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 المستخلص:

ستتددا  ففلل لاالتي تسعى ، مي معاصرميدان وحقل علالمعرفة  تعتبر  إدارةعمليات   

مما ، لزبائنهاخدمة مصرفية  تقديم ففللمتقدمة في ميادين الحياة المدتلفة وذلك للمان الالأستاليب 

لممارستة مستويات فكبر وففلل جميع فنشطتها في يتطلب من إداراتها ان توظف هذه العمليات 

بأبعاد جودة الددمة يزها واهتمامها وتكمن اهمية الدراستة من حيث ترك، الددمات المصرفية

يق وتحق الاداءوتحسين وتفعيلها بما يمكنها من تحقيق الجودة في خدماتها المصرفية المصرفية 

وتم ، استتمارة على عينة الدراستة في المصارف المبحوثة( 34)وتم توزيع ، مستدامة تنافسيةميزة 

لتزا  بأبعاد جودة الددمة للا لاحصائياستتددا  البرنامج االرئيسة ب دراستةال فرضيات اختبار

هناك جموعة من الاستتنتاجات من فهمها : وخلص البحث إلى م، ةالمبحوث المصرفية  في المصارف

المعرفة وجودة الددمة  إدارةالافراد المبحوثين حول كل عملية من عمليات  إجاباتتباين في 

اط معنوية موجبة بين فبعاد عمليات المصرفية في المصارف قيد البحث وتحقيق وجود علاقة ارتب

 إدارةمما يشير الى ان زيادة اهتما  ، المعرفة مجتمعه وجودة الددمة المصرفية مجتمعه إدارة

المعرفة وجودة الددمة المصرفية مجتمعه يسهم في زيادة  إدارةالمصارف المبحوثة بعمليات 

 الجودة للمصارف عينة البحث.

لتي توصل اليها البحث قد  الباحث مجموعة من المقترحات واستتنادا إلى الاستتنتاجات ا  

المعرفة  إدارةبعمليات  نسبيا فكبرالمصارف عينة البحث بشكل  إدارةاهتما   ضرورة زيادةفهمها 

المعرفة وجودة  إدارةوالعمل على تحقيها بكفاءة وفاعلية عن طريق تطوير الدطط الشاملة لعمليات 

 .تطبيق عمليات المعرفة لا مكانيةارد والتسهيلات الددمة المصرفية وتدصيص المو

جودة ، الاعتمادية، المعرفةتوزيع ، المعرفةتشديص ، المعرفة إدارةعملية  الكلمات المفتاحية:

 الددمة المصرفية.

Knowledge management processes as a tool to achieve quality 

banking service/Analytical study in Rafidain and Rasheed Banks in 

Salah al-Din Governorate 
 

Lecturer: Mazin Namin Abdulah 
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Abstract: 

  Knowledge management operations are considered a contemporary scientific 

field and field, which seeks to use the best advanced methods in various fields of life in 
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order to ensure the best banking service to its customers, Which requires its departments 

to employ these operations in all its activities to practice greater levels and better 

banking services, The importance of the study lies in its focus and interest in the 

dimensions of the quality of banking service and its activation in order to enable it to 

achieve quality in its banking services, improve performance and achieve a sustainable 

competitive advantage, (43) questionnaires were distributed to the study sample in the 

researched banks, and the main study hypotheses were tested using a number of 

statistical tools to adhere to the dimensions of banking service quality in the researched 

banks, The research concluded with a set of conclusions, the most important of which 

are: There is a discrepancy in the responses of the individuals researched about each of 

the knowledge management processes and the quality of banking service in the banks 

under consideration and the achievement of a positive moral correlation between the 

dimensions of knowledge management processes as a whole and the quality of banking 

service combined, which indicates that an increase The interest of the banks 

’management in question in knowledge management processes and the quality of 

banking service combined contributes to increasing the quality of banks’ research 

sample, Based on the conclusions reached by the research, the researcher presented a set 

of proposals, the most important of which is the need to increase the interest of bank 

management, the research sample, relatively more in knowledge management processes, 

and work to achieve them efficiently and effectively by developing comprehensive 

plans for knowledge management processes, quality of banking service, and allocating 

resources and facilities for the possibility of applying knowledge processes. 

Keywords: knowledge management process, Reliability, knowledge diagnosis, 

knowledge distribution, banking service quality. 

  المقدمة

الشاملة في الشركات الصناعية من اهم الاهداف التي تسعى الى  الجودة  إدارةنجاح  يعتبر  

للاستتفادة من تجارب قطاع افز للكثير من القطاعات الددمية وحمحط انظار  تبحاص حيثتحقيقها 

الصناعات في هذا المجال ومن ثم العمل على تطبيقها في نطاق عملها الداص من اجل تطوير 

ة المقدمة والعمل على التحسين المستمر بهدف مواكبة التغيرات التقنية والاقتصادية السريعة الددم

فن الجودة المناستبة  هذه المنظمات لاستيما بعد فن فدركت لزبائن وتحقيق التميز في الاداءوجذب ا

فن وبما ، تستند إلى إشباع متطلبات وتوقعات الزبون المستهدف كونه المحور الأستاس للمنظمة

نتيجة  المصارفالمعرفة قد حظيت مؤخراً باهتما  واستع من صانعي القرار في  إدارةعمليات 

الدور الكبير الذي تلعبه هذه العمليات في إقامة متطلبات جودة الددمات المصرفية وإستهاماتها في 

ن د  فقد تلموتحقيقا لما تق ومهارات وخبرات ففرادها العاملين فيها المصرفتحسين عمليات 

 الاول منهجية البحث واجراءاته والثاني الاطار النظري للبحث  وقع المحورالبحث اربعة محاور 

 واخيرا المحور الرابع الاستتنتاجات والمقترحات .  الثالث تلمن الجانب العملي للبحثاما المحور 

 جراءاتهإمنهجية البحث و الأول:المحور 

ة وعملياتها من الفعاليات والانشطة الأستاستية لتحقيق المعرف إدارةاصبحت  :بحثإشكالية الأولاً. 

 وتبني، في المعالجات النظريةالمعرفة فهمية كبيرة  إدارةفهداف المنظمة وقد اكتسب موضوع 
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المعرفة بشكل كفوء وفاعل يسهم في تحقيق جودة الددمات  إدارة عملياتالعمليات  إدارة

 العمليات المصرفية هذه المتطلبات.  هذه إدارةبني وان الإخفاق فيها يقود إلى صعوبة ت، المصرفية

قيد البحث قد تواجه صعوبة في تحقيق جودة  مصرفي الرافدين والرشيد إدارة ويرى الباحث إن

إدارات هذه المنظمات المصرفية  المعرفة لدى إدارةالددمات المصرفية دون الاستتفادة من عمليات 

اعتماد متطلبات جودة الددمات المصرفية كونها فحد  ازدادت الحاجة الى امكانية ومن هنا فقد

المعرفة  إدارةالمواضيع الحديثة نظرياً وعملياً مع الأخذ بنظر الاعتبار حدود الاستتفادة من عمليات 

 لدى هذه المنظمات المصرفية في تحقيق جودة الددمات المصرفية. 

  تية:الآتأستيسا لما ستبق يمكن تلديص إشكالية الدراستة بالتساؤلات 

وما ، المعرفة وعملياتها إدارةواضحة المعالم عن  البحث فكرةهل لدى المنظمات المصرفية عينة  .2

 المصرفية؟المعرفة في هذه المنظمات  إدارةهي طبيعة عمليات 

   المصرفية؟في المنظمات  جودة المصرفيةالالمعرفة في تحقيق  إدارةهل تسهم عمليات  .9

بين بعدين  افتراضيةمية البحث في تقديم نتاج علمي ضمن علاقة تكمن اه :أهمية البحث .ثانياً 

فللاً عن ذلك تظهر الأهمية الميدانية للبحث من خلال ، بالغي الأهمية ضمن فطر نظرية وعلمية

عرض النتائج العلمية والإحصائية لمجمل متغيرات البحث بصيغة تهيئ فرعي المصرفين قيد 

  لهما.لتي تحقق رضا ومتطلبات الزبون وتحقق ميزة تنافسية البحث في تقديم الددمات بالجودة ا

المعرفة في فرعي  إدارةيهدف البحث فستاستاً إلى تحديد دور عمليات  :ثالثاً. أهداف البحث

 المصرفين البحث بالشكل الذي يحقق جودة الددمات المصرفية فللاً عن تحقيق الأهداف الآتية:

تحديد فنواع المعارف المتوافرة لديها والسعي إلى  على البحثمساعدة المنظمات المصرفية قيد  .2

استتددا  هذه المعارف للتأثير إيجابيا على تحقق جودة الددمات المصرفية وبالتالي تحسين الددمة 

 للزبون.المقدمة 

 البحث.المعرفة وعملياتها في المنظمات المصرفية قيد  إدارةتقييم مستويات  .9

جودة  قيقبشكل خاص في الاستتعداد والتهيئة للوصول إلى تحمساعدة القطاع المصرفي الددمي  .4

 المعرفة. إدارةالددمات المصرفية من خلال الاعتماد على عمليات 

الذي  (2الشكل ) الافتراضيالبحث الحالي على المدطط  اعتمد :الافتراضيرابعاً. مخطط البحث 

بوصفها متغيراً تفسيرياً ومتطلبات  المعرفة إدارةبين عمليات  يشير إلى وجود علاقة ارتباط وتأثير

 مستجيباً.جودة الددمات المصرفية للمنظمات المصرفية قيد البحث بوصفها مغيراً 
 

 المعرفة إدارة 

 

 

 

 

 راضيمدطط البحث الافت: (2الشكل )

 .المصدر: من إعداد الباحث

تشخيص 

 المعرفة

تحديد اهداف 

 المعرفة

تطبيق 

 المعرفة

خزن 

 المعرفة

توزيع 

 المعرفة

 جودة الخدمات المصرفية
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البحث  اعتمدفقد  الافتراضيمدططها  واختبارتوافقا مع فهداف البحث  :فرضيات الدراسة .خامساً 

 على الفرضيات الآتية:

 المعرفة.  إدارةتلتز  المنظمات المصرفية قيد البحث بعمليات  الأولى:الفرضية 

 مستوى مناستب من جودة الددماتالبحث  اقيد تحقق المنظمات المصرفية الثانية:الفرضية 

 المصرفية.

وجودة الددمات  المعرفة إدارةتوجد علاقة ارتباط معنوية موجبة بين عمليات  الثالثة:الفرضية 

هناك  :التالية الفرعية منها الفرضية وتنبثق المبحوثة مجتمعةالمنظمات المصرفية في  المصرفية

المعرفة في المنظمات المصرفية  إدارةعمليات ابعاد من  دبع كلعلاقة ارتباط ذات دلالة معنوية ل

 المبحوثة.

 الكلي فيعلى المستوى المعرفة  إدارةلعمليات هناك تأثير ذات دلالة معنوية  الرابعة: الفرضية

هناك تأثير  :لتاليةا الفرعية الفرضيةوتنبثق منها ، المبحوثةلمنظمات لجودة الددمات المصرفية 

المعرفة في جودة الددمات المصرفي في المنظمات  إدارةلكل عملية من عمليات  ذات دلالة معنوية

  المبحوثة.المصرفية 

في جودة الددمات  من حيث الأهمية والتأثيرالمعرفة  إدارةتتباين عمليات  الخامسة:الفرضية 

 المصرفية.  

 انية والبشرية وكما يأتي:تم تحديد حدود البحث كلاً من الحدود الزمنية والمك: حدود البحث .سادساً 

 .2019/6/25 إلى 2019/1/20 لفترة الزمنيةالنظري للبحث لفعُد الإطار  الحدود الزمنية: .2

فرعي مصرفي الرافدين والرشيد ضمن مدينة الجغرافية للبحث لالحدود  المكانية: تنحصرد الحدو .9

 تكريت.

في كتابة الجانبين النظري  الباحث المنهجين الوصفي والتحليلي اعتمد :منهج البحث .سابعاً 

 والمقترحات. الاستتنتاجاتوالميداني للبحث وصولاً إلى 

 النظري للدراسة التأسيسالمحور الثاني: 

 ةالمعرف إدارةماهية 

المعرفة من الموضوعات القديمة والجديدة في الوقت نفسه  إدارةتعد  :المعرفة إدارةمفهوم  أولا.

لكن الاهتما  الجاد ، اول هذا الموضوع منذ فترة طويلةحيث درج الباحثون والكتاَب على تن

بالمعرفة هو ما يعد جديداً نسبياً إذ تعد الأعوا  القليلة الماضية وعلى وجه التحديد مطلع التسعينات 

 .المعرفة إدارةمن القرن الماضي والى الآن هي فترة الاهتما  العلمي لمفهو  

ية إدراك المنظمات للأهمية الكبرى لأن تعرف ما إلى بدا( Alter, 2005: 169) فقد فشار  

يعرفه الآخرون وان تكون قادرة على تحقيق الاستتددا  الأفلل للمعرفة المتواجدة في الكثير من 

  راد.المستندات وعقول الأف، قواعد المعرفة، قواعد البيانات مثل:المواقع المدتلفة في المصرف 

بعض الباحثين على انه المعرفة يفهم من قبِل  إدارة ن مفهو ف (62: 9229، الصباغ)وبينَ   

شبكة معلومات متاحة عبر  مصادرالانشطة الصعبة التي تدص تنظيم مداخل على  مفهو  يركز

 .المعلومات

 الفرد دماغ في شيء كل قبل مدزونة لأنها ذات فهي :والموضوعية بالذاتية تتصف فالمعرفة

 الكتب في توجد عندما في، الفرد عن مستقلة تكون ماعند موضوعا تعد ذاته الوقت وفي، نفسه

 ذات بوصفها تنفصل المعرفة لا الحالتين كلا وفي، المدتلفة والرقمية الصلبة والأوستاط والوثائق
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 من اكتسابها الفرد استتطاع كلما إلى الذات الموضوع من إذ تتحول، موضوع بوصفها المعرفة عن

 عندما مكتوبة صريحة معرفة إلى( الذاتية) اللمنية المعرفة تعود ثم، الصريحة وفشكالها مصادرها

 (3: 9222، عاشور(. فو المجتمع المصرف في إنتاجها نشاط الفرد يمارس

الناجحة من حيث المعرفة تستلهم المفهو  الواضح لها  دارةالإ :المعرفة إدارة خصائص .ثانيا

 (9223 :34، )الكيالي من اهمها: والمعرفة لها عدة ستمات وخصائص، ولطبيعة وخاصية المعرفة

ؤ بتوليد المعارف وعد  قدرة التنب، من الصعوبة بمكان برمجتها لتصبح معرفة جديدة :الآنية .2

 الجديدة.

 .تكتسب عندما قيمتها وتزداد لاكتسابها كبيرة كلفة المعرفة تتطلب :الكلفوية .9

  .القديمة المعرفة دهعن توقفت التي نفسه الموقع من تبتكر الجديدة معرفة: الابتكارية .4

عد  ثباتها مع مرور الزمن وقابلة للتغيير لتتكيف مع المتغيرات التنافسية في البيئة الزوالية:  .3

 (9222، 72، )العبيديالمفتوحة. 

جميع العمليات المعرفة بالشمولية والوضوح في  إدارةتتسم عمليات  :المعرفة إدارةعمليات  .ثالثا

وفيما يأتي شرح ، المعرفة على وفق هذا النموذج في دراستتنا الحالية دارةإستيتم اعتماد عمليات  التي

 (Malhotra, 2000: 114) .المعرفة إدارةلكل عملية من عمليات 

المعرفة وتعد من العمليات  إدارةتعد عملية تشديص المعرفة من فولى عمليات  :تشخيص المعرفة .2

دة لدينا لن نستطيع الوصول الى مستوى المهمة لأنه بدون عملية التشديص للمعرفة المتواج

 (76: 9229 ،الصباغ) رصيدنا.من خلال زيادة  المعرفة المنشود لأداء فعمالنا

عامة ان النظا  الذي يتم تبنيه لا يعتبر هدف وانما يعتبر  تدرك المصارف المعرفة:تحديد أهداف  .9

المعرفة والذي اعتبر الوستيلة  إدارةونظا  ، الوستيلة التي بموجبها الوصول الى الاهداف الواعدة

 بة.ــمناستا ـرغبها وتراهـي تــة التــومة بالطريقــلتمكين المصرف من تحقيق الاهداف المرست

 (272 :9226، وآخرون، العلي)

تتم عملية الدزن هذه بعدة طرائق منها الطريقة التقليدية فو اليدوية في الدزن في في خزن المعرفة:  .4

يقة الحديثة ويكون الاعتماد على الحواستيب الإليكترونية وخزن والطر، ستجلات ومستندات

لومات المعلومات والمعارف في قواعد معرفية معينة بحيث يتم الإضافة عليها وإغناؤها بالمع

 (Kidd, 1994: 32) .الحاجةوالرجوع إليها عند 

ث يمكن الإفادة قلها إلى حيهذا المصطلح إلى نشر المعرفة ومشاركتها ون المعرفة: يشيرتوزيع  .3

كل من: وهناك اربعة ضوابط يجب ان تتوفر لكي يتم نشر المعرفة وتتلمن هذه اللوابط منها 

عد  وجود تحديات من ، توفر الحافز المطلوب للنقل، والقدرة على نقل المعرفة، توفر الوستيلة)

 .(94: 2224 ،)باداركو المعرفة(شأنها تمنع 

ولهذا  دارةالمعرفة والهدف النهائي لهذه الإ إدارةرة من عمليات وهي العملية الأخي المعرفة:تطبيق  .2

تعد هذه العملية الأهم والأبرز من بين جميع العمليات وهذه العملية تشير في ملمونها إلى عدة 

 (Burk, 1999: 27). (والاستتثمار ،والإفادة ،الاستتعمال() منها:مصطلحات 

 :مفهوم الجودة والخدمة .رابعا

يستدد  فقد ، اليوميةومدلولاته في الحياة  مصطلح الجودة استتدداماتتعددت  :ةمفهوم الجود .2

وغالباً عن ، ويراه البعض متحققاً في السلع والددمات مرتفعة السعر، ممتازللإشارة إلى ما هو 
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 .غوب بهالمنتجات التي تحمل خصائص وصفات مروقد يستدد  لوصف ا، السعرمندفلة 

 (92 :9222، الطائي وقدادة)

وفقاً لهذه جميع الددمات التي تقدمها الى الزبائن  مواصفاتبتطور قيامها ب مصارفالفيجب على 

وهذا  للاستتددا الملائمة في تعريف الجودة على الآخر  الاتجاهالمتغيرة. في حين يركز  الاحتياجات

ي إطار ما وف (Palmer, 2001: 208للزبون. )إلى جودة المنتج بالنسبة  التعريف يستند بالأستاس

المتوفرة في السلعة او  تعريف الجودة بأنها مجموعة من الصفات والدصائص يمكن للباحث، ستبق

 وتوقعات الزبون وتحقق الرضا له وذلك في الوقت احتياجاتإذ فن هذه الدصائص تلبي  الددمة،

 .والمكان المناستبين وكلفة مندفلة

بحيث تم تحويل العديد من  الأخيرة الآونة فينمواً كبيراً  قطاع الددماتشهد  :مفهوم الخدمة .9

وعلى هذا الأستاس تعددت الجهود البحثية الرامية إلى تحديد ، إلى القطاع خدميالتصنيع اقتصادات 

ألف من مجموعة فنشطة والتي تحدث فن الددمة هي عمليات تت حيث، وشامل للددمةتعريف محدد 

الأنظمة فو الهياكل ، موارد المادية الأخرىالسلع وال، الأفراد، ن طريق التفاعل مع الزبونع

  )22 :9222، عليان( هدفها حل مشاكل الزبون.، متمثلة بمورد الددمة الأستاستية

 اهتما يعدّ مفهو  جودة الددمة من المفاهيم التي فثارت  المصرفية:مفهوم جودة الخدمة  .خامسا

شيوع الرفي القائل بأن العصر الحالي  مع انسجاما، الباحثين في الفكر الإداري في الآونة الأخيرة

الباحثون بدراستة ذلك المفهو  وتحديد فبعاده والفرق بين جودة السلع  اهتمإذ ، هو عصر الددمات

 لـرى كـوي .هـة بــعبت التعاريف المرتبطــق ذلك تباينت الآراء وتشــى وفــدمات وعلـوالد

 احتياجاتعلى تلبية  ا قدرة المصرفجودة الددمة بأنهان  (232 :9222، )الطائي والعلاق

الجودة : هما اتجاهينوإن جودة الددمة المصرفية تركز على  تهم.الزبائن وفقاً لمستوى توقعا

 الجودة الخارجيةو، الددمةوفق  واصفات قياستية صممتتعني تقديم الددمة على وفق مو الداخلية

 (Eronen,  Jukka, 2000: 231. )الزبون بمستوى الددمة المقدمة اقتناعتعني مدى و

( بأنها العلاقة بين ما يتوقع الزبائن وبين ما Blyth, 2005: 317في حين عرفها )  

فما ، يحصلون عليه فإذا خابت توقعاتهم فإن تصورهم عن المنتجات ستتكون عندئذ ذات جودة ستيئة

جودة عالية  تستيكون ذاإذا تجاوزت الجودة المدركة توقعات الزبائن فإن تصورهم عن المنتجات 

عند الاستتددا  من قبل وقها لاحتياجات المطلوبة فو تفلملائمة  فكثرللددمات المصرفية والتي تكون 

( فن جودة الددمة هي ستلسلة من العلاقات بين الزبائن 62 :9224، كما وفكد )الحمداني الزبون.

قادرين على تقديم  رادفف باختياروالعاملين في المصرف ويجب العمل على تحسين تلك العلاقة 

 خدمة ففلل.

الجودة فهمية كبيرة للزبائن والمنتجين على حد  اكتسبت :أهمية جودة الخدمة المصرفية .سادسا

في ظل  والاستتقرارالتي تسعى إلى البقاء  حت مطلباً حقيقياً تواجهه المصارفستواء بل فصب

( 923، 9227، )حمود فضاف هذا وقد( قبل الزبائن حول موضوع الجودة التوقعات المتزايدة من

، الرضا الوظيفي، الددمات الداخلية جودة) :ما يليعناصر لأهمية جودة الددمة المصرفية فهمها 

جودة الددمة المصرفية  فن فهمية( 223 :9222، )الدرادكة يرى في حين .بجودة عالية(خدمات 

 الآتية:الجوانب تتمثل 

مصددارف في تجاريدة التدي تقدد  الدددمات فكثدر مدن إذ تزايددت فعدداد المصدارف ال :مجاال الخادمات .2

 عن فن جميع المصارف المتصلة بالددمات ما زال مستمراً بالتوستع. فللاً فخرى، 
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، إذ من المعلو  فن بقاء المصارف يعتمد حصولها على القددر الكدافي مدن المنافسدة :المنافسة ازدياد .9

 عديد من المزايا التنافسيةلذلك فإن التوفر في تقديم الددمة المصرفية يوفر لها ال

فن تتم معاملتهم بصورة جيدة ويكرهون التعامل مع المصارف التي تركز فقط  :الفهم الأكبر للزبون .4

فلا يكفي تقدديم خددمات ذات جدودة وستدعر مناستدب بددون تدوفر المعاملدة الجيددة والفهدم ، على الددمة

علددى فهميددة  الاستدتدلالمدن خلالهددا وهنداك عدددد مدن المؤشددرات الرئيسددة التدي يمكددن  الأكبدر للزبددائن

 ( John, 2002: 215فبرز المؤشرات الآتي: )الجودة في الددمات عامة والمصرفية خاصة ومن 

ارتبطت الددمة إلى حد كبير مع الجودة حتى فصبح من اللروري اعتماد عدد من المقاييس  .ف

وهو عبارة عن ستلسلة ، دةلتأشير مستوى الرضا المتحقق من خلال الربط بين الددمة المقدمة والجو

من المقاييس المتكاملة والمترابطة لمعرفة رفي الزبون بما يتوقعه من فداء الددمة المقدمة له من 

 منتجها وعلى وفق عدد من المعايير )الدصائص(.

فصبح للجودة فبعاد رئيسة يتم اعتمادها بوصفها فستاس في القياس لتأشير مستوى الجودة وتتمثل  .ب

 التعاطف(.، اللمان، الاستتجابة، الاعتمادية، )الملموستية :الآتيهذه الأبعاد ب

تعد الجودة في الددمة المصرفية مؤشراً مهماً في قياس مستوى الرضا المتحقق لدى الزبون عن  .ج

 الددمة المقدمة له من قبل المصرف.

ة في الددمة المصرفي تطبيق جودةل الهدف الأستاستيإن : أهداف جودة الخدمة المصرفية .سابعا

 (32: 9226الحافظ، علي عبدالستار، ، )(24 :9222، )فرحات :المصارف هي

 .خفض التكاليف .2

 .قت اللاز  لإنجاز المهمات للزبونتقليل الو .9

  .تحقيق الجودة .4

مجموعددة مدن الأبعدداد التدي يمكددن مددن  الباحددث علدى اعتمددد :أبعاااد جاودة الخاادمات المصارفية .ثامنااً 

ية مع الإقدرار بحقيقدة فن قيداس جدودة الددمدة المصدرفية يدتلدف خلالها قياس جودة الددمة المصرف

 فق التوجهات البحثيدة تلحدظ الباحدثوعلى و ،(Schroeder, 2007: 137) تماماً عن جودة المنتج

 هذه الأبعاد ستنتناولها بشيء من الإيجاز وكالآتي:ل

بحيث ، ها بدقة متناهيةيمكن ان يعتمد علي بماوتعني قدرة مقدمي الددمة على فدائها  :الاعتمادية .2

  .(Cronin & Taylor, 1992: 55)يتحقق التوازن بين ما ستيدفعه وما ستيحصل عليه من خدمات 

إلى فن بعد الملموستية فقل فهمية من حيث الوزن  (Parasuraman, 1985: 44)يشير  الملموسية: .9

تشمل البنية التحتية والتي تعد فكثر فهمية.  الاعتماديةالنسبي للأبعاد الدمسة على العكس من 

  (.للمنظمة )تكنلوجيا المعلومات والبنايات

لتقديم خدمة للزبون وتتجسد في سترعة إنجاز الددمة  المصرف استتعدادويقصد بها  :الاستجابة .4

لأن توفير الددمة والتعامل الجيد يعطي الزبون مؤشراً إيجابياً ، وكيفية التعامل مع متطلبات الزبائن

  (222: 9222 ،)اللمور. انتظارهك التي يتعرض لها فثناء يقلي على حالة الش

المصرف  إدارةحرص  :على الاتيمل تيشو (27: 9222 ،إذ يرى )الطويل وآخرون :التعاطف .3

  تقبل العاملين في المصرف لمتطلبات العملاء.  من خلال، وعامليها بالعملاء اهتما  خاص
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التي يدركها الزبائن كالمداطر فو عد  القدرة ويمثل هذا البعد فهمية واضحة للددمات  :الضمان .2

ثقة بين الموظفين الذين يتواصل مع في يقو  المصرف ببناء ، على تقييم منافع الددمات المصرفية

 (.23 :9227، )الجاستمي والاطمئنان لمجهزي الددمةكسب الثقة ل، هؤلاء الزبائن

 الجانب العملي للبحث الثالث:المحور 

 SPSSاستتدد  الباحث البرنامج الاحصائي  لي للعاملين حول متغيرات البحث:التشديص الأو أولا.

بعدداد  التكددرارات لا الاخددتلاف ونسددبةلتحديددد قدديم الوستددط الحسددابي والانحددراف المعيدداري ومعامددل 

 .( فقرة51) وبلغ، المعرفة متغيرات عملياتمتغيرات البحث واعتمد الباحث في قياس 

 ف تشديص عينة الدراستةوص :(2الجدول )
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     .SPSS نامجفق برو استتمارة الاستتبياناحث بالاعتماد على بيانات من اعداد الب المصدر:

معامل الاختلاف والوستط الحسابي والانحراف المعياري ومقياس  ( قيم2ويوضح الجدول )  

جودة الددمة  ادالمعرفة وفبع إدارةلكل تكرار من عمليات فبعاد  المئويةالاستتجابة والنسب 

  :وكالاتيالمصرفية 

ة ـ( ان اجابات المبحوثين في المصارف المبحوث2) يوضح جدول :تشخيص عمليات المعرفة .2

(X1-X7) ( بمعدل )عد  الاتفاق في حين شكل، (%88) تميل باتجاه الاتفاق حيث بلغت نسبة

بلغ مستوى اداركهم  ادراك المبحوثين وهذا يعني إن، (%11( فيما بلغت نسبة المحايدين )7%)

من تلك النتيجة  وعزز، المستوى الرابع من مساحة المقياس التي تقيس تشديص عمليات المعرفة

( على التوالي وبمعدل استتجابة 0.73( )2.77قيا  الوستط الحسابي والانحراف المعياري الذي بلغ )ف

ن المصارف تمتلك ( مما يدل على ا30.9ويعزز ذلك معامل الاختلاف ) (%87آلية المقياس )

 .قاعدة معرفية فيما يدص المنتجات
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 :( تبين2الجدول )من و (X8-X13)مؤشراتها  خلال تحديدمن  :تحديد عمليات المعرفة .9

 (.%13( بينما بلغت نسبه المحايدين )%5( وعد  الاتفاق )%90كان الاتفاق ) -

 .(89%) مساحة الاستتجابةو، (0.80( وانحراف معياري )2,79بلغ الوستط الحسابي ) -

 ( مما يدل على تجانس اجابات الافراد. 28.8معامل الاختلاف فقد بلغ ) بينما عزز -

 :ما يلي( 2) من بيانات الجدول (X14-X20)تبين مؤشراتها  :عمليات تطبيق المعرفة .4

 ( المحايد.%7ونسبة )، ( لا فتفق%2وبالجانب السلبي )، ( اتفق%91بلغ ) -

 ( 86( وبدرجة استتجابة )0.67وبانحراف معياري ) (2.89الحسابي فقد بلغ ) طاما الوست -

 ( وهذا يدل على تأثير اهمية هذا المتغير بعد التحديد.33.8حيث كان معامل الاختلاف ) -

 :(2) فقد بين نتائجها من الجدول (X21-X23)مؤشراتها  فتبد :عمليات خزن المعرفة .3

 (.%8محايد )( ولل3%)عد  الاتفاق( ) ( بالاتفاق بينما كانت91%) فقد شكل -

 (.70) ( وبدرجه استتجابة0.67( وبانحراف معياري )(2.98الوستط الحسابي فقد بلغ  اما -

 بتلبية متطلبات الزبون. لمصارفلاهتما  امؤشر ( وهذا 33.4بلغ )اما معامل الاختلاف  -

 :يلي ( ما2من خلال معطيات الجدول ) (X24-X29) . يبين المؤشرعملية توزيع المعرفة .2

 (.9( وبلغ نسبة المحايدين )%14) الاتفاق(بينما بلغ )عد   (%91تفاق )بلغ معدل الا -

 .(78( وبدرجة استتجابة )0.59( وبانحراف معياري )2.97اما الوستط الحسابي فقد بلغ ) -

  المبحوثين.( مما يدل على تجانس اجابات للأفراد 21.3فيما بلغ معامل الاختلاف ) -

جودة الخدمة المصرفية وهي  لأبعادحوثين في حين كان وصف وتشخيص الافراد المب  

 :كالاتي

 :(2فقد تبين من خلال نتائج الجدول ) (X30-X34) :الاستجابةعد ب   .2

 .(%5في حين بلغت نسبة المحايدة )) %4)الاتفاق نسبة عد  ( بالاتفاق و%91بلغ ) اذ -

 .(79( وبدرجة استتجابة )0.73وبانحراف معياري ) (2.97بينما بلغ الوستط الحسابي ) -

بتوصيف المصارف عينة البحث مهتمة  إدارةيؤكدان  وهذا 24.7))اما معامل الاختلاف فقد بلغ  -

 وظيفية.تقديم متطلبات الزبون الى متطلبات  المصرفية بغية العمليات

 :ما يليتبين  (2)ومن معطيات الجدول (X35-X37) :عد الاعتماديةب   .9

 .(%8)نسبة المحايدة ( بينما كانت 3%اتفق)كانت نسبة الاجابات لا  في حين( بالاتفاق %89) -

يدل الى  ( مما91( وبدرجة استتجابة )0.80معياري ) وبانحراف( 2.78اما معدل الوستط الحسابي ) -

 للمبحوثين.الاهتما  في تجانس اجابات 

 ( وهذا يشير الى تجانس وانسجا  اراء المبحوثين.23.6في حين بلغ معامل الاختلاف ) -

 :(2فقد شكل من خلال نتائج الجدول ) (X35-X41) عد الملموسيةب   .4

 .)%6( )عد  الاتفاق( فيما بلغت نسبة المحايدين )2%( بالاتفاق وكان )92%) -

، (80) استتجابة( وبدرجة 0.98) معياري وبانحراف( 2.92وعزز تلك الوستط الحسابية حيث بلغ ) -

  .للحالة المدركة ( وهذا يدل على مستوى المبحوثين34.7فقد بلغ )الاختلاف اما معامل 

 :(2) وحسب معطيات الجدول (X42-X49)المؤشرات من  :عد التعاطفبينما يشير ب   .3

 (.8%ونسبة المحايدة بلغت ) 2%)( بينما نسبة )عد  الاتفاق( بلغت )%90نسبة الاتفاق ) -

 .(87)استتجابة ( وبدرجة 0.66معياري ) وبانحراف( 2.97بلغ مقدار الوستط الحسابي ) -

 .اهتما  المصارف بمتطلبات الزبون دل على( وهذا ي22.5) معامل الاختلاف رفقد شكل مقدا -
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 :(2ومن معطيات الجدول ) (X50-X51) بعد الضمان .2

 .(8%) ونسبة المحايدين (3%الاتفاق( ) )بعد  ( بينما كانت نسبة89%) بلغت بنسية الاتفاق -

 (.88) استتجابة ( وبدرجة(0.67 على التوالي( 2.90)قيمة وستط الحسابي والانحراف المعياري  -

  واهتما  المبحوثين لعينة البحث. ( يدل على تجانس23.6) معامل الاختلاف بينما -

المصرفية في  وجودة الددمةالمعرفة  إدارةعلاقة الارتباط بين ابعاد عمليات  تحليل .ثانيا

 وكالاتي:( 9المصارف المبحوثة ميدان البحث من خلال الجدول )

 المصرفية وجودة الددمةالمعرفة  إدارةالارتباط بين ابعاد عمليات علاقة  (:9الجدول )

 المتغير التفسيري           

 المتغير المستجيب
 المعرفة مجتمعة إدارةأبعاد عملية 

 *0.87 الجودة المصرفية مجتمعة

n= 40                                              0.50 p≤ 

على المعرفة  إدارةمعنوية لعمليات ناك علاقة ذات دلالة ان ه ( الى9جدول )اليوضح   

 تها الكليةبلغت قيم إذ، على المستوى الكلي ايلاالمصرفية  وجودة الددمة الكلي المستوى

 .(4في الجدول )وكما مبين ، والمستوى( 0.05مستوى معنوي ) ( وعند*0.87)

 مصارف المبحوثةفي ال الفرعي(علاقة الارتباط ) اختبارنتائج  :(4جدول )ال

 المتغير التفسيري           

 المتغير المستجيب
 المعرفة إدارةابعاد عملية 

 معياري

 

 جودة الددمة

تشديص 

 المعرفة

هدف  تحديد

 المعرفة

تطبيق 

 المعرفة

خزن 

 المعرفة

توزيع       

 المعرفة

0.203 0.244 0.300 o.190 0.221 

*p ≤0.05                                                          n= 40 

المعرفة منفردة مع  إدارة( علاقة الارتباط بين كل بعد من فبعاد عملية 4ويعرض الجدول )  

 البحث وكالاتي:جودة الددمة المصرفية للمصارف عينه 

( 4يبين الجدول ) إذ :المصرفيةعلاقة الارتباط بين أبعاد عملية تشخيص المعرفة وجودة الخدمة  .2

اذ بلغت قيمة معامل الارتباط ، ود علاقة موجبة بين عملية التشديص وجودة الددمة المصرفيةوج

النتيجة الى ان زيادة  هذهحيث تدل ، (0.05( قيمة ارتباط متواضعة وعند مستوى معنوية )0.203)

اهتما  المصارف المبحوثة بعملية التشديص تتمثل بتمكن العمليات المصرفية من تحقيق قيمة 

 الارباح.افة ستيسهم في تحقيق مل

عملية تحديد الهدف المعرفي  الارتباط بينبين وجود علاقة ت( ي3ومن خلال نتائج الجدول ) .9

وهذا ارتباط متواضعة.  ( قيمة0.244ذ بلغت قيمة معامل الارتباط )إ :وجودة الخدمة المصرفية

الات الابداع المصرفي ح ازديادفن زيادة اهتما  المصارف عينة البحث عن طريق  مؤشر يؤشر

  وجماعاتهم.بالاعتماد على معارف ففرادها 

ذ إ، علاقة ارتباط بينها وبين جودة الددمة المصرفية اوضحت وجودفقد  :عملية تطبيق المعرفة اما .4

حيث ، (0.05( قيمة ارتباط متواضعة وعند مستوى معنوية )0.300بلغت قيمة معامل الارتباط )

حث الطرق الحديثة المعتمدة على الحاستبات الالكترونية في خزنها المصارف عينة الب اعتمدت

 لمعارفها.
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بين علاقة الارتباط مع جودة الددمة  فقد :المعرفة( لعملية خزن 3من خلال معطيات الجدول ) .3

 (0.05مستوى معنوية ) قيمة ارتباط متواضعة عند اي( 0.190فذ بلغ معامل الارتباط )، المصرفية

الطرق الحديثة المعتمدة على الحاستبات الالكترونية في  فحدثف عينة البحث حيث تتبع المصار

 المعرفية.خزنها لجميع المعلومات 

 ذإ، المصرفية جودة الددمةكانت عملية توزيع المعرفة وعلاقة الارتباط مع ( 4من نتائج الجدول ) .2

حيث تؤدي  (0.05)مستوى معنوية  ( اي قيمة متواضعة عند0.221بلغت قيمة معامل الارتباط )

 ومهاراتهم. الافراد الشدصيةعملية نشر المعرفة في المصارف عينة البحث الى رفع معرفة 

البحث لعينة  المصرفية جودة الددمةالمعرفة في  إدارةعملية  لا بعاداختبار علاقة التأثير  .الثثا

المعرفة مجتمعة في  ةإدارالفرضية على انه يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لعمليات  هذهتنص  حيث

 :( هذا التأثير على النحو الاتي3ويوضح الجدول )، جودة الددمة المصرفية للمصارف المبحوثة

المعرفة مجتمعة في جودة الددمة المصرفية  إدارةعمليات  لا بعادتأثير الكلي  :(3) جدولال

 للمصارف عينة البحث.

 المتغير التفسيري           

 المستجيب المتغير

 المعرفة مجتمعه إدارةعاد عمليات أب

F 

86.261 

B0 B1 2R 

 0.076 الجودة المصرفية
0.833 

(*9.288) 
0.70 

 p≤ 0.05       N═ 40       D.F═ (1.38)*        4.123الجدولية T) )*( قيمة )

جودة  مجتمعة فيالمعرفة  إدارةلعمليات  ةمعنويذات دلالة ( وجود تأثير 3جدول )اليوضح   

الجدولية عند  ةقيمالمن  فكبر( وهي 86.261المحسوبية ) (F) درجة تاذ بلغ، لددمة المصرفيةا

 المعرفة في إدارةالى عمليات  تعود %)70ان ) وهو دليل على، (2R( )0.70) تفسيرمعامل وب

( تعود لمتغيرات عشوائية غير داخلة في %30تعزيز جودة الددمة المصرفية مجتمعة اما الباقي )

المعرفة  إدارة( يتبين ان زيادة الاهتما  بأبعاد B1معامل ) خلال متابعةمن  اصلا.ج الانحدار نموذ

( B0اما معامل ) المصرفية.في جودة الددمة  (0.833مجتمعة يؤدي الى حدوث تغيير ما مقداره )

، المصرفية جودة الددمةحقق تالمعرفة في المصارف قيد البحث  إدارةفتعني ان عمليات 

مقارنة  (4.123) من الجدولية وفكبر قيمة ذات دلالة معنوية وهي، (*9.288) البالغة (tار)واختب

يتم قبول الفرضية  فعلاهالى النتائج  واستتنادا (.38 ,1( ودرجته الحرية )0.05) بالمستوى المعنوية

مة المعرفة مجتمعة وجودة الدد إدارةالاولى التي تنص على انه )هناك تأثير معنوي لا بعاد 

المعرفة  إدارةاما عن التأثير المتدرج لعمليات  ،البحث(المصرفية مجتمعة في المصارف عينة 

 :فدناهكما مبين  وفه المصارف المبحوثةستوى جودة الددمة المصرفية على م مجتمعة في

 رفية علىالمعرفة مجتمعة في جودة الددمة المص إدارةعمليات  بعادلأتأثير المتدرج ال :(2جدول )ال

 مستوى المصارف المبحوثة

 2R المعرفة الداخلة إدارة لأبعاد عملياتالمتغيرات التفسيرية  المرحلة

 0,85 المعرفة إدارةتشديص  الاولى

 0.87 المعرفة إدارةتشديص + تطبيق  ةالثاني

 0.89 المعرفة إدارةخزن  تشديص + تطبيق+ ةالثالث

 0.91 لمعرفةا إدارةخزن + تحديد  تشديص + تطبيق+ ةالرابع

 0.95 المعرفة إدارةتشديص + تطبيق+ خزن + تحديد + توزيع  ةالدامس

 .SPSS نامجنتائج برباحث بالاعتماد على اعداد ال المصدر:
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ان هناك تباين في  المتدرج حيث( يتبين من نتائج تحليل الانحدار 2ومن معطيات الجدول )  

 الاتي:لددمة المصرفية وكان التأثير على النحو في جودة ا المعرفة( إدارةالتأثير من )عمليات 

ابعاد المتغير  فحد بالاهتما  بوصفةالمعرفة حيث اخذ  إدارةتشديص  انفردالاولى: المرحلة 

من التغيرات الحاصلة  (85%اهمية حيث يفسر لوحدة ) فكثرالمرحلة الاولى لكونه  التفسيري في

لى متغيرات عشوائية منتظمة او غير منتظمة في ما تبقى تعود ا المصرفية وانفي جودة الددمة 

 المرحلة للمصارف قيد البحث. هذهالانموذج في 

المعرفة كونه ذات  إدارةابعاد  فحددخل بوصفة  المعرفة فقد إدارةاما عملية تطبيق  الثانية:المرحلة 

ة اي ( من التغيرات الحاصلة في جودة الددمة المصرفي87%اهمية كبيرة حيث يفسر فهميته )

  بالازدياد.الى ان هذا البعد اخذ  ( ويشير85%) ازدادت بعدما كانت

اهمية المعرفة كونه يشكل  إدارة( فقد دخلت عملية خزن 2) ومن نتائج الجدول الثالثة:المرحلة 

وبهذا يشير الى ان عملية الدزن ، (87%) الى 85%)ازدادت نسبته من ) للأنموذج فقد كبيرة

 .( في زيادة جودة الددمة المصرفية عينه البحث89%تفسيرية مقدارها ) وعمليه التطبيق قوة

المعرفة حيث  إدارةحيث ان عملية تحديد هدف ( 2جدول )الفقد اوضحت نتائج  الرابعة:المرحلة 

لذلك فأن القوة التفسيرية للأنموذج ستترتفع من  والدزن،تأتي فهميته من اهمية بعد التطبيق 

( 91%تفسيرية مقدارها ) التطبيق قوةالى ان عملية الدزن وعملية  وبهذا يشير، (%91)%89))

 .في زيادة جودة الددمة المصرفية قيد البحث

المعرفة قد ارتفعت  إدارةفقد تبين ان عملية توزيع  (2معطيات الجدول ) ومن الخامسة:المرحلة 

ية الدزن له تأثير وبهذا يشير الى ان عمل الدزن،( لعملية 91%بعدما كانت ) 95%)الى نسبة )

 البحث. للمصارف قيدواهتما  في زيادة جودة الددمة المصرفية 

 جات والمقترحاتالاستنتا الرابع:المحور 

 مجموعة استتنتاجات وكالاتي: الى الدراستة تتوصل :تنتاجات الخاصة بالجانب الميدانيالاسأولاً. 

 والتشخيص:الوصف ستنتاجات ا .1

 ومقبول.ايجابي العا   هممعدل أن الدراستة لعينة الأولي تبين من الإدراك .ف

المعرفة وجودة الددمة  إدارةكل عملية من عمليات ل عينة الدراستة ةإجابفي واضحة  اتتباين وجود .ب

 البحث.المصرفية في المصارف قيد 

 :علاقة الارتباطستنتاجات ا .5

ددمة المصرفية المعرفة مجتمعه وجودة ال إدارةعمليات هناك علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية ل .ف

المعرفة وجودة  إدارةالمصارف المبحوثة بعمليات  إدارةمما يشير الى ان زيادة اهتما  ، مجتمعه

 الددمة المصرفية مجتمعه يسهم في زيادة الجودة للمصارف عينة البحث.

المعرفة وجودة الددمة  إدارةتحقيق وجود علاقة ارتباط معنوية موجبة بين كل عملية من عمليات  .ب

 .صرفية مجتمعه للمصارف المبحوثةالم

 :المبحوثةالبحث على مستوى المصارف متغيرات ب التأثيرالاستنتاجات الخاصة بعلاقات  .3

 المصرفية.المعرفة مجتمعه في جودة الددمة  إدارةتحقق وجود تأثير معنوي لعمليات  .ف

وبمستوى المصرفية  ة في ابعاد جودة الددمةالمعرف إدارةتحقق وجود التباين في التأثير بعمليات  .ب

 مراحل.خمسة 
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 الاتي:تتمثل اهم المقترحات العامة في و ثانياً. المقترحات:

المعرفة وتأثيرها  إدارةبمفهو  عمليات ، زيادة وعي الافراد العاملين داخل المصارف المبحوثة .2

مع  يتلاء على جودة الددمة المصرفية من خلال اقامة برامج ودورات تدريبية متدصصة بما 

 المصارف.روف ظ

المعرفة والعمل  إدارةبعمليات  نسبيا فكبرالمصارف عينة البحث بشكل  إدارةاهتما   ضرورة زيادة .9

 الشاملة.لية عن طريق تطوير الدطط على تحقيها بكفاءة وفاع

المعرفة بشكل عا  وحسب علاقة جودة  إدارةزيادة اهتما  المصارف المبحوثة بأبعاده عمليات  .4

المعرفة وجودة  إدارةالعلاقة التي تربط اي بعد من فبعاد عمليات  هذهمن خلال  الددمة المصرفية

 تطبيقها.الددمة المصرفية والسعي نحو الاستتفادة من فمكانية 

بالشكل الذي  مبادئ جودة الددمة المصرفية للمصارف المبحوثة على تطبيق تكثيفالضرورة   .3

وعلى نطاق لجودة التي تحقق رغبات الزبائن مصرفية باالددمات هذه اليحقق التميز في تقديم 

لتعزيز نقاط القوة  المصارف بإجراء دراستات تقويميةهذه قيا   فوستع في بيئة الميدان عن طريق

المعرفة وجودة  إدارةومعالجة نقاط اللعف من خلال تحليل علاقات الارتباط والتأثير بين عمليات 

 باستتمرار.الددمة المصرفية 

 المصادر

 :لمصادر العربيةا .أولا

فطروحة دكتوراه      ، المعرفة إدارةبعض متطلبات عمليات ، 9226، علي عبدالستار، الحافظ .2

 .جامعة الموصل، والاقتصاد دارةكلية الإ، غير منشورة

دور فدوات الجودة الشاملة في تدفيض ، 9224، رؤى حسين، بهاء حسين وعبد الحسين، الحمداني .9

 .2 العدد، 22 المجلد، مجلة العلو  الاقتصادية والإدارية ،التكاليف وتحسين النوعية

من وجهة نظر الزبون/مدخل  جودة الددمة المصرفية، 9227، باستم عباس كريدي، الجاستمي .4

مجلة القادستية للعلو  ، دراستة استتطلاعية لآراء عينة من زبائن مصارف مدينة الديوانية: قيمي

 .2العدد ، 2المجلد ، الإدارية والاقتصادية

مكتبة دار الثقافة ، الطبعة الأولى، تطبيقات الحاستوب في نظم المعلومات، 9222، عماد، الصباغ .3

 .عمان، للنشر والتوزيع

دار اليازوري العلمية للنشر ، 2ط، عمليات الددمة إدارة، 9222، بشير، حميد والعلاق، الطائي .2

 .الأردن ،عمان، والتوزيع

رستالة ، المعرفة إدارةتقانة المعلومات في تعزيز عمليات دور ، 9222، ستامي جمعة يونس، الطائي .6

 جامعة الموصل.، والاقتصاد دارةكلية الإ، دبلو  عالي غير منشورة

إمكانية إقامة فبعاد جودة ، 9222، رياض جميل، آلاء حسيب ووهاب، فكر  فحمد والجليلي، الطويل .7

مجلة تكريت ، محافظة نينوىدراستة في مجموعة مدتارة من المستشفيات في /الددمات الصحية

 .22العدد ، 6المجلد ، الاقتصاديةوللعلو  الإدارية 

 ،عمان، دار وائل للنشر والتوزيع والطباعة، 3 ط، تسويق الددمات، 9222، هاني حامد، اللمور .2

 .الأردن

دار صفاء للنشر ، 2ط، الجودة الشاملة وخدمة العملاء إدارة، 9222، مأمون ستليمان، الدرادكة .2

 .الأردن ،انعم، وزيعوالت
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 إدارةالمعرفة في إقامة متطلبات  إدارةفثر عمليات ، 9222، العالي نشوان محمد عبد، العبيدي .22

جامعة ، والاقتصاد دارةكلية الإ، ( رستالة ماجستير غير منشورةTQEMالجودة الشاملة للبيئة )

 .الموصل

دار المسيرة        ، الطبعة الأولى، المعرفة إدارةالمدخل إلى ، 9226، عبدالستار وآخرون، العلي .22

 .الأردن، عمان، للنشر والتوزيع

الجودة  دارةومداطر الفـشل لإ …المعرفة بين فرص النجاح إدارة، 9223 ،حسا  طالب، الكيالي .29

 .الأردن، جامعة الزيتونة، كلية الاقتصاد والعلو  الإدارية، المؤتمر السنوي الرابع، الشاملة

كيف تتنافس الشركات من خلال التحالفات ) حلقة المعرفة، 2224، جوزيف، باد اركو .24

 .مصر، القاهرة، ()شعاع، خلاصات كتب المدير ورجل الأعمال، (الاستتراتيجية

دار المسيرة للنشر والتوزيع ، 9ط، الجودة وخدمة العملاء إدارة، 9227، خلير كاظم، حمود .23

 .الأردن ،عمان، والطباعة

 ،عمان، دار صفاء للنشر والتوزيع، 2ط، مات المعلوماتخد، 9222، ربحي مصطفى، عليان .22

 .الأردن

، العربية دارةمؤتمر الإبداع والتجديد في الإ، رفس المال الفكري، 9222 ،احمد صقر، عاشور .26

 .مصر، القاهرة، المنظمة العربية للتنمية الإدارية

، الجودة الشاملة دارةإالمبادئ التسعة للشركات الرائدة في تطبيق ، 9222، فحمد نبيل، فرحات  .27

 .الأردن ،عمان

 :المصادر الأجنبية .ثانياً 
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