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  إدارة المعرفة وإبداع المنظمات 2.3 59

  الهیكل التنظیمي للمصارف  1.4 65

  العرض البیاني حسب المسمى الوظیفي  2.4 78

  المؤهل العلميالعرض البیاني حسب  3.4 79

  سنوات الخبرةالعرض البیاني حسب  4.4 80

  

  

  
  



 ك 

 

  المستخلص 

تتمحور مشكلة الدراسة في انخفاض مستوى الأداء بالمصارف التجاریة العاملة بمدینة مصراتة، 

إدارة المعرفة، المناخ (وحیث توجد عدة عوامل تؤثر تأثیراً مباشراً في الأداء التنظیمي وهي 

ارة ، وفي هذه الدراسة تم دراسة دور إد)التنظیمي، الدوافع، الرضا الوظیفي، نقص نظام الحوافز

التعرف على تأثیر مكونات إدارة المعرفة  هذه الدراسة إلى المعرفة على الأداء التنظیمي، وهدفت

على الأداء التنظیمي بالمصارف التجاریة، ولتحقیق أهداف الدراسة تم اتباع المنهج الوصفي 

 Statistical Package For Socialوالتحلیل باستخدام الحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة

Sciences  )spss( وللوصول إلى البیانات اللازمة تم تصمیم استبیان؛ وتألف مجتمع الدراسة ،

من جمیع القیادات الإداریة بالمصارف التجاریة العاملة بمدینة مصراتة، حیث كان إجمالي المجتمع 

حیث تم تغطیة جمیع أفراد المجتمع، وذلك  قیادیاً، ولقد تم استخدام أسلوب المسح الشامل،) 128(

استمارة إلى التحلیل الإحصائي وتوصلت الدراسة إلى عدد ) 90(استبیان، وخضت ) 123(بتوزیع 

بین إدارة المعرفة %) 0.67(وجود علاقة طردیة وحجم العلاقة : من النتائج كان أهمها ما یلي

مكونات إدارة المعرفة والأداء التنظیمي،  والأداء التنظیمي، كما أظهرت وجود علاقة طردیة بین

ووجود انخفاض في مستوى الأداء التنظیمي بالمصارف التجاریة بمدینة مصراتة، وبناءاً علیها فقد 

فة وتفعیل دورها في أداء ضرورة الاهتمام بإدارة المعر تم صیاغة مجموعة من التوصیات تتمثل في 

زمة لتطبیق هذه الإدارة إدارة المعرفة الأساسیة اللا زیادة الاهتمام بتوفیر متطلباتالمصارف، و 

الاستفادة من التطور التكنولوجي في أنظمة المعلومات والاتصالات الحدیثة  والعمل على، الحدیثة

  .والعمل على استغلالها بشكل فعال وتدریب الموظفین علیها



  

  

  الأولالفصـل 
  

  العام للدراسةالإطار 
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  : مقدمة:1.1
ستخدام المنظمة للموارد البشریة والمادیة واستغلالها بالصورة التي تجعلها لإنعاكس إالأداء یعتبر 

باعتباره القاسم المشترك لجمیع الجهود المبذوله من قبل الإدارة والعاملین قادرة على تحقیق أهدافها 

لمنظمة، وذلك في ضوء تفاعلها مع عناصر بیئتها الذاخلیة والخارجیة، مع الأخد في الإعتبار با

رضا الزبائن والحصول على حصه سوقیة تستطیع المنظمة من خلالها توفیر عائد مناسب، الأمر 

الذي یجعل الأداء التنظیمي یمثل النتائج التي تعكس مستوى وقدرة المنظمة في استغلال كافة 

ویتأثر الأداء التنظیمي للمنظمات بالعدید من العوامل . ردها المتاحة لتحقیق الأهداف المرغوبةموا

التي منها إدارة المعرفة، التي تمثل بدورها المزیج بین الخبرات والمعلومات والعوامل البشریة وغیر 

  .البشریة التي تتكون من خلال المصادر الداخلیة والخارجیة

بالمعرفة وإدارتها واضحت من الجوانب ذات الأهمیة بالعدید من المنظمات  لقد أهتمت المنظمات

بمختلف الدول، باعتبارها تمثل العملیات التي تساعد على الحصول على المعرفة بالمنظمة 

واختیارها وتنظیمها واستخدامها والإستفادة منها في اتخاذ القرارات وحل المشاكل والتخطیط 

  .الإستراتیجي

عة عمل المنظمات والأنشطة التي تزاولها فمنها الصناعیة والتجاریة والخدمیة، وتعتبر تختلف طبی

لتحقیق في الغالب تسعى و  تقوم بتقدیم خدمات للزبائنالتي خدمیة المنظمات من الالمصارف 

وتطویره فى مختلف تلعب دوراً رئیسیاً في دعمه  هام بالإقتصاد حیث ، كما أنها تقوم بدورالأرباح

منها یتبع القطاع  اللیبیة العاملة بالبیئةتوجد العدید من المصارف التجاریة فى البیئة اللیبیة و  .الدول

یتطلب هدافها أق یقهذه المصارف تح عیولكي تستط العام والبعض الأخر یتبع القطاع الخاص،

دارة المعرفة التي إومنها الإهتمام باتباع طرق جدیدة وحدیثة ومواكبة التطور والتكنولوجیا،  الأمر

أن إدارة ) 2012، داسي(على تحقیق أهدافها بفاعلیة، حیث أكدت دراسة  صارفتزید من قدرة الم
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المعرفة تلعب دوراً مهماً في الإرتقاء بمستوي أداء المصارف التجاریة وتزید من قدرتها التنافسیة 

لربط بین إدارة ایفتح المجال أمام  يالأمر الذاللیبیة  البیئةفي بیئة مختلفة عن هذه الدراسة أجریت و 

  . المصارف التجاریة اللیبیةبالتنظیمي  وعلاقتها بالأداءالمعرفة 

 : الدراسةمشكلة : 2.1
توفیر المعلومات والخدمات ، و للمعرفة دور هام في الارتقاء بمستوي الخدمات المقدمة للزبائن  

أن الاهتمام بإدارة المعرفة من قبل ) singh et al, 2006(أشار و ، Rasool, 2006)(الممیزة 

المنظمة یزید من قدرتها على تولید المعرفة وخزنها وتصنیفها والمشاركة فیها، مما یزید من قدرتها 

؛ المدلل، 2011ماضي، (على التسویق والدعم اللوجستي وتطویر الموارد البشریة، وأشار كل من 

التنظیمي، وهذه العلاقة قد فة ومكوناتها والأداء على وجود علاقة مباشرة بین إدارة المعر ) 2012

تتأثر بإختلاف البیئات التي تتم بها الدراسة، كما أنها تتأثر هذه العلاقة بنوع نشاط المنظمة، 

فالبنسبة للبیئة اللیبیة التي تعمل بها العدید من المنظمات التي منها المصارف التجاریة، التي تعتبر 

 تعاني من انخفاض في مستوي الأداء التنظیميولكنها كقطاع خدمي،  لأهمیةمن المنظمات ذات ا

ولقد تم إجراء  ،)الأرباح المحققه(والأداء المالي ) الخدمات المقدمة للزبون(في شقیه الأداء الخدمي 

 - 5 - 29(بتاریخ دراسة استطلاعیة تناولت الأداء الخدمي، حیث تم إجراء دراسة استطلاعیة 

زبائن من  زبون )40(على عدد ، أسئلة) 3(ع استبیان مغلق مكون من تم توزی حیث ،)2015

 - التجاري –الصحاري –شمال إفریقیا  –الوحدة  –الجمهوریة مصرف ( بمدینة مصراتةمصارف ال

أما  المصارف، قبلأبدا فیها الزبائن عدم الرضا على الخدمات المقدمة من  التجارة والتنمیة، ولقد

مستوي الأرباح لبعض  تبین وجود انخفاض في فالتقاریر المالیة الختامیةبالنسبة للأداء المالي 

) 2013(الفترة من لمصرف الصحاري خلال  حیث أوضحت التقاریر المالیة الختامیة ،المصارف

 2,571,370.865 بقیمةكانت ) 2013(قیمة الأرباح في نهایة سنة أن ) 2014(إلى 
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أي أنخفاضها  1,176,589.163حتى وصلت إلى ) 2014(سنة في نهایة  انخفضت قیمتهاو 

أن ) 2012( توضح التقاریر المالیة عن سنةأما بالنسبة لمصرف شمال إفریقیا ، %)54.2(بنسبة 

إلى أن وصلت ) 2013(خلال السنة اللاحقة  وانخفضت 1,765,953.720 الأرباح بلغت

، كما أن هناك بعض )1قم انظر الملحق ر ( %)37.7(أي انخفضت بنسبة  1,099,688.092

المصارف التي رفضت أعطاء تقاریرها المالیة نتیجة تحقیقها خسائر كما افاد مدیري هذه الفروع 

  ).مصرف الوحدة، شمال افریقیا(مثل 

إن انخفاض مستوي الأداء التنظیمي بالمصارف التجاریة العاملة بمدینة مصراتة قد یرجع إلى  

إدارة المعرفة، بیئة العمل، نقص نظام الحوافز، المناخ التنظیمي، (العدید من الاسباب التي منها 

، ولكن بهذه الدراسة سیتم دراسة دور إدارة المعرفة في التأثیر على )الرضا الوظیفي، الدوافع

إنخفاض مستوي الأداء التنظیمي بالمصارف التجاریة بمدینة مصراتة، ویمكن صیاغة مشكلة 

  :الآتيئیسي التساؤل الر الدراسة في شكل 

  ؟ هبمدینة مصراتالعاملة ما دور إدارة المعرفة في تعزیز الأداء التنظیمي في المصارف التجاریة 

  : وینشق من التساؤل الرئیسي السابق التساؤلات الفرعیة التالیة

ة بمدینة مصراتة لمفهوم وأهمیة داریة بالمصارف التجاریة العاملما مدى إدارك القیادات الإ – 1

   ؟المعرفة إدارة

دور متطلبات إدارة المعرفة في تعزیز الأداء التنظیمي بالمصارف التجاریة العاملة بمدینة  ما -2

  ؟مصراتة

دور عملیات إدارة المعرفة في تعزیز الأداء التنظیمي بالمصارف التجاریة العاملة بمدینة  ما – 3

  .مصراتة
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   :الدراسةأهداف : 3.1
  :الآتیةالأهداف إلى تحقیق  الدراسة تسعى هذه

  . التعرف على إدارة المعرفة والأداء التنظیمي والعلاقة بینهما-1

لمفهوم وأهمیة بالمصارف التجاریة العاملة بمدینة مصراتة تحدید مدى إدراك القیادات الإداریة  -2
  .إدارة المعرفة

، العاملة بمدینة مصراتةدراسة تأثیر إدارة المعرفة على الأداء التنظیمي بالمصارف التجاریة  -3
  :ویندرج من هذا الهدف الأهداف الفرعیة التالیة

معرفة تأثیر مفهوم وأهمیة إدارة المعرفة على الأداء التنظیمي بالمصارف التجاریة العاملة بمدینة  - 
  .مصراتة

نة دراسة تأثیر متطلبات إدارة المعرفة على الأداء التنظیمي بالمصارف التجاریة العاملة بمدی - 
  .مصراتة

دراسة تأثیر عملیات إدارة المعرفة على الأداء التنظیمي بالمصراف التجاریة العاملة بمدینة  - 
  .مصراتة

   :الدراسةفرضیات : 4.1
  :الآتیهالفرضیات  صیاغةتم  الدراسةلتحقیق أهداف 

بالمصارف  التنظیميبین إدارة المعرفة والأداء ذات دلالة احصائیة وجود علاقة  :الفرضیة الرئیسیة

  . التجاریة العاملة بمدینة مصراتة

  :الآتیةالفرضیات الفرعیة  تتفرع منها

لمفهوم وأهمیة إدارة المعرفة  الإداریةإدراك القیادات  وجود علاقة ذات ذلالة إحصائیة بین -1

  .الأداء التنظیمي بالمصارف التجاریة العاملة بمدینة مصراتةو 

الأداء التنظیمي بالمصارف و متطلبات إدارة المعرفة  إحصائیة بین وجود علاقة ذات دلالة -2

  .التجاریة العاملة بمدینة مصراتة
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عملیات إدارة المعرفة على الأداء التنظیمي بالمصارف  وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین –3

  . التجاریة العاملة بمدینة مصراتة

  : دراسةنموذج ال: 5.1
، ولقد اختلفت الدراسات في حثین في دراساتهماتطرق له العدید من البموضوع إدارة المعرفة 

  .أهم المحاور التي أهتمت بها هذه الدراسات) 1.1(المحاور التي تناولتها ویعرض الجدول رقم 
  یوضح محاور بعض الدراسات) 1.1(الجدول رقم 

  

  متغیرات الدراسة  )الباحث، السنة(
Vetschera & Roszegi, 2000  تعلم - استخدام - اكتساب -ایجاد -خزن -ابتكار.  

Mertins, 2001 توزیع أو نشر المعرفة - تطبیق - المعرفة خزن - المعرفة خلق او تولید.  

Marquardt  2002 استخراج - التطبیق -النقل والنشر -الخزن - التولید - الاكتساب.  
Perez & Pablos,2003 تكامل - استغلال -تعلم - تطبیق - نقل المعرفة - تولید.  
Finik & Will, 2003 توزیع المعرفة - تطبیق المعرفة -خزن المعرفة -تولید المعرفة.  
Orth, et al, 2009 تكنولوجیا المعلومات - الثقافة التنظیمیة.  
Frey, et al, 2009 تكنولوجیا المعلومات -هیكل تنظیمي - قیادة اداریة - الثقافة التنظیمیة.  

Akhavan,  et al, 2010 التكنولوجیا - الهیكل التنظیمي - القیادة الإداریة - الثقافة التنظیمیة.  
   .إدراك القیادات الإداریة لمفهوم وأهمیة توظیف إدارة المعرفة  2007، طاشكندي
  .الإتصالات الذاخلیة والخارجیة - الوعي السیاسي -الإحتیاجات المعرفیة: المحور الأول  2007دروزة، 

 -توزیع المعرفة - خزن المعرفة - تولید المعرفة - تشخیص المعرفة: المحور الثاني
  .تطبیق المعرفة

تقییم  - تطبیق المعرفة - تقاسم المعرفة - تخزین المعرفة -تولید المعرفة -فجوة المعرفة  2009، فراح
  .المعرفة

تكنولوجیا  - تطبیق المعرفة -التشارك في المعرفة -تخزین المعرفة -تولید المعرفة   2011، ماضي
  .فریق المعرفة -المعرفة

  .التكنولوجیا - القیادات الإداریة -الهیكل التنظیمي - الثقافة التنظیمیة  2011، الرقب
 -توزیع المعرفة -تخزین المعرفة -تولید المعرفة–تشخیص المعرفة : المحور الأول   2011، الزطمة

  .تطبیق المعرفة
  .الوعي المعرفي -ات المعرفیةالإحتیاج: المحور الثاني

   .تكنولوجیا المعلومات - القوى البشریة -القیادة التنظیمیة - الثقافة التنظیمیة  2012، المدلل
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أن الدراسات ركزت على العملیات التي تتم من خلالها إدارة ) 1.1(نلاحظ من خلال الجدول رقم 

وسعیاً من الباحثة لإیجاد نموذج  المعرفة، والبعض الأخر ركز على متطلبات إدارة المعرفة،

متكامل یساعد في الإجابة على أسئلة الدراسة وتحقیق فرضیاتها صممت الباحثة نموذجاً فرضیاً 

  ).1.1(والذي یوضحه الشكل رقم ) المستقل إدارة المعرفة، التابع الأداء التنظیم(لدراسة المتغیرین 

  الأداء التنظیمي: إدارة المعرفة                                                    المتغیر التابع:المتغیر المستقل

                                    

  

  
   

 

  

                          

  

  

  .نموذج الدراسة) 1.1(الشكل 
  

  :الدراسةأهمیة : 6.1
باعتبارها ذات أهمیة لما تقوم به من دور رئیسي  التجاریة من دور المصارف الدراسةتنبع أهمیة 

مر یساهم في الرفع أجعل دراسة الأداء التنظیمي لهذه المصارف الأمر الذي یفي تنمیة الاقتصاد، 

، مما یجعل من هذه الدراسة تمثل دعوة للتطویر والتجدید بالمصارف دورها وجعله أكثر فاعلیةمن 

التجاریة العاملة بمدینة مصراتة، وزیادة قدرتها على الإستخدام الأمثل للموارد المتاحه لها، الأمر 

إلى الذي ینعكس إیجابیاً على قدرتها في مواجهة التحدیات وتحسین جودة الخدمات للوصول 

  .مستوى أفضل من الأداء التنظیمي

  

  

  متطلبات إدارة المعرفة يـالأداء التنظیم

 الموارد البشریة *                الثقافة التنظیمیة      *   

 التكنولوجیــــــا*             الھیكــــل التنظیمي        * 

  

 إدارة المعرفةإدراك القیادات الإداریة لمفھوم وأھمیة 

  عملیات إدارة المعرفة 

  تولید      *                اكتساب       *               اكتشاف       * 

 تطبیق*           توزیع     *          تخزین       * 
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كما تمثل هذه الدراسة اضافة علمیة باعتبارها من الدراسات القلیلة التي تناولت موضوع دور إدارة 

، كما تعطي )في حدود علم الباحثه(المعرفة وأثرها على الأداء التنظیمي بالمصارف بالبیئة اللیبیة 

ساهم في اكتسابها معرفة عن واقع الأداء التنظیمي وإدارة الدراسة الحالیة للباحثة إضافة علمیة وت

   .المعرفة

  :حدود الدراسة: 7.1
  .المصارف التجاریة العاملة بمدینة مصراتة: الحدود المكانیة

ویتمثل في ) المتغیر المستقل(الأول : اقتصرت الدراسة على متغیرین أساسیین: الحدود الموضوعیة

ویتمثل في الأداء ) المتغیر التابع(، والثاني )عملیاتها -متطلباتها - أهمیهتا - مفهومها(إدارة المعرفة 

  .التنظیمي

  .القیادات الإداریة بالمصارف التجاریة: الحدود البشریة

  .م2015- 10- 30إلى  2015 – 8- 1خلال الفترة من : الحدود الزمنیة

   :الدراسةمنهجیة : 1.8

  :دراسةمنهج ال 1.8.1

، ویعتبر هذا المنهج اواختبار فرضیاته اعلى المنهج الوصفي لتحقیق أهدافه الدراسة تاعتمد

كماً وكیفاً، وتحلیل العلاقة بینها وبین لظاهرة كما هي علیه ویهتم بوصفها لتناوله ودراسته لمناسب 

  ). 21spss(المتغیرات الأخرى باستخدام الحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة 
  

     :الدراسةمجتمع وعینة : 2.8.1
المصارف التجاریة العاملة بمدینة مصراتة ب القیادات الإداریةیتكون من جمیع : مجتمع الدراسة

  .)مدیر المصرف، نائب المدیر، مساعد المدیر، رئیس قسم(قیادیاً وهم ) 128(وعددهم 
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ك تم استخدام أسلوب المسح الشامل، حیث تم تغطیة أغلب أفراد المجتمع، وذل: عینة الدراسة

استلام نسخ ) قصرأحمد - الإجماع العربي(استبیان، ولقد أعتذر مدیر مصرف ) 123(بتوزیع 

  .الاستبیان الذي تم توزیعه بالمصرف، وبناءاً على ذلك استبعد المصرف

   :جمع البیانات: 3.8.1
  :تم استخدام أسلوبین رئیسیین في جمع البیانات وهما  

تم جمع البیانات الثانویة عـن طریـق الاسـتعانة بـالمراجع العلمیـة والبحـوث   :ثانویةلالبیانات ا -أولاً 

والدراســات المنشــورة فــي الــدوریات والصــحف ومواقــع الإنترنــت ذات العلاقــة بموضــوع إدارة المعرفــة، 

والأداء التنظیمي، إضافة إلى وقائع المؤتمرات العلمیـة، وذلـك لتوضـیح المفـاهیم الأساسـیة لموضـوع 

  .وبناء الإطار النظري للدراسة معرفة والأداء التنظیميإدارة ال

 من خلال تصمیم استبیان غطىمن مجتمع الدراسة  جمع هذه البیاناتتم : البیانات الأولیة - ثانیاً 

  .ماسي عند بناء الإستبیانجوانب الموضوع، وتم استخدام مقیاس لیكرت الخ

  :الإختبارات الإحصائیة: 4.8.1

  :استخدام الإختبارات الإحصائیة الآتیةتم بهذه الدراسة 

  ).الاستبیان(اة الدراسة للتحقق من مقدار الاتساق الداخلي لأد: معامل كرونباخ ألفا -1

  .اتیستخدم لاختبار الفرضی: معامل الارتباط -2

تستخدم لمعرفة التوزیع النسبي لأفراد العینة حسب الخصائص الشخصیة : النسبة المئویة -3

  .والوظیفیة

  .یستخدم لقیاس متوسط إجابات أفراد العینة على فقرات الاستبیان: الوسط الحسابي -4

  .یستخدم لقیاس الانحرافات في إجابات أفراد العینة على فقرات الاستبیان: الانحراف المعیاري -5

  .لمعرفة البیانات تتبع التوزیع الطبیعي أم لا :سمرنوف - اختبار كولمجروف  -6
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 الأداء(یستخدم لاختبار أثر متغیر مستقل واحد في المتغیر التابع : تحلیل الانحدار البسیط -7

  .)تنظیميال

  :التعریفات الإجرائیة: 9.1
هي الإدارة التي تهتم بالحصول على المعارف وحفظها وزیادتها وتطویرها : إدارة المعرفة -1

  .للاستفادة منها في اتخاذ القرارات

هو قیام الأفراد بتحقیق أهداف المنظمة ضمن الموارد المتاحة بكفاءة : یميالأداء التنظ - 2

  .وفاعلیة

هي منظمات تسعى لتقدیم خدمات مصرفیة للزبائن كما تسعى لتحقیق  :المصارف التجاریة – 3

   .الأرباح

  .هم الأشخاص الذین لدیهم الحق في إصدار الأوامر الإداریة: القیادات الإداریة -4

  :الدراسات السابقة: 10.1

  :الدراسات التي تناولت إدارة المعرفة - أولاً 

في قطاع  ةتطبیقات نظام إدارة المعرفة دراسة تحلیلی" :بعنوان) 2011(دراسة أبو جعفر  -  1

  . لیبیا "التأمین كنموذج للتطبیق

والتوصل هدفت الدراسة لمعرفة وتحدید مدى اقتراب قطاع التأمین من تطبیق نظام إدارة المعرفة 

إلى اقتراح نموذج لتطبیق نظام إدارة المعرفة في قطاع التأمین، ومن أجل تحقیق أهداف الدراســـة 

تم الاعتماد على المنهج الوصفي التحلیلي، كما تم استخدام الاستبیان كوسیلة لجمع البیانات، حیث 

اختیار عینة عشوائیة موظف في شركات التأمین بمدینة طرابلس، وتم ) 1000(بلغ مجتمع الدراسة 

ضعف :  مفردة، ولقد توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج منها) 379(متحفظة بسیطة بلغت 

دعم عملیات إدارة المعرفة في قطاع التأمین لتطبیق نظام إدارة المعرفة، وانخفاض في مستوى 
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ة، كما أن هناك علاقة استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصالات التي تدعم عملیات إدارة المعرف

طردیة بین كل من استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصالات وعملیة نظام إدارة المعرفة، ووجود 

  .ضعف في مستوى دعم الإدارة العلیا لتطبیق نظام إدارة المعرفة

أثر إدارة المعرفة في زیادة فاعلیة المدیرین في " :بعنوان) 2009(دراسة البشابشة والحمد  – 2

  . ،  الأردن"الوزارات الأردنیة دراسة میدانیة

ابتكار المعرفة، اكتساب المعرفة، (هدفت الدراسة إلى تحلیل وفحص أثر إدارة المعرفة بأبعادها

في فاعلیة المدیرین في الوزارات الأردنیة، وتم ) تنظیم المعرفة، توزیع المعرفة، استخدام المعرفة

وتم توزیعه على عینة من المدیرین والموظفین العاملین بالوزارات  ،استخدام الاستبیان لجمع البیانات

موظفاً، تم اختیارهم بطریقة ) 651(الحكومیة الأردنیة في وزارات قطاع الموارد البشریة بلغ عددها 

 ، وقدالعینة الطبقیة التناسبیة، وتوصلت الدراسة إلى توفر إدارة المعرفة من وجهة نظر المدیرین

ادارك  وسطة، إدراك المدیرین لإدارة المعرفة جاءت بدرجة مرتفعة، في حین جاءجاءت بدرجة مت

ابتكار المعرفة، (دارة المعرفة بدرجة متوسطة، كما یوجد أثر لأبعاد إالموظفین لإدارة المعرفة 

  .في فاعلیة الموظفین) استخدام المعرفةزیع المعرفة، و تنظیم المعرفة، وتو واكتساب المعرفة، و 

دور إدارة المعرفة وتكنولوجیا المعلومات في تحقیق المزایا ": بعنوان) 2008(ة الشرفا دراس – 3

  . ، فلسطین"التنافسیة في المصارف العاملة في قطاع غزة

هدفت الدراسة إلى التعرف على دور إدارة المعرفة وتكنولوجیا المعلومــات في تحقیق المـــزایا 

ــاع غـزة، وتم الاعتماد على المنهج الوصفي التحلیــــلي وجمع التنافسیة في المصارف العاملة في قط

البیانات باستخدام الاستبیان الذي تم توزیعه على جمیع المدراء العاملین ورؤساء الأقسام في 

موظفاً، وقد توصلت هذه الدراسة إلى وجود علاقة ) 174(المصارف التجاریة المبحوثة وعددهم 
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رة المعرفة وتكنولوجیا المعلومات ومجالات المیزة التنافسیة، وعدم وجود ذات دلالة إحصائیة بین إدا

  .وحدة تنظیمیة أو قسم خاص بإدارة المعرفة وتكنولوجیا المعلومات داخل أي مصرف في القطاع

تأثیر الثقافة التنظیمیة في نجاح " :بعنوان Claudette & Mujtaba (2007)دراسة  – 4

  . )2016أبو معمر، (تم اقتباسها من " ركات شمال أمریكاممارسات إدارة المعرفة في ش

هدفت الدراسة إلى مراجعة العلاقة بین إدارة المعرفة والفوائد التنظیمیة، وكذلك أثر الثقافة التنظیمیة 

في هذه العلاقة، وقد اختبرت الدراسة نموذجاً للتأثیر المعتدل للثقافة التنظیمیة، وارتباط ذلك بقضایا 

تم إستراتیجیة مثل مشاركة المعرفة، وتطویر قدرات جدیدة للعمل من خلال عملیة التعلم، و تنظیمیة 

منظمة من ) 38(مت خصیصاً لذلك، وتم توزیعها على صم جمع المعلومات من خلال استبانة

وقد وصلت الدراسة  ،في أمریكا الشمالیة تتمیز بتقدیمها أفضل ممارسات إدارة المعرفة) 49(أصل 

لثقافة التنظیمیة ارتبطت بعلاقات إیجابیة مع الفوائد التنظیمیة وعلاقات داخلیة ایجابیة إلى أن ا

بدرجة عالیة، كما بینت أن الثقافة التنظیمیة هي المساهم الرئیس في إدارة المعرفة، حیث تمثل 

  .المصدر الرئیس للمیزة التنافسیة

، ماضي( تم اقتباسها من "دارة المعرفةإستراتیجیة إ":بعنوان  Grinner et al (2007)دراسة  – 5

2011 .(  

هدفت الدراسة إلى دراسة أثر عوامل البیئة التنظیمیة في اختیار إستراتیجیة إدارة المعرفة، وركزت 

على بیان العلاقة بین أعمال المنظمة وإستراتجیة إدارة المعرفة، من خلال فحص ستة عناصر 

هداف، العملیات، المشكلات، المحتوى، الإستراتیجیة، ونمط الأ: (أساسیة لمفهوم إدارة المعرفة وهي

شركة في كل من سویسرا وألمانیا، ) 11(واستخدمت الدراسة أسلوب دراسة حالة على ) المعرفة

وتوصلت الدراسة إلى وجود علاقة إیجابیة بین نجاح إدارة المعرفة وإستراتیجیة الأعمال في 
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لمعرفة الناجحة تأثرت بحاجات العمل وهدفت إلى إضافة المنظمة، كما أن معظم مشاریع إدارة ا

  .قیمة إلى المنظمة

تم اقتباسها من " إدارة المعرفة في مراكز الاتصال": بعنوان Rasooli )2006(دراسة  -6

  ).2011، الزطمة(

هدفت الدراسة إلى تحدید  دور عملیات إدارة المعرفة وأثرها على زیادة فعالیة أقسام الاتصال في 

ومن أجل الحصول على  ،المؤسسات من أجل الوصول لمستوى متمیز من الأداء في خدمة الزبائن

وقد أجریت الدراسة في اثنین من أكبر شركات . المزایا التنافسیة التي لها اهتمام بثقافتها الإداریة

في الارتقاء  وقد توصلت الدراسة إلى أن إدارة المعرفة تلعب دوراً هاماً  ،تصنیع السیارات في إیران

ن استخدام الخبراء إ بمستوي الخدمات المقدمة للزبائن، وفي توفیر المعلومات والخدمات الممیزة، و 

  .یساهم بشكل ملحوظ في زیادة المعرفة لدى العاملین، إضافة للمعلومات والبیانات المتاحة

ــة  – 7 " ات الصناعیة الهندیةتقییم إدارة المعرفة في الشرك" :بعنوان .Singh et al )2006(دراسـ

  ). 2011، ماضي(تم اقتباسها من 

هدفت هذه الدراسة إلى فهم أهمیة تطبیق إدارة المعرفة في الشركات الصناعیة الهندیة، ولتحقیق 

أهداف الدراسة صمم الباحثون استمارة خاصة لجمع البیانات تم توزیعها بواسطة البرید على عینة 

مصنعاً في القطاعین العام والخاص ) 71(هندساً یعملون في م) 650(من المهندسین مكونة من 

الهواتف الخلویة، الأدوات المیكانیكیة، والإلكترونات، (تعمل في مجالات صناعیة متعددة مثل 

، وخلصت الدراسة إلى أن السبب الأساسي لاهتمام تلك الشركات بإدارة المعرفة هو )والكیماویات

زیادة قدرتها : دیدة، إضافة إلى تحقیق العدید من الفوائد مثلحاجتها إلى الحصول على معرفة ج

على تولید المعرفة و خزنها وتصنیفها والمشاركة فیها، ودورها في زیادة قدرتها على التسویق والدعم  
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اللوجستى، وتطویر الموارد البشریة، كما أن أهم معوقات تطبیق إدارة المعرفة هي ثقافة المنظمة، 

  .المالیة، وضعف إستراتیجیة إدارة المعرفةونقص المخصصات 

قیاس أثر إدراك إدارة المعرفة في توظیفها لدى المنظمات " :بعنوان) 2005(دراسة حجازي  – 8

  ".الأردنیة بمقارنة القطاعین العام والخاص

هدفت الدراسة إلى بناء نموذج لتوظیف إدارة المعرفة في المنظمات الأردنیة العامة والخاصة، 

إذا كانت المنظمات الأردنیة ما بإجراء دراسة تحلیلیة مقارنة بین القطاعین العام والخاص لمعرفة 

) 11(نها منظمة أردنیة م) 21(توظف إدارة المعرفة في أعمالها، ولقد اشتمل مجتمع الدراسة على 

من ) 240(فرداً منهم ) 385(من القطاع الخاص، وبلغ عدد أفراد العینة ) 10(من القطاع العام و

العلیا : من القطاع الخاص، وتكونت مفردات العینة من الطبقتین الإداریتین) 145( القطاع العام و

المسترد منهـا وبلغ مجموع  ،والوسطى في كل منظمة، وقد تم توزیع الاستبیان على المبحوثین

من القطاع الخاص، وتوصلت الدراسة إلى أن المنظمات ) 115(من القطاع العام و ) 227(

المفهوم، (الأردنیة العامة والخاصة على حد سواء تدرك ما هي إدارة المعرفة وبمختلف أبعادها،

نت النتائج أن ، كما بی)الدور، الموجودات، الأهداف، الفوائد، قیادة المعرفة، الثقافة التنظیمیة

، )التولید، التشارك، التعلم(المنظمات الأردنیة في القطاعین تمارس عملیات إدارة المعرفة من حیث 

كما أن توظیف إدارة المعرفة بالمنظمات الأردنیة یتم بطریقة محدودة، و أن الثقافة التنظیمیة هي 

  . أكثر المتغیرات أهمیة وتأثیراً في توظیف إدارة المعرفة
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  :الدراسات التي تناولت الأداء التنظیمي - ثانیاً 

ودورها في تعزیز الأداء  تحقیق المیزة التنافسیة الوصول إلى": بعنوان) 2010(دراسة الواعر -1

  .، لیبیا"التنظیمي

المیزة التنافسیة في دعم وتعزیز قدرة الشركة  بیان الدور الذي یلعبه الوصول إلىهدفت الدارسة إلى 

على المنافسة في السوق مما یعزز من أدائهما، وكذلك إثارة إهتمام )المتحدة للتأمین  –التأمین (

في ) ، تقدیم وتطویر الخدماتفْأَةُ التكنولوجیا، الموارد البشریة الكُ ( إدارة الشركة للدور الذي تلعبه

من مركزهما الذي یساعد في الرفع من الأداء العام لهما ویعزز  مرالأتحقیق میزة تنافسیة للشركة 

وزع على عینة طبقیة عشوائیة بلغ  ،التنافسي، ولتحقیق أهداف الدراسة تم تصمیم استمارة استبیان

وبلغ حجم العینة من شركة % 90.2نسبة المسترد منها  توكان ،من شركة التأمین) 224(حجمها

علاقة  وتوصلت الدراسة إلى وجود% 88.6نسبة المسترد منها  توكان) 106(المتحدة للتامین

ة، تطویر وتمیز أالتكنولوجیا، الموارد البشریة الكف(  ارتباطیة قویة بین مصادر المیزة التنافسیة

  .وأداء المنظمة) الخدمات

استراتجیات الموارد البشریة وأداء الأعمال ": بعنوان Maxwella & Lyley (2002) دراسة  – 2

  ). 2010، محمد(تم اقتباسها من " في مجموعة هلتون

هدفت الدراسة إلى معرفة العلاقة بین إستراتیجیة إدارة الموارد البشریة وأداء الأعمال في فنادق  

مجموعة هلتون العالمیة، حیث أختار الباحثان القطاع السیاحي و المتمثلة بفنادق مجموعة هلتون 

) 500(ب من دولة ویبلغ مجموعة فنادقها ما یقار ) 50(وجد فروعها في أكثر من العالمیة والتي ت

عامل وتوصلت الدراسة إلى أن أداء الأعمال ) 60000(والتي یعمل فیها أكثر من  ،فندق

  . وخصوصاً الأداء المالي یتأثر كثیراً بإستراتیجیات إدارة الموارد البشریة
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منظمات غیر معوقات الأداء الإداري التي تواجهها ال: "بعنوان) 2000(دراسة أبو صفیة  -3

   .، الأردن"لأردنالحكومیة في ا

هدفت هذه الدراسة إلى معرفة أهم المعوقات الإداریة التي تواجهها المنظمات غیر الحكومیة وذلك 

من وجهة نظر العاملین في إدارة تلك المنظمات، كما هدفت إلى معرفة مدى تأثیر كل نوع من هذه 

یر الحكومیة ممثلاً بأبعاده المعوقات بتلك  المنظمات وتوصلت إلى أن الأداء الإداري للمنظمات غ

یعتبر ضعیفاً وأقل ) السیاسات، الإجراءات، الهیكل التنظیمي، البرامج الزمنیة والاتصال(المختلفة 

من المتوسط، أما بالنسبة للعوامل المعیقة للأداء الإداري في هذه المنظمات فقد كانت درجة 

أهمیتها، من أهم المعوقات وقد أظهرت الرسمیة، ودرجة المركزیة، ودرجة التعقید بالترتیب حسب 

  .الدراسة أن درجة التنسیق مرتفعة

  :الدراسات التي تناولت إدارة المعرفة والأداء التنظیمي -ثالثاً 

تطبیق إدارة المعرفة في المؤسسات الحكومیة الفلسطینیة "بعنوان ) 2012(دراسة المدلل  – 1

  . ، فلسطین"ستوى الأداءوأثرها على م

راسة إلى التعرف على واقع متطلبات تطبیق إدارة المعرفة في المؤسسات الحكومیة هدفت الد

ــل لتطبیق  الفلسطینیة وأثرها على مستوى الأداء، وتقدیم التوصیات التي تساهم في تهیئة بیئة العمـ

إدارة المعرفــة، ومن أجل تحقیق أهداف الدراسة تم استخدام المنهج الوصفي التحلیلي وأسلوب 

وتتمثل في جمیع الموظفین العاملین في مؤسسـة  ،سح الشامل لجمیع مفردات مجتمع الدراسةالم

والذین یشغلون وظائف تخصصیة وإشرافیة، حیث استخدمت الدراسة أداة  ،رئاسة مجلس الوزراء

موظفاً وبلغت الاستبیانات ) 46( الاستبیان لجمع البیانات اللازمة، وقد تم توزیع الاستبیان على

وتوصلت الدراسة إلى ضعف مستوى توافر  )%95.7(استمارة، أي ما نسبته ) 44(المرتدة 
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كما أن هناك  ،% 55.78متطلبات تطبیق إدارة المعرفة في مؤسسة رئاسة مجلس الوزراء بنسبة 

  . المؤسسة قید الدراسة علاقة طردیة بین توافر متطلبات تطبیق إدارة المعرفة ومستوى الأداء في

على  ةإدارة المعرفة وأثرها على تمیز الأداء دراسة تطبیقی"بعنوان ) 2011(دراسة  الزطمة  – 2

   .، فلسطین"كلیات ومعاهد التقنیة المتوسطة  في قطاع غزة

هدفت الدراسة إلى بیان دور المعرفة  وعلاقتها بتمیز الأداء في المنظمات قید الدراسة، ولتحقیق 

هداف الدراسة اتبع الباحث المنهج الوصفي التحلیلي، وللوصول إلى البیانات تم تصمیم استبیان أ

فرداً تم ) 279(مفردة، واشتملت عینة الدراسة على ) 455(وكان مجتمع الدراسة یتألف من 

  :  اختیارهم بطریقة عشوائیة طبقیة، وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج كان أهمها

: توافر الاحتیاجات المعرفیة في الكلیات التقنیة المتوسطة جاءت على النحو التاليدرجة  - 

المعرفة الصریحة  ،%)79.64(المعرفة الضمنیة  ،%)71.98(البیانات والمعلومات بنسبة

  %).69.35(، أما مجال رأس المال البشري %)81.43(، البنیة التحتیة والتكنولوجیة %)72.72(

التخطیط :  درجة توافر الوعي المعرفي في الكلیات التقنیة والمتوسطة جاءت على النحو التالي –

، أما مجال أمن المعلومات %)54.45(، الاشتراك بقواعد بیانات خارجیة %)57.00(والتنفیذ 

  %).69.35(فكان 

معرفة على النحو جاء ترتیب ممارسة العاملین في الكلیات التقنیة المتوسطة لعملیات إدارة ال –

، %)74.45(، تخزین المعرفة %)71.86(، تولید المعرفة %)75.50(تشخیص المعرفة : التالي

  %). 64.54(، أما مجال تطبیق المعرفة فكانت %)72.00(توزیع المعرفة 

أثر إدارة المعرفة في تعزیز الأداء التنظیمي دراسة تطبیقیة على "بعنوان ) 2009(دراسة فراح  -3

  .، الأردن"ت الصناعیة الدوائیة الأردنیةالشركا
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هدفت الدراسة إلى تحدید تأثیر إدارة المعرفة على الأداء التنظیمي، وقد تحددت إدارة المعرفة 

، وقد استخدمت )تحدید فجوة المعرفة، تولید، تخزین، تقاسم، تطبیق، تقییم المعرفة(بعملیاتها الست 

مدیراً ورئیس قسم یمثلون الإدارة ) 36(قد تم توزیعها على الدراسة لقیاس العملیات استبانة أعدت و 

ـــ  ــ ــ شركات في قطاع الصناعة الدوائیة الإردنیة؛ وتم قیاس الأداء التنظیمي لهذه ) 06(الوسطى ل

الشركات من خلال ثلاث مؤشرات تمثلت في معدل العائد على الموجودات ومعدل العائد على 

ات، وتوصلت الدراسة إلى أن مستوى إدارة المعرفة كان متوسطاً، حقوق الملكیة ومعدل نمو المبیع

كما یوجد تأثیر لإدارة المعرفة على كل من معدل العائد على الموجودات ومعدل العائد على حق 

  .الملكیة، كما یوجد تأثیر لها بشكل أقل على معدل نمو المبیعات

اتجاهات المدراء في البلدیات الكبرى في قطاع غزة لدور "بعنوان ) 2011(دراسة ماضي  – 4
   .، فلسطین"إدارة المعرفة في الأداء الوظیفي

تجاه  ،في البلدیات الكبرى في قطاع غزة التعرف على اتجاهات المدراء ىهدفت هذه الدراسة إل

على المعوقات  ، وتسلیط الضـوءي، وأثــره على المستوى الوظیففهوم إدارة المعرفة ودرجة تطبیقهم

، كمــا اعتمد استخدام المنهج الوصفي التحلیلي ، ولتحقیق أهداف الدراسة تمول دون تطبیقـهالتي تح

الباحث في جمعه للمعلومات على استمارة استبیان عن طریق المسح الشامل، لجمیع مفردات  

فین الذین یتولون مفرده من المدراء والموظ) 388( مجتمع الدراسة حیث بلغ حجم مجتمع الدراسة

ى العدید من النتائج كان ، ولقد توصلت الدراسة إلفي البلدیات الكبرى في قطاع غزة مواقع إشرافیة

، كما التطویر ىتتبنى مفهوم إدارة المعرفة من وجهة نظر المدراء، ولكنها تحتاج إلأهمها أنها 

وبین مستوي الأداء الوظیفي وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین عملیات إدارة المعرفة أتضح، 

  .من وجهة نظر المدراء في البلدیات



18 
 

المدیرین في مراكز الوزارات الأردنیة لدور إدارة  تاتجاها"بعنوان ) 2009(دراسة المعاني  – 5

   .، الأردن"المعرفة في الأداء الوظیفي

نحو تطبیق إدارة  هدفت الدراسة إلى التعرف على اتجاهات  المدیرین في مراكز الوزارات الأردنیة

المعرفة وأثر ذلك على أدائهم الوظیفي، واختبار الفــــروق في تلك الاتجاهات، ولقد تم الاعتماد على 

المنهج الوصفي التحلیلي لتحقیق أهداف الدراسـة، كما استخدم استمارة استبیان لغـــرض جمـــع 

وزارة أردنیة ) 23(المدیریات في  المعلومات اللازمة من مجتمع الدراسة التي اشتملت على مدیري

، وقد تم استخدام المسح الشامل وتوصلت الدراسة إلى أن الوزارات اً مدیر ) 298(وقد یلغ عددهم 

الأردنیة تتبني مفهوم إدارة المعرفة بدرجة متوسطة، وأن المبحوثین بمستوى عالٍ من الأداء 

تي یمكن ترتیبها وفقاً لأهمیتها، تولید المعرفة، الوظیفي، كما تلتزم الوزارات بأبعاد إدارة المعرفة وال

  .فریق المعرفة، خزن المعرفة، التشارك في المعرفة، تطبیق المعرفة، تكنولوجیا المعرفة

تم اقتباسها من " إدارة المعرفة والأداء التنظیمي": بعنوان Zack et al (2009)دراسة  - 6

  ).2013، العلي(

رة المعرفة في الأداء التنظیمي للمنظمات التجاریة من خلال دراسة هدفت الدراسة إلى بیان أثر إدا

لاقة بین استخدام إدارة أثر استخدام إدارة المعرفة على الجودة المتحققة، وبشكل أوضح دراسة الع

ونتائج الأداء التنظیمي، وصمم الباحث استبیاناً لجمع المعلومات حول هذه الدراسة وتم المعرفة 

مدیر تنفیذي وخلصت الدراسة إلى وجود علاقة مباشرة بین ) 1500(میل على توزیعه عبر الإی

داء المالي إدارة المعرفة والأداء التنظیمي، كما أظهرت الدراسة وجود علاقة مباشرة وهامة بین الأ

بینت الدراسة عدم وجود علاقة مباشرة بین الأداء المالي وممارسات إدارة والأداء التنظیمي، و 

  . المعرفة
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استراتیجیات الخارجیة لإدارة المعرفة في الأداء أثر " :بعنوان Bapuji )2005(دراسة  –7

  .)2012 ،أبوالغنم ،الزعبي(تم اقتباسها من " التنظیمي

هدفت الدراسة إلى معرفة أثر الاستراتیجیات الخارجیة لإدارة المعرفة في الأداء التنظیمي للشركات، 

عاملاً من العاملین في بعض الشركات في تورنتو في كندا، ولقد ) 122(وقد أجریت الدراسة على 

وجود علاقة ح بإستراتیجیات إدارة المعرفة، و توصلت الدراسة إلى أن الشركات تتأثر بشكل واض

  . قویة بین استراتیجیات إدارة المعرفة والأداء التنظیمي

  : التعلیق على الدراسات السابقة

والتي تناولت موضوع  ،ت السابقة عربیة وأجنبیة على حد سواءمن خلال العرض السابق للدراسا

إدارة المعرفة من جوانب مختلفة، تم الاستفادة من الأفكار التي احتوتها تلك الدراسات وذلك من 

خلال طریقة إجرائها والأدوات التي استخدمتها والنتائج التي توصلت إلیها، أیضاً من خلال مقارنتها 

مما سبق ، یمكن استخدامها كمراجع لتغطیة الجزء النظريذلك  ضافة إلىببعضها البعض، بالإ

أنه على الرغم من اختلاف البیئات التي أجریت فیها تلك الدراسات واختلاف بیمكن القول 

واختلاف ثقافة كلٍ منها إلا أنها ) خدمیة، صناعیة–عامة، خاصة(المنظمات التي أجریت علیها 

وذلك لما لها من فوائد تعود على المنظمات، كما أن  ،إدارة المعرفة تسعى جمیعها إلى تطبیق نظام

اشتملت في نتائجها على أنه توجد علاقة قویة بین  ك الدراسات عربیة كانت أم أجنبیةأغلبیة تل

إدارة المعرفة والأداء التنظیمي، سواء أكان ذلك في تحقیق مزایا تنافسیة أو في تحقیق تمیز في 

  . الأداء وتطبیق إستراتیجیة المنظمات بشكل أفضل

 ؛)2009(فراح ( یوجد تشابه بین الدراسات السابقة والدراسة الحالیة وخاصة دراسة

مع ) Bapuji (2005(، Zack(2009)، )2012(المدلل ؛)2011(ماضي؛ )2009(المعاني

مزایا (خر مثل آاختلاف بسیط في الدراسات الأخرى من حیث ربط متغیر إدارة المعرفة مع متغیر 
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، ولكن یوجد اختلاف جوهري بین الدراسات )تنافسیة، تمیز في الأداء، تطبیق إستراتیجیة المنظمات

الدراسة الحالیة من حیث البیئة التي تطبق فیها الدراسة، حیث تعتبر الدراسة الحالیة  السابقة و

في ) الأداء التنظیمي - إدارة المعرفة(حسب علم الباحثة  أنها أول دراسة تقوم بربط هذین المتغیرین 

  .قطاع المصارف التجاریةالبیئة اللیبیة وبمدینة مصراته خاصةً وتطبیقه على 



  

  

  الفصـل الثاني
  

  إدارة المعرفة



22 
 

  : مقدمة: 1.2
 تعمل المنظمات في بیئة تشتمل على العدید من العوامل ذات التأثیر علیها، ومن هذه العوامل

والتي تفرض  وغیرها التجارة الإلكترونیة والأزمات المالیة، الإدارة الإلكترونیةالعولمة، المنافسة، 

ضرورة تبني  الأمر الذي یستلزمعالمیة،  كانت محلیة أوأالكثیر من التحدیات سواءً  علیها

تستطیع  لكىاستراتیجیات تزید من الإبداع والابتكار وتحقیق الكفاءة والفعالیة والتمیز في الأداء، 

  .  تمرار والقدرة على المنافسةهذه المنظمات البقاء والاس

. دة على نظم إدارة المعرفةعتممنظمات الاستراتیجیات المالمن أهم الإستراتیجیات التي تتبناها و 

باعتبار أن نظم إدارة المعرفة تهتم باكتشاف وتخزین المعارف التي تتعلق ببیئة المنظمة الداخلیة 

 الاستفادة بتوظیفها لتحقیق أهداف وغایات المنظمةوالخارجیة، وتقوم بمشاركة هذه المعارف لتعظیم 

  ).2012، الطاهر(

ولقد تناول هذا الفصل التعریف بمفهوم المعرفة وخصائص المعرفة وأهم مصادرها، كما تناول 

  . التعریف بإدارة المعرفة وأهمیتها وأهم عملیاتها والمتطلبات الواجب توفرها

   :مفهوم المعرفة :2.2
صطلح المعرفة بالنسبة للأفراد، فیقال إن فلاناً عارف أو لدیه معرفة جیدة في عادة ما یستخدم م

الإدارة مثلاً، وهذا یعني أنه یمتلك رصیداً جیداً من المعلومات المتخصصة المتراكمة والمنظمة 

یستخدم مصطلح المعرفة للدلالة على  ، وبعبارة أخرىعند استشارتهمنها  الاستفادهوالتي یمكن 

). 2013 ،همشري(تحصیله بالتعلم ، والذي یمكن لأي إنسان ةعلومات المنظمة المتراكمرصید الم

مزیج من الخبرات " بأنها )30، 2013، الجاموس( وجد عدة تعریفات للمعرفة حیث عرفهاتو 

والمعلومـــات وتتضمن عوامل بشریة وغیر بشریة مثل الحقائق والمعتقدات والرؤى والمفاهیم 

معلومات تم تفسیرها وإعطاؤها "أنها رفت على كما أنها عُ ". والتوقعات والمهارات والبراعةوالأحكام 

  .)56، 2013همشري، ( "معنى بحیث أصبحت مفیدة لحل مشكلة أو اتخاذ قرار



أن تكوین المعرفة یمر بمراحل یمكن توضیحها من خلال ما یعرف بهرم المعرفة، وهو تراكم 

 أعلىیتدرج في مستویات متعددة حتى یصل إلى 

  .یوضح هرم المعرفة) 1.2(، والشكل رقم 

  هرم المعرفة

2010 ،60(.  

تتحول  مواد وحقائق خام أولیة، لیست ذات قیمة في شكلها الأولي طالما لم

المعطیات البكر، الأرقام "أنها  :أي. )60

والأصوات والصور المرتبطة بالعالم الواقعي كما هو، یعتمل فیه من أصوات وأفعال وتغییرات، مما 

ا المادة الخام التي تجمع بناءً على ما یحصل من أفعال وأحداث بطریقة تسجیلیة، وبالتالي 

 "تعتبر الحاضنة الأساسیة لمعطیات أرقى تنبثق عنها نتیجة المعالجة بشتى أنواعها وأشكالها

ث تعطي معنى، أي أنها تمثل مجموعــة من البیانات المنظمة بطریقة مناسبة، بحی

 ،اللحیاني(رق علیها لتعطي معنى مفید للفرد 

مجموعة البیانات المنظمة "المعلومات تعتبر

    
 المعلومــــــات

البیانــــــــــــــــــات

أن تكوین المعرفة یمر بمراحل یمكن توضیحها من خلال ما یعرف بهرم المعرفة، وهو تراكم 

یتدرج في مستویات متعددة حتى یصل إلى بالبیانات الأولیة و  یبدأ المعرفة في شكل هرمي،

، والشكل رقم )2007 ،العتیبي(أي یصل إلى مستوى الحكمة الهرم، 

  

  

  

  

  

هرم المعرفة ):1.2(الشكل رقم 

2010خضیر، (: المصدر 

  :تيلآا یمكن الإشارة إلى) 1.2(من الشكل 

مواد وحقائق خام أولیة، لیست ذات قیمة في شكلها الأولي طالما لم" وهي: البیانات – 1

60، 2010، خضیر( "إلى معلومات مفهومة مفیدة

والأصوات والصور المرتبطة بالعالم الواقعي كما هو، یعتمل فیه من أصوات وأفعال وتغییرات، مما 

ا المادة الخام التي تجمع بناءً على ما یحصل من أفعال وأحداث بطریقة تسجیلیة، وبالتالي یجعله

تعتبر الحاضنة الأساسیة لمعطیات أرقى تنبثق عنها نتیجة المعالجة بشتى أنواعها وأشكالها

  ). 27، 2007، یاسین(

تمثل مجموعــة من البیانات المنظمة بطریقة مناسبة، بحی: المعلومات – 2

رق علیها لتعطي معنى مفید للفرد بیانات تمت معالجتها بتطبیق أحد المعاییر أو الطــ

المعلومات تعتبر أن )113، 2009خرون، آو  العلي(ویرى ). 2010

  الحكمــة
  المعرفـــة

المعلومــــــات
البیانــــــــــــــــــات
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متجانسة من الأفكار والمفاهیم والمنسقة بطریقة تولیفیة مناسبة، بحیث تعطي معنى خاص وتركیبة 

  .  "تمكن الإنسان من الاستفادة منها في الوصول إلى المعرفة واكتشافها

أنها  :تعتبر معلومات ملخصة ومنظمة وموجهة، وخبرات ومهارات الشخص، أي: المعرفة – 3

 .)2013، الجاموس( مزیج من الخبرات والتجارب التي تفید في التقییم ونقل التجارب للآخرین

القدرة على ترجمة المعلومات إلى أداء لتحقیق " إلى أن المعرفة تمثل) 9، 2013، عبله(ویشیر 

  ". مهمة محددة أو إیجاد شئ محدد

تمثل الحكمة قمة الهرم المعرفي، وتعتبر أرقى درجات المعرفة، حیث یتم من خلالها : الحكمة – 4

لتراكم المعرفي للفرد أو الجماعة أو ممارسة السلوك الإنساني وفق رؤیة واضحة تستمد من ا

المجتمع، وتتسم بالدقة واستنباط الأبعاد الاستقرائیة لطبیعة البناء المعرفي والمعلوماتى للفرد 

  ).2012، المدلل( والمنظمة

معلومات معالجة ومفهومة، یمكن الاستفادة " أما من منطلق إداري فیمكن تعریف المعرفة على أنها

مشكلات واتخاذ القرارات والتعامل مع المواقف المختلفة والاستجابة لمتطلبات منها في معالجة ال

تمثل حصیلة أن المعرفة  :أي ).9، 2013، عبله"(التغییر السریع في البیئة المحیطة بالمنظمة

الامتزاج بین المعلومة والخبرة والمدركات الحسیة، حیث تؤدى هذه المعرفة إلى اتساع إدراك 

قادراً على معالجة أي مشكلة تواجهه في مجالات المعرفة التي تعلمها، ولاتخاذ  الإنسان لتجعله

  .القرار المناسب من أجل التوصل إلى أفضل النتائج والممارسات
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  :خصائص المعرفة: 1.2.2
لا توجد خصائص ثابتة للمعرفة تتماشى مع كل زمان ومكان فخصائص المعرفة تكون تكوینیة 

المعرفة یختلف باختلاف السیاق الاجتماعي والاقتصادي والثقافي الذي توجد مشتركة لكن مضمون 

  ).2013، الجاموس( فیه

؛ 2011 ،العلول( ویمكن توضیح مجموعة من الخصائص التي تتصف بها المعرفة كالآتي

  ):2013، الجاموس؛ 2013، همشري؛ 2011الزطمة، 

لوقات الحیة، وینقلها من جیل لآخر، حیث میزت المعرفة الإنسان عن باقي المخ: نها إنسانیةإ - 

  .لدیه القدرة على إیجادها وتولیدها وتحدیدها

وتتكون على فترات زمنیة طویلة نسبیاً، وتتراكم ویتم حفظها من خلال الفرد  تحدث: نها تراكمیةإ - 

  . أو المنظمة لغرض معالجة مشكلات أو مواقف معینة

  . وبمعزل عن المنتجات المادیة الأخرى ،فهي منتج معرفي: نها غیر ملموسةإ - 

، وهذا یتمثل في الأفراد لدى بعض المنظمات القدرة على تولید المعرفة الجدیدة: نها تولد وتتجددإ - 

  . ن الذین یعول علیهم في عملیة تولید المعرفة وتجدیدهاالمبتكری

في قواعد المعرفة، ومواقع یمكن للمعرفة أن تخزن في أدمغة الأفراد، والوثائق و : یمكن تخزینها - 

  .الانترنت وغیرها

  . باعتبار أن الأشخاص قد لا یعلنون عن جمیع معارفهم، بل یحتفظون بجزء منها: نها ضمنیةإ - 

من خلال الطریقة التي تتولد بها المعرفة الجدیدة عبر تحلیل الانطباعات : نها موجهة بالأفعالإ - 

ة الدینامیكیة من المعرفة تتضح من خلال أفعال التعلم، الحسیة التي یتم تلقیها، وهذه النوعی

  . والتذكر، والنسیان، والفهم
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هناك قواعد لعملیات الوعي واللاوعي الخاصة بالمعرفة، حیث تساعد هذه : نها مدعومة بالقواعدإ - 

قبل القواعد على التصرف والعمل، فتوفر قدراً من الطاقة حینما لا یكون الفرد بحاجة إلى التفكیر 

  .              العمل

فالقلیل منها الذي یتكون . ذلك بأن المعرفة كما تولد یمكن أن تموت أیضاً : ن المعرفة قد تنتهيإ - 

ولكن أغلبیتها ینتهي، فبعضها ینتهي بموت تجارب یسجل في الدوریات، والكتب من خلال ال

  .الشخص الذي یحملها والبعض الآخر ینتهي بإحلال معارف جدیدة

منها المعرفة الضمنیة، والمعرفة الصریحة، المعرفة  ،وجد تصنیفات للمعرفةت: یمكن أن تصنف - 

  .العملیة، والمعرفة المتعلقة بالحدس والرؤیة، ومعرفة المهارة

فالشخص في عمله مثلاً قد یقوم بتجربة أسلوب  وهي خاصیة ظاهرة للعیان، : لانتقالنها قابلة لإ - 

فإذا نجح في ذلك فإنه یفكر في إمكانیة نقل هذه المعرفة إلى مهمة  معین في تنفیذه لمهمة ما

أخرى، وكذلك بالنسبة للمنظمات تقوم بنفس الشئ فتحاول تعمیم تجاربها الناجحة ونقل المعرفة 

  . الناجحة البناءة بین مواقعها وأقسامها وفروعها

حیث تتمیز عن غیرها من الثروات بأن مشاركتها لا تنقصها، : تساهم في التعزیز الذاتي - 

فالشخص الذي یمتلك المعرفة ویقوم بمشاركتها مع غیره ستبقى معرفته لدیه في حین أنه یضیف 

  . إلى معرفة غیره

  :مصادر المعرفة وأنواعها: 2.2.2
المعرفة مفهوم واسع الأبعاد ومتعدد ومتنوع نتیجة لتنوع مصادرها وخصوصاً في عصرنا الحالي،  

حیث ساعدت وسائل الاتصال التقنیة والمعلوماتیة على نقل المعرفة وسرعة الوصول إلیها، إلا أن 

  : المعرفة تصنف مصادرها في المنظمات إلى صنفین رئیسیین هما



27 
 

بر المعرفة الضمنیة أحد المصادر الداخلیة وأهمها وتتمثل في الأفراد تعت: المصادر الداخلیة – 1

  .العاملین وما یمتلكونه من معتقدات وخبرات ومهارات متراكمة

وهي التي تتمكن المنظمة من خلالها الحصول على المعرفة والتي منها : مصادر خارجیة – 2

لصحف والمجلات وعن طریق شبكة المشاركة في المؤتمرات، والاستعانة بالخبراء، ومتابعة ا

اعیة، والمكتبات، والتعاون مع المنظمات الأخرى، كذلك جمع قنوات الإذالمعلومات العالمیة وال

، طاشكندي( المعلومات والبیانات من الزبائن والمنافسین والموردین، وغیرها من المصادر الأخرى

ة الصریحة، والمعرفة الضمنیة، المعرف :تصنف المعرفة إلى نوعین رئیسیین هماكما ). 2007

  : وفیما یلي توضیح لكل منها

المعلومات المعالجة التي تستخدم في معالجة مشكلة معینة "تمثل: المعرفة الصریحة أو الظاهرة -1

أو هي الخبرة المصاغة في قواعد وإجراءات الشركة، وهي المعلومات المحللة والمطبقة لمعالجة 

باعتبارها تلك المعرفة  ،)490، 2005نجم، (" تخدام والتعلیم والنقلابلة للاسمشكلة معینة والق

القائمة على اقتناء البیانات والمعلومات وتحلیلها بطرق منهجیة، وتمثل معرفة مرمزة ومنظمة 

  ).2013، همشري(وقابلة للوصول أو النقل والتعلم  وجاهزة

ومنها الكتیبات المتعلقة  ،لمنظمةأنها تتعلق بالمعلومات الموجودة والمخزنة في أرشیف ا :أي

بالسیاسات والمستندات والإجراءات وغیرها، حیث یمكن للأفراد داخل المنظمة الوصول إلیها 

  ).2010، طیطي( واستخدامها، كما یمكن مشاركتها وتقاسمها مع جمیع الموظفین

والمستقرة في  ،غیر المكتوبة والمخزنة في عقول الأفراد" تمثل المعرفة: المعرفة الضمنیة -2

ها المعرفة غیر الرسمیة أو المعرفة الكامنة غیر ویطلق علی. )25، 2012، المدلل( "نفوسهم

المكتوبة وتتمثل في النماذج العقلیة، الاعتقادات، والخبرات، والقیم، والمهارات، والتي تستقر في 

تكون ذات طابع العقول البشریة أو المنظمات وتكتسب من خلال خبرات سابقة، وغالباً ما 



28 
 

، ولهذا فقد أصحابهاشخصي، مما یصعب الحصول علیها، إلا من خلال المناقشة والاحتكاك مع 

ي لأتخسرها المنظمة في حالة غادر صاحب المعرفة المنظمة بسبب تقاعد أو استقالة أو وفاة، أو 

نموذج نوناكا وتایجوتشي لخلق ) 2.2(، ویوضح الشكل )2013، همشري(سبب آخر 

  .المعرفة

  نموذج خلق المعرفة): 2.2(الشكل     
  (Nonaka, et at, 2000) :المصدر

  :إدارة المعرفة: 3.2
إن التحول إلى الشركات والأعمال القائمة على المعرفة لم یعد عملاً معزولاً، وإنما هو اتجاه واسع 

للحیاة في الكثیر من المجتمعات صبح یغطي اقتصاد الدول والمجالات المختلفة وعمیق فأ

، حیث قامت شركة )1985( وترجع أصول إدارة المعرفة إلى سنة ).2008 ،علیان( المعاصرة

Hewlet Packard)  ( الأمریكیة بتطبیقها، إلا أنه في هذه الفترة لم یقتنع الكثیر بإدارة المعرفة
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وإن كان ل إدارة المعرفة في بدایة الأمر، وول ستریت تجاه سوق وبتأثیرها على الأعمال، حتى أن

  ). 2008، علیان( قد اهتم بها بعد ذلك

یعتبر أول من تناول إدارة المعرفة من خلال ندوة لمنظمة ) كارل ویج(بأن وتشیر دراسة المدلل 

وتناولتها العدید من الدراسات بعد , م) 1986( قوى العمل الدولیة التابعة لمنظمة الأمم المتحدة سنة

 ذلك في عملیة تطویر مفهوم إدارة المعرفة، وقد قدمت مجموعة من الشركات الأمریكیة سنة

، الرقب(ویذكر ). 2012، المدلل( لإدارة أصول المعرفة على أساس تكنولوجي مبادرة) 1989(

أن الاهتمام الكبیر والمتزاید لإدارة المعرفة في القرن الحادي والعشرین یمكن اعتباره امتداداً ) 2011

عملیات إعادة هندسة ، وتطویر القرن العشرین ثمانیناتلتطور إدارة الجودة الشاملة في طبیعیاً 

، حیث ركز أسلوب إعادة الهندسة على دور التكنولوجیا في القرن العشرین تسعیناتعمال في الأ

وبعد ذلك تلاحمت إدارة المعرفة واندمجت مع تطورات أخرى . توجیه الأعمال نحو الاتجاه الصحیح

عرفة مثل التطورات الإبداعیة في صناعة الخدمات، وظهور الانترنت والمفاهیم التشاركیة لإدارة الم

أن إدارة المعرفة حالیاً واحدة من أكبر ) (karl m.wiig, 1999كما أشار .والتجارة الإلكترونیة

بلإضافة إلى أنها برزت في الأونه الأخیرة . القوى الرئیسیة في التغییر المؤسساتي وبناء الثروات

قل المعرفي كمجال صریح في إدارة المؤسسات، واعتبرت أیضاً كموضوع للدراسة الجادة أو الن

  ).(karl m.wiig, 1997 الأكادیمي 

  : أن تطور إدارة المعرفة یأخذ شكل الأجیال المتعاقبة كما یلي )2008، علیان(ویذكر

یتمیز بالتركیز على تقاسم المعلومات، مستودعات المعلومات  :الجیل الأول لإدارة المعرفة -

ومحاسبة رأس المال الفكري، ورغم تطور هذا الجیل فإنه لا یزال قویاً تحت تأثیر المجتمع 

  . على خزن المعلومات والوصول إلیهاالمعلوماتي الذي یركز 
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التعلم الاجتماعي، والجماعات  ركز على مفاهیم المعرفة الضمنیة، :الجیل الثاني لإدارة المعرفة -

الممارسة، أیضاً ركز على التغییر التنظیمي من حیث تطویر ممارسات إدارة المعرفة، والحوافز 

  . وأنظمة القیاس، والتأكید على التعلم كنشاط اجتماعي

ا ركز على المستقبل وإلى أین تتجه إدارة المعرفة، وبناءً على هذ :الجیل الثالث لإدارة المعرفة -

الجیل ستكون المعرفة الجیدة هي التي تسمح بالتفكیر المرن والخلاق وبناء الصناعات القائمة على 

المعرفة، ویمتاز هذا الجیل بربط المعرفة بالبعد الاجتماعي والثقافي، بحیث یجعل معرفة المنظمة 

  .  یاً متلازمة اجتماعیاً وثقافیاً أي أن تولید المعرفة یفرض تغیراً اجتماعیاً وثقاف

وبالرغم من تزاید الاهتمام بإدارة المعرفة في العقدین الآخرین إلا أنه لا یزال هناك جدلٌ حول مفهوم 

ن النظر إلیها كمرادف لمصطلح إدارة المعلومات، كما قد تعتبر اموحد لإدارة المعرفة، حیث ك

  ).2006 الملكاوي،( مفهوم یتركز حول الجهود الخاصة عبر الشبكات

عبارة عن العملیات التي تساعد المنظمات "لمفهوم إدارة المعرفة بأنها ) 32، 2010ر، مط(ویشیر

على تولید والحصول على المعرفة، اختیارها وتنظیمها واستخدامها ونشرها وتحویل المعلومات 

والتي تعتبر ضروریة  للأنشطة الإداریة المختلفة كاتخاذ  ،الهامة والخبرات التي تمتلكها المنظمة

إدارة ) 32، 2009، نور الدین(بینما یرى ". قرارات وحل المشكلات والتعلم والتخطیط الإستراتیجيال

تخطیط وتنظیم ورقابة وتنسیق وتولید المعرفة والأصول المرتبطة برأس المال الفكري "المعرفة بأنها 

یمكن من والعملیات والقدرات والإمكانیات الشخصیة والتنظیمیة، بحیث یجري تحقیق أكبر ما 

   ".التأثیر الإیجابي في نتائج المیزة التنافسیة

هي مدخل لإضافة أو إنشاء القیمة من خلال المزج "بأنها ) 92، 2008(كما عرفت من قبل نجم 

 لیهأو التركیب أو التداؤب بین عناصر المعرفة من أجل إیجاد تولیفات معرفیة أفضل مما هي ع

  ". كبیانات أو معلومات أو معارف منفردة
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 أنه لا یوجد تعریف متفق علیه لإدارة المعرفة، إذ أن هناك ،ونلاحظ من خلال التعریفات السابقة

إلى هذا المصطلح على أنه  فینظر م واحد محدد لهذا المصطلح الجدید،حول تحدید مفهو  اختلاف

جاه من جهة أخرى هناك ات. یعبّر عن حقل جدید لا یزال في مرحلة التطور والاكتشاف الذاتي

نور الدین، ( تتجاوز كونها مجرد معلومات أو بیاناتیجعلها یعتبر إدارة المعرفة مفهوم حدیث 

كما ینظر إلیها أنها لبنة البناء الأساسیة للمنظمات كونها الإدارة العلمیة في تحسین ، )2009

المعرفة وتبادل  الأداء وزیادة الإنتاجیة واستدامة المیزة التنافسیة عن طریق إنشاء المعرفة وتعامل

  ,kharabsheh etal., 2012)6(لمعرفة واستخدام تبادل المعرفة 

وهناك مساران من الأنشطة والجهود التي تهتم بمفهوم إدارة  )Svieby, 2001, 67(ویؤكد  

  :المعرفة، وهذان المساران هما

رفة على أنها وفیه ینظر إلى إدارة المع) Information Track(مسار المعلومات : المسار الأول

  .إدارة المعلومات

عن العملیات  وبموجبه تعبر إدارة المعرفة) (People Trackمسار الأشخاص : المسار الثاني

  .نعكس عنها مجموعات من المهارات الدینامیكیة والمعقدة والمتغیرة نوعا ماالتي ت

  :أهمیة إدارة المعرفة:1.3.2
الأهداف التي تسعى إلى تحقیقها، والتي من أهمها توفیر تكتسب إدارة المعرفة أهمیتها من خلال 

المعرفة بشكل دائم، وترجمتها إلى سلوك عملي یخدم أهداف المنظمة، لكي تستطیع تحقیق الكفاءة 

والفاعلیة من خلال تخطیط جهود المعرفة وتنظیمها بطریقة تحقق الأهداف التشغیلیة والإستراتیجیة 

؛ الزطمة، 2007، طاشكندي( تيلآتتمثل أهمیة إدارة المعرفة في ا، و )2006 الملكاوي،( للمنظمة

  :)2013، همشري؛ 2011، اللحیاني؛ 2011

  . استثمار رأس المال الفكري – 1
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تحسین الأداء التنظیمي، حیث تعمل على تولید معرفة جدیدة وتطبیقها، مما یؤدي إلى تحسین  -2

  . مستوى الأداء والارتقاء به، كما أنها تتجسد في عملیات وأعمال المنظمة

  .تحفیز المنظمات على تشجیع الابتكار والإبداع لدى مواردها البشریة لتكوین معرفة جدیدة – 3

تنافسیة للمنظمات، من خلال تبني الإبداعات المختلفة في طرح أفكار جدیدة،  بناء میزة -  4

  . وتحسین وضع المنظمة في مواجهة المصاعب والحفاظ على بقائها

الریادة  في الأعمال، مما یساعد على التمیز و تشجیع التغییر التنظیمي الهادف وإعادة هندسة  – 5

  . التكرار وتعمل على تطویر الذاكرة التنظیمیةبیئة سریعة التغیر، كما تعمل على تجنب 

  .تعتبر عملیة تكاملیة تعمل على تنسیق أنشطة المنظمة في إتجاه تحقیق الأهداف – 6

  .تدعم الجهود للاستفادة من جمیع الموجودات الملموسة وغیر الملموسة – 7

  :متطلبات إدارة المعرفة: 2.3.2

ضمن العدید من العناصـــر والمتغیرات التي تتفاعل فیما بینها تعمل إدارة المعرفة في بیئة تنظیمیة تت

أنها قد تكون مساندة لإدارة المعرفة فتحقق فعالیة تنظیمیة أكبر أو  :وتؤثر على إدارة المعرفة، أي

  :تيلآومن هذه المتغیرات ا) 2011، الرقب( قد تكون معوقة لها

 وهي مجموعة من القیم والمعتقدات والأحاسیس الموجودة داخل المنظمة: الثقافـة التنظیمیة – 1

ولتطبیق إدارة المعرفة في المنظمة تحتاج أن تكون القیم الثقافیة السائدة . والسائدة بین العاملین

ة مشجعة لروح ملائمة ومتوافقة مع مبدأ التعلم وإدارة المعرفة، كما یجب أن تكون الثقافة التنظیمی

الفریق في العمل، باعتبار أن الثقافة التنظیمیة تعتبر من أهم العناصر اللازمة لتطبیق إدارة 

المعرفة، إذ أنها تمثل المحرك والدافع الأقوى لقرارات إدارة المنظمة وسلوك العاملین، فكلما كانت 

المشاركة وفرق العمل وغیرها من معتقدات الإدارة والعاملین تجاه التغییر والتطویر والتكنولوجیا و 

  ).2011 ،الرقب(مسببات النجاح والتمیز، أصبح من الممكن تطبیق إدارة المعرفة
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 بط بأذهان الكثیرین عن معنى التنظیمتإن أول العناصر التنظیمیة التي تر : الهیكل التنظیمي – 2

یمثل و یم على تحقیقها، هو الهیكل التنظیمي الذي تتحدد فیه المهام الرئیسیة التي یعمل التنظ

الهیكل التنظیمي الطریقة التي یتم من خلالها تنظیم المهام وتحدید الأدوار الرئیسیة للعاملین، وتبین 

أنماط التفاعل اللازمة بین الأقسام المختلفة والعاملین فیها م تبادل المعلومات وتحدد آلیات و نظا

ویحدد كیفیة توزیع المهام والواجبات، أن الهیكل التنظیمي یوضح  :، أي)2006، القریوتي(

، وتعتمد عملیات )2006، حریم(والمسؤول الذي یتبع له كل موظف، وأدوات التنسیق الرئیسیة 

فالعقلیة الإداریة  ،التنظیمي الثقافة السلوكیة السائدة في المنظمة، وعلى هیكلهاإدارة المعرفة على 

ل الفرق والتفاعل بین الأفراد والوحدات والتي القائمة على الأمر والإشراف تحد من فرص تشكی

كما في  الهیكل الهرمي المبني على أساس  تعتبر ضروریة لنقل المعرفة وخلق المعرفة الجدیدة

بیروقراطي، فالأوامر الإداریة التي تقضي بنقل المعرفة الرسمیة عبر قنوات محدودة لن تسمح 

كثر ملائمة للاستخدام في تنفیذ أنشطة المنظمة لابد من جل تطبیق المعرفة وجعلها أأبتدفقها، ومن 

وآخرون،  العلي( وأشار). 2011، الرقب(توفر هیكل تنظیمي یسمح بنقل المعرفة ومشاركتها 

إلى أن إدارة المعرفة تعتمد على الهیكل التنظیمي في المنظمة، ومدى المرونة التي یتمتع ) 2006

  .في العمل ةحتاج إلى لا مركزیفإدارة المعرفة تاملین، بها لما له من تأثیر في سلوكیات الع

 تتضمن أجهزة الحاسوب وبرامجها التي تساعد في تحقیق ضمان آمن: تكنولوجیا المعلومات – 3

لكافة الإحصاءات والمعلومات وتخزینها وتولیدها، ووضعها للاستعمال لكافة المستویات الإداریة، 

جل الوصول إلى أعلى مستوى من الكفاءة أوالتي تمكنهم من تبادل المعلومات والاتصال من 

لمنظمات والإنتاجیة، باعتبار صعوبة التعامل مع الكم الهائل من المعلومات والمعرفة المتوفرة لدى ا

باستخدام طرق حفظ واسترجاع تقلیدیة، مما یحتاج إلى نظام إلكتروني متكامل یتیح للمستخدم 

  .)2013، عبلة(إمكانیة الوصول إلي المعلومات في الوقت المناسب 
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 تعرف بأفراد المعرفة والتي تمثل العنصر الأهم في إدارة المعرفة فعن طریقها: الموارد البشریة – 4

بالأنشطة اللازمة لتولید المعرفة وحفظها ومشاركتها، ومن تم تحقیق إدارة المعرفة  یمكن القیام

  ).2011، ماضي(

   :عملیات إدارة المعرفة: 3.3.2
ن العمل الإداري یعتبر عمل قائم على المعرفة، ومع ذلك ظلت المعرفة ملحقاً ثانویاً بالعمل إ

الإداري من حیث التفكیر، وملحقاً بالمنتجات والخدمات من حیث القیمة الاقتصادیة للأعمال، ولكن 

أن  في الوقت الحالي حدث تغییر فأصبحت المعرفة تزداد أهمیتها في العمل الإداري، باعتبار

العائد الاقتصادي الحدي للمعرفة في عالم الأعمال الیوم أصبح أكثر بكثیر من العائد الاقتصادي 

ومن الواضح أن . الحدي للأعمال الأخرى كالأعمال الصناعیة أو الأعمال الخدمیة الأقل تخصصاً 

أن الانترنت  تقاسمها، وتوزیعها ولاشك فيو جوهر تحسین إدارة المعرفة، إنشاء أو تولید المعرفة، 

وشبكات الأعمال التي یمكن استخدامها من قبل الشركات بالعلاقة مع العاملین داخل الشركة ومع 

قد أدت  ها وتوزیعها على نطاق واسع وسریع،موردیها وزبائنها من أجل تبادل المعلومات وتقاسم

        ).2005نجم، (إلى زیادة أهمیة إدارة المعرفة وعملیاتها عموماً 

ملیات إدارة المعرفة یمثل العملیات النظامیة المتكاملة التي تعمل على تنسیق أنشطة تولید إن ع

المعرفة وابتكارها، وتخزینها ومشاركتها واستخدامها من قبل الأفراد والجماعات الراغبة في تحقیق 

تمل عملیات هذه العملیات تفید المنظمة في تخطیط استراتیجیاتها وتش، الأهداف التنظیمیة الأساسیة

   ). 3.2(إدارة المعرفة على العدید من المراحل یوضحها الشكل رقم 



   
  .عملیات إدارة المعرفة

2009 ،64.(  

ویتمثل في عملیة اكتشاف المعرفة الضمینة أو الصریحة من البیانات 

كما تعتبر العملیة الأولى والأهم من عملیات 

إدارة المعرفة، لأن نجاح إدارة المعرفة یعتمد على دقة التشخیص وتساهم هذه العملیة وبشكل كبیر 

في تحدید شكل العملیات الأخرى وعمقها، كما تهدف هذه العملیة إلى تحدید المعرفة الحرجة والتي 

تحقیق أهدافها، ولا المحافظة على میزتها التنافسیة بین المنظمـــات 

الأخرى، أي أنها تسعى إلى تحدید المعرفة التي تعطي قیمة مضافة للمنظمة ولخدماتها ومنتجاتها 

  ).2012، الطاهر

معرفة المتوفرة داخل المنظمة فعلاً، والمعرفة المطلوبة، 

وبالتالي تحدید الفجوة بینهما، وتحدید الأشخاص الحاملین للمعرفة، وتحدید مكان المعرفة في قواعد 

المعرفة ومستودعاتها، أي أن تشخیص المعرفة یواجه تحدیین رئیسیین هما تشخیص معرفتها 

  ).2013، همشري( المطلوبة لحل المشكلات

عملیات إدارة المعرفة) 3.2: (كلالش
2009كحلات، (: المصدر 

  

ویتمثل في عملیة اكتشاف المعرفة الضمینة أو الصریحة من البیانات : اكتشاف المعرفة -1

كما تعتبر العملیة الأولى والأهم من عملیات   السابقة، والمعلومات أو من خلال تحلیل المعارف

إدارة المعرفة، لأن نجاح إدارة المعرفة یعتمد على دقة التشخیص وتساهم هذه العملیة وبشكل كبیر 

في تحدید شكل العملیات الأخرى وعمقها، كما تهدف هذه العملیة إلى تحدید المعرفة الحرجة والتي 

تحقیق أهدافها، ولا المحافظة على میزتها التنافسیة بین المنظمـــات  لا تستطیع المنظمة بدونها

الأخرى، أي أنها تسعى إلى تحدید المعرفة التي تعطي قیمة مضافة للمنظمة ولخدماتها ومنتجاتها 

الطاهر( ومن ثم ابتكارها واكتسابها من مصادرها المختلفة

معرفة المتوفرة داخل المنظمة فعلاً، والمعرفة المطلوبة، ویتم تحدید المعرفة الحرجة بالتعرف على ال

وبالتالي تحدید الفجوة بینهما، وتحدید الأشخاص الحاملین للمعرفة، وتحدید مكان المعرفة في قواعد 

المعرفة ومستودعاتها، أي أن تشخیص المعرفة یواجه تحدیین رئیسیین هما تشخیص معرفتها 

المطلوبة لحل المشكلاتالداخلیة، والحصول على المعرفة 
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تتمثل في العملیة التي تسعى المنظمة من خلالها إلى الحصول على : اكتساب المعرفة – 2

ن عملیة اكتساب إ .، ویتم الحصول علیها من مصادرها المختلفة)2005، الفاعوري( المعرفة

والممارسات وحضور المؤتمرات المعرفة قد تكون من مصادر داخلیة مثل المشاركة في الخبرات 

والندوات والنقاش والحوار والاتصال بین جماعات العمل والمدیر والزبائن والعاملین، أو من بیانات 

عرفة وتحویلها من معرفة أساسیة مثل البیانات الاقتصادیة والمالیة حیث یتم من خلالها نقل الم

صادر خارجیة تتولى إدارة المعرفة معرفة صریحة واضحة والعكس، وقد تكون من م ضمنیة إلى

إحضارها عبر الحدود التنظیمیة أو المشاركة فیها وتساعدها في ذلك التطورات التكنولوجیة مثل 

  ).2012وآخرون،  العلي( المؤتمرات الفیدیویة وشبكة الانترنت

ن إن عملیة اكتساب المعرفة لدى المنظمة وأفرادها هي عملیة أولیة ضم: تولید المعرفة -3

عملیات إدارة المعرفة، تهدف إلى اكتساب وتكوین رصید معرفي لن یكون له قیمته الحقیقیة في 

كونه مختزناً  في عقل صاحبه، فأهمیتها في تحویلها إلى معرفة صریحة تترجم إلى أقوال وأفعال، 

ا  لتصبح معرفة جدیدة تتمثل في ممارسات جدیدة تساهم في تعریف المشكلات وإیجاد الحلول له

وفي هذا الإطار أكد نوناكا و . باستمرار، وتعمل على نقل الممارسات وتطویر مهارات الأفراد

بأن تولید المعرفة یقود إلى توسعها من خلال مجموعتین من الدینامیكیات التي ) 1995(طاكیوشي 

یل تحو و تدفع إلى عملیة توسیع المعرفة تتمثل في تحویل المعرفة الضمنیة إلى معرفة صریحة، 

ــل بین نوعیها الصریـح والضمني  المعرفة الصریحة إلى معرفة ضمنیة، ویتم ذلك من خلال التفاعـــ

  ).2009، كحلات( ؛ الاشتراكیة، والخارجیة، والتجمیعیة، والداخلیةعن طریق

 داخلیة( مصادرها المختلفة من علیها والحصول المعرفة اكتساب :هي المعرفة تولید عملیة نإ

  :)2009، كحلات(التالیة النشاطات في العملیة هذه جدیدة، وتتمثل معرفة ابتكارو  )وخارجیة

  .المعرفة تولید نشاطات تدعم التي المناسبة البیئة توفیر  - 
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 الجماعي المستوى إلى الفردي المستوى ومن معلنة، أو صریحة إلى ضمنیة من المعرفة تحویل  - 

  . الخبرات وتبادل والمشاركة التفاعل على بالتحفیز

 الأمثل الأداء لأسالیب والتوصل للمشاكل مبتكرة حلول لإیجاد العمل وجماعات فرق استخدام - 

  .الأهداف الذي یحقق

  .العالیة والمهارة الخبرة ذات الكوادر استقطاب - 

  .والاستشاریة والتدریبیة الحكومیة كالجهات الخارجیة المصادر من المعرفة اكتساب - 

  .العمل بمجال العلاقة ذات العلمیة والحلقات والمؤتمرات دواتالن في المشاركة - 

بعد أن تقوم المنظمة بتولید القدر المطلوب من المعرفة التي تحتاجها، تسعى : تخزین المعرفة – 4

جاهدة إلى ترمیزها وتوثیقها بالوسائل التي تضمن حفظها من الضیاع والتلف بغیة تفعیلها 

، واستخدامها لاحقاً، ویتم خزن المعرفة وفق أشكال متنوعة للتخزین، وذلك بعد تحلیلها وتنظیمها

لتتجسد في النظم الخبیرة، قواعد المعرفة، والإجراءات والعملیات الموثقة، وشبكات العمل 

 والبرمجیات، وتعتبر عملیة تخزین المعرفة هي الجسر الواصل بین عملیة تولید المعرفة واسترجاعها

لیسهل  المعرفة وترتیب وتصنیف تجمیع هي المعرفة خزن ن عملیةإ :أي).2009، كحلات(

  :تیةلآالنشاطات ا في العملیة هذه وتتمثل العاملین، قبل من واستخدامها اعهااسترج

  .إلیها الوصول یسهل بطریقة وتوثیقها المعلومات تصنیف - 

  .باستمرار وتحدیثها المخزنة المعرفة جودة مراجعة - 

  .واسترجاعها المعرفة خزن على الأفراد تدریب - 

 والدقة السرعة من یزید الذي الإلكترونیة الأرشفة نظام إلى الورقیة والمحفوظات الوثائق تحویل - 

  .منه والاستفادة النظام إلى الدخول من العاملین وتمكین واسترجاعها المعرفة في خزن
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هي عملیة نقل المعرفة الصحیحة إلى الأشخاص الذین یحتاجونها في الوقت : توزیع المعرفة – 5

المناسب من أجل القیام بمهام جوهریة، من خلال إیجاد وسائل اتصال جیدة وثقافة تشجع على 

، كما أنها عملیة بالغة الأهمیة تتخذها )2010، البطاینة والمشاقبة( نشرها ضمن حدود المنظمة

ظمة شعاراً في إدارة المعرفة، وترتبط بها العدید من المفاهیم والمصطلحات مثل النقل، التوزیع، المن

  . فهي جمیعها تعبر عن تحریك المعرفة من مخازنها إلى ما یجب نقلها إلیه ،النشر، والبث وغیرها

غیر وتستخدم المنظمة قنوات متنوعة لتوزیع المعرفة بعضها رسمي كجلسات التدریب والبعض 

رسمي مثل المؤتمرات وحلقات الدراسة، ولكي تتفاعل هذه العملیة تعمل المنظمة على السماح 

وتشجیع التجمعات واستعمال التكنولوجیا، وذلك  ،للأفراد والمستخدمین بالانتقال عبر الأقسام

 إن عملیة توزیع المعرفة. لضمان وصول المعرفة المناسبة للشخص المناسب وفي الوقت المناسب

تعمل على تخلید المعرفة وتزید بالمشاركة والاستخدام، وهي تتمحور حول تحویل المعرفة الضمنیة 

 نشر هي المعرفة توزیع عملیة ، إن)2009 ،كحلات( إلى معرفة صریحة، وكیفیة نقلها وتوزیعها

 اتالنشاط في العملیة هذه وتتمثل المناسب، والمكان في الوقت للموظفین المعرفة وإیصال ونقل

  :الآتیة

  .للمنظمة وإتاحتها الكامنة معارفهم إطلاق على المعرفة ذوي العاملین تحفیز  - 

  .والأفكار الآراء لتبادل الموظفین بین المعرفة في الطوعیة المشاركة ثقافة تنمیة   - 

  .التدریبیة بالدورات الموظفین وإلحاق الداخلي بالتدریب الاهتمام  - 

  .المعرفة نقل حریة تحد من  التي والإشراف الرقابة في التقلیدیة الطرق من التخلص  - 

  .النقاش وحلقات الاجتماعات عقد خلال من داخلیاً  بالمعرفة التشارك على التشجیع  - 

  .والبرید الالكتروني الانترنت مثل وتبادلها المعلومات نقل في الحدیثة التقنیة وسائل استخدام - 
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وتعني استخدام المعرفة في الوقت  ،وهي هدف إدارة المعرفة وغایتها: تطبیق المعرفة – 6

المناسب، واستثمار فرص تواجدها في المنظمة، بحیث توظف وتستخدم في حل المشكلات التي 

الاستعمال،  إعادةمصطلحات الاستعمال،  إلىوتشیر هذه العملیة  ،)2009، محمد( تواجه المنظمة

  ).2005، الكبیسي( لتطبیقالاستفادة، ا

المنظمات  ولیسآخر عملیة من عملیات إدارة المعرفة،  تمثلإن عملیة استخدام وتطبیق المعرفة 

التي تمتلك أفضل معرفة هي التي تضمن الأداء المتمیز، بل هي التي تستخدم وتطبق المعرفة 

على أحسن وجه، ولتوفیر هذه المیزة یجب تطبیق المعرفة على الأنشطة عبر إجراء جمیع عملیات 

لنشر ثقافة تدعو  كبیرةً  اً لوا جهودتحقق ذلك یجب على المدیرین أن یبذإدارة المعرفة السابقة، ولكي ی

ن أي إ ن تطبیق المعرفة یكون أكثر أهمیة من المعرفة ذاتها، و إإلى تطبیق فعال للمعرفة، حیث 

لن تؤدي إلي تحسین ) توزیع –تخزین –اكتساب –اكتشاف(عملیة من عملیات إدارة المعرفة السابقة 

ویمیز  ،)2014، زرقون وعرابه(الأداء التنظیمي، ما لم یكن هناك تطبیق فعال للمعرفة 

(Martensson, 2000)   لتطبیق المعرفة هي آلیاتبین ثلاث :  

والقواعد والتعلیمات اللازمة لتحویل المعرفة الضمنیة لدى  الإجراءاتوهي مجموعة  :التوجهات - 

  . معرفة ظاهرة للجمیع إلىالخبراء 

بتطبیق  للأفرادتسمح ومواصفات للعملیات  للأداءتضمن وضع أنماط ی ذيوال :التنظیمي الروتین - 

 . بالآخرینالاتصال  إلىودمج معرفتهم المتخصصة دون الحاجة 

حیث یتم اعتماد فرق العمل كأداة للتعامل مع المواقف  :فرق العمل ذات المهام المحددة ذاتیاً  - 

تطبیق  أن) 2010 ،العبیدي(ویرى  ،لحلها متخصصةً  التي تكون فیها المهام معقدة وتتطلب جهوداً 

الحصول على المعرفة وخزنها والمشاركة فیها فقط بل  ىحیث لا یكف ،المعرفة إدارةالمعرفة غایة 

 أولا تنعكس بالتنفیذ التي فالمعرفة  ،تلك المعرفة في مجال حل المشكلات واتخاذ القرارات استثمار
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بما  وظفة قیاساً منظمة یتوقف على حجم المعرفة الم أيوان نجاح  ،بالتطبیق تبقى كلفة ضائعة

 .توفر لدیها

  :إستراتجیات إدارة المعرفة: 4.3.2
لابد للمنظمات التي تسعى إلى تحقیق میزة تنافسیة، أن تقوم بوضع استراتیجیة تتعامل بها مع 

أنواع المعرفة المختلفة سواء كان في إنشاء المعرفة عن طریق مصادرها الداخلیة أو استقطاب 

ة إدارة المعرفة جیـعلیها، أو في تقاسم المعرفة وتوظیفها ویقصد بإستراتی المعرفة الخارجیة والحصول

تلك الخطة الشمولیة التي تتسم بالقدرة على تحقیق المیزة التنافسیة والابتكـار والتمییز وكسب الزبون 

، )2011، القطارنة(وتحقیق الــربح من خـلال السبق في توظیف المعرفـة واستثمــارها في المؤسسة 

خطة منسقة من الأعمال من أجل تمكین عملیات "كما یمكن تعریف استراتیجیة إدارة المعرفة بأنها 

ن إ، )101، 2010 البطاینة والمشاقبة" (الأعمال الجوهریة من استخدام تقنیات إدارة المعرفة

 ،حسن( ؛)2011 القطارنة،(استراتیجیتین وهما المنظمات تقوم بتوظیف إدارة المعرفة من خلال

2008( :    

تعتمد على المعرفة الصریحة بوصفها معرفة قیاسیة، رسمیة قابلة للوصف : استراتیجیة الترمیز -1

والقیاس والتحدید والنقل والتقاسم، حیث یمكن تحویلها بسهولة إلى قواعد بیانات، ویمكن تعمیمها 

بها وتوظیفها في على جمیع الموظفین من خلال شبكة الشركة، من أجل الاطلاع علیها واستیعا

 .K)ة بنموذج مستودع المعرفة ـــــوتسمى هذه الاستراتیجی ة المختلفة،شاطات الشركأعمال ون

Repository)  فهي تعمل على تجمیع المعرفة الداخلیة والخارجیة في نظام توثیق، بحیث یكون

ل بنقل المعرفة من متاحاً لجمیع الموظفین، وذلك عن طریق عملیة تبادل للمعرفة تتم بخطوتین تتمث

  . الفرد إلى المستودع، وفیما بعد من المستودع إلى الفرد
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المعرفة الغیر قابلة  :أي ،تركز هذه الاستراتیجیة على المعرفة الضمنیة: استراتیجیة الشخصنة  -2

نها تعتمد على الحوارات التفاعلیة بین إوهي غیر ومكتوبة وغیر رسمیة، حیث  ،للترمیز القیاسي

د، وبذلك فهي غیر قابلة للوصف والنقل والتعلیم والتدریب، وإنما قابلة للتعلم بالملاحظة الأفرا

، ویقوم ( K. Network)والمشاركة بین الأفراد، وتسمي هذه الإستراتجیة بنموذج شبكة المعرفة 

وعملهم  الأفراد الذین یمتلكون المعرفة بتقدیمها إلي الآخرین بأنفسهم أثناء اتصالاتهم  وتفاعلاتهم

  .المشترك

  : خرى إلى الصنفین السابقین وهيأاستراتیجیة ) 2013، همشري(ویضیف  

خرى لأفي غالب الأحیان لا تعمل المنظمات على تبني إستراتجیة دون ا: الاستراتیجیة الهجینة – 3

، وإنما إلى تبني نموذج مختلط ویمزج بینهما، )الترمیزیة أو الشخصنة(من الاستراتیجیتین السابقتین 

وبناءً على هذه الاستراتیجیة یتم ترمیز المعرفة الصریحة وخزنها في قواعد معرفیة، في حین تظل 

مستودع المعرفة في المعرفة الضمنیة في أدمغة الخبراء، مع التوجه نحو تحویل هذه الخبرات إلى 

  . المنظمة

من خلال العرض السابق یتضح أن هذا النوع من الاستراتیجیات قد صنف على أساس نوع 

تصنیفاً آخر لاستراتیجیات إدارة ) 2013، همشري(؛ )2012، الطاهر(المعرفة، ویذكر كل من 

راتیجیات حسب المعرفة یركز على جانبین، جانب  الطلب للمعرفة وجانب العرض، وتنقسم الاست

  : هذا التصنیف إلى نوعین هما

هذا النوع من الاستراتیجیات یركز على آلیات توزیع المعرفة : استراتیجیات جانب العــرض – 1

اء الصناعي، دوات الذكــالحالیة للمنظمة ونشرها، أي أنه یركز على المشاركة بالمعرفة، واستخدام أ

المنظمات الاستشاریة التي تقوم بتسویق الحلول المعتمدة  ویتماشى هذا النوع من الاستراتیجیات مع

  .   على المعرفة
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وتركز على استقصاء حاجة المنظمة إلى معرفة جدیدة والعمل : استراتیجیات جانب الطلب – 2

ها تركز على حفز القدرات في إن :على تلبیتها، هذه الاستراتیجیة تتجه نحو التعلم والإبداع، أي

  . هذا النوع من الاستراتیجیات للمنظمات الصناعیة المنتجة للسلع المنظمات، ویصلح

  :ملخص الفصل: 4.2

بهرم  یسمى وهو ما هاتناول هذا الفصل إدارة المعرفة حیث تم الإشارة إلى مفهوم المعرفة ومكونات

م استعرض الفصل مفهوم وأهمیة إدارة ومن ث وأهم خصائص المعرفة ومصادرها وأنواعها، ،المعرفة

  .هاأیضاً متطلبات إدارة المعرفة وأهم استراتجیات ،لمعرفة والعملیات التي تمر بهاا

والفصل القادم سیتناول الأداء التنظیمي من حیث مفهومة والعوامل التي تؤثر فیه ومقاییس الأداء 

  .التنظیمي والخطوات التي یمر بها تقییم الأداء



  
  

  

  الثالثالفصل 
  الأداء التنظيمي
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  :مقدمة: 1.3
وأهمیتها ومتطلباتها  أهم القضایا الأساسیة حول مفهوم إدارة المعرفة لقد استعرض الفصل السابق

، ونظراً لأهمیة تنظیميالأداء الب المتعلقةتناول في هذا الفصل القضایا الأساسیة وستوعملیاتها، 

في المنظمات العامة والخاصة على حد سواء،  التنظیميإدارة المعرفة في الارتقاء وتعزیز الأداء 

باختلاف مهامها  ن المنظماتإفإن الحاجة تصبح أكثر أهمیة لتوضیح مفهوم هذا الأداء، حیث 

لمشكلات غالباً في وأحجامها تعاني في الغالب من مشكلات الأداء الوظیفي وتتجلى أسباب هذه ا

   . عدم الاهتمام بنظام إدارة المعرفة

  : مفهوم الأداء التنظیمي: 2.3
 المنظمة،الجهود المبذولة من قبل الإدارة والعاملین في إطار یعتبر الأداء القاسم المشترك لجمیع 

ج كما أن البحوث والدراسات في مجال نظریة المنظمة والإدارة تهدف إلى إیجاد آلیات ونماذ

منظمات وهي تنافس لوفلسفات ونظریات إداریة قادرة عند التطبیق أن تجعل الأداء حالة تمیز ل

بعضها البعض، فلا تخلو نظریة إداریة أو تنظیمیة من وجود فرض ضمني أو صریح یربطها 

بالأداء التنظیمي، حیث الاتجاهات التقلیدیة للإدارة تبحث عن الأداء المتمیز من خلال توجهات 

    .)2009 الغالبي،و   إدریس(ارسات تصب باتجاه تعظیم الأداء ومم

یمثل الظاهرة الشمولیة  حیثمنظمات بشكل عام، لیُعد مفهوم الأداء مفهوماً جوهریاً وهاماً بالنسبة ل

لجمیع فروع وحقول المعرفة الإداریة، كما یُعد عنصراً محوریاً فیها، فضلاً عن كونه البعد الأكثر 

  . )2010 صبري،(والذي یتمحور حول وجود المنظمة من عدمه  ،منظمات الأهمیة لمختلف 

انعاكس لكیفیة استخدام المنظمة للموارد البشریة والمادیة واستغلالها " ویمكن تعریف الأداء بأنه

 عن الأداء  كما یعبر ).172، 2006عبدالحمید، (" بالصورة التي تجعلها قادرة على تحقیق أهدافها

ومة المتكاملة لنتائج أعمال المنظمة في ضوء تفاعلها مع عناصر بیئتها الداخلیة المنظ: "بأنه

قدرة المنظمة على تحقیق الإنتاجیة العالیة ویعكس الأداء . )41 ،2009المجاهد، (" والخارجیة
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حصة سوقیة جیدة تستطیع توفیر عائد لحصول على وا ،بشرط أن یكون ذلك مقروناً برضا الزبائن

یام بالمسؤولیات الأخلاقیة والاجتماعیة تجاه البیئة التي تعمل فیها المنظمة وتجاه مناسب، والق

  .)2010 الفارس،(المجتمع 

النتائج والأهداف التي تسعى المنظمة إلى تحقیقها خلال فترة "إلىفیشیر مفهوم الأداء التنظیمي  أما

للأداء  )(Wheelen & Hunger, 2008, 231وینظر . )90 ،2011الحراحشة، (" محددة

بأنه  )David, 2001, 308( هویعرف ،"النتیجة النهائیة لنشاطات المنظمة" التنظیمي على انه

قابل والتي یتوقع منها أن ت ،والممارسات التي تقوم بهاع النتائج المترتبة على الأنشطة مجمو "

فراد أو منظمة، سلوك عملي یؤدیه فرد أو مجموعة من الأ، أي أنه "الأهداف المخططة والموضوعة

 یتمثل في أعمال وتصرفات وحركات مقصودة من أجل عمل معین لتحقیق هدف محدد أو مرسوم

إمكانیة  یتمثل فيالأداء التنظیمي  إلى أن) 59، 2007باكیر،( أشاركما . )2010 الحامدى،(

 ."لمستخدمیهاذات معنى تاج مخرجات تتناغم مع أهدافها، و المنظمة من استخدام مواردها بكفاءة وإن

المخرجات أو الأهداف التي تسعى المنظمة  للأداء التنظیمي باعتباره )2005الأزهري، (وأشار 

  .لتحقیقها، ویعكس هذا المفهوم كلاً من الأهداف والوسائل اللازمة لتحقیق تلك الأهداف

 استغلال النتیجة الحیة التي تعكس مستوى وقدرة المنظمة فيأي أن الأداء التنظیمي یتمثل في 

  . وذلك لتحقیق أهدافها المرغوبة من خلال ممارستها لعدة أنشطة مختلفة ،كافة مواردها المتاحة

  :عناصر الأداء التنظیمي: 1.2.3
النتائج التي حققها الفرد، ومن ذلك تتضح بعض العوامل المؤثرة في الأداء، یتمتل في الأداء إن 

 ومن أهم هذه العوامل ما یلي عن سیطرته آخر بینما یخرج جزء  ،ویخضع جزء منها لسیطرة الفرد

  :)2010؛ محمد، 2009؛ جیرة، 2003النمیان، (
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ویتمثل هذا العامل فیما یمتلكه الموظف من معرفة ومهارات واهتمامات وقیم : الموظف – 1

  . واتجاهات ودوافع وثقافة

  . وما تتصف به من متطلبات وتحدیات وما تقدمه من فرص عمل: الوظیفة – 2

ویتمثل فیما تتصف به البیئة التنظیمیة، والتي تتضمن كل من مناخ العمل والإشراف : الموقف – 3

  . والأنظمة الإداریة و وفرة الموارد و الهیكل التنظیمي

ف انجازها في حدود المهام لكل عمل مجموعة من الأهداف یجب على الموظ: الهدف – 4 

والواجبات الموكلة له للقیام بها، وبالتالي فإن أداء الموظف هو انعكاس لمدى نجاحه أو فشله في 

  .تحقیق هذه الأهداف

  : أهمیة الأداء التنظیمي: 2.2.3
أن الأداء أصبح من أكثر المجالات اهتماماً من قبل إلى ) 2009 إدریس،و  دانیحمبن (یشیر 

منظمات الأداء الالإدارة بصورة عامة وحقل الاستراتیجیة بصفة خاصة، حیث تولى كتاب حقل 

أن أهمیته في هذا المجال یمكن أن تناقش من خلال  كماأهمیة كبیرة توازي الإدارة الاستراتیجیة، 

  .نظریاً، وتجریبیاً، وإداریاً : ثلاثة أبعاد رئیسیة

ة الاستراتیجیة، حیث تحتوي جمیع المنطلقات الإداریة فمن الناحیة النظریة یمثل الأداء مركز الإدار  

على مضامین ودلالات تختص بالأداء سواء بشكل ضمني أو بشكل ظاهري، ویرجع السبب في 

ذلك أن الأداء یمثل اختباراً زمنیاً للإستراتجیة المتبعة من قبل الإدارة، أما الناحیة التجریبیة فإن 

م أغلب دراسات وبحوث الإدارة استراتیجیة الأداء لاختیار أهمیة الأداء تظهر من خلال استخدا

  .الإستراتجیات المختلفة والعملیات الناتجة عنها

أما الأهمیة الإداریة فإنها تظهر واضحة من خلال حجم الاهتمام الكبیر والممیز من قبل إدارات  

  .داً على نتائج الأداءالمنظمات بالأداء ونتائجه، والتحولات التي تجري في هذه المنظمات اعتما
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  الحسیني،( أهمیة حرجة لاعتبارات تتعلق بالآتيذا موضوع الأداء في الأدب الاستراتیجي  ویعتبر 

2000( :  

  .كونه محوراً رئیسیاً لتخمین نجاح وفشل المنظمات في قراراتها وخططها الاستراتیجیة – 1

تواجه دراسة الأداء تحدیات عدیدة لاسیما في المواضیع الاستراتیجیة تتمثل في تباین المفهوم  – 2

  . ومؤشرات قیاسه وفق تباین أهداف المنظمات وطبیعتها واختلاف أهداف الأطراف المرتبطة بها

وحالات ما أنه یوضح أبعاد التوجه الاستراتیجي للمنظمة، ك كما أن هذه الأهمیة لكون الأداء یعكس

الاستراتیجي للمنظمة مع بیئتها، لهذا تلجأ المنظمات باستمرار لاختبار أهدافها التكیف 

التحقق من الأداء، وتسعى لتقلیص الفجوة الاستراتیجیة عند ظهورها من خلال زیادة بواستراتیجیاتها 

  .كفاءة وفاعلیة الأنشطة الإداریة المختلفة لها

  :اء التنظیميالعوامل المؤثرة في الأد: 3.2.3
یذكر إن الأداء ینتج عن تفاعل عامل القدرة والدوافع المرتبطة بالسلوك البشري، ویمثل كل من 

القدرة والدوافع متغیرین رئیسیین من أجل الأداء، فقد تنطوي مكونات الفرد على أعظم القدرات 

من هذا  ،التنظیمي اءالعلمیة، ولكن بدون توفر الدافع للعمل ستنعدم العلاقة بین القدرات والأد

  : )2011  الحراحشة،( نتیجة لمحصلة التفاعل بین ثلاثة محددات رئیسیة وهي المنطلق الأداء

التعبیر الذي یدل على مجموعة العوامل التي تؤثر في سلوك العاملین یمثل : المناخ الوظیفي – 1

داخل التنظیم، مثل نمط القیادة وطبیعة الهیكل والتشریعات الإداریة المعمول بها والحوافز 

وخصائص البیئة الداخلیة والخارجیة للتنظیم وغیرها، والمناخ التنظیمي یُعد مقیاس لمدى إدراك 

  . وخصائص بیئة عملهم التي تؤثر بشكل مباشر على كیفیة أداء أعمالهموفهم العاملین لسمات 

إن أهیمة المناخ التنظیمي للمنظمات تبرز في العدید من الجوانب، حیث یؤثر المناخ التنظیمي 

كما  ،التحفیز والرضا الوظیفي لدى العاملین: السلیم على العدید من الجوانب بشكل ایجابي مثل
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في المنظمة، أیضاً یؤثر على الجوانب النفسیة والاجتماعیة للعاملین داخل یزید فاعلیة الأداء 

سلوك العاملین ذلك  بالإضافة له تأثیر علىالمنظمة بشكل ایجابي إذا كان المناخ سلیم وصحي، 

الرؤساء والمرؤوسین في كافة المستویات، ب ، حیث یحتكونلأنهم یقضون معظم أوقاتهم في العمل

  . م لتأثیرات المناخ التنظیمي بأبعاده المختلفةویخضعون في سلوكه

لقد حظیت مواقف الموظفین واتجاهاتهم ومیولهم بقدر كبیر من : الروح المعنویة لدى العاملین – 2

زاد هذا الاهتمام بعد أن اتضح أن الروح المعنویة للموظفین تؤثر وبشكل كبیر في و ، من الاهتمام

الإداریة لها تأثیر وبشكل كبیر على معنویات الموظفین سلباً أو ن القیادات حیث إالأداء الوظیفي؛ 

 منظمةفإذا نجحت ال. وهي علاقة طردیة ،وهذا ینعكس سلباً أو إیجاباً على الأداء الوظیفي ،إیجاباً 

في اختیار العاملین، وعملت على خلق روح معنویة قویة لدیهم، فذلك یكفل الرضا الوظیفي، وحفظ 

القوانین واللوائح، كما یكفل الاحتفاظ بمستوى مناسب من السلوك والأداء وامر و إطاعة الأالنظام و 

وتعتمد الروح المعنویة على عدة عناصر ترتبط بعملیة العلاقات الإنسانیة مثل سلامة . الوظیفي

  .  الإشراف وعناصر ترتبط بعملیة التوظیف مثل الأجور والتدریب والترقیات

یقاس الأداء الوظیفي لكل موظف أولاً بالاجتهاد : من خلال فهم الدور المقدرة على أداء العمل – 3

والمثابرة ومدى المهارة التي یملكها كل موظف، أیضاً جدیة الموظف في اكتساب الخبرات عبر 

الدورات والاستفادة منها، كما أن القدرات التي یمتلكها الموظف لابد أن یستغلها بقدر كافٍ ولا 

  . والاحباطات، بل یجب أن یتجاوز كل العراقیل التي یصادفها في العمل ینظر إلى الصعوبات

المناخ الوظیفي، الروح المعنویة لدى العاملین، (السابقة ن تأثیر كل عامل من هذه العوامل الثلاثة إ

لا یكون بشكل مستقل على أداء الموظف، بل من ) المقدرة على أداء العمل من خلال فهم الأدوار

عل مع بعضها البعض، وإن تحدید مستوى الأداء یكون نتیجة تفاعل تلك العوامل معاً، خلال التفا

فإذا كانت العوامل ایجابیة فإن محصلة الأداء ستكون مرتفعة، في حین إذا كانت جمیع العوامل 
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 أما في حالة تدني الـــروح المعنویة مع ارتفاع المقدرة على ة فإن محصلة الأداء ستكون متدنیة،سلبی

  .أداء العمل مع توفر بیئة مناسبة للعمل فإن محصلة الأداء ستكون متوسطة

بعض العوامل التي تؤثر في الأداء إلى  )2007 التومي،( بالإضافة إلى ما سبق قد اشارة دراسة

  : یلي تنظیميال

إلى مهمة الموارد البشریة في أي منظمة لا تقتصر على تهیئة القوى العاملة بل : نقص المعرفة -1

ویتم ذلك عن طریق وضع السیاسات والبرامج الخاصة  رفع الكفاءة الإنتاجیة للأفراد العاملین،

بتدریبهم وإعدادهم لممارسة أعمالهم ومهامهم، لتحقیق أكبر قدر ممكن من العمل بأقل جهد وأقل 

  :ئد التي یحققها تدریب العاملین تتمثل في الآتيزمن وتكلفة، وهناك العدید من الفوا

 .یساعد الأفراد في تحسین فهم المنظمة واستیعابهم لدورهم فیها - 

 .یساعد الأفراد في تحسین قراراتهم وحل مشاكلهم في العمل - 

تطور والتمییز والترقیة في یطور وینمي العوامل الدافعیة للأداء ویوفر الفرصة أمام الأفراد لل - 

 .العمل

 .بما یحقق الأداء الفعالیساعد الأفراد في تطویر مهارات الاتصال والتفاعل  - 

تقلیل القلق الناجم عن عدم المعرفة أو قلة المهارات التي ینتج عنها ضعف  یساعد على - 

  .الأداء

المجال الذي تحدث فیه الإثارة  والتفاعل لكل وحدة " حیث تعرف بیئة العمل بأنها: بیئة العمل – 2

تمعات بشریة ونظم اجتماعیة حیة أو هي كل ما یحیط الإنسان أو المنظمة من طبیعة أو مج

إن السلوك الاجتماعي للأفراد یكون متأثراً بالبیئة، أو ). 64 ،2007 التومي،" (وعلاقات شخصیة

وهو یبلور قیمتهم ومعتقداتهم، حیث تساعد البیئة  ،المحیط الذي یأتي منه أو یعمل فیه هؤلاء الأفراد

الوظیفة وإمكانیة التعلم الأسرع والأفضل  الملائمة للعمل على تحقیق الممارسات الإبتكاریة في
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داخل المنظمة، مما یؤدي إلى تحسین إدارة الاجتماعات وصنع القرارات وكتابة التقاریر، بینما 

  . تؤدي البیئة الردیئة إلى انخفاض مستویات الأداء الوظیفي بین العاملین

حیث تشعرهم  ،اسبة للعاملینمن أهم عوامل التحفیز تهیئة الظروف المن: نقص نظام التحفیز – 3

  :أهمها )2001البطري، (ویتم ذلك بعدة وسائل  ، بالارتیاح والرضا

  . بقاء العاملین على بینة من الأمر، بإعطائهم البیانات والمعلومات الواقعیة - 

تحسین ظروف العمل بتوفیر المكان المریح والملائم للعاملین مما یساعد على رفع المعنویات  - 

  . والاندفاع نحو الجید

  .قیام الإدارة بأخذ آراء العاملین وتصحیح الخطأ قبل الانتهاء من العمل - 

  . البحث في أسباب تدني الأداء - 

محصلة الاتجاهات الخاصة نحو مختلف الرضا الوظیفي للعاملین  یمثل: الرضا الوظیفي – 4

  ):2007التومي، (وهناك ثلاث اتجاهات للرضا هي ، ظمةالعناصر المتعلقة بالعمل في المن

  . یرى أن الرضا المرتفع عن العمل یؤدي إلى زیادة الأداء: الاتجاه الأول - 

  . یرى أن الأداء یؤدي إلى الرضا: الاتجاه الثاني - 

وبالتالي لیس  ،نتیجة لحصول العامل على مكافآت عالیة یكونن الرضا یرى أ: الاتجاه الثالث - 

ن العــــــــوامل التي تؤثر في رضا العــــامل تتمثل إهناك علاقة بین الرضا والأداء في حد ذاتها، حیث 

  :في

 ،والمستوى التعلیمي، وأهمیة العمل بالنسبة للعامل ،تتمثل في السن: یةالعوامل الشخص -أ

  .ى الإداري للوظیفةوالمستو 

تتمثل في نوع العمل، الأمن الوظیفي، الرواتب، زملاء العمل، : عوامل متعلقة بظروف العمل -ب

  .الرؤساء، ساعات العمل وغیر ذلك
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الحاجات والرغبات الفردیة غیر المشبعة التي تمثل قوى داخلیة محركة للفرد  وهي: الدوافع -  5

یدفع الفرد لنوع معین من تؤثر على تفكیره وإدراكه وسلوكه لتوجهه صوب الهدف الذي 

في داخل " ثرأي تؤ " إن إثارة الحاجة تؤدي إلى حالة من عدم التوازن. )2002حسن، (السلوك

طریق السلوك، ویبدأ الفرد في البحث عن استراتیجیات لإشباع تلك  الفرد الذي یحاول تخفیفه عن

الحاجات، وبالتالي ینشغل في سلوك موجه لتحقیق تلك الاستراتیجیة، ثم یقوم الفرد بتقدیر مدى 

إشباع تلك الحاجة، فإذا أشبعت دورة الدافعیة هذه الحاجة فهناك حالة من التوازن والرضا فیما 

وهذا  ،في حالة عدم إشباعها یبدأ الفرد من جدید في محاولة إشباع حاجتهیتعلق بتلك الحاجة، و 

  .  من شأنه أن یؤثر سلباً على أدائه في المنظمة التي یعمل بها

 غیاب الأهداف المحددةإلى تأثیر  )2013 اسماعیل،و عذاري ( بالإضافة إلى ماسبق أشارة دراسة

لها وأهدافها، ومعدلات الإنتاج المطلوب أدائها، لعم لا تملك خططاً تفصیلیةً  بحیث إنهالمنظمة ل

وبالتالي لا یمكنها محاسبة موظفیها على  ،نجازإقیاس ما تحقق من معه تستطیع  الأمر الذي لن

لعدم وجود معیار محدد مسبقاً، فعندها یتساوى الموظف ذو الأداء الجید مع  كنتیجةمستوى أدائهم، 

مشاركة العاملین في المستویات الإداریة المختلفة في م ، كما أن عدالموظف ذي الأداء الضعیف

عملیات التخطیط وصنع القرار یساهم في وجود فجوة بین القیادات الإداریة والموظفین التابعین 

من و . لهم، وبالتالي یؤدي إلى ضعف الشعور بالمسؤولیة والعمل الجماعي لتحقیق أهداف المنظمة

عدم نجاح الأسالیب الإداریة التي تربط بین معدلات أیضاً ین العوامل المؤثرة  في أداء الموظف

الأداء والمردود المادي والمعنوي الذي یحصل علیه الموظف مقابل أدائه لذلك العمل، وهذا یتطلب 

  .نظاماً متمیزاً لتقییم أداء الموظفین لیتم التمییز بینهم حسب مستوى الأداء
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  :مقاییس الأداء: 3.3
من امتلاك الأدوات والأسالیب والوسائل  إدارة المنظماتس الأداء هو تمكین إن الهدف من مقایی

عمال، وبالتالي امتلاك مقومات لبناء القرارات الناجحة، الأالتي تمكن المدیرین من تقییم أداء 

فالمدیر الذي لا یستطیع قیاس شئ لا یقدر على إدارة المنظمة، حیث لا یستطیع التحقق من 

وتقییم الإنجاز لا یمكن أن یتوفر ما لم یكن هناك مقیاس معین یؤخذ كمعیار صلاحیة القرار، 

لتقییم هذا الإنجاز، ویعتبر قیاس الأداء أحد العناصر الأساسیة لنظام الرقابة الإداریة وأكثر مهام 

عملیة " قیاس الأداء بأنه ، ویُعرف)2010دودین، (المحاسبة الإداریة أهمیة كما أنه أكثرها صعوبة 

كتشاف مجموعة من المؤشرات ترتبط بأداء المنظمة في الماضي والمستقبل بهدف تقییم مدى ا

كما یعرف أیضاً  ،)499، 2008طعامنة، " (تحقیق المنظمة لأهدافها المحددة في الوقت الحاضر

 قیاس الأداء الفعلي ومقارنة النتائج المحققة بالنتائج المطلوب تحقیقها أو الممكن الوصول إلیها" 

حتى تتكون صورة حیة لما حدث ولما یحدث فعلاً ومدى النجاح في تحقیق الأهداف وتنفیذ الخطط 

  ). 5، 2008 عبدالمحسن،( "الموضوعة بما یكفل اتخاذ الإجراءات الملائمة لتحسین الأداء

 د مقدار نتائج المنظمة، ومقیاس الأداء یعُد المرحلة الأولي من عملیةإن عملیة قیاس الأداء تحد

تكمن في و   .القیاس، والمقارنة، وتصحیح الانحراف :تشمل الرقابة المتمثلة في ثلاثة مراحل أساسیة

أنه لا یمكن أن یكون هناك تطویر بدون قیاس، فإذا كانت المنظمة لا تعلم أین هي الآن من حیث 

ید من حیث بالتالي لا یمكنها الوصول إلي حیث تر ها، لا یمكن أن تعرف مستقبلها، و واقع عملیات

  .)2010الواعر، ( جیةتحقیق أهدافها الاستراتی

  ): 2009أبو قمر، (في الآتي ویمكن إیجاز أهمیة قیاس الأداء 

  . إن القیاس یوفر آلیة معینة لرفع التقاریر حول أداء برنامج العمل إلى الإدارة: التقریر – 1
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ملیة القیاس تساهم في اتخاذ القرارات ن النتائج التي یتم التحصل علیها من عإ: اتخاذ القرارات – 2

  . التصحیحیة

عن طریق نتائج القیاس یمكن اتخاذ قرارات تحسن من وضع المنظمة : تنفیذ الخطط – 3

  . للاستمرار في تطبیق استراتیجیتها والخطط المرسومة

 یعمل قیاس الأداء على تحسین العلاقات الداخلیة بین العاملین، وكذلك: تطویر الأداء – 4

  . العلاقات الخارجیة مع العملاء

  :ةمؤشرات قیاس أداء المنظم: 1.3.3
  :الآتیةمؤشرات اللقیام بتقییم أداء المنظمة یتطلب ضرورة توفر إن ا

یعد معیار فاعلیة المنظمة من المؤشرات المهمة في قیاس تحقیق المنظمة لأهدافها  :الفاعلیة – 1

 الشماع، حمود،( انسجاماً، أو تكییفاً مع البیئة التي تعمل بها من حیث استغلال الموارد المتاحة

ن الفاعلیة ترتبط بقدرة المنظمة على تحقیق أهدافها، وبالتالي تكون الفاعلیة على إ ،)2005

 تم استخداموقد  ،الدرجة التي تستطیع فیها المنظمة تحقیق أهدافها كما إنها تعتبر ،درجات متفاوتة

اعتماده مؤشراً أساسیاً في تقییم أداء المنظمة وقیاس سبل فاعلیتها  كما تمللفاعلیة  الإتجاههذا 

ة على التكیف مع ر مدى القدیتطلب الأمر تحدید نوع الأهداف، قیاس الفاعلیة ، ول)2007 التومي،(

  . نظمة على النمو والتطور باستمرارقدرة المالبیئة المحیطة، 

وهما الأهداف الرسمیة التي تكون واضحة  ،قیاس الفاعلیة یرتكز على نوعین من الأهدافكما إن 

وهي تمثل رسالة المنظمة والغرض الأساسي من إنشائها والمبین في  ، في الوثائق الرسمیة للمنظمة

الأهداف العملیة  في مثلتأسیس والنظام الداخلي لها، والأهداف الأخرى غیر المباشرة وتعقد الت

والتي تعبر عن مؤشرات الإنتاجیة في كیفیة ونوعیة وحجم المخرجات السلعیة أو الخدمیة التي 

في قیاس مدى فاعلیة  اً مهم اً تقدمها المنظمة خلال فترة زمنیة محددة، كما یمثل التكیف معیار 
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نظمة وقدرتها على استغلال الفرص ومواجهة التحدیات والظروف التي تفرضها البیئة المحیطة الم

الحالیة والمستقبلیة، فالتكیف هو خلق التوازن بین المنظمة والبیئة لتحقیق الاسقرار، ولتحقیق ذلك 

 محمود،(التغییریستوجب أن تكون لها قدرة عالیة على التنبؤ بما سیكون علیه المستقبل ومواكبة 

، أعمال أو منظمة حكومیة اجتماعیة ویهتم كل متعامل مع المنظمة سواء أكانت منظمة، )2005

یهمه أن تكون فعالة في أداء  منظمةن كل من یتعامل مع إسیاسیة أو غیرها أن تكون فاعلة حیث 

ن إ ،درجة أو مستوى التمیز في تحقیق الأهداف على مدى حیاة المنظمةإلى مهامها وهي تشیر 

  ).2007 التومي،(الدرجة التي تحقق بها المنظمة أهدافها  تمثلالفاعلیة 

یمثل مفهوم كفاءة المنظمة معیار الرشد في استخدام الموارد البشریة والمادیة والمالیة : الكفاءة – 2

مكانیة استمرار إوالمعلومات المتاحة، حیث إن المنظمة الهادفة للنمو والتطور لابد وأن تؤمن 

وتعني  ،)2006 غفه،أبو (وماتي لكي تعمل بشكل فاعل ومستمر التدفق البشري والمادي والمعل

أعلى ما  تصل إلىالكفاءة تحقیق أعلى منفعة مقابل التكالیف، وأن تكون المنظمة كفوءه یعني أن 

 ویعتبر مفهوم ،لمنتج، وغیرهاجودة ا، رضا الموظفین :أي ا،هدف الذي تسعى لتحقیقهالأیمكن من 

الكفاءة ملازماً لمفهوم الفاعلیة، ولكن لا یجب أن تكون بالتبادل فقد تكون منظمة فعالة ولكنها 

أنها تحقق أهدافها ولكن بخسارة، وعدم كفاءة المنظمة یؤثر سلباً على فعالیتها،  :أي ،لیست كفوءة

ویمكن استخدام فكلما ارتفعت تكالیف تحقیق هدف معین، قلت احتمالات قدرة المنظمة على البقاء، 

ویجب أن یؤخذ  الفاعلیة كمقیاس بعید المدى، بینما یمكن استخدام الكفاءة كمقیاس قصیر الأمد،

  ). 2007 التومي،(كلاهما في الاعتبار ضمن مقاییس نجاح أي منظمة 

  :خطوات قیاس الأداء التنظیمي: 2.3.3
  : ل فیما یليبأن عملیة قیاس الأداء لها خطوات هامة تتمث) 2002 مرسي،(أشار 

  .          وضع معدلات الأداء الوظیفي – 1



  ).1.3(ویمكن تمثیل خطوات قیاس الأداء سابقة الذكر في شكل توضیحي كما في الشكل رقم 

  
  خطوات قیاس الأداء التنظیمي

  .اعداد الباحثة

خر غیر تقلیدي مثل لآتوجد عدة أشكال للمقاییس، بعضها تقلیدي مثل المقاییس المالیة، والبعض ا

الاهتمام بها في السنوات الأخیرة، وأصبحت هناك تطورات في 

إن عملیــــــة قیــــــاس وتقیــــــیم الأداء باســــــتخدام الطــــــرق المالیــــــة یعتبــــــر الأســــــلوب التقلیــــــدي الشــــــائع 

م وقیـــــــاس أداء المنظمـــــــات، حیـــــــث انتشـــــــر 

ـــــك نظـــــراً لاهتمـــــام  ـــــى نظـــــم المعلومـــــات المحاســـــبیة، وذل اســـــتخدام مقـــــاییس الأداء التـــــي تعتمـــــد عل

  . مقارنة النتائج مع المعدلات الموضوعة -2 

  .            تحدید النتیجة في ضوء الأداء – 3

  . استمراریة عملیة القیاس - 4

ویمكن تمثیل خطوات قیاس الأداء سابقة الذكر في شكل توضیحي كما في الشكل رقم 

خطوات قیاس الأداء التنظیمي

اعداد الباحثة: المصدر

  :أنواع مقاییس الأداء التنظیمي: 3.3.3
توجد عدة أشكال للمقاییس، بعضها تقلیدي مثل المقاییس المالیة، والبعض ا

الاهتمام بها في السنوات الأخیرة، وأصبحت هناك تطورات في  مالیة، والتي زادالمقاییس غیر ال

   .طرق الاستفادة من استخدام هذه الأنواع والمقاییس

  :مقاییس الأداء المالیة: أولاً 
إن عملیــــــة قیــــــاس وتقیــــــیم الأداء باســــــتخدام الطــــــرق المالیــــــة یعتبــــــر الأســــــلوب التقلیــــــدي الشــــــائع 

م وقیـــــــاس أداء المنظمـــــــات، حیـــــــث انتشـــــــر أغلـــــــب الجهـــــــات التـــــــي تقـــــــوم بتقیـــــــی ذي تســـــــتخدمهالـــــــ

ـــــك نظـــــراً لاهتمـــــام  ـــــى نظـــــم المعلومـــــات المحاســـــبیة، وذل اســـــتخدام مقـــــاییس الأداء التـــــي تعتمـــــد عل
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ــــة هــــذه المقــــاییسالمنظمــــات بزیــــادة ثــــروة المســــاهمین، إدارة  ــــى الاســــتثمار  :ومــــن أمثل ، العائــــد عل

  ). 2010دودین، ( القیمة الاقتصادیة المضافة

ین هما ترجمة مالیة لنتائج القیاس التشغیلي، وتستخدم في مدى تحقیق الأهداف إن هذین المقیاس

" أسلوب التحلیل المالي" الاستراتیجیة للمنظمات، إن التقییم المستخدم في هذا الأسلوب یطلق علیـه

 وهو قائم على استخدام الأرقام المحاسبیة التي تظهر في القوائم المالیة التي تعدها المنظمة سواءً 

  . للاستخدام الداخلي أو الخارجي

  :مقاییس الأداء غیر المالیة: یاً ثان
إن التغیرات المتسارعة الحادثة في مجال البیئة التكنولوجیة للعملیات التصنیعیة الحدیثة، وما 

داء ضرورة إیجاد مقاییس جدیدة للأ ملاء وشدة المنافسة أدت إلىصاحبها من زیادة احتیاجات الع

وبالتالي فإن أسالیب تقییم الأداء الجدیدة تقتضي من إدارة المنظمة  سب مع أهدافها،التشغیلي تتنا

العمل على إیجاد قیمة لجمیع الموارد الاقتصادیة المتاحة مثل التكنولوجیا والعاملین، والمعرفة 

 مالیة من خلال نماذج حدیثة، سوفلذلك فإن تطور التفكیر في استخدام المقاییس غیر ال. الفكریة

ساعد إدارة المنظمة في خلق القیمة الحقیقیة، من خلال استخدام هذه النماذج في تحقیق التفاعل ی

ومن أمثلة هذا الترابط  ،والترابط بین مختلف الموارد المادیة وغیر المادیة التي تمتلكها المنظمة

  ): 2010دودین، ( والتفاعل ما یلي

  . زیادة التحسن في نوعیة المنتج الاستثمار في تدریب المستخدمین، یؤدي إلى: أ

  .التحسین في نوعیة المنتج یؤدي إلى تحقیق رضا العملاء: ب

  . تحقیق رضا العملاء یؤدي إلى خلق ولاء العملاء للشركة ومنتجاتها: ج

  .  تحقیق ولاء العملاء ینتج عنه عوائد وهوامش ربح مرتفعة: د
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  :أهداف قیاس الأداء: 4.3.3
  : بأن أهداف قیاس الأداء الوظیفي تتمثل فیما یلي) 2002(لقد أشار اللوزي  

  . متابعة عملیة التنفیذ للوصول إلى الهدف – 1

  .القدرة على تقییم النتائج النهائیة للأداء – 2

  .تطویر عملیة الإشراف الإداري – 3

  . یساعد الإدارة وذلك بتزویدها بالمعلومات – 4

  . تحدید المهام و الأعمال – 5

  .فع مستوى الإنتاجیةر  – 6

  .إیجاد طریقة علمیة لتقییم الأداء الوظیفي – 7

  :أبعاد الأداء التنظیمي: 4.3
  :إلى وجود بعدین أساسیین للأداء التنظیمي وهما )2013رواي، ( تشیر

ال التنظیمي  یقصد بهذا البعد الطرائق التي تعتمدها المنظمة في المج: البعد التنظیمي للأداء-أ

، وبذلك یكون لدى مسیري المنظمة معاییر یتم من خلالها قیاس فعالیة أهدافها بقصد تحقیق

  . یمیة المعتمدة وأثرها على الأداءالإجراءات التنظ

ویشیر هذا البعد إلى مدى تحقیق الرضا عند أفراد المنظمة على : البعد الاجتماعي للأداء -ب

الأداء الكلي للمنظمة قد یتأثر سلباً على المدى مختلف مستویاتهم وتتجلى أهمیة هذا البعد في كون 

ــانب الاجتماعي لمواردها البعید إذا اقتصرت المنظمة على تحقیق الجانب الاقتصادي وأهملت الج

  . البشریة

  : المعرفة في استمرار المنظمات دور إدارة: 5.3
ر على الأداء التنظیمي في ی، فهي تؤثر بشكل كبة دوراً حیویاً في بناء المنظماتتلعب إدارة المعرف

، والجدیر بالذكر أن الأداء بشكل عام المختلفة كالأفراد والعملیات والمنتجات بالإضافة إلى أبعاده
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العلي (عملیات إدارة المعرفة تستطیع التأثیر على هذه الأبعاد الأربعة بطریقتین أساسیتین هما

  ): 2012، وآخرون

وبالتالي تساهم  ،فة المساعدة في تطویر وتولید المعرفة ذاتهاتستطیع إدارة المعر : الطریقة الأولي

  . في تحسین أداء المنظمة في المراحل الأربعة السابقة

تؤثر إدارة المعرفة مباشرة في التحسینات الضروریة للأبعاد الأربعة السابقة ویبین : الطریقة الثانیة

  .رة المعرفة على المنظمةالطریقتین اللتین من خلالهما تؤثر إدا )2.3(رقم الشكل 

  

  

  

  

  

  .أثر إدارة المعرفة على المنظمة) 2.3(شكل 

  ). 275، 2012العلي وآخرون، ( : المصدر

  :وتؤثر إدارة المعرفة على عدة جوانب بالمنظمة والتي منها

  : أثر إدارة المعرفة على العاملین -  1
  ):2012 بن منصور،و  بوعشه( المعرفة على العاملین في المنظمة بطریقتین  تؤثر إدارة

من خلال  ،تستطیع إدارة المعرفة التأثیر على العاملین بتفصیل عملیة التعلم لدیهم: الطریقة الأولي

  . ذلك من المصادر الخارجیة للمعرفةبعضهم البعض وك

أكثر مرونة بالإضافة إلي تدعیمها لرضا العمل  تجعـــل إدارة المعرفة العاملین: الطریقة الثانیة

لدیهم، وهذا یعني مساعدة العاملین على بناء قدراتهم في التعلم وحل مختلف المشاكل التي تواجه 

ر في غایة تعتب جوانبتحقیق ثلاثة  نا نجد أن إدارة المعرفة تؤدي إلىنشاطات المنظمة، ومن ه

  

 إدارة المعرفة

  

 المعرفة

  

 المنظمة
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رضا الزبائن من منتجات  زیادةو  عاملین،برات لدى التوسع الخ الأهمیة لأي منظمة، وتتمثل في

  . المنظمة،  وزیادة الربح والعوائد

  :أثر إدارة المعرفة على العملیات -  2
فإدارة . ترابطة التي تؤدي إلى تحقیق هدفمجموعة من الأنشطة المنطقیة المفي العملیات تتمثل 

تلف المجالات والوظائف مثل المعرفة تساعد على تحسین وتطویر عملیات المنظمة في مخ

، وهناك ثلاثة أبعاد أساسیة ترتبط بعملیات )2012، الطاهر( التسویق، المالیة، الصناعة وغیرها

  . درجة الإبداع في العملیات الكفاءة، تتمثل في الفاعلیة،المنظمة 

والدور الذي  ،وسیتم توضیح أثر إدارة المعرفة على العملیات من خلال التعرف على الأبعاد الثلاثة

  :تلعبه إدارة المعرفة فیها

  :أثر إدارة المعرفة على الفاعلیة -أ 
" مها بكفاءة لتحقیق أهداف المنظمةقدرة المنظمة على تأمین الموارد واستخدا" تعرف الفاعلیة بأنها

، فتساعد إدارة المعرفة المنظمات في جعلها أكثر فاعلیة في عالم الأعمال )92، 2010 حریم،(

ن إدارة المعرفة إمن خلال مساعدتها في اختیار وتنفیذ العملیات الأكثر ملائمة لأعمالها، حیث 

العلي (والضروریة  الفاعلة تساعد الموظفین في المنظمة في اختیار المعلومات ذات القیمة العالیة

ة نه یمكن توضیح أثر إدارة المعرفة على الفاعلیأ إلى )2012الطاهر، (، وتشیر)2012وآخرون، 

  : في المنظمات من خلال أمرین هما

تمكن إدارة المعرفة المنظمات من أن تكون أكثر فاعلیة من خلال مساعدة العاملین على  – 1

  . اختیار وانجاز العملیات بطریقة مناسبة وتقلیل الأخطاء

المعرفة تمكن المنظمات من التكیف السریع لعملیاتها وفقاً للظروف المحیطة، مما یمكن إدارة  – 2

  . المنظمات من الحفاظ على الفاعلیة في مختلف الظروف والأحوال
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 :أثر إدارة المعرفة على الكفاءة - ب 
 وآخرون،العلي ( یذكر). 2007 الشك،" (الوصول إلى الأهداف بأقل تكلفة ممكنه" ویقصد بالكفاءة

كفوءة المنظمة من أن تكون منتجة أكثر و إن عملیة استخدام المعرفة بصورة فاعلة یمكن ) 2012

  :من خلال التالي

والاستفادة من هذه المشاركة في مواجهة  ،تحفیز العاملین على المشاركة بالمعرفة والانفتاح أكثر - 

  . تحدیات السوق

.                                        فة من المعرفة القیمةالأنماط المختل والوصول إلى لعلاقة بالاستنتاجات،تقلیل الكلف ذات ا -  

   :أثر  إدارة المعرفة على الإبداع -ج 
رؤیة العالم بطریق جدیدة ومختلفة لإیجاد " الإبداع بأنه) 82، 2011 عدوى،و  عبدالفتاح(یعرف 

وبین المفاهیم بطرق ع بین الأنماط القدیمة حلول جدیدة للمشكلات أو تولید أفكار مفیدة تجم

إلى أن تطور الفاعلیة والكفاءة والإبداع یؤدي إلى تسهیل ) 2012 الطاهر،(وتشیر ". متجددة

تطویر السلع، فالمنظمات تعتمد على مشاركة المعرفة بین الأفراد بهدف تقدیم حلول إبداعیة 

والشكل  الذهني واكتشاف الأفكار الجدیدةللمشاكل بالإضافة لتطویر العملیات من خلال العصف 

  .یوضح إدارة المعرفة وإبداع المنظمات) 3.3(رقم 
  

  

  

  

  

  .ماتإدارة المعرفة وإبداع المنظ) 3.3(الشكل 

  ).125، 2012الطاهر، ( :المصدر

  

منظمات تمتلك 
  المعرفة

  

 الذھنيالعصف 

  

 جدیدة فكارأ

  

 إبداع
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وأكدت على أن المعرفة الجدیدة  ،أهمیة إدارة المعرفة في تحقیق الإبداعالعدید من الدراسات بینت 

الحدس الجید للأفراد  لكون البصیرة التي ترشدهم إلى إبداع جدید، أیضاً تبدأ من الأفراد الذین یم

یكون حافزاً لابتكار منتج جدید أو تقدیم صیغ عمل جدیدة، وتوجد أربع استراتجیات للمعرفة تساهم 

  : الإبداع وهي في تعزیز

وهي تؤكد على نشر المعرفة بین مجالات المنظمة لتحسین عملیات  ،استراتیجیة رفع المستوى –أ

  . الإبداع

الأقسام لتعزیز الإبداع استراتیجیة التخصیصیة والتي تشیر إلى تحول المعرفة الجدیدة من  –ب

  .مستقبلاً 

  . استراتیجیة المحاورة والتي تؤكد على ابتكار المعرفة الجدیدة التي تساهم في الإبداع –ج

  . استراتیجیة التوسع من خلال توسیع المعرفة من أجل الإبداع –د 

  :أثر إدارة المعرفة على المنتج - 3
سوق  تؤثر إدارة المعرفة على المنتجات والمخرجات المختلفة التي تقدمها المنظمة وخاصة في

  ): 2012 بن منصور،و  بوعشة(خیص هذه الآثار فیما یلي المنافسة ، ویمكن تل

تساعد عملیات إدارة المعرفة المنظمة على تقدیم : أثر إدارة المعرفة على المنتجات ذات القیمة – أ

المنتجات الجدیدة وتحسین المنتجات القائمة في تحقیق قیمة مضافة عالیة مقارنة مع المنتجات 

بقة، حیث تساعد إدارة المعرفة في تحقیق القیمة المضافة للمنظمة من خلال تقدیم برامج السا

السلع یر أفكار جدیدة وحدیثة لتطویر توفبتصمیم تضمن التحسین المستمر لنوعیة المنتج 

  . والخدمات

لتي یتم من خلال قواعد المعرفة ا: المنتجات المستندة على المعرفةأثر إدارة المعرفة على  – ب

  . تمتلكها الشركات الاستثماریة والمتخصصة في تطویر صناعة البرمجیات
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  :رة المعرفة على الأداء التنظیميأثر إدا -  4
  : تؤثر إدارة المعرفة على الأداء التنظیمي وتظهر هذه الآثار في اتجاهین هامین هما

   ):2013 جاموس،( الآثار المباشرة على الأداء التنظیمي – أ

وتظهر آثار إدارة المعرفة في تطویر وابتكار المنتجات الجدیدة التي تؤدي إلى زیادة العوائد، كما  

تظهر أیضاً من خلال موائمة استراتیجیة الأعمال في المنظمة، ومن أمثلة التأثیر المباشر لإدارة 

مع رؤیة واستراتیجیة المعرفة على الأداء تلك النتائج ذات العلاقة مع العوائد والكلف والتي ترتبط 

المنظمة، ومن هنا نجد أن قیاس الآثار المباشرة مسألة سهلة، حیث یمكن مشاهدتها من خلال 

   .قیاس معدل العائد على الاستثمار

   ):2012 بن منصور،و  بوعشة(الآثار غیر المباشرة على الأداء التنظیمي  – ب

تراتیجیة المنظمة أو مع العوائد والتكالیف، وتنتج من الفعالیات غیر المباشرة المرتبطة برؤیة واس

  . ومثال ذلك القیادة الواعیة مع الصناعة والتي بدورها تؤدي إلى زیادة ولاء الزبون للمنظمة

إدارة المعرفة وتطبیقاتها تنعكس على أداء المنظمة بآثار  إن ومن خلال العرض السابق یمكن القول

  : ایجابیة یمكن إیجازها في التالي

 . لقراراتتحسین عملیات اتخاذ ا -1

 . الأفراد وبالتالي تحسین العملیاتتحسین مستوي كفاءة  -2

 .زیادة ولاء الزبائن للمنظمة -3

 .تحسین المنتج -4

  .ارتفاع مستوي الإبداع -5
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   :دور عملیات إدارة المعرفة في تحسین الأداء التنظیمي: 6.3
 العلي،(  الوصول إلى مستوي أداء جید بالنقاط التالیةیمكن تلخیص دور عملیات إدارة المعرفة في 

2013( :  

  .إن عملیة تولید المعرفة الجیدة والمفیدة وخزنها وتوزیعها وتطبیقها تسهل العمل داخل المنظمة –1

على مشاركة العاملین وجود فریق متخصص بالتقاط المعرفة والتشجیع على استثمارها، فضلاً  –2

  :لإحداث التناغم والتناسق یؤدي إلىوجود قیادات فعالة تقود تلك العملیات وتفاعلهم، و 

  .تقلیل التكالیف الإجمالیة، عن طریق تقلیل الهذر والإنتاج المعیب - 

   .مبتكرة خرىأزیادة العوائد المالیة للمنظمة عن طریق إنتاج منتجات متقنة و  - 

الكفء للمدخلات، فتطبیق إدارة المعرفة في إن تحقیق الإنتاجیة العالیة یدل على الاستخدام  - 

  . مجالات الأداء المختلفة یؤدي إلى الابتكارات واستخدام طرائق أكثر فاعلیة

 تؤدي إدارة المعرفة إلى تحقیق الإبداع والابتكار، كما تعمل على زیادة الوعي لدى العاملین من - 

  . خلال التدریب والتعلم والحوار

  :ملخص الفصل: 7.3
الأداء التنظیمي وعناصره، كما تم حیث تم الإشارة إلى مفهوم  الأداء التنظیميهذا الفصل  تناول

عرض أهمیة الأداء التنظیمي، والعوامل المؤثره فیه، ومن ثم استعرض الفصل مقاییس الأداء 

والهدف من قیاس الأداء، أیضاً تم عرض أبعاد الأداء التنظیمي، وأخیراً استعرض دور إدارة 

  .فة في استمرار المنظمات وتحسین أدائهاالمعر 

والفصل القادم یستعرض الدراسة العملیة، حیث تم تحدید مجتمع الدراسة وعینة الدراسة، ووسیلة  

  .جمع البیانات، والاختبارات الإحصائیة التي تم استخدامها



  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  الفصل الرابع
  

  الجزء العملي
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  :مقدمة: 1.4
جمع البیانات، وسیلة عرض  بالإضافة إلى، مجتمع الدراسةتناول هذا الفصل استعراض 

صدق وثبات مقاییس الدراسة، واختبار والإختبارات الإحصائیة التي تم استخدامها لإختبار 

   .    الفرضیات وتحلیل وعرض نتائج الدراسة

  :الدراسة مجتمع: 2.4
  ).2005البلداوي، (ویقصد بالمجتمع، مجموع المفردات التي یراد الحصول على معطیات منها 

ولقد تم اختیار  ،تتمثل في المصارف التجاریةلقد أجریت هذه الدراسة على منظمات خدمیة 

لهذه المصارف العاملة بمدینة مصراتة لإجراء الدراسة علیها، وذلك حسب الإمكانیات النتوفره 

الدراسة والأوضاع الأمنیة السائدة بالدولة، والفئه المستهدفه لإجراء الدراسة علیها بهذه المصارف 

هامة في الدولة، وقد بلغ عدد هذه وتمثل المصارف منظمات اقتصادیة ، القیادات الإداریة

 مدینة مصراته، ویعتبر كل مصرف مستقلاً عن غیره من المصارف،ب مصرفاً ) 17(المصارف 

فمثلاً یوجد أربع مصارف تحمل  رغم أن بعضها فروع لنفس المصرف، كلٌ منها إدارة مستقلة لف

ویعتبر كل مصرف ) قصر أحمد –المیدان –قوز التیك –أحمد الشریف(الجمهوریة مصرف اسم 

والإدارة  ،)لأولالمستوى ا(العامة للمصرف حیث الإدارة  ،من هذه المصارف بمثابة إدارة تنفیذیة

وهي ما یسمي بإدارة فروع المنطقة تكون في المدینة نفسها مع وجود ) المستوى الثاني(طى الوس

بعض الاختلاف مثلاً مصرف الصحاري إدارة الفروع موجودة في طرابلس، وأخیراً الإدارة التنفیذیة 

إدارة  یعتبرو تتمثل في المصرف نفسه، أي أن كل مصرف من هذه المصارف ) المستوى الثالث(

  . یوضح كیفیة تقسیم هذه المستویات لمصارف الجمهوریة كمثال لذلك) 1.4(الشكل رقم و  ،یذیةتنف
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 .الهیكل التنظیمي لمصرف الجمهوریة كنموذج للمصارف التجاریة العاملة بمدینة مصراته) 1.4(الشكل 

  .إعداد الباحثة: المصدر

واشتمل مجتمع الدارسة على جمیع القیادات الإداریة بالمصارف التجاریة العاملة بمدینة مصراتة 

  .مصرفاً ) 17(قیادیاً بعدد ) 128(والبالغ عددهم 

) 123(ولقد تم استخدام أسلوب المسح الشامل، حیث تم تغطیة أغلب أفراد المجتمع، وذلك بتوزیع 

والذي لم یتم استلام الاستبیان من ) قصرأحمد –الإجماع العربي (أستبیان، ماعدا مصرف 

  .ت توزیع الاستبیانیوضح إجرءا) 1.4(المشاركین بالمصرف، والجدول 

  .توزیع وحركة الاستبیانال) 1.4(الجدول 

  اسم المصرف
القیادیین عدد 

  في المصرف
الاستبیانات 

  الموزعة
الاستبیانات 

  المفقودة
الاستبیانات 
  غیر الصالحة

الاستبیانات 
الخاضعة 
  للتحلیل

  11  1  7  19  19  الجمهوریة أحمد الشریف 

  6  1  5  12  12  الجمهوریة المیدان

  8  -   2  10  10  الجمهوریة قوز التیك

  2  2  3  7  7  الجمهوریة قصر أحمد 

  7  1  2  10  10  التجاري الوطني 

  13  -   0  13  13  الوحدة 

  5  -   1  6  6  الصحاري 

 العامة للمصرفالإدارة ا

  إدارة فروع المنطقة

 الجمھوریة

ة ـــــــــــالجمھوری
 الشریف أحمد

ة ـــــــــــالجمھوری
 المیداني

ة ـــــــــــالجمھوری
 قوز التیك

ة ـــــــــــالجمھوری
 قصر أحمد
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  اسم المصرف
القیادیین عدد 

  في المصرف
الاستبیانات 

  الموزعة
الاستبیانات 

  المفقودة
الاستبیانات 
  غیر الصالحة

الاستبیانات 
الخاضعة 
  للتحلیل

  2  -   5  7  7  المیناءالصحاري 

  8  1  0  9  9  الصحاري قصر أحمد

  7  -   0  7  7  شمال افریقیا

  5  -   0  5  5  الواحة 

  3  -   0  3  3  الأمان 

  3  -   0  3  3  الأمان قصرأحمد 

  3  1  0  4  4  التجارة والتنمیة 

  3  -   1  4  4  التجارة والتنمیة قصر أحمد 

  4  -   0  4  4  الاجماع العربي

  0  -   -  -  5  الاجماع العربي قصرأحمد

  90  7  26  123  128  الإجمالي 

  إعداد الباحثة: المصدر
  :الدراسة نبدة عن مجتمع: 1.2.4

  :مصرف الجمهوریة: أولاً 
ركلیز البریطاني في لیبیا، لیحمل اسمه الحالي اتأسس كفرع لبنك بو أحد المصارف العاملة في لیبیا 

حیث صدر قرار بتأمیمه بالكامل وجمیع فروعه داخل لیبیا لیحمل اسم  ،1970-09-22 بتاریخ

ولقد أجریت الدراسة على فروع المصرف بمدینة الجمهوریة ومقره الرئیسي طرابلس، مصرف 

  :تة وهيمصرا

منهم  موظفاً ) 68(به عدد  عملوی )م1958(تأسس هذا المصرف سنة : الجمهوریة أحمد الشریف

  .قیادیاً ) 19(عدد 

منهم عدد  موظفاً ) 46(عدد الموظفین العاملین به  )م1984(تأسس سنة : الجمهوریة المیدان

  .قیادیاً ) 12(
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موظفاً منهم ) 28(العاملین به  عدد الموظفین) م2002(تأسس في سنة : الجمهوریة قوز التیك

  .قیادیاً ) 10(عدد 

موظفاً ) 18(ویعمل به ) م2012(تأسس هذا المصرف سنة تأسس سنة : الجمهوریة قصر أحمد

  .موظفین بوظائف قیادیة) 7(منهم عدد 

  :مصرف التجاري الوطني: ثانیاً 
ویمارس أنشطته كشركة لیبیة مساهمة، ) م1970(تأسس المصرف التجاري الوطني في سنة 

المالیة والمصرفیة منذ ذك التاریخ، ویهدف من خلال تواجده على ساحة الأعمال المصرفیة إلى أن 

یكون المقصد الأول والأهم لجمیع الزبائن والعملاء، ولقد أجریت الدراسة على التجاري الوطني فرع 

) 10(منهم عدد  موظفاً ) 46(ویبلغ عدد الموظفین فیه ) م1963(مصراتة الذي تأسس سنة 

  .موظفین بوظائف قیادیة

  :مصرف الوحدة: ثالثاً 
یعتبر احد المصارف العاملة في لیبیا ومقره الرئیسي في مدینة بنغازي، ویعتبر شركة مساهمة لیبیة 

، یقدم المصرف الخدمات المصرفیة من خلال الفروع والوكالات التابعة له )م1970(تأسس سنة 

) م1996(أجریت الدراسة على الوحده فرع مصراتة الذي تأسس سنة  ، ولقد)76(والبالغ عددها 

  .  قیادي) 13(موظفاً منهم عدد ) 60(ویعمل به 

  :مصرف الصحاري: رابعاً 
ویعتبر من أكبر المصارف في لیبیا بشبكة فروع تفوق ) م1964(أنشئ مصرف الصحاري سنة 

اللیبیة، ولقد أجریت الدراسة على فرعاً تغطي مساحة جغرافیة كبیرة تتضمن أغلب المدن ) 50(

  :الفروع التابعة للمصرف بمدینة مصراتة وهي

موظفاً منهم عدد ) 34(ویعمل به عدد ) م1975(تأسس هذا المصرف سنة : مصرف الصحاري

  .موظفین بوظائف قیادیة) 6(
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) 9(موظفاً منهم عدد ) 21(ویعمل به ) م1988(تأسس في سنة : مصرف الصحاري قصر أحمد

  .ین بوظائف قیادیةموظف

موظفین ) 7(منهم عدد ) 17(ویعمل به عدد ) 1997(تأسس سنة : مصرف الصحاري المیناء

  .بوظائف قیادیة

  :مصرف شمال إفریقیا: خامساً 
تقع ). م2006(لسنة ) 1(أنشئ هذا المصرف بموجب قرار مجلس إدارة مصرف لیبیا المركزي رقم 

فرعاً ووكالة ) 54(یقدم المصرف خدماته من خلال الإدارة العامة للمصرف بمدینة طرابلس، 

منتشره في أغلب مدن لیبیا، ولقد أجریت الدراسة على مصرف شمال أفریقیا فرع مصراتة الذي 

، حیث كان یحمل اسم مصرف مصراتة الأهلي للتنمیة والإستثمار، وفي سنة )م1996(تأسس سنة 

صارف الأهلیة وزیادة رأس مالها تحت اسم وبقرار من مصرف لیبیا المركزي تم دمج الم) 2004(

تم زیادة رأس مال المصرف من مصرف لیبیا ) م2007(المؤسسة الأهلیة المصرفیة، وفي سنة 

) 7(موظفاً منهم عدد ) 33(المركزي وتغیر اسمه إلى مصرف شمال إفریقیا، ویعمل به عدد

  .موظفین بوظائف قیادیة

  :مصرف الواحة: سادساً 
ة شركة لیبیة مساهمة تأسس بناءً على قرار أمین اللجنة الشعبیة العامة للمالیة یعتبر مصرف الواح

ولقد أجریت الدراسة على فرع .، مقر المصرف الرئیسي مدینة بنغازي)م2003(سنة ) 50(رقم 

  .قیادیین) 5(موظفاً منهم عدد ) 16(، ویعمل به )م2012(مصراتة الذي تأسس سنة 

  :مصرف الأمان: سابعاً 
، وكانت نشأة المصرف كشركة مساهمة )م2003(ذا المصرف وباشر نشاطه خلال سنة تأسس ه

لیبیة مملوكه للقطاع الخاص، وجاءت فكرة التأسیس بعد أن أن سمح المصرف المركزي إنشاء 

مصارف تجاریة مملوكة للقطاع الخاص، ویعتبر مصرف الأمان من أوائل المصارف التي باشرت 
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ویعتبر المصرف خاضعاً لرقابة مصرف لیبیا المركزي مثله مثل المصارف عملها خلال تلك الفترة، 

  :التجاریة الآخرى، ولقد أجریت الدراسة على فروع مصراتة وهي

) 3(موظفین منهم عدد ) 5(، ویعمل به عدد )م2005(تأسس هذا المصرف سنة : مصرف الأمان

  .موظفین بوظائف قیادیة

  .قیادیین) 3(موظفین منهم عدد ) 5(ویعمل به ) م2007(تأسس سنة : مصرف الأمان قصر أحمد

  :مصرف التجارة والتنمیة: ثامناً 
هو شركة مساهمة تأسس بناءاً على قرار أمین اللجنة الشعبیة العامة للتخطیط والمالیة سابقاً سنة 

  :، ولقد أجریت الدراسة على الفروع المصرف العاملة بمدینة مصرات وهي)م1423(

) 4(موظف منهم عدد ) 30(ویعمل به عدد ) م1998(تأسس هذا المصرف سنة : ةالتجارة والتنمی

  .موظفین بوظائف قیادیة

موظفین منهم عدد ) 9(، ویعمل به عدد )م1996(تأسس في سنة : التجارة والتنمیة قصر أحمد

  .موظفین بوظائف قیادیة) 4(

  :مصرف الأجماع العربي: تاسعاً 
، ومقره )م2003(لسنة ) 50(المصرف بناءاً على القرار رقم یعتبر شركة مساهمة لیبیة تأسس 

  :الرئیسي مدینة بنغازي، ولقد أجریت الدراسة على الفروع العاملة بمدینة مصراتة وهي كالأتي

موظفاً منهم عدد ) 24(، ویعمل به عدد )م2003(تأسس المصرف سنة : مصرف الإجماع العربي

 .موظفین بوظائف قیادیة) 4(

  :البیانات جمع: 2.2.4

كوسیلة لجمع البیانات، ویوجد ثلاثة أنواع من الاستبیان حسب الاجابات  ستبیانتم استخدام الإ

 أو الفقرات مجموعة من الأسئلة، والاستبیان یشتمل على )الشبه مفتوح الاستبیان المفتوح، المغلق،(
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عد أسلوباً مناسباً في مثل هذه الدراسات یو  ،المتنوعة والمرتبطة ببعضها البعض بشكل یحقق الهدف

لجمع البیانات وآراء المبحوثین حول ظاهرة أو موقف معین من خلال الإجابة على مجموعة 

  .الفقرات الواردة بالأستبیان

  :بناء الاستبیان: 1.2.2.4
تم الإطلاع على الدراسات السابقة ذات العلاقة بموضوع هده الدراسة عند تصمیم الاستبیان ل

، )2007طاشكندي،  ؛2008؛ دروزة، 2011الرقب، ( بما ورد فیها مثل دراسةالاستعانة و  الدراسة

  :واشتمل الاستبیان بهذه الدراسة على قسمین كالآتي

  :البیانات الوظیفیة: ولالقسم الأ 
والمؤهل ، الوظیفي مىوهي المس ،لأفراد عینة الدراسة الوظیفیةیحتوي هذا القسم على البیانات 

  .وسنوات الخبرة ،العلمي

  :ر الدراسةمحاو : القسم الثاني
تم اختیارها بناء على حیث  ،تقیس مفهوم وأهمیة إدارة المعرفة فقراتیحتوي على : المحور الأول

مفهوم وأهمیة إدارة تشمل أهم أبعاد  وهيمراجعة أدبیات موضوع الدراسة والدراسات السابقة، 

  .فقرات) 5(، وقد اشتمل على عدد المعرفة

  :متطلبات إدارة المعرفة ومقسم حسب التالي قیاس تناول :المحور الثاني

رأس المال فقرات، ) 3( التكنولوجیــافقرات، ) 3( الهیكل التنظیميفقرات، ) 3( الثقافة التنظیمیة

 . فقرات) 3( البشري

  .قراتف  )9(یحتوي على فقرات تقیس عملیات إدارة المعرفة ویتكون من  :الثالثالمحور 

 .فقرات) 10(یتكون من و  التنظیمي  یحتوي على فقرات تقیس الأداء :المحور الرابع

ویجیب أفراد العینة عن فقرات الاستبیان وفقاً لمقیاس لیكرت الخماسي الرتب، وقد تم تحدید أوزان 

  ).2.4(رقم  الجدولكما في في جمیع المحاور فقرات الاستبیان 
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  .الإجابه على الفقراتمقیاس ) 2.4(الجدول رقم 
  موافق بشدة  موافق  لا أدري  غير موافق  غير موافق بشدة

1  2  3  4  5  
  

  .یبین تركیبة استمارة الاستبیان المستخدمة في هذه الدراسة )3.4(رقم والجدول 

  .تركیبة استمارة الاستبیان) 3.4(الجدول 
  الفقراتعدد   المتغیرات الفرعیة  المتغیرات الرئیسة  المحاور  الترتیب

  
  الخصائص الوظیفیة  

  1  المسمى الوظیفي  

  1  المؤهل العلمي

  1  سنوات الخبرة

  5  إجمالي الفقرات

  
  ثانیاً 

  
ـــــــة

ــــــــــــ
ســــــ

درا
ر ال

ــــاو
ــــــــــــ

ـــــــــــــ
ــــــــــــ

محــ
  

  5  مفهوم وأهمیة إدارة المعرفة : المحور الأول

   متطلبات إدارة المعرفة :الثانيالمحور 

  3  الثقافة التنظیمیة 

  3  الهیكل التنظیمي

  3  التكنولوجیا

  3  رأس المال البشري 

  12  الإجمالي

  9  عملیات إدارة المعرفة : المحور الثالث

  10  الأداء التنظیمي: المحور الرابع

 36 إجمالي فقرات الاستبیان

  ةالباحثإعداد : المصدر

  :صدق الاتساق الداخلي :2.2.2.4
تم في البدایة وضع الشكل المبدئي للإستبیان، والذي تم عرضه على المشرف ومناقشته، وتم إجراء 

بعض التعدیلات على الشكل المبدئي، وتم الوصول للشكل الذي تم توزیعه على مجموعة من 
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، ومن ثم تعدیله حتى قدم بشكله النهائي كما )2(كما في الملحق رقم ) 8(المحكمین البالغ عددهم 

توزیع عدد ، تم )مینصدق المحك(بعد إتمام إجراءات الصدق الظاهري ، )3الملحق(في الملحق رقم 

الداخلي للمقاییس المستخدمة في  الاتساقاستبیان على عینة من المجتمع لحساب صدق ) 21(

رقم من خلال حساب معامل الارتباط بین كل فقرة والدرجة الكلیة للمقیاس، والجدول  ،الدراسة

  .وضح ذلكت )7.4(و ) 6.4( و) 5.4(و ) 4.4(

والدرجة الكلیة  مفهوم وأهمیة إدارة المعرفةمعاملات الارتباط بین فقرات مقیاس ) 4.4(الجدول 
  .للمقیاس

  المعرفةمفهوم وأهمیة إدارة : المحور الأول
  معامل الارتباط بالدرجة الكلیة للمحور

  مستوى المعنویة  القیمة
  0.01  0.814   .یتم تطبیق مصطلح إدارة المعرفة بشكل مكثف داخل المصرف

 0.01  0.755  .ینظر إلى إدارة المعرفة على أنها إدارة المعلومات والتوثیق

 0.01  0.878  .إدارة المعرفة تتضمن الخطة الإستراتیجیة للمصرف استراتیجیات لتطبیق

 0.01  0.816  .تعطى أولویة لتطبیق عملیات إدارة المعرفة

فة یتوقف على وجود ثقافة تدرك القیادات الإداریة بالمصرف أن نجاح إدارة المعر 
  .تنظیمیة

0.718  0.01 

  )SPSS(بالاعتماد على نتائج برنامج  ةإعداد الباحث: المصدر    0.01دال إحصائیاً عند مستوى معنویة 

والذي یوضح صدق الاتساق الداخلي للفقرات التي تقیس أبعاد  )4.4(رقم بالنظر في الجدول 

  :لعینة الدراسة الاستطلاعیة یتضح الآتي مفهوم وأهمیة إدارة المعرفة

إحصائیاً عند مستوى معنویة  تدل، وجمیعها )0.878(و )0.718(تراوحت معاملات الارتباط بین 

متطلبات إدارة على وجود علاقات ارتباط طردیة بین جمیع الفقرات التي تقیس أبعاد  )0.01(

 إدارة المعرفة، وهذا بدوره یؤكد صدق الاتساق الداخلي لمقیاس لإدارة المعرفةوالدرجة الكلیة  المعرفة

  .في الدراسة الرئیسيالمتغیر المستقل 
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والدرجة الكلیة  متطلبات إدارة المعرفةمعاملات الارتباط بین فقرات مقیاس ) 5.4(الجدول 
  .للمقیاس

  متطلبات إدارة المعرفة: المحور الثاني
  الارتباط

  القیمة
مستوى 
  المعنویة

 0.01  0.536  .لتبادل المعلومات اً ملائم واً لمصرف جتوفر إدارة ا

 0.01  0.608  .متلكهایمعلومات والوثائق التي یحافظ المصرف على سریة ال

 0.01  0.811  .ساعد على التعلم واكتساب المعرفةیتبع المصرف تقالید ونظم ت

ناسب مع التغیرات تیتوفر لدى المصرف هیكل تنظیمي مرن قابل للتعدیل بما ی
   .الداخلیة والخارجیة

0.797 0.01 

 0.01 0.803  .المعلومات بین الأقسام على تبادلیستخدم المصرف هیكل تنظیمي یساعد 
 0.01 0.392  .المصرف قسم خاص بإدارة المعرفة یتوفر في

وشبكة انترنت " الانترانت"ـادل معلومات داخلیة یتوفر لدى المصرف شبكة تب
  .وبسرعة متمیزة لكافة الموظفین  خارجیة

0.786 0.01 

 0.01 0.852  .  مستمرلتطورات التكنولوجیة وبشكل یقوم المصرف باستخدام ا
المسح  أجهزة(ت یستخدم المصرف أجهزة حدیثة لخزن ومشاركة المعلومـا

  . )طابعات ملونه –ماكینات التصویر –الضوئي
0.732 0.01 

 0.01 0.797  .م بالمهام الوظیفیة على أكمل وجهیتوفر لدى الموظفین المهارة والمعرفة للقیا
ومهارات عالیة تتلاءم مع متطلبات یستقطب المصرف موظفین ذوي خبرات 

   .الوظیفة
0.734 0.01 

عده في تتیح إدارة المصرف للموظف تقدیم معارف وخبرات جدیدة، وتسا
  .مشاركتها وتطبیقها

0.869 0.01 

  )SPSS(بالاعتماد على نتائج برنامج  ةإعداد الباحث: المصدر  0.01دال إحصائیاً عند مستوى معنویة 

الذي یوضح صدق الاتساق الداخلي للفقرات التي تقیس أبعاد  )5.4(رقم الجدول  إلىبالنظر 

  :لعینة الدراسة الاستطلاعیة یتضح الآتي متطلبات إدارة المعرفة

إحصائیاً عند مستوى معنویة  تدل، وجمیعها )0.869(و )0.392(تراوحت معاملات الارتباط بین 

متطلبات إدارة وجود علاقات ارتباط طردیة بین جمیع الفقرات التي تقیس أبعاد  إلى )0.01(
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 إدارة المعرفة، وهذا بدوره یؤكد صدق الاتساق الداخلي لمقیاس لإدارة المعرفةوالدرجة الكلیة  المعرفة

  .في الدراسة الرئیسيالمتغیر المستقل 

والدرجة الكلیة  عملیات إدارة المعرفةمعاملات الارتباط بین فقرات مقیاس ) 6.4(الجدول 
  .للمقیاس

  عملیات إدارة المعرفة: المحور الثالث 
  الارتباط

  القیمة
مستوى 
  المعنویة

  0.01  0.671  .لتعلمعلى ایبیة وحثهم یقوم المصرف بمنح الموظفین دورات تدر 

تهتم الإدارة بالموظفین ذوي الخبرات بالاعتماد على أسلوب التحفیز للموظفین 
  . المبدعین

0.852  0.01 

 0.01  0.759  .المؤتمرات وذلك لاكتساب المعرفة تهتم الإدارة بحضور

 0.01  0.776  . مع الموظفین من أجل خلق المعرفة تعتمد الإدارة أسلوب النقاش والحوار

 0.01  0.898  .وذلك لنقل المعرفة بین الموظفین التعلم المنظميیستخدم المصرف ورش 

  0.01  0.931  .قطاب عقول خبیرة من خارج المصرفتقوم إدارة المصرف باست

  0.01  0.951  .لنشرات الداخلیة لتوزیع المعرفةیستخدم المصرف أسلوب الوثائق وا

  0.01  0.831  .تبادل المعلوماتیوفر المصرف نظم متخصصة ل

  0.01  0.701  .إدارة المصرف للموظفین بالانتقال عبر الأقسام وذلك لتبادل المعلومات تسمح

  )SPSS(بالاعتماد على نتائج برنامج  ةإعداد الباحث: المصدر   0.01دال إحصائیاً عند مستوى معنویة 

والذي یوضح صدق الاتساق الداخلي للفقرات التي تقیس أبعاد  )6.4(رقم بالنظر في الجدول 

  :لعینة الدراسة الاستطلاعیة یتضح الآتي متطلبات إدارة المعرفة

إحصائیاً عند مستوى معنویة  تدل، وجمیعها )0.951(و )0.671(تراوحت معاملات الارتباط بین 

عملیات إدارة وجود علاقات ارتباط طردیة بین جمیع الفقرات التي تقیس أبعاد  إلى) 0.01(
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إدارة ، وهذا بدوره یؤكد صدق الاتساق الداخلي لمقیاس المعرفة لإدارةوالدرجة الكلیة  ،المعرفة

  .في الدراسة الرئیسيالمتغیر المستقل  المعرفة

  .والدرجة الكلیة للمقیاس الأداء التنظیميمعاملات الارتباط بین فقرات مقیاس ) 7.4(الجدول 

  الأداء التنظیمي: المحور الرابع 
  الارتباط

  مستوى المعنویة  القیمة

  0.01  0.743  .یقوم الموظفون بالمصرف بإنجاز أعمالهم على أكمل وجه

 0.01  0.747  .تؤكد الإدارة العلیا بالمصرف على تحقیق الأهداف المرغوبة

تتبنى الإدارة العلیا في المصرف الأهداف الاستراتیجیة استناداً إلى حاجات ورغبات 
  .الزبائن

0.737  0.01 

بالمصرف بإقامة الدورات التخصصیة التي تهدف إلى تعریف تهتم الإدارة العلیا 
  .ع المستویات بأهمیة خدمة العملاءالموظفین في جمی

0.744  0.01 

 0.01  0.867  .دمات إلي الضبط والتحسین المستمرتخضع عملیات تقدیم الخ

  0.01  0.578  .ةإجراءات تقدیم الخدمات بالسرع تتسم

  0.01  0.732  .المتاحة بصورة جیدةغلال الموارد یقوم المصرف باست

  0.01  0.785  .ت ومهارات الموظف الذي یقوم بهاتتناسب الوظائف مع مؤهلا

  0.01  0.569  .مهارات وخبرات عالیة وذو  ونف موظفیوجد بالمصر 

  0.01  0.819  .لدى المصرف القدرة السریعة للاستجابة للمتغیرات التي تحدث في بیئة العمل

  )SPSS(بالاعتماد على نتائج برنامج  ةإعداد الباحث: رالمصد   0.01اً عند مستوى معنویة دال إحصائی

بعد الأداء الداخلي للفقرات التي تقیس الذي یوضح صدق الاتساق  )7.4(رقم لجدول لبالنظر 

  :لعینة الدراسة الاستطلاعیة یتضح الآتي التنظیمي 

إحصائیاً عند مستوى  تشیروجمیعها  ،)0.867(و )0.569(تراوحت معاملات الارتباط بین 

الأداء وجود علاقات ارتباط طردیة بین جمیع الفقرات التي تقیس أبعاد إلى  )0.01(معنویة 
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الأداء ، وهذا بدوره یؤكد صدق الاتساق الداخلي لمقیاس لإدارة المعرفةوالدرجة الكلیة  التنظیمي

  .في الدراسة الرئیسي لتابعالمتغیر ا التنظیمي

  الثبات: 3.2.2.4
یعد اختبار الثبات من أكثر الأسالیب الإحصائیة استخداماً للتأكد من الاتساق الداخلي لأداة القیاس 

التي تتضمن عدداً من العناصر، والثبات من المفاهیم الأساسیة التي یتعین توافرها في المقیاس 

ستقرار المقیاس كأن یتم الحصول ا :الأول: حتى یكون صالحاً للاستخدام، ولثبات المقیاس جانبان

 :یثمتل فيعلى ذات النتائج إذا قیس المتغیر مرات متتالیة، أما الجانب الآخر لثبات المقیاس 

الموضوعیة، وهو أن یتم الحصول على ذات الدرجة بصرف النظر عن الشخص الذي یطبق 

  :یأتيفي الدراسة كما  الاختبار أو الذي یصممه، وقد جرى التحقق من ثبات المقاییس المستخدمة

على عینة الدراسة الاستطلاعیة في استخراج  تم الاعتماد: الداخلي التناسقالثبات بدلالة  -

ضعیفاً إذا  یعدٌ ن اختبار المصداقیة ألفا إالثبات بالاتساق الداخلي باستخدام معادلة كرونباخ ألفا، 

% 70(بین  وجیداً إذا كان ما، %)70و% 60(، ومقبولاً إذا كان ما بین %)60(كان أقل من 

النتائج  تعدٌ ممتازاً، وكلما اقترب المقیاس من الواحد الصحیح  یُعدٌ  %)80(، وإذا زاد عن %)80و

قیمة معامل ألفا ) 8.4(ویوضح الجدول رقم ، )300: 2009جودة، (الخاصة بالاختبار أفضل

  .لمحاور الاستبانة كلاً على حدة

  .الداخلي لمتغیرات الدراسةالثبات بالاتساق ) 8.4(الجدول 
  قیمة ألفا كرونباخ  المحاور
  0.849   .مفهوم وأهمیة إدارة المعرفة

  0.917   .متطلبات إدارة المعرفة
  0.936   .عملیات إدارة المعرفة

  0.905  .الأداء التنظیمي
  0.93  كل فقرات الاستبیان

  )SPSS(بالاعتماد على نتائج برنامج  ةإعداد الباحث: المصدر
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نجد أن جمیع مؤشرات الثبات مرتفعة وذات دلالة إحصائیة عند  )8.4(رقم الجدول  إلىوبالنظر 

وهي مؤشرات جیدة ومطمئنة ویمكن الوثوق بها، وتعطي مؤشراً جیداً على  )0.01(مستوى معنویة 

  . ثبات المقاییس

:يالتحلیل الإحصائأدوات : 3.4  

  :الإحصائیة الآتیةتم بهذه الدراسة استخدام الإختبارات 

  ).الاستبیان(اة الدراسة للتحقق من مقدار الاتساق الداخلي لأد: معامل كرونباخ ألفا -1

  .اتیستخدم لاختبار الفرضی: معامل الارتباط -2

تستخدم لمعرفة التوزیع النسبي لأفراد العینة حسب الخصائص الشخصیة : النسبة المئویة -3

  .والوظیفیة

  .یستخدم لقیاس متوسط إجابات أفراد العینة على فقرات الاستبیان: الوسط الحسابي -4

  .یستخدم لقیاس الانحرافات في إجابات أفراد العینة على فقرات الاستبیان: الانحراف المعیاري -5

  .لمعرفة البیانات تتبع التوزیع الطبیعي أم لا :سمرنوف - اختبار كولمجروف  -6

 الأداء(لاختبار أثر متغیر مستقل واحد في المتغیر التابع یستخدم : تحلیل الانحدار البسیط -7

  ):9.4(، ولقد تم بناء التحلیل كما في الجدول رقم)تنظیميال

  یوضح الإتجاه  )9.4(الجدول رقم 

  موافق بشدة  موافق   لا أدري   غیر موافق  غیر موافق بشدة  الإتجاه

  5.00إلى  4.21من   4.40إلى  3.41 من  340إلى  2.61من  260إلى  1.81من   1.80إلى  1من   الوزن

  

  .لتطبیق جمیع الإختبارات الإحصائیة السابقة) spss(ولقد تم إستخدام برنامج 

 



  

لقد تم تقسیم هذه الخاصیة حسب المسمیات القیادیة الموجودة فعلاً في 

  ).2.4(والشكل رقم 

  .یبین أنواع المسمیات الوظیفیة لإفراد العینة
 %المئویة  ةــــــالنسب

10.0  

11.1  

14.4  

64.5  

100  

  
  .العرض البیاني حسب المسمى الوظیفي

 نائب المدیر وعدد  ،%)10.0(بنسبة و  )9

 )58(وعدد رؤساء الأقسام  %)14.4(بنسبة 

رئیس قسممساعد المدیر

14.4

64.5

  نتائج اختبار الفروض : 4.4
  :الإحصاء الوصفي: 1.4.4

  ائص عینة الدراسة ووصف متغیراتهاخص: 1.1.4.4
  :تتمثل خصائص الأفراد عینة الدراسة بالفقرات الآتیة

لقد تم تقسیم هذه الخاصیة حسب المسمیات القیادیة الموجودة فعلاً في : المسمى الوظیفي :أولاً 

والشكل رقم  )10.4( المصارف كما یوضح ذلك الجدول رقم

یبین أنواع المسمیات الوظیفیة لإفراد العینة) 10.4(الجدول رقم 
  رارــــــــــــالتك  المسمى الوظیفي 

  9  مدیر المصرف

  10  نائب المدیر

  13  مساعد المدیر

  58  رئیس قسم

  90  الإجمــــــالي

  

العرض البیاني حسب المسمى الوظیفي) 2.4(الشكل 
9(یتضح أن عدد المدراء  )10.4(رقم لجدول لبالنظر 

بنسبة و  )13( مساعد مدیر، وعدد %)11.1(بنسبة  )10(
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الوظائف بخلاف كبیراً عدداً  نضمتت) رئیس قسم

  . ، نظراً لطبیعة التقسیم داخل الهیكل التنظیمي للمصارف

 ) 11.4( تم تصنیف هذه الخاصیة إلى خمس تصنیفات والجدول رقم

  .أنواع المؤهلات العلمیة لأفراد العینة
 %المئویة  ةــــــالنسب

1.1  

16.7  

23.4  

54.4  

4.4  

100  

  
  .العرض البیاني حسب المؤهل العلمي

أكبر أفراد العینة یحملون درجة یتضح أن  

ویأتي في المرتبة  ،من إجمالي العینة %)

ماجستیربكالوریوس

54.4

4.4

رئیس قسم( ةوهذا أمر طبیعي لأن فئ، %)64.5(وبنسبة 

، نظراً لطبیعة التقسیم داخل الهیكل التنظیمي للمصارفالإداریة الأخرى القیادیة 

تم تصنیف هذه الخاصیة إلى خمس تصنیفات والجدول رقم :العلميالمؤهل : ثانیاً 
  .یوضح ذلك) 3.4(والشكل رقم 

أنواع المؤهلات العلمیة لأفراد العینة) 11.4(الجدول رقم 
  رارــــــــــــالتك  المؤهل العملي

  1  ثانویة عامة

  15  دبلوم متوسط

  21  دبلوم عالي

  49  بكالوریوس

  4  ماجستیر

  90  الإجمـــــــالي

  

العرض البیاني حسب المؤهل العلمي) 3.4(الشكل 
یتضح أن  )3.4(والشكل رقم  )11.4( رقمبالنظر في الجدول 

%)54.4(وبنسبة  )49(البكالوریوس حیث بلغ عددهم 
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، ویلیها حملة الدبلوم %)23.4(وبنسبة  )21

 ، ثم توزعت باقي النسب على المؤهلات الباقیة،

یمكنهم من استیعاب التأهیل العلمي  وهذا مؤشر جید على أن عینة الدراسة على قدر جید من

صنفت هذه الخاصیة إلى أربع فئات وذلك لتحدید سنوات الخبرة التي قضاها 

أفراد العینة في المصرف، ومن المعلوم أنه كلما زادت سنوات الخبرة كان أفراد العینة أقدر على 

یوضح سنوات الخبرة لعینة ) 4.4(والشكل رقم 

  .یبین فئات سنوات الخبرة لدى أفراد العینة
 %النسبة المئویة     رارــــــــــــ

  17.8  
  14.4  
  26.7  
  41.1  
  100  

  
  .العرض البیاني حسب سنوات الخبرة

من احد عشر الى 
خمسة عشر عاما

اكبر من خمسة 
عشر عاما

26.7
41.1

21(الثانیة الذین یحملون شهادة الدبلوم العالي وعددهم 

، ثم توزعت باقي النسب على المؤهلات الباقیة،%)16.7(وبنسبة  )15( المتوسط وكان عددهم

وهذا مؤشر جید على أن عینة الدراسة على قدر جید من

   .أسئلة الاستبانة والإجابة علیها

صنفت هذه الخاصیة إلى أربع فئات وذلك لتحدید سنوات الخبرة التي قضاها : سنوات الخبرة :ثالثاً 

أفراد العینة في المصرف، ومن المعلوم أنه كلما زادت سنوات الخبرة كان أفراد العینة أقدر على 

والشكل رقم ) 12.4(والجذول رقم  ،إجابات جیدة ومحددةإعطاء 

  . الدراسة

یبین فئات سنوات الخبرة لدى أفراد العینة) 12.4(الجدول رقم 
ــــــــــــالتك  رـــــالعم

  16  سنوات 5أقل من 
  13  سنوات 10أقل من  سنوات إلى 5من 

  24  سنة 15أقل من  سنوات إلى10من 
  37  سنة فأكثر  15من 

90  الإجمـــــالي 
  

العرض البیاني حسب سنوات الخبرة) 4.4(الشكل 
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 )سنوات 5أقل من (یتضح أن عدد الأفراد الذین خبرتهم الوظیفیة  )12.4(رقم لجدول لبالنظر 

 )سنة 15لى أقل من إ 5 من(، وعدد الأفراد الذین خبرتهم الوظیفیة %)17.8( فرداً بنسبة) 16(

 )سنة 15إلى أقل من  10من (، وعدد الأفراد الذین خبرتهم الوظیفیة %)14.4(فرداً بنسبة  )13(

 فرداً  )37( )سنة فأكثر 15من (وعدد الأفراد الذین خبرتهم الوظیفیة  ،%)26.7(فرداً بنسبة  )24(

أن أفراد العینة یتمتعون بسنوات خبرة جیدة، عینة الدراسة، وهذا یدل على  من %)41.1(وبنسبة 

  . تخدم الدراسةتمكنهم من إعطاء إجابات وآراء 

  :وصف متغیرات الدراسة: 2.1.4.4

تكررات والنسب المئویة والمتوسط الحسابي والوزن المئوي، وء التم وصف متغیرات الدراسة في ض

  :حسب الآتي

  :متغیر إدارة المعرفةوصف  :أولاً 
مفهوم (هي  ثلاثة أبعاد افي هذه الدراسة، وتتفرع عنه الرئیسيالمتغیر المستقل  تعد إدارة المعرفة

، جمعت البیانات عنها من )عملیات إدارة المعرفة، متطلبات إدارة المعرفة، وأهمیة إدارة المعرفة

وطلب من عینة الدراسة الإجابة عنها  فقرة من فقرات الاستبیان )26(عینة الدراسة، عن طریق 

ظهرت نتائج أ الإحصاء الوصفي، وبعد تحلیل البیانات باستخدام حسب مقیاس لكرت الخماسي

الدراسة  توالأهمیة النسبیة، للإجابة على تساؤلا والوزن المئوي، المتوسط بإستخدامالتحلیل لها 

متطلبات إدارة ( ما دور  –میة إدارة المعرفة إدارك القیادات الإداریة لمفهوم وأه دورما " :یةالفرع

   :یأتيكما ) عملیات إدارة المعرفة  –المعرفة 
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   :مفهوم وأهمیة إدارة المعرفة: المحور الأول
في هذه  الدراسة وجمعت عنه البیانات ) المستقل الأولالمتغیر ( مفهوم وأهمیة إدارة المعرفةیعتبر 

یوضح ) 13.4(والجدول رقم  فقرات من فقرات الاستبیان) 5(من عینة الدراسة عن طریق 

  .التكرارات لهذ المحور

التكرارات والنسب المئویة والوسط المرجح والوزن المئوي لاستجابة أفراد العینة  ) 13.4(الجدول 
  .لفقرات محور مفهوم وأهمیة إدارة المعرفة

  الفئة  العبارة

  درجة الموافقة
متوسط 
  العینة

  
الإتجاه 

  دالسائ

الوزن 
  المئوي

غیر   الترتیب
موافق 
  بشدة

غیر 
موافق   موافق  لا أدري  موافق

  بشدة

یتم تطبیق مصطلح إدارة المعرفة بشكل 
  مكثف داخل المصرف 

  5  44  12  25  4  التكرار
3.23  

  
  5.6  48.9  13.3  27.8  4.4  النسبة  3  64.6  محاید

رف على أنها صینظر إلى إدارة الم
  .إدارة المعلومات والتوثیق

  4  44  28  10  4  التكرار
3.38  

  
  4.4  48.9  31.1  11.1  4.4  النسبة  4  62.4  محاید

تتضمن الخطة الإستراتیجیة للمصرف 
  .استراتجیات لتطبیق إدارة المعرفة

  1  35  29  24  1  التكرار
3.12  

  
  1.1  38.9  32.2  26.7  1.1  النسبة  2  67.6  محاید

لتطبیق عملیات إدارة  تعطي أولویة
  .المعرفة

  1  34  27  23  5  التكرار
3.03  

  
  1.1  37.8  30.0  25.6  5.6  النسبة  5  60.6  محاید

تدرك القیادات الإداریة بالمصرف أن 
نجاح إدارة المعرفة یتوقف على وجود 

  .ثقافة تنظیمیة

  6  46  18  18  2  التكرار

3.4  

  
  محاید

  6.7  51.1  20.0  20.0  2.2  النسبة  1  68.0

  إعداد الباحثة : المصدر   

الفقرة  ، وأن)محاید(الإتجاه السائد لجمیع الفقرات هو  یتضح أن) 13.4(ومن خلال الجدول رقم 

 "تدرك القیادات الإداریة بالمصرف أن نجاح إدارة المعرفة یتوقف على وجود ثقافة تنظیمیة"

تعطى "الفقرة  جاءتو  %)68.0(حیث كانت نسبة الوزن المئوي لها  ،تحصلت على المرتبة الأولى

المرتبة الأخیرة وكانت نسبة الوزن المئوي لها  في "أولویة لتطبیق عملیات إدارة المعرفة

  %). 68.0 -% 60.6(بین  أن الأوزان المئویة للفقرات تتراوح ما :، أي%)60.6(
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قد  "رة المعرفة على أنها إدارة المعلومات والتوثیقینظر إلى إدا"كما یتضح من الجدول أن الفقرة 

 )44(حیث كان عدد القیادیین الموافقین على هذه الفقرة  ،%)62.4(تحصلت على وزن مئوي 

أدري بنسبة كانت إجابتهم لا  )28(عدد وهي تمثل نصف العینة تقریباً، و  %)48.9(بنسبة 

  .تهم غیر موافق بشدةكانت إجاب )4(غیر موافق وعدد  )11( ، وعدد%)31.1(

حیث أتفق الباحثون  )30أنظر الفصل الثاني الصفحة ( ومن خلال العرض في الجزء النظري 

عبارة عن العملیات التي تساعد "تجاوز كونها معلومات وبیانات فهي المعرفة یعلى أن مفهوم إدارة 

نشرها وتحویل واستخدامها و المنظمات على تولید والحصول على المعرفة، اختیارها وتنظیمها 

للأنشطة الإداریة المختلفة كها المنظمة والتي تعتبر ضروریة الخبرات التي تمتلالمعلومات الهامة و 

، وهذا یدل )31 ،2010 مطر،". (كاتخاذ القرارات وحل المشكلات والتعلم والتخطیط الإستراتیجي

لا تدرك تماماً المعنى الصحیح ) راسةالدقید (الإداریة في المصارف التجاریة  القیادات على أن

، وقد یرجع هذا لمفهوم إدارة المعرفة، رغم أنهم مدركون لأهمیتها وفق ما جاء في نتائج الاستبیان

  .إلى أن مصطلح إدارة المعرفة جدید وغیر متداول في بیئتنا اللیبیة

   :متطلبات إدارة المعرفة: المحور الثاني
وجمعت عنه  ،في هذه  الدراسة )المتغیر المستقل الفرعي الثاني(متطلبات إدارة المعرفة عتبر ت

یوضح ) 14.4(والجدول رقم  من فقرات الاستبیان فقرة) 12(البیانات من عینة الدراسة عن طریق 

  .التكرارت لهذ المحور

 التكرارات والنسب المئویة والوسط المرجح والوزن المئوي لاستجابة أفراد العینة  ) 14.4(الجدول 
  .لفقرات محور متطلبات إدارة المعرفة

  الفئة  العبارة

  درجة الموافقة
متوسط 
  العینة

  
الإتجاه 
  السائد

الوزن 
  المئوي

غیر   الترتیب
موافق 
  بشدة

غیر 
  موافق

موافق   موافق  لا أدري
  بشدة

  9  45  3  31  2  التكرار  .توفر إدارة المصرف جو ملائم لتبادل المعلومات
3.31  

  محاید
66.2  

  
  10.0  50.0  3.3  34.4  2.2  %النسبة  
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  الفئة  العبارة

  درجة الموافقة
متوسط 
  العینة

  
الإتجاه 
  السائد

الوزن 
  المئوي

غیر   الترتیب
موافق 
  بشدة

غیر 
  موافق

موافق   موافق  لا أدري
  بشدة

  41  36  5  3  5  التكرار  .یحافظ المصرف على سریة المعلومات والوثائق التي تمتلكها
4.17  

  موافق
83.4  

1  
  
  

  45.6  40.0  5.6  3.3  5.6  %النسبة

  یتبع المصرف تقالید ونظم تساعد على التعلم واكتساب المعرفة
  10  51  7  20  2  التكرار

3.52  
  موافق

70.4  
  11.1  56.7  7.8  22.2  2.2  %النسبة

  73.2    3.66  المتوسط العام لعنصر الثقافة التنظیمیة

یتوفر لدى المصرف هیكل تنظیمي مرن قابل للتعدیل بما 
  .یتناسب مع التغیرات الداخلیة والخارجیة

  2  43  9  32  4  التكرار
3.08  

  محاید
61.6  

  
  
3  

  2.2  47.8  10.0  35.6  4.4  %النسبة

یستخدم المصرف هیكل تنظیمي یساعد على تبادل المعلومات 
  .بین الأقسام

  9  51  7  22  1  التكرار
3.5  

  محاید
70  

  19.0  56.7  7.8  24.4  1.1  %النسبة

  0  10  22  41  17  التكرار  .یتوفر في المصرف قسم خاص بإدارة المعرفة
2.28  

غیر 
  45.6  موافق

  0  11.1  24.4  45.6  18.9  %النسبة
  59.8    2.99  المتوسط العام لعنصر الهیكل التنظیمي

یتوفر لدى المصرف شبكة تبادل معلومات داخلیة 
  .الموظفینوشبكة خارجیة وبسرعة متمیزة لكافة "الانترانت"

  3  17  5  41  24  التكرار
2.27  

غیر 
  45.4  موافق

  
  
4  

  3.3  18.9  5.6  45.6  26.7  %النسبة

  5  35  12  24  14  التكرار  وبشكل مستمر ایقوم المصرف باستخدام التكنولوجی
2.92  

  محاید
58.4  

  5.6  38.9  13.3  26.7  15.6  %النسبة
المعلومات یستخدم المصرف أجهزة حدیثة لخزن ومشاركة 

  )طابعات ملونه-ماكینات التصویر-أجهزة المسح الضوئي(
  10  40  10  26  4  التكرار

3.29  
  
  65.8  محاید

  11.1  44.4  11.1  28.9  4.4  %النسبة

  56.4    2.82  المتوسط العام لعنصر التكنولوجیا
یتوفر لدى الموظفین المهارة والمعرفة للقیام بالمهام الوظیفیة 

  .وجهعلى أكمل 
  10  45  10  21  4  التكرار

3.4  
  
  68  محاید

  
  
2  

  11.1  50.0  11.1  23.3  4.4  %النسبة

یستقطب المصرف موظفین ذوي خبرات ومهارات عالیة تتلاءم 
  .مع متطلبات الوظیفة

  8  35  12  32  3  التكرار
3.14  

  
  62.8  محاید

  8.9  38.9  13.3  35.6  3.3  %النسبة

للموظف تقدیم معارف وخبرات جدیدة تتیح إدارة المصرف 
  .وتساعده في مشاركتها وتطبیقها

  6  42  11  28  3  التكرار
3.22  

  
  64.4  محاید

  6.7  46.7  12.2  31.1  3.3  %النسبة

  65.0    3.25  المتوسط العام لعنصر ارأس المال البشري
  

أغلب إجابات أفراد العینة على الفقرات تتجه نحو نلاحظ أن ) 14.4(من خلال الجدول رقم 

یتوفر في " :عدا الفقرة المتعلقة بمتطلبات إدارة المعرفة مرتفعة ما، كما نلاحظ أن الفقرات )محاید(

وهذا یدل على  %)45.6(بلغ الوزن المئوي لهذه الفقرة  ، حیث"المصرف قسم خاص بإدارة المعرفة

لا یتوفر لأنه حیث لا تهتم بإدارة المعرفة بالشكل المطلوب  ،المصارف التجاریةوجود قصور في 
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" بالهیاكل التنظیمیة التابعة للمصارف قسم خاص لمتابعة إدارة المعرفة وتوفیر احتیاجاتها، والفقرة

وشبكة خارجیة وبسرعة متمیزة  "الانترانت"یتوفر لدى المصرف شبكة تبادل معلومات داخلیة 

، مما یدل على أن المصارف %)45.4(حیث بلغ الوزن المئوي لهذه الفقرة  "لكافة الموظفین

یقوم "التجاریة العاملة بمدینة مصراتة لا تتوفر بها خدمة الانترنت بشكل جید، أیضاً الفقرة 

یعتبر نسبة و  %)58.4(بلغ الوزن المئوي لها  "باستخدام التكنولوجیا وبشكل مستمرالمصرف 

یدل على  كما ،%)83.4 - %61.6(الأخرى التي قد تراوح وزنها المئوي من  قلیلة مقارنة بالفقرات

أن لدیها قصور في  :أي ،أن المصارف التجاریة تستخدم التكنولوجیا ولكن لیس بشكل مستمر

   .ثةمواكبة التكنولوجیا الحدی

والذي  )التكنولوجیا(خلل في الفقرات الخاصة بعنصر وجودومن خلال العرض السابق نلاحظ 

من خلال الترتیب الذي تحصلت علیه و  المهمة في متطلبات إدارة المعرفة،یعتبر من العناصر 

كان لعنصر الثقافة  :الترتیب الأول :عناصر متطلبات إدارة المعرفة نجد أنها مرتبة حسب التالي

، ثم الهیكل التنظیمي %)65.0( رأس المال البشري بنسبة، یلیها %)73.2(التنظیمیة بنسبة مئویة 

وهنا نلاحظ أن ، %)56.4(التكنولوجیا وكانت نسبة الوزن المئوي لها  :وأخیراً  ،%)59.8(بنسبة 

، وهذا قد أقل من جید وهذا یعتبر قصوراً في هذه العناصر )التكنولوجیاالهیكل التنظیمي، (نسبة 

جعل الهیكل التنظیمي للمصارف  المركزیة التي تتمتع بها الإدارة العامة للمصارف مما یرجع إلى

  .غیر مرن

   :عملیات إدارة المعرفة: المحور الثالث
في هذه  الدراسة وجمعت عنه البیانات  تعتبر عملیات إدارة المعرفة المتغیر المستقل الفرعي الثالث 

یوضح التكرارت ) 15.4(والجدول رقم  فقرات من فقرات الاستبیان) 9(من عینة الدراسة عن طریق 

  .هذ المحورل
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التكرارات والنسب المئویة والوسط المرجح والوزن المئوي لاستجابة أفراد العینة ) 15.4(الجدول 
  .لفقرات محور عملیات إدارة المعرفة

  الفئة  العبارة

  درجة الموافقة
متوسط 
  العینة

  
الإتجاة 
  السائد

الوزن 
  المئوي

غیر   الترتیب
موافق 
  بشدة

غیر 
  موافق

لا 
موافق   موافق  أدري

  بشدة

على یقوم المصرف بمنح الموظفین دورات تدریبیة وحثهم 
  .لتعلما

  9  52  5  22  2  التكرار
3.49  

  موافق
69.8  1  

  10.0  57.8  5.6  24.4  2.2  %النسبة
تهتم الإدارة بالموظفین ذوي الخبرات بالاعتماد على 

  .أسلوب التحفیز للموظفین المبدعین
  6  36  5  32  11  التكرار

2.93  
  

  6.7  40.0  5.6  35.6  12.2  %النسبة  4  58.6  محاید

  2  34  16  30  8  التكرار  .تهتم الإدارة بحضور المؤتمرات وذلك لاكتساب المعرفة
2.91  

  محاید
58.2  5  

  2.2  37.8  17.8  33.3  8.9  %النسبة
تعتمد الإدارة أسلوب النقاش والحوار مع الموظفین من 

  .المعرفةأجل خلق 
  5  40  8  32  5  التكرار

3.09  
  محاید

61.8  3  
  5.6  44.4  8.9  35.6  5.6  %النسبة

یستخدم المصرف ورش التعلم المنظمي وذلك لنقل المعرفة 
  .بین الموظفین

  2  20  20  34  14  التكرار
2.58  

  محاید
  2.2  22.2  22.2  37.8  15.6  %النسبة  8  51.6

عقول خبیرة من خارج تقوم إدارة المصرف باستقطاب 
  .المصرف

  3  26  16  27  18  التكرار
2.66  

  محاید
  3.3  28.9  17.8  30.0  20.0  %النسبة  7  53.2

یستخدم المصرف أسلوب  الوثائق والنشرات الداخلیة 
  .لتوزیع المعرفة

  3  37  11  27  12  التكرار
2.91  

  محاید
58.2  5  

  3.3  41.1  12.2  30.0  13.3  %النسبة

  5  29  13  36  7  التكرار  .صرف نظم متخصصة لتبادل المعلوماتیوفر الم
2.88  

  محاید
  5.6  32.2  14.4  40.0  7.8  %النسبة  6  57.6

تسمح إدارة المصرف للموظفین بالانتقال عبر الأقسام 
  .وذلك لتبادل المعلومات

  8  44  7  20  11  التكرار
3.2  

  محاید
64  2  

  8.9  48.9  7.8  22.2  12.2  %النسبة

  ةإعداد الباحث: المصدر

، كما نلاحظ )محاید(الإتجاه السائد للأغلب الفقرات هو  نلاحظ أن) 15.4(من خلال الجدول رقم 

- %57.6(الأوزان المئویة للفقرات التابعة للمحور الخاص بعملیات إدارة المعرفة یتراوح بین  أن

المنظمي وذلك لنقل المعرفة یستخدم المصرف ورش التعلم " :فیما عدا الفقرات التالیة%) 69.8

وهي تعتبر منخفضة مقارنة بغیرها %) 51.6(حیث بلغ الوزن المئوي لهذه الفقرة  "بین الموظفین
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وهذا یدل على وجود قصور في هذا الجانب مما یدل على أن  ،من النسب المئویة للفقرات الأخرى

تقوم إدارة "أیضاً الفقرة  ،)تولید المعرفة –اكتساب المعرفة(هناك بعض المشاكل في عملیات 

ونلاحظ %) 53.2(حیث بلغ وزنها المئوي  "المصرف باستقطاب عقول خبیرة من خارج المصرف

أن النسبة منخفضة مما یدل على أن بعض المصارف لا تهتم باستقطاب الأشخاص ذوي الخبرات 

  ). عرفةتولید الم –اكتساب المعرفة (والمهارات، ومن هنا نجد بعض القصور في عملیة 

   :الأداء التنظیمي: المحور الرابع
یعتبر الأداء التنظیمي المتغیر التابع الرئیس في هذه  الدراسة وجمعت عنه البیانات من عینة 

یوضح التكرارات لهذا ) 16.4(والجدول رقم  فقرات من فقرات الاستبیان) 10(الدراسة عن طریق 

  .المحور

المئویة والوسط المرجح والوزن المئوي لاستجابة أفراد  یوضح التكرارات والنسب) 16.4(الجدول 
  .العینة  لفقرات محور الأداء التنظیمي

متوسط   درجة الموافقة  الفئة  العبارة
  العینة

الإتجاة 
  السائد

الوزن 
  المئوي

  الترتیب
غیر 
موافق 
  بشدة

غیــــــر 
  موافق

لا 
  أدري

موافق   موافق
  بشدة

ن بالمصرف بإنجاز أعمالهم على أكمل ویقوم الموظف
  .وجه

  1  77.4  موافق  3.87  15  59  5  11  0  التكرار
  16.7  65.6  5.6  12.2  0  %النسبة

تؤكد الإدارة العلیا بالمصرف على تحقیق الأهداف 
  .المرغوبة

  3  70.4  موافق  3.52  13  49  8  12  8  التكرار
  14.4  54.4  8.9  13.3  8.9  %النسبة

تتبنى الإدارة العلیا في المصرف الأهداف الإستراتجیة 
  .استناداً إلي حاجات ورغبات الزبائن

  6  65.4  محاید  3.27  8  42  12  22  6  التكرار
  8.9  46.7  13.3  24.4  6.7  %النسبة

التخصصیة تهتم الإدارة العلیا بالمصرف إقامة الدورات 
التي تهدف إلي تعریف الموظفین في جمیع المستویات 

  .بأهمیة خدمة العملاء

  8  64.8  محاید  3.24  6  44  9  28  3  التكرار
  6.7  48.9  10.0  31.1  3.3  %النسبة

تخضع عملیات تقدیم الخدمات إلي الضبط والتحسین 
  .المستمر

  6  65.4  محاید  3.27  4  48  14  16  8  التكرار
  4.4  53.3  15.6  17.8  8.9  %النسبة

  7  65.2  محاید  3.26  6  44  8  31  1  التكرار  .تتسم إجراءات تقدیم الخدمات بالسرعة
  6.7  48.9  8.9  34.4  1.1  %النسبة
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متوسط   درجة الموافقة  الفئة  العبارة
  العینة

الإتجاة 
  السائد

الوزن 
  المئوي

  الترتیب
غیر 
موافق 
  بشدة

غیــــــر 
  موافق

لا 
  أدري

موافق   موافق
  بشدة

  4  67.2  محاید  3.36  9  43  11  25  2  التكرار  .یقوم المصرف باستغلال الموارد المتاحة بصورة جیدة
  10.0  47.8  12.2  27.8  2.2  %النسبة

تتناسب الوظائف مع مؤهلات ومهارات الموظف الذي 
  .یقوم بها

  5  65.6  محاید  3.28  9  40  11  27  3  التكرار
  10.0  44.4  12.2  30.0  3.3  %النسبة

  2  76.4  موافق  3.82  16  54  8  12  0  التكرار  .مهارات وخبرات عالیة ون ذو ویوجد بالمصرف موظف
  17.8  60.0  8.9  13.3  0  %النسبة

لدى المصرف القدرة السریعة للإستجابة للمتغیرات التي 
  .تحدث في بیئة العمل

  9  62.6  محاید  3.13  9  37  8  29  7  التكرار
  10.0  41.1  8.9  32.2  7.8  %النسبة

  68.00    3.40  المتوسط العام للفقرات 
  ةإعداد الباحث: المصدر

، كما نلاحظ أن )موافق، محاید(الإتجاه السائد للفقرات هو نجد أن ) 16.4(من خلال الجدول رقم 

تحصلت على المرتبة الأولى  "یقوم الموظفون بالمصرف بإنجاز أعمالهم على أكمل وجه"الفقرة 

لدى المصرف القدرة السریعة للاستجابة "، أما الفقرة %)77.4(حیث كانت نسبتها المئویة 

حصلت على المرتبة الأخیرة وكانت نسبتة الوزن المئوي لها ت "للمتغیرات التي تحدث في بیئة العمل

)62.6.(%  

 یتضح أن المعدل العام للأداء )16.4(رقم من خلال إجابة المبحوثین والذي یوضحه الجدول 

، رغم أن هذا یعد مقبولاً بالنسبة لبعض المنظمات في مجتمعنا، إلا أن %)68.00(نسبته  كانت

القطاعات المرتبطة بالعالم الخارجي وبالعملاء من كل الأطیاف،  النظام المصرفي باعتباره من

النسبة تعد غیر كافیة وغیر مرضیة، وهذا قد یرجع إلى  ولحساسیة العمل في هذا القطاع، فإن هذه

  .عدم توفیر متطلبات إدارة المعرفة بالشكل الجید وقلة الإهتمام بعملیات إدارة المعرفة

نمو وتطور لة الاهتمام بإدارة المعرفة باعتبارها هي المحرك الأسرع في وهذا یعتبر نتیجة طبیعیة لق

  .هذا النوع من المنظمات
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  :سمرنوف –اختبار كولمجروف : 2.4.4
–الدراسة تم استخدام اختبار كولمجروف بیانات لاختیار الأسالیب الإحصائیة الملائمة لتحلیل 

یبین نتیجة هذا  ) 17.4(رقم والجدول  أم لا ؟هل البیانات تتبع التوزیع الطبیعي  لتحدیدسمرنوف 

  .الإجراء

سمرنوف لمعرفة طبیعة التوزیع الذي تخضع له –اختبار كولمجروف ) 17.4(رقم  جدولال
  .بیانات الدراسة

  مستوى المعنویة  K-S  البیان
 0.07  1.28  المحور الأول
  0.08  1.24  المحور الثاني
 0.54 0.80  المحور الثالث

 0.32 0.94  الرابعالمحور 
  

مما یشیر إلى أن  )0.01( أن مستویات الدلالة كانت أكبر من تبین) 17.4(ومن الجدول رقم 

) البارامتریة(المعلمیة استخدام الأسالیب الإحصائیة  لذلك تم ،البیانات تتبع التوزیع الطبیعي

  .)T(واختبار) ANOVA(والمتمثلة في اختبار تحلیل التباین الأحادي 

  : إختبار الفرضیات: 3.4.4
والتي نقبل  )0.01(ومستوى الدلالة  %)95(الدراسة عند مستوى الثقة  اتار صحة فرضیبلاخت

الارتباط اختبار بین متغیرات الدراسة من عدمها، تم استخدام أو فروق عندها وجود علاقات 

، ومقارنتها بقیمة )T(واختبار  ،)F(ومستوى التباین للقیمة  ،ومعامل الانحدار البسیط ،)بیرسون(

  :كالآتيالمعتمدة لقبول أو رفض الفرضیات وذلك  )0.01(الدلالة الإحصائیة 

قبول الفرضیة إذا كانت قیمة مستوى الدلالة المحسوبة لأي اختبار أقل من قیمة مستوى   - 1

  ).0.01(الدلالة الإحصائیة  

من قیمة مستوى محسوبة لأي اختبار أكبر رفض الفرضیة إذا كانت قیمة مستوى الدلالة ال - 2

  ).0.01( الدلالة الإحصائیة
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  :اختبار الفرضیة الرئیسیة: 1.3.4.4
الأداء و  إدارة المعرفةبین ذات دلالة إحصائیة علاقة  ودوج" :لىعتنص الفرضیة الرئیسیة 

   ."مصراته بمدینة العاملةالمصارف  التجاریة  في التنظیمي

في المصارف الأداء التنظیمي و  إدارة المعرفةإلى معرفة العلاقة بین الرئیسیة  وتهدف الفرضیة

، وتم اختبار هذه الفرضیة عن طریق اختبار الفرضیات الفرعیة بمدینة مصراتهة لالتجاریة العام

  :المندرجة تحتها

ة بالمصارف وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین إدراك القیادات الإداری :الفرضیة الفرعیة الأولى

  .التجاریة العاملة بمدینة مصراتة والأداء التنظیمي

الأداء و متطلبات إدارة المعرفة  وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین :الفرضیة الفرعیة الثانیة

  .التنظیمي بالمصارف التجاریة العاملة بمدینة مصراتة

الأداء و عملیات إدارة المعرفة  وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین :الفرضیة الفرعیة الثالثة

  .التنظیمي بالمصارف التجاریة العاملة بمدینة مصراتة

 وقد أظهركما تم اختبار جمیع المحاور ذات العلاقة بالفرضیة الرئیسیة واختبارها بشكل كامل، 

  :الآتیةلهذه الفرضیة النتائج  الاختبار

 الأداءكمتغیر مستقل و  إدارة المعرفةباط بین تم استخدام معامل الارتباط بیرسون لإیجاد علاقة الارت

  .)18.4(رقم كما هو موضح في الجدول   التنظیمي كمتغیر تابع،

  .التنظیمي الأداءو  إدارة المعرفةمعامل الارتباط بیرسون بین ) 18.4(رقم الجدول 
  الأداء التنظیمي  رفةإدارة المع

  معامل الارتباط بالأداء التنظیمي  أبعاد المتغیر
  ** 0.450  أهمیة ومفهوم إدارة المعرفة

  ** 0.753  متطلبات إدارة المعرفة
  ** 0.799  عملیات إدارة المعرفة

  spssإعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج برنامج : المصدر                               0.01عند مستوى معنویة  دال إحصائیاً **
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بین جمیع أبعاد المتغیر ) طردیة(أن هناك علاقة ارتباط معنویة  )18.4(رقم  یتضح من الجدول

التنظیمي، حیث تراوحت قیم هذه العلاقة بین  الأداءوالمتغیر التابع  دارة المعرفةلإالمستقل الفرعیة 

   .)0.01(بمستوى معنویة ) 0.799(و) 0.450(

وذلك لإثبات الفرضیة  ،دار، تم استخدام تحلیل التباین للانحالرئیسیةولغرض اختبار الفرضیة 

  .)19.4(رقم  ، كما هو مبین بالجدولالرئیسیة

  .االرئیسیة الأولىنتائج تحلیل التباین للانحدار للتأكد من صلاحیة الفرضیة ) 19.4(رقم الجدول 

درجات   المصدر
  الحریة

مجموع 
  المربعات

متوسط 
  المربعات

 Fقیمة
  المحسوبة

مستوى 
  Fدلالة 

معامل 
 R²التحدید

  0.67  0.00  185.1  3357  3357.5  1  الانحدار
  18.13  1595.4  88  الخطأ

    4952.9  89  المجموع
  )SPSS(بالاعتماد على نتائج برنامج  ةإعداد الباحث: المصدر 

 )F(استناداً إلى ارتفاع قیمة  الرئیسیةثبات صلاحیة الفرضیة  )19.4(رقم یتضح من الجدول 

وهو أقل من مستوى قیمة الدلالة  )0.000(بمستوى دلالة محسوب  )185.1(المحسوبة والبالغة 

أن المتغیر أیضاً ، ویتضح من الجدول )1،88(ودرجات حریة  )0.01(الإحصائیة المعتمد 

الأداء (من التباین في المتغیر التابع  )0.67(یفسر ما مقداره ) إدارة المعرفة( الرئیسيالمستقل 

 الرئیسيللمتغیر المستقل  مهماً فعة، مما یدل على أن هناك أثراً وهي قوة تفسیریة مرت) التنظیمي

  .)الأداء التنظیمي(في المتغیر التابع  )إدارة المعرفة(

 ، باستخدام أسلوب تحلیل الانحدار البسیطتطیع اختبار صحة الفرضیة الرئیسةنس ذلكوبناءً على 

فإن المعادلة التي تمثل العلاقة بین المتغیر المستقل  ولهذا، یوضح ذلك) 20.4(والجدول رقم 

  :الآتيوالمتغیر التابع تكون على الشكل 
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  الخطأ العشوائي+ المتغیر المستقل ×  α  +β= المتغیر التابع 

  .المتغیر المتابع یمثل الأداء التنظیمي :حیث

  .المتغیر المستقل یمثل إدارة المعرفة 

 α تمثل قیمة الثابت، وβ  معامل الانحدار(الخط المستقیم میل.(  

الأداء في  إدارة المعرفة لاختبار أثر  نتائج تحلیل الانحدار البسیط) 20.4(رقم الجدول 
  .التنظیمي

معامل الانحدار   المتغیر المستقل
β  

 Tقیمة   Beta  الخطأ العشوائي
  المحسوبة

  Tمستوى دلالة 

    5.90  الثابت
0.017  

  
0.823  

  
13.60  

  
  0.23  التنظیمي الأداء  0.000

  )SPSS(بالاعتماد على نتائج برنامج  ةإعداد الباحث: المصدر 

، والمتغیر التابع )إدارة المعرفة(أن العلاقة بین المتغیر المستقل  )20.4(رقم یتضح من الجدول 

  :الآتیةیمكن تمثیلها بالمعادلة ) الأداء التنظیمي(

  0.017) + المعرفةإدارة ×  0.23+ (5.90=  الأداء التنظیمي

، )التنظیمي الأداء(في المتغیر التابع ) إدارة المعرفة(وقویاً للمتغیر المستقل  مهماً أن هناك أثراً  :أي

بمستوى دلالة  )13.60(المحسوبة ) T(وبدلالة قیمة  )B) (0.823(حیث بلغت قیمة معامل 

ودرجة حریة  )0.01(وهو أقل من مستوى قیمة الدلالة الإحصائیة المعتمد  )0.000(محسوب 

وبناءً على نتائج الاختبارات الإحصائیة السابقة للفرضیة الرئیسة یتم قبول الفرضیة التي ، )89(

بمدینة ة لالمصارف التجاریة العامبالتنظیمي  والأداء إدارة المعرفةوجود علاقة بین "تنص على 

  ."مصراتة
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  :الأولىالفرضیة الفرعیة اختبار : أولاً 
إدراك القیادات  وجود علاقة ذات ذلالة إحصائیة بین: "على الفرعیة الأولىوتنص الفرضیة 

بمدینة ة لالتجاریة العام المصارفبالتنظیمي  الأداءو  الإداریة لمفهوم وأهمیة إدارة المعرفة

  ".مصراتة

 الأداءو  إدراك القیادات لمفهوم وأهمیة إدارة المعرفةإلى معرفة العلاقة بین  الفرضیةوتهدف هذه 

ولقد تم تحدید الفقرات الخاصة بها في ، بمدینة مصراتهة لالتنظیمي في المصارف التجاریة العام

این للانحدار تم استخدام تحلیل التب هذه الفرضیةلغرض اختبار المحور الأول من الاستبیان، و 

النتائج التي أظهرتها الإختبارات الإحصائیة ) 21.4(تها، ویوضح الجدول رقم بات صلاحیوذلك لإث

  .لهذه الفرضیة

الفرعیة نتائج تحلیل التباین للانحدار للتأكد من صلاحیة اختبار الفرضیة ) 21.4(رقم الجدول 
  .الأولى

درجات   المصدر
  الحریة

مجموع 
  المربعات

متوسط 
  المربعات

 Fقیمة
  المحسوبة

مستوى 
  Fدلالة 

معامل 
 R²التحدید

  0.258  0.000  30.636  1279.043  1279.043  1  الانحدار
  41.749  3673.946  88  الخطأ

    4952.989  89  المجموع
  )SPSS(إعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج برنامج : المصدر 

استناداً إلى ارتفاع قیمة  الفرعیة الأولىثبات صلاحیة الفرضیة  )21.4(رقم یتضح من الجدول 

)F ( المحسوبة والبالغة)وهو أقل من مستوى قیمة  )0.000(بمستوى دلالة محسوب  )30.636

، ویتضح من الجدول نفسه أن المتغیر )1،88(ودرجات حریة  )0.01(الدلالة الإحصائیة المعتمد 

من التباین في %) 0.258(یفسر ما مقداره  )مفهوم وأهمیة إدارة المعرفة( الفرعي الأول المستقل

 مهماً وهي قوة تفسیریة مرتفعة، مما یدل على أن هناك أثراً  )الأداء التنظیمي(المتغیر التابع 

  .)التنظیمي الأداءفي المتغیر التابع  مفهوم وأهمیة إدارة المعرفة(للمتغیر المستقل 
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باستخدام أسلوب تحلیل الانحدار  الفرعیة الأولىنستطیع اختبار صحة الفرضیة  ذلكوبناءً على 

  .یوضح نتائج تحلیل الإنحدار للفرضیة) 22.4(والجدول رقم  البسیط

  .الخطأ العشوائي+ المتغیر المستقل ×  α  +β= المتغیر التابع 

  .المتغیر التابع یمثل الأداء التنظیمي :حیث

  .المتغیر المستقل یمثل مفهوم وأهمیة إدارة المعرفة       

      α تمثل قیمة الثابت، وβ  معامل الانحدار(میل الخط المستقیم.(  

 أهمیة ومفهوم إدارة المعرفة إدراك لاختبار أثر نتائج تحلیل الانحدار البسیط) 22.4(رقم الجدول 
  .التنظیميالأداء في 

معامل   المتغیر المستقل
  βالانحدار 

الخطأ 
  العشوائي

Beta   قیمةT 
  المحسوبة

مستوى دلالة 
T  

    15.677  الثابت
0.205  

  
0.508  

  
5.535  

  
أهمیة ومفهوم إدارة   0.000

  المعرفة
1.134  

  )SPSS(بالاعتماد على نتائج برنامج  ةإعداد الباحث: المصدر 

مفهوم وأهمیة إدارة ( الفرعي الأول أن العلاقة بین المتغیر المستقل )22.4(رقم  یتضح من الجدول

  :الآتیةیمكن تمثیلها بالمعادلة ) التنظیمي الأداء(، والمتغیر التابع )المعرفة

  0.205) + مفهوم وأهمیة إدارة المعرفة×  1.134+ (15.677=  الأداء التنظیمي

في المتغیر التابع ) مفهوم وأهمیة إدارة المعرفة(وقویاً للمتغیر المستقل  مهماً أن هناك أثراً  :أي

) 5.535(المحسوبة ) T(وبدلالة قیمة  )B( )0.508(التنظیمي، حیث بلغت قیمة معامل  الأداء

 )0.01(وهو أقل من مستوى قیمة الدلالة الإحصائیة المعتمد  )0.000(بمستوى دلالة محسوب 

  ).89(ودرجة حریة 
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یتم قبول الفرضیة التي  الفرعیة الأولىوبناءً على نتائج الاختبارات الإحصائیة السابقة للفرضیة 

المصارف التجاریة إدراك القیادات الإداریة ب دلالة إحصائیة بینوجود علاقة ذات "تنص على 

  ."التنظیمي الأداءو  لمفهوم وأهمیة إدارة المعرفة بمدینة مصراتةة لالعام

  :اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة: ثانیاً 
متطلبات إدارة المعرفة  إحصائیة بین وجود علاقة ذات دلالة: "على الثانیةتنص الفرضیة الفرعیة 

  ."بمدینة مصراتةة لالتجاریة العامالأداء التنظیمي بالمصارف و 

التنظیمي في  لأداءوا متطلبات إدارة المعرفةبین ما وتهدف هذه الفرضیة إلى معرفة العلاقة 

تم تحدید الفقرات الخاصة بها في المحور الثاني  قدل، و بمدینة مصراتهة لالمصارف التجاریة العام

أظهرت  ، ولقداستخدام تحلیل التباین للانحدار الفرضیة تمهذه ولغرض اختبار من الاستبیان، 

  ).23.4(رقم كما هو مبین بالجدول  الآتیةالاختبارات الإحصائیة لهذه الفرضیة النتائج 

  .للانحدار لاختبار الفرضیة الفرعیة الثانیةنتائج تحلیل التباین ) 23.4(رقم الجدول 
درجات   المصدر

  الحریة
مجموع 
  المربعات

متوسط 
  المربعات

 Fقیمة
  المحسوبة

مستوى 
  Fدلالة 

معامل 
 R²التحدید

  0.607  0.000  136.052  3007.621  3007.621  1  الانحدار
  22.106  1945.368  88  الخطأ

    4952.989  89  المجموع
  )SPSS(إعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج برنامج : المصدر 

استناداً إلى ارتفاع قیمة  الثانیةثبات صلاحیة الفرضیة الفرعیة  )23.4(رقم یتضح من الجدول 

)F ( المحسوبة والبالغة)وهو أقل من مستوى قیمة  )0.000(بمستوى دلالة محسوب  )136.052

ویتضح من الجدول نفسه أن المتغیر  ،)1،88(ودرجات حریة  )0.01(الدلالة الإحصائیة المعتمد 

من التباین في %) 0.607(یفسر ما مقداره ما ) متطلبات إدارة المعرفة( الثانيالمستقل الفرعي 
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 مهماً وهي قوة تفسیریة مرتفعة، مما یدل على أن هناك أثراً ) التنظیمي الأداء(المتغیر التابع 

  .)التنظیمي الأداءفي المتغیر التابع  متطلبات إدارة المعرفة :(الثانيي للمتغیر المستقل الفرع

، باستخدام أسلوب تحلیل الانحدار الثانیةنستطیع اختبار صحة الفرضیة الفرعیة ذلك وبناءً على 

  .یوضح ذلك) 24.4(والجدول رقم  البسیط

  الخطأ العشوائي+ المتغیر المستقل ×  α  +β= المتغیر التابع 

  .المتغیر المتابع یمثل الأداء التنظیمي :حیث

  .المتغیر المستقل یمثل متطلبات إدارة المعرفة       

      α تمثل قیمة الثابت، وβ  معامل الانحدار(میل الخط المستقیم.(  

  نتائج تحلیل الانحدار البسیط) 24.4(رقم الجدول 
  .التنظیمي الأداءفي  متطلبات إدارة المعرفةلاختبار أثر استخدام 

معامل   المتغیر المستقل
  βالانحدار 

الخطأ 
  العشوائي

Beta   قیمةT 
  المحسوبة

مستوى دلالة 
T  

    8.381  الثابت
0.058  

  
0.779  

  
11.664  

  
متطلبات إدارة   0.000

  المعرفة
0.673  

  )SPSS(إعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج برنامج : المصدر 

متطلبات إدارة ( الثالثأن العلاقة بین المتغیر المستقل الفرعي  )24.4(رقم یتضح من الجدول 

  :الآتیةیمكن تمثیلها بالمعادلة ) التنظیمي الأداء(، والمتغیر التابع )المعرفة

  0.058) + متطلبات إدارة المعرفة×  0.673+ (0.8.381= التنظیمي  الأداء

في المتغیر ) متطلبات إدارة المعرفة(الثاني وقویاً للمتغیر المستقل الفرعي  مهماً أن هناك أثراً  :أي

المحسوبة ) T(وبدلالة قیمة  )B( )0.779(التنظیمي، حیث بلغت قیمة معامل الأداء التابع 
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وهو أقل من مستوى قیمة الدلالة الإحصائیة  )0.000(بمستوى دلالة محسوب  )11.664(

  ).89(ودرجة حریة  )0.01(المعتمد 

یتم قبول الفرضیة التي  الثانیةوبناءً على نتائج الاختبارات الإحصائیة السابقة للفرضیة الفرعیة 

التنظیمي  والأداء متطلبات إدارة المعرفة وجود علاقة ذات ذلالة إحصائیة بین" :تنص على

  ."بمدینة مصراتةة لالمصارف  التجاریة العامب

  :لثالثةالفرضیة الفرعیة ااختبار : ثالثاً 
 عملیات إدارة المعرفةوجود علاقة ذات ذلالة إحصائیة بین : "على لثةتنص الفرضیة الفرعیة الثا

  ."بمدینة مصراتةة لالتنظیمي في المصارف  التجاریة العام الأداءو 

 فيالتنظیمي  الأداءو عملیات إدارة المعرفة بین ما وتهدف هذه الفرضیة إلى معرفة العلاقة 

ولقد تم تحدید الفقرات الخاصة بها في المحور الثالث  ،بمدینة مصراتهة لالمصارف التجاریة العام

الموجودة بالجدول رقم وقد أظهرت الاختبارات الإحصائیة لهذه الفرضیة النتائج  من الاستبیان،

)25.4.(  

  .الثالثةنتائج تحلیل التباین للانحدار لاختبار الفرضیة الفرعیة ) 25.4(رقم الجدول 
درجات   المصدر

  الحریة
مجموع 
  المربعات

متوسط 
  المربعات

 Fقیمة
  المحسوبة

مستوى 
  Fدلالة 

معامل 
 R²التحدید

  0.658  0.000  169.502  3260.331  3260.331  1  الانحدار
  19.235  1692.658  88  الخطأ

    4952.989  89  المجموع
  )SPSS(إعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج برنامج : المصدر 

استناداً إلى ارتفاع قیمة  الثالثةثبات صلاحیة الفرضیة الفرعیة  )25.4(رقم یتضح من الجدول 

)F (المحسوبة والبالغة )وهو أقل من مستوى قیمة  )0.000(بمستوى دلالة محسوب ) 169.502

، ویتضح من الجدول نفسه أن المتغیر )1،88(ودرجات حریة  )0.01(الدلالة الإحصائیة المعتمد 

من التباین في المتغیر  %)0.658(یفسر ما مقداره ) عملیات إدارة المعرفة( الثالثالمستقل الفرعي 
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للمتغیر  مهماً على أن هناك أثراً وهي قوة تفسیریة مرتفعة، مما یدل ) التنظیمي لأداءا(التابع 

  .)"التنظیمي الأداء"في المتغیر التابع إدارة المعرفة عملیات ( :الثالثالمستقل الفرعي 

، باستخدام أسلوب تحلیل الانحدار الثالثةنستطیع اختبار صحة الفرضیة الفرعیة  ذلكوبناءً على 

  .)26.4(وذلك كما هو موضح بالجدول رقم  البسیط

  الخطأ العشوائي+ المتغیر المستقل ×  α  +β= التابع المتغیر 

  .المتغیر المتابع یمثل الأداء التنظیمي :حیث

  .المتغیر المستقل یمثل عملیات إدارة المعرفة       

      α تمثل قیمة الثابت، وβ  معامل الانحدار(میل الخط المستقیم.(  

  .التنظیمي الأداءفي  عملیات إدارة المعرفةختبار أثر لا نتائج تحلیل الانحدار البسیط) 26.4(رقم الجدول 

معامل   المتغیر المستقل
  βالانحدار 

الخطأ 
  العشوائي

Beta  قیمةT 
  المحسوبة

  Tمستوى دلالة 

    13.055  الثابت
0.060  

  
0.811  

  
13.019  

  
عملیات إدارة   0.000

  المعرفة
0.787  

  )SPSS(إعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج برنامج : المصدر 

عملیات إدارة ( لثالثأن العلاقة بین المتغیر المستقل الفرعي ا )26.4(رقم یتضح من الجدول 

  :الآتیةیمكن تمثیلها بالمعادلة ) التنظیميالأداء (، والمتغیر التابع )المعرفة

  0.060) + ت إدارة المعرفةعملیا×  0.787+ (13.055=التنظیمي  الأداء

في المتغیر ) عملیات إدارة المعرفة( لثلمتغیر المستقل الفرعي الثاوقویاً ل مهماً أن هناك أثراً  :أي

المحسوبة ) T(وبدلالة قیمة  )B ()0.811(التنظیمي، حیث بلغت قیمة معامل لأداء التابع ا

وهو أقل من مستوى قیمة الدلالة الإحصائیة  )0.000(بمستوى دلالة محسوب  )13.019(

  .)89(ودرجة حریة  )0.01(المعتمد 
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یتم قبول الفرضیة التي  الثالثةوبناءً على نتائج الاختبارات الإحصائیة السابقة للفرضیة الفرعیة 

التنظیمي   والأداء عملیات إدارة المعرفة وجود علاقة ذات ذلالة إحصائیة بین" تنص على

  ."بمدینة مصراتةة لالتجاریة العامالمصارف  ب

  :الملخص: 5.4
تناول هذا الفصل استعراض نبده مختصره على المصارف التجاریة العاملیة بمدینة مصراتة، كما تم 

عرض مجتمع وعینة الدراسة، ووسیلة جمع البیانات، وتم اختبار فرضیات الدراسة، باستخدام 

، من خلالها تم قبول الفرضیة الرئسیة وقبول )spss(الحزمة الإحصائیة للعلوم الإجتماعیة 

وجود علاقة ارتباط : فرضیاتها الفرعیة، وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج كان أهمها

، )%0.67( حیث بلغت قیمة معامل الارتباط بیرسونطردیة بین إدارة المعرفة والأداء التنظیمي، 

وجود علاقة ارتباط طردیة بین إدراك القیادات ، و )0.01(وهي ذات دلالة إحصائیة عند مستوى 

لمفهوم وأهمیة إدارة المعرفة والأداء التنظیمي،  العاملة بمدینة مصراتة الإداریة بالمصارف التجاریة

، وهي ذات دلالة إحصائیة عند مستوى )0.450(حیث بلغت قیمة معامل الارتباط بیرسون 

مفهوم إدارة المعرفة تماماً ب مدركینتجاریة غیر ارف الالمصبأن القیادات الإداریة ، و )0.01(

وجود علاقة ارتباط طردیة مابین متطلبات إدارة المعرفة أیضاً  دركون لأهمیة إدارة المعرفة، وم

، وهي ذات دلالة إحصائیة )0.753(حیث بلغت قیمة معامل الارتباط بیرسون والأداء التنظیمي، 

 ،م المصارف التجاریة بتوفیر قسم خاص لإدارة المعرفةقلة اهتماكما بینت ، )0.01(عند مستوى 

 عنصر التكنولوجیا وخاصة  في ، ووجود قصور)%45.6(الوزن المئوي تساوي نسبة حیث كانت 

وجود علاقة ارتباط طردیة ، و %)45.6(شبكات الأنترنت حیث كانت نسبة الوزن المئوي تساوي 

، )0.799(یث بلغت قیمة معامل الارتباط بیرسون ح ،إدارة المعرفة والأداء التنظیمي بین عملیات

أن هناك قصوراً في استخدام الورش ، واتضح )0.01(وهي ذات دلالة إحصائیة عند مستوى 
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التجاریة بمدینة مصراتة باستقطاب قلة اهتمام المصارف  أیضاً المنظمي لاكتساب المعرفة، 

، وهي نسبة غیر %)68.00(ف أن المتوسط العام لأداء المصار الخبرات، كما وى أشخاص ذ

  .كافیة وغیر مرضیة مما یؤكد وجود مشاكل في الأداء التنظیمي للمصارف قید الدراسة

والفصل القادم یستعرض ملخص لنتائج الدراسة ومناقشتها، كما یستعرض التحدیات والصعوبات 

  .التي واجهة الدراسة، وعرض التوصیات



    

  

  الفصل الخامس

المناقشة وخاتمة الدراسة
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  :مقدمة: 1.5
تناول هذا الفصل استعراض مناقشة النتائج وعرض التوصیات، وذلك بعرض ملخص للنتائج التي 

  .توصلت إلیها الدراسة وتفسیرها ومناقشتها، وعرض التحدیات والصعوبات التي واجهت هذه الدراسة

   :الدراسةأهداف : 2.5
التعرف على إدارة المعرفة والأداء تمثلت في الأهداف عدد من إلى تحقیق  الدراسة سعت هذه

دراسة تأثیر مكونات إدارة المعرفة على الأداء التنظیمي بالمصارف ، و التنظیمي والعلاقة بینهما

بالمصارف التجاریة العاملة تحدید مدى إدراك القیادات الإداریة ، و التجاریة العاملة بمدینة مصراتة

  .لمفهوم وأهمیة إدارة المعرفةبالمدینة 

   :الدراسةفرضیات : 3.5
تناول هذا البحث اختبار فرضیة رئیسیة حول علاقة إدارة المعرفة والأداء التنظیمي حیث صیغت 

داء حصائیة بین إدارة المعرفة والأإوجود علاقة ذات دلالة  :الفرضیة الرئیسة على النحو الآتي

، وتم اختبار ثلاث فرضیات فرعیة تفرعت التنظیمي بالمصارف التجاریة العاملة بمدینة مصراتة

لمفهوم  الإداریةإدراك القیادات  وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین: من هذه الفرضیة وهي

وجود : انیة، والثالأداء التنظیمي بالمصارف التجاریة العاملة بمدینة مصراتةو وأهمیة إدارة المعرفة 

التجاریة الأداء التنظیمي بالمصارف و متطلبات إدارة المعرفة  علاقة ذات دلالة إحصائیة بین

عملیات إدارة المعرفة على  وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین: العاملة بمدینة مصراتة، والثالثة

  .التجاریة العاملة بمدینة مصراتةالأداء التنظیمي بالمصارف 

  :نتائجملخص ال: 4.5
وهي وجود علاقة ارتباط طردیة بین إدارة المعرفة  :عدد من النتائج إلىتوصلت هذه الدراسة 

والأداء التنظیمي، كما اتضح وجود علاقة إرتباط طردیة بین إدارك القیادات الإداریة بالمصارف 

التجاریة العاملة بمدینة مصراتة والأداء التنظیمي، ووجود علاقة طردیة بین مكونات إدارة المعرفة 
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والأداء التنظیمي بالمصارف التجاریة العاملة بمدینة ) لیاتالعم –المتطلبات (والمتمثله في 

مصراتة، وإن القیادات الإداریة بالمصارف مدركون لأهمیة إدارة المعرفة ولكنهم غیر مدركین تماماً 

  .لمفهوم إدارة المعرفة، كما توصلت الدراسة لوجود مشاكل في الأداء التنظیمي بهذه المصارف

  : تفسیر النتائج: 5.5
التي توصلت إلیها الدراسة، تم تفسیرها ومقارنتها مع الأدبیات السابقة التي د أن تم عرض النتائج بع

  :تناولت موضوع الدراسة، ووضع المسببات التى قد تكون وراء هذه النتائج كالآتي

نه كلما زادت إدارة إوجود علاقة ارتباط طردیة بین إدارة المعرفة والأداء التنظیمي، أي  – 1

ة كما ویؤكد صحة الفرضیة الرئیس وهذاالأداء التنظیمي والعكس صحیح،  ارتفع مستوىالمعرفة 

التي توصلت إلى   Zack et al (2009) مع دراسة  تتفق دراسة، وهى بذلكیحقق الهدف الأول لل

التي بینت أن ) 2009( وجود علاقة بین إدارة المعرفة والأداء التنظیمي، كما تتفق مع دراسة فراح

معدل المبیعات، معدل العائد على حقوق (إدارة المعرفة تؤثر معنویاً في مؤشرات الأداء التنظیمي 

وهي نسبة قریبة جداً من %) 0.68(وكانت النسبة العلاقة ) الملكیة، ومعدل العائد على الأصول

؛ بوعشه )2013(ا أكد جاموس ، كم%)67(النسبة التي توصلت إلیها الدراسة الحالیة التي كانت 

إلى أن إدارة المعرفة تؤثر على الأداء التنظیمي وتظهر هذه الآثار في ) 2012(وبن منصور 

آثار مباشرة على الأداء التنظیمي، وتتمثل في تطویر وابتكار المنتجات الجدیدة التى : اتجاهین هما

نظیمي تتمثل في القیادة الواعیة مع تؤدي إلى زیادة العوائد، وأثار غیر مباشرة على الأداء الت

  .الصناعة والتى بدورها تؤدي إلى زیادة ولاء الزبون للمنظمة

وجود علاقة ارتباط طردیة بین إدراك القیادات الإداریة بالمصارف التجاریة العاملة بمدینة  – 2

ارتفع أو انخفض  ، أي أنه كلماعلى التوالي مصراتة لمفهوم وأهمیة إدارة المعرفة والأداء التنظیمي

إدراك القیادیین لمفهوم وأهمیة إدارة المعرفة ارتفع أو انخفض الأداء التنظیمي، وهذه النتیجة ثتبت 
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القیادات الإداریة ، كما بینت الدراسة أن للدراسة نيوتحقق الهدف الثا صحة الفرضیة الفرعیة الأولى

حیث المفهوم السائد هوم إدارة المعرفة تماماً بمف هغیر مدرك) عینة الدراسة(بالمصارف التجاریة 

لدیهم أنها عباره عن بیانات ومعلومات، وهذا مفهوم لا یعبر عن إدارة المعرفة، حیث أشارت 

عبارة عن "تجاوز كونها معلومات وبیانات فهي المعرفة یأن مفهوم إدارة  الأدبیات السابقة إلى

 ،وتنظیمها ،اختیارهاو  والحصول علیها، ،تساعد المنظمات على تولید المعرفة التي العملیات

كها المنظمة والتي تعتبر الخبرات التي تمتلنشرها وتحویل المعلومات المهمة و و  ،واستخدامها

" والتعلم والتخطیط الإستراتیجيللأنشطة الإداریة المختلفة كاتخاذ القرارات وحل المشكلات ضروریة 

لأهمیة إدارة ) عینة الدراسة(لمصارف التجاریة تدرك القیادات الإداریة باو ، )32 ،2010 مطر،(

، وقد یرجع ضعف إدراك القیادیین لمفهوم إدارة المعرفة وهذه النتیجة تحقق الهدف الثالث للدراسة

المعرفة لحداثة مصطلح إدارة المعرفة وعدم تداولها في البیئة اللیبیة بشكل واسع، أما بالنسبة 

التي توصلت إلى وعي ) 2008(عرفة فهي تتفق مع دراسة الشرفا لإدارك القیادیین لأهمیة إدارة الم

وإدارك المصارف بأن إنجاز العملیات المصرفیة بكفاءة وفاعلیة یتطلب استخدام تكنولوجیا متقدمة 

واستثمار الطاقة البشریة وبذل جهود متواصلة من أجل ایجاد برنامج لتبسیط وتسهیل الإجراءات، 

  . عرفةوهو ما تقوم به إدارة الم

ي أنه توجد أ بین متطلبات إدارة المعرفة والأداء التنظیمي، وجود علاقة ارتباط طردیة ما – 3

علاقة تأثیر بین متطلبات إدارة المعرفة والأداء التنظیمي، فكلما زاد الاهتمام بمتطلبات إدارة 

فرضیة الفرعیة الصحة المعرفة كلما ارتفع الأداء التنظیمي والعكس صحیح، وهذه النتیجة تؤكد 

التي توصلت إلى وجود ) 2012(مع دراسة المدلل  تتفقلث، وهي بذلك الثانیة وتحقق الهدف الثا

علاقة طردیة قویة بین توافر متطلبات تطبیق إدارة المعرفة ومستوى الأداء وكانت نسبة الارتباط 
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عرفة حیث كانت ، بالرغم من أن الدراسة اظهرت ضعفاً في توفیر متطلبات إدارة الم%)0.82(

  %).55.7(النسبة 

وهذه النتیجة تتفق مع دراسة قلة اهتمام المصارف التجاریة بتوفیر قسم خاص لإدارة المعرفة،  – 4

التي توصلت إلى عدم وجود وحدة تنظیمیة أو قسم خاص لإدارة المعرفة رغم أنه ) 2008(الشرفا 

، والسبب وراء ذلك هو )املة في قطاع غزةبالمصارف التجاریة الع(یتم تطبیق نظام إدارة المعرفة 

قلة اهتمام هذه المنظمات بتوفیر متطلبات إدارة المعرفة والمتمثلة في الهیكل التنظیمي، أو قد یكون 

السبب ضعف الموارد المالیة المتاحة مما سبب في إهمال هذه المتطلبات، حیث إن توفیرها یتطلب 

  . موارد مالیة عالیة

وهذه النتیجة قریبة من النتیجة نصر التكنولوجیا وخاصة  شبكات الأنترنت وجود قصور في ع -5

التى أجریت على المؤسسات الحكومیة الفلسطینیة حیث ) 2012(التي توصلت إلیها دراسة المدلل 

رغم اختلاف البیئات والمنظمات التي اجریت فیها %) 59.5(كانت نسبة تكنولوجیا المعلومات 

جة متقاربه، مما یدل على أنه لا یوجد اهتمام بهذا العنصر مع أنه من الدراستان تظهر النتی

المتطلبات المهمة والضروریة لتطبیق إدارة المعرفة، وقد یكون السبب وراء ذلك عدم توفر المورد 

المادي الذي یتیح لها توفیر تكنولوجیا حدیثة ومتطوره، وهي بذلك تختلف مع دراسة الزطمة 

لى أن الكلیات في قطاع غزة توفر الخدمات الإلكترونیة التي تتیح التي توصلت إ) 2011(

للعاملین الحصول على المعرفة وتناقلها فیما بینهم، وللطلبة متابعة المستجدات والمعلومات الخاصة 

بهم، ومن الممكن أن یكون السبب راجع لطبیعة نشاط المنظمة، حیث أن المنظمات التي تناولتها 

تعلیمیة یستلزم فیها توفیر تكنولوجیا متطورة، كما تختلف هذه النتیجة مع  دراسة الزطمة كانت

والتي توصلت إلى أن المصارف العاملة في قطاع غزة تطبق نظام ) 2008(دراسة الشرفا 

تكنولوجیا إدارة المعرفة في الوحدات جمیعها، كما تحرص على ضرورة الاستفادة من المهارات 



107 
 

وقد یكون السبب وراء ذلك الثقافة التنظیمیة السائدة في المصارف، حیث والخبرات المتوفرة لدیها، 

اتضح من نتائج الدراسة أن الإدارة العلیا للمصارف على وعى وإدراك بأن انجاز العملیات 

  .المصرفیة بكفاءة وفاعلیة یتطلب تكنولوجیا متطورة

أنه توجد علاقة : التنظیمي، أيوجود علاقة ارتباط طردیة بین عملیات إدارة المعرفة والأداء  –6

تأثیر قویة بین عملیات إدارة المعرفة والأداء التنظیمي، وهذه النتیجة تؤكد صحة الفرضیة الفرعیة 

والتي توصلت إلى ) 2011(مع دراسة ماضي  تتفقلث للدراسة، وهي ثة وتحقق الهدف الثاالثال

ومستوى الأداء من وجهة نظر مدیري  وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین عملیات إدارة المعرفة

التي توصلت إلى ) 2011(في البلدیات الكبرى في قطاع غزة، كما تتفق أیضاً مع دراسة الزطمة 

وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین عملیات إدارة المعرفة وتمیز الأداء، كما أكدت دراسة العلي 

منظمة، كما تقلل التكالیف، وتزید من أن عملیات إدراة المعرفة تسهل العمل داخل ال) 2013(

العوائد المالیة، وتؤدي إلى الابتكارات واستخدام طرق أكثر فاعلیة، ولكي یتم ذلك یجب توفیر 

  .متطلبات إدارة المعرفة التي من بینها التكنولوجیا الحدیثة

في استخدام الورش المنظمي لاكتساب المعرفة، كما اتضح قلة اهتمام  هناك قصور – 8

، وهذا یفسر أن المصارف الخبرات يذو من لمصارف التجاریة بمدینة مصراتة باستقطاب أشخاص ا

التجاریة لا تهتم بعملیات إدارة المعرفة بالشكل المطلوب، حیث تعد عملیة اكتساب المعرفة وتولیدها 

  .من أهم عملیات إدارة المعرفة

رغم أن هذا یعد ، %)68( مصراتة بمدینة لمصارفبا التنظیمي داءلأن المتوسط العام لإ – 9

بالنسبة للقطاع  نسبة غیر كافیة وغیر مرضیةمقبولاً لبعض المنظمات في مجتمعنا إلا أنها 

، وهذا یتفق مع مشكلة الدراسة التي لهامما یؤكد وجود مشاكل في الأداء التنظیمي المصرفي 

، وقد عاملة بمدینة مصراتةالتجاریة ال نصت على وجود انخفاض في الأداء التنظیمي بالمصارف
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یكون السبب وراء ذلك قلة اهتمام المصارف التجاریة العاملة بمدینة مصراتة بإدارة المعرفة، حیث 

اتضح وجود قصور في توقیر متطلبات إدارة المعرفة أیضاً قلة الاهتمام بعملیات إدارة المعرفة 

  . والتي تسهم بدورها في تحسین الأداء التنظیمي

  :ة الدراسةخاتم: 6.5
الأداء التنظیمي بالمصارف التجاریة في تعزیز إدارة المعرفة  جاءت هذه الدراسة بهدف بیان دور

ومعرفة تأثیر مكونات إدارة المعرفة على الأداء التنظیمي، ولقد حققت هذه الدراسة العاملة بمدینة، 

  .جمیع أهدافها بالرغم من وجود بعض التحدیات والصعوبات أثناء إجرائها

  :التحدیات: 1.6.5
ومن الصعوبات التى  تتعرض كل دراسة لبعض التحدیات والصعوبات التى تواجهها عند إجرائها،

واجهت هذه الدراسة صعوبة الحصول على القوائم المالیة لبعض المصارف للإفادة منها في اثبات 

خسائر مالیة وخاصة المصارف التي تكبدت  - المشكلة، حیث رفض الكثیر من مدیري المصارف 

الإجماع (إعطاء قوائمهم المالیة، أیضاً تعدر استلام الاستبیان في مصرف  - في بعض السنوات

، وعدم إمكانیة الحصول على أیة معلومات عن المصرف مما أدى إلى )العربي قصر أحمد

یولة استبعاد هذا المصرف من الدراسة، أیضاً تزامن وقت توزیع الاستبیان مع الأزمة المالیة للس

التي تعرضت لها الدولة اللیبیة، والأحدات التى تعرضت لها المنطقة الشرقیة والتي نتج عنها نزوح 

بعض السكان إلي مدینة مصراتة مما زاد الأعباء على المصارف التجاریة العاملة بمدینة مصراتة، 

نشغلین بالأعمال وأدى بدوره إلى صعوبة توزیع الاستبیان على أفراد عینة الدراسة، حیث كانوا م

الإضافیة التي أوكلت لهم، أیضاً تم تحدید نطاق الدراسة العملیة بالمصارف التجاریة العاملة بمدینة 

  .مصراتة  فقط نتیجة عن للأوضاع الأمنیة السائدة بالدولة ومحدودیة الامكانات المتوفره للدراسة
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  :التوصیات: 2.6.5
  :بالآتي توصي الدراسةبناء على النتائج التي تم التوصل إلیها 

ا لها ، وذلك  لمف التجاریة العاملة ضرورة الاهتمام بإدارة المعرفة وتفعیل دورها في المصار  – 1

الأداء التنظیمي، ومن ثم المحافظة على بقاء المصارف  من دور إیجابي في رفع مستوى

  . واستمرارها في العمل

 مفهوم إداة المعرفةدة الاهتمام بتوفیر متطلبات إدارة المعرفة الأساسیة اللازمة لتطبیق زیا – 2

وتطویرها وتوفیر  تحسین الهیاكل التنظیمیة، من خلال ، وذلك لزیادة فاعلیتهایةبالمصارف التجار 

 مواكبة التغیرات والمستجدات التي تحدث في ىبحیث تكون قادرة علقسم خاص بإدارة المعرفة، 

الاستفادة ، وزیادة الاهتمام بعنصر التكنولوجیا و بیئة العمل، وبما یسهم في سرعة وتحسین الأداء

من أنظمة المعلومات والحاسوب والاتصالات الحدیثة والعمل على استغلالها بشكل فعال، وتدریب 

  .الموظفین علیها

اكبة التكنولوجیا الحدیثة لكي ومو  ،ستجابة للمتغیراتوالإالعمل على تطویر التقنیات باستمرار  – 3

  .اً متمیز  تستطیع تحقیق أداءً 

زیادة الاهتمام بعملیات إدارة المعرفة وتطبیقها بالطریقة الصحیحة والتركیز على عملیتي  - 4

من خلال زیادة استخدام الورش، واستقطاب الخبرات من خارج المصارف، ) التولیدو الاكتساب (

  . وذلك لزیادة الرصید المعرفي

 ة وتحقیق مستوى عالً التركیز على تحقیق الأهداف المرجوة والمتمثلة في تقدیم خدمات متمیز  – 5

  . من الأرباح
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  :دراسات مستقبلیة: 7.5

المعرفة في تعزیز الأداء التنظیمي في المؤسسات اللیبیة، توصي  ةاستناداً إلى أهمیة دور إدار 

اسات والبحوث المستقبلیة في مجال إدارة المعرفة في الباحثة بالاستمرار في إجراء المزید من الدر 

  . ذات أنشطة أخرى ومتغیرات أخرىمنظمات 
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دار الحامد . وإجراءات العمل الهیكل التنظیمي :تصمیم المنظمة).2006(حریم، حسین  - 21
  . للنشر والتوزیع،عمان



  .عمان الأردن، دار حامد للنشر والتوزیع).2ط.(إدارة المنظمات).2010(حسین حریم،  - 22

عمان، . استراتجیات الإدارة المعرفیة في منظمات الأعمال). 2008(حسن، حسین عجلان  - 23
  . دار إثراء

الإسكندریة، دار المعرفة . هالسلوك الاجتماعي ودینامیكیات). 2002(حسن، محمد عبداالله  - 24
  . الاجتماعیة

. مفاهیمها مداخلها عملیاتها المعاصرة: الإدارة الإستراتجیة). 2000(الحسیني، فلاح حسن  - 25
  . عمان، دار وائل للنشر

  .صفاء عمان، دار . منظمة المعرفة). 2010(خضیر، حمود ،- 26

دراسة تطبیقیة في : دور إدارة المعرفة في تحقیق میزة تنافسیة ). 2012(داسي، وھیبة  -27

  .165ص  ، ص11المصارف التجاریة الحكومیة السوریة، مجلة الباحث ، العدد

العلاقة بین متطلبات إدارة المعرفة وعملیاتھا وأثرھا على تمیز ). 2008(دروزة، سوزان  -28
غیر (دراسة تطبیقیة في وزارات التعلیم العالي الأردنیة، رسالة ماجستیر : المؤسسيالأداء 
  .جامعة الشرق الأوسط). منشورة

بطاقة الأداء المتوازن ومعلومات استخدامها في منظمات ). 2010(دودین، أحمد یوسف  - 29
  .الأردن، دار جلیس الزمان. الأعمال

رسالة . تطبیق إدارة المعرفة في الجامعات الفلسطینیة متطلبات). 2011(الرقب، محمد أحمد  -30
  . جامعة الأزھر، غزة). غیر منشورة(ماجستیر 

دور تسییر الموارد البشریة في تحسین الأداء التنظیمي للمؤسسات ). 2013(رواي، كریمة  -31
  .جامعة قاصدي مرباح ورقلة ). غیر منشورة(رسالة ماجستیر . الصغیرة والمتوسطة

أثر إدارة المعرفة على الأداء في المؤسسة ).2014(قون، محمد، عرابة، الحاج زر  - 32
  . دیسمبر) 1(المجلة الجزائریة للتنمیة الإقتصادیة عدد.الإقتصادیة

رسالة ماجستیر . إدارة المعرفة وأثـــرھا على تمیز الأداء). 2011(الزطمة، نضـال محمد  -33

  . الجامعة الإسلامیة، غزة). منشورةغیر (



أثر وظائف إدارة المعرفة في مستوي ). 2012(الزعبي، خالد یوسف، أو الغنم، خالد محمد  - 34
جودة الخدمات المقدمة في شركة المیاه وشركة الكھرباء الأردنیة، سلسلة العلوم الإنسانیة 

  .2010، 2والإجتماعیة ، المجلد السابع والعشرون، العدد 

دور إدارة المعرفة وتكنولوجیا المعلومات في تحقیق المزایا  ).2008(الشرفا، سلوى محمد  - 35

الجامعة الإسلامیة ). غیر منشورة(رسالة ماجستیر.التنافسیة في المصارف العاملة في قطاع غزة
  .غزة

دراسة على جامعة . العدالة التنظیمیة ومستوي الأداء الوظیفي). 2007(الشك، خالد الھاشمي  -36
  . أكادیمیة الدراسات العلیا، طرابلس. المرقب

العوامل الحرجة في التخطیط الإستراتیجي وأثرها على أداء ). 2010(صبري، دالیا خالد  - 37
جامعة الشرق ). غیر منشورة(الة ماجستیر رس.دراسة تطبیقیة على البنوك الأردنیة . المنظمة

  . الأوسط، الأردن

أھمیتھا ومدى تطبیق عملیاتھا من : إدارة المعرفة ). 2007(طاشكندي، زكیة بنت ممدوح  -38
رسالة . م بمدینة مكة المكرمة ومحافظة جدةإدارة التربیة والتعلی: وجھة نظر مدیرات الإدارات

  . القرى، السعودیة جامعة أم) . غیر منشورة(ماجستیر 

  . عمان، دار وائل .إدارة المعرفة ).2012(الطاهر، أسمهان ماجد  - 39

القاهرة، منشورات . معاییر قیاس الأداء الحكومي وطرق استنباطها). 2008(طعامنة، محمد  - 40
  . المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة أعمال المؤتمرات

عمان، دار .والحلول التحدیات والتقنیات: المعرفةإدارة ). 2010(طیطي، اسماعیل محمد  - 41
  .حامد للنشر والتوزیع

  . مصر دار أبو المجد. إدارة الموارد البشریة). 2006(عبد الحمید، طلعت  - 42

اتجاهات حدیثة في الجودة والقیاس، القاهرة، دار ). 2008(عبد المحسن، توفیق محمد  - 43
  . الفكر العربي

. التفكیر النمطي الإبداعي). 2011(ضیر، عدوى، انجي صلاح عبدالفتاح، محمد خ - 44
  . القاهرة، جامعة القاهرة للنشر



غیر (رسالة ماجستیر . دور إدارة المعرفة في بناء المنظمة المتعلمة). 2013(عبلة، حمــادي  -45
  . جامعة أكلي محند أو لحاج، الجزائر). منشورة

أثر عملیات إدارة المعرفة في إقامة متطلبات إدارة الجودة ). 2010(لعبیدي، نشوان محمد ا -46

رسالة ماجستیر . دراسة استطلاعیة على عینة من الشركات الصناعیة). Taem(الشاملة للبیئة 

  . كلیة الإقتصاد، الموصل، العراق). غیر منشورة(

: إدارة المعرفة وإمكانیة تطبیقھا في الجامعات السعودیة). 2007(العتیبي، یاسر عبدالله  -47
  . جامعة أم القرى، السعودیة). غیر منشورة(رسالة دكتوراه . دراسة تطبیقیة في جامعة أم القرى

أثر الاستقرار الوظیفي في الأداء ). 2013(عذاري، جاسم رحیم، إسماعیل، مجبل دواي  - 48
، ص ص )9( 33مجلة العلوم الاقتصادیة  .المالیة في المؤسسات التعلیمیة ظیمي للوحداتالتن

149 - 150 .  

. دور إدارة المعرفة في بناء تنمیة الموارد البشریة الأكادیمیة). 2011(العلول، سمر محمد  -49
  . جامعة الأزھر، غزة). غیر منشورة(رسالة ماجستیر 

لتنظیمي العلاقة بین عملیات إدارة المعرفة ، الإبداع ا. )2013(العلي، ریتا موسي عبدالله  -50
  . جامعة الشرق الأوسط ، الأردن) . غیر منشورة(رسالة ماجستیر . وأثرھما في أداء المنظمة

دار .المدخل إلى إدارة المعرفة).2006(العلي، عبد الستار، قندیلي، عامر و العمري، غسان  - 51
  . مانالمسیرة للنشر والتوزیع، ع

. المدخل إلى إدارة المعرفة). 2009(العلي، عبد الستار، قندیلي، عامر و العمري، غسان  - 52
  . عمان، دار المسیرة). 3(ط 

. إدارة المعرفة المدخل إلى). 2012(العمري، غسان  العلي، عبدالستار، قندیلي،  عامر و - 53
  .عمان، دار المسیرة). 3(ط 

  . عمان، دار صفاء للنشر والتوزیع. إدارة المعرفة). 2008(علیان، ربحي  - 54

دراسة میدانیة : دور إدارة المعرفة في رفع كفاءة أداء المنظمات). 2010(الفارس، سلیمان  - 55
 26على شركات الصناعات التحویلیة الخاصة بدمشق، مجلة دمشق للعلوم الاقتصادیة والقانونیة، 

  .15ص ص ) 2(



القاهرة، المنظمة العربیة . إدارة الإبداع التنظیمي).2005(الفاعوري، رفعت عبدالحلیم  - 56
  . للتنمیة

أثر إدارة المعرفة في تعزیز الأداء التنظیمي، دراسة تطبیقیة على ). 2009(فراح، العربي  – 57
  .جامعة آل البیت، الأردن). غیر منشورة(رسالة ماجستیر . الشركات الصناعیة الدوائیة

  .دار وائل للنشر والتوزیع، عمان. نظریة المنظمة والتنظیم).2006(القریوتي، محمد قاسم  - 58

  . الأردن، دار جلیس الزمان. إدارة المعرفة). 2011(طارنة، زیاد حمد الق - 59

  .القاهرة، المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة. إدارة المعرفة). 2005(الكبیسي، صلاح الدین  - 60

دراسة میدانیة بمكتبات :تمكین المعرفة في المنظمة الجزائریة). 2009(كحلات، سمراء  -61

  .جامعة منتوري، الجزائر).غیر منشورة(ماجستیررسالة . جامعة باتنة

إدارة المعرفة مدخل لتطویر الإدارة المؤسسیة في المرحلة ). 2010(اللحیاني، مریم راضي  -62

غیر (رسالة ماجستیر . الثانویة للبنات من وجھة نظر المدیرات والمعلمات بمدینة مكة المكرمة
  . أم القرى، السعودیة). منشورة

  .عمان، دار وائل. التنظیم و إجراءات العمل). 2002(موسي  اللوزي، - 63

اتجاھات المدراء في البلدیات الكبرى في قطاع غزة ). 2011(ماضي، صبري محمد عوض  -64

  . الجامعة الإسلامیة، غزة). غیر منشورة(رسالة ماجستیر . لدور إدارة المعرفة في الأداء الوظیفي

المنظمات دراسة ثرها على أداء أبرامج التنمیة الإداریة و ). 2009(المجاهد، علي عبدالسلام  - 65
أكادیمیة ).غیر منشورة(رسالة ماحستیر. عات التابعة للهیئة العامة للتملیكتطبیقیة على المشرو 

  .الدراسات العلیا طرابلس

موارد البشریة في الأداء أثر بعض استراتجیات إدارة ال). 2010(محمد، جلال عبداالله  - 66
  . جامعة السلمانیة). غیر منشورة(رسالة ماجستیر . یفيالوظ



دراسة . عملیات إدارة المعرفة وتأثیرها في تحقیق المیزة التنافسیة). 2009(محمد، فلاق  - 67
للمؤسسات المنافسة والاستراتجیات التنافسیة : الملتقى الرابع. حالة لمجموعة الإتصالات الأردنیة

  .الصناعیة خارج قطاع المحروقات في الدول العربیة

. إستراتجیة تخطیط المسار الوظیفي وأثرھا على المنظمة).2005(محمود، منى رمضان  -68

  .أكادیمیة الدراسات العلیا،طرابلس). غیر منشورة(رسالة ماجستیر 

سسات الحكومیة الفلسطینیة تطبیق إدارة المعرفة في المؤ). 2012(المدلل، عبدالله ولید  -69
  . الجامعة الإسلامیة، غزة). غیر منشورة(رسالة ماجستیر . وأثرھا على مستوي الأداء

  . القاهرة ، الدار الجامعیة للنشر. السلوك التنظیمي). 2002(مرسي،  جمال الدین محمد  - 70

  .نوز المعرفةعمان، ك. إدارة المعرفة والمعلومات ). 2010(مطر، عبد اللطیف محمود  - 71

اتجاھات المدیرین في مراكز الوزارات الأردنیة لدور ). 2009(المعاني، أیمن  - 72

  . 3العدد ) 5(المجلة الأردنیة في إدارة الأعمال، مجلد.إدارة المعرفة في الأداء الوظیفي

  .الوراقعمان، دار .سات والمفاهیم الممار :إدارة المعرفة ).2007(الملكاوي، إبراهیم الخلوف  - 73

عمان، ). 2ط(إدارة المعرفة المفاهیم والاستراتجیات والعملیات ). 2008(نجم، نجم  عبود  - 74
  . دار الوراق للنشر

 دار الوراق ،عمان. إدارة المعرفة المفاهیم والإستراتجیات والعملیات).2005(عبود نجم  ،نجم - 75
  .للنشر

الإداریة وعلاقتھا بالأداء الوظیفي في الأجھزة  الرقابة). 2003(النمیان، عبدالله عبدالرحمن  -76

أكادیمیة نایف ). غیر منشورة(رسالة ماجستیر . دراسة مسحیة على شرطة منطقة حائل: الأمنیة 
  . العربیة للعلوم الأمنیة، الریاض

  . عمان، دار أسامة. إدارة المعرفة والتكنولوجیا الحدیثة). 2009(نور الدین، عصام  - 77

عمان، دار . الریادةارة المعرفة الطریق إلى التمیز و إد). 2013(همشري، عمر أحمد  - 78
. الصفاء



الوصول إلي تحقیق المیزة التنافسیة ودورھا في تعزیز ). 2010(الواعر، عواطف أبو القاسم  -79
  . طرابلس.كادیمیة الدراسات العلیا أ). غیر منشورة(رسالة ماجستیر . الأداء التنظیمي 

عمان، دار . التقنیات -النظم –المفاهیم: إدارة المعرفة). 2007(یاسین، سعد غالب  - 80
 .المناهج

Publishing Company, U.S.A. -David, L. (2001), “Organizational Theory and 1  

2-Kharobsh.r, Mogableh, I, Sawadha, s 2012, Knowledge Management Practices 
(KMPs) and its Impact on organizational perf0rmance in pharmaceutical firms. 
European  journal of economies, 48. 

3-Martensson , M. (2000); A Critical Review of Knowledge Management as 
Management tool , Journal of Knowledge Management , Vol4; No3  

and its Impact on organizational performance in pharmacy utical  

Fioms. European Journal of Economies, Finance and,48 

4- Nonaka, i.,  Toyama, R. &  Konno, N.(2000) SECI, Ba and leadership: A unified 

model of dynamic knowledge creation. Long Range Planning ,33,  5-34. 

5- Sveiby, Karl, and Tom Lloyd,(2001), Managing Knowledge (London: 

Bloomsbury). 
6-Wheelen, T.L., & Hunger, J.D., (2008), “Strategic Management & Business 
Policy”, 7th ed., Addison Wesley Longman, (USA) 

7-Wiig, Karl m. (1997), Knowledge Management: An introduction and perspective. 

8-Wiig, Karl m. (1999), Knowledge Management: An Emerging Discipline Rooted 

in a Long History.  



  

  

  
  
  

  الملاحق
  )1(ملحق 

   





 





  



  
  
  

  الملاحق
)2(ملحق 



  

  

  قائمة المحكم�ن ��اديمي�ن للاست�يان
  

ـــم  م . ر  ـــة   �سـ   ج�ة العمل   التخصص  الصفــــــ

ــــــة  مساعد  .أ  ا��س�ن رمضان السر���   1 ــــ ـ ـــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ   مصراتة -عضو �يئة تدر�س ب�لية �قتصاد   محاسبـ
  سرت –عضو �يئة تدر�س ب�لية �قتصاد   إدارة جودة  مساعد. أ   الطيب محمد الق��   2
  مصراتة  –عضو �يئة تدر�س ب�لية �قتصاد   إدارة وتنظيم  مساعد  . أ   حسن ع�� �امان   3
  عضو �يئة تدر�س بالأ�اديمية اللي�ية طرابلس  إدارة أعمال  مساعد  . أ   سعد محمد امبارك   4
ـــاء  مساعد.أ  أيمن عامر  5 ـــ ــــ ــــ ــــ ـــــ ـــــــــــــ ــ ـــــ ــ ـ ــ   مصراتة  –عضو �يئة تدر�س ب�لية تقنية المعلومات   إحصــــ
  مصراتة –عضو �يئة تدر�س ب�لية �قتصاد   إدارة وتنظيم  محاضر  ن�يل محمد ا��عيدي   6
  ا��فرة –إدارة �عمالعضو �يئة تدر�س   إدارة جودة مساعد.أ  مصباح عبدالسلام احمودة  7
  ا��فرة –عضو �يئة تدر�س إدارة �عمال  إدارة أعمال مساعد.أ  محمد سالم ياس�ن  8
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ـــــــــــة الليبيـــــــــــــــــــــــــــالأكاديمي ــ ـــــة فــ ـــــ ــــرع مصراتــ   ة  ـــــــــ

ـــــــــمدرس   ة  ـــــــوم الإدارة والماليــــــــــــة العلـــ

  قسم الإدارة والتنظيم

  

  : الســــــــادة المشاركين 

  :تحية طيبة 

ـــــار ،،، استكمال متطلبات ش�ادة الماجست�� �� �دارة والتنظيم  ـــ ــــــ ــــــ ـــــــ ـــ ـــ ـــ ــــ ــ ـــــــ ـــ ـــ ـــ يتم إجراء  �� إطــ

بيان دور إدارة  ، وال�� ��دف إ��"لمعرفة �� �عز�ز �داء التنظيميدور إدارة ا"دراسة �عنوان 

ونظراً لتأ�يلكم العلمي وخ��تكم ، ع�� �داء التنظيميوأثر�ا المعرفة للمصارف التجار�ة 

المعلومات المتعلقة : الذي قسم إ�� قسم�ن �ول  نضع ب�ن أيديكم �ذا �ست�يان العملية 

ير�� �جابة ع��  محاور،  4بكم، والقسم �خر المعلومات المتعلقة بمحاور الدراسة وعدد�ا 

أمام �جابة المناسبة للوصول إ�� ) ü(ضع علامة قة، بو ب�ل دجميع الفقرات الواردة بھ 

يتم ا��صول عل��ا من ، مع التأكيد ع�� أن المعلومات ال�� نتائج �عكس الواقع الفع��

   .�� أغرض البحث�ستعمل حضرتكم 

  

  

  تقبلوا فائق الشكر والتقدير 

  
  

حنان أبو�كر مليطان: الباحثة                                                                                                                                              



  : المعلومات العامـــــــة: أولاً 
  :المسمى الوظيفي:  1

  نائب المدير    - 2                              المصرف مدير  – 1

   رئ�س قسم  – 4                                                                        مساعد المدير  -   3

           

  :المؤ�ل العلمي:  2

دبلوم عا��                                       -  3دبلوم متوسط                                     –  2                        ثانو�ة عامة                       –1

ـــور�وس          -4 ــــ ــــ ــــ ــ   دكتوراه – 6                                    ماجست��             – 5                                     ب�الــ

  :سنوات ا����ة: 3

  سنوات 10أقل من  ��إ 5 من    -2سنوات                                              5أقل من   - 1

  سنة  فأك��               15من     - 4    سنة                                               15أقل من ��إ10من   - 3

     :ةمحاور الدراســــــ: ثانياً  

  .مف�وم وأ�مية إدارة المعرفة: ول المحور � 

ــرات  الرقم ـــ ــ ـــ ـــــــــ ــــــــــــــــــ ـــــ   �شدة موافق   موافق   لا أدري   غ�� موافق   غ�� موافق �شدة   الفقـ

ول بأ��ا عملية يتم تجميع واستخدام ا����ات الم��اكمة من أي م�ان �� أ�شطة �عمال ، سواء �ان �� الوثائق أو قواعد البيانات أو �� عق: �عرف إدارة المعرفة 
  .المعرفة �� طرق غ�� مسبوقةالعامل�ن لإضافة القيمة المش��كة من خلال �بت�ار والتطبيق وت�امل 

  5.6  48.9  13.3  27.8  4.4   .يتم تطبيق مصط�� إدارة المعرفة �ش�ل مكثف داخل المصرف  1

  4.4  48.9  31.1  11.1  4.4  .ينظر إ�� إدارة المعرف ع�� أ��ا إدارة المعلومات والتوثيق  2

  1.1  38.9  32.2  26.7  1.1  .المعرفةجيات لتطبيق إدارة يس��اتيجية للمصرف اس��اتتتضمن ا��طة �   3

  1.1  37.8  30.0  25.6  5.6  .أولو�ة لتطبيق عمليات إدارة المعرفة �عطى  4

تدرك القيادات �دار�ة بالمصرف أن نجاح إدارة المعرفة يتوقف ع�� وجود   5

  .ثقافة تنظيمية
2.2  
  
  

20.0  20.0  51.1  6.7  

14.4 

10.0 11.1 

1.1 16.7 23.4 

54.4 4.4 - 

17.8 14.4 

26.7 41.1 

64.5 



 .متطلبات إدارة المعرفة: الثا�ي  المحور 

ــــــرات  الرقم ــــ ـ ــ ـــ ـــ ــــ ــــ   �شدة موافق   موافق   لا أدري   غ�� موافق   غ�� موافق �شدة   الفقــــ

  :الثقافة التنظيمية:  1
  10.0  50.0  3.3  34.4  2.2  .لمصرف جو ملائم لتبادل المعلوماتتوفر إدارة ا  1
  45.6  40.0  5.6  3.3  5.6  .لمعلومات والوثائق ال�� تمتلك�ايحافظ المصرف ع�� سر�ة ا  2
  11.1  56.7  7.8  22.2  2.2  .ساعد ع�� التعلم واك�ساب المعرفةي�بع المصرف تقاليد ونظم �  3

  :ال�ي�ل التنظيمي:  2
مع التغ��ات  يتوفر لدى المصرف �ي�ل تنظي�� مرن قابل للتعديل بما يناسب  1

  .الداخلية وا��ارجية
4.4  35.6  10.0  47.8  2.2  

  19.0  56.7  7.8  24.4  1.1  .ع�� تبادل المعلومات ب�ن �قسام�ستخدم المصرف �ي�ل تنظي�� �ساعد   2
  0  11.1  24.4  45.6  18.9  .يتوفر �� المصرف قسم خاص بإدارة المعرفة  3
  :التكنولوجیا: 3

وشبكة ان��نت " �ن��انت " يتوفر لدى المصرف شبكة تبـادل معلومات داخلية   1
  .ة  و�سرعة متم��ة ل�افة الموظف�نخارجي

26.7  45.6  5.6  18.9  3.3  

  5.6  38.9  13.3  26.7  15.6    .تطورات التكنولوجية و�ش�ل مستمريقوم المصرف باستخدام ال  2
ـــــــات   3 أج�زة الم�� (�ستخدم المصرف أج�زة حديثة ��زن ومشاركة المعلومـــ

  ) . طا�عات ملونھ –التصو�ر  تماكينا –الضو�ي 
4.4  28.9  11.1  44.4  11.1  

  :رأس المال البشري :  4
  11.1  50.0  11.1  23.3  4.4  .م بالم�ام الوظيفية ع�� أكمل وجھيتوفر لدى الموظف�ن الم�ارة والمعرفة للقيا  1
�ستقطب المصرف موظف�ن ذوي خ��ات وم�ارات عالية تتلاءم مع متطلبات   2

   .الوظيفة
3.3  35.6  13.3  38.9  8.9  

ت�يح إدارة المصرف للموظف تقديم معارف وخ��ات جديدة ، و�ساعده ��   3
  .مشارك��ا وتطبيق�ا 

3.3  31.1  12.2  46.7  6.7  

  .عمليات  إدارة المعرفة : لثالمحور الثا

ـــرات  الرقم ــــ ــــ ـــــ ــــ ــ ـــ ـــ ــــ ــــ   �شدة موافق   موافق   أدري لا   غ�� موافق   غ�� موافق �شدة   الفقــــ

فراد العمليات النظامية المت�املة ال�� �عمل ع�� ت�سيق �شاطات توليد المعرفة وابت�ار�ا ، وخز��ا ، والمشاركة ��ا واستخدام�ا من قبل � : العمليات بأ��ا  �عرف

  .وا��ماعات الراغبة �� تحقيق ��داف التنظيمية �ساسية 
  10.0  57.8  5.6  24.4  2.2  .مالموظف�ن دورات تدر��ية وح��م للتعليقوم المصرف بمنح   1
��تم �دارة بالموظف�ن ذوي ا����ات كما �عتمد أسلوب التحف�� للموظف�ن   2

  . المبدع�ن
12.2  35.6  5.6  40.0  6.7  

  2.2  37.8  17.8  33.3  8.9  .المؤتمرات وذلك لاك�ساب المعرفة ��تم �دارة بحضور   3
  5.6  44.4  8.9  35.6  5.6   .مع الموظف�ن من أجل خلق المعرفة�عتمد �دارة أسلوب النقاش وا��وار   4
  2.2  22.2  22.2  37.8  15.6  .وذلك لنقل المعرفة ب�ن الموظف�ن �ستخدم المصرف ورش التعلم المنظ��  5
  3.3  28.9  17.8  30.0  20.0  .تقطاب عقول خب��ة من خارج المصرفتقوم إدارة المصرف باس  6
  3.3  41.1  12.2  30.0  13.3  .ال�شرات الداخلية لتوز�ع المعرفة�ستخدم المصرف أسلوب الوثائق و   7
  5.6  32.2  14.4  40.0  7.8  .صرف نظم متخصصة لتبادل المعلوماتيوفر الم  8
  8.9  48.9  7.8  22.2  12.2  .� �قسام وذلك لتبادل المعلومات�سمح إدارة المصرف للموظف�ن بالانتقال ع�  9



  .�داء التنظيمي : المحور الرا�ع 

ــــرات  الرقم ــــ ــــ ـــ ــ ـ ــ ـــــ ــــ ــــ   �شدة موافق   موافق   لا أدري   غ�� موافق   غ�� موافق �شدة   الفقــ

  . بأنھ  النتائج و��داف ال�� �س�� المنظمة إ�� تحقيق�ا خلال ف��ة محددة : �عرف �داء التنظي�� 
  16.7  65.6  5.6  12.2  0  .صرف بإنجاز أعمال�م ع�� أكمل وجھيقوم الموظف�ن بالم  1
  14.4  54.4  8.9  13.3  8.9  . صرف ع�� تحقيق ��داف المرغو�ةتؤكد �دارة العليا بالم  2
�ناداً إ�� حاجات ورغبات ت�ب�� �دارة العليا �� المصرف ��داف �س��اتجية اس  3

  .الز�ائن
6.7  24.4  13.3  46.7  8.9  

��تم �دارة العليا بالمصرف بإقامة الدورات التخصصية ال�� ��دف إ�� �عر�ف   4
  .ع المستو�ات بأ�مية خدمة العملاءالموظف�ن �� جمي

3.3  31.1  10.0  48.9  6.7  

  4.4  53.3  15.6  17.8  8.9  . تخضع عمليات تقديم ا��دمات إ�� الضبط والتحس�ن المستمر   5
  6.7  48.9  8.9  34.4  1.1  .م إجراءات تقديم ا��دمات بالسرعةت�س  6
  10.0  47.8  12.2  27.8  2.2  .غلال الموارد المتاحة بصورة جيدةيقوم المصرف باست  7
  10.0  44.4  12.2  30.0  3.3  .الذي يقوم ��ا الموظفت�ناسب الوظائف مع مؤ�لات وم�ارات   8
  17.8  60.0  8.9  13.3  0  .ف موظف�ن ذو م�ارات وخ��ات عاليةيوجد بالمصر   9

  10.0  41.1  8.9  32.2  7.8  .متغ��ات ال�� تحدث �� ب�ئة العمللدى المصرف القدرة السر�عة للاستجابة لل  10
 

  



Abstract  

The study problem is centered around the low level of performance in 
commercial banks operating in Misurata, there are many factors directly affect 
organizational performance, these included (knowledge management, 
organizational climate, motives, job satisfaction and lack of incentive system). In 
this study, the role of knowledge management on organizational performance has 
been studied, the study aimed to identify the impact of knowledge management 
components on organizational performance in commercial banks, and to achieve 
the objectives of the study, the descriptive method and SPSS ; Statistical Package 
for Social Sciences has been followed, a questionnaire has been designed to 
access to necessary data; the study population consisted of all administrative 
leaders in commercial banks operating in Misurata, the total population was 128 
leaders, comprehensive survey method has been used, where all the population 
has been covered by distributing 123 questionnaires. I just went through 90 forms 
to make the statistical analysis, the study reached out to a number of results, 
Some of the most important findings of the study: there is a direct relationship 
between knowledge management and organizational performance and its size 
(0.67%), there is also a direct relationship between knowledge management 
components and organizational performance, and low level of organizational 
performance in commercial banks in Misurata, therefore, a set of 
recommendations has been formulated, represented in the need to pay attention 
to knowledge management and to activate its role in banks performance, and to 
pay more attention to the necessary and basic requirements of knowledge 
management to implement this modern management, and to try to get use of the 
technological development in modern information and communication systems, 
and try to utilize them effectively and to train employees for using this system.
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