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  إدارة المعرفة في تحقيق ميزة تنافسيةدور 
  ةدراسة تطبيقية في المصارف الحكومية السوري 

  
 

  ∗ داسيوهيبة 
   الجزائر -محمد خيضر، بسكرة جامعة 

 
  

، المعرفѧѧة ودورهѧѧا فѧѧي تحقيѧѧق الميѧѧزة التنافسѧѧية فѧѧي المصѧѧارف الحكوميѧѧة السѧѧورية  إدارةتناولѧѧت هѧѧذه الدارسѧѧة موضѧѧوع  : ملخѧѧص 
مصѧѧارف ) 6(يعملѧѧون فѧѧي ) مѧѧدير عѧѧام، معѧѧاون مѧѧدير عѧѧام، مѧѧديري مѧѧديريات (مѧѧديرا فѧѧي الإدارة العليѧѧا ) 54(اسѧѧة واسѧѧتهدفت الدر

حكومية سѧورية، مѧع العلѧم انѧه تѧم أخѧذ جميѧع المصѧارف الحكوميѧة العاملѧة فѧي سѧورية، حيѧث جمعѧت البيانѧات عѧن طريѧق تصѧميم                   
وخصص الجزء الثاني منها للميزة التنافسية التي تفرع عنها  ،اتالمعرفة وتكونت من ستة متغير لإدارةاستبيان خصص جزء منها 

حققѧت نتيجѧة    إذ إدارة المعرفѧة والميѧزة التنافسѧية    وأسѧفرت نتѧائج اختبѧار العلاقѧات عѧن وجѧود علاقѧة معنويѧة بѧين          ،خمسة متغيѧرات 
  %).54.6(الارتباط  

 
  .ارفقطاع المص ،ميزة تنافسية ،إدارة المعرفة ،معرفة:  الكلمات المفتاح

  

  

إلا أن الاهتمѧام بالمعرفѧة والسѧعي لاآتسѧابها والبحѧث عنهѧا        ،تعد إدارة المعرفة أحد التطورات الفكرية المعاصرة :تمهيد 
بѧدون المعرفѧة لѧن  يكѧون الإنسѧان قѧادرا علѧى        «:  حيث يقول أفلاطѧون  ،يعد قديما إذ تمتد جذورها إلى أفلاطون وأرسطو

ولكѧن الاهتمѧام بالمعرفѧة     ،»القѧادر علѧى فهѧم عالمѧه المحѧيط بѧه والمتمثѧل بѧالوجود         وإن حامل المعرفѧة وحѧده   ،معرفة ذاته
  .يتحدد ويتعمق بتعقد الحياة وتطورها

  
إذ أصبحت المعرفة اليوم أهѧم مѧن    ،حيث بدأت نظرية المعرفة تخلخل النظرية القديمة التي تحدثت عن عوامل الإنتاج    

الحاسم  في هذه الأيѧام  » عامل الإنتاج «إذ يرى أن مصدر التحكم الحقيقي و  ،وهذا ما يؤآده درآر ،الأرض ،رأس المال
وأن العѧالم بѧدأ يصѧبح     ،، أن المعرفة منذ الآن هي المفتاح»الإدارة من أجل المستقبل « حيث يعلن في آتابه  ،هو المعرفة

الأمѧر آѧأطر ومѧداخل جديѧدة فѧي      اقترحѧت إدارة المعرفѧة فѧي بѧادئ     حيѧث   .مرآزا لتجميѧع المعرفѧة ولѧيس المѧواد والطاقѧة     
أآثѧر ملاءمѧة للتغييѧرات المتسѧارعة فѧي عѧالم        ،وسѧرعان مѧا تحولѧت إلѧى ممارسѧة عمليѧة       ،دراسة وفهم الأعمѧال المنظمѧة  

وتحديدا  ،وقد تعاظم دورها بعد أن أدرك أن بناء الميزة التنافسية وإدامتها يعتمد أساسا على الموجودات الفكرية ،الأعمال
سѧواء علѧى صѧعيد المنѧتج أو العمليѧة والѧذي يعѧد         ،بما يعزز من الإبداع المسѧتمر  ،معرفية والاستثمار فيهاعلى الأصول ال

ولابѧد مѧن فعѧل     ،لكѧن هѧذه المعرفѧة بمفردهѧا ليسѧت ذات نفѧع       ،هو الآخر أحد مقومات تعاظم تلك الميزة لأطول مدة ممكنة
ي تلعبѧه إدارة المعرفѧة فѧي بنѧاء     ذسѧنحاول دراسѧة الѧدور الѧ     ومѧن هنѧا  . للإدارة الذي حولهѧا عبѧر التطبيѧق إلѧى أداة للتنѧافس     

  : ثلاث أجزاء هي آالآتيالميزة التنافسية وذلك من خلال 
  

  ؛الإطار العام للدراسة .1
  ؛الإطار النظري  .2
 .عرض وتحليل النتائج .3
  

   الإطار العام للدراسة .1
ارة المعرفة في تحقيق الميزة التنافسية تتمثل مشكلة الدراسة في تحديد دور إد :مشكلة الدراسة وعناصرها  .1.1

 ،حيث من المتوقع أن يكون واقع هذا الدور ضعيفا بالمقارنة بما يجب أن يكون عليه ،للمصارف الحكومية السورية
وعليه . وامتلاآها عناصر منافسة آثيرة مقابل المصارف الحكومية ،خاصة بعد ظهور المصارف الخاصة في سورية

ما دور إدارة المعرفة في تحقيق الميزة  :عالجها هذه الدراسة يمكن صياغتها في سؤال جوهري آالآتيفإن المشكلة التي ت
  التنافسية للمصارف الحكومية السورية ؟

 
  : الآتية بالأسئلةيمكن تجزئة المشكلة الرئيسة للدراسة إلى مشكلات جزئية يمكن صياغتها   

  
   ؟ية السورية ما واقع إدارة المعرفة في المصارف الحكوم  -

  ؟ ما مستوى الميزة التنافسية التي تحققها المصارف الحكومية السورية  -

                                                           
∗ wahibadaci@yahoo.Fr  
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هل توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين إدارة المعرفة والميزة التنافسية التي تحققها المصارف الحكومية - 
  ؟  السورية

ضوعا مهما وحيويا وهو دراسة العلاقة بين إدارة أهمية الدراسة في آونها تتناول موتكمن  : أهمية الدراسة .2.1
 ،التي تعمل في قطاع يتسم بدرجة عالية من التنافس ،المعرفة والميزة التنافسية لقطاع المصارف الحكومية السورية

خاصة في المرحلة الحالية والقادمة  التي تعد حساسة لما تخطوه سورية من خطوات إصلاحية  في ميدان العمل 
وذلك  لخلق بيئة تنافسية للعمل المصرفي من خلال إنشاء مصارف خاصة وفروع للمصارف العربية المصرفي 

لهذا فإن المصارف الحكومية السورية بحاجة إلى نمط  ،2001لعام ) 28(والأجنبية بعد صدور قانون المصارف رقم 
  .ة في البيئة المصرفية القادمةجديد في العمل المصرفي وإدارته يضمن لها البقاء والاستمرار في جو المنافس

  
  : يمكن تلخيص أهداف الدراسة على النحو الآتي :أهداف الدراسة. 3.1

التي يواجهها  ،تسليط الضوء على أهمية إدارة المعرفة في مواجهة التحديات  غير المسبوقة حاضرا ومستقبلا -
  .قطاع المصارف السورية

  . ميزة التنافسية المستدامة لقطاع المصارف الحكومية السوريةتأآيد أهمية ودور إدارة المعرفة في تعزيز ال -

آشف طبيعة العلاقة بين إدارة المعرفة والميزة التنافسية للمصارف الحكومية السورية من وجهة نظر المديرين   -
 . في هذه المصارف

صارف الحكومية وضع الاقتراحات اللازمة لتعزيز دور إدارة المعرفة في تحقيق الميزة التنافسية في الم -
  . السورية

  : على النحو الآتي ة فرضيات الدراسةيمكن صياغ:  فرضيات الدراسة .4.1

  .  إن مستوى إدارة المعرفة في المصارف الحكومية السورية هو مستوى ضعيف  : الفرضية الأولى 

  .ة هو مستوى ضعيفإن مستوى الميزة التنافسية التي تحققها المصارف الحكومية السوري:  الفرضية الثانية

لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين إدارة المعرفة والميزة التنافسية للمصارف الحكومية  : الفرضية الثالثة
  .السورية

  :متغيرات الدراسة  .5.1

 أ بتشخيصيتم التطرق إلى هذا المتغير من خلال عملية إدارة المعرفة التي تبد، إدارة المعرفة:  المتغير المستقل -
  : آالآتي وتوزيع المعرفة وتطبيق المعرفة ،وخزن المعرفة ،وتوليد للمعرفة ،المعرفة الحاجة

وتعني عملية التعرف إلى المعرفة الحرجة داخل المنظمة وخارجها ثم تحديد مكانها والفجوة :  تشخيص المعرفة -
  .المعرفية

جية مثل الاندماجات وبراءات الاختراع واستقطاب العاملين أو من خلال اآتسابها من المعرفة الخار:  توليد المعرفة -
  .من خلال الموارد الداخلية من خلال التعلم وفرق العمل

  .الاحتفاظ بالمعرفة وإدامتها لما له من أهمية في بناء الذاآرة التنظيمية : خزن المعرفة -

الخبرات والمهارات بين العاملين من أجل تنمية نقل والتقاسم والتشارك في المعرفة من خلال تبادل :  توزيع المعرفة -
  .وتعظيم المعرفة لدى آل واحد منهم

  .الاستخدام والاستفادة من المعرفة في الوقت المناسب:  تطبيق المعرفة -
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هي أنظمة تكنولوجيا المعلومات التي تقدم الدعم  إلى عمليات إدارة  : تكنولوجيا المعلومات المساندة لإدارة المعرفة -
 وتتمثل في ،رفة، وتقصي مجالات استفادة إدارة المعرفة من تطبيقات نظم تكنولوجيا المعلومات والاتصالاتالمع

  ).ونظم مساندة القرارات الجماعية، ونظم أتمتة المكتب ،أنظمة عمل المعرفة، وأنظمة الذآاء الصناعي، والنظم الخبيرة(

التكلفة :تي يحققها المصرف من خلال استخدام إدارة المعرفة وتتمثل فيهي الميزة ال، الميزة التنافسية:  المتغير التابع -
أي يتفرع عن هذا المتغير  ،المنخفضة وجودة الخدمات المصرفية والاستجابة السريعة للعميل ووقت الاستجابة والتحديث

 : خمسة متغيرات فرعية

التكلفة المنخفضة قيام إدارة المصرف بتخفيض تحقيق الميزة التنافسية على أساس بعد  يتطلب : التكلفة المنخفضة -
لان العميل عندما لا يستطيع أن يميز بين الخدمات  ،تكلفة الخدمات الإدارية والتشغيلية والمالية والخدمة المقدمة للعميل

النظير التكلفة آما تعتبر  ،آمحدد أساسي لعملية الشراءالتي يقدمها المصرف عن المصارف الأخرى فانه يلجا للتكلفة 
 .1االاستراتيجي للسعر بوصفه سلاحا تنافسي

جودة الخدمات المصرفية من خلال وجهتي نظر إحداهما داخلية ) Payne:1993(ويعرف  : جودة الخدمات المصرفية -
 ،على أساسها من خلال التحسين المستمر (994ترآز على الالتزام بالمواصفات التي تكون الخدمة المصرفية قد صممت

 Lewis Orledge and) تعريف أما .2ى خارجية ترآز على جودة الخدمة المصرفية المدرآة من قبل العملاءوالأخر
Mitchell : 1994)  وتوضيح آيفية  ،الترآيز على التقاء الاحتياجات والمتطلبات: فينظر إلى جودة الخدمة على أنها

رآة هي الاتجاه الذي يحدد وجهة نظر الزبون العالمي تسليمها بشكل جيد بناء على توقعات الزبائن وجودة الخدمة المد
  3.تجاه الخدمة ووجهة النظر هذه ناتجة عن مقارنة توقعات زبائن الخدمة مع ادراآاتهم عن الأداء الفعلي للخدمة

قت والانتقال لحاجات ورغبات العملاء وذلك بأقل جهد وو ،ويقصد بها التغير والاستجابة:  سرعة الاستجابة للعميل - 
القدرة على تلبية الاحتياجات الجديدة أو الطارئة للزبائن من خلال المرونة في إجراءات "  : بأنها تعرفآما  . 4وتكلفة

    5ووسائل تقديم الخدمة

ليس ذلك فقط بل في الوقت الذي يحدده  ،هو تسليم المنتجات في الوقت المتفق عليه دون تأخير:  وقت الاستجابة -
من خلال الترآيز على خفض المهل الزمنية  ،د القاعدة للتنافس في الأسواق من قبل العديد من المنظماتآما تع .6العملاء

   .7والتسريع في تصميم منتجات جديدة وتقديمها إلى الزبائن في أقصر وقت

ملي لفكرة التوصل إلى ما هو جديد بصيغة التطور المنظم والتطبيق الع" ويقصد بالتحديث أو الابتكار :  التحديث -
بأنه عملية إنشاء الأفكار الجديدة "وزملاؤه الابتكار  J.R.Schermerhornآما يعرف تشير ميرهورن  8".جديدة

. مؤآدا أن أفضل الشرآات هي التي تتوصل إلى الأفكار الخلاقة ومن ثم تضعها في الممارسة ،ووضعها في الممارسة
  . 9)الميزة(ومن ثم إلى السوق ) الممارسة(المنتج  أي إن الابتكار هو عملية متكاملة من الفكرة إلى

يتمثل مجتمع الدراسة في المصارف الحكومية السورية البالغ عددها ستة مصارف من مجموع :  مجتمع الدراسة .6.1
المجتمع أما .وتشتمل الدراسة على جميع هذه المصارف ،المصارف الحكومية الموجودة في القطاع المصرفي السوري

ويقصد بها المدير العام ومن يرتبط به ) الإدارة العامة(هو الإدارة العليا في المصارف الحكومية السورية :  فالمستهد
البالغ عددهم . وتشتمل الدراسة جميع هؤلاء في المصارف ،من المعاونين ومن يرتبط بهم من مديري الإدارات الرئيسة

وهي مكونة  ،فتمثل نسبة عدم المستجيبين%) 23(أما ما نسبته  ،%)77(فردا أي بنسبة  54وآانت الاستجابة  ،فردا 70
  ). معاون مدير عام ،مدير عام(من الأفراد الذين يشغلون الوظائف العليا 

   : اختبار الصدق والثبات لأداة الدراسة .7.1

لذلك توجب  ،ستبانةاعتمدت الباحثة في الحصول على البيانات من مجتمع الدراسة على الا) Validity(اختبار الصدق   
وذلك من خلال عرض المقياس على عدد من المحكمين من ذوي  ،اختبار صدق الأداة لما له من أهمية في نجاح الدراسة

   .الاختصاص

تبين أن ثبات )  Cronbach's Alpha(وباستعمال معامل  وللتحقق من درجة ثبات المقياس) Reliability(اختبار الثبات 
  .%) 89= ( المقياس 
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  النظري  الإطار .2

إن أهمية التعرف إلى الميزة التنافسية يأتي من الدور الحاسم الذي تلعبه في حياة  : مفهوم الميزة التنافسية .1.2
وترجع بدايات ظهور هذا . المنظمات، باعتبارها العنصر الاستراتيجي الحرج الذي يقدم فرصة جوهرية للمنظمات

. الذي ربط الميزة بالمقدرة )selzmick/ 1959(لكن يمكن عزوه إلى  ) Chamberlin/ 1939(: المفهوم والاهتمام به إلى
الموقع الفريد الذي تطوره المنظمة مقابل «:  آل الميزة التنافسية بأنها ) Hofer and Schendel( وبعد ذلك وصف

الميزة التنافسية تتحقق من  ، ومن خلال هذا التعريف يلاحظ أنهم يجدون أن»منافسيها عن طريق أنماط نشر الموارد
خلال المقدرات، حيث أخذوا الميزة على أنها شيء يمكن استخدامه ضمن إستراتيجية المنظمة، فالمقدرات والميزة 

  .التابع التنافسية عدة متغيرات مستقلة وعدوا الأداء هو المتغير

ياغة المفاهيمية للميزة ووضعوا الجيل التالي من الص) Porter/1985 and Day 1984(وبعد ذلك جاء   
حيث عدوها هدف الإستراتيجية المتغير التابع، وليست بأنها شيء يستخدم ضمن الإستراتيجية وتبريرهم لذلك  ،التنافسية

  .10هو أن الأداء المتفوق يرتبط بالميزة التنافسية، إذ أن تحقيقها سيتولد عنها ضمنا وبشكل أوتوماتيكي أداءً بشكل أعلى

ميزة التنافسية تنشأ بمجرد وصول المنظمة إلى اآتشاف طرق جديدة أآثر ال" أن “  Porter ”تر آما يشير بور  
أي إن جوهر الميزة التنافسية  ،أي بمجرد إحداث المنظمة لعملية الإبداع ،فعالية مقارنة بتلك المستعملة من قبل المنافسين

  . 11هو الإبداع

ف إلى الكيفية التي تستطيع بها المنظمة أن تميز بها نفسها من ومن هنا نجد أن معنى الميزة التنافسية ينصر  
وتحقيقها هو محصلة العديد من العوامل المختلفة في أنماطها ودرجة تأثيرها  ،منافسيها وتحقق التفوق والتميز عليهم

فاض الكلفة وتحسين وبعض العوامل تمثل وتعكس فعلاً مزايا تنافسية مادية وحقيقية يمكن تجسيمها وتحديدها فعلاً آانخ
الخ، ومحصلة هذه العوامل تشكل ما يسمى بالميزة التنافسية، حيث تكسب صاحبها التميز وسمعة ...الجودة وطول الخبرة

وجاذبية، ويمكن القول أيضاً إنها تنبع بشكل أساسي من القيمة أو الإشباع الذي تستطيع المنظمة أن تقدمه لعملائها بسعر 
ين أو تقديم منافع متميزة أو فريدة من نوعها لهم يتفوق الإشباع المتأتي منها على الأسعار أقل من أسعار المنافس

  .12المدفوعة لها

بأنها القدرة المستمرة على مواجهة مختلف مصادر المنافسة في ظل محيط :  تعرف الباحثة الميزة التنافسيةومما سبق 
  .التي تمكن من الحفاظ على هذه المقدرة التنافسية واستمرارهامتغير، الأمر الذي يتطلب تحقيق الأفضلية التنافسية 

 ،من أجل إعطاء الميزة التنافسية المفهوم الأوضح فذلك يظهر من خلال خصائصها : خصائص الميزة التنافسية. 2.2
  : 13التي يمكن أن تستخدم من قبل المنظمة لتقييم ميزتها التنافسية، وهذه الخصائص هي

تقدم الملاءمة الفريدة بين   - .تقدّم المساهمة الأهم في نجاح الأعمال - .جات الزبونتشتق من رغبات وحا •
تقدم قاعدة للتحسينات  -  .طويلة الأمد وصعبة التقليد من قبل المنافسين  - .موارد المنظمة والفرص في البيئة

  .تقدم التوجيه والتحفيز لكل المنظمة - .اللاحقة

أدت الزيادة التنافسية إلى سعي البنوك على اختلاف أنواعها إلى  : نافسية في المصارفمداخل تطوير الميزة الت .3.2
  : 14وذلك من خلال المداخل التالية رفع الكفاءة وفعالية أدائها بهدف امتلاك الميزة التنافسية، 

الاقتصادي الجديد على  يتوقف نجاح البنوك في اختراق الأسواق البنكية في ظل المناخ:  مدخل تلبية حاجات العملاء -1
 .مدى إمكانية العمل باستمرار وباستعمال آل الوسائل التكنولوجية في تلبية حاجات العملاء التي تتطور بشكل دائم

من خلال العمل على تقديم الخدمات البنكية ذات الجودة العالية في الوقت : سرعة الاستجابة في تلبية الحاجات -
  .المناسبوالمكان المناسبين وبالسعر 

يعني قيام موظفي البنك بتقديم الخدمات بأساليب تستجيب لرغبات وحاجات :  ضرورة تقديم الخدمات بأساليب متطورة -
  .أو مصرف الجلوس وغيرها من الخدمات ،آالشباك الموحد ،العملاء
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دي إلى تطوير قدرة البنوك تعتبر مسألة تنمية القدرات من بين أهم العوامل التي تؤ:  القدراتمدخل تنمية وتطوير  -2
  :على تحقيق رضا العملاء وتلبية حاجاتهم آنتيجة لتقديم الخدمة الأفضل والمتميزة دائماً، وتتمثل تلك القدرات في

آما أن  ،وهي قدرة البنك على تنويع خدماته وتسويقها في الوقت المناسب الذي يكون العملاء في حاجة إليها: المرونة -
  .     المتغيرات التسويقية تساعد على تحسين سمعتها وصورتها لدى العميل وتعزز ولاءه لخدماتها مرونة التعامل مع

يؤدي الاستثمار والاستغلال الأمثل للأصول المادية والمالية والتكنولوجية والبشرية للمصارف إلى زيادة :  الإنتاجية -
  .مما يؤثر إيجابياً في ميزة البنك التنافسية ،ةوتحقيق أفضل المخرجات وأجودها بأقل تكلفة ممكن ،الإنتاجية

أدت التغيرات التنافسية المتلاحقة إلى تغيير حيز التنافس ليشمل عنصر الزمن وتقليصه لمصلحة العميل :  الزمن -
  .والبنك في الوقت نفسه

طبيق مفاهيم إدارة الجودة بهدف البقاء في الأسواق وتنمية الموقف التنافسي يلزم البنوك تبني وت : الجودة العالية -
  .الشاملة الذي يضمن استمرارية الجودة العالية في الخدمات والوظائف والعمليات رغم تزايد الضغوط التنافسية وشدتها

  : مفهوم المعرفة إدارة المعرفة 2-4

لم وآما جاء في قوله عز بالعلم فتطلق آلمة معرفة ويراد بها ع اقترنت آلمة المعرفة في اللغة العربية:  المعرفة لغويا 
  . أي علموا ومعناها 38-سورة المائدة ) الحق مما عرفوا من: (وجل 

آما أشار الباحثون إلى أنه هناك شيئا من الخلط والتشويش في مفهوم آل من المعرفة والبيانات والمعلومات لدى   
لذلك لا بد من التمييز بين هذه المصطلحات . البعض، حتى إن الكثيرين يعدون المعرفة والمعلومات والبيانات شيئا واحدا

  -: آما يلي

مواد وحقائق خام أولية، ليست ذات قيمة بشكلها الأولي هذا، ما لم تتحول إلى معلومات «  هي : البيانات  -
 . 15»مفهومة ومفيدة

في حقائق : فهي المخرجات الأساسية للبيانات وفقاً لمدخل النظم، آما تمثل المعلومات أيضاً المعلوماتأما   -
 .16وبيانات منظمة تشخص موقفاً محدداً أو ظرفاً محدداً أو تشخص تهديداً ما أو فرصة محددة

  .فهي معلومات بالإمكان استخدامها واستثمارها للوصول إلى نتائج مفيدة  المعرفة أما -

غ لغوية والمعرفة التي تعني ومن ثم نجد أن المعلومات هي مرحلة وسطية بين البيانات التي تتمثل في أرقام ورموز وصي
 . 17تكامل المعلومات المنظمة واستخدامها في شيء مفيد

وما يهم المنظمة الحديثة بصورة جوهرية  ،وعند الحديث عن المعرفة فإن الحديث يتشعب ويتناول مجالات متعددة      
  Morsilier &lucierعرفة وفقاً لـ وهذه الم بالمعرفة التنظيميةوأساسية هو المعرفة بالعمل والأعمال أو ما يسمي 

تعبر عن قدرة الأفراد والمنظمات على الفهم والتصرف بصورة فاعلة في بيئة العمل، وهذه المعرفة عادة يقوم « :  18
بإدارتها المديرون والأفراد ذوو القدرات المتميزة وصناع المعرفة وزملاء العمل، وهؤلاء يكونون مسؤولين عن تحقيق 

ة في بيئة العمل التنافسية، ويعمل آل من هؤلاء على بناء أفضل معرفة ممكنة في آل جانب من مجالات بقاء المنظم
  .»المنظمة

الفكرة الجوهرية لإدارة  أنإلا . نستطيع القول إنه من الصعب إيجاد مفهوم واحد لإدارة المعرفة : مفهوم إدارة المعرفة
ن المعرفة، المشارآة بالمعرفة، تخزين وتوزيع المعرفة وإدارة المعرفة تتلخص بعمليات استقطاب المعرفة، تكوي

أي . التعاضد الإستراتيجي بين رأس المال الفكري والتكنولوجيا المعلومات لهدف تحقيق ميزة التنافسية المؤآدة للمنظمة
ية وغير الملموسة إن إدارة المعرفة تهتم باستثمار الأصول المعرفية أو الرأس المال الفكري واآتشاف القيم المخف

بأنها تبرز في المنظمة القادرة على توليد المعرفة، فهي  wick ـب يعرفها حيث . الأصول الإنسانية والفكرية في المنظمة
مصدر أساسي للقيمة المضافة ونوع من الميزة التنافسية وسوق رئيسي لأعمال المنظمة، ونشاط مهم يتخلل آل جانب " 

   .19لات عالية وثقافة راقية فهم صناع المعرفة فيها، ومستخدموها ذوو مؤه
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الاستراتيجيات والتراآيب التي تعظم من الموارد الفكرية والمعلوماتية، من خلال قيامها " آما يمكن  تعريفها بأنها      
يمة جديدة بعمليات شفافة وتكنولوجية تتعلق بإيجاد وجمع ومشارآة وإعادة تجميع وإعادة استخدام المعرفة بهدف إيجاد ق

ولغاية هذه .20 "من خلال تحسين الكفاءة والفعالية الضرورية والتعاون في عمل المعرفة لزيادة الابتكار واتخاذ القرار
من خلال عمليات منظمة تتمثل في تشخيص واآتساب و توليد وتخزين وتطوير  الباحثة إدارة المعرفةالدراسة تعرف 

   .ميزة تنافسيةتحقيق ف إضافة قيمة للأعمال ووتوزيع وتطبيق المعرفة في المنظمة بهد

 ،(Polony 1962) ويعد تصنيف. المعرفة معارف أي إنها ليست نوعاً واحداً متجانساً ونمطياً  : أنواع المعرفة. 5.2
 بالنسبة لـ  .حيث تصنف المعرفة إلى معرفة ضمنية وأخرى ظاهرة. الأآثر استخداما وذلك بإجماع أغلب الباحثين

Stewart  إلى جانب أن المعرفة الضمنية يصعب إيصالها إلى  ،21هي معرفة تملكها ولا تعبر عنها الضمنيةأن المعرفة
) تقليده(الآخرين في مكان العمل ومحيطه فهي أيضاً ثمينة للغاية وممتلك فريد يصعب على منظمات أخرى استنساخه 

ة للمنظمة هي الكشف عن المعرفة الضمنية المخزونة لدى آل ذلك يجعلها أساساً للميزة التنافسية ومن الأمور الحاسم
التي يمكن التعبير عنها ) المعلنة أو المرمزة( أو المعرفة الظاهرة أما ،22عامليها وقطافها بهدف إدارة رأسمالها الفكري 

الكتيبات وبناء بالكلمات والأرقام والصوت والتشارك فيها من خلال البيانات، المحاولات العلمية ومواصفات المنتج و
  .عليه فإنه يمكن نقل المعرفة المعلنة إلى الأفراد بسهولة

 ،وهي إجمالي مجموع الكفاءات للأفراد:  المعرفة الفردية 23فقد قسم المعرفة إلى  Zouder، Gogut)(أما       
 ،اءات الروتينية والعمليةالإجر ،تتألف من المبادئ التنظيمية الجماعية وأخرى. والمعرفة المتراآمة لديهم ،المعلومات

 .علاقاتها ،منافستها ،مهامها ،أهدافها ،وثائق المنظمة المتعلقة بفعاليتها الماضية ،خطط الإدارة العليا

ظهور المنظمات المستندة على المعرفة في القطاعات البنكية والمالية بسبب إن  : إدارة المعرفة في المصارف .6.2
المتخصصة في آل أبعادها وعناصرها ولطبيعة الصناعة البنكية التي ترآز على إنتاج  ارتباط هذه القطاعات بالمعرفة

المتخصصة (وفي البنوك تأخذ المعرفة التنظيمية  ،وتقديم الخدمات البنكية والمالية الشاملة إلى العملاء في آل مكان
طار أو السياق وبعد المحتوى أو المضمون، الممزوجة بالخبرات الميدانية المتراآمة بعد الشكل والإ) والفنية والتنظيمية

ومن ثم  يصبح دور إدارة المعرفة هو تطوير المحتوى والإطار وتشكيلهما في توليفة واحدة لتمكين إدارة البنك والعاملين 
وتخطيط وتقييم الخدمة البنكية بجودة عالية  ،من إنجاز الأنشطة البنكية المتخصصة من إدارة الأصول والخصوم

  . 24مها للمستفيد النهائي وتعزيز القدرة التنافسية للمصرفوتقدي

وأصبحت البنوك القوية هي البنوك العارفة ولم تعد قوة أي  ،من هنا أصبحت المعرفة القوة الرئيسية لأي مصرف      
والتطوير ولكنها تقاس بما لديه من عقول مبدعة قادرة على التفكير  ،أو بإجماليات نشاطه ،مصرف تقاس بحجم أصوله

فالبنوك القادرة على . والابتكار وإدارة عمليات التغيير بنجاح، وفي الوقت ذاته قادرة وراغبة في صناعة المزايا التنافسية
وهي بذلك في حاجة دائمة إلى العقول  ،هي وحدها القادرة على الاستمرار والبقاء في عالم المال ،صنع المزايا التنافسية

لذا أصبح  ،وتستشرف آفاق المستقبل ،وتحلل ظروف الحاضر ،ة على أن تستوعب تجربة الماضيالعقول القادر.البشرية
 Jo(السيد  ويقول .مصرفوقيادة عمليات التحسين والتطوير أمرا لصيق الصلة بمستقبل أي  ،والعمل الإبداعي ،التفكير

Anne Raynes (بريالي التجاري الكندينائب رئيس مجموعة الأعمال المرتكزة على المعرفة في مصرف ام)CIBC (
إن إحدى المقومات الرئيسية لأصول المعرفة للمنظمة  قدرتها على الابتداع المتواصل لتطوير منتجاتها وخدماتها  ″

  . 25الابتكارية

تشير أدبيات الإدارة الإستراتيجية إلى أن المورد لكي يصبح :  العلاقة بين إدارة المعرفة والميزة التنافسية .7.2
  :  26تراتيجيا يجب أن تتوفر فيه خصائص معينة منهااس

  .لا يمكن إحلال بديل محله -. أن يتسم بالندرة - .أن يكون المورد ثمينا -

وعندما تتأمل هذه الخصائص سيتبادر للذهن تساؤل حول آيفية ومدى انطباق هذه الخصائص على المعرفة، يمكن       
لى في أن المعرفة ستؤدي إلى تحسين في العمليات والمنتجات، لذلك يجب القول إن قيمة وثمن المورد البشري يتج

الاهتمام الفائق بالموارد البشرية باعتبارها أثمن أصول المنظمة مع تخصيص الاستثمارات الكافية لتعظيم إنتاجية هذا 
وأصبحت  ،قول البشروالمعرفة  في ع ،لذا أصبحت المعرفة أهم وأآثر قيمة من الخامات وحتى رأس المال ،المورد

لذلك يتعين اعتبار العاملين  ،الحاجة للمدير أو للموظف أو العامل المتمكن فكريا ومهنيا على رأس أجندة تعزيز التنافسية
ففي رؤوسهم تولد الأفكار وتتطور الابتكارات وتصاغ الأهداف  والإستراتيجية .  أثمن موارد المنظمة وليس مجرد أفراد
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ويتجسد الاهتمام المطلوب بالموارد البشرية في تحري فاعلية تخطيط الموارد البشرية  ،قراراتوالبرامج وتصنع ال
تحت مظلة من التخطيط الاستراتيجي الذي  ،والاختيار والتدريب والتنمية والتحفيز وتقييم الأداء وتخطط المسار الوظيفي

الميزة التنافسية ليست بالقليلة، ومن جهة أخرى فإن وهذه  ،27يستهدف تحقيق القدرة التنافسية  للمنظمة والحفاظ عليها
آون المعرفة نادرة فهذا أمر مرتبط  بكونها حاصل تراآم خبرات العاملين ومعرفتهم التطبيقية، فإنها ستكون نادرة لأنها 

ر فترة زمنية مبنية على الخبرات الذاتية إن المعرفة في أي منظمة هي خاصة بها و لها بصماتها المميزة التي تكتسب عب
أما في ما يخص عدم قابلية  .ومشارآة مجاميع العاملين وتقاسم خبراتهم لذلك فهم مختلفون عن سائر المنظمات الأخرى

  .المعرفة السابقةن الذي لا يمكن نسخه وإحلاله محل الإحلال فهو مرتبط بالقدرة المميزة للمجاميع والدأب بين العاملي

منظمة تم التوصل إلى أن الربط بين إدارة المعرفة ) 25(والذي تضمن ) Zack(واستنادا إلى البحث الذي أجراه       
والمزايا الإستراتيجية للمنظمات، آما أن تطبيق عمليات إدارة المعرفة في المنظمات لابد أن تقود إلى تحقيق مزايا 

المعتمد على العناية  ،بيق أنسب للإستراتيجية التنافسية لهاالتنافسية من خلال تمكين المنظمة من صياغة أفضل وتط
والاهتمام بميادين المعرفة الإستراتيجية التي تصبح فيها إدارة المعرفة مسألة إستراتيجية وما تحققه من دعم مباشر 

اتيجية وإدارة المعرفة آما  أن الترآيز على المسألة  التي تشير إلى أن آلا من الإستر ،للإستراتيجية التنافسية للمنظمة
يأتيان معا تنطلق أساسا من حقيقة فهم الطبيعة الإستراتيجية للمعرفة نفسها، وأن الإستراتيجيين في المنظمات يدرآون 
الدور الإستراتيجي للمعرفة، وهم يتمكنون اعتمادا على ذلك من توجيه الترآيز الاستراتيجي للمعرفة ومن ثم التعلم الذي 

آما أن المنظمات تدرك وتقتنع بالعلاقة فيما بين الإستراتيجية  ،اتهم الإدارية والإستراتيجية في المنظمةيقع ضمن مسؤولي
التنافسية وإدارة المعرفة التي يفترض بها تأآيد على مسألة التكامل والارتباط فيما بين المنفذين لإدارة المعرفة وضرورة 

  . 28إلى تحقيق المزايا التنافسية المنبثقة عن عمليات إدارة المعرفةتعاونهم مع الاستراتيجيين فيها لضمان الوصول 

  عرض وتحليل النتائج .3

عѧرض وتحليѧل نتѧائج متغيѧرات الدراسѧة وفѧق       سѧنحاول فѧي هѧذا الجѧزء      : عرض وتحليل نتائج متغيѧرات الدراسѧة   . 1.3
  : آالآتي إجابات مجتمع الدراسة

) 0.36(وانحرافѧѧا معياريѧѧѧا  ) 3.60(غيѧѧѧر إدارة المعرفѧѧة وسѧѧطا حسѧѧابيا    وحققѧѧت مت  )المتغيѧѧر المسѧѧتقل  : ( إدارة المعرفѧѧة 
  : آالآتي%) 10(ومعامل اختلاف 

ومعامѧѧل ) 0.61(وانحرافѧѧا معياريѧѧا عامѧѧا  ) 3.72(حققѧѧت العمليѧѧة وسѧѧطا حسѧѧابيا عامѧѧا    : تشѧѧخيص الحاجѧѧة للمعرفѧѧة  -1
المصѧارف تعتمѧد فѧي تشѧخيص الحاجѧة       (05)وتم معالجة هذا المتغير من خلال خمسة عبѧارات %) 16.39( اختلاف عام

للمعرفѧѧة علѧѧى الخبѧѧرات الداخليѧѧة أآثѧѧر مѧѧن المتغيѧѧرات الأخѧѧرى  فѧѧي حѧѧين حققѧѧت  تشѧѧخيص الحاجѧѧة للمعرفѧѧة مѧѧن خѧѧلال       
  .الصيرفة الالكترونية أقل وسط حسابي

تلاف عѧѧام ومعامѧѧل اخѧѧ) 0.46( وانحرافѧѧا معياريѧѧا عامѧѧا) 3.83(حققѧѧت العمليѧѧة وسѧѧطا حسѧѧابيا عامѧѧا  :  توليѧѧد المعرفѧѧة -2
وتѧѧم معالجѧѧة هѧѧذا   ،بالتѧѧالي حققѧѧت وسѧѧطا حسѧѧابيا أعلѧѧى مѧѧن الوسѧѧط الحسѧѧابي النظѧѧري ومعامѧѧل اخѧѧتلاف أقѧѧل  ) 12.01%(

حيث بينت النتائج أن المصارف تعتمد على الخبراء في العمل المصرفي إلى إن الاعتماد  ،المتغير من خلال سبع عبارات
ا علѧى الخبѧرات الخارجيѧة هѧو اعتمѧاد ضѧعيف وهѧذا مѧا يشѧكل نقطѧة           آمѧا تѧرى الباحثѧة أن اعتمادهѧ     �محدود وغير آѧاف 

والتعلم التنظيمي مѧن خѧلال    ،بالإضافة إلى اعتمادها على تحليل المعرفة المتاحة بالمصرف ،ضعف للمصارف الحكومية
  .الاستفادة من التجارب والمواقف السابقة

أي إن ) %12.01(ومعامѧل اخѧتلاف   ) 00.5(ا معياريا وانحراف) 4.16(حققت العملية وسطا حسابيا :  خزن المعرفة -3 
  .)03( وعولجت هذه العملية من خلال ثلاث عبارات ،وأقل تشتتا) 3( الوسط الحسابي أآبر من الوسط الحسابي النظري

وهѧذا مؤشѧر   ). 03( ومن هنا نجد أن عملية الحفاظ على المعرفة حققت وسطا حسابيا أعلى من الوسط الحسѧابي النظѧري   
بهذه العملية خاصة اعتماد المصارف على الحاسبات في الحفاظ علѧى المعرفѧة لأنهѧا حققѧت وسѧطا       ًأن هناك اهتماما على

  .وذلك راجع إلى  اعتماد المصارف على نظام الأرشفة)  15(و ) 13(حسابيا أعلى من العبارتين 

ومعامѧѧل اخѧتلاف عѧѧام  ) 0.57(اريѧѧا عامѧا  وانحرافѧا معي ) 3.71(حققѧѧت العمليѧة وسѧѧطا حسѧابيا عامѧѧا    : توزيѧع المعرفѧة   -4
ومن خلال النتائج المتحصل لديها يتبѧين ضѧعف هѧذه العمليѧة     :  وعولجت هذه العملية من خلال ست عبارات) 15.36%(
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حيث حققت أقل وسط حسѧابي مѧن بѧين المتغيѧرات الأخѧرى       ،في المصارف خاصة في اعتمادها على الأدوات الالكترونية
فضѧلا عѧن  وجѧود تشѧجيع      ،اللتين حققتا وسطين حسابيين أعلى من الوسѧط الحسѧابي النظѧري   ) 19( والفقرة) 17(آالفقرة 

لأنهѧا حققѧت   ) 21( لتبادل المعرفة بѧين العѧاملين لإيصѧالها للشѧخص المناسѧب وفѧي الوقѧت المناسѧب وذلѧك مѧا تبينѧه الفقѧرة            
  ). 3( وسطا حسابيا أعلى من الوسط الحسابي النظري

ومعامѧل اخѧتلاف عѧام    ) 0.68(وانحرافѧا معياريѧا عامѧا    ) 3.81(ققت العمليѧة وسѧطا حسѧابيا عامѧا      ح:  تطبيق المعرفة -5
ومѧѧن خѧѧلال النتѧѧائج يمكѧѧن القѧѧول إن تطبيѧѧق المعرفѧѧة حقѧѧق وسѧѧطا  . وتفѧѧرع عѧѧن هѧѧذه العمليѧѧة أربعѧѧة متغيѧѧرات %) 17.84(

لѧى عمليѧة التѧدريب وآѧذلك فѧي      أي إن المصѧارف تعتمѧد بشѧكل آبيѧر ع     ،)03(حسابيا أعلى مѧن الوسѧط الحسѧابي النظѧري     
  . تشكيلها للجان لتطبيق معارفها

وانحرافѧا معياريѧا   ) 2.55(حققت العملية وسطا حسѧابيا عامѧا    : تكنولوجيا المعلومات المساندة لعمليات إدارة المعرفة -6
أن  ومѧѧن هنѧѧا نجѧѧد  ،و عѧѧولج هѧѧذا المتغيѧѧر مѧѧن خѧѧلال خمѧѧس عبѧѧارات    ) %18.03(ومعامѧѧل اخѧѧتلاف عѧѧام  ) 0.46( عامѧѧا

 ،أقѧل  ًوتباينѧا ) 3( التكنولوجيا المساندة لعملية إدارة المعرفة حققت وسطا حسѧابيا عامѧا أقѧل مѧن الوسѧط الحسѧابي النظѧري       
حيѧث   ،وهذا مؤشر ضعف امتلاك المصارف لبنيѧة تحتيѧة لتكنولوجيѧا المعلومѧات التѧي تقѧدم الѧدعم لعمليѧات إدارة المعرفѧة         

الأمѧر الѧذي يتطلѧب وجѧود      ،سطا حسابيا اقѧل مѧن الوسѧط الحسѧابي النظѧري     و) 29(و) 28(و) 27(و) 26(حققت الفقرات 
  .دعم لامتلاك هذه البنية

وهذا مؤشر على وجѧود توجѧه إلѧى     ًصغيرا ًحققت وسطا حسابيا أعلى من الوسط الحسابي النظري وتباينا) 30(الفقرة  -
تصѧѧالات ونظѧѧم المعلومѧѧات وهѧѧذا مѧѧا لمسѧѧته تزويѧѧد المصѧѧارف الحكوميѧѧة السѧѧورية بالمزيѧѧد مѧѧن تكنولوجيѧѧا المعلومѧѧات والا

لأتمتة العمل المصرفي سواء على صѧعيد فѧروع المصѧارف أو الإدارات    " مديري التقنية"الباحثة من خلال المقابلات مع 
وربط الفروع مع الإدارة العامة بشبكة واحدة وآذلك الشروع في تطبيق نظام الأتمتة الشاملة وتقديم الخدمات عѧن   ،العامة
  .الانترنت طريق

وانحرافѧا معياريѧا   ) 3.52(حققѧت وسѧطا حسѧابيا عامѧا      ،الميѧزة التنافسѧية آمتغيѧر تѧابع     : )المتغير التابع( الميزة التنافسية
  : ويمكن قياس هذا المتغير من خلال خمسة معايير  آالآتي ،)%16.76(ومعامل اختلاف عام ) 0.59( عاما

ومعامѧل اخѧتلاف عѧام    ) 0.71( وانحرافѧا معياريѧا عامѧا   ) 3.74(عاما حيث حققت وسطا حسابيا  : التكلفة المنخفضة -1
وذلك راجع من وجهѧة   ،وبينت النتائج وجود توجه نحو تخفيض التكاليف الإدارية. وتناول ثلاث فقرات) 18.98%(

نظѧѧر الباحثѧѧة إلѧѧى سѧѧعي المصѧѧارف إلѧѧى تطبيѧѧق نظѧѧام الأرشѧѧفة وأتمتѧѧة العمѧѧل المصѧѧرفي الѧѧذي سيسѧѧمح بتخفѧѧيض            
آما بينت انخفاض آلفة الخدمة للمقدمة للعميل وهذا راجѧع عѧدم   . وتخفيض مدة تقديمها ت الإدارية وتسهيلهاالإجراءا

بالإضѧافة إلѧى انخفѧاض التكѧاليف التسѧويقية ومѧن        ،وجود متابعة للعميل بالأصل وعѧدم وجѧود أقسѧام مخصصѧة لѧذلك     
 .وجهة نظر الباحثة هو عدم اهتمام المصارف بالتسويق المصرفي

ومعامѧل  ) 0.57(وانحرافѧا معياريѧا عامѧا    ) 3.07(حقق هذا المتغير وسطا حسѧابيا عامѧا   :  الخدمات المصرفيةجودة  -2
وممѧѧا سѧѧبق نجѧѧد أن الخѧѧدمات التѧѧي تقѧѧدمها المصѧѧارف    : وتنѧѧاول هѧѧذا المتغيѧѧر ثѧѧلاث عبѧѧارات  ) %18.56(اخѧѧتلاف عامѧѧا 

ا وسѧطا حسѧابيا أقѧل مѧن الوسѧط الحسѧابي النظѧري        حققتѧ ) 37(و) 35(الحكومية السورية لا تمتاز بجودة عالية لأن الفقѧرة  
وهѧѧو وجѧѧود توجѧѧه نحѧѧو تحسѧѧن  فѧѧي  ) 36(الأمѧѧر الѧѧذي  يتطلѧѧب منهѧѧا الاهتمѧѧام بهѧѧذا الجانѧѧب وهѧѧذا مѧѧا بينتѧѧه الفقѧѧرة    ،)03(

  .الخدمات المصرفية

ومعامѧѧل ) 0.95(وانحرافѧѧا معياريѧѧا عامѧѧا  ) 3.44(حقѧѧق المتغيѧѧر وسѧѧطا حسѧѧابيا عامѧѧا   :  الاسѧѧتجابة السѧѧريعة للعميѧѧل  -3
ومѧن هنѧا نجѧد الوسѧط الحسѧابي المحقѧق للفقѧرات المخصصѧة         : وعولج من خلال ثلاث عبѧارات ) %27.61(اختلاف عام 

مما يدل على أن سرعة استجابة المصارف الحكوميѧة   ،لقياس سرعة الاستجابة للعميل قريب من الوسط الحسابي النظري
  .السورية للعميل تمتاز بمستوى متوسط

 ًومعامѧل اخѧتلاف عامѧا   ) 1.04(وانحرافѧا معياريѧا عامѧا    ) 3،62(حقѧق المتغيѧر وسѧطا حسѧابيا عامѧا      : ابةوقت الاستج -4
وبينت النتائج وجود نوع من الالتѧزام مѧن قبѧل المصѧارف بتقѧديم خѧدماتها        ،وتم تناوله من خلال ثلاث فقرات) 28.72%(

  .في الوقت المحدد
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ومعامѧѧل اخѧѧتلاف ) 0.88(وانحرافѧѧا معياريѧѧا عامѧѧا  ) 3.61(ابيا عامѧѧاحقѧѧق المتغيѧѧر وسѧѧطا حسѧѧ ، )الابتكѧѧار: ( التحѧѧديث -5
  : وتم تناوله من خلال خمس فقرات) 24.37%(

بعد تحليل وعرض نتائج الدراسة يتم في هذا الجزء اختبار فرضيات :  تحليل العلاقات واختبار فرضيات الدراسة 3-2
سابي الذي أبداه المستجيبون من أفراد المجتمع أقل أو أآبر حيث سيتم التحقق من أن الوسط الح ،الدراسة بحسب ترتيبها

ولهذا الغرض % ) 60يمثل نسبة ) 3(في هذه الدراسة الوسط الحسابي  نااعتمد( بدرجة معنوية من وسط أداة القياس
ل فرضية قبو:  وستكون قاعدة القرار وفقا لهذا الاختبار هي  One Sample T- testسيتم استخدام الاختبار الإحصائي 

في حين سنرفض فرضية العدم وتقبل الفرضية البديلة  إذا آان ) 0.05(  العدم إذا آان مستوى الدلالة أآبر من أو يساوي
  ).0.05(مستوى  الدلالة أقل من 

  :  اختبار الفرضية الأولى 3-2-1

  .وى ضعيفإن مستوى أداء إدارة المعرفة في المصارف الحكومية السورية هو مست:  فرضية العدم -

 .إن مستوى أداء إدارة المعرفة في المصارف الحكومية السورية هو ليس بالضعيف:  الفرضية البديلة -

) 3(وهو أعلى من وسط أداة القيѧاس البѧالغ   ) 3.60) (الممثلة لإدارة المعرفة(بلغت قيمة الوسط الحسابي للأسئلة مجتمعة  
يقѧل آثيѧرا   % ) 10(وبمعامل اختلاف مقѧداره  %) 60(لمعتمدة البالغة وهي نسبة مرتفعة تزيد عن النسبة ا%) 72(بنسبة 

ولتأآيѧѧد التحليѧѧل السѧѧابق تѧѧم  ،ممѧѧا يشѧѧير إلѧѧى وجѧѧود انسѧجام فѧѧي إجابѧѧات المسѧѧتجيبين  ،%)50(عѧن النسѧѧبة المعتمѧѧدة البالغѧѧة  
) 3.6(سѧابي  لاختبѧار مѧدى وجѧود دلالѧة إحصѧائية  فѧي الفѧرق بѧين الوسѧط الح          One Sample T- testاسѧتخدام اختبѧار   

المحسѧوبة أآبѧر   ) t(فضلا على أن قيمѧة  ) 0.05(تقل عن  t دلالة) Sig. 2-tailed(ن قيمة ا ،)3(ووسط أداة القياس البالغ 
وهѧذا يѧدل علѧى وجѧود فѧرق معنѧوي بѧين الوسѧط         . لجميع الأسئلة المعروضѧة فѧي الاسѧتبيان   ) 2.00(الجدولية ) t(من قيمة 

  ).3(توسط أداة القياس الحسابي لإجابات أفراد المجتمع وم

: وقبѧول الفرضѧية البديلѧة أي إنѧه     ،وبناء على ما تقدم من تحليل للبيانات الخاصة بالفرضية يتم رفض الفرضية العѧدم       
المعرفѧة  : وجѧود بنѧدين همѧا    اما عد ،إن مستوى أداء إدارة المعرفة في المصارف الحكومية السورية هو ليس بالضعيف

وهѧذا يعتبѧر مؤشѧر    ) 0.05(أآبѧر مѧن   tية  والاستكشاف عبر شبكة الانترنѧت فقѧد حققѧا قيمѧة دلالѧة      عن الصيرفة الالكترون
  .ضعف بالنسبة للمصارف الحكومية السورية

  :  اختبار الفرضية الثانية  3-2-2

 .إن مستوى الميزة التنافسية التي تحققها المصارف الحكومية السورية هو مستوى ضعيف:  فرضية العدم -

 .إن مستوى الميزة التنافسية التي تحققها المصارف الحكومية السورية هو مستوى ليس بالضعيف:  ضية البديلةالفر -

) 3(وهي أعلى من وسط أداة القياس البѧالغ  ) 3.52) (الممثلة للميزة التنافسية( بلغت قيمة الوسط الحسابي للأسئلة مجتمعة
يقѧل  % ) 16.76(وبمعامل اختلاف مقѧداره  %) 60(المعتمدة البالغة وهي نسبة مرتفعة تزيد عن النسبة %) 70.4(بنسبة 

ولتأآيد التحليل السابق تم  ،مما يشير إلى وجود انسجام في إجابات المستجيبين  ،%)50(آثيرا عن النسبة المعتمدة البالغة 
ووسط ) 3.6(الحسابي  لاختبار مدى وجود دلالة إحصائية في الفرق بين الوسط One Sample T- testاستخدام اختبار 

المحسوبة أآبر من ) t(فضلا على أن قيمة ) 0.05(تقل عن  tأن دلالة ) 02( حيث يظهر الجدول  ،)3(أداة القياس البالغ 
لجميع الفقرات وهذا يدل على وجود فرق معنوي بين الوسط الحسابي لإجابات أفѧراد المجتمѧع   ) 2.00( الجدولية) t(قيمة 

وقبѧول   ،وبنѧاء علѧى مѧا تقѧدم مѧن تحليѧل للبيانѧات الخاصѧة بالفرضѧية يѧتم رفѧض الفرضѧية العѧدم             ).3(ومتوسط أداة القيѧاس  
. إن مستوى الميزة التنافسية التي تحققها المصارف الحكومية السورية هو مستوى ليس بالضعيف: الفرضية البديلة أي إنه
تطѧوير الأنظمѧة الرئيسѧية القѧادرة علѧى الاسѧتجابة       تتوفر تغذية عكسية من العميѧل عѧن الجѧودة و    : ما عدا وجود بندين هما

ر ضѧѧعف بالنسѧѧبة وهѧѧذا يعـѧѧـتبر مؤشѧѧ ) 0.05( أآبѧѧر مѧѧن tالسѧѧريعة للطلبѧѧات غيѧѧر المتوقعѧѧة للعميѧѧل فقѧѧد حققѧѧا قيمѧѧة دلالѧѧة    
  .للمصارف الحكومية السورية
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  :اختبار الفرضية الثالثة  3-2-3

  .ة بين إدارة المعرفة والميزة التنافسيةلا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوي:  فرضية العدم -

 .توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين إدارة المعرفة والميزة التنافسية:  الفرضية البديلة -

لتجميѧѧع المتغيѧѧرات فѧѧي مجموعѧѧات   ) Factor Analysis(لاختبѧѧار هѧѧذه الفرضѧѧية قمنѧѧا باسѧѧتخدام التحليѧѧل العѧѧاملي          
  : آالآتي على ثلاثة عوامل رئيسية متناسقة فيما بينها وحصلنا

والعوامل الرئيسية للمتغير التابع ) إدارة المعرفة( وبناء على ذلك قمنا بعملية اختبار العلاقة بين مكونات المتغير المستقل
  :ولأجل ذلك تم اختيار معامل الارتباط لبرسون وآانت النتائج ) الميزة التنافسية(

بين العامل الأول لإدارة المعرفة الذي يتمثل في تشخيص الحاجة للمعرفة وتطبيѧق المعرفѧة    أن قيمة معامل الارتباط       
وهѧو   ،%)654.(والعامل الأول للميزة التنافسية الذي يتمثل في جودة الخدمات المصرفية وسرعة الاستجابة للعميل بلغت

  %). 1(ارتباط طردي ذو دلالة إحصائية عند مستوى 

الذي يتمثل  ،بين العامل الثاني لإدارة المعرفة%) 32( ح لنا أيضا وجود علاقة ارتباط عكسي قويومن الجدول يتض      
  %).5(الذي يتمثل في التحديث وذلك عند مستوى دلالة  ،في توزيع وخزن المعرفة والعامل الثالث للميزة التنافسية

  :ة و يمكن توضيح ذلك آالآتيوبالنسبة لباقي العوامل الأخرى فقد آانت قيمة معامل الارتباط ضعيف

بѧين العامѧل الأول لإدارة المعرفѧة المتمثѧل فѧي تشѧخيص وتطبيѧق        %) 7( ،%)14.5(وجود علاقة ارتبѧاط ضѧعيف جѧدا     -
المعرفة والعامل الثاني والثالث للميزة التنافسية المتمثل في التكلفة المنخفضة والتحديث على التوالي وذلك من وجهة نظر 

  . المبحوثين

ا يتضح من مصفوفة الارتباط وجود علاقة ارتباط ضعيف جدا بين العامѧل الثѧاني لإدارة المعرفѧة المتمثѧل فѧي خѧزن       آم -
وتوزيع المعرفة والعامل الأول للميزة التنافسية المتمثل في جودة الخدمات المصرفية وسرعة الاسѧتجابة للعميѧل والعامѧل    

وذلѧك مѧن    ،علѧى التѧوالي  %) 10(و%) 3.8(ث آانت قيمة معامل الارتباط الثاني للميزة التنافسية المتمثل في التحديث حي
  .وجهة نظر المبحوثين

آما يتضح من مصفوفة الارتباط وجود علاقة ارتباط ضعيف جدا بين العامѧل الثالѧث لإدارة المعرفѧة المتمثѧل فѧي توليѧد        -
 ѧاط   المعرفة والعامل الأول والثاني والثالث للميزة التنافسية حيث آانت قيمѧل الارتبѧ19-(و%) 11(و%) 4.7(ة معام (%

 .وذلك من وجهة نظر المبحوثين ،على التوالي

  : استنتجت الباحثة من خلال الدراسة الآتي :خلاصة 
  
المعرفѧѧة ( اعتمѧѧدت المصѧѧارف فѧѧي تشѧѧخيص الحاجѧѧة للمعرفѧѧة علѧѧى المصѧѧادر الداخليѧѧة أي خبѧѧرات ومهѧѧارات الأفѧѧراد   -1

اعتمادهѧѧا علѧѧى الحصѧѧول علѧѧى المعرفѧѧة مѧѧن خѧѧلال قطѧѧاع المصѧѧارف وآѧѧذلك المصѧѧادر  وآѧѧذلك آѧѧان ،)الضѧѧمنية للعѧѧاملين 
  .بينما لوحظ وجود ضعف في اعتمادها على الصيرفة الالكترونية  ،الخارجية 

اعتمدت المصارف في توليد المعرفة بشكل آبير على تفاعل الأفراد مع بعضѧهم الѧبعض لحѧل المشѧاآل وإيجѧاد أفكѧار        -2
  .جديدة

المصارف في خزن المعرفѧة علѧى الحاسѧبات بشѧكل أآثѧر وآѧذلك اعتمѧدت علѧى الأسѧاليب التقليديѧة والأفѧراد             اعتمدت -3
  .العاملين

مѧع  ورآزت المصارف في توزيѧع المعرفѧة علѧى البѧرامج التدريبيѧة والنشѧرات ومختلѧف أنѧواع المطبوعѧات المختلفѧة            -4
  .لأدوات الالكترونية لتوزيع المعرفةوجود ضعف آبير في اعتماد المصارف الحكومية السورية على ا
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  .وجود ضعف بنسبة آبير ة في اعتماد المصارف على تكنولوجيا المعلومات المساعدة لعملية إدارة المعرفة -6

وجود ضعف في جودة الخدمات المقدمة من طرف المصѧارف الحكوميѧة السѧورية وعѧدم تبنيهѧا لمفѧاهيم إدارة الجѧودة         -7
  .الشاملة

ض في التكاليف التسويقية وفي تكاليف الخدمة المقدمة للعميل وهذا يعد مؤشر ضѧعف بالنسѧبة للمصѧارف    وجود انخفا -8
  .  رفي وعدم وجود أقسام لمتابعة الخدمات المقدمة للعميلاعتمادها على التسويق المصالسورية في عدم 

تتميز سرعة الاستجابة لطلبات العملاء بالنسبة للمصارف الحكوميѧة السѧورية بمسѧتوى متوسѧط وذلѧك لعѧدم توفرهѧا         -10
  . على الأنظمة القادرة على الاستجابة السريعة للعملاء

  .كومية السورية هو مستوى ليس بالضعيفإن مستوى أداء إدارة المعرفة في المصارف الح - 11

  .إن مستوى الميزة التنافسية لدى المصارف الحكومية السورية هو مستوى ليس بالضعيف -12

رتبѧاط  ختبار العلاقات عن وجود علاقة معنوية بين إدارة المعرفة والميزة التنافسية إذ حققت نتيجة الاأسفرت نتائج ا -13
54%. 

 : الآتي نقترحعلى نتائج الدراسة  اءبنا  :الاقتراحات:  ثانيا

تقديم الخدمات المصرفية من خلال الاعتماد على شѧبكة الانترنѧت العالميѧة آوسѧيلة لتقѧديم خѧدمات متميѧزة إلѧى جانѧب           -1
  .تخفيض التكلفة

تحقيق عمليات القادرة على  ،السعي الدائم إلى آسب المعرفة التي تلبي الاحتياجات الإستراتيجية والتنافسية والوظيفية -2
  . والعمل على نشر المعرفة اللازمة والكافية وبالتوقيت المناسب إلى آل الأطراف ذات العلاقة ،التعلم

ضѧѧرورة تخصѧѧيص فريѧѧق مهنѧѧي متخصѧѧص يكѧѧون نشѧѧاطه وعملѧѧه الأساسѧѧي هѧѧو إدارة أنشѧѧطة وجهѧѧود المعرفѧѧة علѧѧى     -3
  .مستوى المصرف آكل

آاتجѧاه للتحسѧين المسѧتمر فѧي العمليѧات والخѧدمات المصѧرفية         ،ثقافѧة الجѧودة  ونشѧر   ،تبني فلسفة إدارة الجودة الشѧاملة  -4
  .آكل من خلال مشارآة العاملين استلهاما لتوقعات العملاء وتوافقا معها أو استباقا لها

ء رصيدا آافيا من تبني إستراتيجية التدريب المستمر للعاملين ورصد المخصصات المناسبة لذلك دون تقتير  بما يهيى -5
  :الموارد البشرية الماهرة على آل المستويات التنظيمية وفي آافة مجالات الأداء وذلك من خلال 

  .الاستعانة بخبراء محليين أو من الخارج -

  .إرسال العاملين لإآمال دراساتهم العليا إلى الخارج -

  :زيادة الاهتمام بالحفز المادي والمعنوي للعاملين لزيادة الدافعية لديهم وتحقيق رضا العاملين وذلك من خلال  -6

  .التمكين الفاعل للعاملين ضمن فرق عمل ذاتية الإدارة مع إشراآهم في المعلومات والقوة والسلطة* 

  .رورة تبني واستخدام تكنولوجيا المعلوماتض -7

  .استحداث إدارة للمعرفة في آل مصرف لتشترك مع نظم المعلومات وتكنولوجياتها في تحقيق الميزة التنافسية لها -8
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