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داءــــــــــالإه  

 بسم الله الرحمان الرحيم 

 )قل اعملو فسيري الله عملكم ورسوله والمؤمنون(

 صدق الله العظيم

. ولا تطيب اللحظات إلا بذكرك .. إلهي لايطيب الليل إلا بشكرك ولا يطيب النهار إلا بطاعتك ...  

الله جل جلاله.ولا تطيب الجنة إلا برؤيتك  ولا تطيب الآخرة إلا بعفوك ...  

. ..إلى نبي الرحمة ونور العالمين.....ونصح الأمة.الأمانة   ىأدو إلى من بلغ الرسالة   

 سيدنا محمد صلى الله عليه وسلم

 أمي الغالية ...حفظك الله ...

الأرض   إلى الشمعة التي أنارت لي طريقي أهديك سلاما لو رفع إلى السماء لكان قمرا منيرا لونزل إلى
لكساها سندسا حريرا ولو مزج بماء البحر لجعل الملح الأجاج عذبا فراتا سلسبيلا والتي جعل الله الجنة  

ب يا أمي أقول حفظك الله لنا دوما نور يضئ لنا الحياة ربي يطول بعمرها يار ا. تحت أقدامه  

سمه بكل اأحمل إلى من كلله الله بالهيبة والوقار...إلى من علمني العطاء بدون انتظار...إلى من 
 إفتخار...أرجو من الله أن يرحمه ويسكنه فسيح جنانه ربي ينعمك في الجنة يارب العالمين 

 وستبقي كلماتك نجوم أهتدي بها اليوم وفي الغد وإلى الأبد...رحمك الله . 

وأولادهم. وإلى كل إخوتي وأخواتي   

سعدت برفقتها  في إتمام مذكرتنا   إلى من تميزت بالوفاء والعطاء إلى ينابيع الصدق الصافي الى من
الخلوية ربي يحفظها يارب  ة وطول السنة الدراسة رفيقة دربي رقي  

بالتوفيق  2020/2021إلى دفعة ماستر تخصص إدارة أعمال   

 سمية 



داء ــــــــــالإه  

   أحمدك ربي حق حمدك لإتمام هذا العمل المتواضع وأتشرف بإهداء ثمرة جهدي
 إلى 

ن أعتلي  أجل أبدا والذي بذل جهد السنين من أ نار دربي والسراج الذي لاينطفي نوره أ  النور الذي
. دمت لنا ذخرا  والدي العزيزسلالم النجاح   

من أخص الله الجنة تحت قدميها وغمرتني بالحب والحنان وأشعرتني بالسعادة والأمان  إلى   

.أطال الله بعمرك   والدتي العزيزة  

ربي يحفظه يارب زوجيني المر والحلو العزيز الغالي على القلب إلى سندي في شدتي وشارك  

ربي يحفظهن.   وزينب بلقيسقرة عيني و فلذة كبدي بناتي ى إل   

كل الأرجاء فجمعتنا يد    فيوالى محضن الصبر ومصدر العون والسند إلى قطرات الندى التي تناثرت 
.سعديةال امباركةو أخص بالذكر وأخواتي إخوتيالله في إناء واحد لتروي كل ضمئان ...  

 ربي يعطها ماتتمنى .  سميةوالى رفيقتي في المذكرة 
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 شـــكر وعـــرفان

 
وبفضله وعظيم سلطانه وأعاننا  أولا وقبل كل شئ نحمد الله ونشكره على نعمة التي لا تعد ولا تحصي 

 على إنجاز هذا العمل وإتمامه والذي نرجو أن يكون في المستوى. 

 ولقوله تعالى: " .....لئن شكرتم لأزيدنكم ......." 

لقوة والتوفيق نتقدم بالشكر الجزيل والتقدير  االحمد الله الذي هدانا إلى نور العلم وميزنا بالعقل ووهبنا 
الذي رافقنا طول السنة  و الكبير والعرفان الجميل إلى الذي خص لنا من وقته واهتمامه وحسن توجيهه 

" ضو نصرنشكره على صبره وتعاونه وتشجيعه المتواصل لنا الدكتور"  

هدهم في سبيل طلب  ج خلوا علينا بكما نشكر كل أساتذتنا الكرام الذين افاضوا علينا من عملهم ولم يب
 العلم.

 شكرا جزيلا

. والسلام عليكم ورحمه الله تعالى وبركاته  

 

 

رقية الخلوية   سمية                                                                 

 
 



 : ملخص الدراسة  
جامعة الشهيد حمه حالة    تحسين جودة الخدمات دراسةهدفت الدراسة الحالية إلى بيان دور إدارة المعرفة في  

استبانة لجمع المعلومات م  و لتحقيق أهداف الدراسة تم إتباع المنهج التحليلي الوصفي ، كما تم تصمي  بالوادي  لخصر
ها وتم استرداد  مفردة على اساتذة جامعة الشهيد حمه لخضر بالوادي  40الأولية تم توزيعها على عينة الدراسة وعددها  

الدراسة إلى عدد من النتائج كان   ضيات ، وتوصلت ، وفي ضوء ذلك جرى جمع وتحليل البيانات واختبار الفر كاملة
المعرفة أهمها   توليد  بعد  وهما  المعرفة  ادارة  لبعدي  إحصائية  دلالة  ذو  أثر  المعرفة في تحسين جودة   وبعد   وجود  توزيع 

ات بينما بعد تشخيص المعرفة وبعد تخزين المعرفة و بعد تطبيق المعرفة لا اثر لهم على تحسين جودة الخدم  الخدمات، 
 . كون معلماتهما لم تكن معنوية في النموذج

 الكلمات المفتاحية : ادارة المعرفة ، جودة الخدمات ، جامعة الوادي
 
 

Abstract : 

The current study aimed to demonstrate the role of knowledge management in 

improving the quality of services, a case study of the University of Martyr Hama 

Lakhdher in El-Oued. In the valley and it was fully recovered, and in light of this, 

data was collected and analyzed and hypotheses tested, and the study reached a 

number of results, the most important of which was the presence of a statistically 

significant effect for the two dimensions of knowledge management, namely 

knowledge generation, knowledge distribution in improving the quality of services, 

While after diagnosing knowledge, after storing knowledge and after applying 

knowledge, they had no effect on improving the quality of services, because their 

parameters were not significant in the model. 

Keywords: knowledge management, quality of services, El-Oued 
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 المقدمـــــة



 العامة  المقدمة
 

 أ   

 شهد العالم مع نهایة القرن العشرین تراكما معرفیا مذهلا أدى إلى سرعة في التقدم العلمي والتكنولوجي 
بثورة تكنولوجیا الإعلام والاتصال  فیما سمي  المعارف   تجسد  لنا كما كبيرا من  وأحدثت قفزات نوعیة وأنتجت 

ثورة  الخصخصة،  المنافسة،  العولمة،  مثل:  حدیثة  ومصطلحات  ظواهر  عدة  وبرزت  الجدیدة،  والمعلومات 
 المعلومات، رأس المال الفكري ....

في الأفق إدارة   وأصبحت بذلك المعرفة موردا هاما بل استراتیجیا لما لها من تأثير في حیاة البشر، ولاحت
المعرفة  إدارة  تعد  أهدافها، كما  المؤسسة قصد تحقیق  فعالیات  تنسیق  تستهدف  تكاملیة  نظامیة  المعرفة كعملیة 
إحدى الأنظمة الحدیثة بكونها مدخلا یساعد المنظمات خاصة الخدمیة منها في جمع ومعرفة أفكار كافة العاملین 

التي تواجهها وتعزیز نقاط القوة التي تمتلكها في نفس الوقت، وذلك   واختیار أفضلها وتطبیقها لمعالجة المشاكل 
للارتقاء بالأداء والمركز التنافسي للمؤسسة ویظهر هذا البعد متجسدا في مدى رضا الزبون عن خدمات المؤسسة 

 .أو بالأحرى مستوى جودة خدماتها حیث أضحت الجودة المعیار الأساسي لنجاح المؤسسة الخدمیة
ظل   خدماتها، وفي  أداء  مستوى  تطویر  المؤسسات  على  الأهمیة  من  أضحى  والعولمة،  العالمیة  التغيرات 

ومواكبة متطلبات البیئة المعاصرة والاهتمام أكثر بالجودة في خدماتها لكسب حصص سوقیة تعزز من مكانتها 
 التنافسیة. 

والت الزبائن  احتیاجات  فهم  أساسه  المقدمة  الخدمات  الجودة في  المصدر إن عنصر   میز في خدمتهم وهو 
المؤسسات  بمواجهة تحدیات  له  وتسمح  سوقیة  مكانة  المؤسسة  تكسب  دائمة،  تنافسیة  میزة  لتحقیق  الحقیقي 

 الأخرى. 
أحد  التعلیم  یعدّ  حیث  العالي،  التعلیم  منظمات  في  الخدمات  جودة  عن  الحدیث  إلى  یقودنا  وهذا 

الإنسانیة، وقد أصبح الاهتمام بموضوع جودة التعلیم العالي یشكل تحدیا الاحتیاجات الرئیسیة لكل المجتمعات  
التعلیمیة  المنظمات  لزاما على  للعولمة، وعلیه أصبح  العالي كنتیجة  التعلیم  منظمات  العالي بین  التنافس  في ظل 

عة للمعرفة، وتحفیز الأخذ بها وإدخالها في برامجها، واعتمادها لتحسین السیاسات التعلیمیة في ظل الثورات السری
طاقات الأفراد وتطویر الأداء الجامعي من أجل تعزیز القدرة التنافسیة، وقد أصبحت الجامعة الجزائریة كغيرها من 
الجامعات مطالبة بالاهتمام بجودة التكوین والتعلیم من أجل الارتقاء إلى الأعلى، والتصنیف في مراتب متقدمة 

 .حسب المعایير الدولیة
 
 



 العامة  المقدمة
 

 ب    

 :.إشكالیة الدراسة1
التعلیمیة خاصة منظمات  المجتمع من الخدمات  توفير حاجیات  التعلیمیة في  المنظمات  نظرا لأهمیّة دور 
المنظمات خاصة  القطاعات، فقد عانت أغلب  العالي، بما یساهم في توفير ید عاملة مؤهلة في مختلف  التعلیم 

ا والتي تعتبر هاجسها في العصر الحالي و خاصة مع منظمات التعلیم العالي من مشكلة تحسین جودة خدماته
ظهور مرض كورونا، حیث تشير الدراسات الحدیثة إلى أهمیّة العنصر البشري وضرورة الاستثمار فیه، إذ أ نهم 
يمثلون قوة فكریة ومعرفیة تساعد في إدارة المنظمات بجمیع أنواعها، وقد بدأ انتشار مفهوم المعرفة وتطبیقاته على 

ق معتبر في مختلف المنظمات، إلا أ نه ما زالت البحوث والتطبیقات لهذا المفهوم في منظمات التعلیم العالي نطا
 .محدودة وغير كافیة

مماّ سبق، وباعتبار المعرفة في منظمات التعلیم العالي هي مصدر تحسین العملیة التعلیمیة والارتقاء بجودة 
الدراسة المیدانیة بغیة الإجابة على إشكالیة   حمه لخضر بالوادي لإجراءمخرجاتها، فقد وقع اختیارنا على جامعة  

الشهید ما أثر إدارة المعرفة على تحسين جودة خدمات "بجامعة  البحث المعبر عنها بالتساؤل الرئیسي التالي: " 
 .؟-من وجهة نظر الأساتذة-حمه لخضر بالوادي

 :وتنبثق من هذه الإشكالیة الأسئلة الفرعیة التالیة
 ما المقصود بإدارة المعرفة؟ ✓
 فیما تتمثل جودة خدمات؟  ✓
حمه   الشهید   هل یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لعملیات إدارة المعرفة على تحسین جودة خدمات بجامعة ✓

 ؟ -من وجهة نظر الأساتذة  -لخضر بالوادي
 .فرضیات الدراسة 2

قمنا   الفرعیة،  والأسئلة  الرئیسي  التساؤل  على  أنها للإجابة  نرى  التي  الفرضیات  من  مجموعة  بصیاغة 
 :مناسبة، وتتمثل أساسا فیما یلي

لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لعملیات إدارة المعرفة على تحسین جودة خدمات الفرضیة الرئیسیة:   ✓
 . 0.05عند مستوى الدلالة    -من وجهة نظر الأساتذة -بالوادي    لخضر   ه حمالشهید  بجامعة  

 : ومن أجل التأكد والتحقق من هذه الفرضیة قسمناها إلى الفرضیات الفرعیة التالیة
 جودة خدمات؟تحسین هل هناك علاقة بین ادارة المعرفة و الفرضیة الأولي:     ✓



 العامة  المقدمة
 

 ج   

بین    : الثانیة الفرضیة ✓ احصائیة  دلالة  ذات  علاقة  هناك  و هل  المعرفة  خدمات في تحسین  ادارة  جودة 
 %0.05جامعة الشهید حمه لخضر بالوادي عند مستوي دلالة  

جم   : الثالثةالفرضیة   ✓ مع  الدراسة  محاور  حول  العینة  إجابة  متوسط  بین  فروقات  علومات المع  یتوجد 
 الشخصیة 

تحسین جودة خدمات بجامعة   فيیوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لعملیات إدارة المعرفة    :الرابعةالفرضیة   ✓
 % 0.05حمه لخضر عند مستوي الدلالة  

 .أهداف الدراسة 3
 :نهدف من خلال هذه الدراسة إلى

الجامعات   ✓ بین  الشدیدة  المیزةفي  المنافسة  هندسة   تحقیق  وإعادة  المعرفة  إدارة  مجالات  في  التنافسیة 
 . هو الطریق الوحید نحو التمیز والإبداع في وقتنا الحالي  العملیات وإعادة الهیكلة وإدارة الجودة الشاملة 

 .التعرف على المفاهیم المتعلقة بكل من إدارة المعرفة وجودة خدمات ✓
 .اختبار علاقة الأثر بین إدارة المعرفة وتحسین جودة خدمات بالجامعة محل الدراسة ✓
 .التوصیات ذات الصلة لتدعیم تحسین جودة خدمات من خلال مكانة إدارة المعرفةتقديم بعض   ✓

 .أهمیة موضوع الدراسة  4
تبرز أهمیّة دراستنا من أهمیّة متغيراتها، وكذا العلاقة بین هذه المتغيرات )إدارة المعرفة، جودة خدمات( والتي 

 :نوضحها كما یلي
وض بالنمو والتنمیة، وهي السمة البارزة في المرحلة الحالیة والقادمة تعتبر المعرفة هي المحرك للإنتاجیة والنه ✓

 .من الحضارة الإنسانیة ومن يمتلكها سیتحكم في مصادر الریادة
تعتبر المعرفة من الموارد التي تمكن المنظمة من تحقیق میزة تنافسیة مستدامة یصعب تقلیدها، رغم هذا  ✓

 .تولي الاهتمام الكافي لإدارة المعرفةفإنّ أغلب المنظمات الجزائریة لا  
التغیير   یعتبر التعلیم العالي ركیزة أساسیة من ركائز التنمیة الاقتصادیة والاجتماعیة لأي مجتمع في عصر ✓

 .المستمر
 .تعتبر جودة خدمات من الركائز الأساسیة التي تعتمدها منظمات التعلیم العالي للارتقاء بتصنیفها عالمیا ✓
ودة وعلاقتها بج  دراسة تطبیقیة علمیة في موضوع إدارة المعرفةالجامعة  كتبة  م  الدراسة إلى تضیف هذه   ✓

 .ني المكتبة بالبحوث التطبیقیةع ،وهذا یالخدمات



 العامة  المقدمة
 

 د   

 .أسباب اختیار الموضوع 5
 :تم اختیار الموضوع للأسباب التالیة

 .لاطلاعنانقص الدراسات النظریة والتطبیقیة التي تناولت المتغيرین معا وفقا  ✓
 .حداثة الموضوع من ناحیة دراسته للأثر بین المتغيرین ✓
 المكانة التي تحتلها إدارة المعرفة والدور الذي تلعبه في تحسین جودة خدمات المنظمات.  ✓
 .الاختلال الذي یشهده قطاع التعلیم العالي بالجزائر من حیث جودة الخدمات المقدمة ✓

 دراسة .تحديد الإطار الزماني والمكاني لل  6
 :ري، زمني، ومكاني، والمتمثل في دراستنا فيبشكما هو معلوم ما من دراسة إلا ولها إطار موضوعي،  

 الشهید  تناولت الدراسة موضوع دور إدارة المعرفة في تحسین جودة خدمات بجامعة   الحدود الموضوعیة:  ✓
 . حمه لخضر بالوادي

 حمه لخضر بالوادي.  الشهید   أستاذا بجامعة   40شملت الدراسة عینة من   الحدود البشرية: ✓
 حمه لخضر بالوادي. جامعة الشهید اقتصرت هذه الدراسة على   الحدود المكانیة: ✓
 .2021  –  2020تم إجراء الدراسة التطبیقیة خلال السداسي الثاني من السنة الجامعیة  الحدود الزمنیة: ✓

 الدراسة و أدوات  نهج  م.7
و  وأهدافها،  الدراسة  هذه  طبیعة  من  البحث، به انطلاقا  وإشكالیة  الدراسة  تساؤلات  على  الإجابة  دف 

اعتمدنا في دراستنا على المنهج الوصفي في الجانب النظري للبحث، من خلال الاعتماد على العدید من المراجع 
، الدكتوراه( وغيرها، وهو ما ساهم في تشكیل خلفیة علمیة يمكن الماستروالمتمثلة في الكتب، المجلات، رسائل )

التحلیلي،  الوصفي  المنهج  استخدمنا  فقد  التطبیقي  الجانب  وأمّا  للبحث،  المختلفة  الجوانب  إثراء  في  تفید  أن 
 وذلك بهدف إسقاط الجانب النظري من هذه الدراسة على الجانب التطبیقي عن طریق الاستبیان، أین تم توزیعه

حمه لخضر بالوادي للإجابة علیه، وتم تحلیل المعطیات باستخدام أدوات الشهید  على عینة من أساتذة جامعة  
 .SPSSالحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة  التحلیل الإحصائي ومعالجتها باستخدام برنامج

 
 
 
 



 العامة  المقدمة
 

 ه   

 .صعوبات الدراسة  8
الصعوبات التي واجهتنا أثناء قیامنا بإعداد هذه كل باحث تواجهه صعوبات عند قیامه بأي دراسة، ومن  

 :الدراسة ما یلي
 صعوبة في توزیع واسترجاع الاستبیانات وذلك بسبب مرض الكورونا .  ✓
 . صعوبة الالتقاء مع الأساتذة ✓

 .هیكل الدراسة 9
جامعة احتوت هذه الدراسة التي جاءت بعنوان دور إدارة المعرفة في تحسین جودة خدمات دراسة حالة  

نظري وآخر اعتمادا على    حمه لخضر على فصلین )فصل  أهمیّة " IMRAD" طریقةتطبیقي(،  تعطي  والتي 
الشكلي  بالتوازن  أهمیّة  یولي  أن  دون  وممنهجة  صحیحة  علمیة  خطوات  على  اعتمادا  الباحث  لمساهمة  أكبر 

للمواصفات) الأمریكي  الوطني  المعهد  صنف  وقد  سنة   ANSIللبحث،  مرة  الطریقة    1972(لأول  هذه 
 .العلمیة ومذكرت التخرج  كمعیار)مواصفة( لإعداد البحوث

النظري  أین تناول الفصل الأول الخلفیة النظریة للموضوع، والذي قسم إلى مبحثین: المبحث الأول الإطار
الثاني فتناول للدراسة والذي تضمن بعض المفاهیم الأساسیة لكل من إدارة المعرفة وجودة خدمات،أمّا المبحث  

 .الدراسات التطبیقیة التي تناولت متغيرات الدراسة
المبحث   أمّا فیما يخص الفصل الثاني فقد تضمن الدراسة المیدانیة حیث قسم إلى مبحثین، استعرضنا في

ال المبحث  أمّا  المعالجة الإحصائیة،  الدراسة وأسالیب  فیه متغيرات  تناولنا  أین  الدراسة  ثاني الأول طریقة وأدوات 
فكان عن نتائج الدراسة وتحلیلها أین تطرقنا فیه إلى خصائص عینة الدراسة، تحلیل عبارات محاور الدراسة، وفي 

 .الأخير اختبار فرضیات الدراسة
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 تمهيد:

إ ارة المع هة  خااتها   آلياتتعتمد بشببببببببببنا س ا و تناهابببببببببب ا  ت    ا       أصبببببببببب   منظمات اليوم   إن 
ارة   بالصبببياة الق  ل  إ مع و، أسبببا ت سز     المنظور الاسبببياتيفي  و  لل       أنهاالتنظيمية المتنامية،سما 

 ي  اإسبببيا ية الن ية  اإسبببيا ية ال ماظ ل منظمة،لسبببياتيفيية ها  ة تاببب ح بنا فييوية و  اإالمع هة ال ؤية 
 من أجا الوصببببوظ إلى النمو  الت ور    إلى  لي  ميزة تناهاببببية   ا ة ال  ية،   ان العديد من المنظمات قد تاببببع

 اجاببببا ل متسبببباببببات  خاصببببة امدمية ما جع  ا أمام م مة صببببع ة     إر ببببا   إ بببب ا    أصبببب    إ ارة ا و ة
 س اة ل  صوظ     خدمات  الية ا و ة.  أهميةإلى   ىأ ما ئن،  رغ ات الزبا

نا  ذا أجز    أهميت ا و  این جو ة امدمةا تأسياا     ما س  ،   قصد اإلمام ب سائز إ ارة المع هة   إب  
بينما     ما ية جو ة امدمات ثة م افيث،   يتضمن الم  ث ال ظ ام  ية النظ ية إ ارة المع هةال صا إلى ثلا

 المع هة بجو ة    لاقة إ ارةا، هيما يلتص  الم  ث الثالث     إب   راسات سابلة و المو و   ان الم  ث الث  يشتما
 .امدمة
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 المبحث الأول: الإطار النظري لإدارة المعرفة وجودة تحسين الخدمات 

تنون منظمة   أن توه  للأه ا   العام ین ال يئة المثالية ل عما من أجا   إ ارة المع هة تت  ب من المنظمة أن  إن 
 بلبائ با،    ارة المنظمبة  إلىيت    سمبا أن ت  ي  ظظبام ا و ة و المنظمبة    ، جب   أسمبا    ناج بة تت    م  با  

تها  و الم  ب الثان   لهذا هإظنا سبببببببببببببنت    و  ذا الم  ث إلى التع لم     إ ارة المع هة  أهميت ا  أ داه ا   م يا
 .إلى جو ة امدمات  سنت   

 طلب الأول: ماهية إدارة المعرفةالم

و    متخصبببصبببینالمع هة ه و   بببل  شببب ة خ ا    إ ارةد تع يف  افي  إيجا لوظ اظ  من الصبببعب ظابببت يل ال
 . هلد ت  قنا ل عض من ا:القام جوا بثلاثین تع ي ا     المع هة   إ ارةالمع هة و غ هة  افيدة لتع يف   إ ارةمجاظ  

 مفهوم إدارة المعرفة /أولا

 .1"  ويا  تصنيف المع هةمجمو ة العم يات الم ورة و المنظمة م    خزن  " بأنها المعرفة إدارة عرفت/  1
الماظ  رأ " م ية تع يف   صبببببببيا  سزين  اسبببببببيجا   ظشببببببب   ت  ي    بأنها المعرفة إدارة البعض عرف وقد/  2

"توظيف ل  نمة  بأنها  آخ  ن  الاببببببببو   اوتمل. "  قد   ه ا   للأه ا  أهضبببببببباال ن   الظا    الضببببببببم  لمن عة  
 2المياسمة لزا ة س  ة الاستفيابة  الابتنار."

ن إ ارة المع هة تشبببببببا إلى ج و  إ"encyclopedia of managementتعريف وفق موسووووووعة الإدارة/ 3
عام ین  الزبائن  ال ن ية الق يحم  ا ال  أصبببببببببببولهالل باسبببببببببببتالاظ  المنظمة اإسبببببببببببياتيفيية لت لي  الميزة التناهابببببببببببية   

 3. الاست ا ة من ا

مجمو  العم يات الق تابببببببا د المنظمات     توليد المع هة  اختيار ا  تنظيم ا   أنها ما سببببببب   ونن اللوظ 
اإ ارية المخت  ة  الظش ةالمع ومات  ام ات الق تمت ن ا المنظمة  الق تعت     رية    ويا استخدام ا  ظش  ا 

 الل ارات  فيا المشنلات  التع ح  التخ يط الاسياتيفي .  ساسا 

 
 . 63،ص2013،متساة الورا  ل نش   التو يل،  مان،1،طإدارة المعرفة في بناء الكفايات الجوهريةأس م سالم فيان ا نابي، 1
 .27, ص2006، ار الميا ،1،طالمدخل إلى إدارة المعرفة ام  اب ا يح قندي في ،  اخ  ن،2
 . 61،ص2013، ار  ائا ل نش ،الر ن،1،طإدارة المعرفة في منظمات الأعمال وعلاقتها بالمداخل الإدارية الحديثة  د ال حمان ا امو ،  3
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 أهمية وأهداف إدارة المعرفة  /ثانيا

  ه   ت ت ط بناهة منونات   ناصب  التنظيح  خاصبة التع يمية من ا،  إ ارة المع هة أهمية بالاة و المنظمات،
  اليسيز   ي ا يزيد من قدرتها      لي  أ داه ا ب عالية.

 أهمية إدارة المعرفة  /1

 1تنمن أهمية إ ارة المع هة و ما ي  :

  اه  لي  ال دالم.اتعد إ ارة المع هة  م ية ظظامية تنام ية لتناي  أظش ة المتساة المخت  ة و  ✓
إن ت  ي  إ ارة المع هة ه صة س اة ل متساات لتخ يض التناليف  رهل موجو اتها الداخ ية لتوليد اإي ا ات   ✓

 ا ديدة.
  ع  ا سلافيا تناهاية فيا ا إ ا  المناهاین.تعما إ ارة المع هة      ا ة اللدرة التناهاية ل متساة  ✓
 بال ا  ال عاظ المعتمد     ام ة  المع هة   اين .  للافيت اظتعز  إ ارة المع هة قدرة المتساة  ✓
لموار  ا ال شب ية م   مع هة جديدة  النشبف الماب     اإبدا يةتعد أ اة   يز ل منظمات لتشبفييل اللدرات   ✓

  ال فيوات و توقعات . المع  هة   ن العلاقات غا

 2المعرفة :  إدارةأهداف   /2

تعزيز  توليد  نصب  المع هة   إلى باهة  المتسبابة، باإ  أ ت وي  تنمية الموار  ال ن ية  المع هية الق تمت ن ا الشب سة  ✓
 .اله ا  ىلد   الابتنار اإبدا  

 تنظيم ا بشبببببببنا مناسبببببببب ةدلم إمفية المع هة أمام  ،   ديد المع هة  ام ة الم  وبتین ل ليام بتن يذ ساهة الم ام ✓
 ا ميل.

  ال  ص لتوظيف موجو ات    اغتنبامتايا  إ با ة  ين بة المشبببببببببببببب    من أجبا توظيف بشببببببببببببببنبا أسث  هبا  يبة   ✓
 المنتفيات. أ مع هة الليمة المضاهة اماصة بامدمات   ى تعظيح محتو ، المع هة

 
هياض،1 خ يا  إا   اتخاذ   د   فاعلية  بمستوى  وعلاقتها  المعرفة  لإدارة  الإسلامية  الإدارية بالجامعة  والدوائر  العمادات  ممارسة   القرار"درجة 

 . 18،ص2015ماجاتا، س ية اليبية، جامعة اإسلامية غزة، لديها"،
ماجاتا، س ية ال ماظ، "أثر إدارة المعرفة في مهارات التفكير الاستراتيجي للقيادات في الشركات الاتصال في الأردن"،  متيد ج ا      أحمد،    2

 . 24، ص 2019جامعة  مان الع بية، 
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ام ة  من   اظ لاقاظشبببباو ا  توا نها و فياظ تع  بببب ا ل مشببببنلات  لاسببببتعا ةالشبببب سة   أ مابببباظدة المتسبببباببببة   ✓
 . التفيارب الاابلة

لنن بصبببببببببببببب بة  بامبة،هبإن إ راة المع هبة تتاببببببببببببببح بالعم يبات    ست ف  م يبات إ ارة المع هبة من منظمبة لخ ى،
 ا و  ية التالية: 

 1عمليات إدارة المعرفة  /اووو ثووووووو الوووو ث

 مج بت  ي  إ ارة المع هبة همن خلاظتعبد  بذه العم يبة من المور  ات الهميبة و أ  ب نا  تشووووووووووو ي  المعرفوة:/ 1
ظتائج  م ية التشببخيي تتح مع هة ظو  المع هة  لن من التشببخيي يتح   ببل سببياسببات  ب امج العم يات الخ ى،

الت دات الق  أ ح تعد  م ية التشببببخيي من  المتوه ة. من خلاظ ملارظت ا بما  و م  وب ونن  ديد ال فيوة،
 تواج  منظمات ال ماظ،لن النفياح و ب نامج إ ارة المع هة يتوقف      قة التشخيي.

 سذلل    تع  الاببببببببع  إلى ساببببببببب المع هة  ااصببببببببوظ   ي ا من مصببببببببا ر متنو ة  موثلة،  اكتسوووووواف المعرفة:/  2
 ونن أن تنتابببببببب المع هة من ، حسببببببب وسياتهاستاببببببباب المع هة غا الموثلة  المخزظة و  لوظ اله ا   الصبببببببا رة    

ام ا       الشببببتن. تلوم المع هة من خلاظ   ر ا و التلاط ال يانات  تصببببني  ا  معا ت ا  تاببببخا ا ل نا  ميزة  
 .المنظمة التناهاية

 تببدظ     ت ببل العم يببات الق تشببببببببببببببمببا الافيت بباظ  اإ امببة  ال  ببث  الوصببببببببببببببوظ حفظ أو خزن المعرفوة:  /  3
هالمنظمات تواج  خ   س اا ظتيفية ل لدانها النثا من ،   الاسببببيجا   المنان.أ  تشببببا إلى أهمية الذاس ة التنظيمية
 يعت  خزن المع هة  الافيت اظ ةا م ح جدا لاسبببببببيما  ،  خ المع هة الق يحم  ا اله ا  الذين ياا ر نها لاببببببب ب أ  آ

 .المتقتة  تمد     التوظيف  العما بالعلو ل منظمات الق تعان من   ران العما  الق تع

إ  يعتمد نجافي ا   الابب  ة    ليابب  بالماببتلة   تع   م ية  ظشبب   تلاسببح المع هة و المنظمة، توزيع المعرفة:/  4
توه  ال  صبببببة المتافية أمام العام ین لتشبببببنيا    ى     مد  فيد س ا     الثلاهة التنظيمية الابببببائدة و المنظمة، إلى

 فيبببد   ،  ا مبببا بببات  الوفيبببدات الاجتمبببا يبببة المت بببا  بببة  الق تت   إلى  ويبببا المع هبببة ال   يبببة إلى مع هبببة تنظيميبببة
 بال تي  ا أخا الع ب  الانة(أربعة    ط لنلا المع هة    : الاسح)أستب باداركو

 
 . 227، ص2021جاظ    01، 13جامعة    ان،  د  ليات إدارة المعرفة وعلاقتها بالتميز التنظيمي"،عمساخ  بوبن ،  آخ  ن،"1
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 خ .آ    أ   أن تنون  سي ة ظلا المع هة  خصا أ    ✓
  ذه الوسي ة تنون مدرسة  ماتو  ة لهذه المع هة  محتوا ا سما ين ا  أن تنون أيضا قاب ة ل نلا. ✓
 أن تنون لهذه الوسي ة اااهز لليام بذلل. ✓
  دم  جو  معوقات لنلا   ويا المع هة. ✓

همبا   ببد ن أخ با ، مبا    د لظب  لايوجب  لبل   التفي يبب، الت  ي ،  ،تع  و الملبام ال ظ التع ح  تطبيق المعرفوة:  /5
هبان من  ،إ  ال    يخ ئ  و ال    البذ  لا يعمبا  بنبا       لبل اابالبة إلا أن تت  ح  لبل،   بذه    المنظمبة و 

بدلا من امولم  العلاب. من أ ح الساليب الق استخدم  لت  ي     اإ فياب،  اجب المنظمة إبدا  الافييام،
العما، ام ات الداخ ية، م ا رات العما  مليفيات ام ا الداخ  ، ا تما  ملاييس ل اببببببي  ة     المع هة:ه    

 .المع هة، التنوين من ق ا خ ا  متم سین

 ت إدارة المعرفة في الشكل الموالي:ويمكن توضيح عمليا
 (:عمليات إدارة المعرفة 1-1الشكل رقم) 

 
 
 
 
 

 المصدر:من إعداد الطالبتين بالاعتماد على المراجع السابقة.

 ماتدالمطلب الثاني :جودة الخ
 و ة امدمة   را أسببببببببببا  و تصببببببببببميح   إظتا  امدمة  تاببببببببببويل ا  لها أهمية بالاة لنا من ملدم امدمة 

التميز    يث  ا ا إ راك المتساات امدمية لهمية ت  يل ا لمت   ات ا و ة   لل من أجا  لي    المات يد من ا،
 .ستااب الميزة التناهايةا    و أ ائ ا  من ا

 
 

 في ظ أ  خزن المع هة  استااب المع هة  المع هة تشخيي  

 تو يل المع هة ع هةت  ي  الم
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 تعريف جودة الخدمة /أولا
 :تعد ت تعاريف جو ة امدمة إلا أظنا سنوجز ا و ما ي  

  ئ   ال عد الشببببببببببخصبببببببببب  ستبعا  م مة و تلدما   ت ل ا و ة الق تشببببببببببتما     ال عد اإج   التعريف الأول:
 ات المحد ة لتلدم امدمة أماا اظب  ائ  من النظح  اإج  اامدمة  ات ا و ة العالية، فييث يتنون ا اظب اإج  

 1العملا الشخص  ل خدمة ه و سيف يت ا ا العام ون بمواق  ح  س وساتهح  مارساتهح مل  
   جو ة الملبدمبة سببببببببببببببوا  سباظب  المتوقعبة أ  المبدرسبة أ  الق يتوقع با العملا  أ يبدرسونهبا و الواقل  التعريف الثواني: 

ال لوات ال ئياببية الق  ال ع  ،     المحد  ال ئيابب  ل  ببا العميا أ   دم ر بباه فييث يعت  و الوق  ظ ابب  من
 2ت يد تعزيز ماتوى ا و ة و خدماتها  

تع لم ا و ة     أنها  لل ال    الذ  ي صبببببا العميا  ن امدمة،  ا و ة الق يحاببببب  ا بعد   التعريف الثالث:
 3استعمال  ل خدمة، أ  بعد تلدو ا ل  

 :ونن تع يف جو ة امدمة من خلاظ البعا  الثلاثة اماصة بامدمات  بع:االتعريف الر 
 4 ح  التننولوجيا اا مشن ة معينة  الذ  يتمثا و ت  ي  الع البعد التقني: ✓
الن اببببببببببببب     أ  الني ية الق تتح هي ا  م ية ظلا ا و ة ال نية إلى العميا  تمثا  لل الت ا ا البعد الوظيفي: ✓

 . الاجتما   بین ملدم امدمة  العميا الذ  ياتخدم امدمة
 .    المنان الذ  تت ى هي  امدمةالإمكانيات المادية:   ✓

التعبباريف الاببببببببببببببببابلببة ظاببببببببببببببتنتج أن جو ة امببدمببة تتع   بببذلببل الت ببا ببا بین العميببا  ملببدم  من خلاظ  
امببدمببةفييببث ي ى العميببا جو ة امببدمببة من خلاظ ملببارظتبب  بین مببا يتوقعبب   ال ا  ال ع   ل خببدمببة،       ببذا  

 :ونن التمييز بین خماة ماتوات  و ة امدمة  المتمث ة و السا 
  .تتمثا و ا و ة الق ي ى الزبون  جوب توه  ا و امدمة الملدمة  المتوقعة:الجودة   ➢
  .تتمثا و ا و ة الق ي ى ملدم امدمة أنها مناس ة  لجودة المدركة:ا ➢
  .    ا و ة الق تت ى ةا امدمة هعلاالجودة الفعلية:   ➢
  .مة    ا و ة الق  د  المواص ات النو ية ل خد الجودة القياسية:   ➢

 
 .18، ص  2002،  ار الص ا  ل نش   التو يل، الر ن، 1، ط الجودة في المنظمات الحديثة متمون الدرارسة، وار      ، 1
 . 143، ص  2001،  ار الص ا  ل نش   التو يل، الر ن،  1ط ،إدارة الجودة الشاملةرسة  آخ  ن، امتمون الدر 2

3Gerard Taker, Michel Longbois, Marketing Services, Edition De Nord, 1992, p45. 
 . 437، ص2005 ار  ائا ل نش   التو يل، الر ن،  ،3، ط تسويق الخدمات الضمور، فيامد انھ 4
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  .    ا و ة الق   د ةا الزبائن من خلاظ ااملات الي يجيةالجودة الترویجية:  ➢
 جودة الخدمة أهمية/ثانيا

ن     الزبون إ و ة امدمة أهمية س ا بالناببببب ة ل متسبببببابببببات   لل من أجا  لي  النفياح  الاسبببببتل ار ه
 تلدو ا     أ    ماببببببببببببتوى،      المتسبببببببببببباببببببببببببات الا تمام  يتعام ون معا من أجا خ   امدمة     الموظ ین أن 

 1لذلل تنمن أهمية ا و ة و تلدم امدمة هيما ي  : بالموظ ین  الزبائن معا،
 الم ينيةللد ا  ا   د  المتسبببابببات الق تلوم بتلدم امدمات همثلا ظصبببف المتسبببابببات  نمو مجال الخدمة:   /1

 . ال  و نمو متزايد  ماتم    لل هالمتساات امدماتية ما ظشاو ا بتلدم امدمات إلى جاظب يتع  
 إن تزايد  د  المتسبابات امدمية سبولم يت   إلى  جو  المناهابة الشبديدة بين ا لذلل هان ازدياد المنافسوة:    /2

 .الا تما      جو ة امدمة سولم يع   لهذه المتساات مزاا تناهاية  ديدة
فيصبت ا    أصب    المتسبابات امدمية و الوق  ااار ت سز     توسبيل المدلول الاقتصوادي لجودة الخدمة:   /3

  لذلل لا يجب     المتسبببببباببببببات الاببببببع  من أجا جذب الزبائن جد ،  لنن يجب سذلل المحاهظة     الزبائن 
 .اااليین  لت لي   لل لابد من الا تمام أسث  بماتوى جو ة امدمة

إن الزبائن ي يد ن معام ة جيدة  ين  ون التعاما مل المتسبببببببببببابببببببببببات الق ت سز     امدمة،هلا فهم الزبون:  /4
 . ل زبون  الس ين   تلدم امدمة  ات جو ة  سع  معلوظ   ن توها المعام ة ا يدة  ال  ح 

 ةأبعاد جودة الخدم /ثالثا
 2ي  :   و ة امدمة أبعا  تتمثا هيما

 يتمثا و اسببببتعدا  ملدم امدمة و الوق  الناو ل زبون ل ت دب  إبدا   ج ة ظظ ه   ن الفهم والإدراك:    /1
 .من ، أ  مع هة الزبون  بذظ ا  و  ل  ح فياجات  م ا
 .:   ذه الثلة تتتث  من خلاظ الامعة الق يتمتل ةا ملدم امدمةالثقة في الآداء  /2
 .الملدرة     أ ا  امدمة بن س الن ا ة  ال ا  ية وواظ الوق  تع  الاستمرارية:    /3
  ض   يتمثا و الم ارات الق يتمتل ةا ملدم امدمة   لل هيما يتع   ب  يلةالمضووووووومون الداة لل دمة:   /4

 .امدمة  إقنا  الزبائن ةا

 
 .15، ص  2001 ار ص ا  ل نش   التو يل،  مان،   ،1ط ، الشاملةإدارة الجودة  متمون الدرا سة،.1

 .278، ص 2003،، ال  عة ال لى ، ار ص ا  ل نش   التو يل ،  مان، اآر ن، الإدارة الرائدة محمد   د ال تاح الصاو،2
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 . لي  امدمة  بمعنى  لي  التفياظس بین ت  عات الزبائن  امدمة الملدمة أ المطابقة:   /5
 الق  ال  اتالمببا يببة لببذلببل مثببا    ال  ات:  قببد يت  ببب تلببدم بعض امببدمببات اسببببببببببببببتعمبباظ بعض  الأدوات/6

متوه ة       رجبة  باليبة من الن با ة.  نبا لتعمي    ال  اتياببببببببببببببتخبدم با ال  يبب،   نبا يتوقل الزبون بأن تنون  
 1الما   ل زبون و فيصوظ     امدمة الشعور
الزبون  .أ  سح ينتظ 2:  وثبا و محا لة  لي  رغ بة الزبون و تلبدم امدمة ل  و الوق  الذ  ي يدهالتوقيوت /7

 .من  ق  لتلدم امدمة
تعدظ  .أ      المتسبببباببببة أن 3الزبائن م  عین     سا ما يخصبببب ح  الاسببببتما  لهح:  تع  إبلا  الاتصوووالات  /8

 .لمخت ف الزبائن الات ا  هل
 و نماذج قياس جودة الخدمات  أساليب /رابعا

 إن اإ تمام بجو ة امدمة ليس فيديثا با قدوا،  لنن ا ديد و  ذا المو و  ينمن و  م ية استخدام
اإفيصببببببببببائية ااديثة ، لت  ي  نما   قيا  جو ة امدمة سببببببببببوا  ما يتع   بوج ة ظظ      السبببببببببباليبال    الع مية  

المميزة ، من خلاظ   ال ا بملدم  امدمة أ   ه  النمو   الشببببببببببببباما ل ليا   من   تلوم مابببببببببببببتوات   الزبون أ 
 . د ات امدمة ل زبون الت این الماتم  ل عم يات اللا مة لتلدم مح ا تما      ه ا ة

 محددات جودة الخدمة /1
 قبد  4إن المعبايا الق يعتمبد   ي با و تلييح جو ة امبدمبة،    ت بل الق يحبد  با الماببببببببببببببت يبد من امبدمبة  

 5ال افيثین إلى ب ورة  ش ة محد ات خاصة بجو ة امدمة    : توصا العديد من
 قيلة  امدمة الم  وبة من ، هالعميا يتوقل أن تلدم ل  خدمة   قدرة ملدم امدمة     أ ا   :   الاعتمادية 1-1

 .بالذات تماما مث ما تم   ده  أن يعتمد     ملدم امدمة من  ذه النافيية   ال ا بالوق     الالتزاممن فييث  

 
مع الإشارة إلى القطاع المصرفي -جودة الخدمة المصرفية، وعلاقتها بتنافسية البنوك في ظل إدارة الجودة الشاملة  م تاح صالح، معارو ه يد،"1

 .05ص  2007ما   08سنيندة، ا زائ ، 55أ ت  20"، المتتم  الع م  الد ر .فيوظ التميز و منظمات اإ ماظ، جامعة الجزائري 
 .22ص  ،200ال  عة اآ لى،  ار  ائا ل نش   التو يل، بادا ،    ،" ISO1400-ISO9000" أنظمة إدارة الجودة والبيئة  ،محمد   د الو اب العزا  2
 . 30، ص  2007، ال  عة اآ لى ،  ار ج ي  ل نش  ،  مان، " إدارة الجودة الشاملة في القطاعين الإنتاجي و الخدمي" م د  الاام ائ ، 3
 . 243،ص  2009 مان، الر ن،  ،، ار اليا  ر  ،" تسويق الخدمات"ال ائ ،بشا العلا حميد 4
 . 27-26،م جل ساب  ، ص  " ISO1400-ISO9000" أنظمة إدارة الجودة والبيئة محمد   د الو اب العزا  ، 5
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 يا، أ فيا مشببببباس  حتشبببببا إلى مدى اسبببببتعدا   رغ ة مور  امدمة و تلدم المابببببا دة ل عمالاسووووتجابة : 1-2
 .الظ  لم بالا  ة  الشنا المناس ینساظ   
 اللدرات   يلصد ةا اللدرة  ا دارة،  تع  س ا ة اللائمین     تلدم امدمة من فييث الم اراتالكفاءة:  1-3

 .و المواقف الاستثنائية الت  ي ية  اإستنتاجية،  المعارلم الناهية لعم يات  إج ا ات امدمة،  اللدرة     التص لم
 : مدى س ولة ااصوظ     امدمة و الوق   المنان المناس ین من فييثالفورية:    1-4

 .موقل منان امدمة  ملائمة- ✓
 .س اية أماسن الاظتظار ✓
 .س ولة الوصوظ إلى المات لین     امدمة ✓
 .س ولة ااصوظ     امدمة  ن بعد  ✓
  التعا ن؛     توها الافييام  التلدي  ل الب امدمة التعاوف،    المعام ة، ب  أيضببببببببببا الو ،د   يلصبببببببببباللباقة:  1-5

 . ال  ف و التعاما  افييام  ا ات  تلاليد العميا
  يابببببتد    ذا المت ببببب   صبببببف امدمة  المع ومات المتع لة ةا ب اة بابببببي ة، سببببب  ة   ا ببببب ة،  الإتصووووال:  1-6

 1،  اللدرة     اإظصات  المخاو ةي  م ا العميا، من خلاظ الم ارات الاتصالية لملدم  امدمات مل العملا 
  الصبببد  و التعاما مل   الماظة أ  اإئتمان  الثلة،     الابببمعة ال ي ة  ن منظمة امدمة،المصوووداقية:    1-7

 .الزبائن،  مدى إلتزام ملدم امدمة بو و ه،   ذا من  تظ  توليد الثلة بین المنظمة   ملائ ا
 الشبببببببببعور بالمان و امدمة الملدمة  من يلدم ا؛ أ   ا أن امدمة ذا المت ببببببببب  يع   ن  رجة الآمان:  1-8

 اآر. خالية من المخاو   الشل ؟، مثاظ      لل : رجة اآمان الميت ة من استخدام العميا ل ص الم
 يشببببببببببببببا  بذا المعيبار إلى مبدى قبدرة ملبدم امبدمبة      بديبد،  ت  ح إفيتيباجبات العملا الفهم والمعرفوة:   1-9

 . تز يد ح بال  اية، العناية، النصح  الاستشارة
 غال ا ما يتح تلييح جو ة امدمة من ق ا العميا      بببببببببببببو  مظ   المحيط الما   ل خدمةالملموسووووووووووية:  1-10

 .الماتخدمة و أ ا  امدمة  مظ   ملدمي ا  الج زة مثا:الموقل، التصميح الداخ   لمنان تلدم امدمة،

 
 . 145،ص"مرجع سابق"  حميد ال ائ ، بشا العلا ،1
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ت بببببب ات يلافيظ تداخا  تناما ال عض من ا،  للد تم لافيلا  مج المت بببببب ات الابببببباب  المذه إن المتتما له 
لمان ) الضبمان(  اخمس مت ب ات    :الم موسبة، الا تما ية، الاسبتفيابة،   س  ا بعد سب اب ة من الاخت ارات و

 الموالي:الجدول  التعاوف سما  و مو ح و 
 ة(: أهم محددات الجود1-1جدول رقم)                                     

 ن وووووووووووووايوووووووووووووووووو الب ر وووووووووؤشوووووووووالم

 الجووووووووووانب الموووووووووووولموسوووووووووة           

 جا بية المظ   امارج  ل منظمة؛  -
 التصميح الداخ   ل منظمة ؛  -
 فيداثة اآج زة  المعدات الماتخدمة و أ ا  امدمة؛  -
 ؛المظ   اللائ  لملدم  امدمات  -

 الاعوووووووووووووووتمووووووووووواديوووووووة 
 الوها  بتلدم امدمة و الموا يد المحد ة؛  -
 ؛( دم فيد ب اآخ ا   )تلدم امدمة بشنا ص يح   -
 ؛مع ومات  قيلة  ص ي ة  -

 الإستجوووووووووابوووووووة      
 الا  ة و تلدم امدمة الم  وبة؛  -
 الاستفيابة ال ورية ااجات الزبائن؛  -
 ؛ال   ال ور      الاست اارات  الشنا ى  -

 

 الضمووووووووووووووووووان      
 الشعور بالمان و التعاما؛  -
 ؛الثلة بملدم  امدمات  -

 التوووووووووووووعاطووووووووووووووووووووووف      

     ملدم  امدمات بال ب  فيان التعاما؛  -
 ه ح  مع هة افيتياجات الزبائن؛  -
 ملا مة سا ات العما؛  -
   ل مص  ة الزبون و ملدمة ا تمامات اإ ارة الع يا؛  -
 تلدي  ظ  لم الزبون  التعاوف مع ؛  -
 ؛ئنال  ف و التعاما مل الزبا  -

والتوقعات :دراسة منهجية   الإدراكات " قياس جودة الخدمة باست دام مقياس الفجوة بينثاب    د ال حمان ا ريس،المصدر:
النشبب     ،مج س1996العد  اآ ظ ظوهم   اإ ارية، النوي ،    ل ع وم  ، او ة الع بيةالخدمة الصووحية بدولة الكويت " بالتطبيق على

 .21، ص لالع م  ،ن او د ال اب
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 نماذج قياس جودة الخدمات/2
  م ية قيا  جو ة امدمة تع    و الانوات اآخاة إلى جداظ س ا من خلاظ العديد من ال  وب  إن 

البعا    الدراسببببات المتخصببببصببببة و  ذا الصببببد ،   لل با ض ال  ث  ن النمو   المناسببببب ل ليا  من خلاظ
ظ   العناصبببببببببببب  المع ة  ن جو ة امدمة.  بال غح من الت ور الهائا الذ  فيدب     الملاييس الماببببببببببببتخدمة و مجا

 ال   م ية قيا  ا و ة و ق ا  امدمات و غاية الصببببببببببببعوبة بما  و سببببببببببببائد و المنظمات  جو ة الابببببببببببب ل هما
 :و بعض ااالات  من ااإظتاجية   لل با ب النم ية و و يعت ا الق قد تعز   الصنا ية

 1.انخ اض و ماتوى التناهس و سو  امدمات  خاصة امدمات الص ية من ا  -
 .الت ا ت اإ راس  ل زبائن  اختلالم و يلت ح و اانح     جو ة امدمات -
إن مابتوى جو ة امدمات يخت ف من  ج ة ظظ  الزبون أ  اإ ارة  بالتار صبعوبة التوصبا إلى  -

 .جو ة امدمات يا م  وم موفيد لل
سببببببببببببب  ، هلد اظت   ال افيثون، بأظ  لا ونن   بببببببببببببل معايا ثابتة لليا  جو ة امدمات  تعميم ا   لنا ما

جميل المنظمبات امبدميبة، ببا أن  نباك فيباجبة  بامبة إلى  بببببببببببببب  رة أن يلوم سبا ق با  من الل با بات امبدميبة      
الملاييس   ببببببو  الظ  لم المحي ة،     أن تتضببببببمن  ذهبت وي  الملاييس المناسبببببب ة لليا  جو ة امدمة الملدمة و 

 لي  ظو  من التوا ن بین أ دالم الزبون  ملدم امدمة  المنظمة امدمية و الوق  ظ اب ، إلاأن  لل لا ونل من 
 :و   جو  معايا مشيسة ونن ت  يل ا     بعض المنظمات امدمية المتشاةة أ  المتماث ة  تتمثا

 : قياس جودة الخدمات من منظور الزبون  2-1
 2:من ال    الشائعة لليا  جو ة امدمات و إوار  ذا المدخا ما ي  

   اما ا  تمثا  د  الشبنا ى الق يتلدم لها الزبائن خلاظ هية  منية معينة ملياسبمقياس عدد الشوكاوي:  2-1-1
 المابببببتوى   يع      أن امدمات الملدمة   ن المابببببتوى أ  ما يلدم لهح من خدمات لا يتناسبببببب مل إ راس ح لها

لتفين  ا فيد ب    الذ  يح ون الوصبببببببببببوظ إلي    ذا المليا  ونن المنظمات امدمية من اسا  اإج ا ات المناسببببببببببب ة
 .المشاسا   این ماتوى جو ة ما تلدم  من خدمات لزبائن ا

 
  3200  2200 ار الثلاهة ل نش   التو يل،ال  عة ال لى، مان، الر ن "،900و متطلبات الايزو  ،"إدارة الجودة الشاملة  المحيا    قاسح نايف   وان 1

 .43ص 
 . 44ظ س الم جل ،ص 2
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    و أسث  الملاييس اسبببببببببببتخداما لليا  ا ا ات الزبائن مو جو ة امدمات الملدمة، مقياس الرضوووووووووا:  2-1-2
 بببعور   الق تنشبببف لمنظمات امدمة و يعة السبببئ ة خاصبببة بعد فيصبببولهح      ذه امدمات  ن و ي  توجي  

اسبببببببببببببياتيفيية ل فيو ة    المنظمات من ت  الزبائن مو امدمة الملدمة لهح  جواظب اللوة  الضبببببببببببببعف ةا، ونن  ذه  
 .تتلا م مل افيتياجات الزبائن،   ل  لهح ال  ا مو ما يلدم لهح من خدمات

الفعلي اسوووووووووتمرارا للجهود المبدولة عالميا للتوجووووووووول إلى نموذج علمي وعملي لقياس   الأداءمقياس 2-1-3
هلببببببببببببببببببد توصبببا سا   ظيببببببببببببببببببة الت  ي ،بدرجببببببببببببببببببة  اليببببببببببببببببببة من الثلببببببببببببببببببة  المصبببداقيببببببببببببببببببة  إمنا  يتمتل   :جودةالخدمة

ال ع   ل خبدمبة الملبدمبة با ت بار أن جو ة    ال ا  بذا المليبا  البذ  ي سز       إلى(Groninandtaylor)من
 : ا ا ات الزبائن,  أظ  ونن التع ا  ن  لل بالمعا لة التالية  ذه امدمة ونن اانح   ي ا م ا  ة من خلاظ

 
 

الماببتخدمة هليا  مظا   جو ة امدمة اماصببة  البعا  ن مليا  ال فيوات و   السبب وب لم يخت ف  ذا 
الم موسببببببة، الا تما ية،  الاسببببببتفيابة,  اآمان,  ال  اقة, سما ي ى أصبببببب اب  ذا المليا  هإظ  يتميز  ن  با واظب

 رجة مصببداقيت    اقعيت  إلا أظ  يعفيز  ن ماببا دة اإ ارة   سبب ولة الاسببتخدام،  سذلل بزا ة  سببابل  بال ابباوة
مجالات اللوة  الضبعف و امدمة الملدمة  الق تتع   بجواظب متعد ة،  لياب  هلط إ راسات       النشبف  ن
 الزبون من امدمة .

لا  و تلييح جو ة امببدمببة، إلا أظبب     (SERVPERF )  نببذا  بال غح من المزاا الق يتمتل ةببا نمو  
ال ع   ربما يت و        ال ا و  ذا الصبد ، با أن مليا    (SERVQUAL)نمو   ملائمة يل ا من أهمية 

 .1العم ية النا ة  ن  م يات الليا   التلييح مليا  ال فيوات من فييث الدلالات
لهذا المليا      أن الليمة الق تلدم ا منظمة امدمة ل زبائن  السبببببباسببببببيةتلوم ال ن ة مقياس القيمة:  2-1-4

هالعلاقة   ،المن عة اماصببببببة بامدمات المدرسة من جاظو الزبون  التن  ة ل  صببببببوظ      ذه امدمات تعتمد    
 ا ت    الابببببع     الق  د  الليمة، هن ما  ا ت مابببببتوات المن عة اماصبببببة بامدمات المدرسة س ما بعد المن عة

ل زبائن  س مبا  ا  إق بالهح     و بب  بذه امبدمبات ،  العنس صبببببببببببببب يح  بالتبار هبإظب  من  اجبب  الليمبة الملبدمبة
ام وات الن ي بة من أجبا  ا ة المن عبة المبدرسبة مبدمباتهبا بالشببببببببببببببنبا البذ  يت   إلى س يض   لمنظمبة امبدمبة اسبا 

 
1 Michael K. Brady J. Joseph Cronin, Richard R. Brand,"Performance-only measurementof service qual-

ity:a replication andextension ،" Journal of Business Research 55 (2002)17– 31 p 17 . 

 

 الفعلي ودة الخدمة =الأداء  ج
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سببولم يدهل منظمات امدمة إلى ت سيز ج و  ا    لا ببل أن  جو  مثا  ذا المليا  سببع  ااصببوظ     امدمة،
 .تن  ة مننة مو تلدم خدمة متميزة ل زبائن بأقا

 : قياس جودة الخدمات من منظور توقعات /مدركات الزبون  2-2
  و الذ  يابببببتند إلى توقعات الزبائن لمابببببتوى   (1985parasuramanetet. A)  ينابببببب  ذا المدخا إلى

 من    بديبد ال فيوة أ  الت باب  بین  بذه التوقعبات   لماببببببببببببببتوى أ ا  امبدمبة الملبدمبة بال عبا،،    امبدمبة  إ راسباتهح
 .اممس امدمة البعا    اإ راسات   لل باستخدام

ظ ية ناجمة من ظظ ية الم ابلة إ  تنتج   ي ا ثلاثة فيالات، إما الم ابلة  ظ        (SERVQUAL)نمو  
 1.أ  هفيوة س  ية أ  ايجابية 

 :فجوات النموذج 2-2-1
الشببببببببنا    سما م ین  لل و  ، بالاثنین معا ، بالزبون   ،تتع   بنا من منظمة امدمةفجوات الخمس :  التقديم 

 2التار:(2-1رقم:)الشكل   تت خي  ذه ال فيوات و 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
1 Richard Ladwein," Le comportement du consomateur", 2 edition, economica ,Paris 

 .283 ،ص2010، 1 ار الص ا  ل   ا ة   النش    التو يل، ط، "ادارة الجودة الشاملة"  .نجح   و نجح ،2
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 ( servqual )نموذج الفجوة (2-1)   الشكل رقم
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source :Lambin.J-J, Marketing srategique et opérationneldunad, paris, 2002,p345 

 

إن اإ ارة قبد ت ن  أنهبا تع لم مبا يتوقعب   الفجوة بين توقعوات الزبون وتصوووووووووووورات الإدارة:   /ولىالفجوة الأ ✓
 .و فيین أن الزبائن يتوقعون  يئا مخت  ا تماما،  بتلدم  لل الزبائن  تش  

 للزبون  اتصالات خارجية  الحاجات السابقة  الخبرة السابقة 
 

 الخدمة المتوقعة  ادراك جودة الخدمة 
 

ن  اتصال مع خدمة الزبائ
 ( خدمة مروحة)

 05الفجوة 

 ادراكات الادارة لتوقعات الادارة 
 

 المدركة دمة الخ
 

 ( خدمة مقدمة )اداء الخدمة   01 الفجوة

 

 )خدمة المصممة)  تحديد خصائ  الخدمة وفقا للتوقعات الزبائن 
 

 04 الفجوة
 

 03 الفجوة

   02لفجوة ا
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اإ ارة قد لا تضبببببل مواصببببب ات ا و ة   الفجوة بين تصووووور الإدارة ومواجووووفة جودة الخدمة: /الفجوة الثانية ✓
 لل بو ببببببوح  و فيالات أخ ى هإن اإ ارة قد تضببببببل مواصبببببب ات جو ة  ا بببببب ة   لنن ا لا   قد لا تضببببببل 

 .تنون قاب ة ل ت لي 
إن المشببببنلات غا المنظورة أ  اإ ارة    دمة:الفجوة بين مواجوووفات جودة الخدمة وتقديم الخ /الفجوة الثالثة ✓

ونن أن تلو  إلى إخ ا  ملدم امدمة باإي ا  بمواص ات جو ة امدمة.   ذا قد ينون با ب ام ت   ال  يئة
 .أيضا الع ا الميناظين  ال ش    لنن

 ن امدمة  ناك قد ينون  دم ر بببببببببببا  الفجوة بين تقديم الخدمة والاتصوووووووووالات الخارجية: /الفجوة الرابعة ✓
ة  ن اتصبببباظ ملدم امدمة    و ه, أ  ما ي ت ط بعدم ر ببببا  الزبون الذ  التوقعات العالية الزائدة الناجم ب عا

 . ندما لا ي   التلدم ال ع   ل خدمة بالتوقعات الم   فية و اتصالات الش سة قد يظ  
ال فيوة تظ   سنتيفية لوافيدة أ    ه  ذ الفجوة بين الخدمة المتصوووووووورة والخدمة المتوقعة:   /الفجوة الخامسوووووووة ✓

ال فيوات الابببببببببابلة. أن  ذه ال فيوة تتع   بالزبائن الذين لدي ح تصبببببببببوراتهح الماببببببببب لة  ن امدمات  أسث  من
 .ت ي  ةذا اللدر أ  اك  ن توقعاتهح  ن امدمة

 
 

فييث يظ    ا  ا    ،الاهيا       أ  تا يا أ  م ه  من م اه  امدمةأن ال فيوات اممس تمثا الت  ي   
 .النمو   يامح للإ ارة أن تلوم بالتلييح الت  ي   لس اب جو ة امدمة ال  يئة   أن  ذا

 مة:اذج الجودة في قياس وتقييم الخدالدلالات العلمية لاست دام نم 2-2-2
 SERQVUAL/SERVPERFالتوصا إلى مجمو ة من الدلالات العم ية لاستخدام نما    تم  قد 

متعد ة   و قيا   تلييح جو ة امدمة من النافيية العم ية هإن  ذه النما   تابا د اإ ارة     التوصبا إلى ظتائج
 1تتع   بماتوى جو ة امدمة الملدمة  الق تت خي و اآتي : البعا 

المعا لة   ظ جاظواإ ارة أ   فيز ا  ن ه ح افيتياجات  رغ ات الزبائن  الذ  ونن  ليل  من خلامدى قدرة   -
 :التالية

 

 إدراكات الإدارة للمواجفات الواجب توافر ما في الخدمة المقدمة =إدراكات الزبائن لمستوى الخدمة المقدمة 
 

 
 .103،م جل ساب  ،ص " إدارة الجودة في الخدمات "قاسح نايف   وان،1

 المدركات   –جودة الخدمة= التوقعات  
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جبباظو   منظمببة امببدمببة  الببذ  ونن  ليلبب  من خلاظ قيببا مببدى هببا  يببة المنظمببة  س ببا ة الموار  التنظيميببة و  -
 : المعا لة التالية

 

 
 

المواص ات  ماتوى أ ا  العام ین و المنظمة   اهعيت ح و تلدم امدمة ل زبائن و ماتوى ا و ة يت اب  مل   -
 :من جاظب اإ ارة  الذ  ونن  ليل  من خلاظ قيا  جاظو المعا لة التالية المحد ة

 
 
 

 .المصداقية  الثلة و منظمة امدمة  الذ  ونن  ليل  من خلاظ قيا  جاظو المعا لة التالية  مدى -
 

 
 

 :المعا لة التاليةماتوى ر ا أ   دم ر ا الزبائن  ن امدمة  الذ  ونن  ليل  من خلاظ قيا  جاظو  -
 
 

 بمعنى أن تصبببببببببب ح ا و ة قيمة تنظيمية بالنابببببببببب ة ل عام ین و منظمة امدمة، يتولد  ن اتحقيق التميز في الخدمة :
 ناك هفيوات فيليلة ت صببببببببببا ما بین منظمة امدمة  اإ بببببببببب ا   ال  ببببببببببا  الت  يز لدى العام ین  ند ا لن ينون  

 .  بائن ا
 أثر إدارة المعرفة على المؤسسات المطلب الثالث:

   ي  يت   ا تمام المتسبببببابببببة ما   ارة  ،ت عب الا ارة   را م ما و التتثا     المتسبببببابببببات بشبببببنا  ام
س   ذه الممارسببببببببببببب  من أثار  ا ببببببببببببب       المع هة إلى تأثاات م مة  س اة ونن أن ت مس أثار ا من خلاظ ماتي 

النثا من الظشببببب   الق تلوم ةا االمتسبببببابببببات،  ندما تهتح  ذه المتسبببببابببببات بليا  تأثا إ ارة المع هة لدي ا هإن 
الواقل الذ  ت تعد هي   ن اسبتثمار ما تم ن  من    لل يع  أنها تهدلم إلى ملارظ  الواقل الذ  تابخ  هي  معارلم  

 . ياتها   ظائ  ا لد  اله ا  العام ین هي امع لم تتفياد و  م
 

 الإدراكات الإدارة لتوقعات الزبائن نحو الخدمة المقدمة = إدراكات الإدارة
 

 

 

مواجفات الخدمة   المقدمة  إدراكات الإدارة لتوقعات الزبائن نحو الخدمة المقدمة = توقعات الزبائن نحو نفس الخدمة 
 .المقدمة 

 توقعات الزبائن لمستوى الخدمة = إدراكات الزبائن لمستوى الآداء الفعلي لل دمة 
 

 إدراكات الزبائن لمستوى الخدمة المقدمة= الإدراكات الزبائن لمستوى الخدمة المروجة 
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 1أثر إدارة المعرفة على الفعالية  /1
أن تع لم بأنهببا إنجببا     ،  وننلم   انجببا  ال مبباظ  الوصببببببببببببببوظ إلى ال ببدا  Effectiveness  ال عبباليببة

إن إ ارة المع هة تاب ا إنجا     لل  م ية الوصبوظ للأ دالم، يع   ال ماظ  الوصبوظ إلى أهضبا الل ارات الممننة
ون أسث  هبا  يبة من خلاظ نن تأإ ارة المع هبة تمنن المنظمبات من  ،  ونن من  قب   ج بد  مباظ ال مباظ بأقبا مبا

 العم يات المناس ة لتل يا الخ ا .ماا دتها     اختيار  إنجا   
  ونن تو يح أث  إ ارة المع هة     ال عالية و المنظمات من خلاظ أم ين هما:

إ ارة المع هة تمنن المنظمات من أن تنون أسث  هعالية من خلاظ ماببببا دة العام ین     اختيار  إنجا    -
 .العم يات ب  يلة مناس ة  تل يا الخ ا 

مبا ونن المنظمبات   نن المنظمبات من التنيف الابببببببببببببب يل لعم يباتهبا  هلبا ل ظ  لم المحي بة،إ ارة المع هبة تم -
 من المحاهظة     ال عالية و مخت ف الظ  لم  الفيواظ.

 يصببببببببببببببعبب ه م با  اسببببببببببببببتيعباةبا بعيبدا  ن   إن ال با  يبة تع   ن  رجبة إنجبا  مبا تم س ي ب  من أ بدالم،
  ناك مت بببب ات ل  ا  ية     ،  الق تاببببع  اإ ارة إلى  ليل ا ماببببتل لاال دالم الق تمثا ااالة الم غوب هي ا  

 ثلاثة أظوا :
 مت  ات المخ جات فييث ينون اليسيز     خصائي المخ   الن ائ . .1
 مت  ات العم يات  الق ت سز     جو ة  سمية الظش ة الق تت   من أجا إنجا  المخ جات. .2
 إنجا  ال ا  ال عاظ.ال ماظ الاسياتيفيية       ةقدرة  فيد مت  ات  ين ية فييث يتح تلييح   .3

 أثر إدارة المعرفة على الكفاءة/ 2
إ ارة المع هة بن ا ة تمنن الشبببببببببببببب سات  الن ا ة    إنجا  العم يات بأقا ماونن من الوق   ا  د  الماظ،

 من  ا ة إظتاجيت ا  س ا تها   لي  المزاا التناهاية.
و المنظمبات هبإن إ ارة المع هبة تمنن الشبببببببببببببب سبات من إنجبا   أمبا بالنابببببببببببببب بة إلى أث  إ ارة المع هبة     الن با ة  

 مات ما يزيد الن ا ة و المنظمات م ياتها با  ة ما يل ا التن  ة،سذلل تا    م يات اسا  الل ارات و المنظ
 
 
 

 
 126- 122ص2015عمان،  ، والتوزيع دار وائل للنشر ، 2ط جامعة العلوم التطبيقية،إدارة المعرفة،د.اسمهان ماجد الطاهر،  1
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 العمليات في المنظماتأثر إدارة المعرفة على كفاءة   (  1-3) رقم    الشكل
 

 
 المصدر:من إعداد الطالبتين 

هيمببا ي   مثبباظ يظ   مصبببببببببببببب وهببة الن ببا ة و العمببا  أ ح أظوا  المع هببة الق يحتبباج ببا العببام ون،فييببث إن  
 مارست ا تزيد الن ا ة سما تزيد ه صة إيجا  معارلم جديدة لد  العام ین.

 ( مصفوفة الكفاءات في العمل 1-2) رقم الجدول 
 

 الكفاءات المت صصة  الكفاءات المهنية  الكفاءات العامة الشمولية  الكفاءات 
مع هة م ا ئ إ ارة المع هة   المع هة  المعارلم

 ا و ة الشام ة 
مع هة اإج ا ات المتع لة   مع هة م ا ئ الت  يا  المار 

   ارة م ال ات الزبائن 
 ه ح إج ا ات العما  المالية ه ح اإ ارة  ه ح و يلة إ ارة ا و ة  ال  ح 

 ال  اتية  الم ارات
 اإ راسية 

 الاجتما ية 

تن يذ من فييات فيا  
 المشنلات

تن يذ تلنيات التدقي   
 المحاسو

استخدام إج ا ات تصنيف  
 ال   ات اماصة بامدمة 

 العلاقات  الا وسيات 
 امارجية 

 الشخصية 

الملدرة     اإصاا   
للآخ ين. الدقة و إ دا   

 تل ي  العما 

ت  ية ال   يات و إوار   الت ا ا  يجابية 
 تعا ن ساما 

 

 :أثر إدارة المعرفة على الإبداع/  3
إن ت ور ال با  يبة  الن با ة  اإببدا  ،  اإببدا   و إنجبا  العم يبات بصببببببببببببببورة خلاقبة  ب    م تن ة  جبديبدة

مشبارسة المع هة بین اله ا  ةدلم تلدم في وظ المنظمات تابت يل أن تعتمد       ،يت   إلى تاب يا ت وي  الاب ل 
إبدا ية ل مشبببببببباسا باإ بببببببباهة إلى ت وي   م يات تنظيح م د ة من خلاظ العصببببببببف الذ    استشببببببببالم الهنار 

 ا ديدة.

ةإ ارة المع ه
عم يات با  ةالإنجا  •

ةإ ارة المع ه
الل ارات با  ة ااس•

ةإ ارة المع ه
تن  ة ق ي ة•
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 إدارة المعرفة وإبداع المنظمات  (  1-4)رقم    الشكل
 
 
 
 
 

                        
اخاا العببديببد من الببدراسببببببببببببببببات بينبب  أهميببة إ ارة المع هببة و  لي  اإبببدا  بمخت ف أظوا بب  فييببث أسببدت  

أن    ا ديدة ت دأ مل اله ا  الذين و نون ال صببببببببببباة الق ت  بببببببببببد ح إلى إبدا  جديد،الدراسبببببببببببات     أن المع هة 
للأه ا  ينون فياهزا لابتنار منتج جديد أ  تلدم صبببببي   ما جديدة،سما أب  ت بعضببببب ا المابببببائا ااد  ا يد 

 إمناظية ال لا   المناهابة لمواج ة المتااات ال يئية  الق  ابد بشبنا    اا جة الق تلدم ا إ ارة المع هة و التنيف،
معبا بة المع ومبات  اإببدا   إمنبان  إمنبان  أسبببببببببببببببا  العم يبة التنظيميبة الق تاببببببببببببببع  إلى ال بط ال عباظ ل  يبانات   

 الابتنار ل عنص  ال ش  .
  ح و تعزيز اإبدا     :اسيا يات ل مع هة تا ناك أربل 

  الق تتسد     ظش  المع هة بین مجالات المنظمة لت این  م يات اإبدا . ىرهل الماتو   إسياتيفيية /1
 الق تشا إلى  وظ ل مع هة ا ديدة من القاام لتعزيز اإبدا  ماتل لا.  التخصصية  إسياتيفيية /2
 المحا رة  الق تتسد     ابتنار المع هة ا ديدة الق تاا ح و اإبدا .  إسياتيفيية /3
 التوسل من خلاظ توسيل المع هة ااالية من أجا اإبدا .  يفييةإسيات /4
 
 
 
 
 
 
 

منظمات تملك  
 إبداع        أفكار جديدة  العصف الدهني   المعرفة 
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 الدراسات السابقة في الموضوع  :نيالمبحث الثا
الق ي جل إلي ا ال افيث من أجا ااصببوظ     ال يانات   ال ابتع لم الدراسببات الاببابلة بأنها    ن أونن  

    ي  ا بال    الع مية  المن فيية    من   الليام بدراسببببببت ا بشببببببنا جيد،   المع ومات المتع لة بمو ببببببو  ال  ث،
التشبببببببباب   الاختلالم هيما بين ا  بین ه  ببببببببيات ال  ث   ى بعد  لل  ديد مد  الماببببببببتخدمة و ال  ث الع م ،

بمو ببببببببببببو  الاسببببببببببببتعاظة بالدراسببببببببببببات  المتل ات الع مية الاببببببببببببابلة  ات صبببببببببببب ة    الم  لذا يت  ب ،  لدمالع م  الم
ظظ ا لليام  بجمل   دراسبببببببببات الابببببببببابلة ال افيث الع م  سا الت اصبببببببببيا المتع لة ب   بببببببببية ال  ث،ال  ث، تمنح ال

لجن ية لنا من سببببببببنت    إلى بعض من الدراسببببببببات الع بية  ا  ى لذ   المع ومات من أسث  من م جل أ  مصببببببببدر،
  أ ج  الاختلالم  التش   بين ح.،  إ ارة المع هة  جو ة امدمات

 لدراسات المتعلقة بإدارة المعرفةا :المطلب الأول
الع بية  الجن ية  فييث يتح ستابت ا من ا  ه  من ج  معايا  م ا ئ محد ة يتح ستابة الدراسبببببببات الابببببببابلة 

للأفيدب مل التع ي   القدام من   ت تي  ا من   مريخ صببببد ر سا  راسببببة،  إلىبيتيب الدراسببببات الاببببابلة بالنظ   
 تنون النتابة فياببببب المو ببببو ات من الهمية  ال اببببيط     ما ج ى من تااات     الدراسببببة مل م  ر الزمن،

ا ل  الدراسات الاابلة مل المو و  ال  ث ااار يلوم ال افيث بيتيب الدراسات  هائدة المو و  الذ  تتن  ى مد 
 الاابلة  هلا لذلل من ال ح إلى القا أهمية.

 دراسات باللغة العربية:و ال /أولا
تو ببببببببببيح العلاقة بین إ ارة المع هة   إلى"التنظيمي  الإبداع  في  وأثرها  المعرفة إدارة"الموسببببببببببومة ده  الدراسببببببببببة   /1

 الى تشببببببببببببببخيي المضببببببببببببببامین  البدلالات النظ يبة     بيبان أث  المتاا ال ظ و اإببدا  التنظيم ،   اإببدا  التنظيم ،
( ببببببببب سة و ق ا  الصبببببببببنا   11 بببببببببمن المنظمات الم  وثة     )   م يات إ ارة المع هة،   العم ية لظوا  المع هة،

 المخت ط و الع ا .
   شم      مل المع ومات،  ةابببببببببييرئ ا تمدت     الاسبببببببببت اظة ست اة    ع  المن ج الاسبببببببببت لا   الملارن،ات  

 تعماظ  د  من الساليب اإفيصائية.باس  مدي ا،  (54)
  سات الل ا  الصنا      إن   التنظيم ،   اإبدا  توص   الدراسة إلى  جو   لاقة معنوية بین إ ارة المع هة  

إ ارة   ىتشبببخيي المع هة  توليد ا  تو يع ا  رهل مابببتو  من ق ا الشببب سات و  م يات  اسبببتثمار المتميزةنج   و 
سان    اا   غا أن الشببببببب سات  ينة الدراسبببببببة ل مع هة الضبببببببمنية سان  بببببببعي ا جدا ملارظة بالمع هة الظا  ة  المع هة هي ا،



 الفصل الأول                                                 الادبيات النظرية والتطبيقية للدراسة 
 

 
22 

 الى أهمية   رهل مابتوا ا،  رة الا تمام بالمع هة بشبلي ا الضبم   الظا   ، أ صب  بضب  ، االاسبتثمار جيد  ىمابتو 
 1  ح أقاام ال  ث  الت وي   تشفييل اإبدا .

  يا إ ارة المع هة  التع لم    إلى  "بالإبداع وعلاقتها  المعرفة  إدارة  مقومات  "تحليل  الموسببببببومة ده  الدراسببببببة   /2
 قد ، بدا  و الشب ستین  ينة الدراسبةاإ  ى    منوناتها السبا   العلاقات هيما بين ا  اظعنا   لل     مابتو 
 اختا لغ اض ال  ي  الاخت ار  ينة    أج ي  و الشبب ستین العامة ل صببنا ات ال ي  سيميائية   صببنا ة ال دة،

   سة.(ه  ا لنا  40بواقل )
(متااا رئيابببببببا  ه  يا  ا تمدت الدراسبببببببة 12 قد وور لغ اض جمل ال يانات اسبببببببتمارة إسبببببببت اظة تتضبببببببمن)

 ه  يتین رئياتین تتع لان بالارت اط  الت اين.
بملومات    ا ة العالية من ق ا أه ا  العينةالا تمام  الاسبت  أهم اجم ة اسبتنتاجات من  إلى توصب   الدراسبة 

 2لموار  ال ش ية و تعزيز اإبدا . ت وي  ا  الليا ة،   الثلاهة التنظيمية، يما إظتا  المع هة،إ ارة المع هة  لاس
منظور إسوووووتراتيجي(دراسوووووة تطبيقية على  "إدارة المعرفة كمدخل لتعزيز القدرات التنافسوووووية) نوان الدراسببببببة/3

 شركة فودافون".
مابباهمة  ذا   ىت  ي   بب سة هو اهون مصبب  لمدخا إ ارة المع هة   ديد مد   ى ده  الدراسببة إلى مع هة مد 

المعوقات الق تتث  سببب  ا      م يات اإسبببياتيفيية ل مع هة   أ ح  ديد  ،  المدخا و بنا  قدرات تناهابببية ل شببب سة
إمناظية الا تما  ستوج  إسياتيفي  و تد يح  ى  دلم لتو يح و يعة إ ارة المع هة   ديد مد  و   سة هو اهون،

 اللدرة التناهاية لش سة هو اهون مص .
 تمث    ينة الدراسبة و   (م   ة من مدي   اإ ارة الع يا  الوسب   و  ب سة هو اهون،150مجتمل الدراسبة)

 : ات ع  الدراسة المن ج الوص   الت  ي   ال  ث،  فيص   اما ظظ ا لصا  مجتمل 
 
 
 

 
الدين  وا 1 التنظيمي"،"الن ا ،صلاح  الإبداع  في  وأثرها  المعرفة  منشورة،س يةأو  فية  إدارة  ال ماظ،غا  إ ارة  و  ه ا ة    اإ ارة    ستوراه 

 . 2002،  الاقتصا ،ا امعة الماتنص ية
منشورة،س ية اإ ارة   أو  فية  ستوراه ه ا ة و إ ارة ال ماظ غاتحليل مقومات إدارة المعرفة وعلاقتها بالإبداع"،"محمد جاسح العابدين  ين،الاالم 2

 . 2005، الاقتصا ،جامعةبادا 
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 الدراسة:  إليهاالنتائج التي توجلت   أهمومن  

  جو   لاقة  ات  لالة إفيصائية بین اإ ارة اإسياتيفيية ل مع هة  اللدرات التناهاية ل ش سة./1

 الهينبببا التنظيم  الم ن،  قيبببا ة المع هبببة،  البببدا مبببة ل مع هبببة،  التنظيميبببة جو  تأثا معنو  بین سبببا من الثلببباهبببة  /2
 ال ا  ة ل مع ومات     ت تيب     اللدرات التناهاية بالش سة محا الدراسة. التننولوجيا  

 الدراسة:  إليهاالتوجيات التي توجلت   أهمومن  
 ببب سة هو اهون ونن ا من  ة المع هة من منظور إسبببياتيفي  و قدم  ال افيثة إوار مليح لت  ي  مدخا إ ار 

الاسببي ببا  ةذا اإوار و  بب سات المحموظ الخ ى لتد يح موق  ا التناهابب  و  لي  قدرات تناهاببية،سما ونن  
 1.بيئة ال ماظ  ديدة التناهاية

 الدراسات الأجنبية:                                                                                                     /ثانيا
 راسببببببة ماتع ه  المنظمة  ما    إلى" Metaknowledgeالواسوووووعة  المعرفةالنظ ية الموسببببببومة" ده  الدراسببببببة   /1

 لاتع ه   ن موجو ات المع هية.
المع هة   إيجا  إلى من   الابع   المع هية و المنظمة، الصبوظ ن    تنا ل  بال  ث  الت  يا سي ية الت تيش

اسببببتنتا  رئيس م ا ه أن المنظمة يجب أن تضببببل السببببس  قد توصبببب   إلى   المتعد ة  الخ ىبأ ببببنالها  مظا   ا  
لق تتصبببببف ال ئيابببببة ل نا  إ ارة مع هة  اسبببببعة ليس     مابببببتو  اادب العاب  با مابببببتو  النشببببباوات ال ئيابببببة ا

 2بالاستم ارية  الدوومة.
ل منظمات  أن الموجو ات الم موسببة  إث ات إلى "النظمية المعرفة "إدارة الدراسببة النظ ية الموسببومة   ده   ذه  /2

سذلل  ،لا ونن أن تناببببب  ا الميزة التناهابببببية  ان الل ائن المالية لياببببب  الل ائن الوفييدة بعد ظ ور اقتصبببببا  المع هة
 3تنا ظ رأ  الماظ ال ن    ظظام ال  اقة المتوا ظة.

 يزيد ااد ال    ل موا ظة. توص   الدراسة إلى أن إ ارة المع هة النظمية تشنا ال قح ال ح الذ  

 
التنافسية" ،"الايد،محمد1 القدرات  لتعزيز  المعرفة كمدخل  ت  يليةإدارة  إسياتيفي " راسة  هو اهون،رسالة  منظور  ماجاتا،جامعة         سة 

 . 2014،بن ا،مص 
1Carver,J,”Meta Knowledge-How Knowledge What We Knew Can Improve Organizational Perfor-

mance”,2000. 
3BothillerF,&ShearerK,”Understanding Knowledge Perspective”,I.R.Vol.8No.1Oct;2004. 
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ااباجبة إلى منظور   يو إلى  بديبد    ض    "المعلوموات وإدارة  المعرفوة  إدارةة" بدهب  البدراسبببببببببببببببة الموسببببببببببببببومب  /3
 تعد إ ارة المع هة م  وما فيديثا بالملارظة مل إ ارة المع ومات. إ بین إ ارة المع هة  إ ارة المع ومات  الاختلاهات 

 ب سة ظصب  ا من الل ا  العام  النصبف الخ   12أج ي  الدراسبة      ينة من الشب سات الصبنا ية ت     
  ات ع  من فيا است لا يا ماتعم ة الاست اظة لغ اض ال  ث الميدان  الت  يا. من الل ا  اماص،

الاختلالم أ  التشبببببببببببببببابب  بین المنظمبات و الل با ین العبام    ىسبببببببببببببببة أبعبا  إ ارة المع هبة  مبد  تنبا لب  البدرا
 أهم ا توصبببببب   إلى مجمو ة ظتائج من ،  اماص.سما تنا ل  المنت فيات  الت  يلات المعتمدة هي ما إ ارة المع هة

إ ارة   مصبب  حالدارسببة  الت  يا  الت وي ،سما اظ  يتداخا مل أن إ ارة المع هة مصبب  ح جديد ظابب يا مايزاظ     
و يلة معينة با أنها ظتيفية ت  يلات مخت  ة تت  ب تاياا   أ أن إ ارة المع هة لا تأتي من ت  ي  من ج   إ المع ومات،

 1.ةالعما  الهياسا التنظيمي   ر تينياتو الاياسات 

 :الدراسات السابقة لجودة الخدماتالمطلب الثاني

 .سن ا ظ من خلاظ  ذا الم  ب الت    إلى أ حّ الدراسات المتع لة بمو و  الدراسة

 الدراسات باللغة العربية /أولا

التعليم  :"دور الت طيط وتنمية الموارد البشوورية في تحسووين الخدمات التعليمية في مؤسووسووات  نوان الدراسبببة/1
 التقني".

التع لم       ر س يط  تنمية الموار  ال شبببببببببببب ية و  اببببببببببببین امدمات التع يمية و  إلى ده  الدراسببببببببببببة 
 متساات التع يح التل .

و   اإ ببببببب اهيةالوصببببببب  الت  ي    تنون مجتمل الدراسبببببببة من جميل موظ   ال ئة    ا تمدت الدراسبببببببة المن ج
ا  تم اسبتخدام  موظ  (177)  ( موظ ا  ب ا   ينة الدراسبة326)ل ال   د هالتل  بل ا  غزة  ا  متسبابات التع يح

 ست اة ل دراسة.  ان يالاست 

 
1Peter,S, Aperformance-Based Approach  To Knowledge Management,Journal of Knowldge Management, 

Practic, Vol.2 
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 وقد توجلت الدراسة إلى جملة من النتائج كان من أهمها:

،فييث جا  الو ن الناببببببو (متوسبببببب ة)س يط الموار  ال شبببببب ية و المتسبببببباببببببات التع يح التل  بدرجة  أبعا تواه   /1
 .(%64.86)ر س يط الموار  ال ش ية بنا ةمحو  أبعا  ميل هل ات 

،فييث جا  الو ن الناببو  ميل (متوسبب ة) رجة   تواه  أبعا  تنمية الموار  ال شبب ية و متسبباببات التع يح التل /  2
 .%(62.58)تنمية الموار  ال ش ية بنا ةمحور   أبعا هل ات  
فييث جا  الو ن النابببببو  ،و متسبببببابببببات التع يح التل  بدرجة)متوسببببب ة(  التع يميةجو ة امدمات   أبعا تواه   /3

 .%(61.56)محور جو ة امدمات التع يمية بنا ة أبعا  ميل هل ات 
 وقد خلصت الدراسة عدة توجيات أهمها:

الق تتضببمن ا خ ة   و متسبباببات التع يح التل  بت لي  أ دالم س يط الموار  ال شبب ية، اإ ارة بب  رة التزام   .1
  تلدم الد ح الناما لها.  الموار  ال ش ية،

 ان تلوم   ام ط  الاببببببببياسببببببببات ال ا  ة لتنمية الموار  ال شبببببببب ية،تلوم متسبببببببباببببببببات التع يح التل  بو ببببببببل   إن  .2
 اإلاا .  أ يحتا  ل ت وي    د  ما ن ألتات يل   بم اجعت ا  تلييم ا بشنا   ر ،

جو ة  ىل  نح     ماببببببببببتو   العما      اببببببببببين ا  الاسببببببببببت ا ة من ا، اليسيز     جميل محد ات ا و ة، .3
 1امدمات التع يمية.

 ."الموارد البشرية في تحسين جودة خدمات ببلديات قطاع غزة  أداء:"دور تقيم  نوان الدراسة/2
الموار  ال شبببب ية و  اببببین جو ة امدمات الملدمة و   أ ا التع لم       ر تليح   إلى  ه الدراسببببةذ  ده   

   فييبث تنون مجتمل البدراسبببببببببببببببة من جميل العبام ین و ال  بدات  ال بال   بد  ح  ب بدات محباهظبة شمباظ ق با  غزة،
 ،141و ت ل ال  دات   د  ا    ،اإ ببببب اهيةالدراسبببببة هتمث   و جميل الوظائف    ينة  إما  موظف  موظ ة،683

هل ة تو        خماببببببة محا ر ست اة  مل بيانات  اسببببببتخدم المن ج  68منوظة من   اسببببببت اظ  اسببببببتخدم ال افيث 
 الدراسة. ذهالوص   الت  ي   و  

 نتائج الدراسة: أهموكان من  
  رجة متوس ة.  أ(65.93الموار  ال ش ية و ب دات محاهظة شماظ ق ا  غزة جا  بو ن ظاو) أ ا  اقل تليح   .1

 
أو  فية ماجاتا،أسا وية اإ ارة  الاياسة  دور تخطيط وتنمية الموارد البشريةفي تحسين الخدمات التعليمية في مؤسسات التعليم التقني""،م  يةباسح1

 . 2016،الع يا،غزة،ه ا ین ل دراسات
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 ( رجة  الية.73.79جو ة امدمات الق تلدم ا ت ل ال  دات جا  بو ن ظاو) ى اقل تلييح ماتو  .2
 وقد لخصت الدراسة لمجموعة توجيات أهمها:

 و الظ  لم ااالية لانان لل ا  غزة.ن ينون  ناك   ح فينوم  ماتم  ل   دات خاصة أ .1
 1تعيد ال  دات النظ  و نما   تليح أ ا  العام ین  سي ية إ ارة ظتائج التاذية ال اجعة.ن  أ .2
 :ةالدراسات الأجنبي /ثانيا

 الفجوة لقياس جودة الخدمة". نموذج"فح  جودة الخدمة في الفصل الدراسي باست دام  نوان الدراسة  /1

ال فيوة   نمو  جو ة امدمات الملدمة بال صبببببوظ الدراسبببببية    اسبببببتخدام   ىل تع لم     مابببببتو    ده  الدراسبببببة
وال ا مشببببببببببببببارسا  تم   44سببببببببببببببة من  تنوظ   ينة الدرا  ،العار بالت  ي      إ ارتین تدري يتین من إ ارات التع يح  

 %90.9صااة ل ت  يا بنا ة اسي ا  ب ا     است اظ  40  اسي ا 
 وكان أهم نتائج الدراسة:

 ابببببببین أ ا  ساهة أبعا    إلىال فيوة لليا  جو ة امدمة بما يت    نمو   ببببببب  رة الاسبببببببت ا ة من مخ جات  
لم في ة التع يمية بما ي و   ونن تعزيز توقعات ولاب ا  ا امع ،  ىجو ة امدمة و ال صببوظ الدراسببية     ماببتو 

 .ة الم موس و ة امدمة مثا الا تما ية  الاستفيابة   إبعا ال ع   من خلاظ تلوية  دة   إ راك
 وقد خلصت الدراسة لمجموعة توجيات أهمها:

يلدمو ا    القجو ة امدمات التع يمية   أبعا ال فيوة لليا   نمو  المدريین  المع مین     استخدام    أ ص 
 2.ة امدمات و المتساات التع يميةجو  إ ارة الاست ا ة من هعالية  مخ جات لت این 

 "نموذج الفجوةالإسلامية بما زندران باست دام    أزاد:"قياس جودة الخدمة في جامعة   نوان الدراسة  /2 

 ار اإسبلامية بمن لة ما  ظدران بجم ورية   ة امدمات الملدمة ل لاب جامعة   ده  الدراسبة إلى تليح جو 
 373العينة هتتل   من   أما  ،فييث تنون مجتمل الدراسبببة من جميل ولاب جامعة ا ا  اإسبببلامية بما  ظدران،إي ان 

 
"،أو  فية ماجاتا،أسا وية اإ ارة  الاياسة ل دراسات جودة خدمات ببلديات قطاع غزة دور تقيم أداء الموارد البشرية في تحسين،"جو ه،سالم1

 . 2016، الع يا،غزة،ه ا ین
2ArashShahin.و.TheRol of customer Knowledge Management CKM in lmprovingOganization-Customer Rela-

tionshipShahin.Middle East journql of  Scientific Reseq .,2013, 
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 قببد تم جمل ال يببانات باسببببببببببببببتخببدام اسببببببببببببببت يببان لمليببا     اختيببار ح ب  يلببة العينببات العشببببببببببببببوائيببة ال  ليببة،وببال ببا تم  
SERVQUAL  .و ة امدمة  

 وكان من أهم نتائج الدراسة:

 لالبة بین توقعبات ال لاب  التصببببببببببببببورات و جميل البعبا  امماببببببببببببببة ل فيو ة  امبدمبة و جميل  و  جو  ه     ✓
 البعا .

  التعاوف     التوار.  ل م موسة ى و ة امدمة يعز   ىماتو إن أ     اقا   ✓
 وقد خلصت الدراسة لمجموعة توجيات أهمها:

بت ديث  صببببببببببببياظة المعدات و ا امعة  اا اظ     المظ   المناسببببببببببببب اللائ  ل موظ ین  العام ین لتلدم  
تعزيز الابببببببب وك التنظيم   خدمات بشببببببببنا مناسببببببببب  من  ح التمنین من أجا فيا مشبببببببباسا ال لاب  أيضببببببببا  

 1 العلاقات اإظااظية.
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
1Baharom Ab Rahman،Abdul Kadir Othman ،Samsudinwahab Ahmad SuffianMohdZahae lnvestigating the Re-
lationship betweenCustomerKnowledge Management and Knawledge Sharing amonglnsranceCompanies in Ma-
laysia, 2013. 
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 التشبه والاختلاف بين الدراسات السابقة والدراسات الحالية أوجه:المطلب الثالث
ت ل الدراسبات و جواظب مخت  ة ظ خصب ا من خلاظ    ض الدراسبات الابابلة، أمنن ال افيثتان الاسبت ا ة من 

 التار:  (1-3)و ا د ظ
 يوضح الفجوة البحثية للدراسة  (:1-3)  رقمدول وج

 

 ةووواليووة الحودراسووال    ةووثيوووووحووووووة البووووجووالف    قةوووابوات السووووووودراسووووال       
  إ ارةرسزت الدراسبببببببات الابببببببابلة      راسبببببببة متاا  -1

مبببببببتببببببباببببببباات   مبببببببل  مبببببببثبببببببا    ىأخببببببب  المبببببببعببببببب هبببببببة  ربببببببب ببببببب  
 (2014،محمد()2005سالم،()2002الن ا ،) راسة
     راسبببببببببببببببة متاا جو ة   ىرسزت  راسبببببببببببببببات أخ  -2

مثا    ىامدمات الملدمة  رب   مل متااات ماببببتل ة أخ  
 .(2014 راسة ا و ة،()2016م  ية،) راسة
اوبببببببتبببببببمبببببببل   -3 الاببببببببببببببببببببباببببببببلبببببببة سبببببببان  البببببببدراسبببببببببببببببببببببات 

 ال  دات،ا امعات،ال نوك.....)الدراسة
إ ارة  ت  ي     أن  الاببابلةإلىغال ية الدراسببات    أ ببارت-4

 المع هة و العديد من اوالات  المنظمات.
 

 دم ت    الدراسبببببات الابببببابلة  -1
 الى ربط المتااين مجتمعین:

 المتاا  (المع هة  إ ارة)المتاا الماببببببببببتلا
 (جو ة امدمات)التابل

مجتمل ال  بث لم يخضببببببببببببببل ق با   -2
ين المتااين  ذلبل ل ببدراسبببببببببببببببة و  بب 

 مجتمعین. 

 تصميح أ اة الدراسة الاست اظة.-3

الاسببببببببببببببت بببا ة من توصببببببببببببببيبببات    -4
 الدراسات الاابلة.

ا لاسبت ا ة من ظتائج الدراسبات  -5
الاببببببببببببببابلة و مناقشببببببببببببببة النتائج الق  

 توص   إلي ا الدراسات ااالة.

 ذهسببببببببببببببيتح اليسيز خلاظ  ببب-1
البدراسبببببببببببببببة     مع هبة  م يبات  

المع هببببة سمتاا ماببببببببببببببتلببببا    إ ارة
امببببببدمببببببات   أث  ببببببا     جو ة 

 الملدمة سمتاا مبل.
 سيتح ت  يل ا و ا امعة.-2

ات لب  معظح البدراسبببببببببببببببات -3
    اسبببببتخدام الاسبببببت اظة ست اة 

 رئياة.

ات ل  الدراسبببببة ااالية مل   -4
الدراسبات الق اسبتخدم   ينة  
الببدراسبببببببببببببببة المنوظببة من العمببدا  

  رؤسا  القاام  اإ اريین.

 حثتين بناء على الدراسات السابقةالمصدر:من إعداد البا
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 الفصل الأول:    ةو لاجوو خ
عد إ ارة المع هة من الهنار ااديثة  ات الث  الهام  ال عاظ و نجاح المنظمة، ه   تنشت و إوار ا  تتز   ت

 مصببببببببا ر ا المخت  ة،  ت ور  تنمو باسببببببببتخدام ا ديد  المت ور من ا،  تنت   فيياة المنظمة فيین يتعذر  أهم امن 
تها التناهابية  اوجو ، أ  قد تصببدأ  تت ا ى س ا تها  تن ار قدر ر ا و الاااصببوظ     الموار  المع هية اللا مة لاسببتم  

 .فييث تتفيمد  تتلا م أرصدتها المع هية  توقف  م ية التفيديد المع و ةا
 و فيین تعت  جو ة امدمات العاما الساس  لتلييح أ  منظمة،   لل بالت این الماتم  ل فيو ة الذ  

ل خصببببببائي العامة    ا بببببب  را  أسث  صببببببعوبة خاصببببببة و المنظمات امدمية ظظ   ايت   إلى رهل ال ا    و وثا أم  
ا متعبد ة من أجبا مع هبة افيتيباجبات العملا  ال خبدمبات،  رغح  لبل هبإن  م يبة  اببببببببببببببین جو ة امبدمبة لهبا مز 

  لي    إر بببببائ ح.   ذا ما يتسد  جو   لاقة قوية بین ا و ة  إ ارة المع هة، هالمتسبببببابببببات ااديثة الق تهدلم إلى
ا و ة    و ظ س الوق  الق تتوج  مو الا تمام   ارة المع هة، خصببببببببببوصببببببببببا و اقتصببببببببببا  المع هة الذ  يت  ب 

تيفي ، الزبائن، إ ارة االاسبببببببي  ا و ة  مابببببببتوى  اظ من المع هة ا اظ     تناهابببببببية المتسبببببببابببببببة. إ ن هالتخ يط
 ظ س الوقبب   سبببببببببببببببائببا إ ارة المع هببة.  ببذا التوجبب   العم يببات، الت  يببا  المع ومببات    أ  ات  لي  ا و ة  و

 .ا ديد جعا م  وم ا و ة لا يلتص  هلط      دلم الوصوظ إلي  با  ا  ه
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 : تمهيد

والذي تناولنا فيه اهم المفاهيم والجوانب المتعلقة بموضوع   بعد تطرقنا في الفصل السابق للإطار النظري للدراسة،
سيتم من خلال هذا الفصل التطبيقي إلى إسقاط العناصر النظرية على أرض   دمات،جودة ال تحسين    وإدارة المعرفة  

 نموذجا للدراسة، ولا يمكن القيام بهذه الدراسة دون إتباع   حمة لضر بالواديالشهيد  جامعة من خلال اخذ   ،الواقع 
الحصول عليها، وسنحاول ديد الطوات التي يجب المرور بها والمعلومات التي يمكن  ح إجراءات منهجية تسمح بت

التطرق إلى الإطار الميداني للبحث من خلال عرض وتحليل نتائج الدراسة الميدانية للجامعة عبر توزيع استبيان محكم 
 على الأساتذة وذلك من خلال تقسيم الفصل إلى مبحثين: 

 الأدوات والإجراءات المتبعة في الدراسة. المبحث الأول:  
 ئج الدراسة واختبار الفرضيات عرض نتاالمبحث الثاني :  
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 الأدوات والإجراءات المتبعة في الدراسة المبحث الأول:

ة في مل الأساليب المستعإلىسنتطرق في هذا المبحث إلى مجتمع وعينة الدراسة وأداة الدراسة واختبارها إضافة 
دور ادارة المعرفة في تحسين جودة الدمات   تتمحور الدراسة الميدانية بشكل أساسي على دراسة  المعالجة الإحصائية.

لأدوات والإجراءات حيث اشتمل هذا المبحث على االأساتذة،  من وجهة نظر  حمة لضر بالوادي  الشهيد    في جامعة  
 المتبعة في جمع البيانات المتعلقة بالدراسة. 

 الطريقة المتبعة في الدراسة المطلب الأول:

اشتمل هذا العنصر على الأدوات والإجراءات المتبعة في جمع البيانات المتعلقة بالدراسة، واستخدمنا المنهج 
البيانات من أجل  الفرضيات، حيث تم استخدام استبانة في جمع  البيانات واختبار  الوصفي والتحليلي في تحليل 

 . ه  تفسيرها والوصول إلى استنتاجات تسهم في تحسين الواقع وتطوير 
 هحم الشهيد  دور ادارة المعرفة في تحسين جودة الدمات في جامعة  معرفة  تهدف الدراسة في هذا الجزء إلى            

 لضر بالوادي. 
 1مجتمع الدراسة /أولا

تتعلق الظاهرة المدروسة  ادارة المعرفة في تحسين جودة الدمات في جامعة  ب  كون  لضر   ه حمالشهيد  دور 
 يلي :   كما  بالوادي لذا سنقوم بتعريفها

جامعة الشهههيد حمه لضههر بالوادي هي م سههسههة عمومية ذات طابع علمي ونيقافي ومهبا تتمتع بالشههخصههية المعنوية 
رجب   14 لهههه  الموافق  2012جوان    4والم رخ في   243-12أنشئت بموجب المرسوم التنفيذي رقم   ،والاستقلال المالي

 وتضم :  1433

 كلية العلوم والتكنولوجيا ✓
 كلية علوم الطبيعة والحياة ✓
 كلية العلوم الاجتماعية والإنسانية ✓
 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير ✓
 السياسيةكلية الحقوق والعلوم   ✓

 
 2012جوان  4،الم رخ في 1433-12مرسوم تنفيذي رقم  1
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 عينة الدراسة  ثانيا/ 

 نظرا لصعوبههههة البحث على جميع مفردات اعتمع، يتم اختيار عينههههة لتمثيلههههه مع أقل قدر من التحيههههز والط ،
.حيث تعرف العينة بأنها:"مجموعة جزئية من مجتمع الدراسهههههههههة، يتم اختيارها  1مع توفير كثير من الجهد والوقت والمال

ومن تم اسههههههههههههههتخهدام تلهك النتهائج وتعميمهها على كهامهل مجتمع الهدراسهههههههههههههههة   وإجراء الهدراسهههههههههههههههة عليهها،بطريقهة معينهة  
(غير متجانس ومنقسههم إلى كليات تم اختيار  جامعة الشهههيد  لخ ر ههر دل اد .وبما أن مجتمع دراسههتنا 2الأصههلي"

يهة للبحهث،وقهد تم توزيع عينهة عشههههههههههههههوائيهة طبقيهة وههذا تفهادي للتحيز عن كليهة معينهة،ومن اجهل إعطهاء نتهائج مرضهههههههههههههه
اسهههههتبيانا،أي    40ولقد تم قبول    الاسهههههتبيان على الأسهههههاتذة مع الأخذ بعين الاعتبار تنويع العينة على كلا الجنسهههههين،

 %.100نسبة  

 / تحديد مصادر البيانات وطريقة جمعها ثالثا
بجمعها من خلال المصادر الأولية اعتمدنا في الدراسة الميدانية على مصدرين أساسيين للبيانات، حيث قمنا  

 والثانوية والتي لها علاقة بموضوع الدراسة وتمثلت فيما يلي: 
تمثلت المصهادر الثانوية للدراسهة في مجموعة من المقالات العلمية والبحوا الجامعية إضهافة إلى   المصهادر الثان ية:  /1

 الدراسات السابقة والتي تطرقت إلى موضوع بحثنا.
تتمثل المصههادر الاولية للدراسههة في أداة الاسههتبيان وتم توزيعه ، بهدف لميع البيانات اللازمة  المصهادر الأولية: /  2

 .spssلموضوع الدراسة  ومعالجتها احصائيا بالاستعانة ببرنامج 
 
 
 
 
 
 
 

 
 . 324،ص1994،المكتبة الأكاديمية،الدوحة،قطر،9،طأص ل البحث العلمي ومناهجلخأحمد بدر، 1
 . 84،ص1999 الأردن عمان،  والنشر، للطباعة،دار وائل 2،ط-الق اعد والمراحل والتطبيقات -منهجية البحث العلميمحمد عبيدات وآخرون، 2
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 المطلب الثاني: الأدوات المستخدمة في الدراسة
الدراسة وآلية تصميم الاستبيان نسعى من خلال هذا المطلب إلى توضيح   أداة الاستبيان المستخدم في 

 . وهيكل الاستبيان وهدف من استخدامه
 تصميم استمارة الاستبيان  /أولًا 

يعتبر وسيلة لجمع البيانات   " الأداة الأكثر استخداما في البحوا الاجتماعية والإنسانية إذ :يعتبر الاستبيان 
ويطلههب من المسههههههههههههههتجوبين الإجههابههة عليههها ويتم توزيع  مجموعههة من الأسههههههههههههههئلههة أو العبههاراتمن خلال احتوائههه على  

  .1 ''ارسالها الى المستجوبين عبر البريد وغيرها عادة باليد أو من خلال الاستبيان 
من خلال هذه المرحلة قمنا بتصميم أسئلة  الاستبيان بصفة بسيطة، بحيث تكون سهلة وقابلة للفهم من قبل 

 جوبين، بحيث تسمح لنا هذه الاسئلة بالإجابة على فرضيات البحث. المست
البيانات و المعلومات من  الرئيسية التي تم الاعتماد عليها في الدراسة لجمع  تمثل استمارة الاستبيان الأداة 

 حول مشكلة الدراسة.   اساتذة الواقع، و المتمثلة في أراء وجهات نظر  
مة في شكلها العلمي من حيث البساطة والوضوح والمضمون، فقد تم ولكي تكون الاستمارة دقيقة و منظ

 . تصميمها على نيلانية مراحل
تعتبر هذه المرحلة الطوة الأولى في إعداد الاستمارة، و انطلاقا من الجانب النظري تم صياغة  مجموعة من 

 راعينا في إعداد الأسئلة ما يلي:الأسئلة مراعين في ذلك إشكالية البحث و الفرضيات الموضوعة، و لقد 
 استعمال لغة سليمة؛  ➢
 صياغة أسئلة بسيطة و غير قابلة للت ويل؛  ➢
 ترتيب الأسئلة و تسلسلها و ربطها بالأهداف المرجوة من الدراسة الميدانية. ➢

يات وذلك بناءا على فرض  قمنا بتصميم وتوزيع استبيان ك داة لجمع البيانات والمعلومات المتعلقة بالدراسة،
 ويتكون هذا الاستبيان من قسمين على النحو التالي :  الدراسة ومتغيراتها المستقلة،

 .(الرتبة العلمية البرة،مر،  وهو عبارة عن السمات الشخصية عن المستجيب  الجنس، العالقسم الأول:  
فقرة موزعة على محورين رئيسيين هما المحور  40وهو عبارة عن محاور الدراسة وتتكون الاستبانة من    القسم الثاني:

      الاستمارة(  1الملحق رقمكما هو موضح في  تحسين جودة الدمات  لمحور الثاني :  ، وا  ادارة المعرفةالأول :  
 

تقنيات الاستقصاء،  ضو نصر،    - د  1 الشهيد حمه محاضرات في مقياس  العلوم الاقتصادية، جامعة  اقتصاد كمي، كلية  للسنة الأولى ماستر  مقدمة 
 .  28ص  ،2018الأخضر بالوادي،  
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 موزعة على خمسة أبعاد لإدارة المعرفة كما يلي:  فقرة  25يشمل على المح ر الأول:

 .فقرات  (05 من  يتكون  تشخيص المعرفة الأول: البعد

 .فقرات (05 من  يتكون توليد المعرفة   البعد الثاني:

 .فقرات (05 تخزين المعرفة من   البعد الثالث:

 .فقرات (05 من    يتكون توزيع المعرفة   البعد الرابع:

 .فقرات (05 من  يتكون تطبيق المعرفة   البعد ارامس:

جودة خدمات في جامعة  تحسههههين  تقيس    فقرة 15حيث يشههههمل على    جودة خدماتتحسههههين  ب  صخاالمح ر الثاني:
 الشهيد حمه لضر بالوادي محل دراسة.

طريقة تتيح للمستجوبين فرصة الإجابة عنها بكل  سابقا فانه روعي في صياغة عبارات الاستبيان   كما وضحنا
الماسي، بحيث Likert Scale(    ليكارتمقياس    معظمها تعتمد على وضوح ووفقا للدراسات السابقة فإن 

وتمثل رقميا   ( موافق بشدة  موافق بشدة، موافق، محايد، غير موافق، غير    :التالية  عبارة قائمة تحمل الاختيارات يقابل كل 
 :( على التوالي 1،2،3،4،5  

 درجات مقياس ليكارت ارماسي(: ت زيع 2- 1رقم )  جدول
 موافق بشدة  موافق  محايد غير موافق  غير موافق بشدة بدائل القياس 
 05 04 03 02 01 الدرجة/الترميز 

 

  (Likert Scale)على مقياس ليكرت دلاعتماد   تانمن إعداد الطالب :المصدر

 

 - يعود أساس ظهور هذا المقياس الى الباحث'' :ليكرت مقياس Resis Likert الاستبيانات، وهو المقياس   وهو مقياس نفسي يستخدم عموما في
 الإجابة على مقياس ليكرت يقوم المبحونيين بتحديد مستوى موافقتهم على بنود التي الاستخدام خاصة في البحوا النفسية، وعندالأكثر شيوعا في  

المبحوا للتقييم وذلك اعتمادا على المعايير الموضوعية او الشخصية   تضمنها الاستبيان... ويعرف البند وفقا لمقياس ليكرت بانه عبارة بسيطة يتم س ال
قياسه في هذا المقياس ... وفي الغالب يتكون مقياس   ورؤيته المسبقة حول ذلك، وبشكل عام  ف ن مستوى الموافقة أو عدم الموافقة هو ما يتم تي يمتلهاوال

 51ص  المرجع السابق، :يطلب الإجابة عليها'' نقلا عن المرجع مصطفى طويطي، وعيل ميلود ليكرت من خمسة مستويت مرتبة
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فانه تم اعتماد على  :1عبارات الاسهههههههههههتبيان الموافقة لتحليل إجابات أفراد العينة الدراسهههههههههههة على  لإعداد دليل
 المعياري حيث: فأدوات الإحصائية التالية: المدى، المتوسط الحسابي، الانحرا

             الدراسههههههههههههههة حيث تم حسهههههههههههههها  قياس ليكرت الماسههههههههههههههي المسههههههههههههههتخدم في الاسههههههههههههههتبيان لملتحديد مجالات   المدى: 
بين  للتنقل وللحصههههههههههههههول على طول الفئة (4=(1-5)= أدني درجة في مقياس  -=  أعلى درجة في مقياس المدى

  :التالي اعالات الموافقة نقوم بقسمة المدى على عدد دراجات الموافقة وذلك على نحو
مرة للحد الأدنى   وبإضههههافة هذه القيمة في كل 0.8=4/5=الفئة طول= المدى / عدد درجات المقياس، الفئة ط ل

وهو  [1.80  -1] فنحصههههل على مجال 1.8=0.8+1 : مثلا  لكل مجال ىالأعللدرجة الموافقة نحصههههل على الحد 
وهكذا مع كل مجالات الموافقة، وتفيد هذه العملية في التعرف على موقف   . مجال موافقة بدرجة منخفضههههههههههههههة جدا

 :لإجمالي أفراد العينة على كل عبارة وعلى كل محور حيث نحصل على اعالات كما يلي المشترك
 (: تحديد الاتجاه المستج بين حسب قيم المت سط الحسابي  2- 2رقم )  جدول

 الاتجاه)التقييم(  الم افقة  درجة المت سط الحسابي  مجال
 درجة منخفضة جدا  غير موافق بشدة   درجة  1.80إلى  01من 
 درجة منخفضة  غير موافق  درجة  2.60إلى  1.81من 
 متوسطة درجة  محايد درجة  3.40إلى  2.61من 
 درجة عالية  موافق  درجة  4.20إلى  3.41من 

 درجة عالية جدا موافق بشدة  درجة  5إلى  4.21من 
 
 

 مقدمة  ،محاضرات في مقياس تقنيات الاستقصاء  ضو نصر ،    د.: دلاعتماد على المرجع الطالبتانإعداد   من  :رالمصد
 .2018للسنة الأولى ماستر اقتصاد كمي ، كلية العلوم الاقتصادية ، جامعة الشهيد حمه الأخضر بالوادي ،  

إضافة إلى تحديد الاهات العينة نحو مدى موافقتهم على عبارات الاستبيان فإننا أيضا نقوم بترتيب العبارات 
سابي في المحور وعند تساوي المتوسط الحسابي بين من خلال أهميتها في المحور بالاعتماد على أكبر قيمة متوسط ح

  .عبارتين فإنه يأخذ بعين الاعتبار أقل قيمة للانحراف المعياري بينهما
 

 

مقدمة للسنة الاولى ماستر اقتصاد كمي ، كلية العلوم الاقتصادية ، جامعة الشهيد حمه  ، محاضرات في مقياس تقنيات الاستقصاء ،    نصرضو    -1 
 .2018الاخضر بالوادي ،  
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 تحديد ن ع ت زيع بيانات المستج بين وأساليب المعالجة الإحصائية /ثانياً 
بعهد جمع بيهانات المسههههههههههههههتجوبين وترميزهها وإدخهالهها في   :    تحديد ن ع ت زيع بيانات المستج بين نح  محاور الاستبيان   / 1

فإنه قبل تحليل البيانات يجب تحديد ما إذا كانت بيانات المسههتجوبين على مضههمون متغيرات الدراسههة التي    spssبرنامج 
زيع يتم دراسههههتها تتبع التوزيع الطبيعي أم التوزيعات الاحتمالية الأخرى. وهناك عدة طرق إحصههههائية للكشههههف عن نوع تو 

اختبهههههار   اختبهههههار     ، Kolmogorov-Smirnovبيهههههانات الاسههههههههههههههتبيهههههان وهي  طريقهههههة  (  Shapiro-Wilkوطريقهههههة 
( يعطي  Tests of Normalityوعند إجراء اسههتكشههاف نوع توزيع البيانات فإن اختبار     spssوبالاسههتعانة ببرنامج 

( في جهدول واحهد، Shapiro-Wilk، واختبهار   ( Kolmogorov-Smirnov  ر لنها ررجهات معهلا لكهل من  اختبها 
     Kolmogorov-Smirnovبأي منهما نسههههتدل على نوع التوزيعن وهنا سههههنعتمد على القاعدة التالية: أن اختبار - و 

إذا كان عدد    Shapiro-WilK، في حين نسههههههتدل بنتائج اختبار 50يسههههههتخدم إذا كان عدد العينة أكبر أو يسههههههاوي 
 .  1  50العينة اقل من 

 تحديد أساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة  2/
تم إخضاع البيانات إلى عملية التحليل الإحصائي بالاستعانة ببرنامج التحليل الإحصائي للعلوم الاجتماعية 

(SPSS: V21) SPSS:Statistical Package for the Social Sciences   وتم الاعتماد على بعض
 موضح فيما يلي: الأساليب الاحصائية  كما هو  

 شرح أساليب الاحصائية لتحليل البيانات واختبار الفرضيات الدراسة : ( 2- 3الجدول رقم )
 وصفها الأداة الاحصائية 

 لوصف أفراد عينة الدراسة   والرس م البيانية  % التكرار و النسبة 
 الاستبيان   اختبار نيبات معامل ألفا كرونباخ 
 لاختبار صدق الاستبيان  معامل ارتباط بيرس ن

 المت سط الحسابي 

وهو متوسط مجموعة من القيم، أو مجموع القيم المدروسة مقسوم على  
المستجوبين حول   التعرف على متوسط إجابات  بغية  عددها، وذلك 

المقدر     الفرضي  بالمتوسط  التنقيط  03الاستبيان ومقارنتها  لأن   )
من   إلى  01يتراوح  العبارات  (،  05(  ترتيب  في  يساعد  والمتوسط 

 حسب أعلى قيمة له. 

 
 . 156، ص 2005، الريض، دار جرير للنشر والتوزيع، SPSSأساليب التحليل الإحصائي دستخدام برمجيةأبو زيد، محمد خير سليم،  -  1
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 الانحراف المعيار 

الدراسة   أفراد  التعرف على مدى انحراف استجابات  وذلك من أجل 
الاه كل فقرة أو محور، ويوضح التشتت في استجابات أفراد الدراسة  

تشتتها،  فكلما اقتربت قيمته من الصفر هذا يعبا تركز الإجابات وعدم  
كما أنه يفيد في ترتيب العبارات أو العبارات لصالح الأقل تشتتا عند  

 تساوي المتوسط الحسابي بينها. 

   Tاختبار
 

 (one Sample t-test ) 

الفرضيات   اختبار  في  دال(  غير  أو  الإحصائية  دال  الدلالة  لمعرفة 
(  one Sample t-test الإحصاء الاستدلالي( ويفيد هذا الاختبار    

في الكشف  عن ما إذا كان هناك فرق  جوهري   دال إحصائيا ( بين  
الحسابي    الفرضي       𝑋المتوسط  المتوسط  و  العينة  أفراد  لإجابات 

(𝑥=03)   

 مست ى الدلالة 
0.05 

يتم اختبار الفرضية على مستوى دلالة محدد ومستوى الدلالة الشائع 
وهو ما يعرف بقيمة ألفا،   0.05الاستخدام في الدراسات السابقة هو 

أي أنه يتم اختبار الفرضية الصفرية على مستوى الدلالة الفا تساوي  
عن    0.05 يزيد  ألا  المعاينة، يجب  في  الط   احتمال  أن  ذلك  ويعبا 
أو بمعنى آخر يقبل مقدار خط  في صحة النتائج لا يزيد عن    0.05
0.05 . 

 (،أو Sigمست ى المعن ية )
 (: P-value)احتمال ارطأ( ) 

البرامج الإحصائية مثل   يتم  Spssيظهر في ررجات  أساسه  ، وعلى 
الإحصائية للم شرات الإحصائية المحسوبة   وهذا من  اختبار الدلالة  

الط    احتمال  قيمة  خلال  من  مقارنة  لقيم  Sigخلال  المصاحبة   )
 0.05الم شرات الإحصائية مع مستوى الدلالة 

 

 :   عتماد على المراجع التاليةلاوبتصرف با بتانمن اعداد الطال    : المصدر
مهههههههههههيهههههههههههلهههههههههههود- د.وعهههههههههههيهههههههههههل   ، مصهههههههههههههههههههههههههطهههههههههههفهههههههههههى  جهههههههههههامهههههههههههعهههههههههههيهههههههههههة،    د.طهههههههههههويهههههههههههطهههههههههههي  بهههههههههههه   مهههههههههههطهههههههههههبهههههههههههوعهههههههههههة   مهههههههههههوسهههههههههههههههههههههههههومهههههههههههة 
معتمد من طرف اعلس العلمي بكلية العلوم الإقتصههههههادية ،  “،   – إحصهههههائي منظ ر –  الميدانية الدراسهههههات إعداد و تصهههههميم أسهههههاليب ”

 . 2014جوان    30جامعة البويرة ، بتاريخ   –التجارية و علوم التسيير  
 56789/3327ouira.dz:8080/jspui/handle/1234-http://dspace.univ. :على الرابط

 
 
 

http://dspace.univ-ouira.dz:8080/jspui/handle/123456789/3327
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 نم ذج الدراسة   ثالثا/
( والذي 2-  1ت التابعة وفق الشكل رقم  سوف نقوم وضع نموذج الدراسة بين المتغيرات المستقلة والمتغيرا

 اسة التطبيقية كما يلي : بدوره يوضح اختبار فرضيات الدر 
 ة( نم ذج الدراس2- 1الشكل رقم ) 

 
 
 
 

    

    

 

 

 

 

 

 

.                                          :من إعداد الطالبتين بالاعتماد على الدراسات السابقةالمصدر  

 

 
 

 المصدر: من اعداد الطالبتان 

 

 

 

 

  0H 

 

 

01H               

 

02H 

 

 03H 

 

04H  

   05H    

 

 

 

 

 

      

 

 

 

 ج دة 

 خدمات

 إدارة المعرفة

 المعرفة تشخيص

 ت ليد المعرفة

 تخزين المعرفة

 المعرفة ت زيع   

 المعرفةتطبيق    

المستقلالمتغير   المتغير التابع 
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 المحت ى   صدق وثبات:  الثالث  المطلب  
 نيبات اداة الدراسة وصدقها من خلال الصدق الظاهري والبنائي كما يلي: في هذا المطلب سوف نتطرق الى          

 اولا/ الصدق الظاهر  : 
بملاحظاتهم   لأخذ يئة التدريسية،  اله( أعضاء في  05  على مجموعة من المحكمين تألفت من    الاستبيان عرض            
من صدق وملائمة فقرات الاستبيان لتحقيق الأهداف البحثية المتوخاة من الدراسة،   والت كد ،  الاستبيان في بناء  

 . في صورته النهائية  الاستبيان يلزم من حذف وتعديل، وبذلك خرج    حيث تم إجراء ما 
 : ةالاستبيانقياس ثبات  ثانيا/  

نفس النتيجة لو تم إعادة توزيع الاستبيان أكثر من مرة   الاستبانةيقصد بثبات الاستبيان أن تعطي هذه            
(. الذي يعد من Cronbach's Alpha  تحت نفس الظروف والشروط، ويكون من خلال معامل ألفا كرونباخ

حيث قيمته  (  SPSSالمقياس بواسطة برنامج  ، وقد قدر هذا  الاستبانةل المقاييس للدلالة على نيبات وصدق  ضأف
 الجدول التالي  الذي يوضح اختبار الثبات والصدق لمحاور الدراسة.   موضحة لكل بعد ومحور كما في  

 . الاستبانة(: نتائج اختبار ثبات وصدق   2- 4   جدول رقم )
 معامل الصدق  معامل الثباث  عدد العبارات  الأبعاد  المحاور   

 
 الأول المح ر  

 ادارة المعرفة 

 0.884 0.782 05 تشخيص المعرفة 

 0.881 0.776 05 ت ليد المعرفة 

 0.847 0.718 05 تخزين المعرفة 

 0.868 0.754 05 ت زيع المعرفة 

 0.880 0.774 05 تطبيق المعرفة 

 0.960 0.922 25 ادارة المعرفة إجمالي مح ر 

 0.946 0.896 15 تحسين ج دة اردماتإجمالي مح ر 

 0.974 0.949 40 الإجمههههههههههههههههههههههههالي
 

 spssبناءا على مخرجات    تانلباالمصدر: من إعداد الط
ويقتر  للواحد الصحيح وهذا  ثبات عال  ال عامل  نظرا لان م بصورة عامة    نيبات المحتوى تدل معاملات الثبات علي  

بعاد  لى معامل نيبات فيما يتعلق بأ في تحقيق أغراض الدراسة، حيث يتضح من الجدول السابق أن أع   ة على قدرة الأدا يدل  
د  ه ببع ( ويتعلق  0.712بينما نلاحظ أن أقل معامل نيبات قدر       ، تخزين المعرفة   ويتعلق ببعد    ( 0.782هو     ادارة المعرفة 
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مما يدل على نيبات وصدق    ، ( 0.949     غ هه حيث بل   عالي ات لإجمالي المحاور  ه مل الثب ا كان معا ه بينم   ، ة ه تشخيص المعرف 
 . المحتوى لاستمارة الأسئلة  
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 ت المبحث الثاني : عرض النتائج واختبار الفرضيا
تتم عملية عرض النتائج   21spssبعد عملية استرجاع الاستبيانات وتشفيرها وتفريغها في البرنامج الاحصائي  

من خلال تحديد خصائص العينة ثم معرفة الاهات اجابات العينة حول كل العبارات والمحاور لنصل في الاخير 
 لاختبار فرضيات الدراسة كما يلي :

 خصائص العينة : عرض     المطلب الاول :
 وهي كما يوضحها الجدول التالي: :  لجنست زيع أفراد العينة تبعا ا  /أولا

 س ن(:ت زيع عينة دراسة حسب الج  2-2الشكل رقم ) نس      حسب الج (: ت زيع عينة دراسة   2- 5جدول رقم)  

 
 

  

  SPSSبناءا على مخرجات   تانلباالمصدر: من اعداد الط

بر من ك للذكور أ  ئوية النسبة الم  نلاحظ   نسمن خلال الجدول أعلاه والاص بالمعلومات حسب متغير الج
حمه لضر الوادي تعتمد على الذكور الشهيد  جامعة    مما يعبا  ،%30اما الاناا فكانت لهم نسبة    ،%  70  الاناا

 .   نتائج البحث  ى وهذا ما يمكن أن ينعكس إيجابيا عل  الاناااكثر من  
 
 
 
 
 
 
 

 النسبة  التكرار  الفئة 
 70% 28 ذكر 

 30% 12 انثى 

 %100 40 المجم ع 
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 وهي كما يوضحها الجدول التالي: :  عمرت زيع أفراد العينة تبعا ال  ثانيا/
 رعم(: ت زيع عينة دراسة حسب ال   2- 3الشكل رقم )   عمر: ت زيع عينة دراسة حسب ال   (2-6جدول رقم)  

        

 

 SPSSبناءا على مخرجات   تانلباالمصدر:من اعداد الط 

 النسبة  التكرار  الفئة 
 0% 0 سنة  30أقل من 

 62.5% 25 سنة 40الى  30من

 35% 14 سنة 50الى 40من 
 2.5% 01 فأكثر سنة 50من 

  %100 40 المجم ع 
 

 

 

العمرية ة  الفئمن خلال الجدول أعلاه والاص بالمعلومات حسب متغير العمر نلاحظ تباين في الأعمار وأن  
  ويةبنسبة مئسنة    50الى    40من  تليها الفئة العمرية    ،  %  62.5  بنسبة مئوية  كانت الاكبر  سنة    40الى  30من  
بنسبة مئوية قدرت   سنة فاكثر  50خيرا الفئة العمرية من  أ، و   %14فاكثر بنسبة    سنة  45الفئة  من  ثم تأتى  ،  35%
مما يعبا أنها لها خبرة معتبرة سنة(    40و  30ما  بين  , ومنه فإن الفئة العمرية الأكثر تكرار تميل إلى أعمار    1%   

 .   نتائج البحث  ىفي التعامل ميدانيا وهذا ما يمكن أن ينعكس إيجابيا عل
 وهي كما يوضحها الجدول التالي: ت زيع أفراد العينة تبعا للخبرة :  ثالثا/  

 حسب اربرة  الدراسة  ت زيع عينة  (:2-4)الشكل رقم      حسب اريبرة   الدراسة :ت زيع عينة  (2-7)جدول رقم 
 الفئة  التكرار  النسبة 

 سنوات  5أقل من  07 %17.5
 سنوات  10إلى   5من  10 %25
 سنوات  15إلى   10من  18 %45

 سنة فأكثر  15من  05 %12.5
 المجموع  40 %100

 

 spssعتماد على برنامج لا دلبتان  االمصدر: من إعداد الط
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حيث نجد أن أغلب أفراد العينة لديهم   ،حسب متغير البرةالعينة  توزيع  والشكل السابقين  يمثل الجدول  
وهي نسبة مهمة جدا إذ من الممكن   % 45به حيث قدرت سنوات ، 10 خبرة في العمل تتجاوز خبرتهم أكثر من

الى    05التي تتراوح خبرتهم من    ثم تليها نسبة الأفراد  ،  الدراسة نوع من الدقة والقر  أكثر من الواقع أن تضفي على  
ثم    ،%17.5به بنسبة مئوية تقدرسنوات    5أقل من  الأفراد الذين خبرتهم    تليها  ،%25  سبة مئويةبن  سنوات  10

 . %12.5سبة مئوية  بن  سنة فاكثر  15التي  خبرتهم من    تليها نسبة الأفراد
 وهي كما يوضحها الجدول التالي: :     ةالعلمي   رتبة لل ت زيع أفراد العينة تبعا    /رابعا

 وزيع عينة دراسة حسب الرتبة العلمية (:2-5)الشكل رقم      (: ت زيع عينة دراسة حسب الرتبة العلمية2-8جدول رقم)
  

 

 النسبة  التكرار  البيان 

 22.5% 09 ( )أأستاذ مساعد قسم 

 20% 08 ( بأستاذ مساعد قسم)

 45% 18 قسم )أ(   اضرأستاذ مح

 07% 03 ( ب قسم)  اضرأستاذ مح

 05% 02 التعليم العالي  أستاذ

 %100 43 المجم ع 

 
 

 

 

 

 

 
 

 spssعتماد على برنامج لا د  بتانلاالمصدر: من إعداد الط
رتبة فراد العينة  أن أغلبية أ  ةعلميلارتبة  نلاحظ من خلال الجدول الاص بتوزيع عينة الدراسة حسب متغير ال          

رتبة في حين بلغت نسبة  ،  وهي نسبة مرتفعة %45فرد بنسبة مئوية  18حيث بلغ عددهم  استاذ محاضر قسم  أ( 
رتبة أستاذ محاضر بلغت نسبة  و   ،%20  مساعد قسم   (أستاذ    رتبةونسبة  ،  % 22.5    أستاذ مساعد قسم  أ( 

أي أن أغلبية أفراد العينة لديهم مستوى جامعي وهذا ما   ،%5رتبة أستاذ التعليم العالي  ونسبة  ،    % 7  قسم   (  
 يزيد من أهمية البحث و النتائج المتوصل إليها. 
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    حسب مقياس ليكارت ارماسي الاستبيان: اتجاه إجادت العينة على أسئلة  الثانيالمطلب  

حسب مقياس ليكارت الماسي والذي سبق ذكره في   الدراسة هاته نتائج تحليل و عرض إلى سنتطرق    
 الإجابات بوبت و جدول في الاستبيان  نتائج حوصلة تم  فقد  واضحة و دقيقة النتائج تكون  حتىو  ،المبحث الاول

 ةههههههالحسابي المتوسطات  ةههالمئوي النسب من حسا  تم  و الاستبيان، في ةههه المدرج ةهههههههللأسئل التسلسل  حسب على
 للمتوسط قيمة  اكبر  على اعتمادا  المستجوبين نظر وجهة حسب العبارات ترتيب تم  كما المعيارية، والانحرافات

 . الحسابي  المتوسط قيم تساوي عند  المعياري الانحراف يمثله الذي و للتشتت قيمة اقل حسب و الحسابي
  ادارة المعرفةدراسة اتجاهات اجادت العينة ح ل مح ر    /اولا  

د وسوف نفصل في كل بعد على حدى لمعرفة الاهات الاجابات فيه ابعأادارة المعرفة خمسة  لدينا في محور          
 حسب مقياس ليكارت الماسي كما يلي : 

  تشخيص المعرفة لبعد    النتائج المتعلقة ح ل إدراك عينة الدراسة   /1

 :   يلي  كما   تشخيص المعرفة  لبعد   الدراسة  عينة  أفراد  إدراك مدى   إلى   التالي    الجدول   يشير

 تشخيص المعرفة  بعد  ح ل العينة  إجادت اتجاه :  ( 2-9)  رقم الجدول 

 الاتجاه  الترتيب  الانحراف المعيار  المت سط المرجح  بعد تشخيص المعرفة 
 موافق  3 0.932 4.05 يتم الاعتماد على شبكة الانترنت في استكشاف المعرفة 
 موافق  4 0.903 3.575 يتم الاستفادة من المهارات والبرات من مصادر داخليية 

 موافق  1 1.254 3.625 السعي للحصول على المعرفة من مصادر خارجية 
يتم رصد المعرفة المتخصصة من المنظمات التعليمية  

 موافق  2 0.939 3.875 الأخرى  جامعات،معاهد( 

 موافق  5 0.832 3.975 هناك مواكبة دائمة للمعرفة المتاحة والحديثة 
 موافق   0.972 3.82 الاجمالي 

 

 spss مخرجات  علي بناء   تانلباالط  إعداد من : المصدر

 كان   الموافقة،حيث  نحو   تتجه   كانت   إجاباتهم  كل  تشخيص المعرفة  بعد  أن  نجد  السابقة   البيانات   خلال   من 
 ]  4.20،3.41]اعال في  تقع  وهذه   ،(0.972   قدره   المعياري  والانحراف  (3.82   بقيمة  الإجمالي   الحسابي  متوسطها
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 بانحراف   الأولى  المرتبة  الثالثة  الفقرة  احتلت  ولقد   ،   (5 النظري  الحسابي  الوسط  من  قريب  الحسابي  الوسط   أن   أي
تسعى الجامعة لتشخيص المعرفة من مصادر   حيث   (3.625   قدره   حسابي   ومتوسط  (1.251    يقدر   معياري 
تسعى الجامعة لتشخيص  حيث(  0.939  قدره معياري بانحراف الثانية المرتبة الرابعة الفقرة احتلت بينما  خارجية

 بانحراف  الأخيرة المرتبة الامسة الفقرة  واحتلت  ، المعرفة المتخصصة من منظمات تعليمية أخرى  جامعات، معاهد(
 (. 0.832   قدره  معياري

 "لواديباحمه لضر  الشهيد  تشخيص المعرفة في جامعة    على  اوافقو   العينة  افراد  ان  نستنتج  عموما"

 ت ليد المعرفة   لبعد  الدراسة   عينة إدراك  ح ل   المتعلقة   النتائج/  2

 :   يلي   كماتوليد المعرفة    لبعد   الدراسة  عينة  أفراد  إدراك مدى   إلى   التالي    الجدول   يشير

 ت ليد المعرفة  بعد  ح ل العينة إجادت اتجاه(:  2-10)   رقم الجدول 

 الاتجاه  الترتيب  الانحراف المعيار  المت سط المرجح  بعد ت ليد المعرفة 
يتفاعل الأساتذة فيما بينهم لإيجاد حلول للمشاكل التي  

 موافق  5 6480. 3.800 تواجههم

تشجع الجامعة الأساتذة على استمرار التعلم والتطوير  
 موافق  3 0.847 3.525 لمهاراتهم وقدراتهم

النشاطات العلمية  م تمرات،  تقوم الجامعة بمختلف 
 4 7230. 4.300 ملتقيات، ندوات، أيم دراسية( 

موافق  
 بشدة

تقدم الجامعة التسهيلات المادية والمعنوية للباحثين لتدعيم  
 موافق  1 1.011 3.550 البحث العلمي 

 محايد 2 9590. 3.050 تعتمد عملية الاستقطا  على أساس الكفاءات 
 موافق   0.838 3.645 الاجمالي 

 

 spssبرنامج على دعتماد  تانلباالط  إعداد من : المصدر

 ،حيث ومحايد   بشدة  والموافقة   الموافقة  نحو   إجاباتهم   كل  كانت  توليد المعرفة  بعد   أن   السابقة  البيانات  توضح
 اعال   في  تقع   وهذه(  0.838   المعياري   الانحراف   ويقدر(  3.645   الإجمالي  الحسابي  المتوسط  قيمة  كانت 
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 التاسعة   الفقرة   احتلت  ولقد   ، (  5   النظري  الحسابي   الوسط  من   قريب  الحسابي   الوسط  أن  أي,  ]  4.20،3.41]
تقدم الجامعة التسهيلات المادية والمعنوية للباحثين   الموافقة  إلى  وتشير(,  1.011 به  يقدر   معياري   بانحراف   الأولى  المرتبة

تعتمد   حيث(  0.959   قدره  معياري  بانحراف   الثانية  المرتبة   العاشرة   الفقرة   احتلت   بينما   ؛  لتدعيم البحث العلمي 
 (.0.648 قدره  معياري بانحراف  الأخيرة  المرتبة  الثانية  الفقرة   واحتلت   ،   عملية الاستقطا  على أساس الكفاءات

 "لضر الواديه  حمالشهيد  توليد المعرفة في جامعة    على  اوافقو   العينة  افراد  ان  نستنتج  عموما"

 لبعد تخزين المعرفة   النتائج المتعلقة ح ل إدراك عينة الدراسة   /3

 :   يلي  كما   تخزين المعرفة لبعد   الدراسة  عينة  أفراد  إدراك مدى   إلى   التالي    الجدول   يشير

 المعرفة تخزين   بعد  ح ل العينة  إجادت اتجاه :  (2-11)  رقم الجدول 

 الاتجاه  الترتيب  الانحراف المعيار  المت سط المرجح  المعرفة   تخزينبعد 
لدى الجامعة قواعد بيانات تزود بالمعلومات حول  

 محايد 1 9000. 3.100   المواضيع المختلفة 

 محايد 5 7400. 3.375 تعتمد الجامعة على الأرشيف والمستندات الورقية 
بالأساتذة المتميزين ذوي  تولي الجامعة اهتماما 

 محايد 3 8000. 2.975 البرة والمعرفة 

 محايد 4 7760. 3.250 تدون الجامعة رتلف الآراء والتجار  والبحوا 
تتوفهر الجامعهة على معدات ووسائهل حفظ المعرفههههههههة 

 موافق  2 8020. 3.650   الأرشيف الإلكتروني( 

 محايد  0.804 3.27 الاجمالي 
 

 spss  مخرجات  علي بناء   تانلباالط  إعداد من : المصدر

 ،حيث كانالمحايد كل إجاباتهم كانت تتجه نحو الموافقة و   تخزين المعرفةمن خلال البيانات السابقة نجد أن بعد  
  ]  3.40،2.61]  (،وهذه تقع في اعال0.804   (والانحراف المعياري قدره3.27متوسطها الحسابي الإجمالي بقيمة  

المرتبة الأولى    الحادية عشر(  ، ولقد احتلت الفقرة  5من الوسط الحسابي النظري   بعيد أي أن الوسط الحسابي  
لدى الجامعة قواعد بيانات تزود بالمعلومات حول (  3.10( ومتوسط حسابي قدره  0.900بانحراف معياري يقدر  
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تعتمد ( حيث    0.802المرتبة الثانية بانحراف معياري قدره    الامس عشر، بينما احتلت الفقرة  المواضيع المختلفة  
الورقية   والمستندات  الأرشيف  على  الفقرة  الجامعة  واحتلت  عشر،  قدره   الثانية  معياري  بانحراف  الأخيرة  المرتبة 

 0.740 .) 

 "لواديباحمه لضر    الشهيد  محايدين على تخزين ادارة المعرفة في جامعة  "عموما نستنتج ان افراد العينة  

 ت زيع المعرفة   لبعد  الدراسة   عينة إدراك  ح ل   المتعلقة   النتائج  /4

 :   يلي  المعرفة كما   توزيع  لبعد   الدراسة  عينة  أفراد  إدراك مدى   إلى   التالي    الجدول   يشير

 ت زيع المعرفة  بعد  ح ل العينة  إجادت اتجاه (: 2-12)  رقم الجدول 

 الاتجاه  الترتيب  الانحراف المعيار  المت سط المرجح  المعرفة   ت زيعبعد 
تملك الجامعة شبكة معلومات داخلية تسهل الوصول  

 إلى المعرفة 
 محايد 2 0.982 3.400

 موافق  4 7330. 3.775 رتلفة يتم إصدار نشرات ودوريت ومطبوعات علمية  
تعقد الاجتماعات والندوات وورش عمل داخلية  

 بالجامعة 
 موافق  5 0.679 3.725

 محايد 3 9440. 3.325 تستعمل الوسائط الإلكترونية لتبادل المعارف 
تقوم الجامعة بفتح اعال أمام القطاع الاص للاستفادة  

 من خبراتها 
 محايد 1 1.091 3.200

 موافق   0.886 3.485 الاجمالي 
 spssبرنامج على دعتماد  تانلباالط  إعداد من : المصدر

 قيمة   كانت   حيث  ،والمحايد   الموافقة  نحو    إجاباتهم   كل  كانتتوزيع المعرفة    بعد   أن  السابقة  البيانات  توضح
 أي ،  ]  4.20،3.41]اعال  في   تقع  وهذه (  0.886   المعياري   الانحراف   ويقدر (  3.485 الإجمالي  الحسابي   المتوسط

 بانحراف   الأولى  المرتبة  العشرون   الفقرة  احتلت  ولقد   ،(  5   النظري   الحسابي  الوسط  من   قريب  الحسابي  الوسط  أن 
 الفقرة   احتلت  بينما  ؛الجامعة بفتح اعال أمام القطاع الاص للاستفادة من خبراتها  قيام  إلى   وتشير،  (1.091 به  يقدر   معياري

تملك الجامعة شبكة معلومات داخلية تسهل الوصول    حيث (  0.982   قدره   معياري   بانحراف  الثانية  المرتبة   عشر  السادسة

 (.0.679   قدره   معياري  بانحراف   الأخيرة  المرتبة  ثمانية عشر  الفقرة   واحتلت  ،إلى المعرفة
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 "   لواديباحمه لضر  الشهيد  على توزيع المعرفة في جامعة    اوافقو   العينة  افراد  ان  نستنتج  عموما"

 لبعد تطبيق المعرفة   النتائج المتعلقة ح ل إدراك عينة الدراسة   /5

 :   يلي  كما   تطبيق المعرفة  لبعد   الدراسة  عينة  أفراد  إدراك مدى   إلى   التالي    الجدول   يشير

 تطبيق المعرفة  بعد  ح ل العينة  إجادت اتجاه (: 2-13)  رقم الجدول 

 الاتجاه  الترتيب  الانحراف المعيار  المت سط المرجح  المعرفة   تطبيقبعد 

تعقد الجامعة دورات تدريبية من طرف الأساتذة ذوي  
 محايد 1 1.128 3.100 البرة والكفاءة 

يقدمها الباحثون  يتم تطبيق المبادرات والبرامج التي 
 محايد 5 0.493 3.000 بشكل مستمر 

 محايد 2 1.086 2.725 لا يواجه الأساتذة صعوبة في إيصال معارفهم 
 موافق  4 0.781 3.575 تستفيد الجامعة من معارف وخبرات الأساتذة 

 محايد 3 0.944 3.325 تتوفر الجامعة على مستلزمات استخدام وتطبيق المعرفة 
 محايد  0.886 3.145 الاجمالي 

 spss مخرجات  علي بناء   تانلباالط  إعداد من : المصدر

 ،حيث  و محايد  الموافقة   نحو  تتجه   كانت  إجاباتهم  كل   د تطبيع المعرفةبع   أن  نجد   السابقة   البيانات  خلال   من
 اعال  في   تقع  وهذه   ،(0.886 قدره  المعياري   والانحراف(  3.145   بقيمة   الإجمالي  الحسابي   متوسطها  كان 

  واحد و عشرون  الفقرة   احتلت  ولقد   ،(5 النظري  الحسابي  الوسط   من  قريب  الحسابي  الوسط  أن  أي،]  3.40،2.61]
تعقد الجامعة دورات تدريبية من   حيث (  3.1   قدره   حسابي  ومتوسط (  1.128   يقدر   معياري  بانحراف   الأولى   المرتبة

البرة   الأساتذة ذوي   قدره  معياري  بانحراف   الثانية   المرتبة  الثالثة و عشرون   الفقرة   احتلت  بينما  ، والكفاءةطرف 
 معياري   بانحراف   الأخيرة   المرتبة  الثالثة   الفقرة   واحتلت   ،لا يواجه الأساتذة صعوبة في إيصال معارفهم  حيث (    1.086 

 (.0.493   قدره

 "لواديبا حمه لضر  الشهيد  على تطبيق المعرفة في جامعة    محايدين   العينة  افراد  ان  نستنتج  عموما"
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  ج دة اردمات   تحسين  مح ر ح ل  العينة  اجادت   اتجاهات   دراسة  /ثانيا

 : يلي  كما  جودة الدماتتحسين    الدراسة  عينة  أفراد  إدراك مدى   إلى   التالي    الجدول   يشير

 ج دة اردماتتحسين  مح ر   ح ل العينة إجادت اتجاه (:   2-14)   رقم الجدول 

المت سط   ج دة اردمات 
 المرجح 

الانحراف  
 المعيار 

 الاتجاه  الترتيب 

 موافق  5 0.956 3.575 يملك الأساتذة مهارات وكفاءات تتناسب مع وظائفهم
 موافق  2 1.061 3.450 تقدم مكتبة الجامعة خدمات معتبرة وكافية للأساتذة

 محايد  3 1.023 3.325 للأساتذة عبر الموقع الإلكتروني تقدم الجامعة خدمات إلكترونية 
 محايد  12 0.809 3.250 يستخدم الأساتذة وسائل تعليمية مبتكرة 

 محايد  14 0.784 3.500 أسلو  التعامل بين الأساتذة والطلبة يتسم بالاحترام المتبادل 
 محايد  10 0.905 3.275 يتوفر نظام اتصالات فعال بين الجهاز الإداري والأساتذة 

هياكل  أقسام، مدرجات( تقديم الدمة بالجامعة يتناسب مع  
 محايد  1 1.219 3.000 إمكانية التوسع مستقبلا 

 محايد  7 0.939 3.200 تتميز التجهيزات المادية بالملاءمة والحدانية 
توفر الجامعة التسهيلات المناسبة لتحضير رتلف المناهج  

 محايد  13 0.797 3.325 الدراسية 

توجد تعليمات وإرشادات واضحة تضمن تقديم الدمة  
 محايد  9 0.917 3.325 بمواعيدها المتوقعة 

 محايد  11 8410. 3.400 الالتزام بتهيئة بيئة تعليمية آمنة من المخاطر 
 موافق  15 0.783 3.450 تحرص الجامعة على الوفاء بالتزاماتها وتعهداتها الاه الأساتذة

 محايد 6 0.947 3.225 قنوات التواصل بين الإدارة والأساتذةفتح 
سرعة الإدارة في الاستجابة للخدمات الإدارية المطلوبة من  

 موافق  8 9320. 3.450 طرف الأساتذة

 محايد 4 0.987 3.275 الاهتمام بالاستفسارات وشكاوي الأساتذة وسرعة معالجتها 
 محايد  0.927 3.335 الاجمالي 

 spss مخرجات  ىعل  بناء تان الطلب  إعداد من : المصدر
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 ، و محايد   الموافقة  أعطوا  قد   العينة  أفراد  أراء  كل  مات،د جودة التحسين    محور  بأن   السابقة  البيانات  تشير  
 اعال   في   تقع  وهذه   ، (0.927   المعياري   الانحراف   وقدر(  3.335    الإجمالي   الحسابي   المتوسط   قيمة   حيث 

 ثانية والثلانيون  الفقرة   احتلت  ولقد  ، (5   النظري  الحسابي  الوسط   من   بعيد   الحسابي   الوسط  أن  أي   ،]  3.40،2.61]
هياكل  أقسام، مدرجات( تقديم الدمة بالجامعة يتناسب مع    تشير   التي   ، (1.219 به  يقدر   معياري   بانحراف   الأولى   المرتبة

 وتشير   ،( 1.061   قدره  معياري   بانحراف   الثانية  المرتبة  سبعة و العشرين  الفقرة   احتلت   بينما  ،إمكانية التوسع مستقبلا
 بانحراف   الأخيرة  المرتبة  تسعة و عشرون  الفقرة  واحتلت  ، تقدم مكتبة الجامعة خدمات معتبرة وكافية للأساتذة  الى

 ( .0.783   قدره  معياري

 ".حمه لضر الواديالشهيد  جودة الدمات في جامعة   على  محايدين   العينة  افراد  ان  نستنتج  عموما"

  الفرضيات  إختبار   و   التحليل   نتائج  مناقشة:   الثالث  المطلب

 تتبع   البيانات   كانت  اذا  ما   معرفة   اولا   يجب   والاختبارات  الاحصائية  الادوات  وتطبيق  الفرضيات   اختبار  قبل
 من   ذلك   من   نت كد  وسوف  الطبيعي   للتوزيع  تقتر   البيانات  اذا  ،30  يفوق   العينة  حجم  ولان  ،   لا   او  طبيعيا   توزيعا 
 . المناسبة  الاختبارات  تطبيق   معرفة قصد   وذلك   وسيمنروف   شابيرو  اختبارات  خلال

  الطبيعي  الت زيع  اختبار   /اولا

 اختبارين  نستخدم   ذلك   ولمعرفة  لا   او  طبيعيا   توزيعا  تتبع   البيانات  كانت   اذا  ما  لمعرفة  الاختبار  هذا  نستخدم
 عند  التاليتين  الفرضيتين  بوضع   وهذا  Shapiro-Wilk  واختبار  Kolmogorov-Smirnov  هما   معروفين
 :    0.05  دلاله   مستوى

H0  :طبيعيا  توزيعا   تتبع   البيانات 

H1   :طبيعيا توزيعا  تتبع   لا   البيانات  

 والمحور  ده المسةابابع   اجمالا  ادارة المعرفة  هو  الاول  المحور  ومحورين  ادارة المعرفة  في   د ابعأ  ةخمس  لدينا  دراستنا  في
 : التالية  النتائج  على   تحصلنا spss  الاحصائي  للبرنامج البيانات  ادخال  وبعد   ،جودة الدمات  تحسين   هو   الثاني
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 الطبيعي   الت زيع اختبار  (2-15)  رقم الجدول 

 
 المحاور والابعاد

 إختبار شابيرو  إختبار سيمنروف 

 مست ى الدلالة  قيمة الإحصائية   مست ى الدلالة  قيمة الإحصائية  
 0.124 9380. 0.224 1240. بعد تشخيص المعرفة 

 0.55 8260. 0.054 1740. بعد ت ليد المعرفة 

 0.52 9260. 0.053 1750. بعد تخزين المعرفة 

 0.066 8860. 0.060 2150. بعد ت زيع المعرفة 

 0.065 9300. 0.065 1440. بعد تطبيق المعرفة 

 0.58 9270. 0.055 1370. المح ر الأول ادارة المعرفة 

 0.200 8900. 0.200 1050. ج دة اردماتتحسين المح ر الثاني 
 

 ( 04 الملحق  01 الجدول  انظر)  spss برنامج  على دلاعتماد  تانلباالط  إعداد من : المصدر

 اختبار   بنتائج  نستدل  فإننا  فرد  50  من   أقل  الدراسة  عينة  أفراد  أن   وبما   نجد   أعلاه   الجدول  خلال  ومن
 Shapiro-Wilk  ) الاحتمالية  قيم  مستوى  أن  وتظهر   sig  )المحور   عبارات   إجمالي   نحو   المستجوبين   لبيانات 

  و هي  0.200   بلغت :  الثاني  المحور   لبيانات   بالنسبة  وأيضا  (،0.05   من   أكبر  هي    sig =0.055بلغت:  الأول
  العينة  أفراد إجابات  البيانات  إتباع  على(   Tests of Normality   اختبار  نتائج  تدل   ومنه  ،(0.05   من  أكبر

 العينة  أفراد  وأراء   إجابات   تحليل  في   المعلمية   الإحصائية  الاختبارات  سنستخدم   دراستنا  في   ومنه .  الطبيعي  للتوزيع
 .   الدراسة  فرضيات  واختبار

   المعلمية  الاختبار   /ثانيا

 اهم   بين  ومن   كبيرة  والعينة  طبيعي  توزيع   تتبع   البيانات  تكون   عندما   واحدة  حالة   في  الاختبارات  هذه  تستخدم        
 سوف  دراستنا  وفي  ،ANOVA  الاحادي  التباين  تحليل  واختبار  مستقلين،  لعينتين  t  اختبار  هي  الاختبارات  هذه
 .   نيير الت  وفرضية  الفرق،   وفرضية  العلاقة،   فرضية  وهي  الفرضيات  من   انواع  نيلاا   نختبر

 نستخدم  الفرق   فرضية  بينما  طبيعي،   التوزيع  نلأ  بيرسون  الارتباط   معامل   اختبار  فيها  نستخدم   العلاقة  فرضية
 . والمتعدد  البسيط   الانحدار   نستخدم  سوف   نيير الت  فرضية  اما   ،  ANOVA  واختبار  مستقلين،   لعينتين   t  اختبار  فيها
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 ونختبر   طبيعي   التوزيع  لان  لبيرس ن   الارتباطات   مصفوفة   بحسا    هنا   نقوم   سوف:    العلاقة   فرضيات   إختبار /  1
 :  كالتالي  له  الإحصائية  الدلالة   لمعرفه  الارتباط  معامل

H0  :المتغيرات   بين  علاقة  ت جد  لا    

H1    :المتغيرات   بين  علاقة ت جد    

 :   التالي   الجدول   على  تحصلنا spss ررجات من

 الدراسة  متغيرات بين  الارتباط  معامل( :2-16)  رقم الجدول 
 

 ج دة اردمات تحسين المح ر الثاني:  المح ر الأول: ادارة المعرفة 
 مست ى الدلالة  معامل الارتباط 

 0.003 0.465 بعد تشخيص المعرفة 

 0000. 0.798 بعد ت ليد المعرفة 

 0.000 0.582 بعد تخزين المعرفة 

 0.000 0.794 بعد ت زيع المعرفة 

 0.000 0.685 بعد تطبيق المعرفة 

 0.000 0.798 اجمالي المح ر الأول 

 

 ( 04 الملحق 02 الجدول انظر )  SPSS  مخرجات  على بناءا   الطالبتان  إعداد من  : المصدر

 :يلي  ما  وجدنا  السابق  الجدول  خلال  من

 الارتباط  ومعامل   وضعيفة   طردية  كانت   الدمات  جودة تحسين    محور   واجمالي   يص المعرفةشخت  بعد  بين   العلاقة ✓
  sig  =  0.003  قيمة  لأن   ،% 5  دلالة  مستوى  عند   إحصائية  دلالة  ذو  الارتباط  اذ وه(  0.465   الى  مساوي

 . الصفري  الفرض  نرفض  أي  0.05  من  أقل  هيو 
 معامل   بلغ   حيث  ،   وقوية   طردية  كانت   جودة الدمات  تحسين   محور   واجمالي   توليد المعرفة  بعد  بين  العلاقة ✓

 من   أقل  وهي  sig   =0.00  قيمة  لأن   ،  % 5  مستوى  عند   إحصائية  دلالة  ذو  وهو  (0.798)  الارتباط
 .   الصفري   الفرض   نرفض  اي  ،0.05
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 الارتباط  ومعامل وضعيفة طردية  كانت  الدمات جودةتحسين  محور واجمالي   المعرفة تخزين  بعد  بين العلاقة ✓
  sig  =0.00     قيمة  لأن  ،% 5  دلالة  مستوى  عند   إحصائية  دلالة  ذو  الارتباط  وهدا(  0.582   الى  مساوي

 . الصفري  الفرض  نرفض  أي  0.05  من   أقل
 معامل   بلغ  حيث  ،   وقوية  طردية  كانت   جودة الدماتتحسين    محور  واجمالي  وزيع المعرفةت  بعد   بين  العلاقة ✓

 من   أقل  وهي  sig=0.00   قيمة  لأن   ،  % 5  مستوى  عند  إحصائية  دلالة  ذو  وهو  (0.794)  الارتباط
 .   الصفري   الفرض   نرفض  اي  ،0.05

المعرفة  محور  اجمالي   بين  الارتباط   معامل   أن  وجدنا ✓ الدماتتحسين    محور   واجمالي  ادارة   يساوي   جودة 
  sig    =0.000  قيمة   لأن  نظرا   ،   % 5  مستوى  عند  إحصائية   دلالة   وله قوي ،    طردي   ارتباط  وهو(  0.798 

 . الصفري  الفرض   نرفض   أي  0.05  من  اقل  وهي

تحسين   محور   واجمالي  اجمالي محور ادارة المعرفة  بين  إحصائية  دلالة  ذات  علاقة  هناك  انه  نقول   نهائية   كنتيجة
 جودة الدمات 

 الفرق   فرضيات   اختبار   /ثانيا

 الاحادي   التباين  تحليل  واختبار  مستقلين،  لعينتين  t  اختبار  هما  مهمين  اختبارين  لدينا  الاختبار  هذا  لاستخدام 
ANOVA  يلي  كما   : 

 متوسطات   في   الفروقات   لمعرفة   ويستخدم   المعلمية   الاختبارات  من   الاختبار   هذا :  مستقلين   لعينتين   t  اختبار/1
 الى   العينة   تقسمواحدة    خاصية  توجد  دراستنا  وفي   ،  فقط   قسمين   إلى  العينة  تقسم  خاصية   حسب  العينة   اجابات
 .  و هي الجنس  قسمين

، وانطلاقا من هذه الجنسلا توجد فروقات بين متوسطات اجابات العينة ترجع الى خاصية    الفرضية الرئيسية: 
 الفرضية سوف نقسمها الى فرضيتين جزئيتين كالاتي : 

الشهيد في جامعة  لا توجد فروقات بين متوسطات اجابات العينة على محور ادارة المعرفة    الفرضية الجزئية الاولى :
 .   الجنسترجع الى خاصية  حمه لضر بالوادي  

لا توجد فروقات بين متوسطات اجابات العينة على محور جودة الدمات ترجع الى   الفرضية الجزئية الثانية :
 .   الجنسخاصية  
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، وتحصلنا الجنسللمحورين مع متغيرة    للاستقلالية   tعلى كل هذه الفرضيات استخدمنا اختبار    وللإجابة 
 كما يلي :   0.05عند مستوى دلالة  spssعلى الجدول التالي الشامل من ررجات  

 لإجمالي المحاور   t( اختبار  17-2الجدول رقم )
 

 الأقسام 
اختبار تجانس التباين  

F 

 

لعينتين    t اختبار مست ى دلالة 
 ستقلتين م

 

 مست ى دلالة 

 0.917 0.104 0.989 0.000 ادارة المعرفة 

 0.488 0.701 0.289 1.159 تحسين ج دة اردمات 
 

 ( 05الملحق  02و01دول انظر الج ) SPSSبناءا على مخرجات البرنامج الاحصائي ان البت: من اعداد الطالمصدر  
وهي ليست معنوية عند     F     =0.000نلاحظ ان قيمة اختبار التجانس للمحور الاول  من الجدول السابق  

أي ان التباين متساوي ونقبل الفرض الصفري القائل ان   0.05لان قيمة المعنوية اكبر من    0.05مستوى دلالة  
التباين متساوي أي ان العينتين من مجتمعين غير رتلفين ومنه نختار السطر الاول في جدول اختبارات للاستقلالية 

الذي نقبل فيه الفرض الصفري لان قيمة المعنوية   لتحسين جودة الدمات(، وكذلك بالنسبة  04  انظر الملحق  
 . للاستقلالية   tومنه نقول ان التباين متساوي ونختار السطر الاول من جدول اختبار  ، 0.05اكبر من    Fلقيمة

(  0.701،  0.104)يلي وعلى الترتيب  كانت كما  tلاختبارات وبناءا على اختبار التجانس كانت نتائج ا

كل الفرضيات   قبولمما يعبا    ،0.05من    اكبروكلها    (0.488،   0.917كلها بمستويت معنوية كالاتي وعلى الترتيب  و 
جنس المستجو ، وعليه الى  توجد فروقات بين متوسطات اجابات العينة على المحورين  ترجع    الجزئية القائلة بانه لا 

 .لا توجد هناك اختلاف بين اجابات العينة للمحورين  وهذا منطقي كون العينتين غير مستقلتين
 متوسطات   في  الفروقات  لمعرفة  ويستخدم   المعملية  الاختبارات  من  الاختبار  هذا:     الأحاد   التباين  تحليل  اختبار  /2

 العينة   تقسم  خواص  نيلاا  توجد   دراستنا  وفي  ،  قسمين  من  اكثر  الى  العينة  تقسم  خاصية  حسب  العينة  إجابات 
 فرضية   وكل  رئيسية  فرضيات  نيلاا  هناك  ستكون   اذا  ،(ةالعلمي  الرتبة  ،المهنية  البرة  ، العمر   هما   قسمين  من   لأكثر
 :   كالاتي   جزئيتين  فرضيتين  متبوعة

 وانطلاقا  العمر،  خاصية  الى  ترجع   العينة  اجابات  متوسطات  بين  فروقات  توجد  لا:  H01  الأولى  الرئيسية  الفرضية
 :   كالاتي   جزئيتين  فرضيتين  الى  نقسمها  سوف   الفرضية  هذه   من
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الشهيد  في جامعةادارة المعرفة  محور   على  العينة اجابات  متوسطات  بين  فروقات  توجد لا :  الاولى  الجزئية  الفرضية 
 . العمر  خاصية الى  ترجعحمه لضر بالوادي  

 ترجع  جودة الدماتحسين    محور  على   العينة  اجابات  متوسطات  بين  فروقات   توجد  لا :    الثانية  الجزئية   الفرضية 
 .   العمر   خاصية   الى

 على   وتحصلنا   ،  العمر  متغيرة  مع  للمحورين  ANOVA   اختبار  استخدمنا   الفرضيات  هذه  كل  على  وللإجابة 
 :   يلي  كما   0.05 دلالة   مستوى  عند   spss  ررجات من الشامل  التالي  الجدول

 للعمر   تبعا الدراسة  محاور بين  ANOVA الفروق  اختبار(  18-2)  رقم الجدول 

 مست ى دلالة  ANOVAاختبار  الأقسام 
 0.779 0.251 ادارة المعرفة 

 0.906 0.099 ج دة اردمات تحسين 
 

 ( 05 الملحق  04و03دول الج انظر )  SPSS  مخرجات  على بناءا تان لباالط إعداد   من:    المصدر

 بمستويت   كلها   و  ،(0.099،  0.251   التوالي  على    للمحورين   F  الإحصائية   قيمة   كانت   الاختبار  نتائج  من 
 توجد   لا  بأنه  أي  الجزئية  الفرضيات  كل  قبول  الى  يقودنا  مما  0.05  من  اكبر  وهي(  0.906،  0.779   كالتالي  معنوية
   .  0.05   دلالة   مستوى عند  العمر   خاصية   إلى  ترجع    الدراسة   محاور  على   العينة  إجابات  متوسطات   بين   فروقات

 المهنية،    البرة  خاصية   الى   ترجع   العينة   إجابات   متوسطات  بين   فروقات  توجد   لا:  H02  الثانية   الرئيسية   الفرضية 
 :   كالاتي   جزئيتين  فرضيتين  الى   نقسمها   سوف  الفرضية  هذه   من  وانطلاقا

الشهيد ادارة المعرفة في جامعة  محور   على  العينة اجابات  متوسطات  بين  فروقات  توجد لا  :  الاولى  الجزئية  الفرضية 
 .    المهنية  البرة  الى  ترجع  حمه لضر بالوادي

 ترجع   جودة الدمات تحسين    محور   على  العينة  اجابات   متوسطات   بين   فروقات   توجد  لا   :   الثانية   الجزئية   الفرضية 
 .    المهنية  البرة  خاصية   الى
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 وتحصلنا   المهنية،  البرة   متغيرة  مع  للمحورينANOVA   اختبار  استخدمنا  الفرضيات  هذه  كل   على  وللإجابة
 :   يلي   كما  0.05  دلالة مستوى  عند   spss  ررجات   من  الشامل  التالي  الجدول  على

 المهنية  للخبرة   تبعا الدراسة  محاور بين  ANOVA الفروق  اختبار(  19-2)  رقم الجدول 

 دلالة  مست ى ANOVA اختبار الأقسام 
 0.751 0.404 ادارة المعرفة 

 0.239 1.471 ج دة اردمات تحسين 
 

 ( 05 الملحق  06و05الجدول  انظر )  SPSS  مخرجات  على بناءا تان لبطاال إعداد   من:    المصدر

 في   موضحة  هي   كما(1.471،0.404على التوالي    للمحورين  F  الإحصائية  قيمة  كانت   الاختبار  نتائج   من         
 توجد  لا   بأنه  الجزئية  الفرضيات  كل   بقبول   نقوم  يجعلنا   مما  0.05  من   اكبر   معنوية  بمستويت  كلها   و  أعلاه  الجدول
 .   0.05   دلالة  مستوى  عند   المهنية  البرة   خاصية  إلى  ترجع   الدراسة  محاور  على   العينة  إجابات  متوسطات  بين  فروقات

 ،   المهنية   البرة   خاصية  الى   ترجع   العينة  إجابات   متوسطات  بين   فروقات   توجد  لا :  03Hالثانية  الرئيسية   الفرضية 
 :   كالاتي   جزئيتين  فرضيتين  الى   نقسمها   سوف  الفرضية  هذه   من  وانطلاقا

الشهيد ادارة المعرفة في جامعة  محور   على  العينة اجابات  متوسطات  بين  فروقات  توجد لا  :  الاولى  الجزئية  الفرضية 
 . ةالعلمي  الرتبة  الى  ترجع  حمه لضر بالوادي

 ترجع جودة الدمات    تحسين  محور   على  العينة  اجابات   متوسطات   بين   فروقات   توجد  لا   :   الثانية   الجزئية   الفرضية 
 . ةالعلمي  الرتبة  خاصية   الى

 وتحصلنا   ،ةالعلمي  الرتبة  متغيرة  مع   للمحورينANOVAاختبار  استخدمنا  الفرضيات  هذه   كل  على  وللإجابة 
 :   يلي   كما  0.05  دلالة مستوى  عند  spss  ررجات   من  الشامل  التالي  الجدول  على
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 ة العلمي  للرتبةبين محاور الدراسة تبعا  ANOVA( اختبار الفروق 20-2الجدول رقم )

 مست ى دلالة  ANOVAاختبار  الأقسام 
 0.724 0.516 ادارة المعرفة 

 0.645 0.628 ج دة اردمات تحسين 
 

 ( 05الملحق    08و07الجدول   )انظر  SPSS بناءا على ررجات  تان لب ا من إعداد الطالمصدر :  

 في   موضحة  هي   كما(0.628،0.516على التوالي    للمحورين  F  الإحصائية  قيمة  كانت   الاختبار  نتائج   من         
 توجد  لا   بأنه  الجزئية  الفرضيات  كل   بقبول   نقوم  يجعلنا   مما  0.05  من   اكبر   معنوية  بمستويت  كلها   و  أعلاه  الجدول
  . 0.05دلالة  مستوى  عند   ة العلمي  الرتبة  خاصية  إلى  ترجع   الدراسة  محاور  على    العينة  إجابات  متوسطات  بين   فروقات

 الفرضيات   في   والمتمثلة  الدراسة،   فرضيات   على  الإجابة   نحاول  سوف  الت نيير  فرضيات  خلال   من :   التأثير  فرضية  /3
حمه لضر الشهيد  ادارة المعرفة في جامعة    محور   إجمالي   من   كل   بين  البسيط  الانحدار   معادلة  باستخدام   التالية  الرئيسية
 :    يلي  كما   تابع   كمتغير   جودة الدمات تحسين ومحور  ،  مستقل   كمتغير   بالوادي  

 حمه لضر بالوادي الشهيد ادارة المعرفة في جامعة  محور   إجمالي  بين البسيط الانحدار باستخدام  الأنير اختبار/ 1-3
 .   جودة الدماتتحسين  ومحور  مستقل كمتغير

حمه لضر الشهيد  ادارة المعرفة في جامعة    محور  بين  البسيط  الانحدار  معادلة   نستخدم  سوف  العنصر  هذا  في
 :   التالية  الرئيسية  الفرضية   طرح  عبر  جودة خدمات   تحسين  محور  مع  بالوادي

المعرفة في جامعة  لا  إحصائية  دلالة   ذي   انير  يوجد  لا :  H0  الرئيسية   الصفرية   الفرضية  حمه لضر الشهيد  دارة 
 %. 5  احصائية  دلالة  مستوى عند  جودة الدماتتحسين    محور  معبالوادي  

 :   التالي  الجدول   في   موضح   هو   كما  البسيط،  الانحدار  تحليل استخدام  تم  الفرضية  هذه  لإختبار 
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  لخ ر ر دل اد  على تحسين ج دة اردمات الشهيد ادارة المعرفة في جامعة   اثر اختبار نتائج(  2-21)  رقم الجدول 

  

 

 
 

 ( 05 الملحق 11و10و09دولالج انظر )  SPSS    مخرجات  على بناءا   تانلباالط  اعداد من : المصدر

 y = 0.243 + 0.890x               :  كالاتي  كانت  البسيط  الانحدار  معادلة

T = (0.635) (8.172)                       

في   لادارة المعرفة تشير النتائج الجدول السابق وفقا لآراء أفراد عينة الدراسة على وجود أنير ذو دلالة إحصائية  
، حيث ان ميل الانحدار أو معامل الانحدار كان معنوي في النموذج لا قيمة الاختبار له تحسين جودة الدمات

 8.172 t=  اي ان  0.05  اقل من   وهي0.00( ، وقيمة المعنوية قدرت بهه ،β   معنوية في النموذج ، وإذ بلغ معامل
 %، أما معامل التحديد5طردي له دلالة احصائية عند مستوى دلالة    قويوهو ارتباط    (r=  (0.798 الارتباط  

ة في ـــادارة المعرفر في  ــــيرجع للتغي  جودة الخدمات   تحسين  من التغير في%   63.7حيث أن  (R2=    0.637   بلغ 
ا يعبا أن الزيدة بدرجة واحدة في ذ ، وه   (β =0.890، وقد بلغت قيمة درجة الت نيير حمه لخضر بالواديجامعة  

وي كد   %،  89بقيمة    تحسين جودة الخدماتي دي الي زيدة    بادارة المعرفة في جامعة حمه لخضر الوادي  الاهتمام  
أنير   في  معنوية  المعرفة  بالواديادارة  لخضر  حمه  الخدمات تحسين  على    جامعة  والتي   Fقيمة    جودة  المحسوبة 

ا ي كد عدم صحة ذ ، وه  (=sig 0.00لان قيمة    % 5وهي دالة إحصائيا بمستوى معنوية    (=F 66.779)بلغت
تحسين على لادارة المعرفة  وجد أنير ذو دلالة إحصائية يالفرضية الصفرية ونقول     قبول الفرضية الرئيسية وعليه نرفض

 %.5عند مستوى دلالة   جودة الخدمات

 

 

 

 
 المتغير التابع 

(R ) 

 

 الارتباط 

(R2 ) 
معامل  
 د التحدي 

F 
 المحس بة 

DF 
درجات  
 الحرية 

Sig 
مست ى  
 الدلالة 

Β 
معامل  
 الانحدار 

Sig 
مست ى  
 الدلالة 

تحسين ج دة  
 اردمات

 

0.798 

 

0.637 66.779 

1 

0.00 0.890 0.00 38 

39 
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تحسين   على ادارة المعرفة في جامعة  لخ ر ر دل اد     ابعاد  بين  المتعدد  الانحدار  دستخدام  الأثر  إختبار/  2-3
 ج دة اردمات 

تحسين جودة   حمه لضر بالوادي علىالشهيد  ادارة المعرفة في جامعة    أبعاد  من   بعد  كل  تأنيير  درجة   لبيان 
 :  التالية  الرئيسية  الفرضية   طرح  عبر  المتعدد،  الانحدار  استخدام   تم  ، الدمات

حمه لضر الشهيد  ادارة المعرفة في جامعة    لأبعاد  احصائية  دلالة  ذي  انير  يوجد  لا:  H0  الرئيسية  الصفرية  الفرضية 
 ونتائج   تحسين جودة الدمات   في تشخيص المعرفة،توليد المعرفة،تخزين المعرفة،توزيع المعرفة،تطبيق المعرفة(    بالوادي
 :   التالي  بالجدول  موضحة    الاختبار

 تحسين ج دة اردمات  في ادارة المعرفة في جامعة  لخ ر ر دل اد   لعناصر المتعدد   الانحدار نتائج(  2-22)  رقم الجدول 

 

 ( 05 الملحق  14و13و12دولالجانظر )  SPSS    مخرجات  على بناءا تان لباالط اعداد   من:    المصدر

 :  كالأتي  كانت  المتعدد  الانحدار  معادلة

Y = 0.287 - 0.021x1 + 0.461x2 - 0.061x3 + 0.510x4 - 0.041x5 
T = (0.732)  (-0.226)    (3.682)     (-0.427)     (2.364)    (-0.277) 

تشير نتائج الجدول السابق وفقا لآراء أفراد عينة الدراسة على وجود أنير ذو دلالة إحصائية لبعدين انينين من ابعاد             
، كون ان معلماتهم كانت معنوية اي    في تحسين جودة الدمات (    توزيع المعرفة ، وبعد    توليد المعرفة وهما   بعد    ادارة المعرفة 

لم تكن معلماتهم معنوية لان    تشخيص المعرفة و بعد تخزين المعرفة و بعد تطبيق المعرفة عد  ب   ، اما   0.05قيمة المعنوية اقل من  
ائية  وهو ارتباط قوي طردي ذو دلالة احص (  =0.858R  (، بينما بلغ معامل الارتباط      0.05قيمة  المعنوية كانت اكبر من  

المتغير  
 التابع 

(R ) 

 

 الارتباط 

(R2 ) 
معامل  
 د التحدي 

F 
 المحس بة 

DF 
درجات  
 الحرية 

Sig 
مست ى  
 الدلالة 

Β 
 معامل الانحدار 

Sig 
مست ى  
 الدلالة 

تحسين  
ج دة  
 18.915 0.736 0.858 اردمات

5 

0.00 

 8230. ( -0.021)  تشخيص المعرفة 

34 
 0010. ( 0.461) المعرفة  توليد

 6720. ( -0.061)  تخزين المعرفة

5 
 0240. ( 0.510)توزيع المعرفة  
 7840. ( -0.041)تطبيق المعرفة  
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  تحسين جودة الدمات من التغير في     %  73حيث أن   ( 2R=(0.73، أما معامل التحديد  بلغ    %5عند مستوى دلالة  
كل بعد على حدى ، والنسبة الباقية ترجع الى عوامل اخرى، وقد بلغت     ادارة المعرفة يرجع الى التغير في كل بعد من ابعاد  

تشخيص  ا يعبا أن الزيدة بدرجة واحدة في الاهتمام ببعد  ذ ، وه   ( 1β=   -   .0210قيمة درجة الت نيير لكل معيار كالأتي :   
معنوية في النموذج نظرا لان قيمة إحصائية    ي غير وه   ( %2.1بقيمة     نقص في تحسين جودة الدمة ي دي الي    المعرفة 

  أكبر وهي  (  0.823لان قيمة المعنوية لها مساوية   في النموذج  معنوية  غير  وهي  (  -   0.226ستيودنت المحسوبة لها كانت   
في  زيدة    ي دي الى  توليد المعرفة ا يعبا أن الزيدة بدرجة واحدة في الاهتمام ببعد  ذ ، وه  ( 2β=    .4260، و     0.05من 

المحسوبة لها كانت  وهي معنوية في النموذج نظرا لان قيمة إحصائية ستيودنت    ( %42.6بقيمة     تحسين جودة الدمات 
ا يعبا أن  ذ وه ( ،  3β=   -   .0610    ، و 0.05من    أقل ( وهي  .010وهي معنوية لان قيمة المعنوية لها مساوية   (  682.3  

وهي غير    ( %6.1)   بقيمة   دمة نقص في تحسين جودة ال ي دي الي    تخزين المعرفة الزيدة بدرجة واحدة في الاهتمام ببعد  
وهي غير معنوية لان قيمة المعنوية لها  ( - 0.427معنوية في النموذج نظرا لان قيمة إحصائية ستيودنت المحسوبة لها كانت   

ا يعبا أن الزيدة بدرجة  واحدة في الاهتمام ببعد  ذ ، وه (  4β=    .5100) ، بينما     0.05وهي اكبر من  (  .6720مساوية   
وهي معنوية في النموذج نظرا لان قيمة إحصائية    ( % 51) بقيمة    دمة في تحسين جودة ال   ي دي الي زيدة   توزيع المعرفة 

  0.05هي اقل من    و   ( 0.024) هي معنوية لان قيمة المعنوية لها مساوية    و   ( 2.364) ستيودنت المحسوبة لها كانت  
نقص في تحسين جودة  ي دي الي    تطبيق المعرفة ا يعبا أن الزيدة بدرجة واحدة في الاهتمام ببعد  ذ وه ،    ( 5β=    -   0.041) و 
وهي  (  - 0.277) وهي غير معنوية في النموذج نظرا لان قيمة إحصائية ستيودنت المحسوبة لها كانت    ( %4.1) بقيمة    دمة ال 

في تحسين   ادارة المعرفة وي كد معنوية أنير ابعاد   ،    0.05وهي اكبر من    ( 0.784) غير معنوية لان قيمة المعنوية لها مساوية  
لان قيمة    %5وهي دالة إحصائية بمستوى معنوية    ( F = 19.815  (المحسوبة والتي بلغت   Fهي قيمة    جودة الدمات 

 (0.000 =sig )  ، توليد  ا ي كد على ان النموذج صالح للتنب  وعدم صحة قبول الفرضية الرئيسية بالنسبة لأنير بعدي ذ وه
وعليه نرفض الفرضية الصفرية ونقول وجود أنير ذو دلالة    في تحسين جودة الدمات    ادارة المعرفة في    توزيع المعرفة و   المعرفة 

بعد تشخيص  ،بينما    في تحسين جودة الدمات    توزيع المعرفة   بعد و    توليد المعرفة وهما بعد    ادارة المعرفة إحصائية لبعدي  
كون معلماتهما لم تكن معنوية في    تحسين جودة الدمات على    لا انير لهم المعرفة وبعد تخزين المعرفة و بعد تطبيق المعرفة  

 .النموذج  
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 : الثانيخلاصة الفصل  

، والتي تم فيها اسقاط جامعة حمه لضر بالوادياحتوى هذا الفصل على الدراسة التطبيقية التي أجريت في  
، وقد تم اجراء الدراسة ادارة المعرفةالاطار النظري على الواقع العلمي،  وذلك من خلال الدراسة التطبيقية لأهمية  

استرجاعها قمنا بتفريغ وتحليل البيانات باستخدام أساليب ، وبعد  أساتذةالميدانية عن طريق توزيع الاستمارات على  
احصائية كالنسب المئوية، والمتوسط الحسابي، والانحراف المعياري، ألفا كرونباخ، وكذلك التوزيع الطبيعي، الانحدار 

 البسيط والمتعدد، التباين الأحادي.

حيث كانت   المسة  ابأبعاده  ادارة المعرفة  تتبنى  جامعة حمه لضر بالوادينا أن  ظوبالاعتماد على ما تقدم لاح      
ادارة الاهات إجابات العينة إلى الموافقة على كل الأبعاد و بمتوسطات عالية إلا أن هذا لا يعبا بالضرورة تأنيير  

 في   و بعد توزيع المعرفة  توليد المعرفة. فقد وجدنا بعدين فقط ي نيران وهما بعد    المعرفة على تحسين جودة الدمات
تحسين   فيلا انير لهما    بعد تشخيص المعرفة و بعد تخزين المعرفة و بعد تطبيق المعرفة،بينما    جودة الدمات  تحسين

 . جودة الدمات
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 یمكن أن تنتهجه الجامعات     ستنا هذه، نستخلص أن إدارة المعرفة لم تعد خیاراادر  من خلال ما قدمناه في
التطور المتسارع للمعرفة، سرعة التغیر، تعدد حاجات  للارتقاء بجودة خدماتها، بل صارت ضرورة حتمیة بسبب 

شقها النظري أن نسلط الضوء على إدارة المعرفة التي تسمح في  المتعاملين ، لذلك حاولنا من خلال دراستنا هذه  
لإیجابیة المحققة في الجامعات، الأمر الذي یعطي دفعا بالارتقاء بجودة الخدمات، و التي أعطت الكثیر من النتائج ا 

 المعرفة داخل المجتمع الجزائري یتطلب تحسیس   إدارة   قویا لتبنیها من طرف كافة الجامعات الجزائریة، لكن عملیة ترسیخ
في تحسين   رفةالفرد الجزائري بأهمیته، فكانت هذه الدراسة حلقة مهمة في سلسلة البحوث التي تطمح لتعمیم إدارة المع

 الخدمات في الجامعات الجزائریة.

 اختبار صحة الفرضيات   /أولا
تحسين في  سة من الإجابة على الإشكالیة القائمة والمتعلقة بأثر إدارة المعرفة  القد تمكنا من خلال هذه الدر 

 :نتائج اختبار صحة الفرضیات وهيسة وقد تم التوصل إلى  امحل الدر  جامعة الشهید حمه لخضرجودة الخدمات في 
وجود   الدراسة المیدانیة  و اكدت   من خلال التعریف في الجانب النظري  تم اثبات صحة الفرضیة الأولى   .1

 جودة الخدمات. تحسين و محور   المعرفة  علاقة ذات دلالة إحصائیة بين ادارة
 من خلال الدراسة المیدانیة بالنتائج التالیة:  الثانیةتم الاجابة على الفرضیة   .2

تحسين جودة الخدمات تعزى  و محور  ادارة المعرفةمحور  عدم وجود فروق في آراء أفراد العینة حول   ✓
 للجنس. 

تحسين جودة الخدمات تعزى  و محور  ادارة المعرفةمحور  عدم وجود فروق في آراء أفراد العینة حول   ✓
 للعمر. 

تعزى تحسين جودة الخدمات   و محور  ادارة المعرفةمحور  عدم وجود فروق في آراء أفراد العینة حول   ✓
 للخبرة. 

تعزى تحسين جودة الخدمات   و محور  ادارة المعرفةمحور  عدم وجود فروق في آراء أفراد العینة حول   ✓
 رتبة العلمیة. لل

تحسين في وجود أثر ذو دلالة إحصائیة لادارة المعرفة  بالدراسة المیدانیة على  لثالثة اتم اثبات صحة الفرضیة   .3
 %. 5جودة الخدمات عند مستوى دلالة  
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المعرفة   وجود أثر ذو دلالة إحصائیة لبعدي ادارة المعرفة وهما بعد تولید على    الرابعة تم اثبات  صحة الفرضیة   .4
توزیع المعرفة في تحسين جودة الخدمات، بینما بعد تشخیص المعرفة وبعد تخزین المعرفة و بعد تطبیق و بعد  

 . المعرفة لا اثر لهم على تحسين جودة الخدمات  
 سة انتائج الدر ثانيا/  

سة امحل الدر بجامعة الشهید حمه لخضر بالوادي  سة المیدانیة  امن خلال الدر ج  تم الخروج بمجموعة من النتائ
 : نوجزها في النقاط التالیة

 .وافقوا على تشخیص المعرفة في جامعة الشهید حمه لخضر بالوادي  الاساتذةان   ✓
 .وافقوا على تولید المعرفة في جامعة الشهید حمه لخضر الوادي  الاساتذةان   ✓
 ي.محایدین على تخزین ادارة المعرفة في جامعة  الشهید حمه لخضر بالواد الاساتذةان   ✓
  .وافقوا على توزیع المعرفة في جامعة الشهید حمه لخضر بالوادي  الاساتذةان   ✓
 .محایدین على تطبیق المعرفة في جامعة الشهید حمه لخضر بالوادي الاساتذةان   ✓
 ي.  جامعة الشهید حمه لخضر الوادجودة الخدمات فيتحسين  محایدین على   الاساتذةان   ✓

 سة االدر   توصيات  ثالثا/
 حات، والتي یمكن أن تكون بمثابة مساهمة ابحسب ما تم التوصل إلیه من استنتاجات نتقدم ببعض الاقت 

 :، وذلك على النحو التال الخدماتمتواضعة في مجال إدارة المعرفة ودورها في تحسين جودة  
 . كعوامل تؤثر على جودة الخدمات  الاساتذةبالاستجابة السریعة وتلبیة مطالب    الجامعةضرورة اهتمام   ✓
 ات عند تقییم الخدم   الاساتذة بالجوانب الجمالیة للموقع لما له أثر كبیر في نظر    الجامعةضرورة اهتمام   ✓
 .اتسات لمتابعة كل ما هو جدید فیما یتعلق بتطویر وتحسين الخدما ء در ابإجر   الجامعة ضرورة قیام   ✓
بدقة  خاصة فیما یتعلق  الاساتذة مع    اعلى خلق جو من الثقة والطمأنینة في علاقته  الجامعةعمل  تیجب أن   ✓

 .إنجاز المعاملات عبر الانتنت
جودة  عبر أحدث الوسائل لما له تأثیر مباشر على  الى الاساتذة   ت الحدیثة والوصولاضرورة متابعة التطور  ✓

 .الخدمات
ومحاولة تطبیقها بشتى الطرق والأسالیب، وفتح و تخزین و توزیع المعرفة  لید المعرفة  إلى تو   الجامعة ضرورة سعي   ✓

المشتك لتعزیز العلاقات من شأنه أن یساهم في تولید المعرفة وتوزیعها وتطبیقها،والحرص على  قنوات العمل
 .التي نجحت في هذا المجال  التعلیمیة  التطلع على تجارب المؤسسات 
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 سة اآفاق الدر   رابعا/
لإدارة   من التعرف على الدور الهام   جامعة إن موضوع بحثنا یمثل مرحلة تمهیدیة تحضیریة مهمة تسمح لكل  

ببحوث أخرى   جودة الخدمات إلا أن هذا المجهود غیر كافي لوحده، بل یجب متابعته   تحسين   المعرفة وأثرها على
أ ما  تظهر من خلال  لذلك  أخرى،  جوانب  ،تتناول  البحث  مكملة  هذا  لهذهبآوردناه في  أخرى  سة، االدر   فاق 

 :وإشكالیات جدیدة یمكن أن تكون محاور لبحوث مستقبلیة ،نوردها فیما یلي
 ؛ الجامعاتدور إدارة المعرفة في بناء میزة تنافسیة بين   .1
 مدى تأثیر إدارة المعرفة على جلب الزبائن؛  .2
 ؛ العاللتحقیق جودة التعلیم  إدارة المعرفة كأداة   .3
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 . 2005للنشر والتوزيع،  

 .1994الأكاديمية،الدوحة،قطر،،المكتبة 9أحمد بدر،أصول البحث العلمي ومناهجه،ط .2
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: الاستبانة   01  الملحق   
 

يجامعة حمه لخضر الواد  
 كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير

 قسم علوم التسيير
إدارة الأعمال تخصص    

 
 
 

الموسومة تحت عنوان   أعمال،  إدارة  إعداد مذكرة ماستر تخصص  إطار  المعرفة في  ادارة  في تحسين جودة   "دور 
فقد قمنا ببناء استبانة، للدراسة لذا أرجو تعاونكم و التكرم بالإجابة على فقرات الإستبانة بكل صراحة   الخدمات "، 

و موضوعية، و ذلك بوضع اشارة )*( في المكان المناسب لكل فقرة توضح درجة الموافقة على كل منها، علما بأن 
 . م إلا لأغراض البحث العلميالمعلومات التي سيتم جمعها سوف تعامل بسرية تامة، و لن تستخد 

 

 نشكركم على حسن تعاونكم و المشاركة في ملء هاته الاستبانة
 

 ( هيئة التدريس )أفراد المعرفة( 1)  
 : الجنس(  1-1)  
 انثى                                                    ذكر  
 :   عمرال(  1-2)

 سنة  40إلى   30من                                         سنة   30أقل من  
 فأكثر  سنة  50من                                    سنة   50إلى   40من  

 الخبرة : (1-3)
 سنوات  10إلى  5من                                      سنوات  5أقل من  

 أكثرف سنة  15من                                   سنة  15إلى   10من  
 الرتبة العلمية : (  1-4)

 ( )ب  أستاذ مساعد قسم                                ( )أأستاذ مساعد قسم  
          ()بأستاذ محاضر قسم                                   ( )أأستاذ محاضر قسم  

 أستاذ التعليم العال 
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 إدارة المعرفة (  2)
 

 بدائل الاجابة

 موافق المحور الأول: تشخيص المعرفة 
 بشدة

 موافق
 

 محايد
 

 غي 
 موافق

 غي 
 موافق
 بشدة

 01 ة استكشاف المعرف  يتم الاعتماد على شبكة الانترنت في     

ية مصادر داخلي  ت منا ت والخب ايتم الاستفادة من المهار        02 

خارجية  للحصول على المعرفة من مصادر السعي         03 

المنظمات التعليمية الأخرى   يتم رصد المعرفة المتخصصة من       
د( جامعات،معاه)  

04 

 05   والحديثة   هناك مواكبة دائمة للمعرفة المتاحة       

 المعرفة   توليدالمحور الثاني:  
للمشاكل التي    يتفاعل الأساتذة فيما بينهم لإيجاد حلول     

 تواجههم
06 

تهم  ا التعلم والتطوير لمهار  راتشجع الجامعة الأساتذة على استمر      
تهم اوقدر   

07 

ت، ملتقيات،  امؤتمر )  تقوم الجامعة بمختلف النشاطات العلمية     
( سية اندوات، أيام در   

08 

للباحثين لتدعيم   تقدم الجامعة التسهيلات المادية والمعنوية      
 البحث العلمي 

09 

الكفاءات  تعتمد عملية الاستقطاب على أساس       10 

 المحور الثالث: تخزين المعرفة 
بالمعلومات حول المواضيع   لدى الجامعة قواعد بيانات تزود      

 11 المختلفة 

الورقية  تعتمد الجامعة على الأرشيف والمستندات       12 

ذوي الخبة والمعرفة  بالأساتذة المتميزين تول الجامعة اهتماما        13 

ث والبحو  ء والتجارباتدون الجامعة مختلف الآر        14 

الأرشيف  ) ة ــــــــالمعرف ل حفظ ـة على معدات ووسائـر الجامعـتتوف     
( الإلكترون   

15 
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 بدائل الاجابة

عرفةلمالمحور الثالث: توزيع ا  موافق 
 بشدة

 موافق
 

 محايد
 

 غي 
 موافق

 غي 
 موافق

دةبش  
سهل الوصول إلى المعرفة ت  تملك الجامعة شبكة معلومات داخلية       16 

ة علمية مختلف ت ودوريات ومطبوعاتايتم إصدار نشر        17 

داخلية بالجامعة   تعقد الاجتماعات والندوات وورش عمل       18 

المعارف  تستعمل الوسائط الإلكترونية لتبادل       19 

الخاص للاستفادة من   تقوم الجامعة بفتح المجال أمام القطاع     
تهااخب   

20 

 المحور الرابع: تطبيق المعرفة 
الأساتذة ذوي الخبة   ت تدريبية من طرفاتعقد الجامعة دور      

 والكفاءة 
21 

  الباحثون بشكل مج التي يقدمهااب لت وا ايتم تطبيق المبادر      
 مستمر 

22 

معارفهم  يواجه الأساتذة صعوبة في إيصاللا        23 

الأساتذة  تا تستفيد الجامعة من معارف وخب        24 

وتطبيق المعرفة  تتوفر الجامعة على مستلزمات استخدام       25 
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جودة خدمات تحسين ثانيا:   
 

 موافق 
 بشدة 

 

 موافق 
 

 محايد 
 

 غي
 موافق 

 

موافق  غي  
 بشدة 

ات ر عباال  
 

ت وكفاءات تتناسب مع وظائفهمايملك الأساتذة مهار        26 

 27 تقدم مكتبة الجامعة خدمات معتبة وكافية للأساتذة     

  تقدم الجامعة خدمات إلكترونية للأساتذة عب الموقع     
 الإلكترون 

28 

 29  يستخدم الأساتذة وسائل تعليمية مبتكرة     

الأساتذة والطلبة يتسم  أسلوب التعامل بين       
المتبادل  م ابالاحتر   

30 

يتوفر نظام اتصالات فعال بين الجهاز الإداري      
 والأساتذة 

31 

تقديم الخدمة بالجامعة   ( أقسام، مدرجات) هياكل       
مع إمكانية التوسع مستقبلا  يتناسب  

32 

ة بالملاءمة والحداث  ت الماديةاتتميز التجهيز        33 

توفر الجامعة التسهيلات المناسبة لتحضير مختلف      
راسيةالمناهج الد   

34 

توجد تعليمات وإرشادات واضحة تضمن تقديم      
بمواعيدها المتوقعة   الخدمة  

35 

م بتهيئة بيئة تعليمية آمنة من المخاطر االالتز        36 

 ماتها وتعهداتها اتجاه از لتتحرص الجامعة على الوفاء با      
 الأساتذة 

37 

 38 فتح قنوات التواصل بين الإدارة والأساتذة      

سرعة الإدارة في الاستجابة للخدمات الإدارية      
من طرف الأساتذة   المطلوبة  

39 

ت وشكاوي الأساتذة استفسار لاالاهتمام با     
 وسرعة معالجتها 

40 
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خمعامل الثبات الفاكرونبا  :  02  ق الملح   

 معامل الثبات لتشخيص المعرفة 
 
 
 

 
 

 معامل الثبات لتوليد المعرفة 
 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.776 5 

 
 معامل الثبات لتخزين المعرفة                                                                            

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.718 5 

 
 معامل الثبات لتوزيع المعرفة 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.754 5 

 
 
 

 

 

 

 

Reliability Statistics 

 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.782 5 
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 معامل الثبات لتطبيق المعرفة 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.774 5 

 
 معامل الثبات لمحور ادارة المعرفة 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.922 25 

 

 
 معامل الثبات لمحور جودة الخدمات 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.896 15 

 معامل الثبات لمحوري الدراسة 
 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.949 40 
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 الجنس 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 70.0 70.0 70.0 28 ذكر

 100.0 30.0 30.0 12 أنثى

Total 40 100.0 100.0  

 

 
 

 العمر

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

سنة 40إلى  30من   25 62.5 62.5 62.5 

سنة 50سنة إلى  40من   14 35.0 35.0 97.5 

سنة فأكثر  50من   1 2.5 2.5 100.0 

Total 40 100.0 100.0  
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 الخبرة 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

سنوات  5أقل من   7 17.5 17.5 17.5 

سنوات  10سنوات إلى 5من   10 25.0 25.0 42.5 

سنة  15سنوات إلى  10من   18 45.0 45.0 87.5 

سنة فأكثر  15من   5 12.5 12.5 100.0 

Total 40 100.0 100.0  

 

 
 

 الرتبة_العلمية 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 22.5 22.5 22.5 9 أستاذ مساعد قسم)أ(

 42.5 20.0 20.0 8 أستاذ مساعد قسم )ب(

 87.5 45.0 45.0 18 أستاذ محاضر قسم)أ( 

 95.0 7.5 7.5 3 أستاذ محاضر قسم )ب( 

 100.0 5.0 5.0 2 أستاذ التعليم العالي 

Total 40 100.0 100.0  
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 اتجاهات اجابة العينة   :03الملحق  
 اتجاه اجمالي المحاور 

 

Statistics 

 N Mean Mode Std. Deviation 

Valid Missing 

 61684. 4.00 3.6450 0 40 توليد_المعرفة

 3.20a .71869 3.8200 0 40 تشخيص_المعرفة 

 55201. 3.60 3.2700 0 40 تخزين_المعرفة 

 63873. 4.00 3.4850 0 40 توزيع_المعرفة 

 71179. 3.00 3.1450 0 40 تطبيق المعرفة 

 53496. 3.16 3.4730 0 40 ادارة_المعرفة 

 3.27a .59657 3.3350 0 40 جودة_الخدمات 

a. Multiple modes exist. The smallest value is shown 
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 اتجاه تشخيص المعرفة 
Statistics 

 N Mean Median Std. Deviation Sum 

Valid Missing 

يتم الاعتماد على شبكة الانترنت في 

 استكشاف المعرفة 
40 0 4.0500 4.0000 .93233 162.00 

يتم الاستفادة من المهارات والخبرات من  

 مصادر داخليية
40 0 3.5750 4.0000 .90263 143.00 

السعي للحصول على المعرفة من مصادر 

 خارجية
40 0 3.6250 4.0000 1.25448 145.00 

يتم رصد المعرفة المتخصصة من  

المنظمات التعليمية الأخرى  

 )جامعات،معاهد( 

40 0 3.8750 4.0000 .93883 155.00 

هناك مواكبة دائمة للمعرفة   

 المتاحة والحديثة
40 0 3.9750 4.0000 .83166 159.00 

       

 
 اتجاه توليد المعرفة 

Statistics 

 N Mean Median Std. Deviation Sum 

Valid Missing 

يتفاعل الأساتذة فيما بينهم لإيجاد حلول 

 للمشاكل التي تواجههم
40 0 3.8000 4.0000 .64847 152.00 

تشجع الجامعة الأساتذة على استمرار  

والتطوير لمهاراتهم وقدراتهمالتعلم   
40 0 3.5250 4.0000 .84694 141.00 

تقوم الجامعة بمختلف النشاطات العلمية 

)مؤتمرات، ملتقيات، ندوات، أيام  

 دراسية(

40 0 4.3000 4.0000 .72324 172.00 

تقدم الجامعة التسهيلات المادية والمعنوية 

 للباحثين لتدعيم البحث العلمي
40 0 3.5500 4.0000 1.01147 142.00 

تعتمد عملية الاستقطاب على أساس  

 الكفاءات 
40 0 3.0500 3.0000 .95943 122.00 
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 اتجاه تخزين المعرفة 
 

Statistics 

 N Mean Median Std. Deviation Sum 

Valid Missing 

لدى الجامعة قواعد بيانات تزود 

المواضيع المختلفة بالمعلومات حول   
40 0 3.1000 3.0000 .90014 124.00 

تعتمد الجامعة على الأرشيف والمستندات  

 الورقية
40 0 3.3750 4.0000 .74032 135.00 

تولي الجامعة اهتماما بالأساتذة المتميزين  

 ذوي الخبرة والمعرفة
40 0 2.9750 3.0000 .80024 119.00 

الآراء والتجارب  تدون الجامعة مختلف  

 والبحوث 
40 0 3.2500 3.0000 .77625 130.00 

تتوفـر الجامعـة على معدات ووسائـل  

حفظ المعرفــــــــة ) الأرشيف  

 الإلكتروني(

40 0 3.6500 4.0000 .80224 146.00 

 
 

 اتجاه توزيع المعرفة
Statistics 

 

 

 N Mean Median Std. Deviation Sum 

Valid Missing 

تملك الجامعة شبكة معلومات داخلية 

 تسهل الوصول إلى المعرفة 
40 0 3.4000 4.0000 .98189 136.00 

يتم إصدار نشرات ودوريات ومطبوعات 

 علمية مختلفة 
40 0 3.7750 4.0000 .73336 151.00 

تعقد الاجتماعات والندوات وورش عمل  

 داخلية بالجامعة
40 0 3.7250 4.0000 .67889 149.00 

تستعمل الوسائط الإلكترونية لتبادل  

 المعارف 
40 0 3.3250 4.0000 .94428 133.00 

تقوم الجامعة بفتح المجال أمام القطاع  

 الخاص للاستفادة من خبراتها 
40 0 3.2000 4.0000 1.09075 128.00 
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 اتجاه تطبيق المعرفة 
Statistics 

 N Mean Median Std. Deviation Sum 

Valid Missing 

تعقد الجامعة دورات تدريبية من طرف  

 الأساتذة ذوي الخبرة والكفاءة 
40 0 3.1000 3.0000 1.12774 124.00 

يتم تطبيق المبادرات والبرامج التي  

 يقدمها الباحثون بشكل مستمر 
40 0 3.0000 3.0000 .93370 120.00 

إيصال  لا يواجه الأساتذة صعوبة في 

 معارفهم 
40 0 2.7250 2.0000 1.08575 109.00 

تستفيد الجامعة من معارف وخبرات  

 الأساتذة
40 0 3.5750 4.0000 .78078 143.00 

تتوفر الجامعة على مستلزمات استخدام  

 وتطبيق المعرفة 
40 0 3.3250 4.0000 .94428 133.00 
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 تحسين جودة الخدمات  محوراتجاه  
Statistics 

 N Mean Median Std. Deviation Sum 

Valid Missing 

يملك الأساتذة مهارات وكفاءات تتناسب  

 مع وظائفهم 
40 0 3.5750 4.0000 .95776 143.00 

تقدم مكتبة الجامعة خدمات معتبرة وكافية  

 للأساتذة
40 0 3.4500 4.0000 1.06096 138.00 

تقدم الجامعة خدمات إلكترونية للأساتذة  

 عبر الموقع الإلكتروني
40 0 3.3250 4.0000 1.02250 133.00 

 130.00 80861. 3.0000 3.2500 0 40 يستخدم الأساتذة وسائل تعليمية مبتكرة 

أسلوب التعامل بين الأساتذة والطلبة يتسم 

 بالاحترام المتبادل
40 0 3.5000 4.0000 .78446 140.00 

يتوفر نظام اتصالات فعال بين الجهاز  

 الإداري والأساتذة
40 0 3.2750 4.0000 .90547 131.00 

هياكل )أقسام، مدرجات( تقديم الخدمة  

بالجامعة يتناسب مع إمكانية التوسع  

 مستقبلا

40 0 3.0000 4.0000 1.21950 120.00 

تتميز التجهيزات المادية بالملاءمة  

 والحداثة 
40 0 3.2000 4.0000 .93918 128.00 

توفر الجامعة التسهيلات المناسبة 

 لتحضير مختلف المناهج الدراسية 
40 0 3.3250 3.5000 .79703 133.00 

توجد تعليمات وإرشادات واضحة تضمن 

 تقديم الخدمة بمواعيدها المتوقعة 
40 0 3.3250 4.0000 .91672 133.00 

بتهيئة بيئة تعليمية آمنة من  الالتزام 

 المخاطر 
40 0 3.4000 4.0000 .84124 136.00 

تحرص الجامعة على الوفاء بالتزاماتها  

 وتعهداتها اتجاه الأساتذة
40 0 3.4500 4.0000 .78283 138.00 

 129.00 94699. 3.5000 3.2250 0 40 فتح قنوات التواصل بين الإدارة والأساتذة

الإدارة في الاستجابة للخدمات  سرعة 

 الإدارية المطلوبة من طرف الأساتذة
40 0 3.4500 4.0000 .93233 138.00 

الاهتمام بالاستفسارات وشكاوي الأساتذة 

 وسرعة معالجتها 
40 0 3.2750 4.0000 .98677 131.00 
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 مل الارتباطااختبار توزيع الطبيعي و مع:04الملحق  
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Tests of Normality 

 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic Df Sig. 

 124. 40 938. 224. 40 124. تشخيص_المعرفة 

 054. 40 826. 054. 40 174. توليد_المعرفة

 053. 40 926. 053. 40 175. تخزين_المعرفة 

 066. 40 886. 060. 40 215. توزيع_المعرفة 

 065. 40 930. 065. 40 144. تطبيق المعرفة 

 40 927. 055. 40 137. جودة_الخدمات 
.055 

 *200. 40 890. *200. 40 105. ادارة_المعرفة 

*. This is a lower bound of the true significance. 

a. Lilliefors Significance Correction 
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Correlations 

تشخيص_ توليد_المعرفة ادارة_المعرفة  

 المعرفة 

تخزين_الم

 عرفة

توزيع_الم

 عرفة

تطبيق 

 المعرفة 

 جودة_الخدمات 

 ادارة_المعرفة 

Pearson Correlation 1 .812** .715** .766** .946** .889** .798** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 40 40 40 40 40 40 40 

 توليد_المعرفة

Pearson Correlation .812** 1 .426** .584** .727** .648** .798** 

Sig. (2-tailed) .000  .006 .000 .000 .000 .000 

N 40 40 40 40 40 40 40 

 تشخيص_المعرفة 

Pearson Correlation .715** .426** 1 .327* .591** .523** .456** 

Sig. (2-tailed) .000 .006  .039 .000 .001 .003 

N 40 40 40 40 40 40 40 

 تخزين_المعرفة 

Pearson Correlation .766** .584** .327* 1 .730** .613** .582** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .039  .000 .000 .000 

N 40 40 40 40 40 40 40 

 توزيع_المعرفة 

Pearson Correlation .946** .727** .591** .730** 1 .866** .794** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 .000 

N 40 40 40 40 40 40 40 

 تطبيق المعرفة 

Pearson Correlation .889** .648** .523** .613** .866** 1 .685** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 .000 .000  .000 

N 40 40 40 40 40 40 40 

 جودة_الخدمات 

Pearson Correlation .798** .798** .456** .582** .794** .685** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .003 .000 .000 .000  

N 40 40 40 40 40 40 40 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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 الاختبارات الاحصائية :05الملحق  
 

Independent Samples Test 

 

 ادارة_المعرفة  

Equal variances 

assumed 

Equal variances 

not assumed 

Levene's Test for Equality of 

Variances 

F .000  

Sig. .989  

t-test for Equality of Means 

T .104 .116 

Df 38 26.837 

Sig. (2-tailed) .917 .909 

Mean Difference .01952 .01952 

Std. Error Difference .18697 .16853 

95% Confidence Interval of 

the Difference 

Lower -.35897- -.32637- 

Upper .39802 .36542 

 

 

 

Independent Samples Test 

 

 جودة_الخدمات  

Equal variances 

assumed 

Equal variances 

not assumed 

Levene's Test for Equality of 

Variances 

F 1.159  

Sig. .289  

t-test for Equality of Means 

T .701 .844 

Df 38 32.815 

Sig. (2-tailed) .488 .405 

Mean Difference .14524 .14524 

Std. Error Difference .20719 .17206 

95% Confidence Interval of 

the Difference 

Lower -.27420- -.20489- 

Upper .56468 .49536 
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ANOVA 

 ادارة_المعرفة 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups .149 2 .075 .251 .779 

Within Groups 11.012 37 .298   

Total 11.161 39    

 

 

ANOVA 

 جودة_الخدمات 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups .074 2 .037 .099 .906 

Within Groups 13.806 37 .373   

Total 13.880 39    

 

 

ANOVA 

 ادارة_المعرفة 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups .363 3 .121 .404 .751 

Within Groups 10.798 36 .300   

Total 11.161 39    

 

 

 

ANOVA 

 جودة_الخدمات 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 1.516 3 .505 1.471 .239 

Within Groups 12.364 36 .343   

Total 13.880 39    
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ANOVA 

 جودة_الخدمات 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups .930 4 .233 .628 .645 

Within Groups 12.950 35 .370   

Total 13.880 39    

 

 

 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .798a .637 .628 .36396 

a. Predictors: (Constant),  ادارة_المعرفة 

b. Dependent Variable: جودة_الخدمات 

 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 8.846 1 8.846 66.779 .000b 

Residual 5.034 38 .132   

Total 13.880 39    

a. Dependent Variable: جودة_الخدمات 

b. Predictors: (Constant),  ادارة_المعرفة 

 

 

 

 

ANOVA 

 ادارة_المعرفة 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups .621 4 .155 .516 .724 

Within Groups 10.540 35 .301   

Total 11.161 39    
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Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) .243 .383  .635 .529 

 000. 8.172 798. 109. 890. ادارة_المعرفة 

a. Dependent Variable: جودة_الخدمات 

 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .858a .736 .697 .32856 

a. Predictors: (Constant),  ,تطبيق المعرفة, تشخيص_المعرفة, تخزين_المعرفة

توزيع_المعرفة توليد_المعرفة,   

b. Dependent Variable: جودة_الخدمات 

  

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 10.210 5 2.042 18.915 .000b 

Residual 3.670 34 .108   

Total 13.880 39    

a. Dependent Variable: جودة_الخدمات 

b. Predictors: (Constant),  تطبيق المعرفة, تشخيص_المعرفة, تخزين_المعرفة, توليد_المعرفة, توزيع_المعرفة 

 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) .287 .392  .732 .469 

 823. -226.- -025.- 092. -021.- تشخيص_المعرفة 

 001. 3.682 477. 125. 461. توليد_المعرفة

 672. -427.- -057.- 143. -061.- تخزين_المعرفة 

 024. 2.364 546. 216. 510. توزيع_المعرفة 

 784. -277.- -049.- 148. -041.- تطبيق المعرفة 

a. Dependent Variable: جودة_الخدمات 

 

 

 


