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  الحمد الله و الشكر الله أولا

  وأخيرا 

  ولا اله إلا االله محمد رسول االله

  بسم االله الرحمان الرحيم

  : قـال عز وجل

  "وما أوتيتم من العلم إلا قـليلا  " 

  صدق االله العظيم

85:الآية/سورة الإسراء
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حمدا كثيرا مباركا على هذه النعمة الطيبة و النافعة نعمة    نشكر االله و نحمده

  العلم و البصيرة

الفـاضل المشرف على هذا    للأستاذعبارات الامتنان و التقدير    بأرقى نتوجه

  زموري كمال :البحث  

  على توجيهاته و نصائحه القيمة التي رافقت كل مراحل انجاز هذا البحث

  أعضاء اللجنة و موافقتهم على مناقشة هذا البحث  إلىكما نتوجه بالشكر الجزيل  

وة  اعلى حفـ -وكالة ميلة-كما نشكر كل موظفي بنك الفـلاحة و التنمية الريفية

  القيمة التي قدموها لنا  المساعداتاستقبالنا وعلى  

   مجهوداتها و نصائحها القيمة  بن عويدة سمية علىالسيدة  نخص بالذكر  و  

من    أوهم في انجاز هذا البحث سواء من قريب  كما نتوجه بالشكر لكل من سا

.بعيد
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  واخص بالذكر أستاذي الفـاضل كمال زموري
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  الغالي  أبي

  حفظها الله تعالى و بارك لنا في عمره

  إلى من عاشوا معي الحياة حلوها و مرها إخوتي كل باسمهم
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زين الدين                                                                                              
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:الدراسةملخص

هدفت هذه الدراسة إلى بیان أثر إدارة المعرفة على تحسین جودة الخدمات المصرفیة ببنك الفلاحة والتنمیة 

ولتحقیق أهداف الدراسة قام الطالبان بتصمیم استبیان لجمع المعلومات الأولیة من -وكالة میلة–الریفیة 

عامل، وفي ضوء ذلك جرى جمع البیانات وتحلیلها واختبار الفرضیات 31عینة الدراسة المكونة من 

.SPSSباستخدام برنامج الحزمة الإحصائي للعلوم الإجتماعیة

وقد تم استخدام العدید من الأسالیب الإحصائیة لتحقیق أهداف الدراسة منها تحلیل الإنحدار البسیط 

.والمتعدد

توصلت الدراسة إلى عدد من النتائج أبرزها وجود أثر وفرضیاتها،الدراسة وبعد إجراء عملیة التحلیل لبیانات  

تشخیص واكتساب المعرفة، تولید المعرفة ، تحزین (ذو دلالة إحصائیة لإدارة المعرفة بعملیاتها مجتمعة 

الریفي على تحسین جودة الخدمات المصرفیة ببنك الفلاحة والتنمیة )المعرفة، توزیع المعرفة، تطبیق المعرفة

.)α≥0.05(وكالة میلة عند مستوى دلالة

:وقد أوصت الدراسة ب

 ضرورة إعطاء أهمیة اكبر من قبل إدارة البنك لإدارة المعرفة لتحسین مستوى الأداء في تقدیم

.الخدمات المصرفیة

 یجب على البنك أن یعمل على خلق جو من الثقة و الطمأنینة في علاقاته مع العملاء خاصة فیما

.تعلق بدقة انجاز المعاملات المصرفیة عبر الانترنتی

توفیر الكفاءات المؤهلة للقیام بالخدمة الجیدة.

، بنك الفلاحة و التنمیة جودة الخدمات المصرفیة، عملیات إدارة المعرفة، إدارة المعرفة:حیةالكلمات المفتا

.-وكالة میلة-الریفیة 
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Abstract:

The aim of this study is to demonstrate the impact of knowledge management

on improving the quality of banking services at the Agricultural and Rural

Development Bank - Mila Agency. To achieve the objectives of the study, the

Students designed a questionnaire to collect preliminary information from the

sample of 31 workers. Using Statistical Package for Social Sciences SPSS.

Numerous statistical methods were used to achieve the objectives of the study,

including simple and multiple regression analysis.

After the analysis of the study data and hypotheses, the study reached a

number of results, the most significant of which is the existence of a statistically

significant impact on the management of knowledge in its combined operations

(diagnosis and acquisition of knowledge, knowledge generation, knowledge

storage, knowledge distribution, application of knowledge) In improving the quality

of banking services at the Agricultural and Rural Development Bank - Mila

Agency at significance level )0.05≤α( .

The study has recommended the following:

 necessities of giving a greater importent by the bank for knowledge

management in ordre to improve perfermence in the banking services

delivery.

 the bank should work to create a such environment of trust confidence in

this relations with customers, especially respect to the accuracy of the

completion of banking transaction over than internet.

 providing qualified competences to do good service.

Key words: knowledge management, knowledge management operations,

banking services quality, Agricultural and rural development Bank "MILA

Agency " .





VI

فهرس المحتویات

الصفحةالعناصر

Iالبسملة

IIشكر و عرفان

IIIالإهداء

XIIملخص الدراسة

VIفهرس المحتویات

IXالجداولقائمة 

XIالاشكالقائمة 

XIIقائمة الملاحق

)د-أ(مقدمة عامة

بالدراسةإشكالیة.1

تفرضیات الدراسة.2

ثالدراسةأهمیة.3

ثالدراسةأهداف.4

جاختیار الموضوعأسباب.5

جمنهج الدراسة.6

جنموذج الدراسة.7

حالدراسات السابقة.8

خحدود الدراسة.9

دهیكل الدراسة.10

دصعوبات الدراسة.11

الفصل الأول

دارة المعرفةالإطار النظري لإ

02ولالفصل الأ تمهید



VII

03.ماهیة المعرفة:المبحث الأول

03.همیتهانشأة المعرفة و أ:المطلب الأول

10.نواع المعرفةخصائص و أ:المطلب الثاني

11.مصادر المعرفة و خصائصها:المطلب الثالث

16.مدخل مفاهیمي لإدارة المعرفة:المبحث الثاني

17.نشأة و مفهوم إدارة المعرفة:الأولالمطلب 

18.أهمیة و أهداف إدارة المعرفة:المطلب الثاني

19.مبادئ إدارة المعرفة، ومجالات عملها:المطلب الثالث

23.أساسیات تطبیق إدارة المعرفة:المبحث الثالث

23.و نماذجهامتطلبات تطبیق إدارة المعرفة :الأولالمطلب 

29.عملیات إدارة المعرفة:المطلب الثاني

32.استراتیجیات إدارة المعرفة و عوامل نجاح تطبیقها:المطلب الثالث

36ولالأ خلاصة الفصل

الفصل الثاني

إدارة المعرفة في تحسین جودة الخدمات المصرفیةأثر 

38الفصل الثانيتمهید

39.عمومیات حول جودة الخدمات:الأولالمبحث 

39.مفهوم الجودة ، أهمیتها وأهدافها:الأولالمطلب 

41.أبعاد الجودة وأنواعها:المطلب الثاني

41.جودة الخدمة وأهم أبعادها:المطلب الثالث

44.الأبعاد و الأسس:جودة الخدمات المصرفیة:المبحث الثاني

44.مفهوم الخدمة المصرفیة و أنواعها:الأولالمطلب 

46.مفهوم جودة الخدمات المصرفیة و محدداتها:المطلب الثاني

47.مستویات و أبعاد جودة الخدمة المصرفیة:المطلب الثالث

49.جودة الخدمات المصرفیةأثر إدارة المعرفة في تحسین:المبحث الثالث

49.مبادئ تطبیق إدارة المعرفة في البنوك:الأولالمطلب 

51.التأثیرات التنظیمیة لإدارة المعرفة على البنوك:المطلب الثاني

55.علاقة إدارة المعرفة بجودة الخدمات المصرفیة:المطلب الثالث

56الثانيخلاصة الفصل



VIII

الفصل الثالث

دراسة میدانیة لأثر إدارة المعرفة في تحسین جودة الخدمات المصرفیة في بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة 

-وكالة میلة-

58الفصل الثالثتمهید

59.-وكالة میلة-عمومیات حول بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة :الأولالمبحث 

59.مجمع الاستغلال لبنك الفلاحة و التنمیة الریفیةتقدیم :الأولالمطلب 

61-وكالة میلة-لمحة حول بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة :المطلب الثاني

62.-وكالة میلة-مهام و خدمات بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة :المطلب الثالث

63.الإجراءاتالطریقة و :المبحث الثاني

63.منهج، مجتمع الدراسة و عینتها:الأولالمطلب 

64.أداة الدراسة و الأسالیب الإحصائیة المستخدمة:المطلب الثاني

65.اختبار صدق ثبات أداة الدراسة:المطلب الثالث

66.تحلیل النتائج و اختبار الفرضیات:المبحث الثالث

66.وصف المتغیرات الدیموغرافیة و المهنیة لأفراد الدراسة:المطلب الأول

67.نتائج التحلیل الإحصائي لعبارات الاستبیان:المطلب الثاني

75.اختبار فرضیات الدراسة:المطلب الثالث

83الثالثخلاصة الفصل

86خاتمة

89قائمة المراجع

95ملاحقال



IX

قائمة الجداول

رقم 

الجدول

الصفحةعنوان الجدول

08.مفاهیم المعرفة بمنظور عدد من الباحثین1-1

09.الفروق الأساسیة بین البیانات و المعلومات1-2

11.الفرق بین المعرفة الضمنیة و المعرفة الصریحة1-3

18.التعارف المختلفة لإدارة المعرفة1-4

33.مقارنة بین استراتیجیات إدارة  المعرفة1-5

48.معاییر تقییم جودة الخدمة المصرفیة2-1

59.وكالات بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة لولایة میلة3-1

64.درجة مقیاس لیكارت الخماسي3-2

66.)معامل الفا كرونباخ(حساب معامل الثبات3-3

67.توزیع أفراد الدراسة حسب المتغیرات الدیموغرافیة و المهنیة3-4

و مستوى الدلالة لبعد tیبین المتوسط الحسابي و الانحراف المعیاري و قیمة 3-5

.تشخیص و اكتساب المعرفة

68

69.ومستوى الدلالة لبعد تولید المعرفةtالحسابي والانحراف المعیاري وقیمة المتوسط3-6

ومستوى الدلالة و ترتیب أهمیة tالمتوسط الحسابي والانحراف المعیاري وقیمة 3-7

.تخزین المعرفةالعبارة لبعد 

70

ومستوى الدلالة و ترتیب أهمیة tبین المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري وقیمة 3-8

.توزیع المعرفةالعبارة لبعد 

72

تطبیق ومستوى الدلالة لبعد tالمتوسط الحسابي والانحراف المعیاري وقیمة 3-9

.المعرفة

73

أهمیةو ترتیب ومستوى الأهمیةtالمتوسط الحسابي والانحراف المعیاري وقیمة 3-10

لأبعاد جودة الخدمات المصرفیةالعبارة

74

أثر تشخیص و اكتساب المعرفة تحلیل الانحدار البسیط للتحقق نتائج اختبار 3-11

.-وكالة میلة-على جودة الخدمات المصرفیة ببنك الفلاحة و التنمیة الریفیة

76



X

جودة الخدمات أثر تولید المعرفة على تحلیل الانحدار البسیط للتحقق نتائج اختبار 3-12

-وكالة میلة-المصرفیة ببنك الفلاحة و التنمیة الریفیة

77

أثر تخزین المعرفة على جودة تحلیل الانحدار البسیط للتحقق نتائج اختبار 3-13

.-وكالة میلة-الخدمات المصرفیة ببنك الفلاحة و التنمیة الریفیة

78

أثر توزیع المعرفة على جودة الخدمات تحلیل الانحدار البسیط للتحقق نتائج اختبار 3-14

.-وكالة میلة-المصرفیة ببنك الفلاحة و التنمیة الریفیة

79

أثر تطبیق المعرفة على جودة تحلیل الانحدار البسیط للتحقق نتائج اختبار 3-15

.-وكالة میلة-الخدمات المصرفیة ببنك الفلاحة و التنمیة الریفیة

80

أثر تطبیق المعرفة على جودة تحلیل الانحدار البسیط للتحقق نتائج اختبار 3-16

.-وكالة میلة-الخدمات المصرفیة ببنك الفلاحة و التنمیة الریفیة

81



XI

قائمة الأشكال

الصفحةعنوان الشكلرقم الشكل

07.دورة حیاة البیانات1-1

15.الأنواع المختلفة لخرائط المعرفة1-2

15.المعرفةخارطة 1-3

22.مجالات إدارة المعرفة1-4

25.المتطلبات الأساسیة لتطبیق إدارة المعرفة1-5

Marquardt.26نموذج إدارة المعرفة عند1-6

Wiig.27نموذج إدارة المعرفة عند1-7

28.سلسلة القیم المعرفیة1-8

29.العملیات الجوهریة للمعرفة1-9

60.التنظیمي لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة ولایة میلةالهیكل 3-1

61.-وكالة میلة-الهیكل التنظیمي لبنك الفلاحة و التنمیة الریفیة 3-2



XII

قائمة الملاحق

رقم 

الملحق

الصفحةعنوان الملحق

95.استبیان خاص بالدراسة01

99.قائمة بأسماء الأساتذة المحكمین02

99.الإحصائيالتحلیل نتائج03





                                                                                                            مقدمة 

ب

السرعة في التقدم العلمي و التكنولوجي إلى أدىشهد العالم مع نهایة القرن العشرین تراكما معرفیا مذهلا 

استراتیجیا لمارفة موردا هاما بل بذلك المعأصبحتو الاتصال ،  الإعلامما سمي بثورة تكنولوجیا فیتجسد 

تنسیق تستهدفالمعرفة كعملیة نظامیة تكاملیة  إدارة الأفقولاحت في في حیاة البشر ، تأثیرلها من 

یساعد مدخلاالحدیثة بكونها الأنظمةإحدىالمعرفة  إدارةكما تعد ،  أهدافهافعالیات المؤسسة قصد تحقیق 

و تطبیقها لمعالجة أفضلهافة العاملین و اختیار كا أفكارخاصة الخدمیة منها في جمع و معرفة المؤسسات

و المركز بالأداءو ذلك للارتقاء القوة التي تمتلكها في نفس الوقت ، المشاكل التي تواجهها و تعزیز نقاط 

بالأحرى أوات المؤسسة مدى رضا الزبون عن خدمو یظهر هذا البعد متجسدا فيمؤسسة ،التنافسي لل

.الخدمیةلنجاح المؤسسةالأساسيالجودة المعیار أضحتمستوى جودة خدماتها حیث

على المصارف تطویر الأهمیةمن أضحىلعالمیة و عولمة النشاط المصرفي ، و في ظل التغیرات ا

بالجودة في أكثرو مواكبة متطلبات البیئة المصرفیة المعاصرة و الاهتمام خدماتها المصرفیة ،  أداء مستوى

فالمصارف تقدم تشكیلة متنوعة من سوقیة تعزز من مكانتها التنافسیة ، خدماتها المصرفیة لكسب حصص 

 أن إلان الخدمات التقلیدیة و المستحدثة ، بهدف كسب رضا زبائنها ، الخدمات المصرفیة تجمع ما بی

احتیاجات الزبائن و التمیز في  فهم إنو ثقتهم في المصرف ، أساسعنصر الجودة في الخدمات المقدمة 

و تسمح له بمواجهة ،تكسب المصرف مكانة سوقیةقیقي لتحقیق میزة تنافسیة دائمة هم یعتبر مصدر حتخدم

صرفیة المنافسة التي تسیطر على السوق المصرفیة في تقدیمها لخدمات متحدیات المؤسسات المالیة و ال

.الزبائن مع التركیز على الجودة العالیة و التكالیف المنخفضةبالشكل الذي یلبي احتیاجات،مصرفیة متنوعة

المصرفیة في زیادة قدراتها التنافسیة انطلاقا من الجودة في ن نجاح المؤسساتإف ،من هذا المنطلقو 

و مدخل التمیز في ، ضغوطتسعى لبلوغه في ظل ما یواجهها من أساسیاخدماتها المصرفیة یعد مرتكزا 

و الوظیفیة و جعلها مسؤولیة الجمیع الإداریةالخدمة یكمن في مفهوم الجودة و تعزیزها في جمیع المستویات 

.ق میزة تنافسیةبأهمیتها في كسب رضا الزبون و تحقیو الاقتناع 

قدة مقارنة ب خصائصها المعتقدیم خدمات ذات جودة بسبمؤسسات الخدمیة صعوبات فيولقد واجهت ال

نه لا یلمسها كما أكما ،الأقلیجربها ولو مرة على  أنفالعمیل لا یمكنه الحكم على الخدمة قبل ،بالسلع 

و بالتالي لجأت هذه المؤسسات إلى انتهاج وسائل علمیة و إداریة متطورة لتحقیق الجودة یفعل مع السلع ، 

.ز على باقي المنافسینالتي تعتبر من أهم الوسائل لكسب رضا العمیل و التمی

باعتبار بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة وكالة میلة من المؤسسات الخدمیة التي تنشط في السوق البنكي و  

استوجب ، الأجنبیةالوطنیة و المؤسساتأمامهذا مع فتح السوق شتداد المنافسة ، الجزائري الذي یتسم با

.ذات جودة تفوق منافسیهاعلى هذه المؤسسة تقدیم خدمات متمیزة و 
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المعرفة في تحسین جودة الخدمات  إدارةومن هنا كان منطلق هذه الدراسة التعرف على الدور الذي تلعبه 

.المصرفیة ببنك الفلاحة و التنمیة الریفیة وكالة میلة

:الدراسةإشكالیة.1

هامة و الحیویة المعاصرة في من خلال ما تم التطرق إلیه لابد من إلقاء الضوء على هذه الموضوعات ال

:مجال لازال في حاجة إلى الاهتمام المنظم و الجدي و بناء على ذلك تم طرح التساؤل الرئیسي التالي

  ؟ببنك الفلاحة و التنمیة الریفیة وكالة میلةرفة في تحسین جودة الخدمات المصرفیة إدارة المعثرأما 

:الفرعیة التالیةالأسئلةیمكن طرح  أعلاهالمطروحة الإشكالیةو انطلاقا من 

 عملیاتها ؟ أهموماهي  ؟ المعرفةبإدارةما المقصود

 ؟و ما هي أهم أبعادها جودة الخدمات المصرفیة ؟ما هي

 المعرفة بجودة الخدمات المصرفیة ؟ إدارةما علاقة

 وكالة -ببنك الفلاحة والتنمیة الریفیة تحسین جودة الخدمات المصرفیة رفة علىالمع إدارةكیف تؤثر

  ؟-میلة

:فرضیات الدراسة.2

:تم طرح الفرضیات التالیة،جل الإجابة على إشكالیة الدراسة والأسئلة الفرعیة المطروحةأمن 

تشخیص و اكتساب المعرفة ، (المعرفة  لإدارة إحصائیةلا یوجد اثر ذو دلالة :الفرضیة الرئیسیة

على تحسین جودة الخدمات )تولید المعرفة، تخزین المعرفة، توزیع المعرفة، تطبیق المعرفة

α(عند مستوى دلالة -وكالة میلة-في بنك الفلاحة و التنمیة الریفیةالمصرفیة ≤ 0.05.(

:ق منها الفرضیات الفرعیة التالیةتشی

1 الأولى الفرضیة الفرعیةHO :

تحسین جودة الخدمات المصرفیة في بنك على  لتشخیص و اكتساب المعرفةذو دلالة إحصائیةلا یوجد أثر 

.)α≥0.05(عند مستوى دلالة -وكالة میلة-الفلاحة و التنمیة الریفیة

2الثانیةالفرضیة الفرعیةHO:

تحسین جودة الخدمات المصرفیة في بنك الفلاحة على  لتولید المعرفةذو دلالة إحصائیةلا یوجد أثر 

.)α≥0.05(عند مستوى دلالة -وكالة میلة-و التنمیة الریفیة
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3الثالثةالفرضیة الفرعیةHO:

تحسین جودة الخدمات المصرفیة في بنك الفلاحة على  لتخزین المعرفةذو دلالة إحصائیةلا یوجد أثر 

.)α≥0.05(عند مستوى دلالة -وكالة میلة-الریفیةو التنمیة 

4الرابعةالفرضیة الفرعیةHO:

تحسین جودة الخدمات المصرفیة في بنك الفلاحة على  لتوزیع المعرفةذو دلالة إحصائیةلا یوجد أثر 

.)α≥0.05(عند مستوى دلالة -وكالة میلة-و التنمیة الریفیة

:5HOالخامسةالفرضیة الفرعیة

تحسین جودة الخدمات المصرفیة في بنك الفلاحة على  لتطبیق المعرفةذو دلالة إحصائیةلا یوجد أثر 

.)α≥0.05(عند مستوى دلالة -وكالة میلة-و التنمیة الریفیة

:أهمیة الدراسة.3

تأتي أهمیة هذه الدراسة من كونها تتناول موضوعا مهما و هو دور إدارة المعرفة في تحسین جودة 

الخدمات المصرفیة ، حیث أضحت الجودة إحدى المتغیرات الهامة التي تضمن للمؤسسة المصرفیة البقاء 

لزبائن ، و تكمن أهمیة ا افسة و التباین في رغبات و حاجاتو هذا بسبب زیادة حدة المن،و الاستمرار

:موضوع الدراسة كذلك في النقاط التالیة

ن و تطویر جودة الخدمات المصرفیةالتأثیر الحیوي لإدارة المعرفة في تحسی،

مفاهیم المعاصرة و المهمة لمؤسسات الأعمالإلقاء الضوء على مفهوم إدارة المعرفة كأحد ال،

 في بنك الفلاحة و التنمیة الریفیةخیرةانیة تطبیق هذه الأوإمكإثراء البحث العلمي في إدارة المعرفة-

.وكالة میلة

:الدراسة أهداف.4

:في النقاط التالیةإیجازهاالتي یمكن الأساسیة الأهدافجموعة متكاملة من متحقیق  إلىتسعى الدراسة 

 لذلك تم ،و في ظل اقتصاد قائم على المعرفة،المعاصرة الإداریةبرز المفاهیم أتسلیط الضوء على

دارة المعرفة بالمؤسسات إ و تحلیل واقع،أهدافهاالمعرفة و عملیاتها و  لإدارةمتكامل  إطارتقدیم   

،المصرفیة الجزائریة 

 جودة الخدمات في جلب العملاءأهمیةالتعرف على،

بنك الفلاحة و المصرفیة على مستوى في تحسین جودة الخدماتالمعرفة إدارةو دور  أهمیةإبراز

-وكالة میلة-التنمیة الریفیة
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التعرف على مدى توفر عنصر الجودة في الخدمات التي یقدمها بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة-

.-وكالة میلة

:اختیار الموضوعأسباب.5

:في النقاط التالیةإجمالهالاختیار موضوع الدراسة یمكن أسبابهناك عدة 

شخصي و الرغبة في معالجة الموضوعالمیل ال،

 تطبیقه هذا الموضوع ولإثراءحیث تم اختیاره كمحاولة یعتبر هذا الموضوع من البحوث الحدیثة

،الجزائریة البنوك في

لتحسین جودة الخدمات المصرفیة بالبنوك الجزائریة كأداةالمعرفة  إدارةالبالغة لموضوع الأهمیة.

:الدراسةمنهج .6

:المناهج التالیةإتباععلى التساؤلات المطروحة تم للإجابة

للجانب النظري الذي یعتمد على وصف المفاهیم الواردة في الدراسة وصفا علمیا بهدف :المنهج الوصفي-

.تاز به من خصائص تمهیدا لتحلیلهاتحدید ملامحها وما تم

م وصفها بناءا على المنهج السابق تحلیل طبیعة العلاقات التي تتم إتباعه من خلال :المنهج التحلیلي-

.فرزه التحلیل للعلاقات بین المفاهیم الأساسیةأئج بصورتها الواقعیة و تقییم ما ومن ثم بیان النتا

.بالاعتماد على طریقة الاستبیانمنهج دراسة الحالة من خلال إجراء دراسة میدانیةستخدام ا إلىبالإضافة 

:نموذج الدراسة.7

و كذا  ،المعرفة  إدارةمتمثلة في عملیات ،الدراسة الحالیة في تحدید متغیرات الدراسةأدبیاتبالاعتماد على 

:تم تحدید نموذج الدراسة المبین في الشكل أدناه،المصرفیةالخدماتجودة 
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نموذج الدراسة:1الشكل رقم 

المتغیر المستقل                            المتغیر التابع

إعداد الطالبین بناء على أدبیات الدراسة:المصدر

:الدراسات السابقة.8

تم لقد سجلنا تواجد بعض الدراسات السابقة تخص موضوع إدارة المعرفة و جودة الخدمات المصرفیة، 

:، نورد بعضها فیما یلي الماستر،انجازها في إطار مذكرات الدكتوراه

تكنولوجیا المعلومات في تحقیق المزایا إدارة المعرفة و سلوى محمد الشرفا بعنوان دور  ةللطالبدراسة

الجامعة -رسالة دكتوراه تخصص إدارة الأعمال،التنافسیة في المصارف العاملة في قطاع غزة

حیث هدفت الدراسة إلى التعرف على دور إدارة المعرفة و ،2008،فلسطین،غزة - الإسلامیة

وقد استخدمت ،تكنولوجیا المعلومات في تحقیق المزایا التنافسیة في المصارف العاملة في قطاع غزة

ا، موظف174الباحثة المنهج الوصفي التحلیلي، وكانت أداة الدراسة الاستبیان وتكونت العینة من 

دارة المعرفة وتكنولوجیا المعلومات دلالة إحصائیة بین إتوجد علاقة ذاتإلى انه الدراسةوتوصلت

.ومجالات المیزة التنافسیة

 دراسة للطالبة أمینة بن عیسى بعنوان إدارة المعرفة و دورها في تحسین جودة الخدمة، مذكرة مكملة

، هدفت 2013اقي،تخصص تسویق الخدمات بجامعة العربي بن مهیدي، أم البو لماسترالنیل شهادة 

هذه الدراسة إلى بیان دور إدارة المعرفة في تحسین جودة الخدمة في البنك الوطني الجزائري وكالة ام 

البواقي، وقد استخدمت الباحثة المنهج الوصفي التحلیلي، وكانت أداة الدراسة الاستبیان وتكونت 

ة بین إدارة المعرفة و أبعاد موظف، وأظهرت الدراسة وجود اثر ذو دلالة إحصائی40العینة من 

.جودة الخدمة

عملیات إدارة المعرفة            

تشخیص و اكتساب المعرفة

تولید المعرفة

تخزین المعرفة

توزیع المعرفة

تطبیق المعرفة

جودة الخدمات المصرفیة
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المعرفة في تحسین جودة الخدمات، مذكرة مكملة لنیل  إدارةدور  بعنوانلهشیلي سارةدراسة للطالبة

، 2014ظ بوالصوف، میلة، الجامعي عبد الحفیشهادة الماستر تخصص مالیة و بنوك، المركز

في تحسین جودة الخدمات المكتبیة بالمركز الجامعي المعرفة  إدارةبیان دور  إلىهدفت هذه الدراسة 

عبارة،و تكونت عینة 22المتضمن الدرایة الاستبیان  أداة، وكانت -میلة-عبد الحفیظ بوالصوف 

أستاذ، وتم الاعتماد في هذه الدراسة على العینة 30طالب و عینة تتكون من 80الدراسة من 

:مجموعة من النتائج نذكر منهاالعشوائیة البسیطة، وأظهرت الدراسة 

توصلت الدراسة ومن خلال نتائج التحلیل الإحصائي إلى أن البنیة التحتیة لإدارة المعرفة -

متوفرة بدرجة متوسطة في مكتبات المركز الجامعي لمیلة، وعلى درجة )تكنولوجیا المعلومات(

.یسیةمتوسطة من الفعالیة و الكفاءة، وهذا ما اثبت في الفرضیة الرئ

بین )0.05(أشارت نتائج التحلیل وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة معنویة -

المستلزمات العلمیة الحدیثة و تحسین جودة الخدمات في مكتبات المركز الجامعي لمیلة، وهذا ما اثبت 

.في الفرضیة الفرعیة الثانیة

لو وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى تم التوصل من خلال نتائج التحلیل الإحصائي ا-

بین تنویع المكتبات و تحسین جودة الخدمات في المركز الجامعي لمیلة، وهذا ما اثبت )0.05(معنویة 

.في الفرضیة الفرعیة الثالثة

:حدود الدراسة.9

:هذه الدراسة للحدود التالیةخضعت 

متطلباتها ،ركزنا في دراستنا هذه على توضیح عمومیات حول إدارة المعرفة:الحدود الموضوعیة

و إبراز ،عملیاتها و أهم استراتجیاتها ، كما تطرقنا إلى مفهوم الجودة و جودة الخدمات المصرفیة

.العلاقة بین إدارة المعرفة و جودة الخدمات المصرفیة

هم الدراسة و الذین لهم علاقة بموضوع البحث ، تمستضم مجموعة العناصر التي :الحدود البشریة

وكالة -في بنك الفلاحة و التنمیة الریفیةیةو تتمثل في الموظفین الذین یقدمون الخدمات المصرف

-میلة

وكالة میلة-تتمثل في بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة:الحدود المكانیة-

لاستبیان لإجراء الدراسة المیدانیة ابتداء من إعداد ایتمثل في الوقت الذي استغرق :الحدود الزمنیة

شهر أفریل بدایةو توزیعها ثم العمل على تفریغها و تحلیل نتائجها ، وقد انطلقت هذه الدراسة في

.2019شهر جواننهایة و استمرت إلى غایة 



                                                                                                            مقدمة 

د

:هیكل الدراسة.10

المرجوة، تم وضع خطة عمل تسیر علیها  الأهدافوتحقیق بمختلف تطلعات الدراسةالإلمامقصد 

:ما یليو قد احتوت هذه العناصر على،مقدمة و خاتمة،أساسیةالدراسة تتضمن ثلاثة فصول 

بالإضافة إلى أهمیتها ،اشتملت على إشكالیة الدراسة وكذا الفرضیات الخاصة بالدراسةمقدمة

إلى جانب كل من المنهج المتبع والدراسات السابقة لهذه ،والأهداف التي تسعى لتحقیقها

.الدراسة

تم التطرق إلى الإطار النظري لإدارة المعرفة، وتم تقسیمه إلى ثلاث مباحث، :الفصل الأول

ما المبحث الثاني فقد تناول مدخل لإدارة المعرفة، في حین أتناول المبحث الأول ماهیة المعرفة،

.الث إلى أساسیات تطبیق إدارة المعرفةشرنا في المبحث الثأ

المعرفة في تحسین جودة الخدمات المصرفیة، وتم  إدارةتناولنا فیه مساهمة :الفصل الثاني

ولنا في جودة الخدمات ، و تناث الأول تضمن عمومیاتالمبحثلاث مباحث،  إلىتقسیمه 

حین تضمن المبحث الثالث في ، الأبعاد و الأسس:جودة الخدمات المصرفیةالمبحث الثاني

.إدارة المعرفة في تحسین جودة الخدمات المصرفیةثرأ

تضمن هذا الفصل الإطار المیداني للدراسة، و حاولنا إعطاء حالة واقعیة من :الفصل الثالث

إدارة المعرفة في تحسین جودة الخدمات المصرفیة ببنك الفلاحة و التنمیة ثرأ خلال دراسة دور

ثلاث مباحث، تطرقنا في المبحث الأول إلى  إلى، وقمنا بتقسیم هذا الفصل -وكالة میلة-الریفیة

تطرقنا في المبحث الثاني ،و-وكالة میلة-إعطاء لمحة عامة حول بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة

لتحلیل الأخیر، في حین خصص المبحث و الإجراءات الخاصة بالدراسة المیدانیةإلى الطریقة 

.و اختبار الفرضیاتالنتائج

احتوت على النتائج و اختبار فرضیات الدراسة و التوصیاتخاتمة.

:صعوبات الدراسة.11

:خلال الدراسة التي قمنا بها نذكرالصعوبات التي واجهتنا  أهممن 

المتخصصة على مستوى مكتبة المركز الجامعي عبد و الدراسات و البحوث العلمیةقلة المراجع

.-میلة-الحفیظ بوالصوف 

 مع الأخیرةو تزامن هذه ).من شهر فیفري الى شهر جوان(الدراسة  لإعدادضیق الوقت المخصص

لجامعي خلال الموسم ا-میلة-الاضطرابات التي شهدها المركز الجامعي عبد الحفیظ بوالصوف 

2018/2019.
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:ولالأ  الفصلتمهید

إدارتهاالتقلیدیة ، فالمعرفة و الاقتصادیةتعد المعرفة موردا استراتیجیا لا یخضع للقوانین و النظریات 

مكن مشكلة في الندرة ، بل على العكس یو هي المورد الوحید الذي لا یعاني ،لخلق القیمة المضافة أداةهي 

بدون تكلفة ، و تختلف كل الاختلاف عن الموارد الطبیعیة التي جدیدة أفكاراستخدامها في تولید و تعزیز 

التي تسعى لتحقیق دید من المؤسساتتنفذ بالاستخدام ، و هي بذلك المورد الأساسي لبناء القدرة التنافسیة للع

.میزة تنافسیة و زیادة الربحیة

والعناصرللمفاهیمفي هذا الفصل نتطرقس،تأسیسا على ما سبق و قصد الإلمام بركائز إدارة المعرفة

عرفة محاولین التطرق إلى إدارة المحیثیاتها ومن مفهوم المعرفة بمختلف الأساسیة التي یرتكز علیها كل 

هذا الفصل یتضمن و  ،إدارة المعرفةلتي توصل إلیها الباحثون في مجالالفكریة اتجاهاتالاو  سسالأ

:المباحث التالیة  

ماهیة المعرفة:المبحث الأول.

لإدارة المعرفةمدخل مفاهیمي :المبحث الثاني.

أساسیات تطبیق إدارة المعرفة:المبحث الثالث.
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اهیة المعرفةم:ولالمبحث الأ 

لة التي فهي الأداة الحیویة الفاع، و المؤسساتالمجتمعاتو  الأفرادتشكل المعرفة ثورة حقیقیة لكل من 

ة ، كما تعد جل تحقیق أهدافها بكفاءأام بمهامها و مباشرة أنشطتها من من القیمن خلالها تتمكن المؤسسات

رتقائها و نجاحها ، و قد أدى التراكم الهائل للمعلومات و سهولة الحصول إمصدرا لتمیز المؤسسات و أساس 

علیها إلى وجود حاجة ماسة إلى تنظیم و إدارة هذه المعلومات، ما فرض على المؤسسات توظیف رصیدها 

تخاذ القرار، و هو ما یعبر إستخدامها في إستفادة منها في تحقیق أهدافها و ملا من الذكاء الجماعي للإكا

مما یتیح ،عنه بإدارة المعرفة التي تسهم في إرساء المجتمع المعلوماتي من خلال تبادل أفضل الأفكار

تمر و و السعي نحو التعلم المسكبر من الموارد المتاحة، و إمكانیة أحسن للابتكار و التطویرأ ستفادةإ

.تحقیق میزة المعرفة للمؤسسة

و أهمیتهانشأة المعرفة:المطلب الأول

و كذا التعاریف التي قدمها الباحثون لمفهوم المعرفة و الأهمیة ، هاالمعرفة و تطور  ةیتناول هذا المطلب نشأ

.التي تمثلها المعرفة

نشأة و تطور المعرفة:ولالفرع الأ 

خلق "ثم علمه االله و هداه حیث یقول تعالى،ترجع بدایة المعرفة إلى بدایة خلق الإنسان على فطرته

إن الطابع التراكمي للمعرفة الإنسانیة یسهل ".دم الأسماء كلهاو علم أ" و یقول كذلك"الإنسان علمه البیان

زدهار في الحضارات القدیمة كالبابلیة و السوماریة و الأشوریة فالتاریخ ینقل لنا بعض جوانب الإتمییزه

ت ن إلى تحقیق انجازاالإنسابأدى  ممالمعرفةلكلها حصل فیها تراكم ،و الفرعونیة و الصینیة و الهندیة

.التاریخخلدهابارزة 

ستثناءا لدى طبقة القدیم أین كانت الكتابة محصورة إعداد كبیرة من الوثائق المكتوبة في العراق فمثلا وجدت أ

الكتبة المخولون حصرا مسؤولیة الحفاظ على المعرفة و نشرها،أما الأشوریون فقد ساووا الذكاء بالذاكرة إذ 

ن خلال بناء مكتبة في قصره السوماریة ما حمسه على الحفاظ على المعرفة مأتقن أشور بانیبال الكتابة 

.)شكل كنوزا للمتحف البریطانيتلازالت مكوناتها (حملت إسمه 

توارثة المرتبطة أساسا بالإلهام، لیها طابع الخبرات المعالمعرفة في العصور القدیمة یغلب ن إلا أنه یلاحظ أ

ه الحضارات القدیمة ذلم یتم في هف، عن إخضاع المعرفة للتجریب و البرهانالتاریخ مؤشراتحیث ینقل لنا

ذا التراكم غلب هأن أ القیام بأي تأطیر للمعرفة المتراكمة لدیها من خلال النظریات العالمیة و القوانین حیث 

المرحلة ه ذفي ه و هو ما یسمح لنا أن نسمي المعرفة،القصص و الأساطیرالمعرفي بني على أساس

في  و ،صورة للفكر البدائي تحفظ في أذهان الأشخاصعتبرتا، إذ أن الأسطورة بالمعرفة الأسطوریة
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أي أن المعرفة ،المقابل فالمعرفة عند البابلیین ارتبطت بالسحر و الكهانة و الطب و التنجیم و الفلسفة 

یاء و الأحداث و الموضوعات و كیفیة فعلنتقلت على أیدیهم إلى المعرفة الفلسفیة المتعلقة بمعرفة الأشإ

و أنه ینبغي على العقل البشري أن ،ه المرحلة شیئا موجودا ذالمعرفة في هعتبرت، و بالتالي أالأشیاء

ستخدامات العلمیة لكنها لم تخضع للتحلیل خدمت المعرفة الفلسفیة في بعض الإستأ و ،یتأملها كما هي

الذین كان لهم السبق في صیاغة مفهوم المعرفة النظریة و التي یینالیونان دالعقلي و لم تؤطر نظریا إلا عن

و غیرهم یینإضافة إلى تمكنهم من تدوینها و هنا یبرز الفرق بین الیونان،تمیزت بالقدرات التحلیلیة

و لكنهم ،ع كالبابلیین و الفراعنة الذین استخدموا معارفهم في بناء صروح خالدة تعتبر من عجائب الدنیا السب

فعلى یدهم انتقلت المعرفة من ،یون لم یدونوا معارفهم بنظریات مكتوبة یمكن الرجوع إلیها كما فعل الیونان

.الجانب الفلسفي إلى المعرفة النظریة 

فقد رجحت الكفة ،أما في العصور الإسلامیة الأولى و عملا بتعالیم الإسلام التي تحث على طلب العلم

للعالم الإسلامي على غیره حیث برع العرب المسلمون في نقل معارف الحضارات الأخرى مع محاولات جادة 

فلم یكتفوا بالترجمة و النسخ بل أسهموا بفعالیة في تولید المعارف الجدیدة ،لإخضاعها للتجریب و البرهنة

ا فأثروا في الحضارة الإنسانیة أیم،اضا علمیة تطبیقیةبعدما أیقنوا أن العلم هو معرفة نظریة تستهدف أغر 

.التي كانت محجا للشعوب المجاورة للنهل من معارفهمندلسو الأ و بغداددمشقتأثیر و الشاهد على ذلك 

با عصر و بدأت أور ،نحطاطودخولهم عصر الإالمسلمینهبت ریاح الفرقة والتشتت على دیار او بعد أن

تكز في جانب كبیر منه على ما تركه المسلمون من إنتاج معرفي أسس لظهور نموذج  ر نهضتها الذي إ

التي تقوم على أسالیب فكریة و عقلیة جدیدة تختلف عن  و بیین أطلق علیه المعرفة العلمیةو جدید لدى الأور 

  .) 6-4 ص ص ،2005الكبیسي ،(.و البرهانالتجربةتقوم على إذلیب الفلسفة النظریة أسا

في عصرنا الحدیث تم تناول المعرفة عن طریق المدارس الفكریة و الإداریة و التنظیمیة الحدیثة حیث 

التكنولوجیة الحدیثةالطرق الحدیثة للإدارة فتحت الباب واسعا لنقل المعرفة اعتمادا على التقنیات نأ نجد

لبناء القدرة التنافسیة مورد الأساسيأصبحت المعرفة هي الحیث ، كالانترنیت و وسائل الاتصال المختلفة

و نجد في الفكر الإداري الحدیث عدید المدارس الفكریة التي تناولت المعرفة من جوانب مختلفة ،ؤسسات للم

 ):28- 26 ص ص ،2013لجاموس،ا(منها 

:لیدیةالمدرسة التق -أ

:تناولت المعرفة عن طریق مدارسها الفرعیة الثلاثة 

.على ضرورة استخدام الخبراء لوضع أفضل طرق أداء العملفیهاالتي تزعمها تایلور وأكد :الإدارة العلمیة*
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.وظائف المدیر و وظائف الإدارةالذي حدد:الإداریة لهنري فایول التقسیمات *

.الذي ركز على مفهومي الخبرة و المهارة و التدوین:البیروقراطیة لماكس فیبر*

:مدرسة العلاقات الإنسانیة  - ب

.التي أكدت على الاهتمام بالأفراد و تحسین ظروف عملهم

:الاتجاهات الحدیثة  -ج

:فیها كل من الاتجاهات التالیة نذكر

الجماعیة  القرارات تنویع خبرات الأفراد و إلىالذي دعا  W.Ouchiرائدها )zالنظریة (النظریة الیابانیة *

.المشاركة من خلال فرق العملو ثقافة 

 إذ ،التي تقوم على تكامل المعرفة التنظیمیة مع التطورات الحدیثة ):TQM(إدارة المعرفة الشاملة *

.یزو و ما تحتویه من مقاییس في تطویر المعرفة دة الشاملة بمختلف أدواتها كالإأسهمت الجو 

Business(الهندرة أو إعادة هندسة الأعمال و العولمة * Process Reengineering: أسهمت نظم )

و كذا تعاظم دور المعرفة في ظل تنامي ظاهرة العولمة و انتشار النظم ،الهندرة و خلق التراكم المعرفي

.الحدیثة للاتصالات في تسهیل انتشار المعرفة و تبادلها

.لومات في عملیة صنع القراراتركزت على دور المع):MIS(تكامل المعرفة مع نظم المعلومات الإداریة *

:السنوات القلیلة الماضیة -د

دراسة المعرفة بحسب انتمائهم الفكري  إلىعرض العدید من الباحثین و العلماء ت

خلال مناقشته أدوارها في العلاقة بین عمل المعرفة و عمال المعرفة من Drukerصاغ :1960في سنة *

قتراح لانتقال الاقتصاد الأمریكي إلى اقتصاد المعرفة باعتبارها هي إذ أنه یعتبر أول من قدم إؤسساتالم

.الماديالمورد الأساسي بدلا من رأس المال 

 Alvinو  Daniel Bell(1973)و Michael Polanyi (1958) : تعرض لدراستها آخرون مثل *

Tofler(1980)و الیابانیانGuru & Nonaka (1995)    وStewart (2000).  

Druker)حسب 1993 نه یرى أن تاریخ تحول تجارب فإ بدقةنشأة  و تطور المعرفةفإنه لتحدید (

.الثورة الصناعیة، الثورة الإنتاجیة وثورة المعرفة والإدارة:المعرفة مر بثلاث مراحل متتالیة 

Industrial)الثورة الصناعیة* Revolution): من منتصف القرن الثامن عشر إلى منتصف القرن التاسع

.فیها المعرفة على الأدوات و التجهیزات و العملیات و المنتجات تطبق،عشر

Focused)ثورة الإنتاج المكثف * Production Revolution): حتى نهایة الحرب العالمیة 1880من

 .الأفرادالثانیة و فیها طبقت المعرفة على 

Knowledge)رة ثورة الإدارة و المعرفةفت* & Management Revolution): حیث أنه بعد الحرب

.سمیت بمرحلة الثورة المعرفیة ليالعالمیة الثانیة طبقت على المعرفة نفسها و بالتا
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مفهوم المعرفة:الفرع الثاني

معها و المقصود هنا هو ضرورة طلب الإلمام ببعض المفاهیم الأساسیة التي تتقاطع تإن فهم المعرفة ی

البیانات (المعرفة حیث یرتبط مفهوم المعرفة بالمفهومین السابقین البیانات والمعلومات و لاقة بینفهم الع

Harris(حیث یشیر هارس و هندرسون ،و هذا ما یؤكد علیه الباحثون)و المعلومات & Henderson(

و تتدرج إلى signalsأن المعرفة تشكل أحد العناصر الأساسیة ضمن سلسلة متكاملة بالإشارات  ىإل

ه ذه(  wisdomثم إلى حكمة knowledgeثم إلى معرفة informationثم إلى معلومات dataالبیانات 

و یتضح أن المعرفة الفاعلة و السلیمة و الكافیة هي أساس و جوهر )بتكارللاالأخیرة هي أساس فعال 

  )   69ص  ،2018،غضبان(.الحكمة و الإبداع و الابتكار

من الخبرات و التجارب و المعلومات و السیاسات و الاستراتیجیات التي تشكل و تعد المعرفة مجموعة 

الحقائق  إلىالبیانات تشیر  أنمعرفة و البیانات یكمن في العاملین، و الفرق بین ال للأفرادالفكریة الأصول

المعرفة فهي الفهم و الوعي المكتسب من خلال أماو الظواهر التي تم تحلیلها، الأحداثالمجردة من 

  .)4ص  ،2017بن عیسى،.(و التفسیر و الدراسةالملاحظة

:البیانات-1

.مفردها بیان و هي المادة الخام للمعلومات

في  الأولالوجه أنهاللمعرفة، و التي یمكن تعریفها بصورة مبدئیة على الأولتعتبر البیانات المنطلق 

الغیر مقومة و الغیر منظمة و غیر المفسرة، الإشارات أوالمعرفة، و هي جمع لكلمة بیان و تعني الحقائق 

.ة بین بعضها البعضعلاقد توجالتي لا و  ،خام إحصاءات  أوحروف  أورموزا  أو أرقاماقد تكون 

)121ص  ،2009،الصیرفي (

Davenortحسب - & Prusakمترابطة عن الأحداث جموعة الحقائق الموضوعیة الغیرالبیانات هي م

بالتالي فإنها لا تخبر عن ما یجب  و ،أو تفسیرات أو قواعد للعمل اتصف جزءا مما یحدث ولا تقدم أحكام

 .فعله

عام إن المصدر الأساسي للبیانات هو الإنسان الذي یقوم بتجمیعها من خلال مشاهدته و یمكن القول بشكل 

ي المجال نه فالخ إلا أ...قتصادي أو الاجتماعيو ملاحظته و تجاربه على الواقع المحیط به سواء الا

نستطیع القول إن مصدر البیانات هو في الواقع مصدر داخلي و مصدر مؤسسةالإداري في إطار ال

مختلفة و الفالبیانات ذات المصدر الداخلي یقصد بها تلك البیانات التي یتم تجمیعها من الإدارات ،رجيخا

كالفواتیر و أوامر الشراء و أرقام ؤسسةملین في مختلف جوانب نشاط المالأقسام و الفروع الإداریة والعا

انات ذات المصدر الخارجي یقصد بها بینما البی،الخ و التي تدون في شكل تقاریر و ملاحظات...المبیعات

و السوق و ؤسسةالتي تتعامل معها المؤسساتزبائن و الموردین ومختلف المتلك البیانات التي تأتي من ال

  . )38ص  ،2012،علیان( .الخ...ردود أفعال المستهلكین و رجال البیع
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:ویبین الشكل التالي دورة حیاة البیانات 

دورة حیاة البیانات:)1-1(الشكل رقم

. )41 ص ،2012علیان، :(المصدر

:المعلومات-2

تشخص تهدیدا  أوظرفا معین  أوحقائق و بیانات منظمة تشخص موقفا محددا أنهاتعرف المعلومات على 

  ) 102ص  ،2012علیان،.(أو فرصة محددةما 

صغر وحدة مفردها معلومة وهي ناتج معالجة البیانات من خلال إخضاعها لعملیات خاصة المعلومات هي أ

بذلك مثل التحلیل و التركیب من أجل استخلاص ما تتضمنه البیانات من مؤشرات و علاقات و مقارنات 

لیب الخ من خلال العملیات الحسابیة الخاصة بعلم الریاضیات و الأسا...و كلیات و موازنات و معدلات

فالمعلومات هي بیانات خضعت ، الإحصائیة و الریاضیة و المنطقیة أو من خلال نماذج المحاكاة

 .)43ص  ،2012،علیان(.للمعالجة

 : )50 - 48 ص ص ،2012،علیان(نوجزها فیما یلي للمعلومات هناك الكثیر من الخصائص الهامة و 

التوقیت المناسب،:التوقیت

عالتجمی

معلوماتال

معالجةال

لخیصالت

الفرز

صنیفالت

بیانات جدیدة       

بیانات من الحاسوب

مصادر الخارجیةال

مصادر الداخلیةال

القراراستخدام المعلومات في صنع 

إدرار البیانات و معالجتھا
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الأخطاء،خالیة من صحیحة :الدقة

ملائمتها لاحتیاجات المستفیدین،:لصلاحیةا

فها لتلبیة الاحتیاجات المختلفة ،قابلیة تكی:المرونة

خالیة من الغموض،:الوضوح

بین مختلف المستفیدین لمراجعتها،الاتفاق:قابلیة المراجعة

سهولة و سرعة الحصول علیها،:إمكانیة الوصول

س الكمي لها،نیة القیاإمكا:قابلیة القیاس

حتیاجات المستفیدینالدرجة التي یغطي بها إ:الشمولیة.

المعرفة-3

المعرفة هي عبارة عن معلومات منظمة قابلة للاستخدام في حل مشكلة معینة و الوصول إلى نتائج 

  ). 38ص  ،2012علیان،.(مفیدة

:الجدول التالي یمثل عدد من تعریفات الباحثین لمفهوم المعرفةو 

مفاهیم المعرفة بمنظور عدد من الباحثین:)1-1(جدول رقم ال

مفهوم المعرفةالباحث

تخاذ قرارات فراد لأداء أعمالهم بإتقان، أو إالمعرفة هي شيء ضمني أو ظاهري، یستحضره الأ  )12ص  ،2005الكبیسي،(

.صائبة

ص  ،2009،خرونآالعلي و (

26(

مزیج من الخبرة و القیم و المعلومات السیاقیة و بصیرة الخبیر التي تزود بإطار عام لتقییم 

متأصلةو دمج الخبرات و المعلومات الجدیدة ، فهي 

.و مطبقة في عقل المعارف بها

.المعرفة هي ما یبقى في رأس الفرد  ) 19ص  ،2008،الزیادات(

المزیج السائل من الخبرة و القیم و المعلومات السابقة و الرؤى الخبیرة التي تقدم المعرفة هي   )53ص  ،2012علیان،(

.إطار لتقییم و تقریر الخبرات و المعلومات الجدیدة

وخبرات و مهاراتي عبارة عن معلومات ملخصة، موجهة، منظمة،ه  )41ص  ،2013الجاموس،(

كخلاصة مبكرة یمكن القول أن المعرفة هي نتاج العملیات التي تتم على و إحساس الشخص،

.كل من البیانات و المعلومات

.بناءا على أدبیات الدراسةینإعداد الطالب:المصدر

،2008النصر،أبو.(التعلم و الخبرةموما الوصول إلى معلومات أو بیانات عن طریقو یقصد بالمعرفة ع

.)127ص 
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ة في الجدول البیانات و المعلومات كما هي موضحتوجد فروق واضحة بین كل من ،و مما سبق ذكره 

:التالي

لفروق الأساسیة بین البیانات و المعلوماتا :)  2-1 (  مالجدول رق

المعلوماتالبیاناتمجال الفرق

منتظمة ضمن هیكل تنظیميغیر منتظمة في هیكل تنظیميالترتیب

غیر محددة القیمةالقیمة
محددة القیمة بتحدید عوامل القیمة و التأثیر 

على قیمة المعلومات

لا تستعمل على الصعید الرسميالاستعمال
تستعمل على الصعیدین الرسمي و الغیر 

الرسمي

محددة المصدرعدیدة المصدرالمصدر

عالیةمنخفضة  الدقة

موقعها في 

النظام
مخرجاتمدخلات

صغیرا نسبیا بحجم البیاناتكبیرا جداالحجم

.)45ص ،2012،علیان(:المصدر

أهمیة المعرفة:الفرع الثالث 

ن واحد ، إذ تعد قوة المعرفة هي المیزة التي تمیز القرن الحادي و العشرین آإن المعرفة هي قوة و ثورة في 

ها المورد الوحید الذي لا یخضع أهمیتها في كونباعتبارها المورد الأكثر أهمیة من الموارد الأخرى، و تكمن 

انون تناقص الغلة، و أنها لا تعاني من مشكلة الندرة باعتبارها المورد الوحید الوافر الذي ینمو بالتراكم و لا لق

و تتجلى أهمیة المعرفة في النقاط ، 26)،ص ،2009،آخرونالعلي و (یتناقص بالاستخدام

  :)  31 ص ،2013الجاموس، (التالیة

عن فرص الاستثمار و ظروف ،في حد ذاته على حجم المعرفة المتاحة یعتمد قرار إنشاء المؤسسة

و نوعیة العملاء السوق و توقعات الطلب على منتجاتها و خدماتها، و طبیعة المنافسین و قدراتهم، 

،تفضیلاتهم المرتقبین و 

أموالهاو المجالات المساندة التي توظف فیها للمؤسسةر باختیار النشاط الرئیسي تحدد المعرفة القرا

،و مواردها المتاحة 
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للتنسیق و التصمیم و الهیكلة أشكالمن خلال دفعها لاعتماد تسهم المعرفة في مرونة المؤسسات

،أكثر مرونةكونها 

إبداعاالأكثرالأقسامللتركیز على تتیح المعرفة المجال للمؤسسة.

وأنواع المعرفةخصائص :المطلب الثاني

خصائص المعرفة:الفرع الأول 

:المعرفة لها مجموعة من السمات و الخصائص نوجزها فیما یلي

یتم الاعتماد علیهم في عملیة استدامة حیث ؤسسةن في المیالأفراد المبتكر و ذلك بواسطة :المعرفة تولد-1

  ) 35ص  ،2013،الجاموس(.الابتكار و تولید المعرفة

ارف المعأیضا، و السبب في ذلك راجع إلى استبدالكما تولد المعرفة فإنها تموت:المعرفة تموت-2

  )48ص ،2011المسعودي،الدعي و .(الجدیدة محل القدیمة

،على جهة معینة دون غیرهافهي لیست مقصورة على فرد أو،من قبل أي فرد:المعرفة تمتلك-3

هذه إلى طرق عملیة أو  هاو یمكن تحویل،شیوعا لاكتساب المعرفة هي التعلمن الطریقة الأكثر و بالطبع فإ

  )37ص ،2007،الملكاوي(.براءات اختراع أو أسرار تجاریة تدر دخلا على مالكیها

ل العشرین ن ما تم تخزینه خلاأ حیث،لمعارف السابقة عن طریق التخزینانتقلت إلینا ا:المعرفة تخزن-4

،وهذا الخزن كان على الورق،ل تاریخها السابقخلاتخزینه ما استطاعت البشریة سنة الماضیة هو أكثر 

  )33ص ،2007،نجم عبود نجم(.و الآن على وسائل الخزن الالكترونیة،الأفلام و الأشرطة

حیث یكون إلى جانب المعرفة الضمنیة والمعرفة الظاهرة تصنیفات أخرى للمعرفة مثل :المعرفة تصنف-5

  ) 36ص ،2013،الجاموس(.معرفة العملیة ومعرفة المهارة و المعرفة المتعلقة بالحدس و الرؤیة

لى و تشیر أیضا إتقاسم المعرفة و الخبرات العلمیة،إذ أن هناك إمكانیة ل:المعرفة یمكن تقاسمها-6

  )38ص ،2007،الملكاوي(.إمكانیة نشر المعرفة و الانتقال عبر العالم إذا وفرت الوسائل اللازمة لذلك

،هبتها مجانا أوالمتاجرة بها  أوبیعها  أوفالحائز للمعرفة یمكنه الاحتفاظ بها :المعرفة تحاز و تمتلك-10

  )99ص  ،2012علیان،.(لمن یرید

أنواع المعرفة:الفرع الثاني

) 38 ص ،2013،الجاموس(:توجد عدة أنواع من المعرفة أهمها مایلي

:المعرفة الصریحة-1

و قواعد  ،ئق و المكتباتو تخزینها في الوثا،و اقتسامها،السهل شرحها و توثیقهاهي تلك المعرفة التي من 

لقابلة للنقل و ا ،و المعبر عنها كمیا،الموجودة على شكل رموزالقیاسیة،و هي المعرفة الرسمیة،،البیانات

،و حقوق النشر،ببراءات الاختراعو التي تتمثل في الملكیة الفكریة المحمیة قانونیا،و التعلیم و التعلم
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،جسدة في منتجات الشركة و خدماتهاكما یمكن أن نجدها م،و التصمیمات الصناعیة،التجاریةو الأسرار

.طها و مصفوفات تقییم أعمالهاو خط،و في إجراءات عملها

:المعرفة الضمنیة-2

،فهي المعرفة الغیر الرسمیة)نقولنعرف أكثر مما نستطیع أن (تتجسد هذه المعرفة من خلال عبارة 

و توجد بقوة في ،ر عنها بالطرق النوعیة و الحدسیةو المعب،و هي غیر قابلة للنقل و التعلیم، و الذاتیة

وقد شرحها .و هي تلك التي یصعب توثیقها و شرحها و نقلها للآخرین،الفرق داخل الشركةعمل الأفراد و

Nonakaلفة لنقلها و فهمها تبأنها تتضمن عملیات ذهنیة و نماذج عقلیة و تتطلب عناصر و وسائل مخ

.من قبل الآخرین

:یليویبین الجدول التالي الفرق بین المعرفة الصریحة و المعرفة الضمنیة كما

الفرق بین المعرفة الضمنیة و المعرفة الصریحة):3-1(الجدول رقم 

المعرفة الصریحةالمعرفة الضمنیة

معرفة مصنفةمعرفة ضمنیة

الخبرات، المهارات، الاتجاهات
تصاغ المعلومات في النظریات و الصیغ الریاضیة 

الإجراءاتو 

التعلمتنتقل من خلال لال التوضیحیتم مشاركتها من خ

في  علیها من خلال التقلید و المحاكاةمكن الحصول ی

العملیات الاجتماعیة

مكن الحصول علیها من خلال الدراسة في ی

العملیات التعلیمیة

میزة تنافسیة أولا یمكن استخدامها كقوة تنافسیةمیزة أوتستخدم كقوة  أنیمكن 

  )13ص ،2007عبد العزیز رفاعي،(:المصدر

مصادر المعرفة و خرائطها:الثالثالمطلب 

كما أن ،المتعددةمكوناته المختلفة وللمعرفة عدة مصادر منها المصادر الداخلیة و الخارجیة و لكل صنف 

سبق سنتناوله تصنیف و متعددة المكونات، كل مامختلفة الالمعرفة و هي خرائط للمعرفة خرائط تعرف ب

:بالتفصیل في هذا المطلب على النحو التالي 

مصادر المعرفة:الفرع الأول 

كما أن مصادر المعرفة متنوعة و هي تصنف إلى رفة هو الذي یحوي و یجمع المعرفة،إن مصدر المع

 ) 82 ص ،2018،نغضبا( . ةصادر الداخلیة و المصادر الخارجیالم:مصدرین هما



دارة المعرفةلإالإطار النظري الفصل الأول

12

:للمعرفةالداخلیةالمصادر -1

خبرات :و تشتمل المعرفة الضمنیة على،لمصادر الداخلیة لاكتساب المعرفةحد اتعتبر المعرفة الضمنیة أ

و في الغالب یكون هذا النوع من المعرفة ،و مذكراتهم،و ذاكرتهم،و افتراضاتهم،و معتقداتهم،الأفراد

و المصادر ؤسسةلهذا النوع منافعه الكثیرة لصالح المو في الوقت ذاته قد تكون.صعب النقل أو الشرح

:)116ص  ،2012علیان، (داخلیة للمعرفة تتمثل في ال

:الناس أو أفراد المؤسسة -أ

فوظ في عقول الأفراد في حیث أن بعض هذه المعرفة مح،تبرة من المعرفة محفوظة في الناست معمكونا

مثلا في مؤسسات الخدمات المحترفة كمؤسسات الاستشارات أو مؤسسات القانون أین تكمن ،المؤسسات

تفقد و .المعرفة في عقول أعضاء الأفراد المتمرسین و ذوي الخبرة الطویلة في العمل في هذه المؤسسات

ك هناك كمیة معتبرة كذل .و موت الأفراد،ترك الأفراد للمؤسسة،تقاعد الأفراد:لأسباب كثیرة منهاالمعرفة 

و یمكن أن نجد ثلاثة أنواع من .من المعرفة موجودة ضمن المجموعات بسبب العلاقات بین الأعضاء

.الأفراد الذین یعملون بالمعرفة في البیئة الداخلیة للمؤسسة

فجوة هم خبراء الإستراتیجیة و المنافسة القائمة على المعرفة في السوق و تحدید:إستراتیجیو المعرفة

س المال داخل المؤسسة كرأیلتقطون بشكل فعال الأدوار الجدیدة للمعرفةحیثالمعرفة للتنافسیة

،ى أساس بدیل لمنتجاتها و خدماتهااء إستراتیجیة المؤسسة علنیعیدون تقییم أو ب، كذلك فهم  الفكري

.رفي و نمط إنتاجها لهذه المعرفةو الذي یتمثل في معرفتها و تمیزها المع

ماذا(یعاملون مع المعرفة كموضوع و هم المسؤولون عن المعرفة السببیة أو معرفة :مهنیو المعرفة(

و الواقع أن هذه الفئة هي التي تستوعب المضمون المعرفي،)كیف(الدرایة الفنیة أو معرفة  و عن

و هي الخبیرة في أسالیب الحصول علیها و استیعابها و بالمنهجیة الفعالة لتولیدها و جعلها قادرة 

و یمثل هذه الفئة مهندس المعرفة و هو الشخص الذي ،في مجالات الاستخدامات المختلفةعلى العمل

.رها الأصلیةیله للمعرفة من مصادتعتمد علیه المؤسسة في بناء قواعد المعرفة فیها من خلال تمث

یعملون في مجال المعرفة من أجل توفیر عوامل الدعم و الإسناد لمهني المعرفة:عمال المعرفة.

:الكتب و الوثائق المدونة - ب

.براءات الاختراعك وهي متاحة للجمیع،معارف موجودة في الكتب والوثائقال كثیر من
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:الخارجیة للمعرفةالمصادر-2

المعرفة و من هذه المصادر منالحصول علیها ؤسسةالمصادر الخارجیة التي یمكن للمهناك العدید من 

و متابعة ،و استئجار الخبراء،و المشاركة في المؤتمرات،الأخرىؤسساتأمام الم)الاقتداء(یة ر التصو 

،و أفلام الفیدیو،و مشاهدة التلفزیون،ورة على شبكة المعلومات العالمیةالصحف و المجلات و المواد المنش

الزبائن و جمع المعلومات و البیانات من،و التكنولوجیة،و الاجتماعیة،و مراقبة الاتجاهات الاقتصادیة

و إنشاء التحالفات و إقامة المشاریع المشتركة ،الأخرىؤسساتو التعاون مع الم،و المنافسین و الموردین

.) 116ص ،2012،علیان(الأخرى ر ذلك من المصادرو غی

  : ) 85ص ،2018،غضبان(و حصرت هذه المصادر في العناصر التالیة

عرفة الحاجات التي تطور المنتجاتو المصدر لم،الزبائن المصدر المتجدد للمعرفةیعتبر:الزبائن،

أكثر قدرة على الإصغاء و التفاعل الإنساني العمیق و الاستجابة الأسرع كلما ؤسسةفكلما كانت الم

.ون أكثر توجها للمستقبلرخص بالسوق وتكأتطورت معرفة أسرع وأفضل و 

رد وهم المصدر الأساسي الأكثر أهمیة بالمعرفة المتعلقة بالسوق الصناعیة و الموا:الموردون 

.و مواصفاتها و خدماتها

هم المصدر الأكثر تأثیرا لأنهم یسعون إلى جعل معرفتهم صعبة التقلید و ذلك بجعل :المنافسون

.المنافسةؤسساتلمثقافة امعرفتهم متجذرة في بیئة و

من معرفة ؤسسةزة و سریعة ما تفتقد إلیه المو هم المصدر الذي یوفر بطریقة جاه:الشركاء

.برات بالتشارك و التحالفو خ

 و خاصة أنهم الأكثر قربا في ،اسي للمعرفةهم أیضا مصدر هام و أس:)الموزعون(الوسطاء

.)لمستهلكین و المنافسینا(التعامل مع عناصر السوق المختلفة 

لي یملكون و بالتا،إما یكونوا من الخریجین الجددؤسسةالمنضمون حدیثا إلى الم:العاملون الجدد

.أخرىؤسساتمل في مأو عاملین لهم خبرة بالع،معارف ومعلومات حدیثة

خارطة المعرفة:الفرع الثاني

هندسة و قد استخدمت في مجالات عدة مثل التربیة و الطب و ال،حدیثة نسبیا فة أداة إدارةتعد خرائط المعر 

إلا أن تطبیقاتها في بیئة الأعمال و إدارة المعرفة في ،و غیرها من المجالات،و الریاضیات و علم الأحیاء

أهم التحدیات التي و یعد بناء خرائط المعرفة واحدا من ،م تتطور بعد إلى الدرجة المطلوبةالعالم العربي ل

  .) 87 ص ،2018،غضبان(.و نجاحها في الوقت الحاضرفي تنفیذ برامج إدارة المعرفة ؤسساتتواجه الم
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:خارطة المعرفةمفهوم-1

إضافة إلى العلاقات التي تمكن ،تي یتم الحصول و الاستلام علیهاخارطة المعرفة تعني العرض المرئي ال

ومن ثم التعلم المعرفي لأفراد الملاحظین لخارطة المعرفة مع ،الكفءتصال و التواصل المؤثر و من الا

،سرد قصصي،رسومات،تتضمن عادة نصوص.خلفیاتها المختلفة و بمستویات متعددة من تفصیلات

  ) 28 ص ،2005،العالي(  .كما یمكن أن تكون كروابط بموارد معرفیة تفصیلیة،نماذج و أرقام

.فق معلومات و معارف أخرىكخلاصة یمكن القول أن خریطة المعرفة عبارة عن معالجات لمواد ترا

 :  ) 29  ص ،2005،العالي( حسب ما كان متعارفا علیه أنواع من خرائط المعرفةثلاثةهناك

.مواد معرفیة خرائطیة موثقة مثل مواقع كالأقسام و قواعد البیانات و ما شابهها-1

.خرائط الأفراد و المجموعات في مواقع عمل خبرتهم-2

و علیه فان .المأخوذة منهاخرائط لدروس مقتبسة و مكتسبة منسوبة إلى تقاریرها و حكایاتها الأصلیة -3

:خریطة المعرفة تكون تقلیدیا قد اتجهت إلى

 ؟ عني عادة ماذاتالمعرفة المعلنة التي )What (ؤسسةو التي تكون متاحة للم.

؟الخبرة المحددة و التي تعني من )Who (أخرىمؤسساتضمن  أو ؤسسةأي من هم من داخل الم.

؟مواقع أي بمعنى أینال )Where (یات و نوادر یمكنها مساعدة القارئ لفهم تجارب الممارسات لحكا

.الماضیة

:تصنیفات خرائط المعرفة-2

  ) 118ص ،2012،علیان(:بطریقتین متلائمتین همایمكن تصنیفها

شكل المعرفة)Forme.(

الغرض منها)Purpose.(

:شكل الخرائط و استخداماتها-3

الخرائط ،لتأملیةالخرائط ا،خرائط المصفوفات و التقسیمات،ئمو القواو نمیز فیها كل من خرائط الأدلة 

:كما هو موضح في الشكل التالي،) 30ص ،2005،العالي( الأخرى
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الأنواع المختلفة لخرائط المعرفة:)2-1(الشكل رقم

(المصدر                                   )119ص ،2012علیان،:

:عناصر خریطة المعرفة-5

:مما یليالمعرفةخریطةتتكون عناصر 

خارطة المعرفة:)3-1(الشكل رقم 

   .)33 ص ،2005العالي، (:المصدر

:خریطة المعرفة التي تتكون من العناصر التالیةیبین الشكل أعلاه

أجاب العدید من المختصین في مجال المعرفة مثل،یوضح سبب الاهتمام بها الآن :أساسیة أم موضة-1

)Kermally الغیر الملموسة في عملیات فهي أحد الأساسیات ،أن المعرفة أساسیة و لیست موضة)2002

القوائمخرائط الأدلة أو 

Directories or lists maps

صفوفات و التقسیماتمخرائط ال
Matrices maps

التفكریةخرائط التأملیة أو ال

Cognitive maps

otherالخرائط الأخرى  mapsخرائط الأفكارIdea maps خرائط عقودیة و شبكیة،

Maps&Web Clusterخرائط منتجة بالحاسوب ،Generated Associative

Netwerks vee Diagramsخرائط رسوم بیانیة

أساسیة أم موضة

أجندة المعرفة

إدارة 

المعرفة

دورة المعرفة

المعرفة مقابل 

المعلومات

تطبیقات

دروس من القیادة

حالات و ممارسة
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صبح أساسیة في تلتسعینات قبل أن لكن قبلها كان ینظر لإدارة المعرفة كموضة حتى أواخر اؤسسةالم

.ؤسسةالم

و تتكون من فرق المعرفة و قواعدها كمحركات البحث و أدوات الاستكشاف التي ساهم :أجندة المعرفة-2

إضافة إلى الأدوات التصویریة المستخدمة في الأسواق المالیة و أدوات ،الذكاء الصناعي في توضیحها

.ؤسسةمهام متعددة كتحدید مكتبة المالتعاون و المؤتمرات الفیدیویة و مراكز المعرفة التي تقوم ب

للتفریق بین المعرفة و المعلومات یجب البدء بالأساس و هو البیانات :مقابل المعلومات:المعرفة-3

.أما المعلومات فهي بیانات مصنفة و مفهومة ناتجة عن عملیة معالجة البیانات،حقائق مجردة و هي

و تتمثل بصفة عامة في المراحل التالیة التي تبدأ بتكوین و تعریف المعرفة ثم جمعها ثم :دورة المعرفة-4

.خدام و هكذا تستمر العملیةوأخیرا الوصول و الاست،تصنیفها ثم تنظیمها و تخزینها ثم المشاركة و النشر

قیمة حول مشاركة لقادة المعرفة صفات یجب توافرها منها الرؤیة الواضحة و موقف ذو :قیادة المعرفة-5

تطویر القدرات و الموجودات الفكریة و تعزیز لابتكار و إعادة استخدام المعرفة،ا ،الممارسة الفضلى

.الاتصالات الداخلیة

تى تؤتي ال مؤسساتبیق إدارة المعرفة حتى في الالعدید من الباحثین إلى ضرورة تطأشار :التطبیقات-6

.فالتطبیق هو الذي یعزز المعرفة و یمكن من المنافسةثمارها،

و هي ) Skandia Life(أشهرها مؤسساتارة المعرفة في العدید من الطبقت إد:حالات و ممارسات-7

و خلصت إلى المعادلة ،أدخلت في میزانیاتها الملكیة الفكریة و الموجودات الغیر الملموسةمؤسسةأول 

مع العلم أن رأس المال ،)الذكیة ؤسسةالم=القیمرأس المال الفكري تكنولوجیا المعلومات (التالیة 

Glaxo(مؤسسةا ، كذلك طبقته)رأس المال الهیكليرأس المال البشريرأس مال الزبون = الفكري

Welcome( عن طریق بناء شبكة هیكلیة المعارف من خلال مهارات الفرق و التعلم و القدرات الجوهریة

.و الإستراتیجیة و الاتصالات و العاملین و تحسین العملیات

لإدارة المعرفةمفاهیميمدخل:المبحث الثاني

مة الحقیقیة المعرفة مفهوما حدیثا و الذي یرتكز بالأساس على اعتبار المعرفة هي الأساس و القی إدارةتعتبر 

اف بهدف استغلاله في تحقیق أهدإدارتهاعتبارها موردا ینبغي على المؤسسةأي ب،التي تمتلكها المؤسسة

و هذا ما یدفعنا ،رفةما یعرف الیوم بعصر اقتصاد المعالمؤسسة و ضمان بقائها و استمرارها في خضم

،المعرفة إدارةاول من خلاله نشأة و مفهوم نلتسلیط الضوء على هذا المفهوم من خلال هذا المبحث الذي سنت

.خیرا مبدؤها و عناصرها و مجالات تطبیقهاو أ ،و كذا أهمیتها و أهدافها
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نشأة و مفهوم إدارة المعرفة:المطلب الأول

 إدارةمها الباحثون في مجال دالتي ق فیالتعار مختلفالمعرفة و  إدارةو تطور نشأة سنتناول في هذا المطلب 

.المعرفة

نشأة و تطور إدارة المعرفة:الفرع الأول

على الكتابة في هذا الموضوع منذ الفلاسفةفقد درج المعرفة قدیمة و جدیدة في الوقت نفسه،  إدارةتعتبر 

أن العمل هي جدیدة نسبیا، ومن المؤكد أماكنالسنین، و لكن الاهتمام بعلاقة المعرفة مع هیكلة  ألاف

ت القلائل الماضیة، و منذ مطلع تسعینات  كان خلال السنوامعظمهالكثیر قد كتب عن هذه العلاقة، و لكن 

ادوارد " أشارالاصطناعي، للذكاء  الأولالأمریكيو في المؤتمر 1980القرن العشرین وتحدیدا في عام 

هندسة "علیه  أطلقو منذ ذلك الوقت ولد حقل معرفي جدید ،"المعرفة قوة "إلى عبارته الشهیرة "فراینبوم

  )36ص ،2008الشرفا،(.و مع ولادته استحدثت سیرة وظیفیة جدیدة هي مهندس المعرفة،"المعرفة 

 إدارة"المعرفة في عصر المعلومات وهو أهمیة لإدراك، نتیجة خرآظهر حقل جدید  1997و في عام    

و قد تبع هذا التطور تغییر في عناوین الدوریات المتعلقة بالموضوع من بینها تغییر عنوان مجلة ،"المعرفة 

موضوع أصبحمن التسعینات الأخیر، و في النصف و معالجة المعرفة إدارة إلى الأعمال إدارةهندسة  إعادة

  .الإدارةالفكري في  الإنتاجفي  دینامیكیةالأكثرالمواضیع المعرفة من  إدارة

و مثال ذلك شركة "المعرفة  إدارة"من عبارة أفضل"الاشتراك في المعرفة "عبارة  إنكما یرى البعض 

)27ص،2003جبر، نعیمة و .(الممارساتبأفضلعالیة من خلال الاشتراك أرباحامعدات تكساس حققت 

مفهوم إدارة المعرفة:ثانيالفرع ال

:التعاریف مبینة كالتاليمنمجموعةبتعددت التعاریف حول إدارة المعرفة و فیما یلي جدول
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المعرفة لإدارةتعاریف مختلفة :)4-1(الجدول رقم 

.عداد الطالبین بناءا على أدبیات الدراسةإ :المصدر

:وأهداف إدارة المعرفةأهمیة :المطلب الثاني

وهذا ما یتم توضیحه أنها تسعى إلى تحقیق جملة من الأهدافكما ،كبیرةبأهمیةالمعرفة  إدارةتحضى 

في هذا المطلب

:أهمیة إدارة المعرفة:الفرع الأول

) 92ص ،2018غضبان، (:ما یليإدارة المعرفة فیأهمیةتنبع 

 تحسینه و، ي المعتمد على الخبرة و المعرفةبأدائها النظمحتفاظللاز قدرة المؤسسة یتعز.

التعریفالمرجع

و الأدوات و السلوكیات التي یشترك هي المصطلح المعبر عن العملیات)42ص،2005الكبیسي، (

كتساب و خزن و ، لاا و أدائها المستفیدون من المؤسسة في صیاغته

أفضل  إلىتوزیع المعرفة لتنعكس على عملیات الأعمال للوصول 

.التطبیقات بقصد المنافسة طویلة الأمد و التكیف

ص ص،2004نجم عبود،(

96-97(

من خلال المزج أو التركیب أو التناوب هي مدخل لإضافة أو إنشاء قیمة 

بین عناصر المعرفة من أجل إیجاد تولیفات معرفیة أفضل مما هي علیه 

.كبیانات أو معلومات أو معارف منفردة

ص ص،2007،الصاوي(

18-19(

كریة تدقیق إداري في الممتلكات الفكن إدراك إدارة المعرفة على أنهایم

.یركز على الموارد الفریدة ووظائفها الأساسیة،المتاحة للمؤسسات و الأفراد

بث و نقل تنظیم و هي عملیة تساعد الشركات في تعریف و اختیار و )28ص،2010طیطي،(

التي عادة  و و التي هي من ذاكرة المؤسسة،المعلومات المهمة و الخبرات

.غیر منظمة و مهیكلةبطریقةتكون موجودة في المؤسسة

( Wiig,1993 p16) هي مجموعة من المقاربات و العملیات المختلفة و المحددة بدقة للبحث

و توظیفها )تنظیمها(و تسییرها الایجابیة و السلبیةعن المعرفة الحرجة

في مختلف أنواع الأنشطة ،وتحدید استراتیجیات و منتجات جدیدة 

.،وتحسین إدارة الموارد البشریة، وكذا تحقیق عدد من الأهداف الملحة
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 أهدافهاالمختلفة في اتجاه تحقیق أنشطة المؤسسةتنسیق.  

عبر مساهمتها في تمكین المؤسسة ،لمیزة التنافسیة الدائمة للمؤسسةر الفرصة للحصول على ایتوف

.من تبني المزید من الإبداعات المتمثلة في طرح سلع و خدمات جدیدة

لتولید الإیرادات ،و رفع موجوداتها الداخلیة،لتكالیفم فرصا عدیدة للمؤسسات لتخفیض ایتقد

.الجدیدة

مهامهم بكفاءة أداءكیفیة  إلى یه مدراء المؤسساتتوج.

تحدید المعرفة المطلوبة و تطویرها و المشاركة فیها و تطبیقها و تقییمها.

 تنظیمیةعمل لتعزیز المعرفة ال إطاردعم الجهود للاستفادة من جمیع الموجودات بتوفیر.

أهداف إدارة المعرفة:الفرع الثاني 

   : )44ص  ،2005الكبیسي،(ة إلى تحقیق ما یليتهدف إدارة المعرف

 ها و تخزینها ثم إعادة استعمالهاأسر المعرفة من مصادر.

 ؤسسةحلول للمشكلات التي تواجه المفكري أكبر من أجل إیجاد الالالاعتماد على جذب رأس مال.

 جل رفع مستوى معرفة الآخرینلأالمشاركة بالمعرفة فراد المؤسسةلأتهیئة البیئة التنظیمیة المشجعة.

صول علیها و حمایتهاحتحدید المعرفة الجوهریة و كیفیة ال.

إعادة استخدام المعرفة و تعظیمها.

 من خلال الذكاء البشريبناء إمكانیات التعلم وإشاعة ثقافة المعرفة و التحفیز لتطویرها و التنافس.

 التأكد من فاعلیة تقنیات المنظمة و من تحویل المعرفة الضمنیة إلى معرفة ظاهرة و تعظیم العوائد

.الملكیة الفكریة عبر استخدام الاختراعات و المعرفة التي بحوزتها و المتاجرة بالابتكاراتمن 

و تسهم في نشر أفضل الممارسات في الداخل،ى جمع الأفكار الذكیة من المیدانتعمل عل.

 لإبداع والوعي والتصمیم الهادف والتكیف للاضطراب والتعقید البیئي والتنظیم الذاتي والذكاء والتعلما.

عملها، و مجالاتمبادئ إدارة المعرفة :المطلب الثالث

لات معینة تركز علیها في اتتناول مجو  ،ساسیة الأعناصر الو  مبادئالمجموعة من المعرفة على  إدارةتقوم 

.نشاطها وهو ما سنتناوله في هذا المطلب

مبادئ إدارة المعرفة:الفرع الأول

- 177ص ص  ،201علیان، (:دئ فیما یلي، وتتمثل هذه المبادارة المعرفةلإمبادئ التوجد مجموعة من 

181(:

لأنه حتى تتم إدارتها بطریقة فعالة لابد من استثمار العدید من :تعتبر إدارة المعرفة عملیة مكلفة-1

المصادر الأخرى، حیث تتطلب العدید من فعالیتها استثمارا للأموال و العمل في عملیات ابتكار المعرفة ،
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إضافة إلى استثمارات تتعلق بإضافة الممیزات و القیم للمعرفة ثم في وضع أسالیب و طرق خاصة بصیغ 

كذلك إدخال تكنولوجیا المعلومات و التطبیقات الخاصة بتوزیعها إضافة إلى الاستثمارات الخاصة ،المعرفة

.بتدریب الموظفین على خلق المشاركة و استخدام المعرفة

حیث :تتطلب عملیات الإدارة الفعالة للمعرفة سرعة إصدار و إیجاد الحلول بالنسبة للناس و التكنولوجیا-2

.العملیات الإنسان كعامل ضروري جدا، كما تتطلب عملیات أخرى الحاسوب كمتطلب أساسيتتطلب بعض 

و بالتالي لیس غریبا على أي ،إن إدارة المعرفة عبارة عن قوة:إدارة المعرفة عملیة سیاسیة و حیویة-3

نشاء إدارة عملیة إنه إذا غابت أساسیاتحیث أ،فرد معرفة أن إدارة المعرفة تنفذ بطریقة سیاسیة و حیویة 

ن ذلك یعني أن لاشيء هام ینبغي على المؤسسة تنفیذه إذ ینبغي على المدیرین المعرفة في المؤسسة فإ

.الجیدین أن یقوموا بابتكار و وضع العدید في السیاسات لاستخدام و تقییم المعرفة

و الذین یتولون مسؤولیة تحدید المهام و الوظائف التي تستلزمها عملیة :تتطلب وجود المدیرین للمعرفة-4

.إدارة المعرفة داخل المؤسسة

إن  : تستفید إدارة المعرفة من الخرائط أكثر من النماذج و من الأسواق أكثر من المراكز الوظیفیة-5

له أي فائدة إن لم تعتمد المؤسسة التركیز على الجانب النظري المتعلق بالنمذجة لإدارة  المعرفة لا یكون 

ن الجانب العملي لمعرفة السوق و الاستفادة منها معرفیا أهم و كذلك فإ ،على التطبیق وفق خرائط واضحة 

.من التركیز على عمل المراكز الوظیفیة

حیث تتطلبان جھدا و تخطیطا و تنظیما ومتابعة :نالمعرفة ھما عملیتان غیر طبیعیتامشاركة و استخدام-6
.أي أنھما تحتاجان لعملیة التنظیم،و تقییما لكل خطوة بغیة تحقیق أقصى قیمة و فائدة من المعرفة 

لا تكتفي إدارة المعرفة بتحسین عملیاتھا بل یتم :إدارة المعرفة تعني تحسین عملیات العمل المعرفي-7

المؤسسة حیث تشمل تصمیم المنتج فو تختلف باختلا،استخدامھا في العدید من عملیات العمل المعرفي

لك یجب تحسین العملیات ة المتعلقة بالعمل و التجارة، لذإضافة إلى العملیات الحیوی،و بحث السوق و التنمیة

.المعرفيالخاصة بالعمل 

إن مدخل المعرفة لیس كافي فلو كان كذلك لكان ھناك اھتمام كبیر بھ :مدخل المعرفة یعتبر بدایة فقط-8

ن إدارة المعرفة الجیدة و الناجحة تتطلب مزیدا من الاھتمام إفإذا كانت المداخل ھامة جدا ف،خارج المكاتب 

.و الاندماج في العمل

نتیجة لتجدد المعارف و اتساع استخداماتھا إضافة إلى التغیرات الكبیرة، :المعرفة عملیة غیر منتھیة-9

یتحتم على المؤسسة المحافظة على مخزونھا المعرفي و تجدیده حتى ،تكنولوجیا المعلوماتو التطورات في

.تستطیع الحفاظ على قدرتھا على المنافسة و البقاء

عناصر إدارة المعرفة:الفرع الثاني 

:)39-37ص ص ،2010نور الدین، (المعرفة العدید من العناصر نوجزھا فیما یليإدارةتتضمن 
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ل فیھ الأفراد ضمن فریق عمل مساعدة كل منھم للأخر في مجایستطیع یمثل المستوى الذي :التعاون-1

على  لھا بالغ الأثرالفریق، إذ أن ثقافة التعاون أي العمل معا بروح ،عملھم بغرض تحقیق أھداف المؤسسة

.عملیة خلق المعرفة عن طریق زیادة تبادلھا بین الأفراد و بین الأقسام و الوحدات

في جانب النوایا الحفاظ على مستوى متمیز متبادل من الإیمان بقدرة بعضنا البعض ھي :الثقة-2

  .عرفةتسھل من عملیات التبادل المفتوح الحقیقي و المؤثر للم  الثقةو السلوك، ف

عملیة اكتساب معرفة جدیدة من طرف الأفراد الذین یمتلكون القدرة و الاستعداد لاستغلالھا وھو:التعلم-3

التأثیر على الآخرین، فالتركیز على التعلم یساعد الأفراد على في عملیة صنع و اتخاذ القرارات و كذا

.التطور و خلق معارف جدیدة

السیاسات في عملیة تسییر المؤسسةو تتمثل في مدى تحكم القواعد الرسمیة و الإجراءات و:الرسمیة-4

،فخلق المعرفة یحتاج إلى مرونة عالیة في تطبیق إجراءات أو سیاسات ،و اتخاذ قرارات و علاقات العمل

.و كذا التقلیل من الاعتماد على قواعد العمل

في الھیكل الإداري قد یقوم  إما على ،من عناصر إدارة المعرفةصر أساسي و ھي عن:اللامركزیة-5

أو لامركزیة یتم فیھا تفویضھا حیث تتركز القرارات كلیا في ید الإدارة،أسلوب المركزیة و اتخاذ القرارات 

عملیة و یرى الباحثون أن .سواء جزئیا أو كلیا إلى مستویات الإدارة الوسطى أو الدنیا)القرارات و الأوامر(

.إیجاد المعرفة و نشرھا تحتاج إلى لامركزیة عالیة في اتخاذ القرارات

و الذي ینبغي أن لأفراد العاملون في المؤسسة تتمثل في الخبرة التي یمتلكھا ا:الخبرة الواسعة و العمیقة-6

خصصیة عمیقة كما ینبغي كذلك أن تكون متنوعة ت،تكون واسعة و ممتدة أفقیا في نفس المستوى الإداري

الإداري و خاصة القیادات على تبادل المعلومات و البیانات و یزودھم ىو مركزة بما یساعد ھذا المستو

.حقیق أھداف المؤسسةبالخبرات و كل ذلك ینتج عنھ ت

من أجل ضمان فاعلیة أكبر لادارة المعرفة یجب توفیر :تسھیلات و دعم نظام تكنولوجیا المعلومات-7

لمعلومات و البیانات داخل شبكات الاتصال و برمجیات و أجھزة حاسوبیة عالیة الجودة ما یسھل تدفق ا

.و بین العاملین، إذا فالبنیة التحتیة للتكنولوجیا ھي عنصر ضروري و حاسم في إدارة المعرفةالمؤسسة

رات  القیمة، الخدمات، الأفكار، الإجراءات عن طریق ابتكاو ھو القدرة على ایجاد: ميالإبداع التنظی-8

.وفق نظام اجتماعي ذكي و معقدالأفراد العاملین في المؤسسة

:مجالات إدارة المعرفة:الفرع الثالث 

)4-1(توجد أربع مجالات رئیسیة ینبغي إدارتھا معا بطریقة جیدة، كما یوضحھ الشكل رقم    Wiigحسب 

:)198ص ،2012علیان، (منھا على الأخر و تتمثل فیما یلي لحیث أن ھذه المجالات متداخلة یؤثر ك

.تالمھارات و الكفاءاى الخبرات و التجارب وتحتوي عل:مجال موجودات المعرفة-1

تحتوي على عملیات التحصیل و التولید و البناء و النقل و المراقبة :نشاطات المعرفةمجال -2
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.و التقییمو الاستخدام 

لبناء و استخدام كذا قدرات المؤسسة و متتضمن قدرات الأفراد و میولاتھ:مجال القدرات و المیول-3

.المعرفة تحقیقا لأھدافھا

.واستراتیجیاتھا و ثقافتھا و ممارساتھایتضمن أھداف المؤسسة:مجال المؤسسة-4

.مجالات إدارة المعرفة:)4-1(:رقمالشكل

Source :(Wiig,1993¸ p 23) .

-صص2012،200علیان، (فة تتمثل فیما یليإضافة إلى ما سبق ھناك مجالات أخرى لاستخدام المعر

201(:

صول على حإذ تساعد إدارة المعرفة متخذي القرارات من خلال ال:اتخاذ القرارات في جمیع المجالات-1

.معینالمعلومات المطلوبة لاتخاذ قرار 

.إن المعرفة تفید بشكل كبیر في وضع و تطویر الخطط الإستراتیجیة:التخطیط الاستراتیجي-2

.أي إعادة تصمیم العملیات و إجراءات العملتخطیط العملیات و إعادة ھندستھا-3

.حیث تسھل عملیة الاتصال لنقل المعلومات من خلال تقنیة المعلومات المستخدمة:الاتصالات-4

.إضافة قیمة للمنتج أو الخدمة-5

.مجالات البحث و التطور-6

K Assets

( موجوداتال )

Capability &
Tendency

)القدرة و المیول(

Organization

(المنظمة)
K Activities

(نشاطات المعرفة)
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أساسیات تطبیق إدارة المعرفة:المبحث الثالث

و  یتم ذلك عبر ،المعرفة یقوم على مجموعة من الأسس و المتطلبات و فق  نماذج منظمة إدارةتطبیق 

عوامل باستغلالكما  تعترضھا تحدیات ینبغي مواجھتھا ،معینةاستراتیجیاتمجموعة من العملیات و وفق 

.في ھذا المبحث إلیھو ھو ما نتطرق ،تطبیقھاالنجاح و تجنب أسباب الفشل في 

متطلبات تطبیق إدارة المعرفة و نماذجھا:المطلب الأول

:تتمثل فیما یلي  ةالمعرفإدارةضروریة لنجاح تطبیق تھناك مجموعة متطلبا

متطلبات إدارة المعرفة:الأولالفرع

ینبغي ،بالوصول إلى تحقیق أھدافھا فة و تطبیقھا بطریقة تسمح للمؤسسةمن أجل بناء نظام إدارة المعر

:إجمالھا فیما یليتوفر مجموعة من المتطلبات الأساسیة و التي یمكن 

:الموارد البشریة و القیادة التنظیمیة-1

:توفیر الموارد البشریة-1-1

إذ ینبغي على المؤسسة توفیر الموارد البشریة التي تتمتع بالكفاءات و المھارات اللازمة و التي تتطلبھا 

عملیة إرساء و تطبیق نظام إدارة المعرفة بالمؤسسة، إذ تعتبر من أھم المقومات التي یتوقف علیھا نجاح 

مدیرو المعرفة، (و ھؤلاء الأفراد یعرفون بأفراد المعرفة ،)المؤسسة(عرفة في تحقیق أھدافھا إدارة الم

و الذین یقع على عاتقھم مسؤولیة القیام بالنشاطات اللازمة لتولید المعرفة و )صناع المعرفة و عمال المعرفة

)85ص ،2007وي،الملكا(.إضافة إلى إعداد البرمجیات الخاصة بذلك،حفظھا و توزیعھا 

:نمط القیادة التنظیمیة-1-2

ن إدارة المعرفة تتطلب نمطا غیر عادي من القیادة لتحقیق مستوى عالي من الإنتاجیة، حیث إبصفة عامة ف

)204ص،2013،الجاموس(.أن القادة لم یعودوا یوصفون بأنھم الرؤساء بل منسقون مدربون و مسھلون

لادارة المعرفة یجب أن یتصف بثلاث صفات أساسیة تتمثل في القدرة على توضیح الرؤیةإذا فالقائد المناسب 

یة في أكثر من مضمون یھم المؤسسة ه الرؤلى ربط ھذللآخرین و أن یمثل قدوة لھم، إضافة إلى القدرة ع

:)205ص،2013،الجاموس(و من صفات قادة المعرفة ما یلي.و تعمل من خلالھ

 واضحة حول برنامج المعرفة و إدارة المعرفةامتلاك رؤیة.

مون صناع المعرفة حول برنامج المعرفة و یحمسونھمعید.

امتلاك نظرة شمولیة في المجالات التنظیمیة و التكنولوجیة و الإستراتیجیة.
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 یقومون بالعمل على تحقیق تفاعل مستمر و فعال مع كل المستویات زبائن، خبراء و عاملین

).بكات الربط الإنسانیة ذات النطاق الواسعیستخدمون ش(

اعلة في مجال التسویق یعتمدون على الاتصالات الف.

یعملون على تكوین فرق العمل بأعضاء من مختلف التخصصات.

یمتازون بثقافة الانفتاح و الفضول ما یدفعھم لتحفیز الإبداع و التعلم.

یقومون بتطویر أنظمة الحوافز و تنمیة الأفراد بما یساھم بتغییر سلوكھم.

:الھیكل التنظیمي-2

یعتبر من المتطلبات الأساسیة لنجاح تطبیق إدارة المعرفة نظرا لما یحتویھ من مفردات قد تعیق حریة العمل 

و علیھ ینبغي أن یتصف ھذا الھیكل التنظیمي بالمرونة الكافیة حتى ،و إطلاق الإبداع الكامل لدى الموظفین

وھنا إشارة للتأثیر ،یستطیع أفراد المعرفة إطلاق إبداعاتھم  و العمل بحریة لاكتشاف و تولید و تبادل المعرفة 

،استخدامھاالایجابي على كیفیة الحصول على المعرفة و التحكم فیھا و إدارتھا و تخزینھا و تطویرھا و إعادة

و یتعلق الأمر كذلك ھنا بتحدید و تجدید الإجراءات و الوسائل و التسھیلات و العملیات المتعلقة بإدارة 

)85ص،2007الملكاوي،(.المعرفة بصورة فعالة و بكفاءة بھدف كسب قیمة اقتصادیة مجدیة

)التكنولوجیا(البنیة التحتیة المتعلقة بالتقنیة -3

حیث تستلزم عملیة تطبیق عملیة إدارة المعرفة في المؤسسة توفیر البنیة التحتیة للتكنولوجیا و المتمثلة في 

الحاسوب و البرمجیات الخاصة بذلك كبرمجیات و محركات البحث الالكتروني و مختلف الوسائل المتعلقة 

(اتو ھنا نشیر خاصة إلى تكنولوجیا المعلومات و أنظمة المعلوم،بذلك  )85ص،2007الملكاوي،.

:الثقافة التنظیمیة-4

تتمثل في القیم و المعتقدات التي تقود السلوك الإنساني للأفراد و تعتبر أحد أھم العوامل و المرتكزات 

Mcفقد أبرزت دراسة أجریت على شركة ،لإدارة المعرفةالأساسیة الضروریة  Donongh & Dayer

:وجود أربع تحدیات تواجھ إدارة المعرفة في الشركتین و تتمثل في2001الأمریكیتین في سنة 

.المعرفةلإدارةالوقت الكافي للعاملین في المؤسسةإشكالیة عدم وجود .أ

.على المشاركة في المعرفةم تشجیع الثقافة الحالیة بالمؤسسةعد.ب

.إدارة المعرفة و منافعھا للمؤسسةقلة الفھم فیما یخص .ج

.القدرة على قیاس منافع إدارة المعرفة في الوقت الحاليعدم .د
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یتطلب أن تكون القیم الثقافیة السائدة فیھا متوافقة و ملائمة لمبدأ تطبیق إدارة المعرفة في أیة مؤسسةو علیھ ف

استمرار التعلم، و أن تكون مشجعة للعمل بروح الفریق، كما أن ھناك عوامل یمكن أن تأثر سلبا على تبني 

دارة المعرفة یجب التخلص منھا قبل إدخال إدارة المعرفة كالاعتقاد بأن معرفة الأفراد لأنفسھم لا قیمة لھا إ

)177ص،2013الجاموس، (.و عدم فھم المعنى الحقیقي لادارة المعرفة

:)178ص،2013الجاموس، (على بناء ثقافة تنظیمیة تشمل ما یليلابد أن تعمل المؤسسةمن جھة أخرى

Team:إستراتیجیة فرق العمل-أ Work Strategy

.فرق العمل أسلوب عمل ووسیلة تھدف لغایةباعتبار

Learningالتعلم التنظیمي ةإستراتیجی-ب Organization Strategy:

تفعیل بالاعتماد على بعض مجموعة العملیات و النشاطات بھدف تحسین قدرتھا التنافسیة و تطویر ذاتھا و 

.علاقاتھا مع بیئتھا و التكیف معھا و تثمین خبراتھا

Emportementإستراتیجیة تمكین العاملین-ج Strategy:

.منحھم الاستقلالیة الكافیة للقیام بعملھم مع تحملھم المسؤولیة عن أعمالھم

:ویمكن توضیح تلك المتطلبات الأساسیة لتطبیق إدارة المعرفة في الشكل التالي

المتطلبات الأساسیة لتطبیق إدارة المعرفة:)5-1(رقمالشكل

).173ص ،2013الجاموس، (:المصدر

إلى جانب ما ذكرنا تتطلب إدارة المعرفة ممارسات إداریة حتى یمكن تحقیق عملیة خلق و تقاسم المعرفة 

  : )88-87ص ص  ،2007الملكاوي،(ي ما یليفتتمثل و تطبیقها و جعلها أمرا واقعیا

.هو التزام الإدارة العلیا بدعم جهود المعرفة بشكل عام:الالتزام الاستراتیجي المستدام-

و تشیر إلى مجموعة القیم المشكلة بین الأنظمة و عملائها خاصة الزبائن :إدارة سلسلة القیم-

.و الموردون

المعرفة من خلال استخدام تكنولوجیا المعلومات  لإدارةهي متطلب أساسي :استخدام التكنولوجیا-

الموارد البشریة و القیادة التنظیمیة

إدارة المعرفة

بناء الھیاكل التنظیمیة تكنولوجیا المعلومات  التنظیمیةصیاغة الثقافة
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.و الاتصالات لخلق و تنظیم و تقاسم و تطبیق المعرفة

نماذج إدارة المعرفة:الثاني   الفرع

:نماذج معروفة و هي أربعةالمعرفة نتناول منها  إدارةقدم الباحثون نماذج كثیرة لتطبیق 

:Marquardtنموذج-1

یتألف النموذج المقترح من ست ،ؤسسة شمولیا لادارة المعرفة في الممدخلا نظمیا )Marquardt(اقترح

الزیادات، (تغطي عملیة نقل المعرفة إلى المستخدم من خلال الخطوات التالیة التي تسیر بالتسلسل مراحل،

  : )122ص  ، 2008

استخراج المعلومات  -4؛Stokage الخزن-3؛  Creationالتولید - 2؛ Acquisition الاكتساب-1

- 6؛ Transfer and Disseminationالنقل و النشر-5؛  Analysis and Data Miningو تحلیلها

Applicationالتطبیق و المصادقة  and Validation.

ن فإ و بالتالي.لیات الست و تفاعلهابفاعلیة و كفایة حال نمو هذه العمؤسساتهذا النموذج یوضح تعلم الم

فالمعلومات یجب أن توزع من خلال قنوات متعددة، و كل هذه العملیات  غیر مستقلة عن بعضها البعض،

لعملیات و یجب أن تخضع إدارة المعرفة و بشكل مستمر. فةقناة من هذه القنوات لها أطر زمنیة مختل

د المعرفة من خلال كل مرحلة المتعلمة، التي تقو ؤسسةدارة المعرفة في قلب بناء المو تقع إ.مراجعة و تنقیح

:یوضح ذلك)6-1(من هذه المراحل الست، و الشكل رقم 

.Marquardtنموذج إدارة المعرفة عند:)6-1(الشكل رقم 

  ).67 ص ،2016بوران، (:المصدر

:Wiigنموذج-2

  : )68ص  ،2016بوران،(یحقق أربع أهداف أساسیة هيخرآنموذجا حیث قدم 

التولید

كتسابالا لخزنا

استخراج 
المعلومات

تطبیقال
و المصادقة

نقل و النشرال

1
2

3

4
5

6
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.استخدام المعرفة ؛ تجمیع المعرفة ؛ الاحتفاظ بالمعرفة؛  بناء المعرفة

یركز،الأساسیة في مختلف مجالات بناء و استخدام المعرفةفي هذا النموذج تم دمج وتوحید الوظائف 

.المؤسسة والأفراد لإنتاج المنتجات و الخدماتتؤدیهانموذج على تحدید و ربط الوظائف والنشاطات التي ال

:و الشكل التالي یبین ذلك

.Wiigنموذج إدارة المعرفة عند:)7-1(الشكل رقم 

Source :(Wiig,1993 ¸ p 53)

Guptaنموذج-3 & Jason:

،یقوم هذا النموذج على رؤیة أن إدارة المعرفة هي عملیة إستراتیجیة تتضمن تحقیق هدف هذا التمیز

أساسیة لادارة معرفة فاعلة و تسیر بتسلسل كالتالي تویفترض النموذج وجود خمسة مكونا

   :)78-77ص ص  ،2014البنا،(

من داخل أو اكتسابها من الخارج، لأن مثل هذا ؤسسةیعني هذا وجوب الحصول على المو  :الحصاد -ا

.النشاط یؤدي إلى تولید المیزة التنافسیة

، و من ثم ؤسسةة هي ذات الفائدة بالنسبة للمحیث یتم تحدید أي المعلومات و أي المعرف:التقنیة - ب

الابتعاد عن تجمیع و ترمیز كل المعرفة التي حصلت علیها لمجرد ؤسسةها، و بناءا علیه یجب على المتنقیت

.و رسالتها و أهدافهاؤسسةه الخطة بالتطابق مع رؤیا المو یجب أن تتم هذ.أنه تم الحصول علیها

المعرفة بناء

الإمساك بالمعرفة

تجمیع المعرفة

استخدام المعرفة موضوع العمل

مھمة العمل

التعلم من الخبرات الشخصیة، الكتب، 

وسائل الإعلام

الكتب

نظم قواعد المعرفة، 

عقول الأفراد
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قد وصلت ؤسسةتیجیة المتوخاة منه، تكون المبعد فحص نظام المعرفة لتحدید الفائدة الإسترا:الترتیب -ج

و یفترض أن تساعد عملیات الترتیب هذه .لاستفادة من تطویر آلیات تهدف لخزن المعرفة و تنمیتهالمرحلة ا

.على تولید میزة تنافسیة

تعتبر عملیتي تسهیل الاتصال و عملة تطویر الثقافة المنظمیة هما العاملین الأساسیین اللذین :النشر -د

.یؤثران بشكل جید في عملیة نشر المعرفة على نحو مناسب

.التي تطبق المعرفة بأفضل صورةؤسساتالتنافسیة یكون من نصیب المإن تحقیق المیزة:التطبیق -ه

Botsالمعرفیةنموذج سلسلة القیم -4 & Brujiin:

أفضل الطرق لادارة المعرفة و تقییمها یتم بواسطة سلسلة القیم للمعرفة حیث یتم فیها و بروجینحسب بوتس

تم أداء هاته الأنشطة بصورة جیدة  إذاو تعتبر فعالة و ناجحة ،تقییم الفاعلیة لكل خطوة من العملیة المعرفیة

:ذلك الشكل التاليو یوضح ،)72ص  ،2011العلول،(

.سلسلة القیم المعرفیة:)8-1(الشكل رقم

) 235ص  ،2012علیان،(:المصدر

 ذهأو نموذج المستخدم حیث تعتبر هیعتمد هذا النموذج على تناول المعرفة وفق تصور فني تحلیلي 

مواكبة إدارة المعرفة لكل وتحدث عملیة تقییم المعرفة من خلال تحدید كیفیة .متصاعدة و متناقضةمؤسسة ال

.وتقییم الخطوات من شأنه الرفع من كفاءة العملمنظور في جمیع المراحل،

إدارة المعرفة و تقویم المعرفة

تحدید 

الإستراتیجیة و 

السیاسة

بناء استقصاء 

یحدد المعرفة 

المطلوبة

مشاركة 

المعرفة

تطبیق 

المعرفة
العودة

الرؤیة

التطورات 

الداخلیة

التطورات 

الخارجیة
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:عملیات إدارة المعرفة:المطلب الثاني

یات، ولا یوجد اتفاق بین العلماءفاعلة تتم من خلال عدة عملعملیة مستمرة ومتتعد ادارة المعرفة

ادارة المعرفة على عدد العملیات، ولا على ترتیبها، لذا وبعد قیامنا بمسح شامل لهذه و الباحثین في مجال 

:العملیات نعرض منها العملیات الجوهریة التالیة

.العملیات الجوهریة للمعرفة:)9-1(الشكل رقم 

  .)62ص  ،2005الكبیسي، (:المصدر

:تشخیص المعرفة-1

و علیه ؤسسةالعوائق الدائمة في حیاة المتعتبر عملیة الوصول إلى المعرفة المطلوبة من أصعب

فتشخیص المعرفة هو أمر في غایة الأهمیة لأن نجاحها یتعلق بدقة التشخیص الذي یقدم فیما یتعلق 

تجنید إمكانیاتها ؤسساترفة، و بالتالي إن أرادت المالمعؤسساتغیابها یمثل لب المشكلة في مبالمعرفة، ف

ؤسسةالداخلیة سواءا إمكانیات الم عارفهاالمعرفیة ینبغي علیها العمل في اتجاهین أولهما یتمثل في معرفة م

و أهدافها، إضافة ؤسسةبرات التي یمكنها أن تفید المككل أو أفرادها و خبراتهم و مختلف المعلومات و الخ

أي في بیئتها المعرفیة المحیطة بها و التي ینبغي رصدهاؤسسةالبحث في المصادر الخارجیة للمإلى ذلك 

معها ؤسسةتماماتها و العمل على ربط المو اه ؤسسةیتلائم مع أهداف المبدقة بما و تحدیدها 

   ).29ص  ،2011شاهد،(

ةتولید المعرف

العملیات الجوھریة المعرفةخزن

المعرفةزیعتو

المعرفةطبیقت
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:إكتساب المعرفة-2

بعد الانتهاء من تحدید المعرفة المطلوب الحصول علیها یتم العمل على اكتسابها و بلوغها، و نقصد 

تجمیع المعلومات و دمجها مع بعضها البعض وربطها مع خبرات و معارف العنصر "باكتساب المعرفة 

،2009ین،نور الد"(وذلك من خلال تخزین و تصنیف المعلومات بمصادر تنظیمیة مشتركة البشري

  )91ص

، فالمعرفة هي العنصر الإنسانوسیلة لبناء قدرة أیضاویعني اكتساب المعرفة له قیمة في الحد ذاته، وهو 

للمجتمع، و العكس الإنتاجیة، وعلیه فهناك تكامل مهم بین اكتساب المعرفة و القوة الإنتاجالرئیسي في 

و تضاؤل فرص الإنتاجیةلقدرة ن قلة المعرفة و ركود تطورها یحكمان بضعف اإصحیح، ف

) 162ص  ،2009سلمان،.(التنمیة

:التولید-3

تحوي عملیة تولید المعرفة المنظمیة على عملیة تطویر محتوى جدید أو استبدال المحتوى القائم فیما 

أو یخص كل من المعرفة الضمنیة و الصریحة و یمكن تولیدها عن طریق العملیات الاجتماعیة و التعاونیة  

.عن طریق عملیات التعلم

البنا، (هناك أربع عملیات لتولید المعرفة من ضمنیة إلى صریحة و العكس و یمكن إجمالها كما یلي

  : )83 ص ،2014

هي تحول المعرفة من ضمنیة إلى صریحة، إذ تنكشف فیها معارف الفرد لتصبح متاحة :الأخرجة -أ

.لعملیة النقل للآخرین بالاعتماد على أسالیب كالنقاشات و المؤتمرات المتخصصة

، و یتم ذلك بواسطة اللقاءات الالكترونیة ضمنیة  لىإصریحة تحول المعرفة من هي :التنشئة - ب

.و تشارك الخبرات و المواجهة النقاشیة و الاجتماعاتو الدردشة

حیث یتم إیصال المعرفة المعلنة من جهة إلى أخرى اعتمادا على وسائل الاتصال المختلفة :الترابط -ج

.كالانترنیت، وسائل الاتصال المرئي و المسموع، الوثائق، البرید الالكتروني و التقاریر

 ذهیه عملیة تعلم جدیدة فیحتفظ بهیحدث ذلك لما یحصل الفرد على معرفة ما تحدث لد:العولمة -د

مما یولد لدیه نوعا جدیدا من المعرفة ،المعلومة و یعززها و یحللها و یربطها بمضامین ذهنیة خاصة به

تجعله یوسع من قدرته على الاستیعاب لمفاهیم معقدة كان قد اكتسبها و أحسن إدارتها ذاتیا فمكنته من 

.صیاغة شكل جدید و خاص من المعرفة یحتكره هو فقط في شكل معرفة ضمنیة في عقله

:تخزین المعرفة-4

ترمیز تلك الكنوز  إلىحد من المعرفة التي تحتاجها، و تسعى جاهدة أقصىمن تولید بعد تمكن المؤسسة

الضیاع بغیة تفعیلها و استخدامها لاحقا، و یتم خزن  أومن التلف خفضهاالمعرفیة و توثیقها بطریقة تضمن 
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تكریرها متنوعة للتخزین، و بمرورها بمصافي لأشكالالمعرفة وفق أشكالفي مخازنها التي تتسع لكل المعرفة

و العملیات الموثقة، شبكات العمل ، الإجراءاتلتتجسد في النظم الخبیرة، قواعد المعرفة، ...و تنظیمها

، و یعتبر تخزین المعرفة جسرا بین تولید المعرفة و بین )66ص ،2009كحلات، (برمجیات المجموعة

ه، فلیس إیداع المعرفة مقتصر على حجم السیاق الذي سیتم احتواؤ في الاعتبار الأخذاسترجاعها، كما یجب 

عبد (معرفة على المشاركة بها فقط، وإنما في استخدامها بكفاءة و بشكل كاف في السیاق  و الا فقدت ال

  ).43ص  ،2009الستار و آخرون، 

:توزیع المعرفة-5

و تتمثل في نقل المعرفة الصحیحة إلى الأفراد الذین یحتاجونها في الوقت المناسب للقیام بمهام جوهریة 

ا فهي دإ ؤسسةالمعرفة داخل حدود المبالاعتماد على وسائل الاتصال المناسبة و ثقافة تشجع على نشر 

الضمنیة الموجودة في عقول تمثل المشاركة بالمعارف المتوافرة ضمنیة كانت أم صریحة، و خاصة المعارف

لأن المشاركة ؤسسةل الاهتمام الأكبر لإدارة المالأفراد و خبراتهم و مهاراتهم و كیفیة توزیعها و هو ما یمث

المتعلمة ؤسسةبغیة الوصول إلى المؤسسةیخص تحسین الإبداع وأداء المبالمعرفة تمثل عملیات هامة فیما

ادل المعرفة الذي یرتكز على الصریحة و المستخدمة بغرض نقلها ما یسهم في استخدام عملیات تب وهو

، إضافة إلى استخدام عملیات التأهیل والتي ترتكز على ؤسساتن الأفراد و المجموعات و المو تبادلها بی

س المشاركة بالمعرفة الضمنیة خاصة ما یتعلق بخلق معارف ضمنیة جدیدة و یعد خلق و توزیع المعرفة أسا

  ) 56ص ،2010البطاینة، (.ؤسسةالمیزة التنافسیة للمتحقیق

:تطبیق المعرفة-6

و نجاحه في تحقیق أهدافها إذ ؤسسةمن كفاءة نظام المعرفة في المإن تطبیق المعرفة خطوة أساسیة للتأكد 

أن تطبیق المعرفة یعد أكثر أهمیة من المعرفة نفسها فالمعرفة تأتي من العمل و كیفیة تعلیمها للآخرین حیث 

مستوى المعرفة و یعمقها أنها تتطلب التعلم والشرح، والتعلم یأتي بواسطة التجریب والتطبیق وهو ما یحسن

أن  ؤسسةعمل خال من الأخطاء وعلى المرفة في المقام الأول إذ لا یوجدنه یجب أخذ تطبیق المعوعلیه فإ

إن . للاستفادة من معارفهاؤسسةتقویم و تقییم مدى كفاءة المومن خلال تصحیح الأخطاء یتم.تستوعب ذلك

بیق عملیات الإبداع و تخزین وتوزیع المعرفة لن تؤدي إلى تحسین الأداء التنظیمي كما تقوم به عملیة التط

أن  الفعال للمعرفة خاصة فیما یتعلق بالعملیة الإستراتیجیة المتمثلة في تحقیق الجودة وإرضاء العملاء حیث

  .)45ص ،2005العالي، (.قوة المعرفة تظهر في تطبیقها
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و عوامل نجاح تطبیقهاستراتیجیات إدارة المعرفة ا:المطلب الثالث

،و كذا معوقات تطبیقها و عوامل نجاحها،المعرفة لإدارةنتناول في هذا المطلب الاستراتیجیات الرئیسیة 

.التحدیات التي تواجهها إلى إضافة

إستراتیجیات إدارة المعرفة:الفرع الاول 

و تركز على ،في المستقبل وعلى المدى البعیدؤسسةیجیة رؤیة لما ستكون علیه المتحدد الإسترات

تمثل نتاج أنشطة إنسانیة في  أيبالنظر إلى المنافسة  والسوق خارجها ؤسسةالمالأنشطة الجوهریة داخل

القائمة على ؤسساتبما في ذلك المؤسسات، و ینطبق ذلك على كل المبیئة متغیرة ذات تنافس عالي

.المعرفة

عمال بهدف تمكین عملیات الأعمال الجوهریة من أنها خطة منسقة من الأبتعرف إستراتیجیة إدارة المعرفة 

 : )79ص ،2010البطاینة، (توظیف تقنیات إدارة المعرفة وتسعى إلى تحقیق ما یلي

.ؤسسةبین نشاطات و أهداف أعمال المالتوافق -

.تمكین كافة عناصر عملیات إدارة المعرفة من تحقیق التكامل المطلوب في دورة حیاة المعرفة-

ؤسساتالتوازن بین الأفراد و المتحقیق-

:أنواع إستراتیجیات إدارة المعرفة-1

كات توظف هذین ن الشر ق بالمعرفة الضمنیة و الصریحة، فإالمتعلNonakaبالاعتماد على نموذج 

.إستراتیجیة الترمیز و إستراتیجیة الشخصنة:ني إستراتیجیتین همابالنوعین من خلال ت

:إستراتیجیة الترمیز -أ

خص في التفاعل بین شتجسدت، و )الصریحة(الترمیزیة على المعرفة الظاهریة الإستراتیجیةتعتمد 

، و هي تصلح أساسار بالتكنولوجیا و تتجسد في قواعد المعرفة كثأو مصدر غیر بشري، فهي ترتبط 

منها مما تم الاستفادةو التي یمكن ،المشاریع الاعتیادیة أوالمصنعة للمنتوج حسب الطلب للمؤسسات

).63ص  ،2012المدلل،(ارب الماضیة المحفوظة لدى المؤسسة ممارسته خلال التج

:إستراتیجیة الشخصنة - ب

على المعرفة الضمنیة، و ترتبط بالشخص الذي یتولى تطویرها، و تجري الشخصنة إستراتیجیةتعتمد 

، و هي لا تلغي دور الحواسب، الأشخاصعملیة تطویرها و المشاركة فیها من خلال الاتصال المباشر بین 

وار بین فة و لیس في خزنها،و ترمز على الحفي توصیل المعر للأشخاصمساعدة  أدواتولكنها تعدها 
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المعرفة بدلا من الاعتماد على قواعد البیانات، حیث تتم مشاركة المعرفة وجها لوجه بین  إلىول للوص الأفراد

). 72ص  ،2011الوز، (من دون قید  الأفرادشبكات 

الإستراتیجیتین فان مطوري هذا التصنیف یقترحون ذینسة أو الشركة اختیار أیا من هو عند محاولة المؤس

  : )67 ص ،2012جوبر،(أن تقوم المؤسسات بإثارة ودراسة الأسئلة الثلاثة التالیة

حسب الطلب؟ما نوع منتجات المؤسسة نمطیة أو

منتوج المؤسسة هل هو في مرحلة النضوج أم منتج إبداعي؟

ریحة أو الضمنیة لحل المشاكل؟هل یعتمد عاملو المؤسسة على المعرفة الص

یبین الجدول التالي ،جل معرفة الفروق الجوهریة بین إستراتیجیة الترمیز و الشخصنةأو من 

:عملیة المقارنة بینهما

.مقارنة بین استراتیجیات إدارة  المعرفة:)5-1(جدول رقم 

إستراتیجیة الترمیزإستراتیجیة الشخصنة

بالتفاعلات الشخصیةالاهتمام-

التركیز على المعرفة الضمنیة-

تولید المعرفة و تطبیقاتها-

الثقافة التشاركیة-

الانسجام، الرعایة و المشاركة-

میزة طویلة الأمد-

 هانقل المعرفة ما بین المؤسسات،أسلوب لنقل-

.مؤسسات الأخرىتنقل الأفراد إلىبواسطة

الاتصالاتالاهتمام بتكنولوجیا المعلومات و -

التركیز على المعرفة الصریحة-

التوثیق و تنسیق المعارف الحالیة للأفراد-

ثقافة الترمیز و التثقیف-

الإدارة العلمیة-

میزة قریبة الأمد-

المؤسسات الأخرى خصوم یسرقون المعرفة -

).عدم نقل المعرفة إلى المؤسسات الأخرى(

. )52 ص ،2008لعقاب، (:المصدر

:معوقات تطبیق إدارة المعرفة:الثانيالفرع 

FOLEY)حدد  & PRUSAK)عددا من الأخطاء یمكنها أن تؤدي إلى فشل برنامج إدارة المعرفة و هي:

  )54- 53ص ص  ،2015مسلم،(

 المعرفة ما یحدد الفشل في تحدید التمییز بین  لإدارةعدم القدرة على تطویر و تحدید تعریف عملي

.البیانات ، المعلومات و المعرفة 
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 استنتاجات ، افتراضات و معتقدات سائدة (ضعف التفكیر الاستنتاجي العقلاني(.

 أغلبها ضمنیة(لعكس هو الصحیح أن ا إلاالاعتقاد المطلق بأن المعرفة موجودة خارج عقول الأفراد(

 الأساسي لادارة المعرفة المتمثل في ابتكار سیاقات مشتركة بواسطة الحوارتجاهل الهدف.

عدم إدراك أهمیة المعرفة الضمنیة و عدم التشجیع على إبرازها.

عزل المعرفة عن استعمالاتها.

 المعرفة الجدیدة(الاعتماد على المعرفة المخزنة في قواعد المعرفة و إهمال التدفق المعرفي(.

 التركیز على الماضي و الحاضر بدل المستقبل.

 الإخفاق في إدراك أهمیة التجربة.

إحلال الاتصال التكنولوجي بدلا من التفاعل البشري.

السعي إلى تطویر المقاییس المباشرة للمعرفة فقط.

:العوامل المساعدة على نجاح إدارة المعرفة:الفرع الثالث 

اشترط كثیر من الباحثین دمج إدارة المعرفة مع إستراتیجیة الأعمال للمؤسسات في ثقافة المؤسسة ، إضافة 

Rastogi(إلى توافر المعلومات الموثوقة الأفراد المناسبین في الوقت المناسب حیث لخص  , 2000(

: ) 111-110ص ص  ،2018غضبان، (عوامل نجاح إدارة المعرفة فیما یلي

ابتكار و العمل على فرص تعلم مستمر للأفراد.

الفرص للأفراد للمشاركة في الحوار و النقاش و البحثإتاحة.

مكافئة و تشجیع روح التعاون و تعلم الفریق مع التأكید على استمراریة ذلك.

إرساء أنظمة للفهم و نشر التعلم و مشاركته.

 الرؤیة الجماعیةالعمل على دفع الأفراد للتطویر و مشاركة.

 انتقاء و تطویر القادة الذین یتولون مهمة بناء و دعم نماذج التعلم على مختلف المستویات ابتداءا

.ككلمؤسسةلعامل و الفریق وصولا إلى المن ا

 تطویر فهم مشترك على المستویات المعنیة أولا لأن مركز تعلم و استعمال المعرفة یرتكز فیها بشكل

.التحول تدریجیا إلى المستوى المؤسسيأكبر و بعدها 

تركیز الاهتمام على تدفق المعرفة أكثر من تخزینها.

بغیة المقارنة و التعلمؤسسةء المقارنة المرجعیة لعمل المتركیز المدیرین على الحالات المتمیزة أثنا.

التصرف دون قید غیر المحدودة التي تعتني بالسلوك المنفتح أي ترك للأفراد حریةؤسسة ابتكار الم

.الولاء الوظیفي و التركیز و البحث عن أفكار في أي مكان
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:تحدیات إدارة المعرفة:الفرع الرابع 

Mc(تواجه منظمات الأعمال  تحدیات كثیرة لمباشرة تطبیق إدارة المعرفة و قد أشار  Dermott( إلى أربعة

:)55- 54 ص ص ،2015مسلم ، (تحدیات و هي

.المتمثل في تصمیم الأنظمة و المعلومات المساعدة للأفراد على التفكیر معا:التحدي التقني -1

التي تشارك المعرفة و تدعیم التنوع الفكري لتشجیع ؤسساتالمتمثل في تطویر الم:التحدي الاجتماعي-2

.الإبداع بدلا من التقلید و المحاكاة

.المتعلق بخلق بیئة تقییم المشاركة بالمعرفة :ةتحدي الإدار -3

الرغبة للمشاركة بالأفكار و السعي المتواصل  والمتمثل في الانفتاح على أفكار الغیر :التحدي الشخصي-4

.للمعرفة الجیدة
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:الأولخلاصة الفصل

 إدارةمفهوم  لىإتم التوصل ،بشكل مختصرولتقدیمه في الفصل الأبعد هذا العرض الذي حاولنا

تطور طبیعي للفكر  إلاالذي برز مع بدایة تسعینات القرن الماضي، ما هو و المعرفة بمفهومها الجدید 

المعرفة في  إدارةتسعى  إذو التغیرات الحاصلة، حداثالأو تماشیا مع الإداریةالأسالیبو مختلف  الإداري

 إدارةر إن جوهخاصة بها، أسالیبها اعتمادا على مبادرات و سین جودة خدماتو تحالإبداع إلىالمؤسسة 

المشاركة و نقل من عملیة الأفرادالاجتماعیة في بیئة العمل لتمكین الأنشطةالمعرفة یتمثل بتنظیم و توجیه 

.و السعي المتواصل للتعلم و المعرفة الجدیدةخرینالآ أفكارالمعرفة و الانفتاح على 

، وخاصة تلك المهارات و الخبرات الموجودة في من المعرفة لدى المؤسساتأثمنلیس هناك و علیه ف

زنة في عقول أفرادها العاملین الذین یصبحون أهم شيء ا و بیاناتها الغیر مركبة و المخمعلوماتهفضاء 

لفصل الثاني الحدیثة، ما جعلنا نوجه منظارنا في اككل، و بالأخص على مستوى المؤسسةلمجتمع المعرفة

.إلى مساهمة إدارة المعرفة في تحسین جودة الخدمات المصرفیة



الفصل الثاني

مساهمة إدارة المعرفة في 

تحسین جودة الخدمات 

المصرفیة
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:الفصل الثانيتمهید

خاصة في ظل التطورات في مجال تسییر المصارفالأساسیةمفهوم الجودة من المفاهیم أصبحلقد     

وتسابقهافي مسعاهاو نوعیته ، و  الإنتاجو طرق  أنماطتغیرات كبیرة في أحدثتو التي ،التكنولوجیة

ولعل جودة د بمعاییرها ، ملزمة بتطبیق الجودة و التقیالبنوكأصبحتلضمان التفوق و البقاء في السوق ، 

المؤسسات ومنهاتعمل على تحقیقها المؤسسة الخدمیةتتبناها و أصبحتالتي حد المرتكزاتأالخدمة هو 

نظرا لأهمیة النشاط جودة الخدمات المصرفیة أسسمعرفة مضامین و أهمیةتبرز وعلیه، المصرفیة

الزبون  أو العمیل نإوفي المقابل فة الأداء الاقتصادي و المالي ككل ، المصرفي وأثره في تطویره و تنمی

أماموهو ما یضع المؤسسة المصرفیة ، ات المقدمة لهالخدمو نوعیةاهتماما بجودةو  إدراكا أكثرأصبح

فصل التعرف على الجودة و جودة الخدمات للهذا سنحاول في هذا ا،یه كزبون لهاو الحفاظ علإرضائهتحدي 

مساهمة ة یكذا كیفو  ،وصولا إلى جودة الخدمات المصرفیةالأبعاد ، و  الأهدافوأهمیة ، مفهوممن بشكل عام

.إدارة المعرفة في تحسین جودة الخدمات المصرفیة

: يالفصل إلى ثلاث مباحث ه هذا قمنا بتقسیم و قد  

.جودة الخدماتعمومیات حول:الأولالمبحث-

سسبعاد و الأالأ :جودة الخدمات المصرفیة :الثانيالمبحث-

.إدارة المعرفة في تحسین جودة الخدمات المصرفیةثرأالثالث :المبحث-
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جودة الخدماتات حول میعمو :المبحث الأول

، أهمیتها وأهدافهامفهوم الجودة:المطلب الأول

:مفهوم الجودة:الفرع الاول 

لسلعة أو تقدیم خدمة بمستوى عال من التمیز تكون قادرة من صرفالمإنتاجالجودة بمعناها العام 

خلالها على الوفاء باحتیاجات ورغبات العملاء مع ما یتفق مع توقعاتهم وتحقق لهم الرضا وتشبع حاجاتها 

)17ص  ،2000عقیلي،(:ورغباتهم ، وعلى هذا الأساس  یمكن تعریف الجودة على أنها

 والكمال یجب تحقیقهالجودة هي معیار للتمیز.

من أجل إرضائهم وكسب ثقتهمئهلعملامصرفي تقدیم أفضل ما یمكن لدى اله.

التصمیم المتمیز ، خلق السلعة أو الخدمة من العیوب :الجودة هي مؤشر لعدد من الجوانب أهمها

.....والأخطاء ، السرعة في الأداء

تقدیم الخدمة في ،دقة والإتقان ، الأداء المتمیزالجودة لها علاقة بتوقعات العمیل من حیث الن أكما 

)23ص  ،2013،محمود(.الوقت المرغوب ، التكلفة المناسبة

نوعیة المنتج أو الخدمة التي تصل إلى درجة معینة من الدقة :على أنها"دیمنجإدوارد "عرفها و قد 

للعمل في جمیع والإتقان ، وهي تخفیض متواصل ومستمر للخسائر وتحسین متواصل ومستمر 

  )28ص  ،2008،قدادة و الطائي رعد  (.الأنشطة الإنتاجیة

مزیج كلي لخصائص السلعة أو الخدمة ، والذي من خلاله تلبي نهاأبالجودة  "Fignbaumف عر و ی

) 20ص ،2000،علوان( .هذه الخدمة أو السلعة في الاستعمال توقعات العمیل

أهمیة الجودة:الفرع الثاني 

ذ تعتبر الجودة أحد أهم أو على مستوى الزبائن ، إصارفالمللجودة أهمیة كبیرة سواء على مستوى 

یوسف (:العوامل الأساسیة التي تحدد حجم الطلب على المنتجات والخدمات المقدمة وتكمن أهمیتها في

)74ص ،2009الطائي وآخرون،

، ویتضح ذلك من خلال شهرته من مستوى جودة منتجاتهصرفستمد المی:صرفسمعة الم-1

تلبي حاجات راتهم ، ومحاولة تقدیم منتجاتامع الموردین وخبرة العاملین ومه هالعلاقات التي تربط

ة لكي تحقق الشهرة والسمعذات جودة منخفضة فیمكن تحسینها، فإذا كانت منتجاتهئهورغبات عملا

.المماثلة في نفس النشاطصارففس مع المالواسعة والتي تمكنه من التنا

صارفالتي تتولى النظر في قضایا متزداد وباستمرار عدد المحاكم :المسؤولیة القانونیة للجودة -2

صرفأو توزیعها ، لذا فإن كل مإنتاجهاتقوم بتصمیم منتجات أو تقدیم خدمات غیر جدیدة في 
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قانونا عن كل ضرر یصیب العمیل من جراء استخدامه لهذه كون مسؤولایخدمي أو  إنتاجي

.المنتجات

إن التغیرات السیاسیة والاقتصادیة ستؤثر في كیفیة وتوقیت تبادل المنتجات إلى :المنافسة العالمیة -3

تكتسب الجودة أهمیة متمیزة ، ي ، وفي عصر المعلومات والعولمة درجة كبیرة في سوق دولي تنافس

والمجتمع إلى تحقیقها بهدف التمكن من تحقیق المنافسة العالمیة صرفالمن مسعى كل یإذ 

ض مستوى الجودة في وتحسین الاقتصاد بشكل عام والتوغل في الأسواق العالمیة ، فكلما انخف

.الضرر بأرباحهإلحاقأدى ذلك إلى  صرفمنتجات الم

ت قیاسیة محددة تساهم في ووضع مواصفاصرفإن تطبیق الجودة في أنشطة الم:حمایة الزبون-4

، فكلما انخفض مستوى الجودة صرفجاري  ویعزز الثقة في منتجات المحمایة الزبون من الغش الت

.صرفمن طرف الزبون على منتجات المانخفاض في الطلب  إلىأدى ذلك 

من شأنه أن یتیح الإنتاجتنفیذ الجودة المطلوبة لجمیع العملیات ومراحل :التكالیف وحصة السوق-5

الفرص لاكتشاف الأخطاء وتجنبها من أجل الاستفادة القصوى من زمن المكائن والآلات عن طریق 

، ومن ثم زیادة الحصة  السوقیة وذلك یؤدي إلى تخفیض التكالیف الإنتاجتقلیل الزمن العاطل عن 

.صرفالمربحیةزیادةثمومن 

:أهداف الجودة:ثالثالفرع ال

:)38ص ،2000علوان،(نوعان من أهداف الجودة وهماهناك 

في المحافظة علیها صرفرغب المیوهي التي تتعلق بالمعاییر التي :أهداف تخدم ضبط الجودة -1

ككل ، وذلك باستخدام متطلبات ذات مستوى  أدنى صرفغ هذه المعاییر على مستوى الموتصا

.تتعلق بصفات ممیزة مثل الأمان ورضا الزبون

وهي تنحصر غالبا في الحد من الأخطاء وتطویر منتجات جدیدة ترضي :أهداف تحسین الجودة-2

:الزبائن بفاعلیة أكبر ، ومن هنا یمكن تصنیف أهداف الجودة بنوعیها إلى خمس فئات وهي

.ویتضمن الأسواق والبیئة والمجتمع:صرفأهداف الأداء الخارجي للم-2-1

.وتتناول حاجات الزبائن والمنافسة:أهداف أداء المنتج-2-2

.وتتناول مقدرة العملیات وفاعلیتها وقابلیتها للضبط:أهداف العملیات-2-3

.للتغیرات ومحیط العملوفاعلیته ومدى استجابتهصرفوتتناول مقدرة الم:أهداف الأداء الداخلي-2-4

.والتحفیز وتطویر العاملینوتتناول المهارات والقدرات :أهداف الأداء للعاملین-2-5
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.أبعاد الجودة وأنواعها:المطلب الثاني

:أبعاد الجودة:ولالفرع الأ 

:)21-20 ص ص ،2006جودة،(للجودة مجموعة من الأبعاد ، نذكر منها ما یلي

مثل وضوح الألوان بالنسبة )خدمة/سلع(هذا البعد إلى الخصائص الأساسیة للمنتج ستند وی:الأداء-1

 .الخ......للصور أو السرعة بالنسبة للمالیتین

متوسط الوقت  الذي تعطل فیه المنتج آخرمدى ثبات الأداء بمرور الوقت أو بمعنى :الاعتمادیة -2

.عن العمل

.اللباقة –اللطف ( أي مدى تجاوب مقدم الخدمة مع الزبون :الاستجابة -3 (

.ویتمثل في المنتج  الثانوي أو هي الصفات المضافة إلى الخدمة الأساسیة :المظهر-4

.أي أن الخبرة والمعلومات السابقة عن الخدمة:السمعة -5

.الخدمةإنتاجالخدمة حسب المواصفات المطلوبة أو معاییر إنتاج:المطابقة -6

.حل المشكلات والاهتمام  بالشكاوي ، ومدى سهولة التصحیح:الخدمات المقدمة -7

أنواع الجودة:الفرع الثاني 

:)68ص  ،2009عباسي،(یمكن تصنیف الجودة إلى نوعین وهما

.تحقق توقعات الأسواق المستهدفةمن خلال إدارته وعملیاتهصرفیقصد بها الم:جودة التطابق-1

وعملیاته تحقق رضا الزبون من خلال خلال إدارتهمن صرفیقصد بها أن الم:جودة الأداء -2

.معاییر أداء عالیة ، وبما یحقق متطلبات الجودة

وأهم أبعادها جودة الخدمة :المطلب الثالث

:مفهوم جودة الخدمة:لوالفرع الأ 

:لجودة الخدمة عدة مفاهیم نوجزها فیما یلي

هي الجودة المقدمة سواء كانت المتوقعة أو المدركة أي التي یتوقعها العملاء أو :التعریف الأول

لرضا  العمیل أو عدم رضاه ، حیث یعتبر في الوقت نفسه  يیدركونها في الواقع الفعلي، وهي المحدد الرئیس

)143ص  ،2001آخرون،و  الدراركة (.من الأولویات الرئیسیة التي تزید تعزیز مستوى الجودة في خدماتها

الإجرائي والبعد الشخصي كأبعاد مهمة في تقدیم د هي تلك الجودة التي تشتمل على البع:التعریف الثاني

أما ،الخدمة ذات الجودة العالیة ، حیث یتكون الجانب الإغرائي من النظم والإجراءات المحددة لتقدیم الخدمة
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،الدراركة( .بمواقفهم وسلوكاتهم وممارساتهم مع العملاءالجانب الشخصي للخدمة فهو كیف یتفاعل العاملون 

)18ص ،2002،الشبلي

:یمكن تعریف جودة الخدمة من خلال الأبعاد الثلاثة الخاصة بالخدمات:التعریف الثالث

  )437ص ،2005المضمور،(

والذي یتمثل في تطبیق العلم والتكنولوجیا لحل مشكلة معینة :البعد التقني.

 الكیفیة التي تتم فیها عملیة نقل الجودة الفنیة إلى العمیل وتمثل ذلك التفاعل  يأ :الوظیفيالبعد

.النفسي والاجتماعي بین مقدم الخدمة والعمل الذي یستخدم الخدمة 

یقصد بها المكان الذي تقدم فیه الخدمة:المادیةالإمكانیات.

تتعلق بذلك التفاعل بین العمل ومقدم الخدمة ، حیث من خلال التعاریف السابقة نستنتج أن جودة الخدمة

یرى العمیل جودة الخدمة من خلال مقارنته بین ما یتوقعه والأداء الفعلي للخدمة ، وعلى هذا الأساس یمكن 

:التمییز بین خمسة مستویات لجودة الخدمة والمتمثلة في

توفرها في الخدمةتتمثل في الجودة التي یرى الزبون وجوب :الجودة المتوقعة.

 أنها مناسبةمفترضة ال الخدمةتتمثل في الجودة التي یرى مقدم:الجودة المدركة.

وهي الجودة التي تؤدي بها الخدمة فعلیا:الجودة الفعلیة.

هي الجودة التي تحدد المواصفات الفعلیة للخدمة :الجودة القیاسیة.

زبائن من خلال الحملات الترویجیةهي الجودة التي وعد بها ال:الجودة الترویجیة.

أهمیة جودة الخدمة:ثانيالفرع ال

ففي مجال ،لجودة الخدمة أهمیة كبیرة بالنسبة للمؤسسات التي تهدف إلى تحقیق النجاح والاستقرار

الخدمات فإن العملاء والموظفین یتعاملون معا من أجل خلق الخدمة وتقدیمها على أعلى مستوى، فعلى 

الدراركة (  :المؤسسات الاهتمام بالموظفین والعملاء معا، لذلك تمكن أهمیة الجودة في تقدیم الخدمة فیما یلي

   )151ص ،2002و اخرون،

المؤسسات التي تقوم بتقدیم الخدمات ، فمثلا نصف المؤسسات لقد ازداد عدد : نمو مجال الخدمة

الأمریكیة یتعلق نشاطها بتقدیم الخدمات ، إلى جانب ذلك فالمؤسسات الخدمیة مازالت في نمو 

.متزاید ومستمر

 إن تزاید عدد المؤسسات الخدمیة سوف یؤدي إلى وجود منافسة شدیدة بینها ، لذلك :ازدیاد المنافسة

.للمؤسسات مزایا تنافسیة جدیدة يطعماد على جودة الخدمة یإن الاعتف
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العملاء یریدون معاملة جیدة  ویكرهون التعامل مع المؤسسات التي تركز على الخدمة، :فهم العملاء

.فلا یكفي تقدیم خدمة ذات جودة وسعر معقول دون توفیر المعاملة الجیدة والفهم الأكبر للعملاء

 ركز على توسیع تمؤسسات الخدمیة في الوقت الحالي أصبحت ال:دة الخدمةالمدلول الاقتصادي لجو

ب عملاء جدد لكن یجب كذلك ذیجب على المؤسسات السعي من أجل جلذلك لا  سوقیة ،صتها الح

.المحافظة على العملاء الحالیین ، ولتحقیق ذلك لابد من الاهتمام أكثر بمستوى جودة الخدمة

:جودة الخدمةأبعاد  :ث ثالالفرع ال

:)80ص ،2015الصریمي،الصالح و(تتمثل أبعاد جودة الخدمة فیما یلي

تعد السرعة في تقدیم الخدمة وتوفیرها في الوقت المناسب من الخصائص المهمة في جودة :التوقیت-1

.الخدمة المقدمة من وجهة نظر الزبون

إن الحصول على الخدمة المطلوبة دون معوقات أو موانع یعد بعدا مهما :سهولة الحصول علیها-2

.من أبعاد جودة الخدمة

.القدرة الفنیة لمقدم الخدمة ومدى قناعة الزبون بكفاءة الخدمة المقدمة وفعالیتها:الأداء الفني-3

انجاز الخدمة المقدمة للمستهلك بصورة صحیحة من أول لحظة وتجنب صور الموارد :الدقة-4

.المتاحة

مدى شعور الزبون بالترحیب من قبل العاملین في المرفق الخدمي والتعامل معه :التقدیر والاحترام-5

.بقدر من الاحترام والتقدیر

.الحصول على الخدمة المطلوبة دون معوقات أو موانع :سهولة الحصول علیها-6

تعني تفاعل مقدم الخدمة مع الزبون ، وإشعاره بأهمیته والحرص على رضاه عند تقدیم :الاستجابة-7

.الخدمة ومدى شعور العمیل بقیمته الإنسانیة لدى مقدم الخدمة عند التعامل معه

سلیة في المرفق الخدمي بحیث یشعر الزبون براحة توفر خدمات الترفیه والت:البیئة/جودة المرافق-8

.للحصول على الخدمةالانتظاركافیة عند 

در الموارد المتاحة ، وتقاس كفاءة الخدمات من هوفر الخدمة بأول التكالیف وتجنب ت:الكفاءة -9

.خلال نسبة المخرجات إلى المدخلات

وإلى أي مدى نجحت الاستراتیجیة مدى تحقق الهدف المتوقع من الخدمة المقدمة:الفاعلیة-10

.الموضوعة في تحقیق الأهداف

مدى توفر شروط السلامة في مرافق تقدیم الخدمات لكل من مقدم الخدمة :لسلامة والأمانا11-

.ومتلقیها
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الأبعاد و الأسس:جودة الخدمات المصرفیة :يالمبحث الثان

أنواعها و  مفهوم الخدمة المصرفیة:ولالمطلب الأ 

:مفهوم الخدمة المصرفیة:ولالفرع الأ 

عبارة عن تصرفات أو أنشطة أو أداء یقدم من طرف لآخر '':تعریف الخدمات بصفة عامة على أنها 

وهذه الأنشطة تعتبر غیر ملموسة ، ولا یترتب علیها نقل ملكیة أي شيء آخر ، كما أن تقدیم الخدمة قد 

''ي ملموس یكون مرتبط أو غیر مرتبط بمنتج ماد

بأنها نشاط أو منفعة یسدیها طرف لآخر ، وتتسم أساسا بأنها غیر ملموسة ، ) 1987(لرتوقد عرفها كو    

)51ص ،2003،مصطفى(.ولا یترتب على تقدیمها أي نوع من أنواع الملكیة

مجموعة من الأنشطة والعملیات ذات المضمون النفعي الكامن في :أیضا بأنهاالخدمة المصرفیةوتعرف

العناصر الملموسة وغیر الملموسة المقدمة من قبل المصرف ، والتي یدركها المستفیدین من خلال ملامحها 

وفي  ،بلیةالحالیة والمستقوالائتمانیةحاجاتهم ورغباتهم المالیة لإشباعوقیمتها النفعیة والتي تشكل مصدر 

،2009،عبد النبي(.الوقت ذاته تشكل مصدر لأرباح المصرف من خلال العلاقة التبادلیة بین الطرفین

)6ص

عبارة عن خدمات أو منفعة تقدمها المصارف :نستنتج من التعاریف السابقة أن الخدمة المصرفیة هي

.ولا یمكن انتقال ملكیتهاللأطراف الذین هم بحاجة إلیها ، وتتمیز بأنها غیر ملموسة ، 

:خصائص الخدمات المصرفیة:ني ثاالفرع ال

:)7-6ص ص  ،2015علیوش،(تتصف الخدمة المصرفیة بمجموعة من الخصائص نوجزها فیما یلي

نقلها أو تخزینها أو معنى ذلك أن الخدمة المصرفیة لیس لها تجسید مادي ، لا یمكن:غیر ملموسة-1

.فحصها قبل الشراء وتعبئتها أ

أي أن الخدمات التي تقدم من قبل البنوك كثیرة ومتنوعة لتلبیة :تعدد وتنوع الخدمات المصرفیة-2

مختلف احتیاجات الزبائن خاصة الاحتیاجات التمویلیة والائتمانیة

لاشباع أي یتعین أن تكون الخدمات التي یقدمها البنك للزبائن خدمات كاملة :رغبات الزبونإشباع-3

.ترضي الزبون تماما ، ولا تدع له مجالات للبحث عن بنك آخر

الخدمة المصرفیة لا تختلف إلا في حدود ضعیفة جدا ، ولهذا :صعوبة التمییز في الخدمة المصرفیة -4

)القروض، الحساب الجاري(فإنها تتصف بقدر كبیر من التشابه والنمطیة 
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ترجع هذه الصعوبة إلى أن الخدمات المصرفیة غیر ملموسة ، :صعوبة تقییم الخدمات المصرفیة -5

یصعب لمس الخصائص المادیة والمنفعیة لها ، ولهذا فإن الزبون لا یستطیع تقییم شرائه للخدمة المصرفیة 

.قبل الحصول علیها

جمیع خدماتها المصرفیة وهي تمثل في تعتمد المصارف على الودائع :الاعتماد على الودائع-6

.صدر الأساسي لتمویل المصارف وتحقیق أرباحهالم

إن امتلاك شبكة فروع في أي بنك ذو حجم ومجال واسع بحیث ینتشر جغرافیا بشكل :الانتشار الجغرافي-7

.ورغبات واحتیاجات الزبائن إلى الخدمات والمنتجات المصرفیةیتلاءم

یتصف بالضرورة إیجاد توازن بین أي أن العمل المصرفي موضوعي:التوازن بین النمو والمخاطرة-8

.توسع نشاطه ودرجة المخاطر التي یتحملها المصرف

بمعنى الخدمة المصرفیة غیر قابلة للتجزئة أو التفسیر أو :تكامل الخدمة المصرفیة في ذاتها-9

الإنفصال ، ومن المعروف أن الخدمة المصرفیة تنتهي عند تقدیمها في كل مرة تقدم فیها ، حیث لا 

قدم فیها،تستهلك في نفس اللحظة التي تنتج و كن تخزین  الخدمة المصرفیة مرة أخرى للزبون ، فهي تیم

.مما أدى إلى الاهتمام بجودة تقدیم الخدمة والمهارة في التعامل مع الزبائن

لعدم استقرار الأوضاع وخاصة في الدول النامیة :صعوبة تحدید السوق المصرفیة بدقة -10

.والسیاسیة من جهة ، والقصور الواضح في الأنشطة التسویقیة للبنك من جهة أخرىالاقتصادیة

:أنواع الخدمات المصرفیة :لثثاالفرع ال

  :)5-4ص  ،2015مقراتي،(یمكن تقسیم الخدمات المصرفیة على النحو التالي

وتتمثل في مختلف الحسابات والودائع التي تترك لدى البنوك، وهي الودائع الجاریة ، :قبول الودائع-1

.الودائع الادخاریة ، الودائع لأجل،  ودائع التوفیر

وتتمثل في القروض بمختلف أنواعها ، قصیرة ومتوسطة الأجل ، :تقدیم التسهیلات الإئتمانیة-2

.مستندیة بالإضافة لخطابات الضمان وفتح الاعتمادات ال

هي الخدمات التي تقدمها البنوك التجاریة یومیا لعملائها مقابل الحصول :الخدمات البنكیة التقلیدیة-3

.على عمولات

وتتمثل في الاستثمار في الأوراق المالیة ، إدارة :الخدمات المتعلقة بالاستثمار في الأوق المالیة -4

المشاریع الاستثماریة ، خدمات الهندسة المالیة ، محافظ الأوراق المالیة ، المساهمة في رؤوس أموال

.ول الاقتصادیة للمشاریع لصالح العملاءاخدمات أمناء الاستثمار ، دراسة الجد
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تتمثل في وسائل الدفع الإلكترونیة لبطاقات الإئتمان ، آلات الصرف :الخدمات المصرفیة الحدیثة-5

الخدمات المصرفیة ،والخدمات المصرفیة عن بعد، نظم التحویل الالكتروني للأموال ATMالآلي 

.عن طریق الانترنت  أو ما یسمى البنوك الإلكترونیة

:ومحدداتهامفهوم جودة الخدمات المصرفیة :المطلب الثاني

:الخدمات المصرفیةجودةمفهوم:ولالفرع الأ 

:تعددت تعاریف جودة الخدمات المصرفیة على النحو التالي

 ملائمة ما یتوقعه الزبائن من الخدمة المصرفیة المقدمة لهم مع إدراكهم :الخدمة المصرفیة هيجودة

فالخدمة الجیدة في نظر الفعلي التي یحصل علیها الزبائن نتیجة لحصولهم على الخدمة ، لذا

)11ص  ،2016،الریاضي(.ي التي تتفق وتتطابق مع توقعاتهمهالزبائن 

 بأنها إحدى الاستراتیجیات التنافسیة المتمیزة في مجال الخدمات "كولترفیلیب "كذلك یعرفها

  )4ص ،2015،اسمهان(.المصرفیة من أجل مستوى أفضل

ومن خلال التعریفین نستنتج أن جودة الخدمة المصرفیة إرضاء لمتطلبات الزبائن ودراسة قدرة المصرف 

تقدیم خدمات ذات جودة عالیة یجب أن یسعى من على تحدید هذه المتطلبات ، فإذا تبین المصرف عملیة

.خلالها التفوق على متطلبات الزبائن

:جودة الخدمات المصرفیةمحددات : يثانالفرع ال

:)22ص  ،2015غمیرد،(لجودة الخدمات المصرفیة مجموعة من المحددات و العناصر تتمثل في 

إنهاء معاملة الزبون بشكل یبعث على السرور والبهجة.

اتجاهات إیجابیة نحو خدمة الزبائن.

الزبائن بسرعة ولباقة وبأسلوب مهني متمیز لىإ الاستجابة.

بناء علاقة قائمة على المنفعة والاهتمام المشترك مع الزبون.

المتابعة مع الزبون لتحدید ما إذا كانت المشكلة قد تم حلها.
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مستویات وأبعاد جودة الخدمة المصرفیة:المطلب الثالث

:مستویات جودة الخدمة المصرفیة:ولالفرع الأ 

)49ص ،2012،حاتو فر (:لجودة الخدمة المصرفیة خمسة مستویات تتمثل في

الجودة التي یتوقعها العملاء والتي یجب توفرها في الخدمة المصرفیة.

 تم تقدیم تناسب احتیاجات وتوقعات عملائه، وعلیه یالجودة المدركة ، وهي التي ترى إدارة البنك

.فات التي أدركها لتكون في المستوى الذي یرضي العمیلصالخدمة المصرفیة بالموا

ویقصد بها أداء العاملین بالبنك لجودة الخدمة وتقدیمها طبقا للمواصفات التي :الجودة الفعلیة

.حددها ، وهي تتوقف على مدى مهارة العاملین وحسب تكوینهم

 والتي تحدد وقتا للمواصفات النوعیة للخدمة المصرفیة:الجودة القیاسیة.

رفیة وخصائصها ، و ما تعمد بمعنى تقدیم المعلومات الخاصة بالخدمة المص:الجودة المروجة

.وترویج شخصي ومطبوعات إعلانالبنك بتقدیمه للعملاء من خلال المزیج الترویجي من 

:أبعاد جودة الخدمة المصرفیة:ثانيالفرع ال

الاعتمادیة ، سرعة الاستجابة ، أو الكفاءة ، :التي تقاس بها جودة الخدمة المصرفیة هيالرئیسیةالأبعاد 

سهولة الحصول على الخدمة ، اللباقة ، الاتصال، المصداقیة، ضمان معرفة وفهم العمیل، الجوانب المادیة 

Taylos)، نذكر منهم 1985الملموسة ، والتي حددها عدد من الباحثین سنة  et cromin, Zeithmal,

paras urman Bery).)256ص  ،2005،بریش(

)وصل تولقد      parasuroman et al إلى تطویر عشرة أبعاد أساسیة للجودة ، وهي التي تحدد (1985

:جودة الخدمة وفقا لإدراك العملاء والتي تم تحدیدها على النحو التالي
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معاییر تقییم جودة الخدمة المصرفیة:)1-2(جدول رقم 

الاعتمادیة

Reliability

والتي تعني درجة الاتساق في أداء الخدمة وتقدیمها بشكل 

.صحیح في أول مرة

درجة الاستجابة

Responsiveness

والتي تشیر إلى سرعة استجابة مقدمي الخدمة لمطالب 

.واحتیاجات العملاء

كفاءة وقدرة مقدمي الخدمة

Compétence

والتي تعني امتلاك الأفراد مقدمي الخدمة للقدرات التي 

.تمكنهم من تقدیم خدمة متمیزة للعملاء

الوصولإمكانیة

Access

والتي تشیر إلى سهولة الوصول إلى مقدمي الخدمة 

.والاتصال بهم عند اللزوم

الاتصال

Communication.

خدمة بین مقدمي والتي تعني تبادل المعلومات المتعلقة بال

.الخدمة والعملاء وبشكل سهل ومبسط

المصداقیة

Greotibility

وتعني توافر درجة عالیة من الثقة في مقدمي الخدمة من 

.خلال مراعاة مصالح واحتیاجات العملاء

الأمان

Security

وتعني إلمام العاملین بمهام وظائفهم وبشكل یمكنهم من 

.ن المخاطرتقدیم خدمة خالیة من أي نوع م

الاهتمام والرعایة والعنایة

Empathy

عن طریق بذل كافة الجهود لإشعار العمیل بذلك

الجوانب المادیة والبشریة الملموسة

Jangible

وتشمل المظهر الخارجي للمعدات والأفراد ومواد ووسائل 

  نالائتما

)9ص ،2016،سمیحة،خلو(:المصدر
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إدارة المعرفة في تحسین جودة الخدمات المصرفیةثرأ :المبحث الثالث

مبادئ تطبیق إدارة المعرفة في البنوك:الأولالمطلب 

في البنوك یكون من خلال التركیز جل إضافتهاأمن الیة من تطبیقات إدارة المعرفةفادة المثستإن الإ   

بالمبادئ والتي تتقاطع وتتكامل مع بعض البرامج التي تقوم علیها إدارة الجودة ، ویمكن توضیح والالتزام

ذلك من خلال مجموعة من المبادئ كخطة عمل مقترحة تعطي صورة واضحة لأهم الخطوات والعناصر 

الحدیثة استثمار لكل ما یمكن أن تمنحه الأسالیب أرادتالتي یجب التركیز علیها من قبل البنوك إن 

)16ص  ،2012السعید،عبد الهادي،(:لإدارة البنوك وخاصة عبر مدخل إدارة المعرفة ، وتتمثل في 

حیث ینبغي على الإدارة العلیا بالبنك إدراك :ضرورة إیمان الإدارة العلیا بأهمیة مدخل إدارة المعرفة-1

الإدارة العلیا تأخذتجاه للتغیرات العالمیة الجدیدة ، وما على ذلك من شدة المنافسة ، وأن امسؤولیتها 

على عاتقها مسؤولیة قیادة التغییر ، فالكثیر من اللوائح والأعمال الروتینیة ینبغي أن تتطور 

.باعتبارها من ضمن العوائق التي تحد من الوصول إلى تطبیق إدارة المعرفة

إن تبني فلسفة إدارة المعرفة بمبدأ من اقتناع الإدارة العلیا للبنوك بحتمیة التحسین والتطویر ، والذي تتم 

.واختبارات ومن ثم التنفیذ الفعليومواصفاتفي صورة خطط بعد ذلكترجمته 

عد ر أن تحدید تلك الأهداف یتسعى مختلف البنوك إلى تحقیقها باعتبا:ضرورة وجود أهداف محددة -2

.المدخل الأساسي لإدارة المعرفة بهاذاته دفي ح

.ینبغي أن تكون موجهة باحتیاجات المستفیدین ورغباتهم:الأهداف التي تسعى البنوك إلى تحقیقها -3

عملیة التي ترشد:ضرورة ارتكاز فلسفة إدارة المعرفة على قاعدة عریضة من البیانات والمعلومات-4

.اتخاذ القرار داخل البنوك

تطبیق إدارة المعرفة لا یتطلب فقط إیجاد نوع من  إن :التأكید على تعاون كافة الأقسام بالبنوك-5

بل ضرورة إیجاد ذلك النوع من التعاون بین ،التنسیق بین الإدارات المختلفة داخل الهیكل التنظیمي

.المتخصصة في تطبیق إدارة المعرفةالاستشاریةإدارة البنك والجهات 

ومع ضرورة تدریب :ل التحسینات والتطورات على أسالیب ونماذج حل المشكلاتضرورة إدخا-6

:العاملین على كیفیة استخدام هذه الأسالیب والنماذج التي من أهمها 

.تحلیل السبب والأثر وتحلیل البیانات-

.الجداول الإحصائیة-

دون التدخل في كل صغیرة :بهم المنوطة الموظفین السلطة اللازمة لأداء الأعمال والوظائفمنح-7

.وكبیرة من قبل الإدارة بهدف منح الموظف الثقة وتشجیعه على أداء عمله

:العدید من الأشكال والصور منهاتأخذضرورة الابتعاد عن سیاسة التهدید والتخویف التي -8

الخوف من التقدم بأفكار جدیدة



الفصل الثاني                مساھمة إدارة المعرفة في تحسین جودة الخدمات المصرفیة

50

ته بالمرحلة التالیة لها وخوفه من أداء الموظف المهمة بطریقة أفضل ، ولكن عدم معرفإمكانیة

.السؤال یؤثر على الأداء

الخوف من انخفاض معدل الأداء.

 الخوف من عقوبات الإدارة ، حیث هناك الرئیس الذي یؤمن بالتخویف لیتمكن من السیطرة على

.مرؤوسیه

 قواعد أو لوائح معینةبإتباععدم القدرة على تقدیم الخدمة بشكل أفضل لمجرد الإلتزام.

الموظفین والعاملین بحاجة إلى التدریب الذي یجعلهم في وضع أفضل وخاصة :التدریب المستمر-9

الإلمام بجمیع العملیات التي تتم على مستوى البنك بمختلف مراحلها ، ویرى الباحث أن یشمل التدریب 

ب على دورات تنشیطیة في المواد التدریبیة التي تغلق بإدارة الجودة الشاملة ، علاوة على الطرق والأسالی

لمشكلات ئذبعدة ، وتمكین البنوك من التصدي إلى تحقیق مستویات جیدة من الجدار تؤديالمتقدمة التي 

.تتسم بمزید من التحدي قد تعجز البنوك عن مواجهتها وإیجاد الحلول الناجحة لها

ضرورة مهمتها خزن وتقدیم وإتاحة المعلومات وهي :الإفادة من تطورات تكنولوجیا المعلومات -10

ل بدون استثمار ناجح وتطبیق واسع المدى ن یطبق برنامج إدارة المعرفة فعاولا یمكن أ،لإدارة المعرفة

.تكنولوجیا المعلوماتلإمكانات

:ویكون ذلك ب:استخلاص المعرفة -11

تجنب محاولة  تصنیف المعلومات وفهرستها لمجرد امتلاكها.

 المعلومات تجدید ومعرفة القیمة المحتملة لتلك.

 ، تشكیل فریق لإدارة المعرفة یتألف من أعضاء عاملین بین الإدارت لتبیان القیمة المضافة للمعارف

.وفي الوقت ذاته ، تفادي تغافل المعلومات 

 ، تشكیل فریق لإدارة المعرفة یتألف من أعضاء عاملین بین الإدارات لتبیان القیمة المضافة للمعارف

فادي تغافل المعلومات الرئیسیة التي یتعین تناظرها ، فمن شأن هذا التغافل أن وفي الوقت ذاته ، ت

.یعرض للخطر تحقیق النجاح في إدارة المعرفة

وهي الإكتساب ، الإبداع ، التنظیم، المشاركة :التركیز والتنفیذ الراعي لعملیات إدارة المعرفة -12

بترمیز وتصنیف القواعد والأسالیب لتنفیذ مهام وأهداف واستعمال المعرفة ، إن العملیات والإجراءات تقوم

البنوك ، والعملیات الضروریة من أجل الإنتزاع والسیطرة وتوزیع المعرفة والمعلومات ، حیث أنها 

.ضروریة لتطبیق ناجح لبرنامج إدارة المعرفة

:یكون ذلك من خلال ما یلي:تسهیل العملیة الإتصالیة -13

 رئیسیة للتمكین من تقاسم المعلوماتیشكل الإتصال أداة.

 لدى البنك وزیادة ''رصید المعارف''یشكل تسهیل الإتصال أداة رئیسیة لتقلیل التركیز على

.التشدید على عنصر تدفق المعلومات الأكثر أهمیة
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 خدمات قوائم البرید الإلكتروني ، مجموعات  : هي  الاتصالیةوالقنوات المستخدمة في العملیة

المزودة بأماكن للتخاطب ، الصفحات المتعلقة الإنترنتت النشرات الإلكترونیة ، باء ، لوحاالأن

.یمكن من خلالها تقاسم المعارفاتصالبالإدارات ، توفیر بیئة و قنوات 

لوكهم لدعم عملیة تغییر س:للموظفین استعمال أنظمة تقییم الأداء وأنظمة التعویض والمكافآت-14

أن یكون العنصر البشري هو الموجه الرئیسي لإدارة المعرفة ، تمثل إدارة ، ینبغيوطریقة تفكیرهم

المعرفة فعلیا شكلا متطورا من إدارة الموارد البشریة یستعمل تكنولوجیا المعلومات باعتبارها الآلیة الداعمة 

.للتفاعلات الإنسانیة وللعملیات التعاونیة

الأمر الذي :لى أن عملیة إدارة المعرفة عملیة مستمرة الاعتماد على روح الفریق والنظر إ-15

یتطلب وجود فرق عمل تكون مهمتها تصمیم وتطویر آلیات تحصیل واستثمار المعرفة بما یكفل تحسین 

.الأداء ومستوى الخدمات التي یقدمها البنك لتكون ملبیة لاحتیاجات العملاء

:على البنوكالتأثیرات التنظیمیة لإدارة المعرفة:لثانيالمطلب ا

:تأثیر إدارة المعرفة على العاملین:ولالفرع الأ 

:من خلال ثلاث قضایا مهمة تتمثل في بنكعلى الأفراد العاملین في الینحصر تأثیر المعرفة

:تأثیر إدارة المعرفة على تعلم العاملین-1

والثابت في السلوك ، وهو العملیة التي یستطیع من خلالها الفرد أن یكتب التعلم هو التغیر النسبي 

المعلومات والمهارات والإتجاهات من خلال تفاعله مع النظم الاجتماعیة والثقافیة المحیطة به ، وذلك من 

.خلال التفكیر والدراسة والممارسة أو نتیجة عملیات التعلم التي حصل علیها

ة مساعدة العاملین على التعلم والإنطلاق نحو المعرفة المتجددة في تخصصاتهم المعرف رةإداوتستطیع 

جتماعیا ومتشاركین في المختلفة ، ویتم ذلك عن طریق تجسید العلاقة ودمجها وجعلهم متفاعلین  ا

ویقصد بتجسید المعرفة جعلها متاحة للجمیع ، وعلیه وضع المعرفة أمام الجمیع من خلال إعدادالتطبیقات،

التقاریر حول ما تم تعلمه ، وبالتالي یتمكن الأفراد الآخرین من الاستفادة لمجموعة من المعارف تساعد على 

)154ص  ،2011،المعاني و اخرون(.تقدیم الخدماتلأخطاء السابقة في عملیات تجاوز ا

:تأثیر إدارة المعرفة على تكیف العاملین-2

، وهذا ما یجعلهم بنكاحة للأفراد والعاملین في الالمعارف والمعلومات المتیساهم التعلم المستمر في زیادة 

رضون لها ، وبالتالي أكثر استعدادا لتقبل عأكثر قدرة على الإستجابة للظروف والمواقف الجدیدة التي یت

ظروف التغییر والتعامل معه ، الأمر الذي من شأنه أن یجعلهم قادرین على التكیف مع كل المستجدات وال

.أو أثناء تعاملهم مع أطراف خارجیةبنكعلیهم سواء في عملهم داخل الالتي تطرأ 
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:تأثیر إدارة المعرفة على رضا العاملین-3

یعرف الرضا على أنه عبارة عن مجموعة من الأحاسیس الإیجابیة التي تشمل القبول والسعادة والاستمتاع 

.والمؤسسة التي یعمل بهاالذي یشعر به الموظف اتجاه نفسه ووظیفته 

وتؤدي برامج إدارة المعرفة وما تحققه من زیادة تعلم الأفراد وقدراتهم على التكیف إلى تحسین مهاراتهم 

ل هذا یؤدي إلى زیادة كل على وظائف أفضل ومزایا أكثر ، فرصهم في التقدم ، وكذلك فرصهم في الحصو و 

.هتم الإدارة كذلك بتثمین التحسن والإعتراف به ومكافئتهت نرط أتیش(تقلیل معدلات الغیاب الرضا و 

تتولد لدیهم وزیادة كما یمكن أن یؤدي ارتفاع الرضا إلى زیادة استعداد الأفراد للمشاركة بالمعرفة التي 

)155ص  ،2011،آخرونالمعاني و .(للبحث عن حلول للمشاكل معالجتهاالعاملین  لدىالدافعیة 

لتحقیق كافة طاقات ومواهب العاملین فیهیؤدي إلى استنفاربنكالقول أن تحقیق الرضا في الیمكن

.لى مواجهة التحدیات التي تحیط بهع بنكوكذلك تعزیز قدرة ال،بنكوتحقیق أهداف الأفضل ما عندهم 

:تأثیر إدارة المعرفة على العملیات:ثانيالفرع ال

وظائف :مثل بنكقوم بها الیلعملیات والوظائف المختلفة التي في تحسین ایمكن أن تساهم إدارة المعرفة

الفاعلیة ، الكفاءة ، درجة الإبتكار والإبداع في :الإنتاج ، التسویق وغیرها ، ویتم ذلك بثلاث طرق هي 

.العملیات

:أثر إدارة المعرفة على فاعلیة العملیات-1

ت الأكثر ر فاعلیة من خلال مساعدته في اختیار وتنفیذ العملیاأكثفي جعلهبنكتساعد إدارة المعرفة ال

لى اختیار المعلومات ذات ع بنكفاعلیة تساعد العاملین في ال، لأن إدارة المعرفة المناسبة وملائمة لأعماله

قبل القیمة العالیة والضروریة في مراقبة الأحداث الخارجیة ، وهذا ما ینتج عن استخدام القاعدة المعرفیة من

.إلى تقلیل الخطر وجعلها أكثر استقلالاوبالتالي یؤديبنكالقادة الإداریین في ال

:أثر إدارة المعرفة على كفاءة العملیات-2

قندیلجي و (:من خلال وكفءاأكثر  اكون منتجیمن أن بنكفة بصورة فاعلة تمكن أیضا الإدارة المعر 

)279ص  ،2009آخرون،

المشاركة في معرفة والانفتاح أكثر في الاستفادة من هذه المشاركة في مواجهة تحفیز العاملین على

.تحدیات السوق

تجنب الدخلاء الذین یسعون للحصول على المعرفة من دون مساعدة الآخرین وتطویرهم.

تقلیل التكالیف ذات العلاقة بالاستنتاجات والوصول إلى الأنماط المختلفة في المعرفة القیمة.

:والإبداعالابتكاردارة المعرفة على أثر إ-3

:لإدارة المعرفة تأثیر على
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:إدارة المعرفة والإبداع/3-1

رغم الإستخدام المترادف لكل من مصطلحي الإبداع والإبتكار إلا أنه في البحث الدقیق في التمییز 

جیدة ومتمیزة ، كما حاول بینهما تبین أن هناك فرقا واضحا بینهما ، فالإبداع یتعلق  باكتشاف  فكرة

تشخیصداع ، ووضعت مسارات متعددة لالعدید من الباحثین إبراز أثر المعرفة وإدارتها في مستویات الإب

:هذا الأثر ومن بین الإسهامات التي قدمها الباحثین مع النحو التالي

 حددKOTELINIKOالقوى الأساسیة التي تحرك الاقتصاد الآن وهي:

الضروریة وإضافة قیمة بنكالقرار وانجاز  أعمال اللاتخاذعنصر استراتیجي یعتمد :المعرفة

للمستفید وهذا تحقق عناصر نجاح حاسمة في تولید قیمة،جانب  التعلم المستمر ىلها، وإل

.خلقها أو إیجادها أو الحصول علیها من قبل غیرها من أجل المیزة التنافسیةبنوكیوجب على ال

تغییر الناتج عن تأثیر التكنولوجیا المعلوماتیة وتكنولوجیا الإتصالاتال.

نفتاح الأسواق وعالمیتها بشكل انعكس على البحث والتطویر ، االعولمة التي صارت أكبر ب

.التكنولوجیا ، الإنتاج ، التمویل، الأعمال

وبشكل ولد الحاجة إلى الإبداع لترجمة إلى الاقتصاد المبنى على المعرفة الجدیدة بنوكهذه القوى حولت ال

.قبل منافسیهبنكحققه الیجدیدة أو مطورة )عملیاتخدمات ، (المعرفة إلى 

 والتي تدخل في الحاسوب الأرشیفیةلتحقیق میزة تنافسیة ، فالمعرفة المدونة في السجلات والتقاریر

.بنوكا للإبداع الذي تتاجر به التمثل مصدر 

 یشیرDrucker عرفي وهذا تحدي كبیر عملها المإنتاجیةینبغي أن تسعى إلى زیادة بنوكإلى أن ال

فهي أصبحت قوى لقدرة الموارد البشریة الي كونه مصدر للمیزة التنافسیة ومجسدحفي القرن ال

في  بنوككل ما هو قدیم ، كما أن العالمیة تبدع وتبتكر الآلات الجدیدة والأسالیب المتمیزة وتجدد

.رن الحالي أصبحت تخلق المعرفة الجدیدة وتنشرها باستمرارالق

تحولت إلى بنوكقدرات المعرفیة الجوهریة للوتظهر العلاقة بین إدارة المعرفة والإبداع في أن ال

و  جدیدة بسرعة كبیرة أو تعدیل وتطویر المنتجاتو خدماتلمنتجاتإبداعللبنوكعملیات أتاحت 

.ة أیضا ، إلى جانب سرعتها في تقدیمها إلى السوق قبل منافسیهاالحالیة بسرعالخدمات

تتضمن تحلیل دقیق و  لإبداع اولتحقیق النجاح في الإبداعات المتولدة عن المعرفة لابد من إدارة 

ظیف تلك المعرفة فضلا عن ل في إبداع الخدمة المحققة عن تو مختلفة من المعرفة التي تدخالللأنواع 

)225ص  ،2013،الجاموس(.الاحتیاجاتتحدید احتیاجات السوق ، ثم تقدیم الإبداعات التي تلبي تلك 

إن المنظمات المعاصرة توظف المعرفة التي تحقق لها منافع عالیة وتلتزم أفراد لا تعلم المعرفة التي 

.تخلق المیزة التنافسیة والتي تكون هادفة
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ة هي التي تستثمر ما تعرفه وتنقل معرفتها عبر قنوات المنظمة وتستخدمها في تجدید حالمنظمة الناج

منافسة والتكییف مع التغیرات البیئیة ، من خلال استغلال مبدعیها كالالمنظمة ، مما یجعلها قادرة على 

على للمنتج أو . ةجوهریتحسینات وابتكارات جدیدة لم تكن من قبل ، أو إعطاءإبداعاتفي صنع 

.الخدمة الحالیة لتكون في الأخیر المنظمة سابقة لإعطاء آخر صرخة لهذا المنتوج أو الخدمة

:والابتكارإدارة المعرفة /3-2

یتعلق بوضع تلك الفكرة موضع فالابتكارإذا كان الإبداع یتعلق باستكشاف فكرة جدیدة ومتمیزة ، 

یث أصبحت ، حللبنكمبدعة ، یضیف قیمة وأهمیة هو التطبیق الفعلي للأفكار الالابتكارالتنفیذ أي أن 

الأول في الفكرة ، والأول في  وه بنككون الیالمعرفة هي الأساس في سوق المنافسین ، وهذا یعني أن 

.في السوقالمنتج والأول

ة ووجهات نظر مختلفة ، على أفكار جدیدالانفتاحیقصد بالابتكار تطویر منتجات جدیدة عن طریق 

بحیث أن هذه الأفكار یمكن أن تصل إلى أشخاص آخرین بعد وضعها في صیغة مفهومة حتى تصبح 

)42ص ،2016،النعیمي(.منتجا أو خدمة جدیدة

توجد علاقة تأثیر متبادلة بین كل من المعرفة والإبتكار وكذلك بین إدارة المعرفة والإبتكار ، وتتجلى 

:فیما یليهذه العلاقة 

 إن كل عنصر من عناصر إدارة المعرفة یؤثر سلبا أو إیجابا في الإبتكارات ، تؤدي في النهایة

، مما بنكمعرفة في قاعدة المعرفة بالإلى أن تصبح الإبتكارات معرفة بعد تطبیقها ، وتصبح

.یستدعي تجدید العملیة مرة أخرى للبحث عن ابتكارات جدیدة

 مهما وفعالا في تفعیل نشاطات إدارة المعرفة ، حیث تركز الإدارة علیها في یلعب الإبتكار دورا

عملیة تولید المعرفة بغیة اتخاذ القرارات الإداریة الكفیلة بتوجیه الید البشریة إلى استغلال المعرفة 

كفیلة  وخزنها وتوثیقها واستعمالها كسلاح تنافسي ، وتساعدها على امتلاك الوسائل التقنیة ال

الوصول إلیه لتسایر التطورات التقنیة ، من خلال التعدیلات الهیكلیة التي بنكرید الیلبیة ما بت

.تعمل على توجیه نظم العمل المعرفي

:أثر إدارة المعرفة على الأداء : ثثالالفرع ال 

:تؤثر إدارة المعرفة وبشكل كبیر على الأداء ، حیث تظهر آثاره في اتجاهین وهما 

حیث یظهر عند استخدام المعرفة في تطویر وابتكار المنتجات :المباشرة على الأفراد الآثار -1

.والخدمات الجدیدة التي تؤدي إلى زیادة الفوائد والأرباح

بنك ر مباشرة المرتبطة برؤیة التنتج عادة من الفعالیات الغی:الآثار الغیر مباشرة على الأفراد-2

ولإدارة المعرفة ،بنكدي إلى زیادة ولاء الزبون للالتي بدورها تؤ و ائد ،وائد والفو أو مع العواستراتیجیاته

)235ص  ،2013الجاموس،(:دور مهم في الوصول إلى أداء جید من خلال
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 ن ، كما أبنكوتطبیقها تسهل العمل داخل الإن تولید المعرفة الجدیدة و المفیدة وتخزینها وتوزیعها

فضلا عن مشاركة العاملین ،متخصص بالتقاط المعرفة والتشجیع على استثمارهاوجود فریق

.تلك العملیات لإحداث التناسق والتناغم فیما بینهاعلهم ووجود قیادة فعالة تقودوتفا

ن تطبیق إدارة المعرفة في وأ ،دخلات للم ئالكف الاستخدامالعالیة یدل على إن تحقیق الإنتاجیة

.المختلفة یؤدي إلى ابتكارات وطرق أكثر فعالیةمجالات الأداء 

 وتقدیم أشیاء جدیدة وزیادة الوعي الثقافي لدى والابتكارتؤدي إدارة المعرفة إلى تحقیق الإبداع

.العاملین من خلال التدریب والتعلم والحوار

المعرفة بجودة الخدمات المصرفیة إدارةعلاقة  :المطلب الثالث

المعلوماتیة و الانترنت، تشهد البنوك و المصارف الیوم في ظل هذا التحول الغیر مسبوق في مجال 

نا نفكر جدیا في كیفیة الاستفادة منها في خلق عناصر بشریة مؤهلة و قادرة على استقطاب مما یجعل

.المعارف و تسخیرها لخدمة الزبائن و العملاء

حول المعرفة الدقیقة باحتیاجات و رغبات الزبائن المطلوبة، یتمحورللبنوك الأكبرالهاجس أصبححیث 

.وسط هذا الكم الهائل من المعروضات الخدمیة لمختلف البنوك

بنوك ال لإدراكالمعرفة تحتل مكانتها بوصفها تطورا فكریا مهما في البنوك الیوم، و ذلك  إدارة فبدأت

لم یتم تشخیصها و اكتسابها، تولیدها، تخزینها و  إذافع، ن أيلیس لها ان المعرفة بدون فعل الإدارة

.توزیعها و تطبیقها لتحقیق هدفها و مساهمتها في تحسین جودة الخدمات المصرفیة المقدمة للزبائن

المعرفة و جودة الخدمات المصرفیة هي علاقة تكاملیة، وذلك لان الهدف من  إدارةفالعلاقة بین 

على المدى الطویل و تحسین الأداء و رفع مستوى الإبداع تنافسیة اكتساب المیزة الاته الإستراتیجیة هو ه

یعتمد على درجة مشاركة الأفراد في جمیع المستویات و كذا الإستراتیجیتینو الابتكار، فنجاح هاتین 

.الاستغلال الأمثل للكفاءات و القدرات

من عملیات إدارة المعرفة و هما اكتساب حیث ركز مجموعة من الباحثین على عملیتین رئیسیتین  

المعرفة  و تطبیقها، حیث اعتبروا من خلال دراستهم  أن تطبیق المعرفة  یمثل المرحلة الأخیرة، 

فاكتسابها یكون من خلال دراسة و تحلیل متطلبات و رغبات الزبائن المتغیرة باستمرار، لذلك فان 

لعات الزبائن و العملاء، وهو ما یؤدي إلى التحسن منتجات و خدمات البنوك یجب أن تتوافق مع تط

.المستمر في جودة الخدمات المصرفیة المقدمة
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:الثانيخلاصة الفصل

و ذلك بالتحسین المستمر للجودة الذي تعتبر جودة الخدمات العامل الأساسي لتقییم أي مؤسسة خدمیة ،

یؤدي إلى الرفع من الأداء ، وهو یمثل أمرا ضروریا و أكثر صعوبة خاصة في المؤسسات المصرفیة نظرا 

للخصائص العامة للخدمات ، فعملیة تحسین جودة الخدمة لها مزایا متعددة من اجل معرفة احتیاجات 

یم خدمات جیدة تلبي احتیاجاتهم و توقعاتهم ، فالمؤسسات العملاء و إرضائهم ، و كذلك الحرص على تقد

تحقیق الجودة هي في نفس الوقت تتوجه نحو الاهتمام بإدارة المعرفة، خصوصا في  إلىالحدیثة التي تهدف 

اقتصاد المعرفة الذي یتطلب الجودة و مستوى عال من المعرفة للحفاظ على تنافسیة المؤسسة، فعلى 

ن تحرص على تقدیم خدمات جیدة تلبي حاجات المستفیدین و توقعاتهم، حتى تتمكن المؤسسات المصرفیة أ

من تحقیق رضاهم و كسب ولائهم، هذا التوجه الجدید جعل مفهوم جودة الخدمة لا یقتصر فقط على هدف 

یؤكد الوصول إلیه، بل تجاوزه لیجعل منها وسیلة لتحقیق أهداف أخرى على غرار الاهتمام بالمعرفة، وهذا ما 

.وجود علاقة قویة بین جودة الخدمات المصرفیة و إدارة المعرفة



الفصل الثالث

دراسة میدانیة لأثر إدارة المعرفة

في تحسین جودة الخدمات المصرفیة

في بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة

-وكالة میلة-
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:الثالثتمهید الفصل

بعد استعراض الإطار النظري لإدارة المعرفة و جودة الخدمات المصرفیة، و عرض كل المفاهیم 

المرتبطة به في الفصل الأول و الثاني، جاء هذا الفصل كتكملة للدراسة النظریة حول موضوع البحث و 

ضوع وقع الاختیار صبها في الواقع التطبیقي، ومن اجل إثراء البحث و إعطاء صورة أكثر وضوحا عن المو 

سنحاول في الفصل الثالث إبراز دور إدارة المعرفة في -میلة-على بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة وكالة 

تحسین جودة الخدمات المصرفیة ببنك الفلاحة و التنمیة الریفیة وكالة میلة وهذا للوقوف على مدى إلمام 

في تحسین جودة الخدمات المصرفیة، وانطلاقا من ذلك إطارات و موظفي البنك بإدارة المعرفة و أهمیتها 

:ارتقینا لتقسیم هذا الفصل إلى ثلاث مباحث كالتالي

.-وكالة میلة–بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة عمومیات حول :المبحث الأول

.الطریقة و الإجراءات:المبحث الثاني

.اختبار صدق ثبات أداة الدراسة:المبحث الثالث
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-وكالة میلة-بنك الفلاحة و التنمیة الریفیةعمومیات حول:المبحث الأول

بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة ل تقدیم مجمع الاستغلال:المطلب الأول

میلة وكذا الفلاحة والتنمیة الریفیة لولایة بنك ل المجمع الجهويفي هذا المطلب سنحاول التعرف على

معلومات :(الأخیر سنحاول التطرق إلى المهام التي یقوم بها البنك وذلك من خلال مایليهیكله التنظیمي وفي 

).مقدمة من المدیریة العامة للبنك

التعریف بمجمع بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة ولایة میلة:الفرع الأول

، و یضم و یشرف على تسییر 2003سنة انشأمركز استغلال یعتبر مجمع بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة 

، 2003تسعة وكالات حالیا موزعة عبر تراب الولایة بعد ان كان تابعا لمجمع قسنطینة للاستغلال قبل سنة 

.أخرىوهو یشكل وحدة ربط بین الوكالات المحلیة للاستغلال من جهة و المدیریات المركزیة من جهة 

:ویكمن الدور الرئیسي للمجمع فیما یلي

یعتبر وسیط بین المدیریة العامة للبنك بدر بالجزائر العاصمة و الوكالات المحلیة للاستغلال.

یقدم الدعم التطبیقي و اللوجیستي للوكالات التي یشرف علیها.

یقوم بعملیة التنسیق بین مختلف الوكالات.

لبنكي على مستوى الوكالة الرقابة و المتابعة لضمان تطبیق القوانین و التعلیمات التي تحكم العمل ا

.التابعة له

وكالات موزعة 9یشرف على أصبحالمجمع الجهوي للاستغلال لبنك الفلاحة و التنمیة الریفیة بمیلة  أنكما 

:على دوائر الولایة كما یلي 

.وكالات بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة لولایة میلة)1-3(الجدول رقم 

الوكالات              الرقم رمزها 

01

02

03

04

05

06

07

08

09

وكالة میلة

وكالة فرجیوة

وكالة شلغوم العید

وكالة القرارم قوقة     

وكالة وادي العتمانیة

وكالة التلاغمة

وكالة وادي النجاء

وكالة تاجنانت

وكالة الرواشد

834

673

833

837

840

841

842

843

835

(www.badr-bank.dz):المصدر
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-میلةولایة-الفلاحة و التنمیة الریفیة لبنك لمجمع الاستغلالالهیكل التنظیمي:الفرع الثاني

.ولایة میلةالهیكل التنظیمي لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة ):1-3(الشكل رقم

.

إعداد الطالبین بناءا على وثائق داخلیة :المصدر

-وكالة میلة-لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة 

المدیر

الأمانة

نیابة مدیر الإدارة والمحاسبة

مصلحة الموارد البشریة-

مصلحة الوسائل العامة-

مصلحة الإعلام الآلي-

مصلحة المحاسبة والجبایة-

مصلحة مراقبة التسییر-

مصلحة التطھیر-

لنیابة المدیریة للإستغلا

مصلحة القروض والتجارة -

الخارجیة

مصلحة النشاط التجاري-

مصلحة النقود الإلكثرونیة -

ووسائل الدفع

نیابة المدیریة لرقابة 

المنازعاتالقروض و

المتابعة التجاریة مصلحة -

والتجارة الخارجیة

مصلحة متابعة ما قبل -

المنازعات

مصلحة متابعة الضمانات-

الخلیة القانونیة

المصلحة القانونیة للمنازعات-

مصلحة التحصیل -

مصلحة التوثیق والأرشیف-
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-میلةوكالة-بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة لمحة حول:الثانيالمطلب

-وكالة میلة-بنك الفلاحة و التنمیة الریفیةتقدیم :الأولالفرع 

إحدى أقدم الوكالات التابعة للمجمع 834تعتبر وكالة بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة لمیلة والتي رمزها 

، و یترأسها مدیر یعین من قبل المدیر العام 1982مارس 13، حیث أنشأت في -میلة-الجهوي للاستغلال 

.للبنك الرئیسي

مصالح و المكاتب التي تسهر على السیر الحسن هذه الوكالة عبارة عن طابق ارضي یتضمن جمیع ال

.للعملیات البنكیة الیومیة مع الزبائن

-وكالة میلة-الهیكل التنظیمي لبنك الفلاحة و التنمیة الریفیة :الفرع الثاني

كأي مؤسسة تجاریة، لوكالة میلة هیكل تنظیمي یحدد العلاقات بین الأطراف المكونة له من اجل الوصول 

:هداف المراد تحقیقها، و نستعرض هیكلها التنظیمي في الشكل التاليإلى الأ

.-وكالة میلة-الهیكل التنظیمي لبنك الفلاحة و التنمیة الریفیة :)2-3(شكل رقم 

.معلومات من المدیریة العامة لبنك بدر بولایة میلة:المصدر

الوكالةمدیر 

المكتب (
)الواجھة FRONT

OFFICE

قطب الزبائن

الإستقبال والتوجیھ

مكلفین بالزبائن 
الأفراد

مكلفین بالزبائن 
المؤسسات

قطب المعاملات

الصندوق 
الرئیسي

الخدمة السریعة

خدمة الایداعات

)المكتب الداخلي( BACK
OFFICE

عملیات القرض

عملیات التجارة 
الخارجیة

الوظیفة الإداریة 
والمحاسبیة

:وسائل الدفع

التحویلات-

المحفظة-

التحصیل-

المقاصة-

الأمانة
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-وكالة میلة-بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة و خدماتمهام:المطلب الثالث

-وكالة میلة-مهام بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة :الفرع الأول

:بالمهام التالیة-وكالة میلة-یقوم بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة 

 القانوني إطارهاتنظیم جمیع العملیات المصرفیة في.

 التجاریة مع الزبائنالعمل على استقرار و تطویر العلاقات.

التجاریة الأوراق خصم و تحصیل.

و الفوریةالآجلة(ائع من الشركات و الأشخاص قبول الود(

یقوم بجمیع عملیات الدفع و یتلقاها نقدا بواسطة الصكوك.

 الحسابات الجاریة، حسابات (أنواعها للأشخاص العادیین و المعنویینفتح الحسابات البنكیة بكل

).حسابات التوفیر، حسابات الشیك و غیرهاالودائع، 

 القیام بمختلف العملیات المصرفیة كالقروض القصیرة الأجل، المتوسطة، و الطویلة الأجل، و كذلك

.القروض الموسمیة و القروض الموجهة لتشغیل الشباب و التامین على البطالة

 لمستنديالاعتماد المستندي، القرض ا(تمویل عملیات التجارة الخارجیة.(

یقوم بقبول عملیات الاستیراد و التصدیر.

 النهوض بالقطاع الفلاحي و ترقیة النشاطات الفلاحیة و الحرفیة، والقیام بمختلف العملیات المصرفیة

.و الاعتمادات المالیة و منح القروض

-وكالة میلة-خدمات بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة :الفرع الثاني

تحت تصرف زبائنه مجموعة متنوعة من الخدمات -وكالة میلة -حة و التنمیة الریفیة یضع بنك الفلا

:هذه الخدمات ما یلي أهمو المؤسسات، ومن الأشخاصالتي تلبي توقعاتهم وهي تقدم لفئات مختلفة من 

ئدة الفائضة بدون فائدة او مقابل فاأموالهموهو منتج یمكن للراغبین من ادخار :دفتر التوفیر بدر

یحددها البنك، وذلك حسب رغبة المدخرین، ویمكن لحاملي الدفتر القیام بعملیات دفع و سحب 

.من جمیع الوكالات البنكیةأموالهم

حیث تمكن من -وكالة میلة-وهي بطاقة موجهة لزبائن بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة :بطاقة بدر،

النقدیة، كما تمكن  للأوراق الآلیةالنقدیة عبر الموزعات  للأوراقالقیام بعملیات الدفع و السحب 

، وقد تم استبدال هذه الأخرىللبنوك الآلیةمن القیام بعملیات السحب من الموزعات أصحابها

.البطاقة ببطاقة ما بین البنوك
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نك ، وهي بطاقة تسمح لعملاء الب2001هي منتج بنكي بدا العمل به في سنة :بطاقة ما بین البنوك

.الأخرىللبنوك  أوالتابعة للبنك الآلیةبسحب مقدار محدد من المال من الموزعات 

تسهل على الأشخاص إیداع أموالهم الفائضة عن حاجاتهم إلى أجال محددة بنسب :لأجلالإیداعات

.فوائد متغیرة من طرف البنك

تحویل أموالهم من حساباتهم هي بطاقة تسمح لزبائن البنك بالاستفادة من خدمة:"توفیر"بطاقة بدر

.الخاصة إلى دفاتر الادخار، عن طریق الموزعات الآلیة للنقود دون التنقل إلى وكالات البنك

لدیه خدمات متنوعة أیضا -وكالة میلة-وللاستجابة لاحتیاجات السوق فان بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة 

:نذكر منها

 تخلیص الصكوك بأمر الآخرینفتح مختلف الحسابات للزبائن و.

التحویلات المصرفیة.

خدمة كراء الخزائن الحدیدیة.

خدمات التامین المصرفي.

خدمات السوق المالي.

خدمات البنك الالكتروني.

التحصیلات المتعلقة بالدفع و التحصیل فیما یخص التعاملات الخارجیة.

مصرفیةخدمات الفحص السلكي في تنفیذ العملیات التحویلیة ال.

الإجراءاتطریقة و ال :المبحث الثاني

منهج، مجتمع الدراسة و عینتها:الأولالمطلب

منهج الدراسة:الأول الفرع

الباحث في دراسته المنهج الوصفي التحلیلي، وذلك باستخدام الأسلوب التطبیقي بهدف جمع استخدم

هذا المنهج یعتمد على دراسة الواقع أو الظاهرة، لذلك عد  أن إذالبیانات وتحلیلها و اختبار الفرضیات، 

.المنهج الوصفي التحلیلي المنهج المناسب للدراسة الحالیة

المعرفة الدقیقة و التفصیلیة لعناصر  إلىمنهج یسعى للوصول بأنهحیث یعرف المنهج الوصفي التحلیلي 

.الدراسة الحالیةطبیعةهذا ینطبق على ، و أدقو  أفضلفهم  إلىظاهرة قائمة للوصول  أومشكلة 
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و عینتهاالدراسةمجتمع :الفرع الثاني

شمل مجتمع الدراسة في المؤسسة محل الدراسة كل العمال بالمؤسسة ، و هذا نظرا للعدد الصغیر 

عامل ، فقد قمنا بمحاولة جمع المعلومات عن طریق الاستمارة ، و تجدر الإشارة إلى 31للعاملین المقدر ب 

.نت كلها صالحة للدراسةانه تم استرجاع كافة الاستمارات التي تم توزیعها على جمیع الموظفین و كا

أداة الدراسة و الأسالیب الإحصائیة المستخدمة:المطلب الثاني

أداة الدراسة:الفرع الأول

وهي وسیلة هذه الدراسة ،  أهدافلتحقیق ملائمةالأكثر الأداةالدراسة في الاستمارة باعتبارها  أداةتمثلت 

بنك مجموعة من الموظفین في  إلىوقد تم تقدیمها على فرضیات البحث ، للإجابةلجمع البیانات اللازمة 

وعلیه فقد قمنا بتصمیم الاستمارة وتها، التي احتالأسئلةعلى  للإجابة-وكالة میلة-الفلاحة و التنمیة الریفیة

.بالاعتماد على الدراسات السابقة في نفس المجال

:وقد تكونت الاستمارة من ثلاث محاور

 و الدراسة ،  لأفراد المهنیة المرتبطةویتضمن هذا المحور البیانات الشخصیة و :الأولالمحور

سنوات الخدمة في القطاع عدد- المستوى الوظیفي-المستوى التعلیمي-السن-الجنس:المتمثلة في

).عبارات5یضمو (

عبارة15ویضم(المعرفة  إدارةحول عبارات المحور الثاني یتضمن أما.(

 عبارة16ویضم(ول جودة الخدمات المصرفیة حعباراتالمحور الثالث یتضمن و.(

یعتبر هدا المقیاس  ویكارت لقیاس استجابات المبحوثین لفقرات الاستبیان ، وقد تم استخدام مقیاس ل

عدم موافقته على خیارات محددة ،  أویحدد درجة موافقته  أنحیث یطلب فیه من المبحوث الأكثر شیوعا ، 

على النحو احد منهایارات متدرجة یسیر المبحوث إلى اختیار وهذا المقیاس مكون غالبا من خمسة خ

:التالي

.الخماسيدرجة مقیاس لیكارت:)2-3(جدول رقم

تماماغیر موافقغیر موافقمحایدموافقتماماموافقالاستجابة

54321الدرجة

إعداد الطلبة:المصدر
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 إلى) 1(هذه الاختبارات من  إلىدرجات  أونقاط بإعطاءقمنا وحتى نتمكن من قیاس الاتجاهات 

غیر موافق الإجابة إلى) 1(في حین تعطى الدرجة تماما، موافق الإجابة إلى) 5(حیث تعطى الدرجة ,)5(

.تماما

الأسالیب الإحصائیة المستخدمة:الفرع الثاني

قمنا بتفریغه و تحلیله من خلال البرنامج الإحصائي المعروف باسم الحزم بعد جمع الاستبیان 

(spss).الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة statistical package for social scienceالذي ,) 24(اصدار

الإحصائیة بكافة أشكالها، مما یساعد في فهم و تحلیل المعلومات اللازمة یستعمل بكثرة في إجراء التحلیلات 

.لأجل اتخاذ القرارات الرشیدة

ویعرف على انه برنامج یمكن من تحلیل البیانات تحلیلا إحصائیا كاملا و یمكن استخدام الجداول  

دم في تطبیقات العلوم المختلفة، والرسومات لتساهم في إعطاء نتائج سهلة الفهم ذات قیمة عالیة، وهو یستخ

:و تم استخدام الأدوات الإحصائیة التالیة

یستخدم بشكل أساسي:و الانحراف المعیاريالنسب المئویة و التكرارات و المتوسط الحسابي

.و یفید في وصف عینة الدراسةلمعرفة تكرار فئات متغیر ما، 

 اختبار ألفا كرونباخ)Cronbach s Alpha( الاستبیانلمعرفة ثبات فقرات.

یستخدم هذا الاختبار لدراسة العلاقة بین المتغیرات ,لقیاس درجة الارتباط:معامل الارتباط سیبرمان

.في حالة البیانات اللاعلمیة

 اختبارTلعینة واحدة وذلك للتحقق من معنویة الفقرة.

ثیر بین متغیرات الدراسةتحلیل الانحدار المتعدد و البسیط لمعرفة العلاقة و التأ.

وى الأهمیةمست.

الدراسة أداةثبات صدق اختبار :المطلب الثالث

صدق أداة الدراسة الظاهري:الفرع الأول

الدراسة في قیاس  أداةو ذلك بالتعرف على مدى صدق ذا المطلب سیتم اختبار الاستبیان ، من خلال ه

صیاغة بعض  إعادةبملاحظاتهم و الأخذما وضعت لقیاسه و تم عرضها على عدد من المحكمین و 

).2(رقم  كما هو موضح في الملحق)4(وبلغ عدد المحكمین إجراء التعدیلات المطلوبة ، العبارات و 
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الدراسة أداةثبات :الفرع الثاني

 ألفاعلیها معامل  أطلقالمقیاس أبعاداقترح كرونباخ معادلة تعتمد على متوسط معاملات الارتباط بین 

 ألفامعامل  أنحیث المقیاس و اتساقه الداخلي ، (homogeneity)تجانس أو) reliability(لاختبار ثبات

.الداخلي للمقیاس المستخدمالاتساقكلما دل ذلك على الثبات و فأكثر0.6كرونباخ كلما كان 

یبین )-3(الجدول رقمل الثبات الكلي،كرونباخ كمعام ألفاالثبات على العینة بطریقة خطواتأجریناقد   

.الدراسةبعادلأكرونباح  ألفامعاملات 

.)معامل الفا كرونباخ(حساب معامل الثبات:)3-3(الجدول رقم

كرونباخ ألفامعامل   عدد الفقرات  البعد  ت

150.867المعرفة إدارةعملیات 1

30.660تشخیص و اكتساب المعرفة1-1

30.809تولید المعرفة1-2

30.638تخزین المعرفة1-3

30.838توزیع المعرفة1-4

30.741تطبیق المعرفة1-5

160.904جودة الخدمات المصرفیة2

310.924ككلیانالاستب

)spss(برنامجمخرجاتنتائجبالاعتماد علىالطالبین إعدادمن :المصدر

، و تتراوح ما بین الدراسة مقبولةابعادلجمیع معاملات الثبات أنیلاحظ )3-3(من خلال الجدول رقم 

كرونباخ للاستمارة ككل  ألفاحیث بلغ معامل ، )0.6(اكبر من النسبة المعیاریة  هيو  )0.660-0.904(

.الدراسةالأفراد محلومنه الاستمارة تتمتع بالثبات هذا ما یسمح تطبیقها على جمیع ، )0.924(

:تحلیل النتائج و اختبار الفرضیات:المبحث الثالث

الدراسةهنیة لأفرادوصف المتغیرات الدیموغرافیة و الم:المطلب الأول

توزیع أفراد عینة الدراسة حسب المتغیرات الدیموغرافیة و المهنیة:یبین الجدول التالي
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.توزیع أفراد الدراسة حسب المتغیرات الدیموغرافیة و المهنیة:)4-3(جدول رقم

النسبة المئویةالتكرارالفئةالمتغیر  الرقم

  %61.3  19  ذكر  الجنس1

%1238.7أنثى

%13.2سنة30اقل من العمر2

%1885.1سنة  40إلى  31من 

%825.8سنة  50إلى  41من 

%412.9سنة فأكثر 51

%412.9ثانوي فاقل المؤهل العلمي3

%2580.6جامعي

%26.5دراسات علیا

%13.2مدیر المستوى الوظیفي4

%619.4نائب المدیر

%825.8صلحةمرئیس 

%1651.6موظف

%13.2سنوات فأقل5الخبرة المهنیة5

%722.6سنوات 10إلى  6من 

%39.7سنوات 15إلى  11من 

%2064.5سنة16أكثر من 

.spssالطالبین بناء على نتائج مخرجات  إعداد :المصدر

%61.3نسبة الذكور بلغت  أنعینة الدراسة حسب متغیرات الدیموغرافیة و المهنیة  أفرادنلاحظ من الجدول السابق توزیع 

من أفراد عینة الدراسة تتراوح %85.1كما نلاحظ أن ما نسبته ،%78.3التي بلغت الإناثمن نسبة  و هي أعلى

لیسانس و دراسات (جامعیین %87.1أما بالنسبة للمستوى التعلیمي فان ما نسبته ،سنة40سنة و 31أعمارهم ما بین  

من أفراد عینة الدراسة لدیهم خبرة أكثر %64.5حیث عدد سنوات الخبرة بالبنك  فان ما نسبته كما نلاحظ انه من ،)علیا

.سنة بالعمل في البنك16من 

التحلیل الإحصائي لعبارات الاستبیاننتائج :الثانيالمطلب 

التي ا المطلب التحلیل الإحصائي لنتائج استجابة أفراد عینة الدراسة للمتغیرات ذاستعرضنا في ه

اتهم من خلال المتوسطات الحسابیة اعتمدت فیها من خلال عرض المؤشرات الإحصائیة الأولیة لإجاب

و كدا ترتیب ،للتحقق من معنویة العبارة"t"وكذا الاختبارت المعیاریة لكل متغیرات الدراسة، الانحرافا و

.مستوى الأهمیة لكل عبارة من عبارات محاور الدراسة

حلیل عبارات عملیات إدارة المعرفةت:الفرع الأول

لوصف مستوى أهمیة عملیات إدارة المعرفة في تحسین جودة الخدمات المصرفیة لجأنا إلى استخدام 

.العبارة و أهمیة العبارةللتحقق من معنویة "t"المتوسطات الحسابیة و الانحرافات المعیاریة، و الاختبار 



-وكالة میلة-إدارة المعرفة في تحسین جودة الخدمات المصرفیة في بنك الفلاحة و التنمیة الریفیةدراسة میدانیة لأثر:الفصل الثالث 

68

تشخیص و اكتساب المعرفةبعدتحلیل عبارات  : أولا

و مستوى الدلالة، وكذلك ترتیب t، قیمة المعیاریةالانحرافاتیبین الجدول الموالي المتوسطات الحسابیة و 

:أهمیة العبارة لبعد تشخیص و اكتساب المعرفة

و مستوى الدلالة لبعدtیبین المتوسط الحسابي و الانحراف المعیاري و قیمة )5-3(الجدول رقم 

.تشخیص و اكتساب المعرفة

بعد تشخیص و اكتساب   الرقم

المعرفة

المتوسط 

الحسابي

الانحراف 

المعیاري

tقیمة 

المحسوبة

sig مستوى

  الدلالة

ترتیب 

أهمیة 

العبارة

مستوى 

الأهمیة

یسعى البنك لمعرفة قدرات و 1

مهارات موظفیه باستمرار

مرتفعة4.650.55146.9680.0001

البنك من مهارات  یستفید 2

وخبرات موظفیه

متوسطة4.290.46151.7700.0003

قوم البنك بالمحافظة على ی3

المعرفة المتاحة و الجدیدة

مرتفعة4.450.50648.9950.0002

المتوسط الحسابي و الانحراف 

المعیاري العام

مرتفعة/4.4620.39163.4840.000

.spssإعداد الطالبین بناء على نتائج مخرجات برنامج :المصدر

الدراسة عن العبارات المتعلقة ببعد تشخیص و اكتساب عینة فرادإلى إجابات الأ)5-3(یشیر الجدول رقم 

إذ تراوحت المتوسطات الحسابیة لهذا العبارات بین ، -وكالة میلة-في بنك الفلاحة و التنمیة الریفیةالمعرفة

على مقیاس لیكرت الخماسي الذي یشیر إلى 4.462حسابي عام قدر ببمتوسط ) 4.65و  4.29(

حیث جاءت في المرتبة الأولى ،في البنك تفع لأهمیة وجود بعد تشخیص و اكتساب المعرفةالمستوى المر 

وهو أعلى من ،)4.65(بمتوسط حسابي قدره "موظفیه باستمرارو مهارات قدرات ةعرفالبنك لم"یسعىعبارة

یستفید "2العبارة رقم فیما حلت ،)0.551(وانحراف معیاري قدره4.462المتوسط الحسابي العام البالغ 

وهو أدنى من المتوسط )4.29(الأخیرة بمتوسط حسابي هوالمرتبة "البنك من مهارات و خبرات موظفیه 

.)0.461(انحراف معیاري بو ) 4.462(الحسابي العام البالغ 

الدراسة حول تشخیص و اكتساب عینة الأفراد وبین الجدول أیضا التشتت المنخفض في استجابات 

حول أهمیة تشخیص و اكتساب المعرفة الأفراد وهو ما یعكس التقارب في وجهات نظر بعباراته ، المعرفة

المتوسطات الحسابیة، قیم، ویشیر الجدول أیضا للتقارب في-وكالة میلة-في بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة

ول نظر أفراد عینة الدراسة حه لم تكن هناك اختلافات في وجوهه من خلال مستویات الدلالة انإذ نلاحظ أن

α(إذ كانت مستویات الدلالة العبارات المكونة لبعد تشخیص و اكتساب المعرفة ،  ≤ لجمیع )0.05
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من وجهة اكتساب المعرفة في البنك محل الدراسة ، وبشكل عام تبین أن مستوى أهمیة تشخیص و العبارات

.كان مرتفعاالدراسةعینةأفراد نظر 

تحلیل عبارات بعد تولید المعرفة:ثانیا

و مستوى الدلالة، وكذلك ترتیب tیبین الجدول الموالي المتوسطات الحسابیة و الانحرافات المعیاریة، قیمة 

:أهمیة العبارة لبعد تولید المعرفة

و ترتیب أهمیة ومستوى الدلالةtالمتوسط الحسابي والانحراف المعیاري وقیمة :)6-3(الجدول رقم 

.لبعد تولید المعرفةالعبارة 

المتوسط تولید المعرفة  الرقم

الحسابي

نحراف الاٍ 

المعیاري 

tقیمة 

المحسوبة

Sig*

مستوى 

  الدلالة 

ترتیب 

أهمیة 

العبارة

مستوى 

الأهمیة

السیاسة العامة للبنك 4

تشجع الموظفین على 

عرض أفكارهم الجدیدة 

دون تردد

مرتفعة4.350.66136.6970.0002

یهتم البنك بذوي الخبرة و 5

المعرفة باعتبارهم مخزون 

معرفي متمیز لأعماله

مرتفعة4.450.67536.7080.0001

یتفاعل الموظفین في البنك 6

مع بعضهم البعض لإیجاد 

حلول للمشاكل المطروحة 

و تولید أفكار جدیدة

مرتفعة4.320.59940.1600.0003

المتوسط الحسابي و الانحراف 

المعیاري العام

مرتفعة/4.3760.54944.3550.000

.spssالطالبین بناء على نتائج مخرجات برنامج  إعداد : المصدر

بعد تولید المعرفة في بنك للعبارات المتعلقة بالدراسةعینةإجابات الأفراد  إلى )6 - 3(یشیر الجدول 

4.32(، إذ تراوحت المتوسطات الحسابیة لهذه العبارات ما بین -وكالة میلة-الفلاحة و التنمیة الریفیة

المستوى  إلىعلى مقیاس لیكرت الخماسي الذي یشیر )4.376(مقداره حسابي عامبمتوسط) 4.45و

، إذ جاءت في المرتبة -وكالة میلة-المرتفع لأهمیة وجود بعد تولید المعرفة في بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة

بمتوسط حسابي "یهتم البنك بذوي الخبرة و المعرفة باعتبارهم مخزون معرفي متمیز لأعماله"الأولى عبارة

، فیما )0.675(، وانحراف معیاري بلغ)4.376(البالغ وهو أعلى من المتوسط الحسابي العام )4.45(بلغ

یتفاعل الموظفین في البنك مع بعضهم البعض لإیجاد حلول للمشاكل المطروحة و "العبارة السادسةحصلت 
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وهو أدنى من المتوسط الحسابي العام )4.32(بمتوسط حسابي على المرتبة الأخیرة "جدیدةتولید أفكار

.)0.599(وانحراف معیاري)4.376(البالغ 

تولید المعرفة بعباراته حول الدراسة لبعدعینة الأفرادالتشتت المنخفض في استجابات الجدول ـأیضابینیو    

، ویشیر الجدول أیضا للتقارب في قیم -وكالة میلة-أهمیة تولید المعرفة لبنك الفلاحة و التنمیة الریفیة

نظروجهةاختلافات في هناكن خلال مستویات الدلالة انه لم تكنالمتوسطات الحسابیة إذ نلاحظ انه م

αإذ كانت كافة مستویات الدلالة تولید المعرفة،عینة الدراسة حول العبارات المكونة لمتغیر  أفراد ≤ 0.05

وكالة - في بنك الفلاحة و التنمیة الریفیةتولید المعرفةأهمیةمستوى تبین أنوبشكل عام العباراتلجمیع 

.مرتفعامن وجهة نظر أفراد العینة كان -میلة

عبارات بعد تخزین المعرفةتحلیل :ثاثال

و مستوى الدلالة، وكذلك ترتیب tیبین الجدول الموالي المتوسطات الحسابیة و الانحرافات المعیاریة، قیمة 

:أهمیة العبارة لبعد تخزین المعرفة

و ترتیب اهمیة ومستوى الدلالةtالمتوسط الحسابي والانحراف المعیاري وقیمة :)7-3(الجدول رقم 

.تخزین المعرفةلبعد العبارة

المتوسط تولید المعرفة  الرقم

الحسابي

نحراف الاٍ 

المعیاري

tقیمة 

المحسوبة

Sig*

مستوى 

  الدلالة

ترتیب 

أهمیة 

العبارة

مستوى 

الأهمیة

البنك الوسائل یستعمل 7

التكنولوجیة الحدیثة في 

هزة أج:تحزین المعرفة مثل

البرید ,الحاسوب

  ..ةالشبكة الداخلی،الالكتروني

مرتفعة4.450.56843.6390.0002

یقوم البنك بتخزین البیانات و 8

المعلومات بعد جمعها من 

خلال الأرشیف و المستندات 

الورقیة

مرتفعة4.450.50648.9950.0001

یتم تدوین خبرات و تجارب 9

الموظفین وحفظها في قواعد 

ترمیز المعرفة و (للمعرفة 

)توثیقها

رتفعةم4.230.66935.1790.0003

المتوسط الحسابي و الانحراف 

المعیاري العام

مرتفعة/4.3760.62760.7170.000

.spssإعداد الطالبین بناء على نتائج مخرجات برنامج :المصدر
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في بنك الفلاحة و تخزین المعرفةعباراتلالدراسة عینةإجابات الأفراد إلى )  7- 3( رقم یشیر الجدول

) 4.45 و 4.23(، إذ تراوحت المتوسطات الحسابیة لهذه العبارات ما بین -وكالة میلة-التنمیة الریفیة

على مقیاس لیكرت الخماسي الذي یشیر إلى المستوى المرتفع ) 4.376( قدر ب حسابي عامبمتوسط

، إذ جاءت في المرتبة الأولى -وكالة میلة-المعرفة في بنك الفلاحة و التنمیة الریفیةتخزینلأهمیة وجود بعد 

"المستندات الورقیةیقوم البنك بتخزین البیانات و المعلومات بعد جمعها من خلال الأرشیف و "عبارة

، وانحراف معیاري )4.376(وهو أعلى من المتوسط الحسابي العام البالغ )4.45(بمتوسط حسابي بلغ

ترمیز (یتم تدوین خبرات و تجارب الموظفین و حفظها في قواعد للمعرفة"، فیما حصلت العبارة )0.506(بلغ

)4.376(وهو أدنى من المتوسط الحسابي العام البالغ )4.23(بمتوسط حسابي ")المعرفة و توثیقها

.)0.699(وانحراف معیاري

الدراسة لبعد تخزین المعرفة بعباراته حول عینةأفراد الجدول أیضا التشتت المنخفض في استجابات ویبین 

للتقارب في قیم ، ویشیر الجدول أیضا -وكالة میلة-أهمیة تخزین المعرفة لبنك الفلاحة و التنمیة الریفیة

نظر عینة وجهةالمتوسطات الحسابیة إذ نلاحظ انه من خلال مستویات الدلالة انه لم تكن اختلافات في 

αالمعرفة، إذ كانت كافة مستویات الدلالة اسة حول العبارات المكونة لمتغیر تخزینالدر  ≤ لجمیع 0.05

من -وكالة میلة-في بنك الفلاحة و التنمیة الریفیةالمعرفة أهمیة تخزینالعبارات وبشكل عام أن مستوى 

.مرتفعاكان  الدراسةعینةوجهة نظر أفراد 

تحلیل عبارات بعد توزیع المعرفة:رابعا

و مستوى الدلالة، وكذلك ترتیب tیبین الجدول الموالي المتوسطات الحسابیة و الانحرافات المعیاریة، قیمة 

:أهمیة العبارة لبعد توزیع المعرفة
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و ترتیب أهمیة ومستوى الدلالةtبین المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري وقیمة ی)8-3(الجدول رقم 

.توزیع المعرفةلبعد العبارة

المتوسط توزیع المعرفة  الرقم

الحسابي

نحراف الاٍ 

المعیاري

tقیمة 

المحسوبة

Sig*

مستوى 

  الدلالة

ترتیب أهمیة 

  الفقرة

مستوى 

الأهمیة

یتشارك الموظفین في البنك 10

المعرفة من خلال آلیات 

رسمیة وغیر رسمیة

مرتفعة4.320.79130.4230.0002

یتم تبادل المعرفة في البنك 11

من خلال أسلوب فرق العمل

مرتفعة4.290.69334.4940.0003

یستخدم البنك التكنولوجیا من 12

أجل نشر المعرفة

رتفعةم4.550.67537.5060.0001

لحسابي و الانحراف المتوسط ا

المعیاري 

  العام

مرتفعة/4.3870.62738.9490.000

.spssإعداد الطالبین بناء على نتائج مخرجات برنامج :المصدر

في بنك الفلاحة و التنمیة بعد توزیع المعرفةلعباراتالدراسةعینةأفراد إجابات )8-3(یشیر الجدول 

بمتوسط) 4.55و  4.29(، إذ تراوحت المتوسطات الحسابیة لهذه العبارات ما بین -وكالة میلة-الریفیة

على مقیاس لیكرت الخماسي الذي یشیر إلى المستوى المرتفع لأهمیة وجود )4.387(مقداره حسابي عام

"، إذ جاءت في المرتبة الأولى عبارة-وكالة میلة-المعرفة في بنك الفلاحة و التنمیة الریفیةتوزیعبعد 

وهو أعلى من المتوسط )4.55(بمتوسط حسابي بلغ"ستخدم البنك التكنولوجیا من اجل نشر المعرفةی

یتم تبادل المعرفة في "، فیما حصلت العبارة )0.675(، وانحراف معیاري بلغ)4.387(الحسابي العام البالغ 

وهو أدنى من )4.29(بمتوسط حسابي و الأخیرة على المرتبة الثالثة "فرق العمل أسلوبالبنك من خلال 

.)0.693(وانحراف معیاري)4.387(المتوسط الحسابي العام البالغ 

معرفة بعباراته حول الدراسة لبعد توزیع العینةأفراد الجدول أیضا التشتت المنخفض في استجابات ویبین

یم ، ویشیر الجدول أیضا للتقارب في ق-وكالة میلة-أهمیة توزیع المعرفة لبنك الفلاحة و التنمیة الریفیة

 أفراد نظروجهةنه لم تكن اختلافات في المتوسطات الحسابیة إذ نلاحظ أنه من خلال مستویات الدلالة أ

αالمعرفة، إذ كانت كافة مستویات الدلالة عینة الدراسة حول العبارات المكونة لمتغیر توزیع ≤ 0.05

وكالة -في بنك الفلاحة و التنمیة الریفیةأن مستوى أهمیة توزیع المعرفةتبینلجمیع العبارات، وبشكل عام

.مرتفعاعینة كان من وجهة نظر أفراد -میلة
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تحلیل عبارات بعد تطبیق المعرفة:خامسا

و مستوى الدلالة، وكذلك ترتیب tیبین الجدول الموالي المتوسطات الحسابیة و الانحرافات المعیاریة، قیمة 

:أهمیة العبارة لبعد تولید المعرفة

تطبیق ومستوى الدلالة لبعد tالمتوسط الحسابي والانحراف المعیاري وقیمة :)9-3(الجدول رقم 

.المعرفة

المتوسط تطبیق المعرفة  الرقم

الحسابي

نحراف الاٍ 

المعیاري

tقیمة 

المحسوبة

Sig*

مستوى 

  الدلالة

ترتیب أهمیة 

العبارة

مستوى 

الأهمیة

یتابع البنك مستوى معارف 13

الموظفین لما تعلموه في 

عملیتي التدریب و التكوین

مرتفعة4.230.66935.1790.0003

تساهم المعرفة في تحسین 14

القرار في البنكعملیة اتخاذ 

مرتفعة4.520.57044.1250.0001

یعمل البنك على إزالة 15

العراقیل عند تطبیق المعرفة 

في عملیاته الیومیة

مرتفعة4.450.62439.7270.0002

المتوسط الحسابي و الانحراف 

المعیاري العام

مرتفعة/4.3970.50448.490.000

.spssإعداد الطالبین بناء على نتائج مخرجات برنامج :المصدر

في بنك تطبیق المعرفةلعبارات المتعلقة ببعدالدراسة عینةأفراد إلى إجابات )9-3(یشیر الجدول 

و  4.23(، إذ تراوحت المتوسطات الحسابیة لهذه العبارات ما بین -وكالة میلة-الفلاحة و التنمیة الریفیة

على مقیاس لیكرت الخماسي الذي یشیر إلى المستوى المرتفع )4.397(مقداره حسابي عامبمتوسط)4.52

، إذ جاءت في المرتبة الأولى -وكالة میلة-المعرفة في بنك الفلاحة و التنمیة الریفیةتطبیقلأهمیة وجود بعد 

وهو أعلى من )4.52(بلغبمتوسط حسابي "اتخاذ القرار في البنكتساهم المعرفة في تحسین عملیة"عبارة

یتابع البنك "، فیما حصلت العبارة )0.570(، وانحراف معیاري بلغ)4.397(المتوسط الحسابي العام البالغ 

بمتوسط و الاخیرةعلى المرتبة الثالثة"التدریب و التكوینعملیاتمستوى معارف الموظفین لما تعلموه في

.)0.669(وانحراف معیاري)4.397(وهو أدنى من المتوسط الحسابي العام البالغ )4.23(بلغحسابي

المعرفة بعباراته تطبیقالدراسة لبعد الجدول أیضا التشتت المنخفض في استجابات أفراد عینةویبین

یم ، ویشیر الجدول أیضا للتقارب في ق-وكالة میلة-المعرفة لبنك الفلاحة و التنمیة الریفیةتطبیقحول أهمیة 

 أفراد نظروجهةه لم تكن اختلافات في المتوسطات الحسابیة إذ نلاحظ أنه من خلال مستویات الدلالة ـأن

αت الدلالة المعرفة، إذ كانت كافة مستویاتطبیق عینة الدراسة حول العبارات المكونة لمتغیر  ≤ 0.05

.مرتفعالمعرفة من وجهة نظر أفراد العینة كان تطبیقأن مستوى أهمیة یتبینلجمیع العبارات، وبشكل عام
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تحلیل عبارات جودة الخدمات المصرفیة:الفرع الثاني

و مستوى الدلالة، وكذلك ترتیب tیبین الجدول الموالي المتوسطات الحسابیة و الانحرافات المعیاریة، قیمة 

:أهمیة العبارة لبعد تولید المعرفة

و ترتیب اهمیة الأهمیةومستوى tالمتوسط الحسابي والانحراف المعیاري وقیمة :)10-3(الجدول رقم 

.ةجودة الخدمات المصرفیلأبعادالعبارة

tقیمة الانحراف المعیاريالمتوسط الحسابيالعباراتالرقم

المحسوبة

Sig* مستوى

  الدلالة

ترتیب أهمیة 

العبارة

مستوى الأهمیة

یعتبر تصمیم المبنى و ترتیبه الداخلي 16

مهم للبنك

مرتفعة4.191.04622.3170.00015

یحرص البنك على نظافة و أناقة 17

موظفیه

مرتفعة4.130.42853.7710.00016

تقنیة تتوافر لدى البنك معدات وأجهزة 18

متطورة

مرتفعة4.190.70333.1990.00013

مرتفعة4.260.77330.6620.00011ل إلیهو مواقع البنك و فروعه سهلة الوص19

یهتم البنك بالوفاء بالتزاماته في مواعیدها 20

المحددة فیما یتعلق بتقدیم الخدمات 

المصرفیة

مرتفعة4.190.91025.6600.00014

البنك تقدیم الكشوفات في یحاول 21

مواعیدها المقررة

مرتفعة4.420.88627.7730.0006

من قبل الموظفین مطلوبة الخبرة المهنیة22

للمساعدة على حل المشاكل أثناء تقدیم 

الخدمة

مرتفعة4.450.76832.2890.0005

یستجیب البنك بسرعة لشكاوي العملاء 23

و استفساراتهم

مرتفعة4.390.61539.7030.0007

یتضمن أداء الموظفین لوظائفهم بتوافر 24

الثقة بین العمیل و البنك

مرتفعة4.350.60839.08670.0008

السرعة في انجاز الخدمات المقدمة 25

للعملاء إحدى المهام الأساسیة للبنك

مرتفعة4.320.47550.6470.0009

مرتفعة4.580.50250.8440.0001العملاءیحافظ البنك على أسرار 26

یقوم البنك بإبلاغ العمیل فورا في حالة 27

وجود تزویر في حساباته

مرتفعة4.580.67237.9510.002

من ضمن أولویات البنك مراعاة مصالح 28

العملاء

مرتفعة4.480.50849.1440.0003

تهتم إدارة البنك بالعملاء ذوي 29

الاحتیاجات الخاصة

مرتفعة4.321.04523.0260.00010

من السمات الأساسیة للموظفین في 30

البنك اللطافة و الابتسامة عند استقبالهم 

للعملاء

مرتفعة4.260.89326.5420.00012

یظهر البنك اهتمامه بالعملاء و بشكل 31

دائم

مرتفعة4.480.57043.8100.0004

مرتفعة/4.4000.36666.8680.000الحسابي و الانحراف المعیاري العامالمتوسط 

.spssإعداد الطالبین بناء على نتائج مخرجات برنامج  : رالمصد
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العبارات المتعلقة بجودة الخدمات المصرفیة الدراسة عن عینةأفراد یبین إجابات )10-3(الجدول رقم 

و  4.13(، إذ تراوحت المتوسطات الحسابیة لهذا المتغیر بین وكالة میلة-الریفیة في بنك الفلاحة و التنمیة 

ة على مقیاس لیكرت الخماسي الذي یشیر إلى الأهمی)4.400(مقدارهحسابي عامبمتوسط)4.58

ة إذ جاءت في المرتب، -وكالة میلة-في بنك الفلاحة و التنمیة الریفیةالمرتفعة لجودة الخدمات المصرفیة

وهو أعلى من المتوسط )4.58(بمتوسط حسابي قدره "یحافظ البنك على أسرار العملاء"العبارةالأولى 

یحرص البنك على "العبارة، فیما حصلت )0.502(وانحراف معیاري)4.400(الحسابي العام البالغ

وهو أدنى من المتوسط الحسابي )4.13(بلغالأخیرة بمتوسط حسابيعلى المرتبة "نظافة و أناقة موظفیه

.)0.428(وانحراف معیاري )4.400(الكلي البالغ

جودة الخدمات أفراد عینة الدراسة حول أهمیةاجاباتأیضا التشتت المنخفض فيویبن الجدول 

م یفي ق الى التقاربویشیر الجدول أیضا، -وكالة میلة-المصرفیة في بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة

نظروجهةاختلافات في هناك نه من خلال مستویات الدلالة انه لم تكن المتوسطات الحسابیة،إذ نلاحظ أ

،حیث كانت كافة مستویات جودة الخدمات المصرفیةعینة الدراسة حول العبارات المكونة لمتغیر  أفراد

.العباراتلجمیع .)α≥0.05(الدلالة

وكالة - في بنك الفلاحة و التنمیة الریفیوجودة الخدمات المصرفیةوبشكل عام یتبین أن مستوى أهمیة 

.الدراسة كان مرتفعاعینةأفراد من وجهة نظر -میلة

الدراسةاختبار فرضیات:المطلب الثالث

م اختبار تحلیل الفرعیة من خلال استخداالفرضیاتاختبار فرضیات الدراسة الرئیسیة و المطلب تناول هذه ی

.البسیط و المتعددالانحدار 

الفرضیة الرئیسیة:

تشخیص و اكتساب المعرفة، تولید المعرفة ، تخزین (المعرفة لإدارة ائیةإحصثر ذو دلالة أیوجد لا  

تحسین جودة الخدمات المصرفیة في بنك الفلاحةعلى ) المعرفة ، توزیع المعرفة ، تطبیق المعرفة

.α≥0.05(دلالة عند مستوى -وكالة میلة-التنمیة الریفیةو  (

:منها الفرضیات الفرعیة التالیةیشتق 

: 1HO الأولى الفرضیة الفرعیة

حسین جودة الخدمات المصرفیةتعلى  اب المعرفةلتشخیص و اكتسذو دلالة إحصائیةلا یوجد أثر 

الفرضیة  هذه ویمكن تقسیم’)α≥0.05(عند مستوى دلالة -وكالة میلة-في بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة

:إلى فرضیتین

على ة لتشخیص و اكتساب المعرفة لة إحصائیلا یوجد أثر ذو دلا:صفریةالفرضیة ال

عند مستوى -وكالة میلة-تحسین جودة الخدمات المصرفیة ببنك الفلاحة و التنمیة الریفیة

.)α≥ 0.05(دلالة 
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حسین اكتساب المعرفة على تشخیص و ئیة لتد أثر ذو دلالة إحصایوج:بدیلةالفرضیة ال

عند مستوى دلالة -وكالة میلة-جودة الخدمات المصرفیة ببنك الفلاحة و التنمیة الریفیة

)0.05≤α(.

تشخیص و اكتساب المعرفة أثرمن لیل الانحدار البسیط للتحقق لاختبار هذه الفرضیة تم استخدام تح

كما هو موضح بالجدول -وكالة میلة-التنمیة الریفیةالخدمات المصرفیة ببنك الفلاحة و جودة تحسین على

  )11 - 3(رقم 

تشخیص و اكتساب أثرتحلیل الانحدار البسیط للتحقق نتائج اختبار :)11-3(الجدول رقم 

-وكالة میلة-المعرفة على جودة الخدمات المصرفیة ببنك الفلاحة و التنمیة الریفیة

spss.برنامجمخرجاتنتائج على بناءینإعداد الطالب:المصدر

خدمات المصرفیة ودة الجتحسین على تشخیص و اكتساب المعرفةاثر)11-3(یوضح الجدول رقم 

ظهرت نتائج التحلیل الإحصائي وجود تأثیر ذو دلالة أإذ - وكالة میلة–ببنك الفلاحة و التنمیة الریفیة 

وكالة -ببنك الفلاحة و التنمیة الریفیة)α≥ 0.05( دلالة عند مستوىاب المعرفة صائیة لتشخیص و اكتسإح

فقد بلغ R²، أما معامل التحدید )α≥ 0.05(دلالةعند مستوى )R)0.390إذ بلغ معامل الارتباط’-میلة

–الریفیةبنك الفلاحة و التنمیة الخدمات المصرفیةدة تغیرات في جو من ال)0.152(أي ما قیمته )0.152(

)β)0.470درجة التأثیر ل قیمة، كما بلغتتشخیص و اكتساب المعرفةالتغیر في ناتج عن -وكالة میلة

 دةجو لزیادة فیإلى ایؤدي تشخیص و اكتساب المعرفة ، وهذا یعني أن الزیادة بدرجة واحدة في مستوى

المحسوبة Fبلغت قیمة ،و )0.470(بقیمة-وكالة میلة- ةیبنك الفلاحة و التنمیة الریففي  الخدمات المصرفیة

صحة عدم ذا یؤكد ه ،و)2.278(المحسوبة tكما بلغت ’)α≥0.05(و هي دالة عند مستوى )5.189(

وجود أثر ذو دلالة إحصائیة لتشخیص :التي تنص على البدیلةوعلیه تقبل الفرضیة الصفریةقبول الفرضیة 

عند -وكالة میلة-ة و التنمیة الریفیةالخدمات المصرفیة ببنك الفلاحو اكتساب المعرفة في تحسین جودة 

.)α≥0.05(مستوى دلالة 
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معامل  

التحدید

F
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DF

درجات  الحریة
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  الدلالة

β
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T
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Sig*
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:2HOالثانیةالفرضیة الفرعیة

ببنك الفلاحة و تحسین جودة الخدمات المصرفیةعلى  لتولید المعرفةذو دلالة إحصائیةلا یوجد أثر 

:ویمكن تقسیم الفرضیة إلى فرضیتین’)α≥0.05(عند مستوى دلالة -وكالة میلة-التنمیة الریفیة

تحسین جودة على ة لتولید المعرفة لة إحصائیلا یوجد أثر ذو دلا:صفریةالفرضیة ال

.)α≥0.05(عند مستوى دلالة-وكالة میلة-الخدمات المصرفیة ببنك الفلاحة و التنمیة الریفیة

حسین جودة الخدمات لتولید المعرفة على تئیة دلالة إحصایوجد أثر ذو :بدیلةالفرضیة ال

.)α≥0.05(عند مستوى دلالة -وكالة میلة-المصرفیة ببنك الفلاحة و التنمیة الریفیة

جودة تحسین علىتولید المعرفة أثرمن لیل الانحدار البسیط للتحقق لاختبار هذه الفرضیة تم استخدام تح

)12-3(كما هو موضح بالجدول رقم وكالة میلةو التنمیة الریفیةالخدمات المصرفیة ببنك الفلاحة

أثر تولید المعرفة على جودة نتائج اختبار تحلیل الانحدار البسیط للتحقق :)12-3(الجدول رقم 

-وكالة میلة-الخدمات المصرفیة ببنك الفلاحة و التنمیة الریفیة

spss.برنامجمخرجاتنتائج على بناءینالطالب إعداد:المصدر

خدمات المصرفیة ببنك الفلاحة و ودة الجتحسین على تولید المعرفةأثر)12-3(یوضح الجدول رقم 

صائیة لتولید إحظهرت نتائج التحلیل الإحصائي وجود تأثیر ذو دلالة أإذ ’- وكالة میلة–التنمیة الریفیة 

 دلالة عند مستوى-وكالة میلة-ببنك الفلاحة و التنمیة الریفیةعلى تحسین جودة الخدمات المصرفیةالمعرفة

)0.05≤α(إذ بلغ معامل الارتباطR)0.339( دلالةعند مستوى)0.05 ≤α( أما معامل التحدید ،R²

ببنك الفلاحة و التنمیة الخدمات المصرفیةدة تغیرات في جو من ال)0.115(أي ما قیمته )0.115(فقد بلغ 

، وهذا )β)0.291درجة التأثیر ل قیمة، كما بلغتتولید المعرفةالتغیر في ناتج عن -وكالة میلة–الریفیة

في  الخدمات المصرفیة دةلزیادة في جو إلى ایؤدي تولید المعرفة یعني أن الزیادة بدرجة واحدة في مستوى

و هي دالة ) 3.736(المحسوبة Fبلغت قیمة ،و )0.291(بقیمة-میلةوكالة - ةیبنك الفلاحة و التنمیة الریف

الصفریة، قبول الفرضیة على عدم ذا یؤكد ه ’) 4.490(المحسوبة tكما بلغت ’)α≥0.05(عند مستوى 
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وجود أثر ذو دلالة إحصائیة لتولید المعرفة على تحسین جودة :التي تنص على البدیلة وعلیه تقبل الفرضیة 

.)α≥0.05(عند مستوى دلالة -وكالة میلة-الخدمات المصرفیة ببنك الفلاحة و التنمیة الریفیة

:3HOالثالثةالفرضیة الفرعیة

في بنك الفلاحة تحسین جودة الخدمات المصرفیةعلى  لتخزین المعرفةذو دلالة إحصائیةلا یوجد أثر 

:الفرضیة إلى فرضیتین هذه ویمكن تقسیم)α≥0.05(عند مستوى دلالة -وكالة میلة–و التنمیة الریفیة 

تحسین جودة على ة لتخزین المعرفة لة إحصائیلا یوجد أثر ذو دلا:صفریةالفرضیة ال

.)α≥0.05(دلالة عند مستوى -وكالة میلة-الخدمات المصرفیة ببنك الفلاحة و التنمیة الریفیة

حسین جودة الخدمات لتخزین المعرفة على تئیة یوجد أثر ذو دلالة إحصا:بدیلةالفرضیة ال

.)α≥0.05(عند مستوى دلالة -وكالة میلة-المصرفیة ببنك الفلاحة و التنمیة الریفیة

جودة تخزین المعرفة في تحسینأثرمن لیل الانحدار البسیط للتحقق لاختبار هذه الفرضیة تم استخدام تح

)13-3(كما هو موضح بالجدول رقم الخدمات المصرفیة ببنك الفلاحة و التنمیة الریفیة 

أثر تخزین المعرفة على جودة نتائج اختبار تحلیل الانحدار البسیط للتحقق :)13-3(الجدول رقم 

-میلةوكالة -الخدمات المصرفیة ببنك الفلاحة و التنمیة الریفیة

spss.برنامجمخرجاتنتائج على بناءینإعداد الطالب:المصدر

خدمات المصرفیة ببنك الفلاحة و ودة الجتحسین على تخزین المعرفةأثر)13-3(یوضح الجدول رقم 

تخزینلصائیة إحظهرت نتائج التحلیل الإحصائي وجود تأثیر ذو دلالة إذ - وكالة میلة–التنمیة الریفیة 

 دلالة عند مستوىالمعرفة -وكالة میلة-ببنك الفلاحة و التنمیة الریفیةالمعرفة على جودة الخدمات المصرفیة

)0.05≤α (إذ بلغ معامل الارتباطR)0.413( دلالةعند مستوى)0.05 ≤α( أما معامل التحدید ،R²

ببنك الفلاحة و التنمیة الخدمات المصرفیةدة تغیرات في جو من ال)0.170(أي ما قیمته )0.170(د بلغ فق

، وهذا )β)0.485درجة التأثیر ل قیمة، كما بلغتتخزین المعرفةالتغیر فيناتج عن -وكالة میلة–الریفیة

في  الخدمات المصرفیة دةجو لزیادة فيإلى ایؤدي تولید المعرفة یعني أن الزیادة بدرجة واحدة في مستوى

و هي دالة ) 5.949(المحسوبة Fبلغت قیمة ،و )0.485(بقیمة-وكالة میلة- ةیبنك الفلاحة و التنمیة الریف
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الصفریة قبول الفرضیة  عدم ذا یؤكد صحةه ’) 2.439(المحسوبة tكما بلغت ’)α≥0.05(عند مستوى 

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لتخزین المعرفة على تحسین :التي تنص على البدیلةوعلیه تقبل الفرضیة 

.)α≥0.05(عند مستوى دلالة -وكالة میلة-جودة الخدمات المصرفیة ببنك الفلاحة و التنمیة الریفیة

:4HOالرابعةالفرضیة الفرعیة

في بنك الفلاحة المصرفیةتحسین جودة الخدمات على  لتوزیع المعرفةذو دلالة إحصائیةلا یوجد أثر 

:الفرضیة إلى فرضیتینخذهویمكن تقسیم’)α≥0.05(عند مستوى دلالة -وكالة میلة–و التنمیة الریفیة 

تحسین جودة على ة لتوزیع المعرفة لة إحصائیلا یوجد أثر ذو دلا:صفریةالفرضیة ال

عند مستوى دلالة -وكالة میلة-الخدمات المصرفیة ببنك الفلاحة و التنمیة الریفیة

)0.05≤α(.

حسین جودة الخدمات لتوزیع المعرفة على تئیة یوجد أثر ذو دلالة إحصا:بدیلةالفرضیة ال

.)α≥0.05(عند مستوى دلالة -وكالة میلة-المصرفیة ببنك الفلاحة و التنمیة الریفیة

جودة توزیع المعرفة في تحسینأثرمن لیل الانحدار البسیط للتحقق لاختبار هذه الفرضیة تم استخدام تح

)14-3(كما هو موضح بالجدول رقم الخدمات المصرفیة ببنك الفلاحة و التنمیة الریفیة 

أثر توزیع المعرفة على جودة نتائج اختبار تحلیل الانحدار البسیط للتحقق :)14-3(الجدول رقم 

  - ةوكالة میل-الخدمات المصرفیة ببنك الفلاحة و التنمیة الریفیة

spss.برنامج مخرجاتنتائج  على  بناءینإعداد الطالب:المصدر

ببنك الفلاحة و خدمات المصرفیةودة الجتحسین على المعرفةتوزیعأثر)14-3(یوضح الجدول رقم 

المعرفةلتوزیعصائیة إحظهرت نتائج التحلیل الإحصائي وجود تأثیر ذو دلالة أإذ - وكالة میلة–التنمیة الریفیة

 دلالة عند مستوى-وكالة میلة-ببنك الفلاحة و التنمیة الریفیةعلى تحسین جودة الخدمات المصرفیة

)0.05≤α(إذ بلغ معامل الارتباطR)0.488( دلالةعند مستوى)0.05 ≤α( أما معامل التحدید ،R²

ناتج عن -وكالة میلة–الخدمات المصرفیةدة تغیرات في جو من ال)0.238(أي ما قیمته  )0.238(لغ فقد ب

، وهذا یعني أن الزیادة بدرجة واحدة )β)0.367درجة التأثیر ل قیمة، كما بلغتتوزیع المعرفةالتغیر في

المتغیر 

التابع

(R)  معامل

الارتباط

(R2)

معامل  

التحدید

F

محسوبةال

DF

درجات  الحریة

Sig*

مستوى 

  الدلالة

β

معامل  

الانحدار

T

المحسوبة 

Sig*

مستوى 

الدلالة

جودة 

الخدمات

المصرفیة

0.4880.2389.053

1نحدارالاٍ 

0.0050.3673.0090.005 29البواقي

30المجموع
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- ةیبنك الفلاحة و التنمیة الریففي  الخدمات المصرفیة دةلزیادة في جو إلى ایؤدي المعرفة وزیع تفي مستوى

كما )α≥0.05(و هي  دالة عند مستوى )9.035(المحسوبة Fبلغت قیمة ،و )0.367(بقیمة-وكالة میلة

التي البدیلةوعلیه تقبل الفرضیة الصفریةقبول الفرضیة  عدم ذا یؤكد صحةه)  3.009(المحسوبة tبلغت 

حسین جودة الخدمات المصرفیة ببنك لتوزیع المعرفة على تئیة یوجد أثر ذو دلالة إحصا:تنص على 

.)α≥0.05(عند مستوى دلالة -وكالة میلة-الفلاحة و التنمیة الریفیة

:5HOالخامسةالفرضیة الفرعیة

ببنك الفلاحة و تحسین جودة الخدمات المصرفیةعلى  لتطبیق المعرفةذو دلالة إحصائیةلا یوجد أثر 

:الفرضیة إلى فرضیتینخذهویمكن تقسیم’)α≥0.05(عند مستوى دلالة -وكالة میلة-التنمیة الریفیة

تحسین جودة على ة لتطبیق المعرفة لة إحصائیلا یوجد أثر ذو دلا:صفریةالفرضیة ال

عند مستوى دلالة -وكالة میلة-الخدمات المصرفیة ببنك الفلاحة و التنمیة الریفیة

)0.05≤α(.

حسین جودة الخدمات لتطبیق المعرفة على تئیة یوجد أثر ذو دلالة إحصا:بدیلةالفرضیة ال

.)α≥0.05(عند مستوى دلالة -وكالة میلة-المصرفیة ببنك الفلاحة و التنمیة الریفیة

جودة تطبیق المعرفة في تحسینمن اثر لیل الانحدار البسیط للتحقق لاختبار هذه الفرضیة تم استخدام تح

)15-3(كما هو موضح بالجدول رقم الخدمات المصرفیة ببنك الفلاحة و التنمیة الریفیة 

أثر تطبیق المعرفة على جودة نتائج اختبار تحلیل الانحدار البسیط للتحقق :)15-3(الجدول رقم 

-میلةوكالة -الخدمات المصرفیة ببنك الفلاحة و التنمیة الریفیة

spss.برنامجمخرجاتنتائج على بناءینإعداد الطالب:المصدر

خدمات المصرفیة ببنك الفلاحة و ودة الجتحسین على تطبیق المعرفة دور)  15- 3(یوضح الجدول رقم 

صائیة لتطبیق إحظهرت نتائج التحلیل الإحصائي وجود تأثیر ذو دلالة أإذ - وكالة میلة–التنمیة الریفیة 

عند مستوى-وكالة میلة–على تحسین جودة الخدمات المصرفیة ببنك الفلاحة و التنمیة الریفیة المعرفة

، أما معامل التحدید )α≥ 0.05(دلالةعند مستوى )0.566(Rإذ بلغ معامل الارتباط’)α≥ 0.05( دلالة

المتغیر 

التابع

(R)  معامل

الارتباط

(R2)

معامل  

التحدید

F

محسوبةال

DF

درجات  الحریة

Sig*

مستوى 

  الدلالة

β

معامل  

الانحدار

T

المحسوبة 

Sig*

مستوى 

  الدلالة

جودة 

الخدمات 

المصرفیة

0.566

0.321

13.681

1نحدارالاٍ 

0.0010.5293.6990.001
29البواقي

30المجموع
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R² ببنك الفلاحة و الخدمات المصرفیةدة تغیرات في جو من ال)0.321(أي ما قیمته )0.321(فقد بلغ

βدرجة التأثیر ل قیمة، كما بلغتتطبیق المعرفةالتغیر فيناتج عن -وكالة میلة–التنمیة الریفیة

 دةلزیادة في جو ا إلىیؤدي تطبیق المعرفة ، وهذا یعني أن الزیادة بدرجة واحدة في مستوى)0.529(

المحسوبة Fبلغت قیمة ،و )0.529(بقیمة-وكالة میلة- ةیبنك الفلاحة و التنمیة الریففي  الخدمات المصرفیة

 عدم ذا یؤكد صحةه و’) 3.699(المحسوبة tكما بلغت )α≥0.05(و هي دالة عند مستوى )13.681(

لتطبیق ئیة یوجد أثر ذو دلالة إحصا:تنص على التي البدیلةوعلیه تقبل الفرضیةالصفریةقبول الفرضیة 

عند مستوى دلالة -وكالة میلة-حسین جودة الخدمات المصرفیة ببنك الفلاحة و التنمیة الریفیةالمعرفة على ت

)0.05≤α(.

تشخیص و (ویوضح الجدول التالي نتائج اختبار تحلیل الانحدار المتعدد لأثر إدارة المعرفة بإبعادها 

على تحسین جودة الخدمات )اكتساب المعرفة، تولید المعرفة، تخزین المعرفة، توزیع المعرفة، تطبیق المعرفة

-وكالة میلة-المصرفیة ببنك الفلاحة و التنمیة الریفیة

تشخیص و اكتساب (إدارة المعرفةلأثرالمتعدد نتائج اختبار تحلیل الانحدار): 16 -3(رقم الجدول 

خدمات جودة التحسین على) المعرفة، تولید المعرفة، تخزین المعرفة، توزیع المعرفة، تطبیق المعرفة

-وكالة میلة-المصرفیة ببنك الفلاحة و التنمیة الریفیة

.SPSSعلى نتائج مخرجات برنامجبناءینإعداد الطالب:رالمصد

تشخیص و اكتساب المعرفة، تولید المعرفة، تخزین (بأبعادهاالمعرفة إدارة أثر)16-3(یوضح الجدول 

الخدمات المصرفیة ببنك الفلاحة و التنمیة جودة تحسین على) المعرفة، توزیع المعرفة، تطبیق المعرفة 

المتغیر 

التابع

R معامل

تباطالار 

R معامل

التحدید

F

المحسوبة

DF

درجات الحریة

Sig*

مستوى 

  الدلالة

B

معامل الاٍنحدار

T

المحسوبة

SIG

مستوى

  الدلالة

جودة 

الخدمات 

0.6360.4053.398المصرفیة

بین 

5المجامیع

0.018

تشخیص و 

اكتساب المعرفة

0.1474.587

0.035

تولید المعرفة

0.1062.6510.021

25البواقي

تخزین المعرفة

0.0163.0620.031

30المجموع

0.1224.8010.015توزیع المعرفة

0.3815.0800.016تطبیق المعرفة
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كما أن معامل التحدید ،)α≥0.05(عند مستوى دلالة)0.636(إذ بلغ معامل الارتباط -وكالة میلة-الریفیة

في  ناتج عن التغیرالخدمات المصرفیةمن التغیرات في جودة )0.405(،أي أن ما قیمته)0.405(بلغ

تولید ،و )0.147(لتشخیص و اكتساب المعرفةBبلغت قیمة درجة التأثیر،كمابأبعادهاالمعرفة  إدارةمستوى 

Bفقد بلغت قیمة توزیع المعرفة،أما )0.016(Bقیمة تخزین المعرفة فقد بلغت أما )0.106(المعرفة

عملیات ، وهذا یعني أن الزیادة بدرجة واحدة في )0.381(فیهBبلغت قیمة تطبیق المعرفة،و)0.122(فیه

-وكالة میلة-ببنك الفلاحة و التنمیة الریفیةخدمات المصرفیةجودة الالزیادة فيیؤدي إلىالمعرفة إدارة

لتخزین المعرفة و )0.016(،و لتولید المعرفة) 0.106(و ، لتشخیص و اكتساب المعرفة)0.147(بقیمة 

المحسوبة التي Fیر قیمة یؤكد معنویة هذا التأث، وةلتطبیق المعرف) 0.381(ولتوزیع المعرفة )0.016(

وعلیه الصفریة وهذا یؤكد عدم صحة قبول الفرضیة )α≥0.05(وهي دالة عند مستوى)3.398(بلغت

وجود اثر ذو دلالة إحصائیة لإدارة (:التي تنص علىالبدیلة وتقبل الفرضیةالصفریةترفض الفرضیة 

 على) المعرفة، توزیع المعرفة، تطبیق المعرفةتشخیص و اكتساب المعرفة، تولید المعرفة، تخزین (المعرفة

.)α≥0.05(عند مستوى دلالة -وكالة میلة-خدمات المصرفیة ببنك الفلاحة و التنمیة الریفیةجودة التحسین
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:الثالثخلاصة الفصل

المعرفة في تحسین جودة الخدمات المصرفیة المقدمة  إدارةمن خلال هذا الفصل حاولنا التعرف على اثر 

متغیرات، ودلك من خلال تصمیم استبیان متكون من -وكالة میلة–من طرف بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة 

ل حجم عینة مبحوث و هو یمث31:فرعیة لمحاور نموذج الدراسة، حیث قدر عدد المبحوثین ب

تم الإحصائي، ومن اجل القیام بالتحلیل spssعن طریق برنامج بیانالاستالدراسة،وتم تحلیل بیانات 

الوصفیة و المتمثلة في التكرارات و النسب المئویة لمعرفة خصائص العینة الإحصائیةبالأسالیبالاستعانة 

من العینة نخو متغیرات الدراسة، و  أفرادالمدروسة، و المتوسط الحسابي و الانحراف المعیاري لمعرفة اتجاه 

).جودة الخدمات المصرفیة(و المتغیر التابع )المعرفة إدارة(اجل تحدید اثر المتغیر المستقل 

تشخیص و اكتساب (المعرفة  إدارةالاهتمام بتطبیق أهمیةاتضحت إلیهاومن خلال النتائج المتوصل 

حسین جودة الخدمات في ت)المعرفة، تولید المعرفة، تخزین المعرفة، توزیع المعرفة، تطبیق المعرفة

التي وجدت من اجلها، و هذا البنوك أهدافتحقیق  إلىالمصرفیة، و بالتالي تحقیق رضا العمیل مما یؤدي 

.التحدید و الانحدار التي كانت ذات دلالة إحصائیةمن خلال معاملاتأكدناهما 

:و یمكن تلخیص أهم النتائج المستخلصة من هذا الفصل كالتالي

 و بالتالي 0.924الدراسة بمعامل ثبات عالي حیث بلغ معامل ألفا كرونباخ للأداة ككلتتسم هذه

.فهي قادرة على تحقیق أغراض الدراسة

 من وجهة -وكالة میلة-مستوى أهمیة تشخیص واكتساب المعرفة في بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة

 .4.462 لعامحیث بلغ المتوسط الحسابي ا،نظر أفراد العینة كان مرتفعا

 من وجهة نظر أفراد -وكالة میلة-مستوى أهمیة تولید المعرفة في بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة

.4.376حیث بلغ المتوسط الحسابي العام ،العینة كان مرتفعا

 من وجهة نظر أفراد -وكالة میلة-مستوى أهمیة تخزین المعرفة في بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة

.4.376حیث بلغ المتوسط الحسابي العام ،كان مرتفعاالعینة 

 من وجهة نظر أفراد -وكالة میلة-مستوى أهمیة توزیع المعرفة في بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة

.4.387حیث بلغ المتوسط الحسابي العام ،العینة كان مرتفعا

 من وجهة نظر أفراد -وكالة میلة-مستوى أهمیة تطبیق المعرفة في بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة

.4.397حیث بلغ المتوسط الحسابي العام ،العینة كان مرتفعا

 یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة  لتشخیص و اكتساب المعرفة على تحسین جودة الخدمات المصرفیة

.)α≥0.05(عند مستوى دلالة 
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 عند مستوى دلالة یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لتولید المعرفة على تحسین جودة الخدمات المصرفیة

)0.05≤α(.

 عند مستوى یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة  لتخزین المعرفة على تحسین جودة الخدمات المصرفیة

.)α≥ 0.05(دلالة 

 عند مستوى دلالة یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لتوزیع المعرفة على تحسین جودة الخدمات المصرفیة

)0.05≤α(.

 عند مستوى یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة  لتطبیق المعرفة على تحسین جودة الخدمات المصرفیة

.)α≥ 0.05(دلالة 
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تنتهجه  أنالمعرفة لم تعد خیارا یمكن للبنوك  إدارة أننستخلص ن خلال ما قدمناه في دراستنا هذه، م

كیة، الراهنة تتسم بالدینامیالأعمالبیئة  أنبل صارت ضرورة حتمیة على اعتبار للارتقاء بجودة خدماتها ، 

لذلك حاولنا من خلال دراستنا هذه في و تعدد حاجاتهم ، الزبائن أذواقر تغیشدة المنافسة ، سرعة التغیر، 

 أعطتالتي بالارتقاء بجودة الخدمة المصرفیة ، المعرفة التي تسمح  إدارةنسلط الضوء على  أنشقها النظري 

من طرف كافة البنوك الذي یعطي دفعا قویا لتبنیهاالأمرالمحققة في البنوك ، الایجابیةالكثیر من النتائج 

،  الب تحسیس الفرد الجزائري بأهمیتهلكن عملیة ترسیخ إدارة المعرفة داخل المجتمع الجزائري تتطائریة ، لجز ا

في تحسین جودة فكانت بذلك هذه الدراسة حلقة مهمة في سلسلة البحوث التي تطمح لتعمیم إدارة المعرفة

.لخدمة المصرفیة في الجزائرا

:نتائج الدراسة.1

:هذه الدراسة إلى عدة نتائج یمكن تلخیصها فیما یليلقد توصلنا من خلال

و هي لتطور السریع في العلوم المختلفة، ضرورة ملحة لمواكبة اأصبحالمعرفة بإدارةالاهتمام  إن

.البنوكالمصدر الدائم و المعین الذي یعمل على تعزیز المیزة التنافسیة بین 

المداخلخاصة في جمیع المؤسسات و في كل القطاعات كونها من أهمیةالمعرفة له  إدارةمنهج  إن

.التطوریة الحدیثة التي تحقق الفعالیة المطلوبة في جمیع مستویات النشاط في المؤسسة

 جدیدة و زیادة الوعي الثقافي لدى أشیاءو الابتكار و تقدیم الإبداعتحقیق  إلىالمعرفة  إدارةتؤدي

.التعلم و الحوار و الموظفین من خلال  التدریب

 تمثل إدارة المعرفة حقلا علمیا حدیثا ولاسیما جانبه التطبیقي، فهو یعمل على توفیر قدرات واسعة

للمؤسسات و منظمات الأعمال في التمیز و التفوق و الریادة و الابتكار و الإبداع، وهو ما یعكس 

.یةالدور الفعال لإدارة المعرفة في تحسین جودة الخدمات المصرف

 لإدارة المعرفة خمسة عملیات متفق علیها وهي تشخیص و اكتساب المعرفة،تولید المعرفة،تخزین

.المعرفة، توزیع المعرفة، تطبیق المعرفة

من النتائج بمجموعةتم الخروج -وكالة میلة-ومن خلال الدراسة المیدانیة ببنك الفلاحة و التنمیة الریفیة

:نوجزها في النقاط التالیة

 على تحسین جودة الخدمات المصرفیة تشخیص و اكتساب المعرفة ل یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة

.)α≥0.05(عند مستوى دلالة 

عند مستوى دلالة على تحسین جودة الخدمات المصرفیة تولید المعرفةلثر ذو دلالة إحصائیة یوجد أ

)0.05≤α(.



87

 عند مستوى على تحسین جودة الخدمات المصرفیة تخزین المعرفة ل یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة

.)α≥ 0.05(دلالة 

عند مستوى دلالة على تحسین جودة الخدمات المصرفیة توزیع المعرفة لثر ذو دلالة إحصائیة یوجد أ

)0.05≤α(.

 عند مستوى على تحسین جودة الخدمات المصرفیة تطبیق المعرفة ل یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة

.)α≥ 0.05(دلالة 

:اقتراحات الدراسة.2

:التوصیات التالیةالاقتراحات وبناءا على النتائج السابقة یمكن تقدیم

 و فتح قنوات ، الأسالیبتولید المعرفة و محاولة تطبیقها بشتى الطرق و  إلىضرورة سعي البنك

و توزیعها هم في تولید المعرفة نه أن یسا، من شأالعمل المشترك لتعزیز العلاقات و الشراكات

.تطبیقها و الحرص على التطلع على تجارب المؤسسات التي نجحت في هذا المجالو 

كبر من قبل إدارة البنك لإدارة المعرفة لتحسین مستوى الأداء في تقدیم الخدمات إعطاء أهمیة أ

.المصرفیة

 جودة الخدمات ضرورة اهتمام البنك بالاستجابة السریعة و تلبیة مطالب العملاء كعوامل تؤثر على

.المصرفیة

ثر كبیر في نظر العملاء عند تقدیم وانب الجمالیة للموقع لما له من أضرورة اهتمام البنك بالج

.الخدمة

 من تأثیر مباشرحدث الوسائل لما لهالى العملاء عبر أضرورة متابعة التطورات الحدیثة و الوصول

.على جودة الخدمات المصرفیة

ى خلق جو من الثقة و الطمأنینة قي علاقته مع العملاء خاصة فیما یتعلق یجب أن یعمل البنك عل

.نترنتانجاز المعاملات المصرفیة عبر الأبدقة 

 و المعدات الحدیثة في البنك بالمستوى المطلوب بما ینعكس على جودة الخدمات الأجهزةتوفیر

.فیها

توفیر الكفاءات المؤهلة للقیام بالخدمة الجیدة.

 البنك باستمرار على مراقبة جودة الخدمة المقدمة من خلال كفاءة و فعالیة الأداءأن یعمل.

:أفاق الدراسة.3

مهمة تسمح لكل بنك التعرف على الدور الهام لإدارة إن موضوع بحثنا یمثل مرحلة تمهیدیة تحضیریة 

لوحده، بل یجب متابعته المعرفة في تحسین جودة الخدمات المصرفیة، إلا أن هذا المجهود غیر كافي 
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ببحوث أخرى مكملة تتناول جوانب أخرى، لذلك تظهر من خلال تظهر من خلال ما أوردناه في هذا البحث 

:آفاق أخرى  لهذه الدراسة، و إشكالیات جدیدة یمكن ان تكون محاورا لبحوث مستقبلیة نوردها فیما یلي

 البنوكدور إدارة المعرفة في بناء میزة تنافسیة بین.

مدى تأثیر إدارة المعرفة على جلب الزبائن.

إدارة المعرفة كأداة لتمیز الأداء المالي في البنوك.

جودة الخدمة المصرفیة و مدى تأثیرها على رضا العمیل و ولائه.
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الاستبیان:01الملحق رقم 

وزارة التعلیم العالي و البحث العلمي

-میلة-المركز الجامعي عبد الحفیظ بوالصوف

العلوم الاقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر:معهد

علوم اقتصادیة :الشعبة

اقتصاد نقدي و بنكيتخصصماستر 

دور إدارة المعرفة في تحسین جودة الخدمات المصرفیة:حولاستبیان

"-وكالة میلة-دراسة حالة بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة"

تحیة طیبة وبعد؛

دور ادارة المعرفة في تحسین جودة الخدمات "میدانیة بعنوان نضع بین أیدیكم هذا الاستبیان لدراسة 

لحصول على شهادة ، وذلك من أجل ا"-میلةوكالة -الریفیة بنك الفلاحة و التنمیة حالة دراسة "المصرفیة 

و تخصصوا جزءا من وقتكم الثمین تتكرموان أمل و ثقة أو كلنا ، تخصص اقتصاد نفدي و بنكي،الماستر

، و بما یعكس وجهة نظركم و تقدیركم الشخصي،الاستبیان بدقة وموضوعیةعباراتعلى جمیع للإجابة

لى إللوصول تنا همیة في مساعدأمن لإجاباتكملما ،یكمأالمربع الذي یتفق معا ر في  )×( وذلك بوضع علامة

.نتائج علمیة وواقعیة

و یتم التعامل معها بسریة ،البحث العلمي فقط لأغراض تستخدمكل المعلومات الواردة  أنمع العلم ب

.اونكم و اهتمامكمفائق التقدیر و الاحترام و الشكر على حسن تعوفي الأخیر تقبلوا منا،تامة

:إشراف الدكتور:ینالطالبإعداد 

زموري كمال . د                                                                         دحمان زكریا-

.بوزنادة زین الدین-

2018/2019:ة الجامعیةالسن
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والوظیفیةالمعلومات الشخصیة:المحور الأول
:انة المناسبةفي الخ(x)یرجى التكرم بوضع العلامة 

:الجنس.1

ذكر                                    انثى

:العمر.2

  سنة 50-41من سنة                     40-31من فأقلسنة  30

سنة فأكثر51

:المؤھل العلمي.3

)دكتوراه(علیا دراساتثانوي               جامعي 

:المستوى الوظیفي.4

موظفنائب مدیر             رئیس مصلحة     مدیر

:الخبرة في البنكعدد سنوات .5

سنوات  10-6قل            فأ سنوات5

فأكثر سنة16                     سنة 11-15
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المعرفة إدارةعملیات :المحور الثاني

العبارةالرقم
موافق 

  تماما
غیرموافقمحایدوافقم

غیرموافق 
  تماما

تشخیص و اكتساب المعرفة:أولا 

1
لبنك لمعرفة قدرات و مھارات موظفیھ یسعى ا

.باستمرار

.موظفیھخبراتیستفید البنك من مھارات  و2

.المحافظة على المعرفة المتاحة یقوم البنك ب3

تولید المعرفة:ثانیا

4
على امة للبنك تشجع الموظفین الع ةالسیاس

.ة دون تردد دالجدیأفكارھمعرض 

5
یھتم البنك بذوي الخبرة و المعرفة باعتبارھم 

.لأعمالھمخزون معرفي متمیز 

6
مع بعضھم البعض في البنك الموظفینتفاعل ی

أفكارحلول للمشاكل المطروحة و تولید لإیجاد
.جدیدة

عرفةتخزین الم:ثالثا

الحدیثة في یستعمل البنك الوسائل التكنولوجیة7
.قواعد بیانات متخصصة:مثلتحزین المعرفة

المعلومات بعد یقوم البنك بتخزین البیانات و8
الورقیة المستنداترشیف و جمعھا من خلال الأ

حفظھا خبرات و تجارب الموظفین ویتم تدوین9
)ز المعرفة و توثیقھاترمی(في قواعد للمعرفة 

توزیع المعرفة:رابعا

في البنك المعرفة من خلال یتشارك الموظفین10
.آلیات رسمیة وغیر رسمیة

سلوب تبادل المعرفة في البنك من خلال أیتم 11
.فرق العمل

.یستخدم البنك التكنولوجیا من أجل نشر المعرفة12

تطبیق المعرفة:خامسا

لما تعلموه یتابع البنك مستوى معارف الموظفین13
.في عملیتي التدریب و التكوین

تساھم المعرفة في تحسین عملیة اتخاذ القرار14
.في البنك

یعمل البنك على إزالة العراقیل عند تطبیق 15
.المعرفة في عملیاتھ الیومیة
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ةجودة الخدمات المصرفی:المحور الثالث

العبارةالرقم
موافق 

  تماما
محایدموافق

غیر 
موافق

غیرموافق 
  تماما

یعتبر تصمیم المبنى و ترتیبھ الداخلي مھم 16
.بنكلل

17
.موظفیھ ناقةأعلى نظافة و یحرص البنك 

جھزة تقنیة معدات وأتتوافر لدى البنك 18
.متطورة

19
.ولمواقع البنك و فروعھ سھلة الوص

بالوفاء بالتزاماتھ في مواعیدھا یھتم البنك 20
المحددة فیما یتعلق بتقدیم الخدمات 

.المصرفیة

دیم الكشوفات في مواعیدھا تق یحاول البنك21
.المحددة

للمساعدة  ةلموظفین مطلوبل البنكیةالخبرة 22
.على حل المشاكل أثناء تقدیم الخدمة

نك بسرعة لشكاوي العملاء و یستجیب الب23
.استفساراتھم

الموظفین لوظائفھم بتوافر الثقة أداءیتضمن 24
.بنكبین العمیل و ال

المقدمة للعملاء السرعة في انجاز الخدمات25
.ساسیة للبنكالمھام الأإحدى

.العملاءأسرارعلى  یحافظ البنك26

لعمیل فورا في حالة ابإبلاغیقوم البنك 27
.وجود تزویر في حساباتھ

مراعاة مصالح البنكأولویاتمن ضمن 28
.العملاء

ذوي الاحتیاجات البنك بالعملاء إدارةتھتم 29
.الخاصة

ساسیة للموظفین في البنك من السمات الأ30
.اللطافة و الابتسامة عند استقبالھم للعملاء

.بشكل دائملبنك اھتمامھ بالعملاء و یظھر ا31

.وفي الأخیر نشكركم على حسن تجاوبكم
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المحكمینبأسماء المحكمینقائمة:02الملحق رقم 

الجامعةالرتبةالاسم و اللقب  الرقم

المركز الجامعي عبد 'أ'أستاذ محاضر قسم قرین الربیع01

-میلة-الحفیظ بوالصوف

المركز الجامعي عبد 'أ'اذ محاضر قسم أستعقون شراف02

-میلة-الحفیظ بوالصوف

المركز الجامعي عبد 'ب'أستاذ محاضر قسم بورني میلود03

-میلة-الحفیظ بوالصوف

المركز الجامعي عبد 'ب'أستاذ محاضر قسم كنیدة زلیخة04

-میلة-الحفیظ بوالصوف

عي عبد المركز الجام'ب'أستاذ محاضر قسم زموري كمال05

-میلة-الحفیظ بوالصوف

التحلیل الاحصائينتائج:03الملحق رقم 

الخصائص الدیموغرافیة والمھنیة لأفراد عینة الدراسة

الجنس: -1

sexe

Frequency Percent Valid Percent Cumulative

Percent

Valid

masculin 19 61,3 61,3 61,3

feminin 12 38,7 38,7 100,0

Total 31 100,0 100,0

:العمر-2

age

Frequency Percent Valid Percent Cumulative

Percent

Valid

moins 30 1 3,2 3,2 3,2

31-40 18 58,1 58,1 61,3

41-50 8 25,8 25,8 87,1

plus 50 4 12,9 12,9 100,0

Total 31 100,0 100,0
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المؤھل العلمي: -3

niveauetude

Frequency Percent Valid Percent Cumulative

Percent

Valid

secondaire 4 12,9 12,9 12,9

universitaire 25 80,6 80,6 93,5

etudes superieurs 2 6,5 6,5 100,0

Total 31 100,0 100,0

4-المستوي الوظیفي:

fonction

Frequency Percent Valid Percent Cumulative

Percent

Valid

directeur 1 3,2 3,2 3,2

sous directeur 6 19,4 19,4 22,6

chef de service 8 25,8 25,8 48,4

employé 16 51,6 51,6 100,0

Total 31 100,0 100,0

5-عدد سنوات الخبرة:

expérience

Frequency Percent Valid Percent Cumulative

Percent

Valid

moins 5 1 3,2 3,2 3,2

6-10 7 22,6 22,6 25,8

11-15 3 9,7 9,7 35,5

plus 16 20 64,5 64,5 100,0

Total 31 100,0 100,0
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معامل الفا كرونباخ لقیاس ثبات أداة الدراسة

و اكتساب المعرفة) البعد الأول (تشخیص -1

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha

N of Items

,660 3

المعرفة) البعد الثاني (تولید -2

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha

N of Items

,809 3

3-البعد الثالث(تخزین المعرفة)

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha

N of Items

,638 3

4-البعد الرابع(توزیع المعرفة)

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha

N of Items

,838 3

5-البعد الخامس(تطبیق المعرفة)

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha

N of Items

,741 3
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المعرفة: عملیات إدارة -6

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha

N of Items

,867 15

7-جودة الخدمات المصرفیة:

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha

N of Items

,904 16

الاستبیان: -8

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha

N of Items

,924 31

:لأبعاد أداة الدراسةtالمتوسطات الحسابیة و الانحرافات المعیاریة  لقیمة :ثانیا

:، لبعد تشخیص المعرفةtمة المتوسط الحسابي، الانحراف المعیاري، قی-1

One-Sample Statistics

N Mean Std. Deviation Std. Error Mean

Q1 31 4,65 ,551 ,099

Q2 31 4,29 ,461 ,083

Q3 31 4,45 ,506 ,091

One-Sample Test

Test Value = 0

t df Sig. (2-tailed) Mean

Difference

95% Confidence Interval of the

Difference

Lower Upper

Q1 46,968 30 ,000 4,645 4,44 4,85

Q2 51,770 30 ,000 4,290 4,12 4,46

Q3 48,995 30 ,000 4,452 4,27 4,64
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، لبعد تولید المعرفةtالمتوسط الحسابي، الانحراف المعیاري، قیمة -2

One-Sample Statistics

N Mean Std. Deviation Std. Error Mean

Q4 31 4,35 ,661 ,119

Q5 31 4,45 ,675 ,121

Q6 31 4,32 ,599 ,108

One-Sample Test

Test Value = 0

t df Sig. (2-tailed) Mean

Difference

95% Confidence Interval of the

Difference

Lower Upper

Q4 36,697 30 ,000 4,355 4,11 4,60

Q5 36,708 30 ,000 4,452 4,20 4,70

Q6 40,160 30 ,000 4,323 4,10 4,54

، لبعد تخزین المعرفةtالمتوسط الحسابي، الانحراف المعیاري، قیمة -3

One-Sample Statistics

N Mean Std. Deviation Std. Error Mean

Q7 31 4,45 ,568 ,102

Q8 31 4,45 ,506 ,091

Q9 31 4,23 ,669 ,120

One-Sample Test

Test Value = 0

t df Sig. (2-tailed) Mean

Difference

95% Confidence Interval of the

Difference

Lower Upper

Q7 43,639 30 ,000 4,452 4,24 4,66

Q8 48,995 30 ,000 4,452 4,27 4,64

Q9 35,179 30 ,000 4,226 3,98 4,47

، لبعد توزیع المعرفةtحسابي، الانحراف المعیاري، قیمة المتوسط ال-4

One-Sample Statistics

N Mean Std. Deviation Std. Error Mean

Q10 31 4,32 ,791 ,142

Q11 31 4,29 ,693 ,124

Q12 31 4,55 ,675 ,121

One-Sample Test
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Test Value = 0

t df Sig. (2-tailed) Mean

Difference

95% Confidence Interval of the

Difference

Lower Upper

Q10 30,423 30 ,000 4,323 4,03 4,61

Q11 34,494 30 ,000 4,290 4,04 4,54

Q12 37,506 30 ,000 4,548 4,30 4,80

، لبعد تطبیق المعرفةtالمتوسط الحسابي، الانحراف المعیاري، قیمة -5

One-Sample Statistics

N Mean Std. Deviation Std. Error Mean

Q13 31 4,23 ,669 ,120

Q14 31 4,52 ,570 ,102

Q15 31 4,45 ,624 ,112

One-Sample Test

Test Value = 0

t df Sig. (2-tailed) Mean

Difference

95% Confidence Interval of the

Difference

Lower Upper

Q13 35,179 30 ,000 4,226 3,98 4,47

Q14 44,125 30 ,000 4,516 4,31 4,73

Q15 39,727 30 ,000 4,452 4,22 4,68

عملیات ادارة المعرفةلأبعاد، tالمتوسط الحسابي، الانحراف المعیاري، قیمة -6

One-Sample Statistics

N Mean Std. Deviation Std. Error Mean

aquisition 31 4,4624 ,39136 ,07029

creation 31 4,3763 ,54936 ,09867

stockage 31 4,3763 ,40131 ,07208

distribution 31 4,3871 ,62714 ,11264

application 31 4,3978 ,50493 ,09069
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One-Sample Test

Test Value = 0

t df Sig. (2-tailed) Mean

Difference

95% Confidence Interval of the

Difference

Lower Upper

aquisition 63,484 30 ,000 4,46237 4,3188 4,6059

creation 44,355 30 ,000 4,37634 4,1748 4,5778

stockage 60,717 30 ,000 4,37634 4,2291 4,5235

distribution 38,949 30 ,000 4,38710 4,1571 4,6171

application 48,494 30 ,000 4,39785 4,2126 4,5831

، لبعد جودة الخدمات المصرفیةtلمعیاري، قیمة المتوسط الحسابي، الانحراف ا-7

One-Sample Statistics

N Mean Std. Deviation Std. Error Mean

Q16 31 4,19 1,046 ,188

Q17 31 4,13 ,428 ,077

Q18 31 4,19 ,703 ,126

Q19 31 4,26 ,773 ,139

Q20 31 4,19 ,910 ,163

Q21 31 4,42 ,886 ,159

Q22 31 4,45 ,768 ,138

Q23 31 4,39 ,615 ,110

Q24 31 4,35 ,608 ,109

Q25 31 4,32 ,475 ,085

Q26 31 4,58 ,502 ,090

Q27 31 4,58 ,672 ,121

Q28 31 4,48 ,508 ,091

Q29 31 4,32 1,045 ,188

Q30 31 4,26 ,893 ,160

Q31 31 4,48 ,570 ,102

knowldgemanag 31 4,4000 ,36636 ,06580



106

One-Sample Test

Test Value = 0

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 95% Confidence Interval of the

Difference

Lower Upper

Q16 22,317 30 ,000 4,194 3,81 4,58

Q17 53,771 30 ,000 4,129 3,97 4,29

Q18 33,199 30 ,000 4,194 3,94 4,45

Q19 30,662 30 ,000 4,258 3,97 4,54

Q20 25,660 30 ,000 4,194 3,86 4,53

Q21 27,773 30 ,000 4,419 4,09 4,74

Q22 32,289 30 ,000 4,452 4,17 4,73

Q23 39,703 30 ,000 4,387 4,16 4,61

Q24 39,867 30 ,000 4,355 4,13 4,58

Q25 50,647 30 ,000 4,323 4,15 4,50

Q26 50,844 30 ,000 4,581 4,40 4,76

Q27 37,951 30 ,000 4,581 4,33 4,83

Q28 49,144 30 ,000 4,484 4,30 4,67

Q29 23,026 30 ,000 4,323 3,94 4,71

Q30 26,542 30 ,000 4,258 3,93 4,59

Q31 43,810 30 ,000 4,484 4,27 4,69

knowldgemanag 66,868 30 ,000 4,40000 4,2656 4,5344

نتائج تحلیل البیانات لتأثیر إدارة المعرفة على جودة الخدمات المصرفیة

تشخیص واكتساب المعرفة على جودة الخدمات المصرفیة 1- نتائج تحلیل الانحدار البسیط لتأثیر

Model Summary

Model R R Square Adjusted R

Square

Std. Error of the

Estimate

1 ,390
a

,152 ,123 ,44218

a. Predictors: (Constant), aquisition

ANOVAa

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1

Regression 1,015 1 1,015 5,189 ,030
b

Residual 5,670 29 ,196

Total 6,685 30

a. Dependent Variable: qualité

b. Predictors: (Constant), aquisition
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Coefficients
a

Model Unstandardized Coefficients Standardized

Coefficients

t Sig.

B Std. Error Beta

1
(Constant) 2,254 ,924 2,439 ,021

aquisition ,470 ,206 ,390 2,278 ,030

a. Dependent Variable: qualité

تولید المعرفة على جودة الخدمات المصرفیة 2- نتائج تحلیل الانحدار البسیط لتأثیر

Model Summary

Model R R Square Adjusted R

Square

Std. Error of the

Estimate

1 ,339
a

,115 ,084 ,45171

a. Predictors: (Constant), creation

ANOVA
a

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1

Regression ,768 1 ,768 3,763 ,032
b

Residual 5,917 29 ,204

Total 6,685 30

a. Dependent Variable: qualité

b. Predictors: (Constant), creation

Coefficients
a

Model Unstandardized Coefficients Standardized

Coefficients

t Sig.

B Std. Error Beta

1
(Constant) 3,076 ,662 4,647 ,000

creation ,291 ,150 ,339 4,940 ,032

a. Dependent Variable: qualité
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تخزین المعرفة على جودة الخدمات المصرفیة 3- نتائج تحلیل الانحدار البسیط لتأثیر

Model Summary

Model R R Square Adjusted R

Square

Std. Error of the

Estimate

1 ,413
a

,170 ,142 ,43735

a. Predictors: (Constant), stockage

ANOVA
a

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1

Regression 1,138 1 1,138 5,949 ,021
b

Residual 5,547 29 ,191

Total 6,685 30

a. Dependent Variable: qualité

b. Predictors: (Constant), stockage

Coefficients
a

Model Unstandardized Coefficients Standardized

Coefficients

t Sig.

B Std. Error Beta

1
(Constant) 2,227 ,874 2,547 ,016

stockage ,485 ,199 ,413 2,439 ,021

a. Dependent Variable: qualité

على جودة الخدمات المصرفیة المعرفة توزیع 4- نتائج تحلیل الانحدار البسیط لتأثیر

Model Summary

Model R R Square Adjusted R

Square

Std. Error of the

Estimate

1 ,488
a

,238 ,212 ,41913

a. Predictors: (Constant), distribution
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ANOVA
a

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1

Regression 1,590 1 1,590 9,053 ,005
b

Residual 5,095 29 ,176

Total 6,685 30

a. Dependent Variable: qualité

b. Predictors: (Constant), distribution

Coefficients
a

Model Unstandardized Coefficients Standardized

Coefficients

t Sig.

B Std. Error Beta

1
(Constant) 2,740 ,541 5,069 ,000

distribution ,367 ,122 ,488 3,009 ,005

a. Dependent Variable: qualité

تطبیق المعرفة على جودة الخدمات المصرفیة 5- نتائج تحلیل الانحدار البسیط لتأثیر

Model Summary

Model R R Square Adjusted R

Square

Std. Error of the

Estimate

1 ,566
a

,321 ,297 ,39576

a. Predictors: (Constant), application

ANOVA
a

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1

Regression 2,143 1 2,143 13,681 ,001
b

Residual 4,542 29 ,157

Total 6,685 30

a. Dependent Variable: qualité

b. Predictors: (Constant), application
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Coefficients
a

Model Unstandardized Coefficients Standardized

Coefficients

t Sig.

B Std. Error Beta

1
(Constant) 2,023 ,633 3,194 ,003

application ,529 ,143 ,566 3,699 ,001

a. Dependent Variable: qualité

المعرفة على جودة الخدمات المصرفیة عملیات إدارة 6- نتائج تحلیل الانحدار المتعدد لتأثیر

Model Summary

Model R R Square Adjusted R

Square

Std. Error of the

Estimate

1 ,636
a

,405 ,286 ,39899

a. Predictors: (Constant), application, creation, aquisition, distribution,

stockage

ANOVAa

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1

Regression 2,705 5 ,541 3,398 ,018
b

Residual 3,980 25 ,159

Total 6,685 30

a. Dependent Variable: qualité

b. Predictors: (Constant), application, creation, aquisition, distribution, stockage

Coefficients
a

Model Unstandardized Coefficients Standardized

Coefficients

t Sig.

B Std. Error Beta

1

(Constant) ,951 ,964 6,987 ,025

aquisition ,147 ,250 ,122 4,587 ,035

creation ,106 ,162 ,123 2,651 ,021

stockage ,016 ,264 ,014 3,062 ,031

distribution ,122 ,152 ,162 4,801 ,015

application ,381 ,183 ,408 5,080 ,016

a. Dependent Variable: qualité


