57.8)بمغت نسبة الموافقة عمى السؤال الحادي والثلاثون 

، %(..2)وغير موافق بشدة %( 22.8)بينما بمغت نسبة غير موافق لإجابة موافق بشدة، %( 22.0)و
 %(.02.8)بينما بمغت نسبة المحايد 
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 الوقت المحدد لمعميل فييقوم المصرف بتقديم الخدمة  :السؤال الثاني والثلاثون

 (2.)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار الإجابة
 ..2 0 غير موافق بشدة

 22.0 26 غير موافق
 27.8 06 محايد
 2..7 2.2 موافق

 5.5 22 موافق بشدة
 022 222 المجموع

 
بتقديم م لمعميل فينلاحظ من الجدول السابق أن النسبة الأكبر من العاممين في المصارف وافقت بأن 

%( 5.5)بشدة ونسبة الموافق %( 2..7)حيث بمغت نسبة الموافق. الوقت المحدد لمعميل فيالخدمة 
من إجمالي %( ..2)ونسبة الغير موافق بشدة %( 22.0)بينما اقتصرت نسبة غير الموافق عمى 
 %(.27.8)إجابات أفراد العينة، وبمغت نسبة المحايد 

 

 يقوم موظفي المصرف بالرد ىاتفياً عمى استفسارات العملاء :السؤال الثالث والثلاثون

 (2.)جدول رقم

 %النسبة  التكرار الإجابة
 2.8 2 غير موافق بشدة

 ..22 25 غير موافق
 28.5 0. محايد
 58.2 228 موافق

 22.2 22 موافق بشدة
 022 222 المجموع

 
نلاحظ من الجدول السابق أن النسبة الأكبر من العاممين في المصارف أجابت بالموافقة عمى السؤال 

بينما اقتصرت نسبة %( 22)ونسبة الموافق بشدة %( 58.2)حيث بمغت نسبة الموافق. الثالث والثلاثون
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العينة، وبمغت  من إجمالي إجابات أفراد%( 2.8)ونسبة الغير موافق بشدة %( ..22)غير الموافق عمى 
 %(.28.5)نسبة المحايد 

 

 ىناك استعداد دائم لدى الموظفين لمتعاون مع العملاء رغم ضغوط العمل :السؤال الرابع والثلاثون

 (2.)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار الإجابة
 8.2 28 غير موافق

 20.2 28 محايد
 70.7 2.2 موافق

 25.2 00 موافق بشدة
 022 222 المجموع

 
نلاحظ من الجدول السابق أن النسبة الأكبر من أفراد العينة العاممين في المصرف وافقت عمى أنو ىناك 

%( 70.7)حيث بمغت نسبة الموافق. دائم لدى الموظفين لمتعاون مع العملاء رغم ضغوط العملاستعداد 
من إجمالي إجابات أفراد %( 8.2)نسبة غير الموافق عمى بينما اقتصرت %( 25)ونسبة الموافق بشدة 

 %(.20.2)العينة، وبمغت نسبة المحايد 

 يقوم موظفو المصرف بالرد الفوري عمى استفسارات العملاء :السؤال الخامس والثلاثون

 (0.)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار الإجابة
 2.8 2 غير موافق بشدة

 5.8 20 غير موافق
 22.5 5. محايد
 57.8 225 موافق

 25.8 05 موافق بشدة
 022 222 المجموع

 
نلاحظ من الجدول السابق أن النسبة الأكبر من أفراد العينة العاممين في المصرف وافقت عمى أن 

%( 57.8)حيث بمغت نسبة الموافق. بالرد الفوري عمى استفسارات العملاءموظفي المصرف يقومون 
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، ونسبة غير الموافق %(5.8)بينما اقتصرت نسبة غير الموافق عمى %( 25.8)ونسبة الموافق بشدة 
 %(.22.5)من إجمالي إجابات أفراد العينة، وبمغت نسبة المحايد %( 2.8)بشدة 

 

 يقدم البنك الخدمة لمعميل بأقصى سرعة ممكنة :السؤال السادس والثلاثون

 (..)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار الإجابة
 7.8 25 غير موافق

 20.7 52 محايد
 58.2 228 قفموا

 ..22 25 موافق بشدة
 022 222 المجموع

 
ت عمى أن فراد العينة العاممين في المصرف وافقالأكبر من أ لاحظ من الجدول السابق أن النسبةن
ونسبة الموافق %( 58.2)حيث بمغت نسبة الموافق.  الخدمة لمعميل بأقصى سرعة ممكنةلمصرف يقدم ا

من إجمالي إجابات أفراد العينة، %( 7.8)بينما اقتصرت نسبة غير الموافق عمى %( ..22)بشدة 
 .%(20.7)وبمغت نسبة المحايد 

 

 البنك عند حدوث مشكمة لمعميلىناك سرعة في استجابة موظفي  :السؤال السابع والثلاثون

 (5.)جدول رقم 

 الإجابة التكرار %النسبة 

 غير موافق بشدة . 2.8
 غير موافق 20 5.8
 محايد 22 8.5
 موافق 272 62.6
 موافق بشدة 22 22.2
 المجموع 220 022
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، حيث %(82.6)سرعة استجابة موظفي البنك عند حدوث مشكمة لمعميل بمغت نسبة الموافقة عمى 
، بينما اقتصرت نسبة الغير موافق عمى %(22)ونسبة الموافق بشدة %( 62.6)الموافق  نسبةبمغت 

 %(.8.5)، ونسبة المحايد %(2.8)، والغير موافق بشدة عمى %(5.8)
 

 بالثقة لدى العميل عند تعاممو مع البنكالقدرة عمى خمق الشعور  :السؤال الثامن والثلاثون

 (7.)جدول رقم 

 الإجابة التكرار %النسبة 

 غير موافق بشدة . 2.8
 غير موافق 22 5.5
 محايد 27 22.8
 موافق 208 70.2
 موافق بشدة 08 26.6
 المجموع 220 022

 
العينة العاممين في المصرف وافقت عمى السؤال نلاحظ من الجدول السابق أن النسبة الأكبر من أفراد 

بينما اقتصرت %( 26.6)ونسبة الموافق بشدة %( 70.2)حيث بمغت نسبة الموافق. الثامن والثلاثين
من إجمالي إجابات أفراد العينة، %( 2.8)، ونسبة غير الموافق بشدة %(5.5)نسبة غير الموافق عمى 

 %(.22.5)وبمغت نسبة المحايد 

 

 تطابق الخدمة المقدمة لمعميل مع الخدمة المعمن عنيا :التاسع والثلاثونالسؤال 

 (6.)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار الإجابة
 2.8 2 غير موافق بشدة

 6.6 26 قفغير موا
 ..27 05 محايد
 2..7 2.2 موافق

 22.8 .2 موافق بشدة
 022 222 المجموع
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الخدمة نلاحظ من الجدول السابق أن النسبة الأكبر من أفراد العينة أجابت بالموافقة بالنسبة لتطابق 
ونسبة الموافق بشدة %( 2..7)حيث بمغت نسبة الموافق. المقدمة لمعميل مع الخدمة المعمن عنيا

من %( 2.8)، ونسبة الغير موافق عمى %(6.6)بينما اقتصرت نسبة غير الموافق عمى %( 22.8)
 %(...27)إجمالي إجابات أفراد العينة، وبمغت نسبة المحايد 

 .يحافظ المصرف عمى السرية المصرفية لمعملاء  :السؤال الأربعون

 (8.)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار الإجابة
 2.8 2 غير موافق بشدة

 2.8 2 قفغير موا
 2.8 2 محايد
 ..07 82 موافق

 72.8 .20 موافق بشدة
 022 222 المجموع

 

نلاحظ من الجدول السابق أن النسبة الأكبر من أفراد العينة العاممين في المصرف أكدّت بان المصرف 
ونسبة الموافق %( 72.8)حيث بمغت نسبة الموافق بشدة . يحافظ عمى السرية المصرفية لمعملاء

من %( 2.8)، ونسبة غير الموافق بشدة %(2.8)الموافق عمى بينما اقتصرت نسبة غير %( ..07)
 %(.2.8)إجمالي إجابات أفراد العينة، وبمغت نسبة المحايد 

 

أجيزة إنذار، أجيزة إطفاء )يتوفر لدى المصرف احتياطات الأمان الكافية  :السؤال الحادي والأربعون
 .(الخ.........حريق،

 (8.)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار الإجابة
 2.8 2 غير موافق

 2.0 5 محايد
 06.6 80 موافق

 58.2 202 موافق بشدة
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 022 222 المجموع
 

نلاحظ من الجدول السابق أن النسبة الأكبر من أفراد العينة العاممين في المصرف أكدّت بأنو يتوفر لدى 
ونسبة الموافق %( 58.2)حيث بمغت نسبة الموافق بشدة . المصرف احتياطات الأمان الكافية

من إجمالي إجابات أفراد العينة، وبمغت %( 2.8)بينما اقتصرت نسبة غير الموافق عمى %( 06.6)
 %(.2.0)نسبة المحايد 

 

 يتعامل موظفو المصرف مع العملاء بود واحترام :والأربعونالسؤال الثاني 

 (52)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار الإجابة
 5.. 22 غير موافق

 7.8 25 محايد
 56.6 226 موافق

 02.8 78 موافق بشدة
 022 222 المجموع

 

حيث بمغت %(. 88.7)نلاحظ من الجدول السابق بمغت نسبة الموافقة عمى السؤال الثاني والأربعون 
%( 5..)بينما اقتصرت نسبة غير الموافق عمى %( 02.8)ونسبة الموافق بشدة %( 56.6)نسبة الموافق

 %(.7.8)من إجمالي إجابات أفراد العينة، وبمغت نسبة المحايد 
 

 .تعاطف موظفي المصرف مع العميل عند تعرضو لمشكمة ما  :السؤال الثالث والأربعون

 (52)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار الإجابة
 2.8 2 غير موافق بشدة

 5.. 22 غير موافق
 ..27 58 محايد
 52.8 222 موافق

 26.0 08 موافق بشدة
 022 222 المجموع
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نلاحظ من الجدول السابق أن النسبة الأكبر من أفراد العينة العاممين في المصرف وافقت عمى تعاطف 
ونسبة الموافق %( 52.8)نسبة الموافقحيث بمغت . موظفي المصرف مع العميل عند تعرضو لمشكمة ما

من %(2.8)ونسبة الغير موافق بشدة %( 5..)بينما اقتصرت نسبة غير الموافق عمى %( 26.0)بشدة 
 .%(..27)ينة، وبمغت نسبة المحايد إجمالي إجابات أفراد الع

 

 .ملائمة ساعات دوام البنك لوقت العملاء :السؤال الرابع والأربعون

 (52) جدول رقم

 %النسبة  التكرار الإجابة
 5.. 22 غير موافق

 6.0 27 محايد
 70.7 2.2 موافق

 5..2 .5 موافق بشدة
 022 222 المجموع

 

من أفراد العينة أجابوا بموافق عمى السؤال الرابع والأربعون، %( 70.7)نلاحظ من الجدول السابق أن 
 .بمحايد%( 6.0)من أفراد العينة بغير موافق، و%( 5..)جداً، بينما أجاب بموافق %( 5..2)و

 

 .يضع المصرف مصمحة العميل في أولوية اىتماماتو :والأربعونالسؤال الخامس 

 (50)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار الإجابة
 ..2 0 غير موافق بشدة

 2.8 . غير موافق
 25.2 00 محايد
 8.7. 226 موافق
 00.2 60 بشدةموافق 

 022 222 المجموع
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مصمحة العميل في أولوية اىتماماتو بنسبة موافقة بمغت نلاحظ من الجدول السابق بأن المصرف يضع 
والمحايد ( ..2)، وغير الموافق بشدة عمى %(2.8)بينما اقتصرت نسبة غير الموافق عمى . %(82.8)

 %(.25)عمى 

 

 :ءالإحصاءات الوصفية بالنسبة لمعملا ( ب
 

 

 :الخصائص الشخصية لمعملاء       

 (.5)جدول رقم 
 (222= )ن لمعملاء الخصائص الشخصية

 النسبة المئوية التكرار الخصائص الشخصية والوظيفية

 الجنس

 50 72 ذكر

 50 72 أنثى

 022 022 المجموع

 العمر

 52 72 سنة فأقل 02

 27.6 22 سنة 2.أقل من  – 02من 

 28.2 05 سنة 52أقل من  – 2.من 

 2.. 5  سنة فأكثر 52

 022 022 المجموع

 
المؤىل 
 العممي

 22.8 25 ثانوية عامة

 52 72 شيادة جامعية

 25 02 ماجستير 

 2.. 5 دكتوراه

 022 022 المجموع

 من إعداد الباحثة: المصدر
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 :من الجدول السابق تلاحظ الباحثة
 .لكل منيما%(  52)تساوي عدد الذكور والإناث في عينة البحث من عملاء المصارف بنسبة  :النوع(2

 
توزعت أعمار أفراد مجتمع الدراسة من عملاء المصارف في الفئات الأولى والثانية والثالثة  :العمر(2

بنسبة ( 72)دىا حيث بمغ عدد أفرا( سنة فأقل 02)والرابعة، إذ تركز معظميا في الفئة الأولى وىي 
، %(28.2)بنسبة ( 05)حيث بمغ عدد أفرادىا ( سنة 52أقل من -2.من )، تمييا الفئة الثالثة %(52)

، وحققت %(27.6)بنسبة ( 22)فقد بمغ عدد أفرادىا ( سنة2.أقل من  -02من )أما الفئة الثانية وىي
 (.5)د أفرادىا حيث بمغ عد%( 2..)أقل نسبة وىي ( سنة فأكثر 52)الفئة الرابعة وىي 

 
تبين النتائج المبينة في الجدول أن الفئة التي تمثل الجزء الأكبر من العينة حاصمة  :المؤهل العممي(0

، أما النسبة التي تمييا فيي فئة %(52)بنسبة ( 72)عمى المؤىل الجامعي حيث بمغ عدد أفراد ىذه الفئة 
( 25)عامة الثانوية ال ةشياد، وبمغ عدد حممة %(25)بنسبة ( 02)حيث بمغ عدد أفرادىا ( الماجستير)

من إجمالي أفراد %( 2..)وتشكل ما نسبتو ( 5)بينما بمغ عدد حممة شيادة الدكتوراه %(. 22.8)بنسبة 
 العينة

 

 :تحميل نتائج استقصاء العملاء
 

 .يتمتع العاممون بالمصرف بمظير لئق وجذاب :السؤال الأول

 (55)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار الإجابة
 2.. 5 غير موافق بشدة

 22.5 25 غير موافق
 27.6 22 محايد
 2..5 75 موافق

 22.5 25 موافق بشدة
 022 022 المجموع
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العينة عملاء المصرف وافقت عمى أن العاممين في  أفرادنلاحظ من الجدول السابق أن النسبة الأكبر من 
لموافق بشدة، بينما بمغت %( 22.5)لموافق، و%( 2..5)المصرف يتمتعون بمظير لئق وجذاب بنسبة 

 %(.27.6)والمحايد %( 2..)والغير موافق بشدة %( 22.5)نسبة الغير موافق 
 

 خدمات التي يقدميايوزع المصرف بروشورات وكتيبات مطبوعة بال :السؤال الثاني

 (57)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار الإجابة
 8.0 22 غير موافق بشدة

 2..5 75 غير موافق
 00.0 2. موافق

 2.. 5 موافق بشدة
 022 022 المجموع

 
لغير موافق بشدة، بينما %( 8.0)لموافق، و%( 2..5)بمغت نسبة عدم الموافقة عمى السؤال الثاني 

 .لموافق جداً %( 2..)لموافق و%( 00.0)الموافقة كانت نسبة 
 

 يتميز البنك بحداثة وجاذبية المبنى والتصميم الداخمي :السؤال الثالث

 (56)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار الإجابة
 27.6 22 غير موافق بشدة

 22.8 25 غير موافق
 22.5 25 محايد
 5.8. 55 موافق

 2.. 5 موافق بشدة
 022 022 المجموع

 



111 

 

من إجمالي إجابات عملاء المصرف أفراد العينة، %( 5.8.)بمغت نسبة الموافق عمى السؤال الثالث 
%( 27.6)والغير موافق بشدة %( 22.8)، بينما بمغت نسبة الغير موافق %(2..)ونسبة الموافق بشدة 

 %(.22.5)والمحايد 
 

 .السياراتيتوفر لدى البنك مواقف خاصة لنتظار   :السؤال الرابع

 (58)جدول رقم

 %النسبة  التكرار الإجابة
 00.0 2. غير موافق بشدة

 06.5 5. غير موافق
 22.8 25 محايد
 8.0 22 موافق

 022 022 المجموع
نلاحظ من الجدول السابق أجاب العملاء بأنو ل يتوفر لدى المصرف مواقف خاصة لمسيارات، حيث 

، بينما اقتصرت %(22.8)والمحايد %( 00.0)والغير موافق بشدة ، %(06.5)بمغت نسبة الغير موافق 
 %(.8.0)نسبة الموافقة عمى 

 

 يقدم المصرف الخدمة لمعميل بشكل صحيح من المرة الأولى :السؤال الخامس

 (58)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار الإجابة
 8.0 22 غير موافق بشدة

 22.8 25 غير موافق
 27.6 22 محايد
 2..5 75 موافق

 022 022 المجموع
 

نلاحظ من الجدول السابق بأن المصرف يقدم الخدمة لمعميل بشكل صحيح من المرة الأولى بنسبة موافقة 
%( 22.8)العينة، في حين بمغت نسبة الغير موافق  أفرادمن إجمالي إجابات العملاء %( 2..5)بمغت 

 %(27.6)والمحايد %( 8.0)والغير موافق بشدة 
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 .تتوفر لدى موظفي المصرف المعرفة الكافية لمرد عمى أية تساؤل من قبل العملاء :السادسالسؤال 

 (72)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار الإجابة
 22.8 25 غير موافق

 22.8 25 محايد
 2..5 75 موافق

 2.. 5 موافق بشدة
 022 022 المجموع

المعرفة الكافية لمرد عمى أية تساؤل من قبل  نلاحظ من الجدول السابق بأنو تتوفر لدى موظفي المصرف
لموافق بشدة، في بمغت نسبة الغير موافق %( 2..)لموافق، و%( 2..5)العملاء بنسبة موافقة بمغت 

 %(.22.8)والمحايد %( 22.8)
 

 .الوقت المحدد لمعميل فييقوم المصرف بتقديم الخدمة  :السؤال السابع

 (72)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار الإجابة
 2.. 5 غير موافق بشدة

 25.2 02 غير موافق
 00.0 2. محايد
 06.5 5. موافق

 022 022 المجموع
 

من إجمالي إجابات العملاء، %( 06.5)تنوعت الإجابات عمى السؤال السابع ما بين موافق بنسبة 
 %(.2..)وغير موافق بشدة بنسبة %( 25)وغير موافق بنسبة %( 00.0)ومحايد بنسبة

 

 يقوم موظفي المصرف بالرد ىاتفياً عمى استفسارات العملاء :السؤال الثامن

 (72)جدول رقم

 %النسبة  التكرار الإجابة
 2.. 5 غير موافق بشدة

 28.2 05 غير موافق
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 28.2 05 محايد
 06.5 5. موافق

 022 022 المجموع
  

إجمالي إجابات العملاء المستقصى منيم، وبمغت من %( 06.5)بمغت نسبة الموافقة عمى السؤال الثامن 
 %(.28.2)ومحايد %( 2..)وغير موافق بشدة %( 28.2)نسبة غير موافق 

 

 ىناك استعداد دائم لدى الموظفين لمتعاون مع العملاء رغم ضغوط العمل :السؤال التاسع

 (70)جدول رقم

 %النسبة  التكرار الإجابة
 2.. 5 غير موافق بشدة

 28.2 05 غير موافق
 8.0 22 محايد
 2..5 75 موافق

 2.. 5 موافق بشدة
 022 022 المجموع

 
نلاحظ من الجدول السابق بأنو ىناك استعداد دائم لدى الموظفين لمتعاون مع العملاء رغم ضغوط العمل 

وغير %( 28.2)لموافق بشدة، بينما بمغت نسبة الغير موافق %( 2..)لموافق، و%( 2..5)بنسبة 
 (.8.0)والمحايد %( 2..)موافق بشدة 

 

 .يقوم موظفو المصرف بالرد الفوري عمى استفسارات العملاء :السؤال العاشر

 (.7)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار الإجابة
 2.. 5 غير موافق بشدة

 25.2 02 غير موافق
 06.5 5. محايد
 00.0 2. موافق

 022 022 المجموع
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من العملاء إفراد العينة عمى %( 00.0)، بينما وافق %(06.5)السؤال العاشر مغت نسبة اللارأي عمى ب
، %(25)ان موظفو المصرف يقومون بالرد الفوري عمى استفسارات العملاء، وبمغت نسبة غير موافق 

 %(.2..)ونسبة غير موافق بشدة 

 .يقدم البنك الخدمة لمعميل بأقصى سرعة ممكنة :السؤال الحادي عشر

 (75) جدول رقم

 %النسبة  التكرار الإجابة
 8.0 22 غير موافق بشدة

 5.8. 55 غير موافق
 28.2 05 محايد
 27.6 22 موافق

 022 022 المجموع
 

من أفراد العينة عملاء المصارف لم يوافقوا عمى أن المصرف %( 5.8.)نلاحظ من الجدول السابق أن 
، بينما بمغت نسبة %(8.0)نسبة غير الموافق بشدة يقدم الخدمة لمعميل بأقصى سرعة ممكنة، بمغت 

 %(.28.2)فقط من إجمالي إجابات أفراد العينة، وبمغت نسبة المحايد %( 27.6)الموافقة 
 

 ىناك سرعة استجابة لدى موظفي البنك عند حدوث مشكمة لمعميل :السؤال الثاني عشر

 (77)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار الإجابة
 25.2 02 غير موافق

 00.0 2. محايد
 2.6. 52 موافق

 022 022 المجموع
 

نلاحظ من الجدول السابق بمغت نسبة الموافقة عمى سرعة استجابة موظفي المصرف عند حدوث مشكمة 
 %(.00.0)، ونسبة المحايد %(25)، بينما بمغت نسبة عدم الموافقة %(2.6.)لمعميل 

 
 



111 

 

 .الشعور بالثقة لدى العميل عند تعاممو مع البنكالقدرة عمى خمق  :السؤال الثالث عشر

 (76)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار الإجابة
 22.5 25 غير موافق

 25.2 02 محايد
 58.0 62 موافق

 2.. 5 موافق بشدة
 022 022 المجموع

 

خمق نلاحظ من الجدول السابق أن النسبة الأكبر من عملاء المصارف وافقت عمى قدرة المصرف عمى 
بينما %( 2..)ونسبة الموافق بشدة %( 58.0)حيث بمغت نسبة الموافق. الشعور بالثقة لدى العميل

من إجمالي إجابات أفراد العينة، وبمغت نسبة المحايد %( 22.5)اقتصرت نسبة غير الموافق عمى 
(25.)% 

 

 .اتطابق الخدمة المقدمة لمعميل مع الخدمة المعمن عني :السؤال الرابع عشر

 (78)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار الإجابة
 8.0 22 غير موافق

 22.5 25 محايد
 65.2 82 موافق

 2.. 5 موافق بشدة
 022 022 المجموع

 

تطابق الخدمة نلاحظ من الجدول السابق أن النسبة الأكبر من أفراد العينة عملاء المصارف وافقت عمى 
%( 2..)ونسبة الموافق بشدة %( 65)حيث بمغت نسبة الموافق. المقدمة لمعميل مع الخدمة المعمن عنيا

من إجمالي إجابات أفراد العينة، وبمغت نسبة المحايد %( 8.0)بينما اقتصرت نسبة غير الموافق عمى 
(22.5.)% 
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 يحافظ المصرف عمى السرية المصرفية لمعملاء :السؤال الخامس عشر

 (78)جدول رقم 

 %النسبة    التكرار الإجابة
 25.2 02 محايد
 2..5 75 موافق

 22.8 25 موافق بشدة
 022 022 المجموع

 
نلاحظ من الجدول السابق أن المصرف يحافظ عمى السرية المصرفية لمعملاء حيث بمغت نسبة الموافقة 

 %(.25)من إجمالي إجابات العملاء، وبمغت نسبة المحايد %( 65)
 

أجيزة إنذار، أجيزة إطفاء )احتياطات الأمان الكافية يتوفر لدى المصرف  :السؤال السادس عشر
 (الخ.........حريق،

 (62)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار الإجابة
 2.. 5 غير موافق بشدة

 2.. 5 غير موافق
 2.6. 52 محايد
 06.5 5. موافق

 22.5 25 موافق بشدة
 022 022 المجموع

 
، بينما %(22.5)، وبمغت نسبة الموافق بشدة %(06.5)بمغت نسبة الموافق عمى السؤال السادس عشر 

 %(.2.6.)لكل منيما، وبمغت نسبة المحايد %( 2..)بمغت نسبة الغير موافق والغير موافق بشدة 
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 يتعامل موظفو المصرف مع العملاء بود واحترام :السؤال السابع عشر

 (62)جدول رقم 

 %النسبة    التكرار الإجابة
 2.. 5 غير موافق

 22.8 25 محايد
 58.0 62 موافق

 27.6 22 موافق بشدة
 022 022 المجموع

 
نلاحظ من الجدول السابق أن موظفي المصرف يتعاممون مع العملاء بود واحترام بنسبة موافقة بمغت 

، وبمغت نسبة المحايد %(2..)جمالي إجابات أفراد العينة، بينما بمغت نسبة عدم الموافقة إمن %( 65)
(22.8.)% 

 

 .اتعاطف موظفي المصرف مع العميل عند تعرضو لمشكمة م :السؤال الثامن عشر

 (62)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار الإجابة
 2.. 5 غير موافق بشدة

 8.0 22 غير موافق
 00.0 2. محايد
 2..5 75 موافق

 022 022 المجموع
 

وافقوا عمى تعاطف موظفي المصرف مع  من أفراد العينة%( 2..5)ن أنلاحظ من الجدول السابق 
، وبمغت نسبة المحايد %(22.5)العميل عند تعرضو لمشكمة ما، بينما بمغت نسبة عدم الموافقة 

(00.0.)% 
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 ملائمة ساعات دوام البنك لوقت العملاء :السؤال التاسع عشر

 (60)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار الإجابة
 8.0 22 غير موافق بشدة

 00.0 2. موافقغير 
 22.5 25 محايد
 5.8. 55 موافق

 022 022 المجموع
 

من إجمالي إجابات المستقصى منيم، وبمغت %( 5.8.)بمغت نسبة الموافقة عمى السؤال التاسع عشر 
 %(.22.5)، وبمغت نسبة المحايد %(2.7.)نسبة عدم الموافقة 

 

 اىتماماتويضع المصرف مصمحة العميل في أولوية  :السؤال العشرون

 (.6)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار الإجابة

 22.5 25 غير موافق بشدة
 22.5 25 غير موافق

 00.0 2. محايد
 06.5 5. موافق

 2.. 5 موافق بشدة
 022 022 المجموع

 
من إجمالي إجابات عملاء المصرف أفراد العينة، %( 06.5)بمغت نسبة الموافق عمى السؤال العشرون 

ونسبة غير موافق بشدة %( 22.5)، بينما بمغت نسبة غير موافق %(2..)نسبة الموافق بشدة وبمغت 
 %(.00.0)ونسبة المحايد %( 22.5)
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 :الاختلافات الجوهرية بين العملاء من حيث جودة الخدمة المصرفية

لختبار فيما إذا كانت الختلافات جوىرية بين العملاء من حيث جودة الخدمة المصرفية حسب 

وىو اختبار لمعرفة فيما لو كانت   One Way ANOVAالمصارف، قامت الباحثة بإجراء اختبار 

  :المتوسطات متساوية وقد كانت النتائج كما في الجدول التالي

 :حسب المصارف .0
 

 (65) رقم الجدول

 لختلافات الجوىرية بين العملاء ANOVAاختبار 

 من حيث جودة الخدمة المصرفية حسب المصارف

 مصدر التباين المتغير
مجموع 
 المربعات

 الدللة المعنوية Fقيمة  درجة الحرية

خدمة ة الجود
 المصرفية

 5 .8.22 بين الفئات
 .22 22.088 داخل الفئات جوهرية 2.222 .8.08

 228 02.722 الكميالتباين 
 

 من إعداد الباحثة: المصدر

من الجدول السابق نلاحظ أن الختلافات بين العملاء من حيث جودة الخدمة المصرفية حسب 
ل توجد اختلافات جوىرية بين "، لذلك نرفض فرض العدم القائل (2.222)المصارف كانت جوىرية 

ونقبل الفرض البديل القائل بوجود اختلافات " المصرفية حسب المصارفالعملاء من حيث جودة الخدمة 
 ".جوىرية بين العملاء من حيث جودة الخدمة المصرفية حسب المصارف

 

 

 



111 

 

 :حسب النوع .2
 

 
 (67)الجدول 

 لختلافات الجوىرية بين العملاء ANOVAاختبار 

 من حيث جودة الخدمة المصرفية حسب النوع

 المتغير
مصدر 
 التباين

مجموع 
 المربعات

 الدللة المعنوية Fقيمة  درجة الحرية

جودة الخدمة 
 المصرفية

 2 2.70 بين الفئات

 غير جوهرية 2.728 2.207
 228 02.5.8 داخل الفئات
التباين 
 الكمي

02.722 228 

 من إعداد الباحثة: المصدر
جودة الخدمة المصرفية حسب النوع من الجدول السابق نلاحظ أن الختلافات بين العملاء من حيث 

ل توجد اختلافات "، لذلك نقبل فرض العدم القائل (0.05<0.628)كانت غير جوىرية ( ذكر، أنثى)
 "جوىرية بين العملاء من حيث جودة الخدمة المصرفية حسب المصارف

 

 :حسب العمر .3
 

 (66)الجدول 

 لختلافات الجوىرية بين العملاء ANOVAاختبار 

 جودة الخدمة المصرفية حسب العمرمن حيث 

 المتغير
مصدر 
 التباين

مجموع 
 المربعات

 الدللة المعنوية Fقيمة  درجة الحرية

جودة الخدمة 
 المصرفية

 0 2.702 بين الفئات

 غير جوهرية .2.52 2.686
 227 02.882 داخل الفئات
التباين 
 الكمي

02.722 228 

 من إعداد الباحثة: المصدر
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الجدول السابق نلاحظ أن الختلافات بين العملاء من حيث جودة الخدمة المصرفية حسب العمر من 
ل توجد اختلافات جوىرية بين "لذلك نقبل فرض العدم القائل  ،( 0.05<0.504)كانت غير جوىرية 

 " عمرلاالعملاء من حيث جودة الخدمة المصرفية حسب 
 

 :حسب المؤهل العممي .4
 

 

 (68)الجدول 

 لختلافات الجوىرية بين العملاء ANOVAاختبار 

 من حيث جودة الخدمة المصرفية حسب المؤىل العممي

 المتغير
مصدر 
 التباين

مجموع 
 المربعات

 الدللة المعنوية Fقيمة  درجة الحرية

جودة الخدمة 
 يةالمصرف
 

 0 5...22 بين الفئات

 جوهرية 2.222 25.227
 227 28.276 داخل الفئات
التباين 
 الكمي

02.722 228 

 من إعداد الباحثة: المصدر
 

من الجدول السابق نلاحظ أن الختلافات بين العملاء من حيث جودة الخدمة المصرفية حسب المؤىل 
ل توجد اختلافات جوىرية بين العملاء "، لذلك نرفض فرض العدم القائل (2.222)العممي كانت جوىرية 

بوجود اختلافات "ونقبل الفرض البديل القائل "" المصرفية حسب المؤىل العمميمن حيث جودة الخدمة 
 "جوىرية بين العملاء من حيث جودة الخدمة المصرفية حسب المؤىل العممي
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 :الوسط الحسابي والانحراف المعياري لمتغيرات البحث

 (عمميات نظام إدارة المعرفة) المتغيرات المستقمة (0
 

 (68)جدول رقم 

 الوسط الحسابي والنحراف المعياري لمتغيرات البحث المستقمة

 الانحراف المعياري الوسط الحسابي المتغير
 2.782 0.85 اكتساب المعرفة

 2.602 0.086 توليد المعرفة
 2.560 82..0 تخزين المعرفة
 .2.72 0.527 توزيع المعرفة
 2.528 0.575 تطبيق المعرفة

 22..2 2.867 المعرفةعمميات نظام إدارة 
 من إعداد الباحثة: المصدر

 
من الجدول السابق تلاحظ الباحثة أن اكتساب المعرفة كانت أكثر عممية متوفرة في المصارف السورية 

" موافق"المقابمة لـ ( .)حيث تقترب من ( 0.85)من عمميات نظام إدارة المعرفة حيث بمغت بالمتوسط 
ترب من الصفر وكمما اق( 2.782)المعياري  فالنحراعمى الرغم من التشتت في الإجابات حيث بمغ 

 .كمما كانت البيانات أكثر تركزاً حول الوسط الحسابي
وىذا يعني تركز ( 0.086)بالنسبة لعممية توليد المعرفة تتوفر بشكل مقبول فقد حققت في المتوسط 

الإجابات بين محايد وموافق مع ملاحظة وجود تشتت في الإجابات حيث بمغ النحراف المعياري 
وىذا ( 82..0)خزين المعرفة تتوفر أيضاً بشكل مقبول فقد بمغت في المتوسط وبالنسبة لت(. 2.602)

( 0.527)أما عممية توزيع المعرفة فقد بمغت في المتوسط . يعني تركز الإجابات بين محايد وموافق
وىذا يعني توفر كل منيما بشكل مقبول وتركز الإجابات ( 0.528)وتطبيق المعرفة بمغت في المتوسط 

وبالنسبة لعمميات نظام إدارة المعرفة ككل فتتوفر بنسبة قميمة حيث بمغت في . افق ومحايدما بين مو 
 ".غير موافق"إلى " محايد"وىذا يعني اقتراب الإجابات من ( 2.867)المتوسط 
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 (جودة الخدمة المصرفيةأبعاد ) المتغيرات التابعة (2
 

 (82)جدول رقم 

 جودة الخدمة المصرفيةلأبعاد الوسط الحسابي والنحراف المعياري 

 الانحراف المعياري الوسط الحسابي المتغير
 2.728 0.758 عامل الأشياء المادية الممموسة

 .2.70 0.705 عامل الثقة والعتمادية
 2.585 0.828 عامل الستجابة
 2.585 828.. عامل الضمان
 2.505 202.. عامل التعاطف

 0.448 3.865 جودة الخدمة المصرفية
 من إعداد الباحثة: المصدر

من الجدول السابق تلاحظ الباحثة توفر جودة الخدمة في المصارف السورية بنسبة مقبولة حيث بمغت في 
نلاحظ أن عامل الضمان كان ". موافق"و" محايد"وىذا يعني تركز الإجابات ما بين ( 0.875)المتوسط 

( 828..)المصرفية حيث بمغ في المتوسط أكثر عامل متوفر في المصارف من عوامل جودة الخدمة 
أما عامل التعاطف فبمغ في ". موافق بشدة"و" موافق"وىي نسبة جيدة وىذا يعني تركز الإجابات ما بين 

أما عامل الستجابة فبمغ في ". موافق"وىي نسبة جيدة وتعني تركز الإجابات عمى ( 202..)المتوسط 
أما عامل الثقة ". موافق"إلى " محايد"تركز الإجابات بين  وىي نسبة مقبولة وتعني( 0.828)المتوسط 

( 0.705)والعتمادية وعامل الأشياء المادية الممموسة فنلاحظ توفر كل منيما بشكل مقبول حيث بمغا 
 ".موافق"إلى " محايد"عمى التوالي وىذا يعني تركز الإجابات ما بين ( 0.758)و 
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 اختبار الفروض: لثانيالمبحث ا

 

لتوجد علاقة ذات دللة معنوية بين عمميات نظام إدارة المعرفة وجودة الخدمة المصرفية،  :الفرض الأول
 :ويتفرع عن ىذا الفرض الفروض الفرعية التالية

 لتوجد علاقة ذات دللة معنوية بين اكتساب المعرفة وجودة الخدمة المصرفية. 

  المعرفة وجودة الخدمة المصرفيةلتوجد علاقة ذات دللة معنوية بين توليد. 

 لتوجد علاقة ذات دللة معنوية بين تخزين المعرفة وجودة الخدمة المصرفية. 

 لتوجد علاقة ذات دللة معنوية بين توزيع المعرفة وجودة الخدمة المصرفية. 

 لتوجد علاقة ذات دللة معنوية بين تطبيق المعرفة وجودة الخدمة المصرفية 
 

 :الأول  الفرض  اختبار

لختبار الفرض الأول قامت الباحثة بحساب مصفوفة الرتباط بين متغير عمميات نظام إدارة 
ومتغير جودة ( تطبيق المعرفة-توزيع المعرفة-تخزين المعرفة-توليد المعرفة-اكتساب المعرفة)المعرفة

العلاقة وقوة العلاقة  عمماً أن الرتباط يقيس طبيعة" pearson"الخدمة المصرفية حسب معامل الرتباط 
 :بين المتغيرين، وقد كانت النتائج كما في الجدول التالي

 (82)الجدول 

 مصفوفة الرتباط بين عمميات نظام إدارة المعرفة وجودة الخدمة المصرفية

 الدلالة المعنوية pearsonقيمةالارتباط  المتغير
 معنوي 2.222 **2.0.6 اكتساب المعرفة

 معنوي 2.222 **2.726 توليد المعرفة
 معنوي 2.222 **2.728 تخزين المعرفة
 معنوي 2.222 **70..2 توزيع المعرفة
 معنوي 2.222 **2.725 تطبيق المعرفة

 %2.22الرتباط معنوي عند مستوى دللة ** 
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توليد  اكتساب المعرفة،)تلاحظ الباحثة أنو يوجد ارتباط معنوي إيجابي بين عمميات نظام إدارة المعرفة 
 .و جودة الخدمة المصرفية( المعرفة، تخزين المعرفة، توزيع المعرفة، تطبيق المعرفة

 :من الجدول السابق نلاحظ

توجد علاقة ذات دللة معنوية بين اكتساب المعرفة وجودة الخدمة المصرفية حيث بمغت قيمة  .2
 "الفرعية العدم القائمة لذلك ل نقبل الفرضية ( 2.22)عند مستوى دللة ( 2.0.6)الرتباط 

ونقبل الفرض "  لتوجد علاقة ذات دللة معنوية بين اكتساب المعرفة وجودة الخدمة المصرفية
 .علاقة ذات دللة معنوية بين اكتساب المعرفة وجودة الخدمة المصرفيةالبديل القائل بوجود 

صرفية حيث بمغت قيمة توجد علاقة ذات دللة معنوية بين توليد المعرفة وجودة الخدمة الم .2
 "لذلك ل نقبل الفرضية الفرعية العدم القائمة ( 2.22)عند مستوى دللة ( 2.726)الرتباط 

ونقبل الفرض "  لتوجد علاقة ذات دللة معنوية بين توليد المعرفة وجودة الخدمة المصرفية
 .الخدمة المصرفيةعلاقة ذات دللة معنوية بين توليد المعرفة وجودة البديل القائل بوجود 

توجد علاقة ذات دللة معنوية بين تخزين المعرفة وجودة الخدمة المصرفية حيث بمغت قيمة  .0
 "لذلك ل نقبل الفرضية الفرعية العدم القائمة ( 2.22)عند مستوى دللة ( 2.728)الرتباط 

ونقبل الفرض "  لتوجد علاقة ذات دللة معنوية بين تخزين المعرفة وجودة الخدمة المصرفية
 .علاقة ذات دللة معنوية بين تخزين المعرفة وجودة الخدمة المصرفيةالبديل القائل بوجود 

توجد علاقة ذات دللة معنوية بين توزيع المعرفة وجودة الخدمة المصرفية حيث بمغت قيمة  ..
 "ائمة لذلك ل نقبل الفرضية الفرعية العدم الق( 2.22)عند مستوى دللة ( 70..2)الرتباط 

ونقبل الفرض "  لتوجد علاقة ذات دللة معنوية بين توزيع المعرفة وجودة الخدمة المصرفية
 .علاقة ذات دللة معنوية بين توزيع المعرفة وجودة الخدمة المصرفيةالبديل القائل بوجود 

 توجد علاقة ذات دللة معنوية بين تطبيق المعرفة وجودة الخدمة المصرفية حيث بمغت قيمة .5
 "لذلك ل نقبل الفرضية الفرعية العدم القائمة ( 2.22)عند مستوى دللة ( 2.725)الرتباط 
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ونقبل الفرض "  لتوجد علاقة ذات دللة معنوية بين تطبيق المعرفة وجودة الخدمة المصرفية
 .علاقة ذات دللة معنوية بين تطبيق المعرفة وجودة الخدمة المصرفيةالبديل القائل بوجود 

لتوجد علاقة ذات دللة معنوية بين عمميات نظام إدارة "نرفض فرض العدم القائل : ا سبقمم
بوجود علاقة ذات دللة معنوية "ونقبل الفرض البديل القائل " المعرفة وجودة الخدمة المصرفية

 ".بين عمميات نظام إدارة المعرفة وتحسين جودة الخدمة المصرفية
 

 :الجودةانحدار اكتساب المعرفة عمى 

لتحديد جوىرية العلاقة الرتباطية التي توصمت إلييا الباحثة في مصفوفة الرتباط السابقة قامت 
الباحثة بإجراء تحميل النحدار البسيط بين اكتساب المعرفة كمتغير مستقل وجودة الخدمة المصرفية 

 :كمتغير تابع وكانت النتائج كما في الجدول التالي
 

 (82)م الجدول رق

 نتائج النحدار البسيط لمعلاقة بين اكتساب المعرفة وجودة الخدمة المصرفية

 
 المتغيرات

 جودة الخدمة المصرفية
معامل 

 (B)النحدار
 الدللة P المحسوبة tقيمة 

 ------- 2.222 28.2.5 2.887 الثوابت
 جوهرية 2.222 56..5 2.228 اكتساب المعرفة
 2252..2= ،  الخطأ المعياري  R2  =2.22معامل التحديد 

 2.222=المعنوية   ،28.682=   المحسوبة   Fقيمة 
 من إعداد الباحثة: المصدر

عمى جودة الخدمة ( كمتغير مستقل)من الجدول السابق يلاحظ وجود تأثير جوىري لكتساب المعرفة
، %(20)حيث يؤثر اكتساب المعرفة عمى جودة الخدمة المصرفية مايقارب ( كمتغير تابع)المصرفية 

ية و من التغيرات الحاصمة في جودة الخدمة المصرف%( 22)ويفسر اكتساب المعرفة لوحده ما نسبتو 
 : النموذج العام يأخذ الشكل التالي
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Y=a+b1*X11 

Y= 2.986 + 0.228*X11  

 :، حيث(2.222)وىو نموذج معنوي عند مستوى دللة 

Y :جودة الخدمة المصرفية" عالمتغير التاب." 

X11 :اكتساب المعرفة" لالمتغير المستق." 
 

 :توليد المعرفة عمى الجودة انحدار

( المتغير التابع)وجودة الخدمة المصرفية ( المتغير المستقل)بين توليد المعرفة لمعرفة جوىرية العلاقة 
 :قامت الباحثة بإجراء تحميل النحدار البسيط وكانت النتائج كما في الجدول التالي

 (80) الجدول

 نتائج تحميل النحدار لتأثير توليد المعرفة عمى جودة الخدمة المصرفية

 
 المتغيرات

 لمصرفيةجودة الخدمة ا
معامل 

 (B)النحدار
 الدللة P المحسوبة tقيمة 

 ------- 2.222 .22.82 2.572 الثوابت
 جوهرية 2.222 22.862 .2.08 توليد المعرفة

 2.05222= الخطأ المعياري   ،R2  =2.080معامل التحديد 
 2.222=،  المعنوية     2.2.805=   محسوبة ال Fقيمة 

 الباحثةمن إعداد : المصدر

%( 08)نلاحظ من الجدول السابق أن توليد المعرفة تؤثر جوىرياً عمى جودة الخدمة حيث بمغ تأثيرىا 
من التغيرات الحاصمة في جودة الخدمة كمتغير %( 08)ويفسر توليد المعرفة كمتغير مستقل ما نسبتو 

 .تابع

Y=a+b2*X12 

Y= 2.561 + 0.384*X12  
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 :، حيث(2.222)لة وىو نموذج معنوي عند مستوى دل

Y :جودة الخدمة المصرفية" عالمتغير التاب." 

X11 :توليد المعرفة" لالمتغير المستق." 
 

 :تخزين المعرفة عمى الجودةانحدار 

( المتغير التابع)وجودة الخدمة المصرفية ( المتغير المستقل)لمعرفة جوىرية العلاقة بين تخزين المعرفة 
 :النحدار البسيط وكانت النتائج كما في الجدول التاليقامت الباحثة بإجراء تحميل 

 

 (.8)الجدول 

 نتائج تحميل النحدار لتأثير تخزين المعرفة عمى جودة الخدمة المصرفية

 
 المتغيرات

 جودة الخدمة المصرفية
معامل 

 (B)النحدار
 الدللة P المحسوبة tقيمة 

 ------- 2.222 14.800 2.201 الثوابت
 جوهرية 2.222 11.336 4762. المعرفةتخزين 

 0.35645= الخطأ المعياري   ،R2  =2.062معامل التحديد 
 2.222=،  المعنوية     128.502=    المحسوبة Fقيمة 

 من إعداد الباحثة: المصدر

عمى ( كمتغير مستقل)الجدول السابق يلاحظ وجود تأثير جوىري لتخزين المعرفة تلاحظ الباحثة من
حيث يؤثر تخزين المعرفة عمى جودة الخدمة المصرفية مايقارب ( كمتغير تابع)جودة الخدمة المصرفية 

من التغيرات الحاصمة في جودة الخدمة %( 06)، ويفسر اكتساب المعرفة لوحده ما نسبتو %(6.)
 : النموذج العام يأخذ الشكل التالي المصرفية و

 

Y=a+b3*X13 

Y= 2.201 + 0.476*X13  
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 :، حيث(2.222)وىو نموذج معنوي عند مستوى دللة 

Y :جودة الخدمة المصرفية" عالمتغير التاب." 

X13 :تخزين المعرفة" لالمتغير المستق." 
 

 :توزيع  المعرفة عمى الجودة رانحدا

( المتغير التابع)وجودة الخدمة المصرفية ( المتغير المستقل)توزيع المعرفة لمعرفة جوىرية العلاقة بين 
 :قامت الباحثة بإجراء تحميل النحدار البسيط وكانت النتائج كما في الجدول التالي

 

 (85)الجدول 

 نتائج تحميل النحدار لتأثير توزيع المعرفة عمى جودة الخدمة المصرفية

 
 المتغيرات

 المصرفيةجودة الخدمة 
معامل 

 الدللة P المحسوبة tقيمة  (B)النحدار

 ------- 2.222 0.157 2.674 الثوابت
 جوهرية 2.222 0.044 0.338 توزيع المعرفة
  0.39839= ،  الخطأ المعياري   R2 =0.214معامل التحديد 

 2.222=،  المعنوية    59.389=    المحسوبة Fقيمة 
 الباحثةمن إعداد : المصدر

عمى جودة ( كمتغير مستقل)من الجدول السابق يلاحظ وجود تأثير جوىري لتوزيع المعرفةتلاحظ الباحثة 
حيث يؤثر توزيع المعرفة عمى جودة الخدمة المصرفية مايقارب ( كمتغير تابع)الخدمة المصرفية 

ي جودة الخدمة من التغيرات الحاصمة ف%( 22)، ويفسر اكتساب المعرفة لوحده ما نسبتو %(00)
 : المصرفية و النموذج العام يأخذ الشكل التالي

 

Y=a+b4*X14 

Y= 2.674 + 0.338*X14  
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 :، حيث(2.222)وىو نموذج معنوي عند مستوى دللة 

Y :جودة الخدمة المصرفية" عالمتغير التاب." 

X14 :توزيع المعرفة" لالمتغير المستق." 
 

 :تطبيق  المعرفة عمى الجودة انحدار

( المتغير التابع)وجودة الخدمة المصرفية ( المتغير المستقل)لمعرفة جوىرية العلاقة بين تطبيق المعرفة 
 :قامت الباحثة بإجراء تحميل النحدار البسيط وكانت النتائج كما في الجدول التالي

 

 (87)الجدول 

 نتائج تحميل النحدار لتأثير تطبيق المعرفة عمى جودة الخدمة المصرفية

 
 المتغيرات

 جودة الخدمة المصرفية
معامل 

 (B)النحدار
 الدللة P المحسوبة tقيمة 

 ------- 2.222 11.790 1.940 الثوابت
 جوهري 2.222 11.817 0.540 تطبيق المعرفة
  0.35085= ،  الخطأ المعياري   R2 =0.390معامل التحديد 

 2.222=،  المعنوية  139.647=   المحسوبة   Fقيمة 
 من إعداد الباحثة: المصدر

عمى جودة ( كمتغير مستقل)من الجدول السابق يلاحظ وجود تأثير جوىري لتطبيق المعرفةتلاحظ الباحثة 
حيث يؤثر تطبيق المعرفة عمى جودة الخدمة المصرفية مايقارب ( كمتغير تابع)الخدمة المصرفية 

التغيرات الحاصمة في جودة الخدمة من %( 08)، ويفسر تطبيق المعرفة لوحده ما نسبتو %(.5)
 : المصرفية و النموذج العام يأخذ الشكل التالي

Y=a+b5*X15 

Y=1.940 + 0.540*X15  
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 :، حيث(2.222)وىو نموذج معنوي عند مستوى دللة 

Y :جودة الخدمة المصرفية" عالمتغير التاب." 

X15 :تطبيق المعرفة" لالمتغير المستق." 

 

 :لانحدار عمميات نظام إدارة المعرفة عمى جودة الخدمة المصرفيةالنموذج العام 

قامت الباحثة ببحث من أىم العوامل تأثيراً في جودة الخدمة المصرفية عبر تحديد نموذج أمثل بين توفر 
اكتساب المعرفة، توليد المعرفة، تخزين المعرفة، توزيع المعرفة، تطبيق )عمميات نظام إدارة المعرفة ككل 

تحميل النحدار  إجراءوبين تحسين جودة الخدمة المصرفية لممصارف عينة الدراسة وذلك عبر ( عرفةالم
 :المتعدد وكانت النتائج كما في الجدول التالي

 

 (86)الجدول رقم 

 نتائج النحدار المتعدد لمعلاقة بين متغيرات توفر عمميات نظام إدارة المعرفة وتحسين جودة الخدمة المصرفية

 
 المتغيرات

 تحسين جودة الخدمة المصرفية
معامل 

 النحدار
 الدللة P المحسوبة tقيمة 

 ------- 0.000 10.596 1.891 الثوابت
 جوهرية 0.003 2.967- 0.126- اكتساب المعرفة

 جوهرية 0.000 4.358 0.232 توليد المعرفة

 جوهرية 0.001 3.371 0.201 تخزين المعرفة

 غير جوهرية 0.668 0.403- 0.020- توزيع المعرفة

 جوهرية 0.000 5.452 0.291 تطبيق المعرفة
 0.31227= ،  الخطأ المعياري R2  =0.526معامل التحديد 

 2.222=،  المعنوية    47.499=    المحسوبة Fقيمة 
 من إعداد الباحثة: المصدر
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لكل من توليد المعرفة وتخزين المعرفة من الجدول السابق تلاحظ الباحثة وجود ارتباط معنوي إيجابي 
وتطبيق المعرفة عمى تحسين جودة الخدمة المصرفية في المصارف محل الدراسة، بينما يوجد ارتباط 
معنوي سمبي لكتساب المعرفة عمى تحسين جودة الخدمة المصرفية، بينما وجود تأثير غير معنوي بين 

 .توزيع المعرفة وتحسين جودة الخدمة المصرفية
  

 : و النموذج العام يأخذ الشكل التالي

Y=a+b1X11+b2X12+b3X13+b4X14+b5X15 

Y=1.891-0.126X11+0.232X12+0.201X13– 0.020X14+0.291X15 

%( 52)حيث تفسر ىذه المتغيرات لوحدىا مانسبتو  %(2)عند مستوى معنوية وىو نموذج معنوي 
من التغيرات الحاصمة عمى تحسين جودة الخدمة المصرفية ويعتبر تطبيق المعرفة من أىم ىذه العوامل 

 .المؤثرة

 :خلاصة الفرض الأول

 توجد علاقة ذات دللة معنوية بين اكتساب المعرفة وجودة الخدمة المصرفية .2

 توجد علاقة ذات دللة معنوية بين توليد المعرفة وجودة الخدمة المصرفية  .2

 توجد علاقة ذات دللة معنوية بين تخزين المعرفة وجودة الخدمة المصرفية  .0

 توجد علاقة ذات دللة معنوية بين توزيع المعرفة وجودة الخدمة المصرفية  ..

 دة الخدمة المصرفيةتوجد علاقة ذات دللة معنوية بين تطبيق المعرفة وجو  .5
 

توجد علاقة ذات دلالة معنوية بين عمميات نظام إدارة المعرفة وتحسين جودة الخدمة : مما سبق
 المصرفية
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 :الفرض الثانياختبار  

. ل توجد اختلافات جوىرية بين المصارف عينة البحث من حيث جودة الخدمة المصرفية :الفرض الثاني
 :ويتفرع عن ىذا الفرض الفروض الفرعية التالية

 ل توجد اختلافات جوىرية بين المصارف عينة البحث من حيث عامل الأشياء المادية الممموسة 
 يث عامل الثقة والعتماديةل توجد اختلافات جوىرية بين المصارف عينة البحث من ح 
 ل توجد اختلافات جوىرية بين المصارف عينة البحث من حيث عامل الستجابة 
 ل توجد اختلافات جوىرية بين المصارف عينة البحث من حيث عامل الضمان 
 ل توجد اختلافات جوىرية بين المصارف عينة البحث من حيث عامل التعاطف 

 

 (88)جدول رقم 

 من حيث جودة الخدمة المصرفية الجوىرية بين المصارف تلافاتلخ ANOVAاختبار 

مصدر  المتغير
 التباين

مجموع 
 الدلالة المعنوية Fقيمة  درجة الحرية المربعات

عامل الأشياء 
المادية 
 الممموسة

 5 5.095 بين الفئات

2.668 
 

0.023 
 جوهري 

داخل 
 الفئات

81.728 214 

التباين 
 الكمي

86.824 219 

عامل الثقة 
 والاعتمادية

 5 4.761 بين الفئات

2.440 
 

0.036 
 جوهري 

داخل 
 الفئات

83.529 214 

التباين 
 الكمي

88.289 219 

عامل 
 الاستجابة

 5 6.606 بين الفئات

3.982 
 

0.002 
 جوهري 

داخل 
 الفئات

71.001 214 

التباين 
 219 77.607 الكمي
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 عامل الضمان

 5 2.242 الفئاتبين 

1.500 
 

0.191 
 غير جوهري 

داخل 
 الفئات

63.989 214 

التباين 
 الكمي

66.232 219 

 عامل التعاطف

 5 3.812 بين الفئات

2.732 
 

0.020 
 جوهري 

داخل 
 الفئات

59.715 214 

التباين 
 الكمي

63.527 219 

 من إعداد الباحثة: المصدر
 :الباحثة من الجدول السابق تلاحظ

الختلافات بين المصارف عينة البحث من حيث عامل الأشياء المادية الممموسة كانت إن  .2
ل توجد اختلافات جوىرية  "العدم الفرعية القائمة  ية، لذلك نرفض فرض(2.25<2.220)جوىرية 

ونقبل الفرض البديل "" بين المصارف عينة البحث من حيث عامل الأشياء المادية الممموسة
بين المصارف عينة البحث من حيث عامل الأشياء المادية بوجود اختلافات جوىرية بين "القائل 

 "الممموسة
الختلافات بين المصارف عينة البحث من حيث عامل الثقة والعتمادية كانت جوىرية إن  .2

د اختلافات جوىرية بين ل توج "، لذلك نرفض فرضية العدم الفرعية القائمة (2.25<2.207)
بوجود "ونقبل الفرض البديل القائل "" المصارف عينة البحث من حيث عامل الثقة والعتمادية

 "بين المصارف عينة البحث من حيث عامل الثقة والعتماديةاختلافات جوىرية بين 
، لذلك نرفض (2.25<2.222)الختلافات بين المصارف عينة البحث كانت جوىرية إن  .0

ل توجد اختلافات جوىرية بين المصارف عينة البحث من حيث  "ية العدم الفرعية القائمة فرض
بين المصارف عينة بوجود اختلافات جوىرية بين "ونقبل الفرض البديل القائل "" عامل الستجابة

 "البحث من حيث عامل الستجابة
ت غير جوىرية الختلافات بين المصارف عينة البحث من حيث عامل الضمان كانإن  ..

ل توجد اختلافات جوىرية بين  "، لذلك نقبل فرضية العدم الفرعية القائمة (2.25>2.282)
 "" المصارف عينة البحث من حيث عامل الضمان
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، لذلك نرفض (2.25<2.222)الختلافات بين المصارف عينة البحث كانت جوىرية إن  .5
جوىرية بين المصارف عينة البحث من حيث ل توجد اختلافات  "فرضية العدم الفرعية القائمة 

بين المصارف عينة بوجود اختلافات جوىرية "ونقبل الفرض البديل القائل "" عامل التعاطف
 "البحث من حيث عامل التعاطف

 
 :خلاصة الفرض الثاني

 .بين المصارف عينة البحث من حيث عامل الأشياء المادية الممموسةتوجد اختلافات جوىرية  .2
 .بين المصارف عينة البحث من حيث عامل الثقة والعتماديةتوجد اختلافات جوىرية  .2
 .بين المصارف عينة البحث من حيث عامل الستجابةتوجد اختلافات جوىرية  .0
 .بين المصارف عينة البحث من حيث عامل الضمانلتوجد اختلافات جوىرية  ..
 .يث عامل التعاطفبين المصارف عينة البحث من حتوجد اختلافات جوىرية  .5

 

نرفض بشكل جزئي الفرض القائل بعدم وجود اختلافات جوهرية بين المصارف عينة :  مما سبق 

البحث من حيث جودة الخدمة المصرفية، ونقبل الفرض البديل بشكل جزئي بوجود اختلافات 

جوهرية بين المصارف عينة البحث من حيث جودة الخدمة المصرفية، كما نقبل فرض العدم القائل 

 .اختلافات جوهرية بين المصارف عينة البحث من حيث عامل الضمانوجود عدم ب

 :اختبار الفرض الثالث
 

ل توجد اختلافات جوىرية بين المصارف عينة البحث من حيث عمميات نظام إدارة  :الفرض الثالث
 :ويتفرع عن ىذا الفرض الفروض الفرعية التالية. المعرفة

  عينة البحث من حيث اكتساب المعرفةل توجد اختلافات جوىرية بين المصارف 
 ل توجد اختلافات جوىرية بين المصارف عينة البحث من حيث توليد المعرفة 
 ل توجد اختلافات جوىرية بين المصارف عينة البحث من حيث تخزين المعرفة 
 ل توجد اختلافات جوىرية بين المصارف عينة البحث من حيث توزيع المعرفة 
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  جوىرية بين المصارف عينة البحث من حيث تطبيق المعرفةل توجد اختلافات 
 

 (88)جدول رقم 
 لختلافات الجوىرية بين المصارف من حيث عمميات نظام إدارة المعرفة ANOVAاختبار 

 المتغير
مصدر 
 التباين

مجموع 
 الدلالة المعنوية Fقيمة  درجة الحرية المربعات

 اكتساب المعرفة

 5 10.207 بين الفئات

4.790 
 

0.000 
 214 91.203 داخل الفئات جوهري 

التباين 
 الكمي

101.410 219 

 توليد المعرفة

 5 15.514 بين الفئات
6.517 
 

0.000 
 

 214 101.885 داخل الفئات جوهري
التباين 
 219 117.398 الكمي

 تخزين المعرفة

 5 3.475 بين الفئات
2.172 
 

0.058 
 214 68.473 الفئاتداخل  غير جوهري 

التباين 
 الكمي

71.948 219 

 توزيع المعرفة

 5 19.395 بين الفئات
13.130 
 

0.000 
 جوهري 

 214 63.222 داخل الفئات
التباين 
 الكمي

82.617 219 

 تطبيق المعرفة

 5 8.064 بين الفئات
6.781 
 

0.000 
 214 50.899 داخل الفئات جوهري 

 التباين
 الكمي

58.963 219 

 من إعداد الباحثة: المصدر
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 :من الجدول السابق تلاحظ الباحثة

، (2.222)الختلافات بين المصارف عينة البحث من حيث اكتساب المعرفة كانت جوىرية إن  .2
ل توجد اختلافات جوىرية بين المصارف عينة البحث  "العدم الفرعية القائمة  يةلذلك نرفض فرض

اختلافات جوىرية بين المصارف بوجود "ونقبل الفرض البديل القائل ""  من حيث اكتساب المعرفة
 " عينة البحث من حيث اكتساب المعرفة

 

، (2.222)الختلافات بين المصارف عينة البحث من حيث توليد المعرفة كانت جوىرية إن  .2
ل توجد اختلافات جوىرية بين المصارف عينة البحث  "العدم الفرعية القائمة  يةفض فرضلذلك نر 

اختلافات جوىرية بين المصارف بوجود "ونقبل الفرض البديل القائل " من حيث توليد المعرفة
 " عينة البحث من حيث توليد المعرفة

 

كانت غير جوىرية الختلافات بين المصارف عينة البحث من حيث تخزين المعرفة إن  .0
ل توجد اختلافات جوىرية بين المصارف  "العدم الفرعية القائمة  ية، لذلك نقبل فرض(2.258)

 ".عينة البحث من حيث تخزين المعرفة
 

، (2.222)الختلافات بين المصارف عينة البحث من حيث توزيع المعرفة كانت جوىرية إن  ..
 توجد اختلافات جوىرية بين المصارف عينة البحث ل "العدم الفرعية القائمة  يةلذلك نرفض فرض

اختلافات جوىرية بين المصارف بوجود "ونقبل الفرض البديل القائل " من حيث توزيع المعرفة
 " عينة البحث من حيث توزيع المعرفة

 

، (2.222)الختلافات بين المصارف عينة البحث من حيث تطبيق المعرفة كانت جوىرية إن  .5
ل توجد اختلافات جوىرية بين المصارف عينة البحث  "العدم الفرعية القائمة  يةلذلك نرفض فرض

اختلافات جوىرية بين المصارف بوجود "ونقبل الفرض البديل القائل " من حيث تطبيق المعرفة
 " عينة البحث من حيث تطبيق المعرفة

 

 



111 

 

بين المصارف عينة البحث نرفض بشكل جزئي الفرض القائل بعدم وجود اختلافات جوهرية : مما سبق

من حيث عمميات نظام إدارة المعرفة، ونقبل الفرض البديل بشكل جزئي بوجود اختلافات جوهرية بين 

وجود عدم المصارف عينة البحث من حيث عمميات نظام إدارة المعرفة، كما نقبل فرض العدم القائل ب

 .عرفةاختلافات جوهرية بين المصارف عينة البحث من حيث تخزين الم

 

 :خلاصة الفرض الثالث

 .توجد اختلافات جوىرية بين المصارف عينة البحث من حيث اكتساب المعرفة .2

 .توجد اختلافات جوىرية بين المصارف عينة البحث من حيث توليد المعرفة .2

 .ل توجد اختلافات جوىرية بين المصارف عينة البحث من حيث تخزين المعرفة .0

 .المصارف عينة البحث من حيث توزيع المعرفةتوجد اختلافات جوىرية بين  ..

 .توجد اختلافات جوىرية بين المصارف عينة البحث من حيث تطبيق المعرفة .5
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 النتائج والتوصيات: ثالثالمبحث ال

 

 :نتائج الدراسة( أولاً 

 :نتائج الدراسة النظرية ( أ

توفر نظام لإدارة المعرفة في  بمدى وثيق بشكل يرتبط نموىا والسورية   المصارف نجاح مفتاح إن-2

حيث أسفرت النتائج عن . إلى تحسين جودة الخدمات المصرفية المقدّمة يؤدي الذي مرالأ المصرف

وجود علاقة قوية ومعنوية بين توفر نظام لإدارة المعرفة وتحسين جودة الخدمة المصرفية في المصارف 

 .السورية

الذين يخزنون في  فيو الأفراد العاممون مى مصرففي أي  إدارة المعرفةنظام المرتكز الأساسي لإن -2

ولذلك أصبح يطمق عمى ىؤلء . صارفمن مجموع حجم المعرفة الذي تمتمكو الم الجزء الأكبرعقوليم 

تحسين جودة قادرة عمى  لمصارفبسب أىمية ما يمتمكونو من معرفة تجعل ا فكريالأفراد رأس المال ال

 .خدماتيا المقدّمة

 و عمميات جميع في المعمومات تتغمغل حيث في القطاع المصرفي، فاعمة و مؤثرة قوةرفة المع تعد -0

 بيذه المصرف أجزاء جميع يغذي الذي الشريان المعمومات تكنولوجيا تعتبر و المصرف نشاطات

 .الفعالة القرارات اتخاذ من العاممين و المسئولين تمكين بالتالي وارف المع

يمكنيا من الرتقاء بجودة  نظام إدارة المعرفة كإستراتيجية تنافسية لممصارف السوريةالعتماد عمى  -.

 .الخدمات المصرفية المقدمة لمعملاء
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 :نتائج الدراسة الميدانية ( ب

تبين من الدراسة تغمب الطابع الذكوري عمى أفراد مجتمع الدراسة بالنسبة لمعاممين في المصرف  .2

وتساوي عدد الذكور والإناث بالنسبة لعملاء المصرف،وبالنسبة لمعمر تركز معظم عينة البحث 

بالنسبة لمعاممين مما يدل عمى أن غالبية ( سنة 2.أقل من  -02من )في الفئة الثانية وىي 

عاممين في المصرف من جيل الشباب، حيث تيتم المصارف السورية باستقطاب الكفاءات ال

 .كبار السنالشابة وتدريبيم وتنمية ميارتيم ليكونوا مؤىمين لمعمل في ىذه المصارف أكثر من 

بالنسبة ( سنة فأقل 02)بينما تركزت معظم عينة البحث من حيث العمر وفي الفئة الأولى 

بالنسبة  الفئة التي تمثل الجزء الأكبر من العينة حاصمة عمى المؤىل الجامعيلمعملاء،كما أن 

وىذا يعود إلى توجو المصارف السورية نحو تطوير كوادرىا من خلال استقطاب لمعاممين 

والأمر عينو . الكفاءات المتعممة القادرة عمى استيعاب التطورات العالمية في البيئة المصرفية

لخبرة العاممين في بالنسبة و  .ث كان معظميم من حممة الشيادة الجامعيةبالنسبة لمعملاء حي

وىذا يؤكد  (سنوات 22أقل من  -5من )الفئة الثانية المصارف تركزت معظم عينة البحث في 

أكثر  العالية لنا النتيجة السابقة بأن المصارف تستقطب الكفاءات الشابة وذوي الشيادات العممية

وبالنسبة لممستوى الوظيفي لمعاممين في المصرف فأغمبيم . خبرة العاليةمن استقطابيا ذوي ال

 .يعممون في الإدارة الوسطى

توجد اختلافات جوىرية بين العملاء من حيث جودة الخدمة المصرفية حسب المصرف وحسب  .2

وىذه نتيجة طبيعة أن تتفاوت جودة الخدمة المصرفية بأبعادىا المختمفة بين . المؤىل العممي

 .مصارف السورية، وكذلك يختمف إدراك العملاء لجودة الخدمة المقدمة تبعاً لدرجة تعميميمال
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ل توجد اختلافات جوىرية بين العملاء من حيث جودة الخدمة المصرفية حسب النوع وحسب  .0

، أو (ذكر، أنثى)فنلاحظ انو ل يختمف إدراك العملاء لجودة الخدمة المقدمة تبعاً لنوعيم  .العمر

 .اً لمفئات العمرية التي ينتمون إليياتبع

 ويتفاوت توافر عمميات ولكنجيد بمستوى  يوجد نظام متكامل لإدارة المعرفة في المصارف السورية ..

حيث تعتبر " اكتساب المعرفة"فبعضيا موجود بمستوى جيد كعممية  .في المصارف السورية

المصارف للإطلاع بشكل مستمر  العممية الأكثر توافراً في المصارف السورية، فنلاحظ سعي

عمى التقنيات الحديثة في مجال العمل سواءً من خلال استقدام الخبراء المختصين في ىذا 

لمحصول عمى المعرفة  تخصصةالمجال، أو الستعانة بشبكة النترنيت والصحف والمجلات الم

. المطموبة، وقيام إدارة المصارف بشكل مستمر بإلحاق العاممين لدييا بدورات تدريبية متخصصة

حيث " توليد المعرفة"وبعض عمميات نظام إدارة المعرفة موجودة ولكن بمستوى ضعيف كعممية 

لمصارف التركيز عمى تعتبر ىذه العممية الأقل توافراً في المصارف السورية، حيث ينقص إدارة ا

توليد المعرفة من خلال استخراج المعرفة الكامنة في أذىان العاممين، والستعانة بآراء العاممين 

لطرح خدمات جديدة، والستفادة من إبداع العاممين لموصول إلى مستوى أكبر من توليد المعارف 

بشكل ل بأس بو، حيث تتوفر وبعض عمميات إدارة المعرفة موجودة . الكامنة في أذىان العاممين

كل من عمميات تخزين المعرفة وتوزيع المعرفة وتطبيق المعرفة بمستوى مقبول في المصارف 

 . السورية

إن مستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة في المصارف السورية ىو مستوى جيد، حيث يعتبر  .5

رفية، يميو عامل التعاطف، ثم عامل الضمان العامل الأكثر توفراً من عوامل جودة الخدمة المص

حيث . عامل الستجابة، أما عاممي الثقة والعتمادية والأشياء المادية الممموسة فيما الأقل توفراً 
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تتمتع المصارف السورية بالقدرة عمى خمق الشعور بالثقة لدى العميل عند تعاممو معيا، والقدرة 

احتياطات الأمان الكافية لدى جميع عمى الحفاظ عمى السرية المصرفية لمعملاء، وتوافر 

المصارف السورية، والأىم من ذلك تطابق الخدمة التي تقدم لمعميل مع الخدمة التي تقوم إدارة 

الضمان لدى المصارف السورية  المصرف بالإعلان عنيا سابقاً مما يعني توفر مستوى عالي من

لمصارف السورية الىتمام أكثر ا بينما ينقص .وثقة العميل بيذه المصارف التي يتعامل معيا

بعامل الأشياء المادية الممموسة وعامل الثقة والعتمادية لتقديم مستوى أفضل من جودة الخدمة 

 .لعملائيا

 

 :نتائج اختبار الفروض ( ت
 

 :نتائج اختبار الفرض الأول -0

دللة معنوية بين عمميات لتوجد علاقة ذات " بناءاً عمى نتائج الختبارات تم رفض فرض العدم القائل بـ

بوجود علاقة ذات دللة معنوية "وقبول الفرض البديل القائل " نظام إدارة المعرفة وجودة الخدمة المصرفية

 ".بين عمميات نظام إدارة المعرفة وتحسين جودة الخدمة المصرفية

نظام إدارة المعرفة وتحسين كما تبين لمباحثة من خلال نتائج النحدار البسيط لمعلاقة بين توفر عمميات 

جودة الخدمة المصرفية وجود تأثير جوىري لكل عممية من عمميات نظام إدارة المعرفة عمى تحسين جودة 

الخدمة المصرفية، ولكن بينت نتائج النحدار المتعدد عدم وجود تأثير جوىري لتخزين المعرفة عمى 

ى أن تطبيق المعرفة كان أكثر عمميات نظام إدارة وتجدر الإشارة ىنا إل. تحسين جودة الخدمة المصرفية

 .المعرفة تأثيراً عمى تحسين جودة الخدمة المصرفية سواء في نتائج النحدار المتعدد أم البسيط

 



111 

 

 :نتائج اختبار الفرض الثاني -2

بعدم وجود اختلافات جوىرية بين المصارف عينة البحث من حيث "نرفض بشكل جزئي الفرض القائل 

، ونقبل الفرض البديل بشكل جزئي بوجود اختلافات جوىرية بين المصارف عينة "الخدمة المصرفيةجودة 

الأشياء المادية الممموسة، الثقة والعتمادية، )البحث من حيث جودة الخدمة المصرفية تبعاً لعامل 

لمصارف عينة وجود اختلافات جوىرية بين اعدم ، كما نقبل فرض العدم القائل ب(الستجابة، التعاطف

 (.الضمان)البحث تبعاً لعامل 

 

 :نتائج اختبار الفرض الثالث -3

بعدم وجود اختلافات جوىرية بين المصارف عينة البحث من حيث "نرفض بشكل جزئي الفرض القائل 

، ونقبل الفرض البديل بشكل جزئي بوجود اختلافات جوىرية بين المصارف "عمميات نظام إدارة المعرفة

، كما نقبل فرض (اكتساب  المعرفة، توليد المعرفة، توزيع المعرفة، تطبيق المعرفة)البحث من حيث عينة 

 (.تخزين المعرفة)وجود اختلافات جوىرية بين المصارف عينة البحث من حيث عدم العدم القائل ب
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 :التوصيات( ثانياً 

وليس بيئة تنافسية  بأن العصر الحالي ىو عصر معرفي صارفضرورة أن تؤمن الإدارات العميا لمم( 2

 .محمية فقط قائمة عمى أساس تقديم منتجات وتحقيق أرباح في سوق

نظام متكامل لإدارة المعرفة ودوره في تحسين  وجود أىمية إلى المصارف في ولينالمسؤ  نظر توجيو( 2

 .جودة الخدمات المصرفية المقدّمة

كل مصرف متخصصة بتطوير أنشطة إدارة المعرفة وتعمل عمى متابعة تأسيس وحدة مستقمة في ( 0

 .تطبيق عمميات إدارة المعرفة في المصارف

كونيا العممية الأكثر أىمية لنظام إدارة المعرفة والأقل توافراً في  الىتمام بعممية توليد المعرفة( .

وتحويميا إلى  في أذىان العاممين من خلال التركيز عمى استخراج المعرفة الكامنة المصارف السورية،

معرفة صريحة يسيل الستفادة منيا، والستفادة من إبداع العاممين في المصرف للارتقاء بجودة الخدمات 

 .المقدّمة

يوظف المصرف ىذه المعارف في المشكلات التي  نوضرورة أ تطبيق المعرفةعممية الىتمام ب( 5

 .تواجيو وفي تطوير الخدمات القائمة وطرح خدمات جديدة

من خلال التدريب المستمر  الىتمام بتعزيز عامل الثقة والعتمادية لمخدمات المصرفية المقدمة (7

دمة لمعملاء في استفسار من قبل العملاءـ وتقديم الخ ةيأتأىيميم لمرد عمى لمعاممين في المصرف و 

 .الوقت المحدد

نظام إدارة المعرفة في المصارف ونظم تكنولوجيا المعمومات تخصيص الميزانيات المناسبة لدعم  (6

 . المساعدة لو
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العمل عمى تعيين متخصصين في حقل إدارة المعرفة للاستفادة من خبراتيم في تطوير العمميات  (8

 .المعرفية في القطاع المصرفي

بالمعرفة بشقييا الضمني والصريح من خلال عمميات توليد المعرفة وحصرىا وتكوين زيادة الىتمام  (8

الأفكار والخبرات والميارات المتوفرة لدى الأفراد وحفظيا في قواعد المعرفة وتوثيقيا بطريقة يسيل 

 .الرجوع إلييا

ي المصرف عمى التي تساعد نظام إدارة المعرفة ف ضرورة تبني واستخدام تكنولوجيا المعمومات( 22

 .تحقيق أىدافو

 في العاممة البشرية الموارد ىو نظام إدارة المعرفة نجاح في الحاسم العنصر أن لفت النتباه إلى( 22

 و الكفاءات ذوي وتعيين جذبوالتي تمثل رأس المال الفكري، مما يرتب عمى إدارة المصرف   المصارف

 وتساند تحفز التي التنظيمية البيئة و التحتية البنية توفير و تنميتيا و تطويرىا واستمرار العالية المؤىلات

 .تحسين جودة الخدمات المقدمة بالتالي و البتكار و الإبداع

المال الفكري، من خلال إسناد المواقع الإدارية الميمة في المصارف  تنشيط عممية استقطاب رأس( 22

 .والأفكار الإبداعيةالأشخاص من ذوي الميارات والخبرات العالية  إلى

لممصارف تسيم في تحقيق ميزة تنافسية ليا  ثروة كبيرة عدم التفريط برأس المال الفكري لأنو يمثل( 20

عمى العاممين المتميزين وذوي المعرفة والرتقاء بجودة الخدمات المقدمة، وذلك من خلال المحافظة 

بالمعرفة المخزنة في عقول الأفراد وتحويميا إلى معرفة ، والىتمام العالية من خلال تحفيزىم وتشجيعيم

 .صريحة يسيل تخزينيا حرصاً عمييا من الضياع
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 ولالقسم ال  

  الإطار النظري للبحث
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 الفصل الأول

 منهجية البحث
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 :ِمذِت

 

المفاىيم الحديثة الذي برز في منتصف التسعينات من القرن العشرين من " إدارة المعرفة " يعد مصطمح 

ظير نتيجة التغيرات المتسارعة في العالم وازدياد حدة المنافسة بشكل كبير بين  الذيالإدارة و عمم  في

كنولوجي اليائل المنظمات والشركات القائمة بالإضافة إلى ظيور منظمات وشركات جديدة والتطور الت

رة المعرفة إن ىذه الأسباب وغيرىا فرضت عمى الشركات والمنظمات الاىتمام بإدا.وعولمة الأعمال 

كونيا مصدر الإبداع والتجديد والميزة التنافسية والوسيمة لتقديم غير الممموسة  كونيا أحد أىم الأصول

خدمات متميزة و مبتكرة لمزبائن والعملاء التي تقابل توقعاتيم و العمل عمى تحسينيا باستمرار عن طريق 

 .لمخدمة المقدمة لو، وبين توقعاتو لخدمة ممتازة تقميص أو إلغاء الفجوة بين إدراك العميل للأداء الفعمي 

وباعتبار أن المصارف من أىم المؤسسات المالية التي تخضع لممنافسة الكبيرة، والتي تسعى جاىدةً 

عن طريق اجتذاب اكبر عدد ممكن من الزبائن والعملاء و تقديم خدمات  لمحفاظ عمى بقائيا واستمراريتيا

فة الموجود لدييا ذلك لا بد لممصارف من استخدام أمثل لنظام إدارة المعر مصرفية ذات جودة عالية ، ل

، وبالتالي الاحتفاظ مصرفية المقدمة لمزبائن والعملاءمن أجل تحسين جودة الخدمات ال وتطبيق عممياتو،

 . بالزبائن والعملاء الحاليين وجذب زبائن وعملاء جدد 

إدارة المعرفة عمى تحسين جودة الخدمة المقدمة إلى وفي ىذا البحث سيتم دراسة أثر عمميات نظام 

 .    القطاع المصرفي والعملاء فيالزبائن 

 

 مقدمة
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 :الدراسات السابقة( أولً 

 :الدراسات العربية( 1
 

 بين إدارة المعرفة والمقدرة الجوىرية بعنوان العلاقة 1(2007أسعد كاظم نايف ، )دراسة  :الدراسة الأولى
دراسة استطلاعية تحميمية مقارنة لعينة من شركات وزارة الصناعة في )الإستراتيجيوأثرىا عمى الأداء 

 (بغداد مدينة
الفيم العام ليا والمستند  ىدفت ىذه الدراسة  للانتقال بإدارة المعرفة والمقدرة الجوىرية من :هدف الدراسة

لى تحميل الخاص بيا والذي يستند إل إلى النظريات والمرتكزات الفكرية، إلى الفيم ى منظور منظّمي، وا 
كونيا قوة  مستفيدة من الانقلاب الحاصل في مفيوميا من كونيا موارد وقابميات إلى تمك المقدرات

لى العلاقة والتأثير بين متغيرات الدراسة المنوه عنيا آنفاً بالأداء  منظّمية فاعمة تستند إلى المعرفة، وا 
 .شكل خاص المنظّمي بشكل عام والأداء الاستراتيجي ب

 :توصمت الدراسة إلى النتائج التالية  :نتيجة الدراسة 
الفريدة القادرة عمى ابتكار  ىناك مقدرة جوىرية للأفراد تتمثل برأس المال الفكري وحاممي الميارة .1

 .ومفتاح تطورىا الجديد أو تطوير القائم، وىم نجوم المنظمة
المنظّمي، إذ يعدّ التعمم  تنميتيا من خلال الذكاءإن المعرفة ىي مورد فكري يتطمب من المنظمات  .2

 .المنظّمي مكوناً أساسا لمذكاء المنظّمي 
لممنظمة، وتحاول بالمقابل  تحاول المنظمات امتلاك مقدرة متفوقة لمحصول عمى القيمة المضافة .3

 .الحفاظ عمى مستوى معين لتمك المقدرة
 

بعنوان قياس جودة الخدمات في البنوك  2( 1997اني ، غادة زكريا صادق العن) دراسة  :الدراسة الثانية
 بالتطبيق عمى البنوك الإسلامية –المصرية 

                                                 
دراضت اضخطلاع١ت حح١ٍ١ٍت ِمارٔت ٌع١ٕت ِٓ شرواث  )ٚأثر٘ا عٍٝ الأداء الإضخراح١جٟ   ب١ٓ إدارة اٌّعرفت ٚاٌّمذرة اٌجٛ٘ر٠ت اٌعلالتأضعذ واظُ ٔا٠ف ،  1

 2007، رضاٌت دوخٛراٖ غ١ر ِٕشٛرة ، جاِعت بغذاد ، (بغذاد ٚزارة اٌصٕاعت فٟ ِذ٠ٕت
2

، و١ٍت اٌخجارة ، ِٕشٛرة رغ١ ِاجطخ١ر، رضاٌت باٌخطب١ك عٍٝ اٌبٕٛن الإضلا١ِت –ل١اش جٛدة اٌخذِاث فٟ اٌبٕٛن اٌّصر٠ت غادة زور٠ا صادق اٌعٕأٟ،  

 2007جاِعت ع١ٓ شّص ، 
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ىدفت الدراسة إلى قياس جودة الخدمة في البنوك الإسلامية المصرية وذلك لمساعدة إدارة  :هدف الدراسة
مي مما يفيد في معرفة تمك البنوك في الوقوف عمى الفجوة بين توقعات العملاء وبين مستوى الأداء الفع

 .أوجو القصور في جودة الخدمة المقدمة الأمر الذي يعد بمثابة أولى خطوات الارتقاء بجودة الخدمة 
توصمت الدراسة إلى ضرورة قياس جودة الخدمة في البنوك الإسلامية عن طريق مقياس  :نتيجة الدراسة

داء الفعمي الذي يعكس مدى توافر تمك الأبعاد الفجوة بين توقعات العملاء لأبعاد جودة الخدمة وبين الأ
 .بالفعل

 

 تحسين في وتأثيره المعرفي المال بعنوان  رأس 1( 2007ليث سعد الله حسين، ) دراسة  :الدراسة الثالثة
 التعميمية الخدمة جودة

 مفيوم فضلًا عن ، مكوناتو وأىمية الفكري المال رأس إلى توضيح مفيوم ىدفت الدراسة :هدف الدراسة
وتقديم  استنتاجات إلى والتوصل بينيما والتأثير علاقة الارتباط و اختبار ، التعميمية الخدمة جودة

 . البحث مجال المنظمات في الخدمة التعميمية جودة بتجسيد تتعمق مقترحات
 ، اليومالمعاصرة  المنظمات ثروة يعدّ  الذي الفكري المال أكدت الدراسة عمى أىمية رأس :نتيجة الدراسة

 لأية بد ولا زبائني، ورأس مال ىيكمي مال ورأس البشري المال رأس من يتكون أنو إلى نماذجو تشير إذ
ن ىناك . والمعرفة الذي يمثل الخبرات والميارات الثمين المورد ىذا تمتمك أن منظمة  لرأس عديدة أبعاد وا 
 والمحافظة، والتنشيط، والصناعة، الفكري، المال رأس يتمثل باستقطاب أغمبيا لكن الفكري، المال

 موجبة معنوية ارتباط علاقة وجود التحميل نتائج كما أظيرت.  والتطوير والتدريب والاىتمام بالمستفيدين،
 كل بعد بين موجبة معنوية ارتباط علاقة و وجود التعميمية، الخدمة وتحسين جودة الفكري المال رأس بين
 .التعميمية الخدمة جودة وبين الفكري المال رأس أبعاد من

 

بعنوان تطبيق نموذج حمقة القيمة في مجال إدارة  2( 2006نبيل محمد مرسي، ) دراسة  :الدراسة الرابعة
 المعرفة

تقديم نموذج متكامل لسمسمة القيمة الخاصة بالمعرفة ىذه الدراسة إلى  ىدفت :هدف الدراسة
Knowledge value chain  بغرض فحص وتحميل أنشطة المعرفة التي تؤدي إلى تحقيق ميزة تنافسية

                                                 
جاِعت اٌّٛصً ، و١ٍت الإدارة ِاجطخ١ر غ١ر ِٕشٛرة،  ترضاٌ، اٌخع١ّ١ٍت اٌخذِت جٛدة ححط١ٓ فٟ ٚحؤث١رٖ اٌّعرفٟ اٌّاي رأشضعذالله حط١ٓ ،  ١ٌث 1

 2007ٚالالخصاد، 
2

 2006، ، جاِعت الإضىٕذر٠ت ،و١ٍت اٌخجارة حطب١ك ّٔٛرج حٍمت اٌم١ّت فٟ ِجاي إدارة اٌّعرفتٔب١ً ِحّذ ِرضٟ ،  
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نتيجة أداء تمك الأنشطة، ثم إدارة تمك الأنشطة بشكل أفضل من منظمات أخرى والعمل عمى حل 
 .المشاكل المتعمقة بيذه الأنشطة 

 :أسفرت  ىذه الدراسة عن عدد من النتائج من أىميا  :نتيجة الدراسة 
 Knowledge value chainتقديم نموذج سمسمة القيمة لممعرفة  .1
أنشطة  -أنشطة البنية الأساسية لممعرفة ) تصنيف أنشطة المعرفة وفق مجموعات رئيسية وفرعية  .2

 ( أنشطة تطبيق واستخدام المعرفة -أنشطة مشاركة المعرفة  -الحصول عمى المعرفة 
لمعرفة من خلال تحديد تكاليف أداء كل نشاط من تمك إمكانية استخدام النموذج في إدارة أنشطة ا .3

 .الأنشطة سعياً نحو ترشيد التكاليف
والضعف في أداء كل إمكانية تحديد درجة التميز أو التفوق في أداء كل نشاط لمعرفة نقاط القوة  .4

 (.القياس المقارن للأداء) نشاط مقارنة بمنظمات أخرى 
المشاكل الشائعة المتعمقة بكل نشاط من أنشطة  تنمية إمكانية استخدام النموذج في تشخيص  .5

 .وتطبيق المعرفة 
 .تحديد إستراتيجيات تحقيق ميزة تنافسية في مجال إدارة المعرفة .6
 

بعنوان نظم المعمومات والمعرفة  1( 2007نازم محمود محمد الأحمد ، )دراسة  :الدراسة الخامسة 
 (جارية الأردنية دراسة في البنوك الت) وأثرىما في الإبداع 

ىدفت الدراسة إلى التعرف عمى مستوى فاعمية نظم المعمومات ومستوى إدارة المعرفة  :هدف الدراسة
كما ىدفت الدراسة إلى تحديد طبيعة علاقات الارتباط والتأثير بين . والإبداع في البنوك التجارية الأردنية

دارة المعرفة من جية والإبداع من جي  .ة أخرى في البنوك عينة الدراسةنظم المعمومات وا 
 :توصمت الدراسة لمنتائج التالية  :نتيجة الدراسة 

حيث أصبح لا غنى عنيا لأي إن نظم المعمومات تؤدي دوراً ىاماً لمنظمات الأعمال الحديثة  .1
 .منظمة

 .أىمية رأس المال الفكري كأحد أىم العوامل التي تسيم في تحقيق الميزة التنافسية لممنظمات .2
ىناك أنواع مختمفة لنظم المعمومات تخدم الوظائف والمستويات الإدارية المختمفة ومنيا مايخدم  .3

 .المعرفة من حيث اكتسابيا وتوليدىا وخزنيا وتوزيعيا وتطبيقيا 
                                                 

ت دوخٛراٖ غ١ر ِٕشٛرة ، و١ٍت اٌ، رض (دراضت فٟ اٌبٕٛن اٌخجار٠ت الأرد١ٔت ) ٔظُ اٌّعٍِٛاث ٚاٌّعرفت ٚأثرّ٘ا فٟ الإبذاع ٔازَ ِحّٛد ِحّذ الأحّذ ،  1

  إشراف اٌذوخٛر ِحّذ اٌحط١ٓ، 2007عت دِشك ، الالخصاد، جاِ
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بعنوان قياس رضا العملاء عن جودة  1( 2002شبيب فيد ثويني عبد الله ، ) دراسة  :الدراسة السادسة 
 ية لممنشآت المالية الإسلامية في دولة الكويتالخدمات التجار 
دارة الجودة الشاممة،  :هدف الدراسة ىدفت الدراسة إلى تناول أبعاد جودة الخدمة وجودة الخدمة، وا 

والعلاقة بين جودة الخدمة ورضا العميل ونواياه الشرائية، والعوامل اللازمة لتطبيق نظام الجودة الشاممة 
 .لمخدمة

أشارت الدراسة إلى أىمية تطبيق إدارة الجودة الشاممة في البنوك حيث يساىم ىذا  :نتيجة الدراسة
الأسموب في تطوير مستويات الأداء وخمق وعي وتدعيم العاممين بمختمف الوسائل والطرق التي تمكنيم 

و أضافت الدراسة إلى أن رضا العميل عن جودة الخدمة ىو الشعور . من تحسين أداء أعماليم بكفاءة
المتولد لدى العميل والناتج عن المقارنة بين مستوى الأداء المدرك لمخدمة بعد استخداميا مع مستوى 

 .الأداء المتوقع منيا قبل استخداميا
 

بعنوان تصميم نظام دعم القرارات الاستراتيجية  2(2001نجم الحميدي ، )دراسة  :الدراسة السابعة 
 بالتطبيق عمى القطاع المصرفي في سوريا 

ىدفت الدراسة إلى التركيز بشكل رئيسي عمى نوع واحد من نظم المعمومات ىو نظم دعم  :هدف الدراسة
 .القرارات ونوع واحد من القرارات ىو القرارات الاستراتيجية

 :خمصت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أىميا  :نتيجة الدراسة
 .المصرفية اقتصرت أعمال الحوسبة المصرفية عمى قسم من الأنشطة  .1
 .ضعف خبرة العاممين في مجال الحاسوب وكثرة المحددات والقيود التي تمنع استخدام الحاسوب .2
 .عدم وجود شبكة معمومات تربط بين الإدارة المركزية لممصارف وفروعيا .3
 .غياب استخدام البرمجيات الحديثة في المصارف السورية مثل نظم دعم القرار والنظم الخبيرة .4
 

 

بعنوان الاستخدام المشترك لتكنولوجيا المعمومات  1(2004غسان العمري ، ) دراسة  :لثامنةالدراسة ا
دارة المعرفة لتحقيق قيمة عالية لأعمال البنوك التجارية الأردنية   .وا 

                                                 
1

ِاجطخ١ر غ١ر ِٕشٛرة ، رضاٌت ، ل١اش رضا اٌعّلاء عٓ جٛدة اٌخذِاث اٌخجار٠ت ٌٍّٕشآث اٌّا١ٌت الإضلا١ِت فٟ دٌٚت اٌى٠ٛجشب١ب فٙذ ث٠ٕٟٛ عبذ الله ،  

 2002و١ٍت اٌخجارة ، جاِعت ع١ٓ شّص ، 
2

١ٍت الالخصاد ، ، رضاٌت دوخٛراٖ غ١ر ِٕشٛرة ، و اٌمراراث الاضخراح١ج١ت باٌخطب١ك عٍٝ اٌمطاع اٌّصرفٟ فٟ ضٛر٠احص١ُّ ٔظاَ دعُ ٔجُ اٌح١ّذٞ ،  

 ، بإشراف اٌذوخٛر ِحّذ اٌحط١ٓ، ٚاٌذوخٛر ٔضاي شعار 2001جاِعت حٍب ، 
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دارة المعرفة في تحقيق  :هدف الدراسة ىدفت الدراسة إلى بيان مدى المشاركة بين تكنولوجيا المعمومات وا 
 .لأعمال البنوك التجارية الأردنية قيمة عالية

 : توصمت الدراسة لمنتائج التالية  :نتيجة الدراسة 
 .استخدام البنوك التجارية الأردنية لتكنولوجيا معمومات متطورة مدعومة من قبل الإدارة  .1
 .اعتماد البنوك عمى المصادر الخارجية في اكتساب المعرفة وتوليدىا أكثر من المصادر الداخمية .2
 .اعتماد البنوك عمى تكنولوجيا المعمومات في خزن المعرفة أكثر من الأساليب التقميدية .3
وجود علاقة قوية بين الاستخدام المشترك لإدارة المعرفة وتكنولوجيا المعمومات والقيمة العالية لأعمال  .4

 .البنوك
 

: ىا في تحقيق الميزة التنافسيةبعنوان إدارة المعرفة ودور  2( 2007وىيبة داسي، )دراسة  :الدراسة التاسعة
 دراسة تطبيقية في المصارف الحكومية السورية

تناولت ىذه الدراسة موضوع إدارة المعرفة ودورىا في تحقيق الميزة التنافسية في المصارف  :هدف الدراسة
مستدامة الحكومية السورية وىدفت إلى تأكيد أىمية إدارة المعرفة ودورىا في تحقيق الميزة التنافسية ال

 .لقطاع المصارف الحكومية السورية وكشف العلاقة بين إدارة المعرفة والميزة التنافسية ليذه المصارف
 :توصمت الدراسة إلى النتائج التالية :الدراسة يجةنت

 .وجود علاقة قوية بين إدارة المعرفة والميزة التنافسية .1
تكنولوجيا المعمومات المساعدة لنظام إدارة وجود ضعف بنسبة كبيرة في اعتماد المصارف عمى  .2

 .المعرفة مثل النظم الخبيرة ونظم دعم القرارات الجماعية
وجود ضعف في جودة الخدمات المقدمة من طرف المصارف الحكومية السورية وعدم تبنييا  .3

 .لمفاىيم إدارة الجودة الشاممة
المبدعين ذوي الميارات والخبرات عدم اىتمام المصارف الحكومية السورية باستقطاب الأفراد  .4

العالية في العمل المصرفي الأمر الذي ينعكس سمباً عمى تقديم الجديد سواءً عمى مستوى 
 .العمميات أو عمى مستوى الخدمة المصرفية

 

                                                                                                                                                        
1

، رضاٌت دوخٛراٖ غ١ر   ت لأعّاي اٌبٕٛن اٌخجار٠ت الأرد١ٔتالاضخخذاَ اٌّشخرن ٌخىٌٕٛٛج١ا اٌّعٍِٛاث ٚإدارة اٌّعرفت ٌخحم١ك ل١ّت عا١ٌغطاْ اٌعّرٞ ،  

 2004ِٕشٛرة ، جاِعت عّاْ اٌعرب١ت ٌٍذراضاث اٌع١ٍا ، 

 
2

، رضاٌت ِاجطخ١ر غ١ر ِٕشٛرة، جاِعت دراضت حطب١م١ت فٟ اٌّصارف اٌحى١ِٛت اٌطٛر٠ت: إدارة اٌّعرفت ٚدٚر٘ا فٟ ححم١ك ا١ٌّسة اٌخٕافط١ت١٘ٚبت داضٟ،  

 2007الالخصاد، دِشك، و١ٍت 
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بعنوان إدارة المعرفة كمدخل لتحسين جودة  1( 2006فراس خضر شحادة، )دراسة  :الدراسة العاشرة
 راسة تطبيقية عمى المستشفيات الجامعيةد: الخدمات الطبية
ىدفت الدراسة إلى تناول موضوع إدارة المعرفة من حيث مفيومو، أبعاده، مقوماتو،  :هدف الدراسة

كما ىدفت . ومعوقاتو، كذلك التعرف عمى جودة الخدمات الطبية، مفيوميا وأبعادىا ونماذج قياسيا
المعرفة وجودة الخدمة الطبية وحجم ىذه العلاقة ودرجة  الدراسة إلى التعرف عمى العلاقة ما بين إدارة

 .تأثير أبعاد إدارة المعرفة عمى تحسين جودة الخدمة الطبية المقدمة
 :توصمت الدراسة لمنتائج التالية :الدراسة يجةنت

 .ىناك علاقة ضعيفة بين أبعاد إدارة المعرفة والاىتمام بالعميل كبعد من أبعاد جودة الخدمة .1
 .قة ضعيفة بين أبعاد إدارة المعرفة وكفاءة الخدمة المقدمة كبعد من أبعاد جودة الخدمةىناك علا .2
 .لا يوجد علاقة بين أبعاد إدارة المعرفة والجوانب المادية والبشرية كبعد من أبعاد جودة الخدمة .3

 

 مدى و أىميتيا)إدارة المعرفة بعنوان  2(2007طاشكندي،  الله عبد زكيو)دراسة  :الدراسة الحادية عشر
 بمدينة التعميم و التربية بإدارة الإداريات المشرفات و الإدارات مديرات نظر وجية من عممياتيا تطبيق
 (جدة محافظة و المكرمة مكة

 التعميم، و التربية إدارة في المعرفة إدارة توظيف أىمية ىدفت ىذه الدراسة إلى توضيح :هدف الدراسة
 .تفعمييا إلى تؤدي التي والممارسات المعرفة إدارة عمميات أىم وتوضيح التربويالتطوير  في أثره وبيان

توصمت ىذه الدراسة إلى أن إدارة التربية والتعميم لا تعطي الأولوية لإدارة المعرفة، وأن  :نتائج الدراسة
ة نقل المعرفة عممية اكتساب المعرفة وتطويرىا من أىم عمميات إدارة المعرفة وأكثرىا ممارسة يميو عممي

 .ثم عممية تنظيم المعرفة وتقييمياواستخداميا، 
 
 

 المصرفية الخدمات جودة قياسبعنوان  20053 ) شعشاعة، حاتم غازي)دراسة  :الدراسة الثانية عشر
 العملاء نظر وجية من فمسطين المحدود بنك يقدميا التي

                                                 
1

، رضاٌت ِاجطخ١ر غ١ر ِٕشٛرة، و١ٍت دراضت حطب١م١ت عٍٝ اٌّطخشف١اث اٌجاِع١ت: إدارة اٌّعرفت وّذخً ٌخحط١ٓ جٛدة اٌخذِاث اٌطب١تفراش خضر شحادة،  

 2006اٌخجارة، جاِعت ع١ٓ شّص، 
2
 اٌخع١ٍُ ٚ اٌخرب١ت بإدارة الإدار٠اث اٌّشرفاث ٚ الإداراث ِذ٠راث ٔظر ٚجٙت ِٓ ع١ٍّاحٙا حطب١ك ِذٜ ٚ أ١ّ٘خٙا) إدارة اٌّعرفت، طاشىٕذٞ الله عبذ زو١ٗ 

 2007، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة أم القرى، المممكة العربية السعودية، (جذة ِحافظت ٚ اٌّىرِت ِىت بّذ٠ٕت
 اٌجاِعت ِٕشٛرة، غ١ر ِاجطخ١ر رضاٌت ،اٌعّلاء ٔظر ٚجٙت ِٓ فٍطط١ٓ اٌّحذٚد بٕه ٠مذِٙا اٌخٟ اٌّصرف١ت اٌخذِاث جٛدة ل١اش شعشاعت، غازٞ حاحُ 3

 .َ 2005 الإضلا١ِت،غسة،
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 المحدود فمسطين بنك يقدميا الَّتي المصرفية الخدمات جودة قياس إلى الدراسة ىذه ىدفت :هدف الدراسة
 نموذج باستخدام الفجوة نظرية عمى البحث استند وقد البنك، عملاء نظر من وجية

 SERVQUAL.القياس
 لا أنو إلا وجيدا إيجابيا الفعمية الخدمات لجودة العملاء تقييم أن إلى الدراسة نتائج أشارت :الدراسة يجةنت

 في البنك، المقدمة الخدمات جودة وتطوير لتحسين فرص ىناك أن يعني مما توقعاتيم، مستوى يصل إلى
 لجودة عند تقييميم الاعتمادية لبعد أكبر نسبية أىمية يعطون العملاء أن إلى الدراسة نتائج أشارت كما

 العناصر وأخيرا ثم التعاطف الثقة، بعد ثم الاستجابة بعد الثانية المرتبة في وجاء المقدمة، الخدمات
 لمستوى العملاء تقييم عمى التعامل مرات عدد متغير تأثير إلى الدراسة نتائج أشارت أيضا .الممموسة

متغير  و معيا المتعامل المصارف عدد لمتغير بالنسبة التأثير ىذا يوجد لم بينما المقدمة، جودة الخدمات
 .التعامل سنوات عدد

 

 تقدميا التي المصرفية الخدمات جودة قياسبعنوان  1)1998ناجي معلا،  )دراسة  :الدراسة الثالثة عشر
 (ميدانية دراسة)في الأردن  التجارية المصارف

 التجارية المصارف تقدميا التي المصرفية الخدمات جودة قياس إلى الدراسة ىذه ىدفت :هدف الدراسة
  SERVQUAL القياس نموذج باستخدام وذلك العملاء نظر وجية من في الأردن

 قبل من فعمياً  المقدمة المصرفية الخدمات جودة مستوى أن إلى توصمت الدراسة :نتيجة الدراسة
 بينت كما ، العملاء ىؤلاء يتوقعو كان الذي الجودة مستوى مع بالمقارنة كان منخفضاً  التجارية المصارف
 مباشر أثر معو التعامل تكرار ومدى المصرف مع التعامل سنوات عدد متغيري من كان لكل أنو الدراسة

العميل  معيا يتعامل التي المصارف لعدد يكن لم حين في ، المصرفية الخدمات لجودة العملاء عمى تقييم
 .التقييم ىذا عمى تذكر آثار أية
 
 :الدراسات الأجنبية( 2
 

 Leila A. Halawi  Jay E. Aronson and ,Richard V. McCarthy )دراسة  :الدراسة الأولى
 ،2005 )1 

                                                 
1

 ،  25اٌّجٍذ ، الإدار٠ت اٌعٍَٛ اٌذراضاث ِجٍت ،(١ِذا١ٔت دراضت)الأردْ  فٟ اٌخجار٠ت اٌّصارف حمذِٙا اٌخٟ اٌّصرف١ت اٌخذِاث جٛدة ل١اش، ِعلا ٔاجٟ 

 1998، 2اٌعذد
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 Resource-Based View of Knowledge Management for Competitive :بعنوان
Advantage 

 ( إدارة المعرفة المبنية عمى الموارد لتحسين الميزة التنافسية ) 
ىدفت الدراسة إلى تقديم نموذج يدرس لماذا تستخدم إدارة المعرفة وكيف يتم استخداميا  :هدف الدراسة

 .لخمق ميزة تنافسية
. توصمت الدراسة إلى أن الميزة التنافسية تعتمد عمى بناء واستغلال الكفاءات الأساسية :نتيجة الدراسة

 .مصدر لمميزة التنافسية لممنظمة  وأن المعرفة يتم النظر إلييا كأصل استراتيجي مع احتمال أن تكون
 

  Service Quality Gaps: بعنوان  2(  Michele J Armstrong ،2005) دراسة  :الدراسة الثانية
 (فجوات إدارة المعرفة ) 

 .ىدفت الدراسة إلى وصف إطار لتحميل فجوات جودة الخدمة :هدف الدراسة
 :توصمت الدراسة إلى أربعة فجوات لجودة الخدمة :نتيجة الدراسة

 .توقعات الزبون وفيم الإدارة ليا  .1
 .فيم الإدارة والخدمة المُصممة  .2
 .الخدمة المُصممة والخدمة المُقدمة .3
 .الخدمة المُقدمة وتصورات الزبائن .4
 

 The Impact of Knowledge: بعنوان  3(  Steve Clarke ،2006)دراسة  :الدراسة الثالثة
Management on Information Management Practice 

 (أثر إدارة المعرفة عمى ممارسة إدارة  المعمومات ) 
دارة  :هدف الدراسة ىدفت الدراسة إلى إلقاء نظرة عمى بعض الطرق التي تربط بين إدارة المعمومات وا 

كوسيمة لتحقيق تكامل إدارة  المعرفة، وحاولت الدراسة لفت التوجيات المستقبمية إلى إدارة المعمومات
 .المعمومات مع قاعدة معرفة أوسع لممنظمات

 : توصمت الدراسة لمنتائج التالية  :نتيجة الدراسة 
                                                                                                                                                        

1
 Halawi, Leila,Aronson, , Jay E., and McCarthy Richard V. Resource-Based View of Knowledge Management 

for Competitive Advantage, The Electronic Journal of Knowledge Management, Volume 3, Issue 2   
2
 J Armstrong, Michele, Service Quality Gaps , published by ASQ section 0407 , Ottawa Valley, 2005 

3
 Clarke, Steve, The Impact of Knowledge Management on Information Management Practice, Information 

Technology Newsletter, Vol. 17, No. 2, 2006 
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يجب تسييل إنشاء المعمومات والأفكار الجديدة والاحتفاظ بيا وتقاسميا وتعريفيا واقتنائيا واستعماليا  .1
 .وقياسيا من أجل تحقيق الأىداف الاستراتيجية 

 (تعريفيا )المعرفة، الاحتفاظ بيا، وتحديدىا ( إنشاء)ينظر إلى إدارة المعرفة كعمميات لخمق  .2
المعرفة يتعمق بإنشاء أفكار جديدة أو طرق جديدة لممنتجات الحالية في السوق، ( خمق ) إن إنشاء  .3

 .أو منتجات جديدة، أو إصدارات جديدة لمنتجات قديمة
 

: بعنوان 1 (Leonard L. Berry &A. Parasuraman  ،1997)دراسة  :الدراسة الرابعة
Listening to the Customer — The Concept of a Service-Quality Information 

System 
 (مفيوم نظام معمومات جودة الخدمة  –الإصغاء إلى العميل ) 

لى توضيح بأن الشركات  :هدف الدراسة ىدفت الدراسة إلى مناقشة مفيوم نظام معمومات جودة الخدمة وا 
 تحتاج إلى تأسيس نظم إصغاء مستمرة باستعمال أساليب متعددة بين مجموعات مختمفة من الزبائن

توصمت الدراسة إلى أن جودة الإصغاء ليا أثر عمى جودة الخدمة، وأن الشركات التي  :نتيجة الدراسة
 : تنوي تحسين الخدمات بحاجة إلى الإصغاء بشكل مستمر إلى ثلاثة أنواع من الزبائن

 .الزبائن الخارجيين الذين لدييم خبرة بخدمات الشركة .1
 .الزبائن المنافسين والتي يجب عمى الشركة أن تصنع مثميم .2
 .دماتيم الخاصة بيموالذين يعتمدون عمى الخدمات الداخمية لتقديم خ( الموظفين ) الزبائن الداخميين  .3

 
 SERVQUAL and Model of: بعنوان 2(  Arash    Shahin)دراسة  :الدراسة الخامسة

Service Quality Gaps: A Framework for Determining and Prioritizing Critical 
Factors in Delivering Quality Services 

 (الحرجة في تقديم خدمات ذات جودة لتحديد العواملإطار : جودة الخدمة ونموذج فجوات جودة الخدمة) 
ىدفت الدراسة إلى توضيح مفيوم جودة الخدمة، وأثبتت نموذج فجوات الخدمة، ودرست  :هدف الدراسة

 .جودة الخدمة وقواعدىا في تحميل لتوضيح الفرق بين توقعات الزبائن وبين تصوراتيم مع دعم ذلك بمثال
                                                 

1
 L. Berry, Leonard &A. Parasuraman, Listening to the Customer — The Concept of a Service-Quality Information 

System, Massachusetts Institute of Technology ,Volume 38 ,Number 3 , 1997 
2 Shahin, Arash,, SERVQUAL and Model of Service Quality Gaps: A Framework for Determining and Prioritizing 

Critical Factors in Delivering Quality Services, Department of Management, University of Isfahan, Iran 
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سة إلى أن المنظمات يمكن أن تقيّم عمى الأقل خمسة أبعاد لجودة الخدمة توصمت الدرا :نتيجة الدراسة 
لى تحديد الأبعاد التي تحتاج إلى تحسين، وأنو لتطوير جودة  لمتأكد من مستوى الخدمات المقدمة ، وا 

 .الخدمة  لابد من الاتصال بالموظفين بشكل منتظم وتقييم خبراتيم حول الخدمة 
 

 1(  Yuan-Duen Lee ،2007) دراسة  :الدراسة السادسة

 Job Satisfaction and Knowledge Management: بعنوان
دارة المعرفة )   (الرضا الوظيفي وا 

دارة المعرفة  :هدف الدراسة  ىدفت الدراسة إلى دراسة العلاقة بين الرضا الوظيفي وا 
الإدراك و  .توصمت الدراسة إلى أن الإدراك الداخمي لممنظمة ىو محفز عمى إدارة المعرفة :نتيجة الدراسة 

كما توصمت الدراسة إلى أن نقل وتشارك المعرفة . الذاتي ىو محفز أكثر من نقل وتشارك المعرفة 
 .سيكون ميزة تنافسية لممنظمة في العمميات والأعمال

 

 Critical success factors for: بعنوان 2(  Kuan Yew Wong ،2005) :الدراسة السابعة
implementing knowledge management in small and medium enterprises 

 (العوامل الحرجة لنجاح تطبيق إدارة المعرفة في المشاريع المتوسطة والصغيرة ) 
ة من قبل العديد من ىدفت الدراسة إلى مقارنة عوامل النجاح الحرجة الحالية المقترح :هدف الدراسة

 .الباحثين في مختمف أبحاثيم، ثم اقترحت الدراسة مجموعة من عوامل النجاح الحرجة لتنفيذ إدارة المعرفة
توصمت الدراسة إلى أنو كان ىناك نقص في إدراج الثقافة والتكنولوجيا بشكل تفصيمي  :نتيجة الدراسة
مختمفة لنجاح تنفيذ إدارة المعرفة في خمسة وحددت ىذه الدراسة العوامل الحرجة ال. كعوامل حرجة

 :مجالات وظيفية تنظيمية وىي
 . الاستراتيجية، إدارة الموارد البشرية ، تكنولوجيا المعمومات ، الجودة ، والتسويق 

 

 3(  Jen Te Yang  ،2005) دراسة  :الدراسة الثامنة

 A problem shared: How two Taiwanese hotel companies tackle: بعنوان 
knowledge-management issues 

                                                 
1
 Lee, Yuan-Duen, Job Satisfaction and Knowledge Management, The Business Review, Cambridge; vol. 7, No. 2 , 

2007 
2
 Yew Wong, Kuan, Critical success factors for implementing knowledge management in small and medium 

enterprises, Industrial Management & Data Systems ,Vol. 105, No. 3, 2005 
3
 Te Yang, Jen, A problem shared: How two Taiwanese hotel companies tackle knowledge-management issues, 

STRATEGIC DIRECTIONjVOL. 21, NO. 5 , 2005 
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 (كيف عالجت شركتين لمفنادق التايوانية قضايا إدارة المعرفة : مشكمة مشتركة )  
ىدفت الدراسة إلى تقديم تصوّر بسيط وفعال كيف إن إدراك منافع تقاسم المعرفة سيكون  :هدف الدراسة 

المطاعم والصناعة ، وحددت الدراسة كيفية تنفيذ برامج مفيدا في شركات الخدمة وخاصةً  في الفنادق و 
 .تقاسم المعرفة ، وماىي القضايا التي قد يواجييا فريق المعرفة 

التحفيز ، : توصمت الدراسة إلى أنو ىناك أربعة طرق للاشتراك في المعرفة وىي  :نتيجة الدراسة 
 التغذية العكسية ، الاتصالات ، التنشئة الاجتماعية 

 .الشخصيات، القدرات، الأداء، السمبية: أربع معوّقات في الطريق وىناك
 

 1 ( Hsiu-Fen Lin and Gwo-Guang Lee ،2005)دراسة :الدراسة التاسعة

 Impact of organizational learning and knowledge management factors on: بعنوان
e-business adoption 

دارة الم)   (تبني العوامل المتعمقة بالأعمال التجارية الالكترونية  –عرفة أثر التعمم التنظيمي وا 
التدريب المتاح، والخبراء ) ىدفت الدراسة إلى دراسة تأثير عوامل التعمم التنظيمي  :هدف الدراسة

عمى مستوى تبني ( اكتساب المعرفة، تطبيق المعرفة، تقاسم المعرفة ) وعمميات إدارة المعرفة ( التقنيين
 .عمال الالكترونيةأنظمة الأ

أظيرت النتائج التحميمية لمدراسة بأن عوامل التعمم التنظيمي و عمميات إدارة المعرفة  :نتيجة الدراسة 
ترتبط ارتباطاً وثيقاً بمستوى تبني نظم الأعمال الالكترونية ، ولكن تقاسم المعرفة لا يؤثر تأثيرا كبيراً عمى 

 .مستوى تبني أنظمة الأعمال الالكترونية 
 

  ,Kostas Metaxiotis, Kostas Ergazakis and John Psarras)دراسة  :الدراسة العاشرة

2007 )2 
 Exploring the world of knowledge management: agreements and: بعنوان

disagreement in the academic/practitioner community 
 (الاتفاقات والاختلافات في المجتمع الأكاديمي الممارس  –استكشاف عالم المعرفة ) 

                                                 
1
 Lin, Hsiu-Fen and Lee, Gwo-Guang, Impact of organizational learning and knowledge management factors on 

e-business adoption, Management Decision, Vol. 43 , No. 2,  2005 

 
2
 Metaxiotis, Kostas, Ergazakis, , Kostas, and Psarras, John, Exploring the world of knowledge management: 

agreements and disagreement in the academic/practitioner community, JOURNAL OF KNOWLEDGE 

MANAGEMENT, VOL. 9 ,NO. 2, 2005 
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ىدفت الدراسة إلى استكشاف عالم إدارة المعرفة بطريقة مختمفة لاستعراض الوضع الراىن  :هدف الدراسة
وتحميل الاتفاقات والاختلافات الرئيسية بين الباحثين والممارسين من أجل تسميط الضوء عمى القضايا 

 . الأساسية التي تحتاج لمزيد من البحث
ناداً إلى الاتفاقات والاختلافات الرئيسية بين الباحثين والممارسين توصمت الدراسة است :نتيجة الدراسة 

مع الأخذ في الاعتبار الخلافات المتبقية بأن جيل إدارة المعرفة الثالث يجب أن يمضي إلى إجراء المزيد 
وأكدت الدراسة عمى أن الشركات الناجحة ىي التي . من التحقيقات و البحوث في قضايا إدارة المعرفة

ق معرفة جديدة وتقوم بنشرىا بشكل واسع خلال المنظمة وتقوم بسرعة بتجسيدىا إلى المنتجات تخم
 .  والتقنيات الجديدة

 

  1 (Sheetal B. Sachem and Harsh V. Verma  ،2004) دراسة  :الدراسة الحادية عشر
 Relative Importance of Service Quality Dimensions: A Multisectoral: بعنوان

Study (دراسة حالات متعددة: الأىمية النسبية لأبعاد جودة الخدمة) 
ىدفت الدراسة إلى محاولة اكتشاف الأىمية النسبية لأبعاد جودة الخدمة عبرة اختيار  :هدف الدراسة
 .سياق الخدمة

 :توصمت الدراسة إلى ما يمي :نتيجة الدراسة
 .في الأىمية و لا يمكن أن يوضع ترتيب سميم لأىميتياإن جميع أبعاد جودة الخدمة متساوية  .1
إن أداء الخدمة بالنسبة لمتوقعات ىو متواضع في احترام كل الأبعاد تقريباً وفي جميع الخدمات  .2

 .المختارة
 .إن طبيعة الخدمة لا يبدو ليا دور في تأسيس ترتيب لأىمية الأبعاد .3
 

 John S. Edwards, Duncan Shaw and Paul M. Collier )دراسة  :الدراسة الثانية عشر
(2005, 2   

 Knowledge management systems: finding a way with technology: بعنوان

 (إيجاد طريقة جديدة مع التكنولوجيا : نظم إدارة المعرفة) 

                                                 
1
 Sachdev , Sheetal B. and V. Verma  ، Harsh, Relative Importance Of Service Quality Dimensions : A Multisectoral 

Study, journal of services research, volume 4, No.1,2004 
2
 S. Edwards, John , Shaw, Duncan, and M. Collier, Paul, Knowledge management systems: finding a way with 

technology, JOURNAL OF KNOWLEDGE MANAGEMENT, VOL. 9, NO. 1 , 2005 
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ىدفت الدراسة إلى تسميط الضوء عمى دور التكنولوجيا في نظام إدارة المعرفة في  :هدف الدراسة
 . المنظمات سواءً الدور الواقعي أو المرغوب بو

توصمت الدراسة إلى أن ثلاثة منظمات فقط قد تبنت بشدة التكنولوجيا القائمة عمى حل  :نتيجة الدراسة 
واضح عمى استخدام أدوات تكنولوجيا المعمومات العامة مشاكل إدارة المعرفة ، وأنو كان ىناك تركيز 

 .لدعم نشاطات نظام إدارة المعرفة بدلًا من استخدام أدوات محددة لإدارة المعرفة 
 

 ,Loannis E. Diakoulaki, Nikolaos B. Georgopoulos) دراسة  :الدراسة الثالثة عشر
Dimitrios E. Koulouriotis and Dimitrios M.   Emiris, 2004 )1 

 Towards a holistic knowledge management model: بعنوان 
 (نحو نموذج كمي لإدارة المعرفة ) 

ىدفت الدراسة إلى تطوير نموذج لإدارة المعرفة لتشكيل إطار جذاب لإجراء تحميلات  :هدف الدراسة 
 .متنوعة عمى المستوى الاستراتيجي والتكتيكي 

توصمت الدراسة إلى أن المعرفة تتألف من الحقائق والمعتقدات، المناظير والمفاىيم،  :نتيجة الدراسة
 ( know how)الأحكام والتوقعات، المنيجيات ومعرفة الكيفية

 

 2(  Rolland Nicolas ،2004) دراسة  :الدراسة الرابعة عشر

 Knowledge management impacts on decision making process  : بعنوان 
 (أثر إدارة المعرفة عمى عممية صنع القرار ) 

ىدفت الدراسة إلى فحص العلاقة العميقة بين إدارة المعرفة وعممية صنع القرار، وكيفية  :هدف الدراسة
 .تنفيذ الشركات لإدارة المعرفة وآثارىا عمى مراحل مختمفة لعممية صنع القرار في حالات معقدة

 :وضّحت الدراسة بأن ىناك ثلاث استراتيجيات لإدارة المعرفة وىي :نتيجة الدراسة 
التي تركز عمى المعمومات أو المعرفة الصريحة والمدعمة : استراتيجية إدارة المعرفة التكنولوجية  .1

 .بالتقنيات والأنظمة وقواعد البيانات 

                                                 
1
 E. Diakoulaki , Loannis, B. Georgopoulos , Nikolaos, E. Koulouriotis, Dimitrios, and M. Emiris, Dimitrios, Towards 

a holistic knowledge management model, JOURNAL OF KNOWLEDGE MANAGEMENT, VOL. 8, NO. 1 , 2004 
2
 Nicolas, Rolland, Knowledge management impacts on decision making process, JOURNAL OF KNOWLEDGE 

MANAGEMENT, VOL. 8, NO. 1 , 2004 
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واليدف من ىذه .  وتتعمق بالشخص الذي يطوّر المعرفة: استراتيجية إدارة المعرفة الشخصية  .2
 .المعرفة تسييل التعمّم خلال التجربة المشتركة 

 .وتتضمن استراتيجية إدارة المعرفة التكنولوجية والشخصية : استراتيجية إدارة المعرفة الاجتماعية  .3
وتوصمت الدراسة إلى أن إدارة المعرفة ليا دور حقيقي في عممية صنع القرار ولكن أثرىا يختمف 

تيجية إدارة المعرفة المنفذة ، حيث أن كل استراتيجية إدارة معرفة ليا آثار وأدوار محددة باختلاف استرا
 .عمى عممية صنع القرار 

 

 1 (Ashwini K. Awasthi and Balram Dogra  ،2006 )دراسة  :الدراسة الخامسة عشر
 Measuring Service Quality in Banks: An Assessment of Service Quality: بعنوان

Dimensions (تقييم لأبعاد جودة الخدمة: قياس جودة الخدمة في البنوك) 
ىدفت الدراسة إلى تقديم تقييم تجريبي لجودة الخدمة وبشكل خاص الأىمية النسبية  :هدف الدراسة

 .جودة الخدمة في قطاع البنوك اليندية( نتائج ) للأبعاد الوظيفية لجودة الخدمة وأبعاد مخرجات 
رأت الدراسة أنو رغم الاختلاف في تحديد أبعاد جودة الخدمة إلا أن نموذج  :الدراسةنتيجة 

(SERVQUAL  Parasuraman ,  وآخرين ) وحسب . أصبح ىو المعيار تقريباً لقياس جودة الخدمة
 :ىذا النموذج ىناك خمسة أبعاد لجودة الخدمة ىي

 .الموثوقية  .1
 .الاستجابة .2
 .التعاطف .3
 .الضمان .4
 .الممموسية  .5
 

, David Tranfield, David Denyer and Javier Marcos)دراسة  :الدراسة السادسة عشر
 Co-producing management knowledge: بعنوان 2(  2004

 ( الإنتاج المشترك لإدارة المعرفة ) 

                                                 
1
 . Awasthi, Ashwini K, and Dogra, Balram, Measuring Service Quality in Banks: An Assessment of Service Quality 

Dimensions, the Indian Institute of Management Kozhikode,2006 
2
 Tranfield, David, Denyer, David, and Marcos, Javier, Co-producing management knowledge, Management 

Decision, Vol. 42 ,No. 3/4, 2004 
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لخمق ونقل المعرفة حيث تقدّم الدراسة " إنتاج مشترك " ىدفت الدراسة إلى تقديم نموذج  :هدف الدراسة
 .لممارسي وأكاديمي الإدارة نموذجاً جديداً لإنتاج وتطبيق المعرفة

توصمت الدراسة إلى أن  البقاء والازدىار في البيئات التنظيمية المعاصرة يعني تقديم  :نتيجة الدراسة 
عادية لفرق الإدارة والتي تحتاج إلى تسخير كل ما ىو متاح من الأصول إذا أرادت أن التحديات غير ال

 .تكون ناجحة 
 

 Joseph G. Davis, Eswaran Subrahmanian and Arthur )دراسة  :الدراسة السابعة عشر
W. Westerberg, 2005 )1 

 The ‘‘global’’ and the ‘‘local’’ in knowledge management: بعنوان
 (العالمية والمحمية في إدارة المعرفة ) 

ىدفت الدراسة إلى إضعاف التعقيدات المرتبطة بتقاسم المعرفة في منظمات عالمية واسعة  :هدف الدراسة
من خلال دراسة ميدانية أُجريت في شركات كبيرة متعددة الجنسية، والتركيز عمى القضايا الحرجة، 

 .ادل المعرفةالممارسات الممموسة، والقيود في تب
توصمت الدراسة إلى أن التركيز عمى أنواع معينة من المعرفة التنظيمية واستبعاد بقية  :نتيجة الدراسة 

ن نظام إدارة المعرفة يحتاج أن يكون متكامل ومرن بشكل . الأنواع يمكن أن يؤدي إلى نتائج عكسية  وا 
 .كافي ليسيل التفاعل الديناميكي بين مختمف أشكال المعرفة عبر المكان والزمان

 

: بعنوان  2( Louis C H Fourie and Jörg Schilawa  ،2004) دراسة  :الثامنة عشر الدراسة
THE VALUE OF CONCEPT MAPS FOR KNOWLEDGE MANAGEMENT IN 
THE BANKING AND INSURANCE INDUSTRY: A GERMAN CASE STUDY 

 (ألمانية  دراسة حالة: قيمة مفيوم خرائط إدارة المعرفة في صناعة البنوك والتأمين ) 
ىدفت الدراسة إلى تحديد درجة رضا الموظفين عن نظام إدارة المعرفة الحالي ، وعن  :هدف الدراسة 

 .مدى إلماميم بتكنولوجيا مفيوم الخريطة وعن مدى استعدادىم لمعمل مع مفيوم الخرائط 

                                                 
1
 G. Davis, Joseph, Subrahmanian, Eswaran ,and W. Westerberg, Arthur, The ‘‘global’’ and the ‘‘local’’ in 

knowledge management, JOURNAL OF KNOWLEDGE MANAGEMENT, VOL. 9, NO. 1 , 2005 

 
2
 C H Fourie, - Louis  and Schilawa, Jörg, THE VALUE OF CONCEPT MAPS FOR KNOWLEDGE 

MANAGEMENT IN THE BANKING AND INSURANCE INDUSTRY: A GERMAN CASE STUDY, 

Pamplona, Spain , 2004 
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توصمت الدراسة إلى أن الموظفين ليسوا راضين تماماً عن نظام إدارة المعرفة الحالي  :نتيجة الدراسة
و أكدت الدراسة عمى أىمية خريطة لنظام إدارة المعرفة كونيا أداة يمكن أن . نظراً لطابعو غير المنتظم

تصال والمناقشة، تجمع المعرفة من الأفراد والجماعات، وتسيّل عممية خمق المعرفة، وتكون بمثابة أداة للا
 .وتقوم بالمساعدة في عممية توزيع المعرفة وعممية التعمم داخل المنظمة

 

 ,Chinho Lin, Jong-Mau Yeh and Shu-Mei Tseng ))دراسة  :الدراسة التاسعة عشر
2005  )1 

 Case study on knowledge management gaps: بعنوان
 (دراسة حالة عن فجوات إدارة المعرفة ) 

ىدفت الدراسة إلى اقتراح إطار عمل لفيم ثغرات إدارة المعرفة و حددت الدراسة ستة  :هدف الدراسة
 أنواع من الفجوات يمكن أن تحدث داخل نشاطات إدارة المعرفة 

توصمت الدراسة إلى مجموعة شاممة من العوامل التي من المحتمل أن تؤثر عمى حجم  :نتيجة الدراسة 
. المعرفة والإجراءات التصحيحية اليادفة إلى تعزيز نجاح تنفيذ نظام إدارة المعرفة واتجاه ثغرات إدارة 

وأكّدت الدراسة بأن عدم القدرة عمى تحديد أي فجوة لممعرفة وحميا بشكل سابق لمتنفيذ ، سوف يؤثر 
 .بشكل كبير عمى عممية التنفيذ 

 

 2( Alan D. Smith ،2004) دراسة  :الدراسة العشرون

  Knowledge management strategies: a multi-case study  :بعنوان
 (دراسة حالات متعددة : استراتيجيات إدارة المعرفة ) 

ىدفت الدراسة إلى فحص ممارسات إدارة المعرفة لثلاثة منظمات وتوضيح بعض الأدوات  :هدف الدراسة
 .والمنيجيات التي يمكن أن تستخدميا المنظمات لتدير معرفتيا بنجاح

توصمت الدراسة إلى أن استراتيجية الشركة في  إدارة المعرفة يجب أن تعكس  :نتيجة الدراسة 
ن الاستراتيجية المختارة يجب أن تخمق قيمة لزبائن الشركة ، وتقوم  استراتيجيتيا التنافسية الداخمية ، وا 

كما توصمت الدراسة إلى أنو . بتدوير الربح لمشركة ، وتركز عمى كيفية قيام موظفي الشركة بتوليد القيمة 

                                                 
1
 Lin, Chinho, Yeh, Jong-Mau, and Tseng, Shu-Mei, Case study on knowledge management gaps, JOURNAL OF 

KNOWLEDGE MANAGEMENT, VOL. 9, NO. 3,  2005 
2
 D. Smith, Alan, Knowledge management strategies : a multi-case study, JOURNAL OF KNOWLEDGE 

MANAGEMENT, VOL. 8, NO. 3 , 2005 
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من الميم لجميع المنظمات أن ترّوج لعممية نقل المعرفة خلال الشركة لجميع أصحاب المصمحة في 
حيث أن المجتمعات القوية ىي التي تمكن الناس من تعميم بعضيم والتعاون من أجل . سمسمة القيمة

 . العمل سويةً في فرق عممية
 

 1(  Jenny Darroch ،2005)دراسة  :الدراسة الحادية والعشرين

 Knowledge management, innovation and firm performance:بعنوان
 (إدارة المعرفة، الابتكار، و أداء الشركة ) 

 . ىدفت الدراسة إلى تقديم الأدلة التجريبية اليامة لدعم دور إدارة المعرفة في الشركات :هدف الدراسة
راسة إلى إن قدرة الشركة عمى إدارة المعرفة سوف يمّكنيا من استخدام موارد توصمت الد :نتيجة الدراسة

 . أكثر فعالية وبذلك ستكون أكثر إبداعاً وذات أداء أفضل
 

 ,: بعنوان Atul Gupta and Jason Mc Daniel, 2002))2دراسة  :الدراسة الثانية والعشرون
creating competitive advantage by effectively managing knowledge: A 
framework of knowledge management 

 (إطار لإدارة المعرفة: تحقيق ميزة تنافسية من خلال إدارة المعرفة بفعالية)
تبحث ىذه الدراسة في الربط الحيوي بين إدارة المعرفة وتطوير الميزة التنافسية المستمرة  :هدف الدراسة

 .في المنظمات المعاصرة
أن تحقيق الميزة التنافسية يكون من خلال الإدارة الفعالة لممعرفة التي تتضمن خمسة  :راسةنتيجة الد

 :عمميات متعاقبة بشكل منطقي وتتمثل ىذه العمميات في
 .حيث يتم الحصول عمى المعرفة من المصادر الداخمية أو الخارجية لممنظمة: تجميع المعرفة (1
المعرفة والمعمومات التي تم جمعيا والإبقاء عمى ما يتلاءم مع عممية تنقية الكم اليائل من : التنقية (2

 .استراتيجية المنظمة
تقوم المنظمة بتطوير آليات لتنظيم وخزن المعرفة وذلك لمساعدة المستخدمين : ترتيب وتنظيم المعرفة (3

 .والمستفيدين منيا لمحصول عمييا في عممية اتخاذ القرار وذلك بأقل تكمفة واقل وقت
                                                 

1
 Darroch, Jenny, Knowledge management, innovation and firm performance, JOURNAL OF KNOWLEDGE 

MANAGEMENT, VOL. 9, NO. 3 , 2005 

 
2
 Atual, Gupta, and Jason Mc Daniel, creating competitive advantage by effectively managing knowledge: A 

framework of knowledge management Journal of knowledge practice, October 2002  
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يصاليا إلى جميع أفراد المنظمة بدلًا من : زيع المعرفةنشر وتو  (4 تقاسم المعرفة والأفكار الاستراتيجية وا 
 .أن تبقى حكراً لدى الإدارة العميا

 .تطبيقيا بشكل فعال لتحقيق ميزة تنافسية لممنظمات: تطبيق المعرفة (5
 
 تبينّ لمباحثة ما  من خلال استعراض الدراسات السابقة في كل من إدارة المعرفة وجودة الخدمة

 :يمي
إن تطبيق نظام إدارة المعرفة في أي منظمة أو شركة يؤدي إلى تحقيق ميزة تنافسية ، وىذا ما أكدّت  .1

 (2007نازم محمد الأحمد ، ) ، (  2006مرسي،محمد )عميو بعض الدراسات العربية مثل دراسات 
 ,Halawi    Aronson and)وبعض الدراسات الأجنبية مثل دراسات (  2007وىيبة داسي، )، 

McCarthy  ،2005  ) ،(Duen Lee  ،2007 )،( Smith ،2004 . ) 
أكدّت بعض الدراسات السابقة بأن الرأسمال الحقيقي لأي شركة أو منظمة ىو رأسماليا الفكري ، وىو  .2

كاظم نايف ، )، ( 2007محمد الأحمد ، ) أساس النجاح لتحقيق ميزة تنافسية كما في دراسات 
، ونوىت ىذه الأخيرة إلى الدور الكبير الذي يمعبو رأس (  2007سعدالله حسين ،  ليث) ، (  2007

 .المال الفكري في تحسين جودة الخدمة التعميمية
دراسة العلاقة بين إدارة المعرفة وجودة الخدمات في ( 2006خضر شحادة، )تناولت دراسة  .3

دارة المعرفة دور ميم في تحسين جودة الخدمات المستشفيات الجامعية، و وضحت ىذه الدراسة أن لإ
 .  الطبية

قامت بعض الدراسات السابقة بوضع إطار أو مخطط لنظام إدارة المعرفة من خلال تحديد العمميات  .4
وكان الاختلاف بين الدراسات السابقة ىو تحديد عمميات إدارة المعرفة ، فبعض . المكوّنة لو

الحصول عمى المعرفة ، مشاركة : عرفة بثلاثة عمميات ىي الدراسات حددت عمميات إدارة الم
،  ( Metaxiotis, Ergazakis and Psarras , 2007) المعرفة ، تطبيق المعرفة كما في دراسة

نظرت إلى المعرفة كعمميات لخمق المعرفة ( Clarke  ،2006)، أما دراسة ( 2006، محمد مرسي)
 ( .تعريفيا ) والاحتفاظ بيا وتحديدىا 

قامت بعض الدراسات السابقة بتحديد العممية الأكثر أىمية من عمميات نظام إدارة المعرفة لتحقيق  .5
أن عممية (  Smith ،2004) ودراسة (  Duen Lee ،2007 )الميزة التنافسية، حيث رأت دراسة 

 .تشارك المعرفة ىي العممية الأكثر أىمية لتحقيق الميزة التنافسية
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إلى أن قدرة الشركة عمى تبني وتطبيق نظام لإدارة المعرفة (  Darroch  ،2005)توصمت دراسة  .6
بأن إدارة المعرفة (  Rolland Nicolas  ،2004)سوف يؤدي إلى تحسين أدائيا ، و رأت دراسة 

 .ليا دور في عممية صنع القرار في الشركة 
حددت دراسة عوامل نجاح تطبيق إدارة المعرفة، بينما (  Yew Wong ،2005)حددت دراسة  .7

(Lin, Yeh and Tseng ،2005  ) عوائق وثغرات إدارة المعرفة، وأكدّت ىذه الدراسة عمى ضرورة
 .تحديد وتعريف مثل ىذه العوائق والثغرات وتداركيا قبل البدء بتنفيذ عمميات إدارة المعرفة

عمى أىمية وجود خريطة لنظام إدارة  ( C H Fourie and Schilawa ،2004)أكدت دراسة  .8
 .  المعرفة في الشركة وتكون بمثابة أداة تقوم بجمع المعرفة وخمقيا وتوزيعيا

قامت معظم الدراسات السابقة التي تناولت جودة الخدمة بالتركيز عمى فجوات جودة الخدمة ووضع  .9
 ( Armstrong ،2006)ودراسة  (Arash Shahin)نموذج ليا كدراسة 

معظم الدراسات السابقة إلى أنو يمكن قياس جودة الخدمة عن طريق قياس الفجوة بين ذىبت  .10
توقعات العملاء لأبعاد جودة الخدمة وبين الأداء الفعمي ليا ، وىذا ما أكدّت عميو دراسة كل من 

(Armstrong  ،2006  ) ،( ، 2002ثويني عبد الله  ) ،( ، 1997صادق العناني . ) 
،  Awasthi and Dogra .)، ( Eccles and Durand ،1997)دراسة اعتمدت كل من  .11

لقياس أبعاد جودة ( SERVQUAL)عمى نموذج ( 1998معلا، )، ( 2005شعشاعة، )، ( 2006
إلى أن جميع أبعاد جودة الخدمة ( Sachdev and Verma  ،2004)الخدمة ، وتوصمت دراسة 

 .متساوية في الأىمية
عمى أىمية وضع خريطة لنظام إدارة (  Fourie and Schilawa  ،2004)ركزت دراسة  .12

 .المعرفة في البنوك وشركات التامين 
إلى أنو من أجل تحسين جودة الخدمة (  Berry & Parasuraman ،1997 ) توصمت دراسة .13

الزبائن الخارجيين، المنافسين، والزبائن الداخميين : يجب الإصغاء إلى ثلاثة أنواع من الزبائن
 (. ن الموظفي)

 

 :وفيما يتعمق بهذا البحث
إن هذا البحث يختمف عن الدراسات السابقة في أن تمك الدراسات تناولت مفهومي نظام إدارة المعرفة 
وجودة الخدمة  بشكل منفصل ولذلك فإن هذه الدراسة تعتبر من الدراسات الأولى التي تربط بين هذين 

 . إدارة المعرفة عمى تحسين جودة الخدمة المصرفيةالمفهومين من خلال معرفة أثر عمميات نظام 
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 الفوائد المستخمصة من تمك الدراسات: 
 

 : إن الفوائد التي يمكن استخلاصيا من ىذه الدراسات والتي يمكن أن تقدم فائدة لمبحث المراد إجراؤه ىي
تنافسية ليا، إن قدرة المنظمة عمى إدارة المعرفة ىو الأساس لتحسين أداء الشركة وتحقيق ميزة  (1

 .وتحسين جودة الخدمات المقدمة إلى العملاء
إن نظام إدارة المعرفة يشتمل عمى عمميات ورغم الاختلاف بين الدراسات السابقة في تحديد ىذه  (2

 –توليد المعرفة  –اكتساب المعرفة :  العمميات إلا أنو يمكننا القول بأن عمميات إدارة المعرفة ىي
 .تطبيق المعرفة –رفة نشر المع –خزن المعرفة 

مثل ملائمة الييكل التنظيمي، توافر الثقافة ) ىناك متطمبات يجب توافرىا لنجاح نظام إدارة المعرفة  (3
، كما أن ىناك عوائق وثغرات يجب تحديدىا وعلاجيا قبل البدء بتنفيذ إدارة ...(التنظيمية المناسبة

 .المعرفة
رفة الضمنية الموجودة فييا إلى معرفة صريحة والقيام إن من الميم لأي شركة أو منظمة تحويل المع (4

بتشاركيا مع الآخرين ، ومن ثم تجسيدىا في منتجات وخدمات جديدة ، أو إجراء تعديلات عمى 
منتجات وخدمات قائمة لغرض تحسين جودة ىذه المنتجات والخدمات وبالتالي تحقيق ميزة تنافسية 

 .لمشركة 
وآخرون ىو النموذج الأكثر أىميةً و   Parasuramanالذي وضعو  SERVQUALإن نموذج  (5

 : استخداماً لقياس جودة الخدمة ويتضمن خمسة أبعاد 
a. الجوانب الممموسة. 
b. الثقة. 
c. الاستجابة. 
d. الضمان. 
e. التعاطف. 

يمكن قياس جودة الخدمة بقياس الفجوة بين توقعات العملاء لأبعاد جودة الخدمة وبين الأداء الفعمي  (6
 .ليا 

وجود خريطة لنظام إدارة المعرفة في البنوك، وأىمية رأس المال الفكري ودوره اليام في تحسين أىمية  (7
 .جودة الخدمة
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 :مشكمة البحث( ثانياً 
 

من خلال استعراض الدراسات السابقة في مجال إدارة المعرفة وجودة الخدمة يمكن تمخيص مشكمة البحث 
 :في السؤال التالي

 ئمة بين نظام إدارة المعرفة وجودة الخدمة ؟ما هي طبيعة العلاقة القا
 :وىذا السؤال تتفرع عنو مجموعة من الأسئمة التي تطرح نفسيا وىي

 ىل يوجد نظام لإدارة المعرفة في القطاع المصرفي ؟ .1
 كيف يؤثر نظام إدارة المعرفة عمى تحسين جودة الخدمة في القطاع المصرفي ؟ .2
 مساعد في رفع جودة الخدمة في القطاع المصرفي ؟ىل يُعتبر نظام إدارة المعرفة عامل  .3
 في القطاع المصرفي ؟  جودة الخدمةكيف يمكن قياس  .4
 ما ىي أبعاد جودة الخدمة في القطاع المصرفي ؟ .5
 تحسين جودة الخدمة في القطاع المصرفي ؟ يمكنكيف  .6
 ؟مة المصرفيةأية عممية من عمميات نظام إدارة المعرفة الأكثر تأثيراً عمى تحسين جودة الخد .7

 

 :أهمية البحث( ثالثاً 
 

 :تأتي أىمية ىذا البحث من 
كون نظام إدارة المعرفة مفيوم حديث وميم لم يتم التعرض لو بشكل كبير في الدراسات  .1

 .العربية
 

 .التنافسية  يسيم في تحسين أدائو وتعزيز قدرتو مصرفأي إن وجود نظام لإدارة المعرفة في  .2
 
 

 

المعنيين والعاممين في إدارات المصارف السورية لتطبيق نظم إدارة المعرفة فتح المجال أمام  .3
 .في تحسين جودة الخدمات المصرفية المقدمة

 

 :أهداف البحث( رابعاً 
 

 :في ضوء مشكلات البحث وتساؤلاتو يمكننا القول أن ىذا البحث ييدف إلى
 .توضيح مفيوم نظام إدارة المعرفة والعمميات التي يقوم بيا .1
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 .توضيح مفيوم جودة الخدمة وأبعادىا  .2
مكانيات تطبيق نظام إدارة المعرفة في  .3  .المصارف السوريةالتعرف عمى مدى وا 
 .المصارف السوريةدراسة العلاقة بين عمميات نظام إدارة المعرفة وجودة الخدمة في  .4
 .نتائجتقديم توصيات لممصارف السورية العامة والخاصة في ضوء ما يتوصل إليو البحث من  .5

 

 :فروض البحث( خامساً 
 :قامت الباحثة بتحديد متغيرات البحث كما يمي

 : عمميات نظام إدارة المعرفة وىي :المتغير المستقل -
 .تطبيق المعرفة –توزيع المعرفة  –خزن المعرفة  –توليد المعرفة  –اكتساب المعرفة

 

 .جودة الخدمة: المتغير التابع -
 

 :فإن فروض البحث ىيوبناء عمى تمك المتغيرات 
 

لاتوجد علاقة ذات دلالة معنوية بين عمميات نظام إدارة المعرفة وجودة الخدمة المصرفية،  :الفرض الأول
 :ويتفرع عن ىذا الفرض الفروض الفرعية التالية

 

 .لاتوجد علاقة ذات دلالة معنوية بين اكتساب المعرفة وجودة الخدمة المصرفية .1

 .معنوية بين توليد المعرفة وجودة الخدمة المصرفيةلاتوجد علاقة ذات دلالة  .2

 .لاتوجد علاقة ذات دلالة معنوية بين تخزين المعرفة وجودة الخدمة المصرفية .3

 .لاتوجد علاقة ذات دلالة معنوية بين توزيع المعرفة وجودة الخدمة المصرفية .4

 .المصرفيةلاتوجد علاقة ذات دلالة معنوية بين تطبيق المعرفة وجودة الخدمة  .5
 

. لا توجد اختلافات جوىرية بين المصارف عينة البحث من حيث جودة الخدمة المصرفية :الفرض الثاني
 :ويتفرع عن ىذا الفرض الفروض الفرعية التالية

 

 لا توجد اختلافات جوىرية بين المصارف عينة البحث من حيث عامل الأشياء المادية الممموسة .1
 بين المصارف عينة البحث من حيث عامل الثقة والاعتماديةلا توجد اختلافات جوىرية  .2
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 لا توجد اختلافات جوىرية بين المصارف عينة البحث من حيث عامل الاستجابة .3
 لا توجد اختلافات جوىرية بين المصارف عينة البحث من حيث عامل الضمان .4
 لا توجد اختلافات جوىرية بين المصارف عينة البحث من حيث عامل التعاطف .5

 

لا توجد اختلافات جوىرية بين المصارف عينة البحث من حيث عمميات نظام إدارة  :الفرض الثالث
 :ويتفرع عن ىذا الفرض الفروض الفرعية التالية. المعرفة

 

 لا توجد اختلافات جوىرية بين المصارف عينة البحث من حيث اكتساب المعرفة .1
 من حيث توليد المعرفةلا توجد اختلافات جوىرية بين المصارف عينة البحث  .2
 لا توجد اختلافات جوىرية بين المصارف عينة البحث من حيث تخزين المعرفة .3
 لا توجد اختلافات جوىرية بين المصارف عينة البحث من حيث توزيع المعرفة .4
 لا توجد اختلافات جوىرية بين المصارف عينة البحث من حيث تطبيق المعرفة .5

 

 :منهج البحث (سادساً 
 

 :النظري الإطار -1
تم الاعتماد عمى المنيج الوصفي التحميمي، حيث اعتمدت الباحثة عمى ما ورد في الكتب والمراجع     

المتعمقة بمفيوم نظام إدارة المعرفة وجودة الخدمة، وذلك بالرجوع إلى المراجع والرسائل العممية والدوريات 
 .التقميدية والالكترونيةوالمؤتمرات والمقالات ونتائج الأبحاث وغيرىا من المصادر 

 :الإطار الميداني -2
لاختبار  SPSSالاستبانة والأساليب الإحصائية وتحميل البيانات باستخدام : أدوات البحث تمثمت في   

، وذلك من خلال جمع وتسجيل البيانات اللازمة من مصادرىا الأساسية وتحميميا تمييداً الفرضياتصحة 
ساعد في التعرف عمى مستوى الخدمات المصرفية المقدمة في المصارف لموصول إلى المعمومات التي ت

السورية، والتعرف أيضاً عمى دور عمميات نظام إدارة المعرفة في تحسين جودة الخدمة المصرفية في 
 .المصارف السورية

 :حدود البحث( سابعاً 
العلاقة بين عمميات إدارة المعرفة وبين جودة الخدمة في القطاع المصرفي  قام بدراسةإن ىذا البحث  -1

  .في مدينة دمشق
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لمدراسة النظرية  2010في عام  مصارف الخاصة والعامةتم تطبيق الدراسة عمى العاممين في ال -2
    .والعممية

 

 :مجتمع البحث( ثامناً 
 

حيث بمغ عدد المصارف العامة والخاصة  تم تطبيق البحث عمى القطاع المصرفي في محافظة دمشق
وفيما يمي جدولًا بأسماء المصارف . منيا ستة مصارف عامة والباقي خاصة( مصرفاً  20)  2010لعام 

 :العامة والخاصة في سوريا
 

 (1)جدول رقم 
 أسماء المصارف العامة والخاصة في سورية

 

 نوع المصرف اسم المصرف
 عام المصرف التجاري السوري

 عام المصرف العقاري
 عام مصرف التوفير

 عام المصرف الزراعي التعاوني
 عام مصرف التسميف الشعبي

 عام المصرف الصناعي
 خاص الفرنسي_ مصرف بيمو السعودي 
 خاص مصرف سوريا والميجر

 خاص المصرف الدولي لمتجارة والتمويل
 خاص سورية -مصرف عودة

 خاص مصرف سوريا والخميج
 خاص سورية -بيبموسمصرف 

 خاص سورية_ المصرف العربي 
 خاص مصرف الشام الإسلامي

 خاص مصرف سورية الدولي الإسلامي
 خاص سورية -بنك الأردن

 خاص سورية -مصرف فرنسبنك
 خاص سورية -بنك الشرق

 خاص سورية -بنك قطر الوطني
 خاص سورية -بنك البركة الإسلامي
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 :باختيار عينة من مجتمع البحث مكونة من ستة مصارفو قد قامت الباحثة 
منيا ثلاثة مصارف عامة تم اختيارىا تبعاً لأكبر حصة سوقية وأكبر حجم إيداعات وأكبر عدد ( 1 

 :عاممين واكبر قيمة لمموجودات والأصول وىي
 المصرف التجاري السوري 
 المصرف العقاري 
 مصرف التوفير 
 :لأقدمية وجودىا وىيوثلاثة مصارف خاصة تبعاً ( 2
 مصرف بيمو السعودي الفرنسي 
 مصرف سوريا والميجر 
 المصرف الدولي لمتجارة والتمويل 

 
 : تصميم الستبانة

قامت الباحثة بتوزيع نوعين من الاستبانات استبانة لمعاممين في المصارف عينة البحث، واستبانة لعملاء 
 .المصارف عينة البحث

  
 :في المصارفاستبانة العاممين (أولً 

 

 :بطاقة تعريف لممستقصى منو وتتضمن المعمومات التالية -القسم الأول
 .اسم المصرف -
 .الجنس -
 .العمر -
 .المؤىل العممي -
 .سنوات الخبرة في العمل المصرفي -
 .المستوى الوظيفي -

 



29 

 

يتناول ىذا القسم توفر عمميات نظام إدارة المعرفة في المصارف محل الدراسة كمتغير  -القسم الثاني
 :مستقل حيث يضم العمميات التالية

 .5-1وتم قياسيا بالعبارات من  :اكتساب المعرفة .1
 .10-6وتم قياسيا بالعبارات من   :توليد المعرفة .2
 .15-11وتم قياسيا بالعبارات من  :تخزين المعرفة .3
 .20-16وتم قياسيا بالعبارات من   :المعرفةتوزيع  .4
 .25-21وتم قياسيا بالعبارات من  :تطبيق المعرفة .5

 
يتناول تحسين جودة الخدمة المصرفية في المصارف محل الدراسة كمتغير تابع ويضم  -القسم الثالث
 :الأبعاد التالية

 .29-26وتم قياسو بالعبارات من  :عامل الأشياء المادية الممموسة .1
 .33-30وتم قياسو بالعبارات من : مل الثقة والعتماديةعا .2
 . 37-34وتم قياسو بالعبارات من  :عامل الستجابة .3
 .41-38وتم قياسو بالعبارات من  :عامل الضمان .4
 .45-42وتم قياسو بالعبارات من  :عامل التعاطف .5

 

 :استبانة عملاء المصارف( ثانياً 
 

 :بطاقة تعريف لممستقصى منو وتتضمن المعمومات التالية -القسم الأول
 .اسم المصرف الذي يتعامل معو -
 .الجنس -
 .العمر -
 .المؤىل العممي -

 

ويتضمن . يتضمن ىذا القسم قياس جودة الخدمة المصرفية في المصارف محل الدراسة -القسم الثاني
 :الأبعاد التالية

 .4-1العبارات من وتم قياسو ب :عامل الأشياء المادية الممموسة .1
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 .8-5وتم قياسو بالعبارات من  :عامل الثقة والعتمادية .2
 . 12-9ت من وتم قياسو بالعبارا :عامل الستجابة .3
 .16-13وتم قياسو بالعبارات من  :عامل الضمان .4
 .20-17وتم قياسو بالعبارات من  :عامل التعاطف .5

 
 

%  88استمارة بنسبة استجابة وصمت  220 استمارة استعادت منيا 250ىذا وقد قامت الباحثة بتوزيع 
مفردة  150بتوزيع  توقام, ((2) يوضح ذلك بالجدول رقم)بالنسبة لمعاممين في المصارف عينة البحث

 ((3)يوضح ذلك بالجدول رقم% )80بنسبة استجابة وصمت ,  120عمى عملاء المصارف استعاد منيا 
 

 (2)جدول رقم         

 لمعاممين حسب المصارفتوزع عينة البحث 
 

 %النسبة  التكرار اسم المصرف
 21.4 47 المصرف العقاري
 22.3 49 المصرف التجاري

 13.2 29 المصرف الدولي لمتجارة والتمويل
 18.6 41 مصرف التوفير

 10.9 24 مصرف بيمو السعودي الفرنسي
 13.6 30 مصرف سورية والميجر

 122 222 المجموع
 .من إعداد الباحثة: المصدر*

 
، %(22.3)كانت لممصرف التجاري بنسبة  أن أكبر نسبة استجابة تلاحظ الباحثةمن الجدول السابق 

ومن ثم مصرف %(.18.6)، ومن ثم مصرف التوفير بنسبة %(21.4)يميو المصرف العقاري بنسبة 
يميو المصرف الدولي لمتجارة والتمويل بنسبة مقاربة %( 13.6)سورية والميجر بنسبة استجابة 

وتلاحظ الباحثة أن %(. 10.9)بنسبة وأدنى نسبة استجابة لمصرف بيمو السعودي الفرنسي %( 13.2)
نسبة الاستجابة لدى المصارف العامة تزيد عمى نسبة الاستجابة لدى المصارف الخاصة بنسبة تقارب 

 .لممصارف الخاصة%( 37.7)لممصارف العامة مقابل %( 62.3)
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 (3)جدول رقم 
 توزع عينة البحث لمعملاء حسب المصارف

 
 

 %النسبة  التكرار اسم المصرف
 25.0 30 العقاري
 25.0 30 التجاري

 16.7 20 الدولي لمتجارة والتمويل
 20.8 25 التوفير

 4.2 5 بيمو السعودي الفرنسي
 8.3 10 سورية والميجر

 122 122 المجموع
 .من إعداد الباحثة: المصدر*

 

نلاحظ من الجدول السابق أن أكبر نسبة استجابة كانت لعملاء المصرف التجاري والعقاري بنسبة 
، ومن ثم %(20.8)ومن ثم عملاء مصرف التوفير بنسبة استجابة . لكل منيما%( 25)متساوية بمغت 

، ومن ثم عملاء مصرف سورية %(16.7)عملاء المصرف الدولي لمتجارة والتمويل بنسبة استجابة 
، ومن ثم عملاء مصرف بيمو السعودي الفرنسي بنسبة استجابة %(8.3)والميجر بنسبة استجابة 

(4.2 .)% 
 
 

 

 :المستخدمة اختبار صدق وثبات المقاييس( تاسعاً 
تم عرض قائمة الاستقصاء عمى مجموعة من الأساتذة المختصين لمتأكد من طريقة صياغة  .1

وتم إجراء كافة التعديلات التي طمبيا المختصون  الأسئمة ووضوحيا ومدى تناسبيا مع الموضوع
 (.1راجع الممحق رقم) قبل توزيعيا عمى المستقصى منيم 

أن ( 4)توضح النتائج الواردة في الجدول رقم : Cronbach Alphaطريقة معامل ألفا كرونباخ  .2
الحد المقبول وىو ( 0.60)قيمة معامل الثبات الفا لممقاييس المستخدمة في البحث كميا أكبر من 

 .ل أن ىذه المقاييس تتمتع بالثباتوبالتالي يمكن القو , في ىذا الاختبار 
 
 
 

 ( 4) جدول رقم 
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 Cronbach Alphaاختبار : قيمة معامل ثبات المقياس
 معامل الثبات عدد الأسئمة المقياس الترتيب

 81,4 5 اكتساب المعرفة 1
 87,4 5 توليد المعرفة 2
 67,6 5 تخزين المعرفة 3
 71,4 5 توزيع المعرفة 4
 76,2 5 تطبيق المعرفة 5
 9223 25 إدارة المعرفة 6
 61.1 4 الأشياء المادية الممموسة 7
 73,7 4 الثقة والاعتمادية 8
 77,7 4 الاستجابة 9
 76,6 4 الضمان 12
 65,4 4 التعاطف 11
 88.1 20 جودة الخدمة 12
 8822 22 مقياس العملاء 13

 .من إعداد الباحثة: المصدر*

 
في ىذه الطريقة يتم تجزئة المقياس الى قسمين بحيث يشمل القسم : الثبات بطريقة التجزئة النصفية 

الأول العبارات الفردية في الترتيب ويشمل القسم الثاني العبارات الزوجية في الترتيب،وبقد وجود مؤشرات 
رتباط بين القسمين ومعامل سبيرمان بروان للارتباط ومعامل جديدة لمثبات مثل معامل ألفا لكل جزء والا

 ينولوالجد. جتمان لمتجزئة النصفية يمكن قبول الثبات،واذا كانت المؤشرات ضعيفة لا يمكن قبول الثبات
 .ثبات المقياس بطريقة التجزئة النصفية انيوضح (5)و( 4) رقم

 
 

 

 (5) جدول رقم
 بطريقة التجزئة النصفيةقيمة معامل ثبات مقياس العاممين 

 الجزء الثاني الجزء الأول المؤشرات
 22 23 عدد العبارات
 9125 88 معامل ألفا

 7427 الارتباط بين الجزئين
 8525 معامل ارتباط سبيرمان بروان
 8522 معامل جتمان لمتجزئة النصفية

 .من إعداد الباحثة: المصدر*
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 (6) جدول رقم

 العملاء بطريقة التجزئة النصفيةقيمة معامل ثبات مقياس 
 الجزء الثاني الجزء الأول المؤشرات

 12 12 عدد العبارات
 7126 8426 معامل ألفا

 7523 الارتباط بين الجزئين
 8529 معامل ارتباط سبيرمان بروان
 8228 معامل جتمان لمتجزئة النصفية

 .من إعداد الباحثة: المصدر*

 
جيد لأداة المقياس  ثبات وصلاحيةنلاحظ أن جميع المؤشرات تدل عمى وجود  ينالسابق ينالجدولمن  

 .المستخدم
مما سبق نرى أن المقاييس المستخدمة تتمتع بالصدق والثبات اللازمين لمقيام بالتحميل الإحصائي 

 .واختيار صحة الفروض بدون حذف أية عبارة من عبارات المقاييس 
 

 :الإحصائيالتحميل أساليب ( عاشراً 
 

 SPSS)بإخضاع البيانات إلى عممية تحميل إحصائي باستخدام برنامج التحميل الإحصائي  قامت الباحثة
v.17 )وذلك من خلال الاعتماد عمى مجموعة التحاليل التالية: 

 
 

 :          الأساليب الوصفية: أولً 
 

                         Numbers and percentages       :الأعداد والنسب المئوية
                                  Means       :المتوسطات الحسابية
            Standard Deviation:النحرافات المعيارية

 

 :    الأساليب التحميمية: ثانياً 
 

 One-Way ANOVA      :تحميل التباين أحادي الجانب
  Pearson Correlation Coefficient :معامل الرتباط بيرسون
 Simple Regression     :تحميل النحدار البسيط
 Multiple Regression    :تحميل النحدار المتعدد
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 الفصل الثانً

 نظام إدارة المعرفة
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 المبحث الأول: مفهوم وأهمية نظام المعمومات 
 

يشهد العالـ تطوراً كبيراً وسريعاً في مختمؼ مجالات الحياة الاجتماعية والسياسية والاقتصادية 
والتكنولوجية، وهذا التطور ينعكس عمى طبيعة حياة الأفراد والمؤسسات، وكاف هذا التطور كبيراً وسريعاً 

موارد جديدة ومتنوعة، في مجاؿ المعمومات، الأمر الذي ترتب فيه عمى الأفراد والمؤسسات استخداـ 
وكاف عمى رأسها مورد المعمومات والمعرفة، حيث يحتؿ مفهوـ المعمومات موقعاً مهماً في حياتنا اليومية 

ويعيش العالـ اليوـ في عصر . لما له مف دور في صنع السياسات واتخاذ القرارات وحؿ المشكلبت
الإلماـ بهذا الكـ الهائؿ مف المعمومات، مما  انفجار المعمومات بحيث تعجز القدرات العقمية للئنساف مف

أدى إلى تزايد تقنيات الحاسب وتكنولوجيا المعمومات وظهور ما يسمّى أنظمة المعمومات والتي تعنى 
 .  بعممية الجمع والمعالجة والنشر لممعمومات إلى مراكز صنع القرار في المنظمة

 

 :مفهوم نظام المعمومات ومكوناته( أولً 

 :نظام المعموماتمفهوم 

نظاـ يعتمد عمى الحاسب وعمى العنصر  : "نظاـ المعمومات عمى أنه( الحسيف ، حزوري ) يعرّؼ 
البشري لجمع البيانات المتعمقة بكافة أنشطة المنظمة، مف مصادرها الداخمية والخارجية ومعالجتها وتوزيع 

 1".اسب مع احتياجاتها وبالزمف المناسبالمعمومات الناتجة إلى مراكز صنع القرار في المنظمة بما يتن

جهاز، برامج، أفراد، : نظـ المعمومات عمى أنها مجموعة مف المصادر 2(2006، مصطفى)كما يعرّؼ 
معطيات، إضافة إلى إجراءات تسمح بامتلبؾ ومعالجة وتخزيف ونقؿ المعمومات عمى شكؿ معطيات، 

 .ضمف المؤسسة.... نصوص، صور، الخ

جراءات وسياسات :  3عمومات عمى أنهويعرّؼ نظاـ الم ذلؾ النظاـ الذي يستخدـ الأفراد والمعدات وا 
 . التشغيؿ لتجميع ومعالجة البيانات وتوزيع وحفظ المعمومات حتى يفي نظاـ المعمومات بمتطمبات الإدارة

                                                           
1
 94، ص  :::9،  34، يعهح تحىز ظايؼح حهة ، انؼذد (  يذخم وظُفٍ) َظى يؼهىياخ انرغىَك يحًذ انحغٍُ ، و َؼُى حضوسٌ ،  

2
 9ط، 3007، داس انشضا نهُشش، ديشك، َظى انًؼهىياخ وإداسج انًؤعغاخيصطفً، ػهٍ،  
3

 81، صمرجع سبق ذكرهنجم الحمٌدي ،  
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لبزمة مجموعة العناصر البشرية والآلية ال: "إلى تعريؼ نظاـ المعمومات بأنه 1(2006)وأشار عمياف 
 ."لجمع وتشغيؿ البيانات لغرض تحويمها إلى معمومات تساعد في اتخاذ القرارات

ومعالجتها وتحويمها إلى معمومات ( المدخلبت)ويقوـ نظاـ المعمومات باستخداـ البيانات الأولية 
 . نستطيع الاستفادة منها( مخرجات)

 : 2وبالتالي يتكوف نظاـ المعمومات مف

 (.Data) البيانات وهي( Input) المدخلات .1
وتتكوف مف جهاز الحاسوب نفسه والبرمجيات المستخدمة في ( Processing) المعالجة أو العمميات .2

 .معالجة البيانات والممفات والأشخاص
 (.Information)وهي المعمومات ( Output)المخرجات  .3

 

 : 3ويرى آخروف أف نظاـ المعمومات يتكوف مف 

تمثػػػؿ مجموعػػػة البيانػػػات والمػػػوارد والوثػػػائؽ الخاضػػػعة لمنظػػػاـ والتػػػي التػػػي : البيانػػػات والمعمومػػػات .1
 .يتعامؿ معها

وهػػػي مجموعػػة الأفػػراد المتخصصػػػيف فػػي تنظػػيـ وتجهيػػػز وتحميػػؿ واسػػترجاع هػػػذ  : القػػوى العاممػػة .2
 .المعمومات

وهػػػػػي الآراء والأفكػػػػػار والمفػػػػػاهيـ اللبزمػػػػػة لوضػػػػػع التنظػػػػػيـ والتصػػػػػميـ لتنػػػػػاوؿ هػػػػػذ  : البرمجيػػػػػات .3
 .المعمومات

 .وتمثؿ الآلات والأدوات المستخدمة في عمميات تنظيـ المعمومات: الأجهزة .4
 .الشبكات والاتصالات .5
 

 :أهمية نظم المعمومات ( ثانياً 

   :4تبرز أهمية وجود نظـ المعمومات في أي منظمة أو شركة معاصرة تبعاً للؤسباب التالية

                                                           
1

 3007، 9، ع4000، انؼشتُح َظى وشثكاخ انًؼهىياخ الاَرشَد ًَىرظا  ػهُاٌ، ستحٍ يصطفً،  
2
  9:9، ص 9، ط:300، ػانى انكرة انحذَس، ػًاٌ، إداسج انًؼشفحانظاهش، َؼُى إتشاهُى،  
3 

 69، صيشظغ عثك ركشَِاصو يحًىد يحًذ الأحًذ ، 
4
ظايؼح حهة، ، سعانح دكرىساِ غُش يُشىسج، كهُح الالرصاد، ذفؼُم اعرخذاو َظى انًؼهىياخ فٍ صُغ انمشاس تانرطثُك ػهً ػُُح يخراسجخهُم حغٍُ خهُم،  

 96، ص 3008
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  البيئية عمى حياة المنظمة وممارسة تعقد الأعماؿ في زمف العولمة وتداخؿ تأثير العناصر
 .أنشطتها مما أعطى أهمية إضافية لممعمومات

  ثورة الاتصالات الحديثة وزيادة حدة المنافسة مما جعؿ حاجة المنظمات إلى المعمومات
الدقيقة و الملبئمة في الوقت المناسب أمراً في غاية الأهمية لصنع القرارات لحؿ المشكلبت 

 .لمتاحةأو استغلبؿ الفرص ا
  تعتبر نظـ المعمومات الإدارية مورداً استراتيجياً لأية مؤسسة نظراً لمدور الكبير الذي تقوـ به

 .في تأميف المعمومات اللبزمة لعممية صنع القرار
  التطورات السريعة في عالـ الحاسوب التي أصبحت العمود الفقري لنظـ المعمومات وما

وآلية ممارسة الأنشطة الوظيفية، وبدلت مف علبقة فرضته مف آثار عمى هيكؿ المنظمات 
العمؿ، كما سهمت استخداـ الحاسوب دوف اشتراط المعرفة التامة بالجوانب التقنية لمحواسب 

 .وممحقاتها
 

 :المعايير التي تحكم كفاءة نظام المعمومات( ثالثاً 

ت الضرورية التي تمتاز بالدقة حتى تنهض الإدارة بمسؤولياتها وتحقؽ أهدافها لا بد مف توفير المعموما
ومف المعايير التي تحكـ كفاءة نظـ المعمومات ما . والوقت المناسب والتكمفة الملبئمة والكمية المناسبة

 : 1يمي 

 فالنظاـ الناجح هو ذلؾ النظاـ الذي يتـ بواسطته تسهيؿ إجراءات وسبؿ الحصوؿ عمى  :البساطة
 .البيانات وتطويرها ومعالجتها وتوصيمها إلى المستفيديف بكؿ بساطة

 فالمرونة في التصميـ والقابمية لمتغيير عند الضرورة تعتبر مف الصفات الجوهرية  :المرونة
 . حةوالمطموبة في نظـ المعمومات الناج

 يجب أف تكوف مخرجات نظاـ المعمومات بالشكؿ الذي تجعؿ المستفيديف منه  :الموثوقية
 .يعتمدوف عميه في تمبية احتياجاتهـ الضرورية

 أف يكوف نظاـ المعمومات مقبولًا مف قبؿ الذيف يُصمـ النظاـ لهـ :القبول. 
 ممكنة مقارنة بالعائد  النظاـ الكؼء هو النظاـ الذي يحقؽ الهدؼ بأقؿ تكمفة :القتصادية

 .المتحقؽ
                                                           

1
  87-86، ص ص :300، ػانى انكرة انحذَس، ػًاٌ، إداسج انًؼشفح وَظى انًؼهىياخانخطُة،أحًذ، وصَغاٌ، خانذ،  
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 :عوامل تطور نظم المعمومات( رابعاً 

 : 1مف أهـ العوامؿ التي أثّرت عمى تطور نظـ المعمومات هي

يعيش العالـ حالياً عصر انفجار المعمومات وتراكـ المعرفة بطريقة متسارعة تعجز  :النفجار المعرفي-1
وتتجمى ثورة المعمومات في التطور المتنامي في البرمجيات . القدرات العقمية للئنساف عمى الإلماـ بها

هذ  إف . والأنظمة وبنوؾ المعمومات وشبكات الاتصالات ومحطات العمؿ وتكنولوجيا الذكاء الصناعي
التطورات والتحولات خمقت تحديات جديدة للئدارة لا يمكف مواجهتها إلا بالاستخداـ الفعاؿ لنظـ 

 .المعمومات

إف تطبيؽ المبادئ العممية واستخداـ الأساليب الكمية وبحوث العمميات ومناهج التحميؿ : تقدّم الإدارة-2
دى إلى تطور الإدارة الحديثة في العقود والمحاكاة ونظـ المعمومات لحؿ المشاكؿ الإدارية المعقدة أ

الأخيرة، وأدى هذا التغير إلى تغير هيكمي في وظائؼ الإدارة وأساليب العمؿ الإداري في منظمات 
وبرزت أهمية المعمومات كمورد حيوي جديد لممنظمات، وأف معالجة وتحميؿ هذا المورد يمثؿ . الأعماؿ

 . ولوجيا المعموماتوظيفة جديدة للئدارة فرضتها تطبيقات تكن

إف التغير السريع في عالـ الأعماؿ واشتداد حدة  :تسارع التغير الكمي والنوعي في بيئة الأعمال-3
المنافسة خمؽ بيئة أعماؿ شديدة التعقيد لا يمكف التكيؼ معها ومواجهتها إلا بالاستخداـ الفعاؿ لنظـ 

 .المعمومات

 :ويتمثؿ التطور في منظمات الأعماؿ بالأوجه التالية :التطور في منظمات الأعمال-4 

 ازدياد أهمية الشركات الكبرى في الاقتصاد العالمي واندماج المنظمات بعضها مع بعض. 
  النمو المستمر في حجـ نشاط المنظمة ورأس الماؿ المستثمر وتنوع الإنتاج لمواجهة المنافسة

 .العالمية
 نية بيف منظمات الأعماؿ، والتنسيؽ بيف عدة أطراؼ لتنفيذ نمو اتجا  ما يعرؼ بالمشاركة التق

 .مشروع محدد أو إنجاز مهمات معينة
 

                                                           
1
 64 -58، ص ص 9::9، داس انثاصوسٌ، ػًاٌ، َظى انًؼهىياخ الإداسَحَاعٍُ، عؼذ غانة،  
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شكؿ ومضموف العممية الإدارية،  أثرت الثورة التكنولوجية بإيجابية عمىلقد : الثورة التكنولوجية-5
فأصبحت في كؿ مكونات العممية الإنتاجية والإدارية مما أدى إلى خمؽ ما يعرؼ بمجتمع المعمومات 

هذ  التطورات . الذي أصبحت في عممية معالجة المعمومات تحتؿ مساحة كبرى مف النشاط البشري
ا كأداة لا بد منها لمد الإدارة بالمعمومات انعكست بصورة إيجابية عمى ظهور نظـ المعمومات ونمو دوره

 .اللبزمة في الوقت المناسب والمستوى الإداري المناسب وبالدقة والكمية المناسبة مف المعمومات
 

 :أنواع أنظمة المعمومات( خامساً 

في اتجاهيف أساسييف  نستطيع أف نصنّؼ نظـ المعمومات التي تخدـ المنظمات وتنظيماتها المتسمسمة
 : 1هما

 النظـ التي تخدـ كؿ مستوى مف المستويات التنظيمية الأربعة المتسمسمة إدارياً  -
 .النظـ الشمولية التي تتعامؿ مع هذ  المستويات وعددها ستة نظـ -

 

 :النظم الأربعة التي تخدم المستويات التنظيمية ( أ
لها، ابتداءً مف  مف الممكف تصنيؼ نظـ المعمومات عمى أساس المستويات الأساسية التي تقدـ الدعـ

 :2المستوى الأدنى، وصعوداً إلى المستويات الأعمى، وكالآتي

والذي يمثؿ القاعدة الأساسية لحركة المنظمة، : Operational Levelمستوى العمميات  -1
 .ويشتمؿ عمى إدارة عممياتها

والذي يشتمؿ عمى العامميف في مجالات البيانات : Knowledge Levelالمستوى المعرفي  -2
 .لمعمومات والمعرفةوا

 .والذي يشتمؿ عمى إدارات المنظمة الوسطى:  Management Levelالمستوى الإداري  -3
والذي يشتمؿ عمى الإدارات العميا أو إدارات العمؿ :  Strategic Levelالمستوى الاستراتيجي  -4

 .الاستراتيجي في المنظمة
 
 

                                                           
1
  448ص انظاهش، َؼُى إتشاهُى، يشظغ عثك ركشِ،  
2
 449 غ انغاتك، صانًشظ 
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 :النظم الستة التي تتعامل مع المستويات التنظيمية ( ب
وهي نظـ :  Transaction Processing Systems( TPS)معالجة المعاملات  نظم -1

محوسبة تقوـ بتشكيؿ وتسجيؿ المبادلات الروتينية اليومية الضرورية لإدارة وتدبير العمؿ، مثؿ 
وتمثؿ . نظـ الموارد البشرية، نظـ التسويؽ، نظـ المحاسبة، نظـ المالية، نظـ التصنيع والإنتاج

وتعتبر .عدة التشغيمية الأساسية لممنظمة ولنظـ المعمومات الأخرى الموجودة فيهاهذ  النظـ القا
كما . مخرجات هذ  النظـ مدخلبت لنظـ المعمومات الإدارية والأنواع الأخرى مف نظـ المعمومات

تندمج نظـ معالجة المعاملبت مع نظـ المعمومات الموجودة في مستوى العمؿ المعرفي مثؿ نظـ 
 1.تب وما يرتبط بها مف برامجأتمتة المكا

 

 : 2وهناؾ خمسة أنواع مف نظـ معالجة المعاملبت في المنظمة 

 إدارة المبيعات وبحوث السوؽ : وتؤدي وظائؼ عدة منها :نظم المبيعات والتسويق
ومف أمثمتها التطبيقية نظـ . والتحسيف وتحديد الأسعار ووظائؼ المنتجات الجديدة

 .نظـ بحث السوؽ ونظـ وكالة وعمولة المبيعاتمعمومات طمبات المبيعات و 
 وظائفها الأساسية هي الجدولة والمشتريات والشحف والاستلبـ  :نظم التصنيع والإنتاج

ومف أمثمتها نظـ السيطرة عمى المكائف . وهندسة العمميات ووظائؼ العمميات الأخرى
 .ونظـ طمبات الشراء ونظـ السيطرة النوعية

 والتي تؤمف وظائؼ الموازنة وعمؿ ما يسمى بالأستاذ العاـ  :ةنظم التمويل والمحاسب
نظـ الحسابات : والكشوفات والفواتير ومحاسبة التكاليؼ ومف أمثمة نظمها وتطبيقاتها

 .المستممة والمدفوعة، ونظـ إدارة التمويؿ ونظـ الأستاذ العاـ
 والتي تؤمف سجلبت العامميف والامتيازات والتعويضات وعلبقات  :نظم الموارد البشرية

ومف أمثمتها نظـ سجلبت العامميف ونظـ . العامميف والتدريب ووظائؼ المرتبات والأجور
 .الامتيازات ونظـ التعويضات ونظـ السيرة المهنية

 فإف فإذا كانت جامعة مثلًب . وتعتمد عمى طبيعة عمؿ المنظمة وتخصصاتها :نظم أخرى
 .الخ......... وظائفها تكوف القبوؿ، وسجلبت المساقات وشؤوف الخريجيف

 
                                                           

1
 :4ًذ الأحًذ، َاصو، يشظغ عثك ركشِ، ص يح 
2
 450-:44انظاهش، َؼُى إتشاهُى، يشظغ عثك ركشِ، ص ص  
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نظاـ فرعي معتمد عمى الحاسوب :  1يعرؼ نظاـ أتمتة المكتب عمى أنه : نظام أتمتة المكاتب -2
رساؿ رسائؿ الكترونية ومستندات وأية أشكاؿ أخرى مف  يقوـ بجمع وتشغيؿ وتخزيف وا 

 .الاتصالات بيف الأفراد أو مجموعات العمؿ أو المنظمات
 

 : 2ومف أهـ التقنيات المستخدمة في نظـ أتمتة المكاتب 

المؤتمرات عف  -نظـ الأرشفة المكتبية -الأجندة -يالبريد الصوت -البريد الالكتروني -معالج النصوص
 .الفاكس -المؤتمرات باستخداـ الحاسوب -بعد

 : نظم العمل المعرفي -3
وتتعمؽ وظائفها بالمحطات الهندسية، ومعالجة البيانات ومحطات الرسومات والمحطات الإدارية، 

 3.وتصوير الوثائؽ والمفكرات اليومية الالكترونية

معرفي تؤمف الدعـ المعرفي لخدمة فئات محددة بالمنظمة هـ عماؿ المعرفة مف إف نظـ العمؿ ال
باحثيف، مصمميف، مهندسيف، محمميف مالييف، فنييف وغيرهـ، وبما يمكنهـ مف تقديـ إبداعات جديدة 

 :سواء منتجات وخدمات جديدة أو طرائؽ عمميات جديدة مف خلبؿ القياـ بالأدوار الرئيسية التالية

 مخزوف المعرفي لممنظمة وبما ينسجـ مع التطورات بالبيئة المحيطةتجديد ال. 
  العمؿ كمستشاريف بمجاؿ خبراتهـ وبالتغيرات التي تحدث في البيئة، إضافة إلى تقديـ

 .النصح بالفرص المتاحة لتكوف موجها لاستراتيجية الإبداع
 4. مفة بالمنظمةالعمؿ كصانعي تغيير وتقييـ ومبادرة وتطوير مشروعات التغيير المخت 

 

 : Decision Support System( DSS)نظم دعم القرار -4

تعمؿ نظـ دعـ القرارات عمى تزويد المستخدـ، النماذج، طرؽ واجهة المستخدـ، والتي تستخدـ بالكيفية 
. التي يريدها المستخدـ سواء عف طريؽ تحميؿ البيانات، الرسـ البياني، والمحاكاة التي يطمبها الزبوف

، نظـ المعمومات KWSنظـ العمؿ المعرفي : وترتبط هذ  النظـ بنظـ المعمومات في المنظمة مثؿ
والتي تكوف مسؤولة عف الجانب الأهـ مف تدفقات  TPS، نظـ معالجة المعاملبت MISالإدارية 

                                                           
1
 38، صيشظغ عثك ركشِخهُم، حغٍُ خهُم،  
2
 798، ص 0::9ذؼشَة عشوس ػهٍ عشوس، داس انًشَخ، انشَاض،  9، ضَظى انًؼهىياخ الإداسَحيكهُىد، ساًَىَذ،  
3
 :44 صانظاهش، َؼُى إتشاهُى، يشظغ عثك ركشِ،  
4
 94-93الأحًذ، َاصو ، يشظغ عثك ركشِ، ص ص يحًذ  
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قاعدة : ويحتوي نظاـ مساندة القرارات عمى عدد مف المكونات الأساسية هي. المعمومات في المنظمة
وهناؾ نوع آخر مف نظـ . مستفيدبيانات النظاـ، نظاـ إدارة قاعدة البيانات، قاعدة النماذج، و واجهة ال

 GDSS Group    Decision Support Systemsدعـ القرارات يسمى نظـ دعـ القرارات الجماعية 
وهي عبارة عف منظومات معمومات حاسوبية وتفاعمية لتسهيؿ عممية تقديـ حموؿ لممشاكؿ غير الهيكمية 

 1.وغيرهـوشبه الهيكمية، وتدعـ عمؿ فريؽ صنع القرار مف المديريف 
 

 :Management Information Systems( MIS)نظم المعمومات الإدارية  -5

تخدـ نظـ المعمومات الإدارية مستوى الإدارة التكتيكية في المنظمة فيما يتعمؽ بأمور العمؿ الأسبوعية  
والشهرية والسنوية لتمكينها مف القياـ بالوظائؼ الإدارية المختمفة مف تخطيط، تنظيـ، توجيه، رقابة، 

وتمكّف المديريف . لجارية في المنظمةواتخاذ قرارات مف خلبؿ تزويدهـ بالتقارير المختمفة حوؿ الإنجازات ا
 2.مف الوصوؿ المباشر لمبيانات والمعمومات حوؿ أداء المنظمة الحالي والسابؽ

مجموعة مف النظـ المتكاممة التي تعمؿ عمى تقديـ المعمومات : "بأنها 3تعرّؼ نظـ المعمومات الإدارية
أكانت هذ  المعمومات عف الماضي أـ الحاضر  لعمميات التخطيط والرقابة واتخاذ القرارات الإدارية، سواء

 ".أـ المستقبؿ تتعمؽ بمتغيرات داخمية أـ خارجية

 : 4ومف أهـ الوظائؼ التي تؤديها نظـ المعمومات الإدارية

 تحديد الاحتياجات مف المعمومات. 
 تجميع البيانات المطموبة مف مصادرها المختمفة. 
 والاستخداـ معالجة البيانات و إعداد المعمومات لمعرض. 
 لى المستويات الإدارية المختمفة  .إرساؿ المعمومات إلى مراكز اتخاذ القرارات، وا 
  تحديد المعمومات المطموبة، ومتابعة التغير فيها حتى تصبح قابمة للبستخداـ عمى نحو

 .مستمر
 

                                                           
1
 53-59الأحًذ، َاصو ، يشظغ عثك ركشِ، ص ص يحًذ  
2
 53ص  الأحًذ، َاصو ، يشظغ عثك ركشِ،يحًذ  
3
 3003، انًكرثح انؼصشَح، يصش، َظى انًؼهىياخ الإداسَحانًغشتٍ، ػثذ انحًُذ،  
4

 947، صيشظغ عثك ركشِانظاهش، َؼُى إتشاهُى، 
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 :1تهدؼ نظـ المعمومات الإدارية إلى ما يمي

 ظاـ متكامؿ بما يسمح بتدفؽ المعمومات، وتؤدي إلى ربط النظـ الفرعية لممنظمة مع بعضها في ن
 .التنسيؽ بيف أنشطة المنظمة

 تساعد عمى ربط أهداؼ النظـ الفرعية بالهدؼ العاـ. 
  تساعد عمى توفير التقارير التي تتضمف المعمومات اللبزمة لأغراض التخطيط والرقابة وصنع

 .القرار في جميع المستويات وفي المكاف والوقت المناسب
 رقابة عممية تداوؿ المعمومات وحفظها. 
 إنتاج التقارير عف العمميات الروتينية : العمؿ عمى تحسيف الإنتاجية مف خلبؿ طرؽ متعددة منها

 .وتحديد البيانات والمعمومات والتنبؤ بالمشكلبت المستقبمية
 تطوير الأداء مف خلبؿ المعمومات المرتدة عف تنفيذ الخطط   . 

 

 :Executive Information System 2ت التنفيذية أو الستراتيجية نظم المعموما -6

وتستعرض هذ  النظـ تجميع مف أنواع . تساند هذ  النظـ احتياجات الإدارة الاستراتيجية مف المعمومات
 :نظـ المعمومات الإدارية، نظـ دعـ القرار ونظـ الذكاء الاصطناعي التي تعمؿ عمى: النظـ وهي

 .ود مشكلبت أساسية أو فرص متاحةالإشارة نحو وج -

 .مساعدة خبراء وأخصائي تكنولوجيا المعمومات أو المعرفة في فهـ أسباب تواجد المشكلبت أو الفرص -

 .المساعدة في تقرير الاستراتيجيات لحؿ المشكلبت أو لانتهاز ميزة الفرص المطروحة -

معمومات إدارية ذات طبيعة تفاعمية إلي حد كبير، ويعتبر نظاـ معمومات الإدارة العميا التنفيذي بأنه نظاـ 
يجمع كؿ مف نظاـ دعـ القرار والذكاء الاصطناعي المعيف لمساعدة أطر الإدارة العميا مف المديريف 

وكنظاـ المعمومات الإدارية، يسمح لممديريف . والرؤساء في المنظمة لمخاطبة المشكلبت والفرص المختمفة
مختمفة، كما يوفر لهـ المرونة الكافية التي تعمؿ عمي خمؽ رؤى أكبر لفهـ بعرض المعمومات مف زوايا 

وكنظاـ دعـ القرار والذكاء الاصطناعي يقدـ هذا النوع مف النظـ . المشكلبت والفرص بطريقة أحسف
. لممديريف التنفيذييف الأدوات المحتاج إليها لإعداد استراتيجيات حؿ المشكلبت وانتهاز الفرص المتاحة

                                                           
1
  9، ط3005الأسدٌ، -، ػانى انكرة انحذَصح، استذَظى انًؼهىياخ الإداسَح وػلالرها تىظائف انؼًهُح الإداسَح وذطثُماذها انرشتىَحانًماتهح، لاعى،  
2
 3005يصش، ، انًؤذًش انؼشتٍ الأول نركُىنىظُا انًؼهىياخ والإداسج، انًُظًح انشلًُح فٍ ػانى يرغُش يحًذ، انهادٌ، يحًذ، 
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شتمؿ أدوات هذا النظاـ عمى برمجيات الإنتاجية الشخصية مثؿ برمجيات القوائـ الإلكترونية، وأكثر وت
وعمي . تعقيدا أدوات نظـ دعـ القرار والذكاء الاصطناعي مثؿ نظـ المعمومات الجغرافية والنظـ الخبيرة

خمؽ وتوليد المعمومات مف هذا الأساس، تعتبر نظـ معمومات الإدارة العميا التنفيذية مسئولة عف مهاـ 
 .المستخدميفى ة ومد المعمومات النابعة منه إلخلبؿ المعالجة التحميمي

 

 : نظام معمومات المصرف( سادساً 

إف مستودع البيانات في المصارؼ هو عبارة عف قاعدة بيانات تؤمف التقارير وأدوات الاستعلبـ والتحميؿ 
، سواءً كانت بيانات جارية أو بيانات تاريخية و بيانات مف خلبؿ البيانات الكثيرة المجمعة بعناية 
 1(1999وآخروف، الحسيف )ختمفة وعمى رأسها ما أطمؽ عميهإحصائية تستخمص مف نظـ المعمومات الم

الذي يهدؼ  بنظام إدارة المعمومات المصرفيةنظاـ معمومات المصرؼ ، وما يذهب الباحث إلى تسميته 
إلى جمع البيانات المتعمقة بنواحي النشاط المصرفي المختمفة سواءً مف المصادر الداخمية أو الخارجية 
ومعالجة هذ  البيانات آلياً مف أجؿ استخلبص التقارير والتحميلبت الإدارية وتحميلبت الأعماؿ وبما يعزز 

 .مات وطرائؽ عمميات مختمفة بناء قاعدة معرفية في المصرؼ تسهـ في تطوير منتجات وخد

وسيمة تمكّف  في أنه Bank Information System (BIS) يةمعمومات المصرفالنظاـ  وتكمف أهمية
رساؿ المعمومات حيث يسمح هذا النظاـ لمزبائف بالحصوؿ عمى معمومات حوؿ . المصرؼ مف استقباؿ وا 

ؽ الفاكس أو الهاتؼ أو شبكة البنؾ والخدمات التي يقدمها وأسعار الصرؼ والحسابات عف طري
عادة الانترنت، و  حيث أف نظاـ معمومات . مرتبط إرساؿ المعمومات إلى البنؾ أو إلى نظاـ آخرا 

ساعة باليوـ ولأي مكاف في  24البنؾ والعميؿ عمى مدار المصرؼ يؤمّف اتصاؿ تفاعمي متبادؿ بيف 
 2.العالـ

 الكمؼ بأقؿ الكفاءة التشغيمية تحسيف منها استراتيجية، أدوار عدة نظاـ المعمومات المصرفية يمعب إف
 شبكة ضمف عمميات المصارؼ التشغيمية ربط خلبؿ مف ممكنة ونوعية أداء أفضؿ اعطاء مع الممكنة

 وبالتالي الكمؼ وتقميؿ واختصار الوقت بينهـ ودقتها المعمومات تأكيد يزداد بحيث المعمومات نظـ مف
 قاعدة بناء في تساعد نظـ المعمومات إف كما .الأطراؼ جميع عمى الفوائد وتعـ الكفاءة، تحقيؽ

                                                           
1
   35، يعهح تحىز ظايؼح حهة ، انؼذد  َظاو يؼهىياخ انًصشفيحًذ انحغٍُ ، َضال شؼاس ، َعى انحًُذٌ ،  

2 http://www.snoras.com/en/corporate/ebanking/bis 
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 القاعدة هذ  أف إلا المعمومات، لنظـ الغرض الرئيسي في أساساً  تستخدـ التي الاستراتيجية المعمومات
يجاد الاستراتيجي التخطيط مستوى وعمى مثلب المصارؼ كالتسويؽ وظائؼ مف العديد في تستخدـ  وا 
 الالكترونية المصرفية الخدمات في فاعمية أكثر نمو وتحقيؽ ومورديه معه، عملبئه لإبقاء أفضؿ أساليب
صناعة  عممية دعـ في والبناءة الدقيقة المعمومات أفضؿ وتوفير اليومية نشاطاته وواجباته كافة وتغطية

مف  المصرفية نظمها تحديث عمى المستمر العمؿ المصارؼ هذ  لزاماً عمى أصبح ذلؾل. قراراته المالية
 إلى متطمبات للبستجابة المركزية والادارة الفروع بيف وربطها الالكترونية الشبكة ونشر نصب خلبؿ
 خدمات وابتكار المقدمة لمزبائف المصرفية الخدمة وتحسيف تسريع يحقؽ بما الادارية التقنيات قيادة عصر
 أنشطة عف المحدثة البيانات والمعمومات وتوفير الادارية الاتصالات عبر وفاعمية كفاءة أكثر جديدة
 1.والسميـ القرار السريع اتخاذ مف العميا الادارة لتمكيف المالي ومركزهـ الزبائف

 

 

دارة المعرفة  المبحث الثاني: المعرفة وا 
 

في عالـ سريع التغير وفي عصر تهيمف فيه ثورة المعمومات والاتصالات تكوف المعرفة هي السلبح 
ومع بداية التسعينيات مف القرف الماضي، بدأ الاهتماـ بالشركات والمنظمات التي لديها مستوى  الأقوى،

أفضؿ مف المعرفة، أي الشركات ذات المستوى المتميز في مجاؿ كيفية الحصوؿ عمى المعرفة والتعامؿ 
 Knowledgeإدارة المعرفة "وفي هذا الإطار، برز مفهوـ .معها وتطبيقها والاستفادة منها

Management." وتشكؿ إدارة المعرفة احد التطورات الفكرية المعاصرة، حيث تعاظـ دورها في تحقيؽ
وقد تبمور ذلؾ في ظهور وظائؼ جديدة في الهياكؿ . الميزة التنافسية في مجاؿ منظمات الأعماؿ

ت إدارة وتعكس هذ  الوظائؼ مسؤوليا. التنظيمية لبعض هذ  المنظمات، خاصة الكبرى منها
ويتميز مجتمع المعرفة باف المورد الرئيس فيه هو المعرفة وليس رأس الماؿ أو الخامات وغيرها .المعرفة

 .مف عناصر الإنتاج
 

 

                                                           
1
 3006يكرثح ػٍُ شًظ، انماهشج، يصش، ، أعاعُاخ َظى انًؼهىياخحهًٍ، َحًُ يصطفً،  
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 :وسماتها مفهوم المعرفة( أولً 

عبارة عف حقائؽ خاـ مثؿ الكممات : فالبيانات. يختمؼ مفهوـ المعرفة عف مفهومي البيانات والمعمومات
فهي ناتج : أما المعمومات. لصور والأشكاؿ والرسوـ ولا يمكف الاستفادة منها بوصفها الحاليوالرموز وا

تشغيؿ البيانات سواء كاف التشغيؿ يدوياً أو آلياً، والمعمومات ليست هدفاً ولكنها أداة لترشيد ودعـ صنع 
مات أو كمعمومات ذات مغزى فيمكف إدراكها وفهمها كمعاني متكاممة لممعمو : أما المعرفة. واتخاذ القرارات

 .1وأهمية

  2الفعاؿ العمؿ عمى الكياف أو الوحدة قدرة مف يزيد الذي المحقؽ الإيماف"  أنها عمى المعرفة نانوكا يعرؼ

المعرفة هي حصيمة استخداـ البيانات والمعمومات والتجربة التي يتـ الحصوؿ عميها عف طريؽ التعمـ 
يممكها مف التجاوب مع المستجدات التي تواجهه، وتجعمه أكثر قدرة عمى والممارسة، وهي التي تمكف مف 

ومف خلبلها يستطيع الإنساف تشخيص . الوصوؿ إلى حموؿ أفضؿ لممشاكؿ التي تقع في مجاؿ معرفته
ولقد زادت قناعة الأفراد والمؤسسات بالحاجة إلى . المشاكؿ وتحديد بدائؿ لها والوصوؿ إلى حموؿ جيدة

لؾ لأهميتها الحيوية في حياة الأفراد والمؤسسات فثورة الحاسوب والاتصالات والانفتاح الواسع المعرفة، وذ
وقد تـ تطوير . بيف الأمـ زادت مف الحاجة إلى المعرفة في المجالات كمها وخاصة في مجاؿ اتخاذ القرار

ة عمى نحو ميسّر عموـ عدة لتحصيؿ المعرفة مف مصادرها وترتيبها وتصنيفها وتخزينها وجعمها متاح
 3.وسهؿ لمف يرغب في الاستفادة منها

 : 4المعرفة مجتمع إلى المعمومات مجتمع مف بالتحوؿ تدفع بدأت التي العوامؿومف أبرز 

 . التقني التطور مع الزمف دوراف سرعة .1
 .والخدمية الإنتاجية والشركات المؤسسات بيف الكبير التنافس .2
 . قصيرة فترة خلبؿ سيجري بما التنبؤ قمة .3
 . افتراضية مجتمعات وجود .4
 . والإدارة الأعماؿ بيئة في تغير .5

                                                           
1
 45ص ، 3007، يطثؼح انؼششي، يصش، إداسج انًىاسد انفكشَح وانًؼشفُح فٍ يُظًاخ الأػًال انؼصشَحظاد انشب، عُذ يحًذ،  

سظة ـ رو انحعح )  3، ع:، يط.، يعهح يكرثح انًهك فهذ انىطُُحسؤَح يغرمثهُح نذوس اخرصاصٍ انًؼهىياخ فٍ إداسج انًؼشفحَؼًُح حغٍ ظثش سصولٍ،  2

 (هـ 9535
3
 98-97، ص ص 3008، وصاسج انرشتُح، ػًاٌ، َظى انًؼهىياخ الإداسَحانضػثٍ، حغٍ ػهٍ وآخشوٌ،  
4
 3007، آب 3، ع 93يعهح يكرثح انًهك فهذ انىطُُح، يعهذ انرحىل يٍ يعرًغ انًؼهىياخ إنً يعرًغ انًؼشفح،يحٍ انذٍَ، حغاَح،  
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 : 1وتتسـ المعرفة بالعديد مف السمات 

 .غير مادية أي غير ممموسة .1

 .تتعرض لمتغير المستمر أي أنها غير ثابتة وتتغير بتغير المعمومات التي تصؿ بها .2

 .المعرفة هي نتاج العمـ والتعمـ والخبرة .3

 .وغير قابمة لمنضوب أي أنها تتجدد وتزداد وتتراكـ بالإضافة إليهاالمعرفة تراكمية  .4

 .المعرفة السابقة تمثؿ الأساس لتوليد المعرفة الجديدة .5

 .المعرفة قدرة إدراكية يمكف أف تكوف معرفة تفاعمية تتحقؽ عف طريؽ الحوار .6

 .المعرفة يمكف أف تتولد نتيجة القدرة عمى الإدراؾ والتعمـ .7

ف المعرفة  فالبيانات هي مجموعة مف الحقائؽ غير المنظمة التي قد . تختمؼ عف البيانات والمعموماتوا 

أما . الخ ليس لها معنى حقيقي ولا تؤثر في سموؾ المتمقي لها.....تأخذ شكؿ الأرقاـ أو الرموز

انات المعمومات تعني البيانات التي نظمت ورتبت وأصبحت ذات معنى وتؤثر في مف ينقمها، وتعتبر البي

أما المعرفة فتتألؼ مف مجموعة مف المعمومات مضاؼ إليها المعنى . المادة الخاـ لإنتاج المعمومات

الدلالي ويمكف تعريفها بأنها هيكؿ الحقائؽ والمفاهيـ الإنسانية المتراكمة أو الأفعاؿ أو الحقائؽ التي تعبر 

    2.عف حالة معرفية
 

 

 

 

 

                                                           
1
 56، ص3008ػًاٌ،  -، ػانى انكرة انحذَس، استذالرصاد انًؼشفحخهف، فهُح حغٍ،  
2
 97انظاهش، َؼُى إتشاهُى، يشظغ عثك ركشِ، ص  
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 :بيانات والمعمومات والمعرفةوالشكؿ الآتي يبيف العلبقة بيف ال

 (1)شكؿ رقـ 

 العلبقة بيف البيانات والمعمومات والمعرفة
 

 
- 881،ص6002التوزٌع، الأردن،  و للنشر دار المسٌرة المعرفة، إدارة إلى العلً،عبد الستار وآخرون، المدخل: المصدر

 

 :أهمية المعرفة وأنواعها( ثانياً 

 :1وتبرز أهمية المعرفة في الوقت الحالي نتيجة لمعوامؿ التالية

فرازاتها في كافة مجالات الأعماؿالزيادة المستمرة  .1  .والسرعة في استخداـ مضاميف المعرفة وا 
 .تمثؿ المعرفة العممية الأساس المهـ في تحقيؽ الابتكارات والاكتشافات والاختراعات التكنولوجية .2
الزيادة المستمرة في الاستثمارات ذات الصمة المباشرة في المعرفة، والتي ينجـ عنها تكويف رأس الماؿ  .3

 .لمعرفي الذي تمثمه الأصوؿ غير الممموسةا
زيادة المؤسسات والمنظمات التي تعمؿ في مجاؿ المعرفة والتي تمثمها شركات المعمومات  .4

 الخ........والاتصالات والبرمجيات والبحوث

                                                           
1
 57خهف، فهُح حغٍ، يشظغ عثك ركشِ، ص 

 معرفة ضمنية أو معلنة

وسائل وتكنولوجيا 

  معلومات و اتصالات

 البيانات

Data 

 المعلومات

Information 

 المعرفة

Knowledge 

توليف أو معالجة بواسطة 

 الحاسوب

قوائم، : أوليةمواد 

 رموز، أرقام، أسماء
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 .الزيادة المستمرة في إعداد العامميف في مجالات المعرفة، وفي الأعماؿ كثيفة العمـ .5
داً اقتصادياً هاما وعنصر أساسي مف عناصر الإنتاج وذلؾ كنتيجة للؤهمية التي تعتبر المعرفة مور  .6

 .تتمتع بها
 

 : 1ويمكف الحصوؿ عمى المعرفة مف إحدى المصدريف التالييف

 .عف طريؽ إنشاء معرفة جديدة أو تطوير الممارسات نحو الأفضؿ :المصدر الداخمي

 . ات أو التقميدعف طريؽ التراخيص أو الامتياز  :المصدر الخارجي
  

 :2وتصنّؼ المعرفة إلى فرعيف أساسييف

 :Explicit Knowledgeالمعرفة الصريحة 

الكتيبات المتعمقة بالسياسات ) وتتعمؽ بالمعمومات الموجودة والمخزنة في أرشيؼ المنظمة ومنها 
وتناقمها، مما يمكّف وتتيح التكنولوجيا تحويمها (. والإجراءات والمستندات ومعايير العمميات والتشغيؿ

أفراد المنظمة مف الوصوؿ إليها واستخدامها وتقاسمها مع جميع الموظفيف مف خلبؿ الندوات الكتب 
 .والمقاءات

 :Tacit Knowledgeالمعرفة الضمنية 

وهي المعرفة القاطنة في عقوؿ وسموؾ الأفراد، وتتعمؽ بالمهارات الموجودة في داخؿ عقؿ وقمب كؿ 
فهي . وقد تكوف تمؾ المعرفة فنية أو إدراكية. مف السهؿ نقمها أو تحويمها للآخريففرد والتي ليس 

إذف موجودة في العقؿ ويمكف اكتسابها مف خلبؿ تراكـ خبرات سابقة وغالباً ما تكوف ذات طابع 
شخصي مما يجعؿ الحصوؿ عميها صعباً عمى الرغـ مف قيمتها العالية كونها مختزنة في عقؿ 

 .صاحب المعرفة
 

 

 

 

 

                                                           
1
  94ص  ،3004، داس وائم، ػًاٌ،إداسج الاتركاسَعى، ػثىد َعى،  
2
 96-95ص انظاهش، َؼُى إتشاهُى، يشظغ عثك ركشِ، ص  
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 :أنماط المعرفة

 :1يمكف تصنيؼ المعرفة إلى خمسة أنماط هي

 .وهي معرفة أي نوع مف المعرفة هو المطموب Know-Whatمعرفة ماذا  .1
 .وهي معرفة كيؼ يجب التعامؿ مع المعرفة Know-Howمعرفة كيؼ  .2
 .وهي معرفة لماذا هناؾ حاجة إلى نوع معيف مف المعرفة Know-Whyمعرفة لماذا  .3
 .وهي معرفة أيف يمكف العثور عمى معرفة محددة بعينها Know-Whereمعرفة أيف  .4
 .إلى معرفة معينة|وهي معرفة لماذا تكوف هناؾ حاجة  Know-Whenمعرفة متى  .5

إف معرفة نمط المعرفة المطموبة أمر في غاية الأهمية إذ أف المؤسسات التي تكوف قادرة عمى تحديد نمط 
 .لتي سوؼ تكوف قادرة عمى مواجهة احتياجاتها بفاعميةالمعرفة هي المؤسسات ا

ف معرفة كيؼ تفُصؿ عف معرفة لماذا فمعرفة كيؼ ترتبط بشكؿ وثيؽ بالمعرفة الضمنية في حيف . وا 
 . معرفة لماذا ترتبط بشكؿ وثيؽ بالمعرفة المعمنة لأنه يمكف وضعها عمى الورؽ بسهولة

 

 :المتعممةمفهوم التعمم التنظيمي والمنظمة 

العممية التي تسعى المنظمات مف خلبلها إلى تحسيف قدراتها الكمية وتطوير " :يعرّف التعمم التنظيمي بأنه
ذاتها وتفعيؿ علبقاتها مع بيئتها والتكيؼ مع ظروفها ومتغيراتها الداخمية والخارجية وتعبئة العامميف فيها 

 .2"لأغراض التطوير والتمييزليكونوا وكلبء لمتابعة واكتساب المعرفة وتوظيفها 

المنظمة التي تعمـ وتشجع التعميـ بيف أعضائها وتروج تبادؿ المعمومات : "وتعرّف المنظمة المتعممة بأنها
بيف العامميف، ومف ثـ تخمؽ قوة عمؿ أكثر معرفة وأجواء عمؿ مرنة لمغاية حيث يبحث العامموف عف 

 3"مف خلبؿ رؤية مشتركة الأفكار الجديدة ليتكيفوا معها وليتبادلونها

 :ومراحل ظهورها إدارة المعرفةشأة ن( ثالثاً 

في بداية الثمانينيات مف " Don Marchand"تعود بداية ظهور مفهوـ إدارة المعرفة إلى دوف مارشاند 

                                                           
1
 80-79، ص ص 3006الأههُح، ػًاٌ، ، (يذخم َظشٌ)إداسج انًؼشفح  هُصى ػهٍ،حعاصٌ،  
2
 0:، ص3006، انماهشج، انًكرة انعايؼٍ انحذَس، إداسج انًؼشفح وذطىَش انًُظًاخ انكثُغٍ، ػايش، 
3
ًُظًح انؼشتُح نهرًُُح الإداسَح، ديشك، ، وسلح ػًم يمذيح إنً انًؤذًش انؼشتٍ انشاتغ نهانًُظًح انًرؼهًح وانرحىل يٍ انضؼف الإداسٌصمش، هذي،  

 949، ص3004
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ركر اكما تنبأ د. القرف الماضي، باعتبارها المرحمة النهائية مف الفرضيات المتعمقة بتطور نظـ المعمومات
"Durcker " إلى أف العمؿ النموذجي سيكوف قائماً عمى المعرفة وأف المنظمات ستتكوف مف صناع معرفة
"Knowledge Workers "ويرجع . يوجهوف أداءهـ، مف خلبؿ التغذية العكسية لزملبئهـ ومف الزبائف

. طبيقهاالأمريكية بت" Hewlet Packard"، عندما قامت شركة 1985البعض إدارة المعرفة إلى عاـ 
أكبر "ولكف في هذ  الفترة، لـ يقتنع الكثيروف بإدارة المعرفة وتأثيرها عمى الأعماؿ،حتى أف ووؿ ستريت 

تجاهؿ إدارة المعرفة في بادئ الأمر، خاصة محاولات تحديد قيمة نقدية لممعرفة، " سوؽ ماؿ في العالـ
ف كاف قد اهتـ بها بعد ذلؾ الماضي، بدأ الاهتماـ العممي والأكاديمي  ومنذ أوائؿ التسعينيات مف القرف.وا 
وهذا الاهتماـ أخذ في التزايد في الأعواـ الأخيرة، بعد تبني العديد مف . بمفهوـ إدارة المعرفة التنظيمية

مف الميزانية السنوية % 4، خصص البنؾ الدولي 1999وفى عاـ . المنظمات لها عمى المستوى العالمي
  1.لتطوير أنظمة إدارة المعرفة

 

 : 2التاريخية الاجتماعية لممعرفة تبيف أف هناؾ ثلبث مراحؿ متميزة  Durcker إف دراسة دراكر

 .المعرفة مف أجؿ التنوير والحكمة: عصر التنوير :ىالمرحمة الأول

 .معرفة تطبيقية: الحقبة الصناعية :المرحمة الثانية

 .المعرفة بشأف المعرفة: عصر المعرفة :المرحمة الثالثة

كانت السعي وراء المعرفة مف أجؿ المعرفة والتنوير والحكمة قبؿ قياـ  ىحيث يقوؿ إف المرحمة الأول 
وفي . بعد الميلبد مع اختراع التكنولوجيا 1700الثورة الصناعية، أما المرحمة الثانية فقد بدأت في عاـ 

 أو ما يمكف أف نسميه –ة المعرفة هو المعرفة المنظمة والمنهجية والهادف ىهذ  المرحمة، كاف معن
جاء منهج فريدريؾ  تايمور لتنظيـ العمؿ إيذانًا ببداية المرحمة  1881ثـ بحموؿ عاـ . بالمعرفة التطبيقية

 .بدء تطبيؽ المعرفة عمي المعرفة ذاتها: الثالثة
 

                                                           

1
، ة، بحث مقدم إلى ندوة مدن المعرفة، السعودٌدراسة حالة مدٌنة القاهرة: متطلبات تطبٌق إدارة المعرفة فً المدن العربٌةعبد الوهاب، سمٌر محمد،  

 . 881-883ص ص، 6001نوفمبر 30-61المنورة،  ةالمدٌن

2 
 http://www.alyaum.com/issue، نقلاً عن القٌادة والقوى الإٌجابٌة والسلبٌة المؤثرة على التغٌٌر فً منظمات المعرفةتوفٌق، عبد الرحمن، 
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 :مفهوم إدارة المعرفة وأهدافها وأهميتها( رابعاً 

 العمميات" :جامعة تكساس في أوستف إدارة المعرفة عمى أنهاالعميا لإدارة الأعماؿ في  عرّفت المدرسة
تحسف قدرات الفرد  النظامية لإيجاد المعمومات، و استحصالها، و تنظيمها، و تنقيتها، و عرضها بطريقة

في الحصوؿ عمى الفهـ المعمؽ مف  و تساعد إدارة المعرفة المنظمة. العامؿ في المنظمة في مجاؿ عممه
المعرفة في تركيز اهتماـ المنظمة عمى استحصاؿ،  كما تساعد بعض فعاليات إدارة. ذاتيةخلبؿ خبراتها ال

حؿ المشاكؿ، و التعمـ الديناميكي، و التخطيط الإستراتيجي، و  و خزف، و استخداـ المعرفة لأشياء مثؿ
، و تتيح إنها تحمي الموارد الذهنية مف الاندثار، و تضيؼ إلى ذكاء المنظمة كما. صناعة القرارات

 1" أكبر  مرونة
 

 الإدارة: "وهو أحد أبرز مف تناولوا مفهوـ إدارة المعرفة، فيعرفها عمى أساس أنها Skyrme يرـأما سكا
و تنظيمها، و  النظامية و الواضحة لممعرفة و العمميات المرتبطة بها و الخاصة باستحداثها، و جمعها،

إلى معرفة تعاونية يمكف  تتطمب تحويؿ المعرفة الشخصيةو هي . نشرها، و استخدامها، و استغلبلها
 2"تقاسمها بشكؿ جمي مف خلبؿ المنظمة 

عبارة عف عممية تهدؼ إلى بموغ أقصى النتائج الممكنة في : 3إدارة المعرفة بأنها Hoferهوفر وعرّؼ 
 توظيؼ رأس الماؿ المعرفي لتحقيؽ الأهداؼ المنظماتية المنشودة 

 : 4رفة إلى تحقيؽ ما يميوتهدؼ  إدارة المع

 .ألفة ورضاء العميؿ إلى ابعد ما يمكف .1
 .تقديـ خدمة جيدة لمعملبء .2
 .تحسيف صنع واتخاذ القرار .3
تطوير الابتكار لموصوؿ إلى الأدوات المناسبة والملبئمة لحؿ المشاكؿ الحالية وابتكار وسائؿ  .4

 .وخدمات جديدة وتحسينها
 .تقميؿ ازدواجية الجهد والوقت والماؿ .5

                                                           
1
 http://www.siironline.orgَملا  ػٍ " إداسج انًؼشفح "  
2

 3003، 3، ع34ـ يط.ـ انًعهح انؼشتُح.إسعاء أعظ يعرًغ انًؼهىياخ انؼشتٍإداسج انًؼشفح ودوسها فٍ  ،انصثاؽ بػًاد ػثذ انىها
3
 Hofer,Alfeis,Siemens AG, Corporate Information and Operations, Enabling Processes and Knowledge Management, 

Germany,2001 
4
 6001 ،الإسكندرٌة. الحدٌثة بالمكتباتالملتقى العربً لأسالٌب الإدارة ج، إداسج انًؼشفح أو يؼشفح الإداس. قطر، محمود 

http://www.siironline.org/
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 .تبسيط الإجراءات وذلؾ بحذؼ العمميات الغير ضرورية لمتركيز عمى صميـ العمؿ .6
 .تحقيؽ  الرضا الوظيفي عند العامميف .7

 

 : 1تتمثؿ الأهداؼ التي يمكف بموغها مف خلبؿ إدارة المعرفة فيأي 

 (.سواء المعارؼ الداخمية أو المعارؼ الخارجية)التعرؼ عمى معارؼ المنظمة وحمايتها  -
 .الجماعات والأفراد المسئولوف عف نجاح المنظمة لتشجيعهـتحديد  -
 .إنشاء المعارؼ الضرورية لتطور المنظمة -
 .تطوير المعارؼ والمؤهلبت الموجودة في المنظمة -
 .تحسيف وتسهيؿ عممية عبور وتنقؿ هذ  المعارؼ -

 

 :2وتبرز أهمية إدارة المعرفة نظراً لمعوامؿ التالية 

 بعد في تتمخص جديدة بقدرات التميز المنشآت عمى يفرض الذي الأعماؿ بيئة في الجديد التحوؿ .1
 كاف الذي التقميدي الأسموب مف بدلا ، التكيؼ عمى والقدرة والإبداع الأداء في والتفوؽ النظر
 لدى المعرفة لإدارة متكاممة خطة وجود يشكؿ المنطمؽ هذا ،مف أساسي بشكؿ الفعالية عمى يركز

  . والأهمية الحيوية غاية في اً أمر  المنشأة
 .ةفالتكم في وتأثير المفاهيـ في تغير مف عنه ينتج وما التقنية في المطرد التطور .2
 احتياجات تطور مف سيتبعه وما الخدمات تطور عف والناتج لممفاهيـ والمتوقع المستمر التطور .3

  .جديدة
 المنشأة وتنمية تطوير مف يمكف بما والخبرات والمعمومات المعارؼ تمؾ كؿ يربط ما إلى الحاجة .4

  .تفاعمي ككياف
 مجاؿ أي في تتولد التي المعمومات حجـ تضاعؼ .5
 .الثانية مف أجزاء ظرؼ في المعمومات مف مهولة كميات عمى الحصوؿ إمكانية .6
 . المعمومات تمؾ مف الاستفادة صعوبة ازدياد .7

 

                                                           
1

، رسالة ماجستٌر غٌر منشورة، كلٌة العلوم الاقتصادٌة مكانة تسٌٌر الموارد البشرٌة ضمن معاٌٌر الآٌزو وإدارة الجودة الشاملة، موزاوي، سامٌة 

 6001، جامعة الجزائر، وعلوم التسٌٌر

2
 3008، تحس ػهًٍ، كهُح انؼهىو الإَغاَُح والاظرًاػُح، ظايؼح يُرىسٌ لغُطُُح، يٍ إداسج انًؼهىياخ إنً إداسج انًؼشفح وآخشوٌ،انًحُظ، َىعف  
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 :مداخل إدارة المعرفة( خامساً 

 : 1ويمكف التمييز بيف أربعة مداخؿ لإدارة المعرفة 

 : المدخل القتصادي( 1

، وأف المعرفة هي القدرة "وينطمؽ مف كوف المعرفة مورداً محدوداً مف موارد المنظمة يتعيف الاستفادة منه
عمى الفعؿ، واف تركيزها ينصب عمى الجوانب التطبيقية ويدور أساساً حوؿ الإجابة عف سؤاؿ كيؼ 

(Know-How .) ومف ثـ فإنه يجعؿ مف إدارة المعرفة مرادفاً لرأس الماؿ الفكري، وخمؽ القيمة مف
 .الأصوؿ غير الممموسة

ورأى آخروف أف إدارة المعرفة تكاد تقترب مف مفهوـ رأس الماؿ الفكري وأنه مف الصعب رسـ الفواصؿ 
ف رأس الماؿ الفكري بمثابة الم . ظمة التي تضـ تحتها إدارة المعرفةبيف المصطمحيف بشكؿ واضح، وا 

ويعرّؼ رأس الماؿ الفكري بأنه حيازة المعرفة وتطبيؽ الخبرات والتكنولوجيا والعلبقات مع العملبء 
 .والمهارات الفنية التي تزود المنظمات بالأدوات الفعالة لممنافسة في السوؽ

لأساسية كونها لبنة مهمة في العممية وبناء عمى ما تقدـ يمكف اعتبار المعرفة إحدى عوامؿ الإنتاج ا
وقد تعزز هذا المفهوـ بعد دخولنا عصر التكنولوجيا المعمومات وانتقاؿ المجتمعات إلى ما . الإنتاجية

 .يسمى الاقتصاد المعرفي
 

 :المدخل الجتماعي( 2

أي أنها ( Know-About)ينطمؽ هذا المدخؿ مف كوف المعرفة حالة مستمرة لأف نعرؼ عف شيء 
إف . عممية التعمـ في إطار اجتماعي، وينظر إلى إدارة المعرفة باعتبارها عممية تركز عمى تدفؽ المعرفة

هذا المدخؿ ينظر إلى المعرفة عمى أساس الارتباط بينها وبيف العمميات الاجتماعية داخؿ المنظمة، 
ناء الاجتماعي لممعرفة، وأف والتأكيد عمى بناء المعرفة ليس محدوداً في مدخلبت ولكنه يتضمف أيضاً الب

المعرفة التي تـ بناؤها يتـ تجسيدها بعد ذلؾ داخؿ المنظمة ليس فقط مف خلبؿ برامج لتوضيحها ولكف 
 .أيضا مف خلبؿ عممية تبادؿ اجتماعي، ثـ بعد ذلؾ نشرها بيف الأطراؼ ذات العلبقة بالمنظمة

                                                           
1
 89-87، ص ص 3006، انًُظًح انؼشتُح نهرًُُح الإداسَح، الأسدٌ، إداسج الإتذاع انرُظًٍُانفاػىسٌ، سفؼد ػثذ انشحًٍ،  
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يمي عمى أساس أف الهدؼ الأساسي لمتعمـ ويتشابه هذا المدخؿ إلى حد كبير مع مفهوـ التعمـ التنظ
التنظيمي هو التطوير المستمر لممعرفة التنظيمية، وأف الهدؼ الأساسي لإدارة المعرفة هو تكويف وتخزيف 

دارة المعرفة . المعرفة والتشارؾ فيها وتوزيعها بيف أجزاء المنظمة أي أف السمة المشتركة لمتعمـ التنظيمي وا 
 .وتقاسمها وتطوير معرفة جديدة هي التشارؾ في الأفكار

 

 :مدخل تكنولوجيا المعمومات( 3

ويقوـ عمى دمج البرمجيات مع البنية الأساسية مف الأجهزة المرتبطة بها لدعـ إدارة المعرفة والتعمـ 
ويتـ ذلؾ باستخداـ وسائؿ تكنولوجية . التنظيمي عف طريؽ حرية الوصوؿ إلى المعرفة والتشارؾ فيها

لبريد الالكتروني ونظـ دعـ القرار وكذلؾ التكنولوجيات التي تعتمد عمى الشبكات التي تسمح متعددة مثؿ ا
 .بالوصوؿ إلى المعمومات ومصادر المعرفة بغض النظر عف اعتبارات المكاف والزماف

دارة المعمومات، حيث تمثؿ إدارة المعمومات مجموعة الأساليب المتعمقة  وهناؾ فرؽ بيف إدارة المعرفة وا 
بالجانب التقني الإجرائي لمتعامؿ مع المعمومات، بينما تعتبر إدارة المعرفة أكثر شمولية باعتبارها تحتاج 
إلى تدخؿ العنصر البشري فيها ضمف نطاؽ الاستفادة منها، وهي منظمة بخلبؼ المعمومات، وعمى هذا 

 .رورية وشرط أساسي لمثانيةفإف عممية نقؿ المعمومات تختمؼ عف نقؿ المعرفة، إلا أف الأولى منهما ض
 

 :المدخل الإداري( 4

ينظر المدخؿ الإداري إلى إدارة المعرفة باعتبارها عممية تسعى إلى اكتساب المعرفة وتطويرها ونشرها 
وتعرّؼ إدارة المعرفة عمى أساس هذا . بيف أعضاء المنظمة لتحقيؽ اكبر قدر مف الفعالية التنظيمية

وتخزيف المعرفة والاستفادة منها لمقياـ بالأنشطة التنظيمية عمى أساس المعرفة المدخؿ بأنها عممية إبداع 
 . الموجودة فعلًب والعمؿ عمى تطويرها مستقبلبً 
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طار( سادساً   :إدارة المعرفة وخريطة عناصر وا 

 :  1هذا وتشتمؿ إدارة المعرفة عمى العناصر التالية 

 .تتمثؿ في أربع عمميات توليد المعرفة وخزنها وتوزيعها وتطبيقها :عمميات إدارة المعرفة -1

تتمثؿ في الوسائؿ التقنية المتقدمة التي يستخدمها فريؽ المعرفة لمقياـ بعمميات  :تقانة إدارة المعرفة  -2
 إدارة المعرفة 

ة ومديروها فيشكؿ الجانب البشري الذي يمثؿ المعرفة الضمنية ويشمؿ صناع المعر  :فريق المعرفة -3
دارة معرفة الزبائف  .وا 

 

 : 2وقد حدد فاف دير سبيؾ و دي هووغ إطاراً عاماً لإدارة المعرفة يغطي أربعة فعاليات رئيسية، هي  - 

 :تعريف موارد المعرفة التي تمتمكها المنظمة .1
ما هي الهيئة التي تتوافر  ما هي هذ  الموارد؟، و ما الذي تحتويه؟، و ما هي طبيعة استخدامها؟، و

  ومامدى توفر المداخؿ إليها؟بها؟
 :تحميل كيف يمكن لممعرفة أن تضيف قيمة. 2

قات استخدامها في ما هي فرص استخداـ موارد المعرفة؟، و ما هو تأثير استخدامها؟، و ما هي معو 
 و ما الذي ستشكمه قيمتها المتعاظمة لممنظمة؟ الوقت الحاضر؟،

 :ماهية النشاطات المطموبة لتحقيق استخدام و قيمة مضافة أفضلتحديد . 3

  ؟كيؼ نخطط النشاطات لاستخداـ موارد المعرفة؟ كيؼ نفعؿ النشاطات؟ كيؼ نراقب النشاطات
 :مراجعة استخدام المعرفة لضمان القيمة المضافة. 4

المعرفة لأغراض هذا هؿ أف استخدامها ينتج القيمة المضافة المرغوبة؟، كيؼ يمكف إدامة موارد 
 الاستخداـ؟، هؿ أف الاستخداـ يخمؽ فرصاً جديدة؟ 

                                                           
1
 34، صشِيشظغ عثك ركانصثاؽ، ػًاد،  
2
  40-:3، ص ص 3008، ػًاٌ، 9، داس كُىص انًؼشفح، طإداسج انًؼشفح وانًؼهىياخيطش، ػثذ انهطُف يحًىد،  
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و هذ  الخريطة في حقيقتها ". المعرفة خريطة طريؽ إدارة"كما وضع ماكنتوش و زملبء  ما أطمقوا عميه  
المعرفة الحرجة التي تمتمكها، و العلبقات التي تربط بيف  هي آليات تمكف المنظمات مف رؤية موارد

و هي . القدرات و التكنولوجيات المطموبة لتمبية الاحتياجات المستقبمية لمسوؽ رد و المهارات، والموا
 :  1بػ تسمح

  .العاـ تعريؼ و تبرير نشاطات إدارة المعرفة الفردية في ضوء مشاركتها في الجهد -1
  .اتصالات عمؿ فعالة و تقدـ في البرنامج لممشاركيف و المراقبيف -2 
  .إدارية لهؤلاء المشاركيف في تنفيذ البرنامج و قياس تقدمه أفكار  -3 
 أكثر فاعمية بيف المستخدميف، و الباحثيف، و الفنييف، و المديريف المشاركيف في جوانب اتصالات -4  

  .مختمفة مف البرنامج
  .المستقبمية مف نتائج البرنامج قرارات أفضؿ يتـ اتخاذها بخصوص فرص الاستفادة -5 

  .ردـ أو تجسير تعريؼ الفجوات المعرفية التي هي بحاجة إلى  -6
 

 :العوامل التنظيمية لنجاح تطبيق إدارة المعرفة( سابعاً 

إف إدارة المعرفة لا تعمؿ في فراغ، بؿ تعمؿ في إطار بيئة تنظيمية تتضمف العديد مف العناصر 
والمتغيرات، غير أف هناؾ متغيرات أربعة تتفاعؿ فيما بينها وتؤثر بالإيجاب أو السمب عمى عممية إدارة 

بر، كما أنها قد تكوف بمعنى أنها تكوف مساندة لإدارة المعرفة بما يحقؽ فعالية تنظيمية أك. المعرفة
 : 2وهذ  المتغيرات هي . معوّقة

أي أف . وهي القيـ والمعايير والممارسات المشتركة لمبشر داخؿ المنظمة :الثقافة التنظيمية .1
 :الثقافة التنظيمية تتضمف عناصر ثلبثة

تعبر وتشير إلى ما يعتقد  أعضاء المنظمة أنه الأفضؿ واف مف شأنه تحقيؽ نتائج مرغوبة : القيـ -
 .عف طموح المنظمة

وهي المقاييس المشتركة حوؿ كيفية تصرؼ البشر داخؿ المنظمة وهـ بصدد إنجاز : المعايير -
 .أعمالهـ

                                                           
1
 49انًشظغ انغاتك، ص  
2
 :7-76انفاػىسٌ، سفؼد ػثذ انحهُى، يشظغ عثك ركشِ، ص ص  
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ويقصد بها ما يتـ اتباعه فعلًب مف إجراءات رسمية أو غير رسمية عند القياـ بالأنشطة : الممارسات -
 . والمهاـ المطموبة

أساسية لممعرفة وخمقها ونموها، فإذا توفرت المؤثرات الإيجابية في ثقافة وتعتبر الثقافة التنظيمية حاضنة 
 .المنظمة اتجه أفرادها إلى تقديـ الأفكار المبدعة والخلبقة والتي بدورها تؤدي إلى نمو المنظمة وتميزها

 

اوناً يمعب الهيكؿ التنظيمي دوراً أساسياً في إدارة المعرفة فقد يكوف عنصراً مع :الهيكل التنظيمي .2
لإدارة المعرفة، كما انه يؤدي إلى نتائج غير مقصودة ويمثؿ عقبة أماـ التعاوف وتقاسـ المعرفة 

وعمى سبيؿ المثاؿ فإف السموؾ الذي يشجع السموؾ الفردي داخؿ إحدى الوحدات . داخؿ المنظمة
إلى عرقمة إدارة المعرفة بشكؿ فعاؿ داخؿ  ب المعرفة عف باقي الوحدات سيقودالتنظيمية وحج
كما أف الهيكؿ التنظيمي الهرمي الذي يتسـ بالجمود يعد عائقاً أما برامج إدارة . المنظمة ككؿ

عمى العكس مف ذلؾ، فمف شأف الهيكؿ الذي يتسـ بالمرونة والبعد عف الإطار الهرمي . المعرفة
 . خؿ المنظمةالجامد، تشجيع التعاوف والتشارؾ في المعرفة دا

 

فالمنظمات التي توظؼ التكنولوجيا بأفضؿ طريقة لإدارة المعرفة ستكوف  :تكنولوجيا المعمومات .3
الأحسف قدرة عمى البقاء والاستمرارية في ظؿ المنافسة الموجودة حالياً في سوؽ الخدمات 

درة العامميف ومف شاف استخداـ تكنولوجيا المعمومات في برامج إدارة المعرفة تحسيف ق. والسمع
عمى الاتصاؿ يبعضهـ لمتخمص مف الحواجز التي قد تكوف موجودة بسبب المكاف والزماف 

مكانية تشغيمها عف بعد وفي أي مكاف  .وا 
 

تمعب القيادة دوراً بالغ الأهمية في إدارة المعرفة، فالقائد هو النموذج والقدوة  :القيادة التنظيمية .4
هو المسئوؿ عف بناء واستمرار ونجاح منظمة بها أفراد والقائد . التي يحتذي بها الآخروف

ويقع عمى القائد . وجماعات وفرؽ عمؿ يسعوف إلى تطوير قدراتهـ بشكؿ مستمر ومتواصؿ
عبء تصميـ استراتيجيات إدارة المعرفة في المنظمة وتحديد الدور المنوط بكؿ فرد أو مجموعة 

وخلبقاً في إيجاد طرؽ وأساليب جديدة مف شأنها  ومف ثـ يتعيف عمى القائد أف يكوف مبتكراً . عمؿ
 . زيادة وتطوير قاعدة المعرفة لدى المنظمة

 

 



6: 

 

 المبحث الثالث: نظام إدارة المعرفة وعممياته

صممت تكنولوجيا المعمومات نظـ لمساعدة المديريف في أعمالهـ مف خلبؿ جمع المعمومات ونشرها 
نظـ المعمومات الإدارية ونظـ دعـ القرار ونظـ معمومات  داخؿ المنظمة بشكؿ واسع، ومف هذ  الأنظمة

الإدارة التنفيذية، مما ساهـ في تزويد الأفراد والمنظمة في إمكانيات تحسيف الأعماؿ بدرجات متفاوتة 
لكف مع التطور ظهر خط آخر . ودفع ذلؾ المنظمة إلى مزيد مف الاستثمار في تكنولوجيا المعمومات فيها

شاطات المديريف والمهنييف مف خلبؿ التركيز عمى تكويف وجمع وتنظيـ وتوزيع وتطبيؽ مف النظـ لدعـ ن
وقد ظهر الاهتماـ في نظـ إدارة المعرفة بعد .المعرفة التنظيمية وقد سمي هذا الخط بنظـ إدارة المعرفة

لأكبر منتصؼ التسعينات وذلؾ مف خلبؿ إشارة بعض الباحثيف إلى مفاهيمها ومبادئها، لكف التحدي ا
نما في مشاركتها وتطبيقها وخاصة تمؾ المعرفة الحرجة ذات القيمة  لممعرفة لـ يكف في تكوينها وا 

دامة الميزة التنافسية  1.المضافة والتي تعزز مف بناء مقدرات الشركة لتكويف وا 
 

 :مفهوم نظام إدارة المعرفة( أولً 

تكنولوجيا المعمومات والشبكات التي تتعامؿ مع إف نظاـ إدارة المعرفة يشير إلى أدوات وتقنيات ونظـ 
المعرفة التنظيمية وتخزينها واسترجاعها وتوزيعها ونقمها بالإضافة إلى المشاركة الفردية والجماعية 

ف نظـ إدارة المعرفة تمثؿ أرقى نظـ . الرسمية وغير الرسمية بالمعرفة داخؿ المنظمة أو خارجها وا 
 2.تهاالمعمومات المحوسبة وأكثر فئا

 

ويعد نظاـ إدارة المعرفة الركيزة الأساسية والبنية التحتية اللبزمة لتطبيؽ إدارة المعرفة والاستفادة منها في 
أي منظمة، فهو يعتمد بشكؿ رئيسي عمى تقانة المعمومات المتمثمة في استخداـ قواعد البيانات وشبكات 

ؿ مع البرامج التحفيزية في المنظمة والثقافة الحاسوب وبرامج العقؿ الالكتروني بالإضافة إلى التعام
كما يبمور . التنظيمية وفرؽ العمؿ وخبرات الأفراد وتجاربهـ والبيانات المكتسبة مف المصادر الخارجية

 3.المعرفة بشقيها الضمني والظاهري نظاـ إدارة المعرفة طرائؽ تنفيذ عممية إدارة

                                                           
1
 65-64انؼهٍ، ػثذ انغراس، وآخشوٌ، ص  
2
 9ص انشفاػٍ، غانة ػىض، وَاعٍُ، عؼذ غانة،  
3
أطشوحح  دساعح ذطثُمُح فٍ ششكاخ انصُاػاخ انغزائُح انًُُُح،; ذكايم إداسج انًؼشفح وانعىدج انشايهح وأششِ ػهً الأداء، تاعشدج ذىفُك عشَغ ػهٍ 

 59، ص 3007دكرىساِ غُش يُشىسج، ظايؼح ديشك، كهُح الالرصاد، 
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امؿ يهدؼ إلى تجميع لمعمميات التي تؤدي إلى خمؽ ونشر نظاـ متك: 1ويعرّؼ نظاـ إدارة المعرفة بأنه 
 .وتوزيع والاستفادة مف المعرفة

 

النظاـ الذي يساعد المنظمات عمى توليد والحصوؿ عمى المعرفة، :  2كما يعرّؼ نظاـ إدارة المعرفة بأنه 
كها المنظمة والتي اختيارها وتنظيمها واستخدامها ونشرها وتحويؿ المعمومات الهامة والخبرات التي تمتم

 .تعتبر ضرورية للؤنشطة الإدارية المختمفة كاتخاذ القرارات وحؿ المشكلبت والتعمـ والتخطيط الاستراتيجي

نظاـ إدارة المعرفة بأنه ذلؾ النظاـ الذي يستخدـ الوسائؿ والمبادئ والآليات التي  3(Kelly,1998)ويعرّؼ
دامة مزاياها التنافسيةتمكف المنظمة مف استخداـ قاعدة المعرفية في   .بناء وا 

 

نظاـ متكامؿ مستند إلى تكنولوجيا المعمومات يهدؼ إلى : وتعرّؼ الباحثة نظاـ إدارة المعرفة بأنه
الحصوؿ عمى المعرفة مف مصادرها المختمفة وتخزينها ونشرها وتقاسمها بيف جميع الأفراد في المنظمة 

دارة الأعماؿ   .بكفاءة وفعاليةلاتخاذ القرارات الرشيدة وا 
 

 :مكونات نظام إدارة المعرفة( ثانياً 

إف المشكمة التي قد تواجهها الإدارة في تطوير إدارة المعرفة تتمثؿ في وضع نظاـ فاعؿ لإدارة المعرفة 
يتـ ربطه بشكؿ مركب مع سمسمة مف النظـ الفرعية في المنظمة والتي تعد كؿ واحدة منها معقدة بحد 

وتتمثؿ المكونات الأساسية الداخمة في . يعتمد ذلؾ عمى بعد هاـ هو تقانة المعمومات ذاتها، وغالباً سوؼ
 : 4نظاـ إدارة المعرفة بالآتي 

يسمح لممديريف والعامميف في المنظمة الحصوؿ عمى المعمومات  :نظام فرعي لقاعدة البيانات -1
 .وبأسموب كفؤ وبالوقت المحدد

يسمح للؤفراد فهـ ما تعني الأشياء وهذا يتضمف بطبيعة الحاؿ فهـ  :نظام فرعي لغوي تنظيمي -2
المعمومات مف خلبؿ استلبمها مف قاعدة البيانات وتنظيمها في معرفتهـ الخاصة وتقديمها لبقية الأفراد، 

                                                           
1
 55ظاد انشب، عُذ يحًذ، إداسج يشظغ عثك ركشِ، ص 
2
  34انهطُف يحًىد، يشظغ عثك ركشِ، صيطش، ػثذ  
3
 , New York, 1998 New Rule For The New Economy VikingKelly. K.,  
4
 58تاعشدج، ذىفُك ػهٍ عشَغ، يشظغ عثك ركشِ، ص  
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واستخداـ لغة نظامية تسمح لمعامميف في المنظمة تشخيص المعاني الحقيقية التي تكمف خمؼ الاتصالات 
 .ةالمادي

يسمح للؤفراد بالحصوؿ عمى مصدر المعمومات ومصدر المعرفة سواء  :نظام فرعي لشبكة العمل -3
 .كاف ذلؾ داخؿ المنظمة أو خارجها بشكؿ رسمي أو غير رسمي

يتـ بواسطته النقؿ المباشر بيف الأفراد لممعرفة الجديدة التي تـ توليدها مف خلبؿ  :نظام فرعي لمنقل -4
 . فريدة بقاعدة خبرة الأفرادربط المعمومات ال

 

 :أهداف نظام إدارة المعرفة( ثالثاً 

يهدؼ نظاـ إدارة المعرفة إلى دعـ العامميف في مجالي المعرفة والمعمومات داخؿ المنظمة مف خلبؿ 
 . ضماف وصوؿ المعرفة الجديدة والخبرة الفنية بشكؿ متكامؿ

 : 1وبالتالي إف أهداؼ نظاـ إدارة المعرفة في المنظمة هي ما يمي 
 

تعمؿ نظـ المعمومات المعرفية بتجهيز العامميف في الحقؿ المعرفي  :إيجاد وتأمين المعرفة -1
إلى مصادر بالرسومات والتحميلبت والاتصالات ووسائؿ إدارة الوثائؽ، إضافة إلى الوصوؿ 

 .والخارجيةالمعمومات والمعرفة الداخمية 
 

إف نظاـ الذكاء الاصطناعي يستطيع أف يستنبط ويدمج الخبرات مف  :اكتشاف وتصنيف المعرفة -2
ونظـ دعـ القرار تقوـ . الخبراء البشر لغرض إيجاد نماذج علبقات في كميات كبيرة مف البيانات

 .بتحميؿ قواعد بيانات واسعة وتستطيع أيضاً اكتشاؼ معارؼ جديدة
 

فنظـ التعاوف الجماعية تستطيع أف تساعد العامميف في الوصوؿ والعمؿ في : بالمعرفةالمشاركة  -3
 .آف واحد عمى نفس الوثيقة ومف مواقع مختمفة ومف ثـ التنسيؽ بيف نشاطهـ

 
 

                                                           
1
 465انظاهش، َؼُى اتشاهُى، يشظغ عثك ركشِ، ص 
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فنظـ المكتب وأدوات الاتصاؿ تستطيع تأميف الوثائؽ والأشكاؿ الأخرى مف  :توزيع المعرفة -4
مميف في مجاؿ المعمومات والمعرفة بغرض ربط المكاتب إلى المعمومات وتوزيعها عمى العا

 .وحدات الأعماؿ الأخرى داخؿ الشركة وخارجها
 

 :إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعموماتنظام ( رابعاً 

إدارة المعرفة تكنولوجيا المعمومات لجمع وتدويف المعرفة وتحديد قيمتها ونشرها ضمف نظاـ ستخدـ ي
بداعاً لمنتجات عالية الجودة  المنظمة وتمكينها لتصبح معرفة لعمميات الأعماؿ ولتكوف أكثر جاهزية وا 

وبشكؿ خاص  إدارة المعرفة مف أنظمة تكنولوجيا المعموماتنظاـ ستفيد يحيث . ومنافساً قوياً في السوؽ
مف الأنظمة التي تتحسس وتستجيب لبيئة المنظمة الداخمية والخارجية، وتخصص بشكؿ مباشر مهمات 

دارة المعرفة  1. تعمـ المنظمة وا 

والذكاء الاصطناعي هو حقؿ . ومف التكنولوجيا المساندة لمحصوؿ عمى المعرفة نظـ الذكاء الاصطناعي
ج قادرة عمى حؿ المسائؿ المعقدة بشكؿ ذكي، وتتوافر فيها مف حقوؿ عمـ الحاسوب معني بكتابة برام

وتتميز النظـ المبنية . صفة الإبداع والتعمـ مف التجارب وهدفه أف يقوـ الحاسوب بمحاكاة الذكاء البشري
 :عمى الذكاء الاصطناعي بخصائص عدة منها

 .القدرة عمى التفكير في حؿ المشاكؿ وتفسير النتائج -1
 .النظـ لها القدرة عمى التعمـ مف خلبؿ التجارب السابقةفهذ  : بناء الخبرة -2
 .اكتساب المعرفة وتطبيقها -3
 2.الاستجابة الفورية لمحالات المستجدة -4

 

 :3ولقد تبمورت تطبيقات الذكاء الصطناعي في مجال إدارة المعرفة من خلال 
 

 تستند إلى تقنية تمثيؿ وخزف المعرفة والخبرة الإنسانية المتراكمة في حقؿ عممي أو  :النظم الخبيرة
تطبيقي محدد، ويتـ تمثيؿ المعرفة بواسطة مهندس المعرفة الذي يقوـ بنمذجة المعرفة المكتسبة مف خبراء 

ة حاجات المجاؿ وكتابتها ببرنامج حاسوب أو بخوارزمية يستطيع مف خلبلها الحاسوب تنفيذها وتمبي
                                                           

1
، وسلح ػًم يمذيح إنً انًهرمً انذونٍ انصانس حىل ذغُُش ًهُاخ إداسج انًؼشفحدوس ذكُىنىظُا انًؼهىياخ والاذصالاخ فٍ ػانخُاق، عُاء ػثذ انكشَى،  

 3006ذششٍَ انصاٍَ  94-93انًؼشفح سكُضج ظذَذج وانرحذٌ انرُافغٍ نهًؤعغاخ والالرصادَاخ، ظايؼح تغكشج، انعضائش ; انًؤعغاخ
2
 345انظاهش، َؼُى إتشاهُى، يشظغ عثك ركشِ، ص  
3

 940-930، ص ص (3000أكرىتش )  370، ع34ـ ط .ـ  يعهح انًغرمثم انؼشتٍ.سؤَا إعرشاذُعُح ػشتُح; انًؼهىياذُح وإداسج انًؼشفح ،عؼذ غانة َاعٍُ
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يتكوف هيكؿ النظـ الخبيرة مف قاعدة المعرفة، والذاكرة العاممة، وآلة . المستعمؿ غير الخبير لاحقاً 
وتعالج النظـ الخبيرة عدة أنواع مف . الاستدلاؿ، ومهندس المعرفة، وخبير المجاؿ، والمستفيد النهائي

فة حوؿ أنواع أخرى مف المعرفة وكيفية المعرفة الإجرائية، والمعرفة الإعلبنية، والمعر : المعرفة، منها
استخدامها، وتستخدـ النظـ الخبيرة بمختمؼ التطبيقات وتعد مف الأدوات المهمة التي تستخدمها إدارة 

 .المعرفة لاكتساب وتمثيؿ وخزف المعرفة
 

 تعد مف التطبيقات المهمة لحقؿ الذكاء الصناعي، وتعتمد أسموب المعالجة  :الشبكات العصبية
وهي تعمؿ . ازية ومحاكاة عمؿ الدماغ وتحديداً عمؿ الخلبيا العصبية مف حيث بنيتها ومعالجتهاالمتو 

ويمتاز . الذي يطرح الحقائؽ بمنطقها النسبي وليس المطمؽ( غير الخوارزمي ) وفؽ المنطؽ الغامض 
التالي يمكف أسموب الشبكات العصبية بالقدرة عمى النمذجة الإحصائية واكتشاؼ العلبقات النمطية، وب

بواسطة الشبكات المحوسبة اختيار الأساليب الإحصائية الدقيقة، كما تمتاز الشبكات العصبية المحوسبة 
مف النظـ الخبيرة بقدرتها عمى التعمـ مف خلبؿ خمؽ قواعدها الخاصة وفؽ منهجية محددة وتعزيز هذا 

بها، وبقدرتها عمى تقديـ حموؿ مناسبة  المنهج عبر التدريب، بالإضافة إلى المرونة العالية التي تتمتع
 .بالرغـ مف وجود قيود عمى محيط عممها

 

 :عمميات نظام إدارة المعرفة( خامساً 
 

 : إف أي نظاـ لإدارة المعرفة هو نظاـ عمى المستوى المعرفي تكوف له

   مدخلبتInputs 
  عممياتprocessing  
  مخرجاتoutputs 
   مستخدموفUsers. 

 

فالبعض يصنفها إلى أربعة عمميات . الباحثوف فيما تتضمنه إدارة المعرفة مف عمميات وأنشطةاختمؼ وقد 
 .بينما يتوسع بها آخروف لتشمؿ أكثر مف ذلؾ 
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  إدارة المعرفػػة أربػػع تعمػػؿ بمجممهػػا فػػي إطػػار  بػػأف العمميػػات الأساسػػية فػػي 1 (2001العمػػواني ، )يػػرى
جتماعيػػة والثقافيػة والتنظيميػػة ثػـ التكنولوجيػػا ومػػف الا عمػؿ يحػػيط بػه مكونػػاف أساسػياف همػػا العناصػر

أمػا العمميػات الأربػع فهػي تكػويف . العمميػات وهػذ  العناصػر يػتـ إدارة المعرفػة خػلبؿ التفاعػؿ التػاـ بػيف
 .المعرفة واقتناؤها وتنظيـ المعرفة وتخزينها وتوزيع المعرفة وبثها وتطبيؽ المعرفة

 2:ف خمسة مراحؿ وهيوهناؾ مف يرى أف إدارة المعرفة تتضم 

 تكويف المعرفة  .1

 تثبيت المعرفة  .2

 عرض المعرفة .3

 توزيع المعرفة .4

 تطبيؽ المعرفة .5

 وهناؾ مف يشير إلى مرحمة سادسة تتمثؿ في تأميف المعرفة 

  أف عمميات إدارة المعرفة خمس وهي  3(1997  ،آلافي)وترى: 

 Acquisitionالتزويد        •

 Organizationالتنظيـ       •

 Storage and Retrievalالخزف والاسترجاع       •

 Distributionالتوزيع         •

    disposal( التعشيب)التخمص        •

  وقدمت جانيش بهات نموذجاً لدورة تطوير المعرفة في المنظمة والػذي يتكػوف مػف أربػع مراحػؿ رئيسػية
 : 4وهي

 .ة وأخيراً تنقيحها باستمرارخمؽ المعرفة وتبنيها ثـ توزيعها ونشرها في المنظم
                                                           

 حغٍ، ظثش سصولٍ، يشظغ عثك ركشِ َؼًُح 1

2
 68ػثذ انحهُى انفاػىسٌ ، سفؼد، يشظغ عثك ركشِ، ص  

3
 حغٍ، ظثش سصولٍ ، يشظغ عثك ركشِ َؼًُح 
4
 69 -68انفاػىسٌ ،سفؼد ، يشظغ عثك ركشِ ، ص ص ػثذ انحهُى  
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  1ويرى بعض الباحثيف أف عممية إدارة المعرفة تخضع لممراحؿ الستة الآتية : 

 :   Knowledge Creationتكوين المعرفة( أولً 

تخمؽ المعرفة في المنظمة مف خلبؿ الأفػراد الػذيف يتبنوهػا، ويكونػوف أفكػاراً وحمػولًا مبتكػرة مػف خػلبؿ تبنػي 
و هػػي عمميػػة ليسػػت مخططػػة ولا منظمػػة ولا يمكػػف الػػتحكـ بهػػا، فهػػي . وافتراضػػات جديػػدة أنمػػاط تفكيريػػة 

ويمكف تنظيـ استراتيجيات عمميػة . تعتمد عمى قدرة الأفراد العقمية والذهنية في ابتكار مخرجات ذات معنى
 .خمؽ المعرفة مف خلبؿ الاكتشاؼ والتجريب والتعمـ 

 

 :Knowledge Adoption or Acquisitionاكتساب أو تبني المعرفة( ثانياً 

ولا . ويقصػػد باكتسػػاب المعرفػػة تمػػؾ العمميػػة التػػي تسػػعى المنظمػػة مػػف خلبلهػػا إلػػى الحصػػوؿ عمػػى المعرفػػة
يعنػػي اكتسػػاب المعرفػػة حصػػوؿ المنظمػػة عمػػى معرفػػة جديػػدة فقػػط، ولكنػػه يعنػػي كػػذلؾ مػػدى قػػدرة المنظمػػة 

 .عمى إبداع المعرفة

قػػدرة المنظمػػة عمػػى تطػػوير أفكػػار وحمػػوؿ مبتكػػرة بإعػػادة ترتيػػب ومػػزج المعرفػػة ويشػػير إبػػداع المعرفػػة إلػػى 
 .الصريحة والضمنية مف خلبؿ التفاعلبت التي مف شأنها تكويف حقائؽ ومعاف جديدة

 

 :Knowledge Storage and Retrievalتخزين واسترجاع المعرفة ( ثالثاً  -

إلا أنهػا قػد تكػوف عرضػة لأف تفقػدها سػواء بالنسػياف أو  قد تبذؿ المنظمة جهداً كبيراً في اكتساب المعرفة،
ومف هنا فإف تخػزيف المعرفػة واسػترجاعها عنػد الحاجػة يشػكؿ عنصػراً مهمػاً مػف . تعثر سبؿ الوصوؿ إليها
 Organizational)ويشػػػػار إلػػػػى هػػػػذا العنصػػػػر غالبػػػػاً باسػػػػـ الػػػػذاكرة التنظيميػػػػة.عناصػػػر إدارة المعرفػػػػة

Memory ) الطػػػرؽ التػػػي مػػػف خلبلهػػػا تػػػؤثر معرفػػػة الماضػػػي وخبراتػػػه وأحداثػػػه فػػػي  :والتػػػي تعػػػرّؼ بأنهػػػا
 :ويمكف تصنيفها إلى نوعيف هما. الأنشطة التنظيمية الحالية 

  الػػذاكرة المفظيػػة وتشػػير إلػػى المعرفػػة الصػػريحة المصػػنفة مثػػؿ أرشػػيؼ المنظمػػة وتقاريرهػػا السػػنوية ومػػا
 .شابه ذلؾ

                                                           
1

 21 – 11ص ص  المرجع السابق، 
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 ة المرتبطػػة بموقػػؼ معػػيف فػػي سػػياؽ محػػدد كاتخػػاذ قػػرار الػػذاكرة العرضػػية ويقصػػد بهػػا المعرفػػة المحػػدد
 .معيف ونتائجه في زماف ومكاف محدديف

 

  Knowledge Distribution or Transfer:توزيع أو نقل المعرفة( رابعاً 

تحتاج المعرفة أف يشترؾ بها جميػع الأقسػاـ قبػؿ اسػتخدامها عمػى المسػتوى التنظيمػي حيػث يتطمػب الأمػر 
الأحياف مشاركة عدد مف  الأقساـ التنظيمية مثؿ قسـ التسويؽ والعمميات والماليػة قبػؿ تقػديـ في كثير مف 

 .منتج معيف إلى السوؽ ، وهي عممية ليست سهمة بسبب تأثير البيئة والثقافة التنظيمية عمى هذ  العممية 

 :وحتى تتـ عممية التوزيع بشكؿ فعّاؿ لا بد مف تحديد الأمور التالية

المعرفػػػة التنظيميػػػة التػػػي تمكػػػف الأفػػػراد مػػػف معرفػػػة الأسػػػس والمبػػػادئ التػػػي يمكػػػف عمػػػى أساسػػػيات  .1
 .أساسها تكويف نماذج جديدة

اختيػػػار الوسػػػيمة التكنولوجيػػػة أو الشخصػػػية المناسػػػبة التػػػي تػػػدعـ عمميػػػة انتقػػػاؿ المعرفػػػة بالشػػػكؿ  .2
لى الأطراؼ  .والوقت المناسبيف، وتسهيؿ انتقاؿ التغذية المرتدة مف وا 

 

 :ِ  Knowledge Application تطبيق المعرفة  ( خامساً 

ويعني تطبيؽ المعرفة جعمها أكثر ملبئمة للبستخداـ في تنفيذ أنشطة المنظمة وأكثر ارتباطػاً بالمهػاـ التػي 
 .تقوـ بها

وتشير كثير مف الأدبيات بشكؿ ضمني إلى تطبيؽ المعرفة عند مناقشتها لتخزيف المعرفة وتقاسمها وليس 
 . اس كونها عممية منفصمةعمى أس

 

 :ويشير غرانت إلى أنه يمكف التمييز بيف ثلبث آليات لتطبيؽ المعرفة وهي 

وهي مجموعة محددة مف القواعد والإجراءات والتعميمات التي يػتـ  ( :Directives)التوجيهات  .1
 .وضعها لتحويؿ المعرفة الضمنية لمخبراء إلى معرفة صريحة لغير الخبراء 

أي وضع أنماط للؤداء ومواصفات لمعمميات تسمح للؤفراد بتطبيؽ ودمػج  (:Routine)الروتين  .2
 .معرفتهـ المتخصصة دوف الحاجة إلى الاتصاؿ بالآخريف
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حيػػث يػػتـ  (:Self-contained Task Teams)فرررق العمررل ذات المهررام المحررددة ذاتيرراً  .3

مػػػف عػػػدـ التأكػػػد ولا يمكػػػف  اسػػػتخدامها فػػػي المواقػػػؼ التػػػي تكػػػوف فيهػػػا المهػػػاـ معقػػػدة وتتسػػػـ بقػػػدر
 .استخداـ التوجيهات أو الروتيف بشأنها

 

 :Knowledge Review and Revisionفحص وتنقيح المعرفة ( سادساً 

عػػادة تقيػػيـ اسػػتخدامها فػػي حػػؿ المشػػكلبت  تحتػػاج المعرفػػة المسػػتخدمة والمخزنػػة باسػػتمرار إلػػى تعػػديمها وا 
تعيش في بيئة التكنولوجيا حتى لا تكػوف بػذاتها مصػدراً ومواجهة الأحداث المتغيرة خاصة لممنظمات التي 

وحتى تضػمف المنظمػة سػير هػذ  العمميػة بشػكؿ تمقػائي ومسػتمر ، فعميهػا أف تهيػل فػرؽ العمػؿ . لممشاكؿ 
 .لأف تكوف ذاتية الإدارة 

 

  أف نظاـ إدارة المعرفة يشمؿ خمسة عمميات رئيسية وهي وبشكؿ عاـ مف المتفؽ عميه:  
 

 :Knowledge Acquisitionاكتساب المعرفة ( 1

إف الخطػػػوة الأولػػػى لإدارة المعرفػػػة هػػػي تحديػػػد المعرفػػػة الحرجػػػة داخػػػؿ المنظمػػػة عػػػف الزبػػػائف والسػػػوؽ أو 
المنػػتج ، ثػػـ يػػتـ بعػػدها البحػػث عػػف مكػػاف وجودهػػا فهػػؿ هػػي موجػػودة فػػي رؤوس العػػامميف أـ فػػي الػػنظـ 

 1والإجراءات ؟ 

إلػػػى وجػػػود مصػػػدريف لمحصػػػوؿ عمػػػى المعرفػػػة أو اكتسػػػابها وهػػػي المصػػػادر  وأشػػػار العديػػػد مػػػف البػػػاحثيف
 2:الداخمية والمصادر الخارجية

مثػػػؿ مسػػػتودعات المعرفػػػة أو مػػػف خػػػلبؿ المشػػػاركة فػػػي الخبػػػرات والممارسػػػات  :داخميرررةالمصرررادر ال -
بػائف وحضور المؤتمرات والندوات والنقاش والحوار والاتصاؿ بيف جماعات العمؿ والمػدير الأقػدـ والز 

والعامميف أو مف بيانات أساسية مثؿ البيانات المالية والاقتصادية والتػي يػتـ مػف خلبلهػا نقػؿ المعرفػة 
 . وتحويمها مف ضمنية إلى واضحة وبالعكس

                                                           
1
 97ىد الأحًذ، َاصو، يشظغ عثك ركشِ، ص يحً 
2

 59انؼهٍ، ػثذ انغراس وآخشوٌ، يشظغ عثك ركشِ، ص 
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مثؿ المشاركة في المؤتمرات ومتابعة الصحؼ والمجػلبت والمػواد المنشػورة عمػى  :المصادر الخارجية -
حصػػػؿ الشػػػركة عمػػػى المعرفػػػة مػػػف خػػػلبؿ الاسػػػتخبارات التسػػػويقية كمػػػا ت. شػػػبكة المعمومػػػات العالميػػػة

وتحميمهػػػا، ومػػػف الأبحػػػاث الأكاديميػػػة ومػػػف الخبػػػراء والمختصػػػيف ومػػػف المستشػػػاريف ومػػػف اسػػػتقطاب 
 .العامميف الجدد

 

 :Knowledge Creationتوليد المعرفة ( 2

والميػػزة التنافسػػية تقػػع فػػي إمكانيػػة نوناكػػا وتاكيوتشػػي إلػػى أف العلبقػػة الأساسػػية بػػيف المعرفػػة أشػػار كػػؿ مػػف 
توليػػػد المعرفػػػة لتقػػػود إلػػػى الإبػػػداع الػػػذي يقػػػدـ بػػػدور  أسػػػس الميػػػزة التنافسػػػية وتقػػػوـ المنظمػػػات عػػػادة بتوليػػػد 

وتمعػػػب أنشػػػػطة نظػػػػـ . المعرفػػػة واسػػػػتخدامها مػػػف خػػػػلبؿ تحويػػػػؿ المعرفػػػة الضػػػػمنية إلػػػى صػػػػريحة والعكػػػػس
 1.ةالمعمومات دوراً أساسيا في تسهيؿ توليد المعرف

وهي تمثؿ أوائؿ الحروؼ ( SECI) أطمقا عميه دورة إبداع المعرفة  وقد طوّر نانوكا وتاكيوتشي نموذجاً 
 : 2وهي, لأربع عمميات فرعية في دورة توليد المعرفة

بها عممية تكويف المعرفة الضمنية عف طريؽ تبادؿ الخبرات  ويراد:  (Socialization) التنشئة -1 
 .الأفراد بعضهـ البعضوالأفكار بيف 

لتتحوؿ إلى معرفة  أي عممية إظهار المعرفة الضمنية وتجسيدها: (Externalization) التجسيد -2 
 .صريحة مف خلبؿ عممية الاتصاؿ واعتماد لغة الحوار والتفكير الجماعي

لى وهي عممية دمج وتصنيؼ المعرفة الصريحة لتحويمها إ: (Combination) التركيب أو الضم -3 
 .معرفة صريحة جديدة

هذ  الصفة مف خلبؿ التعمـ  حيث تكتسب :(Internalization) الصفة الذاتية أو التذويت  -4
 .المؤسسة المعرفية واستخداـ الأدلة والإرشادات التي تعتبر جزءًا مف ممتمكات

 

 

 

                                                           
1
 :9ىد الأحًذ، َاصو، يشظغ عثك ركشِ، ص يحً 
2
 8:ص  فاػىسٌ، سفؼد ػثذ انحهُى، يشظغ عثك ركشِ، 
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 :المعرفة وليدويوضح الشكؿ الآتي العمميات الأربعة لت

 (2)الشكؿ رقـ      

 عمميات توليد المعرفة

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 939،ص3008تًُك، انماهشج، -انًهُُح نلإداسج، يشكض انخثشاخ الإداسج تانًؼشفح ذغُُش يا لا ًَكٍ ذغُُشِذىفُك، ػثذ انشحًٍ،   :المصدر

 

 ضمنية، معرفة إلى الضمنية المعرفة تحويؿ :الأربع العمميات مف كؿ في المستخدمة التكنولوجيات إف
 المعرفة وتحويؿ معمنة، معرفة إلى المعمنة المعرفة وتحويؿ معمنة، معرفة إلى الضمنية المعرفة وتحويؿ
1: بالآتي نوضحها أف يمكف ضمنية معرفة إلى المعمنة

 

 

 :Tacit to Tacitضمنية  معرفة إلى الضمنية المعرفة تحويل .1
 المقاءات هي الآخريف مع بها والتشارؾ الضمنية المعرفة بناء في فاعمية الأكثر النموذجية الطريقة إن

 تكنولوجيا فيها تمعب و رسمية، غير لقاءات الغالب في تكوف والتي بالخبرة، لوجه والتشارؾ وجهاً 
 تستخدـ الأشخاص بيف والتفاعلبت المقاءات مف متزايداً  جزءاً  هنالؾ أنه، إلا .الأدنى بحد  دوراً  المعمومات
وتستخدـ مثؿ هذ  . الجماعية البرمجيات باسـ المعروؼ المباشر، والبحث الاتصاؿ وسائؿ إمكانات

 .عنها بديلبً  تكوف الأحياف بعض في أو ية،التقميد والاجتماعات المقاءات مف لعدد استكمالاً الوسائؿ إما 
                                                           

1
 936-933انؼهٍ، ػثذ انغراس، يشظغ عثك ركشِ، ص ص  

 التجسيد التنشئة

 الضم أو التركيب التذويت

معلنةمعرفة ضمنية          إلى            معرفة       

 

معرفة 

 ضمنية

 

 من

 

معرفة 

 معلنة
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 عمؿ مجاميع في سوية لمعمؿ الأفراد تساعد التي التطبيؽ برامج مف عاـ نوع الجماعية البرمجيات وتعد
ف .رؽف أو  مشاكؿ أما .المعرفة نقؿ مف الأربعة الوجو  كؿ ما، حد تدعـ إلى الجماعية البرمجيات وا 

 الثقة درجة في فتكمف بها والمشاركة الضمنية المعرفة بناء في المستخدمة الجماعية البرمجيات ومحددات
 ليترشحوا المشتركة، الاهتمامات يمتمكوف الذيف الأشخاص إيجاد وكذلؾ .المشاركيف بيف المتكونة

 .المجموعة إلى بالانضماـ
 

 :Tacit to Explicitمعمنة  معرفة إلى الضمنية المعرفة تحويل .2
 عمى تشتمؿ معمنة، معرفة إلى الضمنية المعرفة تحويؿ نحو تتوجه التي والإظهار هي التجسيد عممية إف

ثارتها طرحها بعد فيما يمكف والتي بها، التشارؾ يمكف فكرية بنماذج المتعمقة المعمومات  عمى والحصوؿ وا 
 هذا تدعـ أف تستطيع الأخرى الجماعية والبرمجيات والتعاوف المشاركة ونظـ .الحوار خلبؿ مف مردودات

 المهمة مجموعات الأخبار وخدمة القوائـ وما شابههما، هي مف الأدوات. ما حد إلى التواصؿ مف النوع
 تسهـ أف يمكنها المشابهة والمنتديات الأخبار فمجموعات .معمنة غير ضمنية معرفة عمى الحصوؿ في

ف .المساعدة طمبات خلبؿ مف بالمعرفة،  مفيدة أرشيفات تصبح المنتدى هذ  مف المنتجة الوثائؽ وا 
 فإف الأساس هذا وعمى .المعرفة مف النوع هذا إنعاش في والأجوبة الأسئمة تسهـ ما وغالباً .لممعرفة

 مجموعة مف أو الواسع، المطمع المجتمع قبؿ مف سواء المعرفة، اقتناص مف تمكف المؤتمرات تكنولوجيا
 .المشاركيف القمة الخبراء مف

 

 :Explicit to Explicit معمنة معرفة إلى المعمنة المعرفة تحويل .3
 المعمومات تكنولوجيا أف اعتبار عمى وواضح، واسع بشكؿ المعاصرة التكنولوجيا فيه تسهـ المجاؿ وهذا

 فحالما .المعمنة المعرفة إلى الأقرب فهي والمتداولة، المنشورة والمعارؼ المعمومات مع تتعامؿ والمعرفة
 في لتسهـ معمنة، معرفة إلى عادة تتحوؿ فإنها المعمنة غير الضمنية المعرفة واقتناص واستيعاب فهـ يتـ

 وقد .والمنظمات الأفراد بقية إلى متاحة لتكوف الويب، وصفحات والعروض، الإلكتروني، والبريد التقارير،
 القابمة الإلكترونية الوثائؽ إنتاج في المعوقات، وتقميؿ المشاركة، دوافع تحسيف في التكنولوجيا ساعدت
 المعمنة المعرفة وتحويؿ بالمعرفة، المشاركة في شيوعاً  الأكثر الطريقة أف مف وبالرغـ .بالمعرفة لممشاركة

 أخرى طرؽ استخداـ الممكف مف جعمت المعاصرة التكنولوجيا أف إلا الوثائؽ، كتابة هي معمنة، معرفة إلى
 سهمة أصبحت والتي الفيديوية، والتسجيلبت الرقمية يةالصوت التسجيلبت مثؿ والتحويؿ، المشاركة مف
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 التكنولوجيات هذ  مثؿ إلى الوصوؿ عمى القدرة يمتمكوف الذيف لهؤلاء وخاصة والإنتاج، الاستخداـ
  .معداتها واستخداـ استخدامها في والمعرفة

 

 :Explicit to Tacitضمنية  معرفة إلى المعمنة المعرفة تحويل .4
 فنظاـ إدارة .جديدة ضمنية معرفة وتشكيؿ إيجاد في والباحثيف المستخدميف التكنولوجيا تساعد أف ينبغي
 .لممعمومات المثمر والاستخداـ التفهـ يسهؿ أف -المعمومات استرجاع إلى بالإضافة - ينبغي المعرفة
 وضع ذلؾ مثاؿ .الفهـ تدعـ أف يمكف الضمنية المعرفة معالجة وطريقة .المعرفة إلى عادة يقودنا ما وهذا
 القيمة أو التطبيؽ، إمكانات فهـ عمى والمستخدـ الباحث يساعد مما ، الموضوعي سياقها في وثيقة

ف .لمعموماتها الاحتمالية  يساعد الوثائؽ هذ  تحممها التي والمفاهيـ الوثائؽ بيف العلبقة اكتشاؼ وا 
 .المعمومات فضاء اكتشاؼ طريؽ عف التعمـ في الباحثيف

 التعمـ، خلبؿ مف الضمنية المعرفة تأميف في استخدامها بالإمكاف التكنولوجيات مف مجموعات عدة هنالؾ
 .بعد عف التعمـ أوعمى الخط المباشر التعميـ  يسمى بما الخاصة الإلكترونية المواقع طريؽ عف وخاصة

 الحاجة دوف مف التشغيمية، المسائؿ في ميزاته مثلب المباشر الخط عمى لمتعمـ يكوفففي داخؿ المنظمات 
 تدعـ أخرى وأدوات تطبيقات هنالؾ فإف كذلؾ .التعمـ طمباً  والسفر التنقؿ في المبذوؿ الجهد إلى

 والمستخدـ الباحث مساعدة في تسهـ التي الإيضاح وسائؿو  أساليب وهنالؾ .بعد عف التعمـ موضوعات
 عميه تشتمؿ الإيضاح وسائؿ مف شتى أنواع فهنالؾ .أسهؿ بطريقة المعروضة المعمومات فهـ في

 الموضوعات عف والتحري التصفح مف تجعؿ لكي الإلكترونية المواقع في تستخدـ وسائؿ وهنالؾ .الوثائؽ
 إلى المعمنة المعرفة تحويؿ في منها الاستفادة يمكفمثؿ محركات البحث والتي  وفهماً، سهولة أكثر أمر

 .ضمنية معرفة
 

 :   Knowledge Storage( الحتفاظ بها)خزن المعرفة ( 3

بعد كشؼ المعرفة واكتسابها يجب تخزينها لتتمكف المنظمة مف استعادتها واستخدامها مف قبؿ العامميف 
بناء : ويتطمب خزف المعرفة عدداً مف الأنشطة التي توفرها نظـ المعمومات مثؿ. بمختمؼ مستوياتهـ

ف عممية . قواعد البيانات المعرفية وأنظمة إدارة الوثائؽ والأنظمة الخبيرة خزف المعرفة تعود إلى الذاكرة وا 
التنظيمية التي تحتوي عمى المعرفة الموجودة في أشكاؿ مختمفة بما فيها الوثائؽ المكتوبة والمعمومات 
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المخزنة في قواعد البيانات الالكترونية ، والمعرفة الموجودة في الإجراءات والعمميات التنظيمية الموثقة 
 1.راد والمعرفة الضمنية المكتسبة مف الأف

ف هناؾ أدوات أخرى مثؿ دليؿ المعرفة ونموذج إدارة الوثائؽ المذيف يستخدماف في الوصوؿ إلى المعرفة  وا 
ف جوهر تطبيقات إدارة المعرفة هو إدارة وتخزيف واسترجاع المعرفة. المخزنة ويمثؿ تخزيف المعرفة . وا 

ة المحصمة لإدارة المعرفة ناتج مف خلبؿ جسراً بيف اكتساب المعرفة وعممية استرجاعها، فالكثير مف القيم
دامتها وتحديثها ف التركيز . عناصر المعرفة المختمفة وموضوعاتها وضرورات الربط فيما بينها وا  هذا وا 

الأهـ في عممية التخزيف يجب أف يكوف حوؿ حجـ السياؽ الذي سيتـ احتواؤ ، فميس إبداع المعرفة 
نما  لا فقدت المعرفةمقتصراً عمى المشاركة بها فقط، وا  . في استخدامها بكفاءة وبشكؿ كاؼ في السياؽ وا 

كما أف مستودعات المعرفة تشكؿ قضية مركزية في المنظمات المعتمدة عمى المعرفة، إذ تحرص 
المنظمات عمى إدارة المخزوف المعرفي كمتطمب لمواجهة فرص تغييرات المستقبؿ، وتقوـ إدارة المخزوف 

  2.ب والاحتفاظ والتوظيؼ لممعرفة بمساعدة التكنولوجيات الداعمة لذلؾالمعرفي بعممية الاكتسا
 

 :  Knowledge Disseminationنشر المعرفة  ( 4

تعتبر عممية التشارؾ في المعرفة إحدى العمميات الأساسية مف عمميات إدارة المعرفة ولا يمكف الحديث 
حيث أف عممية نقؿ  Knowledge Transferعف التشارؾ في المعرفة دوف الحديث عف نقؿ المعرفة 

وتعني عممية نقؿ المعرفة إيصاؿ المعرفة المناسبة . المعرفة هي الخطوة الأولى في عممية التشارؾ فيها
 3.إلى الشخص المناسب في الوقت المناسب وضمف الشكؿ المناسب وبالتكمفة المناسبة

ف المنظمة ما لـ تقـ بنشر وتوزيع المعرفة بشكؿ كؼء فمف تولد عائداً مقابؿ التكمفة، وأنه إذا كاف مف  وا 
السهؿ توزيع المعرفة الصريحة مف خلبؿ استخداـ الأدوات الالكترونية، فإف التحدي الأكبر لإدارة المعرفة 

ف المعرفة تكوف مفيدة فقط عندما يتـ . هو توزيع المعرفة الضمنية الموجودة في عقوؿ العامميف وخبراتهـ وا 
لممعرفة بعضها رسمي Knowledgeوتستخدـ المعرفة . ة ويساعد في ذلؾ شبكة الانترنتتوفيرها بحري

مثؿ جمسات التدريب والتجواؿ والاتصاؿ الشخصي، وبعضها الآخر غير رسمي مثؿ حمقات الدراسة 
  4. والمؤتمرات الفيديوية

                                                           
1
 0:الأحًذ، َاصو، يشظغ عثك ركشِ، ص يحًىد  
2
 55-54انؼهٍ ، ػثذ انغراس وآخشوٌ، يشظغ عثك ركشِ، ص ص  
3
 9:ىد الأحًذ، َاصو، يشظغ عثك ركشِ، ص يحً 
4
 56-55انؼهٍ، ػثذ انغراس وآخشوٌ، يشظغ عثك ركشِ، ص ص  
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 : Knowledge Applicationتطبيق المعرفة  ( 5

ذا لـ تطبؽ وتضيؼ قيمة للؤعماؿ وتساهـ في حؿ المشكلبت التي تواجه إف المعرفة تبقى عديمة القيمة إ
المنظمة مف خلبؿ ما تقدمه مف إبداعات ، حيث يجب أف تصبح المعرفة جزءاً أساسياً مف عممية صنع 
القرار واتخاذ  ، كما يجب أف تدمج المعرفة الجديدة في عمميات الأعماؿ والأنظمة الأساسية في المنظمة 

دارة العلبقات مع المستهمكيف والمورديف إد: مثؿ   1.ارة العمميات الداخمية وا 

ف نظاـ المعرفة الكؼء لا يكفي لضماف النجاح في الشركة لكنه بمثابة خطوة إيجابية لمتعمـ وأف القوة  وا 
ف عمميات توليد وتخزيف . تكمف في استخدامه ف تطبيؽ المعرفة أكثر أهمية مف المعرفة نفسها، وا  وا 

المعرفة لف تقود إلى تحسيف الأداء التنظيمي مثمما تقوـ به عممية التطبيؽ الفعاؿ لممعرفة،  وتوزيع
   2. وخاصة في العممية الاستراتيجية في تحقيؽ الجودة العالية لممنتجات والخدمات لمقابمة حاجات الزبائف

ف تطبيؽ إدارة المعرفة يتضمف أربعة مراحؿ   3: وا 

 :وتحوي هذ  المرحمة عمى الأنشطة التالية :مرحمة المبادرة( 1

 بناء البنية التحتية. 
 بناء العلبقات الإنسانية. 
 نظـ المكافآت. 
 إدارة الثقافة التنظيمية. 
 تكنولوجيا الاتصالات. 

 

 :وتتضمف الأنشطة التالية :مرحمة النشر( 2

 تبرير الأفكار. 
 وضع إجراءات وسياسات التبرير. 
  المعمومات في معالجة وتحميؿ الأفكار لتبريرهااستخداـ تكنولوجيا. 
 مراقبة المعرفة وأدوات التحكيـ. 
 الحصوؿ عمى المعرفة التي تـ تبريرها وتحكيمها. 

                                                           
1
 3:ص و، يشظغ عثك ركشِ، يحًىد الأحًذ، َاص 
2
 56انؼهٍ، ػثذ انغراس وآخشوٌ، يشظغ عثك ركشِ، ص 
3
 38-36، ص ص يشظغ عثك ركشِحعاصٌ، هُصى ػهٍ،  
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 :ويكوف التركيز عمى :مرحمة التكامل الداخمي( 3

 التكامؿ والتمويؿ المعرفي طبقاً لمستوى متطمبات السوؽ. 
 هيكمة المعرفة ورسـ خريطتها. 
 حركات البحث واستراتيجياتهااستخداـ م. 
 اعتماد التكنولوجيا في نظـ قياس الأداء. 
 الحصوؿ عمى المعرفة الممولة والمتكاممة. 

 

 :يكوف التركيز عمى :مرحمة التكامل الخارجي( 4

 كفاءة إدارة المعرفة. 
 الشبكات المتداخمة. 
 التمويؿ الخارجي. 
 إدارة التعاوف. 
  الفيديويةالمؤتمرات عف بعد والمؤتمرات. 
 البريد الالكتروني. 
 نظـ المشاركة بالمعرفة. 
 موضوعات التوحيد. 
 الحصوؿ عمى معرفة أساسية وشبكية 

 

 

 

 

 

 



86 

 

 :ويوضح الشكل التالي عمميات إدارة المعرفة

 (3)شكؿ رقـ 

The processes of knowledge management 

- إدارة المعرفة نظام عمميات  -
 

 
 المصدر: انشكم يٍ إػذاد انثاحصح

 

اكتساب 

 المعرفة

خزن 

 المعرفة

نشر 

 المعرفة

توليد 

 المعرفة

إدارة نظام عمليات 

 المعرفة

تطبيق 

 المعرفة



 

76 
 

 الفصل الثالث

 جودة الخدمة المصرفية
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والاتصالات إلى حدوث ثورة في مجاؿ الخدمات لقد أدى التطور السريع في مجاؿ تكنولوجيا المعمومات 
وتشكؿ الخدمات المصرفية . وقد أصبحت صناعة الخدمة ىي المستثمر الأساسي في ىذه التكنولوجيا

ومف الملاحظ مع . قطاع كبير ومتزايد في جميع أنواع الاقتصادات المتقدمة والمتنامية عمى حد سواء
دمات المصرفية تتزايد بدرجة كبيرة، وأف ما يميزىا عف الأنشطة قدوـ الألفية الثالثة أف التجارة في الخ

وعمى ىذا فإف التعاوف الدولي . الخدمية الأخرى ىو ارتباطيا بالنظاـ التجاري والاقتصادي القومي ككؿ
وىو يتمثؿ في أشكاؿ متنوعة ومختمفة منيا تحرير تجارة . في المسائؿ المصرفية يكاد يكوف جديدا  

ة، كإحدى الاتفاقيات التي نادت بيا منظمة التجارة العالمية، وطرح مفيوـ العولمة المالية الخدمات المالي
. الذي تشكؿ نتيجة طبيعة لعمميات التحرير المالي، والتحوؿ إلى ما يسمى بالانفتاح المالي والمصرفي

فرض عمى إف ىذا ي. وىذا ما يؤدي لتكامؿ وارتباط المصارؼ المحمية المتنوعة بالعالـ الخارجي
المصارؼ القياـ بجيود كبيرة بحيث تكوف الخدمات التي تقدميا وتعرضيا مقبولة عالمياً وذات خصائص 

لذلؾ يجب التمييد لمثؿ ىذه . ومواصفات جودة متميزة وتكوف قادرة عمى الصمود في وجو العولمة المالية
نظـ جودة متكاممة لمخدمة، وتحقؽ العمميات مف خلاؿ إيجاد نظـ إدارة ومعموماتية ومعرفية فعالة تؤمف 

 1.المنافسة مع الخدمات المصرفية التي تقدميا المصارؼ العالمية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1

 72-72، ص ص7002، ِؤضطت اٌٛراق، ػّاْ، ػٌّٛت صٛدة اٌخذِت اٌّصرفٍتاٌصرْ، رػذ،  
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 المبحث الأول: مفهوم جودة الخدمة وأبعادها
 

 :مفهوم جودة الخدمة( أولا 

ثمف ودوف جميع النشاطات والعمميات التي تحقؽ الرضا لدى المستيمؾ مقابؿ : "تعر ؼ الخدمة عمى أنيا
 1"أف يتضمف تقديميا أي خطأ 

 2"منتج غير مادي يحتوي في مضمونو عمى عمؿ وأداء لا يمكف امتلاكو مادياً ":كما عر فت الخدمة أنيا

 3: وتتمتع الخدمة بمجموعة مف الخصائص تمي زىا عف المنتج المادي أىميا

 الخدمة غير ممموسة أي ليس ليا وجود مادي. 
  منذ لحظة تقديميا ومف غير الممكف تخزينياتعتبر الخدمة مستيمكة. 
 تصعب عممية المقارنة بيف الخدمات لاختيار الأفضؿ إلا بعد التجربة والاستعماؿ 
 لا يمكف نقؿ ممكية الخدمات. 
 تكوف أساليب قياس الجودة في الخدمات مبتكرة مثؿ ولاء الزبائف ومستويات الرضا. 
  تستوجب حضور طالب الخدمة إلى أماكف تقديميايوجد ترابط شديد بيف الخدمة ومقدمييا. 
  في الخدمات يساىـ الزبوف أو المستفيد في إنتاجيا، إذ لا يمكف في معظـ الأحياف تقديـ الخدمة

 .بالشكؿ المطموب إلا بمشاركة الزبوف أو المستفيد
 

يز عمى الخصائص ىي قدرة المنتج أو الخدمة عمى إشباع حاجات الفرد بالترك": تعر ؼ الجودة عمى أنيا
 4" والسمات الكمية

جممة : "بأنيا American National Standards Instituteويعرفيا المعيد الأمريكي لممعايير 
 5" السمات والخصائص لممنتج أو الخدمة التي تجعمو قادراً عمى الوفاء باحتياجات معينة

                                                           
1
 Christopher, Martin & McDonald, 2001- “Marketing, an introduction”, Mac Million Press, Ltd. 

2
 – Lancaster, Geoff & Massingham, Lester,2001- “Essentials of Marketing”, 2nd ed. McGrow Hill 

3
 890-811، ص ص7002-7002ِٕشٛراث صاِؼت دِشك،  ِبادئ اٌخطٌٛك،اٌخٍرّ، طارق ٚآخرْٚ،  
4

 792، ص8992، ِىخبت الإشؼاع ٌٍطباػت ٚإٌشر ٚاٌخٛزٌغ، (ِذخً حىاًٍِ حضرٌبً)إدارة الإٔخاس ٚاٌؼٍٍّاث ٚاٌخىٌٕٛٛصٍارٌذ راغب، إٌضار، ف 
5

وأعضاء هٌئة التدرٌس عن إجراءات تطبٌق عملٌات التقوٌم  المسئولٌندراسة استطلاعٌة لآراء بعض  درندري، إقبال زٌن العابدٌن، و هوك، طاهرة، 

-82، القصٌم (جستن)بحث مقدم إلى المؤتمر السنوي الرابع عشر للجمعٌة السعودٌة للعلوم النفسٌة والتربوٌة وتوكٌد الجودة فً الجامعات السعودٌة ، 

 هـ 8482\4\82



 

79 
 

 إنتاجيا أىمية و السمعة عمى التركيز مف الانتقاؿ إلى الجودة بتحسيف المتزايد الاىتماـ وقد أدى
 وظائؼ لمختمؼ الجيد للأداء محصمة إلا ىي ما الجودة اعتبار إلى المستيمكيف، رغبات تمبي بمواصفات

 والبشرية المالية أصوليا و لمواردىا الأمثؿ للاستغلاؿ نتيجة و ، التسويقية ، المالية ، المؤسسة الإنتاجية
 المالية ، التجارية ، التنظيمية و الاستراتيجية الأبعاد عمى تشتمؿ لمجودة الحديثة فالنظرة. التكنولوجية و
 فقط بالمنتج لا المؤسسة وظائؼ بجميع المرتبطة الشاممة بالجودة يعرؼ ما بروز إلى أدى مما البشرية و
 أصبح الزبوف مفيوـ أف إلى بالإضافة ، بالجودة المختصيف لا الأفراد جميع قبؿ مف ي تـ تسييرىا أف و ،

 الخدمات أو لممنتجات المستمر التكيؼ تم ثؿ الشاممة الجودة إف الخارجي و الداخمي الزبوف ليشمؿ واسعا
 تتميز حيث العمؿ، أساليب و المؤسسة وظائؼ في التحكـ خلاؿ مف العميؿ أو الزبوف ينتظره ما مع

 : ىما ببعديف

 .الجودة عمى لمحصوؿ التكاليؼ بتخفيض المرتبط الاقتصادي البعد -

 1.العملاء إرضاء و العامميف تحفيز و بتعبئة المرتبط الاجتماعي البعد -
 

نظاـ ديناميكي شامؿ لموظائؼ الإدارية :  2(الحسيف والسامرائي ) إف إدارة الجودة الشاممة كما عرفيا 
رساء المسؤولية الجماعية لمعامميف لتقديـ السمع أو الخدمات بالمواصفات والخصائص  ييدؼ إلى إشاعة وا 

 .التي تمبي متطمبات الزبائف وتشبع حاجاتيـ في ظؿ التنافس 

التطابؽ التاـ بيف رغبات  إف اليدؼ الاستراتيجي لإدارة الجودة الشاممة يتمثؿ في الوصوؿ إلى حالة
 ومتطمبات الزبوف مف جية وبيف مزايا السمعة أو الخدمة المقدمة مف جية أخرى

 3: إف مدخؿ تطبيؽ الجودة الشاممة يجب أف يتضمف العناصر التالية

   التعرؼ عمى حاجات ومتطمبات الزبائف 
 تصميـ السمع أو الخدمات 
 تصميـ العمميات الإنتاجية 

                                                           
1

 اٌضسائرٌت الالخصادٌت اٌّؤضطت" عٛي الأٚي اٌٛطًٕ اٌٍّخمى، سة اٌخٕافطٍت ٌٍّؤضطت الالخصادٌتإدارة اٌضٛدة اٌشاٍِت ِذخً ٌخطٌٛر اٌٌٍّغضٍٗ، ضّلاًٌ،  

 7007أبرًٌ  77-77، "اٌضذٌذ الالخصادي إٌّاػ حغذٌاث ٚ
2

 8226،  82، مجلة بحوث جامعة حلب،  العدد  الرقابة الكمٌة على الجودة الشاملةمحمد الحسٌن ، حسٌن الطٌف السامرائً ،  

3
 اٌّرصغ اٌطابك 
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 العممية لمتحسيف المستمر لمجودة استخداـ النتائج 
 توسيع مفيوـ الجودة ليشمؿ المورديف والموزعيف 

 

التعرؼ عمى احتياجات العملاء وتحقيؽ رغباتيـ بشكؿ فعاؿ خالي : تعرؼ عمى أنيا  1أما جودة الخدمة 
 . مف أية عيوب وتحقيؽ الاستمرارية في جودة الخدمة وتحسيف الأداء 

دراكو وملاحظاتو لأداء الخدمة : بأنيا  2كما تع رؼ جودة الخدمة  الفرؽ بيف توقعات العميؿ لمخدمة وا 
 .المقدمة والمدركة

 3: وىناؾ خمس مكونات رئيسية تجعؿ مف الخدمة المتميزة واقعاً ممموساً، وتتمثؿ ىذه المكونات بالآتي

يستمع العامموف في جميع إدارات وأقساـ المنظمة لمطالب  :الستماع والفهم لحتياجات العملاء -
واحتياجات العملاء باىتماـ وبشكؿ مستمر ويستجيبوف ليا بطريقة ابتكارية، ويعني ذلؾ أف إدارة ىذه 

 .المنظمات لدييا الاستعداد والجرأة في الابتكار وتحمؿ المخاطر

ة في تمؾ الشركات المقصود بالخدمة تحدد الإدار  :تحديد استراتيجية محددة لخدمة العملاء -
ويؤدي , وتعمؿ عمى إيصاؿ تمؾ الرسالة إلى جميع العامميف، أي ماذا يتوقع العملاء مف الشركة, الجيدة

 .ذلؾ إلى نوع مف الفيـ المشترؾ بيف جميع العامميف عف جودة الخدمة والامتياز في تمؾ الخدمة

دارة تمؾ الشركات معايير أو مستويات أداء تضع إ :وضع معايير أو مستويات أداء لمخدمة -
محددة وتقوـ بقياس الأداء الفعمي لمخدمة في ضوء ىذه المعايير، ويتـ قياس الأداء مف وجية نظر إدراؾ 

كؿ  ىالعملاء لجودة أداء الخدمة وكذلؾ مف وجية نظر المعايير الداخمية في الشركة ويتـ ذلؾ عم
 .المستويات في الشركة

 .العامميف لتقديـ خدمة جيدة لمعملاء تدريب ودعـ -

 .تقدير ومكافأة الإنجاز -
 

                                                           
1

رسالة ماجستٌر غٌر  ،(دراسة مٌدانٌة بمدٌنة الغردقة )  أثر تطبٌق إدارة الجودة الشاملة على جودة أداء الخدمة الفندقٌة محمود،منصور حسن ناهد  

 8004 شمس،جامعة عٌن  التجارة،كلٌة  منشورة،

2
 اٌّرصغ اٌطابك 
3

 7007 ، اٌطٕت اٌخاضؼت27ِضٍت إدارة اٌؼصر، اٌضّؼٍت اٌؼربٍت ٌلإدارة، اٌؼذد . بخذِت اٌؼّلاءِىٛٔاث رمافت اٌّؤضطاث اٌّٛصٙت اٌغذاد، ػٛض،  
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 :أبعاد جودة الخدمة( ثانياا 

إف المحاولات الخاصة بتحديد الأبعاد التي تتكوف منيا جودة الخدمة متعددة ومتنوعة ، فمثلا فإف ساسر 
 ،والتسييلات، قد ميزوا بيف ثلاثة أبعاد لجودة الخدمة وىي الجوانب المادية   sasseserوآخريف 
أف جودة الخدمات يمكف حصرىا في    lehtinen and lehtinenفي حيف يرى لتنيف ولتنيف . والأفراد

ثلاثة أبعاد أساسية وىى الجودة المادية لبيئة التحمؿ وجودة المنظمة المتعمقة بالانطباع الذىني عف 
Gronroosلمنظمة والجودة التفاعمية بيف العامميف والمستفيديف كما أف جرونروز ا

 
قد أكد عمى وجود  

 1.ثلاثة أبعاد رئيسو لمجودة تكمف في الجودة الفنية والجودة الوظيفية وأخيرًا الانطباع الذىني عف المنظمة
 

. إف قضية جودة الخدمة تتجسد في أنيا مفيوـ متعدد الأبعاد ولا يمكف تحديدىا أو قياسيا بمقياس فردي
مف تحديد الأبعاد الخاصة بجودة الخدمة والتي  1985وزملائو في عاـ   Parasuramanولقد تمكف 

 2: وصؿ عددىا إلى عشرة وىي

ي والتصميـ الداخمي، والتطور التكنولوجي حداثة وجاذبية المبان)  :الجوانب الممموسة في الخدمة .1
 (.لممعدات والأجيزة المستخدمة في إنتاج الخدمة، ومظير العامميف في مواقع الخدمة 

، ـ الخدمة صحيحة منذ المرة الأولىتقديـ الخدمة في الوقت المعمف عنو ، تقدي)  :العتمادية والثقة  .2
 (قمة الأخطاء ، السرعة في أداء عمميات الخدمة 

 

ميارات العامميف في الاتصاؿ بالعملاء، ميارات الإنصات والتخاطب، سيولة الاتصاؿ )  :التصالت .3
 (بالإدارة عند الحاجة، توفير المعمومات اللازمة

 
 

الاستجابة الفورية لاحتياجات العملاء، الرد الفوري عمى الاستفسارات، سرعة الاستجابة )  :الستجابة .4
 (عند حدوث مشكمة لطالب الخدمة 

 

 (القدرة عمى تحديد احتياجات العملاء ، تفيـ احتياجات طالب الخدمة)  :تفهم الحتياجات  .5
 

بالياتؼ –ؿ عمى الخدمة عف بعد ملائمة موقع مكاف الخدمة، سيولة الحصو )  :الوصول إلى الخدمة .6
 ( -مثلاً 

 

                                                           

1
، ِضٍت ِىخبت اٌٍّه فٙذ بضذة سػبذ اٌؼسٌلٍاش صٛدة خذِاث اٌّىخباث اٌضاِؼٍت دراضت حطبٍمٍت ػٍى خذِاث ِىخباث صاِؼت اٌٍّه ػباش، ٘شاَ ػبذ الله،  

 7002ٛ ٌٌٍٛ -، فبراٌر8، ع88اٌٛطٍٕت، ِش
2

 294 - 292، ص ص   7008،  الإضىٕذرٌت، اٌذار اٌضاِؼٍت ٌٍٕشر ،  الإدارة اٌؼاِتادرٌص ، رابج ،  
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 ( السمعة الطيبة عف منظمة الخدمة، الأمانة لدى العامميف مقدمي الخدمة )  :المصداقية .7
 

جراءات الخدمة مف جانب العامميف ، الميارات المميزة )  :جدارة العاممين  .8 المعرفة الكافية لعمميات وا 
 (في تقديـ الخدمة ، الأداء المتميز 

 

الأماف الكافي المحيط بمكاف الخدمة، الشعور بالأماف في الحصوؿ عمى خدمة جيدة، )  :الأمان .9
 (المحافظة عمى سرية وخصوصية المستفيديف مف الخدمة 

 

وضع مصمحة العملاء في مقدمة اىتمامات العامميف، الشعور بالتعاطؼ مع طالب )  :التعاطف .10
 .الخدمة عند تعرضو لمشكمة ما

 

 :الجدوؿ التالي أبعاد جودة الخدمةويوضح 

 (7)جدوؿ رقـ 

 أبعاد جودة الخدمة

 البعد التعريف

إمكانية ( كوف الشيء جدير بالثقة والاعتماد)الاعتمادية 
 Credibilityالمصداقية   .1 التصديؽ ،أمانة واستقامة المزود

 Securityالأمف   .2 (.مخاطرة أوشؾ)الخمو مف الخطر 

 Accessسيولة الوصوؿ لمشيء   .Contact 3إمكانية الوصوؿ إليو، وسيولة الاتصاؿ 

الاستماع إلى الزبائف، والمحافظة عمى إخبارىـ بالمغة التي 
 Communicationالاتصالات   .4 .يستطيعوف فيميا

وضع الجيود لمعرفة الزبائف والتعرؼ الدقيؽ عمى 
 Understanding Customerفيـ ومعرفة الزبائف   .5 احتياجاتيـ

إظيار التسييلات المادية، المعدات، الأشخاص، ووسائؿ 
 Tangibilityالممموسية   .6 .الخ... الاتصالات

القدرة عمى إنجاز الوعود لمخدمة باعتمادية وعمى نحو دقيؽ 
 Reliabilityالاعتمادية   .7 وصحيح
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 Responsivenessالاستجابة   .8 استجابة الإدارة لمساعدة الزبائف وتزويدىـ فوراً بالخدمة

 Competenceالكفاية   .9 امتلاؾ الميارات والمعرفة المطموبة

، الاحتراـ، مراعاة المشاعر والصداقة (كياسة)لطؼ 
 Courtesy( الكياسة)الدماثة  .10 لأشخاص الاتصاؿ والودية

 

وٍٍت الإدارة ٚالالخصاد، صاِؼت  اٌخضارة الإٌىخرٍٚٔت، ، إٌٛػٍت فً اٌخذِت اٌّصرفٍت ٚفك اػخباراثأعّذ اٌذٌٖٛ صً، أبً ضؼٍذ: المصدر

 7007اٌّٛصً،

 

وزملائو لاحقاً مف دمج الأبعاد العشرة السابقة لجودة الخدمة في خمسة  Parasuraman ولقد تم كف 
لقياس جودة الخدمة ويتضمف الأبعاد  (SERVQUAL)أبعاد فقط، وأطمؽ عمى ىذه الأبعاد نموذج 

 1: الخمسة التالية

 

أي التسميـ حسب الموعد ، وتعرؼ الاعتمادية بكونيا القدرة عمى :  Reliabilityالثقة والعتمادية . 1
تقديـ وعود الخدمة بشكؿ موثوؽ ودقيؽ ، ولـ تعد المصارؼ وفؽ الاعتبارات الحدية التي وضعتيا ومف 

وأف استخداـ وسائؿ الاتصاؿ وضوح في الرؤية والتعامؿ  مف أف تجعؿ ىذا المبدأ لا يحتؿ مكانة تذكر ، 
الحديثة جعمت الاعتمادية أكثر تطبيقاً ، ما داـ اعتباري الوقت والمكاف قد أسقطا مف الاعتبار في 

 .التعامؿ

وجود الرغبة بالمساعدة ، الاستجابة ىي وجود الإرادة لمساعدة  : Responsivenessالستجابة . 2
البعد عمى المجاممة والمطؼ ، والأصؿ في التعامؿ مع طمبات الزبائف وتزويدىـ فوراً بالخدمة ويركز ىذا 
وفي خدمة المواجية حيث الموازنة بيف الاستجابة والأحداث .الزبوف مف الأسئمة ، الشكاوي ، والمشاكؿ

فيناؾ تشابو قوي بيف سموؾ المستخدـ في خدمة المواجية . التي ترافقيا والتي يمكف أف تؤدي إلى الكيفية
الاستجابة لجودة الخدمة ، وتصؿ الاستجابة لمزبوف مف خلاؿ طوؿ الوقت الذي ينتظره  الحاسمة وبعد

 الإصغاءإجابات الأسئمة ، الاىتماـ بالمشاكؿ وكذلؾ المرونة والقدرة عمى تقديـ خدمة )لتمقي المساعدة ، 

                                                           
على عٌنة من  دراسة تحلٌلٌة -أثر الجودة ورضا الزبون فً تحدٌد الاستراتٌجٌات التسوٌقٌة للخدمة المصرفٌة ،  العفٌشات تٌسٌر محمد شحادة  1

 .م8008، جامعة الموصل ، الموصل ، العراق ،  والاقتصاد، كلٌة الإدارة  غٌر منشورة دكتوراه أطروحة،  المصارف التجارٌة الأردنٌة
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مف صورة لاحتياجات الزبوف ، ومف اجؿ التفوؽ ببعد الاستجابة يجب عمى المصرؼ أف يكوف واثقاً 
المعالجة لتسميـ الخدمة ومعالجة الطمبات مف نقطة رؤية الزبوف اكثر منيا مف نقطة رؤية المصرؼ ، 
المعايير الخاصة بالسرعة والمدة المحددة التي تعكس رؤية المصرؼ للإجراءات الداخمية المطموبة والتي 

 .ربما تختمؼ كثيراً عف متطمب الزبوف لمسرعة والمدة المحددة 
 

خمؽ الثقة وكسبيا ، ويعرؼ التوكيد بمعرفة المستخدميف والمطؼ والكياسة :  Assuranceالضمان . 3
وقدرة المصرؼ ومستخدميو عمى خمؽ وكسب الثقة ، وىذا البعد يميؿ إلى أف يكوف ذا أىمية واضحة 

تو عمى لمخدمات التي يدركيا الزبوف ، كالتي تتضمف مخاطرة عالية أو شعور بعدـ التأكد بخصوص قدر 
تقييـ منافعيا أو مخرجاتيا كالخدمات المصرفية وخدمات التأميف، وقد كاف لممعارؼ والمعمومات مف أثر 
واضح في التعامؿ بمعيار الثقة ىذه والتوكيد عمييا ، وأف كسب الثقة بالمصرؼ تتأتى مف أداء المصرؼ 

صاحب الحساب وأف كؿ ما يقوـ بو عدـ إلحاؽ الضرر بالفرد : والتعرؼ عمى نتائج أعمالو ، أو بالأحرى
 .مف تعامؿ يدخؿ في باب الوضوح

 

، (التقمص العاطفي)ويعرؼ الاعتناؽ اممة الزبائف كأفراد بشكؿ شخصي  مع:  Empathyالتعاطف . 4
مف خلاؿ انتباه خاص لو ، أف جوىر التفاعؿ العاطفي ىو  وؿ المصرؼ عمى تقديـ الخدمة لزبوناف يعم

وباف الزبوف ىو فريد ( حسب الطمب لمخدمة)ؿ علاقة شخصية و الايصاء الوصوؿ لمزبوف مف خلا
وىذا الاعتبار قد ينعدـ في كثير مف الحالات إذ تبيف أف العديد مف المتعامميف وأصحاب . وخاص 

الحسابات لـ يعرفوا حتى مكاف مصارفيـ ، وبخاصة ضمف الاعتبار الدولي ، إذ يتـ التعامؿ آلياً 
 تعاطؼ ولا علاقة تذكر ولكف جودة الخدمة عند الفرد ىي مف خلاؿ دقة العمؿ وضبطو والكترونياً ، ولا

ومصداقيتو بيف الطرفيف ، وىذا ما جرت عميو الأحداث في ما قبؿ ظيور الاتصالات الحديثة ، إذ كانت 
يف العلاقات العامة ومراسمة الزبائف والتعريؼ بكؿ المجريات صغيرة أو كبيرة أحكمت مف العلاقة ب

الطرفيف فكيؼ لا تخطو الجودة خطواتيا الجديدة نحو الأفضؿ ومف خلاؿ شبكات الاتصاؿ؟ وكيؼ لا 
تتحسف التعاملات التجارية وبخاصة في الجوانب الحدية المتعمقة بالتسديد وتسمـ الأمواؿ وحسميا تمقائياً 

ة التي قدمتيا الأنظمة دوف تدخلات أو تأجيؿ يذكر؟ وىذا ومف دوف شؾ يبرز مف خلاؿ الجودة العالي
 .الجيدة في المصارؼ
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، وتعرؼ الممموسية بوصفو مظيراً خارجياً ة مادياً الخدم تصوير : Tangiblesالممموسية . 5
لمتسييلات المادية والمستمزمات والأشخاص ومواد الاتصاؿ ، كؿ ىذه تزودنا بإيضاح مادي  وتصور 

سيستخدميا في تقييـ الجودة ، وصناعات الخدمة التي لمزبوف عف الخدمة، وخاصة الزبوف الجديد الذي 
وغالباً ما .تركز عمى الممموسية في استراتيجياتيا تتضمف خدمات المطاعـ  والفنادؽ والمصارؼ وغيرىا

تستخدـ المصارؼ الممموسية  لتحسيف صورتيا وتؤمف التواصؿ ومؤشراً لمجودة لمزبوف ، واغمب 
د الأخرى لخمؽ أو ابتداع استراتيجية جودة الخدمة لممصرؼ ، وعمى المصارؼ تضـ الممموسية مع الأبعا

العكس المصارؼ التي لا تدفع باتجاه بعد الممموسية لاستراتيجية الخدمة يمكف أف تضطرب وبخلاؼ 
ف مظاىر الممموسية تتعزز دوماً مف خلاؿ العلاقة بيف المصرؼ . ذلؾ تكوف استراتيجية جيدة وا 

لتي تتسـ بكونيا علاقة مباشرة ، تظير فييا الاعتبارات الحديثة والاتصالات والأطراؼ المختمفة ، وا
الفاعمة في أحسف صورىا ، ليشعر الفرد أو المنظمة أف ما أعده المصرؼ مف مقومات فاعمة كفيمة في 

 .الاستجابة إلى كؿ المتطمبات التي تفي بالحاجة المطموبة
 

 :فجوات جودة الخدمة( ثالثاا 

 1:توجد خمس فجوات لجودة الخدمة ىي SERVQUALاستناداً لمقياس 

   .ؾ الشركة ليذه التوقعاترادا  تمثؿ الاختلاؼ بيف توقعات العملاء و  :الفجوة الأولى

تمثؿ الفجوة بيف إدراؾ الشركة لتوقعات العملاء ومواصفات الخدمة التي تـ تصميميا وفقاً  :الفجوة الثانية
 . لذلؾ

 . تمثؿ الفجوة بيف مواصفات الخػدمة وبيف الخدمة المقدمة فعلاً  :الثالثةالفجوة 

 . عبارة عف الفجوة بيف الخدمة المقدمة وبيف وعود الشركة :الفجوة الرابعة

الاختلافات أو الانحراؼ في جودة الخدمة المقدمة لمعميؿ عف الخدمة عف عبارة  :الفجوة الخامسة
 .المتوقعة

 

                                                           
1
 ZEITHAML, A. et all,– Delivering Quality Service: Balancing Customer Perceptions and Expectations, New York 1990: 

The Free Press, p. 46. 
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وعندما تكوف (. جودة متميزة)ت أقؿ مف الخدمة المدركة يكوف العميؿ راضي عندما تكوف التوقعا
ولكف عندما تكوف التوقعات أكبر (. جودة مرضية)التوقعات تساوي الجودة المدركة يكوف العميؿ راضي 

 1(.جودة غير مقبولة)ينتج عنيا ( الأداء الفعمي)مف الخدمة المدركة 

 :مدركةويوضح الشكؿ التالي جودة الخدمة ال

 (4)الشكؿ رقـ 

 جودة الخدمة المدركة

 
 

 

ضاٌت ِاصطخٍر غٍر ، ر(دراضت ٍِذأٍت بّذٌٕت اٌغردلت ) حطبٍك إدارة اٌضٛدة اٌشاٍِت ػٍى صٛدة أداء اٌخذِت اٌفٕذلٍت  ، أررِٕصٛر، ٔا٘ذ: المصدر

 800، ص7002ِٕشٛرة، وٍٍت اٌخضارة، صاِؼت ػٍٓ شّص، 
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 22مرجع سبق ذكره، صمنصور حسن محمود، ناهد،  

 الخدمة المتوقعة

 الخدمة المدركة

 الخبرات والتجارب السابقة احتياجات العميل

 أبعاد جودة الخدمة

 الاعتمادٌة 
  سرعة الاستجابة من قبل

 العاملٌن لمطالب العملاء
  الأمان والضمان فً تقدٌم

 الخدمة
 التعاطف مع العمٌل 
  النواحً المادٌة الملموسة

 والإمكانٌات المادٌة

 اتصالات شفوية عن طريق الأهل والمعارف

 جودة الخدمة المدركة

 الخدمة المدركة <التوقعات  .8
(جودة متمٌزة)  

 الخدمة المدركة= التوقعات  .8
(جودة مرضٌة)  

 الخدمة المدركة >التوقعات .3
(مقبولة رجودة غٌ)  
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 :أساليب قياس جودة الخدمة( رابعاا 

 1: تتمثؿ أىـ أساليب قياس جودة الخدمة بالآتي

عمى أساس النتائج الفعمية المحققة مف  يقوـ ىذا الأسموب :تطابق الخدمة الفعمية مع المتوقعة -
استخداـ الخدمة، أي أنو لا يمكف القياـ بعممية القياس قبؿ الانتياء التاـ مف استيلاؾ أو تمبية الحاجة في 

 .الخدمة، مع الآخذ بعيف الاعتبار الاختلاؼ الكبير بيف المستيمكيف في تقييـ الجودة
 

نما , لحصوؿ عمى الخدمة في معظـ الأحياف دفعة واحدةلا يتـ ا :تقييم الخدمة أثناء تقديمها - وا 
عمى عدة مراحؿ، وتقييـ الخدمة يتـ حسب ما يسمى بسلاسؿ الخدمة ولحظات الاختبار، وتعرؼ سلاسؿ 
الخدمة بأنيا سمسمة مف الأحداث التي يمر بيا العميؿ وىو يطمب الخدمة، أما لحظات الاختبار فيي كؿ 

 . ويخرج منو العميؿ بانطباع عف الجودة, العميؿ وأي جزء مف الخدمةمرة يحدث فييا تفاعؿ بيف 

 

 

 جودة الخدمة المصرفية: المبحث الثاني 

 

لقد شيد الربع الأخير مف القرف العشريف تطورا نوعيا كبيرا في الأنظمة المصرفية ومف ضمنيا تطور 
المصرفية المقدمة مرحمة النضوج والى الخدمات المصرفية وقد أدى ىذا التطور إلى بموغ معظـ الخدمات 

وىذا أدى إلى تقميؿ المنافسة بيف المصارؼ  .تماثؿ الخدمات التي تقدميا مختمؼ الأنظمة المصرفية
بشاف أنواع الخدمات المقدمة ومف ىنا برز مفيوـ جودة الخدمة المصرفية كواحد مف أىـ المجالات التي 

وىذا يعني أف توجو عملاء المصارؼ في طمب الخدمات , ليا يمكف أف تتنافس البنوؾ فيما بينيا مف خلا
نما لما تتصؼ بو  المصرفية ليس فقط لمجرد المضاميف التسويقية التي يحصؿ عمييا مف تمؾ الخدمة وا 
, تمؾ المضاميف مف قيـ رمزية يبحث عنيا العميؿ وتشكؿ بالنسبة لو جودة أفضؿ مف وجية نظره 

                                                           
1

، دراضت حطبٍمٍت ػٍى اٌشرواث اٌؼاِت ٌٍٕمً اٌذاخًٍ فً ضٛرٌت :حغطٍٓ صٛدة خذِاث إٌمً اٌذاخًٍ ِٓ ِٕظٛر ِذخً إدارة اٌضٛدة اٌشاٍِتزا٘ر، بطاَ،  

 7004‘ (8)، اٌؼذد(71)اٌّضٍذ اٌؼٍَٛ الالخصادٌت ٚاٌمأٍٛٔتضٍطٍت :ِضٍت صاِؼت حشرٌٓ ٌٍذراضاث ٚ اٌبغٛد اٌؼٍٍّت
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مثؿ خدمة العملاء التعاطؼ مع العملاء سرعة الإنجاز السرية  وضمف ىذا السياؽ ظيرت مفاىيـ
الخ  كمجالات لمتميز في تقديـ الخدمات المصرفية  ……المصرفية في التعامؿ أسموب تقديـ الخدمة 

إف جودة الخدمة المصرفية تركز عمى اتجاىيف لمجودة . وىو ما يشكؿ مفيوما لجودة الخدمات المصرفية 
المبنية عمى أساس تقديـ الخدمة وفؽ مواصفات قياسية صممت عمى أساسيا تمؾ  وىي الجودة الداخمية

أما وجية النظر الخارجية لمفيوـ الجودة فيي تركز عمى مدى اقتناع العميؿ بمستوى الخدمة , الخدمة 
 1.المقدمة إليو وىنا يفاضؿ بيف العلامات التجارية المختمفة التي مف خلاليا يحصؿ عمى خدماتو 

 

 

 :خصائص الخدمات المصرفية( أولا 

 2: تتميز الخدمات المصرفية بالخصائص التالية

وىي السمة الأساسية التي تتصؼ بيا الخدمات بشكؿ عاـ فيذه الصفة تكمف  :منتجات غير ممموسة.1
في أف ما يقدـ مف خدمات في المصارؼ فإف الزبوف لا يمكنو مف لمسيا أو حمميا أو خزنيا أو تممسيا ، 

ىذه الصفة تبيف أف الخدمات . أف كؿ ما يدخؿ بصفة اللاممموسية ينعكس عمى ىذه الخدمة أي
المصرفية تنتج وتستيمؾ عمى نحو مباشر ، فيي لا تظير ولا يمكف بيعيا أو الاستفادة منيا إلا عند 

عف واقع  حضور الزبوف أو طمبو ليا ، ولكف ىذه ليست بالقاعدة في الوقت الحاضر أو قد لا يعمـ الزبوف
ىذه الخدمة ما يستدعي الأمر في طمب حقائؽ ومعمومات كفيمة بإعطاء صورة واضحة عف الخدمة 

 .المصرفية

الخدمة المصرفية شأنيا شأف الخدمات الأخرى فإنيا تتصؼ بعدـ (: التلازم)عدم تجزئة الخدمة .2
طرؼ مف أطرافيا ،  التجزئة ، إذ يفترض أف تستغؿ أو أف تنجز عمى نحو متكامؿ دوف نقص في أي

الزمانية والمكانية ما يتطمب الاستعانة بالبيع المباشر لمخدمة المصرفية وعف : سعياً لتحقيؽ المنفعتيف
طريؽ استخداـ أكثر الوسائؿ تطوراً في العالـ ، كالبريد والتجارة الالكترونية ، أو استخداـ البطاقة 

 .اً ، وباتت ظاىرة ملازمة لمخدمة المصرفيةالائتمانية التي تنوع استخداميا وانتشارىا عالمي
 

                                                           
1

، بغذ ِمذَ إٌى وٍٍت الالخصاد ٚاٌؼٍَٛ لٍاش صٛدة اٌخذِاث اٌّصرفٍت الإضلاٍِت فً اٌٍّّىت الأردٍٔت اٌٙاشٍّتاٌطاٌب، صلاط ػبذ اٌرعّٓ ِصطفى،  

 4الإدارٌت، صاِؼت صرظ الأٍٍ٘ت، ص
2

 86، ص مرجع سبق ذكره، الدٌوه جً، أبً سعٌد 
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مف طبيعة العمؿ المصرفي كونو يتصؼ بالسعة والسرعة  :توافق الخدمة المصرفية لنظام التسويق. 3
في التغيير والتنويع  وبالتالي فقد انعكس ذلؾ عمى الخدمات المقدمة بشتى صورىا وأشكاليا والتي جاءت 

سائد حالياً أو المتطور ، فالمعروؼ أف الأجيزة المصرفية تتبايف قدراتيا موافقة وملائمة لنظاـ التسويؽ ال
ودرجة تطورىا وشموليتيا مف بيئة لأخرى ومف منطقة لمنطقة ، ومع كؿ ىذا التبايف فإف الخدمة 

ما في ذلؾ بتي تعمؿ وفؽ أعمى مستويات العمؿ المصرفية يمكف أف تتوافؽ مع الوحدات المصرفية ال
لمتقنيات الحديثة مف آلات ومعدات وبرامج ، أو تمؾ التي لا زالت تعمؿ وفؽ ظروؼ استخداميا 

ومتغيرات لا وجود ليا في بيئة أخرى ، ومع كؿ ىذا فإف الخدمة المصرفية تتوافؽ وتتلاءـ مع أي نظاـ 
 .تسويقي يتـ استخدامو

وصفاتيا واحدة ، ولكف ميما كانت الجية المقدمة فإف مسمياتيا : الخصوصية والتميز في الخدمة.4
يفترض أف يحاوؿ المصرؼ الواحد أف ينفرد بخدماتو ومف ثـ تمييزىا بعمؿ متطور أو مسمى معيف ما 
يمكف مف خلالو تمييز ىذه الخدمة عف خدمات المصارؼ الأخرى ، ففي السمع الممموسة يسيؿ التمييز 

أو مف خلاؿ أية مؤشرات أخرى يمكف بيف وحدة وأخرى عف طريؽ شكميا وتسميتيا والأشكاؿ التي عمييا 
كاستخداـ البطاقة الائتمانية في  –إدراكيا ، وىذا ما ينعدـ تماماً في الخدمات ، ما يعني أف خدمة ما 

يمكف تكييفيا وتطويرىا عمى نحو قد تتميز فيو عف الخدمات الائتمانية في المصارؼ  -البيع والشراء
وتحديد حد أعمى وأدنى لممبمغ المتعامؿ بو وعدـ تحديد فترة  الأخرى ، كالسعة والمدى في الاستخداـ ،

زمنية محددة لصلاحية استخداـ البطاقة ىذه وظواىر أخرى تسعى المصارؼ إلى استخداميا بغية كسب 
 .الخدمة خصوصية معينة وبما يمكف مف تمييزىا عف خدمات المصارؼ الأخرى

 

ساسية لمخدمات المصرفية قد باتت معروفة لدى إدارة إذا كانت الخدمات الأ: المدى الواسع لمخدمات.5
المصارؼ أو الزبائف فإف ىذه الخدمات قد اتسمت بالمدى الواسع والشمولية عمى الرغـ مف أنيا تقدـ 
وتعرض بمعدلات وكفاءة متباينة تبعاً لطبيعة الجياز المصرفي والبيئة التي يعمؿ فييا ، فقد تكف 

الخدمات المصرفية المطموبة ، إلا أف مدى تقديـ ىذه الخدمات قد يتسـ المصارؼ شمولية في تقديـ كؿ 
بالمحدودية ، فانتقاؿ الأمواؿ عف طريؽ التحويؿ الخارجي سمة تتصؼ بيا غالبية المصارؼ ، لكف ىناؾ 
مصارؼ ليست ليا قدرة أكثر مف تحويؿ المبالغ إلى دوؿ معينة وبطريقة حذرة وبطيئة مقابؿ مصارؼ 

 .ؼ الحدود في عمميات التحويؿ الخارجي ، وليا مدى واسع في العمؿ المرف ىذاأخرى لا تعر 
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نظراً لتنوع الحاجات والطمبات وباتت الاستعانة بالمصارؼ مف المسائؿ الحتمية  :التشتت الجغرافي.6 
فإف الانتشار الواسع لممصارؼ وتقديـ الخدمات مف خلاليا سمة واضحة في مختمؼ المجتمعات في 

، وىذا ما سيؿ مف توزيع الخدمات المصرفية وانتقاليا إلى المستفيد وبالقرب مف موقع عممو ووفؽ  العالـ
احتياجاتو ، وكذلؾ تنوعت الخدمات مف خلاؿ عمميات التسويؽ المنزلي والمصارؼ المتنقمة والموسمية 

 .التي تظير وتعمؿ في مواسـ خاصة تشيد تدفقات بشرية كمواسـ السياحة والسفر

صحيح أف العمؿ المصرفي يستند عمى مبدأ الثقة في التعامؿ ، : لموازنة ما بين النمو والمخاطرةا.7 
ولكف ىناؾ حقيقة يفترض إدراكيا والتي تكمف في أف التوسع والنمو في العمؿ المصرفي وفي عممية 

النشاط  جذب الأمواؿ ومف ثـ استثمارىا وتنوع مصادرىا سمة واضحة ، إلا أف المخاطر التي ترافؽ
الخدمي المصرفي ىي الأخرى قد تحدث بسرعة وعمى نحو لو تأثيره السمبي عمى ىيئة وكياف المصرؼ 
ودواـ واستمرار عممو ونشاطو ، ما يعني الموازنة بيف النمو والمخاطرة والتي عدت مف المسائؿ الضرورية 

 .التي لا يمكف إغفاليا في ىذا القطاع
 

ت المصرفية لا يمكف أف تظير مف دوف وجود الطمب عمييا ، ىذا الطمب الخدما :التقمبات في الطمب. 8
قد يتخذ شكلا بعدـ الاستقرار بسبب التبايف في الظروؼ وتنوع الحاجات ، عميو فإف التقمبات في الطمب 
تبدو مف السمات الواضحة والتي تظير لظروؼ معينة أو لظواىر سوقية معينة ليا تأثيراتيا عمى القطاع 

نما قد تشيد قسماً منيا حالة المصرف ي ، ولا يشترط أف تكوف كؿ أنواع الخدمات تحت طائؿ التقمبات ، وا 
 .الاستقرار لفترة زمنية طويمة نسبياً وأخرى عكس ذلؾ

 

وىي مسؤولية تنبع أصلًا مف مسؤولية المصرؼ تجاه الزبائف وبمختمؼ صور : المسؤولية الئتمانية. 9
، والتي لا تحتاج إلى نقاش أو جداؿتت في حكـ المياـ الأساسية لدى المصرؼ التعامؿ ، وىذه الناحية با

لا فإف عدـ التأكد مف المسؤولية الائتمانية لممصرؼ فإف الطرؼ الثاني والمتمثؿ بالأفراد أو المنظمات  وا 
المسؤولية أو أية جيات أخرى غير مستعدة لممغامرة والمخاطرة بأرصدتيا وأمواليا في مرافؽ لا تضمف 

 .الائتمانية

يتميز العمؿ المصرفي بدرجة عالية مف الأعماؿ المتواصمة والمنوعة ، سواء كانت  :كثافة العمل. 11 
، شأنو أف يزيد مف كمفة العمؿ ىذه العمميات التي تنجز بمعدلات وصفقات عالية أو واطئة ، وىذا مف
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الحديثة والآلات والبرمجيات وما ترؾ ذلؾ مف  وعمى الرغـ مف التوجيات الحديثة نحو استخداـ التقنيات
، بؿ العكس زاد منو ي الحد مف كثافة العمؿنتائج إيجابية عمى التعاملات المصرفية إلا أف ذلؾ لا يعن

، كما أف التوسع في التعامؿ الدولي وتوسيع رقعة العمؿ ريؽ الوسائؿ والابتكارات الحديثةولو كاف عف ط
 .فة العمؿترؾ أثراً واضحاً عمى كثا

 

 :مفهوم جودة الخدمة المصرفية( ثانياا 

تشير جودة الخدمات المصرفية إلى المستوى المرغوب مف الخدمات المصرفية الذي يعكس ما يريده 
زبائف المصرؼ، كما أنو يوضح مستوى الخدمة المصرفية الكافي، والمقياس الذي يرغب الزبائف بقبولو، 

 1.تقديموومستوى الخدمة المصرفية المأموؿ 

ف و  ىي مف أكثر المنظمات تقبلًا لنتائج ثورة المعمومات  2(1999،الحسيف وآخروف)المصارؼ كما رأى ا 
ف الإدارة المصرفية المعاصرة مطالبة بتحقيؽ ىدفيف متحركيف وفي  والاتصالات وتقنية المعمومات ، وا 

 :الوقت ذاتو ىما 

النوع لمقابمة حاجات ورغبات العملاء تطوير الخدمات المصرفية سواءً مف حيث العدد أـ  .1
المتغيرة والمتطورة ، وبما يؤدي إلى زيادة درجة الرضا الحقيقي لمزبائف وبالتالي تحقيؽ مصمحة 

 .المصرؼ 
 

مواكبة التطورات التقنية والمعموماتية في الميداف المصرفي وىذا بطبيعة الحاؿ إلى جانب  .2
 .المالية ، المادية ، البشرية ، والتقنية : الاستغلاؿ الأمثؿ لمموارد المتاحة مثؿ 

 

ف المعمومات المصرفية ىي أىـ الموارد المتاحة في مصارؼ اليوـ وىي كثيرة ومتاحة سواءً في البيئة  وا 
الداخمية أـ الخارجية وأف استغلاؿ ىذه المعمومات والمعارؼ سيمثؿ أحد أىـ نقاط القوة للإدارة المصرفية 

 .مة المصرفيةمف أجؿ تحسيف جودة الخد

                                                           
1

 99ِرصغ ضبك رورٖ، صاٌصرْ، رػذ،  
2

 .بك رورٖ، ِرصغ ض ٔظاَ ِؼٍِٛاث اٌّصرفِغّذ اٌغطٍٓ ، ٚآخرْٚ ،  
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وتعر ؼ الخدمة المصرفية أنيا 
والخصائص الضمنية ( الإدارة)مجموعة مف الخصائص الظاىرة :  1

التي يجب أف تتوافؽ مع احتياجات ومتطمبات الزبائف مف ( المجتمع)والخصائص الخارجية ( المستيمؾ)
 .خلاؿ إضافة مجموعة مف المزايا والمنافع والخصائص عمى كؿ خدمة

ف جودة الخدمة المصرفية تعني قياـ المصرؼ بتصميـ وتسميـ خدماتو بشكؿ صحيح مف المرة الأولى،  وا 
ذا حدث خطأ ما فيمكف التغمب عميو ومواجيتو بسرعة بحيث لا يتأثر مفيوـ جودة الخدمة في أذىاف  وا 

 2. الزبائف

3:  يحمل تعبير الخدمة المصرفية مفهومين
 

 .كونيا مصدراً لإشباع احتياجات ورغبات الزبائف  :الأول تسويقي 

يتمثؿ في مجموعة المنافع التي يسعى الزبوف لتحقيقيا مف جراء استخدامو لمخدمة : والثاني منفعي 
 .المصرفية 

وتظير أىمية ىذا . ويشترؾ ىذاف المفيوماف لإظيار بعد ىاـ في الخدمة المصرفية ألا وىو جودة الخدمة
و أف الخدمات المصرفية تقُدـ بيدؼ . في الجيود المصرفية المركزية  ف الزبوف ىو النقطةالبعد باعتبار أ

 .مقدمة وىذه الرغبات والاحتياجاتإشباع احتياجاتو ورغباتو ، وتحقيؽ المطابقة بيف الخدمات المصرفية ال

توفر لمعميؿ إف الخدمات المصرفية الخاصة تعتبر خدمات مصرفية وائتمانية بالدرجة الأولى، حيث ي
وعمى ىذا الأساس فيي . مجالا أوسع لطمب التسييلات المالية وىامش أكبر مف نظيره العميؿ العادي

تعتمد عمى حجـ العميؿ ونوع العلاقة القائمة بينو وبيف المؤسسة المالية أو المصرفية، وليس بالضرورة 
ما في الوقت الحاضر فقد توسع ىذا أ(. مثمما يعامؿ بقيمة العملاء)عمى حجـ حساب العميؿ في المؤسسة

التعريؼ ليشمؿ باقة مف الخدمات وقائمة طويمة مف الأنشطة المصرفية الخاصة غير التقميدية، إلا أف 
معظميا يصب في إدارة توظيؼ الأمواؿ والأصوؿ، أي استثمار تمؾ الأمواؿ العائدة لمعميؿ بما يتناسب 

ع التغير نحو ىذا التوجو أصبح بإمكاف الجيات غير المصرفية وم, وتوجياتو ورغباتو وأىدافو الاستثمارية

                                                           
1

، اٌخران ٌٍٕشر ٚاٌخٛزٌغ، ِذخً ِخىاًِ ٌٍبٕٛن لاِخلان ِٕظِٛت اٌّساٌا اٌخٕافطٍت فً ػاٌُ ِا بؼذ اٌضاث: اٌخطٌٛك اٌّصرفًاٌخضٍري، ِغطٓ أعّذ،  

 787، ص 8، ط8994ِصر، 
2

 89، ص 7007، اٌذار اٌضاِؼٍت، الاضىٕذرٌت، لضاٌا إدارٌت ِؼاصرةاٌطٍذ، اضّاػًٍ، ٚاٌغٕاٚي، ِغّذ صاٌظ،  
 85، ص  8228، منشورات اتحاد المصارؼ العربية ، بيروت  ،  العلاقات العامة ودورىا في المصرؼ الحديثناجي ،  ،معلا3
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الدخوؿ في سوؽ إدارة الثروات، أي تمؾ المؤسسات الاستثمارية المتخصصة التي تممؾ ترخيصاً بإدارة 
 1. الأمواؿ وليس بممارسة الأعماؿ المصرفية وقبوؿ الودائع

 

 2: ىماويقوم نظام الجودة في الخدمات المصرفية عمى عاممين أساسيين  -

 :الموارد البشرية العاممة في المصارف ( 1

وقد أدرؾ . وذلؾ باعتبار أف الزبائف يقي موف الخدمة المصرفية مف خلاؿ جودة الاتصالات البشرية
أما عندما يكوف منخفضاً . ف عالياً الباحثوف أنو عندما يكوف رضا عماؿ الخدمة عالياً ، يكوف رضا الزبو 

 .يكوف رضا الزبوف منخفضاً أيضاً 

ويعد التدريب والتطوير عنصريف فعاليف، لأف عماؿ الخدمات يجب أف يكونوا ماىريف في مناولة كؿ 
 .بيـ حتى لحظة حصوليـ عمى الخدمة حالات التفاعؿ مع زبائف المصرؼ مف لحظة الترحيب

 :المعمومات استعمالت تقانة ( 2

وتشمؿ الحاسوب والاتصالات وتشغيؿ البيانات والوسائؿ الأخرى المتنوعة لتحويؿ البيانات إلى معمومات 
نما أيضا إلى المنفعة . مفيدة  ف الاستعماؿ الذكي ليذه التقانة لا يقود فقط لتحسيف الجودة والإنتاجية، وا  وا 

 .التنافسية 

فالمصارؼ عمى سبيؿ . ومات بشكؿ واسع لتحسيف خدمة الزبوف وتستعمؿ الصناعات الخدمية تقانة المعم
 .  المثاؿ تستعمؿ الحاسوب لإدخاؿ الطمبات وتحقيؽ السرعة في عممية تسميـ الخدمة وغيرىا 

 

 :مستويات جودة الخدمة المصرفية وخصائصها( لثاا ثا

 3:ىنالؾ خمس مستويات لجودة الخدمات المصرفية يمكف تحديدىا بالأتي

  مف قبؿ العملاء والتي تمثؿ مستوى الجودة مف الخدمات المصرفية التي يتوقعوف أف  المتوقعةالجودة
 .يحصموا عمييا مف المصرؼ الذي يتعامموف معو

                                                           
1

 7008آب –تموز /العدد السادس المجمد العشروف  -البنوؾ في الأردف 
2

 62 – 62ص ص  مرجع سبق ذكره، الصرن ، رعد ،
3

 2ص ِرصغ ضبك رورٖ،اٌطاٌب، صلاط ػبذ اٌرعّٓ ِصطفى، 
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 وىي ما تدركو إدارة المصرؼ في نوعية الخدمة التي تقدميا لعملائيا والتي تعتقد  الجودة المدركة
 .أنيا تشبع حاجاتيـ ورغباتيـ بمستوى عاؿ 

 

 وىي الطريقة التي تؤدي بيا الخدمة المصرفية مف قبؿ موظفي المصرؼ والتي تخضع  الجودة الفنية
 .لممواصفات النوعية لمخدمة المصرفية المقدمة 

 

 التي تؤدى بيا الخدمة والتي تعبر عف مدى التوافؽ والقدرة في استخداـ أساليب تقديـ  الجودة الفعمية
الخدمة بشكؿ جيد يرضي العملاء أي بعبارة أخرى كيؼ يرفع موظفي البنؾ مف مستوى توقع العملاء 

 .لمحصوؿ عمى الخدمة المصرفية 
 

 صؿ عميو المصرؼ مف عملائو أي مدى الرضا والقبوؿ التي يمكف أف يح الجودة المرجوة لمعملاء
 .عف تمقييـ لتمؾ الخدمات

 

 1:و تقسـ الخصائص الرئيسية لجودة الخدمة المصرفية إلى النوعييف التالييف
يتطمب ىذا النوع مف الجودة الاعتماد عمى موظفي المصرؼ ذوي الخبرات : الجودة الفنية (1

جراءاتيا المتنوعة ويلائـ ىذا النوع الخدمات المصرفية . والمعارؼ المتميزة بالخدمات المصرفية وا 
 .المعقدة حيث تعد المعرفة الفنية متطمباً رئيسياً واضحاً 

 

طمب التفاعؿ بيف وىي تت. يركز ىذا النوع عمى الكيفية التي تقدـ بيا الخدمة :الجودة الوظائفية (2
اليدؼ تحديد و  ،رفيةالمصدارة المصرؼ لتعزيز جودة خدماتياويجب أف تسعى إ.وزبائنو المصرؼ

الاستراتيجي لجودة الخدمة المصرفية، ومتابعة توقعات واحتياجات الزبائف، وقياس الجودة ورضا 
 .  الزبوف

 

 2: ىناؾ خمسة معايير لتقويـ أبعاد جودة الخدمة المصرفيةو 

توقع اىتماـ عالي المستوى مف قبؿ المصرؼ بالزبوف الذي يتعامؿ معو بحيث يستمتع  :الهتمام (1
 .بالرعاية التي يبدييا المصرؼ تجاىو

 

                                                           
1

 708، رػذ، ِرصغ ضبك رورٖ، صاٌصرْ 
2

 728-722، ص ص 7000اٌرٌاض،  ، ِىخبت اٌؼبٍىاْ،طرق اخخٍار ٚحمٌُٛ اٌّٛظفٍٓأصًٍ ، فٛزي ػبذ اٌرعّٓ،  
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أي المعارؼ والميارات والقدرات التي يتمتع بيا موظفو المصرؼ بحيث  :التأكد من جودة الخدمة (2
 وتعكس ثقة الزبوف ب

 

د :الواقعية (3 فميما كانت الخدمات . ارات المصرؼ التي يتمقى الخدمة منياأي تقويـ الزبوف لفعاليات وا 
 .التي يقدميا المصرؼ صغيرة أو كبيرة فإف الزبوف يمتمس واقعيتيا

 

أي العيد الذي يأخذه المصرؼ عمى نفسو بتقديـ خدمة مصرفية ذات جودة متميزة  :الجدارة بالثقة (4
 .تعكس الثقة بالمصرؼ وتحقؽ ولاء الزبوف لو

 

 . أي السرعة في تمبية احتياجات ورغبات الزبائف: سرعة تقديم الخدمة (5
 
 

 1:ويمكف تحقيؽ الجودة في الخدمة المصرفية لمعملاء مف خلاؿ أربع خطوات
 .إظيار المواقؼ الإيجابية تجاه الآخريف  .1
 .تحديد حاجات العميؿ .2
 .العمؿ عمى إشباع حاجات العملاء .3
 .لمتعامؿ مع المصرؼالتأكد مف أف العملاء سيعودوف  .4

 

 2: ولكي نجعؿ الجودة في مجاؿ الخدمات عالمية لا بد مف التركيز عمى ما يمي

  تطبيؽ نظاـ منع العيوب لعدـ تقديـ جودة خدمة سيئة ومناولة شكاوى الزبائف واقتراحاتيـ بالشكؿ
 .الذي يتجو لتقديـ خدمات أفضؿ ليـ

  عدادىـ وتدريبيـ وتثقيفيـ، لأنيـ يشكموف خط الاتصاؿ اختيار عماؿ الخدمات بشكؿ جيد ومدروس وا 
 .المباشر مع زبائف المصرؼ

  ضرورة وضع معايير لجودة الخدمات تكوف دليلًا للإدارة في المنظمات الخدمية لاستخداميا في رقابة
 .جودة خدماتيا

 المنظمات  يجب أف يتـ تصميـ الخدمة بناءً عمى توقعات واحتياجات الزبائف التي تتفاوت بيف
 .والخدمات التي تقدميا

 ضرورة إدراؾ النجاح والتقدـ في جودة الخدمة سواء كاف ذلؾ مف قبؿ العماؿ أو مف قبؿ الزبائف  . 
 

                                                           
 892، ص7004اٌذراردوت، ِاِْٛ ضٍٍّاْ، إدارة اٌضٛدة اٌشاٍِت ٚخذِت اٌؼّلاء، دار صفاء، ػّاْ،  1
2

 122، ص7008، ِؼٙذ الإدارة اٌؼاِت، اٌرٌاض، إٌظُ ٚالأضاٌٍب ٚالاحضا٘اث اٌغذٌزت اٌضسء اٌزأً: إدارة اٌؼٍٍّاثٔضُ، ػبٛد ٔضُ،  
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 :ويوضح الشكؿ التالي دورة توكيد الجودة في المصرؼ 

 (5)الشكؿ رقـ 

 دورة توكيد الجودة في المصرؼ

 
 Ansell, Tony, Managing for Quality in the financial services Industry, Chapman & Hall, London, 1-: المصدر

 

 

 

 

 الزبائن باعتبارهم ممولين ومشترين

قسم البريد/ فرع المصرف   الحاسب المركزي 

 وحدة المعالجة المركزية

 فرع المصرف

 الشركات والمصارف الأخرى
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 الفصل الرابع

نظام إدارة المعرفة وجودة الخدمة 

 المصرفية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

98 
 

 أىمية نظم إدارة المعرفة لممصارف: المبحث الأول

 

 :1إن قيمة نظم إدارة المعرفة بالنسبة لممصارف يمكن تمخيصيا بالآتي

. واسترجاع المعرفة الواضحة والمحددة ونشرىاأنيا تسيل عممية تجميع وتسجيل وتنظيم وفمترة وتحميل  .1

. وتتكون ىذه المعرفة من جميع الوثائق والسجلات المصرفية، والبيانات المخزنة في ذاكرة الحاسوب 

 .كما يجب ان تكون ىذه المعمومات متوافرة بشكل واسع وسيل بالنسبة لإدارة المصرف بشكل سمس
 

وتتكون . فمترة وتحميل واسترجاع ونشر المعرفة الضمنيةانيا تسيل عممية تجميع وتسجيل وتنظيم و  .2

وىذه الكيفية لممعرفة . ىذه المعرفة من إجراءات غير رسمية او ممارسات وميارات غير مكتوبة 

ن لنظم إدارة أحيث . ضرورية وأساسية، لأنيا تعطي صورة عن كفاءة وأىمية وجدارة الموظفين

تمكنيا من تصنيف وتجميع أفضل الممارسات وتخزينيا  لى درجةإ قيمة لمنظمة الأعمالالمعرفة 

وتجعل المصرف اقل عرضة  .كوتوزيعيا عمى جميع أجزاء المصرف كمما دعت الحاجة الى ذل

 .الموظفينلدوران 
 

يمكنيا أيضا ، تأدية وظيفة استراتيجية واضحة ، حيث يشعر الكثيرين بأنو في بيئة الأعمال المتغيرة  .3

بشكل سريع ، ىناك ميزة استراتيجية واحدة فقط التي يطول بقاؤىا ، وىذه الاستراتيجية تساعد في بناء 

ت الصعوبات مصرف قادر بنجاح عمى التغمب عمى أية صعوبات ناتجة عن التغير ، وميما كان

فسرعة التكيف ىذه ، يمكن ان تكون متمشية فقط مع نظام تكييف مثل نظام إدارة المعرفة ، والتي 

                                                           
1  . Bourdreau, A. and G. Coullard, “Systems integration and Knowledge management.” Information Systems 

Management, 1999, p.p 24-27. 
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ينتج عنيا حمقات تعميمية تعدل بشكل أوتوماتيكي قاعدة معرفة المصرف في كل وقت يتم فيو 

 .استخداميا 
 

خلال وضع استراتيجية خاصة  بدأ بإدخال نظام إدارة المعرفة مني مصرف من المصارف أنويمكن لأي 

وتبعاً لذلك ىناك . وتحديد الاحتياجات والأىداف صرفبذلك، بعد تحديد فجوة المعرفة الموجودة في الم

 :    1ثلاث استراتيجيات لإدخال إدارة المعرفة في المنظمات وىذه الاستراتيجيات ىي

ويمكن استخدام ىذه الاستراتيجية  :استراتيجية النمو التدريجي في استخدام نظام إدارة المعرفة (1

تدريجياً، وذلك حينما تكون أوضاع المنظمة مناسبة، وحينما يكون الأفراد المعنيون يتمتعون بمستوى 

وتمكن ىذه الاستراتيجية المنظمات ذات الموارد المحدودة الراغبة في تطبيق نظام . عال من الاىتمام

وتتميز ىذه الاستراتيجية بكونيا استراتيجية قميمة . لمعرفةإدارة المعرفة من بناء قدرات نظام إدارة ا

 .المخاطر، لكن العائد منيا بالنسبة إلى المنظمات محدودة الموارد يكون قميلاً 
 

وتعتمد ىذه الاستراتيجية عمى تبني مبادرة نظام إدارة المعرفة ولكن بترو  :استراتيجية التروي والحذر (2

تكون أوضاع المنظمة ملائمة ومناسبة، ثم يتم تطبيقيا في وقت  وحذر، إذ تطبق في البداية حينما

وتتميز ىذه الاستراتيجية بأنيا تتيح لممنظمات ذات الموارد . لاحق عمى نطاق أوسع ووفق الحاجة

المتاحة نسبياً والتي تشعر بحاجة ممحة إلى تطبيق نظام إدارة المعرفة، بناء قدرات المعرفة دون أن 

كما أن استخدام ىذه الاستراتيجية يقمل من حجم المخاطر، . بيق المدخل الإداريتكون الأولوية لتط

 .ويتيح لممنظمة تحقيق مكتسبات تنافسية

 

                                                           
1

  301-301الظاهر، ًعٍن إبراهٍن، هرجع سبق ركرٍ، ص ص  
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وتعتبر ىذه الاستراتيجية جزءاً من محاولة واسعة  :استراتيجية دعم وجهات النظر المتقدمة والفاعمة (3

 .    تيدف إلى تجديد المنظمة وتقويتيا

 

 تطبيق نظم إدارة المعرفة في المصارف: المبحث الثاني

 

عمى  1يستخدمون نظام إدارة المعرفة ضمن أربعة مستويات مفاىيمية  العاممين في المصرف إن الأفراد

 :النحو الآتي

 

معرفة الرؤية والهدف )وهو مستوى وضع الأهداف أو المعرفة المثالية : المستوى الأول - أ

 (والنموذج

إن جزءاً من ىذه المعرفة معروف وشائع بشكل جيد، بل ىو ظاىر لدى الأفراد الذين يتفاعمون معو 

ومع ذلك فإن الجزء الأعم من ىذا النوع ليس معروفاً، إذ أنو معرفة ضمنية ولا يمكن . بشكل واع

معرفة لماذا ) مالوصول إلييا إلا بشكل غير واع وىي تستخدم لتحديد ما ىو ممكن ولتوليد الأىداف والقي

know-why ) 

 

 (معرفة النظام والخطة ومرجعية المنهجية)وهو مستوى المعرفة النظمية : المستوى الثاني - ب

" إن المعرفة النظرية التي يمتمكيا الأفراد حول إرساء النظم والمبادئ العامة واستراتيجيات حل المشكمة،

ويستخدم الأفراد ىذه المعرفة من أجل تحميل مدخل . ىي معرفة ظاىرة ومعروفة لدى الأفراد إلى حد بعيد

تكوين فيم حول كيف تعمل وبدائل جديدة وتركيبيا والتفكير فييا بعمق، أي أنيا تستخدم من أجل 

 .( know-thatمعرفة ذلك )الأشياء، وكيفية البدء 
                                                           

1
 301-301هرجع سبق ركرٍ، ص ص  الظاهر، ًعٍن إبراهٍن، 
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 (معرفة اتخاذ القرار والمعرفة الواقعية)وهو مستوى المعرفة البراغماتية : المستوى الثالث - ت

ويستخدم الأفراد ىذا المستوى من المعرفة . إن معرفة اتخاذ القرار ىي معرفة عممية وغالباً تكون ظاىرة

 ( know-howمعرفة كيف )القيام بالأعمال اليومية واتخاذ القرارات  من أجل
 

 (معرفة الأعمال الأوتوماتيكية)وهو مستوى المعرفة الأوتوماتيكية : المستوى الرابع - ث

وفي ىذا المستوى يكون الأفراد عمى معرفة وألفة بيذا النوع من المعرفة التي قاموا بأتمتتيا، وقد أصبحت 

 .ضمنية، إذ يستخدميا الأفراد لتنفيذ الميام بشكل أوتوماتيكي، أي دون تفكير واعفي معظميا معرفة 

 

 : 1من أجل نجاح تطبيق نظم إدارة المعرفة في المصرفو 

يجب ان تكون الأمور واضحة بأن إدارة المصرف تدعم مشروع نظام إدارة المعرفة بشكل كامل  .1

(111 . )% 

دائمة، وىي أمر أساسي وضروري عمى الموظفين يجب التوضيح بأن ىذه النظم تمثل إضافة  .2

 .التعامل معو

يجب تعيين فريق متعدد الوظائف والاختصاصات المتنوعة اللازمة لمتعريف بالنظام والتدريب عميو  .3

 .وتطبيقو ومراقبتو  

 .يجب استخدام حوافز متعددة متنوعة  .4

 .يجب تشجيع التعاون وتبادل المعرفة بين الأفراد في المصرف .5
 

ن   :  2المشاكل الناجمة عن تطبيق نظام إدارة المعرفة في المصرفوا 

                                                           
1
 Nonaka, I., And H. Takeuchi, The Knowledge-Creating Company, New York, Oxford University 

Press,1995 
2
 Rastogi, P. N, “Knowledge management and intellectual capital – the new virtuous reality of 

competitiveness.” Human Systems Management, 2000, p39 
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واستخداميا ، بسبب شعور الموظفين بان سيطرتيم الوحيدة عمى  مشاركة المعرفةىناك تردد في  -1

المعرفة يعطييم السمطة ، اذا كانوا الطرف الوحيد في المنشأة الذي يعرف كيفية القيام بالعمل ، وقمة 

ومن . احتمال الاستغناء عنيم ، وىناك احتمال اكبر لحصوليم عمى زيادة في الرواتب والأجور 

ليس ىناك أي معنى لمسماح لغيرىم المشاركة في المعرفة والميارة التي  الفردية،وجية النظر 

 .بالمنافسةيتصفون بيا في ظروف تتصف 

ان عدم نضوج التكنولوجيا يمكن ان يكون مشكمة ، حيث ان ىناك مشاكل مع الدمج والتكامل مع  -2

 .نظم المعمومات الإدارية الأخرى ، وخاصة تمك النظم القديمة الموروثة 

 .كون تكاليف نظام إدارة المعرفة مرتفعة قد ت -3

 

 أثر نظام إدارة المعرفة عمى جودة الخدمة المصرفية: المبحث الثالث

 

 Knowledgeمع تطور أساليب الذكاء الصناعي تطورت الحاسبات الآلية لتصبح آلة لمعالجة المعارف 

Processing  إن الفكرة الذىبية وراء تطور البرمجيات ىي إدراك الفروق الجوىرية : ، وعميو يمكن القول

والمعارف تسمو فوق . بين البيانات والمعمومات من جانب ، والمعمومات والمعارف من جانب آخر

لحكمة المعمومات باشتماليا ، بجانب المعمومات ، عمى الخبرات والقدرة عمى الاستنتاج ، واستخلاص ا

من قمب ضوضاء تمك المعمومات ، وىكذا خرج إلى الوجود مفيوم ىندسة المعرفة  و نظميا 

التي تحاكي الخبير البشري ، ثم توالي ظيور النظم الذكية ، من نظم تقرأ    Expert Systemsالخبيرة

ات وتتخذ وتسمع وترى وتميز المسافات والأشكال ، ونظم تفيم وتحل وتحمل المسائل وتبرىن النظري

وأخيراً فإن الاتصالات كانت ليا الحصة المميزة ، .القرارات ، بل تؤلف النصوص وتولد الأشكال أيضاً 

وكانت النقمة النوعية في استخدام الألياف الضوئية النحيمة لمغاية ، وذات السعة العالية لنقل البيانات التي 
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ومع المعدل اليائل في تبادل . من المرات تفوق سعة أسلاك النحاس الأغمظ بعشرات بل بمئات الآلاف

كما    under-informationشح المعمومات"المعمومات الذي وفره الوسيط الضوئي لم تعد المشكمة في 

   over-information" إفراط المعمومات"كانت الحال في الماضي، بل النقيض منيا والتي يقصد بيا 

مكنت المعمومات والمعارف ىذه من تحسين نوعية الخدمات لقد . وىي مشكمة لا تقل صعوبة عن سابقتيا

التسويقية المصرفية عن طريق الدخول في التفاصيل والشمولية في العمل ، إذ يكفي لمن يتعامل من 

ذا  –خلال المصارف في تسديد الفواتير وتسمم المبالغ وتحويميا ومع مختمف الجيات القائمة في السوق  وا 

من الاكتفاء بإعطاء العنوان الجديد لدوائر البريد ، وبعممية إلكترونية بسيطة  – ما تغير عنوانو السكني

وبأجور زىيدة من أن تشعر كل الأطراف التي ليا علاقة بالموضوع بالتغيير الحاصل في العنوان ، وىذا 

ل ىذه ما يحصل الآن في العديد من دول العالم ، فالمعارف تفوقت عمى المعمومة وعمى البيانات في مث

  1. المبادرات والمجالات

 2:إن التكنولوجيا وبأساليبيا المختمفة تركت العاممين في القطاع المصرفي في مستويات ثلاثة

وىم الذين يمتمكون الخبرة والمعرفة التي تمقونيا وفق مسيرة طويمة في المصارف، وأصبحت  :الجيل الأول

لدييم الخبرة والمراكز الإدارية المتقدمة، ومن الصعب أن يتعامموا مع الظواىر الحديثة في التكنولوجيا 

 .وفق أعمارىم العالية وقدراتيم الفنية والتقنية المحددة

 

سطاء العاممون في المصارف ، والذين جمعوا بين الإدارة والخبرة بمعدلات متوازية وىم الو  :الجيل الثاني

، فيم يمتمكون المستويات الإدارية الوسطى ، ويتطمعون إلى المستويات الأعمى وبحدود من المعرفة 

 .والتقنيات كل حسب نصيبو الذي نالو في التعمم
                                                           

1
 1002 .، رؤية لمستقبل الخطاب الثقافي العربي ، عالم المعرفة ، الكويت الثقافة العربية وعصر المعلومات ،علي ، نبيل 

2
 .مرجع سبق ذكره ،الديوه جي، أبي سعيد 
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الدنيا المتحصنة بالمعرفة الواسعة وتقبل كل ما ىو  والذين يشكمون المستويات :الجيل الثالث والأخير

 .جديد في العمل التقني والفني، وىم تواقون لتقبل كل ما ىو جديد ومضاف إلى العمل المصرفي

فيذه الأجيال الثلاثة وبمرور الوقت ستنصب وتتمخص في جيل واحد، يتعامل مع التقنيات عمى وفق مبدأ 

 .الخبرة المضافة والمكتسبة

د التدريب المصرفي أحد المداخل اليامة التي تساعد المصارف في النيوض بدورىا وفي مواكبة و يع

عداد الكوادر . التغييرات والتطورات التي تحيط بالعمل المصرفي إن التحول والتغيير يتطمب تحضير وا 

إلى التسمح البشرية المصرفية اللازمة لعممية التحول، ىذه الكوادر التي نعتقد أنيا بأمس الحاجة 

بمفيومات الصناعة المصرفية المعاصرة ولعل التدريب المصرفي الناجح ىو القادر عمى التصدي ليذه 

 1. الميمة

عمى أنو العممية التي يقصد منيا إعداد وتنمية :  2 التدريب المصرفي(  1111الحسين ، ) وعرف 

الكوادر البشرية لتمكينيا من القدرة عمى إنجاز العمميات المصرفية المختمفة بقصد تحقيق أىداف البنوك 

 .التي يعممون فييا ضمن مبادئ السلامة والأمان والكفاية

ن التدريب المصرفي في ظل الظروف الراىنة أصبح يمثل مؤسسة متك اممة لمبحث والدراسة ومركزاً وا 

لمتطوير والتجديد ومدخلًا ىاماً من مدخلات نظام معمومات المصرف لدعم صنع القرارات المصرفية 

 .المختمفة وأسموباً داعماً ومتميزاً لحل المشكلات ومواجية التحديات التي تواجييا المصارف 

 

                                                           
1

، مجلة بحوث جامعة حلب ،  (مع دراسة حالة المصرف التجاري السوري ) التدريب المصرفي في رفع كفاءة الأداء المصرفي  أهميةمحمد الحسين ،  

 2111،  12العدد 

2
 .الورجع السابق 
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 :ويوضح الشكل التالي خارطة العمل المصرفي الالكتروني

 (6)لشكل رقم ا

 يخارطة العمل المصرفي الالكترون

 

 88، ص1002لبٌاى، -، الوؤسسة الحذٌثة للكتاب، طرابلسالعول الوصرفً الالكتروًً فً البلذاى العربٍةسفر، أحوذ،  -: المصدر

 

ولعل أىم المزايا والعوامل . في القطاع المصرفينظام إدارة المعرفة ىناك عوامل عديدة تدفع لاستخدام 

 1: ذات الأثر في ىذا المجال ىي التالية

يقدر العاممون في القطاع المصرفي أن تكمفة تقديم الخدمة من خلال القنوات التقميدية يكمف  :التكمفة -1

فإن من أىداف  ما لا يقل عن ستة أضعاف تقديميا من خلال القنوات الالكترونية الحديثة، وبالتالي

 .العمل المصرفي تقميل التكمفة وتقديم الخدمات لمعملاء بكفاءة أعمى

 

                                                           
1

 81، ص1002لبٌاى، -ٌثة للكتاب، طرابلس، الوؤسسة الحذالعول الوصرفً فً البلذاى العربٍة سفر، أحوذ، 

 المهارات البشرية

 وسائط الكترونية

 العمليات الداخلية بالبنك

 

 توصيل الخدمات المصرفية للزبائن

 وسائط الكترونية
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 :وتتمخص في ثلاث مكاسب ىي: مكاسب العميل -2

  سيولة التعامل التي تمّكن العميل من الوصول إلى مصرفو عند الحاجة وفي الوقت الذي

 .يناسبو

  خلالياسيولة إدارة قنوات الخدمة التي تقدم الخدمة من. 

 تنوع الخدمة المصرفية التي يمكن أن يتمقاىا الزبون ولم تكن متاحة عبر القنوات التقميدية. 
 

إن استخدام تقنية المعمومات في المصارف يرتبط بضرورة تكامميا مع بعض : تكامل الخدمات المالية-3

 .لتيسير المعالجة الآلية لمقيود

ولمة جودة الخدمات المصرفية نتيجة وضع مقاييس تظير أىمية ع :عولمة الخدمات المصرفية -4

فإرضاء . عالمية موحدة لمجودة يقاس عمى أساسيا أداء وكفاءة المصارف المتنافسة عمى الساحة العالمية

الزبون بإعطائو خدمة ذات جودة عالية في الوقت المتفق عميو وبنفس المواصفات العالمية ، من خلال 

وخارجياً مع استمرارية المحافظة عمى مستوى الأداء من خلال الرقابة الداخمية  كافة الفروع المنتشرة محمياً 

  1. والخارجية المستمرة عمى النظم الإدارية والفنية المطبقة في المصرف 

إن الاىتمام بعولمة جودة الخدمات المصرفية يحقق لممصارف فوائد متعددة أىميا تعزيز ولاء الزبون من 

يؤدي إلى جذب زبائن جدد إلى جانب الزبائن الحاليين الأمر الذي يزيد من فاعمية خلال تحقيق رغباتو، 

الأعمال المصرفية العالمية، ويوفر التكاليف نتيجة الحصول عمى الأشياء والأعمال الصحيحة في الوقت 

فرص ومن جية أخرى زيادة إمكانية تقديم فوائد إضافية لمخدمات المالية الناتجة عن زيادة . المناسب

                                                           
1
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دارتيا وطرائق تحسين جودتيا من خلال عولمتيا،  البيع، والمعارف المتعمقة بالخدمات المصرفية وا 

 1.وتمكين الموظفين من تحديد احتياجات الزبائن وتقديم الخدمات الملائمة التي تمبي ىذه الاحتياجات

التغيير الإيجابي في  إن القطاعات المالية والمصرفية مدعوة اليوم أكثر من أي يوم مضى إلى إحداث

وعمى ىذا باتت التطورات التكنولوجية المتسارعة تشكل تحدياً . المؤسسات الإنتاجية والمؤسسات الخدمية

حقيقياً لممنتجين والمستيمكين، ولمعاممين في قطاع الخدمات المصرفية والمالية بشكل خاص، إذ تجاوزت 

، وصار لزاماً عمى مقدمي الخدمات التعامل بمفاىيم شبكة الاتصالات العالمية المفيوم الجغرافي لمعمل

ورؤى جديدة، تأخذ بعين الاعتبار اتساع رقعة المنافسة وازدياد حدتيا، بحيث أصبح المحاق بركب 

إن ىذا . التكنولوجيا وتطوراتيا مسمكاً ضرورياً لمبقاء في سوق العمل بصحة جيدة وقدرة تنافسية عالية

مة، سواء كانت مصرفية أو تجارية، اخذ زمام المبادرة والسعي الدائم التحدي يفرض عمى مزود الخد

وبقدر ما يتعمق الأمر بالخدمات . لمريادة في استخدام الأنظمة والوسائل والأدوات التي تخدم عممو

المصرفية تغدو ىذه الخدمات الموقع الأول لمتحدي إزاء كل مستجد تكنولوجي، بل إنيا أصبحت الميدان 

 2.جريب أحدث الوسائل التقنية وترسيخيا كقواعد جديدة في تقديم المناسبالرئيس لت

وفي ىذا المجال سعت المصارف إلى استخدام التكنولوجيا في مجالات متعددة لتطوير الخدمة المصرفية 

 3: ومن بين تمك المجالات الأكثر انتشارا في المصارف العالمية ما يمي

 ( : Computer) الحاسوب ( 1

ويتكون من مجموعة من الأجيزة والأدوات الإلكترونية التي تتعامل مع كميات ىائمة من البيانات 

ومعمومات دقيقة في وتقوم بمعالجتيا وفقاً لآليات العمل والتعميمات والقوانين لمحصول عمى نتائج 
                                                           

1
  301-303الورجع السابق، ص ص  
2

 330سفر، أحوذ، هرجع سبق ركرٍ، ص  

 1001،بحث هقذم إلى جاهعة بغذاد تطىر الخذهة الوصرفٍة وقذرتها على هىاجهة ًقىد القرى الحادي والعشرٌي، العزاوي، هحوذ عبذ الىهاب، 3
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نيا واسترجاعيا وىذه الأجيزة ليا القدرة عمى القيام بأعقد العمميات الحسابية وخز . الوقت المناسب

 .في تقديم خدماتيا في مجال الإيداع والإقراض والاستثمار 

 (:  Automated Teller Machines) الصراف الآلي ( 2

وتقدم ىذه الخدمة لتخفيض ضغط العمل وتجنب الإجراءات . ة تقدميا المصارف لزبائنياوىي خدم

ساعة ، (  24) عطل فيي تعمل عمى مدار الإدارية وتمبية حاجات الزبائن بعد أوقات العمل وخلال ال

حيث توضع عمى الجدران الخارجية لممصرف أو في الأماكن العامة كالمطارات والأسواق المركزية 

. ويتم الدخول ليذه الأجيزة بواسطة بطاقة إلكترونية يحمميا الزبون يستخدم فييا رقم سري . والجامعات 

 . يداع والسحب والصراف الآلي وسيمة تستخدم في مجال الإ

 (: Telephone Bank) المصرف الهاتفي ( 3

تفية جيدة ، حيث يمكن تقديم الخدمة لمزبون ىاوىي خدمة تقدميا المصارف لزبائنيا وتفترض وجود شبكة 

بمنحو حق الاتصال الياتفي بالمصرف برقم مخصص مرتبط بالحاسوب المركزي لممصرف ، وبعد ذلك 

رقمو السري عمى جياز الياتف ، بعد ذلك يدخل رقم حسابو ثم يطمب العممية يطمب من الزبون أن يدخل 

 .التي يريدىا ، وبذلك تنجز العممية دون الحاجة لمحضور لممصرف 

 

 : وىي بعدة أنواع (:  Plastic Card) البطاقة البلاستيكية ( 4

ويمنح من خلاليا المصرف خط ائتمان ، فالبطاقة  ( : Credit Card) بطاقة الائتمان  - أ

 .قرض يستطيع استعمالو لشراء مستمزماتو ثم التسديد لاحقاً 

وىي بطاقة تسمح لحامميا بتسديد مشترياتو من خلال ( :  Debit Card) بطاقة الدفع  - ب

 .السحب من حساباتو الجارية في المصرف مباشرة 
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وىي بطاقة مضمونة  (: Secured Credit Card) البطاقة الائتمانية المضمونة  - ت

وتمنح لغير المؤىمين لمحصول . بودائع توفير ذات فوائد تستخدم الفوائد لتغطية خط الائتمان

 .عمى البطاقة الائتمانية التقميدية 

وىي بطاقة ائتمانية لم تحظ بالاستعمال عمى نطاق (:  Smart Card) البطاقة الذكية  - ث

ي قابل لمقراءة، وفي كل مرة تجري فيو معاممة يخفض خط واسع وتتضمن شريط مغناطيس

   .  الائتمان المتاح بمقدار مبمغ المعاممة وذلك من خلال ذاكرة البطاقة
 

وقد ظيرت خلال السنوات القميمة الماضية بعض الأدوات التي ستستخدم لتطوير الخدمة المصرفية 

 :ومنيا

o  بطاقة الائتمان فائقة الذكاء (Super – Smart Credit Card  : ) 

فيي مصرف إلكتروني سنضعو في المحفظة الشخصية ، وىي بطاقة بلاستيكية صنعتيا شركة 

توشيبا لشركة فيزا انترناشونال عمى رقيقة إلكترونية مصغرة تتيح لممستخدم مراجعة أرصدتو في 

من الميام المصرف وشراء الأسيم وبيعيا وحجز المقاعد في شركات الطيران واداء طائفة 

 . الأخرى 
 

o  النقود الموازية: 

ويشيع استخدام ىذه النقود منذ فترة ليست بالقصيرة ، حيث يشتري اليابانيون مثلًا أكثر من عشرة 

ملايين بطاقة شيرياً من شركة الياتف اليابانية ، ويدفع ىؤلاء مبمغاً مقدماً ثم يستخدمون 

اد استخداميا خلال السنوات القميمة الماضية في وقد ز . البطاقات لإجراء المكالمات الياتفية 

ومن الممكن أن نجد استخدامات عديدة ليذه النقود في تمويل دفعات طمبة . معظم بمدان العالم 

 .البعثات ، والمتقاعدين في دفع رواتبيم وغيرىا 
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o  مصارف الانترنيت: 

بعد مناقشات ودراسات مطولة حول  2111حيث أضحى مصرف الانترنيت حقيقة عام 

المشكلات الأمنية التي تعيق استخدام شبكة المعمومات العالمية في مجال الخدمات المصرفية ، 

الذي استخدم شبكة الانترنيت في تقديم (  Japan Net) فقد أنشأ ىذا العام مصرف اليابان نت 

حيث أصبح أمام الزبون أياً كان مكان سكنو ومن أي جنسية كانت أن يفتح . الخدمة المصرفية 

حساب لو في المصرف دون الحاجة إلى حضوره ، مع إمكانية استخدام الشبكة في عمميات 

ف لا موظفين تقميديين فيو ،  ولا الإيداع والسحب وأجراء العمميات المصرفية كافة  ،  وىو مصر 

كاونتر ، ولا تواقيع ولا ساحة لوقوف السيارات ، إنو مصرف غير ممموس ، مصرف يعتمد 

 . أنظمة معمومات متقدمة ، ويستخدم النقود الإلكترونية والعمميات الإلكترونية في عممياتو
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ثؾش ِملَ اٌٝ ، ١خ ٚفك اػزجبهاد اٌزغبهح الإٌىزو١ٔٚخ، إٌٛػ١خ فٟ اٌقلِخ اٌّصوفاٌل٠ٖٛ عٟ، أثٟ ٍؼ١ل .36

 2003و١ٍخ الإكاهح ٚالالزصبك، عبِؼخ اٌّٛصً،

كهاٍخ رطج١م١خ ػٍٝ : اكاهح اٌّؼوفخ وّلفً ٌزؾ١َٓ عٛكح اٌقلِبد اٌطج١خشؾبكح، فواً فعو،  .37

 2006، هٍبٌخ ِبعَز١و غ١و ِٕشٛهح، و١ٍخ اٌزغبهح، عبِؼخ ػ١ٓ شٌّ، اٌَّزشف١بد اٌغبِؼ١خ

 ٚعٙخ ِٓ فٍَط١ٓ اٌّؾلٚك ثٕه ٠ملِٙب اٌزٟ اٌّصوف١خ اٌقلِبد عٛكح ل١بً  :غبىٞ ؽبرُ شؼشبػخ، .38

 .َ  2005الإٍلا١ِخ،غيح، اٌغبِؼخ ِٕشٛهح، غ١و ِبعَز١و هٍبٌخ ،اٌؼّلاء ٔظو

 ٚ الإكاهاد ِل٠واد ٔظو ٚعٙخ ِٓ ػ١ٍّبرٙب رطج١ك ِلٜ ٚ أ١ّ٘زٙب)اكاهح اٌّؼوفخ ، غبشىٕلٞ، ىو١ٗ .39

، هٍبٌخ ِبعَز١و غ١و (علح ِؾبفظخ ٚ اٌّىوِخ ِىخ ثّل٠ٕخ اٌزؼ١ٍُ ٚ اٌزوث١خ ثبكاهح الإكاه٠بداٌّشوفبد 

 2007ِٕشٛهح، عبِؼخ أَ اٌموٜ، اٌٍّّىخ اٌؼوث١خ اٌَؼٛك٠خ، 

ل١بً عٛكح اٌقلِبد اٌّصوف١خ الإٍلا١ِخ فٟ اٌٍّّىخ الأهك١ٔخ اٌطبٌت، صلاػ ػجل اٌوؽّٓ ِصطفٝ،  .40

 خ الالزصبك ٚاٌؼٍَٛ الإكاه٠خ، عبِؼخ عوُ الأ١ٍ٘خ، ثؾش ِملَ اٌٝ و١ٍاٌٙبش١ّخ

ل١بً هظب اٌؼّلاء ػٓ عٛكح اٌقلِبد اٌزغبه٠خ ٌٍّٕشآد اٌّب١ٌخ الإٍلا١ِخ ػجل الله، شج١ت فٙل ص٠ٕٟٛ ،  .41

 2002، هٍبٌخ ِبعَز١و غ١و ِٕشٛهح ، و١ٍخ اٌزغبهح ، عبِؼخ ػ١ٓ شٌّ ، فٟ كٌٚخ اٌى٠ٛذ
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اٌقلِخ اٌّصوف١خ ٚللهرٙب ػٍٝ ِٛاعٙخ ٔمٛك اٌموْ اٌؾبكٞ رطٛه  اٌؼياٚٞ، ِؾّل ػجل اٌٛ٘بة، .42

 2004، ثؾش ِملَ اٌٝ عبِؼخ ثغلاك، ٚاٌؼشو٠ٓ

أصو اٌغٛكح ٚهظب اٌيثْٛ فٟ رؾل٠ل الاٍزوار١غ١بد اٌز٠َٛم١خ ٌٍقلِخ ػٍٟ،شبد ، ر١َ١و ِؾّل شؾبكح ،  .43

خ كوزٛهاٖ غ١و ِٕشٛهح ، أغوٚؽ كهاٍخ رؾ١ٍ١ٍخ ػٍٝ ػ١ٕخ ِٓ اٌّصبهف اٌزغبه٠خ الأهك١ٔخ -اٌّصوف١خ 

 .2001َ، و١ٍخ الإكاهح ٚالالزصبك ، عبِؼخ اٌّٛصً ، اٌّٛصً ، اٌؼواق ، 

الاٍزقلاَ اٌّشزون ٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚاكاهح اٌّؼوفخ ٌزؾم١ك ل١ّخ ػب١ٌخ لأػّبي اٌؼّوٞ، غَبْ ،  .44

ٌٍلهاٍبد اٌؼ١ٍب ، ، هٍبٌخ كوزٛهاٖ غ١و ِٕشٛهح ، عبِؼخ ػّبْ اٌؼوث١خ   اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ الأهك١ٔخ

2004 

، ثبٌزطج١ك ػٍٝ اٌجٕٛن الإٍلا١ِخ –ل١بً عٛكح اٌقلِبد فٟ اٌجٕٛن اٌّصو٠خ اٌؼٕبٟٔ، غبكح ىوو٠ب،  .45

 2007هٍبٌخ ِبعَز١و غ١و ِٕشٛهح، و١ٍخ اٌزغبهح ، عبِؼخ ػ١ٓ شٌّ ، 

كهاٍخ )  اٌفٕلل١خأصو رطج١ك اكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ ػٍٝ عٛكح أكاء اٌقلِخ ِؾّٛك، ٔب٘ل ِٕصٛه ؽَٓ،  .46

 2004، هٍبٌخ ِبعَز١و غ١و ِٕشٛهح، و١ٍخ اٌزغبهح، عبِؼخ ػ١ٓ شٌّ، (١ِلا١ٔخ ثّل٠ٕخ اٌغوكلخ 

و١ٍخ اٌؼٍَٛ  ِملَ اٌٝ ، ثؾش ػٍِّٟٓ اكاهح اٌّؼٍِٛبد اٌٝ اكاهح اٌّؼوفخ اٌّؾٕػ، ٠ٍٛف ٚآفوْٚ، .47

 2007الإَٔب١ٔخ ٚالاعزّبػ١خ، عبِؼخ ِٕزٛهٞ لَٕط١ٕخ، 

عبِؼخ ثؾش ِملَ اٌٝ ،  رطج١ك ّٔٛمط ؽٍمخ اٌم١ّخ فٟ ِغبي اكاهح اٌّؼوفخّل ، ٔج١ً ِؾ،  ِوٍٟ .48

 2006، الإٍىٕله٠خ ،و١ٍخ اٌزغبهح

، هٍبٌخ ِىبٔخ ر١١َو اٌّٛاهك اٌجشو٠خ ظّٓ ِؼب١٠و ا٠٢يٚ ٚاكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ، ٍب١ِخ، ِٛىاٚٞ .49

 2004اٌغيائو،  ِبعَز١و غ١و ِٕشٛهح، و١ٍخ اٌؼٍَٛ الالزصبك٠خ ٚػٍَٛ اٌز١١َو، عبِؼخ

 )ٚأصو٘ب ػٍٝ الأكاء الإٍزوار١غٟ   ث١ٓ اكاهح اٌّؼوفخ ٚاٌّملهح اٌغٛ٘و٠خ اٌؼلالخٔب٠ف، وبظُ أٍؼل،  .50

، هٍبٌخ كوزٛهاٖ (ثغلاك كهاٍخ اٍزطلاػ١خ رؾ١ٍ١ٍخ ِمبهٔخ ٌؼ١ٕخ ِٓ شووبد ٚىاهح اٌصٕبػخ فٟ ِل٠ٕخ

 2007غ١و ِٕشٛهح ، عبِؼخ ثغلاك ، 

 

:وانذورٌاثانمجلاث ( ثاوٍاا   

 

 2001آة –رّٛى /اٌؼلك اٌَبكً اٌّغٍل اٌؼشوْٚ  -اٌجٕٛن فٟ الأهكْ .51

ِغٍخ اكاهح اٌؼصو، اٌغّؼ١خ اٌؼوث١خ . ِىٛٔبد صمبفخ اٌّئٍَبد اٌّٛعٙخ ثقلِخ اٌؼّلاءاٌؾلاك، ػٛض،  .52

 2003، ، إٌَخ اٌزبٍؼخ43ٌلإكاهح، اٌؼلك 

، ِغٍخ ثؾٛس عبِؼخ ؽٍت (  ِلفً ٚظ١فٟ) ٔظُ ِؼٍِٛبد اٌز٠َٛك اٌؾ١َٓ ، ِؾّل، ٚؽيٚهٞ، ٔؼ١ُ ،  .53

 13، ص  1999،  23، اٌؼلك 

   24، ِغٍخ ثؾٛس عبِؼخ ؽٍت ، اٌؼلك  ٔظبَ ِؼٍِٛبد اٌّصوفاٌؾ١َٓ، ِؾّل ٚآفوْٚ،  .54
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ِغ كهاٍخ ؽبٌخ اٌّصوف ) أ١ّ٘خ اٌزله٠ت اٌّصوفٟ فٟ هفغ وفبءح الأكاء اٌّصوفٟ اٌؾ١َٓ، ِؾّل،  .55

 1999،  23، ِغٍخ ثؾٛس عبِؼخ ؽٍت ، اٌؼلك  (اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ 

، ِغٍخ ثؾٛس عبِؼخ  اٌولبثخ اٌى١ّخ ػٍٝ اٌغٛكح اٌشبٍِخاٌؾ١َٓ، ِؾّل، ٚاٌَبِوائٟ، ؽ١َٓ اٌط١ف ، .56

 1996،  19ؽٍت،  اٌؼلك 

، ِغٍخ ِىزجخ هإ٠خ َِزمج١ٍخ ٌلٚه افزصبصٟ اٌّؼٍِٛبد فٟ اكاهح اٌّؼوفخهىٚلٟ، ٔؼ١ّخ ؽَٓ عجو،  .57

 (٘ـ 1424هعت ـ مٚ اٌؾغخ )  2، ع9، ِظ.١خاٌٍّه فٙل اٌٛغٕ

كهاٍخ رطج١م١خ : رؾ١َٓ عٛكح فلِبد إٌمً اٌلافٍٟ ِٓ ِٕظٛه ِلفً اكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخىا٘و، ثَبَ،  .58

ٍٍٍَخ :ِغٍخ عبِؼخ رشو٠ٓ ٌٍلهاٍبد ٚ اٌجؾٛس اٌؼ١ٍّخػٍٝ اٌشووبد اٌؼبِخ ٌٍٕمً اٌلافٍٟ فٟ ٍٛه٠خ، 

 2006‘ (1)، اٌؼلك(28)اٌّغٍل اٌؼٍَٛ الالزصبك٠خ ٚاٌمب١ٔٛٔخ

ـ اٌّغٍخ .اكاهح اٌّؼوفخ ٚكٚه٘ب فٟ اهٍبء أٌٍ ِغزّغ اٌّؼٍِٛبد اٌؼوثٟ اٌٛ٘بة،  ػّبك ػجل ،اٌصجبؽ .59

 (2002)  2، ع23ـ ِظ.اٌؼوث١خ

ػجبً، ٘شبَ ػجل الله، ل١بً عٛكح فلِبد اٌّىزجبد اٌغبِؼ١خ كهاٍخ رطج١م١خ ػٍٝ فلِبد ِىزجبد  .60

 2005 ١ٌٛ٠ٛ -، فجوا٠و1، ع11ِغٍخ ِىزجخ اٌٍّه فٙل اٌٛغ١ٕخ، ِظثغلح، اٌؼي٠ي  عبِؼخ اٌٍّه ػجل

ػٍٟ ، ٔج١ً، اٌضمبفخ اٌؼوث١خ ٚػصو اٌّؼٍِٛبد ، هإ٠خ ٌَّزمجً اٌقطبة اٌضمبفٟ اٌؼوثٟ ، ػبٌُ اٌّؼوفخ  .61

 2001. ، اٌى٠ٛذ

 2006، 1، ع3000، اٌؼوث١خ ٔظُ ٚشجىبد اٌّؼٍِٛبد الأزؤذ ّٔٛمعب  ػ١ٍبْ، هثؾٟ ِصطفٝ،   .62

 2002ٔٛفّجو  26، 11ِغٍخ اٌغي٠وح، ػلك  .63

،ِغٍخ ِىزجخ اٌٍّه فٙل اٌٛغ١ٕخ، اٌزؾٛي ِٓ ِغزّغ اٌّؼٍِٛبد اٌٝ ِغزّغ اٌّؼوفخِؾٟ اٌل٠ٓ، ؽَبٔخ،  .64

 2006، آة 2، ع 12ِغٍل 

 كهاٍخ)الأهكْ  فٟ اٌزغبه٠خ اٌّصبهف رملِٙب اٌزٟ اٌّصوف١خ اٌقلِبد عٛكح ل١بًٔبعٟ،  ، ِؼلا .65

 1998، 2اٌؼلك ، 25 اٌّغٍل ، الإكاه٠خ اٌؼٍَٛ اٌلهاٍبد ِغٍخ ،(١ِلا١ٔخ

ـ ً .ـ  ِغٍخ اٌَّزمجً اٌؼوثٟ.هإ٠ب اٍزوار١غ١خ ػوث١خ: اٌّؼٍِٛبر١خ ٚاكاهح اٌّؼوفخ، ٍؼل غبٌت، ٠ب١ٍٓ .66

 ،(2000أوزٛثو )  260، ع23

 

 

 :ومهتمٍاث مؤتمراث( رابؼاا 

 
 

ٚالارصبلاد فٟ ػ١ٍّبد اكاهح اٌّؼوفخ، ٚهلخ اٌقٕبق، ٍٕبء ػجل اٌىو٠ُ، كٚه رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد  .67

اٌّؼوفخ هو١يح عل٠لح ٚاٌزؾلٞ اٌزٕبفَٟ : ػًّ ِملِخ اٌٝ اٌٍّزمٝ اٌلٌٟٚ اٌضبٌش ؽٛي ر١١َو اٌّئٍَبد

 2005رشو٠ٓ اٌضبٟٔ  13-12ٌٍّئٍَبد ٚالالزصبك٠بد، عبِؼخ ثَىوح، اٌغيائو 

 

ػ١خ ٢هاء ثؼط اٌَّئ١ٌٚٓ ٚأػعبء كهٔلهٞ، الجبي ى٠ٓ اٌؼبثل٠ٓ، ٚ ٘ٛن، غب٘وح، كهاٍخ اٍزطلا .68

١٘ئخ اٌزله٠ٌ ػٓ اعواءاد رطج١ك ػ١ٍّبد اٌزم٠ُٛ ٚرٛو١ل اٌغٛكح فٟ اٌغبِؼبد اٌَؼٛك٠خ ، ثؾش ِملَ 
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-28، اٌمص١ُ (عَزٓ)اٌٝ اٌّئرّو إٌَٛٞ اٌواثغ ػشو ٌٍغّؼ١خ اٌَؼٛك٠خ ٌٍؼٍَٛ إٌف١َخ ٚاٌزوث٠ٛخ 

 ٘ـ1428\4\29

 

زؾٛي ِٓ اٌعؼف الإكاهٞ، ٚهلخ ػًّ ِملِخ اٌٝ اٌّئرّو اٌؼوثٟ صمو، ٘لٜ، إٌّظّخ اٌّزؼٍّخ ٚاٌ .69

 2003اٌواثغ ٌٍّٕظّخ اٌؼوث١خ ٌٍز١ّٕخ الإكاه٠خ، كِشك، 

 

اكاهح اٌّؼوفخ أَ ِؼوفخ الإكاهح، اٌٍّزمٝ اٌؼوثٟ لأٍب١ٌت الإكاهح اٌؾل٠ضخ ثبٌّىزجبد، . لطو، ِؾّٛك .70

 2005الإٍىٕله٠خ، 

 

فٟ ػبٌُ ِزغ١و، اٌّئرّو اٌؼوثٟ الأٚي ٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد  اٌٙبكٞ، ِؾّل ِؾّل، إٌّظّخ اٌول١ّخ .71

 2004ٚالإكاهح، ِصو، 

 

 ٠ؾع١ٗ، ٍّلاٌٟ، اكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ ِلفً ٌزط٠ٛو ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ ٌٍّئٍَخ الالزصبك٠خ، اٌٍّزمٝ .72

 23-22، "اٌغل٠ل الالزصبكٞ إٌّبؿ رؾل٠بد ٚ اٌغيائو٠خ الالزصبك٠خ اٌّئٍَخ" ؽٛي الأٚي اٌٛغٕٟ

 2003أثو٠ً 
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 (1)ممحق رقم 
 استمارة العاممين في المصرف

 
 

 تحية طيبة وبعد؛
أثرررر يمميرررات نارررال عدار  المعرسرررة يمرررخ تح ررري  جرررود  ال دمرررة "تقوووام الثاحبوووس ثمراسوووس ميمانيوووس ثعنووواان 

كمتطمب لمحصال عمى مرجس الماجستير مون جامعوس  "تطبيقية سي المصارف ال وريةدرا ة  -المصرسية
 .ممشق

يرجوى قوورافة فقورات ايسووتثيان المرفوق االإتيووار ايجاثوس التووي تعكوس الااقوو  فعميواًو عمموواً  ن المعماموات التووي 
 .ستعثأ من قثمكم ساف تعامل ثسريس تامس الن تستلإمم إي لأغراض الثحث العممي

 ال والتقديرمع الاحتر 
 

 :البيانات الش صية والوايفية: أولاا 
 
 : .............................اسم المصرف الذي تعمل فيو -1
 
  نبى □           ذكر □       :      الجنس -2
 
 سنس 40 قل من -30من  □          سنس فأقل 30 □  :العمر -2

 سنس فأكبر 50 □        سنس50 قل من -40من  □   
 
   شيامة جامعيس □             بانايس عامس □ :المؤىل العممي -3
 مكتاراه □               ماجستير □          
 
 :سناات اللإثرة في العمل المصرفي -5
  ٍٕٛاد10ألً ِٓ  -5ِٓ  □        سناات فأقل 5 □  

 ٍٕخ فؤوضو 15 □ٍٕخ                        15ألً ِٓ -10ِٓ  □ 

 

 :  َّزٜٛ اٌٛظ١فٟاٌ -6

 

 اكاهح اشواف١خ □اكاهح ٍٚطٝ               □اكاهح ػ١ٍب                    □                  
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أمررال العبررارات الترري تعكررح رأيكررل حررو   (x) يرجررخ قررراق  سقرررات الا ررتبيا  بدقررةر وو ررع عشررار  :اا ثانيرر
 :الفقرات

 الفقرات الرقل
 موافق 
 بشدة

 محايد موافق
 غير 
 موافق

 غير موافق
 بشدة

1 
تعتمم إمارة المصرف عمى الثيئس اللإارجيس يكتساب المعرفس 

 ........(استقمام لإثراف ملإتصينو زثائنو منافسينو)
     

2 
تسعى إمارة المصرف للاطلاع ثشكل مستمر عمى التقنيات 

 الحميبس في مجال العمل
     

3 
 تقام إمارة المصرف ثايستفامة من تجارب العاممين اتجارب 

 المصارف الألإرى
     

4 
تستعين إمارة المصرف ثشثكس اينترنت االصحف االمجلات 

 الملإتصس يكتساب المعرفس
     

      يقام العاممين في المصرف ثاتثاع مارات تمريثيس متلإصصس 5

6 
إيجاثياً لتحايل المعرفس يثمي العاممان في المصرف تفاعلًا 

 الكامنس في  ذىانيم إلى معرفس ااضحس صريحس
     

7 
تقام إمارة المصرف ثايستعانس ثآراف العاممين ثالنسثس لطرح 

 لإممات جميمة
     

8 
تركز إمارة المصرف عمى استلإراج المعرفس الكامنس في  ذىان 

 العاممين
     

9 
المرتثطس ثأنشطتيا من تيتم إمارة المصرف ثشراف المعرفس 

 الثيئس المصرفيس
     

10 
تقام إمارة المصرف ثايستفامة من إثماع العاممين في تقميم 

 لإممات إضافيس لمعملاف
     

     المصرف تيتم إمارة المصرف ثتسجيل التجارب المميزة مالإل 11
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12 
عمى تكنالاجيا انظم المعمامات في لإزن  المصرفتعتمم إمارة 

 المعرفس
     

13 
تستلإمم إمارة المصرف الأرشيف االمستنمات االابائق المكتاثس 

 للإزن المعرفس
     

      اي اقتراحات العاممينتتاجم سجلات في المصرف تح 14

15 
تحافظ إمارة المصرف عمى العاممين المتميزين اذاي المعرفس 

 لإلال تحفيزىم اتشجيعيمالعاليس من 
     

16 
يمتقي ماظفا المصرف ثشكل عفاي لمحميث عن العمل 

 اصعاثاتو
     

      يعتمم العاممان في المصرف عمى  سماب الحاار اتثامل الآراف 17

18 
يقام المصرف ثاتثاع  سماب تماير العاممين ثين الاظائف 

 الملإتمفس
     

19 
االنشرات االتقارير االماريات يقام المصرف ثإصمار الابائق 

 االمطثاعات الملإتمفس
     

20 
تقام إمارة المصرف ثعقم  المؤتمرات االنماات ا ارش العمل 

 لتثامل الأفكار
     

21 
من لإلال تحايميا إلى  عماماتتقام إمارة المصرف ثتطثيق الم

 لإممات جميمة
     

22 
المتاحس ثصارة تحسن ثيا  ماماتتستلإمم إمارة المصرف المع

 جامة اللإممات المقممس
     

23 
المتاحس لمييا إلى  ماماتتقام إمارة المصرف ثتحايل المع

 لإطط عمل
     

24 
تقام إمارة المصرف ثإعطاف العاممين الحريس اللازمس لتطثيق 

 ماماتيممع
     

25 
المتاحس لميو في حل المشكلات  ماماتياظّف المصرف المع

 التي تااجيو
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      يتمت  العاممان ثالمصرف ثمظير يئق اجذاب 26

27 
المصرف ثراشارات اكتيثات مطثاعس ثاللإممات التي  ازعي

 يقمميا
     

      حمابس اجاذثيس المثنى االتصميم المالإمييتميز الثنك ث 28

      ينتظار السياراتيتافر لمى الثنك مااقف لإاصس  29

      يقمم المصرف اللإممس لمعميل ثشكل صحيح من المرة الأالى 30

31 
تتافر لمى ماظفي المصرف المعرفس الكافيس لمرم عمى  يس 

 تساؤل من قثل العملاف
     

      يقام المصرف ثتقميم اللإممس لمعميل  في الاقت المحمم 32

      ثالرم ىاتفياً عمى استفسارات العملاف مصرفيقام ماظفي ال 33

34 
استعمام مائم لمى الماظفين لمتعاان م  العملاف رغم ىناك 

 ضغاط العمل
     

      يقام ماظفا المصرف ثالرم الفاري عمى استفسارات العملاف 35

      يقمم الثنك اللإممس لمعميل ثأقصى سرعس ممكنس 36

37 
عنم حماث مشكمس  ماظفي الثنكىناك سرعس في استجاثس 

 لمعميل
     

38 
القمرة عمى لإمق الشعار ثالبقس لمى العميل عنم تعاممو م  

 الثنك
     

      تطاثق اللإممس المقممس لمعميل م  اللإممس المعمن عنيا 39

      يحافظ المصرف عمى السريس المصرفيس لمعملاف 40

41 
 جيزة إنذارو ) احتياطات الأمان الكافيس مصرفيتافر لمى ال

      (الخ......... جيزة إطفاف حريقو

      يتعامل ماظفا المصرف م  العملاف ثام ااحترام 42

      تعاطف ماظفي المصرف م  العميل عنم تعرضو لمشكمس ما 43

      ملائمس ساعات ماام الثنك لاقت العملاف 44

      العميل في  الايس اىتماماتويض  المصرف مصمحس  45

 



190 

 

 (2)ممحق رقم 
 المصرف عملافاستمارة 

 
 تحية طيبة وبعد؛

أثرررر يمميرررات نارررال عدار  المعرسرررة يمرررخ تح ررري  جرررود  ال دمرررة "تقوووام الثاحبوووس ثمراسوووس ميمانيوووس ثعنووواان 
كمتطمب لمحصال عمى مرجس الماجستير مون جامعوس  "درا ة تطبيقية سي المصارف ال ورية -المصرسية

 .ممشق
يرجوى قوورافة فقورات ايسووتثيان المرفوق االإتيووار ايجاثوس التووي تعكوس الااقوو  فعميواًو عمموواً  ن المعماموات التووي 

 .ستعثأ من قثمكم ساف تعامل ثسريس تامس الن تستلإمم إي لأغراض الثحث العممي
 مع الاحترال والتقدير

 
 :ت الش صية والوايفيةالبيانا: أولاا 
 
 : .............................اسم المصرف الذي تتعامل معو -1
 
  نبى □           ذكر □       :      الجنس -2
 
 سنس 40 قل من -30من  □          سنس فأقل 30 □  :العمر -2

 سنس فأكبر 50 □        سنس50 قل من -40من  □   
 
   شيامة جامعيس □             بانايس عامس □ :المؤىل العممي -3
 مكتاراه □               ماجستير □          
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أمررال العبررارات الترري تعكررح رأيكررل حررو   (x) يرجررخ قررراق  سقرررات الا ررتبيا  بدقررةر وو ررع عشررار  :اا ثانيرر
 :الفقرات

 الفقرات الرقل
 مواسق 
 محايد مواسق بشد 

 غير 
 مواسق

 غير مواسق
 بشد 

           يتمت  العاممان ثالمصرف ثمظير يئق اجذاب 1

           يازع المصرف ثراشارات اكتيثات مطثاعس ثاللإممات التي يقمميا 2

           يتميز الثنك ثحمابس اجاذثيس المثنى االتصميم المالإمي  3

      يتافر لمى الثنك مااقف لإاصس ينتظار السيارات 4

           المصرف اللإممس لمعميل ثشكل صحيح من المرة الأالىيقمم  5

6 
تتافر لمى ماظفي المصرف المعرفس الكافيس لمرم عمى  يس تساؤل 

           من قثل العملاف

           يقام المصرف ثتقميم اللإممس لمعميل  في الاقت المحمم 7

      ثالرم ىاتفياً عمى استفسارات العملاف مصرفيقام ماظفي ال 8

9 
مائم لمى الماظفين لمتعاان م  العملاف رغم ضغاط ىناك استعمام 

           العمل

           يقام ماظفا المصرف ثالرم الفاري عمى استفسارات العملاف 10

      يقمم الثنك اللإممس لمعميل ثأقصى سرعس ممكنس 11

           ماظفي الثنك عنم حماث مشكمس لمعميل لمىىناك سرعس استجاثس  12

           القمرة عمى لإمق الشعار ثالبقس لمى العميل عنم تعاممو م  الثنك 13

           تطاثق اللإممس المقممس لمعميل م  اللإممس المعمن عنيا 14

           يحافظ المصرف عمى السريس المصرفيس لمعملاف 15

16 
 جيزة إنذارو  جيزة ) احتياطات الأمان الكافيس مصرفيتافر لمى ال
      (الخ.........إطفاف حريقو

           يتعامل ماظفا المصرف م  العملاف ثام ااحترام 17

           تعاطف ماظفي المصرف م  العميل عنم تعرضو لمشكمس ما 18

      العملافملائمس ساعات ماام الثنك لاقت  19

           يض  المصرف مصمحس العميل في  الايس اىتماماتو 20
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