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  هـــــــــــداءالإ
 

 طريق إلي فأنار كثيراً، والدعاء بالنصح وأمداني صغيراً، ربياني من الكريمين، أبوي إلى

  .الجزاء خير عني وجزاهما والدتي، ورحم ا والدي، في عمر ا أمد النجاح،

  .خير معين ا بعد إلي كانوا الذين الأعزاء، إخوتي إلى

  .بالدعاء العزيزات، اللاهجات أخواتي إلى

  .أعانتني وتحملت معي المشقة زوجتي، التي إلى

  .عيني وقرة قلبي، نبض ابنتي، إلى

  .جهدي ثمرة أهدي جميعاً إليهم

  الباحث      
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  تقــديرالو شكـرال

 الأول، المعلـم  على والسلام والصلاة بالتقوى، بينهم وفاضل المسلمين، أعز الذي الله الحمد

  .للعلم منبراً كان الذي

 أجلـه،  مـن  والسـعي  العلم طلب نعمة من علي به أمتن ما على خراًآو أولاً الله الشكر إن

  . الكريم لوجهه خالصاً هذا عملي يكون وأن وتوفيقه، رعايته بعين يشملني أن إليه وأتوسل

 علـى  بالإشـراف  تفضل الذي عبد القادر البدري/الدكتور إلى والثناء الشكر بخالص أتقدم

 مـن  الكثيـر  أكسـبتني  التي والتوجيهات الإرشادات لي وقدم وجهده، وقته وبذل الرسالة،

/ كما أتقـدم بالشـكر للأسـتاذ   ، الجزاء خير عني وجزاه االله أثابه العلمي، البحث مهارات

تي ساعدتني فـي إنجـاز هـذه    المهدي بوشعالة، لما قدمه لي من دعم بالكتب والمراجع ال

صبري جبران، لما قدمه لي من نصح وإرشاد،  /كذلك أتقدم بالشكر إلى الدكتورالدراسة، 

كما أتقدم بالشكر إلى مديري الإدارات ت أفادتني في إنجاز هذه الدراسة، اقتراحاومتابعة، و

اسـتمارة  معي في تعبئة  متجاوبه موكر م،عاونهلحسن تالوسطى بالمصارف قيد الدراسة، 

عبـد  / وأتقدم بالشكر لكل من قام بتحكيم أداة الدراسة وأخص بالشكر الـدكتور  الاستبانة،

عبد الغفار / الصديق بوسنينة، وأتقـدم أيضاً بالشكر للدكتور/ والدكتورالجليل المنصوري، 

معلومات في تحليـل بيانـات الدراسـة،    المنفي الذي قدم لي كل الإرشادات والنصائح وال

دة، فلـه  خالد المنفي، لما قدمه لي من دعم ومسـاع / وأخيراً أتقدم بالشكر لصديقي ورفيقي

 .مني جزيل الشكر والتقدير

  



 

 د 
 

  الباحث                

  فھرس المحتویات

 الرقم ــوعـوضــمـال  الصفحة

  الآيــــــــــــــــــــــــة أ

  الإهــــــــــــــــــــداء ب

  الـشـكـر والـتـقـديـر ج

  فـهـرس المحتـويات د
  الـجـداول قائمة ز

  الأشـكـال قائمة ح
  قـائـمة الـمـلاحـق ح

  الـدراسةملخـص  ط

الإطار العام للدراسة: الفصل الأول  
 1-1 مقدمة 2

2-1  الدراسات السابقة 3  

 1-3  مشكلة الدراسة 9

 1-4  أهداف الدراسة 12

 1-5  أهمية الدراسة 12

 1-6  منهجية الدراسة 13

 1-7  مجتمع الدراسة 13

 1-8  حدود الدراسة 14

 1-9  مصطلحات الدراسة 15

سةالإطار النظري للدرا: صل الثانيالف  
 2-1  ةإدارة المعرف: المبحث الأول 18
 2-1-1  مقدمة 18
 2-1-2  )المعرفة(المحور الأول  18

 2-1-2-1  تعريف المعرفة 20

 2-1-2-2  أنواع المعرفة 24



 

 ه 
 

 2-1-2-3  مصادر المعرفة 25

 2-1-2-4  خصائص المعرفة 26

 2-1-2-5  أنماط المعرفة 28

 2-1-2-6  موجودات المعرفة 28

 2-1-3  )إدارة المعرفة(المحور الثاني  29

 2-1-3-1  التطورات التاريخية لإدارة المعرفة  30

 2-1-3-2  تعريف إدارة المعرفة 31

 2-1-3-3  أسباب ظهور إدارة المعرفة 33

 2-1-3-4  مجالات إدارة المعرفة 34

 2-1-3-5  أهمية إدارة المعرفة 35

 2-1-3-6  فوائد إدارة المعرفة 36

 2-1-3-7  نظم إدارة المعرفة 37

 2-1-3-8  معوقات تطبيق إدارة المعرفة 37

 2-1-3-9  عناصر إدارة المعرفة 38

الأداء الوظيفي: المبحث الثاني  
 2-2-1  مقدمة 44

 2-2-2  مفهوم وتعريف الأداء 44

 2-2-3  أهمية الأداء الوظيفي 45

 2-2-4  عناصر الأداء الوظيفي 46

 2-2-5  محددات الأداء 46

 2-2-6  خصائص الأداء الوظيفي 47

 2-2-7  العوامل المؤثرة على الأداء الوظيفي 47

 2-2-8  تقييم الأداء 48

 2-2-9  عناصر تقييم الأداء 49

 2-2-10  فوائد تقييم الأداء 50

 2-2-11  مراحل عملية تقييم الأداء الوظيفي 51

الدراسة الميدانية: الفصل الثالث  
 3-1  مقدمة 54



 

 و 
 

 3-2  منهجية الدراسة 54

 3-3  مصادر الحصول على البيانات 54

 3-4  مجتمع الدراسة 54

 3-5  أداة الدراسة 55

 3-5-1  اختيار مقياس أداة الدراسة 57

 3-5-2  صدق أداة الدراسة 57

 3-5-3  ثبات أداة الدراسة 58

 3-5-4  توزيع أداة الدراسة 58

 3-6  المستخدمة في الدراسةالأساليب الإحصائية  59

 3-7  خصائص أفراد مجتمع الدراسة 59

 3-7-1  حسب النوعمجتمع الدراسة  59

 3-7-2  حسب العمرمجتمع الدراسة  60

 3-7-3  حسب مدة الخدمة في الوظيفة الحاليةمجتمع الدراسة  61

 3-7-4  حسب المستوى التعليميمجتمع الدراسة  62

 3-7-5  المسمى الوظيفيحسب مجتمع الدراسة  63

 3-8  الدراسة أسئلة على الإجابة 64

 3-8-1  إجابة السؤال الفرعي الأول 64

 3-8-2  إجابة السؤال الفرعي الثاني 67

 3-8-3  إجابة السؤال الفرعي الثالث 69

 3-8-4  إجابة السؤال الفرعي الرابع 71

 3-8-5  إجابة السؤال الفرعي الخامس 73

 3-8-6  الفرعي السادسإجابة السؤال  75

 3-8-7  إجابة السؤال الفرعي السابع 77

 3-8-8  الإجابة على السؤال الرئيسي 79

والتوصيات النتائج: الرابعالفصل   
 4-1  مقدمة 83

 4-2  نتائج الدراسة 83

 4-3  توصيات الدراسة 85

   قائمة المراجع 88

   قائمة الملاحق



 

 ز 
 

  

  الجداول قائمة

  الصفحة  دولـــجـوان الـنـع  الرقم

  55  مجتمع الدراسة  1- 3
  60  النوع حسب الدراسة مجتمع أفراد توزيع  2- 3
  61  العمر حسب الدراسة مجتمعأفراد  توزيع  3- 3
  62  الحالية الوظيفة في الخدمة مدة حسب الدراسة مجتمع أفراد توزيع  4- 3
  63  التعليمي المستوى حسب الدراسة مجتمع أفراد توزيع  5- 3
  63  الوظيفي المسمى حسب الدراسة مجتمع أفراد توزيع  6- 3
 لإجابات النسبية والأهمية المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات  7- 3

 قيد المصارف في المعرفة توليد تطبيق حول الدراسة مجتمع أفراد
  الدراسة

66  

 لإجابات النسبية والأهمية المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات  8- 3
 قيد المصارف في المعرفة خزن تطبيق حول الدراسة مجتمع أفراد

  الدراسة
68  

 لإجابات النسبية والأهمية المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات  9- 3
 قيد المصارف في المعرفة في التشارك تطبيق حول الدراسة مجتمع أفراد

  الدراسة

  
70  

 لإجابات النسبية والأهمية المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات  10- 3
  72  الدراسة قيد المصارف في المعرفة تطبيق حول الدراسة مجتمع أفراد

 لإجابات النسبية والأهمية المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات  11- 3
 قيد المصارف في المعرفة تكنولوجيا تطبيق حول الدراسة مجتمع أفراد

  الدراسة
74  

لإجابات  النسبية والأهمية المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات  12- 3
 قيد المصارف في المعرفة فريق تطبيق الدراسة حول مجتمع أفراد

  الدراسة
76  

 لإجابات النسبية والأهمية المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات  13- 3
  78  حول مستوى أداء المصارف قيد الدراسة الدراسة مجتمع أفراد

   ملخص الدراسة باللغة الإنجليزية



 

 ح 
 

 لعناصر النسبية والأهمية المعيارية، والانحرافات الحسابية، المتوسطات  14- 3
 وفريق المعرفة، وتكنولوجيا المعرفة، إدارة عمليات( المعرفة إدارة

  الدراسة قيد المصارف في) المعرفة

  
80  

  81  الأداء ومستوى المعرفة إدارة بين الارتباط معامل نتائج  15- 3

  

  الـكـائمة الأشـق  

  

  

  

  

  

  قائمة الملاحق

  

  

  

  الصفحة  عنوان الشكل  الرقم

  20  العلاقة بين البيانات والمعلومات والمعرفة  2-1

  42  أثر إدارة المعرفة على أداء المنظمات  2-2

  52  مراحل عملية تقييم الأداء الوظيفي  2-3

  عنوان الملحق  الرقم
  الدراسة لأداة المحكمين بأسماء قائمة  1
  الاستبانة استمارة  2



 

 ط 
 

  

  

  

  

  

  ملخص الدراسة

  

من أهم وأنجع الأساليب الإدارية الحديثة، والذي  اتإدارة المعرفة في المنظم تطبيقيعد     

كميزة  الرفع من مستوى الأداءبهدف  ،عرفة الضمنية والصريحةعنى بالاستغلال الأمثل للمي

  .من الاستمرار والبقاء في عالم الأعمال المنظمات تنافسية تمكن

 المصارف في المعرفة إدارة تطبيق مدى على التعرف وهدفت هذه الدراسة إلى         

 مستوى رفع في المعرفة إدارة دور على التعرف، وبنغازي مدينة في العاملة العامة التجارية

  .بنغازي مدينة في العاملة العامة التجارية المصارف أداء

استبانة تم توزيعها  ، وجمعت بيانات الدراسة باستخداموتم تطبيق المنهج الوصفي         

على مديري الإدارات الوسطى في المصارف التجارية العامة العاملة في مدينة بنغازي، 

  .فرداً) 182(والبالغ عددهم 

 الاهتمام من ةدرج هناكأن  توصلت هذه الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمهاو          

 المتاحة للمعرفة المنتظم بالرصد الاهتمام من درجة هناك أن كما المتوافرة، المعرفة تحديثب

  .الخارجية مصادرها من والمتجددة



 

 ي 
 

 إدارة توجد لا ، كما أنهللعاملين الإبداعية الأفكار بدعم اهتمام يوجد لا بينت الدراسة أنه     

 أفراد خلال من المصارف داخل المعرفة تطبيق يتم أنه إلا المعرفة، لإدارة خاص قسم أو

 ومستوى المعرفة دارةإ بين اًمتوسط اًطردي اًارتباط هناك أن نتائجال أظهرتكما  ن،مؤهلي

 مستوى تحسين إلى ذلك أدى المعرفة إدارة عناصر استخدام زاد كلما أنه يعني ما الأداء،

  .الأداء

 العنصرب الاهتمام ضرورةوأوصت هذه الدراسة بمجموعة من التوصيات أهمها       

 تطبيق على يعمل المعرفة بإدارة متخصص قسم أو وحدة إنشاء ضرورةوكذلك  البشري،

 معرفتهم، تطبيق في الكافية الحرية العاملين وإعطاء المصارف، في المعرفة دارةإ عناصر

 إستراتيجية وضـع على والعمل، المعرفة تطبيق أمام العوائق إزالة على أيضاً والعمل

 تنفيـذها ومتابعـة للمصارف، العامة الإستراتيجية إطار في المعرفـة لإدارة مناسـبة

 .الأداء مستوى من والرفع المنافسة، لضمان وتقييمها،

  

  
  

  

  

  

 



  

  

  

  

  

   الفصل الأول

  للدراسة العامالإطار 
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  : مقدمة 1-1

ود توجه جديد للعمل بيئة الأعمال وج فيمواجهة التحديات والتغيرات السريعة  تقتضي       

، وتُعد المعرفة وتطبيقاتها من أبرز تحديات القـرن  التحديات والتغيرات تلك ويواكبيستجيب 

 في واستخدامها والتقاطهاال إلى تحديد المعلومات ذات القيمة ، إذ تسعى منظمات الأعمالحالي

  .العمليات

 اقترانهاخاصة بعد بيئة الأعمال و فيغنى عنها  رورة لاولقد أصبحت إدارة المعرفة ض

  ).2005نجم، (سرع من حيث المعلومات والمعرفة مع الإنترنت النافذة الأكبر والأوسع والأ

تضمن لمنظمات اليوم توليد المعرفة وتوزيعها وتطبيقها  التي هيإدارة المعرفة كما أن 

القرارات الإدارية الرشيدة وتشجيع الإبداع وزيادة القدرة التنافسية وتحقيق  اتخاذ فيللمساعدة 

، فليس كـل المعلومـات   بأدائها والارتقاءالأهداف الإستراتيجية لهذه المنظمات وزيادة قيمتها 

المعرفة المفيـدة   التقاطعلى الإدارة  يفرض، مما ذات قيمةعرفة، وليس كل المعارف تمثل م

  .المنظمةأنشطة وعمليات  في واستخدامها

وبشكل انعكس علـى  , هد تقدماً علمياً وتقنياً هائلاًفي المرحلة الحاضرة يش عالمال ولأن

, دمـة بين الدول النامية والمتقالمعرفية الحياة الإنسانية في جميع مجالاتها، وتعاظمت الفجوة 

وأدى ذلـك إلـى    ،ستراتيجياتهاإبشكل كبير في المنظمات و واتسعت ظاهرة العولمة وأثرت

 تحديات تعيشها المنظمات التي بدأت تبحث عن الأدوات والآليات التـي تمكنهـا مـن    بروز

يـق  لتحق عتمـدتها االتي  دارة المعرفة هي الآليةإفكانت , مجابهة هذه التحديات بطرق مبدعة

بـى  الزع( عمـال بوصفها تطوراً فكرياً في عـالم الأ وذلك , بهة هذه التحدياتالسبق في مجا

  .)2010وخريس، 
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  : الدراسات السابقة 1-2

 :)2006، العتيبى(دراسة   .1

دراسة تطبيقية على : الجامعات السعودية فيإدارة المعرفة وإمكانية تطبيقها "بعنوان 

إلى توضيح مفهوم إدارة المعرفة وأهميتها هدفت هذه الدراسة " جامعة أم القرى بمكة المكرمة

قة بـين الجامعـات وإدارة المعرفـة    المعاصر، وكذلك الوقوف على العلا الإداريالفكر  في

بناء العنصر البشرى، كما هدفت  فيودورها  والفكري المعرفينطلاقاً من رصيد الجامعات ا

 فـي المنظمات التربوية متمثلـة   فيلإدارة المعرفة  الحاليالدراسة إلى دراسة وتحليل الواقع 

، وتـم  المعرفة في الجامعـات السـعودية   ، كذلك وضع تصور مقترح لإدارةأم القرىجامعة 

ت وقد توصلمفردة،) 492( الدراسة البالغ عددهاات من عينة كأداة لجمع البيان تصميم استبانه

 : هيالدراسة إلى مجموعة من النتائج 

 . تعطى الأولوية لإدارة المعرفة عة لايرى أفراد عينة الدراسة أن الجام .1

الجامعـة بشـكل    فييتم تداول مصطلح إدارة المعرفة  يرى أفراد عينة الدراسة أنه لا .2

 . مكثف

 . استراتيجية واضحة لإدارة المعرفةتوجد  يرى أفراد عينة الدراسة أنه لا .3

يـع  جم فـي أفراد العينـة   استجاباتوجود فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات  .4

 .)الوظيفي، المستوى ، سنوات الخبرةالعلميالمؤهل (المحاور تبعاً لمتغيرات 

 :)2007، طاشكندى(دراسة   .2
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يرات أهميتها ومدى تطبيق عملياتها مـن وجهـة نظـر مـد    : إدارة المعرفة" بعنوان

هدفت هذه الدراسة إلى توضيح أهميـة   "بمكة المكرمة وجدة الإدارات والمشرفات الإداريات

، كذلك هدفت التربويالتطوير  في، وبيان أثره رة التربية والتعليمإدا فيدارة المعرفة توظيف إ

، وتوضيح أهم عمليات إدارة المعرفة والممارسـات  ة إلى توضيح مفهوم إدارة المعرفةالدراس

إدارة التربيـة   فيلإدارة المعرفة  الحاليتؤدى إلى تفعيلها وكذلك دراسة وتحليل الواقع  التي

مفـرده،  ) 130(كأداة لجمع البيانات من عينة الدراسة البالغ عددها  استبانه، وصممت يموالتعل

  : ومن أهم نتائج الدراسة

 فـي ، وأهمية توظيف إدارة المعرفـة  تمع الدراسة أهمية إدارة المعرفةيدرك أفراد مج  .1

  .والتعليم إدارة التربية

 .الأولوية لإدارة المعرفةتعطى  م لايرى أفراد مجتمع الدراسة أن إدارة التربية والتعلي  .2

فة وتطويرها من أهم عمليات إدارة المعر اكتسابيجد أفراد مجتمع الدراسة أن عملية   .3

المعرفـة  ثم عملية تنظيم  واستخدامهانقل المعرفة وأكثرها ممارسة يليه عملية المعرفة 

 .وتقييمها

اد مجتمع الدراسة تُعزى أفر استجاباتوجود فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات   .4

 .وكانت لصالح المشرفة الإدارية الحاليلمتغير العمل 

 ):2008، دروزة(دراسة  .3

العلاقة بين متطلبات إدارة المعرفة وعملياتها وأثرهـا علـى تميـز الأداء    " بعنوان 

ما وردت هدفت هذه الدراسة إلى الكشف عن العلاقة بين متطلبات إدارة المعرفة ك "المؤسسي

 الوعي، المعرفية الاحتياجات(والشفافية  المؤسسيلتميز الأداء  الثانيجائزة الملك عبداالله  في 

، التشـخيص (وعمليـات إدارة المعرفـة   ) الداخلية والخارجية الاتصالات، المعرفي والالتزام
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وأثـر هــذه العلاقـة عـلى تـمــيز الأداء  ) ، التـطبـيقالتوليد، الخـزن، الـتوزيع

لجمع  ق أهداف الدراسة تم تصميم استبانهولتحقي، الأردنية العاليم وزارة التعلي في المؤسسي

، وقد توصلت الدراسة إلى عدد من النتائج مفرده )300( أفراد العينة البالغ عددهمالبيانات من 

 : من أهمها

تشـخيص  (متطلبات إدارة المعرفة وكـل مـن    وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين .1

 . )، تطبيق المعرفة، خزن المعرفة، توزيع المعرفةد المعرفةليالمعرفة، تو

، ورضا جهةوجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين متطلبات إدارة المعرفة وعملياتها من  .2

 . ة العمليات الداخلية من جهة أخرىوكفاء المؤسسيالعاملين والتعلم والنمو 

 ):2009، الشرفا(دراسة  .4

 فـي تحقيق المزايا التنافسية  فيتكنولوجيا المعلومات دور إدارة المعرفة و: "بعنوان 

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف علـى دور إدارة المعرفـة   " قطاع غزة فيالمصارف العاملة 

قطاع غزة، وقـد   فيالمصارف العاملة  فيتحقيق المزايا التنافسية  فيوتكنولوجيا المعلومات 

  : لنتائج أهمهاتوصلت الدراسة إلى مجموعة من ا

جميـع   فـي قطاع غزة نظام تكنولوجيـا إدارة المعرفـة    فيتطبق المصارف العاملة  .1

تكنولوجيـا   اسـتخدامات مـن   الاسـتفادة ، وتحرص على ضرورة الوحدات والأقسام

من الخبرات والمهارات المتوفرة لديها واسـتثمار   والاستفادة، والاتصالاتالمعلومات 

والنهضة لتصل إلـى مسـتوى التعـايش     مجال التنمية فيالكوادر البشرية ومعارفهم 

ظل تكنولوجيا المعلومات  فيوالتواصل مع العالم المحيط ومواكبة التطورات المتلاحقة 

 .المتقدمة
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أظهرت نتائج الدراسة عدم وجود وحـدة تنظيميـة أو قسـم خـاص لإدارة المعرفـة       .2

 ـطاع غزةق فيمصرف  أيوتكنولوجيا المعلومات داخل  م إدارة ، إلا أنه يتم تطبيق نظ

 .ارفالمعرفة وتكنولوجيا المعلومات داخل المص

ومـات ومجـالات   توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعل .3

فاءة العمليات، ، ك، السيطرة على الأسواقالمالي، الأداء تالمنتجاجودة (الميزة التنافسية 

 .)الإبداع والتطوير

 :)2009، المجالي(دراسة  .5

من وجهة نظر  التنظيميبلورة التميز  فيمدى توافر وظائف إدارة المعرفة وأثرها " :نوانبع

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف علـى  " الخاصة الاقتصاديةسلطة منطقة العقبة  فيالعاملين 

من وجهة نظر العـاملين   التنظيميبلورة التميز  فيمدى توافر وظائف إدارة المعرفة وأثرها 

لغرض جمع البيانات من  ، وقد تم استخدام استبانهالاقتصادية الخاصةقة العقبة سلطة منط في

لى مجموعة من النتـائج  ، وقد توصلت الدراسة إمفرده) 418(بلغ تعدادها  والتيأفراد العينة 

 :كان أبرزها

الخاصة كانت  الاقتصاديةسلطة منطقة العقبة  فين المتوسط العام لأبعاد إدارة المعرفة أ .1

 . جاءت أيضاً مرتفعة التنظيمي، وأن تصورات أفراد العينة لأبعاد التميز ةمرتفع

ابتكـار  (نطقة العقبة الاقتصادية الخاصة سلطة م فين هناك أثراً لأبعاد إدارة المعرفة إ .2

التميز  في) ، تنظيم المعرفةاستخدام المعرفة، توزيع المعرفة، اكتساب المعرفة، المعرفة

 . التنظيمي

 :)2009، انيالمع(دراسة  .6
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 فـي مراكز الوزارات الأردنية لدور إدارة المعرفـة   فيالمديرين  اتجاهات: "بعنوان 

مراكـز الـوزارات    فيالمديرين  اتجاهاتهدفت الدراسة إلى التعرف على " الوظيفيالأداء 

 فيالفروق  واختبار، الوظيفيالأردنية نحو تطبيق مفهوم إدارة المعرفة وأثر ذلك على أدائهم 

 مـن  مديراً) 260( ، وقد شملت الدراسةلاختلاف خصائصهم الديمغرافيةتبعاً  الاتجاهات تلك

إلى مجموعة من النتـائج كـان   ، وقد توصلت الدراسة مراكز الوزارات الأردنية فيالعاملين 

 :أهمها

وأن المبحوثين يشعرون ، جة متوسطةتبنى الوزارات الأردنية مفهوم إدارة المعرفة بدر  .1

 . الوظيفيمن الأداء  بمستوى عالٍ

، فريـق  فـة توليـد المعر ( الآتيةدلالة إحصائية لعناصر إدارة المعرفة  ذيوجود أثر   .2

على ) المعرفة، تطبيق المعرفة، تكنولوجيا المعرفة في، التشارك خزن المعرفةالمعرفة، 

 . نالمبحوثو بهيشعر  الذي الوظيفيمستوى الأداء 

المبحوثين نحـو مسـتوى أدائهـم     اتجاهات في عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية  .3

 . مدة الخدمة باستثناءتُعزى لخصائصهم الديمغرافية  الوظيفي

  :)2009، والخليلي ةكراسن(دراسة  .7

" وزارة التربية والتعليم الأردنيـة  فيدراسة تحليلية : مكونات إدارة المعرفة: "بعنوان

في الأردن لنشاطات رة التربية والتعليم على واقع ممارسة وزاالدراسة إلى التعرف فت هذه هد

معاصر يسـاعد وزارة التربيـة    إداري، وتوضيح أهمية إدارة المعرفة كمفهوم إدارة المعرفة

، ولتحقيق المعرفي الاقتصادبناء مجتمع  فيبمستوى خدماتها والإسهام  الارتقاءوالتعليم على 

وقد توصلت  ،مفردة) 106(ونة من على عينة مكوتوزيعها  أهداف الدراسة تم تصميم استبانة

 : هذه الدراسة إلى عدد من النتائج والتي من أهمها
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نشـاطات   باستثناءأن درجة ممارسة معظم نشاطات إدارة المعرفة كانت بدرجة عالية   .1

تبـين أن درجـة    التـي ، يب المعرفـة ، وتهذ، ونشر المعرفة وتبادلهاالمعرفةتخزين 

 . ممارستها متوسطة

ات دلالة إحصائية إيجابية بين طبيعة إستراتيجية إدارة المعرفة ومـدى  توجد علاقة ذ  .2

، وتخزين المعرفـة  معرفة، وتهذيب الالمعرفي، وحيازة المعرفةممارسة نشاط الإنشاء 

، وتنميـة  معرفـة وتبادلهـا  ، ونشـر ال المعرفيتطبيق ال، والمعرفي، والتدقيق وتوثيقها

 .وتشكيل مجموعات المجتمع الممارسالمعرفة، 

 

 ):2012، حسين(دراسة   .8

هدفت هذه الدراسة إلى " ن نحو تطبيق مفهوم إدارة المعرفةالمديري اتجاهات: "بعنوان

الشركات النفطية العاملة  فيالمديرين نحو تطبيق مفهوم إدارة المعرفة  اتجاهاتالتعرف على 

إدارية مختلفة يات مستو مديراً ذوي) 92(من مجتمع الدراسة ، وقد تضبنغازينطاق مدينة  في

أسلوب المسح  باستخدام بنغازينطاق مدينة  فيشركات نفطية عاملة ) 6( في) وسطى-عليا (

، وقـد  لجمع البيانات من مجتمع الدراسـة  كأداة للدراسة استبيان استمارة، وتم تصميم الشامل

  :الدراسة إلى عدة نتائج أهمهاتوصلت 

فـي تلـك الشـركات جـاء      وأهميتهمعرفة أن مستوى إدراك المديرين لمفهوم إدارة ال .1

، مما يعنى عدم إلمام ومعرفة المديرين بشكل كـاف بهـذا المفهـوم    بمستوى متوسط

 .تلك الشركات في وأهميته

وتكنولوجيا المعرفة  عملياتهالمديرين نحو تطبيق هذا المفهوم من خلال أهم  اتجاهاتن إ .2

تطبيق (هميتها النسبية ذلك تبعاً لأو كالآتيوفريق المعرفة جاءت بدرجة متوسطة مرتبة 
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لمشاركة بالمعرفة، فريـق  ، ا، تكنولوجيا المعرفةليد المعرفة، تو، خزن المعرفةالمعرفة

تلك  فيالمديرين نحو تطبيق مفهوم إدارة المعرفة  اتجاهاتخر فإن ، وبشكل آ)المعرفة

  .الشركات كانت محايدة

ها تتناول دراسة مفهوم إداري حديث، تتفق هذه الدراسة مع الدراسات السابقة في كون

أن هذه  تم عرضه من دراسات سابقة يلاحظ من خلال مامفهوم إدارة المعرفة، و   وهو 

أن كل دراسة  الدراسة في البيئة الليبية، ويلاحظ حيث كانت" حسين"الدراسة تتفق مع دراسة 

العوامل التي تمت  من الدراسات السابقة قد تناولت الموضوع من منظور يختلف من حيث

مرتبط بمفهوم اليميز هذه الدراسة كونها تناولت موضوع إدارة المعرفة  دراستها، وهذا ما

 مستوىالسابقة وهو مفهوم  يقل أهمية عن غيره من المفاهيم التي تناولتها الدراسات أخر لا

  .الأداء

 ـكما تتميز الدراسة عن غيرها من الدراسات السابقة باعتبارها   ل الدراسـات من أوائ

الـذي  القطاع المصـرفي  إدارة المعرفة في بحسب علم الباحث في البيئة الليبية التي تناولت 

 . لليبييعتبر من أهم القطاعات في الاقتصاد ا

   :مشكلة الدراسة 1-3

الإدارة وفى قـدرتها علـى    فيما هو جديد  يتطلب نجاح منظمات الأعمال مواكبة كل

، بقائهـا ونموهـا   فيصل من خلالها على مخرجات تُسهم نشاطات تح فيتوظيف مواردها 

، فعنـدما تـتمكن   المنافسة والريـادة والإبـداع   فيويضمن لها الوصول إلى مراكز متقدمة 

المنظمات من بلورة أفكارها المتعلقة بإدارة المعرفة فإنها تستطيع الإمساك بزمام المبادرة وأن 

   .بنتائج مميزةفي الواقع تجسد ذلك 
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تناولت هذا الموضوع يتضح جليـاً تـدنى    التيل مراجعة الدراسات السابقة ومن خلا

المنظمات، ومن بين هذه  أداء مستوىرفع  فيمستوى الإدراك بأهمية إدارة المعرفة ودورها 

  .)2012، حسين(، دراسة )2009الشرفا، (دراسة  ،)2006، العتيبي(سة درا: الدراسات

 فـي  خطيرةثغرات  وجودإلى  2002ة العربية للعام تقرير التنمية الإنساني أشارحيث  

  :التاليالمعرفة تتضمن 

 العربـي  الإجمـالي فقط من النـاتج   %0.14نسبة  1996شكلت النفقات العلمية عام  .1

 فـي  الاسـتثمار ، كما نجد أن 1995عام  فيلليابان  2.9لكوبا و% 1.26بالمقارنة مع 

 .العالميالبحث والتطوير أقل من سبع المعدل 

 ، حيـث لا العالم فيمنطقة أخرى  أيالدول العربية أقل من  فيالمعلوماتية  استخدامن إ .2

فقط من المـواطنين العـرب   % 1.2، ويملك %0.6الإنترنت  مستخدميتتجاوز نسبة 

 .اً شخصياًحاسوب

، ويعـود  والعالم المتقدمالعربية الدول  المعرفية بين الفجوة أتساعكما يشير التقرير إلى 

بحكـم طبيعتهـا ذات قابليـة عاليـة      والاتصالاتإلى أن تقانة المعلومات  رئيسيذلك بشكل 

  .للاحتكار

ل العربية إلى أن الدو 2009تقرير الأمم المتحدة للتنمية الإنسانية العربية لعام  كما أشار

سـتنزافاً  ا وتعـاني ، المعرفية الفجوةمن مظاهر  تعاني التيالعالم  فير الدول صنفت من أكث

ووفقاً لهذا التقرير أيضاً فإن الـدول العربيـة   ، رجهجرة العقول العلمية إلى الخا سببه معرفياً

الناتج  في العربي المعرفيمساهمة الناتج  انخفاض فيفقراً معرفياً من نوع أخر يتمثل  تعاني

، والإنتـاج  الإنفاق على البحث، والتطويرنخفاض نسبة من ا أيضاً وتعاني، العالمي المعرفي

  .فيالمعر
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الدول العربية تفتقر إلى ثقافة تدرك من خلالها أهمية ووفقاً لهذا التقرير فإن وبشكل عام 

ها تؤدى إلـى تطـور الـدول    بدور والتي، أداء المنظمات في رفع مستوىالمعرفة ودورها 

  . وتقدمها

العمـل   علـى التي قد تؤثر  العديد من المشاكل يتعرض القطاع المصرفي الليبي إلى 

، ال المصرفيةالأعم لتحتية، ونقص الكوادر المدربة علىمنها مشاكل تتعلق بالبنية ا المصرفي

صور فـي  نقص وق قد يؤدي إلى انخفاض في مستوى الأداء، وقد يكون ذلك راجع إلىوهذا 

  .إدارة المعرفة واستخدامها

ريـر ديـوان   وبالاطلاع علـى تق ومن خلال الزيارة الميدانية للمصارف قيد الدراسة، 

وجود تدني في مستوى أداء المصارف، وقد يرجع ذلك إلى عدة  تبين، 2013محاسبة لسنة ال

عدم تطوير أنظمة  لموارد البشرية على كافة المستويات، كذلكقصور في تأهيل اأسباب، منها 

التكنولوجيا المستخدمة، بالإضافة إلى قصور في وضع سياسات إداريـة واضـحة للفـروع    

    .والرقابة عليها

إدارة المعرفـة   دورما  :التالي الرئيسي السؤال فيلية فإن مشكلة الدراسة يمكن حصرها ع  

  بنغازي؟ نةمدي صارف التجارية العامة العاملة فيأداء الم مستوىرفع  في

  :وينبثق عنه الأسئلة الفرعية التالية

 :السؤال الفرعي الأول - 

مة العاملة في مدينة تطبيق توليد المعرفة في المصارف التجارية العاما مدى (

  ).بنغازي؟

 :السؤال الفرعي الثاني - 
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تطبيق خزن المعرفة في المصارف التجارية العامة العاملة في مدينة ما مدى (

 ).بنغازي؟

 :السؤال الفرعي الثالث - 

تطبيق التشارك في المعرفة في المصارف التجارية العامة العاملة في مدينة ما مدى (

 ).بنغازي؟

 :لرابعالسؤال الفرعي ا - 

 ).تطبيق المعرفة في المصارف التجارية العامة العاملة في مدينة بنغازي؟ما مدى (

 :السؤال الفرعي الخامس - 

تطبيق تكنولوجيا المعرفة في المصارف التجارية العامة العاملة في مدينة ما مدى (

 ).بنغازي؟

 :السؤال الفرعي السادس - 

رية العامة العاملة في مدينة تطبيق فريق المعرفة في المصارف التجاما مدى (

  ).بنغازي؟

 :السؤال الفرعي السابع - 

مستوى أداء المصارف التجارية العامة العاملة في مدينة بنغازي من وجهة  وما ه(

  .)؟المستهدفين بالدراسةنظر 

  : أهداف الدراسة 1-4

 :الآتين تحديد أهداف الدراسة في يمك

مدينة  فيمصارف التجارية العامة العاملة ال فيتطبيق إدارة المعرفة  مدىعرف على الت .1

 .بنغازي
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التجارية العامة العاملة  أداء المصارف رفع مستوى فيالتعرف على دور إدارة المعرفة  .2

 .بنغازيمدينة  في

 .بناء على نتائج الدراسة التوصيات المناسبة تقديم .3

  : أهمية الدراسة   1-5

  :الدراسة أهميتها منتكتسب        

منها المصارف  تعانيالتي  إن وجدت في معرفة أوجه القصور تسهم لدراسةهذه اأن   .1

، واقتراح التوصيات الملائمة بما يؤدي لرفع أداء هـذه  إدارة المعرفة في تطبيق مفهوم

  . المنظمات

تسعى العديـد مـن    إدارية حديثة إدارة المعرفة والأداء كفلسفة كونها تتناول موضوع  .2

 .منها فادةلتطبيقها والاستالمنظمات 

إن القطاع المصرفي يعتبر أحد الركائز الأساسية في النشاط الاقتصادي الليبـي ومـا     .3

 مسـتوى ليب علمية للرفـع مـن   يشهده هذا القطاع من تطوير وتغيير والبحث عن أسا

 .الأداء

الحديث للقيادات الإداريـة   الإداريارة المعرفة بما يتفق والفكر إدمحاولة تقديم مفهوم   .4

  .والتقدمالنمو  فينشاطاتها  فيموجهاً لها ليكون 

تناولت موضوع  التيتبرز أهمية هذه الدراسة أيضاً من كونها إحدى الدراسات القليلة   .5

ة، وقد تمهد هذه الدراسة الطريق أمام المزيـد مـن   الأهمية المتزايد ذيإدارة المعرفة 

 ـ لعلميـة  راء المكتبـات ا الدراسات المستقبلية في هذا المجال، ومن ثم قد تساعد في إث

  .بالمعرفة في مجال الدراسة

  :منهجية الدارسة 6.1
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وصف الظاهرة ـوم بـالذي يق التحليلي تمدت هذه الدراسة على المنهج الوصفيـاع  

طريق جمع المعلومات اللازمة وتفسيرها وتحليلها للوصول إلى  عن دراسةـد الـيـق

ب مهمة مكملة لبعضها وذلك على النحو الاستنتاجات، وتشتمل الدراسة على عدة جوان

  : التالي

  : الجانب النظري: أولاً

يشمل هذا الجانب استعراض للأدبيات المتاحة وذات العلاقة بالمفاهيم الرئيسية فـي      

هذه الدراسة وذلك بالرجوع إلى الكتب، والمقالات، والتقارير، والأبحاث، والدراسـات  

التي لها " الإنترنت"مية جامعية، وشبكة المعلومات العالل الالسابقة، والدوريات، والرسائ

  .صلة بموضوع الدراسة لغرض وضع إطار نظري للموضوع

  : الجانب الميداني: ثانياً

تهدف الدراسة الميدانية إلى تجميع البيانات والمعلومات عن طريق الوسائل الملائمة     

تسـتهدف مجتمـع    ةانمارة استبلك من خلال استخدام استلهذا النوع من الدراسات، وذ

باسـتخدام الأسـاليب    ةانمارة الاستبتحليل البيانات المتحصل عليها من است دراسة، ثمال

 .الإحصائية المناسبة بما يحقق أهداف الدراسة

  : مجتمع الدراسة 1-7

لمصارف التجاريـة  با الوسطىمديري الإدارات جميع من مجتمع الدراسة يتكون  

أسـلوب   استخدامتم وقد ، مفردة )182( والبالغ عددهم "غازيبن"مدينة في  العامة العاملة

قابلية للتعميم وكان توزيعهم بالمصـارف   وأكثرقرب للواقع المسح الشامل لضمان نتائج أ

  .)1-1(هو موضح بالجدول  كما الدارسةمحل 

                           ) 1-1(جدول                                
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  (*) مجتمع الدراسة                                    
  كل فرع نسبة  عدد المدراء  عدد الفروع بمدينة بنغازي  المصارف التجارية
  %41.8  76  13  مصرف الوحدة

  %12.1  22  4  الوطني التجاريمصرف ال
  %30.8  56  10  مصرف الجمهورية

  %12.1  22  4  الصحاريمصرف 
  %3.2  6  1  يامصرف شمال أفريق

  %100  182  32  لإجماليا
  

  : حدود الدراسة   1-8

  :يتتمثل حدود الدراسة فيما يل 

أداء  ة دور إدارة المعرفـة فـي رفـع مسـتوى    تناولت هذه الدراس: حدود الموضوع .1

  .العامة العاملة في مدينة بنغازي المصارف التجارية

 .2013ذه الدراسة خلال فصل الخريف تم تجميع بيانات ه: حدود زمنية .2

المصارف التجارية العامة العاملة في نطاق مدينة  علىاقتصرت الدراسة : د مكانيةحدو .3

 .  ية والمادية المتوفرة لدي الباحثبنغازي وذلك لمحدودية الإمكانيات الزمن

  

 

  .تم تجميع هذه المعلومات من الهياكل التنظيمية بالمصارف قيد الدراسة(*) 

  

  :الدراسة مصطلحات   1-9
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مجموع الحقائق، ووجهات النظر، والآراء، والأحكام، وأساليب العمـل،   هي" :المعرفة - 

والخبرات والتجارب، والمعلومات، والبيانات، والمفاهيم، والاسـتراتيجيات، والمبـادئ   

 ).9: 2005حجازي، " (التي يمتلكها الفرد أو المنظمة

رفـة  الخـلاق للمع  سـتخدام للاالعمليـة المنهجيـة المنظمـة     هـي " :رة المعرفةإدا - 

     .)97: 2005، نجم("وإنشائها

راويـة  ( "كونة لوظيفة الفـرد يشير الأداء إلى درجة تحقيق وإتمام المهام الم" :الأداء -

 ). 47: 2000حسن، 

      



  

  

  

  الفصل الثاني

  الإطار النظري للدراسة
  



  

  
  

  

  

  
  

  

  ةإدارة المعرف
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    إدارة المعرفة: المبحث الأول 1- 2

  :مقدمة 2-1-1 

تعد المعرفة من الموضوعات القديمة المتجددة التي تعبر عن الأفكار الكامنة في الدماغ 

البشري، وتمثل أهم موجودات المنظمة، وتتصف إدارة المعرفة بأنها من الموضوعات الحديثة 

وخصوصاً في جانبها التطبيقي، إذ لم يتم الاعتراف بها إلا في السنوات القليلة الماضية، نسبياً، 

باسـردة،  ( عندما ظهرت محاولات جادة لقياسها وتطبيقها في عدد من المنظمـات العالميـة  

2008 :181.(  

   ):المعرفة(المحور الأول  2-1-2

ات في الوقت الحاضر إلـى  التطور المتسارع في تكنولوجيا الاتصالات والمعلوم أدى 

الاهتمام بالمعرفة، بهدف الوصول إلى المعرفة القيمة، من وسط هذا الكم الهائل من المعلومات 

طبيقاتها فـي  ، واتساع ت"الإنترنت"، يعززها ظهور الشبكة العالمية التي تتفجر وتتراكم يومياً

إدارة : فاهيم العلمية مثـل ممر الذي ترتب عليه ظهور العديد من المختلف مجالات الحياة، الأ

المعرفة، واقتصاد المعرفة، والمجتمع المعرفي، خاصة عندما أدركت المؤسسات أن الاهتمـام  

بالمعرفة أو رأس المال الفكري يحدث نقلات نوعية هائلة، ومن ثم بدأ البحـث فـي مفهـوم    

تحـديات   ب علىمداخل التي تساعدها في التغلوممارسات إدارة المعرفة باعتبارها من أهم ال

  .العصر، وفي تحقيق قيمة مضافة تمكنها من المنافسة والاستمرار

لى الأقل إلى عاملين ولابد من التأكيد على أن تزايد الاهتمام بالمعرفة وإدارتها استند ع

  :)21: 2005نجم، (هماأساسيين 
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 لقرن الماضيمن ا الدول المتقدمة نحو اقتصاد الخدمات في السبعينات تتطور اقتصادا :أولاً

ونحو المزيد من الخدمات عالية التخصص وكثيفة المعرفة فيما بعد، وهذا يعني تحـول  

الاقتصاد القائم علـى المعرفـة    ن دلائل هذاإلى اقتصاد قائم على المعرفة، وأ الاقتصاد

  :هي

 ة وصناعات تكنولوجيا المعلوماتأن صناعات التكنولوجيا العالية والإلكترونيات الفائق  .1

 .المحرك للنمو الاقتصاديهي 

 .لين ذوي المهارات الفنية العاليةتزايد الطلب على العام .2

 .مية رأس المال المعرفي أو الفكريتزايد أه .3

تطور أنظمة الاتصالات والتكنولوجيات الرقمية والشبكية التي أدت إلـى وفـرة فـي     :ثانياً

ها، وتوزيعهـا علـى   المعلومات وسهولة في الحصول عليها، جمعها، تصنيفها، معالجت

   .اسعنطاق و

  :وهيلابد أن نمر بمرحلتين قبلها  وحتى نصل إلى المعرفة

 :)Data(البيانات  .1

مجموعة من الحقائق الموضوعية غير المترابطة عن الأحـداث، وبالتـالي فإنهـا     هي

إنهـا لا  مما حدث، ولا تقدم أحكاماً أو تفسيرات أو قواعد للعمل، وبناء عليـة ف  اًتصف جزء

، وحقائق غير مصقولة، تظهر فـي  معالجةأيضاً ملاحظات غير  وهيخبر عما يجب فعله، ت

أشكال مختلفة، قد تكون أرقاماً، أو حروفاً، أو كلمات، أو إشارات متناظرة، أو صوراً، ودون 

  ).53: 2005حجازي، (أو تنظيم لها  أي سياق

 :)Information(المعلومات   .2

  وقفاً محدداً أو ظرفاً محدداً أو تشخص تهديداً ما أو هي حقائق وبيانات منظمة تشخص م
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  .فإن المعلومات هي نتيجة البياناتفرصة محددة، وتبعاً لذلك 

جموعـة  ميمكن التفاهم والتواصل بموجبها، أي أنها  بأنها بيانات منسقة ومرتبة وتعرف أيضاً

 ـ مناسبة، بحيث تعطي مع توليفيهمن البيانات المنظمة المنسقة بطريقة  ، وتركيبـة  اًنـى خاص

متجانسة من الأفكار والمفاهيم، تمكن الإنسان من الاستفادة منها في الوصول إلـى المعرفـة   

ن البيانـات والمعلومـات   يبين العلاقة بـي  )1-2(والشكل ، )22: 2012، عليان(واكتشافها 

  .والمعرفة

  

    

  

  

  

  

  
  
  )1-2(الشكل                                       

  ة بين البيانات والمعلومات والمعرفة العلاق
المسـيرة للنشـر   ، دار "نظم المعلومات الإدارية " ،)2005( قنديلجي، عامر إبراهيم والجنابي، علاء الدين،: المصدر 

  .37الطبعة الأولى، عمان،  والتوزيع،

  :المعرفة تعريف   2-1-2-1 

حين أن العلم يقال للإدراك  ، فيرفة هو الإدراك الجزئي أو البسيطالمعنى اللغوي للمع

بأنهـا   الكلي أو المركب، لذا يقال عرفت االله، دون علمته، كذلك فقد تـم تعريـف المعرفـة   

 بیانات معلومات معرفة

  وسائل وتكنولوجیا
  

 معلومات واتصالات

  معالجة بواسطة 
  

 الحاسوب

 /منتجات  /قرارات 
 خدمات

مصادر من داخل وخارج 
 نظمةالم
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 ــمـا، أمـا ال   ن شيءـله عـقـكها الشخص في عـلـقائق يمتـمعلومات أو ح" نى ـمع

  به   كما جاءت ةـرفـمعـلـفي لـلسـفـال

: 2009، العلي وآخـرون ( "مجرد واسعالفلسفة الإغريقية فهي تدل على أنها تصور   

25.(  

وللمعرفة مفاهيم عديدة كونها معلومات ذات قيمة يحصل عليها الإنسـان بالدراسـة أو   

 ، فهي المحركيمكن الاستغناء عنهاأياً كانت الوسيلة فإن للمعرفة قيمة لا أو العمل، و البحث 

           فـي أي مجتمـع إنسـاني    ييـر والتطـوير   التي ترسم ملامح التغ ىللاقتصاد، وهالأساسي 

  .)13: 2007الشيمي، (

  :تعريف المعرفة بعدة تعريفات وهي ويمكن

مجموعة من الحقائق، والوقائع، والمعتقدات، والمفـاهيم، والمنظـورات،   "بأنها  عرفت

حجـازي،  ( " Know-How) البراعات(ف والأحكام، والتوقعات، والمنهجيات، ومعرفة الكي

2005 :55(.  

مجموعة من الخبرات والقيم والبيانات المرتبطة والإدراك المتمعن "فت أيضاً بأنها وعر

والمسلمات البديهية القائمة على أساس معين، والتي تجتمع سوياً كي تـوفر البيئـة المواتيـة    

" م والجمع بين الخبـرات والمعلومـات  والإطار المناسب الذي من شأنه أن يساعد على التقيي

  .)9: 2003ل، بلاكويل وجامب(

القدرة التي تمكن الفرد من أداء المهام الخاصة وتشتق هـذه القـدرة مـن    "بأنها كما عرفت 

  .)15: 2009رفاعي، ( "لخبرة، المهارات وأخيراً الاتجاهمساعدة المعلومات، وا
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مجموعة من النماذج التي تصف خصائص متعددة وسلوكيات ضمن "كذلك عرفت بأنها 

نها في وثائق المجتمـع أو  لمعرفة أن تُسجل في أدمغة الأفراد أو يتم خزنطاق محدد، ويمكن ل

  ).271: 2010السكارنه، (" المنظمة

هي مجموع الحقائق، ووجهات النظر، والآراء، والأحكام، وأساليب "كذلك عرفت بأنها 

 ـ ادئ العمل، والخبرات والتجارب، والمعلومات، والبيانات، والمفاهيم، والاستراتيجيات، والمب

  ).9: 2005حجازي، " (لتي يمتلكها الفرد أو المنظمة ا

مجموعة من القدرات الرئيسية والأفكار والقوانين والإجراءات التي "وعرفت أيضاً بأنها 

أساليب العمل والقرارات، وتحتوي على معلومات منظمة ومعالجة لإعطاء معنـى  عليها  تبنى

كراسـنة  ( "لة أو العملية الإدارية قيد الدراسةواضح وتعلم تراكمي أو إطلاع واسع على المشك

  ).295: 2009والخليلي، 

كل ما تراكم أو تولد من تصورات وتفسيرات ونظريات ومخرجات " كما عرفت بأنها 

           ومفاهيم وآراء سواء بالنقل أو بالعقـل، ويمكـن تطبيقـه مـن قبـل الأفـراد والجماعـات        

                "أو حـل المشـكلات أو تجويـد السـلع والخـدمات     والمنظمات من أجل تحسين الأحـوال  

  ). 568: 2009الكبيسي، (

      "حقل فلسفي قديم متجدد، وهى ناتج نشاط وأعمال العقل البشـري "وعرفت كذلك بأنها 

  .)12: 2004أبو فارة، (

 ـ   ا ونظراً لتعدد الاجتهادات التي تناولت تعريف المعرفة أو توضيح مفهومها فمنهـا م

اهتم بالجوانب التاريخية، ومنهم من تناول الجوانب اللغوية، والبعض أخذ المنهج الاقتصـادي  

الخ، مما يشير إلى شمولية المعنى وتعدد المضامين وبالتالي لابد مـن  ...والسياسي والإداري



 

23 
 

عليـان،  ( كالآتيلتي تناولت مفهوم المعرفة محاولة الإحاطة نسبياً في عرض بعض المناهج ا

2012 :48(:  

 .رأس مال فكري إذا ما تم تحويلها إذ يرى أن المعرفة: المنهج الاقتصادي .1

امل مع يرى أصحاب هذا المنهج في المعرفة أنها القدرة على التع: المنهج المعلوماتي .2

 .ف المنظمةتصنيفها وتوظيفها لتحقيق أهداالمعلومات من حيث جمعها وتبويبها و

لمعرفة كأحد أصول المنظمة إذ تتعامـل معـه إدارة   حيث ينظر إلى ا: المنهج الإداري .3

 .المنظمة في سعيها لإنتاج السلع أو تقديم الخدمات

 .ة توظفها المنظمة لتحقيق أهدافهاويرى في المعرفة قدرات تقنية فني: منهج التقنيال .4

حيث ينظر إلى المنظمة على أنها كيان اجتماعي تنشأ بسبب طبيعة : المنهج الاجتماعي .5

كان نوع التنظيم فإن المعرفة هنا تعني توظيـف   ت بين العاملين بالمنظمة، وأياًالعلاقا

 .الاجتماعية لتحقيق أهداف المنظمةأعضاء هذه البنية 

من مواجهـة تحـدياتها   ويرى للمعرفة وظيفة تجعل منها قوة تمكنها  :المنهج الوظيفي .6

  .ها واقتدارهاوتحقيق تميز

يضم كافة المناهج السابقة وأن هذا المنهج يعد  ويتضمن ذلك تصوراً: المنهج الشمولي .7

نه يحتوي على أكثر من منهج في تحديـد  أداة فاعلة لإدارة المعرفة، حيث إضرورياً ك

مفهوم المعرفة التي تشكل الإطار النظري لبناء الكيان المعرفي، فهو موجود اقتصادي 

وامـل التقنيـة الممثلـة    ذو هيكل اجتماعي ينتج عن التفاعل بين المناهج السابقة والع

بالتكنولوجيا الحاسوبية والتنظيمية، حيث يمد المنظمة بالقدرة التي تجعلها فـي موقـف   

 .راك التميز والسعي باتجاه تحقيقهأكثر فاعلية مما كان عليه الحال مما يتيح لها إد
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الأول : ينمنهج إلى أن المعرفة تتكون من جـزئ ويشير هذا ال :المنهج ثنائي المصطلح .8

لم، والجـزء الثـاني   اهر حيث يمكن التعامل معه وتحويله إلى وثائق قابلة للنقل والتعظ

نه غير ظاهر وهو المعرفة الموجـودة فـي رؤوس أصـحابها، إذ    وهو ضمني حيث إ

تتضمن المهارات والقدرات والخبرة والحكمة، وهذا يشير إلـى المعرفـة الظاهريـة    

   .والضمنية

   :أنواع المعرفة 2-1-2-2

المعرفة حسب إدارتهـا إلـى    )Nonaka and Takeuchi(نوناكا وتاكيوشي  يصنف

  :)277: 2010السكارنة، ( صنفين هما

 ): Explicit Knowledge(الصريحة المعرفة   .1

المعرفة المنظمة المحدودة المحتوى التي تتصف بالمظاهر الخارجية لها ويعبـر   وهي

 .ا تحويلها وتناقلهاعنها بالرسم والكتابة والتحدث وتتيح التكنولوجي

 ): Tacit Knowledge(المعرفة الضمنية   .2

تشـير إلـى الحـدس والبديهيـة      وهيالمعرفة القاطنة في عقول وسلوك الأفراد  وهي

والإحساس الداخلي، إنها معرفة خفية تعتمد على الخبرة ويصعب تحويلها بالتكنولوجيا، بـل  

 .هي تتنقل بالتفاعل الاجتماعي

على المعرفة التنظيمية ويرى أنهـا نتـاج   ) Spender(كز سبندر ومن ناحية أخرى ير

  :ؤسسة ويصنفها إلى أربعة أصناف هيللتفاعل بين الفرد والم

 :(Conscious Knowledge(المعرفة الصريحة الواعية  .1

 .تعلمها الفرد أو أكتشفها بالخبرةالتي تتمثل بالحقائق والنظريات والمفاهيم التي  

 :) Objective Knowledge(المعرفة الموضوعية  .2
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ل بجسد المعرفة المهنيـة  وتتمث) معرفة ضمنية(المؤسسة وهي معرفة يتقاسمها أفراد  

  .المشتركة

 :(Automatic Knowledge)المعرفة الآلية  .3

مهارات والمواهـب  وتتمثل بال) ضمنية وهي(العمل  معرفة يكتسبها الفرد خلال وهي 

   . والآراء الشخصية

 :)Collective Knowledge(ة المعرفة التجميعي .4

  .اً تتمثل بمعرفة الجماعة الكامنةمعرفة ضمنية أيض وهي

همـا  إلى أربعة أصناف اعتماداً على العلاقة بين متغيرين ) Boisot(بينما يصنفها بويزوت    

  :رفة ودرجة انتشارها، والأصناف هيتصنيف المع مدى

شرة جـاهزة للتـداول ولكنهـا    معرفة مصنفة ولكنها غير منت وهي :المعرفة الخاصة .1

 .محدودة الانتشار

ك الفـرد وخبرتـه   غير المصنفة وغير المنتشرة التي تمثـل إدرا : المعرفة الشخصية .2

 .وبصيرته في العمل

 .معرفة مصنفة منتشرة مثل الصحف والكتب والتقارير والمكتبات وهي: المعرفة العامة .3

مـاعي  نتشـرة بالتواصـل الاجت  ويمثل المعرفة غير المصنفة ولكنهـا م : الفهم العام .4

 .والمناقشات والأفكار العامة

  :إنها تدور في محورين أساسيين هماخلاصة القول مهما تشبعت التصنيفات ف

المعرفة الضمنية المتمثلة بالخبرة والقيم والمعتقدات غير المعبر عنها صراحة وغير المرمزة، 

وتقـارير وبـرامج   لمرمزة بصيغة كتب والمعرفة الصريحة المتمثلة بالمعرفة المعبر عنها وا

  .ودوريات وغير ذلك
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 ):Knowledge Reservoirs(مصادر المعرفة  2-1-2-3

  .فةيعرف مصدر المعرفة بأنه ذلك المصدر الذي يحوي أو يجمع المعر

  :)75: 2012الطاهر، ( يمكن تقسيم مصادر المعرفة إلىو

 :)External Resource(المصادر الخارجية  .1

صادر التي تظهر في بيئة المؤسسة المحيطة، والتي تتوقف علـى نـوع   وهى تلك الم

العلاقة مع المؤسسات الأخرى الرائدة في الميدان، أو الانتساب إلى التجمعات التي تسهل على 

المنظمات عملية استنساخ المعرفة، ومن أمثلة هذه المصادر المكتبات والانترنـت، والقطـاع   

فسون لها والموردون والزبائن والجامعـات ومراكـز البحـث    التي تعمل فيه المؤسسة والمنا

العلمي وبراءات الاختراع الخارجية، وتعد البيئة الخارجية المصـدر الأساسـي للمعلومـات    

والمعرفة، حيث يعمل الأفراد على مختلف مستوياتهم التنظيمية ومـن خـلال أحـد أو كـل     

الشم على اكتساب البيانات من الأحداث المدركات الحسية السمعية، البصرية، اللمس، الذوق، و

والحوادث التي يمر بها هؤلاء الأفراد والتي تؤدي إلى تنمية قدراتهم الإدراكية، والفهمية مثل 

القدرة على التأمل والفهم، التسبيب، والحكم مما يمكنهم من معالجة القضايا والمشاكل المختلفة 

  .ههمالتي تواج

 :)Internal Resources(المصادر الداخلية  .2

تتمثل المصادر الداخلية في خبرات أفراد المؤسسة المتراكمة حول مختلف الموضوعات 

والمؤسسة ككل وعملياتهـا والتكنولوجيـا   وقدرتها على الاستفادة من تعلم الأفراد والجماعات 

ات الاستراتيجيات والمؤتمرات الداخلية، المكتب: المعتمدة، ومن الأمثلة على المصادر الداخلية

الالكترونية، التعلم الصفي، الحوار، العمليات الداخلية للأفراد عبر الذكاء والعقـل والخبـرة   

  .وث وبراءات الاختراع الداخليةوالمهارة، أو من خلال التعلم بالعمل أو البح
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  :خصائص المعرفة   2-1-2-4

 مجموعة خصائص أساسية للمعرفة هي إلى) Housel and Bell(يشير هوسيل وبيل 

  :)28: 2005نجم، (

  :المعارف يمكن أن تولد :أولاً

  إن بعض الشركات لديها خصوبة ذهنية مما يجعلها قادرة على توليد المعرفة الجديدة، 

يمثله الأفراد المبتكرون في الشركة الذين يتم التعويل عليهم في عملية استدامة  وهذا ما

  .لمعرفةالابتكار وتوليد ا

  : تموتالمعرفة يمكن أن  :ثانياً

معارف تموت بموت الشخص والبعض وكما تولد المعرفة فإنها تموت أيضاً، فبعض ال

  .حل القديمة لتتقاعد عن الاستخدامخر يموت بإحلال معارف جديدة مالآ

  :المعرفة يمكن أن تمتلك: ثالثاً

بفعل معدلات التعليم العالي فإن أغلب المعارف ذات القيمة من أجـل زيـادة ثـروة     

يتم الإمساك بها، والشركات تمارس دوراً كبيراً في تحويل المعرفة التي تمتلكها إلى الشركات 

  .نونية شأنها شأن الملكية الماديةبراءات اختراع أو أسرار تجارية تتمتع بالحماية القا

  :المعرفة متجذرة في الأفراد: رابعاً

           فـة  ليس كل المعرفة في الشـركة هـي صـريحة ومنظـورة، فـالكثير مـن المعر       

فهنـاك معرفـة فطريـة متجـذرة      كل خلاق فـي رؤوس الأفـراد،  التنظيمية يحتفظ بها بش

)Immanent Knowledge( للتحـول إلـى    قابلة وهي، كإمكانات ذهنية نحن مزودون بها

  .معرفة صريحة ومنظورة

  .المعرفة يمكن أن تخزن: خامساً
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  :فإن المعرفة يمكن أن تصن: سادساً

هناك أنماط ، )الصريحة(، والمعرفة الخارجية )الضمنية(معرفة المتجذرة فإلى جانب ال 

 Process(أخرى من التصنيفات للمعرفة كما هو الحال في معرفة الأدلة، ومعرفة العمليـة  

Knowledge(     تتعلق بكيفية عمل الأشياء، ومعرفة المهارة وتتعلق بمعرفـة كيفيـة عمـل

عرفة الأفراد وهي كل المعرفة المتعلقة بالرؤية، الحدس، الأشياء بطريقة ذات قيمة للشركة، وم

  .والعلاقات التي تستخدم في العمل

  : أنماط المعرفة 2-1-2-5

  :)Michael, 2002: 13(هي صنفت أنماط المعرفة ضمن خمسة أنماط 

 : Know -Whatمعرفة ماذا   .1

 .و المطلوب، أي المضمونوهي معرفة أي نوع من المعرفة ه

 : Know – How معرفة كيف .2

 .التعامل مع المعرفة، أي الكيفيةوهي معرفة كيف يجب 

 : Know – Whyمعرفة لماذا  .3

 .ى نوع معين من المعرفة، أي السببوهي معرفة لماذا هناك حاجة إل

 : Know – whereمعرفة أين  .4

 .أي المكان وهي معرفة أين يمكن العثور على معرفة محددة بعينها،

 : Know – whenمعرفة متي  .5

 .تكون هناك حاجة إلى معرفة معينة وهي معرفة متى

  :المعرفة موجودات 2-1-2-6
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منظمات هي أكثر الموجودات أهمية، رغم أنها موجودات المعرفة في أي منظمة من ال 

لق عليها الموجودات غير الملموسـة  لا تظهر في حساب الميزانية العامة للمنظمة، ولذلك أط

  .)Wiig, 1993: 73( ءة وغير مرئية للمالكين والمديرينلأن هذه الموجودات تبقى مخبو

  :لمعرفة إلى أربع مجموعات أساسيةوتقسم موجودات ا

وتشـمل المعرفـة التكنولوجيـة، والتصـاميم التكنولوجيـة،       :موجودات التكنولوجيا .1

 .ذلك اسات، وبراءات الاختراع، وما يشبهالدرولوجيا التصنيع، ونتائج البحوث ووتكن

التشغيل، وتشمل إجراءات المنظمة، ونظم المعرفة، وأدلة : معرفة المدونةموجودات ال .2

  .ذلك المتعلمة، والخبرة الموثقة، وما يشبهوالدروس 

الخبـرة  الإدارية، والخبرة الاحترافيـة، و وتشمل الخبرة  :موجودات المعرفة البشرية .3

  .ظمة، ومعرفة السوق، وما يشبه ذلكالتشغيلية، ومعرفة المن

وتشمل أسرار التجارة، وممارسـات المنظمـة، وحقـوق     :لمعرفة الأخرىموجودات ا .4

  .العلامات التجارية، وما يشبه ذلكالتأليف، و

تتكشف أهمية المعرفة في الوقت الحاضر في أن المنظمات الحديثة أصبحت تنظر إلى 

 ـ   المعرفة  ية بوصفها المكافئ الأكثر جدارة للقيمة والمصدر الأكثـر فاعليـة للميـزة التنافس

 للاستفادة منهـا لتحقيـق   المستدامة، ولا يتوقف الأمر عند المعرفة فقط، بل في كيفية إدارتها

  .)Leontiades, 2001: 52( الأهداف

 :)إدارة المعرفة(المحور الثاني  3.1.2

تُعد إدارة المعرفة من أحدث المفاهيم في علم الإدارة والتي تعتبر مـن أهـم السـمات    

تؤثر على نوعية وجودة العمل، وقد احتلت مكاناً مرموقاً وحيوياً فـي  التي  الحيوية للأنشطة

  .)17: 2007الصاوي، (والتجارية  شتى المجالات الإدارية والفنية
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عنها في بيئة الأعمال وخاصة  الاستغناءيستحيل ولقد أصبحت إدارة المعرفة ضرورة  

سرع من حيـث المعلومـات   ع والأمع الإنترنت النافذة الأكبر والأوس ارتباطهاو بعد اقترانها

  ).2005نجم، (والمعرفة 

تكمن في كثرة المعلومات والمعارف والعلوم، حيث أصـبح مـن   مشكلة هذا العصر ف

 الصعب إدارتها، ولهذا ظهر مصطلح إدارة المعرفة للتغلب على هذه المشـكلات والتعقيـدات  

   .)2007شكندي، طا(

  :التطور التاريخي لإدارة المعرفة 2-1-3-1

  :)2004عبد الستار، ( ي لإدارة المعرفة بعدد من المراحلالتطور التاريخ يحدد

  :)Nomadic Age(مرحلة العصور البدائية : أولاً

الإنسـان فـي هـذه     اعتمدهو الصيد، و في هذه المرحلة الأساسيالعنصر كان حيث 

لاف حلـة آ المعرفي، وقد امتدت هـذه المر ر في الجانب قصوالمرحلة على الجهد الجسدي، و

تشهد أي نوع من الحضارة البشرية، وكان معظم اهتمام الإنسان في هذه المرحلة  السنين، ولم

  .الحاجات الأساسية من مأكل ومشرب منصباً على البقاء في توفير

   :)Agrarian Age(" البقاء"مرحلة العصر الزراعي : ثانياً

مع استغلال بسـيط للمعرفـة   تميزت هذه المرحلة بالتركيز على الجهد الجسدي أيضاً 

تتمثل بترويض الحيوانات، وابتكار الأدوات الزراعية، والتعرف على أنواع النباتات، وتميزت 

  .فة في هذه المرحلة بالبطء الشديدالمعر

                     : )Mercantile Age(مرحلة العصر التجاري : ثالثاً

لعمل المعرفي، وذلك لحاجة التجار إلـى معرفـة   واهتماماً با شهدت هذه المرحلة نمواً

الأسواق، طرق المواصلات، مراكز إنتاج السلع التجارية، وقد تميزت هذه المرحلة بظهـور  
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الاهتمام بـالعلم  التجمعات السكانية، وبرز  ونمت بعض الحرف والصناعات اليدوية، وتزايدت

دمة في التعلم والحصول على ولكن الوسائل والطرق التي كانت مستخ، والبحث عن مصادره

المعرفة تميزت بالندرة وارتفاع التكلفة، ولذلك فقد كانت هذه الأنشطة مقتصـرة علـى فئـة    

 ـ  ي محدودة من الناس، وبقى تداول المعرفة والحصول عليها من المعضلات المستعصـية الت

  .تواجه الباحثين في تلك المرحلة

  :Industrialized Age)(مرحلة العصر الصناعي : رابعاً

جاءت هذه المرحلة بعد الثورة الصناعية في أوروبا في القرن السابع عشر وما تـلاه،  

حيث ركزت على الإنتاج الكبير، وهنا نجد أن العمل المعرفي بدأ بالاتساع على حساب العمل 

الـخ،  ...الجسدي، حيث بدأت تنشط عمليات الإبداع والتطوير والابتكار والتخصص والتدريب

 التي تكثر فيها الصناعات، وأصبح تبادل والأماكن  التجمعات السكانية في المناطق وتزايدت

بعض الآلات والمعدات التـي   وابتكار اختراع المعرفة يسير بخطى متسارعة نتيجةوانتشار 

علم بسـرعة وأبـدع العلمـاء    ساعدت في ذلك، ومع تزايد الاهتمام بالإنتاج الكبير فقد تقدم ال

     . ختراعات والإبداعات العلميةي الان فوالباحثو

   :Information & Knowledge Age)( مرحلة المعلومات والمعرفة: خامساً

فـي دور العمـل    اًواسع اًوانتشار اًحيث تشهد اتساع التي نعيشها وهى المرحلة الحالية

المعارف وليدة  من% 90فقد أشارت الدراسات إلى أن على حساب العمل الجسدي، المعرفي 

من هذه المعارف ظهرت في النصف الثاني من القرن نفسه، % 70أكثر من لقرن العشرين، وا

ع وتحول المجتمع الصناعي إلى مجتم، وتطورت وسائل نقل وتحليل وحفظ واسترجاع المعرفة

المعرفة، والمعلوماتية، ونظـم المعلومـات    المعرفة، حيث سادت مفاهيم إدارية حديثة كإدارة
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ورأس المـال المعرفـي، والمنافسـة     لكترونيـة، لإرة الإلكترونية، والتجارة االإدارية، والإدا

             .) 2004الدوري والعزاوي، (  الخ...المعرفية، وسلاح المعرفة

  :ة المعرفةتعريف إدار 2-1-3-2

  تناول الباحثون مفهوم إدارة المعرفة من زوايا مختلفة تبعاً لخلفياتهم الفكرية والأدبية، 

ى، ومن بين هذه عن نفس المضمون والمعن ن جميع هذه المفاهيم والتعريفات تعبرغير أ

  :التعريفات ما يلي

عبارة عن جهد منظم يستهدف تنمية واستثمار رأس المال الفكـري فـي   "عرفت بأنها 

المنظمة من خلال حصر المعرفة من مصادرها الداخلية والخارجيـة، وخزنهـا وتوزيعهـا    

ا وتسهيل المشاركة بين الأفراد لخلق معرفة جديدة، وتطبيقها في الأنشطة وتنظيمها واستخدامه

  ).142: 2009المجالي، " (كاتخاذ القرارات وحل المشكلاتالإدارية 

فن أداء تصرفات متعلقة بالمعرفة من تنظيم، تخزين، جمع، مشـاركة،  "وعرفت بأنها 

خبرة، تقديرات، أبعاد فكريـة،   نشر، واستخدام عناصر معرفية مكونة من بيانات، معلومات،

  .)Sivan, 2001: 13( "أحكام، مبادرات فكرية

 "تخدام الخـلاق للمعرفـة وإنشـائها   العملية المنهجية المنظمة للاس"وعرفت أيضاً بأنها 

  ).97: 2005نجم، (

  "من المعرفة لدعم الأداء التنظيميخلق واكتساب ومشاركة والاستفادة "كما عرفت بأنها 

)Yuan, 2009 : 363  .(  

، وتنظـيم،  منهج تعاوني في إيجاد، وابتكار إتباعنظام يشجع على "وكذلك عرفت بأنها 

  ).Bair, 1999: 4( "واستخدام المعلومات
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مدخل نظمي متكامل لإدارة وتفعيل المشاركة فـي كـل أصـول    "أيضاً بأنها وعرفت 

السياسات، والإجراءات، بالإضافة معلومات المشروع، بما في ذلك قواعد البيانات، والوثائق، و

  ).8: 2004الرفاعي وياسين، ( "سابقة يحملها الأفراد العاملونإلى تجارب وخبرات 

مجموعة من المداخل والعمليات الواضحة والمحددة على نحـو جيـد   "كما عرفت بأنها 

ع تهدف إلى اكتشاف وظائف المعرفة الخطرة، الإيجابية منها والسلبية، فـي مختلـف أنـوا   

العمليات، وإدارتها، وتحديد المنتجات أو الاستراتيجيات الجديـدة، وتعزيـز إدارة المـوارد    

  ).Wiig, 1993: 16( "ب فيهان الأهداف الأخرى المرغوم البشرية، وتحقيق عدد آخر

           المعالجة المنهجية للمعلومـات المطلوبـة لأيـة مؤسسـة، لكـي     "كذلك عرفت بأنها 

 "لوصول إليهـا والمشـاركة فيهـا   ر الذي يشمل طريقة خلق المعلومات واتحرز النجاح، الأم

  ).10: 2005يورك برس، (

العمليات النظامية التي تساعد المنظمات على توليد وإيجاد المعرفة، "وعرفت أيضاً بأنها 

            "احتهـا لجميـع العـاملين فـي المنظمـة     واختبارها، وتنظيمها، واستخدامها، ونشـرها، وإت 

  ).10: 2006العتيبي، (

العمليات التي تساعد المنظمات على توليـد المعرفـة، والحصـول    "كذلك عرفت بأنها 

عليها، واختيارها، وتنظيمها، واستخدامها، ونشرها، وتحويل المعلومات الهامة والخبرات التي 

ات، وحـل  تمتلكها المنظمة، والتي تعتبر ضرورية للأنشطة الإدارية المختلفة كاتخاذ القـرار 

  ).23: 2007مطر، " (لتعلم، والتخطيط الإستراتيجيالمشكلات، وا

  :أسباب ظهور إدارة المعرفة 2-1-3-3

الساعد، ( هناك مجموعة من الأسباب التي شجعت على الاهتمام بالمعرفة وإدارتها منها

  :)83: 2004وحريم، 
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 .رك المعلومات وتنتقل بسرعة الضوءعولمة الاقتصاد، حيث تتح  .1

رة التقنيات الحديثة والمتطورة على الحصول على البيانات والمعلومات والمعرفة قد قد  .2

 .العامل على استيعابها وتحليلها فاقت قدرات

زيادة حدة المنافسة بين المنظمات وسرعة وازدياد الابتكارات والاكتشـافات الجديـدة     .3

 .ييرات المتسارعة في شتى المجالاتوالتغ

 .اتتعقيدات السلع والخدم  .4

  .معلومات لابد من إدارتها بفعاليةمعظم الأعمال والنشاطات تستند إلى قواعد بيانات و .5

  :      عرفةمجالات إدارة الم 2-1-3-4

جل توظيف إدارة المعرفة، فإن من المهـم  المدخل الذي تستخدمه المنظمة من أأياً كان 

ظمة، وإنما يمس أجزاء المنظمة محدداً من أجزاء المن ط جزءاًإدراك أن القيام بذلك لا يمس فق

  .كلها، لأن توظيف إدارة المعرفة يضيف قيمة إلى المنظمة

على عدد من المجالات الهامة ن إدارة المعرفة تركز ويمكن القول بشكل أكثر تفصيلاً إ

  :)24: 2005حجازي، ( منها

لمـوارد  مة، وتعزيز هـذه ا مسح وتطوير الموارد الفكرية والمعرفية التي تمتلكها المنظ .1

 .وحمايتها

 .ليد المعرفة والإبداع لدى كل فردتعزيز تو .2

حـة مسـتلزمات   تحديد المعرفة والخبرة المطلوبتين لتنفيذ مهام العمل، وتنظيمها، وإتا .3

 .المعرفة أمام الجميع

 .ستخدام المعرفة بشكل أكثر فاعليةجل اتغيير وإعادة هيكلة المشروع من أ .4
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لمستندة إلى المعرفة المتسلسلة ومراقبتها والسـيطرة  توليد النشاطات والاستراتيجيات ا .5

 .يها، والبحوث والتطوير، وغير ذلكعل

نـه  اقبة استخدام المعرفة للتأكد من أحماية المعرفة التنافسية التي تمتلكها المنظمة، ومر .6

ر آخذة ة غييتم استخدام أفضل ما تمتلكه المنظمة من المعرفة، ومن أن المعرفة الضمني

   .والضموربالتلاشي 

     

  :أهمية إدارة المعرفة 2-1-3-5

إن أهمية إدارة المعرفة تكمن في كونها مؤشراً على طريقة شـاملة وواضـحة لفهـم    

مبادرات إدارة المعرفة في إزالة القيود وإعادة الهيكلة التي تساعد فـي التطـوير والتغييـر    

ورضا العاملين وولائهم، وتحسن  لمواكبة متطلبات البيئة الاقتصادية، وتزيد من عوائد الشركة

من الموقف التنافسي من خلال التركيز على الموجودات غير الملموسة التي يصعب قياسـها  

  ).28: 2009العلي وآخرون، (تظهر نتائجها على المدى الطويل و

 تُعد إدارة المعرفة فرصة كبيرة للمنظمات، إذ أن أهمية إدارة المعرفة تنبع من الأمورو

  :)26: 2012الطاهر، ( التالية

 .المنظمة في اتجاه تحقيق أهدافهاتُعد إدارة المعرفة عملية نظامية تكاملية لتنسيق أنشطة  .1

تُعد إدارة المعرفة أداة المؤسسات الفاعلة لاستثمار رأسمالها الفكري، من خلال جعـل   .2

عمليـة   محتاجين إليهاالوصول إلى المعرفة المتولدة عنها بالنسبة للأشخاص الآخرين ال

 .سهلة وممكنة

عبـر مسـاهمتها فـي    توفر الفرصة للحصول على الميزة التنافسية الدائمة للمنظمات،  .3

 .لمتمثلة في طرح سلع وخدمات جديدةتمكين المؤسسة من تبني المزيد من الإبداعات ا
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لتصميم أسهمت المعرفة في مرونة المؤسسات من خلال دفعها لاعتماد أشكال للتنسيق وا .4

 .تكون أكثر مرونةوالهيكلة 

 وحفزت الإبـداع أتاحت المعرفة المجال للمؤسسة للتركيز على الأقسام الأكثر إبداعاً،  .5

 .كار المتواصل لأفرادها وجماعاتهاوالابت

 .نهائية عبر بيعها والمتاجرة بها يمكن للمؤسسات أن تستفيد من المعرفة ذاتها كسلعة .6

الأداء المؤسسي المعتمـد علـى الخبـرة    إدارة المعرفة تعزز قدرة المؤسسة للاحتفاظ ب .7

   . والمعرفة وتحسينه

  :فوائد إدارة المعرفة 2-1-3-6

  :)378: 2009المعاني، ( تسعى إدارة المعرفة إلى تحقيق الفوائد التالية

 .ن جودة المنتج أو الخدمة المقدمةالإسهام في رفع كفاءة الأداء وتحسي  .1

عارفهم الكامنـة  معرفة على الإبداع وإطلاق متوفير مناخ إيجابي يحفز العاملين ذوي ال .2

 .وإتاحتها للمنظمة

 .السعي إلى إيجاد قيادة فاعلة قادرة على بناء وتطبيق مدخل إدارة المعرفة  .3

 .المنظمة تحسين عملية اتخاذ القرارات التنظيمية في  .4

 .على أداء مهامهم بكفاءة وفاعلية تمكين العاملين وزيادة قدراتهم  .5

ن، مما يسهم فـي رفـع   الاتصال والتنسيق وزيادة التعاون بين العاملي تحسين عمليات  .6

 .مستوى الأداء

تنمية قدرة المنظمة على التعامل مع المتغيرات وزيادة إحساسها بمشـكلات التغييـر     .7

 .مح للإدارة بالاستعداد لمواجهتهاوتوقعها في وقت مبكر، مما يس

 .ظمةوزيادة القدرة التنافسية للمنخفض التكاليف،   .8
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قطاعات ومستويات المنظمـة، إذ تصـبح   زيادة قدرة التعلم التنظيمي وشموله مختلف   .9

المعرفة الدالة على نتائج الأداء وخبرات الآخرين متاحة، مما يدفع العاملين بـدرجات  

وطاقاتهم المعرفية إلى اكتساب المعرفة الجديدة وتمثلها في متفاوتة تبعاً لقدراتهم الفكرية 

لى التحسـين  رفي الذاتي، ثم تنعكس على أنماط الأداء ومستوياته بما يؤدي إبنائهم المع

  .والتطوير وتجنب الفشل

  :نظم إدارة المعرفة 2-1-3-7

  :ظمةلمنهناك ثلاثة أنواع من نظم إدارة المعرفة في ا

وهي النظم التي تختص في جهـود جمـع    :نظم إدارة المعرفة الواسعة في المشروع .1

خدام السياق الرقمي والمعرفي في المنظمة، ومنها نظم المعرفـة  وتخزين وتوزيع واست

ونظم شبكات المعرفة بـين   المهيكلة مثل الوثائق، وشبه المهيكلة مثل البريد الالكتروني

  .الخبراء

وهي النظم التي تختص في نظم ومحطـات العمـل التـي تمكـن      :نظم عمل المعرفة .2

ف وتكوين المعرفـة الجديـدة، ومنهـا    المهندسين والعلماء وصناع المعرفة من اكتشا

 .لي والنظم الواقعية والافتراضيةالتصميم بمساعدة الحاسب الآ

وهي أدوات اكتشاف نماذج المعرفة وتطبيقاتها في اتخاذ القـرارات،   :التقنيات الذكية  .3

 والـنظم الخبيـرة والمنطـق الضـبابي     اهج البيانات والشبكات العنكبوتيـة منومنها 

  .)296: 2010لسكارنة، ا(والخوارزميات 

  :تطبيق إدارة المعرفة اتقمعو 2-1-3-8 

هناك مجموعة من العوائق الرئيسية التي تعترض تنفيذ إدارة المعرفة بشكل فاعل تتمثل 

  :)50: 2005حجازي، ( فيما يلي
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 .تكبح التشارك في المعرفة سيطرة الثقافة التي .1

 .رفةة العليا الداعمة لإدارة المعالافتقار إلى القياد .2

 .ي لمفهوم إدارة المعرفة ومحتواهاالافتقار إلى الإدراك الكاف .3

 .افي لدور إدارة المعرفة وفوائدهاالافتقار إلى الإدراك الك .4

المنظمات معوقات عديدة تحول دون تطبيق مفهوم إدارة المعرفة لعل مـن  كذلك تواجه 

  :)378: 2009المعاني، ( أبرزها ما يأتي

 .امها بتطبيق مفهوم إدارة المعرفةفي المنظمة والتزعدم دعم الإدارة العليا  .1

 .دوره في المنظمةضعف إدراك مفهوم إدارة المعرفة وأهمية  .2

 .ب المناسب في مجال إدارة المعرفةالافتقار إلى التدري .3

 .مناسب لأعضاء فريق إدارة المعرفةالاختيار غير ال .4

 .انية كافية لمشروع إدارة المعرفةعدم توافر ميز .5

 .جع على تبني مفهوم إدارة المعرفةافة تنظيمية غير تعاونية لا تشوجود ثق .6

تبنـي تطبيـق مفهـوم إدارة     ىمقاومة العاملين للتغيير، مما يحد من قدرة المنظمة عل .7

  . المعرفة

  :عناصر إدارة المعرفة 2-1-3-9

  ):377: 2009 المعاني،(يمكن تحديد عناصر إدارة المعرفة بما يأتي  

 :ت الآتيةوتشمل العمليا :ارة المعرفةعمليات إد: أولاً

 :)Knowledge Creation(توليد المعرفة  .1

وهي خلق المعرفة واشتقاقها وتكوينها داخل المنظمة، وتعد من أكثـر عمليـات إدارة   

المعرفة أهمية، حيث تضمن المنظمة من خلالها امتلاك المعرفة اللازمة لتحقيق أهدافها، ويتم 
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الداخلية كالوثائق، والسجلات، والعاملين، أو من مصادر خارجيـة  خلق المعرفة من المصادر 

  .تئجار، أو الاندماج، أو الانترنتكالشراء، أو الاس

 :)Knowledge Storage(خزن المعرفة   .2

وتشير إلى حفظ المعرفة من الضياع، وتتضمن حفظ المعلومات التي يمتلكها العاملون، 

في المعرفة في المنظمة، وتحويل هذه المعرفة إلـى  وذلك بالمحافظة على العاملين المميزين 

والحـوار  يتضمن إخراج المعرفة الضمنية من أذهانهم عـن طريـق التـدريب    بناء داخلي 

على نحو يكون في متناول أفراد المنظمة، وكذلك حفظ المعرفة الظاهرة الموجـودة   وتنظيمها

وتوثيقهـا  ياسـات والإجـراءات   في المنظمة كالوثائق، والسجلات، والكتيبات المتعلقـة بالس 

  .باستخدام وسائط التخزين

  :)Distribution Knowledge(توزيع المعرفة   .3

وتعني تبادل الأفكار والخبرات والمهارات بين العاملين، وتتطلب أن يقـوم العـاملون   

بالاتصال ببعضهم بعضاً، واستعمال ما يعرفونه لحل المشكلات على نحو مبـدع، فالمعرفـة   

و عندما يتم تقاسمها واستعمالها، وقد أصبح توزيع المعرفـة أمـراً أكثـر سـهولة     حقيقة تنم

  .وشبكات الاتصال باستخدام التقنيات كالإنترنت،

  :)Application Knowledge(تطبيق المعرفة   .4

تشير هذه المرحلة إلى جعل المعرفة مطبقة وربطها بالواقع العملي من خلال الإفـادة   

وترجمتهـا إلـى سـلع وخـدمات     اغتنام الفرص واتخاذ القرارات منها في حل المشكلات و

  .وعمليات
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تؤثر هذه المرحلة على نحو مباشر في قدرة المنظمة على المحافظـة علـى ميزتهـا    

التنافسية في بيئة تتطلب الإبداع والتجديد، فلا فائدة من كل المراحل السابقة إذا لـم تسـتطع   

   .)299: 2009كراسنة والخليلي، (النحو الصحيح  معرفة وتوظفها علىالمنظمة أن تستغل ال

  :المعرفة عن باقي الإدارات الأخرىتميز عمليات إدارة _ 

تختلف عمليات إدارة المعرفة عن باقي عمليات الإدارات الأخرى، فهي تتحرك بفعـل  

الأحداث والمشكلات التي تواجهها المؤسسات، فطلب المعرفـة والإمسـاك بهـا وتخزينهـا     

ة بها واستخدامها هي من أهم هذه العمليات، والتي غالباً ما يقوم أفـراد المؤسسـة   والمشارك

المعنيون بالبحث عنها بل قد تلجأ المؤسسة أحياناً إلى استدعاء خبراء للحصول على أفكارهم 

المعرفية وآرائهم ومقترحاتهم من أجل توليد أفكار جديدة أو حلول للمشكلات التي تواجههـا،  

ة إدارة المعرفة على الكثير من الفوائد بالنسبة للشركات التي تخطط للقيام بهـا  وتنطوي عملي

ولكن المشكلة الحقيقية تكمن في عدم الإدراك الكافي من قبل القيادات في كثير من منظمـات  

المعرفـة   هية عملية إدارة المعرفة وما تنطوي عليه من فوائد، وبالنظر إلى إدارةالأعمال لما

عن غيرها من الموارد فهي لا تنقص بالاستهلاك، ولا تستهلك بالتداول، تختلف كمورد فإنها 

: 2002المغربـي،  ( بل على العكس فإن المعرفة تنمو وتتطور كلما زاد انتشارها بين الناس

186(.     

 :)Knowledge Technology(تكنولوجيا المعرفة  :ثانياً

د المعرفة، على الرغم مـن أن اسـتخدام   تعتبر التكنولوجيا عاملاً هاماً في عملية تولي 

الحلول التكنولوجية في هذه الحالة ليس ظاهرة حديثة، إذ كان يتم استخدام تكنولوجيا الشبكات 

) Lotus Notes(لحلول التكنولوجية الحديثة مثـل  والانترنت، وذلك قبل التوصل إلى بعض ا

  .سابها اليوملتوليد المعرفة واكت الذي يعتبر الابتكار الأساسي الممكن
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ومن أجل إدارة المعرفة بفاعلية وكفاءة، فقد تم تصميم نظم خاصة بـإدارة المعرفـة،   

ذه الوظائف مـع  تهدف إلى جمع المعلومات، وتخزينها، واسترجاعها، ونقلها، وبحيث تعمل ه

  .بعضها بشكل متكامل

  :)47: 2005حجازي، (منها ) KMS(وهناك العديد من نظم إدارة المعرفة 

طـق  وتشمل النظم الخبيرة، والشـبكات العصـبية، ونظـم المن   : الذكاء الصناعينظم  .1

 .الغامض، والخوارزميات الجينية

 .والوكيل الذكيترانت، والإكسنترانت، وتشمل الانترنت، والإ: تكنولوجيا الشبكات  .2

 .ة المستندة على الويبنظم المعلومات الإدارية الذكي  .3

 ـ: نظم دعم الإدارة  .4 ، ونظـم إدارة  )Group Ware(دعم الجمـاعي  وتشمل برامج ال

البيانـات، ونظـم مسـاندة     ومستودعات البيانات، ونظم التنقيب عن) DMS(لوثائق ا

   DSS).( القرارات

                                       : )Knowledge Team( فريق المعرفة :ثالثاً

اط المعرفـة وتوليـدها ونشـرها    يمثل فريق المعرفة المرتكز الأساسي الذي يساعد على التق

وتطبيقها في المنظمة، ويتكون من صانعي المعرفة ومديريها، وإدارة معرفة الزبائن، فصانعو 

المعرفة هم الباحثون والمصممون والكتاب ومحللو الـنظم و المبرمجـون وغيـرهم، وهـم     

أمـا مـديرو    عن توليد المعرفة الجديدة وتطويرها وتضمينها مع المعرفة القائمة، مسؤولون

وهم الموظفون الذين يقومون بعمليات توليـد المعرفـة   المعرفة فهم مديرو المعرفة الظاهرة، 

وتصنيفها ونقلها، أما مديرو المعرفة الضمنية فهم الذين يركزون على العملية التـي تسـهل   

 ـ    اء التفاعل بين صناع المعرفة والخبراء، وأما إدارة معرفة الزبـائن فتتمثـل فـي إدارة البن
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د المستفيدين وإدخـالهم  الخارجي للمنظمة، فهي إدارة تهدف إلى اكتساب المعرفة الموجودة عن

  .المعرفة، وتقاسمها معهم، وتحقيق الفائدة لهم وللمنظمة على حد سواءكشركاء في 

 لقد أثرت إدارة المعرفة على أداء المنظمات بشكل كبير وواضح، فإدارة المعرفة لها أثار    

يظهر ، حيث )2-2( كما هو موضح في الشكلعلى أداء المنظمات،  و غير مباشرةمباشرة أ

  .)128: 2012الطاهر، (والأحداث ن خلال مجموعة الوقائع مهذا الأثر بعد فترة زمنية و

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  مباشرةالغير الآثار   الآثار المباشرة

  عائدات وأرباح -

  وتكالیف المنظمة -

  

  تحقیق ودعم ولاء المستھلكین  -
  متداد الاقتصادي الا -

انخفاض تكلفة إنتاج المنتج    -

  والتوسع الاقتصادي 

 تحقیق مزایا تنافسیة  -

  



 

43 
 

  )2- 2(الشكل                                     
  أثر إدارة المعرفة على أداء المنظمات                           

وائـل للنشـر   دار : رفة، الطبعـة الأولـى، عمـان   إدارة المع، )2012(أسمهان ماجد الطاهر، : المصدر

  .129والتوزيع، 

  



  

  

  

  

  

  

  

  المبحث الثاني

  الأداء الوظيفي
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  :مقدمة 2-2-1

العديد من الباحثين والمفكرين في مجالات متعددة، وقـد   باهتماموظيفي الأداء ال حظي

ه العناية اللازمة يصل بالمؤسسة ام بأداء الفرد في المنظمة وإعطاءأجمع المفكرون أن الاهتم

كل المنظمات إلى إنجاز أعمالها بكفاءة وفعالية عالية  إلى أسمى أهدافها، وبطبيعة الحال تسعى

 وذلك من أجل الوصول إلى تحقيق الأهداف التي تم التخطيط لها مسبقاً وبأقل تكلفـة ممكنـة   

بمسـتوى  ي سبيل الارتقاء المسـتمر  فالمنظمات تركز جهودها ف، )70: 2009جلال الدين، (

ياتها لإيجاد السبل الكفيلة بتحسـين مسـتوى   وتخصص كثيراً من ميزان أدائها وأداء موظفيها،

    .نظمة هو الرفع من مستوى الأداء وتحقيق الأهداف المنشودةفغاية كل مداء الوظيفي بها، الأ

  :الأداء وتعريف مفهوم 2-2-2

تطلق كلمة أداء على عدة عبارات منها ما يشير إلى التزام الموظف بواجبات وظيفتـه  

ل قيامه بالمهام المتعلقة بوظيفته وتحمله للأعبـاء والمسـؤوليات   والمهام المسندة إليه من خلا

   .الوظيفية والتزامه بأخلاقيات وسلوكيات المنظمة التي يعمل بها

حتل مكانة خاصة داخـل أيـة   يرتبط مفهوم الأداء بكل من سلوك الفرد والمنظمة ويو

ى مستوى الفرد والمنظمة عتباره الناتج النهائي لمحصلة جميع الأنشطة بها وذلك علمنظمة با

  :نذكر منها والدولة، وقد تعددت تعريفات الباحثين للأداء

خلات الخاصة بالتنظيم إلى عـدد مـن   المد في تحويلقدرة الإدارة "يعرف الأداء بأنه 

  .)12: 1990، سليمان( " المنتجات بمواصفات محددة وبأقل تكلفة ممكنة

الماضـي،  ( "د قيامة بأي عمل من الأعمالالناتج الذي يحققه الموظف عن"بأنه  يعرفو

1996 :13(.  
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نشاط يمكن الفرد من إنجاز المهمة أو الهدف المخصص له بنجاح، "وعرف أيضاً بأنه 

  ).207: 1995المير، ( "ويتوقف ذلك على القيود العادية للاستخدام المعقول للموارد المتاحة

ققها الفرد نتيجة الجهد المبـذول  محصلة النتائج والمخرجات التي ح"أيضاً بأنه ويعرف 

  .)33: 2008عكاشة، ( "من خلال قيام الفرد بالمهام والواجبات والمسؤوليات الموكلة إليه

     حسـن، ( "مام المهام المكونـة لوظيفـة الفـرد   درجة تحقيق وإت" يشير الأداء إلى كما

2000 :47(.  

أو تكلفه بها المنظمة ته التي ؤولياتنفيذ الموظف لأعماله ومس"كذلك يعرف الأداء بأنه   

هـلال،  ( "ويعني النتائج التي يحققها الموظف فـي المنظمـة   ،التي ترتبط وظيفته بها الجهة

1996 :11( .  

قدرة الفرد وإنجازه للمهام "بقة يمكن استخلاص أن الأداء هو ومن خلال التعريفات السا

طلوب من واجبـات ومسـؤوليات،   ، ومستوى الجهد الذي تم بذله لإتمام ما هو مالموكلة إليه

   .   ل النتائج التي تم الوصول إليهاوذلك من خلا

  :أهمية الأداء الوظيفي 2-2-3

خاصة داخل أي منظمة كانت باعتبـاره النـاتج النهـائي     يحتل الأداء الوظيفي مكانة 

الفرد والمنظمة والدولة، ذلـك أن المنظمـة    جميع الأنشطة بها، وذلك على مستوىلمحصلة 

، وترجـع أهميـة الأداء   اًكون أكثر استقراراً وأطول بقاء حين يكون أداء العـاملين متميـز  ت

لارتباطه بدورة حياة المنظمة في مراحلها المختلفة وهى مرحلة الظهـور، ومرحلـة البقـاء    

والاستمرارية، ومرحلة الاستقرار، ومرحلة السمعة والفخر، ومرحلة التميـز، ثـم مرحلـة    

إن قدرة المنظمة على تخطي مرحلة ما من مراحل النمـو والـدخول فـي    الريادة، ومن ثم ف

   .)82: 2004الشريف، (يتوقف على مستويات الأداء بها إنما  اًمرحلة أكثر تقدم
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  : عناصر الأداء الوظيفي 2-2-4

  : )55: 2004السكران، (هناك عدة عناصر للأداء وهي 

، والمهـارات الفنيـة والمهنيـة،    وتشمل المعارف العامة :طلبات الوظيفةالمعرفة بمت .1

  .الوظيفة والمجالات المرتبطة بها والخلفية العامة عن

الفرد عن عمله الذي يقوم به وما يمتلكه مـن   ما يدركه وتتمثل في مدى: نوعية العمل .2

  .ون الوقوع في الأخطاءرغبة ومهارات فنية وبراعة وقدرة على التنظيم وتنفيذ العمل د

 ي مقدار العمل الذي يستطيع الموظف انجازه في الظروف العاديةأ: كمية العمل المنجز .3

  .للعمل، ومقدار سرعة هذا الإنجاز

شمل الجدية والتفاني في العمل وقدرة الموظـف علـى تحمـل    تو: المثابرة والوثوق .4

  .ها المحددةمسؤولية العمل وانجاز الأعمال في أوقات

  : محددات الأداء 2-2-5

ثر الصافي لجهود الفرد والتي تبدأ بالقدرات، وإدراك الـدور  إن الأداء الوظيفي هو الأ

والمهام، ويعني هذا أن الأداء هو إنتاج موقف معين يمكن النظر إليه على أنه نتـاج العلاقـة   

المتداخلة بين الجهد والقدرات وإدراك الفرد لمتطلبات وظيفته، ولهذا تتلخص محـددات الأداء  

  :)210: 2000حسن، ( في

يشير الجهد إلى الطاقة الجسمانية والعقلية التي يبـذلها   :مبذول من طرف الفردالجهد ال .1

 .أعلى معدلات عطائه في مجال عمله الفرد لأداء مهمته أو وظيفته وذلك للوصول إلى

تشير القدرات إلى الخصائص الشخصية  :ي يتمتع بها الفرد لأداء الوظيفةالقدرات الت .2

 .ته أو مهامهيستخدمها لأداء وظيف للفرد التي
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ويعني الاتجاه الذي يعتقد الفرد أنه مـن الضـروري    :مدى إدراكه لمتطلبات وظيفته .3

 .هخلاله والشعور بأهميته في أدائ في العمل من جهودهتوجيه 

 الفرد المبذول لإنجاز أعماله ومـا  ددات الأداء هي مزيج من بين جهد يمكن القول إن مح    

به في المنظمة التي ينتمـي   ومدى إدراكه لما يقومخبرات يتمتع به من مهارات ومعلومات و

   .إليها

  :خصائص الأداء الوظيفي   2-2-6

       جـرادات،   ( هناك مجموعة من الخصائص التي يتسـم بهـا الأداء الـوظيفي وهـي    

2000 :20:(  

  . لبعد عن التحيز والأهواء الشخصيةأي ا: الموضوعية .1

  . للواقع أي أن يكون الفعل مطابقاً :الواقعية .2

  . عني أن يقيس الشيء المفترض قياسهوي: الصدق .3

  . طالما أن الظروف واحدة ويعني اتساق النتائج: الثبات .4

  .الجوانب والنواحي المراد تقويمهاويعني أن يتضمن القياس كافة : الشمول .5

 .وأن يحتاج إلى قدر معقول من الإمكانيات الماديـة  ويعني أن لا يكون مكلفاً: الاقتصاد .6

 . اًكبير اًيتطلب تطبيقه مدة طويلة أو جهد لاثل الأجهزة والمعدات بالإضافة إلى أن م

 . قه وألا يكون من المستحيل تطبيقهبمعنى سهولة وإمكانية تطبي: إمكانية التطبيق .7

  :وظيفيالعوامل المؤثرة على الأداء ال   2-2-7 

  :)211: 2000حسن، (تؤثر في الأداء الوظيفي ما يلي من أهم العوامل التي  

  :عوامل إدارية تنظيمية: أولاً

  .عدم توفر مناخ يساعد على العمل والإنتاجية في المؤسسة .1
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 .الموظف وزملائه وبينورئيسه صراع بين الموظف  .2

  .دقيقاً عدم تحديد مهام الوظيفة تحديداً .3

  .الإشراف السيئ .4

   .النقص في التدريب .5

  .عدم تحديد واجبات الموظف .6

  .أو تأخر وصولهانقص في الموارد  .7

  : عوامل بيئية خارجية :ثانياً

صراع بين القيم والاتجاهات التي يحملها الموظف وبين القيم والاتجاهات السائدة فـي   .1

 .المجتمع

 .الأحول الاقتصادية وظروف سوق العمل .2

 .تشريعات حكومية .3

   .الاضطراب السياسي .4

  : عوامل تتعلق بالموظف :ثالثاً

 .دافعيتهنقص في رغبته و .1

  .عف في شخصيته أو قصور في قدراته العقليةض .2

  .تغيب مستمر عن العمل .3

  .مشكلات عائلية .4

  :تقييم الأداء 2-2-8 

يم الأداء أحد الركائز المؤثرة علـى مجـالات التطـوير والتنميـة لمختلـف      يعتبر تقي

لـن  ، فتطوير الفرد وتنمية قدراته )مستوى الفرد، مستوى المنشأة(يم للتقي المستويات الخاضعة
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استمراريته فـي تنفيـذ حجـم الأعمـال     يأتي إلا من خلال متابعة أدائه الفعلي، والتأكد من 

  .)324: 1971حسن، (لمسندة إلية بشكل متطور ومتجدد والواجبات والمهام ا

نظام يتم من خلاله تحديد مدى كفاءة أداء العاملين "ه يمكن تعريف تقييم الأداء بأنه عليو

  .)284: 2005ماهر، ( "لأعمالهم

وتحليل لمختلف سـلوكياته ونتائجهـا   دراسة لما يقدمه الفرد في المنظمة "بأنه ويعرف 

 "وذلك للحكم على مدى إمكانيته في التقدم والتطور الوظيفي داخل المنظمة التي يعمـل بهـا  

   .)80: 2009جلال الدين، (

وكهم وتصـرفاتهم  دراسة وتحليل أداء العاملين لعملهم وملاحظة سل"ويعرف أيضاً بأنه 

أثناء العمل للحكم على مدى نجاحهم ومستوى كفاءتهم في القيام بأعمالهم الحالية، وأيضاً للحكم 

 "، أو ترقية لوظيفة أخرىأكبرعلى إمكانية النمو والتقدم للفرد في المستقبل وتحمله مسؤوليات 

   .)367: 2002، يعبد الباق(

ظيفي لفرد ما والحكـم عليـه وعلـى قدرتـه     قياس كفاءة الأداء الو"كذلك يعرف بأنه 

   .)294: 2003سلطان، ( "واستعداده للتقدم
  : عناصر تقييم الأداء 2-2-9

 تحقيق الأداء الجيد إلا بتـوافر عنصـرين أساسـيين همـا    يرى السلمي أنه لا يمكن  

  :)63: 1977السلمي، (

  :المقدرة على العمل :أولاً

كن اكتسابها أو تحقيقها بـالتعليم والتـدريب أو   تلك الحصيلة من المعرفة التي يم وهي 

، فـالخبرة  )سمات، مهارات شخصـية (اد الشخصي الخبرة العملية، إضافة إلى توافر الاستعد

العملية تصقل قدرات العاملين وتزيد من درايتهم لأبعاد وظيفتهم، كذلك الحال بالنسبة للتدريب 
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موظف برفع كفاءته بما يؤثر إيجابيـاً علـى   والذي يعد من السبل الهادفة إلى زيادة قدرات ال

  .أدائه

  :الرغبة في العمل: ثانياً

ويمكن أن تتحدد الرغبة من خلال توفر عوامل متعددة منها ظروف  أي التحضر لأدائه

العمل المادية والمتمثلة في الإضاءة والتهوية، وظروف العمل التنظيمية حتى تكـون دافعـة   

هتمام بعلاقات العمل وتوظيفها نحـو رفـع الـروح المعنويـة،     للعمل والأداء الجيد، كذل الا

  .  لف المجالاتوالتنسيق بين الأعمال المختلفة بما يحقق أهداف المنظمات والمؤسسات في مخت

  : فوائد تقييم الأداء   2-2-10

  :)87: 2006عباس، (هناك العديد من الفوائد التي يحققها تقييم الأداء منها 

 .مية وتطوير أعضاء الفريقى فاعلية المشرفين والمديرين في تنيساعد في تحديد مد .1

 .تالي يتم ترقيتهم إلى وظائف أعلىيكشف عن قدرات العاملين وبال .2

 ـ    .3 تم يسهم في اقتراح المكافآت المالية المناسبة للعاملين من خـلال المعلومـات التـي ي

 .الحصول عليها من تقييم الأداء

الأساسية التي تستخدم في الكشف عن الحاجات التدريبية يعتبر تقييم الأداء من الأساليب  .4

 .رامج اللازمةبالوبالتالي تحديد أنواع 

  :د من الفوائد لتقييم الأداء منهاأن هناك العدي )73: 2004، توفيق(ويذكر 

 .اختيار الأفراد الصالحين للترقية .1

2. وزيادة الأجـور،   عليها الترقية تفادي المحسوبية عن طريق توحيد الأسس التي تتم بناء

 .وتوقيع الجزاءات
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ا من فـرص  تنمية المنافسة بين الأفراد وتشجيعهم على بذل مجهود أكبر حتى يستفيدو .3

 .التقدم المفتوحة أمامهم

 .قسام المختلفة لزيادة إنتاجيتهاتشجيع المنافسة بين الأ .4

 ـ .5 فـي  درجوا تسهيل تخطيط القوى العاملة عن طريق معرفة الأفراد الذين يمكن أن يت

 .مناصب أعلى في المستقبل

ب أو تدريب مميـز لتحسـين   معرفة الأفراد الذين يحتاجون إلى عناية خاصة أو تدري .6

 .كفايتهم

 .عالٍ أو مستمر للكفاية الإنتاجيةالمحافظة على مستوى  .7

بهـم،   مساعدة المشرفين المباشرين على تفهم العاملين تحت إشرافهم وتحسين الاتصال .8

 .العلاقات بين الطرفين على تقوية مما يساعد

تزويد الإدارة بمعلومات مفصلة تلقي الضوء على السياسات المستقبلية للاختيار والنقل  .9

  . والترقية وغيرها

  : راحل عملية تقييم الأداء الوظيفيم 2-2-11

تعتبر عملية تقييم الأداء عملية صعبة ومعقدة، تتطلب من القائمين على تنفيذها تخطيطـاً       

، ومبنياً على أسس منطقية ذات خطوات متسلسلة بغية تحقيق الأهـداف التـي تنشـدها    سليماً

يوضـح  الذي  )3-2(ف على تلك المراحل من خلال الشكل المنظمة، وبالتالي يمكن أن نتعر

  .عملية تقييم الأداء الوظيفي
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         )  3-2(الشكل                                      
  مراحل عملية تقييم الأداء الوظيفي

  ..206ان، دار وائل للنشر، مدخل استراتيجي، عم: إدارة الموارد البشرية، )2003(الهيتي، خالد، : المصدر

  

 وضع توقعات الأداء

 مراقبة التقدم في الأداء

 تقييم الأداء

 العكسية من الأداءالتغذية 

 اتخاذ القرارات الإدارية

 وضع خطط تطوير الأداء



  
  
  
  
  

  الفصل الثالث
 الدراسة الميدانية
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  :مقدمة 3-1

يتناول الباحث في هذا الفصل إجراءات الدراسة الميدانية من حيث منهجية الدراسـة المتبعـة   

ومجتمع الدراسة، وأداة الدراسة وكيفية تصميمها، واختيـار  ومصادر الحصول على البيانات، 

هـذه  مقياسها، وصدقها، وثباتها، وإجراءات توزيعها، والأساليب الإحصائية المستخدمة فـي  

راد مجتمع الدراسة من الدراسة، وتحليل بيانات الدراسة إحصائياً، والتعرف على خصائص أف

، )مدة الخدمة في الوظيفة الحالية، المستوى التعليمي، المسمى الـوظيفي  ، العمر،النوع(حيث 

  .وكذلك الإجابة على أسئلة الدراسة

  :منهجية الدراسة 3-2

طريقة لوصف الموضوع "، والذي يعرف بأنه التحليلي الوصفيام الباحث باستخدام المنهج ـق

المراد دراسته من خلال منهجية علمية صحيحة، ووضع النتائج التي يتم التوصل إليها علـى  

  .)46: 1999وآخرون،  عبيدات(" أشكال رقمية معبرة يمكن تفسيرها

  : مصادر الحصول على البيانات 3-3

البيانات الأولية من خلال استمارة الاستبانة كأداة رئيسية للدراسة، تم جمع :المصادر الأولية -

  .والتي صممت لهذا الغرض، ووزعت على مجتمع الدراسة

الكتب، والمقالات، والتقارير، والأبحاث، والدراسات السابقة، في تمثلت : المصادر الثانوية -

  .ذات الصلة بالموضوع" الإنترنت"لمية اوالرسائل الجامعية، وشبكة المعلومات الع، والدوريات

  : مجتمع الدراسة 4- 3

ار المالي وخدمة القطاع المصرفي أحد القطاعات المهمة كونه يمثل دعم الاستقر يعد   
 مواكبة إلىو الذي يتطلب منه البحث عن أساليب إدارية حديثة،الأمر  الليبي،الاقتصاد 
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إدارة  دور ومن هذا المنطلق يحاول الباحث معرفة ،العالم يشهدها التي المتسارعة التطورات
  .بنغازي نةمدي أداء المصارف التجارية العامة العاملة في مستوىالمعرفة في رفع 

جميع مديري الإدارات الوسطى بالمصارف التجارية العامة العاملة  تمع الدراسة منوتكون مج

، ونظراً لصغر حجم مجتمع الدراسة استخدم مفردة )182(عددهم  والبالغ "بنغازي"مدينة في 

يوضح إجمـالي  ) 1-3(والجدول دقة،  أكثرالباحث أسلوب المسح الشامل للوصول إلى نتائج 

  .الوسطي بالمصارف قيد الدراسةمديري الإدارات 

  )1-3(جدول 

  (*)مجتمع الدراسة

  كل فرع نسبة  عدد المدراء  عدد الفروع بمدينة بنغازي  المصارف التجارية

  %41.8  76  13  مصرف الوحدة

  %12.1  22  4  مصرف التجاري الوطنيال

  %30.8  56  10  مصرف الجمهورية

  %12.1  22  4  الصحاريمصرف 

  %3.2  6  1  مصرف شمال أفريقيا

  %100  182  32  الإجمالي

  

  : أداة الدراسة 3-5

اللازمة لهذه الدراسة وذلك لمزاياها العديدة،  كأداة لجمع البيانات م استمارة الاستبانةتم استخدا

  . والتي من أهمها الوصول لأكثر عدد من المبحوثين في وقت قصير نسبياً

  .تم تجميع هذه المعلومات من الهياكل التنظيمية بالمصارف قيد الدراسة(*) 
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الشـرفا،  (دراسـة  والاستعانة باستمارة الاستبانة فـي   ،بعض الدراساتعلى  وبعد الاطلاع

قام الباحث بتصميم وصياغة اسـتمارة الاسـتبانة   وإجراء بعض التعديلات عليها،  ،)2008

  : وتكونت من قسمين رئيسيين كما يلي

عـن  )  الديمغرافيـة  (بيانات الشخصـية والوظيفيـة  وهو عبارة عن ال:القسم الأول -

 .المبحوث

إدارة المعرفة في رفـع  ة دور وهو عبارة عن محورين رئيسيين لمعرف: القسم الثاني -

 :كما يلي أداء المصارف قيد الدراسة مستوى

إدارة المعرفـة، تكنولوجيـا    عمليـات (عناصر إدارة المعرفة ويمثل : المحور الأول -

 : كالتالي وهي) 28-1(فقرة من ) 28(وتكون من  )المعرفةالمعرفة، فريق 

 : عمليات إدارة المعرفة -

 ). 6-1(فقرات من ) 6(توليد المعرفة وتكونت من  -

 .)11-8(فقرات من ) 4(خزن المعرفة وتكونت من  -

 ).16-12(فقرات من ) 5(التشارك في المعرفة وتكونت من  -

 ).20-17(فقرات من ) 4(تطبيق المعرفة وتكونت من  -

 :تكنولوجيا المعرفة -

 ).24-21(فقرات من ) 4(وتكونت من  -

 :فريق المعرفة -

 ).28-25(فقرات من ) 4(من وتكون  -

 ).35-29(فقرات من ) 7(الأداء وتكون من  ويمثل: المحور الثاني -
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  : اختيار مقياس أداة الدراسة 3-5-1

، والسبب في ذلك أنه يعتبر من أكثر المقاييس الخماسي )Likert(مقياس ليكرت تم اختيار 

وقد ترجمت الإجابات على النحـو   لقياس الآراء لسهولة فهمه وتوازن درجاته، استخداماً

  :التالي

  لا أوافق بشدة  لا أوافق  محايد  أوافق  أوافق بشدة

5  4  3  2  1  

  

  :ولتحديد درجة الموافقة حددت ثلاثة مستويات وهي

  :، بناء على المعادلة الآتية)مرتفعة، متوسطة، منخفضة(

== طول الفئة  الحد الأدني للبديل  الحد الأعلى للبديل
1.33=    عدد المستويات =  

  .2.33إلى أقل من  1وبذلك تكون الدرجة المنخفضة من 

  .3.66إلى  2.33والدرجة المتوسطة من 

  .5إلى  3.67والدرجة المرتفعة من 

  :أداة الدراسة صدق 3-5-2

صدق الدرجات التجريبية بالنسبة للدرجات الحقيقية التي خلصـت مـن   " يعرف الصدق بأنه

ان الذي ينسب إليـه  القياس، وبذلك تصبح الدرجات الحقيقية للمقياس هي الميزشوائب أخطاء 

  .)677: 1977، الغريب("صدق المقياس 
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تم الاستعانة بمجموعة من المحكمين من أعضاء هيئة التدريس المتخصصين بقسـم الإدارة،  

محكمـين  ) 5(وبلغ عدد المحكمين ا ينعكس على دقة وموضوعية الأداة، وقسم الإحصاء، مم

  ).1الملحق (أنظر 

وتم أخذ جميع الآراء والمقترحات والتوصيات بعين الاعتبار، حتى تم التوصل إلى الصـورة  

  ).2الملحق (النهائية لأداة الدراسة كما في 

  :ثبات أداة الدراسة 3-5-3

 ـ ثبات أداة الدراسة يعني الاستقرار في نتائج الاستبانة وع م دم تغييرها بشكل كبير فيما لـو ت

دويـدار،  (إعادة توزيعها على أفراد مجتمع الدراسة عدة مرات خلال فترات زمنيـة معينـة   

1995 :248.(  

  .اًفرد) 20(من وقام الباحث بتطبيق أداة الدراسة على عينة من مجتمع الدراسة مكونة 

 نسـبته  فبلغت،) الفاكرونباخ (وتحقق الباحث من ثبات أداة الدراسة من خلال طريقة معامل  

تشير إلى أن أداة الدراسة تتمتع بدرجة عالية  نسبة وهي،)0.925( الاستبانة فقرات على الكلية

  ). Alpha > 0.60(من الثبات، مقارنة بالقيمة المناسبة لــ 

  :توزيع أداة الدراسة 3-5-4

 بالكامل والمتمثل في مستوى الإدارةقام الباحث بتوزيع استمارة الاستبانة على مجتمع الدراسة 

) 182(في المصارف التجارية العامة العاملة في مدينة بنغازي والبـالغ عـددهم   ) الوسطى(

استمارة، وبنسـبة  ) 182(فرداً، ووفقاً لأسلوب المسح الشامل بلغ عدد الاستمارات الموزعة 

، وبعـد  شهر ونصف، واستغرقت عملية توزيع الاستمارات واستلامها قرابة %)100(توزيع 
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، %)100(استمارة، بنسبة استلام واسترجاع ) 182(عدد الاستمارات المستلمة بلغ  استلامها

  . وكانت كلها كاملة البيانات وصالحة للتحليل الإحصائي

  :الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة 3-6

، تم تحليل بيانات هـذه الدراسـة   اإلى تحقيقه طبيعة الدراسة والأهداف التي تسعىبناء على 

للأسـاليب   ، وذلـك وفقـاً  )SPSS(باستخدام برنامج الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعيـة  

  :الإحصائية التالية

 .الجداول التكرارية، والنسب المئوية لوصف خصائص أفراد مجتمع الدراسة .1

 .المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية .2

 .معامل ارتباط بيرسون .3

 .معامل الفا كرونباخ للثبات .4

 :خصائص أفراد مجتمع الدراسة 7- 3

 ، العمـر، النوع(الخصائص العامة لمجتمع الدراسة من حيث يتم في هذا الجزء التعرف على

  .)في الوظيفة الحالية، المستوى التعليمي، المسمى الوظيفي مدة الخدمة

  :حسب النوع مجتمع الدراسة 1- 7- 3

 حيـث  وإناث، ذكور بين توزع قد الدراسة مجتمع نفإ،)2-3(الجدولكما هو موضح في 

 التـي  الإنـاث  بنسبة مقارنة مرتفعة، نسبة وهي،)%68.1( للذكور المئوية النسبة كانت

  .)%31.9( بلغت
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يرجع السبب في هيمنة الذكور على الإناث، التقاليد والعادات في المجتمع، وما يتمتع بـه  وقد 

الأعباء الوظيفية التي لا تستطيع  الذكور من استقرار وحرية التنقل في إنجاز الأعمال، وتحمل

  .المرأة تحملها في كثير من الأحيان

  )2-3(جدول 

  توزيع أفراد مجتمع الدراسة حسب النوع 

  النسبة المئوية  العدد  الفئة  المتغير

  %68.1  124  ذكر  النوع

  %31.9  58  أنثى

  %100  182  الإجمالي

  

  :حسب العمرمجتمع الدراسة  3-7-2

من أفراد مجتمع الدراسـة  %) 24.7(، أن ما نسبته )3-3(بالجدول كما هو موضح 

تشكل أعلي نسـبة مـن    وهي، )سنة 45سنة إلى أقل من  40من (تتراوح أعمارهم 

) سـنة  40سنة إلى أقل مـن   35من (العمرية من ، تليها الفئة أعمار مجتمع الدراسة

بنسـبة  ) سـنة  50سنة إلى أقل من  45من (، ثم تليها الفئة العمرية %)20.9(بنسبة 

بنسـبة  ) سـنة  35سنة إلى أقـل مـن    30من (، ثم تليها الفترة العمرية %)18.1(

، %)7.7(بنسبة ) سنة 55سنة إلى أقل من  50من (، ثم تليها الفئة العمرية %)15.4(

، وتـأتي فـي   %)8.3(بنسبة ) سنة 60سنة إلى أقل من  55من (تليها الفئة العمرية 

  %).4.9(بنسبة ) سنة فأكثر 60من ( الأخيرة الفئة العمريةالمرتبة 
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     40(عمارهم مـن  من أفراد مجتمع الدراسة أ%) 63.7( هوهذا يشير إلى أن ما نسبت 
  ).سنة فما فوق

  )3-3(جدول 

  مجتمع الدراسة حسب العمر أفراد توزيع

النسبة   العــــــدد  الفئـــــة  المتغير

  المئوية

  

  

  

  العمـــــــــر

 35سنة إلى أقل من  30من 

  .سنة

28  15.4%  

 40سنة إلى أقل من  35من 

  .سنة

38  20.9%  

 45سنة إلى أقل من  40من 

  .سنة

45  24.7%  

 50سنة إلى أقل من  45من 

  .سنة

33  18.1%  

 55سنة إلى أقل من  50من 

  سنة

14  7.7%  

 60سنة إلى أقل من  55من 

  سنة

15  8.3%  

  %4.9  9  سنة فأكثر 60من 

  %100  182  الاجــمـــــــــــــــــــــــــالي
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  :حسب مدة الخدمة في الوظيفة الحاليةمجتمع الدراسة 3-7-3

هي ) سنة فما فوق 15 من(أن الفئة التي كانت مدة خدمتها ) 4-3(من خلال الجدول  يلاحظ

سـنوات   10من (، تليها فئة )%45.1(الفئة الغالبة على مجتمع الدراسة، حيث بلغت نسبتها 

) سـنوات  10سنوات إلى أقل من  5من (، تليها فئة )%27.5(بنسبة ) سنة 15إلى أقل من 

  ).%6.0(بنسبة ) سنوات 5أقل من (، ثم تليها فئة )%21.4(بنسبة 

، من أفراد مجتمع الدراسة مدة خدمتهم فـي الوظيفـة   %)72.6(وهذا يشير إلى أن ما نسبته 

  .ةالقيادي الوظائف تلك شغل إلى تؤهلهم مما، )قسنوات فما فو 10(الحالية من 

  )4-3(جدول 

  توزيع أفراد مجتمع الدراسة حسب مدة الخدمة في الوظيفة الحالية

  النسبة المئوية  ددـــــالع  ةـــــالفئ  المتغير

  

مدة الخدمة في 

  الوظيفة الحالية

  %6.0  11  .سنوات 5أقل من 

  %21.4  39  .سنوات 10سنوات إلى أقل من  5من 

  %27.5  50  .سنة 15سنوات إلى أقل من  10من 

  %45.1  82  .سنة فما فوق 15من 

  %100  182  اليــــــــــــــــــــــــالإجم

  

  :المستوى التعليميحسب مجتمع الدراسة 3-7-4
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مـن أفـراد    أو ما يعادلها أن نسبة حملة الشهادة الجامعية، )5-3(من خلال الجدول  يلاحظ

تليها فئة الشهادة الثانوية أو مـا  ، %)63.2(مجتمع الدراسة كانت مرتفعة، حيث بلغت النسبة

، تليها فئـة أقـل مـن    %)13.2(فوق الجامعية بنسبة  ما ، تليها فئة%)20.9(يعادلها بنسبة 

، بشكل عام فإن معظم أفراد مجتمع الدراسة هم من حملـة الشـهادة   %)2.7(الثانوية بنسبة 

 علـى  أجابواقد  الدراسة مجتمع أفراد أن، ما يعني %)76.4(الجامعية بنسبة لجامعية وفوق ا

  .علمياً مؤهلون لأنهم علمي بشكل الاستبانة فقرات

  

  )5-3(جدول 

  توزيع أفراد مجتمع الدراسة حسب المستوى التعليمي

  
  :المسمى الوظيفيحسب مجتمع الدراسة 3-7-5

فئـةرئيس   من هم، أن أكبر نسبة من أفراد مجتمع الدراسة )6-3(من خلال الجدول  يلاحظ

، ثـم فئـة مـدير إدارة بنسـبة     %)36.3(فئة نائب مدير بنسـبة  ، ثم %)47.8(م بنسبة قس

)15.9.(%  

  )6- 3(جدول 
  توزيع أفراد مجتمع الدراسة حسب المسمى الوظيفي

  النسبة المئوية  ددـــالع  ةــالفئ  المتغير
  
  

المستوى 
  التعليمي

  %2.7  5  الثانويةأقل من 
  %20.9  38  شهادة ثانوية أو ما يعادلها
  %63.2  115  شهادة جامعية أو ما يعادلها

  %13.2  24  فوق الجامعيةما 
  %100  182  اليــــــــــــــالإجم
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  النسبة المئوية  العـــــــدد  الفئـــــة  المتغير
  

  المسمى الوظيفي
  %15.9  29  مدير إدارة
  %36.3  66  نائب مدير
  %47.8  87  رئيس قسم

  %100  182  الإجمــــــــــالي
  

  

  

  

  

  :أسئلة الدراسةالإجابة على  3-8

  :في السؤال الرئيسي وهو تتمثل مشكلة الدراسة

نـة  مدي أداء المصارف التجارية العامة العاملة في مستوىفي رفع إدارة المعرفة  دورما (

  ).بنغازي؟

للهـدف   تحقيقاً،سئلة الفرعية التاليـة الإجابة على الأ السؤال يجبولكي تتم الإجابة على هذا 

تطبيق إدارة المعرفـة فـي    مدىالتعرف على "الأول من أهداف الدراسة، والذي ينص على 

  :وهي كالآتي،"بنغازي مدينة في العاملة العامة التجاريةالمصارف 

  :الأول الفرعي جابة السؤالإ 3-8-1

المصارف التجارية العامة العاملة فـي  في توليد المعرفة  تطبيقما مدى (والذي ينص على 

  ).مدينة بنغازي؟
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للإجابة على ذلك تم استخدام المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية، والترتيب النسبي 

توليد المعرفة في المصارف التجارية العامة  تطبيقمدى  للفقرات من حيث الأهمية التي تقيس

العاملة في مدينة بنغازي، وكذلك المتوسط الحسابي العام، والانحراف المعياري العـام لهـذه   

  . الفقرات

تطبيـق   لأن المتوسط الحسابي العام ، يلاحظ)7-3(لال النتائج التي يعرضها الجدول من خ

، وهو )0.73(، وبانحراف معياري عام )3.42(غ قيد الدراسة بل المصارفتوليد المعرفة في 

بمعنى أن توليد المعرفة في المصارف قيد  يشير إلى درجة متوسطة مقارنة بمقياس الدراسة،

أما على مستوى الفقرات فقد تراوحت قيم المتوسطات الحسابية  الدراسة يتم بدرجة متوسطة،

يقـوم المصـرف   " للفقـرة  ) 3.75(، فكانت أعلى قيمة وسط حسـابي  )3.75-2.98(بين 

، "بالاستعانة بالخبرات الخارجية في مجالات المعرفة للاستفادة منها فـي تـدريب العـاملين   

وهذا يعني ، ، وجاءت في المرتبة الأولى من حيث الأهمية النسبية)0.94(وبانحراف معياري 

وكانـت  في ذلك، أن المصارف قيد الدراسة تقوم بتوليد المعرفة وتستعين بالخبرات الأجنبية 

، "للعاملين الإبداعية يعمل المصرف على دعم الأفكار" للفقرة ) 2.98(أقل قيمة وسط حسابي 

مما يشير الأخيرة من حيث الأهمية النسبية،  ، وجاءت في المرتبة)1.16(وبانحراف معياري 

 توليد تطبيق عام بشكلإلى أن المصارف قيد الدراسة لا تقوم بدعم الأفكار الابداعية للعاملين، 

  .متوسطة بدرجة جاء الدراسة قيد المصارف في المعرفة
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  )7-3(جدول 

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لإجابات أفراد مجتمع الدراسة 
  قيد الدراسة توليد المعرفة في المصارف تطبيق حول

  
  
  
  ت

  
  
  

ــــــالفــقـ
  ـراتــ

  
  الإجــــــــــابـــــــــات

بي
سا

الح
سط 

متو
ال

ري  
عيا

الم
ف 

حرا
الان

  

بية
نس

ة ال
همي

الأ
  

  لا أوافق بشدة  لا أوافق  محايد  أوافق  أوافق بشدة

عدد
ال

سبة    
الن

عدد  
ال

سبة  
الن

عدد  
ال

سبة  
الن

عدد  
ال

سبة  
الن

عدد  
ال

سبة  
الن

  

  
1  
  
  

 نالعـاملي  لدى يتوفر
 معرفة المصرف في

 والمعارف بالمهارات
 مهامهم لأداء اللازمة
  .وجه بأفضل

  
  
28  
  
  

  
  
15.4%  
  

  
  
86  
  

  
  
47.3%  
  
  

  
  
39  

  
  
21.4%  
  
  

  
  
25  

  
  

%13.7  
  
  

  
  
4  

  
  
2.2%  
  

  
  

3.60  

  
  

0.89  

  
  
2  

  
2  
  
  

ــوم ــرف يق  المص
 بالخبرات بالاستعانة

 فـــي الخارجيـــة
ــالات ــة مج  المعرف
 فـي  منها للاستفادة
  .العاملين تدريب

  
31  

  
17.1%  

  
103  

  
56.6%  

  
22  

  
12.1%  

  
23  

  
12.6%  

  
3  

  
1.6%  

  
3.75  

  
0.94  

  
1  

  
3  

ــوم ــرف يق  المص
ــد ــتظم بالرص  المن
ــة ــة للمعرف  المتاح

  
18  

  
9.9%  

  
73  

  
40.1%  

  
56  

  
30.8%  

  
30  

  
16.5%  

  
5  

  
2.7%  

  
3.38  

  
0.97  

  
5  
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 مــن والمتجــددة
  .الخارجية مصادرها

  
4  

 على المصرف يعمل
ــديث ــة تح  المعرف

 لديــة المتــوافرة
  .باستمرار

  
21  

  
11.5%  

  
74  

  
40.7%  

  
56  

  
30.8%  

  
26  

  
14.3%  

  
5  

  
2.7%  

  
3.44  

  
0.97  

  
3  

5  

 جيـداً  الإدارة تدرك
 المصرف احتياجات
 الجوانب في للمعرفة

  .بأعماله تتعلق التي

  
18  

  
9.9%  

  
79  

  
43.5%  

  
45  

  
24.7%  

  
37  

  
20.3%  

  
3  

  
1.6%  

  
3.40  

  
0.97  

  
4  

  
6  

 على المصرف يعمل
 الإبداعية الأفكار دعم

  .للعاملين

  
21  

  
11.5%  

  
42  

  
23.1%  

  
48  

  
26.4%  

  
55  

  
30.2%  

  
16  

  
8.8%  

  
2.98  

  
1.16  

  
6  

  0.73  3.42  المتوسط الحسابي العام والانحراف المعياري العام 

  

  

  :الثانيالفرعي إجابة السؤال  2- 8- 3

 فـي  العاملة العامة التجارية المصارف في المعرفة خزن تطبيقما مدى (والذي ينص على 
  ).بنغازي؟ مدينة

 النسبي والترتيب المعيارية، والانحرافات الحسابية، المتوسطات استخدام تم ذلك على للإجابة

 التجاريـة  المصـارف  فـي  المعرفة خزن تطبيق مدى  تقيس التي الأهمية حيث من للفقرات

 العـام  المعياري والانحراف العام، الحسابي المتوسط وكذلك بنغازي، مدينة في العاملة العامة

  . الفقرات  لهذه

 تطبيـق  لالعام الحسابي المتوسط أنيلاحظ  ،)8-3( الجدول يعرضها التي النتائج خلال من

 ،)0.82(  عـام  معيـاري  وبانحراف ،)3.43( بلغ الدراسة قيد صارفالم في المعرفة خزن

بمعنى أن خزن المعرفة في المصارف  الدراسة، بمقياس مقارنة متوسطة درجة إلى يشير وهو

 المتوسـطات  قـيم  تراوحـت  فقـد  الفقرات مستوى على أماقيد الدراسة يتم بدرجة متوسطة،

يسـتخدم  "  للفقـرة ) 3.65( حسـابي  وسط قيمة أعلى فكانت ،)3.65-3.24( بين الحسابية
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 وبـانحراف  ،"المصرف مجموعة من وسائل التخزين المتطورة لحفـظ المعرفـة الظـاهرة    

وهـذا يعنـي أن    النسـبية،  الأهميـة  حيث من الأولى المرتبة في وجاءت ،)0.90( معياري

المصارف قيد الدراسة تقوم بخزن المعرفة من خلال وسائل تخزين متطورة للحفاظ عليها من 

يتم توثيق المشكلات وطرق "  للفقرة) 3.24( حسابي وسط قيمة أقل وكانت الضياع أو التلف،

 حيـث  من الأخيرة المرتبة في وجاءت ،)1.05( معياري وبانحراف ،"ا لاحقاًحلها للإفادة منه

 لتوثيـق  كافيـاً  قـدراً  تعطـي  لا الدراسـة  قيد المصارف أن إلى يشير مما ،النسبية الأهمية

 خـزن  تطبيق عام بشكل ،مماثلة مشكلة حدوث حال في إليها للرجوع حلها وطرق المشكلات

  .متوسطة بدرجة جاء الدراسة قيد المصارف في المعرفة

  )8-3(جدول 

 الدراسة مجتمع أفراد لإجابات النسبية والأهمية المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات
  الدراسة قيد المصارف في المعرفة خزن تطبيق حول

  
  
  ت

  
  

ــــــالفــقـ
  ـراتـــ

  
  الإجــــــــــابـــــــــات

بي
سا

الح
ط 

وس
لمت

ا
ري  

عيا
الم

ف 
حرا

الان
  

بية
نس

ة ال
همي

الأ
  

  لا أوافق بشدة  لا أوافق  محايد  أوافق  أوافق بشدة
عدد

ال
سبة  

الن
عدد  

ال
سبة  

الن
عدد  

ال
سبة  

الن
عدد  

ال
سبة  

الن
عدد  

ال
سبة  

الن
  

  
1  

 المصـرف  يستخدم
 وسائل من مجموعة
 المتطـورة  التخزين
 المعرفــة لحفــظ
  .الظاهرة

  
24  

  
13.2%  

  
95  

  
52.2%  

  
41  

  
22.5%  

  
19  

  
10.5%  

  
3  

  
1.6%  

  
3.65  

  
0.90  

  
1  

  
2  

ــتم ــدوين ي  الآراء ت
 والتجارب والخبرات

 الفنيون بها يقوم التي
 في وحفظها والخبراء
ــد ــة قواع  المعرف
  .خبيرة كأنظمة

  
15  

  
8.3%  

  
71  

  
39.0%  

  
57  

  
31.3%  

  
33  

  
18.1%  

  
6  

  
3.3%  

  
3.31  

  
0.97  

  
3  

  
3  

 إلى المصرف يسعى
ــة ــى المحافظ  عل
ــاملين ــدين الع  الجي

  
35  

  
19.2%  

  
70  

  
38.5%  

  
35  

  
19.2%  

  
36  

  
19.8%  

  
6  

  
3.3%  

  
3.51  

  
1.11  

  
2  
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 الخبرة يمتلكون الذين
  .والمعرفة

  
4  

 المشكلات توثيق يتم
 للإفـادة  حلها وطرق

  .لاحقاً منها
21  11.5%  58  31.9%  54  29.7%  42  23.1%  7  3.8%  3.24  1.05  4  

  0.82  3.43  المتوسط الحسابي العام والانحراف المعياري العام

    

  

  

  

  

  

  :الثالثالفرعي  إجابة السؤال 3-8-3

 العاملة العامة التجارية المصارف في المعرفة التشارك في تطبيقما مدى (على ينص والذي

  ).بنغازي؟ مدينة في

 النسبي والترتيب المعيارية، والانحرافات الحسابية، المتوسطات استخدام تم ذلك على للإجابة

 التجارية المصارف في المعرفة التشارك في تطبيق مدى تقيس التي الأهمية حيث من للفقرات

 العـام  المعياري والانحراف العام، الحسابي المتوسط وكذلك بنغازي، مدينة في العاملة العامة

  . الفقرات لهذه

 تطبيـق  لالعام الحسابي المتوسط أن يلاحظ ،)9-3( الجدول يعرضها التي النتائج خلال من

 عـام  معيـاري  وبـانحراف  ،)3.26( بلـغ  الدراسة قيد المصارف في المعرفة التشارك في

بمعنـى أن التشـارك فـي     الدراسة، بمقياس مقارنة متوسطة درجة إلى يشير وهو ،)0.80(

 تراوحت فقد الفقرات مستوى على أما المعرفة في المصارف قيد الدراسة يتم بدرجة متوسطة،
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 للفقرة) 3.64( حسابي وسط قيمة أعلى فكانت ،)3.64-2.96( بين الحسابية المتوسطات قيم

 الاتصـال  شـبكة (  مثـل؛  المعرفة في للتشارك خاصة تكنولوجية تسهيلات المصرف لدى"

 فـي  وجـاءت  ،)1.07( معياري وبانحراف ،)"التواصل مواقع الإلكتروني، البريد الداخلي،

وهذا يعني أن المصارف قيد الدراسة تعمـل علـى    النسبية، الأهمية حيث من الأولى المرتبة

 حسـابي  وسـط  قيمة أقل وكانت توفير تسهيلات تكنولوجية لتساهم في التشارك في المعرفة،

 لجميـع  ومتاحـة  وكافيـة  شاملة معرفية قاعدة توفير على المصرف يعمل"  للفقرة) 2.96(

 ،النسبية الأهمية حيث من الأخيرة المرتبة في وجاءت ،)1.14( معياري وبانحراف ،"العاملين

مما يشير إلى أن المصارف قيد الدراسة لا تعمل على توفير قاعدة معرفيـة شـاملة وكافيـة    

 جاء الدراسة قيد المصارف في المعرفة التشارك في تطبيق عام بشكل ومتاحة لجميع العاملين،

  .متوسطة بدرجة

  

  )9-3( جدول

 الدراسة مجتمع أفراد لإجابات النسبية والأهمية المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات
  الدراسة قيد المصارف في المعرفة التشارك فيتطبيق  حول

  
  
  
  ت

  
  

ــــــــالفــق
  ــراتــــ
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الن
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الن

  

 نشـرة  أو مجلـة  توجد  1
  .للمصرف دورية

18  9.9%  64  35.2%  36  19.8%  41  22.5%  23  12.6%  3.07  1.22  4  

2  
 على المصرف يحرص

 لتسهم العمل ورش عقد
  .المعرفة نقل في

20  11.0%  72  39.5%  38  20.9%  38  20.9%  14  7.7%  3.25  1.14  3  
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3  
  

ــدى ــرف لـ  المصـ
 تكنولوجيــة تســهيلات

 فـي  للتشـارك  خاصة
 شـبكة ( مثل؛ المعرفة

ــال ــداخلي، الاتص  ال
ــد ــي، البري  الإلكترون

  ).التواصل مواقع

  
  
34  

  
  
18.7%  

  
  
89  

  
  
48.9%  

  
  
27  

  
  
14.8%  

  
  
24  

  
  
13.2%  

  
  
8  

  
  
4.4%  

  
  

3.64  

  
  

1.07  

  
  
1  

4  

 علـى  المصرف يعمل
 معرفيـة  قاعـدة  توفير
 ومتاحـة  وكافية شاملة
  .العاملين لجميع

  
20  

  
11.0%  

  
37  

  
20.3%  

  
57  

  
31.4%  

  
51  

  
28.0%  

  
17  

  
9.3%  

  
2.96  

  
1.14  

  
5  

5  
 فـي  العاملين بين تسود

 التشارك ثقافة المصرف
  .المعرفة في

21  11.5%  69  37.9%  56  30.8%  32  17.6%  4  2.2%  3.39  0.98  2  

  0.80  3.26  العام والانحراف المعياري العامالمتوسط الحسابي 
  

  

 

  :الرابع الفرعي إجابة السؤال 3-8-4

 مدينـة  في العاملة العامة التجارية المصارف في المعرفة تطبيقما مدى ( على ينص والذي

   ).بنغازي؟

 النسبي والترتيب المعيارية، والانحرافات الحسابية، المتوسطات استخدام تم ذلك على للإجابة

 العامـة  التجاريـة  المصارف في المعرفة تطبيق مدى  تقيس التي الأهمية حيث من للفقرات

 لهـذه  العـام  المعياري والانحراف العام، الحسابي المتوسط وكذلك بنغازي، مدينة في العاملة

  . الفقرات

 تطبيق لالعام الحسابي  المتوسط أن يلاحظ ،)10-3( الجدول يعرضها التي النتائج خلال من

 وهـو  ،)0.79(  عـام  معياري وبانحراف ،)3.03( بلغ الدراسة قيد المصارف في المعرفة

بمعنى أن تطبيق المعرفة في المصارف قيد  الدراسة، بمقياس مقارنة متوسطة درجة إلى يشير
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 الحسابية المتوسطات قيم تراوحت فقد الفقرات مستوى على أما الدراسة يتم بدرجة متوسطة،

 خبراء المصرف يمتلك" للفقرة) 3.42( حسابي وسط قيمة أعلى فكانت ،)3.42-2.77( بين

 الأهميـة  حيث من الأولى المرتبة في وجاءت ،)0.97( معياري وبانحراف ،"مؤهلون معرفة

دارة المعرفـة،  لإ نلدراسة تمتلك خبراء معرفة مؤهليوهذا يعني أن المصارف قيد ا النسبية،

 فـي  الكافية الحرية للعاملين المصرف يضمن"  للفقرة) 2.77( حسابي وسط قيمة أقل وكانت

 الأهمية حيث من الأخيرة المرتبة في وجاءت ،)0.98( معياري وبانحراف ،"معرفتهم تطبيق

مما يشير إلى أن المصارف قيد الدراسة لا تضمن للعـاملين الحريـة فـي تطبيـق     ، النسبية

 بدرجـة  جـاء  الدراسـة  قيـد  المصارف في المعرفة تطبيق عام بشكلوممارسة معرفتهم، 

  .متوسطة

  

  

  )10-3( جدول

 الدراسة مجتمع أفراد لإجابات النسبية والأهمية المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات
  الدراسة قيد المصارف في المعرفة تطبيق حول

  
  
  
  ت

  
  
  

ــالفــقــ
راـــــــ
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  لا أوافق بشدة  لا أوافق  محايد  أوافق  أوافق بشدة

عدد
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الن
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سبة  
الن

عدد  
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الن

عدد  
ال

سبة  
الن
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1  

ــد  أو إدارة توج
 وحـدة  أو قسم

ــة ــي للمعرف  ف
  .المصرف

  
14  

  
7.7%  

  
60  

  
33.0%  

  
39  

  
21.4%  

  
50  

  
27.5%  

  
19  

  
10.4%  

  
3.00  

  
1.16  

  
2  

2  
 المصرف يمتلك
 معرفـة  خبراء
  .نمؤهلي

23  12.6%  68  37.5%  57  31.3%  31  17.0%  3  1.6%  3.42  0.97  1  
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3  

ــمن  يضـــ
ــرف  المصــ

 الحرية للعاملين
ــة ــي الكافي  ف

  .معرفتهم تطبيق

  
7  

  
3.8%  

  
36  

  
19.8%  

  
62  

  
34.1%  

  
63  

  
34.6%  

  
14  

  
7.7%  

  
2.77  

  
0.98  

  
4  

4  

 المصرف يعمل
ــى ــة عل  إزال

 أمــام العوائــق
  .المعرفة تطبيق

  
11  

  
6.0%  

  
41  

  
22.5%  

  
66  

  
36.3%  

  
50  

  
27.5%  

  
14  

  
7.7%  

  
2.92  

  
1.02  

  
3  

  0.79  3.03  المتوسط الحسابي العام والانحراف المعياري العام

  

  

  

  

  

  

  

  

  :الخامس الفرعي إجابة السؤال 3-8-5

 العاملـة  العامة التجارية المصارف في المعرفةتكنولوجيا  تطبيقما مدى (على ينص والذي

  ).بنغازي؟ مدينة في

 النسبي والترتيب المعيارية، والانحرافات الحسابية، المتوسطات استخدام تم ذلك على للإجابة

 التجاريـة  المصارف في المعرفة تكنولوجيا تطبيق مدى تقيس التي الأهمية حيث من للفقرات

 العـام  المعياري والانحراف العام، الحسابي المتوسط وكذلك بنغازي، مدينة في العاملة العامة

  . الفقرات لهذه
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 تطبيـق ل العام الحسابي المتوسط أن يلاحظ ،)11-3( الجدول يعرضها التي النتائج خلال من

 ،)0.75( عام معياري وبانحراف ،)3.35( بلغ الدراسة قيد المصارف في المعرفة تكنولوجيا

بمعنى أن تطبيق تكنولوجيا المعرفـة   الدراسة، بمقياس مقارنة متوسطة درجة إلى يشير وهو

 قـيم  تراوحـت  فقد الفقرات مستوى على أما يتم بدرجة متوسطة،في المصارف قيد الدراسة 

" للفقـرة ) 3.87( حسابي وسط قيمة أعلى فكانت ،)3.87-2.80( بين الحسابية المتوسطات

 في وجاءت ،)0.92( معياري وبانحراف ،") إنترنت(  اتصال بشبكة المصرف إدارات ترتبط

وهذا يعني أن المصارف قيد الدراسة لـديها شـبكة    النسبية، الأهمية حيث من الأولى المرتبة

) 2.80( حسابي وسط قيمة أقل وكانتتربط إدارات المصرف مع بعضها،) إنترنت ( اتصال 

 وبانحراف ،"والمعلومات المعرفة قواعد على تحتوي إلكترونية مكتبة المصرف يوفر"  للفقرة

مما يشـير إلـى أن    ،النسبية الأهمية حيث من الأخيرة المرتبة في وجاءت ،)1.06( معياري

 المصارف قيد الدراسة لا توفر مكتبة إلكترونية تحتوي على قواعد المعرفـة والمعلومـات،  

  .متوسطة بدرجة جاء الدراسة قيد المصارف في المعرفة تكنولوجيا تطبيق عام بشكل

  )11-3( جدول

 الدراسة مجتمع أفراد لإجابات النسبية والأهمية المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات
  الدراسة قيد المصارف في المعرفة تكنولوجيا تطبيق حول
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سبة  
الن

عدد  
ال

سبة  
الن

  

1  

 معلومـات  نظم المصرف لدي
 تتضـمن  الحاسب على معتمدة

 الإداريـة  والعمليـات  الأنشطة
  .جميعها

  
23  
  

  
12.6%  

  
105  

  
57.7%  

  
34  

  
18.7%  

  
16  

  
8.8%  

  
4  

  
2.2%  

  
3.70  

  
0.88  

  
2  

                           علـى  القـدرة  المصرف لدى  2
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 الورقيـة  الأعمال عن التخلي
 النظــام  إلــى  والتحــول
  .الإلكتروني

14  7.7%  68  37.4%  39  21.4%  32  17.6%  29  15.9%  3.03  1.23  3  

3  
 إلكترونية مكتبة المصرف يوفر

 المعرفـة  قواعـد  على تحتوي
  .والمعلومات

  
7  

  
3.8%  

  
45  

  
24.7%  

  
55  

  
30.3%  

  
54  

  
29.7%  

  
21  

  
11.5%  

  
2.80  

  
1.06  

  
4  

4  
 بشبكة المصرفإدارات  ترتبط
  .)إنترنت(اتصال

  
40  

  
22.0%  

  
101  

  
55.5%  

  
23  

  
12.6%  

  
14  

  
7.7%  

  
4  

  
2.2%  

  
3.87  

  
0.92  

  
1  

  0.75  3.35  المتوسط الحسابي العام والانحراف المعياري العام

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  :السادسالفرعي إجابة السؤال  3-8-6

 فـي  العاملة العامة التجارية المصارف في المعرفة فريق تطبيقما مدى ( على ينص والذي

  ).بنغازي؟ مدينة

 النسبي والترتيب المعيارية، والانحرافات الحسابية، المتوسطات استخدام تم ذلك على للإجابة

 العامة التجارية المصارف في المعرفة فريق تطبيق مدى تقيس التي الأهمية حيث من للفقرات

 لهـذه  العـام  المعياري والانحراف العام، الحسابي المتوسط وكذلك بنغازي، مدينة في العاملة

  . الفقرات
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 تطبيـق ل العام الحسابي المتوسط أن يلاحظ ،)12-3( الجدول يعرضها التي النتائج خلال من

 وهو ،)0.80( عام معياري وبانحراف ،)3.01( بلغ الدراسة قيد المصارف في المعرفة فريق

تطبيـق فريـق المعرفـة فـي     بمعنى أن  الدراسة، بمقياس مقارنة متوسطة درجة إلى يشير

 قـيم  تراوحـت  فقـد  الفقـرات  مستوى على أما المصارف قيد الدراسة يتم بدرجة متوسطة،

"  للفقـرة ) 3.14( حسابي وسط قيمة أعلى فكانت ،)3.14-2.77( بين الحسابية المتوسطات

 وتطبيق وتحديث والتقنيات، الأساليب تحديد عن مسؤول المعرفة دارةلإ فريق المصرف لدى

 الأهمية حيث من الأولى المرتبة في وجاءت ،)1.09( معياري وبانحراف ،"المتجددة المعرفة

 أقـل  وكانـت وهذا يعني أن المصارف قيد الدراسة تهتم بوجود مستشارين للمعرفة،  النسبية،

 والاسـتقلال  بالحرية المصرف في المعرفة صانعو يتمتع"  للفقرة) 2.77( حسابي وسط قيمة

 الأهميـة  حيـث  مـن  الأخيرة المرتبة في وجاءت ،)0.91( معياري وبانحراف ،"العمل في

صانعو المعرفة في المصارف قيد الدراسة لا يتمتعـون بالحريـة   مما يشير إلى أن ، النسبية

 بدرجة جاء الدراسة قيد المصارف في المعرفة فريق تطبيق عام بشكل والاستقلال في عملهم،

  .متوسطة

  )12-3( جدول

  الدراسة مجتمع أفراد لإجابات النسبية والأهمية المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات
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  الدراسة قيد المصارف في المعرفة فريق تطبيق حول
  

  

  

  

  

  :إجابة السؤال الفرعي السابع 7- 8- 3

ما هو مستوى أداء المصارف التجارية العامة العاملة في مدينة بنغازي (والذي ينص على 

  ).من وجهة نظر المستهدفين بالدراسة؟

 النسبي والترتيب المعيارية، والانحرافات الحسابية، المتوسطات استخدام تم ذلك على للإجابة

 مدينة في العاملة العامة التجارية المصارف مستوى أداء تقيس التي الأهمية حيث من للفقرات

  .الفقرات لهذه العام المعياري والانحراف العام، الحسابي المتوسط وكذلك بنغازي،

1  
  

 فريق المصرف لدى
ــة دارةلإ  المعرفــ

 تحديـد  عن مسؤول
 والتقنيات، الأساليب

ــديث ــق وتح  وتطبي
  .المتجددة المعرفة

  
  
18  

  
  
9.9%  

  
  
55  

  
  
30.2%  

  
  
55  

  
  
30.2%  

  
  
42  

  
  
23.1%  

  
  
12  

  
  
6.6%  

  
  

3.14  

  
  

1.09  

  
  
1  

2  
 على يعمل من هناك
 المعرفة قاعدة إنشاء

  .عليها والإشراف
5  2.7%  62  34.1%  71  39.0%  33  18.1%  11  6.1%  3.09  0.93  2  

3  

 صـــانعو يتمتـــع
ــة ــي المعرفـ  فـ

 بالحريـة  المصرف
ــتقلال ــي والاس  ف

  .العمل

  
4  
  

2.2%  34  18.7%  73  40.1%  58  31.9%  13  7.1%  2.77  0.91    
4  

4  

 في المصرف يساهم
 عمـل  فـرق  تكوين

 مخزون من للاستفادة
 يمتلكه الذي المعرفة

  .المصرف

10  5.5%  53  29.1%  61  33.5%  48  26.4%  10  5.5%  3.03  0.99  3  

  0.80  3.01  المتوسط الحسابي العام والانحراف المعياري العام
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  لمستوى العام الحسابي المتوسط أن يلاحظ ،)13-3( الجدول يعرضها التي النتائج خلال من

 إلـى  يشير وهو ،)0.68( عام معياري وبانحراف ،)3.64( بلغ الدراسة قيد المصارف أداء

 المتوسطات قيم تراوحت فقد الفقرات مستوى على أما الدراسة، بمقياس مقارنة متوسطة درجة

تسـاعد إدارة  "  للفقرة) 3.82( حسابي وسط قيمة أعلى فكانت ،)3.82-3.39( بين الحسابية

 فـي  وجاءت ،)0.88( معياري وبانحراف ،"بالمصرفالمعرفة على تسهيل إجراءات العمل 

 أرى" للفقرة) 3.39( حسابي وسط قيمة أقل وكانت النسبية، الأهمية حيث من الأولى المرتبة

 وجاءت ،)0.89( معياري وبانحراف ،"المنجزة الأعمال دقة زيادة في تسهم المعرفة إدارة بأن

 الدراسة قيد المصارف مستوى اداء عام بشكل،  النسبية الأهمية حيث من الأخيرة المرتبة في

  .متوسطة بدرجة جاء
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  )13-3( جدول

  الدراسة مجتمع أفراد لإجابات النسبية والأهمية المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات

  حول مستوى أداء المصارف قيد الدراسة

  

  :الإجابة على السؤال الرئيسي 3-8-8

  ت
  
  

الفــقـــــــ
  ــــــرات

عدد
ال

سبة  
الن

عدد  
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سبة  
الن

عدد  
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سبة  
الن

عدد  
ال

سبة  
الن

عدد  
ال

سبة  
الن

  

1  
  

 تطبيق فوائد أهم من
 المعرفة إدارة مفهوم
 وأساليب بدائل توفير
 حل في تساعد جديدة

ــكلات ــل مش  العم
  .بالمصرف

  
  
41  

  
  
22.5%  

  
  
75  

  
  
41.3%  

  
  
42  

  
  
23.1%  

  
  
21  

  
  
11.5%  

  
  
3  

  
  
1.6%  

  
  

3.66  

  
  

0.99  

  
  
5  

2  

تساعد إدارة المعرفة 
إدراك وفهــم علــى 

أبعاد العمل على نحو 
  .أفضل

24  13.2%  80  44.0%  50  27.5%  23  12.6%  5  2.7%  3.47  0.96  6  

3  

 المعرفة إدارة تساعد
 قـدرة  زيـادة  على

ــي الإدارة ــاذ ف  اتخ
  .القرار

  
36  
  

19.8%  95  52.2%  30  16.5%  19  10.4%  2  1.1%  3.75  0.90  

  
3  

4  

ــأن أرى  إدارة بــ
 فـي  تسـهم  المعرفة

 الأعمـال  دقة زيادة
  .المنجزة

19  10.4%  69  37.9%  68  37.5%  23  12.6%  3  1.6%  3.39  0.89  7  

5  

 المعرفة إدارة تساعد
 الأخطـاء  تقليل على

 أداء في والمشكلات
  .لعملا

39  21.4%  93  51.1%  27  14.9%  21  11.5%  2  1.1%  3.76  0.94  2  

6  

ــدم إن ــور تق  وتط
 على يعتمد المصرف

 علـى  أساسـي  نحو
 إدارة مفهـوم  تطبيق

  .المعرفة

33  18.1%  89  48.9%  42  23.1%  15  8.2%  3  1.7%  3.69  0.90  4  

7  
 المعرفة إدارة تساعد
 إجراءات تسهيل على

  .بالمصرف العمل
41  22.5%  92  50.5%  34  18.7%  13  7.2%  2  1.1%  3.82  0.88  1  

  0.68  3.64  المتوسط الحسابي العام والانحراف المعياري العام
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 المعرفـة  إدارة دورالتعرف على "والذي ينص على تحقيقاً للهدف الثاني من أهداف الدراسة، 

ما  استخدام ، تم"بنغـازي؟  مدينة في العاملة العامة التجارية المصارف أداء مستوى رفع في

  :ييل

 هـذا المفهـوم  صر المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية، والترتيب النسبي لعنا :أولاً

، وكذلك المتوسـط الحسـابي   )عمليات إدارة المعرفة، وتكنولوجيا المعرفة، وفريق المعرفة(

  .المعياري العام لهذه العناصراف العام، والانحر

، وذلك باسـتخدام معامـل   إدارة المعرفة ومستوى الأداءتم حساب معامل الارتباط بين  :ثانياً

  .الارتباط بيرسون

  :التالي النحو على النتائج عرض وتم

إدارة المعرفـة فـي    تطبيقأن المتوسط الحسابي العام ل ،)14-3(من خلال الجدول  يلاحظ :أولاً

وهو يشير إلى درجة  ،)0.62(، وبانحراف معياري عام )3.15(قيد الدراسة بلغ  المصارف

عمليـات إدارة المعرفـة،   (الدراسة، أما علـى مسـتوي العناصـر     متوسطة مقارنة بمقياس

-3.01(، فقد تراوحت قيم المتوسطات الحسابية بـين  )وتكنولوجيا المعرفة، وفريق المعرفة

، وبانحراف معياري )خزن المعرفة(، لعملية )3.43(وسط حسابي ، فكانت أعلى قيمة )3.43

في المرتبة الأولى من حيث الأهمية النسبية، وكانت أقل قيمة وسط حسابي  ، وجاءت)0.82(

وجاء في المرتبة الأخيرة من ، )0.80(، وبانحراف معياري )فريق المعرفة(، لعملية )3.01(

إدارة المعرفة في المصارف التجارية العامة العاملة  ما يعني أن تطبيقة، حيث الأهمية النسبي

  .ي مدينة بنغازي جاء بدرجة متوسطةف

  )14-3(جدول 
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المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية، والأهمية النسبية لعناصر إدارة المعرفة 
  .ةقيد الدراس في المصارف )عمليات إدارة المعرفة، وتكنولوجيا المعرفة، وفريق المعرفة(

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

الانحراف   المتوسط الحسابي  العناصر  ت
  المعياري

  الأهمية النسبية

  2  0.73  3.42  توليد المعرفة  1
  1  0.82  3.43  خزن المعرفة  2
  4  0.80  3.26  التشارك في المعرفة  3
  5  0.79  3.03  تطبيق المعرفة  4
  3  0.75  3.35  تكنولوجيا المعرفة  5
  6  0.80  3.01  فريق المعرفة  6

 المعياري والانحراف العام الحسابي المتوسط
  العام

3.15  0.62  
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هذين تم حساب معامل الارتباط بين  داء،الأ دور ادارة المعرفة في رفع مستوىلمعرفة  :ثانياً
  .، وذلك باستخدام معامل الارتباط بيرسونالمتغيرين

دارة المعرفـة  بـين إ  متوسط وجود ارتباط طردي ،)15-3( الجدول خلال من يلاحظحيث  
  . داءالأ ومستوى

  )15-3(جدول 

  .داءالأ دارة المعرفة ومستوىط بين إنتائج معامل الارتبا
  

  مستوى الأداء  
  الأهمية النسبية  معامل الارتباط  المعرفة إدارة عناصر  ت
  3  0.484  توليد المعرفة  1
  1  0.560  خزن المعرفة  2
  2  0.497  التشارك في المعرفة  3
  6  0.421  المعرفةتطبيق   4
  4  0.464  تكنولوجيا المعرفة  5
  5  0.432  فريق المعرفة  6
  0.577  عام بشكل المعرفة إدارة



  
  
  

  
  الفصل الرابع

  التوصیاتنتائج وال
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  :مقدمة 1- 4

أداء المصارف  ى دور إدارة المعرفة في رفع مستوىإلى التعرف علهدفت هذه الدراسة 

وتجميع ،للدراسة النظري الإطار على اعتماداًالتجارية العامة العاملة في مدينة بنغازي، و

 استخلاص ، واستخدام الأساليب الإحصائية المناسبة،تمالدراسة ومتغيرات وتحليل البيانات

  .، وبناء عليها تم تقديم التوصياتالنتائجمجموعة من 

  :نتائج الدراسة 2- 4

  :  التاليـة النتائج إلـى تم التوصل من خلال الإطار النظري والدراسة الميدانية

الدراسة جاء ف قيد المعرفة في المصارتطبيق توليد  أظهرت نتائج الدراسة أن -1

 تحديث على أن هناك درجة من الاهتمام النتائج أثبتتحيث  بدرجة متوسطة،

 المتاحة للمعرفة المنتظم بالرصد كما أن هناك درجة من الاهتمام، المتوافرة المعرفة

دعم الأفكار الإبداعية ب أنه لا يوجد اهتمام ، إلاالخارجية مصادرها من والمتجددة

 .للعاملين

 بدرجة جاء الدراسة قيد المصارف في المعرفة خزنتطبيق  أن الدراسة نتائج بينت -2

على وسائل تخزين  الظاهرة المعرفة خزن في عتمد المصارفحيث تمتوسطة،

الذين العاملين الجيدين  كما أن هناك درجة من الاهتمام والحفاظ على، حديثه

 المعرفة بخزن الكافي بالقدر تهتم المصارف ما يعني أنيمتلكون الخبرة والمعرفة، 

  . الضمنية

 الدراسـة  قيد المصارف في المعرفة التشارك في تطبيق أن الدراسة نتائج أظهرت -3

علـى  ، وتعمل العمل ورش عقد على رفاالمص حرصإذ ت متوسطة، بدرجة جاء
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 الاتصـال  شـبكة  ( مثـل  المعرفة في للتشارك خاصة تكنولوجية تسهيلاتتوفير 

كـافي مـن   قـدر   إلا أنه لا يوجـد ،) التواصل مواقع الإلكتروني، البريد الداخلي،

  . لة وكافية ومتاحة لجميع العاملينقاعدة معرفية شامالاهتمام بتوفير 

 بدرجة جاء الدراسة قيد المصارف في المعرفة تطبيق أن الدراسة نتائج أظهرت -4

 المعرفة تطبيق يتم أنه المعرفة،إلا دارةلإ خاص أوقسم إدارة لاتوجد متوسطة،إذ

المصارف لا تعمل على إزالة  ولكنن، المصارف من خلال أفراد مؤهلي داخل

 .للمعرفة، ولا تضمن لهم الحرية الكافية في تطبيق معرفتهم العوائق أمام تطبيقهم

 الدراسة قيد المصارف في المعرفة تكنولوجيا تطبيق أن الدراسة نتائج وضحتأ -5

 نظم على بدرجة كبيرة عملها في المصارف تعتمد حيث متوسطة، بدرجة جاء

كما أن  ،)انترنت(كما ترتبط الإدارات بشبكة اتصال الحاسب، على معتمدة معلومات

الأعمال الورقية إلى النظام الإلكتروني، إلا أنه لا  هناك رغبة في التحول من نظام

  .وي على قواعد المعرفة والمعلوماتتتوفر مكتبة إلكترونية تحت

 بدرجة جاء الدراسة قيد المصارف في المعرفة فريق تطبيق أن الدراسة نتائج بينت -6

 تحديد عن سؤولمدارة المعرفة في المصارف لإحيث لا يوجد فريق  متوسطة،

بوجود  اًإلا أن هناك اهتمام ،المتجددة المعرفة وتطبيق وتحديث والتقنيات، الأساليب

 في العمل، بالحرية والاستقلالمستشارين للمعرفة، على الرغم من أنهم لا يتمتعون 

 .المعرفة مخزون من للاستفادة عمل فرق تكوين في رفاالمص ساهمكما لا ت

 المصارف قيد الدراسة جاء بدرجة متوسطة،أظهرت نتائج الدراسة أن مستوى أداء  -7

كذلك  ،العناصر البشرية وتأهيل عدادإ فيالمتمثل  القصور ويرجع السبب في

الإدارات لمفهوم المعرفة، وكيفية إدارتها، والذي عكس  القصور في فهم مديري
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عمال المنجزة، وقصور في إدراك وفهم أبعاد العمل على دقة الأبدوره تدني في 

  .النحو الأفضل

ومستوى  المعرفة دارةإ بين اًمتوسط اًطردي اًارتباطأظهرت نتائج الدراسة أن هناك  -8

أدى ذلك إلى تحسين ، ما يعني أنه كلما زاد استخدام عناصر إدارة المعرفة الأداء

  .الأداء في مستوى

  :توصيات الدراسة 3- 4

هو العنصر و ،المعرفة إدارة نجاح في حيوية الأكثر لعنصربا الاهتمامضرورة  .1

 ذوي نوتعيي استقطاب على وحرصها المصارف هتماما يتطلب الذي الأمرالبشري،

 على العاملين وتشجيع ،وتنميتها تطويرها واستمرار العاليـة والمـؤهلات الكفـاءات

 .والخارجية الداخلية المصادر من المعرفة اكتساب

 خلال من وذلك صريحة معرفة إلى الضمنية المعرفة تحويل على العملضرورة  .2

على تمكين العاملين من الإفادة ، والعمل متعددة بوسائل العاملين بين المعرفة تبادل

 عقد المصارف تتبنى أن والخبرات المتراكمة لدى المصارف،وضرورة من التجارب

 .ومعارفهم مهاراتهم وتطوير العاملين قدرات تنمية أجل من تدريبية وراتد

ناصر ع تطبيق على عملي المعرفة دارةبإ وحدة أو قسم متخصص إنشاء ضرورة .3

ن، وإعطاء مؤهلي معرفة خبراء المصارف، والعمل على امتلاك في المعرفة دارةإ

 أمام العوائق إزالة معرفتهم، والعمل أيضاً على تطبيق في الكافية الحرية العاملين

 .المعرفة تطبيق
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 كوسيلة الإنترنت برامج وتطوير الالكترونية الاتصال وسائل تطوير لىإ السعي .4

 قواعد على تحتوي إلكترونية مكتبة توفير والعمل على ،وتبادلها المعرفة لاكتساب

 .والمعلومات المعرفة

 الأساليب تحديد عن مسؤول المعرفة دارةلإ فريق ورة العمل على إنشاءضر  .5

 المعرفة، وإعطاء القدر الكافي لصانعي المتجددة المعرفة وتطبيق وتحديث والتقنيات،

 عمل فرق تكوين في ، والمساهمةالعمل في والاستقلال بالحرية رفاالمص في

  .رفاالمص متلكهت الذي المعرفة مخزون من للاستفادة

 دور تعزيز إلى الراميـة الجهود لدعم مكثفة جهود بذل على المصارف إدارات حث. 6

 لإدارة مناسـبة استراتيجية وضـع على والعمل المصارف، في المعرفة إدارة

، وتقييمها تنفيـذها ومتابعـة للمصارف، العامة الاستراتيجية إطار في المعرفـة

  .  لضمان المنافسة، والرفع من مستوى الأداء

  

  

  



  
  
  
  
  
  

  قائمة المراجع
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  :المراجع العربية: أولاً
 :الكتب  . أ

 .مكتبة غريب: ة الثانية، القاهرة، الطبعالإدارة العامة، )1977(السلمي، علي،  .1

 مكتبــة: ،القــاهرةوالتربــوي النفســي والقيــاس التقــويم،)1977(الغريب،رمزيــة، .2

 .للنشرالمصرية الانجلو

، جامعة المنصـورة،  نظم المعلومات الإدارية، )2002(، المغربي، عبد الحميد عبد الفتاح .3

 .لمكتبة العصرية للطباعة والتوزيعا

 .دار وائل للنشر: استراتيجي، عمانمدخل : إدارة الموارد البشرية، )2003(الهيتي، خالد،  .4

دار السـحاب  : اهرةالق، إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات، )2007(الصاوي، ياسر،  .5

 .للنشر والتوزيع

، الطبعـة  الموارد البشرية في عصر المعرفـة ، )2007(الشيمي، أشرف عبد الرحمن،  .6

 .سة اقرأ للنشر والتوزيع والترجمةمؤس: الأولى، القاهرة

دار : لثانيـة، عمـان  ، الطبعة ادراسات إدارية معاصرة، )2010(السكارنه، بلال خلف،  .7

 .توزيعوالالمسيرة للنشر 

دار وائل للنشر : ، عمان، الطبعة الأولىإدارة المعرفة، )2012(الطاهر، أسمهان ماجد،    .8

 .والتوزيع

رجمـة بـدار   قسـم الت : ، ترجمةإدارة المعرفة، )2003(بول جامبل، جون بلاكويل،  .9

 .الفاروق للترجمة والنشر والتوزيعدار : الثانية، القاهرةالفاروق، الطبعة 
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قسم الترجمة بالدار المصرية، الطبعة : ، ترجمةإدارة المعرفة، )2005(برس، يورك،  .10

 .لونجمان -لعالمية للترجمة والنشرالدار المصرية ا: الأولى، القاهرة

مركز الخبرات المهنيـة  : ة، القاهرمبادئ تقييم الأداء، )2004(توفيق، عبد الرحمن،  .11

 . للإدارة

، الإداري وعلـم الإدارة العامـة   التفويض في القـانون ، )1971(حسن، عبد الفتاح،  .12

 .ر النهضة العربية للنشر والتوزيعدا: القاهرة

 .لإسكندرية، الدار الجامعية للنشر، اإدارة الموارد البشرية، )2000(، حسن، راوية .13

: ى، عمـان ، الطبعة الأولمدخل نظري: إدارة المعرفة، )2005(حجازي، هيثم علي،  .14

 .الأهلية للنشر والتوزيع

ار النهضة د: بيروتأسس علم النفس التجريبي، ، )1995( عبد الفتاح، ،ردويدا .15

 .العربية

: عة الثالثة، القاهرة، الطبإدارة المعرفة، )2009(، عبد العزيزرفاعي، ممدوح  .16

 .شمسمنشورات جامعة عين 

دار الجامعـات  : ، القاهرةالسلوك التنظيمي والأداء، )1990(سليمان، حنفي محمود،  .17

 .والتوزيعالمصرية للنشر 

الـدار الجامعـة   : سكندرية، الإإدارة الموارد البشرية، )2003(سلطان، محمد سعيد،  .18

 . الجديدة

، الاتجاهـات الحديثـة فـي إدارة المـوارد البشـرية     ، )2002(عبد الباقي، صلاح،  .19

  .دار الجامعة الجديدة للنشر: دريةالإسكن
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نظم المعلومات الإدارية وتكنولوجيـا  ، )2005(علاء الدين الجنابي، عامر قنديلجي،  .20

 . دار المسيرة للنشر والتوزيع: مان، الطبعة الأولى، عالمعلومات

 .دار وائل للنشر: ، عمانإدارة الموارد البشرية، )2006(عباس، سهيلة،  .21

، إدارة المعرفةالمدخل إلى ، )2009(عبد الستار العلي، عامر قنديلجي، غسان العمري،  .22

 .يرة للنشر والتوزيعدار المس: الطبعة الثانية، عمان

دار صفاء : ، عمان، الطبعة الأولىاقتصاد المعرفة، )2012(عليان، ربحي مصطفى،  .23

 .للنشر والتوزيع

: منهجية البحث العلمي، )1999(عبيدات، محمد أبو نصار، عقلة مبيضين، محمد  .24

 .دار وائل للنشر: ة، عمانالطبعة الثانيالقواعد والمراحل والتطبيقات، 

  .الدار الجامعية: ، الإسكندريةإدارة الموارد البشرية، )2005(ماهر، أحمد،  .25

، الطبعـة الأولـى،   إدارة المعرفة والمعلومـات ،)2007(مطر، عبد اللطيف محمود،  .26

 .دار كنوز المعرفة للنشر والتوزيع: عمان

، المفاهيم والاستراتيجيات والعمليات :إدارة المعرفة، )2005(نجم، نجم عبود،  .27

 .، دار الوراق للنشرالأولى، عمانالطبعة 

 .مركز تطوير الأداء والتنمية: هرة، القامهارات إدارة الأداء، )1996(هلال، محمد،  .28

 :الدوريات  . ب

العلاقة بين ضغوط العمل وبين الولاء التنظيمـي والأداء  "المير، عبد الرحيم بن علي،  .1

، )35(، الريـاض، المجلـد  مجلة الإدارة العامة، "والرضا الوظيفي والصفات الشخصية

 ).218-189(، ص ص 1995، )2(العدد
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يـز  مدى توافر وظائف إدارة المعرفة وأثرها فـي بلـورة التم  "، أمال ياسين، المجالي .2

مجلـة  ، "التنظيمي من وجهة نظر العاملين في سلطة منطقة العقبة الاقتصادية الخاصة

 ).165-140(ص ، ص2009، )1(، العدد)36(، عمان، المجلددراسات العلوم الإدارية

اتجاهات المديرين في مراكز الوزارات الأردنيـة لـدور إدارة   "، عودة أيمنالمعاني،  .3

، )5(، عمـان، المجلـد  المجلة الأردنية في إدارة الأعمال، "المعرفة في الأداء الوظيفي

 ).  399-371(ص ص ، 2009، )3(العدد

، "الطموحات والتحديات: إدارة المعرفة وتطوير المنظمات"الكبيسي، عامر بن خضير،   .4

 ).597-561(، ص ص 2009، )4(، العدد)49(، الرياض، المجلدمجلة الإدارة العامة

مجلـة  ، "تكامل إدارة المعرفة والجودة الشاملة وأثرة فـي الأداء "، توفيق سريع، باسردة .5

 ).197-173(، ص ص 2008، )1(العدد: ، دمشقالعلوم الإدارية والاقتصادية

علاقة إدارة المعرفة وتقنيات المعلومات والميزة التنافسية "رشاد الساعد، حسين حريم،   .6
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 : العمــر )

من .              سنة 35إلى أقل من  –30من        

أقل من  إلى –45من            . سنة 45أقل من  إلى –40من 

55من      .سنة 55إلى أقل من  –50من   
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Abstract 
 
     The implementation of knowledge-management in organizations is the 

most important and effective modern administrative method, which means 

the optimal use of knowledge implicit and explicit, in order to increase the 

level of performance as a competitive advantage to enable organizations to 

survive and stay in the business world. 

     This study aimed to recognize the extent of the implementation of 

knowledge-management in the commercial banks operating in the city of 

Benghazi, and also to identify the role of knowledge management in 

improving the performance of public commercial banks which are operating 

in the city of Benghazi. 

     Descriptive method was applied, besides the study data were collected 

using a questionnaire where the total was 182, which was distributed among 

middle-level departments’ managers of the targeted banks. 

     The study came out with set of results where the most significant result is 

that there is a degree of attention on updating existing knowledge. Also, it 

was found that there is a degree of attention to regular monitoring of the 

available and renewable knowledge from outside sources. 

     The study showed that there is no attentiveness in supporting the creative 

ideas of the employees, as there are no departments or a special unit for 

knowledge-management. However the implementation of knowledge 

management is being practiced within the banks through qualified personnel, 

and the results showed that there is a proportional correlation between 

knowledge management and the level of performance, which means that the 



greater use of knowledge-management’s factors that led to the improvement 

in the level of the performance. 

The study came-out with series of recommendations where the most 

important one was to pay more attention to the human resource, as well as 

the need to establish a unit or department specialized in knowledge-

management that will  work on the implementation of the knowledge-

management in banks, and give enough authority to the employees in 

implementing their knowledge, and also work on removing the obstacles 

which prevent the implementation of knowledge-management, as well as 

work on an appropriate strategy for knowledge-management in the context 

of the overall strategy for banks. Also, to do a follow-up and evaluation of 

knowledge-management implementation, in order to ensure a business 

competition, and improve the performance. 
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دراسة ميدانية على المصارف التجارية العامة العاملة في مدينة دراسة ميدانية على المصارف التجارية العامة العاملة في مدينة 
بنغازي

عـبـد الغـني ناجى عـوض أفـتـیـتـھ  :إعداد

عبد القادر البدري. د:  إشراف                          

     رسالة مقدمة لغرض استكمال متطلبات الحصول على درجة التخصص 



بِسمِ اللَّه الرحمنِ الرحيم

﴿ يؤْتي الْحكْمةَ من يشَاء ومن يؤْتَ الْحكْمةَ فَقَد أُوتي خَيرا كَثيراً 
﴾

صــدقَ االله الـعـظـيــم   

)٢٦٩الآية : البقرة(                            



:مــــقـــدمــة

تـعـد الـمـعـرفـة مـن الـمـوضوعـات 

الـقـدیـمة المتجـددة الـتي تـعـبـر عـن 

الأفــكـار الــكامــنـة فــي الـــدمــاغ 

الــبـشـري، وتـتصف إدارة المعرفـة 

بـأنـھـا مـن الموضوعـات الحـدیــثـة 

نـسـبـیـاً، وخـصـوصاً فـي جـانـبـھـا 

. الـتـطـبـیـقـي



: مشكلة الدراسة

، ومن خلال من خلال مراجعة الدراسات

الزیارة المیدانیة للمصارف قید الدراسة،    

وبالاطلاع على تقریر دیوان المحاسبة، 

تبین وجود تدني في مستوى أداء   

المصارف قید الدراسة، علیة فإن مشكلة   

الدراسة یمكن حصرھا في السؤال الرئیسي  

ما دور إدارة المعرفة في رفع  : التالي

مستوى أداء المصارف التجاریة العامة    

العاملة في مدینة بنغازي؟



:  أھداف الدراسة

ق إدارة ـیـبـالـتـعـرف عـلـى مــدى تط -

.قـیـد الدراسة المصارف الـمـعـرفـة فـي

 رفـةـمعـالـتـعـرف عـلـى دور إدارة ال -

قـید الـمصارف  رفـع مـسـتـوى أداء فـي

.الــدراســة

ج ـائـتـقـدیـم الـتـوصـیـات بـناءً على نت -

.الدراسة



:  ةــدراســة الـیـمـأھ

رفة أوجھ القصور ـدراسة في معـم الـھـسـت -

.صارفـمـنھا الــي مـانـعـتي تـدت الـإن وج

.رفة والأداءـوضوع إدارة المعـم ھاـاولـنـت -

مصرفي یعتبر أحد الركائز ـاع الـطـقـإن ال-

 .يـبـیـتصادي اللـشاط الاقـنـي الـة فـیـالأساس

وم إدارة المعرفة بماـفھـم مـدیـقــاولة تـمح-

. ثــدیـحـر الإداري الـكـفــق والـفـتـی 

دى ــا إحـھـمیة الدراسة أیضاً كونـتبرز أھ-

.  ةـرفـدراسات القلیلة التي تناولت موضوع إدارة المعـال



:ةــدارســة الـیـجـھـنـم

ج الوصفي ـھـنـمـلى الـة عـدراســذه الـاعـتمدت ھ

.ـد الـدراسةـیـــرة قـاھـظـف الــوصــوم بـقـالذي ی

:  ريـظـنـب الـانـجـال -

ر، والأبحاث،  ـاریـقـتـالات، والـمقـب، والـتـكـال( 

ل ـائـرســات، والـدوریـة، والـقـسابـدراسات اللوا

). ةـمیـالـعـات الـومـلـعـمـة الـكـبــامعیة، وشـجـال

: يـدانـمیـب الـانـجـال -

بانة تستھدفـمارة استـتـدام اسـخـتـلال اسـن خـم

.مجتمع الدراسة 



:  ةــدراســع الـمـتـجـم

ع ـیــمــن جــة مــدراســـع الــمــتــجـون مــكـتـی 

ارفـصـمـطى بالـوســري الإدارات الــدیـم

ة ـنــدیـي مـة فــلـامـعـة الـامـعـة الــاریـجــتــال 

، )182(م ــــددھـــــغ عـــالــبــوال" ازيــغــنــب" ، )182(م ــــددھـــــغ عـــالــبــوال" ازيــغــنــب"

وقد تم استخدام أسلوب المسح الشامل 

ر ـــثـــع وأكــــواقــلـرب لـــج أقــائــتـــضمان نـل

 .مــیــمــعــتــلــة لــیــلــابـــق



: الدراسةحدود 
إدارة المعرفة في دور : الموضوعدود ــح

.قيد الدراسةمستوى أداء المصارف رفع 
ذه ـــات هــانــيــب يعـمـم تجـت: يةـنـدود زمــح
.2013ف ـريـل الخـصـــف لالــة خـدراســال .2013ف ـريـل الخـصـــف لالــة خـدراســال
ازي ــغـنــة بــنــديـــم: ةـيـانـكـدود مــح

ك ــوذل
الزمنية والمادية   ياتـانـكـالإمة ــدوديــمحــل
.   ثــاحـبـدي الـل رةــوفــتـمـال

 



:نتائج الدراسة
موعةـة إلى مجـدراسـذه الــت هـوصلـت 
أن هــنـاك درجــة  اـهـمــتائج أهـن النـم 

مـن الاهـتـمام عـلى تحـديـث الـمعـرفـــة مـن الاهـتـمام عـلى تحـديـث الـمعـرفـــة 
الـمتـوافـرة، كـمـا أن هـنـاك درجــة مـن

الاهـتـمـام بالـرصد الـمنـتـظم للـمعـرفـة  
الـمـتـاحـة والـمتـجددة مـن مــصـادرهــا 

.الـخــارجــيـة



كـمــــا تــوصــلــــت الــــدراســـــــة 
إلــى أنـــه لا يـــوجــــــــد اهتمام بـدعم  
الأفكار الإبداعية للعاملين، كما أنه لا توجد إدارة أو قسم خاص 
لإدارة المعرفة، إلا أنه يتم تطبيق المعرفة داخل المصارف من لإدارة المعرفة، إلا أنه يتم تطبيق المعرفة داخل المصارف من 
خلال أفراد مؤهلون، كما أظهرت النتـائج أن هنـاك ارتبـاط    
طردي متوسط بين ادارة المعرفة ومستوى الأداء، ما يعني أنه 
كلما زاد استخدام عناصر إدارة المعرفة أدى ذلك إلى تحسـين  

.في مستوى الأداء



:تـوصـيـات الــدراســـة
أوصـــت هــذه الــدراســة بـمـجـمـوعــة مــن 
الـتـوصـيــات أهــمـهــا ضــرورة الاهــتـمــام 
بـالـعــنـصـر الــبــشــري، وكــذلـك ضــرورة 

إنــشــاء وحــدة أو قـسـم مـتـخـصـص بـإدارةإنــشــاء وحــدة أو قـسـم مـتـخـصـص بـإدارة
الـمعـرفـة يـعــمـل عـلـى تـطــبــيـق عـنـاصر

ادارة الـمـعـرفـة فـي الــمـصـارف، وإعـطـاء
الـعـامـلـيـن الـحـريـة الـكـافـيـة فـي تـطـبــيـق

.مـعـرفـتـهـم



كما أوصت الدراسة أيضاً بضرورة العمل على إزالة العوائق 
أمام تطبيق المعرفة، والعمل على وضـع استراتيجية مناسـبة 

لإدارة المعرفـة في إطار الاستراتيجية العامة للمصارف، 
ومتابعـة تنفيـذها وتقييمها، لضمان المنافسة، والرفع من 

.   مستوى الأداء.   مستوى الأداء




