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 بسم ا الرحمن الرحيم
  

}    كلّّّلا يُففْ نَ اساً إلا وسعا لَهها كَا مسبت ولَ عيها ا م
 لْم تحَ لاَا ونبا رنَأْطَخ أَ أوآينسنَّن  إِآنَذْاخؤتُ ا لا نبر تبستَاكْ
لَعيإِآن راً كَصما حتَلْمهلَّى اَلَ عذينن قَ مبلا ا ننبرتحُ لاَو لْمنا ا م

 ناَلاَو منت أَمنآح ارا ون لَرف اغْا ون عف اع وها بِن لَةَاقَطَ لاَ
 } ينرِافكَ الْمِوقَى الْلَا عنَرانصفَ
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    الدراسةملخص

يـق     تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على دور إدارة المعرفة و تكنولوجيا المعلومات في تحق             
  .المزايا التنافسية في المصارف العاملة في قطاع غزة

   وقد جرى تطبيق المنهج الوصفي التحليلي في هذه الدراسة باستخدام استبانه تم توزيعها على              
  .موظفاً) 174(جميع المدراء العامين و رؤساء الأقسام في المصارف المبحوثة ، و عددهم 

  

  - :النتائج أهمها ما يليو قد توصلت الدراسة إلى  مجموعة من 

  فـي جميـع   تطبق المصارف العاملة في قطاع غزة  نظام تكنولوجيـا إدارة المعرفـة           -1
اسـتخدامات تكنولوجيـا المعلومـات      الوحدات والأقسام، وتحرص على ضرورة الاستفادة من        

 و     لبشريةوالاتصالات والاستفادة من المهارات و الخبرات المتوفرة لديها و استثمار الكوادر ا           
التعايش والتواصل مع العالم المحـيط و    معارفهم في مجال التنمية و النهضة لتصل إلى مستوى          

 .مواكبة التطورات المتلاحقة في ظل تكنولوجيا المعلومات المتقدمة

         أظهرت نتائج الدراسة عدم وجود وحـدة تنظيميـة أو قـسم خـاص لإدارة المعرفـة                  - 2
ومات داخل أي مصرف في قطاع غزة  إلا أنه يتم تطبيق نظم إدارة المعرفـة   و تكنولوجيا المعل  

 .و تكنولوجيا المعلومات داخل المصارف

 ومجـالات   و تكنولوجيا المعلومـات توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين إدارة المعرفة  -3
 العمليـات،   ، الأداء المالي، السيطرة علـى الأسـواق،  كفـاءة   جودة المنتجات ( لميزة التنافسية   ا

 .α=0.05عند مستوى دلالة ) الإبداع و التطوير
 

   -:و قد خرجت الدراسة بعدة توصيات أهمها ما يلي 
 و    تعميق وعي و إدراك المسئولين في المصارف للتحديات الكبيرة و المعوقات المستمرة            -1

  .المنافسة الشديدة التي يواجهها القطاع المصرفي في قطاع غزة حاضرا و مستقبلاً

     لإدارة   في قطاع غزة اهتمامـا زائـدا   رورة أن يولي المسئولين في القطاع المصرفي       ض -2
 إدارة متخصصة لإدارة المعرفة و تكنولوجيا المعلوماتالمعرفة و العمل على إنشاء 
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Abstract 
 
   This study aims to identify the role of knowledge management and 
information technology and between the competitive advantages of banks 
operating in the Gaza Strip                                    .                                                                                 
   Analytical approach applied was descriptive in this study by using the 
questioner was distributed to all general managers and heads of departments 
at banks discussed, and their number is (174) staff. 
  
The study concluded that :-  
1 - Banks operating in the Gaza Strip are applying knowledge management 
technology system in all units and sections, its care to take advantage of the 
uses of information technology and communication, benefit from the skills, 
expertise available ,invest the cadres and knowledge in the field of 
development to reach the level of coexistence And communicate with external 
world in light of advanced information technology. 
  
2 - Results of the study showed that there is no organizational unit or a 
special section for knowledge management and information technology 
within any bank in the Gaza Strip but it is applied knowledge management 
systems and information technology within the banks. 
  
3 – There are statistically significant relationship between knowledge 
management and information technology  and areas of competitive advantage 
(product quality, financial performance, control the markets, operational 
efficiency, creativity and development) at the level of significance 0.05 =α. 
  
 The study had exited  the most important recommendations 
include:-  
1 –Its necessary to give officials in the banking sector in Gaza Strip increased 
attention to knowledge management, and work to establish a specialized 
department for knowledge management and information technology 
 
2- Deepen understanding and awareness of officials in the banks to the great 
challenges , continuous obstacles and intense competition faced by the 
banking  
sector in the Gaza Strip, present and future.  
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 الإهداء

  االله عز وجل ... ر إلى الهادي سواء السبيل  الفضل الأول و الأخيإلى صاحب   

   إلى الذين سطروا بدمائهم أروع و أنصع صفحات المجد و الفداء و التضحية 

  شهداء فلسطين......  و العطاء

لـى  إ.....إلى المرابطين على أرض الإسراء و المعراج إلى الجرحى و المعتقلـين           

  كل غيور على أرض فلسطين

مهما جناح الذل من الرحمة و قل ربي ارحو اخفض لهما " ى من قال فيهما الحق إل

  )24: الإسراء" ( كما ربياني صغيرا 

 و إلى والدي أطـال االله  فـي   عمـره  و أمـده                   ......  .  إلى والدتي العزيزة  

   ......  بالتقوى  و العافية

 نفسي كل دوافع    إلى من زرع في نفسي كل معاني الحب و الوفاء و أورث في            

  أخي حازم......... التضحية و العطاء

  تي اي و أخوإخوت..... ي و لحياتي خير أنس و بهاءإلى من هم لفؤادي مهجت

شـريك  ......  و أشعل شموع التضحية حباً و كرامة         إلى من شاطرني الألم و الأمل     

  حياتي 

  أساتذتي الكرام  ....... إلى الأيادي المخلصة التي ساعدتني
  هدي هذا العمل المتواضع،،،أ
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 الشكر و التقدير

أشكر االله رب العالمين الذي خلق و هدى و سدد الخطى فخرج هـذا العمـل              
  .بعونه و توفيقه نحمده حمداً كثيراً في المبتدى و المنتهى

  ) 40:النمل" ( و من شكر فإنما يشكر لنفسه: "   و بعد انطلاقاً من قوله تعالى 
  ". من لم يشكُرِ الناس لم يشكُرِ االله عز و جل" لى االله عليه و سلم     و من قوله ص

      فإنني أتقدم بالشكر الجزيل و العرفان بالجميل لكل من مد يد العون
   و المساعدة، و في مقدمتهم أستاذاي  الفاضلان، الدكتور يوسف بحر

  ى هذا البحث،    و الدكتور عصام البحيصي اللذان تشرفت بإشرافهما عل
     و كانت لملاحظاتهما القيمة و توجيهاتهما السديدة ،و أخلاقهما الطيبة ،     

  و معاملتهما الكريمة الأثر الكبير في وصول البحث إلى هذه الـصورة فلهمـا              
  عظيم شكري و تقديري و جزاهما االله عني خير الجزاء

ذي الأغـرين ، الأسـتاذ        كما أتقدم بالشكر إلى عضوي لجنة المناقـشة أسـتا         
  الدكتور يوسف عاشور و الدكتور رشدي وادي  حفظهما االله

     كما و أتقدم بجزيل الشكر و العرفان لكل من ساهم و ساعد على إنجاح
 و إتمام هذه الدراسة وأخص بالذكر الأستاذ الدكتور ناجي سكر الذي لم يبخل 

  ...في تقديم العون لي خلال فتره إنجاز الدراسة  
  وكذلك أتقدم بشكري للجامعة الإسلامية التي منحتني الدرجة الجامعية الأولى و 

  ....تمنحني بهذا الدرجة العلمية الثانية  إن شاء االله  
                                                                             الباحثة
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 قائمة المحتويات

  لصفحةا  المحتوى    
  ب  آية قرآنية

  ج  ملخص الدراسة باللغة العربية 
  د  ملخص الدراسة باللغة الانجليزية

  ه  الإهداء
  و  الشكر و التقدير
  ز  قائمة المحتويات

  ل  قائمة الجداول
  ع  قائمة الأشكال

   العام للدراسةالإطار: الفصل الأول 
  2  المقدمة

  4  مشكلة الدراسة 

  4  متغيرات الدراسة 

  5  فرضيات الدراسة

  7  أهمية الدراسة

  9  أهداف الدراسة

  10  هيكلية الدراسة

  الدراسات السابقة: الفصل الثاني 
  12  الدراسات المحلية 

  14  الدراسات العربية

  20  الدراسات الأجنبية 
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  24  ة الحالية والدراسات السابقةأوجه الشبه بين الدراس

  24  ما تضيفه الدراسة الحالية

  الإطار النظري: الفصل الثالث 
  مدخل في الإدارة: المبحث الأول 

  27  مقدمة

  27  تعريف الإدارة

  28  الوظائف الإدارية

  29  التحديات التي تواجه إدارة الأعمال المعاصرة وأيدلوجية مواجهتها

  30  مواجهة التحديات السابقة أيدلوجية المدراء ل

  تعريفها و طبيعتها: إدارة المعرفة: المبحث الثاني

  33  مقدمة

  33  عرفةمدخل إلى إدارة الم

  35  تعريف إدارة المعرفة

  36  نشأة إدارة المعرفة

  37   المعرفةأهمية إدارة

  38  أهداف إدارة المعرفة

  39  مفهوم نظم إدارة المعرفة

  40  دور نظم إدارة المعرفة في المنظمة 

  41  خصائص إدارة المعرفة في المنظمات 

  44  تميز عمليات إدارة المعرفة عن باقي الإدارات الأخرى

  44  أسباب ظهور إدارة المعرفة

  45  مراحل إدارة المعرفة

  تكنولوجيا المعلومات: لثالث المبحث ا
  47  المقدمة
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  47  تعريف تكنولوجيا المعلومات 

  48  خصائص المجتمع المعلوماتي

  51  خصائص المعلومات الجيدة 

  52  أمن المعلومات 

  54  الدوافع وراء انتشار تكنولوجيا المعلومات 

  55  فوائد تكنولوجيا المعلومات للمدراء و الإدارات

  55  ا المعلومات على إستراتيجية المنظمةتأثير تكنولوجي

  55  أهمية تكنولوجيا المعلومات في مجال التطبيقات المصرفية و المالية

  56  البنوك الالكترونية كأحد تطبيقات تكنولوجيا المعلومات في مجال العمل المصرفي

  تكنولوجيا إدارة المعرفة: المبحث الرابع 
  58  المقدمة

  58  الحاسوب

  59  لحاسوبشبكات ا

  60  لماذا توجد شبكات حاسوب

  60  ايجابيات العمل المدعوم بشبكات مقارنة مع العمل بدونه

  61  أنواع شبكات الحاسوب

  62  البرمجيات

  63  الأنواع الرئيسة للبرمجيات

  63  منجم البيانات 

  63  الفوائد المعرفية لمنجم البيانات 

  64  شبكة الانترنت 

  64  ستخدام الانترنت المزايا الأساسية لا

  64  شبكة الانترانت 

  65  مزايا الأساسية لاستخدام الانترانت
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  65  شبكة الإكسترانت 

  المزايا الأساسية لاستخدام الإكسترانت
  

65  

  الميزة التنافسية في القطاع المصرفي: الفصل الرابع

 الميزة التنافسية: المبحث الأول 

  68  المقدمة

  68  سيةتعريف الميزة التناف

  69  أساليب تحقيق الميزة التنافسية

  70  كيف يمكن أن ننافس بكفاءة في السوق و نحقق المزايا التنافسية والسبق على منافسينا

  70  مصارفتأثير إدارة المعرفة و تكنولوجيا المعلومات على المركز التنافسي لل

  72  صارفتأثير تكنولوجيا المعلومات على إستراتيجية الم

    نبذة عن الجهاز المصرفي الفلسطيني: المبحث الثاني            

  73  المقدمة

  73  تعريف الجهاز المصرفي 

  74  المصارف في فلسطين

  75  الخدمات التي تقدمها المصارف الفلسطينية

  76  مشاكل الجهاز المصرفي الفلسطيني 

  الطريقة و الإجراءات:الفصل الخامس

  78  منهجية الدراسة 

  78   الدراسةمجتمع

  80  عينة الدراسة

  82  أداة الدراسة

  83  نةمعايير قياس الإستبا

  83  ستبانةالإصدق 
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  93  ستبانةثبات الإ

  94  الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة

  تفسير و تحليل مجالات الدراسة واختبار الفرضيات: الفصل السادس 
  96   والسمات الشخصيةالوصف الإحصائي لعينة الدراسة وفق الخصائص

  111  اختبار فرضيات الدراسة 

  113  تفسير و تحليل مجالات و محاور الدراسة و اختبار الفرضيات

  140  اختبار الفرضيات المتعلقة بوجود علاقة ذات دلالة إحصائية

  النتائج و التوصيات و الدراسات المقترحة: الفصل السابع 

  168  النتائج 

  172  التوصيات

  174  اسات المقترحةالدر

  المراجع و الملاحق

  176  المراجع العربية  

  182  المراجع الأجنبية 

  184  المواقع الالكترونية 

  189  الملاحق
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  لجداولقائمة ا

رقم 
  عنوان الجدول  الجدول

رقم 
  الصفحة

  41  قابليات نظم إدارة المعرفة   )3 /1(

  66  المعلوماتأهم الفروق بين أنظمة تكنولوجيا   )3/ 2( 

  74   المصارف العاملة في فلسطين   )4 /3(

  79 "  العاملة في فلسطين المصارف و الفروع "  ) 5/ 4 (

  79 عدد البنوك العاملة في قطاع غزة  )5 /5(

  80  العاملة في قطاع غزةمصارف حجم فئة الإدارة العليا في ال  )5 /6 (

  83 درجات مقياس ليكرت  )5/ 7(

والدرجة " دور إدارة المعرفة " معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال  )5 /8( 
 الكلية للمجال

84  

" دور تكنولوجيا المعلومات" معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال  )5/ 9( 
  والدرجة الكلية للمجال

86  

)10 /5(  

 

والدرجة الكلية " جودة المنتجات" معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال 
 للمجال

87  

والدرجة الكلية " الأداء المالي" معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجال  )5/ 11(
 للمجال

88  

" السيطرة على الأسواق " معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجال  )5/ 12(
 والدرجة الكلية للمجال

89  

والدرجة " الإبداع و التطوير" ة من فقرات مجال معامل الارتباط بين كل فقر )5/ 13(
  الكلية للمجال

90  

والدرجة الكلية " كفاءة العمليات" معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال  )5/ 14(
  للمجال

91  



  
  

م 

معامل الارتباط بين كل درجة كل مجال من مجالات تحقيق الميزة التنافسية  )5/ 15(
  لميزة التنافسيةوالدرجة الكلية لمجالات ا

92  

معامل الارتباط بين كل درجة كل مجال من مجالات الإستبانة والدرجة الكلية  )5/ 16(
 للإستبانة

92  

  93  نتائج اختبار ألفا كرونباخ  لقياس ثبات الإستبانة  )17/5(

  96  ستوزيع أفراد العينة حسب الجن )6/ 18(

  97  توزيع أفراد العينة حسب العمر )6/ 19(

  97  توزيع أفراد العينة حسب المؤهل العلمي )6/ 20(

  98   توزيع أفراد العينة حسب مدة الخدمة في المصرف )6/ 21(

  99  توزيع أفراد العينة حسب التخصص العلمي )6/ 22(

  99  توزيع أفراد العينة حسب المسمى الوظيفي )6/ 23(

  100  راسة  توزيع أفراد العينة حسب مدة الخدمة في مجال الد )6/ 24(

  101  نوع المصرف  )6/ 25(
  102  شرة للبنكت عدد الفروع المن )6/ 26(
  102   تصنيف البنك )27/6(
  103   عمر المصرف ) 6/ 28(
  104  وجود صراف آلي للمصرف )6/ 29(
  104  متوسط عدد الصراف الآلي  )6/ 30(

  105  في المصرف إدخال نظم إدارة المعرفة و تكنولوجيا المعلومات  )6/ 31(

  106   عدد أجهزة الحاسوب في المصرف )6/ 32(

  107   تطبيق نظام تكنولوجيا إدارة المعرفة المستخدم في المصرف )6/ 33(

  108  )إنترنت( ارتباط المصرف بشبكة معلومات خارجية  )6/ 34(

  109  )انترانت(ارتباط المصرف بشبكة معلومات داخلية )6/ 35(

  109 إكسترانتلدى المصرف خدمة المستخدم الخارجي للشبكة الداخلية هل يوجد  )6/ 36(

  110  عدد العاملين في قسم إدارة المعرفة و تكنولوجيا المعلومات )6/ 37(
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  114  النسب المئوية لدرجات الاستجابة لمجال دور إدارة المعرفة )6/ 38(

ن فقرات مجال دور إدارة  لكل فقرة م(.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال  )6/ 39(
  المعرفة

114  

  118  النسب المئوية لدرجات الاستجابة لمجال دور تكنولوجيا المعلومات )40/6(

 لكل فقرة من فقرات مجال دور (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال  )41/6(
  تكنولوجيا المعلومات

119  

  122  لمنتجاتالنسب المئوية لدرجات الاستجابة لمجال جودة ا )42/6(
 لكل فقرة من فقرات مجال جودة (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال  )43/6(

  المنتجات
123  

  125  النسب المئوية لدرجات الاستجابة لمجال الأداء المالي  )44/6(
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  المقدمة
لمفاهيم والمداخل والنظم الجديـدة فـي        شهدت نهاية القرن العشرين ظهور مجموعة من ا           

، وإعـادة   Total Quality Managementمجال الإدارة العامة مثل إدارة الجـودة الـشاملة   
ومع بدايـة التـسعينيات مـن    . Re- structuring، وإعادة الهيكلة Re-engineeringالهندسة 

ات والمنظمات التـي لـديها   القرن الماضي، بدأت الحكومات الغربية تعطي اهتماماً كبيراً للشرك 
، بمعنى أنها ذات مستوى متميز ومتفوق فـي مجـال   Know Bestمستوى أفضل من المعرفة 

وفي هذا الإطـار، بـرز      . كيفية الحصول على المعرفة والتعامل معها وتطبيقها والاستفادة منها        
 الذي يكمـن فـي وضـع المعـارف و     "Knowledge Managementإدارة المعرفة "مفهوم 

مهارات المكتسبة في أيدي العاملين في الوقت و الشكل المناسب و السهولة الممكنة للاسـتفادة               ال
  .)http://www.Sveiby.com  (منها في تحقيق مستويات أعلى من الانجاز

  

ات البـشر   و من هنا يبرز دور إدارة المعرفة في اكتشاف المعرفة في عقـول و تـصرف                    
  .والتقاطها و توثيقها من أجل مشاركتها و تطبيقها في تحقيق الأهداف المنشودة للمؤسسة

  

 التي اهتمت بالعمال الذين يباشرون      تشكل إدارة المعرفة أحد التطورات الفكرية المعاصرة       و    
الأعمـال  الأنشطة المعرفية و بالأفراد ذوي  الاختصاصات و القدرات المتميزة  الذين يعملون              

  .الذهنية في المنظمة
    

كما و تستفيد الإدارة من علاقاتها مع الزبائن الحاليين و الجدد الذين يمتلكـون و أفكـار و                
تجارب  و معارف لا تتوافر لدى المنظمة أو يصعب الحصول عليها بجهودها الذاتيـة ، لـذلك          

متاح لها سيوفر لها القدرة علـى  فان الحصول على تلك المعارف إضافة إلى الرصيد المعرفي ال     
  )2002المغربي ،(  تطوير علاقاتها و الوصول إلى أهدافها المنشودة

 

أن :  توافر مجموعة من العناصر مثـل        يتطلب تطبيق إدارة المعرفة  و من جانب آخر فإن          
تخـاذ   لإدارة المعرفة  بحيث يؤدي إلى استقلالية أكثر فـي ا ملائمةيكون الهيكل التنظيمي أكثر    

القرار، ويساعد على العمل بروح الفريق ، كما يجب أن تتسع الثقافة التنظيمية لتحتوي الجوانب               
العديدة الخاصة بإدارة المعرفة، وإلى جانب ذلك يجب أن تكون هناك القيادة التي تـشجع علـى          

http://www.Sveiby.com


  
  

3

كون قـدوة  تبني إدارة المعرفة إذ يتعين أن تتوافر فيها القدرة على شرح الرؤية للآخرين، وأن ت           
  .لهم

 

شـبكة   : ووفرت تكنولوجيا المعلومات الحديثة لإدارة المعرفة الكثير من الإمكانيـات مثـل               
، ومخـازن البيانـات،     Browsers، وبرنامج تـصفح     Internetالمعلومات، والشبكة الداخلية    

 ـSoftware، وبرنامج Data Filerومصفاة البيانات  ي  مما يسهل ويسرع من إدارة المعرفة ف
  Morgen, 1997, P. 86(0 (المنظمات

لقد أصبحت إدارة المعرفة و تكنولوجيا المعلومات من أهم الأنشطة لأي منظمة أعمال تريد                  
و تسعى إلى اكتشاف طرق جديدة أكثر فعاليـة مـن تلـك             . الاستمرار و النجاح في الأسواق      

لاكتشاف ميدانياً و التوصل إلى     المستعملة من قبل المنافسين ، حيث يكون بمقدورها تجسيد هذا           
  0) 2004الساعد و حريم ، ( عنصر تفوق و إبداع يمكنها من تحقيق ميزة تنافسية مستدامة

و هنا تبـرز  .  لذلك يمكن القول بأن تدفق المعرفة يعد القلب النابض لمنظمات الأعمال الحديثة        
تطورة في إدارة المعرفة بما يـسهم       أهمية الاستخدام  السليم لتكنولوجيا المعلومات الحديثة و الم        

  .في تعزيز الميزة التنافسية لمنظمات الأعمال
و من هنا كان منطلق هذه الدراسة للتعرف على دور إدارة المعرفة و تكنولوجيا المعلومات                   

في تحقيق المزايا التنافسية في قطاع المصارف العاملة في قطاع غزة،  و ما هي التحديات التي                 
و ما يتطلبه ذلك  من متطلبات مهمة سواء على مـستوى التنظـيم ، أو القيـادة ، أو                    تواجهها  

  .  التكنولوجيا 
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  دراسةمشكلة ال
باقيـة و  ( و ) 2004الساعد و حـريم ،     ( بناء على مجموعة من الدراسات السابقة مثل               

 ـ، لاحظت الباحثة قلـة الاه     ) 2003الزامل ،   (و  ) 2005عريض ،    ام بـإدارة المعرفـة و      تم
  -: لدراسة و التي تتمثل في السؤال التاليمعلومات، مما أدى إلى لمس مشكلة اوجيا التكنول

 التنافـسية فـي    تحقيـق المزايـا  فـي   إدارة المعرفة و تكنولوجيا المعلومـات    ما دور  **  
    المؤسسات المصرفية ؟

 التـساؤلات  راغ عن طريق الإجابة علىن ذلك الف سد جزء م   للذلك، فإن الدراسة الحالية، تحاو    
  -:التالية

 التنافسية في المؤسسات المصرفية في قطاع غـزة، مـن           رفة، بالمزايا  ما علاقة إدارة المع    -1
  وجهة نظر المديرين العاملين في هذه المصارف؟

 التنافسية في المؤسسات المصرفية في قطاع غـزة،    لاقة تكنولوجيا المعلومات، بالمزايا    ما ع  -2
  من وجهة نظر المديرين العاملين في هذه المصارف؟

المعرفة وتكنولوجيا المعلومـات، وبـين      إدارة   هل هناك اختلافات ذات فروق معنوية، بين         -3
   في قطاع غزة ؟ العاملةالمصارفالمزايا التنافسية في 

  

  : الدراسة متغيرات
  -:ة المستقلاتالمتغير* 
  -: و هماينة على متغير المستقلاتشمل المتغير وت

  :وتتضمن وجود معرفة متميزة فيما يتعلق بـ : إدارة المعرفة-أ
  العاملون -

   الزبائن-
   الثقافة التنظيمية -
   عمليات و أنشطة العمل-
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  -: تكنولوجيا المعلومات -ب
  -:توافر معلومات ذات قيمة عالية عن 

   عمال المعرفة-
  . الأجهزة والبرمجيات التي تستخدمها الإدارة-
  :المتغير التابع* 

  :الميزة التنافسية في المصارف و يمكن قياسها من خلال
 . جودة المنتجات -

  . الأداء المالي للشركة -
  . السيطرة على الأسواق -
  . الإبداع و التطوير -
   كفاءة العمليات -

  

  فرضيات الدراسة  
  

  :الفرضية الرئيسة الأولى ** 
 إدارة المعرفة ومجالات الميـزة التنافـسية عنـد          توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين     

  .α=0.05مستوى دلالة 
   -:ة فرضيات فرعية و هي و تنقسم إلى خمس

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين إدارة المعرفة وجودة المنتجـات كأحـد مجـالات          -1
 α=0.05الميزة التنافسية عند مستوى دلالة 

  

 المعرفة و الأداء المالي كأحد مجالات الميزة        توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين إدارة       -2
 α=0.05التنافسية عند مستوى دلالة 

  

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين إدارة المعرفة و السيطرة علـى الأسـواق كأحـد             -3
 α=0.05مجالات الميزة التنافسية عند مستوى دلالة 
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 و التطوير كأحد مجـالات  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين إدارة المعرفة و الإبداع         -4
 α=0.05الميزة التنافسية عند مستوى دلالة 

  

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين إدارة المعرفة و كفاءة العمليات كأحـد مجـالات                -5
 α=0.05الميزة التنافسية عند مستوى دلالة 

  

  :الفرضية الرئيسة الثانية ** 
علومات ومجالات الميـزة التنافـسية عنـد        توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تكنولوجيا الم       

  α=0.05مستوى دلالة 
   -:ة فرضيات فرعية و هي و تنقسم إلى خمس

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تكنولوجيا المعلومات وجـودة المنتجـات كأحـد               -1
 α=0.05مجالات الميزة التنافسية عند مستوى دلالة 

  

ا المعلومات و الأداء المالي كأحد مجالات       توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تكنولوجي       -2
 α=0.05الميزة التنافسية عند مستوى دلالة 

  

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تكنولوجيا المعلومات و السيطرة علـى الأسـواق               -3
 α=0.05كأحد مجالات الميزة التنافسية عند مستوى دلالة 

  

لومات و الإبداع و التطوير كأحـد       توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تكنولوجيا المع        -4
 α=0.05مجالات الميزة التنافسية عند مستوى دلالة 

  

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تكنولوجيا المعلومات و كفـاءة العمليـات كأحـد                -5
 α=0.05مجالات الميزة التنافسية عند مستوى دلالة 
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  : الفرضية الرئيسة الثالثة**    
 المعرفـة  إدارة دور " حـول  العينـة  أفراد أراء في إحصائية لةدلا ذات فروق    توجد

 و الشخـصية  للعوامـل  تعـزى  التنافـسية  الميـزة  تحقيق في المعلومات وتكنولوجيا
 ، العلمـي  التخـصص  العلمي، المؤهل العمر، الجنس، (الدراسة عينة لأفراد الوظيفية

 نـوع  الدراسـة،  جالم في الخدمة مدة ، الوظيفي المسمى المصرف، في الخدمة مدة
 آلـي  صـراف  المصرف، عمر البنك، تصنيف للبنك، المنتشرة الفروع عدد المصرف،
  .  α=0.05  الدلالة مستوى عند)للمصرف

  

   الدراسةأهمية
  -:لقطاع المصرفيلأهميتها 

خدم ت هذه الدراسة لت   يقوم القطاع المصرفي بدور رئيسي في التنمية الاقتصادية و لذلك قدم              
  -:على النحو التاليالمصرفي ع القطا

التركيز والاهتمام الكبير و المتواصل بإدارة المعرفة واستغلال تكنولوجيـا معلومـات             -1
وتحـسين  ، لمواجهة التحديات المتلاحقة و توفير الوقت والجهد، وتحسين جودة الخدمات 

  .وزيادة قاعدة العملاء، وإزالة العوائق الجغرافية، صورة المصرف
 الجهـاز   ة رئيسيا لتغذية مختلف عمليـات وأنـشط       جيا المعلومات، مصدراً  تمثل تكنولو  -2

 ـ      يالمصرفي بالمعلومات والت    المعلومـات   ل تمكنه من جمع، وتخزين، وتبويب، وتحلي
  . أسس علمية موضوعيةقونشرها، والاستفادة منها، وف

 بمثابة دعوة إلـى التطـوير، و الاسـتمرارية، و التفاعليـة مـع               ت هذه الدراسة  جاء -3
 على نتائج أداء الآخرين لتقليدها، و إنما السعي إلى          فلمستجدات، وعدم الانتظار لتَّعر   ا

 النمـو و  والريادة، و التَّعرف على كل ما هـو جديـد، لتحقيـق الأسـبقية و البقـاء               
 .الاستمرارية في تسير أعمالها
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  -: للباحثةاأهميته
ساب معرفة عن واقع نظام إدارة     عطى الباحثة إضافة علمية و دراسة موضوعية و اكت         ت -1

المعرفة و تكنولوجيا المعلومات و أهمية تطبيقها في القطاع المصرفي و التي يـساعدها       
 .في الحياة العملية

إن قيام الباحثة بالبحث و التنقيب عن المعلومات من مصادرها الأولية و الثانوية يـؤدي         -2
 . الباحثةإلى توسيع دائرة المعارف و ترسيخ المعلومات في ذهن

تحسين الأداء بالنسبة للباحثة في القدرة على إعداد الأبحاث و الدراسات  بشكل علمـي                -3
 .منظم مما يساعد الباحثة و يهيئها لإعداد أبحاث الدكتوراه و أبحاث أخرى

 

  -: للمهتميناأهميته   
  موضوعات أساسية تتعلق بإدارة المعرفة و هو بلا شك          عن البحثت هذه الدراسة    تناول -1

موضوع محل للإثارة و الاهتمام في الوقت الحاضر لأنه يجتذب ألمع العقول وأكثرهـا              
 .حيوية

عدم وجود دراسات ميدانية كافية، اهتمت بإدارة المعرفة و تكنولوجيـا المعلومـات، و               -2
 .  وجه الخصوصىعلاقتها بتطوير المؤسسات المصرفية في قطاع غزة، عل

 
   للمجتمعاأهميته 

 ـ       من كفاءة الأداء     اسةتعزز هذه الدر    -1  يالمتفقة مع عصر التكنولوجيا والمعرفـة، والت
تنعكس بشكل ايجابي على القطاع الاقتصادي، من خلال فتح آفـاق جديـدة للمـشاريع               

 نالتنموية، التي تسعى للتجديد والابتكار، وتقديم خدمات جديدة بأساليب متطورة، وتحسي          
 .لحة المجتمع وإشباع رغبات أفرادهمستوى الخدمة المقدمة مما تنصب كلها في مص

  
  
  
  
  
  

  



  
  

9

  أهداف الدراسة
  :الهدف الرئيسي

تسليط الضوء على دور إدارة المعرفة و تكنولوجيا المعلومات فـي تحقيـق الميـزة التنافـسية       
  .السائدة في المصارف العاملة في قطاع غزة

  

  :و هناك عدة أهداف فرعية تتمثل في
 المعلومات، في مواجهة التحديات     ا المعرفة، وتكنولوجي  تسليط الضوء على أهمية إدارة     -1 

 و ، التي يواجهها القطاع المصرفي فـي قطـاع غـزة   ومستقبلاً الغير مسبوقة حاضراً
ظهور المنشآت الرقمية   و  التحول في اقتصاديات الصناعة     والمتمثلة في ظاهرة العولمة     

.  
 

ت في تحـسين وتعزيـز الميـزة         التأكيد على دور إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلوما       -2
  .في قطاع غزة التنافسية في المؤسسات المصرفية

 إلى قياس وفحص الواقع الحالي لإدارة المعرفة في القطاع المصرفي في            تهدف الدراسة  -3
قطاع غزة وكيف من الممكن أن يتم تطويره لتحقيق أهداف التطور والنمو والمنافـسة               

  .للمؤسسة المصرفية
 العلاقة بين إدارة المعرفة والميـزة التنافـسية فـي المؤسـسات              التعرف على طبيعة   -4

  . المصرفية من وجهة نظر المدراء العاملين في  المؤسسات المصرفية
تقديم التوصيات اللازمة لتعزيز دور إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات في تطوير و             -5

 .تعزيز الميزة التنافسية في المؤسسات المصرفية الفلسطينية
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  هيكلية الدراسة 

 :  مختلفة  فصولهذه  الدراسة سبعةالباحثة في تناولت 

   العام للدراسة الإطار -:ول الفصل الأ
  الدراسات السابقة : الفصل الثاني 

  -: و يتكون من أربعة مباحث ، الإطار النظري للدراسة- :لثالفصل الثا
   الإدارة مدخل في - :الأول        المبحث 

   المعرفة إدارة -: المبحث الثاني        
   تكنولوجيا المعلومات -:        المبحث الثالث 
   المعرفةإدارة تكنولوجيا -:        المبحث الرابع 

  -: الميزة التنافسية في القطاع المصرفي، و يتكون من مبحثين - :رابعالفصل ال
   الميزة التنافسية - :الأول        المبحث 

   نبذه عن الجهاز المصرفي الفلسطيني -:ث الثاني  المبح       
   .  المستخدمة في الدراسةالإحصائية و أساليب المعالجة إجراءاتطرق و  -:خامسالفصل ال

         ة باستخدام اختبار الإشـار ت تفسير و تحليل مجالات الدراسة واختبار الفرضيا  : الفصل السادس   
 بوجود علاقة ذات دلالة إحصائيةو 

 . ثم يتبعه المراجع و الملاحقالنتائج و التوصيات و الدراسات المقترحة : صل السابع الف
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  الفصل الثاني

  الدراسات السابقة
  

  الدراسات المحلية   •

  الدراسات العربية   •

  الدراسات الأجنبية   •

 أوجه الشبه بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة   •

 ما تضيفه الدراسة الحالية   •
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  الدراسات السابقة
  -:و يمكن تقسيم هذه الدراسات إلى

  

  الدراسات المحلية : أولاً
مخـاطر نظـم المعلومـات المحاسـبية        (، دراسة بعنـوان     ) 2005( ،) الشريف  (  -1

  ) دراسة تطبيقية على المصارف العاملة في قطاع غزة –الالكترونية 
طر التي تواجه نظم المعلومات المحاسـبية       تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على المخا         

الالكترونية في المصارف العاملة في قطاع غزة ، و التعرف على أهـم الأسـباب التـي        
  .تؤدي إلى حدوث تلك المخاطر و الإجراءات التي تحول دون وقوع تلك المخاطر 
 ـ       ث تـم  كما استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي في الوصول لنتائج الدراسة ، حي

و قد توصلت الدراسـة     . على المصارف العاملة في قطاع غزة و فروعها          استبانهتوزيع  
قلة عدد موظفي تكنولوجيا المعلومات في المصارف العاملة في قطاع غزة ، حيـث               إلى

يعتمد الفروع على موظف واحد مهمته تشغيل أنظمة الحاسوب بينما الموظفين المختصين            
لرئيسية للفروع كما و أكدت على أن الإدارة الجيدة تستطيع أن           يكون مكانهم في المراكز ا    

تقلل أو تحد من حدوث المخاطر التي تواجه أنظمة المعلومات لـدى المـصارف و قـد                 
أوصت على ضرورة تطوير شبكة المصارف و ربطها بشبكة انترنت من أجـل تمكـين               

  .  دون تأخيرةالعملاء من تنفيذ الخدمات الخاصة بسهول
 

تكنولوجيـا  (، دراسـة اسـتطلاعية للواقـع الفلـسطيني بعنـوان          )2005(،)صيالبحي( -1
  )المعلومات الحديثة و توفيرها لمتخذي القرارات الإدارية في منظمات الأعمال

   تهدف هذه الدراسة للتعرف على مدى استغلال المنشآت الفلسطينية للتكنولوجيا الحديثـة و    
الدراسة المزايا التي يمكـن لمنظمـات الأعمـال         توفيرها لمتخذي القرارات، و تناقش هذه         

تحقيقها نتيجة استخدامها تكنولوجيا المعلومات و على الأخص تكنولوجيا الانترنت و شبكات            
و قد تم استخدام استبانه تم توزيعها       ،  )Extranet(و الخارجية   ) Intranet(الاتصال الداخلية   
زء الأكبر مـن الـشركات الفلـسطينية لا    و قد خلصت الدراسة إلى أن الجعلى أفراد العينة  
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تستخدمها إنما تقوم  بذلك بشكل جزئي فقط، و قد تبين أن عـدم معرفـة المـدراء بأهميـة             
بـضرورة  " البحيـصي " الانترنت نابع من ضعف إمكانياتهم في اللغة الانجليزية، و يوصي           

ات الفلـسطينية  إحداث تحول في نظم المعلومات الإدارية التقليدية المـستخدمة فـي الـشرك       
بالإضافة إلى مواكبة التطورات التكنولوجية الحديثة ، مع ضرورة تطوير قدرات المـديرين             

  .  بالمهارات الإدارية في كيفية استخدام التكنولوجيا الحديثة
  

دور نظم المعلومات الإدارية المحوسبة فـي عمليـة         (دراسة بعنوان   ) 2000)(الشنتف( -2
 )ى البنوك التجارية العاملة في قطاع غزة بفلسطينصنع القرار دراسة ميدانية عل

  تهدف هذه الدراسة إلى تحديد العلاقة بين نظم المعلومات الإدارية المحوسبة بدلالة الأبعاد             
المعدات، البرمجيات، الاتصالات وقواعد البيانات، كفاءة الأفراد العـاملين    ( الخمس الرئيسية   

 61وقد أجريـت الدراسـة علـى        ) دمة لتشغيل النظام  في النظام، ملائمة الإجراءات المستخ    
فـي  ) العليا ، الوسـطى ، الـدنيا      ( موظف من متخذي القرارات للمستويات الإدارية الثلاثة        

 إليه الدراسة هو وجود     تالبنوك التجارية العاملة في قطاع غزة بفلسطين، ومن أهم ما توصل          
ات النظام الحـالي علـى الترتيـب      ارتباط طردي ضعيف بين كل من الأبعاد الفرعية لمكون        

وعمليـة صـنع    ) المعدات ، البرمجيات، اتصالات وقواعد بيانات ، الأفراد ، الإجـراءات          (
القرارات، وقد أوصت الدراسة بضرورة تأمين كوادر فنية وإدارية مؤهلة في مجـال نظـم               

وسبة وذلك  المعلومات الإدارية، و ضرورة رفع كفاءة مكونات نظم المعلومات الإدارية المح          
بتطويرها تبعاً  للمستحدثات التكنولوجية الحديثة، و الاستفادة مـن اسـتخدام أنـواع نظـم                

  .المعلومات الإدارية المحوسبة مثل المؤتمرات البعدية، و أتممة المكاتب، والنظم الخبيرة
  
  
  
  
  
  



  
  

14

  الدراسات العربية: ثانياً
   

 المعرفة فـي المـدن العربيـة        متطلبات إدارة (،دراسة بعنوان   )2006(،)عبد الوهاب  ( -1
  ).دراسة حالة على مدينة القاهرة

   تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على متطلبات تطبيق إدارة المعرفة، ، والتعـرف علـى               
وقـد  مدى توافر متطلبات تطبيق إدارة المعرفة في مدينة القاهرة بجمهورية مصر العربيـة،   

إلى أن هناك متطلبـات     الدراسة وقد توصلت    جرى تطبيق المنهج الوصفي التحليلي في هذه        
أن يكون الهيكل التنظيمي مرناً وأفقياً،ضرورة وجود قيادة واعية         : لتطبيق إدارة المعرفة مثل   

ومهتمة بتطبيق إدارة المعرفة ومشجعة لتبادل المعلومات بين العاملين، كما يجب أن تكـون              
كشفت الدراسة أن هذه المتطلبات لا تتـوافر  الثقافة التنظيمية مواتية لتطبيق إدارة المعرفة ، و 

بالدرجة الكافية في المدن العربية،خاصة مدينة القـاهرة، كمـا أن تكنولوجيـا المعلومـات               
  .تعترضها العديد من المشاكل والإمكانيات المادية التي تعيق تطورها

  

يـا  نموذج مقترح لدراسة تـأثير تكنولوج     (، دراسة بعنوان     )2006( ،)قدور و ياسين  ( -2
  .،الأردن)المعلومات على الاستخدام الأمثل للموارد في المنشأة 

   تهدف هذه الدراسة إلى تقديم نموذج مقترح لدراسة تأثير تكنولوجيـا المعلومـات علـى               
الاستخدام الأمثل للموارد في المنشأة الصناعية و كيفية تفعيل هذا التأثير بما يحقق الاستخدام              

كمـا  . عرفة طبيعة المنشأة و علاقة ذلك بما تحصل عليه من عائد الأمثل للموارد من خلال م    
تحاول الدراسة تحليل بعض النماذج المعروفة التي تحاول تقويم تكنولوجيا المعلومـات فـي              
المنشأة الاقتصادية الحديثة و بصورة خاصة دورها في تحقيق الميزة التنافسية الإسـتراتيجية            

 و توصلت الدراسة إلـى   تم توزيعها على جميع أفراد العينة      و قد تم استخدام استبانه     للمنشأة،
أن ما يحصل عليه المنتج من خفض في التكلفة التسويقية نتيجة لتغير تكنولوجيا المعلومـات               

  . يتناسب طرديا مع مرونة الطلب بشرط ثبات مرونة العرض
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 سـوق     وقد أوصت الدراسة بضرورة تفعيل دور تكنولوجيا المعلومات من خـلال جعـل            
و أن يتم اختيار أدوات و نظـم تكنولوجيـا          " أقل تكلفة   " تكنولوجيا المعلومات سوقاً تنافسياً     

  .المعلومات بما يتناسب و طبيعة و أهداف  المنشأة
  

3- (Siam ,Walid Z),(2006),(The Extent Of Awareness Of The 

Importance Of  Accounting  Knowledge Management  in the Jordan 
Industrial Shareholding Company). 

هدفت هذه الدراسة إلى قياس مدى إدراك أهمية اسـتخدام إدارة المعرفـة المحاسـبية فـي                 
الشركات الصناعية المساهمة العامة الأردنية، إضافة إلى تحديد المعوقات التي تحد من مثـل      

 باليد علـى عينـة مـن        هذا الاستخدام، و لتحقيق أهداف الدراسة تم تطوير استبانه وزعت         
المديرين الماليين ورؤساء الأقسام المحاسبية و المحاسبين في الشركات الصناعية المـساهمة            

م، وبتحليل الإجابات تبـين أن القـائمين علـى          2003العامة المدرجة في بورصة عمان عام     
 الشركات الصناعية المساهمة العامة الأردنيـة يـدركون أهميـة اسـتخدام إدارة المعرفـة              

المحاسبية، و أن هناك عدة معوقات تحد من تفعيل هذا الاستخدام، و قد أوصت هذه الدراسة                
مدراء الشركات الصناعية المساهمة العامة الأردنية بضرورة توسيع إدراكهم لإدارة المعرفة           
المحاسبية و التعرف على مدى تأثيرها في الحصول على المعلومات و اتخاذ القـرارات، و               

  .دامها لتحقيق أغراضهم و أهدافهمكيفية استخ
  

التقنيات المؤتمتة الحديثة المستخدمة فـي      (، دراسة بعنوان    )2005(،)باقية و العريض  ( -4
  .  )تطوير الخدمات المصرفية و أثرها على المتعاملين مع المصارف في الأردن

تهدف هذه الدراسة إلى توضيح واقع تكنولوجيـا المعلومـات المتطـورة المـستخدمة فـي               
و معرفة مدى تأثير التكنولوجيا     ) وطنية أو أجنبية    (المؤسسات المصرفية العاملة في الأردن      

على المصارف من حيث رفع جودة أدائها و استقطاب متعاملين جـدد إليهـا، فـضلاً عـن       
و قد تم إعداد استبانه     توضيح مدى تفاعل المتعاملين مع الخدمات المصرفية المؤتمتة المتاحة،        

و أشارت نتائج الدراسة إلى وجود علاقة ايجابية قوية بـين نظـم             الموضوع  خصيصا لهذا   
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المعلومات المالية و المصرفية الحديثة المعتمدة في المصارف و بين المستوى العام للخدمات             
المصرفية المقدمة ، مما أدى إلى رفع مستوى الرضا عند المتعاملين عن أداء المـصارف و             

  .جذب متعاملين جدد
 

إدارة المعرفـة مـدخل للإبـداع التنظيمـي فـي           ( ، دراسة بعنوان    )2005( ،  )هاشم( -5
  ).الجامعات المصرية

   تهدف هذه الدراسة إلى تقديم بعض المرتكزات التي تصلح كأسـاس لإسـتراتيجية إدارة              
المعرفة بالجامعات المصرية للوصول إلى معدلات عالية من الإبداع في أداء مهامهـا و قـد     

وقد جـرى تطبيـق     ،  راسة الأبعاد المختلفة لكل من إدارة المعرفة و الإبداع        تضمنت هذه الد  
 وقد توصلت هذه الدراسة إلى وجود قـصور فـي           المنهج الوصفي التحليلي في هذه الدراسة     

جهود المعرفة القائمة على أساس التفاعل والاحتكاك بين أعضاء هيئة التدريس بالجامعـات             
لأجنبية، وقد أوصت الدراسة على تدعيم الأقسام الإدارية        المصرية ونظرائها من الجامعات ا    

والكليات المختلفة بالتكنولوجيا المناسبة، كما و أوصت الدراسة إدارة الجامعـات و أعـضاء            
هيئة التدريس على العمل الجماعي من خلال القيام بمشروعات بحثية مـشتركة حـول إدارة    

  .نميتهاالمعرفة واستثارة الحالة الإبداعية لديهم وت
  

علاقـة إدارة المعرفـة وتقنيـات       " ، دراسة بعنـوان      ) 2004( ،  ) الساعد و حريم  (   -6
المعلومات بالميزة التنافسية للمنظمة بحث ميداني علـى قطـاع الـصناعات الدوائيـة              

   "بالأردن
   تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على العلاقة بين كـل مـن إدارة المعرفـة وتكنولوجيـا          

بين الميزة التنافسية للمنظمة في قطاع الصناعات الدوائية بالأردن مـن وجهـة             المعلومات و 
، و توصلت إلى أن المعرفة أصـبحت    الدوائيةنظر المديرين العاملين في شركات الصناعات       

من أهم موارد وأصول المنظمات المعاصرة كما و تعد المعلومات قوة مؤثرة وفاعلة تـتحكم               
في ذلك المنظمات، و قد أوصت الدراسة على تعميـق وعـى            في مختلف نواحي الحياة بما      

وإدراك المسئولين والعاملين في شركات صناعة الأدوية للتحديات الكبيرة والمنافسة الـشديدة       
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المتزايدة التي يوجهها قطاع الصناعة الدوائية بالأردن مع ضرورة أن يولى المسئولين فـي              
رة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات والعمـل علـى        شركات صناعة الأدوية اهتماماً زائداً لإدا     

برنامج يكـرس ويخـصص لإدارة المعرفـة وتكنولوجيـا          ) وحدة تنظيمية /إدارة( استحداث
  . يرتبط هذا البرنامج مباشرة بأعلى سلطة في الشركةنالمعلومات، وأ

  

 المعلومات فـي  رؤية مستقبلية لدور اختصاصيي( ، دراسة بعنوان )2004( ،)رزوقي( -7
  .، الرياض)إدارة المعرفة

 كما تبين عمليـات  ،وأنواعها  التعريف بالمعرفة المطلوب إدارتهاهذه الدراسة إلىتهدف    
المفروض تأديته من قبل المعلومات     ر  إدارة المعرفة ومراحل تنفيذها من أجل استشراف الدو       

 على  ه الدراسة ت هذ  و ركز  ضمن فريق إدارة المعرفة،   والمهارات المطلوب اكتسابها للعمل     
، بجمع المعرفة وتنظيمها وإتاحتهـا وبثهـا   فئة اختصت، ة معينة من أفراد عصر المعرفةئف

و الرؤيا المستقبلية لهم فـي  دورهم الجديد  ى كما تركز عل،وهي فئة المختصين بالمعلومات
 و وقد جرى تطبيق المنهج الوصفي التحليلـي فـي هـذه الدراسـة        ،   .عصر إدارة المعرفة  

إدارة المعرفـة، بينمـا   العنصر البشري هو الأساس في عصرهذه الدراسة إلى أن خلصت 
  . لديمومة التنافسمساعدةالداة هي الأأصبحت التكنولوجيا 

  

8-  (Zakaria & Rahahleh),(2004),(The Effect Of Using  Information 
Technology (IT) In Quality Assurance Of Accounting University 
Education)،Jordan. 

  هدفت هذه الدراسة إلى إبراز أهمية استخدام تكنولوجيا المعلومات في التـدريس الجـامعي     
المحاسبي، و قياس مدى إدراك أعضاء هيئة التدريس في الأقسام المحاسبية فـي الجامعـات            

 التـي   الأردنية لتلك الأهمية، إضافة إلى تحديد مدى استخدام تكنولوجيا المعلومات و المزايا           
وقد توصلت الدراسة إلى أن أعضاء      . يحققها هذا الاستخدام في ضمان جودة التعليم الجامعي       

هيئة التدريس في أقسام المحاسبة يدركون أهمية استخدام تكنولوجيا المعلومات في التـدريس             
 الجامعي إلا أن الاستخدام الفعلي لتكنولوجيا المعلومات في التدريس الجامعي لا يزال محدود            

  .تتعلق بأعضاء هيئة التدريس و الإمكانات الفنية و المادية المتاحة) محددات(بسبب معوقات 
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  ) المنافسة  إدارة المعرفة لمجتمع عربي قادر على(، دراسة بعنوان )2003(،)الزامل( -9
 دور إدارة المعرفـة فـي إرسـاء أسـس مجتمـع           تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على        

العلاقة التي تربط بـين إدارة  ، والتعرف على العالم العربي  فيلمنافسةي قادر على امعلومات
 قاصرة   العربية ما زالت   المجتمعات، وقد توصلت الدراسة إلى أن       وإدارة المعلومات  المعرفة

هناك الكثير ، و أن وقراراتها المجتمعية بشكل كامل في فعالياتها» إدارة المعرفة«عن إدماج 
أو بـأخرى مـن دون أن تطلـق علـى      رس إدارة المعرفة بصورةمن المجتمعات التي تما
 تحقيـق  لها دور كبير و فعال في  المعرفةأن إدارة"  الزامل"، و بينت  ممارساتها هذه التسمية  

وسـائل إنتـاج      من خلال ابتكارها تكنولوجيات جديـدة، و        في المجتمع العربي   تقدم تنافسي 
، خفيض التكاليف وبالتـالي زيـادة الأربـاح        في ت   من شأنها أن تساهم    وأساليب عمل جديدة  

، اختـصاص إدارة المعلومـات   من) البيانات أو المعلومات( التعامل مع الأشياء ووضحت أن
   . مع البشر هو إدارة معرفةتعاملوال

  

تحليل أثر تكنولوجيا المعلومـات علـى نمـاذج         ( ، دراسة بعنوان  )2003(،  )العبادي(  -10
  .، الأردن) الأعمالصياغة الاستراتيجيات في منظمات

  تهدف هذه الدراسة إلى عرض الأسلوب الجديد في بناء و صـياغة إسـتراتيجية منظمـة                
الأعمال باستخدام تكنولوجيا المعلومات، و كيفية استفادة الإدارة العليا منها، وقد عمدت إلـى              

دة في ذلـك  بناء نموذج تحليلي لصياغة الإستراتيجية عبر استخدام تكنولوجيا المعلومات معتم 
على مواءمة النماذج السابقة بالنموذج الجديد في صـياغة الاسـتراتيجيات عبـر اسـتخدام               
تكنولوجيا المعلومات، وقد توصلت هذه الدراسة إلى أن استخدام  تكنولوجيا المعلومات ليست             
 أداة مساعدة فحسب و إنما أداة لا يمكن الاستغناء عنها في التصور و التنبؤ و حل المشاكل،                

و أن إهمال التوجه نحو المعرفة و الإدراك لهذه التقنية سيؤدي إلـى تراجـع العديـد مـن                   
  .منظمات الأعمال في أدائها و مواكبتها للتطور
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11- (Elsabbagh ,Z),(2003),(The Impact Of Information Technology On 
Achieving  A competitive Advantage  In The Banking Sector 
InJordan)  

هـل تـؤثر تكنولوجيـا    :    تهدف هذه الدراسة إلى الإجابة على مجموعة من الأسئلة منها           
المعلومات على تحقيق الميزة التنافسية في القطاع المصرفي في الأردن؟ و إلى أي مدى كان               
القطاع المصرفي في الأردن ناجحاً في اسـتخدام تكنولوجيـا المعلومـات لتحقيـق الميـزة       

وقـد   هي تكنولوجيا المعلومات التي يستخدمها القطاع المصرفي الأردنـي؟،        التنافسية؟ و ما    
 و لقـد أثبتـت النتـائج أن القطـاع           جرى تطبيق المنهج الوصفي التحليلي في هذه الدراسة       

المصرفي في الأردن قطاع مطور و يقدم العديد من الخدمات و السلع التي تقـدمها البنـوك                 
 بين توقعات الزبائن و الخدمة المدركة فعلياً، و توصـلت           الغربية، إلا أن هناك فجوات سالبة     

هذه الدراسة إلى أن بعد تكنولوجيا المعلومات كان له أكبر تأثير على تحقيق الميزة التنافسية،               
  .  ثم بعد جودة الخدمة، فالبعد المالي على التوالي

   
فـي دعـم    إدارة المعرفـة ودورهـا      (، دراسة بعنـوان     ) 2002(،  )ملاك و الأثري  ( -12

  .، الكويت)المهارات التنموية للمنظمات
    يهدف هذا البحث إلى  بيان أهمية إدارة المعرفة كمبدأ من مبادئ الإدارة الحديثة وبيـان                
أثره على تطور المنظمة والعاملين، ومن ثم التحقق من مدى وجود نظام لإدارة المعرفة في                

 تفحص الواقع الحـالي لإدارة المعرفـة   ، كما و يهدف إلى  ةمؤسسات الكويت العامة والخاص   
في الكويت وكيف من الممكن أن يتم تطوير هذا الواقع لتحقيـق أهـداف التطـور والنمـو                  
والمنافسة للمنظمات من خلال زيادة الاستثمار بالطاقة البـشرية العاملـة لتحقيـق فاعليـة               

 وقـد  ضيات البحث  و لقد تم استخدام بعض الاختبارات الإحصائية من أجل اختبار فر          العمل،
توصلت هذه الدراسة إلى أن المنظمات اليوم تعيش في عالم تتزايد فيه المعارف والخبـرات               
حيث أصبح العاملون يعتمدون على معارفهم وخبراتهم بشكل اكبر مما سبق كما أن المعرفة              

ية وقد قدمت هذه الدراسة توص    . أصبحت من المقومات الرئيسية لبقاء المنظمات في المنافسة       
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إلى الإدارة الكويتية تتمثل في ضرورة تشجيع العاملين على المشاركة فـي نقـل المعـارف         
  .والخبرات وخلق بيئة عمل مناسبة للمنافسة

  

 )رؤيا إستراتيجية عربيـة : المعلوماتية و إدارة المعرفة(دراسة بعنوان) 2000(،)ياسين( -13
  . ،الأردن

لإدارة المعرفـة، نمـوذج يمكـن أن يمثـل          تهدف هذه الدراسة إلى بناء نموذج مقترح  
منظوراً مستقبلياً  للإدارة العربية في ضوء الأبعاد  الثلاثية الرئيسة للمعلوماتية و هي العتـاد   

Hardwareوالبرمجيات  Software " و الموارد المعرفيةKnowledge ware بالإضافة ، 
 المعـادل الموضـوعي لمـوارد       إلى العنصر الأهم في هذه المنظومة المتكاملة والذي يعتبر        

و لقد تم استخدام استبانه خاصـة تـم تطويرهـا    النظام المادية و هو الإنسان صانع المعرفة،  
 و قد توصلت الدراسة إلى أن معظم المؤسسات العامة و منظمات الأعمال             لأغراض البحث   

نظـم المعلومـات    العربية تعاني ضعفاً في البنية التحتية المعلوماتية أولاً، و قلـة اسـتخدام              
و لقـد أوصـت   . المحوسبة التي تمثل مقدمة لا بد منها لتشكيل و تنظيم إدارة المعرفة ثانيـاً   

الدراسة على تحسين كفاءة وفعالية النظم المعلوماتية الموجودة في كل منظمة، واستكمال بناء             
يرهـا، وبنـاء    القاعدة التقنية التحتية من عتاد ، و كمبيوتر، و شبكات  اتصالات بيانات و غ              

  .نظم محوسبة تساعد إدارة المعرفة على القيام بوظائفها المهمة و المعقدة 
نمـوذج تقيـيم أنظمـة المعلومـات     (دراسـة بعنـوان    ) 1998(،  ) يوئيل و العلـى   ( -14

 .الأردن)الإستراتيجية كأداة تنافسية في المصارف 

مات كأداة تنافسية فـي         تهدف هذه الدراسة إلى الكشف عن مستوى استخدام أنظمة المعلو         
أحد المصارف الأردنية بجوانبه المتعددة، وكذلك الكشف عـن أنظمـة وتقنيـة المعلومـات      
المستخدمة في هذا المصرف،إضافة  إلى قياس مـدى إدراك عمـلاء المـصرف لأنظمـة                

و توصلت الدراسة إلـى أن أنظمـة   . المعلومات وتأثيرها عليهم وعلى تعاملهم مع المصرف   
تلعب دوراً إستراتيجياً بسبب التطور التكنولوجي المتـسارع الـذي تـستند إليـه       المعلومات  

المنافسة في القطاع المصرفي، وتوصي الدراسة بالاستمرار في تعزيز الـشبكة الموحـدة و              
أجهزة الصرف الآلي، لما لها من دور هام في رفع درجة ولاء العملاء و بالتالي رفع قـدرة            
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وصي بالعمل على إدخال أنظمة متطورة ، مثل البنك النـاطق و            المصرف التنافسية ، كما ت    
الصرافة بالهاتف و أنظمة التحويل الالكتروني للأموال، وذلك لتقديم خدمات مميزة للعملاء،            

  .و استخدام أنظمة المعلومات للإدارة العليا مثل أنظمة دعم القرار
   

 الدراسات الأجنبية: ثالثا

  
1-  (Robertson.J),(2004),(Intranet And Knowledge Sharing) 

    تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على واقع تطبيـق الانترانـت و تبـادل المعرفـة فـي                  
 فـي تلبيـة     – الانترانـت    -المنظمات، و تسعى لإيجاد طرق لتوسيع قدرات الشبكة الداخلية          

م المنظمـات لا    احتياجات إدارة المعرفة، و قد توصلت هذه الدراسة إلى أن الانترانت في معظ            
تزال غير مؤهلة و أن استخدام تكنولوجيا إدارة المعرفة سـيوفر أساسـاً قويـاً للاتـصالات                 

و قد أوصت الدراسة على ضرورة وضع إستراتيجية لإدارة المعرفة بحيـث تـشمل              . الداخلية
  .هذه الإستراتيجية أهمية نشر الانترانت في المنظمة

  
2- (Neal Pollock),(2002),( Knowledge Management and Information 

Technology (Know-IT Encyclopedia) 
   تهدف هذه الدراسة إلى تقييم أداء إدارة المعرفة و تكنولوجيا المعلومـات التـي تـستخدمها           
المنظمات العامة و الخاصة ، كما و تهدف إلى تقييم كلاً من الأداء الكلـي لإدارة المعرفـة و                   

خرجات الاستثمار الفردي في المنظمة، من أجل تحقيق نجاح ملحوظ          تكنولوجيا المعلومات و م   
و قد تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي لأغراض البحـث          و لتحسين أداء العمل و مخرجاته،     

 و قد أظهرت الدراسة أن أداء إدارة تكنولوجيا المعلومات في المنظمات قيد الدراسة لا               العلمي  
ودها في تحقيق أهدافها لا تزال في مستوى مؤسـسة صـغيرة            يزال في بداياته وان معظم جه     

الحجم، و لذلك فقد أوصت الدراسة على ضرورة تدريب المستخدمين النهائيين لنظم تكنولوجيا             
المعلومات، و تشجيعهم على بناء مقاييس جديدة تحدد مدى جودة و دعم إستراتيجية تكنولوجيا               

  . المعلومات لاحتياجات العمل الداخلي 
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1-  (Hurbert,S),(1998),(How Knowledge management Adds Critical 
Value To Distribution channel  management) 

 تهدف هذه الدراسة إلى عرض إمكانية إدارة المعرفة في إضافة قيمة مهمة لقنوات التوزيع              
رح الدراسـة أن    من خلال المساعدة في وضع إستراتيجية للمنظمة والعمل على تنفيذها، و تقت           

نوعية العلاقة ما بين شركاء العمل مثل المنتج و الموزع تقرر القيمة المضافة للمستهلك، و أن                
 " Hurbert" هذه العلاقة ليست علاقة استقلالية أو اعتمادية بل هي مترابطة ومتكاملة ويقترح             

دد عدة طـرق عمليـة   أن مستوى الثقة لهذه العلاقة يجب أن تتم مراقبته و تطويره بعناية و يح 
  .للوصول إلى العلاقة الترابطية فيما بين المنتج والموزع

  
2- (Daniles ,N . Carolin ) , ( 1996 ) ,( Information technology :- The  

management challenge. 
 تركز هذه الدراسة على ضرورة فهم تكنولوجيا المعلومات كأمر حيوي لكل مدير  باعتبـار         

المعلومات أصبحت جزءاً من وظيفته الأساسية، و قد تناولت الدراسة الاتجاهات           أن تكنولوجيا   
الحديثة و الهامة في إدارة الأعمال في عصر تكنولوجيا المعلومـات، و أكـدت الدراسـة أن                 
إنتاجية أي تكنولوجيا تتوقف على التوقعات المنتظرة منها و كل هذا يتوقـف علـى إمكانيـات      

المستخدمة، و قد أوصت الدراسة بضرورة تكامـل المعلومـات مـع            المؤسسة و التكنولوجيا    
المؤسسة، و لا يجب أن يكون الهدف من استخدام التكنولوجيا هو الميكنة و إنما أن يتم إعـادة                  

 مدراء المؤسـسات  Daniels“"تصميم العمل  بما يتناسب مع التكنولوجيا الجديدة و قد أوصت       
  .بإعادة هيكلة المؤسسة  بما يتناسب مع تكنولوجيا الحديثةالمهتمين بتحقيق الميزة التنافسية 

  

3- ( Rebecca & Murray ),(1997),(Knowledge Management Associates)   
وليـد     تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على إدارة المعرفة بوصفها نشاطاً تجاريا يـسعى لت    

معرفة جديدة من أجل تحقيق ميزة تنافسية داخل المنظمة، و ربط تكنولوجيا المعلومات ونظم              
الحاسوب وتطوراتها المختلفة بعملية الحصول علـى المعرفـة و اسـتقطابها و إدارتهـا و                
توزيعها، كذلك التعرف على منهجية إدارة المعرفة باستخدام التكنولوجيا من أجـل تحـسين              
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المعلومات و تعزيز أساليب استخدام قواعد البيانات، وتـم التوصـل إلـى أن               الوصول إلى   
تطوير البنى التحتية لتكنولوجيا المعلومات المتكاملة يؤدي إلى دعم و مساندة نظم المعلومات             

البنى التكنولوجية تعمل علـى دعـم   " في المنظمة بالإضافة إلى مساندتها لإدارة المعرفة أي     
 ".إدارة المعرفة
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  أوجه الشبه بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة 

  

  -: تتمثل أوجه الشبه بين هذه الدراسة ، و الدراسات السابقة بما يلي 
  

 ـ       هذه الدراسة تقوم على أساس دور إدارة الم         -1 ي عرفة في تحقيق الميـزة التنافـسية ف
هاشـم  (،) 2002ك و الأثـري،     المـلا (المصارف ، و هذا ينسجم مع دراسة كل مـن         

 & Rebecca )،)2003الزامل، (،)2004رزوقي، (،)2006عبد الوهاب، ( ،)2005،

Murray ,1997)  و (Siam .Z, 2006).  
  

تقوم هذه الدراسة على العلاقة بين تكنولوجيا المعلومات و تحقيق الميزة التنافسية فـي                -2
العبـادي ،   ( ،) 2006سـين ،    قـدور و يا   ( المصارف ، و قد انسجم ذلك مع دراسة         

ــريض ،  ( ، ) 2003 ــة و العــ ــصي ، ( ، ) 2005الباقيــ ، ) 2005البحيــ
)1996,Carolin.N,Daniles( )2004,J.Robertson(  و)2003 ,Z,Elsabbagh(  
 
  

تقوم هذه الدراسة على العلاقة بين إدارة المعرفة و تكنولوجيا المعلومات فـي تحقيـق                -3
الـساعد و   ( ،)2000ياسـين، (و قد انسجمت مع دراسة      الميزة التنافسية في المصارف     

 .(Neal Pollock,2002)، )2004حريم،
  

اتفقت هذه الدراسة مع الدراسات السابقة على مدى أهمية إدارة المعرفة و تطبيقها فـي                -4
 .البنوك و اعتبار تكنولوجيا المعلومات قوة فاعلة و مؤثرة في تحقيق الميزة التنافسية

  

  -: الحالية ما تضيفه الدراسة
   -: يتضح من استعراض الدراسات السابقة أن الدراسة الحالية ستطرق أبواباً جديدة ، كما يلي 

أجريت غالبية الدراسات السابقة في بيئات غير محلية في حين تم تطبيق هذه الدراسـة                -1
         على القطاع المصرفي الفلسطيني ، و هي بذلك أول دراسة تتناول مفهوم إدارة المعرفة              
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كمدخل إداري نحو تطوير و تحسين العمليات الإدارية في المصارف العاملة في قطاع             
 .غزة بشكل خاص 

 

العديد من الدراسات السابقة هدفت إلى التعريف بإدارة المعرفة و إدارتها و متطلباتهـا               - 2
 تطبيقها ، بينما هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على دور إدارة المعرفـة و تكنولوجيـا            

المعلومات في تحقيق تقدم تنافسي في المصارف العاملة في قطاع غـزة مـن خـلال                
  .ابتكارها لمنتجات جديدة و تخفيض التكاليف و دخول أسواق و بالتالي زيادة الأرباح
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  الفصل الثالث

  

  طار النظـريالإ
  

  
  

  مدخل في الإدارة :المبحث الأول    

  تعريفها و طبيعتها: ة المعرفةدارإ: نيالمبحث الثا   

   تكنولوجيا المعلومات:        المبحث الثالث 
 

 تكنولوجيا إدارة المعرفة:  المبحث  الرابع            
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  المبحث الأول
  مدخل في الإدارة

  مقدمة
دارة أهم وجوه النشاط الإنساني، فهي ترتبط بحياة كل مجموعة و كـل فـرد مـن        تعتبر الإ 

الأفراد، و تعالج جانباً من أهم جوانب حياتنا و هو تحقيق الأهـداف و الغايـات التـي تـسعى            
  .لبلوغها جميع المنظمات العاملة في المجتمع 

    و يمكن القول أن الحاجة إلى الإدارة ظهرت منذ بدء الحياة الإنسانية عندما شـعر الأفـراد               
اون فيما بينهم و تنسيق جهودهم من أجل تحقيق         بأن ظروف الحياة المحيطة بهم تحتم عليهم التع       

و هكذا يتضح لنا أن عملية تنسيق الجهود الجماعية و تنظيمها مـن             . الأهداف التي يسعون إليها   
أهم المصاعب التي تواجه أي عمل جماعي في جميع المجالات سياسية كانت أو اجتماعيـة أو                

  )  المغربي و زويلف، بدون تاريخ.(اقتصادية
 

 -: الإدارةتعریف
  أٌعطيت الإدارة عدة تعريفات اختلفت باختلاف الكُتَّاب و البـاحثين الـذين اهتمـوا بمعالجـة               

الأرض، ( مهارة تحويل المـوارد     : "  للإدارة بأنها  )108،ص1996( "برهان"مواضيعها، و يشير  
، و "إلى مخرجات موجهة لتحقيق أهداف أو نتـائج مرغوبـة       ) العمل، رأس المال، المعلومات     

كافّة الجهود الذهنيـة المرسـومة و المـستمرة         : "  على أنها  )12ص،1985( "المصري"يعرفها  
مـن  لمجموعة من الأفراد التي تعمل على تحقيق أهداف الأعمال عن طريق اتخاذ القـرارات               

استخدام أمثل الموارد البشرية و المادية للحصول على أفضل النتائج بأقل تكلفة ممكنة مما          خلال  
م استمرار الأعمال و نجاحها، و كذلك يشبع حاجات و رغبات جماهيرهـا فـي الـداخل و        يدع

عملية تخطيط ، و تنظـيم، و توجيـه، و          ":  إلى تعريف الإدارة بأنها      تميل الباحثة ، و   " الخارج
 الأمثل، من أجل الاستغلال     "إنتاج و تسويق، و مالية، و أفراد      " رقابة لوظائف المنشات المختلفة     

رد المتاحة، لتحقيق الأهداف المطلوبة و اتخاذ القرارات بكفاءة و فعالية في ظل الظـروف             للموا
 " البيئية المختلفة 
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  -:الوظائف الإدارية

   Planning 1 (التخطيط:  

التخطيط هو نقطة البدء المنطقية للعمل الإداري، و هو الوظيفة التـي أصـبح تنـشيطها و                    
جهـد موجـه و     :" للتخطيط على أنه    ) 27،ص2006"(غنيم"و يعرفها   . الإفادة منها أمراً حيويا   

  .مقصود و منظم  لتحقيق  هدف أو أهداف معينة في فترة زمنية محددة و مجال و جهد محددين
  

  Organization 2 (التنظيم:  

 بهيكل السلطة، حيـث يتطلـب تجميـع         فة من وظائف الإدارة و يرتبط       يعتبر التنظيم وظي      
 يـرأس كـل وحـدة إداري    هداف المنظمة في وحدات إداريـة ،  ضرورية لتحقيق أ الأنشطة ال 

مسئول عما يؤدى بداخل هذه الوحدة مع تفويضه السلطة الضرورية لتحقيق أهدافه ، لذلك يهـتم   
التنظيم ببناء هيكل علاقات السلطة مع تهيئة الظروف التي تساعد على خلـق التنـسيق علـى                 

  ).223،ص2006حنفي ،. (المستويين الأفقي و الرأسي 

  Direction 3(توجيهال:  

تأسيس قنوات اتصال معهم  خلق الدافعية لديهم للعمل، و و الأفراد    تهتم وظيفة التوجيه بتحفيز
للحصول على معلومات منهم و إعطائهم التعليمات والأوامر المتعلقة بالعمل، و من هنـا فـإن                

يادة الأفـراد و تحـريكهم نحـو تحقيـق الأهـداف            التوجيه يهتم بدراسة المهارات اللازمة لق     
    ).139،ص1996برهان،.(المقررة

Controlling 4 (الرقابة:  
دارة تعني ملاحظة التقدم اتجاه تحقيق الأهـداف التنظيميـة و إعـادة تنظـيم                  الرقابة في الإ  

وتـصحيح   ) والأحـوال إذا كانت الأهداف قد تغيرت نتيجة للتغير فـي الظـروف            ( الأعمال  
  )186،ص2001راتشمان،) (إذا لم يتم تحقيق الأهداف المنشودة(لانحرافات ا
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 -: نظام الرقابة الفعالخصائص

    ) 3 /  1( الشكل رقم 
  )مواصفاته ( خصائص نظام الرقابة الفعاليبين 

   
  
  
  
  

  
  

  

   -:التحديات التي تواجه إدارة الأعمال المعاصرة وأيدلوجية مواجهتها

العولمة كمفهوم تعني التفاعل المتزايد بين مختلف       ،   Globalization مةنشوء ظاهرة العول   . 1
ــال   ــواق رأس الم ــر وأس ــي المباش ــتثمار الأجنب ــة و الاس ــارة الدولي ــي التج ــدول ف ال

، فالشركات المعاصرة و شركات المستقبل تعتمد في نجاحها بشكل كبيـر            )86،ص1999حامد،(
لعولمة بحيث تمكنها العولمة من التحكم و الرقابة        على مدى قدرتها على الانفتاح و تجاوبها مع ا        

ــواق      ــذه الأس ــي ه ــسة ف ــال المناف ــا مج ــتح له ــة، و تف ــواق العالمي ــي الأس  .ف
)Laudon,Laudon,2002,P4( 

 و هـو   Transformation Of Industrial Economies التحول في اقتصاديات الصناعة. 2 
 Knowledgeأساس المعرفة و المعلومـات تحول الاقتصاد الصناعي إلى الاقتصاد القائم على 

And Information – based Economies     لذلك أصبحت المعلومـات والمعرفـة أسـاس، 
 ) .17،ص2003كردي و العبد،.(لخلق الثروة 

  )Laudon,Laudon ,2002,P4( -:ومن أهم خصائص التحول في الاقتصاد الصناعي

    محدودية الموظفين -ر حياة المنتج      قص-الاقتصاد مبني على أساس المعرفة        - 

 وجود سـلع و خـدمات     -  بيئة متقلبة                         -  اد على  المعرفة و التكنولوجيا        الاعتم - 
  جديدة

  لمعايير الممكنة التنفيذا

  ت نظام الرقابة الفعالمواصفا

 دقة البيانات المتعلقة بالنظام

الأساليب و الأدوات الرقابية فيه 
 موضوعية و غير شخصية

التركيز على الحالات لاستثنائية و 
 التعامل معها

سرعة في الإبلاغ عن الانحرافات و اتخاذ الإجراءات 
 التصحيحية

 یوازن بین التكلفة و المردود

  سھولة الفھم من مستخدمیھ

 مرن و متكيف مع المتغيرات و الظروف البيئية

  .59،ص2005:، الطبعة الأولى، فلسطين"الإدارة و الاقتصاد:"جعفري،محمودال
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قديماً كانت   Transformation of the business enterprise التحول في منشآت الأعمال .3
 اليوم و مع ظهور التكنولوجيا الحديثة  فقـد         منشآت الأعمال مركزية، هرمية ، غير مرنة  لكن        

 ة، غيــر مركزيــFlexibilityظهــر شــكل جديــد لمنــشآت الأعمــال تتميــز بالمرونــة 
Decentralization تفويض السلطات، انخفـاض فـي       إمكانيةعمل بروح الفريق المتعاون،     ، ت 

 Laudon,Laudon(تكلفة الصفقات، و بالتالي المشاريع التي تـتم أكثـر جاذبيـة ممـا سـبق     

,2002,P5  (  
  

و هـي    Emergence of the digital firm  ظهور ما يصطلح عليه بالمنشأة الرقميـة .  4
و علاقاتها مع المـستهلكين والمـوردين و المـوزعين          ن المنظمة التي تدير عملياتها      عبارة ع 

ــاً  ــة      ،  Digitallyالكتروني ــركة رقمي ــى ش ــة إل ــركة تقليدي ــن ش ــال م وللانتق
   -: )Laudon,Laudon ,2002,P6(يجب

  تحديد ما هي التحديات التي يمكن أن تواجهها عند الانتقال  -

 تحديد التكنولوجيا التي يمكن أن تساعدها على مقابلة التحديات  -

 إعادة تصميم عمليات العمل  -

 ...إعادة بناء العلاقة بين المؤسسة، و المستهلك، و المورد -

 ترتب عليها مشاكل قانونية أو صراعات الاهتمام بالقضايا التي من الممكن أن ي -

 .ضرورة التحلي بالصبر و بعد النظر -
 
  

  : أيدلوجية المدراء لمواجهة التحديات السابقة 
حتى ينجز المدراء أعمالهم بكفاءة في بيئة متغيرة، فإنه من الضروري، أن يعتنقوا فلسفة معينـة    

دوافع للإدارة الفعالـة، و فيمـا يلـي         تُؤسس على عدة أبعاد جوهرية تعمق المسئولية و تثير ال         
   -:عرض لأهم الأبعاد التي تمثل  فلسفة مديري القرن الواحد و العشرين 

يجب أن تبحث المنظمة عن أشخاص يبحثـون عـن           -:قبول التحدي والرغبة في النجاح      .  1
نفـس  إقامة علاقة طويلة الأجل معها، لديهم رغبة في النجاح داخل بيئة تلك المنظمـة، و فـي      
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الوقت نجد أنه من المهم أن تعمل إدارة المنظمة على خلق بيئة تساعد العاملين على النجـاح و                  
  ).69،ص2002المغربي، (تحقيق الأهداف

إن التنميـة الإداريـة للرؤسـاء        -:التدريب والتنمية سبيل النجاح علـى المـدى الطويـل          .2
ر و تأهيـل و تنميـة العنـصر         والمشرفين، وتدريب المرؤوسين تعكس اهتمام المنظمة بتطوي      

( البشري فيها كما يكون لها أكبر الأثـر فـي تحقيـق الأهـداف التنظيميـة طويلـة الأجـل                   
 إنتاجيته اعتباره أن تغيير المرؤوس و تحسين        فيو يجب على المدير أن يضع       ،  )2002,العميان

ريب و التنميـة و      عليه المثابرة في عمليات التعليم و التـد        إنماقد لا يحدث من مرة واحدة ، و         
  .تنظيم العلاقات

واضحة تنمـي الـشعور     المدير إلى خلق ثقافة تنظيمية      يسعى   -:الاهتمام بتنمية الثقافة التنظيمية     . 3
بالذاتية، و تحدد الهوية الخاصة بالعاملين، كما وتلعب  دوراً جوهرياً في إيجاد الالتزام و الولاء بـين                  

داخل المنظمة، و تعتبر الثقافة التنظيمية بمثابـة إطـار مرجعـي    و تحقيق عملية الاستقرار    العاملين،
، و يعدها آخـرون  )2007بركات( للعاملين للاستعانة به لإعطاء معنى واضحاً و فاعلاً لنشاط المنظمة       

 مصدر فخر و اعتزاز للعاملين بها، خاصة إذا كانت تؤكد على قيم معينة مثل الابتكـار، والتميـز، و             
 .)8، ص2005الشلوي،( على المنافسينالريادة، والتغلب 

حتى ينجح المديرين يجـب أن يحـرروا         - :نجاح المرؤوسين في الأداء هو نجاح مديرهم       . 4
أنفسهم من عبء القيام بعمل مرؤوسيهم، و عندئذ عليهم الارتقاء بمستوى منظماتهم وذلك مـن               

أعمالهم و تـصرفاتهم ،  خلال  تدريب وتنمية مرؤوسيهم ، ومناقشتهم في الأداء و مراقبة نتائج            
ــد مــن  ــة مــنهم بمــستوى و هــذا يزي احتمــال انجــاز المرؤوســين للأعمــال المطلوب

  ).69،ص2002المغربي،(عالٍ

لا مفر أمام المـدير مـن اسـتخدام تكنولوجيـا           - :التعامل الفعال مع تكنولوجيا المعلومات      . 5
وق، واستمرارية الحفـاظ    المعلومات، لأنها تدعم موقفهم في مواجهة المنافسة و التعامل مع الس          

، كمـا و  )69،ص2002المغربي،(على الجودة مع تخفيض الأعباء و التكاليف، و زيادة الإنتاجية          
   في انتشار تساعد و فروع المنظمة التي تكون  بعيدة تتيح للمؤسسات سهولة التراسل بين
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  ).6،ص2006يحي،() نياًالمكتب الذي تنتج فيه المعلومات و يتم تبادلها الكترو( مكاتب بلا أوراق
 لمعايير الاجتماعية والاتحـادات و تحدد ا -:مراعاة الإطار السلوكي الذي يعمل فيه المـدير   . 6

 إطارا سلوكيا للمدير داخـل أي      عليا والرئيس المباشر والمرؤوسين و مجموع الأنشطة      الإدارة ال 
لتصرف و الانطلاق    المتاح أمام المدير ل     السلوكي  اتساع أو ضيق الإطار    مدىمركز تنظيمي، و  

علـى المـدير أن      ف،  )69،ص2002المغربـي،  (لمديريتوقف على ظروف الموقف و مدى خبرة ا       
 تحليل أثر كل منها علـى        العوامل المؤثرة على الإطار المحدد لسلوكه و دراستها و         يتدبر جيداً 

   . على التكيف معهاوضعه و قدرته

 واجبات و مـسئوليات الوظـائف التـي         التوافق بين اهتمامات العاملين ومهاراتهم و بين       . 7
وتعتمد فرصة الأداء الجيد على مدى قدرة المدير علـى التوفيـق بـين اهتمامـات                : يشغلونها

  . )2000شيخة،( العاملين و الوظائف التي يشغلونها
 

    إضافة إلى كل ما سبق فانه من الضروري لمديري القرن الواحد و العـشرين أن يقومـوا                 
ة كقوة دافعة للعاملين في المؤسسة توضح للعـاملين كيـف سـيكون حـال               ببناء رؤية واضح  

 .المؤسسة في المستقبل 
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 المبحث الثاني
تعريفها و طبيعتها: إدارة المعرفة  

 مقدمة
 التي تعتبر من أهم السمات الحيويـة        ن أحدث المفاهيم في علم الإدارة و      تعد إدارة المعرفة م      

 ـ  تؤثر على نوعية و جودة العمل، و قد اح    للأنشطة التي    تى تلت مكاناً مرموقاً و حيويـاً فـي ش
   ،)17،ص2007الصاوي،(المجالات الإدارية و الفنية و التجارية

  

  :إدارة المعرفة مدخل إلى 
 تعريـف  أنوالغريـب  ، أولافوا المعرفـة  رروا عن إدارة المعرفة هم الذين ع      من عب  أفضل   

  ود أن نمر في مرحلتين قبلها المعرفة لا بإلىنصل  وحتى، م ما قبل المعرفةالمعرفة يستلزم عل
 :هي

البيانات ليست بالمفهوم الجديد و الطارئ في الفكر الإنساني فقد تطرق :  Dataلبياناتا -
مجموعة من الحقـائق أو الرسـائل أو    "اب ، و يمكن تعريفها بأنها         تَّإليها العديد من الكُ   
  )29،ص2002،المغربي" (ء أو الاتجاهاتالإشارات أو الآرا

  

، و  تشكل المعلومات محورا هاما في تعريف إدارة المعرفة        Information المعلومات -
عبارة عن بيانات تمت معالجتهـا بغـرض   " -: بأنها )29،ص2002("المغربي"يعرفها 

 )36،ص2005(" قنـديلجي "، بينما  يعرفها     " تحقيق هدف معين،  يقود إلى اتخاذ القرار       
مجموعة من البيانات المنظمة والمنسقة بطريقة توليفية مناسبة، بحيث تعطـي           "-:بأنها  

معنى خاص، وتركيبة متجانسة من الأفكار والمفاهيم،  تمكن الإنسان من الاستفادة منها             
 ."في الوصول إلى المعرفة و اكتشافها 

 

ام التي تعتمد عليها المعلومـات، و       ، فإن البيانات هي المواد الخ      وعلى أساس هذه التعريفات      
التي تأخذ شكل أرقام، أو رموز، أو عبارات، أو جمل، لا معنى لهـا إلا إذا تـم معالجتهـا و                     
ارتبطت مع بعضها البعض  بشكل منطقي مفهوم لتتحول إلى معلومة أو معلومـات، و يكـون                 

  . لحواسيبذلك عادة عن طريق البرمجيات والأساليب الفنية المستخدمة عادة في ا
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 في أن الفرق الرئيـسي بـين المعلومـات و    )(Laudon,Laudon ,2002  مع الباحثة  وتتفق 
البيانات هو مدى إمكانية الاعتماد عليها في اتخاذ القرار فالمعلومات التـي تعتبـر فـي غايـة                

حتاج الأهمية في اتخاذ القرارات و حل المشكلات لقسم معين، قد تعتبر بيانات عادية لقسم آخر ت              
 .  إلى عمليات و تعديلات قبل اتخاذ أية قرار

عرِفَ عرفة عرفَاناً و معرِفة وهي إدراك الشيء على مـا            ) (Knowledgeالمعرفة   -
 "  فعرفهـا قد وردت تعريفات متعددة للمعرفـة، و ل  ،) 500،ص1992المنجد،( هو عليه 
 القـدرات و    مـزيج مـن الخبـرات والمهـارات و        : "   بأنها    )26،ص2006("العلي  

( "المغربـي "، وعرفهـا    "المعلومات السياقية المتراكمة لدى العاملين و لـدى المنظمـة         
ذلك الرصيد الذي تم تكوينه مـن حـصيلة البحـث العلمـي             : "بأنها) 182، ص 2002

والتفكير والدراسات الميدانية و تطوير المشروعات الابتكارية، و غيرها مـن أشـكال             
  -:فعرفها بأنها  ) 123،ص2000("  ياسين "، أما    " ر الزمان الإنتاج الفكري للإنسان عب   

مزيج من المفاهيم، و الأفكار، و القواعـد، و الإجـراءات التـي تهـدي الأفعـال                   "
  . "والقرارات 

   )2/3( رقم الشكل 
  يبين العلاقة بين البيانات و المعلومات و المعرفة

  
  
  
  
  
  

  
، دار المسيرة لنشر و التوزيع، الطبعة الأولـى،         "نظم المعلومات الإدارية    :" دينقنديلجي، عامر إبراهيم والجنابي، علاء ال     

  .37، ص2005:عمان
  

 معرفة معلومات  بیانات

وسائل و تكنولوجیا 
 اتمعلومات و اتصال

معالجة بواسطة 
  الحاسوب

مصادر من داخل و 
  خارج المنظمة

منتجات /قرارات 
 خدمات/
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  تعريف إدارة المعرفة
وصولها إلى كـل    والهائلة تثورة المعلوماتية والاتصالا الخلال العقد الأخير، وبالتزامن مع         

إدارة "بير علميـة جديـدة مثـل        تعا فرد ومؤسسة في المجتمع بتكلفة معقولة، ظهر إلى الوجود        
الإمساك بتعريف محدد   أصبح من المستحيل    و" ةمجتمعات المعرف "و" اقتصاد المعرفة "و" المعرفة

 تبلورها في تعريف جامع مـانع واحـد       وتنوعها، وعدم   ت  ارة المعرفة، بسبب كثرة التعريفا    لإد
دارة نعرض بعـض التعـاريف لإ     أن   يمكن   عليه و ،)2008،للمكتبات و تقنية المعلومات   اليسير  موقع  (

العمل من أجل تعظيم كفـاءة اسـتخدام        : " بأنها ) 124،ص2000" (ياسين"المعرفة، فقد عرفها    
رأس المال الفكري في نشاط الأعمال، وهي تتطلب تشبيكاً و ربطاً لأفضل الأدمغة عند الأفراد               

  "  من خلال المشاركة الجماعية والتفكير الجماعي
   -: الفكري ضمن مفهوم إدارة المعرفة من الفئات التاليةو يتكون رأس المال

و يتضمن الخبرات المتراكمة والتجربـة و  ): القدرات الجوهرية ( رأس المال الإنساني   •
 . المهارات والقدرات

ويتضمن الاسم التجاري، العلامة التجاريـة، وحقـوق   ): الهيكلي ( رأس المال الداخلي     •
 .خزونة في قواعد المعرفة، و قدرات نظم المعلوماتالملكية الفكرية، المعرفة الم

و تتضمن هذه الفئة كل من الربحية وولاء        ) : رأس مال السوق    ( رأس المال الخارجي     •
 .المستهلك و قوة الترخيص والامتياز

 على شيء، إنما يدل على أن جوهر عملية إدارة المعرفة هو إدارة رأس المال               إن دل ذلك   و   
-:إدارة المعرفة بأنها   )12،ص2005(" هاشم"ت الأعمال الحديثة، بينما عرفت      الفكري في منظما  

التجمع المنظم للمعلومات من مصادر داخل المنظمـة و خارجهـا و تحليلهـا و تفـسيرها و            " 
 تحقيق تحـسن    استنتاج مؤشرات و دلالات تستخدم في توجيه وإثراء العمليات في المنظمات، و           

 ـ   في الأداء و الارتقـاء      مـلاك و  "، و فـي دراسـة       " ستويات أعلـى مـن الإنجـاز       إلـى م
وضع المعارف و الخبرات و المهارات المكتسبة في        :" فقد عرفت بأنها  ) 144،ص2002"(الأثري

( "الـسلمي "أما   ،  " أيدي العاملين في الوقت و الشكل المناسب و السهولة الممكنة للاستفادة منها           
            تـساعد المنظمـات علـى توليـد المعلومـات         تـي   العمليات ال  ": فيعرفها بأنها  )17،ص1998
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 واختيارها وتنظيمها واسـتخدامها ونـشرها وتحويـل المعلومـات المهمـة             و الحصول عليها  
و "والخبرات التي تعتبر ضرورية للأنشطة الإدارية المختلفة لاتخاذ القرارات، وحل المشكلات            

داء تصرفات متعلقة بالمعرفـة مـن تنظـيم،    فن أ" بأنها )  Sivan  ")Sivan, 2001  " عرفها

تخزين، جمع، مشاركة، نشر واستخدام عناصر معرفية مكونة من بيانات، معلومـات، خبـرة،              
 "تقديرات، أبعاد فكرية، أحكام، مبادرات فكرية 

 

   المعرفةنشأة إدارة 
 في هـذا     فقد درج الفلاسفة على الكتابة     ،رفة قديمة و جديدة في الوقت نفسه      تعتبر إدارة المع     

لية أماكن العمل هي جديدة     هيكمع     بعلاقة المعرفة  الاهتمام و لكن    ،الموضوع منذ آلاف السنين   
 ـ                .نسبياً لال الـسنوات   و من المؤكد أن الكثير قد كتب عن هذه العلاقة، و لكن معظمه كان خ

وفـي المـؤتمر    ، م1980 في عام     من القرن المنصرم   القلائل الماضية، و منذ مطلع التسعينيات     
إلـى   Edward Freignebaum فراينبـوم  إدواردأشـار  ، الأمريكي الأول للذكاء الاصطناعي

ومنذ ذلك الوقت ولد حقل معرفـي    ”Knowledge is Power المعرفة قوة “عبارته الشهيرة 
ومع ولادته اسـتحدثت سـيرة    ”Knowledge Engineeringهندسة المعرفة “طلق عليه جديد أ

نتيجة لإدراك أهمية ، م ظهر حقل جديد آخر1997وفي عام  .ظيفية جديدة هي مهندس المعرفةو
وقد تبع هذا  ”Knowledge Managementإدارة المعرفة “المعرفة في عصر المعلومات وهو 

تغيير عنـوان مجلـة إعـادة        تعلقة بالموضوع من بينها   دوريات الم التطور تغيير في عناوين ال    
موقـع نظـم المعلومــات و إدارة   (   .هندسـة إدارة الأعمـال إلـى إدارة ومعالجـة المعرفـة     

  )2007المعرفة،
وفي النصف الأخير من التسعينيات أصبح موضوع إدارة المعرفة من المواضيع الـساخنة                  

  .ـاج الفكري في الإدارةوالأكثـر ديناميكية في الإنت
  
  
  
   

  
  



  
  

37

  أهمية إدارة المعرفة
   -:ها يعود إلى ثلاث تحديات و هي   أشار البعض في أن ظهور إدارة المعرفة و أهميت

 ) .الانترنت (  كيفية اقتفاء أثر الزبائن و خدمة حاجاتهم عبر الشبكة العالمية  - 

 .و مكانة في سوق المنافسة كيفية استخدام تكنولوجيا المعلومات في الحصول على حصة  - 

الآلية التي تمكن الشركة من إعادة ترتيب أفكار العاملين و خبراتهم المتراكمة من خـلال                - 
فـي تعميـق وبنـاء القـيم        Organizational Learningتأسيس مفهوم التعلم التنظيمي

  .)27، ص2006العلي، وآخرون،(  الرصينة للشركة 
طريقة شاملة و واضـحة لفهـم       وجود   في كونها مؤشراً على       إن أهمية إدارة المعرفة تكمن      

مبادرات إدارة المعرفة في إزالة القيود وإعادة الهيكلية التي تساعد في التطوير والتغيير لمواكبة              
متطلبات البيئة الاقتصادية، و تزيد من عوائد الشركة و رضا العاملين و ولائهم، و تحسن مـن                 

ركيز على الموجودات غير الملموسة التي يصعب قياسها و تظهر          الموقف التنافسي من خلال الت    
نتائجها على المدى الطويل، وبناء على ذلك فإن الدور الذي تقوم به إدارة المعرفة مـن خـلال             
عملياتها و ممارساتها يحقق نتائج رائعة في السياق التنظيمي، إذ يتم  بموجبه إغنـاء العمـل و                  

   .)22،ص2007،الصاوي(   لزبون مبتهجاً في تعامله مع المنظمةتعزيز الإنتاجية، كما يجعل ا
 من الشركات والمؤسسات صرفت مبالغ سابقة تبين بأن كثيراً تدراسا حوث و ب علىاستناداً و 

 ـ ( على سـبيل المثـال  ف، فوائد كثيرة من ذلكالمعرفة وجنت  ةطبيق إدارطائلة لت  ريسموقـع الي
   -:) 2008،للمكتبات و تقنية المعلومات

 - Buchman laboratories  2.5هي شركة مختصة بالمواد الكيماوية صرفت مبلغ بنسبة % 
 . شركة لتطبيق إدارة المعرفةال من أرباح

العملاء في   رضاء1994 حتى 1992اجتازت من سنة  Texas Instruments شركة التأمين  -
 مليـون  500ادخـرت   ما إنهاك، التوصيل في الوقت المحدد وذلك في تصنيف العميل للموردين

  .وممارستها الجيدة دولار من تكلفت المصنع الجديد بفضل تفعيلها لمعرفة الشركة الذاتية
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التطبيقـي    وفتح برنامجهـا  السوق الإسراع بدخولاستطاعت  Kaiser Permanentشركة  - 
 بـسبب   اً إلى اثنا عشر شـهر      و نصف  ةنس من   الإستراتيجيةبفترة اقل من المتوقع في خططها       
  .تطبيق إدارة المعرفة بشكل فعال 

    
تشجيعه لكافة البـاحثين علـى إعـداد        بسبب    قد أصبح مشهوراً   الإسلاميالبنك الفلسطيني     -

البحوث و الدراسات و مدهم بالمعلومات ، إضافة إلى تطوير البنك لبرامجه بما يتناسـب مـع                 
  .ين الخدمة المصرفية المقدمة لعملائهالتطورات التكنولوجية المتلاحقة و سرعة الأداء و تحس

  

  : أهداف إدارة المعرفة
  -:تهدف إدارة المعرفة في داخل المؤسسة بشكل عام إلى

تبسيط العمليات و خفض التكاليف عن طريق التخلص من الإجراءات المطولة أو الغيـر               -1
 .ضرورية 

 .ات المطلوبة تحسين خدمة العملاء عن طريق اختزال الزمن المستغرق في تقديم الخدم -2

 .تبني فكرة الإبداع عن طريق تشجيع مبدأ تدفق الأفكار بحرية -3

 .زيادة العائد المالي عن طريق تسويق المنتجات و الخدمات بفعالية أكبر -4

 .تفعيل المعرفة و رأس المال الفكري لتحسين طرق إيصال الخدمات  -5

 .تحسين صورة المؤسسة و تطوير علاقاتها بمثيلاتها -6

 .موحد للمعرفةتكوين مصدر  -7

إيجاد بيئة تفاعلية لتجميع وتوثيق ونقل الخبرات التراكمية المكتسبة من وأثناء الممارسـة              -8
 .اليومية 

  . توكيد مبدأ ومفهوم الثقافة المعرفية  -9
  .المحافظة على الأصول المعرفية وتطويرها  -10
 رفع أداء الموظفينفي إدارة المعرفة من المساهمة تمكن   -11

على كيفية استغلال موارد المنظمة     اً  قيادة العليا وصانع القرار قادر    ل ال إدارة المعرفة تجع   -12
فـي   (Smart) الحكمـة والـذكاء   اًمستخدموالصحيح وبالوقت المناسب المتاحة بالشكل 

 .) 2006موقع مؤسسة المناطق الحرة،  (بدون عناء وجهد كبيرالتطبيق 



  
  

39

  

صـابون  (ان لصناعة الـصابون     مصنع على التصرف بشكل ذكائي حيث يوجد         مثال هناكو   
ن عند شراءهم مجموعة من الصابون يجـدون  أا من العملاء بقد اشتكى كثيرو ،في اليابان) لليد

وقام مدير المـصنع   ،العلب من الصابون فارغة بدون صابونه أن بعض هذه نفي بعض الأحيا
 علـب  الطوارئ وذلك بتوظيف عاملين لمراقبة خط صـناعة الـصابون لحـذف    الأول بعمل

للأسـف    ولكـن ،وفي الواقع قلت الشكاوي بهذا الخـصوص . وللقضاء عليها الصابون الفارغة
أما مدير المصنع الثاني قام بعلاج المشكلة بأسلوب سهل وبسيط وذلـك  ، قائمة ةمازالت المشكل

  ووضعها أمام خط صناعة الصابون وحدد لها سرعة معينة قادرة علـى  مروحة هواء بشراء

والبـسيط   وفعلا قضى على المشكلة تماما بهذا الأسلوب السهل، الفارغة) الكراتين (إيقاع العلب
 ).2008،موقع اليسير للمكتبات و تقنية المعلومات( . الدهاء والذكاء في ذلكمستخدماً

  

  Knowledge Management Systems مفهوم نظم إدارة المعرفة 
، و مـن هـذه   ديرين والمهنيين في أعمالهم   ة الم     صممت تكنولوجيا المعلومات أنظمة لمساعد    

 فـي   تساهمالتي  الأنظمة نظم المعلومات الإدارية، و نظم دعم القرار، ونظم الإدارة التنفيذية،            
تزويد كل من الأفراد و المنظمة في إمكانية تحسين الأعمال بدرجات متفاوتة، دفع ذلك المنظمة               

و لكن مع التطور المتلاحق ظهر خط آخـر         . إلى مزيد من الاستثمار في تكنولوجيا المعلومات      
من النظم لدعم نشاط المديرين و المهنيين يقوم على تكوين و جمع وتنظيم و توزيـع و تطبيـق    
المعرفة التنظيمية من خلال التركيز على المعرفة و ليس على البيانات أو المعلومات و قد سمي                

  )53،ص2004:العلي وآخرون(. بنظم إدارة المعرفة
 علـى  تعمل التي النظم تلك :"بأنها) 2007المومني،(حسب  " المعرفة إدارة نظم"كن تعريف    ويم

أمـا   "وتخزينهـا  رقمية انساق إلى الصريحة المعرفة تحويل أي المعرفة، من القيمة استكشاف
النظم التي تتعلق وظائفهـا بالمحطـات الهندسـية، و     : "فعرفها بأنها  )65،ص2005(  "قنديلجي"

انات، و المحطات الإدارية، و تصوير الوثائق، والمفكرات اليومية الالكترونية والتي           معالجة البي 
  .تخدم مستوى العمل المعرفي و كذلك مستوى نظم المكتب
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و لقد بدأت العديد من المؤسسات فعلياً بتبني وتطبيق هذا المفهوم وبالتالي الاستثمار في نظـم                  
إدارة المعرفة وقد استجابت المؤسسات المتخصصة ببناء وتسويق النظم لهذه الموجـة الجديـدة              
حتى أن بعضها أطلق على منتجاته القائمة والتي كانت تسوق تحت فئـة نظـم إدارة الوثـائق                  

  ) 2007،ةهياجن.(ى نظم إدارة المعرفةمسم

  ) 3 /3(  شكل رقم                           
   نشاطات نظم إدارة المعرفة يبين                     

  
 
 
 
 
 

  
الطبعة الأولى،دار المسيرة للنـشر  " نظم المعلومات الإدارية وتكنولوجيا المعلومات" نابي، علاء الدين    والجقنديلجى،عامر    

   65م ، ص 2005توزيع ،عمان، الأردن ، وال
  

  : دور نظم إدارة المعرفة في البنوك

 وتتمثـل   المعرف ة  إدارة عملی ات يمكن توضيح دور نظم إدارة المعرفة بشكل واضح من خلال            
   -):2007المومني،( في

 و عقـول  فـي  ضمنية أو صريحة كانت سواء discovery for knowledgeاكتشاف المعرفة .1
   .البشر تصرفات

  للجميـع  ومتـوفرة  ةمقـروء  وجعلهـا  توثقيها و المهمة لمعرفةا capture واصطياد   التقاط. 2
 إذا وبالتـالي  آخر إلى شخص من المعرفة انتقال على  تعمل sharingالمشاركة في المعرفة     .3

 علـى  تعتمد لا هي بذلك و المعلومات تفقد لا المؤسسة فإن المؤسسة، الموظفين احد وترك حدث

  نظم العمل المعرفي
Knowledge Work system 

  نظم الرسومات
Graphic workstations 

  محطات عمل ھندسیة
Engineering Workstations 

  محطات إداریة
Managerial Workstations 
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 ـ علـى  تتم قد المشاركة (جديدة معرفة خلقت قد المشاركة أيضا،  دواح صشخ  حلقـات  ةطريق
  )brain storming sessions الذهني العصف

  .و بناء عليها يصبح اتخاذ القرار أسهل و مضمون أكثر Applicationعملية التطبيق .4
 

  يبين قابليات نظم إدارة المعرفة  ) 3/ 1(  جدول رقم 
  قاعدة الثقافة  قاعدة التكنولوجيا  اتقاعدة المعلوم

  -:خارجيا
 عن الزبونمعلومات  -

  معلومات عن المنافسة -

   معلومات عن السوق-
  :داخليا

  خفض كلف النشاط-

  معلومات عن التمويل -

  المورد البشرية-

  المنتجات/ الخدمات-

  قواعد بيانات كاملة -

  بنية تحية عالية -

  نظم ذكية -

ــع - ــشاء مواقـ   إنـ
 الالكترونية

  أدوات استكشافية-

  موجهات موسعة-

   سرعة الاندماجات  -

  فرق العمل الجماعي-

  دليل الممارسات العملية -

   مشاركة المعرفة -

، لتوزيع والطباعة،الطبعة الأولـى ا، دار المسيرة لنشر و"إدارة المعرفة: مدخل إلى:"الستار و آخرون العلي، عبد   
  .55،ص2006:عمان

  
  

  :  المصارف إدارة المعرفة فيخصائص
    :  نقاط أساسية و هيفة في عدةيمكن تحديد أهم خصائص إدارة المعر

  مصرفالاهتمام بعمال المعرفة و بالمصادر الداخلية لل -1

 تتمثـل فـي الأفـراد ذوي    ، والمـصارف   يعملون أعمالاً ذهنية فـي  و تشمل على كل من      
 واحدة من أهـم     تشكلواع متميزة من الأنشطة، و     في أن  الاختصاصات والقدرات التي يوظفونها   

هـذه الفئـة     )  2005الثنيان،( "دراكر"ف  عروي ،)186،ص2002المغربي،( در الداخلية المصا
 المجموعة التي تخطت العمال ذوي الياقات الزرقـاء، والعمـال ذوي   -:المعرفة بأنها من عمال

بقدرات علمية متميزة في عـصر  تمتعون البيضاء، وأصبحت تتمثل في العاملين الذين ي الياقات
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وهكذا أصبحت الدول المتقدمة اليوم تتنافس في تـدريب وتخـريج أكبـر     المعلومات كنولوجيات
  : و من أمثلتهم يةنمن العمال ذوي الياقات الذه مجموعة

 ......"بحوث تسويق، بحوث تطوير منتجات"  الباحثين -

 ....."اد الموازناتإعداد الخطط والبرامج، وإعد"  المخططين -

 ....."رجال تسويق، رجال العلاقات العامة"  منتجي الأفكار -

 ـ...."(الموردين، أخصائي شـئون الأفـراد   " ةلموارد البشري في ا   العاملون - ، 2002، ي المغرب
 .)186ص

  مهندس أنظمة حاسوب-

  مبرمجي حاسوب-

  مدير قواعد البيانات و محللي المعلومات -

ــ- ــصممي المنتج ــشبكات    م ــي ال ــصص ف ــت و متخ ــفحات انترن ــى (ات، و ص يحي
 ) .9،ص2006،وآخرون

تزايـدة فـي        وغيرهم ممن يباشرون الأنشطة المعرفية، و لقد أصبح هؤلاء يشكلون نسبة م        
  .سلسلة القيمة لأي مصرف

  

 دراسة إدارة علاقات الزبون الخارجية -2

ئنهـا الحـاليين    مـع زبا  مـصارف ي الطريقة التي تتعامل بهـا ال      إدارة علاقات الزبون ه       
واسـتثمار  الزبـون الخارجيـة     علاقـات    بـإدارة   تهتم المصارف  وكما   . والمحتملين الجدد 

رة الأعمـال المحيطـة      بغرض توحيد إجراءات إدا    وجيا المستخدمة في نظم المعلومات    التكنول
، يلجنـاب قنـديلجي وا  (و غيرهـا    .... يق،   مع عملائها في المبيعات، والتسو     مصارفبتفاعل ال 

2004(.  
و تستفيد الإدارة من علاقاتها مع الزبائن الخارجين الذين يمتلكـون معـارف وأفكـار و                     
 و يصعب الحصول عليها بجهودها الذاتية، لذلك فإن         رب و تقنيات لا تتوفر لدى المصارف،      تجا

 علـى   حصولها على تلك المعارف إضافة إلى الرصيد المعرفي المتاح لها سيوفر لهـا القـدرة              
  .)186ص،2002المغربي،(تطوير قدراتها للوصول على أهدافها المنشودة
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   :  الخارجية و من أهم هذه المصادر
  العملاء والمستهلكين -

  الموردين-

  الموزعين-

  الحكومة و -

  رجال الفكر و الكتاب والعلماء -

  المنافسين   -
     

  

 ارفتكوين المزايا التنافسية للمصالمعرفة على أساس  -3

 علـى المعـارف     فيهاتركزو التي الأنشطة التي يقوم بها أي مصرف الجانب الأكبر من    إن   
 التنافسية ، لـذا     ، و مثل هذه الأنشطة المعرفية هي أساس تكوين الميزة         ”أنشطة معرفية “تسمى  

 في المجتمعات المتقدمـة لتحقيـق تقـدم    صارفالمعرفة الكثير من الفرص للمإدارة  قد وفرتف
 ، و أساليب عمـل جديـدة  حديثة، و وسائل إنتاج متطورةارها لتكنولوجيا من خلال ابتك فسيتنا

 ـ  ( يف و بالتـالي زيـادة الأربـاح       ساهمت في تخفيض التكال     للمكتبـات و تقنيـة      ريسموقـع الي
  ).2008،المعلومات

 ليس هو فقط مصدر تكوين الميـزة         أن ما تقدمه المصارف من خدمات      إلىو تجدر الإشارة       
يات و المعرفة التي تتـوفر      لتنافسية، ولكن المصدر الأهم للميزة التنافسية هو الخبرات، و التقن         ا

  . و يصعب على المنافسين تكرارهالهذه  المصارف
  

  

  للمصارفة التنظيميالثقافة -4

 ترجع إلى النظام المطبق من خلال نظام المفاهيم المـشتركة  هناك اتفاق بأن ثقافة التنظيمية       
 مة و التي تميزها عن منظمات أخرىعراف و التقاليد التي تكون سائدة بين أعضاء المنظالأو 

(Robbins,    1998, P. 595  (   و قـد عرفهـا "Mainiero, Tromley ) "1989, p. 382(  
، و كلمـا  شتركة و تحدد سلوك أعضاء المنظمة   و تصورات م   ت تتكون من قيم و معتقدا     : "بأنها
، و يكون لهـا  ت كلما كانت أقوى لثقافة المنظمةالقيم و المعتقدات و التصورا استخدام هذه   ادداز
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 الثقافة فيعتبر )8، ص 2005 (" الشلوي "  أما،  تحديد السيطرة على سلوك المنظمةأثر عظيم في
، و فـاعلاً لنـشاط   للاستعانة به لإعطاء معنى واضـحاً  التنظيمية بمثابة إطار مرجعي للعاملين      

دها آخرون مصدر فخر و اعتزاز للعاملين بها ، خاصة إذا كانت تؤكد على قـيم            و يع . ظمةالمن
  التغلب على المنافسينالريادة ، و ، والتميز ، ومعينة مثل الابتكار 

 

  

 تميز عمليات إدارة المعرفة عن باقي الإدارات الأخرى

تتحـرك بفعـل     فهـي     عن باقي عمليات الإدارات الأخرى،     عمليات إدارة المعرفة  تختلف      
فطلب المعرفة والإمساك بها وتخزينها والمشاركة      ، الأحداث والمشكلات التي تواجهها المؤسسة    

اد المؤسسة المعنيـون بالبحـث      التي غالبا ما يقوم أفر    و   ،بها واستخدامها هي أهم هذه العمليات     
عرفية وآرائهـم    بل قد تلجأ المؤسسة أحيانًا إلى استدعاء خبراء للحصول على أفكارهم الم            عنها

 تنطوي عملية إدارة، و ة أو حلول للمشكلات التي تواجههاومقترحاتهم من أجل توليد أفكار جديد

المـشكلة الحقيقيـة    ولكنبها المعرفة على الكثير من الفوائد بالنسبة للشركات التي تخطط للقيام 
ت الأعمـال لماهيـة   منظمـا  تكمن في عدم الإدراك الكافي من قبل القيادات العليا في كثير من

المعرفة كمورد فإنها تختلف  و بالنظر إلى إدارة عملية إدارة المعرفة وما تنطوي عليه من فوائد
عن غيرها من الموارد فهي لا تنقص بالاستهلاك ولا تستهلك بالتداول، بل على العكـس فـإن                 

  )186، ص2002 ،المغربي(المعرفة تنمو وتتطور كلما زاد انتشارها بين الناس 
  

  

  أسباب ظهور إدارة المعرفة 
 ،حـريم  الـساعد، (  هناك مجموعة من الأسباب التي شجعت على الاهتمام بالمعرفة وإدارتها منها    

   -:)83، ص 2004
 . عولمة الاقتصاد حيث تتحرك المعلومات و تنتقل بسرعة الضوء-

والمعرفة قد فاقـت   قدرة التقنيات الحديثة والمتطورة على الحصول على البيانات والمعلومات           -
 .قدرات العامل على استيعابها و تحليلها

 زيادة حدة المنافسة بين المنظمات وسـرعة وازديـاد الابتكـارات والاكتـشافات الجديـدة                -
 .والتغييرات المتسارعة في شتى المجالات
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 . تعقيدات السلع و الخدمات-

 . ت لابد من إدارتها بفعالية معظم الأعمال و النشاطات تستند إلى قواعد بيانات و معلوما-

 أن تدرك المنظمات أن إدارة المعرفة و العمليات الإبداعية هي الوسيلة            وهكذا من الضروري    
  .للبقاء في مركز تنافسي قوي في ظل ظروف عمل قاسية صعبة و سريعة التغيير

  
 

  مراحل إدارة المعرفة 
عـدد مـن   ء  تم انتقامراحلهم تلك الولغرض التعرف إلى أ،  تمر إدارة المعرفة بعدة مراحل        

 مع  ذكر الأنشطة التي تتضمنها كل مرحلة من مراحل            التي وجدناها أقرب للموضوع    المراحل
    -: )275،ص2004،رزوقي(إدارة المعرفة 

  : و تركز هذه المرحلة على Initiation Stage:مرحلة المبادرة -1 
 إدارة ، نظـم المكافـآت  ، بناء العلاقات الإنـسانية  ، لتكنولوجيا الاتصالات   بناء البنية التحتية   -

   ،الثقافة التنظيمية
  .الحصول على الأفكار والآراء المقترحةو  بناء قواعد البيانات -
  

  :يكون التركيز على StagePropagation النشر مرحلة  -2
  .وضع إجراءات وسياسات التبرير،  تبرير الأفكار-
  .ي معالجة وتحليل الأفكار لتبريرها استخدام تكنولوجيا المعلومات ف-
  . مراقبة المعرفة وأدوات التحكيم-
  . الحصول على المعرفة التي تم تبريرها وتحكيمها-
  

  : يكون التركيز علىInternal Integration :مرحلة التكامل الداخلي -3
  . التكامل والتمويل المعرفي طبقًا لمستوى متطلبات السوق-
  .خريطتها هيكلة المعرفة ورسم -
  . استخدام محركات البحث وإستراتيجياتها-
  . اعتماد التكنولوجيا في نظم قياس الأداء-
  . الحصول على المعرفة الممولة والمتكاملة-
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  :يكون التركيز على و External Integration :مرحلة التكامل الخارجي -4 
  . إدارة التعاون،التمويل الخارجي،  الشبكات المتداخلة، كفاءة إدارة المعرفة-
  . نظم المشاركة بالمعرفة،لبريد الإلكتروني ا،رات عن بعد والمؤتمرات الفيديوية المؤتم-
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  مبحث الثالثال
   تكنولوجیا المعلومات

  المقدمة
    لقد أصبحت المعلومات قوة مؤثرة تتحكم في مختلف نواحي الحياة بما فيهـا المنظمـات، و                

ختلف عمليات و نشاطات المنظمة تعتمد إلى حد كبير على حجم و نوعيـة المعلومـات                باتت م 
  .)405، ص2000جواد، ( المتوافرة لها
 أي منظمة جمع و تخزين المعلومات و تحليلها و نشرها و الاستفادة منهـا بـدون             ع ولا تستطي 

، علومات في المنظمـات توافر أساليب و تقنيات حديثة و متطورة هكذا تبرز أهمية تكنولوجيا الم         
أصبح الحاسوب و البرامجيات و شبكات الحاسوب و نظم المعلومـات و نظـم الـذكاء                كما و   

جزءاً أساسياً من مختلف الأنشطة ووظائف المنظمة مثل الإنتاج          و غيرها    الصناعي و الانترنت  
  )Rigby,1993,p.24(و غيرها....، و التسويق، و المالية 

  
  
  
  

  معلومات تعریف تكنولوجیا ال
و " التكنولوجيـا "    قبل تعريف تكنولوجيا المعلومات، يتطلب الأمر كشف النقاب عن ماهيـة            

عملية تحويل الفكرة العلمية مـن حالـة        "-:بأنها) 49،ص2005" (الجاسم"بشكل عام فقد عرفها     
دوات نظرية معرفية إلى حالة عملية، أي تحويلها إلى سلعة إنتاجية، أو معدات، أو أجهـزة، أو أ      

و وسائل، يستخدمها الإنسان في أداء عمل ما أو وظيفة ما بحيث تصبح تلك الآلات والمعـدات                 
  . قادرة على أن تقدم خدمة للفرد والمجتمع والدولة على حد سواء على صعيد الواقع العملي

 يتصور الكثير من الناس أن مفهوم التكنولوجيا تتعلق بشكل أساسي فـي الأدوات و الآلات                و  
ع وهذا من حيث العلم يعد مفهوما خاطئاً، فالتكنولوجيا في حقيقة الأمر، هـي العقـل                نَّصلتي تُ ا

الإنساني الذي يفكر في كيفية إدارة الحياة نحو الأحسن مـن جانـب، و الآلات، و الأدوات، و                  
 ـ             ، 2005الجاسـم،   ( ب آخـر  المعدات التي  تقدم لهذا العقل خدمة أفضل من السابق مـن جان

  .)49ص
 مشتقة من الكلمة اليونانيةالو  TECHNOLOGY تكنولوجيا المعلومات هي تعريف لكلمة  -  

TECHNE  أما الجزء الثاني من الكلمة،وتعني فنياً أو مهارات  LOGY   والتي تعني علمـاً أو
  تكنولوجيـا المعلومـات    ) 49، ص 2005" (الجاسـم   " ، ويعرف   )6،ص2003عسقول، (دراسة
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جهزة و المعدات و الأساليب و الوسائل التي استخدمها الإنسان و يمكن أن             تلك الأ " -:على أنها   
يستخدمها مستقبلا في الحصول على المعلومات الـصوتية و المـصورة، والرقميـة، و كـذلك      
معالجة تلك المعلومات من حيث تـسجيلها و تنظيمهـا و ترتيبهـا و تخزينهـا و حيازتهـا و                    

بثها وتوصيلها في الوقت المناسب لطالبيهـا، و تـشمل          استرجاعها و عرضها و استنساخها و       
قنـديلجي و الجنـابي   " على تكنولوجيا التخزين و الاسترجاع و تكنولوجيا الاتـصالات ، أمـا       

 الاسـتخدام  :"نهـا أب  تكنولوجيا المعلوماتفيعرفا ) 2004موقع المنشاوي لدراسات والبحوث،("
الوسائل والـسبل التـي    أفضلنواع المعارف، والبحث عن أ لمختلف الأمثل  ور المفيداوالاستثم

مثـل هـذه المعلومـات     لعوكذلك ج  المعرفة،إليتسهل الحصول على المعلومات التي تقودنا 
 تتطلبهـا   تـي والفاعلية والدقـة ال     بالسرعة المطلوبة  وإيصالهامتاحة للمستفيدين منها ، وتبادلها      

ثـورة  " -:بأنهـا ) " 5،ص2002(حين يراها عثمان    ، في   "  المعاصر الإنسانواجبات    و أعمال
المعلومات المرتبطة بصناعة وحيازة المعلومات وتسويقها وتخزينها واسـترجاعها وعرضـها           
وتوزيعها من خلال وسائل تكنولوجية حديثة ومتطورة وسريعة وذلك مـن خـلال الاسـتخدام               

ا باختصار العلم الجديـد لجمـع    المشترك للحاسبات الإلكترونية ونظم الاتصالات الحديثة ، وأنه       
  ".    وتخزين واسترجاع وبث المعلومات الحديثة آليا عبر الأقمار الصناعية

 ـسكو تعريفا لمفهوم تكنولوجيـا المعلومـات وجـاء          نوي قدمت منظمة ال   1992م  افي ع   و ي ف
لـي  ن تكنولوجيا المعلومات هي تطبيق التكنولوجيات الالكترونية وفيها الحاسـب الآ          أ "التعريف
 المعلومات التناظريـة والرقميـة      لإنتاج الصناعية وغيرها من التكنولوجيات المتقدمة       والأقمار

  ).موقع مركز الأبحاث، بدون تاریخ("آخر مكان إلىوتخزينها واسترجاعها وتوزيعها ونقلها 

  
  

  :خصائص المجتمع المعلوماتي

لمعلومات، حيث تواجه المنظمات     لقد أصبح شائعاًُ و مألوفاً تسمية عصرنا الحاضر بعصر ا            
تحدياً كبيراً يتمثل في كيفية استثمار و توظيف المعلومات التـي تتـدفق بغـزارة و بـصورة                  
مستمرة، و التحدي الذي يواجه المديرين هو كيفية جمع و تخزين و معالجة و تحليل المعلومات                

ل المعلومـات المفيـدة فـي       من أجل اتخاذ القرارات الفعالة الناجحة و التحدي الأكبر هو إيصا          
المعلومات  ليس جميع المعلومات مفيدة، و     و من الضروري أن يتذكر المدير أن      الوقت المناسب،   
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و يمكـن   .(Ivance, 1997,p.134) واسعالمفيدة تصبح أفضل إذا تمت مشاركتها على نطاق 
   -:)2000ر، المالكي و الدوي( إجمال خصائص مجتمع المعلومات المعاصر بالآتي

 

أصبحت المجتمعات المعاصـرة ومؤسـساتها العلميـة والثقافيـة          حيث  : المعلومات انفجار -1
 والإنتاجية تواجه تدفقاً هائلاً في المعلومات التي أخذت تنمو بمعدلات كبيرة نتيجـة للتطـورات              

 .التخصصات الجديدة  الحديثة وظهوركنولوجياالعلمية والت
 

 في حياة الأفـراد  نهيمكن الاستغناء ع لا سـتراتيجي زيادة أهمية المعلومات كمورد حيوي إ  -2
 . النشاطات التي يمارسها الإنسانمختلف  في ووالجماعات

 

تزايـدت  خلال الـسنوات الأخيـرة       :نمو المجتمعات والمنظمات المعتمدة على المعلومات      -3
مثل فـي   والمنظمات التي تعتمد اعتماداً كبيراً على المعلومات واستثمارها بالشكل الأ          المؤسسات

معالجة نشاطاتها وأعمالها، كما هو الحال في المؤسسات الصحفية والإعلامية والبنوك وشركات            
 .التأمين والمؤسسات الحكومية الأخرى

 

حصلت تطـورات كبيـرة خـلال الآونـة         : بزوغ تكنولوجيا المعلومات والنظم المتطورة     -4
لمتاحة لتخـزين وإرسـال وعـرض    الأخيرة في تكنولوجيا المعلومات، فبعد أن كانت التقنيات ا      

 أصبحت في الوقـت    ،المعلومات تتمثل بالصور الفوتوغرافية والأفلام والمذياع والتلفاز والهاتف       
 ومعالجة المعلومـات    لاسيب بأنواعها المختلفة في اختزا    الحاضر تعتمد اعتماداً كبيراً على الحو     

 .يدينواستخدامها وتقديمها للمستف

المالكي (ت دوراً هاماً في خدمة المعلومات و حققت أهداف عديدة منها          لعبت تكنولوجيا المعلوما  
   -: )2000و الدوير،

 المعلومات للباحثين وفقاً لحاجاتهم الموضوعية ومشكلاتهم العلمية لوضع  إيصال •
 .الحلول المناسبة لها

لق  توفير المعلومات للمواطنين لرفع مستوياتهم الثقافية والمهنية والعلمية ومن ثم خ  •
 .مجتمع أفضل متطور على الأصعدة والمستويات جميعها
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تأمين قنوات في المجتمع بهدف توصيلها للباحثين لدراستها ونقدها وتنميتهـا لإبـداع              •
 . معلومات جديدة  قد تفتح آفاقاً جديدة في سبيل الرقي والتقدم

  

يتميز مجتمع المعلومات بوجود فئات متعـددة تتعامـل مـع        :   تعدد فئات المستفيدين   -5
ا وبحوثها ودراساتها وأنشطتها المختلفـة      المعلومات والاستفادة منها في خططها وبرامجه     

  .وفقاً لتخصصاتها ومستوياتها وطبيعة أعمالها

  

نظراً لتنامي حجم تكنولوجيا المعلومـات واسـتخدامها فـي          :  تقلص سلطات المدير   -6
المكتبات ومراكز المعلومات فإن مسئوليات وسلطات المدراء والعاملين سوف تتقلص ولن           

  .رفون في هذه المؤسسات بالسلطات التي يفترض أن تتاح لهميحتفظ المديرون أو المش

  

 وفـرت تكنولوجيـا المعلومـات       : ظهور التوقعات المتغيرة لمستخدمي المعلومـات      -7
والاتصالات تسهيلات علمية وفنية وغزارة في كمية المعلومـات المقدمـة للمـستفيدين ،            

دام ما يناسبه بالشكل والصيغة     وأصبح بإمكان المستفيد التحاور مع نظام المعلومات واستخ       
التي يحتاجها من الخدمات والبرامج الثقافية والعلميـة فـضلاً عـن البـرامج التعليميـة                

  .والتدريبية الخاصة به لجعله أكثر معرفة بما يتناسب مع اهتماماته ومجالات عمله

  

القوى العاملة في قطاع المعلومـات       أصبحت   : تزايد حجم القوى في قطاع المعلومات      -8
في بعض الدول المتقدمة تنمو بشكل سريع فقد ارتفعت نـسبهم فـي الولايـات المتحـدة                 

مبرمجون، أساتذة، محررون،   % (60 وحتى الآن على أكثر من       1950الأمريكية من عام    
  ).محاسبون ، مصرفيون، أمناء مكتبات

  

حيث يرى العديد من الباحثين أن انتـشار      :  الاغتراب والتحديث في مجتمع المعلومات     -9
تطبيق تكنولوجيا المعلومات سيؤدي إلى اغتراب الإنسان في مجتمع المعلومات وعزوفـه            
عن المشاركة الإيجابية في المجتمع، وتتجدد شواهد هذا الاغتراب في فقدان الثقة بـالنفس              

 الموظفين والعاملين   والقلق على تعطل خبرات الإنسان لأن الحواسيب قد حولت العديد من          
 . إلى مجرد ضاغطين على الأزرار
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 أبعاداً جديدة للخـصوصية تتعلـق   الحديثةأضافت التكنولوجيا    :الأبعاد الجديدة للخصوصية    -1
باختزان واسترجاع المعلومات عن الناس وإمكانيات الوصول لهذه المعلومـات عـن طريـق              

  .شبكات الاتصال

   -:خصائص المعلومات الجيدة 
   -: فيها الخصائص الهامة التاليةالمعلومات الناتجة من عملية تشغيل البيانات يجب أن يتوافر

بحيث تصل المعلومات إلى المستخدم في الوقـت المطلـوب و المناسـب و عنـد        :التوقيت -1
 . منھاالحاجة إليها،  حتى يمكن الاستفادة

يجب أن تكون المعلومات كاملة لجميع متطلبات و رغبات المستخدم، و أن تكـون               :كاملة -2
 .از يفقدها معناهابصورة كاملة دون تفصيل زائد أو إيج

 Dock ( أي أن تكون المعلومات مفيدة لاتخـاذ قـرار سـليم    :ذات صلة بنشاط المنظمة -3

&James, 1988,p.36).   
  

   .و تعني إمكانية الحصول على المعلومات بسهولة و سرعة  :إمكانية الحصول عليها -4
          

 و علـى   من أي أخطـاء الصورة الصحيحة خاليةو تعني أن تكون المعلومات في   :الدقـة  -5
درجة كبيرة من الدقة حتى يمكن الاعتماد في تقدير احتمالات المستقبل و مساعدة الإدارة فـي                

 .  تصور واقع الأحوال
   

 .و تعني أن تكون المعلومات ملائمة و مناسبة لطلب المستفيد :الملائمة -6

  

وتعني أن تكون المعلومات مناسبة زمنياً للاستخدام خـلال دورة تـشغيلها             :الزمنيةالفترة   -7
ا عملية إدخال وتشغيل واستخراج النتـائج       الفترة الزمنية التي يستغرقه    أي   –والحصول عليها   

 .والحصول على المعلومات بحيث لا تكون بدرجة من القدم تجعلها قديمة
  

ن تعـارض أو  وتعني هذه الخاصة أن تكون المعلومات مستقلة فيمـا بينهـا دو       :الوضوح   -8
هـا واسـتعمالها دون   تناقش ، وتكون عرضها بالشكل المناسب للمستفيد بحيث يـستطيع قراءت          

 . غموض
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 وتعني أن تكون المعلومات مناسبة أو مرنة بحيث يمكن استخدامها فـي تلبيـة               :المرونة -1
  . رغبات أكثر من مستفيد

وتعني أن تكون المعلومات مؤكدة المصدر بالإضافة إلى عدم احتوائهـا        : ) مؤكدة(التأكيد   -2
 . على أخطاء مما يجعل مصدر الحصول عليها دائماً محل ثقة للمستفيدين

وتعني عدم تغير محتوى المعلومات مما يـؤثر علـى المـستفيد أو تغييـر               : عدم التحيز  -3
 ) 50، ص1995عاشور، . (المعلومات حتى تتوافق مع أهداف أو رغبات المستفيدين

  
  )3/ 4(شكل 

  يبين خصائص المعلومات الجيدة
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

رية للطباعـة والتوزيـع،     ، المكتبة العـص   "نظم المعلومات الإدارية  : "المغربي، عبد الحميد عبد الفتاح    
  . م2002جامعة المنصورة، 

  
 Information Securityأمن المعلومات 

 يخزن الحاسوب كثيراً من المعلومات الحساسة عن الأفراد والمؤسسات، ويجـري تبـادل             -1
 المستخدمين من خلال الشبكات فـلا بـد مـن حمايـة هـذه               أجزاء من هذه المعلومات بين    

المعلومات، بمنع الوصول إليها لمن لا يملك الحق في ذلك، وكذلك المحافظة علـى سـريتها                
العلم الذي يعمل   : "، ويمكن تعريف أمن المعلومات بأنه       )2006يحيى،  (أثناء نقلها عبر الشبكة     

تي تهدده أو الاعتداء عليها، وذلك مـن خـلال          على توفير الحماية للمعلومات من المخاطر ال      
 . توفير الأدوات والوسائل
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المعـايير والإجـراءات    ووضـع    ،و الخارجية أاللازم لحماية المعلومات من المخاطر الداخلية       
 ولـضمان  ، لمنع وصول المعلومات إلى أيدي أشخاص غير مخولين عبر الاتـصالات    للازمة  ا

  ).2008،ويكيبيديا، الموسوعة الحرة "(أصالة وصحة هذه الاتصالات
  

 ،2006،يحيـى ( تبـع عـدة أسـاليب أهمهـا       مات ي ظيم وصول الأفراد إلى المعلو    و لغرض تن  

  -):11ص
  

 الطريقة الشائعة لإعطاء حق الوصول إلى المعلومات، و هي عبارة           Passwordكلمة السر    -
عن كلمة يعرفها المستخدم المعني فقط و لا يسمح للمستخدم بالوصول إلى المعلومات المحميـة               

ة بسهولتها، حيث إن لكل المستخدم كلمـة        دون إعطاء كلمة السر المطلوبة و تتميز هذه الطريق        
و من سيئاتها الحاجة إلى حماية كلمة السر من السرقة أو البوح بها للآخرين، كذلك                سر واحدة، 

 .اختيار كلمة يصعب توقعها 
 

  في الحالات التي لا تكون فيها كلمة السر كافيـة يمكـن    Access Cardبطاقة الوصول -
 لمنع سرقتها عادة ما تستعمل هذه البطاقات مع كلمة سـر            استخدام بطاقات خاصة للوصول، و    

 .قصيرة كما هو متبع في أجهزة الصراف الآلي في البنوك
 

عند الحاجة إلى تحقق أفضل من هوية الشخص تـستخدم    Bio Dataمعلومات بيولوجية  -
بعض الأنظمة معلومات بيولوجية عن المستخدم للسماح له بالوصول إلى المعلومـات، مثـل              

 .صمة الإصبع، و صورة العين أو الوجه، و ربما بصمة الحمض النووي للمستخدم مستقبلاًب

أن الوسيلتان الأخيرتان أنجع في توفير الحماية، و لكنهما أكثر تكلفة، لذا يجب             " يحيى" و يرى 
التفكير في مدى الحماية المطلوبة للمعلومات، و اختيار أسلوب الحماية الذي يتوافق مع ذلـك               

  .يث الجهد و التكلفةمن ح
  
  
   
  
  



  
  

54

  -:الدوافع وراء انتشار تكنولوجيا المعلومات 

مجموعة من الدوافع وراء الانتشار الهائل لتطبيقات تكنولوجيا المعلومات في          "   جاسم "يضع    
  -:)127-122،ص2005، الجاسم( المنظمات سواء الإنتاجية أو الخدمية، يمكن تلخيصها فيما يلي

،  و كيفاً    إنتاجية الموارد البشرية المادية والطبيعية كماً      ةو يقصد بالإنتاجي  : زيادة الإنتاجية  -1
 :ومن أمثلتها 

لقد أثبتت تكنولوجيات المعلومات قدرة فائقة على تقليل        : زيادة إنتاجية عمال المصانع   *  
  .تكاليف الإنتاج و الخدمات من خلال تقليل العمالة و توفير المواد الخام

 و يتضح ذلك من خلال ظهور أتممـة المكاتـب ؛و            -:تاجية عمال المكاتب    زيادة إن   *  
 الفروع و   ين المكاتب و بين مراكز الإدارة و      ذلك بهدف زيادة فاعلية التواصل بين موظف      

  .كذلك سرعة إنتاج الوثائق وتبادلها 

 لعبت التكنولوجيا دوراً أساسيا في تحسين الخدمات القائمة واستحداث        : تحسين الخدمات  -2
في ذلك مجالات عديـدة مـن أبرزهـا خـدمات           وخدمات جديدة لم تكن متوفرة من قبل،        
 وغيرها...المصارف، المواصلات، الاتصالات

أثبتت كل المعطيات أن تكنولوجيا المعلومات هي أفضل و أمـضى            :السيطرة على التعقيد   -3
ظاهر الحيـاة   سلاح تشهره البشرية في وجه ظاهرة التعقيد الشديد الذي بات يعتري جميع م            

: الحديثة ، ولقد وفرت تكنولوجيا المعلومات وسائل عملية لمحاصرة ظاهرة التعقيد منهـا              
 ، و وسائل تحليل الـنظم ، و البيانـات ، وباتـت     simulation modelsنماذج المحاكاة 

  .تكنولوجيا المعلومات عاملاً مساعداً و فعالا في حل الكثير من المشاكل في البيئة الإدارية

 تعتبر المرونة هي الوجه الآخر للعملة فيما يخص ظاهرة التعقد و سرعة التغير              :المرونة   -4
، ففي خضم هذا الكم الهائل من الظواهر التي يصعب التنبؤ بها يعتبر عامل المرونة عاملاً                 
أساسيا لضمان سرعة تكيف النظم و تجاوبها مع المتغيرات و المطالب العديدة ، لهذا السبب               

أحد أهداف نظم الإنتاج على سبيل المثال هو تحقيق المرونة المطلوبة لتلبيـة مطالـب               كان  
 المحتملة في نوعية المواد الخـام المـستخدمة أو أداء           تالسوق المتغيرة و مواجهة التغيرا    

  .آلات الإنتاج
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  فوائد تكنولوجيا المعلومات للمدراء و الإدارات
من المعلوم أن أمي هذا العصر هم من لا يـتقن اللغـة الأجنبيـة و اسـتخدام و اسـتثمار                     
المعلوماتية و لما لتكنولوجيا المعلومات من أهمية سيتم التعرف علة فوائد التكنولوجيا للمـدراء             

    -: و منها )2006الأغا، ( و الإدارات 
 .ة و تطوير مهارات المدراء و الموظفين و المستثمرين للتكنولوجياتنمي -1

 .تخفيض حجم الجهاز الإداري و تخفيض التكاليف  -2

 .توسيع و تمشيط شبكة الاتصالات و ابتكار طرائق جديدة -3

 .التكيف و التأقلم مع المتغيرات نتيجة سرعة العلم -4

 . فرز أنماط جديدة و متطورة من الإدارة -5

  جيا المعلومات على إستراتيجية المنظمةتأثير تكنولو
تسهم تكنولوجيا المعلومات بدور هام في مساعدة منظمات الأعمال علـى تحديـد مركزهـا                 

استراتيجيات المنظمـات   ) Porter:1996,p.61" (بورتر"التنافسي في الأسواق، و قد صنف       
قيق وضع تنافسي أفضل و     إلى ثلاث استراتيجيات عامة، تستطيع المنظمة اختيار ما يناسبها لتح         

  -: هيتهذه الاستراتيجيا
 إستراتيجية تقليل التكلفة  - 

 إستراتيجية تميز المنتج  - 

 إستراتيجية التخصص السوقي  - 

 لتكنولوجيا المعلومات يساعد منظمات الأعمال على اكتساب ميزة         ي   إن الاستخدام الاستراتيج  
  .  المستهلكين تنافسية من خلال توفير معلومات و معرفة جيدة بحاجات

  

  أهمية تكنولوجيا المعلومات في مجال التطبيقات المصرفية و المالية

تعتبر المصارف و المؤسسات المالية مرآة للحركة والأوضاع الاقتـصادية و الاجتماعيـة،                
ادية وبالتالي تمثل مصادر غنية بالمعطيات الأساسية اللازمة لتوجيه و تخطيط السياسات الاقتص           

 فـي تيـسير      فـي المـصارف     أهمية تكنولوجيا المعلومـات    عية والمالية ، و تتجلى      والاجتما
المعاملات المالية و تطوير ومعالجة العمليات المصرفية للإسهام في عملية اتخاذ القرارات فـي              
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الشئون الاقتصادية و الاجتماعية و اعتبار قطاع المعلومات المالية والمصرفية بالقطاع ذي النفع             
   ).1988 ،فتيالم(العام

سلمي (  و أوضح     أن تطوير الخدمات المصرفية أصبح ضرورة وليس ترفاً، وأن  )2002،ال
هذه الضرورة تنبع من الظروف المتغيرة التي يشهدها العالم الآن وعلى رأسها المنافسة الشرسة              

 اتفاقيـة     في ظـل تطبيـق      قمن جانب البنوك والكيانات المالية العالمية التي تدخل إلى الأسوا         
تحرير التجارة في الخدمات المالية، بالإضافة إلى وجود العديد من محفزات التطوير الأخـرى              
كالفرص والتهديدات المرتبطة بالتطور الهائل في مجال الاتـصالات والمعلومـات وارتفـاع             

تطلعات العملاء حيث صارت جودة الخدمة وليس ولاء العميل للبنك هي معيار الاختيار بـين               
  .نوك بالنسبة للعملاءالب
أن تطوير البنية التكنولوجية للبنوك لا يعني توفير أجهزة حاسـب           ) 2002عبد اللطيف، (وأكد    

آلي وكفى، إنما يأتي ذلك في إطار إستراتيجية متكاملة لتطوير الخدمات والمنتجات المـصرفية              
عة تجـذب العمـلاء     خاصة وأن البنوك العربية لا تزال تفتقر إلى وجود منتجات مصرفية متنو           

والمستثمرين ، وأضاف أنه يجب توفير مناخ تشريعي مناسب يساعد على حفز العمل المصرفي              
  .وتطويره

  

   :البنوك الالكترونية آأحد تطبيقات تكنولوجيا المعلومات في مجال العمل المصرفي 
ظم تلـك    ومع ، بشكل رسمي  1995ظهرت البنوك الإلكترونية على شبكة الإنترنت منذ عام             

كثر من جهة في    أ على   الاعتماد على شبكة الإنترنت ، بدلاً من        الاستثمارصة في   صالبنوك متخ 
ــل ــوال تحوي ــافة  الأم ــىبالإض ــعوبة إل ــة إدارة ص ــالطرق التقليدي ــال ب  . رأس الم

)http://mohcinement.mylivepage.com(  

مي بهـا حتـى وصـل عـدد          العال الاهتماموبالتالي ظهرت البنوك الإلكترونية بقوة وازداد          
 حيث تتم جميع المعاملات المالية على شبكة الإنترنت عن طريـق تلـك              ،مستخدميها بالملايين 

أو )   Electronic Banking(  تعبير أو مصطلح البنوك الإلكترونيـة   ، كما و يستخدمالبنوك
كمفهـوم  كتعبير متطور وشامل للمفـاهيم الحديثـة   )   Internet Banking ( بنوك الإنترنت

)  Remote Electronic Banking( الخدمات المالية عن بعد، أو البنوك الالكترونية عن بعد 
، أو )Online Banking( أو البنـك علـى الخـط    ) Home Banking(  أو البنك المنزلي



  
  

57

، وجميعها تعبيـرات تتـصل بقيـام    )  Self – Service Banking( الخدمات المالية الذاتية 
ة حساباتهم وانجاز أعمالهم المتصلة بالبنك عن طريق المنـزل أو المكتـب أو أي               الزبائن بإدار 

الخدمة المالية فـي كـل      ( مكان آخر وفي الوقت الذي يريده الزبون، ويعبر عنه بعبارة أخرى            
  ).وقت ومن أي مكان 
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  المبحث الرابع
  دارة المعرفةتكنولوجيا إ

  المقدمة
كما تعد بؤرة التركيـز     ، الحاضرا   في وقتن  الساخنةمن أكثر الموضوعات    رة المعرفة   تعد إدا    

عـاملين  على وجـه الخصوص ال   ،  لجهـود أطراف متعـددة بوجهات نظر واهتمامات مختلفة      
تـرتبط إدارة المعرفـة      لذا ،)2004 ،رزوقي( المعلومات   تكنولوجيافي مجال إدارة الأعمال و    
 فعملية الحصول على المعرفـة و       ،نظم الحاسوب و تطوراتها المختلفة    بتكنولوجيا المعلومات و    

 لابد لهـا    ، و كذلك المشاركة بها و توزيعها، بل وحتى إنشاءها و تكوينها           استقطابها و ترميزها  
 و على هـذا الأسـاس فـإن         ،ولوجيا المعلومات و القواعد التحتية الأساسية لتكن    من تأمين البنى    

  .عتبر كأحدث أدوات إدارة المعرفةيا المعلومات ياستخدام تطبيقات تكنولوج
 وينظر اختصاصيو التكنولوجيا إلى إدارة المعرفة على أنها عمليات تحليل وتـصميم وتنفيـذ              

تخزين المعرفة وسـبل الوصـول       -:النظم وهم بذلك يركزون على واحد من المجالات التالية          
 حـزم البرمجيـات     ، ثقافة المؤسسة  ،عميلرضا ال ،   شبكات المعلومات   استخدامها،  أساليب ،إليها

  )2007،السيد(. تغطية التكلفة،التطبيقية
  

  الحاسوب   
يعود تاريخ الحاسوب إلى عصور قديمة، حيث استعمل الإنـسان عـدة أدوات مـن بيئتـه           

، و غيرها من الأدوات و في أوائل الأربعينـات كـان            العدادأصابع اليد ، و     : للحساب ، منها    
خدم النظـام   اسوب الكتروني ، حيث استعملت الصمامات المفرغة في بنائه و استُ          ظهور أول ح  

  .العشري في عمله ،ولم يكن له المقدرة على تخزين البرامج 
واصطلح الدارسون على تقسيمها إلى أربعـة أجيـال،         ،    ثم تطورت الحواسيب بشكل سريع      

  )2006يحيى ، (.حسب المكونات المادية المستخدمة و قدراتها الحسابية
 

نظام يتكون مـن الأجهـزة المـستقلة        :" لحاسوب بأنه   ا )85،ص2002( "الحسنية"عرف     و
 تعمل هذه  ،"Hardware"  يطلق عليها معدات ،والمترابطة معاً، تؤدي كل منها وظيفة محددة

  "Software "منتظم من خلال البرمجياتجهزة فيما بينها بأسلوب متناسق و الأ
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فـي تـصنيف    Loudon & Loudon  ") (Loudon&loudon,2002 " ثـان  الباح  واهتم 
    -:سيب إلى عدة أنواع، يمكن تلخيصها فيالحوا

  الحواسيب و تمتلك قـوة و تعتبر من أضخم أنواع : Mainframeحواسيب ضخمة  
على معالجة البيانات فائقة ، لذلك فهي تتعامل مع كميـات             ذاكرة كبيرة جداً و قدرتها      

لمشاريع الكبيرة والمؤسسات المالية و هي حواسيب لا         ا البيانات و تستخدم في   هائلة من   
 .تدار من قبل شخص واحد و إنما من قبل عدة أشخاص في وقت متزامن

  تـستخدم فـي   : minicomputer&Midrange الحواسيب المتوسط و الصغيرة 
لذاكرة  أقل مـن     الجامعات، أو المدارس، أو المصانع  وتكون قدراتها في المعالجة و ا           

 .الحواسيب الكبيرة و كذلك تكلفتها أقل

 وهي عبارة عن الحواسيب التي تقوم بتجهيز برمجيـات و  : Serverالحاسوب الخادم 
 خلية للشركة أو مواقع عبر الويب تزودها  لحواسيب أخرى من خلال شبكة حواسيب دا

وهـي   : or Microcomputer ) pc(Personal computerالحواسيب الشخـصية   
عبارة عن حواسيب مكتبية يسهل حملها و تنقلها من مكان إلى آخـر، و مـن أمثلـة                  

Microcomputer جهاز  Laptop  حيث يمكن استخدامها أثناء التنقل و في الطرق . 

 وهي عبارة عن حواسيب مكتبية ، و لهـا  :  Workstationحواسيب محطة العمل  
المعادلات الرياضية و بالتـالي فهـو متعـدد         قدرة كبيرة على الرسم البياني و معالجة        

 .المهام 

 وهي عبارة عن حواسيب متطورة جداً       :Supercomputer الحواسيب فائقة القدرات   
   .و تقوم بأعمال معقدة، و بالتالي تعتبر أكثر أنواع الحواسيب تكلفة

  

  Networksشبكات الحاسوب  

بـدون  ( لمجـالات، و يعرفهـا الطيبـي         تستخدم شبكات الحاسوب في أيامنا هذه في جميع ا        

عبارة عن مجموعة من الحواسيب تتشكل من حاسوبين أو أكثر موصولة           :" بأنها  ) 160تاريخ،ص
            يـتم عـادة     حيث تستطيع الاتـصال فيمـا بينهـا، هـذا الـربط الـذي             مع بعضها البعض ب   
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بيانات، (  بشكل مشترك    بواسطة الأسلاك يسمح للحواسيب المشتركة في الشبكة استخدام المواد        
  " .و تبادل البيانات بينها) برامج، وحدات تخزين، طابعة

 . شبكة الحاسوب تشبه شبكة الهاتف و لكنها تفوقها كثيراً من حيث الإمكانات و القدرات التقنية
  

  :لماذا توجد شبكات حاسوب

   -):2002 مغلي،شلباية،أبو( إن الأسباب الرئيسة التي أدت إلى ظهور شبكات الحاسوب هي  
  . أسعار الأجهزة الطرفية التي كانت عالية جداً عند ظهور الحواسيب الأولى-:أولا 
  . الحاجة إلى أداة تسمح بتبادل المعلومات بين عدة حواسيب -:ثانياً

  

-http://www.e و فيما يلي تلخيص لايجابيات العمل المدعوم بشبكات مقارنة مع العمل بدونها

oneline.de/sites/kom/0310201.htm   :- 

 و تتمثل في إمكانية الـتحكم فـي خـروج و دخـول              -:حماية و أمان أفضل للبيانات     -1
 معلومات مخزنة في جهـاز مـا        إلى الشبكة، فعندما تريد الدخول      إلىالمعلومات من و    

على الشبكة يطلب منك تعريف نفسك لتتحقق من أنه يسمح لك دخول الشبكة و في حالة                
 . التحقق تمنع من دخولهاعدم وجود هذا 

 و تتمثل في إمكانية العمل في مشاريع مشتركة بـسرعة           -: و مضاعفته  الإنتاجسرعة   -2
كبيرة تزيد من حجم و سرعة الإنتاج و يعتبر توفيراً في الوقت و المجهـود و يـسهل                  

 .تداول البيانات 

ا  بواسطة    توفر الشبكة اتصالات سهلة و سريعة بين المستخدمين له         - :سهولة الاتصال  -3
الرسائل الالكترونية مما يعني تسهيل و تسريع عملية تبادل المعلومات بين أقسام الشبكة             
و بالتالي تسهيل و تسريع عملية اتخاذ القرارات و نشر المعلومات في جميـع أنحـاء                

 .الشبكة عند الحاجة

مـوارد   الشبكة أن يتشاركوا في استخدام ال      مستخدمو  يستطيع    -:المشاركة في الموارد   -4
كالطابعات ،و المودم، أجهزة التخزين ، الماسح ، و غيرها من الأجهـزة الطرفيـة ،                

كما و تساعد الـشبكة علـى تـوفير    . فليس من الضروري أن يكون لكل جهاز طابعة     
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تكاليف الأجهزة الطرفية، وتوفير المكـان و الوقـت و الجهـد المخـصص لتبـادل                
  . المعلومات

 

  :بوأنواع شبكات الحاس

  :ك أنواع من شبكات الحاسب يمكن تصنيفها في مجموعتينهنا
  Communications Networkشبكات الاتصالات : المجموعة الأولى

  وهي التي تستخدم في نقل البيانات، و المعلومات، و الأصوات، و الصور المرئية و تعتمـد                
، )215، ص 2000 ،سـلطان (تلك الشبكات على تكنولوجي الحاسبات للمساعدة في عملية النقل        

  -:ومنها
 " الحـسنية  "و يعرفهـا  : LAN (Local Area Network( شبكات الحاسـوب المحليـة   
 مجموعة أجهزة طرفية موصول بعضها البعض ضمن حدود جغرافية          -:بأنها  ) 155،ص2002(

، يستعملها المستفيدون داخل المنظمة بـشكل رئيـسي و لا           )مبنى أو عدة مبانٍ متقاربة    (ضيقة  
 computer ( حاسوب شبكة" :"، بينما يعرفها آخرون بأنها    . خول إليها إلا للمسموح لهم    يمكن الد 

network (         تنقل المعلومات بسرعة عالية ضمن مساحة جغرافية محدودة)بناية واحدة أو   : مثلا
مع بعـضها،   ) workstations(وتربط هذه الشبكة مجموعة من محطات العمل        ). عدة بنايات 

وبرمجيـات  ) hardware(ه المحطات تشارك موارد الـشبكة مـن عتـاد           وذلك بما يتيح لهذ   
)software(              ل الملفات والاتصال فيما بينهم عبـرمي الشبكة من تبادإضافةً إلى تمكين مستخد ،

 و ،) chat() http://www.7oob.net(والجلـسات الحواريـة   ) Email(البريد الإلكتروني 
 -:)  2008:مدهار( ـ هذه الشبكة بتتميز

  )مخصصة لغرض محدد مثل معمل المدرسة أو الجامعة أو شركة ( محدودة المكان     -1
 )لقصر المسافة بين الأجهزة (  سرعة الإرسال     -2

 ن يستخدمها عدد محدد من المستخدمي    -3

 لمؤسسات الخاصة تدار هذه الشبكة في المدارس و الجامعات أو الشركات وا    -4

  ).الطابعات ، وحدات التخزين( المشاركة في الوحدات المساندة   -1
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  ”Wide Area Network “WAN كات واسعة النطاقشب

    تُستخدم هذه الشبكات لربط المواقع و الفروع المختلفة للمنظمات المنتـشرة فـي منـاطق               
فمثلا يمكن  . ا هو الحال في البنوك    جغرافية متباعدة تتراوح بين عدة أميال و آلاف الأميال، كم         

للشخص الذي لديه حساب في فرع بنك معين أن يصرف شيكا أو يسحب من رصيده مـن أي                  

وتتـصف هـذه الـشبكة بتقنيـة معلوماتيـة معقـدة و             ،  )1995برهان،  . (فرع آخر لهذا البنك   
  -: )2008: مدهار(و تتميز بأنها )257، ص2005ياسين، (متشابكة

  )واسعة المساحة ( تمتد بين المدن   -1
  )لطول المسافات بين الوحدات المختلفة  (  محدودة   سرعة الإرسال-2
  يستخدمها عدد كبير من المستخدمين   -3
   تدار هذه الشبكة من هيئة عامة أو جهة حكومية  -4

  

  Distributed processing network شبكات التشغيل الموزعة :المجموعة الثانية

كة لخدمة عملية المشاركة في مجموعة من الموارد، حيث تسمح تلك الـشبكات                تنشأ تلك الشب  
  بيانات و برامج طابعات و غيرها      للمستخدمين في المشاركة في جميع موارد الشبكة من قواعد        

 ويتم استخدام تلك الشبكات في جميع المجالات سواء كانت خدمية أو            ،  )220،ص2000سلطان،(
  )Eaton,R,1988,p.148(.إنتاجية

  

  Software البرمجيات

   تلعب الحواسيب دور مفيد في البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات فـي المنظمـة، و هـذه                
( " العلـي " الحواسيب تحتاج إلـى برمجيـات لكـي تـؤدي عملهـا المطلـوب، و يعرفهـا                  

 ،  ، و هي تعليمات منظمـة     عن المكونات غير المادية للحاسوب    بأنها  عبارة     ":)218،ص2006
 كيفيـة انجـاز الوظـائف       خطوة بخطوة ، تخبر المكونات المادية للحاسوب ما ينبغي عمله و          

  ".المختلفة
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  : الأنواع الرئيسة للبرمجيات

  - : و هما نرئيسيين  البرمجيات إلى نوعي)57،ص2002("الحسنية " صنف 

جعلـه   البرامج التي تشغل الحاسوب و تو هي System software  مجيات النظام بر 
قادراً على تنفيذ العمليات، مثل ترتيب البيانات واسترجاعها من الذاكرة و يتم الحـصول              

 .عليها عن طريق موردي الأجهزة
 

 البرامج التي تقوم بتشغيل بيانات هي  وApplication software  مجيات التطبيق بر 
و يمكـن إعـداد     . المنظمة، مثل برامج الأجور، و المحاسبة، و برامج التصنيع، و التنبؤ          

  .برامج التطبيق بوساطة العاملين في البرمجة بالمنظمة نفسها أو الحصول عليها جاهزة
  

  

    Data mining(DM) :منجم البيانات  

   إن تكنولوجيا اكتشاف المعرفة باستطاعتها أن تكون فعالة جداً للمنظمات التي ترغـب فـي               
 اكتشاف المعرفة في قواعد البيانات أصبح يطلق        الحصول على الميزة التنافسية، و إن ما يسمى       

، 2006"( العلـي   " عليه مسمى آخر و هو منجم البيانات، و يمكن تعريف منجم البيانات عنـد               

عبارة عن تحليلات لكمية كبيرة من البيانات بغرض إيجاد قواعد و أمثلـة و              : "   بأنه  )157ص
ختيار أفضل القرارات، والتنبؤ بالـسلوك      نماذج  يمكن أن تستخدم لمساعدة متخذي القرار في ا         

  ".المستقبلي
  
  

  -:الفوائد المعرفية لمنجم البيانات 

   :)160-157،ص2006العلي، (  من الفوائد المعرفية  ومنهايحقق منجم البيانات عدداً  
و تسهل حصول صـانع     العمل على تسهيل الوصول إلى المعلومات المطورة و المحسنة،            - 

 .القرارات عليها

 .مية مثل تشخيص العديد من الأمراضتقدم إسهامات مهمة في المجالات العل  - 

التوسع في تطبيقات التجارة الالكترونية حديثا مما أتاح قدراً كبيراً من البيانات المتاحـة و                 -
 .الجاهزة للتحليل
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  Internetالانترنت شبكة 

و  الأماكن حـول العـالم،        آلاف  منتشرة في  واسيب،الانترنت هي مجموعة من ملايين الح         
فراد اسـتخدام حواسـيب أخـرى       و عند الأ  أفي المنظمات   الشبكة  سواء    ه  يمكن لمستخدمي هذ  

 و ذلك لـسبب     ،لا يهم نوع الحاسوب المستخدم    على معلومات أو المشاركة في ملفات، و      للعثور  
  . المشاركةوجود نظم و بروتوكولات  يمكن أن تحكم و تسهل عملية

طلق فإن شبكة الانترنت تعتبر أكبر مزود لمختلف أنواع المعلومات للمنظمات و            و من هذا المن    
  )2005الجنابي،قنديلجي و.( الحاضر، حيث أصبحت شبكة الانترنت أم الشبكاتللأفراد في الوقت

  

  -):2005البحيصي،(المزايا الأساسية لاستخدام الانترنت 

يه الإنتاج نحو الكمية المطلوبـة،      قدرة أكبر على توج   (الحصول على الميزات التنافسية      -1
 ).إمكانية عرض خدمات عديدة و التحول للمنافسة بالسعر بدلا من المنافسة بالخدمة

استخدام نظام فعال يساهم في جعل المعلومات قادرة على إشباع حاجات المـستخدمين              -2
 .بأكبر قدر ممكن

 .تخفيض كبير في الوقت اللازم للحصول على المعلومات -3
  

  )(Intranetنترانت شبكة الا
    وهي شبكة خاصة لمؤسسة أو شركة تمكن المستخدمين الموجودين فيها فقط من الاسـتفادة              

 لأي مستخدم من خارج المؤسسة أو الشركة من الاسـتفادة مـن             حمن خدمات الشبكة، ولا تسم    
 و خدمات هذه الشبكة، وبالتالي تعمل على حمايتها من عبث أي شخص من خارج المؤسـسة،              

العاملون  لانترانت في الواقع هو نسخة مصغرة من شبكة الانترنت تعمل داخل مؤسسة يستطيعا
تـسمح   الانترانـت  أن  كمـا  ، المعلومات الموجودة فيها   إلىفي هذه المؤسسة وحدهم الوصول      

التي يسببها المستخدمون   ل  ت دون أن تتأثر بالمشاك    للمؤسسة أن تكون على اتصال بشبكة الانترن      
  ).بدون تاريخ ، المانع( المؤسسة  المعلومات الخاصة داخل شبكةإلى بسبب الوصول من الخارج
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  الانترانت  لاستخدام الأساسيةمزايا ال

    -):2005البحيصي،(  الانترانت تمتع بها شبكة الاتصال الداخلية الأساسية التي تمن أهم المزايا

  .ق بهالدث المتعلحي الوقت الحقيقي أو فور حدوث االحصول على المعلومات ف -1

  .رفع كفاءة عمليات الاتصال و اتخاذ القرار  -2

 .المساهمة في زيادة تلقائية العمليات الأمر الذي يسهم في تسريع عمليات التشغيل -3

 هذه الشبكة داخل الشركة سوف يؤدي إلى تخفـيض             و باختصار يمكن القول أن وجود     
 .نشاة و زيادة قدرتها التنافسيةالتكاليف و يساهم في تنسيق و إدارة عمليات الم

  

  Extranet الإكسترانتشبكة 
الخاصة بالمتعاملين والـشركاء   شبكة الإكسترانت هي الشبكة التي تربط شبكات الإنترانت     

حد، أو تجمعهم مركزية مشروع وا والمزودين ومراكز الأبحاث الذين تجمعهم شراكة العمل في
 ـ  اتوتؤمن لهم تبادل المعلوم التخطيط  صوصية الإنترانـت  والتشارك فيها دون المـساس بخ

 )، بدون تاريخ لتعليم تكنولوجيا المعلوماتالعامالموقع (ةالمحلية لكل شرك

   -:المزايا الأساسية لاستخدام الإكسترانت 

 .أداة قادرة على زيادة فاعلية العمليات التشغيلية و الصفقات -1

لمعلومـات و سـرعة نقلهـا  و         عامل مهم في تخفيض التكاليف من خلال تدفق ا         -2
 ).2005البحيصي،(  المقدرة على توفير المرونة و العمق في عملية التزويد

من المطلوب داخل الشبكة لتبـادل المعلومـات        توفر الأ  و تتميز هذه الشبكة بأنها       -3
 تبـادل هـذه   فـي وضع بعض الـصلاحيات  و مع بعضها، شركاتبين ال الخاصة

 .)2005،الجزائري( همالمعلومات بين
 

  الإكـسترانت  (Intranet) والإنترانت (Internet) بتنا نسمع مصطلح الإنترنت لكنا         

(Extranet)  خدمات شبكية متشابهة تفصل بينها حـدود دقيقـة    وكلها عبارة عن شبكات أو
  . إلى ما يستجد في العالم التقني المعاصراستناداً وديناميكية تتغير معياريتها من يوم لآخر
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 ؟ الشبكات الثلاثهذهما هو الفارق بين السؤال الذي يطرح نفسه ولكن  

 هي أولى الشبكات الثلاث، إذ تربط بين كل المشتركين فيها حول العالم عن"الإنترنت  "كانت  - 

  .طريق الشبكة

 وتفصل بينها ،الإنترانت التي كانت تربط بين موظفي شركة واحدة وتبعتها فيما بعد شبكات - 
تقف حائلا أمام دخول المستخدمين من  (Fire walls) تدعى جدران النار نترنت أجهزةوبين الإ

   .لم يحملوا التصريح الوظيفي للنفاذ إلى شبكة الإنترانت في الشركة خارج الشبكة، ما
الإكسترانت في الفترة الأخيرة كتطبيق يربط بين شبكات الإنترانت التـي   وقد ظهرت شبكات -

 ( ، متـصلة بالانترنـت  ...)تعلـيم، تجـارة، تـسويق،    (نـوع مـا   مـن   تربطها شـراكة 
http://www.alamuae.com(.  

  

  أهم الفروق بين أنظمة تكنولوجيا المعلومات  )3  /  2( و يبين الجدول 
  

  

  مواصفات 

 
Internet 

 

 
Intranet  

 
Extranet  

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

  الأعمال
ذوي العلاقة من خارج 
منظمة الأعمال غاليا 

  منشات أخرى 
مشتركة بين مجموعة   مملوكة  مجزأة  المعلومات

  شركات أو مع ذوي العلاقة
  

وان   ة بعن صي ، عصام ، دراس ى  : " البحي ا عل ة و أثره ات الحديث ا المعلوم ال  تكنولوجي ات الأعم ي منظم ة ف رارات الإداري ( الق
سانية   ( ،مجلة الجامعة الإسلامية ")دراسة استطلاعية للواقع الفلسطيني   سلة الدراسات الإن د   )سل اير 1 ، عدد  14، مجل م 2005، ين

 .162ص،
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  الرابعالفصل 

 الميزة التنافسية في القطاع المصرفي
 

 الميزة التنافسية : المبحث الأول   

  الجهاز المصرفي الفلسطينينبذة عن  :حث الثانيالمب  
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  المبحث الأول

  الميزة التنافسية 

   المقدمة
 التنافسية خلال السنوات الأخيرة يحظى باهتمام واسع النطـاق علـى            أصبح موضوع الميزة     

دها العـالم   ويعود ذلك إلى مواكبة متطلبات التطورات المتسارعة التـي يـشه          . الصعيد العالمي 
والمتمثلة في ظاهرة العولمة والاندماج في الاقتصاد العـالمي، وسياسـات الانفتـاح وتحريـر       

وفي ظـل هـذه     تكنولوجيا المعلومات والاتصالات،الأسواق، إضافة إلى التطورات الهائلة في 
 التطورات أصبح من الصعب على أية دولة أن تعيش بمعـزل عـن هـذه التطـورات نظـراً      

والعراقيل التي ستواجهها وخاصة في ميادين التصدير وتـدفقات رؤوس الأمـوال ،             للمصاعب  
لذلك أخذت الدول النامية في تبني السياسات الإصلاحية الرامية إلـى إعـادة تأهيـل وهيكلـة                 
اقتصادياتها وتهيئة البيئة الاقتصادية المواتية والداعمة لقدرتها التنافسية فـي اقتـصاد عـالمي              

  )2007،مسعداوي(وتدفقات رؤوس الأموال الالكترونية جارةمفتوح أمام الت
  

  
  

  -:الميزة التنافسيةتعريف 
 بمجرد توصـل     تنشأ  الميزة التنافسية  إن: "الميزة التنافسية  فيقول    ) Porter,1996(   يعرف  

المؤسسة إلى اكتشاف طرق جديدة أكثر فعالية من تلك المستعملة من قبل المنافسين، حيث يكون               
ها تجسيد هذا الاكتشاف ميدانياً، وبمعنى آخر بمجرد إحداث عمليـة إبـداع بمفهومـه               بمقدور
 ـعنـصر تَ  على أنها ميـزة أو )2007مرسـي، ( "مرسي  نبيل  " هافعرفي حين  ي   . الواسع ق وفَ

 التنـافس  إسـتراتيجية  وتعرف  ، معينة للتنافس  لإستراتيجية إتباعهاللمؤسسة يتم تحقيقه في حالة      
مجموعة متكاملة من التصرفات التي تؤدي إلى تحقيق ميزة متواصلة ومستمرة عن             :"على أنها 
طريقة التنـافس،   :  تتحدد من خلال ثلاث مكونات رئيسية، وهي       الإستراتيجيةوهذه   المنافسين،

  ."حلبة التنافس وأساس التنافس
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  أساليب تحقيق الميزة التنافسية

حقيق التميز عن الآخرين يمكـن أن يتحقـق بإحـدى             إن الأساليب الأساسية التي تؤدي إلى ت      

   -) :2004الشيخ و بدر، ( الوسائل التالية 

 و هي تتعلق بتكاليف المـدخلات اللازمـة   -:  Superior Efficiency الكفاءة المتفوقة .1
لإنتاج مخرجات معينة، فالإنتاجية العالية تقود إلى تحقيق كفاءة متفوقة، كمـا أن الإسـتراتيجية              

سية ، والهيكل التنظيمي المناسب، وأنظمة التحكم التي تتبعها المنظمة ، كلها تـساعد فـي                التناف
 .تحقيق كفاءة عالية، مقارنة مع المنافسين

 

 تقاس الجودة من خلال مـا تحققـه المنتجـات    -:Superior Qualityالجودة المتفوقة  .2
و الجودة العالية من    . خدماتوالخدمات من قبول لدى الزبائن، و مستوى أداء هذه المنتجات و ال           
هد و الوقت الذي يصرف في      شأنها أن تساعد في تكوين اسم تجاري ذي سمعة جيدة و تقليل الج            

 بل يجب النظـر      جودة على أنها تقليل عيوب المنتج     و لا يجب النظر لل     المنتج،   إصلاح عيوب 
 .اطا بالسلعة ارتبأكثر بما يجعله وسيلة لإسعاد المستهلك و إرضائه إليها على أنها

 

و يتحقق من خلال تقديم منتج جديد أو :  Superior Innovativenessالإبداع و التفوق .3
  .العمل بأسلوب جيد مختلف عن المنافسين 

 

يتطلـب  :  Superior Customer Responsivenessالاستجابة المتفوقة لدى الزبائن  -4
كيز علـى الاحتياجـات التـي يمكـن     ذلك حساسية عالية و معرفة دقيقة بالزبائن أولا، ثم التر    

التنويع فـي   إدراكها بتحقيق مستوى جودة معين يصعب تحقيقه من قبل المنافسين، و الاهتمام ب            
 علـى  التكيف مع احتياجات العملاء كما يجب أن يكون قادراً تشكيلة المنتجات لكي يتمكن من

 الذي يقدمه راكدا و غيـر   المنتجأصبحالاحتياجات و الأذواق و إلا  التشكل السريع مع تطور
   .مطلوب من العملاء
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   -:كيف يمكن أن ننافس بكفاءة في السوق و نحقق المزايا التنافسية والسبق على منافسينا

 : )85 ص، 2002المغربي، ( هناك عدة مجالات منها  

        تخفيض تكاليف المنتج 

  تميز السلعة و الخدمة المقدمة 
يعه المجال التسويقي ليشمل مناطق أخرى أو بـالتركيز علـى           مجال المنافسة إما بتوس    

   .أنشطة محددة تضمن للمنشأة التميز على الآخرين

  ولكي تحصل المنظمة على أفضل المزايا من وراء نظم المعلومات لابد لها من تقديم منتجات               
   جديدة وخدمات جديدة وعلاقات مع العملاء و الموردين و تخفيض تكاليف التشغيل

  

  

  -:ومات على المركز التنافسي للمصارفتأثير إدارة المعرفة و تكنولوجيا المعل

   -:لتأثير على جودة المنتج ا-1

من التكلفة الكليـة    %) 30(، و قد تصل تكلفتها إلى        المنظمات الكثير    الجودة المتدنية تكلف       
ماد علـى نظـم      من خلال الاعت   المصارف، و لقد استطاعت     )374 ص،2001شيخة،( للإنتاج

إدارة الجودة الشاملة إيجاد طرق تفكير جديدة للمنظمة و لأساليب إدارة الموارد، و التأكيد على               
مبدأ التحسين المستمر في عمليات الإنتاج، و على عمليات البحث و التطوير  و الإشراف على                

  .كل مرحلة من مراحل الإنتاج بالجودة المطلوبة
المناسبة و الوسائل الإدارية الحديثة في قصر مراحل العمليـات و             كما و أسهمت التكنولوجيا     

قصر فترة تطوير المنتجات الجديدة و تقديمها إلى الزبـون فـي الوقـت المحـدد و بـالجودة                  
  .  المطلوبة

    

  -:داء الماليالتأثير على الأ -2

زيادة ربحيتها و    التكنولوجيا الحديثة  لتحسين مستوى أدائها المالي و           استخدمت المصارف      
 الوحدات  –تقليل تكاليفها، حيث لعبت تكنولوجيا المعلومات دوراً مهماً في تقليل حجم المرفوض             

 و توفير تكاليف معالجتها جراء استخدام آلات و معدات مطورة ، كمـا و اسـتعانت                 –المعيبة  
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حـصول علـى     لزيادة إنتاجيتها بأنظمة أتممة مكاتب، و أنظمة معلومات متقدمـة لل           المصارف
  . (Macdonald & Timothy,2006) معلومات قيمة، و أنظمة مساندة لاتخاذ قرارات سليمة

  

  ير من خلال السيطرة على الأسواقالتأث -3

 في مواجهة المنافسين و      أهم الوسائل التي تساعد المصارف     من تكنولوجيا المعلومات تعد        
 الحصول على أية معلومات عن أي        عملية لت التكنولوجيا الحديثة   سه ، حيث الدخول إلى السوق  

  اتصالات حديثـة و متطـورة أن        باستخدام شبكة   و بذلك تستطيع المصارف     ، سوق و بسرعة  
 كذلك يمكن أن تحافظ     د السوق الذي يعاني من النقص والعمل على سد هذا النقص إن أمكن،            تحد

تمكنهـا مـن تلبيـة      ي   على وجودها في السوق من خلال أنظمة الإنتاج الحديثة الت          المصارف
  ).2005شافير و ميرديث،(مطالب السوق المتغيرة و السيطرة عليها 

  

   و التطويرالإبداعالتأثير على  -4

 على الإبداع و التميـز       أهم الوسائل التي تساعد المصارف     تعد تكنولوجيا المعلومات من         
يـز باسـتخدام أسـاليب    وتحقيق السبق على المنافسين في قطاع الأعمال، و ذلك من خلال التم       

و إعـادة هندسـة     أإعادة تدريب العـاملين و تحفيـزهم،        إدارية و تكنولوجية حديثة سواء في       
التحول من الصفقات التقليديـة إلـى الأنظمـة     وأو التوسع في التجارة الالكترونية،      أالعمليات،  

  حديثـة  بيانات شاملة و  و توفير قواعد    أر بنية تحتية للاتصالات،     يو توف أالأوتوماتيكية الحديثة،   

   ). 2001راتشمان،(
  

 التأثير على كفاءة العمليات  -5

، و بالتالي تحقيق    تحسينات جوهرية في عمليات المصرف        تؤدي كفاءة العمليات إلى إحداث      
الميزة التنافسية مستعينة في ذلك بتكنولوجيا معلومات حديثة، و ترتكز تكنولوجيـا المعلومـات              

ى تسويق  أكثر فاعلية حيث يمكن عرض السلع و الخدمات على المستوى             على فلسفة التوجه إل   
العالمي و على مدار اليوم مما يوجد أسواقاً  جديدة للمستهلك و يخفف نفقات بنـاء الأسـواق و           

.  الأخرى و الزبـائن أينمـا وجـدوا        و كذلك التواصل الفعال مع المصارف     مصاريف الترويج   
  )6 ،ص2005،يحيى (
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  المصارفيا المعلومات على إستراتيجية تأثير تكنولوج

تسهم تكنولوجيا المعلومات بدور هام في مساعدة منظمات الأعمال على تحديـد مركزهـا                   
 استراتيجيات المنظمات إلى ثلاث استراتيجيات عامة       "بورتر"و قد صنف    . التنافسي في الأسواق  

: أفضل، و هذه الاستراتيجيات هي    تستطيع المنظمة أن اختيار ما يناسبها لتحقيق وضع تنافسي          
ــصص    ــتراتيجية التخ ــتج، و إس ــز المن ــتراتيجية تمي ــة،و إس ــادة التكلف ــتراتيجية قي إس

  . ) Porter,1996,61(السوقي

ن مشكلة كبيرة و هي البقاء قريبـاً  ، فإنه يواجه الآ في قطاع غزة       و بالنسبة لقطاع المصارف   
 و أن    خاصـة  .عرف على حاجاتهم و مـشكلاتهم     هم و الت  اتصال دائم مع  من المستهلكين و على     

زة تنافسية مـن    على اكتساب مي  المصارف  اعد  الاستخدام الاستراتيجي لتكنولوجيا المعلومات يس    
  .)1988 ،المفتي(خلال توفير معلومات و معرفة جيدة بحاجات المستهلكين

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  



  
  

73

  المبحث الثاني

  ينينبذة عن الجهاز المصرفي الفلسط

 المقدمة
على أفراد المجتمـع ، و هـذه العمليـات     تعود المنفعة من الخدمات و العمليات المصرفية     

المصرفية هي التي تسهل العمليات التجارية في البلاد وتسرع وسائل الدفع و الشراء، وتـسهل               
 Mayer , 1999)  عملية تسوية الاستيراد و التصدير، و تكون مهمة الدولة حماية هذه العمليات

, p 39 )   

و يعتبر القطاع المصرفي الفلسطيني من أهم القطاعات الاقتصادية في فلسطين و التي تقوم                 
بدعم الاقتصاد الفلسطيني ، و يمثل الجهاز المصرفي الفلسطيني حلقة الوصل بين المستثمرين و              

مل النظام المصرفي   المودعين و يساعد على تداول المال بسرعة و سهولة ، و هذا يؤثر على ع              
 قويا و فعالا حتى يستطيع استيعاب حركة العمليـات الماليـة            الفلسطيني و الذي يجب أن يكون     

التي يقوم بها النظام المصرفي و القدرة على متابعة تلك العمليات بصورة تعكس عمل النظـام                
   .بدقة و ثقة

  

  تعريف الجهاز المصرفي

المؤسسات و القـوانين و     :" بأنه  ) 3،ص1996"(دةجو"  يمكن تعريف الجهاز المصرفي حسب      
، ص  1980(، و يعرف عليـان    " الأنظمة التي تتألف منها و تعمل في ظلها المصارف في البلد            

 شأنها في ذلك شـأن      -منشآت مالية تقوم بتجميع و توظيف الأموال فهي         :" المصرف بأنه    ) 3
  تعتبر أداة  فعالة للادخار و فـي ذات           –" الخ  ... كشركات التأمين   " المنشآت المالية الأخرى    

الوقت مصدراً رئيساً للتمويل و ذلك في ظل النظم الاقتصادية المختلفة، يزيد على ذلـك أنهـا                 
أصبحت إحدى أدوات الرقابة و المتابعة للنشاط الاقتصادي و وحداته الإنتاجية في ظل الـنظم               

  . "الاشتراكية" الاقتصادية المخططة 
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و قوة الجهاز المصرفي من مجتمع إلى مجتمع آخر حسب عوامل كثيرة و يختلف حجم 

  ):22،ص1995عاشور،( منهاةمتعدد

 مدى التقدم الاقتصادي للمجتمع  - 

 حجم الموارد المالية المتاحة  - 

 مدى اتساع و تطوير سوق النقد و سوق المال  - 

 تركيبة الهيكل الائتماني السائد في البلد - 

 مل المصرف المركزي في ظلهنوع النظام النقدي الذي يع - 

 طبيعة العلاقات المالية الدولية بصورة عامة   - 
  

  المصارف في فلسطين
 بنك حسب آخر إحصائية لسلطة النقد و 22   يتكون الجهاز المصرفي الفلسطيني من 

إحصائية لعدد البنوك من سلطة (  -:المتوفرة لدينا و يمكن توضيحها في الجدول التالي

   13/12/2007) النقد
  يبين المصارف العاملة في فلسطين ) 4 /3(جدول رقم 

  

  
  
  
  
  
  

  
  

  
  
  
  

            
  

        
  )2007 الفلسطينية ، سلطة النقد موقع(المصدر

 المصارف العاملة في فلسطين

 -  بنك فلسطين المحدود -بنك القاهرة عمان 
 - بنك الأردن -البنك التجاري الفلسطيني 

جاري الأردنيالبنك الت  - البنك العربي - 
 - بنك الاستثمار الفلسطيني - البنك العقاري المصري العربي

 - البنك الأردني الكويتي - البنك الأهلي الأردني
الإسلاميقصى بنك الأ   -  للتجارة والتمويلالإسكانبنك  -   

لادخار و الاستثماربنك الاتحاد ل  -  العربيالإسلاميالبنك  - 

 - بنك القدس للتنمية و الاستثمار -البنك الرئيسي للتنمية والائتمان الزراعي
لفلسطيني االإسلاميالبنك  - بنك فلسطين الدولي  - 

 - المؤسسة المصرفية الفلسطينية - البنك العربي الفلسطيني للاستثمار
الشرق الأوسط بنك  HSBC بنك الرفاه لتمويل المشاريع الصغيرة -  - 
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فرعاً فيما بلغ عـدد المكاتـب       ) 32(عدد الفروع العاملة في محافظات قطاع غزه         و قد بلغ       
  .مكتب) 11(العاملة فيها 

فرعاً فيما بلغ عـدد المكاتـب       ) 92(بلغ عدد الفروع العاملة في محافظات الضفة الغربية           و  
 2007/  ديسمبر31النشرة الإحصائية الشهرية الصادرة عن سلطة النقد ، بتاريخ          (  ).22(العاملة فيها   

.(  
  

  -:الخدمات التي تقدمها المصارف الفلسطينية

و .    يسعى المصرف جاهداً إلى رفع أعماله و إلى ضغط و ترشـيد مـصروفاته و أعبائـه                
محاولته إلى رفع رقم أعماله  أدت إلى ابتداع خدمات جديدة يؤديها للمتعـاملين معـه و مـن                   

   -:أبرزها 
  تعاملين معه تقديم خدمات استشارية للم-
   المساهمة في تمويل مشروعات التنمية -
   التحصيل و الدفع نيابة عن الغير -
   شراء و بيع الأوراق المالية و حفظها لحساب المتعاملين معه-
   إصدار خطابات الضمان-
   تأخير الخزائن الحديدية للجمهور -
   تحويل العملة للخارج-
   تحويل نفقات السفر و السياحة -
   و بيع أوراق النقد الأجنبي  شراء-
   البطاقات الائتمانية -
  )16، ص1996جودة، رمضان و(  خدمات الكمبيوتر-
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   -:مشاكل الجهاز المصرفي الفلسطيني 

 العديد من المشاكل التي قد تـؤثر علـى العمـل            إلىيتعرض الجهاز المصرفي الفلسطيني        
  )98،ص 2006الشريف ،( : المشاكلتلك  و من أهم الفلسطينيالمصرفي 

التشريع المصرفي و الناتج عن الافتقار ببعض التشريعات التي تحكم العلاقة بين المصرف              -1
  . تو عملائه في حالات الإخلال بالالتزاما

عدم وجود مناخ استثماري ملائم يساعد المستثمر على اتخاذ القرار المناسب في الاستثمار              -2
 و الدينيـة و عوامـل الثقـة و          ةصادية و الاجتماعية  و السياسي      من المشاكل الاقت   دبسبب العدي 

 .الأمان 

  .عدم و جود الاستقرار السياسي و الاجتماعي -3

عدم توفر الكوادر المدربة على الأعمال المصرفية بالرغم مـن تـوافر الخـريجين فـي                 -4 
  .المجالات التي تحتاجها أعمال المصرف

 التـي يعيـشها المجتمـع       ةحتية بسبب الظـروف الـسياسي     مشاكل تتعلق بضعف البنية الت     -5
 .الفلسطيني 

وجود اختلال و تشوهات هيكلية في الجهاز المصرفي و ذلك بسبب عدم التزام المصارف               -6 
بالهدف الذي أنشأت من أجله حيث أن العديد من المصارف المتخصـصة لا تمـارس عملهـا                 

  .ارية كمصارف متخصصة و إنما تمارس عمل المصارف التج
و قد تؤثر المشاكل السابقة على أداء العمل المصرفي و خاصة المـوظفين الـذين يتعرضـون               
لمشاكل عدم الاستقرار في الحياة السياسية  و الاجتماعية و الذي يؤدي إلى عدم قيـام هـؤلاء                  

 . ينيالموظفين بانجاز أعمالهم بالدقة المطلوبة مما يؤدي إلى عدم الثقة بالنظام المصرفي الفلسط
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  الفصل الخامس

  الطريقة و الإجراءات

 .  الدراسةمنهجية •

  مجتمع الدراسة •

  .الدراسةعينة  •

  .أداة الدراسة •

  .معايير قياس الاستبيان •

  .صدق الإستبانة •

  ثبات الاستبيان  •

 .الأساليب الإحصائية المستخدمة في البحث •

  

  

  



  
  

78

   الدارسةمنهجية
 وهو الأسلوب الذي تتمثل فيه معالم الطريقـة العلميـة           يالمنهج الوصفي التحليل  تم استخدام      

 دور إدارة المعرفة و تكنولوجيا المعلومـات         " والذي يحاول وصف وتقييم واقع       بشكل صحيح 
ويحـاول المـنهج الوصـفي      " في تحقيق الميزة التنافسية في المصارف العاملة في قطاع غزة           

ل إلي تعميمات ذات معني يزيـد بهـا رصـيد           التحليلي أن يقارن ويفسر ويقيم أملاً في التوص       
  .المعرفة عن الموضوع

  

  :وقد استخدم مصدرين أساسين للمعلومات
  

 مـصادر   ي معالجة الإطار النظري للبحث إلـى       ف ة الباحث تحيث اتجه : المصادر الثانوية  .1
يات البيانات الثانوية والتي تتمثل في الكتب والمراجع العربية والأجنبية ذات العلاقة، والدور           

 ،الوثائق و النشرات و الإحصائيات التي لها علاقة بموضوع البحث          ووالمقالات والتقارير، 
والأبحاث والدراسات السابقة التي تناولت موضوع الدارسة، والبحث والمطالعة في مواقـع            

 .الإنترنت المختلفة

 ـ : المصادر الأوليـة   .2 ى جمـع  لمعالجة الجوانب التحليلية لموضوع البحث لجأت الباحثـة إل
البيانات الأولية من خلال الإستبانة كأداة رئيسية للبحث، صممت خصيصاً لهذا الغـرض،             

 في البنوك العاملة فـي قطـاع        الأقسامالمدراء العامين  و مدراء و رؤساء           ووزعت على 
  . غزة

 
  

 :مجتمع الدراسة 
مـصرفاً  ) 14( هافي قطاع غزة حيث بلغ عـدد      جميع البنوك العاملة    تكون مجتمع الدراسة من     

فرعا ، بينما بلغ عدد المصارف العاملة في        ) 32(بشبكة فروع عاملة في مختلف مناطق القطاع        
فرعـا، و يمكـن     ) 92(مصرفا بشبكة فروع عاملة في مختلف المنـاطق         ) 21(الضفة الغربية   

 :توضيحها في  الجدول التالي
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  )4/5( جدول 
  موزعة كالآتي" العاملة في فلسطين المصارف و الفروع  "

 فرعالمصرفمصارفعدد ال

 32 14العاملة في قطاع غزة

 92 21العاملة في الضفة الغربية

 

  )2006،سلطة النقد الفلسطينية(: المصدر 
   
  ,org.palestine-pma.www)2006( 2006 السنوي العاشر لسلطة النقد لعام و طبقا للتقرير 
بنكا كما هو موضـح فـي الجـدول          )  14( فقد بلغت عدد البنوك العاملة في قطاع غزة          

   -:التالي 
)5/5(جدول   

 عدد البنوك العاملة في قطاع غزة

 

)2007سلطة النقد الفلسطينية ،: (المصدر   

اسم البنك الرقم

الأردنبنك  1

 2 البنك العربي
 3 بنك الاستثمار الفلسطيني

 4  للتجارة و التمويلالإسكانبنك 
 5  العربيالإسلاميالبنك 

 6 بنك القدس للتنمية و الاستثمار
 7  الفلسطينيالإسلاميالبنك 

 8 المؤسسة المصرفية الفلسطينية
 9 بنك فلسطين المحدود

 10 البنك التجاري الفلسطيني 
 11 البنك العقاري المصري العربي

 12 البنك الزراعي الرئيسي للتنمية و الائتمان 
 13 بنك فلسطين الدولي 

نك القاهرة عمان ب  14 
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:عينة الدراسة   

الحصر الشامل و ذلك من خلال توزيع الإستبانة على جميـع            باستخدام طريقة    ة الباحث تقام   
مدير عام ،   ( :في المسميات الوظيفية التالية    الأفراد العاملين في الإدارة العليا في البنك و المتمثلة        

نائـب  "، مدير فـرع ،      " رئيس دائرة أو مسئول دائرة    "،  " أو مساعد مدير عام   /نائب مدير عام    "
 موظف كمـا هـو      174و البالغ عددهم      )أو مسئول قسم    / ، رئيس قسم    " مراقب/ مدير فرع   

و يرجع اختيار فئة المدراء لتمثيل عينة الدراسة إلى كونهم           ،) 5 /6 ( موضح في الجدول رقم     
قرار في رسم الاستراتيجيات و السياسات و اختيار أسلوب الإدارة المتبع فـي كـل               أصحاب ال 
 وتم توزيـع عينـة       ، مصرف بالإضافة إلى اطلاعهم و درايتهم بالأمور الإدارية في ال         مصرف

وبعد التأكد من صدق    . ستبانه لاختبار الاتساق الداخلي وثبات الإستبانة      ا 30استطلاعية حجمها   
 117ستبانه على عينة الدراسة وتم الحصول علـى          ا 150 للاختبار تم توزيع     وسلامة الإستبانة 

  %. 78ستبانه بنسبة استرداد ا
  

    )5/ 6 ( جدول رقم 
   العاملة في قطاع غزةمصارفيوضح حجم فئة الإدارة العليا في ال
  

مدير   عدد الفروع  البنك
  عام

نائب 
مدير 
  عام

رئيس 
/ دائرة

مسئول 
  دائرة

مدير 
  فرع

ير نائب مد
  /فرع
  مراقب

رئيس 
  قسم

عدد موظفي 
الإدارة العليا 
  في كل بنك

نسبة 
 تالاستبيانا

  حسب البنوك

+ الإدارة   بنك فلسطين
   فروع8

1  1  8  8  8  25  51 29.3%  

  %9.2  16  10  3  3  -  -  -  3  البنك العربي

  %14.4  25  15  5  5  -  -  -  5  بنك القاهرة عمان

+ الإدارة   البنك الإسلامي الفلسطيني
  وع فر7

1  1  5  7  3  6  23  13.2%  

  %4.6  8  4  2  2  -  -  -  2  البنك الإسلامي العربي

بنك الإسكان للتجارة و 
  التمويل

1  -  -  -  1  1  3  5  2.9%  

بنك التنمية و الائتمان 
  الزراعي

+ الإدارة 
  فرع واحد

-  -  -  1  1  3  5  2.9%  
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  %2.9  5  3  1  1  -  -  -  1  البنك التجاري الفلسطيني

  %5.1  9  6  2  1  -  -  -  1  بنك الأردن

  %3.4  6  4  1  1  -  -  -  1  بنك الاستثمار

  %4  7  5  1  1  -  -  -  1  بنك القدس

البنك العقاري المصري 
  العربي

2  -  -  -  2  2  3  7  4%  

  %3  5  3  1  1  -  -  -  1  بنك فلسطين الدولي

المؤسسة المصرفية 
  الفلسطينية

1  -  -  -  1  -  1  2  1.1%   

مجموع كل مسمى وظيفي 

  كلعلى حدة في البنوك ك

-  2  2  13  33  30  87  174  100%  

 

 
  .عام دير  م2من الجدول السابق نرى أن هناك  

 "مساعد مدير عام / نائب مدير عام  " 2و عدد  

  ".مسئول دائرة / رئيس دائرة  " 13و  
  . مدير فرع 33 
  .مراقب  /  نائب مدير فرع 30 
  .مسئول قسم  /  رئيس قسم 87 
  174لعليا في البنوك العاملة في قطاع غزة و بالتالي بلغ عدد موظفي الإدارة ا 
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  :أداة الدراسة

ات في تحقيق الميزة التنافـسية      دور إدارة المعرفة و تكنولوجيا المعلوم     " ستبانه حول     تم إعداد ا  
  ".المصارف العاملة في قطاع غزة في 

  

 

  :تتكون استبانه الدارسة من خمسة أقسام رئيسة هي

  -:مثلوالوظيفية عن المستجيب  الشخصية رة عن البياناتوهو عبا: القسم الأول  
 ، مدة الخدمة في المصرف، المسمى التخصص العلميالجنس، العمر، المؤهل العلمي، (      

   )الدراسة مجال في الخدمة الوظيفي، مدة
  

  

  -: مثلوهو عبارة عن البيانات المتعلقة بالمصرف: القسم الثاني 
صراف ، عمر المصرف، البنك تصنيف، الفروع المنشرة للبنكعدد نوع المصرف، (       

  )آلي للمصرف
  

المعلومات ويتكون من مجالين  تكنولوجيا و المعرفة إدارة وهو عبارة دور :القسم الثالث 
   - :هما

  فقرة ) 20(ويتكون من دور إدارة المعرفة : المجال الأول* 
  فقرات ) 10( من ويتكوندور تكنولوجيا المعلومات : المجال الثاني* 

 

وهو عبارة استخدام إدارة المعرفة و تكنولوجيا المعلومات في تحقيق الميزة  :القسم الرابع
  :ويتكون من خمسة مجالات هي التنافسية

  فقرات ) 5(ويتكون من جودة المنتجات : المجال الأول* 
  فقرات ) 7( ويتكون من الأداء المالي: المجال الثاني* 
  فقرات ) 4( ويتكون من السيطرة على الأسواق :المجال الثالث* 
  فقرات ) 7( ويتكون من الإبداع و التطوير: المجال الرابع* 
  فقرات) 6( ويتكون من كفاءة العمليات: المجال الخامس* 
   

المعلومات ويتكون  تكنولوجيا و المعرفة إدارة عن للمسئول وهو عبارة أسئلة :القسم الخامس
  .من سبعة أسئلة
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توفر المصارف خدمة الرد الآلي لأسئلة الزبائن الشخصية الشائعة " م حذف الفقرة ت: ملاحظة     
 حيث كان معامل سيبرمان للارتباط بين هذه الفقرة والمجال يساوي جودة المنتجاتمن مجال  "

  .غير دال إحصائياً وهي تعتبر 0.156 تساوي (.Sig) والقيمة الاحتمالية 0.266
  

  ):7/5(مقياس ليكرت لقياس الاستبيان حسب جدول وقد تم استخدام 
  

  )7/5 (رقم جدول

   درجات مقياس ليكرت

  الاستجابة
غير موافق 

  بشدة
  موافق بشدة  موافق  لا أدري  غير موافق

  4  3  2  1  0  الدرجة
وبذلك يكون الوزن النسبي في هذه      " غير موافق بشدة      "للاستجابة  ) 0( الدرجة   و قد تم اختيار     

وهو يتناسب مع هذه الاستجابة وهي أفضل وتعطي نتائج أدق مـن إعطـاء              % فرالحالة هو ص  
وهو لا يتناسب مـع  % 20لهذه الاستجابة لأن الوزن النسبي في هذه الحالة يساوي   ) 1(الدرجة  

  .هذه الاستجابة
  

  -:معايير قياس الاستبانة
  

  :ةانصدق الاستب
التأكـد مـن صـدق      عت لقياسه، وتم      بانة ما وض  يقصد بصدق الإستبانة أن تقيس أسئلة الإست       

  :الإستبانة بطريقتين

  :صدق المحكمين-1

 عـضو   )11(   مجموعة مـن المحكمـين تألفـت مـن          الإستبانة على    ة الباحث تعرض    
  المعلومات بالجامعات   التجارة و تكنولوجيا       من أعضاء الهيئة التدريسية في كليات      متخصصين

عرضها على  عدد      و تم      و الإحصاء ، كما      الإدارة الفلسطينية في قطاع غزة متخصصين في     
  ، قطـاع غـزة  فـي من الهيئة التدريسية في كلية تكنولوجيا المعلومات بالجامعات الفلـسطينية      

  بإجراء مـا    ت لآراء المحكمين وقام   ة الباحث توقد استجاب  ، )1(وأسماء المحكمين بالملحق رقم     
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رته النهائية  دمة، وبذلك خرج الاستبيان في صو     يلزم من حذف وتعديل في ضوء المقترحات المق       
  ).3( انظر الملحق رقم  -

  :صدق المقياس -2
  

 Internal Validityالاتساق الداخلي : أولا

يقصد بصدق الاتساق الداخلي مدى اتساق كل فقرة من فقرات الإستبانة مع المجال الذي تنتمي               
الداخلي للإستبانة وذلك من خـلال حـساب         بحساب الاتساق    ة الباحث تإلية هذه الفقرة، وقد قام    

  .معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجالات الإستبانة والدرجة الكلية للمجال نفسه
  

 Structure Validity البنائيالصدق : ثانيا

يعتبر الصدق البنائي أحد مقاييس صدق الأداة الذي يقيس مدى تحقق الأهداف التي تريـد الأداة                
ها، ويبين مدي ارتباط كل مجال من مجالات الدراسـة بالدرجـة الكليـة لفقـرات                الوصول إلي 
  .الإستبانة

  

  نتائج الاتساق الداخلي: أولاً
" دور إدارة المعرفـة   " معامل الارتباط بين كل فقرة من فقـرات مجـال           ) 8/5(جدول  يوضح  

 0.05ند مستوي معنوية    والدرجة الكلية للمجال، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة ع          
=αوبذلك يعتبر المجال صادق لما وضع لقياسه .  

  )8/5( رقمجدول 

  والدرجة الكلية للمجال" دور إدارة المعرفة " معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال 

  الفقرة  م

ان
رم
سبي

اط  
رتب
للا

ة  
الي
تم
لاح
ا )

Si
g

(.  

العاملون  

 0.001* 0.544   .والأبحاث الدراسات تقديمل المصرف داخل قسم يوجد.1

 0.001* 0.535  .المعرفة إدارة نظم تطوير و بناء و تصميم في المصرف داخل العاملون يشارك.2

 0.000* 0.752  .بالمهارات و المعارف اللازمة لأداء مهامهم بأفضل وجه معرفة المصرف في العاملون لدى يتوفر.3

 0.004* 0.475  . العاملين على خدمات نظم إدارة المعرفةيهتم البنك بعقد دورات لتدريب.4



  
  

85

الزبائن  

 على والعمل مصرفية وخدمات سلع من الزبائن احتياجات بكل معرفة المصرف إدارة ىلد يتوفر.5
 .المطلوبة والجودة بالوقت تقديمها

0.594 *0.000 

 0.000* 0.631  .العالمية الشبكات عبر احتياجاتهم تلبية و الزبائن أثر اقتفاء كيفية في المعرفة إدارة  أهمية تتمثل.6

المنافسون  

 0.000* 0.708  .غزة قطاع في العاملة المصارف  في  و الحاليين المنافسين بأعداد معرفة المصرف لدى يتوفر.7

 ضروري أمر المحلي السوق في الداخلين الجدد المنافسين أسعار و خدماتب المصرف معرفة.8
 0.000* 0.598  .المنافسة ةقو مدى على لتعرف

 0.000* 0.834  .المنافسة المصارف تقدمها التي والخدمات التسهيلات ترويج و توزيع طرق بمعرفة المصرف يهتم.9

 0.000* 0.617  .له في القطاع المصرفي للمنافسين والضعف القوة نقاط على لتعرف المصرف يسعى.10

 0.000* 0.776 .المنافسة للبنوك مستقبليةال التطلعات على بالتعرف المصرف إدارة تهتم.11

 0.010* 0.422  .المحلية و الخارجية المنافسة المصارف تستخدمها التي التكنولوجيا بمعرفة المصرف إدارة تهتم.12

الثقافة التنظيمية  

 0.000* 0.604   .الجديدة الثقافة لتطبيق شاملة خطة توضع.13

 0.000* 0.654  .مصرف على الإبداع و التطويرتساعد الثقافة التنظيمية المتبعة في ال.14

 0.001* 0.528  .الجديدة الثقافة و الحالية الثقافة تعرف و مكتوبة تكون الشاملة الخطة.15

 0.000* 0.782  مشاريع متميزة  تنفيذ مسئولية عاتقهم على يأخذون الذين للأفراد معنوية و مادية حوافز يتوفر.16

 و الاجتماعية و الاقتصادية بالتطورات معرفة قطاع غزة في عاملةال المصارف إدارة لدى يتوفر.17
 0.000* 0.623   .المحلي بالسوق  التشريعية

العمليات و الأنشطة   

 0.007* 0.443  .تعاون المصرف مع  مصارف محلية  و دولية يوسع من حجم عملياته.18

 0.000* 0.771   و فعالية بكفاءة ائهاإجر و العمليات لتسهيل المصرف السياسات اللازمة داخل وضع يتم.19

 0.000* 0.650   .والخارجي المحلي السوق المصرفية داخل للتغيرات مستمرة متابعة هناك.20

  . α=0.05الارتباط دال إحصائياً عند مستوي دلالة 
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 تكنولوجيـا  دور" معامل الارتباط بين كل فقـرة مـن فقـرات مجـال             ) 9/5(جدول  يوضح  

جة الكلية للمجال، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مـستوي             والدر" المعلومات
  .وبذلك يعتبر المجال صادق لما وضع لقياسه  α=0.05معنوية

  )9/5 (رقم جدول

والدرجة الكلية " المعلومات تكنولوجيا دور" معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال 

  للمجال

  الفقرة  م

ان
رم
سبي

ل 
ام
مع

  

للا
اط
رتب

 

ة 
الي
تم
لاح
ة ا
يم
الق

)
Si

g
(.  

 و الاختصاص أصحاب من هم المعلومات تكنولوجيا و المعرفة مجال في العاملون.1
 0.000* 0.610   .المعلومات حقل في المعارف

 و اكتساب، إلى العاملين بتوجيه المصرف في المتواجدين المعرفة  في المتخصصون يقوم.2
 0.000* 0.793   .صرفالم داخل في المعرفة تطبيق و خلق،

 وما والمعرفية، الفكرية الموارد تخطيط و توجيه على بالإشراف المعرفة مطوري يهتم.3
 0.000* 0.645  .قطاع غزة في العاملة المصارف خارج و داخل أنشطة من بها يتصل

 0.000* 0.702  .متطورة حاسوبية برمجيات و أجهزة فلسطين في العاملة المصارف تستخدم.4

 0.000* 0.648   المختلفة والأقسام للوحدات و الفروع متاحة  و متكاملة قاعدة المصرف داخل ريتوف.5

 0.000* 0.699   المختلفة الفروع   كافة تخدم معرفية قاعدة قطاع غزة  في العاملة المصارف تستخدم.6

 0.000* 0.801  .تتوافر شبكة اتصالات حديثة و فعالة لخدمة النظام في داخل المصرف .7

 التكنولوجيا استخدام على قطاع غزة في العاملة المصارف في العاملين تدريب يتم.8
 0.000* 0.718  .معها التعامل و المستحدثة

 المعلومات بتكنولوجيا الخاصة والبرمجيات الأجهزة تطوير و تحديث على المصرف يعمل.9
 0.000* 0.724   .باستمرار

قطاع غزة بتطورها و  في العاملة المصارف في ةالمستخدم المعلومات تكنولوجيا تمتاز.10
 .مواكبة كل ما هو جديد 

0.659 *0.000 

  . α=0.05 الارتباط دال إحصائياً عند مستوي دلالة *
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" جـودة المنتجـات   " معامل الارتباط بين كل فقرة من فقـرات مجـال           ) 10/5(جدول  يوضح  
اط المبينة دالة عنـد مـستوي معنويـة    والدرجة الكلية للمجال ، والذي يبين أن معاملات الارتب       

0.05= αوبذلك يعتبر المجال صادق لما وضع لقياسه .  
  

  )10/5 (رقم جدول

  والدرجة الكلية للمجال" جودة المنتجات" معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال 

  الفقرة  م

ان
رم
سبي

ل 
ام
مع

  

اط
رتب
للا

ة  
الي
تم
لاح
ة ا
يم
الق

)
Si

g
(.  

1.
 على قطاع غزة في العاملة المصارف في المستخدمة علوماتالم تكنولوجيا تساعد
 0.000* 0.836  .المستهلكين رغبات و يتوافق بما الخدمات جودة تحسين

 0.000* 0.870   .الخدمات و المنتجات جودة تكلفة تقليل في المستخدمة المعرفة إدارة نظم تساعد.2

3.
 .الوصول سهولة خدمةالمست المعلومات وتكنولوجيا المعرفة إدارة نظم تتيح

 0.000* 0.861  .توقعاتهم و لرغباتهم الاستجابة سرعة ثم ،ومن للمستهلكين

 الخـدمات  نوعيـة  في المحتملة التغيرات مواجهة في المستخدمة التكنولوجيا تساهم.4
 0.000* 0.827  المستخدمة الآلات المقدمة وأداء

 0.000* 0.713  .المتغيرة السوق مطالب لبيةلت المطلوبة المرونة تحقيق في المعرفة تساعد إدارة.5

  . α=0.05 الارتباط دال إحصائياً عند مستوي دلالة *
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والدرجة " الأداء المالي " معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال         ) 11/5(جدول  يوضح  
 α =0.05الكلية للمجال ، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مـستوي معنويـة                

  .وبذلك يعتبر المجال صادق لما وضع لقياسه
  

  )11/5 (رقم جدول

  والدرجة الكلية للمجال" الأداء المالي" معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجال 
  

  الفقرة  م

ان
رم
سبي

ل 
ام
مع

  

اط
رتب
للا

ة  
الي
تم
لاح
ة ا
يم
الق

)
Si

g
(.  

1.
 و المنتجات تكاليف خفض على المصارف في المستخدمة المعلومات تكنولوجيا تعمل

 0.000* 0.631  .والعمليات الخدمات

 0.000* 0.689  .تساعد تكنولوجيا المعلومات المستخدمة في المصرف على زيادة إيراداتها.2

3.
يساعد وجود إدارة المعرفة في المصرف على تقوية الوضع المالي من خلال تحقيق 

 0.000* 0.726  .إنتاجية أعلى و من ثم زيادة الأرباح 

4.
تتيح إدارة المعرفة زيادة العائد المالي عن طريق تسويق المنتجات و الخدمات بفعالية 

 0.000* 0.800  .أكبر 

5.
إعادة ترتيب أفكار العاملين وخبراتهم و معارفهم يؤدي إلى الاستقرار الوظيفي و 

 0.000* 0.830  . رضا العاملين ، ومن ثم زيادة عوائد المصرف

6.
ملاء باستخدام تكنولوجيا المعلومات سيؤدي إلى ابتهاج الزبون و تحسين خدمة الع

 0.000* 0.874  .  شعوره بالولاء و من ثم رفع سعر أسهم المصرف

 0.000* 0.781  .تساهم إدارة المعرفة في خلق و اكتشاف خدمات جديدة تزيد من سيولة المصرف.7

  . α=0.05 الارتباط دال إحصائياً عند مستوي دلالة *
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" السيطرة على الأسواق  " معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال         ) 12/5(جدول  وضح  ي
والدرجة الكلية للمجال ، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عنـد مـستوي معنويـة           

0.05= αوبذلك يعتبر المجال صادق لما وضع لقياسه .  
  

  )12/5 (رقم جدول

والدرجة الكلية " السيطرة على الأسواق"  من فقرات المجال معامل الارتباط بين كل فقرة

  للمجال

  الفقرة  م

ان
رم
سبي

ل 
ام
مع

  

اط
رتب
للا

ة  
الي
تم
لاح
ة ا
يم
الق

)
Si

g
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 توزيع كفاءة رفع في المصارف، في المستخدمة المعلومات تكنولوجيا تساعد.1
 0.000* 0.835  .البيع بعد وما البيع وخدمات المنتجات

2.
 في خدماته و لمنتجاته الترويج على المصرف قدرة من المعرفة إدارة وجود يعزز

 0.000* 0.790   . الأسواق

 للمصارف السوقية الحصة زيادة على المستخدمة المعرفة إدارة تكنولوجيا تساهم .3
 0.000* 0.875  .  قطاع غزة في العاملة

4.
 إحكام نم زاد المصرف داخل المعلومات تكنولوجيا تطبيقات استخدام في التنوع

  .المحلي السوق على السيطرة
0.879 *0.000 

  . α=0.05 الارتباط دال إحصائياً عند مستوي دلالة *
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" الإبداع و التطوير" معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال ) 13/5(جدول يوضح 
ستوي معنوية والدرجة الكلية للمجال ، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند م

0.05= αوبذلك يعتبر المجال صادق لما وضع لقياسه .  
  
  

  )13/5 ( رقمجدول

  والدرجة الكلية للمجال" الإبداع و التطوير" معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال 
  

  الفقرة  م

ان
رم
سبي

ل 
ام
مع

  

اط
رتب
للا

ة  
الي
تم
لاح
ة ا
يم
الق

)
Si

g
(.  

1.
 فرص تأمين على الفلسطينية المصارف في المستخدم المعرفة إدارة نظام يساعد
 0.000* 0.839    .والمبادرة الإبداع

2.
  تنويع و تطوير سرعة على المصرف في المستخدم المعرفة إدارة نظام يعمل

 0.000* 0.810   . الجدد و الحاليين المستهلكين رغبات لتخدم الخدمات و المنتجات

3.
 في والتطوير البحث عمليات نم تسهل المستخدمة المعرفة إدارة تكنولوجيا
 0.000* 0.820  .قطاع غزة في العاملة المصارف

4.
 و التطوير في تساعد التي الهيكلية إعادة و القيود إزالة في المعرفة إدارة اهتمت
 0.000* 0.770  .المصرفية و المالية البيئة لمواكبة التغيير

 0.000* 0.694  .المصرفية عاملاتالم تطوير على القدرة قطاع غزة في المصارف لدى يتوفر.5

 0.000* 0.651  .تهتم المصارف في تقديم الخدمات للزبون دون اللجوء الى المصرف.6

7.
 من لكثير حلول ابتكار في فعالاً و مساعداً عاملاً المعلومات تكنولوجيات تعتبر

 . قطاع غزة في العاملة المصارف في المالية المشاكل
0.587 *0.000 

  . α=0.05دال إحصائياً عند مستوي دلالة  الارتباط *
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" كفـاءة العمليـات   " معامل الارتباط بين كل فقرة من فقـرات مجـال           ) 14/5(جدول  يوضح  
والدرجة الكلية للمجال ، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عنـد مـستوي معنويـة           

0.05= αوبذلك يعتبر المجال صادق لما وضع لقياسه .  
  

  )14/5 (قمر جدول

  والدرجة الكلية للمجال" كفاءة العمليات" معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال 
  

  الفقرة  م

ان
رم
سبي

ل 
ام
مع

  

اط
رتب
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ة ا
يم
الق

)
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1.
 العمليات بين التنسيق زيادة في يساهم المعلومات وتكنولوجيا المعرفة بإدارة الاهتمام

 0.000* 0.830  .المصرف داخل هاوتكامل المختلفة والوحدات

 زيادة على المصارف في المستخدمة المعرفة إدارة و المعلومات تكنولوجيا تعمل.2
 0.000* 0.833  .الابتكار عملية مساندة و العمليات كفاءة

3.
 و  المصرفية العمليات انجاز على بالقدرة المستخدمة المعرفة إدارة تكنولوجيا تمتاز
 0.000* 0.786   . للعملاء و للمصرف  ختلفةالم المعلومات توفير

 المقدمة الخدمة و السلعة تميز على الفلسطيني المصرف داخل المعرفة إدارة تساهم.4
 0.000* 0.882  الأخرى المصارف في المنافسون يقدمه عما تختلف التي و السوق في

5.
 لحصولا معاملات و خطوات تقليل مثل الإجراءات تسهيل و لتبسيط برنامج يوجد
 0.000* 0.791   قرض على

 0.000* 0.769  الضرورية غير الأعمال و الأنشطة إلغاء يتم.6

  . α=0.05 الارتباط دال إحصائياً عند مستوي دلالة *
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 أن جميع معاملات الارتباط لكل مجال من مجالات تحقيق الميزة التنافسية          ) 15/5(يبين جدول   
 وبـذلك   α =0.05عند مستوي معنوية     دالة إحصائياً    فسيةالميزة التنا  لمجالات   والدرجة الكلية 

  .يعتبر جميع مجالات الإستبانة صادقه لما وضع لقياسه
  

  )15/5( رقمجدول 

  والدرجة الكليةتحقيق الميزة التنافسيةمعامل الارتباط بين كل درجة كل مجال من مجالات 

  الميزة التنافسية لمجالات

  المجال  الرقم
  معامل سبيرمان

  تباطللار

القيمة 

 (.Sig)الاحتمالية

 0.000* 0.721  جودة المنتجات   .1

 0.000* 0.696  الأداء المالي   .2

 0.001* 0.684  السيطرة على الأسواق   .3

 0.000* 0.751  الإبداع و التطوير   .4

 0.000* 0.898  كفاءة العمليات   .5

  . α=0.05 الارتباط دال إحصائياً عند مستوي دلالة *
   

 Structure Validity ئيالبناالصدق : ثانيا

عند أن جميع معاملات الارتباط في جميع مجالات الإستبانة دالة إحصائياً           ) 16/5(يبين جدول   
  . وبذلك يعتبر جميع مجالات الإستبانة صادقه لما وضع لقياسهα =0.05مستوي معنوية 

  

  )16/5(جدول 

  .رجة الكلية للإستبانةمعامل الارتباط بين كل درجة كل مجال من مجالات الإستبانة والد

  المجال  الرقم
  معامل سبيرمان

  للارتباط

القيمة 

 (.Sig)الاحتمالية

 0.000* 0.878  دور إدارة المعرفة   .1

 0.000* 0.884  المعلومات تكنولوجيا دور   .2

 0.000* 0.660  جودة المنتجات   .3

 0.000* 0.658  الأداء المالي   .4
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 0.010* 0.425  السيطرة على الأسواق   .5

 0.000* 0.725  ع و التطويرالإبدا   .6

 0.000* 0.739  كفاءة العمليات   .7

 0.000* 0.848  مجالات الميزة التنافسية   .8

  . α=0.05 الارتباط دال إحصائياً عند مستوي دلالة *
   
   :Reliability ثبات الإستبانة -3

بانة أكثر من   يقصد بثبات الإستبانة أن تعطي هذه الإستبانة نفس النتيجة لو تم إعادة توزيع الإست             
مرة تحت نفس الظروف والشروط، أو بعبارة أخرى أن ثبات الإستبانة يعني الاسـتقرار فـي                
نتائج الإستبانة وعدم تغييرها بشكل كبير فيما لو تم إعادة توزيعها على أفراد العينة عدة مرات                

  .خلال فترات زمنية معينة
طريقة معامل ألفا كرونباخ وذلـك كمـا         من ثبات إستبانة الدراسة من خلال        ة الباحث توقد تحقق 

  :يلي
  

  :Cronbach's Alpha Coefficient معامل ألفا كرونباخ  

 طريقة ألفا كرونباخ لقياس ثبات الإستبانة، وكانت النتائج كما هي مبينة فـي              ة الباحث تاستخدم
  ).17/5(جدول 

  )17/5(جدول 

  يوضح  نتائج اختبار ألفا كرونباخ  لقياس ثبات الإستبانة

  معامل ألفا كرونباخ  المجال  م 

 0.797  دور إدارة المعرفة   .1

 0.693  المعلومات تكنولوجيا دور   .2

 0.867  مجالات الميزة التنافسية   .3

 0.906  جميع مجالات الاستبانة

  
ة لكـل   أن قيمة معامل ألفا كرونباخ جيـد      ) 17/5(واضح من النتائج الموضحة في جدول            

كذلك فإن قيمة معامل ألفا لجميـع مجـالات الإسـتبانة كانـت              .مجال من مجالات الإستبانة     
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وتكون الإستبانة في صورتها النهائية كما هي في         وهذا يعنى أن معامل الثبات مرتفع،     ) 0.906(
إستبانة الدراسة مما    من صدق وثبات     ت قد تأكد  ةكون الباحث وبذلك ت . قابلة للتوزيع ) 3(الملحق  
ستبانة وصلاحيتها لتحليل النتائج والإجابة على أسئلة الدراسـة          على ثقة تامة بصحة الإ     ايجعله

  .واختبار فرضياتها
  

  :ليب الإحصائية المستخدمة في الدراسةالأسا
 Statistical بتفريغ وتحليل الإستبانة من خلال برنامج التحليل الإحـصائي  ة الباحثتقام

Package for the Social Sciences   (SPSS) لاختبـارات الإحـصائية   تم استخدام ا، و
 هو مقياس ترتيبي وقد تم استخدام الأدوات الإحصائية         مقياس ليكرت اللامعلمية، وذلك بسبب أن     

  :التالية
يستخدم هذا  : النسب المئوية والتكرارات والمتوسط الحسابي والمتوسط الحسابي النسبي        -1

 فـي وصـف     ةالأمر بشكل أساسي لأغراض معرفة تكرار فئات متغير ما ويفيد الباحث          
 .عينة الدراسة

 

 .لمعرفة ثبات فقرات الإستبانة) Cronbach's Alpha(اختبار ألفا كرونباخ  -2
  

لقيـاس درجـة   ) Spearman Correlation Coefficient(معامل ارتباط سبيرمان  -3
يستخدم هذا الاختبار لدراسة العلاقة بين المتغيـرات فـي حالـة البيانـات              . الارتباط
 .اللامعلمية

 

لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قد وصـلت  ) Sign Test(لإشارة اختبار ا -4
 .أم لا 2إلي درجة الحياد وهي 

 

لمعرفة ما إذا كان هناك فـروق ذات  ) ( Mann-Whitney Test وتني–اختبار مان  -5
 .دلالة إحصائية بين مجموعتين من البيانات الترتيبية

 

لمعرفة ما إذا كـان هنـاك   ) ( Kruskal – Wallis Test والاس–ل كااختبار كروس -6
  .فروق ذات دلالة إحصائية بين ثلاث مجموعات أو أكثر من البيانات الترتيبية
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  الفصل السادس
  

  تفسير و تحليل مجالات الدراسة و 

  اختبار الفروض
  

 الوصف الإحصائي لعينة الدراسة وفق الخصائص والسمات الشخصية •

 اسة و اختبار الفرضياتتفسير و تحليل مجالات و محاور الدر •

  اختبار الفرضيات المتعلقة بوجود علاقة ذات دلالة إحصائية •
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  الوصف الإحصائي لعينة الدراسة وفق الخصائص

  والسمات الشخصية 
  

  

  .ية  وفيما يلي عرض لعينة الدراسة وفق البيانات الشخصية والوظيفية والمصرف
  

   البيانات الشخصية والوظيفية-1

  أفراد العينة حسب الجنس توزيع -1.1

من الإنـاث   % 16.3ة من الذكور و     من عينة الدراس  % 83.7أن ما نسبته  ) 18/6(   يبين جدول   
وهذه النسب تدل على هيمنة الذكور في مجال العمل بالبنوك، كما يشير إلى أن هناك توجه سـائد                  

ذكور عن الإنـاث مـن   في قطاع غزة حول توظيف الذكور بنسبة اكبر من الإناث لما يتميز به ال      
  .ل أفضلخبرات أكبر و استقرار أكثر و حرية في التنقل تمكنهم من أداء وظائفهم بشك

  

  )18/6 ( رقمجدول

  توزيع أفراد العينة حسب الجنس

%النسبة المئوية  العدد الجنس  

 83.7% 123 ذكر

 16.3% 24 أنثى

 100.0% 147 المجموع

   

  رتوزيع أفراد العينة حسب العم - 1.2

 30أقل من   " من عينة الدارسة أعمارهم   % 26.5  أن ما نسبته      )19/6(  يتبين من جدول   
و ) ة سن 50 -30(من أفراد العينة تتراوح أعمارهم ما بين        % 65.3 أن ما نسبته      و ،"سنة

هذا يدل على أنه كلما زاد عمر الشخص زادت معارفه و مهاراتـه و تجاربـه و خبراتـه                   
 لديه المقدرة على مواجهة صعوبات و عراقيل الميزة التنافسية و           و بالتالي تصبح  المكتسبة  

  .سرعة التأقلم معها  
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  )19/6(رقم جدول 

  توزيع أفراد العينة حسب العمر

%النسبة المئوية  العدد العمر  

 26.5% 39  سنة30أقل من

 38.8% 57 سنة40 حتى أقل من – 30من 

 26.5% 39  سنة50حتى أقٌل من -40من 

 8.2% 12 ة فأكثرسن50

 100.0% 147 المجموع
  
 

  توزيع أفراد العينة حسب المؤهل العلمي -1.3

أن معظم عينة الدراسة من حملـة البكـالوريوس و نـسبتهم            ) 20/6(   يتضح من جدول    
 في المجـال   من العلم عاليةو على درجةو قد يشير ذلك إلى توفر كوادر متعلمة    % 86.4

من حملة الماجستير فـأعلى و      % 8.8و أن هناك ما نسبته      ،   ةالبنك خاص  داخل   المصرفي  
 الأعمـال  حـساسية    إلـى  و هذا يرجع     لأفراد العينة  المستوى العلمي       يدل على ارتفاع   هذا

 .   المناطة لهم و أهمية القرارات التي يتخذونها

  )20/6(رقم جدول 

  توزيع أفراد العينة حسب المؤهل العلمي

%سبة المئوية الن العدد المؤهل العلمي  

 1.4% 2 الثانوية العامة فما دون

 3.4% 5"سنتين بعد الثانوية" دبلوم متوسط 

 86.4% 127 بكالوريوس

 8.8% 13 ماجستير فأعلى

 100.0% 147 المجموع
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  توزيع أفراد العينة حسب مدة الخدمة في المصرف -1.4

دارسة عدد سنوات الخدمة في     من عينة ال  % 24.0أن ما نسبته    ) 21/6(   يتبين من جدول    
من عينة الدراسة تزيـد مـدة       % 48.6 نسبته   و أن ما     ،  سنوات 5أقل من   المصرف لهم   

و هذا يدل علـى امـتلاك العـاملين داخـل            سنوات   10خدمتهم في العمل المصرفي عن      
و يعزى ذلك إلى أن غالبية المسؤلين في العمـل المـصرفي            المصرف الخبرات المتنوعة    

ئوليات حرجة و دقيقة و تتطلب خبرات عملية طويلة و ذلك لتنوع القرارات و              يتحملون مس 
  . اختلاف أنماط الإجراءات المتبعة في المصرف

  

  )21/6(رقم جدول 

  توزيع أفراد العينة حسب مدة الخدمة في المصرف

%النسبة المئوية  العدد مدة الخدمة في المصرف  

 24.0% 35  سنوات5أقل من 

 27.4% 40 سنوات10ل من  حتى أق– 5من 

 36.3% 53 سنة15 حتى أقل من– 10من 

 12.3% 18 سنة فأكثر15

 100.0% 146 المجموع

 
  

  توزيع أفراد العينة حسب التخصص العلمي - 1.5 

الإدارة والمحاسـبة   مجال   غالبية أفراد العينة هم من المتخصصين في          أن )22/6(   يبين جدول 
لعمل المصرفي يقوم على أساس العلم المحاسبي و إدارة الأعمـال      نتيجة طبيعية حيث أن ا     وهذا
% 11وأن هنـاك      ، اقتصاد و علوم مالية و مصرفية     من تخصص    % 16.6 ما نسبته و أن   ،

تكنولوجيا المعلومات حيث تعتمد المصارف في الوقـت الحـالي          من أفراد العينة من تخصص      
ساهم في نجاح العمل المـصرفي المعتمـد    على أنظمة مؤتمتة و برامج محوسبة ، الأمر الذي ي         

  . على التخصص العلمي و التقدم التكنولوجي
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  )22/6(رقم جدول 

  توزيع أفراد العينة حسب التخصص العلمي

%النسبة المئوية  العدد  العلميالتخصص  

 28.3% 41 إدارة

 44.1% 64 محاسبة

 16.6% 24اقتصاد و علوم مالية و مصرفية

 11.0% 16 تتكنولوجيا معلوما

 100.0% 145 المجموع

  

  توزيع أفراد العينة حسب المسمى الوظيفي - 1.6

تحتـوي علـى     البنوك العاملة في قطاع غزة       أن) 23/6(     تبين النتائج الموضحة في جدول      
 رئيس  ، مراقب/ نائب مدير  ،رئيس دائرة،  مدير فرع    مدير عام ،     و هي   عينة الدراسة  مسميات

 و يعزى ذلـك      أن معظم النسب مرتبطة بالفروع        في الجدول     و كما نرى   ، مسئول فرع /قسم  
مـا عـدا    العامة للبنوك متواجدة في الضفة و لها فروع في قطاع غزة، إلى أن معظم الإدارات 

فالمركز الرئيـسي   بنك فلسطين ، و بنك فلسطين الإسلامي ، و بنك التنمية و الائتمان الزراعي         
  . في قطاع غزة

  )23/6(رقم جدول 

 توزيع أفراد العينة حسب المسمى الوظيفي

%النسبة المئوية  العدد المسمى الوظيفي  

 5.5% 8 رئيس دائرة

 12.4% 18 مدير فرع

 22.8% 33 مراقب/نائب مدير 

 59.3% 86 مسئول فرع/رئيس قسم 

 100.0% 145 المجموع
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  توزيع أفراد العينة حسب مدة الخدمة في مجال الدراسة   - 1.7

الخدمة لهم في   عدد سنوات    التي كانت     عينة الدارسة    أن نسبة ) 24/6(    يتبين من جدول    
و يعزى ذلك إلى أن كثيـر مـن           ،    "% 42.7هي    "   سنوات 5أقل من   " مجال الدراسة   

الخريجين لا يعملون في مجال الدراسة عند تعيينهم و أول ما يبدأ العمل  كـصراف فـي                  
  . خصص إن كان هناك فرصةالبنك و من ثم ينتقل للت

  

  )24/6(رقم جدول 

  توزيع أفراد العينة حسب مدة الخدمة في مجال الدراسة  

%النسبة المئوية  العدد مدة الخدمة في مجال الدراسة  

 42.7% 61  سنوات5أقل من 

 23.7% 34 سنوات10 حتى أقل من – 5من 

 22.4% 32 سنة15 حتى أقل من – 10من 

 11.2% 16  سنة فأكثر15

 100.0% 143 المجموع
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 البيانات المتعلقة بالمصرف - 2
 نوع المصرف  -  2.1

من عينة الدارسة مصرف تجاري و هـذا        % .67 أن ما نسبته  ) 25/6(   يتبين من جدول    
يقابل هذه النسبة  انخفاض     يدل على معظم البنوك العاملة في قطاع غزة هي بنوك تجارية ،             

على بنكين إسلاميين و هما     تحتوي   الدراسة   البنوك الإسلامية و يرجع ذلك إلى أن       نسبة   في
  .البنك الإسلامي الفلسطيني و البنك الإسلامي العربي

  

   )25/6(جدول رقم 

  نوع المصرفيبين 

%النسبة المئوية  العدد نوع المصرف  

 67.4% 89 مصرف تجاري

 35.6% 43 مصرف إسلامي

 100.0% 132 المجموع
  

 

  للبنك شرةتالمن الفروع عدد - 2.2

 لهـا فـروع     من عينة الدارسة لا يوجـد     % 1.4أن ما نسبته    ) 26/6(    يتبين من جدول    
 الا تزال في بـداياته      أن بعض البنوك العاملة في قطاع غزة       إلىو قد يرجع ذلك      ، منتشرة

فـي  ،  ة الحجـم  وان معظم جهودها في تحقيق أهدافها لا تزال في مستوى مؤسسة صـغير            
  عدد الفروع المنتشرة    من البنوك العاملة في قطاع غزة تزيد      % 65.5 ما نسبته     نجد المقابل

يـشهد حالـة مـن       لقطاع المصرفي الفلسطيني  هذا يدل على أن ا     وفروع ،   عن عشرة   لها  
 و التطور التكنولوجي فزيادة عدد فروع المصرف  يعني  زيادة درجة كفاءة              الأفقيوسع  الت

ين ومعارفهم ورفع كفاءة الخدمة المقدمة لعملاء البنوك من خلال استخدام  تكنولوجيا             العامل
 و شبكة اتصالات حديثة لربط الفروع مع بعضهم و مع المركز الرئيسي و من               متطورة ،   

   . تحقيقهاإلىثم يمكن أن يحقق الميزة التنافسية التي يسعى 
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   )26/6(جدول رقم 

  ة للبنكشرتعدد الفروع المنيبين 

%النسبة المئوية  العددعدد الفروع المنشرة للبنك  

 1.4% 2 لا يوجد

 11.7% 17  فروع1-5

 21.4% 31  فروع10 - 6

 65.5% 95  فروع10يزيد عن 

 100.0% 145 المجموع

  

  البنك تصنيف  2.3 -

 من البنوك في عينة الدراسة هي بنـوك       % 68.7أن ما نسبته    ) 27/6(    يتبين من جدول    
بنوك عربية،  و نلاحظ من النسب السابقة دخول المصارف العربيـة            % 31.3وطنية وأن   

و تهيئة الفرصة للبنوك المحلية لتعميق التعـاون المـصرفي           الساحة المصرفية الفلسطينية    
 تشابك العمليات المـصرفية و      الذي يواكب متطلبات زيادة الاستثمارات و العوائد من خلال        

 و نقل الخبرات و المهارات و تبادل للمنتجـات المـصرفية الحديثـة     توسع دائرة المعارف  
  .استخدام التكنولوجيا المتطورة ب

  )27/6( رقم  جدول

  تصنيف البنك يبين

%النسبة المئوية  العدد تصنيف البنك  

 68.7% 101 وطني

 31.3% 46 عربي

 100.0% 147 المجموع
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 المصرف عمر 2.4-

 (2-9)من عينة الدارسة عمرها يتراوح ما بين % 9.2 أن ما نسبته )28/6(   يتبين من جدول 

كثـر  الأسنة، و يلاحظ أن البنوك       30يزيد عمر المصرف عن     % 38.7وأن ما نسبته     سنوات
 ـ  من قبل العملاء   ا أكثر من غيره    في الساحة الفلسطينية تكون معروفة     عمراً  إمكانيـات ديها  ول

 مما  يؤثر علـى       تميزها عن غيرها من البنوك الحديثة       و خبرات و معارف    مادية و تكنولوجية  
  .ؤثر على ربحية البنك و على أدائه الماليا و بالتالي تثقة العملاء به

  ) 28/6(رقمجدول 

  عمر المصرف يبين

%النسبة المئوية  العدد عمر المصرف  

 9.2% 13 سنوات      2  -  9

 38.7% 55 سنة10  -  20   

 13.4% 19 سنة21-  30   

 38.7% 55  سنة30يزيد عن 

 100% 142 المجموع
 
 

  للمصرف آلي صراف وجود  2.5-

من المصارف في عينة الدارسة يوجـد       % 91.8أن ما نسبته    ) 29/6(    يتبين من جدول    
 صراف آلي و يعزى ارتفاع هذه نسبة إلى التطور الهائل فـي مجـال التكنولوجيـا و                  اله

ت في وقتنا الحاضر ، وقد اعتمدت كثير من البنوك الـصراف            التطور في تقنيات المعلوما   
الآلي نظراً لما توفره للزبائن من يسر و سهولة و سرعة في تقديم الخدمة ، كمـا و يهـتم                    
المسئولون في المصرف على توفير صراف آلي و ذلك لتقليل صـفوف الانتظـار داخـل                

التـي  ) 1998ل و العلـي ،    يوئي( المصرف و تخفيف ضغط العمل و هذا يتفق مع دراسة           
توصلت إلى أن التقدم التكنولوجي في القطاع المصرفي و توفير شبكات اتصال و أجهـزة               

  .الصرف الآلي لها دور هام في رفع ولاء العملاء و رفع قدرة المصرف التنافسية
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  )29/6 ( رقمجدول

   صراف آلي للمصرفيبين وجود

%النسبة المئوية  العدد صراف آلي للمصرف  

 91.8% 134 نعم

 8.2% 12 لا

 100.0% 146 المجموع

     

؟ و عند التحليـل  ..... نعم فكم عددها    الإجابة على سؤال ملحق إن كانت       الاستبانةو قد شملت      
متوسط عدد الصراف الآلي للمصارف التي يوجد لها مصرف آلي هو سبعة مصارف             وجد أن   

سط الحسابي لأن توزيع بيانات هذا المتغيـر لا         تم إيجاد الوسيط كقيمة متوسطة بدلاً من المتو       (
  ).Sig.=0.000 سمرنوف حيث كانت -يتبع التوزيع الطبيعي حسب اختبار كلولمجروف

  )30/6(جدول رقم 

   الآليمتوسط عدد الصراف 

 (.Sig)القيمة الاحتمالية   المتوسط الحسابي  قيمة الوسيط  المتغير

  *0.000 10 7  عدد الصراف الآلي
 لا يتبع التوزيع الطبيعي" عدد الصراف الآلي"تغير توزيع م* 
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  المعرفة و تكنولوجيا المعلومات أسئلة للمسئول عن إدارة -  3
  

  إدخال نظم إدارة المعرفة و تكنولوجيا المعلومات في المصرف  - 3.1

معرفة من المصارف تم إدخال نظم إدارة ال      % 29.1أن ما نسبته    ) 31/6(     يتبين من جدول    
و تشكل م  1995 – 2000ما بين % 51.1، و ما نسبته 1994و تكنولوجيا المعلومات قبل سنة 

 قامـت    و التـي    في تلك الفترة   يعزى ذلك إلى إنشاء سلطة نقد فلسطينية        و قد   أعظم نسبة   هذه  
،و تمكنت سلطة النقد مـن      و تعميق العمل المصرفي     م عمل المصارف المحلية و الوافدة       يتنظب

ع يا المعلومات فـي المـصارف ، وحرصـت علـى تـشجي            ل نظم المعلومات و تكنولوج    إدخا
)  Neal Pollock,2002(  و هذا يتنافى مع دراسة ،المصارف على تطوير العمل المصرفي

 إدارة المعرفة و تكنولوجيا المعلومات في المنظمات ما زال           إدخال نظم    و التي توصلت إلى أن    
% 2.1، وأن ما نسبته % 17.7سبته م  فكانت ن2001 - 2005ا بين أما الفترة  م في بداياته ،

 و هي نـسبة منخفـضة       م  2005تم إدخال نظم إدارة المعرفة و تكنولوجيا المعلومات بعد سنة           
تعزى إلى تدهور الوضع الاقتصادي الشديد و الظروف الصعبة التي عانت و ما زالت تعـاني                

  . منها البنوك في قطاع غزة
  )31/6( رقمجدول 

   إدخال نظم إدارة المعرفة و تكنولوجيا المعلومات في المصرفيبين

سنة إدخال نظم إدارة المعرفة و تكنولوجيا 

 النسبة المئوية  العدد المعلومات في المصرف

 29.1% 41 م1994قبل 

 51.1% 72 م 2000–م 1995

 17.7% 25 م 2001-2005

 2.1% 3  م 2005بعد 

 100.0% 141 المجموع
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 عدد أجهزة الحاسوب في المصرف  -3.2

 10من المصارف في عينة الدارسة لديها       % 9.4أن ما نسبته      ) 32/6(   يتبين من جدول    
  مـن    %7.0جهاز،  11-20 من المصارف يتراوح ما بين       %30.3أجهزة حاسوب فأقل،    

ينـة   من المصارف في ع    %52.8جهاز، وأن ما نسبته      21-30المصارف يتراوح ما بين     
 جهاز حاسوب و تشير هذه النسبة إلى تنامي الوعي التكنولوجي،           30الدارسة لديها أكثر من     

و التوسع الملحوظ في استخدامات الكمبيوتر والوسائل التقنية، واعتماد جميع المصارف في            
الوقت الحالي على تطبيق أنظمة مؤتمتة و برامج محوسبة، و يعزى المسئولين  في العمـل                

 مستويات علميـة    ولك  إلى أن معظم العاملين في المصارف أصحاب كفاءات           المصرفي ذ 
، الأمر الذي يساهم في إنجاح       كل موظف     جهاز حاسوب مستقل   و هذا يستلزم وجود   عالية  

  .العمل المصرفي المعتمد على التقدم التكنولوجي و المعرفة
      

  ) 32/6( رقمجدول 

   عدد أجهزة الحاسوب في المصرفيبين

%النسبة المئوية  العدد في المصرف جهزة الحاسوبعدد أ

 9.9% 14 أجهزة فأقل10

 30.3% 43 جهاز20-11

 7.0% 10 جهاز30-21

 52.8% 75  جهاز30أكثر من 

 100.0% 142 المجموع

  
 نظام تكنولوجيا إدارة المعرفة المستخدم في المصرف مطبق في جميع الوحدات و - 3.3

  الأقسام

من المصارف في عينة الدارسة تطبـق       % 77.9أن ما نسبته    ) 33/6(ل      يتبين من جدو  
نظام تكنولوجيا  إدارة المعرفة المستخدم في المصرف في جميع الوحدات والأقسام و نستدل              
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من هذه النسبة أن  المصارف العاملة في بقطاع غزة تنبهت إلى ضرورة الاسـتفادة مـن                 
ت والاستفادة من المهارات و الخبرات المتوفرة       استخدامات تكنولوجيا المعلومات والاتصالا   

لديها و استثمار الكوادر البشرية و معارفهم في مجال التنمية و النهضة لتصل إلى مستوى               
التعايش والتواصل مع العالم المحيط و مواكبة التطورات المتلاحقة فـي ظـل تكنولوجيـا               

 وحدة تنظيمية تخـصص لإدارة      المعلومات في كافة الأقسام و الوحدات و مع ذلك لا يوجد          
الساعد وحـريم   ( المعرفة و تكنولوجيا المعلومات داخل أي مصرف و هذا يتفق مع دراسة             

 و التي خلصت إلى أن المعرفة تعتبر من أهم موارد و أصول المنظمات المعاصرة               )2004،
و فد أوصت الدراسة على ضرورة استحداث برنامج يكرس و يخصص لإدارة المعرفـة و               

 لا  %22.1مـا نـسبته     نولوجيا المعلومات يرتبط بالإدارة العليا ، و في المقابل نجد أن            تك
يطبق نظام تكنولوجيا إدارة المعرفة المستخدم في المصرف في جميع الوحدات والأقسام و             

  .قد يرجع ذلك إلى سياسة البنك نفسه 
  )33/6 (رقم جدول

  خدم في المصرف  تطبيق نظام تكنولوجيا إدارة المعرفة المستيبين

نظام تكنولوجيا إدارة المعرفة المستخدم في 

%النسبة المئوية  العدد المصرف مطبق في جميع الوحدات والأقسام

 77.9% 109 نعم

 22.1% 31 لا

 100.0% 140 المجموع

  
 )إنترنت ( خارجية معلومات بشبكة المصرف يرتبط  -  3.4

راسة يرتبط بشبكة معلومـات     الدي مجتمع   المصارف ف أن معظم   )34/6(  يتبين من جدول  
و يعزى ذلك إلى أن القائمين على العمل المـصرفي          % 86.6و نسبتهم   ) انترنت( خارجية  

في البنوك العاملة في قطاع غزة يهتمون بمواكبـة تطـورات تكنولوجيـا المعلومـات، و                
 يتم اسـتخدامها    استغلال شبكات الاتصالات بما يتناسب مع احتياجاتهم و أعمالهم، كذلك فقد          
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في الأعمال اليومية لمتابعة البورصات و أخبار الاقتصاد و ربط البنوك الرئيسية بفروعهـا             
أفكار جديدة للعمل من أجل تطوير العمل المصرفي و هذا          أو بالبنوك الأخرى للتعرف على      

 %13.4ما نـسبته    ، إلا أن هناك     يعكس الإبداع و البحث عن كل ما هو جديد لدى المدراء          
و قد يرجع ذلك إلـى       ،)إنترنت(من البنوك عينة الدراسة لا يرتبط بشبكة معلومات خارجية          

 و هذا    ضعف إمكانياتهم في اللغة الانجليزية      المدراء بأهمية الانترنت إضافة إلى     عدم معرفة 
   ."2005البحيصي، "يتفق مع دراسة  

  

 )34/6 (رقم جدول

  )إنترنت( خارجية معلومات بشبكة المصرف ارتباط يبين

%النسبة المئوية  العددخارجية معلومات بشبكة المصرف يرتبط

 86.6% 123 نعم

 13.4% 19 لا

 100.0% 142 المجموع
  

 
  والأقـسام  الوحـدات  جميـع  بـين  داخليـة  معلومـات  بـشبكة  المـصرف  يرتبط  -  3.5

 )انترانت(  المختلفة

  فـي قطـاع غـزة تـرتبط بـشبكة          غالبية البنوك  العاملة      أن) 35/6(   يتبين من جدول    
داخل المـصرف ، و     ) الانترانت (  المختلفة الوحدات و الأقسام    جميع   معلومات داخلية بين  

وجود انترانت داخل المـصرف، و هـذا        من أفراد العينة أجابوا بعدم      % 14.1أن ما نسبته    
 طبيعـة   أمر مستغرب إلا انه يمكن تفسيره بأن المبحوثين قد لا يستخدمون الانترانت فـي             

عملهم أو قد يجهلون بوجود شبكة انترانت في المصرف نتيجة اقتصارها على أفراد معينين              
التي توصـلت إلـى أن      )  Rebertson.J,2004( و هذا  يتفق مع دراسة       داخل المصرف   

  . الانترانت في معظم المنظمات لا تزال غير مؤهلة
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 )35/6( رقم جدول

  )انترانت(داخلية وماتمعل بشبكة المصرف ارتباط يبين

%النسبة المئوية  العددداخلية معلومات بشبكة المصرف يرتبط  

 85.9% 122 نعم

 14.1% 20 لا

 100% 142 المجموع

   
 )إكسترانت (الداخلية للشبكة الخارجي المستخدم خدمة المصرف لدى يوجد  -  3.6

 عينة الدارسة يوجـد     من المصارف في  % 35.9أن ما نسبته    ) 36/6(    يتبين من جدول    
 لا يوجد   %46.1ما نسبته   وأن  ) إكسترانت(لديهم خدمة المستخدم الخارجي للشبكة الداخلية       
و قد يرجع ذلك إلى اعتمـادهم       )إكسترانت(لديهم خدمة المستخدم الخارجي للشبكة الداخلية       

 ـ ) 2005البحيـصي ،  ( بشكل كبير و أساسي على الانترانت و هذا يتفق مع دراسة             ي و الت
إنما تقوم  ) الإكسترانت(  الشركات الفلسطينية لا تستخدمها    خلصت إلى أن الجزء الأكبر من     

مـديرين  بـضرورة تطـوير قـدرات ال      " البحيصي  " بذلك بشكل جزئي فقط و قد أوصى        
 . و الاستفادة منها كيفية استخدام التكنولوجيا الحديثةبالمهارات الإدارية و حول

  

  )36/6( رقم جدول

  )إكسترانت (الداخلية للشبكة الخارجي المستخدم خدمة المصرف لدى يوجد يبين هل

 المستخدم خدمة المصرف لدى يوجد

%النسبة المئوية  العدد )إكسترانت (الداخلية للشبكة الخارجي

 35.9% 51 نعم

 64.1% 91 لا

 100% 142 المجموع
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 المعلومات تكنولوجيا و المعرفة إدارة قسم في العاملين عدد  -  3.7

 اختلاف نسب  عدد العاملين فـي قـسم ادارة المعرفـة و              ) 37/6(     يتبين من جدول    
من % 31.9أن ما نسبته    تكنولوجيا المعلومات في المصارف العاملة في قطاع غزة ، فنجد           

 قسم إدارة المعرفـة و تكنولوجيـا         في  عاملين 3المصارف في عينة الدارسة لديها أقل من        
 عاملين فـأكثر فـي      10من المصارف لديها    % 18.4 ما نسبته    و في المقابل  ،  المعلومات،  

 إلى أن العينة تشمل     قد يعزى هذا الاختلاف     قسم إدارة المعرفة و تكنولوجيا المعلومات، و        
  .على بنوك رئيسية و فروع

  

  )37/6( رقم جدول

  المعلومات تكنولوجيا و المعرفة إدارة قسم في العاملين  عدديبين

عاملين في قسم إدارة المعرفة وعدد ال

%النسبة المئوية  العدد تكنولوجيا المعلومات

 31.9% 45  عاملين3أقل من 

 27.7% 39 عاملين6-3

 22.0% 31 عاملين9-6

 18.4% 26 عاملين فأكثر10

 100.0% 141 المجموع

  

  

  

  

  

  

  



  
  

111

  فرضيات الدراسة

 : اختبار فرضيات الدراسة

معامل سبيرمان (سة فقد تم استخدام الاختبارات غير المعلمية لاختبار فرضيات الدرا     
هذه الاختبارات ).  والاس- وتني، واختبار كروسكال- اختبار الإشارة، مان،  لارتباط الرتب

مناسبة في حالة وجود بيانات ترتيبية، حيث أن مقياس ليكرت المستخدم في الدراسة يعتبر 
  .مقياسأ ترتيبياً

  

درجة ) وسيط(مثلاً لمعرفة ما إذا كان متوسط فاستخدام اختبار الإشارة ختبار الفرضيات بوا 
الإجابة يساوي قيمة معينة وذلك في حالة البيانات الترتيبية أو البيانات التي لا تتبع التوزيع 

 :وفي هذه الحالة يتم اختبار الفرضية الإحصائية التالية. الطبيعي
  

   :الفرضية الصفرية     
 وهي درجة الحياد حسب مقياس ليكرت 2توسط درجة الإجابة يساوي اختبار أن م   

  .المستخدم
  

   :الفرضية البديلة    
 أكبر من مستوى الدلالة Sig.(P-value)إذا كانت  2متوسط درجة الإجابة لا يساوي      
0.05α يكون في الفرضية الصفرية وفإنه لا يمكن رفض ) SPSSحسب نتائج برنامج  (=

حول الظاهرة موضع الدراسة لا يختلف جوهرياً عن آراء أفراد العينة متوسط هذه الحالة 
0.05α أقل من مستوى الدلالة Sig.(P-value)كانت ، أما إذا 2درجة الحياد وهى  = 

د العينة آراء أفرافيتم رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة القائلة بأن متوسط 
عن درجة الحياد، وفي هذه الحالة يمكن تحديد ما إذا كان متوسط الإجابة يختلف جوهرياً 

 وذلك من خلال قيمة الاختبار فإذا كانت .يزيد أو ينقص بصورة جوهرية عن درجة الحياد
الإشارة موجبة فمعناه أن المتوسط الحسابي للإجابة  يزيد عن درجة الحياد والعكس 

  .صحيح
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بين تطبيق نظام إدارة ذات دلالة إحصائية ختبار الفرضيات المتعلقة بوجود علاقة ولا  
المعرفة وتكنولوجيا المعلومات، والميزة التنافسية من وجهة نظر أفراد العينة  في القطاع 

وفي هذه الحالة يتم المصرفي الفلسطيني تم استخدام معامل ارتباط سبيرمان ودلالته الإحصائية، 
 :فرضية الإحصائية التاليةاختبار ال

  

   :الفرضية الصفرية    
ذات دلالة إحصائية بين تطبيق نظام إدارة المعرفة وتكنولوجيا لا توجد علاقة   

  .المعلومات، والميزة التنافسية من وجهة نظر أفراد العينة  في القطاع المصرفي الفلسطيني
  

   :الفرضية البديلة    
صائية بين تطبيق نظام إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات، ذات دلالة إحتوجد علاقة     

  والميزة التنافسية من وجهة نظر أفراد العينة  في القطاع المصرفي الفلسطيني
0.05α أكبر من مستوى الدلالة Sig.(P-value)إذا كانت  حسب نتائج برنامج  (=

SPSS ( ذات ة وبالتالي لا يمكن القول بأنه توجد علاقة الفرضية الصفريفإنه لا يمكن رفض
، أما دلالة إحصائية بين تطبيق نظام إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات، والميزة التنافسية

0.05α أقل من مستوى الدلالة Sig.(P-value)كانت إذا   فيتم رفض الفرضية الصفرية =
ذات دلالة إحصائية بين تطبيق نظام إدارة توجد علاقة لة بأنه وقبول الفرضية البديلة القائ

  .المعرفة وتكنولوجيا المعلومات، والميزة التنافسية
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  تفسير و تحليل مجالات و محاور الدراسة و اختبار الفرضيات  -:أولا

  دور إدارة المعرفة -1

 المعرفـة   إدارة  دور    على قونموافمن أفراد العينة     % 82.2أن ما نسبته    ) 38/6(يبين جدول   
 إثـراء  إلـى في بذل الجهود المتواصلة و المكثفة لدعم و تعزيز الجهود و النشاطات الراميـة               

سيما فيما يتعلق بالتطلعات المستقبلية للمنافسين      لبنوك العاملة في قطاع غزة، و لا      المعرفة لدى ا  
الـساعد  ( مـن دراسـة     و هـذا يتفـق مـع كـل         ،و تحديد نقاط القوة و نقاط الضعف لديهم       

التي توصلت إلى أن المعرفة تعتبر من أهم موارد وأصول المنظمات المعاصرة            ) 2004وحريم،
 تحقيـق  لها دور كبير و فعال في         المعرفة التي بينت فيها  أن إدارة     ) 2003الزامل،(و دراسة   ،

املة في قطـاع     المعرفة في البنوك الع    إدارةو هذا يدل على     .  في المجتمع العربي    تنافسي  تقدم
غزة توفر للمديرين معرفة قيمة و متميزة فيما يتعلق بالمنافسين، و الزبائن، و فعالية و كفـاءة                 

مـن  % 4.7في حين ما نـسبته      . العمليات، و ثقافة البنك، و بالبيئة التي تعمل في ظلها البنوك          
 أن بعـض    إلىجع ذلك    المعرفة و قد ير    إدارة على الدور الذي تلعبه      أفراد العينة غير موافقون   

 وان معظم جهودها في تحقيق أهدافها لا تزال         الا تزال في بداياته    البنوك العاملة في قطاع غزة    
 مجلـة (، و جاءت هـذه النتيجـة لتتوافـق مـع دراسـة              في مستوى مؤسسة صغيرة الحجم    

 مـن  إدراك كافي من قبل القيادات العليا في كثير           وجود عدم التي توصلت إلى     )2002الجزيرة،
 إرجاعـه و قد يمكن    . منظمات الأعمال لماهية عملية إدارة المعرفة وما تنطوي عليه من فوائد          

 عـن رؤسـاء     الأنشطة العليا بحجب بعض المعلومات أو       الإدارات قيام بعض المدراء في      إلى
 Siam ,Walid) و وضع حدود لما يجب أن يعلمه الموظف لديهم وهذا يتفق مع دراسة الأقسام

Z, 2006) المعرفة ، و قد أوصت هذه الدراسة رةإدا  بأن هناك عدة معوقات تحد من الاستخدام 
مدراء الشركات بضرورة توسيع إدراكهم لإدارة المعرفة والتعرف على مـدى تأثيرهـا فـي               

  .الحصول على المعلومات و اتخاذ القرارات، و كيفية استخدامها لتحقيق أغراضهم و أهدافهم
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  )38/6( رقمجدول 

  دور إدارة المعرفة النسب المئوية لدرجات الاستجابة لمجال
  

  %النسبة المئوية   درجة الاستجابة

 %1.1 غير موافق بشدة

 %4.6 غير موافق

 %12.1 محايد

 %54.8 موافق

 %27.4 موافق بشدة

  
، دور إدارة المعرفةمن فقرات مجال ) 1-20(تم اختبار هذه الفرضية من خلال الفقرات من 

لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قد وصلت إلي د تم استخدام اختبار الإشارة وق
  )39/6( النتائج موضحة في جدول .أم لا 2درجة الحياد وهي 

  

  )39/6( رقمجدول 

  دور إدارة المعرفةلكل فقرة من فقرات مجال  (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 
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  العاملون  

 0.011* 2.529 20 57.14 2.29   .والأبحاث الدراسات لتقديم المصرف داخل قسم يوجد.1

 إدارة نظـم  تطـوير  و بنـاء  و تصميم في المصرف داخل العاملون يشارك.2
  .المعرفة

2.41 60.20 19 4.618 *0.000 

بالمهارات و المعارف اللازمة لأداء      معرفة المصرف في العاملون لدى يتوفر.3
  .مهامهم بأفضل وجه

3.14 78.60 10 10.291 *0.000 

 0.000* 10.057 7 79.76 3.19  . المعرفةإدارةيهتم البنك بعقد دورات لتدريب العاملين على خدمات نظم .4

  الزبائن  

 0.000* 9.707 12 77.91 3.12 وخـدمات  سلع من الزبائن احتياجات بكل معرفة المصرف إدارة ىلد يتوفر.5
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 .المطلوبة والجودة بالوقت تقديمها على والعمل مصرفية

 احتياجـاتهم  تلبيـة  و الزبائن أثر اقتفاء كيفية في المعرفة إدارة  أهمية تتمثل.6
  .العالمية الشبكات عبر

2.78 69.39 17 8.113 *0.000 

  المنافسون  

 المـصارف   فـي   و الحاليين المنافسين بأعداد معرفة المصرف دىل يتوفر.7
  .غزة قطاع في العاملة

3.17 79.25 8 9.835 *0.000 

 الـسوق  فـي  الـداخلين  الجدد المنافسين أسعار و خدماتب المصرف معرفة.8
  .المنافسة قوة مدى على لتعرف ضروري أمر المحلي

3.31 82.82 2 10.297 *0.000 

 التـي  والخـدمات  التـسهيلات  ترويج و توزيع طرق عرفةبم المصرف يهتم.9
  .المنافسة المصارف تقدمها

3.28 81.97 4 10.635 *0.000 

10
له فـي القطـاع      للمنافسين والضعف القوة نقاط على لتعرف المصرف يسعى

  .المصرفي
3.26 81.46 5 10.262 *0.000 

 0.000* 9.752 1 84.52 3.38 .المنافسة وكللبن المستقبلية التطلعات على بالتعرف المصرف إدارة تهتم11

12
  المنافـسة  المصارف تستخدمها التي التكنولوجيا بمعرفة المصرف إدارة تهتم

  .المحلية و الخارجية
3.17 79.25 8 9.784 *0.000 

  الثقافة التنظيمية  

 0.000* 9.028 15 73.46 2.94   .الجديدة الثقافة لتطبيق شاملة خطة توضع13

 0.000* 9.225 14 75.85 3.03  . و التطويرالإبداعقافة التنظيمية المتبعة في المصرف على تساعد الث14

 0.000* 8.881 16 72.96 2.92  .الجديدة الثقافة و الحالية الثقافة تعرف و مكتوبة تكون الشاملة الخطة15

16
 تنفيذ مسئولية عاتقهم على يأخذون الذين للأفراد معنوية و مادية حوافز يتوفر

  .مشاريع متميزة 
2.75 68.71 18 7.055 *0.000 

17
 بـالتطورات  معرفـة  قطـاع غـزة    في العاملة المصارف إدارة لدى يتوفر

   .المحلي بالسوق  التشريعية و الاجتماعية و الاقتصادية
3.07 76.70 13 9.618 *0.000 

  العمليات و الانشطة  

 0.000* 10.207 3 82.65 3.31  .م عملياتهتعاون المصرف مع  مصارف محلية  و دولية يوسع من حج18

19
 إجرائهـا  و العمليـات  لتسهيل المصرف داخل اللازمة   السياسات   وضع يتم

   .وفعالية بكفاءة
3.24 81.12 6 10.630 *0.000 

 0.000* 10.086 11 78.57 3.14   .والخارجي المحلي السوق المصرفية داخل للتغيرات مستمرة متابعة هناك20

 0.000* 10.476  76.11 3.04  ت المجال معاًجميع فقرا  

  
0.05αالمتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوي دلالة *  =  
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  :يمكن استخلاص ما يلي) 39/6(من جدول 
 التطلعات على بالتعرف المصرف إدارة تهتم " الأولى تحتل الفقرة الحادية عشر المرتبة       - 

أي أن  ) 4الدرجة الكلية مـن     (3.38  و بلغ المتوسط الحسابي لها      "فسةالمنا للبنوك المستقبلية
القيمـة الاحتماليـة    وأن   9.752، قيمة اختبار الإشارة     %84.52 المتوسط الحسابي النسبي  

.)Sig(   0.05لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً عند مستوى دلالـة             0000.تساويα = ،
 وهـذا   2 متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن درجة الحياد وهي             مما يدل على أن   

مجلـة  ( وهذا يتفق مـع دراسـة        يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة          

التي حدثت في الاقتصاد العالمي قد جعلـت   تالتغيرا أن إلىالتي توصلت ) 2002، الجزيرة
 ـ للأعمال لازمةمن عملية إدارة المعرفة ضرورة  أحـد المتغيـرات    توأصبح عنصر الوق

 و التعـرف علـى التطلعـات        الرئيسية في السعي من أجل التغلب على المنافسين في السوق         
و هذا يدل على أن المعرفة بالتطلعات المستقبلية للبنوك المنافسة مهمة جـداً              .المستقبلية لهم 

الذي  )2004الساعد و حريم ،   ( لف مع دراسة     و يخت  تدامةوك لتحقيق الميزة التنافسية المس    للبن
أثبت وجود نقص كبير في مدى معرفة الشركة فيما يتعلق بالتطلعات المـستقبلية للـشركات               

 .المنافسة
 

 ".والأبحاث الدراسات لتقديم المصرف داخل قسم يوجد " الأخيرة المرتبة   الأولىتحتل الفقرة     -
 2.529قيمـة  ،57.14ن المتوسط الحسابي النـسبي     أي أ  2.29 و قد بلغ المتوسط الحسابي لها     

لذلك تعتبـر هـذه الفقـرة دالـة         0.011تساوي   )Sig(.القيمة الاحتمالية   وأن   اختبار الإشارة   
0.05αإحصائياً عند مستوى دلالة      مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد          ،  =

داخل المـصارف  ا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة  وهذ2 عن درجة الحياد وهي    زاد
 يتوافق  ا و هذ  الأبحاثوجود قسم داخل المصرف لتقديم الدراسات و        على  العاملة في قطاع غزة     

التي ترى ضرورة أن يولى المـسئولين        )  2004الساعد و حريم،  (  مع ما أوصت به دراسة      
برنـامج  ) وحدة تنظيمية /إدارة(  والعمل على استحداث   في شركات اهتماماً زائداً لإدارة المعرفة     

امج مباشرة بأعلى    يرتبط هذا البرن   نيكرس ويخصص لإدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات، وأ      
  .سلطة في الشركة
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 أي أن   3.04يـساوي مجـال   الالمتوسط الحسابي لجميع فقرات     يمكن القول بأن    وبشكل عام     -
القيمـة   وأن   10.476، قيمـة اختبـار الإشـارة       % 76.11اوييـس النسبي  المتوسط الحسابي   

دالة إحصائياً عنـد     " دور إدارة المعرفة   "لذلك يعتبر مجال     0.000تساوي   )Sig(.الاحتمالية  
0.05αمستوى دلالة    مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذا المجال يختلف جوهرياً           ،  =

أفراد العينة على الدور الذي تلعبه       وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل         2 عن درجة الحياد وهي   
 المعرفة في البنك  و اعتبار نجاح البنك و نموه مرتبط بشكل وثيق بمدى معرفة العاملين                 إدارة

 أن تصبح المعرفة أساسا للمنافـسة       إلى الذي يؤدي    الأمرفيها بكيفية انجاز أعمالهم و نشاطاتهم       
 & Rebecca ) و هذا يتناسـب مـع دراسـة    ي القطاع المصرفي في قطاع غزةبنوك فبين ال

Murray, 1997) التعرف على إدارة المعرفة بوصفها نشاطاً تجاريـا يـسعى    إلى التي سعت 
البنـى  "  أن   إلـى  و التوصـل     لتوليد معرفة جديدة من أجل تحقيق ميزة تنافسية داخل المنظمة         

  "لمعرفةالتكنولوجية تعمل على دعم إدارة ا
  

 

  المعلومات تكنولوجيا دور -6

على اسـتخدام البنـوك      من أفراد العينة موافقون     % 86.5أن ما نسبته  ) 40/6(يبين جدول   
 ، و شـبكات     الأقسام تخدم كافة الفروع و      متطورةالعاملة في قطاع غزة تكنولوجيا معلومات       

وهذا يتوافق مع    لتنافسي تحديد مركزها ا   البنوك في  لها دور هام في مساعدة       اتصالات حديثة 
التي توصلت إلـى أن تكنولوجيـا المعلومـات تلعـب دوراً            ) 1998،  يوئيل و العلى  (دراسة  

إستراتيجياً و قد أوصت  الدراسة بالاستمرار في تعزيز الشبكة الموحدة و أجهزة الـصرف               
 الآلي، لما لها من دور هام في رفع درجة ولاء العملاء و بالتـالي رفـع قـدرة المـصرف                   

 هو أن بعد إليه التي كان من أهم ما توصلت ( Elsabbagh ,Z, 2003)التنافسية،  و دراسة 
 دراسـة     و التنافـسية  ن له أكبـر تـأثير علـى تحقيـق المزايـا             تكنولوجيا المعلومات كا  

(Daniles,N.Carolin, 1996)قد  و  التي تعتبر تكنولوجيا المعلومات أمر حيوي لكل مدير
دراء المؤسسات المهتمين بتحقيق الميـزة التنافـسية بإعـادة هيكلـة             م Daniels“"أوصت  

من أفراد العينة غير     % 3.4، في حين ما نسبته     المؤسسة  بما يتناسب مع تكنولوجيا الحديثة      
 على الدور الذي تلعبه تكنولوجيا  المعلومات في تحسين الوضع التنافسي للبنـك و               موافقون



  
  

118

 إلىبة و معقدة و هي نسبة منخفضة و قد تعزي الباحثة ذلك             يعتبرون التكنولوجيا الحديثة صع   
 فـي اللغـة     إمكانيـاتهم عدم معرفتهم في كيفية التعامل مع التكنولوجيا الحديثـة و ضـعف             

المستخدمة في معظم الوسائل التكنولوجية المتطورة و هـذا يتفـق مـع دراسـة               الانجليزية  
 من الشركات الفلـسطينية لا تـستخدم   التي خلصت  إلى أن الجزء الأكبر    )  2005البحيصي،(

التكنولوجيا الحديثة إنما تقوم  بذلك بشكل جزئي فقط، و قد تبين أن عـدم معرفـة المـدراء                   
 فـي    البحيـصي  بأهمية الانترنت نابع من ضعف إمكانياتهم في اللغة الانجليزية و قد أوصى           

ة استخدام التكنولوجيـا    دراسته بضرورة تطوير قدرات المديرين بالمهارات الإدارية في كيفي        
  .  الحديثة

 
  

  )40/6( رقمجدول 

  المعلومات تكنولوجيا دورالنسب المئوية لدرجات الاستجابة لمجال 

  %النسبة المئوية   درجة الاستجابة

 %0.3 غير موافق بشدة

 %3.1 غير موافق

 %11.1 محايد

 %56.4 موافق

 %29.1 موافق بشدة

  
 تكنولوجيا من فقرات مجال دور) 1-10( الفقرات من  هذه الفرضية من خلالتم اختبار
لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قد ، وقد تم استخدام اختبار الإشارة المعلومات

  )41/6( النتائج موضحة في جدول .أم لا 2وصلت إلي درجة الحياد وهي 
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  )41/6( رقمجدول 

 تكنولوجيا دورفقرة من فقرات مجال لكل  (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 

  المعلومات
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1. 
 أصحاب من هم المعلومات تكنولوجيا و المعرفة مجال في العاملون

   .المعلومات حقل في المعارف و الاختصاص
3.41 85.20 1 9.883 *0.000 

2. 
 إلى العاملين بتوجيه المصرف في المتواجدين المعرفة  في المتخصصون يقوم

   .المصرف داخل في المعرفة تطبيق و خلق، و اكتساب،
3.03 75.85 8 9.634 *0.000 

3. 
 الفكرية الموارد تخطيط و توجيه على بالإشراف المعرفة مطوري يهتم

 في العاملة المصارف ارجخ و داخل أنشطة من بها يتصل وما والمعرفية،
  .قطاع غزة

2.92 72.96 10 9.263 *0.000 

 0.000* 10.188 3 80.27 3.21  .متطورة حاسوبية برمجيات و أجهزة فلسطين في العاملة المصارف تستخدم .4

5. 
 والأقسام للوحدات و الفروع متاحة  و متكاملة قاعدة المصرف داخل يتوفر

   .المختلفة
3.21 80.27 3 9.692 *0.000 

6. 
 الفروع   كافة تخدم معرفية قاعدة قطاع غزة  في العاملة المصارف تستخدم
   المختلفة

3.05 76.36 7 9.900 *0.000 

 0.000* 10.442 2 81.34 3.25  .تتوافر شبكة اتصالات حديثة و فعالة لخدمة النظام في داخل المصرف  .7

8. 
 استخدام لىع قطاع غزة في العاملة المصارف في العاملين تدريب يتم

  .معها التعامل و المستحدثة التكنولوجيا
3.07 76.87 6 9.515 *0.000 

9. 
 الخاصة والبرمجيات الأجهزة تطوير و تحديث على المصرف يعمل

   .باستمرار المعلومات بتكنولوجيا
3.17 79.25 5 9.751 *0.000 

غزة قطاع  في العاملة المصارف في المستخدمة المعلومات تكنولوجيا تمتاز.10
 .بتطورها و مواكبة كل ما هو جديد 

3.03 75.68 9 9.415 *0.000 

 0.000* 10.517   78.41 3.14  جميع فقرات المجال معاً  

0.05αالمتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوي دلالة *  =  
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  :يمكن استخلاص ما يلي) 41/6(من جدول 
 هم المعلومات تكنولوجيا و المعرفة مجال في العاملون " الأولى المرتبة الأولى احتلت الفقرة - 
  3.41لحسابي لها ا و بلغ المتوسط "  المعلومات حقل في المعارف و الاختصاص أصحاب من
 9.883، قيمة اختبار الإشارة  %85.20أي أن المتوسط الحسابي النسبي) 4الدرجة الكلية من(

لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً عند مستوى  0.000 تساوي )Sig(.القيمة الاحتمالية وأن 
0.05αدلالة  مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن درجة الحياد ، =
 قبل أفراد العينة على أن العاملون في البنوك في قطاع  وهذا يعني أن هناك موافقة من2وهي 

معرفة و تكنولوجيا المعلومات هم ممن يتمتعون بقدرات علمية متخصصة و غزة في مجال ال
متميزة مما يدل على أن عمال المعرفة ذوي الاختصاصات و القدرات تمثل واحدة من أهم 

و قد تتفق مع دراسة . المصادر الداخلية في البنوك و التي تحافظ البنوك عليها و تستقطبها 
دورهم  ىعلو  ،فئة المختصين بالمعلومات على راستها التي ركزت في د2004)، رزوقي(

العنصر  أن إليهو أهم ما خلصت . و الرؤيا المستقبلية لهم في عصر إدارة المعرفةالجديد 
 مساعدةالداة هي الأإدارة المعرفـة، بينما أصبحت التكنولوجيا  البشري هو الأساس في عصر

 .لديمومة التنافس
  

 تخطيط و توجيه على بالإشراف المعرفة مطوري يهتم " الأخيرةمرتبة   احتلت الفقرة الثالثة ال    -
 فـي  العاملـة  المصارف خارج و داخل أنشطة من بها يتصل وما والمعرفية، الفكرية الموارد

أي أن المتوسـط    ) 4الدرجة الكليـة مـن    ( 2.92 و قد بلغ المتوسط الحسابي لها      " قطاع غزة 
تساوي  )Sig(.القيمة الاحتمالية   وأن   9.263الإشارة  ، قيمة اختبار     %72.96الحسابي النسبي 

0.05αلذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة           0.000 مما يـدل علـى أن      ،  =
 وهذا يعني أن هناك موافقة      2متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن درجة الحياد وهي            

داخل البنك علـى    بتخطيط و تطوير الموارد الفكرية         أن هناك اهتمام     علىمن قبل أفراد العينة     
علـى  ت ركزالتي   2004)،رزوقي(أيدي متخصصين و ذوي كفاءة عالية وهذا يتفق مع دراسة  

 و ،بجمع المعرفة وتنظيمها وإتاحتها وبثهـا  اختصت التي ةفئهي الوالمختصون بالمعلومات ة ئف
  .ويرهاطت عليها و العمل على الإشراف
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 أي أن   3.14  يـساوي  مجال  الالمتوسط الحسابي لجميع فقرات     يمكن القول بأن    وبشكل عام    -
القيمـة  وأن     10.517، قيمـة اختبـار الإشـارة       %78.41يساوي  النسبي  المتوسط الحسابي   

دالة إحصائياً  " المعلومات تكنولوجيا دور" لذلك يعتبر مجال 0.000 تساوي  )Sig(.الاحتمالية 
0.05α مستوى دلالة    عند مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذا المجـال يختلـف            ،  =

قبل أفراد العينة علـى هـذا        وهذا يعني أن هناك موافقة من        2جوهرياً عن درجة الحياد وهي      
يـع   أن تكنولوجيا المعلومات يعتبر الشريان الـذي يغـذي جم          إلىالمجال و تعزي الباحثة ذلك      

أجزاء المنظمة بهذه المعلومات و بالتالي تمكين المسئولين و العاملين مـن اتخـاذ القـرارات                
 إلى أن اسـتخدام  تكنولوجيـا        والتي توصلت ) 2003العبادي،( دراسة وهذا يتفق مع    .  الفعالة

و المعلومات ليست أداة مساعدة فحسب و إنما أداة لا يمكن الاستغناء عنها في التصور و التنبؤ                 
حل المشاكل، و أن إهمال هذه التقنية سيؤدي إلى تراجع العديد من منظمات الأعمال في أدائهـا    

  .و مواكبتها للتطور
 

 جودة المنتجات -7

 إدارةعلى أن اسـتخدام   من أفراد العينة يوافقون  % 87.8أن ما نسبته) 42/6(يبين جدول    - 
 ـ         دمات بمـا يتوافـق و رغبـات        المعرفة و تكنولوجيا المعلومات تساهم في تحسين جودة الخ

المستهلكين، و تحقق المرونة المطلوبة في تلبية مطالب السوق المتغيرة و هذا يـدل علـى أن                 
 التي تحقـق الجـودة و      الأنشطة العليا للمصارف العاملة في قطاع غزة تدعم و تشجيع           الإدارة

لعمل  المـصرفي و     تهتم بتدريب العاملين، و تحسين قدراتهم ،و تطوير معارفهم في مجالات ا           
 العميـل الحـالي و جـذب        إرضاء حديثة بهدف    إداريةتوفر لهم تكنولوجيا متطورة ووسائل      

 معرفة مـدى    إلىالتي  تهدف    ) 2005،باقية و العريض  (متعاملين جدد و هذا يتوافق مع دراسة        
دد تأثير التكنولوجيا الحديثة على المصارف من حيث رفع جودة أدائها و استقطاب متعاملين ج             

من أفراد العينة غير موافقون على ذلك و هي نسبة منخفـضة            % 1.9إليها، في حين ما نسبته      
 التكنولوجيا  إحلال تخوف العاملين و شعورهم بالقلق جراء توفيرهم و          إلىتعزي الباحثة ذلك      

الجديدة بدلا من العنصر البشري داخل المصرف لذلك هناك من أفراد العينة من يرفض فكـرة      
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 التكنولوجيـا   إلىالتكنولوجيا الجديدة و يفضل الاعتماد على الوسائل التقليدية و ينظرون            إدخال
البحيصي (، و لقد أوصى     الأزرار مجرد ضاغط على     إلى و حولته    الإنسانأنها عطلت خبرات    

بضرورة إحداث تحول في نظم المعلومات الإدارية التقليدية المستخدمة في الشركات           )  2005،
  .بالإضافة إلى مواكبة التطورات التكنولوجية الحديثةالفلسطينية 

  

  )42/6( رقمجدول 

  جودة المنتجاتالنسب المئوية لدرجات الاستجابة لمجال 

  %النسبة المئوية   درجة الاستجابة

 %0.0 غير موافق بشدة

 %1.9 غير موافق

 %10.3 محايد

 %56.2 موافق

 %31.6 موافق بشدة

  
، وقد من فقرات مجال جودة المنتجات) 1-5(ة من خلال الفقرات من تم اختبار هذه الفرضي  

لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قد وصلت إلي درجة تم استخدام اختبار الإشارة 
  )43/6( النتائج موضحة في جدول .أم لا 2الحياد وهي 
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  )43/6( رقمجدول 

  جودة المنتجاتل فقرة من فقرات مجال لك (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 
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1
قطاع  في العاملة المصارف في المستخدمة المعلومات تكنولوجيا تساعد
  .المستهلكين رغبات و يتوافق بما الخدمات جودة تحسين على غزة

3.26 81.46 1 10.399 *0.000 

2
 و المنتجات جودة تكلفة تقليل في المستخدمة المعرفة إدارة نظم تساعد

   الخدمات
3.11 77.72 5 10.043 *0.000 

3
 سهولة المستخدمة المعلومات وتكنولوجيا المعرفة إدارة نظم تتيح

  .توقعاتهم و لرغباتهم الاستجابة سرعة ثم ،ومن للمستهلكين الوصول
3.16 78.91 3 9.762 *0.000 

4
 نوعية في المحتملة التغيرات مواجهة في المستخدمة التكنولوجيا تساهم

  المستخدمة الآلات المقدمة وأداء الخدمات
3.16 78.91 3 10.059 *0.000 

5
 السوق مطالب لتلبية المطلوبة المرونة تحقيق في المعرفة تساعد إدارة

  .المتغيرة
3.19 79.76 2 10.174 *0.000 

 0.000* 10.494   79.35 3.17  جميع فقرات المجال معاً  

0.05αالمتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوي دلالة *  =.  
  

  :يمكن استخلاص ما يلي) 43/6(من جدول 
 فـي  المـستخدمة  المعلومـات  تكنولوجيـا  تـساعد  " الأولى المرتبة   الأولى احتلت الفقرة    -

 المستهلكين رغبات و يتوافق بما الخدمات جودة تحسين على قطاع غزة  في ملةالعا المصارف
أي أن المتوسـط الحـسابي   ) 4الدرجة الكلية مـن   ( 3.26ساوييو قد بلغ المتوسط الحسابي      " 

  0.000تساوي   )Sig(.القيمة الاحتمالية   وأن  10.399، قيمة اختبار الإشارة      %81.46 النسبي
0.05αلة إحصائياً عند مستوى دلالة      لذلك تعتبر هذه الفقرة دا     مما يدل على أن متوسـط        ،=

 وهذا يعني أن هناك موافقة مـن        2درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن درجة الحياد وهي           
 المعرفة المـستخدمة فـي المـصارف        إدارةعلى أن تكنولوجيا المعلومات و      قبل أفراد العينة    
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ع غزة  تلعب دورا أساسيا في تحسين جودة الخـدمات القائمـة و اسـتحداث                العاملة في قطا  
 Elsabbagh)خدمات جديدة تحقق لها الأسبقية على المنافسين و هذا يتفـق مـع دراسـة     

,Z,2003)                 عد جودة الخدمة  احتل المرتبة الثانية من حيث تأثيره علىالتي توصلت إلى أن  ب 
حثة على أن البنوك العاملة في قطاع غزة تهتم بمواكبة التطورات            و تؤكد البا     ،  الميزة التنافسية 

التكنولوجية لما لها من دور كبير في تيسير المعـاملات المـصرفية و تطـوير الخـدمات و                  
  .المنتجات المصرفية و تقديمها بالجودة المطلوبة من أجل جذب العملاء و المستثمرين

  

 تكلفـة  تقليـل  في المستخدمة المعرفة إدارة نظم تساعد " الأخيرةاحتلت الفقرة الثانية المرتبة      -
أي أن  ) 4الدرجة الكليـة مـن    ( 3.11و بلغ المتوسط الحسابي لها    "  الخدمات و المنتجات جودة

القيمـة الاحتماليـة    وأن  10.043الإشـارة   ، قيمة اختبار    % 77.72 المتوسط الحسابي النسبي  
.)Sig( 0.05ة إحصائياً عند مستوى دلالة     لذلك تعتبر هذه الفقرة دال      0.000 تساويα ممـا  ، =

 وهذا يعني أن    2يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن درجة الحياد وهي               
 المعرفة التي تستخدمها البنوك العاملة فـي        إدارة قبل أفراد العينة على أن نظم        هناك موافقة من  

ذ القرارات المتعلقة بتقليل تكلفة جودة المنتجات و ذلك مـن خـلال             قطاع غزة  تساعد في اتخا     
 في أجهزة الطباعة ، وتقليل تكلفة ضياع الكشوف و المستندات أثناء تنقلهـا              الأوراقتقليل تكلفة   

 آخر ، و تقليل تكلفة تأخير تقديم الخدمة اللازمة في الوقت المطلوب و هذا يتنـافى                 إلىمن قسم   
 إليه الدراسة هو وجود ارتباط طردي ضعيف        تومن أهم ما توصل   ) 2000الشنتف،(مع دراسة   

بين نظم المعلومات وعملية صنع القرارات، و ضرورة رفع كفاءة مكونات نظـم المعلومـات               
 .الإدارية المحوسبة وذلك بتطويرها تبعاً  للمستحدثات التكنولوجية الحديثة

     

  أي أن    3.17  يساوي مجال  اللجميع فقرات   المتوسط الحسابي   يمكن القول بأن    وبشكل عام      - 
القيمـة  وأن  10.494، قيمـة اختبـار الإشـارة      % 79.35 يـساوي النسبي  المتوسط الحسابي   

دالة إحصائياً عند مستوى    " جودة المنتجات " لذلك يعتبر مجال     0.000تساوي   )Sig(.الاحتمالية  
0.05αدلالة   درجة الاستجابة لهذا المجال يختلف جوهريـاً عـن         مما يدل على أن متوسط      ،  =

 إدارةاسـتخدام    قبل أفراد العينة علـى أن         وهذا يعني أن هناك موافقة من      2درجة الحياد وهي    
المعرفة و تكنولوجيا المعلومات تساهم في تحسين جـودة الخـدمات بمـا يتوافـق و رغبـات                  
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لمرونة المطلوبة في تلبية مطالب السوق      المستهلكين، و يقلل من تكلفة جودة المنتجات، و يحقق ا         
  (Elsabbagh ,Z,2003)و  ) 200،باقية و العريض( و هذا يتفق مع كلا من دراسة  المتغيرة

 

 الأداء المالي -8

 المعرفة  إدارةعلى أن    من أفراد العينة موافقون   % 91.4أن ما نسبته    ) 44/6(يبين جدول     -
فعال في تحسين   ك العاملة في قطاع غزة لها دور        البنوو تكنولوجيا المعلومات التي تستخدمها      

 خـدمات   ف خلق و اكتشا   إلى تكاليفها إضافة     زيادة ربحيتها و تقليل    و المالي لها    الأداءمستوى  
التـي   )2006قـدور و ياسـين،    (ا و هذا يتماشى مع دراسة        و عوائده  جديدة تزيد من سيولتها   

  خفـض التكـاليف    بينالمعلومات و ا  جيتكنولو في    وجود علاقة طردية بين التغير     إلىتوصلت  
 دور كبير و فعال في       المعرفة التي بينت أن لإدارة    )2003الزامل،( دراسة   إلى إضافة،  السوقية
 و هـذا يـدل      ،زيادة الأرباح   في تخفيض التكاليف و    ومن شأنها أن تساهم   تقدم تنافسي    تحقيق

البنوك العاملة في قطـاع غـزة        المعرفة و تكنولوجيا  المعلومات توفر لمدراء         إدارةعلى أن   
 و العوائـد المتحققـة، و       وبـالإيرادات معرفة قيمة و تفصيلية  بتكاليف الخدمات و العمليات،          

من أفراد  % 1.7 في حين ما نسبته      بسيولة المصرف و التي تساعد في اتخاذ قرارات سليمة،            
 العليا في   الإداراتعه بعض    الذي تتب  الأسلوب إلى و قد تعزي الباحثة ذلك       العينة غير موافقون  

 المـالي و لا بكيفيـة       بالأداء لا تشارك الموظفين في اتخاذ القرارات المتعلقة         أنهاالبنوك حيث   
اتخاذها مما يترتب عليه جهل الموظفين بالطرق و الوسائل و النظم المـستخدمة فـي اتخـاذ                 

  . القرارات المالية

   )44/6 (رقم جدول

   الماليالأداءجابة لمجال النسب المئوية لدرجات الاست

  %النسبة المئوية   درجة الاستجابة

%0.1 غير موافق بشدة

%1.6 غير موافق

%6.9 محايد

%61.3 موافق

%30.1 موافق بشدة
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، وقد تم من فقرات مجال الأداء المالي) 1-7(تم اختبار هذه الفرضية من خلال الفقرات من  
ابة قد وصلت إلي درجة الحياد ذا كانت متوسط درجة الاستجلمعرفة ما إاستخدام اختبار الإشارة 

  ).45/6( النتائج موضحة في جدول .أم لا 2وهي
  

  )45/6 (رقم جدول

 الأداء الماليلكل فقرة من فقرات مجال  (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 
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 تكاليف خفض على المصارف في المستخدمة المعلومات تكنولوجيا تعمل.1
  .والعمليات الخدمات و المنتجات

3.13 78.23 6 10.173 *0.000 

تساعد تكنولوجيا المعلومات المستخدمة فـي المـصرف علـى زيـادة            .2
  .ايراداتها

3.12 78.06 7 10.433 *0.000 

ارة المعرفة في المصرف على تقوية الوضع المالي مـن          يساعد وجود إد  .3
  . أعلى و من ثم زيادة الأرباح إنتاجيةخلال تحقيق 

3.18 79.45 5 10.710 *0.000 

تتيح إدارة المعرفة زيادة العائد المالي عن طريق تـسويق المنتجـات و             .4
  .الخدمات بفعالية أكبر 

3.20 80.10 3 10.589 *0.000 

ار العاملين وخبراتهم و معارفهم يؤدي إلـى الاسـتقرار          إعادة ترتيب أفك  .5
  . الوظيفي و رضا العاملين ، ومن ثم زيادة عوائد المصرف

3.18 79.59 4 10.180 *0.000 

 ابتهـاج   إلىتحسين خدمة العملاء باستخدام تكنولوجيا المعلومات سيؤدي        .6
  .  الزبون و شعوره بالولاء و من ثم رفع سعر أسهم المصرف

3.33 83.33 1 10.318 *0.000 

تساهم إدارة المعرفة في خلق و اكتشاف خدمات جديدة تزيد من سـيولة             .7
  .المصرف

3.23 80.86 2 9.977 *0.000 

 0.000* 10.509  79.97 3.20  جميع فقرات المجال معاً  

0.05αالمتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوي دلالة *  =.  
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  :يمكن استخلاص ما يلي) 45/6 (من جدول
تحسين خدمـة العمـلاء باسـتخدام تكنولوجيـا          "و هي  الأولى احتلت الفقرة السادسة المرتبة      -

و  "  ابتهاج الزبون و شعوره بالولاء و من ثم رفع سعر أسهم المـصرف             إلىالمعلومات سيؤدي   
سـط الحـسابي    أي أن المتو  ) 4الدرجـة الكليـة مـن     ( 3.33 قد بلغ المتوسط الحـسابي لهـا      

 0.000تـساوي    )Sig(.القيمة الاحتمالية   وأن  10.318، قيمة اختبار الإشارة      %83.33النسبي
0.05αلذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة           مما يـدل علـى أن متوسـط        ،  =

قبل ني أن هناك موافقة من       وهذا يع  2درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن درجة الحياد وهي           
أفراد العينة على أن الاستخدام الاستراتيجي لتكنولوجيا المعلومات داخل البنوك العاملة في قطاع             
غزة عنصر مهم و أساسي في الحصول على رضا الزبائن و من ثم ولاءه و هـذا يتفـق مـع                     

جابية قوية بين نظم    حيث توصلت  الدراسة إلى وجود علاقة اي       ) 2005،باقية و العريض  (دراسة    
المعلومات المالية و المصرفية الحديثة المعتمدة في المصارف و بين المستوى العـام للخـدمات               
المصرفية المقدمة ، و الذي يؤدي أدى إلى رفع مستوى الرضـا عنـد المتعـاملين عـن أداء                   

 إلـى   التي توصلت   ) 1998،يوئيل و العلى  (، و كذلك  دراسة      المصارف و جذب متعاملين جدد    
أن أنظمة المعلومات تلعب دوراً إستراتيجياً  و مؤثراً علـى عمـلاء البنـك بـسبب التطـور                   

  .التكنولوجي المتسارع الذي تستند إليه المنافسة في القطاع المصرفي
  

تساعد تكنولوجيا المعلومـات المـستخدمة فـي         " و هي  الأخيرة تحتل الفقرة الثانية المرتبة      - 
أي ) 4الدرجة الكلية مـن   ( 3.12و قد بلغ المتوسط الحسابي لها        " هاإيراداتالمصرف على زيادة    

القيمة الاحتمالية  وأن   10.4331، قيمة اختبار الإشارة     %78.06 أن المتوسط الحسابي النسبي   
.)Sig(   0.05لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة           0.000تساويα ممـا  ،  =

 وهذا يعني أن    2 أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن درجة الحياد وهي              يدل على 
بل أفراد العينة على مساهمة تكنولوجيا المعلومات بدور هـام فـي مـساعدة              هناك موافقة من ق   

 القـدرة الفائقـة     إلـى  و قد ترجع الباحثة ذلك       إيراداتهاالبنوك العاملة في قطاع غزة على زيادة        
يا المعلومات على تقليل حجم العمالة في البنك و تقليل تكاليف الخدمـة المعروضـة ،                لتكنولوج

 العاملين من خلال زيادة فاعلية الاتصال بين موظفين المكاتب و بين مراكز             إنتاجيةكذلك زيادة   
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 و الفروع في غزة و رام االله ، كذلك تعتبر عاملا فعالا في حل كثير من المـشاكل فـي                     الإدارة
 )2003العبادي،(: وتوفير الوقت و الجهد و هذا يتفق مع كلا من الدراسات التالية            الإدارية البيئة

 لإدارةالتي أثبتوا الـدور الهـام    ) 2006قدور و ياسين، (  و  (Neal Pollock ,2002 )و 
 .   المؤسسةإيراداتالمعرفة و تكنولوجيا المعلومات في زيادة 

  

أي أن  3.20 يـساوي    مجال  الط الحسابي لجميع فقرات     المتوسيمكن القول بأن    وبشكل عام     - 
القيمـة  وأن  10.509تبـار الإشـارة     ، قيمـة اخ    %79.97يساوي  النسبي  المتوسط الحسابي   

دالة إحصائياً عند مـستوى     " الأداء المالي " لذلك يعتبر مجال    0.000تساوي   )Sig(.الاحتمالية  
0.05αدلالة   متوسط درجة الاستجابة لهذا المجال يختلف جوهرياً عـن         مما يدل على أن     ،  =

 و التأكيد    وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على هذا المجال            2درجة الحياد وهي    
البنوك العاملة في قطاع غـزة       المعرفة و تكنولوجيا المعلومات التي تستخدمها        إدارة على أن   
 تكاليفها و من ثـم       زيادة ربحيتها و تقليل    و المالي لها    ءالأدافعال في تحسين مستوى     لها دور   

  )2003الزامل،(و   )2006قدور و ياسين،  ( تحقيق الميزة التنافسية و هذا يتفق مع كلا من دراسة           
فـي أن اسـتخدام  تكنولوجيـا     .Elsabbagh ,Z, 2003) (و كذلك )2005،باقية والعريض (و 

سسة و تحسين المستولى     المؤ إيراداتساسي في زيادة    المعلومات الحديثة و المتطورة  عنصر أ      
 . المالي لها

 

 السيطرة على الأسواق -9

 المعرفة و   إدارة  أن على موافقونمن أفراد العينة    % 8.79أن ما نسبته    ) 46/6(يبين جدول    - 
 و هذا يـدل علـى أن        ،المحلية الأسواقتكنولوجيا المعلومات لهما دور فعال في السيطرة على         

رفة و تكنولوجيا المعلومات المطبقة في البنوك العاملة في قطاع غزة تـوفر للمـدراء              المع إدارة
، الخـصائص الثقافيـة     الأفـراد معلومات هامة عن حجم السوق، قوة المنافسين، متوسط دخول          

 زبـائن ل، و ذلك لكي يستطيع البنك تسويق خدماته ل        للمجتمع، والوسائل التكنولوجية المستخدمة     
 مناسـبة تـدعم الموقـف       يةبة و بسرعة تفوق المنافسين و باستخدام أداة ترويج        بالجودة المطلو 

في حين مـا نـسبته       التنافسي للبنك و تزيد من درجة ولاء الزبون القديم و يجذب زبائن جدد،              
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 باسـتخدام   الأسـواق  على السيطرة على      على قدرة البنوك   من أفراد العينة غير موافقون    % 2.4
لا   أن هناك بعض البنوك العاملة في قطاع غزة        إلى الباحثة ذلك    و قد تعزي   التكنولوجيا المتوفرة 

 وان معظم جهودها في تحقيق أهدافها لا تزال في مستوى مؤسـسة صـغيرة               تزال حديثة النشأة  
 وجود بعض المعوقات التي تحد من استخدام أو ملاحقة التطورات التكنولوجية            إلى إضافة الحجم

 الـذي  (Siam ,Walid Z, 2006) المادية والفنية و هذا يتفق مع دراسـة  كالإمكاناتالمتلاحقة 
رفـة و تكنولوجيـا      المع إدارة وجود  عدة  معوقات تحد مـن اسـتخدام            إلىتوصل في دراسته    
 إلىالذي توصل   (Zakaria & Rahahleh, 2004) و كذلك دراسة حواض المعلومات بشكل 

 تتعلـق   )محـددات ( لا يزال محدود بسبب معوقـات        اتم الفعلي لتكنولوجيا المعلوم   أن الاستخدا 
  .المادية المتاحةبالإمكانات الفنية و 

   )46/6 ( رقم جدول

  السيطرة على الأسواقالنسب المئوية لدرجات الاستجابة لمجال 

  %النسبة المئوية   درجة الاستجابة

 %0.0 غير موافق بشدة

 %2.4 غير موافق

 %9.7 محايد

 %58.1 موافق

 %29.8  بشدةموافق
  

، السيطرة على الأسواقمن فقرات مجال ) 1-4(تم اختبار هذه الفرضية من خلال الفقرات من 
لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قد وصلت إلي وقد تم استخدام اختبار الإشارة 

  ).47/6( النتائج موضحة في جدول .أم لا 2درجة الحياد وهي 
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  ) 47/6(  رقمجدول 

 السيطرة على الأسواقلكل فقرة من فقرات مجال  (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 

  الفقرة  م
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 كفاءة رفع في المصارف، في المستخدمة المعلومات تكنولوجيا تساعد.1
  .البيع بعد وما البيع خدماتو المنتجات توزيع

3.41 85.37 1 10.338 *0.000 

 و لمنتجاته الترويج على المصرف قدرة من المعرفة إدارة وجود يعزز.2
   . الأسواق في خدماته

3.24 80.95 2 10.323 *0.000 

 السوقية الحصة زيادة على المستخدمة المعرفة إدارة تكنولوجيا تساهم .3
  .   غزةقطاع في العاملة للمصارف

3.10 77.38 3 9.879 *0.000 

 زاد المصرف داخل المعلومات تكنولوجيا تطبيقات استخدام في التنوع.4
  .المحلي السوق على السيطرة إحكام من

3.07 76.70 4 9.706 *0.000 

 0.000* 10.389   80.10 3.20  جميع فقرات المجال معاً  

  
  :يمكن استخلاص ما يلي) 47/6(من جدول 

 فـي  المـستخدمة  المعلومات تكنولوجيا تساعد " و هي    الأولى المرتبة   الأولى الفقرة    احتلت -
و قـد بلـغ المتوسـط        البيع بعد وما البيع وخدمات المنتجات توزيع كفاءة رفع في المصارف،

، قيمـة    %85.37أي أن المتوسط الحـسابي النـسبي      ) 4الدرجة الكلية من  ( 3.41الحسابي لها   
 لذلك تعتبر هـذه الفقـرة       0.000تساوي )Sig(.القيمة الاحتمالية   وأن   10.338اختبار الإشارة   

0.05αدالة إحصائياً عند مستوى دلالة       لفقرة مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه ا        ،  =
 الفقرة قبل أفراد العينة على هذه        وهذا يعني أن هناك موافقة من      2قد زاد عن درجة الحياد وهي     

و هذا يعني التزام البنوك العاملة في قطاع غزة بتعيين متخصصين في مجال العلاقات العامة و                
 إلىالتسويق لاستثمار معارفهم و مهاراتهم و خبراتهم في تسويق المنتجات المصرفية و توفيرها              
عرفة المستهلكين بالكمية و بمستويات الجودة  المطلوبة و بشكل مستمر و لابد أن يكون لديهم م                
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عن عملية الاتصال و هذه المعرفة لابد أن تتجدد بناء على التطور الهائل في مجال التكنولوجيـا   
  إلى عرض إمكانيـة  تهدفالتي  Hurbert,S, 1998) (.و الاتصالات و هذا يتفق مع دراسة 

مـن  و ذلـك     المستهلك   إلى قيمة   إضافةإدارة المعرفة في إضافة قيمة مهمة لقنوات التوزيع و          
 .لال المساعدة في وضع إستراتيجية للمنظمة والعمل على تنفيذهاخ

    

 تكنولوجيا تطبيقات استخدام في التنوع " و هيالأخيرةاحتلت الفقرة الرابعة المرتبة  - 
 و قد بلغ المتوسط المحلي السوق على السيطرة إحكام من زاد المصرف داخل المعلومات

، قيمة %76.70 ي أن المتوسط الحسابي النسبيأ) 4الدرجة الكلية من( 3.07 الحسابي لها
هذه الفقرة دالة لذلك تعتبر  0.000تساوي  )Sig(.القيمة الاحتمالية وأن 9.706اختبار الإشارة 

0.05α عند مستوى دلالة إحصائية مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد ، =
 قبل أفراد العينة على ضرورة وهذا يعني أن هناك موافقة من2 زاد عن درجة الحياد وهي 

التنويع في استخدامات التكنولوجيا للسيطرة على السوق المحلي وهذا يدل على حرص البنوك 
 على المنافسين إذ الأسبقيةالعاملة في قطاع غزة على الاحتفاظ بوجودها في السوق بل و تحقيق 

غيرة والسيطرة عليها باستخدام وسائل تكنولوجية متعددة و  تلبية مطالب السوق المتإلىتلجأ 
  . شبكات اتصالات متطورة

  

 أي أن   3.20 يـساوي    مجال  الالمتوسط الحسابي لجميع فقرات     يمكن القول بأن    وبشكل عام    - 
القيمـة  وأن  10.389 ، قيمـة اختبـار الإشـارة       %80.10يساوي  النسبي  المتوسط الحسابي   

دالة إحصائياً عند   " السيطرة على الأسواق  " لذلك يعتبر مجال    0.000تساوي   )Sig(.الاحتمالية  
0.05αمستوى دلالة    مما يدل على أن متوسط درجة الاسـتجابة لهـذا المجـال يختلـف              ،  =

 قبل أفراد العينـة علـى أن         وهذا يعني أن هناك موافقة من      2جوهرياً عن درجة الحياد وهي      
 .المحلية الأسواقلوجيا المعلومات لهما دور فعال في السيطرة على  المعرفة و تكنوإدارة

أثر العولمـة و التغيـرات فـي         التي بينت    ) 2002مجلة الجزيرة ،     (و هذا يتفق مع  دراسة       
 و   التغلب على المنافسين في السوق     و دورها في    الاقتصاد العالمي على تطبيقات إدارة المعرفة       

 . عليهالسيطرة
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 لتطويرالإبداع و ا -10

 أن مفتـاح    على من أفراد العينة موافقون    % 81.7 أن ما نسبته  ) 48/6(يبين جدول      - 
 إلـى  و التطوير الذي يـؤدي       الإبداعنجاح البنك ونموه يرتبط بشكل وثيق و مباشر بعنصر          

في وجود تكنولوجيا حديثة و معارف و خبرات متنوعة، و هـذا             تحقيق ميزة تنافسية مستدامة   
 العليا في البنوك العاملة في قطاع غزة علـى جـذب و تعيـين ذوي                ارةالإديتطلب حرص   

الكفاءات و المؤهلات العالية و تقديم الدعم والمساندة لهم قولا، و عملا، ماديا، و معنويـا، و                 
 تدريب العاملين الحاليين، و توفير البنية التحتية و البيئة التنظيمية التي تحفـزهم علـى                إعادة
التـي أوصـت    )  2005هاشـم  ،       (   و التميز، و هذا يتفق مع دراسة          و التطوير  الإبداع

 لـدى   وتنميتهالمعرفة واستثارة الحالة الإبداعيةحول إدارة االقيام بمشروعات بحثية بضرورة  
من أفـراد العينـة غيـر    % 3.6في حين ما نسبته و، الموظفين باستخدام التكنولوجيا المناسبة  

 اشتداد حدة المنافسة بـين البنـوك و زيـادة           إلىلباحثة ذلك    على ذلك، و قد تعزي ا      موافقون
 الذي جعل بعض الفروع الصغيرة غير قـادرة علـى           الأمرالابتكارات و الاكتشافات الجديدة     

  .    مواكبة التطوير و ملاحقة التغييرات المتسارعة 
  )48/6 (رقم جدول

  الإبداع و التطويرالنسب المئوية لدرجات الاستجابة لمجال 

  %النسبة المئوية   رجة الاستجابةد

%0.6 غير موافق بشدة

%3.0 غير موافق

%14.7 محايد

%56.3 موافق

%25.4 موافق بشدة
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، وقد تم من فقرات مجال الإبداع و التطوير) 1-7(تم اختبار هذه الفرضية من خلال الفقرات من 
ستجابة قد وصلت إلي درجة الحياد لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الااستخدام اختبار الإشارة 

  ).49/6( النتائج موضحة في جدول .أم لا 2وهي 
  

  )49/6( رقمجدول 

  الإبداع و التطويرلكل فقرة من فقرات مجال  (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 
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1
 علـى  الفلسطينية المصارف في المستخدم المعرفة إدارة نظام يساعد
    .والمبادرة الإبداع فرص تأمين

3.02 75.51 5 9.276 *0.000 

2
 تطوير سرعة على المصرف في المستخدم المعرفة إدارة نظام يعمل
 و الحـاليين  المستهلكين رغبات لتخدم الخدمات و المنتجات  تنويع و

  .  الجدد
3.10 77.38 3 10.227 *0.000 

3
 البحـث  عمليـات  مـن  تـسهل  المستخدمة المعرفة إدارة تكنولوجيا
  .قطاع غزة في العاملة المصارف في والتطوير

3.18 79.59 1 10.211 *0.000 

4
 في تساعد التي الهيكلية إعادة و القيود إزالة في المعرفة إدارة اهتمت
  .المصرفية و المالية البيئة لمواكبة التغيير و التطوير

3.01 75.34 6 9.400 *0.000 

5
 المعـاملات  تطوير على القدرة قطاع غزة  في المصارف لدى يتوفر

  .المصرفية
3.05 76.20 4 9.785 *0.000 

 0.000* 6.923 7 67.19 2.69  . المصرفإلىتهتم المصارف في تقديم الخدمات للزبون دون اللجوء 6

7
 حلول ابتكار في فعالاً و مساعداً عاملاً اتالمعلوم تكنولوجيات تعتبر
 . قطاع غزة في العاملة المصارف في المالية المشاكل من لكثير

3.14 78.60 2 9.871 *0.000 

 0.000* 10.374   75.69 3.03  جميع فقرات المجال معاً  

0.05αالمتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوي دلالة *  =.  
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  :يمكن استخلاص ما يلي) 49/6(من جدول 
 مـن  تـسهل  المستخدمة المعرفة إدارة تكنولوجيا " و هي    الأولى احتلت الفقرة الثالثة المرتبة      -

 و قد بلغ المتوسط الحسابي لها       " قطاع غزة  في العاملة المصارف في والتطوير البحث عمليات
، قيمة اختبار الإشـارة     %79.59 لنسبيأي أن المتوسط الحسابي ا    ) 4الدرجة الكلية من  ( 3.18

لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً عنـد  0.000 تساوي  )Sig(.القيمة الاحتمالية وأن 10.211
0.05αمستوى دلالة    مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقـرة قـد زاد عـن               ،  =

 قبل أفراد العينة داخل البنوك العاملة فـي  وافقة من وهذا يعني أن هناك م 2درجة الحياد وهي
 المعرفة في عمليات البحث و التطوير مما يدل علـى           إدارةقطاع غزة على استثمار تكنولوجيا      

قدرة البنوك على تقديم منتجات جديدة و خدمات متنوعة بأسلوب جيد مختلف عن المنافـسين و                
 حيوية  الأكثرنصر الحاسم و    تي أكدت على الع   ال) 2004الساعد و حريم ،   (هذا يتفق مع دارسة     

المعلومات هي قدرة العنصر البشري على مواكبة التطوير          المعرفة و تكنولوجيا   إدارة إنجاحفي  
 و بذل جهود مكثفة و متواصلة لدعم و تعزيز أهداف  الشركة 

  

مات للزبـون   تهتم المصارف في تقديم الخـد      " و هي    الأخيرة  احتلت الفقرة السادسة المرتبة       -
أي أن  ) 4الدرجة الكلية من    ( 2.69و قد بلغ المتوسط الحسابي لها        "  المصرف إلىدون اللجوء   

 )Sig(.القيمة الاحتمالية   وأن   6.923، قيمة اختبار الإشارة     %67.19 المتوسط الحسابي النسبي  
0.05αلذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة 0.000 تساوي  مما يدل على ، =

 وتعتبر وهذا يعنـي أن      2أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن درجة الحياد وهي             
 على أن البنوك العاملة في قطاع  غزة استطاعت من خـلال             هناك موافقة من قبل أفراد العينة     

 الأوتوماتيكية الأنظمة إلىتقليدية  اعتمادها على التكنولوجيا الحديثة التحول من تقديم الخدمات ال        
و توفير قواعد بيانات شاملة و حديثة للزبائن حيث يمكن للزبون الحصول على كشف حساب أو                

 المصرف و هذا يتفق مع       إلى بدون التوجه المباشر    وقت ومن أي مكان و     أيسحب رصيد في    
 مـع الخـدمات     على مـدى تفاعـل المتعـاملين       الذي يركز ) 2005،باقية و العريض  (دراسة  

المصرفية المؤتمتة المتاحة، و أشارت نتائج الدراسة إلى وجود علاقة ايجابية قوية بـين نظـم                
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المعلومات المالية و المصرفية الحديثة المعتمدة في المصارف و بين المستوى العام للخـدمات              
   .المصرفية المقدم

  

 أي أن   3.03 يـساوي  مجـال   ال الحسابي لجميع فقرات     عام يمكن القول بأن المتوسط    وبشكل   -
القيمـة   وأن   10.374 ، قيمـة اختبـار الإشـارة       %75.69يساوي  النسبي  المتوسط الحسابي   

دالة إحـصائياً عنـد     " الإبداع و التطوير    " لذلك يعتبر مجال     0.000تساوي   )Sig(.الاحتمالية  
0.05αمستوى دلالة    تجابة لهذا المجال يختلف جوهرياً     مما يدل على أن متوسط درجة الاس      ،  =

 إدارة  أن  وهذا يعني أن هناك موافقة من قبـل أفـراد العينـة علـى              2عن درجة الحياد وهي     
 هي وسيلة للبقاء في مركز تنافسي قوي و         الإداريةالمعرفة و تكنولوجيا المعلومات و العمليات       

 التـي أوصـت     )1998العلى،يوئيل و   (، و دراسة    )2005باقية و العريض،  (هذا يتفق مع دراسة     
ظمـة  العمل على إدخال أنظمة متطورة ، مثل البنك الناطق و الصرافة بالهـاتف و أن   بضرورة  

 ,Elsabbagh, Z)ء و دراسـة وذلك لتقديم خدمات مميزة للعمـلا التحويل الالكتروني للأموال،

لخدمات و السلع    يقدم العديد من ا     في البنوك العربية    القطاع المصرفي  التي  أثبتت أن      (2003
التي تقدمها البنوك الغربية، إلا أن هناك فجوات سالبة بين توقعات الزبائن و الخدمة المدركـة                

  .فعلياً
 

  كفاءة العمليات -11

 المعرفة و إدارةعلى أن  وافقونمن أفراد العينة ي% 82.5أن ما نسبته ) 50/6(يبين جدول 
 يةعمليات المصرفكفاءة و فعالية الية في  تحسينات جوهرإحداث إلىتكنولوجيا المعلومات تؤدي 

انجاز عكس مدى وعي البنوك بأن و هذا ي ،الآخرين و تساعد في  تحقيق التميز عن الداخلية
طاقة البشرية للاستثمار العمليات المصرفية بكفاءة و فعالية يتطلب استخدام تكنولوجيا متقدمة، 

 الإجراءات برنامج لتبسيط و تسهيل ادإيج في البنك،و بذل جهود متواصلة من أجل العاملة
 لدى البنك ، خاصة و المصرفية و العمل على توفير معلومات مختلفة للعملاء لخلق ولاء لهم

و تحقيق في كيفية انجاز العمليات المصرفية أن خدمات البنوك تتشابه فيما بينها فيبقى التميز 
ملاك (و دراسة ) 2005ريض،باقية و الع(، و هذا يتفق مع دراسة الميزة التنافسية

التي تؤكد كلا منها على ضرورة  (Daniles, N. Carolin, 1996)و دراسة  )2002،والأثري
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 على الأسبقيةانجاز العمليات المصرفية بكفاءة و فعالية لتحقيق الميزة التنافسية و تحقيق 
 في قطاع غزة لمصارف العاملة  داخل امن أفراد العينة% 4.0في حين ما نسبته  ، الآخرين

 على الدور الذي تلعبه كفاءة العمليات في تحقيق الميزة التنافسية و قد يرجع ذلك غير موافقون
 في البنك بأنشطة تحسين طرق أداء العمليات المصرفية العاملين العليا الإدارة إشراكعدم  إلى

   . و زيادة كفاءتها
   )50/6( رقمجدول 

  كفاءة العملياتمجال النسب المئوية لدرجات الاستجابة ل

  %النسبة المئوية   درجة الاستجابة

%0.7 غير موافق بشدة

%3.3 غير موافق

%13.5 محايد

%54.5 موافق

%28.0 موافق بشدة

  
، وقد تم من فقرات مجال كفاءة العمليات) 6- 1(تم اختبار هذه الفرضية من خلال الفقرات من 

كانت متوسط درجة الاستجابة قد وصلت إلي درجة لمعرفة ما إذا استخدام اختبار الإشارة 
  ).51/6  ( النتائج موضحة في جدول.أم لا 2الحياد وهي 
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  )51/6( رقمجدول 

  كفاءة العملياتلكل فقرة من فقرات مجال  (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 

  الفقرة  م
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 التنسيق زيادة في يساهم المعلومات وتكنولوجيا المعرفة بإدارة الاهتمام.1
  .المصرف داخل وتكاملها المختلفة والوحدات العمليات بين

3.18 79.59 2 10.239 *0.000 

 المصارف في المستخدمة المعرفة ادارة و المعلومات تكنولوجيا تعمل.2
  .الابتكار عملية مساندة و العمليات فاءةك زيادة على

3.08 77.04 4 9.741 *0.000 

 العمليات انجاز على بالقدرة المستخدمة المعرفة ادارة تكنولوجيا تمتاز.3
   . للعملاء و للمصرف  المختلفة المعلومات توفير و  المصرفية

3.24 80.95 1 10.386 *0.000 

4.
 و السلعة تميز على لسطينيالف المصرف داخل المعرفة إدارة تساهم
 في المنافسون يقدمه عما تختلف التي و السوق في المقدمة الخدمة

  الأخرى المصارف
3.05 76.36 5 9.451 *0.000 

 معاملات و خطوات تقليل مثل الإجراءات تسهيل و لتبسيط برنامج يوجد.5
   قرض على الحصول

3.16 79.08 3 8.231 *0.000 

 0.000* 8.339 6 72.60 2.90  الضرورية غير لأعمالا و الأنشطة إلغاء يتم.6

 0.000* 10.273   77.59 3.10 جميع فقرات المجال معاً  

0.05αالمتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوي دلالة *  =.  
  

  :يمكن استخلاص ما يلي) 51/6(من جدول 
 بالقدرة المستخدمة المعرفة إدارة تكنولوجيا تمتاز " و هي  الأولى  احتلت الفقرة الثالثة المرتبة       -

و بلـغ   " للعمـلاء  و للمـصرف   المختلفة المعلومات توفير و  المصرفية العمليات انجاز على
 أي أن المتوسـط الحـسابي النـسبي       ) 4الدرجـة الكليـة مـن     ( 3.24 المتوسط الحسابي لها  

ك لـذل  0.000تساوي   )Sig(.لية  القيمة الاحتما وأن  10.386 ، قيمة اختبار الإشارة     80.95%
0.05α عند مستوى دلالة     تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائية     مما يدل على أن متوسط درجـة       ،  =
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 وهذا يعني أن هناك موافقة مـن قبـل          2الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن درجة الحياد وهي          
تزام البنوك العاملة في قطاع غـزة بـالتركيز         ال و هذا يدل على   .  أفراد العينة على هذه الفقرة    

المصرفية و توفير كافة المعلومات التي يحتاجها العمـلاء         على تحسين مستوى أداء العمليات      
التي اهتمت  ) 1998يوئيل و العلى ،   (بالوقت المناسب و الجودة المطلوبة ،و قد اتفقت مع دراسة           

 اسـتمرارية    وتأثيرها عليهم و علـى       بقياس مدى إدراك عملاء المصرف لأنظمة المعلومات      
حيث توصلت الدارسة إلى     )2002ملاك و الأثري،  (و كذلك اتفقت مع دراسة      ."تحسين العمليات   

 و هذا الدور يعتبر مشجع للـشركات        فعالية العمل   تحسين  في  دور فعال    المعرفة لها    إدارةأن  
  . المعرفةإدارة التي لا تطبق

  

 الضرورية غير الأعمال و الأنشطة إلغاء يتم " و هي    الأخيرةة  احتلت الفقرة السادسة المرتب     -
 أي أن المتوسط الحـسابي النـسبي      ) 4الدرجة الكلية من    ( 2.90و بلغ المتوسط الحسابي لها      " 

لـذلك   0.000تـساوي    )Sig(.القيمة الاحتمالية   وأن   8.339، قيمة اختبار الإشارة     72.60%
0.05αمستوى دلالة   تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً عند        مما يدل على أن متوسـط درجـة        ،  =

 وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد         2الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن درجة الحياد وهي          
 الأعمال الغير ضرورية تستغرق وقت أطول        أن إلى و تعزي الباحثة ذلك      العينة على هذه الفقرة   

  .لى رسالة المنظمة و أهدافها تؤثر عفي انجازها
  

أي أن 3.10  يساوي مجال الالمتوسط الحسابي لجميع فقرات يمكن القول بأن وبشكل عام   - 
القيمـة  وأن   10.273، قيمـة اختبـار الإشـارة         %77.59يساوي  النسبي  المتوسط الحسابي   

 ـ   "كفاءة العمليات   " لذلك يعتبر مجال      0.000تساوي )Sig(.الاحتمالية   صائياً عنـد    دالـة إح
0.05αمستوى دلالة    مما يدل على أن متوسط درجة الاسـتجابة لهـذا المجـال يختلـف              ،  =

 وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة علـى هـذا              2جوهرياً عن درجة الحياد وهي    
و هذا يتفق مع     ة  ة في قطاع غزة بالتركيز على كفاء       مما يدل على التزام البنوك العامل      المجال
 أن  التحسين المستمر في العمليات سيؤدي        إلىالتي توصلت    )2005باقية و العريض،  ( دراسة  

( دراسـة  رفع مستوى الرضا عند المتعاملين عن أداء المصارف و جذب متعاملين جدد و               إلى
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(Daniles, N. Carolin, 1996  و التي أوصت مدراء المؤسسات المهتمين بتحقيق الميـزة 
) 2000،  ياسين(و دراسة   . لتنافسية بإعادة هيكلة المؤسسة  بما يتناسب مع تكنولوجيا الحديثة         ا

 . كل منظمةالتي أوصت  على ضرورة  تحسين كفاءة وفعالية النظم المعلوماتية الموجودة في
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  ذات دلالة إحصائيةختبار الفرضيات المتعلقة بوجود علاقة ا: ثانياً

  :ة الأولى رضية الرئيسلفا 

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين إدارة المعرفة ومجالات الميزة التنافسية عند مـستوى              

  .α=0.05دلالة 
  

  .يبين معامل الارتباط بين إدارة المعرفة وكل مجال من مجالات الميزة التنافسية) 52/6(جدول 
 

  ) 52/6( رقمجدول 

  . و كل مجال من مجالات الميزة التنافسيةمعامل الارتباط بين إدارة المعرفة

  المجال  الرقم
  معامل سبيرمان

  للارتباط

القيمة 

 (.Sig)الاحتمالية

 0.000* 0.513  جودة المنتجات   .1

 0.000* 0.492  الأداء المالي   .2

 0.000* 0.434  السيطرة على الأسواق   .3

 0.000* 0.558  الإبداع و التطوير   .4

 0.000* 0.572  كفاءة العمليات   .5

 0.000* 0.617  جميع مجالات الميزة التنافسية  

  . α=0.05 الارتباط دال إحصائياً عند مستوي دلالة *
  

  -: التالية ةالفرعيات الفرضي كل من ها يتفرع من
  :الفرضية الفرعية الأولى

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين إدارة المعرفة وجودة المنتجات كأحد مجالات الميزة              

  α=0.05عند مستوى دلالة التنافسية 

أن معامل الارتبـاط بـين إدارة المعرفـة وجـودة           ) 52/6(دول  الموضحة في ج  تشير النتائج   
تـساوي   )Sig(القيمة الاحتماليـة  وأن 0.513  يساوي المنتجات كأحد مجالات الميزة التنافسية
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 بـين إدارة    ذلك توجد علاقة ذات دلالة إحصائية     ، وب 0.05وهي أقل من مستوى الدلالة       0.000
  المبحوثين يؤيـدون    أن  مما يدل على   ،المعرفة و جودة المنتجات كأحد مجالات الميزة التنافسية       

 التي يـتم    الخدمات في البنوك تساعد على تحسين جودة المنتجات و        أن إدارة المعرفة المستخدمة   
عرفة مـدى    م إلىالتي  تهدف    )  2005 ،   باقية و العريض    (و هذا يتوافق مع دراسة       ،تقديمها

المنتجات و الخـدمات و كـذلك       تأثير التكنولوجيا الحديثة على المصارف من حيث رفع جودة          
التي أعطـت جـودة    (  Elsabbagh ,Z,  2003  )يتفق مع دراسة   مستوى أدائها، كما و 
 . على الميزة التنافسيةيث تأثيرها من حالخدمة أهمية كبيرة 

   
  :الفرضية الفرعية الثانية

لاقة ذات دلالة إحصائية بين إدارة المعرفة و الأداء المالي كأحد مجالات الميـزة              توجد ع  

  α=0.05التنافسية عند مستوى دلالة 

 الأداء المالي   إدارة المعرفة و    أن معامل الارتباط بين    )52/6(دولالموضحة في ج  تشير النتائج    
وهي 0.000 تساوي  )Sig(ية القيمة الاحتمالوأن  0.492 يساويكأحد مجالات الميزة التنافسية

ذلك توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بـين إدارة المعرفـة و            ، وب 0.05أقل من مستوى الدلالة     
و يعزى ذلك إلى الاهتمام بأفكار العاملين و خبراتهم            كأحد مجالات الميزة التنافسية    الأداء المالي 

يقها بـشكل فعـال تحقـق       ات جديدة  و تسو     خدم  و خلق    ومعارفهم و تشجيعهم على اكتشاف    
قدور و  ( هذا يتماشى مع دراسة      ته و زيادة سيول   ومن ثم زيادة عوائده    للمصرف الميزة التنافسية  

المعلومـات  ا  تكنولوجي في    وجود علاقة طردية بين التغير     إلىالتي توصلت    ) 2006ياسين ،   
التي  )2003زامل ، ال  ( دراسة   إلى إضافة،   السوقية للخدمات التي تقدمها     خفض التكاليف  بينو

 فـي  ومن شـأنها أن تـساهم  تقدم تنافسي  تحقيق دور كبير و فعال في  المعرفةبينت أن لإدارة 
  .زيادة الأرباح تخفيض التكاليف و
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  :الفرضية الفرعية الثالثة

عرفة و السيطرة على الأسـواق كأحـد        توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين إدارة الم        

  α=0.05فسية عند مستوى دلالة مجالات الميزة التنا

الـسيطرة   أن معامل الارتباط بين إدارة المعرفة و         )52/6(دول  الموضحة في ج  تشير النتائج     
 )Sig(القيمـة الاحتماليـة     وأن   0.434 يـساوي   كأحد مجالات الميزة التنافـسية     على الأسواق 

لالة إحصائية بـين  ذلك توجد علاقة ذات د، وب0.05 وهي أقل من مستوى الدلالة     0.000تساوي
 ، و ذلك يـدل علـى أن          كأحد مجالات الميزة التنافسية    السيطرة على الأسواق  إدارة المعرفة و    

المبحوثين يؤيدون وجود إدارة للمعرفة داخل المصرف تعزز من قدرة المصرف على تـرويج              
 Siam,Walid,Z) و هذا لا يتفق مع دراسـة  و تزيد من حصته السوقيةخدماته في الأسواق 

رفـة و    المع إدارة معوقات تحد مـن اسـتخدام         وجود عدة  إلىالذي توصل في دراسته      (2006
  . حواض تكنولوجيا المعلومات بشكل 

  
  

  :الفرضية الفرعية الرابعة

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين إدارة المعرفة و الإبداع و التطوير كأحد مجالات               

  α=0.05الميزة التنافسية عند مستوى دلالة 

الإبـداع و    أن معامل الارتباط بين إدارة المعرفة و         )52/6(دول  الموضحة في ج  تشير النتائج   
تـساوي   )Sig(القيمة الاحتماليـة    وأن   0.558 يساوي    كأحد مجالات الميزة التنافسية    التطوير
ذلك توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين إدارة        ، وب  0.05وهي أقل من مستوى الدلالة       0.000
 ، و ذلك يدل على أن البنك اعتمـد           كأحد مجالات الميزة التنافسية    الإبداع و التطوير  فة و   المعر

قات أسلوب إعادة تدريب العاملين و تحفيزهم و التحول من الـصفقات التقليديـة إلـى الـصف                
 و هذا يتفـق     زيد من قدرة المنظمة على الإبداع و التطوير و التميز         الأوتوماتيكية الحديثة التي ت   

 لـدى    وتنميتها استثارة الحالة الإبداعية  التي أوصت بضرورة    )  2005هاشم  ،        ( راسةمع د 
التي أكدت علـى    )  2004 ،  الساعد و حريم   ( و دراسة    ،الموظفين باستخدام التكنولوجيا المناسبة   
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المعلومـات هـي قـدرة        المعرفة و تكنولوجيا   إدارة إنجاح حيوية في    الأكثرنصر الحاسم و    الع
لبشري على مواكبة التطوير و بذل جهود مكثفة و متواصلة لدعم و تعزيـز أهـداف                 العنصر ا 
  .الشركة

  

  :الفرضية الفرعية الخامسة

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين إدارة المعرفة و كفاءة العمليات كأحـد مجـالات                

  α=0.05الميزة التنافسية عند مستوى دلالة 

كفـاءة   أن معامل الارتباط بـين إدارة المعرفـة و           )52/6(دول  الموضحة في ج  تشير النتائج   
تـساوي   )Sig(.القيمة الاحتمالية   وأن    0.572 يساوي    كأحد مجالات الميزة التنافسية    العمليات
ذلك توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بـين إدارة         ، وب 0.05وهي أقل من مستوى الدلالة       0.000

 بكفـاءة    ، تعزى إلى اهتمام المصرف       ة التنافسية  كأحد مجالات الميز   كفاءة العمليات المعرفة و   
 لزبائنه و الاهتمام بمستوى أداء العاملين في تقـديم خدمـة            العمليات المصرفية التي يتم تقديمها    

و دراسة  ) 2005باقية و العريض،  ( هذا يتفق مع دراسة      مصرفية على مستوى عالي من الجودة     
التي تؤكد كلا منها على  (Daniles, N. Carolin, 1996) و دراسة )2002ملاك والأثري،(

 الأسـبقية ضرورة انجاز العمليات المصرفية بكفاءة و فعالية لتحقيق الميزة التنافسية و تحقيـق              
  .الآخرينعلى 

  
  

  :أنه  و مما سبق نؤكد على 

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين إدارة المعرفة وجميع مجالات الميزة التنافسية عند              

  α=0.05ة مستوى دلال

و جميـع   أن معامل الارتباط بـين إدارة المعرفـة         )52/6(النتائج الموضحة في جدول     تشير    
القيمة الاحتماليـة   وأن    0.617  يساوي أحد مجالات الميزة التنافسية   مجالات الميزة التنافسية ك   

.)Sig(    وبذلك توجد علاقـة ذات دلالـة        ، 0.05وهي أقل من مستوى الدلالة       0.000تساوي
 و قد توافقت هذه الدراسة مع كـل         التنافسيةحصائية بين إدارة المعرفة و جميع مجالات الميزة         إ

  -:من الدراسات التالية
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 إلـى أن إدارة    اللاتي خلـصن    (Elsabbagh ,Z,  2003  ) و) 2003الزامل،(  -1
المعرفة لها دور فعال في تحقيق تقدم تنافسي من خلال ابتكارها تكنولوجيـا جديـدة و                

 .ساليب عمل جديدة من شأنها أن تساهم في خفض التكاليف و بالتالي زيادة الأرباحأ

 و التي خلصت الدراسة إلى أن هناك متطلبـات لتطبيـق إدارة             )2006عبد الوهاب ،  ( -2
أن يكون الهيكل التنظيمي مرنا و أفقيا ، وجود قيـادة واعيـة و مهتمـة             : المعرفة مثل 

ادل المعلومات بين العاملين، كما يجـب أن تكـون          بتطبيق إدارة المعرفة و مشجعة لتب     
 .الثقافة التنظيمية مواتية لتطبيق إدارة المعرفة 

 و اللاتي خلـصن  (Daniles, N. Carolin, 1996) و  )2004الساعد و حريم، (  -3
إلى أن إدارة المعرفة أصبحت من موارد و أصول المنظمات المعاصرة كما و تعتبـر               

 . في مختلف عمليات المنظماتقوة فاعلة و مؤثرة تتحكم

 و التي خلصت إلى أن المنظمات اليوم تعـيش فـي عـالم    )2002ملاك و الأثري ،     (  -4
تتزايد فيه المعارف و الخبرات حيث أصبح العاملون يعتمدون على معارفهم و خبراتهم             
و قدرتهم على الإبداع و التطوير بشكل أكبر مما سبق ، كما أن المعرفة أصبحت مـن                 

  .  ات الرئيسة لبقاء المنظماتالمقدم
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  : الثانية الرئيسةالفرضية  

الميـزة التنافـسية عنـد      مجالات  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تكنولوجيا المعلومات و        

  .α=0.05مستوى دلالة 

يبين معامل الارتباط بين تكنولوجيا المعلومات وكل مجال من مجالات ) 53/6(جدول يبين 
  .لتنافسيةالميزة ا

  ) 53/6( رقمجدول 

  .معامل الارتباط بين تكنولوجيا المعلومات و كل مجال من مجالات الميزة التنافسية

  المجال  الرقم
  معامل سبيرمان

  للارتباط

القيمة 

 (.Sig)الاحتمالية

 0.000* 0.606  جودة المنتجات   .1

 0.000* 0.561  الأداء المالي   .2

 0.000* 0.508  السيطرة على الأسواق   .3

 0.000* 0.633  الإبداع و التطوير   .4

 0.000* 0.601  كفاءة العمليات   .5

 0.000* 0.687  جميع مجالات الميزة التنافسية  

  . α=0.05 الارتباط دال إحصائياً عند مستوي دلالة *
  

  :و يتفرع منها كل من الفرضيات الفرعية التالية
  :الفرضية الفرعية الأولى

ة بين تكنولوجيا المعلومات وجـودة المنتجـات كأحـد          توجد علاقة ذات دلالة إحصائي     

  α=0.05مجالات الميزة التنافسية عند مستوى دلالة 

 وجودة  معامل الارتباط بين تكنولوجيا المعلومات    أن  )53/6(دول  الموضحة في ج  تشير النتائج    
 ـ )Sig(القيمة الاحتماليـة     وأن   0.606 يساوي   المنتجات كأحد مجالات الميزة التنافسية     ساوي ت

قـة ذات دلالـة إحـصائية بـين         ذلك توجد علا  ، وب 0.05وهي أقل من مستوى الدلالة       0.000
 ممـا يـدل علـى أن         و جودة المنتجات كأحد مجالات الميزة التنافـسية        تكنولوجيا المعلومات 
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 تساهمتكنولوجيا المعلومات تساعد في تحسين جودة الخدمات بما يتوافق و رغبات المستهلكين و            
يوئيـل و العلـي     (   و هذا يتفق مع دراسة        التغيرات المحتملة في نوعية الخدمات     مواجهة   يف

 خلصت  إلى أن أنظمة و تكنولوجيا المعلومات تلعب دوراً في تعزيـز  الـشبكة                  التي )1998،
الموحدة و أجهزة الصرف الآلي لما لها من دور هام في رفـع ولاء العمـلاء و رفـع قـدرة                     

  .المصرف على المنافسة
  

  :رضية الفرعية الثانيةالف

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تكنولوجيا المعلومـات و الأداء المـالي كأحـد                

  α=0.05مجالات الميزة التنافسية عند مستوى دلالة 

 أن معامل الارتبـاط بـين الأداء المـالي وجـودة            )53/6(تشير النتائج الموضحة في جدول       
تـساوي   )Sig(.القيمة الاحتمالية    وأن   0.561 يساوي   سيةالمنتجات كأحد مجالات الميزة التناف    

 دلالة إحصائية بـين إدارة      ، وبذلك توجد علاقة ذات    0.05وهي أقل من مستوى الدلالة       0.000
 مما يدل على أن تكنولوجيا المعلومات        و الأداء المالي كأحد مجالات الميزة التنافسية       تكنولوجيا

ن هناك موافقة جوهرية من قبل أفراد العينة علـى أن           تساعد على خفض تكاليف المنتجات و أ      
 تساعد في الحصول على المعلومات المصرفية و        لتي تمتلك قدرات تكنولوجية جيدة    المصارف ا 

لمعلومات في زيـادة    يد المبحوثين أهمية تكنولوجيات ا    وبالإجماع أ  ،استخدامها بأقل وقت و جهد    
التـي خلـصت  إلـى أن     ) 2006قدور و ياسين ،   (  و هذا يتفق مع دراسة       الإيرادات المتوقعة 

التغير في تكنولوجيا المعلومات له أثر كبير في تخفيض التكاليف التسويقية و تحقيـق الميـزة                
 .التنافسية

  

  :الفرضية الفرعية الثالثة

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تكنولوجيا المعلومات و السيطرة على الأسـواق              

  α=0.05تنافسية عند مستوى دلالة كأحد مجالات الميزة ال

 و  تكنولوجيـا المعلومـات   امل الارتباط بـين      أن مع  )53/6(تشير النتائج الموضحة في جدول      
القيمـة الاحتماليـة    وأن 0.508 يـساوي  السيطرة على الأسواق كأحد مجالات الميزة التنافسية    
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)Sig(   لاقـة ذات دلالـة      ، وبذلك توجـد ع     0.05وهي أقل من مستوى الدلالة       0.000تساوي
 مما  و السيطرة على الأسواق كأحد مجالات الميزة التنافسية       تكنولوجيا المعلومات   إحصائية بين   

يدل على أن البنك يزيد من تكنولوجيا المعلومات التي يستخدمها من أجل زيادة الحصة السوقية               
 (  و هـذا يتفـق مـع دراسـة            للمصرف و زيادة إحكام الـسيطرة علـى الـسوق المحلـي           

التي خلصت إلى أن تكنولوجيا المعلومات ليست أداة مساعدة فحسب و إنمـا             )  2003العبادي،
، و أن إهمال لهذه التقنيـة       ي التصور و التنبؤ و حل المشاكل      هي أداة لا يمكن الاستغناء عنها ف      

  .سيؤدي إلى تراجع العديد من المنظمات في أدائها و مواكبتها للتطور 
  

  :بعةالفرضية الفرعية الرا

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تكنولوجيا المعلومات و الإبداع و التطوير كأحـد               

  α=0.05مجالات الميزة التنافسية عند مستوى دلالة 

 و  معامل الارتباط بـين تكنولوجيـا المعلومـات       أن  )53/6(دول  الموضحة في ج  تشير النتائج   
 )Sig(القيمة الاحتماليـة     وأن   0.633يساوي    كأحد مجالات الميزة التنافسية    الإبداع و التطوير  

قة ذات دلالـة إحـصائية      ذلك توجد علا  ، وب  0.05وهي أقل من مستوى الدلالة       0.000تساوي  
و هذا يدل على أن       كأحد مجالات الميزة التنافسية    التطويرالإبداع و  و   بين تكنولوجيا المعلومات  

 المصرفية من حيث تـوفير بنيـة تحتيـة          هامعاملاتلعاملة لديها القدرة على تطوير      المصارف ا 
كلية التي تـساعد     الهي وإعادة القيود   إزالة إلىللاتصالات و توفير قواعد بيانات شاملة و السعي         

هاشـم ،      ( و هذا يتفق مع دراسـة        لمواكبة التطور و التغيير في البيئة المالية والمصرفية        في

الإبداعية لدى الموظفين و العمـل علـى        استثارة الحالة    التي أوصت بدراستها على      ) 2005
  .تنميتها باستخدام التكنولوجيا المناسبة

  :الفرضية الفرعية الخامسة

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تكنولوجيا المعلومات و كفاءة العمليـات كأحـد               

  α=0.05مجالات الميزة التنافسية عند مستوى دلالة 

 و  معامل الارتباط بين تكنولوجيا المعلومـات      أن   )53/6(دول  الموضحة في ج  تشير النتائج      
تساوي  )Sig(القيمة الاحتمالية   وأن  0.601 يساوي    كأحد مجالات الميزة التنافسية    كفاءة العمليات 
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ذلك توجد علاقة ذات دلالـة إحـصائية بـين          ، وب  0.05وهي أقل من مستوى الدلالة       0.000
 و هـذا يـدل علـى أن         مجالات الميزة التنافسية   كأحد   كفاءة العمليات و  تكنولوجيا المعلومات   

على انجـاز العمليـات المـصرفية و        ا  المبحوثين يؤيدون استخدام تكنولوجيا المعلومات لقدرته     
توفير المعلومات المختلفة للمصرف و للعملاء و تبسيط و تسهيل الإجراءات المصرفية بـشكل              

التي خلصت إلى وجود علاقة قويـة       )  2005باقية و العريض ،     (  و هذا يتفق مع دراسة      ، فعال
بين تكنولوجيا المعلومات الحديثة و بين المستوى العام للخدمات المـصرفية المقدمـة و التـي                

  .تساهم في رفع مستوى الرضا لدى العاملين عن أداء المصارف و جذب متعاملين جدد
  

  -:و مما سبق يمكن التأكيد على أنه 

ين تكنولوجيا المعلومات وجميع مجالات الميزة التنافسية       توجد علاقة ذات دلالة إحصائية ب       

  α=0.05عند مستوى دلالة 

 و  معامل الارتباط بين تكنولوجيا المعلومـات      أن   )53/6(تشير النتائج الموضحة في جدول          
القيمـة  وأن 0.687  يـساوي  جميع مجالات الميزة التنافسية كأحد مجالات الميـزة التنافـسية  

 ذات   ، وبذلك توجد علاقة   0.05وهي أقل من مستوى الدلالة       0.000تساوي   )Sig(الاحتمالية  
 و جميع مجالات الميزة التنافسية، و قد توافقت هذه الدراسـة            دلالة إحصائية بين إدارة المعرفة    

  -:مع كل من الدراسات التالية
  خلصت هذه الدراسة إلى أن أنظمة المعلومـات تلعـب دوراً   )1998يوئيل و العلي ،   (  -1

لقطـاع المـصرفي     ا  المنافسة في  إليهاستراتيجياً بسبب التطور التكنولوجي الذي تستند       
دراسة بالاستمرار في تعزيز  الشبكة الموحدة و أجهزة الصرف الآلي لمـا              ال وأوصت

 .لها من دور هام في رفع ولاء العملاء و رفع قدرة المصرف على المنافسة
 

التغير في تكنولوجيا المعلومات    اسة إلى أن    خلصت هذه الدر  ) 2006قدور و ياسين ،   (  -2
 .ر في تخفيض التكاليف التسويقية و تحقيق الميزة التنافسيةله أثر كبي

  
 



  
  

149

خلصت هذه الدراسة إلى أن تكنولوجيا المعلومات ليست أداة مساعدة          ) 2003العبادي،(  -3
شاكل ، و   فحسب و إنما هي أداة لا يمكن الاستغناء عنها في التصور و التنبؤ و حل الم               

أن إهمال التوجه نحو المعرفة و الإدراك لهذه التقنية سيؤدي إلى تراجع العديـد مـن                
 .المنظمات في أدائها و مواكبتها للتطور

 

خلصت هذه الدراسة إلى وجود علاقة ايجابية قويـة بـين           ) 2005باقية و العريض،  (  -4
صرفية المقدمة و التـي     تكنولوجيا المعلومات الحديثة و بين المستوى العام للخدمات الم        

 .تساهم في رفع مستوى الرضا لدى العاملين عن أداء المصارف و جذب متعاملين جدد

  

  : الفرضية الرئيسة الثالثة 

 المعرفـة  إدارة دور " حـول  العينـة  أفـراد  أراء فـي  إحـصائية  دلالة ذات فروق توجد   

 ـ تعزى التنافسية الميزة تحقيق في المعلومات وتكنولوجيا  الوظيفيـة  و الشخـصية  لللعوام

 فـي  الخدمـة  مدة ، العلمي التخصص العلمي، المؤهل العمر، الجنس، (الدراسة عينة لأفراد

 الفـروع  عدد المصرف، نوع الدراسة، مجال في الخدمة مدة ، الوظيفي المسمى المصرف،

  الدلالـة  مستوى عند)للمصرف آلي صراف المصرف، عمر البنك، تصنيف للبنك، شرةتالمن

0.05=α  .  
لمعرفة ما إذا كان هناك فروق ذات دلالة إحـصائية وهـو            "  وتني -مان"تم استخدام اختبار       

" كذلك تم استخدام اختبار     . اختبار غير معلمي يصلح لمقارنة متوسطي مجموعتين من البيانات        
لمعرفة ما إذا كان هناك فروق ذات دلالـة إحـصائية وهـذا الاختبـار               " والاس –كروسكال  

  . متوسطات أو أكثر3علمي يصلح لمقارنة اللام
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توجد فروق ذات دلالة إحصائية حول دور إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات في تحقيق              

  الميزة التنافسية تعزى إلى الجنس

) Sig(تبين أن القيمة الاحتماليـة       " وتني –مان" أنه باستخدام اختبار    ) 54/6(يوضح جدول       
0.05αاسة كانت أكبر من مستوى الدلالة       مجالات الدر لجميع    ومن ثم فإنه لا توجد فـروق        =

إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات في     بين إجابات أفراد العينة حول دور       ذات دلالة إحصائية    
، أي أن مجال الجنس عامل غير مـؤثر فـي تحقيـق             تحقيق الميزة التنافسية تعزى إلى الجنس     

في المصارف العاملة في قطاع غزة في ضوء إدارة المعرفـة و تكنولوجيـا     نافسيةالميزة الت
   .المعلومات

  )54/6( رقمجدول 

   الجنس–نتائج الفرضية الثانية  يبين

  المجال  م

ار
ختب
الا

ة 
يم
ق

 

ة 
الي
تم
لاح
ة ا
يم
الق

)
Si

g
(. 

 0.817 0.231- دور إدارة المعرفة  -1

 0.977 0.029- المعلومات تكنولوجيا دور  -2

 0.915 0.106- جودة المنتجات  -3

 0.735 0.338- الأداء المالي  -4

 0.700 0.385- السيطرة على الأسواق  -5

 0.430 0.789- الإبداع و التطوير  -6

 0.387 0.865- كفاءة العمليات  -7

 0.364 0.907- مجالات الميزة التنافسية  -8
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معرفة وتكنولوجيا المعلومات في تحقيق     توجد فروق ذات دلالة إحصائية حول دور إدارة ال         

  العمر الميزة التنافسية تعزى إلى

تبين أن القيمة الاحتمالية    "  والاس -كروسكال " يتضح أنه باستخدام    ) 55/6(يوضح جدول        
)Sig. (        0.05لكل المجالات كانت أكبر من مستوى الدلالةα  ومن ثم فإنه لا توجـد فـروق         =

ة إحصائية بين إجابات أفراد العينة حول دور إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات في             ذات دلال 
عامل غير مؤثر في تحقيق الميزة      أي أن مجال العمر      ،الميزة التنافسية تعزى إلى العمر    تحقيق  
  في المصارف العاملة في قطاع غزة في ضوء إدارة المعرفة و تكنولوجيا المعلومات  التنافسية

  

  )55/6( رقم جدول

   العمر–نتائج الفرضية الثانية  يبين

  المجال  م

ار
ختب
الا

ة 
يم
ق

ية 
حر
 ال
ت
جا
در

 

ة 
الي
تم
لاح
ة ا
يم
الق

)
Si

g
(. 

 30.278 3.854 دور إدارة المعرفة  -1

 30.088 6.547 المعلومات تكنولوجيا دور  -2

 30.288 3.768 جودة المنتجات  -3

 30.089 6.516 الأداء المالي  -4

 30.593 1.901 سيطرة على الأسواقال  -5

 30.604 1.852 الإبداع و التطوير  -6

 30.556 2.078 كفاءة العمليات  -7

 30.418 2.831 مجالات الميزة التنافسية  -8
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توجد فروق ذات دلالة إحصائية حول دور إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومـات فـي                

  هل العلميالمؤ تحقيق الميزة التنافسية تعزى إلى

تبين أن القيمـة الاحتماليـة      "  والاس -يتضح أنه باستخدام كروسكال   ) 56/6(يوضح جدول       
)Sig. (        0.05لكل المجالات كانت أكبر من مستوى الدلالةα  ومن ثم فإنه لا توجـد فـروق         =

وجيا المعلومات في   ذات دلالة إحصائية بين إجابات أفراد العينة حول دور إدارة المعرفة وتكنول           
ر مـؤثر   عامل غيالمؤهل العلمي  أي أن مجالتحقيق الميزة التنافسية تعزى إلى المؤهل العلمي     

في المصارف العاملة في قطاع غزة فـي ضـوء إدارة المعرفـة و     تحقيق الميزة التنافسيةفي 
  .تكنولوجيا المعلومات

  )56/6(رقمجدول 

  لعلمي المؤهل ا–نتائج الفرضية الثانية  يبين

  المجال  م

ار
ختب
الا

ة 
يم
ق

ية 
حر
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ت
جا
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ة 
الي
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لاح
ة ا
يم
الق

)
Si

g
(. 

 30.055 7.619 دور إدارة المعرفة  -1

 30.909 0.543 المعلومات تكنولوجيا دور  -2

 30.949 0.358 جودة المنتجات  -3

 30.614 1.804 الأداء المالي  -4

 30.741 1.252 السيطرة على الأسواق  -5

 30.421 2.818 اع و التطويرالإبد  -6

 30.594 1.896 كفاءة العمليات  -7

 30.767 1.141 مجالات الميزة التنافسية  -8
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توجد فروق ذات دلالة إحصائية حول دور إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات في تحقيق              

  التخصص العلمي الميزة التنافسية تعزى إلى

تبين أن القيمة الاحتماليـة     "  والاس -دام كروسكال يتضح أنه باستخ  ) 57/6(يوضح جدول    
)Sig. (        0.05لكل المجالات كانت أكبر من مستوى الدلالةα  ومن ثم فإنه لا توجـد فـروق         =

ذات دلالة إحصائية بين إجابات أفراد العينة حول دور إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات في              
، أي أن مجال التخصص العلمي عامل غير         إلى التخصص العلمي   تحقيق الميزة التنافسية تعزى   

في المصارف العاملة في قطاع غزة في ضوء إدارة المعرفـة    مؤثر في تحقيق الميزة التنافسية
  و تكنولوجيا المعلومات

  )57/6(رقمجدول 

   التخصص العلمي–نتائج الفرضية الثانية  يبين

  المجال  م

ار
ختب
الا

ة 
يم
ق

ية 
حر
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ت
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لاح
ة ا
يم
ق

)
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g
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 30.205 4.588  دور إدارة المعرفة  -1

 30.161 5.158 المعلومات تكنولوجيا دور  -2

 30.181 4.876 جودة المنتجات  -3

 30.744 1.238 الأداء المالي  -4

 30.252 4.086 السيطرة على الأسواق  -5

 30.488 2.428 الإبداع و التطوير  -6

 30.060 7.404 تكفاءة العمليا  -7

 30.282 3.819 مجالات الميزة التنافسية  -8
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توجد فروق ذات دلالة إحصائية حول دور إدارة المعرفة وتكنولوجيـا المعلومـات فـي                

  مدة الخدمة في المصرف تحقيق الميزة التنافسية تعزى إلى

) .Sig(تماليـة   تبين أن القيمة الاح   "  والاس -أنه باستخدام كروسكال  ) 58/6(يوضح جدول       
كانت أقل من   " كفاءة العمليات " و  " الإبداع و التطوير  " و  " المعلومات   تكنولوجيا دور" لكل من   

0.05αمستوى الدلالة     ومن ثم فإنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات أفراد العينة             =
 الميزة التنافسية تعـزى إلـى مـدة         حول دور إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات في تحقيق       

، أي أن مدة الخدمة تعتبر عامل مؤثر لكل من دور تكنولوجيا المعلومـات              الخدمة في المصرف  
  .) 58/6(كما هو موضح في جدول و الإبداع و التطوير و كفاءة العمليات 

  

  )58/6(رقمجدول 

   مدة الخدمة في المصرف-نتائج الفرضية الثانية يبين

  المجال  م

يم
ق

ار
ختب
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ة 
ية  
حر
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ت
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ة 
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ة ا
يم
الق

)
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g
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 30.301 3.660  دور إدارة المعرفة  -1

 0.003*3 14.057 المعلومات تكنولوجيا دور  -2

 30.705 1.401 جودة المنتجات  -3

 30.353 3.263 الأداء المالي  -4

 30.823 0.911 السيطرة على الأسواق  -5

 0.003*3 14.274 الإبداع و التطوير  -6

 0.005*3 12.744 كفاءة العمليات  -7

 30.079 6.793 مجالات الميزة التنافسية  -8

0.05αالفرق بين المتوسطات دال إحصائياً عند مستوى دلالة *  =.  
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يبين متوسطات الرتب لإجابات أفراد العينة حول دور إدارة المعرفة وتكنولوجيا           ) 59/6(جدول  
  .لومات في تحقيق الميزة التنافسية تعزى إلى مدة الخدمة في المصرفالمع

  )59/6 ( رقمجدول

   مدة الخدمة في المصرف-الفرضية الثانية  متوسطات رتب يبين
 

  المجال متوسط الرتبة

 5أقل من 

 سنوات

 10 أقل من    – 5

  سنوات

أقل من  – 10

  سنة15

 سنة 15

 فأكثر

 83.94 51.4785.5875.39المعلومات تكنولوجيا دور

 73.19 51.1785.8379.05 الإبداع و التطوير

 80.36 54.4188.3672.56 كفاءة العمليات
      

تبين أنه بالنسبة إلى أفـراد العينـة        ) 59/6(من خلال نتائج الاختبار الموضحة في جدول            
 رتبة لإجابـاتهم   سنوات كان متوسط ال    10 حتى أقل من     5الذين مدة خدمتهم  في المصرف من        

و " المعلومات   تكنولوجيا دور" أكبر من متوسطات الرتب لفئات الخدمة الأخرى وذلك لكل من           
 هذا يعني أن درجة الموافقة حول دور إدارة المعرفة          و" كفاءة العمليات " و  "  و التطوير  الإبداع" 

 العينة الذين مدة خدمتهم      وتكنولوجيا المعلومات في تحقيق الميزة التنافسية كانت أكبر لدى أفراد         
 أن هذه الفئة من  أفراد       إلىو تعزي الباحثة ذلك      ، سنوات 10 حتى أقل من     5في المصرف من    

 كفاءتهـا مـن خـلال اسـتغلالها و          إثباتالعينة قد استقرت في وظيفتها الحالية و ترغب في          
  . بإدارتها المعرفة لترتقي بذلتها  و إدارةاستثمارها لتكنولوجيا المعلومات و نظم 

كانت أكبر من مستوى الدلالـة      ) .Sig(أما بالنسبة لباقي المجالات تبين أن القيمة الاحتمالية            
0.05α  ومن ثم فإنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات أفراد العينة حـول دور                 =

سية تعزى إلى مـدة الخدمـة فـي         إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات في تحقيق الميزة التناف       
   المصرف
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توجد فروق ذات دلالة إحصائية حول دور إدارة المعرفة وتكنولوجيـا المعلومـات فـي                

  المسمى الوظيفي تحقيق الميزة التنافسية تعزى إلى

تبين أن القيمة الاحتماليـة     "  والاس -يتضح أنه باستخدام كروسكال   ) 60/6(يوضح جدول        
)Sig. ( 0.05لات كانت أكبر من مستوى الدلالة       لكل المجاα  ومن ثم فإنه لا توجـد فـروق         =

ذات دلالة إحصائية بين إجابات أفراد العينة حول دور إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات في              
، أي أن مجال المسمى الوظيفي عامل غيـر         نافسية تعزى إلى المسمى الوظيفي    تحقيق الميزة الت  

في المصارف العاملة في قطاع غزة في ضوء إدارة المعرفـة    ي تحقيق الميزة التنافسيةمؤثر ف
  و تكنولوجيا المعلومات

  )60/6(رقمجدول 

   المسمى الوظيفي–نتائج الفرضية الثانية  يبين

  المجال  م

ار
ختب
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ة ا
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 30.492 2.411  دور إدارة المعرفة  -1

 30.550 2.111 المعلومات تكنولوجيا دور  -2

 30.261 4.002 جودة المنتجات  -3

 30.874 0.698 الأداء المالي  -4

 30.483 2.455 السيطرة على الأسواق  -5

 30.751 1.209 الإبداع و التطوير  -6

 30.302 3.648 كفاءة العمليات  -7

 30.544 2.139 مجالات الميزة التنافسية  -8
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توجد فروق ذات دلالة إحصائية حول دور إدارة المعرفة وتكنولوجيـا المعلومـات فـي                

  مدة الخدمة في مجال الدراسة   تحقيق الميزة التنافسية تعزى إلى

تبين أن القيمـة الاحتماليـة      "  والاس -يتضح أنه باستخدام كروسكال   ) 61/6(يوضح جدول       
)Sig. (  0.05ل من مستوى الدلالة     كانت أق " جودة المنتجات   " للمجالα  ومن ثم فإنه توجـد      =

جـودة  " فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات أفراد العينة حول تحقيـق الميـزة التنافـسية                
، أي أن مدة الخدمة في مجـال الدراسـة          تعزى إلى مدة الخدمة في مجال الدراسة        " المنتجات  

 علـى أن    كـد أفـراد العينـة       لتي يتم تقديمها، و قد أ     عامل مؤثر في تحسين جودة  الخدمات ا       
و بالاستقرار الوظيفي فهو الأقدر علـى        الشخص الذي يعمل في مجال دراسته  يشعر بالرضا،        

  .انجاز الأعمال بالجودة و الكفاءة المطلوبة 
  ) 61/6(رقم جدول 

   مدة الخدمة في مجال الدراسة-نتائج الفرضية الثانية يبين

  المجال  م
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لاح
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 0.452 3 2.632  دور إدارة المعرفة  -1

 0.480 3 2.472 المعلومات تكنولوجيا دور  -2

 0.027* 3 9.193 جودة المنتجات  -3

 0.568 3 2.023 الأداء المالي  -4

 0.662 3 1.589 السيطرة على الأسواق  -5

 0.682 3 1.500 الإبداع و التطوير  -6

 0.717 3 1.352 كفاءة العمليات  -7

 0.762 3 1.164 مجالات الميزة التنافسية  -8

0.05αالفرق بين المتوسطات دال إحصائياً عند مستوى دلالة *  =.  
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يبين متوسطات الرتب لإجابات أفراد العينة حول دور إدارة المعرفة وتكنولوجيا           ) 62/6(جدول  
  .ي تحقيق الميزة التنافسية تعزى إلى مدة الخدمة في مجال الدراسة  المعلومات ف

  

  )62/6 ( رقمجدول

  مدة الخدمة في مجال الدراسة-الفرضية الثانية  متوسطات رتب 

  المجال متوسط الرتبة

 5أقل من 

 سنوات

 أقل مـن    – 5

   سنوات10

أقل من – 10

  سنة فأكثر15  سنة15

 78.09 82.1958.2264.17 جودة المنتجات

  
تبين أنه بالنسبة إلى أفراد العينة الذين       ) 62/6(من خلال نتائج الاختبار الموضحة في جدول           

سنوات كان متوسط الرتبـة لإجابـاتهم أكبـر مـن            5مدة خدمتهم  في مجال الدراسة أقل من         
ة هذا يعني أن درجة الموافقة حـول تحقيـق الميـز          . متوسطات الرتب لفئات الخدمة الأخرى      

جودة المنتجات كانت أكبر لدى أفراد العينة الـذين مـدة خـدمتهم  فـي                في مجال    التنافسية  
 تأثر  هذه الفئة بالبرامج التدريبية  التي         إلى و قد تعزي الباحثة ذلك       سنوات 5المصرف أقل من    

 .تركز على أهمية الجودة  في البنوك العاملة في قطاع غزة 

كانت أكبر من مـستوى الدلالـة       ) .Sig(تبين أن القيمة الاحتمالية     أما بالنسبة لباقي المجالات       
0.05α  ومن ثم فإنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات أفراد العينة حـول دور                 =

إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات في تحقيق الميزة التنافسية تعزى إلى مدة الخدمة في مجال              
كلا من مجال  إدارة المعرفـة و تكنولوجيـا المعلومـات، و الأداء               مما يدل على أن    ،الدراسة

بر عوامـل غيـر     تالمالي ،والسيطرة على الأسواق، والإبداع و التطوير ، و كفاءة العمليات تع           
  .مؤثرة في تحقيق الميزة التنافسية في المصارف 
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تكنولوجيـا المعلومـات فـي      توجد فروق ذات دلالة إحصائية حول دور إدارة المعرفة و          

  نوع المصرف تحقيق الميزة التنافسية تعزى إلى

تبين أن القيمـة الاحتماليـة      "  والاس - كروسكال  " أنه باستخدام  ) 63/6(يوضح جدول          
)Sig. ( كانت " كفاءة العمليات " و " المعلومات  تكنولوجيا دور"و " دور إدارة المعرفة" لكل من  

0.05αلة  أقل من مستوى الدلا     ومن ثم فإنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية بـين إجابـات             =
أفراد العينة حول دور إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات في تحقيق الميزة التنافسية تعـزى              

،و قد يعزى ذلك إلى أن إجمالي العينة تحتوي فقط على بنكين إسـلاميين و               إلى نوع المصرف  
  الإسلامي الفلسطيني و البنك الإسلامي العربي هما البنك 

  )63/6(جدول 

   نوع المصرف-نتائج الفرضية الثانية يبين

  المجال  م

ار
ختب
الا

ة 
يم
ق

ية  
حر
 ال
ت
جا
در

 

ة 
الي
تم
لاح
ة ا
يم
الق

)
Si

g
(. 

 0.001*2 14.700  دور إدارة المعرفة  -1

 0.003*2 11.410 المعلومات تكنولوجيا دور  -2

 20.721 0.653 جودة المنتجات  -3

 20.627 0.934 الأداء المالي  -4

 20.348 2.113 السيطرة على الأسواق  -5

 20.086 4.914 الإبداع و التطوير  -6

 0.031*2 6.946 كفاءة العمليات  -7

 20.306 2.371 مجالات الميزة التنافسية  -8

0.05αالفرق بين المتوسطات دال إحصائياً عند مستوى دلالة *  =.  
  



  
  

160

يبين متوسطات الرتب لإجابات أفراد العينة حول دور إدارة المعرفة وتكنولوجيا           ) 64/6(جدول  
  .المعلومات في تحقيق الميزة التنافسية تعزى إلى نوع المصرف

  
  

  )64/6(جدول 

   نوع المصرف-الفرضية الثانية  متوسطات رتب يبين
  

  المجال متوسط الرتبة

 مصرف إسلاميف متخصص   مصر مصرف تجاري

 53.44 75.43 83.69 دور إدارة المعرفة

 55.65 79.40 81.96 المعلومات تكنولوجيا دور

 62.60 62.63 81.42 كفاءة العمليات

  
تبين أنه بالنسبة إلى أفـراد العينـة        ) 64/6(من خلال نتائج الاختبار الموضحة في جدول            

أكبر من متوسطات الرتـب      ارف التجارية كان متوسط الرتبة لإجاباتهم     الذين يعملون في المص   
" و  " دور إدارة المعرفة    " للذين يعملون في المصارف المتخصصة أو الإسلامية وذلك لكل من           

هذا يعني أن درجة الموافقـة حـول دور إدارة          ،  "كفاءة العمليات " و" المعلومات تكنولوجيا دور
مات في تحقيق الميزة التنافسية كانت أكبر لدى أفراد العينـة الـذين             المعرفة وتكنولوجيا المعلو  

 أن البنوك التجارية تشكل الجزء الأكبر من         إلى  و قد تعزي ذلك    يعملون في المصارف التجارية   
 الأكبـر مجتمع العينة و بالتالي تحتل أفراد العينة الذين يعملون في المصارف التجارية النصيب              

  .منها
كانت أكبر من مستوى الدلالـة      ) .Sig( لباقي المجالات تبين أن القيمة الاحتمالية        أما بالنسبة    

0.05α  ومن ثم فإنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات أفراد العينة حـول دور                 =
  .إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات في تحقيق الميزة التنافسية تعزى إلى نوع المصرف
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توجد فروق ذات دلالة إحصائية حول دور إدارة المعرفة وتكنولوجيـا المعلومـات فـي                

  للبنك شرةتالمن الفروع عدد تحقيق الميزة التنافسية تعزى إلى

) .Sig(تبين أن القيمـة الاحتماليـة       "  والاس - أنه باستخدام كروسكال   )65/6(يوضح جدول      
0.05αة  لكل المجالات كانت أكبر من مستوى الدلال        ومن ثم فإنه لا توجد فروق ذات دلالـة          =

إحصائية بين إجابات أفراد العينة حول دور إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات فـي تحقيـق               
    .للبنك شرةتالمن الفروع عددالميزة التنافسية تعزى إلى 

  

  )65/6(جدول 

  للبنك شرةتالمن الفروع عدد –نتائج الفرضية الثانية  يبين

  المجال  م

ار
ختب
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ة 
يم
ق

ية 
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ة  
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ة ا
يم
الق

)
Si

g
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 0.121 3 5.815  دور إدارة المعرفة  -1

 0.263 3 3.988 المعلومات تكنولوجيا دور  -2

 0.690 3 1.468 جودة المنتجات  -3

 0.411 3 2.878 الأداء المالي  -4

 0.821 3 0.918 السيطرة على الأسواق  -5

 0.977 3 0.201 الإبداع و التطوير  -6

 0.810 3 0.966 كفاءة العمليات  -7

 0.828 3 0.888 مجالات الميزة التنافسية  -8
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توجد فروق ذات دلالة إحصائية حول دور إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات في تحقيق               

  تصنيف البنك الميزة التنافسية تعزى إلى

) .Sig(تبين أن القيمة الاحتمالية     "  وتني –مان  "باستخدام اختبار   أنه  ) 66/6(يوضح جدول       
0.05αلجميع مجالات الدراسة كانت أكبر من مستوى الدلالة           ومن ثم فإنه لا توجد فـروق        =

ذات دلالة إحصائية بين إجابات أفراد العينة حول دور إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات في              
، حيث أن المصارف المبحوثة تحتوي فقط على        تصنيف البنك زة التنافسية تعزى إلى     تحقيق المي 

بنوك محلية و أخرى عربية في بيئة مشابهة للبنوك المحلية لذلك  يمكن اعتبار تصنيف البنـك                 
  .    إلى محلي أو عربي عامل غير مؤثر في تحقيق الميزة التنافسية  في المصارف

  

  )66/6(رقمجدول 

  تصنيف البنك –ج الفرضية الثانية نتائ يبين

  المجال  م

ار
ختب
الا

ة 
يم
ق

ة  
الي
تم
لاح
ة ا
يم
الق

)
Si

g
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 0.559 0.584- دور إدارة المعرفة  -1

 0.233 1.193- المعلومات تكنولوجيا دور  -2

 0.663 0.436- جودة المنتجات  -3

 0.580 0.553- الأداء المالي  -4

 0.607 0.514- السيطرة على الأسواق  -5

 0.402 0.837- الإبداع و التطوير  -6

 0.397 0.848- كفاءة العمليات  -7

 0.502 0.671- مجالات الميزة التنافسية  -8
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توجد فروق ذات دلالة إحصائية حول دور إدارة المعرفة وتكنولوجيـا المعلومـات فـي                

  المصرف عمر تحقيق الميزة التنافسية تعزى إلى

) .Sig(تبين أن القيمة الاحتماليـة  "  والاس- كروسكال" دامأنه باستخ) 67/6(يوضح جدول   
السيطرة " و  "  جودة المنتجات " و  " المعلومات   تكنولوجيا دور"و  " دور إدارة المعرفة  " لكل من   

كانت أقل من مـستوى     "  مجتمعة مجالات الميزة التنافسية  " الإبداع و التطوير   " و"على الأسواق   
0.05αالدلالة    ومن ثم فإنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات أفراد العينة حـول               =

،  المصرف عمرإلى  تعزى  ت في تحقيق الميزة التنافسية      دور إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلوما    
دور تكنولوجيـا   "و  " دور إدارة المعرفـة     "أي أن عمر المصرف عامل مؤثر في كـلا مـن            

وفقا لإجابات  " الإبداع و التطوير  "و  " السيطرة على الأسواق  " و"  لمنتجاتجودة ا "و  "  المعلومات
  .المبحوثين

   )67/6(جدول 

  المصرف عمر -نتائج الفرضية الثانية يبين

  المجال  م

ار
ختب
الا

ة 
يم
ق

ية  
حر
 ال
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ة  
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ة ا
يم
الق

)
Si

g
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 0.046* 8.0013  دور إدارة المعرفة  -1

 0.003* 13.6723 اتالمعلوم تكنولوجيا دور  -2

 0.006* 12.4363 جودة المنتجات  -3

 0.258 4.0333 الأداء المالي  -4

 0.000* 20.3653 السيطرة على الأسواق  -5

 0.013* 10.7253 الإبداع و التطوير  -6

 0.080 6.7483 كفاءة العمليات  -7

 0.015* 10.4153 مجالات الميزة التنافسية  -8

0.05αتوسطات دال إحصائياً عند مستوى دلالة الفرق بين الم*  =.  
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يبين متوسطات الرتب لإجابات أفراد العينة حول دور إدارة المعرفة وتكنولوجيا           ) 68/6(جدول  
  .المصرف عمرالمعلومات في تحقيق الميزة التنافسية تعزى إلى 

  

  ) 68/6(جدول 

  المصرف عمر -الفرضية الثانية  متوسطات رتب يبين

   متوسط الرتبة

سنة 30يزيد عن  سنة  30 – 21  سنة 20 -10 سنوات  9 - 2  المجال

 82.99 64.18 61.86 74.35  دور إدارة المعرفة

 85.29 69.13 65.15 43.50 المعلومات تكنولوجيا دور

 82.63 47.82 72.15 56.31 جودة المنتجات

 86.79 41.11 69.98 57.65 السيطرة على الأسواق

 84.33 57.61 67.83 53.08 الإبداع و التطوير

 83.39 51.24 69.37 59.81  مجالات الميزة التنافسية
  

عينة الذين  تبين أنه بالنسبة إلى أفراد ال     ) 68/6(من خلال نتائج الاختبار الموضحة في جدول           
أكبـر مـن      سنة كان متوسط الرتبـة لإجابـاتهم       30يعملون في مصارف يزيد أعمارها عن       

دور إدارة  " متوسطات الرتب للذين يعملون في مصارف الأخرى وذلك لكل مـن لكـل مـن                
 " و"السيطرة على الأسـواق     " و  "  جودة المنتجات " و  " المعلومات   تكنولوجيا دور"و  " المعرفة

هذا يعني أن درجة الموافقـة حـول        ".  مجتمعة مجالات الميزة التنافسية  "  و   "التطويرالإبداع و   
دور إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات في تحقيق الميزة التنافسية كانت أكبـر لـدى أفـراد                

إلـى المـدة     و تعزي الباحثة ذلك       سنة 30العينة الذين يعملون في مصارف يزيد أعمارها عن         
 المعرفـة و تكنولوجيـا      إدارةكسبت هذه المصارف المزيد من الخبرة في مجال         ة التي أ  الزمني

  .المعلومات و أصبحت تشكل لديهم أصل هام من أصول الشركة  
كانت أكبر من مستوى الدلالـة      ) .Sig(أما بالنسبة لباقي المجالات تبين أن القيمة الاحتمالية            

0.05α فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات أفراد العينة حـول دور            ومن ثم فإنه لا توجد       =
 و  ،المـصرف  عمرإدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات في تحقيق الميزة التنافسية تعزى إلى           
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هذا يعني  أن عمر المصرف عامل غير مؤثر في كفاءة العمليات و الأداء المالي كأحد مجالات                 
  الميزة التنافسية  

 دلالة إحصائية حول دور إدارة المعرفة وتكنولوجيـا المعلومـات فـي             توجد فروق ذات   

  للمصرف آلي صراف وجودتحقيق الميزة التنافسية تعزى إلى 

تبـين أن القيمـة الاحتماليـة       "  وتني –مان   "أنه باستخدام اختبار    ) 69/6(يوضح جدول        
)Sig. (  0.05 كانت أقل من مستوى الدلالة    " دور إدارة المعرفة    " لمجالα  ومن ثم فإنه يمكن     =

قبول الفرضية القائلة بأنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات أفراد العينة حـول دور                
 آلـي  صراف وجودإدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات في تحقيق الميزة التنافسية تعزى إلى           

قبل افراد العينة على أن المصارف التي       ، و هذا يدل على وجود  موافقة جوهرية من           للمصرف
تمتلك صراف آلي تساعد في تخفيف العبء و ضغط العمل و يقلل من صفوف الانتظار داخـل       

  . المصرف اضافة الى ما يوفره للزبائن من يسر و سهولة و سرعة في العمليات المصرفية
  

  

  )69/6(جدول 

  للمصرف آلي صراف وجود –نتائج الفرضية الثانية يبين

  المجال  م
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 0.027* 2.209-  دور إدارة المعرفة  -1

 0.138 1.484- المعلومات تكنولوجيا دور  -2

 0.877 0.155- جودة المنتجات  -3

 0.351 0.933- الأداء المالي  -4

 0.563 0.579- السيطرة على الأسواق  -5

 0.997 0.004- الإبداع و التطوير  -6

 0.216 1.238- كفاءة العمليات  -7

 0.583 0.549- مجالات الميزة التنافسية  -8

0.05αالفرق بين المتوسطات دال إحصائياً عند مستوى دلالة *  =.  
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يبين متوسطات الرتب لإجابات أفراد العينة حول دور إدارة المعرفة وتكنولوجيا           ) 70/6(جدول  
  للمصرف آلي صراف وجودالميزة التنافسية تعزى إلى المعلومات في تحقيق 

  

   )70/6(رقم جدول 

 للمصرف آلي صراف وجودالفرضية الثانية حسب متوسطات رتب 

 متوسط الرتبة
  

 المجال
 للمصرف آلي صراف عدم وجودللمصرف آلي صراف وجود

 47.71 75.81 دور إدارة المعرفة
  

تبين أن متوسط الرتبة لإجابات أفراد      ) 70/6( جدول   من خلال نتائج الاختبار الموضحة في        
العينة الذين يعملون في مصارف لها صراف آلي أكبر من أفراد العينـة الـذين يعملـون فـي       

 يعني درجـة الموافقـة   هذا. المعرفةمصارف لا يوجد لها صراف آلي وذلك لمجال دور إدارة         
 كانت أكبر لدى أفراد     يق الميزة التنافسية  حول دور إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات في تحق       

 و هذا أمر طبيعي حيث يـدل علـى مـدى            العينة الذين يعملون في مصارف لها صراف آلي       
استفادة هذه المصارف من مخرجات التكنولوجيا في تيسير أعمالها و تحقيق أهـدافها بالـشكل               

  . المطلوب
في هذه الحالات كانت أكبر من      ) .Sig(مالية  أما بالنسبة لباقي المجالات تبين أن القيمة الاحت          

0.05αمستوى الدلالة    ة بين إجابـات أفـراد       ومن ثم فإنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائي         =
 تعـزى إلـى     العينة حول دور إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات في تحقيق الميزة التنافسية          

  .للمصرف آلي صراف وجود
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  ل السابعالفص
 

  النتائج    •

 التوصيات   •

  الدراسات المقترحة   •
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  النتائج
  

 و مناقشة و تحليل البيانات و متغيرات الدراسـة يمكـن             النظري للدراسة  الإطاراعتماداً على   
  - :الآتيةاستخلاص النتائج 

إن مفتاح نجاح المصارف و نموها يرتبط بشكل وثيق و مباشر بمدى معرفة العـاملين                -1
 أن تصبح المعرفة أساسا للمنافسة في       إلى الذي يؤدي    الأمر.  بكيفية انجاز أعمالهم     فيها

 .القطاع المصرفي الفلسطيني
 

تعد المعلومات قوة مؤثرة و فاعلة تتحكم في مختلف نواحي الحيـاة بمـا فـي ذلـك                   -2
المؤسسات المالية حيث تتغلغل المعلومات في جميع عمليات و نشاطات المـصرف و             

ولوجيا المعلومات الشريان الذي يغذي جميع أجزاء المصرف بهذه المعلومات          تعتبر تكن 
 .و بالتالي تمكين المسئولين و العاملين من اتخاذ القرارات الفعالة

 
 

 مـصارف  داخـل ال   تكنولوجيا المعلومات   ن المتخصصين في مجال   موظفيالزيادة عدد    -3
 كبير على التكنولوجيـا     المصارف في عملها بشكل    حيث تعتمد العاملة في قطاع غزة     
   و التكلفة  و بالتالي توفر الوقت و الجهدالآليالحديثة و على النظام 

 

 تطبق المصارف العاملة في قطاع غزة  نظام تكنولوجيا إدارة المعرفـة فـي  جميـع                 -4
 ضرورة الاستفادة مـن اسـتخدامات تكنولوجيـا         الوحدات والأقسام  و تحرص على       

ستفادة من المهارات و الخبرات المتوفرة لديها و اسـتثمار          المعلومات والاتصالات والا  
الكوادر البشرية و معارفهم في مجال التنمية و النهضة لتصل إلى مـستوى التعـايش               
والتواصل مع العالم المحيط و مواكبة التطـورات المتلاحقـة فـي ظـل تكنولوجيـا                

 .المعلومات المتقدمة

مية أو قـسم خـاص لإدارة المعرفـة و          أظهرت نتائج الدراسة عدم وجود وحدة تنظي       -5
 إدارة أنه يتم تطبيق نظـم       إلاتكنولوجيا المعلومات داخل أي مصرف في قطاع غزة           

 .المعرفة و تكنولوجيا المعلومات داخل المصارف
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، و  )الانترنـت   ( العاملة في قطاع غزة بشبكة اتصالات خارجيـة          المصارف   ترتبط  -6
(  المختلفـة للمـصرف      الأقـسام ع الوحدات و    بشبكة معلومات داخلية تربط بين جمي     

 .و استغلالها بما يتناسب مع احتياجاتهم و أعمالهم) الانترانت 
 

الجزء الأكبر من المصارف العاملة في قطاع غزة لا يوجد لـديهم خدمـة المـستخدم                 -7
و قد يرجع ذلك إلى اعتمادهم بشكل كبيـر و          ) الإكسترانت( الخارجي للشبكة الداخلية    

 .ى الانترانتأساسي عل
 

 بين البنوك العاملـة فـي        تنافسي  تقدم تحقيق دور كبير و فعال في         المعرفة دارةلإ -8
قطاع غزة حيث  توفر للمديرين معرفة قيمة و متميزة فيمـا يتعلـق بالمنافـسين، و                 
الزبائن، و فعالية و كفاءة العمليات، و ثقافة البنك، و بالبيئة التي تعمـل فـي ظلهـا                  

 .البنوك
 

تت النتائج وجود اهتمام كبير في مدى معرفة المصارف العاملة في قطـاع غـزة               أثب -9
بالتكنولوجيا المناسبة التي تستخدمها الشركات المنافسة و كذلك فيما يتعلق بالتطلعـات            

 .المستقبلية لهذه الشركات المنافسة 
 

 

اتضح أن العاملون في البنوك في قطاع غزة فـي مجـال المعرفـة و تكنولوجيـا                  - 10
 .معلومات هم ممن يتمتعون بقدرات علمية متخصصة و متميزة و ذوي كفاءة عالية ال
 

 التـي تحقـق     الأنشطةع   العاملة في قطاع غزة تدعم و تشج        العليا للمصارف  الإدارة - 11
الجودة و تهتم بتدريب العاملين، و تحسين قدراتهم ،و تطوير معارفهم فـي مجـالات               

 إرضاء حديثة بهدف    إداريةوسائل   متطورة و العمل  المصرفي و توفر لهم تكنولوجيا        
 .العميل الحالي و جذب متعاملين جدد 

 المعرفة المستخدمة في المصارف العاملـة فـي   إدارة تلعب تكنولوجيا المعلومات و   - 12
قطاع غزة  دورا أساسيا في تحسين جودة الخدمات القائمة و استحداث خدمات جديدة تحقق               

 .نالمنافسيلها الأسبقية على 
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 المعرفة و تكنولوجيا المعلومـات التـي تـستخدمها          إدارة أن     إلىتوصلت الدراسة    - 13
 المالي لهـا و زيـادة       الأداءالبنوك العاملة في قطاع غزة لها دور فعال في تحسين مستوى            

 خلق و اكتشاف خدمات جديدة تزيـد مـن سـيولتها و             إلىربحيتها و تقليل تكاليفها إضافة      
 .عوائدها

 

 

يا المعلومات بدور هام في مساعدة البنوك العاملة في قطاع غزة على             تساهم تكنولوج  - 14
، و تقليل حجم العمالة في البنك ، و تقليل تكاليف الخدمة المعروضـة ،               إيراداتهازيادة  

 .الإداريةو كذلك تعتبر عاملا فعالا في حل كثير من المشاكل في البيئة 
  

 في البنوك العاملة في قطاع غزة تـوفر          المعرفة و تكنولوجيا المعلومات المطبقة     إدارة - 15
، الأفـراد للمدراء معلومات هامة عن حجم السوق، قوة المنافسين، متوسـط دخـول             

 .الخصائص الثقافية للمجتمع، والوسائل التكنولوجية المستخدمة
 
 

 المعرفة و تكنولوجيا المعلومات تساعد البنوك على تقديم منتجات جديدة و            إدارةتطبيق   - 16
 .عة بأسلوب جيد مختلف عن المنافسينخدمات متنو

 

 البنوك بأن انجاز العمليات المصرفية بكفاءة و فعالية يتطلب اسـتخدام            إدراكوعي و    - 17
تكنولوجيا متقدمة،و استثمار للطاقة البشرية العاملة في البنك،و بذل جهود متواصلة من            

تـوفير   المـصرفية و العمـل علـى         الإجراءات برنامج لتبسيط و تسهيل      إيجادأجل  
معلومات مختلفة للعملاء لخلق ولاء لهم لدى البنك ، خاصـة و أن خـدمات البنـوك                 
تتشابه فيما بينها فيبقى التميز في كيفية انجاز العمليات المـصرفية و تحقيـق الميـزة                

 .التنافسية
 

( توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين إدارة المعرفة ومجـالات الميـزة التنافـسية       - 18
 ، الأداء المالي، السيطرة على الأسواق،  كفاءة العمليات،  الإبـداع و              جودة المنتجات 

 .α=0.05عند مستوى دلالة ) التطوير

 إدارةبـين   )  R=.617(عن وجود علاقة ايجابيـة معتدلـة   نتائج الدراسة أثبتت  - 19
  مجتمعة  التنافسيةالمعرفة و مجالات الميزة 
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 المعلومـات ومجـالات الميـزة       توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تكنولوجيـا        - 20
جودة المنتجات ، الأداء المالي، السيطرة على الأسواق،  كفـاءة العمليـات،              ( التنافسية

 .α=0.05عند مستوى دلالة )  الإبداع و التطوير
 

بين تكنولوجيـا   )  R=.687( عن وجود علاقة ايجابية معتدلة نتائج الدراسةأثبتت  - 21
 . مجتمعة افسيةالتنالمعلومات و مجالات الميزة 

 

 المعرفـة و    إدارةبينت الدراسة وجود اختلافات في ادارك المديرين للعلاقـة بـين             - 22
تكنولوجيا المعلومات و بين الميزة التنافسية حسب الخدمـة فـي المـصرف و نـوع                
المصرف و عمر المصرف و مدى وجود صراف آلي و اعتبارها عوامل مؤثرة فـي               

 .ارف العاملة في قطاع غزةتحقيق الميزة التنافسية فقي المص
 

بينت الدراسة أن الجنس و العمر و المؤهل العلمي و التخصص و المسمى الوظيفي               - 23
و الفروع المنتشرة من العوامل الغير مؤثرة في تحقيق الميزة التنافسية في المـصارف              

 .العاملة في قطاع غزة
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  التوصيات
  

  -: الباحثة ، يمكن تقديم التوصيات التالية يهاإلالنتائج السابقة التي توصلت  في ضوء

 أهميـة المعرفـة و المعلومـات للقطـاع          إلىتوجيه نظر المسئولين في المصارف       -1
 .المصرفي و دورهما في تحقيق الميزة التنافسية

  

 المسئولين في المـصارف للتحـديات الكبيـرة و المعوقـات            إدراكتعميق وعي و     -2
ي يواجهها القطاع المصرفي في قطاع غزة حاضـرا و          المستمرة و المنافسة الشديدة الت    

 .مستقبلا 
 

 و المدراء في القطاع المصرفي الفلسطيني فـي قطـاع           المسئولينضرورة أن يولي     -3
 لإدارة متخصـصة    إدارة قسم أو    إنشاء المعرفة و العمل على      لإدارةغزة اهتماما زائدا    

 .المعرفة و تكنولوجيا المعلومات 
 

 لما لها من دور     الآليلصرف   الموحدة و أجهزة ا    تعزيز الشبكة الاستمرار في دعم و      -4
 .هام في رفع ولاء العملاء و بالتالي رفع قدرة المصرف التنافسية

 

 العليا على بذل جهود مكثفة و متواصلة لدعم و تعزيز الجهود الراميـة              الإدارةحث   -5
صرف و خلق بيئة     المعرفة وتكنولوجيا المعلومات في الم     إدارة و تعزيز دور     إثراء إلى

  . المتميز الأداءتنظيمية محفزة لتحقيق 
 

 المعرفة و تكنولوجيا    إدارة حيوية  في نجاح      الأكثر على أن العنصر الحاسم و       التأكيد -6
 الذي يتطلب جل اهتمـام      الأمرالمعلومات هو الموارد البشرية العاملة في المصارف          

فـاءات و المـؤهلات  العاليـة و     العليا و حرصها على جذب و تعيين ذوي الك         الإدارة
استمرار تطويرها  و تنميتها  و توفير البنية التحتية  و البيئة التنظيمية  التي تحفـز و                   

 .  و الابتكار و بالتالي تحقيق ميزة تنافسيةالإبداعتساند 
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 المعرفـة و    لإدارة مناسـبة    إسـتراتيجية  كما و توصي الباحثة  بضرورة وضـع          -7
 العامة للمـصرف و متابعـة تنفيـذها و          الإستراتيجية إطار في   تكنولوجيا المعلومات   

 . تقييمها بما يحقق رسالة المصرف و أهدافه

تعزيز الاهتمام بدراسة أوضاع المنافسة لتحسين مستوى الخدمة المقدمة و دراسـة و              -8
تحليل الحصة السوقية ، و إيجاد نظـام إداري يهـتم بدراسـة الـسوق و التغيـرات                  

إيجاد آلية لمتابعة التغيرات في حاجات و رغبات الزبـائن ، و تعـديل              الاقتصادية ، و    
الأهداف الإستراتيجية وفقاً لحاجات و رغبات العملاء ، و الاهتمام بتحديث التكنولوجيا            

 .بشكل مستمر 
 

لك بتشفيرها  أو وضع كلمة مـرور          العمل على حماية المعلومات عند تخزينها و ذ        -9
 . الوسائط حتى لا يتمكن أحد من اختراقها  على مختلفصة عند الحفظ و التخزينخا
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  الدراسات المقترحة     

في ضوء دراسة الباحثة و النتائج التي توصلت إليها تقترح الباحثة الدراسات 

  -:التالية
 
 

 .في المصارف العاملة في قطاع غزةالمعرفة معوقات تطبيق إدارة   -1
 

 . رفة على البنوك العاملة في قطاع غزة المعإدارةأثر تطبيق  -2
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  المراجع •

  

   المراجع العربية :أولا      
  

   الأجنبيةالمراجع : ثانياً      
  

  المواقع الالكترونية : ثالثا      
  

  الملاحق •
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 قائمة المراجع

  المراجع العربية/ أولاً 
 

 

  ، الـدار  "  و إعداد الخطة الإسـتراتيجية ي الاستراتيجالتفكير" أبو بكر ، مصطفى حمودة ،      
  .م2000الجامعية للطباعة و النشر و التوزيع ، 

 

، الأردن ، دار الصفاء للطباعة و النشر و         "إدارة الموارد البشرية  " ،أبو شيخة ، نادر أحمد      
  .م2005التوزيع، 

 

شر و التوزيـع و الطباعـة ،         دار المسيرة للن     ، " مقدمة في الشبكات  " أبو مغلي، شلباية،    
  م 2002

 

في المصارف في قطاع    ) الهندرة  (عادة هندسة العمليات الإدارية   إ"الأغا ، مرام إسماعيل ،      

 2006، الجامعة الإسلامية، فلسطين، أكتوبر )رسالة ماجستير(،" غزة
  

مـستخدمة  التقنيات المؤتمتة الحديثة ال   " باقية ، إنعام و العريضي ، نادية ، دراسة بعنوان           

 ، المجلـة    " في تطوير الخدمات المصرفية و أثرها على المتعاملين مع المصارف         
 .م2005 ، 2 ، عدد 28الأردنية للعلوم التطبيقية ، مجلد 

 

تكنولوجيا المعلومات الحديثة و أثرها على القرارات       " : البحيصي ، عصام ، دراسة بعنوان       

،مجلـة  ")عية للواقـع الفلـسطيني    تطلادراسة اس ( منظمات الأعمال   الإدارية في   
 ، ينـاير  1 ، عـدد  14، مجلـد    ) سلسلة الدراسات الإنسانية    ( الجامعة الإسلامية   

 .م2005
 

دارة الجودة الشاملة في ظـل الثقافـة        واقع تطبيق أبعاد إ   :" بركات ، منال، دراسة بعنوان      

:  ، غـزة     ، رسالة ماجستير   "التنظيمية السائدة في البنوك العاملة في قطاع غزة       
 2007فلسطين ، 

، عمان ، الأردن، جامعة القدس المفتوحة ، "  أنظمة المعلومات الإداريـة " برهان ، محمد ،  
 .م1996
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الأردن ، دار أســامة للنــشر و : عمــان ،"تكنولوجيــا المعلومــات" الجاســم ، جعفــر، 
  .م2005التوزيع،

 

  .م2005 ،  ، الطبعة الأولى، فلسطين"   إدارة و اقتصاد"  ،الجعفري ، محمود و آخرون 
 

    الأردن ، دار الحامـد     : ، عمـان    " منظور كلـي  : إدارة المنظمات   " جواد ، شوقي ناجي ،    
  .م2000للنشر و التوزيع ، الطبعة الأولى 

  
 ،)"الأعمـال أساسـيات   ( السياسات الإداريـة    " ،جواد، شوقي ناجي و المؤمن ، قيس عبد         

  .م2000 و التوزيع، الطبعة الأولى ،الأردن، دار الحامد للنشر: عمان
 

، الطبعـة الأولـى،     للنشر ، المكتبة الأكاديمية  ، القاهرة " إدارة الأعمال الدولية  " ،  حامد، عمر 
  .م1999

  

الأردن، مؤسـسة   :، عمـان  )"نمـا (مبادئ نظم المعلومات الإدارية     " حسنية ،سليم إبراهيم ،   
 .2002الوراق للنشر و التوزيع،

، عمان  " مدخل نظري و كمي   :نظرية القرارات الإدارية    " عد ، رشاد ،     حسين ، علي و السا    
 .م2001الأردن ، دار الزهران للنشر و التوزيع ، : 

 "التطورات الحديثة لنظم المعلومات  المبنية على الكمبيوتر       :" حمدي ، أمل ، دراسة بعنوان     
  1996 ، 6لعدد  ، ا3ومات ، مجلد ، دورية الاتجاهات الحديثة في المكتبات والمعل

 

  الإداريةأساسيات إدارة منظمات الأعمال و الوظائف و الممارسات         " حنفي ، عبد الغفار ،       
  .م2006، الدار الجامعية للنشر و التوزيع ، جامعة الإسكندرية ، "

 

  .م2006، الأردن ، عالم الكتب الحديثة ،"  البنوك الإسلامية" ،   فليح خلف،
 

" ن ،ترجمة رفاعي ، محمد رفاعي وعبد المتعـال، محمـد سـيد،              راتشمان، دافيد و آخرو   
 .م2001، الرياض ، دار المريخ للنشر ، "  الإدارة المعاصرة

الأردن ، دار المـسيرة     : ، عمـان    " إدارة البنوك " ،وظ أحمد ، محف رمضان ، زياد و جودة      
 .م1996للنشر والتوزيع و الطباعة ، الطبعة الثانية ، 
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علاقـة إدارة المعرفـة و      : " د و حريم ، حسين محمود، دراسة بعنوان         الساعد، رشاد محم  

بحـث ميـداني علـى قطـاع        (تقنيات المعلومات والميزة التنافسية في المنظمة       

  .م2004، 14، مجموعة 1 ، عدد 8، دورية المجلة الأردنية ، مجلد" ) الصناعات
 

، الإسـكندرية، الـدار    )" النظم مدخل(نظم المعلومات الإدارية    " سلطان ، إبراهيم إسماعيل،     
  . م2000الجامعية للنشر و التوزيع ،

 

  1998،القاهرة ، دار قباء للطباعة و النشر ،"الإدارة بالمعرفة" ، علي ،  السلمي
 

، لبنان ، دار النهضة العربية للطباعة       " مقدمة في النقود و البنوك    " ،الشافعي ، محمد زكي     
 .م1970و النشر و التوزيع، 

ر ، سكوت و ميرديث ، جاك ،ترجمة سرور،علي سرور و عبد الرحمن ، محمد يحي،                شافي
،دار المريخ للنـشر ،     )" منهج عملية الأعمال بصفحات الانتشار    (إدارة العمليات   "

  .م2005الرياض ،
دراسة –مخاطر نظم المعلومات المحاسبية الالكترونية      : " الشريف ، حرية ، دراسة بعنوان       

: ،رسـالة ماجـستير، غـزة        " صارف العاملة في قطاع غـزة     تطبيقية على الم  
  .م2006فلسطين،

 

دور نظم المعلومات الإدارية المحوسبة في عملية اتخاذ        :" الشنتف، يوسف، دراسة بعنوان     

، رسالة  ")دراسة ميدانية على البنوك التجارية في قطاع غزة بفلسطين        ( القرارات  
  .م2002فلسطين، : ماجستير، غزة

 

العلاقة بـين نظـم المعلومـات       :"  فؤاد نجيب و بدر ، فادي محمد، دراسة بعنوان           الشيخ ، 

، دورية الإدارة العامة ، مجلد       " والميزة التنافسية في نظام قطاع الأدوية الأردني      
  . م2004 ، سبتمبر 3 ، عدد 44

 

 للنسر و   ، القاهرة ، دار السحاب    "  إدارة المعرفة و تكنولوجيا المعلومات    "،الصاوي ، ياسر    
 .م2007التوزيع ،
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، دوريـة مجلـة الرسـالة ،         "تطور شـبكات الحاسـوب    :" طيبي، مؤنس ، دراسة بعنوان      
  .  ، بدون تاريخ)12-11(العددان

  
، غـزة ، الجامعـة الإسـلامية ،         " آفاق الجهاز المصرفي الفلسطيني   " عاشور ، يوسف ،     

 .م1995

  م2003فلسطين ،  ، "يالجهاز المصرفي الفلسطين آفاق"  يوسف ، ،عاشور
 

مؤتمر تحليل اثر تكنولوجيا المعلومات علـى نمـاذج         : " العبادي ، واثق ، دراسة بعنوان       

 ، المجلة الأردنية للعلوم التطبيقيـة ،         "صياغة الاستراتيجيات في منظمة الأعمال    
 .م2003 ، 1 ، عدد26مجلد 

، " بيانات و البرامج الجـاهزة    نظم المعلومات و معالجة ال    " ،ناصر نور الدين     عبد اللطيف، 
 .م2007الدار الجامعية للنشر والتوزيع ،

متطلبات تطبيق إدارة المعرفة في المـدن        "  :عبد الوهاب ، سمير محمد ، دراسة بعنوان         

 .م2006،  " )دراسة حالة على مدينة القاهرة( العربية

  .2002، "  ة المستقبلالتكنولوجيا و مدرس:" عثمان ، محمد عبد الهادي ، دراسة بعنوان 
 

الوسائل و التكنولوجيا في التعليم بـين الإطـار الفلـسفي و            " ،عسقول ، محمد عبد الفتاح      

 .م2003غزة ، مكتبة آفاق للنشر ، الطبعة الأولى ،  "الإطار النظري

  .م1973، عمان ، الطبعة الأولى ، " أصول التنظيم و الأساليب" ،، محمد شاكر  عصفور
 

، الأردن، دار   "المدخل إلى إدارة المعرفـة    " الستار و قنديلجي ، عامر و آخرون،       ، عبد  العلي
 .م2006المسيرة للنشر و التوزيع،

، مـصر ، دار الـشريف       " دراسات محاسبية في البنوك التجاريـة     " عليان ، عبد الرحمن ،    
 .م1980للنشر ، 

 الأردن ، دار وائـل      ،" السلوك التنظيمي في منظمات الأعمـال     " ،العميان ، محمود سلمان     
  .م2002للنشر و التوزيع ، الطبعة الأولى ، 
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، عمان ، دار الصفاء للنشر و التوزيـع         " ساس و مبادئ عامة   : التخطيط  " ،غنيم ، عثمان    
 .م2006،

نموذج مقترح لدراسة تـأثير تكنولوجيـا       :" قدور ، رسلي و ياسين ، سعد ، دراسة بعنوان           

، المجلة الأردنيـة للعلـوم      "ثل للموارد في المنشأة   المعلومات على الاستخدام الأم   
  .2006 ، 1 ، عدد 6التطبيقية ، مجلد

نظم المعلومـات الإداريـة و      "و الجنابي ، علاء الدين عبد القادر ،         قنديلجي ، عامر إبراهيم   

الأردن، دار المسيرة للنشر و التوزيـع ، الطبعـة          : عمان " تكنولوجيا المعلومات 
  .م 2005الأولى،

 

  .م2006،"  مدخل إلى إدارة المعرفة" قنديلجي، عامر ، 
 

،  "مقدمة في نظم المعلومـات الإداريـة      " الكردي ، منال محمد و العبد ، جلال إبراهيم ،           
 .م2003الإسكندرية ، دار الجامعة الجديدة للنشر ،

   رفةتطبيق نموذج حلقة القيمة في مجال إدارة المع       :" مرسي، نبيل محمد ، دراسة بعنوان       
 .م2006، بحث منشور ، الإسكندرية ، "

 ، "إشكالية القدرات التنافسية في ظل تحديات العولمة      " : مسعداوي، يوسف، دراسة بعنوان   
 .م2007 ، 35، عدد 5مجلة العلوم الإنسانية، مجلد 

، دار المـسيرة للنـشر و       " مدخل كمي : نظرية القرارات الإدارية    " ،مشرقي ، حسن علي     
 .م1997الطبعة الأولى ، التوزيع ، 

، مكتبة عين شمس للطباعة و النشر       " أساسيات العملية الإدارية  " ،المصري، محمد عصام    
 .م1985و التوزيع ،

، المكتبة العصرية  للطباعة "  نظم المعلومات الإداريـة " المغربي ، عبد الحميد عبد الفتاح، 
  .م2002و التوزيع ، جامعة المنصورة ،

 

، الأردن، دار الفكـر      "أساسيات في الإدارة  "  و زويلف، مهدي و آخرون،     المغربي ، كامل  
 .للنشر و التوزيع ، بدون تاريخ 
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  "استخدام النظم المعلوماتية في مجال الإدارة و التنظيم       "  المفتي، عبد االله ، دراسة بعنوان ،      
 . 1988 ، 3 ، العدد 10، مجلة تشرين للدراسات و البحوث العلمية ، المجلد  

  .م1992، 33، دار المشرق ، بيروت ، الطبعة  المنجد في اللغة و الإعلام
 

، "  إدارة المعرفة و دورها في دعم المهـارات التنمويـة         :"  هاشم ، نهلة ، دراسة بعنوان       
 .م2002، 14، مجموعة 26، عدد8دورية مستقبل التربية العربية ، مجلد 

 .م1983، مصر ، " إدارة البنوك" ،  الهواري ، سيد

  دراسـة (ن بين نظم إدارة المعرفـة  تحقيق مقار:" هياجنة ، أحمد فخري ، دراسة بعنوان  

الـسعودية ،   :  ، الريـاض     " )مقارنة بين نظم إدارة المعرفة و نظم المعلومات       
 .م2007

الأردن ، دار اليازوري للنـسر و   :  ، عمان  "نظم المعلومات الإدارية  " ،ياسين ، سعد غالب     
 .م1998التوزيع ،

"  رؤيا إستراتيجية عربية  : المعلوماتية و إدارة المعرفة     " :  ياسين ، سعد، دراسة بعنوان      
 .م2000، 260 ، عدد 14، دورية مستقبل العرب ،  مجموعة 

الأردن، دار المناهج للنشر    : ، عمان " تحليل و تصميم نظم المعلومات     “ ياسين، سعد غالب،  
 .م2005و الطباعة و التوزيع، 

: ، عمـان  "أساسيات نظم المعلومات الإدارية و تكنولوجيا المعلومات      " ، سعد غالب  ياسين،
 .م2006الأردن، دار المناهج  للنشر و الطباعة و التوزيع ، الطبعة الأولى ، 

  .م2006، فلسطين ، الطبعة الأولى ،"  تكنولوجيا المعلومات" يحيى ، عدنان و آخرون 
 

موذج تقييم أنظمة المعلومـات      ن:" ستار، دراسة بعنوان    اميل عقيل و العلي، عبد ال      يوئيل،

 ،  19ة  ،مجلة الإدارة العامة ، مجموع     "راتيجية كأداة تنافسية في المصارف    الإست
  .1998  ،2  ، عدد 38مجلد 
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   المواقع الالكترونية: ثالثاً
  

الثقافـة التنظيميـة و علاقتهـا بالانتمـاء         : " الشلوي، حمد بن فرحان ، دراسة بعنـوان         

  و دراسة ميدانية على منسوبي كلية الملك خالد العـسكرية المـدنيين          ( التنظيمي

علـوم الأمنيـة ،     ، رسالة ماجستير ، موقع جامعة نايف العربية لل         " )العسكريين  
 :، نقلا عن2005الرياض ، 

 
 

http://www.nauss.edu.sa/NAUSS/Arabic/Menu/ELibrary/ScLetterResearc
h/Masters/year2/part3/as216.htm 

 
رؤية مستقبلية لذوي اختصاصي المعلومات في :" ي ، نعيمة حين جبر، دراسة بعنوانرزوق

  ،الساعة 2004،  2، عدد9، مجلة مكتبة الملك بفهد الوطنية ، مجلد " إدارة المعرفة
         - :نقلا عن8:05
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                   4793=t?php.showthread/vb/net.alyaseer.www://ttph 
                              

    إدارةرؤية مستقبلية لدور اختصاصي المعلومات في :" السيد ، أحمد محمد ، دراسة بعنوان 

     ،الساعة  م2007، 2 ، العدد 9، مجلد مكتبة الملك فهد الوطنية مجلد "المعرفة

AM2:35 نقلا عن :                                                         

 -blog/01/2007/com.blogspot.theinformationway://http
html.4828_post                                                                                       

              :   نقلاً عن9:00، الساعة  2007 ابريل ، 24الثلاثاء ، جاسم عبد الرحمن ،  ، المراغي 
        html.69781-ar/com.ameinfo.www://http            

  
، الساعة 2006 مايو 25 رزوقي، نعيمة حسن ، موقع اليسير للمكتبات و تقنية المعلومات،

                                                                                           : ، نقلاً عن  12:16

                        4793=t?php.showthread/vb/net.alyaseer.www://http    
                                                                  

 &Rebecca O.Barclay Philip C. Murray  ، موقعKnowledge Praxis ،
 :    نقلاً عن11:30، الساعة 1997

     html.whatis/com.ssacce-media.www://http  
 

          -: ، نقلاً عن 8:30، الساعة 13/3/2006موقع مؤسسة المناطق الحرة، الأردن، 

 htm.aimes20%km/folder20%km/1km/jo.gov.zones-free.www://http            
  

 : ، نقلا عن  11:23م ، الساعة 18/7/2007ني ، حسان ، موقع التقنية ، الموم
http://www.tkne.net/vb/archive/index.php/t-8195.html    

 

 : ، نقلا عن 2:31م، الساعة 7/1/2006موقع التقنية ، 
http://www.tkne.net/vb/archive/index.php/t-8195.html 

 

 :، نقلا عن 2005 مارس ، 5الثنيان ،عبد االله بن ثنيان  ، موقع الرياض، السبت ،  
http://www.alriyadh.com/2005/03/05/article44946.html 

 

  :، نقلا عن  8:45ماجد ، موقع مركز الأبحاث ، بدون تاريخ، الساعة عمر ، 
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   2007 ، ابريـل  30المعلومات،  موقع نظم المعلومات و إدارة المعرفة، علوم المكتبات و          
 : نقلا عن

  4/30/04/2007/com.wordpress.youlem://http    
 : ، نقلا عن 12:13، 2008موقع اليسير للمكتبات و تقنية المعلومات ، مارس، 

 http://alyaseer.net/vb/showthread.php?t=12962 
 

 ، 2004القنديلجي ،عامر و الجنابي، علاء الدين ، موقع المنشاوي للدراسات و البحوث ،
    mht.2gendelgy/other/com.minshawi.www://http      :، نقلا عن 9:10الساعة،

                                     
 

النـادي العربـي    ( عربيـة   موقع المجلـة ال    ،وصفي عايض المالكي، مجبل و الدويري،     
 :، نقلا عن5:12، الساعة 2000، )للمعلومات

                                       k 41-html .13/2000/arabiaall/net.arabcin.www://http            
  

 
 : ، نقلا عن 8:55 الالكترونية، بدون تاريخ، الساعة موقع البنوك

%8A%8D%48%9D%7A%8D/%page/com.mylivepage.mohcinement://http
9D%84%9D%7A%8D%84%9D%7A%8D%_83%9D%88%9D%86%9D
9A%8D%A8%9D%86%9D%88%9D%1B%8D%AA%8D%83%                

 

 :، نقلا عن 7:35بدون تاريخ، الساعة  موقع مجموعة عرب للقانون، 
http://www.arablaw.org/e-Banking.htm 

 

 :، نقلا عن 2:21موقع الهدى للثقافة و الإعلام، بدون تاريخ، الساعة 
http://www.siironline.org/alabwab/alhoda-culture/011.html 
 

 :، نقلا عن 6:02موقع الخيمة،  بدون تاريخ، الساعة  
http://www.khayma.com/myoasis/wiwi.htm 
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نقلا ، 12:15هـ ، الساعة 14/8/1426مدهار، أحمد،شبكة التربية الإسلامية الشاملة، 
 -:عن
ar=file&News=name?php.modules/net.medharweb.islamiyat.www://http

182=sid&ticle                                                                                                      

 
 :، نقلا عن  10:24المانع ،عادل ، موقع آل العراق، بدون تاريخ، الساعة 

428=sid&article=file&News=name?php.modules/com.kululiraq.www://http
8                                                                                                                                            

  
، )مشروع سمو الشيخ حمد بن راشـد آل مكتـوم         (الموقع العام لتعليم تكنولوجيا المعلومات      

ــساعة    ــاريخ، الـــ ــدون تـــ ــن12:10بـــ ــلا عـــ      :، نقـــ

 asp.01_Extranet/Articles/EducationalCenter/rabicA/ae.itep.www://http   
     

 ، نقلا 2007 ، 35المسعداوي ، يوسف ، موقع مجلة علوم إنسانية، السنة الخامسة ، العدد 
 html.106c/nl.ulum.www://http                                                 :عن

 :عن  ، نقلا 4:01، الساعة 2007اق، يوليو، منتدى أسو 

html.9-t/php.index/archive/vb/com.aswwaq.www://http                                      
  

 : ، نقلا عن 5:08موقع آنانة أون لاين ، بدون تاريخ ، الساعة 

   http://www.kenanaonline.com/page/4228  

  

 
 : ، نقلا عن 9:23مجلة الاتصالات و العالم الرقمي، بدون تاريخ ، الساعة 

   http://www.al-jazirah.com.sa/digimag/13042003/agtes50.htm 
  

 

 :ن  ، نقلا ع9:25بدون تاريخ، الساعة موقع الهدى للثقافة و الإعلام، 

  http://www.siironline.org/alabwab/alhoda-culture/019.html 
  

 
 : ن  ، نقلا ع7:53، الساعة 2007موقع ويكبيديا الموسوعة الحرة ، أغسطس ، 
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http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8
%A9_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D8%B1%D9%81%D8%A
9      

 

 :ن  ، نقلا ع2005 موقع جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية ، الرياض ، 
 

http://www.nauss.edu.sa/NAUSS/Arabic/Menu/ELibrary/ScLetterResearch/
Masters/year2/part3/as216.htm  

 
  :عن ، نقلا 4:35موقع المعهد الوطني، بدون تاريخ، الساعة 

http://www.TCL.Jeeran.com/ 
 
 

  -:، نقلا عن موقع سلطة النقد 
http://www.pma-palestine.org/arabic/banks/banks1.html 

  

   - : ، نقلا عن4:15 ، الساعة 2002 من نوفمبر ، 26 ، 11مجلة الجزيرة ، العدد 
 

http://www.al-jazirah.com.sa/magazine/26112002/aj45.htm 
 

  

 : ، نقلا عن  ، عبد القادر، موقع المنشاوي للدراسات و البحوثيقنديلجي،عامر و الجناب
http://www.minshawi.com/other/gendelgy2.htm 

  
http://boardreader.com/t/zxr_alkmbiutr_ualbramg_65638/tyrif_alxhasb_ 
al_li_9252.html    

  
 http://www.7oob.net/othersview-282.html 

 
http://www.chatsouria.com/vb/showthread.php?t=2753 

 
 http://www.Sveiby.com.au/knowledgmanagement.html 

  
 http://www.alamuae.com 

 
http://www.e-oneline.de/sites/kom/0310201.htm 
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  )1(ملحق رقم 

  قائمة بأسماء المحكمين

  
  

  

  المسمى الوظيفي  الاسم الرقم
   الجامعة الإسلامية بغزه–أستاذ في كلية التجارة    عاشوريوسف. د. أ  1

   الجامعة الإسلامية بغزه–أستاذ في كلية التجارة   ماجد الفرا. د  2

   الجامعة الإسلامية بغزه–أستاذ في كلية التجارة   سامي أبو الروس. د  3

  الجامعة الإسلامية بغزه–أستاذ في كلية التجارة   رشدي وادي. د  4

   بغزةالإسلامية الجامعة -  في كلية تكنولوجيا المعلوماتأستاذ  وفيق برهومت. د  5

  أستاذ الإحصاء المساعد كلية التجارة قسم الإحصاء التطبيقي  سمير صافي. د  6

   الجامعة الإسلامية بغزه–" إحصاء"أستاذ في كلية التجارة   نافذ بركات. د  7

   جامعة الأقصى بغزة- ة أستاذ و رئيس وحدة ضمان الجود  ناجي سكر. د  8

   بخانيونسالأقصى جامعة –أستاذ في كلية التجارة   نضال عبد االله. د  9

   بغزةالأزهر جامعة –أستاذة في كلية التجارة   نهاية التلباني. د  10

   جامعة الزهر–أستاذ في كلية تكنولوجيا المعلومات   سامي أبو ناصر. د  11
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  )2(ملحق 

  المصطلحات الأجنبية 
                                                                        Access Cardبطاقة الوصول 

  Application                               طبيق                           عملية الت

   Application software                                  برمجيات التطبيق         
  Bio Data        معلومات بيولوجية                                                 

 Brain storming sessions                                         الذهني العصف

                                                                                  Browseبرنامج تصفح

 Capture                                                            التقاط واصطياد 

  Communications Network         شبكات الاتصالات                          
                                                                                    Controlling الرقابة

                                                                                               Dataالبيانات
 Data Filter                                                            مصفاة البيانات

  Data mining(DM)                               منجم البيانات                   

   Decentralizationة                                                    غير مركزي
    Demand Deposits                                              الحسابات الجارية

  Direction                                                                               التوجيه   
   Digital firm                                     بالمنشأة الرقمية                   

                       Digitally                                                                  الكترونياً 
                                                     Discovery for knowledge      اكتشاف المعرفة

   Distributed processing                   تشغيل الموزعة               شبكات ال
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   Electronic Banking                                             لبنوك الإلكترونية ا

   External Integration                                       مرحلة التكامل الخارجي
 Flexibility                                                                 بالمرونة 

 Fire walls                                                                جدران النار

    Hardware                       معدات                                              
  Home Banking                                                        البنك المنزلي

  Information                                  المعلومات                             

  Information Security                          أمن المعلومات                     

                                                                       Initiation Stage مرحلة المبادر

  Internal Integration                                         مرحلة التكامل الداخلي 

  Internet                                                                        الانترنت

  Internet Banking                                                      بنوك الإنترنت

 Globalization                                                                العولمة 

  Knowledge Engineering                                           هندسة المعرفة

  Knowledge Management                                           إدارة المعرفة"

 Knowledge Management Systems                    نظم إدارة المعرفة         

                                                                  Knowledge wareموارد المعرفةال

  Local Area Network (LAN)        شبكات الحاسوب المحلية                     
 Midrange &minicomputer          الحواسيب المتوسط و الصغيرة               

                                                                           Mainframe حواسيب ضخمة 

                  Networks                               شبكات الحاسوب               

 Online Banking                                                    البنك على الخط 

 Organization                                                                                 التنظيم  
                                                        Organizational Learning التعلم التنظيمي 
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  Password                                                            كلمة السر      

                                                  Personal computer (pc)الحواسيب الشخصية 

                                                                                         Planning التخطيط
      Propagation Stage                                                  النشر  مرحلة  

                                                                        Re-engineeringإعادة الهندسة

  Remote Electronic Banking                          البنوك الالكترونية عن بعد 

                                                                       Re- structuring   إعادة الهيكلة 

                                            Total Quality Managementإدارة الجودة الشاملة 

       Transformation Of Industrial Economiesالتحول في اقتصاديات الصناعة 

 Self – Service Banking                                    الخدمات المالية الذاتية  

                                                                                  Serverالحاسوب الخادم

  Sharing                                     المشاركة في المعرفة                     

   Simulation models                                                اة نماذج المحاك

    Software                          البرمجيات                                        
  Supercomputer                              الحواسيب الضخمة                    

                Superior Customer Responsivenessلدى الزبائن الاستجابة المتفوقة 

 Superior Efficiency                                               الكفاءة المتفوقة 

                                                     Superior Innovativenessالإبداع و التفوق

                            Superior Quality                          الجودة المتفوقة     
System software                                                               برمجيات النظام 

                                  ”Wide Area Network “WAN  شبكات واسعة النطاق

                                                              Workstationل حواسيب محطة العم 
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  )3(ملحق رقم 
  بسم االله الرحمن الرحيم

  

  الاستبانة
    غزة -الجامعة الإسلامية  

  ـا ـالدراسات العليعمادة 
  كليـــــــة التجارة 

  إدارة الأعمـــالم ـقس
  

           الأخت الكريمة .....مالأخ الكري             
      السلام عليكم ورحمة االله وبركاته                

  
  

     تحية طيبة و بعد،،،
دور إدارة المعرفة و تكنولوجيا المعلومات في تحقيـق الميـزة           "تقوم الباحثة بدراسة حول         

بات الحصول على درجة     و ذلك استكمالاً لمتطل    ،"التنافسية في المصارف العاملة في قطاع غزة        
  . الماجستير في إدارة الأعمال بالجامعة الإسلامية بغزة

 علمـاً أن    . يرجى قراءة فقرات الاستبانة المرفقة و اختيار الإجابة التي تعكس الواقع الفعلي             
  .م إلا لأغراض البحث العلميكم تعامل بسرية تامة، و لن تستخدالمعلومات التي ستعبأ من قبل

  

وا فائق الاحترام و التقديرلو تقب،،،  
     

                                                          الباحثة
                                                          سلوى محمد الشرفا

العمليات النظاميـة لإيجـاد المعلومـات،       " -: ملاحظة يمكن تعريف إدارة المعرفة بأنها        
قدرات الفـرد العامـل فـي     نحسو تنقيتها، وعرضها بطريقة تُ ، و تنظيمها،صول عليهاالحو

  "المنظمة في مجال عمله
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   البيانات الشخصية والوظيفية-:أولاً

  :في المربع المناسب(      ) ضع إشارة 
 :الجنس  -1

 أنثى              ذكر                           
  

 :    العمر -2

   سنة40 حتى أقل من – 30من                  سنة              30 منأقل       
   سنة فأكثر 50             سنة   50حتى أقٌل من - 40من                 

     
 :المؤهل العلمي -3

  "سنتين بعد الثانوية"  دبلوم متوسط       الثانوية العامة فما دون                        
  )دكتوراهماجستير أو(     ماجستير فأعلى   بكالوريوس                               

   
 التخصص العلمي  -4

    محاسبة   إدارة                                         
  اقتصاد و علوم مالية و مصرفية            تكنولوجيا معلومات        

  

  :مدة الخدمة في المصرف -5

   سنوات10 حتى أقل من – 5من         سنوات                    5ن أقل م        
   سنة فأكثر 15        سنة     15 حتى أقل من – 10       من 

  

 :المسمى الوظيفي  -6

  نائب مدير عام/                 مساعد مدير عاممدير عام                        
    مدير فرع                     رئيس دائرة                

 مسئول فرع/  رئيس قسم   مراقب                    /        نائب مدير 
      

   :مدة الخدمة في مجال الدراسة -7

   سنوات10 حتى أقل من – 5                  من  سنوات         5أقل من              
   سنة فأكثر15       سنة     15 حتى أقل من – 10من            
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  البيانات المتعلقة بالمصرف:ثانياً 

  نوع المصرف -8

  تجاري                 مصرف متخصص                مصرف إسلاميمصرف       
                                    

  
  

 شرة للبنكتعدد الفروع المن -9

   فروع5- 1               لا يوجد                            
   فروع 10  يزيد عن             فروع                   10 -  6     

  

  :يمكن تصنيف البنك على أنه   -10

  عربي      وطني                                         
  ..........أخرى       )                         أجنبي ( دولي      

  
  

 عمر المصرف -11

  سنة  20 -10سنوات                                  9 -  2    
   سنة 30  يزيد عن   سنة                             30 –  21    

  
  

 هل يوجد صراف آلي للمصرف ؟  -12
  لا                                   نعم                      

  ............................... نعم ، عددها في القطاع الإجابةإن كانت 
  
  

  

  

   المعرفة و تكنولوجيا المعلوماتإدارة دور -:ثالثا
  

  -:أمام العبارة التي تعكس رأيكم حول الفقرات التالية (      ) يرجى وضع إشارة 
  

قم
الر

  الفقرة  
  موافق

  بشدة

  غير  محايد  موافق

  موافق
غير موافق 

  بشدة
  

   دور إدارة المعرفة-:أولا
             . داخل المصرف لتقديم الدراسات والأبحاثيوجد قسم  1
            .يشارك العاملون داخل المصرف في تصميم و بناء و تطوير نظم إدارة المعرفة  2
يتوفر لدى العاملون في المصرف معرفة بالمهارات و المعارف اللازمـة لأداء              3

  .مهامهم بأفضل وجه
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قم
الر

  

  موافق  الفقرة

  بشدة

  يرغ  محايد  موافق

  موافق
غير موافق 

  بشدة

            يهتم البنك بعقد دورات لتدريب العاملين على خدمات نظم ادارة المعرفة  4

 إدارة المصرف معرفة بكل احتياجات الزبائن مـن سـلع وخـدمات             ىيتوفر لد   5
  .مصرفية والعمل على تقديمها بالوقت والجودة المطلوبة

          

فية اقتفاء أثر الزبائن و تلبية احتياجاتهم عبـر          إدارة المعرفة في كي     تتمثل أهمية   6
  .الشبكات العالمية

          

يتوفر لدى المصرف معرفة بأعداد المنافسين الحاليين و  في  المصارف العاملة               7
  .في قطاع غزة

          

 و أسعار المنافسين الجدد الداخلين في السوق المحلـي          خدماتمعرفة المصرف ب   8
  .ى قوة المنافسةأمر ضروري لتعرف على مد

          

يهتم المصرف بمعرفة طرق توزيع و ترويج التسهيلات والخدمات التي تقـدمها             9
  .المصارف المنافسة

          

يسعى المصرف لتعرف على نقاط القوة والضعف للمنافسين لـه فـي القطـاع               10
  .المصرفي

          

            . المنافسة المصرف بالتعرف على التطلعات المستقبلية للبنوكإدارةتهتم  11
 المصرف بمعرفة التكنولوجيا التي تـستخدمها المـصارف المنافـسة إدارةتهتم    12

  .المحلية و الخارجية
          

            .توضع خطة شاملة لتطبيق الثقافة الجديدة  13
            . و التطويرالإبداعتساعد الثقافة التنظيمية المتبعة في المصرف على   14
            .كون مكتوبة و تعرف الثقافة الحالية و الثقافة الجديدةالخطة الشاملة ت  15
يتوفر حوافز مادية و معنوية للأفراد الذين يأخذون على عاتقهم مـسئولية تنفيـذ         16

  .مشاريع متميزة 
          

يتوفر لدى إدارة المصارف العاملة في قطاع غزة معرفة بالتطورات الاقتصادية            17
  .  بالسوق المحلي و الاجتماعية و التشريعية

          

            .تعاون المصرف مع  مصارف محلية  و دولية يوسع من حجم عملياته 18
 بكفاءة  إجرائهايتم وضع السياسات  اللازمة  داخل المصرف لتسهيل العمليات و             19

  .وفعالية 
          

  .هناك متابعة مستمرة للتغيرات المصرفية داخل السوق المحلي والخارجي 20
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لرق
ا

م
  

  الفقرة
  موافق

  بشدة

  غير  محايد  موافق

  موافق
غير موافق 

  بشدة

   دور تكنولوجيا المعلومات-:ثانيا 
العاملون في مجال المعرفة و تكنولوجيا المعلومات هم من أصحاب الاختصاص            1

  .و المعارف في حقل المعلومات 
          

يه العـاملين إلـى     صون في  المعرفة المتواجدين في المصرف بتوج       يقوم المخت  2
  .اكتساب، و خلق، و تطبيق المعرفة في داخل المصرف 

          

يهتم مطوري المعرفة بالإشراف علـى توجيـه و تخطـيط المـوارد الفكريـة                3
والمعرفية، وما يتصل بها من أنشطة داخل و خارج المصارف العاملة في قطاع             

  .غزة

          

            . برمجيات حاسوبية متطورةتستخدم المصارف العاملة في فلسطين أجهزة و  4
يتوفر داخل المصرف قاعدة متكاملة و متاحة  للوحـدات و الفـروع والأقـسام                 5

  .المختلفة 
          

تستخدم المصارف العاملة في قطاع غزة  قاعدة معرفية تخـدم كافـة الفـروع   6
  المختلفة 

          

            .اخل المصرف تتوافر شبكة اتصالات حديثة و فعالة لخدمة النظام في د  7
يتم تدريب العاملين في المصارف العاملة فـي قطـاع غـزة علـى اسـتخدام                  8

  .التكنولوجيا المستحدثة و التعامل معها
          

يعمل المصرف على تحديث و تطوير الأجهزة والبرمجيات الخاصة بتكنولوجيا            9
  .المعلومات باستمرار 

          

تخدمة في المصارف العاملة في قطـاع غـزة         تمتاز تكنولوجيا المعلومات المس     10
  .بتطورها و مواكبة كل ما هو جديد 

          

  

  

   استخدام ا دارة المعرفة و تكنولوجيا المعلومات في تحقيق الميزة التنافسية -:ثالثا 
  

  -:أمام العبارة التي تعكس رأيكم حول الفقرات التالية (      ) ضع إشارة ويرجى 

لرق
ا

م
  

  الفقرة
  موافق
  بشدة

  غير  محايد  موافق
  موافق

غير موافق 
  بشدة

    جودة المنتجات-:أولا
تساعد تكنولوجيا المعلومات المستخدمة في المصارف العاملة في قطاع غـزة             1

  .على تحسين جودة الخدمات بما يتوافق و رغبات المستهلكين
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ا
قم
لر

  

  

  الفقرة

  موافق

  بشدة

  غير  محايد  موافق

  موافق

غير 

موافق 

  ةبشد

2  
  

 المعرفة المستخدمة في تقليـل تكلفـة جـودة المنتجـات و             إدارةتساعد نظم   
  .الخدمات 

          

.  المعرفة وتكنولوجيا المعلومات المستخدمة سهولة الوصـول       إدارةتتيح نظم     3
  .للمستهلكين ،ومن ثم سرعة الاستجابة لرغباتهم و توقعاتهم

          

ة التغيـرات المحتملـة فـي نوعيـة         تساهم التكنولوجيا المستخدمة في مواجه      4
  .وأداء الآلات المستخدمة الخدمات المقدمة

          

تساعد إدارة المعرفة في تحقيق المرونة المطلوبة لتلبية مطالب السوق   5
  .المتغيرة

          

  الأداء المالي: ثانيا 
تعمل تكنولوجيا المعلومات المستخدمة في المصارف علـى خفـض تكـاليف              1

  .لخدمات والعملياتالمنتجات و ا
          

            .تساعد تكنولوجيا المعلومات المستخدمة في المصرف على زيادة ايراداتها  2
يساعد وجود إدارة المعرفة في المصرف على تقوية الوضع المالي من خلال              3

  . أعلى و من ثم زيادة الأرباح إنتاجيةتحقيق 
          

 عن طريق تسويق المنتجات و الخدمات       تتيح إدارة المعرفة زيادة العائد المالي      4
  .بفعالية أكبر 

          

إعادة ترتيب أفكار العاملين وخبراتهم و معارفهم يؤدي إلى الاستقرار الوظيفي            5
  . و رضا العاملين ، ومن ثم زيادة عوائد المصرف

          

 ابتهاج الزبون إلىتحسين خدمة العملاء باستخدام تكنولوجيا المعلومات سيؤدي        6
  .   شعوره بالولاء و من ثم رفع سعر أسهم المصرفو

          

تساهم إدارة المعرفة في خلق و اكتشاف خدمات جديـدة تزيـد مـن سـيولة                  7
  .المصرف

          

    السيطرة على الأسواق-:      ثالثاً
تساعد تكنولوجيا المعلومات المستخدمة في المصارف، في رفع كفاءة توزيـع             1

  .ع وما بعد البيعالمنتجات وخدمات البي
          

 المعرفة من قدرة المصرف على الترويج لمنتجاته و خدماته          إدارةيعزز وجود     2
  . في الأسواق 
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رقم
ال

  

  

  الفقرة

  

  موافق

  بشدة

  

  موافق

  

  محايد

  

  غير

  موافق

غير 

موافق 

  بشدة

تساهم  تكنولوجيا إدارة المعرفة المستخدمة علـى زيـادة الحـصة الـسوقية                3
  .  العاملة في قطاع غزةللمصارف 

          

التنوع في استخدام تطبيقات تكنولوجيا المعلومات داخل المـصرف زاد مـن              4
  .إحكام السيطرة على السوق المحلي 

          

   الإبداع و التطوير-:رابعا
 المعرفة المستخدم في المصارف الفلسطينية على تأمين إدارةيساعد نظام   1

  .فرص الإبداع والمبادرة  
          

يعمل نظام إدارة المعرفة المستخدم في المصرف على سرعة تطوير و تنويع    2
  . المنتجات و الخدمات لتخدم رغبات المستهلكين الحاليين و الجدد 

          

 المعرفة المستخدمة تسهل من عمليات البحث والتطوير في إدارةتكنولوجيا   3
  .المصارف العاملة في قطاع غزة

          

ارة المعرفة في إزالة القيود و إعادة الهيكلية التي تساعد في التطوير اهتمت إد  4
  .و التغيير لمواكبة البيئة المالية و المصرفية

          

            .يتوفر لدى المصارف في قطاع غزة القدرة على تطوير المعاملات المصرفية  5
            . المصرفإلىتهتم المصارف في تقديم الخدمات للزبون دون اللجوء   6
تعتبر تكنولوجيات المعلومات عاملاً مساعداً و فعالاً في ابتكار حلول لكثير من   7

  . المشاكل المالية في المصارف العاملة في قطاع غزة
          

   كفاءة العمليات-:خامساً
الاهتمام بإدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات يساهم في زيادة التنـسيق بـين              1

  .مختلفة وتكاملها داخل المصرفالعمليات والوحدات ال
          

 المعرفة المستخدمة في المـصارف علـى        إدارةتعمل تكنولوجيا المعلومات و       2
  .زيادة كفاءة العمليات و مساندة عملية الابتكار

          

 المعرفة المستخدمة بالقـدرة علـى انجـاز العمليـات           إدارةتمتاز تكنولوجيا     3
  . تلفة  للمصرف و للعملاء المصرفية  و توفير المعلومات المخ

          

سلعة و الخدمـة    تساهم إدارة المعرفة داخل المصرف الفلسطيني على تميز ال          4
  التي تختلف عما يقدمـه المنافـسون فـي المـصارف           المقدمة في السوق و     

  الأخرى
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يوجد برنامج لتبسيط و تسهيل الإجراءات مثل تقليل خطوات و معاملات   5
  الحصول على قرض 

          

            يتم إلغاء الأنشطة و الأعمال غير الضرورية  6
  

  المعرفة و تكنولوجيا المعلومات إدارة أسئلة للمسئول عن - :رابعا ًَ
  

  

  المعرفة و تكنولوجيا المعلومات في المصرف؟إدارة في أي سنة  تم إدخال نظم - 1  

  م2000 –م 1995م                                ما بين 1994قبل      
  م2006 م                   بعد 2005-م2001ما بين      

  
  ما عدد أجهزة الحاسوب في المصرف؟-2

  20 -11 أجهزة                              10 - 1        
  جهاز فأكثر30                                    30 -21        

     
 ؟الأقسام المعرفة المستخدم في المصرف مطبق في جميع الوحدات و ارةإد هل نظام تكنولوجيا -3

  لا                نعم                                 
 ؟)إنترنت (   هل يرتبط المصرف بشبكة معلومات خارجية - 4

    لا                             نعم                        
  
 ؟)انترانت( المختلفةالأقساممصرف بشبكة معلومات داخلية بين جميع الوحدات و  هل يرتبط ال-5    

          لا                                     نعم         
                        

 ؟)إكسترانت(  هل يوجد لدى المصرف خدمة المستخدم الخارجي للشبكة الداخلية -6 

   لا                                                  نعم    
                     

  المعرفة و تكنولوجيا المعلومات؟إدارة ما عدد العاملين في قسم  -7

   عاملين6 – 3 عاملين                        3    أقل من         
   موظفين فأكثر10              عاملين                6-9            

 
  


