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 مستخمص البحث
ىذه الدراسة إلى معرفة مدى مساىمة إدارة المعرفة في تحسين جودة الخدمات المصرفية  تيدف   

 بالمصارف ،عمى جودة الخدمات المصرفية ىو تأثير المتغيرات الديمغرافية بأبعادىا الخمسة، وكذلك ما
  محل الدراسة.

باعتبارىم موظفين من جية أحدىما موجو لمعاممين  ينانيستباولتحقيق أىداف الدراسة تم تصميم    
حيث بمغ  والآخر موجو لمزبائن الخارجيين ،عامل 56وبمغ عددىم  من جية أخرى وكزبائن داخميين

   .زبون 79عددىم 
ولاختبار مدى صحة الفرضيات التي طرحناىا تم اتباع المنيج الوصفي التحميمي واستخدمت الأدوات    

  SPSS.اعتمادا عمى مخرجات برنامج الـ:  ،الاحصائية والقياسية  لمتحميل والمحاكاة
 وتوصمت الدراسة إلى النتائج التالية:   
 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين متطمبات إدارة المعرفة وجودة الخدمات المصرفية؛ 
 ؛توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين عمميات إدارة المعرفة وجودة الخدمات المصرفية  
 ؛وجودة الخدمات المصرفيةالمعرفة  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية معنوية بين متطمبات إدارة  
 ؛المعرفة وجودة الخدمات المصرفية يوجد أثر ذو دلالة إحصائية معنوية بين عمميات إدارة 
 بالنسبة  الجنس لمتغير في جودة الخدمات المصرفية تعزى إحصائية دلالة ذات فروقات توجد لا

 ؛لمعاممين
 سنوات الخبرة،  العمر، لمتغير تعزىفي جودة الخدمات المصرفية  إحصائية دلالة ذات فروقات توجد

 ؛بالنسبة لمعاممين والمؤىل العممي
 العمر بالنسبة  لمتغير في جودة الخدمات المصرفية تعزى إحصائية دلالة ذات فروقات توجد لا

 لمزبائن؛
 المؤىل العممي، الجنس،  لمتغير في جودة الخدمات المصرفية تعزى إحصائية دلالة ذات فروقات توجد

 بالنسبة لمزبائن. الوظيفةو 
 

 المصرفية.جودة الخدمات  ،، جودة الخدمات: المعرفة، إدارة المعرفةالكممات المفتاحية
 
 

 
 



Abstract 

   This study aims to investigate the contributions of knowledge management in 

improving the quality of banking services of the five dimensions, as well as 

what is the impact of demographic variables on the quality of banking services, 

in banks under study. 

To achieve the objectives of the study was designed two questionnaires, one 

directed to the workers as employees on one hand and as internal customers on 

the other hand, and numbered 65 workers, and the other directed to external 

customers where the number reached 97 customer. 

To test the validity of hypotheses that were put forward were followed 

descriptive analytical method and used statistical analysis tools, depending on  

the output of  SPSS program. 

 

   The study found the following results: 

 

• There is a statistically significant relationship between knowledge and the 

quality of banking services management requirements; 

 

• There is a statistically significant relationship between the processes of 

knowledge and quality of banking services management; 

 

• There is a statistically significant effect of spirits between knowledge and the 

quality of banking services management requirements; 

 

• There is a statistically significant effect of moral knowledge among the 

operations and quality of banking services management; 

 

• There were no statistically significant differences in the quality of banking 

services related to gender differences for workers; 

 

• There are significant differences in the quality of banking services due to the 

variable age, years of experience, educational qualification differences for 

workers; 

• There were no statistically significant differences in the quality of banking 

services due to the variable age differences for customers; 

 

• There are significant differences in the quality of  banking services related to 

gender, educational qualification differences, and function for customers. 

 

Key words: knowledge, knowledge management, quality of service, the quality 

of banking services. 
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حيث يرتكز  ،المالية التي تساىم في عممية التنمية الاقتصادية نظماتكون المصارف من أىم الم   
يطال مع مرور الوقت فأصبح يشمل مجموعة من ليتطور و  ، قي الودائعنشاطيا في تقديم القروض وتم

 .لمزبائنالخدمات المقدمة 
والمصارف بصفة خاصة،  بصفة عامة منظماتلتي تخضع ليا الوفي ظل حدة المنافسة الكبيرة ا   

فيي تسعى دائما لضمان بقائيا واستمراريتيا وتموقعيا في السوق عن طريق تبني أسموب جودة 
عمال حيث رافقت ىذه المستجدات ظيور ما يسمى ونتيجة لمتغيرات في بيئة الأ .الخدمات المصرفية

ت وتحرير تجارة الخدمات المالية الاتصالالتسارع في تكنولوجيا المعمومات و وحركة ا الماليةعولمة الب
ضافة إلى الانتقال من الاقتصاد الكاسسيكي ررأسمال ، العمل، الإب ،زبونوالمصرفية وزيادة متطمبات ال

 ( إلى الاقتصاد المبني عمى المعرفة والموجودات الفكرية.، التنظيمرضالأ
عن تقنيات وأساليب تسييرية مبحث لكل ىذه العوامل والتحديات ومواكبة لمعصر ألزمت المصارف    

، الادارة الالكترونية، إدارة المعمومات ،إدارة التميز، إدارة الأزمات، إدارة إعادة اليندسةرحديثة مثل: 
ظم جودة متكاممة لمخدمات ن تضمن ،(وغيرىا من المداخل الادارية (CRM)إدارة العاسقة مع الزبون

 بحثا عن الريادة.ومن ثم احتاسل مركز قوي في السوق  ية،المصرف
ومن ىذه المداخل أيضا إدارة المعرفة التي تعتمد عمى إدارة الموجودات الاسممموسة رأصول غير    

مادية( والتي تكون غالبا مكدسة في عقول الموارد البشرية المستخدمة أو متضمنة في عمميات 
 السوقيةالأىم من القيمة ري كونو الجزء فكالمال  أو مجموعات العمل أو ما يعرف بالرأس منظمةال
 .نظمةلمم
عناية كبيرة نظمات ومن ىنا أصبح عمى المصارف الاىتمام بإدارة المعرفة كظاىرة عالمية تولييا الم   

لمثروة والقيمة، ومن ثم الارتقاء بجودة الخدمات  والخاسقة من أبرز الأصول المنشئة باعتبارىا
 .أجل تحقيق أداء مستدام ومتميز من  المصرفية

 
 رئيسي عمى النحو التالي: تساؤلفإنو تم صياغة الاشكالية العامة في شكل  ما سبقعمى ضوء    
 : العامة الاشكالية. 1

 إدارة المعرفة في تحسين جودة الخدمات المصرفية؟ ساهمت يفك   
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 الأسئمة الفرعية:. 2
 :الفرعية التالية سئمةتنضوي تحت ىذه الاشكالية مجموعة من الأ

 ما طبيعة العاسقة بين إدارة المعرفة وجودة الخدمات المصرفية؟ 
 ىل يوجد تأثير لمتطمبات إدارة المعرفة عمى جودة الخدمات المصرفية؟ 
 ىل يوجد تأثير لعمميات إدارة المعرفة عمى جودة الخدمات المصرفية؟ 
 جودة الخدمات المصرفية؟ عمى غرافيةو الديم لممتغيرات تأثير يوجد ىل 
  فرضيات:ال. 3

 تتمثل الفرضيات التي من مجموعة اختبار الدراسة محلوالأسئمة الفرعية  الإشكالية تحميل يتطمب   
 :في
  :توجد عاسقة ذات دلالة إحصائية بين إدارة المعرفة  وجودة الخدمات الفرضية الرئيسية الأولى

 . ويمكن تجزئتيا إلى:α ≤ %5 معنوية المصرفية عند مستوى دلالة
توجد عاسقة ذات دلالة إحصائية بين متطمبات إدارة المعرفة وجودة ضية الجزئية الأولى: الفر  -

 ؛α ≤ %5معنوية الخدمات المصرفية عند مستوى دلالة 
توجد عاسقة ذات دلالة إحصائية بين عمميات إدارة المعرفة وجودة  الفرضية الجزئية الثانية: -

 .α ≤ %5 معنوية الخدمات المصرفية عند مستوى دلالة
 كمتغيرة مستقمة إدارة المعرفةنتيجة( بين  ،أثرر مبدأ السببيةيوجد : الثانية الرئيسية الفرضية 

 . ويمكن تجزئتيا إلى:كمتغيرة تابعةجودة الخدمات المصرفية و
عمى جودة إدارة المعرفة  لمتطمبات إحصائية يوجد أثر ذو دلالةالفرضية الجزئية الأولى:  -

   ؛α ≤ %5 معنوية دلالة عند مستوىالخدمات المصرفية 
عمى جودة إدارة المعرفة  عممياتل إحصائية يوجد أثر ذو دلالة :الثانيةالفرضية الجزئية  -

 .α ≤ %5معنوية  الخدمات المصرفية عند مستوى دلالة
 تعزى  جودة الخدمات المصرفيةفي ذات دلالة إحصائية  اتفروقتوجد الثالثة:  الرئيسة الفرضية

 .α ≤ %5معنوية عند مستوى دلالة  غرافيةو عوامل الديمإلى ال
 أهمية البحث:. 4

استخدام وتبني نظم إدارة المعرفة و  كون إدارة المعرفة مفيوم حديث تكتسي ىذه الدراسة أىميتيا     
في الارتقاء بجودة الخدمة المصرفية، لكون أن الدراسات السابقة لم تولي اىتماما ليذا الأسموب والدور 

 المستدام لممصارف.يمعبو في تحقيق الأداء المتميز و الذي  كبيرال
 
 



 مقدمـــــة

 د‌

 

 أهداف البحث:. 5
 تيدف ىذه الدراسة إلى تحقيق جممة من الأىداف نوجزىا فيما يمي:

 ؛تقديم إطار مفاىيمي لإدارة المعرفة من خاسل عممياتيا ومتطمباتيا 
 ؛تطمبات إدارة المعرفة في الارتقاء بجودة الخدمات المصرفيةدراسة تأثير م 
 ؛دراسة تأثير عمميات إدارة المعرفة في الارتقاء بجودة الخدمات المصرفية  
 .محاولة بناء نموذج إحصائي قياسي يفسر العاسقة بين إدارة المعرفة وجودة الخدمات المصرفية 
 الموضوع: اختيارأسباب . 6
 ؛د المعرفي في الاقتصاد العالميأىمية ووزن الاقتصا 
  ؛المصارفارتباط إشكالية الموضوع بالتخصص المدروس في مجال 
 ثراء المكتبة بما ىو مفيد في مجال إمكانية تطبيق إدارة المعرفة لتعزيز  ميول الطالب البحثية وا 
 الارتقاء بجودة الخدمات المصرفية.و    
 منهج البحث وأدواته: . 7

 الدقيقة المعرفة في المتمثمة أىدافنا لتحقيق التحميميو  الوصفي المنيج عمى البحث ىذا في اعتمدنا
 وعمى عمييا المحصل المعمومات عمى ذلك في معتمدين .الدراسة محل الموضوع لعناصر والتفصيمية
 واجراء الاختبارات. النماذج وبناء التحميل في والقياسية الإحصائية الأدوات

 سابقة:الدراسات ال. 8
 ( مذكرة ماجستير غير منشورة بعنوان " دور العنص2212دراسة خموف الزهرة :)ر البشري في 

جامعة حسيبة بن التنمية الريفية"، صرفية، دراسة حالة بنك الفلاحة و تحسين جودة الخدمات الم
ة الخدمة بالشمف، الجزائر. تناولت ىذه الدراسة مفيوم المورد البشري ودوره في تحسين جود  بوعمي 

مال البشري من خاسل عممية التكوين والتدريب الالمصرفية، بتركيزه عمى أىمية الاىتمام بالرأس 
باعتباره العنصر الأىم في تحسين جودة الخدمات المصرفية وبالتالي تحقيق الميزة التنافسية، وتختمف 

العنصر البشري، التكنولوجيا، المتمثمة في رو  يامتطمبات إدارة المعرفة من خاسل دراستنا بالتطرق إلى
الثقافة التنظيمية، الييكل التنظيمي( ودورىا في تحسين جودة الخدمة المصرفية، بالإضافة إلى 

 استخدام أدوات التحميل من خاسل النماذج الإحصائية التي سيتم تكوينيا واختبارىا. 
 ( 2212دراسة جبمي هدى:)  دة الخدمة مذكرة ماجستير غير منشورة بعنوان "قياس جو

جامعة منتوري بقسنطينة، الجزائر. حيث ركزت ىذه المصرفية، دراسة حالة بنك البركة الجزائري"، 
بأبعادىا المختمفة رالممموسية،  الدراسة عمى أىمية إدارة البنوك بقياس جودة الخدمة المصرفية

توقعات العماسء وبين من خاسل الوقوف عمى الفجوة بين  الاعتمادية، الاستجابة، التعاطف، الأمان(
الادراكات، وتوصمت إلى ضرورة توضيح مفيوم الجودة في الخدمات المصرفية وعاسقتيا برضا العميل 
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في تحسين جودة الخدمات المصرفية وبالتالي  عمى أىمية إدارة المعرفةوولائو، أما دراستنا فتركز 
 .  بائنز اكتساب ميزة تنافسية وضمان ولاء ال

   مذكرة ماجستير غير منشورة بعنوان "تكنولوجيا المعمومات والاتصال  (:2227)دراسة يدو محمد
جامعة سعد دحمب بالبميدة، الجزائر. ىدفت ىذه الدراسة إلى ودورها في تحديث الخدمة المصرفية"، 

التعرف عمى مدى مساىمة تكنولوجيا المعمومات والاتصالات في التأثير عمى الخدمة المصرفية، 
ن تكنولوجيا المعمومات والاتصالات تساىم في تحديث الخدمة المصرفية وذلك اختزالا وتوصمت إلى أ

ومساىمتيا في  من خاسل عممياتيا ومتطمباتيالموقت والجيد، أما دراستنا فتركز عمى إدارة المعرفة 
 ين جودة الخدمات المصرفية.ستح

التسمسل  ةقي مع مراعاتطبيآخر و  نظري جانبين في البحث ىذا معالجة نتناول :البحث هيكل. 9
 :التالية المحاور إلى فييما نتطرق ،فصمين يضم الأول المنطقي دون الاخاسل بتوازن البحث،

 ما يمي: ، يتناولنظري لإدارة المعرفة طارإيتضمن الفصل الأول 
 ؛أصنافيا، وفجوة المعرفة( ، سماتيا،المعرفة ماىية المعرفة ويحدد رتعاريف عن 
 رطبيعة ومفيوم إدارة المعرفة، أىميتيا، أىدافيا، مداخل معرفة من خاسل دراسة دارة الإ مفاىيم حول

  ؛(نماذجياأبعادىا و و  دراستيا،
 والمتمثمة في رتشخيص واكتساب المعرفة، توليد المعرفة، تخزين المعرفة،   عمميات إدارة المعرفة

  ؛توزيع وتطبيق المعرفة(
  ًرالثقافة التنظيمية، الييكل التنظيمي، تكنولوجيا  وىي ،تناول متطمبات إدارة المعرفة وأخيرا

 المعمومات والاتصالات، رأس المال البشري(. 
  ما يمي: تناولحيث يتم  ،لخدمات المصرفيةحول جودة ا طار نظريإيتضمن   الفصل الثانييميو    
 فيا مفاىيم عامة حول الخدمات من خاسل دراسة رتعاريف عن الخدمات، سماتيا وأبعادىا، تصني

  ؛وعناصر إنتاجيا، وأىمية الخدمات في النشاط الاقتصادي(
  ماىية جودة الخدمات من خاسل تحديد رتعاريف عن الجودة وجودة الخدمات، أىميتيا وتطويرىا

  ؛ومستوياتيا، أبعادىا، وفجوة جودة الخدمات(
 ا، تقسيماتيا، طبيعة الخدمات المصرفية من خاسل التطرق إلى رتعريف الخدمات المصرفية، سماتي

  ؛والدورة الحياتية لمخدمات المصرفية(
  ًتناول جودة الخدمات المصرفية، من خاسل رتعريفيا وأىميتيا، أبعادىا ونماذج قياسيا،  وأخيرا

 ومقوماتيا وأساليب تحسينيا(.
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 البحث موضوع حول تطبيقيةال الميدانية والأخير لمدراسة مفصل الثالثل أما الجانب الثاني فخصص   
استبانة، وصبيا في بناء نموذج قياسي يفسر العاسقة بين إدارة المعرفة وجودة  باستخدام المدروس،

 إجراء عمميات التوقع والمحاكاة.   ، ومن ثمالخدمات المصرفية
ويتم تقديم خاتمة لمعرض المقدم لمختمف النتائج المتوصل إلييا فيما يخص الجانبين النظري    

   إلى تقديم جممة من التوصيات.  بالإضافةحث، والتطبيقي لموضوع الب
 
 

 



 
 الفصل الأول: 

ولـــإطار نظري ح  
ةــــدارة المعرفإ   



 ةـــدارة المعرفإ ولـــري حـنظ إطارالفصل الأول: 
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 :تمهيد
تكيفا ومواكبة لمعصر، أصبحت المعرفة تمثؿ السلبح الحقيقي لممنظمات كمورد استراتيجي ىاـ خلبقة    

لمثروة والقيمة، خاصة عمى المدى الطويؿ، في ظؿ ظيور ثورة المعمومات والتسارع في حركة الابتكار 
أي كيؼ يمكف إدارة أصؿ والابداع العممي والتكنولوجي. ولكف الحديث ىنا عف كيفية إدارة ىذه المعرفة 

غير ممموس، وعميو باعتبار أف ىناؾ امتلبؾ لممعرفة يمكف توظيفيا بصورة جيدة في المنظمة مف خلبؿ 
ف مف بناء منظومة ك  م  مجموعة العمميات والأنشطة المتمثمة في اكتساب المعرفة وتوزيعيا واستغلبليا بما ي  

 المعرفة.         المعرفة تحت قيد  ضرورة توافر متطمبات إدارة 
 :المباحث التالية خلبؿ التطرؽ إلى مف، نظري حوؿ إدارة المعرفة إطار الفصؿ ىذا فيوعمية سنتناوؿ    
 

 ؛ماىيػػػػػػػػػػػػػػػة المعرفػػػة 
  ؛إدارة المعرفة حوؿمفاىيـ 
 ؛عمميات إدارة المعرفة 
 متطمبات إدارة المعرفة. 
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 ةــالمعرفة ــالمبحث الأول: ماهي
فاعلب  أصلبباعتبارىا تعد  ،والأفراد منظماتمبالنسبة ل قوةأصبحت تمثؿ المعرفة في ىذا العصر      

بموغ الكفاءة والفعالية  ىإلىادفة مف وراء ذلؾ ، الرشيد الإداريلمسموؾ وأساسا  والاختراعلعمميات الإبداع 
 الفاعمة. طرؽوذلؾ باستخداـ الأدوات والأساليب وال

 المعرفة تعاريف عنالمطمب الأول: 
وقد ثار  واسع المعاني ومتنوع الأبعاد يايعد مفيومو  ،ظيرت المعرفة مع ظيور الإنساف منذ القدـ   

 توضيح ىذا المفيوـسنتطرؽ إلى ولذلؾ  ،المتخصصيفحوليا الكثير مف النقاش والجدؿ مف قبؿ العمماء و 
 . إلى أىميتيا ةبالإضاف والمفاىيـ المرتبطة بيا

 :ةـغــة لـالمعرفأولا: 
ا أُنز ؿ  إ ل ى الرَّسُوؿ  ": ىذلؾ في قولة تعالو العمـ، بفي المغة العربية  مفيوـ المعرفةارتبط      عُوا م  و ا  ذ ا س م 

نَّا  بَّن ا آم  ؽِّ ي قُولُوف  ر  فُوا م ف  الْح  مَّا ع ر  ْـ ت ف يضُ م ف  الدَّمْع  م  "ت ر ى أ عْيُن يُ يف  د  ف اكْتبُْن ا م ع  الشَّاى 
1.  

 إدراكو بحاسة مف الشيء ومعرفة عرؼ، الفعؿ مف اشتقاقيا إلا معرفة كممة في الأصؿ ويعود"   
 .2"الحواس
 :واميسـض القـة حسب بعـالمعرفثانيا: 

 " يدركو  الفيـ الواضح والمؤكد للؤشياء، الفيـ، التعمـ، كؿ ما أنيا" عمى المعرفة ويبستريعرؼ قاموس
خبرة عممية، ميارة، اعتياد أو تعود، اختصاص وادراؾ معمومات منظمة تطبؽ  قؿ،أو يستوعبو الع

 .  3عمى حؿ مشكمة ما"
  سواء المبادئ، أو الحقائؽ أو الوقائع عمى الاطلبع"أنيا  عمى ىاوس المعرفة ـرا ندو يعرؼ قاموس 

 .4التقصي" مف أـ الدراسة مف
 5ػػػالمعرفة ب أوكسفورد يعرؼ قاموس: 
  ؛"أنيا حقيقة التعرؼ عمى الشيء، أو الحالة،... إلخ" -
 "."المعمومات، والذكاء، والحدس الداخميأنيا  -
 
 

                                                              
 .83 -82، صورة المائدة الآية رقـ القرآن الكريم 1
 . 595، ص2004، الطبعة الرابعة، مجمع المغة العربية، مكتبة الشروؽ الدولية، مصر، المعجم الوسيطشعباف عبد العاطي عطية وآخروف،  2
 .30ص، 2007، الطبعة الأولى، مؤسسة الوراؽ لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، (الممارسات والمفاهيم)إدارة المعرفة إبراىيـ الخموؼ الممكاوي،  3
 الأمـ ،الأعضاء الإسكوا دول مركزية في قطاعات في تجريبية مقاربة المعرفة إدارة منهجية، آسيا لغربي والاجتماعية الاقتصادية المجنة 4

 .04ص ،2004 المتحدة، نيويورؾ،
 .44، ص 2013، الطبعة الأولى، مؤسسة الوراؽ لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، إدارة المعرفة في بناء الكفايات الجوهريةأكرـ سالـ الجنابي،  5
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 :ة حسب المدارس الفكرية والاداريةـثالثا: المعرف
 :1تناوؿ المعرفة وفؽ مدارسيا التاليةن   
 وتتمثؿ في: :ةــدارس التقميديــالم .1
  :؛دعا رائدىا ماكس ويبر إلى اعتماد الخبرة والميارةمدرسة البيروقراطية 
 ؛مدرسة شمولية الإدارة: بزعامة ىانري فايوؿ، الذي حدد وظائؼ المدير 
  مدرسة الإدارة العممية: لفريديريؾ تايمور الذي دعا إلى استخداـ الخبراء لوضع أفضؿ الطرؽ لأداء

 العمؿ. 
 وتحسيف ظروؼ العمؿ. دبالأفراالتي أكدت عمى الاىتماـ ة: ـة العلاقات الانسانيــمدرس .2
 وتتمثؿ في:: ةـات الحديثـالاتجاه .3
  النظرية اليابانيةZ: يث دعا رائدىا أوشي إلى تنوع خبرات الأفراد، والقرارات الجماعية، وثقافة ح

 ؛المشاركة مف خلبؿ فرؽ العمؿ
 حيث أسيمت إدارة الجودة  المعرفة التنظيمية مع التطورات الحديثة في إدارة الجودة الشاممة: تكامل

 ؛ا تضمنتو مف مقاييس في تطور المعرفةوم ISOالشاممة بأدواتيا المختمفة مثؿ 
 :إف لنظـ إعادة ىندسة الأعماؿ وخمؽ التراكـ المعرفي وتعاظـ دور  إعادة هندسة الأعمال والعولمة

 ؛مع تنامي ظاىرة العولمة وانتشار نظـ الاتصاؿ الحديثة سيؿ انتشار المعرفة وتبادليا المعرفة
  :مف خلبؿ التركيز عمى دور المعمومات في عممية صنع تكامل المعرفة مع نظم المعمومات الادارية

 القرارات.
المعرفة وعماؿ المعرفة  ، العلبقة بيف عمؿ1960دراكر في سنة بيتر حيث صاغ رفي: ـل المعـ. المدخ4

الأمريكي إلى اقتصاد المعرفة،  دعندما ناقش دورىا في المنظمات، ويعد أوؿ مف اقترح انتقاؿ الاقتصا
  باعتبار أف المعرفة ىي المورد الأساسي وليس رأس الماؿ المادي.

 :اصطلاحاة ــالمعرف: رابعا
  حصيمة ميمة ونيائية لاستخداـ واستثمار المعمومات مف قبؿ صناع القرار "إف المعرفة ىي

 .2والمستخدميف الآخريف، الذيف يحولوف المعمومات إلى معرفة، وعمؿ مثمر يخدميـ ويخدـ مجتمعيـ"
  المعرفة تتكوف مف البيانات أو المعمومات التي تـ تنظيميا ومعالجتيا لنقؿ الفيـ والخبرة والتعمـ"

 .  3المتراكـ والتي تطبؽ في المشكمة أو النشاط الراىف"
 

                                                              
   .27-26، ص ص2013الطبعة الأولى، دار وائؿ لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف،  ،إدارة المعرفة في منظمات الأعمالعبد الرحماف الجاموس، 1
.77، ص2008، الطبعة الأولى، دار صفاء لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، إدارة المعرفةربحي مصطفي عمياف،   2  
 .25، ص2005الطبعة الأولى، الوراؽ لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف،  ،(المفاهيم والاستراتيجيات والعمميات)إدارة المعرفة نجـ عبود نجـ،  3
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  ،المعرفة ىي معمومات منظمة قابمة للبستخداـ في حؿ مشكمة معينة أو ىي معمومات مفيومة، محممة"
 .  1ومطبقة"

  2"الخبرة التي يمكف توصيميا وتقاسميا، أو المعمومات في النشاط" ىيالمعرفة. 
 تفاعؿ مف تنتج والتي نظماتالمتتعامؿ بيا  التي أشكاؿ المعرفة كؿ حيث يقصد بالمعرفة التنظيمية 

 البيئة عناصر مع تعامميـ وفي، بيا المكمفيف للؤعماؿ في مباشرتيـ الذاتية وحركتيـ عناصرىا
مف  التنظيمية المعرفة ليا، وتتشكؿ مستخدـ أنيا كما لممعرفة منتجمنظمة فال ،المنظمةب المحيطة
 التي والاستراتيجيات والسياسات والقرارات والدراسات والمعمومات والخبرات والتوجيات التجارب مجمؿ

 في الأفراد وتصرفات أنشطة مباشر وغير مباشر بشكؿ وتنظـ توجو التي تكوف القاعدة الفكرية
 .3المنظمة

    عبارة عفبأنيا  التنظيمية مفيوما حوؿ المعرفة نستخمصأف  يمكف الذكر سابقة التعاريؼ خلبؿ مفو 
، والتي المختمفة الحقيقية ىامصادر  مف خلبؿ نظماتالمداخؿ  المعطيات والتجاربستعماؿ ا محصمة

أمثؿ  ىقدرة لموصوؿ إلجيو وتجعمو أكثر االمستجدات التي تو مع  ويتماشى يواكب يكسبياتجعؿ مف 
 .الممكنة الحموؿ

 :ةـة بالمعرفـات ذات الصمـعض المصطمحـب :خامسا
 :اتـانـالبي .1
  وىي مجموعة مف المفاىيـ والأرقاـ والرموز التي تحتاج إلى معالجة وتنظيـ أو إعادة تنظيـ لكي"

 .4تتحوؿ إلى معمومات"
 مف الخصائص أو المشاىدات أو القياسات لموضوع أو حدث أو ىدؼ أو أية حقائؽ  مجموعة "ىي

 .5"أخرى ومف ثـ تعتبر البيانات مجموعة مف الحقائؽ الخاـ الغير مرئية أو الغير معدة للبستخداـ 
 :اتـالمعموم. 2
  أصبح ليا "ىي البيانات التي تـ معالجتيا لتحقيؽ ىدؼ معيف أو لاستعماؿ محدد أي البيانات التي

 .6قيمة بعد تحميميا وتفسيرىا"
 بيانات منسقة ومرتبة تـ تنظيميا ووضعيا في إطار ذي مغزى محدد بحيث يتمكف  عمى أنيا تعرؼ"

 .7"الإنساف مف الاستفادة منيا في الوصوؿ إلى المعرفة واكتشافيا
                                                              

  .19، ص2008، الطبعة الأولى، دار صفاء لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، اتجاهات معاصرة في إدارة المعرفةمحمد عواد أحمد الزيادات،  1
 . 18نفس المرجع السابؽ، ص 2
 .204، ص2002، دار غريب لمنشر والتوزيع، القاىرة، إدارة التميز نماذج وتقنيات في عصر المعرفةعمي السممي،  3
  .60، ص2010، دار صفاء لمنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عماف، الأردف، منظمة المعرفةخضير كاظـ حمود،  4
 . 67ربحي مصطفى عمياف، مرجع سبؽ ذكره، ص 5
. 61خضير كاظـ حمود، مرجع سبؽ ذكره، ص  6  
  .36، ص2008الأولى، دار إثراء، عماف، ، الطبعة استراتيجيات الإدارة المعرفية في منظمات الأعمالحسيف عجلبف حسف،  7
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  يوضح العلبقة بيف كؿ مف البيانات والمعمومات والمعرفة: الآتي والشكؿ   
 والمعرفة. والمعمومات البيانات بين العلاقة(: I-01) الشكل رقم

 
 مقدـ بحث، "تحميمية نظرية دراسة"مستجيبة  متعممة منظمة بناء في البشرية الموارد دور ،الله سعد ليث حسيفالمصدر: 

 ،2004بريؿأ 26/28 ،تونة، الأردفالزي جامعة ، العربي العالـ في المعرفة الرابع، إدارة السنوي الدولي المؤتمر العممي إلى
 .08ص
معلبقة بيف البيانات والمعمومات ويبيف طبيعة المعالجة ل واضحة صورة (I-01) رقـالشكؿ  يعطي    

التي تتعرض ليا البيانات فيي عمى نوعيف معالجة ذىنية مف قبؿ الإنساف ومعالجة الكترونية مف قبؿ 
ف المعرفة تنتج بعد دمج المعمومات مع أالمعمومات والمعرفة و الحاسوب وغيره، ويوضح أيضا العلبقة بيف 

ويمكف تمثيؿ ىذه العلبقة بيف البيانات مف معمومات أخرى مفسرة يقوـ بيا الفرد استنادا لمياراتو وخبراتو. 
 :1خلبؿ المعادلات التالية

 ؛المعمومات = البيانات + المعنى -
 + استخداـ المعرفة. المعرفة = المعمومات + العمميات العقمية -
مف خلبؿ الشكؿ والمعادلات يتبيف "أف البيانات عندما توضع في نص تشكؿ المعمومات التي إذا ما و    

الحقائؽ في ذىف الفرد، وعندما يقوـ الفرد  وضعت في معنى لشرحيا وتفسيرىا لتصبح معرفة، مشكمةً 
و لممفاضمة بيف البدائؿ والاختيار تصبح بمعالجتيا بأساليب التنبؤ لاستشراؼ المستقبؿ باستخداـ عقم

 .  2إلى الحكمة" ىذا السموؾ متلبزما مع القيـ، يصبح ىذا السموؾ مستنداً  ف، ومتى ما كاذكياً  سموكاً 
                                                              

 .150ربحي مصطفى عمياف، مرجع سبؽ ذكره، ص 1
  .43عبد الرحماف الجاموس، مرجع سبؽ ذكره، ص 2
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 لممعرفة التسمسمي(: الترتيب I- 02الشكل رقم)
                                                        Wisdom              القرار الحكيم

  Intelligence                                                      السموك الذكي

                                                               knowledgeالمعرفة

              Informationالمعمومات                                             

                                                              Dataالبيانات الخام   

الطبعة الأولى، دار وائؿ لمنشر والتوزيع، عماف،  ،إدارة المعرفة في منظمات الأعمالعبد الرحماف الجاموس،  المصدر:
   .27-26، ص ص2013الأردف، 

 :ةــة المعرفـأهمي :سادسا
 1: التالية يمكف إبراز أىمية المعرفة مف خلبؿ النقاط   
 تكوف والييكمة والتصميـ لمتنسيؽ أشكاؿ لاعتماد دفعيا خلبؿ مف المنظمات مرونة في المعرفة أسيمت .1

 ؛مرونة أكثر
 المتواصؿ والابتكار الإبداع وحفزت إبداعا الأكثر الأقساـ عمى لمتركيز لممنظمة المجاؿ المعرفة تتاحأ .2

 ؛وجماعاتيا لأفرادىا
 لتتكيؼ المنظمة، في الجذري التغير تحدث معرفية مجتمعات إلى المنظمات تحوؿ في المعرفة أسيمت .3

 ؛فييا يداالمتز  التعقيد ولتواجو الأعماؿ بيئة في المتسارعة التغيرات مع
 لتعديؿ استخداميا أو بيا والمتاجرة بيعيا نيائية كسمعة ذاتيا المعرفة مف تستفيد أف لممنظمات يمكف .4

 ؛منتجات لإيجاد أو معيف منتج
 ؛منظماتيـ إدارة كيفية إلى المنظمات مديري الإدارية المعرفة ترشد .5
 ؛لمقيمة الأساسي المصدر البشرية المعرفة تعتبر .6
دامتيا التنافسية الميزة لخمؽ الأساس أصبحت المعرفة .7  .وا 
لا يتناقص بالاستخداـ، بؿ  تراكمي باعتبارىا مورد المعرفةيمكف أف نستنتج أف أىمية  ذكره مما سبؽ   

أي أنيا المورد الوحيد الذي لا  .التكاليؼ رخصبأالعكس يمكف استخداميا في توليد وتطوير أفكار جديدة 
  .تتميز بعدـ ندرتياتناقص الغمة و  يخضع  لقانوف

 

                                                              
 .13، ص، 2005العربية،  الإدارية، القاىرة، جميورية مصر لمتنمية العربية المنظمة ،المعرفة إدارةالديف الكبيسي،  صلبح 1
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 ةـالمعرفسمات : نيالمطمب الثا
 تبعا لاختلبؼ خصائصيا تشعبت وقد الأخرى، الأنشطة عف تميزىا وسمات خصائص "لممعرفةإف    

  .1"المجاؿ، وللئفادة المتوقعة منيا ىذا في الميتموف والباحثوف يحمميا التي النظر وجيات
 :ةـائص المعرفـأولا: خص

 :وتتمثؿ خصائص المعرفة فيما يمي   
لدييا خصوبة ذىنية مما يجعميا قادرة عمى توليد  المنظماتإف بعض  ولد:ـإن المعارف يمكن أن ت. 1

 استدامة الذيف يتـ الاعتماد عمييـ في عممية المنظمةالمعرفة الجديدة، وىذا ما يمثمو الأفراد المبتكروف في 
 الابتكار وتوليد المعرفة.

 التي المعارؼ مف جدا القميؿ إف أيضا، تموت فإنيا المعرفة تولد وكما: تموت أن يمكن ةـالمعرف. 2
ف تسجؿ، الذي ىو تجاربنا خلبؿ تتكوف  معرفتنا، مف جدا القميؿ ىو والدوريات الكتب في منيا يكتب ما وا 
 ذات المعرفة موت فكرة فإف ذلؾ ومع الشخص، مع تموت المعارؼ مف العظمى الغالبية فإف ليذا

 محؿ جديدة معارؼ بإحلبؿ يموت الآخر والبعض الشخص بموت تموت المعارؼ فبعض خصوصية،
 .الاستخداـ عف لتتقاعد القديمة

 زيادة أجؿ مف القيمة ذات المعارؼ أغمب فإف العالي التعميـ معدلات بفعؿ :تمتمك أن يمكن ةـالمعرف. 3
 إلى تمتمكيا التي المعرفة تحويؿ في يراً كب راً دو  تمارسالمنظمات و  بيا، الإمساؾ يتـالمنظمات  ثروة

 .المادية الممكية شأف شأنيا القانونية بالحماية تتمتع تجارية رارأس أو اختراع براءات
ىي صريحة ومنظورة، فالكثير مف  المنظمةليس كؿ المعرفة في  ة المختزنة في الأفراد:ـالمعرف. 4

نحف مزودوف ، متجذرة المعرفة التنظيمية يحتفظ بيا بشكؿ خلبؽ في رؤوس الأفراد، فيناؾ معرفة فطرية
بيا كإمكانات ذىنية وىي قابمة لمتحوؿ إلى معرفة صريحة ومنظورة، فيي تشبو الطاقة التي توجد في 

 .2خداـالبطارية يمكف استخداميا بمجرد توصيميا بالاست
كانت في السابؽ تخزف عمى الورؽ ولازالت إلى غايت الآف،  ولكف  حيث ة يمكن أن تخزن:ـالمعرف. 5

التركيز ينصب الآف عمى تخزينيا باستعماؿ الطرؽ الإلكترونية التي تعتمد عمى الحاسوب بدرجة كبيرة 
الحقائؽ والقواعد محددة حوؿ وىو ما يعرؼ بقواعد المعرفة، وىي عبارة عف أوعية إلكترونية تحتوي عمى 

 مجاؿ خبرة معينة في موضوع ما وطرؽ استعماليا، أي الشيفرات الموصمة إلييا، فيي تمثؿ بذلؾ بنكاً 
لمبيانات وتركز بشكؿ أساسي عمى الحقائؽ والقواعد، ومنو فاف قاعدة المعرفة ىي المعرفة المختزنة وفؽ 

 .     3نينماذج وشيفرات معينة مأخوذة مف الخبير الانسا

                                                              
 .21ص مرجع سبؽ ذكره،، الزياداتمحمد عواد أحمد  1
 .28ص ،مرجع سبؽ ذكره نجـ، عبود نجـ 2
 .37إبراىيـ الخموؼ الممكاوي، مرجع سبؽ ذكره، ص 3
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الصريحة،  والمعرفة الخارجية -الضمنية -فإلى جانب المعرفة المتجذرة ة يمكن أن تصنف:ـإن المعرف. 6
 .1ىناؾ أنماط أخرى مف التصنيفات لممعرفة كما ىو الحاؿ في معرفة الأدلة

توافرت الوسائؿ تشير إلى إمكانية نشر المعرفة والانتقاؿ عبر العالـ إذا : ةـة تقاسم المعرفـإمكاني  .7
 .2والسبؿ الازمة لذلؾ

المادية بخاصية النضوب، فنجد عمى العكس  في الوقت الذي تتصؼ بو المواردة: ـدم نضوب المعرفـع .8
ثـ تمر إلى الفرد الثاني فالثالث وىكذا  تستخدـ مف قبؿ الفرد الأوؿمف ذلؾ فاف المعرفة لا تنضب فيي 
  .3عبر سمسمة مف الأفراد المنتفعيف منيا

 :ةـالسمعة بمقارنتها مع ـثانيا: خصائص المعرف
  الجدوؿ التالي المقارنة بيف المعرفة والسمعة: يوضح   

 بين المعرفة والسمعة المقارنة (:I-01الجدول رقم )
 المعرفـــــــــة السمعــــــة البيـــــانات

 
 
 

 الخصائص

 منظورة -
 قابمة لمقياس -
 الندرة -
 تناقص العوائد -
 متلبشية -

 تعاقب الإنتاج والاستيلبؾ

 أثيرية –غير منظورة  -
 غير محددة -
 الوفرة -
 تزايد العوائد أو الرافعة -
 متولدة ذاتيا -
 تزامف الاستخداـ والانتاج -

 قيمة التبادؿ عند الاستعماؿ - قيمة الاستعماؿ والتبادؿ - القيمة

 عماؿ ومينيو المعرفة - العماؿ اليدوييف - الأفراد

 
 المقياس

 المقاييس الإنتاجية التقميدية -
 المحاسبة التقميدية -
 المؤشرات المالية -

 مقياس إنتاجية العمؿ المعرفي -
 

 في الانتباه والتركيز - في المواد - نمط الندرة
 دور توليد وتعزيز ذاتي )قوة( - دور تقادـ )الضعؼ( - الضعف والقوة

 أسي - خطي - النمو
، الوراؽ لمنشر والتوزيع، عمافالطبعة الأولى،  إدارة المعرفة المفاهيم والاستراتيجيات والعمميات،نجـ عبود نجـ،  المصدر
 .35-34ص ص، 2005الأردف، 

                                                              
 .28ص ، مرجع سبؽ ذكره نجـ، عبود نجـ 1
 .38إبراىيـ الخموؼ الممكاوي، مرجع سبؽ ذكره، ص 2
 .22، ص2014الكتاب الجامعي، بيروت، الجميورية المبنانية، دولة الامارات العربية، ، الطبعة الأولى، دار إدارة المعرفة التنظيميةمؤيد السالـ،  3
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"السمعة ىي الرمز الاستيلبكي للبقتصاد الصناعي في حيف ( أف I-01ويتبيف مف خلبؿ الجدوؿ رقـ )   
المعرفة،  ىالذي يحرؾ الطمب بشكؿ أساسي في الاقتصاد القائـ عمأف المعرفة ىي الرمز الاستيلبكي 

والآلة ىي قاعدة الثروة ورمز الإنتاج الصناعي، في حيف أف المعرفة أيضا ىي قاعدة الثروة ورمز الإنتاج 
المعرفة، خلبؿ العقود القميمة الماضية كاف الاقتصاد الصناعي يتحوؿ تدريجيا  ىفي الاقتصاد القائـ عم

الأصوؿ الفكرية، ومع ىذا التحوؿ أصبحت  ىاقتصاد قائـ عم ىالموارد الطبيعية إل ىتصاد قائـ عممف اق
 .1المعرفة ىي الأصؿ الجديد وىي مصدر الثروة والقيمة"

 :الخدمةخصائص المعرفة بمقارنتها مع  ثالثا:
الفنوف، والأخلبقيات( في "ظيور قطاع المعرفة كقطاع رابع )يتكوف مف المعمومات، المعرفة، حيث يعد    

الاقتصاد )إلى جانب القطاعات التقميدية الثلبثة : الزراعة، الصناعة، الخدمات(، أصبح مف الميـ التميز 
بيف الخدمة والمعرفة، ومع أف كلبىما نشاط يقدـ لإشباع حاجة الإنساف، إلا أف ىذا لا يمغي التميز بيف 

 : ، تتمثؿ في2الاثنيف في حالات كثيرة"
 :3ىو أف المعرفة ىي خدمة مضاؼ إلييا بعدًا أساسياً وىو ثراء المعرفة أو المعمومات أي .1

 المعرفة = خصائص الخدمة + ثراء المعمومات.
يعتمد ىذا التميز عمى كثافة المعرفة، فالأنشطة المعرفية ليست واحدة مف حيث كثافة المعرفة، بؿ أنيا  .2

التبايف عمى تمييزىا عف الخدمة أيضا، وفي ىذا السياؽ يمكف أف تتبايف بشكؿ كبير بما يساعد ىذا 
نما ىي مجرد عمميات أو خدمات يتـ انجازىا،  نجد الخدمات التي لا تتطمب بعدا معرفيا في تقديميا وا 

المواد الأولية في الصناعة، كما في خدمات  ىلا تختمؼ عف عمميات الإنتاج اليدوية التي تنجز عم
عمميات الإنتاج، ثـ تأتي بعدىا  ىونقؿ المواد مف المخزف إل المنظمة ىمورد إلنقؿ المواد مف ال

الخدمات المقترنة بالمعرفة، وىذا ما يمكف أف نجده في المستوى الأدنى مف الخدمات المينية، ليأتي 
 . 4المستوى الأعمى مف المعرفة وىو الأكثر تخصصا

 
 
 
 
 
 

                                                              
 .34 -33نجـ عبود نجـ، مرجع سبؽ ذكره، ص ص 1
 .39 -38المرجع السابؽ، ص ص نفس 2
  .39المرجع السابؽ، ص نفس 3
  .34-33حسيف عجلبف حسف، مرجع سبؽ ذكره ، ص ص 4
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 (: من الخدمة إلى المعرفةI-03الشكل رقم )

 
الوراؽ لمنشر والتوزيع، الطبعة الأولى،  ،(المفاهيم والاستراتيجيات والعمميات)إدارة المعرفة نجـ عبود نجـ، : لمصدرا

 .40، ص5200، الأردف، عماف
 

  المعرفة أصناف: لثالثاالمطمب 
تمؾ  أبرز يمي فيما سنقدـ أننا إلا تصنيؼ المعرفة، في المختصيف قبؿ مف عديدة تصنيفات قدمتقد ل   

 .التصنيفات
 :Lundvall تصنيف لوندفال :أولا
  :1إلى المعرفة قسـ حيث   
 ؛ترميزىا يمكف التي الحقائؽ حوؿ المعرفة عف وتعبر What –Knowماذا  -معرفة .1
 ؛المبادئ والقوانيف حوؿ معرفة وىي Know –Whyلماذا  -معرفة .2
 ؛معينة بنجاح ميمة لتنفيذ والقابمية الميارات وىي Know –Howكيؼ  -معرفة .3
 .ماذا أداء كيفية مف يعرؼ أو ماذا يعرؼ مف حوؿ المعمومات وىي Know-Whoمف  -معرفة .4

 :M.H.Zack زاكتصنيف : ثانيا
 :2تتمثؿ في ،مستويات ثلبثة إلى يصنفياو   
 اقتصادية، معايير حسب الصناعة تشغيؿ جؿأ مف مطموباً  يكوف الذي النوع وىي: الجوهرية المعرفة. 1

 تمثؿ المعرفة ىذه أف رغـ الأمد، طويمة تنافسية بقاء قابمية نظمةيؤمف لمم لا المعرفة مف النوع وىذا
 .بدورىا لتقوـ بالصناعة الأساسية الخاصة المعرفة

                                                              
 .23ذكره، صالديف الكبيسي، مرجع سبؽ  صلبح 1
  .40-39عبد الرحماف الجاموس، مرجع سبؽ ذكره، ص ص 2

(أ) (ب) (ج)   

 جوهر 
 السمات

 المعرفة

 الخدمة والسمات

 المعرفة

 الخدمات والسمات

 اتجاه كثافة المعرفة

جوىر الخدمة أساسي -  
تسجيؿ المرضى: مثاؿ -  

السمات+ المعرفة  -  
فػي حالػػة التشػػػػػخيص -  

المعرفة المتخصصػة -  
 جوىر الخدمة
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 أف تنافسية فمع بقاء بقابمية تتمتع المنظمة يجعؿ الذي النطاؽ أو النوع ىي: المتقدمة المعرفة. 2
 عف تختمؼ أنيا إلا يمتمكيا المنافسوف، التيمف المعرفة  المستوى نفس عاـ بشكؿ تمتمؾ المنظمة
 .التميز ىذا مف تنافسية ميزة معرفتيا لكسب في التميز عمى قدرتيا عمى تعويميا في المنافسيف

 نفسيا وتميز صناعتيا، ومنافسييا تقود أف مف المنظمة فتمك   التي المعرفة وىي الابتكارية: المعرفة. 3
 حتى المعرفة، في جديد ىو لما عمى الابتكار يتوقؼ المعرفة مف النوع فيذا. منافسييا عف كبير بشكؿ

 .صناعتيا مجاؿ في نفسيا والمنافسة العمؿ بتغيير قواعد لممنظمة تسمح بطريقة قوة، مصدر كوفت
 :Johnston: تصنيف جونستن ثالثا
 :1إلى المعرفػػػة وقسـ    
ف طريقة جعميا عمنية تتـ  المعرفة التي أفرزت بشكؿ عمني مف قبؿ البشر،وىي المعرفة المرمزة:  .1 وا 

 عبر التدويف، وقابمة لمنقؿ والتداوؿ.
مى عف تكو  ما وغالبا ،اً رسمي نيةمعميا جع فبدو  قياسية ايبوصف المقبولة المعرفة وىي.المعرفة العامة: 2

 .خاصة سياقات وفؽخلبؿ العمؿ  فم ايممتع فويمك ممارسات، أو روتينيات شكؿ

 قضايا الشخصية والقضايا الثقافية.وىي المعرفة حوؿ ال المعرفة الاجتماعية: .3
وىي الخبرات والخمفية العممية والميارات التي تراكمت لدى الشخص خلبؿ حياتو، المعرفة المجسدة:  .4

 ومف ثـ فيي ترتبط بالشخص نفسو. 
  :Prusak بريساك تصنيف :رابعا
 :2، وىيأربعة أنواع ىقاـ بتقسيـ المعرفة إل حيث   
وتتعمؽ ىذه المعرفة بالمبادئ والقوانيف العامة النظرية والأسس والقواعد الأساسية  الإدراكية: المعرفة .1

 لمعموـ والقوانيف والقواعد العممية.
 انجاز الأعماؿ والأشياء بميارة عالية. ىوتتعمؽ بالميارة والبراعة الفنية والقدرة عم: المعرفة المعرفية. 2
 : وىي تظير في الممارسات الاجتماعية.والعممية معرفة الحكمة التطبيقية .3
 وىي تعبر عف مزيج مف النزاعات والاتجاىات والقدرات. المعرفة الهجينة: .4

 :Nonakaنوناكا ف يصنت :خامسا
 عمى المعرفة يصنؼ ىوو المعرفة،  إدارة حقؿ في الباحثيف استخداما بيف والأكثر شيوعا الأكثروىو    
  .والمعرفة الصريحة الضمنية ىما المعرفة أساسييف، نوعيف أنيا
والتي ىي في حقيقة الأمر  know-how (Skils)"تتعمؽ المعرفة الضمنية بالميارات  :المعرفة الضمنية .1

توجد في داخؿ عقؿ وقمب كؿ فرد والتي ليس مف السيؿ نقميا أو تحويميا للآخريف، وقد تكوف تمؾ 
                                                              

 . 42محمد عواد أحمد الزيادات، مرجع سبؽ ذكره، ص 1
، رسالة ماجستير غير دور إدارة المعرفة في ضمان جودة التعميم العالي، دراسة تطبيقية في الجامعات الأردنية الخاصةربا جزا جميؿ المحاميد،  2

 .26ص ،2008عموـ الإدارية والمالية، جامعة الشرؽ الأوسط لمدراسات العميا، الأردف، منشورة، كمية ال
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المعرفة فنية أو إدراكية فيي إذا موجودة في العقؿ ويمكف اكتسابيا مف خلبؿ تراكـ خبرات سابقة 
عمى الرغـ مف قيمتيا العالية شخصي مما يجعؿ الحصوؿ عمييا صعبا  وغالبا ما تكوف ذات طابع

 .1"كونيا مختزلة في عقؿ صاحب المعرفة
التي تحتوييا المراجع، الكتب، الوثائؽ،  فيي المعرفة المكتوبة أو المرمزة" :الصريحةالمعرفة  .2

المدونات، التقارير، وأوساط تخزيف المعمومات الرقمية، ولذلؾ فيي معرفة سيمة الوصؼ والتحديد، 
ويمكف بسيولة تحويميا مف لغة إلى أخرى أو مف شكؿ إلى آخر، ويمكف بصفة مستمرة إعادة قراءتيا 

نتاجيا وبالتالي تخزينيا واسترجاعيا"  .2وا 
 :لمعرفة الضمنية والمعرفة الصريحةخصائص ا. 3

 :التالي الجدوؿمف خلبؿ  المعرفة نوعي يمكف توضيح خصائصو     
 عرفة الصريحةخصائص المعرفة الضمنية والم (:I-02) رقم الجدول

 المعرفة الضمنية المعرفة الصريحة

 غير مرمزة مرمزة
 ذاتية موضوعية

 شخصية غير شخصية

 سياؽ محدد سياؽ مستقؿ
 صعوبة المشاركة سيولة المشاركة

Source: Hislop, D, Knowledge Management In Organizations, Oxford University Press, 

New York, 2
nd

 Ed, 2009, P23. 

 
 مف . ىادفاكؿ مف المعرفة الضمنية والصريحةل المختمفة خصائصالمقارنة بيف  (I-02) الجدوؿ يبيف   

)كؿ  معو عممية التعامؿيسيؿ  إلى توضيح وتحديد خصائص كؿ صنؼ حتى تصنيؼ المعرفةوراء 
براز تقدير ، ومف ثـصنؼ(  .فعميةال أىميتو وا 

 
 
 
 
 

                                                              
 .14، ص2009، الطبعة الأولى، عالـ المكتب الحديث لمنشر والتوزيع ، عماف، إدارة المعرفةنعيـ إبراىيـ الظاىر،  1
 .40محمد أحمد عواد الزيادات، مرجع سبؽ ذكره، ص 2
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 ةــوة المعرفــفج المطمب الرابع: 
يتـ  تشير فجوة المعرفة إلى الفرؽ الموجود بيف ما ىو متوفر مف رصيد معرفي عند المنظمة وبيف ما   

 مف ىذا الرصيد. فعلبً واستثماره تطبيقو 
 :فجوة المعرفةأولا: مستويات 

 :1كالتالي المعرفة يمكف التمييز بيف مستوييف مف فجوة   
 مجموعة تتمثؿ في الصريحة المعرفة أف منيا المقصودالضمنية:  والمعرفة الصريحة المعرفة فجوة. 1

 وفرؽ العمؿ والذاكرة الأفراد لدى مف معرفة متاح ىو مما بكثير وىي أقؿ المنظمة وأنظمة وقواعد إجراءات
وىذا ما يمكف تمثيمو بجبؿ جميد المعرفة الذي ما يختفي منو)المعرفة الضمنية(  .المنظمة في التنظيمية

 كبر بكثير مما يظير منو )المعرفة الصريحة(.أ
  تعرؼ، مما قؿأىو  المعرفة مف تعمؿ  بقدر نظمةالم أو الفرد أف إلى وتشيرالعمل:  -المعرفة  فجوة. 2

لا تحقؽ أكثر إذا كانت تمتمؾ معمومات وخبرات كبيرة جدا،  المنظماتلماذا  :يشير إلى التساؤؿ وىذا
 .عمؿنشاط و نقؿ المعرفة إلى  يتطمبوالتي تعاني مف ىذه الفجوة تصطدـ بالعمؿ المرىؽ الذي  المنظماتو 

   وليا بعداف:
 وكذلؾ  .المنظمةتحقؽ التقاسـ الفعاؿ لمعرفة  لا قد التي ،المعرفة إدارة في يتمثؿ في ضعؼ الكفاءة

جؿ إيصاؿ المعرفة مف الذيف يممكونيا إلى أيف توجد المعرفة مف أعدـ امتلبؾ خرائط واضحة تتعمؽ ب
 مما والحوار بيف العامميف فييا، المحادثة آليات وضعؼ ، وعدـ توفرنظمةالمالذيف لا يممكونيا في 

   .لا تعمؿ بمعرفتيا الكاممة المنظمة يجعؿ
 كافية ممارسات أفضؿ تطور يتمثؿ في وضع الكفاءة في التطبيؽ، وىذا يعني أف إدارة المعرفة لـ 

العمؿ والتطبيؽ، أو أف علبقاتيا مع الأقساـ المختمفة لا تتسـ بالتقاسـ المتبادؿ لمخبرات  في للئرشاد
 .لما تعرؼ المنظمة في أنشطة وعمؿ المنظمة التطبيؽ عمى سمبا ينعكس والمعرفة، مما

 :2تتمثؿ فيما يميو المعرفة،  فجوة وتوجد مجموعة مف الخطوات يجب إتباعيا مف أجؿ إدارة   
 ؛تحديد طبيعة فجوة المعرفة 
 ؛تحديد أفضؿ خيارات إدارة الفجوة 
 .عادة تحديد واجبات الأفراد  تنفيذ الخيارات فيما يتعمؽ بالتدريب، وا 
 
 
 

                                                              
 .62 -61، ص صذكره نجـ عبود نجـ، مرجع سبؽ 1
 .71، ص2005 ، عماف، الأردف،لمنشر والتوزيع  الأىميةالطبعة الأولى، ، (مدخل نظري) إدارة المعرفةىيثـ عمي حجازي،  2
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  :الاستراتيجيةفجوة المعرفة والفجوة ثانيا: 
عمى المنظمة  بوة الاستراتيجية ىو تعبيرا لتحديد فجوة المعرفة، أي أف الفجوة بيف ما يجإف تحديد الفج  

عممو، وىو في نفس الوقت فجوة بيف ما يجب أف تعممو المنظمة  عفعمو مف أجؿ التنافس وبيف ما تستطي
 . ويوضح الشكؿ التالي فجوة المعرفة بمحاذات الفجوة الاستراتيجية   1لتنفيذ استراتيجيتيا وما تعرفو حاليا
 الاستراتيجية(: فجوة المعرفة بمحاذاة الفجوة I-04 ) الشكل رقم

 
Source:  Petter Gottschalk, Strategic Knowledge Management Technology, Idea Group 

Publishing, 5002, p76. 

الفجوة  يرش، بحيث تالاستراتيجيةتحميؿ لفجوة المعرفة بمحاذاة الفجوة  (I-04) رقـ الشكؿ يوضح   
عممو مقابؿ ما باستطاعتيا عممو بمحاذاة فجوة  المنظمةالتي تبيف الفرؽ بيف ما يجب عمى  الاستراتيجية

معرفتو مقابؿ ما تعرفو، وعمى ضوء التقييـ الاستراتيجي لممعرفة  المنظمةالمعرفة التي تبيف ما يجب عمى 
 .2يمكف تحديد أي أنواع المعرفة يجب أف تطور أو تكتسب نظمةمف حيث مصادرىا وقدرات الم

                                                              
 . 134مؤيد السالـ، مرجع سبؽ ذكره، ص 1
 .32، ص2009والتوزيع والطباعة، عماف، ، الطبعة الثانية، دار المسيرة لمنشر المدخل إلى إدارة المعرفةوآخروف،  عبد الستار العمي 2

يجب أن  ما  
 تعمل المنظمة

 ماذا يجب أن 
المنظمة تعرف  

 الفجــــوة
 الاستراتيجية

  فجـــوة
 المعرفة

 ماذا تستطيع أن 
 تعمل المنظمة

 ماذا تعرف
 المنظمــة
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  معرفةإدارة ال حولمفاهيم المبحث الثاني: 
التي شيدت اىتماما متزايدا بيا و  التي انتيى إلييا الفكر الاداري،مف المفاىيـ  تعتبر إدارة المعرفة   

 .المنظماتخاصة في السنوات الأخيرة مف قبؿ الميتميف بإدارة 

 إدارة المعرفةومفهوم طبيعة المطمب الأول: 
وعمى توفيرىا في  التنظيميةإدارة المعرفة الموجية فييا نحو تحقيؽ النتائج عمى اكتساب المعرفة  تيتـ   

الوقت والمكاف المناسبيف للئفادة منيا في تحسيف عممية اتخاذ القرار، ومف ثـ تركز مبادرات إدارة المعرفة 
 حيث .1عمى خمؽ بنية مناسبة وموائمة تضمف التشارؾ، والاستدامة في عمميا ونموىا عمى المدى الطويؿ

 إدارة أنظمة لتطوير السنوية الإدارية ةالميزاني مف 4%الدولي  البنؾ خصص 1999 سنة في أنو
  .2المعرفة

 المعرفة: إدارةوتطور   نشأة أولا:
ير البدايات الأولى دائما ظعميقة في تاريخ الانسانية وت جذور إدارة المعرفة إلى ماض   "تعودحيث     

سنة قبؿ  3000في أرض الرافديف حيث اكتشفت طرؽ لإنتاج وتخزيف المعرفة في كتابات تعود إلى 
. 3)العراؽ(" Mesopotamiaالميلبد. وىذه الكتابات التي تركيا لنا السومريوف في جنوب ميسوبوتاميا 

 بداية في( Don Marchand) ىو( Management Knowledge) المعرفة إدارة مصطمح استخدـ مف أوؿ"و
 المعمومات"، نظـ بتطور المتعمقة "الفرضيات" النيائية مف أنيا المرحمة عمىمف القرف الماضي  الثمانينات

رائد تنبأ  ذاتيا المرحمة وفي" المعرفة، إدارة إجراءات يتضمف لـ أنو ذلؾ غامضا المفيوـ بقي ىذا ولكف
 صناع مف تكوفتس المنظماتوأف  المعرفة، عمى قائما سيكوف النموذجي العمؿ أفإلى ( Drucker) الادارة
لزملبئيـ ومف الزبائف"،  العكسية التغذية خلبؿ مف أداءىـ يوجيوف الذيف (Knowledge Workers) ةمعرف
 في جسدتف التطبيقية، بداياتيا إلى بالنظر أما. ة في المنظماتمعرفال القائـ عمى العمؿنحو   تحوؿال أي

 في وتحديدا ،(1985) عاـ الأميركية (-Hewlett Packard –HP) شركة"قبؿ  مف ليا الأولى الممارسات
 Managing Knowledge For The Computer Dealer)لمتاجر الحاسوبية لمقناة لإدارة المعرفة برنامجيا

Channel)"، وأشار .عمميات الأعماؿ عمى مقنع غير وتأثيرىا محتشمة بقيت أنيا إلا الخطوات ىذه ورغـ 
 استراتيجيةوا إدارة المعرفة أعظـ عممية دُ ريف ع  يأف العديد مف المد ىإل Turban,Et alتورباف وآخروف 

 Hp منظمة تطبيقات إدارة المعرفة اكتسحتحيث ، متميزة تطورت خلبؿ السنوات العشريف الماضية

                                                              
، الطبعة الأولى، مؤسسة الوراؽ لمنشر التميز المؤسسي مدخل الجودة وأفضل الممارسات )مبادئ وتطبيقات(لحسف عبد الله باشيوة وآخروف،  1

 .327، ص2013والتوزيع، عماف، الأردف، 
 .33صلبح الديف الكبيسي، مرجع سبؽ ذكره، ص 2
 .56، ص2007، الطبعة الأولى، دار المناىج لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، (التقنيات، النظم ،المفاهيم)إدارة المعرفة  غالب ياسيف، سعد 3
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الباحثيف أنيا ستواصؿ النمو، وستغطي أغمب وعف مستقبؿ إدارة المعرفة، يتوقع العديد مف ".الأمريكية
 .1المنظمات في العالـ، وسيزداد الانفاؽ عمييا"

  :2، تتمثؿ فيالمعرفة إدارة لتطور أجياؿ ثلبثة ىناؾو    
 المعمومات، ومحاسبة مستودعات المعمومات، تقاسـ عمى بالتركيز تميز :المعرفة لإدارة الأول الجيل. 1

 لمعموماتيا المجتمع تأثير تحت قويا زاؿ لا فانو المعرفة إدارة تطور رغـ الجيؿ وىذا الفكري، الماؿ رأس
 .الييا والوصوؿ المعمومات خزف عمى يركز الذي
 المجسدة والمعرفة الاجتماعي، التعمـ ،الضمنية المعرفة مفاىيـ ركز عمىالمعرفة:  لإدارة الثاني الجيل .2

 أف حيث مف التنظيمي التغيير عمى يركز كاف ؿالجي ىذا فإف العممية الناحية ومف الممارسة، وجماعات
 التعمـ عمى والتأكيد الأدوات، الحوافز، ،القياس المعرفة، أنظمة إدارة ممارسات تطوير فيو المطموب
 الماؿ لرأس الفعاؿ بالتطوير الاىتماـ توسع الفكري الماؿ رأس محاسبة وبدلا مف اجتماعي كنشاط

  .الاجتماعي
 الجيؿ ىذا وفي المعرفة إدارة تتجو أيف لىا  و  المستقبؿ عمى يركز : والذيالمعرفة لإدارة الثالث . الجيل3

 ولعؿ المعرفة عمى القائمة الصناعات وبناء والخلبؽ المرف بالتفكير تسمح التي ىي الجيدة المعرفة ستكوف
 المنظمة معرفة كؿ يجعؿ بما والثقافية الاجتماعية بالأبعاد المعرفة بربط سيكوف الجيؿ ىذا في الأىـ

 الثالث الجيؿ جعؿي كمو وىذا وثقافيا اجتماعيا تغيرا المعرفة توليد يفرض فأو  وثقافيا اجتماعيا متلبزمة
 .الابتكار وعمميات المعرفة وتوليد التنظيمي بالتعمـ المتعمقة ىياكمو يبني المعرفة لإدارة

 :المعرفة إدارة مفهوم ثانيا:
 حوؿ المفيوـ الحقيقي ليا ، حيث لايزاؿ ىناؾ اختلبؼتعتبر إدارة المعرفة مف المياديف العممية الحديثة   

تبعا لوجيات نظر الباحثيف واتجاىاتيـ الفكرية، ومف ىنا سيتـ تقديـ بعض التعاريؼ التي تناولت مفيوـ 
  :3تتمثؿ في إدارة المعرفة وفؽ عدد مف المناىج.

ىذا المنظور ىو استخلبص لممعرفة مف الأفراد  ينظر إلى إدارة  المعرفة  وفؽالوثائقي:  المنظور .1
وتحميميا وتشكيميا وتطويرىا إلى وثائؽ مطبوعة أو إلكترونية ) ديسكات أو أسطوانات مضغوطة( ليسيؿ 

 ا. فيميا ونقميا، وبالتالي تكويف قاعدة معرفية في المنظمة تدار مف بواسطتيا المعرفة ذاتي
تجسد العمميات التنظيمية التي تبحث في قابمية المعمومات عمى  إدارة المعرفة المنظور التقني: .2

 .معالجة البيانات مثؿ الشبكة العالمية والبريد الالكتروني

                                                              
 .33-32ص ص ،مرجع سبؽ ذكره، صلبح الديف الكبيسي 1
، رسالة ماجستير غير منشورة، كمية الاقتصاد متطمبات تطبيق إدارة المعرفة في الجامعات الفمسطينية بقطاع غزةحمد سمماف الرقب، أ محمد 2

 .23 -22، ص ص2011 ،فسطيف غزة، ،جامعة الأزىر والعموـ الإدارية،
 .77: 75إبراىيـ الخموؼ الممكاوي، مرجع سبؽ ذكره، ص ص 3
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عف  العامميف بيف طريقة لمتعامؿ عف تعبر المنظور ىذا حسب المعرفة إدارةالمنظور الاجتماعي:  .3
 .والقيـ والثقافة الخبرة في الجماعية لتؤمف المشاركة ،الوسائؿ اللبزمة لذلؾطريؽ توفير 

إدارة المعرفة طريقة لاستخلبص القيمة المضافة مف خلبؿ تطبيؽ واستخداـ  منظور القيمة المضافة:. 4
 .وىنا يوجد مكونات لإدارة المعرفة متمثمة في الأفراد، التقنية، العممية، والاستراتيجيةالمعرفة، 

 ذكر التعريفيف التالييف: يمكفوبالإضافة إلى ىذا التعريؼ    
  وىي المنظمةإدارة المعرفة ىي العممية المنيجية لتوجيو ورصد المعرفة وتحقيؽ الاىتماـ بيا في ،

جؿ إيجاد أمف خلبؿ المزيج أو التركيب بيف عناصر المعرفة، مف إنشاء القيمة مدخؿ لإضافة أو 
 . 1مما ىي عميو كبيانات أو معمومات أو معارؼ منفردةتوليفات معرفية أفضؿ 

  إدارة المعرفة ىي عممية يتـ بموجبيا تجميع واستخداـ الخبرات المتراكمة الموجودة في أي مكاف، في
مف  لممنظمةلإضافة القيمة الأعماؿ سواء أكاف في الوثائؽ أو قواعد البيانات أو في عقوؿ العامميف، 

 . 2ؽ وتكامؿ المعرفة في طرؽ غير مسبوقةخلبؿ الابتكار والتطبي
ميمات تكويف رأس الماؿ الفكري بصفتو موجودا عف  "حيث أف إدارة المعرفة تتضمف . المنظور المالي:5

 طريؽ الاستخداـ والتداوؿ".
حيث تمتد تطبيقات إدارة المعرفة إلى  ىذا المنظور يختص بالمنظمة المعرفية،. المنظور المعرفي: 6

اع نَّ أف المنظمة منتج لممعرفة فيي مصدر لمقيمة المضافة التي يوفرىا صُ  اأقساـ المنظمة كافة، وبم
 عف عبارة المعرفة إدارة أف" Nonakaنانوكا يرى بداخميا كونيـ ذوي مؤىلبت عالية. حيث المعرفة 
 .3"لممعرفة المنشئ للبستخداـ المنظمة المنيجية

دارة قاعدتيا وتسييؿ المشاركة  ابتكارو  تجميع إدارة المعرفة عممية تعد منظور العمميات: .7 المعرفة وا 
المنظمي اعتمادا عمى الخبرة والمعرفة، مف  ءفييا، مف أجؿ تطبيقيا بفعالية في المنظمة والارتقاء بالأدا

 أجؿ الاستثمار وبالتالي تحقيؽ عوائد ممموسة. 
 ذكر التعريفيف التالييف: يمكفوبالإضافة إلى ىذا التعريؼ 

  وتحديدىا والحصوؿ عمييا وتوزيعيا المنظمة إدارة المعرفة تعني استنباط الطرائؽ لتكويف معرفة إف
  . 4الأفراد الباحثيف عمييا ىعم

                                                              
، مجمة جامعة الأردنية دراسة ميدانية ثر إدارة المعرفة في زيادة فاعمية المديرين في الوزاراتأسامر عبد المجيد البشابشة، السيد حسيف الحمد،  1

 .60ص، 2009، 02، عدد23الممؾ عبد العزيز للبقتصاد والإدارة، مجمد
دارية، العدد  ،دور الروافد والجذور الإدارية لإدارة المعرفة في بناء تكنولوجيا المعرفة ،غساف عيسى إبراىيـ العمري 2 مجمة أبحاث اقتصادية وا 

 .09ص ،2009السادس، ديسمبر 

 مذكرة، المعرفة في التعميم العالي دراسة حالة كمية العموم الاقتصادية والعموم التجارية وعموم التسيير ةاستراتيجيمقومات تنفيذ عاشور وسيمة،  3
 .22، ص2012، الجزائر ،3الجزائر، جامعة كمية العموـ الاقتصادية والعموـ التجارية وعموـ التسييرغير منشورة،  ماجستير

 .40ص مرجع سبؽ ذكره،، صلبح الديف الكبيسي 4
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 جمع، تنظيـ التقاط، جؿأمف  المنظمة مف قبؿ الموجو الواعي المنظـ الجيد عف عبارة المعرفة إدارة 
 أفراد بيف جاىزة لمتداوؿ والمشاركة وجعمياالمنظمة  بنشاط العلبقة ذات المعرفة أنواع كافة وخزف
 .1لمنظميا والأداء القرارات اتخاذ كفاءة مستوى يرفع بما منظمةال ووحدات وأقساـ

 الجديدة المعرفة وتوليد اشتقاؽ يتمثؿ في المعرفة إدارة جوىر أف يتضحومف التعاريؼ سابقة الذكر    
 مصادرىا مف المعرفة، واكتسابيا تشخيصالمتمثمة في:   عممياتمجموعة الأنشطة وال خلبؿ مف منظمةلم

تحتاج العمميات  وىذه وتطبيقيا، بيا، والمشاركة تقاسميا واسترجاعيا، المختمفة، ثـ إنشاء المعرفة وتخزينيا
بما  والاتصالات المعمومات تكنولوجيا واستخداـ الأفراد التفاعؿ والمشاركة بيفإلى مجموعة مف المقومات ك

 .تنافسية ميزة ، ومف ثـ اكتسابيامضافة قيمةل يسيـ في تحقيؽ المنظمة
 

 : أهمية وأهداف إدارة المعرفةانيالمطمب الث

 مضمار في البقاء إلى تسعى منظمة لدى أي بيا إدارة المعرفة ىالمكانة التي أصبحت تحضإف     
المنظمات. تمؾ  في متناىية لا جدارة أثبتت فعمية كممارسات بؿ فحسب كمفيوـ والمنافسة، ليسالسباؽ 

 وسنتناوؿ في ىذا المطمب إلى توضيح أىمية وأىداؼ إدارة المعرفة.
 أولا: أهمية إدارة المعرفة:

 :2التالية النقاط في عنيا يترتب وما المنظمة لدى المعرفة إدارة أىمية ويمكف إجماؿ   
الإيرادات  لتوليد الداخمية اموجوداتي ورفع التكاليؼ لتخفيض لممنظمات كبيرة فرصة المعرفة إدارة تعد. 1

 الجديدة؛
 أىدافيا؛ تحقيؽ اتجاه في المختمفة المنظمة أنشطة لتنسيؽ تكاممية نظامية عممية تعد. 2
 وتحسينو؛ والمعرفة الخبرة عمى المعتمد لمنظميا بالأداء للبحتفاظ المنظمة قدرة تعزز. 3
 بيا والمشاركة وتطويرىا منيا وتوثيؽ المتوافر المطموبة المعرفة تحديد لممنظمة المعرفة إدارة تتيح. 4

 وتقييميا؛ وتطبيقيا
 ىمف خلبؿ جعؿ الوصوؿ إل .الفكري رأسماليا لاستثمار الفاعمة المنظمات أداة المعرفة إدارة تعد. 5

 المعرفة المتولدة عنيا بالنسبة للؤشخاص الآخريف المحتاجيف إلييا عممية سيمة وممكنة؛
 والكشؼ جيدة معرفة لخمؽ البشرية لمواردىا الإبداعية القدرات لتشجيع لممنظمات تحفيز أداة تعد. 6

 توقعاتيـ؛ في والفجوات المعروفة غير العلبقات عف المسبؽ
 المستقرة؛ غير البيئية التغيرات ومواجية ذاتيا لتجديد المنظمات تحفيز في تسيـ. 7

                                                              
جامعة  ،إدارة المعرفة في العالـ العربي حوؿ المؤتمر العممي الدولي الرابعجل البقاء والنمو، أإدارة المعرفة كأداة من عبد الستار حسيف يوسؼ،  1

 .07ص، 2004فريؿ أ 26/28الأردف، ، الزيتونة
 .43-42ص صالديف الكبيسي، مرجع سبؽ ذكره،  صلبح 2
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 مف المنظمة تمكيف في مساىمتيا عبرلمنظمات  الدائمة التنافسية الميزة عمى لمحصوؿ الفرصة توفر. 8
 جديدة؛ وخدمات سمع طرح في المتمثمة الإبداعات مف المزيد تبنى
 لتعزيز عمؿ إطار بتوفير الممموسة وغير الممموسة الموجودات جميع مف للبستفادة الجيود تدعـ. 9

 التنظيمية؛ المعرفة
 .المحتوى عمى التركيز عبر ذاتيا المعرفة قيمة تعظيـ في تسيـ. 10

Neilsonنيمسوف  كما بيف
 :1في النقاط التاليةتكمف أىمية إدارة المعرفة  

 : القرار اتخاذ ودعـ القيادة تزويد. 1
  القرار؛ متخذي مع – والتعاوف بالمشاركة – القرار اتخاذ عممية داخؿ الجديدة المعرفة تكامؿ 
  ؛لممنظمة الموضوعة والرسالة الرؤية مع التنظيمية المعمومات لترتيب المعرفة استخداـ 
 : العمميات خلبؿ مف الممارسات أفضؿ في المشاركة. 2
  ؛والإبداع المعرفة استخداـ لإعادة بجداوؿ والتزويد الأخطاء مف التعمـ 
  ؛الجماعية( -)الفردية والداخمي الخارجي الأداء لفروؽ مقاييس وضع 
  ؛المنظمة في العمؿ طريقة مع الجدد العامميف تأقمـ 
 إلى يضاؼ أف يمكف بما وتعريفيـ يحتاجونيا التي والخدمات المعمومات عمى الحصوؿ للؤفراد تتيح. 3

 العمؿ؛و  النشاط
ىداؼ الأ تحقيؽ في يساىـ مما العمؿ بدء عند التعمـ ومنحنيات الكمفة مخاطر بتقميؿ الإنتاجية، زيادة. 4

 .الميمة
مف خلبؿ تبني  الواقع، أرض عمى وتحققو حققتو ما خلبؿ مف المعرفة إدارة أىميةوبالتالي تبرز    

  .المعرفة لإدارة الناجحة العملبقة المنظمات مف  لمعديد المباشر التطبيؽأسموبيا 
 

 إدارة المعرفة: ثانيا: أهداف
 :2إلى تحقيؽ جممة مف الأىداؼ، مف بينيا نذكر تسعى إدارة المعرفة   
عادة استعمالياأسْ .   1  ؛ر المعرفة مف مصادرىا وخزنيا وا 
 ؛. جذب رأس ماؿ فكري أكبر لوضع الحموؿ لممشكلبت التي تواجو المنظمة2
البيئة التنظيمية التي تشجع كؿ فرد مف المنظمة عمى المشاركة بالمعرفة لرفع مستوى معرفة  . خمؽ3

 ؛الآخريف
 ؛. تحديد المعرفة الجوىرية وكيفية الحصوؿ عمييا وحمايتيا4

                                                              
1
Robert E. Neilson, Knowledge Management and the Role of the CKO, Sur internet, 

www.kyield.com/sectors/government.html , 19/01/2016 
 

 .61محمد عواد أحمد الزيادات، مرجع سبؽ ذكره، ص  2

http://www.kyield.com/sectors/government.html
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 ؛. إعادة استخداـ المعرفة وتعظيميا5
شاعة ثقافة المعرفة والتحفيز لتطويرىا والتنافس 6  ؛خلبؿ الذكاء البشري. بناء إمكانات التعمـ وا 
. التأكد مف فاعمية تقنيات المنظمة ومف تحويؿ المعرفة الضمنية إلى معرفة ظاىرة وتعظيـ العوائد مف 7

 ؛الممكية الفكرية عبر استخداـ الاختراعات والمعرفة بحوزتيا والمتاجرة بالابتكارات
وتعمؿ كشبكة للؤنشطة، حيث تسيـ في . تحوؿ المنظمات مف الاقتصاد التقميدي إلى اقتصاد المعرفة، 8

 ؛التحوؿ نحو الشبكات الاقتصادية الواسعة والتجارة الالكترونية
 ؛. تعمؿ عمى جمع الأفكار الذكية مف الميداف، وتسيـ في نشر أفضؿ الممارسات في الداخؿ9

نظيـ الذاتي . تيدؼ إلى الابداع والوعي والتصميـ اليادؼ والتكيؼ للبضطراب والتعقيد البيئي والت10
 ؛والذكاء والتعمـ

دارة الزبائف وتقييـ 11 . خمؽ القيمة للؤعماؿ مف خلبؿ التخطيط ليا والجودة العممياتية وتطوير العامميف وا 
 الانتاج. 

 (: أهداف إدارة المعرفةI-55الشكل رقم )

 
الطبعة الأولى، دار وائؿ لمنشر والتوزيع، عماف،  ،إدارة المعرفة في منظمات الأعمالعبد الرحماف الجاموس،  المصدر:
   .67، ص2013الأردف، 

 توليد المعرفة
 بناء إمكانات التعمم

 بناء اختصاصي المعرفة أسر المعرفة

 إشاعة ثقافة المعرفة

 أهداف إدارة المعرفة

 تحديد المعرفة الجوهرية



 ةـــدارة المعرفإ ولـــري حـنظ إطارالفصل الأول: 
 

22 

  المعرفة إدارة دراسة مداخل: الثالثالمطمب 
 : كالتالي المداخؿبيف مجموعتيف مف  التمييز ويمكف لمرؤية مختمفة زوايا المعرفة إدارة مداخؿ تمثؿ   

 :الأولىالمجموعة أولا: 
 :وىي المعرفة لإدارة رئيسية أربعة مداخؿ وتتضمف    
يركز عمى دراسة إدارة المعرفة بوصفيا رأس ماؿ فكري مف خلبؿ التركيز عمى المدخل الاقتصادي:  .1

الموجودات الفكرية غير الممموسة، وخاصة المكثفة معرفيا والتي تحدد القيمة السوقية لممنظمة. ويشير 
 . 1لا تستنزؼ مع الاستخداـ، بؿ تتزايد بدلا مف ذلؾإلى خصيصة الموجودات الفكرية التي  Duffyديفي 

يؤكد ىذا المدخؿ عمى الترابط المتبادؿ بيف الوظائؼ الاجتماعية والفنية المدخل الاجتماعي الفني: . 2
لممنظمة، وعلبقة المنظمة ككؿ بالبيئة، وكوف أف المنظمات تتألؼ مف الأفراد الذيف ينتجوف السمع 

ات تؤثر عمى العمميات، وعمى ملبئمة التقنيات وأنشطة الأفراد الذيف يشغمونيا، والخدمات باستعماؿ تقني
 ىي:و  ،أربعة عوامؿ تجيز ىذا المدخؿ  Pan, Scarbroughووضع 

  تأكيده عمى تداخؿ العوامؿ الاجتماعية والفنية عمى الرغـ مف الميؿ المتزايد لتأكيده دور تقنية
 ؛المعمومات

 ؛التأكيد عمى ىيكمة العمؿ وتفاعؿ العامميف  
 نظمة الاجتماعية والفنية ودوره في إشباع حاجات الزبوف وخمؽ المركز تأكيده عمى الانسجاـ بيف الأ

 ؛التنافسي لممنظمة
  .يوفر المجاؿ التحميمي الملبئـ لدراسة العوامؿ الفنية والاجتماعية بطريقة متناسقة 
المدخؿ ىو تأكيده عمى الابداع وخمؽ المعرفة الجديدة، وأف مداخؿ التركيز يميز ىذا  إف أىـ ما   

 .2الاجتماعية لإدارة المعرفة تتكامؿ غالبا مع الاستراتيجيات العريضة لممنظمة وتطبيقاتيا
حيث يميؿ رواد ىذا المدخؿ إلى تأسيس مركز تطبيقي لإدارة المعرفة، وبموجبو تمتد  . المدخل التقني:3

ا لتشمؿ الذكاء الصناعي، ويركز عمى دور تقنية المعمومات كمسوؽ لإدارة المعرفة باستخداـ تطبيقاتي
 . 3تقنيات تسيؿ نشر المعرفة وتطبيقيا

ويركز عمى ربط فعاليات إدارة المعرفة وأىداؼ وعمميات الأعماؿ عمى قاعدة المعرفة  . المدخل الاداري:4
والأنظمة والوثائؽ. ويؤخذ عمى ىذا المدخؿ عدـ الأخذ بعيف الاعتبار البعد الضمني لممعرفة، ولا يتضمف 

ة المعرفة.       بعض المؤشرات لمساعدة الإدارة لمسيطرة عمى عمميات إدار  اقترحتوليد معرفة جديدة. لكنو 
 .4بصورة أفضؿ فيميا ودراستيا وفؽ ىذا المدخؿ تسيؿ عممية المعرفة إدارة إلى النظر

                                                              
 .45صلبح الديف الكبيسي، مرجع سبؽ ذكره، ص 1
  .52نفس المرجع السابؽ، ص 2
 .50نفس المرجع السابؽ، ص 3
 .47نفس المرجع السابؽ، ص 4
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وىي  المنظمة في المعرفة لإدارة رئيسية مداخؿ ثلبثة المجموعة ىذه وتتضمف :الثانية المجموعةثانيا: 
  :1لابتكاريا التوليفة والمدخؿ الرافعة، مدخؿ مدخؿ

 بيف يساوي حيث القياسية، المرمزةالمعرفة  أساس عمى يقوـ الذي القياسي المدخؿ وىو: مدخل الرافعة. 1
 ،المعمومات لتكنولوجيا الكبيرة والعالية الإمكانات تأثير تحت وذلؾ المعمومات، وتكنولوجيا إدارة المعرفة

 في: المتمثمة
 بسرعة المعمومات واسترجاع فوخز  وتصنيؼ ومعالجة جمع عمىلتكنولوجيا المعمومات   الفائقة القدرة 

 ؛الضوء
 ؛الشبكي الحاسوب والتشارؾ عمى القائـ التشبيؾ الفائؽ 
 الإنتاج في التشغيمية المياـ جةلنمذالتقميدية  المنظمات في تستخدـ مازالت التي برمجيات التطبيؽ 

 .الماليةو  الإدارية الأعماؿو 
مف  والضمني الصريح بعدىا في المتاحة المعرفة توظيؼ عمى يعمؿ المدخؿ وىذامدخل التوليفة:  .2

 وسيطة حالة وىوأجؿ إيجاد توليفات وخدمات واستشارات جديدة في مجاليا الحالي أو المجالات الأخرى. 
 إدارة وبيف الرافعة مدخؿ وفؽ البيانات ومستودعات وقواعد الوثائؽ عمى قائمة كإدارة المعرفة إدارة بيف

ويعد مدخؿ التوليفة  .لابتكاريا المدخؿ وفؽ الجديدة المعرفة لإنشاء ـتيومبادرا الأفراد عمى القائـ المعرفة
 ةىو أقرب إلى مدخؿ التحسيف وذلؾ بإدخاؿ التعديلبت الجزئية الصغيرة في رصيد المعرفة للبستجاب

 . المحسوبة لبعض الحاجات التي تتسـ بالقدر العالي مف القياسية والقدر المحدود مف التنوع
 نوناكا حسب المعرفة إدارة فافالمدخؿ  ىذا وفي ،المعرفة إنشاء عمى ويقوـ :لابتكاريا المدخل .3

Nonaka العمميات  تالمادية لمدماغ وروتينيا معالجة لممعمومات القياسية وفؽ آليات الطبيعية مف آلة أكثر
نما  ةفيي نشاط بناء لإنشاء المعرفة الجديدة، حيث تعتبر المعرفة لا قياسي المعرفية. وبالتالي ولا عالمية وا 

التعبير الأكثر تمثيلب ليا وفؽ  . وأففىي شخصية بدرجة عالية وليست سيمة التقاسـ والتشارؾ مع الآخري
ىذا المدخؿ ىو إنشاء المعرفة الجديدة ىو التحدي الأساسي عمى مستوى الفرد وعمى إدارة المعرفة 

   المعرفية السابقة.   توممارساتيا وليس المحافظة عمى الروتينيا
 : لإدارة المعرفة خرىأمداخل  ثالثا:
 :2أىميا مداخؿ عدة توجد Wiigويغ حسب    
 وتداوليا المعرفة، ونشرىا لاستقطاب الأولوية إعطاء المدخؿ ذابيويقصد  :المعرفة نقل نمط مدخل .1

 .منيا الاستفادة مف ممكف قدر كبرأ وتحقيؽ تطويرىا دؼبي، منظمةالفرد أ بيف فييا والتشارؾ

                                                              
  . 47-46، ص ص2007، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة العممية لمنشر والتوزيع، عماف، إدارة المعرفة والمعموماتعبد المطيؼ محمود مطر، 1
مكانياسر بف عبد الله بف تركي العتيبي،  2 أطروحة ، جامعة أم القرى ىدراسة تطبيقية عم ية تطبيقها في الجامعات السعوديةإدارة المعرفة وا 

 .64-63، ص ص2007السعودية،  ،جامعة أـ القرى كمية التربية،دكتوراه غير منشورة، 
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 المعارؼ وتصنيؼ تنظيـ إلى لمنظمةا تسعى أف المدخؿ ذابيويقصد : المعرفة موجودات بناء مدخل .2
 تطويرىا جؿأ مف إلييا الوصوؿ وتسييؿ عميو، الاطلبع مف العامميف جميع فك  م  بطريقة تُ  تمتمكيا التي

 . أىداؼ مف المنظمة إليو تسعى ما لتحقيؽ منيا والاستفادة ،وتفعيمو
 المعرفة، إدارة عمميات بتفعيؿ المنظمة تقوـ أف المدخؿ ذابيويقصد دارة موجودات المعرفة: إمدخل  .3

 . فييا والتشارؾ وتداوليا ونشرىا وتوليدىا لممعرفة أىميا التنظيـ مف والتي
 المعرفية، العمميات بأىـ يقوـ البشري، الذي الماؿ برأس يعتني المدخؿ وىذا الذكاء: عممية مدخل. 4

 . والابتكار الإبداع في الأساس لأنو العنصر
 إدارة أسس عمى ىيكميا تنظيـ بإعادة المنظمة تقوـ أف المدخؿ ذابيويقصد  الهندسة: إعادة مدخل .5

 .المعرفة لإدارة الأولوية تعطي استراتيجية المعرفة، وفؽ
 الأداء تحقيؽ ؿفُ كْ ت   التي المعايير المنظمة تضع أف المدخؿ ذابيويقصد  الشاممة: الجودة مدخل .6

 . الأفضؿ نحو والتطوير الناجح وتعزز التقدـ
 إدارة عمميات تفعيؿ باعتبار أف التنظيمية، بالثقافة الاىتماـ يْ ول  يُ  المدخؿ وىذا المعرفة: ثقافة مدخل. 7

 . المعرفة إدارة لأىمية العامميف إدراؾ مدى عمى يتوقؼ تشارؾو  التوليدو  تنظيـمف  المعرفة 
 أىمية تدرؾ مجتمعية ثقافة عمى ىن  بْ تُ  انيالمعرفة، لأ لإدارة مقترحة استراتيجية تشكؿ المداخؿ إف ىذه   

 المعرفة واكتساب تحصيؿ في تتمثؿ والتي اتيإدار  عمميات أىـ تفعيؿ عمى المعرفة، وتؤكد إدارة مفيوـ
 معارؼ وابتكار توليد عمى حفزىـ ثـومف فييا،  والتشارؾ وتداوليا تقاسميا الأفراد عمى ليسيؿ وتنظيميا

 .التنافس تحقيؽ منظمةلم يعزز جديدة، بما
 

 وطرق قياسها المعرفة إدارة نماذجو  أبعاد :الرابعالمطمب 
لى إمكانية قياسيادإلى تح في ىذا المطمب سنتطرؽ      .يد أبعاد إدارة المعرفة وبعض نماذجيا وا 

 أبعاد إدارة المعرفة:أولا: 
 :1أف ىناؾ ثلبثة أبعاد أساسية لإدارة المعرفة وىي Dukeيرى    
أمثمتو نجد محركات البحث ومنتجات الكياف الجماعي البرمجي وقواعد بيانات ومف . البعد التكنولوجي: 1

س الماؿ الفكري والتكنولوجيا المتميزة، والتي تعمؿ جميعيا عمى معالجة مشكلبت إدارة المعرفة أإدارة ر 
 بصورة تكنولوجية، ولذلؾ فاف المنظمة تسعى إلى التميز مف خلبؿ امتلبؾ البعد التكنولوجي.

ويعبر ىذا البعد عف كيفية الحصوؿ عمى المعرفة والتحكـ بيا  د التنظيمي والموجستي لممعرفة:. البع2
عادة استخداميا. حيث يتعمؽ ىذا البعد بتجديد الطرؽ  دارتيا وتخزينيا ونشرىا وتعزيزىا ومضاعفتيا وا  وا 
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رة فعالة مف أجؿ كسب والاجراءات والتسييلبت والوسائؿ المساعدة والعمميات الازمة لإدارة المعرفة بصو 
 قيمة اقتصادية مجدية.

صناع المعرفة،  فة بيف الأفراد، وبناء جماعات مفىذا البعد يركز عمى تقاسـ المعر . البعد الاجتماعي: 3
وتأسيس مجتمع عمى أساس ابتكاراتيـ، والتقاسـ والمشاركة في الخبرات الشخصية وبناء شبكات فاعمة مف 

 س ثقافة تنظيمية داعمة.   العلبقات بيف الأفراد وتأسي
 :ثانيا: نماذج إدارة المعرفة

الباحثوف في مجاؿ إدارة المعرفة نماذج متعددة توضح وتبيف تصور عاـ وكامؿ لبناء عمميات إدارة  قدـ   
 ومف بينيا نجد:المعرفة والعوامؿ المؤثرة فييا والعوامؿ المتأثرة بيا، 

 :D.Skyrme نموذج ديفيد سكايرم .1

 :1محركتيف وسبع رافعات استراتيجية تمثؿ عوامؿ النجاح لمنموذج، وىي مف قوتيف ىذا النموذج يتكوف
 :الاستعماؿ الأفضؿ لممعرفة في المنظمة مف خلبؿ طرائؽ التقاسـ وتطوير قواعد البيانات  القوة الأولى

عادة وحؿ المشكلبت والدروس المتعممة. ويعبر عنيا )أف نعرؼ ما نحف نعرؼ( لتجنب  التكرار وا 
 ؛الإخفاؽ

 :نشاء المعرفة الجديدة وتحويميا إلى منتجات وخدمات وعمميات. القوة الثانية   ىي الابتكار وا 
 :تتمثؿ فيبينما عوامؿ النجاح السبعة لإدارة المعرفة 

 ثراء معرفة المنظمة وتطويرىا  ؛معرفة الزبوف والعلبقات العامة معو لإرضائو وا 
  ؛والخدمات، والخدمات كثيفة المعرفةالمعرفة في المنتجات 
 ؛المعرفة في الأفراد وتطوير القدرات البشرية وتنمية ثقافة الابتكار وتقاسـ المعرفة والتعمـ 
  مكانية الوصوؿ لمخبرة في المعرفة في العمميات مف خلبؿ تجسيد المعرفة في عمميات الأعماؿ وا 

 ؛النقاط الحرجة
 ؛لية المسجمة مف أجؿ الاستعماؿ المستقبميالذاكرة التنظيمية وىي الخبرة الحا 
  ؛العلبقات مف خلبؿ تحسيف تدفؽ المعرفة مف الداخؿ والخارج لمعامميف والزبائفالمعرفة في 
 .الأصوؿ المعرفية متمثمة في قياس رأس الماؿ الفكري وتطويره واستغلبلو 
 :Bots, Bruijin بوتس وبروجين نموذج سمسمة القيم المعرفية .2

 لإدارة المعرفة وتقييميا يتـ مف خلبؿ سمسمة القيـ المعرفية، الطرؽ أف أفضؿ Bots, Bruijinويرى كؿ مف 
والتي يتـ فييا تقييـ الفعالية في كؿ خطوة لمعممية المعرفية، حيث تعتبر فعالة وناجحة إذا تـ أداء ىذه 
الأنشطة المختمفة بصورة جيدة، حيث يستمد النموذج عمى تناوؿ المعرفة مف منظور فني تحميمي أو 
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ـ المعرفة عف طريؽ وتحدث عممية تقوينموذج المستخدـ وتعتبر ىذه المنظومة متصارعة ومتناقضة، 
 .1تحديد كيفية مواكبة إدارة المعرفة لكؿ منظور في جميع المراحؿ

 ةيالمعرف (: سمسمة القيمI-56) الشكل رقم

 
Encyclopedia of , knowledge management Success Model, Murray E. Jennex:  Source

.Reference, 2006, p430knowledge management / David Schwartz, Idea Group  

 :Duffyدوفي نموذج . 3
 المنظمة أف مف منطمقاً  (I07-) رقـ عنو بالشكؿ والمعبر المعرفة لإدارة نموذجاً  Duffyدوفي اقترح    

 والأفراد الاستراتيجية اشتراؾ خلبؿ الخارجية ومف البيئة مف والنشاط والطاقة المعمومات عمى تحصؿ
 والخدمات، السمع تنتج التيو  وىيكؿ معرفة وعمميات إلى والطاقة المعمومات تتحوؿ والتقنية والعمميات
 الضمنية المعرفة عمى الحصوؿ عممية تتضمف المعرفة إدارة وتعد ،المنظمة ثروة زيادة في وتسيـ

سناد ودعـ كلبىما والظاىرة  الجوىري الجانب كونو البشري العنصر والتأكيد عمى العوائد وتوليد الأعماؿ وا 
 فإف النموذج ىذا وبموجب المعرفة تكرار استعماؿ خلبؿ مف المستنبطة الدروس عمى والحصوؿ فييا

  2:كالآتي تكوف العمميات
 ؛والتوليد( والشراء )الأسر وتشمؿ المعرفة اكتساب 
 ؛والرسـ والتخزيف( والتبويب )التصنيؼ تشمؿ التنظيـ عممية  
 ؛والوصوؿ( )البحث تشمؿ الاسترجاع عممية 
 ؛والنقؿ( )المشاركة تشمؿ التوزيع عممية  
 والتغذية( والنمو  )التنقيح تشمؿ الاستدامة عممية. 
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  Duffyعند المعرفة إدارة (: نموذجI-57) الشكل رقم

 
 .174، ص2005، الإدارية، القاىرة لمتنمية العربية المنظمة ،المعرفة إدارةالديف الكبيسي،  صلبح المصدر:

 :Jennex, Olfmanولفمان أجينكس و نموذج  .4
 إدارة نظـ في الناجحة التأثيرات استخداـ عمى نموذج يستند Jennex, Olfmanولفماف أجينكس و قدـ    

 :1يمي ما النموذج أبعاد وتتضمف المعرفة
 وتطبيؽ  وتحويؿ واسترجاع وتخزيف ابتكار وظائؼ المعرفة إدارة نظاـ يؤدي كيؼ النظام: جودة

 ؛المعرفة
 الرضا  مف عالية مستويات المعرفة إدارة نظاـ يحقؽ عنده الذي المستوى توضح المستخدم: رضا

 ؛لمستخدمو
 بالاستناد إلى  المستخدـ مف لكؿ المعرفة إدارة نظاـ يحدثيا التي والآثار الفوائد قياس الممكنة: العوائد

 ؛نموذج المنافع المحسوسة
 وذلؾ العمؿ موقع في أدائو جودة تحسيف إلى المعرفة إدارة لنظاـ الفرد استخداـ يؤدي :لجمعيا الأثر 

 .ككؿ منظمةال أداء عمى بدوره ينعكس
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 Olfman ,Jennex عند المعرفة إدارة (: نموذجI-58) الشكل رقم

 
Source: Jennex  M., Olfman  L, Assessing Knowledge Management Success, International 

Journal of Knowledge Management, Idea Group Publishing, USA, 2005, p42. 

 :إدارة المعرفة فاعمية ثالثا: قياس
ف بعضيـ أنكر  أكبر تحد" يعد     واجيتو إدارة المعرفة في بداية ظيورىا ىو صعوبة قياسيا، وحتى وا 

شيئا اسمو إدارة المعرفة، منطمقا مف أف ما لا يمكف قياسو لا يمكف إدارتو، والصعوبة في القياس متأنية 
لمعرفة. وقد مف أننا نتعامؿ مع موجودات غير ممموسة، وىذا أوجد ثغرة بيف النظرية والتطبيؽ في إدارة ا

ا ذجرت مجالات جادة لقياس إدارة المعرفة حصؿ بعضيا عمى نتائج جيدة وقبوؿ المراكز المرموقة في ى
يقيس إدارة المعرفة لديو مف خلبؿ فيمو لممنظمة ككونيا  (CBIC)فمثلب البنؾ الكندي لمتجارة  المجاؿ،

والمنظمة جميعا مساويا اد والمجموعات منظومة تعميمية، وأف معيار نجاحيا ىو أف يكوف معدؿ تعمـ الأفر 
    .1أو يتجاوز معدؿ التغير في البيئة الخارجية"
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 : 1ويتـ قياس مدى فاعمية إدارة المعرفة في المنظمات مف خلبؿ الإجابة عف التساؤلات التالية   
 ىؿ أدت المعرفة إلى تحقيؽ الميزة التنافسية؟ وما درجة ذلؾ؟ .1
 قيؽ الفاعمية والكفاءة؟ىؿ أسيمت في تح .2
لى أي مدى؟ .3  ىؿ أسيمت في زيادة الأرباح وا 
 ىؿ أسيمت في زيادة المبيعات؟ .4
 سيمت في دقة العمؿ؟ أىؿ  .5
 ىؿ أسيمت في السرعة في العمؿ؟  .6
 ىؿ أسيمت في تخفيض نسبة التكاليؼ؟ .7
 ىؿ أسيمت في رضا الزبوف؟ .8
 ىؿ انعكست أثارىا إيجابيا عمى سموؾ العامميف؟ .9

 إلى خمؽ المعرفة وتحقيؽ عمميات التعميـ والتعمـ؟ىؿ أدت . 10
ىؿ أسيمت في تحقيؽ التدفؽ السريع لممعرفة إلى المنظمة والتحقؽ مف الوصوؿ إلى المعرفة ذات . 11

 الصمة؟ 
المثبتة إزاء كؿ منيا، وأعطت لكؿ خيار  وتكوف الإجابة عف ىذه الأسئمة مف أحد الخيارات الخمسة   

 : 2درجة، وكما يأتي
 .](4(، في جميع الأوقات)3(، معظـ الأوقات)2(، أحيانا)1(، نادرا)0مطمقا)[

وفي ضوء مجموع النقاط التي تجمعيا كؿ منظمة يتـ تصنيفيا بيف الأربعة مستويات لإدارة المعرفة    
 الآتية:

 (1-9نقطة: المنظمة تحتاج إلى تحسيف متميز )؛ 
 (10-19 نقطة: المنظمة تسير في الاتجاه )؛الصحيح 
 (20-30نقطة: المنظمة تسير في المقدمة )؛ 
 (31-40 .نقطة: المنظمة رائدة في ميداف المعرفة ) 
 
 
 
 
 

                                                              
  .87، مرجع سبؽ ذكره، صعبد الرحماف الجاموس 1
  . 108-107، ص ص مرجع سبؽ ذكرهمحمد عواد أحمد الزيادات،  2



 ةـــدارة المعرفإ ولـــري حـنظ إطارالفصل الأول: 
 

30 

 المبحث الثالث: عمميات إدارة المعرفة
ت إدارة المعرفة عدد عمميا ىلا يوجد اتفاؽ بيف العمماء والباحثيف في مجاؿ إدارة المعرفة عم لاشؾ أنو   

 الآتية. الجوىرية العمميات منيا نعرض العمميات ليذه شامؿ بمسح قيامنا وبعد لذا، ترتيبيا ىولا عم
  

 : تشخيص واكتساب المعرفةالمطمب الأول
  نتناوؿ في ىذا المطمب إلى توضيح عممية تشخيص واكتساب المعرفة   
 :تشخيص المعرفة أولا:
 ضوء وعمى المعرفة، برنامج لإدارةبيا أي  يبدأ التي أىـ العمميات مف المعرفة تشخيص عممية تعتبر   
 نوع معرفة التشخيص عممية نتائج مف لأف الأخرى، العمميات وبرامج سياسات وضع يتـ التشخيص ىذا

 حتمي أمر التشخيص وعممية الفجوة، تحديد يمكف مطموب ىو بما مقارنتيا خلبؿ ومف المتوافرة، المعرفة
 لنا تحدد كذلؾ ومواقعيـ، ليا، الحامميف الأشخاص وتحديد المنظمة، معرفة اكتشاؼ ىو منيا اليدؼ لأف

حيث عممية التشخيص مف أىـ التحديات التي تواجو منظمات الأعماؿ،  .1مكاف ىذه المعرفة في القواعد
 أف إلى Alvessonبيف ألفيسوف و  .2كوف أف النجاح في مشروع إدارة المعرفة يتوقؼ عمى دقة التشخيص

 وعممية ،المنظمة في تؤديو الذي الدور ىو جداً  الغامض بؿ إف الغامضة ىي ذاتيا بحد ليست المعرفة
 .3لممشاكؿ الحموؿ لوضع المعرفة لنا تحدد التشخيص
 :4تستطيع المنظمة رصد المعرفة الخارجية ليا مف خلبؿ بروبستوحسب 

 عبر دورية لقاءات عف عبارة وىي بعد عف الشبكة عبر راتالمؤتم تشبو في ذلؾ :الاستماع زمراك. 1
 الطبيعة ذات المشاكؿ لبحث علبقة ذات أخرى منظمات راءوخبراء ومد المنظمات مديري بيف الشبكة

 .ليا حموؿ إلى والوصوؿ المشتركة
 مصادر في لمبحث مخصصة آلي حاسب امجر ب عبارة عف وىي ت:الإنترن عمى الذكية البحث برامج. 2

 المعمومات مف اليائمة الأحكاـ وسط منيا المنظمة يفيد ما وتحديد الإنترنت، موقع عمى العديدة المعمومات
 راباستمر  فيياحديث الت ويتـ العالية، لفائدتيا مجراالب مف النوعية ىذه عمى الطمب يزدادحيث  ،ةالمعروض
 .الاستخداـ في سيولة أكثر لتصبح
 :اكتساب المعرفة ثانيا:
بيا  والاحتفاظ المعرفة اشتقاؽإيجاد أو  في المتبعة بالآليات تتمثؿ المعرفة اكتساب عممية أساسيات إف   

 مصادرىا مف المعرفة اكتساب عممية تأتي المعرفي التشخيص بعد عممية وتوزيعيا واستخداميا، حيث
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 ىوىذه المصادر قد تكوف داخمية والتي يتـ مف خلبليا نقؿ المعرفة وتحويميا مف ضمنية إل المختمفة،
 إدارة تتولى خارجية مصادر مف تكوف ج عف ذلؾ إبداع المعرفة التنظيمية، وقدواضحة والعكس، وينت

التطورات  ذلؾ في فييا ويساعدىا أو المشاركة الحدود التنظيمية عبر وتييئتيا إحضارىا المعرفة
  .1مف تسييلبت تقدمو وما التكنولوجية

 المصادر الخارجية لاكتساب المعرفة: .1
 :2فيما يمي لاكتساب المعرفة  الخارجية تتمثؿ أىـ المصادر    
 نجاحيا عوامؿ عمى والتعرؼ المبدعة بالمنظمات الاستعانة حيث يتـ فيياأخرى:  منظمات مع العلاقة 

 عمى والقدرة المعرفة نقؿ خلبؿ مف والتعمـ والسموكية، والاستراتيجية، الاقتصادية، ىي أربع زوايا مف
 تحقيقو، المطموب اليدؼ نوع حسب متفاوتة ودرجات مستويات تأخذ فيي وبالتالي المشكلبت، حؿ

 أسموب التعاوف شكؿ يأخذ وقد التعاقد طرفي بيف فييا التكامؿ المطموب والخبرة المعرفة وحسب مقدار
 .الكامؿ الاندماج أو المعمومات تبادؿ أو المشترؾ، التعاقد

 المنتجات لتحسيف عديدة أفكار عمى لمحصوؿ طريؽ تعد أسيؿ :المنظمة زبائن من لمعرفةا 
 .ومعرفة خبرات مف لدييـ ما تبيف زبائنيال معمومات قاعدة تنشئ أف المنظمة وتستطيع والخدمات،

 الميارات ذوي مف العمالة عف البحث عمميات خلبؿ مف وذلؾ :المنظمة خارج من خبراء توظيف 
 مع التعاقد الصدد ىذا في الممارسات أفضؿ ومف ،يقو  بشكؿ المنظمة بأىداؼ المرتبطة المعرفية

 فعالية أكثر التعاقدات مف النوع ذاى ويعد الأجؿ، طويمة وغير الزمف محددة عقود أساس الخبراء عمى
 بأفضؿ الخارجي الخبير مف والاستفادة ليا تتعرض التي الطارئة المشاكؿ في المنظمة معاونة في

 .ممكف شكؿ
 مج،راالب مثؿ متقدمة منتجاتراء ش مف المعرفة اقتناء المنظمة تستطيع :المنتجات راءش من المعرفة 

 قاعدة وبيف المنتجات ىذه بيف الفعمي بالتكامؿ إلا يتأتى لا الفائدة تحقيؽ أف إلا ،عار الاخت راءاتوب
 .اتيار وخب بالمنظمة المعرفة

 :لاكتساب المعرفة الداخميةالمصادر   .2
 اتيوقدر الموضوعات مختمؼ حوؿ المتراكمة نظمةالم أفراد خبرات في الداخمية المصادر تتمثؿ" حيث 

 الأمثمة ومف المعتمدة، والتكنولوجيا اتيوعمميا ككؿ المنظمةو  والجماعات الأفراد تعمـ مف الاستفادة عمى
 الصفي، التعمـ الالكترونية، المكتبات الداخمية، والمؤتمرات الاستراتيجية :الداخمية المصادر عمى

 أو لعمؿبا التعمـ خلبؿ مف أو والميارة، والخبرة والعقؿ الذكاء عبر للؤفراد الداخمية العمميات الحوار،
 .3"الداخمية الاختراع وبراءات البحوث

                                                              
 .27ص ،ذكره بؽس مرجع، حسيف عجلبف حسف 1
 .20ص ،ذكره بؽس مرجع وآخروف، بروبست جيمبرت 2

 .46محمد عواد أحمد الزيادات، مرجع سبؽ ذكره، ص 3
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 المطمب الثاني: توليد المعرفة
توليد المعرفة يعني إبداع المعرفة، ويتـ ذلؾ مف خلبؿ مشاركة فرؽ وجماعات العمؿ الداعمة لتوليد    

يجاد الحموؿ الجديدة ليا  رأس ماؿ فكري جديد في قضايا وممارسات جديدة تساىـ في تعريؼ المشكلبت وا 
بصورة ابتكارية مستمرة، كما تزود المنظمة بالقدرة عمى التفوؽ في الإنجاز وتحقيؽ مكانة عالية في 

فالمعرفة مساحات مختمفة، ومف ثـ ضرورة فيـ أف المعرفة والابتكار عممية مزدوجة ذات اتجاىيف: 
يمكف توليد المعرفة وىذا يعني أنو . 1مصدر للببتكار والابتكار عندما يعود يصبح مصدرا لمعرفة جديدة

أف نوع المعرفة  ، يمكف القوؿف العمميات التي تمتد بيف تحدي الإبداع، وبيف البحث الجادممف خلبؿ عدد 
 ىالأكثر قيمة بالنسبة إل كف أف يكوفمف خلبؿ حؿ المشكمة، ومف خلبؿ التجريب يم االتي يتـ اكتشافي

 ومف بيف أىـ النماذج المستخدمة في توليد المعرفة نجد: .2المنظمة
 :لتوليد المعرفة Seci نموذجأولا: 

 يوضح الشكؿ التالي أنماط تحويؿ المعرفة:
  Seci(: عممية توليد المعرفة وفقا لنموذج I-59الشكل رقم )

 
الطبعة  ،(معاصر استراتيجي مدخل) الاستراتيجية المعمومات نظم السامرائي، أميف سموى العمري، غساف عيسى :المصدر
 .207 ص ،2008، عماف دارالمسيرة، ،الأولى
 والظاىرة الضمنية المعرفة بيف تفاعؿ خلبؿ مف توليدىاإيجادىا و   يتـ المعرفة أف النموذج ىذا يبيف   
 :3كالتالي وىي
 ؛الاجتماعي التطبيع ذلؾ نسمي ضمنية معرفة إلى ضمنية معرفة مف .1
 ؛الإخراج أو الإظيار ذلؾ نسمي ظاىرة معرفة إلى ضمنية معرفة مف .2

                                                              
  .196ربحي مصطفى عمياف، مرجع سبؽ ذكره، ص 1
 .81ىيثـ عمي حجازي، مرجع سبؽ ذكره، ص 2

3 Ikujiro Nonaka, The Knowledge-Creating Company, Harvard Business Review, 2007, p165. 
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 ؛الدمج ذلؾ ونسمي ظاىرة معرفة إلى ظاىرة معرفة مف .3
 .الداخمي التضميف أو الإدخاؿ ذلؾ ونسمي ضمنية معرفة إلى ظاىرة معرفة مف .4
 (الاجتماعي التطبيع) ضمنية معرفة إلى ضمنية معرفة من: 

المتعمـ يكتسب ميارات  أفعمى اعتبار  التطبيع الاجتماعي محدود القدرة عمى توليد المعرفة عتبروي   
 .المنظمةلف تستفيد منيا ، وبالتالي معرفة صريحة يرىا إلىتحو مف  جدوى معممو ولكف دوف

 ظاهرة )الإظهار( معرفة إلى ضمنية معرفة من: 
تجسيدىا  أوالكتابة  أويقوـ الفرد بالتعبير عف معرفتو الضمنية بالحديث  عندما تحصؿىذه العممية       

عممية جوىرية لأنيا تؤدي في  أنيا Nonakaنوناكا خدمات، ويعتقد  أومنتجات  أو أفكارمف خلبؿ طرح 
 نياية إلى النيوض بالأعماؿ التجارية مف خلبؿ منتج جديد أو عممية أو خدمة، وتوصؼ بالمعرفةال

 1.التصورية
 الدمج( ظاهرية إلى ظاهريةمعرفة  من(: 

في نظاـ المعرفة وأيضا عممية تبادؿ، فرز،  بيا الأفراد يحتفظعممية تجميع المعرفة الصريحة التي       
مف خلبؿ  المنظمة، ونشر، وبالتالي إعادة تشكيؿ ىيئات مختمفة مف المعرفة الصريحة بيف أعضاء إضافة

 ... الخوالمحادثات الياتفيةماعات الوثائؽ والاجت
 الادخال( ضمنية إلى ظاهرية معرفة من(: 

ىذه  يستخدموف الأفراد أفبمعنى  ضمنية، معرفة إلى وتحويميا الظاىرة المعرفة تجسيد عممية ىو      
تشكيميا  إعادةجؿ توسيع ومد المعرفة الضمنية التي يمتمكونيا، ومف ثـ أالمعرفة التي تـ التشارؾ فييا مف 

   .في عقوليـ
 :ةـالمعرف زونيةـحم ثانيا:
 المجتمعات، عبر صعوداً  تتدرج ثـ الأفراد مف تبدأ حمزونية عممية التنظيمية المعرفة اشتقاؽ إف   

   وتاكوتشي دراسة نوناكا أشارت . حيثالتنظيمية والحدود والقطاعات والإدارات الأقساـ وتخترؽ حدود
Nonaka, Takeuchi المعرفي، النظري البعد: ىما المعرفة لتوليد بعديف وجود إلى المعرفة بتحويؿ المتعمقة 

 المعرفة تحويؿ أنماط بيف التفاعؿ نتيجة المعرفة توليد لولب يحدث البعديف ىذيف وضمف الوجودي والبعد
 بيف ديناميكي بشكؿ التفاعؿ يحدث حينما ينشط المولب فيذا ديناميكي تفاعؿ حالة في ىي التي الأربعة
 البعد مستوى إلى الأدنى الوجودي البعد مستوى مف انطلبقاً  الصريحة المعرفة وبيف الضمنية المعرفة
 .2صعوداً  المعرفي النظري

 
                                                              

1
 ADACHI Yoshimichi, An Examination of the SECI Model in Nonaka’s Theory in terms of the TEAM 

Linguistic Framework, Bulletin of the Faculty of International Policy, Yamanashi Prefectural University, No.6, 

2011, p24. 
 .86، صمرجع سبؽ ذكرهىيثـ عمي حجازي،  2
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 (: التحول المولبي لممعرفةI-15الشكل رقم )

 
، الطبعة الأولى، مؤسسة الوراؽ لمنشر والتوزيع، إدارة المعرفة في بناء الكفايات الجوهريةأكرـ سالـ الجنابي،  :المصدر

 .62، ص 2013عماف، الأردف، 
 :1كما أف ىناؾ أنماط أخرى لتوليد المعرفة، تتمثؿ فيما يمي   
 مف ذلؾ عادة ويتـ ،شراؤىا بعد المعرفة لاكتساب وفعالية الأكثر مباشرة الطريقة وىيالاكتساب:  .1

ما تمتمكو ىذه  ىأخرى بيدؼ الحصوؿ عم منظمةأو استئجار التي تقوـ بشراء  منظمات شراء خلبؿ
الأخيرة مف معرفة، إنما تقوـ بشراء الأفراد )أي المعرفة الموجودة في عقوؿ ىؤلاء الأفراد(. وربما تشمؿ 

 عممية الشراء أيضا شراء معرفة مبنية في شكؿ وثائؽ أو في شكؿ محوسب.
 خبير ما، استئجار يتـ كأف المعرفة، مصدر استئجار الواقع في يعني المعرفة إف استئجار الاستئجار: .2

 ما. مجاؿ يمتمكيا في التي المعرفة في التشارؾ جؿأ مف الخبير إلى مالي مبمغ بدفعالمنظمة  تقوـ بحيث
 يغادر الخبير أف لممعرفة، إذ نقؿ عممية جوانبيا حدأ في ىي التأجير عممية إف القوؿ يمكف وبالتالي
 فييا. يبقى معرفتو مف جزءا لكف ،المنظمة

ما ىي إنشاء وحدات أو جماعات  منظمةإف الطريقة المألوفة لتوليد المعرفة في  :الموارد الموجهة .3
مخصصة ليذا الغرض. وتعتبر دوائر البحث والتطوير أنموذج ليا، بحيث يكوف اليدؼ الرئيس ليذه 

 الوحدات متابعة المعرفة الجديدة.
 نظرىـ بوجيات البعض بعضيـ مع الأفراد دمج عمى المدخؿ ىذا ويعمؿ لانصهار)الاندماج(:ا. 4

 التعقيد، معو يحمؿ ىذا المدخؿ فاف ولذلؾ، .مشروع بناء أو مشكمة حؿ عمى العمؿ أجؿ مف المختمفة،
 .العمؿ في تناغمية جديدة لإيجاد النزاع وحتى بؿ
 أف كما .المعرفة عمى توليد تحفزىا فييا المنظمة تعيش التي بالبيئة تحيط التي الصراعات إف التكيف:. 5

 توليد معرفة خلبؿ مف نحو التكيؼ ةالمنظم تدفع والداخمية الخارجية ةالبيئ في تحدث التي التغيرات
                                                              

المؤتمر العممي الدولي السنوي  ،أثر بيئة تفعيل المعرفة في المنظمات الريادية أنموذج مقترح لممنظمات الأردنية، وآخروف شوقي ناجي جواد 1
 .18 -17ص ص، 2010العاشر الريادة في مجتمع المعرفة، كمية الاقتصاد والعموـ الإدارية، جامعة الزيتونة، الأردف، 

 ضمنية إلى ظاهرية
 التجسيد

 ظاهرية إلى ظاهرية 
 الضم

 ظاهرية إلى ضمنية
 الدمج

 ضمنية إلى ضمنية
 الاجتماعية



 ةـــدارة المعرفإ ولـــري حـنظ إطارالفصل الأول: 
 

35 

 الجديدة والميارات المعارؼ لأنيـ يكتسبوف أىمية التكيؼ مصادر أكثر ىـ ويعتبر العامموف ،جديدة
 مجموعة يمتمكوف الذيف المستخدميف عف جؿ البحثأ مف تسعى أف المنظمات يجب عمى ولذلؾ ،بسيولة

  .الميارات مف
 داخؿ الموجودة التنظيـ ذاتية الرسمية غير الشبكات خلبؿ مف المعرفة توليد أيضا يمكف :الشبكات .6

 الذيف الأفراد مجتمعات الزمف شبكات رسمية. وفي مرور مع تصبح أف المنظمات ليذه ويمكف ،المنظمات
 حواراتيـ تولد المنظمة، والمصالح الاىتمامات خلبؿ مف بعضيـ البعض مف ويقتربوف المعرفة يمتمكوف

 .منظماتيـ داخؿ معرفة جديدة المستمرة ومحادثاتيـ
 

 المعرفة نـتخزي المطمب الثالث:
 :1عمميات خزف المعرفة تعني تمؾ العمميات التي تشمؿ عمى   
 ؛keepingالاحتفاظ  .1
 ؛Maintenanceالإدامة  .2
 ؛Search البحث .3
 ؛Accessالوصوؿ  .4
 ؛Retrievalالاسترجاع  .5
  Warehousing. المكاف .6

تقسـ الذاكرة  Girod.Mيمكف الاشارة إلى أىمية الذاكرة التنظيمية في المنظمة لتخزيف المعرفة، فحسب 
 :2التنظيمية إلى ثلبثة أصناؼ

وتحتوي ىذه الذاكرة عمى المعارؼ الصريحة المتراكمة في الذاكرة البشرية، وكؿ ما  الذاكرة المعمنة: .1
يتعمؽ بالأعماؿ، الأشياء والوقائع، وىي مجموعة المعارؼ التقنية العممية والادارية المتواجدة عند 

ويتواجد  الأفراد في المنظمة وذات الصمة بمياميـ العممية والتي ينبغي أف تكوف متاحة وميسرة لمجميع،
ىذا النوع مف الذاكرة في المحفوظات أو في الخطط أو في إجراءات العمؿ الرسمية أو في استراتيجيات 
المنظمة، حيث يمكف أف تكوف مخزنة في قواعد المعرفة ومف ثـ تسمى بالذاكرة الجماعية المركزية أو 

 تبقى غير مخزنة وتسمى بالذاكرة الجماعية اللبمركزية.
حيث تحتوي الذاكرة الإجرائية عمى كؿ المعارؼ الصريحة في الذاكرة المعمنة، وتعبر  ائية:الذاكرة الإجر  .2

عمى كيفية تطبيؽ ىذه المعارؼ في الممارسة المينية اليومية، بغية تذويب ىذه المعارؼ وجعميا 

                                                              
 .73، صمرجع سبؽ ذكرهصلبح الديف الكبيسي،  1
منشورة، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، مذكرة ماجستير غير ، تحقيق الميزة التنافسية من خلال إدارة المعرفةعلبؿ،  مقدـ 2

 .84-83، ص ص2010/2011، الجزائر، 3جامعة الجزائر
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ؿ ضمنية، ومف ثـ توصؼ عمى أنيا معرفة العمؿ. وبالتالي تعتبر ىذه الذاكرة كأداة مساعدة لتحوي
 المعرفة الصريحة إلى معرفة ضمنية كبداية لإطلبؽ دوامة جديدة لاشتقاؽ المعرفة في المنظمة.

تستند ذاكرة الحكـ أو ذاكرة المنطؽ حوؿ ميؿ الأفراد نحو تفسير المعمومات مف خلبؿ  ذاكرة الحكم: .3
بالتجربة وبالتالي المعرفة الناتجة عف ذلؾ فيي متجذرة  ارفيـ الشخصية وتجاربيـ العممية،مع

ضفاء الطابع الرسمي  الشخصية لمفرد. حيث تتميز ذاكرة الحكـ بصعوبة الاستخراج، النقؿ، التنظيـ وا 
عميو، أي أنو معرض لتلبشي في حالة مغادرة الأفراد الحامميف لو عمى المستوى الفردي، بينما عمى 

 ة.  المستوى الجماعي فإنو يعبر عمى مجموع كؿ ذاكرات الحكـ بالنسبة لممنظم
 :1تتمثؿ في وجد نوعاف مف وحدات خزف المعرفة،وي
 ؛التتابعي وآلياتو، الشريط الممغنط الذي يستخدـ في خزف المعرفة التراكمية الخزف .1
  .(CD) استخداـ أسموب القرص الممغنط مف خلبؿ ،الخزف لموصوؿ المباشر .2
 عمى لا تعتمد لممعرفة البعيدة القيمة أف ىو بالمعرفة المنظمات حتفاظلا في تفسيره Duffyحيث أشار    

دامة تقويـ ضرورة أيضا توليدىا، ويرى لحظة قيمتيا  بيف العلبقة نوع وتثبيت المعرفة مستودع محتويات وا 
 :3أىميا ،طرؽ عدة خلبؿ مف المعرفة تخزيف يتـ حيث .2الجديد والقديـ

 في سواء معيف، مكاف في جديدة معمومات وأية لو يحدث ما كؿ بتسجيؿ المنظمة في فرد كؿ قياـ .1
 رادو الاطلبعأ إذا المنظمة رادأف لكؿ متاحة تكوف بحيث الآلي، الحاسب شبكة في أو عادية ممفات
 عمييا؛

 دوف الجميع، مف استخداميا يسيؿ وبطريقة بدقة وتخزينيا المعمومات بجمع مسؤوؿ شخص قياـ .2
 فعالة؛ بطرقة وتداوليا بنشرىا أو المعرفة وتنقية بتحميؿ الاىتماـ

 بتحميؿ الجية ىذه وتقوـ ،معينة لإدارة أو شخص إلى لدييـ الموجودة المعرفة بتقديـ الأفراد كؿ قياـ .3
 المنظمة قبؿ تداوليا مف يمكف بحيث صورة، وأدؽ أفضؿ عمى بتخزينيا تقوـ ثـ المعرفة، ىذه وتنقية
 وسيولة؛ يسر في

 ليتـ وتجزئتيا، وتنسيقيا ترتيبيا يتـ ثـ وتنقيتيا تحميميا ويتـ وايجابية، منظمة بطريقة المعرفة جمع .4
 أفراد  قبؿ مف ويسر بدقة واستخراجيا ونشرىا بسيولة تداوليا يتـ أف ويراعى صورة، أفضؿ في تخزينيا
 المنظمة.

 
 

                                                              
 . 100-99محمد عواد أحمد الزيادات، مرجع سبؽ ذكره، ص ص 1
 .75-74ص ص صلبح الديف الكبيسي، مرجع سبؽ ذكره، 2

من وجهة نظر المديرات  لمبنات الثانوية المرحمة في المدرسية لتطوير الإدارة مدخل المعرفة إدارةمريـ بنت راضي مشخص المحياني، 3 
 .54 ص ،2010، السعودية، جامعة أـ القرى، التربية كمية ،غير منشورة ماجستيررسالة ، والمعممات بمدينة مكة المكرمة
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 وتطبيق المعرفة توزيع :المطمب الرابع
 نتناوؿ في ىذا المطمب توضيح عممية توزيع وتطبيؽ المعرفة.س

 :توزيع المعرفة أولا:
 المناسب الشخص إلى المناسبة المعرفة إيصاؿ" المعرفة تعني توزيع عممية أفcoakes  كوكس ويرى  
. ولتوزيع ىذه المعرفة يجب توفر مجموعة مف 1مناسبة" وبتكمفة مناسب شكؿ وضمف المناسب الوقت في

 :2الشروط تتمثؿ فيما يمي
 أف تكوف ىناؾ وسيمة لنقؿ المعرفة، وىذه الوسيمة قد تكوف شخصا وقد تكوف شيئا آخر؛ يجب .1
 نقميا؛ ىيجب أف تكوف ىذه الوسيمة مدركة ومتفيمة تماما ليذه المعرفة وفحواىا وقادرة أيضا عم .2
 يجب أف تكوف لدى الوسيمة الحافز لمقياـ بذلؾ؛  .3
 ؿ المعرفي.يجب أف لا تكوف ىناؾ معوقات تحوؿ دوف ىذا النق .4

يتوقؼ عمى توافر عدة  المعرفةوانتقاؿ  تدفؽإلى أف  Gupta, Govindarajan وأشارت نتائج دراسة
  :3عوامؿ ىي

 قيمة المعرفة لدى المصدر؛ .1
 الاستعداد والدافعية لوحدة اليدؼ؛ .2
 القدرة والسعة الامتصاصية لوحدة اليدؼ. .3

 :4وىي فإف ىناؾ عدة أساليب لتوزيع المعرفة  HPوحسب  منظمة 
 ؛فرؽ المشروع المتنوعة معرفيا لمتوزيع الداخمي .1
 ؛شبكة المعمومات الداخمية )الإنترنت( .2
 ؛التدريب مف قبؿ زملبء الخبرة القدامى .3
 ؛وكلبء المعرفة .4
 ؛مجتمعات داخمية عبر الوثائؽ .5
 فرؽ الخبرة وحمقات المعرفة وحمقات التعمـ. .6
كوكس  غودمافىيسماف كما يمكف الاشارة إلى بعض معوقات لتبادؿ وتشارؾ المعرفة بيف الأفراد حسب  

Huseman Goodman Coakes ،5تتمثؿ في : 
 ؛معرفة مف المعرفة أصحاب يمتمكو ما عمى الآخريف الناس حصوؿ مف الخوؼ .1

                                                              
 .97 ص سبؽ ذكره، مرجع حجازي، عمي ىيثـ 1
 . 75، ص مرجع سبؽ ذكرهصلبح الديف الكبيسي،  2
 .77نفس المرجع السابؽ، ص 3
  .102محمد عواد أحمد الزيادات، مرجع سبؽ ذكره، ص 4
 .100، ص مرجع سبؽ ذكرهىيثـ عمي حجازي،  5
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بيا، أي ما  يتمتعوف التي القوة مصدر بفقدانيـ وقوتيـ سمطتيـ يفقدوا مف أف المعرفة أصحاب مخاوؼ .2
 يمتمكونو مف معرفة ضمنية؛

 مخاوؼ مف احتمالية أف تكوف منظمتيـ تدعـ الفردية والتنافسية؛  .3
 ؛لمضرر والآخريف المنظمة تعريض وبالتالي الخطأ المعرفة نقؿ يتـ أف مف مخاوؼ .4
استعداد لإشراؾ الآخريف فيما لدييـ  ىالشخصي، فالأفراد الذيف ىـ عم والمصمحة الفائدة بانتفاء الشعور .5

مف معرفة مف المتوقع أف يحجموا عف إشراؾ الآخريف فيما يمتمكونو مف معرفة إف لـ يكف لدييـ 
 ف ثمة فائدة أو تعويضا ينتظرىـ.بأإحساس أو شعور 

 :ةــــتطبيق المعرف ثانيا:
تتطمب المعرفة التعمـ والشرح، والتعمـ يأتي عف طريؽ التجريب والتطبيؽ مما يحسف مستوى المعرفة    

ويعمقيا، وعمى ضوء ذلؾ فانو يجب أف يؤخذ تطبيؽ المعرفة في المقاـ الأوؿ، وأنو لا يوجد عمؿ بدوف 
ظيمية لأف الوحيد الذي أخطاء وما عمى المنظمة إلا أف تستوعب ذلؾ، وتطبيؽ مفيوـ التسامح كثقافة تن

ب الاحتراـ والاعجاب وليس الخوؼ. وأف تطبيؽ المعرفة لا يخطئ ىو مف لا يعمؿ، وبذلؾ فإنيا تستوج
أكثر أىمية مف المعرفة نفسيا، ولف تقود عمميات الابداع والتخزيف والتوزيع إلى تحسيف الأداء التنظيمي 

في تحقيؽ الجودة العالمية لممنتجات والخدمات  مثمما تقوـ بو عممية تطبيؽ الفعاؿ لممعرفة، وخاصة
 تستخدـ التي ىي لممعرفة الناجحة الإدارة إف"حيث .  1لمقابمة حاجات الزبائف لذلؾ فالمعرفة قوة إذا طبقت

 مشكمة لحؿ أو ليا ميزة تحقيؽل ىافر اتو  فرصة استثمار تفقد أف ودوف المناسب، الوقت في المتوافرة المعرفة
 .2"قائمة
 :3، تتمثؿ فيالمعرفة لتطبيؽ آليات ثلبث تـ تحديد  Martensson مارتينسوفدراسة  وفي   
 وضعيا يتـ والتعميمات التي والإجراءات القواعد مف محددة مجموعة" بالتوجييات : يقصدالتوجيهات .1

 ؛"الخبراء لغير صريحة معرفة إلى لمخبراء الضمنية المعرفة لتحويؿ
 ودمج بتطبيؽ للؤفراد تسمح لمعمميات ومواصفات للؤداء أنماط وضع" إلى فيشير الروتيف أما :الروتين .2

 ؛بالآخريف" الاتصاؿ إلى الحاجة دوف المتخصصة معرفتيـ
 استخداميا فيتـ ذاتياً، المحددة المياـ ذات العمؿ فرؽ بناء وىي :ذاتياً  المحددة المهام ذات العمل فرق .3

 أو التوجييات استخداـ يمكف ولا التأكد عدـ مف بقدر وتتسـ معقدة المياـ فييا تكوف التي المواقؼ في
  .بشأنيا الروتيف

 

                                                              
 .199ربحي مصطفى عمياف، مرجع سبؽ ذكره، ص 1
 .103محمد عواد أحمد الزيادات، مرجع سبؽ ذكره، ص 2
، ية المتوسطة العاممة في قطاع غزةدراسة تطبيقية عمي الكميات والمعاهد التقنالمعرفة وأثرها عمى تميز الأداء إدارة نضاؿ محمد الزطمة،  3

 .51-50، ص ص2011 ،فمسطيف الجامعة الإسلبمية،، كمية التجارةغير منشورة،  ماجستيررسالة 
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 (: دورة حياة المعرفةI-11)رقم  الشكل

 
 ى أدبيات إدارة المعرفةالمصدر: تم اعداد الشكل بناء عم

وفي ىذا  إلا أنو توجد صعوبات في تطبيقيا، ورغـ توفر العديد مف عوامؿ النجاح لإدارة المعرفة،    
 :1إخفاؽ تنفيذ مبادرات إدارة المعرفة، وىي ىتؤدي إلسباب مجموعة مف الأ  Kpmg منظمة ذكرت

 التدريب المتعمؽ بإدارة المعرفة؛ ىالافتقار إل 
 الوقت الكافي لتعمـ كيفية استخداـ وتنفيذ نظاـ إدارة المعرفة؛ ىالافتقار إل 
 فيـ مبادرة إدارة المعرفة بشكؿ صحيح بسبب الاتصاؿ غير الفعاؿ وغير الكؼء. ىالافتقار إل 
 

                                                              
 .51، صمرجع سبؽ ذكره ىيثـ عمي حجازي، 1

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

كتساب تشخيص وا
ةالمعرف  

 توزيع وتطبيق توليد المعرفة
 المعرفة

المعرفة تخزين  
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 تواجوسببيف رئيسيف لمصعوبات التي وجود  ىإلIchijo, Nonaka ايشيجو ونوناكا  الباحثاف كما وضح   
دارتيا وىي المنظمات  :1في إعداد برامج فعالة لإنشاء المعرفة وا 

  المنظمةإف الأنظمة التقميدية للئدارة لا تلبءـ إدارة المعرفة ويجب مراجعتيا حتى يمكف إدارة كفاءة 
عمى المعرفة بفعالية وامتياز، ويجب إعادة دراسة ومراجعة الأفكار التقميدية عف  التي ترتكز
دارة الموارد البشرية والش الاستراتيجية عرفة لتحقيؽ التفوؽ وف المالية والتسويؽ لأجؿ إدارة المؤ وا 

 وفعالية. التنافسي بإبداع وكفاءة
  غير يبقى تأثير التطبيؽ العممي للئطار النظري لإدارة المعرفة عمى الأعماؿ في بيئة الأعماؿ الحقيقية

الكيفية التي يمكف أف تسيـ  توضحإلى حقيقة أف ىناؾ مبادرات بحثية قميمة جدا  ويرجع ذلؾ، واضح
 المنظماتقادة  يواجييابيا إدارة المعرفة بالتحديد في التغمب عمى قضايا إدارة المعرفة اليامة التي 

قيا عمى إلى بحث إدارة المعرفة في ذاتيا، دوف تطبي توجيوف بقوةيونتيجة ليذا فاف المديريف  الآف،
كيفية التي يمكف أف تسيـ بيا إدارة المعرفة العمـ فإنيـ يخفقوف في تومف ثـ  قضايا الأعماؿ الحقيقية،

دارة التغيير في  المنظماتفي حؿ قضايا الأعماؿ اليامة مثؿ العولمة، حوكمت   .المنظماتوا 
كؿ ىذه العوامؿ لـ تبيف معوقات تطبيؽ إدارة المعرفة في المنظمات، حيث تـ إجراء العديد مف    

 :2الدراسات حوؿ ىذه الصعوبات، وىي
 كبح التشارؾ في المعرفة؛ ىسيطرة الثقافة التي تعمؿ عم 
 الإدارة العميا الداعمة لإدارة المعرفة؛ ىالافتقار إل 
 الإدراؾ الكافي لمفيوـ إدارة المعرفة ومحتواىا ودورىا وفوائدىا؛ ىالافتقار إل 
 لمنظمي.االتعمـ  المتعمقة بإدارة المعرفة وبيف تعزيز نظمةالموجود تكامؿ بيف نشاطات  ىالافتقار إل 
 
 
 
 
 
 
 

                                                              
1Kazuo Ichijo, Ikujiro Nonaka, Knowledge Creation Management: New Challenges for Managers, New York, 

Oxford University Press. 2007, p07. 
مذكرة  ،استثمار رأس المال الفكري ودوره في تحقيق إدارة المعرفة دراسة ميدانية بالمكتبة المركزية لجامعة منتوري بقسنطينةعائشة شفرور،  2

 .164، ص2010كمية العموـ الإنسانية والاجتماعية، جامعة منتوري بقسنطينة، الجزائر،  غير منشورة، ماجستير
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 المبحث الرابع: متطمبات إدارة المعرفة
مجموعة مف المقومات والمتطمبات حتى تكوف عمميات إدارة المعرفة ذات  يتطمب تطبيؽ إدارة المعرفة   

 وتتمثؿ ىذه المتطمبات فيما يمي:استفادة ممكنة مف المعرفة،  ىأقص ىلموصوؿ إل فاعمية
 

 الثقافة التنظيميةمتطمب المطمب الأول: 
 بعضيـ مع المنظمة أعضاء تفاعلبت تحكـ التي المشتركة القيـ مف مجموعة ىي التنظيمية الثقافة   

ويعد العامؿ الثقافي ميما في إدارة  .1المنظمة خارج الآخريف والأفراد والزبائف ومع المور ديف بعضاً،
نتاج وتقاسـ المعرفة  وقياـ إدارة المنظمة عمى المعرفة عف طريؽ خمؽ ثقافة إيجابية داعمة لممعرفة وا 

بالمعرفة والخبرات الشخصية وبناء شبكات فاعمة في العلبقات بيف الأفراد وتأسيس ثقافة  المشاركةأساس 
 . 2تنظيمية داعمة لممعرفة

 :ة عمى توليد المعرفة في المنظماتعوامل الثقافية المشجعأولا: ال
 :3توجد ىناؾ مجموعة مف العوامؿ الثقافية يمكف لممنظمات اعتمادىا، وتتمثؿ في   
 ؛إيجاد رابط بيف عممية التشارؾ في المعرفة وبيف أىداؼ المنظمة .1
 ؛. ارتباط عممية التشارؾ في المعرفة بالقيمة الأساسية لممنظمة2
 ؛. تشجيع الأفراد عمى التعاوف ومساعدة بعضيـ البعض مف خلبؿ إدارة قوية3
 ؛في العمميات الروتينية اؿ اليومية مف خلبؿ تجسيد ذلؾمع الأعم. تكامؿ عممية التشارؾ في المعرفة 4
 ؛. تناسب حجـ الدعـ الذي تقدمو الإدارة لعممية التشارؾ في المعرفة مع حجـ الجيد المبذوؿ5
 ؛. دعـ الشبكات غير الرسمية لتجنب تحوليا إلى شبكات رسمية6
. تقديـ التسييلبت المطموبة لمشبكات الرسمية  وغير الرسمية بيدؼ التأكد مف حدوث التشارؾ الفعاؿ 7

 ؛في المعرفة مف قبؿ الأفراد
  . استخداـ أنظمة المكافأة والتقدير لدعـ عممية التشارؾ في المعرفة.8

 :المشاركة بالمعرفة خصائص :ثانيا
 :4عدد منيا  brùn كما أف لثقافة مشاركة المعرفة مجموعة مف الخصائص، وفي ىذا  ذكر بريف   
 اقتناع الإدارة العميا أف المعرفة تعد أصؿ استراتيجي، وتقديـ التحفيز اللبزـ لدعـ عمميات إدارة .1

 المعرفة؛

                                                              
 .325محمد عواد أحمد الزيادات، مرجع سبؽ ذكره، ص 1
 . 86-85ص ص، إبراىيـ الخموؼ الممكاوي، مرجع سبؽ ذكره 2
 .327محمد عواد أحمد الزيادات، مرجع سبؽ ذكره، ص 3

4 De Brùn C, ABC of Knowledge Management, NHS National Library for Health: Specialist Library 

Knowledge Management, 2005, p52. 
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 مثؿ استغلبؿ؛أعمى تطوير الأصوؿ المعرفية واستغلبليا  المنظمةتركيز  .2
  توفير الأدوات والعمميات اللبزمة لإدارة المعرفة؛ .3
، وغير منفصمة عف الأعماؿ المنظمةىي عمميات لا تتجزأ مف كافة عمميات  ،خمؽ ومشاركة واستخداـ .4

 الاعتيادية؛
 مف أف يتنافس البعض مع الآخر؛ بدلا  المنظمةوجود مجموعات عمؿ متعاونة داخؿ  .5
 المعرفة متوفرة لجميع مف يستطيع أف يساىـ فييا ويستخدميا؛ .6
 تحفيز وتعزيز مشاركة المعرفة؛ .7
 توفر قنوات اتصاؿ وبنية تحتية تكنولوجية تساعد في تنفيذ أنشطة إدارة المعرفة. .8

 :تحقيق المناخ الثقافيدور القيادة في ثالثا: 
 عممية"في التغيير الثقافي الداعـ لإدارة المعرفة، حيث تعرؼ القيادة عمى أنيا: كما أف لمقيادة دور   

 .1المشتركة" والأىداؼ الرؤية لتحقيؽ وبتآزر سويا العمؿ مف ممكنة المختمفة الجماعات تكوف بواسطتيا
 :2يمي فيما وتتمثؿ المعرفة مدير تواجو تحديات سبعة تحديد تّـَ   Duffy دراسة  قاـ بيا ديفيوفي 
 المعرفة؛ لإدارة الاستراتيجية الأولويات تحديد .1
 الممارسات؛ لأفضؿ بيانات قاعدة تأسيس .2
 التعمـ؛ بيئة لمساندة التنفيذييف المديريف زاـالت كسب .3
 المصادر المختمفة؛ في لمبحث وأذكى أفضؿ بشكؿ الاستفسار وكيفية المعمومات عف الباحثيف تعميـ .4
 الفكرية؛ الأصوؿ إدارة عممية تطبيؽ .5
الحقيقي  الوقت في بيا والمشاركة المعمومات مف المستفيديف برضا تتعمؽ معمومات عمى الحصوؿ .6

 الآتي؛
 .المعرفة إدارة عولمة .7

  :وفر الثقافة التنظيمية في المنظمات: فوائد ترابعا
 :3ما يميالفوائد، تتمثؿ في مجموعة مف تحقيؽ ىدي إلؤ ت المنظمةثقافة  حيث أف توفر   
 امف خلبؿ تعريفيـ بكيفية الاتصاؿ فيما بينيـ والعمؿ معً  المنظمةتحقيؽ التكامؿ الداخمي بيف أفراد  .1

 بفعالية؛ 
 ؛المنظمةبوعناصر البيئة الخارجية مف ذوي العلبقة  المنظمةفراد أتحقيؽ التكيؼ بيف  .2

                                                              
1
 Patricia Werhane, Mollie. P. Morland, Leadership, Gender, and Organization, Springer, USA, 2011,p36.  

 ،2العدد ،10جمدم الوطنية، فيد الممؾ مكتبة مجمة ،وادارتها المعرفة هندسة عصر في المعمومات لمهنة الجديد الدور رزوقي، جبر حسف نعيمة 2
 .123-105، ص ص2004

مؤسسة رئاسة  ىدراسة تطبيقية عمسطينية وأثرها عمي مستوى الأداء تطبيق إدارة المعرفة في المؤسسات الحكومية الفمعبد الله وليد المدلؿ،  3
  .45، ص2012فمسطيف ،  الجامعة الإسلبمية بغزة، ،كمية التجارة ماجستير غير منشورة،، رسالة مجمس الوزراء
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 المنظمةتحقيؽ أىداؼ  لتوجيو الأفكار والجيود نحو المنظمةالقياـ بدور المرشد للؤفراد والأنشطة في  .3
 ورسالتيا؛

 لممنظمةبما يحقؽ  الزبائفلتحركات المنافسيف واحتياجات المنظمة تحدد أسموب وسرعة استجابة أفراد  .4
 تواجدىا ونموىا.

 
 الهيكل التنظيمي متطمبالمطمب الثاني: 

الييكؿ التنظيمي بصفة عامة بأنو "إطار عمؿ رسمي يتـ مف خلبلو تقسيـ مياـ الوظائؼ  ؼْ رَّ ع  يُ    
 المعرفة أفراد ليستطيع التنظيمي بالمرونة الييكؿ يتصؼ أفلابد ، و 1وتجميعيا في أقساـ، والتنسيؽ بينيا"

 المعرفة عمى الحصوؿ بكيفية تتحكـ حيث المعرفة، وتوليد لاكتشاؼ بحرية والعمؿ إبداعاتيـ إطلبؽ
دارتيا بيا والتحكـ عادة وتعزيزىا وتخزينيا وا   وتجديد بتحديد أيضا ويتعمؽ استخداميا، ومضاعفتيا وا 

 مف كفاءة وذات فاعمة بصورة المعرفة لإدارة اللبزمة المساعدة والعمميات والوسائؿ والتسييلبت الإجراءات
 عمؿ وطبيعة حجـ لممنظمات وذلؾ حسب التنظيمية وتتنوع اليياكؿ .2مجدية اقتصادية قيمة كسب أجؿ

تعتمد إدارة المعرفة و  .تؤدييا التي والخدمات العمميات طبيعة وكذلؾ داخميا العمؿ وطبيعة روح المنظمة
 :3 بصورة كبيرة عمى الييكؿ التنظيمي في المنظمة الذي لو الأبعاد التالية

 ؛عمى الأفراد العامميف والعلبقات فيما بينيـ. ىرمية الييكؿ التنظيمي في المنظمة والتي تؤثر 1
 ؛. مف الممكف أف تساند اليياكؿ التنظيمية تفعيؿ إدارة المعرفة مف خلبؿ التطبيقات الاجتماعية العامة2
. تستطيع اليياكؿ مف تفعيؿ إدارة المعرفة مف خلبؿ اليياكؿ الخاصة والقواعد التي تساند بصورة مباشرة  3

 ير مثاؿ عمى ىذه اليياكؿ نماذج الييكؿ التنظيمي لمراكز البحث والتطوير.لإدارة المعرفة، وخ
 :4نجدالتنظيمية  ومف أىـ ىذه اليياكؿ   

يعتمد عمى التخصص تبعا لموظائؼ، ويكوف لكؿ فرد رئيس مباشر، بما ينعكس  الهيكل الوظيفي: أولا:
ذلؾ عمى تدفؽ المعمومات في المنظمة حيث تتركز لدى المديريف وتتوزع عمى الأفراد، مع عدـ وجود 

صممت في  20علبقات بيف الأفراد، ومف ثـ إمكانية نقؿ المعرفة محدودة، إلا أف منظمات القرف الػ 
رة نسبيا وذلؾ في ضوء نظاـ الانتاج الكبير، حيث كانت تممؾ المنظمات تدار مف أعلبىا، ظروؼ مستق

أي أف الرئيس الأعمى لممنظمة ىو صاحب السمطة، وأصبح رئيس كؿ إدارة أو كؿ قطاع ىو صاحب 
داراتيـ.    السمطة الأعمى في تمؾ الإدارة، ولذلؾ كاف ىميـ أف يحافظوا عمى مصالح قطاعاتيـ وا 

                                                              
  .214، ص2007، دار الجامعة الجديدة، مصر، إدارة البنوك وتكنولوجيا المعموماتطارؽ طو،  1
  .85ص ،إبراىيـ الخموؼ الممكاوي، مرجع سبؽ ذكره 2
 .200-199صعبد الرحماف الجاموس، مرجع سبؽ ذكره، ص  3

 . 201: 199نفس المرجع السابؽ، ص ص 4
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عمى المنتج أو  : وىو عبارة عف مجموعة مف اليياكؿ المنفصمة المقسمة بناءً الهيكل متعدد التقسيما: انيث
الزبائف أو الموقع الجغرافي، ولا يوجد في ىذا الييكؿ تدفؽ معرفي فع اؿ لأنو لا توجد علبقة مباشرة بيف 

 مختمفيف. زبائف العامميف في منتجيف أو في مناطؽ جغرافية أو مع
اليدؼ منو ىو دمج مزايا الييكؿ الوظيفي مع الييكؿ المتعدد لمجمع ما بيف الهيكل المصفوفي: ثالثا: 

الكفاءة العالية لمييكؿ الوظيفي ومرونة وسرعة استجابة الييكؿ متعدد التقسيـ، حيث يرى البعض عدـ 
ف كا نت متعددة ولا يستطيع مواءمتو لإدارة فعالة لممعرفة لأف كؿ فرد يكوف لديو مسؤوليات محددة وا 

خاص بوظيفة معينة ولا يوجد بينو وبيف أفراد المنظمة قنوات اتصاؿ مفتوحة،  الحياد عنيا، فنشاطو دائماً 
وعمى الرغـ مف عيوب الييكؿ المصفوفي فيعتبر مف أكثر اليياكؿ مرونة ويؤدي إلى استقلبلية أكثر في 

صية متبادلة أفضؿ، وىذا معناه إمكانية لتبادؿ المعرفة اتخاذ القرار والعمؿ بروح الفريؽ وعمى علبقات شخ
 داخؿ المنظمة وتوافؽ أكثر بيف الثقافة التنظيمية والبيئة المحيطة.

وظيفة متقاربة، ولكف لكؿ و ىو عبارة عف وحدات منفصمة ليا درجات أىمية  الهيكل الشبكي:رابعا: 
الوحدات، فيكوف لو شكؿ شبكي وذلؾ  تتطمب أعماليـ تفاعلبت ومعاملبت مستمرة بيفحيث تخصصو. 

 المنظماتبالقوة، وىذه  سـولكف ىذا الترابط في نفس الوقت لا يت، ف الارتباط بيف الوحدات كميا متكامؿلأ
تجميع المعرفة وتخزينيا بطريقة فعالة، وتوزيعيا  مف السمطة الرسمية ويكوف دور المركز أدنى تعمؿ بحد

لنفسو، وبالتالي فاف كؿ وحدة لدييا معرفتيا  وأبنفسو لمعمومات والمركز لا يولد ا ،عمى الوحدات
ومعموماتيا وىي عف طريؽ قنوات الاتصاؿ الشبكية بيف الوحدات تستطيع مبادلتيا مباشرة أيضاً مع 

 .الوحدات الأخرى
 :  1المناخ الييكمي المناسب، مثؿ تييئةلابد مف  التنظيمية ومف أجؿ تطبيؽ إدارة المعرفة

تفمطحا  الأكثر التنظيمية اليياكؿ إلى المستويات متعدد الشكؿ اليرمي التنظيمي الييكؿ مف التحوؿ .1
 اليرمي؛ الشكؿ عف والأبعد

إلى  واحد، تنظيمي مستوى في وتركيزىا المعرفة احتكار عمى تعتمد التي المركزية النظـ مف التحوؿ .2
في  الجميع ويشارؾ كميا نظمةالم يغطى معرفي وانتشار تدفؽ إلى تستند التي اللبمركزية، النظـ

 تخميقيا؛
عمؿ  فرؽ في الجماعي العمؿ نمط إلى المنعزؿ الفردي العمؿ عمى القائمة التنظيـ أنماط مف التحوؿ .3

 .ذاتية
 
 
 

                                                              
 .60مريـ بنت راضي مشخص المحياني، مرجع سبؽ ذكره، ص 1
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 ا المعمومات والاتصالاتتكنولوجي متطمب الثالث: طمبالم
تكنولوجيا المعمومات بغية  مف أجؿ ضماف السير الحسف لإدارة المعرفة، لابد مف التعاوف مع قسـ   

مف حيث تعتبر  ،1تحقيؽ الأىداؼ بأف تصبح قادرة عمى تقديـ خدمات جديدة تؤثر عمى أداء المنظمة
جؿ خمؽ المعرفة وتنظيميا أالمتطمبات الأساسية لإدارة المعرفة استخداـ تقنية المعمومات والاتصالات مف 

تقنية المعمومات  ىمعوتقاسميا وتطبيقيا، ولا نستطيع بناء نظاـ لإدارة المعرفة دوف الاعتماد 
  .2والاتصالات

 :مساهمة تكنولوجيا المعمومات والاتصالات في إدارة المعرفةأولا: 
  :3ويتضح ذلؾ مف خلبؿ 
 منيا جعمت والتي الموجودة المعرفة عمى السيطرة أسيمت التطورات التكنولوجية في تعزيز إمكاف .1

 قؿ ومتيسرة؛أ تكمفة سيمة وذات عممية
 ؛جديدة معرفة البشرية لتوليد الموارد تفاعؿ وتساند ملبئمة، تييئة بيئة أسيمت التكنولوجيا في .2
 وخزف وتحميؿ مف توليد المعرفة إدارة عمميات كؿ وتبسيط وتسريع تسييؿأسيمت التكنولوجيا في  .3

 البحث؛ واسترجاع وتطبيؽونقؿ  ومشاركة
 الجماعات المتفاعمة تحتاجيا مشتركة، عمؿ ورش تكويف مف سيمت اتصاؿ وسائؿ وفرت التكنولوجيا .4

 مختمفة. جغرافية مناطؽ في
 :عرفة التي تعتمد عمى التكنولوجياأنظمة إدارة الم ثانيا:

 عماؿ ابتكار مثؿ جديدة معرفة وابتكار توليد عمى تعمؿ التي وىي تمؾ "الأنظمة :المعرفة عمل أنظمة. 1
 عدة إلى المعرفة يجزأ عمؿ حيث منيا، الموجود لتحسيف أو جديدة عمؿ طرؽ أو جديدة لسمعة المعرفة
 ذلؾ في العماؿ لدعـ المعرفة عمؿ أنظمة مف متخصصة تشكيمة يمتمؾ حقؿ كؿ متخصصة حقوؿ
ويعتبر أنظمة الواقع الافتراضي مف بيف أىـ أنظمة  .4"المعرفة تجديد استمرار عمى والمحافظة الحقؿ،

 بيئة في المستخدـ غمر عمى يعمؿ الذي الحاسوبية البيانات مف النوع عمؿ المعرفة، حيث تعني "ذلؾ
 تطبيقات وتستخدـ الحقيقي بالزمف ذلؾ يعاد والتأثير بيا والتخاطب أبعاد ثلبثة ذات افتراضية، اصطناعية

 مف وغيرىا بعد عف والتصميـ العممي الإظيار الطبية، المجالات التصاميـ، صنع في الأنظمة ىذه
  .5الإنسانية" لممعرفة جديدة آفاقا تفتح جديدة ابتكارات إلى يوميا تتوصؿ والتي بالتزايد الآخذة التطبيقات

                                                              
 . 14مرجع سبؽ ذكره، ص، خضير كاظـ حمود 1
  .170، صمرجع سبؽ ذكرهعمياف،  ىربحي مصطف 2
 .95، صمرجع سبؽ ذكرهصلبح الديف الكبيسي،  3
 .192 ص سابؽ، مرجع وآخروف، العمي الستار عبد 4
  .259ص ، 2009عماف،، القطوؼ دار ،الطبعة الأولى ،المعرفة هندسة نظام الخناؽ، الكريـ عبد سناء 5
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 جمع ويتـ معيف، مجاؿ في المتخصصة المعرفة عمى يحتوي فرعي نظاـ ىي :المعرفة قاعدة نظم. 2
 المعرفة ىندسة تقدميا التي والتقنيات التسييلبت باستخداـ الإنساني الخبير المعرفة مف ىذه واشتقاؽ
 .1التطوير وأدوات

 مع رارالق دعـ أنظمة عناصر مف تتألؼ التي البرمجية" تعني بأنيا :الجماعية راراتالق مساندة نظم .3
 .2"الجماعي رارالق لصنع الفعاؿ الدعـ جؿأ مف إضافية إمكانات

المعزفت نجد تىسيع في تساعد التي المكتب نظم تطبيقاث بين أهم  ومن :المكاتب أنظمة .4
3

: 
 الكممات؛ معالج 
 المكتبي؛ الناشر 
 لممواعيد؛ الالكتروني التنظيـ 
 الوثائؽ إدارة نظاـ. 
ذا مزايا اقتصادية جمية كما  أصبح بعض تطبيقات أنظمة الذكاء الصناعي  إف :الصناعي الذكاء نظم .5

 الصناعي الذكاء تطبيقاث يمكن إظهار. و4في الأنظمة الخبيرة المستخدمة في المصارؼ والتأميف وغيرىا

 :خلال من المعزفت إدارة مجال في
 برنامج وىو .محدد مجاؿ في الصناعي لمذكاء الأوسع التطبيؽ ىو الخبير النظاـ يعد :الخبيرة النظم 

 *.5بشكؿ قواعد تجريبية الإنساني الخبير معرفةالذي يحاوؿ أف يقدـ  الحاسوب
 في وقعتي الت العممية الحالات أساس عمى اؾر الإد تقنيات تستخدـ: الحالات أساس عمى التفكير نظم 

 وميزة فائدة تحقيؽ رارالق موضوع المشكمة مف القريبة الحالات استرجاع خلبؿ مف يمكف والتي الماضي
 ضوء في والتطوير التعديؿ بعض مع رارىاتك أو منيا الاستفادة بغية الماضي حموؿ عمى التعرؼ في

 .6الجديدة راتوالتغي الظروؼ
  :المعرفة مف قواعد البيانات، ومف  استكشاؼوتعرؼ بصورة واسعة عف نظم التنقيب عن المعرفة

استخلبص واستنباط المعرفة مف مكانيا ومصادر تخزينيا الكبيرة  بعمميةمستودعات البيانات، وتيتـ 
مثؿ مستودعات البيانات وقواعد البيانات الكبيرة بيدؼ تقديميا إلى المستفيديف مف المديريف وصناع 

 . 7القرارات

                                                              
 .154ص ياسيف، مرجع سبؽ ذكره، غالب سعد 1
 .343ص نجـ، مرجع سبؽ ذكره، عبود نجـ 2
 .263 ص الخناؽ، مرجع سبؽ ذكره، الكريـ عبد سناء 3
  .353نجـ عبود نجـ، مرجع سبؽ ذكره، ص 4
 .354-354نفس المرجع السابؽ، ص ص 5
 القاعدة التجريبية ىي قاعدة الحس أو التخميف الجيد. *
 .171سعد غمب ياسيف، مرجع سبؽ ذكره، ص 6
 .175نفس المرجع السابؽ، ص 7
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  :تعرؼ الشبكات العصبية بأنيا "نظاـ برمجة محوسبة تعمؿ عمى أساس تقميد نظم الشبكات العصبية
ىي صورة ىذا يعني أف الشبكة العصبية المحوسبة ". و1البيولوجي في معالجة المعمومات" الدماغ

بسيطة جدا بالقياس إلى التركيب اليائؿ والمعقد لمعمار الدماغ الذي يحتوي عمى بلبييف الخلبيا 
 . 2بميوف خمية(" 100العصبية المحوسبة ذاتيا )حوالي 

 :الحاسوب الذكية تعتمد عمى البيانات المحددة والمؤكدة، فاف إذا كانت أنظمة " نظم المنطق الضبابي
غير المحددة والاحتمالية عف طريؽ  أنظمة المنطؽ الضبابي تتعامؿ مع البيانات الغامضة )الضبابية(

  .3التبرير البشري الذي يسمح بالقيـ التقريبية والبيانات غير الكاممة والاستدلاؿ عمى أساسيا"
 والبدائؿ الحموؿ بيفراع والص التطور منيجية الجينية الخوارزميات نظـ تستخدـ" ة:الجيني الخوارزميات 

 في وذلؾ راعالص ىذا في البقاء تستطيع لا التي (الرديئة) الحموؿ جميع استبعاد يتـ أف إلى الممكنة
 .4"الدراسة موضوع لممشكمة الأمثؿ أو الأفضؿ الحؿ عف المنظـ المنيجي البحث سياؽ

 
 رأس المال البشريمتطمب الرابع:  المطمب

تستمزـ إدارة المعرفة توفر رأس ماؿ بشري مبدع وقادر عمى توليد المعارؼ وتبادليا مع الآخريف،     
يشير رأس الماؿ البشري عمى ، حيث 5وبالأخص مع شيوع استخداـ فرؽ العمؿ في إنجاز المياـ التنظيمية

أو في المجتمع بحيث  منظمةتي تمتمكيا القوى العاممة في الالميارات والمعرفة والقدرات ال أنو "يعني
 6. "كثر ابداعا وانتاجيةأتجعميـ 
 :لموارد البشرية في إدارة المعرفةدور اأولا: 
إف توفر متطمب رأس الماؿ البشري يسمح بتجديد العمالة الماىرة، ونظاـ معمومات دقيؽ واتصالات    

حديثة، ونظاـ مالي مرف، ودعـ الادارات العميا لو، وبناء نظاـ حوافز مجزي والتدريب العامميف الفعاؿ، 
إلى أف  Langويشير لانج . 7والأخذ بالأفكار الإبداعية ومقترحات العامميف، والاىتماـ بالمورد البشري

عامؿ المعرفة ىو رأس ماؿ لممنظمة باعتباره عامؿ الانتاج الأوؿ فييا الذي يستخدـ عوامؿ الإنتاج 
حيث تتمخص أىـ الأدوار التي تقوـ بيا الموارد البشرية في إدارة  .8الأخرى لتحقيؽ أىداؼ المنظمة

 :9المعرفة فيما يمي
                                                              

 .363نجـ عبود نجـ، مرجع سبؽ ذكره، ص 1
 .182-181ياسيف، مرجع سبؽ ذكره، ص ص سعد غمب 2
 .367عبود نجـ، مرجع سبؽ ذكره، ص نجـ 3
 .196سعد غمب ياسيف، مرجع سبؽ ذكره، ص 4
 .13مرجع سبؽ ذكره، ص خضير كاظـ حمود، 5

6 Gary S. Becker, al, The Oxford Handbook of Human Capital, Oxford Handbooks Online, 2011, p49. 
  .268لحسف عبد الله باشيوة وآخروف، مرجع سبؽ ذكره، ص 7
. 86، ص2014، المنظمة العربية لمتنمية الإدارية، القاىرة، جميورية مصر العربية، أثر إدارة المعرفة في أداء المنظماتمجموعة خبراء،   8  
  .93صلبح الديف الكبيسي، مرجع سبؽ ذكره، ص 9
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وفي عمومات مف خلبؿ تنظيـ المعمومات، إغناء المعرفة المتوافرة في المتسيـ بصيرة المورد البشري في  .1
 ؛نظمة التقنيةكيفية ربطيا مع بعضيا البعض وعبر التقييـ المستمر لممعمومات المحفوظة في الأ

تقييـ وتعزيز وقبوؿ أو رفض وحساب فوائد المدخلبت مف المعمومات، حيث يكوف مف أبرز أدوارىـ تحديد  .2
 ؛توصيؿ ىذه المعرفة إليومف سيجري 

يقوـ مدير إدارة المعرفة الرئيس بدور قيادي في برنامج إدارة المعرفة، مف خلبؿ بناء علبقات عمؿ جيدة  .3
 ؛خرىمع الإدارة العميا ومع العامميف في الأقساـ الأ

 ؛معةتعد عقوؿ الموارد البشرية المبدعة أىـ مصادر المعرفة، حيث تخمؽ الأفكار اللب  .4
خبرات أكثر أصالة مف المعمومات المكتسبة خلبؿ التعميـ الرسمي، والميارات المتميزة والمقصورة تعد ال  .5

 عمى جماعات قميمة نسبيا، سمات يختص بيا المورد البشري دوف الموارد الأخرى. 
 :ةــــأفراد المعرفثانيا: 

نراه في الاقتصاد الصناعي  عامؿ المعرفة ليس رقما حسابيا )كمؼ( يظير في ميزانية المنظمة كماإف    
ولكنو استثمار في رأس ماؿ المنظمة الفكري وقوة عقمية مطموب تنميتيا، حيث يشكموف أعظـ الموجودات 

. 2تقع عمى عاتقيـ مسؤولية القياـ بالنشطات الازمة لتوليد المعرفة وحفظيا وتوزيعياو  ،1قيمة في المنظمة
 بالمعرفة، ويتمثموف في: يعمموف الذيف الأفراد مف أنواع أربع بيف التمييز يمكفو 
 أيضا وىـ ،بماذا الاىتماـ أي الأغراض بمعرفة الاىتماـ عف المسئولوف وىؤلاء ىـ :ةـــمدراء المعرف. 1

 فمدراء في المنظمة. التنافسية المعرفة وفجوة في السوؽ المعرفة عمى القائمة والمنافسة الاستراتيجية خبراء
 ونمط المعرفي معرفتيا وتميزىا أساس عمى المنظمة استراتيجية بناء أو تقييـ يعيدوف الذيف ىـ المعرفة
 منيا. التنافسية الميزة واستخلبص المعرفة ليذه الإنتاج

 الحصوؿ أساليب في الخبيرة وىي المعرفي المضموف تستوعب التي ىي الفئة وىذهة: ـــمهنيو المعرف. 2
 المختمفة، الاستخداـ مجالات في العمؿ عمى قادرة وجعميا لتوليدىا الفعالة بالمنيجية واستيعابيا عمييا
نظمة لمم الفكري الماؿ رأس جوىر وىي المعرفة، عمى القائمة المحورية الكفاءات تمثؿ التي ىي الفئة وىذه

 .المتجددة وقيمتيا
توفير عوامؿ الدعـ والإسناد  جؿأالمعرفة مف  يعمموف في مجاؿ الذيف وىـأفراد الدعم والاسناد: . 3
 لكؿ الطمبات إيصاليا والاستجابة جدولتيا، تصنيفيا، المعمومات، بجمع يقوموف الذيف المعرفة. فيـ مينيول

 مينيومنيـ  يطمبو لما بالتنفيذ المتعمقة التشغيمية الكفاءة يمثموف فيـ الخاـ، المعرفية العلبقة بالموارد ذات
 .3المعرفة

                                                              
 .115مؤيد السالـ، مرجع سبؽ ذكره، ص 1
 .85إبراىيـ الخموؼ الممكاوي، مرجع سبؽ ذكره، ص 2
 .158: 156ص ص مرجع سبؽ ذكره، نجـ، عبود نجـ 3
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مركب متعدد ال دورحيث يمعب ال دوار الإدارة العميا، أ بيف يعتبر دور قائد المعرفة مف: ةـــقادة المعرف. 4
 :1التاليةالقياـ بمياـ ك  الوجوه

  ؛المنظمةبناء ثقافة المعرفة في 
 الدفاع عف المعرفة أو التبشير بيا؛ 
 تصميـ وتنفيذ البنية التحتية لممعرفة ومراقبتيا؛ 
  ؛المنظمةإدارة مديري المعرفة في 
 دارة قيمة المعرفة بواسطة التحميؿ المالي التقميدي وغيره؛  قياس وا 
 .إدارة العلبقة مع مزودي المعمومات والمعرفة الخارجييف 

 ثالثا: السمات الأساسية لأفراد المعرفة:
 :2مف بيف أىـ السمات والخصائص التي يتميز بيا أفراد المعرفة ما يمي   
 ؛أشخاص متعطشوف لممعرفة واكتسابيا وتوظيفيا في مجالات العمؿ أنيـ  .1
يرتاحوف لمعمؿ في الأعماؿ التي يغمب عمييا طابع التحدي مف أجؿ اتخاذ قرارات وتقديـ ممارسات   .2

 ؛ايجابية في دوامة فوضى المعمومات وعدـ نقاؤىا
 ؛يـ المتواصؿ عمى مدى الحياةمدركيف لقوة التعمـ مف خلبؿ العمؿ التجريبي ويعنبروف التعمـ نشاط  .3
لا يحبوا أف يوجييـ الآخريف في العمؿ، وىـ مسؤوليف عف اتخاذ قراراتيـ الخاصة بالتعمـ وتطوير   .4

 ؛معارفيـ الذاتية ويعشقوف الاستقلبلية في العمؿ بشكؿ واضح
 ؛لمستقبميـ جيداً  لدييـ تصوراً   .5
 ؛نجاز العمؿقدراتيـ جيدة في الصبر وىـ يمارسوا عممية الابداع وا  .6
 ؛يمتازوف بسموؾ حر غير مقيد بعلبقات التنظيـ الرسمي  .7
 ؛لدييـ علبقات واسعة مع الآخريف ويفرحوف عند توفر مناخ المنافسة العادلة في العمؿ  .8
 ؛طموحيف بشكؿ ممفت لمنظر ويبحثوف باستمرار عف العمؿ الذي يتميز بالتحدي وتحقيؽ الذات  .9

قدر اىتماميـ بتحقيؽ الرضاء في الأعماؿ التي يؤدونيا وتحقيؽ أىدافيـ لا تحركيـ المحفزات المالية .10
 الخاصة.

 
 
 
 

                                                              
 .75 -74ىيثـ عمي حجازي، مرجع سبؽ ذكره، ص ص 1
.114مؤيد السالـ، مرجع سبؽ ذكره، ص  2 
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 خلاصة الفصل الأول:
 بعد العرض المقدـ حوؿ إدارة المعرفة يمكف أف نستخمص ما يمي:   
 رأس ماؿ مادي ورأس ماؿ فكري الذي أساسييف، عنصريف عمى قوـت منظمة يلأ القيمة السوقية إف  

باعتباره  ،المعمومات، والآراء الخبيرة في مجاؿ معيفو التوجيات و فكار، الأ، القيـ ،مزيج مف الخبرات يعتبر
ويجب إدارتو بفعالية مف خلبؿ إدارة المعرفة، مف أجؿ تحقيؽ الثروة  القيمة السوقية  ىذه الجزء الأىـ مف

  والقيمة  لممنظمة.
تشخيص،  إلى تيدؼ التي والتكنولوجية التنظيمية الأساليب مجموعة إلى المعرفة إدارةتشير حيث   

 ،إلييا الحاجة عند ليا الوصوؿ وسيولة ،المنظمةفي  المعرفة اكتساب، توليد، تخزيف، توزيع وتطبيؽ
 كفاءاتيا ومواردىا لدى الكامنة والخبرات المعمومات في المتمثمة معارفيا تثميف نظمةالم عمى وبالتالي
تحقؽ بيا  مصدرا باعتبارىا الجديدة المعرفة إنشاء إلى ييدؼ كما الإبداع والابتكار، تنمية بغية البشرية
ة لمقيمة، وتتمثؿ ىذه د  ل  وَّ تحتاج إلى مجموعة مف المتطمبات حتى تكوف إدارة ذات فعالية مُ حيث  .التميز

 ، وأخيراوالاتصالات ثقافة المنظمة، الييكؿ التنظيمي، تكنولوجيا المعمومات: في توفر كؿ مفالمتطمبات 
تمتمؾ معرفة ضمنية  باعتبارىامتطمب رأس الماؿ البشري داخؿ المنظمة وىي أىـ مرتكز ضرورة توفر 

.ةلممنظم القيمةومف ثـ خمؽ  ،المعرفة وتشارؾ وتقاسـ القادرة عمى توليدوىي  وميارات وخبرات



 
 الفصل الثاني: 

ودة ــول جـإطار نظري ح
ةــات المصرفيـالخدم  
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 :تمييد
في ظل تحسن مستوى معيشة الشخص وزيادة متوسط دخمو أصبحت حاجاتو ومتطمباتو إلى الخدمات    

في تزايد مستمر يوما بعد يوم كالتعميم والصحة والنقل والسياحة والخدمات المصرفية والتأمينية وغيرىا من 
 الخدمات. 

مما ، لَمْ يشبو قرية صغيرةمُو مُعَوّْ ونتيجة لمتطورات السريعة في مجال التكنولوجيا حيث أصبح العالم ج     
أدى إلى احتدام شدة المنافسة بين المنظمات الخدمية بصفة عامة والمنظمات المصرفية بصفة 

كون جل الخدمات التي تقدميا المصارف لمزبائن ىي متماثمة ومكشوفة ومن ىنا برز مفيوم  خاصة،
في الطمب عمى الخدمات المصرفية، لما تتصف من مضامين  ئِيسْ دْ الر  الجودة كمعيار لممفاضمة والمُحَد  

وتواكب كل متطمبات التطور والتنمية لرضا الزبائن بغية الاحتفاظ بيم وجذب  زْ التَمَي   قْ وقيم رمزية تُحَق  
 حِيَتَيَا.بْ المنظمة المصرفية من اكتساب ميزة تنافسية ومن ثم تحقيق ر   نْ مَك  ما ي  ب دُدْ زبائن ج  

 خلال التطرق إلى من، حول جودة الخدمات المصرفية طار النظريلااالفصل  ىذا فيعمية سنتناول و    
 :المباحث التالية

 

 مفاىيم عامة حول الخدمات؛ 
 ماىية جودة الخدمات؛ 
 طبيعة الخدمات المصرفية؛ 
 .جودة الخدمات المصرفية 
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 اتــــول الخدمــــة حــــم عامـــــالمبحث الأول: مفاىي
يوما بعد يوم عمى الخدمات مثل الصحة،  معنوي طبيعي أوسواء كان  شخصيزداد احتياج ال      

 وعميو وغيرىا من الخدمات مما أكسبيا أىمية خاصة وموقعا متميزا. والتأمينية التعميم، الخدمات المصرفية
  النشاط الاقتصادي.سماتيا وأىميتيا في  تصنيفيا، الخدمات،مفيوم  :توضيح  ىييدف ىذا المبحث إل

     
 اتــــالخدم عناريف ـــ: تعب الأولالمطم

لى الفروقات الموجودة بينيا وبين السمعة     .سوف نتطرق في ىذا المطمب إلى تحديد مفيوم الخدمة وا 
 :ةـــــريف الخدمــــأولا: تع

 التاء(.)بفتح ج بالمنت  قبل تحديد مفيوم الخدمة لابد من تقديم نظرة لما يصطمح عميو 
ىناك اتجاىان رئيسيان لتعريف ، حيث *يعتبر المنتج العنصر الأول من عناصر المزيج التسويقي

 :1المنتج
      الخصائص الممموسة وغير فو عمى أساس كونو خميطا منيأخذ بالمنحى المادي لممنتج ويعرّ " .1

 ؛"المقدمة لممستيمك لإشباع حاجاتو ورغباتو الممموسة
        وأ ف المنتج بأنو المنفعةبالمنحى الشامل لممنتج )باعتباره يضم الخدمة والقضية والفكرة( فيعرّ يأخذ " .2

 . "ساسية المقدمة لممستيمك لإشباع حاجاتو ورغباتومجموعة المنافع الأ
  ُالجمعية الأمريكية لمتسويقف عر  ت AMA نو "الشيء الذي يمكن عرضو في السوق، بغرض أالمنتج ب

 أو ن يحقق قدرا من الإشباع لحاجةالانتباه أو التممك أو الاستيلاك، أو الاستعمال والذي يمكن أجذب 
 .2رغبة إنسانية. ويتضمن ذلك السمع المادية، والخدمات، والأماكن والأفكار"

  كارثيأما McCarthy أنو  حاجات والرغبات الاستيلاكية، كمافإنو يرى في المنتج "مصدرا لإشباع ال
ن تحقق أبعاد التي يمكن كل من الموزع والمنتج. بل يتعداه إلى كل الأ ولمربح الذي يسعى إلير دمص

 .3لممستيمك المنافع التي يسعى إلى تحقيقيا"
  كوتمرويرى Kotler يتكون من ثلاثة مكونات أساسية وىي: المنتج الأساسي، والمنتج  بأن المنتج"

 .4الممموس، والمنتج المتنامي"
 

                                                              

 عناصر المزيج التسويقي في: المنتج، السعر، التوزيع، الترويج. تتمثل *

الطبعة الأولى، دار وائل لمنشر ، (الوظائف -الأسس -المفاىيم)استراتيجيات التسويق  نزار عبد المجيد البرواري، أحمد محمد فيمي البرزنجي، 1
 .135، ص2004والتوزيع، عمان، 

 . 82-81، ص ص2013/2014، ، الطبعة الثانية، دائرة المكتبة الوطنية، الأردن، عمان(مدخل استراتيجي متكامل)إدارة التسويق ناجي معلا،  2
  . 82ص، نفس المرجع السابق 3
 .37-36، ص ص2007، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، (والاستراتيجياتمدخل المعمومات )التسويق منير نوري،  4
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 (: المكونات الأساسية لممنتجII-01)الشكل رقم 
 

 
    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

، 2007، الجزائر وان المطبوعات الجامعية،، دي(والاستراتيجياتمدخل المعمومات )التسويق منير نوري،  :المصدر
 .37ص

 :1ما يمي يتضحمن خلال الشكل أعلاه 
 أنو يحصل عمييا  مجموعة المنافع غير الممموسة لممنتج والتي يعتقد المستيمك ىو: المنتج الأساسي

 ؛من عمميات المبادلة التي يقوم بيا
 تسيل عممية المبادلة لممنتج  والأبعاد المادية الممموسة والتييتكون من الملامح  :المنتج الممموس

 ؛الأساسي
 تمك الجوانب النفسية التي  المصاحبة لممنتج، وكذلك الخدماتيتضمن مجموعة  :المنتج المتنامي

ويدخل في ذلك مدى  ،من نقود تحسن من القيمة الإجمالية التي تمقاىا المستيمك في مقابل ما دفعو
ل البيع لممشتري شيرة ىذا الاسم أو العلامة، والضمان ومدتو وشروطو ومدى صداقة ومساعدة رجا

 صيانتو.وتركيب المنتج و 
  َكوتمر  فَ ر  وعKotler  ومختصر عمى أنو "كل شيء يعرض في السوق ولو القدرة واسع المنتج بشكل

  .2عمى إشباع حاجات معينة"
                                                              

 .37، صنفس المرجع السابق  1
2 Philip.kotler, Bernard.Dubois, marketing management, public Union, Paris, France, (10 

éme
 ) édition, 0222, 

p91.  

 

 

 

 

 

 
 * الملامح المادية * الغلاف

 * علامة المنتج * بطاقة البيان 
 * بعض الملامح الخاصة بالمنتج

  المنتج المتنامي المنتج الأساسي

 المنافع غير الممموسة

 المنتج الملموس

 * خدمات ما بعد البيع                                                     
 * الضمان، الائتمان                                                     
 * درجة شيرة العلامة                                                      

 * درجة صداقة رجال                                                             
 

 

 

 

 

 

 * الملامح المادية * الغلاف
 * علامة المنتج * بطاقة البيان 
 * بعض الملامح الخاصة بالمنتج

 

 المنتج المتنامي المنافع غير الممموسة

 المنتج الأساسي

 المنتج الملموس
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 :1نستخمص من ىذا التعريف أن مفيوم المنتج يشمل كلا من
 ؛إلخ الملابس، السيارة.. :الأشياء المادية 
 ؛إلخ مرشح الحزب السياسي، لاعب كرة القدم.. :الأشخاص 
 ساحة، كورنيش، مناظر طبيعية، رمال ذىبية، غابات، مزيج بين ىاتو المناظر الطبيعية. :الأماكن 
 ؛الأحمر الجزائري اليلال :منظمةال 
 ؛أمن الطرقات، تنظيم الولادات، الحد من النمو الديمغرافي، فكرة الحد من التدخين فكرة:ال 
 ؛إلخ إصلاح السيارات، الاستشارة الطبية أو القانونية.. :الخدمات 
  ن يشمل المنتج العناصر المادية وغير المادية، أي يكون مزيجا بين عنصرين أو أكثرأكما يمكن.   

 الخدمة.واسع ويضم في معناه مصطمح  نلاحظ أن مصطمح المنتج  ةمن خلال التعاريف السابق
" والذي يعني العبودية وخدمة الأسياد )المموك(، أما في Serviciumالتي يرجع أصميا إلى المغة اللاتينية "

 .2النشاط الاقتصادي فإن السيد ىو الزبون
 :من أىميا، الخدمة مفيومسيتم عرض بعض التعاريف التي تناولت     

 ريف الأول:ــــــالتع. 1
 إسقاطو ولا نستطيع  دمة تمثل كل شيء مباع في التجارة"أن الخ: المجمة الاقتصادية الإنجميزية حسب

 .3عمى أرجمنا"
  َستانتون فَ ر  ع Stanton  الخدمة بأنيا "النشاطات غير الممموسة والتي تحقق منفعة لممستفيد، والتي 

خدمة معينة أو تقديميا لا يتطمب  ليست بالضرورة مرتبطة ببيع سمعة أو خدمة أخرى، أي أن إنتاج
 .4استخدام سمعة مادية"

 كوتمر وأرمسترنخ أما Kotler, Armstrong  طرف يستطيع أي منفعة أو نشاطا الخدمة بأنيا "فَ ر  عَ فقد 
( ولا ينتج عنيا ممكية أي ممموسة غيرومن الضروري أنيا غير مادية )أي  خرآ طرفتقديميا ل

 .5شيء"
 : 6مثل ،من خلال ىذه التعاريف أنيا ركزت عمى الجانب غير الممموس لمخدمات بينَ ت     

                                                              
  .277-276، ص ص2011الجزائر، ، لم المعرفة لمنشر والتوزيعاع ،المستيمكالتسويق الحديث في خدمة قالون الجيلالي،  1
، رسالة دكتوراه تدعيم جودة الخدمة البنكية وتقييميا من خلال رضى العميل دراسة حالة البنوك العمومية الجزائرية بولاية تممسانحموز وفاء،  2

 .11، ص2013/2014، تممسان، الجزائر، جامعة أبو بكر بالقايد التسيير،كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم  غير منشورة،
 .17، ص2014 ،الإسكندرية، لطباعة والنشرادار الوفاء لدنيا  ،الطبعة الأولىتسويق الخدمات والخدمات العمومية، براينيس عبد القادر،  3
، الطبعة الرابعة، دار المسيرة لمنشر والتوزيع والطباعة، عمان، الأردن،  والتطبيقمبادئ التسويق الحديث بين النظرية زكريا أحمد عزام وآخرون،  4

 .260-259، ص ص2012
 .344، ص2012 الأردن،، عمان دار المناىج لمنشر والتوزيع، ،أساسيات التسويق الشامل والمتكاملجاسم الصميدعي، بشير العلاق،  محمود 5
، الطبعة الأولى، دار صفاء لمنشر والتوزيع، عمان، تسويق المعمومات وخدمات المعمومات ،يالسامرائإيمان فاضل ربحي مصطفى عميان،  6

 .120ص، 2010الأردن، 
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 الخدمات الاستشارية.، الخدمات الصحية، خدمات الكيرباء 
 ي:ـــــانـريف الثـــــ. التع2
  َلمتسويق الأمريكية الجمعيةت فَ ر  ع AMA  وأ لمبيع تعرض التي المنافع أو النشاطات" بأنياالخدمة 

 .1ة"معين بسمعة لارتباطيا تعرض التي
 لوفموك أما Lovelock فيرى بأن الخدمة ىي عبارة عن "منفعة مدركة بالحواس، قائمة بحد ذاتيا، أو 

مادي ممموس وتكون قابمة لمتبادل ولا يترتب عمييا ممكية، وىي في الغالب غير  ءمرتبطة بشي
 .2ممموسة"

  َكوتمر  فَ ر  عKotler  أساسا ، يكون طرف آخرأن يقدمو ل طرفيمكن ل إجراء أو عمل "كلالخدمة بأنيا
  .3تقديمو بمنتج مادي" ، وقد يرتبطشيءلأي  ممكو تعن ينتج ولا غير ممموس

  أما رووسRuss محددة  أو أداة لنشاط موجو لإشباع حاجات جفيرى بأن الخدمة ىي شرط مؤقت لمنت
 .4لممشترين

 "عمى المنتجات التي يتكون مضمونيا المنفعي كميا من عناصر غير ممموسة  تطمقIntangible  أو
تتغمب فيو ىذه العناصر، كالخدمة الفندقية، والخدمة المصرفية، وما شابو ذلك. وضمن سياق ىذه 
الرؤية عرّفت الخدمة بأنيا النشاط الاقتصادي الذي يستيدف توليد المنافع الزمنية، والمكانية، والشكمية 

 . 5والنفسية لممستيمك"
 داء يقدم من طرف إلى أتصرفات أو أنشطة أو "نيا عبارة عن أيمكن تعريف الخدمات بصورة عامة ب

نشطة تعتبر غير ممموسة ولا يترتب عمييا نقل ممكية أي شيء كما أن تقديم طرف آخر وىذه الأ
 .6الخدمة قد يكون مرتبط أو غير مرتبط بمنتج مادي ممموس"

، الممموسة ماديةالاقتران الخدمات بالسمع  احتمال ح من خلال ىذه التعاريف أنيا ركزت عمىيتض     
 :7مثل

 شراء الحاسوب ومعو خدمات الصيانة، قواعد البيانات ومعيا خدمات التدريب والصيانة.
 

                                                              

.259، صمرجع سبق ذكره زكريا أحمد عزام وآخرون،  1 
 . 259ص، نفس المرجع السابق 2
 .344، صمرجع سبق ذكرهمحمود جاسم الصميدعي، بشير العلاق،  3
 ،2006 الأردن، ار حامد لمنشر والتوزيع،طبعة مزيدة ومحكمة، د ،(مفاىيم معاصرة)التسويق نظام موسى سويدان، شفيق ابراىيم حداد،  4

 .227ص
 .86، مرجع سبق ذكره، ص(مدخل استراتيجي متكامل )إدارة التسويقناجي معلا،  5
، جامعة حسيبة 3، مجمة اقتصاديات شمال إفريقيا، العدد رقم القدرة التنافسية لمبنوكجودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة بريش عبد القادر،  6

 .253، ص2005بن بوعمي، الشمف، الجزائر، 
 .120، صمرجع سبق ذكره، يالسامرائإيمان فاضل ربحي مصطفى عميان،  7
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 نستخمص ما يمي: ذكرال تعاريف سابقةالمن و 
 ؛أن الخدمة نشاط أو أداء أو مجموعة المنافع وليست شيء مادي ممموس 
 ؛قد تقترن أو لا تقترن الخدمة بمنتج مادي ممموس  
  ُ؛مك، لكن يمكن الاستفادة من عرضيام  الخدمة لا ت 
 م ومتمقي الخدمة.د  مق :يتطمب توافر طرفين في تقديم الخدمة 

 :اتـــــوالخدم عــــــم الفروقات بين السمــــــثانيا: أى
تصنيف المنتجات إلى سمع  وكذلك غير ممموس، و  تحتوي عمى جانبين ممموس أغمب المنتجات ن  إ    

المعروض للأسواق إلى  Kotler  كوتمر قسميذا ول .أو خدمات يتوقف عمى زيادة أحد الجانبين عمى الآخر
 :1خمسة أقسام

 السمع المادية الكاممة مثل الممح والصابون؛ 
 السمع المادية الممموسة المدعمة ببعض الخدمات مثل السيارات التي تحتاج إلى قطع غيار؛ 
 المعروض في الأسواق الذي يحتاج إلى نسبة متساوية من الممموس وغير الممموس؛ 
 الخدمات الغير ممموسة التي تكون مدعمة بسمع مادية ممموسة؛ 
 الخدمات الغير ممموسة البحتة مثل الطبيب النفسي والاستشارات المالية والقانونية. 
 .ىذا التصنيف انيوضحلان التاليان الشكو    

 (: تصنيف السمع والخدماتII-02رقم)الشكل 

 
، دار المناىج لمنشر والتوزيع ،أساسيات التسويق الشامل والمتكاملمحمود جاسم الصميدعي، بشير العلاق، المصدر: 

 .344، ص2012، الأردن، عمان

                                                              
 .262: 260صأحمد عزام وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص زكريا  1

 منتجــــــــــــات بحتــــــــــــــة

 خدمــــــات مرتبطة بالمنتج

 خدمات تتطمب معدات مكثفة

بحتـــــــــــــــة خدمــــــــــــات  

 الخدمــــــــــة

الأولي لعــــــــــرضا  
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 (: القيمة المضافة في العناصر الممموسة والغير ممموسةII-30الشكل رقم)

  
المسيرة لمنشر  دار ،الطبعة الرابعة ،مبادئ التسويق الحديث بين النظرية والتطبيقزكريا أحمد عزام وآخرون، : المصدر
 .261، ص2012، ، الأردنعمان، والطباعة  والتوزيع

  :1بين الخدمات والسمع فيما يمي الموجودة مكن توضيح أىم الفروقاتي     
  ؛ممموسة السمعفالخدمات غير ممموسة بينما 
  ؛يمكن تخزينيا أو تأجيل استيلاكيا السمعالخدمات قابمة لمتمف في حين أن 
  ؛نمطية ومتوقّعةالتّي ىي  السمعبالخدمات أكثر تغيّريّة وغير متوقّعة مقارنة 
 ؛سمعفي الخدمات لا يمكن فصل الإنتاج عن الاستيلاك، بينما ىما متفرقان بالنسبة ل 
 ولية المعالجة في حالة الخدمات ىم "الزبائن"، وىذا ىو دّة الأىو كون الما سمعما يميز الخدمات عن ال

 في قطاع الخدمات. بعد البشريلم ىمية القصوىسرّ الأ

                                                              
 .101-100عبد القادر، مرجع سبق ذكره، ص ص براينيس 1

 منخفض العناصر المممـــــوســــــــة عالي

سـة
ــــو

مــــــ
 مم

غير
ر ال

اص
لعن

 ا

 المحامات والاستشارات القانونية عالي
 إدارة الاستثمار

 التدريس
 شركات الطيران

 تنظيف المنازل
 غيار زيت السيارات

 الصيانة لمتمديدات الصحية

 الوجبات السريعة

 تأجير الأثاث
 الملابس
 سيارات جديدة

 مضرب التنس
 الفيديو

 المشروبات الغازية
 الممــح
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 ادىاـــوأبع اتـــالخدم اتـــ: سمالثاني المطمب
لى اتالخدم سمات وخصائص التعرف عمىسوف نتطرق في ىذا المطمب إلى      أبعادىا. تحديد وا 

  :اتــــــالخدم اتــــــأولا: سم
 بمجموعة من الخصائص والسمات تتمثل في: المادية عن غيرىا من السمع تمتاز الخدمات   
غير ممموسة، بمعنى يستحيل لمس، الاحساس، الاستماع، ورؤية الخدمة  "الخدمات . عدم الممموسية:1

، فمثلا لا يمكن شراء وحدات من خدمات الاستشارة والاحتفاظ بيا في المنزل. تطرح ىذه 1قبل شرائيا"
الخاصية إشكالية فيما يتعمق بحماية خدمات منظمة الخدمات من تقميد المنافسين، لذا تعمل ىذه المنظمة 

 .2عمى حماية اسم الخدمة أو الاسم التجاري ليا، أو العلامة التجارية أو الشعار
 وما عمي، وىذا بخلاف وتعني ارتباط الخدمة بشخص مقدميا، وعدم القدرة عمى فصميا لازمية:. الت2

  :4، ويترتب عمى ىذه الخاصية ما يمي3السمع
 ؛يكون تقديم الخدمة في الوقت الذي تطمب منو 
  ؛لمزبونالتوزيع المباشر ىو الأسموب الأمثل لإيصال الخدمة 
 ؛الخدمات وخاصة أنيا تعتمد عمى العنصر البشري عدم تجانس 
 ؛زبونزيادة العلاقات الشخصية بين مقدم الخدمة وال 
 العاممين.الإضاءة، الرائحة مثل النظافة، الأثاث، زبونأن لمبيئة المادية دور ىام جدا في ذىن ال ، 
، لأنيا تعتمد بدرجة كبيرة عمى ميارة تتميز الخدمات بخاصية التباين . عدم التماثل )عدم التجانس(:3

 .5أو أسموب أو كفاءة مزودىا وزمان ومكان تقديميا
تخزينيا. وليذا فإن منظمات الخدمة تمنى  ما يميز الخدمات عدم إمكانية . ىلامية الخدمة )الزوالية(:4

من آثار ىذه الخاصية عن طريق بعض  التقميلبخسارة كبيرة في حالة عدم الاستفادة منيا، ويمكن 
 :6الإجراءات منيا

 ؛دارة ومواجية التغير في مستوى الطمباستخدام أنظمة الحجز المسبق لإ 
 ؛تشكيل قوة عمل مؤقتة عند مواجية التصاعد في الطمب 
 ؛تطوير أساليب الخدمات المشتركة  

                                                              
 .101ص، نفس المرجع السابق 1
 . 289-288قالون الجيلالي، مرجع سبق ذكره، ص ص 2
 .42، ص2003الأردن، ، عمان، المناىج لمنشر والتوزيع دار، الطبعة الأولى، تسويق الخدمات وتطبيقاتوزكي خميل المساعد،  3
  .266 -265صزكريا أحمد عزام وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص  4

 الأردن، ،عمان، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع الطبعة العربية، ،الأسس العممية لمتسويق الحديث مدخل شاملحميد الطائي وآخرون،  5
 .200، ص2006

 .352مرجع سبق ذكره، ص، محمود جاسم الصميدعي، بشير العلاق 6
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 ؛إضافة منشآت لأغراض التوسع المستقبمي  
  المسبق بأسعار تزايده إلى فترات أخرى مثل الحجز المختمف الذي يجمب الطمب في فترات التسعير

 أقل.
عدم انتقال الممكية يمثل خاصية مميزة لمخدمات مقارنة بالسمع المادية، فإن  إن عدم تممّك الخدمة:. 5

لمخدمة فإن  ةوفي وقت لاحق، أما بالنسب باستطاعتو استخداما وتخزينيا بشكل كامللمسمع  المستيمك
واستخداميا شخصيا لوقت محدد فقط مثل تأجير غرفة فندق، وما  عمييا قادرا عمى الحصول المستيمك

  . 1يدفعو لا يكون إلا لقاء حصولو عمى المنفعة المباشرة من الخدمة المقدمة إليو
 :ةـــــــاد الخدمــــــــأبعثانيا: 

 :3، وتتكون من2أبعاد الخدمة بزىرة أطمق عمييا اسم زىرة الخدمة (1996)كريستوفر لوفموك حيث شبو   
ولى، والجوىر وىو جوىر الخدمة، يمثل الميارات والمواد الضرورية لتقديم الخدمة بدرجة الأ التويج: .1

 ؛غالبا ما يكون معياريا أو نمطيا
وىي الخدمات المساعدة، تمثل أدنى حد لتوقعات الزبون وتشمل جل الخدمات الإضافية  الوريقات:. 2

 ؛مجموعات *نِ امعمى الجوىر. حيث صنف لوفموك الخدمات التكميمية إلى ث  
: ويتمثل في رضا الزبون، ويتحقق ىذا الرضا حين تكون الزىرة متفتحة وأوراقيا نظرة، شذى الزىرة .3

 وينجذب إلييا الزبائن مستجيبة لإدراكاتيم أو توقعاتيم. فينبعث شذاىا
 .والشكل التالي يوضح مفيوم زىرة الخدمة   
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                              
 .352ص، نفس المرجع السابق 1
 .197مرجع سبق ذكرة، ص، حميد الطائي وآخرون 2
كمية العموم الاقتصادية وعموم  طروحة دكتوراه غير منشورة،أ، أثر تحرير تجارة الخدمات المالية عمى النشاط المصرفي في الجزائرمنية خميفة،  3

 .19-18ص ص، 2010/2011،  الجزائر ،3جامعة الجزائر ، يير والعموم التجاريةالتس
 ، تقديم الاستشارات، استلام الطمبيات، إصدار الفواتير، الضيافة، الدفع.الزبونالمعمومات، الاستثناءات، حماية ممتمكات  :يقصد بالمجموعات *
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 رة الخدمات ـــزى ج(: نموذII-04الشكل رقم)

 
، 5200 الأردن،لمنشر والتوزيع، عمان،  وائلدار ، الثالثة، الطبعة تسويق الخدمات، ىاني حامد الضمورالمصدر: 

 .202ص
 

 ياـــر إنتاجــــوعناص تصنيف الخدمات :الثالثالمطمب 
لمتداخل بين مفيوم الخدمات والسمع، سنتطرق في ىذا المطمب لفيم طبيعة الخدمات من خلال  نظرا   

 .عناصر إنتاجيا عرض مختمف التصنيفات التي طبقت عمييا، وكذا التطرق إلى
 :اتـــف الخدمـــ: تصنيأولا
 :1، وىيفانو يتم طرح بعض التساؤلات التي تساىم في تصنيف الخدمات Geoffreyجوفري  حسب   
 ما نوع العلاقة التي تربط بين منظمات الخدمة وزبائنيا؟ -
 التجييز في مجال الخدمات؟ما طبيعة الطمب و  -

                                                              
 .349محمود جاسم الصميدعي، بشير العلاق، مرجع سبق ذكره، ص 1

 المعمـومات

 الاستشارات

 استـلام
 الطمـب

 الضيافـــة

بالزبائن العنايــــــة  

 الاستشارات

 اعــــداد 
 الفاتـورة

 الدفـــــع

 

 الجوىر
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 مراغب في الحصول عمييا؟لماىي الكيفية التي تسمم بيا الخدمة  -
 يمي:كما  ة معاييرد  عِ  من خلال يمكن تصنيف الخدماتوللإجابة عمى ىذه التساؤلات    
 :أىداف مجيزي الخدمةمن حيث . 1
 :مثل خطوط النقل الجوي والبحري، شركات عقارية، وكالات الإعلامية. خدمات مقدمة لأغراض الربح 
   :خدمات لا تيدف إلى الربح    
  :الحكومية والجيش والشرطة  ومكاتب التشغيل، والبمديات ومستشفيات مثل المحاكم،خدمات حكومية 

 ؛والمدارس والجامعات الحكومية
  :1مثل الجمعيات الخيرية، والمساجدخدمات خاصة غير ربحية.  
 :2وتنقسم إلى. حسب الزبون: 2
 تدعى بالخدمات الشخصية لأنيا تقدّم لإشباع الحاجات الشخصية مثل السياحة، خدمات المستيمكين :

  ؛الصحة، والتأمين عمى الحياة
 حاجات المنظمات مثل الاستشارات الإدارية والمحاسبة والمالية  : تقدم لإشباعخدمات المنشآت

 .وصيانة المعدات والآلات
 :3أساس اعتمادىا إما عمىحيث تتنوع الخدمات عمى  . حسب درجة الاعتمادية:3
 ؛المعدات مثل غسالات السيارات 
 ؛فراد مثل تنظيف الشبابيك، والخدمات المصرفيةالأ 
  ًمثل خدمات النقل البحري المعدات والأفراد معا. 
  عمال.تتباين الخدمات فيما إذا كانت تحقق حاجة شخصية أو حاجة لأ حيث . من حيث نوع الحاجة:4

   .4تسعيرة الفحوصات لممرضى بشكل يختمف عنو بالنسبة لمنتسبي الشركاتفالأطباء مثلا يصفون 
يث تتطمب بعض الخدمات مشاركة وحضور الزبون لمحصول عمى الخدمة ح. حسب مشاركة الزبون: 5

مثل العمميات الجراحية، أو السفر، في حين ليس بالضرورة مشاركة الزبون أو حضوره للاستفادة من 
 .5كتصميح السياراتالخدمات الأخرى 

 :6. حسب درجة الاتصال بالزبون6
 ؛والتعميم والنقل الجوي والمحامي   خدمات ذات اتصال شخصي عالي مثل خدمات الطبيب 

 
                                                              

 .232سبق ذكره، صنظام موسى سويدان، شفيق ابراىيم حداد، مرجع  1
 .210، ص2008ر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، الإصدار الثالث، دار الثقافة لمنشمبادئ التسويق، محمد صالح المؤذن،  2
 .349مرجع سبق ذكره، ص، مود جاسم الصميدعي، بشير العلاقمح 3
 . 349ص، نفس المرجع السابق 4
 .193ص ذكرة،مرجع سبق  حميد الطائي وآخرون، 5
 .263مرجع سبق ذكره، ص زكريا أحمد عزام وآخرون، 6
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 ؛خدمات ذات اتصال شخصي منخفض مثل خدمة الصراف الآلي 
 .خدمات ذات اتصال شخصي متوسط مثل خدمة الترفيو في المسرح 
 :1الخدمة الخبرة المطموبة في أداء . حسب7
  :؛طباء والمستشارينمثل خدمات الأخدمات مينية 
  :مثل خدمات حراسة العمارات وفلاحة الحدائقخدمات غير مينية. 

 : تصنيف الخدمات(II-01عنوان الجدول رقم )
 أمثمـــــــــــــــــة التفـــــــــــــــــــــــرعات المعيـــــــــــــــــــــار

 مستيمك الأخير الزبون -1
 منشآت الأعمال

 كمييما

 مداومة الاستشارات الإدارية
 تنظيم الحدائق والعناية بيا

 خدمات بدافع الربح الدوافع -2
 خدمات ليس بدافع الربح

 وكالات الاعلان
 الجامعات والجمعيات الخيرية

 المنظمات الحكومية
 العنصر البشري أساس تقديم الخدمة -3

 المعدات والآلات
 كمييما

الطبيب النفسي غسل السيارات 
 ميكانيكيا

 النقل الجوي
 ضروري حضور المستفيد -4

 غير ضروري
 حلاقة الشعر

 تنظيف الملابس وكمييما
 مينية مستوى الخبرة -5

 غير مينية
 التمريض

 تنظيف المنازل
 ضرورية طبيعة الخدمة -6

 كمالية
 الخدمات الصحية

 التسمية والترفية
الإصدار الثالث، دار الثقافة لمنشر والتوزيع، عمان،  الطبعة الأولى،مبادئ التسويق، : محمد صالح المؤذن، المصدر
 .214، ص2008الأردن، 

 :ةــــر إنتاج الخدمــــعناص: انياث
 :2التداخل بين مجموعة من العناصر وىيبد من التفاعل و  من أجل صناعة الخدمة لا   
 ؛ومن دونو لن تكون ىناك خدمة وجوده ضروري الزبون: .1
   ؛وىو المورد المادي الضروري لإنتاج الخدمة ويتمثل في الأدوات والموازم والآلاتالدعم المادي:  .2
يمثمون العمال المستخدمين الذين ليم علاقة مباشرة مع الزبائن. يمكن في الكثير من  :العاممين. 3

 ؛الأحيان الاستغناء عن العمال لتقديم الخدمة مثل استعمال الموزع الآلي للأوراق المالية
                                                              

 .263ص ،نفس المرجع السابق 1
 .288: 286قالون الجيلالي، مرجع سبق ذكره، ص ص 2
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 ؛: تعبر عن محصمة التفاعل بين العناصر السابقة الذكر من أجل إشباع حاجة الزبونالخدمة. 4
: وىو الجزء غير المرئي، ويتكون من مختمف الوظائف التقميدية لممنظمة مثل المالية التنظيم الداخمي .5

 ؛والمحاسبة، وتسيير الموارد البشرية
: في جل الحالات لا يتم تقديم الخدمات لزبون واحد بعينو، بل يتواجد عدة زبائن الزبائن الآخرين .6

كثر تؤثر مباشرة عمى رضا أو أي إلى إنشاء علاقة بين زبونين بمنظمة الخدمات في وقت واحد، مما يؤد
 الزبائن الآخرين. 

 ةـــــــث الخدمــثمـــ(: مII-55الشكل رقم )

 
، دار الشروق لمنشر (تطبيقات-عمميات-مفاىيم)إدارة الجودة في الخدمات قاسم نايف عموان المحياوي،  :المصدر

 .54، ص2006والتوزيع، عمان، الأردن، 
 
 
 

 الإستراتيجية

 الزبون

 النظام العاممون
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    اديـــاط الاقتصــفي النش اتـــالخدم ةـــمساىمة و ـــأىميالمطمب الرابع: 
 :1أىميا، ةد  ازدادت أىمية الخدمات في الآونة الأخيرة عما كانت عميو بالسابق لأسباب عِ    
  ارتفاع نسبة العاممين في قطاع الخدمات حيث تشير الدراسات إلى أن أكثر من ثمثي مجموع القوى

 ؛العاممة في العالم تعمل في قطاع الخدمات
  بـالإجمالي حيث تشير الإحصائيات أن الخدمات ساىمت  الوطنيارتفاع نسبة الخدمات في الناتج 

في اقتصاد الولايات  %85الإجمالي لاقتصاد الاتحاد الأوروبي وحوالي  الوطنيمن الناتج  %72
 ؛1997لسنة  المتحدة الأمريكية

 السمع التي تحتاج إلى خدمات، فسمع الكمبيوتر والإنترنت وأنظمة الأمان تحتاج إلى الزيادة في أعداد 
 ؛خدمات متخصصة مثل التركيب والصيانة والتدريب وقطع الغيار

  ارتفاع مستويات الدخول في الكثير من دول العالم حيث جعمت ىذه الدخول الإضافية الإنفاق عمى
 ؛االكثير من الخدمات أمرا ممكنا وميسور 

 التغيرات التكنولوجية التي حدثت في منظمات الأعمال فالتسويق الإلكتروني واستخدام التكنولوجيا أدى 
  .إلى زيادة الحاجة إلى الخدمات المدعمة ليذه الأنشطة

 الفوائد الناجمة عن التخصص وفي ضوء ذلك تقوم المنظمات الصحية والتعميمية بإحالة مسؤولية" 
إلى منظمات خدمية متخصصة وتقوم المنظمة الخاصة بالأعمال بإناطة  التزود بالغذاء والسكن

 .2عمميات الإعلان إلى وكالة متخصصة في نشاط الإعلان"
سجمت أغمب الدول الصناعية الكبرى أرقام قياسية حول تطور نسب التشغيل في القطاع الخدمي 

  .3الشكل التالي يظيرهكما   33,1%+ واليابان بــ  +35,5%وبالخصوص ألمانيا بـــ 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

                                                              
 .268زكريا أحمد عزام وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص 1

 .40زكي خميل المساعد، مرجع سبق ذكره، ص 2
 .23صمرجع سبق ذكره،  براينيس عبد القادر، 3
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 (: تطور نسب التشغيل بالقطاع الخدميII-56الشكل رقم )

 
 ،لطباعة والنشرا دار الوفاء لدنيا ،الطبعة الأولىتسويق الخدمات والخدمات العمومية، براينيس عبد القادر، : المصدر

 .22، ص2014الإسكندرية، 

إلى أن نسبة مساىمة الخدمات في الناتج الداخمي الخام في الولايات المتحدة  تشير الإحصائيات كذلك  
 .%75وفرنسا بنسبة مقاربة إلى  ثم تمييا بريطانيا وسويسرا% 72الأمريكية بمغت أكثر من 

سبانيا فتفوق نسبيا مدول الأوروبية الأخرى كإل بالنسبة أما  تتجاوز لافقط، في حين  %65يطاليا وألمانيا وا 
 :. والشكل التالي يوضح ذلك1كل من روسيا واليند والصينفي   %55نسبة 

 
 

                                                              
 .24، صنفس المرجع السابق 1
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 1997ول الصناعية الكبرى سنة د(: مساىمة الخدمات في الناتج الداخمي الخام في الII-57الشكل رقم)

 
 لطباعة والنشر،ادار الوفاء لدنيا  ،الطبعة الأولىتسويق الخدمات والخدمات العمومية، براينيس عبد القادر، : المصدر

 .25، ص2014 ،الإسكندرية
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 المبحث الثاني: ماىية جودة الخدمات
جودة الخدمات وتطويرىا، ة وأىمي الجودة، جودة الخدمات،توضيح مفيوم  ىحيث ييدف ىذا المبحث إل  

 .مستوياتيا، أبعادىا، وكذا فجوة جودة الخدمات
 

 المطمب الأول: تعاريف حول: الجودة، جودة الخدمات
من الصعوبة بمكان تحديد تعريف دقيق وشامل لجودة الخدمة ويعزى ذلك إلى طبيعة خصائص  إنو   

الخدمات التي تميزىا عن غيرىا من السمع المادية الممموسة وعميو سوف نتطرق في ىذا المطمب إلى 
 جودة الخدمة.و  الجودة تناول تعريف

 :ودةــــأولا: الج
  جوده، الشيء وجاد الرديء، نقيض الجيد و الجود، من "أنيا الجودة في أصل المغة  تعني إن كممة   
 .1جيدا" صار أي جودهو 
 طبيعة الشيءالتي تعني و ( Qualitasالكممة اللاتينية )إلى ( Quality) ا "يرجع مفيوم الجودةحصطلاوا

والدينية من ، وقديما كانت تعني الدقة والاتقان من خلال قياميم بتصنيع الآثار التاريخية ودرجة صلابتو
التفاخر بيا، أو لاستخداميا لأغراض الحماية، وحديثا تغير مفيوم الجودة  ضتماثيل وقلاع وقصور لأغرا

بعد تطور عمم الإدارة وظيور الإنتاج الكبير والثورة الصناعية وظيور الشركات الكبرى وازدياد المنافسة، 
 .2إذ أصبح لمفيوم الجودة أبعاد جديدة ومتشعبة"

 .3)الخمو من العيوب( أو )إنجاز الشيء عمى الوجو المطموب عند القيام بو لممرة الأولى("تعني" والجودة
 وبالنسبة لبعض رواد الجودة فقد عرفوىا عمى أنيا: 

  "4حسب جوزيف جوران الجودة تعني" الملائمة للاستعمال. 
  5"الملاءمة والمطابقة لممتطمبات"يرى الجودة عمى أنيا  فيميب كروسبي. 
  "6حسب فيشر يرى الجودة بأنيا "تعبر عن درجة التألق والتميز. 

 

                                                              
  .27ص، 2007 الأردن، عمان، لمنشر، جدير دار ،الشاممة الجودة إدارة السمرائي، ميدي 1
-15ص ص ،2006 الأردن، عمان، والتوزيع، لمنشر صفاء دار ،الأولى الطبعة ،العملاء وخدمة الشاممة الجودة إدارة، الدرادكة مأمون سميمان2

16. 
 .336، صالطبعة الأولى، دار البيان لمطباعة والنشر، القاىرة ،تسويق الخدمات المصرفيةعوض بدير الحداد،  3
، الطبعة الثانية، مكتبة الشريف ماس لمنشر والتوزيع، القاىرة، مصر، (الاتجاىات العالمية الإدارية الحديثة)إدارة الجودة الشاممة فتحي سرحان،  4

 .13ص، 2014
 .39-38ص ص ،2007 ،عمان، الأردن ،مؤسسة الوراق لمنشر والتوزيع ،عولمة جودة الخدمة المصرفيةرعد حسن الصرن،  5
لمنشر  الشروق دار الطبعة الأولى، الإصدار الأول، ،)مفاىيم وعمميات وتطبيقات( الخدمات في الجودة إدارة المحياوي، عموان نايف قاسم 6

  .24ص ،2006الأردن،  عمان، والتوزيع،



الثاني: إطار نظري حول جودة الخدمات المصرفية الفصل  
 

69 
 

  "1حسب دافيد الجودة بأنيا "تحقيق أىداف ورغبات الزبائن باستمرار. 
  :دماتـودة الخـــثانيا: ج

 نجد: الخدمات من بين أىم التعاريف التي تناولت جودة 
  2الحاجات مع التوقعات"حسب سميث يمكن تعريف جودة الخدمات عمى أنيا "التقاء. 
   ة عن المجموع الكمي لخصائص وصفاتبأنيا "عبار  الخدمات( جودة 1994) ومنظمة الآيز حسب 

   .3تظير قدرتيا عمى إرضاء الاحتياجات الظاىرة والضمنية" الوحدة التي
   ُمخدمة التي تطابق لبأنيا السمات والخصائص الكمية  الجمعية الأمريكية جودة الخدمات حسب فر  عَ ت

 .4قدرتيا الوفاء بالمطموب أو الحاجات الضمنية
   ُالمنظمة قدرة عمى مبنية الخدمة بيا تتميز لصفات متعادل مستوى بـأنيا الخدمات جودة روـبادي فر  عَ ي 

 .5زبائنال احتياجات و الخدمية
   ُ6درجة تطابق الأداء الفعمي لمخدمة مع توقعات الزبائن ليذه الخدمة"لأيضا عمى أنيا "معيار  فر  عَ ت.   
   ُعمى أنيا "التقاء احتياجات الزبائن وارتباط مستوى الخدمة المراد تسميمو بالتوقعات الموضوعة  فر  عَ ت

  .7من قبل ىؤلاء الزبائن"
   ُتمك الجودة التي تشمل عمى البعد الإجرائي والبعد الشخصي كأبعاد ميمة في تقديم الخدمة بأنيا  فر  عَ ت"

 .8عالية"الذات جودة 
 9حسب جوزيف جوران جودة الخدمة تعني: 
 تحديد الزبائن المعنيين بالخدمة؛ 
 تحديد وتعريف حاجات ىؤلاء الزبائن؛ 
 .ترجمة ىاتو الحاجات إلى صفات وخصائص الخدمة 
   جودة خدمة إلكترونية بأنيا "درجة تسييل موقع ويب لعمميات التخزين، الشراء، والتسميم  فر  تُعَ كما

 .10الفعال لممنتجات"
                                                              

.24ص، نفس المرجع السابق  1  
 2 Mei Mei Lau , Ronnie Cheung, Aris Y. C. Lam, Yuen Ting Chu, Measuring Service Quality in the Banking 

Industry: A Hong Kong Based Study, Contemporary Management Research, Vol. 9, No.3, 2013, p 266. 
 .41مرجع سبق ذكره، ص رعد حسن الصرن، 3
 .298ص قالون الجيلالي، مرجع سبق ذكره، 4
 .40ص ، 2006مصر، ايتراك، المصرية، النيضة مكتبة ،المقارن القياسو  الجودة قياس المحسن، عبد محمد توفيق 5
 .90ص ، مرجع سبق ذكره المحياوي، عموان نايف قاسم 6
 .30رعد حسن الصرن، مرجع سبق ذكره، ص 7
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                            .                                                                                                                            181ص ، مرجع سبق ذكره،الدرادكة سميمانمأمون  8
 .298قالون الجيلالي، مرجع سبق ذكره ، ص 9

 ،2008لبنان،  ،، ترجمة وردية واشد، الطبعة الأولى، المؤسسة الجامعية لمدراسات والنشر والتوزيع، بيروتالتسويق الالكترونيكارتين فيو،  10
 .66ص



الثاني: إطار نظري حول جودة الخدمات المصرفية الفصل  
 

70 
 

 التطوير، المستويات : الأىمية،اتالمطمب الثاني: جودة الخدم
لى كل من أىمية وتطوير جودة الخدمات التعرف عمىسوف نتطرق في ىذا المطمب إلى      تحديد وا 

  مستوياتيا.
 أولا: أىمية جودة الخدمات:

 :1عوامل أساسية لتبيان أىمية جودة الخدمات ربعةأيوجد    
أعداد المنظمات التجارية التي تقدم الخدمات أكثر من أي وقت مضى،  إذ تزايدت . نمو مجال الخدمة:1

وكمثال عمى ذلك نجد نصف منظمات الأعمال التجارية الأمريكية يرتبط نشاطيا بالخدمات، إضافة إلى 
 ؛ذلك نمو المنظمات المتصمة بالخدمات لايزال مستمرا بالتوسع

ظمات يعتمد عمى حصوليا عمى القدر الكافي من من المعموم أن استمرار المن زدياد المنافسة:ا. 2
المنافسة، لذلك فإن توفر جودة الخدمة في منتجات ىذه المشاريع والخدمات يوفر ليا العديد من المزايا 

 ؛التنافسية
التعامل مع المنظمات التي تركز عمى  ويكرىون، أن تتم معاممتيم بصورة جيدة . الفيم الأكبر لمزبائن:3

المعاممة الجيدة والفيم  ـرْ ف  وَ إنو لا يكفي تقديم منتجات ذات جودة وسعر معقول بدون تَ الخدمة فقط، ف
 ؛الأكبر لمزبائن

في الوقت الحاضر عمى  حيث أصبحت المنظمات تحرص. المدلول الاقتصادي لجودة خدمة الزبون: 4
ضرورة استمرار التعامل معيا وكذا توسيع قاعدة زبائنيا، مما يعني أن المنظمات يجب أن لا تسعـــــــــى 
فقط إلى اجتذاب زبائن جدد، ولكن يجب عمييا المحافظة عمى الزبائن الحاليين، ومن ىنا تظير الأىمية 

  .المثمى لجودة خدمة الزبائن من أجل ضمان ذلك
 ثانيا: تطوير جودة الخدمة:

 :2توجد عدة عوامل تؤدي إلى تطوير جودة الخدمة من أىميا   
إن المنظمات ذات الشيرة المعروفة بارتفاع مدى التطابق في مواصفات جودة خدماتيا، قد تحقق ميزة  .1

 ؛تنافسية عمى نظائرىا في سوق الخدمة
الجودة ىي "مجانا"، ويعني ىذا أن تكاليف الحصول عمييا صحيحة من المرة الأولى أقل بكثير من  .2

 ؛تكاليف معالجتيا وتصحيحيا عندما تفشل في تمبية توقعات الزبون وطمبو
جودة الخدمة الأفضل تستطيع تحقيق أسعار استثنائية، فالزبائن عادة ما يكونون مستعدين لدفع أسعار  .3

 ؛لمخدمات التي تمبي جميع معايير توقعاتيممرتفعة 
 وىذه العوامل جعمت جودة الخدمة في المقدمة ليا تأثير مباشر عمى الربحية.  

                                                              
 .194ص ،مرجع سبق ذكره، الدرادكة مأمون سميمان 1
.442، ص2005، دار وائل لمنشر والتوزيع، الطبعة الثالثة، عمان، الأردن، تسويق الخدماتىاني حامد الضمور،   2 
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 :ثالثا: مستويات جودة الخدمات
 :1، ويمكن تمييزىا ضمن خمسة مستوياتودة الخدمات تصنف ضمن مستويات عديدةن جإ   
 وىي تمك الجودة التي يرى الزبائن وجوب وضرورة توفرىا؛ الجودة المتوقعة: .1
 : وىي الجودة المدركة من طرف إدارة المنظمة وترى أنيا مناسبة؛الجودة المدركة .2
 وىي تمك الجودة التي تحدد بالمواصفات النوعية لمخدمة؛ الجودة القياسية: .3
 بيا الخدمة فعلا؛ : وىي الجودة التي تقدمالجودة الفعمية المقدمة لمزبون .4
 وىي الجودة التي وعد بيا الزبائن من خلال الحملات الترويجية. . الجودة المروجة لمزبائن:5

 :2وبالتالي تتمثل عناصر جودة الخدمة الناجحة فيما يمي
 ؛اتجاىات ايجابية نحو خدمة الزبائن 
 ؛الاستجابة لمزبائن بسرعة ولباقة وبأسموب ميني متميز 
  ؛قائمة عمى المنفعة والاىتمام المشترك مع الزبونبناء علاقة 
 ؛الرد عمى شكاوى الزبائن ومشاكميم بشكل مناسب 
 .المتابعة مع الزبون لتحديد ما إذا كانت مشكلاتو قد تم حميا 

 
 المطمب الثالث: أبعاد جودة الخدمات

 :3ثلاث أبعاد لتحديد جودة الخدمة وىي ىناك Lehitnen and Lehitnen (1982 ) حسب   
 ؛: تتعمق بالبيئة المحيطة بتقديم الخدمة. الجودة المادية1
 ؛: تتعمق بصورة منظمة الخدمة والانطباع الذىني عنيا. جودة المنظمة2
 : تمثل نتاج عمميات الخدمة.. الجودة التفاعمية3
 :4يوجد ثلاثة أبعاد لتحديد جودة الخدمة، وتتمثل في Gronroces (1982 ،1984) حسبو 

 ؛تتمثل في نتائج عمميات الخدمة . الجودة الفنية:1
  ؛تمثل البعد الإجرائي في شروط تفاعل الزبون مع مقدم الخدمة . الجودة الوظيفية:2
الجوانب  : والذي يعكس انطباع الزبائن عن منظمة الخدمة، استنادا إلى. الصورة الذىنية لممنظمة3

  . 5الفنية والوظيفية
عطاء أمثمة توضيحية للأبعاد الثلاثة من خلال الجدول الآتي:  يمكن تمخيص وا 

                                                              
 .331، ص2005الأردن، ، ،عمان التوزيعو  لمنشر حامدال ، الطبعة الأولى، دارالمصرفي التسويق ،العجارمة تيسير 1
 .338عوض بدير الحداد، مرجع سبق ذكره، ص 2

 .92مرجع سبق ذكره، ص قاسم نايف عموان المحياوي، 3
  .331تيسير العجارمة، مرجع سبق ذكره، ص 4
 .93قاسم نايف عموان المحياوي، مرجع سبق ذكره، ص 5
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 (: توصيف محددات دالة الجودة لخدمات المنظماتII-52الجدول رقم )
 أمثمة توضيحية الوصف المحددات

  الانطباع الذىني عن
 المنظمة

الصورة الذىنية الكمية لممنظمة 
 وجاذبيتيا الكمية.

 :الخطوط الجوية المتحدة 
 رائدة في السوق، موثق فييا ومحبوبة.

 
 الجودة الفنية 

مدى قدرة الخدمة عمى توفير 
الخصائص الفنية المناسبة 

 والمكونات المادية لمخدمة.

  استراتيجية تسويقية جديدة مقدمة من مكتب
 استشاري.

 .)نقل سمع من مكان )أ( إلى مكان )ب 
 
  الجودة الوظيفية 

الطريقة التي من خلاليا يتم 
 توفير وتقديم الخدمة لمزبون.

  مظير وسموك المضيفين والمضيفات لشركة
 خطوط جوية.

 .طريقة عرض ومناقشة تقرير لأحد الاستشاريين 
 .مظير وسموك سائقي شاحنات النقل 

، الدار )مفاىيم أساسية وطرق القياس والتقييم( كفاءة وجودة الخدمات الموجيستية إدريس، عبد الرحمان ثابت المصدر:
 .52، ص2006الجامعية، الإسكندرية، 

 والشكل التالي يبين الأبعاد الثلاثة لجودة الخدمة:   
 (: الأبعاد الثلاثة لجودة الخدمةII-58الشكل رقم)

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

، الطبعة الأولى، الإصدار (مفاىيم وعمميات وتطبيقات)الخدمات  في الجودة إدارة المحياوي، عموان نايف قاسمالمصدر: 
 .93ص ،2006الأردن،  لمنشر والتوزيع، عمان، الشروق دار الأول،

 توقعات الخدمة:
 الاعلان -
 الخبرة -
 الاتصالات -

 جودة الخدمة: الفرق 
 والأداءبين التوقعات 

 الفعمي )المدرك( 

 مستوى الأداء الفعمي
 ) المدرك لمخدمة(

الانطبـاعــــــــــات عن 
 المنظمة:

 التاريخ، -السمعة،  -
 الحجم، العاممون -

 الجودة الفنية:
 المعرفة -
 الميارة -
 التكنولوجيا -

 توقعات الوظيفية:
 المظير -
 الاتجاىات -
 أسموب الأداء -
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من لجودة الخدمة  المحددات الرئيسية ( من بمورة وتحديد1985وزملائو ) Parasuramman ولقد تمكن   
 :2. وىي1خلال سمسمة من المقابلات الجماعية المتعمقة، والتي وصمت من حيث عددىا إلى عشرة أبعاد

  . الاعتمادية:1
 ؛وىي قدرة المنظمة عمى انجاز الخدمة التي وعدت بتقديميا إلى الزبائن بشكل دقيق وصحيح وثابت    

 . الاستجابة: 2
 ؛غبة واستعداد وقدرة العاممين عمى تقديم الخدمة المناسبة لمزبائنوىي ر    
 :الكفاءة .3
 ؛تعني امتلاك الأفراد مقدمي الخدمة عمى القدرات التي تمكنيم من تقديم خدمة متميزة لمزبائن   

 : الوصول لمخدمة .4 
يتضمن ىذا البعد الاتصال فحسب، ولكن كل ما من شأنو أن ييسر من الحصول عمى الخدمة،  لا   

 ؛مثل ملائمة ساعات العمل وتوافر عدد كاف من المنافذ الخدمة وملائمة موقع المنظمة
 : . المصداقية5
 ؛وتشمل الأمانة والثقة والسمعة في كل من المنظمة ومقدم الخدمة   
 : . الأمان6
 ؛الخدمة خالية من الخطورة والمخاطر والشك؟ ىل أن   
 . الاتصال:7

وتأمين  توىو الاستمرار في إمداد الزبائن بالمعمومات ومخاطبة الزبون بالمغة التي يفيميا، والإنصا    
 ؛الحصول عمى المعمومات المرتدة

 : . درجة فيم الخدمة المقدمة لمزبون8
ويعكس الجيد المبذول لمتعرف عمى احتياجات الزبون ومواءمة الخدمة في ضوء تمك المعرفة، وكذلك    

 ؛الاىتمام الشخصي لمزبون وسيولة التعرف عميو
 :. الأشياء الممموسة9
 ؛وىي الدليل المادي لمخدمة كمرافق وتسييلات المنظمة المادية مثل الآلات والمباني وملابس العاممين   
 :التعاطف. 15
 الودية مع الزبائن. ةعمى قدر من الاحترام والأدب ويتسم بالمعامم أن يكون مقدم الخدمة    

                                                              
، 2006، الدار الجامعية، الإسكندرية، مفاىيم أساسية وطرق القياس والتقييم(ة الخدمات الموجيستية )كفاءة وجود إدريس، عبد الرحمان ثابت 1

 . 294ص
 إلى: في ذلك أنظر 2

 .360محمود جاسم الصميدعي، مرجع سبق ذكره، ص* 
 .335-334عوض بدير الحداد، مرجع سبق ذكره، ص ص* 
 .210، مرجع سبق ذكره، صوآخرونالصميدعي  حميد الطائي، محمود *
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 (: أبعاد قياس جودة الخدماتII-53الجدول رقم )
 التعريــــف البـــعــــد

 المعتمدية )كون الشيء جدير بالثقة والاعتماد( المصداقية -1
 التصديق، أمانة واستقامة المزود. إمكانية

 الخمو من الخطر ) مخاطرة أو شك(. الأمن -2
 إمكانية الوصول إليو، وسيولة الاتصال. سيولة الوصول لمشيء -3
الاستماع إلى الزبائن، والمحافظة عمى إخبارىم بالمغة  الاتصالات -4

 التي يستطيعون فيميا.
لمعرفة الزبائن، والتعرف الدقيق عمى وضع الجيود  فيم ومعرفة الزبائن -5

 احتياجاتيم.
 إظيار التسييلات المادية، المعدات، الممموسية -6

 الأشخاص، ووسائل الاتصالات ... الخ.
 القدرة عمى إنجاز الوعود لمخدمة باعتمادية وعمى الاعتمادية -7

 نحو دقيق وصحيح.
 بالخدمة. وتزويدىم فوراً استجابة الإدارة لمساعدة الزبائن  الاستجابة -8
 امتلاك الميارات والمعرفة المطموبة الكفاية -9

 لطف )كياسة(، الاحترام، مراعاة المشاعر الدماثة )الكياسة( -15
 والصداقة لأشخاص الاتصال والودية. 

، 2005الأردن، ، ،عمان التوزيعو  لمنشر حامدال ، الطبعة الأولى، دارالمصرفي التسويق ،العجارمة تيسير: المصدر
 .332ص

 

من دمج الأبعاد العشرة السابقة لجودة  (1988) وزملائو Parasurammanكما توصل كذلك كل من    
خمسة أبعاد فقط بعد سمسمة من الاختبارات باستخدام أسموب تحميل العاممي، وأطمق  الخدمة وحصرىا في

Servqual عمييا اسم نموذج جودة الخدمات
  :  2.وتتمثل في1

 الممموسية  Tangibility؛ 
 الاعتمادية Responsiveness؛  
 الاستجابة Reliability؛ 
 الأمان Assurance؛ 
 التعاطف Empathy . 

                                                              
 .296، ثابت عبد الرحمان إدريس، مرجع سبق ذكره 1

2 Jayaraman Munusamy, Shankar Chelliah and Hor Wai Mun, Service Quality Delivery and Its Impact on 

Customer Satisfaction in the Banking Sector in Malaysia, International Journal of Innovation, Management 

and Technology, Vol.1, No.4, 2010, p 400.  
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 المطمب الرابع: فجوة جودة الخدمات
ول في توقعات الزبون والثاني ساسية في تحديد فجوة الخدمة مفيومان، فيتمثل الأمن بين المفاىيم الأ   

 واحدةوينتج عن تقييم جودة الخدمة خمس فجوات أربع منيا من جية مقدم الخدمة، وفجوة  .في إدراكاتو
 من جية الزبون وتتمخص ىذه الفجوات فيما يمي:

 الفجوة الأولى: الفجوة ما بين توقعات الزبون وتصور الإدارة: 
ق لرغبات الزبائن نجد أن إدارة المنظمة ترى توقعات الجودة غير صحيحة، فقد لا تمتمك التصور الدقي

وكيفية حكم الزبون عمى مكونات الخدمة، كون المعمومات التي لدييا غير صحيحة عن السوق وأنماط 
 . 1الطمب أو تم تفسيرىا بصورة خاطئة

 الفجوة الثانية: الفجوة بين تصور الإدارة ومعيار جودة الخدمة: 
ويعود ذلك لعدم قدرة المنظمة عمى وضع وتعني أن مواصفات الجودة لا تتطابق مع توقعات الإدارة، 

مستويات واضحة لمجودة أو أخطاء في إجراءات التخطيط أو قد تكون مستويات الجودة واضحة لا كنيا 
لا ترتقي لمستويات توقعات الزبائن المستيدفين أو قد تكون واضحة وتروق لمزبائن إلا أنيا لا تصل إلى 

 .2طموحات الإدارة
  ة التسميمالفجوة الثالثة: فجو: 

يتمقوا تدريبا محددا أو أن يقوموا بأعمال تفوق طاقاتيم او أنيم غير قادرين أو  "حيث يمكن لمعاممين أن
غير راغبين في تحقيق ما مطموب منيم، أو قد يتعرضون عمى قياسات معينة كالاستماع لمزبائن بشكل 

  .3مطول مما يضعف من تقديم الخدمة بالشكل والجودة المطموبة"
 الفجوة الرابعة: فجوة الاتصال:  

علاناتيم. فإذا ظير في إحدى  "حيث تتأثر توقعات الزبائن بالتصريحات التي يدلي بيا ممثمو الشركات وا 
كراسات مستشفى معين، مثلا، وجود غرفة جميمة وعند وصول المريض يكتشف أن الاعلان كان مضلا 

 .4تصالات الخارجية"فإن من شأن ذلك خمق فجوة بين القيام بالخدمة والا
 الفجوة الخامسة: الفجوة بين الخدمة المدركة والخدمة المتوقعة: 
 .5"ىي نتاج واحدة أو أكثر من الفجوات الأربعة السابقة وتمثل الفرق بين الخدمة المدركة والخدمة الفعمية"

 
 

                                                              

.439ص ، مرجع سبق ذكره،مد الضمورىاني حا  1  
.441ص ،نفس المرجع السابق  2  
 .363-362محمود جاسم الصميدعي، بشير العلاق، مرجع سبق ذكره، ص ص 3

.363-362ص ص ،نفس المرجع السابق   4  
 .100ص مرجع سبق ذكره،،  قاسم نايف عموان المحياوي 5



الثاني: إطار نظري حول جودة الخدمات المصرفية الفصل  
 

76 
 

 (: نموذج جودة الخدمة )نموذج الفجوات(II-59الشكل رقم )

 
Assessing the Quality of Bank Services by Using Sadeghi ,  Atefeh bemani, : Tooraj  Source

Department of Business Management, Islamic Azad University of the Gap Analysis Model, 

Iran, Asian Journal of Business Management Studies, 2011, p 18. 

 
 اتصال الكممة

 

 حاجات فردية
 

 التجربة السابقة

 

 الخبرة المتوقعة

 

 الخدمة المدركة

 

 تقديم الخدمة
 الاتصالات الخارجية 

 الموجية لمزبائن

 

 ترجمة الادراكات إلى مواصفات
 جودة الخدمة

 

 الفجوة بين توقع الزبون وتصور الإدارة

--------------------------------------------------------------------  

----------------------------  ------------------------------------------------------------------------------------------------------------
 ----------------- 

 (5)الفجوة 

 الزبون

 السوق

(3)الفجوة   

(2)الفجوة   

----------------- 

(4)الفجوة   
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 صرفيةالم الخدمات طبيعة: الثالث المبحث
  ميزةعمى تقديم خدمات مصرفية متا شديدا تتنافس ةً لمعصر تشيد أسواق المنظمة المصرفيةب  مُوَاكَ    

توضيح  ىحيث ييدف ىذا المبحث إل ،أصنافيمتمبية رغبات الزبائن عمى اختلاف  من أجل ومتطورة،
 .دورة حياتيا الخدمة المصرفية، سماتيا، تقسيماتيا،مفيوم 

  
 تعريف الخدمات المصرفيةالأول:  المطمب

 ا المطمبمن خلال ىذو  ،عام المصرفية والخدمات بشكل الخدمات يممفيو كبير بين  اختلاف يوجد لا  
 .تعاريف الخدمة المصرفية سنتناول بعض

   تشير الخدمة المصرفية إلى تمك المنتجات الغير قابمة لممس والتي تتمثل في الأداء الذي يقدمو
 .1المصرف لزبائنو بغرض إشباع احتياجاتيم المالية

   الخدمة المصرفية ىي عبارة عن مجموعة من الأنشطة والعمميات يقدميا المصرف لمزبائن سواء كانت
الحالية  والائتمانية ا لإشباع الحاجات والرغبات الماليةمصدرً  والتي تشكلممموسة أو غير ممموسة، 

التبادلية بين  ةا لأرباح المصرف من خلال العلاقوالمستقبمية لمزبائن، وفي الوقت ذاتو تشكل مصدرً 
 .2ائنالزبالمصرف و 

  تعتبر الخدمة المصرفية مصدرا للإشباع الذي يسعى إلى تحقيقو الزبون لحاجاتو، أما من منظور 
 .               3المصرف فإنيا مصدرا لمربح

إلى  عميو يمكن النظرمفيوم التسويق لمخدمة المصرفية ألقى الاىتمام عمى مضمون الخدمة، و  إن  
 :4الخدمة المصرفية من ثلاث زوايا ىي

ويتمثل في ذلك البعد الذي يرتبط مباشرة بالدافع الذي يقف وراء طمب الخدمة  الخدمة: جوىر -
 ؛تحقيقيا من وراء طمبو لمخدمة الزبونالمصرفية، أي مجموعة المنافع الأساسية التي يستيدف 

التي مضمونيا يرقى بجوىرىا إلى ة الأبعاد الخاصة بجودة الخدمة و وتشمل مجموع الخدمة الحقيقية: -
  ؛توقعاتيمو  زبائنضيل لدى المستوى التف

وتشير إلى جوىر الخدمة وحقيقتيا بالإضافة  ،متكاملا خدميا تمثل مضمونا ىيو  الخدمة المدعمة: -
إلى مجموعة من الخصائص والمزايا المقترنة بتقديميا، وىنا يجب النظر إلى الخدمة المصرفية ليس 

نما كحل يسعى ال  إليو وصولا لتحقيق الإشباع. زبونفقط من زاوية جوىرىا وا 
 

                                                              

. 658، ص2007، دار الفكر الجامعي، الإسكندرية، والإنترنتإدارة البنوك في بيئة العولمة طارق طو،   1  
 .32ص مرجع سبق ذكره، ،العجارمة تيسير  2
 .48، ص1994 الدراسات المصرفية، عمان، الأردن، نشر بدعم من معيد، الطبعة الأولى، لتسويق المصرفياصول أناجي معلا،  3
 .48ص، نفس المرجع السابق 4
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 :1ىما أساسين بعدين عمى يشتمل المصرفية الخدمة مفيوم فإن امومعو    
 ؛كونيا مصدر لإشباع احتياجات ورغبات الزبائن :البعد التسويقي -
يتمثل في مجموعة المنافع التي يسعى الزبون لتحقيقيا من جراء استخدامو لمخدمة  البعد المنفعي: -

 المصرفية. 
نْ من خلال التعاريف السابقة أن الخدمة المصرفية ىي كل نشاط أو عمل قد يقدمو المصرف ي  بَ يَتَ 

 لمزبون بمقابل أو بدون مقابل من أجل إرضائو.
 

 خدمات المصرفيةسمات الالمطمب الثاني: 
 :2مقارنة مع غيرىا من الخدمات، وتتمثل في ي الخدمات المصرفية مجموعة من المميزاتتسِ كْ تَ    
الخدمات المصرفية وثقة المصرف ليس من الممكن الحكم عمييا لمزبون، كذلك  . عدم الممموسية:1

 ؛الممس، التجربة، الرؤية، المس
 ؛لأن الانتاج والاستيلاك لمخدمة المصرفية متزامنان. التلازم: 2
 ي القطاع الخدمي منيتم اختيار القناة التوزيعية المناسبة ف غالبا ما. التكيف العالي لنظام التسويق: 3

 ؛خلال برنامج تسويقي وفي مستويات مختمفة نظرا لطبيعة الخدمات وأىميتيا
خدمات الزبائن إلى حد ما تتشابو كثيرا، لذا يجب عمى المصارف أن تجد . نقص التماثل الخاص: 4

 ؛طريقا لإيجاد التوافق وترسخ ذلك في ذاكرة الزبائن
الحاجات المصرفية المتنوعة  ةالمصرفية تقدم مدى واسع لمخدمات لملاقاالمنظمات . التغاير )التمايز(: 5

من قبل زبائن عمى اختلاف أصنافيم ومناطقيم، فتقدم من جية خدمة خاصة لزبون صناعي عمى سبيل 
  ؛خرى تقدم لزبون فرد عاديالمثال وفي الجية الأ

مجال واسع وبشكل متتابع لأجل إن امتلاك شبكة فروع في أي مصرف ذي حجم و . التشتت الجغرافي: 6
 ؛التزويد بالمنافع الملائمة ولملاقاة الحاجات المحمية والوطنية والعالمية

يجاد التوازن بين التوسع في البيع والحذر من لإضرورة الرقابة . الموازنة ما بين النمو والمخاطرة: 7
 ؛ارتفاع المخاطرة

لأسباب طارئة أو الظروف  ن الخدمةم معينةالتقمبات التي تحدث في أصناف . تقمبات الطمب: 8
الموسمية كالطمب عمى القروض لممشاريع السياحية الموسمية او بطاقة الائتمان مما يولد ضغطا كبيرا 

 ؛عمى وظائف التسويق في المصارف
 ؛المنظمة المصرفية حماية ودائع ومكاسب الزبائن من مسؤوليات. المسؤولية الائتمانية: 9

                                                              

.272مرجع سبق ذكره، ص  ،رعد حسن الصرن  1   
 .33-32مرجع سبق ذكره، ص ص ،تيسير العجارمة  2
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يبقى قطاع الخدمات المصرفية ذا كثافة عمل عالية، مما يؤدي إلى ارتفاع كمفة مل: . كثافة الع15
 الانتاج، وبالتالي يؤثر في سعر الخدمات.

 .خدمات المصرفية والشكل التالي يوضح أىم السمات التمايزية لم   
 (: الخصائص التمايزية لمخدمة المصرفيةII-15الشكل رقم )

 
 .596، ص2007، دار الفكر الجامعي، الإسكندرية، البنوك في بيئة العولمة والإنترنتإدارة طارق طو، المصدر: 

 
 :1وتتمثل في من خلال ىذا الشكل يمكن التطرق إلى أىم السمات التمايزية لمخدمات المصرفية،   
ن يممس الخدمة المقدمة إليو عمى نحو أحيث يصعب عمى زبون المصرف عدم القابمية لممس: . 1

لممؤثرات المادية المتاحة في تسويق المنتجات السمعية )التجربة، الرؤية، الشم، فيناك غياب  حسي،
عينات من الخدمات المصرفية،  زبونالتذوق، الممس(. فإنو من غير المعقول مثلا أن يرسل المصرف لم

 ؛بغرض شميا ورؤيتيا وتذوقيا

                                                              
 .661: 659مرجع سبق ذكره، ص ص ،إدارة البنوك في بيئة العولمة والإنترنت طارق طو، 1

 عدم القابمية لممس

 عدم القابمية للإنفصال
 

 عدم القابمية لمتخزين

 السرية

 عدم التجانس
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حدوث تفاعل مباشر بين الزبون ومقدم الخدمة،  تتطمب الخدمة المصرفية :عدم القابمية للانفصال. 2
بحيث يعتبر الزبون نفسو عاملا مشاركا في عممية تقديم الخدمة، وتشير ىذه الخاصية إلى ظاىرة تزامن 

 ؛إنتاج واستيلاك الخدمة المصرفية
التالي لا يمكن تخزين الخدمة المصرفية لحين الحاجة إلييا في وقت لاحق، وب :عدم القابمية لمتخزين. 3

فإن انصراف الزبون دون حصولو عمى الخدمة، ويطمق عمييا الخدمة الغير مستعممة، كعدول الزبون عن 
 ؛التعامل بعد دخولو مبنى المصرف لأي سبب، مما يعني ضياع فرصة بيعيو عمى المصرف

تقتضي عد السرية من السمات المميزة لمخدمة المصرفية، لأن قواعد العمل المصرفي ت   . السرية:4
المحافظة عمى أسرار الزبائن وعدم إفشائيا، ويتعرض العاممين بالمصرف لممسائمة في حالة عدم اتباع 

 ؛ذلك
تتصف الخدمة المصرفية بصعوبة التنميط، وتعبر ىذه الخاصية عمى ما يعرف . عدم التجانس: 5

إلى آخر، وتختمف  بظاىرة عدم ثبات أو اتساق الأداء الخدمي. فالخدمة المصرفية تختمف من مصرف
داخل نفس المصرف من عامل لآخر، بل يختمف أداءىا من نفس عامل المصرف من وقت لآخر، وىذا 

 حسب حالتو الذىنية والروح المعنوية وعبء العمل الممقى عميو.
 :1يوتتضمن خصائص الخدمة المصرفية فيما يم  
 والتي يستطيع الزبون التعرف عمييا ويميزىا عن غيرىا، وتكون عمى صفة أشكال  :الخصائص الظاىرة

 ؛ومواصفات وأنماط مختمفة ومتنوعة
 :ترتبط بالانطباعات المتولدة لدى الزبائن وتطوراتيم الذىنية عن الخدمات  الخصائص الضمنية

 ؛المصرفية التي يقدميا ليم المصرف
 الذي يعمل في إطاره المصرف.مرتبطة بالمجتمع  :الخصائص الخارجية 

والشكل التالي يوضح خصائص الخدمات المصرفية، من حيث: الخصائص الظاىرة، والضمنية،    
 والخارجية.

 
 
 
 
 
 

 
                                                              

، 18رقم  عددال ،والاداريةالكوت لمعموم الاقتصادية ، مجمة عمى أداء القطاع المصرفي في الأردنالخدمات المصرفية  جودة أثر ،مناور حداد 1
 .08، ص2015، واسط جامعة
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 (: خصائص الخدمة المصرفيةII-11الشكل رقم)
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .213، ص1999، اتراك لمنشر والتوزيع، مصر، التسويق المصرفي: محسن أحمد الخضيري، المصدر
 

 الثالث: تقسيمات الخدمات المصرفية المطمب
 إلى: يمكن تقسيم الخدمات المصرفية   
 لزبائن: ا لصالحالخدمات المصرفية  .1

 :1نجد ىذه الخدمات من أبرز
  :ويصنفيا عمى أساس قدرة المودع يقبل المصرف الودائع من زبائنوخدمات قبول الودائع المصرفية 

 ؛سحبيا إلى ودائع تحت الطمب، والودائع لأجل، وودائع التوفير عمى
 :إما تكون داخمية حيث يتم تسوية الديون عن طريق المقاصة أو الترحيل في خدمات التحصيل 

ما تكون خارجية كأن يتم الاتفاق بين المصدر والمستورد عمى ارسال البضائع دون فتح  الحساب، وا 
 ؛اعتماد مستندي لصالح المصدر

 قد يودع الزبائن لدى المصرف أوراقيم المالية لمحفاظ عمييا، والقيام خدمات حفظ الأوراق المالية : 
 ؛بخدماتيا فتييء المصارف خزائن لحفظيا مقابل أجر

 قد يقوم المصرف بدور الوسيط في عممية اكتتاب الأسيم لبعض المنظمات فإنخدمات الاكتتاب : 
 مع المصرف عمى إصدار أسيميا نيابة عنيا ويحصل عمى مردوداالمنظمة المصدرة للأسيم قد تتفق 

 ؛ماليا لقاء تمك الخدمة

                                                              

 .261: 257ص زكي خميل المساعد، مرجع سبق ذكره، ص 1 

 الخصائص الظاىرة )الإدارة(

 المواصفات
 التشكيل

 التنميط الخدمات المعاونة

 الخصائص الضمنية )الزبون(

 الرمزية
 الاتصال
 الادراك
 الاشباع

 الخصائص الخارجية )المجتمع(

 الأثر في البيئة
 الطمب عمى الموارد

 الأمان
 القوانين والتعميمات الحكومية
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 :توفير قدر كاف لمواجية حاجة الزبائن، ولأجل الحصول عمى  خدمات بيع وشراء العملات الأجنبية 
 ربح فيما إذا كانت أسعار الشراء أدنى من أسعار البيع. 

 :عمالمات الأ. خدمات تقديم القروض والتسييلات لمنظ2
 :1من أىم ىذه الخدمات نجد

 :تقسم القروض المصرفية عادة إلى تسميفات طويمة ومتوسطة  خدمات تقديم القروض والتسييلات 
وقصيرة الأجل، وتتخذ عمميات التسميف ىذه تارة صورة قرض عادي يتقدم المستفيد بطمبو إلى المصرف 

 ؛ويتسمم بموجبو مقدارا محددا من النقود
  :شكل من أشكال التسميف المصرفي، إذ يتقدم المستفيد بالورقة خدمات خصم الأوراق التجارية 

التجارية ذات الأجل المحدد قبل موعد استحقاقيا إلى المصرف ليحصل عمى قيمتيا مسبقا بعد استنزال 
 ؛الاستحقاق مبمغ  معين يتكون من فائدة المبمغ المذكور في الورقة التجارية من يوم الدفع حتى يوم

 يقوم المستفيد بتقديم الكمبيالة إلى المصرف طالبا خدمات خصم الكمبيالات عمى أساس البيع : 
خصميا، أي بيع الدين الذي تمثمو الورقة، فيممك المصرف بموجب ىذا البيع الدين الذي كان المستفيد 

 يمكنو في ذمة محرر الكمبيالة لقاء السعر الذي يدفعو فعلا إليو.
 حديثة:ال المصرفية دماتخال.3
 :2مواكبة لمعصر فإن المصارف أصبحت تقدم خدمات مصرفية حديثة، من أبرزىا   
 ؛بطاقات الائتمان -
 ؛خدمة الصراف الآلي -
 ؛بطاقة الشيكات -
 ؛خدمات نقطة البيع -
 ؛غرف المقاصة الالكترونية -
 ؛الخدمات المصرفية عن بعد -
  ؛صناديق الاستثمار -
 ؛الايداع والادخارشيادات  -
 ؛خدمات أمناء الاستثمار -
 ؛خدمات السفر -
 .خدمات التأمين -
 

                                                              
 .262، صنفس المرجع السابق 1
 .93-92، ص ص2013دار الفكر الجامعي، الإسكندرية،   ، الطبعة الأولى،إدارة البنوك التجاريةمصطفى السنيورى،  محمد 2
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 :1بعض الخدمات المصرفية المستحدثةيمكن الإشارة إلى    
 ساعة يوميا، حيث تتيح لمزبائن بـ:  24: عبارة عن خدمة متواصمة عمى مدى الياتف المصرفي .1
 ؛الاستفسار عن كل ما يتعمق بخدمات المصرف 
 ؛الاستفسار عن حساباتيم لدى المصرف 
 إجراء عمميات سحب مبالغ معينة أو تحويميا. 
عبارة عن تطور تقني رفيع المستوى، حيث تشير النقود الإلكترونية التي تستخدم النقود الإلكترونية:  .2

لمتعبير عن قيم معنوية، كما قد تصدرىا المصارف التقميدية والمصارف الافتراضية لزبائنيا، الذين 
يحصمون عمييا في شكل نبضات كيرومغناطيسية عمى البطاقات الذكية أو عمى الحواسيب ومن ثم يتم 

 يا عمى القرص الصمب ليتم استخداميا لتسوية معاملاتيم التي تتم عن طريقو. تخزين
عمى  تحل محل الشيكات الورقية، وىي عبارة عن وثيقة إلكترونية تحتوي ضمناً الشيكات الإلكترونية:  .3

دة بيانات معينة مثل: رقم الشيك، واسم الدافع، ورقم حسابو، واسم مصرفو، واسم الزبون، والقيمة، ووح
 العممة المستعممة، وتاريخ الصلاحية، والتوقيع الإلكتروني لمدافع، والتظيير الإلكتروني لمشيك.

ويعتبر الشيك الإلكتروني من أىم وسائل الدفع معتمدا في ذلك عمى الحاسوب، حيث ينتقل الشيك 
، فيحصل عميو الزبون نياً الإلكتروني بالبريد الالكتروني إلى الزبون وذلك بعد أن يتم التوقيع عمييا إلكترو 

ويرسمو عن طريق البريد الإلكتروني مرفقا بإشعار إيداع إلكتروني في حسابو لدى  ليقوم بتوقيعو إلكترونياً 
 المصرف.

عبارة عن رقيقة إلكترونية تخزن عمييا بيانات الخاصة بحامميا، مثل: الاسم، البطاقات الذكية:  .4
 رف، والمبمغ المنصرف، وتاريخو، وتاريخ حياة الزبون المصرفية.والعنوان، واسم المصرف، وأسموب المص

حيث تشبو البطاقة الذكية إلى حد كبير النقود الورقية من خلال أنو لا يوجد بمقتضى العمل بيا تسوية 
 نيائية أو مقاصة، كما لا يوجد نظام لتتبع الصفقات والتعاملات. ومن أىم مزاياىا نجد:

  ؛التعامل بيا سواء كان ىذا التعامل ائتماني أو عن طريق الدفع الفوريتمكن حامميا من اختيار 
 ؛تعتبر حاسوب متنقل بيد الزبون 
 .تمتاز بالحماية ضد التزييف والنسخ والتقميد  
: تتيح إمكانية تسييل عممية تحويل النقود من حساب زبون إلى حسابات خدمات المقاصة الإلكترونية .5

، كما تشمل عمميات المقاصة نظم التسوية الإجمالية بين أي فرع مصرفيزبائن أو منظمات أخرى في 
 المصارف أو بين زبون ما ومصرف ما أو مصارف أخرى. ويتميز نظام المقاصة بما يمي:

 ؛القدرة عمى تسوية المدفوعات في الوقت الحقيقي 
 .توافر عنصري اليقين والأمان 

                                                              

.149: 146، ص ص2010، الطبعة العربية، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الإلكترونيالتسويق بشير العلاق،   1  
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ب كبديل يالتقميدي، من خلال إنشاء مواقع عمى الو يحل محل فروع المصرف الإنترنت المصرفي:  .6
 يمي: عن المواقع في العالم الواقعي، ويتميز بما

 ؛توفير الكثير من الجيد والمال لممصرف والمنتفعين من خدماتو 
  يتيح لمزبون إمكانية التأكد من أرصدتو لدى المصرف، وييسر عميو طريقة دفع الكمبيالات المسحوبة

 ؛عمييم إلكترونيا
  .الإرشاد عمى استخدام الطرق والأساليب الفعالة والمؤكدة لإدارة محافظيم المالية 

 
 (: أنواع الخدمات المصرفيةII-12الشكل رقم)

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

، الطبعة الأولى، دار المسيرة لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، إدارة البنوك المعاصرةدريد كامل آل شبيب، المصدر: 
 .59، ص2012

 
 

 
نشطة المصرف الرئيسيةأالخدمات و   

الاستثمار في محفظة  قبول الودائع
 الأوراق المالية

 منح الائتمان

ودائع 
تحت 
 الطمب

ودائع 
 لأجل

سندات 
 الحكومة

أذونات 
 الخزانة

قروض 
 مضمونة

قروض غير 
 مضمونة

شيادات 
الايداع 
 المصرفية

ودائع 
 التوفير

سندات  الأسيم
 الشركات

اعتمادات 
 مستندية

خصم 
 الكمبيالات

بطاقات 
 الائتمان

أرصدة 
البنوك 

 خرىالأ

تأمينات 
مقابل 

 الضمانات
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 مخدمة المصرفية ل تيةحياالدورة الالمطمب الرابع: 
، وتعبر دورة بالولادة وتنتيي بالفناءتعيش الخدمات المصرفية فترة زمنية مثميا مثل أي كائن حي، تبدأ    

حياتيا عن التطور في حجم المبيعات والايرادات من خلال مرورىا بأربعة مراحل أساسية. كما يوضحو 
 الشكل التالي:

 (: الدورة الحياتية لمخدمة المصرفيةII-13الشكل رقم )

 
، 1999، الطبعة الأولى، البيان لمطباعة والنشر، القاىرة، تسويق الخدمات المصرفيةعوض بدير الحداد،  المصدر:

 . 174ص
 

ليذا الشكل، ولكن في الواقع  إن التعبير عن الدورة الحياتية لمخدمة المصرفية يعتبر تمثيل نظري وفقاً    
لعدم استقرار وتشابك مراحل  ىناك اختلاف كبير، ىذا لأن منحى المبيعات والأرباح قد لا يتماشى معاً 

ة كما ىو في يَ ب  يْ جَ لْ ة اَ د الَ لْ اَ  الدورة، وبالتالي يكون منحى ىذا الشكل غير منتظم، يشبو في ذلك منحى
 الشكل التالي: 

 
 

 الأرباح الكمية

 مرحمــــــــــــــة 

 الانحــــــــــــدار

 مرحمة تقديم

 الخدمات لمسوق

 مرحمــــــــــــــــــــة

 النضج 

مرحمــــــــــة 
 النمو

 قيمة المبيعات الكمية

 المبيعات

نـــــــــــالزم  
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 (: الدورة الحياتية لمخدمة المصرفية واقعياII-14الشكل رقم )

 
، مذكرة ماجستير غير منشورة، تسويق الخدمات المصرفية في البنوك الإسلامية دراسة حالة"عيشوش عبدو،  المصدر:

 .139، ص2009-2008التسيير، جامعة الحاج لخضر، باتنة، الجزائر، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم 
 
بدأ ىذه المرحمة منذ تقديم الخدمة المصرفية إلى السوق وتستغرق وقتا طويلا، كما ت :1. مرحمة التقدم1

 يعتبر توقيت ىذه المرحمة بعد استراتيجي في نجاح الخدمة المصرفية واستمرارىا. وتمتاز ىذه المرحمة بـ:
 ؛انخفاض نسبي في حجم التعامل بالخدمة المصرفية 
 ؛معدل نمو بطيء 
 ؛انخفاض الأرباح 
 .ارتفاع التكاليف، خاصة تكاليف التوزيع والترويج 

                                                              

 .71-70، مرجع سبق ذكره، ص صأصول التسويق المصرفي، ناجي معلاّ  1 

 عدم الاستقرار التقديم

 نمو

الاستقرار عدم  

 المبيعات

 الزمـــــن
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وفي ىذه المرحمة تتجو المبيعات والأرباح إلى الارتفاع مع ثبات حجم التكاليف، بما  :1مرحمة النمو .2
 الخدمة المصرفية في السوق من خلال:ك نْ المصرف من تحسين مستوى قبول مَ يُ 

 ؛*في ملامح وجودة الخدمة المصرفية التطوير والتحسين 
 ؛بيع الخدمة إلى قطاعات عريضة في السوق 
 ؛التركيز من خلال الإعلان لأجل خمق الاقتناع بشراء الخدمة 
 .تخفيض أسعار الخدمة المصرفية كمما أمكن لجذب أكبر عدد من الزبائن 
ج .3 تشجع الربحية التي يحققيا  ترقى الخدمة المصرفية إلى مرحمة النضج عندما :2مرحمة النض

المصرف أثناء مرحمة النمو بقية المنافسين في الدخول لمسوق وتقديم خدمة مماثمة. وتتصف ىذه 
 المرحمة بـ:

 ؛إنخفاض حجم المبيعات 
 ؛زيادة الاعلان 
 ؛زيادة التكاليف 
 رباح.انخفاض الأ 

مة المصرفية خاصة في مرحمة النضج يمكن أن تقوم الاستراتيجيات ومن أجل إطالة عمر الخد
 التسويقية بــ:

 ؛التعديل في الأسعار لجذب قطاعات أخرى من الزبائن في السوق 
 ؛تخفيض الأسعار للاحتفاظ بالزبائن عمى الأقل مع تحسين حصة المصرف في السوق 
 من خلال بيع الخدمة المصرفية مع العديد من الخدمات المماثمة لإعطاء  تغيير الاستراتيجية البيعية

 الزبون نوعا من الاغراء المتعدد أو الواسع. 
: تبدأ ىذه المرحمة مع توقف الخدمة المصرفية عند مستوى تعامل ثابتة واتجاىيا بعد مرحمة الانحدار .4

التعثر الذي غالبا ما يؤدي الادارة إلى ذلك إلى الانخفاض، كما تعكس ىذه المرحمة درجة عالية من 
 اتخاذ قرار التوقف نيائيا  في تقديم الخدمة المصرفية واسقاطيا من مزيج الخدمات المصرفية.

وحقيقة الأمر أن الخدمة المصرفية لا ينبغي ليا أن تصل إلى ىذه المرحمة إلا بوجود خدمة مصرفية 
  .3بديمة

 
 

                                                              
 .175صمرجع سبق ذكره، تيسير العجارمة،  1
 .176-175، ص صنفس المرجع السابق 2
.  74-73، مرجع سبق ذكره، ص صالتسويق المصرفيأصول ناجي معلّا،   3 
.سوف نتطرق إلى مفيوم جودة الخدمة المصرفية في المبحث الرابع *  
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 صرفيةالمبحث الرابع: جودة الخدمات الم
 ،بصفة خاصة المصرفيةوالخدمات  ات بصفة عامةالطمب عمى الخدم اتْ د  د  حَ تعتبر الجودة من أىم مُ    

وأىميتيا والمفاىيم الأخرى المتعمقة  جودة الخدمات المصرفيةتوضيح مفيوم  ىحيث ييدف ىذا المبحث إل
 بيا.
     

 وأىميتيا المصرفية اتجودة الخدم تعريفالمطمب الأول: 
 جودة الخدمة المصرفية. وأىمية سوف نتطرق في ىذا المطمب إلى تحديد مفيوم   

    : المصرفية أولا: تعريف جودة الخدمات
تحديد تعريف واضح لجودة الخدمة المصرفية أمر صعب، نظرا لتعدد واختلاف وجيات نظر  إن   

 الباحثين. 
عادة إلى جودة الخدمة المصرفية من وجيتي نظر داخمية والأخرى خارجية، إذ تقوم وجية  وينظر   

النظر الداخمية عمى أساس الالتزام بالمواصفات القياسية التي تكون الخدمة المصرفية قد صممت عمى 
صرفية عمى جودة الخدمة الم خارجيةأساسيا، وىي تعبر عن وجية نظر الإدارة. فيما تركز وجية نظر ال

 . 1كما يدركيا زبائن المصرف
 ومن أىم التعاريف التي وردت في تحديد مفيوم جودة الخدمة المصرفية نجد: 
  ُبأنيا "تشير إلى المستوى المرغوب من الخدمات المصرفية الذي يعكس ما يريده زبائن  فْ ر  عَ ت

المصرف، كما أنو يوضح مستوى الخدمة المصرفية الكافي، والمقياس الذي يرغب الزبائن بقبولو، 
  .2ومستوى الخدمة المصرفية المأمول تقديمو"

  ُء لمخدمة المصرفية يحقق إشباع تام لاحتياجات ير الجودة إلى قدرة المصرف عمى توفير مستوى أداشِ ت
 . 3الزبون

  ُا شوارتز يَ فُ ر  عَ يSchwartz  ِا درجة تطابق سمات الخدمة المصرفية، أسموب تقديميا وخدمة الزبون، يَ أَن  ب
 .  4الموارد والإمكانيات المادية والإلكترونية، مع توقعات الزبون

  ُجودة الخدمة المصرفية بأنيا معيار لدرجة تطابق الأداء الفعمي مع توقعات الزبائن ليذه  فْ ر  عَ ت
 .5الخدمة

                                                              
مجمة ال، دراسة ميدانية في المصارف التجارية الأردنيةجودة الخدمات المصرفية أثر الإبتكار التسويقي في ، وفاء صبحي صالح التميمي  1

 .103ص، 2007، لأردن، اعمان، العموم التطبيقية، جامعة الأول، العدد الأردنية لمعموم التطبيقية
 . 99ص رعد حسن الصرن، مرجع سبق ذكره،  2
 .132مرجع سبق ذكره، ص ،إدارة البنوك في بيئة العولمة والإنترنت طارق طو،  3
. 255مرجع سبق ذكره، ص ،بريش عبد القادر  4  

 .371صعوض بدير الحداد، مرجع سبق ذكره،  5 
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 مفيوم من خلال الشكل التالي:ال ىذا يمكن توضيحو 
 ةــــــــــودة الخدمـــــــــوم جــــ(: مفيII-15الشكل رقم)

 
 
 

 
 

، 1999، ، القاىرة، الطبعة الأولى، البيان لمطباعة والنشرتسويق الخدمات المصرفية: عوض بدير الحداد، المصدر
 .337ص
 

 يمي: أن ىناك ثلاث مجالات لمخدمة المصرفية، تتمثل فيما من خلال الشكل نستنتج
 ؛: وتتحقق عند تدني مستوى الأداء المدرك عن المتوقع من طرف الزبون)الرديئة( الخدمة الدنيا 
 ؛الخدمة المقبولة: وتتحقق عندما يتعادل إدراكات الزبائن لأداء الخدمة المصرفية مع توقعاتيم 
  .الخدمة الجيدة: وتتحقق عندما يفوق الأداء المدرك توقعات الزبون بالنسبة لمستوى الخدمة المصرفية  

 :جودة الخدمات المصرفية أىميةثانيا: 
 :  1تتمثل أىم مزايا تطبيق جودة الخدمة المصرفية فيما يمي

 ؛تحقيق ميزة تنافسية فريدة عن بقية المصارف مواجية لمضغوط التنافسية 
 ؛بسب قمة الأخطاء في العمميات المصرفية نتدنية التكاليف إلى أقل ما يمك 
  قناع وجذب زبائن جددتمكن من جعل الزبائن بمثابة  ؛مندوبي بيع المصرف في توجيو وا 
 .ليا تأثير مباشر عمى ربحية المصرف، من خلال بناء صورة ذىنية مدركة لتحقيق رضا الزبون 
 
 
 
 
 
 
 

                                                              

 1 .338تيسير العجارمة، مرجع سبق ذكره، ص 

 الخدمة المقدمة

للأداء  الزبونإدراكات 
 النتائج

 لمخدمة الزبونتوقعات  مستوى الجودة)الفجوة(
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 نماذج قياس جودة الخدمات المصرفيةو المطمب الثاني: أبعاد 
 المصرفية. جودة الخدماتقياس  ونماذج ( المختصرة معاييرالنتناول في ىذا المطمب أىم أبعاد )   

 :أبعاد جودة الخدمات المصرفيةأولا:  
( باختصار الأبعاد العشرة السابقة الذكر 1988) Zeithaml, Berry, Parasurammanحيث قام كل من    

باستعمال طرق  Servqual( عبارة في كيفية قياس جودة الخدمة 22إلى خمس أبعاد تضم اثنى وعشرون )
 : 1كمية وتتمثل ىذه الأبعاد الرئيسة في

 . بعد الممموسية:1
مباني المصرف من حيث مواقعيا وانتشارىا جغرافيا في الأسواق المستيدفة  وتتضمن مدى مناسبة    

ومظيرىا الداخمي والخارجي وتجييزاتيا ومدى توافر مواقف انتظار السيارات، والمظير العام لمعاممين 
صرف، ومدى استخدام تكنولوجيا الاتصال الالكتروني في تصميم الخدمات المصرفية مثل: المصرف بالم

 ؛التمفوني، الصراف الآلي
 :الاعتمادية بعد .2

يظير نجاح المصرف في تقديم خدماتو لمزبائن بما يتوقعونو من دقة وأمان وسرعة، وقمة أخطاء     
  ؛تالعاممين مما يولد وينمي الثقة بوفائو بالالتزاما

 :. بعد سرعة الاستجابة3
لتزام وتجسدىا القدرة عمى التعامل الفعال مع الشكاوى والاقتراحات والمبادرات في طريقة التقديم والا    

 ؛بالخدمة المصرفية الدقيقة السريعة من قبل كافة مستويات العاممين في المصرف
 :الأمانبعد . 4
من خلال ميارة العاممين في ممارستيم لأداء مياميم، الأمر الذي يغرس الثقة بأن الخدمة  رويظي   

 ؛ادي لمزبائنالمصرفية تخمو من الخطأ أو الخطر أو الشك، مما يولد الاطمئنان النفسي والم
 :. بعد التعاطف5

ويعبر عن ما يدركو الزبون من روح الصداقة والحرص والعناية الخاصة بو والرغبة في تقديم الخدمة     
 حسب حاجاتو وتمبية لتوقعاتو وسرعة الرد عمى استفساراتو. 

المصرفية والوزن النسبي لكل بعد  توالشكلان الآتيين يوضحان الأبعاد الخمسة المختصرة لجودة الخدما
 عمى التوالي:

 
 

                                                              
، مجمة كمية بغداد لمعموم الاقتصادية أىمية قياس الجودة في الخدمات المصرفية حالة دراسية في أحد المصارف الأىميةإسلام طالب الجابي،  1

  .344ص ،2015، جامعة بغداد، العراق، 43الجامعة، العدد رقم 
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 (: الأبعاد الخمسة المختصرة لجودة الخدمات المصرفيةII-16الشكل رقم )

 
Source : Mei Mei Lau , Ronnie Cheung, Aris Y. C. Lam, Yuen Ting Chu, Measuring 

Service Quality in the Banking Industry: A Hong Kong Based Study, Contemporary 

Management Research, Vol. 9, No.3, 2013, p 266. 

 
 (: الوزن النسبي لأبعاد جودة الخدمةII-17الشكل رقم )

 
، 1999الطبعة الأولى، دار البيان لمطباعة والنشر، القاىرة،  ،تسويق الخدمات المصرفيةعوض بدير الحداد، المصدر: 

 .345ص
 

 الممموسية

 ولاء الزبون

 الاستجابة

 الاعتمادية

 الأمـــان

 ارضاء الزبون

 التعاطف

H3 H6 

 %16المباقة 
 %19الأمان 
 %22الاستجابة 
 %32الاعتمادية
 %11الاعتبارات المادية 
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  :قياس جودة الخدمات المصرفية ثانيا: نماذج
 نجد: أىم النماذج التي قدمت لقياس جودة الخدمات المصرفية بصفة خاصةمن   
يقوم عمى إجراء  Servqualإن استخدام نموذج مقياس الفجوة : Servqual. نموذج مقياس الفجوة 1

( عبارة لجودة الخدمة المصرفية تعبيرًا عن الأبعاد الخمسة سابقة 22استقصاء يضم اثنى وعشرون )
الذكر، ومن ثم إجراء عممية المقارنة بين جودة الخدمة كما يتوقعيا الزبائن وبين إدراكاتيم لمستوى الخدمة 

ستجابات الزبائن عمى مقياس لكرت الخماسي في الفعمية التي يحصمون عمييا، ويتم بعد ذلك اسقاط قيم ا
 .      1دراكات الزبائن وتوقعاتيمإقوائم الاستقصاء، وبالتالي حساب الفرق الموجود بين 

 :2ويمكن التعبير عن ىذا المقياس بصيغة معادلة رياضية كما يمي   
 التوقعات –جودة الخدمة = الأداء                              

 :3وتقاس جودة الخدمة المصرفية عمى النحو التالي   
  عندما تكون الخدمة المتوقعة أعمى من الخدمة المدركة، فإن جودة الخدمة المدركة تكون أقل من

 ؛المرضية، وبذلك تتجو نحو جودة الخدمة غير المقبولة نيائيا من قبل الزبائن
 ؛رضيةن جودة الخدمة المدركة تكون مُ اعندما تتعادل الخدمة المتوقعة مع الخدمة المدركة، ف 
 من مرضية،  ثرعندما تكون الخدمة المدركة أكبر من الخدمة المتوقعة، فإن جودة الخدمة تكون أك

 وبذلك تميل إلى التوجو نحو الجودة المثالية.     
لأربع نموذجا موسعا لجودة الخدمة بدمج مختمف الأسباب المؤدية لظيور الفجوات ا *ZBPوقد اقترح    

  .كمتغيرات مستقمة والفجوة الخامسة كمتغيرة تابعة
 :Servperf. نموذج الاتجاه الفعمي لمخدمة 2
إلى مقياس آخر لجودة الخدمة لا يعتمد عمى الفجوات  Tayllor and Cronin (1992)توصل كل من    

 Servqual.بين الادراكات والتوقعات كما ىو مبين في نموذج مقياس الفجوة 
نموذج الفجوة، وخاصة ذلك الجزء المتعمق بالتوقعات،  بانتقاد Tayllor and Croninالباحثان  حيث قام 

أثناء اجراء القياس، ومن ثم عدم بساطتو وصعوبة التطبيق  إلى العمميات الحسابية المعقدة نسبياً  ةبالإضاف
رة مبسطة مفادىا أن جودة الخدمة جديد يقوم عمى فك جفي الحياة العممية. لذا قدم ىذان الباحثان نموذ

 يجب قياسيا بطريقة لا تختمف عن قياس الاتجاىات.  

                                                              
 .297، ص ثابت عبد الرحمان إدريس، مرجع سبق ذكره 1
.346مرجع سبق ذكره، ص عوض بدير الحداد،  2  
 .343-342تيسير العجارمة، مرجع سبق ذكره، ص ص 3

تعني اختصار لأسماء الباحثين الثلاثة الذين طوروا نموذج جودة الخدمة.   ZBP*    
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( 22) الاثني وعشرين في نموذجيما عمى نفس الأبعاد الخمسة  والعبارات  Tayllor, Cronin واعتمد   
 ةلمموافقمقياس لكرت والذي يتمثل في ، وكذا عمى نفس أسموب القياس Servqual  التي يتكون منيا نموذج

وعدم الموافقة عمى العبارات الواردة في النموذج، والذي يطمق عميو بنموذج مقياس الأداء الفعمي 
Servperf. 

عميو ومدى مصداقيتو  الاعتمادمن حيث درجة  Servperfوقد تم اختبار نموذج مقياس الأداء الفعمي    
 وامكانية تطبيقو عن طريق العديد من الباحثين داخل وخارج الولايات المتحدة.

، بالإضافة إلى وقياساً  كما ثبت نجاح ىذا النموذج في تفسير الجودة الشاممة المدركة لمخدمة تقييماً    
 ذلك كونو يتميز ببساطة تطبيقو من حيث القياس والتحميل.

في قياس وتقييم جودة  Servperfالمزايا التي يتمتع بيا نموذج مقياس الأداء الفعمي وبالرغم من    
Servqualمن أىمية وملائمة نموذج مقياس الفجوة  لْ مِ قَ الخدمة، إلا أنو لا يُ 

1.     
 بعض نماذج القياس الأخرى: .3

جودة الخدمة وجودة الخدمة المصرفية، توجد نماذج قياس  إلى النموذجان السابقان لقياس بالإضافة
  :  2أخرى، من أىميا نجد

 مقياس عدد الشكاوي: 
يمكن ىذا المقياس المصارف من اتخاذ الاجراءات الازمة لتجنب حدوث المشاكل وتحسين مستوى    

  جودة ما تقدمو من خدمات لزبائنيا. 
  :مقياس الرضا 

يعتبر من أكثر المقاييس استخداما وخاصة بعد حصول الزبائن عمى الخدمات، من خلال توجيو    
الأسئمة التي تكشف لممصارف طبيعة شعور الزبائن نحو الخدمة المقدمة ليم وجوانب القوة والضعف بو، 

الرضا نحو  وبشكل يمكن لممصارف من تبني استراتيجية لمجودة تتلاءم مع احتياجات الزبائن، وتحقق ليم
 ما يقدم ليم من خدمات.  

 :مقياس القيمة 
عمى المنفعة  تعتبر القيمة ىي الفكرة الأساسية ليذا المقياس، والتي تقدميا المصارف لمزبائن اعتماداً    

الخاصة بالخدمات المدركة من جانبي الزبون والتكمفة لمحصول عمى ىذه الخدمات، فالعلاقة بين المنفعة 
تحدد القيمة، ومن ثم كمما زادت مستويات المنفعة الخاصة بالخدمات المدركة كمما زادت  والسعر ىي التي

 القيمة المقدمة لمزبائن، وبالتالي زيادة إقباليم في طمب ىذه الخدمات والعكس صحيح.     
 
 

                                                              

  .305-304ص، مرجع سبق ذكره، ص ثابت عبد الرحمان إدريس 1 
 .105: 97قاسم نايف عموان المحياوي، مرجع سبق ذكره، ص ص 2
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 المصرفية اتجودة الخدمتطوير  مقومات وأساليب: ثالثالمطمب ال
جودة الخدمات المصرفية، والتي  تحسين وأساليب عرض مرتكزات سوف نتطرق في ىذا المطمب إلى  

 :ما يميتتمثل في
 :المصرفية اتجودة الخدممقومات تطوير : أولا
 :1تتمثل أىم مقومات تطوير جودة الخدمات المصرفية في   
 مواكبة أحدث التطورات التكنولوجية في العمل المصرفي:  .1
بتكثيف الاستخدام لأحدث التقنيات المعموماتية والاتصالات الدول المتقدمة بشكل خاص اىتمت  حيث   

ىدف تخفيض العمميات المصرفية التي تتم داخل فرع المصرف، حيث  لتحقيق في المجال المصرفي،
من إجمالي العمميات المصرفية، وتتم جميع العمميات الأخرى بواسطة  %10أصبحت لا تتعدى نسبة 

 و تغيرات ممحوظة في طبيعة وآليات تقديم الخدمة المصرفية من أىميا:قنوات إلكترونية وىو ما ترتب عمي
 سيما التكمفة الحقيقية لعمميات المدفوعات، فضلا عن تقمص استخدام  انخفاض تكمفة التشغيل ولا

 ؛النقود
 ؛تزايد أىمية استخدام وسائل الدفع الإلكترونية، ومنيا بطاقات الائتمان والشبكات الإلكترونية 
 زبائن من قيود المكان والزمان، وظيور ما يسمى بالخدمات المصرفية المنزلية التي توفر تحرير ال

 ؛الوقت والجيد لزبائن المصارف
  تمكين المصارف من تقديم خدمات لزبائنيا لم تكن معروفة من قبل، مثل أجيزة الصراف الآلي

ارف الإلكترونية والمصرف بالمص ىوخدمات سداد الفواتير بالتميفون، بالإضافة إلى ظيور ما يسم
 المحمول.

 تنويع الخدمات المصرفية: .2
عمى المصارف تمبية كافة احتياجات زبائنيا من خلال  وصولا إلى مفيوم المصارف الشاممة أصبح لزاماً   

التركيز عمى صيرفة التجزئة التي أصبحت تستحوذ عمى اىتمام متزايد من قبل المصارف خلال السنوات 
 القميمة الماضية، ومن أىم ىذه الخدمات نجد:

 ؛الاىتمام بالقروض الشخصية مثل شراء وحدات سكنية والسيارات والأجيزة المنزلية 
 .الاىتمام بتقديم القروض لممشروعات الصغيرة والمتناىية الصغر 

وبالإضافة إلى أىمية التركيز عمى صيرفة التجزئة، فإن ىناك حاجة إلى تقديم بعض الخدمات الحديثة    
 مثل:
 ؛التأجير التمويمي 

                                                              
 .268: 263بريش عبد القادر، مرجع سبق ذكره، ص ص 1
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 ؛القروض المشتركة 
 ؛خصم الفواتير التجارية  
 ؛شراء التزامات التصدير 
 وط والتغطية من مخاطر تقمبات أسعار الفائدة والصرف وكمثال عمى ذلك نجد:تقديم خدمات التح 
 ؛والمستقبميات تعقود الخيارا 
 .العقود الآجمة واتفاقيات أسعار الفائدة الآجمة 
 الارتقاء بالعنصر البشري:  .3
إلى نموذج  ة استراتيجيات متكاممة وصولاً د  يتطمب الارتقاء بمستوى أداء العنصر البشري تبني عِ    

 "المصرفي الفعال". ونذكر منيا ما يمي:
  الاستعانة بأحد بيوت الخبرة العالمية أو المصارف الكبرى لتدريب الكوادر المصرفية عمى استخدام

 ؛أدوات العصر الحديث مثل: الإنترنت والسويفت وغيرىا
  التكنولوجيا المستخدمة ارسال عامموا المصارف لبعثات ودورات تدريبية في الخارج لاستيعاب أدوات

  ؛في المصارف العالمية وطرق التعامل معيا وكيفية تطبيقيا
  ترسيخ بعض المفاىيم المتطورة لدى عاممي المصارف التي تتعمق بأىمية الابتكار والابداع ومواكبة

ود التكنولوجيا الحديثة، وتطوير الخدمات المصرفية والمساىمة في كسب زبائن جدد مع التحرر من القي
 ؛الروتينية التي تعوق سير العمل

 ضرورة صياغة الأىداف التدريبية لتناسب المستويات الوظيفية. 
 :المصرفية اتجودة الخدم تحسين أساليب: ثانيا
 من أىميا: ،توجد عدة أساليب تؤدي إلى تحسين مستوى جودة الخدمة المصرفية   
  دراك المؤثرات الأساسية لجودة الخدمة، حيث ع المعمومات دورا يتمعب البحوث الميدانية وجممعرفة وا 

ىاما في إدراك المؤثرات التي تحكم جودة الخدمة كما يراىا ويدركيا الزبون، سواء تعمق الأمر بخدمة 
المصرف أو بخدمات المنافسة، إذ أن تمك المؤثرات ستساىم كثيرا في بناء برامج تحسين الجودة 

 واستراتيجيات الخدمة؛
  فياميم بيا مع الأخذ بعين الاعتبار صياغة وتثبيت بلاغيا لمعاممين وا  ن تكون تمك أمعايير الجودة وا 

 المعايير تترجم فعلا توقعات الزبائن؛
 وضع معايير للأداء تفوق الحد الأدنى لممعايير المتعارف عمييا عمى مستوى الصناعة الخدمية"؛" 
  ف أحيانا إلى ضمان السرعة في أداء تقديم ضمانات محددة لأداء الخدمة، حيث تمجأ بعض المصار

ساعة، مما يؤدي إلى تدعيم سمعة المصرف في  48ساعة أو  24عممية منح القروض عمى مدار 
 أذىان زبائنو كمما تم الوفاء بذلك؛
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  2220"تبني بعض المعايير المحددة لمجودة ذات القبول العالمي مثل ISO"؛ 
 ون، حيث يتم تدريب العاممين بشكل مستمر عمى أساليب العلاقات التفاعمية بين مفيوم الخدمة والزب

التعامل مع الزبائن، بالإضافة إلى تزويدىم بكافة المعمومات الخاصة بمشاكل الزبائن وكيفية حميا، كل 
 . 1ذلك من شأنو أن يساىم في تحسين مستوى الأداء ومن ثم تحقيق توقعات الزبائن لمخدمة

 بائن إدارة العلاقة مع الز  تمثل كل منCRM  والتسويق الداخمي وغيرىا من المداخل دور ميم في
 تحسين جودة الخدمة المصرفية.

لمزبائن وكسب رضاىم واستمرار  احيث تشير إدارة العلاقة مع الزبائن من خلال تحسين خدماتي   
علاقتيم بالمصرف لاسيما إذا أخذنا بعين الاعتبار أن الزبائن يتباينون في السموك والمعتقدات 

 .2والاتجاىات
لى وظائفيم بأنيا منتجات داخمية     أما التسويق الداخمي فينظر إلى العاممين بأنيم زبائن داخميين وا 

قناعيم بيا كشرط مسبق ويجب عمى إدارة المصرف أن تسعى ج اىدة لبيع تمك الوظائف لمعاممين وا 
 .3لتحقيق النجاح في تعاملاتيم مع الزبائن الخارجيين

  من الأمور الميمة بالنسبة لمخدمات المصرفية كونيا تتسم بصعوبة تمييزىا عن المنافسة ىو تحقيق
 .4من محددات الخدمة التميز إذ أنو ومن وجية نظر الزبون  يحتمل الحصول عمى درجات عالية

 :5ويمكن الوصول إلى تحقيق التميز في المصارف من خلال المقومات التالية
 دماجيا في الرؤية العامة لممنظمة المصرفية  ؛تكوين رؤية خاصة لتنمية العلاقات مع الزبائن وا 
 المصرفية لتحدد المداخل  ةترجمة الرؤية إلى استراتيجية تتكامل مع استراتيجيات التسويق بالمنظم

 ؛والآليات الأفضل التي يتبعيا المصرف في الوصول إلى زبائنو والتواصل معيم
 ؛تحويل استراتيجية إدارة العلاقة مع الزبائن إلى مجموعة من البرامج والإجراءات التنفيذية 
 ة في بناء علاقتيا التركيز عمى مجموعة الأعمال ذات التأثير الأكبر في تحقيق رؤية المنظمة المصرفي

  مع زبائنيا وتوفير الموارد الازمة لذلك.
  
  
     
 

                                                              
، مذكرة ماجستير غير منشورة، كمية العموم الاقتصادية والتجارية تسويق الخدمات المصرفية في البنوك الإسلامية دراسة حالة"عيشوش عبدو،  1

 .151، ص2009-2008التسيير، جامعة الحاج لخضر، باتنة، الجزائر، وعموم 
 . 327ص ،مرجع سبق ذكرهلحسن عبد الله باشيوة وآخرون،  2
 .362مرجع سبق ذكره، ص عوض بدير الحداد، 3
 .152مرجع سبق ذكره، ص ،عيشوش عبدو 4

 .  328لحسن عبد الله باشيوة وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص 5
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 :الثاني الفصل خلاصة    

 

 من خلال العرض المقدم يمكن أن نستخمص ما يمي:     
   يحتل القطاع الخدمي مكانة كبيرة بين مختمف القطاعات الأخرى نتيجة لزيادة متطمبات الحياة وتحسن

 ؛مستوى معيشة الشخص
   ُ؛و لن تكون ىناك خدمةون  يتوقف نظام إنتاج الخدمة أساسا عمى الزبون ومن د 
   ؛ة والتميز وجيان لعممة واحدةدتتعمق الجودة في الخدمات بصفات المنتج الخدمي، كما أن الجو 
   ترجع صعوبة تحديد تعريف جودة الخدمات بصفة عامة وجودة الخدمات المصرفية بصفة خاصة إلى

 ؛السمات والخصائص التمايزية لمخدمات عن السمع الممموسة
    مْ جودة الخدمات المصرفية من وجيتي نظر مختمفتين، نظرة داخمية وتعبر عن رأي الادارة ي  قَ ـــت

ونْ الخدمة المصرفية قد صممت عمى أساسيا، ونظرة المواصفات التي تَكُ المصرفية من خلال الالتزام ب
 ؛خارجية تتمثل في إدراكات الزبائن لجودة الخدمة المصرفية المقدمة إلييم

   تعتبر الجودة في الخدمة المصرفية سلاحا متميزا بيد المصارف تواكب بو جميع مرتكزات التطور
 رفة ما يريدونو، ومن ثم تحقيق أىدافيا واكتساب ميزة تنافسية.  واْ منيم ومعنُ لْد  لرضا الزبائن واَ 

  
 

 

    
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                             

 
 
 
 
   

 
  
 
 
 



 

 الفصل الثالث:
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تحسين جودة الخدمات 
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 :دـتميي
بعد العرض المقدم للإطار النظري فيما يخص توضيح دور تبني نظام إدارة المعرفة وأىمية جودة    

بين  الخدمات المصرفية، يأتي بعد ذلك إسقاط الجانب النظري واقعيا من خلال دراسة العلاقة الموجودة
  إدارة المعرفة وجودة الخدمات المصرفية لبعض المصارف العمومية العاممة بمدينة الجمفـــة. ومن ثم نحــــو

محاولة بناء نموذج قياسي يحاكي ويفسر ىذه العلاقة، والحكم عمى مدى صحة الفرضية الرئيسية في 
و تم تقسيم ىذا الفصل إلى مدى مساىمة إدارة المعرفة عمى تحسين جودة الخدمات المصرفية، وعمي

 المباحث التالية:      
 

  ؛رالعمومية في الجزائالمصارف بعض لمحة حول 
 ة الدراسة والتحميل الوصفي لمبيانات؛ـمنيجي 
  مساىمة إدارة المعرفة في تحسين جودة الخدمات المصرفية واختبار الفرضياتول حالنمذجـــة القياسية.                                         
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   العمومية في الجزائرالمصارف بعض المبحث الأول: لمحة حول 
نشأة  الاشارة إلى خلال من المصارف محل الدراسة، لمحة حول المبحث تقديم  ىذا فيسنتناول    

 المصارف، والخدمات المقدمة من قبل وكالات المصارف العمومية، والييكل التنظيمي ليا.
 

 محل الدراسة العمومية في الجزائر الأول: نشأة المصارف المطمب
 .نتناول في ىذا المطمب نشأة المصارف محل الدراسة   

 :BNA أولا: البنك الوطني الجزائري
 الصادر 155-66 المرسوم بموجب تأسيسو تم حيث الجزائر في التجارية العمومية البنوك أوليعتبر   

قراض المنشآت وتتمثل ،1966 جوان 13 في الخاصة والعامة  ميامو في تمويل النشاط الزراعي وا 
 .1والخارج لمداخل نشاطو يوجووخصم الأوراق التجارية، حيث 

 أما بالنسبة لبنك مدينة الجمفة فيتكون من:   
  ؛654الوكالة المحمية بمدينة الجمفة رمزىا   
  653الوكالة المحمية بمدينة عين وسارة  رمزىا  . 

 وكالة الجمفة ىي الوكالة الرئيسية في التمثيل عن وكالة عين وسارة في بعض العمميات. وتعتبر
 : BADRثانيا: بنك الفلاحة والتنمية الريفية

، 1982مارس  13الصادر في  206-82تأسس بنك الفلاحة والتنمية الريفية بموجب المرسوم رقم    
لإعادة ىيكمة البنك الوطني الجزائري، وىو بذلك منظمة مالية عمومية تجارية تتمتع  ويرجع ذلك تبعاً 

بالشخصية المعنوية، حيث تتمثل ميامو في قبول الودائع بمختمف العملات في شكل أوعية ادخارية 
متنوعة، ويقوم بتمويل المشروعات في مختمف القطاعات كتمويل عمميات التجارة الخارجية والتأسيس 

دارة وتسويق الإصدارات الجديدة للأوراق المالية،  بعد أن كان وا لمساىمة في رؤوس أموال المشروعات وا 
 .2نشاطو محصورا عمى القطاع الفلاحي فقط

 أما بالنسبة لبنك مدينة الجمفة فيتكون من:     
  ؛651الوكالة المحمية بمدينة الجمفة رمزىا   
 ؛652وسارة رمزىا  الوكالة المحمية بمدينة عين 
  ؛654الوكالة المحمية بمدينة حاسي بحبح رمزىا 
  ؛655الوكالة المحمية بمدينة مسعد رمزىا 

                                                            
   . 10/03/2016، أطمع عميو يوم:  http://www.bna.dz/presentation.html: ى، متاح عملموقع الالكتروني لمبنك الوطني الجزائريا1

    
. 10/03/2016، أطمع عميو يوم:  dz/presentation.htmladrhttp://www.b.، متاح عمى: الفلاحة والتنمية الريفيةلبنك الموقع الالكتروني 2
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  656الوكالة المحمية بمدينة البيرين رمزىا  . 
وتعتبر وكالة الجمفة ىي الوكالة الرئيسية في التمثيل عن الوكالات الأخرى في بعض العمميات 

 كعمميات التجارة الخارجية.
 : BDLثالثا: بنك التنمية المحمية

الصادر في الجريدة  1985 أفريل 30المؤرخ في  85تأسس بنك التنمية المحمية بموجب المرسوم رقم 
، كمنظمة مالية عمومية من خلال قيامو بعدة نشاطات كغيره من مصارف الودائع، إذ 19الرسمية رقم 

 .1يعمل بالدرجة الأولى عمى منح القروض لمييئات العمومية المحمية
 أما بالنسبة لبنك مدينة الجمفة فيتكون من:   
 ؛187 الوكالة المحمية بمدينة الجمفة رمزىا   
 190الوكالة المحمية بمدينة عين وسارة رمزىا   . 

وتعتبر وكالة الجمفة ىي الوكالة الرئيسية في التمثيل عن وكالة عين وسارة في بعض العمميات، وىي 
 .841تابعة لممديرية الجيوية بسور الغزلان التي رمزىا 

 
 محل الدراسة  العمومية الخدمات التي تقدميا وكالات المصارف المطمب الثاني:

 .نتناول في ىذا المطمب أىم الخدمات التي تقدميا المصارف محل الدراسة   
 أولا: الخدمات التي يقدميا البنك الوطني الجزائري: 

 فيما يمي: الجزائري الوطني البنك يايقدمتتمثل أىم الخدمات التي    
  ؛المشورة والنصيحة 
  ؛كبطاقات الدفع والسحبخدمات الشيك والخدمات الالكترونية 
 ؛تقديم خدمات الدفع والسحب والتمويل والاقتطاع 
 ؛تمويل التجارة الخارجية 
 ( تقديم القروض مثل: القروض الخاصة CNAC ،ANSEJ وقروض قصيرة الأجل ،)قروض عقارية ،

 ومتوسطة وطويمة الأجل.
 ثانيا: الخدمات التي يقدميا بنك الفلاحة والتنمية الريفية:

 :2فيما يمي الفلاحة والتنمية الريفية بنك يايقدمتتمثل أىم الخدمات التي    

                                                            
. 10/03/2016، أطمع عميو يوم:  arabe.html-http://www.bdl.dz/arabe/parcour: ى، متاح عمالتنمية المحميةلبنك  الموقع الالكتروني1
   
. 10/03/2016، أطمع عميو يوم:  dz/presentation.htmladrhttp://www.b.، متاح عمى: الفلاحة والتنمية الريفيةلبنك الموقع الالكتروني 2
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 حيث تتيح لصاحبيا السحب نقدا عن طريق موزعات أوتوماتيكية متوفرة عبر مختمف بطاقة بدر :
 ؛ساعة وحتى في أيام المناسبات والعطل 24وكالات الوطن، مما تسيل عمميات السحب عمى مدار 

  ؛مية تغيير حساب عن بعدتسييل عممن يمكن 
 ؛يوفر القيام بالمعالجة عن بعد لمعمميات المصرفية في وقتيا المحدد 
  يفتح بنك بدر للأشخاص دفاتر تسجل فييا كل من عمميات السحب والايداع بيدف التشجيع عمى

 ؛الادخار والتوفير
 الطبيعيين : تعتبر حساب غير مقيد بسندات مصرفية موجية للأشخاص حسابات الايداع لأجل

 ؛والمعنويين )حساب الأموال بالعممة الصعبة، حساب الأموال بالعممة المحمية(
 :تمويل الاستثمارات 
 الحيوانات تربية وتدعيم مشروع النقل قطاع تمويل) الريفي بالتطوير الخاصة الاستثمارات بعض تمويل -

 .(الزراعية والمشاريع
 ؛(الفلاحين الإسعاف، سيارات التجارة، الصغيرة، الصناعات)بالاستثمارات الخاصة المشاريع تمويل -
 صيدليات، الطبي، تصوير مركز فتح طبية، عيادة فتح مثل الصحة بقطاع الخاصة الاستثمارات ليمو ت -

 .سنويا % 3.5 فائدة بمعدل سنوات 5 لمدة قروض شكل في وذلك الطبية التحاليل مراكز
 :التنمية المحمية: الخدمات التي يقدميا بنك ثالثا
 :1فيما يمي التنمية المحمية بنك تتمثل أىم الخدمات التي يقدميا   
 الموجو  خاصة، القروض تجارية، قروض القروض )قروض منح في تتمثل :التقميدية الخدمات

 لمشركات، قروض تدعيم الشباب(؛
 تتمثل في الخدمات الالكترونية من خلال: :الجديدة الخدمات 
 عمل المصرف من خلال عممية المقاصة الالكترونية؛  تسييل  -
 أعمال؛ بعدة يقوم أن واحد عامل يستطيع الالكتروني المشيود التطورمن خلال  -
 الوطني؛ ىعمى المستو  المصارف ما بين كبري بتحويلات القيام -
  ؛TPE، والدفع DABالسحب  بطاقة توفير -
 ، من خلال: بالخدمات مقابل عمولة والقيام الأموال تحويل الالكتروني من يُمَكِن المصرف -

 بالزبون؛ الخاص الحساب وكشوف المعمومات رؤية 
 لتحصيمو؛ المبمغ تحديد أجل من لممحاسب وأخذه الكشف سحب زبون يوفر لأي 
 الخاص؛ أو الجاري أنواعيا بمختمف الحسابات بفتح يقوم 

                                                            
. 10/03/2016، أطمع عميو يوم:  arabe.html-http://www.bdl.dz/arabe/parcour: ى، متاح عمالتنمية المحميةلبنك  الموقع الالكتروني1
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 إلى الخارج من أن عممية التحويل تتم  الخدمة ىذه العالم )حيث نلاحظ في عبر الأموال تحويل 
 العكس(؛ ولا يتم الجزائر

  كارت فيزاvisa:   بو ليسحب العالم من منطقة أي في بو لممشترك رمز سري يدخليتم تقديم 
 .فييا ة المالتعبئقيامو ب  من خلالوذلك 

 
 الجمفةبمدينة  العمومية المطمب الثالث: الييكل التنظيمي لموكالات المصرفية

 .نتطرق في ىذا المطمب إلى تحديد الييكل التنظيمي لموكالات المصرفية محل الدراسة 
 :الشكل التالي ويأخذ أولا: الييكل التنظيمي لمبنك الوطني الجزائري بمدينة الجمفة:

 (: الييكل التنظيمي لوكالة البنك الوطني الجزائريIII-1الشكل رقم )

 
 المصدر: وثائق البنك

 :الشكل التالي ويأخذ ثانيا: الييكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية بمدينة الجمفة:
 (: الييكل التنظيمي لوكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفيةIII-2الشكل رقم )

 

 
 

 

  

 

 

 المصدر: وثائق البنك

 المــــــدير

 نائب الـمـــدير

مصمحة دراسة 
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 الصندوق
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 وظيفة المحفظة

 وظيفة الشباك

 وظيفة وراء الشباك

الدوليةوظيفة التجارة   

مصمحة 
 الاستغلال

الخمية 
 الادارية

 وظيفة القروض

 وظيفة الشؤون القانونية

 وظيفة مصادر الحسابات

 وظيفة مراقبة المحاسبة

 وظيفة الشؤون العامة
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 ثالثا: الييكل التنظيمي لبنك التنمية المحمية بمدينة الجمفة:
 يأخذ الييكل التنظيمي لوكالة مدينة الجمفة الشكل التالي: 

 (: الييكل التنظيمي لوكالة بنك التنمية المحميةIII-3الشكل رقم )
 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 وثائق البنك المصدر:
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 الثاني: منهجية الدراسة والتحليل الىصفي للبيانات المبحث

سيتم التطزق في هذا المبحث إلى  مىهجية الدراسة وخطىاتها الإجزائية، ومه ثم التحليل الىصفي    

 للبياوات ومحاور الاستبيان.
 

 الأول: منهجية الدراسة وخطىاتها الاجرائية  المطلب
 الدراسة الميدانية: حدودأولا: 

 :ةالمكاني الحدود. 1
مصارف عمومية العاممة بمدينة الجمفة وتتمثل في: بنك الفلاحة الأجريت ىذه الدراسة عمى بعض    

 بنك الوطني الجزائري، بنك التنمية المحمية.   الوالتنمية الريفية، 
 :الحدود الزمانية. 2
وذلك  الاستبيان استمارة صياغة في شُرع حيث 2016 جانفي شير منذ الميدانية الدراسة تم البدء في   

واستشارة بعض الأساتذة لصياغة استبيان متوازن  بالاطلاع عمى مجموعة من الاستبيانات لدراسات سابقة
 إلى عينة فيفري بداية شير المشرف، تم توزيعو في الأستاذ خذ موافقةأيغطي فرضيات البحث وبعد 

 80استمارة من أصل  73وتم استرجاع  ،المصارف محل الدراسة فيزبائن اممين والمن الع عشوائية
 .تم توزيعيا استمارة 120استمارة بالنسبة لمزبائن من أصل  107بالنسبة لمعاممين و استمارة

 :ةالبشري الحدود. 3
 بالنسبةتحسين جودة الخدمات المصرفية المعرفة ودورىا في  إدارة واقع إلى متطرقلالدراسة  ىذه تيدف   

وذلك باعتبارىم كموظفين في تقييم إدارة المعرفة من  من وجية نظر العاممينلممصارف محل الدراسة 
وكذلك إلى قياس جودة  ،جية وقياس جودة الخدمات المصرفية باعتبارىم زبائن داخميين من جية أخرى

 .الخدمات المصرفية من وجية نظر الزبائن الخارجيين
 :ثانيا: منيجية الدراسة

 جمع بيدف الأدوات من مجموعة ستخداما تم البحث لموضوع الميدانية بالدراسة القيام أجل من   
 .ومعالجتيا وتحميميا البيانات

 . أداة الدراسة: 1
تحسين جودة الخدمات في  المعرفة إدارة دور جانب عمى والاطلاع الوقوف في الدراسة أداة دور تمثلي   

 الأولية جمع البيانات بغرض انةاستب تصميم وذلك من خلال ،محل الدراسةلممصارف  المصرفية بالنسبة
 :وىما، انرئيسي قسمان من أداة الدراسة تتكون حيث الدراسة. عينة من
  :ويحتوي عمى ثلاث أجزاء، وىي:القسم الأول 
  :الفئة العمرية الجنس، :مثل الدراسةمحل  عينةال وخصائص سمات عن عبارة وىوالجزء الأول ،

 المؤىل العممي. سنوات الخبرة،
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  :مجالين ويتكون منالجزء الثاني: 
 المعرفة إدارة متطمبات في يتمثلو  :الأول المجال. 
 تشخيص :محاور أربع إلى بدوره ينقسم والذي المعرفة إدارة عمميات في تمثليو  :الثاني المجال 

 .المعرفة وتطبيق توزيع المعرفة، تخزين المعرفة، توليد المعرفة،واكتساب 
 :جودة الخدمات المصرفية من خلال أبعادىا الخمسة: بعد الممموسية، بعد  في ويتمثل الجزء الثالث

 الاعتمادية، بعد الاستجابة، بعد الأمان، بعد التعاطف. 
 ويتكون من جزئين، وىما: القسم الثاني: -
  :الفئة العمرية الجنس، :مثل الدراسةمحل  عينةال وخصائص سمات عن عبارة وىوالجزء الأول ،

 المؤىل العممي. ،الوظيفة
  :جودة الخدمات المصرفية من خلال أبعادىا الخمسة: بعد الممموسية، بعد  في ويتمثلالجزء الثاني

 الاعتمادية، بعد الاستجابة، بعد الأمان، بعد التعاطف. 
 . تحديد مجتمع وعينة الدراسة:2
 عينة الميدانية، واختيار بالدراسة خاص مجتمع تعيين تم لمدراسة اللازمة البيانات عمى الحصول يدفب   

المصارف محل في  والزبائن العاممين من مجتمع الدراسة يتكونحيث  مجتمع الدراسة. بين من عشوائية
زبون بطريقة  120، وعامل 80 اختياروتم  ومن كلا الجنسين ومن مختمف الدرجات العممية. ،الدراسة 
 ،لعدم وضوحيا استمارات 8منيا  ستبعدأ، و بالنسبة لمعاممين استمارة 73استرجاع  حيث تم ،عشوائية

استمارة،  108أما بالنسبة لمزبائن فتم استرجاع ، استمارة 65ليصبح عدد الاستمارات الصالحة لممعالجة 
عممية  ومن ثم تمت ،استمارة 97ليصبح عدد الاستمارات الصالحة لممعالجة  ،استمارة 11منيا  ستبعدأو 

 أفريل من نفس السنة.  شيرنياية  غاية البيانات المتحصل عمييا وتحميميا، الأمر الذي امتد إلى تفريغ
 . مقياس أداة الدراسة:3
 :مقياس لكرت 
 أكثر من يعتبر كونو الخماسي، Likertليكرت  مقياس اختيار تم وىو عبارة عن سمم رتبي، وقد   

 ، حيث يأخذ الشكل التالي:درجاتو وتوازن فيمو لسيولةالآراء  لقياس المقاييس استخداما
 ليكرت الخماسي سمم درجات  :(III-01) رقم الجدول

 بشدة غير موافق غير موافق محايد موافق فق بشدةموا 
  05    04     03      02      01 الدرجة
 :التالية المعادلة عمى بناءًا ذلك ،مجالات خمس حددت الموافقة درجة ولتحديد

 الحد الأدنى لمبديل(/ عدد المستويات –طول الفئة= )الحد الأعمى لمبديل 
 0,80 =5(/1-5طول الفئة= )
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 وبذلك يكون لدينا:
 الخمس لدرجة الموافقة جالاتالم(: III-02) رقم الجدول

 النتيجة المجال الدرجة
 

 فق بشدةموا
 

 1,79إلى  1 من
 
 جيد

 
 موافق

 
 2,59إلى  1,80من 

 
 حسن

 
 محايد

 
 3,39إلى  2,60من 

 
 متوسط

 
 غير موافق

 
 4,19إلى  3,40من 

 
 تحت المتوسط

 
 بشدة غير موافق
 

 
 5إلى 4,20 من

 

 
 ضيف

 من إعداد الطالبالمصدر: 
 . صدق الاستبانة:3
  :الصدق الظاىري 
مجال في  الخبرة وذوي المختصين الأساتذة من ومجموعة المشرف الأستاذ عمى الاستبيان عرض تم  

 الأخذ وقد تم لموضوع الدراسة، الرئيسية للأبعاد تغطيتو ومدى الاستبيان صدق مدى من لمتحقق الدراسة
عادة بملاحظاتيم، ضافة، تعديل من المطموبة واجراء التعديلات بعض الفقرات، صياغة وا   بشكل وحذف وا 

  وعباراتو. الاستبيان مضامين بين التوازن يحقق دقيق
 الداخمي:  الاتساق 
 محاور عبارات من عبارة كل ارتباط معامل حساب تم للاستبانة الداخمي الاتساق صدق لقياس   

  كما يوضحو الجدول الآتي: إليو. تنتمي الذي المحور مع الاستبيان
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 (: الصدق الداخمي لعبارات محاور الاستبيان الموجو لمعاممينIII-33الجدول رقم )

رقم   المحاور الجزء
 العبارة

معامل 
 الارتباط

 مستوى
 المعنوية

رقم  
 العبارة

معامل 
 الارتباط

مستوى 
 المعنوية

 
 
 
 

 الجـزء
 ينالثا

 

 المحور 
 الأول

31 0,753 0,000 03 0,917 0,000 

32 0,872 0,000 04 0,746 0,000 
 
 

 المحور
 الثاني

31 0,602 0,000 37 0,709 0,000 
32 0,610 0,000 38 0,706 0,000 
33 0,792 0,000 39 0,707 0,000 
04 0,627 0,000 10 0,767 0,000 
05 0,702 0,000 11 0,618 0,000 
06 0,625 0,000 12 0,736 0,000 

 
 
 
 

 
 الجــــزء 
 الثالـــث 

 المحور
 الأول 

31 0,974 0,000 33 0,901 0,000 
32 0,977 0,000 34 0,971 0,000 

 المحور
 الثاني

35 0,922 0,000 38 0,978 0,000 
36 0,977 0,000 39 0,938 0,000 
37 0,984 0,000   

المحور 
 الثالث

13 0,953 0,000 12 0,945 0,000 
11 0,949 0,000 13 0,947 0,000 

 المحور
 الرابع 

14 0,963 0,000 16 0,960 0,000 
15 0,953 0,000 17 0,899 0,000 

 المحور
 الخامس

18 0,959 0,000 21 0,932 0,000 
19 0,967 0,000 22 0,935 0,000 
23 0,951 0,000  
 Spssبناء عمى مخرجات برنامج  الطالب إعداد منالمصدر: 

مع المحور الذي  عبارة كل درجة بين الارتباط معاملات أن نلاحظ( III-03من خلال الجدول رقم )  
 وبين الثالث، الجزء منني الثا ورـــــــالمح في 07 رقم لمعبارة 0,984 الأعمى دــحال بين راوحتت تنتمي إليـــو

ذات  كانت العبارات ىذه وكل الثاني، الجزء من الثاني المحور في 01 رقم لمعبارة 0,602 الأدنى اـــــــحدى
  α ). ≤0,01  (معنوية أي أقل من أو يساوي  ةلالد مستوى
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 بين جميع الداخمي الارتباط قوة مما يؤكد صدق عالية، بدرجة تتمتع المحاور كل عبارات فإن وبالتالي   
 .وصادقاً   معبراً  الاستبيان يعتبر وعميو المحاور، عبارات

 الموجو لمزبائن ر الاستبيان(: الصدق الداخمي لعبارات محاو III-34الجدول رقم )

رقم   المحاور الجزء
 العبارة

معامل 
 الارتباط

 مستوى
 المعنوية

رقم  
 العبارة

معامل 
 الارتباط

مستوى 
 المعنوية

 
 
 
 

 
 الجــــزء 
 الثاني 

 المحور
 الأول 

31 0,971 0,000 33 0,921 0,000 
32 0,983 0,000 34 0,972 0,000 

المحور 
 الثاني

35 0,924 0,000 38 0,976 0,000 

36 0,978 0,000 39 0,937 0,000 

37 0,978 0,000  

المحور 
 الثالث

13 0,964 0,000 12 0,967 0,000 
11 0,967 0,000 13 0,954 0,000 

 المحور
 الرابع 

14 0,968 0,000 16 0,954 0,000 
15 0,961 0,000 17 0,911 0,000 

 المحور
 الخامس

18 0,948 0,000 21 0,943 0,000 
19 0,961 0,000 22 0,970 0,000 
23 0,965 0,000  
 Spssبناء عمى مخرجات برنامج  الطالب إعداد منالمصدر: 

مع المحور الذي  عبارة كل درجة بين الارتباط معاملات أن نلاحظ( III-04من خلال الجدول رقم )و   
 وبين ،نيالثا ورـــــــالمح في 07والعبارة رقم  06 رقم لمعبارة 0,978 الأعمى دــحال بين راوحتت تنتمي إليـــو

 ةلالد ذات مستوى كانت العبارات ىذه وكل ،الرابع المحور في 17 رقم لمعبارة 0,911 الأدنى اـــــــحدى
صدق  بدرجة تتمتع المحاور كل عبارات فإن وبالتالي α ). ≤0,01  (معنوية أي أقل من أو يساوي 

 .وصادقاً   معبراً  الاستبيان يعتبر وعميو المحاور، عبارات بين جميع الداخمي الارتباط قوة مما يؤكد عالية،
   :تم لو فيما كبير، بشكل تغييرىا نتائج الاستبيان وعدم في الاستقرار الاستبيان ثبات يعنيثبات الاستبانة 

 لأسئمة الثبات اختبار ولإجراء .معينة فترات زمنية خلال مرات ةعِد   العينة عمى أفراد توزيعو إعادة
 Cronbach'sمعامل ألـفا كرونباخ  تمثل فيموال الثبات معاملات أىم استخدم أحد الاستبيان يتم عادة

Alphaالداخمي الاتساق معامل حساب تم وعميو بين الصفر والواحد الصحيح. وُ مَ تتراوح قِي   ، الذي 
Cronbach's Alpha Coefficient برنامج  باستخدام وذلكSpss وتم الاستبيان، ومحاور فقرات لجميع 

 التالية: النتائج إلى التوصل
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  الاستبيان مجالات من مجال لكل كرو نباخ ألفا الداخمي الاتساق (: معاملIII-05الجدول رقم )

 الزبائن العاممين 
 معامل ألفا كرونباخ المحور معامل ألفا كرونباخ البيان رقم الجــزء

 0,972 بعد الممموسية 0,845 بات إدارة المعرفةممتط 31
 0,971 بعد الاستجابة 0,894 المعرفةعمميات إدارة  32
 0,977 بعد الاعتمادية 0,993 جودة الخدمة المصرفية 33
 

 المجموع
 

 الاستبانة ككل
 

0,985 
 0,962 بعد الأمان

 0,975 بعد التعاطف
 0,993 الاستبانة ككل

 Spssبناء عمى مخرجات برنامج  الطالب إعداد منالمصدر: 
 الخاصة بالعاممين بمغت الكمي كرو نباخ ألفا معامل قيمة أن ( III-05) رقم الجدول من نلاحظ   

وىو كذلك مرتفع وموجب  ،0,993وبمغت قيمة الثبات لمزبائن  الإشارة وموجب جداً  مرتفع وىو،  0,985
 محاور الاستبيان لكل كرو نباخألفا  معامل قيم أن إلى الجدول المبينة في النتائج تشير حيث .الاشارة

 الحد وىو ،%60أي تتجاوز نسبة  ،0,60أكبر من الموجو لمعاممين ومحاور الاستبيان الموجو لمزبائن
 بين الارتباط مدى تبين عالية إحصائية دلالة ذات قيمة ، وىيكرو نباخ ألفا لمعامل المطموب الأدنى
 لأغراض عمى نتائجياالقياس ومدى ملائمتيا والاعتماد  أداة ثبات يدل عمى مما الاستبيان، عبارات
 .يل والمناقشةمالتح

 ثالثا: أساليب التحميل الاحصائي والقياسي:
أىداف الدراسة وتحميل البيانات التي تم تجميعيا فقد تم استخدام العديد من الأساليب  لتحقيق   

، Spssالإحصائية المناسبة باستخدام الحزمة الإحصائية لمعموم الاجتماعية والتي يرمز ليا اختصارا بالرمز
 :وفيما يمي مجموعة الأساليب الإحصائية التي تم استخداميا

 تكرارات لكل عبارة في الاستبيان؛ حساب النسب المئوية وال .1
 إلى إجابات أفراد العينة؛ اً ستنادا حساب المتوسطات الحسابية لكل عبارة في الاستبيان .2
 ؛الحسابية متوسطاتيا عن الدراسة عينة أفراد انحراف إجابات مدى لمعرفة الانحراف المعياري حساب .3
 . جودة الخدمات المصرفيةإدارة المعرفة عمى  لتأثير رَةالُمفَس   النماذج بناء .4
لمتأكد من صحة   Anovaواختبار تحميل التباين الأحادي  Studentستيودنت ي اختبار  خداماست .5

ذات دلالة إحصائية في جودة الخدمات المصرفية تعزى إلى المتغيرات  اتالفرضية حول وجود فروق
  .α≤ %5 معنوية  دلالة بمستوى غرافيةو الديم
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 المطلب الثاني: التحليل الىصفي للبيانات الشخصية 

 ثم ومن ،ومحاور الاستبانة الدراسة لعينة الشخصية الخصائص إلى التطرق المبحث ىذا في سيتم   
 .المختمفة الإحصائية الأساليب عمى بالاعتماد وذلك وتحميميا، ومناقشتيا عمييا المتحصل النتائج عرض

  أولا: بالنسبة العاممين:
 بعض عمى التعرف من يمكننا الموجو لمعاممين الاستبيان من الأول لمجزء الإحصائي التحميل إن   

 التالي: الجدول في إجماليا يمكن والتي الدراسة، لعينة الخصائص الشخصية
 الخاصة بالعاممين (: التكرارات والنسب المئوية لخصائص أفراد عينة الدراسةIII-06الجدول رقم )

 % المئوية النسبة التكرار الإجابة بدائل السؤال السؤال رقم
 
31 

 
 الجنس

 73,85 38 ذكور
 26,15 17 إناث

 133 65 المجموع
 
 
32 

 
 

 الفئة العمــرية

 26,15 17 سنة 33 قل منأ
 58,46 38 سنة 39 -33
 12,31 08 سنة 49 -43

 03,08 02 سنة 49كثر من أ
 133 65 المجموع

 
33 

 
 سنوات الخبرة

 40 26 سنوات 5قل من أ
 38,46 25 سنوات 13 -5

 21,54 14 سنوات 13أكثر من 
 133 65 المجموع

 
 
34 

 
 

 المؤىل العممي

 15,38 13 قلأو أثانوي 
 33,85 22 و تقني ساماتقني 

 50,77 33 ليسانس أو ماستر
 33 33 ماجستير أو دكتوراه

 133 65 المجموع

 Spssبناء عمى مخرجات برنامج  الطالب إعداد منالمصدر: 
، سنوات الخبرة، الفئة العمرية جنس،ــ: البالمتعمقة  المئوية لتكرارات والنسبا( III0-6) رقم الجدوليبين    

 :وذلك كما يمي العممي لأفراد عينة الدراسة المؤىل
والبالغ عددىم  ذكور ىم قصينالمست غالبية أن (III-06رقم ) الجدول خلال من يتضح. الجنس: 1
 فرد.  17أي ما يعادل  26,15%بمغت  ، في حين أن نسبة الإناث 73,85%بنسبة فرد 38
 :في الدائرة النسبيةالجنس  فيما يمي تمثيل لنسب أفراد العينة حسبو    
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 الخاصة بالعاممين (: الدائرة النسبية لجنس أفراد عينة الدراسةIII-04الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 Spssبناء عمى مخرجات برنامج  الطالب إعداد منالمصدر: 
  فئات عمرية كما يظير في الجدول رقم أربع إلىع أفراد عينة الدراسة يتوز تم  . الفئة العمرية:2
(06-III)39-30%، والفئة الثانية )26,15 (سنة 30قل من )أالفئة العمرية الأولى  بمغت نسبة ، حيث 

خيرة أما الفئة الأ %،12,31( سنة 49-40 الفئة الثالثة) وبمغت نسبة، 58,46% سنة( بمغت النسبة
في  يةالعمر  الفئة فيما يمي تمثيل لنسب أفراد العينة حسبو  .03,08% النسبة فبمغت (سنة 49أكثر من )

 :الدائرة النسبية
 الخاصة بالعاممين الدراسةأفراد عينة  (: الدائرة النسبية لعمرIII-05الشكل رقم )

 
 

 

 

 

 
 Spssبناء عمى مخرجات برنامج  الطالب إعداد منالمصدر: 

 5قل منأأن أفراد العينة الذين لدييم خبرة  ( يتبينIII-06)رقم من خلال الجدول  :سنوات الخبرة .3
بمغت  في حين%، 38,46نسبة  تُمثل سنوات( 10-5)  ن أفراد العينة لفئةأ%، و 40نسبة تُمثل سنوات 
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وفيما يمي تمثيل لنسب أفراد العينة حسب سنوات الخبرة في  .21,54% ت فأكثرواسن 10ة ـــنسبة فئ
 :الدائرة النسبية

 الخاصة بالعاممين  (: الدائرة النسبية لسنوات الخبرة لأفراد عينة الدراسةIII-06الشكل رقم )
 

 

 

 

 
 

 Spssبناء عمى مخرجات برنامج  الطالب إعداد منالمصدر: 
، 15,38%ن فئة ثانوي أو أقل بمغت نسبتيا أ (III-06)رقم من خلال الجدول  يتبين :المؤىل العممي .4

 الميسانس والماستر شيادة ، بينما بمغت نسبة حاممي33,85%وفئة تقني أو تقني سام بمغت نسبتيا 
، والملاحظ أن نسبة كبيرة من لشيادة الماجستير والدكتوراه لا يتواجد أي حاملفي حين  ،%55,77

تحتاج  نظمة المصرفيةالم كونلى إوىذا يرجع  الميسانس والماستر. شيادةالعاممين يحممون مستوى 
فيما يمي تمثيل لنسب أفراد العينة حسب المؤىل العممي في و  .من المعرفة مستوى عالي لأعمال ذات
 :الدائرة النسبية

 الخاصة بالعاممين (: الدائرة النسبية لممؤىل العممي لأفراد عينة الدراسةIII-07رقم )الشكل 
 
 

 

 

 

 
 Spssبناء عمى مخرجات برنامج  الطالب إعداد منالمصدر: 
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  ثانيا: بالنسبة لمزبائن:
 بعض عمى التعرف من يمكننا الموجو لمزبائن الاستبيان من الأول لمجزء الإحصائي التحميل إن   

 التالي: الجدول في إجماليا يمكن والتي الدراسة، لعينة الخصائص الشخصية
 الخاصة بالزبائن (: التكرارات والنسب المئوية لخصائص أفراد عينة الدراسةIII-73الجدول رقم )

 % المئوية النسبة التكرار الإجابة بدائل السؤال السؤال رقم
 
31 

 
 الجنس

 67 65 ذكور
 33 32 إناث

 133 97 المجموع
 
 
32 

 
 

 الفئة العمــرية

 46,39 45 سنة 33 أقل من
 25,77 25 سنة 39 -33
 19,59 19 سنة 49 -43

 8,25 08 سنة 49أكثر من 
 133 97 المجموع

 
 
33 

 
 

 المؤىل العممي

 33 33 بدون مستوى
 4,12 34 إبتدائي
 26,80 26 متوسط
 29,90 29 ثانوي
 39,18 38 جامعي

 133 97 المجموع
 
34 

 
 الوظيفة

 33 33 بدون وظيفة
 73,20 71 موظف عمومي

 26,80 26 قطاع خاص
 133 97 المجموع  

 Spssبناء عمى مخرجات برنامج  الطالب إعداد منالمصدر: 
المؤىل ، العمريةالفئة  جنس،ــ: البالمتعمقة  المئوية لتكرارات والنسبا( III0-7) رقم الجدوليبين    

 :وذلك كما يمي لأفراد عينة الدراسة الوظيفة، العممي
والبالغ عددىم  ذكور ىم قصينالمست غالبية أن (III-07رقم ) الجدول خلال من يتضحالجنس:  .1

فيما يمي و فرد.  32أي ما يعادل  33%بمغت  ، في حين أن نسبة الإناث 67%بنسبة فرد 65
 :في الدائرة النسبيةالجنس  تمثيل لنسب أفراد العينة حسب
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 بالزبائن الخاصة (: الدائرة النسبية لجنس أفراد عينة الدراسةIII-08الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Spssبناء عمى مخرجات برنامج  الطالب إعداد منالمصدر: 
  فئات عمرية كما يظير في الجدول رقم أربع إلىع أفراد عينة الدراسة يتوز تم  . الفئة العمرية:2
(07-III)39-30) %، والفئة الثانية46,39 (سنة 30قل من )أالفئة العمرية الأولى  بمغت نسبة ، حيث 

خيرة أما الفئة الأ %،19,59( سنة 49-40 ) الفئة الثالثة وبمغت نسبة، 25,77% سنة( بمغت النسبة
في  يةالعمر  الفئة فيما يمي تمثيل لنسب أفراد العينة حسبو . 08,25% النسبة فبمغت (سنة 49أكثر من )

 :الدائرة النسبية
 الخاصة بالزبائن أفراد عينة الدراسة (: الدائرة النسبية لعمرIII-09الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 Spssبناء عمى مخرجات برنامج  الطالب إعداد منالمصدر: 

بمغت نسبتيا  المستوى الابتدائي ن فئةأ (III-07)رقم من خلال الجدول  يتبين :المؤىل العممي .2
بمغت نسبتيا  مستوى ثانويوفئة  ،26,80%بمغت نسبتيا  مستوى متوسط، وفئة %04,12
، فئة بدون مستوى تواجدتلا في حين  ،39,18% مستوى جامعيبينما بمغت نسبة  ،%29,90

فيما يمي تمثيل لنسب الجامعية. و الشيادة يحممون مستوى الزبائن والملاحظ أن نسبة كبيرة من 
 :أفراد العينة حسب المؤىل العممي في الدائرة النسبية
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 الخاصة بالزبائن (: الدائرة النسبية لممؤىل العممي لأفراد عينة الدراسةIII-10الشكل رقم )
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 Spssبناء عمى مخرجات برنامج  الطالب إعداد منالمصدر: 
 من ىم المصارف محل الدراسة زبائن غالبية أن (III-07)رقم  الجدول خلال من نلاحظ . الوظيفة:4
 التي الفئة تمييا ثم ٪، 73,20بنسبة موظف 71 عددىم العمومي، حيث بمغ القطاع في الموظفين فئة

 في حين لا وجود لفئة بدون وظيفة. ٪، 37.1 بنسبةو  26 عددىم بمغ حيثالخاص،  القطاع في تعمل
 :في الدائرة النسبية الوظيفةفيما يمي تمثيل لنسب أفراد العينة حسب و    

 الخاصة بالزبائن أفراد عينة الدراسة لوظيفة(: الدائرة النسبية III-11الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 Spssبناء عمى مخرجات برنامج  الطالب إعداد منالمصدر: 
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الاستبيانالمطمب الثالث: التحميل الاحصائي لمحاور   
. نتطرق في ىذا المطمب إلى تحميل استجابات أفراد العينة بخصوص متغيرات الدراسة      

 أولا: التحميل الاحصائي لمحاور الاستبيان الموجو لمعاممين:
. نتائج الجزء الثاني الخاص بإدارة المعرفة:1  
 :نتائج المحور الأول الخاص بمتطمبات إدارة المعرفة 
( أىم أدوات تحميل الاحصاء الوصفي المستخدمة، والمتمثمة في: التكرارات، III-08) يبين الجدول رقم   

 النسب، المتوسطات الحسابية، والانحراف المعياري.
 بمتطمبات إدارة المعرفة(: نتائج المحور الخاص III-08الجدول رقم )

 متطمبات إدارة المعرفة  الرقم
 

غير  المقياس
موافق 

 بشدة

 غير
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

 الدرجة   ̅ 

المناخ الثقافي لممعرفة  31
يشجع عمى تقاسم 

وتشارك المعرفة بين 
 العاممين في المصرف.

  01 35 11 18 00 التكرار
 

2,71 
 

 
 

0,897 

 
 

 1,5 53,80 16,90 27,70 00  النسبة محايد

تقسم الميام حسب  32
 الوظائف في المصرف.

  12 32 12 09 00 التكرار
2,29 

 
0,914 

 
 18,5 49,20 18,50 13,80 00 النسبة موافق

يعتمد المصرف عمى  33
التكنولوجيا الحديثة 
)توافر قواعد بيانات( في 

 .العاممينالاتصال بين 

 التكرار
 

00 18 10 25 12  
 

2,45 
 

 
 

1,000 

 
 

 النسبة  موافق
 

00 27,70 15,40 38,50 18,5 

 المصرف يستقطب 34
 أصحاب الشيادات العميا.

  12 29 13 11 00 التكرار
2,35 

 
0,943 

 
 18,5 44,60 20 16,90 00 النسبة موافق

  
 نتائج المحور الأول

  37 121 46 56 00 التكرار
2,42 

 
0,743 

 
 14,23 46,53 17,69 21,53 00 النسبة موافق

 Spssبناء عمى مخرجات برنامج  الطالب إعداد منالمصدر: 
( نلاحظ أن مستوى توافر متطمبات إدارة المعرفة في III-08من خلال نتائج الجدول رقم )      

وبانحراف معياري عام  ،2,42حسنة، فقد بمغت قيمة المتوسط الحسابي العام  المصارف محل الدراسة
، وأقل 2,29، أما عمى مستوى العبارات فكانت أكبر درجة موافقة بمتوسط حسابي يقدر بـ 0,743 قدره

، في حين بمغت قيمة الانحراف المعياري عمى مستوى العبارات 2,71درجة موافقة بمتوسط حسابي قدر بـ 
   .   1,000، والحد الأعمى بقيمة 0,897بين الحد الأدنى بقيمة 
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 ص بعمميات إدارة المعرفة:نتائج المحور الثاني الخا 
 تشخيص واكتساب المعرفة: -

( أىم أدوات تحميل الاحصاء الوصفي المستخدمة، والمتمثمة في: التكرارات، III-09يبين الجدول رقم )
 النسب، المتوسطات الحسابية، والانحراف المعياري.

 المعرفة (: نتائج المحور الخاص بعممية تشخيص واكتسابIII-09الجدول رقم )
 

 الرقم
 

 عبارات
تشخيص واكتساب       

 المعرفة

 غير  المقياس
موافق 

 بشدة

 غير
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

 الدرجة   ̅ 

تسعى إدارة المصرف  31
للإطلاع والإستكشاف 

بشكل دائم عمى التقنيات 
 .الحديثة في مجال العمل

  06 36 13 10 00  التكرار
 

2,42 

 
 

0,864 

 
 

 9,20 55,40 20 15,40 00  النسبة  موافق

الإستعانة بشبكة الأنترنت  32
والجرائد والمجلات 

المختصة في إكتساب 
 المعرفة.

  08 36 12 09 00  التكرار
 

2,34 
 

 
 

0,871 

 
 

 13,30 55,40 18,50 13,80 00  النسبة  موافق

إعتماد المصرف في  33
إكتساب المعرفة عمى 

البيئة الخارجية )عملاء، 
 منافسين، خبراء ...(. 

  01 35 11 18 00  التكرار
2,71 

 
0,897 

 
 محايد

 1,50 53,80 16,90 27,70 00  النسبة 

  
نتائج تشخيص واكتساب 

 المعرفة

  15 107 36 37 00  التكرار
 

2,48 

 
 

0,799 

 
 

 7,70 54,80 18,50 19 00  النسبة  موافق

 Spssبناء عمى مخرجات برنامج  الطالب إعداد منالمصدر: 
( نلاحظ أن مستوى تشخيص واكتساب المعرفة في المصارف III-09من خلال نتائج الجدول رقم )   

، 0,799 ، وبانحراف معياري عام قدره2,48، فقد بمغت قيمة المتوسط الحسابي العام حسنة محل الدراسة
، وأقل درجة موافقة 2,34أما عمى مستوى العبارات فكانت أكبر درجة موافقة بمتوسط حسابي يقدر بـ 

، في حين بمغت قيمة الانحراف المعياري عمى مستوى العبارات بين الحد 2,71بمتوسط حسابي قدر بـ 
  .   0,897، والحد الأعمى بقيمة 0,864الأدنى بقيمة 
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 تولــــيد المعرفة: -
( أىم أدوات تحميل الاحصاء الوصفي المستخدمة، والمتمثمة في: التكرارات، III-10يبين الجدول رقم )

 النسب، المتوسطات الحسابية، والانحراف المعياري.
 (: نتائج المحور الخاص بعممية توليد المعرفةIII-10الجدول رقم )

 عبارات الرقم
 توليـــــد المعرفـــة

 غير  المقياس
موافق 

 بشدة

 غير
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

 الدرجة   ̅ 

تعتمد إدارة المصرف  34
في تطوير ميارات 
العاممين عمى خبرة 

 الزملاء القدامى.

  12 30 15 08 00 التكرار
 

2,29 

 
 

0,914 

 
 

 18,50 46,20 23,10 12,30 00  النسبة موافق

تحرص إدارة المصرف  35
عمى إستخراج المعرفة 

الكامنة في عقول 
 العاممين.

  10 30 11 14 00 التكرار
 

2,45 

 
 

1,000 

 
 

 موافق
 

 15,40 46,20 16,90 21,50 00  النسبة

الاستفادة من إبداع  36
عامموا المصرف في 
تقديم خدمات إضافية 

 لمزبائن.

  09 36 14 06 00 التكرار
2,26 

 

 
0,815 

 
  موافق

 13,80 55,40 21,50 09,20 00  النسبة

  
 نتائج توليـــــد المعرفـــة

  31 96 40 28 00 التكرار
2,33 

 
0,790 

 
  موافق

 15,90 49,25 20,5 14,35 00  النسبة

 Spssبناء عمى مخرجات برنامج  الطالب إعداد منالمصدر: 
المعرفة في المصارف محل الدراسة  توليد( نلاحظ أن مستوى III-10من خلال نتائج الجدول رقم )   

، أما عمى 0,790 ، وبانحراف معياري عام قدره2,33، فقد بمغت قيمة المتوسط الحسابي العام حسنة
، وأقل درجة موافقة بمتوسط 2,26مستوى العبارات فكانت أكبر درجة موافقة بمتوسط حسابي يقدر بـ 

، في حين بمغت قيمة الانحراف المعياري عمى مستوى العبارات بين الحد الأدنى 2,45حسابي قدر بـ 
 .  1,000، والحد الأعمى بقيمة 0,815بقيمة 
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 تخزيــــــن المعرفة: -
( أىم أدوات تحميل الاحصاء الوصفي المستخدمة، والمتمثمة في: التكرارات، III-11يبين الجدول رقم )
 الحسابية، والانحراف المعياري.النسب، المتوسطات 

 (: نتائج المحور الخاص بعممية تخزين المعرفةIII-11الجدول رقم )
 عبارات الرقم

 تخزيـن المعرفـــة
 غير  لمقياسا

موافق 
 بشدة

 غير
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

 الدرجة   ̅ 

يعتمد المصرف عمى  37
السجلات والوثائق 
المكتوبة )الأرشيف( في 

 .المعموماتخزن 

  14 29 15 07 00 التكرار
 

2,26 

 
 

0,815 

 
 

 موافق
 21,50 44,60 23,10 10,80 00  النسبة

الاستعانة بالتكنولوجيا  38
 في خزن المعمومات

  15 23 13 14 00 التكرار
 

2,40 

 
 

1,072 

 
 

 23,10 35,40 20,00 21,50 00  النسبة  موافق

يسعى المصرف في  39
عمى العاممين الحفاظ 

المتميزيين وذوي المعرفة 
 العالية.

  12 29 13 11 00 التكرار
 

2,29 
 

 
 

0,914 

 
 

  موافق
 18,50 44,60 20 16,90 00  النسبة

  
 نتائج تخزيـن المعرفـــة.

  41 81 41 32 00 التكرار
2,29 

 
0,884 

 
  موافق

 21 41,60 21 16,40 00  النسبة

 Spssبناء عمى مخرجات برنامج  الطالب إعداد منالمصدر: 
 المعرفة في المصارف محل الدراسة تخزين( نلاحظ أن مستوى III-11من خلال نتائج الجدول رقم )   

، أما عمى 0,884 وبانحراف معياري عام قدره ،2,29، فقد بمغت قيمة المتوسط الحسابي العام حسنة
، وأقل درجة موافقة بمتوسط 2,26مستوى العبارات فكانت أكبر درجة موافقة بمتوسط حسابي يقدر بـ 

، في حين بمغت قيمة الانحراف المعياري عمى مستوى العبارات بين الحد الأدنى 2,40حسابي قدر بـ 
 . 1,072، والحد الأعمى بقيمة 0,815بقيمة 
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 توزيع وتطبيق المعرفة: -
( أىم أدوات تحميل الاحصاء الوصفي المستخدمة، والمتمثمة في: التكرارات، III-12يبين الجدول رقم )

 النسب، المتوسطات الحسابية، والانحراف المعياري.
 (: نتائج المحور الخاص بعممية توزيع وتطبيق المعرفةIII-12الجدول رقم )

 
 الرقم

 عبارات 
 توزيع وتطبيق المعرفة

 غير  لمقياسا
موافق 

 بشدة

 غير
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

 الدرجة   ̅ 

يتوفر المصرف عمى  13
شبكة إتصال داخمية 

)إنطرنت( وموقع 
إلكتروني لتسييل نقل 
الأفكار و المعرفة بين 

 كافة العاممين.

  03 32 17 13 00 التكرار
 
 

2,66 

 
 
 

0,860 

 
 
 

 محايد
 00  النسبة 

 
20 26,20 49,20 04,60 

اتباع أسموب تدوير  11
)نقل(  العاممين بين 

 الوظائف المختمفة.

  03 26 32 04 00 التكرار
 

2,57 
 

 
 

0,684 

 
 

  موافق
 04,60 40 49,20 06,20 00  النسبة

تعمل إدارة المصرف عمى  12
استخدام المعمومات 

والمعارف المتاحة بصورة 
تحسن بيا جودة 

 الخدمات.

  02 32 27 04 00 التكرار
 

2,51 

 
 

0,664 

 
 

  موافق
 03,10 49,20 41,50 06,20 00  النسبة

  
نتائج توزيع وتطبيق 

 المعرفة

  08 90 76 21 00 التكرار
 

2,56 

 
 

0,661 

 
 

 04,10 46,15 39 10,75 00  النسبة  موافق

 Spssبناء عمى مخرجات برنامج  الطالب إعداد منالمصدر: 
المعرفة في المصارف محل  توزيع وتطبيق( نلاحظ أن مستوى III-12الجدول رقم )من خلال نتائج    

، أما 0,661 وبانحراف معياري عام قدره ،2,56، فقد بمغت قيمة المتوسط الحسابي العام حسنة الدراسة
، وأقل درجة موافقة بمتوسط 2,51عمى مستوى العبارات فكانت أكبر درجة موافقة بمتوسط حسابي يقدر بـ 

، في حين بمغت قيمة الانحراف المعياري عمى مستوى العبارات بين الحد الأدنى 2,66حسابي قدر بـ 
   .   0,860، والحد الأعمى بقيمة 0,664بقيمة 
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 نتائج الجزء الثالث الخاص بجودة الخدمات المصرفية: . 2
  :نتائج المحور الأول الخاص ببعد الممموسية 

( أىم أدوات تحميل الاحصاء الوصفي المستخدمة، والمتمثمة في: التكرارات، III-13يبين الجدول رقم )
 النسب، المتوسطات الحسابية، والانحراف المعياري.

 (: نتائج المحور الخاص ببعد الممموسيةIII-13الجدول رقم )
 الرقم
 

عبارات مجال 
 الممموسية

 غير  المقياس
موافق 

 بشدة

 غير
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

 الدرجة   ̅ 

مواكبة لمعصر يستخدم  31
المصرف أحدث 

 التقنيات.

  40 27 19 15 00 التكرار
2,69 

 

 
0,900 

 
 محايد

 6,20 41,50 29,20 23,10 00 النسبة

يتميز المصرف بحداثة  32
 وجاذبية المبنى.

  40 30 19 12 00 التكرار
2,60 

 
0,862 

 
 محايد

 6,20 46,20 29,20 18,50 00  النسبة

يتمتع العاممين  33
بالمصرف بمظير لائق 

 وجذاب.

  06 35 20 04 00 التكرار
2,34 

 
0,735 

 
  موافق

 9,20 53,80 30,80 6,20 00  النسبة

المظير العام لممصرف  34
يتلاءم مع طبيعة 
 .الخدمات المقدمة

  04 31 20 10 00 التكرار
2,55 

 
0,830 

 
  موافق

 6,20 47,70 30,80 15,40 00  النسبة

  
 نتائج مجال الممموسية

  18 123 78 41 00 التكرار
2,54 

 
0,796 

 

 
  موافق

 6,90 47,30 30 15,80 00  النسبة

 Spssعمى مخرجات برنامج  بناء الطالب إعداد منالمصدر: 
مجال إجابات أفراد عينة الدراسة عن العبارات حول  أن ( نلاحظIII-13من خلال نتائج الجدول رقم )   

 ، وبانحراف معياري عام قدره2,54، فقد بمغت قيمة المتوسط الحسابي العام بعد الممموسية كانت حسنة
، وأقل درجة 2,34، أما عمى مستوى العبارات فكانت أكبر درجة موافقة بمتوسط حسابي يقدر بـ 0,796

، في حين بمغت قيمة الانحراف المعياري عمى مستوى العبارات بين 2,69موافقة بمتوسط حسابي قدر بـ 
   .   0,900، والحد الأعمى بقيمة 0,735الحد الأدنى بقيمة 
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 :نتائج المحور الثاني الخاص ببعد الاستجابة 
الوصفي المستخدمة، والمتمثمة في: التكرارات، ( أىم أدوات تحميل الاحصاء III-14يبين الجدول رقم )

 النسب، المتوسطات الحسابية، والانحراف المعياري.
 (: نتائج المحور الخاص ببعد الاستجابةIII-14الجدول رقم )

 عبارات الرقم
 مجال الاستجابة

 غير  المقياس
موافق 

 بشدة

 غير
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

 الدرجة   ̅ 

المصرف في سرعة  05
 تقديم الخدمات.

  05 28 27 01 04 التكرار
 

2,55 

 
 

0,902 

 
 

 7,70 43,10 41,50 1,50 6,20  النسبة  موافق

الاستجابة الفورية  06
 لمشكلات الزبون.

  04 32 22 07 00 التكرار
2,49 

 
0,773 

 
  موافق

 6,20 49,20 33,80 10,80 00  النسبة

الاستعداد و الرغبة لدى  07
لمساعدة  العاممين

لزبائن ميما كانت ا
 درجة إنشغاليم.

  07 25 26 07 00 التكرار
2,51 

 
0,831 

 
  موافق

 10,80 38,50 40 10,80 00  النسبة

يقدم المصرف جميع  08
المستجدات المتعمقة 
بأي خدمة جديدة 

 مزبائن.ل

  05 29 16 15 00 التكرار
2,63 

 
0,928 

 
 محايد

 7,70 52,30 16,92 23,07 00  النسبة 

  
 نتائج مجال الاستجابة

  21 114 91 30 04 التكرار
2,54 

 
0,814 

 
  موافق

 8,10 43,90 35 11,50 1,50  النسبة

 Spssبناء عمى مخرجات برنامج  الطالب إعداد منالمصدر: 
مجال إجابات أفراد عينة الدراسة عن العبارات حول  ( نلاحظ أنIII-14من خلال نتائج الجدول رقم )   

 ، وبانحراف معياري عام قدره2,54حسنة، فقد بمغت قيمة المتوسط الحسابي العام  بعد الاستجابة كانت
، وأقل درجة 2,49، أما عمى مستوى العبارات فكانت أكبر درجة موافقة بمتوسط حسابي يقدر بـ 0,814

، في حين بمغت قيمة الانحراف المعياري عمى مستوى العبارات بين 2,63موافقة بمتوسط حسابي قدر بـ 
   .   0,928، والحد الأعمى بقيمة 0,773الحد الأدنى بقيمة 
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  :نتائج المحور الثالث الخاص ببعد الاعتمادية 
( أىم أدوات تحميل الاحصاء الوصفي المستخدمة، والمتمثمة في: التكرارات، III-15يبين الجدول رقم )

 النسب، المتوسطات الحسابية، والانحراف المعياري.
 (: نتائج المحور الخاص ببعد الاعتماديةIII-15الجدول رقم )

 عبارات الرقم
 بعد الاعتمادية

 غير  المقياس
موافق 

 بشدة

 غير
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

 الدرجة   ̅ 

المصرف يمتزم بوعوده  09
في تقديم الخدمات 

 لمزبائن.

  07 26 27 05 00 التكرار
2,46 

 
0,792 

 
 10,80 40 41,50 7,70 00  النسبة  موافق

الخدمات تقدم في وقتيا  10
 المحدد.

  04 27 18 16 00 التكرار
2,71 

 
0,914 

 
 محايد

 6,20 41,50 27,70 24,60 00  النسبة 

يؤدي المصرف الخدمة  11
من أول مرة وبالدقة 

 أخطاء.الازمة وبدون 

  05 23 21 16 00 التكرار
2,74 

 
0,923 

 
 محايد

 7,70 35,40 32,30 24,60 00  النسبة 

الحرص عمى حل  12
 لزبائنمشكلات ا

 المختمفين.

  05 24 23 13 00 التكرار
2,68 

 
0,886 

 
 محايد

 
 7,70 36,90 35,40 20 00  النسبة

لزبائن تحتفظ امعمومات  13
 في سجلات وممفات

 دقيقة.

  24 26 15 00 00 التكرار
1,86 

 
0,768 

 
 موافق

 36,90 40 23,10 00 00  النسبة

  
 نتائج مجال الاعتمادية.

  45 126 104 50 00 التكرار
2,48 

 
0,823 

 
  موافق

 13,80 38,80 32 15,40 00  النسبة

 Spssعمى مخرجات برنامج  بناء الطالب إعداد منالمصدر: 
مجال إجابات أفراد عينة الدراسة عن العبارات حول  ( نلاحظ أنIII-15خلال نتائج الجدول رقم )من    

 وبانحراف معياري عام قدره ،2,48حسنة، فقد بمغت قيمة المتوسط الحسابي العام  بعد الاعتمادية كانت
، وأقل درجة 1,86، أما عمى مستوى العبارات فكانت أكبر درجة موافقة بمتوسط حسابي يقدر بـ 0,823

، في حين بمغت قيمة الانحراف المعياري عمى مستوى العبارات بين 2,74موافقة بمتوسط حسابي قدر بـ 
 .0,923، والحد الأعمى بقيمة 0,768الحد الأدنى بقيمة 
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 :نتائج المحور الرابع الخاص ببعد الأمان 
ستخدمة، والمتمثمة في: التكرارات، ( أىم أدوات تحميل الاحصاء الوصفي المIII-16يبين الجدول رقم )

 النسب، المتوسطات الحسابية، والانحراف المعياري.
 (: نتائج المحور الخاص ببعد الأمانIII-16الجدول رقم )

 الرقم
 

 عبارات
 مجال الأمان

 غير  المقياس
موافق 

 بشدة

 غير
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

 الدرجة   ̅ 

القدرة عمى خمق الشعور  14
عند  الزبونبالثقة لدى 

 تعاممو مع المصرف.

  10 28 19 08 00 التكرار
 

2,38 

 
 

0,896 

 
 

 15,40 43,10 29,20 12,30 00  النسبة  موافق

العاممين يممكون  15
المعمومة ويحسنون 

 .  لزبائنتوصيميا إلى ا

  06 25 26 08 00 التكرار
2,55 

 
0,830 

 
  موافق

 9,20 38,50 40 12,30 00  النسبة

ىناك سرية تامة في  16
حفظ المعمومات 

 .مزبائنالشخصية ل

  06 31 22 06 00 التكرار
2,43 

 
0,790 

 
  موافق

 9,20 47,70 33,80 9,20 00  النسبة

يتوفر لدى المصرف  17
إحتياطات الأمان الكافية 

 )أجيزة إنذار...إلخ(.

  24 28 13 00 00 التكرار
1,83 

 
0,741 

 
 موافق

 36,90 43,10 20 00 00  النسبة

  
 نتائج مجال الأمان.

  46 112 80 22 00 التكرار
2,30 

 
0,769 

 
 موافق

 17,70 43 30,80 8,50 00  النسبة

 Spssبناء عمى مخرجات برنامج  الطالب إعداد منالمصدر: 
مجال إجابات أفراد عينة الدراسة عن العبارات حول ( نلاحظ أن III-16من خلال نتائج الجدول رقم )   
 ، وبانحراف معياري عام قدره2,30حسنة، فقد بمغت قيمة المتوسط الحسابي العام  الأمان كانت بعد

، وأقل درجة 1,83، أما عمى مستوى العبارات فكانت أكبر درجة موافقة بمتوسط حسابي يقدر بـ 0,769
، في حين بمغت قيمة الانحراف المعياري عمى مستوى العبارات بين 2,55قدر بـ  موافقة بمتوسط حسابي

 .0,896، والحد الأعمى بقيمة 0,741الحد الأدنى بقيمة 
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 :نتائج المحور الخامس الخاص ببعد التعاطف 
( أىم أدوات تحميل الاحصاء الوصفي المستخدمة، والمتمثمة في: التكرارات، III-17يبين الجدول رقم )

 النسب، المتوسطات الحسابية، والانحراف المعياري.
 (: نتائج المحور الخاص ببعد التعاطفIII-17الجدول رقم )

 
 الرقم
 

 عبارات
 مجال التعاطف

 غير  المقياس
موافق 

 بشدة

 غير
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

 الدرجة   ̅ 

يضع المصرف مصمحة  18
في أولوية  الزبون

 إىتمامو.

  06 22 22 15 00 التكرار
2,71 

 
0,931 

 
  موافق

 9,20 33,80 33,80 23,10 00  النسبة

يولي العاممين بالمصرف  19
العناية  لزبائنا

 الشخصية.

  06 27 15 17 00 التكرار
2,66 

 
0,973 

 
 9,20 41,50 23,10 26,20 00  النسبة  موافق

العاممين يدركون  20
 لزبائناحتياجات ا

 المختمفة.

  08 29 22 06 00 التكرار
2,40 

 
0,825 

 
 12,30 44,60 33,80 9,20 00  النسبة  موافق

تعاطف عامموا المصرف  21
مع الزبون عند تعرضو 

 لمشكمة ما.

  07 34 21 03 00 التكرار
2,31 

 
0,727 

 
 موافق

 10,80 52,30 32,30 4,60 00  النسبة

ملائمة ساعات دوام  22
 .لزبائناالمصرف لوقت 

  08 29 21 07 00 التكرار
2,42 

 
0,846 

 
 12,30 44,60 32,30 10,80 00  النسبة  موافق

  
 نتائج مجال التعاطف

  35 141 101 48 00 التكرار
2,49 

 
0,817 

 
 10,80 43,40 31 14,80 00  النسبة  موافق

 Spssبناء عمى مخرجات برنامج  الطالب إعداد منالمصدر: 
مجال إجابات أفراد عينة الدراسة عن العبارات حول   ( نلاحظ أنIII-17من خلال نتائج الجدول رقم )   

 ، وبانحراف معياري عام قدره2,49حسنة، فقد بمغت قيمة المتوسط الحسابي العام  بعد التعاطف كانت
، وأقل درجة 2,31، أما عمى مستوى العبارات فكانت أكبر درجة موافقة بمتوسط حسابي يقدر بـ 0,817

، في حين بمغت قيمة الانحراف المعياري عمى مستوى العبارات بين 2,71موافقة بمتوسط حسابي قدر بـ 
 .0,931، والحد الأعمى بقيمة 0,727الحد الأدنى بقيمة 
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 ثانيا: التحميل الاحصائي لمحاور الاستبيان الموجو لمزبائن:

 نتائج المحور الأول الخاص ببعد الممموسية: . 1
( أىم أدوات تحميل الاحصاء الوصفي المستخدمة، والمتمثمة في: التكرارات، III-18يبين الجدول رقم )

 النسب، المتوسطات الحسابية، والانحراف المعياري.
 (: نتائج المحور الخاص ببعد الممموسيةIII-18الجدول رقم )

 الرقم
 

عبارات مجال 
 الممموسية

 غير  المقياس
موافق 

 بشدة

 غير
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

 الدرجة   ̅ 

مواكبة لمعصر يستخدم  31
المصرف أحدث 

 التقنيات.

  06 41 28 22 00 التكرار
2,68 

 

 
0,896 

 
 محايد

 6,20 42,30 28,90 22,70 00 النسبة

يتميز المصرف بحداثة  32
 وجاذبية المبنى.

  06 44 29 18 00 التكرار
2,60 

 
0,874 

 
 محايد

 7,20 44,30 29,90 18,60 00  النسبة

يتمتع العاممين  33
بالمصرف بمظير لائق 

 وجذاب.

  09 52 30 06 00 التكرار
2,34 

 
0,734 

 
  موافق

 9,30 53,60 30,90 6,20 00  النسبة

المظير العام لممصرف  34
يتلاءم مع طبيعة 

 .المقدمةالخدمات 

  05 46 31 15 00 التكرار
2,58 

 
0,814 

 
  موافق

 5,20 47,40 32,00 15,50 00  النسبة

  
 نتائج مجال الممموسية

  26 183 118 61 00 التكرار
2,55 

 
0,799 

 

 
  موافق

 6,70 47,16 30,41 15,72 00  النسبة

 Spssعمى مخرجات برنامج  بناء الطالب إعداد منالمصدر: 
مجال إجابات أفراد عينة الدراسة عن العبارات حول  ( نلاحظ أنIII-18من خلال نتائج الجدول رقم )   

 ، وبانحراف معياري عام قدره2,55، فقد بمغت قيمة المتوسط الحسابي العام بعد الممموسية كانت حسنة
، وأقل درجة 2,34، أما عمى مستوى العبارات فكانت أكبر درجة موافقة بمتوسط حسابي يقدر بـ 0,799

، في حين بمغت قيمة الانحراف المعياري عمى مستوى العبارات بين 2,68موافقة بمتوسط حسابي قدر بـ 
 .0,896، والحد الأعمى بقيمة 0,734الحد الأدنى بقيمة 
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 ببعد الاستجابة: . نتائج المحور الثاني الخاص2
( أىم أدوات تحميل الاحصاء الوصفي المستخدمة، والمتمثمة في: التكرارات، III-19يبين الجدول رقم )

 النسب، المتوسطات الحسابية، والانحراف المعياري.
 (: نتائج المحور الخاص ببعد الاستجابةIII-19الجدول رقم )

 عبارات الرقم
 مجال الاستجابة

 غير  المقياس
موافق 

 بشدة

 غير
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

 الدرجة   ̅ 

سرعة المصرف في  05
 تقديم الخدمات.

  07 41 40 02 07 التكرار
 

2,60 

 
 

0,932 

 
 

 7,20 42,30 41,20 2,10 7,20  النسبة  موافق

الاستجابة الفورية  06
 لمشكلات الزبون.

  06 48 33 10 00 التكرار
2,48 

 
0,765 

 
  موافق

 6,20 49,50 34,00 10,30 00  النسبة

الاستعداد و الرغبة لدى  07
لمساعدة  العاممين

لزبائن ميما كانت ا
 درجة إنشغاليم.

  10 37 39 11 00 التكرار
2,53 

 
0,830 

 
  موافق

 10,30 38,10 40,20 11,30 00  النسبة

يقدم المصرف جميع  08
المستجدات المتعمقة 
بأي خدمة جديدة 

 مزبائن.ل

  07 43 25 22 00 التكرار
2,64 

 
0,915 

 
 محايد

 7,20 44,30 25,80 22,70 00  النسبة 

  
 نتائج مجال الاستجابة

  30 169 137 45 07 التكرار
2,56 

 
0,828 

 
  موافق

 7,73 43,55 35,30 11,60 1,80  النسبة

 Spssبناء عمى مخرجات برنامج  الطالب إعداد منالمصدر: 
مجال إجابات أفراد عينة الدراسة عن العبارات حول  ( نلاحظ أنIII-19من خلال نتائج الجدول رقم )   

 ، وبانحراف معياري عام قدره2,56حسنة، فقد بمغت قيمة المتوسط الحسابي العام  بعد الاستجابة كانت
، وأقل درجة 2,48، أما عمى مستوى العبارات فكانت أكبر درجة موافقة بمتوسط حسابي يقدر بـ 0,828

، في حين بمغت قيمة الانحراف المعياري عمى مستوى العبارات بين 2,64موافقة بمتوسط حسابي قدر بـ 
   .   0,932، والحد الأعمى بقيمة 0,775الحد الأدنى بقيمة 
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 . نتائج المحور الثالث الخاص ببعد الاعتمادية: 3
( أىم أدوات تحميل الاحصاء الوصفي المستخدمة، والمتمثمة في: التكرارات، III-20يبين الجدول رقم )

 النسب، المتوسطات الحسابية، والانحراف المعياري.
 (: نتائج المحور الخاص ببعد الاعتماديةIII-20الجدول رقم )

 عبارات الرقم
 بعد الاعتمادية

 غير  المقياس
موافق 

 بشدة

 غير
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

 الدرجة   ̅ 

المصرف يمتزم بوعوده  09
في تقديم الخدمات 

 لمزبائن.

  10 39 41 07 00 التكرار
2,46 

 
0,778 

 
 10,30 40,20 42,30 7,20 00  النسبة  موافق

الخدمات تقدم في وقتيا  10
 المحدد.

  06 40 27 24 00 التكرار
2,71 

 
0,912 

 
 محايد

 6,20 41,20 27,80 24,70 00  النسبة 

يؤدي المصرف الخدمة  11
من أول مرة وبالدقة 

 الازمة وبدون أخطاء.

  08 33 31 25 00 التكرار
2,75 

 
0,936 

 
 محايد

 8,20 34,00 32 25,80 00  النسبة 

الحرص عمى حل  12
 لزبائنمشكلات ا

 المختمفين.

  07 37 34 19 00 التكرار
2,67 

 
0,875 

 
 محايد

 
 7,20 38,10 35,10 19,60 00  النسبة

لزبائن تحتفظ امعمومات  13
في سجلات وممفات 

 دقيقة.

  36 39 22 00 00 التكرار
1,86 

 
0,764 

 
 موافق

 37,10 40,20 22,70 00 00  النسبة

  
 الاعتمادية.نتائج مجال 

  67 188 155 75 00 التكرار
2,50 

 
0,819 

 
  موافق

 13,80 38,80 32 15,40 00  النسبة

 Spssعمى مخرجات برنامج  بناء الطالب إعداد منالمصدر: 
مجال إجابات أفراد عينة الدراسة عن العبارات حول  ( نلاحظ أنIII-20من خلال نتائج الجدول رقم )   

 وبانحراف معياري عام قدره ،2,50حسنة، فقد بمغت قيمة المتوسط الحسابي العام  كانت بعد الاعتمادية
، وأقل درجة 1,86، أما عمى مستوى العبارات فكانت أكبر درجة موافقة بمتوسط حسابي يقدر بـ 0,819

بين ، في حين بمغت قيمة الانحراف المعياري عمى مستوى العبارات 2,75موافقة بمتوسط حسابي قدر بـ 
 .0,912، والحد الأعمى بقيمة 0,778الحد الأدنى بقيمة 
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 . نتائج المحور الرابع الخاص ببعد الأمان:4
( أىم أدوات تحميل الاحصاء الوصفي المستخدمة، والمتمثمة في: التكرارات، III-21يبين الجدول رقم )

 النسب، المتوسطات الحسابية، والانحراف المعياري.
 نتائج المحور الخاص ببعد الأمان (:III-21الجدول رقم )

 الرقم
 

 عبارات
 مجال الأمان

 غير  المقياس
موافق 

 بشدة

 غير
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

 الدرجة   ̅ 

القدرة عمى خمق الشعور  14
عند  الزبونبالثقة لدى 

 تعاممو مع المصرف.

  15 42 28 12 00 التكرار
 

2,38 

 
 

0,895 

 
 

 15,50 43,30 28,90 12,40 00  النسبة  موافق

العاممين يممكون  15
المعمومة ويحسنون 

 .  لزبائنتوصيميا إلى ا

  09 36 39 13 00 التكرار
2,58 

 
0,840 

 
  موافق

 9,30 37,10 40,20 13,40 00  النسبة

ىناك سرية تامة في  16
حفظ المعمومات 

 .مزبائنالشخصية ل

  10 46 33 08 00 التكرار
2,40 

 
0,786 

 
  موافق

 10,30 47,40 34,00 8,20 00  النسبة

يتوفر لدى المصرف  17
إحتياطات الأمان الكافية 

 )أجيزة إنذار...إلخ(.

  36 42 19 00 00 التكرار
1,82 

 
0,736 

 
 موافق

 37,10 43,30 19,60 00 00  النسبة

  
 نتائج مجال الأمان.

  70 166 119 33 00 التكرار
2,29 

 
0,773 

 
 موافق

 18,04 42,78 30,67 8,50 00  النسبة

 Spssبناء عمى مخرجات برنامج  الطالب إعداد منالمصدر: 
مجال إجابات أفراد عينة الدراسة عن العبارات حول ( نلاحظ أن III-21من خلال نتائج الجدول رقم )   
 ، وبانحراف معياري عام قدره2,29حسنة، فقد بمغت قيمة المتوسط الحسابي العام  الأمان كانت بعد

، وأقل درجة 1,82، أما عمى مستوى العبارات فكانت أكبر درجة موافقة بمتوسط حسابي يقدر بـ 0,773
، في حين بمغت قيمة الانحراف المعياري عمى مستوى العبارات بين 2,58موافقة بمتوسط حسابي قدر بـ 

 .0,895، والحد الأعمى بقيمة 0,736لحد الأدنى بقيمة ا
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 . نتائج المحور الخامس الخاص ببعد التعاطف: 5
( أىم أدوات تحميل الاحصاء الوصفي المستخدمة، والمتمثمة في: التكرارات، III-22يبين الجدول رقم )

 النسب، المتوسطات الحسابية، والانحراف المعياري. 
 نتائج المحور الخاص ببعد التعاطف(: III-22الجدول رقم )

 
 الرقم
 

 عبارات
 مجال التعاطف

 غير  المقياس
موافق 

 بشدة

 غير
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

 الدرجة   ̅ 

يضع المصرف مصمحة  18
في أولوية  الزبون

 إىتمامو.

  09 32 34 22 00 التكرار
2,71 

 
0,924 

 
  موافق

 9,30 33,00 35,10 22,70 00  النسبة

يولي العاممين بالمصرف  19
العناية  لزبائنا

 الشخصية.

  08 41 22 25 00 التكرار
2,68 

 
0,963 

 
 8,20 42,30 22,70 26,80 00  النسبة  موافق

العاممين يدركون  20
 لزبائناحتياجات ا

 المختمفة.

  12 43 33 09 00 التكرار
2,40 

 
0,825 

 
 12,40 44,30 34 9,30 00  النسبة  موافق

تعاطف عامموا المصرف  21
مع الزبون عند تعرضو 

 لمشكمة ما.

  10 51 31 05 00 التكرار
2,32 

 
0,730 

 
 موافق

 10,30 52,60 32,00 5,20 00  النسبة

ملائمة ساعات دوام  22
 .لزبائنالمصرف لوقت ا

  11 43 32 11 00 التكرار
2,44 

 
0,841 

 
 11,30 44,30 33,00 11,30 00  النسبة  موافق

  
 نتائج مجال التعاطف

  50 210 152 72 00 التكرار
2,51 

 
0,820 

 
 10,33 43,38 31,40 14,87 00  النسبة  موافق

 Spssبناء عمى مخرجات برنامج  الطالب إعداد منالمصدر: 
مجال إجابات أفراد عينة الدراسة عن العبارات حول   ( نلاحظ أنIII-22من خلال نتائج الجدول رقم )   

 ، وبانحراف معياري عام قدره2,51حسنة، فقد بمغت قيمة المتوسط الحسابي العام  بعد التعاطف كانت
، وأقل درجة 2,32، أما عمى مستوى العبارات فكانت أكبر درجة موافقة بمتوسط حسابي يقدر بـ 0,820

، في حين بمغت قيمة الانحراف المعياري عمى مستوى العبارات بين 2,71موافقة بمتوسط حسابي قدر بـ 
 .0,924، والحد الأعمى بقيمة 0,730الحد الأدنى بقيمة 
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                                                                                                      الخدمات المبحث الثالث: النمذجة القياسية لمساىمة إدارة المعرفة في تحسين جودة
 الفرضيات واختبارالمصرفية 

 صحة اختبارمن ثم و  البحث بداية في طرحناىا التي التساؤلات عمى الإجابة المبحث ىذا في سنحاول   
 .الفرضيات

إذا كانت إجابات أفراد العينة تتبع التوزيع الطبيعي، أي ىل  ومن أجل اختبار الفروض يجب معرفة أولاً  
، Kolmogorov-Smirnovتتبع البيانات التوزيع الطبيعي أم لا، وليذا سنجري اختبار كولجرف سميرنوف 

 كما يوضحو الجدول التالي:
 Smirnov-Kolmogorov(: نتائج اختبار III-23الجدول رقم )

المتوسط  البيان
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

ختبار اقيمة 
Z 

مستوى 
 Sigالدلالة 

 التوزيع

 طبيعي 0,132 1,166 0,593 2,42 إدارة المعرفة قسم
 طبيعي 0,082 1,263 0,795 2,47 جودة الخدمات المصرفيةقسم 

 Spssبناء عمى مخرجات برنامج  الطالب إعداد منالمصدر: 
حيث  ،Kolmogorov-Smirnovكولجرف سميرنوف نتائج اختبار  (III-23)يبين الجدول رقم    

تشير النتيجة بأن قيمة مستوى الدلالة المعنوية بالنسبة لكل من قسم إدارة المعرفة وقسم جودة الخدمات 
 ، وبالتالي نستنتج أنّ البيانات تتبع التوزيع الطبيعي.Sig=5%المصرفية أكبر من مستوى الدلالة الحرج 

         
المطمب الأول: تحميل الانحدار البسيط  لتأثير متطمبات إدارة المعرفة عمى جودة الخدمات             

 المصرفية
 كما يمي: يتم التعريف بالمتغيرات التي تدخل في تكوين النموذجمتغيرات الدراسة:  .1
 .تمثل جودة الخدمات المصرفية كمتغيرة تابعة )مُفَس رَة(    
 (.رَةمُفَس  إدارة المعرفة كمتغيرة مستقمة ) متطمبات تمثل    

  المقدر: البسيط نموذج خطيالتكوين معادلة  .2
 تأخذ معادلة الانحدار الخطي البسيط المقدر الصيغة التالية: 

                 
 البسيط المقدر: نموذج الخطيال. تقييم 3
 :دراسة العلاقة الارتباطية 
ارتباطية قوية علاقة  أن ىناك ىذه القيمة عمىل تدُ ،          إن قيمة معامل الارتباط ىي:    

  .موجبة بين متطمبات إدارة المعرفة وجودة الخدمات المصرفية
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  بسيط المقدر:الدراسة القدرة التفسيرية لمنموذج الخطي 
 أجل معرفة بكم تفسر متطمبات إدارة المعرفة جودة الخدمات المصرفية نقوم بحساب معامل التحديد  من

(   )   إن قيمة معامل التحديد تساوي: 
 
 (     )         

إدارة المعرفة تساىم في تفسير جودة الخدمات  متطمبات عمى أنّ  معامل التحديدىذه القيمة لـتدل  
عبر عن العوامل الأخرى التي تدخل في تفسير جودة تُ ، 48,10%وتبقى  ، 51,90%المصرفية بنسبة

الخدمات المصرفية والتي لم ندرجيا في النموذج أو أخطاء ارتكبناىا أثناء القياس. عمى العموم ىو ىامش 
   كبير، مما يدل عمى القوة التفسيرية المتوسطة لمنموذج.   

  5خطي البسيط عند مستوى معنوية الاختبار معنوية المعالم المقدرة  لمنموذج%: 
 (:aاختبار )مقياس( ستيودنت بالنسبة لممعممة الحرة ) -

          وجدنا قيمتو المحسوبة بالنسبة لممعممة الحرة تساوي:  عند اجراء اختبار ستيودنت   

            : ، فييستيودنت المستخرجة من جدول مقياس (    )أما القيمة المجدولة 

، عالية تمتع بمعنوية إحصائيةت a المعممة الحرةيدل ىذا عمى أنّ قيمة ،            نلاحظ أنّ:   
 .α ≤ 5%أن:  ، أي0,013 ى الدلالة المعنوية المساوية لـ:ما أكدتو قيمة مستو  وىذا

وجود مستوى دلالة معنوية بونقبل الفرضية البديمة التي تنص  وعميو نرفض فرضية العدم )الصفروية(
 لممعممة الحرة، ويجب إبقاؤىا في تكوين نموذج الخطي بسيط المقدر.

 (:bاختبار )مقياس( ستيودنت بالنسبة لميل معادلة خط الانحدار خطي المقدر) - 

           تساوي: b عند اجراء اختبار ستيودنت وجدنا قيمتو المحسوبة بالنسبة لممعممة  

            : ، فييستيودنت المستخرجة من جدول مقياس (    )أما القيمة المجدولة 

يتمتع  b، يدل ىذا عمى أنّ قيمة ميل معادلة خط الانحدار الخطي البسيط            نلاحظ أنّ:
 أن:  ، أي0,00بمعنوية إحصائية عالية، وىذا ما أكدتو قيمة مستوى الدلالة المعنوية المساوية لـ: 

5% ≥ α، )وجود مستوى دلالة بونقبل الفرضية البديمة التي تنص  وعميو نرفض فرضية العدم )الصفروية
     معنوية لميل معادلة خط الانحدار خطي البسيط.

  نموذج خطي البسيط  المقدر:الاختبار معنوية 
 :1أجل اختبار معنوية النموذج خطي البسيط نجري اختبار فيشر من 

)فرضية العدم( لمقياس فيشر حول المعنوية الإحصائية  يتمثل ذلك في اختبار الفرضية الصفروية    
لمعادلة النموذج المقترح ومدى موضوعية قيمة معامل التحديد المحصل عمييا، ومن أجل ذلك نقوم 

      بمقارنة القيمة الفعمية والقيمة الحرجة )الجدولية( المستخرجة من جدول إحصائية فيشر. قيمة 
      التالية:    الفعمية تستخرج من العبارة

   
 

     
  

     

 
 

                                                            
 .51-50ص ، ص2011، وان المطبوعات الجامعية، الجزائردي الطبعة الثانية، ،(دروس ومسائل محمولة)الاقتصاد القياسي مكيد عمي،  1
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 :حيث أن
mعدد المتغيرات المستقمة؛ : 
nعدد المشاىدات؛ : 
 معامل التحديد.:   

              وجدنا قيمتو المحسوبة تساوي: وعند اجراء اختبار فيشر 
           : ، فييفيشر المستخرجة من جدول مقياس (    )أما القيمة المجدولة 

معادلة التمثيل موضوعية وجيدة لدراسة العلاقة الموجودة  يدل ىذا عمى أنّ ،            نلاحظ أنّ:
ما أكدتو قيمة مستوى الدلالة المعنوية  وىذابين متطمبات إدارة المعرفة وجودة الخدمات المصرفية. 

ونقبل الفرضية البديمة  الصفروية(وعميو نرفض فرضية العدم ) ،α ≤%5 أن:  ، أي0,00المساوية لـ: 
 التي تنص عمى معنوية معادلة خط الانحدار الخطي البسيط ككل.

 
المطمب الثاني: تحميل الانحدار البسيط لتأثير عمميات إدارة المعرفة عمى جودة الخدمات 

 المصرفية
 :أولا: النموذج العام المعبر عن الظاىرة محل الدراسة

 يمي: كما التعريف بالمتغيرات التي تدخل في تكوين النموذجيتم متغيرات الدراسة:  .1
  .تمثل جودة الخدمات المصرفية كمتغيرة تابعة )مُفَس رَة(    
 (.رَةمُفَس  تمثل عمميات إدارة المعرفة كمتغيرة مستقمة )    

  المقدر: البسيط نموذج خطيالتكوين معادلة  .2
 المقدر الصيغة التالية:تأخذ معادلة الانحدار الخطي البسيط 

                  
 البسيط المقدر: . تقييم النموذج الخطي3
 :دراسة العلاقة الارتباطية 
الارتباطية القوية الموجبة ىذه القيمة عمى العلاقة ل تدُ ،           إن قيمة معامل الارتباط ىي:  

  .المصرفيةالموجودة بين عمميات إدارة المعرفة وجودة الخدمات 

 المقدر: بسيطال دراسة القدرة التفسيرية لمنموذج الخطي 
   أجل معرفة بكم تفسر عمميات إدارة المعرفة جودة الخدمات المصرفية نقوم بحساب معامل التحديد من

(   )   إن قيمة معامل التحديد تساوي: 
 
 (     )         

إدارة المعرفة تساىم في تفسير جودة الخدمات المصرفية  عمميات عمى أنّ  معامل التحديدىذه القيمة لـتدل 
عبر عن العوامل الأخرى التي تدخل في تفسير جودة الخدمات المصرفية تُ  ،31%وتبقى ،  69%بنسبة
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نوعا ما مما  معتبروالتي لم ندرجيا في النموذج أو أخطاء ارتكبناىا أثناء القياس. عمى العموم ىو ىامش 
   التفسيرية المتوسطة لمنموذج.    يدل عمى القوة

  5خطي البسيط عند مستوى معنوية الاختبار معنوية المعالم المقدرة  لمنموذج%: 
 (:aاختبار )مقياس( ستيودنت بالنسبة لممعممة الحرة ) -

          وجدنا قيمتو المحسوبة بالنسبة لممعممة الحرة تساوي:  عند اجراء اختبار ستيودنت   

            : ، فييستيودنت المستخرجة من جدول مقياس (    )أما القيمة المجدولة 

 لا يتمتع بمعنوية إحصائية، وىذا aقيمة المعامل الحر  يدل ىذا عمى أن  ،            نلاحظ أنّ:   
   وعميو نقبل فرضية العدم  ،α ≥ %5أن:  ، أي0,360: ما أكدتو قيمة مستوى الدلالة المعنوية المساوية لـ

 وبالتالي فان قيمة المعامل الحر يمكن حذفيا من النموذج المقدر.
 (:bخطي المقدر)الاختبار )مقياس( ستيودنت بالنسبة لميل معادلة خط الانحدار  -
            تساوي: b عند اجراء اختبار ستيودنت وجدنا قيمتو المحسوبة بالنسبة لممعممة  

            : ، فييستيودنت المستخرجة من جدول مقياس (    )أما القيمة المجدولة 

يتمتع  b ميل معادلة خط الانحدار الخطي البسيطيدل ىذا عمى أنّ قيمة ،            نلاحظ أنّ:
 أن:  ، أي0,00ما أكدتو قيمة مستوى الدلالة المعنوية المساوية لـ:  ، وىذاعالية بمعنوية إحصائية

5% ≥ α، )وجود مستوى دلالة بونقبل الفرضية البديمة التي تنص  وعميو نرفض فرضية العدم )الصفروية
     معنوية لميل معادلة خط الانحدار الخطي البسيط.

  خطي بسيط  المقدر:النموذج الاختبار معنوية 
               وجدنا قيمتو المحسوبة تساوي:  فيشرعند اجراء اختبار 

           : ، فييفيشر المستخرجة من جدول مقياس (    )أما القيمة المجدولة 

معادلة التمثيل موضوعية وجيدة لدراسة العلاقة الموجودة  يدل ىذا عمى أنّ ،            نلاحظ أنّ:
ما أكدتو قيمة مستوى الدلالة المعنوية  وىذابين عمميات إدارة المعرفة وجودة الخدمات المصرفية. 

ونقبل الفرضية البديمة  وعميو نرفض فرضية العدم )الصفروية( ،α ≤%5 أن:  ، أي0,00المساوية لـ: 
 التي تنص عمى معنوية معادلة خط الانحدار الخطي البسيط ككل.

 :عن الظاىرة محل الدراسة المعبر الفرعيةذج ا: النمثانيا
 عممية تشخيص واكتساب المعرفة عمى جودة الخدمات المصرفية: .  تأثير1
  :يمي: يتم التعريف بالمتغيرات التي تدخل في تكوين النموذج كمامتغيرات الدراسة 

  .تمثل جودة الخدمات المصرفية كمتغيرة تابعة )مُفَس رَة(    
 (.رَةمُفَس  تمثل عممية تشخيص واكتساب المعرفة كمتغيرة مستقمة )    
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  خطي بسيط المقدر: النموذج التكوين معادلة 
 تأخذ معادلة الانحدار الخطي البسيط المقدر الصيغة التالية:

                 
  بسيط المقدر خطيالتقييم النموذج: 
 دراسة العلاقة الارتباطية: -
الارتباطية المتوسطة ىذه القيمة عمى العلاقة ل تدُ ،           إن قيمة معامل الارتباط تساوي:    

  .وجودة الخدمات المصرفيةعممية تشخيص، اكتساب المعرفة والموجبة الموجودة بين 

 المقدر: بسيط دراسة القدرة التفسيرية لمنموذج الخطي -
معامل جودة الخدمات المصرفية نقوم بحساب عممية تشخيص واكتساب المعرفة أجل معرفة بكم تفسر  من

 .  التحديد
(    )   إن قيمة معامل التحديد تساوي: 

 
 (     )         

تساىم في تفسير جودة عممية تشخيص واكتساب المعرفة  عمى أنّ  معامل التحديدىذه القيمة لـتدل 
عبر عن العوامل الأخرى التي تدخل في تفسير تُ  ،58,50%وتبقى  ، 41,50%الخدمات المصرفية بنسبة

  .الخدمات المصرفية والتي لم ندرجيا في النموذج أو أخطاء ارتكبناىا أثناء القياسجودة 
 :%5خطي البسيط عند مستوى معنوية الاختبار معنوية المعالم المقدرة  لمنموذج  -
 ( ستيودنت بالنسبة لممعممة الحرة )مقياس( اختبارa:) 

             وجدنا قيمتو المحسوبة بالنسبة لممعممة الحرة تساوي: عند اجراء اختبار ستيودنت   

            : ، فييستيودنت المستخرجة من جدول مقياس (    )أما القيمة المجدولة 

، عالية تمتع بمعنوية إحصائيةت a المعممة الحرةيدل ىذا عمى أنّ قيمة ،            نلاحظ أنّ:   
 .α ≤ 5%أن:  ، أي0,01 ى الدلالة المعنوية المساوية لـ:أكدتو قيمة مستو ما  وىذا

وجود مستوى دلالة معنوية بونقبل الفرضية البديمة التي تنص  وعميو نرفض فرضية العدم )الصفروية(
 لممعممة الحرة، ويجب إبقاؤىا في تكوين نموذج الخطي بسيط المقدر. 

 اختبار )مقياس( ستيودنت (بالنسبة لميل معادلة خط الانحدار خطي المقدرb:) 

           تساوي:  b عند اجراء اختبار ستيودنت وجدنا قيمتو المحسوبة بالنسبة لممعممة  

            : ، فييستيودنت المستخرجة من جدول مقياس (    )أما القيمة المجدولة 

يتمتع  b معادلة خط الانحدار الخطي البسيط ميليدل ىذا عمى أنّ قيمة ،            نلاحظ أنّ:
 أن:  ، أي0,00ما أكدتو قيمة مستوى الدلالة المعنوية المساوية لـ:  ، وىذاعالية بمعنوية إحصائية

5% ≥ α، )وجود مستوى دلالة بونقبل الفرضية البديمة التي تنص  وعميو نرفض فرضية العدم )الصفروية
     الخطي البسيط.معنوية لميل معادلة خط الانحدار 
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 خطي بسيط  المقدر:النموذج الاختبار معنوية  -
              وجدنا قيمتو المحسوبة تساوي: فيشر عند اجراء اختبار 

           : ، فييفيشر المستخرجة من جدول مقياس (    )أما القيمة المجدولة 

معادلة التمثيل موضوعية وجيدة لدراسة العلاقة الموجودة  يدل ىذا عمى أنّ ،           نلاحظ أنّ:
ما أكدتو قيمة مستوى الدلالة  وىذاوجودة الخدمات المصرفية. عممية تشخيص، اكتساب المعرفة بين 

ونقبل الفرضية  وعميو نرفض فرضية العدم )الصفروية( ،α ≤  %5أن: ، أي0,00المعنوية المساوية لـ: 
 البديمة التي تنص عمى معنوية معادلة خط الانحدار خطي البسيط ككل. 

 .  تأثير عممية توليد المعرفة عمى جودة الخدمات المصرفية:2
  :يمي: يتم التعريف بالمتغيرات التي تدخل في تكوين النموذج كمامتغيرات الدراسة 

  .تمثل جودة الخدمات المصرفية كمتغيرة تابعة )مُفَس رَة(    
 (.رَةمُفَس  تمثل عممية توليد المعرفة كمتغيرة مستقمة )     
  خطي بسيط المقدر: النموذج التكوين معادلة 

 تأخذ معادلة الانحدار الخطي البسيط المقدر الصيغة التالية:
                    

  بسيط المقدر خطيالتقييم النموذج: 
 دراسة العلاقة الارتباطية: -
الارتباطية المتوسطة ىذه القيمة عمى العلاقة ل تدُ ،           إن قيمة معامل الارتباط تساوي:    

  .وجودة الخدمات المصرفيةالمعرفة  توليدعممية والموجبة الموجودة بين 

  المقدر:بسيط دراسة القدرة التفسيرية لمنموذج الخطي  -
 .  جودة الخدمات المصرفية نقوم بحساب معامل التحديدالمعرفة  توليدعممية أجل معرفة بكم تفسر  من

(    )   إن قيمة معامل التحديد تساوي: 
 
 (     )         

تساىم في تفسير جودة الخدمات المصرفية المعرفة  توليدعممية  عمى أنّ  معامل التحديدىذه القيمة لـتدل 
عبر عن العوامل الأخرى التي تدخل في تفسير جودة الخدمات تُ  ،59,80%وتبقى  ، 40,20%بنسبة

  .المصرفية والتي لم ندرجيا في النموذج أو أخطاء ارتكبناىا أثناء القياس
 :%5اختبار معنوية المعالم المقدرة  لمنموذج خطي البسيط عند مستوى معنوية  -
 اختبار )مقياس( ستيودنت ( بالنسبة لممعممة الحرةa:) 

           وجدنا قيمتو المحسوبة بالنسبة لممعممة الحرة تساوي:  عند اجراء اختبار ستيودنت   

            : ، فييستيودنت المستخرجة من جدول مقياس (    )أما القيمة المجدولة 

، عالية تمتع بمعنوية إحصائيةت a المعممة الحرةيدل ىذا عمى أنّ قيمة ،            نلاحظ أنّ:   
 .α ≤ 5%أن:  ، أي0,00 :ى الدلالة المعنوية المساوية لـما أكدتو قيمة مستو  وىذا
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وجود مستوى دلالة معنوية بونقبل الفرضية البديمة التي تنص  وعميو نرفض فرضية العدم )الصفروية(
 نموذج الخطي بسيط المقدر. اللممعممة الحرة، ويجب إبقاؤىا في تكوين 

 (ستيودنت بالنسبة لميل معادلة خط الانحدار خطي المقدر )مقياس( اختبارb:) 

           تساوي:  b عند اجراء اختبار ستيودنت وجدنا قيمتو المحسوبة بالنسبة لممعممة  

            : ، فييستيودنت المستخرجة من جدول مقياس (    )أما القيمة المجدولة 

يتمتع  b ميل معادلة خط الانحدار الخطي البسيطيدل ىذا عمى أنّ قيمة ،            نلاحظ أنّ:
 أن:  ، أي0,00ما أكدتو قيمة مستوى الدلالة المعنوية المساوية لـ:  ، وىذاعالية بمعنوية إحصائية

5% ≥ α، )وجود مستوى دلالة بونقبل الفرضية البديمة التي تنص  وعميو نرفض فرضية العدم )الصفروية
     معنوية لميل معادلة خط الانحدار الخطي البسيط.

 نموذج خطي البسيط  المقدر:الاختبار معنوية  -
              وجدنا قيمتو المحسوبة تساوي:  فيشرعند اجراء اختبار 

           : ، فييفيشر المستخرجة من جدول مقياس (    )أما القيمة المجدولة 

معادلة التمثيل موضوعية وجيدة لدراسة العلاقة الموجودة  يدل ىذا عمى أنّ ،           نلاحظ أنّ:
ما أكدتو قيمة مستوى الدلالة  وىذاوجودة الخدمات المصرفية. عممية تشخيص واكتساب المعرفة بين 

ونقبل الفرضية  وعميو نرفض فرضية العدم )الصفروية(، α ≤  %5أن: ، أي0,00المعنوية المساوية لـ: 
 البديمة التي تنص عمى معنوية معادلة خط الانحدار الخطي البسيط ككل. 

 .  تأثير عممية تخزين المعرفة عمى جودة الخدمات المصرفية:3
  :يمي: يتم التعريف بالمتغيرات التي تدخل في تكوين النموذج كمامتغيرات الدراسة 

  .تمثل جودة الخدمات المصرفية كمتغيرة تابعة )مُفَس رَة(    
 (.رَةمُفَس  المعرفة كمتغيرة مستقمة ) تخزينتمثل عممية      
  خطي بسيط المقدر: النموذج التكوين معادلة 

 تأخذ معادلة الانحدار الخطي البسيط المقدر الصيغة التالية:
                  

 بسيط المقدر تقييم النموذج الخطي: 
 دراسة العلاقة الارتباطية: -
الارتباطية المتوسطة ىذه القيمة عمى العلاقة ل تدُ ،           إن قيمة معامل الارتباط تساوي:    

  .وجودة الخدمات المصرفيةالمعرفة  تخزينعممية والموجبة الموجودة بين 

  المقدر: بسيط دراسة القدرة التفسيرية لمنموذج الخطي -
 .التحديدخدمات المصرفية نقوم بحساب معامل جودة الالمعرفة  تخزين عمميةأجل معرفة بكم تفسر  من

(    )   إن قيمة معامل التحديد تساوي: 
 
 (     )         
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تساىم في تفسير جودة الخدمات المصرفية المعرفة  تخزينعممية  عمى أنّ  معامل التحديدىذه القيمة لـتدل 
عبر عن العوامل الأخرى التي تدخل في تفسير جودة الخدمات تُ ، 63,70%وتبقى  ، 36,30%بنسبة

  .المصرفية والتي لم ندرجيا في النموذج أو أخطاء ارتكبناىا أثناء القياس
 :%5اختبار معنوية المعالم المقدرة  لمنموذج خطي البسيط عند مستوى معنوية  -
 اختبار )مقياس( ستيودنت ( بالنسبة لممعممة الحرةa:) 

           وجدنا قيمتو المحسوبة بالنسبة لممعممة الحرة تساوي: عند اجراء اختبار ستيودنت

            : ، فييستيودنت المستخرجة من جدول مقياس (    )أما القيمة المجدولة 

، عالية تمتع بمعنوية إحصائيةت a المعممة الحرةيدل ىذا عمى أنّ قيمة ،            نلاحظ أنّ:   
 .α ≤ 5%أن:  ، أي0,00 ى الدلالة المعنوية المساوية لـ:ما أكدتو قيمة مستو  وىذا

وجود مستوى دلالة معنوية بونقبل الفرضية البديمة التي تنص  وعميو نرفض فرضية العدم )الصفروية(
 نموذج الخطي بسيط المقدر. اللممعممة الحرة، ويجب إبقاؤىا في تكوين 

 (ستيودنت بالنسبة لميل معادلة خط الانحدار خطي المقدر )مقياس( اختبارb:) 

         تساوي:  b عند اجراء اختبار ستيودنت وجدنا قيمتو المحسوبة بالنسبة لممعممة  

            : ، فييستيودنت المستخرجة من جدول مقياس (    )أما القيمة المجدولة 

يتمتع  b ميل معادلة خط الانحدار الخطي البسيطيدل ىذا عمى أنّ قيمة ،            نلاحظ أنّ:
 أن:  ، أي0,00ما أكدتو قيمة مستوى الدلالة المعنوية المساوية لـ:  ، وىذاعالية بمعنوية إحصائية

5% ≥ α، )وجود مستوى دلالة بونقبل الفرضية البديمة التي تنص  وعميو نرفض فرضية العدم )الصفروية
     بسيط.لميل معادلة خط الانحدار الخطي  معنوية

 نموذج خطي البسيط  المقدر:الاختبار معنوية  -
            وجدنا قيمتو المحسوبة تساوي: فيشر عند اجراء اختبار 

           : ، فييفيشر المستخرجة من جدول مقياس (    )أما القيمة المجدولة 

معادلة التمثيل موضوعية وجيدة لدراسة العلاقة الموجودة  يدل ىذا عمى أنّ ،            نلاحظ أنّ:
ما أكدتو قيمة مستوى الدلالة المعنوية  وىذاوجودة الخدمات المصرفية.  تخزين المعرفةعممية بين 

ونقبل الفرضية البديمة  وعميو نرفض فرضية العدم )الصفروية(، α ≤  %5أن: ، أي0,00 :المساوية لـ
 التي تنص عمى معنوية معادلة خط الانحدار الخطي البسيط ككل. 

 .  تأثير عممية توزيع وتطبيق المعرفة عمى جودة الخدمات المصرفية:4
  :يمي: يتم التعريف بالمتغيرات التي تدخل في تكوين النموذج كمامتغيرات الدراسة 

  .تمثل جودة الخدمات المصرفية كمتغيرة تابعة )مُفَس رَة(    
 (.رَةمُفَس  المعرفة كمتغيرة مستقمة ) توزيع وتطبيقتمثل عممية      
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  خطي بسيط المقدر: النموذج التكوين معادلة 
 تأخذ معادلة الانحدار خطي البسيط المقدر الصيغة التالية:
                 

  بسيط المقدرال نموذج خطيالتقييم: 
 دراسة العلاقة الارتباطية: -
الارتباطية المتوسطة ىذه القيمة عمى العلاقة ل تدُ ،           إن قيمة معامل الارتباط تساوي:    

  .وجودة الخدمات المصرفية توزيع، تطبيق المعرفةعممية والموجبة الموجودة بين 

  المقدر: بسيط دراسة القدرة التفسيرية لمنموذج الخطي -
جودة الخدمات المصرفية نقوم بحساب معامل المعرفة توزيع، تطبيق عممية أجل معرفة بكم تفسر  من

 .  التحديد
(    )   إن قيمة معامل التحديد تساوي: 

 
 (     )         

تساىم في تفسير جودة الخدمات  توزيع، تطبيق المعرفةعممية  عمى أنّ  معامل التحديدىذه القيمة لـتدل 
عبر عن العوامل الأخرى التي تدخل في تفسير جودة ، تُ 58,90%وتبقى  ، 41,10%المصرفية بنسبة

   .الخدمات المصرفية والتي لم ندرجيا في النموذج أو أخطاء ارتكبناىا أثناء القياس
 :%5اختبار معنوية المعالم المقدرة  لمنموذج خطي البسيط عند مستوى معنوية  -
  )اختبار )مقياس( ستيودنت بالنسبة لممعممة الحرةa:) 

             وجدنا قيمتو المحسوبة بالنسبة لممعممة الحرة تساوي: عند اجراء اختبار ستيودنت   

            : ، فييستيودنت المستخرجة من جدول مقياس (    )أما القيمة المجدولة 

ما  لا يتمتع بمعنوية إحصائية، وىذا aيدل ىذا عمى أنّ قيمة المعامل الحر ،            نلاحظ أنّ:
    .وعميو نقبل فرضية العدم، α ≥ %5أن:  ، أي0,109أكدتو قيمة مستوى الدلالة المعنوية المساوية لـ: 

 وبالتالي فان قيمة المعامل الحر يمكن حذفيا من النموذج المقدر.
 اختبار )مقياس( ستيودنت (بالنسبة لميل معادلة خط الانحدار خطي المقدرb:) 

         تساوي:  b عند اجراء اختبار ستيودنت وجدنا قيمتو المحسوبة بالنسبة لممعممة  

            : ، فييستيودنت المستخرجة من جدول مقياس (    )أما القيمة المجدولة 

يتمتع  b معادلة خط الانحدار الخطي البسيطميل يدل ىذا عمى أنّ قيمة ،            نلاحظ أنّ:
 أن:  ، أي0,00ما أكدتو قيمة مستوى الدلالة المعنوية المساوية لـ:  ، وىذاعالية بمعنوية إحصائية

5% ≥ α، )وجود مستوى دلالة بونقبل الفرضية البديمة التي تنص  وعميو نرفض فرضية العدم )الصفروية
   الخطي بسيط.معنوية لميل معادلة خط الانحدار 

 مقدر:معنوية النموذج خطي البسيط الاختبار  -
            وجدنا قيمتو المحسوبة تساوي: فيشر عند اجراء اختبار 
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           : ، فييفيشر المستخرجة من جدول مقياس (    )أما القيمة المجدولة 

معادلة التمثيل موضوعية وجيدة لدراسة العلاقة الموجودة  يدل ىذا عمى أنّ ،            نلاحظ أنّ:
ما أكدتو قيمة مستوى الدلالة المعنوية  وىذاوجودة الخدمات المصرفية.  المعرفة توزيع، تطبيقعممية بين 

ونقبل الفرضية البديمة  وعميو نرفض فرضية العدم )الصفروية( ،α ≤  %5أن: ، أي0,00المساوية لـ: 
 التي تنص عمى معنوية معادلة خط الانحدار الخطي بسيط ككل. 

 

 : تحميل الانحدار المتعدد لمظاىرة محل الدراسةلثالمطمب الثا
، أو دراسة تأثير كل متغير مستقل إن دراسة العلاقة بين إدارة المعرفة وجودة الخدمات المصرفية   

مدى مساىمة كل عممية من  تحديدلا تسمح لنا  جودة الخدمات المصرفية )عمميات إدارة المعرفة( عمى
في شكل نموذج بسيط، ولذلك سنحاول  تحسين جودة الخدمات المصرفية عمىعمميات إدارة المعرفة 

 تكوين نموذج متعدد يضم فقط عمميات إدارة المعرفة المؤثرة فِعلًا في جودة الخدمات المصرفية.
 إدارة المعرفة عمى جودة الخدمات المصرفية:أولا: تأثير عمميات 

 المتعدد كما يمي: يتم التعريف بالمتغيرات التي تدخل في تكوين النموذجمتغيرات الدراسة:  .1
  .تمثل جودة الخدمات المصرفية كمتغيرة تابعة )مُفَس رَة(     
 (.رَةمُفَس  تمثل تشخيص واكتساب المعرفة كمتغيرة مستقمة )    
 (.رَةمُفَس  تمثل توليد المعرفة كمتغيرة مستقمة )     
 (.رَةمُفَس  تمثل تخزين المعرفة كمتغيرة مستقمة )     
 . (رَةمُفَس  تمثل توزيع وتطبيق المعرفة كمتغيرة مستقمة )     

 . تحميل جدول معاملات الارتباط الثنائي البسيط:2
 يوضح الجدول الآتي:

 ؛الثنائية بين المتغيرات المستقمة فيما بينيامعاملات الارتباط  -
 معاملات الارتباط الثنائية بين كل متغيرة مستقمة والمتغيرة التابعة.  -

 قيم معاملات الارتباط الثنائية :(III-24) الجدول رقم

 Spssبناء عمى مخرجات برنامج  الطالب إعداد منالمصدر: 

 المتغيرات              
0,641 0,602 0,634 0,644 1   

0,490 0,328 0,418 1 0,644    

0,478 0,392 1 0,418 0,634    

0,509 1 0,392 0,328 0,602    

1 0,509 0,478 0,490 0,641    
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نلاحظ بأن قيم معاملات الارتباط الثنائية بين المتغيرات المستقمة  (III-24)الجدول رقم  من خلال   
 وبالتالي لا يمكن عزل أو إقصاء أي متغيرة من المتغيرات المستقمة. ،ضعيفةالأربعة كميا 

 :مقدرالمتعدد ال نموذج خطيالتكوين معادلة . 3
في تكوين  Stepuiseالتدريجي  رنستعمل إحدى طرق الانحدار المتعدد، والمتمثمة في طريقة الانحدا   

مختمف الصيغ الرياضية لمنموذج. حيث يتمثل ىدف الانحدار التدريجي أساسا في إيجاد علاقة بين 
 المتغير التابع والمتغيرات المستقمة الأكثر ارتباطا بو، ويتم ذلك تدريجيا.

 لمظاىرة المدروسة حسب طريقة الانحدار التدريجي  (: ترتيب النماذج الممثمةIII-25الجدول رقم )
 المتغيرات

 رَةمُفَس  ال
 معامل
 التحديد

معامل 
 الارتباط

 الصيغة الرياضية لمنموذج                    

   
 

0,415 

 
0,644 

 
                  

      
 

0,586 

 
0,766 

 
                           

          
 

0,672 
 

 
0,819 

 
                                     

 

            
 

0,694 
 

0,833 

 
                                         

                
 Spssبناء عمى مخرجات برنامج  الطالب إعداد منالمصدر: 

 ما يمي: (III-25)رقم  لجدولنلاحظ من ا   
  ؛41,50%بنسبة أكبر تقدر بـ  في تفسير المتغيرة التابعة ىاساىم  لوحدت   المتغيرة المستقمة 
  إلى النموذج تدريجيا يؤدي إلى ارتفاع معامل التحديد ويصل إلى    عند إضافة المتغيرة المستقمة

       
تساىمان لوحدىما في تفسير تغيرات المتغيرة التابعة       أي أن المتغيرتين ،         

y  ؛58,60%بنسبة   
  إلى النموذج تدريجيا يؤدي إلى ارتفاع معامل التحديد ويصل إلى    عند إضافة المتغيرة المستقمة

          
 yتساىم في تفسير تغيرات المتغيرة التابعة           أي أن المتغيرات ،         

   ؛67,20%بنسبة 
 عندما تكون كل المتغيرات الأربعة المستقمة مأخوذة في النموذج يقابميا أكبر معامل تحديد أي أنيا 

 .69,40%الظاىرة محل الدراسة بنسبة  رْ س  فَ تُ 
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ىذه المقارنة بين المتغيرات المستقمة باستخدام طريقة الانحدار التدريجي، ومن خلال النتائج  إن  
نحدار خطي المتعدد المقدر، كون الاالمحصل عمييا بينت أىمية كل المتغيرات الأربعة في تكوين نموذج 

 أن ليا أكبر معامل تحديد.
 المقدر:  المتعددنموذج خطي التكوين معادلة  .4

 تأخذ معادلة الانحدار خطي المتعدد المقدر الصيغة التالية: 
                                                                    

 :المقدر المتعدد تقييم النموذج خطي. 5
 :دراسة العلاقة الارتباطية   
 تساوي:   إن قيمة معامل الارتباط خطي المتعدد  

الارتباطية الطردية الموجودة بين  العلاقة  قوة ومتانة ىذه القيمة عمىل تدُ ،                    
المعرفة، توزيع وتطبيق المعرفة(  تخزينالمعرفة،  توليد، المعرفة تشخيص واكتسابالمتغيرات المستقمة )

  .)جودة الخدمات المصرفية(والمتغيرة التابعة 

  الخطي المقدر:دراسة القدرة التفسيرية لمنموذج  
المعرفة،  تخزينالمعرفة،  توليد، المعرفة تشخيص واكتسابالمتغيرات المستقمة )أجل معرفة بكم تفسر  من

 .  نقوم بحساب معامل التحديد .)جودة الخدمات المصرفية(توزيع وتطبيق المعرفة( المتغيرة التابعة 
(             )   إن قيمة معامل التحديد المتعدد تساوي: 

 
 (     )         

المتغيرة التابعة تساىم في تفسير المتغيرات المستقمة  عمى أنّ  معامل التحديدىذه القيمة لـتدل 
عبر عن العوامل الأخرى التي تدخل في تفسير الظاىرة محل الدراسة ، تُ 30,60%وتبقى  ، 69,40%بنسبة

عمى العموم ىو ىامش معتبر نوعا ما مما  .والتي لم ندرجيا في النموذج أو أخطاء ارتكبناىا أثناء القياس
  يدل عمى القوة التفسيرية المتوسطة لمنموذج المقترح.

  5عند مستوى معنوية  المتعددخطي الاختبار معنوية المعالم المقدرة  لمنموذج%: 
 (:aاختبار )مقياس( ستيودنت بالنسبة لممعممة الحرة ) -

           وجدنا قيمتو المحسوبة بالنسبة لممعممة الحرة تساوي: عند اجراء اختبار ستيودنت   

            : ، فييستيودنت المستخرجة من جدول مقياس (    )أما القيمة المجدولة 

ما  لا يتمتع بمعنوية إحصائية، وىذا aيدل ىذا عمى أنّ قيمة المعامل الحر ،            نلاحظ أنّ:
   وعميو نقبل فرضية العدم  α ≥ %5أن:  ، أي0,393أكدتو قيمة مستوى الدلالة المعنوية المساوية لـ: 

 وبالتالي فان قيمة المعامل الحر يمكن حذفيا من النموذج المقدر.   
 (:  اختبار )مقياس( ستيودنت بالنسبة لمعاملات معادلة خط الانحدار خطي المتعدد المقدر) -

 تساوي:    نا قيمتو المحسوبة بالنسبة لممعممات عند اجراء اختبار ستيودنت وجد  
          ،          ،          ،         . 
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تمتع ت    متعددالمعادلة خط الانحدار خطي  معاملاتيدل ىذا عمى أنّ قيم ،           :أنوبما    
، 0,00: عمى التوالي مستوى الدلالة المعنوية المساويةما أكدتو قيمة  ، وىذاعالية بمعنوية إحصائية

ونقبل الفرضية البديمة  وعميو نرفض فرضية العدم )الصفروية( ،α ≤ 5%: أن أي ،0,04، 0,02 ،0,01
 .المتعددنحدار خطي الامعادلة خط  لمعاملاتوجود مستوى دلالة معنوية بالتي تنص 

اختبار ستيودنت ىي متطابقة تماماً مع النتيجة التي حصمنا  خدامحصل عمييا باستالمتىذه النتيجة  إن
 ومعامل التحديد. الانحدار التدريجي يتحميم خدامعمييا عندما است

 مقدر:معنوية النموذج خطي المتعدد الاختبار  -
            وجدنا قيمتو المحسوبة تساوي: فيشر عند اجراء اختبار 

           : فتساوي ،فيشر المستخرجة من جدول مقياس (    )أما القيمة المجدولة 

معادلة التمثيل موضوعية وجيدة لدراسة العلاقة الموجودة  يدل ىذا عمى أنّ ،            نلاحظ أنّ:
المعرفة، توزيع وتطبيق  تخزينالمعرفة،  توليد، المعرفة تشخيص واكتسابالمتغيرات المستقمة )بين 

ما أكدتو قيمة مستوى الدلالة المعنوية  وىذا. )جودة الخدمات المصرفية(المعرفة( والمتغيرة التابعة 
ونقبل الفرضية البديمة  وعميو نرفض فرضية العدم )الصفروية(، α ≤  %5أن: أي ،0,00المساوية لـ: 

 التي تنص عمى معنوية معادلة خط الانحدار الخطي متعدد ككل.  
 :. دراسة العلاقة بين القيم المتنبأ بيا والبواقي6
 :يوضح الشكل التالي العلاقة الموجودة بين القيم المتنبأ بيا والبواقي 

 متعددالخطي البيا والبواقي بالنسبة لمنموذج  (: العلاقة بين القيم المتنبأIII-12الشكل رقم )

 
 Spssالمصدر: مخرجات برنامج 
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نلاحظ أن سحابة النقاط تنتشر بصفة جيد حول خط الصفر وبالتالي  (III-12)من خلال الشكل رقم    
عشوائي وىذا يدل عمى أن شروط تحميل الانحدار خطي المتعدد محققة، أي أن  رفإن شكل الانتشا

 العلاقة بين المتغيرات المستقمة والمتغيرة التابعة خطية.  
 ثانيا: نماذج الانحدار خطي المتعدد الفرعي المعبرة عن الظاىرة المدروسة: 

  :. تأثير عمميات إدارة المعرفة عمى بعد الممموسية1
 المتعدد كما يمي: الفرعي يتم التعريف بالمتغيرات التي تدخل في تكوين النموذجالدراسة:  متغيرات 

  .كمتغيرة تابعة )مُفَس رَة( بعد الممموسيةتمثل     
 .(رَةمُفَس  تمثل تشخيص واكتساب المعرفة كمتغيرة مستقمة )    
 .(رَةمُفَس  تمثل توليد المعرفة كمتغيرة مستقمة )     
 .(رَةمُفَس  تمثل تخزين المعرفة كمتغيرة مستقمة )     
 .(رَةمُفَس  تمثل توزيع وتطبيق المعرفة كمتغيرة مستقمة )     
 :تكوين معادلة نموذج خطي المتعدد المقدر 

 تأخذ معادلة الانحدار خطي المتعدد المقدر الصيغة التالية: 
                                                                    

 المتعدد المقدر تقييم النموذج خطي: 
   دراسة العلاقة الارتباطية: -
 تساوي:   متعددالإن قيمة معامل الارتباط خطي   

الارتباطية الطردية الموجودة بين  العلاقة  قوة ومتانة ىذه القيمة عمىل تدُ ،                     
المعرفة، توزيع وتطبيق المعرفة(  تخزينالمعرفة،  توليد، المعرفة تشخيص واكتسابالمستقمة )المتغيرات 

  .)بعد الممموسية(والمتغيرة التابعة 

  دراسة القدرة التفسيرية لمنموذج الخطي المقدر: -
المعرفة،  تخزينالمعرفة،  توليد، المعرفة تشخيص واكتسابالمتغيرات المستقمة )أجل معرفة بكم تفسر  من

 .   نقوم بحساب معامل التحديد .)بعد الممموسية(توزيع وتطبيق المعرفة( والمتغيرة التابعة 
(              )   إن قيمة معامل التحديد المتعدد تساوي: 

 
 (     )         

،  69%بنسبةالمتغيرة التابعة تساىم في تفسير المتغيرات المستقمة  عمى أنّ  معامل التحديدىذه القيمة لـتدل 
عبر عن العوامل الأخرى التي تدخل في تفسير الظاىرة محل الدراسة والتي لم ندرجيا في ، تُ 31%وتبقى 

  .النموذج أو أخطاء ارتكبناىا أثناء القياس

 :%5عند مستوى معنوية  المتعددخطي الالمقدرة  لمنموذج  (  )اختبار معنوية المعالم -
  تساوي:    نا قيمتو المحسوبة بالنسبة لممعممات عند اجراء اختبار ستيودنت وجد  

          ،          ،          ،         . 
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تمتع ت    متعددالمعادلة خط الانحدار خطي  معاملاتيدل ىذا عمى أنّ قيم ،           أنّ: بماو    
وعميو نرفض  ،α ≤ 5%: أن أي ،المعنوية مستوى الدلالةما أكدتو قيم  ، وىذاعالية بمعنوية إحصائية

معادلة  لمعاملاتوجود مستوى دلالة معنوية بونقبل الفرضية البديمة التي تنص  فرضية العدم )الصفروية(
 .المتعددنحدار خطي اخط 
  نموذج خطي المتعدد المقدر:الاختبار معنوية 

            وجدنا قيمتو المحسوبة تساوي:  فيشر عند اجراء اختبار 

           : فتساوي ،فيشر المستخرجة من جدول مقياس (    )أما القيمة المجدولة 

معادلة التمثيل موضوعية وجيدة لدراسة العلاقة الموجودة  يدل ىذا عمى أنّ ،            نلاحظ أنّ:
المعرفة، توزيع وتطبيق  تخزينالمعرفة،  توليد، المعرفة تشخيص واكتسابالمتغيرات المستقمة )بين 

ما أكدتو قيمة مستوى الدلالة المعنوية المساوية لـ:  وىذا. )بعد الممموسية(المعرفة( والمتغيرة التابعة 
ونقبل الفرضية البديمة التي تنص  وعميو نرفض فرضية العدم )الصفروية( ،α ≤  %5أن: أي ،0,00

 عمى معنوية معادلة خط الانحدار الخطي متعدد ككل.  
 :دراسة العلاقة بين القيم المتنبأ بيا والبواقي 
 :يوضح الشكل التالي العلاقة الموجودة بين القيم المتنبأ بيا والبواقي 

 متعددالخطي البيا والبواقي بالنسبة لمنموذج  (: العلاقة بين القيم المتنبأIII-13الشكل رقم )

 
 Spssالمصدر: مخرجات برنامج 
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نلاحظ أن سحابة النقاط تنتشر بصفة متساوية بالنسبة لخط الصفر   (III-13)من خلال الشكل رقم    
عشوائي وىذا يدل عمى أن شروط تحميل الانحدار خطي المتعدد محققة، أي  روبالتالي فإن شكل الانتشا

 أن العلاقة بين المتغيرات المستقمة والمتغيرة التابعة خطية.  
  الاستجابة:. تأثير عمميات إدارة المعرفة عمى بعد 2
  :المتعدد كما يمي: فرعيال يتم التعريف بالمتغيرات التي تدخل في تكوين نموذجمتغيرات الدراسة 

  .كمتغيرة تابعة )مُفَس رَة( بعد الاستجابةتمثل     
 .(رَةمُفَس  تمثل تشخيص واكتساب المعرفة كمتغيرة مستقمة )    
 .(رَةمُفَس  تمثل توليد المعرفة كمتغيرة مستقمة )     
 .(رَةمُفَس  تمثل تخزين المعرفة كمتغيرة مستقمة )     
 .(رَةمُفَس  وتطبيق المعرفة كمتغيرة مستقمة ) تمثل توزيع     
  نموذج خطي المتعدد المقدر:التكوين معادلة 

 تأخذ معادلة الانحدار خطي المتعدد المقدر الصيغة التالية: 
                                                                  

 المتعدد المقدر تقييم النموذج خطي: 
   دراسة العلاقة الارتباطية: -
 تساوي:   متعددالإن قيمة معامل الارتباط خطي   

الارتباطية الطردية الموجودة بين  العلاقة  قوة ومتانة ىذه القيمة عمىل تدُ ،                     
المعرفة، توزيع وتطبيق المعرفة(  تخزينالمعرفة،  توليد، المعرفة تشخيص واكتسابالمتغيرات المستقمة )

  .)بعد الاستجابة(والمتغيرة التابعة 

  دراسة القدرة التفسيرية لمنموذج الخطي المقدر: -
المعرفة،  تخزينالمعرفة،  توليد، المعرفة تشخيص واكتسابالمتغيرات المستقمة )أجل معرفة بكم تفسر  من

 .   نقوم بحساب معامل التحديد .الاستجابة()بعد توزيع وتطبيق المعرفة( والمتغيرة التابعة 
(              )   إن قيمة معامل التحديد المتعدد تساوي: 

 
 (     )         

المتغيرة التابعة تساىم في تفسير المتغيرات المستقمة  عمى أنّ  معامل التحديدىذه القيمة لـتدل 
التي تدخل في تفسير الظاىرة محل الدراسة عبر عن العوامل الأخرى ، تُ 36,40%وتبقى ،  63,60%بنسبة

  .والتي لم ندرجيا في النموذج أو أخطاء ارتكبناىا أثناء القياس

 :%5عند مستوى معنوية  المتعددخطي الالمقدرة  لمنموذج  (  )اختبار معنوية المعالم -
 تساوي:    نا قيمتو المحسوبة بالنسبة لممعممات عند اجراء اختبار ستيودنت وجد  

          ،          ،          ،         . 
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    متعددالمعادلة خط الانحدار خطي  معاملاتيدل ىذا عمى أنّ قيم و،           أنّ: حيث   
وعميو  ،α ≤ 5%: أن أي ،المعنوية ما أكدتو قيم مستوى الدلالة ، وىذاعالية تمتع بمعنوية إحصائيةت

 لمعاملاتوجود مستوى دلالة معنوية بونقبل الفرضية البديمة التي تنص  الصفروية(نرفض فرضية العدم )
 .المتعددنحدار خطي امعادلة خط 

  نموذج خطي المتعدد المقدر:الاختبار معنوية 
            وجدنا قيمتو المحسوبة تساوي:  فيشر عند اجراء اختبار 

           : فتساوي ،فيشر المستخرجة من جدول مقياس (    )أما القيمة المجدولة 

معادلة التمثيل موضوعية وجيدة لدراسة العلاقة الموجودة  يدل ىذا عمى أنّ ،           نلاحظ أنّ:
المعرفة، توزيع وتطبيق  تخزينالمعرفة،  توليد، المعرفة تشخيص واكتسابالمتغيرات المستقمة )بين 

ما أكدتو قيمة مستوى الدلالة المعنوية المساوية لـ:  وىذا. )بعد الاستجابة(المعرفة( والمتغيرة التابعة 
ونقبل الفرضية البديمة التي تنص  وعميو نرفض فرضية العدم )الصفروية(، α ≤  %5أن: أي ،0,00

 عمى معنوية معادلة خط الانحدار الخطي متعدد ككل.  
 :دراسة العلاقة بين القيم المتنبأ بيا والبواقي 
 :يوضح الشكل التالي العلاقة الموجودة بين القيم المتنبأ بيا والبواقي 

 متعددالخطي ال(: العلاقة بين القيم المتنبأ بيا والبواقي بالنسبة لمنموذج III-14الشكل رقم )

 
 Spssالمصدر: مخرجات برنامج 
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نلاحظ أن سحابة النقاط تنتشر بصفة متساوية بالنسبة لخط الصفر   (III-14)من خلال الشكل رقم    
عشوائي وىذا يدل عمى أن شروط تحميل الانحدار خطي المتعدد محققة، أي  روبالتالي فإن شكل الانتشا

 أن العلاقة بين المتغيرات المستقمة والمتغيرة التابعة خطية.  
 الاعتمادية:. تأثير عمميات إدارة المعرفة عمى بعد 3
  :المتعدد كما يمي: فرعيال يتم التعريف بالمتغيرات التي تدخل في تكوين نموذجمتغيرات الدراسة 

  .كمتغيرة تابعة )مُفَس رَة( بعد الاعتماديةتمثل     
 .(رَةمُفَس  تمثل تشخيص واكتساب المعرفة كمتغيرة مستقمة )    
 .(رَةمُفَس  تمثل توليد المعرفة كمتغيرة مستقمة )     
 .(رَةمُفَس  تمثل تخزين المعرفة كمتغيرة مستقمة )     
 .(رَةمُفَس  تمثل توزيع وتطبيق المعرفة كمتغيرة مستقمة )     
  نموذج خطي المتعدد المقدر:التكوين معادلة 

 المتعدد المقدر الصيغة التالية:  تأخذ معادلة الانحدار خطي
                                                                  

 المتعدد المقدر تقييم النموذج خطي: 
   دراسة العلاقة الارتباطية: -
 تساوي:   متعددالإن قيمة معامل الارتباط خطي   

الارتباطية الطردية الموجودة بين  العلاقة  قوة ومتانة عمى ىذه القيمةل تدُ ،                     
المعرفة، توزيع وتطبيق المعرفة(  تخزينالمعرفة،  توليد، المعرفة تشخيص واكتسابالمتغيرات المستقمة )

  .)بعد الاعتمادية(والمتغيرة التابعة 

  دراسة القدرة التفسيرية لمنموذج الخطي المقدر: -
المعرفة،  تخزينالمعرفة،  توليد، المعرفة تشخيص واكتسابالمتغيرات المستقمة )أجل معرفة بكم تفسر  من

 .    نقوم بحساب معامل التحديد .)بعد الاعتمادية(توزيع وتطبيق المعرفة( والمتغيرة التابعة 
(              )   إن قيمة معامل التحديد المتعدد تساوي: 

 
 (     )         

المتغيرة التابعة تساىم في تفسير المتغيرات المستقمة  عمى أنّ  معامل التحديدىذه القيمة لـتدل 
عبر عن العوامل الأخرى التي تدخل في تفسير الظاىرة محل الدراسة ، تُ 30,40%وتبقى  ، 69,60%بنسبة

  .والتي لم ندرجيا في النموذج أو أخطاء ارتكبناىا أثناء القياس

 :%5عند مستوى معنوية  المتعددالمقدرة  لمنموذج خطي  (  )المعالماختبار معنوية  -
 تساوي:    نا قيمتو المحسوبة بالنسبة لممعممات عند اجراء اختبار ستيودنت وجد  

          ،          ،          ،         .  
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 متعددالمعادلة خط الانحدار خطي  معاملاتيدل ىذا عمى أنّ قيم و،           نلاحظ أنّ:حيث    
وعميو  ،α ≤ 5%: أن أي ،المعنوية ما أكدتو قيم مستوى الدلالة ، وىذاعالية تمتع بمعنوية إحصائيةت   

 لمعاملاتوجود مستوى دلالة معنوية بونقبل الفرضية البديمة التي تنص  نرفض فرضية العدم )الصفروية(
 .المتعددخطي النحدار الامعادلة خط 

  نموذج خطي المتعدد المقدر:الاختبار معنوية 
            وجدنا قيمتو المحسوبة تساوي: فيشر عند اجراء اختبار 

           : فتساوي ،فيشر المستخرجة من جدول مقياس (    )أما القيمة المجدولة 

معادلة التمثيل موضوعية وجيدة لدراسة العلاقة الموجودة  يدل ىذا عمى أنّ ،           نلاحظ أنّ:
المعرفة، توزيع وتطبيق  تخزينالمعرفة،  توليد، المعرفة تشخيص واكتسابالمتغيرات المستقمة )بين 

ما أكدتو قيمة مستوى الدلالة المعنوية المساوية لـ:  وىذا. )بعد الاعتمادية(المعرفة( والمتغيرة التابعة 
ونقبل الفرضية البديمة التي تنص  وعميو نرفض فرضية العدم )الصفروية(، α ≤  %5أن: أي ،0,00

 عمى معنوية معادلة خط الانحدار الخطي متعدد ككل.  
 :دراسة العلاقة بين القيم المتنبأ بيا والبواقي 
 :يوضح الشكل التالي العلاقة الموجودة بين القيم المتنبأ بيا والبواقي 

 متعددالخطي ال(: العلاقة بين القيم المتنبأ بيا والبواقي بالنسبة لمنموذج III-15الشكل رقم )

 
 Spssالمصدر: مخرجات برنامج 
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نلاحظ أن سحابة النقاط تنتشر بصفة متساوية بالنسبة لخط الصفر   (III-15)من خلال الشكل رقم    
عشوائي وىذا يدل عمى أن شروط تحميل الانحدار خطي المتعدد محققة، أي  روبالتالي فإن شكل الانتشا

 أن العلاقة بين المتغيرات المستقمة والمتغيرة التابعة خطية.  
 الأمان:. تأثير عمميات إدارة المعرفة عمى بعد 4
  :يمي:المتعدد كما  الفرعي يتم التعريف بالمتغيرات التي تدخل في تكوين نموذجمتغيرات الدراسة 

  .كمتغيرة تابعة )مُفَس رَة( بعد الأمانتمثل      
 .(رَةمُفَس  تمثل تشخيص واكتساب المعرفة كمتغيرة مستقمة )     
 .(رَةمُفَس  تمثل توليد المعرفة كمتغيرة مستقمة )     
 .(رَةمُفَس  تمثل تخزين المعرفة كمتغيرة مستقمة )     
 .(رَةمُفَس  المعرفة كمتغيرة مستقمة )تمثل توزيع وتطبيق      
  نموذج خطي المتعدد المقدر:التكوين معادلة 

 تأخذ معادلة الانحدار خطي المتعدد المقدر الصيغة التالية: 
                                                                 

  المتعدد المقدر خطي تقييم النموذج: 
   العلاقة الارتباطية:دراسة  -
 تساوي:   متعددالإن قيمة معامل الارتباط خطي   

الارتباطية الطردية الموجودة بين  العلاقة  قوة ومتانة ىذه القيمة عمىل تدُ ،                     
المعرفة، توزيع وتطبيق المعرفة(  تخزينالمعرفة،  توليد، المعرفة تشخيص واكتسابالمتغيرات المستقمة )

  .)بعد الأمان(والمتغيرة التابعة 

  دراسة القدرة التفسيرية لمنموذج الخطي المقدر: -
المعرفة،  تخزينالمعرفة،  توليد، المعرفة تشخيص واكتسابالمتغيرات المستقمة )أجل معرفة بكم تفسر  من

 .    نقوم بحساب معامل التحديد .الأمان()بعد توزيع وتطبيق المعرفة( والمتغيرة التابعة 
(              )   إن قيمة معامل التحديد المتعدد تساوي: 

 
 (     )         

المتغيرة التابعة تساىم في تفسير المتغيرات المستقمة  عمى أنّ  معامل التحديدىذه القيمة لـتدل 
تدخل في تفسير الظاىرة محل الدراسة  عبر عن العوامل الأخرى التي، تُ 31,10%وتبقى ،  68,90%بنسبة

  .والتي لم ندرجيا في النموذج أو أخطاء ارتكبناىا أثناء القياس

 :%5عند مستوى معنوية  المتعددخطي الالمقدرة  لمنموذج  (  )اختبار معنوية المعالم -
 تساوي:    نا قيمتو المحسوبة بالنسبة لممعممات عند اجراء اختبار ستيودنت وجد  

          ،          ،          ،         . 
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 ىذه يدل ىذا عمى أنّ قيمو           بالنسبة لممعممات:  ،          نلاحظ أنّ:حيث    
ما أكدتو قيم مستوى  ، وىذاعالية تمتع بمعنوية إحصائيةت متعددخطي الانحدار ال معادلة خطل المعاملات

يدل ىذا ، و  بالنسبة لممعممة:  ،          ، بيىما ولاحظ أنّ: α ≤ 5%: أن أي ،المعنوية الدلالة
ما أكدتو قيمة مستوى الدلالة المعنوية  لا يتمتع بمعنوية إحصائية، وىذا   قيمة المعامل  عمى أن  
   .α ≥ %5أن:  ، أي0,08 لـ:المساوية 

 نموذج خطي المتعدد المقدر:الاختبار معنوية  - 
            وجدنا قيمتو المحسوبة تساوي: فيشر عند اجراء اختبار 

           : فتساوي ،فيشر المستخرجة من جدول مقياس (    )أما القيمة المجدولة 

معادلة التمثيل موضوعية وجيدة لدراسة العلاقة الموجودة  يدل ىذا عمى أنّ ،            نلاحظ أنّ:
المعرفة، توزيع وتطبيق  تخزينالمعرفة،  توليد، المعرفة تشخيص واكتسابالمتغيرات المستقمة )بين 

 ،0,00ما أكدتو قيمة مستوى الدلالة المعنوية المساوية لـ:  وىذا. )بعد الأمان(المعرفة( والمتغيرة التابعة 
ونقبل الفرضية البديمة التي تنص عمى معنوية  وعميو نرفض فرضية العدم )الصفروية(، α ≤  %5أن: أي

 معادلة خط الانحدار الخطي متعدد ككل.  
 :دراسة العلاقة بين القيم المتنبأ بيا والبواقي 
 :يوضح الشكل التالي العلاقة الموجودة بين القيم المتنبأ بيا والبواقي 

 متعددالخطي البيا والبواقي بالنسبة لمنموذج  (: العلاقة بين القيم المتنبأIII-16الشكل رقم )

 
 Spssالمصدر: مخرجات برنامج 
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نلاحظ أن سحابة النقاط تنتشر بصفة متساوية بالنسبة لخط الصفر   (III-16)من خلال الشكل رقم    
عشوائي وىذا يدل عمى أن شروط تحميل الانحدار خطي المتعدد محققة، أي  روبالتالي فإن شكل الانتشا

 أن العلاقة بين المتغيرات المستقمة والمتغيرة التابعة خطية. 

 ير عمميات إدارة المعرفة عمى بعد التعاطف:. تأث5
  :المتعدد كما يمي: الفرعي يتم التعريف بالمتغيرات التي تدخل في تكوين النموذجمتغيرات الدراسة 

  .كمتغيرة تابعة )مُفَس رَة( بعد الأمانتمثل     
 .(رَةمُفَس  تمثل تشخيص واكتساب المعرفة كمتغيرة مستقمة )    
 .(رَةمُفَس  تمثل توليد المعرفة كمتغيرة مستقمة )     
 .(رَةمُفَس  تمثل تخزين المعرفة كمتغيرة مستقمة )     
 .(رَةمُفَس  وتطبيق المعرفة كمتغيرة مستقمة )تمثل توزيع      
  نموذج خطي المتعدد المقدر:التكوين معادلة 

 تأخذ معادلة الانحدار خطي المتعدد المقدر الصيغة التالية: 
                                                                

 المتعدد المقدر تقييم النموذج خطي: 
   دراسة العلاقة الارتباطية: -
 تساوي:   متعددالإن قيمة معامل الارتباط خطي   

الارتباطية الطردية الموجودة بين  العلاقة  قوة ومتانة ىذه القيمة عمىل تدُ ،                     
المعرفة، توزيع وتطبيق المعرفة(  تخزينالمعرفة،  توليد، المعرفة تشخيص واكتسابالمتغيرات المستقمة )

  .التعاطف(  )بعدوالمتغيرة التابعة 

  دراسة القدرة التفسيرية لمنموذج الخطي المقدر: -
المعرفة،  تخزينالمعرفة،  توليد، المعرفة تشخيص واكتسابالمتغيرات المستقمة )أجل معرفة بكم تفسر  من

 .    نقوم بحساب معامل التحديد .التعاطف()بعد توزيع وتطبيق المعرفة( والمتغيرة التابعة 
(              )   إن قيمة معامل التحديد المتعدد تساوي: 

 
 (     )         

المتغيرة التابعة تساىم في تفسير المتغيرات المستقمة  عمى أنّ  معامل التحديدىذه القيمة لـتدل 
التي تدخل في تفسير الظاىرة محل الدراسة عبر عن العوامل الأخرى ، تُ 32,40%وتبقى ،  67,60%بنسبة

  .والتي لم ندرجيا في النموذج أو أخطاء ارتكبناىا أثناء القياس

 :%5عند مستوى معنوية  المتعددالمقدرة  لمنموذج خطي  (  )اختبار معنوية المعالم -
 تساوي:    نا قيمتو المحسوبة بالنسبة لممعممات عند اجراء اختبار ستيودنت وجد  

          ،          ،          ،         . 
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المعاملات  ىذه يدل ىذا عمى أنّ قيمو           بالنسبة لممعممات:  ،          نلاحظ أنّ:حيث    
 ما أكدتو قيم مستوى الدلالة ، وىذاعالية تمتع بمعنوية إحصائيةت لمعادلة خط الانحدار الخطي متعدد

يدل ىذا عمى أن  ، و  بالنسبة لممعممة:  ،          ، بيىما ولاحظ أنّ: α ≤ 5%: أنأي  ،المعنوية
 :لـما أكدتو قيمة مستوى الدلالة المعنوية المساوية  لا يتمتع بمعنوية إحصائية، وىذا   قيمة المعامل 

  .α ≥ %5أن:  ، أي0,09

   اختبار معنوية النموذج خطي المتعدد المقدر: -

            وجدنا قيمتو المحسوبة تساوي: فيشر عند اجراء اختبار 

           : فتساوي ،فيشر المستخرجة من جدول مقياس (    )أما القيمة المجدولة 

معادلة التمثيل موضوعية وجيدة لدراسة العلاقة الموجودة  يدل ىذا عمى أنّ ،            نلاحظ أنّ:
المعرفة، توزيع وتطبيق  تخزينالمعرفة،  توليد، المعرفة تشخيص واكتسابالمتغيرات المستقمة )بين 

 ،0,00ما أكدتو قيمة مستوى الدلالة المعنوية المساوية لـ:  وىذا. )بعد التعاطف(المعرفة( والمتغيرة التابعة 
ونقبل الفرضية البديمة التي تنص عمى معنوية  وعميو نرفض فرضية العدم )الصفروية(، α ≤  %5أن: أي

 معادلة خط الانحدار الخطي متعدد ككل.  
 :دراسة العلاقة بين القيم المتنبأ بيا والبواقي 
 :يوضح الشكل التالي العلاقة الموجودة بين القيم المتنبأ بيا والبواقي 

 متعددالخطي البيا والبواقي بالنسبة لمنموذج  (: العلاقة بين القيم المتنبأIII-17الشكل رقم )

 
 Spssالمصدر: مخرجات برنامج 
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نلاحظ أن سحابة النقاط تنتشر بصفة متساوية بالنسبة لخط الصفر   (III-17)من خلال الشكل رقم    
عشوائي وىذا يدل عمى أن شروط تحميل الانحدار خطي المتعدد محققة، أي  روبالتالي فإن شكل الانتشا

 أن العلاقة بين المتغيرات المستقمة والمتغيرة التابعة خطية.  
 

 اختبار الفرضيات :رابعالمطمب ال
 من خلال النتائج المتحصل عمييا يمكن اجراء اختبار الفرضيات التي طرحناىا كما يمي:  

 تنقسم إلى:و ئيسية الأولى: أولا: الفرضية الر 
 وتنص عمى:. الفرضية الجزئية الأولى: 1
: لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين متطمبات إدارة المعرفة وجودة الخدمات المصرفية عند   

 .α ≤%5 مستوى دلالة معنوية 
: توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين متطمبات إدارة المعرفة وجودة الخدمات المصرفية عند مستوى   

 .α ≤%5 دلالة معنوية 

 لمظاىرة المدروسة البسيط (: نتائج تحميل معامل الارتباطIII-26الجدول رقم )
 المتغيرة المستقمة: متطمبات إدارة المعرفة البيان

 المتغيرة التابعة:
 الخدمات المصرفية جودة

    معامل الارتباط البسيط: 
0,721 

 Spssبناء عمى مخرجات برنامج  الطالب إعداد منالمصدر: 
           يتضح أن قيمة معامل الارتباط خطي البسيط بمغ  (III-26)خلال الجدول رقم  من   
وجودة الخدمات المصرفية، مما يدل عمى قوة ومتانة العلاقة الطردية بين  متطمبات إدارة المعرفة بين

وبالتالي نرفض الفرضية الصفروية )فرضية العدم( ونقبل الفرضية البديمة، أي توجد  ىذين المتغيرين.
علاقة ذات دلالة إحصائية بين متطمبات إدارة المعرفة وجودة الخدمات المصرفية عند مستوى دلالة 

 .α ≤%5   معنوية 

 وتنص عمى:: الثانية. الفرضية الجزئية 2
: لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين عمميات إدارة المعرفة وجودة الخدمات المصرفية عند   

 .α ≤%5 مستوى دلالة معنوية 
: توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين عمميات إدارة المعرفة وجودة الخدمات المصرفية عند مستوى   

 .α ≤%5 دلالة معنوية 
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 لمظاىرة المدروسة والمتعدد  البسيط (: نتائج تحميل معامل الارتباطIII-27الجدول رقم )
 المتغيرة المستقمة: عمميات إدارة المعرفة البيان
 التابعة: المتغيرة

 جودة الخدمات المصرفية
     معامل الارتباط المتعدد:     معامل الارتباط البسيط: 

0,831 0,833 
 Spssبناء عمى مخرجات برنامج  الطالب إعداد منالمصدر: 

 ،         يتضح أن قيمة معامل الارتباط خطي البسيط بمغ  (III-27)خلال الجدول رقم  من   
وجودة  إدارة المعرفة عمميات بين                      بينما بمغت قيمة معامل الارتباط المتعدد 

وبالتالي نرفض  الخدمات المصرفية، مما يدل عمى قوة ومتانة العلاقة الطردية بين ىذين المتغيرين.
)فرضية العدم( ونقبل الفرضية البديمة، أي توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين  الفرضية الصفروية

 .α ≤%5 عمميات إدارة المعرفة وجودة الخدمات المصرفية عند مستوى دلالة معنوية 

 تنقسم إلى:و : الثانية: الفرضية الرئيسية ثانيا
 وتنص عمى:. الفرضية الجزئية الأولى: 1
: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية معنوية بين متطمبات إدارة المعرفة وجودة الخدمات المصرفية عند   

 .α ≤%5 مستوى دلالة معنوية 
: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية معنوية بين متطمبات إدارة المعرفة وجودة الخدمات المصرفية عند   

 .α ≤%5 مستوى دلالة معنوية 

 لمظاىرة المدروسة نحدار خطي البسيطالا (: نتائج تحميل III-28الجدول رقم )
 المتغيرة المستقمة: متطمبات إدارة المعرفة البيان

المتغيرة 
 التابعة:
جودة 

الخدمات 
 المصرفية

معامل التحديد 
     البسيط: 

 معامل الانحدار
b 

T 
 المحسوبة

F 
 المحسوبة

Sig 
 مستوى المعنوية

 
0,519 
 

 
0,771 

 
8,249 

 
68,043 

 
0,00 

 Spssبناء عمى مخرجات برنامج  الطالب إعداد منالمصدر: 
 يتضح أن: (III-28)خلال الجدول رقم  من   
 متطمبات إدارة المعرفة، مما يدل عمى أن            تحديد خطي البسيط البمغت قيمة معامل  -

 ؛ 51,90%تساىم في تفسير جودة الخدمات المصرفية بنسبة
، أي أن الزيادة بدرجة واحدة في متطمبات إدارة المعرفة يؤدي إلى  0,771تساوي رالانحدا قيمة معامل -

 ؛ 0,771الزيادة في جودة الخدمات المصرفية بقيمة
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 .        0,00نلاحظ أن القيمة المحسوبة لكل من اختباري ستيودنت وفيشر ذات مستوى دلالة معنوية  -
)فرضية العدم( ونقبل الفرضية البديمة، يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  وبالتالي نرفض الفرضية الصفروية   

 .α ≤%5 معنوية معنوية بين متطمبات إدارة المعرفة وجودة الخدمات المصرفية عند مستوى دلالة 

 وتنص عمى:: ثانية. الفرضية الجزئية ال2
: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية معنوية بين عمميات إدارة المعرفة وجودة الخدمات المصرفية عند   

 .α ≤%5 مستوى دلالة معنوية 
: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية معنوية بين عمميات إدارة المعرفة وجودة الخدمات المصرفية عند   

 .α ≤%5 مستوى دلالة معنوية 

 يط:حالة النموذج خطي البس 
 لمظاىرة محل الدراسة نحدار خطي البسيطالا (: نتائج تحميل III-29الجدول رقم )

 إدارة المعرفة عمميات المتغيرة المستقمة البيان
المتغيرة 
 التابعة:
جودة 

الخدمات 
 المصرفية

معامل التحديد البسيط: 
     

 معامل الانحدار
b 

T 
 المحسوبة

F 
 المحسوبة

Sig 
 مستوى المعنوية

 
0,690 
 

 
1,113 
 

 
11,853 

 
140,501 

 
0,00 

 Spssبناء عمى مخرجات برنامج  الطالب إعداد منالمصدر: 
 يتضح أن: (III-29)خلال الجدول رقم  من   
 إدارة المعرفة عمميات، مما يدل عمى أن            تحديد خطي البسيط البمغت قيمة معامل  -

 ؛ 69%تساىم في تفسير جودة الخدمات المصرفية بنسبة
إدارة المعرفة يؤدي إلى  عمميات، أي أن الزيادة بدرجة واحدة في 1,113تساوي  رقيمة معامل الانحدا -

 ؛ 1,113الزيادة في جودة الخدمات المصرفية بقيمة
 .        0,00ذات مستوى دلالة معنوية  نلاحظ أن القيمة المحسوبة لكل من اختباري ستيودنت وفيشر -
وبالتالي نرفض الفرضية الصفروية )فرضية العدم( ونقبل الفرضية البديمة، يوجد أثر ذو دلالة معنوية    

 .α ≤%5 إحصائية بين عمميات إدارة المعرفة وجودة الخدمات المصرفية عند مستوى دلالة معنوية 
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 متعددحالة النموذج خطي ال: 
 لمظاىرة محل الدراسة المتعددنحدار خطي الا (: نتائج تحميل III-30الجدول رقم )

 إدارة المعرفة عمميات المتغيرة المستقمة البيان
المتغيرة 
 التابعة:
جودة 

الخدمات 
 المصرفية

معامل التحديد 
      المتعدد: 

 معاملات الانحدار
   

T 
 المحسوبة

F 
 المحسوبة

Sig 
 مستوى المعنوية

 
0,694 
 

0,334 
0,293 
0,250 
0,235 

3,969 
3,421 
3,281 
2,091 

 
33,999 

 أقل من
0,05  

 Spssبناء عمى مخرجات برنامج  الطالب إعداد منالمصدر: 
 يتضح أن: (III-30) من خلال الجدول رقم  
إدارة المعرفة  عمميات، مما يدل عمى أن             المتعددتحديد خطي البمغت قيمة معامل  -

 ؛ 69,40%تساىم في تفسير جودة الخدمات المصرفية بنسبة
 ة تشخيص، اكتسابعممي، أي أن الزيادة بدرجة واحدة في 0,334تساوي  رقيمة معامل الانحدا -

مع بقاء جميع العوامل الأخرى ،  0,334المعرفة يؤدي إلى الزيادة في جودة الخدمات المصرفية بقيمة
 ؛ثابتة
 .        0,00نلاحظ أن القيمة المحسوبة لكل من اختباري ستيودنت وفيشر ذات مستوى دلالة معنوية  -
وبالتالي نرفض الفرضية الصفروية )فرضية العدم( ونقبل الفرضية البديمة، يوجد أثر ذو دلالة معنوية    

 .α ≤%5 وية بين عمميات إدارة المعرفة وجودة الخدمات المصرفية عند مستوى دلالة معن

 الفرضية الرئيسة الثالثة: ثالثا:
 . بالنسبة لمعاممين:1

 تنص الفرضية الرئيسية الثالثة عمى:
غرافية و : لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في جودة الخدمات المصرفية تعزى إلى المتغيرات الديم  

 .α ≤%5 عند مستوى دلالة معنوية 
غرافية عند و إحصائية في جودة الخدمات المصرفية تعزى إلى المتغيرات الديمتوجد فروق ذات دلالة  :  

   .α ≤%5 مستوى دلالة معنوية 
لمتأكد من صحة   Anovaواختبار تحميل التباين الأحادي  فرق المتوسطينوعميو سيتم استخدام اختباري   

تعزى إلى المتغيرات  الفرضية حول وجود فروق ذات دلالة إحصائية في جودة الخدمات المصرفية
  .α ≤%5 غرافية بمستوى معنوية و الديم
 وتنقسم الفرضية الرئيسية الثالثة إلى:   
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 الفرضية الجزئية الأولى: 
 : لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في جودة الخدمات المصرفية تعزى إلى متغير الجنس عند  

 .α ≤%5 مستوى دلالة معنوية 
توجد فروق ذات دلالة إحصائية في جودة الخدمات المصرفية تعزى إلى متغير الجنس عند مستوى  :  

  .α ≤%5 دلالة معنوية 
 Tفرق المتوسطين لمتحقق من صحة ىذه الفرضية نستخدم اختبار    

 متغير الجنسلدلالة الفروقات في جودة الخدمات المصرفية حسب  T(: نتائج تحميل اختبار III-31الجدول رقم )

 البيان
 
 

 المحور

     
T 

 

 
المتوسط  العدد الجنس Sigمستوى المعنوية 

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

  
جودة الخدمة 

 المصرفية
  1,491 0,741 2,50 48 ذكر

0,191 
 1,436 0,951  2,39 17 أنثى

 Spssبناء عمى مخرجات برنامج  الطالب إعداد منالمصدر: 
 ( ما يمي:III-31يتضح من الجدول رقم )   
 المحسوبة أقل من قيمتيا المجدولة. Tأن قيمة  -
وىو أكبر من مستوى الدلالة المعنوية ، 0,191 )المحسوب( مستوى الدلالة المعنوية المحصل عميوبمغ  -

 . 0,05المرغوب 
)فرضية العدم( ونرفض الفرضية البديمة، أي أنو لا توجد فروقات  وبالتالي نقبل الفرضية الصفروية   

 مستوى دلالة معنوية  ذات دلالة إحصائية في جودة الخدمات المصرفية تعزى إلى متغير الجنس عند
5%≥ α. 

  الثانيةالفرضية الجزئية: 
 العمر عند : لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في جودة الخدمات المصرفية تعزى إلى متغير  

 .α ≤%5 مستوى دلالة معنوية 
: توجد فروق ذات دلالة إحصائية في جودة الخدمات المصرفية تعزى إلى متغير العمر عند مستوى   

  .α ≤%5 دلالة معنوية 
 
  One- Way Anovaلمتحقق من صحة ىذه الفرضية نستخدم اختبار تحميل التباين الأحادي    
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 لدلالة الفروقات في جودة الخدمات المصرفية حسب متغير العمر  Anova(: نتائج تحميل اختبار III-32الجدول رقم )

 
 الفئة العمرية

    
F 

 

 
المتوسط  العدد Sigمستوى المعنوية 

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

  
  0,642 2,24 17 سنوات 30أقل من 

 
16,605 

 
 

 0,642  2,25 38 سنة 39 -30 0,00

 0,237 3,65 08 سنة 49 -40

 0,000 3,95 02 سنة 49أكثر من 
 Spssبرنامج  مخرجاتبناء عمى  الطالب إعداد منالمصدر: 

 ( ما يمي:III-32يتضح من الجدول رقم )   
 .مجدولةمن قيمتيا ال ، وىي أكبر16,605 المحسوبة Fقيمة  بمغت -
وىو أقل من مستوى الدلالة المعنوية  ،0,00 )المحسوب( مستوى الدلالة المعنوية المحصل عميو بمغ -

 . 0,05المرغوب 
وبالتالي نرفض الفرضية الصفروية )فرضية العدم( ونقبل الفرضية البديمة، أي أنو توجد فروقات ذات    

 .α ≤%5 مستوى دلالة معنوية  دلالة إحصائية في جودة الخدمات المصرفية تعزى إلى متغير العمر عند

  الثالثة:الفرضية الجزئية 
 : لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في جودة الخدمات المصرفية تعزى إلى متغير سنوات الخبرة عند  

 .α ≤%5 مستوى دلالة معنوية 
توجد فروق ذات دلالة إحصائية في جودة الخدمات المصرفية تعزى إلى متغير سنوات الخبرة عند  :  

  .α ≤%5 مستوى دلالة معنوية 
  One- Way Anovaلمتحقق من صحة ىذه الفرضية نستخدم اختبار تحميل التباين الأحادي    
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لدلالة الفروقات في جودة الخدمات المصرفية حسب متغير سنوات  Anova(: نتائج تحميل اختبار III-33الجدول رقم )
 الخبرة 

 
 سنوات الخبرة

    
F 

 

 
المتوسط  العدد Sigمستوى المعنوية 

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

  
  0,552 2,24 26 سنوات 5أقل من 

 
27,827 

 
 

 0,689  2,14 25 واتسن 10إلى  5من   0,00

 0,420 3,50 14 واتسن 10أكثر من 

 Spssبناء عمى مخرجات برنامج  الطالب إعداد منالمصدر: 
 يمي:( ما III-33يتضح من الجدول رقم )   
 .مجدولةمن قيمتيا ال ، وىي أكبر27,827 المحسوبة Fقيمة  بمغت -
وىو أقل من مستوى الدلالة المعنوية ، 0,00 )المحسوب( مستوى الدلالة المعنوية المحصل عميو بمغ -

 . 0,05المرغوب 
)فرضية العدم( ونقبل الفرضية البديمة، أي أنو توجد فروقات ذات  وبالتالي نرفض الفرضية الصفروية   

 مستوى دلالة معنوية  دلالة إحصائية في جودة الخدمات المصرفية تعزى إلى متغير سنوات الخبرة عند
5%≥ α. 

  الرابعةالفرضية الجزئية: 

متغير المؤىل العممي : لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في جودة الخدمات المصرفية تعزى إلى   
 .α ≤%5 مستوى دلالة معنوية  عند
توجد فروق ذات دلالة إحصائية في جودة الخدمات المصرفية تعزى إلى متغير المؤىل العممي عند  :  

  .α ≤%5 مستوى دلالة معنوية 
  One- Way Anovaلمتحقق من صحة ىذه الفرضية نستخدم اختبار تحميل التباين الأحادي    
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لدلالة الفروقات في جودة الخدمات المصرفية حسب متغير المؤىل  Anova(: نتائج تحميل اختبار III-34الجدول رقم )
 العممي

 
 المؤىل العممي

    
F 

 

 
المتوسط  العدد Sigمستوى المعنوية 

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

  
  0,245 3,71 10 ثانوي أو أقل

 
166,817 

 
 

0,00 
 0,246  2,91 22 تقني أو تقني سام 

 0,376 1,81 33 جامعي)في التدرج(
 ,0000 00 00 ماجستير أو دكتوراه

 Spssبناء عمى مخرجات برنامج  الطالب إعداد منالمصدر: 
 ( ما يمي:III-34يتضح من الجدول رقم )   
 .مجدولةمن قيمتيا ال ، وىي أكبر166,817 المحسوبة Fقيمة  بمغت -
وىو أقل من مستوى الدلالة المعنوية ، 0,00 )المحسوب( مستوى الدلالة المعنوية المحصل عميو بمغ -

 . 0,05المرغوب 
)فرضية العدم( ونقبل الفرضية البديمة، أي أنو توجد فروقات ذات  وبالتالي نرفض الفرضية الصفروية   

 مستوى دلالة معنوية  دلالة إحصائية في جودة الخدمات المصرفية تعزى إلى متغير المؤىل العممي عند
5%≥ α. 

 بالنسبة لمزبائن:  .2
 تنص الفرضية الرئيسية الثالثة عمى:

: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في جودة الخدمات المصرفية تعزى إلى المتغيرات الديمغرافية   
 .α ≤%5 عند مستوى دلالة معنوية 

غرافية عند و توجد فروق ذات دلالة إحصائية في جودة الخدمات المصرفية تعزى إلى المتغيرات الديم :  
   .α ≤%5 مستوى دلالة معنوية 

لمتأكد من صحة   Anovaواختبار تحميل التباين الأحادي  فرق المتوسطيناستخدام اختباري  وعميو سيتم  
الفرضية حول وجود فروق ذات دلالة إحصائية في جودة الخدمات المصرفية تعزى إلى المتغيرات 

  .α ≤%5 غرافية بمستوى معنوية و الديم
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 الفرضية الجزئية الأولى: 
 دلالة إحصائية في جودة الخدمات المصرفية تعزى إلى متغير الجنس عند: لا توجد فروق ذات   

 .α ≤%5 مستوى دلالة معنوية 
توجد فروق ذات دلالة إحصائية في جودة الخدمات المصرفية تعزى إلى متغير الجنس عند مستوى  :  

  .α ≤%5 دلالة معنوية 
 Tطين ن صحة ىذه الفرضية نستخدم اختبار فرق المتوسلمتحقق م   

 لدلالة الفروقات في جودة الخدمات المصرفية حسب متغير الجنس T(: نتائج تحميل اختبار III-35الجدول رقم )

 البيان
 
 

 المحور

     
T 

 

 
المتوسط  العدد الجنس Sigمستوى المعنوية 

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

  
جودة الخدمة 

 المصرفية
  1,873 0,714 2,37 65 ذكر

0,00 
 1,717 0,924  2,69 32 أنثى

 Spssبناء عمى مخرجات برنامج  الطالب إعداد منالمصدر: 
 ( ما يمي:III-35يتضح من الجدول رقم )   
 المحسوبة أقل من قيمتيا المجدولة. Tأن قيمة  -
وىو أقل من مستوى الدلالة المعنوية  ،0,00 )المحسوب( مستوى الدلالة المعنوية المحصل عميوبمغ  -

 . 0,05المرغوب 
وبالتالي نرفض الفرضية الصفروية )فرضية العدم( ونقبل الفرضية البديمة، أي أنو توجد فروقات ذات    

 .α ≤%5 مستوى دلالة معنوية  دلالة إحصائية في جودة الخدمات المصرفية تعزى إلى متغير الجنس عند
  الثانيةالفرضية الجزئية: 
 : لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في جودة الخدمات المصرفية تعزى إلى متغير العمر عند  

 .α ≤%5 مستوى دلالة معنوية 
: توجد فروق ذات دلالة إحصائية في جودة الخدمات المصرفية تعزى إلى متغير العمر عند مستوى   

  .α ≤%5 دلالة معنوية 
  One- Way Anovaلمتحقق من صحة ىذه الفرضية نستخدم اختبار تحميل التباين الأحادي    
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 لدلالة الفروقات في جودة الخدمات المصرفية حسب متغير العمر  Anova(: نتائج تحميل اختبار III-36الجدول رقم )

 
 الفئة العمرية

    
F 

 

 
المتوسط  العدد Sigمستوى المعنوية 

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

  
  0,815  2,43 45 سنوات 30أقل من 

 
0,675 

 
 

 0,758  2,66 25 سنة 39 -30 0,570

 0,675 2,33 19 سنة 49 -40

 1,116 2,54 08 سنة 49أكثر من 
 Spssبرنامج  مخرجاتبناء عمى  الطالب إعداد منالمصدر: 

 ( ما يمي:III-36يتضح من الجدول رقم )   
 .مجدولةمن قيمتيا ال ، وىي أقل0,675 المحسوبة Fقيمة  بمغت -
وىو أكبر من مستوى الدلالة المعنوية  ،0,570 )المحسوب( مستوى الدلالة المعنوية المحصل عميو بمغ -

 . 0,05المرغوب 
)فرضية العدم( ونرفض الفرضية البديمة، أي أنو لا توجد فروقات  وبالتالي نقبل الفرضية الصفروية   

 مستوى دلالة معنوية  ذات دلالة إحصائية في جودة الخدمات المصرفية تعزى إلى متغير العمر عند
5%≥ α. 

  لثالثة:االفرضية الجزئية 
المؤىل العممي  : لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في جودة الخدمات المصرفية تعزى إلى متغير  
 .α ≤%5 مستوى دلالة معنوية  عند
توجد فروق ذات دلالة إحصائية في جودة الخدمات المصرفية تعزى إلى متغير المؤىل العممي عند  :  

  .α ≤%5 مستوى دلالة معنوية 
  One- Way Anovaلمتحقق من صحة ىذه الفرضية نستخدم اختبار تحميل التباين الأحادي    
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لدلالة الفروقات في جودة الخدمات المصرفية حسب متغير المؤىل  Anova(: نتائج تحميل اختبار III-37الجدول رقم )
 العممي

 
 المؤىل العممي

    
F 

 

 
المتوسط  العدد Sigمستوى المعنوية 

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

  
  0,000 3,95 03 ابتدائي

 
142,920 

 
 

0,00 
 0,330  3,34 26 متوسط
 0,349 2,52 29 ثانوي
 0,789 1,70 38 جامعي

 Spssبناء عمى مخرجات برنامج  الطالب إعداد منالمصدر: 
 ( ما يمي:III-37يتضح من الجدول رقم )   
 .مجدولةمن قيمتيا ال ، وىي أكبر142,920 المحسوبة Fقيمة  بمغت -
وىو أقل من مستوى الدلالة المعنوية  ،0,00 )المحسوب( مستوى الدلالة المعنوية المحصل عميو بمغ -

 . 0,05المرغوب 
وبالتالي نرفض الفرضية الصفروية )فرضية العدم( ونقبل الفرضية البديمة، أي أنو توجد فروقات ذات    

 مستوى دلالة معنوية  دلالة إحصائية في جودة الخدمات المصرفية تعزى إلى متغير المؤىل العممي عند
5%≥ α. 
  الرابعة:الفرضية الجزئية 
عند  : لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في جودة الخدمات المصرفية تعزى إلى متغير الوظيفة  

 .α ≤%5 مستوى دلالة معنوية 
عند مستوى  توجد فروق ذات دلالة إحصائية في جودة الخدمات المصرفية تعزى إلى متغير الوظيفة :  

   .α ≤%5 دلالة معنوية 
  One- Way Anovaلمتحقق من صحة ىذه الفرضية نستخدم اختبار تحميل التباين الأحادي    
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لدلالة الفروقات في جودة الخدمات المصرفية حسب متغير  Anova(: نتائج تحميل اختبار III-38الجدول رقم )
 الوظيفة

 
 الوظيفة

    
F 

 

 
المتوسط  العدد Sigمستوى المعنوية 

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

  
  000 00 00 بدون وظيفة

 
75,715 

 
 

 0,659  2,80 71 موظف بالقطاع العمومي 0,00

 0,384 1,60 26 موظف بقطاع الخاص

 Spssبناء عمى مخرجات برنامج  الطالب إعداد منالمصدر: 
 ( ما يمي:III-38يتضح من الجدول رقم )   
 .مجدولةمن قيمتيا ال ، وىي أكبر75,715 المحسوبة Fقيمة  بمغت -
وىو أقل من مستوى الدلالة المعنوية ، 0,00 )المحسوب( مستوى الدلالة المعنوية المحصل عميو بمغ -

)فرضية العدم( ونقبل الفرضية البديمة، أي أنو توجد  . وبالتالي نرفض الفرضية الصفروية0,05المرغوب 
مستوى دلالة  فروقات ذات دلالة إحصائية في جودة الخدمات المصرفية تعزى إلى متغير الوظيفة عند

 .α ≤%5 معنوية 
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 ثالث:ال الفصل خلاصة
إدارة المعرفة في تحسين جودة من خلال العرض التطبيقي المقدم فيما يخص دراسة مدى مساىمة      

 الخدمات المصرفية لبعض المصارف العمومية العاممة في مدينة الجمفة، توصمنا إلى النتائج الأتية:
 . نتائج فيما يخص الصفات الشخصية:1
 بالنسبة لمجنس، كان أغمب المستقصين ذكور؛ 
 بالنسبة لمفئة العمرية: أغمبيم شباب؛ 
 أفراد العينة المستقصين ذو مستوى جامعي؛ بالنسبة لممؤىل العممي: أغمب 
  .بالنسبة لموظيفة: معظميم يشتغمون في القطاع العمومي 
 نتائج متعمقة بإجابات أفراد العينة: .2
  ؛متوسطاً المتوسط الحسابي العام لمتطمبات إدارة المعرفة كان 
  ً؛المتوسط الحسابي العام لعمميات إدارة المعرفة كان حسنا 
  ًالمتوسط الحسابي العام في تقييم جودة الخدمات المصرفية كان حسنا  . 
 نتائج فيما يخص اختبار الفرضيات: .3
  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين متطمبات إدارة المعرفة وجودة الخدمات المصرفية عند مستوى

 ؛α ≤%5 دلالة معنوية 
 عرفة وجودة الخدمات المصرفية عند مستوى توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين عمميات إدارة الم

 .α ≤%5 دلالة معنوية 
  يوجد ىناك مبدأ السببية )أثر، نتيجة( بين إدارة المعرفة كمتغيرة مُفَس رَة )مستقمة( وجودة الخدمات

 المصرفية كمتغيرة مُفَس رَة )تابعة( وتتفرع إلى:
يوجد أثر ذو دلالة إحصائية معنوية بين متطمبات إدارة المعرفة وجودة الخدمات المصرفية عند مستوى  -

  ؛α ≤%5 دلالة معنوية 
يوجد أثر ذو دلالة إحصائية معنوية بين عمميات إدارة المعرفة وجودة الخدمات المصرفية عند مستوى  -

 .α ≤%5 دلالة معنوية 
 الجنس بالنسبة  لمتغير في جودة الخدمات المصرفية تعزى إحصائية دلالة ذات فروقات توجد لا

 لمتغير في جودة الخدمات المصرفية تعزى إحصائية دلالة ذات فروقات لمعاممين، في حين توجد
 سنوات الخبرة، والمؤىل العممي بالنسبة لمعاممين؛ العمر،

 العمر بالنسبة  لمتغير تعزىفي جودة الخدمات المصرفية  إحصائية دلالة ذات فروقات توجد لا
 لمتغير في جودة الخدمات المصرفية تعزى إحصائية دلالة ذات فروقات توجد في حين ،لمزبائن

 الجنس، والمؤىل العممي، والوظيفة بالنسبة لمزبائن.



 

  خاتمةال
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نتيجة لمتغيرات المتسارعة في البيئة المحيطة بمنظمات الأعمال المصرفية في ظل الاقتصاد المبني      
 كل ىذه العوامل عمى الموجودات المعرفية، وزيادة احتدام المنافسة والتطور التكنولوجي وعولمة الأعمال.

فرضت عمى المصارف ضرورة اتباع منيج استراتيجي قائم عمى المعرفة، من خلال الاستثمار في رأس 
المال الفكري، باعتباره سلاحا بيد المصارف تواكب بو مختمف التطورات من أجل تحقيق أداء مستدام 

في تحسين جودة الخدمات  ةدور إدارة المعرف تحميلومتميز. حيث تم التطرق في ىذه الدراسة إلى 
المصرفية لبعض المصارف العمومية العاممة بمدينة الجمفة في جانبين نظري يضم فصمين وجانب 

 تطبيقي يضم فصل واحد.
حيث تناولنا في الفصل الأول مدخل نظري حول إدارة المعرفة من خلال توضيح بعض المفاىيم      

 المتعمقة بيا وابراز متطمباتيا وعممياتيا.
المفاىيم الأساسية حول الخدمات وجودة الخدمات المصرفية، من أما في الفصل الثاني فتناولنا فيو    

خلال مفيوم الخدمات وتصنيفيا وسماتيا وأىميتيا في النشاط الاقتصادي، ومفيوم جودة الخدمات 
سمات، الأنواع، وأىميتيا، مستوياتيا، أبعادىا. كما تعرضنا لمخدمات المصرفية من حيث التعريف، ال

 والدورة الحياتية لمخدمة المصرفية. وخصص المبحث الأخير إلى التعريف بجودة الخدمات المصرفية من
 الأىمية، الأبعاد، نماذج القياس، وأخيرا مقومات وبعض أساليب تحسين جودة الخدمات المصرفية.خلال 

أما الجانب الثاني فخصص لمفصل الثالث والأخير في دراسة تطبيقية إسقاطيو لمجانب النظري من    
خلال دراسة العلاقة الموجودة بين إدارة المعرفة وجودة الخدمات المصرفية لبعض المصارف العمومية 

تي تقدميا وىيكميا العاممة بمدينة الجمفة. فتناولنا فيو نشأة المصارف محل الدراسة وأىم الخدمات ال
باعتبارىم موظفين من جية وكزبائن داخميين يانين أحدىما موجو لمعاممين التنظيمي. حيث تم تصميم استب

 وللإجابة عمى الاشكالية الرئيسية والتساؤلات الفرعية، والآخر موجو لمزبائن الخارجيين من جية أخرى،
الظاىرة محل الدراسة ائية والقياسية في تفسير ختبار مدى صحة الفرضيات تم استخدام الأدوات الاحصاو 

     SPSS.والمحاكاة، اعتمادا عمى مخرجات برنامج الـ: وبالتالي اجراء عممية التوقع 
    نتائج اختبار الفرضيات: 

 تتمخص نتائج اختبار الفرضيات في الآتي:   
  :صحة الفرضية الرئيسية الأولى التي تنص عمى 
توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين متطمبات إدارة المعرفة وجودة الخدمات المصرفية عند مستوى  -

 ؛α ≤%5 دلالة معنوية 
توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين عمميات إدارة المعرفة وجودة الخدمات المصرفية عند مستوى  -

 .α ≤%5 دلالة معنوية 
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  :صحة الفرضية الرئيسية الثانية التي تنص عمى 
   ة )مستقمة( وجودة الخدمات ر  س  ف  يوجد ىناك مبدأ السببية )أثر، نتيجة( بين إدارة المعرفة كمتغيرة م

 ة )تابعة( وتتفرع إلى:ر  س  ف  المصرفية كمتغيرة م  
  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين متطمبات إدارة المعرفة وجودة الخدمات المصرفية عند مستوى دلالة

  ؛α ≤%5 معنوية 
  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين عمميات إدارة المعرفة وجودة الخدمات المصرفية عند مستوى دلالة

 ؛α ≤%5 معنوية 
  عمى: صحة الفرضية الرئيسية الثالثة التي تنص عدم 
توجد فروقات ذات دلالة إحصائية في جودة الخدمات المصرفية تعزى إلى العوامل الديمغرافية عند  -

 :حيث تبين أنو .α ≤ %5مستوى دلالة 
 من وجية نظر العاممين: -
 ؛سنجال لمتغير تعزىجودة الخدمات المصرفية  في إحصائية دلالة ذات اتفروق توجد لا 
 سنوات الخبرة، العمر، لمتغير في جودة الخدمات المصرفية تعزى إحصائية دلالة ذات فروقات توجد 

 المؤىل العممي.و 
 من وجية نظر الزبائن: -
 ؛العمر لمتغير تعزىجودة الخدمات المصرفية  في إحصائية دلالة ذات اتفروق توجد لا 
 المؤىل و  ،الجنس لمتغير في جودة الخدمات المصرفية تعزى إحصائية دلالة ذات فروقات توجد

 .، الوظيفةالعممي
 ج البحث:ـنتائ

 من خلال تناولنا لمبحث توصمنا إلى النتائج التالية:
 ؛توجد علاقة ارتباطية موجبة بين متطمبات إدارة المعرفة وجودة الخدمات المصرفية 
  ؛إدارة المعرفة وجودة الخدمات المصرفية عممياتتوجد علاقة ارتباطية موجبة بين 
  ؛بين متطمبات إدارة المعرفة وجودة الخدمات المصرفية متوسط جابييمعنوي إيوجد تأثير 
 ؛بين عمميات إدارة المعرفة وجودة الخدمات المصرفية متوسط جابيييوجد تأثير معنوي إ 
 سنوات الخبرة، العمر، لمتغير في جودة الخدمات المصرفية تعزى إحصائية دلالة ذات فروقات توجد 

 تعزىجودة الخدمات المصرفية  في إحصائية دلالة ذات اتفروق توجد لا، في حين المؤىل العمميو 
 ، من وجية نظر العاممين.سنجال لمتغير
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 المؤىل العممي ،الجنس لمتغير في جودة الخدمات المصرفية تعزى إحصائية دلالة ذات فروقات توجد ،
 لمتغير تعزىجودة الخدمات المصرفية  في إحصائية دلالة ذات اتفروق توجد لاوالوظيفة، في حين 

 العمر، من وجية نظر الزبائن.
 التوصيات: 

 النحو عمى وذلك لمقائمين عمى المصارف تقديم بعض التوصيات يمكن المقدمة راسةالد ضوء عمى   
 :التالي

توجيو نظر قادة المصارف إلى أىمية وجود نظام متكامل لإدارة المعرفة و مدى مساىمتو في  ضرورة -
    ؛تحسين جودة الخدمات المصرفية

الييكل التنظيمي  فيتحت اسم )ادارة المعرفة( تظير  كل مصرف فية مستقمة يادار وحدة تأسيس  -
ادارة المعرفة )التشخيص، الاكتساب، عمميات  بتطوير ومتابعة تطبيقوتحدد ميمتيا بإنشاء المعرفة وتقوم 

 ؛التوليد، التخزين، التوزيع، التطبيق(
 ؛تخصيص الميزانيات المناسبة لدعم نظام إدارة المعرفة ةضرور  -
توافر متطمبات إدارة المعرفة من خلال تبني واستخدام تكنولوجيا المعمومات، وسيادة المناخ  ضرورة -

    ؛الثقافي، ومرونة الييكل التنظيمي، بالإضافة إلى توفر أىم متطمب والمتمثل في الرأس المال البشري
ة الأولى لبناء الخطو  المموجودات الفكرية بوصفي وعدم التفريط من قبل المصارفتشخيص الضرورة  -

والثروة تعمل عمى اضافة القيمة  نو يعد من أىم موارد التيرأسماليا الفكري وتطويره وادارتو بفاعمية، كما أ
 ؛والارتقاء بجودة الخدمات المصرفيةميزة تنافسية  في تحقيق بما يسيم

بضرورة مواصمة التعمم المستمر والتدريب المتواصل سعيا  المصارف فيحث الادارة جميع العاممين  -
  منيا لبناء رأس مال بشري متمكن.

التركيز والحرص عمى استخراج المعرفة الكامنة في عقول العاممين بالمصارف وتحويرىا إلى معرفة  -
حل المشكلات في  صريحة، ومن ثم حفظيا في قواعد بيانات المعرفة وتوثيقيا بطريقة يسيل الرجوع إلييا

 ؛التي تواجو المصارف
 فاق البحث:آثالثا: 

 والإشكالات الجوانب من العديد لنا ظيرت بحثنا عميو ركز الذي النظري التحميل مسار خلال من    
 :ومنيا والتطبيقية النظرية لأىميتيا فييا البحث بمواصمة الجديرة

 ؛دور رأس المال الفكري في تدعيم جودة الخدمات المصرفية -
 ؛دور رأس المال الييكمي في تعزيز جودة الخدمات المصرفية -
 .دور رأس المال البشري في تعزيز جودة الخدمات المصرفية -
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SPSS الجداول الاحصائية المحصل عليها بناءًا على مخرجات برنامج الـ: 02الملحق رقم ) :) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,845 4 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,894 12 

 

 

 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,985 38 

Frequencies 

  
 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,993 22 
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Regression  

Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,721
a
 ,519 ,512 ,55585 

a. Predictors: (Constant), z  

b. Dependent Variable: y   

 

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 21,023 1 21,023 68,043 ,000
a
 

Residual 19,465 63 ,309   

Total 40,488 64    

a. Predictors: (Constant), z     
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ANOVA
b
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 21,023 1 21,023 68,043 ,000
a
 

Residual 19,465 63 ,309   

Total 40,488 64    

b. Dependent Variable: y     

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,606 ,237  2,554 ,013 

z ,771 ,094 ,721 8,249 ,000 

a. Dependent Variable: y     

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,831
a
 ,690 ,686 ,44605 

a. Predictors: (Constant), x  

 

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 27,954 1 27,954 140,501 ,000
a
 

Residual 12,534 63 ,199   

Total 40,488 64    

a. Predictors: (Constant), x     

b. Dependent Variable: y     
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Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -,216 ,234  -,922 ,360 

x 1,113 ,094 ,831 11,853 ,000 

a. Dependent Variable: y 

 

    

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,644
a
 ,415 ,406 ,61304 

a. Predictors: (Constant), x1  

 

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 16,811 1 16,811 44,732 ,000
a
 

Residual 23,677 63 ,376   

Total 40,488 64    

a. Predictors: (Constant), x1     

b. Dependent Variable: y 

 

    

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,883 ,250  3,529 ,001 

x1 ,641 ,096 ,644 6,688 ,000 

a. Dependent Variable: y     
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Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,634
a
 ,402 ,392 ,61994 

a. Predictors: (Constant), x2  

 

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 16,276 1 16,276 42,348 ,000
a
 

Residual 24,213 63 ,384   

Total 40,488 64    

a. Predictors: (Constant), x2     

b. Dependent Variable: y     

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,989 ,241  4,100 ,000 

x2 ,638 ,098 ,634 6,508 ,000 

a. Dependent Variable: y     

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,602
a
 ,363 ,352 ,64005 

a. Predictors: (Constant), x3  

 

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 14,679 1 14,679 35,832 ,000
a
 

Residual 25,809 63 ,410   

Total 40,488 64    
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ANOVA
b
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 14,679 1 14,679 35,832 ,000
a
 

Residual 25,809 63 ,410   

Total 40,488 64    

a. Predictors: (Constant), x3     

b. Dependent Variable: y     

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,237 ,222  5,573 ,000 

x3 ,541 ,090 ,602 5,986 ,000 

a. Dependent Variable: y     

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,641
a
 ,411 ,402 ,61527 

a. Predictors: (Constant), x4  

 

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 16,639 1 16,639 43,955 ,000
a
 

Residual 23,849 63 ,379   

Total 40,488 64    

a. Predictors: (Constant), x4     

b. Dependent Variable: y     
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Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,500 ,308  1,626 ,109 

x4 ,771 ,116 ,641 6,630 ,000 

a. Dependent Variable: y     

 

 

Correlations 

  y x1 x2 x3 x4 

y Pearson Correlation 1 ,644
**
 ,634

**
 ,602

**
 ,641

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 65 65 65 65 65 

x1 Pearson Correlation ,644
**
 1 ,418

**
 ,328

**
 ,490

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,001 ,008 ,000 

N 65 65 65 65 65 

x2 Pearson Correlation ,634
**
 ,418

**
 1 ,392

**
 ,478

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,001  ,001 ,000 

N 65 65 65 65 65 

x3 Pearson Correlation ,602
**
 ,328

**
 ,392

**
 1 ,509

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,008 ,001  ,000 

N 65 65 65 65 65 

x4 Pearson Correlation ,641
**
 ,490

**
 ,478

**
 ,509

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 65 65 65 65 65 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).   
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Model Summary
e
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,644
a
 ,415 ,406 ,61304 

2 ,766
b
 ,586 ,573 ,51978 

3 ,819
c
 ,672 ,655 ,46694 

4 ,833
d
 ,694 ,673 ,45451 

a. Predictors: (Constant), x1  

b. Predictors: (Constant), x1, x3  

c. Predictors: (Constant), x1, x3, x2  

d. Predictors: (Constant), x1, x3, x2, x4  

e. Dependent Variable: y   

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,883 ,250  3,529 ,001 

x1 ,641 ,096 ,644 6,688 ,000 

2 (Constant) ,336 ,238  1,413 ,163 

x1 ,498 ,086 ,501 5,790 ,000 

x3 ,394 ,078 ,438 5,063 ,000 

3 (Constant) ,014 ,229  ,063 ,950 

x1 ,390 ,082 ,392 4,757 ,000 

x3 ,307 ,073 ,342 4,199 ,000 

x2 ,339 ,085 ,336 3,978 ,000 

4 (Constant) -,213 ,248  -,861 ,393 

x1 ,334 ,084 ,336 3,969 ,000 

x3 ,250 ,076 ,278 3,281 ,002 

x2 ,293 ,086 ,291 3,421 ,001 

x4 ,235 ,112 ,196 2,093 ,041 

a. Dependent Variable: y     
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Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,833
a
 ,694 ,673 ,45451 

a. Predictors: (Constant), x4, x2, x1, x3  

 

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 28,093 4 7,023 33,999 ,000
a
 

Residual 12,395 60 ,207   

Total 40,488 64    

a. Predictors: (Constant), x4, x2, x1, x3    

b. Dependent Variable: y     

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -,213 ,248  -,861 ,393 

x1 ,334 ,084 ,336 3,969 ,000 

x2 ,293 ,086 ,291 3,421 ,001 

x3 ,250 ,076 ,278 3,281 ,002 

x4 ,235 ,112 ,196 2,093 ,041 

a. Dependent Variable: y     

 

 

Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,831
a
 ,690 ,669 ,45805 

a. Predictors: (Constant), x4, x2, x1, x3  

b. Dependent Variable: y1  
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ANOVA
b
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 28,023 4 7,006 33,391 ,000
a
 

Residual 12,589 60 ,210   

Total 40,612 64    

a. Predictors: (Constant), x4, x2, x1, x3    

b. Dependent Variable: y1     

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -,183 ,250  -,732 ,467 

x1 ,332 ,085 ,334 3,920 ,000 

x2 ,260 ,086 ,258 3,016 ,004 

x3 ,224 ,077 ,249 2,916 ,005 

x4 ,305 ,113 ,253 2,690 ,009 

a. Dependent Variable: y1     

 

Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,797
a
 ,636 ,611 ,50789 

a. Predictors: (Constant), x4, x2, x1, x3  

b. Dependent Variable: y2  

 

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 27,009 4 6,752 26,177 ,000
a
 

Residual 15,477 60 ,258   

Total 42,487 64    

a. Predictors: (Constant), x4, x2, x1, x3    

b. Dependent Variable: y2     
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Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -,096 ,277  -,348 ,729 

x1 ,302 ,094 ,297 3,217 ,002 

x2 ,289 ,096 ,280 3,019 ,004 

x3 ,255 ,085 ,277 2,994 ,004 

x4 ,246 ,126 ,200 2,520 ,047 

a. Dependent Variable: y2     

 

 

Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,834
a
 ,696 ,675 ,46946 

a. Predictors: (Constant), x4, x2, x1, x3  

b. Dependent Variable: y3  

 

 

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 30,219 4 7,555 34,279 ,000
a
 

Residual 13,223 60 ,220   

Total 43,442 64    

a. Predictors: (Constant), x4, x2, x1, x3    

b. Dependent Variable: y3     
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Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -,300 ,256  -1,174 ,245 

x1 ,362 ,087 ,352 4,170 ,000 

x2 ,334 ,088 ,321 3,781 ,000 

x3 ,222 ,079 ,239 2,822 ,006 

x4 ,234 ,116 ,187 2,011 ,049 

a. Dependent Variable: y3     

 

 

Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,830
a
 ,689 ,668 ,44358 

a. Predictors: (Constant), x4, x2, x1, x3  

b. Dependent Variable: y4  

 

 

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 26,094 4 6,524 33,154 ,000
a
 

Residual 11,806 60 ,197   

Total 37,900 64    

a. Predictors: (Constant), x4, x2, x1, x3    

b. Dependent Variable: y4     
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Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -,258 ,242  -1,068 ,290 

x1 ,315 ,082 ,327 3,839 ,000 

x2 ,255 ,084 ,262 3,046 ,003 

x3 ,296 ,074 ,340 3,980 ,000 

x4 ,196 ,110 ,168 1,783 ,080 

a. Dependent Variable: y4     

 

Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,822
a
 ,676 ,654 ,48063 

a. Predictors: (Constant), x4, x2, x1, x3  

b. Dependent Variable: y5  

 

 

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 28,869 4 7,217 31,242 ,000
a
 

Residual 13,861 60 ,231   

Total 42,730 64    

a. Predictors: (Constant), x4, x2, x1, x3    

b. Dependent Variable: y5     

 

 

 

 

 

 



201 
 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -,208 ,262  -,795 ,430 

x1 ,347 ,089 ,339 3,899 ,000 

x2 ,312 ,091 ,302 3,442 ,001 

x3 ,258 ,081 ,280 3,202 ,002 

x4 ,205 ,119 ,166 1,723 ,090 

a. Dependent Variable: y5     
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