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 :الملخص
 

تنعكس أهمية الدراسة هذه في التعرف على مفهوم معاصر شاع استخدامه في 
دارتها باعتبار لها روابط سببية تؤمن إيجاد معنى  السنوات الأخيرة، هو مفهوم المعرفة وا 

نها تدمج بين  وانسجاما مع هذه التغييرات تحولت  ،المعلومات والخبراتللمعلومات، وا 
إلى مواردها المعرفية وابتكار مقاييس جديدة لعمليات الأعمال التي  ؤسساتالم اتاهتمام

وأخذت تتعامل مع مهني المعرفة والكمية الهائلة من المعلومات والمعرفة في  تعكس خبراتها،
 اوخارجها والاستعانة بتكنولوجي ؤسسةالآخرين داخل الما وتطبيقها ومشاركتها نقلهمحاولة ل
، صفحـت وبرنامج ،المعلومات بكةـش:  ـلمث اتـالإمكاني من الكثير فرتو لتيا المعلومات

 سهلة الاستعمال والتداول. المعرفة لجعل اتـالبيان ازنـومخ
 تريد ؤسسةم لأي الأنشطة أهم من المعلومات تكنولوجيا و المعرفة إدارة أصبحت

 كـتل نـم ةـفعالي كثرأ جديدة طرق إكتشاف إلى وتسعى ،الأسواق في والنجاح الاستمرار
 ميزة تحقيق من يمكنها وإبداع تفوق عنصر إلى للتوص المنافسين لقب من المستعملة
 . تنافسية

تكنولوجيا المعلومات بكل إدارة المعرفة و أهمية هذه الدراسة في أن  زرـتب هناو
تم اعتماد و لمؤسسة. ل تحقيق ميزة تنافسيةدور أساسي في  لهما وتفاصيلهماا مأبعاده

واستخدام الأساليب الإحصائية الملائمة، عن طريق دراسة  استبيان لتحقيق ذلك الغرض،
، حيث أظهرت الدراسة أن هناك دور كبير تلعبه لولاية بسكرة وكالات بنكية بعضحالة 

 ميزة تنافسية. تكنولوجيا المعلومات في تحقيقإدارة المعرفة و 
 

عمليات إدارة  إدارة المعرفة، المعرفة، المعلومات، : تكنولوجياالمفتاحيةالكلمات 
 .، التنافس، الميزة التنافسيةالمعرفة

 

 

 

 
 
 

 

 



Summary:  

The importance of the study is reflected in the identification of a 

contemporary and important concept commonly used in recent years, it’s the 

concept of knowledge and management as its causal links assure the finding of 

meaning of information, and the knowledge combines information and new 

experiences, and in line with these changes turned the attention to the cognitive 

resources and devise new standards for business processes that reflect their 

experiences, And it took a dealing with professional knowledge and the 

enormous amount of information and knowledge in an effort to transfer the 

application and the participation of others inside and outside the institution and 

the use of the technology of information that provided lots of things Such as : 

network, web browsers, data stocks and servers to make easy -to- use and 

circulation of knowledge.  

The management of knowledge and technology information became one 

of the most important activities of any institution that wants continuation and 

success in markets, and seek to discover new ways more efficient than its 

competitors and reach the element of success to be competitive.  

Here we can see the importance of this study in the management of 

knowledge and information technology in all its dimensions and details, they 

have the fundamental role of achieving the competitive feature in the enterprise.  

And has been adopted on a questionnaire and the observation to achieve this 

purpose, And the use of appropriate statistical methods, through the case study 

of some banks of Biskra, which showed that there was a significant role played 

by knowledge management and information technology to achieve a 

competitive advantage.  

Keywords: Information Technology, Knowledge, knowledge 

management, Knowledge management processes, competitive advantage, 

competition.  

 

 

 

 

 

 



Résumé:  

L'importance de l'étude se reflète dans l'identification d'un concept 

contemporain et important couramment utilisé au cours des dernières années, il est 

le concept de connaissance et de gestion que ses liens de causalité assure la 

découverte de  la signification de l'information, et la connaissance combine des 

informations et des nouvelles expériences, et en conformité avec ces changements 

tourné l'attention sur les ressources cognitives et d'élaborer de nouvelles normes 

pour les processus d'affaires qui reflètent leurs expériences, et il a fallu traitant 

avec des connaissances professionnelles et l'énorme quantité d'informations et de 

connaissances dans le but de transférer l'application et la participation des autres à 

l'intérieur et à l'extérieur de l'établissement et l'utilisation de la technologie de 

l'information qui a fourni beaucoup de choses telles que: le réseau, les navigateurs 

web, les stocks de données et les serveurs à faire l’usage et la circulation des 

connaissances facile. 

La gestion de l'information de la connaissance et de la technologie est 

devenue l'une des activités les plus importantes de toute institution qui veut 

poursuivre et réussir sur les marchés, et cherchent à découvrir de nouvelles façons 

plus efficaces que ses concurrents et atteindre l'élément de succès pour être 

compétitif. 

Ici, nous pouvons voir l'importance de cette étude dans la gestion des 

connaissances et des technologies de l'information dans toutes ses dimensions et 

les détails, ils ont le rôle fondamental de la réalisation de la fonctionnalité 

compétitive dans l'entreprise. Et a été adopté sur un questionnaire et l'observation 

pour atteindre cet objectif, et l'utilisation de méthodes statistiques appropriées, à 

travers l'étude de certaines banques de Biskra, qui ont montré qu'il y avait un rôle 

important joué par la gestion des connaissances et de la technologie de 

l'information pour atteindre un avantage concurrentiel. 

 

Mots-clés: Technologie de l'information, des connaissances, gestion des 

connaissances, les processus de gestion des connaissances, avantage concurrentiel, 

la concurrence. 
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 مقدمة:
بفضل هذا و طور حضاري جديد يسوده العلم وتقوده المعرفة،  شهدت نهاية الألفية الثانية انتقال الإنسانية إلى

إحداث  التكنولوجيات الجديدة فيالثورة العلمية والتكنولوجية خاصة الثورة المعلوماتية التي وظفت مختلف 
تحولات جذرية على كافة المستويات، وهو ما ساهم في ظهور نظام اقتصادي عالمي جديد مبني على الاستثمار 

لمة كبرى ناجمة عن عو  تغيرات تواجه كل مؤسسة اقتصادية نراهففي عصرنا ال ،في المعلومات والمعارف
اقتصاد المعرفة، ظهور المجتمع المعلوماتي وتعميم تكنولوجيا إلى  ماديالانتقال من اقتصاد ال ،الأسواق

 المعلومات والاتصال.  
ومن أجل مواجهة هذه التحديات وتحسين الأداء فإن تطبيق إدارة المعرفة يعد أحد السبل التي يمكن للمؤسسة 

من خلال  دة المعرفية لديهااللجوء إليها من خلال تعليم القوى العاملة وتدريبها على إدارة المعرفة وبناء القاع
توجه نحو تجميع المعرفة ونشرها على كافة المستويات الإدارية، وتطوير سعيها نحو الاستثمار في امتلاك 
 معرفة جديدة وتوظيف المعرفة التي تمتلكها بأقصى ما يمكن من الكفاءة والفعالية وصولا الى مرحلة التميز. 

لتسهيل أداء مختلف نشاطاتها ات ـالإمكاني من الكثير المعرفة لإدارة الحديثة المعلومات تكنولوجيا ووفرت
من خلال مختلف نظم المعلومات والمعدات والبرمجيات المعلوماتية، وتطور شبكات الاتصال وبالخصوص 
شبكة الانترنيت التي ادت الى ظهور مفهوم التجارة الالكترونية ومفهوم المؤسسات الافتراضية، ما جعل التسابق 

ن المؤسسات كبيرا لاكتساب واستخدام أحدث التقنيات لكسب المزيد من الزبائن والحصول على أكبر حصة بي
 سوقية ممكنة.

 أهمية رزـتب وهنا ،الحديثة لمؤسسات الأعمالل النابض القلب يعد المعرفة تدفق بأن لالقو يمكن لذلك
 لمؤسسات. التنافسية الميزة تعزيز في سهمـي بما المعرفة إدارة في المعلومات لتكنولوجيا السليم الاستخدام

وحيث لا تختلف البنوك والمؤسسات البنكية عن باقي المؤسسات الأخرى من حيث إدراكها لأهمية المعرفة 
ظهار الاستعدادات لتوطينهما، حيث تعتبر المؤسسة البنكية من المؤسسات الخدمية  وتكنولوجيا المعلومات، وا 

ية والتكنولوجية في ظل نشاطاتها وخدماتها بخلاف المؤسسات الانتاجية الأخرى، المعروفة بالكثافة المعرف
 وبالتالي فهي أكثر احتياجا لإدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات.  

 تحقيق المعلومات في وتكنولوجيا المعرفة إدارة دور على للتعرف الدراسة هذه منطلق كانهنا  ومن
ستوى ـمكان على  اءذلك سو يتطلبه وماتوجهها  التي التحديات هي وماالبنكية ت وكالاالفي  تنافسيةيزة م

    المعرفة او على مستوى التكنولوجيا.
 
 
 



 عامة: مقدمة

 

 

 

 ب

 :البحثإشكالية 
من غيرها من المؤسسات من حيث إدراكها لأهمية المعرفة وتكنولوجيا  الوكالات البنكيةلا تختلف 

المعلومات، حيث تعتبر من المؤسسات الخدماتية المعروفة بكثافة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات في كل 
انشطتها وخدماتها بخلاف المؤسسات الانتاجية الاخرى، وفيما يتعلق بالبنوك الجزائرية فقد أصبحت تواجه في 

لتنافسية ، ويفرض هذا التحدي أن تتجه لتحقيق الميزة االشديدةالسنوات الاخيرة تحديا جديدا يتمثل في المنافسة 
    .من خلال تطبيق إدارة المعرفة وأحدث تكنولوجيا المعلومات

 وعليه تتضح الإشكالية في السؤال التالي:
 ؟البنكية الوكالاتتنافسية في  ميزة ما دور إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات في تحقيق

 أما الأسئلة الفرعية للإشكالية محل البحث يمكن طرحها وفق ما يأتي:
 البنكية؟الوكالات تنافسية في  ميزةخلق و  المعرفةإدارة  علاقة بينالمدى ما  .1
 البنكية؟الوكالات خلق ميزة تنافسية في و تكنولوجيا المعلومات علاقة بين المدى ما  .2
دارة المعرفة ل إختلافات ذات فروق المعنويةهل هناك  .3  ة تنافسيةميز  خلق وبينتكنولوجيا المعلومات وا 

 ؟الوكالات البنكيةفي 
 

 متغيرات الدراسة:
النظري ومضامينها وء إطارها ضحيث يتطلب المعالجة المنهجية لمشكل الدراسة في  نموذج الدراسة

ة الذي يشير الى العلاقة المنطقية بين متغيرات الدراس التاليشكل الالميدانية، تصميم نموذج إفتراضي في 
 المشارة في مشكلة الدراسة.
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 المستقلة المتغيرات                المتغيرالتابع               
  

 
 
 
 

 
 الدراسة:فرضيات 

 الفرضيات التي إنطلقنا منها كالتالي:
 وكالاتفي ال يةميزة تنافستلعب إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات دور هام في تحقيق  :الفرضية الرئيسية

 البنكية.
 :الفرضيات الفرعية

 .بنكيةال لاتاالوكخلق ميزة التنافسية في و علاقة بين إدارة المعرفة توجد  :الفرضية الاولى
 كما يلي: فرعية حيث تنقسم الى خمسة فرضيات

مشاركة المعرفة كأحد عمليات إدارة  مستوى بين إحصائية دلالة ذات ايجابية علاقة هناك .1
 .تنافسيةالميزة الالمعرفة و 

إكتساب المعرفة كأحد عمليات إدارة  مستوى بين إحصائية دلالة ذات ايجابية علاقة هناك .2
 .تنافسيةالميزة الالمعرفة و 

توليد المعرفة كأحد عمليات إدارة المعرفة  مستوى بين إحصائية دلالة ذات ايجابية علاقة هناك .3
 .تنافسيةالميزة الو 

 ميزة تنافسية
 
 
 
 

 المعرفة:إدارة 
 مشاركة المعرفة-
 إكتساب المعرفة-
 توليد المعرفة-
 تخزين المعرفة-
 تطبيق المعرفة-

 المعلومات:تكنولوجيا 
 عمال المعرفة-
 مجياتاد والب تالع-
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عمليات إدارة تخزين المعرفة كأحد  مستوى بين إحصائية دلالة ذات ايجابية علاقة هناك .4
 .تنافسيةالميزة الالمعرفة و 

تطبيق المعرفة كأحد عمليات إدارة  مستوى بين إحصائية دلالة ذات ايجابية علاقة هناك .5
 .تنافسيةالميزة الالمعرفة و 

 .بنكيةلا وكالاتالتنافسية في الميزة التكنولوجيا المعلومات وخلق  علاقة بين توجد الفرضية الثانية:  
 كما يلي: فرعيتين حيث تنقسم الى فرضيتين  

تكنولوجيا عمال المعرفة كأحد عناصر  مستوى بين إحصائية دلالة ذات ايجابية علاقة هناك .1
 .تنافسيةالميزة الو المعلومات 

العتاد والبرمجيات كأحد عناصر  مستوى بين إحصائية دلالة ذات ايجابية علاقة هناك .2
 .تنافسيةالميزة الو تكنولوجيا المعلومات 

دارة المعرفة في  مستوى بين إحصائية دلالة ذاتفروق  هناكالفرضية الفرعية الثالثة:  لتكنولوجيا المعلومات وا 
لدى اراء افراد العينة للعوامل الشخصية )العمر، الجنس، المستوى  بنكية وكالاتفي  ميزة تنافسيةاكتساب 

 .α=0.05الدراسي، الخبرة( عند مستوى الدلالة 
 

  :موضوعأسباب إختيار ال 
 هناك جملة من الأسباب كانت وراء اختيارنا للموضوع أهمها:

 المعرفة.بأن الموضوع يعتبر حديث الساعة سواء ما تعلق بتكنولوجيا المعلومات أو  .1
 .المدروس التخصص في أساسا دخلي يذال الموضوع طبيعة .2
دارة المعرفة وعلاقتهما بالتي تناولت بعمق إشكالية تكنولوجيا  قلة الدراسات .3 ميزة لاالمعلومات وا 

 تنافسية.ال
بالدول النامية ومنها الجزائر، وتقديم أولوية توفير  وكالاتضعف الاهتمام بإدارة المعرفة في ال .4

 الموارد المالية والتكنولوجية على حساب الاستثمار في رأس المال المعرفي والفكري
 للبحث.  كمجال للموضوع شخصي ميل .5
 تكنولوجيا من فائدة لأي مؤسسة اقتصاديةالقناعتنا الخاصة بالدور الذي تنطوي عليه المعرفة و  .6

 .ناشطة في بيئة تنافسية
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  :موضوعأهمية ال
 أهميته من عدة منطلقات هي: الموضوعيستمد 
، ةـوالانفتاح على المنافسة العالمي، بنكيةال وكالاتفي ظل التغيرات المتسارعة التي تشهدها ال   .1

يتطلب الامر من البنوك ضرورة الاهتمام بالأدوات الإدارية الحديثة، لتحقيق التميز والإبداع 
 المستمر وتعد الإدارة وتكنولوجيا المعلومات أحد هذه الأدوات المهمة لتحقيق ذلك.

البحوث ـأن الدراسات التي أجريت عليه مازالت محدودة بالمقارنة ب إلا بنكيالع رغم أهمية القطا  .2
 دراسات التي أجريت على القطاع الصناعي مما جعله مجالا خصبا للبحث.وال

دارة المعرفة إ أن يكون إضافة جديدة ومساهمة بناءة في إثراء المكتبة، وتبصير القارئين بما أحدثته .3
 المعلومات في عالم الأعمال خاصة مع النقص الملاحظ في معالجة هذا الموضوع. اتكنولوجيو 

 .وكالاتواستنتاجاتها قد تكون مفيدة وذات أهمية للطلبة والباحثين والنتائج الدراسة  .4
لومات المع اتكمن أهمية البحث كذلك في كونه زاوية من الزوايا التي تعالج موضوع تكنولوجي .5

ومات( المعل اودورها في المؤسسات فهو تكملة لمواضيع أخرى لها صلة بالموضوع )تكنولوجي
سويق الالكتروني، الحكومة الالكترونية، الإدارة الإلكترونية، نظم كالتجارة الالكترونية، الت

 العالمية، المؤسسات مستوى على المعرفة إدارة بموضوع الاهتمام تزايدو  المعلومات... إلخ.
في  ملموس نجاح وتحقيق وتطبيقها، المعرفة إدارة برامج تبني المؤسسات من ومحاولة العديد

 .أعمالها
بإدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات، وعلاقتها بتطوير  اهتمتدم وجود دراسات ميدانية كافية، ع .6

 البنكية وعلى وجه خصوص في ولاية بسكرة. وكالاتال
تعزز هذه الدراسة من كفاءة الأداء المتفقة مع عصر المعرفة والتكنولوجيا، والتي تنهكس بشكل  .7

 قديم خدمات جديدةمن خلال سعي لتجديد والابتكار لت ايجابي على القطاع الإقتصادي، وذلك
 ، وتحسين مستوى الخدمة المقدمة.بأساليب متطورة

ات لمواجهة ـا معلومـتكنولوجيل بإدارة المعرفة واستغلال والاهتمام الكبير والمتواصالتركيز     .8
بنك، صورة التحسين و، وتحسين جودة الخدمات، ت والجهدالتحديات المتلاحقة وتوفير الوق

زالة العوائق الجغرافية.    وزيادة قاعدة العملاء، وا 
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 :أهداف البحث
 :منهاللبحث مجموعة من الأهداف 

إستجلاء الغموض، وتوضيح الرؤية تجاه موضوع تكنولوجيا المعلومات، وبعض المصطلحات  -1
الجديدة للإعلام  الشائعة والمتداولة حولها كتكنولوجيا الإعلام والاتصال، التكنولوجيات

 الشبكات، نظام المعلومات وغيرها. والاتصال،
التوصل إلى نتائج حول دور إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات على تنافسية المؤسسة، ومحاولة  -2

التعرف على متطلبات تطبيق تلك النتائج من قبل المؤسسات موضع الدارسة بقصد تعزيز قدرتها 
 وتقديم التوصيات المناسبة في مجال الدارسة للاستفادة ،الريادة والإبداعدافها في تحقيق أه في

 .منها قصد تحسين العمل والإنتاجية
تقديم تصور مقترح حول طبيعة المعرفة في عصر المعلومات، وما هي المتطلبات التي ينبغي  -3

 .توفيرها في هذا المورد للنجاح في عصر المعلومات
دارة المعرفة المعلومات اتكنولوجي إعطاء صورة عن واقع إستخدام -4 في المؤسسات الجزائرية  وا 

 .وكيف أنها أثرت على الأفراد العاملين داخلها
زة التنافسية ـز الميـسين وتعزيـعلى دور إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات في تحكيد التأ -5

 بنكية.في المؤسسات ال
 

 :الدراسات السابقة
ة وتكنولوجيا إدارة المعرفهناك العديد من الدراسات المتوفرة بالمكتبة الجزائرية والتي تدور حول الموضوع 

ي . أما الدراسات السابقة والتالمعلومات وميزة تنافسية، ولكن مجتمعين في موضوع واحد حسب علمي لم أجد
 :ا يليفيم هاوالتي نذكر  هاسيتم محاولة تقديم بعضتناولت صميم الموضوع 

دراسة حالة في مصارف حكومية  التنافسية لميزةدورها في تحقيق او ةـالمعرف إدارة بعنوان: " دراسة
 .2012 ، الجزائر،11، العدد مجلة الباحثوهيبة داسي، إعداد: ، "سورية

هدفت هذه الدراسة الى البحث عن العلاقة الموجودة بين إدارة المعرفة كإعتباره متغير تابع وميزة تنافسية كمتغير 
مستقل، حيث استهدفت في الدراسة عينة من المدراء يشتغلون في إدارة العليا من مجموعة من مصارف 

وجود ن إدارة المعرفة وميزة تنافسية، و ان هناك علاقة قوية طردية بين المتغيريحكومية، فخلصت الى نتائج 
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ضعف بنسبة كبيرة  في إعتماد المصارف لتكنولوجيا المعلومات المساعدة لإدارة المعرفة مثل نظم الخبيرة، 
وعدم إهتمام ببالأفراد المبدعين ذوي المهارات والخبارات العالية، الامر الذي ينعكس سلبا على تقديم الجديد 

 .بنكيةيات أو على مستوى الخدمة السواء على مستوى العمل
الحفير، أطروحة  بريجإعداد:  ،" التنافسية لميزةا معيدت فيودورة المعلومات  رثا بعنوان: " دراسة

 .2007السعودية، المملكة العربية ، أم القرىجامعة دكتوراه، 
 منافسيها على قهاوتفو المؤسسة في ميزة تنافسية يةاررستما في تماومعل رثا نتبي البحث هميةأ نم كان ثحي
 هارباعتبا لمعلوماتا ظمن نع الغموض فعر الى الدراسة تفده ثحي دجي تماومعل لنظام كهامتلاا لخلا نم

 لدراسةا تخلص ثحي شاملة ظرةن لمعلوماتا ماظنالى  لنظرا بيج نها على لتأكيدا كذلك دلأبعاا ددمتع وممفه
 بمثابة نظم المعلومات يكونأن  كذلك لمعلوماتا ماظن لمادة الخاموا لحسيا لعصبا رتعتب لمعلومةأن ا الى
 المؤسسات المنافسة. بحسا على تنافسية مزايا لتحقيق تسعى لناجحة التيا المؤسسة واردم نم وردم مهأ

 للموارد لالأمث الاستخدام على المعلومات اـتكنولوجي أثيرـت لدراسة مقترح نموذج بعنوان: " دراسة
 ،الأولالمجلد السادس، العدد  المجلة الأردنية للعلوم التطبيقية، ،إعداد قدور ياسينإعداد: ، "المنشأة في

2006. 
تهدف هذه الدراسة إلى تقديم نموذج مقترح لدراسة تأثير تكنولوجيا المعلومات على الاستخدام الأمثل للموارد  

عة الاستخدام الأمثل للموارد من خلال معرفة طبيفي المنشأة الصناعية وكيفية تفعيل هذا التأثير بما يحقق 
كما تحاول الدراسة تحليل بعض النماذج المعروفة التي تحاول  ،وعلاقة ذلك بما تحصل عليه من عائد ؤسسةالم

 يزة تنافسيةمالاقتصادية الحديثة وبصورة خاصة دورها في تحقيق  ؤسسةتقويم تكنولوجيا المعلومات في الم
ة، وقد تم استخدام استبانة، تم توزيعها على جميع أفراد العينة وتوصلت الدراسة إلى أن ؤسسالإستراتيجية للم

ما يحصل عليه المنتج من خفض في التكلفة التسويقية نتيجة لتغير تكنولوجيا المعلومات يتناسب طرديا مع 
ات من يا المعلومقد أوصت الدراسة بضرورة تفعيل دور تكنولوج. مرونة الطلب بشرط ثبات مرونة العرض

خلال جعل سوق تكنولوجيا المعلومات سوقاً تنافسياً " أقل تكلفة " وأن يتم اختيار أدوات ونظم تكنولوجيا 
ا ة، وهذا التأثير الذي يهمنا في دراستنا هاته حيث أن تكنولوجيؤسسالمعلومات بما يتناسب وطبيعة وأهداف الم

خلال كفاءتك في استخدامها، فقد وفق الباحث هنا في  ذو حدين ترسم لك الأهداف من المعلومات سلاح
 ةؤسسللم ميزة تنافسيةمحاولة رسمه لكيفية تقويم هذه التكنولوجيا من أجل تحقيق 
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 على أثرها و المصرفية الخدمات تطوير يـف المستخدمة الحديثة المؤتمتة التقنيات بعنوان: " دراسة 
 ،نسانيةالمجلة الأردنية للعلوم الإ باقية إنعام ونادية العريض،إعداد: "، الأردن في المصارف مع المتعاملين
 .2005، ثاني، العدد الثامنالمجلد ال
 المصرفية المؤسسات يـف ستخدمةـالم ورةـالمتط اتـالمعلوم اـتكنولوجي واقع توضيح إلى الدراسة هذه تهدف
 جودة رفع حيث من المصارف على التكنولوجيا تأثير مدى ومعرفة (أجنبية أو وطنية)الأردن في العاملة
 المصرفية الخدمات مع المتعاملين لتفاع مدى توضيح نـع ضلاًـف،  اإليه ددـج متعاملين استقطاب و أدائها

قة علا وجود إلى الدراسة نتائج وأشارت الموضوع لهذا خصيصا استبانه إعداد تم قد و ،المتاحة المؤتمتة
 للخدمات العام المستوى بين و المصارف في المعتمدة الحديثة المصرفية و المالية المعلوماتإيجابية قوية بين 

 متعاملين جذب و صارفـالم أداء عن المتعاملين عند الرضا مستوى رفع إلى أدى مما، المقدمة المصرفية
 .جدد

 ىـعل ميداني بحث للمنظمة التنافسية بالميزة المعلومات اتـوتقني ةـالمعرف إدارة ةـعلاق بعنوان: " دراسة
 ، العددالثامنالمجلد  ،المجلة الأردنية ،حريم حسينو  الساعد رشادإعداد: ، "بالأردن ةـالدوائي صناعاتـال اعـقط

 .2004الاول، 
 وبين المعلومات اـوتكنولوجي ةـالمعرف إدارة نـم كل بين العلاقة على التعرف إلى الدراسة هذه تهدف   

 كاتشر في العاملين المديرين نظر ةـوجه نـم بالأردن الدوائية الصناعات قطاع في للمنظمة التنافسية الميزة
 كما المعاصرة ؤسساتالم لوأصو موارد أهم من،  بحتـأص المعرفة أن إلى وتوصلتالدوائية،  الصناعات

 أوصت وقدالمؤسسات،  في ذلك بما الحياة نواحي مختلف في تحكمـت وفاعلة مؤثرة قوة المعلومات وتعد
 الكبيرة للتحديات الأدوية صناعة تكاشر في والعاملين المسئولين وإدراك، ىـوع قـتعمي على الدراسة

 المسئولين يولى أن ضرورة مع بالأردن الدوائية الصناعة قطاع يوجهها التي المتزايدة شديدةـال والمنافسة
 استحداث ىـعل ـلوالعم المعلومات وتكنولوجيا المعرفة لإدارة زائداً اهتماماً الأدوية صناعة تكاشر يـف

 سلطة بأعلى مباشرة البرنامج هذا يرتبط ، المعلومات اـوتكنولوجي ةـالمعرف لإدارة صصـخبرنامج يكرس 
 كة.الشر في
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 :منهج الدراسة 
ثبات صحة الفرضيات  ةالإشكال عنقصد الإجابة     كشافي منهج الإستإستخدمنا ال المعتمدةالمطروحة وا 
هو إكتشاف أو تعميق نشاط معين لتحقيق هدفين هما التفسير والفهم، حيث ينطلق من  ، (الإستطلاعي)

 عام بهدف جعل نتائج البحث معممة.الخاص الى ال
 

  :دراسةحدود ال
  2017جوانإلى غاية  2016ديسمبرالزمنية: تمدد حدود البحث الزمنية من. 
 :وكالات البنوك العمومية لولاية بسكرة أما الحدود المكانية فهي. 

 
 :صعوبات البحث

لا يخلو من بعض الصعوبات التي يتلقاها  –والبحث العلمي خصوصًا  –إن أي جهد إنساني عمومًا 
 الفرد )الباحث(. أما أهم الصعوبات التي تلقيناها خلال بحثنا هي على النحو التالي:

أساسين  صراعنثلاثة صعوبة تناول الموضوع أصلًا، تعتبر أكبر حاجز، خاصة وأنه يتناول  -1
 .تنافسيةالميزة الو  في وقتنا الحالي هما المعرفة وتكنولوجية المعلومات

 صعوبة بعض المصطلحات وغموضها، خاصة في الجانب التقني من تكنولوجيا المعلومات. -2
يث بعض البنوك لا زالت بعد في تلك التعقيدات الإدارية الصعوبات المتعلقة بداسة الحالة، ح -3

 .البيروقراطية
الغياب الفادح للإحصائيات والدراسات الحديثة حول الموضوع خاصة على المستوى الوطني،  -4

 رغم أهميته.
 داريةلازالت بعد في تلك التعقيدات الإالخاصة  البنوكحيث الصعوبات المتعلقة بدراسة الحالة،  -5

 ة، لذا قمنا بدراسة البنوك العمومية فقط.البيروقراطي
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  :خطة البحث
وفصل تطبيقي، كل فصل يعالج عنصرًا من العناصر  ثلاث فصول نظريةخطة البحث مقسمة إلى 

 التي نراها مهمة لتناول الموضوع، وذلك وفق ما يأتي شرحه في السطور التالية:
 ومفاهيم نظریال طارالإ تضمن" المعرفة وتكنولوجيا المعلوماتمفاهيم ادارة المعنون بـ" : الأول الفصل -

 المبحث تناول مباحث، ثلاث إلى الفصل تقسيم هذا تم حيث ،وتكنولوجيا المعلومات المعرفة إدارة حول
دارة المعرفة  إلى التطرق تم مطالب، حيث ثلاثة خلال من المعرفة ماهية :الأول مفاهيم كل المعرفة وا 

 بداية مطالب ثلاثة خلال منتكنولوجيا المعلومات  الثاني فتناولمبحث ال أما وعمليات إدارة المعرفة،
إدارة  دور تكنولوجيا المعلومات لنظامفتناول  الثالث المبحث أما ،أساسياتها وشبكاتها وأنظمتها من

وهي البنى التحتية المساندة لنظام إدارة المعرفة ودورها في تحويل  مطالب ثلاثة خلال منالمعرفة 
 أنواع المعرفة وأبعاد تكنولوجيا المعلومات في المعرفة.

 ثلاث تقسيم الفصل إلى تم حيث"،  للبنوك الميزة التنافسيةمحددات المعنون بـ" : الثاني الفصل -
أنواعها و  مفهومها من خلالالإيطار المفاهيمي للميزة التنافسية  إلى الأول المبحث تطرق مباحث،

 نا فيه الىوتطرق التنافسيةاستراتيجية التنافس كأساس للميزة الى  فتطرق الثاني المبحث أما ،مصادرهاو 
 فتطرق المبحث الثالث أما ،التنافس استراتيجيات ومجالاتو  مؤشرات قياس وتحليل التنافسيةمحددات و 

افسية أهمية امتلاك القدرة التنو  ماهية تنافسية البنوك ومصادرهاوذلك من خلال  تنافسية البنوكإلى 
 .ومداخل تطويرها

 تم حيث "، تنافسية ةكمصدر لميز  تكنولوجيا المعلوماتو  إدارة المعرفةالمعنون بـ" : الثالث الفصل -
مساهمة إدارة المعرفة في تعزيز الميزة  إلى الأول المبحث تطرق مباحث،ثلاث  تقسيم الفصل إلى

 المبحث الثالث أما التنافسية،تكنولجيا المعلومات والميزة الى  نافتطرق الثاني المبحث أما التنافسية،
  .دور المورد البشري وتكنولوجيا المعلومات البنكية في خلق الميزة التنافسيةإلى  فتطرق

تكنولوجيا المعلومات في المؤسسة إدارة المعرفة و : وهو عبارة عن دراسة حالة حول دور رابعال الفصل -
الأنشطة  بمؤسسات وبمختلفكعينة، فبعد تقديم  البنوك العمومية لولاية بسكرة: حيث أخذنا بنكيةال

. اتذا المؤسسهتكنولوجيا المعلومات داخل لإدارة المعرفة و  المكلفة بها، تطرقنا إلى التطبيقات المتنوعة
، وبناءا سيةتحقيق الميزة التنافثم قمنا بعد ذلك بتقييم مختلف الأدوار التي أحدثتها هذه الأخيرة على 

 .على ذلك خلصنا إلى مجموعة من النتائج والتوصيات آملين أن تكون مفيدة وناجعة في هذا المجال
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  :تمهيد
نما ارتبط بوجود  ،وليد العشريات الأخيرة من القرن العشرين بالمعرفة يكن الاهتماملم في الواقع  وا 

فقد وظّف الإنسان عقله وحواسه لمعرفة ذاته وخالقه وما حوله من كائنات  ،الإنسان على هذه المعمورة
  وأشياء.

مع بداية التسعينيات من القرن الماضي، وفى ظل المنافسة الشديدة والعولمة، بدأت الحكومات تعطي 
، بمعنى أنها ذات مستوى متميز ومتفوق في لتي لديها مستوى أفضل من المعرفةاهتماماً كبيراً للمؤسسات ا

مجال كيفية الحصول على المعرفة والتعامل معها وتطبيقها، فلقد أصبح نجاح المؤسسات العامة يعتمد بدرجة 
استغلالها الكفء لمصادر المعرفة الداخلية والخارجية في التكيف مع المتغيرات التي تحدث في  علىمتزايدة 
تركيز على تكنولوجيا المعلومات، أصبح الاتجاه هو الاهتمام بالأفراد وبقدراتهم فبعد أن كان ال ،محيطها

مكانياتهم، باعتبارهم حجر الأساس في بناء مجتمع المعرفة   والذي يتميز   -مجتمع ما بعد الرأسمالية –وا 
الأفراد وبعضهم  الأهم من ذلك هو تبادل المعلومات والخبرات فيما بينو بأن المورد الرئيس فيه هو المعرفة، 

متوقعة الونظراً للتغيرات السريعة وغير  ،إدارة المعرفة ىالبعض، الأمر الذي تطلب تأكيداً خاصاً عل
في استخدام هذه التقنيات  نوعيةإذ شهد العالم قفزات  ،والتنافسية ةالاقتصادية منها والاجتماعية والتكنولوجي

لسريعة ظم المعلومات، مما يلزم المؤسسات اليوم الاستجابة االجديدة للمعلومات التي فجرت ثورة هائلة في ن
جل أن تتمكن المؤسسة من تحقيق النجاح والبقاء في هذه البيئة يتوجب أومن  ،للفرص والتهديدات البيئية

جل التكيف مع هذا المحيط سريع التقلب )إضافة إلى اجراءتها التقليدية( أعليها اتخاذ الخطوات اللازمة من 
يف نفرق بين ، والتساؤل المطروح كالاستعانة بأدوات تكنولوجيا المعلومات لتسهيل نشاطاتها وعملياتهاوذلك ب

 ؟هتكنولوجيا المعلومات المستخدمة فيإدارة المعرفة و وماهي المعلومات والمعرفة؟ 
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 عامة حول المعرفة : مفاهيمالأولالمبحث  .1
إعطاء تعريف شامل لها،  همللمعرفة ولكن لم يستطع أحد من مفهوم محددن وضع و لباحثاحاول  

وأنها الثروة الحقيقية بالنسبة للأفراد  1ثمين ومع ذلك فان الجميع يتفقون على حقيقة أن المعرفة هي مورد
 .أنها القوةوالشعوب والمجتمعات وهناك من يعرفها على 

 أنواعها ومصادرها مفهوم المعرفة: المطلب الأول .1-1
 المعرفة: مفهوم أولا:

  المعرفةSavoir: 2كلمة مشتقة من كلمة "عَرَفَ" ومعرفة الشيْ إدراكه بحاسة من الحواس. 

البيانات والمعلومات والتجربة التي يتم الحصول عليها عن طريق  استخدامحصيلة ''المعرفة على انها  تعرفو 
التي تواجهه، وتجعله أكثر قدرة للوصول جدات تالتعلم والممارسة، وهي التي تمكن من يملكها بتجاوب المس

الى حلول أفضل للمشاركة التي تقع في مجال معرفته، وهي تزداد عند الإنسان مع مرور الوقت وتشكل جزء 
 3''من شخصيته

خرى، الأ مرحلة ختلف عنيوقبل ما تكون لدينا المعرفة فإنها تمر بعدة مراحل ولكل مرحلة مستوى نضج 
 ون بيانات ومنها تكون معلومات  فهي في بادئ الامر تك

  البياناتDATA : ''ويتم إبرازها وتقديمها دون احكام ، وهي مجموعة من الحقائق غير المترابطة
أولية مسبقة وتصبح البيانات معلومات عندما يتم تصنيفها وتنقيحها وتحليلها ووضعها في إطار واضح 

 .4''ومفهوم
لمعالجة عليها والاستفادة ا يس لها معنى إلا بعد إجراء عمليةل أرقام أو حقائق أو حروف"عبارة عن فهي 
  5."منها

تتحول الى ليست ذات قيمة بشكلها الأولي مالم  ،raw factsأولية  وحقائق خامموارد  يه»أيضا: وتعرف 
لذا فإننا  .هي البيانات التي تمت معالجتها وتحويلها الى شكل له معنىفالمعلومات  ،معلومات مفهومة ومفيدة

                                           

 .204ص ،2002 ،مصر والتوزيع،دار غريب للنشر  الحديثة، الإدارةمكتبة  ،المعرفةنماذج وتقنيات الإدارة في عصر  إدارة التميز السلمي،علي  1
 .595ص، 1996، دار إحياء التراث، لينان، 2، ط 2، م قاموس المحيط 2
 .10، ص2009، الأردن، عالم الكتاب الحديث، إدارة المعرفةنعيم إبراهيم الظاهر،  3
 ،"إدارة المعرفة في العالم العربي"علمي الرابع  ، مؤتمرالمعرفة بين فرص ونجاح ومخاطر الفشل لإدارة الجودة الشاملة إدارةحسام طالب الكيالي،  4

 .04ص ، 2004، الأردن ،جامعة الزيتونة
 .26ص ،2005مصر،  ، منشورات المنظمة العربية للتنمية الإدارية،إدارة المعرفةصلاح الكبيسي،  5
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امي مثال على قائمة الاس ،bits of informationمعلومات البأن البيانات هي جزء من القول نستطيع 
التي تكون  Bytesويرمز لها عادة في الحوسبة بمجموعة البايتات  ،مجردةأو أرقام  ،مجردة من أي تفسير

    Record''.1 دالقي جل اوالس

  المعلوماتInformation:  عن أنشطة الفرد  حقائق والآراء التي تنشأالمجموعة "هي عبارة عن
 2بوصفه منتجا لها أو مستفيدا منها "

فالمعلومات يتم تطويرها وترقى  ،مصداقية، ويتم تقديمها لغرض محددبيانات تمنح صفة ال" وتعرف على أنها 
أو  الاتصالو لغرض أ مسبقة ومحددة، مقارنة وتقييم نتائج لمكانة المعرفة عندما تستخدم لقيام أو لغرض،

 3."المشاركة في حوار او نقاش

يختزن الفرد في ذاته المعلومات إلى حدّ أنه يستطيع  اعندم والمعارف:الفرق بين المعلومات  -أ
 في  & PrusakDavenport(وبروساك )ويحدد دافنبورت  4الانتفاع منها، نسمي هذه المعلومة معرفة.

والتي والمعلومات ...  والقيم،مزيج من الخبرات  " ( المعرفة بما يلي:Working Knowledgeكتابهما )
، أما "من خلال توليدها وابتكارها في عقول العلماء والمعلومات الجديدةقاعدة للتقييم، ودمج الخبرات  تشكل

الروتينية في المؤسسات فهي مثبتة في المستندات والملفات الرسمية وفي مخازن المعلومات والأعمال 
 5والسياسات والخطوات والاستراتيجيات والمعايير العملية لكل التطبيقات والأنشطة لهذه المؤسسات.

ن المعلومات هي مرحلة وسيطة بين البيانات التي تمثلل أرقلام أو رملوز، والمعرفلة التلي تعنلي فإومنه  
 6 رفة من خلال:تكامل المعلومات واستخدامها في شيء مفيد، وتتحول المعلومات إلى مع

 المقارنة: كيفية مقارنة المعلومات المتعلقة بموقف ما مع المعلومات المتعلقة بمواقف أخرى حدثت؛ .1
 جل اتخاذ القرارات وتنفيذها؛أالعواقب: ما الأمور التي تتضمنها المعلومات من  .2
 الترابطات: كيفية ترابط أجزاء المعلومات مع بعضها البعض؛ .3

                                           

 .113، ص 2006 ،الأردن ، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة،المدخل الى إدارة المعرفةغسان العمري، والأخرون،  1
 .17، ص2001، الكويت، ، سلسلة عالم المعرفة، مطابع الكويتالثقافة العربية وعصر المعلومات نبيل علي، 2
 .4صحسام طالب الكيالي، مرجع سابق،  3
 .35ص  ،حسام طالب الكيالي، مرجع سابق 4

5  Davenport, T. & Prusak, L: Working knowledge: How Organizations Manage What They Know 

Cambridge, MA: Harvard University Press.USA, 1998 .p5. 
 .117ص  ،2009أسامة للنشر والتوزيع، الأردن، ، دار )الأساسيات والتطبيقات( نظم المعلومات الإداريةمحمد جاد الرب،  6 
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 فيه الناس الآخرون بشأن المعلومات.المحادثات: ما يفكر  .4
 وبشكل معادلات نكتب:

 
 
 

وهنا لا بد من التأكيد على أنه بغرض أن تكون المعلومات جيدة ومفيدة، وقابلة للاستثمار المعرفي 
 1منها:في أي مؤسسة، لا بد من توفر عدد من الخصائص 

 تكون المعلومات التي تقدم لمستفيد في صورتها الجيدة و النوعية الدقيقة للمعلومات،  هي: الدقة
ملين على تجميع ومعالجة البيانات خالية من الأخطاء، التي ستتحول والصحيحة. وهنا يأتي دور العا

إلى المستخدمين والمستفيدين في المجال المعرفي. كذلك دقة المعلومات يشمل موضوعيتها، أي أنها 
 تكون بعيدة عن التحيز لأفكار أو اتجاهات محددة.

 احب القرار في الوقت المناسب. التوقيت المناسب، وتقديم المعلومات للمستفيد وص وهي: الموقوتة
ن كانت جيدة ودقيقة، بطريقة متأخرة وفي غير موعدها، للباحث أو  فتقديم المعلومات المطلوبة، وا 

 شيء.بصانع القرار، في المجال المعرفي قد لا تفيده 
 :أي أن المعلومات ملائمة لاحتياجات المستفيد، ومنسجمة مع تطلعاته والواجبات  الصلاحية

المطلوب منه أداءها على الوجه الصحيح. وقد تختلف القيمة الموضوعية والصلاحية من شخص 
 لآخر. فما هو مناسب لباحث ومستفيد معين ليس بالضرورة أن يكون مناسب لآخر.

 لثلاث أعلاه يؤكد شعار مهم ينبغي أن تؤكد عليه مراكز المعلومات،وتأسيسا على ما ورد في الفقرات ا
 في الوقت المناسب. للشخص المناسب، المناسبة، هو: المعلوماتوالذي 
  تأمين كل جوانب احتياجات الباحث والمستفيد وتغطية مختلف جوانب  وهي: والشموليةالتكامل

موضوعه، دون نقصان في هذا الجانب أو ذاك الموضوع الذي يبحث عنه ويحتاجه. ولا تتعارض 
الشمولية مع الجوانب الأخرى من سمات المعلومات الجيدة، كالصلاحية والصلة الوثيقة بموضوع 

 فائدة.كلما كانت أكثر  التكاملأنه كلما زادت نسبة  بالذكرير والجد، البحث، ودقتها ومرونتها
 :1خرىأبعض خصائص  تفيوقد أض

                                           

 .26ص، 2002، ، مؤسسة الوراق، الاردنتكنولوجيا المعلومات وتطبيقاتهاإبراهيم والسامرائي،  ر، عامقنديلجي 1 

 المعلومات = البيانات + المعنى.

 على استعمال المعلومات.ر ة + القد المخزنة= المعلومات  المعرفة
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 أن تكون المعلومات بعيدة عن الغموض واللبس والخلط غير المبرر مع الموضوعات الوضوح :
 الأخرى.

  أن إمكانية الوصول إليها متوفرة وغير معقدة، ولا يحمل الباحث مشقات كبيرة  :والإتاحةسهلة المنال
غبر مبررة في الوصول إليها. حيث أن الصعوبات والمشقات التي تقف عائقا في سبيل الوصول إلى 

 المعلومات ستكون على حساب التوقيت المطلوب.
 فحص والتحقق من صحتها.: أي أن المعلومات المقدمة قابلة للمراجعة والقابلة للتحقق 

 لابد من الإشارة إلى آلية تشكيل المعرفة. ،البيانات، المعلومات، المعرفة( أكثر)فكرة وحتى تتضح 
لى نظرية الباحث إملاحظات حول آلية تشكيل المعرفة تستند الخر آ نإ المعرفة:آلية تشكيل  -ب

فإن  ،من خلال وجهة نظرهو  ،التنظيمية ( المتعلقة بإنشاء المعرفةShigehisa Tsuchiyaشيقيهيزا تيشيا )
ز واضح بين يمن الغموض، وأنه يوجد تمي ءبشي، المعرفة تستعمل بكثرة اتالمصطلحات البيانات، المعلوم

التي تتواجد في عقول الأفراد ناتجة عن " و لمعرفة الضمنية ل( يعطي تفسير 1)رقم شكلالو هذه المصطلحات، 
  2."عن المعلومة التي نبثها والناجمة-التفسيريخلال نموذجنا  من-معنىعطي لها تالبيانات التي 

من خلال التقاء موضوع معين مع المعطيات، هذه المعرفة الفردية  رى، المعرفة لا توجد إلاوبعبارة أخ
هي معرفة ضمنية، التي قد تكون قابلة للتصريح بها، والتي تتحول لاحقا إلى معرفة جماعية، في حالة 

 لأفراد الآخرين. تقاسمها مع ا
إنشاء المعرفة التنظيمية بواسطة الحوار، من أجل بناء معرفة بها على الكيفية التي يتم  تركيزالتم 

أنماط تفسير كل عضو من أعضاء  كونتأن تنظيمية الضرورية في اتخاذ القرار والعمل. فمن الضروري 
 ". Commensurableبالتناظر أو مشترك المقياس " يسمىالمؤسسة لديها الحد الأدنى من التمثيل المشترك 

 

                                                                                                                                        
 .28، صمرجع سابقإبراهيم والسامرائي،  رقنديلجي، عام 1

2 Michel GRUNDSTEIN, DE LA CAPITALISATION DES CONNAISSANCES AU MANAGEMENT DES 
CONNAISSANCES DANS L’ENTREPRISE, LES FONDAMENTAUX DU KNOWLEDGE ANAGEMENT, Université 
Paris Dauphine, France, 2003, P7. 
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 آلية تشكيل المعرفة (:1)رقم  شكل

 المصدر:
Michel GRUNDSTEIN، DE LA CAPITALISATION DES CONNAISSANCES AU MANAGEMENT DES 

CONNAISSANCES DANS L’ENTREPRISE، LES FONDAMENTAUX DU KNOWLEDGE ANAGEMENT، 
Université Paris Dauphine، France, 2003, P34. 

 
فالمعرفة التنظيمية  الضمنية لأفراد المؤسسة، مع ذلك المصدر الأصلي للمعرفة التنظيمية هي المعرفة إن

فة فالمعر  ،اسمها قبل أن تصبح معرفة تنظيميةتقو يجب تفصيلها  بل ،الأفراد لدى رفاليست مجموع مع
  ، خاصة المعرفة الضمنية.الحوار الفردية تتقاسم عن طريق
وجهات نظر الدارسين والباحثين  استوعبيعد دون شك نتائج لجهد نظري متواصل  إن ما تقدم من مناهج

 .والتي ظهرت بأنماط النظريات أو المداخل لتطور النظري للمعرفة
يوضح التالي  شكلالينهم و والمعرفة عن طريق العلاقة الموجودة ب المعلومات، البيانات، بين تمييزالويمكن 
 ذلك:
 
 
 

 معرفة ضمنية  المعلومة المعطاة معرفة ضمنية 

 معرفة قابلة للتصريح بها

 المعلومة المعطاة

 معنى ناتج عن القراءة 

 المعنى المعطى   

 التفسير
 التفصيل

 معنى  ناتج عن القراءة 

 التفسير

 للتصريح بها معرفة قابلة

 2المسار التحليلي للفرد  1المسار التحليلي للفرد 
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 المعرفةو  والمعلومات البيانات بين العلاقة: (2) رقم شكل
             

 
   

 

 

 

 

 والتوزيع، لنشر المسيرة دار ،الإدارية المعلومات نظم ،لدين ا علاء الجنابي، إبراهيم عامر قنديلجي المصدر:
 37. ص ،2005 عمان،

معلومات،  يتبين من الشكل أن البيانات هي رموز مجردة يتم تحويلها عن طريق عملية التشغيل إلى
إلى معايير تتيحها قاعدة المعرفة القائمة، أما المعرفة فهي معلومات يتم أي إلى رموز ذات دلالة استنادا 

الفهم  يمكن دمجها وتفسيرها عن طريق الخبرات والمهارات والقدرات والقيم المتوفرة في قاعدة المعرفة، بما
مكانية تطبيقها عند ممارسة الأعمال والأنشطة ذات العلاقة  .الواضح للحقائق وا 

 1والمعرفة:يانات والمعلومات ميّز بين البلتو 
  ،البيانات تمثل أدنى مستوى من الحقائق المعروفة. والبيانات لا يوجد لها معنى فعلي وجوهري

 والبيانات تحتاج الى تصنيف وتجميع وتحليل وتفسير.
  المعلومات يوجد لها جوهر، ويوجد لها غرضPurpose  وقصد محدد. ومع ذلك فإن المعلومات لا

 نى دون أن تدمج مع خبرات المؤسسة وبيئتها ومحيطها.يوجد لها مع
 .المعرفة هي خلاصة دمج المعلومات مع خبرات المؤسسة وبيئتها ومحيطها 
 أهم من تعد المعرفة إلى البيانات من التطور إشكالية أن الباحثون يعتبر لماذا يتضح سبق ما كل من

 .أخرى جهة من وغموضها جهة من العملية لصعوبة نظرا وهذا المعرفة، إدارة تتناولها التي محاور

                                           

، 2006دن، مؤتمر جامعة العلوم التطبيقية، الأر ، واقع استخدام مدخل إدارة المعرفة في المصارف العاملة في فلسطين يوسف أحمد أبو فارة، 1
 .25ص

 المعرفة

 ايوتكنولوج وسائل

 تواتصالا معلومات

 المعلومات

 بواسطة معالجة

 الحاسوب

 البيانات

 داخل من مصادر

 المؤسسة وخارج

 منتجات/ قرارات

 خدمات/
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 أنواع المعرفة ومصادرها  :ثانيا
 : أنواع المعرفة  - أ

المعرفة فمنهم من يصنفها على  المختصون فيهناك العديد من الأنواع والتصنيفات التي قدمها 
 1أساس مصدرها إلى داخلية وخارجية، ومنهم من يصنفها إلى فردية ومؤسسية

 : 2هي الإغريق القدماء المعرفة إلى أربعة أقسام رئيسةفلقد قسّم 
: تتعلق هذه المعرفة بالمبادئ والقوانين العامة النظرية، والأسس والقواعد المعرفة الإدراكية .1

 الأساسية للعلوم والقوانين والقواعد العلمية.
: تتعلق هذه المعرفة بالمهارة والبراعة الفنية والقدرة على إنجاز الأعمال المعرفة الفنية )التقنية( .2

والأشياء وامتلاك التمرينات والتدريب الكافي على إنجاز المهام، وتحقيق التماثل والتطابق في 
 الممارسات العملية للعاملين الذين يؤدون نفس المهام. 

 ي الممارسات الاجتماعية بصورة أساسية.: والتي تظهر فمعرفة الحكمة التطبيقية والعملية .3
: وهي تعبّر عن مزيج من النزعات والاتجاهات والقدرات الخاصة والتي تلزم في المعرفة الهجينة .4

 حقل ما وتؤدي إلى النجاح والتفوق في ذلك الحقل.
 :3( المعرفة الى خمسة أنواعMarquardt) ويصنف ماركار

 المطلوب.وع من المعرفة هو معرفة أي ن وهيWhat –: Knowماذامعرفة  .1
 المعرفة.من  معين نوع إلى حاجة هناك لماذا معرفة : وهي why–knowمعرفة لماذا .2
 ما. ظاهرة مع التعامل يمكن كيف معرفة وهي :how-know معرفة كيف  .3
 بعينها. محددة معرفة على العثور يمكن أين معرفة وهي : where-knowمعرفة أين .4
 معينة. معرفة إلى حاجة هناك تكون متى معرفة وهي:  when–knowمعرفة متى  .5

 
 
 

                                           

 .3ص ،2007 ،الحديث، الاردنالكتب  ، عالمالمعرفةاقتصاد  خلف،فليح حسن  1
2 Prusak, Larry, knowledge, Can it be Managed? Presented at the IBM Academy of Technology 
Conference on Knowledge Management, Fishkill, New York, 2000, P27.  

 .39، ص2008، الاردن، دار صفاء للنشر والتوزيع، معاصرة في أدارة المعرفة اتجاهاتمحمد عواد،  3
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 :1وهيالى ثلاثة أنواع  المعرفة)Zack( زاك يصنف

 مطلوباً لدى يكون الذي المعرفة من الأدنى النطاق أو النوع هي Core:الجوهرية  المعرفة .1
 .الأمد طويل التنافس بقاء قابلية للمؤسسة يضمن لا المعرفة من النوع وهذا المؤسسة،

 بقاء تتمتع بقابلية المؤسسة يجعل الذي النطاق أو النوع هي: Advancedالمتقدمة  المعرفة .2
 التي من المعرفة والجودة والنطاق، نفسه، المستوى عام بشكل تمتلك المؤسسة أن فمع التنافسية،
 لكسب في معرفتها التميز على قدرتها على تعويلها في عنهم تختلف أنها إلا المنافسون، يمتلكها
 مركز تسعى لتحقيق المتقدمة المعرفة ذات المؤسسة أن يعني وهذا التميز، هذا من تنافسية ميزة

 .المتقدمة المعرفة خلال من سوقية شريحة في التميز أو عموماً  السوق في تنافسي
وهو التصنيف الأكثر شيوعا والأكثر  (Nanoka and Takeuchi)وتاكيوشي كما يصنف نانوكا 

 بين الباحثين في حقل إدارة المعرفة هذا التصنيف يرى المعرفة على نوعين أساسيين هم: استخداما

والمكتسبة من خلال  : وهي المعرفة الموجودة في عقول الأفراد،Tacitالمعرفة الضمينة )الكامنة(  .1
داخل الحصول عليها لكونها مختزنة  تراكم خبرات سابقة، وغالبا ما تكون ذات طابع شخصي، مما يصعب

يصعب إيصالها إلى الآخرين في مكان العمل ومحيطه  عقل صاحب المعرفة إلى جانب أن المعرفة الضمنية
يصعب على مؤسسات أخرى استنساخه )تقليده( كل ذلك يجعلها أساساً  فهي أيضاً ثمينة للغاية وممتلك فريد

 2للميزة التنافسية
 معرفته حجم زاد كلما العملية الفرد وتجارب رةخب زادت فكلما للفرد الدافعة القوة تمثل التي وهي

 المفاهيم مجموعة الضمنية المعرفة وتمثل ذلك، في السرعة وزادت العمل في أداءه يتحسن وبذلك ،الضمنية
نما عنها، الإفصاح يمكن لا والتي الفرد داخل والخبرات المختزنة  أداء خلال من وعلامتها نتيجتها تظهر وا 

 على يصعب للمؤسسة هام مورد تمثل فهي ولهذا الأفراد بين وتناقلها تداولها يمكن ولا لعمله، وممارسة الفرد
 3المناسب الاهتمام وأعطته عليه حافظت ما إذا المنافسين تقليده

                                           
 .45ص نجم، مرجع سابق، عبود نجم 1
 نيويورك الأعضاء، الاسكوا دول في مركزية قطاعات في تجريبية مقاربة :المعرفة إدارة منهجية ،"الاسكوا "آسيا لغربي الاجتماعيةو  الاقتصادية اللجنة 2

 .5ص ،2004
 .57السلمي، مرجع سابق، ص  علي 3
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والتعلم  وهي المعرفة غير الرسمية، الذاتية والمعبر عنها بالطرق النوعية والحدسية غير القابلة للنقل
 .1عمل الأفراد والفرق في المؤسساتومن أمثلتها 

 أو والوثائق، الكتب، في المحفوظة والتجارب الخبرات : وهيExplicitالصريحة )الظاهرة(  المعرفة .2
 والتلفظ عليه، الحصول السهل المعرفة من من النوع وهذا .إلكترونية أو مطبوعة أكانت سواء أخرى وسيلة أية
 والمشاركة نقلها يسهل واضحة عنها، من يبحث لكل إليها الوصول متاح معرفة وهي .ونشره بوضوح، به

 قوانين، حاسوب، برنامج علمية، صيغة معين، للمؤسسات( مواصفات منتوج )بالنسبة أمثلتها ومن فيها،
 2ذلك إلى وما تعليمات، تشريعات،

الباحثون في ومن المفيد هنا استعراض بعض الآراء في مجال تصنيف المعرفة وأنواعها، فقد اجتهد 
إيجاد مسميات لأنواع المعرفة ومن أسس وقناعات لدى كل منهم قائمة على أساس القدرة على تجسيد 

من خبراء في مجال  اماقتصادياً  ماص كل منهم سواءً كان فيلسوفاً أالمفاهيم وبما يتلاءم مع خلفية واختص
 .مجالاتال

 المعرفة اتتصنيفعدد من : (1)رقم  جدول
 التصنيف الباحث

 
Shank and Abelson 1977 

معرفة الموضوع نفسه معرفة مكاان  تعني:المعرفة 
 وجود المعلومات حول الموضوع

 
Bowsel 1979 

 معرفة عامة  -
 معرفة متخصصة -
 خبرة معمقة -

 
Anderson 1985 

 معرفة تصريحية أو وصفية -
 معرفة إجرائية -
 معرفة سببية -

 
Holliday and Chandler 1986 

 معرفة بشكل قدرات عامة  -
 معرفة عملية تطبيقية -

                                           
1 Nonaka I. and Takeuchi H., The Knowledge-Creating Company: How Japanese Companies Create the 
Dynamics & Innovation, Oxford University Press, New York, 1995, p156. 

 .45، ص2003، دار المسيرة، الاردن، المعلومات مجتمع إرساء في ودورها المعرفة إدارة ،الصباغ عماد 2
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 معرفة تأملية تقيمية -
 
 
 

Blacker 1993 
 

 معرفة مفاهيمية وقدرات -
 معرفة تجسيدية )بالممارسة( -
 معرفة تثقيفية )تكتسب بالتأهيل الاجتماعي( -
 معرفة تقمصية  -
شارات( -  معرفة تشفيرية )رموز وا 

Tsoukas 1996 - معرفة صريحة 
 معرفة ضمنية -

 
Edvinsson and Malone 1997 

 معرفة منتج  -
 معرفة إجرائية روتينية -
 معرفة عملية -

رأس المال المعرفي: الميزة التنافسية الجديدة لمنظمات الأعمال في صالح مهدي العامري، طاهر محسن الغالبي،  المصدر:
 .8ص، الأردن ،المؤتمر العلمي الدولي السنوي الرابع لإدارة المعرفة في العالم العربي، جامعة الزيتونة ،ظل الاقتصاد الرقمي

 
 معرفة كونها عن تخرج لا المعرفة فإن التصنيف اختلف مهما انه القول يمكن تقدم ما خلال من

 .هذا في بحثنا نتبناه ما وهو ضمنية معرفة أو صريحة
فمتنوعة وبشكل العام تصنف الى مصادر خارجية، واخرى داخلية تتمثل في ما مصادر المعرفة أ

خبرات المؤسسة، وقدراتها على الاستفادة من تعلّم الافراد والجماعات، واستراتيجياتها وعملياتها وتقنياتها، 
 بينما تمثل البيئة المصدر الخارجي للمعرفة والمعلومات.

تحدد  والتعلم والخبرة أمور، وأكد أن الذكاء المعرفةالذي يحوي أو يجمع  هو المعرفة:مصادر  - ب
هذه  أبرزوتتجسد  ،1وقديما أشار أرسطو إلى أن الحس يعتبر كمصدر للمعرفة ،حدود المعرفة للأفراد

 2المصادر في:

                                           

 .45، ص2008 ،الاردن، دار الصفاء لمنشر والتوزيع، اتجاهات معاصرة في إدارة المعرفة محمد عواد الزيادات، 1
 .43ص ،مرجع سابق ،منج عبود نجم 2
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 على وتشتمل المعرفة لاكتساب الداخلية المصادر أحد الضمنية المعرفة تعتبر :مصادر اداخلية .1
 ،الشرح أو النقل صعب المعرفة من النوع هذا ،وذاكرتهم وافتراضاتهم ومعتقداتهم الأفراد تاخبر 
 .1المؤسسة لصالح الكثيرة منافعه النوع لهذا قد تكون ذاته الوقت وفي

 منها الحصول للمؤسسة يمكن التي الخارجية المصادر من كبير عدد هناك :مصادر خارجية .2
 الصحف ومتابعة الخبراء واستئجار المؤتمرات في المشاركة :المصادر هذه ومن المعرفة على

 الفيديو وأفلام التلفزيون ومشاهدة العالمية المعلومات شبكة على والمواد المنشورة والمجلات
الزبائن  من والبيانات المعلومات وجمع والتقنية والاجتماعية الاقتصادية ومراقبة الاتجاهات

نشاء الأخرى المؤسسات مع والتعاون والموردين والمنافسين قامة المشاريع التحالفات وا   وا 
 .الأخرى المصادر من ذلك وغير المشتركة

ويمكللن ان نتنللاول هللذه المصللادر التللي يمكللن  ،عصللرنا مصللادر المعرفللة ولا يمكللن حصللرها تتنللوع فللي
 2:تحديدها بآلاتي

ولكن ليس كل العاملين في محيط العمل  ،يعتبر الفرد العامل هو مصدر للمعرفة :الإنسان أو الفرد العامل .1
الإنتاجي حيث يشمل فقط العاملين  الذين لديهم معارف وخبرات في كيفية إنجاز الأعمال ذات الطبيعة 

وعن طريق هذه المعرفة استطاعت شركات انتاج سيارات بأفكار  اصة والتي تتطلب إبداعا في العمل،الخ
( Intellectual capitalرأسمال الفكري )المجتمع المعرفة بويطلق على هؤلاء في   ،ومعارف العاملين

( أن هؤلاء الأفراد العاملين هم المسؤولين عن تحقيق القيمة المضافة CMAويشير في هذا المجال )
 .ساتهم من خلال مهاراتهم وخبراتهم)العائد( لمؤس

 ويتميزون ،مختلفة: يمثلون مجموعة من العاملين ضمن مجال وظيفي معين أو مجالات فرق العمل .2
بقدرات إبداعية ويعملون معا لابتكار معارف جديدة في مجال عملهم. وقد استخدمته اليابان ضمن مفهوم 
بداعات في مجالات مختلفة إدارية وصناعية من خلال الأفكار  حلقات الجودة وحققت تطورات عديدة وا 

 التي قدمتها هذه الفرق.
 ك التسلويق وبحلوث تطلوير المنتجلات،المعرفلة مثلال عللى ذلل لإنتاج : تعتبر مصدرا هاماالبحوث والدراسات .3

 حيث تساهم في خلق معرفة جديدة يكون لها دور فعال في تطوير أنشطة المؤسسات.
                                           

 .62، ص 2005، الأردن، الأهلية للنشر والتوزيع، إدارة المعرفة مدخل النظريهيثم علي حجازي،  1
2 Loudon. Kenneth &Laudon. Jane, Management information systems, seventh, Edition, India, Pearson 
Education, Inc, 2002, p85. 
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هذه المصادر يمكن اعتبارها مصادر داخلية للمعرفة بالمقابل هناك مصادر خارجية تتمثل في علاقة 
دي ؤ حيث أن هذه العلاقات ت أو علاقة الشركات مع البعض الآخر،الشركات الكبيرة مع الشركات الصغيرة 
 إلى تعلم الكثير من المهارات والخبرات.

  هرم المعرفة ثالثا:
 عالم يصور شكل هرمي وهو المعرفة، هرم يسمى عما المعرفة إدارة مجال في الباحثون يتحدث

 رأس بدورها تشكل التي الحكمة إلى وصولا الهرم، قاعدة تشكل التي الخام البيانات من يبنى الذي المعرفة
 هناك فإن ذلك ومع الهرم مستويات من مستوى لكل الدقيقة حول التفصيلات الآراء اختلفت وقد الهرم،
 1.المعرفة لهرم الرئيسة التشكيلة حول إليه التوصل عامًا تم إجماعًا
 الترتيب الهرمي للمعرفة: - أ

يبنللى مللن البيانللات الخللام التللي تشللكل قاعللدة الهللرم، وصللولا إلللى هللو شللكل هرمللي يصللور عللالم المعرفللة الللذي 
الحكمة التي تشكل بدورها رأس الهرم، وقد اختلفت الآراء حول التفصيلات الدقيقة لكل مسلتوى ملن مسلتويات 

 الهرم ومع ذلك فإن هناك إجماعًا عامًا تم التوصل إليه حول التشكيلة الرئيسة لهرم المعرفة.
( تشكل البيانات أسفل الهرم أو قاعدته Raddund &alanلذي وضعه ألان وغراديند )ففي نموذج الهرم ا

وتسجل البيانات في قواعد البيانات، وعند مستوى إدارة المعلومات تحدث تغييرات مهمة إذ يتضمن هذا 
 مجموعات، ومخزنة، ومفلترة )منقاة( ومنظمة، وبالصعود المستوى بيانات ملخصة بشكل سهل، ومصنفة ضم

 الذي ينتج عندما تتم معالجة  إلى الأعلى يتحقق الوصول إلى مستوى المعلومات الملخصة بشكل مركز و
ومكثف، أن القيام بعملية تلخيص أخرى  البيانات، وتنظيمها، وتنقيتها وانتقاؤها، وربطها، وتحليلها بشكل قوي

ها مشتقة من المعلومات والبيانات التي يمكن وصف المعرفة بأن للمعلومات تقود إلى المعرفة وفي هذه الحالة
قمة الهرم تكمن  العمل بموجبها، والتشارك بها في ظروف مختلفة وبأساليب مختلفة، وأخيرًا وعند يمكن

 .2الحكمة وتبدو الحكمة هنا على أنها خلود المعرفة وخلاصتها

 

 

                                           

 .59هيثم علي حجازي، مرجع سابق، ص 1
2 Coakes, Elayne, knowledge management: current Issues and challenges. Idea Group publishing: U.S.A, 
2008, P74. 
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 (Raddund  &Alanالمعرفة كما صوره ألان وغراديند ) (: هرم3) رقم شكل
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 :المصدر
Coakes, Elayne, knowledge management: current Issues and challenges. Idea  

  Group publishing: U.S.A, 2008, P74. 

 
( بتصور هرم آخر للمعرفة أو ما يسمى السلسلة Beckman & Liebowitsوقام كل من لبويتس وباكمان )

 من قاعدته السفلى )البيانات( التي تشتمل على الحقائق، والصور المفسرة،هذا الهرم  فيبدأ ،المتصلة للمعرفة
والرموز العددية غير المفسرة )أي دون أي سياق وبالتالي دون أي معنى(. ويلي ذلك المعلومات، وهي 

شكلها ومحتواها في مهمة معينة بعد أن يكون  والتي يمكن استخدام ولها معنىموضوعة في سياق الالبيانات 
 قد تم تشكيلها، وتصنيفها، ومعالجتها.

المعلومات و، والخبرات، ، وُتمكن  أما المعرفة )المستوى الثالث من مستويات الهرم( فتشتمل على هياكل
الأفراد من  المعرفة في إيجاد معنى للبيانات، وبالتالي توليد المعلومات وعند هذا المستوى الثالث، يتمكن

العمل، يلي ذلك مستوى الخبرة التي  علومات المتاحة، ومن ثم اتخاذ خطواتالتعامل بذكاء مع مصادر الم

الحكمة

معرفة 
المؤسسة

ذكاء الأعمال

إدارة المعلومات

بيانات عملياتية 

بيانات خام
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لدى  تحقيق النتائج ، وتأتي القدرة التي تعني القدرة والخبرة هي الاستخدام الملائم والفعال للمعرفة من أجل
وتعاون  تكامل أفراد المؤسسة لتوليد منتج أو خدمة أو عملية على مستوى عال من الأداء وتتطلب القدرة

كونها مجرد أداة بل هي القدرة على التعلم  العديد من الأفراد والفرق والتنسيق فيما بينهم، فالقدرة هي أكثر من
 1والابتكار والتوليد.

 (Beckman & Liebowitsالمعرفة كما صوره لبويتس وباكمان ) هرم (:4) رقم شكل
 
 
 
 
 
 
 
 

  .Mastering the five Elements for Building the Learning OrganizationMarquardt, Michael J .المصدر:

corporate Learning, Davis- Black Publishing Company: U.S.A, 2002, P23. 
 الى إدارة المعرفة  : مدخلالثاني طلبالم  .1-2
 مفهوم إدارة المعرفة :أولا
 فقد الزمن، من عقود منذ عدة موجودة كانت المعرفة إدارةإن  القول يمكن :إدارة المعرفةنشأة  - أ

 مفهوم المعرفة إدارة تعتبر لا وبذلك وغيرهم والمدرسين لمكتباتا أمناء المؤلفين، ،بالفلاسفة، الكتا مارسها
 Erik السويد في أسبوعية أعمال صحيفة في 1979 عام عمله بدأ سيفبي الذي إيريك ويعتبر جديد،

                                           
1 Marquardt, Michael J. Building the Learning Organization. Mastering the five Elements for corporate 
Learning, Davis- Black Publishing Company: U.S.A, 2002, P23. 

 البيانات

 المعلومات

 المعرفة

 ة الخبر

 ة القدر
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Sveibyإدارة الأصول عن أهمية تقل لا وأنها الملموسة غير الأصول بإدارة يعرف ما إلى تنبه حيث 
  19821عام ذلك وكان كيف، تعرف التي الشركة باسم والمعروف كتاب ذلك في ألف وقد الملموسة،

ولقد أسهم عدد من منظري الإدارة في نشأة وتطوير إدارة المعرفة، ومن بينهم علي وجه الخصوص     
 Druckerفلقد أكد دراكر  بيتر دراكر وبول استراسمان، وبيتر سنج في الولايات المتحدة الأمريكية.

 الأهمية المتزايدة للمعلومة والمعرفة الصريحة كموارد تنظيمية. كما على Strassmanوستراسمان 
 كبعد ثقافي في إدارة المعرفة.  Learning Organizationالمؤسسة التعليمية  على Sengeركز

" في بداية الثمانينيات من Don Marchandدون مارشارند " إلىوتعود بداية ظهور إدارة المعرفة 
ها المرحلة النهائية من الفرضيات المتعلقة بتطور نظم المعلومات. كما تنبأ دركر القرن الماضي، باعتبار 

"Durcker ًالمعرفة وبأن المؤسسات ستتكون من صناع معرفة  على" بأن العمل النموذجي سيكون قائما
 يوجهون أداءهم، من خلال التغذية العكسية لزملائهم ومن الزبائن. 

" الأمريكية Hewlet Packard، عندما قامت شركة "1985عام  إلىويرجع البعض إدارة المعرفة 
الأعمال، حتى أن وول ستريت  علىبتطبيقها. ولكن في هذه الفترة لم يقتنع الكثيرون بإدارة المعرفة وتأثيرها 

"أكبر سوق مال في العالم" تجاهل إدارة المعرفة في بادئ الأمر، خاصة محاولات تحديد قيمة نقدية للمعرفة، 
العمل  علىالتي تعتمد  إدارة المعرفةشهدت الثمانينيات أيضا تطويرا لنظم  اذلك. كمن كان قد اهتم بها بعد وا  

، Acquisitionالمؤدي في نظم الذكاء الصناعي والخبرة، مقدمة لنا مفاهيم مثل اكتساب أو استحواذ المعرفة 
 المعرفة. علىوهندسة المعرفة، والنظم القائمة 

ولتقديم أساس تكنولوجي لإدارة المعرفة، بدأت مجموعة من الشركات في الولايات المتحدة الأمريكية 
 Sloan. كما بدأت المقالات عن إدارة المعرفة في دوريات مثل 1989مبادرة لإدارة أصول المعرفة في عام 

Management Review وعلوم التنظيم ،Organization Science للأعمال ، ودورية هارفارد
Harvard business Review .وغيرها 

با واليابان في و ، بدأ عدد من الشركات في الولايات المتحدة الأمريكية، وأور 1990 وبمجيء عام
 تأسيس برامج إدارة المعرفة.      

                                           
1 Muthukumar ,Hedberg ،John G. Knowledge Management Technology Architecture for Educational 

Research Organizations: Scaffolding Research Projects and Workflow Processing ,British Journal of 
Educational Technology ,v36 n3, May2005, p379-395. 
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وفى منتصف التسعينيات، ازدهرت مبادرات إدارة المعرفة، بفضل الانترنت، حيث بدأت شبكة إدارة 
في نشر نتائج عن استفتاء حول إدارة المعرفة بين الشركات  1989ي أوربا والتي أنشئت في عام المعرفة ف

(. كما تزايدت الندوات والمؤتمرات التي عقدت عن إدارة 1994الأوربية على شبكة الانترنت )في عام 
 المعرفة.

الساخنة والأكثر وفى النصف الأخير من التسعينيات، أصبح موضوع إدارة المعرفة من الموضوعات 
ديناميكية في الإنتاج الفكري في مجال الإدارة. كما أخذ الاهتمام به يتزايد، بعد أن تبنت العديد من 

من الميزانية لتطوير أنظمة  %4، خصص البنك الدولي 1999المؤسسات مفهوم إدارة المعرفة. وفى عام 
 . 1إدارة المعرفة
 مفهوم إدارة المعرفة: - ب

عملية منظمة للبحث عن المعلومات واختيارها وتنظيمها وتصنيفها "ة على أنها تعرف إدارة المعرف
بطريقة تزيد من مستوى فهم العاملين لها وتخزينها بشكل يحسن مستوى ذكاء المؤسسة ويوفر لها المرونة 

عملية الاستفادة منها في حل مشاكل  الضياع ويُسهّلاللازمة في العمل ويحافظ على الأصول الفكرية من 
 .1"العمل وفي التعلم والتخطيط الاستراتيجي واتخاذ القرارات

على توليد المعرفة، واختيارها وتنظيمها واستخدامها ونشرها  العمليات التي تساعد المؤسسات" فهي
للأنشطة الإدارية  وريةالمعلومات الهامة والخبرات التي تمتلكها المؤسسة والتي تعتبر ضر  وأخيراً تحويل

 2"والتخطيط الاستراتيجي المختلفة كاتخاذ القرارات، حل المشكلات، التعلم،
عملية إدارية لها مدخلات ومخرجات وتعمل في إطار بيئة خارجية معينة تؤثر عليها وعلى "

عرفة تفاعلاتها، وتنقسم إلى خطوات متعددة متتالية ومتشابكة )مثل خلق وجمع وتخزين وتوزيع الم
 3"واستخدامها(، والهدف منها هو مشاركة المعرفة في أكفأ صورة، للحصول على أكبر قيمة للمؤسسة.

                                           

 القاهرة، ، كلية الاقتصاد والعلوم السياسية جامعةرؤساء المدن المصريةدور القيادة المحلية في إدارة المعرفة مع الإشارة إلى سمير محمد عبد الوهاب،  1
 .5-4صص ، 2007مصر، 

 .5، ص 2005 الكويت، ،مكتبة آفاق للنشر والتوزيع ،والإستراتيجياتأدارة المعرفة التنظيمية المفهوم والأساليب  القريوتي،مد قاسم أحمد مح 1
، ص ص 2003 المملكة العربية السعودية، ،16 دالعد ،مجلة الاتصالات والعالم الرقمي ،المنافسةأدارة المعرفة لمجتمع عربي قادر على  الزامل،ريم  2

14-15. 
 .17، ص 1998 مصر، دار قباء للطباعة والنشر،، الإدارة بالمعرفةعلي السلمي،  3
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ويلاحظ مما سبق ان أنه لا يوجد تعريف متفق عليه لمفهوم إدارة المعرفة حيث يركز التعريفات 
والتركيز الموارد المعرفية  السابقة على أن إدارة المعرفة تسعى الى تقديم حلول لإدارة من خلال الإستثمار في

 .والمشاركة فيهاتبادل المعرفة  على
دارةالفرق بين إدارة   :المعرفة المعلومات وا 

( إلى أهمية فهم الفرق بين إدارة المعرفة  Govindarajan & Guptaيشير  قيبتا وجوفينداراجان )
دارة المعلومات بسبب أن المعرفة تبدأ كمعلومات، والعديد من المؤسسات تعد إدارة المعرفة مرادفة لإدارة  وا 

، بأنه بمجرد تطوير البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات ينتج ئطاالمعلومات، الأمر الذي ينتج عنه تصور خ
إدارة أفضل للمعرفة، وأن العديد من المؤسسات تعتقد أنها مؤسسات تقوم على إدارة عنه بشكل طبيعي 

المعرفة لمجرد امتلاكها قاعدة بيانات ضخمة وكميات من المعلومات عن المنافسين والزبائن، فهي بذلك تقوم 
دارة المعلومات.بين إدارة المعرفة  قلفر ا( 2) رقم جدول ظهروي .1بإدارة المعلومات وليس بإدارة المعرفة  وا 

دارة المعلومات. :(2)رقم  جدول  الفرق بين إدارة المعرفة وا 
 إدارة المعلومات إدارة المعرفة

تستند إلى منهج علمي، حيث يتم تصنيف المعارف 
 المعرفة.وتبويبها لحفظها في قواعد 

 وسيلة فنية تقنية تضمن المعلومات.

المتوفرة هدفها الأساسي تحليل الأصول المعرفية 
دارة العمليات المتعلقة بها، والمتمثلة  والمطلوبة وا 

 ب)استقطاب المعرفة، وتخزينها، ونقلها(

هدفها الأساسي ضمان الوصول إلى المعلومات وحفظها 
 ونقلها واسترجاعها مع ضمان سريتها.

تستخدم تقنية المعلومات المتقدمة للاستفادة من 
 المعلومات واسترجاعها.

 اهتمامها حول المعلومات وفاعليتها.يتركز 

تتعامل بشكل عام مع البشر، وتستخدم النظم الخبيرة 
 لاستدلال المعرفي والذكاء الاصطناعي لتوليد المعرفة.

 تتعامل بشكل عام مع الأشياء )البيانات، المعلومات(. 
 
 

 الاتصالاتقياس أثر عوامل الثقافة التنظيمية في تنفيذ إدارة المعرفة في مجموعة شوقي نادر الجواد وآخرون:  :المصدر

 .9ص، 2010، 44 العددالأردن،  ،الأوسطجامعة الشرق  السنة السابعة، ،الإنسانيةالعلوم  ةحالة، مجل ة: دراس(الأردنية)أورانج

                                           

 ة، مجلحالة ةدراس :نظيمية في تنفيذ إدارة المعرفة في مجموعة الإتصالات الأردنية)أورانج(قياس أثر عوامل الثقافة التشوقي نادر الجواد وآخرون:  1
 .8، ص2010، 44العددالأردن، ، الأوسطالسنة السابعة، جامعة الشرق  ،العلوم الإنسانية
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 : الأركان التي تقوم عليها الإدارة المعرفةاثاني
تكنولوجيا  المعرفة، الأفراد، عملياتهي: و دارة المعرفة أساسية تقوم عليها منهجية إهناك أربع أركان 

 1والمعلومات، الإدارة، ويقصد بل:الاتصالات 
يلعللب الأفللراد دورا هامللا وبللارزا فللي إنجللاح مبللادرة تطبيللق إدارة المعرفللة فللي المؤسسللة، ويعتمللد  الأفااراد: - أ

نجاح المؤسسة في تطبيقها لبرامج إدارة المعرفة على مدى قدرتها فلي التعاملل ملع المعرفلة الكامنلة أو 
ذا كلان اسللتنباط ون والتكنولوجيلا بكفللاءةالضلمنية فلي الأفللراد والعمليلات  شلر وتوزيلع المعرفللة وفاعليلة، وا 

الكامنللة فللي العمليللات والتكنولوجيللا لللليس صللعبا، فللان التحللدي الحقيقلللي يظهللر لللدى الأفللراد العلللاملين، 
خاصة أولئك الذين يحتفظون بعقلية مقاومة للتغيير ورفض المشاركة بالمعرفة. إن الثقافة السلائدة فلي 

نلاك بعلض الأسلباب التلي تلدفع الأفلراد المؤسسة تلعب دورا أساسيا في نجاح مشروع إدارة المعرفلة، وه
 منها:إلى مقاومة المشاركة بالمعرفة 

يتمتللع الخبللراء والمتخصصللين بدرجللة عاليللة مللن التقللدير والاحتللرام مللن قبللل الللزملاء والمسللؤولين   (1
 نتيجة مهارتهم وهم غير مستعدين للتنازل عن هذا التقدير

 ومة المشاركة في معرفتهم وخبراتهم قلة الوقت المتوفر يدفع العديد من الأفراد إلى مقا  (2

 عدم توفر أنظمة مكافئة وحفز ملائمة تدفع الأفراد للمشاركة بما لديهم من معرفة  (3

لللذلك فللان المؤسسللة الراغبللة فللي تطبيللق بللرامج إدارة المعرفللة يجللب عليهللا إن تضللع اسللتراتيجية واضللحة لإدارة 
 المعرفة يتم من خلالها التغلب على مثل هذه الصعوبات.

مجموعللة العمليللات المتتاليللة والمتكاملللة التللي تشللكل دورة حيللاة المعرفللة، والتللي  المعرفااة:العمليااات إدارة  - ب
تسللتهدف بمجموعهللا إنتللاج المعرفللة وتقاسللمها وتطبيقهللا، وقللد وضللع العديللد مللن المختصللين نمللاذج تبللين 

خلللزن  المعرفلللة، كلللارابتهلللذه العمليلللات، ويمكلللن اعتملللاد العمليلللات التاليلللة والتلللي تخلللدم أغلللراض الدراسلللة: 
 توزيع المعرفة وتطبيق المعرفة وسوف يتم شرحها بتفصيل في المطلب الثالث. المعرفة،

 نشلر إمكانيلة تلوفير فلي والاتصلالات المعلوملات تكنولوجيلا تسلاهمتكنولوجياا المعلوماات والاتصاال:  - ج
مكانيلة داخلل المعرفلة وتوزيلع  وتسلهيل المؤسسلة خلارج المعرفلة مصلادر إللى الوصلول المؤسسلة وا 

                                           

"، المؤتمر العلمي الدولي السنوي الخامس: ميدانيةمدى استعداد المؤسسات العامة في الأردن لتطبيق إدارة المعرفة "دراسة حسان عبد مفلح المومني،  1
 .22، ص2005، الأردناقتصاد المعرفة والتنمية الاقتصادية، جامعة الزيتونة الأردنية، 
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 المؤسسة ربط من ذلك ويتحقق للمؤسسة، المعرفية القاعدة من وجعلهم جزء والموردين الزبائن اتصال
 وخزن توثيق تسهل التي البرمجيات وتوفير للأفراد الإلكتروني البريد وتوفير خدمات الإنترنيت بشبكة

وتعتبلر  ،1والاتصلالات المعلوملات تكنولوجيلا توفرهلا التلي الخلدمات وجميلع واسلترجاع المعلوملات
التكنولوجيا والتقنيات الحديثة هي العصب النابض الذي من خلاله يمكن ان تتدفق المعرفة الى جميع 

وبالتالي يمكن ان يتحقق النجاح للمؤسسة في تطبيق برامج ادارة  ،الاقسام في المؤسسة بسهولة ويسر
 .2المعرفة فيها

 المتطلبات الرئيسية من الميزات أفضل على للحصول والاتصالات ماتالمعلو  تكنولوجيا استخدام ويعد
 والاتصال تكنولوجيا المعلومات تطبيق إلى حاجة في المعرفة فإدارة المقدمة، في تكون أن تريد مؤسسة لأي
 الهامة الأسس من الأدوات التكنولوجية تلك وتعد وتطبيقها، وتقاسمها وتنظيمها المعرفة إنشاء تحسين بغية
 بشكل كامل.  المعرفة إدارة وممارسة تطبيق دونها من يمكن لا والتي
ولكي تكون المؤسسة قادرة على تبني وتطبيق برامج إدارة المعرفلة لا بلد لهلا ملن ان تلوفر أولا  الإدارة: -د

فريق متخصص يعنى بجميع الأمور المتعلقة بلإدارة المعرفلة ويسلمى " فريلق إدارة المعرفلة " حيلث يلتم 
 :3لهمسؤوليات التالية تحديد ال

المسح الدقيق والمستمر للبيئة الداخلية والخارجية للكشلف علن الفلرص والتحلديات المحتمللة لتسلتعد   -
  .المؤسسة لمواجهتها باستمرار دون أن تتفاجأ بها

إدارة وصلليانة مللداخل إدارة المعرفللة وصلليانتها ومحتوياتهللا لكللي تتكيللف تمامللا لتلبيللة ومقابلللة مطالللب  -
 المستخدمين.

 الأقسام.بناء فريق التطبيق المعرفي والذي يتولى مهمة التطبيق المثالي للمعرفة الجديدة في  -

بنللاء الللوعي حللول بللرامج إدارة المعرفللة باسللتمرار ونشللر النجاحللات التللي تحققللت نتيجللة تطبيللق هللذه  -
 التدريب.البرامج بين الموظفين من خلال ورش العمل ومناهج 

                                           

 اجهةمو  في الأعمال استراتيجيات :الإبداعو الريادة :الرابع العلمي المؤتمر ،المعرفية الموجودات تكوينو تقييم أساليبو مفهوم العبدي، محمود 1

 .8 ص ،2005الأردن،  فيلاديلفيا، جامعة العولمة، تحديات
 .49ص ، 2008 ،لاردنوالتوزيع، اللنشر الوراق  مؤسسة، والمعلوماتكتبات معرفة في المإدارة ال ،الأكلبيعلي ذيب   2
 .251، ص 2005، مصر، المنظمة العربية للبحوث والدراسات، إدارة المعرفةصلاح الدين الكبيسي،  3
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 معارف باطنة معارف ظاهرة

 إدخال

 إخراج

 مزج
تعميم 

المعارف 

 الباطنة

 شبكات عاملة وفعالة في تنفيذ مسؤولياتها ومتابعة ذلك باستمرار.التأكد من بقاء ال -

 : نماذج إدارة المعرفةاثالث
ظهرت العديد من الآليات والميكانيزمات التي تبحث عن كيفية إنشاء المعارف في المؤسسات 

 .سوف نعرض بعض نماذج إدارة المعرفة ااستراتيجيتهوانتقالها وتوظيفها في بناء 
 هدفالوكان أدوات تقييم هذه المخاطر،  نموذج منهذا الويعتبر  :Takeuchi-Nonakaنموذج  (1

إنشاء المعارف، حيث انطلق الباحثان من  Nonaka-Takeuchiمن هذا النموذج إظهار كيفية 
من  . ويتم توضيحها1صريحةأي  ومعارف ظاهرةأي ضمنية  ةتصنيف المعارف إلى معارف باطن

 التالي: شكلالخلال 
 كيفيات إنشاء المعارف :(5)رقم  شكل

 
 
 

 
 
 

 
 
 

Essai de maîtrise en Les défis de la gestion des connaissances en contexte interculturel , المصدر:

administration des affaires (MBA), Faculté des sciences de l’administration, Université laval ,31juillet, 
2006, p24-25. 

تعميم المعارف الباطنة وتتم بالانتقال المباشر لهذا النوع من  باطنة:من معرفة باطنة إلى معرفة  -
المعارف على حالها من فرد الى فرد آخر، مما يؤدي إلى خلق ثقافة مشتركة والقدرة على العمل 

                                           
1 Les défis de la gestion des connaissances en contexte interculturel, Essai de maîtrise en 
administration des affaires (MBA), Faculté des sciences de l’administration, Université laval ,31juillet, 

2006, p24-25. 
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لجماعي، وتتم هذه المرحلة بالتعاون وتبادل الآراء والخبرات ويتم الحصول على مجموعة من ا
 التجارب المفسرة.

وتدل هذه المرحلة على إخراج المعارف الباطنة من عند من معرفة باطنة إلى معرفة ظاهرة:  -
من خلال صاحبها ونشرها، ذلك عن طريق حلقات دراسية وتدريبات أو تسويق عمل للآخرين أو 

 المناقشة بين أعضاء في جماعة بالرد عن الأسئلة أو تفسير الأحداث والأنشطة.
المزج أو الجمع، وتتمثل هذه المرحلة في مزج المعارف  ظاهرة:من معرفة ظاهرة إلى معرفة  -

للحصول على معارف جديدة أي النظر في المعارف القائمة وحل المشاكل عن طريق توفير 
 وتوسيعها وتحديثها. مجموعة من المعارف

بداع معارف جديدة أي تتأصل  باطنة:من معرفة ظاهرة إلى معرفة  - الإدخال بمعنى إنتاج وا 
المعارف الجديدة عند الفرد نتيجة الاستيعاب والممارسة أي اكتساب المعارف من الواقع مما 

 يؤدي إلى خلق شخصية جديدة للمعرفة الباطنة.
  :نموذج موئل لتسيير المعرفة (2

 :1المعرفةيتم شرح مكونات نموذج موئل لتسيير  يما يليوف
وهذه الثقافة هي التي تحدد الاتجاه والقيم والتفضيلات  ،أي ما هو مهم ثقافة تسيير المعرفة: -

هي التي تنشأ الثقافة،  الاستراتيجيةوليس  بالاستراتيجيةفي إدارة المعرفة. وهذه الثقافة هي التي تأتي 
 كما أن الثقافة هي التي تحدد التكنولوجيا والممارسات الملائمة.

وهذه الأهداف تتمثل عادة في تحسين  ،أي ما هو الهدف الأساسي أهداف تسيير المعرفة: -
تحسين قدراتها وكفاءاتها في استغلال  مقدرات الشركة سواء في تحسين استغلال الشركة لمواردها أ

  .ها في منتجات وخدمات وعمليات الشركةموارد
إلى الممارسات الأفضل التي  وهذه تشير ،ما هو ممكن تحقيقه :معايير تسيير المعرفة -

تستخدمها الشركة بالعلاقة مع الموردين، الموزعين، الزبائن وكذلك مع تكنولوجيا والقدرات المتحققة 
 بالمقارنة مع المنافسين.

 :المعرفةيوضح الشكل التالي، نموذج موئل لتسيير 
 

                                           

 .120صمحمد عواد الزيادات، مرجع سابق،  1 
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القاعدة الأساسية 

 لتسيير المعرفة

النماذج والممارسات 
الأفضل في مجال كل 

 مكون

 

 الشركاء

 
 ثقافة تسيير المعرفة

 
 

 معايير تسيير المعرفة

المقتدرون )مثل 

 البائعين(

 استراتيجية تسيير المعرفة

 ما هو ممكن؟ ما هو المهم؟

 ما هو الهدف؟

  موئل لتسيير المعرفةنموذج  :(6)رقم  شكل
 

  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .121، ص2008 ، دار الصفاء لمنشر والتوزيع، عمان،اتجاهات معاصرة في إدارة المعرفة محمد عواد الزيادات، المصدر:
 :Wiigنموذج  (3

 :1هيأهداف رئيسية  ويحقق أربعة 1993عرض سنة 
 .المعرفةبناء  -
 .الاحتفاظ بالمعرفة -
 .تجميع المعرفة -
 .استخدام المعرفة -

إنها  بمعنى آخر ،في هذا النموذج يتم تصوير نشاطات الفرد ووظائفه على أنها خطوات متسلسلة
كما عملية تسهل بناء المعرفة واستخدامها باعتبار أنه يمكننا تنفيذ بعض الوظائف والنشاطات بالتوازي. 

كرر الوظائف والنشاطات التي تم تنفيذها في وقت سابق، ولكن بتفصيل يالاستدارة نحو الخلق كي  يستطيع
وتأكيد مختلفين. وكما تبين من النموذج، فإن الاهتمام يتركز أيضا على الاحتفاظ بالمعرفة في عقول الأفراد، 

                                           
1  Wiig Karl M, Knowledge Management Foundations : thinking about thinking/How people and 
Organizations Create, Represent and use Knowledge, Sehema Press, USA, 1993, P 53. 
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التعلم من الخبرات 

ووسائل الشخصية الكتب 

 الاعلام
 الكتب

 

 نظم قواعد المعرفة

 عقول الأفراد

 مهمة العمل

 موضوع العمل

 بناء المعرفة

 تجميع المعرفة

 ةالإمساك بالمعرف

 استخدام المعرفة 

 نطاق بناء المعرفة

نطاق استخدام 
 المعرفة

وضوع. أما تجميع المعرفة وفي الكتب، وفي قواعد المعرفة المحسوبة، وفي أي شكل آخر له علاقة بالم
لى فرق العمل  على نحو مماثل فإنه و فيمكن أن يتخذ أشكالا عديدة، بدءا من الحوارات إلى شبكات الخبرة، وا 

يمكن تحقيق استخدام المعرفة من خلال أشكال عديدة، ويلاحظ في هذا النموذج أنه تم دمج وتوحيد الوظائف 
مجالات بناء واستخدام المعرفة لدى المؤسسات والأفراد. وعلى  الأساسية، والنشاطات التفصيلية في مختلف

الصعيد النظري، فان هذه الوظائف يمكن أن تكون متشابهة لكنها على الصعيد العملي تكون مختلفة تماما، 
 والشكل التالي يوضح ذلك:

 Wiig إدارة المعرفة نموذج :(7)رقم شكل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 ,thinking about thinking/How people and FoundationsKnowledge Management Wiig Karl M : المصدر:

Organizations Create, Represent and use Knowledge, Sehema Press, USA, 1993, P 53 

 
الأفراد لإنتاج و  يركز هذا النموذج على تحديد وربط الوظائف والنشاطات التي تنهمك بها المؤسسةو 

 المنتجات والخدمات.
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 :Marquardt/ نموذج 4

المقترح ست  ويمثل النموذج ،شموليا لإدارة المعرفة في المؤسسة انظاميمدخلا    Marquardtاقترح 
 :1خطوات لعملية نقل المعرفة إلى المستخدم من خلال الخلطوات التالية التي تسير بالتسلسل

          الاقتناء -1
 التوليد  -2
 الخزن  -3
 استخراج المعلومات وتحليلها  -4
  النقل والنشر   -5
 التطبيق والمصادقة  -6

تتعلم بفاعلية حال نمو هذه العمليات الست وتفاعلها. وبالتالي،  وضح هذا النموذج أن المؤسسات
فالمعلومات يجب أن توزع من خلال قنوات  ،عمليات غير مستقلة عن بعضها البعضهي ن هذه العمليات إف

نية مختلفة ويجب أن تخضع إدارة المعرفة، وبشكل مستمر، طر زمأوكل قناة من هذه القنوات لها  متعددة،
المتعلمة، التي تقود المعرفة خلال كل  المعرفة في قلب بناء المؤسسة وتقع إدارة ،لعمليات مراجعة وتنقيح

 مرحلة من هذه المراحل الست.
 
 
 
 
 
 
 
 

                                           

اء دراسة تحليلية مقارنة بين القطاعين العام والخاص باتجاه بن قيـاس أثر إدراك إدارة المعرفة في توظيفها لـدى المؤسسات الأردنيةهيثم علي حجازي،   1 
 .05ص  ،2005دن، ، الأر جامعة عمان العربية للدراسات نموذج لتوظيف إدارة المعرفة، أطروحة دكتوراه،
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 Marquardtإدارة المعرفة عند  نموذج(: 8)شكل رقم 
 

 
 , Black publishing Company –, Davis lding the Learning OrganizationBui  ,Michael JMarquardt, : المصدر

U S A, 2002, p 27. 
  

 : عمليات إدارة المعرفةالثالث طلبالم .1-3
إنها  يقول من فمنهم المؤسسة، معرفة لإدارة الأساسية العمليات تحديد في الباحثين آراء اختلفت

على  يركز من ، ومنهم1وتعميمها إدماجها محتواها، تحليل اكتشافها، المعرفة، مصادر البحث عن عمليات
 توليد اكتساب، تشخيص، على أنها عنها يعبر وآخر 2وتطبيقها توزيعها، خزنها، المعرفة، ابتكار عمليات
 ضم تكوين، ،ابتكار بأنها المعرفة إدارة يحدد عمليات من نجد حين في 3وتطبيقها مشاركها تخزينها، المعرفة،
 .4المعرفة ومشاركة

 

                                           
 . 217ص مرجع سابق، السلمي، علي 1

2 Martinins, K, Heisig, P, Vorbeek, J, Knowledge management -Best Pratices in Europe, springer, 2001, 
p3. 
3 Elias M. Awad & Hassan M. Ghairi, Knowledge Management, International Edition, Prentice Hall, 2004, 
P26. 
4 Lasserre, P, Global Strategic Management, Palgrare, UK, 2003, p 274. 
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  أسباب ظهور عمليات إدارة المعرفة :أولا 
من ذلك  أكبرنها تعمل بمعرفة إف عندما تعمل الشركة من اجل تحقيق الميزة التنافسية على منافسيها،

وفي كلا الحالتين هناك فجوات معرفية التي  ،مرة أخرى تعمل بمعرفة أقل من معرفتها الكلية ولكن تظل
 :1همايمكن إجمالها في فجوتين أساسيتين 

 :فجوة المعرفة الظاهرة والمعرفة الباطنة -
ان المعرفة الظاهرة التي تتمثل في مجموعة من إجراءات وقواعد الشركة هي اقل بكثير من حجم 

بجبل جليد  يمكن تمثيله وهذا ما، الشركةة في المعارف المتاحة لدى أفراد وفرق العمل والذاكرة التنظيمي
 المعرفة الظاهرة(.)منه بكثير مما يظهر  أكبرالمعرفة الذي ما يختفي منه )المعرفة الباطنية( 

 :العمل-فجوة المعرفة -
العمل تشير ان الفرد –فجوة المعرفة  نعرف، فانكانت المعرفة الباطنية تشير أننا نخبر اقل مما  إذا

  .هذه الفجوة في ادارة المعرفة westonوكذلك الشركة تعمل بقدر من المعرفة هو اقل مما تعرف. وقد ادخل 
 ويمكن تفسير ذلك من خلال نوعين من الاسباب:

 :من الاسباب المتعلقة بالشركة - أ
ان تقليدي فانه يقتل المعرفة المتاحة ولا ك إذاالشكل التنظيمي للشركة  نللشركة: االشكل التنظيمي  .1

 الشبكي او الفرق المدارة ذاتيا. كالتنظيميسمح بتقاسم المعرفة عكس الأشكال الحديثة 
نقص منظورية المعرفة من قبل الشركة: فالمعرفة غير منظورة مقارنة بالأشياء المادية فقد لا تستخدم  .2

يحتم وضع مسارات للمعرفة المتاحة وأفرادها لتسهيل المعرفة لعدم التمكن من معرفة مكانها مما 
 الوصول إليها.

 اجل استخدام المعرفة وابتكارها وتكاملها وتقاسمها في الشركة. نالحوافز: منقص  .3
نه من ألا إلعمل رغم مزاياه في تحسين الأداء، القبلية في التنظيم الناتجة عن تقسيم العمل: ان تقسيم ا .4

في  Druckerأشار تنظيمية متنافسة ولقد  كأقسام ووحداتعمل الشركة جانب آخر يؤدي إلى أن ت
م فريق من الأقساتكوين  باستطاعتهماليابانيين  إلا أنمعرض مقارنته بين الشركات اليابانية والأمريكية 

 بينما الأمريكيين يعتبرون الأفراد المتعاونين مع الأقسام الأخرى )خونة( للقسم الذي يتقاضون المتعددة،
 منه أجورهم.

                                           

 .58ص، مرجع سابقنجم عبود نجم،  1
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 :من الأسباب المتعلقة بالأفراد - ب
أن البعض يتصرف بدوافع ضيقة منبعها أن تقاسم المعرفة يعني فقدان شيء من  الدوافع الضيقة: .1

وما يشجع على ذلك إن بعض الشركات بفعل حرصها على الأداء العالي تتصرف  ،القوة والأهمية
بدوافع أنانية ضيقة إزاء أفرادها. وهذا ما نلاحظه في شركة مايكروسوفت التي تندفع وراء الانجاز 

 المتميز فمن ينجز بتفوق يبقى ومن يتأخر قليلا يغادر بما يجعل منها شركة بلا روح.
ى استنباط المعرفة الجديدة يمكن أن يعزز بالاستمرار قدرة الأفراد من اجل في حين أن القدرة عل

وهذا مما يؤدي إلى التقليل من الدوافع الضيقة لدى هؤلاء  ،مصلحتهم ومصلحة الشركة في نفس الوقت
 الأفراد.

لأفراد إن المعرفة لازالت خبرة جديدة سواء كمبادئ أو قواعد أو أساليب لهذا فا نقص الخبرة الذاتية: .2
بحاجة إلى خبرات إدارة الذات وخاصة ما يتعلق بطرق استغلال المعرفة الذاتية في ذاكرتها وحدسها 

 ومهاراتها الذهنية. 
 

 مفهوم عمليات إدارة المعرفة :اثاني
حيث تعتمد ، للتطبيق وترفع من جاهزيتها يهدف هذا المطلب إلى تلك العمليات التي تثري المعرفة

 المؤسسات على أساليب مختلفة في كل عملية تتلاءم مع طبيعة عملها.
 :مفهوم عمليات إدارة المعرفة -

وكيف تنفذ على أحسن ، إن دورة المعرفة والعمليات التي تتضمنها تقدم المفتاح إلى فهم إدارة المعرفة
ن و القياديون في هذا المجال على أن هذه العمليات  ويتفق المفكرون ،وجه داخل مؤسسة ما تختلف  كانتا 
 .ةإدارة المعرفمع ذلك حاسمة لنجاح أي نظام من أنظمة  االمؤسسة، فإنهفي أهميتها حسب نمط 

غير الملموس الأكثر أهمية، حيث أن أغلب المؤسسات تمتلك  أدركت المؤسسات أن المعرفة هي الموجود
استخدمت بأسلوب غير ملائم، أو أن العاملين فيها لا يستطيعون اكتشافها  أو معرفة، لكنها لم تستخدم

هذا  إدارةإلى  سعت هذه المؤسساتولا تطبيقها، لأنهم لا يعرفون الوسائل الملائمة لذلك، لذا  والوصول إليها
 اليوم، لإدراك في عالم الأعمال طوراً فكرياً مهماً  مكانتها بوصفهاتحتل  إدارة المعرفةالموجود.  وبدأت 

لكون المعرفة في أغلبها ضمنية وتحتاج إلى  ليست ذات نفع، بدون فعل الإدارةأن المعرفة  المؤسسات
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لى توليدها من جديد وخزنها وتوزيعها ونشرها في المؤسسة ومن ثم استعمالها  الكشف عنها وتشخيصها، وا 
عادة  .استعمالها مرات عدة بالتطبيق وا 

المعرفة على أنها عملية، فالمعرفة مشتقة من المعلومات ومن  والمفاهيم إدارة تناولت غالبية المداخل
والمشاركة  والخارجية لا تعني شيئاً بدون تلك العمليات التي تغنيها وتمكن من الوصل إليها مصادرها الداخلية

 .1الاستخدام فيها وخزنها وتوزيعها والمحافظة عليها واسترجاعها بقصد التطبيق أو إعادة
 : 2يخص عمليات إدارة المعرفة فيما مقارباتويمكن الإشارة إلى أربع 

إلى أربع عمليات معرفية تكون دورة المعرفة في هذه المقاربة دورية  Alee: يشير المقاربة الأولى -
 دواليك. وهكذابمعنى أن المعرفة بعد تجديدها يعاد توليدها من جديد 

للاستشارة في الاعمال التي قدمت تقييما   Anderson)(Arthurلمؤسسة  هي الثانية:المقاربة  -
 وتجميعها وهي: تحديدها المعرفة فيالمعرفة تحدد فيها سبع عمليات دورية ينبغي تطبيقها  لإدارة

عملية في هذا النموذج إلى دعم ثقافة  وتقاسمها وتوليدها وتتطلب كل وتنظيمها وتطبيقهاوتكييفها 
 .وقياس النتائجدعم تكنولوجي  وقيادتها وكذلك إلىالمؤسسة 

التي تؤكد على ان اهمية دراسة عمليات المعرفة  (Davenport) دافينبورت قدمتها  المقاربة الثالثة: -
ويجري تقاسمها بعمق ضمن  وتستخدمالعامة وتحسينها حيث لا يمكن أن ينسى أن المعرفة تتولد 

وتختلف ، فة و نشرها وتنظيمها و تطبيقهاسيرورات المعرفة في توليد المعر  نالعمل, وتتضمعمليات 
 ،ومن قطاع لأخر العمليات المحددة التي يمكن ان تقوم بها مؤسسة ما من مؤسسة إلى أخرى

حتى بعمليات التفاعل التبادلي مثل  ن تتعلق بأبحاث السوق وتصميم المنتج وتطويره أوأويمكن 
هذه العمليات  لعرفة من التدخل لتعزيز مثارة المولا بد للتقدم في إد، تشكيلة الطلبات والتسعير

 الأساسية في أداء المؤسسة.
حيث  ،الجديرة بالذكر (Nonaka and Tkeuchi)وهي مقاربة نوناكا وتاكوتشي  المقاربة الرابعة: -

نتيجة التآلف بين المعرفة الصريحة والمعرفة الضمنية  وتطويرها يحدثانأكد أن توليد المعرفة 
 )تتطرقنا إليها في المطلب السابق(

                                           
1 Heisig, P.  & Vorbeck, J. Knowledge Management Best Practices In Europe, Springer Verlag Berlin, 
Heidelberyk, Germany, 2001, P165.  

 8، مرجع سابق، صالمعرفة إدارة منهجية ،"الاسكوا "آسيا لغربي والاجتماعية الاقتصادية اللجنة. 2 
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التشارك الجماعي للمعرفة وتطويرها.  وموائمة تضمنوتهدف هذه المقاربة إلى خلق بنية مناسبة 
 ،رلأخومثلما رأينا نجد أن عمليات إدارة المعرفة تختلف من مؤسسة إلى أخرى ومن وجهة نظر باحث 
وذلك  ،ولغرض دراستنا هذه سنركز على أربع عمليات جوهرية لإدارة المعرفة كونها الأشمل من بين النماذج

 لإدارة المعرفة. الجوهريةلعمليات ل احثينبإجماع عدد من الب
 : عمليات الجوهرية لإدارة المعرفةاثالث

الا ان حقيقة الممارسات العملية ومهما اختلفت آراء الباحثين في تحديد هذه العمليات او الانشطة 
ومن ثم ترميزها  ،الحصول عليها من مصادرها المختلفة، لهذه العمليات لا تتعدى كونها ابتكار المعرفة

 لخزنها في قاعدة معرفة المؤسسة من اجل مشاركتها ونشرها وتوزيعها.
ن عمليات إدارة المعرفة تعمل بشكل تتابعي وتتكامل فيما بينها حيث كل  منها تعتمد على سابقتها وا 

وتدعم العملية التي تليها لذا اتجه جميع الباحثين على رسم مخطط على شكل دائرة وأن معظمهم أشار إلى 
 أن العمليات الجوهرية كما في الشكل التالي:

 العمليات الجوهرية لإدارة المعرفة :(9رقم )شكل 
 
 
  
 
 
 
 

& .Managing Information Dehayes, D. & Hoffer, J. & Perkins,  Martin, W. & Brown, C: المصدر

Technology, Upper Saddle River, New Jersey Prentice-Hall, 2000, p28. 
 وفيما يلي بيان للملامح الاساسية لكل عملية من هذه العمليات:

يتقاسمها مع  أوفراد التعبير عن فكرة يقدمها الأ عملية ابتكار المعرفة عندما يتم : تبدأالمعرفةابتكار  .1
وعدلت الفكرة وحدد شكلها  الخارجية،ثت هذه الفكرة عن طريق المعلومات فراد الآخرين وربما حدالأ

خزن 
المعرفة

توزيع 
المعرفة 

تطبيق 
المعرفة

ابتكار 
المعرفة
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 المؤسسات من الكثير عند المعرفة توليد أنونجد  ،1الاتصال وتناولت معرفتهم الضمنيةعن طريق 
المعرفة  بتكاراعملية  أن إلى الإشارة ويجب .جديدة معرفة خلق أي جديدة فكارلأ وتوليد هو ابتكار

 والخبرة العمل مجالات كل إلى تمتد أن يجب بل .فقط والتطوير البحث أقسام على تقتصر ألا يجب
 هم الأفراد فقط إن: )وتاكوتشي نوناكا يؤكده ما وهذا التوليد عملية عن مسؤول فالكل ،بالمؤسسة

 عليها ولذلك يجب الأفراد بدون المعرفة توليد تستطيع لا المؤسسة أن أي المعرفة، يولدون الذين
 1الأفراد(  بها يقوم التي المعرفة توليد نشاطات وتدعم تحفز التي المناسبة البيئة توفير

 تواجه خطراً  فالمؤسسات التنظيمية، الذاكرة أهمية إلى المعرفة تخزين عملية تشير :المعرفةخزن  .2
 فهؤلاء .رأو لآخ لسبب يغادرونها الذين الأفراد يحملها التي المعرفة من للكثير لفقدانها نتيجة كبيراً 
 .المؤسسة مخزنة لدى فتبقى الموثقة المعرفة أما الموثقة، غير الضمنية معرفتهم معهم يأخذون الأفراد
 من تعاني للمؤسسات التي بالنسبة ، خاصة2جدا مهماً  بها والاحتفاظ المعرفة تخزين بات هنا ومن

 ويكون، 3والاستشارية المؤقتة العقود بصيغة التوظيف على تعتمد والتي العمل، لدوران عالية معدلات
 تصنيف وتخزين وأساليب بطرق وكذلك تكنولوجية، أسس على تعتمد ملائمة أوساط في التخزين
، 4الاسترجاععملية  تسهيل أجل ملائمة من تصنيفات تحت المعرفة تنظيم خلالها من يمكن حديثة
 منها والغرض محتواهاو  لنوعها  اوفق وتصنيفها ترميزها يتم حينما معنى للمعرفة يكون ما غالبا

 وبواسطة المناسب في الوقت للاستخدام قابلة تجعلها بطريقة وتخزينها مفيد، شكل في وضعها
 مالكها بواسطة فقط إليها ليس الحاجة عند الاستخدام لإعادة قابلة تجعلها وكذلك المناسب، الشخص

. كل  التنظيمية مع الأهداف تتناسب بطريقة المعرفة تصنيف يجب كما الآخرين بواسطة أيضا ولكن
 مما الأفراد أذهان في تتواجد التي الضمنية بالمعرفة يتعلق فيما تنفيذها عادة يصعب الأمور هذه
 5المؤسسات  في المعرفة إدارة عنالمسؤولين  أمام تحدى يمثل

                                           
1 Bourdream, A. & Coullard, G, System Interaction &Knowledge Management "in Auerbach's forth 
coming book, Enterprise Integration, 2001, P24. 

 .33، ص2007، الكويت، 36، المجلد 1، فى البحث عن فاعلية معرفية للمفهوم، مجلة عالم الفكر، العدد مجتمع المعلوماتالصادق رابح،  1 
 .10، ص2004، الكويت، جانفي 542، مجلة العربى، العدد التحقق أو الهاوية احلم مجتمع المعرفة العربى أمكرى، سليمان إبراهيم العس 2 
 .100-99مرجع سابق، ص ص الزيادات، عواد محمود 3 

4 Cited in David J.Skyrme, Capitalizing on Knowledge, utterworth Heinemann, Oxford, 2004, p161.  
 في متميز أداء نحو الإدارية للتنمية الدولي المؤتمر ،التنظيمية النواتج على وتحدياتها وآثارها وعملياتها مفهومها :المعرفة إدارة، مسلم يالهاد عبد على. 5 

 .8، ص2009المملكة العربية السعودية، ،الحكومي القطاع
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وبتبادل الافكار والخبرات  المعرفة بوصفها موجودا تزداد بالاستخدام والمشاركة، :المعرفةتوزيع  .3
لذا سعت المؤسسات الى تشجيع  وتنمو وتتعاظم لدى كل منهم، والمهارات بين الأشخاص،
 وفئات يفقد الإدارة قيمتها. والغرض عرفة بحيث أن اقتصارها على أفراد المشاركة، وهي تبادل الم

المعرفة الصحيحة للشخص الصحيح في الوقت وتوفير  ،إيصال المعارف لكل أفراد المؤسسة
وان عمر الخبرة محدود التقادم، ان المعرفة تكون قابلة للتلف و  الصحيح يعتبر جوهر عملية التوزيع

 ددواوينبغي على الأفراد والشركات أن يج ،فلا يمكن لأحد أن يحتكر المعرفة بسب التقنيات الجديدة
 الالكترونية الأدوات استخدام خلال من توزيع المعرفة الصريحة السهل من كان إذا ، وأنه1معرفتهم

 الضمنية بالمعرفة المشاركة إلى تتطلع مازالت فإن المؤسسات والإنترانت( الاكسترانت )الانترنيت،
 2المعرفة  لإدارة الأكبر التحدي ما يشكل وهو الأفراد، عقول في الموجودة

 ليست .وتطبيقها المعرفة لاستخدام تتعرض المعرفة عمليات من عملية آخر إن :المعرفةتطبيق  .4
 على المعرفة تستخدم التي تلك بل التنافسية، الميزة تضمن مَن معرفة أفضل التي تمتلك المؤسسات

 هما: أساسيين عنصرين توافر المرحلة من هذه وللاستفادة، 3وجه أحسن
 ممارسات إلى المؤسسة لدى المتاحة المعرفة تحويل كيفية على جيد بشكل المدرب: البشري العنصر -

 على ويجب الصناعة، في الممارسات بأفضل استرشادًا منها القصوى وتحقيق الاستفادة يومية عمل
 والصلاحيات بالسلطات وتزويده التمكين من الكافي القدر العنصر هذا للمؤسسات منح العليا الإدارة
  المستمر والتدريب التنمية مع للقيام بعمله اللازمة والموارد

 .وغيرها بحث ومحركات معلومات وقواعد وشبكات اتصال وبرمجيات أجهزة من :التكنولوجي العنصر -
 بشكل هوتوظيف الأعمال مجالات جميع في اليوم المعلومات المتاحة من الهائل الكم مع التعامل يمكن فلا

 1متطورة تكنولوجيا معلومات استخدام خلال من إلا فعال
نهاية  ليست الواقع في فهي للمعرفة، جديدة لحركة بداية "المعرفة تطبيق" الأخيرة العملية تبدو

نما المطاف  المعرفة تفترض استخدام المعرفة إدارة عمليات من عملية آخر إنها .جديدة معرفة لولادة مهد وا 
 1وتطبيقها

                                           

 . نجم عبود نجم، مرجع سابق1 
  240ص ،2006الاردن، المسيرة، دار ،المعرفة إدارة إلى المدخل وآخرون، العلي الستار عبد. 2 
 13ص ،الاسكوا، مرجع سابق "آسيا لغربي الاجتماعيةو الاقتصادية اللجنة. 3 
 .8، مرجع سابق، صمسلم يعبد الهاد على 1
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 الأحداث لبفع تتحرك فهي الأخرى، الإدارات عمليات باقي عن المعرفة إدارة عمليات تختلف
 أهم هي واستخدامها والمشاركة بها وتخزينها بها والإمساك المعرفة فطلب، المؤسسة تواجهها التي والمشكلات

 إلى أحيانًا المؤسسة تلجأ قد بل بالبحث عنها المعنيون المؤسسة أفراد يقوم غالب ما والتي العمليات، هذه
 حلول أو جديدة أفكار توليد أجل من وآرائهم ومقترحاتهم المعرفية أفكارهم على للحصول خبراء استدعاء

 تخطط التي للشركات بالنسبة الفوائد من الكثير على إدارة المعرفة عملية وتنطوي تواجهها، التي للمشكلات
 مؤسسات من كثير في العليا القيادات قبل من الكافي الإدراك عدم في الحقيقية تكمن المشكلة ولكن بها للقيام

 تختلف عن فإنها كمورد المعرفة إدارة إلى بالنظر و فوائد من عليه تنطوي وما المعرفة إدارة لماهية عملية
 وتتطور تنمو فإن المعرفة العكس على بل بالتداول، تستهلك ولا بالاستهلاك تنقص لا فهي الموارد من غيرها
 .2الناس بين انتشارها زاد كلما

 أساسيات تكنولوجيا المعلومات: ثانيالالمبحث  .2
الكلي حيث  محياتنا أثارًا عميقة سواء على المستوى الجزئي أفي قتحام تكنولوجيا المعلومات ا ولّدلقد 

أدت إلى ظهور ما يعرف بعصر المعلومات والمعرفة، عصر أصبحت فيه هذه الأخيرة)المعرفة( موردًا 
 .استراتيجياأساسيًا لا يقل أهمية عن باقي موارد الإنتاج الكلاسيكية المعروفة وتكنولوجيا المعلومات سلاحا 

 ماهية تكنولوجيا المعلومات :الأولالمطلب  .2-1
 تعريف تكنولوجيا المعلومات: أولا:
 ". "Technologieوالتكنولوجيا   "Technique"بين التقنية  ويجب التمييز التكنولوجيا: مفهوم -أ

 خاص تجميع طريق عن مجسد فعل أو وسيلة،ال طريقة،ال التصرف، كيفية "هي :التقنية -
 وتحويل فقط للموادبتحويل  والتي تسمح الخ( يد عاملة،.... حركة معرفة، مورد،)لعناصر 
 شكلها اتخاذ بغية ما بميدان الخاصة المعرفة عناصر مزج على تعمل منتج، فالتقنية إلى الأولية
 .3كمنتج " النهائي

                                                                                                                                        
 .13ص  ،مرجع سابق ،"الاسكوا "آسيا لغربي الاجتماعيةو  الاقتصادية اللجنة 1
 .186، ص2002، ، مصرالمنصورة ةوالتوزيع، جامع للطباعة العصرية ةالمكتب ،الإدارية المعلومات منظالفتاح،  عبد الحميد عبدو  المغربي 2
جودة تكنولوجيا المعلومات وأثرها في كفاءة التدقيق الداخلي في الشركات الصناعية والخدمية المساهمة طلال حمدون شكر، ، شاهر فلاح العرود 3

 .478ص  ،2009، الأردن، 4 ، العدد5 الأعمال، الّمجلدارة المجلة الأردنية في إد ،الأردنيةالعامة 
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 التي ولتقنية العلمية المعارف مجموع فهي للتقنية؛ المنهجية المعرفة ابه يقصد ":التكنولوجيا -
 فهما والتقنيات العلوم وفق تتطور فالتكنولوجيات الأهداف، تشكيل من أجل ابه نتحكم أن يجب

 . 1التقليد" أو العادي السريان انسياق بفعل وتنتشر متلازمتان،
 واضحة طريقة خلال من تسمح العمليات من مجموعة أو عملية أنها:" على التكنولوجيا تعرف كما

 الإنتاج تطوير أجل من العلمية المعارف وتطبيق الأساسية التقنيات تحسين العلمي، للبحث
 .2"يالصناع

استعمال التكنولوجيا الحديثة للقيام بالتقاط ومعالجة، "تكنولوجيا المعلومات هي  المعلومات:تكنولوجيا  -ب
يصال المعلومات سواء في شكل معطيات رقمية، نص، صوت أ  3«.صورة موتخزين واسترجاع، وا 

 الصناعية والأقمار الآلي الحاسب ومنها لكترونيةالتكنولوجيا الإ هي تطبيق" :اليونسكو منظمة تعريف
 ونقلها توزيعها واسترجاعها، وتخزينها والرقمية التناظرية لإنتاج المعلومات المتقدمة التكنولوجيات من وغيرها

 4"لآخر مكان من

جميع أنواع التكنولوجيا المستخدمة في تشغيل، ونقل وتخزين المعلومات في شكل إلكتروني، " وهي
وتشمل تكنولوجيا الحاسبات الآلية ووسائل الاتصال وشبكات الربط وأجهزة الفاكس وغيرها من المعدات التي 

 5تستخدم بشدة في الاتصالات.
 من خلال التعاريف السابقة نستنتج عنصرين هامين:

 : أن تكنولوجيا المعلومات هي حقل من حقول التكنولوجيا والتي تهتم بمعالجة المعلومات.الأول -
عمليات الاستقطاب، التخزين والمعالجة )المعلوماتية(، وعملية البث  : التركيز علىالثاني -

 )الاتصال(.
وهناك من يعرفها بأنها " هي الجهد المنظم الرامي لاستخدام نتائج البحث العلمي في تطوير أساليب آداء 

والاجتماعية، وذلك  ارية والتنظيميةالعمليات الإنتاجية بالمعنى الواسع الذي يشمل الخدمات والأنشطة الإد
 1.بهدف التوصل إلى أساليب جديدة يفترض أنها أجدى للمجتمع"

                                           

 .86ص ،2010الجزائر، ، ديوان المطبوعات الجامعية، الاتصالات الإدارية داخل المنظمات المعاصرةبوحنية قوي،  1
 .31-30، ص ص 2009محمد الصيرفي، إدارة تكنولوجيا المعلومات، دار الفكر الجامعي، مصر،  2

3 Michel Paquin, Management of information technologie, Agency editions, Canada, 1990, P17 
 .14ص ،2002، مصر، دار الجامعية للنشر، نظم المعلومات الإداريةسونيا محمد البكري،  4
 الجزائر، ،03، مجلة الاقتصاد المناجمت، العدد التكنولوجيات الحديثة للإعلام والاتصال في المؤسسة الاقتصادية أثربوباكور، سعاد بومايله وفارس  5

 .205، ص2004مارس 
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وصلفت فلي أول ظهلور لهلا عللى  دالتكنولوجيات، فقلالإشارة إلى التسميات التي مرت بها هذه وتجدر 
"، ثلللم حلللذفت كلملللة الحديثلللة ملللن التسلللمية لتصلللبح TIC" والاتصلللالاتأنهلللا التكنولوجيلللات الحديثلللة للمعلوملللات 

تسللمية مختصللرة  وحاليللا ظهللرت" نظللرا لانتفللاء صللفة الحداثللة عنهللا TIC "والاتصللالات تكنولوجيلا المعلومللات 
 .TI"2أكثر تداولا هي تكنولوجيا المعلومات " 

 الموالي:يمكن تلخيص مفهوم تكنولوجيا المعلومات في الشكل 
 تكنولوجيا المعلومات: (10)رقم شكل 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

اليرموك،  المعلومات، جامعةتكنولوجيا  ، كليةالاقتصاديةالمعلومات وأثرها على التنمية  تكنولوجيامشهور، حمد أ المصدر:
   .3 ص، 2008 الأردن،

 : خصائص وفوائد تكنولوجيا المعلوماتاثاني
 خصائص تكنولوجيا المعلومات: .1

 3 بمجموعة من الخواص أهمها: لقد تميزت تكنولوجيا المعلومات عن غيرها من التكنولوجيات الأخرى 
 متجاوزة؛ –إلكترونيا  –: فالتكنولوجيا جعلت كل الأماكن تقليص الوقت   -

                                                                                                                                        
 .81 ، ص1999، دار المعرفة الجامعية، مصر، العلم والتكنولوجيا والمجتمع منذ البداية وحتى الآنجمال أبو شنب،  1
        .3 ص ،2008الأردن،، اليرموك المعلومات، جامعةتكنولوجيا  كلية  ،الاقتصاديةالمعلومات وأثرها على التنمية  تكنولوجيامشهور، احمد  2

 
 والثقافة للتربية العربية المنظمة الشبكات،و  الصناعية للمعلومات الثالث المؤتمر العربي ،الاقتصادية التنمية على وأثرها المعلومات تكنولوجيا مشهور، حمدأ 3

 15ص ،2003المغرب،  والعلوم،

 الحاسوب
 برمجيات-
 أجهزة-
 معلومات-

 الاتصالات
 برمجيات اتصال-
 أجهزة اتصال-
 معلومات-

 القدرة على الاستخدام
 

 أفراد-

 
 
 

 تكنولوجيا-
- 

 المعلومات
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: تتيح وسائل التخزين التي تستوعب حجما هائلا من المعلومات المخزنة والتي يمكن تقليص المكان   -
 سهولة؛بالوصول إليها 

 ؛تيجة للتفاعل بين الباحث والنظام: ناقتسام المهام الفكرية مع الآلة   -
 تطور منتجات تكنولوجية المعلومات؛: بمعنى آخر، أسرع، أرخص ...إلخ، وتلك هي وتيرة النمنمة   -
: أهم ما يميز تكنولوجية المعلومات هو تطوير المعرفة وتقوية فرص تكوين الذكاء الاصطناعي   -

 المستخدمين من أجل الشمولية والتحكم في عملية الإنتاج؛
ل : تتوحد مجموعة التجهيزات المستندة على تكنولوجية المعلومات من أجتكوين شبكات الاتصال   -

تشكيل شبكات الاتصال، وهذا ما يزيد من تدفق المعلومات بين المستعملين والصناعيين، وكذا منتجي 
 ؛معلومات مع باقي النشاطات الأخرالآلات، ويسمح بتبادل ال

: أي أن المستعمل لهذه التكنولوجية يمكن أن يكون مستقبل ومرسل في نفس الوقت، التفاعلية -
ل يستطيعون تبادل الأدوار وهو ما يسمح بخلق نوع من التفاعل بين فالمشاركين في عملية الاتصا

 الأنشطة؛
: وتعني إمكانية استقبال الرسالة في أي وقت يناسب المستخدم، فالمشاركين غير مطالبين اللاتزامنية -

 باستخدام النظام في نفس الوقت؛
مثلا تتمتع  فالأنترنيتالات، : وهي خاصية تسمح باستقلالية تكنولوجية المعلومات والاتصاللامركزية -

 ؛باستمرارية عملها في كل الأحوال، فلا يمكن لأي جهة أن تعطلها على مستوى العالم
: وتعني إمكانية الربط بين الأجهزة الاتصالية المتنوعة الصنع، أي بغض النظر عن قابلية التوصيل -

 الشركة أو البلد الذي تم فيه الصنع؛
أنه يمكن للمستخدم أن يستفيد من خدماتها أثناء تنقلاته، أي من أي  : أيقابلية التحرك والحركية -

 ؛الهاتف النقال ...إلخ النقال،ي مكان عن طريق وسائل اتصال كثيرة مثل الحاسب الآل
: وهي إمكانية نقل المعلومات من وسيط إلى آخر، كتحويل الرسالة المسموعة إلى قابلية التحويل -

 ؛انية التحكم في نظام الاتصالمكرسالة مطبوعة أو مقروءة مع إ
ة بدل توجيهها ين: وتعني إمكانية توجيه الرسالة الاتصالية إلى فرد واحد أو جماعة معاللاجماهرية -

بالضرورة إلى جماهير ضخمة، وهذا يعني إمكانية التحكم فيها حيث تصل مباشرة من المنتج إلى 
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فة للاتصالات. سواء من شخص واحد إلى كما أنها تسمح بالجمع بين الأنواع المختل المستهلك،
 من مجموعة إلى مجموعة؛ ممن جهة واحدة إلى مجموعات، أ مشخص واحد، أ

: وهو قابلية هذه الشبكة للتوسع لتشمل أكثر فأكثر مساحات غير محدودة من العالم الشيوع والانتشار -
 بحيث تكتسب قوتها من هذا الانتشار المنهجي لنمطها المرن؛

وهو المحيط الذي تنشط فيه هذه التكنولوجيات، حيث تأخذ المعلومات مسارات مختلفة : العالمية -
ومعقدة تنتشر عبر مختلف مناطق العالم، وهي تسمح لرأس المال بأن يتدفق إلكترونيًا خاصة بالنظر 
إلى سهولة المعاملات التجارية التي يحركها رأس المال المعلوماتي فيسمح لها بتخطي عائق المكان 

 والانتقال عبر الحدود الدولية.
هذه أهم مميزات التكنولوجيات الجديدة للمعلومات التي شهدها نهاية القرن العشرين وبداية القرن الواحد    

والعشرين من خلال التعميق المكثف للثورة العلمية والتكنولوجية في جوانبها المتعددة وأهمها المعلوماتية 
المختلفة، حيث أحدثت تغيرات في خلق واستنباط مواد جديدة وأصبح الفن  ودورها المتزايد في المجالات

خاصة في فترة نهاية سنوات التسعينات التي تميزت بانطلاقة ، 1الإنتاجي السائد فناً إنتاجياً كثيف المعرفة
ت جيااقتصادية جديدة في البلدان الأكثر تصنيعا، حيث أن هذه النهضة كان محركها الرئيسي هذه التكنولو 

    2.الجديدة
 3:عدة فوائد منها كهنا المعلومات:فوائد تكنولوجيا  .2
 المستخدمين كفاءات تنظيم طريق عن العليا الإدارة تعمل على تطوير أدوات -
 ؛مكان كل في تسمح بالتواجد -
 ؛للمؤسسة الداخلي التوظيف تحسين -
 ؛الأساسية المهام على والتركيز الإدارية العمل على تقليص الأعمال -
 ؛الخدمات والمنتجات وتطوير والكفاءة الإنتاجية وتحسين المصاريف لتخفيض تمثل أداة -
 ؛والتوزيعتطورات الحديثة التي تمس طرق الإنتاج التعطي التفاعل مع تحركات المتنافسين بمسايرة  -

                                           

 .50، ص 2003، الدار الجامعية، مصر،الاقتصادي العالمي الجديد وآفاقه المستقبلية النظامالحميد، عبد المطلب عبد  1 
2 François Jakobiak, L’intelligence économique, 2 éditions, éditions d’organisation, Paris,,2001  p. 193.  

 الخط: ى، علوالمتوسطةفي المؤسسات الصغيرة  ونظم المعلومات اتكنولوجيبختي، إبراهيم  3

http://bbekhti.online.fr/trv_pdf/TIC.pdf,29/04/2014,09:58  13/03/1620يوم تاريخ الزيارة. 
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كما تساهم في تقديم عروض  المتنافسين، تحركات من تساعد على الابتكار والتجديد وكذا التفاعل -
يجاد أسواق جديدةم  ؛ثمنا وأقل سرعة بأحسن لائم مع احتياجات العملاء لخلق الميزة التنافسية وا 

 ؛للزبون على أكمل وجه الخدمة بتقديم تسمح -
 ؛المحي على كبير وتساهم في خلق انفتاح الموردين مع مثالية علاقات تمكن من إنشاء -
وتوفير المواد الأولية اللازمة مما يخلق مجالا  المنتجات تسويق بتسهيل المؤسسات تجميع في تساهم -

 ؛فسيحا لتعامل فيما بينها
 ؛الفروع ذات الكبيرة الأمثل لإدارة المؤسسات تعد الوسيلة -
 ؛خارجية فرق مع الإلكترونية وكذا العمل التجارة تمنح فرصة توسيع -
 الأسواق إلى المحلية الأسواق من بالخروج تسمح إذ للمؤسسة، بالنسبة ومنافسة هجوم تمثل وسيلة -

 .العالمية
 : شبكات المعلوماتيةالثاني طلبالم .2-2

تكنولوجيتين  اندماجتكلمنا فيما سبق عن مفهوم تكنولوجيا المعلومات وكيف أنها عبارة عن تقارب أو 
والمعلوماتية. أما في هذا الجزء من هذا الفصل سوف نخصصه للحديث عن عنصر أساسي  الاتصالهما 

 ومتين، يعد عصب الحياة في عصر المعلومات ألا وهو الشبكات المعلوماتية
 ماهية شبكات المعلوماتية  :ولاأ

" توجد تعريفات متعددة ومتشابهة إلى حد ما لمفهوم الشبكات سواء في مجال  ماهية الشبكة: -
الاتصالات أو المعلومات أو غيرها من المجالات، ذلك أن الشبكات ليست محصورة في مجال 

 ومن هذه التعريفات:  فقط، بل أصبحت متداخلة في كافة جوانب الحياة ". الاتصال
ن في عملية تبادل المعلومات من خلال روابط اتصالات : " مؤسستان أو أكثر تشتركاالشبكة -

 1وذلك خدمة لأهداف مشتركة".
 2: " نظام للعلاقات الترابطية داخل المؤسسة أو فيما بين المؤسسات".الشبكة -

                                           

 .120، ص 1995، رمص ، الدار الدولية للنشر،معجم مصطلحات نظم وتكنولوجيا المعلومات والاتصالاتمفتاح محمد دياب،  1
2 Jean BRILMAN, les meilleurs pratiques du management, les éditions d'organisation, paris, France, 
2001, p 412. 
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 بصورة الملموسة الأشياء أو المعدات التجهيزات )أو من مجموعة عن عبارة : " هيالشبكة -
 عناصر بمرور تسمح بحيث اتصال )موصلات( قنوات طريق عن بينها فيما عامة( المرتبطة

 .1قواعد محددة حسب بينها فيما معينة
بغرض تحقيق بعض الأهداف  ومنه فالشبكة هي تنظيم منسق لوحدات مستقلة، منفصلة، متداخلة،

 بكفاءة أكبر لو تم تحقيقها بواسطة أية وحدة من الوحدات منفردة.
   2:المعلوماتيةتعريف الشبكة  .1

 بينها". فيما المرتبطة الاعلام الالي من معدات بأنها "مجموعة المعلوماتية الشبكة تعرف
 قد تكون ناقلة موصلات طريق عن بعضها مع مرتبطة فأكثر حاسبين من المعلوماتية الشبكة تتكون

 تحت الأشعة باستخدام لاسلكيا موصولة تكون وقد الكهرباء، أو أسلاك ضوئية ألياف نحاسية، أسلاك
 الصناعية. الأقمار استخدام طريق عن أو الراديو موجات أو الحمراء
الطابعات،  الموارد )الملفات، في والمشاركة المعلومات تبادل هو الحواسيب بين الارتباط هذا من الغرض
 الأقراص،..(  المودم،

 شبكة الإنترنت، الانترانت، الإكسترانت :اثاني
 الانترانت، الإكسترانت:تعريف شبكة الإنترنت،  .1
ويمكلن  العلالم، حلول الأملاكن آلاف فلي منتشلرة الحواسليب، ملايين من مجموعة يه :الإنترنتشبكة  - أ

 عللى أخلرى للعثلور حواسليب اسلتخدام الأفلراد عنلد أو المؤسسلات فلي سلواء الشلبكة هلذه لمسلتخدمي
 نظلم لسلبب وجلود وذللك المسلتخدم، الحاسلوب نلوع يهلم ولا ملفلات، فلي المشلاركة أو معلوملات

 تعتبلر الانترنلت شلبكة فلإن المنطللق هلذا ملنو  .المشلاركة عمليلة وتسلهل تحكلم أن يمكلن بروتوكولات
 شلبكة أصلبحت حيلث الحاضلر، الوقلت فلي وللأفراد للمؤسسات المعلومات أنواع لمختلف مزود أكبر

 3الشبكات. أم الانترنت

                                           

 .55، ص2004 – 2003 الجزائر، جامعة ورقلة،، ةمطبوع جميع التخصصات، ، قسم علوم التسيير،تيةمحاضرات مقياس المعلومابختي إبراهيم،  1
 .52بق، ص ابختي إبراهيم، مرجع س 2
، 2005،نوالتوزيع، الأرد للنشر المسيرة دار ،المعلومات وتكنولوجيا الإدارية المعلومات نظم ،القادر عبد الدين علاء الجنابي ،إبراهيم قنديلجي عامر  3

 .145ص
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 ملن فقلط فيهلا الموجلودين المسلتخدمين تمكن شركة أو لمؤسسة خاصة شبكة هي 1: الانترانت شبكة - ب
ملن  الاسلتفادة ملن الشلركة أو المؤسسة خارج من مستخدم لأي تسمح ولا الشبكة، خدمات الاستفادة من

 نتاوالانتر  المؤسسة، خارج من شخص أي عبث من حمايتها على تعمل وبالتالي الشبكة، هذه خدمات
 هلذه العلاملون فلي يسلتطيع مؤسسلة داخلل تعملل الانترنلت شلبكة ملن مصلغرة نسلخة هلو الواقلع فلي

 تكلون أن تسلمح للمؤسسلة الانترانلت أن كملا فيهلا، الموجلودة المعلوملات إللى الوصول وحدهم المؤسسة
 بسلبب الخلارج المسلتخدمون ملن يسلببها التلي بالمشلاكل تتلأثر أن دون الانترنلت بشلبكة اتصلال عللى

 المؤسسة. شبكة داخل الخاصة المعلومات إلى الوصول
ملن الانترانلت والانترنيلت، فهلي شلبكة أنترانلت  أنهلا نتلائج تلزاوج كلل: وتعرف عللى 2الإكسترانت شبكة - ج

مفتوحللة علللى المحلليط الخللارجي بالنسللبة للمؤسسللات المتعاونللة معهللا والتللي لهللا علاقللة بطبيعللة نشللاطها 
والوصللول بحيللث تسللمح لشللركاء أعمللال المؤسسللة بللالمرور عبللر جللدران ناريللة التللي تمنللع ولللوج الللدخلاء 

لبيانات المؤسسة )أو على الأقل جزء(، وقد يكون هؤلاء الشركاء ملوردين، ملوزعين، شلركاء، عمللاء أو 
 مراكز بحث تجمع بينها شراكة عمل في مشروع واحد.

 والإكسترانت: أهم الفروقات بين الانترانت والانترنيت (3) رقم جدول
 Internet Intranet Extranet مواصفات

 عام شبه خاص عام الوصول طبيعة
 داخل من أعضاء شخص أي المستخدمين

 الأعمالمؤسسة 
 غاليا الأعمال مؤسسة خارج من العلاقة ذوي
 أخرى تمنشئا

 ذوي مع أو شركات مجموعة بين مشتركة مملوكة مجزأة المعلومات
 العلاقة

، مجلة الجامعة الإدارية في منظمات الأعمال تكنولوجيا المعلومات الحديثة وأثرها على قراراتعصام البحيصي،  المصدر:
 .162، ص2005، فلسطين، 1، عدد 13الإسلامية، مجلد 

 

 
                                           

، الإسلامية، غير منشورة، الجامعة ، مذكرة دكتوراهغزة قطاع في العاملة المصارف في التنافسية تحقيق المزايا في المعرفة إدارة دور، الشرفا محمد سلوى 1
 .64 ص ،2008فلسطين، 

 . 25– 24بق، ص اس عبختي، مرجإبراهيم  2
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 أمن الشبكات المعلوماتية: .2
مع الانتشار الكبير والشديد لشبكات المعلومات والأعداد المتزايدة لمستخدميها أصبحت مسألة الأمن 

التي يواجهها الأفراد والمنظمات على حد سواء في المعلوماتي قضية بذاتها، تشكل أحد أبرز التحديات 
خر هذا الفصل للحديث عن الصراع المعلوماتي )حرب الهذا حاولنا تخصيص  1عصر المعلومات.

 المعلومات( والذي أصبح صيغة يميز صراعات مجتمع المعلومات.
)التنافس( من أجل السيطرة  الصراع''تعرف حرب المعلومات أنها طبيعة حرب المعلومات:  - أ

 2.'')التحكم( في المعلومة والتي تعتبر عنصر أساس للقوة والثورة في عالمنا المعاصر
وتخريب وتدمير وتعطيل معلومات الخصم وعملياته  لاستغلالنظم المعلومات  استخدام''كما تعرف أنها 

اصة به، وكذلك حماية ما لدي من كل المبينة على المعلومات ونظم المعلومات وشبكات الحاسب الآلي الخ
ذلك من هجوم الخصم لإحراز السبق والتقدم على نظمه العسكرية والاقتصادية، وليس من الضروري أن 

 3.''شب تلك الحرب بسبب عداء تقليدي، بل قد تنشب مع منافس تجاري أو اقتصادي أو خصم ثقافينت
الشبكات المعلوماتية، إذ لا تعترف بالحدود  إن حرب المعلومات هي تلك التي تدور رحاها من خلال
 4الحرب ثلاث مستويات: وتأخذ هذهوالزمان ولا حتى القوانين والتشريعات إذ تقف عاجزة أمامها. هذا 

العبث بملفاتهم  االأفراد وكذيكون فيها الهجوم على خصوصية  يالشخصية: والتحرب المعلومات  -
 والتصنت عليهم؛

التنظيمات )المؤسسات(: وهي التي تدور ضمن إطار المنافسة أكثر من العداء إلا حرب المعلومات بين  -
 أنها ليست بالشريفة بأي معيار في كثير من الحالات؛

حرب المعلومات الدولية )العالمية(: التي تكون بين الدول وبعضها البعض، أو قد تشنها القوى الاقتصادية  -
( هو أبرز تجليات تلك Echelonس الأمريكي البريطاني في إشلون )العالمية ضد بلدان بعينها، فنظام التجس

                                           
1

المثال لا الحصر،  نظرا لأهمية الموضوع في الآونة الأخيرة، أصبحت تعقد مؤتمرات رفيعة المستوى وبحضور خبراء من أنحاء العالم في هذا المجال، وعلى سبيل 
أنحاء العالم، أما المؤتمر الثاني السنوي الذي يجمع المخترقين من  Defcomهناك مؤتمرين هامين معروفين، يعقدان في الولايات المتحدة الأمريكية، الأول هو: 

أو القبعة السوداء حيث يجمع خبراء أمن المعلومات من أكبر الشركات العالمية. للمزيد أنظر  Black Hatوهو على النقيض من ذلك هو 
 .2001، السنة السابعة، أكتوبر 10الطبعة العربية، العدد  Magazine pc مجلة

2
 P. Guichardaz, P.Lointier et P. Rosé, L’info Guerre, Dunod, Paris, France, 1999, p 21. 

3 
 .03/051620/يوم  ،www.islamonline.net، على الخط حرب المعلومات الوجه الجديد للحروبهشام سليمان،  

 سابق. ع، مرجحرب المعلومات الوجه الجديد للحروب، هشام سليمان  4
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الحرب، وكذلك حرب الخليج والتي كان الفيصل فيها هو السيطرة والتحكم في تكنولوجيا المعلومات والمعلومة 
 1وتمتاز حرب المعلومات عن الحروب الكلاسيكية بل: معًا.

، فحدود حرب المعلوماتية هي الشبكات؛ المعلومات قلة تكلفة الدخول فيها؛ عدم وجود حدود مادية لها
والأدوات وتشويهها هي الأساس في الصراع المعلوماتي؛ صعوبة معرفة مصدر الهجوم، وما هي دوافعه 

لدى صاحبه؛ الخسائر في الحرب الكلاسيكية تكون تدميرية تشمل الجانب الاقتصادي والإنساني  المتوفرة
ات فإنها تحدث خسائر مادية اقتصادية، كارثية، في حين أن الخسائر على حد سواء، أما حرب المعلوم

 البشرية في العادة تكون غير مباشرة ومحدودة جدًا. 
 المخاطر التي تهدد شبكات المعلوماتية: - ب

 2يمكن تقسيم المخاطر التي تهدد أمن الشبكات المعلوماتية إلى صنفين هما:
  :المخترقون عمدًا قصد تعطيل عملها أهم هذه المخاطر:وهي التي يقوم بها التهديدات المقصودة 
 ؛وتأثيرًا في عالم الشبكات تشاراانصناعة الفيروسات الالكترونية: وهي أكثر الجرائم  -
: وهي محاولة الدخول إلى الشبكة المعلوماتية من قبل شخص غير مصرح له بذلك، وقد الاختراقات -

 ؛غل في هذا ثغرات في نظام الحمايةيست
الأجهزة: حيث يقوم مرتكبو هذا النوع من الجريمة الافتراضية بتعطيل أجهزة الشبكات  تعطيل -

 ؛علوماتية ونظمها جزئيًا أو كليًاالم
كما يدخل في هذا المجال من المخاطر: صناعة ونشر الإباحية، التشهير وتشويه السمعة، المضايقة  -

 .والاحتيالوالملاحقة، النصب، 
  :التدابير الوقائية، أو خارجة عن  اتخاذوهي التي تكون عمومًا نتيجة عدم التهديدات غير المقصودة

 نطاق التحكم فيه، أهم هذه التهديدات ينتج عن: 
 الكوارث الطبيعية )العواصف، الفيضانات، الحرائق، الزلازل...(؛ -
 تعطيل الشبكات بسبب الأشغال؛ -
 لة للحواسيب أو الشبكة؛عطب أحد مكونات الشبكة أو خطأ في تنفيذ أحد البرامج المشغ -
 خطأ فني ناتج عن سوء تصرف أو سوء تقدير من طرف الساهرين على الشبكات ونظم المعلومات. -

                                           
1 P. Guichardaz, P.Lointier et P. Rosé, Op. Cit, pp 21 – 24. 

   165– .161صص ، ميلاد، مرجع سابق عبد المجيد  2
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 مستلزمات أمن الشبكات: - ج
لقد أصبحت الشبكات اليوم تلعب دوراً مهماً وفعالًا في حياتنا اليومية، فقد جلبت فوائد عظيمة وجليلة 

وأرخصها كذلك. ولكي تؤدي الشبكات المعلوماتية دورها على أحسن وجه للبشرية بأسهل الطرق وأبسطها 
 ينبغي لها أن تستجيب للأبعاد والأهداف التالية:

  :ويقصد به قدرة على توفير الموارد الضرورية لتشغيل الشبكة ووضعها على ذمة المستفيد على التواجد
تشويهها أو حذفها، وكذا تشغيل الأجهزة  جميع المستويات ولذا يجب الحرص على توفير المعلومات، وعدم

 وعدم تعطيلها. 
  :وهذا بالحرص على حماية عمليتي تخزين المعلومات، ونقلها عبر الشبكة سلامة وسرية المعلومات

ويتمثل ذلك في ضمان عدم تغير المعلومات المخزنة في أجهزة الحواسيب أو المنقولة عبر الشبكة إلا من 
 .قبل الأطراف المرخص لهم

 :بالتأكد من هوية الأطراف المعنية بعملية التبادل، إذا يجب على كل طرف معرفة  التحقق من الهوية
هوية الطرف الآخر لتفادي عملية الخداع، وتتوفر عدة طرق للتأكد من هوية الأطراف المتصلة بالشبكة 

 على غرار كلمة العبور والإمضاء الإلكتروني ... وغيرها.
 :توفير آلية تثبت عملية تبادل المعلومات عبر الشبكة، ولا تدع مجالًا للمرسل أن تتمثل في  الإثبات

 ينكر عملية الإرسال وللمستقبل أن ينكر عملية الاستقبال.
 أهمية الشبكات المعلوماتية ثالثا:

 1تستمد الشبكات المعلوماتية أهميتها، خاصة في عالم الأعمال، من الايجابيات التي تمتلكها أهمها:
ليها؛ -  تطوير تدفق المعلومات وتسهيل العلاقة مع شركاء الأعمال داخل المؤسسة وخارجها منها وا 
تحسللين سلاسللة العمللل لزيللادة الإنتاجيللة، بالعمللل عللن بعللد والمشللاركة فللي المللوارد ممللا يسللمح بإسللتغلال  -

 موارد الشبكة بالمؤسسة عند وبعد إنجازه الأعمال التي لا تتطلب التأخير؛
فالشبكة تتليح إمكانيلة التواصلل بلين المسلتخدمين فلي مواقلع مختلفلة يسلتخدمون نظلم  ،بعدالتواصل عن  -

التشغيل المختلفة وبرامج مختلفة بل ولغات مختلفة، فاللقاءات عن بعد تسمح بالتخاطب اللحظلي بلين 
مجموعلللة ملللن المسلللتخدمين عوضًلللا علللن عقلللد الاجتماعلللات بلللالطرق التقليديلللة، وتجنلللب تكلللاليف النقلللل، 

 ، الإقامة ...إلخ؛السفر

                                           

 .26إبراهيم بختي، مرجع سابق، ص 1
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يمكن للمؤسسة من تجهيز طلبيات الموردين بعرض منتجاتها للعملاء عن طريق قوائم البيلع بطريقلة للم  -
 تكن متاحة تقليديا من قبل؛

يتليح ربط مصادر الموارد البشرية المؤهلة )الجامعات، المعاهلد، مراكلز التلدريب( ملع سلوق العملل، مملا  -
 ة في المجتمع من طرف المؤسسات.الطاقات البشرية الكامن استغلال

 1كما تساعد كذلك على: -
 ضمان بث وتبادل المعلومات الأساسية لمختلف التطبيقات داخل التنظيم؛ -
 تمكن أعضاء المؤسسة بالحصول على معلومات من أي مكان متواجدين فيه؛ -
 ...إلخ(؛تسمح بتبادل المعلومات المختلفة مع الشركاء الخارجين للمؤسسة )زبائن، موردين  -
إتاحللللة قاعللللدة بيانللللات، تحللللوي حجللللم هائللللل ومهللللم مللللن المعلومللللات للتسلللليير العملللللي للأنشللللطة )تسلللليير  -

 المخزونات، إدارة مبيعات ...إلخ(.
 : النظم المعلوماتية:ثالثال المطلب .2-3

 تعريف نظام المعلومات :أولا  
المجال فمنهم من يذهب لم يخص نظام المعلومات بتعريف موحد بين الأخصائيين والمهتمين بهذا 

إلى تعريفات بسيطة له، فيعرفه " أنه مجموعة من الأنظمة التي تعمل على حجز، تخزين، تحويل )معالجة( 
 2وتوزيع )بث( المعطيات.

في حين هناك  3مجموعة التقنيات والإجراءات التي تسمح للمعلومة بالسريان داخل التنظيم"."أنه  :يعرف   
من يرى أن نظام المعلومات " هو مجموعة منظمة من الموارد، برامج، أشخاص، معطيات، إجراءات، تسمح 
بالحصول، معالجة، تخزين، إيصال المعلومات في شكل بيانات، نصوص، صور، أصوات... الخ، داخل 

 4التنظيم".

                                           

1 M- H Delmond, Y- Petit et J- Gantier, Management des Systèmes d’information, Dunod, Paris, France, 

2003, p 59. 
2 S.Rivond & J.Talbot, le développement de systèmes d’information"méthode et outils" , (presse de 

l’université du Québec, Canada, 1993), P08. 
3 Lucboyer & Noél equilbey, organisation "theories, applications, (editions d’organisation, 2eme édition, 

Paris, France, 2003), P347. 
4 R.Marciniak & F.Rowe, systèmes d’information dynamique et organisation, (Economica, Paris, 
France,1997),P07. 



 مفاهيم ادارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات لفصل الأول:ا

 

 

 

46 

حسب –يل، ولكن أحسن هذه التعاريف كما هناك من يذهب في تعريفه لنظام المعلومات بشكل أكثر تفص
 ونقل المعلومةآلة متكامل يعمل على إنتاج -" نظام مستخدمبوصفه الذي يعرف نظام المعلومات هو-رأينا

لمساعدة الأفراد للقيام بوظائفهم التنفيذية، التسييرية واتخاذ القرار، يستخدم هذا النظام التجهيزات المعلوماتية، 
 1انات، إجراءات يدوية، ونماذج من أجل التحليل، التخطيط، والمراقبة، واتخاذ القرار".والبرمجيات، قواعد البي

 2من التعريف الأخير نستنتج ما يلي:
آلة: يشير هذا المصطلح من التعريف إلى أن هناك وظائف معينة من الأحسن أن تؤدى -نظام مستخدم

تؤديها الآلة، فمستخدم نظام المعلومات يمكن من طرف الأفراد، بينما هناك وظائف أخرى من الأحسن أن 
العمل المهمة، كما قد يكون مستخدم  أن يكون الشخص المسؤول عن إدخال المعلومات أو أوامر)قواعد(

 مخرجات النظام )معلومات( متخذ القرار أو أي شخص أخر بحاجة إلى معلومات في مجال عمله.
آلة أحسن أداء للنظام حيث يسمح -ل بين مستخدمفي العديد من الحالات )المشاكل( يضمن التفاع

بالإدخال المباشر للبيانات والحصول على رد قوي )استجابة( من طرف الآلة، فالحاسوب هنا قد يكون 
شخصي أو مركزي متاح للعديد من المستخدمين داخل التنظيم لذا ينبغي على المستخدمين أن تكون لديهم 

 ه.دراية كافية بالحاسوب واستخدامات
يسمح بمزج قدرات الأفراد مع الخبرات التي يتيحها الحاسوب بحيث يساهم  مستخدم-الآلةفالتفاعل بين 

 3في فعالية أداء الأفراد والتنظيم.
مختلف نظم المعلومات داخل التنظيم والتي تعمل  يضمنظام متكامل: وهذا يعني أن نظام المعلومات، 

هو يحوي نظم معلومات فرعية: تسويق، موارد بشرية، إنتاج، في تناسق معين أي عبارة عن كل متكامل ف
محاسبة...الخ، فالتكامل هنا يشير إلى الانسجام بين مختلف التجهيزات المختارة في تصميم نظم المعلومات 
داخل التنظيم بما يسمح بالاتصال معا بقاعدة بيانات مركزية، والعمل بصفة مشتركة وبأسلوب أكثر تفاعلية 

 على من الكفاءة والفعالية.وبدرجة أ
ولكن كل نظام هو مزود للآخر، فهو المنسق بين مختلف  انعزاليةفنظام المعلومات لا يعمل في    

 الموضوعة. الاستراتيجيةالأجهزة الإدارية للتنظيم حتى يسمح بتحقيق الأهداف المسطرة، ونجاح 

                                           
1 G.B.Davis et autres, Systèmes d’information pour le management, (éditions G.vermette et Economica, 
vol01, Paris, France, 1986), P06. 
2 Ibid, PP6-8. 
3 G.B.Davis et autres, Systèmes d’information pour le management, (éditions G.vermette et Economica, 

vol 02, Paris, France, 1989), P19. 
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الحاجة لقاعدة بيانات: الفكرة الأساسية هنا أن أي معلومة داخل النظام لا تضيع ما لم يتعمد حذفها، 
ولكن تحفظ وتُسير بطريقة جيدة حتى تؤدي الغرض منها. ولذا هناك مجموعة من البرامج التي تساعد في 

 ...الخ.Oracle ،Accessت مثل إدارة المعلومة داخل التنظيم والتي يطلق عليها برامج إدارة قواعد البيانا
قد تم عملية حفظ المعلومات في قاعدة بيانات مركزية، أو توزيعها على مختلف الإمكانيات المتوفرة أو  

 المتاحة )حاسوب، أقراص مضغوطة أو مرنة...الخ(.
القرارات بل استخدام النماذج: إن توفر البيانات الخام أو الملخصة تبقى غير كافية للاعتماد عليها لاتخاذ 

تحتاج إلى معالجة أكثر بحيث تقدم بشكل يسمح باستغلالها والاعتماد عليها، وبطريقة سهلة ومفيدة من 
طرف المستخدم. لأجل هذا الغرض تتم معالجة هذه البيانات في أغلب الأحيان بالاعتماد على نماذج معينة 

بها كنماذج حساب حد الأمان للمخزون،  تختلف من مجال لآخر، بحيث تسمح بإنتاج معلومات يمكن الوثوق
نماذج تصميم وتسعير المنتجات،...إلخ، وفي الأخير نشير إلى أن هذه النماذج تكون فعالة عموما عندما 

 آلة بطريقة تفاعلية.-يكون التخاطب بين مستخدم
 :ومكوناته تالمعلومامراحل عمل نظام  :ثانيا

إلى أن النظام قد يعرف بعدة تسميات كل: نظام معالجة قبل التطرق إلى هذه المراحل نود الإشارة 
المعطيات، نظام المعلومات التنظيمي، نظام المعلومات والقرارات، نظام معلومات للإدارة، أو بصفة 

 1مبسطة نظام المعلومات.
من خلال التعاريف السابقة نستنتج أن هناك ثلاثة مراحل أساسية لعمل أي نظام معلومات من استقبال 

المدخلات( أولا، ثم معالجتها وتخزينها )تحويل( ثانيا، وأخيرا عملية بث هذه المعلومات إلى الأطراف )
المعنية بها أو التي بحاجة إليها )مخرجات(. والشكل الموالي يوضح هذه المراحل والتي لا يخلوا منها أي 

 نظام معلومات كان.
 
 
 
 
 

                                           
1 G.B.Davis et autres, Systèmes d’information pour le management, Kéditions G.vermette et 
Economica, vol01, Paris, France, 1986, P05. 
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 : مراحل عمل نظام المعلومات(11)شكل رقم 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
  ,Kéditions G.vermette et Systèmes d’information pour le managementG.B.Davis et autres  ,المصدر:

Economica, vol01, Paris, France, 1986,P08. 

 
  1المعتمد على الحاسب )النظم المحسوبة( من ثلاثة عناصر أساسية هي:يتكون نظام المعلومات 

يقصد به مجموعة الأفراد العاملين بالأقسام المختلفة بالنظام والذين يعتبرون أساس  :المكون البشري -أ
النظام فبقدر كفاية العاملين به يَكمن نجاح هذا النظام، وهم صنفان الإخصائيين والمستخدمون 

 النهائيون.
لأخصائيون: وهم الأفراد الذين يحللون ويصممون ويشغلون نظام المعلومات. فالمحللون يقومون ا -

إعداد بتصميم النظام بالاستناد إلى احتياجات المعلوماتية للمستفيدين النهائيين، ويقوم المبرمجون ب
على المواصفات التي يقدمها محلل النظم، ويقوم مشغلو الحاسوب بتشغيل الحواسب الكبيرة  ءاالبرامج بن

 منها والصغيرة.
أما المستخدمون النهائيون: فهم الأفراد الذين يستخدمون نظام المعلومات، ويمكن أن يكونوا مديرين،  -

 محاسبين، بائعين، زبائن...الخ. 

                                           

 .37-36ص ص ، 1998دار المناهج، الأردن ، نظم المعلومات المحوسبة،محمد نور برهان وغازي إبرهيم رحو،  1

 مصدر

 مستقبل قاعدة البيانات

 حجز تحويل وتخزين بث

 معالجة مدخلات

 مخرجات
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والأجهزة المكونة للنظام والمتمثلة في الحاسوب ولواحقه : يقصد به جميع الآلات المكون المادي -ب
أساسا، والتي تستخدم في معالجة البيانات، كما تشمل محطات العمل، الشبكات المعلوماتية، 
ومختلف التجهيزات ووسائل الاتصال )الهواتف، فاكس، نقال...الخ(، كما يشمل هذا المكون كل 

 لأماكن المناسبة للعمل وحفظ التجهيزات...الخ.العناصر غير المعلوماتية، كالمكاتب، ا
ويشمل هذا العنصر كافة البرامج والتعليمات التي تدير النظام، ولا يقصد هنا  :المكون المجرد -ج

فقط البرامج التي تدير وتوجه المكونات المادية للحاسوب، ولكنها تشمل أيضا مجموعة التعليمات 
 .التي يحتاجها الأفراد لمعالجة البيانات

 
يتعلقان بجانب المعلوماتية  اثنانوبهذا يمكن النظر إلى هذا المكون وفق ثلاثة محاور أساسية، 

 بالأفراد. يتعلق والأخر
: وهي التي تسمح لنا بإستغلال الحاسوب، والتي يستحيل في غيابها تشغيل برمجيات النظم -أ

 ...الخ. MS DOS ،Windows، Unix مثل:الحاسوب وهي تسمى برامج التشغيل 
: وهي برامج يتم من خلالها تنفيذ التطبيقات المختلفة من قبل المستخدم البرمجيات التطبيقية -ب

 النهائي ومن أمثلتها نظام مراقبة المخزون، نظام الأجور، معالجة النصوص...الخ.
وهي التوجيهات التشغيلية للأفراد الذين سيستخدمون نظام المعلومات ومن أمثلتها  الإجراءات: -ج

 لتوجهات الخاصة بملء الاستمارات أو استخدام حزمة برمجيات معينة.ا
 المعلومات المتقدمة : نظمثالثا

الذكاء الاصطناعي يعتبر بمثابة تحدي مستقبلي للقوى العامللة داخلل  إن :الاصطناعيمفهوم الذكاء  .1
التنظيم، فبعد أن عوض الجهد العضلي للإنسان بالجهد الميكانيكي)الآلة(، يسعى الخبراء إلى نمذجلة 
القدرات الذهنية )الفكرية( للإنسان لكي تقوم بها الآلة. حيث يعرف الذكاء الاصطناعي" أنله جلزء ملن 

وب يهللدف إلللى تصللميم أنظمللة ذكيلللة تعطللي نفللس الخصللائص التللي نعرفهللا بالللذكاء فلللي علللوم الحاسلل
 1السلوك الإنساني ".

                                           

اليمن، ، 28، مجلة تكنولوجيا الإتصالات والمعلومات، العددخصائصه-إستخدماته-أهميته–مفهومه –الإصطناعي  ءالذكاالرزاق الشرفي المغازي، عبد  1
 .15، ص2003أفريل
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 1كما بعرف بإختصار على "أنه استجابة لآلة بصورة توصف بأنها ذكية ".
  2للذكاء الاصطناعي خمس خصائص أساسية هي:

 عن المعلومات المتوفرة مثل الجو : حيث تتعامل هذه البرامج مع رموز تعبر التمثيل الرمزي للمعلومة
اليوم حار، السيارة خالية من الوقلود، أحملد فلي صلحة جيلدة...الخ، وهلو تمثيلل يقلرب ملن شلكل تمثلل 

 الإنسان لمعلوماته في حياته اليومية.
 الذكاء الاصطناعي هدفه إيجاد حول لمشاكل لا يمكن حلهلا تبعلا لخطلوات منطقيلة البحث التجريبي :

يهلللا أسلللوب البحلللث التجريبلللي كملللا هللو حلللال الطبيلللب الللذي يقلللوم بتشلللخيص الملللرض محللددة إذ يتبلللع ف
للمللريض، فأماملله عللدة احتمللالات للوصللول إلللى التشللخيص الللدقيق للمللرض، فلللا يمكللن بواسللطة سللماع 
آهاتله ورؤيتله تشلخيص الملرض، وهلذا الأسللوب ملن البحلث التجريبلي يحتلاج إللى ضلرورة تلوافر سللعة 

الكثيللرة  الاحتمللالاتتعتبللر سللرعة الحاسللب مللن العوامللل الهامللة لغللرض  تخللزين كبيللرة فللي الحاسللب كمللا
 ودراستها.

 بمللا أن مللن الخصللائص الهامللة فللي بللرامج الللذكاء الاصللطناعي اسللتخدام أسلللوب المعرفااة احتضااان :
تباع طرق البحث التجريبي في إيجاد  حلول، فإن بلرامج الالتمثيل الرمزي في التعبير عن المعلومات وا 

الاصلللطناعي يجلللب أن تمتللللك فلللي بنائهلللا قاعلللدة كبيلللرة ملللن المعرفلللة تحتلللوي عللللى اللللربط بلللين اللللذكاء 
 الحالات والنتائج.

 يجللللب علللللى البللللرامج التللللي تصللللمم فللللي مجللللال الللللذكاء البيانااااات غياااار المؤكاااادة أو غياااار المكتملااااة :
نى الاصطناعي أن تتمكن من إعطاء حلول إذا كانت البيانات غير مؤكدة أو غير مكتملة، وليس مع

نمللا يجللب لكللي تقللوم بأدائهللا  ذلللك أن تقللوم بإعطللاء حلللول مهمللا كانللت الحلللول خاطئللة أم صللحيحة، وا 
لا تصلبح قاصلرة ففلي حاللة ملا إذا عرضلنا حاللة  الجيد أن تكون قلادرة عللى إعطلاء الحللول المقبوللة وا 

طلاء من الحالات، دون الحصول عللى نتلائج أو حلل، فيجلب أن يحتلوي البرنلامج عللى القلدرة عللى إع
 الحلول.

                                           

 .18، ص1994، دار النشر للجامعات المصرية، مصر، مقدمة الذكاء الإصطناعي للكمبيوتر ومقدمة برولوجعبد الحميد بسيوني،  1
 18عبد الرزاق الشرفي المعازي، مرجع سابق، ص. 2
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 وتعبر هذه الخاصية إحدى مميزات السلوك الذكي سواء أكان التعلم في البشر يلتم القدرة على التعلم :
عن طريق الملاحظة أو الاستفادة من أخطاء الماضي فإن برامج الذكاء الاصطناعي يجب أن تعتمد 

 على استراتيجيات لتعلم الآلة.
ة أحلللد فلللروع اللللذكاء الاصلللطناعي وهلللي عبلللارة علللن اللللنظم تعتبلللر الأنظملللة الخبيلللر  :الأنظماااة الخبيااارة .2

المصللللممة تكنولوجيللللا والمبنيللللة علللللى قواعللللد المعرفللللة )تمثيللللل المعرفللللة فللللي قاعللللدة البيانللللات يللللأتي بعللللد 
الحصول عليها ملن الخبلراء والمصلادر الموثوقلة وبطريقلة يمكلن فهمهلا ثلم ترجمتهلا إللى قواعلد أو إللى 

تسللتخدم الأسللاليب الحديثللة لتكنولوجيللا المعلومللات مللن اجللل  صللور أخللرى مللن تمثيللل المعرفللة ( والتللي
تجميع وتخزين جميع أنواع المعارف والخبرات والحكمة والذكاء البشري في أوعية الكترونية )الأقراص 
المغناطيسلللللية، الأشلللللرطة المغناطيسلللللية،  اللللللذاكرة المركزيلللللة....الخ( ومعالجتهلللللا بحيلللللث يلللللتم تبويبهلللللا 

بحللالات محللددة ومخصصللة مللن القللرارات التللي تحتللاج إلللى تفكيللر ذهنللي  وتصللنيفها وتحليلهللا وربطهللا
معقللد والرجللوع إلللى الخبللرات السللابقة إذا تللوفرت نظللم قواعللد المعرفللة الوسللائل التفاعليللة التحاوريللة بللين 
النظللام والمسللتخدم والتللي تمكللن المسللتخدم مللن الاسللتفادة مللن الخبللرات السللابقة والمعللارف التللي تماثللل 

 .1حول القضايا والقرارات التي يواجه فيها المستخدم اتخاذ قرارات حساسة ومهمةالتفكير البشري 
إن  "مستخلصلللة ملللن خبيلللر بشلللري معلللين،مخلللزن للمعرفلللة فلللي ميلللدان "كملللا يمكلللن تعريفهلللا عللللى أنهلللا 

بلرامج مصلممة ملن أجلل " Edouard Feigenbaumالتعريلف المقنلع أكثلر هلو ذللك التعريلف اللذي جلاء بله 
 .2"قد أنها تحتاج إلى خبرة بشرية معتبرةتالخاصة بمهام التي نع استدلالات بارعة؛

كما تعرف بأنها: "برامج تحتوي على معارف في ميدان معين، نتحصل على هذه المعارف من طرف 
إنسان خبير في الميدان، فالهدف منها هو جعل الحاسوب يفكر بطريقة ذكية كالخبير، يمكن استعماله فيما 

 .3غير مختصين أو مختصين ذوي كفاءة محدودة "بعد من طرف أشخاص 
إذن يمكلللن تعريلللف الأنظملللة الخبيلللرة بأنهلللا بلللرامج معلوماتيلللة، تحلللاكي الخبلللرة البشلللرية، تسلللتخدم فلللي علللدة 

 مجالات من بينها إدارة أعمال المؤسسة، تهدف إلى تسهيل اتخاذ القرارات.

                                           

   .318مرجع سابق، ص محمد الزعبي، مثإيمان فاضل السامراني، هي 1 
2 FARRENY, H, Les Systèmes Experts, Principes et exemples, Edition : Berti, Alger, 1992, P11. 

 .73، ص ، مرجع سابقحمد نور برهان وغازي إبرهيم رحو 3
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فللللة، قاعللللدة المعرفللللة، وسلللليلة ويتكللللون أي نظللللام خبللللرة مللللن خمللللس مكونللللات أساسللللية هللللي: حيللللازة المعر 
مكانيلة  النتلائج، ويوضلح الشلكل التلالي كيفيلة  تفسليرالاستدلال، وسيلة اتصال مستخدم النظام بالنظلام ذاتله، وا 

 عمل نظام الخبرة من خلال تفاعل مكوناته:
 

 كيفية عمل نظام الخبرة :(21)رقم شكل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
، دار الجامعة الجديدة، مصر، المراجعة في ظل بيئة التشغيل الإلكتروني للبيانات تأساسيامحمد، سمير كامل  :المصدر

 .208 ص، 1999
 

 1هذا وسوف يتم تناول مكونات نظام الخبرة الخمس بشيء من التفصيل كمايلي:
 وتعني حيازة المعرفة تجميع ونقل أو تحويل المعرفة من مصدر معين من مصادر حيازة المعرفة :

ويعتبر الخبراء البشريين من أهم  المعرفة إلى برامج داخل النظام، وذلك بهدف بناء قاعدة المعرفة،
مصادر المعرفة لنظم الخبرة، يليها الكتب والمراجع العلمية وقواعد البيانات، وتعتبر حيازة المعرفة أمر 
ضروري للتأكد من نمو النظام، حيث من خلالها يتم الحصول على المزيد من القواعد والحقائق التي يتم 

 التحديث المستمر لقاعدة المعرفة بنظام الخبرة تزويد قاعدة المعرفة بها، مما يعني

                                           

 .64، ص2008، دار أسامة للنشر والتوزيع، الأردن، نظم المعلومات الاداريةفؤاد الشرابي،  1
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 قاعدة المعرفة (Base de connaissance تشبه قاعدة المعرفة بنظام الخبرة قاعدة البيانات بنظام :)
دعم القرارات، حيث أنها تتولى تخزين الحقائق إلا أنها تختلف عنها في أنها لا تتضمن فقط الحقائق 

نما  تتضمن سلسلة من القواعد والتفسيرات المرتبطة بهذه الحقائق، وبناءا عليه المتعلقة بموضوع معين، وا 
فإن قاعدة المعرفة بأي نظام خبرة ينبغي أن تتضمن نوعين أساسيين من المعرفة هما: المعرفة بالحقائق 
وهي مجموعة من الحقائق مرتبطة بفرع معين من فروع المعرفة أو بالمشكلة التي تم بناء نظام الخبرة 

جلها. والمعرفة بالقواعد والإرشادات وهي مجموعة من القواعد الإرشادية التي تمكن مستخدم النظام من لأ
 استخدام المعرفة لحل المشكلة التي بني النظام لأجلها.

 وهي تشبه قاعدة النماذج بنظام دعم القرارات حيث تتولى استخدام العديد من القواعد وسيلة الاستدلال :
( والتي فيها يتم كتابة السبب أولا، ثم النتيجة وهي الميكانيزم الذي يقوم if، then إذ،، )لوالشرطية 

بإجراء العمليات، تطبيق القواعد على الحقائق لإنتاج حقائق جديدة. حيث يتم الحصول على السبب 
بناء على كمدخلات، ثم تقوم إدارة الاستدلال بمقارنة هذا السبب بالأسباب المخزنة بقاعدة المعرفة، و 

ذلك يتم تحديد النتيجة وهذا ما يسمى بالتسلسل للأمام، ويكون الوضع عكسيا في حالة التسلسل للخلف. 
حيث يبدأ النظام بالحصول على النتيجة كمدخلات وبناءا عليها يتم التوصل إلى السبب، ومن ثم فإن 

 البشري.أداة الاستدلال هي برنامج يحاكي عمليات التفكير الاستدلالي للخبير 
 وسايلة اساتخدام مساتخدم النظاام (interface d'utilisateur وهلي تشلبه نظلام إدارة الحلوار فلي :)

نظللام دعللم القللرارات، وهللي برنللامج تمكللن مسللتخدم النظللام مللن التعامللل بسللهولة مللع النظللام سللواء فللي 
الاستفسللار حللول هللذه النتللائج. وغالبللا مللا تهللدف  مالحصللول علللى النتللائج أ ممرحلللة إدخللال البيانللات أ

بللرامج الللذكاء الاصللطناعي إلللى تزويللد وسلليلة الاتصللال مللع المسللتخدم باللغللات الطبيعيللة التللي تمكللن 
المستخدم من التفاعل بسهولة مع النظام، وفلي بعلض الأحيلان تسلتخدم الجلداول والرسلومات البيانيلة 

 بجانب اللغة الطبيعية.
 وتتلوافر هلذه الإمكانيلة فلي نظلم الخبلرة دون نظلم دعلم القلرارات وذللك لكونهلا تائجإمكانية تفسير الن :

يتوافر بنظم الخبرة القدرة على تفسير النتلائج وشلرح  الاصطناعي، حيثقائمة على تكنولوجيا الذكاء 
 عملية الاستدلال المنطقي التي من خلالها تم الوصول إلى هذه النتائج.
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  :(Artificial Neural Networkالشبكات العصبية ) .3
وما يحتويه من بلايين الخلايا  صممت الشبكات العصبية الصناعية تحاكي في بنيتها ووظائفها الدماغ،     

وتحاول الشبكات العصبية أن تكتسب الخصائص  العصبية ولديها ارتباطات ووصلات مع الخلايا الأخرى.
ية المتشابكة التي تتميز بها والمعالجة الموزعة والمتوازية الجوهرية للدماغ الإنساني من حيث الارتباط

لكن درجة تعقيد الخلية العصبية الصناعية التي توجد في نظم الشبكات العصبية الصناعية  1.للمعلومات
بل لا يمكن حتى إجراء المقارنة بينهما لان الخلية العصبية  أصغر بكثير من الخلايا العصبية البيولوجية.

)المحوسبة( هي مجرد محاولة لبناء نظام معالجة يحاكي نظام المعالجة المعقد للخلايا العصبية  الصناعية
. وتحاكي هذه التقنية تعامل الإنسان عندما يواجه مواقف تتوفر لديه معرفة غير صريحة عن مجال 2الدماغية

ما يفعله في مثل هذه المواقف معرفي معين إذ تتطلب منه هذه المواقف الاستعانة بخبراته السابقة والتعلم م
 والتي قد لا يتاح له صورة طبق الأصل منها.

 (:Genetic Algorithmsالجينية )الخوارزميات  .4
مثلما اعتمدت نظم الشبكات العصبية على فكرة محاكاة بنية ووظائف الدماغ ولو بنسبة القطرة إلى    

 الحية.البحر فقد استندت نظم الخوارزميات الجينية إلى فكرة تمثيل التطور البيولوجي للكائنات 
نظم وتقنيات الخوارزميات الجينية لتصميم واقتراح الحلول للمشكلات الإدارية  وباختصار، تستخدم   

وخاصة المشكلات التي تتأثر بعدد كبير من المتغيرات ولذلك تستخدم هذه النظم في شتى أنواع التطبيقات 
 .3وخاصة في مجال الصناعة المالية والمصرفية والتجارة الالكترونية والأعمال الالكترونية

 (: Fuzzy Logic System)( الغامضالمنطق الضبابي )نظم  .5
ينطلق من تشخيص الظاهرة  الذيالمنطق الضبابي لتجاوز المنطق الحاسوبي البولياني،  ظهرت نظم     

على أنها صحيحة تماما أو خاطئة تماما وعدم النظر إلى نسبية الأشياء والظواهر التي قد تكون صحيحة 
إلى حد ما أو خاطئة بدرجة ما. فالفكرة الأساسية لنظم المنطق الضبابي هو تكوين إطار جديد لإدراك حقائق 

ى تطوير تطبيق هذا المنطق الحاسوبي للتعبير عن مشكلات الواقع خارج سياق المنطق الثنائي والعمل عل
، فالمسالة التي تعالجها النظم الضبابية المحوسبة التي لا تتعلق كما تبدو عمال وتقديم الحلول الدقيقة لهاالأ

                                           
1  Lesie Smith, An Introduction to Neurel Networks, site: http://www.es.stir.ac.uk consulté le 

20/12/2016. 
 .899، ص 2000 ،المملكة العربية السعودية ، دار المريخ،، تعريب سرور علي سرورنظم دعم الإدارة: القرارات ونظم الخبرةتوربان،  ايفرايم 2 
 .106، ص 2005، المملكة العربية السعودية، مركز البحوث، الإدارة الالكترونية وآفاق تطبيقاتها العربيةسعد غالب ياسين،  3 
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نما تعني تجاوز القراءة  للوهلة الأولى بقضية مصطلحات لسانية )رخيص، غال، طويل، قصير...الخ( وا 
ذه الكلمات عند استخدام نظم وأدوات تكنولوجيا المعلومات. فالمنطق الضبابي يمكن من تقديم السطحية له

عروض الأسعار مثلا على أساس إعطاء كل سعر درجة معينة وبذلك يمكن التعبير حاسوبيا عن حالات 
طق الضبابي وبالتالي نظم المن .1و"السعر رخيص إلى حد ما" "السعر غال نسبيا"، مثل "السعر غال جدا "،

 دقيقة، أووتمثيل المعرفة الغير  سابقا،بميزتها الديناميكية تجيز الغموض لحل المشاكل التي لم يتم حلها 
وهي بذلك  وغامضة.الغامضة، وتتمكن من ابتكار قواعد تستخدم قيم تقريبية ووهمية وبيانات غير كاملة 

    تأكيد.أو عدم تساعد بالحصول على المعرفة مهما يشوبها من غموض أو نقص 
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                               

 تكنولوجيا المعلومات لنظام إدارة المعرفة :الثالث بحثالم -3

 أطراف التركيز لجهود بؤرة تعد كما الحاضر، وقتنا في الساخنة الموضوعات أكثر من المعرفة إدارة تعد     
 تكنولوجيا و الأعمال إدارة مجال العاملين في الخصوص وجه على مختلفة، واهتمامات نظر بوجهات متعددة

 فعملية المختلفة، تطوراتها و الحاسوب نظم و المعلومات المعرفة بتكنولوجيا إدارة ترتبط لذا المعلومات،
 تكوينه و إنشاءها وحتى بل توزيعها، و بها المشاركة كذلك و ترميزها، و و استقطابها المعرفة على الحصول

 فإن استخدام الأساس هذاعلى  و المعلومات، لتكنولوجيا الأساسية التحتية والقواعد البنى تأمين لها من لابد
 .2المعرفة إدارة أدوات كأحدث يعتبر المعلومات تكنولوجيا تطبيقات
 المساندة لنظام إدارة المعرفةمكونات تكنولوجيا المعلومات  :الأول المطلب-1 -3

 3The Hardwareالمكونات المادية )الأجهزة(:  -أ

خراج البيانات  وتتضمن كافة المكونات المادية )الأجزاء الملموسة( والمستخدمة في إدخال ومعالجة وا 
  من:والمعلومات وتتكون 

هي حلقة الوصل بين الحاسوب وبين المستخدم وتقوم بتلقي البيانات  :input units الإدخالوحدات  -
من الوسط الخارجي إلى وحدة المعالجة المركزية وتتكون من وسائل الإدخال المباشرة مثل لوحة 

 وغيرها.، اليدويعصام التحكم  ،قارئ الحروف الضوئي ،الفارة، الصوت، القلم الضوئي ،المفاتيح

                                           
 .110- 109مرجع سابق، ص ص  ،سعد غالب ياسين 1
 .58الشرفا، مرجع سابق، ص  محمد سلوى 2
 .169-152، ص ص 2005، الأردن، دار وائل، الإداريةالمدخل الى نظم المعلومات ، عبد حسين آل فرج دالطائي، محم 3
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ة: وتمثلللل هلللذه الوحلللدة الجلللزء اللللرئيس ملللن منظوملللة الحاسلللوب التلللي يلللتم فيهلللا وحلللدة المعالجلللة المركزيللل -
معالجة جميع البيانات الداخلة لتوليد المخرجلات المطلوبلة والتلي تتكلون ملن وحلدة الحسلاب والمنطلق، 

 ؛وحدة التحكم، وحدة الذاكرة الرئيسية
لنقلل النتلائج المتوللدة  (: تؤدي مهمة إيصال الحاسب للوسلط الخلارجيoutput units) وحدة الإخراج -

عللن عمليللات المعالجللة مللن وحللدة المعالجللة المركزيللة الللى الجهللات المسللتفيدة بصلليغة يمكللن منهللا واهللم 
الطابعلللة، الأشلللكال البيانيلللة، الوسلللائل الممغنطلللة، المصلللغرات  الشاشلللة المرئيلللة، هلللذه الوسلللائل الشلللائع:

 ؛الفيلمية والمخرجات الصوتية
: وتسللتخدم لأغللراض خللزن (Auxiliary/ Backing storageعدة )وحللدة الللذاكرة الثانويللة  المسللا -

مخرجات نظام المعلومات لفترات طويلة بسبب محدودية الطاقة الاستيعابية الذي يحتم إضافة اللذاكرة 
 ؛الثانوية ومن لهم الوسائط الشائعة هي الأشرطة المغناطيسي والأقراص المغناطيسية

التلي تسليطر عللى ملرور البيانلات والمعلوملات ملن  :communication devices الاتصلالوسلائل  -
لى شبكات  ملن جهلة  الاتصلالجهلة وبلين شلبكات  الحاسلوب، ملن. وهلي تلؤمن اللربط بلين الاتصلالوا 
إلى معدات التي هلي طلرق للدوائر أو دارات لبلث البيانلات والإشلارات ملن خللال أجلزاء  أخرى، إضافة

   1نظام الحاسوب.
 التي يتكون منها جهاز الحاسوب     والعناصر المختلفةتصور للمكونات المادية  ويعكس المخطط التالي

 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                           

 .215، ص مرجع سابقغسان العمري، والأخرون،  1
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 : العناصر التي يتكون منها الحاسوب(13)رقم شكل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .215، ص 2006والطباعة ،، دار المسيرة للنشر والتوزيع المدخل الى إدارة المعرفةغسان العمري، والأخرون،  المصدر:

 Software: البرمجيات -ب
، فدونها لا يمكن الاستفادة والجسديعد هذا العنصر من مركبات تكنولوجيا المعلومات بمثابة الروح 

من العتاد التكنولوجي، فهي بذلك تعد حلقة الوصل بين المستخدم والآلة أي أنها برامج تساعد على حفظ 
"مجموعة منفصلة من التعليمات والأوامر المعقدة والتي توجه  بأنها: هاويمكن تعريفالمعلومات بنظام، 

 1المكونات المادية للحاسوب للعمل بطريقة معينة بغرض الحصول على النتائج المطلوبة ".
 2:البرمجيات إلى نوعين رئيسيين همامكن تصنيف يو  

 تنفيذ على وتجعله قادرًا الحاسوب تشغل التي البرامج وهي :System software النظام برمجيات -
 موردي طريق عن عليها الحصول ويتم الذاكرة من واسترجاعها البيانات ترتيب مثل العمليات،
 .الأجهزة

                                           

 .160، ص1ط، 2002الاردن ، الوراق، ،وتطبيقاتهاتكنولوجيا المعلومات  السمرائي،ابمان فاضل  قنديلجي،عامر ابراهيم  1
 .57، ص2002، الاردن الوراق،، الإدارية المعلومات نظم مبادئ ،إبراهيم سليم حسنية 2

 Input Diveces    وسائل إدخال البيانات

 لوحة المفاتيحKeyboard 

الفأرة Mouse  

لمس الشاشةTouch Screen  

معدات أخرىOther Devices  

 Output Divecesإخراج العلومات وسائل 

 طابعاتPrinteres 

شاشة العرض Desplay 

Termianls  

راسمات Plotters   

مخرجات صوتية Audio Output   

 Secondary Storageالتخزين الثانوي 

 القرص الممغنطMagnetic Disk 

القرص الضوئي Optical Disk   

الأشرطة الممغنطة Magnetic 

Tapes   

 

 

 معدات ووسائل الاتصال

Communication Devices 

 المركزيالتخزين 

Primary Storage 

 وحدة المعاجلة المركزية

Central 

Processing 

Unit CPO 

 نقل البيانات

Buses 
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 بيانات المنظمة، بتشغيل تقوم التي البرامج : وهيApplication softwareالتطبيق  برمجيات -
 بوساطة التطبيق إعداد برامج ويمكنوالتنبؤ.  التصنيع، وبرامج والمحاسبة، الأجور، برامج مثل

 جاهزة. عليها الحصول أو نفسها بالمنظمة البرمجة في العاملين
والشكل التالي يوضح منظور عام لبرمجيات الحاسوب مع الأمثلة على الأنواع الرئيسية، والأمثلة عن  

 تطبيقات وبرمجيات النظام 
مستخدمة في مجال المعرفة: برمجيات الحاسوب وأمثلة لتطبيقات (14)رقم شكل 

 
 .224، ص 2006، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة ،المدخل الى إدارة المعرفةغسان العمري، والأخرون،  المصدر:

برامجيات 
الحاسوب

برامجيات التطبيق 
لإنجاز مهام معالجة 

المستخدم النهائي

برامج التطبيقات ذات
الأغراض العامة

حقائب برمجيات-

مستعرض الشبكة-

البريد الالكتروني-

المـــــــــــــــورد-

الجداول الالكترونية-

رســوم العـــرض -
التخطيط

مديــر المعلومات -
الشخصية

برمجيات المجموعة-

برامج التطبيقات 
الخاصة

مجاسبة الأعمال-

عمليات التبادل-

ةالتجارة الالكتروني-

العلوم والهندسة-

العلوم والترفيه-

ة برامجيات النظام لإدار
ودعم عمليات نظم 
الحاسوب والشبكات

برامج إدارة النظام

نظم التشغيل-

برامج إدارة الشبكة-

نظم إدارة قواعد -
البيانات

منافع النظام-

مراقبة الأداء السرية-

برامج تطوير النظام

لغات البرمجة-

الأدوات والتحرير-

ة حزم الهندسة بسماعد-
الحاسوب
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   Dataالبيانات: -ج
تشللير إلللى الأشللياء، الحللوادث، النشللاطات والمبللادلات التللي يللتم تسللجيلها وتخزينهللا، ولكنهللا تبقللى غيللر   

تصلح لتوصيل عللى معنلى معلين وتخلزن فلي قاعلدة للبيانلات التلي تحتلوي عللى بيانلات مرتبلة مرتبة بحيث لا 
  1بشكل معين بحيث يسهل الحصول عليها واسترجاعها ويمكن آن تأخذ البيانات عدة أشكال منها:

 ؛والتي تتكون من أرقام وحروف مثل المعاملات التجارية البيانات العددية الهجائية: -
 ؛تي تستعمل في الاتصالات الكتابية: والالبيانات النصية -
 ؛ر والأشكال البيانية وما شابههاالبيانات البيانية: الصو  -
 الصوتية: كصوت الإنسان. -
 Communications: الاتصالات -د

يرتبط مفهوم الاتصالات في الوقت الحاضر بوسائل نقل الاتصالات الحديثة المتطورة وظهلور العديلد  
ويتضللمن مفهللوم الاتصللالات شللبكات الاتصللالات  ،تتعامللل مللع هللذا المجللال المهللم ملن الشللركات العملاقللة التللي

والمحطات ومعالجات الاتصالات وبعض الأجهزة المتصلة ببعضها البعض بواسطة وسائل اتصلالات متعلددة 
والبنيللة التحتيللة للاتصللالات مللن خلللال اسللتخدام الأجهللزة والبرمجيللات والكللوادر المتخصصللة ووسللائل الاتصللال 

تربط بين هذه الأجهزة لنقل المعلومات بين مواقع ووحدات متفرقة وتشمل الاتصالات ،الأجهزة والمعلدات  التي
قمار الاصلطناعية للاتصلالات، أجهلزة اللتحكم بالاتصلالات، مثل خطوط الهاتف، المايكروويف، الكابلات، الأ

 2المحطات الطرفية، أجهزة ربط الشبكات 
  people   :الأفراد-و

الأفراد الذين يقومون بإدارة وتشغيل تكنولوجيا المعلومات من إداريين ومتخصصين ومستخدمين وهم 
نهائيين للنظام... ويكاد يتفق اغلب المتخصصين في مجال نظم المعلومات على اهمية العنصر البشري في 

يعزى إليها أسباب إدارة وتشغيل نظام المعلومات تفوق اهمية المستلزمات المادية على نحو كبير، وكذلك 
 اغلب حالات الفشل في النظام ويمكن تصنيفهم إلى:

من محللين ومصممي النظم، المبرمجين، مخصصو تشغيل الأجهزة وصيانتها  :المتخصصون -
 والمتخصصون في تقنيات الاتصالات وهؤلاء يطلق عليهم برأس المال الفكري في النظام.

                                           

 .24، ص2005، الأردن وائل،دار  ،-مدخل معاصر-نظم المعلومات الاداريةالحميدي والاخرين، عبد الله  منج 1
 .35، ص2008، ن، الأردلوائ دار ،تقنيات المعلومات الإدارية الدباغ،رياض حامد  ،السالميلرزاق  عبدا علاء 2
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قاعدة المعلومات، الموظفون المستخدمون لأنظمة سؤول م ،: يشارك في إدارة النظامالإداريون -
، كتبة الحسابات، مدراء نبيع، مهندسيمحاسبين، رجال  )منالمعلومات كمستفيدين لمنتجات النظام 

 1.(ومستهلكين
 

 المعرفة  أنواع تحويل في التكنولوجيا دور :المطلب الثاني-2 -4

 إللى معرفلة الضلمنية المعرفلة تحويلل :الأربعلة العمليلات ملن كلل فلي المسلتخدمة التكنولوجيلات إن 
 وتحويلل معرفلة معلنلة، إللى المعلنلة المعرفلة وتحويلل معلنلة، معرفلة إللى الضلمنية المعرفلة وتحويلل ضلمنية،
 بالآتي: نوضحها أن يمكن ضمنية معرفة إلى المعلنة المعرفة

  ضمنية: معرفة إلى الضمنية المعرفة تحويل أولا:
 الفنيلة والمهلارات العقليلة مثلل النملاذج ضلمنية معرفلة إيجلاد وملن ثلم الخبرات في الاشتراك عملية هو 
 سلياق وفلي اللغلة، اسلتخدام بلدون الآخلرين ملع الضلمنية مباشلرة المعرفلة يكتسلب أن للفلرد ويمكلن المشلتركة،
المعرفة  مفتاح اكتساب أن حيث ،أساسية بصورة ذاته المبدأ الوظيفة أداء العملي على التدريب يطبق الأعمال
 ملع بهلا والتشلارك الضلمنية المعرفلة بنلاء فلي فاعليلة الأكثلر النموذجيلة الطريقلة إن .2الخبلرة هلو الضلمنية

لوجله  وجهلاً  اللقلاءات هلي Face-to-face meeting الغاللب فلي تكلون والتلي بلالخبرة، الآخلرين والتشلارك
 من جزءا متزايداً  هنالك أنه، إلا .الأدنى بحده دوراً  المعلومات تكنولوجيا فيها تلعب والتي رسمية، غير لقاءات
إملا  الوسائل هذه مثل والبحث وتستخدم الاتصال وسائل إمكانات تستخدم الأشخاص بين والتفاعلات اللقاءات
 والاجتماعلات اللقلاءات ملن لعلدد اسلتكمالاً  Groupwareالجماعيلة  البرمجيلات باسلم المعلروف المباشلر،
بلرامج  ملن علام نلوع يعتبلر الجماعيلة البرمجيلات وتعلد .عنهلا بلديلاً  تكلون الأحيلانبعلض  فلي أو التقليديلة،
ن .فلرق أو عملل مجلاميع سلوية فلي للعمل الأفراد تساعد التي التطبيق  حلد إللى تلدعم، البرمجيلات الجماعيلة وا 

 Lotus نلوتس للوتس المعاصلرة البرمجيلات الجماعيلة أمثللة نقلل المعرفلة وملن ملن الأربعلة الوجلوه كلل ملا،
Notes، مجلال فلي التطبيقلات بشلتى ويسلمح والمناقشلات، بالوثلائق مجلال المشلاركة فلي يقلدم تسلهيلات اللذي 

 والخبلرة المشلاركة بالمعرفلة تجارب ومن .الدردشة أو المتزامن التوافق خدمة وتنفيذ وبناء المشاركة بالمعلومات
-Real-time onالمباشر  الخط الحقيقي وعلى في الزمن المتزامنة باللقاءات الخاصة التطبيقات هي الغنية

                                           
1 J.A O’Brien, Introduction to Information Systems, McGrow-Hill, Irwin, 2013, p13. 

 .133، ص 2004 ،ر، سلسة الاصدرات، مصالإدارة بالمعرفةعبد الرحمان توفيق، .   2
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line meeting هذه المباشرة المتزامنة التطبيقات وتشتمل .الجماعية البرمجيات من خدمات واحدة هي والتي 
 Lotusمثلل هلذا المجلال فلي تجاريلة منتجلات اكوهنل .الدردشلة إللى إضلافة فيدويلة ونصلوص، عللى ملؤتمرات

Sametime and Microsoft NetMeeting فلي المسلتخدمة الجماعيلة البرمجيلات مشلاكل ومحلددات أملا 
 الأشلخاص إيجلاد وكلذلك. المشلاركين بلين المتكونة الثقة درجة في والمشاركة بها فتكمن الضمنية المعرفة بناء
 1.المجموعة إلى بالانضمام لترشحل المشتركة، يمتلكون الاهتمامات الذين

  :ظاهرة معرفة إلى الضمنية المعرفة تحويل ثانيا:
 معرفة إيجاد عملية وهو مفاهيم ظاهرة إلى خلالها من تتحول ،الضمنية للمعرفة لفظي تحديد عملية هو
نحلاول  وعنلدما نملاذج، فلروض، مفلاهيم، مجلازات، وتأخلذ شلكل ظلاهرة تصلبح المعرفلة الضلمنية لأن جوهريلة
 قابللة إللى معرفلة المعرفلة الضلمنية تحويل فعل هي الكتابة، و باللغة جوهرها عن نعبر ما، صورة ذهنية تصور
 بعلد فيملا والتلي يمكلن بهلا، التشلارك يمكلن بنملاذج فكريلة المتعلقلة المعلوملات عللىوتشلتمل ، 2اللفظلي للتحديلد
ثارتها طرحها  الجماعيلة والبرمجيلات المشلاركة والتعلاون ونظلم الحلوار.  خللال من على مردودات والحصول وا 
ن مجموعلات .ملا حلد إللى التواصلل ملن النلوع هلذا تلدعم ان تسلتطيع الأخلرى ، Newsgroupsالأخبلار  وا 
 غيلر ضلمنية معرفلة عللى الحصلول فلي الأدوات المهملة ملن شلابههما، هلي وملا Listservsالقلوائم  وخدملة
 وان. المسلاعدة طلبلات خللال ملن بالمعرفلة، تسلهم ان المشابهة يمكنهلا والمنتديات الأخبار فمجموعات .معلنة
إنعلاش  في والأجوبة الأسئلة تسهم ما للمعرفة وغالباً  مفيدة أرشيفات هذه المنتديات تصبح من المنتجة الوثائق

 قبل من سواء اقتناص المعرفة، من تمكن المؤتمرات فإن تكنولوجيا الأساس هذا وعلى .المعرفة من النوع هذا
 3المشاركين.القلة  الخبراء من من مجموعة أو الواسع، المطلع المجتمع

  ظاهرة معرفة إلى الظاهرة المعرفة تحويل ثالثا:
 المعرفة تحويل النمط هذا معرفي ويتضمن نظام إلى بشكل يحولها للمفاهيم المنهجي التنظيم عملية هو

الوثلائق  مثلل وسلائط خللال من ويدمجونها المعرفة الأفراد الظاهرة ويتبادل المعرفة مختلفة من مجموعات دمج
 إعلادة تشلكيل أن يلؤدي ويمكلن الآللي، الحاسب عبر الاتصال شبكات أو التليفونية والاجتماعات والمحادثات

ضافة تصنيف خلال من القائمة المعلومات  جديدة ، وفي هذا معرفة نشوء معرفة ظاهرة إلى وتبويب ودمج وا 
 تكنولوجيلا المعلوملات أن اعتبلار عللى وواضلح، واسلع المعلوملات بشلكل التكنولوجيلا فيله المجلال سلاهمت

                                           
 .122غسان العمري، والأخرون، مرجع سابق، ص   1
 .138عبد الرحمان توفيق، مرجع سابق، ص   2
 .122غسان العمري، والأخرون، مرجع سابق، ص   3



 مفاهيم ادارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات لفصل الأول:ا

 

 

 

62 

 فحالملا يلتم .الظلاهرة إللى المعرفلة الأقلرب فهي والمتداولة، المنشورة والمعارف مع المعلومات تتعامل والمعرفة
 فلي لتسلهم ظلاهرة، إللى معرفلة تتحلول علادة فإنهلا الظلاهرة غيلر الضلمنية المعرفلة واقتنلاص واسلتيعاب فهلم

 وقلد والمؤسسلات. الأفلراد بقيلة إللى متاحلة الويلب، لتكلون وصلفحات والعلروض، الإلكترونلي، والبريلد التقارير،
 الإلكترونيلة الوثلائق إنتلاج فلي المعوقلات، المشلاركة، وتقليلل دوافلع فلي تحسلين تكنولوجيلا المعلوملات سلاعدت

 المعرفلة بالمعرفلة، وتحويلل المشلاركة فلي شليوعاً  الطريقلة الأكثلر أن ملن وبلالرغم .بالمعرفلة القابللة للمشلاركة
 الممكلن ملن جعللت المعاصلرة تكنولوجيلا المعلوملات أن إلا كتابلة الوثلائق، هلي ظلاهرة، معرفلة إللى الظلاهرة
 والتلي الفيديويلة، والتسلجيلات الرقميلة الصلوتية التسجيلات مثل المشاركة والتحويل، من أخرى طرق استخدام

 مثلل هلذه إللى الوصلول عللى القلدرة يمتلكلون اللذين لهلؤلاء وخاصلة الاسلتخدام والإنتلاج، أصلبحت سلهلة
 يجد قد ظاهرة معرفة الذي يمتلك الخبير، فالشخص .معداتها واستخدام استخدامها والمعرفة في التكنولوجيات

 صلوتياً  تسلجيله حتلى أو الكتابلة، ملن عللى الحاسلوب، مثبلت صلغير تصلوير لجهلاز الأسهل الحلديث من أنه
الرقميلة  الإلكترونيلة الوسلائل هلذه مثلل فلإن ذللك إللى إضلافة ومتلوفرة،الاسلتخدام  سلهلة الالتقلاط عبلر اجهلزة

 الإشلارة . ولابلد ملنالمطلوبلة Bandwidthالنطلاق  سلعة تتلوفر عنلدما المتاحة، الاتصال عبر شبكات متوفرة
 البحلث صلعوبة فلي المتمثللة النصلية لهلا محلدداتها غيلر الرقمية المعرفية والاتصال النشر وسائل أن إلى هنا

 الوثلائق وعلرض وطباعلة بطلرق كتابلة مقارنلة فلي تنفيلذ، المطلوبلة علن الدقلة فضللاً  واستعراضلها، عنهلا
المعلوملات  إللى بالنسلبة اسلتخداماً  أقلل هلي الرقميلة، والفيديويلة الصلوتية أي وسلائل التسلجيل الاعتياديلة،

 .1الأخرى المحفوظة والمعارف الأرشيفية
  ضمنية معرفة إلى الظاهرة المعرفة تحويل رابعا:
 طريلق علن بلالتعلم وثيقًا ارتباطًا ضمنية، ويرتبط معرفة إلى وتحويلها الظاهرة المعرفة تجسيد عملية هو

أو  بالألفلاظ وصلفها أو المعرفلة علن التعبيلر المفيلد ملن يكلون ضلمنية الظاهريلة تصلبح المعرفلة العملل ولكلي
 ويثري خيروه، ما إدخال الأفراد على يساعد والتوثيق شفهية، قصص أو أدلة أو وثائق صورة في بيانيًا تمثيلها
، 2الآخلرين إللى الظلاهرة المعرفلة نقلل تسلهل الأدللة الوثلائق أو أن ذللك إللى يضلاف الضلمنية، معلرفتهم بلذلك
 اللتعلم، ملن خللال الضلمنية المعرفلة تلأمين فلي اسلتخدامها بالإمكلان التكنولوجيلات ملن مجموعات عدة هنالك

،  On-line educationالخط المباشر  على التعليم بمسمى الخاصة الإلكترونية المواقع طريق عن وخاصة

                                           
 .123غسان العمري، والأخرون، مرجع سابق، ص   1
 .140عبد الرحمان توفيق، مرجع سابق، ص  2
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 ملثلا المباشلر الخلط عللى لللتعلم المؤسسلات يكلون داخلل ، ففلي Distance learningبعلد  علن اللتعلم أو
 فلإن كلذلك .ماللتعل طلبلاً  والسلفر التنقلل فلي الجهلد المبلذول إللى الحاجة دون من التشغيلية، المسائل في ميزاته
 تساعد التي الإيضاح ووسائل أساليب وهنالك .بعد عن موضوعات التعلم تدعم أخرى وأدوات تطبيقات هنالك
 وسلائل ملن شلتى أنلواع فهناللك .أسلهل بطريقلة المعروضة المعلومات في فهم والمستخدم الباحث مساعدة في

التصلفح  ملن تجعلل لكلي الإلكترونيلة المواقلع فلي تسلتخدم وسلائل وهنلاك .عليله الوثلائق تشلتمل الإيضلاح
Browsing  والإبحلارNavigation فلي  تتمثلل والتلي وفهملاً، سلهولة أكثلر أملر الموضلوعات علن والتحلري
 محركلات فلي الأخلرى الأمثللة وملن .توضليحية رسلوم إللى للنصلوص، إضلافة المتشلعب الشلجري التصلنيف
 Themescapeضلمنية  معرفلة إللى المعلنلة المعرفلة تحويلل فلي منهلا الاسلتفادة التلي يمكلن البحلث

 .VisualNet1و
العمليات تحويل المعرفة  هذه من كل في المستخدمة للتكنولوجيا المعلومات أمثلة التالي المخطط ويعكس
  المذكورة:

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                           

 .124ص  سابق،مرجع  غسان العمري، والأخرون، 1
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 عمليات تحويل المعرفة كل في المستخدمة تكنولوجيا المعلومات :(15)رقم شكل 

 
 .101، ص2007عمان، ، دار الميسرة ،معجم مدخل الى إدارة المعرفة قنديلجي،عامر ابراهيم  المصدر:

 أبعاد تكنولوجيا المعلومات في المعرفةالمطلب الثالث: 3-  -4

تعكللس الطللرق الحديثللة فللي نقللل المعرفللة المعتمللدة علللى تكنولوجيللا المعلومللات وأحللدث تقنيللات الحاسللب 
الذي تلعبه هذه التقنيات في مجال رفع مستوى وفعالية المعرفة في المؤسسات الآلي وبرمجياته، الدور الحيوي 

 المختلفة المتمثلة في الآتي:
 التقنيات الآلية في رفع مستوى المعرفة:  :أولا
 :التعليمات المبرمجة -أ

التعليمات المبرمجة هي إحدى وسائل التعليم الذاتي التي يتم من خلالها تعلم مهارات مرتبطلة بالعملل 
 1بصورة منظمة.

                                           

 .698، ص 2001، المملكة العربية السعودية، مكتبة العبيكان، الرياض، إدارة الموارد البشريةمازن فارس رشيد،  1

المعرفة المعلنة إلى معرفة معلنة، عن طريق بحث في النصوص، وتبويب للوثائق

Explicit to Explicit Text Search, Document Categorization

تحويل المعرفة الضمنية إلى معرفة معلنة، عن طريق تعليقات واقتباسات الإجابات على الأسئلة

Tacit to Explicit Answering Questions Annotations

تحويل المعرفة المعلنة إلى معرفة ضمنية، عن طريق الوسائل المنظورة، الوسائل القابلة العرض والعروض 
الفيديوية /المسموعة والمرئية

Explicit to Tacit Browsable video/audio of presentations

تحويل المعرفة الضمنية إلى معرفة ضمنية، عن طريق القاءات الإلكترونية، والدردشة

Tacit to Tacit:E-Meetings, Synchronous Collaboration (Chat)
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حيث ساهمت تكنولوجيا المعلومات في إيجاد الأسس التي تسهل عملية التلدريب الخلارجي ويرملز لهلا 
حيلث تتخلذ التعليملات شلكل تراكيلب أو هياكلل تمثلل جلزء  ،"Programmatic Informations( "PIبلالرمز )

اح وبدقلللة قبلللل انتقالللله إللللى غيلللره، ملللن الإجماليلللة التلللي يُلللراد تعليمهلللا، ويجلللب أن يلللتعلم المسلللتخدم الهيكلللل بنجللل
والتعلم الذاتي رغم قدمه إلا أن التطورات التكنولوجية  ساعة من العمل، 50( PIوتعوض كل ساعة تعلم من )

 1للتعليمات المبرمجة والتعليمات المبرمجة على الحاسب الآلي وسَّعت من استخدام هذا الأسلوب بشكل أكثر.
 :الفيديو -ب

ويستخدم داخل الموقع أو خارجه، ويشتمل التدريب بواسطة الفيديو على أفللام يلتم يعتبر وسيلة للتعلم 
عادة تشغيلها كل مرة حسب الحاجة، وتعود سرعة انتشار الفيلديو لقللة كلفتله، وملن خصائصله ضلبط  إيقافها وا 

م الفيديو إذا التعليمات عليه، حيث يساعد على تعليم أعداد كبيرة من العاملين في مختلف المواقع بواسطة أفلا
 2أعدت بصورة جيدة، ويمكن إرسالها بالبريد الإلكتروني للأفراد في مواقعهم مما يقلل التكلفة.

 :أقراص الفيديو -ج
احتل قرص الفيديو محل أفلام الفيديو في كثير من المؤسسات التنظيمية، لأنه يعمل بالليزر بدلا من 

غلم ارتفلاع كلفلة تنظليم البلرامج عللى قلرص الفيلديو إلا أنهلا الإبرة لنقل الصورة وعكسلها عللى شاشلة التلفلاز، ور 
أكثر كفاءة وأسهل حملا وأسرع في التشلغيل والإيقلاف وأكثلر تحمللا ملن أفللام الفيلديو العاديلة، والطلريقتين فلي 
)ب، ج( لا تسللللمح للمتللللدربين بطللللرح الأسللللئلة أو التفسللللير لللللذا يفضللللل الللللبعض تجهيللللز برنللللامج التللللدريب بهللللذه 

 3يادة مدرب متمكن يستطيع الإجابة على أسئلة المتدربين والتفسيرات الضرورية.التسهيلات بق
  Interactive Video Training:(IVT)التدريب الفيديو متداخل الفعاليات جهاز  -د

يجمع هذا النوع من التدريب أفضل خصائص الإرشادات المبرمجة والمسلجلة عللى أشلرطة الفيلديو أو 
الأقراص الفيديوية حيث تقدم تمثيلا روائيا فيديويا قصيرا باستخدام الشريط أو القرص، ثلم يطللب ملن المتلدرب 

لى أسئلة الكمبيلوتر باسلتخدام لوحلة الإجابة عليها وبيان ردود أفعاله تجاهها، وبعدها يقوم المتدرب بالإجابة ع
سللاعة تللدريب بواسللطة الفيللديو أو  500تعللادل  (IVT)المفللاتيح أو لمللس الشاشللة، وكللل سللاعة تللدريب بطريقللة 

                                           

 .82، ص 2004، والتوزيع، الأردن، دار الصفاء للنشر الموارد البشرية في الفنادقميلي، قصي قحطان، خليفة الج 1
 .112قصي قحطان، مرجع سابق، ص  2
 .113-112 ص قصي قحطان، خليفة الجميلي، مرجع سابق، ص 3
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قللرص الفيللديو، وتكللاليف التللدريب بهللذا الجهللاز عاليللة جللدا لأنلله يحتللاج بجانللب الأجهللزة عللددا مللن الملللوظفين 
 1وخبراء بالمواضيع. ومدقق ومنظمي برامج ومنتجين (IVT)لتشغيل 

 :الاتصالات اللاسلكية -ه
تسللاعد الاتصللالات بعيللدة المللدى باسللتخدام وسللائل الفضللائيات الفيديويللة فللي تسللهيل عمليللة التللدريب، 
وتكمللن فائللدة هللذه الوسلليلة تسللريع الاتصللال بللين المؤسسللات التنظيميللة فللي الللدول كافللة، حيللث تعللادل تكللاليف 

أضعاف تكلفتها الفضائية، والأهم من ذلك توفير ستة  06إلى  05ات من البرامج الأرضية للقيام بتلك التدريب
 2( أسابيع من وقت التدريب.06)

 :التدريب الحاسوبي -و
يسللاهم الحاسللب الآلللي فللي فعاليللة التللدريب، حيللث يمكللن المتللدربين مللن سللرعة الللتعلم فالحاسللب يللربط 

ع الفليلم والمخططلات والمسلاعدات السللمعية خيلارات التلدريب متعلددة الوسلائط، والتلي يُمك لن مللن ربلط المقلرر مل
 3البصرية.
 :التعاونية التطبيقات -ز

 والوثلائق، الاتصلال، للمعرفلة الجملاعي والتقلديم والمعلوملات، الأفكلار بفعاليلة نقلل التعاونيلة التطبيقلات تلدعم
 ،تقديريلة بطريقلة يكلون أن يجلب التبلادل كلان متلزامن إذا غير نمط وفي جغرافيا المتناثرة الفرق وتعاون الربط
جلراءات يخضلع النقلل كلان إذا أما الالكتروني، والبريد المنتديات ستكون المناسبة فالأداة  إذن ثابتلة، لقواعلد وا 
 .workflowستكون  المناسبة الأداة
 في: التطبيقات هذه وتتمثل
 .انتشارا وأوسعها الإنترنيت شبكة في التطبيقات أقدم من الإلكتروني البريد : يعدالالكتروني البريد -

 ففي .مشترك لكل بريدية صناديق استخدام على القائم التقليدي، البريد البريد الإلكتروني نظام ويشبه
 بواسطة يعرف والذي .مشترك لكل خاص إلكتروني بريد صندوق هناك البريد الإلكتروني عالم

 إلا هو ما الإلكتروني البريدي الصندوق هذا فإن الأمر، واقع ، وفي4الفريد عنوانه الإلكتروني

                                           
 .113-112 ص ص سابق،قصي قحطان، خليفة الجميلي، مرجع  1
 .202سنان الموسوي، مرجع سابق، ص  2
 .202مازن فارس رشيد، مرجع سابق، ص  3
 .134 ص ،2008 ،الاردن ،1ط  والتوزيع، للنشر صفاء دار ،المعرفة إدارةعليان،  مصطفى ربحي 4
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 لصاحب الإنترنيت شبكة على المزودة الحواسيب أحد في الصلب القرص ضمن مساحة مخصصة
 1المشترك. لهذا الواردة الإلكترونية الرسائل فيها وتحفظ عنوانه تحمل هذا الصندوق

 من لفريق يسمح اسمي غير الكتروني بريد هي الالكترونية المنتديات :الالكترونية المنتديات -
 مشتركة، عمل فرق أو موضوعية ملفات حسب والمعرفة المعلومات تبادلاتهم من بهيكلة الفاعلين
 عمل محدودية عن كإجابة جاء وقد عملي، مشروع حول مبني أو موضوعي دقيق، ميدان يتناول
 يكون وقد للجميع، والمشاركة بالدخول فيه يسمح عاما، المنتدى يكون أن الالكتروني، ويمكن البريد

 2معين. عمل فريق في الفاعلين لبعض مسموح الدخول إليه خاصا،
 للأفلراد يسلهل معلوماتيلة دعلائم عللى الوثلائق وضلع إن :flow-workالعملل   تلدفقات برمجيلات -

 التكفلل يمكلن حيلث الأرشليف، علن البعيلدون فليهم الأفلراد بملا عاليلة، وبسلرعة إليهلا، الوصلول
 تدفق عليه يطلق ما وهو آخر إلى مكتب من الملفات التي تنتقل على الإدارية بالعمليات معلوماتيا
الانجلوسكسللوني  والمصلطلح .للوثلائق التسلليير الإلكترونلي نظللام بتوسليع يقلوم واللذي العملل

workflow دارة لإنتاج الالكترونية والأتمتة الاهتمام ويعني ،"تدفق العمل" الحرفية الترجمة يعطي  وا 
 بلالتوثيق تتعلق المؤسسة تواجهها التي الأساسية معينة، فإحدى الصعوبات لعملية المرادفة البيانات

 أو لتنفيلذه، الأساسلية المعلوملة غيلاب بسبب يتوقف الذي الخاصة بالعمليات، كالعمل وبالمعلومات
  .3الخ.… عطلة  في صاحبه في مكتب مخزنة مفقودة، أو الوثيقة أن

 الإلكتروني:تكوين الإلكتروني والتعليم ال :ثانيا
كما يعرف التكوين الإلكتروني كذلك على أنه مجموعة التكنولوجيلات التلي تسلمح بلالتكوين علن طريلق 
اسلللتخدام وسلللائل تكنولوجيلللا المعلوملللات )الأقلللراص المضلللغوطة، الإنترنلللت، الإنترانلللت...(، وهلللو يتللليح فرصلللة 

تكللون متاحللة للموظللف مللن خلللال جهللازه المعلومللاتي عبللر  التكللوين الفللردي عللن طريللق محاضللرات أو دروس
شللبكة الإنترنللت أو الإنترانللت، بالإضللافة إل إمكانيللة مشللاركته فللي الأقسللام الافتراضللية، المحاضللرات عللن بعللد، 
قاعات المحادثة... واستعماله لكل الوسائل المستخدمة في عملية التكوين عن بعد سواء أكانت تفاعليلة أم لا: 

ففلللي مجتمللللع  ،علللليم المعتملللد عللللى جهلللاز الكمبيلللوتر، أشلللرطة الفيلللديو والت(Cd-rom)ضلللغوطة الأقلللراص الم

                                           

 . 407ص ،1999،مصر للنشر، الحامد دار الأولى، الطبعة ،الأعمال لمنظمات الحديثة الإدارة وآخرون، حسين علي 1
2  . Jean-louis PEAUCELLE, le point de vue des gestionnaires, Economica, 1999, P 169 
3  . Jean-Yves prax, manager la connaissance dans l’entreprise : les nouvelles technologies au service 
de L’ingénierie de la connaissance, op, cit, pp 118-125. 
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العولمللة وفلللي ظلللل المنافسلللة الشلللديدة أصلللبح ملللن الضللروري للمؤسسلللات ملللن تكلللوين وتلللدريب موظفيهلللا بسلللرعة 
ة للعديلد ملن وبتكاليف أقل نظرا للتقادم السريع لمعلوماتهم و مهاراتهم و ضرورة تجديدها باعتبارها ميزة تنافسلي

المؤسسلات، وبالتللالي فقلد سللمحت تكنولوجيلا المعلومللات ملن تجديللد وتحلديث طللرق التلدريب داخللل المؤسسللات، 
 1وأصبح التكوين أو التدريب عملية مستمرة بالنسبة للموظف.

بلين هلدف الحصلول عللى المعلارف  يضم التكوين الإلكترونلي الطلرق الجديلدة التلي تجملع ملن جهلة ملا
ت المشترك، ومن جهة أخرى الخدمات والفرص المتاحة من طرف تكنولوجيا المعلومات، وتأتي وتنمية المهارا

هللذه الطللرق سللواء مكللان طللرق التللدريب التقليديللة أو بغللرض تللدعيمها فهللي تسللمح بتكللوين مسللتمر ومشللخص 
، ويمكللن للتكللوين الإلكترونللي مللن أن يللنظم 2حسللب حاجللات المللوظفين بغللض النظللر عللن الحللواجز الجغرافيللة

بللين المكللون والمتكلون أو أعضللاء القاعللة  ملن خلللال وجللود علاقلة مباشللرة ملا (Synchrone)بطريقلة متزامنللة 
الافتراضلية علن طريلق اسلتخدام تكنولوجيلا المحادثلة عبلر الشلبكة داخلل قاعلة محاضلرات تكلون ملزودة بللأجهزة 

 Classe Virtuelle)تخدام تكنولوجيلللا القاعلللات الافتراضلللية كمبيلللوتر مرتبطلللة بعضلللها بلللبعض، أو باسللل
Synchrone) المحاضللرات عللن بعللد، أو عللن طريللق تبللادل رسللائل إلكترونيللة و ملفللات رقميللة مباشللرة، كمللا  ،

، ملللن خللللال (Asynchrone)يمكلللن أن تكلللون العمليلللة التكوينيلللة الإلكترونيلللة منظملللة بطريقلللة غيلللر متزامنلللة 
متابعللة أعمللال المللوظفين عللن طريللق المراسلللة الغيللر مباشللرة باسللتخدام تكنولوجيللات الاعتمللاد علللى المكللونين ل

البريد الإلكتروني، فالتكوين الإلكتروني من خلال استخدامه لتكنولوجيات الصوت والصورة يعتبر أكثر تفاعلية 
متعلددة تعتملد  ويسمح بالقيام بأبحاث واسعة من خلال استخدام شلبكة الإنترنلت بالإضلافة إللى إجلراء تطبيقلات

 3على التقييم الذاتي والتبادل السريع للمعلومات كالعمل الجماعي مثلا.
سللاعدت التكنولوجيللا المعلومللات بطريقللة فعالللة وكفللؤة فللي تنفيللذ البللرامج التكوينيللة، حيللث أتاحللت طللرق 

مليلللة تختللللف تماملللا علللن الطلللرق التقليديلللة، حيلللث أوجلللدت هلللذه الأخيلللرة أنماطلللا جديلللدة وسلللهلة فلللي ممارسلللة الع
 التكوينية وفق ما يلي:

 
                                           

1 Charlotte FILLOL, Le e-learning dans la stratégie de formation des entreprises, Cahier de recherche du 

CREPA n°85, (www.dauphine .fr/crepa), Consulté le 20/12/2004, pp 7-8.  
2 Assaâd EL AKREMI, Nabila BEN NAOUI, Chiha GAHA, L’acceptation de la formation électronique par 
les salariés : importance de l’utilité et de la facilité d’utilisation perçues, (www.e-rh.org), consulté le 

21/12/2015, p11. 
3 Patrice ROUSSEL, Pour un développement de la e-formation dans le prolongement du e-
management, Note du LIRHE n°354, (www.univ-tlse1.fr/lirhe), consulté le 21/11/2004, pp 4,10. 
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   :التكوين عن بعد (1
"التكوين عن بعد طريقة نقلل المعرفلة ملن خللال الآخلرين، فلالتكوين علن بعلد لليس لله حلدود معينلة أو 
وسلليلة واحللدة، فللأي حصللة تلفزيونيللة، أو شللريط فيللديو، برنللامج معلومللاتي يمكللن أن يعتبللر برنللامج تكللوين عللن 

 1بعد"
ن الدور المهم للتكوين عن بعد هو تسهيل   2التكوينية. وتبسيط العمليةوا 

واليلوم وعللن طريللق الشللبكة أصللبح بمقللدور أي شللخص تطللوير كفاءاتلله بمختلللف أنواعهللا، دون الحاجللة 
للتواجللللد المكللللاني، حيللللث توجللللد علللللى الشللللبكة تنظيمللللات افتراضللللية تعمللللل علللللى مللللد الأفللللراد المشللللتركين فيهللللا 

س القيمللة حللول المجللال المطلللوب، كمللا يمكللن تعملليم هللذه البللرامج التكوينيللة داخللل التنظلليم بالمحاضللرات والللدرو 
عن طريق الشبكة الداخلية "الإنترانت" حتى يستفيد منها عدد كبيلر ملن الملوظفين، فلالتكوين علن بعلد لا يهمله 

التكللوين عللن بعللد عللدد المتللدربين فالقاعللات هنللا قاعللات افتراضللية مبنيللة علللى الشللبكة، ولعللل مللن أهللم مميللزات 
بالاعتملاد عللى الشللبكة الداخليلة هلو طابعلله التفلاعلي اللذي يعللادل تلأثيره الواقلع الحقيقللي، فعلن طريلق تطبيقللات 
الواقع الافتراضي أمكن خلق بيئة افتراضية للتكوين والعمل تحاكي الواقع الحقيقلي فلي درجلة التلأثير والتعاملل، 

عللض الميللادين الحساسللة كالطللب، الطيللران، الاتصللالات، وهللذا مللا يسللمى بتحصلليل نتللائج أحسللن خاصللة فللي ب
 الكيمياء والفيزياء...الخ، وهذه الميادين لا تكتفي فقط بالدروس النظرية التقليدية، ولكن بدرجة أكبر بالتطبيق.

 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                           
1 Jean LOUCHARD, la formation à distance ou la liberté d’apprendre, édition d’organisation, Paris, 
France, 1995, page 15. 
2 Jean LOUCHARD Ibid. p 22. 
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 : طريقة التكوين عن بعد(16)رقم شكل 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
، http://www.alarab.com على الموقع الإنساسوب،علم الاجتماع الآلي ومجتمع كريا سحنون، ز  المصدر:

 .08:22الساعة  20/06/2017بتاريخ

 :التكوين بالمنزل (2
حيث سمحت هنا التكنولوجيا المعلومات من خلال استعمال الوسائط المتعددة إمكانية تنمية المهلارات 

عدة برامج تساعد على التنمية بالاعتماد على النفس ودون الحاجة للاتصال بالشبكة المعلوماتية، فالآن توجد 
الذاتيلة، كمللا هنللاك علدة بللرامج تلفزيونيللة وقنللوات متخصصلة فللي تنميللة مهللارات الأفلراد فللي مختلللف المجللالات، 

" وقنللوات "النيللل المتخصصللة" وقنللوات الأشللرطة Smarts Wayولعللل أهللم هللذه القنللوات فللي العللالم العربللي "
ة المحتللوى والتللي تتماشللى مللع متغيللرات العصللر، ونظللرا لمللا الوثائقيللة...الخ والتللي تعمللل علللى بللث بللرامج غنيلل

 1تتيحه الوسائط المتعددة من تفاعل، فإنها يمكن أن تمثل طفرة في أساليب تقديم المادة العلمية.
 :التكوين المستمر (3

لقللد جعلللت تكنولوجيللا المعلومللات الرقميللة مللن العمليللة التكوينيللة هوايللة يسللتطيع أي فللرد ممارسللتها دون 
علللى مللدى حياتلله، خاصللة مللع وقتنللا الحللالي، والللذي يتميللز بسللرعة التحللولات والتغيللرات فيلله، فأنمللاط انقطللاع 

                                           

 الأردن،آفاق جديدة للتنمية البشرية والتدريب، منشور، وقائع ندوة ، ثورة المعلومات وانعكاساتها على التدريب والتنمية البشريةرأفت رضوان،  1
 .354ص ، 2002
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وطللرق العمللل اليللوم تشللهد طفللرات نوعيللة غيللر مسللبوقة تجعللل مللن المهللارات التللي تتعلمهللا منللذ فتللرات قصلليرة 
 مهارات قديمة.

ساعة خلال أيام  24ة على ساع 24فاليوم وعلى الشبكة هناك برامج وأقسام تكوينية متنوعة مفتوحة 
جازات، فالعملية التكوينية اليوم على الشبكة لا تعترف بالحدود الزمانية والمكانية.   1الأسبوع دون عطل وا 

 :التكوين أثناء العمل (4
إن هللذا الللنمط مللن العمليللة التكوينيللة معللروف سللابقا، لكللن بشللرط انقطللاع العامللل عللن عمللله وتوجيهلله 

لكن مع تكنولوجيا المعلومات تحولت العملية التكوينية أثناء وقلت العملل نفسله دون  لمتابعة برنامجه التدريبي،
 الانقطاع عن العمل.

فتكنولوجيلللا المعلوملللات تتللليح اليلللوم إمكانيلللة تنفيلللذ البلللرامج التكوينبلللة بلللالموازاة ملللع العملللل الحقيقلللي دون 
فيلذه للتكلوين، حيلث التفاعلل بلين المسلتخدم شعور الفرد بالفارق بين ما يقوم بتنفيذه فعلا للوظيفة، وما يقوم بتن

 وقاعدة البيانات حقيقية في حالة العمل وبين المستخدم وقاعدة البيانات هيكلية عند التكوين.
وهلذا ملا يُمكّللن التنظليم مللن الاسلتفادة مللن إنتاجيلة العامللل حتلى أثنللاء المرحللة التكوينيللة وبالتلالي تقليللل 

مليلللة التكوينيلللة أثنلللاء القيلللام بهلللا، والحكلللم عللللى ملللدى فعاليلللة البرنلللامج التكلللاليف نتيجلللة اسلللتغلال مخرجلللات الع
 التكويني قبل الانتهاء منه.

 : التدريب في مكان العمل(17)رقم شكل 
 

 
، http://www.alarab.com على الموقع علم الاجتماع الآلي ومجتمع الإنساسوب،كريا سحنون، ز  المصدر:

 08:22الساعة  20/06/2017بتاريخ

                                           

 .355، صرأفت رضوان، مرجع سابق 1



 مفاهيم ادارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات لفصل الأول:ا

 

 

 

72 

 :التكوين وفق المستوى (5
إمكانية تقديم برامج التكوين  -ونظرا لما تقدمه من تسهيلات ومزايا –حيث تتيح تكنولوجيا المعلومات 

بأكثر من مستوى من الأبسط، متوسط، المتقدم، تبعا لطريقة وقدرات المتلقلي، حيلث يقلوم البرنلامج بالاسلتعانة 
ي والأنظمة الخبيرة في تحديلد مسلتوى المتلدرب، ونقلاط القلوة على مجموعة اختبارات وتطبيقات الذكاء الصناع

والضعف فيه، وتقدم له المادة التكوينية بطريقة تناسب مستواه مع مراعلاة تغيلر المسلتوى ملع تقلدم اللدارس فلي 
فلللي كثيللللر مللللن  –البرنلللامج التكللللويني، وهلللذا يُخللّلللص المتكلللون مللللن الضللللغوطات النفسلللية نتيجللللة علللدم ملائمللللة 

نامج التكويني لنقاط ضعفه أو احتياجاته هلذا ملن جهلة، وملن جهلة أخلرى فلإن هلذا يسلاعد عللى البر  -الأحيان
 1ترشيد السياسة التكوينية ككل.

انلله لا يوجللد فللرق بينهللا مللن  التكللوين الإلكترونللي والتعللليم الإلكترونللي ونسللتطيع أن نقللول والفلرق بللين
الأساسية في أي نظلام تعللم الكترونلي وكلذلك نظلام الأمور  خلال بيئة التعليم الالكتروني حيث كلاهما يتطلب

التعلليم  بينملا يتجسلد الفلرق بشلكل واضلح وجللي فلي آليلة تطبيلق واللدخول،واليلة التسلجيل  الفصلول الافتراضلية
ى المؤسسللات التعليميللة ممللرتبط بمسلل الالكترونللي علللى الطلللاب أو المتللدربين، حيللث أن التعللليم الالكترونللي

واختبللارات فصلللية وحضللور مميللز وغيرهللا مللن أمللور التللي  د مدرسللين ويوجللد طلللابيوجلل والجامعللة()المدرسللة 
 تخص عملية التعليم.

تعليميللة  التللدريب الالكترونللي يسللتخدم لتللدريب مجموعللة مللن الأشللخاص لا يتبعللوا إلللى منشللاة بينمللا
الحكوميلة  الالكترونلي منسلوبي الجهلات )تدريب ملوظفين، تأهيلل كلوادر بشلرية ( ويكلون المسلتفيد ملن التلدريب

المنظملات الغيلر ربحيلة مثلل )الرئاسلة العاملة للأملر بلالمعروف والنهلي علن  المؤسسات الإدارية أو البنلوك أوو 
للمتلدربين ،هنلا ملا يسلمى  وملا يترتلب عللى التلدريب الالكترونلي هلو آليلة تطبيلق التعلليم الالكترونلي ( المنكلر

ت المقللرر الدراسللي والتللدريب بشللكل جللدي وفعللال، محتويللا التعللليم الللذاتي وضللبط دخللول المتللدربين إلللى جميللع
والمرور  أو مدرسين يتابعون نشاطات المتدربين أو إجبارهم على حل جميع الأسئلة حيث لا يوجد هنا معلمين

تخصلليص آليللة عللرض المقللرر  علللى جميللع النشللاطات الموجللودة داخللل المقللرر، وفللي هللذه الحالللة يللأتي دور
وكلذلك   ( Sequence Activities) التعليميلة المتسلسللة رة الأنشلطةالتلدريبي بحيلث يخضلع إللى نظلام إدا

بلين كلل موضلوع أي لا يمكلن للمتلدرب الانتقلال إللى الموضلوع  ( Pass Points) يجب أن يوجد نقاط عبور

                                           

 .556رأفت رضوان، مرجع سابق، ص  1
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وضلع شلروط أو خيلارات  النشلاط التلالي إلا إذا تحقلق انله أنهلى الموضلوع السلابق بشلكل جيلد ويمكلن هنلا أو
 1.لةلاجتياز المرح
 2فوائد التكوين الإلكتروني بالآتي: ويمكن تلخيص

 ؛طبيقات والتجارب ما بين الموظفينتدعيم عملية تبادل المعارف، الت -
 إمكانية تعرف كل المشاركين في عملية التكوين الإلكتروني على الأسئلة المطروحلة سلابقا ملن طلرف -

 ؛زملائهم والإجابات المناسبة لها
السماح لكلل الملوظفين ملن الوصلول إللى المعلارف المخزنلة فلي أرشليف المكتبلة الإلكترونيلة للمؤسسلة  -

 ؛من خلال موقع المؤسسة عبر الشبكةوالإطلاع عليها 
هلا وتشخيصلها يساعد على وضع أدوات تكوين سلهلة الاسلتعمال علن بعلد وبطريقلة فرديلة، يمكلن تغير  -

 ؛حسب حاجات الموظفين
 ؛دام وسائل تقييم ذاتيةفورية وبناءة باستخ تنظيم تغذية عكسية -
يسمح باتصال العديد من الموظفين المشاركين في عملية التكلوين فلي الوحلدات المختلفلة للشلركة علن  -

طريلللق الشلللبكات المعلوماتيلللة وزيلللادة تبلللادل المعلوملللات فيملللا بيلللنهم، وكملللا يسلللمح لهلللم بلللالتعرف أكثلللر 
 بعضهم ببعض ونقل المعرفة بينهم.

 
 
 

 
 
 
 
 
 

                                           
، الإلكترونيتنمية الموارد البشرية والفرق بين التدريب الإلكتروني والتعليم حسن، شوقي محمد  1

topic-http://ashamousata3limi.maghrebarabe.net/t2553 
2 Patrice ROUSSEL Ibid, p 10. 
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 :الفصل ملخص
 

 المفاهيم أحدث من اليوم المعرفة أصبحت إدارة القول بأن الفصل يمكن هذا في تناوله سبق مما
 جانب من متزايداً  اهتماما الماضية السنوات شهدت  كما ونوعاً. بها المتعلقة الأدبيات نمت والتي الإدارية
 الفكرية التطورات أحد تشكل المعرفة إدارة أن سبق مما خلصنا وقد إدارة المعرفة، مفهوم لتبنى الأعمال قطاع

 ما وسرعان المؤسسة، أعمال وفهم دراسة في جديدة ومداخل كأطر الأمر بادئ في التي اقترحت المعاصرة
 أن تم بعد دورها تعاظم وقد الأعمال، عالم في المتسارعة للتغيرات ملائمة أكثر عملية، ممارسة تحولت إلى

دامتها التنافسية الميزة بناء أن إدرارك  المعرفة، إدارة واقع نتفهم ولكي، الفكرية الموجودات على أساسا يعتمد وا 
 من الكثير هناك كانت الماضي ففي .والحاضر الماضي إلى واقعيةً  أكثر بشكل ننظر أن من لنا فلابد

 أما .التسمية هذه ممارساتها على تطلق أن من دون بأخرى أو بصورة المعرفة إدارة تمارس التي المؤسسات
 وكثيرا المعرفة، إدارة برامج واستحدثت الجانب هذا في خطوات رسمية اتخذت المؤسسات من العديد فإن اليوم
 بين تفريقهم عدم إلى أساسا راجع وهذا المعلوماتيين، قبل من وخاصة إدارة المعلومات مفهومفي  غلط ما

  .المعلومات والمعرفة
الأخيرة على أنها تأثرت بظهور تكنولوجيات الحواسيب والاتصالات الحديثة والتي حيث تعرف هذه 

تتعامل مع شتى أنواع المعرفة من حيث جمعها، ونقلها في الوقت المناسب وبالطريقة المناسبة، وبالتالي فقد 
اثلة داخل تحولت العديد من المؤسسات إلى مؤسسات أعمال إلكترونية تستخدم الإنترنت أو الشبكات المم

المؤسسة وخارجها ونظم المعلومات، حيث تعد هذه الشبكات البنية التحتية التي تعتمد عليها التكنولوجيا 
المعلومات، حيث لم تعد الشبكات المحلية كافية لوحدها بل تعدت الحاجة إلى شبكات الاتصال الواسعة 

وماتية التي تسمح بالمشاركة في استخدام والشبكات الظاهرية الخاصة، ومن بين تكنولوجيات الشبكات المعل
المعلومات من طرف الموظفين وتوزيعها في المؤسسة نجد برامج العمل الجماعي، برامج تدفق العمل وبرامج 

 التسيير المندمج.
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 :تمهيد
 ية، وفق بنكا التهدورا هاما في تحريك دواليب الاقتصاد من خلال وظائفها وعملياتلعب البنوك       

 السياسة المالية والنقدية، ونتيجة للتطورات التي شهدها القطاع كان لزاما على البنوك مواكبة هذه 
 رفع على البنوك  تلموع، ضعيفةأخرى و ما أدى إلى ظهور بنوك قوية التطورات، 

تعمل على تقوية المنافسة إذ تعتبر  استراتيجياتتباع اي، ببنكمستواها وذلك من خلال التطور في أدائها ال
هذه الأخيرة عاملا مهما لتحسين الكفاءة الإنتاجية لمختلف الأنشطة البنكية، فوجود جو من التنافس بين 

ي بشكل سريع وفعال، بنكالبنوك العمومية والبنوك الخاصة يساعد بشكل كبير في نمو وتطوير القطاع ال
قتصاد بشكل الاوالمساهمة في النمو وتطوير  اوبالتالي تحسين أدائه االإنتاجية وتحسين جودة خدماته ورفع 
 عام

يعد بقاء واستمرار المؤسسات في الأسواق أهم الأهداف التي تصبو إليها هذه الأخيرة، ولتحقيق ذلك 
تسعى كل مؤسسة إلى بناء وامتلاك مزايا تنافسية متعددة، تحقق من خلالها التميز والتفوق على منافسيها 

في البنوك؟ وماهي مؤشرات المستعملة  ي الميزة التنافسيةالتساؤل المطروح ما هو  تنال رضا ووفاء عملائها.ل
 لي قياسها؟
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 الإطار المفاهيمي للميزة التنافسية :المبحث الأول -1

يمثّل امتلاك وتطوير الميزة التنافسية هدفا استراتيجيا تسعى المؤسسات الاقتصادية لتحقيقه في ظل    
التحديات التنافسية الشديدة للاقتصاد العالمي المبني على المعرفة، والجودة، والكفاءات. ما طرح جملة من 

 لتنافسية.ل المفاهيم
 : أسباب ظهور التنافسية المطلب الأول-1 -1

 ظهور مفهوم التنافسية: :أولا
من خلال القراءة للأدبيات الاقتصادية التي تناولت موضوع التنافسية، يتبيّن لنا أن هذا المفهوم ارتبط 

 بحدثين هامين هما:
  تزامن ظهور مفهوم التنافسية مع العجز الكبير في الميزان التجاري للولايات المتحدة الأمريكية

 1؛الخارجية لها وزيادة المديونيةخاصة مع اليابان 1891- 1891خلال الفترة 
  التسعينات من القرن في ظهور ما يسمى بالنظام الاقتصادي العالمي الجديد الذي بدأت بوادره

من تداعيات أهمها بروز ظاهرة  هعن وما نجمالعشرين خاصة بعد انهيار المعسكر الاشتراكي 
 2.سوقال وتنامي قوى وانفتاح الاقتصادياتالعولمة 

 التنافسية:ظهور أسباب  ثانيا:
 من ترجع الأسباب التي جعلت التنافسية الركن الرئيسي في نظام الأعمال المعاصرة إلى عوامل متعددة

 3أهمها:
   في السوق العالمي بعد انفتاح الأسواق أمام حركة تحرير التجارة الدولية  وتعدد الفرصضخامة

 ؛العالمية ومنظمة التجارةنتيجة اتفاقية الجات 
   نتيجة  وملاحقة المتغيراتفي متابعة  والسهولة النسبيةوفرة المعلومات عن الأسواق العالمية

التي تتعامل  والشفافية النسبيةبحوث السوق،  وتطوير أساليب، والاتصالاتتقنيات المعلومات 

                                                           

 .4، ص2002، سلسلة أوراق عمل، المعهد العربي للتخطيط، الكويت،دور الحكومة الداعم للتنافسية: حالة مصر طارق نوير، 1 
2 Pour plus d’information, voir : BARON Yves et KEIZER Bernard : les grandes économies,  

Edition du Seuil, Paris. (1988), p-p 31 -45. 

 .918، ص 2008 ،الاردن، دار المسيرة، البشرية وتنمية المواردالاستراتيجية  ةالإدار احمد، محمد سمير  3 
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على  المعلومات ذات الدلالة منبها المؤسسات الحديثة في المعلومات المتصلة بالسوق 
 .التنافسية

   وفروع وحدات  وفيما بينبين المؤسسات المختلفة،  وتبادل المعلوماتسهولة الاتصالات
 .آليات الاتصالات الحديثة من هيو الواحدة بفضل شبكة الانترنت  المؤسسة

  الاستثمارات  والابتكار بفضلالإبداع  وتسارع عمليات والتطورات التقنيةتدفق نتائج البحوث
 .لمجالاللتحالفات بين المؤسسات الكبرى في هذا  والتطوير نتيجةالضخمة في عمليات البحث 

  في دخول منافسين جدد في  والسهولة النسبيةالجودة،  وارتفاع مستوياتزيادة الطاقات الإنتاجية
فيه للعملاء إلى سوق مشترين تترك القوة الحقيقية  وتحول السوقلأسواق لكثيفة الالصناعات 

وبأيسر بدائل متعددة لإشباع حاجاتهم بأقل  والمفاضلة بينالذين انفتحت أمامهم فرص الاختيار 
تصبح التنافسية هي الوسيط الوحيد للتعامل في السوق من خلال العمل على  ومن ثم، الشروط
 .التنافسية وتنمية القدارتاكتساب 

  اقتصاديا أو سياسيا أو اجتماعيا.التغيرات الحاصلة على الصعيد البشري سواء 
 التنافسية والميزة التنافسية كل من مفهوم :الثاني المطلب-2 -1

 مفهوم التنافسية:  أولا:
 .دولة أو قطاع، أو مؤسسة، عن كان إذا فيما الحديث محل باختلاف مفهوم التنافسية يختلف

 متمثل لقطاع التنافسية عن تختلف السوق، في حصة كسب إلى تسعى صعيد المؤسسة على فالتنافسية
 لتحقيق تسعى دولة تنافسية عن تختلفان بدورهما وهاتان معينة، صناعة في من المؤسسات العاملة بمجموعة

 .فيها الفرد لدخل مرتفع ومستدام معدل
 :المؤسسات حسب التنافسية تعريف
 سلع بتوفير المختلفة، المستهلكين رغبات تلبية على قدرتها حول مؤسساتلل التنافسية تعريف يتمحور

 على ينص فالتعريف للتنافسية الدولية، الأسواق إلى النفاذ خلالها من تستطيع جيدة نوعية ذات وخدمات
 يعني وهذا المناسب، الوقت وفي والسعر المناسب الجيدة بالنوعية والخدمات السلع إنتاج على القدرة" :أنها
 ."1الأخرى المنشآت من كفاءة أكثر بشكل المستهلكين حاجات تلبية

 
                                                           

 .4 ص، 2003 الكويت، ،الثانية السنة والعشرون، الرابعالعدد  ،للتخطيط العربي المعهد ،وقياسها التنافسية القدرة عدنان، محمد وديع 1
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 :النشاط قطاع حسب التنافسية تعريف
 على تحقيق ما دولة في الصناعي القطاع لنفس المنتمية المؤسسات قدرة ما لقطاع التنافسية تعني

 تلك تميز إلى ما يؤدي وهذا الحكومية، والحماية الدعم على الاعتماد دون الدولية الأسواق في مستمر نجاح
 مع خلطه يمكن لا صناعة المواصلات قطاع فمثلاا  بدقة القطاع تحديد ويجب الصناعة، هذه في الدولة
 .1تختلف الإنتاج وظروف مجالات لأن الإلكترونيات، قطاع

 :الدول مستوى على التنافسية تعريف
 أكثر مستوى الدول على التنافسية بتعريف الدولية والهيئات المؤسسات وكذا والاقتصاديون الكتاب أهتم

 ت،التعريفا العديد من هناك أن نجد لذلك النشاط، وقطاع المؤسسات مستوى على التنافسية تعريف من
 .2التعريفات هذه لأهم وسنتطرق التنافسية منها ترى التي الزاوية حسب وتختلف

 :المنافسة العالمية القدرة التنافسية للدولة تعريف
التنافسية للدولة على أنها " القدرة على تحقيق معدلات نمو وقد عرّف تقرير المنافسة العالمية القدرة 

، 3مرتفعة ومستدامة في الدخل الحقيقي للأفراد مقاساا بنصيب الفرد من الناتج المحلي الإجمالي الحقيقي"
 . 4التالي يؤكد هذا التقرير على أن القدرة التنافسية تعكس الصفات الهيكلية لكل اقتصاد وطني

 OCDE:والتنمية  الاقتصادي عاونالت منظمة تعريف
سلع فقد عرفت القدرة التنافسية بأنها: "الدرجة التي يستطيع بلد ما، في ظل أسواق حرة وعادلة، إنتاج 

تنجح في اختبار الأسواق الدولية، وفي الوقت نفسه المحافظة على توسيع المداخيل الحقيقية  خدمات
 . 5لمواطنيها في المدى الطويل"

 النفاذ المؤسسات على قدرة في تتمثل مشتركة نقاط في آنفا المستعرضة التعريفات أغلب تشترك هوعلي
 الداخلي الناتج في تحسن ذلك أثر يظهر وأن التكاليف، وبأقل الجودة عالية بمنتجات الخارجية الأسواق إلى

 للتنافسية تعريف إعطاء فإننا نحاول لذلك للمواطنين، المعيشية الظروف تحسين في يزيد بدوره والذي الخام

                                                           
 .4صمرجع سابق، ، عدنان محمد وديع 1

 .12صنفس المرجع السابق،  2

3 World Economic Forum, The global competitiveness report, p. 84. 
، ندوة القدرة التنافسية للاقتصاديات العربية معهد السياسات الاقتصادية سياسات وخطط تطوير القدرة التنافسية للاقتصاد الأردنيإسماعيل زغلول، محمد الهزايمة،   4

 .250ص، 1999لصندوق النقد العربي، العدد الخامس، 

5  OECD, Ibid, p. 237. 
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 العاملة المؤسسات خلالها من تستطيع ظروف ملائمة توفير على الحكومات قدرة هي التنافسية" في يتلخص
 ."الخام الداخلي الناتج معدل نمو زيادة الخارجية، بغية الأسواق إلى بمنتجاتها النفاذ إقليمها في

 مفهوم الميزة التنافسية:  ثانيا:
دارة الأعمال منذ بداية لقد شغل تحديد  مفهوم الميزة التنافسية اهتمام الباحثين في مجالي الاقتصاد وا 

عقد الثمانينات من القرن الماضي، فنظرا لاختلاف رؤى علماء الاقتصاد عن تلك الخاصة بعلماء إدارة 
 الأعمال، كانت النتيجة عدم الاتفاق بشأن مفهوم الميزة التنافسية.

لى الوحدة التي ينظر إلى ميزتها التنافسية، حيث يهتم الاقتصاديون عادة هذا الاختلاف يرجع إ
بالعوامل التي تحدد الميزة التنافسية للاقتصاد الوطني ككل، في حين ينصب اهتمام رجال إدارة الأعمال على 

 .1تنافسية المؤسسة أو الصناعة
، لا يتطلب الحصول على بيانات إن التحليل من أجل تشخيص الميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية 

تاريخية فقط، بل يقوم بتقدير الاتجاهات والنتائج ومقارنتها مع بيانات المنافسين، وأن عملية اكتساب الميزة 
 التنافسية تأتي من خلال الأفعال المناسبة في مجال أعمال المؤسسة.

فقد صمم لها نموذجا لقياسها  ( أول من وضع نظرية الميزة التنافسية،Porter)ويعتبر مايكل بورتر 
 يستند على المتغيرات الجزئية للاقتصاد، معتبرا أن التنافس إنما يتم بين المؤسسات نفسها.

أساسا من القيمة التي تستطيع مؤسسة ما  تنشأ»ولقد عرف بورتر الميزة التنافسية للمؤسسة على أنها: 
بالنسبة لأسعار المنافسين بمنافع مساوية، أو بتقديم  أن تخلقها لزبائنها بحيث يمكن أن تأخذ شكل أسعار أقل

 .2«منافع متفردة في المنتج تعوض بشكل واسع الزيادة السعرية المفروضة
أوضاع تفوق مختلفة ومصنوعة تملكها مؤسسة معينة  إيجاد»بأنها ويعرفها محسن أحمد الخضيري 

. من خلال التعريف الأول نرى أن 3«ر البشريةتتفوق فيها في مجالات: الإنتاج، التسويق، التموين، الكواد
بورتر ركز على القيمة التي تخلقها المؤسسة لعملائها في تعريفه للميزة التنافسية، والتي تأخذ صورتين إما في 
شكل أسعار أقل مقارنة مع المنافسين، لكن مع الحفاظ على نفس المنافع، أو في شكل منتج متميز، أما 

                                                           
"، الكتاب الجامع للملتقى الدولي حول تنافسية الاستراتيجيات الحديثة للتغيير كمدخل لتعزيز القدرة التنافسية للمؤسسات الجزائريةأمال عياري، "و  رجم نصيب 1

 .13، ص 2002أكتوبر 30-29الجزائر، ، بسكرة-خيضرالمؤسسات الاقتصادية وتحولات المحيط، جامعة محمد 

2 Michel Porter, L'avantage concurrentiel comment devancer ses concurrents et maintenir son avance, 

Dunod, Paris, 1999, p 08.  
  .34-33ص  ص ،2004موعة النيل العربية، مصر ،، مجصناعة المزايا التنافسيةمحسن أحمد الخضيري،  3
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( وهي: الإنتاج، التسويق، التموين والكوادر البشرية، هي مجالات)أنشطةحدد أربعة التعريف الثاني فقد 
 الكفيلة حسب رأيه في الحصول على ميزة تنافسية بالنسبة للمؤسسة.

وعلى ضوء التعريفين السابقين، يمكن تعريف الميزة التنافسية كما يلي: تتمثل الميزة التنافسية في 
ه المؤسسة، هذا التفوق الذي يكون في شكل إضافة قيمة لدى المستهلك، الوضع المتفوق الذي تحصل علي

والتي تأخذ شكل أسعار أقل مقارنة بأسعار المنافسين، أوفي شكل منتج متميز، وذلك بهدف زيادة الحصة 
 السوقية أو البقاء في السوق على الأقل.

 وبذلك تكمن أهمية الميزة التنافسية فيما يلي: 
تلبي احتياجاتهم وتضمن ولائهم، وتدعم وتحسن سمعة وصورة المؤسسة في  خلق قيمة للعملاء -

 ؛أذهانهم
تحقيق التميّز الاستراتيجي عن المنافسين في السلع والخدمات المقدمة إلى العملاء، مع  -

 إمكانية التميّز في الموارد والكفاءات والاستراتيجيات المنتهجة في ظل بيئة شديدة التنافسية؛ 
 سوقية للمؤسسة وكذا ربحية عالية للبقاء والاستمرار في السوق.تحقيق حصة  -

 التنافسية ومصادرها الميزة أنواع :الثالث المطلب-3 -1

 التنافسية الميزة أنواع أولا:

 1فيمايلي:يتم التمييز بين عدة أنواع من التنافسية، نوجز أهمها 

 تحظى بها  التيوالتكاليف ار الأسعهذه التنافسية تعبر عن هيكلة  :تنافسية التكلفة أو السعر
عن التأثير على مجموعة الخصائص التي  وهي بعيدةمؤسسة ما مقارنة مع المؤسسات الأخرى، 

فالبلد ذو التكلفة  جزء منها على التكاليف الداخلية كتكلفة الأجور. وترتكز في، المنتوجتسمح ببيع 
ه إلى الأسواق العالمية ويشمل هذا النوع من الأقل هو الذي يتمتع بتنافسية عالية بالنسبة لصادرات

  .سعر الصرف للعملة الوطنية أثرالتنافسية 
 تعني قدرة مؤسسة ما على تلبية الطلب بفضل عوامل أخرى وغير  :التنافسية غير السعرية

على الاستثمار،  وتعتمد أساساالأسعار، والتأقلم مع تطور الطلب )مما يترجم نوع التخصص(، 

                                                           
 .5ص ،2003ديسمبر  ،الكويت ،والعشرونبع ار لالعدد االمعهد العربي للتخطيط، سلة جسر التنمية، ، سلوقياسهاالقدرة التنافسية  محمد عدنان وديع، 1
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السعرية التي تدخل ضمن مفهوم  وغيرنية التقبها العوامل  والابتكار ويقصدمرونة تخصيص العوامل 
 .)التنافسية )مثل الموقع، المناخ، العادات والتقاليد.. الخ

  فالبلد  ،القدرة على الابتكارو  لمنتجات وعنصر الملائمةللنوعية اإضافة  وتشمل :النوعيةالتنافسية
في مجال الابتكار والنوعية الجيدة للإنتاج والملائمة لذوق المستهلك إضافة  أكبرالذي يتمتع بمقدرة 

لتوفر مؤسسات التصدير ذات السمعة الحسنة في الأسواق يستطيع تصدير بضائعه وتسويقها حتى 
  .بأسعار أعلى من منافسيه

  تعقيداا أكثر ة و يننافس على أساس الإنتاج عالي التقيتم الت حيثالتقنية: التنافسية. 
 وهي التي تحددها المنتديات الاقتصادية الدولية ويقصد بها التنافسية  :التنافسية الظرفية أو الجارية

 (تحتوي على عناصر مثل التزويدو استراتيجياتها و التي ترك على مناخ الأعمال وعمليات الشركات 
 .الإمدادات(، التكلفة، النوعية والحصة في السوق

  عناصر رأس  علىعلى الابتكار ورأس المال البشري والفكري وتحتوي  وتركز :المستدامةالتنافسية
المال البشري، مستوى التعليم والتأهيل، الإنتاجية، مؤسسات البحث العلمي والتطوير والطاقة 

 الابتكارية، الوضع المؤسسي وقوى السوق.

 من الميزة التنافسية، الى نوعين ميزة التكلفة الأقل وميزة التميز. Porterحسب التنافسية  فكما يمكن تصني
 الأقل: التكلفة ميزة 

: تلعب التكاليف دوراا هاماا في تحقيق استراتيجيات التمييز، فعلى المؤسسة التي تعريف ميزة التكلفة الأقل
مما يستدعي تقييم مركزها  تكاليفهم.ترغب في أن تتميز عن منافسيها أن تحافظ على تكاليفها قريبة من 

 الخاص بمجال التكاليف بالمقارنة مع منافسيها.

ويمكن لمؤسسة الحيازة على ميزة التكلفة الأقل إذا ما تمكنت من ممارسة نشاطاتها المنتجة للقيمة وفق 
 1تكاليف متراكمة أقل من مثيلاتها لدى المنافسين

 . 2ك أنها تؤثر على الأسعار التنافسية للمنتجات والخدماتوتعتبر التكلفة حجر الأساس لتنافسية المؤسسة، ذل

                                                           
1 PORTER Michael, L’Avantage Concurrentiel : Comment devancer ses concurrents et maintenir son 

Avance, op.cit, P 81-85. 
2 Site : http://www.arab-api.org/ecac/compa.htm, consulté le : 17.02.2016 à 10:45. 
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 :1وتتم الحيازة على ميزة التكلفة الأقل من خلال مراقبة العوامل التالية

مراقبة الحجم من خلال توسيع تشكيلة المنتجات، الحيازة على وسائل إنتاج جديدة والتوسع في  -
 .السوق

 ؛يات التعلم مع المعايير المطبقة في نفس القطاعمراقبة التعلم من خلال مقارنة أساليب وتقن -
 .مراقبة استعمال قدرات المؤسسة ومدى مطابقتها لمتطلبات السوق والإنتاج -
 مراقبة الروابط والعلاقات الكامنة بين الأنشطة المنتجة للقيمة ومن ثم استغلالها. -
 .ين النشاطات المتماثلةمراقبة الاتصال بين وحدات المؤسسة من خلال نقل معرفة كيفية العمل ب -
 .مراقبة الإدماج والفصل بين النشاطات المنتجة للقيمة بشكل يقلص تكاليف هذه الأنشطة -
مراقبة الرزنامة بمعنى المفاضلة بين كون المؤسسة السباقة لدخول قطاع النشاط أو انتظارها لمدة  -

 .التكاليف الممنوحة لكل منهمامحددة قبل دخولها هذا القطاع، ذلك أنه تختلف الامتيازات في 
 .مراقبة الإجراءات التقديرية وتغيير أو إلغاء الإجراءات المكلفة التي لا تساهم في عملية التميز -
مراقبة التموضع أو التمركز الخاص بالأنشطة، بالموردين وبالعملاء والذي من شأنه تقليص  -

 .التكاليف
 ت الموضوعة لتنظيم النشاط الاقتصادي.مراقبة العوامل الحكومية والسياسية كالتشريعا -

إن نجاح استراتيجية التكلفة الأقل تتوقف على قدرة  :استمرارها وضمان الأقل التكلفة ميزة تطبيق كيفية
نما نتيجة جهود مكثفة واهتمام متواصل، إذ  المؤسسة على تطبيقها ومتابعتها، فالتكاليف لا تنخفض تلقائياا، وا 
تملك المؤسسات إمكانيات متعددة لتخفيض التكاليف، وذلك في ظل اقتصاديات الحجم نفسها، وحجم الإنتاج 

  السياسة.سه، أو باتباعها لنفس المتراكم نف

ا إلى تخفيض تكاليفها قدر الإمكان، فتحسين مركزها لا يتطلب تغيير  وعلى المؤسسة أن تسعى دائما
تعتقد بأن تكاليفها منخفضة كفاية.  ألاالاستراتيجية بقدر ما يتطلب الاهتمام والدعم من قبل المسيرين، فعليها 

العمال، دعم ثقافة المؤسسة، تبني برامج لتخفيض التكاليف، البحث عن وتساهم عدة عوامل، كتكوين وتحفيز 
ونشر المعرفة، في التحكم في التكاليف. كما أن كل فرد يعمل داخل المؤسسة له تأثير بشكل  التاليةأساليب 

ج ومن بين الأساليب التي تعتمدها المؤسسات الرائدة في مجال التكاليف وضع برام التكاليف.أو بآخر على 
                                                           

1 PORTER Michael, ″L’Avantage Concurrentiel : Comment devancer ses concurrents et maintenir son 
avance″, op, cit, P 129-136. 
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لمراقبة تكاليف كافة الأنشطة المنتجة للقيمة، وليس الإنتاج فحسب، ثم مقارنتها بين مختلف وحدات المؤسسة 
 .1أو بالنسبة للأنشطة الخاصة بالمنافسين

إن الميزة التنافسية الناتجة عن التكلفة الأقل لا تحقق التميز والتفوق للمؤسسة إلا إذا قامت هذه الأخيرة 
وضمان استمرارها، فالتحسينات المؤقتة يمكن أن تسمح للمؤسسة بالمحافظة على تكاليفها  بالمحافظة عليها

 قريبة من مثيلاتها لدى المنافسين، ولكنها لا تضمن لها الريادة.

ويمكن أن تدوم ميزة التكلفة الأقل وتستمر في حالة وجود عوائق للدخول أو عوائق لدى ممارسة نفس النشاط 
 المنافسين من محاكاة المؤسسة واستعمال نفس مصادرها.حيث تمنع 

 ويختلف عنصر الدوام باختلاف عوامل تطور التكاليف وكذا باختلاف قطاع النشاط، ومن بين العوامل التي

 : 2تؤثر على دوام ميزة التكلفة الأقل

 .السوقاقتصاديات الحجم، والتي تمثل أكبر عائق للدخول أو الحركة داخل  -
 .لاقات الكامنة بين المؤسسة، الموردين وقنوات التوزيع المستقبلةتنسيق الع -
 .التعلم والمعرفة المكتسبة من قبل أفراد المؤسسة، والتي من الصعب محاكاتها -
حقوق الملكية الخاصة بمنتج أو عملية تكنولوجية معينة، فمن الصعب على المنافسين محاكاة المنتج  -

 .محمية من خلال براءة اختراع أو عملية إنتاج جديدة إذا ما كانت
 ا  التميز: ميزة نما ينتج أيضا لا ينتج عنصر الدوام فقط من المصادر المختلفة لميزة التكلفة الأقل، وا 

لمصادر، فالميزة الناتجة عن نشاط واحد أو نشاطين منتجين للقيمة تشكل فريسة سهلة امن عدد هذه 
الرائدة في مجال التكاليف ميزتها من خلال تكاتف  الوصول من قبل المنافسين، لذا تستمد المؤسسات

وتظافر عدة مصادر، مما يجعل من الصعب ومن المكّلف جداا على المنافسين محاكاتها وبلوغ نفس 
 مركزها التنافسي.

 فردة والتي يوليها العملاء قيمةتوصلها إلى الحيازة على خاصية منتتميز المؤسسة عن منافسيها في حالة 
 . 1هامة

                                                           
1 David Cayla, L'apprentissage organisationnel entre processus adaptif et changement dirigé, thèse de 

doctorat en sciences économiques, Université Paris, Panthéon Sorbonne, 2007, p 23. 
2 Anne Dietrich, Patrick Gilbert, et autres, "Management des compétences : Enjeux, modèles et  

perspectives", DUNOD, Paris, 3ième édition, 2010, p 10. 
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 :لفة ميزة التميز وشروط نجاحها واستمرارهاتك

 تعتبر ميزة التميز الأكثر تكلفة، إلا أنه على المؤسسة أن توظف مبالغ هامة لاكتساب خاصية التفرد بهدف
 فمثلا تقديم مساعدة فنية للعملاء يتطلب توفر منافسيها.ممارسة النشاطات المنتجة للقيمة بطريقة أفضل من 

يكون مكلفاا للمؤسسة، كما أن تصنيع منتج أكثر دواماا واستمراراا من منتجات  مختصين إضافيين، مما
 المنافسين يتطلب توفر عدد أكبر من المواد الأولية التي قد تكون غالية السعر.

إن بعض أشكال التميز قد تكون مكلفة مقارنة بغيرها، فالتميز الناجم عن تنسيق أفضل للأنشطة المترابطة 
ة في المنتج يؤدي إلى ظهور تكاليف إضافية عادة، في حين إدراج صفات أو إضافات جديد في المؤسسة لا

وترتبط تكلفة التميز بعوامل تطور تكاليف الأنشطة المنتجة للقيمة والتي  كلفته.ل تزيد من نظراا لمتطلبات العم
 علاقة تأثير متبادل. تؤدي إلى تفرد المؤسسة، والعلاقة بين خاصية التفرد وعوامل تطور التكاليف تعد

ا عديدة لتخفيض تكاليفها وزيادة تميزها والذي يتحقق من خلال تنسيق أفضل.  وتتجاهل المؤسسات فرصا
  2لنشاطاتها، فمثلا مراقبة الأسعار والتموين يسمح بتخفيض تكاليف التخزين وتقليص آجال التسليم

  3ولكي تنجح المؤسسة في تميزها عليها أن تحقق الشروط التالية: 

تحويل تكلفة التميز إلى ميزة باستغلال كافة مصادر التفرد غير المكلفة لتقليص تكلفة المنتج  -
 ؛النهائي

 ؛إمداد متخذي قرار الشراء بالدوافع اللازمة لدعم قرارهم باختيار منتجات المؤسسة -
خلال استغلالها في عدد أكبر من الأنشطة المنتجة للقيمة، مما يساهم في تعزيز مصادر التفرد من  -

 تعظيم القيمة المقدمة للعميل ومن ثم ضمان ولائه للمؤسسة.

                                                                                                                                                                                           
1 Ibid, P 15. 
2 PORTER Msichael, ″L’Avantage Concurrentiel : Comment devancer ses concurrents et 
maintenir son 
avance″, op.cit, P 162-164. 
3Getfrank, "Comment voulez-vous construire un avantage concurrentiel ?", 

www.getfrank.co.nz/investment/entrepreneur-sme-s/how-do-you-build-competetive-advantage, 

consulté le : 11.01.2016  à 19:45. 
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 مين، وهما أن يدرك العملاء بطريقة دائمة للقيمةهمويتوقف دوام واستمرار تميز المؤسسة على عنصرين 
ا على العوامل  محاكاتها.تمكن المنافسون من ي وألاالمميزة التي تمنحها المؤسسة إياهم،  كما أنها تتوقف أيضا

 التي ترتكز عليها في تحقيق التميز، والتي يجب أن تكون غير قابلة للتقليد أو المحاكاة من قبل المنافسين.

  1ومن بين الشروط الواجب توافرها لتحقيق استمرارية تميز المؤسسة ما يلي: 

 .الروابط، والمميزات التي تمنحها أسبقية الانطلاق في مجال نشاطهاالامتلاك الخاص للمعرفة،  -
 .اكتساب المؤسسة لميزة التكلفة الأقل من خلال تميزها أو امتلاكها لميزة التميز -
 تعدد مصادر التميز، مما يصعب على المنافسين تقليد استراتيجية التميز ومحاكاتها. -

 لميزة التميز لا يكفي، إذ عليها أن تحدد مدى جودة ميزتها ومدى إن امتلاك المؤسسة لميزة التكلفة الأقل أو
 قوتها وقدرتها على الاستمرار.

  مصادر الميزة التنافسية ثانيا:
هناك مصدرين أساسيين للميزة التنافسية يتمثلان في المهارات المتميزة )كالمعرفة الفنية، القدرات والذكاء( 

. إن محاولات تفسير الميزة التنافسية للكثير 2ة، طاقة إنتاجية ممتازة...الخ(والموارد المتميزة )كالموارد المالي
من المؤسسات بينت أن مصدرها لا يرتبط بالتموقع الجيد في مواجهة ظروف البيئة الخارجية بل بقدرة تلك 

  .3ساسيةالمؤسسات على استغلال مواردها الداخلية، التي تعد الكفاءات والمعرفة والجودة أحد عناصرها الأ

 4:ويمكن من خلال توفير هذين المصدرين واستغلالهما بفاعلية الحصول على المصادر النهائية التالية  

تتجسد الكفاءة في الاستغلال الامثل للموارد المتاحة، وتقاس بكمية المدخلات المستخدمة لإنتاج الكفاءة: -1
مخرجات محددة، باعتبار المؤسسة أداة لتحويل المدخلات إلى مخرجات، فكلما ارتفع معدل كفاءة المؤسسة 

الانخفاض إذا كانت تستحوذ كلما قلت المدخلات المطلوبة لإنتاج مخرجات معينة، فالمؤسسة تتميز تكاليفها ب
 على كفاءة إنتاجية عالية مقارنة بمنافسيها، مما يسمح لها ببناء مزايا تنافسية. 

                                                           
1 Ibid, P196-197 

 .264ص، 2003، مكتبة ومطبعة الإشعاع الفنية، بيروت،كيف تسيطر على الأسواقعبد السلام أبو قحف،  2

3 Didier Cazal Et Anne Dietrich, Compétences Et Savoirs : Entre GRH Et Stratégie, Les Cahiers De La 

Recherche, Claree, Janvier 2003, P02. 
، اطروحة (أثر التسيير الاستراتيجي للموارد البشرية والتنمية الكفاءات على الميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية )مدخل الجودة والمعرفةسملالي يحضيه،  4

 .08، ص 2004 ،دكتوراه، جامعة الجزائر
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نتيجة للتغيرات السريعة والتطورات المتعاقبة، زاد اهتمام المؤسسات بتلبية رغبات المستهلكين : الجودة-2
ستهلك، بل أصبحت الجودة هي الاهتمام والحرص على رضاهم إذ لم يعد السعر العامل المحرك لسلوك الم

الأول له والقيمة التي يسعى للحصول عليها، هذا ما أوجب على المؤسسات التي ترغب في البقاء في 
 المنافسة أن تصنع منتجات ذات جودة عالية. 

الأصول الفكرية ركيزة أساسية لاستمرار نشاط المؤسسة في البيئة التنافسية المرتكزة على  تعدالمعرفة: -3 
المعلومات والمعرفة، فلقد زاد اهتمام تلك المؤسسات المعتمدة على الأصول الفكرية القابلة للقياس كالمعرفة، 

حقيقة للمعرفة أمرا ضروريا باعتبارها شرطا أساسيا ضمن سياساتها الاستثمارية، كما أصبح قياس القيمة ال
للمؤسسات ذات المعاملات الخاصة، وبراءات الاختراع، والعلامات التجارية المتميزة. فالمؤسسات الناجحة 

تعرفه، بحيث تنقل تلك المعرفة عبر قنواتها التنظيمية للاستفادة منها في عمليات إنتاج  فيماهي التي تستثمر 
 كل والوظائف والعمليات.السلع والخدمات أو في تطوير الهيا

توجد عدة طرق في البحث عن مصادر الميزة التنافسية، ومنها ثلاثة طرق عملية وبسيطة، تكون بمثابة 
  1أسلوب للبحث عنها، وهي:

 ؛تحليل مصادر الميزة التنافسية -
 ؛التوزيع( –الإنتاج  –تحليل السلسلة العمودية )للتصور  -
 التكاليف.تحليل مكونات التمييز ومكونات  -

 التنافسية:تحليل مصادر الميزة  .1

إن تحليل مصادر الميزة التنافسية، يتوقف على تحديد العناصر الأساسية المشكلة لعرض المؤسسة، حيث 
هذه الأخيرة تأخذ عدة أشكال منها، الجودة، السعر،  نالمشتري. إنها هي المحددة لقيمة المنتوج لدى إ

 اتجاهمعرفة تصورات المشترين  نإلخ. إ…الملاءمة، بياتالسرعة في معالجة الطلية البيع، الخدمات بعد عمل
 دالمشترين. ق تسلوكيالمعرفة  اجتماعية(، نفسية، )اقتصاديةقيمة المنتوج، يتم عن طريق القيام بدراسات 

داخل  يمكن للمؤسسة أن تقوم بمعرفة ذلك السلوك دون اللجوء إليهم، وذلك عن طريق مجموعة من الخبراء
المؤسسة يحلون محلهم، ويطلب منهم إعطائها تصورهم للقيمة المنتظرة من قبل المشتريين المحتملين للمنتوج 

                                                           
1 Julien Lévy, impact et enjeux de la révolution numérique sur la politique d’offre des entreprises, 

RFM, N°177/178, 2000/2-3. 
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لتين، يطلب منهم الإجابة على السؤال المتعلق بخصائص القيمة المنتظرة من االح تافي كل هالجديد. إن
سنحصل على سلم للخصائص حسب  ذلك، ةالأولية. ونتيجالمنتوج الجديد، مع ترتيبها حسب  استعمال

المستعملين المنتظرين، والتي على ضوئها يتم إعداد المنتوج  تسلوكيا استشرافأهميتها، ومنه نستطيع 
 الجديد.

نظرا لتباين ، لأخرأن قيمة الشيء تختلف من شخص إن الملاحظة الأساسية التي يجب أن نشير إليها، 
نجد قيمتها تأخذ عدة أشكال حسب لذلك،  اأخرى. ونظر الحاجات من جهة، وحاجته إليها من جهة 

 مستعمليها. 

 تحليل سلسلة الأفقية للقيمة: .2

" إن الميزة التنافسية تنجم عن مجموعة من الأنشطة تقوم بها المؤسسة، كالتخزين، والإنتاج، والتسويق، 
ن حيث التكاليف وخلق والتوزيع، وتدعيم منتجاتها، حيث كل نشاط تقوم به، سيسهم في تحسين وضعيتها م

 1قاعدة تمييزية." 

يتضح من ذلك، أن قيمة المنتوج الجديد مثلا، هي المبلغ الذي يستطيع الزبون دفعه للحصول عليه لتلبية 
نه هذه  نالقيمة. إتتحدد من خلال مجموعة من الأنشطة، تتفاعل فيما بينها، تسمى بسلسلة  احاجاته. وا 

النحو التالي: "إن فكرة سلسلة القيمة، هي أشمل من نظام القيمة، حيث على  M.E.Porterالأخيرة، عرفها 
، إلا أن تطرح بعض الاستراتيجيةأنها ترمي إلى توضيح الجيد للميكانزمات الأساسية الخاصة بتحضير 

 2المشاكل في حالة تطبيقها."

 3لي:خلالها تحقيق ما يع المؤسسات من ، حيث تستطيالاستراتيجيإن سلسلة القيمة تعتبر أداة للتحليل 

  ؛لأنشطة المؤسسة الاستراتيجيةالتجزئة  -
 ؛تحديد وتوضيح مكونات التكاليف -
 تحديد المصادر الممكنة للتميز. -

 
                                                           

1 M.E.Porter, avantage concurrentiel, Inter-Edition, Paris, 1986, P 8 
2 C.Marmuse, politique général, langage, intelligence, modèles et choix stratégiques, 2° Edition, 
Economica, Paris, 1996, P 333. 
3 Alain Marion, le diagnostic de l’entreprise, Edition, Economica, Paris, 1996, p12. 
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 تحليل مكونات التمييز والتكاليف: .3

بتحديد مصدرين لكل من التكلفة والتمييز، حيث الشكل أدناه  Tugrul Atamer et Roland Caloriقد قام 
 يوضح ذلك.

 
 مصادر خلق القيمة :(18) رقم الشكل

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ,Dunod, Paris, 1998, StratégiquesDiagnostic et Décisions  Tugrul Atamer et Roland Calori ,المصدر:
P19.  

 

يتضح من خلال الشكل أعلاه، أن الميزة التنافسية تتولد من خلال تفاعل عدة محددات، حيث كل واحد منها 
 يساهم في إعطاء للمؤسسة قيمة تجعلها تتميز عن منافسيها المباشرين.

  1لمحيط التنافسي، حيث يمكن أن يؤدي إلى:إن التطور التكنولوجي يعتبر أحد القوى الأساسية في تشكيل ا

يمكن أن يكون معجل أو معطل لنمو الطلب وذلك بإحداث ظواهر إحلالية، أو يسمح بتجديد  -
 ؛المنتوجات

                                                           
1  Tugrul Atmer et Roland Calori, diagnostic et décisions stratégiques, Dunod, Paris, 1998, P 122. 

 خلق القيمة

 زيادة التمييز
ف تخفيض التكالي

نسبيا

 الإنتاجية التكنولوجية المعرفة

 المعرفة التسييرية

 المعرفة التسويقية تكلفة عوامل الإنتاج
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بإمكانه أن يخلق أو يدمج عدة قطاعات وذلك بعرض عدة بدائل من خلال إحداث وظائف جديدة،  -
 ؛أو يجمع عدة وظائف في نفس المنتوج

 تغيير هيكل وديناميكية التكاليف بخلق مصادر جديدة للميزة التنافسية باستطاعته -
 يمكن أن يغير حواجز الدخول. -

 كتساب المعرفة التكنولوجية والتحكم فيها عن منافسيها، قد يمكنها من تحقيق ميزة تنافسية أكبر.اإن 
 Moroneالمؤسسة." إن  ويتضح من خلال ذلك، أن هناك علاقة معقدة بين التطور التكنولوجي وتنافسية

ن كان القطاع الصناعي في  يؤكد أن التكنولوجية هي مصدر من مصادر الميزة التنافسية للمؤسسة حتى وا 
مرحلة الإشباع، الأمر الذي يتطلب منها بذل جهود مضاعفة لإكتساب التكنولوجية التي تجعلها في وضعية 

عادة تشبيب القطاع من جهة  تختلف وجهة نظره عن سابقتها،  Igor Ansoff اأخرى. أمالتحكم من جهة وا 
حيث يرى أن القطاعات الصناعية التي تتميز بالتكنولوجية العالية، تعتمد على توالد المنتوجات الجديدة التي 

الأمثل للتدفقات المالية الناتجة عن  الاستغلالتكون قريبة فيما بينها في الإطلاق، الأمر الذي لا يسمح من 
 1لذلك على المؤسسات أن تتوقف أن تكون منقادة عن طريق التكنولوجية والبحث والتطوير." اوتبعمنتوج. كل 

هناك عدة دراسات أظهرت أن التطور التكنولوجي ليس هو له قيمة في حد ذاته، بل يعتبر وسيلة لتحقيق تلك 
 .الاستغلالالميزات المشار إليها سابقا، إذا أحسنت المؤسسات كيفية 

المؤسسة  امتلاكة التسويقية هي الأخرى لا تقل أهمية عن المعرفة التكنولوجية، حيث تتمثل في إن المعرف
تسويقية فعالة مثل: تطوير المنتوجات الجديدة، وتنويع في الخدمات،  استراتيجيةالمؤهلات الضرورية لإعداد 

 إلخ.…وقيام بحملات ترويحية، ومعرفة حاجات ورغبات المستهلكين، وقيام بالدراسة السوقية،

رفع من الإنتاجية يتم من خلال تظافر عدة عوامل منها مثلا: كفاءة العمال، الالتكاليف و  الخفض منأن 
 إلخ.…، الأجور والتحفيزات، المناخ الملائم،الاقتصاديةية، المواد الأولية، التجربة، الوفورات التحكم في التقن

هذه الأخيرة تأخذ عدة أشكال، كما يبرزها في  نتمتلكها. إوتبعا لذلك، فهذا يتحدد على أساس القدرات التي 
 ( التالي:19الشكل رقم )

 

 
                                                           

1 T.loilier et A.tellier, gestion de l’innovation, Editions, Management et Société, 1999, PP 44-45. 
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 إمكانات المؤسسة تقييم :(19)رقم  الشكل
 
 

                                                                                                                                                        
 الإنتاجية، المالية                                              البشرية الماليةالمادية،            

 التكنولوجية،                                            لمعلومات، التكنولوجية                           
   التجارية .... التنظيمية،                                                                               

  
                                                                                            

 
 
 

                        
,OPU, Alger, 1987la stratégie du diagnostic à la décision industrielle Michel Marchesnay , ,المصدر:

P 97. 
 

الأنشطة التي تقوم  لنا فعاليةإن معرفة قدرات المؤسسة يتم من خلال القيام بالتشخيص التنظيمي الذي يحدد 
أن لكل مؤسسة تقوم بجملة  كلا شأنه  االمحققة. كميبين لنا النجاعة  الاستراتيجيبها، في حين التشخيص 

تلفة التي تمتلكها بغية تحقيق الأهداف العقلاني للإمكانات المخ الاستعمالمن الأنشطة المتنوعة من خلال 
القدرات التي تمتلكها المؤسسة، هي في حد  نالتأكد. إالمرجوة ضمن محيط بيئي يتميز بالديناميكية وعدم 

عملية التشخيص لقدرات المؤسسة المتنوعة منها، الإنتاجية  االتنافسية. إذذاتها تعتبر مصادر الميزة 
   .إلخ…نظيمية، والمالية،والتكنولوجية والإبداعية، والت

نما في تحقيق  إن قدرة المؤسسة لا تكمن في إنتاج منتوجات بكيفية فعالة وفق المقاييس الدولية فحسب، وا 
ميزة تنافسية أكبر تمس جميع الأنشطة التي تقوم بها المؤسسة، وهذا لا يتأتى إلا بالمعرفة التكنولوجية 

 . والتسعيريةوالتسويقية 

 ()المدخلاتالموارد 
 الأنشطة

 القدرات )المخرجات(

 الإمكانات

 ملاحظة

 نقائص التقييم

 الالتزامات القرارات اتخاذ

 فائض

 الاجتناب
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 التنافس كأساس للميزة التنافسية استراتيجية :المبحث الثاني -2
 محددات الميزة التنافسية المطلب الأول:-1 -2

حدد محددات الميزة التنافسية في مجال الأعمال " متغيرين " أو بعدين هامين، وهما: حجم الميزة   
 التنافسية ونطاق التنافس.

 حجم الميزة التنافسية: أولا:

التنافسية للمؤسسة )إذا كان بإمكانها المحافظة عليها سواء ميزة التكلفة تتحقق الاستمرارية للميزة   
الأقل أو ميزة تمييز المنتج(، في ظل مواجهة المنافسين الموجودين في قطاع النشاط، وبشكل عام كلما كانت 

سبة لدورة الميزة أكبر كلما تطلبت جهودا أكبر من المؤسسات المنافسة للتغلب عليها، ومثلما هو الحال بالن
 حياة المنتجات الجديدة، فإن للميزة التنافسية دورة حياة هي الأخرى، كما هو مبين في الشكل الموالي:

 : دورة حياة الميزة التنافسية(20)شكل رقم

 

 

 

 .86، ص 1998، مركز الإسكندرية، للكتاب، مصر، الميزة التنافسية في المجال الأعمالنبيل مرسى خليل،  :المصدر
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  :1يتبين لنا بأن الميزة التنافسية تمر بمراحل وهي 20من خلال الشكل رقم 

من خلال الشكل يتبين لنا بأنها المرحلة الأطول مقارنة بالمراحل الأخرى، وهذا لكونها  :التقديم مرحلة-1
والبشرية، وجهود ضخمة وذلك كون الميزة تقدم لأول مرة  المادية، الماليةتحتاج إلى الكثير من الإمكانيات 

في الصناعة، وكذلك جديدة على المستهلكين، لكن مع مرور الوقت يبدأ حجم الميزة التنافسية في الارتفاع، 
نتيجة الإقبال المتزايد للمستهلكين وهذا بعد معرفتهم لحقيقة الميزة، حيث نلاحظ بأن حجم الميزة التنافسية 

 كل دالة متزايدة، كذلك يطلق على هذه المرحلة بمرحلة النمو السريع.يأخذ ش

: في هذه المرحلة تعرف الميزة التنافسية بداية التركيز عليها؛ كونها بدأت تشهد استقرارا التبني مرحلة-2
قصاه، يتبين لنا بأن حجم الميزة التنافسية يبلغ أ 20نسبيا من حيث الانتشار، إذ أنه ومن خلال الشكل رقم 

وفي هذه المرحلة بسبب حجم الميزة التنافسية العالي يبدأ المنافسون في القطاع التحرك؛ بغية معرفة مصدر 
 أو مصادر الميزة التي امتلكتها المؤسسة.

: يتضح لنا من خلال الشكل بأن حجم الميزة التنافسية بدأ في التراجع؛ وهذا بسبب تقليد التقليد مرحلة-3
 التي حصلت عليها المؤسسة ومحاولة التفوق عليها. المنافسين للميزة

في هذه المرحلة يتواصل تراجع حجم الميزة التنافسية، وذلك كون المنافسين أصبحوا  :الضرورة مرحلة-4
يملكون نفس الميزة أو ميزة أحسن منها، وبالتالي أصبح من الضروري على المؤسسة تحسين ميزتها التنافسية 

 التفصيل.الإبداع، وهو ما سنتطرق إليه بالتفصيل في الفصل الثاني بشيء من وتطويرها، أو تقديم 

إذن من خلال هذا الشرح الموجز لدورة حياة الميزة التنافسية، يتبين لنا بأنه على المؤسسة التي   
معرفة تحصل على ميزة تنافسية، لا يكفيها امتلاكها لهذه الميزة بل ضرورة متابعة دورة حياتها؛ من أجل 

وقت تنمية أو تطوير الميزة الحالية أو البحث عن ميزة جديدة، كذلك يجب التأكيد في هذا المجال على أن 
دورة حياة الميزة التنافسية في مراحلها التي تمر بها ليست متساوية بالنسبة للقطاعات الصناعية المختلفة، 

 وكذلك حسب طبيعة الميزة التنافسية.

 

 

                                                           
 85نبيل مرسي خليل، مرجع سابق، ص  1 
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 س نطاق التناف ثانيا:

يعبر النطاق عن مدى اتساع أنشطة المؤسسة بغرض تحقيقها لميزة أو مزايا تنافسية، فاتساع هذا النطاق 
يمكن أن يحقق وفرات في التكلفة مقارنة بالمنافسين المتواجدين في قطاع الصناعة، ومن أمثلة تلك الاستفادة 

مثل هذه الحالة تتحقق اقتصاديات  من استخدام نفس منافذ التوزيع لخدمة قطاعات سوقية مختلفة، وفي
 المؤسسة.)وفرات( الحجم، ويظهر ذلك خاصة في عمليات 

ومن جانب أخر، يمكن للنطاق الضيق أن يساعد المؤسسة في تحقيق ميزة تنافسية؛ وذلك من خلال   
 أو خدمة( متميز. )سلعةالتركيز على قطاع سوقي معين، وخدمته بأقل تكلفة أو بمنتج 

جاد أربعة أبعاد لنطاق التنافس من شأنها التأثير على الميزة التنافسية، ونوردها   فيما ويمكن إي   
 :1يلي

: ويقصد به مدى تنوع كل من مخرجات المؤسسة والعملاء الذين تقوم بخدمتهم، القطاع السوقي نطاق-1
 السوق.( معين من السوق أو خدمة كل )جزءوهنا يتم الاختيار ما بين التركيز على قطاع 

الخارجية، وذلك  ملأنشطتها، سواء كانت الداخلية أ ويعبر على مدى أداء المؤسسة :الرأسي النطاق-2
بالاعتماد على مصادر التوريد المختلفة، فالتكامل الرأسي المرتفع مقارنة مع المنافسين قد يحدد مزايا التكلفة 

ن المرونة للمؤسسة في تغيير مصادر التوريد في الأقل أو التمييز، ومن جانب أخر يتيح التكامل درجة أقل م
 التكامل الرأسي الأمامي. لاستراتيجيةحالة التكامل الرأسي الخلفي، أو منافذ التوزيع في حالة انتهاج المؤسسة 

: ويعكس عدد الأماكن أو المناطق الجغرافية أو الدول التي تنشط بها المؤسسة، وبالتالي الجغرافي النطاق-3
ها، ويسمح هذا النطاق الجغرافي للمؤسسة بتحقيق مزايا تنافسية؛ وذلك من خلال مشاركتها في تتنافس في

تقديم نوعية واحدة من الأنشطة والوظائف عبر عدة مناطق جغرافية مختلفة، أو ما يعرف بأثر مشاركة 
مي، حيث تقدم الموارد، وتبرز مدى أهمية هذه الميزة بالنسبة للمؤسسة التي تعمل حاليا على نطاق عال

 منتجاتها ليس على المستوى المحلي بل في كل مكان من العالم.

: وهو يعكس مدى الترابط بين الصناعات التي تعمل في ظلها المؤسسة، فوجود روابط الصناعة نطاق-4
وعلاقات مشتركة بين مختلف الأنشطة عبر عدة صناعات، من شأنه إتاحة فرص لتحقيق ميزة أو عدة مزايا 

                                                           
 .87-86سابق، ص ص  مرجعنبيل مرسي خليل،  1 
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ية بالنسبة للمؤسسة، فقد يؤدي استخدام نفس أنشطة الإنتاج أو قنوات التوزيع عبر الصناعات المختلفة تنافس
 التي تنشط فيها المؤسسة إلى امتلاكها لميزة تنافسية.

إن الأبعاد الأربعة السابق ذكرها )نطاق القطاع( السوقي، النطاق الرأسي، النطاق الجغرافي ونطاق الصناعة، 
جم الميزة التنافسية تعتبر كمحددات للميزة التنافسية للمؤسسة، وبالتالي ينبغي على المؤسسة إضافة إلى ح

 أخذها بعين الاعتبار من أجل المحافظة على ميزتها التنافسية وتعزيز موقفها التنافسي.

 مؤشرات قياس وتحليل التنافسية  المطلب الثاني:-2 -2

 مؤشرات قياس التنافسية: أولا:

إن مفهوم التنافسية الأكثر وضوحاا يبدو على مستوى المؤسسة، فالمؤسسة قليلة الربحية ليست تنافسية، 
وحسب النموذج النظري للمزاحمة الكاملة فإن المؤسسة لا تكون تنافسية عندما تكون تكلفة إنتاجها المتوسطة 

خصيصها وأن ثروتها تتضاءل أو تتجاوز سعر منتجاتها في السوق، وهذا يعني أن موارد المؤسسة يساء ت
تبدد، وضمن فرع نشاط معين ذي منتجات متجانسة يمكن للمؤسسة أن تكون قليلة الربحية لأن تكلفة ت

إنتاجها المتوسطة أعلى من تكلفة منافسيها، وقد يعود ذلك إلى أن إنتاجيتها أضعف أو أن عناصر الإنتاج 
 تكلفها أكثر أو للسببين معاا.

لتحليل الصناعة وتنافسية المؤسسة من خلال القوى الخمس المؤثرة على تلك  نموذجاا  stin Auويقدم اوستن 
 :1التنافسية وهي

 تهديد الداخلين المحتملين إلى السوق. 

 قوة المساومة والتفاوض التي يمتلكها الموردون للمؤسسة. 

 قوة المساومة والتفاوض التي يمتلكها المشترون لمنتجات للمؤسسة. 

  الإحلال أي البدائل عن منتجات المؤسسةتهديد. 

 .المنافسون الحاليون للمؤسسة في صناعتها 

                                                           
 .11سابق، ص ع، مرجوديع محمد عدنان 1

 



 للبنوك الفصل الثاني: محددات الميزة التنافسية

 

 

 

96 

ويشكل هذا النموذج عنصراا هاماا في السياسة الصناعية والتنافسية على مستوى المؤسسة، وجاذبية منتجات 
أو  مؤسسة ما يمكن أن تعكس الفاعلية في استعمال الموارد وعلى الأخص في مجال البحث والتطوير

الدعاية، لهذا فإن الربحية وتكلفة الصنع والإنتاجية والحصة من السوق تشكل جميعاا مؤشرات للتنافسية على 
 مستوى المؤسسة.

تشكل الربحية مؤشراا كافياا على التنافسية الحالية، وكذلك تشكل الحصة من السوق مؤشراا  الربـحـية: -1
أي أنها لا تتنازل عن الربح لمجرد غرض رفع على التنافسية إذا كانت المؤسسة تعظم أرباحها 

حصتها من السوق، ولكن يمكن أن تكون تنافسيةا في سوق يتجه هو ذاته نحو التراجع، وبذلك فإن 
 تنافسيتها الحالية لن تكون ضامنة لربحيتها المستقبلية.

ذا كانت ربحية المؤسسة التي تريد البقاء في السوق ينبغي أن تمتد إلى فترة من  الزمن، فإن القيمة الحالية وا 
 لأرباح المؤسسة تتعلق بالقيمة السوقية لها.

تعتمد المنافع المستقبلية للمؤسسة على إنتاجيتها النسبية وتكلفة عوامل إنتاجها وكذلك على الجاذبية النسبية 
تراع التي تتحصل نفاقها الحالي على البحث والتطوير أو براءات الاخإلمنتجاتها على امتداد فترة طويلة وعلى 

عليها إضافة إلى العديد من العناصر الأخرى، إن النوعية عنصر هام لاكتساب الجاذبية ومن ثم النفاذ إلى 
 الأسواق والمحافظة عليها. 

للمنافسة النزيهة إذا كانت تكلفة  تكون المؤسسة غير تنافسية حسب النموذج النظري الصنع:تكلفة  -2
تجاتها في الأسواق، ويعزى ذلك إما لانخفاض إنتاجيتها أو عوامل الصنع المتوسطة تتجاوز سعر من

ضعيفة يمكن أن تفسر على أنها تسيير النتاجية الإالإنتاج مكلفة كثيرا، أو السببين السابقين معاا، و 
غير فعال، كل هذا في حالة قطاع نشاط ذو منتجات متنوعة، أما إذا كان قطاع النشاط ذو منتجات 

 متجانسة فيمكن أن يعزى ذلك إلى كون تكلفة الصنع المتوسطة ضعيفة مقارنة بالمنافسين. 

التنافسية في فرع نشاط ذي  لىياا عثل مؤشراا كافإن تكلفة الصنع المتوسطة بالقياس إلى تكلفة المنافسين تم
إنتاج متجانس ما لم يكن ضعف التكلفة على حساب الربحية المستقبلية للمشروع، ويمكن لتكلفة وحدة العمل 
أن تمثل بديلاا جيداا عن تكلفة الصنع المتوسطة عندما تكون تكلفة اليد العاملة تشكل النسبة الأكبر من 

 ، ولكن هذه الوضعية يتناقص وجودها.التكلفة الإجمالية
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 PTF: Productivité Totale desتقيس الإنتاجية الكلية للعوامل ) للعوامل:الإنتاجية الكلية  -3
Facteurs)1  الفاعلية التي تحول المؤسسة فيها مجموعة عوامل الإنتاج إلى منتجات، ولكن هذا

المفهوم لا يوضح مزايا ومساوئ تكلفة عناصر الإنتاج، كما أنه إذا كان الإنتاج يقاس بالوحدات 
الفيزيائية مثل أطنان من الورق أو أعداد من السيارات، فإن الإنتاجية الإجمالية للعوامل لا توضح 

 يئاا حول جاذبية المنتجات المعروضة من جانب المؤسسة.ش

من الممكن مقارنة الإنتاجية الكلية للعوامل أو نموها لعدة مؤسسات على المستويات المحلية والدولية، ويمكن 
إرجاع نموها سواء إلى التغيرات التقنية وتحرك دالة التكلفة نحو الأسفل، أو إلى تحقيق وفورات الحجم، كما 

الإنتاجية الضعيفة  ويمكن تفسيرالحدة،  إلى التكلفةبالفروقات عن الأسعار المستندة  PTFر دليل النمو يتأث
"( أو بدرجة من الاستثمار غير Xفاعلية تقنية أو لا فاعلية أخرى تسمى "لا فاعلية  )لابإدارة أقل فاعلية 

 فاعلة أو بكليهما معاا.

تكون مربحة وتستحوذ على جزء هام من السوق  من الممكن لمؤسسة ما أن السوق:الحصة من  -4
الداخلية بدون أن تكون تنافسية على المستوى الدولي، ويحصل هذا عندما تكون السوق المحلي 
محمية بعوائق تجاه التجارة الدولية، كما يمكن للمؤسسات الوطنية أن تكون ذات ربحية آنية ولكنها 

ير التجارة أو بسبب أفول السوق، ولتقدير الاحتمال لهذا غير قادرة على الاحتفاظ بالمنافسة عند تحر 
 الحدث يجب مقارنة تكاليف المؤسسة مع تكاليف منافسيها الدوليين المحتملين.

عندما يكون هناك حالة توازن تعظم المنافع ضمن قطاع نشاط ما ذي إنتاج متجانس، فإنه كلما كانت التكلفة 
اليف منافسيها، كلما كانت حصتها من السوق أكبر وكانت المؤسسة الحدية للمؤسسة ضعيفة بالقياس إلى تك

فالحصة من السوق تترجم إذن المزايا في الإنتاجية أو في  ،أكثر ربحية مع افتراض تساوي الأمور الأخرى
 تكلفة عوامل الإنتاج.

ولكن لاه نشاط ذي إنتاج غير متجانس، فإن ضعف ربحية المؤسسة يمكن أن يفسر بالأسباب أع وفي قطاع
أليها سببا آخر هو أن المنتجات التي تقدمها قد تكون أقل جاذبية من منتجات المنافسين بافتراض  يضاف

تساوي الأمور الأخرى أيضا، إذ كلما كانت المنتجات التي تقدمها المؤسسة أقل جاذبية كلما ضعفت حصتها 
 من السوق ذات التوازن.

                                                           
1 Donald G. McFetridge, Idem, P9. 
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 :النتائجمؤسسات وجود حزمة واسعة من المؤشرات على تنافسية المشروع، ومن هذه  ةدراسة عدلقد بينت 

  في معظم الأنشطة الاقتصادية وفروع النشاط فإن التنافسية لا تتمركز ببساطة على الأسعار
 وتكلفة عوامل الإنتاج.

    ثمة عوامل عديدة ليست مرتبطة بالأسعار تعطي اختلافات عن مستوى إنتاجية اليد
علاقات  الإدارة،الحجم، سلسلة العمليات، حجم المخزون،  )وفوراتعاملة، رأس المال ال

 العمل،... الخ(.

  الحسنة  وأن الوصفةيمكن للمشروعات أن تحسن أدائها من خلال التقليد والإبداع التكنولوجي
للمشروع يمكن أن تعطي نتائج حسنة لدى مشروعات ذات مدخل على عوامل إنتاج أكثر 

 .رخصاا 

 كان معرفة أن التركيز على تنافسية المشروع تعني دوراا محدوداا للدولة ا من الأهمية بم
وتتطلب استعمال تقنيات إنتاج مرنة ورقابة مستمرة على النوعية والتكاليف والتطلع إلى الأمد 

 الطويل أكثر من الأمد القصير.

 عادة التأهيل والنظر إ لى العامل كشريك وليس عامل ضرورة إعطاء أهمية أكبر إلى تكوين وا 
 إنتاج.

  إذا كانت تنافسية البلد تقاس بتنافسية مشروعاته فإن تنافسية المشروع تعتمد على نوعية
 إدارته والدولة مدير غير ناجح للمشروعات وخصوصاا في مجالات القطاع الخاص.

  توفير  خلال:يمكن للدولة مع ذلك أن تسهم في أيجاد مناخ موات لممارسة إدارة جيدة من
استقرار الاقتصاد الوطني، خلق مناخ تنافسي وعلى الخصوص بإزالة العقبات أمام التجارة 
الوطنية والدولية، إزالة الحواجز أما التعاون بين المشروعات، تحسين ثلاثة أنماط من عوامل 

التنظيم الإنتاج هي رأس المال البشري باعتبار الدولة المكون الأساسي له، التمويل لناحية 
 وحجم القروض، والخدمات العمومية.
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 تحليل التنافسية: ثانيا:

لتحليل تنافسية  Porter قدمهنموذج الذي التطرق الى اللابد من  ةالتنافسيبعد الحديث عن مؤشرات 
  1المؤسسة من خلال القوى الخمس المؤثرة على تلك التنافسية، هذه القوى يمكننا التطرق اليها كما يلي:

الدخول  والقادرون علىيشكل المنافسون الجدد المحتملون  :السوقتهديد الداخلين المحتملين إلى  -1
نشاء معرفتهم  ةعلى هذه الأخير  وبالتالي يتحتمإلى سوق ما، تهديدا على المؤسسات الحالية،  وا 

 فبعضها: ارتفاع تكالي ويمكن ذكرمن اجل عرقلة دخولهم إلى السوق بسهولة الصناعة،  حواجز
الإنتاج التشغيلية مقارنة بالمنافسين الحاليين، القيود الحكومية، ارتفاع تكاليف بدء النشاط )الثابتة 

 والضغط التنافسيكلما كانت المنافسة شديدة  ويزداد التهديدكرأس المال العامل(.  وقصيرة الأجل
ول منافسين جدد قويا، فكلما كانت القيود أو حواجز الدخول مرتفعة، فهذا سيقلل من فرص دخ

، إضافة إلى هذا فلا بد على المنافس الجديد الأخذ بعين الاعتبار التوقعات المنتظرة والعكس صحيح
مكانية الردحول ردود فعل المنافسين الآخرين   والمعرفة الجيدةعليهم بقوة، بفعل الخبرة الكبيرة  وا 

الجديدة باستعمال  للمؤسسةومحطما عليه فقد يكون رد فعله عنيفا و ، وبكل خباياهبالسوق 
الجديد. إن ضغط هؤلاء على القطاع الصناعي بصفة عامة  ومحطمة للمنافسمضادة  اتاستراتيجي

الوضعية التي كانت تحتلها  ويغير منبصفة خاصة قد يخلق قواعد جديدة  والقطاع السوقي
حرب الأسعار أو  المؤسسات، إن هذا التأثير قد يتمثل في انخفاض هوامش الربح، مما يشجع على

ضغط هؤلاء يتوقف على حواجز الدخول الموجودة في هذا القطاع.  وتقييم درجةارتفاع التكاليف، 
الاقتصادية، لتقييم تهديد الداخلين الجدد منها: الوفرات  مراقبتهايمكن  متغيراتحيث أن هناك عدة 

التجربة، الحصول الصعب على  إثر الاستثمارات،التكنولوجية، التميز في المنتجات، مستوى  امتلاك
  2الخ التحويل،القنوات التوزيعية، تكاليف 

مساومة ممولي المؤسسة  وتأتي قوة :يمتلكها الموردون للمؤسسة والتفاوض التيقوة المساومة  -2
المستخدمة في الإنتاج، من إمكانية هؤلاء رفع سعر منتجاتهم،  ومختلف المستلزماتبالمواد الأولية 

وخفض مستوى الجودة أو الحد من الكميات المباعة لزبائن معينين، وهذا دون الخوف من فقدان 
من ذلك بأن  نستنتجفقدان عملائها.  ومن دونهيكل الصناعة  ومكانتها فيحصتها السوقية 

                                                           
 .11ص، مرجع سابق، محمد عدنان وديع 1 
 .56 ص ،1997مصر، ، الإسكندرية،ومطبعة الإشعاعمكتبة ، الاستراتيجية ةالإدار زكريا مطلك الدوري،  2
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بائنهم، أي المؤسسات التي تتعامل معهم خاصة في ز  ية نشاطالموردين الأقوياء يؤثرون على مردود
الجودة  انخفاضحالة عدم إمكانية المؤسسات نقل عبئ الزيادات في الأسعار وغيرها من القيود مثل 

 وتنخفض حصتهايعود بالسلب على المؤسسة التي ستخسر زبائنها  وهذا كلهإلى المستهلكين، 
يمكن القول بأن ربحية الصناعة ستنخفض. لابد من  صفة عامةوبالمنافسة،  وقدرتها علىالسوقية 

للمساومة من قبل الموردين  وأكثر ضمانالإشارة إلى أن هناك مجموعة من الشروط تعطي أكثر قوة 
 1بورتر في خمسة عناصر متمثلة في: والتي لخصها

 العام يزيد من ميول ان وجود منتجات بديلة خارج نطاق المنتج التنافسي  :تهديد المنتجات البديلة
 مثل: المستهلكين إلى السلع البدائل

 ؛نزوح المشترين إلى السلع البديلة -
 ؛النسبي لأسعار البضائع البديل داءأ -
 ؛تكلفة التحويل التي يتكبدها المشتري -
 .مدى تمايز المنتجات بتصور المشتري -

 الأسواق المربحة التي تدر عوائد عالية تجتذب الشركات. وهذا : التهديد من دخول منافسين جدد
يخلق وجود العديد من الشركات المنافسة في السوق مما يتسبب بانخفاض الربح الجزئي للشركة. وما لم يتم 
الحد من دخول شركات جديدة من قبل الشركات التي تشغل السوق، فإن معدل الربح سينخفض إلى مستوى 

 (مثل ذلك في )الاسواق التنافسية المثاليةتنافسي 

 ..(؛، والحقوقبراءات الاختراع) حواجز للدخولوجود  -
 ؛ت المنتجاقتصاديات اختلافا -
 ؛العلامة التجارية -
 ؛يمتعمتكاليف التبديل وتكاليف ال -
 ؛متطلبات رأس المال -
 ؛إمكانيات الولوج إلى قنوات التوزيع -
 ؛ايجابيات ومنافع التكلفة المطلقة -
 ؛ايجابيات ومنافع منحنى التعلم -

                                                           
 .123، ص1999، الأردن،دار النشر اليا وري العلمية، استراتيجيمدخل سعد غالب ياسين،  1
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 ؛ردة الفعل الانتقامي المتوقعة من جانب شاغلي السوق الحاليين -
 .السياسات الحكومية -

  في معظم الصناعات تعد المنافسة من الخصوم المحدد الرئيسي لقدرة  :المنافسة من الخصومحدة
المنافسين يتنافسون بشكل عدائي وأحيانا  افيه. أحيانالشركة التنافسية في الصناعة والمجال الذي ستنافس 

 .ا من المجالاتالمنافسين يتنافسون في مجالات غير السعر مثل المنافسة في الابداع والتسويق وغيره

 ؛تفاوت وتناوب الافراط في الصناعة -
 ؛عوائق أمام الخروج من السوق -
 ؛التعقيد في المعلومات وعدم التناظر -
 ؛اقتصاديات الحجم الكبير -
 الإعلانات؛مستوى تكلفة  -
 ؛السلع الكبيرة لأحجامالتوفيرات في التكاليف  -
 .الميزة التنافسية المستمدة من خلال الارتجال -

  أو ما تعرف أيضا بالقدرة التفاوضية لسوق النواتج. قدرة العملاء على : التفاوضية للعملاءالقوة
 .وضع الشركة تحت ضغط ما يؤثر أيضا على حساسية الزبائن للتغيرات في الأسعار

 ؛نسبة المشترين إلى الشركة -
 ؛درجة الاعتماد على قنوات التوزيع القائمة -
 ؛الصناعات التي تكون التكاليف الثابتة عالية فيهامدى نفوذ المساومة وبخاصة في  -
 ؛حجم شريحة المشترين -
 ؛تكلفة التبديل للمشترين بالمقارنة مع تكلفة الشركة للتبديل -
 ؛مدى توافر المعلومات للمشتري -
 ؛قدرة الشركة على الدمج الخلفي -
 ؛توافر المنتجات البديلة -
 ؛فالأسعارمدى حساسية المشتري إلى التغيرات  -
 ؛ات الفريدة لمنتجات الصناعة المختلفةالميز  -
 .المالية وتكرارها، والقيمةترددها  الشرائية،تحليل حداثة العمليات  -
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 أو ما توصف أحيانا بالقدرة التفاوضية لسوق المدخلات. موردي المواد  :القوة التفاوضية للموردين
أن يشكلوا مصدر قوى تضغط على ، والعمالة، والخدمات )مثل الخبراء( للشركة يمكن الخام، والمكونات

الشركة. فالموردين قد يرفضون العمل مع الشركة، أو على سبيل المثال يفرضون أسعار باهظة للموارد 
 .الخاصة والمهمة

 ؛تكاليف التبديل للموردين بالمقارنة تكاليف التبديل للشركة -
 ؛درجة التمايز لمدخلات الصناعة -
 ؛توافر مدخلات بديلة -
 ؛إلى الشركاتنسبة الموردين  -
 (.تضامن الموظفين )مثل النقابات العمالية -

 ومجالات التنافس استراتيجيات الثالث: المطلب-3 -2

 التنافس: استراتيجيات أولا:

 :التنافس استراتيجياتمفهوم 

ويمكن الإشارة إلى واحد منها، فحسب ألفريد  للاستراتيجيةعدة تعاريف قدمت  هناك الاستراتيجية: تعريف-1
الأهداف والغايات الأساسية طويلة  إعداد" : على أنها الاستراتيجيةتعرف  ،(Alfred Chandler) شاندلر

 .1"الأجل، واختيار خطط العمل وتخصيص الموارد الضرورية لبلوغ هذه الغايات

هي مجموعة كاملة من التصرفات التي تؤدي إلى تحقيق ميزة متواصلة " التنافس: استراتيجية تعريف-2
امتدادا لتحليل قوى المنافسة التي جاء بورتر، وذلك بغرض  الاستراتيجيات، وتعتبر هذه 2"المنافسينعلى 

 عامة. استراتيجياتتحقيق أداء أفضل للمؤسسة مقارنة ببقية المنافسين في القطاع، ولقد اقترح بورتر ثلاث 

 التنافس  استراتيجياتأشكال  -3

 للتنافس وهي: استراتيجياتهناك ثلاث 

هو  الاستراتيجيةوكما تم شرحه في الفصل الأول، فإن الهدف من هذه  خفض التكاليف: استراتيجية -أ
تخفيض التكلفة والبيع بسعر أقل من أسعار المنافسين من خلال استخدام الموارد )الملموسة، غير 

                                                           
 .08، ص 2001، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، الإدارة والتخطيط الاستراتيجيناصر دادي عدون،  1

 .227، ص 2003، ة، دار الجامعة الجديدة للنشر، الإسكندريالإدارة الاستراتيجية تكوين وتنفيذ استراتيجيات التنافسنبيل محمد مرسي،  2
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عند تحليل قوى  الاستراتيجيةالملموسة، الكفاءات( المتاحة وتخفيض التكلفة، وسنقوم بتقييم هذه 
 المنافسة.  

 :1عدة مزايا جذابة للمؤسسة وهي الاستراتيجيةتحقق هذه  مزاياها: -

 فالمؤسسة المنتجة بتكلفة أقل تكون في موقع أفضل من حيث المنافسة على فيما يتعلق بالمنافسين :
 أساس السعر.

  :اه العملاء الأقوياء، حيث    فالمؤسسة المنتجة بأقل تكلفة تتمتع بحصانة تجفيما يتعلق بالمشترين
 لا يمكنهم المساومة على تخفيض الأسعار.

 :تكون في مأمن من  أن-الحالاتبعض  في-فالمؤسسة المنتجة بتكلفة أقل يمكنها  الموردين
الموردين الأقوياء، وخاصة أن قيادة التكلفة تتطلب عادة الاستحواذ على حصة كبيرة من السوق، 

 رة نسبيا، مما يعزز قوتها التفاوضية في مواجهة الموردين.وبالتالي شراء كميات كبي

 :فالمؤسسة تحتل موقعا تنافسيا ممتازا يمكنها من تخفيض السعر، مما يجعلها  أما الداخلون الجدد
 تساهم في إرساء عوائق للدخول طالما هي قادرة على الاحتفاظ بهذه الميزة.

 :إذا ما ظهرت منتجات بديلة في السوق، فإن المؤسسة تلجأ لاستخدام تخفيضات  المنتجات البديلة
 في السعر، كسلاح ضد هذه المنتجات والتي قد تتمتع بأسعار جذابة.

 :2أهمهاتنطوي على مزايا فإنها أيضا تنطوي على عيوب، من  الاستراتيجيةوكما أن هذه عيوبها:  -

  مما قد يؤدي إلى انخفاض أرباح الصناعة ككل. الاستراتيجيةقيام المنافسين بتقليد 
  الزبائن على عناصر أخرى بخلاف السعر. اهتمامقد يتحول 
يعد تميز المنتج عن طريق إضافة شيء ما تدركه الصناعة على أنه متميز،  التمييز: استراتيجية  -ب

زرويس رول: التصميم )مثل شركة، 3ويمكن لصيغ التمييز أن تأخذ عدة أشكال، منها ما يلي
(، الجودة )شركة مرسيدس للسيارات مثلا(، التعبئة أو التكنولوجيا )شركة ماكنتوش لصناعة للسيارات

                                                           
 .236-234مرجع سابق، ص ص نبيل محمد مرسي،  1

 .110، ص 2003 ،الثانيةالطبعة  ، الدار الجامعية للنشر، الإبراهيمية، مصر،الإدارة الاستراتيجيةنادية العارف،  2

 .469، ص 2001مؤسسة الوراق للنشر، الأردن،  وظائف المؤسسة المعاصرة )نظرة بانورامية عامة(،رضا صاحب أبو أحمد آل علي وسنان كاظم الموسوي،  3
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مكونات الأجهزة الدقيقة مثلا(، خدمات الزبائن )شركة جنرال موتورز على سبيل المثال(، شبكة 
في أذهان المستهلك الموزعين والباعة )شركة كاتربيلر للمعدات التقليدية مثلا(، صورة نوع المنتج 

 )كمشروبي الكوكاكولا والبيبسي كولا(. 

 :1عدة مزايا جذابة للمؤسسة وهي الاستراتيجيةتحقق هذه  مزاياها: -

 :إن التمييز يحمي المؤسسة من منافسيها لدرجة قد تصل إلى مبدأ الولاء للعلامة من قبل  المنافسين
 العملاء، وهو ما يشكل صمام أمان للمؤسسة تجاه المنافسين.

 :يمكن أن تواجه المؤسسة مشكلات مع العملاء الأقوياء، نظرا لكون المنتج المتميز يقدم  المشترين
لمؤسسة فرض زيادات على الأسعار؛ وذلك كون العملاء لديهم منتجا متميزا للزبون، وتستطيع ا

 الاستعداد لدفع أسعار استثنائية عالية.

 :المؤسسة تتجه نحو السعر الذي تفرضه أكثر مما تتجه نحو تكاليف  استراتيجيةبما أن  الموردين
يتسامح تجاه  الإنتاج، وبالتالي فإنه نادرا ما يشكل الموردون مشكلة للمؤسسة، وهكذا فإن المنتج

 الزيادات الطفيفة في أسعار مدخلاته.

 :يشكل كل من التمييز والولاء للعلامة عوائق للدخول في وجه المؤسسات الأخرى  الداخلون الجدد
الساعية للدخول في نفس القطاع، وبالتالي تجد المؤسسات الجديدة نفسها مضطرة لتطوير كفاءاتها 

 ة، علما أن إنجاز ذلك يعتبر أمرا مكلفا للغاية.المتميزة، لكسب القدرة على المنافس

 :يعتمد تهديدها على قدرة منتجات المنافسين في الوفاء باحتياجات العملاء،  أما المنتجات البديلة
بنفس الدرجة التي تفي بها منتجات المنتج المتميز، وفي قدرتها أيضا على إعاقة ولاء العملاء 

 للعلامة.

 :2في النقاط التالية الاستراتيجيةعيوب هذه يمكن ذكر بعض  عيوبها: -

  أن المستهلكين قد لا يعتبرون المنتج متميز بدرجة تبرر ارتفاع سعره، مما يجعلهم يميلون إلى
 المنتجات ذات السعر الأقل.

                                                           
 .317ص  ،المتعال(، دار المريخ للنشر، الرياض)ترجمة: رفاعي محمد رفاعي ومحمد سيد أحمد عبد  الإدارة الإستراتيجية مدخل متكاملشارلزهل وجاريث جونز،  1

 .111نادية العارف، مرجع سابق، ص  2
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  سهولة قيام المنافسين بتقليد المنتج المتميز، خاصة إذا كان التمييز ينبثق من التصميم أو السمات
للمنتج، أما إذا كان مصدره معنوي )الجودة، الخدمة...(، فإنه من الصعب التقليد، وبالتالي الطبيعية 

 على المنتجين المتميزين إيجاد مصادر تميز يتعذر تقليدها في وقت قصير. 

الاختيار بين قيادة التكلفة  عدم وضوحولقد أدت التغيرات التي طرأت على تقنيات الإنتاج إلى 
التمييز، ومع التطورات التقنية الحديثة اكتشفت المؤسسات أنه من الأفضل الحصول على  واستراتيجية

 معا. الاستراتيجيتينالأرباح من خلال الاعتماد على 

التنافس، ويمكن التطرق إليها من  استراتيجياتالثالثة من  الاستراتيجيةتعتبر التركيز:  استراتيجية -ت
 خلال النقاط التالية: 

المؤسسة على قطاع محدد من المستهلكين من خلال  تركز" التي من خلالها  الاستراتيجيةوهي  تعريفها: -
بصفة عامة تناسب المؤسسات التي لا تستطيع أو لا  الاستراتيجيةتشكيلية محددة من المنتجات...، وهذه 

 . 1"ترغب في خدمة قطاع بكامله

إلى بناء ميزة تنافسية، وذلك من خلال  الاستراتيجيةحيث تهدف المؤسسة من خلال تبني هذه 
التركيز على سوق جغرافي محدد أو على استخدامات معينة للمنتج، بغية إشباع حاجات خاصة لمجموعة 

 معينة من المستهلكين.

على افتراض أساسي وهو إمكانية قيام المؤسسة بخدمة سوق مستهدف،  الاستراتيجيةوتعتمد هذه 
 .2لية لما هو عليه الحال عند قيامها بخدمة السوق ككلوضيق بشكل أكثر كفاءة وفعا

 :3الشروط التاليةالتركيز، إذا توفرت  استراتيجية: تتحقق الميزة الناتجة عن الشروط الواجب توفرها -

  عند وجود مجموعات مختلفة ومتميزة من المشتريين، لهم حاجات مختلفة أو يستخدمون المنتج بطرق
 مختلفة؛

                                                           
1 Chantal Bussenanlt- Martine Pretet, Organisation et gestion de l’entreprise : structures- décision- 

stratégie, tom 2, vuibert, 1999, p183. 

Concurrentiel : Comment devancer ses concurrents et maintenir son″L’Avantage PORTER Msichael,  2 

Avance″, op.cit, 1999, p27. 
 .240نبيل محمد مرسي، مرجع سابق، ص  3
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  موارد المؤسسة إلا بتغطية قطاع سوقي معين )محدد(؛عند ما لا تسمح 

 تعاون قطاعات الصناعة بشكل كبير من حيث الحجم، معدل النمو والربحية؛ 

 عندما لا يحاول أي منافس آخر التخصص في نفس القطاع السوقي المستهدف؛ 

 : 1التركيز، فهناك خطوتان هامتان استراتيجيةأما كيفية الدخول في 

 أي قطاع من القطاعات الصناعية يتم التنافس فيها؛ اختيار وتحديد 

 تحديد كيفية بناء ميزة تنافسية في القطاعات السوقية المستهدفة؛ 

 : 2العديد من المزايا، نوجزها فيما يلي الاستراتيجيةتتيح هذه  مزاياها: -

 :التركيز، فهي تتمتع بالحماية من المنافسين إلى  استراتيجيةإن المؤسسة التي تتبني  المنافسين
 المدى الذي تستطيع من خلاله تقديم منتج أو خدمة لا يستطيع منافسوها تقديمها.

 إن القدرة على تقديم منتجات متميزة يمنح المؤسسة قوة ضغط على مشتريها، نظرا لأنها المشترين :
قوى على حساب المشترين، إلا أنه مادامت تشتري وفق أحجام صغيرة، الأمر الذي يمنحهم وضعا أ

المؤسسة قادرة على تحميل الزيادة في الأسعار على العملاء الذين لديهم ولاء للعلامة، وبذلك لا 
 يمثل هذا العيب مشكلة كبيرة.

 :التركيز،  استراتيجيةينبغي عليهم التغلب على ولاء العملاء للمؤسسة التي تنتهج  الداخلون الجدد
 اعتبار أن هذا الولاء يشكل حاجزا للدخول.وذلك على 

 :التركيز، فإن العملاء ليسوا في حاجة إلى هذه  لاستراتيجيةبتطبيق المؤسسة  المنتجات البديلة
 المنتجات، وذلك كون ولاء العملاء للعلامة يعمل على التخلص من تهديدها.

 : 3إضافة إلى المزايا السابقة يمكن إضافة المزايا التالية

 رة على التجديد والتطوير، تتيح للمؤسسة القدرة على الإبداع في المجالات التي تتخصص فيها.القد 

                                                           
 .241نبيل محمد مرسي، المرجع سابق، ص  1

 .327شارلزهل وجاريث جونز، مرجع سابق، ص 2

 .307، ص2001 ، الدار الجامعية للنشر، الإسكندرية،الاستراتيجي والإدارة الاستراتيجية منهج تطبيقيالتفكير جمال الدين محمد مرسي وآخرون،  3
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 .اكتساب المزايا التنافسية العالية نتيجة زيادة الكفاءات في العمليات والمنتجات 

 :1في النقاط التالية الاستراتيجيةيمكن ذكر بعض عيوب هذه  عيوبها: -

 ع قائد التكلفة، وهذا نظرا لصغر حجم الإنتاج.ارتفاع حجم التكاليف مقارنة م 

  احتمال الاختفاء المفاجئ لشريحة العملاء المستهدفين من قبل المؤسسة، بسبب التغيرات التقنية أو
 على مستوى أذواق المستهلكين.

  إمكانية ظهور منافسين جدد يعملون في نفس المجالات التي تركز عليها المؤسسة، ويقدمون
 أفضل وأسعار أقل؛ مما قد يؤثر على قدرة المؤسسة في خدمة عملائها. منتجات بجودة

 2إمكانية اضمحلال الحدود بين السوق المستهدف من قبل المؤسسة والصناعة ككل. 

 : مجالات التنافس:ثانيا

التنافسية هدفا استراتيجيا تسعى المؤسسة الاقتصادية لتحقيقه في ظل  وتطوير الميزةأصبح امتلاك 
الأساس فان هناك مجالات عدة للتنافس  وعلى هذات التنافسية الشديدة للمناخ الاقتصادي الجديد التحديا

 :3بين المؤسسات تتمثل في

 يجري التنافس بين المؤسسات على اختصار الوقت في كل العمليات خاصة تلك :التنافس بالوقت-
جديد، أي  وتقديم منتوجبين كل ابتكار  واختصار الوقتالمرتبطة بالدورة )إمداد، تموين، إنتاج، تسويق(، 

، وعاملا مهماالأساس أصبح الوقت مورد من موارد المؤسسة،  وعلى هذاتقليص دورة حياة المنتوج، 
ولذا فقد أصبحت المؤسسات ترتكز على ما يسمى "بتسيير الوقت الاستراتيجي"  ،4اواخذ بعدا استراتيجي

 :هي أساسية ثلاث عناصر ويرتكز علىالمؤسسة،  لاستراتيجيةومورد الذي يعتبر الوقت كعامل نجاح 

وهو الوقت المستغرق لاتخاذ القرارات الاستراتيجية، الذي تسعى المؤسسات  :الوقت الاستراتيجي -
لتقليصه بطريقة عقلانية، من اجل التكيف والتأقلم مع التغيرات السريعة للمحيط، ويتم ذلك بالاعتماد 

                                                           
 .328شارلزهل وجاريث جونز، مرجع سابق، ص 1

 .473رضا صاحب أبو أحمد آل علي وسنان كاظم الموسوي، مرجع سابق، ص 2

 9 ، ص2001، القاهرة،لتطوير الإداريوا، مكتب الاستشارة وتحديات التغييرالإدارة  سعيد يلا عامر، 3
، كلية التجارة، 2، ملحق2، مجلة الاقتصاد والتجارة، العدد المحاسبية للمنهج الياباني في إدارة الإنتاج: منهج المخزون الصفري رالآثامصطفى، عصام الدين  4

 .20 ص، 1990جامعة عين شملا، القاهرة، مصر،
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اتخاذ القرار في أسرع وقت مع و التقييم السريع للحلول الممكنة، و علومات، على حجم كبير من الم
الحرص على أن تكون هذه القرارات الاستراتيجية متلائمة و الاستعانة بالنصائح والإرشادات في ذلك، 

 .المخططات الأخرىو ومتوافقة مع القرارات 

إن للمؤسسة العديد من التدفقات المتمثلة في تدفقات السلع القادمة من الموردين،  :وقت الإمداد -
تدفقات المعلومات، وتسعى و المستهلكين، والتدفقات الداخلية، و وتدفقات المنتجات الموجهة للزبائن 

تسريع حركة مرور تدفقات الإمداد أي تقليص وقت الإمداد، ومن الأساليب التي و لتقليص  المؤسسة
 والذي يعرف على انه: "اتجاه تسييري تتبعه المؤسسة JAT تمدها المؤسسات لتحقيق ذلك نجد: نظامتع

يهدف إلى الإنتاج بكميات  منظا وفهبأقل تكلفة ممكنة، و خلال اقل وقت ممكن،  تخدما وألإنتاج سلع 
تاحة نظام للعمليات بدون وقت عاطل سواء للوحدات أو العاملين أو و صغيرة،  ضبط حركة الإنتاج، وا 
فهذا النظام يعتبر كأهم أسلوب تعتمده المؤسسات  .1السلع والخدمات للزبائن والمستهلكين ولتسليمآلات 

 .بالوقتفي مجال التنافس  وتدعيم قدرتهامن اجل تقليص وقت الإمداد 

في ظل التنافسية السائدة لجأت المؤسسات إلى تسريع حركة التجديد، أي  :)الابتكار(وقت التجديد - 
عن طريق  ويتحقق ذلك، رغبة منها في تحقيق ميزة تنافسية في السوق، والتجديدتقليص وقت الابتكار 

لها  والتجديد الدائمجديدة في السوق،  وتطوير وطرح منتوجاتفي عملية تصميم  والتحكم الجيدالتخطيط 
 أي التقليص في دورة حياة المنتوج.

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

 .525، ص1999، ، الطبعة الرابعة، مكتبة الأنجلو المصرية، القاهرةوالخدماتالصناعة  والعمليات فيالإنتاج  ةإدار  مصطفى،أحمد سيد  1
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 تنافسية البنوك :لثالمبحث الثا -3
 ماهية تنافسية البنوك ومصادرها المطلب الأول:-1 -3

 :ماهية تنافسية البنوك أولا:

 ع الذي يتيح للبنك التعامل مع أسواقه، ومع عناصر البيئةضالو "الميزة التنافسية على أنها  فعر ت 
أفضل من منافسيه، بمعنى أن الميزة التنافسية تعبر عن مدى قدرة البنك على الأداء المحيطة به بصورة 

 .1"منافسيه عن القيام بمثلها بطريقة يعجز

عملية أو تصرف تسلكه مجموعة من المؤسسات التي تقدم المنتجات بنكية، تلك "هي وتعرف على انها 
 . 2"منتجات بديلة لها أو

يمكننا أن نستنتج بأن المنافسة البنكية هي قدرة البنك على تقديم منتجاته ومن خلال ما سبق ذكره، 
 .وخدماته للعملاء بطريقة أفضل من منافسيه

 :تنافسية البنوك مصادر :ثانيا 

ي، بنكالبنوك لارتقاء إلى مستوى التحديات المتباينة التي تواجه العمل ال من بين مصادر التي تمكنو 
 3منها: ، ومن هذه الأساليب نذكراالناجعة لتدارك النقص الذي تعاني منهعليها الأخذ بالأساليب 

حتى تصمد البنوك الجزائرية أمام التحديات الخارجية كان لزاما عليها  :العمل بالتكنولوجيا الحديثة -أ
 الاستفادة من ثورة العلوم والتكنولوجيا لرفع مستوى الأداء ولهذا الغرض يجب العمل على: 

 زيادة الانفاق الاستثماري في مجال تكنولوجيا المعلومات؛  -
إنشاء شبكة اتصال بين المصارف؛ وحاليا تعمل البنوك الجزائرية بنظام معلوماتي يساعدها على  -

 ؛ delta systeme النظام بالدالتا ويعرف هذامسبقا  تهاتنظيم خدما

                                                           
 .117، ص 2002، لقاهرةا ،الدار الجامعية، إدارة البنوك ونظم المعلومات المصرفية، طه طارق 1

2 Hamidouche  Fouzia ,Analyse  de  la  concurrence  dans  l’industrie  bancaire  compart iment  du 

crédit Hypothécaire, Thèse de doctorat ,non publié,  école supérieur de commerce Alger, 2001/ 2002, 

p6. 
 .36، ص2001، دار غريب للطباعة والنشر والتوزيع، مصر، أدوات وتقنيات مصرفيةدحت صادق،  3
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ية تربط بين البنوك من جهة والشركات والعملاء من جهة، هدفها الرئيسي بنكتكوين شبكة  -
 متابعة التطورات اليومية في قطاع الاستثمار محليا ودوليا؛ 

 ية على الأنترنت بتقديم أفضل الخدمات وبكفاءة أعلى وتكلفة أقل بنكالتوسع في طرح خدمات  -

صدار الشيكا           ت وفتح الاعتمادات المستندية؛ كخدمات الاستعلام عن الرصيد وا 

 ي الالكتروني بإصدار تشريعات وقوانين تحمي ذلك العمل.  بنكحماية العمل ال -
  :ية المقدمة للزبائنبنكالعمل على تنويع الخدمات ال -ب

أن تقدم  لقد أصبح لزاما على البنوك إذا أرادت الاستمرار على الساحة وتحافظ على حصتها السوقية
ية تجمع ما بين التقليدية والمستحدثة، وما بين الخدمات التي تنتجها صيرفة بنكالخدمات المجموعة من 

 ، وذلك من أجل المحافظة على زبائنها. وخدمات التجزئةالجملة 

 ا، مع التركيز على صيرفة التجزئة تهتنويع خدماو يجب على البنوك تلبية كافة احتياجات العملاء  يذل

صدار بطاقات الائتمان التي لقيت اهتمام متزايد من قبل البنوك خلال   كتقديم القروض الاستهلاكية وا 

 :هذه الخدمات ومن أهمالسنوات الأخيرة، 

شراء  والعائلية مثلالاهتمام بالقروض الشخصية والتي تستخدم لتمويل الاحتياجات الشخصية  -
 ؛ليةنز وسيارات وأجهزة موحدات سكنية 

 .والمتناهية الصغرالاهتمام بتقديم القروض للمشروعات الصغيرة  -

 أهمية التركيز على صيرفة التجزئة خلال هذه المرحلة فإن هناك حاجة إلى تقديم بعض  وبالإضافة إلى

 :1الخدمات الحديثة أو التوسع في القائم منها مثل

  التمويلي التأجيرLeasing Financial . 
  القروض المشتركةLoans Syndicated  . 
  خصم الفواتير التجاريةFactoring  . 
  شراء التزامات التصديرForfaiting  . 
 تقديم خدمات التحوط والتغطية من مخاطر تقلبات أسعار الفائدة والصرف مثل عقود الخيارات 
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 الفائدة الآجلة.  واتفاقيات أسعاروالمستقبليات، بالإضافة إلى العقود الآجلة 

بما أن الخدمات تعتمد بشكل أساسي على مستوى العنصر البشري والذي : البشري موردالارتقاء بال -ج
   منها:يشكل مخرجات الخدمة، فإن الارتقاء به يلزمنا تبني عدد من الاستراتيجيات نذكر 

إلزام كافة العاملين بالبنوك بتلقي برامج تدريبية على استخدام تكنولوجيا الاتصالات والحاسب  -
الآلي باعتباره عنصرا رئيسيا لتحقيق التطوير المطلوب في مهارات موظفي البنوك تطبيق، الذي 

 يعد أحد مرتكزات فلسفة إدارة الجودة الشاملة التي تمت معالجتها سلفا؛ 
 ية على استخدام بنكبيوت الخبرة العالمية أو البنوك الكبرى لتدريب الكوادر ال الاستعانة بأحد -

 ،الحديث مثل الانترنت والسويفت وأدوات العصرية بنكالصناعة ال، 1تكنولوجيا وغيرها

إرسال موظفي البنوك لبعثات تدريبية في الخارج لاستيعاب أدوات التكنولوجيا المستخدمة في  -
 ؛وكيفية تطبيقهاق التعامل معها البنوك العالمية وطر 

 الرفع من مستوى كفاءة العاملين بإعطاء الأولوية في التوظيف لخرجي الجامعات؛ -
الإبداعية  واستنهاض طاقاتهمدين على بذل مزيد من الجهد لمجتشجيع العاملين المتميزين وا -

 .بصورة مادية أو عن طريق الترقية لوظائف أعلى والمكافآت إماوذلك باستخدام أسلوب الحوافز 
  :يبنكتطوير التسويق ال -د

 ي في تحقيق التوازن في هيكل موارد البنك واستخداماته، ومن أهم ركائز بنكيساهم التسويق ال

 ي الحديث ما يلي: بنكوظائف التسويق ال

  ؛السعي لاكتساب العميل وتلبية حاجاته -
ي ومعاونة العاملين بالبنك بنكأداة تحليلية هامة في فهم النشاط الي الحديث بنكيعتبر التسويق ال -

 ي؛ بنكفي رسم السياسات ومراقبة ومتابعة العمل ال
ية والتي تتضمن قياس انطباعات العملاء عن بنكمراقبة ومتابعة المعلومات المرتدة عن السوق ال -

 الخدمات المقدمة والاستفادة من النقاد السلبية؛ 
 ا البنك؛ فيهي والبيئة الاقتصادية والاجتماعية التي يعمل بنكبين التسويق الضرورة تعايش  -

                                                           
 .19، ص1998 ،الرابع البحثية، العدد، أوراق بنك مصر دور تكنولوجيا المعلومات في تطوير الخدمات المصرفيةبنك مصر،  1
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 ا على تأثير في السوق؛ تهالمراقبة المستمرة للبنوك المنافسة ومعرفة قدرا -
 .تقديم صورة جيدة عن البنك والعاملين به للعملاء -

 تنافسية في البنوك واستراتيجياتمعايير  :ثانيال المطلب-2 -3

 القدرة التنافسية للبنك معايير: أولا

اعتبارها من زاوية أخرى أحد مؤشرات جودة الإدارة والتحكم  والتي يمكنتتعدد معايير القدرة التنافسية للبنك 
  1أهم هذه المعايير كما يلي: ويمكن تحديدفي التسيير، 

 الجودة الشاملة؛  وأسلوب إدارةمدى تبني مفهوم  -
 التي ترصد لذلك؛ وحجم المخصصاتمدى الاهتمام بالتدريب المستمر للعاملين  -
 ي؛بنكمدى الاهتمام ببحوث التطوير ال -
كأساس لتصميم أهداف واستراتيجيات  ورغبات الزبائنمدى وجود توجه تسويقي، أي استلهام حاجات  -

لحاجات ورغبات الزبائن ، والسعي المستمر للاستجابة بنكيةي والخدمة البنكال وسياسات الأداء
 ا؛تهوالتكيف مع متغيرا

 الفريق الواحد على مختلف مستويات البنك؛  وتنمية روحمدى زرع  -
 ية المؤهلة؛ بنكمدى توفر العمالة ال -
 ية؛بنكمدى استخدام أحدث تكنولوجيا الصناعة ال -
 ي؛بنكإجمالي الحصة السوقية للجهاز ال ونسبتها إلىالحصة السوقية للبنك  -
 .والعالميةعلى التعامل مع المتغيرات البيئية المحلية  القدرة -

 القدرة التنافسية للبنك : معاييرثانيا

 يندرج تحت عنصر الميزة التنافسية ثلاثة محاور رئيسية هي: التكلفة، الجودة والسعر والتي توافق ثلاثة
 الاستراتيجيةالتركيز. إن اختيار  واستراتيجيةالتمايز  استراتيجيةالقيادة بالتكلفة،  استراتيجية، استراتيجيات

للبنك بالنسبة لنطاق  الاستراتيجيلا يتوقف على محور الميزة التنافسية ولكن يتوقف على الهدف  الملائمة
السوق، حيث يمكن للبنك أن يستهدف السوق كله كما يمكن أن يستهدف قطاع معين منه، ويمكن الربط بين 
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دف عرض البدائل بهمحاور الميزة التنافسية والسوق المستهدفة كما هو موضح في الشكل الموالي 
 .المتاحة أمام البنوك الاستراتيجية

 

 في حالة الميزة التنافسية الاستراتيجيةالبدائل : (21)شكل رقم
 
 

 

 .202، ص2002،مصر، الدار الجامعية، وتسويق الأنشطة الخدمية ةإدار المصري، محمد سعيد  :المصدر

   :القيادة بالتكلفة استراتيجية -أ

على فكرة التزام البنك بأن يكون المنتج الأقل تكلفة في القطاع الذي يعمل فيه مع  الاستراتيجيةتستند هذه 
، أي يركز البنك على ترشيد تكاليف إنتاج وتسويق 1الحفاظ على مستويات متوسطة نسبيا من التميز

الخدمات حتى يمكنه اكتساب ميزة تنافسية عن طريق تخفيض أسعار خدماته عن أسعار خدمات البنوك 
الذي يعتبر من بين المحددات المنافسة، وتستعين البنوك بمنحنى تعلم يطلق عليه" منحنى الخبرة التكاليفية " 

                                                           
 الشارقة، وآفاق التطوير(،، مداخلة مقدمة ضمن الملتقى الأول حول التسويق في الوطن العربي )الواقع استراتيجيات التسويق التنافسيةمحمد بن عبد الله العوض،  1
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ذا ما تم تطبيق هذه  استخدامهايمكن  التي في تحقيق ميزة التكلفة الأقل بالمقارنة مع المنافسين، وا 
بنجاح فإن البنك يستطيع أن يحقق ويحافظ على القيادة في التكلفة، مما يساعده على تسعير  الاستراتيجية

ل نشاطه ا سعريا على المنافسين، ومن ثم يصبح قائدا في مجابهمنتجاته وخدماته بطريقة تنافسية يتفوق 
 تكاليف. في بسبب تميزه 

  :التمايز استراتيجية -ب

البنك  على فكرة رئيسية وهي التميز بطريقة فريدة تجد التقدير من العملاء، أي يركز الاستراتيجيةتبنى هذه 
على تقديم خدمات متميزة وذات قيمة أعظم للعملاء، بسعر مرتفع يكون العملاء  الاستراتيجيةضمن هذه 

ية التي يقدمها بنكأي أن تكون جودة الخدمة ال الخدمة،دون لدفعه مقابل حصولهم على تلك راغبون ومستع
نذكر  البنك أعلى من تلك التي يقدمها المنافسين مع تعادل الأسعار، ويمكن تحقيق ذلك بالعديد من الطرق

 : 1من أهمها

 ية تكميلية جديدة غير معلومة للمنافسين؛ بنكتقديم خدمات  -
 ية أكثر سهولة؛ بنكالعملاء على الخدمات الجعل حصول  -
 ية الحالية. بنكالتطوير المستمر لجودة الخدمات ال -

 لا تضمن التمايز في المدى الطويل ويرجع ذلك انهفعالة في المدى القصير، إلا أ الاستراتيجيةتعتبر هذه 
لتي تعتبر حجر الأساس لكل أنشطة الجودة الفنية وا باستراتيجيةية. لذلك يتم الأخذ بنكتقليد الخدمات ال إلى

من أجل الحفاظ على جودة فنية متميزة للخدمة، ويعني أيضا أن تصبح الميزة التنافسية معتمدة كليا  البنك
 الفني المتميز الذي تحققه الخدمة للعملاء دون اعتبار السعر من خلال أبعاد الجودة.  الحلعلى 

  :التركيز استراتيجية -ج

 السوقعلى خدمة قطاعات محدودة من السوق بدلا من التعامل مع  الاستراتيجيةالبنوك في ظل هذه  تركز
شكل  أساسي وهو إمكانية قيام البنك بخدمة قطاعات محدودة افتراضعلى  الاستراتيجيةككل، وتعتمد هذه 

 لميزة التنافسية في ظلأكثر فاعلية وكفاءة عما هو عليه الحال عند قيامه بخدمة السوق ككل ويتم تحقيق ا
 التركيز من خلال:  استراتيجية
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 ية بأسعار أقل؛ بنكإما تقديم منتجات وخدمات  -
 أو تقديم منتجات وخدمات متميزة بالمقارنة مع المنافسين.  -

ا للميزة التنافسية وفي الحفاظ عليها، بهتنافسية تختلف تماما في اكتسا استراتيجية إن كلويمكن القول 
 :التنافسية الثلاثة والميزة التنافسية لكل منها الاستراتيجياتويوضح الجدول التالي المقارنة بين 

 التنافسية الثلاثة الاستراتيجيات: (4) رقم الجدول

 الميزة التنافسية التنافسية الاستراتيجية 

 حجم

 السوق

 المـسـتهدف

 جـميـع

 قـطـاعات

 السوق

 القيادة في التكلفة

 إدراك الزبائن لانخفاض

 أسعار منتجات المؤسسة

 عن منافسيها

 التمييز

 إدراك الزبائن للشيء

 الفريد الذي تقدمه

 المؤسسة

 قـطـاع

 مـعـيـن

 مـن السـوق

 التركيز

 إدراك الزبائن في قطاع

 المؤسسة للشيء الفريد

 الذي تقدمه المؤسسة

 .120، ص1999، مصرالإشعاع،  ة، مكتب(إداري )مدخلنظم المعلومات الإدارية السيد غراب،  :لمصدرا

 في البنوك التنافسية ومداخل تطويرها ميزةال تطويرأهمية  :ثالثال المطلب-3 -3

 في البنوك ة التنافسيةميز ال تطويرأهمية : أولا

التنافسية جراء التنافسية هدفا استراتيجيا تسعى البنوك لتحقيقه في ظل التحديات  ميزةوتطوير اليمثّل امتلاك 
في  بنكيال العميل قدرة البنك على تحقيق حاجات هاة التنافسية على أنميز ة. إذ ينظر للبنكيتحرير الخدمات ال
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الجودة  مثلالخدمة، ، أو القيمة التي يتمنى الحصول عليها من وبالسعر المناسب والمكان المناسبينالوقت 
 : والبشرية والتكنولوجية تهدفموعة الأصول المالية لمجاستثمار  وبالتالي فهي ،1العالية

 تهم؛مختلفة تلبي احتياجا بنكيةوخدمات إنتاج قيمة للعملاء في شكل منتجات  -

 .والسعرالتميز عن المنافسين فيما يخص الجودة  -

 إذ لعملائه،على أن الميزة التنافسية تنشأ من القيمة التي باستطاعة البنك أن يخلقها  Porter. Mأكد  فلقد
 بالمنافسين، من خلال الخدمة المقدمة مقارنة زةيمكن أن تأخذ شكل السعر المنخفض، أو تقديم منافع متمي

 : 2لذا يمكن التمييز بين نوعين من الميزة التنافسية

 وخدماته بأقل تكلفة ممكنة.  وتسويق منتجاتهقّق كنتيجة لقدرة البنك على إنتاج : التي تتحالتكلفة الأقل ميزة

حيث يتفوق البنك على المنافسين بتقديم منتجات وخدمات مصرفية متميزة وعالية  الجودة العالية: ميزة
 كبيرة في نظر العملاء.  ولها قيمةالجودة 

  مداخل تطوير الميزة التنافسية في البنوك: ثانيا

 برزتالبنوك على اختلاف أنواعها إلى امتلاك الميزة التنافسية وذلك برفع كفاءة وفعالية أدائها، حيث  تسعى
 خلالمداخل مازالت تساهم في تنميتها والمحافظة عليها من خلال تلبية حاجات العملاء باستمرار أو من 

  :تبني أساليب الابتكار والتطوير

تنجح البنوك في اختراق الأسواق المصرفية في ظل المناخ الاقتصادي  لكي: مدخل تلبية حاجات العملاء -أ
وباستعمال كل الوسائل التكنولوجية على تلبية حاجات العملاء التي  باستمرار الجديد عليها أن تعمل

 : يما يل الاحتياجاتهذه  ندائم. ومتتطور بشكل 
 ة مقارنة بالمنافسين مرهون بتحقيق : إن قدرة البنوك على امتلاك ميزة تنافسيتحقيق رضا العملاء

 لحاجات العملاء المتنوعة والمتغيرة باستمرار من خلال الخدمات المقدمة.  العاليالإشباع 

                                                           
1 Porter. M, L’avantage concurrencies, Dunod, Paris, 2000, P8 
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  وذلك من خلال تقديم الخدمات المصرفية ذات الجودة العالية سرعة الاستجابة في تلبية الحاجات :
خدمات مصرفية ذات جودة عالية متميزة  تقديم، أيوالمكان المناسبين وبالسعر المناسب  الوقتفي 
  .تقديم الخدمات المصرفية بأسعار معقولة تناسب إمكانيات العملاء أوتقدمه البنوك المنافسة؛  عما

 بمعنى قيام موظفي البنك بتقديم الخدمات المصرفية  :ضرورة تقديم الخدمات بأساليب متطورة
دمة الشباك الأوتوماتيكي للبنك أو خدمات الجلوس بأساليب تستجيب لرغبات وحاجات العملاء، كخ

  .ورفاهية عند الدخول إلى البنك وغيرها من الخدمات
 ويكون هذا من خلال عدة عوامل تكون حافزا لتطوير القدرات  :مدخل تنمية القدرات التنافسية -ب

 :1 التنافسية للبنك ومن هذه العوامل نجد
 ا وتسويقها في الوقت المناسب الذي يكون المستهلك تهقدرة المؤسسة على تنويع منتجا وهي :المرونة

ا تهفي حاجة إليها، كما أن مرونة التعامل مع المتغيرات التسويقية تساعد على تحسين سمعتها وصور 
 تها.المستهلك وتعزز ولائه لمنتجا لدى

 لمادية والمالية والتكنولوجية والبشرية للبنوك يؤدي الاستثمار والاستغلال الأمثل للأصول ا :الإنتاجية
إلى زيادة ألإنتاجية وتحقيق أفضل المخرجات وأجودها بأقل تكلفة ممكنة، مما يؤثر إيجابيا على ميزة 

  .البنك التنافسية
 يعتبر الزمن عاملا مهما في تنمية القدرات التنافسية للبنوك فهو يؤدي إلى تقليص حيز  :الزمن

تخفيض زمن تقديم المنتجات الجديدة في  من خلال لصالح العميل والبنك في نفس الوقتالمنافسة 
 زمن تخفيض؛ و الأسواق ويتحقق ذلك من خلال اختصار زمن دورة حياة المنتج أو الخدمة المصرفية

زمن  ضتخفي أوالخدمات؛ تحويل وتغيير العمليات، أي ضرورة إحداث المرونة في عملية إنتاج 
 .ميل، وهي الفترة الممتدة بين تقديم الطلب وتسليم الخدمةالدورة للع

 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .44ص  ،1999، الأردن، للنشردار وائل  كمّي،مدخل   ،والعملياتإدارة الإنتاج  العلي،عبد الستار محمد  1
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  :خلاصة الفصل
 
 

، حيث أصبحت سية أصبحت مهمة بالنسبة للمؤسساتخلاصة هذا الفصل تكمن في أن التناف           
يتفقوا على تسعى لتحسين وضعيتهما التنافسية رغم أن معظم الاقتصاديين والهيئات الاقتصادية الدولية لم 

تعريف موحد للتنافسية، والمؤشرات المستعملة في قياسها تدور حول معدل الدخل للفرد الواحد وكذا حجم 
التبادلات التجارية للدولة وتطورهما، والتي تعتبر نتيجة للمردودية المؤسسات وقدرتها على اقتحام الأسواق 

مؤشرات التنافسية التي تعدها المنظمات والهيئات  الدولية والصمود في وجه المنافسين الدوليين، وتركز كل
الدولية على عنصرين هامين وهما التطور التكنولوجي والإنفاق على البحث والتطوير، واستعمال الوسائل 

 التكنولوجية الحديثة، سواء على مستوى المؤسسات أو على مستوى الدولة في حد ذاتها.
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 :تمهيد
 

مجال  والتطورات فيي والتكنولوجي، معرففي ظل عصر العولمة الذي يمتاز بالسرعة الهائلة في التقدم ال
جهة، الاتصال والتكنولوجيا، و باعتبار هذه الأخيرة أداة أساسية للبحث العلمي وتنمية المعارف من 

تشكل إحدى أعظم القوى الكامنة التي تساهم  تكنولوجيا المعلومات القلب النابض لمعرفة، وعليه تعتبر
محركا حيويا لنمو  معرفةلفي تشكيل ملامح القرن الحادي والعشرين، تغدو تكنولوجيا المعلومات وا

حيث أن التقدم التكنولوجي يحتاج إلى كفاءات العلمية بالقدر الذي يحتاج فيه إلى  ،أي مؤسسة استمرار
لأهمية تكوين الموارد البشرية   ؤسساتوجود بنية تحتية متطورة، وعليه ازداد في الآونة الأخيرة إدراك الم

، و التي البنوكلمهارات والمعرفة المتميزة، فلم يعد هناك أدنى شك في أن المؤسسات بما فيها ا كسابهاا  و 
ستحتاج لمزيد من الاستثمارات لتنمية مواردها البشرية في ظل التكنولوجيات المعلوماتية لكي تزيد من 

 ر.بنوك مسايرة هذا التطو ما يفرض على ال قدرتها على تحقيق الميزة التنافسية، وهذا

يلة ، وهل هو وسالبنوك؟ في زيادة تنافسية وتكنولوجيا المعلومات لمعرفةالتساؤل المطروح ما هو دور او 
  ضرورية لضمان بقاء واستمراريتها؟
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 ميزة تنافسيةتحقيق مساهمة إدارة المعرفة في  :ولالمبحث ال  -1

ؤسسات من خلال تطبيق إدارة المعرفة إلى تحقيق التفوق والتميز التنافسي في سوق يتسم بحدة لمتسعي ا
المنافسة وذلك لا يتحقق إلا من خلال توليد المعرفة التي تمتلك رأس مال فكري لا تستطيع المؤسسات 

في إطار تطبيقها  المؤسسة لتًركيبة الزبون يسمح لها كسب العديد من الزبائن تقليده فمعرفةالأخرى على 
 .لإدارة معرفة الزبون

 ميزة تنافسيةلبناء إدارة المعرفة  موارد الاول: المطلب-1 -1
 أنماط توليد المعرفةأولا: 

يزة مية لتحقيق الهمصادر الأكثر ألما واستخدامها من اهعلى توليد المعرفة والقدرة: تعتبر توليد المعرفة -أ
 1995الصادرة عاـم دراستهما في takeuchiو nonakaوقد أشار كل من  ستدامة للمؤسسةمالتنافسية ال

التنافسية تكمن في إمكانية توليد المعرفة لتقود إلى الإبداع  المعرفة والميزةإلى أن العلاقة الأساسية بين 
 . 1الذي يقدم بدوره أسس الميزة التنافسية

وبين  تحدي الإبداعأنه يمكن توليد المعرفة من خلال عدة عمليات تمتد بين  Marquerdatيوضح     
البحث الجاد ويرى أن نوع المعرفة الذي يتم اكتشافها من خلال حل المشكلة ومن خلال التجريب يمكن أن 

ذلك يجب ، أي أن المؤسسة لا تستطيع توليد المعرفة بدون الأفراد ول2يكون الأكثر قيمة بالنسبة إلى المؤسسة
المعرفة التي يقوم الأفراد بها وتحفزها، بل يجب عليها توفير البيئة، على المؤسسة أن تدعم نشاطات توليد 

 3معرفة معلنة عن طريق: ىعرفة، الضمنية إلمتنفيذ الأنشطة التالية لتحويل ال coukesويقترح 

 العلاقات الرسمية القائمة فيف حدة التوتر الذي يسود تخرسمية تساعد على  يرإدارة اجتماعات غ
ؤسسة، كما أنها تساعد على التخلص من أي حالة من حالات مستشارين في المديرين والمال ينب

 .موضوع ما لالناجمة عن طرح أسئلة استفسارية حو  كالإربا

                                                           
1 Little , Stephen , Quintas , Paul and Ray , Managing Knowledge : An Essential Reader , London , Sage 

Publications, 2002,p11  .  

2 Marquardt , Michael J. Building the Learning OrganizaCon : Mastering the 5 Elements for Corporate 

Learning , U.S.A. , Davis – Black publishing Company,2002,p33. 
ر العلمي ؤتمالم ورقة بحثية مقدمة ضمن ،المعرفة في المؤسسات الريادية "نموذج مقترح للمؤسسات الأردنيةأثر بيئة تفعيل يثم علي الحجازي، هشوقي ناجي جواد،  3

  .08، ص2010أفريل  29-26، نالزيتونة، الأرد ةجامع مجتمع المعرفة،الريادة في  لالسنوي العاشر حو  الدولي
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    مجازات التناظر الوظيفي وسرد القصص من أجل شرح وتفسير المفاهيم الضمنية التي  استخدام
 مديرون المستشارون.يمتلكها ال

  ترجمة المعرفة الضمنية التي تم شرحها من خلال ربطها بأنظمة التعويض والمكافأة، تعويضا عن
 الوقت والطاقة المخصصة لتنفيذ العملية.

 المرنة يمكن أن تصبح بنية كلية  ةية المنظمالبنالشكلية،  البني أو الهيكليات المرنة أو استخدام
عند بدء المشروع، كما أنه يمكن أن تعود لتصبح مرة أخرى مرنة عند الانتهاء من المشروع، أما 

يشركوا زملاءهم  والمستشارين كيالبنية الشبكية فإنها تسمح بوجود فرصة متساوية أمام المديرين 
 فيما يمتلكونه من معرفة.

  إدخال أنظمة المكافآت والتعويض في عملية تقييم المهارات، وذلك بهدف تشجيع الأفراد على
  معلنة.التي يمتلكونها إلى معرفة  المعرفة الضمنيةتحويل 

 مثل موعة المحادثة مجتطبيقات  ماستخداlotus notes نني من أجل خز ترو وتقنية البريد الإلك 
تعلمة مالدروس ال ىإل لستشارين على الوصو مديرين والمب تشجيع اليجعرفة الضمنية كما مال
على يد  هاعرفة التي تم توليدمخزنة في قواعد البيانات، يتم فهمها على أنها عملية توسيع المال

تمع مجفي الخبرة أو  كالحوار والمحادثة والتشار  لمستوى الجماعة خلا وبلورتها علىالأفراد 
 .مارسةمال

والذي  Penrose الباحث وهوارد موفرة ال ىى نظرية المؤسسة المستندة إلكان أول من تعرض إل     
ذه هعرفة، وتركز متوليد ال مجالفي  ينمن الباحث نذوي الشأ ينتشكل حالة متداولة بأصبحت نظريته 

طريق  ىؤسسة إلما يدفع الممؤسسات، ملموسة في المالير لموسة وغموارد المالنظرية على تراكمية ال
يزة التنافسية التي تتولد في موارد مع الموفرة ال ىستندة إلمؤسسة الم، وتتناغم نظرية المالنمو والتقد

 لشغل با ما تزالرنة الفريدة مقضية تراكمية ال نموجوداتها وقدراتها، إذ أ لمن خلا لمؤسسة الأعما
 .1لمؤسسات الأعما

البالغة لمؤسسة الأعمال في هذا المجال هي المعرفة يعتبر رأس المال المورد ذات الأهمية      
عرفي كواحد مالمساندة للعاملين والخدمات التسهيلية والمعرفة الإدارية، وقد وصف مايكل بورتر الدورد ال

                                                           
 .09 ص سابق،شوقي ناجي جواد، ىيثم علي حجازي، مرجع  1
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ؤسسة، ومن منظور ثاني صور ميزة التنافسية الخاصة بالموارد التي تسهم في بلورة صورة المم الهمن أ
عرفة، حيث مؤسسة على تعلم كيفية توليد الميساعد إدارة ال نموذجا Nonakaو takeuchi كل من

 .1Penroseوفرة الدوارد التي وضعها ىستندة إلمتوى النظرية المحطروح مع موذج النميتقارب ال

عرفة في قطاع الإنشاءات، باعتباره مبعملية توليد ال المتعلقةوصور أكثر الأفكار والآراء  Fongناقش        
ارسة ممية ودور همأ نالعمل متعددة الأنظمة، ذلك أ قفر  لالقطاعات التي تتفاعل أنشطتها من خلامن 

العمليات الأخرى، وتركز عملية  ىإل قأعضاء الفريق الواحد تعد منصة الانطلا ينتنوعة بمالتفاعلات ال
الحجم، كما تنشط  بيرةك ؤسساتمعرفة و خفض تكاليف الإنتاج وعملية تطوير الإنتاجية في المفي ال كالتشار 

، الاجتماعيةل وتبادل المعلومات عبر شبكة الأعمال عمليات التفاعل والاتصا لعرفة خلامعملية توليد ال
 قلتسهيل عمليات التوسع في السو البشري  لامكيز على رأس التر ال ليتعزز من خلا نكن أيمعرفة موزيادة ال
ؤسسات م، فالجماعات العمل في تركيبة رفيها إحداث التغي كار عرفة والتشم، وتتطلب عملية توليد الالتنافسي

من أجل  نالتعاو  ىؤسسات تسعى إلمذه الهالجماعات في  نأ نجدفي العادة  يرةالريادية التي تنشأ صغ
ؤسسات من ميزة تنافسية تتولد عبر مال هما تتمتع ب ل، ومن خلاقفي السو  مالكشف عن غرض النجاح والتقد

رسها أفراد الجماعة الواحدة والتي تنشأ عنها معرفة تساند توجيهات منظمتهم الريادية، وقد يماالتي  لالأعما
 2إلى ثلاثة أنواع من المعرفة الريادية النشطة للمؤسسة الناشئة وهي: ruf and aldrich أشار كل من

 .المعرفة الصادرة عن الخبرة المهنية السابقة 
  الاستشارات التي يحصل عليها أصحاب الأفكار الريادية.المعرفة التي تتولد بسبب النصائح و 
 .المعرفة التي تتولد عن طريق تقليد أنشطة الآخرين 
توجد العديد من أنماط توليد المعرفة التي تتبعه المؤسسة بغية الوصول إلى  :أنماط توليد المعرفة -ب

 3السوق وهي تشمل ما يلي: والمنافسة فيالمعرفة واستخدامها من أجل تحقيق الريادة 

                                                           
 .10 ص، سابقشوقي ناجي جواد، ىيثم علي حجازي، مرجع  1

2 Aldrich, H. E. and Ruef, M, Organizations Evolving, London, sage Publications, 2006, p64. 
3 BartleH, C. A., Ghoshal, S. and Birkinshaw, J. Transnational Management, Boston, McGraw Hill, 2004, 

pp546-555. 
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 تدريب الأفراد وتعليمهم، أو  لاكتساب المعرفة الموجودة في المصادر الخارجية، ويتم ذلك من خلا
ل ملاحظة الخبرات، القراءة، التجارب أو النشاطات المماثلة، أو من خلال الاستماع إلى من خلا

 المحاضرات. 
 وجودة سابقا بواسطة التفكير والتحليل، فبينما يفكر توليد معرفة جديدة من خلال توسيع المعرفة الم

شخص مليا في موقف ما، وما الذي حصل وما نتائج ذلك، وكيف تترابط الأشياء ببعضها فإنه يكون 
الانعكاسات الجديدة  السابقة وبينفي موضع توسيع معرفته من خلال إحداث تكامل بين المعرفة 

 قف.الناشئة عن عملية التفكير في ذلك المو 
    ،الفردي في أنه إبداع غير مسبق  التجربة والإبداعتوليد معرفة جديدة من خلال الاستكشاف

 التوجيه.

 1أخرى الى أنماط المنوه عنها فيما يلي: انماطا Prusakو Davenportقد أضاف كل من 

 لاكتساب المعرفة بعد شرائها ويتم ذلك عادة من  مباشرة وفعالية: وهي الطريقة الأكثر الاكتساب
خلال شراء مؤسسة أو استئجار الأفراد الذين يمتلكون المؤسسة، وعند قيام مؤسسة بشراء مؤسسة 

بشراء الأفراد  ما تقو نمأخرى بهدف الحصول على مهارات على ما تملكه هذه الأخيرة من معرفة، إ
 وسب.محة مبنية بشكل وثائق أو في شكل ا تشمل عملية الشراء أيضا شراء معرفمورب

 :يمكن أن يتم استئجار المعرفة الموجودة خارج المؤسسة ويعتبر الدعم الذي تقدمه مؤسسة  الاستئجار
ما إلى جامعة ما أو أحد مراكز البحوث مقابل أن تكون المؤسسة أول مستخدم تجاري لنتائج البحوث 
ن استئجار المعرفة يعني في الواقع استئجار مصد ر التي تجريها هذه الجامعة أو هذا المركز،  وا 

المعرفة، كأن يتم استئجار خبير ما بحيث تقوم المؤسسة بدفع مبلغ مالي إلى الكثير من أجل 
التشارك في المعرفة التي يمتلكها في مجال ما، وبالتالي يمكن القول أن عملية التأجير هي في أحد 

 يها.جوانبها عملية نقل المعرفة، إذ أن الخبير يغادر المؤسسة لكن جزءا من معرفته يبقى ف
 ي إنشاء وحدات أو جماعات هعرفة في مؤسسة ما مألوفة لتوليد الم: إن الطريقة الالموارد الموجهة

ذه هالرئيسي ل هدفال نا، بحيث يكو هوذجا لنمذا الغرض تعتبر دوائر البحث والتطوير هصصة لمخ
 .عرفة الجديدةمالوحدات متابعة ال

                                                           
1 Davenport, Thomas H. and Prusak, Laurence, Working Knowledge: How Organizations Manage What 

They Know, Boston, Harvard Business School Press, 2000, p52. 
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 :ويعمل هذا المدخل على دمج الأفراد مع بعضهم البعض بوجهات نظرهم المختلفة من أجل  انصهار
العمل على حل مشكلة أو بناء مشروع، ولذلك فإن هذا المدخل يحمل معه التعقيد، بل وحتى 

 التعارض لإيجاد تناغمية جديدة للعمل.
 :عرفة، كما ما على توليد الهفز تح ؤسسة فيهاميط بالبيئة التي تعيش التحإن الصراعات التي  التكييف

توليد  لو التكيف من خلانحؤسسة مالخارجية والداخلية تدفع ال يندث في البيئتتح ات التيير التغ نأ
هارات موال فعار مال نية، لأنهم يكتسبو همم أكثر مصادر التكييف أه نمعرفة جديدة، ويعتبر العاملو 

الذين  ينستخدممتسعى من أجل البحث عن ال نؤسسات أمب على اليجالجديدة بسهولة، لذلك 
عن طريق  المستخدمينؤسسة على التكيف مع مهارات، وتستند قدرة المموعة من المج نتلكو يم

كن استخدامها بطريقة يموجودة والقدرات التي موارد الداخلية المال امتلاكا، همو  تينأساسي ينعامل
 درة عالية على الامتصاص.ق امتلاكأو  رجديدة وثانيا الانفتاح على التغي

 ل خدا ذاتية التنظيم الموجودةسمية ت غير رشبكال خلان مليد المعرفة و يضا تن أيمك :لشبكاتا
ت في مجتمعا.  وسميةت رشبكا الزمن رورتصبح مع مأن لهذه المؤسسات ن يمكو .المؤسسات

المصالح و ت لاهتمامال اخلان مم البعض بعضهن مون بريقتالمعرفة وون يمتلكن يذراد اللأفا
 .مماتهظمنل خدة دايدفة جرمع المستمرة مثاتهدمحام وتهوارحد لو ت، المؤسسة

 معرفة الزبون إدارة ثانيا:
إدارة  المؤسساتوبهذا الخصوص فقد طورت وطبقت العديد من  إدارة معرفة الزبون: عنىم -أ

العلاقة مع الزبون في محاولة للتعرف على الزبائن وتطوير علاقتها معهم ومتأملة في ذلك 
. وباعتمادها صيغ في التفاعل المشترك بينها وبين الزبائن ؤسسةزيادة رضا الزبون وولاءه للم

هذا ومن خلال التبادل المستمر في البيانات والمعلومات لتعزيز سبل المعرفة بين الطرفين. و 
 : 1التبادل في المعلومات يتمثل باتجاهين

  يمثل المعرفة التي يمتلكها الزبون بخصوص المعلومات المتعلقة بالمنتجات والخدمات التي
 .بشرائهايهتم 

                                                           
1Murillo, M.Garcia & Annabi, H, Customer Knowledge Management journal of the operational research 
society, vol 53. No.8, 2002, pp 875-891. 
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  والتي يمكن استخدامها لمساعدة الزبون في اتخاذه لقرار  المؤسسةالمعرفة التي تمتلكها
 .الشراء

السبب في هذا التقسيم هو لإفتراض وجود عملية تفاعلية لتبادل المعرفة بين المؤسسة والزبون، حيث      
 يقدم الزبون المعرفة في بعض الأحيان، في حين تقدم المؤسسة هذه المعرفة في أحيان أخرى.

 1لزبون نجد:ومن الأسباب التي تدعو إلى امتلاك المؤسسة لنظم وعمليات جيدة لإدارة معرفة ا    

 .الحصول على تصميم أفضل وأكثر تزامنا للمنتجات والخدمات 
 .الاستعلام والحصول على رغبات الزبون من خلال التقرب ومعرفة أذواق 
 .تحقيق ولاء والتزام الزبون 
 .نشر التعاون بين الزبون وعمال المؤسسة من أجل السهر على خدمته 
 2الزبون فيما يلي: تتجسد عناصر معرفة: عناصر معرفة الزبون  -ب

  المؤسسة جهودا كبيرة للحصول على المعرفة  تبذل الزبون:جهود المؤسسة للحصول على معرفة
 المعرفة والتيالمتعلق بالزبائن ومن بين الجهود التي تركز عليها هي الطرق التي تبنتها لتحقيق ميزة 

 يمكن أن تتحقق من خلال التفاعل مع الزبائن.  
 في التسويق يمثل الزبون مركز الاهتمام وغرض دراسات التسويق هو زيادة فهم تفضيلات التسويق :

الزبائن وهي من أحد المداخل، ذلك من خلال تطوير المخابرات التسويقية، حيث تحاول المؤسسة 
جمع المعرفة حول العوامل المختلفة التي يمكن أن تؤثر على ربحية المنتوج ومن هذه العوامل نذكر 

نها تفضيلات الزبون ويتضمن هذا المدخل أساليب المسح البيئي، المقابلات الرسمية وغير الرسمية م
مع أصحاب المصالح، بحوث السوق الرسمية، وهذه الدراسات كان الزبون واحد من عدة مكونات 

را جيدا الزبائن مصد نيكو  نكن أيمستقبلية. مالإنتاج ال تاستراتيجياتقوم المؤسسة بدراستها لتحديد 
ؤسسة، معرفة في المكمصدر من مصادر ال إمكاناتها لتصبحكامل  لالتي يتم استغلا قلبحوث السو 

 ويهدف المدخلمتكررة  يرري بصورة غتجر الدراسات التي  ىومعظم بحوث التسويق تستند إل

                                                           
في  عرفةلمدارة ا لحو  الرابعالسنوي  ر العلمي الدوليؤتمالم ، ورقة بحثية مقدمة ضمنإدارة المعرفة التسويقية باعتماد استراتيجية العلاقة مع الزبون، ثامر ياسر البكري 1

 .16ص، 2004أفريل  29-26، نالزيتونة، الأرد ةجامع عالم العربي،

 .297ص، 2005،الطبعة الأولى الأردن،، مؤتسسة الوراق للنشر والتوزيع، إدارة المعرفة "المفاىيم والاستراتيجيات والعمليات"عبود نجم، نجم  2
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ؤسسات في متساعد ال نكن أيمأساليب التي  ماستخدا لالتسويقي الأكثر حداثة لفهم الزبائن من خلا
نمافهم ليس تفضيلات الزبائن   موعات مهنية.مج ىرتبطة بانتماء الزبائن إلمالثقافات الفرعية ال فقط وا 

إن النظر إلى كل لقاء أو اتصال مع الزبون على انه مصدر للمعرفة الخاصة بالزبون وحاجاته      
جات، فالمؤسسة لا تحتاج إلى يمكن أن يساعد المؤسسة في تحقيق الميزة التنافسية في اختراع المنت

انتظار جهود بحوث التسويق للكثير من الوقت لكي تبقى قادرة على التكيف مع الطبيعة المتغيرة للسوق 
 والحاجات، وذلك لأن كل لقاء مع الزبون يمثل دراسة سوق مصغرة لتفصيلات الزبون.

طلق و تنفي رمع روظمن نم نبائزالهم لف ىريثة أخدحهمة وهي مسا :إدارة معرفة الزبائن  -ج
 يركب زكيرأن هناك ت ثمات حيلمعلوشبكة ا لىإ لمستندةجيا اولورة التكندق نأساسا م ةرالفك

 ةره الفكذه تسعوت دو ق لمعلوماتلشبكة ا نبائزخلال تصفح ال نالبيانات م جمععلى إمكانية 
 بخطوطالاتصال  نيتضم دالبيانات ق في جميعسع وا التذالتعاملات وه اعوأن لك ليثا لتشمدح
 .1الزبائن الاتصالات مع قثيون هناك رغبة بتوما تكدعن نبائزال

على ما سبق، إن إدارة العلاقة مع الزبون تمثل نظرة شمولية متكاملة لكل منطقة عمل المؤسسة والتي     
تمس العلاقة مع الزبون. وبالتالي فهي تمثل تكامل منطقي بين الأفراد والعمليات والتقنية المستخدمة في 

في جوهرها جمع المعلومات العالية مجالات الاتصالات بين الطرفين. فضلا عن ذلك فإن هذه العلاقة تمثل 
من تحقيق  وبالتاليتنافسية، القيمة ومصداقية عن الزبائن وبشكل متصل لتتمكن المؤسسة من تحقيق ميزة 

القدرة في الاجابة على كل التساؤلات التي يطرحها الزبائن وصولا إلى تحديد تفضيلاتهم وتطوير وتحديث 
 المنتج.

 وحمايتها كبعد دفاعي المعرفة على قوى تنافسأثر إدارة  الثاني: المطلب-2 -1
 أثر إدارة المعرفة على قوى تنافس أولا:

من خلال ما سبق سيتم تحديد أثر إدارة المعرفة على الميزة التنافسية من خلال تحديد أثر نظم إدارة المعرفة 
إذ أن أنظمة المعلومات تعمل على تدعيم الميزة التنافسية وذلك من  لمايكل بورتر، على قوى التنافس الخمس

 ة.خلال ما توفره من معلومات عن القوى التنافسي

                                                           
1 Baker, Michael, J. Marketing Strategy and Management, 3eded, Macmillan business, London, 2000, pp 

246-247. 
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إن استخدام تكنولوجيا المعلومات قد  :1أثر إدارة المعرفة على قوة المنافسين الحاليين الصناعة -أ
التي تساعد المؤسسات على أتاحت فرصا لكل مؤسسة أعمال التعامل تعد الآن من أهم العناصر 

مواجهة قوة المنافسين في نفس الصناعة وذلك من خلال التميز باستخدام أساليب تكنولوجية حديثة 
 ومتطورة سواء في إعداد السلع أو في برامجها التسويقية أو في تقديم خدماتها ما بعد البيع وقبله.

عرفة على تكثيف استخدامها للمعرفة مأسلوب إدارة ال لعاصرة تعتمد من خلامالإدارة ال نأ كما
قيق نقلة أساسية تحعرفة والخبرة في مذه الهالات العمل، وتستثمر مجتخصصة والخبرة العالية في مال
من  هتويتحقدار ما مددة بمحا سلعة أو خدمة جديدة ومتميزة بقيمة حقيقية يمهبتقد يننافسما عن الهيز تم

 .معرفة تعد أساسا للميزة التنافسية

المفيد في هذا المقام الإشارة إلى مجموعة من مؤسسات صناعة الساعات السويسرية الذين اتحدوا في  من
تجمع لمواجهة شراسة المنافسة اليابانية وانحصار حصة الساعات السويسرية في السوق العالمي، حيث 

لك خدمة جديدة، اعتمدت تلك المؤسسات إدارة المعرفة لتطوير ساعة جديدة بمفهوم جديد يخدم المسته
ليس فقط التعرف على الوقت بل أيضا إبراز العنصر الجمالي في المنتج الناتج عن التغير المستمر في 
التصميم  الألوان مع تخفيض التكلفة على مستوى معقول من الجودة، فالخبرة التقنية المتفوقة و اعتماد 

ية عزز مكانتها التنافسية على مستوى الإدارة لمشروع شامل لإعادة صياغة صناعة الساعات السويسر 
 الاسواق العالمية.

 البديلة:أثر إدارة المعرفة على قوة المنافسين الجدد وقوة إحلال المنتجات  -ب
 :جلب  ىالجدد في الصناعة إل ننافسو ميسعى ال أثر إدارة المعرفة على قوة المنافسين الجدد

واد، مكنة من المم، أو أكبر كمية قعلى نصيب من السو  لقدرات جديدة كالرغبة في الحصو 
ؤسسات القادمة تسعى لتخفيض مال نا يهدد حالة الاستقرار للمؤسسة خاصة، كما أمم

 ينمنافس لرد دخو مج ن، لذلك فإقا التنافسي في السو هالأسعار لجلب العملاء و تقوية مركز 
د، و الجد يننافسمصوب ال ينستهلكمجزء من ال تحول لىيؤدي إ فسو  قالسو  ىجدد إل
ب يجذا هأصلا، ولتفادي حدوث  هتواجدين بمعلى حساب ال قأخذ حصة من السو  يبالتال

ؤسسات من إعاقة مذه اله، وحتى تتمكن قالسو  ىإل لالجدد من الدخو  يننافسمإعاقة ال

                                                           
 .123ص ،2005 ،مصر ،والتوزيع والنشر للطباعة غريب دار، خواطر في إدارة المعاصرةعلي السلمي،  1
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ها التسويقي سواء على مستوى مجتبقى متميزة ببرنا نالجدد لا بد أ يننافسمؤلاء اله لدخو 
 له إلا من خلاير كن توفيمذا لا هويج، و لمعروض، أو برامج التر السعر اقدمة، أو مالسلع ال

 .1قاعدة بيانات حديثة وشاملة لأنظمة معلومات متقدمة ومتطورة وحديثة، ومن خلا
للغاية  متطورة مكلفةالكبرى نظم حجوزات  نال على ذلك استحداث شركات الطير مثا      

قواعد البيانات الشاملة  لالصناعة، فمن خلا ذههة من ولوج ير الصغ ناير نع شركات الطمل
ة بشبكات حاسوبية تربطها بوكلاء ير الكب ناير ، ترتبط شركات الطموالمحدثة على الدوا

عل من الصعب على يجا ممتلف أنواعها، مخالسياحة والسفر ومنشآت الضيافة على 
 لد رياح الدخو ثابة مضادات ضمذه النظم بهاقها، وتعد مثل ر ؤسسات الأصغر حجما اختمال
 .2نافسةمؤسسات المصناعة من قبل ال ىإل
 إن وجود المنتجات البديلة يحد و يقلص من  :أثر إدارة المعرفة قوة إحلال المنتجات البديلة

أرباح المؤسسات الصناعية السابقة، فهي تملك قوة المنافسة من خلال تخفيض أسعار 
والقيمة المدركة لهذه المنتجات والخدمات، منتجاتها وخدماتها، أو من خلال تحسين الأداء 

غياب الولاء للسلعة القديمة واسمها التجاري، وعليه تعد المنتجات البديلة  وخاصة في
لمنتجات المؤسسة من العوامل المنافسة التي تؤدي إلى تقليل الحصة السوقية لهذه 

تجات البديلة جذب المؤسسات، وبالتالي تؤدي إلى تقليل أرباحها إذا استطاعت هذه المن
المستهلكين والإحلال محل منتجات هذه المؤسسات، على اعتبار إن ما يهم المستهلك 

تكنولوجيا  نبالنهاية هي القيمة التي سيحصل عليها من أي منتج سيقوم بشرائه، لذلك فإ
المعلومات وفلسفة التوجه بالمعلومات وفلسفة التوجه بالعميل تتلاحم في إطار ما يسمى 

سويق التفاعلي لتقديم منتجات وخدمات للعملاء يجعل من الصعب على العميل التوجه بالت
  .3الى منتجات البديلة

 

 
                                                           

 .65ص ،2008 الاردن، للنشر والتوزيع، ء، إثراالإدارة المعرفية في منظمات الأعمال ةاستراتيجيحسن حسين عجلان،  1

 .22-21ص ص ،2002 ن،للنشر والتوزيع، الأرد قمؤتسسة الورا تسويقي"،تكنولوجيا المعلومات في الأعمال "مدخل  ،قعباس العلا يربش 2

 .66-65ص  صسابق،  عحسن حسين عجلان، مرج 3
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 أثر إدارة المعرفة على قوة مساومة الموردين والمشترين: -ج
 :وردين من العوامل المنافسة، لأنها متعد قوة ال أثر إدارة المعرفة على قوة مساومة الموردين

تقليل الأرباح لمؤسسات الأعمال، والمقصود بالموردين  وبالتاليتؤدي إلى زيادة التكاليف 
الذين يوردون المواد الخام إلى المؤسسة، والتجهيزات اللازمة للإنتاج، السلع شبه المصنعة، 

يدي العاملة، وهي جميعها من والمواد المصنعة بالإضافة إلى الذين يزودون المؤسسة بالأ
عناصر المدخلات الإنتاجية وتظهر قوة الموردين للتنافسية من خلال قدرتهم على رفع 

وسيطرة مجموعة قليلة من المؤسسات على  المشتراتالأسعار أو تخفيض نوعية السلع 
من صناعة الموردين وعدم توافر البدائل وعدم توافر المواد الخام بنفس الجودة المقدمة 

الموردين خاصة عندما تكون المواد الخام عنصرا رئيسيا من مدخلات السلعة، وقد اعتمدت 
المؤسسات للتغلب على قوة الموردين على أنظمة أتمتة عمليات الإنتاج لتقليص الاعتماد 

وردين معلى معلومات عن ال لعلى القوى العاملة، وأنظمة معلومات متقدمة للحصو 
السيطرة على  ىا أدى إلمماذ القرارات تختماد أنظمة مساعدة لام وخدماتهم واعهوأسعار 
 .1الموردين من أنشطة يرالكث

  :ري والمتمثلة تتعد القوة التي يتمتع بها المشأثر إدارة المعرفة على قوة مساومة المشترين
في القدرة على تخفيض الأسعار من العناصر المهمة التي تؤدي إلى تقليل أرباح 

لذلك ومن خلال الاعتماد على تكنولوجيا المعلومات الحديثة والمتطورة المؤسسات، 
استطاعت هذه المؤسسات تقليل هذه القوة وذلك باعتماد أسلوب تكاليف التحويل،  وهي 

الانتقال في تعاملاته التجارية من  ري إن هو حاولتعبارة عن التكاليف التي يتحملها المش
بة عن إعادة، رتتموالتكاليف ال ينعادة تدريب العامل، مثل تكاليف إمورد إلى بديل آخر

قدمة معدات، وتكاليف خدمات ما بعد البيع المندسة الإنتاج والتصميم، تكاليف الآلات واله
 لالتباد فا من التكاليف، الأمر الذي ساعد كافة أطرارين، وغيرهشتمال ىورد إلممن قبل ال

الى دور نظام المعلومات في بالإضافة م على تقليص تكاليف الشراء والتخزين والاستلا
 .2تسريع عمليات التوريد و هذا بالتالي سيقلل من قوة مساومة المشترين

                                                           
 .19 صمرجع سابق،  ،العلاقعباس  يربش 1

 .22 صمرجع سابق،  ،العلاقعباس  يربش 2
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 حماية الإرث المعرفي من المنافسين ثانيا:

أوجه التجسس والممارسات الغير مشروعة من  وحمايتها منإن المحافظة على سرية معلومات المؤسسة   
قبل المنافسين تعتبر الهدف الأهم الذي تسعى المؤسسة اليه. حيث أن من بين المخاطر التي يتعرض اليها 

 1الإرث المعرفي نذكر أهمها فيما يلي:

  الإرث المعرفي من اخطار مفاجئة تكون السبب في  هكل ما يتعرف ل : هيمتوقعةالاخطار الغير
 ت،.... ا، من بينها الكوارث الطبيعية، الانفجار هر باالاضر 

 :الأنشطة من  فق مختلاتيجية، واختر ار التجارية الاستر االاستهداف المقصود للأسر  الاخطار المفتعلة
 ت المؤسسة التنافسية. اتدمير قدر  ضبحث وتطوير، وذلك بغر 

  ر في المؤسسة او في اير الدقيقة قد تؤثر على اتخاذ القر غإن المعلومات  المعلومات:عدم دقة
ف عن افي المعلومة المتحصل عليها قد يؤدي الى انحر  سالاقتصاد ككل، وبالتالي فان أي لب

ير دقيقة قد غالمسار الصحيح لتحقيق الأهداف، وتجدر الإشارة هنا الى ان تسريب أي معلومات 
 الصدفة. ضل تضليل المؤسسة او بمحمفتعل من اج

بة في غتيجية للمؤسسة مستهدفة بقوة من طرف المنافسين، حيث اشتداد الر اإن المعلومات الاستر     
ير المشروعة و التي تتجسد أساسا غالاستيلاء عليها بشتى الطرق حتى و إن تطلب الأمر سلوك الطرق 

الاقتصادي لذا لابد من إيجاد ضمانات كافية حماية الإرث المعرفي تتمحور أساسا  سفي أنشطة التجس
ثر افي تبني إجر  ء المعلومات القائمة على نظام اءات أمنية الذي يعمل على البحث  والتحليل ونشر وا 

، هالمعلومات بالمؤسسة، وهذه الأخيرة تلعب حلقة وصل بين المؤسسة والمحيط الذي تتواجد في
يمكن وضع  هت في البيئة مع المحافظة على المعلومات، وعلياسات تستجيب لأدنى تغيير فالمؤس
ريتها. حيث أن حماية الإرث المعرفي ترتبط اتيجيات للحفاظ على قدرتها التنافسية وضمان استمر ااستر 

لمصادر ، التي تقوم على التعامل الشفاف مع المعلومات ذات اوالقانونية والأخلاقيةبالجوانب التقنية 

                                                           
، 2011 ،، الجزائرالعلوم الاقتصادية، جامعة باجي مختار عنابة ةكلي  دكتوراه، أطروحة ،رارالذكاء الاقتصادي ودور أنظمة المعلومات في اتخاذ الق، منصف مقاويب 1

 .108ص
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تيجية متكاملة ايتوجب وضع استر  هير المشروع للمعلومات السرية. وعليغ وتجنب الوصولالمفتوحة، 
 :1ءات الأمنية والتقنية والقانونية ذات الصلة، وتقوم علىاتشمل كافة الإجر 

 تيجية والحساسة الواجب حمايتها في المقام الأول مع وضع حدود النشر االمعلومات الاستر  فتعري
بما يكفل إيصالها لمن يحتاجها مع الحيلولة  لسريانها،إضافة إلى تحديد مسار دقيق  ،اهب المتعلقة

 ذلك، سواء كان داخل المؤسسة أو خارجها.  هة من لا يحق لز بها حو  دون وقوعها في
  تيجية مضادة لاستعلام المنافسين تقوم على تحديد الأساليب التي يمكن لهم استخدامها اوضع استر

أسلوب منها، تمهيدا لوضع  وكفاءة كلحصول على معلومات المؤسسة، من خلال تقدير تكلفة لل
 ءات الكفيلة بمواجهتها، وتقليص المخاطر الناجمة عنها.االإجر 

  وسرية لتدريب، ات التكوين و اءات وقائية بسيطة تقوم على التكتم، يدخل ضمنها سرية دور اإتباع إجر
وتحسيس ى تشديد معايير الدخول والخروج من المؤسسة، وكذا إعلام الإدارية، إضافة إل المراسلات
 نفسهم ضرورة حمايتها.أتيجية للمعلومات، ليدركوا بابالأهمية الاستر  المرؤوسين

  والمعلومات الخاصةحماية المؤسسة من القرصنة الالكترونية وعمليات التخريب المعتمد للبيانات 
فيروسات  إطلاقير المشروعة مثل غتتجسد هذه الاعمال بالمؤسسة من طرف المنافسين: حيث ان 

المملوكة للمؤسسة او تدمير نظام التشغيل او  البرامجزة او الضارة لتدمير الأجه جمايرها من البر غاو 
بائن المؤسسة، ز تعطيل شبكة المؤسسة أو سرقة هويات العاملين بالمؤسسة او انتحال شخصيات 

 ءات الوقائية من بينها:  الهذه الأعمال اللاأخلاقية بمجموعة من الإجر  ويمكن التصدي
 لو فقدت بيانات او معلومات نتيجة هحفظ نسخة احتياطية من الملفات والمجلدات، بحيث أن 

  .لابتلائها بالفيروسات يكون هناك نسخة منها
 الارتباط  فت تعريمن السيطرة على ملفا والتي تمكنحماية امن الانترنت  جاستخدام برنام
 .ارسال المعلومات الى المواقع لمنع
  وتأكد قبة الحركة في موقع المؤسسة، اعلى القائمين بالنشاط الالكتروني داخل المؤسسة مر
يمكن الترصد للدخلاء خلال  هن موقع الويب الخاص بهم آمن على النحو المطلوب وانا من
 .قامن الاختر  وذلك للحماية فة الكشز أجه

                                                           
1 DELBECQUE Eric, Management et l’intelligence économiques, cahiers de la sécurité, N°4, Avril- Juin 

2008, p73. 
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 الحماية الى اقصى حد ممكن جدرانم استخدا.  
  التي تدير مواقع عامة يجب ان تكون محمية بشكل منفصل عن شبكةالخادمات                 

 العمليات. 
  أية معلومة هامة تتعلق بالجانب و ع ااءة اختر ابر  والمتمثلة فير الصناعية االتكتم عن الاسر

القانون لا يقر سوى حماية قانونية ضعيفة تشوبها  الى انللمؤسسة فانه يجب الإشارة الاقتصادي 
لخاصة بموضوع سرية المؤسسة هنا يمكن القول بان الناحية القانونية تعتبر العديد من التغيرات ا

 .1ر المؤسسة التي تنحصر فيما يسمى بحماية سرية الصنعوااس حمايةه ء أساسي مهمتاجر إك
  ير غالصناعية والاقتصادية من الاستغلال  الفكرية بخاصة،اللجوء إلى أساليب حماية حقوق الملكية

 وحقوق النشرع اءات الاختر اأن معظم التشريعات العالمية تقر تدابير لحماية بر بخاصة  المشروع،
يع، وتردع الغش المادي والالكتروني، وتتيح متابعة المخالفات المذكورة قضائيا. وبالإضافة نوالتص

، للمساعدة على وتثمينهافا، تظهر الحاجة إلى رسملة معارف المؤسسة إلى الأساليب المذكورة آن
 .2ونزاهة أنشطةلضمان مشروعية الحفاظ على ارثها المعلوماتي من الضياع والفقدان. و 

للمعلومات ضرورة ملحة لكافة  والسرية التامةعلى الإرث المعرفي  إن المحافظةيمكن القول  وفي أخير  
ونشر  والخارجي بتقديمقد تجد المؤسسة نفسها مطالبة من قبل محيطها الداخلي  هالمؤسسات إلا أن

، لذا تجد المؤسسة نفسها بين مفترقين السرية وخارجيامتعلقة بمكانة المؤسسة اقتصاديا داخليا  معلومات
ة يجب على المؤسسة حجب كافة المعلومات المتعلق وعليه لامن جهة وموقعها التنافسي من جهة أخرى. 

حول وضعيتها خاصة بالنسبة لشركائها تجنبا لعدم  ضلا تفقد مصداقيتها ولا ينساب الغمو  بها لكي
 ارتيابهم من العمل معها.

 ميزة تنافسية تحقيقلمعرفة لرأس المال الفكري في إدارة ام دع :ثالثال المطلب-3 -1
 زالتمي لأج نملمقامة عماد الأعمال ا وفه، سسةؤبالغة بالنسبة للمهمية ذا أبر الرأس المال الفكري يعت

له  ققيدال فرالتعب ا وجذل، ههاتجاايجابية نقاط إفي تحقيق ة يررجة كبدبم ويساهلمنافسين على ا
 لمعرفة.مع إدارة ا تهوعلاقلمؤسسة اها في ولكيفية استغلال عهاوولأن

                                                           
 .03 ص، 2002، رالجامعية، مص ر، الداستراتيجيةالا تيجي والإدارةاالاستر التفكير  وآخرون، جمال الدين محمد المرسي 1

2 BRYANT Patrick, Setting the Record Sraight, competitive intelligence review, V12,Issue 1 (1 st quarter 

2001), John Wiley and Sons, Inc,2001,p 21. 
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  :ومكوناته الرأس المال الفكري أولا:
رأس المال الفكري على انه يتمثل في المعرفة  Stewartيعرف  مفهوم رأس المال الفكري: -أ

والمعلومات وحقوق الملكية الفكرية والخبرات التي يمكن توظيفها لإنتاج الثروة وتدعيم القدرات 
 . 1الميزة التنافسية المؤسسة

هو الاصول غير ملموسة التي تتسم بعدم وجود كيان أن الرأس المال الفكري  Edvinssonويقول 
ي، بالإضافة الى عدم تأكد من منافع المستقبلية المتوقعة منها نظرا لصعوبة التنبؤ بالعمر الماد

الإنتاجي لها، الأمر الذي يؤدي الى صعوبة قياسها وتقييمها، إلا أن هذه الأصول تعتبر من أهم 
 .2محددات القدرة التنافسية للمؤسسة

الى أن الرأس المال الفكري يمثل القدرات المتميزة التي يتمتع بها عدد محدود من  Guthrieويشير 
الأفراد العاملين في المؤسسة، والتي تمكنهم من تقديم إسهامات فكرية تمكن المؤسسة من زيادة 

 .3، وتحقيق مستويات أداء عالية مقارنة بالمؤسسات المماثلةإنتاجيتها
   نا بأن الرأس المال الفكري من أهم عوامل تدعيم الميزة التنافسية.ومن تعريفات الباحثين يتضح ل

 :4يتكون رأس المال الفكري من العناصر التاليةمكونات رأس المال الفكري:  -ب
وهي المعرفة المحفوظة في ذهن العامل الفرد والتي لا تملكها  الصول البشرية )رأس المال البشري(: -

 بل هي مرتبطة بالفرد شخصياً، وتتمثل في المهارات، الإبداع، والخبرات... المؤسسة
، أو هي مجموع المؤسسة: وهي المعرفة المستقلة عن الشخص العامل والتي تملكها الصول الفكرية -

الأدوات وتقنيات مجموعة العمل المعروفة والمستخدمة للإسهام في تقاسم المعلومات والمعارف في 
 ن أمثلة الأصول الفكرية: الخطط، التصميمات الهندسية وبرامج الحاسب الآلي.، ومالمؤسسة

                                                           
 . 21ص، 2003العربية لتنمية الإدارية، مصر، ة، المؤتسسقياسه وطرق المحافظة عليه بالمال الفكري: أسالي سرأالمفرجي عادل حرشوش وأحمد علي صالح،  1

2 Edvisson.L, study: Intellectual Capital of Nations for Future Wealth Creation”, Journal of Human 

Resource Costing and Accounting, Vol 4, 1999, p22. 
3 Guthrie. J, & Petty. R, Study: “Intellectual Capital Literature Review: Measurement, Reporting, and 

Management”, Journal of Intellectual Capital, Vol 1, 2000, p6. 
4  Bontis. N, “Assessing Knowledge Assets: A Review of the Models Used to Measure Intellectual 

Capital”, International Journal of Management Reviews, Vol  3, Issue 1, March 2001, p45. 
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: ويضم القدرة الهيكلية على تحريك وتطوير المبادرات، من خلال الأخذ في الاعتبار رأس المال الهيكلي -
تشمل الثقافة، والتي  التوقعات الجديدة والاعتراف بالأفكار الجديدة والمفاهيم والأدوات المتكيفة مع التغيير،

 النماذج التنظيمية، والعمليات، والإجراءات.
بالتجديد وكذا كل ما يمكن  وتضم العناصر التي تسمح للمنظمة الملكية الفكرية )رأس مال التجديد(: -

حمايته قانونياً مثل براءات الاختراع، العلامات التجارية، حقوق الاستثمار، المواهب الخاصة بالنشر 
في مجال الصناعة على امتلاك المزيد من الملكية الفكرية لتحقيق ميزة  المؤسساتمل والمؤتمرات، وتع

 تنافسية تمكنها من مواجهة المنافسة الشديدة في الأسواق.
 بعملائها ومورديها ومنافسيها. المؤسسة: وهو الذي يعكس طبيعة العلاقات التي تربط رأس مال العلاقات -

 
 : 1ثة مواقع رئيسية في الشركة وهييتواجد رأس المال الفكري في ثلاو 

: فإذا قدم العامل اقتراحاً لزيادة أرباح الشركة فهو يعتبر بمثابة رأس مال فكري لها وذلك ينطبق العاملين -
 على كل ابتكار من شأنه أن يقدم حلولًا مفيدة للشركة.

المفيدة إلى مواقع الحاجة : حيث يؤدي هيكل العمل الجيد إلى تبادل ونقل ونشر المعرفة نظام العمل -
 إليها من خلال نظام ملائم لتدفق المعلومات.

: باعتبارهم هم الوحيدون القادرون على إعطاء أكبر قدر من المعلومات عن الفائدة الحقيقية العملاء -
 للمنتجات والخدمات المقدمة من الشركة.

 :ة المحافظة عليهوكيفي تحقيق الميزة التنافسية من خلال رأس المال الفكري ثانيا:
 :تحقيق الميزة التنافسية من خلال رأس المالأليات  -أ

على تحويل رأس المال الفكري إلى قيمة، تعتمد على نوعية  المؤسسةإلى أن قدرة  ويشير أحد الباحثين
في تحقيقها من استثمارها في رأس المال الفكري، والتي يمكن أن تأخذ عدة  المؤسسةالقيمة التي ترغب 

 :2أشكال منها
 تحقيق الأرباح. -
 تحقيق الميزة التنافسية من خلال زيادة القدرات الإبداعية والابتكارية. -
 تحسين العلاقات بين العملاء والموردين. -

                                                           
1 Stewart, T. A., Measuring Company Intellectual Capital, Fortune, 1997, p3. 

 .35ص، 2004 ،مصر ،العربية للتنمية الإدارية المؤتسسة ،إدارة الموارد البشرية: الإدارة العصرية لرأس المال الفكريأحمد سيد مصطفى،  2
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 تحسين الإنتاجية وتخفيض التكلفة. -
 العاملين والصورة الذهنية الخارجية.تحسين اتجاهات  -
 زيادة الحصة السوقية وبناء مركز تنافسي قوي. -

ويمكن للباحث توضيح كيفية تحقيق ودعم الميزة التنافسية للشركات من خلال رأس المال الفكري في 
 النقاط التالية:

 :لمتميز ويقصد به رأس المال البشري ا رأس المال البشري كآلية لدعم الميزة التنافسية
والذي يضم الأفراد ذوي المواهب المتميزة والذين لديهم القدرة على التفكير الإبداعي الذي يؤثر في 
أنشطة الشركة الحيوية ويعمل على جذب العملاء وخلق قيمة مضافة للمنتج أو الخدمة المقدمة، 

 .1مما يؤدي في النهاية إلى تميز الشركة على منافسيها
  حيث يعد الإبداع والابتكار هو العامل الرئيسي في  الميزة التنافسية:الابتكار كآلية لدعم

قدرة الشركة على الاحتفاظ بمكانتها بين الشركات المنافسة، فكلما زادت سرعة وجودة الابتكارات 
التي تقدمها الشركة كلما احتفظت الشركة بتفوقها على المنافسين، وبالتالي لابد أن تحرص 

لعاملين بها وحثهم على الإبداع المستمر الذي يضمن تحسين مستويات الشركات على تحفيز ا
 .2جودة المنتجات والخدمات

  أن التعلم هو السبيل الوحيد لنشر المعرفة والذي  التنافسية:التعلم كآلية لدعم الميزة
يمكن اعتباره الوجه الآخر المكمل للابتكار بحيث لا يمكن الحديث عن الابتكار بدون نشره في 
عداد الكفاءات التي  أرجاء الشركة عن طريق التعلم الذي يعرف بأنه "ظاهرة جماعية لاكتساب وا 
تتيح تغيير طريقة ممارسة الأعمال" أي أن التعلم لابد وأن ينعكس إيجابياً على نتائج الأعمال بما 

 .3يجعله أداة فعالة في تحقيق ودعم الميزة التنافسية
ون التعلم مصدراً للميزة التنافسية لابد وأن يتسم بالاستمرارية وأن يكون ومن الجدير بالذكر أنه لكي يك

 مسئولية الجميع وأن تتعدد مصادره، وأن يكون هو نمط الثقافة السائد في الشركة.

                                                           
 .32ص، 2006، مصرالدار الجامعية،  ،التنافسيةالموارد البشرية مدخل لتحقيق الميزة مصطفى محمود أبو بكر،  1

2 Bin Ahmad, S., & Mushraf, A, “The Relationship between Intellectual Capital and Business 

Performance: An Empirical Study in Iraqi Industry”, International Conference on Management and 

Artificial Intelligence, vol 6 , Press, Bali, Indonesia,2011,p105. 
 .278ص، 2007، الطبعة الثانية، مؤتسسة الوراق للنشر والتوزيع، الأردن، المفاهيم والاستراتيجيات والعمليات" "إدارة المعرفة:نجم عبود نجم،  3
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القدرة على الاستمرارية في  المؤسسةرى الباحث أن هناك عاملًا هاماً يعطي يوفي ضوء ذلك 
امتلاك القدرة التنافسية هو المعرفة، لذلك تسعى الشركات بشكل دائم إلى معرفة كيفية الوصول إلى 

امتلاكها  المؤسساتهذا العامل فالمعرفة تعتبر مصدراً أساسياً للميزة التنافسية، لذلك يجب على 
)برأس المال الفكري(، وبالتالي يجب على ومعرفة كيفية إدارتها وما ينتج عن ذلك هو ما يعرف 

دارة وقياس رأس المال الفكري، وكذلك ضرورة المحافظة عليه من  المؤسسة معرفة كيفية امتلاك وا 
التقليد من قبل المنافسين أو التقلص والتقادم نتيجة لعدم اعتماده على القدرة الإبداعية المتجددة 

 لرأس المال البشري الذي تمتلكه الشركة.
رأس  على المحافظة :بقاء على الميزة التنافسيةلإ رأس المال الفكريعلى  كيفية المحافظة -ب

ذا غادر هؤلاء ، و المعرفة على ئمةالقا المؤسسة جههوات كبيرا يادتح لتمث المال الفكري  افرادا 
 حتى رأس المال الفكري على لمحافظةا بيج الذ رف،المعا كل ممعه ونينقل بقةالسا ؤسساتهمم
 :بالآتي لتتمث رأس المال الفكري على ةظفللمحا لماالعو  نم عةومجم كهناو ر،ثدين لا
 دللفر  رةمثي جيةرخا تار ثؤمو لمواع مجموعة : هناكريلاعتباوا ديالحفز الما طتنشي 

المادية  غباتهور حاجاته عشباإ لخلا نم، جهو أكمل على اليه الموكلة مالمها داءلأ فعهدت
 يةلمعنوا بنواج في: ذاه ديتجسو نمعي وكسل لىإ هدشرتو ،لاجتماعيةا اكذو  يةوالمعنو

كأجور، الجوانب الإجتماعية وتظم إحترام  يةالماد بنالجوا ،مبأهميته نمليالعا معلاإ لتشمو
 .1العاملين أيا كان موقعهم الوظيفي

 تهارخبو تهار مها ريطوت نع دالفر  زعج الى ريشي موالتقاد :التنظيمي دمللتقا يالتصد 
 لمؤسسةا هاذتتخ التي لسائالوو  ءاتار لإجا جميع وه دمللتقا يالتصدأن  نحي في ر،ار باستم

 ذاه ونيك دقو ر،ار باستم فيها نمليالعا تار خب اكذو  ت،مكاناوا   تادر ق ريطوت لجأ نم
 دمتقا ،الفنيةو  يةدارلإا لمهاراتوا الخبرات دمتقا ليشم يالذ فةالمعر دمتقا ول:ح دملتقاا

 تتح المتبلور فيالتقادم الثقا، و دلجوانب الشخصية للفر ا لخلا نم ذاه رهظيو تالقدرا
 .2القيم والمعتقدات، العادات رتأثي

                                                           
 .  45ص، 2005، إيتراك للطباعة والنشر والتوزيع، مصر ،وتدعيم ولاء المؤسسي ءبناابو الصر،  مدحت محمد  1

 .148صسابق،  عوأحمد علي صالح، مرج عادل حرحوش المفرجي 2
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 لفش ءار ج نم تنشأعن الحالة النفسية التي  رةعبا طلإحباوا :التنظيمي طلإحباا جهةوام 
 ةلسيطر وا جهتهاوام نلايمك باتعقو قئواع والسبب، معينة دافهأ قتحقيأو زنجاإ في دلفر ا

، ضالرا دمع، لعملدوارن ا دلمع عتفا، اربالغيا: هراهظم مهأ نم، فيها لتحكمأو ا عليها
 .1تلآلاا بيرتخ، طواءلان، القلقوا رتلتوا
 أو  رفتصأي  نع ناتجة تيةذا تكيفية ستجابةا وه للعما طضغو :لالعما وطضغ لتقلي

 دةلسعا، اداءلأا ستم للعما وطضغ، وما ردف على خاصا عبئا يضع ذيلوا دثحأو  فقوم
 في المتمثلةو  لها يةدالمؤ  بلأسباا نم الحد ب:يج منها للتقليو صحته، والنفسية للفرد

، نقص الدعم الإجتماعي، صراع الدور، بيج مماأكثر تلياؤو مس لتحم، دوارلأا وضغم
 .2أحداث الحياة الضاغطة

 ددع دةياز شأنها نم لتيا ليبلأساوا لسائالو جميع بها ديقص :التمييز التنظيمي زيزتع 
 رلأفكاوا ةلمفيدا لمعرفةا صمتصاا لخلا نم لمؤسسةبا نمليللعا يةلفكرا تلمساهماا
 قيلفرا روحب لعملوا رلابتكاوا داعلإبا تشجيع قيطر نع لهمو عق في ودةجلموا دةيلجدا
 لتمييزا سقيا لسائو نمو لمؤسسةا في نيلمتميزا ددع دةياز شأنه نم ذاه، وءار لآا مار حتوا
 ءاتار ب ددع ،تساارلدوا ثالبحو  ددع ،يةريلتطوأو ا لجديدةا رلأفكاا ددع: لتنظيميا
 . 3تراعلاخا
 طرتسي جتماعيةا ،نفسية لةحا وه تراب التنظيميلاغا :التنظيمي بار لاغتا رصف لتقلي 

 مع لتكيفا على درةلقا فضع لتمث لةحاأو  لبيئةوا لمحيطا مع فتكي دمع وهو ردلفا على
 رةستما، الشخصيةا تبلالمقاا لخلا نم هديدتحو قياسه نيمكدة، ويدلجا لبيئةا روفلظا
    4الإنتاجية ... ضاـــــــــنخفوارن، الدا تلادمع، ءلاستقصاا
 
 

                                                           
 .111 ص،ا لأردن، 18 داقتصادية، العد تسادرا مجلةفي  رمنشو لمقا، ليهع لمحافظةا ساليبوأ يلفكرا للمارأس ا تطوير سبل ،تيبةر وبعر 1

 ص، 2002، دار الجامعة، مصر، التنظيمي: نظريات ونماذج تطبيق عملي لإدارة السلوك المؤسسة كالسلو جمال الدين محدم المرسي وثابت عبد الرحمان إدريس،  2
514. 

 .150صالمفرجي عادل حرشوش وأحمد علي صالح، مرجع سابق،  3

 .149نفس المرجع السابق، ص 4
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 جيا المعلومات والميزة التنافسيةو تكنول :ثانيالمبحث ال .2
 وأصبحت ،فسيلتناا هاكزمر على ظلحفاا لىإ تلمؤسساا معظم تسعى ئدلساا الاقتصادي لمناخا في

 دعم في لسلاحا هذا أهمية مدى تدرك أن ارةالإد على يجب الذ قويا تنافسيا سلاحا المعلوماتجيا و تكنول
 لىإ يتعدى لب فقط لتكاليفا تخفيض على تقتصر تعد لم وظيفتها وأن خاصة ،فسيةالتنا ةلميزا وتحقيق
 .فسيةلبيئة التناا في والاستمرارلبقاء ا على لمؤسسةا مساعدة

 التنافسية وأبعاد الميزةتكنولوجيا المعلومات  :الول المطلب-1 -2

 التنافسية المعلومات في تحقيق الميزة تكنولوجيامساهمة : أولا
 من لكوذ اتــــــسسللمؤ ةـــــــتنافسي زةــــمي تحقيق في ماتلمعلوا جياكنولوت تلعبه يلذا ورلدا توضيح كنيم
 لتالية:ا صرلعناا على تأثير في دةلجاا مساهمتها للاـــــــــــخ

حيث تلعب تكنولوجيا المعلومات  ات من الخسائر،سسلمؤا نيةلمتدا دةلجوا : تكلفلمنتجا جودة -أ
 من لتقليلا لخلا من نيةلمتدا ةلجودا تقليص لخلا من لكوذ تلمنتجاا تحسين في هاما دورا

 إلى تقديمها و الجديدة المنتجات تطوير وفترة اتـالعملي لمراح وتقليل من لمعيبة،ا تلمنتجاا
 .1المطلوبة الجودةـب و ددـالمح تـالوق يـف ونـالزب

 وزيادة المالي أدائها مستوى الحديثة لتحسين التكنولوجيا المصارف استخدمت :الداء المالي -ب
 المرفوض حجم لتقلي في مهما دورا المعلومات تكنولوجيا لعبت حيث ،تكاليفها لوتقلي ربحيتها
 تعانتـواس كما ،مطورة معدات و آلات استخدام راءج معالجتها تكاليف وتوفير المعيبة الوحدات

 ىـعل لصوـللح ةـمتقدم معلومات وأنظمة ،مكاتب أتممة بأنظمة إنتاجيتها لزيادة المصارف
 .2سليمة قرارات لاتخاذ مساندة أنظمة و ،قيمة معلومات

 فيؤسسات الم تساعد التي لالوسائ أهم من المعلومات تكنولوجيا تعد :السيطرة على السواق -ج
 أية على لالحصو الحديثة عملية التكنولوجيا سهلت حيث، السوق إلى لوالدخو المنافسين مواجهة
 ةـحديث اتصالات شبكة باستخدام ؤسساتالم تستطيع وبذلك ،وبسرعة سوق أي عن معلومات

 ، كذلكأمكن إن النقص هذا سد على لوالعم النقص من يعاني الذي السوق تحدد أن ورةـومتط

                                                           
 .93، ص 2004، الأردن، 3، عدد44الإدارة العامة، مجلد  ة"، دوريالعلاقة بين نظم المعلومات والميزة التنافسيةؤتاد، فادي محمد،"الشيخ ف 1

2 MacDonald, S.Scott &Timothy, W.Koch,”Management Of Banking “, Thomson South-Western, 6th 

Edition, 2006, p15. 
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      التي الحديثة الإنتاج أنظمة لخلا من السوق في وجودها على ؤسساتالم تحافظ أن يمكن
 .1هاعلي السيطرة و المتغيرة السوق مطالب ةـتلبي نـم اـتمكنه

 الإبداع علىؤسسات الم تساعد التي لالوسائ من أهم المعلومات تكنولوجيا تعد :رالتطويو الإبداع -د
 تخدامـباس يزاالتم لخلا من ذلك و ل،الأعما قطاع في المنافسين على السبق وتحقيق زـوالتمي

ة ـهندس ادةـإع أو ،زهمـوتحفي املينـالع تدريب إعادة في سواء حديثة وتكنولوجية إدارية اليبـأس
   ةـالأنظم ىـإل ةـالتقليدي الصفقات من لأوالتحو ،الالكترونية التجارة في التوسع أو ،العمليات

     .2ةـوحديث شاملة بيانات قواعد توفير أو ،للاتصالات تحتية بنية توفير أو ،الحديثة الأوتوماتيكية
 ؤسسة،الم عمليات في جوهرية إحداث تحسينات إلى العمليات ءةكفاء : تؤديالعمليات كفاءة -ه

 اـتكنولوجي وترتكز ،حديثة معلومات بتكنولوجيا ذلك في مستعينة التنافسية الميزة تحقيق وبالتالي
 على والخدمات السلع عرض يمكن حيث فاعلية أكثرتسويق  إلى التوجه فلسفة على اتـالمعلوم
 واقـالأس بناء نفقات ويخفف للمستهلك جديدة اأسواق يوجد مما اليوم مدار وعلى العالمي المستوى

 . 3دواـوج اـأينم ائنـوالزب الأخرىؤسسات الم مع لالفعا لالتواص لككذو الترويج ومصاريف
 تكنولوجيا المعلومات والقوى التنافسية: ثانيا:

لإيجاد فرص لاستخدامها في  المؤسسات ءإن ظهور تكنولوجيا المعلومات أوجد فرصا جديدة أما مدرا 
حيث يقترح بعض الباحثين أن يتم استخدام تكنولوجيا المعلومات في ثلاث مستويات  الأعمال،استراتيجيات 

 :4وهيالأعمال  ؤسساتلتحسين الوضع التنافسي لم
إن من شأن تكنولوجيا المعلومات المساعدة في تغيير طبيعة الصناعة  :الصناعةعلى مستوى تأثير  -أ

فدخول تكنولوجيا المعلومات يؤثر تأثيرا مباشرا على المنتجات  ،التي تتنافس قيها المؤسسات
 والأسواق والإنتاج في هذه الصناعة.

 ءإن ظهور تكنولوجيا المعلومات ساعد المدرا :تأثير تكنولوجيا المعلومات على اقتصاديات الإنتاج  -ب
فمثلا تستطيع أي مسوق  ،من الجهود وتقليص الكثيرالأعمال على ترشيد التكاليف  ؤسساتفي م

                                                           
 .111، ص 2005المريخ للنشر، السعودية،  ر، داإدارة العمليات )منهج عملية الأعمال بصفحات الإنتشار(جاك،" ثشافير سكوت، ميردي 1
 .59ص، 2001،السعودية، للنشر يخالمر دار ،"المعاصرة الإدارة"ل،اـالمتع وعبد رفاعي خرون، ترجمة محمدوآ راتشماندافيد 2

 .6ص، 2006ناهج، فلسطين، "، مركز المتكنولوجيا المعلوماتيحي عدنان وآخرون،"  3

 .36-34ص ص ،2003، ودراسات ثبحو  ،المنظمة العربية للتنمية الإدارية ،" التسويق في عصر الإنترنت والاقتصاد الرقمي" ،بشير العلاق 4
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إذا امتلك شبكة اتصالات حديثة أن يتعرف على أي نقص في أي مكان توزيع له ومن ثم وبسهولة 
 .وبسهولة وسرعةومن خلال أنظمة المعلومات يستطيع أن يكمل هذا النقص 

إن الحصول على أية معلومات عن أي سوق وكذلك أية  :تأثير تكنولوجيا المعلومات على السواق -ج
وبفضل نظم المعلومات المتطورة والحديثة الآن تتم  أصبحتبادلات تجارية ما بين هذه الأسواق 

 .تمتلك تكنولوجيا معلومات متقدمة ؤسسةوبسهولة متناهية بل أصبحت ميزة تنافسية لكل م
وتأثير ات الأعمال ؤسسلتحديد الوضع التنافسي لم: تأثير تكنولوجيا المعلومات على مستوى الشركة -د

ويتضمن  ،1فلا بد أولا من تحديد قوى المنافسة حسب نموذج بورتر ،المعلومات على ذلك تكنولوجيا
قوة المنافسين في  ،قوة الداخلين الجدد، قوة الإحلال، قوة الموردين ،المشترين قوةوهي أبعادا خمسة 

 الأبعاد على النحو آلاتي: هذه وسوف نستعرض ،الصناعة
  تعد القوة التي يتمتع بها المشتري من : 2المعلومات على قوة المشترينتأثير تكنولوجيا

لذلك ومن خلال الاعتماد على  ،العناصر المهمة التي تؤدي إلى تقليل أرباح المؤسسات
تكنولوجيا المعلومات الحديثة والمتطورة استطاعت هذه المؤسسات من تقليل هذه القوة وذلك 
عادة هندسة  من خلال اعتماد أسلوب تكاليف التحويل وهي تكاليف إعادة تدريب العاملين وا 

من الأمثلة على  ،اوالآلات والمعدات والخدمات المقدمة من قبل المشترين وغيره ،الإنتاج
( الدوائية لنظام معلومات متقدم لكل مشتري منها من Upjohnذلك اعتماد مثلا شركة )

طلباتهم من خلال هذا النظام بسهولة وسرعة وبالتالي تخفيض تكلفة الشراء  ةخلال معالج
 و التخزين لهؤلاء المشترين بالإضافة لسرعة التوريد وهذا بالتالي سيقلل من قوة مفاوضة

 المشتري.
 تعد قوة الموردين من العوامل المنافسة  :تأثير تكنولوجيا المعلومات على قوة الموردين

ت الأعمال وأما المقصود ؤسساتؤدي إلى زيادة التكاليف وبالتالي تقليل الأرباح لم لأنها
بالإضافة السلع شبه المصنعة والمواد المصنعة ، بالموردين هؤلاء الذين يوردون المواد الخام

وقد اعتمدت المؤسسات  ،إلى الأيدي العاملة وهي جميعها من عناصر المدخلات الإنتاجية
وأنظمة معلومات  ،للتغلب على نقابات العمال والأيدي العاملة مثلا أنظمة أتمتة الإنتاج

                                                           
1 Porter, M, Competitive Strategy Techniques for Analyzing Industries and Competitors, Free Press 

New York,  0198 , P35.  
2 Rosencran, L, IT Role in Marketing, Business Source Premier, 2003, p 41. 
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متقدمة للحصول على معلومات عن الموردين واسعارهم وخدماتهم واعتماد أنظمة مساعدة 
 قرارات مما أدى إلى السيطرة على الكثير من أنشطة الموردين.لاتخاذ ال

 تعد المنتجات البديلة لسلع  :تأثير تكنولوجيا المعلومات على قوة إحلال السلع البديلة
المؤسسات من العوامل المنافسة التي تؤدي إلى تقليل الحصة السوقية لهذه المؤسسات 

إذا استطاعت هذه السلع البديلة من جذب المستهلكين  ،وبالتالي تؤدي إلى تقليل أرباحها
إن ما يهم المستهلك بالنهاية هي القيمة التي سيحصل  ،والإحلال محل سلع هذه المؤسسات

عليها من أي منتج سيقوم بشرائه لذلك فان تكنولوجيا المعلومات تقوم فلسفتها على التوجه 
طار التسويق التفاعلي بحيث تجعل من بالمعلومات لكي تتفاعل مع التوجه بالعميل في إ

 الصعب على العميل التوجه إلى السلع البديلة.
 إن مجرد دخول منافسين جدد إلى : تأثير تكنولوجيا المعلومات على قوة المنافسين الجدد

السوق سوف يؤدي إلى تحول جزء من المستهلكين صوب هذا المنافس الجديد وبالتالي اخذ 
المتواجدين به أصلا وحتى تستطيع هذه المؤسسات من  حصة من السوق على حساب

إعاقة دخول هؤلاء المنافسين الجدد لابد أن تبقى متميزة ببرنامجها التسويقي سواء على 
يمكن  برامج الترويج وهذا لا برامج التوزيع أو المعروض أو رأو السعمستوى السلع المقدمة 

خلال قاعدة بيانات  وحديثة، منطورة توفيره إلى من خلال أنظمة معلومات متقدمة ومت
 .1حديثة وشاملة

 أن استخدام تكنولوجيا  :تأثير تكنولوجيا المعلومات على قوة المنافسين في الصناعة
ة أعمال عاملة في نفس الصناعة التعامل مع ؤسسالمعلومات قد أتاحت فرصا لكل م

فضل. فنظم المعلومات تعد الآن من أمنافسيها على مستوى نفس الصناعة بشكل فاعل و 
أهم العناصر التي تساعد المؤسسات على مواجهة المنافسين في نفس الصناعة وذلك من 

في إعداد السلع أو في  ومتطورة سواءخلال التميز باستخدام أساليب تكنولوجية حديثة 
 برامجها التسويقية أو حتى في تقديم خدماتها ما بعد البيع وقبله.

تعد تكنولوجيا المعلومات ممن  :تكنولوجيا المعلومات على الاستراتيجية للمنظمات العمالتأثير  -ه
العناصر الأساسية التي تساعد المؤسسات في تحديد موقعها التنافسي في الأسواق وقد اقترح 

                                                           
1 Nakada, G, Horizon for IT Application in 4-xPs, Business Source Premier, 2003, p 26. 
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1Porter  نموذجا يتكون من ثلاثة استراتيجيات عامة يمكن الاعتماد عليها لتحقيق وضع تنافسي
واستراتيجية التخصص  ،استراتيجية تميز المنتج ،في الصناعة وهي )استراتيجية قيادة التكلفة أفضل

 ميزة كتسابا على مؤسسات يساعد المعلومات لتكنولوجيا الاستراتيجي الاستخدام إن، السوقي(
 .  بحاجات المستهلكين جيدة معرفة و معلومات توفير لخلا من تنافسية

 التنافسية الميزة ستراتيجياتاتكنولوجيا المعلومات و : الثانيالمطلب  -2 -2

  ماتلمعلوا جيالوتكنو استخدام لظ في التنافسية استراتيجية: أولا

 هما تنافسية مزايا لهماخلا من تلمؤسساا حققت حيث إستراتيجيتينلمعلومات ا جيالوتكنو استخدام أضاف
 في لمتمثلةا لتقليديةا الإستراتيجيات لىإ بالإضافة هذا ،ماتيةلمعلوا دةلقياا وإستراتيجية لصلةا إستراتيجية

  2لتركيز. وفيما يلي سيتم إستعراض هذه الإستراتيجيات:وا لتميزا ،لتكاليفا قيادة
 على رمةلصاا قابةلرا لخلا من تنافسية مزايا الإستراتيجية هذه تحقق :لتكلفةا قيادة إستراتيجية 

 عن ملةلكاا ماتلمعلوفإن ا الذ ا،منافسيه منكبرأ أرباح تحقق لمؤسسةا ليجع ما وهو لتكاليفا
 لا تنافسية ميزة لمؤسسةا وتعطي ليفالتكاا هذه على لبة الأفضالرقاب للمؤسسة تسمح لتكاليفا

 لمؤسسةا أن لتكاليف، كماا عن ماتلمعلوا هذه لمث لهم تتاح لا ينلذا فسينلمناا من هالغير تتوافر
 .زيعلتووا الإنتاج عمليات ةكفاء لخلا من ليفهاتكا تخفيض لأج من اخليةلدا معلوماتها تستخدم

 وهذا ،فسينلمناا منتجات عن تقدمها لتيا تلمنتجاا تمييز لىإلمؤسسات ا تهدف :لتميزا إستراتجية 
 ،فسينلمناا منتجات عن تفصيلية معلومات متضمنة قلسوا عن دقيقة ماتالى معلو يحتاج لتميزا

 أو سياسية ،اجتماعية ،اقتصادية نتكا اءسو لمختلفةا لبيئيةا اتلمتغيروا لمستهلكينا احتياجات
 قةلدوبا سبلمناا قتلوا في ماتلمعلوا هذه لمث توفير يمكن لا أنه فيه لاشك ومما ،جيةلوتكنو

 .ماتالمعلو جيالوتكنو استخدام بدون بةلمطلوا
 لتركيزا طريق عن الإستراتجية هذه لظ في لتنافسيةا لميزةا لمؤسسةا قتحق :لتركيزا إستراتجية 

 حةلمتاا الأسواق طبيعة عن معلومات لىإ تلمؤسساا تحتاج لتاليوبا ،معين سوقي قطاع على
 .ماتالمعلو جيالوتكنو باستخدام ماتلمعلوا هذه لوتحلي توفير يتم حيث بها فسينلمناا وخصائص

                                                           
1 Porter, M, E, “What is Strategy”, Harvard Business Review, 74, 6, November-December 1996, PP 61-

78. 
 .43-41ص  ص، 2008ايتراك للطباعة والنشر والتوزيع، مصر،  "،تكنولوجيا المعلومات ودورها في التسويق التقليدي والإلكترونيفرغلي علي موسى،" عبد الله 2
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 قوية علاقة اءبن لخلا من فسيةلتناا زةمي على لمؤسسةا لتحص :(الارتباطلصلة )ا إستراتجية 
 ،لمستهلكينا رغبات على معلومات يتطلب وهذا فسينلمناوا ردينلموا ،لعملاءا مع ومتميزة

 اوجيلوتكنو تساهم دلصدا هذا وفي ،فسينلمناا مع لمحتملةا وعلاقات دينلموربا صةلخاا تلترتيباا
 لمؤسسة.ا أهداف يخدم بما ماتلمعلوا هذه لوتحلي دراسة في كبير لبشك ماتلمعلوا
 توفير لخلا من وخدمات سلع من تلمنتجاا قيمة زيادة تتم :ماتلمعلوا قيادة إستراتجية 

 ريرلتقاا بعض بتقديم تلمؤسساا بعض تقوم للمثاا لسبي فعلى ،بها صةلخاا لمعرفةوا تلمعلوماا
 مع تلمؤسساا بعض لوتتعام ،قلسوا وعنلمنتج ا عن تلمعلوماا تتضمن ءلعملاءوا مختصرة
 بمعلومات قعلموا هذا بتزويد وتقوم ،إستثمراتها من هام جزء أنه على الإنترنت شبكة على موقعها
 . تقدمها لتيا ماتلخدوا لسلعا عن معلومات الى بإضافة لمستهلكا بواسطة تحميلها يمكن جاهزة
 ت:لمعلوماا جيالوتكنو استخدام لظ في فسيةلتناا إستراتيجيات الأتيلشكل ا ويوضح

 ماتلمعلوا جيالوتكنو استخدام لظ فيإستراتيجية التنافسية : (22) شكل رقم
 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ايتراك للطباعة "، تكنولوجيا المعلومات ودورها في التسويق التقليدي والإلكترونيعبد الله فرغلي علي موسى،" المصدر:
 .44ص  ،2008والنشر والتوزيع، مصر،

 ماتلمعلوا لتكنولوجيا لتنافسيةوا تيجيةارلإستا ياازلما: ثانيا
 في الجدول التالي: ضحةوم تؤسساللم تنافسيةو تيجيةاتر سإ ياازملمعلومات ا جياولوتكنتحقق  

الميزة 
 التنافسية

ا
كيز
لتر
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 ماتلمعلوا لتكنولوجيالتنافسية واتيجية ارلإستايا ازلمد ابعاأ: (50)رقم جدول 
 ماتلمعلوا لتكنولوجيالتنافسية واتيجية ارلإستايا ازلما دلبعاا

 لمياعاو محليامتاحة  لمنتجاتت واماخدللت بيانا قواعد لعم  نبالنسبة للمستهلكي
 نمكاأي  المختلفة فيت غبارلت والاحتياجاالمستهلكين حسب ا مةخد  

 ت للمنتجا لئابد توفير  نبالنسبة للمنافسي
 ضد المنافسين قائية و خطط إعداد 

 التوريد البديلةدر مصا تحديد  نيدللمور بالنسبة 
 لح المؤسسة(لصا) ةزمتميت قامة علاقاإمع  لموردينامع ازن لتو دة اعاإ 

 اق سو لأت اهاتحديد إتجا  سواقلأا
 لمؤسسةت البيع منتجا يحةرمو جديدةاق وسف أكتشاا 

 
 
 تمادلخت والمنتجاا

 ت الخدماو  المنتجاتدة جو  تدعم 
 تهامادخو تهامنتجا نعت ماويع معلزو تل وساربإ ؤسساتتسمح للم  
 ديدةجت مادخو تهامنتجا ريطوبتت ماالمعلو جياولوتسمح تكن   
 لبيعا دما بعت مادخو ةطنشأ معدت 

ـــــــــــــــــــــبالنس ـــــــــــــــــــــبة للكفـــ  ءةاـــ
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــيميظلتنا  ثلبحاة ـــ
 ريطولتوا

 تيجياستر لاا طيطلتخا تحسين 
  مؤسسةلل لتنظيميا يرلتغيا لةوسه 
 ريطولتوا ثلبحدات امجهو  ينب قلتنسيا لمعلومات فيا جياولوتكن دتساع  
 تيجيةاتر لإسا ظملنوا ؤسسةللم لخبيرةا نظملوا رار لقا معد ظمن ريطوت 

ا ــــــــــفيمءة اــــــــــبة للكفـــــــــبالنس
ــــــــــــــــــب ــــــــــــــــــمظلمنا نيـــ ت، اــــــــ

ـــــــــتخف ـــــــــمخ ضيــــــــ  طــــــــراــــــــ
 نةورمو للأعماا
 تلعملياا

 ى رلأخت المؤسساامع  تلمعملاوا قلتنسيت، الاتصالاا تحسين 
 المختلفةرات بالاستثمام لقياا لتسهي     
 لملعاا برعة ديدجاق و سأ في للعما يعوتنلمؤسسة في ة ادمساع    
 ت  لعمليااقع او م تحديدنة ولمر بات مالمعلوا جياولوتسمح تكن 
  مختلفة نماكأفي  لمختلفةاء ازلأجاتصنيع  
 يع   زو لتت اشبكاو ؤسسةللم يعةرلسادات ادلإما رفوت 
 ىرخأجهة  نم لموزعينوا نيردلموا ينبوجهة  نم ين مؤسسةب للتكامتحقيق ا 

"، ايتراك للطباعة تكنولوجيا المعلومات ودورها في التسويق التقليدي والإلكترونيعبد الله فرغلي علي موسى،" :المصدر
 .37 ، ص2008والنشر والتوزيع، مصر،
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 للك تنافسية ياازم تمالمعلوا جياولوتكن فيها تحقق التي تيجيةاتر لإسا تلمجلاا مهأ علاها للشكا ضحوي
 . لجميعا على بالنفع دو تع نهاأ يأ لمؤسساتوا تاق، المنتجاو لأسا ،نيردلمو ا ،ينفسانلما ،لمستهلكينا نم
 قلتحقي صخا لبشك لمؤسسةا عليها دتعتمأن  يجب تيلا تيجيةاتر لإسا لماو لعا مهأ ضحوي لمواليا للشكوا
  تنافسية: ةزمي

 تنافسية ةزمي قلتحقي ماتلمعلوا جيالوتكنو تيجيةاتر لإسا لماو لعا مهأ :(23) شكل رقم
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

éd, du renouveau pédagogique, Les Systemes D’information de Gestion;  James O’Brien , المصدر:

paris, 2001, p69. 
 التنافسية الميزة الإبداع التكنولوجي كأداة لتحسين :الثالثالمطلب -3 -2

 :الإبداع التكنولوجيمفاهيم عن  أولا:
بأنه يعنى واحدا من أربعة عناصر: تقديم منتج جديد  ”: يمكن تعريفه:تعريف الإبداع التكنولوجي -أ

تماما للسوق أو تحسين المنتجات الموجودة حاليا، وكذلك ابتكار عمليات وأساليب إنتاجية جديدة أو 

 ماتلمعلوا جيالوتكنو

 نلزبوا قيمة تعظيم
 لزبائن(أراء ا ،لسعرا دة،لجوا) 

 بكتساا لمبدعةا لشركةا ءبنا
 اتطبيقهو لمعرفةا

 املمستدا تيجيالاسترا حلنجاا
 داءلأالبيئة /ا عمل اتمتغير

 

  تلعملياا هندسة دةعاإ
، لسرعةا ت،تحسينا لخاإد)

 (تللخدما دةلجوا

 بطر) ضيةالافترا كةالشرا تكوين
دات لموجووا صلأشخاا

 ر(لأفكاوا
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تلك العمليات التي  ”، كذلك يعرف بأنه”1تحسين العمليات أو الأساليب الإنتاجية المستخدمة حاليا
 .2”، والتي تخص المنتجات بمختلف أنواعها، وكذلك أساليب الإنتاجتتعلق بالمستجدات الايجابية

: انطلاقا من التعريف الثاني، يمكن تصنيف الإبداع التكنولوجي من طبيعة الإبداع التكنولوجي  -ب
 :3حيث طبيعته إلى نوعين وهما

 وتعني وضعه : الذي يخص تصميم المنتج )مواد، تجهيزات، أدوات...(، الإبداع التكنولوجي للمنتج
، 4حيز التنفيذ أو تسويق جديد، أو تحسينه على المستوى التكنولوجي أو اقل خاصية من خصائصه

أي إحداث التغيير في مواصفات المنتج أو خصائصه لكي تلبي بعض الرغبات أو تشبع بعض 
 الحاجات بكيفية أحسن.

  :اليب الإنتاج للسلعة أو الخدمة ونقصد به معالجة أسالإبداع التكنولوجي للطريقة الفنية للإنتاج
ويهدف إلى تحسين الأداء من الناحيتين الفنية والاقتصادية في آن واحد، مما يترتب عنه من نتائج 

 إيجابية في كمية المخرجات وانخفاض التكلفة بالنسبة للوحدة الواحدة.
التكنولوجي في طريقة الإنتاج وتجدر الإشارة إلى إن العلاقة بين الإبداع التكنولوجي في المنتج والإبداع 

تختلف حسب طبيعة المنتج، عند ما نكون في حالة المنتجات الصناعية فانه كلما جرى تغيير تلك 
المنتجات، كلما التزم ذلك تغييرا في الطريقة التي تنتهجها، أما عندما نكون في حالة المنتجات الاستهلاكية 

المنتج الذي أبدع فيه جوهريا، إذ أن استبدال مادة أو عنصر رية، ماعدا في حالة و ن العلاقة ليست ضر إف
 .5والأسلوب الفني تمن عناصر الإنتاج لا يستدعى حتما تغيير التجهيزا

من خلال التعريف الأول للإبداع التكنولوجي فانه يمكن تصنيفه من  :درجة الإبداع التكنولوجي  -ج
 حيث درجة الإبداع فيه إلى قسمين وهما:

                                                           
 ،03/05/6120تاريخ التصفح ، 4587صادية الالكترونية، العدد قت"، جريدة الاالمشاريع الصغيرة مصدر مهم للإبداع التكنولوجيصالح مهدي العامري، " 1

 http://www.aleqt.com/articile.php?do=show&id=944على الموقع: 

 . 33، ص 1994ائر، ديوان المطبوعات الجامعية، الجز اقتصاد وتسيير الإبداع التكنولوجي، سعيد أوكيل،  2

 .33سابق، ص  عسعيد أوكيل، مرج 3

4 Valenduc Gérard et Warrant Françoise, "L'innovation technologique au service du développement 

durable", Namur ; fondation travail – Université, févier 2001, p3.     
 .35-34سعيد أوكيل، مرجع سابق، ص ص 5 
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  القيام " يطلق عليه كذلك بالتحسين، ويعرف على أنه: التكنولوجي التدريجي )الجزئي(:الإبداع
في العمليات  كبإضافات صغيرة وتعديلات جزئية سواء في المنتجات الموجودة حاليا، وكذل

 .1"والأساليب الإنتاجية المستخدمة... 
الخطوة الأولى، إلا أن الخطوة الثانية  إن تبني الإبداع التكنولوجي الجزئي من قبل المؤسسة لا يمثل إلا

تتمثل في القيام بالتحسين والوصول إلى النتائج المرجوة، سواء بالنسبة للمنتج الجديد المحسن أو العملية أو 
 الطريقة الإنتاجية المعدلة.

 :2هناك عدة مزايا لهذا النوع من الإبداع التكنولوجي نوجزها فيما يلي
 طويلا، وذلك كونه يتطلب معرفة الفن التكنولوجي المسبق المتجسد في المنتج الجديد؛لا يستغرق وقتا أنه 
 لا يحتاج إلى موارد )مادية، بشرية، مالية( كبيرة. و 

 :يمكن اعتباره بمثابة الفاصل بين عنصرين من العملية أو المنتج أو  الإبداع التكنولوجي الجذري
 ع في التكنولوجيا القديمة. الأساليب، ففي هذا النوع يكون هناك انقطا

 .  3"استخدام معارف ومهارات جديدة من اجل أداء أفضل..  "بأنه: T.Loilier & A.Tellierويعرفه كل من 

إن الإبداع التكنولوجي الجذري مثله مثل الإبداع التكنولوجي التدريجي له مزايا تعمل المؤسسة من اجل 
 :4نوجز بعضها فيما يلي استغلالها

يؤدي إلى إنشاء أسواق جديدة لتكنولوجيا ومنتجات جديدة، وبالتالي إمكانية تعريف المنتجات  -
 للمؤسسة.بالنسبة 

بقدر ما تطلب استثمارات كبيرة في حالات كثيرة، وبالتالي مخاطر كبيرة في اغلب الحالات طويلة  -
 الأمد، فإنه يمكن أن يحقق أرباحا كبيرة.

 

 

                                                           
 .167-174، ص ص 2003دار وائل للنشر، الأردن،  ثة،إدارة الابتكار المفاهيم والتجارب الحدينجم عبود نجم،  1

2 Bertrand Bellon, L'innovation créatrice, économica, paris, 1997, p05. 
3 T. Loiller - A. Tellier Gestion de l’innovation : décider, mettre en œuvre, diffuser, édition management 

société, Paris, 1999, p16.    
 .172، مرجع سابق، ص إدارة الابتكار المفاهيم والتجارب الحديثةنجم عبود نجم،  4
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 لثلاثةس التنافت اتيجياارستا جي علىولولتكنار لابتكاا رثأ :اثاني

 رلابتكاا تبني ونح سسةؤلما جهوتإن  :بالتكلفةدة لقيااتيجية ار ستواجي ولولتكنر الابتكاا -أ
 ددج نمنافسي روزب لىإ ؤدييأن  شأنه نم وق،لسا في نىدلأا لتكلفةا زةمي بكتساا بغية جيولولتكنا

 ظللحفا جيةولولتكنا تار لابتكاا في رلتفكيا سسةؤلما على ينبغي مما ،قعةومت رغي تصناعا في
 :  1لتاليةا طلنقاا خلال نم كلذ ضيحوت نيمكو زة،لميا هذه على
 ك تل نم قلأ تكلفة تتحمل جلإنتاطرق ا في جيولولتكنا رلابتكاا قبطت لتيا سسةؤلمإن ا

 قتحقيو جلإنتاا فتكالي ضتخفي نم يمكنها مام دة،يدج تمنتجا تنتج لتيا تسساؤلما
 .  تلمنتجاا فيرتص دعن ضافيةإ حباأر
 لغاءإ و( ألحاليةا جلإنتاا يقةطر) لحاليةا لعمليةا في يةرورض رغيو دةئاز  طوةخ لةاز بإ كلذك 

 .فلتكاليا نيةدت لىإ ؤديي ،لحاليا لمنتجا في يةرورض رغي سمة
 عامة بصفة فلتكاليا ضتخفي هي جيولولتكنا رلابتكاا لعملية لحقيقيةوا لفعليةا دلأبعاإن ا 

 نلإتياا على تسساؤلما قتتساب رةلحا لمنافسةا لظ ففي وص،لخصا على يةدوحولا لتكلفةوا
 نم نيمك وفه ذاه لىإ لوصولا دعنو .لتكلفة نم تقلل لتيوا ت،لمنتجاا في تبالتحسينا

 لتنافسيةا زةلميا ءبقا نبالتالي ضماو ركبأ شمواه قتحقي نم لإنتاجيةا للعملية ركثأ دشيرت
 .  ضافيةأو إ دةيدج رتستثماا قيطر نع سسةؤللم

 ملائهوو نبائزلا ضار بكس نم سسةؤلما نيمكوق لسا تلباطمتو تماشيا يةدورلا تلتحسينااتبني إن    
 زءج يعوزبت يسمح ما ذاهوقية. ولسا لحصةا دةياوز تلمبيعاا محج مضاعفة لىإ ؤديي ما وهو ،لمنتجاتها

  .2اتحقيقه تكلفة نيةدتو ودة،لجا في ريطولتوا ثللبح دئوالعا نم

 لها لتنافسيا زكرلما زيزلى تعت إسساؤلمض ابع تسعى: زلتمييا تيجيةار ستوا   جيولولتكنا رلابتكاا -ب
 تمادخو سلع نم مهادتق لتيا تلمنتجاا صبتخصي كلوذ ز،لتمييا تيجيةارلإست تباعهاإ خلال نم

                                                           
1 PAUL MILLER, stratégie et marketing de l’innovation technologique, Dunod, France, 1997, p 11. 
2 Sylvain Lenefle, "Compétition par l'innovation et organisation de la conception dan les industries 

amont le cas d’Usinor, "thèse de doctorat en science de gestion (non publiée), Université de marne –la 

–vallée- Françe, 2001, p 91.  
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 نبائز دركي ثبحي ون،لمنافسا مهاديق لتيا كتل نع رىبأخأو  يقةطرب فتختل تجعلها تبسيما
 .نلمنافسيا باقي نم فضلأ مغباتهر تلبية نيمكإذ  زة،متميو عهاون نمدة يرنها فأ عاطلقا

 :1يلي ما خلال نم زلتمييا تيجيةار ستإ على ريبالتأث جيولولتكنا رلابتكاا وميقو

 نع زتمتا ثحي وقلسا في رةم لولأ طرحت دةيدج تمنتجا ربتكاا نم تسساؤلما نيمك 
 هازتمي نع فضلا دة،يدج فائوظ ؤديت نهاأ كما دة،يدج مبتصامي نلمنافسيا تمنتجا

 سسةؤتنافسية للمزة مي بكتساا منهو ،لمجالا ذاه في نلمنافسيا قبل وقلسا في بالأسبقية
 .ضافيةإ حباوأر

 دة يدج ياازم ضافةإ خلال نم لحاليةا تلمنتجاا ريطوتو نتحسي نم تسساؤلما نيمك كلذك
 هذه ونتكو ر،مستم بشكل بائنهاز ءضاإر بغية ،لحاليا لمنتجا أو لحاليةا لعمليةا لىإ
 :وىمست على تيلادتع ارءبإج تلتحسيناا

   ؛نلمحسا لمنتجا ستعمالا دعن لسلامةوا لةولسها -
 زتمي نتضم لوأطو فضلأ تمادخ لىإ لبيعا دبع ما تمادخ في نلتحسيوا رلتغييا -

 . نبالمنافسي نةربالمقا سسةؤللم روضعو لمنتجا

.     تنافسية زةمي بكتساا منهو منافسيه منتج على سسةؤلما منتج زتمي في متساه تلتحسيناا هذه كل  
 ثلبحا مجال في صاوخص زةلمتميا ءاتلكفاا ريطوت بيج زلتمييا تيجيةار ستإ سسةؤلما تتبنى حتى عليهو
 تمثل نيأ وق،لسا في ركثأ ئحارش دمتخت لمنتجان امسعة وا تشكيلة جنتاإ في معهدابإ خلال نم ر،يطولتوا
ودة بجزة سلع مميج نتات وا  لمنتجاا زلتمي دارمص دةيدلجا لفنيةا بلأساليوا يةرلابتكاا ملتصاميوا صلخصائا

 فعدي رارمب يطتع ملوالعا هذه كلون. لمنافسا مهديق عما فيعة تختلرسو زةممي تمادخ ميدتقو ،عالية
 .  ورةلصا هذه تلتثب سسةؤلما نفقتهاأ لتيا فلتكاليا يطتغ ت،مادلخوا لسلعا هذله عالية رسعاأ فعدل نبائزلا

 ربالابتكا قيامها ءراج نم سسةؤلما تحققه ذيلا تمادلخوا لسلعا في زلتمييا نفإ لولقا كخلاصةو    
 قبل نم ءلاولوا ءفاولا نم وعن قخل لىإ تصل دق جةدرل منافسيها نم يحميهاأن  نيمك جيولولتكنا

                                                           
 رلتغييوا اعبدلإا لحو ليدولا لملتقىا تفعاليا مقدمة ضمن قةور ،سسةؤللم لتنافسيا زكرلما معيتد في جيولتكنولا عبد لإا همةمسا ب،هاولا دعب بريكة بن 1
 .12-11ص ص  ،2010ماي  13و12أيام  ،الجزائرا ،جامعة بليدة ،يثةدلحا مةظلمنا في يميظلتنا
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 دلقو .1واقلأسا في سسةؤللم رةكبي قيمةذات  وةق درمص بمثابة ريعتب ذيلوا ،حيال منتجاتهان بائزلا
 ذاهو ر،لأسعاا في داتياز رضف على نيزلمتميا نلمنتجيا درةق نيةدالميا تسادارلوا ربلتجاا تثبتأ

له  جيولولتكنا رلابتكاأن ا يعني مما ،ستثنائيةا رسعاأ فعدل مهدادستعوا نبائزلا درةق لىإ هدورب جعار
 دق مما، لعلامتها نلمحتمليوا نئميدالا نبائزلا ءلاو بكس دقص زللتمي صةرف سسةؤلمامنح  فيدور 
 في لتنافسيا هازكرم معيدتو زة،لمتميا سسةؤللم بالنسبة وقلسا لىإ لوخدلا قئواع ليلذت في ميساه

 بكساإ شأنه نم كله ذاهو .عاطلقا سلنف لوخدلا لىإ تسعى لتيا رىلأخا لمنافسةا تسساؤلما جهو
 كتل ديدتج على لعملا زةلمتميا سسةؤلما فعلى زةلميا هذه على ظلحفاا جلأ نمو ،لها تنافسية زةمي
 نبائزلا ءلاو على ظلحفاا بغية كلوذ ،لمنافسةا ضهرتف ما قفو رة،مستم ورةبص جيةولولتكنا ارتلابتكاا

 .  للمنتج

 تيجيةار ست بالتكلفة دةلقياا تيجيةار ستإ على جيولولتكنا رلابتكاا رتأثي لوح هركذ قسب ما خلال نم
جي ولولتكنا رلابتكاا نشأ نم فإنه ،تنتهجها لتيا سلتنافاتيجية راستت إكان مهما سسةؤلما نفإ ز،لتمييا

 وقلسظروف ا كلذ في عيار تأن  عليها نلكو ،تنميتها على لعملواتنافسية  زةمي بكتساا في ميساهأن 
 .نلمستهلكيا تغباور

زء بج متهت زكيرلتا تيجيةار ستإ نفإ سابقا رةلإشاا مت ماك: زكيرلتا تيجيةار ستوا جيولولتكنا رلابتكاا  -ج
 دةلقياا سساأ على زكيرلتا شكل ذتأخ دقو وق،لسا نم معينة يحةرش دفتستهو لصناعةا نم

 يحةرشر ختياا عملية نم سسةؤلما تنتهي مادبع ،لمنتجا زتميو ردتف سساأ على زكيرلتوا بالتكلفة
 .2وقلسا نم معينة

 على لعملوا فةدلمستها وقلسا في تنافسية زةمي بكتساا لىإ تسعىأن  سسةؤلما مماأ فإنه بالتاليو 
 : 3يلي ما خلال نم زكيرلتا بيعةط بحس تار خيا تنميتها

  رلابتكاو انح جهولتاسسة ؤلماعلى  فإنه :لقلالتكلفة س اساأعلى  زكيرلتن اكاإذا 
 .جلإنتاوطرق ا بساليأ في جيولولتكنا

                                                           
 .12بن بريكة عبد الوهاب، مرجع سابق، ص  1

 .14بن بريكة عبد الوهاب، مرجع سابق، ص  2

 بتكارلاال حو ليدولالملتقى ا تفعاليا ضمن مقدمةقة ور ،جزائرلا في مةظلمنأداء ا على تأثيرهو  وجيلتكنولبداع الإاقع وا"،حجماري توفيق ،حنان تقعا بن 3
 .10ص، 2001ماي 19و 18 يومي ،جزائرلا دة،لبليا جامعة ،(ليةودو نيةوط ربتحليل تجاو  سةدار)ديثة لحا تماظلمنا في يميظلتنر التغييوا
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 رلابتكاا ونح جهولتا سسةؤلما على فإنه :لمنتجا زتمي سساأ على زكيرلتا زةمي تكانإذا  ماأ 
  .لمنتجا في وجيلولتكنا

  فةرمع  خلال  نم كلوذ ،سسةؤللم لتنافسيةا زةلميا بكتساا في وجيلولتكنا رلابتكادور ا لىإ طرقلتا دبع 
  ذاهو ظروف،لا كل في دةحوا ونتك لا لتنافسيةا  زةلميا نبأ نيتبي ،بيعتهط بحس جيولولتكنا رلابتكاا رتأثي
  ذيلا وه رلمستما نلتحسيا خلدم نفإ معينة صناعة في عاليا رلتغييا ونيك مادفعن ،تهظملاح  نيمك ما
 نم صلةوامت سلسلة كهنا  ونتك  مادعنو لأجلا يلةطو تنافسية زةمي فلا  لصناعةا هذه فيو ،تباعهإ  نيمك
 دحوا كل في تلسباقاا نم  عةوبمجم  صفهو نيمك ذيلا رلمستما نلتحسيا نع تنشأ لتيا لتنافسيةا يااز لما

 وزلفا دعن لاإ دلأما يلةطو تنافسية زةمي قتحقأن  سسةؤم يلأ نيمك لاو دودة،مح تنافسية زةمي كهنا منها
 .  1نلمنافسيا على رةلمستما تبالتحسينا ررلمتكا

 المعلومات البنكية في خلق الميزة التنافسيةدور المورد البشري وتكنولوجيا  لثالث:ا بحثالم -3
 في ادرالأف لقب نم لمنجزةا لالعم نتائج تحسين لوح رلمتمحوا للمجاا وه يرالبش ءبالأدا ءالارتقا إن
 اتءاروالإج بالأسالي نم عةمجمو نع عبارةووه ،كالبن افدأه يحقق ظممن نحو على كوذل كوالبن
 مع رمباش لبشك نويتعامل نيذال كأولئ خاصة، كالبنلموظفين فيا وفعالية ءكفا زيادةتهدف الى  تيال

 . 2ءالعملا
 كمصدر للمعرفة في البنوك المورد البشري :لولا طلبالم-1 -3

  :كوللبن المتميز ءالدا في يرالبش رالعنص دور أولا:
، جهة نم يعرالس جيولوالتكن مدللتق ارظن كوللبن يةرهوج هميةأ يمثل يرالبش رالعنص أصبح دلق
 ،لمنافسةا ةدح بجان لىإ، ىرأخ جهة نم تهمقعاووت ء ورغباتهمالعملا احتياجات في حقةالمتلا تيراوالتغ
 .كوللبن الشاملة اتيجيةرالاست مع لمتكام ارفي إط يرالبش رللعنص ةيركب عناية طاءإع طلبيت مما

                                                           
1  Sylvain Lenefle, "Compétition par l'innovation et organisation de la conception dan les industries 

amont le cas d’Usinor, thèse de doctorat en science de gestion (non publiée), Université de marne –la –

vallée- Françe, 2001, p98. 

 .71 ص، 1999 ،مصر، للإدارةالخبرات المهنية  مركز، أحمدترجمة علاء ، أحدث استراتيجيات الارتقاء بالأداء البشري، وليام. ج. روثويل 2
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 على بالاعتماد لبنكيةا ماتلخدا ءأدا في زالتمي تحقيق نم تمكنها اتيجيةراست إتباع كوالبن يعطوتست
 :1أن نم لاقاطان يفيهاوظم

 منيةزال لمنفعةا خلال نم ءالعملا ركهدي يلذا كوبالبن ينالعامل ءأدا نتاج هي يةبنكلا مةلخدا دةوج -
 ؛نيةلمكاوا

 ديةلماا التسهيلات هميةأ م منغرال على ،كوالبن فيوظم لىالأو رجةدبال وه ء المتميزالأدا ردمص -
 ؛ىرالأخ

 ببالسل رثؤي أن شأنه نم بنكيةلا مةلخدا في تحقيق كوالبن موظفي مع كوالبن فيوظم تعاون مدع -
 . كوالبن نتائج على
 في زالتمي قبتحقي فيهوظوم كالبن إدارة تقتنع أن يجب ،البنكية ماتلخدا اءأد في زالتمي قيتحق ولكي

 نويك أنذا يعني وه ،زالتمي قلتحقي عيجما لوعم موتفه كةرمشت لغة دووج نم دولاب ،ءالعملا مةدخ
تي ال مالقي لالعم خبمنا دلمقصووا ،البنكية ماتلخدا ءأدا في زالتمي تحقيق مناخ وه كالبن في لالعم مناخ
 يذال وةدالق وه يرالبش روالعنص ،إراديا ولا إراديا عليها دونويتع تيال ميةوالي رساتلمماوا الناس يتبناها
 . البنكيفي المجال  قفوالت ةزمي يحقق أن يمكن

 :يةرائلجزا ميةوالعم كوالبن في ىرالبش ربالعنص ءالارتقاهمية أ ثانيا:
 لتهاذبتي ال دلجهوا نم مغرال فعلى ي،بنكلا ءبالأدا ءللارتقا الأساسية زكائرال نم يرالبش رالعنص ديع
 لظت فوس دلجهوا هذه أن إلا ،يةرالبش اردلموا ريوطلت ةيرالأخ اتوالسنفي  ميةوالعم كوالبن إدارات
 راتطوالت لاستيعاب اللازمة تهمرادوق، يرالبش رالعنص ةءكفا نم فعرال اكبهاوي لم ما النتائج ودةمحد

 لأفض تحقيقو فيةلمصرا مةلخدا يمتق ىومست رفع نيضمية بما بنكلا ماتفي المجال الخد حقةلمتلاا
 .يةرائلجزا كفي البنو يةرالبش اردوللم استثمار
 لوصولل ملةلمتكاا اتيجياترالاست نم ددع نيتب يرالبش رالعنص ءأدا ىبمستو ءالارتقا بلطيت و اذه

  2:يلي اـم منها ركذن "الفعال يبنكلا" ذجنمو لىإ

                                                           
 .248 ص، 2002،مصر، مطابع الولاء، والفعال في البنوك التجاريةالتسويق المعاصر ، حسن محمد علي حسنين 1
العلوم  ة، مجلتنمية الريفيةأهمية العنصر البشري ضمن مكونات المزيج التسويقي الموسع في البنوك بتطبيق على بنك الفلاحة والمحمد زيدان،  2

 .7-6ص  ص ،2008ضر بسكرة، الجزائر، جامغة محمد خي، 15العدد الإنسانية، 
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 جياولوتكن امداستخ على بنكيةلا راتطاالإ بريدلت ىبرالك كوأوالبن لميةالعا تلخبرابا الاستعانة -
 ؛هاغير تنرالانت لمث ثيلحدا رالعص وأدوات بنكيةلا الصناعة

 اكبةوم و اعدوالإب الابتكار هميةبأ قتتعل تيال كوالبن فيوظم ىدل لمتطورةا مهيلمفاا ضبع سيخرت -
 مع ددج ءعملا بلكس درةالمباو، البنكيةلمنتجات ا ريطووت ،لحديثةا جيةولوالتكن راتوطالت

 ؛لالعم يرس قوتع تىال تينيةورال دوالقي نم ررالتح
 لوصق تنمية على زكيرالت ميت بحيث يفيةوظال ياتلمستوا بلتناس يبيةدرالت افدالأه صياغة يجب -

 قيادات أدمب قبيطوت ،اررالق تخاذوا طيطوالتخ التفاوض على رةدوالق فرالتص نحس مهارات
 الوظائفو ولياتلمسؤا وليلت الشابة رللعناص صةرالف طاءبإع كوذل فعالية رأكث رةوبص لمستقبلا

 ،كلذل مهلهؤت تيال الشخصية والصفات ةءالكفا ميهدل رافوتت نم اختيار ميت أن على ،ديةالقيا
 على العملي بريدالت مع، الماليةو بنكيةفي المجالات ال سبةلمناا ريبيةدالت امجبربال مهديوزوت

 على في المستقبل نقادري اويصبح حتى  بها لالعم لهم قيسبالتي لم  يبنكلا لالعممجالات 
 م؛ضهرتعت دق تيال لكلمشاا لمناسبة لحلا اراترالق ذتخاوا بعةلمتاا و اقبةلمرا
الحاسب و المعلومات جياولوتكن امداستخ على ريبيةدت امجرب بتلقى كوبالبن ينالعامل كافة امزإل -

 ؛كوالبن فيوظم مهاراتفي  لمطلوبا ريطوالت قلتحقي رئيسيا ارعنص باعتبارهالآلي 
 دعن مسهحماو مامهزالت نيضم ما ووه ءالأدا ريطوت بأسالي وضعين في العامل مشاركة ورةرض -

 ؛الشاملة دةلجوا إدارة فلسفة اتزتكرم دأح ديع يذال ،قبيطالت
 قيطر نع أو مادية رةوبص إما تكفآو زافلحوا بوأسل امدباستخ نيلمتميزا لينالعام تشجيع -

 .أعلى فائوظل قيةرالت
 المدى واسعة تكوين برامج وضع إلى الأخيرة السنوات لخلا العمومية البنوك حاولت الصدد هذا وفي
 لى إضافة ،المردودية تحقيق تضمن ةـبطريق تعمالهاـواس ةـالحديث لالعم تقنيات على التعرف لغرض
 لهم تسمح لكي مستوياتهم حسب للمصرفيين دريسـت رامجـب دادـإع مـت حيث لللعما العام المستوى تحسين
 ::تتمثل فيشهادات لهم  نحـتم بحيث والمالي البنكي لالمجا في العملية قدراتهم برفع

 بنكيةال الثقافة شهادة CCB :متوسط الرابعة المستوى ذوي لالعما لبك خاصة دراسة وهي 
 .ثانوي الثالثة ةـغاي إلى
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 بنكية إجازة BB: شهادة، البنكية شهادة الثقافة، البكالوريا شهادة ذوي لالعما لبك ويتعلق 
 .سنوات بثلاثة الدراسة مدة تقدر حيث، الآلي الإعلام أو ي المحاسبةـف احـنج
 البنكية العليا للدراسات تحضيرية شهادة CPES :هادةـش ذوي لاـالعمكل  تخص وهي 

 لتسييروا غير الاقتصاد أخرى شعب نسليساأو ،جامعية سنواتزائد ثلاث  اـالبكالوري
 .واحدة سنة ةمد الدراسة تدوم حيث ،والمالية والمحاسبة

 كللبنو العليا الدراسات في شهادة DESS: في الليسانس شهادة ذوي لالعما كل وتخص 
 أن يجب والتي CPES شهادة، BB بنكية إجازة ،أوالمالية أوالمحاسبة أوالتسيير ادـالاقتص
 .تسنوا ثبثلا مدة هذا التكوين رتقد إذ ،يفوق أو 20/12   مساويا ليهاـمتحص لدـمع يكون

 خدمة الميزة التنافسية البنكية فيدور تكنولوجيا المعلومات  :ثانيلا المطلب-4 -2
 تكنولوجيا المعلومات البنكية وأشكالها:  أولا:
 يسمح يلذا فةلمعرا درصي هي تكنولوجيا المعلومات البنكية البنكية:تعريف بتكنولوجيا المعلومات   -أ

 لحطمص ميض كذل وعلى ،محسنةو ةديدج بنكية ماتدوخ وعمليات تداومع آلات بإدخال
 الآلات لوتشم الثقيلة جياولوالتكنوه الأولالميدان البنكي مجالين تكنولوجيا المعلومات في 

 ماتلمعلووا والإدارة رايةدال لوتشملخفيفة ا جياولوالتكن وه نيوالثا ،امجبروال لبنكيةا تلمهداوا
   .1لبنكيا قيووالتس

 لبنكيةا مةلخدا تقديمل اللازمة لسائووال قرطال امدإستخالمعلومات في المجال البنكي  جياولوالتكن نوتتضم
 .رجلخاا نم رادهاإست تي يمكنوال حةلمتاا تلخبراوا راتلمهاوا رفلمعاا على بالإعتماد
 نم زترب تكنولوجيا المعلوماتل ةديدع أشكال ترهد ظلق لبنكية:ا تكنولوجيا المعلومات أشكال  -ب

إتجاهين يمكن تجميعها في  تيوال لبنكيةاتكنولوجيا المعلومات  اماتدلاستخ مختلفة روص لهاخلا
 2هما:

                                                           

، مصردور إتفاقية تحرير تجارة الخدمات الدولية "الجاتس"في رفع كفاءة أداء الخدمة المصرفية ببنوك القطاع العام في  مراد،أحمد محمد سامي  1 
   ،132ص، 2002، مصر،دكتوراه ةأطروح

 العلمي المؤتمر في قدمت مداخلة، لمكافحتها الدولية والجهود الأموال غسيل ظاهرة في المصرفية التكنولوجيا إستخدام أثر ،الحمداني إبراهيم رافعة 2 
 .6-4ص ص ،2005مارس 16و 15يومي  الأردن، ،فيلاديفيا جامعة، الإدارية والمالية العلوم بكلية المنظم ،والإبداع الريادة حول الرابع
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 خلال نم لبنكيةا ماتيم الخدتق بأسالي في راتتطو ةدع توجد نية:روالإلكت دفعال ظمون لوسائ 
 ونيةرالإلكت التجارة عمليات إنتشار دبع وخاصة لمختلفةا ونيةرالإلكت فعدال ونظم لوسائ

 :همهاأ نمتي وال لميالعا دالصعي على رهاتطوو
 لالتعام فيية دق بفاعليتها على الأدوات التقليويقية تتفوتسوهي أداة مالية  البلاستيكية:قات طاالب -

، لبنكيةالإئتمان ا اقةطالبلاستيكية: بقات طااع البوأن مأه نوم، كي للصوق سمناف دفهي تع، المالي
 .كيةذال اقةطالب، رالسفاقة طب، ريوفع الفداقة الطاب

 ونيةرإلكت اتدوح رةوص ذتأخ سةوملم يرغ دونق نع عبارة هيو :ونية(ر)الإلكت قميةرال دوالنق -
 لمحفظةا مبإس فريع يذوال ونبزبال صلخاا رتوالكمبي جهاز على ادج نآم مكان في نتخزو

 .ونيةرالإلكت
 رقيةوال للشيكات نيورالإلكت فئلمكاا أنه على نيورالإلكت كالشي فريع: 1 ونيةرالإلكت تيكاالش -

 سلهاري منةؤوم ثقةوم ونيةرإلكت رسالة وه نيورالإلكت كوالشي بها لالتعام نادإعت تيال يةدالتقلي
وم ليق تنرالأنت برع ليعم يذال كللبن مهدويق  هدليعتم( حامله) كالشيم مستل لىإ كالشي ردمص
ك الشي لغاءبإ مويق كذل دوبع ،كالشي لحام حساب لىإ ليةلماا كالشي قيمة ليوبتح أولا كالبن

 ،فعلا كالشي فرص تم دق أنه على دليلا نوليك (حامله) كالشي ممستل لىإ ونيارإلكت وإعادته
 .بهلمبلغ الى حساا ليتحو لبالفع تم دق أنه نم ونيارإلكت ديتأك أن كالشي يمكن لمستلمو
 لسائو على ترأث جيةولوالتكن راتطوالت إن ونية:رالإلكت فةيرالص ماتدوخ الإتصال اتوقن 

 أصبح أنه كما ،ينفرطال ينب الإتصال عملية تريس ثحي ،أيضا نوبزوال بين البنك الإتصالات
 ماتلخدوا الإتصال اتوقن مأه ينب نوم اتدحوال دأبع مع تىح إتصال على لإدارةقاء اإب بالإمكان

 :يلي ما لهاخلا نم دمتق تيال ونيةرالإلكت لبنكيةا
 المنزلي؛ بنكلا -
 ؛الوللأم نيورالإلكت ليوالتح -
 ت؛نرالأنت ةطاسوب فيةرصلبنكية ا العمليات -
 لبنكي.ا فتلهاا -

                                                           

، أطروحة دكتوراه دولة في التحرير المصرفي ومتطلبات تطوير الخدمات المصرفية وزيادت القدرات التنافسية للبنوك الجزائريةبريش عبد القادر،  1 
   .145، ص 2006علوم إقتصادية، فرع نقود ومالية، جامعة الجزائر، الجزائر، 
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 تكنولوجيا المعلومات على عمل البنوك ثانيا: أثار
الأعمال ؤسسات ة مطأنشمختلف أثارها على ت سعووتالمعلومات جيا ولوت التكندإزدادت وتعق قدل

ه ذهالمعلومات البنكية، جيا ولكنوعلى التق بطنفسه ين روالأم، بصفة خاصةلبنكية لية والمابصفة عامة وا
ه هذفإن  لبلمقاك وباوالبنداء وعلى أالبنكي ولمالي اع اطعلى القزة بية ومتمييجاأثار إتركت ة يرالأخ
 المعلومات آثار.جيا ولوالتكن
 تحقق جيةولوالتكن الإمكانيات إنك: البن ماتدخ علىالمعلومات  جياولوللتكن بيةيجاالإ الثار -أ

 :1مزايا من أهمها نمد يدالع كللبن
 ،يثةلحدا بالتقنيات ةطتبلمرا ماتلخدا يرفوت لخلا نمي بنكلا قوالس في كللبن تنافسية ةزميتحقيق   -

 ء؛للعملا جاذبية رأكث ماتلخدا لجع في أساسيا دورا المعلومات جياولوتكن بتلع يثح
 كالبن فيوظم على طالضغ يخففمما  الإدارية ءوالأعبا ينوترال نملبنكية ا الأعمال ريتحر -

 على ديساع مما لالعم نحو لوقتا جيهوت خلال نم مةلخدا دةبجو الإهتمام زيادة على مهدويساع
 ك؛البنربحية  تحسين

 مما ،عةوومتن ةديدج بنكية ماتدخ ديموتق قيوتس في كلبن مةلمتقدا المعلومات جياولوتكن دتساع -
 لهم؛ مةلمقدا كالبن ماتدخفي  لالتعام اراترق ذتخاإ عةرس على ءالعملا ديساع

 نيةورالإلكت تلمنتجاوا للأدوات ارهادإص دعن يرةالأخ هذه دتستفي ثحي ،كوالبن بحيةر نم فعرال -
  2؛اكرالإشت موورس اردالإص مورس لمث ،ةديدع مورس نم

لبنكية ا العمليات المعلومات في جياولوتكن قبيطلت ىرأخ ايازم هناك السابقة ايالمزا لى بالإضافة -
 بحية،رال وزيادة فالتكالي لتقلي لىإ لبنكيةا العمليات في المعلومات جياولوتكن قبيطت ديؤي :3منها

 قبيطت ديؤي ، وكذلكمعها ليتعام تيال نبائزال اعاتطق سيعووت ماتهدخ يعوتن نم كالبن وتمكن
 .الإدارة ظمن نةروعص ي الى تحديثبنكفي المجال ال المعلومات جياولوتكن

                                                           
 .134صمرجع سابق،  أحمد محمد مراد، سامي1 
 الثاني ملتقى الدولي في قدمت مداخلة ،الجزائر لحالة خاصة إشارة مع البنوك أعمال على الرقمي الإقتصاد طرمخاو مظاهر ،الرزاق عبد جبار ،ليع بن بلعزوز 2 

 .11ص، 2007نوفمبر  28-27يومي  ،، الجزائرالشلف بجامعة المنظمية، العرب البلدان في التنافسية المزايا تكوين في ومساهمتها الرقمي الإقتصاد ظل في المعرفة حول

 .152مرجع سابق، ص ،بريش عبد القادر 3 
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 لالعم طفي تغير أنما المعلومات جياولوتكن تدساع ك:البن أداء علىالمعلومات  جياولوتكن ثرأ -ب
 :1ليالتا والنح على سعولت ضخمة إمكانيات لها تأتاحو كوالبنبحة ر على تروأث الإدارة ومنهجية

 ؛فيه متت يذال لمكانيا ىلمدا أو حجمها نع ظرالن فربص انوث بضع في العمليات آلاف تمامإ -
 بتريت ما ووه بنكية مختلفة ماتدخ ديمتق في اكهاروإشت ةلمنتشرا داحوال كالبن عورف ينب طبرال -

 دولي؛ال ىلمستوا على لها التنافسية ةلميزا وزيادة كوللبن التشغيلية ةءالكفا رفع عليه
 عيةووأسب ميةوي فاقبمو ادهادوإم لمناسبةا اراترالق ذتخاإ على كللبن العليا الإدارة ةدمساع -

 ؛قابةروال ذالتنفيمجة روب طشاالن تخطيط على ديساع مما ،يةروشه
 ماتلمعلوا رافوت على فقوتت تيال تهاطأنش في سعهاوت خلال نم كوالبن ىدل فةلمضاا القيمة زيادة -

 فةيرالص امظن لىإ هتجاالإ دايزت مع خاصة، لهاوتباد ينهاتخزو هايرتفس وإمكانيات البياناتو
 ؛والبيانات ماتلمعلوا كثافة على دتعتم تيال ماتلخدا رفوبت زتتمي تيال الشاملة

 والبيانات ماتلمعلوا تبادل ك في مجالوذل ،المختلفةا كوالبن ينب دوليال طبرال عملية لتسهي -
 ؛فيةلمصرا
 ،زجلحواا إزالة في لمساعدةوا ،لميةالعا ليةلماا قوالس اقطن سيعووت يبنكالو لماليا النشاط لويدت -

 العامة الإتفاقية) للتجارة لميةالعا لمنظمةا لاتوج ارطإي في بنكالو لماليا ريتحر ظل في خاصة
 (؛ماتفي الخد للتجارة

 ينب ةرمباش علاقة دووج لىإ جةلحاا لتق بحيث ،وليةدال ليةلماا اقوالأس ةطأنش دتسني لتسهي  -
 ةطأنشلها ) ويجروالت ليةلماا اراتدالإص إدارة لىإ كوالبن دور لوويتح ،ضلمقتروا ضلمقرا

 ؛الإستثمارية فةيرالص
 ديساعلمختلفة مما ا سساتؤللم الإئتمانية ارةلجدبا لمتعلقةا التفصيلية البيانات كافة لجةمعا لتسهي -

 .وضرالق ءعملا ةدقاع سيعوت على

 

 

 

                                                           
 .146ص، 2003الجامعية، مصر، ر، الداالبنوك وإقتصاديات العولمة ،الحميد عبد المطلب عبد  1
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 خلاصة الفصل:

 
موردا  ن المعرفة تعدأهو الإدراك المتزايد للمؤسسات ب لقد كان من دوافع الاندماج والدخول في ادارة المعرفة

أساسيا لخلق الميزة التنافسية، والتالي يجب استغلالها بشكل جيد وتسييرها بشكل واضح وفعال، إن مفهوم 
المعرفة كمورد استراتيجي يؤكد على إمكانية تسييرها واستعمالها وتخزينها بسهولة، وذلك عن طريق تكنولوجيا 

دفة إلى تحقيق ميزة تنافسية لا تهمها المعرفة بحد المعلومات التي تعتبر وسيلة أساسية لها، فالمؤسسات الها
ذاتها، بل كيفية توظيفها وتسييرها باستخدام تكنولوجيا المعلومات كأحد اهم الموارد الداخلية للمؤسسة في 
الاقتصاد الجديد عن تنمية الميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية. ذلك الامر دفع بالمؤسسات الى تبني 

وات والاستراتيجيات والنماذج التي تختص بتسيير المعرفة عن طريق تكنولوجيا المعلومات، مجموعة من الأد
بحيث أصبحت تشكل مرحلة جديدة في التحول الضروري للمؤسسات في مواجهة محيط تنافسي يتسم 
 بالإبداع والجودة والتطوير، وهي جملة عناصر تأتي ضمن ضروريات التنافسية وتعكس تكنولوجيا المعرفة

 عامل تميز ومتغيرا اساسي ضمن استراتيجية المؤسسة.
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 :تمهيد
 كثيرةقطاعات ل اليوم تتجه إلى أن تشموتكنولوجيا المعلومات من الواضح جدا أن إدارة المعرفة 

على المستوى الحكومي وعلى و، ةـالقطاع المالي و قطاع التربي منها متعددة وفي مجالات ومستويات
. يالعسكرل اوحتى المجوالتعليم العالي ، الطبي والمستشفياتل في المجاول، مستوى منظمات الأعما

أهمية وتكنولوجيا المعلومات القطاعات التي يكتسي فيه تطبيق إدارة المعرفة م ـن أهـويعد قطاع البنوك م
 .بالغة
سيتم في ، فسيةلتناة االميزوتكنولوجيا المعلومات  المعرفة،ة من إدارلكل ي لنظرالإطار الى ق إلتطربعد ا

 فسية.لتناة اوتكنولوجيا المعلومات في خلق الميزإدارة المعرفة دور إظهار رابع الل هذا الفص
البنوك وكلات دراسة حالة بعض ل من خلا لمتغيراتلإلى دراسة تطبيقية هذا الفصل  فويهد       
المعلومات الضرورية ى ـعلل وـتبيان للحصـحيث سيتم الاعتماد على تقنية الاس مية لولاية بسكرةالعمو
والفرضية الرئيسية للدراسة      ةـيات الفرعيـحة الفرضـة صـة لدراسـالاختبارات الإحصائية الملائم راءوإج

مات في دور إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلو ـ مابق ـالإشكالية الرئيسي المتعلل ومن ثم الإجابة على سؤا
 ؟البنكية الوكالاتتحقيق الميزة التنافسية في 
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 ي ي الجزائر بنكعلى القطاع ال التعرف: المبحث الأول -1
اع ـور القطـنظرة على تطإلقاء وجب ، الدراسةل الدراسة التطبيقية الخاصة بالبنوك محل تناول قب       

 التعريف بالبنوك محل الدراسة.لك كذوالإصلاحات المتبعة،  ضللإطلاع على بع ،المصرفي الجزائري
 ي الجزائريبنكال قطاعتطور ال: الأول المطلب-1 -1

يا واسعا لكنه تابع أجنبي وقائم على أساس الاقتصاد الحر بنكورثت الجزائر عند استقلالها نظاما 
ي الذي وجدته بنكالتغيرات في النظام الالليبرالي، وقد نتج عن هزيمة فرنسا وخروجها من الجزائر جملة من 

 :1ي الجزائري على ثلاث مراحل هيبنكفيها، ومر تطور الجهاز ال

  :1986 سنة ىال 1962 المرحلة الممتدة من سنة أولا:

بــذلك أنشــب البنــك و ,  1963جــانفي 01تقــرر انشــاء م سســة إصــدار جزائريــة لتحــل محــل بنــك الجزائــر فــي
ذلـك و المركزي الجزائري على شـكل م سسـة عموميـة وطنيـة تتمتـع بالشخصـية المعنويـة والاسـتقلال المـالي 

 .1962ديسمبر 13المصادق عليه من قبل المجلس التأسيسي في 441-62بموجب القانون رقم
نجـد أن هـذا البنـك قـد تـم  ،441– 62المسـندة للبنـك المركـزي الجزائـري فـي إطـار القـانون  وبموجب المهـام   

لا في حالة الاستثناء التي تقتضيها إمنعه من القيام بأية عملية مع الخواص  وبالتالي تمتنصيبه كبنك للبنوك 
 المصلحة الوطنية.

ويتمثـل  ،البنكـي الجزائـري وأداء النظـامقـد أظهـرت خلـلا علـى مسـتوي تنظـيم  1986 ن الفترة السـابقة لعـامإ   
هذا الخلل فـي التعـارض القـائم بـين اعتبـارات تمويـل التنميـة وأولويتهـا وذلـك وفقـا طليـات وشـروط تتحـدد  أصل

وبين اعتبارات البنك كم سسة تجارية يلزمها ما يلـزم الم سسـة للعمـل مـن  ،أصلا بآليات وأهداف التنمية ذاتها
 أجل تطويرها.

                                                           
 .104 ص، 2000 ، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر،مدخل التحليل النقديمحمود حميدات،  1
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  :1990 سنة إلى 1986 المرحلة الممتدة من ثانيا:

 ،محـدوديتها وبدايـة الثمانينـاتأظهرت التغيرات التي أدخلت على النظام المالي الجزائري خلال السـبعينات 
 .إصلاح هذا النظام حتميا سواء من حيث منهج تسييره أو من حيث المهام المنوطة به وعليه أصبح

التـدابير اللازمـة لمتابعـة ي الجزائري بتوصية البنوك بأخذ بنكالشروع في بلورة النظام ال 1986 سجلت سنة
جانـب  ىلـإي لمتابعـة اسـتخدام القـروض التـي يمنحهـا بنكـوبالتالي وجوب ضـمان النظـام ال ،القروض الممنوحة

 قليل من خطر عدم استرداد القرض.تواتخاذه جميع التدابير الضرورية لل ،متابعة الوضعية المالية للم سسات
حيـث  ،صـلاحياته فيمـا يخـص علـى الأقـل تطبيـق السياسـة النقديـةاستعاد البنك المركـزي فـي نفـس الوقـت و 

كلف البنك المركزي الجزائري في هذا الإطار بإعداد وتسيير أدوات السياسة النقدية بما في ذلك تحديد سقوف 
 إعادة الخصم المفتوحة لم سسات القرض.

صـــدار بالخزينـــة إذ أصـــبحت أعيـــد النظـــر فـــي العلاقـــات التـــي تـــربط م سســـة الإ ،ذلـــك إلـــىبالإضـــافة       
 القروض الممنوحة للخزينة تنحصر في حدود يقرها مسبقا المخطط الوطني للقرض. 

لي كــد بشــكل خــاص علــى الطــابع التجــاري للم سســة العموميــة الاقتصــادية علــى أنهــا  01– 88قــانون  وجــاء
موميـــة بصـــفتها شخصـــية كمـــا تـــم تمييزهـــا عـــن الهيئـــات الع ،شخصـــية معنويـــة تســـيرها قواعـــد القـــانون التجـــاري

 .الخدمات العمومية بتسييرومكلفة معنوية خاضعة للقانون العام 
نظـرا  ،بالنسـبة للبنـوك الجزائريـة مرحلـة أساسـية 04– 88و 01– 88تشكل المصادقة علـى القـانونين 

 لكونها تابعة في مجملها في الفترة الحالية على الأقل للقطاع العمومي. 
وجـاء قــانون  ،المنـدر  فــي إطـار الاقتصـاد المخطـط ئيـر ملائـم 1986ي لسـنة بنكـالقـانون ال وعليـه أصـبح

ليــــدعم صــــلاحيات البنــــك المركــــزي فيمــــا يخــــص السياســــة النقديــــة  1988/ 01/ 12المــــ ر  فــــي  06 – 88
مســيري التــدفقات الماليــة مــن  ةفبإمكانــه إصــدار القــوانين والتنظيمــات كم سســة مســتقلة مهمتهــا الرئيســية مراقبــ

 مهامه التقليدية.  إلىالخار  بالإضافة  لىا  و 
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  :19901مرحلة ما بعد سنة  ثالثا:

ويعـرف  ،تعطي إعادة التنظيم المنبثقة عن القانون المتعلـق بالنقـد والقـرض اسـتقلالية نسـبية للبنـك المركـزي
 .بأنه: م سسة وطنية تتمتع بالشخصية المعنوية والاستقلالية 11قانون النقد والقرض بنك الجزائر في مادته

وبـالرئم  ،رأس مالـه بالكامـل للدولـة وتعـود ملكيـة ،قواعد المحاسبة التجاريـة لىإويخضع بنك الجزائر          
 11فــي  01– 88 القــانونولا يخضــع أيضــا لأحكــام  ،مــن ذلــك فهــو لا يخضــع للتســجيل فــي الســجل التجــاري

 . 1988جانفي 
دارة لبنــك الجزائــر وهــو يمتلــك عندئــذ الصــلاحيات الإيعمــل مجلــس النقــد والقــرض تــارة بصــفة مجلــس         

كما يتصرف تارة أخري بصـفته سـلطة نقديـة مكلفـة بالعمـل علـى تحقيـق المهـام  ،العادية الخاصة بمجلس إدارة
 نك المركزي.المنوطة بالب

تقوم الحكومة باستشـارة بنـك الجزائـر بالنسـبة لكـل مشـروع قـانوني أو نـص تنظيمـي خـاص بالماليـة أو         
على الوضعية  ،النقد كما يمكن لبنك الجزائر اقتراح أي إجراء من شأنه أن ي ثر إيجابا على ميزان المدفوعات

كما يلزم قانون النقد والقرض بنك الجزائر باطلاع  ،امةوعلى تطور الاقتصاد الوطني بصفة ع ،المالية العامة
 الحكومة على كل أمر من شأنه أن يمس بالاستقرار النقدي.

ية للتدخل في بنكفتح المجال أمام الم سسات المالية ئير ال 1998إن إنشاء السوق النقدية في جوان         
المركــزي بمراقبــة هــذه الســوق وذلــك باســتعمال  ســمحت هــذه العمليــة للبنــكو  ،الســوق النقديــة بصــفتها مقترضــة

بإمكــان البنــك المركــزي أن يعيــد حيــث أســعار الخصــم التــي أصــبحت أعلــى مــن ســعر الفائــدة فــي هــذا الإطــار 
كمـــا يمكـــن تجديـــد هـــذه  ،خصـــم الســـندات المنشـــأة لتشـــكيل قـــروض متوســـطة الأجـــل لمـــدة أقصـــاها ســـتة أشـــهر

 تتعدي ثلاث سنوات. ألاالعملية على 
جانــب ذلــك تــم وضــع حــد لعلاقــة التبعيــة الســابقة بــين البنــك المركــزي والخزينــة وهــذا بتحديــد ســقف  إلــى       

كمـا تــم تحديــد  ،مــن إجمـالي إيــرادات الخزينــة للسـنة الماليــة المنقضــية % 10 بالنســبةلكشـف الحســاب الجـاري 
زي علــى الخزينــة وهــذا وفــي إطــار ســنة لإعــادة تســديد الــديون المســتحقة للبنــك المركــ 15آجــال قصــوي مــدتها 

 تم السماح بإنشاء بنوك أجنبية أو خاصة أو مختلطة. 10– 90قانون 
 

                                                           
 الجزائر، ،2ط المطبوعات الجامعية، نديوا ،دراسة في طرق استخدام النقود من طرف البنوك مع الإشارة إلى التجربة الجزائرية البنوك تتقنياالطاهر لطرش،  1

 .201-200ص، ص 2001
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 ي القطاع البنكي الجزائرتصنيف : ثانيال المطلب-2 -1
 تنتشرالعامة التي  بنوكانتشرت ال، جديدة بنوك ي بفضل إنشاءالجزائر البنكي القطاع توسع رئم
في السنوات  تخاصة تسارعال بنكيةوتيرة تنفيذ الوكالات ال إنفي جميع أنحاء التراب الوطني، حتى  فروعها
ية الأساسية بنكالخدمات ال تحسين وأساهم في تطوير المنافسة، سواء في تحصيل الموارد مما  ،الأخيرة
وكالة  355وكالة و 1134العمومية  بنوكبلغ عدد وكالات شبكة ال 2016نهاية ديسمبر  حيث ،للعملاء

وكالة على  88وكالة و 346وكالة،  1231وكالة للم سسات المالية، مقابل  88الخاصة و بنوكبالنسبة لل
في  1557مقابل  1577والم سسات المالية  بنوكال . بذلك بلغ إجمالي وكالات2015التوالي في نهاية 

(. بقيت نسبة السكان 2015نسمة في  25 660نسمة ) 25 900واحدة لكل  ، أي ما يعادل وكالة2015
ي بنك شخصاً في سن العمل لكل شباك 7 680ية مستقرة تقريبا، أي ما يعادل بنكالعاملين إلى الوكالات ال

. أما فيما يتعلق بمركز الصكوك البريدية، فتتمّيز شبكة وكالاته في 2015في  7 600، مقابل 2016في 
وكالة موصولة إلكترونيا،  3 654، حيث تضم بنوكوكالات الكبر من كثافة شبكة بكثافة أ 2016نهاية 

إجمالاً، بلغ عدد وكالات  شخص عامل 3 320واحدة لكل  موزعة على كامل التراب الوطني، ما يمثل وكالة
شخص عامل، مقابل  2 316وكالة واحدة لـ  بالنسبةوكالة، أي  5 231ومركز الصكوك البريدية  بنوكال

 على تعتمديل لا زالت التمو احتياجات أن إلى تشير الأرقام أن إلا، 51201شخص عامل في  2 320
بأكثر  العمومية البنوك كزتر درجة ارتفاع عليه يشير ما وهذا (،الستة ةـالعمومي وكـالبن) يةـالأساس القاعدة
 البنكي القطاع في هامة مكانة لتحت البنوك تلك لازالت بالتالي. 2لوـالأص إجمالي من %95من 

 مستوي الإفريقي والعالمي:ال آخر تصنيفات لبنوك العمومية على بعض وهذه الجزائري
  هيمنت البنوك الجزائرية على المراتب الأولى إفريقيا في التصنيف الذي  الإفريقي:مستوى العلى

ساهم التطور الاقتصادي  الفرنكوفونية في القارة السمراء. للدول " jeuneafrique"قامت به مجلة 
ي في هذه الدول، حيث أن بنوكها احتلت المراتب بنكفي منطقة المغرب العربي في تطور القطاع ال

المتواجد « إيكوبنك»، فباستثناء بنك بنك موجودة في البلدان الإفريقية 200الأولى ضمن قائمة تضم 
الأولى كانت من نصيب البنوك الجزائرية  10الـ مي، فإن المراكز في العاصمة التوئولية لو 

فكانت من نصيب  نيةالمغربي، أما المرتبة الثا« التجاري وفا»والمغربية. جاء في المركز الأول بنك 

                                                           
1 KPMG, guide des banques et les établissements financiers en Algérie, 2016, p83. 
2 World Economic Forum, op cit, P 50. 
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سابعا، متبوعا بـ « الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط»، فيما جاء «البنك الخارجي الجزائري»
تاسعا، أما على المستوي « بنك الفلاحة والتنمية الريفية»ثامنا ثم « القرض الشعبي الجزائري»

ها الإفريقي عامة فقد هيمنت البنوك الجنوب إفريقية على المراكز الأولى، حيث تميزت بأنشطت
البنك »ومعاملاتها المالية الضخمة، المتمركزة خار  إفريقيا بدرجة أولى، فعلى هذا الصعيد جاء 

الصندوق الوطني »، 13في المركز« البنك الوطني الجزائري»، 10في المركز « الخارجي الجزائري
. جدير 22بة المرت« بنك الفلاحة والتنمية الريفية»فيما احتل  ،20 في المركز« للتوفير والاحتياط

بالذكر أن المجلة استعانت في إنجاز هذا التصنيف بخبراء ومحللين ماليين أفارقة وأجانب، راعوا في 
تصنيفهم مجموعة من الشروط المتعلقة بالنتائج المالية للبنوك المرشحة، وحضورها المالي 

ر م شراتها في والاستراتيجي داخل السوق المحلي والقاري والدولي، بالإضافة إلى تقييم تطو 
 .1البورصة

  بنك في العالم خلال  1000دولي لأفضل التصنيف الئابت الجزائر في  العالمي:مستوى العلى
ية أو بنك جزائري أن يضمن لنفسه مكانا ضمن بنك، حيث لم تستطع أية م سسة 2015السنة 

م سسة مالية في  83ية في العالم، بالرئم من وجود بنكالتصنيف العالمي لأفضل الم سسات ال
 الاستجابة من الجزائرية البنوك تتمكن لم "thebanke " الصادر عن المجلة البريطانية" التصنيف
 المالية الأنشطة حجم رأسها وعلى المتخصصة، البريطانية المجلة طرف من المعتمدة للمعايير
 لنفطل الوطني للمجمع الممثلة البنوك أهم يعتبر الذي الجزائري الخارجي البنك فيها بما، والرأسمال

الانخفاض في و  المحروقات من المالية البلاد عائدات بتقلص تأثر والذي ،"سوناطراك" والمحروقات
أسعار السلع الأساسية وتقلبات العملة الوطنية مقابل الدولار ساهمت جميعها في الانخفاض العام في 

 .2البنوكأداء 
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12:25 
، 22/05/2016، تاريخ التصفح:http://www.thebanker.com/Top-1000المختصة في الاخبار البنوك، على الموقع:  الأولىالجريدة الالكترونية  2

 10:35على الساعة: 
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 اسةالدر لمحالبنكية  وكالاتبال التعريف: لثثاال المطلب-3 -1
 للك موجزا تعريفا نقدم أن ويمكن بسكرة بولاية لاتكاالو وبالضبط عمومية بنوك الدراسة هذه شملت

 1:يلي كمابنك 

  البنك الخارجي الجزائريBEA ّتبارها شركة وطنيّةع(، با204-76)مرسوم 1967عام إنشا ه : تم، 
للجزائر والبحر  والبنك الصّناعيجنرال وبنك باركليز ليمتد،  أنشطة بنك سوسيتيأسندت إليه 

، أصبح البنك الرّئيسي للعديد من الشركات الصناعيّة 1970(. في عام BIAMالأبيض المتوسّط )
 معالوطنيّة وكان الغرض الرّئيسي من ذلك تسهيل وتطوير العلاقات الاقتصاديّة والماليّة الجزائريّة 

يناير  88-01، ئيّرت وضعها وأصبحت شركة ذات أسهم )قانون 1989عام . في الخارجي العالم
.  تمّت 1967استقلاليّة الم سّسات(، مع الحفاظ على نفس النّشاط الذّي تمّ تخصيصه لها في عام 

جميع عمليّات البنوك المعترف بها )القرار  مزاولةمع السّلطة الوصيّة على  2002الموافقة في عام 
 .الوطنأنحاء منتشرة في جميع  وكالة 92(. ويملك البنك 2003سبتمبر  23رّ  الم   02-04رقم 

، وهي واحدة من الوكالات التابعة للمديرية 1984فيفري  14أنشأت في التي  وكالة بسكرة ومن بينها
جانب كل من الرقابة المالية وبلدية تحتل موقعا استراتيجيا في وسط المدينة بالجهوية سطيف، و 

 34 فيها حاليا عاملين، وقد بلغ عدد الوثكنة عسكرية هذا ما أعطاها أكثر أمننا لعملائهابسكرة 
  موظفا. 

  البنك الوطني الجزائريBNAيمارس جميع 1966في جوان  ب: هو أوّل بنك وطني تجاري أنش ،
، أصبح 1982عام أنشطة بنك شامل الخدمات مع وجود قسم متخصّص في تمويل الزّراعة. وفي 

 الرّيفيّة. وترقية المناطقالبنوك المتخصّصة مع هدفها الرّئيسي دعم التّمويل لأئراض الزّراعة أحد 
بشأن استقلاليّة الم سّسات العامّة، أصبح أوّل بنك  1988جانفي  88-01وبموجب القانون رقم 

الجزائري شركة ذات أسهم  يحصل على الإعتماد وفقا لقانون القرض والنّقد. كما أصبح البنك الوطني
ة في منتشر  وكالة 202بعد الإصلاحات. يملك البنك  1995على الإعتماد في عام  حيث حصل
 هفي عاملينبلغ عدد التقع وكالة بسكرة في شارع الجمهورية وهو موقع جيد، وي .الوطن جميع أنحاء

 موظفا. 15 حاليا

                                                           
1 KPMG, guide des banques et les établissements financiers en Algérie, 2015, p13. 
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  القرض الشّعبي الجزائريCPA:  إنشاء  1966تمّ في سنةCPA  29من  66-366)مرسوم رقم 
أجنبيّة عموميّة وهي الفروع  بنوكلبنك في البداية أنشطة خمسة ( وتضمّن نشاط هذا ا1966ديسمبر 

عنابة(. والبنك  – قسنطينة-وهران-الجزائرلكلّ من ) BPCIالأربعة للبنك الشّعبي للتّجارة والصّناعة 
، 1988ي للقرض الجزائري. وبعد سن قانون استقلاليّة الم سّسات في عام الخامس هو البنك الشّعب

شركة عموميّة ذات أسهم وتتمتّع بالاستقلاليّة والمعنويّة وتمّت الموافقة على اعتماده  البنكفقد أصبح 
 .1997سنة 

ته في تعزيز هو بنك يقدّم خدمات تمويليّة شاملة تتمثّل مهمّ  CPAقانونها الأساسي فإنّ  وبالنّظر إلى
الصّحّة والطّبّ والتّجارة والتّوزيع، والفنادق السّياحيّة، والإعلام،  والبناء، قطاعاتتنمية قطاع التّعمير 

صة خقليديّة. وكان البنك م هّلا للخصالشّركات الصّغيرة والمتوسّطة والحرف اليدويّة والصّناعة التّ 
. وكانت كلّ من المبادرتين ئير ناجحتين. 2007والثاّنية في عام  2002مرّتين، الأولى في عام 

يّة بنكحيث كان سعر البيع منخفض في المحاولة الأولى أمّا الثاّنية فتعطّلت بسبب الأزمة الماليّة وال
منتشرة في جميع أنحاء  وكالة 140العالميّة والتّي قد أثّرت سلبا على خصخصة البنك. يملك البنك 

 الأراضي الوطنيّة.
 ، كواحدة من بين الست 1971جانفي  31في 305 رقمبمرسوم تأسست أما وكالة بسكرة 

وكالات التابعة للمديرية الجهوية بباتنة، وتحتل الوكالة موقعا استراتيجيا في وسط المدينة بساحة 
  .اموظف 17 فيها حاليا عاملينمهيدي، وقد بلغ عدد ال بن العربي

  بنك التّنمية المحلّيّةBDL:  1982أنشب إنطلاقا من إعادة هيكلة القرض الشّعبي الجزائري سنة 
واعتبر بنكا مختصّا في تمويل الم سّسات الصّغيرة والمتوسّطة، التّجارة بجميع أشكالها، جميع المهن 
الحرّة، بالإضافة إلى المنتجات التقّليديّة )قروض الاستثمار والاستغلال، قروض السّكنات والعقار( 

 منتشرة في جميع أنحاء الأراضي الوطنيّة. وكالة 150نك يملك الب
الجهوية  وتعمل الوكالة تحت إشراف المديرية، 1987جانفي  02أما وكالة بسكرة في تأسست 
، وقد بلغ عدد سوق الشعبي المغطى بعنوان الأخوة جزارالبجانب بباتنة، وتحتل الوكالة موقعا 

 موظفا.  30 فيها حاليا عاملينال
  بنك الفلاحة والتنّمية الرّيفيّةBADR بعد إعادة هيكلة البنك  1982: هو م سّسة وطنيّة أنشب سنة

الوطني الجزائري. وأسندت له المهمّة الرّئيسيّة هي تطوير الزّراعة، ومصايد الأسماك والموارد، 
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، تضمّ شبكتها BNAتجريدها من قبل  وكالة 140وتعزيز المناطق الرّيفيّة. تتكوّن في البداية من 
 وهي الشبكة الأكثر كثافة. الة،وك 300أكثر من  حاليّا

، وتحتل الوكالة موقعا استراتيجيا في وسط 1982مارس  13في  تأسستفقد أما وكالة بسكرة 
 موظفا.  26 فيها حاليا عاملينوقد بلغ عدد ال ،1962جويلية  5مقابلة لحديقة المدينة بساحة 

 ندوق الوطني للتّوفير والاحتياط صالCNEP:  على أساس شبكة من صندوق  1964أسّس في عام
(، وكان البنك مس ولا عن جمع المدّخرات. وتحوّل CSDCAالتّضامن للدّوائر والبلديّات الجزائريّة )

. أو مازال يحتفظ بهذا الإسم والتّخصّص حتّى اطن. كما يهدف إلى 1997إلى تسميته الحاليّة سنة 
العقاري وتمويل الشّركات )التأّجير التّمويلي( أو الخدمات  للأفراد، والتّطويرتمويل القروض السّكنيّة 

 223البنك لديه شبكة من  ،تب وشركات صيانة المباني، وما إلى ذلك(ن )مكاسكذات الصّلة بال
 في الأراضي الوطنيّة. وكالة

جانب وكالة إتصالات الجزائر وبريد موقعا استراتيجيا في وسط المدينة ب تحتلي هأما وكالة بسكرة ف
 موظفا. 15 فيها حاليا عاملينوقد بلغ عدد ال ،الجزائر

 تنافسية القطاع البنكي الجزائريمؤشرات  :ثانيالمبحث ال -2
 اـأساس قـوتتعل العمومية البنوك تخص التنظيمية الجوانب بعض على التعرف سيتم المبحث هذا في    

 .المتعلقة بتنافسية البنوك الجزائرية والجوانب التنظيمي لبالهيك
 العمومية للبنوك التنظيمي لالهيك : لالأو المطلب -1 -2

 يمـالتنظ بـجوان بعض في قليلالف تخت أنها ئير هيكلها التنظيمي، في كثيرا العمومية البنوك تتشابه
 :التالي لكـالش في موضح الهيكل حسب يكون لبنوكا متنظي نجد عموماو ،بنككل  بتخصص المتعلقة
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 العمومية في الجزائر كو لبنلالهيكل التنظيمي  :(24) شكل رقم
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 ميةالعمو للبنوك التنظيمية كلالهيا لأشكا على عتمادابإ الطالب إعداد من المصدر:

 التحويلات

 مانةلأا

 الحافظة

 مصلحة القروض

 المحرر

 

 

 

 

 

 مـــــدير الوكالة

 الصندوق الفرعي 

 صندوق الإيداع

 صندوق السحب

 حافظة محلية

 حافظة غير محلية

 مصلحة الإدارة

 رئيس مصلحة الصندوق 

 الصندوق الرئيسي

 حافظة مالية  وتجارية

 رئيس مصلحة القروض

 المكلف بالدراسة

 المقاطعة

 قسم النزاعات التجارة الخارجية
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 ةـالمختلف الحـوالمص والأقسام الوحدات بين لالاتصا تعزيز في التنظيمي لالهيك أهمية تخفى ولا
 وتفوقها عصرنتها رئم أنه يظهر العمومية، البنوك لعم واقع من التقربإن . المعلومات انسيابية لوتسهي
فريقيا كما عرفنا،، العملي  انحرافات من تعاني مازالت بأنّها لنا يبرز الذي جعله تحتل مراتب هامة محليا وا 
 زـوتتمي ،يـالماض في يسوده نكا الذي الموجه والتسيير السابق النظام إلى أساسا تعود عمله في عديدة
 :بما يلي ميةلعموا للبنوك يةالتنظيم كلالهيا

 ؛التنظيمية كلهاهيا في كثيرة إدارية مستويات على احتوائها -
 تعود القرار اتخاذ عمليات فإن وبالتالي، البنك في السلطة أصحاب هم العليا المناصب أصحاب -

 ؛المسيرين إلى الأولى بالدرجة
 راـنظ ةـبطيئ تـمازال (يـطلا الإعلام لاستعما دون أو طريق عن) البنكية العمليات إنجاز فترات -

 تستجيب لا لازالت أنها بحيث ،البنك مستويات مختلف طرف من لللأعما المستمرة للمراجعة
. بإعتبار البنوك بعض في القروض طلبات على الرد مدة لطو ذلك على لويد، المطلوبة اييرـللمع
 اـبينم ةـالجهوي المديرية مستوى على ثم لةكاالو مستوى على تتم القرض معالجة عملية أن

 .مةالعاص بالجزائر للبنك لعامةا المديرية مستوى على فتكون النهائية ادقةـالمص
 يالبنكي الجزائر للقطاعمؤشرات التنافسية  نظرة على: ثانيال المطلب-2 -2

 87 المرتبة في تاءج فيما، الاقتصادية التنافسية القدرةب جان في عربيا 08 المرتبةالجزائر  احتلت
 الماضية السنة حيث كانت في، 2017-2016 العالمي التنافسية تقرير شملها دولة 138 بين من، عالميا

فرعي  مؤشرا 12 التقرير على تصنيفحيث يعتمد  .1التقرير شملها دولة 140 بين من 87في مرتبة 
 لجدو إعداد يمكن العالمي التنافسية تقرير بيانات على واعتمادامقسمين على ثلاثة م شرات رئيسية، 

 ات:المؤشر حسب الجزائرمراتب ل
 
 
 
 
 

                                                           
1 World economic forum, The Global Competitiveness Index 2016 -2017, Geneva, 2017, p13. 
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 2017و 2016الإجمالية لسنتي لتنافسية امؤشرات : (06)رقم جدول 
 (7الى  1النقطة)من  الرتبة السنة المؤشرات الفرعية ــر الرئيسيالمؤش

 المتطلبات الأساسية
 (4.3، النقطة 88)الرتبة 2017سنة 
 (4.4، النقطة 82)الرتبة 2016سنة 

 3.5 99 2017 المؤسسات
2016 99 3.5 

 3.3 100 2017 التحتية البنية
2016 105 3.1 

 4.8 63 2017 د الكليالاقتصا استقرار أو بيئة
2016 38 5.3 

 5.7 73 2017 الإبتدائي التعليم و الصحة
2016 81 5.6 

 الفعاليةتعزيز ل عوام
 (3.6، النقطة 110)الرتبة 2017سنة 
 (3.4، النقطة 117)الرتبة 2016سنة 

 3.9 96 2017 التدريب و العالي التعليم
2016 99 3.7 

 3.5 133 2017 السلع سوق ةكفاء
2016 134 3.5 

 2.9 132 2017 لسوق العم ةكفاء
2016 135 3.2 

 3.1 108 2017 المالية السوق تطور
2016 135 2.8 

 4.7 36 2017 التكنولوجي الاستعداد
2016 126 2.6 

 4.7 36 2017 وقــــالس حجم
2016 37 4.7 

 كارالابتز تعزيل عوام
 (3.1، النقطة 119)الرتبة 2017سنة 
 (3.0، النقطة 124)الرتبة 2016سنة 

 3.3 121 2017 لالأعما تطور
2016 128 3.3 

 2.9 112 2017 ارــــالابتك
2016 119 2.8 

 .2017و2016 لسنتي العالمية التنافسية تقرير في لعالميا الاقتصاد منتدى بيانات على بالاعتماد :المصدر
مقارنة  2017ل أن هناك تحسن ملحوظ في أئلب الم شرات بسنة الجدو من ملاحظته يمكن ما      

 المراتب لتحت لازالت حيث تعاني لازالت المالي الجانب في الجزائر أن، إلا 2016بم شرات سنة 
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ولا شك أن للجانب المالي تأثير  ،بلد شملهم التصنيف 140من أصل  135حيث تحتل المرتبة  الأخيرة
 .الإقتصاد الكلي

 عيةـلوض مفصلا تشخيصا، 2017 لسنة إفريقيا بمنطقة الخاص التنافسية تقرير مقد يأخر جهة ومن      
 كما في الجدول التالي: 1التنافسية معايير حيث من الإفريقية لالدو

  2017لسنة  المالية السوق تطور: مؤشر (07)جدول رقم 
 العلامة الرتبة المــــــــــؤشــــر

 3.1 131 توافر الخدمات المالية
 3.5 95 لقدرة على تحمل تكاليف الخدمات الماليةا

 2.9 124 تمويل من خلال سوق الأسهم المحلية
 2.9 122 الحصول على القروضسهولة 

 2.6 85 توافر رأس المال الاستثماري
 3.6 123 سلامة البنوك

 3.0 129 تنظيم أسواق الأوراق المالية

 2.0 108 أفضل( 10-0)م شر الحقوق القانونية، 
 .7201 لسنة إفريقيا بمنطقة الخاص التنافسية تقرير بيانات على بالاعتماد المصدر:

 

 التي لالدو ببعض مقارنة الأخيرة مراتب يـف رـالجزائ ءت جا حيث لمياعا المعروفة بتلك ومقارنتها
التمويل من خلال السوق  حيث من الجزائر تاءج ثلاـم، رـالجزائ اـتملكه التي الموارد بتلك تعرف لا

 قوة الحقوقفي الم شر  108، وجاءت جزائر في المرتبة 2.9 وبعلامة 124 المرتبة في الأسهم المحلية
أي من الأسوء  10الى  01 من علامة تمنح حيث، العالمية المعايير مع بالمقارنة 2.00 وبعلامة القانونية

 .لأفض حالة على ذلك لد العلامة ارتفعت كلما بحيث الى الأحسن،
، 3.1بعلامة  توافر الخدمات المالية مؤشر لخلا من عالميا 131 المرتبة في الجزائر اءتجكذلك 

 في الجزائر تاءوج، 2.9بعلامة تقدر بـ  سهولة الحصول على القروض مؤشر حسب 122تبة المر وفي

                                                           
1 World Economic Forum, The Africa Competitiveness Report 2017, Geneva, 2017, P 89. 
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 اـربم ذاـوه، 3.5 وبعلامة 95 في مرتبة على تحمل تكاليف الخدمات المالية القدرةمؤشر  حيث من مرتبة
 .      الأخير الحكومية القرانين وفق منهاجنبية الأ وخاصة الاستثمارات حماية قوانين في التطور نتيجة

 3.6 ةـوبعلام 123 ةـرالمرتبـالجزائ تـاحتل المالي القطاع البنكي القطاع سلامة مؤشر حيث ومن
 ىـإل افةـبالإض ،2.6 ةـوبعلام 85 المرتبة لتحت الجزائر فان يالاستثمارل الما رأس توافر مؤشر وحسب
 المالي التحرير تجربة أن اعتبار على، الماليةتنظيم أسواق الأوراق  مؤشر يخص فيما 129 المرتبة لاحتلا
 .ةمتقدم خرىل أبدو مقارنة حديثة تعتبر الجزائر في بنكيوال

( بنك والم سسات المالية التي 29تسعة وعشرين )من  2016ي في نهاية عام بنكال قطاعويتكون ال
 : 1البنوك المعتمدة والم سسات المالية هي على النحو التالي، و يقع مقرها في الجزائر العاصمة

 ( بنوك 6ستة )عمومية؛  
  رأس مال بنك واحد بمع رأس المال الأجنبي، بما في ذلك  ،( بنك خاصة14أربعة عشر )و

 ؛مختلط
 ثلاثة م سسات مالية، من بينها م سستين عموميتين؛ 
 خمسة شركات تأجير، من بينها ثلاثة عمومية؛ 
  في نهاية  والتي اتخذت يةبنكللقيام بالعمليات التعاضدية واحدة للتأمين الفلاحي، معتمدة

 صفة م سسة مالية. 2009
 ديمـوتق الودائع جمع في بينها فيما هاذات البنوك تلك بتنافس  العمومية للبنوك التنافسي المحيط ويتميز    

  خدمات تقدم التي الإسلامية البنوك من قوية منافسة تواجه لككذو ،والمالية المصرفية والخدمات الائتمان
،  المصرفية السوق في النصيب زيادة إلى كةرشاالم بصيغة لالعم تزايد أدى ثحي ،مختلفة تمويلية

 لتماث لها تابعة إسلامية فروع إنشاءو ،إسلامية مصرفية خدمات تقديمنحو  يةالتجار البنوك بعض تجهتاف
 كشركات ةـبنكي رـئي مالية منشآت منافسة ميةالعمو كالبنو تواجه ، كماالإسلامية البنوك نشاط مبادئ
  .للبنوك منافسة خدمات يقدمون ممن وئيرهم ،الاستثمار صناديق، التوفير صناديق، البريد هيئات التأمين

 
 
 

                                                           
1 Banque d’Algérie, Rapport sur l’évolution économique et monétaire en Algérie 2017, september 

2017.p81 



 بسكرةببنكية الوكالات لتنافسية لميزة  قيقحتالمعلومات و المعرفة وتكنولوجياإدارة  الفصل الرابع:

                  

 

175 

 ي العموميبنكتنافسيّة القطاع ال :لثلثاا المطلب-3 -2
ي العمومي كان لا بدّ أن نتعرّض إلى بعض الم شّرات التّي من بنكقبل الحديث عن تنافسيّة القطاع ال

 .الحكم على هذا القطاع ومدي تنافسيّتهخلالها يتمّ 
 ي:بنكمؤشّرات تنافسيّة القطاع ال :أولا

: يساعد هذا الم شّر في معرفة الحصّة التّي يمتلكها القطاع ضمساهمة القطاع العام في منح القرو  -
ي، وهو يدلّ على مدي ثقة القطاعين الخاص بنكالعام من مجموع القروض الممنوحة داخل القطاع ال

 والعام في البنوك التّي تحظى بمساهمة أكثر في منح القروض.
 تطوّر القروض البنكيّة الممنوحة )الوحدة مليار دج(: (08)جدول رقم 
 2016 2015 2014 2013 نوع القروص البنكية
 1914.2 1710.6 1608.7 1423.4 القروض قصيرة الأجل
 1334.1 1152.4 1091.0 936.4 البنوك العموميّة
 580.1 558.2 517.7 487.0 البنوك الخاصّة

 5993.6 5565.0 4894.2 3731.1 القروض المتوسّطة وطويلة الأجل
 5591.2 5214.2 4621.1 3521.0 البنوك العموميّة
 402.4 350.8 273.1 210.1 البنوك الخاصّة

 7907.8 7275.6 6502.9 5154.5 مجموع القروض الممنوحة
 %24.2 %23.5 %24.7 %27.6 الأجلقصيرة نسبة القروض 

 %75.8 %76.5 %75.3 %72.4 المتوسّطة وطويلة الأجلنسبة القروض 
Rapport sur l’évolution économique et monétaire en Algérie Banque d’Algérie ,: المصدر 

2017, september 2017,p92. 
 

 القصير والقرض المتوسّط وطويل الأجل منيلاحظ أنّ البنوك العموميّة تحتكر سوق القروض بنوعيها 
لك ثقة المتعاملين في البنوك ذ، ويمكن أن يعزي 2016 الى 2013من القروض الممنوحة طيلة السّنوات 

للثقّة له ما يبرّره بعد عدّة فضائح  وهذا الفقدان ،العموميّة وتفاديا لأيّ مشاكل قد تصدر من القطاع الخاص
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أكبر  باعتبارها-انّ الدّولة الى لخليفة الخاص. ويرجع كذلك ارتفاع نسبة القروض ماليّة أشهرها إفلاس بنك ا
 الحجم.إعتمدت على البنوك العموميّة في تمويل استثماراتها كبيرة  –مقترض
يساعد هذا الم شّر في التّعرّف على مدي مردوديّة ومستوي أداء البنوك، حيث  مردوديّة البنوك: -

 :1تتشكّل من م شّرات وهي
: والتّي تعنى بالنّشاط الرّئيسي، وتستبعد النّشاطات الثاّنويّة حيث تتكوّن من عناصر المردوديّة الإقتصاديّة

من الميزانيّة  والأصول الإقتصاديّةدورة الإستغلال ممثّلة بنتيجة الاستغلال المأخوذة من حسابات النّتائج 
 تغلال بعد الضّريبة/ الأصول الإقتصاديّةالمردوديّة الإقتصاديّة= نتيجة الإس وتقاس كالتاّلي:

وتهتمّ بجميع أنشطة الم سّسة وتدخل في مكوّناتها جميع العناصر والحركات الماليّة،  المردوديّة الماليّة:
 مردوديّة الأموال الخاصّة = النّتيجة الصّافية/ الأموال الخاصّة وتقاس بالشّكل التاّلي:

هي نتا  المرونة المكافئة المخصّصة لرأس المال الخارجي عن الم سّسة )الدّيون(، فإذا  الرافعة الماليّة:
كانت مردوديّة الأصول تتجاوز التّكاليف الماليّة فإنّ أثر الرافعة الماليّة إيجابي أمّا في الحالة العكسيّة فإنّ 

 اديّة/ الأموال الخاصّةالرافعة الماليّة = الأصول الإقتص أثر الرافعة سلبي وتقاس كالتاّلي:
 .النتيجة/ المجموع المتوسط للأصولوالتي تقاس بالنسبة التالية:  مردودية الأصول:
لفهم حقيقي لمردودية الأصول، يتطلب الأمر التعرض إلى المحددات الأساسية لها، وأهمها  الهامش البنكي:

 التالية:هو الهامش البنكي، والذي يعني القدرة الإنتاجية لأصول البنوك التجارية، وتقاس بالنسبة 
 .المنتوج البنكي الصافي/ إجمالي متوسط الأصول

 :ق البنكي الجزائريملامح السو :ثانيا
ي الجزائري ومدي تنافسية البنوك بنكعد التعرض لأهم الم شرات التي تساعد على فهم القطاع الوب

 :2صها في العناصر التاليةلخالعمومية أصبحت لدينا صورة واضحة للقطاع ن
: يتمثل عدد البنوك العمومية في ستة بنوك ية الجزائريةبنكسيطرة البنوك العمومية على السوق ال -

وعشرون بنكا خاصا، رئم ذلك فان الأرقام تشير إلى سيطرة كبيرة للبنوك  تسعةمن بين 
العمومية، ترجع هذه السيطرة إلى الانتشار الواسع إلى كثرة الفروع والوكالات التي تميز البنوك 

، كما أن اهتزاز الثقة في ٪94.9عبر الوطن بالغة نسبة 1100أكثر من  العمومية حيث بلغت

                                                           

 .267، ص 2006، عمان، التسيير المالي الإدارة الماليّة: دروس وتطبيقاتإلياس يوسف قريشي،  1 
2 Selimane nacer, Revue des économiques et intégration en Economie Mondialeécole supérieure de 

commerce Alger, N°2, 2007, p p70-73. 
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فلاس أخري مثل: بنك الخليفة، البنك التجاري  القطاع الخاص بعدما تم سحب رخص عدة بنوك وا 
الصناعي الجزائري، بنك الريان الجزائري والبنك الدولي الجزائري. أدي بتوجه المودعين 

 والمستثمرين من جميع القطاعات بالتعامل أكثر مع البنوك العمومية.
ي إلى بنكالبنوك العمومية على القطاع السيطرة انحصار المنافسة بين البنوك العمومية: أدت  -

 مجالات محددة تتمثل في: المنافسة فيانحصار المنافسة فيما بينها وتقتصر 
قدر من  أكبرقدر من الموارد ومنح  أكبرحصة من السوق المالية بالاستحواذ على  أكبرالمنافسة على كسب 

، والذي يضم جميع البنوك CIB البنوك نما بينظام السحب اطلي للنقود بالبطاقات  الاشتراك فيالقروض، 
من الخدمات البنكية  أكبرالعمومية بالإضافة إلى بنك البركة الجزائري ومركز الصكوك البريدية، تقديم حجم 

وتنويع المنتجات، خاصة في مجال في أنواع القروض، بالتركيز على قروض الاستغلال للم سسات وقروض 
للم سسات وقروض الاستهلاك بالنسبة للأفراد،  يتركز منح القروض من طرف ،الاستهلاك بالنسبة للأفراد

 8.7907 يتركز منح القروض من طرف البنوك العمومية على الم سسات الاقتصادية العمومية والتي بلغت
 6201.1 مليار د  سنة

ية المقدمة لا تتماشى مع التطورات العالمية التي وصل فيها عدد الخدمات المقدمة بنكالخدمات ال -
خدمة، أما البنوك العمومية فإنها عدد الخدمات لا يصل  360لزبائنها من طرف البنوك العالمية 

 2خدمة. 40في أحسن أحوالها إلى 
رة حقيقية للاقتصاد تسجيل جزء كبير من السيولة النقدية ئير الموظفة، وهو ما يعتبر خسا -

 الجزائري بالنظر لاتساع مجالات الاستثمار ووجود بطالة كبيرة.
 واقع البنوك محل الدراسة :ثالثا     

ح لتطور ييلي توضيمامالي، وف كوسيطة الإقراض من أهم الأنشطة التي تقوم بها البنوك يتعد عمل
 الحسابات المفتوحة وعدد الصناديق لكل وكالة.عدد و  وي الوكالات البنكيةالقروض الموزعة على مستحجم 

 
 
 

                                                           
1 Banque d’Algérie, op.cit. , p74 

العلوم  ةلتقى الوطي  حو  المنظومة المصرفية والتحولات اإققتصادية، لليالم، البنكي الجزائري، تشخيص الواقع والتحديات المستقبل مالنظانجار،  ةمليكة زغيب، حيا 2
 .62 ص، 2004ديسمبر 15-14الشلف، أيام  ةاإقنسانية والعلوم اإقجتماعية، جامع
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 بنوك محل الدراسةالإحصائيات : (09)جدول رقم 
  حجم القروض الممنوحة )الوحدة مليار د.ج( 

 عدد الصناديق عدد الحسابات 2017 2016 2015 البنوك

 02 398 15 119,2 27 033,1 22 037,4 20 البنك الخارجي الجزائري

 01 711 8 100,358 207,368 107,037 الجزائريالبنك الوطني 

 01 400 21 379,5 24 756 12 175 14 القرض الشّعبي الجزائري

 01 4150 571 984 800 بنك التنّمية المحلّيّة

 04 7635 216,899 112,839 438,942 بنك الفلاحة والتنّمية الرّيفيّة
ندوق الوطني للتّوفير صال

 والاحتياط
530 511 480 6851 01 

 إعداد الباحث بالإعتماد على معلومات مقدمة من طرف الوكالات البنكية :المصدر

تقديم القروض الممنوحة، كبر من حيث حجم الأيتضح من الجدول أعلاه أن البنك الخارجي الجزائري هو 
القروض البنكية التي وذلك بسبب معدل الفائدة المشجعة وفترة السداد المقبولة لدي المقترض، وكذلك نوعية 

موقع الإستراتيجي للبنك الذي يتوفر الافة الى ضتمول جميع النشاطات الاقتصادية والسياحية والصناعية، بإ
كبار رجال الأعمال، ويتضح كذلك من على حماية عند الإيداع أو السحب للأموال الضخمة، وهذا يناسب 

، الجزائري وذلك لي سهولة وسرعة فتح الحساب الجدول أن أكبر عدد للحسابات يمتلكه القرض الشعبي
بإضافة الى الخدمات التي يتحصل عليها ) الدفع الالكتروني، الكشف عن الرصيد عن البعد، فتح حساب 

     ثاني في حالة الطلب(.
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 تالبيانال خصائص عينة الدراسة وأدوات تحلي: لثالمبحث الثا  -3
 له البنائي والصدق الاستبيان فقرات وصف لخلا من نيةالميدا الدراسة لأدوات تحليلا المبحث هذا ليتناو

 لوصف أفراد عينة الدراسة: ب الاحصائية المستخدمةوالأسالي
 :الدراسة في الإحصائية المستخدمة الأساليب :لالأو المطلب-1 -3

   استخدام تمو، SPSS صائيـالإح لالتحلي برنامج لخلا من الإستبانة لوتحلي بتفريغ حثالبا مقا
 استخدام تم وقد ترتيبي مقياس هو ليكرت مقياس أن بسبب وذلك ،اللامعلمية صائيةـالإح اراتـلاختب

 : التالية الإحصائية الأدوات
 لأئراض أساسي لبشك الأمر هذا يستخدم: الحسابي والمتوسط والتكرارات المئوية النسب -

 ؛الدراسة عينة فـوص يـفث الباح ويفيد ما متغير فئات اركرت معرفة
 ؛الإستبانة فقرات ثبات لمعرفة( Cronbach's Alpha) ونباخكر ألفا اختبار -
 الارتباط ةـدرج اسـلقي( Spearman Correlation Coefficient) سبيرمان ارتباط لمعام -

 ؛راتـالمتغي بين العلاقةو
 أي التابعة في المستقلة راتـالمتغي أثيرـت ةـدرج ةـلمعرف مفيد أسلوب وهو المتعدد الانحدار -

 ؛المتغيرات معرفة
 نتكا إذا اـم على الوقوف بمعنى ،البيانات اعتيادية من كدللتأ (Kolmogrov-Smirnov)راختبا -

 ؛لطبيعيا التوزيع تتبع البيانات
 تجانس العينة حسب عوامل الشخصية؛ لقياس مدي leveneإختبار  -
 للمعرفة الفروق الموجودة بين المتوسطات. Fو Tإختبار  -

  عينة الدراسة: خصائص الثاني: المطلب-2 -3
دور إدارة  معرفة إلى تهدف الدراسة لأن محدود الدراسة مجتمع : يعتبرة ــالدراس عينة تحديدأولا: 

  ية بسكرة،بولا العمومية البنوك لاتاوك لدي المعرفة وتكنولوجيا المعلومات في خلق ميزة تنافسية
 عينة على استبيان 75 توزيع تم، الدراسة أئراض تحقق أنها أساس على العينة اختيار ويرجع
 %96  الاسترجاع بنسيةاستبيان  72منها  أعيد وقد، الدراسة لمح البنوك في العاملين من يةاختيار
 مما يعكس، لالعم ة فيخبر لديهم من وكذلك الشهادات حاملي الموظفينمن  أساسا ممثلة والعينة
 فهم فقرات استبيان.العينة، وما لهذا الأثر على  أفراد لدى النضج درجة
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 اسة:الدر عينةبأفراد  المتعلقةخصائص الجدول التالي يوضح  اسة:الدر عينة أفراد خصائص :ثانيا
 اسةالدر عينة أفراد خصائص: (01)جدول رقم 

 النسب المئوية العدد الفئات والسمات المتغير

 سـالجن
 61.1 44 ذكــــر
 38.9 28 أنـثــى

 العـمـر

 40.3 29 سنة 30أقل من 
 33.3 24 سنة 31-40
 13.9 10 سنة                50 -41

 12.5 9 سنة           50أكثر من 

 
 

المؤهل 
 العلمــي

 5.6 4 مـتـوسط   
 27.8 20 ثـانوي  
 61.1 44 جـامـعـي
 5.6 4 مـاجستيـر
 00 00 دكتوراه

 مدة الخبرة

 19.4 14 سنوات 5أقل من 
 43.1 31 سنوات 10الى 5من
 18.1 13 سنة 15الى  11من 
 11.1 8 سنة              20الى  16من 

 8.3 6 سنة 20أكثر 
 SPSSبرنامج  نتائج عتماد علىإعداد الباحث بالإ المصدر:

 

   :سلجنا رمتغي حسب
 سلجنا رمتغي توزيع :(25) شكل رقم

 Excelبرنامج  نتائج عتماد علىإعداد الباحث بالإ المصدر:

 

ذكــــر
61%

أنـثــى
39%
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 العينة أفراد نـم %39 ـلمقاب في %61بنسبة  ذكورالمبحوثين  الأفراد معظم أن رسم بياني من يتضح 
 لطبيعة نظرا، ريكوذـال ابعـالط عموما البنوك في والعاملين العينة على أفراد يغلب ذلك ومن اناثا،
 .نشاط هذا لمث لقيادة ركوالذ عنصر لتفض التي المصرفي لالعم
  :رـــلعما رمتغيسب ح  -أ

 لعمرا رمتغيتوزيع  :(26) شكل رقم
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  Excelبرنامج  نتائج عتماد علىإعداد الباحث بالإ المصدر:
أقل من ] الأولى الفئة في النسبة على الفئات الأربع، حيث كانت الدراسة عينة أفراديلاحظ توزيع 

-41] ثالثةال الفئة، ثم %33.3بنسبة  [40-31] الثانية الفئةثم  وهي أكبر نسبة، 40.3% [30
 هذه ، كل%12.5بنسبة  [50أكثر من ] الرابعة الفئةخير تأتي ، وفي الأ%13.9بنسبة  [50

 على القادرة الشبابية الفئات من هم الدراسة ـلمح وكـالبن يـف العاملين معظمأن إلى  رتشي الأرقام
 . مستقبلا العينة لهذه والإداري وينيـوالتك يـالمهن التطور إمكانية على تعكس مما لالعم
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  يمي:التعل المستوى متغير حسب  -ب
 يميالتعل المستوىتوزيع  :(27) شكل رقم

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Excelبرنامج  نتائج عتماد علىإعداد الباحث بالإ المصدر:
 ةـجه نـم ذلك ويعود س،الليسان شهادات حاملي من العينة أفراد ئالبية أن بيانيالتمثيل ال من يلاحظ

 اـفيه لالعم يتطلبها التي التوظيف شروط نتيجة البنوك لداخ معتبرة بنسبة الشهادات حاملي ودـلوج
 ،الاستبيان توزيع في الفئة هذه على كيزالتر إلى أخرى جهة ومن ،الأخيرة السنوات لخلا اـخصوص
متوسط  التعليم مستواهم لمبحوثين بعض هناك. قيتهمصدا على يؤثر مما لاستبيانا عبارات مـفه لضمان
 عالية شهادات يحملون لاء هؤلا أن فرئم %27.8ومستوي الثانوي بنسبة تقدر بـ  %5.6ل نسبة أق وهي
 كزمر لديهم وبعضهم المصرفي لالعم في طويلة نواتـس الخبرة يملكون أنهم باعتبار نكا رهمتيااخأن  إلا

وعدم  %5.6 بنسبة ماجستير العليا الشهادات امليـح رادـالأف الأخيرةب تاالمر في تيتأ ثم، عالي وظيفي
 ،العالية العلمية المستويات ذات ريةـالبش الكوادر تستقطب البنوك أن على مؤشر ذلك كل وجود دكتوراه،

 .تنافسيتها على لككذو بالبنك الموجودة المعرفة على ايجابيا ينعكس مما
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  :ةـالوظيفي الخبرة متغير حسب  - 
 ةـالوظيفي الخبرةتوزيع  :(28) شكل رقم

 
 Excelبرنامج  نتائج عتماد علىإعداد الباحث بالإ المصدر:

في المرتبة الأولى  [10-5]الثانية  الفئة فإن بنكيال لالعم في الوظيفية الخبرة أو الخدمة مدة حيث من
بنسبة  [15-11]وهي متقاربة مع الثالثة  %19.4بنسبة  [5أقل من ]الأولى  الفئة تلتها ، ثم%43.1بنسبة 
بنسبة  [20أكثر من ]، وفي الأخير جاءت الفئة %11.1بنسبة  [20-16]الفئة الرابعة  ثم تلتها ،18.1%
 .العينة لأفراد بنكيال لالعم في المعرفية الخبرةكم راـت ىـعل تؤشر الأرقام هذه، كل19.4%
 توالمعلوما تالبيانا جمع ومصادر أساليب: لثالثا المطلب-3 -3
 :   للمعلومات أساسين مصدرين استخدم وقد
            صادرـم ىـإل للبحث النظري الإطار معالجة في ثالباح تجها حيث: الثانوية المصادر اولا:
 والمقالات والدوريات ،العلاقة ذات والأجنبية العربية والمراجع الكتب في لتتمث والتي الثانوية البيانات
 السابقة والدراسات والأبحاث البحث بموضوع علاقة لها التي لإحصائياتاو والنشرات والوثائق ،والتقارير

 .المختلفة الإنترنت عـمواق في والمطالعة والبحث ،الدارسة موضوع تناولت التي
 من الاستبيان تقنية استخدام تم البحث لموضوع التحليلية الجوانب لمعالجة: ةـالأولي المصادر :ثانيا
 : سةالدرا استبيان وأبعاد لمحاور موجز شرح يلي وفيما، تالبيانا جمع لأج

 ثلاث محاور: من الاستبيان يتكون
 .العينة بأفراد المتعلقة والوظيفية الشخصية بالمعلومات خاص :الأولالمحور 
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في البنك وهو يتكون  المعلومات تكنولوجيا و المعرفة إدارةدور اترخاص بعبا وهوالمحور الثاني: 
 هم: تسبعة مجالامن 

 ؛فقرات 08ويتكون من  مشاركة المعرفةالمجال الأول:  -
 ؛فقرات 05ويتكون من  إكتساب المعرفة المجال الثاني: -
 ؛فقرات 08ويتكون من  توليد المعرفة المجال الثالث: -
 ؛فقرات 07ويتكون من  تخزين المعرفة المجال الرابع: -
 ؛فقرات 07ويتكون من  تطبيق المعرفة المجال الخامس: -
 ؛فقرات 06ويتكون من  المعرفةعمال  المجال السادس: -
 .فقرات 08ويتكون من  العتاد والبرمجيات :المجال السابع -

 التنافسية الميزة تحقيق في المعلومات تكنولوجيا و المعرفة إدارة استخدام عن عبارة وهوالمحور الثالث: 
 :تخمسة مجالا من ويتكون

 ؛فقرات 05ويتكون من  كفاءة العملياتالمجال الأول:  -
 فقرات؛ 05ون من ويتك الإبداع والتطوير المجال الثاني: -
 ؛فقرات 05ويتكون من  السيطرة على الأسواق المجال الثالث: -
 ؛فقرات 05ويتكون من  الأداء المالي المجال الرابع: -
 .فقرات 05ويتكون من  جودة المنتوجات المجال الخامس: -

 مقياس ليكارت الخماسي حسب الجدول التالي: استخدام تم وقد
 مقياس ليكارت الخماسي: (11جدول رقم )

 5 4 3 2 1 الدرجة

 تماماموافق  موافق موافق الى حد ما غير موافق غير موافق بشدة الإستجابة

 
 لأفض وهي الاستجابة هذه مع يتناسب وهو" بشدة موافق ئير" للاستجابة 1 اختيارالدرجة تم وقد

( تم حساب المدي العلياو الدنيا الحدود) سيالخما رتاليك مقياس الخلايا لطو ولتحديد، أدق نتائج وتعطي
 يـوه اسـالمقي يـف قيمة لأق إلى(، ثم إضافة هذه القيمة 0.8=4/5( ثم تقسيمه على عدد الخلايا )4=5-1)
 واحد الصحيح وذلك من أجل تحديد مجال الخلية وهكذا مع جميع الخلايا الأخري حسب الجدول التالي: ال
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 درجات مقياس ليكارت الخماسي: (12)جدول رقم 
 المتوسط الحسابي الدرجة الإجابة

 1.80الى أقل من  1من  1 غير موافق بشدة
 2.60الى أقل من  1.80من  2 غير موافق

 3.40الى أقل من  2.6من  3 موافق الى حد ما

 4.20الى أقل من  3.4من  4 موافق

 5.00 الى 4.20من  5 تماماموافق 

، دار خوارزم العلمية SPSSالاستدلالي باستخدام مقدمة في الإحصاء الوصفي و  ،عبد الفتاح عز :المصدر
 .540، ص2007للنشر والتوزيع،

 التصحيحات ءوإجرا ،تقييمها لغرض الأساتذة من مجموعة على الدراسة أداة عرض بعد
 الارتباط قوة وأيضا ،ونباخكر ألفا لمعام لخلا من الدراسة أداة وثبات صدق بقياس القيام تم، ةـالمطلوب

ويعني معامل الصدق فيقصد به أن المقياس يقيس ما وضع  ،الاستبيان فقرات من فقرة لك درجات بين
ما الثبات يعني إستقرار المقياس يعطي نفس النتيجة إذا المقياس وعدم تناقض مع نفسه أي أن  لقياسه، وا 

 لكل المحاور والمجالات.  ونباخكر ألفاجدول التالي يوضح معامل الو  أعيد تطبيقه،
 نتائج إختبار الصدق والثبات الإستبيان: (13)جدول رقم 

 معامل الثبات معامل الصدق عدد الفقرات المحاور والمجالات الرقم
 0.765 0.875 08 مشاركة المعرفة 01
 0.812 0.901 05 إكتساب المعرفة 02
 0.711 0.843 08 توليد المعرفة 03
 0.702 0.837 07 تخزين المعرفة 04
 0.878 0.937 07 تطبيق المعرفة 05
 0.875 0.936 06 عمال المعرفة 06
 0.749 0.866 08 العتاد والبرمجيات 07
 0.839 0.916 05 كفاءة العمليات 08
 0.885 0.941 05 الإبداع والتطوير 09
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 SPSSبرنامج  نتائج عتماد علىالإإعداد الباحث ب المصدر:

أكبر  نتكا الاستبيان وفقرات والأبعاد المحاور للك بالنسبة النسب لك أن لالمقابمن الجدول ونلاحظ 
 معدلات لها الاستبيان فقرات أن على ليد مما، تعتبر مقبولة إحصائيا بةـالنس هذهو %60النسبة  من بكثير
 .عالية ثبات

   عـمجتم ىـعل العينة نتائج عكسي مام البيانات وثبات مصداقية زيادة تعني ألفا لمعام قيمة زيادة إن       
 هذا (،ونباخكر اـألف) اتـالثب ـلمعام جذر حساب طريق عن الصدق لمعام حساب يمكن، كما الدراسة
من الجدول  ويلاحظ، هـلقياس عـوض مافعلا س ييق الدراسة استبيان وهو المقياس نكا إذا فيما يقيس لالمعام

 . الدراسة أداة صدق على لدـي ذيـال الأمر عاليةالسابق أن كل النسب كانت 
 للك الكلي المحورو المجال كل لمعد بين الارتباط معاملات حساب يمكن الدراسة أداة صدق كدللتأ أيضا

 الصدق بدرجة عالية منالإستبيان يتمتع  بأنالقول ، يمكننا اوكبير معنويا، طالارتبا لمعام نكا محور فإذا
 في الجدول التالي: ، وهذا ما سنلاحظهوالثبات البنائي

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 0.790 0.889 05 السيطرة على الأسواق 10
 0.628 0.793 05 الأداء المالي 11
 0.772 0.879 05 جودة المنتوجات 12

 0.748 0.865 74 كل فقرات الاستبيان
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 بين كل محور ومجاله الكلي  طملات إرتباامع: (14)جدول رقم 
 إدارة المعرفة الكلي للفقراتل إرتباط بين كل محور ومجا

 توليد المعرفة إكتساب المعرفة مشاركة المعرفة المتغير
تخزين 
 المعرفة

 تطبيق المعرفة

إدارة 
 المعرفة

 0.692 0.593 0.756 0.786 0.665 معامل إرتباط بيرسون
 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 مستوى المعنوية

 72 72 72 72 72 عدد العينة
 تكنولوجيا المعلومات الكلي للفقرات مجالإرتباط بين كل محور و 

 العتاد والبرمجيات عمال المعرفة المتغير

تكنولوجيا 
 المعلومات

 0.795 0.813 معامل إرتباط بيرسون
 0.000 0.000 مستوى المعنوية

 72 72 عدد العينة
 الميزة التنافسية الكلي للفقرات مجالإرتباط بين كل محور و 

 جودة المنتوجات الأداء المالي السيطرة على الأسواق الإبداع والتطوير كفاءة العمليات المتغير

الميزة 
 التنافسية

 0.803 0.746 0.832 0.853 0.713 معامل إرتباط بيرسون
 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 مستوى المعنوية

 72 72 72 72 72 عدد العينة
 SPSSإعداد الباحث بالإعتماد على نتائج برنامج  المصدر:

مما يشير الى أن درجة قوة  0.5من الجدول السابق نلاحظ ان جميع القيم معاملات إرتباط هي أكبر من 
 .0.05هذا عند مستوي الدلالة  العلاقة مقبولة جدا
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 مجالات ومحاور الدراسة لتحلي و تفسير :رابعالالمبحث  -4
 عـتوزي لدوـج دادـإع تم حيثعرض وتحليل بيانات الاستبيان،  حيث سوف نتناول في هذا المبحث

 اطـالأوس ىـعل لللحصو ،الوصفي الإحصائي لالتحلي لأئراض المستخدمو الدراسة لمتغيرات تكراري
لكل متغير من  لتحلي وفيما يلي الفقرات جميع عن( Si) المعيارية والانحرافات (Xw) جحةالمر لحسابيةا

 المتغيرات الدراسة:
 في البنك المعرفة إدارةالأفراد نحو محور دوراتجاهات  لتحلي :لالأو المطلب-1 -4

 مشاركة المعرفةالمجال الأول المتعلق بمستوى : تحليل فقرات اولا
 المعرفة مشاركةمتوسط الحسابي والإنحراف المعياري لإجابات العينة حول عبارات الوالجدول التالي يمثل 

 متوسط الحسابي والإنحراف المعياري لإجابات العينة حول عبارات مشاركة الالتكرارات و : (15)جدول رقم 
 المعرفة

المتوسط  التكرارات والنسب المئوية المقياس الفقرات الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

ترتيب 
 العبارة

إتجاه 
 05 04 03 02 01 العبارة

01 
يتضمن تقييم البنك لأداء الأفراد قياسا 

 بالمعرفة. تشاركهم 
 00 40 15 33 20 العدد

 غير موافق 7 0.846 2.04
 00 5.6 20.8 45.8 27.8 النسبة

02 
ما  لدى الأفراد استعداد لتقاسم ومشاركة

لديهم من معارف مع الأخرين دون خوف 
 من فقدان مركزهم الوظيفي.

 30 16 19 25 90 العدد
2.71 1.080 6 

موافق الى 
 4.2 22.2 26.4 34.7 12.5 النسبة حد ما

03 
لدى الأفراد الوقت لازم ليتحاوروا حول 

 مشاكل العمل وتبادل الحلول والخبرات.
 70 26 19 14 60 العدد

3.19 1.121 5 
موافق الى 

 9.7 36.1 26.4 19.4 8.3 النسبة حد ما

04 
يكافئ البنك العاملين لقاء تشاركهم في  

 المعرفة.
 00 20 11 37 22 العدد

 غير موافق 8 0.754 1.90
 00 2.8 15.3 51.4 30.6 النسبة

05 
تسهيل وصول جميع الموظفين الى قواعد 

 المعرفية التي تمتلكها.
 19 28 14 80 30 العدد

 موافق 3 1.103 3.72
 26.4 38.9 19.4 11.1 4.2 النسبة

06 
يشجع البنك الموظفين على تأكد من وجود 

 المعرفة قبل بدأ بأي عمل.
 22 38 10 20 00 العدد

 موافق 2 0.742 4.11
 30.6 52.8 13.9 2.8 00 النسبة

07 
للمشاركة في دعوة خبراء من خارج البنك 

 محاضرات ذات العلاقة بالمعرفة.
 16 25 15 13 30 العدد

3.53 1.150 4 
موافق الى 

 22.2 34.7 20.8 18.1 4.2 النسبة حد ما

08 
 التي الأساسيات من المعرفة مشاركة يعد

 الأفكار. إثراء على وتساعد تحفز
 31 26 13 20 00 العدد

4.21 0.883 1 
موافق 
 43.1 36.1 18.1 2.8 00 النسبة تماما

 موافق 0.355 3.524 مشاركة المعرفةإجمالي المجال الأول المتعلق بمستوى 

 SPSSإعداد الباحث بالإعتماد على نتائج برنامج  :المصدر 
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يعني موافقة  3.524قدر بـ  المتوسط الحسابي عينة الدراسة ذات  إجاباتأن  15الجدول رقم  يبين
حراف معياري المقدر العينة على أن البنوك تمتلك وسائل تحفيز المشاركة بالمعرفة، ويبين كذلك إنفراد أ
لمجال المشاركة في المعرفة، وتمت معالجة  بالنسبةهم تقريبا إجاباتعلى أن العينة متشابهين في  0.355بـ

يقدر بـ  المتوسط الحسابي ( في المرتبة الأولى ب8هذا عن طريق ثمانية عبارات، حيث جاءت الفقرة رقم )
نحراف معياري يقدر بـ  4.21 وهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة عالية مما يعكس مستوي  0.883وا 
( في المرتبة الثانية 6) الفقرة رقم، وجاءت الأفكار إثراءين ما ي دي الى طرف الموظف من المعرفة مشاركة

نحراف معياري يقدر بـ  4.11يقدر بـ  المتوسط الحسابي ب وهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة  0.742وا 
وهذا  ع البنك الموظفين على تأكد من وجود المعرفة قبل بدأ بأي عمليشجعلى تتقريبا عالية مما يعكس 

يقدر  المتوسط الحسابي ( ب5عائد الى تخوف من وقوع أخطاء، وأما في المرتبة الثالثة فقد جاءت الفقرة رقم )
نحراف معياري يقدر بـ  3.72بـ  وهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة ليست بالعالية مما يعكس  1.103وا 

وذلك ما ي دي الزيادة المعرفة  متلكهايالتي  الى قواعد المعرفية هوصول جميع موظفي على أن البنك يسهل
 المتوسط الحسابي ( التي جاءت في المرتبة الرابعة ب7المتراكمة لذي موظفيه، وذلك ما ت كده الفقرة رقم )

نحراف معياري يقدر بـ  3.53يقدر بـ  التي أكدت نية البنك  وهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة 1.150وا 
دعوة خبراء من خار  البنك للمشاركة في محاضرات ذات ة لدي موظفين وذلك عن طريق في زيادة المعرف
نحراف  3.19يقدر بـ  المتوسط الحسابي ( ب3) الفقرة رقم، وجاءت في المرتبة الخامسة العلاقة بالمعرفة وا 
الوقت لازم فراد ليس لأ ضعيفة أي أنوهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة  1.121معياري يقدر بـ 

وجاءت  ، وهذا راجع الى ضغوط العمل وضيق الوقت،ليتحاوروا حول مشاكل العمل وتبادل الحلول والخبرات
نحراف معياري يقدر بـ  2.71يقدر بـ  المتوسط الحسابي ( ب2سادسة الفقرة رقم )الفي المرتبة  وهذا  1.080وا 

 فهممعار لتبادلا يتقبلون فكرة  الأفرادل على أن عيفة جدا وهذا ما يدضيعني ان الفقرة لها درجة الموافقة 
فإن ، منطق من يمتلك المعرفة يمتلك القوة لمازا حيث مركزه الوظيفي رـيخس أن هـخوف دون هموخبرات

عنه، وجاءت في  ءالاستغنا يتم قد وبالتالي البنك ذلك في وتواجده قوته مصدر يفقد اطخرينمشاركتها مع 
نحراف معياري يقدر بـ  2.04يقدر بـ  المتوسط الحسابي ب (1المرتبة السابعة الفقرة رقم ) وهذا  0.846وا 

، هذا يتضمن تقييم لأداء الأفراد قياسا تشاركهم بالمعرفةيعني ان الفقرة لها درجة عدم الموافقة على أن البنك 
بين الموظفين، وجاءت في المرتبة الأخيرة  المعرفة الظاهريةما يعكس عدم تحويل المعرفة الضمنية الى 

نحراف معياري يقدر بـ  1.90يقدر بـ  المتوسط الحسابي ب (4الفقرة رقم ) وهذا يعني ان الفقرة لها  0.754وا 
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م محفزات لا مادية اعدلإنذلك  لقاء تشاركهم في المعرفة موظفينيكافب الدرجة عدم الموافقة على أن البنك لا
 لا معنوية.و 

 إكتساب المعرفةتحليل فقرات المجال الثاني المتعلق بمستوى  :ثانيا
 متوسط الحسابي والإنحراف المعياري لإجابات العينة حول عبارات إكتساب المعرفةالوالجدول التالي يمثل 

 المعرفة إكتسابمتوسط الحسابي والإنحراف المعياري لإجابات العينة حول عبارات الالتكرارات و : (16)جدول رقم 

المتوسط  التكرارات والنسب المئوية المقياس الفقرات الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

ترتيب 
 العبارة

إتجاه 
 05 04 03 02 01 العبارة

01 
 مراكزو  بنكال بين الاستشارة عمليات تتم

 البحث.
 19 28 18 04 03 العدد

 موافق 1 1.038 3.78
 26.4 38.9 25 5.6 4.2 النسبة

02 
يقوم البنك بتحفيز الموظفين لإجراء 
والحصول على الأبحاث الأكاديمية لاكتساب 

 .المعرفة المطلوبة

 30 16 19 25 09 العدد
2.74 1.048 5 

موافق الى 
 4.2 22.2 26.4 34.7 12.5 النسبة حد ما

03 
يوفر البنك مصادر متعددة للمعلومات 

 رفة المطلوبة للموظفين لاكتسابهاوالمع
 14 27 19 80 40 العدد

 موافق 3 1.100 3.57
 19.4 37.5 26.4 11.1 5.6 النسبة

04 
يستعين البنك بالخبراء لمساعدتهم من أجل 

 اكتساب المعرفة المطلوبة.
 19 24 19 60 40 العدد

 موافق 2 1.126 3.67
 26.4 33.3 26.4 8.3 5.6 النسبة

05 
يحصل البنك على المعرفة عادة من خلال 

 الاتصال بجهات خارجية.
 22 17 15 14 40 العدد

 موافق 4 1.266 3.54
 30.6 23.6 20.8 19.4 5.6 النسبة

 موافق 0.488 3.408 إكتساب المعرفةإجمالي المجال الثاني المتعلق بمستوى 

 SPSSإعداد الباحث بالإعتماد على نتائج برنامج  المصدر:

يعني موافقة  3.408قدر بـ  المتوسط الحسابي عينة الدراسة ذات  إجاباتأن  16الجدول رقم  يبين
إكتساب المعرفة، ويبين كذلك إنحراف معياري المقدر بـ  بإستطاعتهاأفراد العينة على أن البنوك تمتلك 

لمجال إكتساب المعرفة، وتمت معالجة هذا عن  بالنسبةهم تقريبا إجاباتعلى أن العينة متشابهين في  0.488
 3.78يقدربـ  المتوسط الحسابي ( في المرتبة الأولى ب1طريق خمس عبارات، حيث جاءت الفقرة رقم )

نحراف معياري يقد  إكتسابوهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة عالية مما يعكس مستوي  1.038ر بـ وا 
الفقرة ، وجاءت لزيادة معرفتها مراكز البحثو  بنكعمليات الاستشارة بين ال بينطرف الموظفين  من المعرفة

نحراف معياري يقدر بـ  3.67بـ  يقدر المتوسط الحسابي ( في المرتبة الثانية ب4) رقم وهذا يعني  1.126وا 
البنك بالخبراء لمساعدتهم من أجل اكتساب المعرفة  إستعانةان الفقرة لها درجة الموافقة مما يعكس على 

يقدر  المتوسط الحسابي ( ب3، وأما في المرتبة الثالثة فقد جاءت الفقرة رقم )وتغطية النقص الموجود المطلوبة
نحراف معياري يقدر بـ  3.57بـ  وهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة ليست بالعالية مما يعكس  1.100وا 
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عن طريق مراكز  فر مصادر متعددة للمعلومات والمعرفة المطلوبة للموظفين لاكتسابهالى أن البنك يو ع
المتوسط التي جاءت في المرتبة الرابعة ب (5) ، وذلك ما ت كده الفقرة رقمالبحث والخبراء من خار  البنك

نحراف معياري يقدر بـ  3.54يقدر بـ  بي الحسا وهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة التي أكدت  1.266وا 
، وجاءت في كالبنوك الاتصال بجهات خارجيةعن طريق نية البنك في زيادة المعرفة لدي موظفين وذلك 

نحراف معياري يقدر بـ  2.74بـ  يقدر المتوسط الحسابي ( ب2) الفقرة رقموالأخيرة المرتبة الخامسة   1.048وا 
تحفيز لإجراء والحصول على الأبحاث فراد وهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة ضعيفة أي أن ليس لأ

بإهتمام  وذلك، وهذا خوف مس ولي من تأثير أداء العمال في البنك الأكاديمية لاكتساب المعرفة المطلوبة
 .ملعلى حساب وقت الع بحاث الأكاديميةبالأ

 توليد المعرفةتحليل فقرات المجال الأول المتعلق بمستوى  :ثالثا
 توليد المعرفةمتوسط الحسابي والإنحراف المعياري لإجابات العينة حول عبارات الوجدول التالي يمثل 

توليد متوسط الحسابي والإنحراف المعياري لإجابات العينة حول عبارات الالتكرارات و : (17)جدول رقم 
 المعرفة

المتوسط  التكرارات والنسب المئوية المقياس الفقرات الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

ترتيب 
 العبارة

إتجاه 
 05 04 03 02 01 العبارة

01 
الأفراد في دورات تدريبية  يهتم البنك بإشراك

 .لغرض تطوير معارفهم
 27 27 12 06 00 العدد

 موافق 3 0.941 4.04
 37.5 37.5 16.7 8.3 00 النسبة

02 
يتبادل الموظفين داخل البنك الأفكار 
والخبرات والمهارات عن طريق العمل مما 

 يساعد على توليد المعرفة.

 28 17 16 07 04 العدد
 موافق 5 1.218 3.81

 38.9 23.6 22.2 9.7 5.6 النسبة

03 
 الخبرات على المعرفة توليد البنك في يعتمد

 .للخبرة الموظفين نتيجة الداخلية
 28 22 16 06 00 العدد

 موافق 4 0.979 4.00
 38.9 30.6 22.2 8.3 00 النسبة

04 
يعترف البنك بالعلاقات غير الرسمية بين 

 الموظفين مما يساعد على توليد المعرفة.
 09 09 20 24 10 العدد

موافق الى  7 1.216 2.76
 12.5 12.5 27.8 33.3 13.9 النسبة حد ما

05 
 الدارسة إكمال فرصة موظفيها البنك يعطي

 معارفهم. بغية توسيع
 34 22 09 07 00 العدد

 موافق 2 0.988 4.15
 47.2 30.6 12.5 9.7 00 النسبة

06 
يحفز البنك الموظفين على توليد رأس مال 
معرفي عن طريق إبداع ممارسات جديدة 

 لمشكل.لإجاد الحلول 

 37 22 09 07 00 العدد
موافق الى  6 0.946 3.25

 47.2 30.6 12.5 9.7 00 النسبة حد ما

07 
 مع معرفية تحالفات لإقامة البنك يسعى

 المعرفة. لتبادل الأخرى المحلية المؤسسات
 00 06 12 40 14 العدد

 غير موافق 8 0.827 2.14
 00 8.3 16.7 55.6 19.4 النسبة

موافق  1 0.760 4.24 29 33 8 2 00 العدديميل الأفراد الى تطوير قدراتهم المعرفية  08
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والبحث عن أفكار جديدة من خلال التعلم 
 تماما 40.3 45.8 11.1 2.8 00 النسبة الذاتي والتعلم المستمر.

 موافق 0.369 3.547 توليد المعرفةالمتعلق بمستوى  ثالثإجمالي المجال ال

 SPSSإعداد الباحث بالإعتماد على نتائج برنامج  المصدر:
يعني موافقة ،  3.547حسابي قدر بـ المتوسط العينة الدراسة ذات  إجاباتأن  17الجدول رقم  يبين

 0.369التوليد بالمعرفة، ويبين كذلك إنحراف معياري المقدر بـ  لها القدرة علىأفراد العينة على أن البنوك 
المعرفة، وتمت معالجة هذا عن طريق توليد نسبة لمجال الهم تقريبا بإجاباتعلى أن العينة متشابهين في 

نحراف  4.24يقدر بـ  المتوسط الحسابي ( في المرتبة الأولى ب8ثمانية عبارات، حيث جاءت الفقرة رقم ) وا 
 من المعرفة توليدموافقة عالية مما يعكس مستوي وهذا يعني ان الفقرة لها درجة ال 0.760معياري يقدر بـ 
، وهذه النقطة في صالح البنك تعلم الذاتي المستمرالعن طريق تطوير قدراتهم من خلال طرف الموظفين 
نحراف معياري يقدر بـ  4.15يقدر بـ  المتوسط الحسابي ( في المرتبة الثانية ب5)رقم وجاءت الفقرة   0.988وا 

 الدارسة إكمال فرصة موظفيها البنك إعطاءوهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة عالية مما يعكس على 
المتوسط ( ب1، وأما في المرتبة الثالثة فقد جاءت الفقرة رقم )من أجل مستواهم المعرفي معارفهم بغية توسيع
نحراف معياري يقدر بـ  4.04يقدر بـ  الحسابي  وهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة عالية مما  0.941وا 

جاءت في المرتبة و ، الأفراد في دورات تدريبية لغرض تطوير معارفهم يهتم بإشراك يعكس على أن البنك
نحراف معياري يقدر بـ  4.00يقدر بـ  المتوسط الحسابي ب ( 3الفقرة رقم ) الرابعة وهذا يعني ان  0.979وا 

 توليد الموظفين ذوي الخبرة بإعتماد عليهم في نية البنك فيبأكدت تالتي جيدة الفقرة لها درجة الموافقة 
المتوسط ( ب2) الفقرة رقم، وجاءت في المرتبة الخامسة حيث تعتبرهم رأس مال معرفي الخبراتو  المعرفة

نحراف معياري يقدر بـ  3.81يقدر بـ  الحسابي  يتبادل حيث وهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة  1.218وا 
مما يجنب  الموظفين داخل البنك الأفكار والخبرات والمهارات عن طريق العمل مما يساعد على توليد المعرفة

يقدر بـ  المتوسط الحسابي ( ب6سادسة الفقرة رقم )في المرتبة ال، وجاءت البنك تكاليف التكوين والتدريب
نحرا 3.25 عيفة وهذا ما يدل على أن ضوهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة  0.946ف معياري يقدر بـ وا 

يحفز  وهو راجع الى مقاومة التغييروهذا لا إبداع ممارسات جديدة لإجاد الحلول لمشكللا يتقبلون فكرة  البنكا
 2.76يقدر بـ  المتوسط الحسابي ( ب4، وجاءت في المرتبة السابعة الفقرة رقم )على توليد رأس مال معرفي
نحراف معياري يقدر بـ  خوف البنك  الى ضعيفة وهذا راجع وهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة،  1.216وا 

المتوسط ب (7وجاءت في المرتبة الأخيرة الفقرة رقم ) ،من التنظيمات ئير الرسمية وتسببه له من مشاكل
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نحراف معياري يقدر بـ  2.14يقدر بـ  الحسابي  وهذا يعني ان الفقرة لها درجة عدم الموافقة على  0.827وا 
وهذا راجع الى وجود  المعرفة لتبادل الأخري المحلية الم سسات مع معرفية تحالفات لإقامة يسعىلا أن البنك 

 .منافسة بينهم
 تخزين المعرفةتحليل فقرات المجال الأول المتعلق بمستوى  رابعا:

 تخزين المعرفةمتوسط الحسابي والإنحراف المعياري لإجابات العينة حول عبارات الوالجدول التالي يمثل 
تخزين متوسط الحسابي والإنحراف المعياري لإجابات العينة حول عبارات التكرارات و : (18)جدول رقم 

 المعرفة
المتوسط  التكرارات والنسب المئوية المقياس الفقرات الرقم

 الحسابي
الإنحراف 
 المعياري

ترتيب 
 العبارة

إتجاه 
 05 04 03 02 01 العبارة

01 
يستخدم البنك بما يعرف بالذاكرة التنظيمية 
مما يساعد على الاحتفاظ بالمعرفة والرجوع 

 اليها.

 20 22 13 15 02 العدد
 موافق 2 1.183 3.60

 27.8 30.6 18.1 20.8 2.8 النسبة

02 
العاملين لديه على الاستفادة يشجع البنك 

 من مخزون المعرفة التي يمتلكها.
 11 10 33 13 05 العدد

3.13 1.100 5 
موافق الى 

 15.3 13.9 45.8 18.1 3.9 النسبة حد ما

03 
 حواسيب في المعرفة بحفظ البنك يقوم

 منها والاستفادة إليها الرجوع يمكن مركزية
 الحاجة. وقت

 03 05 25 29 10 العدد
 غير موافق 7 0.964 2.47

 4.2 6.9 34.7 40.3 13.9 النسبة

04 
 المعارف على المستمر التحديث يجري

 المخزونة.
 06 26 16 22 02 العدد

3.17 1.048 4 
موافق الى 

 8.3 36.1 22.2 30.6 2.8 النسبة حد ما

05 
 لديها والمعرفة الخبرة بذوي البنك يهتم

 لأعماله. متميز معرفي خزان باعتبارهم
 36 18 13 03 02 العدد

 موافق 1 1.044 4.15
 50 25 18.1 4.2 2.8 النسبة

06 
 المعرفة خزن على الأفراد بتدريب البنك يقوم

 واسترجاعها.
 06 19 19 21 07 العدد

2.94 1.137 6 
موافق الى 

 8.3 26.4 26.4 29.2 9.7 النسبة حد ما

07 
 التقنيات لاستخدام واسع مجال يوجد

 خزن في عالية مرونة لتحقيق الحديثة
 واسترجاعها. المعرفة

 16 20 15 18 03 العدد
3.39 1.205 3 

موافق الى 
 22.2 27.8 20.8 25 4.2 النسبة حد ما

 موافق الى حد ما 0.406 3.264 تخزين المعرفةالمتعلق بمستوى  رابعإجمالي المجال ال

 SPSSإعداد الباحث بالإعتماد على نتائج برنامج  المصدر:
يعني موافقة اي  3.264قدر بـ  المتوسط الحسابي عينة الدراسة ذات  إجاباتأن  18الجدول رقم  يبين

حد ما أفراد العينة على أن البنوك تمتلك القدرة على التوليد بالمعرفة، ويبين كذلك إنحراف معياري المقدر بـ 
نسبة لمجال التخزين المعرفة، وتمت معالجة هذا عن الهم تقريبا بإجاباتعلى أن العينة متشابهين في  0.406
 4.15يقدر بـ  المتوسط الحسابي ( في المرتبة الأولى ب5الفقرة رقم ) عبارات، حيث جاءت سبعةطريق 
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نحراف معياري يقدر بـ  هتمام البنك اوهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة جيدة مما يعكس مستوي  1.044وا 
الفقرة ءت عتبارهم الخزان الحقيقي للمعرفة، وجاابموظفي الذين يمتلكون الرصيد المعرفي والخبرة المتاركمة ب

وهذا يعني  1.183نحراف معياري يقدر بـ او  3.60يقدر بـ  المتوسط الحسابي ( في المرتبة الثانية ب1) رقم
بمخزونها المعرفي وتسهيل لموظفين  في الإحتفاظ ان الفقرة لها درجة الموافقة عالية مما يعكس رئبة البنك 

يقدر بـ  المتوسط الحسابي ( ب7د جاءت الفقرة رقم )، وأما في المرتبة الثالثة فقالحصول عليه عند الحاجة
نحراف معياري يقدر بـ  3.39 يدل على مما  ،الى حد ماوهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة  1.205وا 

، وجاءت في المرتبة الرابعة الفقرة رقم دور التكنولوجيا في عملية التخزين وسهولة الوصول اليها بمرونة عالية
نحراف معياري يقدر بـ  3.17يقدر بـ  المتوسط الحسابي (  ب4) وهذا يعني ان الفقرة لها درجة  1.048وا 

عدم إهتمام البنك بتجديد مخزونها المعرفي وهذا ما يجعلها بعيدة عن على كد  التي ت ئير جيدةالموافقة 
المتوسط ( ب2) الفقرة رقمسة ، وجاءت في المرتبة الخامتغيرات المستمرة وهذا ما ي ثر على موظفيها بالسلبال

نحراف معياري يقدر بـ  3.13يقدر بـ  الحسابي   الى حد ما وهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة 1.100وا 
مخزون المعرفي الخاص بها وهذا لأن البنك ليس له الثقة الجاء على تشجيع البنك لموظفيه بإستخدام حيث 
 المتوسط الحسابي سادسة بالجاءت في المرتبة ( التي 6ه الفقرة رقم )وهذا ما أكدت، خارجيةالمعلومات ال في

نحراف معياري يقدر بـ  2.94يقدر بـ  وهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة ضعيفة وهذا ما يدل  1.137وا 
والأخيرة ، وجاءت في المرتبة السابعة فراد على خزن المعرفة واسترجاعهايقوم بتدريب الألا  البنكاعلى أن 

نحراف معياري يقدر بـ  2.47يقدر بـ  المتوسط الحسابي ( ب3الفقرة رقم ) وهذا يعني ان الفقرة لها  0.964وا 
لرجوع إليها والاستفادة منها وقت لالبنك بحفظ المعرفة في حواسيب مركزية لعدم قيام  الموافقة وهذائير درجة 
 .كبيرةامتالكها للحواسيب ذات سعة رئم وهذا  الحاجة

 تطبيق المعرفة: تحليل فقرات المجال الأول المتعلق بمستوى اخامس
 تطبيق المعرفةمتوسط الحسابي والإنحراف المعياري لإجابات العينة حول عبارات الوالجدول التالي يمثل 

تطبيق متوسط الحسابي والإنحراف المعياري لإجابات العينة حول عبارات الالتكرارات و : (19)جدول رقم 
 المعرفة

المتوسط  التكرارات والنسب المئوية المقياس الفقرات الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

ترتيب 
 العبارة

إتجاه 
 05 04 03 02 01 العبارة

01 
تطبيق واستخدام المعرفة يساعد العاملين 

 على رفع مستوى الخدمة المقدمة للزبائن.
 26 21 13 11 01 العدد

 موافق 2 1.126 3.83
 36.1 29.2 18.1 15.3 1.4 النسبة

 موافق 3 1.368 3.63 28 14 10 15 05 العددالشرح للموظفين  الى اسلوب يلجأ البنك 02
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لتعريفهم بأساليب تطبيق المعرفة من خلال 
 38.9 19.4 13.9 20.8 6.9 النسبة عملياتها وأنشطتها المختلفة.

03 
 تطبيق في صعوبة الموظفين يواجه لا

         من التخوف عدم بسبب المعرفة
 العمل. في أخطاء حدوث

 06 06 30 27 03 العدد

2.79 0.963 6 
موافق الى 

 8.3 8.3 41.7 37.5 4.2 النسبة حد ما

04 
 كافة وعلى البنك في المعرفة تطبيق همايس

 المعرفة في تنوع إيجاد في المستويات
 للبنك. قوة وتحقيق

 33 20 15 04 00 العدد

 موافق 1 0.939 4.14
 45.8 27.8 20.8 5.6 00 النسبة

05 
 المعرفة تطبيق مستلزمات يوفر البنك

 والبشرية.  المادية
 06 16 25 22 03 العدد

3.00 1.021 5 
موافق الى 

 8.3 22.2 34.7 30.6 4.2 النسبة حد ما

06 
 معارفهم تطبيق فرصة موظفيه البنك يمنح
 بغية المستوى دون النتائج مع حتى

 تشجيعهم.

 00 05 37 23 07 العدد

 غير موافق 7 0.767 2.56

 00 6.9 51.4 31.9 9.7 النسبة

07 
يتابع البنك مستوى تطبيق الموظفين لما 

 تعلموه في عملتي التدريب والتكوين.

 17 26 15 11 03 العدد
 موافق 4 1.134 3.60

 23.6 36.1 20.8 15.3 4.2 النسبة

 موافق 0.389 3.464 تطبيق المعرفةالمتعلق بمستوى  إجمالي المجال الخامس

 SPSSإعداد الباحث بالإعتماد على نتائج برنامج  المصدر:
يعني موافقة  3.464قدر بـ  المتوسط الحسابي عينة الدراسة ذات  إجاباتأن  19الجدول رقم  يبين

المعرفة، ويبين كذلك إنحراف معياري المقدر بـ طبيق أفراد العينة على أن البنوك تمتلك القدرة على الت
المعرفة، وتمت معالجة هذا عن  طبيقنسبة لمجال تالهم تقريبا بإجاباتعلى أن العينة متشابهين في  0.389
 4.14يقدر بـ  المتوسط الحسابي الأولى ب ( في المرتبة4عبارات، حيث جاءت الفقرة رقم )سبع طريق 

نحراف معياري يقدر بـ   ةمساهموهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة جيدة مما يعكس مستوي  0.939وا 
 الفقرة رقم، وجاءت مستويات وتنوعها وذلك ما أجل تحقيق قوة للبنكالفي تطبيق المعرفة على كافة البنك 

نحراف معياري يقدر بـ  3.83يقدر بـ  المتوسط الحسابي ( في المرتبة الثانية ب1) وهذا يعني ان  1.126وا 
 تطبيق واستخدام المعرفة يساعد العاملين على رفع مستوي الخدمة المقدمة للزبائنلالفقرة لها درجة الموافقة 

يقدر  المتوسط الحسابي ( ب2، وأما في المرتبة الثالثة فقد جاءت الفقرة رقم )عوائدالهذا ماي دي الى زيادة في و 
نحراف معياري يقدر بـ  3.63بـ  البنك  بأنوهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة مما يدل على  1.368وا 

 اسلوب الشرح للموظفين لتعريفهم بأساليب تطبيق المعرفة من خلال عملياتها وأنشطتها المختلفةيلجأ الى 
(  7، وجاءت في المرتبة الرابعة الفقرة رقم )وهذا من أجل التقليل من الأخطاء المرتكبة من طرف الموظفين

نحراف معياري يقدر بـ  3.60يقدر بـ  المتوسط الحسابي ب وهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة  1.134وا 
 التدريب والتكوين، إذ يعد لتدريب والتكوينتي اييتابع البنك مستوي تطبيق الموظفين لما تعلموه في عملحيث 
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، أي أن التدريب يكون منتجا مصدرا هاما للمعارف الجديدة التي يمكن ان تساهم في تطوير إجراءات العمل
يقدر بـ  المتوسط الحسابي ( ب5) الفقرة رقم، وجاءت في المرتبة الخامسة ويحقق الغاية التي وجد من خلالها

نحراف معياري ي 3.00 أن  وهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة الى حد ما حيث جاء 1.021قدر بـ وا 
جاءت في المرتبة و ، المعرفة تطبيقلأجل  والبشرية المادية مستلزماتال بما هو كفاية من يوفر لا  البنك

نحراف معياري يقدر بـ  2.79يقدر بـ  المتوسط الحسابي ب( 3الفقرة رقم )سادسة ال وهذا يعني ان  0.963وا 
صعوبة في تطبيق المعرفة  ونالموظفين يواجهوهذا ما يدل على أن  الى حد ماالفقرة لها درجة الموافقة 

هذا ما تأكده ، و وهذا قد ي دي الى عقوبات حسب نوعية الخطأ بسبب التخوف من حدوث أخطاء في العمل
نحراف معياري  2.56يقدر بـ  وسط الحسابي المتالمرتبة السابعة والأخيرة بالتي جاءت في ( 6الفقرة رقم ) وا 
موظفيه فرصة تطبيق لالبنك  تشجيعوهذا يعني ان الفقرة لها درجة ئير الموافقة وهذا لعدم  0.767يقدر بـ 

  .معارفهم حتى مع النتائج دون المستوي بغية تشجيعهم
 كاطتي:الأول الخاصة بإدارة المعرفة المحور أبعاد ويمكن تلخيص نتائج 
 الخاصة بإدارة المعرفةملخص نتائج المحور الأول : (20)جدول رقم 

 إتجاه العبارة ترتيب العبارة الإنحراف المعياري المتوسط الحسابي البعد

 موافق 2 0.355 3.524 مشاركة المعرفةمستوى 

 موافق 4 0.488 3.408 إكتساب المعرفةمستوى 
 موافق 1 0.369 3.547 توليد المعرفةمستوى 

 موافق الى حد ما 5 0.406 3.264 تخزين المعرفةمستوى 

 موافق 3 0.389 3.464 تطبيق المعرفةمستوى 

 موافق 0.182 3.447 إجمالي المحور

 SPSSإعداد الباحث بالإعتماد على نتائج برنامج  المصدر:
نحراف  3.447 الحسابي قدرهالمتوسط نلاحظ من الجدول إن إجمالي المحور إدارة المعرفة حقق  وا 

يعني موافقة أفراد العينة حيث جاء مستوي توليد المعرفة في المرتبة الأولى وفي  0.182 قدره المعياري
 .تخزين المعرفةمستوي المرتبة الأخيرة جاءت 

 في البنكالمعلومات  تكنولوجيا دور الأفراد نحو محوراتجاهات  لتحلي : لثانيا المطلب -2 -4
 المعرفة عمالتحليل فقرات المجال الأول المتعلق بمستوى  اولا:

 عمال المعرفةمتوسط الحسابي والإنحراف المعياري لإجابات العينة حول عبارات الوالجدول التالي يمثل 
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متوسط الحسابي والإنحراف المعياري لإجابات العينة حول عبارات عمال الالتكرارات و : (21)جدول رقم 
 المعرفة

المتوسط  التكرارات والنسب المئوية المقياس الفقرات الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

ترتيب 
 العبارة

إتجاه 
 05 04 03 02 01 العبارة

01 
يتم تدريب عمال المعرفة على استخدام 

 تكنولوجيا المعلومات والتعامل معها.

 27 21 15 09 00 العدد
 موافق 1 1.045 3.92

 37.5 29.2 20.8 12.5 00 النسبة

02 
 أصحاب استقطاب على البنك يعمل

 المعلومات. تكنولوجيا مجال في الاختصاص
 25 16 14 15 02 العدد

 موافق 4 1.235 3.65
 34.7 22.2 19.4 208 2.8 النسبة

03 
تساهم تكنولوجيا المعلومات الموجودة في 

التطوير من مهارات عاملي  في البنك
 المعرفة.

 30 16 13 08 05 العدد

 موافق 3 1.285 3.81
 16 22.2 18.1 11.1 6.9 النسبة

04 
العاملون في مجال المعرفة وتكنولوجيا 
المعلومات من أصحاب الاختصاص في 

 .حقل المعلومات

 29 18 12 13 00 العدد

 موافق 2 1.138 3.88
 40.3 25.0 16.7 18.1 00 النسبة

05 
في المعرفة لمتواجدون في يقوم مختصون 

البنك بتوجيه الموظفين الى نشر وخلق 
 البنك. وتطبيق المعرفة داخل

 14 12 26 18 02 العدد

3.25 1.123 6 
موافق الى 

 19.4 16.7 36.1 25.0 2.8 النسبة حد ما

06 
 المعرفة بالإشراف على توجيه ييهتم مطور 

وما يتصل بهامن  المواردالمعرفية، وتخطيط
 أنشطة داخل وخارج البنك.

 15 24 15 15 03 العدد

 موافق 5 1.162 3.46
 20.5 33.3 20.8 20.8 4.2 النسبة

 موافق 0.525 3.566 عمال المعرفةإجمالي المجال الأول المتعلق بمستوى 

 SPSSإعداد الباحث بالإعتماد على نتائج برنامج  المصدر:
يعني موافقة  3.566قدر بـ  المتوسط الحسابي عينة الدراسة ذات  إجاباتأن  21الجدول رقم  يبين

أفراد العينة على أن البنوك تمتلك القدرة على التطبيق المعرفة، ويبين كذلك إنحراف معياري المقدر بـ 
لمجال التطبيق المعرفة، وتمت معالجة هذا عن  بالنسبةهم تقريبا إجاباتعلى أن العينة متشابهين في  0.525

 3.92يقدر بـ  المتوسط الحسابي ( في المرتبة الأولى ب1عبارات، حيث جاءت الفقرة رقم ) ستةيق طر 
نحراف معياري يقدر بـ  مما يعكس مستوي مساهمت مقبولة وهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة  1.045وا 

لأنها تعتبر البنية التحتية اتدريب عمال المعرفة على استخدام تكنولوجيا المعلومات والتعامل معهفي البنك 
نحراف  3.88يقدر بـ  المتوسط الحسابي المرتبة الثانية ب التي جاءت في( 4الفقرة ) هذا ما تعززه ، و المعرفة وا 

مجال المعرفة التي تبين مدي إرتباط بين و وهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة  1.138معياري يقدر بـ 
، وأما  في حقل المعلوماتهم من يعملون أصحاب الاختصاص في البنك حيث  تكنولوجيا المعلوماتمجال و 

نحراف معياري يقدر بـ  3.81يقدر بـ  المتوسط الحسابي ( ب3في المرتبة الثالثة فقد جاءت الفقرة رقم ) وا 
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 لبنكتكنولوجيا المعلومات الموجودة في ا وهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة مما يدل على بأن 1.285
 المتوسط الحسابي (  ب2، وجاءت في المرتبة الرابعة الفقرة رقم )التطوير من مهارات عاملي المعرفة فيتساهم 
نحراف معياري يقدر بـ   3.65يقدر بـ  يعمل البنك وهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة حيث  1.235وا 

 الفقرة رقم، وجاءت في المرتبة الخامسة تتصاص في مجال تكنولوجيا المعلوماعلى استقطاب أصحاب الاخ
نحراف معياري يقدر بـ  3.46يقدر بـ  المتوسط الحسابي ( ب6) وهذا يعني ان الفقرة لها درجة  1.162وا 

لأنهم  المعرفية مطوري المعرفة بالإشراف على توجيه وتخطيط المواردبيهتم  الموافقة حيث جاء أن البنك
 3.25يقدر بـ  المتوسط الحسابي ( ب5سادسة الفقرة رقم )الوجاءت في المرتبة ، أصحاب الإختصاص

نحراف معياري يقدر بـ  وهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة الى حد ما وهذا ما يدل على أن  1.123وا 
يق بتوجيه الموظفين الى نشر وخلق وتطبلا يقومون مختصون في المعرفة لمتواجدون في البنك الموظفين 

هذا ما يضر بأعمال البنك، لأن وظيفة عمال المعرفة اوتكنولوجيا لا يقومون بها إلا و  البنك المعرفة داخل
 .مختصين بها

 العتاد والبرمجياتثانيا: تحليل فقرات المجال الأول المتعلق بمستوى 
 العتادعبارات متوسط الحسابي والإنحراف المعياري لإجابات العينة حول عبارات الوالجدول التالي يمثل 
متوسط الحسابي والإنحراف المعياري لإجابات العينة حول عبارات الالتكرارات و : (22)الجدول رقم 

 العتاد والبرمجيات
المتوسط  التكرارات والنسب المئوية المقياس الفقرات الرقم

 الحسابي
الإنحراف 
 المعياري

ترتيب 
 العبارة

إتجاه 
 05 04 03 02 01 العبارة

01 
يتوفر البنك على معدات وأجهزة ذات نوعية 

 متطورة تتناسب مع احتياجات الموظفين.
 00 08 23 28 13 العدد

 غير موافق 8 0.909 2.36
 00 11.1 31.9 38.9 18.1 النسبة

02 
والبرامج  يقوم البنك بتوفير اجهزة الحواسيب

بكمية كافية لتسهيل العمل والحصول على 
 المعلومات اللازمة للموظفين.

 00 11 21 31 09 العدد
 غير موافق 7 0.903 2.47

 00 15.3 29.2 43.1 12.5 النسبة

03 
يقوم البنك بتحديث الأجهزة وتطويرها بشكل 

 دوري ومستمر لمواكبة آخر التطورات.
 04 17 21 26 04 العدد

2.88 1.020 5 
موافق الى 

 5.6 23.6 29.2 36.1 5.6 النسبة حد ما

04 
يوفر البنك أنظمة أمن وحماية تحول دون 

 البيانات.الاستخدام غير القانوني لقواعد 
 31 23 16 02 00 العدد

 موافق 1 0.867 4.15
 43.1 31.9 22.2 2.8 00 النسبة

05 
اعمال الذي البرمجيات المتوفرة تغطي كافة 

 بها البنك. يقوم
 20 23 16 13 00 العدد

 موافق 4 1.070 3.69
 27.8 31.9 22.2 18.1 00 النسبة

06 
يستخدم البنك الشبكات ذات مزايا والقدرات 

 عالية كالسرعة وسهولة استخدام.
 00 10 23 31 08 العدد

 غير موافق 6 0.872 2.49
 00 13.9 31.9 43.1 11.1 النسبة
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07 
من السهل على الموظفين الدخول الى 

 قواعد البيانات لانجاز المهام المطلوبة.
 21 26 17 07 01 العدد

 موافق 3 1.012 3.82
 29.2 36.1 23.6 9.7 1.4 النسبة

08 
 25 25 13 09 00 العدد يتم معالجة الخلل لحظة حصوله.

 موافق 2 1.017 3.92
 34.7 34.7 18.1 12.5 00 النسبة

 موافق الى حد ما 0.289 3.222 العتاد والبرمجياتالمتعلق بمستوى  لثانيإجمالي المجال ا

 SPSSإعداد الباحث بالإعتماد على نتائج برنامج  المصدر:
يعني موافقة  3.222قدر بـ  المتوسط الحسابي عينة الدراسة ذات  إجاباتأن  22الجدول رقم  يبين

على أن  0.289، ويبين كذلك إنحراف معياري المقدر بـ العتاد والبرمجياتأفراد العينة على أن البنوك تمتلك 
لمجال التطبيق المعرفة، وتمت معالجة هذا عن طريق ثمانية  بالنسبةهم تقريبا إجاباتالعينة متشابهين في 

نحراف معياري  4.15يقدر بـ  المتوسط الحسابي ي المرتبة الأولى ب( ف4عبارات، حيث جاءت الفقرة رقم ) وا 
البنك يوفر أنظمة أمن وحماية تحول دون بأن  عاليةوهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة  0.867يقدر بـ 

، وهذا ما ي ومخاطر الذي يحتويهبنكوهذا راجع الى أهمية القطاع الالاستخدام ئير القانوني لقواعد البيانات 
نحراف معياري  3.92يقدر بـ  المتوسط الحسابي ( التي جاءت في المرتبة الثانية ب2) الفقرة رقمتعززه   وا 
سرعة تصليح الخلل إذا وقع وذلك التي تبين مدي و وهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة  1.017يقدر بـ 

( 7المرتبة الثالثة فقد جاءت الفقرة رقم )، وأما في خوف من حدوث إختراقات أوتعطيل مصالح الزبائن
نحراف معياري يقدر بـ  3.82يقدر بـ  المتوسط الحسابي ب وهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة  1.012وا 

وذلك لتسريع  من السهل على الموظفين الدخول الى قواعد البيانات لانجاز المهام المطلوبة مما يدل على بأن
  3.69يقدر بـ  المتوسط الحسابي (  ب5، وجاءت في المرتبة الرابعة الفقرة رقم )وربح الوقتمعاملات الزبائن 

نحراف معياري يقدر بـ  البرمجيات المتوفرة تغطي عني ان الفقرة لها درجة الموافقةعلى أن وهذا ي 1.070وا 
يقدر بـ  لمتوسط الحسابي ا( ب3) الفقرة رقم، وجاءت في المرتبة الخامسة كافة اعمال الذي يقوم بها البنك

نحراف معياري يقدر بـ  2.88 يقوم لا  أن البنك الى حد ما وهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة 1.020وا 
وهذا عائد صعوبة تثبيت برامج  بتحديث الأجهزة وتطويرها بشكل دوري ومستمر لمواكبة آخر التطورات

يقدر بـ  المتوسط الحسابي ( ب6سادسة الفقرة رقم )الوجاءت في المرتبة ، الخاصة بالبنك في الأجهزة الحديثة
نحراف معياري يقدر بـ  2.49 عائد الى أن البنك  موافقة وهذائير وهذا يعني ان الفقرة لها درجة  0.872وا 
فقرة ، وجاءت في المرتبة السابعة التخدم الشبكات ذات مزايا والقدرات عالية كالسرعة وسهولة استخداملايس
نحراف معياري يقدر بـ  2.47يقدر بـ  المتوسط الحسابي ( ب2رقم ) وهذا يعني ان الفقرة لها درجة  0.903وا 

توفير اجهزة الحواسيب والبرامج بكمية كافية لتسهيل العمل والحصول على لعدم ئير موافق وهذا راجع 
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الفقرة الأخيرة ، وجاءت في المرتبة وهذا عائد في بعض الأحيان لي ضيق مقر المعلومات اللازمة للموظفين
نحراف معياري يقدر بـ  2.36يقدر بـ  المتوسط الحسابي ب (1رقم ) وهذا يعني ان الفقرة لها درجة  0.909وا 

 .لا يتوفر على أجهزة حديثة خاصة بتكنولوجيا المعلومات عدم الموافقة على أن البنك
 ويمكن تلخيص نتائج أبعاد المحور الأول كاطتي:

 بتكنولوجيا المعلوماتالخاصة  لثانيملخص نتائج المحور ا: (23)جدول رقم 
 إتجاه العبارة ترتيب العبارة الإنحراف المعياري المتوسط الحسابي البعد

 موافق 1 0.525 3.566 عمال المعرفةمستوى 

 موافق الى حد ما 2 0.289 3.222 البرمجياتو العتاد مستوى 

 موافق 0.302 3.441 إجمالي المحور

 SPSSإعداد الباحث بالإعتماد على نتائج برنامج  المصدر:
 3.441 الحسابي قدرهالمتوسط نلاحظ من الجدول إن إجمالي المحور تكنولوجيا المعلومات حقق 

نحراف المعياري في المرتبة الأولى  عمال المعرفةيعني موافقة أفراد العينة حيث جاء مستوي  0.302 قدره وا 
 العتاد والبرمجيات الثانية مستويوفي المرتبة 

المعلومات  تكنولوجياوالأفراد نحو محور دور إدارة المعرفة ت هااتجا لتحلي : لثالثا المطلب -3 -4
 في خلق الميزة التنافسية 

 كفاءة العملياتباولا: تحليل فقرات المجال الأول المتعلق 
 كفاءة العملياتمتوسط الحسابي والإنحراف المعياري لإجابات العينة حول عبارات الوالجدول التالي يمثل 

كفاءة متوسط الحسابي والإنحراف المعياري لإجابات العينة حول عبارات الالتكرارات و : (24)الجدول رقم 
 العمليات

المتوسط  التكرارات والنسب المئوية المقياس الفقرات الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

ترتيب 
 العبارة

إتجاه 
 05 04 03 02 01 العبارة

01 
 تميز علىالبنك  لداخ المعرفة إدارة تساهم
 والتي السوق في المقدمة ةـالخدم و السلعة
 .الأخرى سونـالمناف هـيقدم عما تختلف

 26 24 09 11 02 العدد

 موافق 1 1.159 3.86
 36.1 33.3 12.5 15.3 2.8 النسبة

يتم إلغاء العمليات غير ضرورية وذلك لربح  02
 .عن طريق موظفين الوقت

 01 15 27 27 02 العدد

2.81 0.850 4 
موافق الى 

 1.4 20.8 37.5 37.5 2.8 النسبة حد ما

03 
 اتاءالإجر لوتسهي لتبسيط برنامج يوجد

 لالحصو معاملات و خطوات لتقلي لمث
 .قرض على

 01 09 23 32 07 العدد

 غير موافق 5 0.888 2.51
 1.4 12.5 31.9 44.4 9.7 النسبة



 بسكرةببنكية الوكالات لتنافسية لميزة  قيقحتالمعلومات و المعرفة وتكنولوجياإدارة  الفصل الرابع:

                  

 

201 

ساهمت تكنولوجيا المعلومات على اختصار  04
 تكلفة التشغيل. العمليات وتقليلوقت انجاز 

 20 26 16 09 01 العدد
 موافق 3 1.041 3.76

 27.8 36.1 22.2 12.5 1.4 النسبة

05 
إنجاز  قدرت تكنولوجيا إدارة المعرفة على

العمليات البنكية وتوفير المعلومات لي 
 الزبائن والعملاء.

 19 28 15 10 00 العدد

 موافق 2 1.041 3.78
 26.4 38.9 20.8 13.9 00 النسبة

 موافق  0.666 3.497 كفاءة العمليات المتعلق بمستوى ولإجمالي المجال الأ 

 SPSSإعداد الباحث بالإعتماد على نتائج برنامج  المصدر:
يعني موافقة  3.497قدر بـ  المتوسط الحسابي عينة الدراسة ذات  إجاباتأن  24يبين الجدول رقم 

 الميزة التنافسيةوتكنولوجيا المعلومات لأحد عناصر لأفراد العينة تعكس مستوي إدراكهم لدور إدارة المعرفة 
على أن العينة متشابهين في  0.666البنك، ويبين كذلك إنحراف معياري المقدر بـ كفاءة العمليات في  وهو
عبارات، حيث جاءت  خمس، وتمت معالجة هذا عن طريق مستوي كفاءة العملياتل بالنسبةهم تقريبا إجابات

نحراف معياري يقدر بـ  3.86يقدر بـ  المتوسط الحسابي ( في المرتبة الأولى ب1الفقرة رقم ) وهذا  1.159وا 
 ةـوالخدم تميزالسلعةالبنك تساهم في  لداخ المعرفة إدارةعلى أن يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة بأن 

وهذا ما يعطيها ميزة تنافسية في  الأخرى لبنوكا يـف سونـالمناف هـيقدم عما تختلف التيو السوق في المقدمة
المتوسط ( ب5، وجاءت في المرتبة الثانية الفقرة رقم )كفاءة عملياتها وهذا ما يأتيها بعوائد مالية إضافية

نحراف معياري يقدر بـ  3.78يقدر بـ  الحسابي  وهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة والتي تبين  1.041وا 
على مستوي أداء العمليات وتوفير كافة المعلومات للزبائن والعملاء بالوقت  إلتزام البنوك بتركيز على
يقدر بـ  المتوسط الحسابي ( ب4، وأما في المرتبة الثالثة فقد جاءت الفقرة رقم )المناسب والجودة المطلوبة

نحراف معياري يقدر بـ  3.76 أصبح ن البنك ما يدل على أموهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة  1.041وا 
وذلك من خلال تقليل  ختصار وقت انجاز العمليات  وتقليل تكلفة التشغيللاتكنولوجيا المعلومات يعتمد على 

(  2، وجاءت في المرتبة الرابعة الفقرة رقم )تنافسية ميزةالبنك كسب بذلك و تكلفة الأوراق في أجهزة الطباعة 
نحراف معياري يقدر بـ   2.81يقدر بـ  المتوسط الحسابي ب  فقةوهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموا 0.850وا 

 ربح الوقتحتى ولو كان من أجل إلغاء العمليات ئير ضرورية الى حد ما لأن الموظفين ليس بإستطاعتهم 
  ،لأن هناك عمليات تتم بنفس المراحل منذ مدة طويلة في إنتظار إصدار قوانين جديدة تلغي بعض العمليات

نحراف  2.51يقدر بـ  المتوسط الحسابي الخامسة ب لمرتبة( والتي جاءت في ا3) الفقرة رقموهذا ما تأكده  وا 
على أن البنك لا يتوفر على أجهزة  عدم الموافقةوهذا يعني ان الفقرة لها درجة  0.888معياري يقدر بـ 
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 لالحصو معاملات و خطوات لتقلي لمث اتاءالإجر لتسهي و لتبسيطحديثة خاصة بتكنولوجيا المعلومات 
جراءات الروتينية التي يتبعها البنك. لتحقيق ميزة قرض على  التنافسية وهذا عائد الى خطوات وا 

 الإبداع والتطويرتحليل فقرات المجال الأول المتعلق  :ثانيا
 الإبداع والتطويرمتوسط الحسابي والإنحراف المعياري لإجابات العينة حول عبارات الوالجدول التالي يمثل 

الإبداع متوسط الحسابي والإنحراف المعياري لإجابات العينة حول عبارات الالتكرارات و : (25)جدول رقم 
 والتطوير

المتوسط  التكرارات والنسب المئوية المقياس الفقرات الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

ترتيب 
 العبارة

إتجاه 
 05 04 03 02 01 العبارة

01 
 عاملا المعلومات لوجياتكنوت تعتبر
 من لكثير لحلو ابتكار في وفعالا دامساع
 .بنكال في المالية كلالمشا

 25 27 10 08 02 العدد

 موافق 1 1.090 3.90
 31.9 33.3 16.7 15.3 2.8 النسبة

 دون للزبون الخدمات تقديم في بنوكال تهتم 02
 .بنكال إلى ءوءاللج

 16 25 21 09 01 العدد

 موافق 3 1.011 3.64
 22.2 34.7 29.2 12.5 1.4 النسبة

تسهل إدارة المعرفة من عمليات البحث  03
 والتطوير في البنك.

 07 35 15 15 00 العدد

 موافق 4 0.934 3.47
 09.7 48.6 20.8 20.8 00 النسبة

04 
تساعد إدارة المعرفة المستخدمة على سرعة 

الخدمات والمنتجات التي التطوير وتنويع 
 تشبع رغبات الزبائن الحاليين والجدد.

 15 27 08 20 02 العدد
 موافق 5 1.186 3.46

 20.8 37.5 11.1 27.8 2.8 النسبة

05 
تعمل عمليات إدارة المعرفة على من 
تحصيل الإبداع والمبادرة من طرف 

 الموظفين.

 18 29 17 08 00 العدد

 موافق 2 0.948 3.79
 25 40.3 23.6 11.1 00 النسبة

 موافق 0.527 3.653 الإبداع والتطوير المتعلق بمستوى ولإجمالي المجال الأ 

 SPSSإعداد الباحث بالإعتماد على نتائج برنامج  المصدر:
يعني موافقة  3.653قدر بـ  المتوسط الحسابي عينة الدراسة ذات  إجاباتأن  25يبين الجدول رقم 

لأفراد العينة تعكس مستوي إدراكهم لدور إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات لأحد عناصر الميزة التنافسية 
على أن العينة متشابهين في  0.527في البنك، ويبين كذلك إنحراف معياري المقدر بـ  الإبداع والتطويروهو 
، وتمت معالجة هذا عن طريق خمس عبارات، حيث جاءت والتطويرالإبداع لمستوي  بالنسبةهم تقريبا إجابات

نحراف معياري يقدر بـ  3.90يقدر بـ  المتوسط الحسابي ( في المرتبة الأولى ب1الفقرة رقم ) وهذا  1.090وا 
 دامساع عاملا المعلومات لوجياكنوتوهذا عائد الى أن البنكي يعتبر يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة بأن 

بمساعدة العنصر البشري وذلك لدعم وتعزيز  بنكال في المالية كلالمشا منلكثير  لحلو ابتكار في لاوفعا
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نحراف معياري  3.79بـ  دريق المتوسط الحسابي ( ب5، وجاءت في المرتبة الثانية الفقرة رقم )أهداف الشركة وا 
 ساعدت علىعمليات إدارة المعرفة  أنوهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة والتي تبين  0.948يقدر بـ 

، وأما في وتطويرهاوتشجيعهم على إبداع في الأفكار  من طرف الموظفين روح المبادرةتحصيل الإبداع و 
نحراف معياري يقدر بـ  3.64يقدر بـ  المتوسط الحسابي ( ب2المرتبة الثالثة فقد جاءت الفقرة رقم )  1.011وا 
وذلك  بنكال إلى وءاللج دون للزبون الخدماتوهنا يهتم البنوك بتقديم وافقة وهذا يعني ان الفقرة لها درجة الم

بتوفير الخدمات الألكترونية حديثة للزبائن حيث يمكن لزبون الحصول على كشف الحساب أو سحب الرصيد 
  3.47يقدر بـ  المتوسط الحسابي (  ب3، وجاءت في المرتبة الرابعة الفقرة رقم )في أي وقت وفي أي مكان
نحراف معياري يقدر بـ  وهنا يجب على البنك الإستثمار في وهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة  0.934وا 

إدارة المعرفة لتطوير والبحث وهذا لقدرة البنك على تقديم منتوجات وخدمات متنوعة وبأسلوب مختلف عن 
يقدر بـ  المتوسط الحسابي بو مرتبة الخامسة ( والتي جاءت في ال4) الفقرة رقم،  وهذا ما تأكده المنافسين
نحراف معياري يقدر بـ  3.46 إدارة  يستخدمالموافقة على أن البنك  وهذا يعني ان الفقرة لها درجة 1.186وا 

وذلك من أجل جلب  وتنويع الخدمات والمنتجات التي تشبع رئبات الزبائن الحاليين والجدد تطويرالمعرفة 
 .عوائد إظافية للبنك

 السيطرة على الأسواقثالثا: تحليل فقرات المجال الأول المتعلق 
السيطرة على والجدول التالي يمثل متوسط الحسابي والإنحراف المعياري لإجابات العينة حول عبارات 

 الأسواق
التكرارات ومتوسط الحسابي والإنحراف المعياري لإجابات العينة حول عبارات : (26)جدول رقم 

 الأسواقالسيطرة على 
المتوسط  التكرارات والنسب المئوية المقياس الفقرات الرقم

 الحسابي
الإنحراف 
 المعياري

ترتيب 
 العبارة

إتجاه 
 05 04 03 02 01 العبارة

01 
وجود تكنولوجيا المعلومات يعزز من قدرتها 
على الترويج لمنتجاتها وخدماتها في 

 الأسواق.

 33 25 11 03 00 العدد

4.22 0.859 1 
موافق 
 45.8 34.7 15.3 4.2 00 النسبة تماما

تكنولوجيا المعلومات المستخدمة تساهم في  02
 زيادة الحصة السوقية للبنك

 31 22 15 03 01 العدد

 موافق 3 0.966 4.10
 43.1 30.6 20.8 4.2 1.4 النسبة

03 
 تكنولوجيا تطبيقات استخدام في التنوع

 إحكام نـم زاد بنكال لداخ المعلومات
 .المحلي السوق على السيطرة

 36 18 12 06 00 العدد

 موافق 2 0.993 4.17
 50.0 25.0 16.7 8.3 00 النسبة

 موافق 4 0.964 4.03 28 24 14 06 00 العدددور الذي تلعبه إدارة المعرفة في تحديد  04
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إستراتيجية التنافسية لبنك حسب موارد 
 38.9 33.3 19.4 8.3 00 النسبة الفكري. ونقاط قوتها المميزة كرأس مالها 

05 
تعزز إدارة المعرفة من قدرة الموظف على 
تعامل الجيد مع الزبائن لترويج لمنتجاته 

 البنكية. وخدماته 

 14 34 17 07 00 العدد

 موافق 5 0.880 3.76
 19.4 47.2 23.6 9.7 00 النسبة

 موافق 0.460 4.055 السيطرة على الأسواق المتعلق بمستوى ولإجمالي المجال الأ 

 SPSSإعداد الباحث بالإعتماد على نتائج برنامج  المصدر:
يعني موافقة  4.055قدر بـ  المتوسط الحسابي عينة الدراسة ذات  إجاباتأن  26يبين الجدول رقم 

لأفراد العينة تعكس مستوي إدراكهم لدور إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات لأحد عناصر الميزة التنافسية 
على أن العينة  0.460وهو السيطرة على الأسواق في البنك، ويبين كذلك إنحراف معياري المقدر بـ 

لمستوي السيطرة على الأسواق، وتمت معالجة هذا عن طريق خمس  بالنسبةهم تقريبا إجاباتمتشابهين في 
نحراف معياري  4.22يقدر بـ  المتوسط الحسابي ( في المرتبة الأولى ب1عبارات، حيث جاءت الفقرة رقم ) وا 

بأن البنك وجود تكنولوجيا المعلومات يعزز من  تماما  وهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة 0.859يقدر بـ 
درتها على الترويج لمنتجاتها وخدماتها في الأسواق وذلك تكنولوجيا المعلومات توفر قنوات توزيع وسهولة ق

نحراف  4.17يقدر بـ  المتوسط الحسابي ( ب3، وجاءت في المرتبة الثانية الفقرة رقم )الوصولها الى الزبائن وا 
 تطبيقات استخدام في التنوععالية على  وهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة 0.993معياري يقدر بـ 

وهذا ما يدل على حرص  المحلي السوق على السيطرة إحكام نـم زاد بنكال لداخ المعلومات تكنولوجيا
البنك على الإحتفاظ بوجوده في السوق بل وتحقيق الأسبقية على المنافسين وذلك بإستخدام تكنولوجيا 

 المتوسط الحسابي ب (2وأما في المرتبة الثالثة فقد جاءت الفقرة رقم ) ،المعلومات متعددة وشبكات متطورة
نحراف معياري يقدر بـ  4.10يقدر بـ  وهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة جيدة على أن من  0.966وا 

طلوبة أجل زيادة الحصة السوقية للبنك وذلك عن طريق توفير المنتجات البنكية للزبائن بالكميات والجودة الم
 المتوسط الحسابي ب( 4الفقرة رقم ) ابعة، وجاءت في المرتبة الر وبشكل مستمر بإستخدام تكنولوجيا المعلومات

نحراف معياري يقدر بـ  4.03يقدر بـ  وهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة جيدة مما يدل على أن  0.964وا 
تطويرها إمكانياته البشرية ونقاط قوته المميزة كرأس البنك يأخذ بالحسبان عند صيائة إستراتيجية جديدة أو 

 المتوسط الحسابي ( في المرتبة الخامسة وب5) الفقرة رقم وجاءت،  مال الفكري قبل أخذ أي قرار بشأن التغيير
نحراف معياري يقدر بـ  3.76يقدر بـ  وهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة على أن البنك يستخدم  0.880وا 
 البنكية اوخدماته امن قدرة الموظف على تعامل الجيد مع الزبائن لترويج لمنتجاتهالمعرفة تطوير وتنويع  إدارة
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بتعيين مختصين في مجال العلاقات العامة والتسويق ولإستثمار خبراتهم ومعارفهم في تسويق المنتجات 
 وتوفيرها للزبون.

 الماليالأداء تحليل فقرات المجال الأول المتعلق  :رابعا
 الأداء الماليمتوسط الحسابي والإنحراف المعياري لإجابات العينة حول عبارات الوالجدول التالي يمثل 

 الأداء الماليمتوسط الحسابي والإنحراف المعياري لإجابات العينة حول عبارات الالتكرارات و : (27)جدول رقم 
المتوسط  التكرارات والنسب المئوية المقياس الفقرات الرقم

 الحسابي
الإنحراف 
 المعياري

ترتيب 
 العبارة

إتجاه 
 05 04 03 02 01 العبارة

01 
 المصرف في المعرفة إدارة وجود يساعد

 تحقيق لخلا من المالي الوضع تقوية على
 .الأرباح زيادة ثم ومن إنتاجية أعلى

 25 22 14 11 00 العدد

 موافق 2 1.070 3.85
 34.7 30.6 19.4 15.3 00 النسبة

02 
 و وخبراتهم العاملين أفكار ترتيب إعادة

 و الوظيفي الاستقرار إلى يؤدي معارفهم
 بنك.ال عوائد زيادة ثم ومن العاملين رضا

 25 18 19 08 02 العدد

 موافق 3 1.129 3.78
 34.7 25.0 26.4 11.1 2.8 النسبة

تساهم إدارة المعرفة في خلق واكتشاف  03
 .جديدة مما تزيد من سيولة البنكخدمات 

 34 23 11 04 00 العدد
4.21 0.903 1 

موافق 
 47.2 31.9 15.3 5.6 00 النسبة تماما

تعمل تكنولوجيا المعلومات على خفض  04
 نتجات والخدمات البنكية.متكاليف ال

 12 33 13 10 04 العدد
 موافق 4 1.100 3.54

 16.7 45.8 18.1 13.9 5.6 النسبة

05 
حسين تكنولوجيا المعلومات لخدمة الزبائن ت

ما يؤدي الى شعوره بالولاء وذلك يرفع من 
 أسهم البنك.

 09 25 16 21 01 العدد

3.28 1.064 5 
موافق الى 

 12.5 34.7 22.2 29.2 1.7 النسبة حد ما

 موافق 0.501 3.731 الأداء المالي المتعلق بمستوى ولإجمالي المجال الأ 

 SPSSإعداد الباحث بالإعتماد على نتائج برنامج  المصدر:
يعني موافقة  3.731قدر بـ  المتوسط الحسابي عينة الدراسة ذات  إجاباتأن  27يبين الجدول رقم 

لأفراد العينة تعكس مستوي إدراكهم لدور إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات لأحد عناصر الميزة التنافسية 
على أن العينة متشابهين في  0.501في البنك، ويبين كذلك إنحراف معياري المقدر بـ  الأداء الماليوهو 
، وتمت معالجة هذا عن طريق خمس عبارات، حيث جاءت الأداء الماليلمستوي  بالنسبةهم تقريبا إجابات

نحراف معياري يقدر بـ  4.21يقدر بـ  المتوسط الحسابي ب( في المرتبة الأولى 3الفقرة رقم ) وهذا  0.903وا 
يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة تماما بأن إدارة المعرفة تساهم في خلق واكتشاف خدمات جديدة والتي تنفرد 

 المتوسط الحسابي ب( 1، وجاءت في المرتبة الثانية الفقرة رقم )بها عن باقي البنوك مما تزيد من سيولة البنك
نحراف معياري يقدر بـ  3.85بـ  يقدر  إدارةوهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة على أن  1.070وا 

، وأما في الأرباح زيادة ثم ومن أعلى  إنتاجية تحقيق لخلا من المالي الوضع تقوية فيتساعد  المعرفة
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نح 3.78يقدر بـ  المتوسط الحسابي ب( 2المرتبة الثالثة فقد جاءت الفقرة رقم )  1.129راف معياري يقدر بـ وا 
 فومعار تخبراحسب  العاملين ترتيبوهذا يعني ان الفقرة لها درجة موافق توضح العلاقة الموجودة بين 

، وجاءت في البنك ووفاء الزبائن عوائد زيادةما ي دي الى  هذاو العاملين ورضا الوظيفي الاستقرارمع 
نحراف معياري يقدر بـ  3.54يقدر بـ  المتوسط الحسابي ( ب4المرتبة الرابعة الفقرة رقم ) وهذا يعني  1.100وا 

خفض تكاليف المنتجات والخدمات على ان الفقرة لها درجة الموافقة مما يدل على أن البنك يأخذ بالحسبان 
زيادت وذلك بتقليل حجم العمالة وتقليل تكاليف الخدمة المعروضة و تكنولوجيا المعلومات  عن طريقالبنكية 

المتوسط ( في المرتبة الخامسة وب5) الفقرة رقم،  وجاءت إنتاجية الموظفين مما ي دي الى زيادة الإيرادات
نحراف معياري يقدر بـ  3.28يقدر بـ  الحسابي   الى حد ما وهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة 1.064وا 
شعوره عدم  ما ي دي الىهذا و خدمة الزبائن في تكنولوجيا المعلومات  لا يحسن إستغلال لبنكعلى أن ا
 .أسهم البنك قيمة من ما ينجر الى إنخفاصبالولاء وذلك الزبائن 

 جودة المنتوجاتتحليل فقرات المجال الأول المتعلق  :خامسا
 جودة المنتوجاتمتوسط الحسابي والإنحراف المعياري لإجابات العينة حول عبارات الوالجدول التالي يمثل 

 جودة المنتوجاتمتوسط الحسابي والإنحراف المعياري لإجابات العينة حول عبارات الالتكرارات و : (28)الجدول رقم 

المتوسط  التكرارات والنسب المئوية المقياس الفقرات الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

ترتيب 
 العبارة

إتجاه 
 05 04 03 02 01 العبارة

01 
المعلومات المستخدمة تساعد تكنولوجيا 

على تحسين جودة الخدمات بما يتوافق 
 ورغبات الزبائن.

 23 40 08 01 00 العدد

 موافق 1 0.678 4.18
 31.9 55.6 11.1 1.4 00 النسبة

 المرونة تحقيق في المعرفة إدارة تساعد 02
 .المتغيرة السوق مطالب لتلبية المطلوبة

 27 26 17 02 00 العدد

 موافق 2 0.852 4.08
 37.5 36.1 23.6 2.8 00 النسبة

تتيح عمليات إدارة المعرفة تسهيل إجراءات  03
 الحصول على الخدمة من طرف الزبون.

 27 22 12 09 02 العدد

 موافق 3 1.138 3.88
 37.5 30.6 16.7 12.5 2.8 النسبة

04 
تساهم تكنولوجيا المعلومات في مواجهة 

نوعية الخدمات المقدمة وأداء التغيرات في 
 ية.بنكالات ال

 22 25 18 07 00 العدد
 موافق 4 0.969 3.86

 30.6 34.7 25.0 9.7 00 النسبة

05 
تسهل تكنولوجيا المعلومات وصول الى 
مستهلكين وثم سرعة الاستجابة لرغباتهم 

 وميولاتهم.

 13 27 17 15 00 العدد

 موافق 5 1.021 3.53
 18.1 37.5 23.6 20.8 00 النسبة

 موافق 0.451 3.905 جودة المنتوجات المتعلق بمستوى ولإجمالي المجال الأ 

 SPSSإعداد الباحث بالإعتماد على نتائج برنامج  المصدر:
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يعني موافقة  3.905قدر بـ  المتوسط الحسابي عينة الدراسة ذات  إجاباتأن  28يبين الجدول رقم 
لأفراد العينة تعكس مستوي إدراكهم لدور إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات لأحد عناصر الميزة التنافسية 

على أن العينة متشابهين في  0.451في البنك، ويبين كذلك إنحراف معياري المقدر بـ  جودة المنتوجاتوهو 
وتمت معالجة هذا عن طريق خمس عبارات، حيث جاءت ، جودة المنتوجاتلمستوي  بالنسبةهم تقريبا إجابات

نحراف معياري يقدر بـ  4.18يقدر بـ  المتوسط الحسابي ب( في المرتبة الأولى 1الفقرة رقم ) وهذا  0.678وا 
يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة عالية والتي تبين أن  تكنولوجيا المعلومات المستخدمة تلعب دورا هاما على 

ستحداث خدمات جديدة مما يحقق لها الأسبقية تحسين جودة ، وجاءت الخدمات بما يتوافق ورئبات الزبائن وا 
نحراف معياري يقدر بـ  4.08يقدر بـ  المتوسط الحسابي ب( 2في المرتبة الثانية الفقرة رقم ) وهذا  0.852وا 

 المطلوبة المرونة تحقيق في ةالمعرف إدارةيعني ان الفقرة لها درجة الموافقة جيدة والتي تبين مدي مساعدة 
وأما في المرتبة الثالثة فقد  ،ذلك بتحسين الخدمات بما يتوافق رئبات الزبائنو  المتغيرة السوق مطالب لتلبية

نحراف معياري يقدر بـ  3.88يقدر بـ  المتوسط الحسابي ب( 3جاءت الفقرة رقم ) وهذا يعني ان  1.138وا 
الفقرة لها درجة موافقة وهذا عائد الى أن عمليات إدارة المعرفة تسهل من إجراءات الحصول على الخدمة من 

 المتوسط الحسابي ب( 4، وجاءت في المرتبة الرابعة الفقرة رقم )للبنكو طرف الزبون ذلك لربح الوقت للزبون 
نحراف معياري يقدر بـ  3.86ر بـ يقد وهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة لبنك ساهمت  0.969وا 

تكنولوجيا المعلومات على تميز الخدمة المقدمة والتي تختلف عما يقدمه المنافسون اطخرون ذلك عن طريق 
الفقرة ،  وجاءت جودة عاليةتسهيل العمليات وتوفير المعلومات التي يحتاجها الزبون في الوقت المناسب وال

نحراف  3.53يقدر بـ  المتوسط الحسابي ( في المرتبة الخامسة وب5) رقم وهذا  1.021يقدر بـ  معياريوا 
وصول الى من أجل التكنولوجيا المعلومات  يستعمل يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة على أن البنك 

 .وبذلك كسب الولاء لهم للبنك وميولاتهمالاستجابة لرئباتهم من أجل سرعة بمستهلكين 
 ويمكن تلخيص نتائج أبعاد المحور الأول كاطتي:
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 بدور إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلوماتالخاصة ملخص نتائج المحور الثالث : (29)جدول رقم 
 إتجاه العبارة ترتيب العبارة الإنحراف المعياري المتوسط الحسابي البعد

 موافق 5 0.666 3.497 العملياتمستوى كفاءة 
 موافق 4 0.527 3.653 والتطوير الإبداعمستوى 

 موافق 1 0.460 4.055 مستوى السيطرة على الأسواق
 موافق 3 0.501 3.731 مستوى الأداء المالي

 موافق 2 0.451 3.905 مستوى جودة المنتوجات

 موافق 0.236 3.748 إجمالي المحور
 SPSSإعداد الباحث بالإعتماد على نتائج برنامج  المصدر:

في تحقيق الميزة  دور إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلوماتنلاحظ من الجدول إن إجمالي المحور 
نحراف المعياري قدره  3.748 الحسابي قدرهالمتوسط حقق التنافسية   العينة حيثموافقة أفراد  يعني 0.236وا 

 .مستوي كفاءة العمليات مستوي الأخيرةفي المرتبة الأولى وفي المرتبة  الأسواقالسيطرة على جاء مستوي 

 يات الدراسةضإختبار فر  :خامسالمبحث ال -5
 الاختبارات بعض الدراسة الرئيسية والفرعية، وذلك بإجراء الفرضيات اختبار سيتم المبحث هذا في

 ت.الفرضيا تلك نفي أو إثبات في المعلمية الاختبارات استخدام لقب الإحصائية
 رللانحدا الأساسية الفرضيات : اختبارالأول المطلب-1 -5

تطبيق تحليل الإنحدار لإختبار الفرضيات، يجب التحقق من بعض الشروط وذلك من اجل من أجل 
 سلامة وملائمة البيانات لإفتراضات تحليل الإنحدار، وسوف يتم توضيحها كاطتي:

 للبيانات:اختبار التوزيع الطبيعي : اولا
 (Kolmogorov-Smirnov)من أجل التحقق من أن البيانات يتبع التوزيع الطبيعي، قمنا بإختيار إختبار   
K.S،وضعنا فرضيتين: ، لأن الإختبارات المعلمية تشترط أن يكون توزيع البيانات طبيعي 

- 0H : .تتبع البيانات التوزيع الطبيعي 
- 1H : .لا تتبع البيانات التوزيع الطبيعي 

 ،K-Sالمطابقة بإجراء الإختبار جودة  SPSSومن أجل التحقق من الفرضيتين قمنا من خلال برنامج 
 فكانت النتائج في الجدول التالي:   



  

 
جدول رقم 
(

30
)

: إختبار 
S-

K 
لتوزيع البيانات

 

 
المصدر:
 

إعداد الباحث بالإعتماد على نتائج برنامج 
SPSS

الــــــــــــــــمــــتغـــيــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــرات
 

 
محور 
الميزة 
التنافسية

 

محور 
تكنولوجيا 
المعلومات

 

محور 
إدارة 
المعرفة

 

جودة 
المنتوجات

 
الأداء 
المالي

 

السيطرة 
على 
الأسواق

 

مستوى 
الإبداع 
والتطوير

 

مستوى 
كفاءة 
العمليات

 

العتاد 
والبرمجيات

 
عمال 
المعرفة

 
تطبيق 
المعرفة

 
تخزين 
المعرفة

 
توليد 
المعرفة

 
اكتساب

المعرفة 
 

مشاركة 
المعرفة

 

72
 

72
 

72
 

72
 

72
 

72
 

72
 

72
 

72
 

72
 

72
 

72
 

72
 

72
 

72
 

عدد أفراد العينة
 

3.74
 

3.44
 

3.36
 

3.90
 

3.73
 

4.05
 

3.65
 

3.39
 

3.22
 

3.66
 

3.26
 

3.36
 

3.55
 

3.41
 

3.22
 

المتوسط
 

معلمات
الطبيعي 
 

0.236
 

0.303
 

0.180
 

0.451
 

0.500
 

0.460
 

0.527
 

0.666
 

0.289
 

0.526
 

0.406
 

0.390
 

0.369
 

0.488
 

0.355
 

الانحراف 
المعياري

 

0.119
 

0.076
 

0.112
 

0.125
 

0.117
 

0.146
 

0.135
 

0.148
 

0.135
 

0.115
 

0.091
 

0.120
 

0.122
 

0.165
 

0.113
 

مطلق
 

الاختلافات
 

الأكثر
تطرفا 
 

0.095
 

0.053
 

0.112
 

0.077
 

0.117
 

0.085
 

0.098
 

0.134
 

0.085
 

0.079
 

0.076
 

0.088
 

0.122
 

0.165
 

0.080
 

إيجابي
 

0.119-
 

0.076-
 

0.73-
 

0.125-
 

0.076-
 

0.146-
 

0.135-
 

0.148-
 

0.135-
 

0.115-
 

0.091-
 

0.120-
 

0.117-
 

0.140-
 

0.113-
 

سلبي
 

1.009
 

0.646
 

0.949
 

1.056
 

0.991
 

1.243
 

1.149
 

1.252
 

1.149
 

0.973
 

0.771
 

1.021
 

1.034
 

1.402
 

0.955
 

قيمة اختبار
  

 K-S
 

0.261
 

0.798
 

0.529 
0.214

 
0.279

 
0.91

 
0.143

 
0.870

 
0.642 

0.300
 

0.592
 

0.249
 

0.446 
0.390 

0.721 
المستوى المعنوية
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، مما يدعونا 0.05نلاحظ من خلال الجدول أن المستوي المعنوية لكل الأبعاد والمحاور أكبر من 
رفض الفرضية البديلة وقبول الفرضية الصفرية التي تقول بأن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي، وبالتالي  الى

على طريقة المربعات الصغري  بإمكاننا إستخدام الإختبارات المعلمية وخاصة الأسلوب الإنحدار المتعدد
 وتحليل التباين.

 المتعدد التأكد من تحقق فرضيات تحليل الانحدار :ثانيا
من خطية العلاقة الموجودة بين المتغيرات  للتحقق، والطبيعي التوزيع تتبع ناتبياال أن من كدالتأ بعد   

نحصل على  SPSSومن خلال مخرجات برنامج  ،التباين أسلوب استخدام تم المستقلة والمتغير التابع
 النتائج التالية:
 للإنحدار لإختبار فرضيات الفرعية: ملخص نتائج تحليل التباين (31)الجدول رقم  

المتغير 
 التابع

المتغيرات 
 المستقلة

 المصدر
مجموع 
 المربعات

 درجة الحرية
متوسط 
 مربعات

F Sig 

الميزة 
 التنافسية

 إدارة المعرفة
 9.387 01 9.387 الإنحدار

 0.122 70 8.559 البواقي 0.000* 4.105
  71 17.946 الكلي

تكنولوجيا 
 المعلومات

 6.982 01 6.982 الإنحدار
 0.108 70 7.541 البواقي 0.000* 5.501

  71 14.523 الكلي
 0.05*دال إحصائيا عند مستوى معنوية 

 SPSSإعداد الباحث بالإعتماد على نتائج برنامج  المصدر:
بأنه يتضمن قيم الذي يمكن المعرفة من خلاله على القوة  تحليل التباين للإنحداركما يلاحظ في الجدول 

المحسوبة عند قيمتها الجدولية عند مستوي دلالة  Fعن طريق إحصائية  فرضية كللالتفسيرية للنموذ  
وكما يلاحظ من جدول تحليل التباين المعنوية  في كل علاقات بين متغيرات التابعة والمتغير المستقل، 0.05

 مما ي كد القوة التفسيرية العالية لنموذ  الإنحدار الخطي من الناحية الإحصائية.وهي ر العالية لأختبا
 الرئيسية:بالنسبة للفرضية  ثالثا:

نحصل  SPSSومن خلال مخرجات برنامج  ،لإختبار الفرضية الرئيسية سوف يتم إستخدام الإنحدار المتعدد
 على النتائج التالية: 
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 فرضية الرئيسيةال: ملخص نتائج تحليل التباين للإنحدار لإختبار (32)جدول رقم 
المتغير 
 التابع

المتغيرات 
 المستقلة

 المصدر
مجموع 
 المربعات

 درجة الحرية
متوسط 
 مربعات

F Sig 

الميزة 
 التنافسية

إدارة المعرفة 
وتكنولوجيا 
 المعلومات

 6.766 02 13.532 الإنحدار
 0.091 69 6.325 البواقي 0.000* 8.896

  71 19.857 الكلي
 0.05*دال إحصائيا عند مستوى معنوية 

 SPSSإعداد الباحث بالإعتماد على نتائج برنامج  المصدر:
بأنه يتضمن قيم الذي يمكن المعرفة من خلاله على القوة  تحليل التباين للإنحداركما يلاحظ في الجدول 

في  0.05المحسوبة عند قيمتها الجدولية عند مستوي دلالة  Fعن طريق إحصائية  ككلالتفسيرية للنموذ  
وهي وكما يلاحظ من جدول تحليل التباين المعنوية العالية لأختبار  بين متغيرات التابعة والمتغير المستقل،

 مما ي كد القوة التفسيرية العالية لنموذ  الإنحدار الخطي المتعدد من الناحية الإحصائية.
 حدار المتعدد يجب توفر مجموعة من الشروط وهي:ومن أجل تطبيق إن

 المستقلة: المتغيرات بين متعدد خطي ارتباط وجود عدم  -2
 بين الخطي التعدد مشكلة تسبب أن يمكن ارتباط علاقات توجد لا هـبأن لوـالق يمكن لا فإنه نظريا

 إذا فيما اختبار يجب لكن البعض،ببعضها  إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات تأثر باعتبار المتغيرات
 سيتم ذلك عن الكشف ولغرض ،ددـالمتع دارـالانح تطبيق نتائج على ت ثر  الارتباط ذلك درجة نتكا

 المتغيرات من متغير للك Tolérance به المسموح التباين ارـواختب VIFالتباين  تضخم لمعام حساب
 إلى يشير 0.1 من لأق التباين قيمةأو كانت  10يتجاوز VIF ـلمعام ىـعل لوـالحص أن بحيث لمستقلة،ا

، حيث ي ثر الإرتباط بين المتغيرات المستقلة على زيادة تباين الخطي التعدد كلةـبمش المستقلةات المتغير تأثر
 . Tمعلمة المتغير المستقل، وبالتالي عدم ظهور المعلمة المعنوية نتيجة إنخفاض قيمة إحصائية لـ 
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 بين متغيرات الدراسة: ملخص نتائج تحليل التباين للإنحدار (33)جدول رقم 

 المتغيرات المستقلة
 الاحصائيات العلاقة الخطية

 التباين تضخم لمعام
VIF 

 به المسموح التباين
Tolérance 

 0.589 1.698 إدارة المعرفة
 0.479 2.088 تكنولوجيا المعلومات

2R -Tolérance = 1 

VIF = 1/ Tolérance 
 SPSSإعداد الباحث بالإعتماد على نتائج برنامج  المصدر:

 أن يمكنالمستقلة  المتغيرات بين لعا ارتباط بوجود تتعلق مشكلة توجد لا أنه ملاحظة يمكن لالجدو من
 راتـالمتغي ـللك بالنسبة( VIF<10, Tolerance >0.1) الشرط يلاحظ تحقق حيث، مشكلة يسبب

 .المستقلة
 إختبار التوزيع الطبيعي:   -3

لتوزيع البيانات نلاحظ أن المستوي المعنوية لكل الأبعاد والمحاور  K-Sلإختبار  30من خلال الجدول رقم 
، مما يدعونا الى رفض الفرضية البديلة وقبول الفرضية الصفرية التي تقول بأن البيانات تتبع 0.05أكبر من 

إستخدام الإختبارات المعلمية وخاصة الأسلوب الإنحدار المتعدد على التوزيع الطبيعي، وبالتالي بإمكاننا 
 طريقة المربعات الصغري وتحليل التباين.

 التباين:تجانس   -4
لإكتشاف  المعياريةللأخطاء  المطلقة ين القيمةـوب تقلةـالمس المتغيرات بين الرتبي الارتباط لمعام اءإجر تم

، بحيث كلما أقترب معامل الإرتباط المعياري الخطأ تبايننس تجا عدمفي  يؤثر المتغيرات أحد نكا إذا فيما
 كاطتي: SPSS، كلما دل ذلك على قوة العلاقة والتأثير، وجاءت نتائج برنامج 1±من 

 ملخص نتائج معاملات الإرتباط بين الأخطاء المعيارية والمتغيرات المستقلة: (34)جدول رقم 
 Sig معامل الإرتباط عدد العينة المتغيرات المستقلة

 0.292 0.198 72 إدارة المعرفة
 0.598 0.137 72 تكنولوجيا المعلومات

 0.05*دال إحصائيا عند مستوى معنوية 

 SPSSإعداد الباحث بالإعتماد على نتائج برنامج  المصدر:  
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 أن أي، أخرى جهة من معنوية وئير جهة من ضعيفة نتكا الارتباط معاملات كل أن يلاحظ لالجدو من
 تأثير وجود بعدم لالقو إلى بنا يؤدي مما إحصائية دلالة له وليس فقط الصدفة نتيجة نكا هنا الارتباط
 العشوائية. خطاءالأ تباين على المستقلة المتغيرات لأحد واضح
 توزيع طبيعي لأخطاء العشوائية:  -5
الأخطاء ومن ب الخاص أيضا K.Sاختبار استخدام فيتم ،المعيارية لأخطاء الطبيعي التوزيع يخص فيما أما

 أجل التحقق 
 وضعنا فرضيتين:

- 0H : .تتبع البيانات التوزيع الطبيعي 
- 1H : .لا تتبع البيانات التوزيع الطبيعي 

 ،K-Sالمطابقة بإجراء الإختبار جودة  SPSSومن أجل التحقق من الفرضيتين قمنا من خلال برنامج 
   :يلي كما النتائج تظهر حيث فكانت النتائج في الجدول التالي:

 للأخطاء المعيارية الطبيعي يعزو لت K.S رختباا نتائج: ملخص (35)الجدول رقم 
 
 
 
 
 
 
 

 SPSSإعداد الباحث بالإعتماد على نتائج برنامج  المصدر:
مما يدعونا الى  0.05من مستوي الدلالة  وهي أكبر 0.599من الجدول نلاحظ أن مستوي المعنوية قدرت بـ 

رفض الفرضية البديلة وقبول الفرضية الصفرية التي تقول بأن الأخطاء المعيارية تتبع التوزيع الطبيعي، 
 وبالتالي وكل ما سبق من الإختبارات يمكننا إعتماد على الطرق المعلمية في إختبار الفرضيات.

 
 

 عدد أفراد العينة 72
 الطبيعي معلمات المتوسط 0.00
 الانحراف المعياري 0.835
 الأكثر الاختلافات مطلق 0.058

 إيجابي 0.058 تطرفا
 سلبي -0.013
 K-S   قيمة اختبار 0.559
 المستوى المعنوية 0.599
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 لدراسةالفرعية ل الفرضيات : اختبار المطلب الثاني -2 -5
 ثم بعد ذلك الفرضية الرئيسية سيتم الإجابة على الفرضيات الدراسة الفرعية أولا  
 المتغير أثر لمعرفة الارتباط معاملات استخدام يتم حيث إختبار الفرضية الفرعية الأولى:: ولاأ
 الفرضية لاختبارالمتعدد  الانحدارتحليل  أسلوب لككذو التابع رـالمتغي ـلتمث التي المتغيرات على لالمستق
 خلق ميزة التنافسية في م سسات بنكيةو علاقة بين إدارة المعرفة هناك  توجد :أنه على تنص التي ككل

 هذه الفرضية تنقسم الى الى خمس فروع وهي:
 :علاقة بين مشاركة المعرفة كأحد عمليات إدارة المعرفة والميزة التنافسية -أ

 نتحصل على النتائج التالية: SPSSمن خلال برنامج 
 تحليل الإنحدار المتعدد لمشاركة المعرفة والميزة التنافسيةملخص نتائج : (36)جدول رقم 

 R 2R t Sig المتغير التابع المتغير المستقل

مشاركة 
 المعرفة

 0.336 0.58 كفاءة العمليات

11.02 0.00* 
 0.463 0.68 والتطوير الإبداع

 0.504 0.71 الأسواقالسيطرة على 
 0.241 0.49 الأداء المالي

 0.624 0.79 جودة المنتوجات

الإرتباط دال إحصائيا عند  * 0.449 0.67 الإجمالي
 =0.05αمستوى دلالة 

 SPSSإعداد الباحث بالإعتماد على نتائج برنامج  المصدر:
وهي قيمة  %67بلغت  المعرفة والميزة التنافسيةمشاركة يظهر من الجدول أن قيمة معامل الإرتباط بين 

عالية وتدل على درجة إرتباط بين المتغيرين ونوعية العلاقة التي بينهما هي طردية، وبلغ معامل التحديد 
لا يدخل في النموذ   %55.1تفسرها علاقة الإنحدار، وأن الباقي المتغير التابع  نوالذي يبين لنا أ 44.9%

 عند إحصائيةإلى عدم وجود فروق ذات دلالة  T=11.02وأما قيمة  من عوامل أخري،وذلك بسبب مجموعة 
وهى أقل   Sig=000 انكذلك نجد و  ،مشاركة المعرفة والميزة التنافسيةفي العلاقة بين  α ≤ 0.05المستوي

مشاركة المستقل  ما بين المتغير ذات دلالة إحصائية  وبالتالى توجد علاقة  0.05من مستوي المعنويه
 .لميزة التنافسية التابع اتوالمتغير المعرفة 
 :كأحد عمليات إدارة المعرفة والميزة التنافسية إكتساب المعرفةعلاقة بين  -ب

 نتحصل على النتائج التالية: SPSSمن خلال برنامج 
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 والميزة التنافسية كتساب المعرفةلإ ملخص نتائج تحليل الإنحدار المتعدد : (37)جدول رقم 
 R 2R t Sig المتغير التابع المتغير المستقل

 إكتساب المعرفة

 

 0.722 0.85 كفاءة العمليات

5.305 0.00* 
 0.476 0.69 والتطوير الإبداع

 0.184 0.43 السيطرة على الأسواق
 0.422 0.65 الأداء المالي

 0.372 0.61 جودة المنتوجات

الإرتباط دال إحصائيا عند  * 0.417 0.64 الإجمالي
 =0.05αمستوى دلالة 

 SPSSإعداد الباحث بالإعتماد على نتائج برنامج  المصدر:
وهي  %64بلغت  والميزة التنافسية إكتساب المعرفةيظهر من الجدول أن قيمة معامل الإرتباط بين  

قيمة عالية وتدل على درجة إرتباط بين المتغيرين ونوعية العلاقة التي بينهما هي طردية، وبلغ معامل 
لا يدخل في  %58.3والذي يبين لنا أن المتغير التابع تفسرها علاقة الإنحدار، وأن الباقي  %41.7التحديد 

لى عدم وجود فروق ذات دلالة إ T=5.305وأما قيمة  النموذ  وذلك بسبب مجموعة من عوامل أخري،
 انكذلك نجد و  ،المعرفة والميزة التنافسية إكتسابفي العلاقة بين  α ≤ 0.05المستوي عند إحصائية

Sig=000  ما بين المتغير ذات دلالة إحصائية  وبالتالى توجد علاقة  0.05وهى أقل من مستوي المعنويه 
 .لميزة التنافسية التابع اتوالمتغير  إكتساب المعرفة المستقل
 :كأحد عمليات إدارة المعرفة والميزة التنافسيةتوليد المعرفة علاقة بين  -ج

 نتحصل على النتائج التالية: SPSSمن خلال برنامج 
 والميزة التنافسيةتوليد المعرفة لملخص نتائج تحليل الإنحدار المتعدد : (38)جدول رقم 

 R 2R t Sig المتغير التابع المتغير المستقل

 توليد المعرفة

 0.260 0.51 كفاءة العمليات

3.943 0.00* 
 0.422 0.65 والتطوير الإبداع

 0.624 0.79 السيطرة على الأسواق
 0.184 0.43 الأداء المالي

 0.739 0.86 جودة المنتوجات

 =0.05αالإرتباط دال إحصائيا عند مستوى دلالة  * 0.419 0.65 الإجمالي
 SPSSإعداد الباحث بالإعتماد على نتائج برنامج  المصدر:
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وهي قيمة  %65بلغت  والميزة التنافسيةتوليد المعرفة يظهر من الجدول أن قيمة معامل الإرتباط بين  
عالية وتدل على درجة إرتباط بين المتغيرين ونوعية العلاقة التي بينهما هي طردية، وبلغ معامل التحديد 

لا يدخل في النموذ   %58.1والذي يبين لنا أن المتغير التابع تفسرها علاقة الإنحدار، وأن الباقي  41.9%
 عند إحصائيةإلى عدم وجود فروق ذات دلالة  T=3.943وأما قيمة  وذلك بسبب مجموعة من عوامل أخري،

وهى أقل من   Sig=000 ان كذلكنجد و ،المعرفة والميزة التنافسية توليدفي العلاقة بين  α ≤ 0.05المستوي
 توليد المعرفة المستقل ما بين المتغير ذات دلالة إحصائية  وبالتالى توجد علاقة  0.05مستوي المعنويه

 لميزة التنافسية التابع اتوالمتغير 

 :كأحد عمليات إدارة المعرفة والميزة التنافسيةتخزين المعرفة علاقة بين   -د
 نتحصل على النتائج التالية: SPSSمن خلال برنامج 

 والميزة التنافسيةتخزين المعرفة لملخص نتائج تحليل الإنحدار المتعدد : (39)الجدول رقم 
 R 2R t Sig المتغير التابع المتغير المستقل

 تخزين المعرفة

 0.240 0.49 كفاءة العمليات

8.562 0.00* 
 0.325 0.57 والتطوير الإبداع

 0.184 0.43 الأسواقالسيطرة على 
 0.504 0.71 الأداء المالي

 0.372 0.61 جودة المنتوجات

الإرتباط دال إحصائيا عند  * 0.315 0.56 الإجمالي
 =0.05αمستوى دلالة 

 SPSSإعداد الباحث بالإعتماد على نتائج برنامج  المصدر:
وهي قيمة  %56بلغت  المعرفة والميزة التنافسية تخزينيظهر من الجدول أن قيمة معامل الإرتباط بين 

وتدل على درجة إرتباط بين المتغيرين ونوعية العلاقة التي بينهما هي طردية، وبلغ معامل التحديد  متوسطة
لا يدخل في النموذ   %68.5والذي يبين لنا أن المتغير التابع تفسرها علاقة الإنحدار، وأن الباقي  31.5%

 عند إحصائيةإلى عدم وجود فروق ذات دلالة  T=8.562وأما قيمة  ة من عوامل أخري،وذلك بسبب مجموع
وهى أقل   Sig=000 انكذلك نجد ، و المعرفة والميزة التنافسية تخزينفي العلاقة بين  α ≤ 0.05المستوي

تخزين المستقل  ما بين المتغير ذات دلالة إحصائية  وبالتالى توجد علاقة  0.05من مستوي المعنويه
 .لميزة التنافسية التابعتخزين المعرفة  اتوالمتغير المعرفة 
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 :كأحد عمليات إدارة المعرفة والميزة التنافسيةتطبيق المعرفة علاقة بين  -ه
 نتحصل على النتائج التالية: SPSSمن خلال برنامج 

 التنافسيةوالميزة تطبيق المعرفة لملخص نتائج تحليل الإنحدار المتعدد : (40)جدول رقم 
 R 2R t Sig المتغير التابع المتغير المستقل

 تطبيق المعرفة

 0.792 0.89 كفاءة العمليات

7.128 0.00* 
 0.562 0.75 والتطوير الإبداع

 0.422 0.65 السيطرة على الأسواق
 0.291 0.54 الأداء المالي

 0.449 0.67 جودة المنتوجات

الإرتباط دال إحصائيا عند  * 0.490 0.70 الإجمالي
 =0.05αمستوى دلالة 

  SPSSإعداد الباحث بالإعتماد على نتائج برنامج  المصدر:
وهي قيمة عالية  %67بلغت  المعرفة والميزة التنافسية تطبيقيظهر من الجدول أن قيمة معامل الإرتباط بين 

 %44.9وتدل على درجة إرتباط بين المتغيرين ونوعية العلاقة التي بينهما هي طردية، وبلغ معامل التحديد 
لا يدخل في النموذ  وذلك  %55.1والذي يبين لنا أن المتغير التابع تفسرها علاقة الإنحدار، وأن الباقي 

 عند إحصائيةلى عدم وجود فروق ذات دلالة إ T=11.02وأما قيمة  بسبب مجموعة من عوامل أخري،
وهى أقل   Sig=000 انكذلك نجد و ،المعرفة والميزة التنافسيةتطبيق  في العلاقة بين α ≤ 0.05المستوي

 تطبيق المستقل ما بين المتغير ذات دلالة إحصائية  وبالتالى توجد علاقة  0.05من مستوي المعنويه
 .لميزة التنافسية التابع اتوالمتغير  المعرفة

من خلال برنامج وفي الأخير ملخص الفرضية الفرعية الأولى في الجدول التالي متحصل عليه 
SPSS: 
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 والميزة التنافسيةالمعرفة  إدارةلمحور ملخص نتائج تحليل الإنحدار المتعدد : (41)جدول رقم 
 R 2R t Sig المتغير التابع المتغير المستقل

 المعرفة إدارة

 0,440 0,664 كفاءة العمليات

11.256 0.00* 
 0,446 0,668 والتطوير الإبداع

 0,362 0,602 السيطرة على الأسواق
 0,318 0,564 الأداء المالي

 0,501 0,708 جودة المنتوجات

الإرتباط دال إحصائيا عند  * 0,411 0,64 الإجمالي
 =0.05αمستوى دلالة 

 SPSSإعداد الباحث بالإعتماد على نتائج برنامج  المصدر:
وهي قيمة  %64المعرفة والميزة التنافسية بلغت  إدارةيظهر من الجدول أن قيمة معامل الإرتباط بين 

عالية وتدل على درجة إرتباط بين المتغيرين ونوعية العلاقة التي بينهما هي طردية، وبلغ معامل التحديد 
لا يدخل في النموذ   %58.9أن المتغير التابع تفسرها علاقة الإنحدار، وأن الباقي والذي يبين لنا  41.1%

إلى عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية  T=11.256وذلك بسبب مجموعة من عوامل أخري، وأما قيمة 
ى وه  Sig=000المعرفة والميزة التنافسية، ونجد كذلك ان  إدارةفي العلاقة بين  α ≤ 0.05عند المستوي

 إدارةوبالتالى توجد علاقة  ذات دلالة إحصائية ما بين المتغير المستقل   0.05أقل من مستوي المعنويه
 المعرفة والمتغيرات التابع لميزة التنافسية.

   على: تنص التي الأولى الفرعية الفرضية لقبو إلى بنا يؤدي سبق ما كل إن
 التنافسية في مؤسسات بنكيةخلق ميزة و علاقة بين إدارة المعرفة توجد هناك 

 ثانيا: إختبار الفرضية الفرعية الثانية:
 ـلتمث التي المتغيرات على لالمستق المتغير أثر لمعرفة الارتباط معاملات استخدام يتم حيث

 :أنه على تنص التي ككل الفرضية لاختبارالمتعدد  الانحدارتحليل  أسلوب لككذو التابع رـالمتغي
 خلق ميزة التنافسية في م سسات بنكيةو  تكنولوجيا العلوماتعلاقة بين توجد هناك 

 هذه الفرضية تنقسم الى الى خمس فروع وهي:
 :والميزة التنافسيةعلومات متكنولوجيا ال مكوناتكأحد  عمال المعرفةعلاقة بين  -أ

 نتحصل على النتائج التالية: SPSSمن خلال برنامج 
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 والميزة التنافسية عمال المعرفةملخص نتائج تحليل الإنحدار المتعدد : (42)جدول رقم 
 R 2R t Sig المتغير التابع المتغير المستقل

 عمال المعرفة

 0,562 0,75 كفاءة العمليات

7.324 0.00* 
 0,372 0,61 والتطوير الإبداع

 0,656 0,81 السيطرة على الأسواق
 0,409 0,64 الأداء المالي

 0,504 0,71 جودة المنتوجات

الإرتباط دال إحصائيا عند  * 0.495 0.70 الإجمالي
 =0.05αمستوى دلالة 

 SPSSإعداد الباحث بالإعتماد على نتائج برنامج  المصدر:
وهي قيمة  %70بلغت  والميزة التنافسيةعمال المعرفة يظهر من الجدول أن قيمة معامل الإرتباط بين 

عالية وتدل على درجة إرتباط بين المتغيرين ونوعية العلاقة التي بينهما هي طردية، وبلغ معامل التحديد 
لا يدخل في النموذ   %50.5والذي يبين لنا أن المتغير التابع تفسرها علاقة الإنحدار، وأن الباقي  49.5%

 عند إحصائيةلى عدم وجود فروق ذات دلالة إ T=7.324وأما قيمة  وذلك بسبب مجموعة من عوامل أخري،
وهى أقل   Sig=000 انكذلك نجد و  ،والميزة التنافسيةعمال المعرفة في العلاقة بين  α ≤ 0.05المستوي

 عمال المعرفةالمستقل  ما بين المتغير ذات دلالة إحصائية  وبالتالى توجد علاقة  0.05من مستوي المعنويه
 .لميزة التنافسية التابع اتوالمتغير 
 :والميزة التنافسيةعلومات متكنولوجيا المكونات كأحد العتاد والبرمجيات علاقة بين  -ب

 نتحصل على النتائج التالية: SPSSمن خلال برنامج 
 والميزة التنافسيةلعتاد والبرمجيات لملخص نتائج تحليل الإنحدار المتعدد : (43)جدول رقم 

 R 2R t Sig التابعالمتغير  المتغير المستقل

 العتاد والبرمجيات 

 0,422 0,65 كفاءة العمليات

9.032 0.00* 
 0,518 0,72 والتطوير الإبداع

 0,577 0,76 السيطرة على الأسواق
 0,462 0,68 الأداء المالي

 0,792 0,89 جودة المنتوجات

الإرتباط دال إحصائيا عند  * 0.547 0.74 الإجمالي
 =0.05αمستوى دلالة 

 SPSSإعداد الباحث بالإعتماد على نتائج برنامج  المصدر:
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وهي  %74بلغت  والميزة التنافسيةالعتاد والبرمجيات يظهر من الجدول أن قيمة معامل الإرتباط بين  
قيمة عالية وتدل على درجة إرتباط بين المتغيرين ونوعية العلاقة التي بينهما هي طردية، وبلغ معامل 

لا يدخل في  %42.3والذي يبين لنا أن المتغير التابع تفسرها علاقة الإنحدار، وأن الباقي  %57.7التحديد 
لى عدم وجود فروق ذات دلالة إ T=9.032وأما قيمة  النموذ  وذلك بسبب مجموعة من عوامل أخري،

 انكذلك نجد و  ،والميزة التنافسيةالعتاد والبرمجيات في العلاقة بين  α ≤ 0.05المستوي عند إحصائية
Sig=000  ما بين المتغير ذات دلالة إحصائية  وبالتالى توجد علاقة  0.05وهى أقل من مستوي المعنويه 

 .لميزة التنافسية التابع اتوالمتغير  العتاد والبرمجيات المستقل
 :SPSSمن خلال برنامج في الجدول التالي متحصل عليه  ثانيةوفي الأخير ملخص الفرضية الفرعية ال

والميزة علومات متكنولوجيا اللمحور ملخص نتائج تحليل الإنحدار المتعدد : (44)الجدول رقم 
 التنافسية

 R 2R t Sig المتغير التابع المتغير المستقل

تكنولوجيا 
 العلومات

 4900, 0.70 كفاءة العمليات

8.351 0.00* 
 0,442 0,66 والتطوير الإبداع

 0,616 0,78 السيطرة على الأسواق
 0,435 0,66 الأداء المالي

 6400, 800, جودة المنتوجات

الإرتباط دال إحصائيا عند  * 0,521 0,72 الإجمالي
 =0.05αمستوى دلالة 

 SPSSإعداد الباحث بالإعتماد على نتائج برنامج  المصدر:
 %72والميزة التنافسية بلغت  تكنولوجيا المعلوماتيظهر من الجدول أن قيمة معامل الإرتباط بين 

وهي قيمة عالية وتدل على درجة إرتباط بين المتغيرين ونوعية العلاقة التي بينهما هي طردية، وبلغ معامل 
لا يدخل في  %47.9والذي يبين لنا أن المتغير التابع تفسرها علاقة الإنحدار، وأن الباقي  %52.1التحديد 

إلى عدم وجود فروق ذات دلالة  T=8.351النموذ  وذلك بسبب مجموعة من عوامل أخري، وأما قيمة 
  Sig=000ك ان المعرفة والميزة التنافسية، ونجد كذل إدارةفي العلاقة بين  α ≤ 0.05إحصائية عند المستوي

وبالتالى توجد علاقة  ذات دلالة إحصائية ما بين المتغير المستقل   0.05وهى أقل من مستوي المعنويه
 والمتغيرات التابع لميزة التنافسية.تكنولوجيا المعلومات 

   على: تنص التي الأولى الفرعية الفرضية لقبو إلى بنا يؤدي سبق ما كل إن
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 خلق ميزة التنافسية في مؤسسات بنكيةو تكنولوجيا المعلومات علاقة بين توجد هناك 
 :لثةثاإختبار الفرضية الفرعية ال: لثاثا

  :هأن على تنص الفرضية التي لاختبارالمتعدد  الانحدارتحليل  أسلوب استخدام يتم حيث
دارة المعرفةلتكنولوجيا المعلومات  مستوى بين إحصائية دلالة ذاتفروق  هناك في اكتساب الميزة  وا 

لدي اراء افراد العينة للعوامل الشخصية )العمر، الجنس، المستوي الدراسي،  التنافسية في م سسات بنكية
 .α=0.05الخبرة( عند مستوي الدلالة 
 :يوه أربع فروعهذه الفرضية تنقسم الى الى 

الميزة في خلق  المعلوماتتكنولوجيا و  دور إدارة المعرفةفي إحصائية  دلالة ذاتفروق  هناك -أ
 :حسب عامل العمر التنافسية

 حسب عامل العمرنتائج إختبار لأفراد العينة للفروق العلاقة بين متغيرات : (45)الجدول رقم 

متوسط  العدد عمرال البعد
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

إختبار 
levene* F** Sig 

إدارة 
 المعرفة
 

 0.165 3.32 29 سنة 30أقل من 

0.351 1.575 0.203 
 0.188 3.38 24 سنة40الى  31من 
 0.211 3.46 9 سنة 50الى 41من 

 0.160 3.35 10 سنة 50أكبر من 

تكنولوجيا 
 وماتلالمع

 0.284 3.49 29 سنة 30أقل من 

0.915 1.145 0.337 
 0.349 3.47 24 سنة40الى  31من 
 0.266 3.35 9 سنة 50الى 41من 

 0.251 3.32 10 سنة 50أكبر من 

الميزة 
 التنافسية

 0.224 3.72 29 سنة 30أقل من 

1.247 0.847 0.473 
 0199 3.77 24 سنة40الى  31من 
 0.178 3.66 9 سنة 50الى 41من 

 0.371 3.81 10 سنة 50أكبر من 
  α≤ 0.05** ذات دلالة إحصائية عند    هو يفحص مدى تجانس العينات Levene*إختبار 

 SPSSإعداد الباحث بالإعتماد على نتائج برنامج  المصدر:
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وبالتالي وجود تجانس بين  0.05وهي قيمة أكبر من  0.351يساوي  Leveneتشير النتائج أن قيمة إختبار 
لمحور إدارة المعرفة ليست دالة إحصائيا عند  1.575المحسوبة تساوي  Fمجموعة، وأن قيمة 

وبالتالي قبول فرضية  α≤ 0.05، وبما أن هذا المستوي من الدلالة أكبر من من مستوي 0.203مستوي
 القائلة بعدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية.

وهي قيمة أكبر من  0.915يساوي  Leveneوتشير النتائج محور تكنولوجيا المعلومات أن قيمة إختبار 
ليست دالة إحصائيا عند  1.145المحسوبة تساوي  Fوبالتالي وجود تجانس بين مجموعة، وأن قيمة  0.05
وبالتالي قبول فرضية  α≤ 0.05، وبما أن هذا المستوي من الدلالة أكبر من من مستوي 0.337مستوي

 القائلة بعدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية.
وهي قيمة أكبر من  1.247يساوي  Leveneأن قيمة إختبار  الميزة التنافسيةالنتائج محور  وتشير

ليست دالة إحصائيا عند  0.847المحسوبة تساوي  Fوبالتالي وجود تجانس بين مجموعة، وأن قيمة  0.05
رضية وبالتالي قبول ف α≤ 0.05، وبما أن هذا المستوي من الدلالة أكبر من من مستوي 0.437مستوي

 القائلة بعدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية.
في أراء أفراد  α≤ 0.05من نتائج الجدول نجد أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوي دلالة 

 العينة نحو جميع الأبعاد حسب متغير العمر
الميزة دور إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات في خلق في  إحصائية دلالة ذاتفروق  هناك -ب

 :جنسالتنافسية حسب عامل ال
 الجنسحسب عامل نتائج إختبار لأفراد العينة للفروق العلاقة بين متغيرات : (46)جدول رقم 

متوسط  العدد الجنس البعد
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

إختبار 
levene F Sig 

إدارة 
 المعرفة

 0.172 3.35 44 ذكر
0.274 0.358 0.552 

 0.195 3.38 28 أنثى
تكنولوجيا 
 المعلومات

 0.285 3.45 44 ذكر
0.125 0.221 0.887 

 0.334 3.43 28 أنثى
الميزة 
 التنافسية

 0.260 3.75 44 ذكر
 0.195 3.73 28 أنثى 0.660 0.195 1.054

  α≤ 0.05** ذات دلالة إحصائية عند    هو يفحص مدى تجانس العينات Levene*إختبار 

 SPSSإعداد الباحث بالإعتماد على نتائج برنامج  المصدر:
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وبالتالي وجود  0.05وهي قيمة أكبر من  0.247يساوي  Leveneتشير النتائج أن قيمة إختبار 
لمحور إدارة المعرفة ليست دالة إحصائيا عند  0.358المحسوبة تساوي  Fتجانس بين مجموعة، وأن قيمة 

وبالتالي قبول فرضية  α≤ 0.05، وبما أن هذا المستوي من الدلالة أكبر من من مستوي 0.552مستوي
 القائلة بعدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية.

وهي قيمة أكبر  0.125يساوي  Leveneوتشير النتائج محور تكنولوجيا المعلومات أن قيمة إختبار 
ليست دالة إحصائيا  0.221المحسوبة تساوي  Fوبالتالي وجود تجانس بين مجموعة، وأن قيمة  0.05من 

وبالتالي قبول فرضية  α≤ 0.05، وبما أن هذا المستوي من الدلالة أكبر من من مستوي 0.887عند مستوي
 القائلة بعدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية.

بر من وهي قيمة أك 1.054يساوي  Leveneأن قيمة إختبار  الميزة التنافسيةوتشير النتائج محور 
ليست دالة إحصائيا عند  0.195المحسوبة تساوي  Fوبالتالي وجود تجانس بين مجموعة، وأن قيمة  0.05
وبالتالي قبول فرضية  α≤ 0.05، وبما أن هذا المستوي من الدلالة أكبر من من مستوي 0.660مستوي

 القائلة بعدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية.
في أراء أفراد  α≤ 0.05من نتائج الجدول نجد أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوي دلالة 

 العينة نحو جميع الأبعاد حسب متغير الجنس
دور إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات في خلق الميزة في  إحصائية دلالة ذاتفروق  هناك -ج

 :مستوى الدراسيالتنافسية حسب عامل ال
 المستوى الدراسيحسب عامل العلاقة بين متغيرات للفروق : نتائج إختبار لأفراد العينة (47)جدول رقم 

 العدد عمرال البعد
متوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

إختبار 
levene 

F Sig 

إدارة 
 المعرفة
 

 0.150 3.32 4 مستوى متوسط

0.899 1.145 0.337 
 0.163 3.38 20 ثانوي مستوى
 0.185 3.34 44 جامعي مستوى
 0.223 3.51 4 ماجستير مستوى
 00 00 00 دكتوراه مستوى

 0.951 0.116 1.353 0.479 3.38 4 مستوى متوسطتكنولوجيا 
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 0.431 3.42 20 ثانوي مستوى وماتلالمع
 0.262 3.45 44 جامعي مستوى
 0.458 3.48 4 ماجستير مستوى
 00 00 00 دكتوراه مستوى

الميزة 
 التنافسية

 0.103 3.72 4 مستوى متوسط

0.886 3.314 0.255 
 0.284 3.84 20 ثانوي مستوى
 0.203 3.73 44 جامعي مستوى
 0.187 3.48 4 ماجستير مستوى
 00 00 00 دكتوراه مستوى

  α≤ 0.05** ذات دلالة إحصائية عند    هو يفحص مدى تجانس العينات Levene*إختبار 

 SPSSإعداد الباحث بالإعتماد على نتائج برنامج  المصدر:
وبالتالي وجود  0.05وهي قيمة أكبر من  0.899يساوي  Leveneتشير النتائج أن قيمة إختبار 

لمحور إدارة المعرفة ليست دالة إحصائيا عند  1.145المحسوبة تساوي  Fتجانس بين مجموعة، وأن قيمة 
وبالتالي قبول فرضية  α≤ 0.05، وبما أن هذا المستوي من الدلالة أكبر من من مستوي 0.337مستوي

 القائلة بعدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية.
كبر وهي قيمة أ 1.353يساوي  Leveneوتشير النتائج محور تكنولوجيا المعلومات أن قيمة إختبار 

ليست دالة إحصائيا  0.116المحسوبة تساوي  Fوبالتالي وجود تجانس بين مجموعة، وأن قيمة  0.05من 
وبالتالي قبول فرضية  α≤ 0.05، وبما أن هذا المستوي من الدلالة أكبر من من مستوي 0.951عند مستوي

 القائلة بعدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية.
وهي قيمة أكبر من  0.886يساوي  Leveneتنافسية أن قيمة إختبار وتشير النتائج محور الميزة ال

ليست دالة إحصائيا عند  3.314المحسوبة تساوي  Fوبالتالي وجود تجانس بين مجموعة، وأن قيمة  0.05
وبالتالي قبول فرضية  α≤ 0.05، وبما أن هذا المستوي من الدلالة أكبر من من مستوي 0.255مستوي

 فروق ذات دلالة إحصائية.القائلة بعدم وجود 
في أراء أفراد  α≤ 0.05من نتائج الجدول نجد أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوي دلالة 

 المستوي الدراسي.العينة نحو جميع الأبعاد حسب متغير 
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دور إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات في خلق الميزة في  إحصائية دلالة ذاتفروق  هناك -د
 :خبرةالتنافسية حسب عامل ال

 الخبرة حسب عاملالعلاقة بين متغيرات للفروق نتائج إختبار لأفراد العينة : (48)جدول رقم 

 العدد عمرال البعد
متوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

إختبار 
levene 

F Sig 

إدارة 
 المعرفة
 

 0.178 3.28 14 سنوات  5أقل من 

0.650 2.097 0.093 
 0.186 3.35 31 سنوات 10الى 5من
 0.143 3.45 13 سنة 15الى  11من
 0.187 3.44 6 سنة 20الى  16من

 0.166 3.34 8 سنة 20أكثر من 

تكنولوجيا 
 وماتلالمع

 0.290 3.55 14 سنوات  5أقل من 

0.806 0.983 0.423 
 0.282 3.44 31 سنوات 10الى 5من
 0.374 3.44 13 سنة 15الى  11من
 0.293 3.31 6 سنة 20الى  16من

 0.303 3.33 8 سنة 20أكثر من 

الميزة 
 التنافسية

 0.184 3.80 14 سنوات  5أقل من 

1.456 0.751 0.561 
 0.211 3.72 31 سنوات 10الى 5من
 0.213 3.72 13 سنة 15الى  11من
 0.459 3.86 6 سنة 20الى  16من

 0.238 3.69 8 سنة 20أكثر من 
  α≤ 0.05** ذات دلالة إحصائية عند    هو يفحص مدى تجانس العينات Levene*إختبار 

 SPSSإعداد الباحث بالإعتماد على نتائج برنامج  المصدر:
وبالتالي وجود  0.05وهي قيمة أكبر من  0.650يساوي  Leveneتشير النتائج أن قيمة إختبار 

لمحور إدارة المعرفة ليست دالة إحصائيا عند  2.097المحسوبة تساوي  Fتجانس بين مجموعة، وأن قيمة 
وبالتالي قبول فرضية  α≤ 0.05، وبما أن هذا المستوي من الدلالة أكبر من من مستوي 0.093مستوي

 ة.القائلة بعدم وجود فروق ذات دلالة إحصائي
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وهي قيمة أكبر  0.806يساوي  Leveneوتشير النتائج محور تكنولوجيا المعلومات أن قيمة إختبار 
ليست دالة إحصائيا  0.983المحسوبة تساوي  Fوبالتالي وجود تجانس بين مجموعة، وأن قيمة  0.05من 

تالي قبول فرضية وبال α≤ 0.05، وبما أن هذا المستوي من الدلالة أكبر من من مستوي 0.423عند مستوي
 القائلة بعدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية.

وهي قيمة أكبر من  1.456يساوي  Leveneأن قيمة إختبار  الميزة التنافسيةوتشير النتائج محور 
ليست دالة إحصائيا عند  0.751المحسوبة تساوي  Fوبالتالي وجود تجانس بين مجموعة، وأن قيمة  0.05
وبالتالي قبول فرضية  α≤ 0.05هذا المستوي من الدلالة أكبر من من مستوي ، وبما أن 0.561مستوي

 القائلة بعدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية.
لتكنولوجيا المعلومات  مستوى بين إحصائية دلالة ذاتفروق  يوجدلا  من نتائج الجدول الكلية نجد أنه

دارة المعرفة في اكتساب الميزة التنافسية في م سسات بنكية لدي اراء افراد العينة  للعوامل الشخصية وا 
 .α=0.05)العمر، الجنس، المستوي الدراسي، الخبرة( عند مستوي الدلالة 

 
 إختبار الفرضية الرئيسية المطلب الثالث:-3 -5
 لتحلي ائجـنت نلخص أن ويمكن المتعدد الانحدار ستخدامسوف نقوم بإ للبحث الرئيسية الفرضية لاختبار     

   لي:التا لالجدوفي  SPSS برنامجذلك بإستخدام و للبحث الرئيسية بالفرضية الخاصة الانحدار
 لإختبار الفرضية الرئيسيةملخص نتائج تحليل الإنحدار المتعدد : (49)جدول رقم 

 R 2R F Sig التابعالمتغير  المتغيرات المستقلة
 إدارة المعرفة

 0.00 11.02 0.619 0.787 الميزة التنافسية
 تكنولوجيا المعلومات

 SPSSإعداد الباحث بالإعتماد على نتائج برنامج  المصدر:
 

بلغت  متغير التابعوالالمتغيرات المستقلة يظهر من الجدول أن قيمة معامل الإرتباط بين مشاركة 
وهي قيمة عالية وتدل على درجة إرتباط بين المتغيرين ونوعية العلاقة التي بينهما هي طردية،  78.7%

 %38.1والذي يبين لنا أن المتغير التابع تفسرها علاقة الإنحدار، وأن الباقي  %61.9وبلغ معامل التحديد 
وهذه القيمة العالية  ،راسةممكن لم تدخل في الد لا يدخل في النموذ  وذلك بسبب مجموعة من عوامل أخري

دليل على جودة التفسير النموذ  الإحصائي، أي أن المتغيرات المستقلة مجتمعة مع بعض تفسر المتغير 
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مما يشير الى معنوية  0.05وهي أقل من 0.00بمستوي معنوية  F=11.02وأما قيمة  التابع تفسيرا جيدا،
 .معلمة الإنحدار والى تمثيله تمثيلا جيدا

   على: تنص التي الرئيسية الفرضية لقبو إلى بنا يؤدي سبق ما كل إن
 خلق ميزة التنافسية في مؤسسات بنكية وبين تكنولوجيا المعلومات إدارة المعرفة و علاقة بين توجد هناك 
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  :خلاصة الفصل
 

دور إدارة ل بشكل عملي اتضحت إليها المتوصل النتائج خلال ومن رابعال الفصل في لمسناه إن مما
 المعد أسئلة الاستبيان على الأفراد إجابات خلال منو  ،خلق الميزة التنافسيةتكنولوجيا المعلومات في و المعرفة 

أساليب الإحصائية  واستخدام بين المتغيرات الربط خلال من ،الدراسة متغيرات بين الربط في لغرض المساعدة
المتغيرين المستقلين بين  ايجابية علاقة هناك أن ظهر حيث ،المستقلة والتابعةمن أجل الربط بين المتغيرات 

فإنه من أجل خلق الميزة التنافسية  ،المتغير التابع الميزة التنافسية مع تكنولوجيا المعلوماتإدارة المعرفة و 
تحتية لتكنولوجيا المعلومات، في حين قد تبقي بعض البنية كذلك الو مورد بشري لديه المهارات والخبرة تطلب ي

ادارة المعرفة الجزائرية وهذا يعود لكون إستخدمات البنكية النتائج ئير متوافقة أوئير جلية مع واقع الم سسة 
برز أكثر مع كثرة تب هماهي في مراحلها الأولى. فأثار  يةتكنولوجيا المعلومات في الم سسة الجزائر و 

 الإستعمال.
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 :العامة خاتمةال

الجزائرية وهي بنوك إن ما يمكن استنتاجه أوالوصول إليه من خلال هذه الدارسة على عينة من ال
أجل  من-البنوكالأقل على مستوى هذه  على-تبذلبسكرة، أن هناك جهود  البنوك العمومية لولايةوكالات 

 إدماج المؤسسة الجزائرية وتأهيلها مع التطورات الحاصلة.

لقد كان من دوافع الاندماج والدخول في اقتصاد المعرفة الإدراك المتزايد للبنوك بان المعرفة تعد موردا       
كل واضح وفعال، أساسيا لخلق الميزة التنافسية، والتالي يجب استغلالها بشكل جيد وتسييرها استراتيجيا وبش

إن مفهوم المعرفة كموردا استراتيجي يؤكد على إمكانية تسييرها واستعمالها وتخزينها بسهولة، فالبنوك الهادفة 
مكانية توظيفها وتسييرها استراجيا كأحد أهم  إلى تحقيق ميزة تنافسية لا تهمها المعرفة بحد ذاتها، بل قدرة وا 

اد الجديد عن تنمية الميزة التنافسية للبنوك. ذلك الامر دفع بالبنوك الى الموارد الداخلية المسؤولة في الاقتص
تبني مجموعة من الأدوات والاستراتيجيات والنماذج التي تختص بتسيير المعرفة، بحيث أصبحت تشكل 
مرحلة جديدة في التحول الضروري للبنوك في مواجهة محيط تنافسي يتسم بالإبداع والجودة والتطوير، وهي 

لة عناصر تأتي ضمن ضروريات التنافسية وتعكس المعرفة والكفاءة التي يصعب نقلها أو الحصول جم
 عليها، إذ تعتبر عامل تميز ومتغيرا اساسي ضمن استراتيجية المؤسسة.

ن تدعيم و  يعتبر من أهم الحقول التي نالت أهمية كبيرة في الآونة للميزة التنافسية تكنولوجيا المعلومات ا 
هذه الأهمية أملتها الظروف الاقتصادية المعاشة والمنافسة الحادة التي يعرفها و الأخيرة لدى المسئولين، 

عالم الأعمال في وقتنا الحالي والذي يوصف بأنه عصر المعلومات، عصر اقتحمت فيه تكنولوجيا 
المعلومات في تسيير البشرية بدون استثناء لذا فإن التحكم في هذه تكنولوجيا  المعلومات كافة أنشطته

، حيث أصبحت سلاحا رئيسيا تستعمله البنوك لمواجهة تهديدات المختلفة المعرفة وتحقيق الميزة التنافسية
 للقوى التنافسية الموجودة في بيئتها.

 ج التالية:الدراسة تم التوصل الى النتائ وفي ختام النـتائــــج:
 بالنسبة لإدارة المعرفة:

فهم المعرفة في البنوك ما زال في مراحله الأولى، كما أنها تختلف بإختلاف البنك وما زال دورها في  (1
 منح البنوك ميزة تنافسية غامضا للموظفين بها بسبب تباين مستوياتهم الفكرية؛

على الأصول غير الملموسة بعدما كان يقتصر على الأصول  ليشمل التنافسيةتطور مفهوم الميزة  (2
الملموسة، وتحولت كذلك من المنتوجات المادية الملموسة الى منتوجات ذات كثافة معرفية وتقنية 

 أكثر؛
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تعد عمليات إدارة المعرفة صاحبة الدور الرئيس والفعال في خلق وتطوير القدارت المميزة في البنك  (3
معرفة وعن طريق توليد المعرفة وتنظيميا وتخزينها وتطبيقيها ومن ثـم نشرها باعتبار أن إدارة ال

 ستسهم في تحقيق القدارت المميزة؛
 ،سية )جودة المنتجاتـزة التنافـالات الميـتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين إدارة المعرفة ومج (4

عند مستوى دلالة داع والتطوير( ـالإب، العمليات، كفاءة السيطرة على الأسواق، الماليداء الأ
α=0.05؛ 

 من الصعب تشكيل إدارة المعرفة دون توفر موارد البشرية ووسائل تكنولوجيا المعلومات؛ (5
 الطريق الأقصر نحو تحقيق الميزة التنافسية هو العمل على إرضاء الزبون، وذلك عن طريق بما (6

 تملكه من معارف وهي نقطة قوة البنك على تحقيق حصة سوقية كبيرة؛
 أفضل إن تطبيق إدارة المعرفة في البنوك من أجل تحقيق الميزة التنافسية لا تتحقق إلا إذا أمتلكت (7

  ؛الموارد البشرية
العاملة لطاقة البشرية في اة يتطلب استثماراءبكفبنكية وعي وإدراك البنوك بأن انجاز العمليات ال  (8

ى ـعلـل والعملتسهيل عمليات البنكية ت اءاإيجاد الإجرل جهود متواصلة من أجل و بذ، في البنك
وك تتشابه فيما ـدمات البنـة وأن خـخاص، لهم لدى البنكلاء لخلق وللعملاء وفير معلومات مختلفة ـت

 ؛زة التنافسيةـق الميـانجاز العمليات وتحقيكيفية بينها فيبقى التميز في 
إعتراف البنوك بالعلاقات غير الرسمية بين الموظفين يساعد كثيرا على توليد المعرفة ونقلها بينهم  (9

 وهذا ما تشكل لدى البنك ثروة معرفية؛
لاتساهم عمليات إدارة المعرفة بشكل كبير في زيادة الإبداع لدى الموظفين بسبب أن موظفي هذا  (10

 هاد تقريب معدومة؛القطاع تحكمهم تعليمات صارمة ومجالات الإجت
ين إدارة المعرفة و مجالات الميزة التنافسية ـة بـة معتدلـأثبتت نتائج الدراسة عن وجود علاقة ايجابي (11

 كما يلي: ؛R = 0.64قدرت بـ مجتمعة 
تبين أن تطبيق المعرفة يمارس تأثير مرتفع نسبيا على الميزة التنافسية في البنوك حسب عينة  -

 ؛ R = 0.70 الدراسة بإرتباط يقدر
تبين أن تخزين المعرفة يمارس تأثير منخفض نسبيا على الميزة التنافسية في البنوك حسب  -

 .R = 0.56 عينة الدراسة بإرتباط يقدر
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 بالنسبة لتكنولوجيا المعلومات:
حيث البنوك ك ـي ذلـا فـاة بمـتعد المعلومات قوة مؤثرة وفاعلة تتحكم في مختلف نواحي الحي (1

وتعتبر تكنولوجيا المعلومات الشريان الذي بنكية المعلومات في جميع عمليات ونشاطات الل تتغلغ
بهذه المعلومات وبالتالي تمكين المسئولين والعاملين من اتخاذ القرارات بنك الاء يغذي جميع أجز

 ؛الفعالة
إستخدام الأمثل لتكنولوجيا المعلومات يؤدي الى تحسين وتدعيم الميزة التنافسية للبنك وذلك من  (2

خلال تخفيض التكاليف وتمييز منتجاتها وخدماتها، حيث تسمح تكنولوجيا المعلومات بتقديم 
 المنتوجات والخدمات فريدة من حيث الجودة أو القيمة المضافة له؛  

المعلومات هم من يتمتعون بقدرات علمية ا ـتكنولوجيل اـبنوك في مجاتضح أن العاملون في ال (3
 متخصصة ومتميزة وذوي كفاءة عالية؛  

للبنوك عن طريق إستخدام الأمثل لها تساهم تكنولوجيا المعلومات في تقليص تهديد قوى التنافسية  (4
 ن تهديدها؛ لمواجهة هذا التهديد، ولكل قوى من هذه القوى وسيلة يمكن إستعمالها للحد م

حيث تعتمد في بنك الـل تكنولوجيا المعلومات داخل زيادة عدد الموظفين المتخصصين في مجا (5
 والتكلفة؛الجهد وبالتالي توفير ا الحديثة وعلى النظام الآلي ـعلى التكنولوجيل كبيرعملها بشك

سية )جودة ـزة التنافـالات الميـومجتكنولوجيا المعلومات توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين  (6
عند مستوى داع والتطوير( ـالإب، العمليات، كفاءة السيطرة على الأسواق، الماليداء الأ ،المنتجات

 ؛α=0.05دلالة 
دورا أساسيا في تحسين جودة الخدمات القائمة و البنوك تلعب تكنولوجيا المعلومات المستخدمة في  (7

 ؛استحداث خدمات جديدة تحقق لها الأسبقية على المنافسين
تكاليف الخدمة ل وتقلي، هم تكنولوجيا المعلومات بدور هام في مساعدة البنوك زيادة إيراداتهاتسا (8

كل من المشال الكثير ذلك تعتبر عاملا فعالا في حكذو ، حجم العمالة في البنكل وتقلي، ةـالمعروض
 في البيئة الإدارية.

أدت الى ظهور التجارة من خلال عدة جوانب فمن جهة أثرت تكنولوجيا المعلومات على البنوك  (9
دخال تغييرات تنظيمية والإدارية المرافقة، ومن جهة أدت  الإلكترونية والمؤسسات الإفتراضيىة وا 
تكنولوجيا المعلومات الى تغييرات مست كل من اليد العاملة بين الإجابية والسلبية فهي أدت الى 

ستبدالها بتكنولوجيا؛ من جهة تحسين مستواها وتسهيل عملها  ومن جهة أخرى تسريحها وا 
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ومجالات الميزة تكنولوجيا المعلومات ين ـة بـة معتدلـأثبتت نتائج الدراسة عن وجود علاقة ايجابي (10
 ؛ كما يلي:R = 0.72قدرت بـ التنافسية مجتمعة 

وك حسب تبين أن العتاد والبرمجيات يمارس تأثير مرتفع نسبيا على الميزة التنافسية في البن -
 ؛ R = 0.74 عينة الدراسة بإرتباط يقدر

تبين أن عمال المعرفة يمارس تأثير منخفض نسبيا على الميزة التنافسية في البنوك حسب  -
 .R = 0.70 عينة الدراسة بإرتباط يقدر

 نقدم التوصيات التالية: وبناءعلى النتائج التوصيات:
والضمنية( وكيفية إدارتها  )الظاهريةنحو المعرفة بأنواعها  يةالبنكالوكالات  ضرورة تثقيف موظفي  (1

من خلال عملياتها )عمليات إدارة المعرفة( وذلك من أجل نقلها من ذوي الخبرة والاختصاص 
الشركة لاستخدامها في تطوير البنك من خلال الحصول على القدارت  موظفينالحاملينها إلى باقي 

 المميزة من هذه المعرفة؛
البنك  موظفينتوفير وسائل ومعدات وأجهزة تساهم في نقل ونشر المعرفة والتشارك فيها بين  (2

( والدوريات والمحاضرات والندوات واللقاءات وغيرها، وذلك )الانترنتكالحواسيب والشبكة العنكبوتية 
 نعفضلا ات،وتكنولوجيا المعلوم إدارة المعرفة لهم لتعريفهم بأهميةعن طريق إقامة دوارت تدريبية 

 ؛التنافسية تحقيق الميزة جلا نالقدارت المميزة م
إعطاء أهمية للمورد البشري فهو عنصر الحاسم في نجاح إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات الأمر  (3

الذي يتطلب إهتمام البنك وحرصه على جذب الكفاءات والمؤهلات العالية وتوفير البنية التحتية 
 تساند الإبتكار والإبداع وبالتالي تحقيق الميزة التنافسية؛الملائمة التي تحفز و 

 الحصةل تحليوة ـتعزيز الاهتمام بدراسة أوضاع المنافسة لتحسين مستوى الخدمة المقدمة ودراس (4
إيجاد آلية لمتابعة ، ورات الاقتصاديةـسوق و التغيـة الـتم بدراسـام إداري يهـإيجاد نظ، والسوقية

الأهداف الإستراتيجية وفقًا لحاجات ورغبات ل ديـوتع، ائنـالتغيرات في حاجات ورغبات الزب
 ؛مستمرل والاهتمام بتحديث التكنولوجيا بشكء العملا

دارة  عين الاعتبار الدور الذي تلعبه تكنولوجيا المعلوماتب الوكالات البنكية اخذ الموظفين في (5 وا 
في تحسين إدارة العلاقات مع الزبائن وتقديم أفضل الخدمات، وبجودة عالية، والتعرف على  المعرفة

 ؛حاجاتهم ورغباتهم، والاستماع إلى مقترحاتهم، ومعالجة وحل مشكلاتهم وشكاويهم
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، والإنتاجية توالوحدا ،لموظفينل المعرفة لوصو دون لتحو التي العوائق فةكا إزالة على لالعم (6
 العاملين إدراك يحقق بما وتطبيقها ،الشخصية معارفهم استخدام في التامة الحرية العاملين بمنح

تخزينها وتطبيقها عن  ضرورة مع ،لها معنى إيجاد على وقدرتهم يمتلكونها التي المعلومات لأهمية
 الحفظ عند خاصة رورـم كلمة وضع أو بتشفيرهاوحمايتها  المعلوماتطريق إستخدام تكنولوجيا 

    ؛اختراقها من أحد يتمكن لا حتى الوسائط مختلف على
العمومية البحث عن أسس متينة بعيدا عن التدخل الحكومي لتحافظ على  يةالبنكالوكالات أن تحاول  (7

 المكاسب التنافسية التي تمتلكها؛
 ،الموارد المختلفة ينب نم تيجياتر سوا ئيسير ردو م هانأ على المعرفةإدارة  مع للتعاما ورةرض (8

 ،لتنافسيةا ها في تحقيق الميزةودور  هميتهاأ على دلتأكيوا ،رمستم لبشك تطويرهاو  هاعلي ظلحفاوا
 فس.لتناا تدامحوا سواقلأا حنفتاوا تكنولوجيا المعلومات ثورة ظل في خاصةو

 : الدراسات المقترحة
 على قطاع الإتصالات نظرا لتنافسية العالية الذي يشهدها؛ تطبيق الدراسة (1
 دراسة معوقات تطبيق إدارة المعرفة لإكتساب القدرة التنافسية؛ (2
 مدى إرتباط إدارة المعرفة بتكنولجيا المعلومات لكسب مزايا تنافسية؛ (3
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 مــن الرحيــم الله الرحمـــبس

 رةـــــر بسكـــد خيضــامعة محمــــج

 التسيير  والتجارية وعلوم الاقتصاديةكلية العلوم 

 سييرــوم التـم علــقس

 

 

 
 

 الموظفة: أخي الموظف... أختي
 تحية طيبة وبعد,,

دور إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات في خلق ميزة يقوم الباحث بإجراء دراسة تهدف إلى معرفة " 
 في علوم التسيير أطروحة دكتوراهوهي جزء من متطلبات مشروع ، تنافسية"

وسيمثل رأيكم الموضوعي أهمية كبيرة في تحقيق أهداف الدراسة. فالرجاء الإجابة على فقرات 
 رفقة علما بأن المعلومات التي ستقدمونها ستستخدم لأغراض البحث العلمي فقط.الإستبانة الم

نقدر لكم تعاونكم معنا ، ونحن على أتم استعداد لتزويدكم بنسخة من نتائج الدراسة بعد إتمامها إن ارتأيتم 
 ذلك. 

 شاكرا لكم حسن تعاونكم

 

 

 المشرف  :                الباحث:  

 أ/د  ميلــود تــومـــي         زيـــد جــــابــــر   

 

 



 في المربع المناسب)×( يرجى وضع علامة  ملاحظة :

 

 شخصية ووظيفيةمعلومات : الأول المحور -

 أنـثــى           ذكــــر                      :             س ـالجن .1

                 سنة 50-41                  سنة 40-31             سنة 30أقل من         العـمـر :       .2

            سنة 50أكثر من                              

 جـامـعـي         ثـانوي                    مـتـوسط                        :      المؤهل العلمــي .3

 دكتوراه   مـاجستيـر                                              

 سنة 15الى  11من            سنوات 10الى 5من       سنوات 5أقل من       :    مدة الخبرة .4

 سنة 20أكثر   سنة            20الى  16من                  

 

 إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات في البنكدور : المحور الثاني -

 سلم القياس رةـــــســــفـــمــــرات الـــــقــــالف
1 2 3 4 5 

غير موافق  مشاركة المعرفة أولا: رقم
 بشدة

غير 
 موافق

موافق الى 
موافق  موافق حد ما

 تماما
        .ةالمعرفبتشاركهم  قياسايتضمن تقييم البنك لأداء الأفراد  01

لدى الأفراد استعداد لتقاسم ومشاركة ما لديهم من معارف وخبرات مع  02
 .الأخرين دون خوف من فقدان مركزهم الوظيفي

     

زم ليتحاوروا حول مشاكل العمل وتبادل الحلول لدى الأفراد الوقت لا  03
 .والخبرات

     

      .يكافئ البنك العاملين لقاء تشاركهم في المعرفة  04
      .التي تمتلكهاتسهيل وصول جميع الموظفين الى قواعد المعرفية  05
      .يشجع البنك الموظفين على تأكد من وجود المعرفة قبل بدأ بأي عمل 06

دعوة خبراء من خارج البنك للمشاركة في محاضرات ذات العلاقة  07
 .بالمعرفة

     

 ءراإث ىلع وتساعد تحفز التي الأساسيات من المعرفة مشاركة عدي 08
 .رالأفكا

     

 

   

  

 

 

 

  

  

 

  



غير موافق  المعرفة اكتساب ثانيا:
 بشدة

غير 
 موافق

موافق الى 
موافق  موافق حد ما

 تماما
      .البحث مراكز و المصرف بين الاستشارة عمليات تتم 01

يقوم البنك بتحفيز الموظفين لإجراء والحصول على الأبحاث الأكاديمية  02
 .المعرفة المطلوبةلاكتساب 

     

البنك مصادر متعددة للمعلومات والمعرفة المطلوبة للموظفين  يوفر 03
 لاكتسابها.

     

      .يستعين البنك بالخبراء لمساعدتهم من أجل اكتساب المعرفة المطلوبة 04
      .يحصل البنك على المعرفة عادة من خلال الاتصال بجهات خارجية 05

غير موافق  توليد المعرفة ثالثا:
 بشدة

غير 
 موافق

موافق الى 
 موافق حد ما

موافق 
 تماما

      .الأفراد في دورات تدريبية لغرض تطوير معارفهم يهتم البنك بإشراك 01

طريق  عن الأفكار والخبرات والمهارات بنكيتبادل الموظفين داخل ال 02
 .العمل مما يساعد على توليد المعرفة

     

  للخبرة نتيجة الداخلية الخبرات على المعرفة توليد في بنكال عتمدي 03
 .الموظفين

     

بالعلاقات غير الرسمية بين الموظفين مما يساعد على  بنكاليعترف  04
 .توليد المعرفة

     

      .معارفهم بغية توسيع الدارسة إكمال فرصة موظفيها بنكال عطيي 05

داع بالموظفين على توليد رأس مال معرفي عن طريق إ بنكالحفز ي 06
 .ممارسات جديدة لإجاد الحلول لمشكل

     

 الأخرى يةلالمح تمؤسساال مع معرفية اتتحالف لإقامة البنك سعىي 07
 .المعرفة لتبادل

     

يميل الأفراد الى تطوير قدراتهم المعرفية والبحث عن أفكار جديدة من  08
 .الذاتي والتعلم المستمرخلال التعلم 

     

غير موافق  تخزين المعرفة :رابعا
 بشدة

غير 
 موافق

موافق الى 
موافق  موافق حد ما

 تماما

يستخدم البنك بما يعرف بالذاكرة التنظيمية مما يساعد على الاحتفاظ  01
 .بالمعرفة والرجوع اليها

     

مخزون المعرفة التي يشجع البنك العاملين لديه على الاستفادة من  02
 .يمتلكها

     

 إليها الرجوع يمكن مركزية حواسيب في المعرفة بحفظ البنك قومي 03
 .الحاجة وقت منها والاستفادة

     

      .المخزونة المعارف ىلع المستمر التحديث يجري 04

 متميز معرفي ناخز  باعتبارهم لديها والمعرفة الخبرة بذوي البنك هتمي 05
 .لأعماله

     

      .واسترجاعها المعرفة خزن ىلع دراالأف بتدريب البنك قومي 06



 في عالية مرونة لتحقيق الحديثة التقنيات لاستخدام واسع مجال يوجد 07
 .واسترجاعها المعرفة خزن

     

غير موافق  تطبيق المعرفة خامسا:
 بشدة

غير 
 موافق

موافق الى 
موافق  موافق حد ما

 تماما

تطبيق واستخدام المعرفة يساعد العاملين على رفع مستوى الخدمة  01
 المقدمة للزبائن.

     

يلجأ البنك الى اسلوب الشرح للموظفين لتعريفهم بأساليب تطبيق  02
 المعرفة من خلال عملياتها وأنشطتها المختلفة.

     

         من التخوف عدم بسبب المعرفة تطبيق في صعوبة الموظفين يواجه لا 03
 .العمل في أخطاء حدوث

     

 في تنوع إيجاد في المستويات كافة ىلوع البنك في المعرفة تطبيق يسهم 04
 لبنك.ل قوة وتحقيق المعرفة

     

       .والبشرية المادية المعرفة تطبيق زماتلمست بنكال وفري 05

 دون النتائج مع حتى معارفهم تطبيق فرصة موظفيه البنك منحي 06
 .تشجيعهم بغية المستوى

     

يتابع البنك مستوى تطبيق الموظفين لما تعلموه في عملتي التدريب  07
 والتكوين.

     

غير موافق  عمال المعرفة سادسا:
 بشدة

غير 
 موافق

موافق الى 
موافق  موافق حد ما

 تماما

والتعامل يتم تدريب عمال المعرفة على استخدام تكنولوجيا المعلومات  01
 .معها

     

 تكنولوجيا  مجال في الاختصاص أصحاب استقطاب على لبنكا عملي 02
 .المعلومات

     

التطوير من مهارات  في تساهم تكنولوجيا المعلومات الموجودة في البنك 03
 .عاملي المعرفة

     

المعلومات من أصحاب  العاملون في مجال المعرفة وتكنولوجيا 04
 .حقل المعلومات الاختصاص في

     

يقوم مختصون في المعرفة المتواجدون في البنك بتوجيه الموظفين الى  05
 .نشر وخلق وتطبيق المعرفة داخل البنك

     

الفكرية  وتخطيط المواردعلى توجيه  مطوري المعرفة بالإشرافيهتم  06
 والمعرفية، وما يتصل بها من أنشطة داخل وخارج البنك. 

     

غير موافق  العتاد والبرمجيات: بعاسا
 بشدة

غير 
 موافق

موافق الى 
موافق  موافق حد ما

 تماما

يتوفر البنك على معدات وأجهزة ذات نوعية متطورة تتناسب مع  01
 .احتياجات الموظفين

     

يقوم البنك بتوفير اجهزة الحواسيب والبرامج بكمية كافية لتسهيل العمل  02
 .المعلومات اللازمة للموظفينوالحصول على 

     



يقوم البنك بتحديث الأجهزة وتطويرها بشكل دوري ومستمر لمواكبة آخر  03
 .التطورات

     

يوفر البنك أنظمة أمن وحماية تحول دون الاستخدام غير القانوني  04
 البيانات.لقواعد 

     

      .البنكالبرمجيات المتوفرة تغطي كافة اعمال الذي يقوم بها  05

ذات مزايا والقدرات عالية كالسرعة وسهولة يستخدم البنك الشبكات  06
 استخدام.

     

المهام  لإنجازمن السهل على الموظفين الدخول الى قواعد البيانات  07
 المطلوبة.

     

      يتم معالجة الخلل لحظة حصوله. 08
 تحقيق الميزة التنافسية: دور إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات في لثالمحور الثا -

 سلم القياس رةـــــســــفـــمــــرات الـــــقــــالف
1 2 3 4 5 

غير موافق  أولا : كفاءة العمليات رقم
 بشدة

غير 
 موافق

موافق الى 
موافق  موافق حد ما

 تماما

 المقدمة ةـالخدم و السلعة تميز على البنك لداخ المعرفة إدارة تساهم 01
 الأخرى. لبنوكا يـف سونـالمناف هـيقدم عما تختلف والتي السوق في

     

      يتم إلغاء العمليات  غير ضرورية وذلك لربح الوقت.  02

 معاملات و خطوات لتقلي لمث اتاءالإجر لوتسهي لتبسيط برنامج يوجد 03
 قرض. على لالحصو

     

وتقليل   العمليات انجاز وقت اختصار على المعلومات تكنولوجيا ساهمت 04
 تكلفة التشغيل.

     

قدرت تكنولوجيا إدارة المعرفة على إنجاز العمليات البنكية وتوفير  05
 المعلومات لي الزبائن والعملاء.

     

غير موافق  الإبداع والتطوير ثانيا: رقم
 بشدة

غير 
 موافق

موافق الى 
 موافق حد ما

موافق 
 تماما

 لحلو ابتكار في وفعالا دامساع عاملا المعلومات لوجياتكنوت تعتبر 01
 بنك.ال في المالية كلالمشا من لكثير

     

      بنك.ال إلى ءوءاللج دون للزبون الخدمات تقديم في بنوكال تهتم 02
      تسهل إدارة المعرفة من عمليات البحث والتطوير في البنك. 03

تساعد إدارة المعرفة المستخدمة على سرعة التطوير وتنويع الخدمات  04
 والمنتجات التي تشبع رغبات الزبائن الحاليين والجدد.

     

تعمل عمليات إدارة المعرفة على من تحصيل الإبداع والمبادرة من طرف  05
 الموظفين.

     

غير موافق  : السيطرة على الأسواق ثالثا رقم
 بشدة

غير 
 موافق

موافق الى 
موافق  موافق حد ما

 تماما



 لمنتجاتها الترويج على قدرتها من يعزز المعلومات تكنولوجيا وجود 01
 .الأسواق في وخدماتها

     

 السوقية الحصة زيادة في تساهم المستخدمة المعلومات تكنولوجيا 02
 بنك.لل

     

 نـم زاد بنكال لداخ المعلومات تكنولوجيا تطبيقات استخدام في التنوع 03
 المحلي. السوق على السيطرة إحكام

     

إستراتيجية التنافسية لبنك  إدارة المعرفة في تحديدالذي تلعبه دور  04
 الفكري.  مالها كرأس المميزة قوتها ونقاط حسب موارد

     

تعزز إدارة المعرفة من قدرة الموظف على تعامل الجيد مع الزبائن  05
 لترويج لمنتجاته وخدماته البنكية.  

     

غير موافق  : الأداء المالي رابعا رقم
 بشدة

غير 
 موافق

موافق الى 
موافق  موافق حد ما

 تماما
 من المالي الوضع تقوية على المصرف في المعرفة إدارة وجود يساعد 01

 .الأرباح زيادة ثم ومن أعلى  إنتاجية تحقيق لخلا
     

 الاستقرار إلى يؤدي معارفهم و وخبراتهم العاملين أفكار ترتيب إعادة 02
 . بنكال عوائد زيادة ثم ومن العاملين رضا و الوظيفي

     

تساهم إدارة المعرفة في خلق واكتشاف خدمات جديدة مما تزيد من  03
 سيولة البنك

     

تعمل تكنولوجيا المعلومات على خفض تكاليف النتجات والخدمات  04
 البنكية.

     

تحسين تكنولوجيا المعلومات لخدمة الزبائن ما يؤدي الى شعوره بالولاء  05
 وذلك يرفع من أسهم البنك.

     

غير موافق  جودة المنتوجات:  خامسا رقم
 بشدة

غير 
 موافق

موافق الى 
موافق  موافق حد ما

 تماما
 بما الخدمات جودة تحسين على المستخدمة المعلومات تكنولوجيا تساعد 01

 .الزبائن ورغبات يتوافق
     

 مطالب لتلبية المطلوبة المرونة تحقيق في المعرفة إدارة تساعد 02
 .المتغيرة السوق

     

 من الخدمة على الحصول إجراءات تسهيل المعرفة إدارة عمليات تتيح 03
 .الزبون طرف

     

تساهم تكنولوجيا المعلومات في مواجهة التغيرات في نوعية الخدمات  04
 المقدمة وأداء الات المصرفية.

     

وثم سرعة الاستجابة تسهل تكنولوجيا المعلومات وصول الى مستهلكين  05
 لرغباتهم وميولاتهم.

     

 


