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 ممخص:
إلى إبراز  تناولنا في ىذه الدراسة مفيوم إدارة المعرفة في تحسين جودة خدمات التعميم العالي وقد ىدفت ىذه الدراسة

وذلك من خلبل معالجة الإشكالية الأساسية حول علبقة إدارة  ،التعميم العالي دور المعرفة في تحسين جودة خدمات
فاتبعنا في ىذه الدراسة المنيج الوصفي في الجانب النظري أما الجانب  ،بجودة خدمات التعميم العاليالمعرفة 

معة جيلبلي بونعامة استخدام الاستبيان الذي تم توجييو لأساتذة جاب التطبيقي اعتمدنا عمى المنيج الإستقرائي
وبعد تحميل النتائج وتفسيرىا بإعتماد عمى   ،التجارية خميس مميانة لكمية العموم الاقتصادية وعموم التسيير والعموم

 . Spss البرنامج الاحصائي
 
 . تمثمت أىم النتائج في وجود علبقة بين إدارة المعرفة وجودة خدمات التعميم العالي و  
  :الكممات المفتاحية  

 العالي.المعرفة ـــ إدارة المعرفة ـــ جودة الخدمات ـــ التعميم 
 
 

Abstract: 
this study, we dealt with the concept of knowledge management in improving the 

quality of higher education services. This study aimed to highlight the role of 

knowledge in improving the quality of higher education services, by addressing the 

basic problem about the relationship of knowledge management with the quality of 

higher education services. In this study, we followed the descriptive approach in 

Theoretical side As for the practical side, we relied on the inductive approach using the 

questionnaire that was directed to the professors of the University of Djilali Bounaama 

Khamis Miliana to the Faculty of Economics, Management and Commercial Sciences, 

and after analyzing and interpreting the results based on the statistical program Spss. 

 

  The most important results were the presence of a relationship between 

knowledge management and the quality of higher education services. 

 Key words: 

Knowledge - knowledge management - quality of services - higher education.



                                                           

المحتويات فيرس  
 العنوان الصفحة

 الإىداء 
 و التقدير  رالشك 
 ممخص الدراسة 
 المحتوياتفيرس  
 قائمة الجداول 
 قائمة الأشكال 
 قائمة الملاحق 
 مقدمة ج-أ
 المفاىمي لإدارة المعرفة وجودة الخدمات الإطار :الأولالفصل  

 تمييد 05
 لمعرفةالمبحث الأول:المفاىيم الأساسية لإدارة ا 06
 ماىية المعرفة الأول:المطمب  06
 مفيوم المعرفة أولا: 06
 أىمية المعرفة ثانيا: 07
 أنواع المعرفة ثالثا: 07
 خصائص المعرفة رابعا: 08
 المطمب الثاني:مفيوم إدارة المعرفة وأىميتيا وأىدافيا 09
 أولا:مفيوم إدارة المعرفة 09
 ثانيا:أىمية إدارة المعرفة 09
 المعرفة ثالثا:أىداف إدارة 10
 المطمب الثالث : عمميات ومتطمبات إدارة المعرفة 10
 أولا:عمميات إدارة المعرفة 10
 ثانيا:متطمبات إدارة المعرفة 11
 المبحث الثاني : جودة الخدمات 12
 المطمب الأول : الخدمة 12
 أولا:مفيوم الخدمة 12
 ثانيا:خصائص الخدمة  13
 ثالثا : تصنيف الخدمة 13



                                                           

 دة الخدماتجو   المطمب الثاني : 15
 أولا:تعريف الجودة 15
 ثانيا: تعريف جودة الخدمة 16
 ثالثا:أىمية جودة الخدمة 16
 رابعا:أبعاد جودة الخدمة 17
 خامسا:مؤشرات تقييم جودة الخدمة 18
 المطمب الثالث : العلاقة بين إدارة المعرفة وجودة الخدمات 19
 أولا:تحسين جودة البحث العممي 19
 يينثانيا:تحسين جودة الخرج 19
 ثالثا:تحسين جودة البرامج والمناىج التعميمية 20
 المبحث الثالث : الدراسات السابقة  20
 المطمب الأول : الداراسات المحمية والعربية 21
 المطمب الثاني:الدراسات الأجنبية 23
 المطمب الثالث:أوجو التشابو والإختلاف بين الدراسات السابقة والمحمية والإضافة المقدمة 24
 ة الفصلخلاص 29
 الفصل الثاني:الدراسة التطبيقية 

 تمييد 31
 المبحث الأول : طبيعة الدراسة الميدانية وكيفية إجراؤىا 32
 المطمب الأول : الإطار المنيجي لدراسة الميدانية 32
 أولا : المنيج والأدوات المستخدمة في الدراسة 32
 ثانيا : مجتمع وعينة الدراسة 32
 صائية المستخدمة في الدراسةثالثا : مفاىيم وطرق الإح 32
 المطمب الثاني : بناء وثبات أداة الدراسة 34
 أولا : بناء أداة الدراسة 34
 ثانيا : ثبات أداة الدراسة 36
 المبحث الثاني : عرض ومناقشة متغيرات الدراسة 38
 المطمب الأول : تشخيص وتحميل البيانات الشخصية والوظيفية لمعينة 38
 دراسة حسب السنأولا : توزيع عينة ال 38
 ثانيا  : توزيع عينة الدراسة حسب الأقدمية 39
 ثالثا  : توزيع عينة الدراسة حسب المؤىل العممي 40



                                                           

 رابعا  : توزيع عينة الدراسة حسب الرتبة الوظيفية 40
 : تشخيص ووصف مستوى إدراك متغيرات أفراد العينة المطمب الثاني   42
  ور إدارة المعرفة: تشخيص ووصف مستوى إدراك مح أولا   42
 ثانيا  : تشخيص ووصف مستوى إدراك محور جودة خدمات التعميم العالي  47
 المطمب الثالث : عرض ومناقشة متغيرات الدراسة  49
 أولا : إختبار فرضيات الدراسة 49
 خلاصة الفصل 56
 خاتمة 59
 قائمة المراجع 62
 الملاحق 65

 
 



                                                           

 قائمة الجداول
 الصفحة العنوان                              الرقم
 24 محل الدراسة الحالية من الدراسة السابقة 01
 33 الأوزان المعطاة لخيارات الإجابة في الإستبانة  02
 34 المتوسطات المرجحة والإتجاه الموافق ليا 03
 35 الإستمارات الموزعة والمسترجعة 04
 37 كرومباخ  @معاملبت ثبات ب استخدام  05
 38 ة حسب السن توزيع عينة الدراس 06
 39 توزيع عينة الدراسة حسب الأقدمية  07
 40 توزيع عينة الدراسة حسب المؤىل العممي  08
 41 توزيع عينة الدراسة حسب الرتبة الوظيفية   09
 42 المعيارية لبعد تشخيص المعرفة  والانحرافاتمتوسطات الحسابة  10
 43 المعرفةالمعيارية لبعد توليد  والانحرافاتمتوسطات الحسابة  11
 44 المعيارية لبعد تخزين المعرفة والانحرافاتمتوسطات الحسابة  12
 45 المعيارية لبعد توزيع المعرفة  والانحرافاتمتوسطات الحسابة  13
 46 المعيارية لبعد تطبيق المعرفة والانحرافاتمتوسطات الحسابة  14
 47 المعيارية لعينة خاصة والانحرافاتالمتوسطات الحسابة  15
 48 المعيارية لمحور جودة الخدمات التعميم العالي والانحرافاتالمتوسطات الحسابة  16
 49 نتائج الإنحدار لإختبار أثر تشخيص المعرفة عمى جودة الخدمات التعميم العالي 17
 49 تشخيص المعرفة عمى جودة الخدمات الخطي لإختبار أثر الانحدارنتائج تحميل   18
 51 المعرفة عمى جودة الخدمات التعميم العالي دأثر تولي لإختبار الانحدارنتائج  19
 51 الخطي لإختبار أثر  توليد المعرفة عمى جودة الخدمات الانحدارنتائج تحميل  20
 52 المعرفة عمى جودة الخدمات التعميم العالي تخزين نتائج الإنحدار لإختبار أثر 21
 52 لمعرفة عمى جودة الخدماتتخزين  ا نتائج تحميل الإنحدار الخطي لإختبار أثر 22
 53 المعرفة عمى جودة الخدمات التعميم العالي أثر توزيع  نتائج الإنحدار لإختبار 23
 54 توزيع  المعرفة عمى جودة الخدمات الخطي لإختبار أثر الانحدارنتائج تحميل  24
 54 ي المعرفة عمى جودة الخدمات التعميم العال أثر تطبيق  لإختبار الانحدارنتائج  25
 55 الخطي لإختبار أثرتطبيق  المعرفة عمى جودة الخدمات  الانحدارنتائج تحميل  26
 55 الخطي التجميعي لاختبار أثر إدارة المعرفة عمى جودة الخدمات الانحدارنتائج تحميل  27
 



                                                           

   قائمة الأشكال
 الصفحة العنوان الرقم
 08 أنواع المعرفة 01
 10 عمميات إدارة المعرفة 02
 36 الافتراضيج الدراسة نموذ 03
 38 توزيع عينة الدراسة حسب السن 04
 39 توزيع عينة الدراسة حسب الأقدمية 05
 40 توزيع عينة الدراسة حسب المؤىل العممي 06
 41 توزيع عينة الدراسة حسب الرتبة الوظيفية 07



                                                           

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 دمةـــــــــمق
 



 مقدمة

 أ‌

 مقدمة:
المتسارعة التي  ، ا تواجو موجة كبيرة من التحولات والتغيراتعمى إختلبف أنواعي إن المنظمات الحديثة       

مثل لممعمومات التي تعتمد المعرفة والاستخدام الأ،  تجتاح عالم اليوم وفي مقدمتيا الثورة المعموماتية والتكنولوجية
العامل  أصبحتبل  ، المصدر الأساسي الأكثر أىمية ونتيجة لتمك التحولات أصبحت المعرفة تمثل ،المتدفقة

 را في نجاح المنظمة أو فشميا.تأثيالأقوى والأكثر 
إدارة المعرفة من أحدث المفاىيم الإدارية التي تمثل مجموع العمميات التي تساعد المنظمات عمى الحصول وتعد

نشائيا متمكيا وتحويل المعمومات اليامة والخبرات التي ت، توزيعيا، استخداميا، تنظيميا، إختيارىا، عمى المعرفة وا 
حل ، كاتخاذ القرارات ، فتبني وتطبيق إدارة المعرفة يؤدي الى تحقيق العديد من الفوائد والايجابيات، المنظمات

تحسين الإبداع والأىم  ، زيادة الإنتاجية، تحسين جودة المخرجات ،والفعاليةزيادة الكفاءة  ، المشاكل الإدارية
 قمم مع كثرة التغيرات المتسارعة.التأ

، تحديا من حيث تحسين جودة الخدمات التعميم العالي يشكل خدمات أصبح الإىتمام بموضوع جودة       
وليذا ، ويعتبر أحد المفاىيم اليامة اليوم في ظل التنافس العالمي بين مؤسسات التعميم العالي كنتيجة لمعولمة

دخاليا بيا مى المؤسسات التعميمية الأخذع لازماأصبح   اعتمادىابياو  للبعترافتطمب أساسي في برامجيا كم وا 
الأفراد وتطوير الأداء وتحسين السياسات التعميمية في ظل الثورات المعرفية والتكنولوجية وتحفيز طاقات 

إلى أعمى المعايير الدولية من أجل تحقيق  الارتقاءوالاىتمام بجودة التكوين والتعميم من أجل ، الجامعي
 بشري ذو نوعية عالية. استثمارطموحات مرجوة أو مستيدفة نحو 

 ومما سبق يمكن طرح الإشكالية التالية:
العموم الاقتصادية  كميةفي إدارة المعرفة في تحسين  جودة خدمات التعميم العالي  دورىو  ما    

 والعموم التجارية وعموم التسيير؟
 وتندرج ضمن ىذه الإشكالية مجموعة من التساؤلات الفرعية:   
 لمقصود بإدارة المعرفة؟ــــ ما ا  
 فيما تتمثل جودة الخدمات التعميم العالي؟ـــــ  

 ـــــ مامدى تطبيق عمميات إدارة المعرفة في الكمية محل الدراسة؟
 ـــــ ماأثر تطبيق إدارة المعرفة في تحسين جودة خدمات التعميم العالي بكمية محل الدراسة؟

 بين إدارة المعرفة وجودة خدمات التعميم العالي؟ـــــ ىل توجد علبقة ذات دلالة إحصائية 
 فرضيات البحث:

 يستمزم اختيار الفرضيات التالية:، من أجل الإجابة عمى الإشكالية محل دراسة والأسئمة الفرعية
توزيع ، خزن المعرفة، إنشاء المعرفة، ـــــ تقوم الكمية محل الدراسة بتطبيق عمميات إدارة المعرفة)تشخيص المعرفة

 تطبيق المعرفة(.، المعرفة
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جودة خدمات ، ـــــ تؤثر إدارة المعرفة بعممياتيا المختمفة عمى جودة خدمات التعميم العالي )جودة البحث العممي
 وجودة الخدمات الإدارية(.، جودة المناىج والبرامج ، الطمبة والخريجين

 مبررات إختيارموضوع البحث:
 ضوع إلى الإعتبارات التالية:تعود أسباب إختيار ودراسة ىذا المو 
والتطبيقية بالمغة العربية المتعمقة بإدارة المعرفة وجودة خدمات التعميم  ــــ نقص الدراسات والأبحاث النظرية

 العالي.
 ــــــ البحث لمعرفة مميزات وخصائص إدارة المعرفة في منظمات التعميم العالي الجزائرية. 

المعرفة وما يمكن أن تمعبو في مجال جودة التعميم العالي خاصة إذا لقيت العناية ــــــ الأىمية البالغة لإدارة 
 كما ىو الحال في مختمف منظمات التعميم العالي في الدول المتقدمة.، الكافية

 ـــــ محاولة ضبط بعض المصطمحات والمفاىيم الأساسية في موضوع.
 ىداف البحث:أ

 تتمثل الأىداف فيمايمي:
 ناول المفاىيم النظرية المتصمة بإدارة المعرفة وجودة الخدمات.ــــــ ت 1  
 ــــــ التعرف عمى مستوى تطبيق عمميات إدارة المعرفة في الكمية محل الدراسة. 2
 ـــــ توضيح أثر تطبيق إدار المعرفة في تحقيق الجودة التعميم العالي في الكمية محل الدراسة. 3
 إدارتيا  وتطبيق عممياتيا . ـــــ إبراز المعرفة وكيفية  4
 ــــ محاولة الوقوف عمى التحديات والمشاكل التي تواجو قطاع التعميم العالي. 5

 أىمية الموضوع:
والاىتمام الوافي بالمغة  يعد موضوع إدارة المعرفة من المواضيع الإدارية الجديدة الذي لم يمق المعالجة الكافية

لعالي الذي يمثل العصب المحرك لنمو وتقدم المجتمعات.في ضوء ذالك وخاصة في مجال التعميم ا ،ةالعربي
 تتضح أىمية الدراسة الحالية في الجانبين التاليين:

وبيان أثرىا ودورىا في ، عممياتيا ومتطمباتيا، أىميتيا، مفاىيميا، ـــ كون ىذه الدراسة تتطرق لإدارة المعرفة 1
 تحقيق جودة خدمات التعميم العالي.

كون ىذه الدراسة تسعى لتحميل الواقع الفعمي لإدراك أعضاء ىيئة التدريس والقائمين عمى كمية العموم  ــــ 2
وكذالك تحميل أىم ، لمفيوم إدارة المعرفة وأبعادىاالإقتصادية والتجارية وعموم التسيير بجامعة جيلبلي  بونعامة 

  .مية التعميميةعمميات إدارة المعرفة بالكمية وآثار كل ذلك عمى جودة العم
 حدود البحث:

 وسوف نتكمم عن ىذه الحدود في النقاط التالية:، تتمثل الحدود الدراسية في الحدود المكانية والمفاىمية
 : تم الدراسة بالمواضيع المرتبطة بإدارة المعرفة ودورىا  في تحسين جودة التعميم العالي. الإطار المفاىمي
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عمى مؤسسة التعميم العالي جيلبلي بونعامة خميس مميانة"كمية العموم لدراسة : اقتصرت ىذه ا الحدود المكانية
 . الإقتصادية والعموم التجارية وعموم التسيير"

 منيج البحث:
في تشكيل خمفية عممية يمكن أن تفيد في  ماساىموىو ، تم استخدام المنيج الوصفي في الجانب النظري لمبحث

أسموب  دراسة الحالة  ىالاعتماد عمما فيما يتعمق بالجانب التطبيقي فقد تم أ، إثراء الجوانب المختمفة لمبحث
  .والمنيج الإحصائي باستعمال برنامج الخدمة الاحصائية لمعموم

 صعوبات البحث:
 من أىم الصعوبات التي واجيتنا في إنجاز بحثنا تمثمت فيما يمي:

بإستثناء بعض الدراسات السابقة لمموضوع والتي تم ، ةـــــ قمة المراجع المتخصصة في دراسة موضوع جودة الخدم
 الإعتماد عمييا.

 ـــــ صعوبة في إسترجاع الإستبيانات.
 ــــ صعوبة الإلتقاء مع الأساتذة. ـ
 .Spss ــــ وجدنا صعوبة كذالك في تطبيق وتحميل نتائج برنامج الــ 

 ىيكل البحث:
 ضيات قمنا بتقسيم الدراسة كما يمي:الفر  واختبارمعالجة الإشكالية المطروحة  بعد 

 تم فييا طرح إشكالية الدراسة وفرضيات مع بيان أىمية وأىداف ىذه الدراسة. :مقدمة
عرفة وجودة خدمات التعميم العالي حيث قسمناه إلى ثلبث لإدارة الم يالمفاىيملئطار ل  خصصنا الفصل الأول:

دارة المعرفة وقمنا بتقسيم المبحث مباحث في المبحث الأول عالجنا مجموعة من المفاىي م المتعمقة بالمعرفة وا 
أما المطمب الثاني فيتضمن مفيوم إدارة المعرفة  ، المطمب الأول تمثل في ماىية المعرفة، إلى ثلبث مطالب
ماىية ث الثاني إلى تطرقنا في المبح، والمطمب الثالث شمل عمميات ومتطمبات إدارة المعرفة، وأىميتيا وأىدافيا

 ةالخدم  ول مفيوم الخدمة وجودةالمطمب الأ وتم تقسيمو إلى ثلبث مطالب:، جودة خدمات التعميم العالي
اما المبحث الثالث  ، الثالث العلبقة بين إدارة المعرفة وجودة الخدمات ، المطمبالثاني جودة الخدمات والمطمب

 الأولالمطمب  م المبحث إلى ثلبث مطالب: بتقسي قمنا تناولنا فيو الأدبيات التطبيقية لدراسات السابقة و
أما المطمب الثالث  فخصص إلى ، فخصص لدراسات الأجنبية أما المطمب الثاني ، الدراسات المحمية والعربية

 محل الدراسة الحالية من الدراسات السابقة. أوجو التشابو والإختلبف و بيان
اىا إلى  مبحثين حيث تضمن المبحث الأول طبيعة الدراسة وقسمنالدراسة التطبيقية تناولنا  وفي الفصل الثاني 

الميدانية وكيفية إجراؤىا وقمنا بتقسيم المبحث إلى مطمبين: المطمب الأول الإطار المنيجي لدراسة الميدانية أما 
يمو المطمب الثاني بناء وثبات أداة الدراسة ، أما المبحث الثاني تضمن عرض ومناقشة متغيرات الدراسة وتم تقس

إلى ثلبث مطالب ،المطمب الأول تشخيص وتحميل البيانات الشخصية والوظيفية لمعينة ،أما المطمب الثاني 
  .تشخيص ووصف مستوى إدراك متغيرات أفراد العينة، المطمب الثالث عرض ومناقشة متغيرات الدراسة



 

 

 
 
 

 
  الفصل الأول

 الاطار المفاىيمي لإدارة المعرفة والجودة الخدمات
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 تمييد
وشممت المجالات ، أصبحت إدارة المعرفة محل إىتمام العديد من الباحثين والدارسين في مجال الإدارة       

ترجمة نتائج الأبحاث والدراسات  استطاعتالعممية والتطبيقية في العديد من المؤسسات والشركات العالمية التي 
بتحقيق أىداف المؤسسة وضمان نجاحيا في ظل التغيرات  رتباطيالا نظرا ،رة المعرفة إلى واقع عمميحول إدا

وصولا إلى تقديم خدمة  ،لإصلبح الإداري لموجو لتحسين جودة الخدمات المقدمةباىذا المفيوم  ارتبطالحاصمة وقد 
شباع رغبات الزبائن جيدة مما جعميا أمام ميمة صعبة و  بة لكيفية المثمى وبالمواصفات المطمو باىي إرضاء وا 

الحصول عمى  يعد العامل المحدد والمحرك الوحيد لسموك المستيمك بل ظيرت جوانب أخرى أكثر أىمية مفالسعر ل
فاىيم لمؤسسات التي تعمل في قطاع الخدمات إلى إعادة التفكير في المالأمر الذي أدى با ،خدمات عالية الجودة

مكانة  لاحتلبلة تتلبءم مع ىذا التغيير محاولة منيا والبحث عن أساليب إستراتيجي، منيا انطمقتوالمبادئ التي 
 مرموقة في مجال نشاطيا 

براز أىميتيا في تحسين جودة الخدمة جزأنا ىذا  لمام بركائزوقصد الإ ،قما سبتأسيسا عمى          إدارة المعرفة وا 
ماىية  : المبحث الثانيما يشمل بين  ،ويتضمن المبحث الأول المفاىيم الأساسية لإدارة المعرفة ،الفصل الى مبحثين

 في حين كان المبحث الثالث بعنوان الدراسات السابقة. ،جودة الخدمات
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 : المفاىيم الأساسية لإدارة المعرفة   المبحث الأول
التي من ة فيي الأداء الحيوية الفاعم، ظماتالمعرفة ثروة حقيقية لكل من الأفراد والمجتمعات والمن تشكل        

كما تعد مصدرا ، خلبليا تتمكن المنظمات من القيام بمياميا ومباشرة أنشطتيا من أجل تحقيق أىدافيا بكفاءة
وقد أدى التراكم اليائل لممعمومات وسيولة الحصول عمييا إلى وجود ، لتميز المنظمات وأساس ارتقائيا ونجاحيا

دارة ىذه المعمومات رض عمى المؤسسات توظيف رصيدىا كاملب من الذكاء ما ف، حاجة ماسة إلى تنظيم وا 
يعبر عنو بإدارة المعرفة التي  وىو ما ، في اتخاذ القرار واستخدامياالجماعي للبستفادة منيا في تحقيق أىدافيا 

يتيح استفادة أكبر من الموارد  اللؤفكار ممتسيم في إرسال أسس المجتمع المعموماتي من خلبل تبادل أفضل 
مكانية أحسن للببتكار والتطوير و   ،المتاحة  السعي نحو التعمم المستمر وتحقيق ميزة المعرفة والتعمم لممنظمة.وا 

 : ماىية المعرفة المطمب الأول 
 أولا : مفيوم المعرفة 

اىيم تحميل العلبقات والأسباب ووجيات النظر والمف ،الموىبة أو القدرة الفذة ،والأحكام ،لأفكارالمعرفة ممثمة باــــــ 
المنتجات أو الخدمات أو التسييلبت  ،المختزلة في عقل الفرد أو الموجودة في العمميات التنظيمية مثل الوثائق

ستغلبل الخبرات  ،والأنظمة ويضيف الكاتب أن المعرفة ناتج التعميم والتعمم والنشاطات التي تركز عمى الإبداع وا 
 1عل قيمة لممعرفة لابد أن تكون مركزة وقابمة التشاركولج ،وىي القيمة المضافة إلى السموك والممارسات

لمعرفة ىي مجموعة من الحقائق التي يحصل عمييا الإنسان من خلبل بحوثو حسب طرق البحث العممي  ـــــ
التي قد توصمو إلى درجة الخبرة ومن ثم  ،أو من خلبل تجاربو السابقة خاصة العممية التي تراكمت لديو ،المنطقية
 2الحكمة

المعرفة ىي مجموعة من البيانات والمعمومات والإرشادات والأفكار التي يحمميا الإنسان أو يمتمكيا المجتمع في ـــــــ  
الإنساني كافة في إنتاج السمع  وتوجو سموك الفرد البشري ومؤسسات في مجال النشاط، سياق دلالي وتاريخي محدد

 3والخدمات 
وىو يتفاعل مع عالمو اك وتعمم وتفكير وحكم يصدره الفرد من إدر ، مية عند الفردالعمميات العقــــ المعرفة ىى كل 

 4الخاص.
ونستنتج مما سبق  أن المعرفة ىي مزيج من الخبرة والقيم والمعمومات التي يحمميا الإنسان أو يمتمكيا         
 في إنتاج السمع والخدمات . وتوجو السموك البشري فرديا ومؤسسيا في ممارسات التنظيمية لممنظمة، المجتمع

                                                           
ص  2007 , الأردنعمان  لنشروا ولتوزيع، مؤسسة الوارق   1ط والمفاىيم،  إدارة المعرفة، الممارسات  ــ إبراىيم الخموف الممكاوي 1

 .  ـ31ـــ   30 ص
 .266، ص1998ـحسنية، سميم ابراىيم ، نظم المعمومات الإدارية ، مؤسسة الوراق لنشر والتوزيع، عمان، ـــ  2
دارية ، طالابتكارإدارة المعرفة ودورىا في تحقيق خالد ،  قنور رشيدراح فـــــ 3 ص  ، 2017،  8، مجمة الدراسات المالية محاسبية وا 

409. 
 ،   ، الأردن ،  عمان ،  دراسة في تطوير الفكر خلبل مائة عام. دار الكتاب الحديث تنظيم المنظمات،   مالسال مؤيد سعيد ـــــ 4

 .184،  ص  2002
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 : أىمية المعرفة  ثانيا
 1مايمي : تبرز أىمية المعرفة في

 مساىمة المعرفة في مرونة المنظمات  ـــــ
دامتيا  ــــــ  المعرفة أصبحت الأساس لخمق الميزة التنافسية وا 
 تعد المعرفة البشرية المصر الأساسي لمقيمة  ــــــ
 ارية مدراء المنظمات عمى كيفية إدارة منظماتيمترشد المعرفة الإد ـــــــ 
 .ير الجذري في المنظمةمساىمة المعرفة في تحول المنظمات إلى مجتمعات معرفية تحدث التغي ــــــ 
أتاحت المعرفة المجال لممنظمة لمتركيز عمى الأقسام أكثر إبداعا وحفزت الإبداع والابتكار المتواصل لأفرادىا  ـــــــ

 .وجماعاتيا
 : أنواع المعرفة  ثالثا

 2وصفيا أغمب الباحثين إلى:
وىي المعرفة التي تعتمد عمى الخبرة الشخصية والقواعد الاستدلالية  : (Tacit knowledgeمعرفة ضمنية )

 والحدس والحكم الشخصي.
تيا ونقميا يزىا وكتابمة الرسمية والمنظمة التي يمكن تر وىي المعرف : (Explicit knowledgeاىرية )ظمعرفة 

   .إلى الآخرين
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
   
 
 

                                                           
 . 13ص ، 2005 ،  المنظمة العربية لتنمية الإدارية.  ،  بحوث ودراسات ، إدارة المعرفة ــ صلبح الدين الكبيسي 1
 .24، ص نفسومرجع الـ  2
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 : أنواع المعرفة( 01 )الشكل رقم                              
 المعرفــــــــــــــــة 

 معرفة ظاىرة معرفة ضمنية          النوع
       المناىج  ،الإجراءات ،لمعطيات الميارات ،المواىب المكونات

 التحميل
ن العمل تنتقل بالتميين تكتسب م   الخصائص

 الجماعي
تعبر ظروف  ،غير كاممة ،غير متجانسة

 تجانسيا.
 موزعة عمى عدة مواقع محصورة في موقع معين الموقع
 
 

 تمثل تجربة وثقافة المنضمة ـــــــ
 لية وفي عقول البشرالأنظمة الآ  ،الأرشيفتكون مخزنة في ــــــ 
 اجتظير من خلبل الخطط الإنتـــــــ 
 تنتج قيمة مضافة لعمميات التنظيمية الانتاجية ــــــ

 
كمية العموم ، مذكرة ماجستير  ،إدارة المعرفة ودورىا في تحقيق جودة التعميم العالي، توفيق صراع :المصدر

 .12ص، 2013ــــــ 2014 ، جامعة العربي بن مييدي أم البواقي، والعموم التجارية وعموم التسيير الاقتصادية
 ابعا: خصائص المعرفةر 

 1يمي : الصدد يمكن الإشارة إلي عدد من الخصائص الأساسية لممعرفة ونذكر منيا ما ذاوبي
 الاستنباطتشير إلي حركة المعرفة من خلبل عمميات البحث العممي التي تتضمن إمكانية توليد المعرفة :  ــــــ 1

 شخاص المبتكرين.والتحميل والتركيب وذلك بالإعتماد عمى الأ والاستقراء

وتشير إلى المعمومات الساكنة أو الموجودة بين طيات الكتب الموضوعة عمى رفوف إمكانية موت المعرفة :ــــــ  2
والتي يمكن وصفيا بالميتة نسبيا  ،المكتبات أو الموجودة في رؤوس من يمتمكونيا ولم يعمموىا لغيرىم فماتت بموتيم

 ة وتحل محمياثم تأتي معرفة وتنسخ معرفة قائم
 ،من قبل أي فرد فيي ليست محصورة بفرد أو مقتصرة عمى جية معينة دون غيرىاإمكانية إمتلاك المعرفة : ــــــ 3

 اختراعويمكن تحويل ىذه المعرفة إلى طرق عممية أو براءة 
ينصب الآن  كن التركيزول ،كانت في السابق تخزن عمى الورق ولا زالت لغاية الآنإمكانية تخزين المعرفة :ـــــــ  4

 التي تعتمد عمى الحاسوب  الالكترونيةستخدام الطرق عمى تخزين المعرفة با
 حسب مجالات متعددة كالمعرفة الضمنية أو الظاىرية  كوذل المعرفة:إمكانية تصنيف ــــــ  5

                                                           
 38ـ36مرجع سابق ، ص ـص ـ ، خموف الممكاويـ ابراىيم ال 1
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 كس ذلك تموتوع بالاستخدامبل عمى العكس فيي تتطور وتولد : بالاستخدام تستيمك المعرفة لا ــــــ 6
عبر العالم إذا توفرت الوسائل والسبل اللبزمة  والانتقالتشير إلى إمكانية نشر المعرفة إمكانية تقاسم المعرفة: ـــــــ  7

 لذلك .
 المطمب الثاني : مفيوم إدارة المعرفة وأىميتيا وأىدافيا

 أولا: مفيوم إدارة المعرفة 
 اختيارىاات التي تساعد المنظمة عمى توليد والحصول عمى المعرفة من حيث إدارة المعرفة ىي العمميات والنشاط ــــــ

في أنشطتيا الإدارية وتحويل المعمومات والخبرات التي تمتمكيا المنظمة وتوظيفيا  ،وتنظيميا واستخداميا ونشرىا
 1 .القرارات والتخطيط الإستراتيجي تخاذكاالمختمفة 

م ورقابة وتنسيق وتوليد المعرفة وكافة الأمور والعمميات والقدرات و الإمكانات إدارة المعرفة ىي تخطيط وتنظي ــــــ
الشخصية والتنظيمية لتحقيق أكبر ما يمكن من التأثير الإيجابي في الميزة التنافسية التي تسعى إلييا المنظمة 

 2.يلبت اللبزمة لياوتوفير التسي ىاواستثمار بالإضافة إلى العمل عمى إدامة المعرفة واستغلبليا ونشرىا 
لأن إدارة المعرفة لا تكتفي بما لدييا من رصيدىا ، إدارة المعرفة ىي المورد الأكثر أىمية في الشركات الحديثة إن ـــــ

 3نشاء معرفة جديدة.لإبل تسعى إلى إغنائو با ،المعرفي
نقميا ومشاركتيا بين الأفراد وتطبيقيا بغرض المعرفة بأنيا كل العمميات المتعمقة بتوليد المعرفة وتخزينيا و  إدارةـ ـــــ

  4وذلك من خلبل إتاحة موارد المعرفة المتوفرة لمجميع ،تحقيق أىداف المؤسسة
ونستنتج مما سبق أن إدارة المعرفة ىي فن لإدارة الأصول المعرفية في المؤسسة والتي تعمل عمى تحديد المعرفة ـــــ 

  .تجميعيا ونشرىا وتوزيعيا وضمان وصوليا لمستخدمياو  ،تخزينيا ،المطموبة تعزيز تكوينيا
 : أىمية إدارة المعرفة  ثانيا
 5تتمثل أىمية إدارة المعرفة في النقاط التالية: 

  تعد إدارة المعرفة فرصة كبيرة لممنظمات لتخفيض التكاليف 
 اتعد عممية نظامية تكاممية لتنسيق أنشطة المنظمة المختمفة في اتجاه تحقيق أىدافي 
  تعزيز قدرة المنظمة للبحتفاظ بالأداء التنظيمي 
  تعد أداة تحفيز لممنظمات لتشجيع القدرات الإبداعية لمموارد البشرية لخمق المعرفة الجيدة 
  تساىم في تحفيز المنظمات لتجديد ذاتيا ومواجية التغيرات البيئية الغير مستقرة 

                                                           
  75ـ 74 صمرجع ، ص ابراىيم الخموف الممكاوي،  نفس ال ـ  1
  75صسابق، مرجع إبراىيم الخموف الممكاوي ،  ـ  2
عمان ،  ، مؤسسة الوراق لنشر والتوزيع ،1ـ نجم عبود نجم ، إدارة المعرفة :المفاىيم الأساسية و الإستراتيجيات و العمميات ، ط 3

 .97ـــــ  96، ص 2005الأردن ، 
ـ شعباني مريم، مساىمة إدارة المعرفة في تنمية الإبداع الإداري :دراسة حالة ميدانية بمؤسسة سوناطراك  مديرية الصيانة "بسكرة  4

 11، ص 2016"رسالة ماجستير ، جامعة محمد خيضر .بسكرة، الجزائر، 

 43ـ42، ص صلبح الدين الكبيسي ، مرجع سابق ــ 4
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 عمى المحتوى  تساىم في تعظيم قيمة المعرفة لذاتيا عبر التركيز 
 تدعيم الجيود للبستفادة من جميع الموجودات والعمل عمى تعزيز المعرفة التنظيمية. 

 ثالثا: أىداف إدارة المعرفة 
إن عمميات إدارة المعرفة تتضمن مجموعة من الفعاليات والجيود التي تيدف إلى تحقيق أىداف متعددة نذكر 

  1منيا:
 عية والثقافية والتنظيمية لإدارة المعرفة التركيز عمى تنمية الجوانب الاجتما 
  التعريف والتوعية بشكل شمولي لمعنى إدارة وتطوير المعرفة ونشره بين رجال الأعمال 
  وضع بيانات وأدلة خاصة بالأعمال ذات العلبقة بمجتمع المعرفة 
  تطوير عمميات الابتكار بالمنظمة وتقديم خدمات ومنتجات مبتكرة 
 ية في عقول ملبكيا وتحويميا إلى معرفة ظاىرة نقل المعرفة الضمن 
  تسييل عمميات تبادل ومشاركة المعرفة وتوفيرىا واسترجاعيا عند الحاجة ليا 
 تطوير أسس ومعايير تأىيل لإدارة المعرفة تساعدىا في تطوير الجوانب المينية والتعميمية. 

 المطمب الثالث: عمميات ومتطمبات إدارة المعرفة 
 ت إدارة المعرفة أولا: عمميا

تعد عمميات إدارة المعرفة المصدر الأساسي لبيانات ومعمومات المنظمة والتي تستند عمييا في اتخاذ القرارات وحل 
التنافسية ويتم التطرق إلى أىم العمميات التي اتفقوا عمييا والمبينة  ت والتميز عن المنظمات الأخرى بالسوقالمشكلب

 في الشكل التالي:
 : عمميات إدارة المعرفة( 2)الشكل رقم                           

       
      
 

   
 
 

  
، كمية العموم التجارية ، مذكرة ماستر، إدارة المعرفة ودورىا في تحسين جودة الخدمة، أمينة بن عيسى المصدر :

  .13ص   ،2017ــــ  2016، جامعة أم البواقي

                                                           
الأردن،  ، ر والتوزيع، عمانش،  دار الحامد لمن1ـ خضر مصباح إسماعيل طيطي ، إدارة المعرفة التحديات والتقنيات والحمول ، ط 1

 45، ص2009

 تشخيص المعرفة

 توليد المعرفة

 تخطيط المعرفة
 تخطيط المعرفة

 تطبيق المعرفة تشخيص المعرفة

 توليد المعرفة مشاركة المعرفة

 خزن المعرفة
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ودعم أىداف إدارة المعرفة  ، تتعمق برسم الخطط المختمفة ذات الارتباط بإدارة المعرفة عممية تخطيط المعرفة:ـــ 
والسعي إلى توفير القدرات والإمكانات اللبزمة لتسيير الأعمال با كفاءة وفاعمية وتوفير الطاقات  ، والأنشطة الفردية

 الخبيرة المتخصصة وتحديد التسييلبت التكنولوجية اللبزمة .
تحديد نوعية المعرفة المطموبة التي تريدىا المنظمة وتحديد مصادرىا وطرق  ية تشخيص المعرفة: أيعممـــ  

الحصول عمييا. وبعبارة أخرى بعد التشخيص من الأمور الميمة في برنامج إدارة المعرفة للؤن اليدف منيا يتمثل 
ذلك تحدد مكان ىذه المعرفة في قواعد وك، اممين ليا ومواقعيمحمعرفة المنظمة وتحديد الأشخاص ال اكتشاففي 

 وتحدد لنا المعرفة الملبئمة لوضع الحمول لممشكمة التي تواجييا المنظمة . ،البيانات والمعمومات
يجاد المعرفة الجديدة والمتميزة من خلبل إعادة ىيكمة أو تصميم  عممية توليد المعرفة:ـــ   ويقصد بيا تكوين وا 

وتعد ىذه العممية من أكثر عمميات إدارة   ،ن الوصول إلييا عبر مشاركة العاممينالمعرفة الموجودة والتي يمك
  ة .المعرفة أىمي

دامتيا وتنظيميا عممية خزن وتنظيم المعرفة : ـــ   ىي العمميات التي تشمل الإحتفاظ بالمعرفة والمحافظة عمييا وا 
 ىذه العممية بمثابة الذاكرة التنظيمية لممنظمة.حيث تعد ،  سبل إسترجاعيا يسيروتسييل البحث والوصول إلييا وت

ىي عممية تبادل المعرفة بين أفراد المنظمة وبين المنظمة والأطراف الخارجية المحيطة  عممية مشاركة المعرفة:ـــ  
 ،ويتم تبادل المعرفة عن طريق التعمم والشرح أو التجريب والتطبيق مما يحسن مستوى المعرفة عبر الخبرات ،بيا
 تعد ىذه العممية بأنيا ثمرة عمميات إدارة المعرفة واليدف التي تسعى الإدارة إلى تحقيقو.و 
ويقصد بيا الإستخدام الأفضل والفعال لممعرفة المتوفرة في المنظمات بأفضل الطرق عممية تطبيق المعرفة : ـــ  

العمل وكيفية تعميميا للآخرين حيث با لإضافة إلى ذلك أن المعرفة تأتي من  ،لضمان الوصول إلى أفضل النتائج
لذا ، والتعميم يأتي عن طريق التجريب والتطبيق مما يحسن مستوى المعرفة ويعمقيا ،تتطمب التعمم والشرح المفصل

ولن تقود عمميات الإبداع  ،أىمية من المعرفة نفسيا إذ أنو أكثر ،يجب أن يؤخذ تطبيق المعرفة في المقام الأول
 1إلى تحسين الأداء التنظيمي مثمما تقوم بو عممية التطبيق الفعال . والتخزين والتوزيع

 متطمبات إدارة المعرفة: ثانيا:
 2:لبناء نظام إدارة المعرفة لابد أن تتوفر المقومات والمتطمبات الأساسية والتي يمكن إنجازىا فيما يمي 

والبرامج الحاسوبية التي تساعد في ضمان أمن  ىي جميع ما يستخدم من أجيزة الكمبيوترتكنولوجيا المعمومات: ــــ 
والتي تمكنيم من  ، من قبل المستويات الإدارية عمالالاستكافة الإحصائيات المعموماتية وتخزينيا ووضعيا في 

  .ت والتواصل مع بعضيم البعض من أجل الوصول إلى أعمى مستوى من الكفاءة الإنتاجيةماتبادل المعمو 
تستمزم إدارة المعرفة توفير موارد بشرية مبدعة قادرة عمى توليد المعارف وتبادليا  لبشرية اللازمة:توفير الموارد اــــ 

 واستخدام تحديد المعمومات المطموبة أولا  ، فعالم المعرفة يطمب من الأفراد في المؤسسة إمتلبك القدرة ،مع الأخرين

                                                           
 294 ،  ص 200، دار المسيرة لمنشر والتوزيع ، الأردن ،  2ـ عبد الستار العمي وآخرون ، مدخل إلى إدارة المعرفة ،  ط 1
 . 34ـــــ ـ 33 عباني مريم ، مرجع سابق، صـ ش 2

 خزن المعرفة
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ية خمق المعرفة تعتمد عمى نوع العلبقات بين الأفراد في وعمم ،وفيم نتائج الإستخدام ثالثا ،تمك المعمومات ثانيا
 .والابتكارتشجع الإبداع  اجتماعيةأي أنيا تتطمب بيئة  ،المؤسسة وبين قيادة المؤسسة

يعد من المتطمبات الأساسية لنجاح أي عمل بما يحتوي من مفردات تقيد الحرية با العمل الييكل التنظيمي :ــــ 
طلبق الإبداعات الكا لابد أن يتصف بالمرونة ليستطيع أفراد المعرفة إطلبق إبداعاتيم  لذا ، منة لدى الموظفينوا 

دارتيا، وتوليد المعرفة الاكتشافوالعمل باحرية  عادة ، وتعزيزىا، وتخزينيا، وتحكم في الحصول عمى المعرفة وا  وا 
 مميات اللبزمة لإدارة المعرفة.ويتعمق بتجديد الإجراءات والتسييلبت والوسائل المساعدة والع،  استخداميا

ولابد من أن تكون  ،وىي المكونة لشخصية المؤسسة ،ىي بطاقة تعريف المؤسسة لممجتمعالثقافة التنظيمية :ــــ  
ويتوقف نجاح نظام إدارة المعرفة عمى وجود ثقافة تنظيمية تدعم جيود  ،منفردة ومتميزة في نظر العاممين والعملبء

يجاد ثقافة تنظيمية يعزز ويساند بناء المعرفة وتقاسميا والتعاون بين الأفرادوأنشطة العاممين في   المؤسسة وا 
 م .والتشجيع عمى قضاء بعض الوقت في التعم

 المبحث الثاني :جودة الخدمات 
لضمان البقاء والاستمرارية في   ،اتجيت معظم المؤسسات إلى الاىتمام بالعمل عمى تحقيق الجودة في منتجاتيا

من  ويعتبر موضوع جودة الخدمات من المواضيع التي ينشغل بيا الكثير المحيط التنافسي الذي تنشط فيو. وسط
 الباحثين الأكاديميين والممارسات عمى حد سواء. 

 المطمب الأول :الخدمة 
 أولا :مفيوم الخدمة 

بيا  طما يحيفي جوىرىا لاكن  تعريف الجمعية الأمريكية لمتسويق الخدمة :عمى أنيا منتجات غير ممموسةــــــ 
والمنتجات الخدمية  ،إذ يتم تبادليا مباشرة من المنتج إلى المستخدم ، تخزينيا يمكن نقميا أو ولذلك لا ،ممموس

 1 .لممكيةعنيا شعور با يتولد يصعب تحديدىا بدقة فيي تنتج وتستيمك في الوقت نفسو لذلك لا
إنتاج منفعة غير ممموسة إما بحد ذاتيا أو كعنصر جوىري من منتج الخدمة بأنيا عممية ( palmer) ــــــيعرف
 2.والتي تمبي من خلبل شكل من أشكال التبادل حاجة ما لدى المستيمك، ممموس

عمى أنيا نشاط أو منفعة غير ممموسة يستطيع أن يقدميا طرف )وىو منتجيا ( إلى طرق  :كوتر  يعرفيا فيميب ـــــــ 
 3.تقدم إليو( ليستخدميا في إشباع حاجة أو رغبة آخر )وىو العميل الذي

لحواس قائمة بحد ذاتيا  خدمة ىي عبارة عن منفعة مدركة با( أن ال lovelock 2004ويرى كريستوفر لوفموك ) ــــــ
 4.ممكية وىي في الغالب غير محسوسة ومتأصمة  بشيء مادي وتكون قابمة لمتبادل ولا يترتب عمييا

                                                           
 .4، ص2020ــ رانيا المجني، تسويق الخدمات منشورات الجامعة الافتراضية السورية، الجميورية العربية السورية،  1
 .5ــ نفس المرجع، ص 2
الجامعية لمنشر،  الاسكندرية،  مصر، ، الدار 1المفاىيم والاستراتيجيات، ط ــ سعيد محمد المصري، إدارة وتسويق الأنشطة الخدمية. 3

 .165، ص2002
 .64ص 2009ـ 1، الجزائر.ط سكيكدة والتوزيع، جامعة  المعرفة العممية لمنشر كنوز ،  تسويق الخدمات، داركوتر ــ فريد  4
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( بأنيا :أي عمل أو أداء غير ممموس يقدمو طرف إلى طرف آخر من دون أن ينتج عن ذلك kotlerعرفيا )ــــــ 
 1.يكون أولا يكون مرتبط بمنتج ماديفتقديم الخدمة قد   ،ما ممكية شيء

لضرورة مرتبطة والتي ليست با ،( عمى أنيا النشاطات الغير الممموسة والتي تحقق منفعة لمعميلstantonعرفيا )ـــــ 
  2.أي أن إنتاج أو تقديم خدمة معينة لا يتطمب استخدام سمعة مادية ،ع سمعة أو خدمة أخرىببي

من خلبل التعريف نستنتج أن الخدمة ىي نشاط أو مجموعة أنشطة غير ممموسة يتم من خلبليا تقديم منافع       
شباعيا بشيء مادي   .لممستيمكين بيدف تمبية حاجاتيم ورغباتيم وا 

 ص الخدمةثانيا : خصائ
  3يمي: ىناك عدة خصائص تميز الخدمة وأىميا ما

يمكن تذوقيا أو رؤيتيا أو سماعيا أو الإحساس بيا وىي  أي لا ،أصل الخدمة غير ممموسةغير الممموسة :ـــ 
  .الخاصية التي تميز الخدمة عن السمعة

فوقت ، ب الفصل بين الخدمة ومقدميابين الخدمة ومقدميا أي أنو يصع الارتباطونعني بيا درجة التلازمية :ـــ 
 .أي أنيا تنتج وتستيمك في نفس الوقت ، إنتاج الخدمة ىو وقت إستيلبكيا

أي أن درجة  ،وذلك لعدم ممموسيتيا ،تعتبر الخدمة ذات طبيعة غير قابمة لمتخزينعدم القابمية لمتخزين :ـــ 
الخدمة عمى شكل مخزون وىذا ما يجعل تكاليف  لتالي لا يمكن حفظوبا ،الممموسية تزيد من درجة فناء الخدمة

فالخدمة تستيمك وقت إنتاجيا وبالتالي عدم إمكانية  ،التخزين لا توجد نسبيا أو بشكل كامل في المؤسسات الخدمية
 تخزينيا .

مال وذلك لأن العميل يمكنو استع ،صفة عدم إنتقال الممكية صفة تميز السمعة عن الخدمةعدم إنتقال الممكية :ـــ 
  .عكس السمعة التي يكون فييا لممستيمك حق امتلبكيا والتصرف فييا ،الخدمة لمدة معينة دون امتلبكيا
 .تتميز الخدمات بخاصية التباين طالما أنيا تعتمد عمى ميارة أو أسموب أو كفاءة عدم التجانس أو عدم التماثل :

 ثالثا : تصنيف الخدمة 
 يمكن تصنيفيا حسب العديد من الأسس كما يمي : ىناك أنواع عديدة من الخدمات التي

كما تنوع  ،حيث تتنوع الخدمات عمى أساس اعتمادىا إما عمى المعدات أو عمى الأفراد: الاعتماديةمن حيث ــــ 
لشخص الذي يتولى تقديميا وىنا أصبح طمب الخدمة يتأثر با، غير ماىرين حسب أدائيا من قبل عمال ماىرين أو

إذ ىي الأخرى تختمف إذ ما كانت المعدات ذات تسيير ذاتي  ،ي الخدمات التي تعتمد عمى المعداتوكذلك الحال ف
 4.أم أنو ليس كذلك

                                                           
 ،  ، عمان زيع والطباعة، دار المسيرة لمنشر والتو 1ط,  ويق الحديث بين النظرية والتطبيقالتس مبادئ  ، عزام وآخرون ــ زكريا 1

 .249، ص2008الاردن.
اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، عمان،  ــ حميد عبد النبي الطائي وبشيرعباس العلبق، تسويق الخدمات، الطبعة العربية، دار 2

 .34ــ 33ص ، ص2009الاردن، 
 .30،  24 ص ص، 2005،  3، ط، الاردنوالتوزيع ــ ىاني حامد الضمور، تسويق الخدمات، دار وائل لمنشر 3
 .70، ص2006، عمان،  1، إدارة الجودة في الخدمات، إدارة الشروق لنشر والتوزيع، ط اليحياوي ــ قاسم نايف عموان  4
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 1حيث يمكن تصنيفيا إلى :حسب الزبون :ــــ 
عمى الحياة وىي الخدمات التي تقدم لإشباع حاجات شخصية مثل:السياحة والتأمين خدمات المستيمكين :ــــ 

 لخدمات الشخصية .مات باوسميت ىذه الخد
 الاستثماراتىي الخدمات التي تقدم لتمبية حاجات منظمات الأعمال كما ىو الحال في خدمات المنشآت :ــــ 

 الإدارية والمالية وصيانة المعدات والآلات .
حيث يتطمب  بعض الخدمات حضور الزبون ومشاركتو لمحصول عمى  حسب مشاركة الزبون أو المستفيد:ــــ 
بينما لا تتطمب خدمات أخرى مشاركة الزبون أو حضوره طوال   ،السياحة والإطعام ،العلبج الطبي مثل:خدمة ال

  2.خدمة إصلبح أو صيانة السياراتمثل : الوقت 
 3حيث يمكن تصنيفيا إلى :حسب دوافع مقدم الخدمة :ــــ 
و المنظمات أو جمعيات إلى مختمف وىي خدمات تقدم من طرف مجموعة من الأفراد أخدمات غير ربحية :ــــ 

 لتعميم والعلبج الطبي والجمعيات الخيرية .لخدمات المقدمة من طرف الدولة كاامثل : الأفراد وليس بدوافع الربح 
 .المنظمات الخاصة كالمستشفيات والمدارس والجامعات الخاصة مثل : تقدم بدافع الربح  الخدمات الربحية :ــــ 
 4لتالي:وىي كامطموبة في أداء الخدمة :حسب الخبرة الــــ 
 مثل خدمات الأطباء والمحامين والمستشارين الإداريين والماليين.خدمات مينية :ــــ 
 خدمات حراسة العمارات ومواقف السيارات خدمات غير مينية :مثل ـــــ 
 5وتنقسم إلى : الخدمات طبقا لدرجة كثافة العمالة:ـــــ 
خدمات  ،الخدمة الفندقيةمثل : والتي تعتمد عمى العمالة بدرجة أكبر في تقديميا العمالة :  الخدمات الكثيفةـــــ 

 التدريس وغيرىا .
   .خدمة النقل والمواصلبت وغيرىامثل: وىي التي تعتمد عمى الآلة بدرجة أكبر في تقديميا الخدمات كثيفة الآلة: ـــــ 
  6: تنقسم إلىو لخدمات حسب درجة الإتصال بالمستفيد :ـــــ 
خدمات المحامي وخدمات السكن وخدمات النقل الجوي وىنا وجود مثل  :شخصي عالي اتصالخدمات ذات ـــــ 

 العميل أثناء تقديم الخدمة ضروريا .
وىي بذلك لا تتطمب وجود ، التسويق عبر الأنترنت ،إصلبح السياراتمثل   منخفض: اتصالخدمات ذات ـــــ 

 العميل أثناء تقديم 
                                                           

 .210، ص2008، عمان، 1والتوزيع، ط لمنشر ةدار الثقافالتسويق،  مبادئــ محمد صالح المؤذن،  1
 .193باس العلبق، مرجع سبق ذكره، صع النبي الطائي وبشير عبد ــ حميد 2
 .76، مرجع سابق، صاليحياويــ قاسم نايف عموان  3
في إدارة الاعمال،  قسم إدارة الاعمال كمية التجارة،  ــ  محمد عمي بركات ، قياس رضا العملبء عن جودة الخدمة، مذكرة ماجيستير 4

 .59، ص2001جامعة عين الشمس، فمسطين، 
 .60صــ المرجع نفسو،  5
 .61ــ المرجع نفسو،  ص 6
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 1حيث يمكن تصنيفيا إلى :الخدمات حسب وجية النظر التسويقية :ـــــ 
 النقل والحلبقة مثل :يحصل عمييا الزبون بشكل سيل  خدمات سيمة المنال:ـــــ 
 بعض الشخصيات اليامة  وحراسةبعض الأشكال لحماية  استئجارخدمة خدمات خاصة : مثل ــــ 
 2ف إلى :وتصنالخدمات حسب طبيعة الخدمة :ـــــ 
 التعميم   ،الخدمات الصحية مثل: خدمات ضروريةـــــ 
 التسمية والترفيو .مثل:  خدمات كماليةـــــ 
 3كما يمكن تصنيف الخدمة إلى ثلبث أصناف حسب طبيعة الخدمة وىي :ـــــــ 
وج ماديا أو خدمات وىنا تقوم المؤسسة بتقديم خدمة وحيدة دون أن يكون ذلك مرتبط بمنتالخدمة الخالصة : ـــــ 

كما تتطمب ىذه الخدمات الحضور  ،دور الحضانة .......إلخ ،التعميم ،خدمات التأمين مثل:أخرى مرفقة  
 الشخصي لمزبون .

يمكن لممؤسسة تقديم خدمة أساسية لكن تكتمل ببعض المنتجات أو الخدمات الخدمة المرفقة بمنتوج مادي : ـــــ 
كذلك الطبيب الذي يحتاج  ،المشروبات ........إلخ ،المجالات ،خدمات الجرائد ،خدمات المواصلبت الجويةمثل :

 إلى تجييزات لتقديم خدمات التمريض.
بيع أجيزة مثل :في ىذه الحالة تعرض المؤسسة منتجاتيا مرافقة بعدة خدمات المنتوج المرافق بعدة خدمات :ـــــ  
السيارات مثل :تكنولوجيا  فكمما كان المنتوج متطورا ،معينة أو النقللضمان لمدة مفزيون والآلات الغسيل مرافقة باالت

 الضمان .........إلخ . ،الصيانة ،النقلمثل : كمما كان بيعو يتطمب خدمات مرافقة   ،وأجيزة الإعلبم الآلي
 المطمب الثاني : جودة الخدمات 

 أولا :تعريف الجودة 
أي القدرة  ،للبستخدامحاجات المساىمين بأقل تكمفة ومدى ملبئمة المنتج ىي قدرة المنتج / الخدمة عمى تمبية  ــــــ

 4.عمى تقديم أفضل وأصدق صفات
  5.الجودة ىي مجموعة من الأنشطة التي ترضي حاجات العميل الحالية والمستقبمية:  (Deming)تعريف ــــ 
شكل الذي يتطابق مع توقعاتو ويحقق لدرة عمى تحقيق رغبات المستيمك با(:الجودة ىي القJonsonتعريف )ــــ 

 6.المنتج المقدم لخدمة المقدمة أورضاء التام عن ا

                                                           
 .62ــــــ ـ 61ص ــ المرجع نفسو، ص 1
 . 62ــ المرجع نفسو، ص 2
 .21، ص2005، عمان، علنشر والتوزي ددار حام، 1العجارمة، التسويق السياحي، ط ـ تيسير 3
 .15، ص2005لأردن، ، عمان،  علنشر والتوزياليازوري  عبدالوىاب العزاوي، إدارة الجودة الشاممة، دار ـ محمد 4
 .23، ص2010، ، 3والطباعة، الأردن، ط علنشر والتوزي ةدار المسير كاظم حمود، إدارة الجودة وخدمة العملبء،  ـ خضير 5
، مصر، علنشر والتوزيـ فريد عبد الفتاح زين الدين، المنيج العممي لتطبيق إدارة الجودة الشاممة في المؤسسات العربية،  دار الكتب  6

 .10، ص1996.1ط .
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شباع الرغبات من ــــــ         خلبل من التعاريف السابقة يمكن القول أن الجودة ىي القدرة عمى الوفاء بالمتطمبات وا 
 .حتياجات ورغبات الزبائنتصنيع أو تقديم خدمة تفي با

 ودة الخدمة ثانيا : تعريف ج
ىي تمك الجودة التي تشتمل عمى البعد الإجرائي والبعد الشخصي كأبعاد ميمة في تقديم الخدمة ذات الجودة ــــــ 

حيث يتكون الجانب الإجرائي من النظم والإجراءات المحددة لتقديم الخدمة أما الجانب الشخصي لمخدمة  ،العالية
  1.وممارساتيم مع العملبء يتيموسموكفيو كيف يتفاعل العاممون بمواقفيم 

فتقديم  ،"بأنيا :قياس مدى تطابق مستوى الجودة المقدمة مع توقعات المستفيدLewis"و"Boomsعرفيا كل من "ــــــ 
  2.الخدمة ذات جودة يعني في المحصمة النيائية أن تكون الخدمة متوافقة مع توقعات المستفيدين

  3.بق الأداء الفعمي لمخدمة مع توقعات العملبء ليذه الخدمةن جودة الخدمة ىي درجة تطاـــــــ إ
وانخفاض  ، رة تفوق قدرة المنافسين الآخرينتعرف جودة الخدمة بأنيا تقديم نوعية عالية وبشكل مستمر وبصو ــــــــ 

  4.نسبة الشكاوي
لبل مقارنتو بين ما يتوقعو والأداء التفاعل بين الزبون ومقدم الخدمة حيث يرى الزبون بأن جودة الخدمة من خــــــــ 

  5.الفعمي لمخدمة
لمخدمة  استعمالوالجودة التي يحس بيا بعد  ،تعرف الجودة عمى أنيا ذلك الفرق الذي يفصل العميل عن الخدمةــــــــ 

  6.أو بعد تقديميا لو
بي حاجيات ورغبات الزبون مما سبق نستنتج أن جودة الخدمة تعني درجة المطابقة لممواصفات التي تم ــــ     

 .لممنظمات والاستقراروىي تيدف لتحقيق النجاح  ،المتوقعة
 ثالثا :أىمية جودة الخدمة

  7:ويرجع ذلك إلى العديد من الأسباب ومن أبرزىا الحاضربجودة الخدمات في الوقت  الاىتمام ازدادــــــ 
ة إعداد المنظمات التجارية التي تعمل عمى تقديم الخدمات الأخير  الآونةحيث تزايدت في نمو مجال الخدمة : ـــــــ  1

في فعمى سبيل المثال نجد أن نصف منظمات الأعمال  ،أكثر مما كانت عميو في أي وقت سابق وبشكل ممحوظ
لخدمات لا تزال تتوسع بشكل إلى أن نمو المنظمات المتصمة با لإضافةبا ،لخدماتالوقت الحاضر يتعمق نشاطيا با

 مستمر .
                                                           

 .18، ص2002، الأردن، علنشر والتوزي ، دار الصفاء1، طارق شبمي، الجودة في المنظمات الحديثة، ط ـ مأمون الدراركة 1
 .207ـ بشير عباس العلبق ، محمد عبد النبي الطائي، مرجع سبق ذكره، ص 2
 .55ـ رانيا المجني، مرجع سابق، ص 3
 .35ـ33صـ سعيد محمد المصري، مرجع سابق،   4
 .151ـ مأمون الدراركة،  مرجع سابق، ص 5

6 _Gerard taker ،Michel longbois ،  marketing services ،edition demord   ، 1992 ،p45 
، العدد الثامن عشر، يلنشر العممالخدمة في تحقيق ولاء الزبون، المجمة العربية  ةأثر جودــ أيوب محمود محمد،  7
 .77ص2020أفريل2
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إن بقاء المنظمات وديمومتيا يعتمد بشكل أساسي عمى إمكانية حصوليا عمى القدر زيادة حدة المنافسة : ـــــ 2
ليا مزايا تنافسية  وعميو فإن توافر جودة الخدمة في المنتجات التي تقدميا المنظمة سوف يوفر ،الكافي من المنافسة

 عديدة .
عمى ضرورة  حيث أصبحت المنظمات تحرص في الوقت الحاضرلجودة الخدمة : الاقتصاديالمدلول ـــــ  3

ما يعني أنيا لم تعد تيدف فقط  ،استمرار التعامل مع عملبئيا وتوسيع القاعدة العملبء الخاصة بيا بشكل مستمر
وجودىا في التنافس السوقي ومن ىنا تظير الأىمية القصوى لجودة خدمة  لاستمرارإلى جذب الزبائن والعملبء 

 ء في ضمان الوصول لذلك اليدف.العملب
 ،دائما ما تسعى منظمات الأعمال إلى فيم طبيعة عملبءىا ومعاممتيم بصورة جيدةالسعي لفيم العملاء :ـــــ  4

حيث أن البعض من العملبء غالبا ما يكرىون التعامل مع تمك المنظمات التي تركز فقط عمى الخدمة إذ لا يكفي 
 .كبر لمعملبءمعقول بدون توفر المعاممة الجيدة والفيم الأ تقديم منتجات ذات جودة وسعر

 رابعا :أبعاد جودة الخدمة 
 1:يفيما يمتتمثل أبعاد جودة الخدمة 

تعد السرعة في تقديم الخدمة وتوفيرىا في الوقت المناسب من الخصائص الميمة في جودة الخدمة التوقيت :  ـــــ 1
  .المقدمة من وجية نظر الزبون

لترحيب من قبل العاممين في المرفق الخدمي والتعامل معو بقدر من مدى شعور الزبون با: والاحترامالتقدير ـ ــــ 2
شعاره بأىميتو الإنسانية وأنو محل احترام الجميع وتقديرىم   .:الإحترام والتقدير وا 

يعد بعدا ميما من أبعاد إن الحصول عمى الخدمة المطموبة دون معوقات أو موانع  سيولة الحصول عمييا: ــــ 3
 جودة الخدمة.

 القدرة الفنية لمقدم الخدمة ومدى قناعة الزبون بكفاءة الخدمة المقدمة وفعاليتيا .لأداء الفني :ـــــ  4
شعاره بأىميتو والحرص عمى رضاه عند تقديم الخدمة  ،تعني تفاعل مقدم الخدمة مع الزبون: لاستجابة ــــ 5 وا 

 متو الإنسانية لدى مقدم الخدمة عند التعامل معو .ومدى شعور العميل بقي
  .لحظة وتجنب ىدر الموارد المتاحةإنجاز الخدمة المقدمة لممستيمك بصورة صحيحة من أول لدقة :ـــــ  6
توفر خدمات الترفيو والتسمية في المرفق الخدمي بحيث يشعر الزبون براحة كافية عند  جودة المرافق:ـــــ  7

 صول عمى الخدمة .لمح الانتظار
توفر الخدمة بأقل التكاليف وتجنب ىدر الموارد المتاحة وتقاس كفاءة الخدمات من خلبل نسبة  الكفاءة:ـــــ  8

 المخرجات إلى المدخلبت .
لى أي مدى نجحت الإستراتيجية الموضوعة في  الفاعمية:ــــــ  9 مدى تحقق اليدف المتوقع من الخدمة المقدمة وا 

 اف .تحقيق الأىد
 مدى توفر شروط السلبمة في مرافق تقديم الخدمات لكل من مقدم الخدمة ومتمقييا.السلامة والأمان :  ـــــ 10 

                                                           
 .80، ص2015والتوزيع، الأردن،  لمنشر الفكر ، دار1أحمد الصالح، خالد بن محمد الصريمي، الجودة الشاممة، ط رينشاكـ  1
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 مؤشرات تقييم جودة الخدمة  خامسا: 
 :يمي وتتمثل ىذه المؤشرات فيما

 1.الية من الدقة والإتقانبدرجة ع ،قدرة مقدم الخدمة عمى أداء الخدمة المطموبة منو ،ونعني بيا: الاعتماديةـــــ  1
  2.ميما كانت الظروف ، اعدة الزبائنوتشير إلى رغبة واستعداد مقدمي الخدمات لخدمة ومس :للاستجابةـــــ  2
  3.والمعرفة اللبزمة لأداء الخدمة وتعني إمتلبك مقدمي الخدمات لمميارات:الكفاءةـــــ  3
سيولة الإتصال وتسيير الحصول عمى الخدمة من طرف  والمقصود بيا:سيولة الحصول عمى الخدمة ـــــ  4

  4.وتوفير عدد كافي من منافذ الحصول عمييا ،الحصول عمى الخدمة انتظارالزبون كتقصير فقرة 
الطيب  كالاستقبالوالمطف في التعامل  ،والاحترام ،تمتع مقدمي الخدمات بروح الصداقة ،ونعني بيا:مباقةالــــــ  5
 5.مع الزبائن سامةوالابتالتحية  مع
وتقديم التوضيحات اللبزمة  ،لمغة التي يفيمونياتزويد الزبائن بالمعمومات وبا ،ضي ىذا المؤشريقت:الإتصالـــــ  6

  6.حول طبيعة الخدمة وتكمفتيا
ين وتشير إلى مراعاة مقدمي الخدمات للؤمانة والصدق في التعامل مع الزبائن مما يولد الثقة ب:المصداقيةـــــ  7

 7؟وىل يوثق بو في الدفاع عن قضيتوومثال ذلك :ىل يحافظ المحامي عمى أسرار موكمو ؟ ،الطرفين
ويستخدم ىذا المؤشر لتعبير عن درجة  ،ونعني بو غياب المخاطرة والشك في التعامل مع المؤسسة:الأمانــــــ  8

  8.الشعور بأمان في الخدمة المقدمة وفي من يقدميا
والمقصود بيا بذل المجيود من طرف مقدمي الخدمات لفيم حاجات الزبائن ومعرفة  :تفيم العميلمعرفة و ــــــ  9

 9.وتوجيو اللبزم والاستشارةوتقديم النصح  ،احتياجاتيم الخاصة
وىي تشير إلى المظير  ،وتشمل التسييلبت المادية المتاحة لدى المؤسسات :الجوانب المادية الممموسةـــــ  10

  10.والتصميم الداخمي لممنظمة والأجيزة المستخدمة في أداء الخدمة  ،موقعالخارجي وال
 
 

                                                           
1 -PIERR ،EIGLIER ،MARKETING  et strategie des services paris :edition economic ،1 ،2004 ،P76.  
2
-Kotler etdubois ،marketing management ،publie umion  ،10em edition ،2000 ،P453.  

 .24، ص2005، أبوظبي، ةدار ىوم، إدارة الجودة الشاممة،  لعويسات جمال الدين - 3
شمال إفريقيا، الجزائر،  اقتصاديات  بريش، جودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية لمبنوك، مجمة عبد القادر- 4

 .256، ص2005. 3العدد
5
 -Kotler et dubois ،op ،cit ،P453. 

 .257بريش، المرجع نفسو، ص ـ عبد القادر 6
 .444ـ ىاني حامد الضمور، مرجع سابق، ص 7
 .257بريش، مرجع سابق، ص ـ عبد القادر 8
 .445ـ ىاني حامد الضمور، مرجع سابق، ص 9

 .446،  445   ص ـ ىاني حامد الضمور، المرجع نفسو،  ص  10
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 بين إدارة المعرفة وجودة الخدمات المطمب الثالث : العلاقة
وذالك من خلبل اسياميا عمى كافة ، تمعب إدارة المعرفة دورا رئيسيا لنجاح وتطبيق جودة الخدمات        

من خلبل  ،المعرفة داخل المؤسسة التعميمية ةالتنفيذية لتحسين وتطوير إدار  المستويات الإستراتيجي والمستويات
 ثلبث مجالات وىي:

دراك الدول النامية لأىمية البحث  ،إىتمام الدول المتقدمة بالبحث العممي تحسين جودة البحث العممي: أولا: وا 
 والتربوية. والاقتصاديةالعممي في دراسة مشكلبتيا الإجتماعية 

 1أنو:يعرف البحث العممي ب لبحث العممي:تعريف ا
منظم ييدف إلى إضافة  استقصاءكما أنو ، حقائق وقواعد عامة يمكن التحقق منيا مستقبلب اكتشافـــــــ ييدف إلى 

كما أنو وسيمة لدراسة التي يمكن بواسطتو الوصول ، عمميا باختبارىامعارف يمكن توصيميا والتحقق من صحتيا 
 ددة.إلى حل مشكمة مح

 : مجال جودة البحث العممي ــ أثر إدارة المعرفة في ـ
 2:تساىم إدارة المعرفة في تحقيق جودة البحث العممي من خلبل النقاط التالية

تقميل الوقت الضائع والمستغرق في عممية البحث العممي نتيجة لسيولة الوصول إلى مصادر المعمومات وسيولة ـ ـــــ
 ت ممكن.جمعيا وتوفيرىا بأسرع وق

 ــــــــ تخفيض تكمفة مصاريف البحث نتيجة لتخفيض تكاليف المصاريف الإدارية.
 ــــــــ تسيل عمميات البحث المشتركة بين التخصصات المتنوعة .

 ــــــــ تحسين مستوى وفعالية الخدمات الداخمية والخارجة ذات العلبقة بنشاط البحث العممي.
 ريجين:تحسين جودة الخ ثانيا:

من خلبل توجيييم وتمبية ، إلا من أجميم ملا يقو لأن التعميم ، يعتبر الطمبة الركيزة التي يقوم عمييا التعميم العالي
ثراء الساحة البحثية من خلبل بحوثيم العممية.  حاجياتيم ورغباتيم وا 

  الخدمات الطلابية والخريجين:ـــــ 
ويركز ىذا النوع ، تي تسعى المنظمات التعميمية إلى الارتقاء بجودتياـــ يعتبر الخريجون من أىم أنواع المخرجات الــــ

وتستند ىذه المعرفة  ،من المخرجات عمى المعرفة الأساسية والمعمومات التي تشكل البنية التحتية لجودة الخريجين
فة المينية ذات والمعر ، لحقائق عمل منظمات الأعمال الأساسية الاستيعابوالمعمومات عمى بعدين ىما التمكين و 

 العلبقة بعمميات تمك المنظمات.
 ــــ أثر إدارة المعرفة في مجال جودة الخريجين:

 3تساىم إدارة المعرفة في تحقيق جودة الخدمات الطلببية وخدمات الخريجين من خلبل:
                                                           

خطواتو، ومراحمو،  المؤتمر العممي المشترك الأول مع المكتبة الوطنية الجزائرية، جامعة مستغانم،  العممي: ـ حيرش نورالدين، البحث 1
 .08،  ص2015الجزائر، ديسمبر

2
 .008ـ صراع توفيق، مرجغ سابق، ص 
3
 .008ـ المرجغ وفسه، ص 
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 المعمومات.، المكتبات تحسين مستوى الخدمات المقدمة لطلبب مثل: ـــــــ
 الخدمات المقدمة لمخريجين من المنظمة التعميمية. تحسين مستوىــــــــ 
تحسين كفاءة وفاعمية جيود الإشراف الطلببي وذلك من خلبل تجميع وتوحيد الجيود الموزعة والمجزئة حاليا بين  ـــــــ

 أعضاء ىيئة التدريس.
 ـتحسين جودة الخدمات لدى الأفراد العاممين بالمنظمة التعميمية. ـــــــ

 سين جودة البرامج والمناىج التعميمية:تح ثالثا :
وفقا ، الدراسية الأداة الفعالة التي تستخدميا المجتمعات في بناء وتشكيل شخصية الأفراد المنتمون ليا تعد المناىج

فمن المعروف أن المناىج الدراسية تعكس تطمعات وطموحات ىذه المجتمعات وآماليا ، ومعتقداتيا الفمسفتيا وثقافتي
 ليا القادمة.في أجيا

 :تعريف المناىج ــــ
وعرضيا لموصول إلى حقائق ، ويعتمد الباحث لإنجاز بحثو وتنظيم أفكاره وتحميميا، ىو أسموب لتفكير والتنفيذ ــــــ

  1أو الحدث موضوع الدراسة.، حول الظاىرة
أما من أجل الكشف عن الحقيقة ، دةكما يمكن تعريف المنيج بأنو "فن التنظيم الصحيح لسمسمة من الأفكار العدي ـــــــ

 2حيث نكون بيا عارفين".، أومن أجل البرىنة عمييا للآخرين، حيث نكون بيا جاىمين
 تعريف البرامج: ــــ
يقصد بو "مجموعة من الآليات لتحقيق مجموعة المعارف والميارات والوجدانيات التي تقدميا الجامعة  : البرنامجـ ـــ

 في فترة زمنية محددة. لتحقيق مخرجات التعمم المنشودة من برنامج تعميمي ماداخل جدرانيا وخارجيا 
مميزة ومنظمة من المقررات الدراسية والتي تؤدي إلى منح الدرجة الأكاديمية  ىو مجموعةـــ البرنامج الأكاديمي: "

 3ماستر......الخ(.، بكالوريا، المرتبطة بيذا البرنامج)ليسانس
 ة عمى مجال جودة المناىج والبرامج:أثر إدارة المعرف ـــ
 تساىم إدارة المعرفة في تحقيق جودة المناىج والبرامج من خلبل:  ـــــــ
 تحسين سرعة جيود مراجعة وتطوير وتحديث المناىج. ـــــــ
 أعضاء ىيئة التدريس وخاصة حديثي الخدمة. تدعيم جيود تطوير ــــــ
 لعلبقة بعمميات التدريس والتعمم باستخدام التقنية.تحسين الخدمات الإدارية ذات ا ـــــــ
برنامج نتيجة لسيولة  نوالبرامج المشتركة بين أكثر من تخصص أو أكثر م جسيولة تصميم وتطوير المناى ــــــ

 4النقاش والتخطيط عبر الأقسام والكميات المختمفة.
 .ــــ المبحث الثالث: الدراسات السابقة

                                                           
1
 .16، ص ـ كمال دشلي 
2
 .16ـ المرجغ وفسه، ص 
3
لبرامج الأكاديميت في المؤسساث التؼليميت، مؤتمر دولي حول بىاء مىظومت  اػتماداان جودة و مجيد الجلبي، ضم ـ سوسه شاكر 

 .28،  13/1110/  21ـ18وطىيت متكاملت لضمان جودة التؼليم الؼالي في لبىان، جامؼت بغداد،  
4
 .013ـ صراع توفيق، مرجغ سابق، ص 
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تم انجازىا  ، إدارة المعرفة في تحسين جودة الخدماتدور لدراسات السابقة تخص موضوعي تواجد بعض ا سجمنا لقد
 يمي: ا عمى البعض منيا نورده في مافي إطار مذكرات الماجستير و الدكتوراه و ما سجمناه خلبل اطلبعن

 الدراسات المحمية والعربية. المطمب الأول:
 : 2014صراع توفيق سةدراــــ 

ىدفت إلى التعرف ، ىا في تحقيق جودة التعميم العالي"إدارة المعرفة ودور " بعنوان رسالة ماجستيروىي عبارة عن 
عمى مستوى تطبيق عمميات إدارة المعرفة في كمية العموم الإقتصادية والتجارية وعموم التسيير جامعة العربي بن 

تطبيق  إضافة إلى توضيح أثر، عالي الجزائريةمييدي أم البواقي وواقع تطبيق إدارة المعرفة في منظمات التعميم ال
براز الحاجة إلى المعرفة وكيفية إدارتيا إدارة وتطبيق  المعرفة في تحقيق الجودة التعميمية في الكمية محل الدراسة وا 

 عميمية.عممياتيا في المنظمات الت
 ومن أبرز النتائج التي توصمت إلييا مايمي:

 إدارة المعرفة ولو بشكل نسبي. مبادئعمى العديد من  ــــ اعتماد المنظمة محل الدراسة
 المناىج والبرامج التعميمية. من التطبيقي في إعداد ــــ اىتمام الكمية بالجانب النظري أكثر

ــــ وجود علبقة قوية بين إدارة المعرفة ومستوى الجودة التعميمية بالكمية بالرغم من المستوى المتوسط لعمميات إدارة 
 بالكامل. وعدم وجودىا المعرفة

 : 2017،  دراسة بولودان ــــ
إدارة معرفة الزبون في تحسين جودة الخدمة البنكية )حالة البنوك  "دور اطروحة دكتوراه بعنوان:وىي عبارة عن 

 .في الجزائر("
نكية من خلبل الذي تمعبو إدارة معرفة الزبون في تحسين جودة الخدمة الب تمثل ىدف ىذه الدراسة في إبراز الدور

، المعرفة من الزبون، المعرفة لمزبون، إدارة معرفة الزبون بأبعادىا)المعرفة حول الزبونتحميل علبقة الارتباط بين 
فجوة ، الفجوة المعيارية، البنكية المعرفة من الزبون لمزبون(وتحسين الفجوات في جودة الخدمة البنكية )الفجوة

من موظفا في مجموعة  400عينة حجميا ض معالجة ىذه الاشكالية تم اختياروبغر ، الفجوة الاتصالية(، التوصيل
 حيث اعتمدت الباحثة الاسموب الوصفي، البنوك العمومية الجزائرية

 الى العديد من الاستنتاجات أىميا: وقد لخصت الدراسة، التحميمي
حتى تتوفق عمييا مرىون بمدى  ن أوـــ أن نجاح البنوك في تقديم خدمات ذات جودة تتماشى مع توقعات الزبائ   

 مة وتسميميا بالجودة المتوقعة لمزبون.اىتماميا باتخاذ التدابير اللبزمة لتصميم الخد
تساىم في تحسين جودة الخدمة البنكية باعتبارىا مصدر لممعرفة التي يتم توظيفيا في اتخاذ القرارات   ckm ــــ أن  

 المتعمقة بتصميم الجودة.
إدارة معرفة الزبون وتحسين الفجوات في علبقة ارتباط ايجابية متوسطة ذات دلالة إحصائية بين أبعاد  وجود ــــ  

 .% 5جودة الخدمة البنكية عند مستوى المعنوية 
    مجتمعة عمى تحسين الفجوات في جودة الخدمة   ckm ــ وجود أثر ذو دلالة إحصائية لأبعادــ  
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 .%5 البنكية عند مستوى المعنوية
 : 2010دراسة رزق الله حنان ــ 

جامعة  التعميمية بالجامعة " دراسة ميدانية لعينة من كميات الخدمة أثر التمكين عمى تحسين جودةدراسة بعنوان" 
 المفاىيم وأبعاد وأساليب، ىدف البحث إلى التحري ميدانيا عمى درجة ممارسة مضمون التمكين، منتوري بقسنطينة

حيث تمثمت الإشكالية في السؤال ، الممارسات عمى ما يتم تقديم بجودة بالخدمة التعميميةوأثر ىذه ، ومرتكزات
، كميات جامعة متنوري قسنطينة وواقعو بعينة من، أثر التمكين عمى تحسين جودة الخدمة التعميمية بالجامعة التالي:

المنيج المسح الاجتماعي المنيج وقد اعتمدت الدراسة عمى المنيج التوثيقي والوصفي ومنيج المسح بالعينة و 
 ن الإداريين بجامعة قسنطينة.الإحصائي وتمثل مجتمع الدراسة في الطمبة ىيئة التدريس والموظفي

 يمي: وقد لخصت الدراسة إلى ما
 من خلبل تدريبيم يتم تحقيقيا إلا من خلبل تييئة البيئة التنظيمية لجميع العاممين لا قد، ـــــ تحسين جودة الخدمة 
تحفيزىم الاعتماد عمى الاختيار والانتقاء الجيد حتى يتم اختيار الشخص المناسب في المكان المناسب وكل ذالك و 

 يدعوا إلى التمكين.
 :2014ــــ دراسة حرنان نجوى 

قدمت ، "دراسة عينة من الجامعات الجزائرية"مساىمة إدارة المعرفة في تحسين جودة التعميم العالي دراسة بعنوان 
"ما مدى مساىمة إدارة المعرفة في تحسين جودة  ذه المذكرة لنيل شيادة الدكتوراه وحددت إشكالية الدراسة كالتالي:ى

، وىدفت إلى تبيان العلبقة الموجودة بين كل من إدارة المعرفة وجودة التعميم العالي من خلبل التوليد، التعميم العالي"
واعتمدت  ،الادارة تسيير  ،لتخطيط الاستراتيجي والبرامج وطرق التعميمنقل المعرفة والمعايير كمؤشرات ا، الخزن

ىذه الدراسة عمى الاستقراء الاستنباطي وكذلك الاستعانة بالاستبيان كأداة في تقييم جودة التعميم العالي وذلك بعد 
 ى أعضاء ىيئة التدريس )الأساتذة(.توزيعو عم

 :نتائج أىميا من وتوصمت الدراسة الى مجموعة
نحو إدارة المعرفة  ــــ غياب تطبيق فعمي لمعايير الجودة داخل المؤسسة الجامعية ولتحقيق النقمة النوعية يجب التوجو

 فتح تخصصات في سوق العمل.، من خلبل تكوين الكفاءات وتشجيع البحث العممي
 :2015ـــ  2012جمع وآخرون  الرحمان إدريس البقري أبو ــــ عبد

 "دراسةجودة مخرجات مؤسسات التعميم العالمي دور تكنولوجيا إدارة المعرفة في تحسين" :راسة بعنواند
تطبيقية في الجامعات السودانية في ولاية الخرطوم تتخمص مشكمة الدراسة في السؤال الآتي: مادور تكنولوجيا إدارة 

عضاء ىيئة التدريس في المعرفة في تحسين جودة مخرجات الجامعات السودانية؟ تتمثل مجمع الدراسة من أ
 الأستاذ المشارك والأستاذ.، الجامعات السودانية بولاية الخرطوم لمدرجات العممية الأستاذ المساعد
عضوىيئة التدريس حيث بمغت نسبتيم 221أما عينة الدراسة فقد تم اختيارىا بطريقة العينة القصدية وتقدرب

 من العدد الإجمالي.قد أعتمد عمى الاستبيان .%10
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دارة المعرفة في تحقيق ضمان جودة التعميم العالي بعنوان: الأردن، 2008، دراسة المحاميد ــــــ دراسة ، "دورا 
 تطبيقية في الجامعات الأردنية الخاصة".

بالإعتماد ، المعرفة في ضمان الجودة في الجامعات الأردنية الخاصة تطبيق مفيوم إدارة ـــ تيدف الدراسة لبيان أثر
 ص الييئات التدريسية العاممة فييا وخصائص البنية التحتية لتكنولوجيا المعمومات في تمك الجامعاتعمى خصائ

بإستخدام أداة الدراسة  (جامعات6أشتممت عينة الدراسة عمى عدد من الجامعات الأردنية الخاصة بمغ عددىا)
 إستبانة وبإعتماد المنيج الوصفي التحميمي وتوصمت لمنتائج التالية:

التدريسية وضمان الجودة في  ــ عدم وجود علبقة ذات دلالة إحصائية بين النشاطات العممية التي تنجزىا الييئةـــ
 0.05الجامعات الأردنية الخاصة عند مستوى دلالة معنوية

عمييا المساعد(والسعي لمحصول  الأستاذ، ذات دلالة إحصائية بين المراتب العممية)الأستاذ المشارك ـــــ وجود علبقة
 .05، 0من قبل الييئة التدريسية وضمان الجودة في الجامعات الأردنية الخاصة عند مستوى دلالة معنوية

 ـــــ المطمب الثاني : الدراسات الأجنبية:
-waddell & stewar(2006) :(the interdepence between knowledge management 
and quality). 

لعلبقة بين إدارة المعرفة والجودة وقد تكونت عينة الدراسة من الشركات الأسترالية إلى إختيار ا ىدفت ىذه الدراسة
بالمائة من العدد الإجمالي للئستبانات  25إستبانة عمى ىذه الشركات وتم استرجاع مانسبتو1000 وتم توزيع
وقد توصمت ، تماعيةالاجالمنيج الوصفي لدراسة الظواىر  وكان منيج الباحث المستخدم في الدراسة ىو الموزعة

بين إدارة المعرفة والجودة وأن إدارة المعرفة ىي مكون أساسي لنقل ثقافة الجودة  وجود علبقة الدراسة لنتيجة مفادىا
  في ىذه الشركات.

-Study of(girard and mcintyre ،2010) knowledge management modeling in 
public sector ،Canada : 

اعتمد  وقد ، لى توضيح الإستخدام الأمثل لنموذج إدارة المعرفة في مؤسسات القطاع العامىدفت ىذه الدراسة إ
والوقوف عمى نموذج إدارة ، الباحثان عمى منيج دراسة الحالة من خلبل دراسة حالة الحكومة الفدرالية في كندا

قد توصل الباحثان إلى أن نموذج و ، الثقافة، القيادة، عرفة في المؤسسات الحكومية والذي يتضمن التكنولوجياالم
وأن ، العمميات والمقاييس ىو النموذج الكمي الذي يضمن لممؤسسات تحقيق الاستفادة القصوى من المعرفة

 مقومات إدارة المعرفة الخمسة:
 المقاييس قد ساىمت بإجابية نحو تمكين المؤسسات لتحقيق أىدافيا.، العمميات، الثقافة، القيادة، التكنولوجيا 

Study of (chuaq lam ، 2007) quality assurance in online education: the 
liniversitas 21 global approach: 

عمميات عمى وصف عمميات ضمان الجودة في واحد وعشرين جامعة عالمية وتوصمت الى أن  عممت الدراسة
بالاضافة  ، استقطاب المزيد منيمضمان الجودة في الجامعات عينة الدراسة تعمل عمى تحقيق رضا الطمبة و 
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يسمى بالتعميم الالكتروني  إلى تبني عمميات ضمان  الجودة لتسييل التحاق الطمبة في ىذه الجامعات عبر ما
  او عن بعد.

 بين الدراسات السابقة والمحمية والإضافة المقدمة. والاختلافأوجو التشابو  المطمب الثالث:
 طرق إلى أىم الدراسات المتعمقة بإدارة المعرفة وجودة التعميم العالي. ول من خلبل ىذا المطمب التسنحا

 ( يوضح محل الدراسة الحالية من الدراسة السابقة01جدول رقم )
 الدراسات السابقة الدراسة الحالية  نتائج الدراسة

  أوجو الشبو الاختلبفأوجو  
المنظمة محل  اعتماد

يد من الدراسة عمى العد
إدارة المعرفة  مبادئ

 ولو بشكل نسبي.
الكمية بالجانب  اىتمامـــ 

النظري أكثر من 
التطبيقي في إعداد 
المناىج والبرامج 

 التعميمية.
ــــ وجود علبقة قوية بين 
إدارة المعرفة ومستوى 
الجودة التعميمية بالكمية 
بالرغم من المستوى 
المتوسط لعمميات إدارة 

  ىاالمعرفة وعدم وجود
 بالكامل.

عمى المنيج  اعتمدت
 التاريخي أيضا.

عمى عينة من  اعتمدت
 الاقتصاديةكمية العموم 

والتجارية وعموم التسيير 
جامعة العربي بن 

 ، مييدي أم البواقي
أما الدراسة الحالية فقد 

عمى عينة من  اعتمدت
جامعة محمد الصديق 

 بن يحي بجيجل.

عمى المنيج  اعتمدت
 الوصفي التحميمي.

عمى  اعتمدتـــ 
 الاستبيان.

 عصرا دراسة
 ، 2014التوفيق

إدارة المعرفة ودورىا في 
 تحقيق جودة التعميم العالي

لا تحسين جودة الخدمة 
إلا من خلب ل  ميت

تييئة بيئة تنظيمية 
لجمع العاممين خلبل 
تدريبيم وتحفيزىم 
والاعتماد عمى إختيار 
الانتقاء الجيد حتى يتم 

إعتمدت عمى المنيج 
منيج المسح  ، التوثيقي
منيج المسح  ، بالعينة

المنيج  ، الاجتماعي
 الإحصائي.

مجتمع الدراسة: الطمبة 
 والموظفين الإداريين. 

اعتمدت الدراسة عمى 
 أعضاء ىيئة التدريس. 

 الله رزق دراسة
  ؛2010حنان
 تحسين عمى التمكين أثر

 التعميمية مةالخد جودة
 .بالجامعة
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اختيار الشخص 
ناسب في المكان الم

 المناسب. 
ـــ عدم وجود علبقة  
ذات دلالة إحصائية 

 ، العممية بين النشاطات
ضمان الجودة في 

 الجامعات الأردنية.
ـــ وجود علبقة ذات 

إحصائية بين  دلالة
، المراتب العممية

والسعي  لمحصول 
عمييا من قبل الييئة 

 التدريسية.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

غياب تطبيق فعمي 
لجودة داخل معايير ا

المؤسسة الجامعية 

إعتمدت عمى المنيج 
 الوصفي التحميمي.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الإستقراء الإستنباطي. 
 
 
 
 
 

عمى  الاعتماد
الييئات  خصائص

، لتدريسية العاممة فيياا
وخصائص البنية 

لتكنولوجيا  التحتية
إعتمدت  المعمومات.

عمى استمارة الاستبيان 
لدراسة عدد من العينة 

معات الأردنية لمجا
الخاصة وبمغ 

 ( جامعات.06)عددىا
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
إعتمدت ىذه الدراسة  

عمى الاستبيان كأداة 
لتقييم الجودة عينة 
الدراسة أعضاء ىيئة 

 ، 2008دراسة المحاميد
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 

دراسة حرنان نجوى 
2014 

مساىمة إدارة المعرفة في 
تحسين جودة التعميم 

 العالي. 
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ولتحقيق نقمة نوعية 
يجب توجو نحو إدارة 
المعرفة من خلبل 
تكوين الكفاءات 
وتشجيع البحث العممي 
وفتح تخصصات في 

 سوق العمل. 

 
 

 لتدريس )الأساتذة( .ا

وجدوا علبقة ارتباطية 
ذات دلالة احصائية 
بين تكنولوجيا ادارة 
المعرفة وتحسين جودة 
الخريجين ووجود علبقة 
ارتباط ذات دلالة 

ة بين تكنولوجيا احصائي
ادارة المعرفة وتحسين 

 والأعمالبحوث 
 العممية.

 
نوك في تقديم بنجاح ال

خدمات ذات جودة 
تتماشى مع توقعات 

المساىمة في ، الزبائن
تحسين جودة الخدمة 
البنكية بإعتبارىا 
مصدر لممعرفة التي 
يتم توظيفيا في إتخاذ 
القرارات المتعمقة 

 بتصميم الجودة.
ة إرتباط ـــ وجود علبق

إيجابية متوسطة ذات 

عدد أفراد العينة 
ىيئة  عضو221

 تدريس. 
 
 
 
 
 
 

 الإعتماد عمى الأسموب
 الوصفي التحميمي. 

 
 
 
 
 

عينة الدراسة أعضاء 
 ىيئة التدريس

إعتمدت عمى استمارة 
 الاستبيان .

 
 
 
 
 

 تحميل علبقة الارتباط
بين إدارة معرفة الزبون 

وتحسين  ، ىابأبعاد
الفجوات في جودة 
، الخدمة البنكية

ختيار عينة حجميا   وا 
موظفا في 400

مجموعة من البنوك 
 الجزائرية.العمومية 

 

دراسة عبد الرحمان إدريس 
البقري أبوا جمع 

 2015ــــ  2012والآخرون
دور تكنولوجيا إدارة 
المعرفة في تحسين جودة 
مخرجات مؤسسات التعميم 

 العالي. 
 
 
 
 2017، بمودانسة درا

دارة معرفة الزبون في  دورا 
تحسين جودة الخدمة 
البنكية )حالة البنوك في 

 الجزائر(.
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  دلالة إحصائية بين أ
 
 

وجود علبقة بين إدارة 
المعرفة والجودة وأن 
إدارة لمعرفة ىي مكون 
أساسي لنقل ثقافة 
الجودة في ىذه 

 الشركات.

استخدام المنيج 
الوصفي لدراسة 

 الظواىرالإجتماعية.

ينة الدراسة تكونت ع
من الشريكات 
الاسترالية وتم توزيع 

إستبانة عمى  1000
ىذه الشركات وتم 

 25استرجاع مانسبتو 
بالمائة من 

العددالاجمالي 
 للبستبيانات الموزعة.

Waddell& 
stewar(2006): 

The interdepence 
between knowledge 
Management and 

quality. 

الوصول الى نموذج 
قاييس العمميات والم

الكمي  جوىو النموذ
الذي يضمن 
المؤسسات لتحقيق 
الاستفادة القصوى من 

 المعرفة.
ـــ وتمكن المؤسسات 

 من تحقيق أىدافيا.

الاعتماد عمى منيج 
دراسة الحالة من خلبل 
دراسة حالة الحكومة 

 الفدرالية.

الاستخدام الامثل 
لنموذج إدارة المعرفة 
في مؤسسات القطاع 

 .العام

Study of(girard and 
 mcintyre ،2010) 

knowledge 
management 

modeling in public 
sector ،Canada: 
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العمل عمى تحقيق  
رضا الطمبة  
، واستقطاب المزيد منيم

تبني عمميات ضمان 
الجودة لتسييل التحاق 
الطمبة في ىذه 
الجامعات عبرمايسمى 
بالتعميم الالكتروني أو 

 عن بعد.

المنيج  استخدام
 صفيالو 

عمى وصف اعتمدت 
عمميات ضمان الجودة 

جامعة 21في عينة 
 عالمية.

  

 -28- Study of 
(chuaq lam ،

2007)quality 
assurance in online 

education:the 
liniversitas21global 

approach: 
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 خلاصة الفصل:
ة تمعب دورا ىاما بالنسبة لممؤسسات التعميمية في الجانب النظري أن إدارة المعرف اتضح من الفصل الأول في     

تحسين جودة خدمات التعميم العالي وىذا راجع  للؤىمية الكبيرة والدور الفعال الذي تمعبو إدارة المعرفة في مؤسسات 
براز أىم الأىداف الرئيسية الت، كما تم توضيح مفيوم كل من إدارة المعرفة وجودة الخدمات، التعميم العالي ي وا 

من خلبل عمميات تطويرىا وتحسينيا   ،تساعد الطالب والأساتذة في قياس جودة خدمات التعميم العالي لمباحثين
المعرفة في تطوير  تأىيل لإدارة أسس ومعايير رديم مستوى متميز من خلبل ىذه الأىداف المتمثمة في تطويوتق

وذلك من أجل تحسين الجودة في الخدمات ، لمعرفةالجوانب المينية والتعميمية لممينيين المختصين في إدارة ا
 من قبل جميع المستويات في الإدارة الجامعية. الالتزامالأخرى وزيادة الإنتاج والثقة و 

 الاستمراريةحيث ينبغي عمى المؤسسة تطبيق إدارة المعرفة في مؤسسات التعميم العالي وذلك من أجل       
 رىا من خلبل العمل عمى معرفة حاجاتيم ورغباتيم وتقديم خدمات تفوق ماوالمحافظة عمى جودة الخدمات وتطوي

 ومنحيم الثقة من خلبل الأخذ بآرائيم والتحاور معيم.، يتوقعون الحصول عميو
 
 

 



 

 

 

 

 
 
 
 
 

 الفصل الثاني
 التطبيقيةالدراسة 
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 تمييد:
إدارة المعرفة  في تحسين موضوع دور استعراضنا في الجانب النظري إلى أىم المفاىيم والجوانب الميمة ب بعد    

سنحاول من خلبل ىذا الفصل دراسة دور إدارة المعرفة في تحسين جودة التعميم ، جودة خدمات التعميم العالي
 وقد تم تقسيم ىذا الفصل كما يمي:، العالي لجامعة جيلبلي بونعامة خميس مميانة

  يا المبحث الأول :طبيعة الدراسة الميدانية وكيفية إجرائ
 عرض ومناقشة متغيرات الدراسةالمبحث الثاني :



 دراسة‌تطبيقية‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌الفصل‌الثاني‌
 

- 21 - 

 طبيعة الدراسة الميدانية وكيفية إجرائيا  المبحث الأول: 
 سنحاول من خلبل ىذا المبحث توضيح طبيعة الدراسة الميدانية من خلبل إعطاء لمحة موجزة حول عينة  الدراسة

  :الإطار المنيجي لمدراسة الميدانية : الأولالمطمب 
 ا بإتباع جممة من الخطوات التي سنعرضيا قمن
 المنيج والأدوات المستخدمة في الدراسة : أولا:

 يمي: وتمثمت فيما
المنيج الوصفي التحميمي  استخدامفي ضوء طبيعة الدراسة والأىداف التي تسعى لتحقيقيا ثم  : منيج الدراسة-أ

ويعبر عنيا تعبيرا كيفيا  ،والذي يعتمد عمى دراسة الواقع أو الظاىرة كما ىي في الواقع وييتم بوصفيا وصفا دقيقا
وتعبيرىا كميا بوصفيا رقميا بما يوضح حجميا ودرجات ارتباطيا مع الظواىر  ،بوصفيا وتوضيح خصائصيا

 الأخرى.
دنا في جمع البيانات المتعمقة بدور إدارة المعرفة في تحسين جودة الخدمات بمدينة اعتمأدوات جمع البيانات :-ب

 خميس مميانة عمى :
وذلك نظرا لطبيعة البحث ، قد اخترنا في دراستنا ىذه أن نستعمل الإستبانة كأداة لجمع البيانات الإستبانة:-

 بالإضافة إلى خصائص مجتمع البحث من جية أخرى.
 نة الدراسة :ثانيا :مجتمع وعي
أساتذة كمية  وبذلك فإن مجتمع الدراسة ىو، يعني جميع مفردات الظاىرة التي يدرسيا الباحث :مجتمع الدراسة

 العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير بجامعة خميس مميانة.  
ذا المجتمع في البحث عبارة عن مجموعة الوحدات التي يتم اختيارىا من مجتمع الدراسة ليتمثل ى عينة البحث :
 محل الدراسة ".

أي  استبعادالاستبيانات لم يتم  قراءة وبعد50أسترجع  استبيان 60وقد تم اختيار عينة عشوائية حيث تم توزيع 
 .50وبالتالي فالعدد قابل لمدراسة الإحصائية ىو ، استبيان

 ثالثا : المفاىيم والطرق الإحصائية المستخدمة في الدراسة :
وذلك  ، ىداف البحث وتحميل البيانات المجمعة اعتمدنا عمى مجموعة من الأساليب الإحصائية المناسبةلتحقيق أ

  spss )) الحزم الإحصائية لمعموم الاجتماعية والذي يرمز لو اختصارا بال باستخدام برنامج الإعلبم الآلي المسمى:
 . 26ومر بإصدارات متتابعة إلى أن وصل إلى إصداره الحالي اصدار 

استخدمنا في تحميل بيانات الدراسة العديد المفاىيم المرتبطة بالإحصاء الوصفي  (المعالجات الإحصائية:1
 تبرز أىميا فيما يمي : ،والاستدلالي

 لمتعرف التفصيمي عمى الصفات الشخصية والوظيفية لأفراد عينة الدراسة وتحميميا. :التكرارات والنسب المئوية-
:وذلك لمعرفة مدى ارتفاع أو انخفاض استجابات أفراد الدراسة نحو كل فقرات Meanالمتوسط الحسابي -

 الاستبانة.
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اتجاىات أفراد الدراسة نحو كل فقرة أو بعد مع العمم  لمعرفةMean Weighet:وذلك المتوسط الحسابي المرجح-
 أنو يساعد في ترتيب الفقرات حسب أعمى متوسط مرجح.

:وذلك لقياس أثر متغير مستقل واحد عمى Simple Regression Analysisيطمعامل الإنحدار الخطي البس-
  المتغير التابع.

:وذلك بغية التعرف عمى مدى انحراف استجابات أفراد الدراسة نحو Standard Deviationالانحراف المعياري -
 ويوضح أيضا التشتت في استجابات أفراد الدراسة . ، كل فقرة أو بعد

حيث يؤخذ ىذا العامل فيما ، :وذلك بغية تقدير ثبات الدراسةcronbach's alpha(α) ونباخمعامل ألفاكر  -
 تتراوح بين الصفر والواحد. 

:كما ذكرنا سابقا فقد استخدمنا في الاستبانة الأسئمة المغمقة والمصممة وفق مقياس  (تحديد الأوزان المعطاة2
وقد كانت الخيارات المتاحة أمام كل عبارة كما يمي )غير   ،ساتدرا ذهسي الذي يعد الأنسب بالنسبة ليالخما تر لكا

ومن أجل تحديد الاتجاه أعطينا لاحتمالات الإجابة  ، موافق بشدة (  ،موافق  ،محايد  ،غير موافق  ،موافق بشدة
 الخمسة أوزانا محددة كما ىو موضح في الجدول الآتي :

 ابة المتاحة في الاستبانة(: الأوزان المعطاة لخيارات الإج02 جدول رقم )
 الوزن خيارات الاجابة
 1 غير موافق بشدة

 2 غير موافق
 3 محايد
 4 موافق

 5 موافق بشدة
 المصدر : من إعداد الطالبتين

الخماسي )الحدود العميا والدنيا  تر لكاوانطلبقا من الأوزان الموضحة في الجدول أعلبه ولحساب طول خلبيا مقياس 
ثم بعد ، (0.8=5/4(ثم تقسيمو عمى عدد فئات المقياس لمحصول عمى طول الخمية )4=5­1دى )تم حساب الم، (

واستمرت الإضافة إلى غاية الوصول إلى  ،ذلك تم إضافة ىذا العدد إلى أقل قيمة في المقياس وىو الواحد الصحيح
 أعمى .

 لآتي : قيمة في المقياس وىي العدد خمسة وكان الناتج كما ىو موضح في الجدول ا
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  (:المتوسطات المرجحة والاتجاه الموافق ليا03الجدول رقم ) 
 الاتجاه المتوسط المرجح

 غير موافق بشدة (1-1.79) 1
 غير موافق  (1.8-2.59) 2
 محايد (2.6-3.39) 3
 موافق (3.4-4.19) 4
 موافق بشدة (4.2-5) 5

 المصدر :من إعداد الطالبتين
الاتجاه العام نحو كل بعد أو محور من محاور الدراسة يكون وفقا لما جاء في الجدول  يمكن القول بأن تحديد 

 أعلبه. 
 وثبات أداة الدراسة  : بناءني المطمب الثا

 أولا :بناء أداة الدراسة :
وىذا اعتمدنا في الدراسة الميدانية عمى استمارة استبيان بيا مجموعة من الأسئمة وذلك بغرض جمع البيانات اللبزمة 

وقد تم تصميم ، فرضيات البحث والمساعدة في دور إدارة المعرفة في تحسين جودة خدمات التعميم العالي لاختبار
حيث تم تطوير الإستبانة بمراحل عدة حتى نتأكد من  ، (01ىذه الإستبانة وفق الطريقة المبينة في الممحق رقم )

 : ما يميالاستبانة  حيث تضمنت ،صلبحيتيا عمى تحقيق اليدف المنشود منيا
 والذي تم توضيحو في المقدمة  موضوع الاستبيان: 
 والموضح كذلك من خلبل المقدمة المدرجة فيو  غرض الاستبيان: 
 شرح طريقة الإجابة ( وذلك من خلبل وضع العلبمة:x في الخانة المناسبة للئجابة) 
 الاختياراتحيث ضمنت الأسئمة عددا من  ،:اعتمدنا في الاستبيان عمى أسئمة من النوع المغمق نوع الأسئمة 

 بينيا  والاختيارالتي يتم المفاضمة 
 قسمنا الاستبيان إلى جزأين كالتالي : مكونات الاستبيان: 

 الجزء الأول :البيانات الشخصية :
ييدف ىذا القسم لمتعرف عمى بعض الخصائص الشخصية والوظيفية لعينة من الأساتذة والأساتذة الإداريين في 

 الرتبة الوظيفية.، المؤىل العممي، الأقدمية، السن مثل:، جامعة خميس مميانة
( 21:وتضمن ىذا الجزء محورين التي تضم جممة من العبارات التي تضم )  الجزء الثاني :محاور الاستبيان

 عبارة وزعت وبوبت في المحاور التالية :
 : عاد كالتالي :أب 5حيث ضم ىذا المحور ،إدارة المعرفة المحور الأول 
 [03­01] (فقرات من03وقد خصصنا ليا )  :تشخيص المعرفة -
 [04 -06 ] ( فقرات من03وقد خصصنا ليا  ) : توليد المعرفة -
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 [ 07 ­09 ] ( فقرات من 03:وقد خصصنا ليا )  تخزين المعرفة-
  [ 10 ­12 ] ( فقرات من03:وقد خصصنا ليا  )توزيع المعرفة -
 [13-15]فقرات من ( 03ليا ) قد خصصنا: و تطبيق المعرفة -
 أبعاد 3وضم ىذا المحور ، جودة خدمات التعميم العالي:  المحور الثاني : 
 [01-02 ](فقرات من  02:وقد خصصنا لو ) الطالب الخريج -
  [ 3 ­0 04 ]من  (فقرات 02:وقد خصصنا لو ) البرامج والمناىج التعميمية -
  [ 05 ­06 ] ( فقرات من02) وقد خصصنا لو : البحث العممي  -

جراء التعديلبت اللبزمة عمييا وبعد التأكد من مدى صدقيا ، بعد عرض الاستبانة عمى مجموعة من المحكمين وا 
 وذلك وفق الخطوات التالية : ،أصبحت الاستبانة جاىزة لمتطبيق الميداني، وثباتيا

  لذي أعطى موافقتو عمى تطبيق أداة الدراسة عمى النيائي عمى الأستاذ المشرف وا الاستبانةقمنا بعرض نموذج
 أفراد عينة الدراسة .

 واسترجاع بعض الاستمارات ، تم توزيع الاستمارات عمى عدد من الأساتذة 
 ( :الاستمارات الموزعة والمسترجعة 04جدول رقم ) 

 النسبة العدد نوع الاستمارات
 %100 60 الاستمارات الموزعة

 95% 50 الاستمارات المسترجعة
 0 0 الاستمارات المستبعدة
 % 95  50 الاستمارات الصالحة

 .المصدر: من اعداد الطالبتين
أما  ،%95من خلبل الجدول الموضح أعلبه نلبحظ أن نسبة الاستمارات المسترجعة كانت عالية حيث بمغت ب

%ويرجع 95حة كانت نسبتيا أما نسبة الاستمارات الصال، %05نسبة الاستمارات المفقودة فكانت منخفضة قدرت 
وعميو يمكن القول أن النتائج  ،سبب ذلك إلى حرصنا عمى استعادة أغمب الاستمارات في نفس يوم توزيعيا
بيا لمخروج بالتوصيات  الاسترشادالمتوصل إلييا من خلبل ىذه الدراسة ستكون ذات مصداقية عالية بحيث يمكن 

 المناسبة .
 كالتالي: وكان نموذج الدراسة الافتراضي
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 :نموذج الدراسة الافتراضي(03 )الشكل البياني رقم
                                                  

   
 
 

  
 
 
 
 
 
  
 
 
 

 من إعداد الطالبتين المصدر:
حدة تقريبا إذـ ثبات أداة البحث )الاستبانة( الذي يعني التأكد من أن الاجابة ستكون وا :أنثبات أداة الدراسة  :ثانيا

 تكرر تطبيقيا عمى الأشخاص ذاتيم.
 Cronbach's(α) كرو نباخثبات ألفا ( استخدم الباحث معامل ))الاستبانةولقياس مدى ثبات أداة البحث 

alpha. والذي يعتبر أفضل الطرق لمدلالة عمى تقدير الثبات ) 
ومن ثم احتسابو لكل بعد  ، كل متغير عمى حدىول، لأداة الدراسة ككل باحتسابو: حيث قمنا  حساب معامل الثبات

 في الجدول التالي : ما تبرزهوىذا  ،من أبعاد الدراسة
 

 
 
 
 
 
 
 

 

 تشخيص المعرفة
 

 

  توليد المعرفة
 
 

               
 

 
               

 
 

المعرفة تطبيق   
 

 

 إدارة المعرفة
 جودة خدمات التعميم العالي 

 

  الطالب الخريج
 

 

  البرامج والمناىج
            

 

 البحث العممي 
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 ( :معاملات الثبات لمحاور الدراسة باستخدام طريقة ألفاكرونباخ05الجدول رقم ) 
 ثبات المحور عدد العبارات أبعاد ومحاور الدراسة 

 0.650 03  تشخيص المعرفة
 0.559  03 المعرفةتوليد 

 0.645 03 تخزين المعرفة
 0.593  03 توزيع المعرفة

 0.797  03 تطبيق المعرفة 
  0.768 15  المحور الأول 

 0.751 06 يالمحور الثان

 0.834    21 جميع عبارات الاستبيان
 .26Spssالمصدر :من إعداد الطالبتين بناءا عمى مخرجات ال

( وىي 0.768ه أن معامل الثبات المحور الأول ككل " لإدارة المعرفة "بمغت قيمتو )يتضح من خلبل الجدول أعلب
أما ، (و ىي قيمة ممتازة0.650حيث كان معامل ثبات البعد الأول الخاص ببعد تشخيص المعرفة)، قيمة مرتفعة

أما معامل ثبات البعد   ،ضا( وىي قيمة ممتازة اي0.559معامل ثبات البعد الثاني والمتمثمة في توليد المعرفة فكان )
الثالث والمتمثل في تخزين المعرفة والبعد الرابع والمتمثل في توزيع المعرفة والبعد الخامس والمتمثل في تطبيق 

 (وىي قيمة ثبات مرتفعة وممتازة.  0.797(و) 0.593( و ) 0.645المعرفة فكان عمى التوالي )
ثبات لممحور الثاني ككل " القيمة المدركة " فبمغت قيمتو    ) كما يتضح من خلبل الجدول أعلبه أن معامل ال

 ( وىي قيمة مرتفعة وممتازة تدل عمى ثبات عالي لممحور.0.751
( وىي قيمة تدل عمى أن  0.834أما فيما يخص معامل الثبات العام الخاص بالدراسة ككل فقد بمغت قيمتو )      

 الدراسة تتمتع بثبات ممتاز.
تنتج ان اداة الدراسة التي تم اعدادىا لمعالجة المشكمة المطروحة ىي صادقة وثابتة في جميع فقراتيا ومنو نس     

  وىي جاىزة لمتطبيق عمى عينة الدراسة الاصمية.
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 المبحث الثاني  :عرض ومناقشة متغيرات الدراسة 
ذالك بالتعرف عمى ، م بتحميمياسنقوم في ىذا المبحث بعرض وتشخيص النتائج التي توصمنا إلييا مع القيا

ومن ثم سنقوم بعرض وتحميل ووصف مستوى ، الخصائص الشخصية والوظيفية لعينة الدراسة مع القيام بتحميميا
وكذا ، من خلبل عرض نتائج المحور الأول المتعمق بإدارة المعرفة، ادراك متغيرات الدراسة لدى الافراد محل الدراسة

 محور الثاني لمدراسة والمتمثل في جودة خدمات التعميم العالي لعينة الدراسة .عرض النتائج المتعمقة بال
 المطمب الأول :تشخيص وتحميل البيانات الشخصية والوظيفية لدى عينة الدراسة

بيدف الإلمام بجميع جوانب موضوع الدراسة سنقوم بعرض تفصيمي لأىم الخصائص الشخصية والوظيفية لدى 
، الرتبة الوظيفية، المؤىل العممي ،الأقدمية، من خلبل أربعة أبعاد أساسية تمثمت في : السن أساتذة عينة الدراسة

 وبعد تفريغ الاستمارات تحصمنا عمى النتائج التالية :
:يمخص الجدول والشكل التاليين النتائج المتحصل عمييا بخصوص توزيع  أولا :توزيع عينة الدراسة حسب السن

 .عينة الدراسة حسب السن
 (:توزيع عينة الدراسة حسب السن 06الجدول رقم ) 

 النسبة المئوية التكرار السن
 %  38 19   35إلى 25من 
 %  54  27   45إلى36من 

 % 8 4  45أكثر من 
 %100  05 المجموع

 spssالمصدر :إعداد الطالبتين بناءا عمى مخرجات ال
 (: توزيع عينة الدراسة حسب السن04) الشكل رقم

  

 
 spssالمصدر :إعداد الطالبتين بناءا عمى مخرجات ال
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أن النسبة  ، فئات الاعمار( والشكل ) أ( أن عينة الدراسة تتشكل في أغمبيا من 05يتضح من خلبل الجدول رقم ) 
ويبدوا أن ، %45الفئة في حين أقل نسبة ىي ، (45إلى  36)  الأكبر كانت لمفئة العمرية التي تتراوح مابين

سير العمل في الجامعة مما  ىمباشرة عم(سينعكس بصفة 45 - 36أعمار أفراد الدراسة عمى الفئة ) انحصار
 يعطي مجالا أكبر لمتعبير الايجابي والحيوية داخل الجامعة محل الدراسة. 

ائج المتحصل عمييا بخصوص :يمخص الجدول والشكل التاليين النت ثانيا :توزيع عينة الدراسة حسب الأقدمية
 توزيع عينة الدراسة حسب الاقدمية

 (:توزيع عينة الدراسة حسب الأقدمية 07الجدول رقم ) 
 النسبة المئوية التكرار الأقدمية 

 %50   25 سنة10أقل من  
 %38   19 سنة20إلى 10 من 
 %10  05  سنة30إلى   20من 

 %2  01  سنة 30أكثر من 
 %100 50  المجموع

 spssالمصدر :من إعداد الطالبتين بناءا عمى مخرجات ال
  (: توزيع عينة الدراسة حسب الأقدمية 05الشكل رقم ) 

 

 
 spssالمصدر :إعداد  الطالبتين بناءا عمى مخرجات ال
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في عينة الدراسة ىي أقل من  (والشكل )  ب(أن النسبة الأقدمية الغالبة عمى أفراد06يتضح من خلبل الجدول )
ومن ثم ، %38(بنسبة مئوية بمغت 15  - 10تمييا الفئة الأقدمية  ) ، % 50سنوات وبمغت نسبتيا المئوية  10

 وذلك   راجع لعينة الدراسة.%2سنة حيث بمغت نسبتيا 30وأخيرا فئة اكبر من  ، %10( بنسبة 30ـــ  20فئة ) 
:يمخص الجدول والشكل التاليين النتائج المتحصل عمييا  مؤىل العمميثالثا :توزيع عينة الدراسة حسب ال

 بخصوص توزيع عينة الدراسة حسب المؤىل العممي 
 ( :توزيع عينة الدراسة حسب  المؤىل العممي08الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار المؤىل العممي  
 %20     10  ماجستير  
 %42  21   دكتوراه 

 %38   19  امعيالتأىيل الج
 %100 50  المجموع

  spssالمصدر :من إعداد الطالبتين بناءا عمى مخرجات ال
 (: توزيع عينة الدراسة حسب المؤىل العممي06الشكل رقم) 

 
 spssالمصدر :إعداد الطالبتين بناءا عمى مخرجات ال

، %42أي بنسبة، معظم أفراد عينة الدراسة حممت شيادة الدكتوراه( والشكل )ج( أن 07يتضح من خلبل الجدول ) 
كما قمنا بتمثيل نسب أفراد العينة ، %20بنسبة  رالماجستيوشيادة ، %38أما شيادة التأىيل الجامعي بمغت نسبة
    حسب المؤىل العممي في الدائرة النسبية.

دول والشكل التاليين النتائج المتحصل عمييا :يمخص الج الرتبة الوظيفية رابعا :توزيع عينة الدراسة حسب
 بخصوص توزيع عينة الدراسة حسب الرتبة الوظيفية.
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 ( :توزيع عينة الدراسة حسب  الرتبة الوظيفية09الجدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار الرتبة الوظيفية 

 % 02 01  أستاذ متعاقد  
 % 06 03  أستاذ إداري   

 % 14  07  [أستاذ مساعد القسم]ب 
 % 18   09  ]أ [أستاذ مساعد القسم

 22  % 11  ]ب[أستاذ محاضر القسم 
 28  %  14 ]أ  [أستاذ محاضر القسم
 10 % 05 أستاذ التعميم العالي

 % 100 50 المجموع
   spssالمصدر :من إعداد الطالبتين بناءا عمى مخرجات ال 

 الرتبة الوظيفية (: توزيع عينة الدراسة حسب07 الشكل رقم  )

   
 spssالمصدر :إعداد الطالبتين بناءا عمى مخرجات ال

عينة الدراسة يتوزعون بنسب مختمفة بين الرتب الوظيفية  أفراد أن (والشكل ) د(08يتضح من خلبل الجدول ) 
وأستاذ مساعد  ، %06إداري بمغت نسبتو وأستاذ ، %02أستاذ متعاقد بمغت نسبتو حيث أن، المعتمدة في الكمية

مساعد القسم )أ( بمغت  والأستاذ ، %28وأستاذ محاضر القسم )أ( بمغت نسبتو، %14القسم )ب( بمغت نسبتو
من أفراد عينة  ، %10التعميم العالي بمغت نسبتو أستاذ و، 22وأستاذ محاضر)ب (بمغت نسبتو، %18نسبتو

 الدراسة لكل رتبة وظيفية.
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 تشخيص ووصف مستوى إدراك متغيرات الدراسة لدى أفراد العينة الثاني:المطمب 
من خلبل محاولة تشخيص ووصف  ،سنقوم ىنا بعرض النتائج التي توصمت إلييا الدراسة الميدانية محورا بمحور

 مستوى إدراك متغيرات الدراسة لدى الأساتذة في المؤسسات بمدينة خميس مميانة وتحميميا وتفسيرىا .
  :تشخيص ووصف مستوى إدراك محور إدارة المعرفة أولا

 تمثل تشخيص ووصف محور إدارة المعرفة فيما يمي:
 ــــ تشخيص ووصف مستوى إدراك بعد تشخيص المعرفة 1

ومن أجل تحميميا ، ( 03 -01( فقرات كانت موزعة في الإستبانة وفقا لمترتيب الآتي )03يتكون ىذا البعد من )
والجدول ، وذلك لمعرفة درجة أىمية تشخيص المعرفة ،المعيارية والانحرافات ،سطات الحسابيةسنقوم بحساب المتو 
 التالي يوضح ذلك: 

 تشخيص المعرفة. (:المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستويات الموافقة لبعد10الجدول رقم) 
المتوسط  بعد تشخيص المعرفة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

 الاتجاه العام الترتيب

 موافق  1 0.691 4.18 في تحسين المعرفة رنيتالاعتماد عمى شبكة الانت 1

 موافق 2 0.699 4.04 داخمية لمجامعة الاستفادة من مصادر 2
 موافق 3 0.742  4.02 الحصول عمى المعرفة من مصادر خارجية 3

 موافق 1 0.545 4.08  المجموع

 spssناءا عمى مخرجات ال المصدر :من إعداد الباحثتين ب 
 بانحراف، (4.080أن المتوسط العام المرجح لفقرات بعد تشخيص المعرفة بمغ ) (09يتضح من خلبل الجدول ) 

 جاء في الدراسة مما يشير إلى عدم وجود تباين كبير في إجابات أفراد العينة حول ما ،(0.545 معياري قدره )
بناءا عمى ، يمكن ترتيب الفقرات المشكمة لبعد تشخيص المعرفة، ل أعلبهوانطلبقا من النتائج الواردة في الجدو 

 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري كما يمي :
حيث بمغ  ، ( في المرتبة الأولى من حيث درجة الموافقة عمييا من طرف أفراد عينة الدراسة1جاءت الفقرة رقم  )-

وىذا ما يدل عمى اغمب الأساتذة  ، (0.691 اف معياري قدره)بانحر  ، (4.18المتوسط الحسابي المرجح ليا ) 
 يعتمدون عمى  شبكة الانترنت لتحسين المعرفة. 

حيث بمغ  ، ( في المرتبة الثانية من حيث درجة الموافقة عمييا من طرف أفراد عينة الدراسة2جاءت الفقرة رقم )  -
وىذا ما يدل ان اغمب أفراد عينة  ، (0.699قدره) معياري  بانحراف ، (4.04 المتوسط الحسابي المرجح ليا )

 الدراسة  يستفيدون من المصادر الداخمية لممعرفة.  
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حيث بمغ   ،( في المرتبة الثالثة  من حيث درجة الموافقة عمييا من طرف أفراد عينة الدراسة3جاءت الفقرة رقم  ) -
وىذا ما يدل حسب أفراد عينة الدراسة  ، (0.742ه) معياري قدر  بانحراف ، (4.02المتوسط الحسابي المرجح ليا ) 

 أن حصول الجامعة لممعرفة من مصادر خارجية يكون بنسبة قميمة.   
 تشخيص ووصف مستوى إدراك بعد  توليد المعرفة: -2

ومن أجل تحميميا  ، (06 -04وفقا لمترتيب الآتي )  الاستبانة( فقرات كانت موزعة في 03يتكون ىذا البعد من ) 
وذلك لمعرفة درجة أىمية توليد المعرفة لدى أساتذة  ،المعيارية والانحرافات ،سنقوم بحساب المتوسطات الحسابية

 والجدول التالي يوضح ذلك.، الجامعة
 (:المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستويات الموافقة لبعد توليد المعرفة11الجدول رقم )

 الانحراف الترتيب الاتجاه
 المعياري

المتوسط 
الحسابي 
 المرجح

 بعد  توليد المعرفة

تشجع الجامعة الاساتذة عمى الاكتفاء الذاتي  10، 3  909، 0  3    محايد 
 لمياراتيم وقدراتيم

04 

تقوم الجامعة بمختمف النشاطات العممية  96، 3  880، 0  1  موافق 
 ندوات( ، ممتقيات ، )مؤتمرات

 05 

  
 محايد

 06  تدعم الجامعة الباحث عمى القيام بالبحث العممي 12، 3  136، 1  2  

، 3   597، 0   محايد 
393  

 المجموع

     spssالمصدر :من إعداد الطالبتين بناءا عمى مخرجات ال 
 ، ( 3.393( أن المتوسط العام المرجح لفقرات بعد توليد المعرفة بمغ ) 10يتضح من خلبل الجدول رقم ) 

 ، مما يشير إلى وجود تباين في إجابات أفراد العينة حول ماجاء في الدراسة ،(0.597ياري قدره ) مع بانحراف
يمكن ترتيب الفقرات المشكمة لبعد توليد المعرفة تنازليا من الاتجاه  ،وانطلبقا من النتائج الواردة في الجدول أعلبه

 معياري كما يمي :بناءا عمى المتوسط الحسابي والانحراف ال ،الأقوى إلى الأقل
حيث بمغ  ، ( في المرتبة الأولى من حيث درجة الموافقة عمييا من طرف أفراد عينة الدراسة5جاءت الفقرة رقم )-

وىذا ما يدل حسب أفراد عينة الدراسة  ، (0.880بإنحراف معياري قدره)  ، (3.96 المتوسط الحسابي المرجح ليا )
 قدميا المؤسسة التي أتعامل معيا لأستفيد منيا.أنو غالبا ما يتابعون العروض  التي ت

حيث   ،(في المرتبة الثانية  من حيث درجة الموافقة عمييا من طرف أفرادعينة الدراسة 06جاءت الفقرة رقم )  -
وىذا مايدل حسب أفراد عينة  ، (1.136بإنحراف معياري قدره)  ، (3.12 بمغ المتوسط الحسابي المرجح ليا )

 روض  الجامعة  التي يتعامل معيا الأساتذة   تزيد احيانا في  بحثيم العممي .الدراسة أن ع
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حيث   ،( في المرتبة الثالثة  من حيث درجة الموافقة عمييا من طرف أفرادعينة الدراسة04جاءت الفقرة رقم )  -
حسب أفراد عينة وىذا مايدل  ، (0.909بإنحراف معياري قدره)  ، (3.10بمغ المتوسط الحسابي المرجح ليا )

 الدراسة أن الجامعة تشجع  الأساتذة بممارسة مياراتيم وقدراتيم.
 تشخيص ووصف مستوى إدراك بعد تخزين المعرفة.-3
ومن أجل  ، ( 09 -07( فقرات كانت موزعة في الإستبانة وفقا لمترتيب الآتي )  03يتكون ىذا البعد من )  

وذلك لمعرفة درجة أىمية تخزين المعرفة لدى  ، والإنحرافات المعيارية ،تحميميا سنقوم بحساب المتوسطات الحسابية
 والجدول التالي يوضح ذلك. ،أساتذة الجامعة
 (:المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية ومستويات الموافقة لبعد  تخزين المعرفة  .12لجدول رقم ) 

 الانحراف الترتيب الاتجاه
 المعياري

المتوسط 
الحسابي 

 لمرجحا

 بعد تخزين المعرفة 
 

تعتمد الجامعة عمى الارشيف والمستندات  78، 3  954، 0  1  موافق 
 الورقية 

 07 

غير  
 موافق

 08  تيتم الجامعة بالافراد المميزين 52، 2  054، 1  2 

تتوفر الجامعة عمى معدات ووسائل حفظ   26، 3  103، 1  3  محايد 
 المعرفة

 09 

، 3   794، 0    محايد 
186  

 المجموع

 SPSSمن إعداد الطالبتين بناءا عمى مخرجات ال المصدر:
 ( أن المتوسط العام المرجح لفقرات بعد تخزين المعرفة بمغ 11يتضح من خلبل الجدول رقم )  
ء مما يشير إلى  وجود تباين في إجابات أفراد العينة حول ما جا ،( 0.794 بإنحراف معياري قدره )، (3.186) 

بناءا  ،يمكن ترتيب الفقرات المشكمة لبعد تخزين المعرفة، وانطلبقا من النتائج الواردة في الجدول أعلبه، في الدراسة
 عمى المتوسط الحسابي والانحراف المعياري كما يمي :

يث بمغ ح  ،( في المرتبة الأولى من حيث درجة الموافقة عمييا من طرف أفرادعينة الدراسة7جاءت الفقرة رقم ) -
وىذا مايدل حسب أفراد عينة الدراسة  ، (0.954 بإنحراف معياري قدره) ، (3.78المتوسط الحسابي المرجح ليا ) 

يتميزون احيانا بالمعرفة الكاممة لكافة عروضيم يعتمدون عمى أرشيف والمستندات و  الأساتذة في الجامعة ان 
 وخدماتيم.
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حيث بمغ  ، نية من حيث درجة الموافقة عمييا من طرف أفراد عينة الدراسة(في المرتبة الثا 9جاءت الفقرة رقم  ) -
وىذا ما يدل حسب أفراد عينة  ، (1.103 بإنحراف معياري قدره) ، ( 3.26المتوسط الحسابي المرجح ليا ) 

 عرفة.الثقة بالنفس والمباقة والقدرة عمى الإقناع  لحفظ وسائل المالأساتذة يتميزون احيانا ب الدراسة ان 
حيث بمغ   ،في المرتبة الثالثة  من حيث درجة الموافقة عمييا من طرف أفراد عينة الدراسة 8جاءت الفقرة رقم   -

وىذا ما يدل حسب أفراد عينة  ، (1.054)  بإنحراف معياري قدره ، ( 2.52المتوسط الحسابي المرجح ليا ) 
 . الدراسة أن الجامعة تتميز بالأفراد المميزين

 يص ووصف مستوى إدراك بعد توزيع المعرفة.تشخ-4
ومن أجل  ، (12ــــــــ  10( فقرات كانت موزعة في الإستبانة وفقا لمترتيب الآتي )  03يتكون ىذا البعد من ) 

وذلك لمعرفة درجة أىمية توزيع المعرفة في  ،والإنحرافات المعيارية ،تحميميا سنقوم بحساب المتوسطات الحسابية
 لجدول التالي يوضح ذلك:وا، الجامعة

 (: المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية ومستويات الموافقة لبعد توزيع المعرفة13الجدول رقم ) 
 الانحراف الترتيب الاتجاه

 المعياري
المتوسط 
الحسابي 
 المرجح

 بعد توزيع المعرفة
 

  
 محايد

 10    تممك الجامعة شبكة معمومات داخمية.  3.34  1.118  02  

  
 موافق

 11  تقوم الجامعة بإصدار نشرات ودوريات.  3.46  1.092  01  

غير  
 موافق

فتح المجال أمام القطاع الخاص للئستفادة من   2.66  1.081  03  
 خبراتيا.

  12 

 المجموع   3.153  0.814  محايد
 SPSSالمصدر :من إعداد الطالبتين بناءا عمى مخرجات ال 

 ( أن المتوسط العام المرجح لفقرات بعد توزيع المعرفة بمغ 12ل الجدول رقم ) يتضح من خلب
 مما يشير إلى عدم وجود تباين في إجابات أفراد العينة حول ما ،(0.813 بإنحراف معياري قدره ) ،(3.153 )

 ،مة لبعد العلبقات العامةيمكن ترتيب الفقرات المشك ،وانطلبقا من النتائج الواردة في الجدول أعلبه ،جاء في الدراسة
 بناءا عمى المتوسط الحسابي والانحراف المعياري كما يمي :

حيث بمغ  ، ( في المرتبة الأولى من حيث درجة الموافقة عمييا من طرف أفراد عينة الدراسة 11ــــــ جاءت الفقرة)
ل حسب أفراد عينة الدراسة بأن وىذا مايد، (1.092بإنحراف معياري قدره)، (3.46المتوسط الحسابي المرجح ليا)

 الجامعة تقوم بإصدار نشرات ودوريات للؤساتذة في فترات قميمة.
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حيث بمغ ، ( في المرتبة الثانية من حيث درجة الموافقة عمييا من طرف أفراد عينة الدراسة10ـــــــ جاءت الفقرة)
يدل حسب أفراد عينة الدراسة بأن  وىذاما ، (1.118بإنحراف معياري قدره)، (3.34المتوسط الحسابي المرجح ليا)

 الجامعة تممك شبكة معمومات داخمية.
حيث بمغ ، ( في المرتبة الثالثة من حيث درجة الموافقة عمييا من طرف أفراد عينة الدراسة12ـــــــ جاءت الفقرة )

اد عينة الدراسة بأن وىذا يدل حسب أفر ، (1.081بإنحراف معياري قدره)، (2.66المتوسط الحسابي المرجح ليا)
 الجامعة تقوم بنسبة قميمة من فتح المجال أمام القطاع الخاص.

 ـــــــ تشخيص ووصف مستوى إدراك بعد تطبيق المعرفة. 5
ومن أجل  ، (15ــــــــ  13( فقرات كانت موزعة في الإستبانة وفقا لمترتيب الآتي )   03يتكون ىذا البعد من ) 
وذلك لمعرفة درجة أىمية  تطبيق المعرفة في  ،والإنحرافات المعيارية ،متوسطات الحسابيةتحميميا سنقوم بحساب ال

 والجدول التالي يوضح ذلك:، الجامعة
 المعرفة  تطبيق(: المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية ومستويات الموافقة لبعد 14 الجدول رقم ) 

المتوسط  بعد تطبيق المعرفة
الحسابي 
 المرجح

 لانحرافا
 المعياري 

 الاتجاه الترتيب

عقد دورات تدريبية من طرف  13
 الاساتذة.

 محايد 01  1.172 3.12

تطبيق المبادرات والبرامج لمباحث  14
 بشكل مستمر.

 محايد 03  1.061 2.76

تستفيد الجامعة من معارف  15
 وخبرات الاساتذة.

 محايد  02  1.219 3.06

 محايد 03 0.97220 2.9800  المجموع
 sppsمن إعداد الطالبتين بناءا عمى مخرجات ال  المصدر:

حيث بمغ   ،( في المرتبة الأولى من حيث درجة الموافقة عمييا من طرف أفراد عينة الدراسة13جاءت الفقرة رقم ) -
نة الدراسة وىذا ما يدل حسب أفراد عي ، (1.172 بإنحراف معياري قدره) ، (3.12المتوسط الحسابي المرجح ليا ) 

 لخدمة متطمبات . أن الجامعة تقوم بعقد دورات تدريبية للؤساتذة
حيث  ، ( في المرتبة الثانية من حيث درجة الموافقة عمييا من طرف أفراد عينة الدراسة 15جاءت الفقرة رقم ) -

حسب أفراد عينة وىذا ما يدل  ، (1.219 بإنحراف معياري قدره) ، (3.06بمغ المتوسط الحسابي المرجح ليا ) 
  الدراسة أن  الجامعة تستفيد من خبرات الأساتذة في مختمف القطاعات لتسييل اقتناء خدماتيا.
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( في المرتبة الثالثة  من حيث درجة الموافقة عمييا من طرف أفراد عينة الدراسة  حيث  14جاءت الفقرة رقم ) -
وىذا ما يدل حسب أفراد عينة  ، (1.061 اري قدره )بإنحراف معي ، ( 2.76بمغ المتوسط الحسابي المرجح ليا )

 الدراسة أن الجامعة تعتمد أحيانا عمى تطبيق البرامج والمبادلات.
 تشخيص ووصف مستوى إدراك محور وابعاد  إدارة المعرفة -05

 ور الأول:المعيارية لإجابات ومفردات العينة الخاصة بالمح والانحرافات(: المتوسطات الحسابية 15الجدول رقم )
 الانحراف الاتجاه

 المعياري
المتوسط 
الحسابي 
 المرجح

رقم  أبعاد إدارة المعرفة
 الأبعاد

 01 تشخيص المعرفة 4.080 0.545 موافق
 02 توليد المعرفة  3.393 0.597 محايد 
 03 تخزين المعرفة  3.186 0.794 محايد 
 04 توزيع المعرفة  3.153 0.814 محايد 

 
 05 تطبيق المعرفة  2.980 0.972 محايد

 المجموع 3.358 0.489 محايد
 SPSSالمصدر :من إعداد الطالبتين بناءا عمى مخرجات ال 

( أن نتائج محور إدارة المعرفة واتجاىات اجابات افراد العينة )محايد( أي 13يتضح من خلبل الجدول رقم ) 
ذا ما يعكسو المتوسط الحسابي العام المرجح ليذا وى ، العينة حول جودة ادارة لممعرفة بالجامعة اختلبف أراء

مما يشير الى عدم وجود تباين كبير في إجابات  ، (0.489بإنحراف معياري قدره )  (3.358 المحور إذ بمغ )
 أفراد عينة الدراسة حول ما جاء في ىذا المحور .

  تشخيص ووصف مستوى إدراك محور جودة خدمات التعميم العالي: ثانيا: 
ومن أجل تحميميا ، (06 -01( فقرات كانت موزعة في الإستبانة وفقا لمترتيب الآتي ) 06ون ىذا المحور من ) يتك

لك لمعرفة اتجاىات اجابة عينة الدراسة فيما يخص وذ، المعيارية والانحرافاتسنقوم بحساب المتوسطات الحسابية 
 جودة خدمات التعميم العالي والجدول التالي يوضح ذلك :
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جودة خدمات  محورل الإنحرافات المعيارية والمستويات الموافق(: المتوسطات الحسابية و 16 الجدول رقم )
 التعميم العالي:

 الانحراف الترتيب الاتجاه
 المعياري

المتوسط الحسابي 
 المرجح

  محور جودة خدمات التعميم العالي 

والطمبة يتسم أسموب التعامل بين الأساتذة  3.74  0.876   02  موافق 
 بالاحترام المتبادل بينيم.

01 

سيولة إيصال المعرفة لطمبة وتقديم الخدمات  3.46   1.073   04   موافق 
 المساندة ليم.

02 

رشادات واضحة تضمن   3.60  0.926  03   موافق   توجد تعميمات وا 
 تقديم الخدمة بمواعيدىا.

03 

التسييلبت المناسبة لتحضير توفر الجامعة   3.10  1.055  06   محايد 
 مختمف مناىج التدريس.

04 

 3.76 0.938  01   موافق 
 

يمتمك الأساتذة ميارات وكفاءات تتناسب مع  
 وظائفيم.

05 

تقدم مكتبة الجامعة خدمات معتبرة وكافية   3.16 1.057    05   محايد 
 للؤساتذة.

06 

   47، 3 0.661    موافق 
 المجموع

 SPSSداد  الطالبتين بناءا عمى مخرجات ال المصدر :من إع
، 3 بمغ المتوسط الحسابي ) يالمحور الثان( أن المتوسط العام المرجح لفقرات 14يتضح من خلبل الجدول رقم ) 

جاء في  مما يشير إلى وجود تباين في إجابات أفراد العينة حول ما ،(661، 0  بإنحراف معياري قدره ) ، (47
، لجودة خدمات التعميم العالييمكن ترتيب الفقرات المشكمة  ،ا من النتائج الواردة في الجدول أعلبهوانطلبق ، الدراسة

 بناءا عمى المتوسط الحسابي والانحراف المعياري كما يمي :
( في المرتبة الأولى من حيث درجة الموافقة عمييا من طرف أفراد عينة الدراسة حيث بمغ 05جاءت الفقرة رقم  )  -
وىذا مايدل حسب أفراد عينة  ، (938، 0 بإنحراف معياري قدره) ، (3.76وسط الحسابي المرجح ليا )  المت

 الأساتذة ميارات وكفاءات تتناسب مع وظائفيم. بامتلبكالدراسة 
حيث  ، ( في المرتبة الثانية  من حيث درجة الموافقة عمييا من طرف أفراد عينة الدراسة01جاءت الفقرة رقم  )  -
وىذا مايدل حسب أفراد عينة  ، (876، 0  بإنحراف معياري قدره) ، (3.74غ المتوسط الحسابي المرجح ليا ) بم

  الدراسة سيول المعاممة بين الأساتذة والطمبة.
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حيث بمغ   ،( في المرتبة  الثالثة من حيث درجة الموافقة عمييا من طرف أفرادعينة الدراسة03جاءت الفقرة رقم  )-
وىذا ما يدل حسب أفراد عينة الدراسة  ، ( 0.926بإنحراف معياري قدره) ، (3.60لحسابي المرجح ليا ) المتوسط ا

 أن تضمن تقديم الخدمة بمواعيدىا.  
حيث بمغ   ،(في المرتبة الرابعة من حيث درجة الموافقة عمييا من طرف أفراد عينة الدراسة02جاءت الفقرة رقم) -

وىذا مايدل حسب أفراد عينة  ، ( 073، 1 بإنحراف معياري قدره) ، ( 3.46) المتوسط الحسابي المرجح ليا
 سيولة إيصال المعرفة لطمبة وتقديم خدمات. الدراسة

حيث   ،( في المرتبة الخامسة من حيث درجة الموافقة عمييا من طرف أفراد عينة الدراسة06جاءت الفقرة رقم )  -
وىذا ما يدل حسب أفراد عينة  ، (057، 1  بإنحراف معياري قدره) ، ( 16، 3بمغ المتوسط الحسابي المرجح ليا ) 

 الدراسة أن للؤساتذة ميارات وكفاءات تتناسب مع وظائفيم.
حيث   ،( في المرتبة السادسة من حيث درجة الموافقة عمييا من طرف أفراد عينة الدراسة 04جاءت الفقرة رقم )  -

وىذا ما يدل حسب أفراد عينة  ، ( 1.055 بإنحراف معياري قدره) ، ( 3.10بمغ المتوسط الحسابي المرجح ليا ) 
 لا توفر مختمف المناىج. الدراسة أن الجامعة

 عرض ومناقشة متغيرات الدراسة :الثالث : المطمب 
ة الأساليب الإحصائي باستعمالوىنا يتم عرض علبقات الارتباط والتأثير بين متغيرات الدراسة الرئيسية والفرعية 

كما يتم استعمال الأساليب الإحصائية  ،وذالك لغرض اختبار الفرضيات المتعمقة بعلبقات الارتباط، التحميمية
 التحميمية لغرض قياس أثر المتغيرات الرئيسية والفرعية في المتغير المعتمد.

 ــــــ اختبار فرضيات الدراسة أولا
(  بين  إدارة α≤0.05لة إحصائية عند مستوى معنوية)لا يوجد أثر ذو دلا يمي:"  حيث تضمنت ىذه الفرضية ما

 المعرفة  و  جودة خدمات التعميم العالي.
ىذه  لاختبارومن أجل اختبار ىذه الفرضية التي تعتبر جوىر البحث لابد أولا التأكد من صلبحية النموذج 

(بالإضافة إلى تحميل  Analysis of ،(varianceوذلك بالإعتماد عمى نتائج تحميل التباين الانحدار) ،الفرضية
( وذلك لتحديد المتغيرات (Multiple Regression Analysis المتعدد التدريجي معامل الإنحدار الخطي

 المستقمة الأكثر تأثيرا عمى المتغير التابع .
 اختبار الفرضية الفرعية الاولى: -

ين تشخيص المعرفة و جودة خدمات التعميم لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بتنص الفرضية الفرعية الاولى عمى: 
 العالي
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(:نتائج تحميل الإنحدار لمتأكد من صلاحية النموذج لإختبار اثر تشخيص المعرفة  عمى جودة 17) الجدول رقم 
 خدمات التعميم العالي 

مصدر 
 التباين

درجة 
 الحرية

مجموع 
 المربعات

متوسط 
 المربعات

قيمة 
(F) 

معامل 
 (R²التحديد)

 مستوى
 (Fالدلالة)

 0.985 0.000 0.00 0.000 0.00 1 الإنحدار
    0.446 21.427 48 الخطأ

     21.427 49 المجموع
 Spss:من اعداد الطالبتين بناءا عمى مخرجات الالمصدر 

 أكبر ( وىي985، 0 والبالغة )(F) ( يتضح أن قيمة مستوى الدلالة 15من خلبل النتائج الواردة في الجدول رقم )
 المحسوبة التي بمغت (F)( وأن قيمة α≤0.05ن مستوى الدلالة المفروض والذي يبمغ )م
( أقل  من قيمتيا المجدولة وبناءا عميو نستنتج أن النموذج غير صالح لإختبار ىذه الفرضية ويتضح من 00، 0 )

غير التابع ) جودة % من التباين في المت0بعد تشخيص المعرفة يفسر عمى نحو عام مقداره   الجدول نفسو أن
 الخدمات( وىي قوية تفسيرية ضعيفة .

جودة تشخيص المعرفة  عمى (:نتائج تحميل الإنحدار الخطي البسيط التدريجي لإختبار أثر 18 الجدول رقم )
 خدمات التعميم العالي

 β Tالارتباط المحسوبةR  معامل
 (R²)التحديد

مستوى 
 (Tالدلالة)

وجود 
 الأثر

  0.720 0.000 0.03      4.835 3.483 الثابت

 لا 0.175 ــــ0.018  -0.003  تشخيص المعرفة

 Spss المصدر :من اعداد الطالبتين بناءا عمى مخرجات ال
تأثير ذو دلالة احصائية  لبعد تشخيص المعرفة عمى  جودة خدمات  دلا يوج(أنو 16يتضح من خلبل الجدول رقم )

المحسوبة لبعد تشخيص المعرفة   (T) وذلك استنادا إلى أن قيمة ، حل الدراسةحسب افراد العينة م التعميم العالي 
إلى أن قوة الارتباط بين ىذه  (R )كما تشير قيمة  ،ـــ (  وىي أقل من قيمتيا المجدولة 0.018والبالغة  ) 

تيا حسب معامل (أي لا توجد علبقة بين المتغيرين فيما فسر  بعد تشخيص المعرفة قيم0.003المتغيرات بمغت ) 
%من التباين في المتغير التابع )لجودة الخدمات ( وأن المتبقي من ىذه النسبة يعود إلى 0  مقدارىا (R²)   التحديد

أو ربما لعدم إدراج متغيرات مستقمة أخرى كان من المفروض إدراجيا . وبالتالي فيي  ،الخطأ العشوائي في المعادلة
 قوية تفسيرية ضعيفة
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النتائج ىناك مبرر قوي برفض الفرضية الفرعية الاولى والتي تنص عمى عدم وجود أثر ذو دلالة وطبقا ليذه 
 إحصائية بين تشخيص المعرفة و جودة الخدمات.

 اختبار الفرضية الفرعية الثانية: -
يمة لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين البيع الشخصي و إدراك الزبون لق: عمى ثانيةتنص الفرضية الفرعية ال

 المنتوج
نتائج تحميل الإنحدار لمتأكد من صلاحية النموذج لإختبار اثر  توليد المعرفة عمى  جودة (19) الجدول رقم 

 خدمات التعميم العالي
مصدر 
 التباين

درجة 
 الحرية

مجموع 
 المربعات

متوسط 
 المربعات

معامل  (Fقيمة )
 (R²التحديد)

 (Fمستوى الدلالة)

 0.001 0.205 12.351 4.385 4.385 1 الانحدار

    0.355 17.042   48 الخطأ

     21.427  49  المجموع
 Spss:من اعداد الطالبتين بناءا عمى مخرجات ال المصدر

 اقل ( وىي0.001والبالغة )  (F) ( يتضح أن قيمة مستوى الدلالة 17من خلبل النتائج الواردة في الجدول رقم  ) 
( اكبر من 12.351المحسوبة التي بمغت ) (F)( وأن قيمة α≤0.05يبمغ ) من مستوى الدلالة المفروض والذي

ىذه الفرضية ويتضح من الجدول نفسو أن عنصر  لاختبارقيمتيا المجدولة وبناءا عميو نستنتج أن النموذج صالح 
وىي قوية % من التباين في المتغير التابع )   جودة الخدمات( 5، 20البيع الشخصي يفسر عمى نحو عام مقداره  

 تفسيرية  قوية نوعا ما .
توليد المعرفة عمى جودة خدمات التعميم  (:نتائج تحميل الإنحدار الخطي البسيط لإختبار أثر 20 الجدول رقم )

 العالي
 β Tالارتباط المحسوبةR  معامل

 (R²)التحديد
مستوى 
 (Tالدلالة)

وجود 
 الأثر

  0.491 0.205 0.452 3.608 1.771 الثابت
 نعم 0.142 3.514 0.501 المعرفةتوليد 

 Spss المصدر :من اعداد الطالبتين بناءا عمى مخرجات ال
 أنو يوجد تأثير ذو دلالة احصائية لعنصر توليد المعرفة عمى جودة خدمات، (17يتضح من خلبل الجدول رقم ) 
 توليد المعرفة والبالغة   المحسوبة لعنصر (T) وذلك استنادا إلى أن قيمة، حسب افراد العينة محل الدراسة
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إلى أن قوة الارتباط بين ىذه المتغيرات بمغت  (R )كما تشير قيمة  ،(  وىي أكبر من قيمتيا المجدولة3.514)
(أي أن ىناك علبقة طردية متوسطة بين المتغيرين فيما فسر عنصر  توليد المعرفة قيمة حسب معامل 0.452)

 ما   فيي فرضية ضعيفة نوعا  ،اين في المتغير التابع ) جودة الخدمات(%من التب20.5مقداره   (R²)   التحديد
وطبقا ليذه النتائج ىناك مبرر قوي يقبل الفرضية الفرعية الثانية والتي تنص عمى وجود أثر ذو دلالة إحصائية بين 

  توليد المعرفة وجودة الخدمات. 
 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة: -

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين  تخزين المعرفة و جودة خدمات التعميم : عمى ثالثةلتنص الفرضية الفرعية ا
 العالي.

(:نتائج تحميل الإنحدار لمتأكد من صلاحية النموذج لإختبار اثر تخزين المعرفة عمى  جودة 21 الجدول رقم )
 خدمات التعميم العالي.

مصدر 
 التباين

درجة 
 الحرية

مجموع 
 المربعات

متوسط 
 المربعات

معامل  (Fقيمة )
 (R²التحديد)

مستوى 
 (Fالدلالة)

 0.000  0.271 17.810 5.799 5.799 1 الإنحدار

    0.326 15.629 48  الخطأ
     21.427 49  المجموع

 Spss:من اعداد الطالبتين بناءا عمى مخرجات ال المصدر
 اقل ( وىي0.000والبالغة )  (F) مستوى الدلالة  ( يتضح أن قيمة18من خلبل النتائج الواردة في الجدول رقم  )
( اكبر من 17.810المحسوبة التي بمغت )(F)( وأن قيمة α≤0.05من مستوى الدلالة المفروض والذي يبمغ )

قيمتيا المجدولة وبناءا عميو نستنتج أن النموذج صالح لإختبار ىذه الفرضية ويتضح من الجدول نفسو أن عنصر 
% من التباين في المتغير التابع ) جودة الخدمة( وىي قوية 27.1ر عمى نحو عام مقداره  تخزين المعرفة يفس
 تفسيرية متوسطة .

(:نتائج تحميل الإنحدار الخطي البسيط لإختبار أثر  تخزين المعرفة عمى  جودة خدمات التعميم 22 الجدول رقم )
 العالي  

 β Tالارتباط المحسوبةR  معامل
 (R²)التحديد

مستوى 
 (Tالدلالة)

وجود 
 الأثر

 0.337 0.271 0.520 6.206 2.090 الثابت
  

 

 نعم 0.103 4.220 0.433 تخزين المعرفة

 Spss المصدر :من اعداد الطالبتين بناءا عمى مخرجات ال
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أنو يوجد تأثير ذو دلالة احصائية لعنصر تخزين المعرفة عمى جودة خدمات ، (18يتضح من خلبل الجدول رقم ) 
تخزين المعرفة  المحسوبة لعنصر (T) وذلك استنادا إلى أن قيمة، حسب افراد العينة محل الدراسة ، عميم العاليالت

إلى أن قوة الارتباط بين ىذه المتغيرات  (R )كما تشير قيمة  ،(  وىي أقل من قيمتيا المجدولة4.220والبالغة )
يرين فيما فسر عنصر تخزين المعرفة قيمة حسب (أي أن ىناك علبقة طردية متوسطة بين المتغ0.520بمغت )

وبالتالي فيي قوية تفسيرية ، %من التباين في المتغير التابع ) جودة خدمات  (27.1مقداره  ما(R²) معامل التحديد
 ضعيفة.

وطبقا ليذه النتائج ىناك مبرر قوي يقبل الفرضية الفرعية الثالثة والتي تنص عمى وجود أثر ذو دلالة 
 بين تخزين المعرفة وجودة الخدمات. إحصائية 

 اختبار الفرضية الفرعية الرابعة: -
لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  بين توزيع المعرفة وجودة خدمات التعميم : عمى رابعةتنص الفرضية الفرعية ال

 العالي.
لمعرفة عمى جودة (:نتائج تحميل الإنحدار لمتأكد من صلاحية النموذج لإختبار اثر توزيع ا23الجدول رقم )

 خدمات التعميم العالي.
مصدر 
 التباين

درجة 
 الحرية

مجموع 
 المربعات

متوسط 
 المربعات

معامل  (Fقيمة )
 (R²التحديد)

 (Fمستوى الدلالة)

 0.011 0.358 7.076 2.750 2.750 1 الإنحدار

    0.389 18.677  48  الخطأ

     21.427 49  المجموع

 Spssين بناءا عمى مخرجات ال:من اعداد الطالبتالمصدر 
 اقل ( وىي0.011والبالغة )  (F) ( يتضح أن قيمة مستوى الدلالة 19من خلبل النتائج الواردة في الجدول رقم ) 
( اكبر من قيمتيا 7.076المحسوبة التي بمغت )(F)( وأن قيمة α≤0.05من مستوى الدلالة المفروض والذي يبمغ )

أن النموذج صالح لإختبار ىذه الفرضية ويتضح من الجدول نفسو أن عنصر تخزين المجدولة وبناءا عميو نستنتج 
% من التباين في المتغير التابع ) جودة الخدمة( وىي قوية تفسيرية 35.8المعرفة يفسر عمى نحو عام مقداره  

 متوسطة نوعا ما .
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وزيع المعرفة عمى جودة خدمات التعميم (:نتائج تحميل الإنحدار الخطي البسيط لإختبار أثر ت24الجدول رقم  ) 
 العالي.
  β Tالارتباط المحسوبةR  معامل

 (R²)التحديد
مستوى 
 (Tالدلالة)

وجود 
 الأثر

 7.167 2.553 الثابت
  

0.358 0.128 0.356  

 نعم 0.109 2.658 0.271 توزيع المعرفة

 Spss المصدر :من اعداد الطالبتين بناءا عمى مخرجات ال
 أنو يوجد تأثير ذو دلالة احصائية لعنصر توزيع المعرفة عمى جودة الخدمات، (19لبل الجدول رقم ) يتضح من خ

 المحسوبة لعنصر العلبقات العامة والبالغة  (T) وذلك استنادا إلى أن قيمة، حسب افراد العينة محل الدراسة
قوة الارتباط بين ىذه المتغيرات بمغت إلى أن  (R )كما تشير قيمة  ،(  وىي أكبر من قيمتيا المجدولة2.658) 
(أي أن ىناك علبقة طردية متوسطة بين المتغيرين فيما فسر عنصر توزيع المعرفة قيمة حسب معامل 0.358)

 وبالتالي فيي قوية تفسيرية متوسطة، %من التباين في المتغير التابع ) جودة الخدمات(12.8مقداره (R²)  التحديد
اك مبرر قوي يقبل الفرضية الفرعية الرابعة والتي تنص عمى وجود أثر ذو دلالة إحصائية وطبقا ليذه النتائج ىن 

 بين  توزيع المعرفة وجودة الخدمات.
 اختبار الفرضية الفرعية الخامسة: -

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين تطبيق المعرفة وجودة خدمات التعميم تنص الفرضية الفرعية الخامسة عمى: 
 العالي.

(:نتائج تحميل الإنحدار لمتأكد من صلاحية النموذج لإختبار اثر تطبيق المعرفة عمى جودة 25 لجدول رقم ) ا
 خدمات التعميم العالي. 

درجة  مصدر التباين
 الحرية

مجموع 
 المربعات

متوسط 
 المربعات

معامل  (Fقيمة )
 (R²التحديد)

 (Fمستوى الدلالة)

 0.002  0.186 1.958 3.983 3.983 1  الإنحدار

    0.363 17.445 48  الخطأ

     21.427 49  المجموع

 Spss:من اعداد الطالبتين بناءا عمى مخرجات الالمصدر 
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 اقل ( وىي0.002والبالغة )  (F) ( يتضح أن قيمة مستوى الدلالة 20من خلبل النتائج الواردة في الجدول رقم ) 
( اكبر من قيمتيا 1.958المحسوبة التي بمغت )(F)( وأن قيمة α≤0.05من مستوى الدلالة المفروض والذي يبمغ )

المجدولة وبناءا عميو نستنتج أن النموذج صالح لإختبار ىذه الفرضية ويتضح من الجدول نفسو أن عنصر تطبيق 
% من التباين في المتغير التابع ) لجودة الخدمات( وىي قوة تفسيرية 18.6 عمى نحو عام مقدارهالمعرفة يفسر 

 الية نوعا ما .ع
(:نتائج تحميل الإنحدار الخطي البسيط لإختبار أثر  تطبيق المعرفة عمى جودة خدمات 26 الجدول رقم )ــــــــ 

 التعميم العالي.
  β Tالارتباط المحسوبةR  معامل

 (R²)التحديد
مستوى 
 (Tالدلالة)

وجود 
 الأثر

  0.277 0.186 0.431 9.395 2.596 الثابت
 نعم 0.089 3.310 0.293 ةتطبيق المعرف 

 Spss المصدر :من اعداد الطالبتين بناءا عمى مخرجات ال
تطبيق المعرفة عمى جودة  أنو يوجد تأثير ذو دلالة احصائية لعنصر، (20يتضح من خلبل الجدول رقم )  

 بيق المعرفة والبالغة تط المحسوبة لعنصر (T) وذلك استنادا إلى أن قيمة، حسب افراد العينة محل الدراسة الخدمات
إلى أن قوة الارتباط بين ىذه المتغيرات بمغت  (R )كما تشير قيمة  ،(  وىي  من قيمتيا المجدولة3.310)
(أي أن ىناك علبقة طردية متوسطة بين المتغيرين فيما فسر عنصر  تطبيق المعرفة قيمة حسب معامل 0.431)

 وبالتالي فيي قوية تفسيرية متوسطة، ير التابع ) جودة الخدمات(%من التباين في المتغ18.6مقداره(R²)  التحديد
وطبقا ليذه النتائج ىناك مبرر قوي يقبل الفرضية الفرعية الرابعة والتي تنص عمى وجود أثر ذو دلالة إحصائية  

 بين تطبيق المعرفة وجودة الخدمات. 
عمى جودة خدمات  لإختبار أثر إدارة المعرفة التجمعي(:نتائج تحميل الإنحدار الخطي المتعدد 27 الجدول رقم )
 التعميم العالي

 
 

β Tالارتباط المحسوبةR  معامل
 (R²)التحديد

مستوى 
 (Tالدلالة)

 وجود الأثر

  0.032 0.415 0.644 2.218 1.516 الثابت
 نعم 0.418   ـــــ 0.818 ــــ 0.122 تشخيص المعرفة 

 نعم 0.244 1.181 0.197 توليد المعرفة 
 نعم  0.002 3.343 0.347 تخزين المعرفة 
 نعم 0.339 0.966 0.116 توزيع المعرفة 
 نعم  0.350 0.945 0.105 تطبيق المعرفة 

 Spss المصدر :من اعداد الطالبتين بناءا عمى مخرجات ال
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فة عمى جودة خدمات أنو يوجد تأثير ذو دلالة احصائية لعنصر إدارة المعر ، (21يتضح من خلبل الجدول رقم ) 
المحسوبة لكل عنصر من عناصر   (T) وذلك استنادا إلى أن قيمة ، التعميم العالي حسب افراد العينة محل الدراسة

اما بالنسبة لتوليد  ، ــــ( بالنسبة لتشخيص المعرفة وىي أقل  من قيمتيا المجدولة0.818إدارة المعرفة والبالغة )
 (T)( وبالنسبة تخزين المعرفة وتوزيع المعرفة  وتطبيق المعرفة فكانت 1.181) ىي (T)المعرفة    فكانت قيمة 

 )كما تشير قيمة ، ( وتوجد قيم أكبر وقيم أقل  من قيمتيا المجدولة0.945(و)0.966( و)3.343عمى التوالي )
R) ( أي أن ىناك علبقة طردية قوية بين 0.644إلى أن قوة الارتباط بين ىذه المتغيرات بمغت) المتغيرات فيما

%من التباين في المتغير التابع ) جودة 41.5 مقداره  (R²)   فسرت إدارة المعرفة قيمة حسب معامل التحد
أو ربما لعدم إدراج متغيرات مستقمة  ،خدمات( وأن المتبقي من ىذه النسبة يعود إلى الخطأ العشوائي في المعادلة

 ي قوة تفسيرية متوسطةأخرى كان من المفروض إدراجيا . وبالتالي في
وطبقا ليذه النتائج ىناك مبرر قوي برفض الفرضية العامة الثالثة والتي تنص عمى عدم وجود أثر ذو دلالة 

 إحصائية بين المزيج الترويجي و إدراك الزبون لقيمة المنتوج
 خلاصة الفصل :

رقنا إلى تحميل وتفصيل الإطار المنيجي وكيفية إجرائيا حيث تطلتطبيقية استعرضنا في ىذا الفصل طبيعة الدراسة ا
وذلك بتحديد المنيج والأدوات المستخدمة في الدراسة وكذا تحديد مجتمع وعينة الدراسة وأىم المفاىيم والطرق 

 الصلبحية . اختباراتوبعد ذلك تطرقنا إلى  ،ثم تطرقنا إلى بناء وتصميم أداة الدراسة ،الإحصائية المستخدمة
 ،وذلك من خلبل عرض وتحميل أىم المتغيرات الشخصية والوظيفية ،وتحميل متغيرات الدراسةكما استعرضنا وصف 

 بالإضافة إلى معرفة مستوى إدراك متغيرات الدراسة ) إدارة المعرفة وجودة خدمات التعميم العالي( لأساتذة الجامعة 
 وقد  تحصمنا في ىذا الفصل عمى أنو:

بين تشخيص المعرفة  و جودة خدمات   ، (α≤0.05د مستوى معنوية )توجد علبقة ذو دلالة إحصائية عنلا  -
 التعميم العالي 

بين توليد المعرفة وجودة خدمات التعميم   ، (α≤0.05توجد علبقة ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )  -
 العالي 

جودة خدمات التعميم  بين تخزين المعرفة و  ، (α≤0.05توجد علبقة ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )  -
 العالي 

جودة خدمات التعميم و   المعرفةبين توزيع   ، (α≤0.05توجد علبقة ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )  -
 العالي 

بين تطبيق المعرفة وجودة خدمات التعميم  ، (α≤0.05توجد علبقة ذو دلالة إحصائية  عند مستوى معنوية) -
  العالي

 كما لخصنا ذلك الى : 
 توجد علبقة ذو دلالة إحصائية بين إدارة المعرفة  والطالب الخريج  -
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 توجد علبقة ذو دلالة إحصائية بين إدارة المعرفة و البرامج والمناىج التعميمية  -
 توجد علبقة ذو دلالة إحصائية بين إدارة المعرفة  و البحث العممي    -

في  (  بين إدارة المعرفةα≤0.05مستوى معنوية)كما توصمت الدراسة الى وجود أثر ذو دلالة إحصائية عند 
 ،ما عدا البعد الاول لإدارة المعرفة.  بجامعة خميس مميانة جودة خدمات التعميم العالي تحسين
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  :خاتمة
معات أن تنتيجو الجانستخمص أن إدارة المعرفة لم تعد خيارا يمكن ، من خلبل ما قدمناه في دراستنا ىذه

تعدد حاجات ، سرعة التغير، بل صارت ضرورة حتمية بسبب التطور المتسارع لممعرفة، بجودة خدماتيا للبرتقاء
دارة سمط الضوء عمى النظري أن ن ك حاولنا من خلبل دراستنا ىذه في الجانبلذال، المتعاممين في المعرفة  دورا 

الأمر الذي يعطي دافعا  ، جابية المحققة في الجامعاتوالتي أعطت الكثيرمن النتائج الإي، الخدمات تحسين جودة
لكن عممية ترسيخ إدارة المعرفة داخل المجتمع الجزائري يتطمب ، قويا لتبنييا من طرف كافة الجامعات الجزائرية

 فكانت ىذه الدراسةحمقة ميمة في سمسمة البحوث التي تطمح لتعميم إدارة المعرفة، الفرد الجزائري بأىميتو تحسيس
 في تحسين الخدمات في الجامعات الجزائرية.

 أولا:إختبار صحة الفرضيات
لقد تمكنا من خلبل دراستنا بالإجابة عمى الإشكالية المطروحة والمتعمقة بالدور إدارة المعرفة في تحسين 

ار صحة جودة الخدمات في جامعة الجيلبلي بونعامة بخميس مميانة محل الدراسة وقد تم التوصل إلى نتائج إختب
 الفرضيات وىي:

، تخزين المعرفة، توليد المعرفة، تشخيص المعرفةــــ تقوم الجامعة محل الدراسة بتطبيق عمميات إدارة المعرفة) 1
 تطبيق المعرفة(.، توزيع المعرفة

جودة ، ينــــ تؤثر إدارة المعرفة بعممياتيا المختمفة عمى جودة خدمات التعميم العالي)جودة خدمات الطمبة الخريج 2
 جودة البحث العممي(.، البرامج والمناىج التعميمية

 ــــ وجود علبقة ذات دلالة إحصائية بين إدارة المعرفة ومحور تحسين جودة الخدمات. 3
 ثانيا: النتائج المتوصل إلييا:

 من أبرز النتائج المتوصل إلييا:
 .في تحسين جودة التعميم العالي ـــ مكنتنا الدراسة من معرفة الدور الذي تمعبو إدارة المعرفة

 ــــ عدم كفاية الوسائل التكنولوجية بالكمية التي تمكن من الإستفادة من المعرفة.
، توزيعيا  ،تخزينيا  ،توليدىا ،ــــ إدارة المعرفة كغيرىا من المفاىيم ليا أسس تقوم عمييا تتمثل في تشخيص المعرفة

 تطبيقيا.
لتمبية حاجات ورغبات كل من ، لدى منظمات التعميم العاليدمة مطمب أساسي ــــ صار تبني مفيوم جودة الخ

 الأساتذة والطمبة.
 ــــ عدم كفاية الوسائل والمعدات التكنولوجية بالكمية التي تمكن من الإستفادة من المعرفة.

 ــــ قمة تعامل الجامعة مع القطاع الخاص للئستفادة من خبراتو وتجاربو.
 وتقديم الخدمات المساندة ليم. مانشغالاتيام الكافي لمجامعة بالخريجين ومتابعة ــــ عدم الاىتم

 عدم كفاية الوسائل التكنولوجية بالكمية التي تمكن من الإستفادة من المعرفة. ــــ
 ثالثا: الإقتراحات

 ــــ ضرورة الإىتمام أكثر بإدارة المعرفة وتوفير متطمباتيا خاصة التكنولوجية منيا.
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 ـ العمل عمى خمق ثقافة محفزة ومشجعة وداعمة لخمق المعرفة ومشاركتيا.ــــ
 ــــ إستغلبل معارف وأفكار وخبرات الأفراد في الكمية وتفعيل أدوارىم.

 ــــ حث وتحفيز الطمبة الجامعيين عمى الإىتمام والمشاركة في المؤتمرات والفعاليات الخارجية.
 وتقديم الخدمات اللبزمة ليم. نشغالاتيمـــــ الإىتمام بالخريجين ومتابعة إ

 ومشاركة أفراد وأطراف الكمية في إتخاذ القرارات. ـــــ إتاحة فرص النقاش والحوار وتبادل الآراء
 رابعا: توصيات الدراسة

 من خلبل ىذه الدراسة يمكن إعطاء التوصيات التالية:
 لتطوير أداء الجامعة وتحسين قدرتيا عمى التميز.، المعرفة ـــــ تطوير البنية التحتية بالجامعة وتوفير مقومات إدارة

 ــــــ نشر ثقافة إدارة المعرفة عمى مستوى كميات الجامعة.
وتشجيع أعضاء ىيئة التدريس بالكمية لتقديم إقتراحات ومنشورات  ، ولمبحث العممي ــــــ تقديم الدعم اللبزم لممشاريع

 ومقررات لتعزيز بعد توليد المعرفة.
 ربط مدخمي إدارة المعرفة وضمان الجودة في تحقيق أىداف الجامعة عمى المدى القريب والبعيد. ــــــ
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 : الإستبانة01الممحق رقم 
      ستبيانا ستمارةا

   استاذي الكريم ..... استاذتي الكريمة ......
تخصص ، التسيير لاستكمال متطمبات الحصول عمى شيادة ماستر في عموم ، نضع بين ايديكم ىذا الاستبيان 

ان تمنحونا جزءا من  آممين ، "دور إدارة المعرفة في تحسين جودة خدمات التعميم العالي"إدارة الأعمال بعنوان:
( في الإطار المناسب  ونحيطكم عمما بأن المعمومات الواردة ستحاط بالسرية ×بوضع العلبمة ) ، وقتكم الثمين

 التامة وىي لغايات البحث العممي فقط.
 البيانات الشخصيةقسم الأول : ال

                                 .............:  السن 
 سنة 30إلى    20من                   سنة 20إلى  10من                   سنوات 10قل من أ : الأقدمية

 نة س 30أكثر من                
 التأىيل الجامعي           دكتوراه                        :  ماجيستر      المؤىل العممي

         أستاذ مساعد القسم ب                           أستاذ إداري                    الأستاذ المتعاقد : الرتبة الوظيفية
 أستاذ محاضر القسم أ              أستاذ محاضر القسم ب                أستاذ مساعد القسم أ                 

 أستاذ التعميم العالي 
  : يشمل محورين ادارة المعرفة وجودة خدمات التعميم العاليالقسم الثاني 

 دارة المعرفة إ:  المحور الأول
غير  العبارات الرقم البعد

موافق 
 بشدة

موافق  موافق محايد غير موافق
 بشدة

      في تحسين المعرفة.شبكة الانترنيت  الاعتماد عمى 01 تشخيص
      الاستفادة من مصادر داخمية لمجامعة. 02 المعرفة

      الحصول عمى المعرفة من مصادر خارجية.  03 
توليد 
 المعرفة

تشجع الجامعة الاساتذة عمى الاكتفاء الذاتي لمياراتيم  04
 وقدراتيم.

     

 ، ممتقيات، تتقوم الجامعة بمختمف النشاطات العممية )مؤتمرا 05 
 ندوات(.

     

      تدعم الجامعة الباحث عمى القيام بالبحث العممي.  06 
      الارشيف والمستندات الورقية. تعتمد الجامعة عمى 07 تخزين
      تيتم الجامعة بالأفراد المميزين. 08 المعرفة

      تتوفر الجامعة عمى معدات ووسائل حفظ المعرفة. 09 
      تممك الجامعة شبكة معمومات داخمية.  10 توزيع
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      تقوم الجامعة بإصدار نشرات ودوريات.   11 المعرفة 
      من  خبراتيا.   للبستفادةفتح المجال أمام القطاع الخاص  12 

      عقد دورات تدريبية من طرف الاساتذة.  13 تطبيق
      بشكل مستمر.تطبيق المبادرات والبرامج لمباحث   14 المعرفة

      تستفيد الجامعة من معارف وخبرات الاساتذة. 15 

 جودة خدمات التعميم العالي  المحور الثاني :
غير  العبارات الرقم البعد

موافق 
 بشدة

 غير
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

الطالب 
 الخريج

 01 
 

أسموب التعامل بين الأساتذة والطمبة يتسم بالاحترام 
 ادل بينيم.المتب

     

سيولة إيصال المعرفة لطمبة وتقديم الخدمات المساندة  02 
 ليم.

     

 البرامج
 والمناىج

رشادات واضحة تضمن تقديم الخدمة  03 توجد تعميمات وا 
 بمواعيدىا.

     

توفر الجامعة التسييلبت المناسبة لتحضير مختمف  04 التعميمية
 مناىج التدريس 

     

البحث 
 العممي

      يمتمك الأساتذة ميارات وكفاءات تتناسب مع وظائفيم. 05

      تقدم مكتبة الجامعة خدمات معتبرة وكافية للؤساتذة.  06  

 
 


