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 الشكر و التقدير

 بسم الله الرحمان الرحيم

 قال تعالى

 و ستردون الى  الله عممكم و رسولو و المؤمنينسيرى قل اعمموا ؼو " 
"عالم الغيب و الشيادة فينبئكم بما كنتم تعممون   

(105)سورة التوبة ،الأية   

قبل كل شي أحمد الله عز وجل الذي أنعم عمينا بنعمة العمم و  وفقنا إلى 
بولوغ ىذه الدرجة و نتقدم بالشكر الجزيل إلى كل من ساعدنا في إنجاز  

" أسيا براىيمي "ىذا العمل و بالأخص  إلى الأستاذة المشرفة الدكتورة 
عمى توجيياتيا القيمة و المفيدة و الإرشادات  الصائبة التي لم تبخل بيا 

 .عمينا طوال مدة البحث

كما نتقدم بجزيل الشكر و التقدير إلى السادة الأساتذة أعضاء لجنة 
 .المناقشة عمى تفضميم بقبول مناقشة  ىذا الموضوع و تقييمو

نسأل الله , و إلى كل من بذل معنا جيدا وخصص لنا وقتا ونصحنا 
 .العظيم أن يجزييم عن ما قدموه لنا  خير الجزاء إنشاء الله



 

  

 

 الإٌذاء

وٍذي ثمزج عمهىا َ مجٍُداذىا إنى كم مه وحثٍم َ ٌحثُوىا َ انى  

 مه سٍز عهى ذزتٍرىا َذعهٍمٍىا َ رعاٌرٍىا

إنٍكم ٌا مه عجش انهسان َ انقهم أن ٌعطٍكما  حقكما ٌا وُر حٍاذىا َ 

تسمرىا َ ٌا مه اجرمعد انخصال حُنٍما َ انجىح تثزٌما ٌا اعش 

 (َانذٌىا  )تسمح فً انُجُد إنى انقهة ٌا مه ساعذَوا َ ساوذَوا  

إنٍكما ٌا َانذي انعشٌشان ٌا مه كىرما أغهى رفٍق َ انصذٌق َ انىاقم 

َ انمزشذ انذٌه سٍزذم عهى ذزتٍرىا َ ذعهٍمٍىا أشكزكما عهى ما 

فعهرماي مه أجهىا أطال الله فً أعماركما َ مىحكما انصحح َ انعافٍح 

 .َقذروً تكما

إنى  كم مه ساعذوً مه قزٌة أَ تعٍذ لا أوسى فضهٍم عهً َلا أوسا 

  تذكز رفقائىا انذٌه سٍهُا عهٍىا انصعاب  َ إنى كم انشملاء

    2020-2021 فً انذفعح

 

 

 



 

  

 الاطار النظري لادارة المعرفة : الفصػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػل الأول 

 تمييد 

 التعميـ العالي في الجزائر: المبحث الأكؿ

ماىية   جكدة الخدمة التعميمية :  المبحث الثاني

كاقع  إدارة المعرفة  في مؤسسات التعميـ العالي : المبحث الثالث 

 الأكؿ خلبصة الفصؿ 

 لجودة التعميم العالي  مفاىيميالاطار ال : ثاني الفصػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػل ال

 تمييد

 التعميـ العالي في الجزائر: المبحث الأكؿ

ماىية   جكدة الخدمة التعميمية :  المبحث الثاني

كاقع  إدارة المعرفة  في مؤسسات التعميـ العالي : المبحث الثالث 

 خلبصة الفصؿ الثاني 

 –دراسة حالة اثر إدارة المعرفة في تحسين جودة التعميم العالي " : ثالث الفصػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػل ال

  "– تممسان –المدرسة العميا لادارة الأعمال 

 تمييد

تقديـ عاـ لممدرسة العميا لإدارة الاعماؿ :المبحث الأكؿ 



 

  

 الاطار المنيجي لمدراسة  : المبحث الثاني

 اختبار الفرضيات ك مناقشة نتائج الدراسة : المبحث الثالث 

 خلبصة الفصؿ الثالث 

 خاتمة عامة 

 قائمة المراجع 

 الملبحؽ  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  

 قائمة الجداول 

 الرقم عنوان الجدول الصفحة

1965-1962عدد الطمبة في الجامعات الجزائرية  33  (1)  

(2) المرافؽ البيداغكجية 63  

(3) درجات مقياس ليكرت 70  

(4) معامؿ الفا كركنباخ 72  

(5) تكزيع أفراد العينة حسب الجنس 73  

(6) تكزيع أفراد العينة حسب الفئة العمرية 74  

(7) تكزيع أفراد العينة حسب الرتبة العممية 75  

(8) تكزيع أفراد العينة حسب سنكات الخدمة 76  

(9) تحميؿ المتكسطات الحسابية عمى بعد تشخيص المعرفة 77  

(10) تحميؿ المتكسطات الحسابية عمى بعد اكتساب  المعرفة 78  

(11)   المعرفة تكليدتحميؿ المتكسطات الحسابية عمى بعد 79  

(12)   المعرفةخزف ك استرجاع تحميؿ المتكسطات الحسابية عمى بعد  81  

المعرفة نشر ك تكزيع تحميؿ المتكسطات الحسابية عمى بعد 82  (13)  

(14)   المعرفةتطبيؽتحميؿ المتكسطات الحسابية عمى بعد  83  

(15) إجابات افراد العينة عمى المحكر الأكؿ 84  

الاعتماديةتحميؿ المتكسطات الحسابية عمى بعد  85  (16)  

المممكسيةتحميؿ المتكسطات الحسابية عمى بعد  86  (17)  

(18) الاستجابةتحميؿ المتكسطات الحسابية عمى بعد  87  

(19)  التعاطؼتحميؿ المتكسطات الحسابية عمى بعد 88  



 

  

(20)  الأمافتحميؿ المتكسطات الحسابية عمى بعد 89  

(20) إجابات أفراد العينة عمى المحكر الثاني 90  

(21) (R-square) معامؿ تحدبد  93  

(22) معاملبت الانحدار المتعدد 93  

(23) (R-square) معامؿ تحدبد  94  

Anova (24)تحميؿ التبايف  95  

 

 قائمة الأشكال

 الرقم عنوان الشكل الصفحة

(1) نموذج الدراسة ه  

.العلبقة بيف البيانات كالمعمكمات كالمعرفة 5  (2)  

(3) متطمبات تحقيؽ الجكدة الشاممة 41  

(4) الييكؿ التنظيمي لممؤسسة 67  

(5) تكزيع أفراد العينة حسب الجنس 73  

(6) نسبة توزٌع افراد العٌنة حسب الفئة العمرٌة 74  

(7) تكزيع أفراد العينة حسب الرتبة العممية 75  

(8) توزٌع افراد العٌنة حسب سنوات الخدمة 76  

 قائمة الملاحق

 الرقم عنوان الملحق الصفحة

 (1 ) الاستبٌان 170

(    2) توزٌع افراد العٌنة حسب الجنس 178  

(3) توزٌع افراد العٌنة حسب الفئة العمرٌة 178  

(4) توزٌع أفراد العٌنة حسب الرتبة العلمٌة 179  



 

  

(5) توزٌع افراد العٌنة حسب سنوات الخدمة 179  

(6) معامل ثبات الاستبٌان المحور الاول 179  

(7) معامل ثبات الاستبٌان المحور الثانً 180  

(8) معامل ثبات الاستبٌان الكلً 180  

(9) المتوسطات الحسابٌة الخاصة بتشخٌص المعرفة 180  

(10) المتوسطات الحسابٌة الخاصة باكتساب المعرفة 181  

(11) المتوسطات الحسابٌة الخاصة بتولٌد المعرفة 181  

(12) المتوسطات الحسابٌة الخاصة بخزن و استرجاع المعرفة 182  

(13) المتوسطات الحسابٌة الخاصة بنشر و توزٌع المعرفة 182  

(14) المتوسطات الحسابٌة الخاصة بتطبٌق المعرفة 183  

(15) المتوسطات الحسابٌة الخاصة بالمحورالأول  183  

(16) المتوسطات الحسابٌة الخاصة بالاعتمادٌة 184  

(17) المتوسطات الحسابٌة الخاصة بالملموسٌة 184  

(18) المتوسطات الحسابٌة الخاصة بالاستجابة 185  

(19) المتوسطات الحسابٌة الخاصة بالتعاطف 185  

(20) المتوسطات الحسابٌة الخاصة بالأمان 186  

(21) المتوسطات الحسابٌة الخاصة بالمحور الثانً 186  

R-square (22)معامل التحدٌد  187  

(23) معامل الانحدار المتعدد 187  

Anova (24)معامل التباٌن  187  

R-square (25)معامل التحدٌد  188  

(26) معامل الانحدار المتعدد 188  

 

 

 

 



 

  

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

مقدمـــــة 

 عامة

 



 مقدمـــة عامــــــــــــــــــــــــــــة
 

 
 

 مقدمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة 

عكامؿ منيا العكلمة  عدة بسبب تأثير تعيش منظمات القرف الحادم كالعشريف في بيئة معقدة كمضطربة كسريعة التغير

لتبني نيج ادارم ممحة ضركرة   ، كؿ ىذه التأثيرات فرضت عمى المنظمات التقدـ التكنكلكجي ، النمك السكاني ك 

 تدرؾأ فقد  ، ة أحد التطكرات الفكرية لعالـ الأعماؿ المعاصر فمقد باتت ىذه الأخيرة  تشكؿلمعرفةقائـ عمى إدارة ا

 أصكؿ الفكرية كمعرفية  الحيازة عمى  يعتمد بشكؿ أساسي عمىأصبح ميزة تنافسية ب الظفر  أف  المؤسسات جميع

إدارة المعرفة مف المفاىيـ تساىـ بصكرة كبيرة في تصميـ خارطة طريؽ دقيقة لمكصكؿ الى الأىداؼ المرجكة ، ؼ

مختمؼ القطاعات عمكما ك في قطاع الباحثيف كالمسئكليف في  يدان مف قبؿاالإدارية الحديثة التي تمقى اىتمامان متز

العمـ كالمعرفة كالاتصالات، كالحاجة  كيأتي ذلؾ نتيجة للبنفتاح العالمي كتطكر كسائؿالتعميـ العالي بشكؿ خاص  

 1.لمؤسسات التعميـ العالي لإدارة المعرفةالماسة 

فقد أصبحت المعرفة تحؿ محؿ عكامؿ الإنتاج ك الأصكؿ غير المممكسة لممعرفة تجعؿ نجاح المنظمات يكمف في 

قدرتيا عمى تشخيص المعرفة ك اكتسابيا ك تكليدىا ك نشرىا ك تكزيعيا ك تطبيقيا ، بالشكؿ الذم يجمب قيمة مضافة 

ك يمنحيا القدرة عمى مكاكبة بيئة تنافسية تركز عمى التجديد المستمر لممعارؼ ك المعمكمات ك ذلؾ مف خلبؿ انتاج 

 .سمع ك خدمات ذات جكدة عالية 

ك بالحديث عف الجكدة لا يمكف نسياف جكدة الخدمة التعميمية في مؤسسات التعميـ العالي كذلؾ لأف التعميـ يعد أحد 

الاحتياجات الضركرية لكؿ المجتمعات الإنسانية ، ك قد أصبح تحقيؽ الجكدة  في قطاع التعميـ العالي يمثؿ تحديا 

حقيقيا في ظؿ بيئة عممية تتتسـ بالتنافس الشديد بيف نختمؼ المنظمات ، ك بالتالي فقد أصبح كاجبا عمى المنظمات 

التعميمية الأخذ ك العمؿ بيا في برامجيا ك الاعتماد عمييا لتطكير الطرؽ ك الكسائؿ  التعميمية في ظؿ النمك السريع 

لممعرفة ك تنمية كفاءات الأفراد ك تحسيف الأداء الجامعي بغرض تعزيز القدرة التنافسية ، كقد أصبحت الجامعات 

                                                           
1
- Jorgensen, B. “Individual and organizational learning: a model for reform for public organizations”، The Journal 

of Futures Studies, Strategic Thinking and Policy, vol 1, no 3,P 91-103, 2004. 
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  ب

الجزائرية مطمبة بالاقتداء بغيرىا مف الجامعات العالمية في مجاؿ تحسيف جكدة التككيف ك التعميـ بغية الارتقاء الى 

 .أعمى التصنيؼ في مراتب متقدمة حسب المعايير المعتمدة دكليا

 الاشكالـــــــــــــــــــــــــية -

تعتبر إدارة المعرفة مف أحدث أساليب الإدارة المعتمدة كالناشئة في المؤسساتحيث تحتكم عمى قدر كبير مف أدبيات 

لأف الاىتماـ بيذه . الأنشطة المؤسسية مف تقترح رؤية شاممة تيدؼ إلى جعؿ المعرفة محكر فييالإدارة المعاصرة،

 2.الأنشطة المعرفية أصبح ىاجسنا لممديريف لإنشاء نظاـ معرفة قكم داخؿ المنظمة

 كما يستكشؼ جكدة خدمات التعميمية،ييدؼ ىذا البحث إلى تحديد طبيعة إدارة المعرفة كدكرىا في تطكير المؤسسات 

، كتأتي أىمية ىذا البحث مف البيئة النشطة لمؤسسات التعميـ العالي كأثرىا الكبير في تحقيؽ الأىداؼ  العاليالتعميـ

 بالمدرسة العميا  العالي خدماتالتعميـ جكدةتحسيف تيدؼ إلى إلقاء الضكء عمى دكر إدارة المعرفة فيالحاليةسة افالدر

 لإدارة الاعماؿ كعميو قمنا بطرح الإشكالية التالية

 وجية نظر أساتذة المدرسة العميا العالي منإلى أي مدى تؤثر عمميات إدارة المعرفة في تحسين جودة التعميم 

تممسان؟لإدارة الأعمال   

:التاليةويمكن معالجة ىذه الإشكالية من خلال الإجابة عمى الأسئمة الفرعية   

o  ما المقصكد بعمميات ادارة المعرفة؟

o تممساف؟ مستكل أبعاد جكدة الخدمة التي تقدميا المدرسة العميا لإدارة الأعماؿ ما ىك 

o ؟.كيؼ تساىـ عمميات ادارة المعرفة في تحسيف جكدة التعميـ العالي بالمدرسة العميا لإدارة الأعماؿ تممساف 

 فرضيات الدراسة: 

                                                           
2

 رسالة "رالتسًٌ العلوم الاقتصادٌة والعلوم التجارٌة وعلوم ةیدراسة حالة كل: إدارة المعرفة ودورها فً تحقٌق جودة التعلٌم العالً" توفٌق صراع  -

 ،جامعة الجزائر  ،رٌی العلوم الاقتصادٌة والعلوم التجارٌة وعلوم التسةی كل تسٌٌر الموارد البشرٌة ، قسم علوم التسٌٌر ، يماجٌستر ف
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  ج

: ة مف أجؿ الإجابة عمى الإشكالية الرئيسية سيتـ اختبار الفرضية الرئيسية التالي   

 جودة خدمات التعميم العالي من وجية وتحسينتوجد علاقة طردية وذات دلالة إحصائية بين عمميات إدارة المعرفة 

   α≤ 0.05  نظر أساتذة المدرسة العميا لإدارة الأعمال تممسان عند مستوى المعنوية

:  تتفرع مف ىذه الفرضية الى مجمكعة مف الفرضيات الفرعية تتمثؿ فيما يمي

دلالة إحصائية بيف تشخيص المعرفة ك تحسيف جكدة خدمات  طردية كذات تكجد علبقة : الفرضية الفرعية الأولى

   α≤ 0.05 التعميـ العالي مف كجية نظر أساتذة المدرسة العميا لإدارة الأعماؿ تممساف عند مستكل المعنكية

دلالة إحصائية بيف اكتساب المعرفة ك تحسيف جكدة خدمات  طردية كذات تكجد علبقة: الفرضية الفرعية الثانية

   α≤ 0.05 جية نظر أساتذة المدرسة العميا لإدارة الأعماؿ تممساف عند مستكل المعنكية التعميـ العالي مف ك

دلالة إحصائية بيف تكليد المعرفة ك تحسيف جكدة خدمات التعميـ  طردية كذات تكجد علبقة : الفرضية الفرعية الثالثة

   α≤ 0.05 العالي مف كجية نظر أساتذة المدرسة العميا لإدارة الأعماؿ تممساف عند مستكل المعنكية

دلالة إحصائية بيف خزف ك استرجاع المعرفة ك تحسيف جكدة  طردية كذات تكجد علبقة: الفرضية الفرعية الرابعة 

   α≤ 0.05 خدمات التعميـ العالي مف كجية نظر أساتذة المدرسة العميا لإدارة الأعماؿ تممساف عند مستكل المعنكية

دلالة إحصائية بيف نشر ك تكزيع المعرفة ك تحسيف جكدة  طردية كذات تكجد علبقة: الفرضية الفرعية الخامسة

   α≤ 0.05 خدمات التعميـ العالي مف كجية نظر أساتذة المدرسة العميا لإدارة الأعماؿ تممساف عند مستكل المعنكية

دلالة إحصائية بيف تطبيؽ المعرفة ك تحسيف جكدة خدمات  طردية كذات تكجد علبقة: الفرضية الفرعية السادسة 

   α≤ 0.05 التعميـ العالي مف كجية نظر أساتذة المدرسة العميا لإدارة الأعماؿ تممساف عند مستكل المعنكية

: اىداؼ الدراسة

: سة إلى تحقيؽ ما يمياتيدؼ ىذه الدر

 المفاىيـ النظرية المتعمقة بإدارة المعرفة كجكدة التعميـ العاليالتطرؽ الى  .
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  معرفة مدل تأثير عمميات إدارة المعرفة في تحسيف جكدة خدمات التعميـ العالي بالمدرسة العميا لإدارة

. الاعماؿ تممساف

 التعميمية في المنظمات كتطبيقعممياتيا إدارتيا ةیؼیز الحاجة إلى المعرفة كؾاإبر .

 التعرؼ عمى كاقع تطبيؽ إدارة المعرفة في المدرسة العميا لإدارة الاعماؿ تممساف .

 محاكلة معرفة المشاكؿ التي تكاجييا المدرسة العميا في تطبيؽ إدارة المعرفة لتحسيف جكدة التعميـ. 

: أىمية الدراسة

 :سة فيما يمياتكمف أىمية ىذه الدر

 سات السابقة التي تناكلت ىذا المكضكعاسة إضافة كتكممة لمدراتعد ىذه الدر. 

 ء البحث العممي كالمكتبة العربية حتى تككف كمرجع لمطمبةاالمساىمة في إثر. 

  كاساتذة المدرسة العميا لإدارة الاعماؿ ييدؼ ىذا البحث إلى تحميؿ الكضع الفعمي لأعضاء ىيئة التدريس

 .كأبعادىا بالإضافة الى اساسيتيا كمشكلبت تطبيقيا. مفيكـ إدارة المعرفة كعمكمياتممسانؿ

 تحسيس الأساتذة كالطمبة بالدكر الميـ الذم تمثمو إدارة المعرفة في تحسيف التعميـ العالي. 

: أسباب اختيار الموضوع

  كالاساتذةحداثة مكضكع إدارة المعرفة كجذبو لاىتماـ الباحثيف. 

 ات التعميـ العاليت مؤسساالاقتناع بأىمية أنشطة إدارة المعرفة في بناء كفاءات كقدر. 

 سيف جكدة التي تناكلت بعمؽ دكر إدارة المعرفة في تحفي مؤسسات التعميـ العالي سات الميدانية اقمة الدر

 .التعميـ العالي

 ئر مف حيث جكدة الخدمات المقدمةاالاختلبؿ الذم يشيده قطاع التعميـ العالي بالجز. 
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 :الدراسةصعوبات 

 :تمثمت صعكبات ىذه الدراسةفيما يمي

 ذيؽ الكقت بسبب عدـ اكماؿ الفصؿ الأكؿ مبكرا لبداية انجاز المذكرة. 

  إيجاد الكتب المتعمقة بمكضكع الدراسة في المكتبةصعكبة. 

 صعكبة في استرجاع الاستبيانات كذلؾ بسبب فيركس ككركنا. 

 :منيجية البحث

 أحد أشكاؿ التحميؿ كالتفسير المنظـ لكصؼ ظاىرة أك يعتبر ستنا عمى المنيج الكصفي التحميمي الذم ااعتمدنا في در

 الاطار النظرم لمعالجة معمكماتناه  في جمع كقد استُخدـ يقدـ بيانات عف خصائص معينة في الكاقع ك مشكمة

 أبعاد جكدة   عمميات إدارة المعرفةسة ألا كىماالدر ؿت الأساسية لممكضكع محلباكتحديد المفاىيـ الخاصة بالمتغير

جع العربية كالأجنبية المختمفةالتي تناكلت اكىذا استنادا إلى المرSERVQUALخدمة التعميـ العالي حسب نمكذج 

ت تخرج، مقالات، كمكاقع الانترنت، أما في الجانب التطبيقيفقد اعتمدنا عميو لإسقاط انفس المكضكع مف كتب، مذكر

 المجكء إلى جمع البياناتالأكلية مف  مف خلبؿ،أساتذة المدرسة العميا لإدارة الاعماؿما تناكلناه في الجانب النظرم عمى

ا ليذا الغرض . خلبؿ استبانة البحث كأداة لمدراسة، صممتخصيصن

 :الدراسةنموذج 

المعرفة ، تكليد المعرفة ، خزف ك المعرفة، اكتسابتشخيص ) إدارة المعرفة ك تشمؿ عمميات: لالمتغير المستؽ: أولا

 .(استرجاع المعرفة ، نشر ك تكزيع المعرفة ، تطبيؽ المعرفة

الاعتمادية، المممكسية، ): SERVQUAL التعميـ العالي حسب نمكذججكدة خدمة أبعاد :التابعالمتغير : ثانيا

 .(الاستجابة، التعاطؼ، الأماف
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سةا نموذج الدر(1)الشكل رقم   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المتغير المستقل                                                                              المتغير التابع   

انمن إعداد الطالب: المصدر   

 :السابقة الدراسات 

: الدراسات العربية - 1

دكر إدارة المعرفة في تحقيؽ ضماف جكدة : " بعنكاف أطركحة ماجيستر 20083 دراسة ربا جزيل المحاميد-   أ

ك التي ىدفت إلى بياف أثر تطبيؽ إدارة المعرفة في " : التعميـ العالي دراسة تطبيقية في الجامعات الأردنية الخاصة

                                                           
، أطركحة "دراسة تطبيقية في الجامعات الأردنية الخاصة: دكر إدارة المعرفة في تحقيؽ ضماف جكدة التعميـ العالي  " المحاميد ، ربا جزا جميؿ ،  3

 .2008 قسـ إدارة الأعماؿ ، الأردف ، العمكـ الإدارية ك المالية ،  ، كمية  لمدراسات العميا ماجيستر في إدارة الأعماؿ ،   جامعة الشرؽ الأكسط

 عمميات إدارة المعرفة

 تشخيص المعرفة

 اكتساب المعرفة

 تكليد المعرفة

 نشر ك تكزيع المعرفة

 خزف ك استرجاع المعرفة

 نشر ك تكزيع

أبعاد جودة التعميم العالي 
  servequal حسب نموذج 

 الاعتمادية

 المممكسية

 الاستجابة

 التعاطؼ

 الأماف
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 جامعات ك القياـ بتكزيع استبانو عمى 6  تـ اختيار عينة مككنة مف كقد ضماف الجكدة في الجامعات الأردنية ، 

:   ك قد تكصمت الدراسة إلى مايمي  فردا 317 حيث بمغ حجـ العينة الييئات التدريسية لكؿ جامعة ،

. كجكد علبقة بيف المراتب العممية ك ضماف الجكدة في الجامعات الأردنية الخاصة - 

. انعداـ أم علبقة بيف الحكافز المقدمة للؤعضاء ك ضماف الجكدة - 

 .كجكد علبقة ذات دلالة إحصائية بيف خبرة عضك ىيئة التدريس ك ضماف الجكدة - 

تطبيقات إدارة المعرفة في مؤسسات التعميـ العالي، أفكار : " بعنكاف   :   20094 دراسة أبو خيضر-  ب

 التعميـ العالي تيدؼ ىذه الدراسة إلى طرح إطار فكرم لتطبيؽ مفيكـ إدارة المعرفة  في مؤسسات : "كممارسات 

بالاعتماد عمى مجمكعة مف الدراسات النظرية ك التجارب التطبيقية لبعض مؤسسات التعميـ العالي في مناطؽ مختمفة 

 : مف العالـ ك مف أبرز نتائجيا 

 .كجكب تطبيؽ إدارة المعرفة في مؤسسات التعميـ العالي ك تقديـ مقترح لخطكات التطبيؽ - 

دور إدارة المعرفة في ضمان تحقيؽ  "بعنكاف: 2010أطركحة ماجيستر 5دراسة إسماعيل سالم منصور ماضي- ت 

تيدؼ الدراسة إلى تكضيح دكر إدارة المعرفة  في " : دراسة حالة الجامعة الإسلامية بغزة  : جودة التعميم العالي 

 359ضماف جكدة التعميـ العالي في الجامعة الإسلبمية ، تـ استخداـ أداة الاستبياف لجمع البيانات مف عينة مقدارىا 

: عضك تدريس كتـ التكصؿ إلى النتائج التالية 

.   كجكد علبقة بيف تكفير المستمزمات العممية الحديثة كضماف تحقيؽ جكدة التعميـ العالي- 

                                                           
، بحث مقدـ لممؤتمر  الدكلي لمتنمية الإدارية بمعيد الإدارة "تطبيقات إدارة المعرفة في مؤسسات التعميـ العالي، أفكار كممارسات" ر إيماف،ضمخ أبك 4

. 2009العامة، السعكدية، 
 ماجيستر أطركحة ،"دراسة حالة  الجامعة الإسلبمية بغزة: دكرة إدارة المعرفة في ضماف تحقيؽ جكدة التعميـ العالي " إسماعيؿ سالـ منصكر ماضي ، 5

 .2010 ، فمسطيف ، غزة ، الأعماؿ إدارة قسـ  - التجارة كمية  - العميا الدراسات عمادة  - الإسلبمية الجامعة   ، الأعماؿ إدارة في
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انعداـ أم فركؽ في أراء أفراد العينة حكؿ علبقة الدرجة العممية لأعضاء ىيئة التدريس ك ضماف جكدة التعميـ - 

. العالي 

" : كاقع تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة بمؤسسات التعميـ العالي الجزائرية" :  بعنوان 20106دراسة راضية بوزيان- ث 

كقد بينت نتائج . اليدؼ مف الدراسة تحديد متطمبات ك معكقات تطبيؽ الجكدة الشاممة في التعميـ العالي في الجزائر 

الدراسة عمى ضركرة تبني ك دعـ الإدارة لنظاـ إدارة الجكدة ك نشر ثقافة الجكدة بيف الأفراد كما دعت إلى ضركرة 

عدـ : مشاركة جميع العامميف بالاعتماد عمى التعميـ ك التدريب المستمر ، أما فيما يخص المعكقات فكانت أىميا 

القيادة ، اليياكؿ ك النظـ ،  )الملبئمة بيف الثقافة التنظيمية    السائدة في المؤسسات التعميمية ك الثقافة التنظيمية 

، ك المركزية في اتخاذ القرارات ، ضعؼ مستكل الككادر المدربة ك المؤىمة التي تتفؽ  (التحسيف المستمر ك الإبداع 

عدـ الربط بيف الكميات كقطاعات سكؽ العمؿ كمقاكـ ة التغيير سكا ء منالعامميف أك مف مع رغباتيـ ك تكقعاتيـ  

 .الإدارات

مساىمة إدارة المعرفة في تحسين جودة التعميم  " :   بعنكافأطركحة دكتكراه 20147دراسة حرنان نجوى -ج 

اليدؼ مف الدراسة ىك تكضيح مدل الترابط المكجكد بيف إدارة المعرفة ك جكدة التعميـ العالي  مف خلبؿ  : "العالي 

التكليد ، التخزيف ، نقؿ المعرفة ، ك بعض المعايير كمؤشرات التخطيط الاستراتيجي ك البرامج : عدة عناصر أىميا 

. ك طرؽ التعميـ ك تسيير الإدارة

 أستاذا مف ثلبث جامعات جزائرية ك تـ التكصؿ 187 تـ استخداـ أداة الاستبانة  لجمع المعمكمات مف عينة مقدارىا 

إلى أف معايير الجكدة غير مطبقة بطريقة فعالة في الجامعات الجزائرية ، ك لتحقيؽ تغيير كجب التكجو نحك إدارة 

. المعرفة مف خلبؿ تككيف الكفاءات ك دعـ البحث العممي

                                                           
، مجمة الأصيؿ لمبحكث " حتمية تطبيؽ نظاـ ضماف الجكدة في مؤسسات التعميـ العالي في الجزائر" كحيمي عائشة ، منى مسغكني ، لمياء عممني ، 6

 28 ، ص 2017الاقتصادية ك الإدارية ، جامعة عباس لغركر خنشمة ، الجزائر ، 
، أطركحة دكتكراه في تسيير المنظمات ، جامعة محمد خيضر، كمية العمكـ " مساىمة إدارة المعرفة في تحسيف جكدة التعميـ العالي" نجكل حرناف،  - 7

  .2014الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير، قسـ عمكـ التسيير ، بسكرة، الجزائر، 
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 "   إدارة المعرفة و دورىا في تحقيؽ جودةالتعميم العالي "أطركحة ماجيستر بعنكاف: 82014دراسة صراع توفيؽ -خ 

سعت الدراسة إلى تحديد مستكل  تطبيؽ عمميات إدارة المعرفة في مؤسسات التعميـ العالي في الجزائر ، ك دكرىا : 

جامعة العربي بف مييدم - في تحقيؽ الجكدة التعميمية في  كمية العمكـ الاقتصادية ك العمكـ التجارية كعمكـ التسيير 

. أـ البكاقي

:   أستاذا  ك مف أىـ نتائج الدراسة 38  لجمع البيانات مف عينة حجميا أداة الاستبانة تـ استخداـ 

. تيتـ الكمية بالجانب النظرم أكثر مف التطبيقي فيما يتعمؽ بإعداد  البرامج ك المناىج- 

.- كجكد علبقة قكية بيف إدارة المعرفة  ك مستكل الجكدة التعميمية بالكمية - 

دكر تكنكلكجيا إدارة " بعنكاف : أطركحة دكتكراه20159دراسة  عبد الرحمان   إدريس البقيري أبو جمح  -   ح 

دراسة تطبيقية عمى الجامعات السكدانية في كلاية :  المعرفة في تحسيف جكدة مخرجات مؤسسات التعميـ العالي 

، سعت الدراسة إلى تكضيح  دكر إدارة المعرفة  في تحسيف جكدة  "  2015  - 2012الخرطكـ في  الفترة 

مخرجات مؤسسات التعميـ العالي ، ك تبياف المفاىيـ ك المرتكزات الأساسية التي تقكـ عمييا إدارة المعرفة  مف 

عمميات ك تكنكلكجيا ك فريؽ إدارة المعرفة ك معايير ك مؤشرات جكدة مخرجات مؤسسات التعميـ العالي ، ك عرض 

العديد مف التجارب الدكلية لإدارة المعرفة بمؤسسات التعميـ العالي ك محاكلة الاستفادة منيا بتطبيقيا في الجامعات 

. السكدانية 

 221)ك تـ اختيار عينة مف مجمكعة أعضاء ىيئة التدريس مف جامعات الخرطكـ ، السكداف لمعمكـ ك التكنكلكجيا 

ك بعد استخداـ أداتي الاستبياف ك المقابمة لجمع البيانات كفؽ المنيج الكصفي التحميمي تـ  (عضك ىيئة تدريس 

 :  مما يؿالتكصؿ إلى 
                                                           

 .164 مرجع سبؽ ذكره ، ص تكفيؽ صراع، - 8
ل  عؿ تطبيقية دراسة:  دكر تكنكلكجيا إدارة المعرفة في تحسيف جكدة مخرجات مؤسسات التعميـ العالي . "عبد الرحمف ادريس البقيرم , ك جمح اب9

، تخصص عمكـ ، أطركحة دكتكراه  في العمكـ التجارية  ، كمية الدراسات التجارية" 2015  - 2012 الخرطكـ في  الفترة كلايةم ؼ السكدانية الجامعات
 . 2015 جامعة السكداف لمعمكـ ك التكنكلكجيا  ، السكداف ، تجارية،
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تساىـ إدارة المعرفة في إحداث تغيير  نكعي ك ممحكظ فيما يخص العممية التعميمية   كفي دعـ قرار الجامعة - 

ك جكد  علبقة . - المبحكثة لكف في المقابؿ دكرىا ضئيؿ في مجاؿ البحث العممي ك تقديـ الاستشارات ك الأفكار

 الخريجيف ( كتحسيف جكدة كؿ مف) عمميات ، تكنكلكجيا ك فريؽ إدارة المعرفة(ارتباط ذات دلالة إحصائية  بيف كؿ مف

 .)،الأعماؿ ك البحكث العممية ك البرامج التدريبية المقدمة لممجتمع

دكر المعرفة الضمنية في " بعنكاف : ، أطركحة ماجيستر 201510دراسة ىناء عبد الرؤوؼ محمد المنيراوي  -د

،  تيدؼ الدراسة إلى " دراسة ميدانية عمى الجامعات الفمسطينية بمحافظة غزة  : تحسيف جكدة خدمة التعميـ العالي 

محاكلة تحديد دكر المعرفة الضمنية في تحسيف جكدة الخدمة التعميمية في مؤسسات التعميـ العالي ، طرح مقترحات 

لتحسيف جكدة الخدمة التعميمية عبر استخداـ مدخؿ المعرفة الضمنية في مؤسسات التعميـ العالي ، تحديد مفيكـ 

المعرفة الضمنية ك انعكاسات أبعادىا عمى الجامعات الفمسطينية ، تـ استخداـ أداة الاستبياف لجمع البيانات مف عينة 

 طالب ك بعد استخداـ المنيج الكصفي التحميمي تـ التكصؿ إلى النتائج 385 عضك ىيئة تدريس ك 196مقدارىا 

: التالية 

لمتطبيؽ الفعاؿ لممعرفة الضمنية أثر ايجابي عمى جكدة الخدمة التعميمية مف ناحية الجكانب المادية ك التعاطؼ ، - 

. مما يثبت حاجة الطمبة إلى الاىتماـ ك تقدير ظركفيـ ك الركح المرحة ك الصداقة في التعامؿ 

يرل أعضاء ىيئة التدريس أف مستكل كؿ  مف المعرفة الضمنية ك جكدة خدمة التعميـ العالي مرتفع في -      

. الجامعات الفمسطينية

دور إدارة المعرفة في إيجاد و تعزيز جودة التعميم العالي من وجية "  بعنوان 201811دراسة أمين حمموس - ذ 

تيدؼ الدراسة الى دراسة عمميات ، " نظر أعضاء الييئة التدريسية بكمية العموم الاقتصادية و التجارية بالأغواط

                                                           
 دراسة ميدانية عمى الجامعات الفمسطينية  : دكر المعرفة الضمنية في تحسيف جكدة خدمة التعميـ العالي" ىناء عبد الرؤكؼ محمد المنيراكم،  - 10

  .2015فمسطيف، قسـ إدارة الأعماؿ ، كمية التجارة، –، جامعة عيف شمس،  في إدارة الأعماؿ ماجستيرأطركحة ، " بمحافظة غزة 
11

دور إدارة المعرفة فً إٌجاد و تعزٌز جودة التعلٌم العالً من وجهة نظر أعضاء الهٌئة التدرٌسٌة بكلٌة العلوم الاقتصادٌة و "  أمٌن حلموس ،  

 .385 ، الجزائر، ص 01 ، العدد 05، مجلة مٌلاف للبحوث و الدراسات ، جامعة عمار ثلٌجً الاغواط ، المجلد "التجارٌة بالأغواط



 مقدمـــة عامــــــــــــــــــــــــــــة

  
  ك

إدارة المعرفة ك تبياف دكرىا في تحسيف الجكدة عند أساتذة كمية العمكـ الاقتصادية ك التجارية في جامعة عمار ثميجي 

، تمت الدراسة مف خلبؿ استطلبع اراء بعض الأساتذة العامميف في الكمية عف طريؽ استبياف الدراسة ، كقد تـ 

أف لعمميات إدارة المعرفة دكر في إيجاد ك :  لاختبار الفرضيات ، ك مف ابرز نتائج الدراسة  SPSSاستعماؿ برنامج 

   مما يثبت أف عمميات إدارة المعرفة0.424 الذم جاء مساكيا ؿ R²تعزيز الجكدة مف خلبؿ قيمة معامؿ

 .تؤثر عمى تحسيف ك تعزيز الجكدة 

:  الدراسات الأجنبية 2

دراسح كٍهً -  أ
12

 Institutionnel Research as the catalyst for the" أطزَحح دكرُراي تعىُان   : 2004

extent and effectiveness of Knowledge Management practices in Improving planning and 

décision Making in higher Education organizations" 

اليدؼ مف الدراسة قياس مدل فعالية ممارسة إدارة المعرفة  في تطكير التخطيط ك اتخاذ القرار في العديد مف أنكاع 

ك أنماط مؤسسات التعميـ العالي في الكلايات المتحدة الأمريكية ، أعتمد الباحث عمى المنيج الكصفي الكمي ، كتـ 

:  مؤسسة جامعية باستخداـ اختبار بعدم ك تصميـ غير تجريبي كمف أبرز نتائج الدراسة 450اختيار عينة مقدارىا 

. كجكد علبقة قكية بيف التعميـ التنظيمي الفعاؿ ك بيف كجكد برنامج رسمي فعاؿ لإدارة المعرفة- 

 .مؤسسات التعميـ العالي مارست إدارة المعرفة مف خلبؿ ىيئة البحث الجامعي - 

  « intranets and knowledge sharing  »بعنوان  Robertson    13(2004 )دراسة  - ب

سعت ىذه الدراسة إلى تحديد درجة تطبيؽ الانترنت ك تبادؿ المعرفة في المؤسسات ، ك ىدفت إلى البحث عف طرؽ 

في تمبية احتياجات المعرفة ، كقد تـ التكصؿ إلى    أف شبكات الانترنت  (الانترانت)لتكسيع قدرات الشبكة الداخمية 

في الكثير مف المؤسسات لا تزاؿ غير مؤىمة ك أف المجكء إلى تكنكلكجيا إدارة المعرفة سيكفر أساسا قكيا للبتصالات 
                                                           

12
Kelly , "Knowledge Management: An Introduction and Perspective", Journal of knowledge Management, Vol. 1 No. 

1,United kingdom , pp. 6-14. 
13

 Robertson james , “ intranets and knowledge sharing “ , international journal of step two , Australia , vol 04 , 
num 04 , 2004. 
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  ل

الداخمية ، كقد دعت الدراسة إلى ضركرة إعداد إستراتيجية لإدارة المعرفة  قائمة عمى أىمية استعماؿ ك نشر الانترنت 

 في المنظمة

 the interdependency between" بعنوان   Waddell and stewart (2006)  14دراسة – ت

knowledge management  and quality " 

استخداـ عينة متككنة مف قاـ الباحثاف باليدؼ مف ىذه الدراسة ىك اختبار العلبقة بيف إدارة المعرفة ك الجكدة ، حيث 

 ك كاف المنيج  استبانو897 تـ استرجاع  استبانو ،1000مجمكعة مف الشركات الاسترالية ك  تكزيع ما يقارب 

المستخدـ المنيج الكصفي لدراسة الظكاىر الاجتماعية ، ك تـ التكصؿ إلى نتيجة مفادىا كجكد علبقة بيف إدارة 

.  المعرفة ك الجكدة  ك أف إدارة المعرفة ىك عنصر أساسي  لنشر ثقافة الجكدة في المؤسسات

 knowedge management as an ephemeral management: بعنوان  Hislop  15(2010)دراسة - ث 

 fashion"  

 ، ك تـ استخداـ قكاعد البيانات 2008 إلى 1998ىدؼ ىذا البحث إلى محاكلة  فيـ فائدة المعرفة في العقد مف 

 الأكاديمية لقياس درجة الفائدة الأكاديمية التي تقدميا إدارة المعرفة حيث تـ التكصؿ إلى أف مستكل لفائدة الأكاديمية

 يتبع منحنى تصاعدم ، إلا أف الباحثيف أكدكا أف الكقت مازاؿ مبكر لمجزـ أف المحصؿ جراء تطبيؽ إدارة المعرفة 

.   المرجكةةالأكاديميإدارة المعرفة   المؤسسية قد كضعت في مجاؿ الديمكمة ك الاستمرارية لتحقيؽ الفكائد 

 :سةاخطة وىيكل الدر

 :لإحاطة بجميع جكانب المكضكع شمؿ ىذا البحث ثلبث فصكؿ امف أجؿ الإلماـ اك

                                                           
14

 14
-Waddell ,Dinne & Stewart, Deb , « The Interdependency between Knowledge Management and Quality  » , 

Australian and New Zealand Academy of Management Annual Conference , canberra , australia , 2005 .  

 
15

 15
-Hislop, D. (2010), "Knowledge management as an ephemeral management fashion", Journal of Knowledge 

Management, Vol14 ,  Num 6 , 2010 , United kingdom ,  pp. 779-790. 
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  م

النظرم لإدارة المعرفة تطرقنا فيو الى مفيكـ إدارة المعرفة كمبادئو اكمراحؿ جاء بعنكاف الإطار : الأولالفصل  1-

 .تشكميا كابعادىا ككذا عمميات إدارة المعرفة كمشكلبت تطبيقيا

تطرقنا فيو الى كؿ المفاىيـ   المفاىيمي لمجكدة في إطار التعميـ العاليجاء بعنكاف الإطار: الثانيالفصل  2-

 المتعمقة بجكدة التعميـ العالي مف أبعاد ك خصائص  ، ك اثر إدارة المعرفة عمى ىذه الجكدة 

 -  تممساف – تـ تخصيصو لمدراسة التطبيقية في المدرسة العميا لادارة الأعماؿ :الثالث الفصل  3-

سةا عمى إشكالية الدركالإجابة اختبار صحة الفرضيات ق مف خلبؿخصصناه لمدراسة التطبيقية ،كحاكلنا 
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تمييد 

لقد بدأت المنظمات تصب تركيزىا عمى المعرفة لأنيا تمثؿ عنصر رئيسي يميز المنظمة الناجحة عف غيرىا، 

بة النتائج، ككمغامرة غير محسك  أكلا  معز  يعدعملبـ المعرفة ؿلى  القائمة عك الأعماؿ  إلى الشركات كؿ فالتح

 ففة في الكثير ـؿ كمجالات الحياة المختكؿ أصبح يغطي اقتصادالدحيث ع كمتفك عميؽ  ك اسع ك اتجاه ىك نما كا

تناكؿ الاطار   المفاىيمي  الخاص   بإدارة المعرفة مف خلبؿ  إلى ؿ  الفصىدؼ ىذا المجتمعات المعاصرة، لذا م

 : تقسيمو الى ثلبث مباحث كالاتي 

 المفاىيـ العامة لإدارة المعرفة: المبحث الأكؿ  . 

 ابعاد كعناصر إدارة المعرفة: المبحث الثاني . 

 اساسيات إدارة المعرفة: المبحث الثالث .

المفاىيم العامة لإدارة المعرفة: المبحث الأول  

مختمؼ تعد إدارة المعرفة مف المفاىيـ الحديثة التي ليا تأثيرىا الكاضح كالميـ في تحسيف أداء المنظمات كحؿ 

، إذ نجد العديد مف المنظمات العالمية، كالحككمات في الدكؿ تكلي أىمّية كبيرة لممعرفة كتستثمر فييا ىامشكلبت

 16.س ماؿ معرفي الذم يمكف مف تحقيؽ ميزة تنافسية مستدامةا رفيي عبارة عفباعتبارىا الثركة الحقيقية،  كتديرىا

 مدخل الى إدارة المعرفة: المطمب الأول

 الميزةالتنافسية فمقد أثبتت التي قامت بتحقيؽ كتطكيرالإدارية الحديثة كالاستراتيجياتتعتبر إدارة المعرفة مف أىـ الأساليب

 العالـ المتقدـ اف المعرفة المبتكرة كيؤكد عمماء الإدارة في كالإنتاج  كالصحة التعميـ كالصناعةجدكاىا في عالـ

                                                           
16

، 03: مجلة افاق علمٌة، جامعة غرداٌة، العدد" اثر إدارة المعرفة على تطوٌر الأداء المإسساتً"قاسمً محمد منٌر، مصطفى عبد اللطٌف، -

 . 783، ص2019
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 مختمؼ الحالات بشرطقيادة نحك النجاح الاستراتيجي فيعنصراف أساسيا لؿ كىما أم ادارةمف أىـ كسائمنجاح كالمتجددة

 17.أف تراعى اتجاىات المجتمع

: مفيوم المعرفة .1

 الى عدة عمماء كبالتالي ا مفيكموالمعرفة لـ يقتصر تعريفيا عمى مفيكـ كاحد بؿ اقتصر عمى عدة مفاىيـ كانتسب

سنتعامؿ مع المفيكـ مف كجية نظر عمـ النفس ك عمـ الاجتماع ك كذا الفمسفة كبعض التعريفات التي تربطو بالإدارة 

. ك التنظيمات

 18.الشيءكادراكو بحاسة مف الحكاساشتقاقيا مف الفعؿ عرؼ، كمعرفة :لغةؼ كممة معرفة متعر1.1

كقد تعددت كتنكعت التعريفات المكضحة لمفيكـ المعرفة بتنكع الكتاب كالباحثيف في ىذا المجالكلـ يتـ التكصؿ إلى 

 .تعريؼ محدد متفؽ عميو لمفيكـ المعرفة بشكؿ دقيؽ

كالإجراءات التي تيدم الأفعاؿ كالقرارات، أم  مزيج مف المفاىيـ كالأفكار كالقكاعد ":تعريؼ المعرفة اصطلبحا1.2

كالقيـ التي يعمؿ بعضيا مع بعض كتركيب  بالتجربة كالحقائؽ كالأحكاـ معمكمات ممتزجة":بمعنى آخر ىي عبارة عف

دارة التغيير فريد يسمح للؤفراد  .19"كالمنظمات بخمؽ أكضاع جديدة كا 

 20"  مف خلبؿ الممارسة، الخبرة، الملبحظة أك الدارسة التي يمتمكيا الفردالفيـ: بأنياكيعرفيا قامكس أكسفكرد 

 21" ما نعرفو مف التعمـ كالممارسة ":بأنيا (Larousse) كيعرفيا المنجدالفرنسي

                                                           
17

المجلة "  حالة لمجموعة الاتصالات الأردنٌةدراسة: التنافسٌةعملٌات إدارة المعرفة وتؤثٌرها فً تحقٌق المٌزة "،فلاقراتب صوٌص، محمد  -

 .2011 ،، الاردن4 ، العدد7الإدارٌة، المجّلدسات العلوم امحافظة إربد درالأردنٌة لإدارة الاعمال، 
18

، أطروحة دكتوراه ، قسم العلوم الأنسانٌة ، كلٌة العلوم "دور إدارة المعرفة فً الرفع من أداء التنظٌم الصناعً الجزائري، "عادل غزالً،  -

 .36، ص2015الجزائر، ، جامعة محمد دباغٌنالإنسانٌة و الاجتماعٌة، 
19

أطروحة ماجٌستر إدارة "  دراسة حالة برنامج الأغذٌة العالمً لجنة الصلٌب الأحمر:دور إدارة المعرفة فً تحقٌق الابداع الإداري"ندى صارم  -

 .16ص،2019 ، العراق الجامعة الافتراضٌة السورٌة ،،  كلٌة الإدارة، قسم الاقتصاد ،الاعمال 
20

 .55 ص ،2010 عمان، الأردن، بعة الاولى،طال،  و التوزٌعصفاء للنشرالخضٌر كاظم حمود، منظمة العرفة، دار -
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 استعمالا المخزكف المتراكـ لممعمكمات كالميارات التي اشتقت مف"المعرفة ىي ذلؾ :ربأف فيشي(Burton-Jones):أما

لمعمكمات مف قبؿ المتمقيف، حيث أنالمتمقينيـ الأفراد كبالتالي فإف المعرفة ىكذا تعكسالمعالجة تفكير أك إدراؾ ا

 بكاسطة الدماغ المادة الخاـ التي تـ تجييزىا في شكؿ معمكمات

 المعرفة تشكلؤحدالعناصر الأساسية ضمف سمسمة متكاممة تبدأ : أفل إؿ(Harris and Henderson,1999) :كيشير

ثـ إلى Knowledgeثـ إلى المعرفةInformationثـ إلى المعمكماتDataكتتدرج إلى البيانات Signalesبالإشارات

 widson.22ة الحكـ

 :مفيوم البيانات، المعمومات والعلاقة بينيما والمعرفة 3.1

عبارة عف أرقاـ أك حقائؽ أك حركؼ ليس ليا معنى إلا بعد إجراء عممية ":البيانات بأنياLandon& Laudon يعرؼ

 23.المعالجة عمييا كالاستفادة منيا

 بيانات منسقة كمرتبة تـ تنظيميا ككضعيا في إطار ذم مغزل: "أما المعمكمات فيمكف تعريفيا بأنيا

 24".محدد بحيث يتمكف الإنساف مف الاستفادة منيا في الكصكؿ إلى المعرفة كاكتشافيا

 يتبيف أف المعمكمات ىي حاصؿ معالجة كفحص البيانات لربطيا بيدؼ (01)مف خلبؿ ىذه التعريفات كالشكؿ رقـ 

معيف أك سياؽ ما مف الأحداث أك ببيانات أخرل تككف متكاممة معيا، كفي ىذا الصدد يكضح الباحثاف 

Laudon&Laudon عمييا في اتخاذ القرار د الاعتماأف الفرؽ الرئيسي بيف المعمكمات كالبيانات ىك مدل إمكانية

                                                                                                                                                                                           
21

، رسالة دكتوراه غٌر منشورة، " حالة مإسسة صناعة الكوابل بسكرةدراسة: المعرفةبالمإسسة فً تسٌٌر  وأهمٌةتالمعلومانظام "محمد شنشونة،  -

 .84 ص2010 والتسٌٌر والعلوم التجارٌة ،جامعة محمد خٌضر بسكرة ، الجزائر، الاقتصادٌة العلوم  ، كلٌةقسم علوم التسٌٌر
22

، " العربًلعالم فً االمعرفةإدارة- " العلمً الدولً الرابع حول المإتمر والأداء، المعرفةالعلاقة بٌن استخدام مدخل إدارة "ٌوسف أحمد أبو فارة، -

 .04  ص،2004،كلٌة الاقتصاد والعلوم الإدارٌة،جامعة الزٌتونة الأردنٌة  الأردن، 
23

 49 دد ،ع14، مجلة العلوم الاقتصادٌة والإدارٌة، مجلد "رإٌة تشخٌصٌة للمجتمع المعرفً فً ظل اقتصاد المعرفة"ي، رسلوى أمٌن السامائ-. 

 .2008،الجزائر،
24

 36 ص ،2008،الطبعة الاولى، عمان، للنشر و التوزٌعءاثرالإ، دار "تٌجٌات الإدارة المعرفٌة فً منظمات الأعمالاحسٌن عجلان حسن، استر-
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فالمعمكمات التي تعتبر في غاية الأىمية في اتخاذ القرارات كحؿ المشكلبت لقسممعيف، قد تعتبر بيانات عادية لقسـ 

 25.آخر تحتاج إلى عمميات كتعديلبت قبؿ اتخاذ أية قرار

كالشكؿ التالي يكضح تصكر مبسط لمعلبقة بيف البيانات كالمعمكمات كالمعرفة 

 .العلاقة بين البيانات والمعمومات والمعرفة: ( 02 )شكل رقم

              

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

،الطبعة  لمنشر ك التكزيعصفاءاؿ دار ،عكاد احمد الزيادات، اتجاىات معاصرة في إدارة المعرفة، : لمصدرا

 .183 ص ،2008عماف الاردف،الاكلى،

                                                           
25

، رسالة  "دراسة تطبٌقٌة على الكلٌات والمعاهد التقنٌة المتوسطة العاملة فً قطاع غزة: إدارة المعرفة وأثرها على تمٌز الأداء"نضال الزطمة، -

 13 ، ص 2011، فلسطٌنماجستٌر،كلٌة التجارة ،الجامعة الإسلامٌة 

 بيانات معلومات معرفة 

وسائل تكنلوجيا 

معلومات 

 واتصالات

معالجة بواسطة 

 الحاسوب

 قرارات منتجات خدمات
مصادر من داخل 

 وخارج المنظمة
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 :المعرفةمصادر  .2

الحصكؿ عمى المعرفة يقصد بو شكؿ تعمـ الإنساف لممعارؼ كادراكيا كىذا يجرم بأشكاؿ مختمفة كىي 

 .كالعقمكالمنطؽالملبحظة

 26 خارجيةكمصادركيمكف تقسيـ مصادر المعرفة إلى مصادر داخمية 

:      مصادر المعرفة الخارجية1.2    

 اعتمادنا عمى نكع العلبقة مع المنظمات الرائدة الأخرل بالمنظمة، تظير في البيئة المحيطة كىي تمؾ المكارد التي

 القسـ الذم تعمؿ فيو الإنترنت،. في المجاؿ أك الانتماء إلى المجمكعات التي تعزز عممية تكرار المعرفة

  البحث العممي كبراءات الاختراع الأجنبيةالبحث، الجامعات كمراكز المنظمة،المنافسكف،المكرديف،العملبء،

 : المعرفة الداخميةمصادر2.2

الداخمية مف الخبرات كالقدرات التي تراكمت لدل أعضاء المنظمة في مكاضيع مختمفة مف التعمـ المصادر تأتي 

الإستراتيجية كالاجتماعات الداخمية كالمكتبة :  عمى المكارد الداخميةكأمثمةكالعممية كالتكنكلكجيا المعتمدة 

الإلكتركنية كالتعمـ مف خلبؿ الذكاء كالعقؿ كالخبرة كالميارات أك مف خلبؿ الفصكؿ الدراسية الشخصية كالحكار 

 .27كالعمميات الداخمية الدراسة في العمؿ أك البحث كبراءات الاختراع الداخمية

 :أنواع المعرفة .3

:صنفت المعرفة لفرعيف أساسييف ىما  

:المعرفة الضمنية1.3  

                                                           
26

 .65 – 60 ص ،2009، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، والتوزٌع، دار الصفاء للنشر إدارة المعرفة"علاء فرحان، أمٌرة الجنابً،  -
 -

27
رسالة ماجٌستر، . " دور إدارة المعرفة فً ضمان تحقٌق جودة التعلٌم العالً حالة دراسٌة الجامعة الإسلامٌة بغزة" اسماعٌل سالم منصور ماضً

 .47ص. 2010. ،قسم إدارة الاعمال،  كلٌة التجارة ،الجامعة الإسلامٌة ، فلسطٌن
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  كلكنيا لا تتعمؽ بالمعرفةالفرد، كالمعرفة السمككية في ركح الإدراكية، كالمعرفة التقنية،المعرفة المتعمقة بالمعرفة "إنيا 

التي المعرفة الضمنية ىي معرفتو الشخصيةؼ. يمكنؾ مشاركتيا بسيكلة مع الآخريف أك تمريرىا إلييـ بسيكلةالتي 

 كىي مرتبطة بميارات الآخريف، بميارات عالية المستكل لأنيـ غير معركفيف أك مكتسبيف مف قبؿ  فييا الأفراديتمتع

 الخبرة المكجكدة في أذىاننا تعتبرالمعرفة الضمنية شخص،ؼليس مف السيؿ نقميا إلى الآخريف في عقؿ كقمب كؿ 

. 28.كالتي لا يمكف تبادليا كمشاركتيا بسيكلة

تعتبر المعرفة الضمنية تمؾ المعرفة المخفية التي تشير إلى الميارات المكجكدة داخؿ عقمكؿ فرد كالتي يصعب نقميا 

كليس مف السيؿ فيميا عمى أنيا عممية أك التعبير عنيا إدراكية،كتحكيميا للآخريف، كقد تككف المعرفة ىنا فنية أك 

 29بكممات

:المعرفة الظاىرة2.3  

 كيمكف تسجيميا عمى الكرؽ أك في شكؿ كالآراء، المعرفة مف خلبؿ الحقائؽ كالتعبيرات كالصكر  ىذهيتـ التعبير عف

كيفية خدمة الذاكرة التنظيمية -  كتساىـ ىذه المعرفة في استمرارية نقؿ المعرفة تدكيرىا، كيمكف إعادة إلكتركني،

 30. كالتأكيد عمى ممارسات الإدارة كالأساليب المستخدمةكطرقالاتصاؿ،كتأكيد الاتساؽ

 

 :مفاىيم أساسية حول إدارة المعرفة: المطمب الثاني

 كالتي تعد العنصر الرئيسي الذم يميز منظمة ناجحة عف لممعرفة،بدأت المنظمات في إيلبء المزيد مف الاىتماـ 

 بؿ تُحصى،لـ يعد التحكؿ إلى العمؿ القائـ عمى المعرفة سمككنا منعزلان أك مغامرة ذات نتائج لا . المنظمات الأخرل

                                                           
28

رسالة ماجٌستر ، " دور الأنماط القٌادٌة فً تعزٌز ممارسة عملٌات إدارة المعرفة للأمن الفلسطٌنً بالمحافظات الجنوبٌة"صالح إسماعٌل أبو عودة -

 .16 ص2016،فلسطٌن،جامعة الأقصى غزة كلٌة العلوم الاقتصادٌة و الإدارٌة ، 
29

 8 ،ص 2008 لطبعة الأولى الأردن،اربحً مصطفى علٌان، إدارة المعرفة، دار الصفاء للنشر والتوزٌع، -
30

، الاقتصاد رسالة ماجٌستر، كلٌة "دراسة مٌدانٌة على جامعة بنغازي:دور إدارة المعرفة فً تحقٌق ضمان جودة التعلٌم العالً"وفاء عبد الفتاح  -

 .25ص.،2013،لٌبٌا جامعة بنغازي
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التشغيميةكالتركيج ليا ا  كفاءتوكتحسيف إدارة المعرفةأصبح لزكما عمى المنظمة المساىمة فيأصبح اتجاه عميقمذلؾ

يجاد حمكؿ لممشكلبت التي تكاجييا  31.كزيادة إنتاجيتيا كتحسيف مستكل خدمتيا كا 

: التطور التاريخي لإدارة المعرفة1  

ج كبيتر سف(PeterDrucker) إدارة المعرفة، مف بينيمبيتر درا كر كتطكيرلقد أسيـ عدد مف منظرم الإدارة في نشأة 

(Peter Senge )ستارسماف كبكؿ(poll strsman)، فمقد أكد دراكركستارسماف عمى الأمريكيةفي الكلايات المتحدة ،

في إدارة  لممعمكمة كالمعرفة الصريحة كمكارد تنظيمية، كما ركز سنج عمى المنظمة المتعممة المتزايدةالأىمية 

 Leonard)مكليكنارددكركث(Chris Argyris)ككريسارجيس(Christopher)كريستكفر كقد درس كؿ مف .المعرفة

Dorothy )ك(Bartlett)32. في مدرسة ىارفارد للؤعماؿ الأكجو المختمفة لإدارة المعرفة غيرىـك 

 ، كلكف في ىذه الفترة لـ يقتنع1985 بتطبيؽ إدارة المعرفة سنة  الامريكية(Hewert Packard) قامت شركة ك

أكبر سكؽ مالي في العالـ تجاىؿ (wallstreet) عمى الأعماؿ، حتى أف ككؿ ستريت  كتأثيرىا بإدارة المعرفة الكثيركف

اف كاف قد اىتـ بيا بعد ذلؾ، كما شيدت  إدارة المعرفة في بادئ الأمر، خاصةمحاكلاتتحديدقيمةنقدية لممعرفة، ك 

 لنظـ إدارة المعرفة التي تعتمد عمى العمؿ المؤدل في نظـ الذكاء الصناعي كالخبرة، ةالثمانينياتأيضا تطكراتممحكظ

 33.مقدمة،  لنا مفاىيـ مثؿ اكتساب أك استحكاذ المعرفةكىندسة المعرفة، كالنظـ القائمة عمى المعرفة

 :مف بيف الأسباب التي أدت إلى التطكر المعرفي اليائؿ كتزايد الاىتماـ بإدارة المعرفة ما يمي

 .التطكر التكنكلكجي الكبيركالتقنياتالعالية في صناعة الحكاسيب كالأجيزة الإلكتركنية -

 .للؤنترنتالتطكر اليائؿ في تكنكلكجيا الاتصالات كتراسؿ المعطيات خاصة الشبكة العنكبكتية العالمية  -

                                                           
31

 .17 ، صمرجع سبق ذكره،توفٌق صراع  -
32

 32صلاح الدٌن الكبٌسً، مرجع سبق ذكره، ص -

33
 نةی لمدن المعرفة، المدةی، الندوة الدول"  القاهرةنةیسة حالة مدادر:العربٌة إدارة المعرفة فً المدن تطبٌقمتطلبات " عبد الوهاب، ریمحمد سم -

 .113 ص ،2005لمنورةا
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The World Wide Web34. كالاتصالات اللبسمكية كالأجيزة الخمكية، كالأقمار الصناعية 

 

 : مفيوم إدارة المعرفة2

ادارة المعرفة ىي اسمكب حديث متقدـ لخمؽ المعرفة كنشرىا في المؤسسة لتحقيؽ أكبر قيمة مضافة لمعمؿ، كتركز 

 35. كتحكيميا الى معرفة صريحة متاحةفالأثـادارة المعرفة عمى المعرفة الضمنية باعتبارىا 

العممية النظامية التكاممية لتنسيؽ نشاطات المنظمة في ضكء "بانيا ( Duffy)عرفيا:المعرفةتعريؼ إدارة 1.2

اكتساب المعرفة كخمقيا كخزنيا كالمشاركة فيياكتطكيرىا كتكرارىا مف قبؿ الأفراد كالجماعات الساعية كراء تحقيؽ 

 36."الأىداؼ التنظيمية الرئيسة

تنسيؽ كاستغلبؿ المكارد المعرفية لممنظمات، '' : فانو يجمب لنا تعريفا أكثر إيجازا"(Peter Drucker )"أما بيتر دراكر

 37.مف أجؿ خمؽ المنفعة كميزة تنافسية

 الماؿ الفكرم برأستخطيط كتنظيـ كرقابة كتنسيؽ كتكليؼ المعرفة ككافة الأمكر المتعمقة : "كما تعرّؼ بأنّيا

كالعمميات، كالقدرات، كالإمكانات الشخصية كالتنظيمية لتحقيؽ أكبر ما يمكف مف التأثير الإيجابي في الميزة التنافسية 

التي تسعى إلييا المنظمة بالإضافة إلى العمؿ عمى إدامة المعرفة كاستغلبليا كنشرىا كاستثمارىا كتكفير التسييلبت 

 38"الخ...اللبزمة ليا مثؿ أفراد المعرفة كالحاسبات كالشبكات

                                                           
34

 .12، ص  ذكرهمرجع سبقان،یربحً مصطفى عل -
35

 ، الجزائر، العدد الثانً المجلد الثامن،،جامعة تٌبازة، مجلة البدٌل الاقتصادي،" إدارة المعرفة كمدخل للذكاء الاقتصادي "  محمد يبوزٌداو. ا -

 .75ص.،2011
36

 .22 ص مرجع سبق ذكره ،ربا المحامٌد،  -
37

-  Khairul MizanTaib, "Knowledge Management and Competitive Intelligence: A Synergyfor Organizational 

Competitiveness in the K-Economy", Communications of the IBIMA, Volume 6, 2008, p26, university of 

technology Mara ,Selangor, Malaysia. 

 
38

 ، ص 2007الاولى، عمان،الأردن،طبعة ال، مإسسة الوراق للنشر والتوزٌع،"الممارسات والمفاهٌم:  إدارة المعرفة" إبراهٌم الخلوف الملكاوي، -

75. 
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إيجاد الطرؽ للئبداع كأسرمعرفة المؤسسة لمحصكؿ عمييا كالاستفادة منيا كالمشاركة فييا " إدارة المعرفة تعرؼ بأنيا 

ك نقميا إلى المكظفيف الذم في حاجة إلييا لأداء أعماليـ بفعالية ك بكفاءة ك باستخداـ الإمكانيات الحديثة ك تقنية 

 ." 39.المعمكمات بأكثر قدر ممكف

 : مبادئ إدارة المعرفة3

مبادئ إدارة المعرفة ىي مجمكعة مف المبادئ المتكاممة كدليؿ عمؿ لإدارة المعرفة تؤسسيا الشركة أك المؤسسة أك 

تأسيس المبادئ مف أىـ الأعماؿ الإدارية التي يمكف أف تدعـ برنامج إدارة المعرفة في المؤسسة التي  ك يعتبرالمنظمة

كتعد مبادئ إدارة المعرفة في المؤسسة التي تعمؿ بيا مف العناصر الفريدة التي تتميز بيا المؤسسات .تعمؿ بيا 

: كيمكف تمخيص مبادئ إدارة المعرفة بما يمي. كالشركات 

 : المعرفة مف الأصكؿ الثابتة القيّمة1.3

تعتمد إدارة المعرفة عمى فكرة أف المعرفة مف الأصكؿ الثابتة التي يمكف إدارتيا مثميا مثؿ أم أصؿ مالي مادم ثابت 

كيجب أف نتحدث بكضكح ىنا كنشير إلى أف المعرفة مف الأصكؿ الثابتة ذات القيمة العالية التي تكضح بجلبء أنو . 

. يتكقع مف فرؽ إدارة المعرفة إدارتيا بالطرؽ المثمى كحمايتيا كتأميف استمرارىا 

 : تختزف المعرفة في مستكدعات مركزية 2.3

إف إحدل أىـ المشكلبت الكبرل التي تكاجو برامج إدارة المعرفة ىي جزر المعرفة كالسبب في ذلؾ ىك رغبة الفرؽ 

 .كالأفراد كنزعتيـ نحك تخزيف المعرفة كاعتبارىا مستكدعات جانبية ممكيتيا خاصة

                                                           
39

بإدارة  أهمٌتهاوالمشرفات و  تطبٌق عملٌاتها من وجهة نظرمدٌرات الإدارات ومدى إدارة المعرفة " ، زكٌه بنت ممدوح قاري عبد الله طاشكندي -

قسم الإدارة التربوٌة و  ،والتخطٌط لة مقدمة لنبل شهادة الماجستٌر فً الادارة التربوٌة ا رس،"جدة بمدٌنة مكة المكرمة ومحافظة والتعلٌمالتربٌة 

 .27،ص2007 ، المملكة العربٌة السعودٌة جامعة ام القرى،التخطٌط ، كلٌة التربٌة ، 



الاطار النظري لادارة المعرفة: الفصل الاول  
 

  
12 

 المعرفةإمكانية حفظ  3.3

يمكف حفظ المعرفة كفقا لسياسات الحفظ الخاصة بالمؤسسة كالحفظ يتطمب دائما إدارة جيدة لمنظكمة تدقيؽ 

المعمكمات بحيث تبقى حديثة كمتجددة كعمى سبيؿ المثاؿ تككف كؿ معرفة قديمة غير مستندة لممصادر الجيدة كمكثقة 

 .بالمراجع الأصيمة ناقص

 المعرفة محككمة بالجكدة 4.3

يجب أف نضع باعتبارنا أف المعرفة محككمة بالجكدة كعمى سبيؿ المثاؿ يحدد دليؿ الجكدة طبيعة تأليؼ الكثائؽ 

خراجيا كتكثيقيا كمف ساىـ بيا كنكع المعمكمة المعرفية المقدمة  . كا 

 المعرفة مستدامة 5.3:

يجب مقاربة إدارة المعرفة بالأسمكب المستداـ كيجب تأطيرىا بأطر جيدة صالحة لمتطكير كالتحسيف كيجب في ىذه 

 .الحالة تقميؿ المصادر المعرفية المستخدمة في خزانات كمستكدعات المعرفة

 : المعرفة ليست مركزية 6.3

كتمقى مسؤكليات إدارة المعرفة عمى أقرب الفرؽ لممعارؼ كخاصة المعارؼ المتخصصة كمف غير المحبذ أف تككف 

 . كافة عمميات إدارة المعرفة مركزية

 : المعرفة اجتماعية 7.3

تعتمد قيمة المعرفة عمى مقدار التكاصؿ بيف الناس كدخكليا . المعرفة التي تكضع عمى الرفكؼ ليست ذات جدكل 

إف خمؽ المعرفة كالتفنف في إبداعيا كتقييميا كتحسينيا كاستعماليا . إلى المجتمعات كتبادؿ الأفكار كالخبرات المعرفية 

 ..مسألة اجتماعية بشكؿ رئيسي
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 : المعرفة في متناكؿ اليد 8.3

إف الخصكصية كالسرية تمنع معظـ الشركات مف . تككف جدكل المعرفة عظيمة عندما تككف في متناكؿ الجميع 

كلكف مف الميـ أف نضع في الحسباف الأسباب التي قد تمنعنا مف الكصكؿ السيؿ . مشاركة معارفيا مع الآخريف 

كينطبؽ مفيكـ الكصكؿ لممعمكمات كالمعارؼ بالنسبة للؤفراد . لممعارؼ كنحدد المكجبات التي تقيد انتشار المعرفة 

 40.العاجزيف أك ذكم الاحتياجات الخاصة

 .مراحل إدارة المعرفة، أىدافيا، وأىميتيا: المطمب الثالث

دارة المعرفة مع ذكر الأنشطة التي تتضمنيا كؿ مرحمة مف مراحؿ إدارة  عمى مراحلئسنتعرؼ في ىذا المطمب

 .المعرفة كأيضا التطرؽ الى اىداؼ إدارة المعرفة كأىميتيا

 : مراحل إدارة المعرفة1

 لأف إدارة المعرفة نشاط اجتماعي التنظيمية،في ىذه المرحمة تتحقؽ أىمية إدارة المعرفة :مرحمة المبادرة1.1 

كنشرىا مف خلبؿ المعرفة، لذلؾ مف الضركرم تحديد اليدؼ كالرؤية المشتركة لإدارة الجميع،يتطمب مشاركة 

 : كتركز ىذه المرحمة عمى ما يمي.قنكات الاتصاؿ المفتكحة

دارة الثقافة  - قامة العلبقات الشخصية ، كأنظمة المكافآت ، كا  إنشاء البنية التحتية لتكنكلكجيا الاتصالات ، كا 

 .التنظيمية

 .بناء قكاعد البيانات كالحصكؿ عمى الأفكار ك الآراء المقترحة -

في ىذه المرحمة ، تبدأ الاستثمارات في تطكير البنية التحتية المعرفية لتعزيز كتحفيز : مرحمة النشر 2.1

يركز المديركف عمى كيفية بناء قاعدة معرفية . الأنشطة المعرفية ، مثؿ إنشاء كاكتساب كتخزيف كاستخداـ المعرفة

                                                           
40

 .42 .41ص . مرجع سبق ذكره. إسماعٌل سالم منصور-
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بشكؿ فعاؿ ، ككيفية محاكلة بناء الأسس الفنية كالتنظيمية الخاصة بيـ في النظاـ لتعزيز الأنشطة المتعمقة 

. بالمعرفة

في ىذه .  الأنشطة المعرفية ىي الأنشطة اليكمية لممنظمةالمرحمة،في ىذه : مرحمة التكامل الداخمي 3.1

 تركيز المديريف عمى كيفية إقامة علبقة بيف المعرفة المكزعة كعممية تجميعيا في منتجات معرفية المرحمة ينصب

. كتكامؿ المعرفة

 لأف المنظمة تحاكؿ الاندماج مع بعض المنظمات كالأفراد التداخؿ،أك مرحمة : مرحمة التكامل الخارجي 4.1

 الأداء، كفي ىذه الحالة ستكفر المنظمة المكارد كالكقت كالأنشطة لتحسيف ،(مثؿ المؤسسات البحثية)الخارجييف 

 41.بحيث يككف الأداء متماشيان مع المستكل العالمي

 : اهداف إدارة المعرفة2

 42إفّ عمميات إدارة المعرفة تتضمف مجمكعة مف الفعاليات كالجيكد التي تيدؼ إلى تحقيقأىداؼ متعددة نذكر منيا

 . الاجتماعٌة والثقافٌة والتنظٌمٌة لإدارة المعرفةبتطوٌر الجوانالتركٌز على  -

. ةلمساىمة في مناقشة السياسات الحككمية حكؿ البنية التحتية لمجتمع المعرؼا -

التعريؼ كالفيـ الشامؿ لإدارة المعرفة كتطكيرىا كنشر معناىا بيف رجاؿ الأعماؿ ، مف أجؿ زيادة الاستفادة  -

 .مف مبادئ إدارة المعرفة ، كتعزيز الفكائد مف خلبؿ تطكير فرص إدارة المعرفة

 .دراسة المكائح الاجتماعية كالثقافية كالاقتصادية كما يتصؿ بيا كالتي تؤثر عمى فاعمية برامج إدارة المعرفة -

 إنشاء بيانات الأعماؿ كالمبادئ التكجييية المتعمقة بمجتمع المعرفة -

 .تمثيؿ مجتمع الأعماؿ في المنظمة لمتعامؿ مع القضايا المتعمقة بمجتمع المعرفة -
                                                           

41
رسالة ماجٌستر " دور إدارة المعرفة فً اتخاذ قرارات من وجهة نظر المدٌرٌن و المدرسٌن فً المدارس الثانوٌة العامة دمشق" رٌما علً حلاق  -

 .61 -60ص، 2014 ، سورٌا ،كلٌة التربٌة ، جامعة دمشق ، فً التربٌة المقارنة و الإدارة التربوٌة ، قسم التربٌة و المقارنة 
42

  ،2009،  عمان، الأردن، الطبعةالاولىخضر مصباح إسماعٌل طٌطً، إدارة المعرفة التحدٌات والتقنٌات والحلول، دار الحامد للنشر والتوزٌع،  -

 .45ص 
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صياغة مبادئ كمعايير لمؤىلبت إدارة المعرفة لممساعدة في تطكير الجكانب المينية كالتعميمية لممينييف  -

. المتخصصيف في إدارة المعرفة

:   إضافة إلى ما سبؽ تشترؾ مختمؼ المنظمات في مجمكعة مف الأىداؼ لإدارة المعرفة أىمّيا

 .تحديد كجمع المعرفة كتقديميا بالشكؿ المناسب كالسرعة المناسبة لاستخداميا في الكقت المناسب -

 .بناء قاعدة بيانات لتخزيف المعرفة كتكفير المعرفة كاسترجاعيا عند الحاجة -

 .تعزيز تبادؿ المعرفة كمشاركتيا بيف جميع المكظفيف في المنظمة -

 نقؿ المعرفة الضمنية إلى عقؿ المالؾ كتحكيميا إلى معرفة مرئية -

إرضاء العملبء بأقصى درجة ممكنة، مف خلبؿ الزمف المستغرؽ في انجاز الخدمات المطمكبة، كتحسيف  -

 .كتطكير مستكل الخدمات المقدمة باستمرار

 43.تطكير عممية الابتكار في المنظمة كالاستمرار في تقديـ خدمات كمنتجات مبتكرة -

 : أىمية إدارة المعرفة3

 :ةی إدارة المعرفة في النقاط التاؿةی إجماؿ أىـمكفی

 تعد إدارة المعرفة فرصة ممتازة لممؤسسات لتقميؿ التكاليؼ كزيادة الأصكؿ الداخمية لتكليد إيرادات جديدة -

 .إدارة المعرفة ىي عممية نظاـ متكامؿ تستخدـ لتنسيؽ الأنشطة المختمفة لممؤسسة لتحقيؽ أىدافيا -

يمكف لإدارة المعرفة تحسيف قدرة المنظمة عمى الحفاظ عمى الأداء التنظيمي كتحسينو عمى أساس الخبرة  -

 .كالمعرفة

تمكف إدارة المعرفة المؤسسات مف تحديد المعرفة المطمكبة كتسجيؿ المعرفة المتاحة كتطكيرىا كمشاركتيا  -

 .كتطبيقيا كتقييميا
                                                           

43
 .25ع، مرجع سبق ذكره، ص اتوفٌق صر -
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إدارة المعرفة ىي أداة تمكف المنظمات الفعالة مف الكصكؿ بسيكلة إلى المعرفة التي تكلدىا مف خلبؿ  -

 . حتى يتمكنكا مف استثمار رأس ماليـ المعرفيإلييا،الآخريف الذيف يحتاجكف 

أداة تستخدـ لتحفيز المنظمة لتشجيع إبداع مكاردىا البشرية لخمؽ معرفة جديدة ككشؼ العلبقات كالفجكات  -

 .في التكقعات التي لـ تكف معركفة مف قبؿ

 .تساعد إدارة المعرفة في تحفيز المنظمات عمى تجديد نفسيا كمكاجية التغيرات البيئية غير المستقرة -

تكفر إدارة المعرفة فرصة لممنظمة لاكتساب ميزة تنافسية مف خلبؿ تمكيف المنظمة مف تبني المزيد مف  -

 . الجديدةالمساىمات كالابتكارات لتكفير المنتجات

دعـ الجيكد المبذكلة للبستفادة مف جميع الأصكؿ المممكسة كغير المممكسة مف خلبؿ تكفير إطار لتعزيز  -

 .المعرفة التنظيمية

 أسرع، بحيث تجعؿ المستكيات الإدارية الأدنى ىذه القرارات القرار،يساعد عمى تحسيف عممية صنع  -

 44. كتتخذ قرارات أفضؿ مف المستكيات الإدارية الأعمىأقؿ،كتستخدـ مكارد بشرية 

 إدارة المعرفة أبعاد وعناصر: الثانيالمبحث 

 أبعاد إدارة المعرفة:المطمب الأول

ىناؾ اختلبؼ في كجيات النظر حكؿ أبعاد إدارة المعرفة باختلبؼ الباحثيف كتكجياتيـ  

: أفّ لممعرفة ثلبثة أبعاد أساسية، يمكف تمخيصيا فيما يميDuckيرل  حيث 

 كتشكؿ البرمجيات،يتضمف ىذا البعد مجمكعة مف المعرفة التقنية التي تـ الحصكؿ عمييا مف : البعد التكنولوجي1

دارة المعرفة مف خلبؿ محركات البحث كقكاعد البيانات كرأس الماؿ الفكرم كالتقنيات الأساسي لإىذه المعرفة الييكؿ 

.  تحاكؿ المنظمات تحقيؽ التميز مف خلبؿ امتلبؾ البعد التقني لممعرفةلذلؾ،. الفريدة
                                                           

44
 .22 ص ،2005 الأردن، الطبعة الاولى ،والتوزٌع للنشر  دار الأهلٌة،"إدارة المعرفة مدخل نظري" علً حجازي، هٌثم -
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دارتيا كتخزينيا كنشرىا كزيادتيا : التنظيمي والموجيستيالبعد 2 يكضح كيفية الكصكؿ إلى المعرفة كالتحكـ فييا كا 

عادة استخداميا . كذلؾ مف خلبؿ تحديث أساليب إدارة المعرفة الفعالة كالإجراءات كالكسائؿ المساعدة. كا 

كيركز عمى تبادؿ المعرفة بيف الأفراد ، كبناء مجتمع قائـ عمى ابتكار مديرم المعرفة ، كمشاركة : البعد الاجتماعي3

 45.كتبادؿ الخبرات الشخصية في العلبقات الشخصية ، كتأسيس ثقافة تنظيمية فعالة كمؤثرة

:  أفّ أبعاد إدارة المعرفة تتمثؿ في الأخرالبعض  يرلك

يتطمب الأساس . مف الضركرم تطكير ىيكؿ متكامؿ يمكف استخدامو لمناقشة المعرفة التنظيمية:الإدراكيالبعد  1

 لا يمكننا أف نتكقع أف الكاقع،في . النظرم لإدارة المعرفة مدخلبت رسكمية متعددة كمناقشات نظرية حكؿ المعرفة

 يجب التنظيمية أك النظرية المعنىيصبح كؿ شخص في المنظمة خبيرنا في نظرية الإدراؾ التنظيمي كمعالجة 

 46.تعديؿ النظرية لتمبية احتياجات المنظمة

 أم بالمنظمة، لذلؾ يجب أف تحؿ إدارة المعرفة المشاكؿ المحيطة كالاستقرار،يتعمؽ الأمر بالاستقرار : التغيير 2

 كقبكليا يجب فيـ ىذه المعرفة الجديدة،قبؿ أف تتغير المعرفة . أف التغيير نفسو يحدث عندما تتغير المعرفة

 47.مفاىيـ المتعمقة بإدارة التغييراؿحتكم عمى مكيجب أف يككف ىيكؿ إدارة المعرفة 

ا كاحدة مف المشاكؿ كالتي تعتبر مشكمة في إدارة المعرفة ناتجة عف فيـ فيك يتطمب مقاكمة،  كلكف ىذه أيضن

إذا أردنا إدارة .  مما يعني أننا بحاجة ماسة إلى تغيير الأكلكيات داخؿ المنظمةالأداء،المشاكؿ المتعمقة بإدارة 

 كىناؾ مشاكؿ مماثمة المعرفة، كىذا يتطمب كضع رؤية خاصة تشمؿ جكانب معينة مف إدارة كممارستيا،المعرفة 

بداع الإدارة  اختيار الرؤية .  قد تطكر المنظمة برنامج الحؿالمشكمة كلمتغمب عمى ىذه الإدارية،مع تطكير كا 

 كفي برنامج إدارة المعرفة مف الأفضؿ كضع مجمكعة مف التطبيقات لإدارة المعرفة،الإستراتيجية لبرنامج إدارة 
                                                           

45
 .39 ، ص 2008 الأردن،  الطبعة الأولى ، ،والتوزٌع، دار صفاء للنشر "اتجاهات معاصرة فً إدارة المعرفة"ادات،یمحمد عواد الز -

46
 طبعة الأولىال دار الوفاء لدنٌا الطباعة والنشر، الإسكندرٌة، مصر،،حسن حسٌن البٌلاوي وسلامة عبد العظٌم حسٌن، إدارة المعرفة فً التعلٌم،  -

 .99 ص ،2007
47

 .176ربحً مصطفى علٌان، مرجع سبق ذكره، ص  -
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 عمى المنظمة أف يجبالمعرفة كتنظيـ تطكير نظاـ إدارة المعرفة كحؿ المتغيرات في ىذه البرامج كمتى 

 لذلؾ فإف إدارة المعرفة تدكر حكؿ الكقت الذم يمثؿ المجاؿ،الكقت ىك العامؿ الرئيسي في ىذا تتغير،ؼ

إذا كاف ىناؾ .  تكفير الكقت لذلؾ كيجبالمستكيات الصغيرة كالكبيرة مف أجؿ تحسيف الممارسات كالأكلكيات

 فمف غير المجدم إدارة المصالح أك التركيز عمى إدارة الحاليةضغط عمى المنظمة في الأنشطة كالإجراءات 

 48.المعرفة

تقكـ ىذه المنظمات بتكجيو الأنشطة الإدارية . القياس ىك آلية ميمة لمتكامؿ داخؿ المنظمة: قياس المعرفة 3

 يعد تصميـ نظاـ لذلؾ،.  كيحدد كؿ نظاـ قياس كجية نظر مختمفةالمحتمؿ،في المناطؽ المفتكحة لمتدخؿ 

القياس أحد الأىداؼ الرئيسية في الجكانب التالية تمكننا معايير التنظيـ كالقياس مف فيـ كمعرفة ما إذا كنا عمى 

 49.الطريؽ الصحيح لتحقيؽ الأىداؼ المرجكة

يجب النظر إلى المنظمة عمى أنيا عممية معرفية كتطبيقيا لتحسيف : الييكل التنظيمي الرسمي وغير الرسمي 4

 بما في ذلؾ تحديد الأدكار كالمسؤكليات الجديدة المعرفة،ىيكؿ الاتصاؿ الرسمي كغير الرسمي لعممية معالجة 

 المجتمع،كفي أصحاب المعرفة كناشرم المعرفة كمنسقي المثاؿ، عمى سبيؿ لممعرفة،التي تتطمب إدارة فعالة 

 لكنيا غير مدعكمة مف قبميـ لأف كؿ شخص في مختمفة، ىذه الأدكار في مؤسسات الحالات تكجدكثير مف 

 . يمكف إكماؿ الكثير مف المعرفة مف الإدارةمفيد،المؤسسة يعرؼ أف ىذا 

 كمف طرؽ، فيمكف عندئذٍ تصفية المنتج النيائي بعدة كمنتج،إذا تعاممنا مع المعرفة نفسيا : محتوى المعرفة 5

نظـ .  كقد يككف محتكاىا مرتبطنا المنتجلممؤسسة، إلى فيـ التراث المعرفي المعرفة نحتاجأجؿ إدارة منتج عممية 

                                                           
48

 .100 عبد العظٌم حسٌن، مرجع سبق ذكره، ص  وسلامةحسن حسٌن البٌلاوي -
49

 .180ربحً مصطفى علٌان، مرجع سبق ذكره، ص  -
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 مثؿ مبادئ التصنيؼ التي يستخدميا متخصصك المعرفية، كالنماذج فكؽ المعرفية، كالخرائط الميارات،إدارة 

 50.خدمات المعمكمات

 نماذج إدارة المعرفة:المطمب الثاني

كضع الاستراتيجيات بلقد اقترحت العديد مف نماذج إدارة المعرفة لمحاكلة فيـ كتكجيو عمؿ إدارة المعرفة 

:  كفيما يمي بعض النماذج التي يمكف استخداميا لتطكير كفيـ إدارة المعرفة في المؤسسةالأساسية،كالافتراضات 

 : نموذج ماركدرت و ديفيgupa et jaston نموذج1

 gupa et jaston نموذج1.1

 تتضمف إستراتيجيةنمكذجان لإدارة المعرفة انطلبقان مف رؤيتيـ أفَّ إدارة المعرفة عمميةGupaetJastonيقدـ كؿ مف

تحقيؽ ىدؼ التميز، كيفترض ىذا النمكذج كجكد خمسة مككنات أساسية لإنتاجإدارة المعرفة الفعّالة، كتسير ىذه 

 : المككنات الخمسة كفؽ التسمسؿ التالي

 .حيث يتـ الحصكؿ عمى المعرفة مف مصادر داخمية أك خارجية لممنظمة: تجميع المعرفة

 الكمية الكبيرة مف المعارؼ كالمعمكمات التي تـ جمعيا ،  كتنقيةاؿعممية اؿالخطكة الأكلى تتبعيا : التنقية

 . التنظيميةالإستراتيجيةكالاحتفاظ بالمحتكل المتكافؽ مع 

طكرت المنظمة آليات لتنظيـ كتخزيف المعرفة لمساعدة المستخدميف كالمستفيديف منيـ في ترتيب كتنظيـ المعرفة

. الحصكؿ عمى المعرفة بأقؿ تكمفة كفي أقؿ كقت أثناء عممية صنع القرار

                                                           
50

 .101و سلامة عبد العظٌم حسٌن، مرجع سبق ذكره، ص  حسن حسٌن البٌلاوي -
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تعمؿ عممية نشر المعرفة الفعالة عمى تحسيف قدرة المنظمة عمى اتخاذ القرارات بطرؽ مثيرة : نشر كتكزيع المعرفة

يصاليا إلى جميع أعضاء المنظمة ، بدلان مف الحفاظ عمى  لأنيا تساعد عمى مشاركة المعرفة كالأفكار الاستراتيجية كا 

 .احتكار الإدارة العميا

لمنظمات التي تستعمؿ المعرفة اتحقيؽ الميزة التنافسية لا يككف لممنظمات التي تمتمؾ أفضؿ معرفة،ب: تطبيؽ المعرفة

 51.بشكؿ أفضؿ، كالعمميات السابقة تككف بلب جدكل إذا لـ يكف ىناكتطبيؽ فعّاؿ لممعرفة

 .Marquardt نموذج ماركوردت2.1 -

ا شاملبن كمنظمنا لإدارة المعرفة في المؤسسات ، كيمثؿ النمكذج الخطكات الست لعممية  يقترح ىذا النمكذج منيجن

 :.تكصيؿ المعرفة لممستخدميف مف خلبؿ الخطكات التالية المنفذة بالتسمسؿ

 الاقتناء -

 التكليد -

 الخزف -

 استخراج المعمكمات كتحميميا -

 النقمكالنشر -

 52التطبيؽ ك المصداقية- 

 :Duffyنموذج3.1

                                                           
51

 .40ص. مرجع سبق ذكره. ندى صارم-
52

، مذكرة مقدمة لنٌل شهادة الدكتوراه، تخصصا لإدارة التربوٌة "إدارة المعرفة وإمكانٌة تطبٌقها فً الجامعات السعودٌة" ٌاسر بن عبد الله العتٌبً، -

 .72 ص2008 جامعة أم القرى،السعودٌة ،التربٌة كلٌةوالتخطٌط، 
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كيكضح أف المؤسسة تحصؿ عمى المعمكمات مف بيئتيا الخارجية كتحكليا إلى معرفة مف خلبؿ المشاركة الشخصية 

 :كالاستراتيجية كالعممية كالثقافية، كتكلد معرفة جديدة مف خلبؿ عمميات إدارة المعرفة التالية

كيمثؿ استقطاب المعرفة كشراؤىا كتكليدىا : الاكتساب

كيشمؿ التصنيؼ كالتبكيب كالرسـ : التنظيـ

كيشمؿ البحث كالكصكؿ إلى المعرفة المخزنة؛ : الاسترجاع

كيشمؿ المشاركة كالنقؿ؛ : التكزيع

. كيشمؿ التنقيح كالتغذية كالنمك: الإدامة

 Nonaka and Takeuchiعىذنموذج حمزونية المعرفة2.  -

نمكذجان لإدارة المعرفة يقكـ عمى تكضيح كيفية تحكيؿ المعرفة مف ضمنية إلى  NonakaكTakeuchiقدـ كؿ مف 

ضمنية أك إلى صريحة، كأيضا مف معرفة صريحة إلى صريحة أك ضمنية ،كىي تتكافؽ مع ما تـ التطرؽ إليو 

 53 المعرفةبحمزكفمايسمى  NonakaكTakeuchiسابقان،كقدأضاؼ كؿ مف  

تظير الأبحاث حكؿ نقؿ المعرفة أف تكليد المعرفة لو بعديف ىما البعد النظرم لممعرفة كالبعد الحالي ، كضمف ىذيف 

 الديناميكي،في حالة التفاعؿ . البعديف ، تحدث دكامة تكليد المعرفة نتيجة التفاعؿ بيف أنماط نقؿ المعرفة الأربعة

عندما يحدث التفاعؿ بيف المعرفة الضمنية كالمعرفة الصريحة ديناميكينا ، سيتـ تنشيط المكلب مف المستكل الأدنى 

يكضح نمكذج دكامة المعرفة كيؼ تكشؼ المنظمة عف الفرد . للؤبعاد الحالي إلى مستكل الأبعاد المعرفي النظرم

يجب عمى المنظمات . الضمني المعرفة التي لديؾ ، ككيفية تنظيميا كتحكيميا إلى معرفة ضمنية بطريقة منيجية

إنشاء كتطكير الأدكات كاليياكؿ التي يمكنيا جمع المعرفة كتكفير نماذج المعرفة كطرؽ تبادؿ المعرفة بيف جميع 
                                                           

53
، رسالة دكتوراه، تخصص إدارة "دراسة مٌدانٌة فً عٌنة من المإسسات الجزائرٌة: تؤثٌر نظم إدارة المعرفة على الابتكار التسوٌقً" حمٌدو عمار، -

 .36 ص2017،الجزائر،-ورقلة - ، كلٌة العلوم الاقتصادٌة و العلوم التجارٌة و علوم التسٌٌر ، جامعة قاصدي مرباحرالأعمال ، قسم علوم التسًٌ
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كالمشاركة كالتحكيؿ بيف .  المعرفة ىي التدفؽ المستمر لممعرفة كالتعبير عف أنشطة تدفؽ المعرفةالأعضاء فدكامة

 54.الأفراد كالجماعات كداخؿ المنظمة بأكمميا

 nonaka Baumardنموذج . 3 -

 فالتعمـ الفردم يختمؼ عف التعمـ الجماعي مف حيث الأساليب المجمكعة،لا تنتقؿ المعرفة للؤفراد مثؿ 

 .المعرفة الجماعيةك  كالمعرفة الفردية تختمؼ عف التعمـ الجماعي عمييا،كالمنيجيات كالأدكات التي يعتمد 

ا لجكىر كالجماعي، فإف النمكذج يدمج البعديف الفردم الاعتبار،كبناءن عمى ىذا   مما يساعد عمى جعمو اندماجن

 :المعرفة كىي مما يؤدم إلى ظيكر ثماني طرؽ لنقؿ كالجماعية،المعرفة كالأبعاد الفردية 

 . ستتكسع المعرفةمجمكعة،عندما يتـ نقؿ المعرفة الكاضحة مف فرد إلى  -

 . فالتممؾ يحدث مف جيةفرد،الاتجاه المعاكس مف جماعة إلى  -

 . فإننا في حالة كاسعةالجماعات،عندما يتـ نقؿ المعرفة الضمنية مف الأفراد إلى  -

 مما يعني أف المعرفة تصبح مستكل يحدث، فإف التخصيص المعاكس،أما بالنسبة لمتطكر في الاتجاه  -

 .شخصي

 فإف ىذا الأخير سكؼ الشخص،إلى الشكؿ الخارجي لنفس  (الشخصية)عندما يتـ نقؿ المعرفة الافتراضية  -

 .يدرؾ ذلؾ

 أم الضمنية، فإنيا تضاؼ إلى المعرفة الشخص،عندما تصبح معرفة الشخص الظاىرة معرفة ضمنية لنفس  -

 55.أف الشخص قد دمجيا كاستكعبيا

  عناصر إدارة المعرفة:المطمب الثالث

                                                           
54

 .37حمٌدوعمار، مرجع سبق ذكره، ص -
55

، كلٌة ر، رسالة ماجستٌر، تخصص اقتصاد تطبٌقً ، قسم علوم التسًٌ" إدارة المعرفة ودورها فً بناء الاستراتٌجٌات التسوٌقٌة "بوزناق، حسن،  -

 .18 .17ص، 2013،الجزائر،-باتنة -العلوم الاقتصادٌة و العلوم التجارٌة و علوم التسٌٌر ، جامعة الحاج لخضر
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: إدارة المعرفة في النقاط التاليةتحدد عناصريختمؼ الباحثكف في تحديد عناصر إدارة المعرفة، ك 

 :عنصر التعاون و الثقة و التعمم

إف إشاعة ثقافة التعاكف تؤثر في عممية خمؽ المعرفة مف خلبؿ زيادة مستكل تبادليا بينالأفراد : التعاون.1

 .كالأقساـ

 . ىي الحفاظ عمى مستكل مميز كمتبادؿ مف الإيماف بقدرات بعضنا البعض عمى مستكىالسمكؾ:الثقة 1 -1

 ىك عممية اكتساب المعرفة الجديدة مف قبؿ الأفراد القادريف كالمستعديف لاستخداـ تمكالمعرفة في :التعمم1 - 2

 .اتخاذ القرارات

 :عنصر المركزية و الرسمية و دعم تكنموجيا المعمومات 1 – 3

 . تشير إلى تركيز صلبحيات اتخاذ القرار كالرقابة بيد الييئة العميا لممؤسسة:المركزية. 2

ىي المدل الذم تتحكـ بو القكاعد الرسمية كالسياسات، بعممية اتخاذ القرارات كعلبقاتالعمؿ : الرسمية 2 – 1

 .ضمف إطار المؤسسة

 .التي تعد عنصر حاسـ في عممية خمؽ المعرفة: تسييلات ودعم نظام تكنولوجيا المعمومات 2 -2 

 : عنصر الخبرة و الابداع التنظيمي - 3

ىك القدرة عمى خمؽ القيمة، الخدمات، الأفكار أك الإجراءات المفيدة عف طريقما : الإبداع التنظيمي 1-  3

 .يبتكره الأفراد الذيف يعممكف معان في نظاـ اجتماعي معقد

 56.أم أف خبرة الأفراد تككف كاسعة أفقيان كمتنكعة كعميقة: الخبرة الواسعة العميقة 2 – 3

                                                           
56

 .68. 67 ص مرجع سبق ذكره،الزٌادات، محمد عواد أحمد،  -
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ا عمى أف عناصر إدارة المعرفة تقتصر عمى البيانات كالمعمكمات كالقدرات كالاتجاىات : يتفؽ العديد مف الباحثيف أيضن

 مف الضركرم إدارة كتشجيع الابتكار كالتطكير، كيعتقد الباحثكف أنو مف أجؿ مكاصمة البحث كالمكظفيف؛كالتكنكلكجيا 

 كبصكرة أدؽ إجراءات، بؿ فقط،لذلؾ يمكف التعرؼ عمى أف المعرفة ليست كثائؽ كممفات . أك الإبداع بشكؿ مشترؾ

 كىي تنتمي إلى القدرة البشرية عمى التفكير في فئة العامميف في مجاؿ كالتجارب،ىي مجرد سمسمة مف الخبرات 

 لدييا القدرة عمى تكفير تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات تحمؿ مسؤكلية استخداميا لتحسيف الأداء المعرفة،كالمنظمة

 57..كدعـ اتخاذ القرار

اساسيات إدارة المعرفة : المبحث الثالث

عمميات إدارة المعرفة  : المطمب الأول

تختمؼ عمميات إدارة المعرفة تبعنا لمداخمدراستيا، فالمدخؿ الفني كالكثائقي يؤكداف عمىعمميات إدامة كرفع المعرفة 

عادةالاستخداـ، أما المدخؿ التنظيمي الاجتماعي نشاء المعرفةفيؤكدكاستخداميا كا   58. عممية ابتكار كا 

 -:كقد أشار الكبيسي إلى أنلئدارة المعرفة عمميات جكىرية ميما تعددتكتفرعت لا تخرج عف عمميات رئيسة ىي

. تطبيؽ المعرفة–تكزيع المعرفة– خزف المعرفة - تكليد المعرفة-اكتساب المعرفة- تشخيص المعرفة

نشاء المعرفة في المؤسسة، تميياعممية الخزف، كالاحتفاظ بتمؾ المعرفة، ثمعممية  مف ىنا فإف أكلى العممياتتبدأ بتكليد كا 

تكزيع كنشر المعرفة بيف أفراد المؤسسةكتبادليا بيف المؤسسة كأقرانيا مف المؤسساتالأخرل، كصكلان لمتطبيؽ العممي 

كتحتاج المنظمة التي تيتـ بتحسيف كتطكيرالخدمات كالمنتجات التي تقدميا كتحسّف قدراتياالتنظيمية أف تيتـ .لممعرفة

 59:بكؿ ىذه العمميات

                                                           
57

، العدد 9المجلد ،مجلة مكتبة الملك فهد الوطنٌة، الرٌاض، " مستقبلٌة لدور اختصاصً المعلومات فً إدارة المعرفةرإٌة"حسن، رزوقً، نعٌمة  -

 2004. ، السعودٌة2
58

مجلة جامعة الخلٌل للبحوث، "  إدارة المعرفة فً جامعة السلطان قابوس سلطنة عماندرجة تطبٌق عملٌات" جبران، أحمد المنصوري، يعل. د -

 .08 ص 2015، 2  العدد،10المجلد 
59

 2005، سبق ذكره الكبٌسً، مرجعنیصلاح الد -
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: تشخيص واكتساب المعرفة.1

كتمثؿ ىذه العممية بيف المعرفة المكجكدة بالفعؿ في . ىذه ىي عممية تحديد الفجكات المعرفية:تشخيص المعرفة 1.1

 كالحصكؿ عمى نتائج لمخطط كتحميميا،كتشمؿ العممية جمع المعرفة . المعرفة كالمعرفة التي يجب أف تفيميا المنظمة

 . كقد تيدؼ إلى اكتشاؼ الأسباب حؿ مشاكؿ محددة كتقديـ الحمكؿ كتحسيف كفاءة المنظمةالمستقبمية،

 .تحديد المستكل الحالي لممعرفة مقارنة بالمنظمات الأخرل -

 .تحديد الفجكات المعرفية مقارنة بالمعرفة التي يجب عمى المنظمة تقديميا -

 . يرجى الانتباه إلى رسـ بياني معرفيالمنظمة،عند تشخيص المعرفة المطمكبة مف قبؿ  -

 لأف نجاح مشركع إدارة المعرفة يعتمد عمى دقة المنظمات،تعتبر عممية التشخيص مف أىـ التحديات التي تكاجو 

 لكف دكرىا في المنظمة غامضة، أشار ألفيسكف إلى أف المعرفة بحد ذاتيا ليست الصدد،كفي ىذا . التشخيص

 60. لذا فإف عممية التشخيص تحدد المعرفة المناسبة لنا لتطكير حمكؿ لممشكلبتلمغاية،غامض 

 أم أف تعرؼ أكلان اتجاىيف، فعمييا أف تتحرؾ في المعرفية،كأكضح العمرم أنو إذا أرادت منظمة مراقبة قدراتيا 

يتـ اتباع المعمكمات . مصادر المعرفة الداخمية المتمثمة بقدرات المنظمة كفيـ المنظمة مف قبؿ أعضائيا كخبرائيا

كالخبرة التي تقدميا المنظمة كرعايتيا المستقبمية مف خلبؿ تحديدىا مف مصادر خارجية في البيئة المعرفية حكؿ 

 61.معيا كالتي يجب مراقبتيا بعناية كفقنا لمصالح المنظمة كارتباط المنظمة المنظمة،

 يجب عمى المنظمة تعييف مكظفيف ذكم معرفة مينية كمنحيـ مسؤكلية مراقبة كتحديد مصادر المعرفة الداخمية لذلؾ،

يمكف التعبير عف .  يجب عمى المنظمة إنشاء دليؿ لمكظفييا كخبرائيا لفيـ معارفيـ كخبراتيـالسبب، كليذا كالخارجية،

 كيحتكم المحكر الأفقي المنظمة،يحتكم المحكر الرأسي عمى أسماء المكظفيف كمناصبيـ في . الدليؿ في شكؿ جدكؿ
                                                           

60
-Alvesson, Mats, "organisation comme rhétorique les entreprises intensives de connaissances et la lutte contre  

l’ambigüité  "journal des études de gestion،v 30, n 6 ,France , novembre  1993 , p 1003 
61

، رسالة "الاستخدام المشترك لتكنولوجٌا المعلومات وإدارةالمعرفة لتحقٌق قٌمة عالٌة لأعمال البنوك التجارٌة الأردنٌة" العمري، غسان عٌسى -

 .8 ص ،2004.جامعة عمانللدراسات العلٌا، عمان، الأردنتخصص مكبة التربٌة ،دكتوراه منشورة، 
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ثـ يتـ كضع رمكز التعبير في التقاطعات لمدلالة عمى الخبرة . عمى مجالات المعرفة التي تريد المنظمة مراقبتيا

 يجب مراعاة العكامؿ المراقبة،فيما يتعمؽ بالمعرفة الخارجية لمنظمة . الشخصية كالعلبقة بيف محكرم مستكل الاىتماـ

 62:التالية

 .التي تتخصص في متابعة حركة البحث العممي عمىالمستكل العالمي: الاتصاؿ بمراكز الخبرة كبيكت الفكر  -

 .الاستكشاؼ التكنكلكجي عمى الشبكة -

.  كىي شبيية بالمؤتمرات عبر الشبكة عف بعد:الاستماعمراكز - 

 : اكتساب المعرفة2.1

 .كفي ىذه المرحمة تتـ السيطرة عمى المعرفة كاكتسابيا كتخزينيا كالاحتفاظ بيا مف أجلبلاستخداـ كعمميات المعالجة

الخارجيةك تحكيؿ المعارؼ الجديدة الى معارؼ صريحة متاحة ىي الحصكؿ عمى معرفة مف مصادرىا الداخمية كك

لمجميعك تتمثؿ بمدل اعتماد العامميف عمى انفسيـ ك استخداـ أسمكب الحكار ك جمسات العصؼ لتطكير المعارؼ ك 

 63.مدل استقطاب المتميزيف مف المكاقع الخارجية

:  توليد وخزن المعرفة2

 كيتـ ذلؾ مف خلبؿ مشاركة الأفراد كفرؽ ،المعرفة خمؽ عني الكتاب، فيي تبالنسبة لمعديد مف : توليد المعرفة1.2

عات العمؿ إنشاء معرفة جديدة في المشكلبت الجديدة ايدعـ ىؤلاء الأشخاص كجـ.  العمؿجماعاتالعمؿ ك

يجاد حمكؿ الماؿ،رأس . كالممارسات الجديدة  تساعد ىذه المعرفة الجديدة كالممارسات الجديدة في تحديد المشاكؿ كا 

 كما أنو يكفر لممنظمة إنجازات بارزة كالقدرة عمى تحقيؽ مكانة عالية في السكؽ كمستمرة،جديدة ليا بطريقة مبتكرة 
                                                           

62
طبعة ال،مصر الهندسٌة، القاهرة،  النشر دار،، ترجمة حازم حسنصبحً" المعرفة بناء لبنات النجاحإدارة"جلبرت وآخرون بروست،  -

 .7ص، 2001.الاولى
63

إدارة  دكتوراه فً مذكرة"  المصارف التجارٌة الاردنٌة دراسة حالة– إدارة المعرفة على الأداء والتعلم التنظٌمً إثر»،البطاٌنة محمد تركً -

 .10ص ،2007،، عمان ،الأردنعمانالعربٌةالاعمال، كلٌة الأعمال ، قسم الادارة و ادارة الأعمال، جامعة 
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في مختمؼ المجالات ، مثؿ الاستراتيجيات العممية ، كاعتماد مسارات عمؿ جديدة ، كتسريع سرعة حؿ المشكلبت 

 64كاليجرة كتطكير ميارات المينييف كالمساعدة في الإدارة لتكظيؼ المكاىب كالاحتفاظ بيا

المعرفة ىي مصدر الابتكار ، كمكافآت الابتكار ىي مصدر المعرفة : لأف المعرفة كالابتكار عممية ذات اتجاىيف

كيرل الحجازم أنو في حالة عدـ كجكد أفراد ، لا تستطيع المنظمة إنتاج المعرفة ، لذلؾ يجب أف تكفر بيئة 65.الجديدة

 66.مناسبة لتحفيز كدعـ أنشطة خمؽ المعرفة التي يقكـ بيا الأفراد

 سكاء كانت عمى المستكل الفردم أك الجماعي ، يجب أف المعرفة،لكي تكفر المنظمة بيئة مناسبة لتكليد 

 :تحتكم عمى العناصر التالية

 .التكاصؿ كالتفاعؿ بيف الأفراد -

 .ؿ مف الحكاجزمقؿالتتحمى بالشفافية ك -

 .تجربة التكامؿ -

في منظمة نكناكا كتاكاشي، كقد اشتقاسـ (seci)إلى أف مف النماذج المستخدمة في عممية تكليد المعرفة نمكذج  

النمكذج مف الحرؼ الأكؿ لمكممات التي تمثؿ العمميات التحكيمية الأربعة لممعرفة ألا كىي التطبيع  

(socialisation) الإخراج( externalisation) الدمج (combination)  الادخاؿ(internationalisation )

يطمؽ عميو دكرة إبداع المعرفة، كأف تكليد المعرفة يعكد إلى تكسيعيا مف خلبؿ مجمكعتيف مف الديناميكيات التي 

الأكلى تتمثؿ في تحكيؿ المعرفة الضمنية إلى المعرفة الصريحة، كالثانية تحكيؿ  : تدفع عممية تكسيع المعرفة

 المعرفة مف المستكل الفردم إلى المستكل الجماعي،

 كيقدـ ىذا النمكذج أربع طرائؽ تتكلد بيا المعرفة مف خلبؿ التفاعؿ كالتحكؿ بيف المعرفة الضمنية

                                                           
64

 .32 ، ص 2007ى ،الأردن ،  الطبعةالأولوالتوزٌع، السحاب للنشر دار، " المعلوماتوتكنولوجٌاإدارة المعرفة " الصاوي، اسری -
65

 .42 ، ص 2006الأولى ، عمان ،الطبعة ، ،دار المسٌرة للنشر و التوزٌع، "مدخل إلى إدارة المعرفة" العلً، عبدالستار وآخرون، -
66

 .82 ، ص  2005، دار الأهلٌة للنشر والتوزٌع ، بدون طبعة ، الأردن ،  " إدارة المعرفة"حجازي  هٌثم علً،  -
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 :كالمعرفة الظاىرة كىي

 كيتـ ذلؾ عندما يلبحظ ضمنية،كتشمؿ التحكؿ مف المعرفة الضمنية إلى المعرفة :  المعرفة المشتركة1.1.2

 .المرء أك يقمد أك يتحدث مع الآخريف

عندما يتمكف الأفراد مف التعبير عف المعرفة الضمنية التي يمتمككنيا ، فإنيا تشمؿ :  المعرفة الخارجية2.1.2

 .التحكؿ مف المعرفة الضمنية إلى المعرفة الصريحة

كتشمؿ الانتقاؿ مف المعرفة الصريحة إلى المعرفة الصريحة ككذلؾ التبادلات بيف :  المعرفة الجماعية3.1.2

 .المجمكعات مثؿ الجامعات كالمدارس

كىي تنطكم عمى التغيير مف المعرفة الصريحة إلى المعرفة الضمنية عف طريؽ أداء :  المعرفة الداخمية.4.1.2.

 67. ثـ تصبح الأمكر طبيعيةمتكرر،المياـ بشكؿ 

: كيبدكلناأنأنماطتكليدالمعرفةمتشعبةككثيرة،نذكرمنيا

 كقراءة كملبحظة التجارب المتشابية كالخبرات السابقة ، أك اكتساب كتثقيفيـ،مف خلبؿ تدريب الأفراد  -

 .المعرفة مف خلبؿ الاستماع إلى المحاضرات

تتكلد المعرفة مف خلبؿ الجمع بيف المعرفة السابقة كالتفكير الجديد المتكلد أثناء عممية التفكير في  -

 .مكقؼ معيف

 68.تتكلد المعرفة مف خلبؿ الاكتشاؼ كالخبرة كالإبداع -

  خزن المعرفة2.2
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 .83ص .  مرجع سبق ذكره،حجاز هٌثم علً -
68

 .317 ، ص  2006 ، الأردن المعرفة للنشر والتوزٌع، ،الطبعة الأولى ،زالعزاوي، خلٌل محمد، إدارة اتخاذ القرار الإداري ، ،دار كنو -
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 كتحديد ات المتعمقة بالحفظ ،كالصيانة، كالبحث، كالكصكؿ، كالاسترجاع،تشير عممية تخزيف المعرفة إلى العممي

. المكاقع ، كىذا ىك الحفاظ المستمر كالحفاظ عمى المعرفة في ذاكرة المنظمة كمستكدع المعرفة

 حيث يتـ جمع المعرفة كتراكميا في كاسترجاعيا، تخزيف المعرفة ىك الجسر الذم يربط عممية اكتسابيا كحمايتيا 

 كالحاجة إلى تحسيف طرؽ الاتصاؿ لتسييؿ كصكؿ المنظمة، كىذا يتطمب التحديث المستمر لذاكرة المنظمة،

 كالييكؿ الأفراد،: تمثؿ ىذه المكاقع خمسة مكاقع. المعرفة مكجكدة في مكاقع متعددة في المنظمة. العماؿ

يعتمد .  كثقافتيـ كالييكؿ المادم لمكاف العمؿكالإجراءات المتسقة التنظيمية، كالممارسات كالأدكار،التنظيمي 

 الإجراءات المخزنة إفيمكف القكؿ . مستنداتلؿنجاح إدارة المعرفة بشكؿ أساسي عمى أسئمة حكؿ الإدارة الناجحة 

. تبرز

ف حفظ المعرفة يأتي بعد الانتقاء المؤكد لممعرفة في أشكاؿ عديدة منيا  :كا 

جراءات الحكافز لضماف النقؿ المنظـ : الأفراد الأفراد ىـ أصحاب الخبرة كيجب عمييـ تكفير آليات الحكافز كا 

 . الحفاظ عمى معرفتيـ المينية كلضمافلمخبرة في السمـ الكظيفي

كيمكف ليذه المعرفة تحسيف الكفاءة . تعد أجيزة الكمبيكتر طريقة شائعة لمحفاظ عمى المعرفة: أجيزة الكمبيوتر

 كلدييا قدرة عالية عمى معالجة المستندات المخزنة في شكؿ الكمبيكتر،كالدقة كمساحة التخزيف الضخمة لأجيزة 

ككيؼ لضماف تزكيد مكظفي المنظمة بالإجابات كالرد عمى . كيمكف معالجة ىذه المستندات بطرؽ مختمفة. رقمي

 69.استفساراتيـ بالطريقة الأنسب
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 توزيع المعرفة و تطبيقيا- 3

  توزيع المعرفة1.3

نشر المعرفة داخؿ المؤسسة كالتشجيع عمى تقاسميا كتشاركيا، كايصاليا في الكقت كالمكاف المناسبيف مف  كيعني

 70.اجؿ تحسيف الأداء

 مف الضركرم مشاركة المعرفة أك كضعيا في إطار الأنظمة المعرفة،النسبة لممؤسسات التي لدييا ىذه ب

لصالح .  حيث سيؤدم ذلؾ إلى القضايا ذات الصمةبيا،كالإجراءات التي تسمح بتكزيعيا عمى جميع الميتميف 

 مف السيؿ تكزيع المعرفة الكاضحة مف خلبؿ استخداـ الأدكات  كثـ يدرؾ أم جزء منو المصمحة العامة. الجميع

الإلكتركنية ، كلكف لا يزاؿ مف الصعب تكزيع المعرفة الضمنية في عقكؿ كخبرات العامميف ، كىذا يشكؿ التحدم 

عادة استخداميا في التنظيـ ما لـ يعتمد مديرك المعرفة  الأكبر لإدارة المعرفة ، كلف تحدث مشاركة المعرفة كا 

مبادئ مشاركة المعرفة في جميع أنحاء المنظمة ، فمف المشجع في ىذا الصدد أف بعض المنظمات بدأت في 

كتعني عممية نقؿ المعرفة إيصاؿ المعرفة 71..تقييـ كمكافأة المكظفيف الذيف يشارككف المعرفة كيستخدمكنيا

كىناؾ عدة . المناسبة إلى الشخص المناسب في الكقت المناسب كضمف الشكؿ المناسب كبالتكمفة المناسبة

 :أساليب لتكزيع المعرفة منيا

 .فرؽ المشركع المتنكعة معرفيا لمتكزيع الداخمي -

 .التدريب مف قبؿ زملبء الخبرة القدامى -

 .ككلبء المعرفة -
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-Mertins, G &Descouwzoe, K." Don't Just Management Crises". New Zeeland Management, Vol, 50, No 1, new 
zeeland , 2003 , p176-196 . 

71
 .240مرجع سبق ذكره ص . العلً،عبدالستار -
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 .مجتمعات داخمية عبر الكثائؽ -

 .فرؽ الخبرة كحمقات المعرفة كحمقات التعمـ -

 72.الكثائؽ كالنشرات الداخمية - 

 مما يعني استخداـ المعرفة،إف تطبيؽ المعرفة ىك اليدؼ الرئيسي كالغرض مف عممية إدارة  تطبيؽ المعرفة2.3

مثؿ إدارة المكارد ) كمف خلبؿ استخداـ المعرفة في الأنشطة كالعمميات التنظيمية المناسب،المعرفة في الكقت 

 القرارات كتحسيف جكدة الخدمات كالسمع كحؿ كاتخاذ. منظمةاؿ كفرص الاستثمار في ،( كالإدارة الماليةالبشرية،

تطبيؽ المعرفة يعبر عف نقؿ المعرفة لعممية . المشكلبت كييدؼ التطبيؽ إلى تحقيؽ أىداؼ المنظمة

إذ أنيـ ف الطبيعي أف تككف عممية تطبيؽ المعرفة مستندة الى المعرفة المتاحة ،كيتـ تطبيؽ المعرفة 73.التشغيؿ

 :مف خلبؿ نكعيف مف العمميات ىما

يشير إلى العممية التي يقكـ فييا الفرد بمعالجة المعرفة مباشرة كإجراء آخر دكف نقؿ : العمميات المكجية المباشرة

 .المعرفة أك نقؿ المعرفة إلى الشخص المستيدؼ بكاسطة المعرفة

كالقكاعد كالنماذج  ىذا يعني استخداـ المعرفة التي يمكف الحصكؿ عمييا مف التعميمات كالأنظمة:المعرفة الركتينية

 :فيما أكضح مارتنسكف كجكدف تطبيؽ المعرفة.التي تكجو السمكؾ المستقبمي للآخريف

إنيا مجمكعة عمؿ مخصصة يمكف استخداميا عندما تككف المياـ معقدة : فرؽ العمؿ ذات المياـ المحددة ذاتيا

 74.كلدييا درجة معينة مف عدـ اليقيف كلا يمكف استخداميا كتعميمات أك إجراءات ركتينية متعمقة بيا

 مسارات إدارة المعرفة و مجالاتيا: المطمب الثاني
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 .60سبقذكرهص مرجع. أبو فارة وعلٌان -
73

 .103ص . مرجعسبقذكره. الزٌادات،محمدعوادأحمد -
74

-Martensson, Maria. A Critical Review of Knowledge Management as a Management Tool, Journal of Knowledge 

Management,Vol. (4), No. (3).  ،University of Stockholm , Sweden , 2000 , p 211. 



الاطار النظري لادارة المعرفة: الفصل الاول  
 

  
32 

في ىذا المطمب سنتعرؼ عمى مختمؼ مسارات إدارة المعرفة بما في ذالؾ مجالات تطبيؽ إدارة المعرفة كفي 

 الأخير سنتطرؽ الى متطمبات إدارة المعرفة

 مسارات إدارة المعرفة .1

 :ك نذكر منياالمنظمات إدارة المعرفة كفؽ آليات الحداثة التي تنتيجياتعتمدىات بمثابة طرؽ منتيجة اتعتبر ىذه المسار

كيعطي أفضلبلنتائج التي . عبارة عف آلية رشيدة تعتمد عمى قمة التكاليؼ ك الكفاءة العالية: التمييز التشغيمي  1.1

تيجية التمييز بيف ا التي اعتمدتعمى إستر،ئدة بصفة دكريةايمكف تحقيقيا داخميا كىك ما طبؽ في الشركات الصناعية الر

 . التكجو نحك الربحالدائـ،تخفيض تكاليؼ التشغيؿ بصفة دكرية لتفادم الخسائر ك 

ك متابعة بعديةكخدمة ثانكية , تعني تكصيؿ الخدمات التي يطمبيا العميؿ بالضبط : التكاصؿ مع العملبء  2.1

ىنا يتـ طرح المنتج الأفضؿ ك الأحسف ك الأجكد في قائمة  :الابتكارإعتماد سيادة المنتج عمى . تقدميا المؤسسة

 .أم التركيز عمى المنتكجات النفعية عمى مستكل المدل البعيد,أكلكياتالإدارة 

 75.إيجابيمف ىذا المنطمؽ أصبحت إدارة المعرفة قكة مؤثرة تستفيد منيا مختمؼ المؤسسات في تحقيؽ أم تغييرك

 مجالات إدارة المعرفة.2

 :مجالات إدارة المعرفة ىي كما يمي

 يمكف لإدارة المعرفة أف تساعد صانعي القرار في الحصكؿ عمى :المجالاتصنع القرار في جميع  -

 .التعميـ

  كتمكيف صانعي القرار مف فيـ جميع جكانب كأبعاد المكضكعمحدد،المعمكمات اللبزمة لاتخاذ قرار  -

 .كتأثيره
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 8ص , ذكرهمرجع سبق, عبد الستار العلً و آخرون-
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 غيرىـ،لذلؾ، الأشخاص ذكك المعرفة كالخبرة ىـ أكثر قدرة عمى التخطيط مف :الاستراتيجيالتخطيط  -

 .فإف المعرفة ذات فائدة كبيرة في صياغة كصياغة الخطط الاستراتيجية

عادة  -  . أم إعادة تصميـ إجراءات العمؿ كالعممية:التصميـ تخطيط العممية كا 

 .تساعد عممية الاتصاؿ عمى نقؿ المعمكمات اللبزمة لحؿ المشكمة: التكاصؿ -

 76.مجاؿ البحث كالتطكير -

 :متطمبات إدارة المعرفة-3

 :لبناء نظاـ إدارة المعرفة لابدّ أف تتكفر المقكمات كالمتطمبات الأساسية كالتي يمكف إيجازىا فيما يمي

 :تكنكلكجيا المعمكمات1.3

يمكف أف تساعد جميع المحتكيات التي تستخدميا أجيزة كبرامج الكمبيكتر في ضماف أمف جميع إحصاءات 

 كتمكينيا مف تبادؿ المعمكمات كالتكافؽ مع بعضيا البعض الإدارة،المعمكمات كتخزينيا كاستخداميا عمى مستكل 

 فأنت التقميدية،مف المستحيؿ معالجة كمية كبيرة مف المعمكمات . مف أجؿ تحقيؽ أعمى مستكل مف كفاءة الإنتاج

 .بحاجة إلى نظاـ معمكمات إلكتركني متكامؿ يسمح لممستخدميف بالكصكؿ إلى المعمكمات في الكقت المناسب

 :تكفير المكارد البشرية اللبزمة2.3

 خاصة عندما يتـ استخداـ الآخريف،تتطمب إدارة المعرفة مكارد بشرية مبتكرة لخمؽ المعرفة كمشاركة المعرفة مع 

فرؽ العمؿ عمى نطاؽ كاسع لإكماؿ المياـ التنظيميةيتطمب عالـ المعرفة الأفراد في المنظمة لدييـ القدرة عمى 

 يتطمب تغيير الاستخداـ كثالثا، فيـ نتائج بدقة،كثانيان، استخداـ المعمكمات أكلان،. تحديد المعمكمات المطمكبة
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 .25.ص ، مرجع سبق ذكره طً،یطإسماعٌل خضر مصباح  -
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 كتعتمد عممية إنشاء المعرفة عمى نكع العلبقة بيف البيئة،محتكل العمؿ تطكير المكارد البشرية لمتكيؼ مع تطكر 

 .الأفراد في المنظمة كقيادة المنظمة تعني أنيا بحاجة إلى بيئة اجتماعية تشجع عمى الإبداع كالابتكار

 :الييكؿ التنظيمي3.3

 كالمفردات التي يحتكم عمييا تحد مف حرية العمؿ كتطمؽ عمؿ،إنو أحد المتطمبات الأساسية لنجاح أم 

 لذلؾ يجب أف تككف مرنة حتى يتمكف أعضاء المعرفة مف تطكير إبداعيـ كالعمؿ لممكظفيف،الإمكانات الإبداعية 

دارتيا كتكليدىا،اكتشاؼ المعرفة ك . بحرية  لأنيا تتحكـ في الطريقة التي يتـ بيا اكتساب المعرفة كالتحكـ فييا كا 

ا بتحديد كتحديث المعرفة حكؿ الإجراءات كالمرافؽ استخداميا، ثـ إعادة كتعزيزىا،كتخزينيا   كىي مرتبطة أيضن

 .كالأدكات المساعدة كالعمميات المطمكبة إدارة فعالة كذات كفاءة ، لمحصكؿ عمى قيمة اقتصادية ذات مغزل

 :الثقافة التنظيمية4.3

 كيجب أف تككف فريدة كمميزة في المنظمة،ىي بطاقة اليكية الاجتماعية لممؤسسة كجزء لا يتجزأ مف شخصية 

 لأنيا تقدـ صكرة شاممة تعكس القيـ كالمعتقدات حكؿ مكقع المنظمة الحالي، كيعتمد كالعملبء،نظر العماؿ 

الكضع المستقبمي كنجاح نظاـ إدارة المعرفة عمى الثقافة التنظيمية التي تدعـ جيكد كأنشطة المكظفيف في 

 عمى قضاء الأفراد،كيشجع كما أف خمؽ ثقافة تنظيمية يعزز كيدعـ إنشاء كتبادؿ المعرفة كالتعاكف بيف المنظمة،

 77.الكقت في التعميـ كمكافأة السمكؾ الإيجابي

 مشكلات تطبيؽ إدارة المعرفة : المطمب الثالث

سنتحدث في ىذا المطمب عف المشكلبت التي تعيؽ تطبيؽ إدارة المعرفة بما في ذالؾ الاستراتيجيات التي يمزـ 

 تنفيذىا لتككف تطبيؽ إدارة المعرفة عممية ناجحة ك في الأخير سندرس ك نكتشؼ عكامؿ نجاح إدارة المعرفة
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فً ، رسالة ماجستٌر"بسكرة" دراسة مٌدانٌةبمإسسة سوناطراك مدٌرٌة الصٌانة -شعبانً، مرٌم، مساهمة إدارة المعرفة فً تنمٌة الإبداع الإداري-

 .33.34 ص2016.جامعة محمد خٌضر ،الجزائرقسم إدارة الاعمال ، كلٌة العلوم الاقتصادٌة و العلوم التجارٌة و علوم التسٌٌر ،  ، إدارة الأعمال 
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 :المعرفة إدارة استراتيجيات1-

 : اقترح الباحثكف الاستراتيجيات الثلبث التاليةالمنظمات،مف أجؿ إدخاؿ إدارة المعرفة في 

 عندما يككف لدل الأفراد درجة معينة مف الاىتماـ كتككف :الاستخداـ التدريجي لاستراتيجية إدارة المعرفة -1

 يمكف استخداـ ىذه الاستراتيجية تدريجيان ، كىذه الاستراتيجية تمكف المنظمات التي مناسبة،ظركؼ المنظمة 

 . ترغب في تطبيؽ إدارة المعرفة لبناء قدرات إدارة المعرفة

 لأنيا تبدأ بشكؿ المعرفة، تعتمد ىذه الاستراتيجية عمى التبني الحكيـ كالحصيؼ لإدارة :ستراتيجية حكيمةالا -2

 . ثـ في كقت لاحؽ عمى نطاؽ كاسع كحسب الحاجةمناسبة،مناسب عندما تككف ظركؼ المنظمة 

الاستراتيجية تيدؼ المنظمة إلى تحديث : الاستراتيجيات الداعمة لكجيات النظر عالية المستكل كالفعالة-3

 كتعتبر ذات عكائد عالية لممنظمات الممتزمة بتحقيؽ بالمخاطر،كتقكيتيا مف خلبؿ كجكد إدارة ابتكارات مرتبطة 

 78. سريعةدائمة،ميزة تنافسية . المخاطر

 : ىناؾ بعض استراتيجيات إدارة المعرفة المختمفة كىيالمتبعة،اعتمادنا عمى طبيعة عمؿ المنظمة كالأساليب 

 :استراتيجية الترميز 4

 القياس  ككذلؾ.كصفيةالتركيز عمى الكمبيكتر كالتركيز عمى الترميز كتسجيؿ المعرفة كتخزينيا ىك استراتيجية 

 كيمكف تحكيميا بسيكلة إلى قاعدة بيانات ، كيمكف تكزيعيا عمى جميع المكظفيف مف خلبؿ شبكة الشركة كالنقؿ،

 .لعرضيا كاستيعابيا كاستخداميا في مختمؼ أعماؿ المنظمة

                                                           
78

 الطبعة الثالثة ، الجزائر، جامعة منتوري،- وزارة التعلٌم العالً و البحث العلمًة،ی إدارة المعرفة فً المكتبات الجامعقی المحنط، نحو تطبوسفی -

 .71 ، ص2010
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 :استراتيجية التخصيص 5

مع التركيز عمى مشاركة المعرفة مف خلبؿ الاتصاؿ المباشر بيف الأفراد ، تعتبر أجيزة الكمبيكتر أداة لتسييؿ 

عممية الاتصاؿ بينيـ ، بدلان مف ككنيا أداة تخزيف المعرفة التي ليست كصفنا كتعميمنا كقابمة لمنقؿ كلكنيا قابمة 

 .لمتعمـ

 سيتبادؿ الأفراد ذكك المعرفة كالخبرة،مف خلبؿ الملبحظة المباشرة كالتعايش كالعمؿ المشترؾ كالعمؿ الجماعي 

. المعرفة مع بعضيـ البعض في التكاصؿ كالتفاعؿ كالعمؿ المشترؾ

 كعادة لا تستخدـ التييستخدمكنيا،يعتمد تنفيذ ىذه الاستراتيجيات عمى كيفية تقديـ المنظمة لمخدمات لمعملبء 

المؤسسات إحدل ىاتيف الإستراتيجيتيف كتتجاىؿ الأخرل ، لأف معظـ المنظمات الناجحة تستخدـ ىذه 

مييمنة  كاحدة بتطبيؽ إستراتيجية ذلؾ ككفی معا كلكف بنسب متفاكتة كفیتیجیتاالإستراتيجياتاستخدمتالإستر

 79.داعمة كالأخرل

 :مشكلات تطبيؽ إدارة المعرفة 2-

تكاجو المؤسسات العديد مف التحديات كالصعكبات تحكؿ دكف ممارسة عمميات إدارة المعرفة بالشكؿ الذم يحكليا 

إلىمنظمات معرفية ،كتتعمؽ ىذه التحديات بعكامؿ ثقافية ك تنظيمية كأخر يشخصية تتعمؽ بالعامميف ك مف اىـ 

 : العكائؽ 

 .القكاعد الثقافية تعيؽ تبادؿ المعرفة -

 .عدـ كجكد كبار القادة لدل إدارةالمعرفة -

 .الفيـ غير الكافي لمفيكـ كمحتكل كفكائد إدارة المعرفة -

                                                           
 .146ص ، 144صق ، محمد عكاد أحمد الزيادات،مرجع سبؽ ذكر-79



الاطار النظري لادارة المعرفة: الفصل الاول  
 

  
37 

 .ىناؾ نقص في التكامؿ بيف الأنشطة التنظيمية المتعمقة بإدارة المعرفة كتعزيز التعمـ التنظيمي -

 .ضعؼ الركابط في التدريب المتعمؽ بإدارة المعرفة -

 .لا يكجد مكظفيف مؤىميف لمقياـ بمياـ إدارة المعرفة -

. الافتقار إلى البنية التحتية المناسبة -

 عف طرم قحساب الأعماؿ الكرقية كتقميميا. الأدب المعرفي نادر -

 .ما إذ اكاف مفيدا عف طريؽ تسجيؿ كؿ المعارؼ. المبالغة في تسجيؿ المعرفة -

 للؤشخاص الذيف ليس لدييـ معرفة كخبرة كحؿ المشكلبت. خاطئةمعرفة  -

 شعكر العماؿ بالمنافسة أك التيديد أك نقص الكعي بقيمتيـ الخاصة. اكتناز المعرفة -

 .مف خلبؿ التقاعد كالانتقاؿ إلى مكاف عمؿ آخر. تسرب المعرفة -

 .عدـ كجكد رؤية كاضحة كأىداؼ محددة -

 .عدـ كجكد المعايير اللبزمة لقياس الأداء الفردم كالجماعي -

 .نقص ميارات المكظفيف -

 80.ضعؼ القيادة الإدارية لمجيات الحككمية -

 :المعرفة نجاح إدارة  نموعوامل-3

: ليفيمایتندرج عكامؿ نجاح إدارة المعرفة 

 .كضع نظاـ لفيـ كنشر كمشاركة التعمـ -

تاحة الفرص للؤفراد لممشاركة  - تحفيز العامميف عمى التطكر كالمشاركة في الرؤية الجماعية كا 

 .الحكار كالبحث كالنقاش
                                                           

80
 .22 ص2008.عمان،الأردنثانٌةالالطبعةالمفاهٌموالاستراتٌجٌاتوالعملٌات،،مإسسة الوراق للنشر والتوزٌع،: نجم،عبودإدارةالمعرفة-
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 .تشجيع كمكافأة ركح التعاكف كالعمؿ الجماعي ، كتأميف ىذه الركح إلى الأبد -

 .تحديد كتطكير القادة الذيف يدعمكف نماذج التعمـ عمى المستكل الفردم كالجماعي كالتنظيمي -

 .مساعدة الأفراد عمى تحديد دكر المعرفة كمتطمباتيا كمحتكاىا كتطبيقيا لإتماـ عمميـ -

 .التركيز عمى تدفؽ المعرفة بدلان مف تدفؽ المعرفة -

 .ابتكار كشدد عمى إتاحة الفرصة للؤفراد لمكاصمة التعمـ -

 .إتاحة الفرص للؤفراد لممشاركة في الحكار كالبحث كالمناقشة -

 .إنشاء نظاـ لفيـ كنشر كمشاركة التعمـ -

تعزيز تنمية العامميف كالمشاركة في الرؤية الجماعية - 
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 خلاصة الفصل الأول

 كقد .      بناءن عمى ما سبؽ ، يمكف القكؿ إف المعرفة ىي أصؿ أساسي غير مممكس يتزايد دكره يكمنا بعد يكـ

أدل الى نجاح منظمات الأعماؿ مع تحكؿ بيئة الأعماؿ ليذه المنظمات مف ككنيا قائمة عمى أساس اقتصادم 

الى تنمية المعرفة عمى أساس الخبرة الشخصية كالقدرة في الاقتصاد الجديد كالمعمكمات التي يمكف الحصكؿ 

 .عمييا مف محيطيا كافراد العمؿ

يكفر اعتماد كتطبيؽ مفاىيـ إدارة المعرفة مجمكعة مف المتطمبات الأساسية لتييئة بيئة المنظمة التي حققت بدكره 

اأقصى فائدة مف حيث التنظيـ الإدارم كالقكل العاممة كالتكنكلكجيا الذم جعؿ المعرفة ممكنة مف خمؿ تكفير 

المكارد البشرية اللبزمة، كالتي ستستفيد بشكؿ كامؿ مف أىداؼ المنظمات المتكافقة مع المتغيرات البيئية كخاصة 

تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات، بالإضافة إلى ذلؾ، المنظمات كاليياكؿ الخاصة التي تعتمدعمى العمؿ 

ا أحد المتطمبات  الجماعي كأقؿ أىمية في صنع القرار  بالإضافة إلى الثقافة التنظيمية، فيي تتضمف أيضن

. الضركرية لمممارسات كالمفاىيـ ك السمككيات كالمكاقؼ الفردية لمتكيؼ مع عمميات كتطبيقات إدارة المعرفة
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الاطار : الفصل الثاني
المفاىيمي لجودة  التعميم 

 العالي
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: تمييد

يعتمد المستقبؿ بشكؿ كبير عمى قدرتنا عمى إنتاج نظاـ تعميمي فعاؿ قادر عمى إحداث تغيير مممكس يشمؿ 

   التعميـ العالي أصبح المكحة المحركة اليكـ أفجميع جكانب حياتنا اليكمية، حيث أف لا أحد يستطيع أف ينكر 

 ذلؾ ك عممت بو ىي  التي تقكد العالـ الآف ، بينما ىناؾ دكؿ لازلت التي أدركت فالدكؿ تنمية،في أم معادلة 

. تتخبط في التخمؼ ك الفقر بسبب  تيميشيا المتكاصؿ  لكؿ شيء لو علبقة بالتعميـ 

 إف ىذه البيئة الصعبة تجبر المؤسسات الجامعية عمى رفع التحدم لحؿ مشاكؿ القطاع التي تعتبر أحيانا مبيمة 

 لاسيما أف ىذا التعقيد في كثير مف الأحياف مصدره ضعؼ أساليب الإدارة التقميدية التي أصبحت معقدة،ك 

  تعتبر أيضا ك التي كاحد،تدريجيا غير قادرة عمى الاستجابة لممتطمبات التي فرضيا السكؽ ك المجتمع في أف 

كعائؽ يقؼ في كجو تبني أسمكب إدارم قائـ عمى  المعرفة ك التكجيو السميـ، فالانتقاؿ مف نيج متمركز حكؿ 

. كسائؿ الإنتاج إلى نيج قائـ عمى تثميف ك تعزيز الميارات ك المعارؼ أصبح ضركرة حتمية لمنيكض بالقطاع 

لذا فيمكف اعتبار أف إدارة المعرفة تمثؿ رىانا أساسيا بالنسبة لكؿ المؤسسات الجامعية حيث أنيا تساىـ بصكرة 

فعالة في تحسيف جكدة التعميـ كفي نفس الكقت تسمح بالتكجو إلى إدارة قائمة عمى المركنة، الإبداع ك التجاكب، 

 بالإضافة إلى أف الجامعة ليست مؤسسة تعميـ بسيطة بؿ تعتبر كمنظمة تسعى إلى خمؽ ، حفظ ك نشر المعرفة

، لذلؾ ك بناءا عمى ما سبؽ ك قصد الإلماـ بخبايا الجكدة في مؤسسات التعميـ العالي ، جزأنا ىذا الفصؿ إلى 

ثلبث مباحث يتضمف المبحث الأكؿ  قطاع التعميـ العالي في الجزائر ، بينما يشتمؿ المبحث الثاني عمى ماىية 

 .  جكدة الخدمة التعميمية أما المبحث الثالث يسعى إلى إبراز تأثير إدارة المعرفة عمى جكدة التعميـ العالي 

التعميم العالي في الجزائر :    المبحث الأول
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      يعتبر التعميـ العالي ىك المحرؾ الأساسي لمتنمية في أم دكلة، نظرا لأنو يمثؿ المصدر الأساسي لتحصيؿ 

المعرفة العممية في جميع  المجالات باختلبفيا، حيث أف  للبستثمار  في التعميـ أثر كبير عمى النمك  

في ىذا المبحث سنتطرؽ إلى مفيكـ التعميـ العالي ، . ، كما بينتو مختمؼ الدراسات الاقتصادية الاقتصادم، 

مككناتو ، أىميتو ك علبقتو بالنمك الاقتصادم 

مفيوم التعميم العالي و أىميتو : المطمب الأول 

 في تحقيؽ النمك الاقتصادم بصفة البالغة لوقد تختمؼ مفاىيـ التعميـ العالي إلا أف جميعيا تتفؽ عمى الأىمية 

.    خاصة  ، حيث أف ىذا  الأخير ىك المفتاح الرئيسي لتحريؾ عجمة التنمية

:   مكوناتو  و  مفيوم التعميم-1

  (التعميـ العالي)سنناقش أكلا التعميـ بصفة خاصة ثـ نمج إلى التعميـ في المرحمة الجامعية 

ترتيب ك تنظيـ لممعمكمات لإنتاج التعمـ، ك يتطمب ذلؾ انتقاؿ المعرفة مف مصدر " ىو : مفيوم التعميم 1- 1

ك نتيجة اعتماد التعميـ المؤثر  عمى مكاقؼ ك معرفة متجددة، فإف ". إلى مستقبؿ، ك تسمى ىذه العممية بالاتصاؿ

الحصكؿ عمى تعميـ فعاؿ يستكجب تحقيؽ عممية اتصاؿ فعالة بيف أطراؼ العممية التعميمية، ك يمكف أف تككف 

 81 »الكسائؿ التعميمية ك التكنكلكجية مف العكامؿ الميمة في زيادة فعالية عممية الاتصاؿ

عائد أك منتج عممية التعميـ ،  فقد تحدث عممية التعميـ، كلكف عائد ىذه "يقصد بػو   :  مفيوم  التعمم  2 - 1

العممية قد لا يككف ثابتان بالنسبة لمجميع، فكؿ متعمـ لو مفاىيمو كقيمو كعاداتو، كما أف لديو مػشكلبتو، كبنػاء عمى 

                                                           
، أطركحة ماجيستر في إدارة المكارد البشرية ، قسـ عمكـ "  كفاءة أعضاء ىيئة التدريس ك أثرىا عمى جكدة التعميـ العالي "  نكاؿ نمكر، 81

 . 10، صالتسيير ، كمية العمكـ الاقتصادية ك عمكـ التسيير ، جامعة منتكرم قسنطينة  
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ذلؾ فإف الجيد المبذكؿ في عممية التعميـ قد يحقؽ النتائج المتكقعة لدل بعضيـ، كقد لا يحققيا لدل بعضيـ 

   82"الآخر، كقد يحققيا بدرجات متفاكتة لدل آخريف

  مكونات العممية التعميمية   3

يقع عمى عاتقو ميمة بناء العقكؿ ك تنشئة الأجياؿ ، مف خلبؿ قدرتو عمى  التأثير في : المعمم 1 -3 - 1

المتعمميف اثر الاحتكاؾ الحاصؿ بينيما  ، كما أنو يحدد  نقاط الضعؼ ك القكة لدل الطمبة مما يساعده عمى  

 .التعامؿ معيـ

ىك حجر الأساس في العممية التعميمية ، فخلبؿ رحمتو في  اكتساب المعارؼ التي تؤثر  : المتعمم 2  - 3 - 1

 .فييا العكامؿ النفسية ك الثقافية ك التربكية يجب مراعاة  بعض الجكانب المتعمقة بو كالشخصية ك المعتقدات

يمثؿ مجمكع الخبرات التي يتـ تكفيرىا لممتعمميف بغرض الكصكؿ للؤىداؼ  : المحتوى التعميمي  3 -3 -1

 .التعميمية عمى نحك أفضؿ 

يقصد بو مجمكعة الخطكات المتبعة  ك الاستراتيجيات المنتيجة  مف طرؼ  : أسموب التدريس 4 - 3 -1

 . المعمـ بغية تحقيؽ الأىداؼ المرجكة

: التعميم العالي في الجزائر -       ثانيا 

 : التطور التاريخي لمتعميم العالي في الجزائر  -2

                                                           
دكر المعمـ المساند في تحسيف العممية التعميمية مف كجية نظر المعمميف الدائميف في مدارس ككالة الغكث الدكلية في "ني، اتكفيؽ مو رندة نمر 82

-2009 ، فمسطيف- الجامعة الإسلبمية بغزة ،   كمية التربية ، قسـ أصكؿ التربية ، أطركحة ماجيستر في أصكؿ التربية " محافظات غزة
.   18، ص2010
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مف المعركؼ أف البداية الفعمية لمتعميـ العالي في الجزائر كانت بعد الاستقلبؿ، حيث أنو مر بأربع فترات محكرية 

: يمكف استعراضيا عمى النحك التالي 

 : 83(1969- 1962): المرحمة الأولى  1-1 -2

  خلبؿ ىذه الفترة تـ إنشاء أكؿ كزارة متخصصة في التعميـ العالي ك البحث العممي ،  ثـ تمتيا بعد ذلؾ إنشاء 

.  ، جامعة باب الزكار كجامعة عنابة1967 ، جامعة قسنطينة 1966عدة جامعات نذكر منيا جامعة كىراف 

نظرا لخصكصية ىذه الفترة باعتبارىا فترة ما بعد الاستقلبؿ   مباشرة ، لجأت الحككمة إلى تبني نظاـ بيداغكجي 

مماثؿ لمنظاـ  الفرنسي ، حيث يتـ تقسيـ الجامعة إلى كميات متخصصة   ككمية الآداب ك كمية العمكـ  

الاقتصادية ك الكميات بدكرىا مقسمة إلى مجمكعة مف الأقساـ تدرس تخصصات مختمفة ، أما فيما يخص 

المراحؿ التعميمية فقد تـ تقسيميا إلى أربع مراحؿ أساسية   بدأ بمرحمة الميسانس التي تدكـ ثلبث سنكات، ثـ بعد 

ذلؾ مرحمة الدراسات المعمقة تدكـ لسنة يتـ التركيز فييا عمى منيجية البحث ، ثـ تمييا شيادة دكتكراه الدرجة 

 دكلة قد تصؿ مدة تحضيرىا إلى خمس سنكات مف اه البحث ك أخيرا شيادة دكتكرلإنجازالثالثة تدكـ سنتاف 

.   البحث النظرم أك التطبيقي

 مف  ثمثيـ 1962-1961 طالب سنة 3000تجدر الإشارة إلى أف عدد طمبة التعميـ العالي قد كصؿ إلى 

، ك لمتكضيح أكثر نقدـ الجدكؿ التالي الذم يمثؿ عدد الطمبة خلبؿ الأربع سنكات الأكلى مف الطلبب الأجانب

. الاستقلبؿ

 1965-1962عدد الطمبة في الجامعات الجزائرية  : (1)الجدول رقم 

المجمكع الطلبب الأجانب الطلبب الجزائرييف  الجنسية

                                                           
.  114-113    نكاؿ نمكر ،  مرجع سبؽ ذكره ، ص 83
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السنكات 

 مكعمج نثىأ كرذ مكعمج نثىأ ذكر

1962-

1963 

1838 338 2176 392 241 633 2809 

1963-

1964 

2425 427 2892 604 387 991 3883 

1964-

1965 

3758 721 4479 1006 488 1494 5973 

 

، " متطمبات تحقيؽ الجكدة الشاممة ك محيط المؤسسات الصناعية الجزائرية " داني الكبير نصيرة ، : المصدر

، أطركحة دكتكراه ، تخصص إدارة أعماؿ ،جامعة جيلبلي ليابس سيدم بمعباس ، كمية العمكـ الاقتصادية 

 .13ص ،  2015 - 2014  الجزائر ، 

 84(:1997-1970)المرحمة الثانية    2 - 1 - 2

 الذم كاف مف ابرز 1971تميزت ىذه المرحمة بعدة إصلبحات مست القطاع أبرزىا قانكف إصلبح التعميـ العالي 

أىدافو إنتاج طاقات قادرة عمى تحقيؽ التنمية ك تمبية الطمبات التي ستقدميا القطاعات المستخدمة ، بخلبؼ دكر 

                                                           
 ك المجتمع، جامعة محمد الصديؽ الإنساف، مجمة دراسات في عمكـ " التعميـ العالي في الجزائر كسياسات التشغيؿ" زبيدة مشرم ، شيرزاد بكلحية ، 84

 .255 ، ص  2019 مارس 01 ، الجزائر ، 02 العدد  ،02المجمد بف يحي جيجؿ ، 
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الجامعة الكلبسيكية الذم كاف يقتصر عمى تككيف إطارات، ك في ىذا الصدد تـ اقتراح مناىج تربكية ك أشكاؿ 

.  امتحانات تيدؼ إلى تحقيؽ فعالية أكبر ك المساىمة الحقيقة في التنمية الشاممة

:  كما شممت  التعديلات المراحل التعميمية التالية  

 تسمى أيضا مرحمة التدرج ، تدكـ أربع سنكات مقسمة إلى سداسيات:مرحمة الميسانس . 

يطمؽ عمييا تسمية مرحمة ما بعد التدرج الأكلى ، مدتيا سنتيف عمى الأقؿ يدرس فييا : مرحمة الماجستير. 

الطالب في الفترة الأكلى مجمكعة مف المقاييس النظرية أما الفترة الثانية فمخصصة في إعداد أطركحة لممناقشة  

تسمى أيضا مرحمة  ما بعد التدرج الثانية ك تصؿ مدتيا  إلى ما يقارب خمس سنكات :مرحمة دكتوراه عموم . 

. مف البحث العممي 

 ، التي تيدؼ إلى تخطيط التعميـ العالي إلى أفاؽ سنة 1984كما عرفت ىذه المرحمة تنصيب الخريطة الجامعية 

.  ، في ضؿ  الاحتياجات الاقتصادية المختمفة  2000

: 85 2003 – 1998المرحمة الثالثة   3 -1 - 2

اتسمت ىذه المرحمة بالتكسع التشريعي ك الييكمي ك الإصلبح الجزئي ك مف أىـ الإجراءات المتخذة في ىذه 

: المرحمة 

. 1998كضع القانكف التكجييي لمتعميـ العالي في سبتمبر - 

. إعادة تنظيـ الجمعيات في شكؿ كميات - 

. إنشاء ستة جذكع مشتركة لمطلبب الجدد- 

                                                           
 .256  ص المرجع نفسو ، 85
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. كرقمة ، الأغكاط ، أـ البكاقي ، سكيكدة ، جيجؿ ك سعيدة : بناء ستة مراكز جامعية في كؿ مف - 

  مدارس عميا للؤساتذة، 06 مركز جامعي ،  13 جامعة ، 17 أصبح القطاع يضـ 1999ك بداية مف سنة -  

.  معيدا كمدرسة متخصصة12 معيدا كطنيا لمتعميـ العالي، ك 141

:  86 2004المرحمة الرابعة  بداية من   4 -1- 2

عرؼ قطاع التعميـ العالي في السنكات الأخيرة تنفيذ عدة مشركعات ك برامج تيدؼ إلى تحسيف التعميـ العالي ك 

أساليب التككيف ، حيث أف معظـ أنظمة التعميـ العالي في العالـ تكجيت نحك تنظيـ نمطي يتخذ شكؿ ىيكمي 

 الذم يمنح مقركئية أفضؿ ليذه الأطكار ك الشيءتعميمي ذك ثلبث أطكار الميسانس ، الماستر ك الدكتكراه 

لمشيادات المتكجو ليا عمى الصعيديف الكطني ك الدكلي   يتشكؿ كؿ طكر مف كحدات تعميمية مكزعة عمى 

: سداسيات 

 يشتمؿ عمى    ستة سداسيات، كما يتضمف مرحمتيف أكلاىما تككيف قاعدم متعدد : الميسانس

 .التخصصات ك الثاني مرحمة تككيف متخصص

 ·ك يضـ  أربعة سداسيات، يحضر ىذا التككيف لميمتيف مينية ك بحثية : الماستر

 ·يضمف ىذا الطكر تككينا تبمغ مدتو ست سداسيات، كيتكج ىذا الطكر مف التككيف : الدكتكراه

. بشيادة دكتكراه بعد مناقشة الأطركحة

تعريؼ التعميم العالي و البحث العممي  :  2-2    

                                                           
 .257  ، صزبيدة مشرم ، مرجع سبؽ ذكره86
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ف ىذه التعاريؼ ـتـ طرح العديد مف التعاريؼ لياذيف المصطمحيف يمكف استعراض عمى سبيؿ المثاؿ تعريفيف 

: كما يمي 

يقصد بالتعميـ العالي كؿ نمط لمتككيف أك التككيف لمبحث يقدـ عمى مستكل ": تعريؼ التعميم العالي  1 - 2 -2

" 87ما بعد التعميـ الثانكم في مؤسسات التعميـ العالي

يمثؿ البحث العممي مجمكعة مف الخطكات التي تبدأ بالمشكمة كجمع  ":تعريؼ البحث العممي 2 - 2 -2

" 88البيانات ككضع الفركض مف خلبؿ اختبار صحة الفركض، كالكصكؿ إلى نتيجة محددة يمكف تعميميا

 89  وظائؼ التعميم العالي 3 - 2 -2

:  تظير ىناؾ اختلبفات متعددة  لكظائؼ  الجامعة، إلا أنيا كميا تصب في مضاميف مكحدة كالأتي 

تتمثؿ ىذه الكظيفة في قدرة الجامعة عمى إنتاج الككادر المطمكبة : إعداد القوى البشرية   1 - 3 -2 - 2

 (..إدارية ، تقنية )التي ستتكلى قيادة مختمؼ كظائؼ المستكل العالي 

يشمؿ الدكر الحقيقي لمجامعة عمى تكليد المعرفة ك : (تطوير المعرفة) البحث العممي  2 - 3 - 2 - 2

الاختراعات المطمكبة مف خلبؿ مرافقة البحث ك التعمؽ العممي ك المساىمة في تطكير المعرفة الإنسانية ك 

. بالتالي المساىمة في تشخيص ك حؿ المشكلبت الاجتماعية ك الاقتصادية

                                                           
 الجامعة في العممي كالبحث العميا الدراسات آفاؽ حكؿ الكطني ،الممتقى"المخبر ديناميكية في العممي كالمجمس المخبر مدير دكر" عزكز، عمي .د.ا87

 .الجزائر،  2012  /26/04-25-24 -23، 01، كمية العمكـ الإسلبمية ، جامعة الجزائر الجزائرية
 مف الشرقية بالمنطقة المعمميف بكميتي المتغيرات ضكء في العممي البحث كاقع " المشرؼ، ابھعبدالك فريدة .د ، الاغبرم قائد الصمد عبد .د. ا88

كالنفسية، جامعة الدماـ ، كمية العمكـ كالآداب بالخفجي ، قسـ التربية ك عمـ النفس ،   التربكية العمكـ ،مجمة" دراسة ميدانية- السعكدية العربية المممكة
 .49 ،ص 2012 ديسمبر4  ، العدد 13المجمد

 ، " دكر التعميـ العالي في تنمية المجتمع المحمي ، دراسة تحميمية لاتجاىات القيادات الإدارية في جامعة محمد خيضر ببسكرة" غربي صباح ،89
 جامعة محمد خيضر ،     كمية العمكـ الإنسانية ك الاجتماعية  ، قسـ عمـ الاجتماع ،  أطركحة مقدمة لنيؿ شيادة دكتكراه العمكـ غي عمـ الاجتماع 

 .51 ، ص 2014 ،الجزائر ،  بسكرة 
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يقع عمى عاتؽ الجامعة نشر رسالة عمـ ك ثقافة تيدؼ :  التنشيط الثقافي و الفكري العام  3 - 3  - 2 -2

إلى التنمية الدائمة لمميارات في مختمؼ المجالات، حيث أنيا  تعتبر بمثابة مركز معرفي ك فكرم ك مصدر 

. لدعـ  لمقيـ الأخلبقية ك النيكض بالمجتمع لمكاجية التحديات المستقبمية

:  أىداؼ التعميم العالي 4 - 2 - 2

تنمية  ميارات ك أساليب  التفكير لدل الأفراد - 

إحداث  تغييرات كمية ك نكعية في الحركات العممية ك الثقافية  - 

إنشاء  أجياؿ متشبعة بالمبادئ ك القيـ  العربية الإسلبمية - 

البحث عف  المكاىب ك صقؿ الميارات للبستفادة منيا في شتى مجالات الحياة  -

 .  90التدريب الميني ذك المستكل العالمي للؤفراد القادريف عمى العمؿ-

مكونات التعميم العالي : المطمب الثاني

: يقصد بمككنات التعميـ العالي مدخلبت ك مخرجات العممية التعميمية التي يمكف استعراضيا عمى النحك التالي 

"  يعتبر  ك بالأىمية المطمقة يتميزعنصر أساسي  لا يمكف الاستغناء عنو ىك ك: (الأستاذ)ىيئة التدريس  - 1

لا عف السير ؤكحجر الزاكية في العممية التربكية التعميمية ، كىك القائـ بيذه العممية بكصفو ناقلب لممعرفة كمس

 " 91الحسف لمعممية البيداغكجية في الجامعة

: ك يقكـ الأساتذة بدكريف ميميف 
                                                           

 مذكرة لنيؿ شيادة "تقييـ تطبيؽ الإصلبح الجامعي الجديد ، دراسة ميدانية بجامعة منتكرم قسنطينة ك المركز الجامعي بأـ البكاقي" أحمد زرزكر ، 90
الماجيستر في عمـ النفس التنظيمي ك تنمية المكارد البشرية ، كمية العمكـ الاجتماعية ك العمكـ الإنسانية ، قسـ عمـ النفس ك عمكـ التربية ك الأرطكفكنيا 

. 22جامعة منتكرم قسنطينة ،  الجزائر ، ص
 .79 ، ص 2001  ، الجزائر ، ، منشكرات جامعة منتكرم،  الطبعة الرابعة " إشكالية المشاركة الديمقراطية في الجامعة الجزائرية" فضيؿ دليك، 91
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تدريس الطمبة الجامعييف عمى اختلبؼ مستكياتيـ - 

. إجراء البحكث العممية لممساىمة في ترقية البحث العممي ك ترقيتو- 

شخص سمح لو مستكاه العممي بالانتقاؿ مف  "  بأنويمكف تعريفو: (الطالب الجامعي ) الجماعة الطلابية  - 2

  92" المرحمة الثانكية، بشقييا العاـ كالتقني إلى الجامعة كفقا لتخصص يخكؿ لو الحصكؿ عمى الشيادة

نو يتمقى خلبؿ سنكات تحصيمو الدراسي مجمكعة أ فعالا في العممية التربكية إذا اك يعتبر الطالب الجامعي عنصر

.   في الحياة العمميةسندا لومف الخبرات ك الميارات التي ستككف 

 بيف عدة  مختمفة  تفاعلبت اجتماعيةنبعأساسي  لعدة تعتبر الجامعة ـ:  الييكل الإداري و التنظيمي -3

 العممية التعميمية الجامعية ك الأطراؼ الفاعمة في عناصر مف علبقات ك قكل اجتماعية ك قيـ سائدة ، كبيف 

بالتالي فإنيا تخضع لقكاعد تنظيمية كأم تنظيـ اجتماعي أخر ، أم أف ليا ىيكؿ تنظيمي دكره تحديد المكاقع 

الرئيسية التنظيمية داخؿ الجامعة ك ترسيـ الاختصاصات ك المياـ المككمة لشاغمي تمؾ المكاقع فيمكف تعريؼ 

تمؾ المككنات البشرية المتكاممة كالمتناسقة ك النشاطات الإدارية كالتنظيمية :" الييكؿ الإدارم ك التنظيمي 

لتي تدير كتسير المؤسسة الجامعية كتسعى مف ا، (اليرـ الإدارم كالتنظيمي)كفقالمنظاـ الييكمي العاـ كالكظيفي 

 "   93خلبؿ مخرجاتيا إلى تحقيؽ الغايات التي أنشئت مف أجميا

 

 

      

                                                           
، مجمة المستقبؿ "مسؤكلية المجتمع المعمـ العربي، منظكر الجامعة العصرية كأفؽ ، الحرية الديمقراطية داخؿ الحرـ الجامعي العربي" رياض قاسـ ، 92

  .89 ،ص1995، بيركت،193 العدد  مركز دراسات الكحدة العربية ، العربي،
 .94ص  ، 2001 الطبعة الأكلى ، الجزائر، ، قسنطينة  جامعةمنتكرم،منشكرات " إشكالية المشاركة الديمقراطية في الجامعة الجزائرية"فضيؿ دليك ، 93
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التعميم العالي و علاقتو بالنمو الاقتصادي  : المطمب الثالث 

:  الاقتصادية لمتعميم ةالمر دودي - 1

يعتبر التعميـ أداة تساىـ في  تعزيز الرأس الماؿ البشرم مف خلبؿ زيادة المعرفة ك تنمية الميارات ، كما أنو 

يعتبر سمعة استيلبكية ك استثمارية في نفس الكقت تنتج تدفقا مف المنافع في المستقبؿ ، بكصفو سمعة استيلبكية 

فاف التعميـ يقدـ عدة منافع عبر إشباع النفس البشرية بالفكر ك المعمكمات ك كسمعة استثمارية فانو محرؾ حقيقي 

 فالتحميؿ الاقتصادم لمتعميـ مغاير تماما عف التحميؿ 94.لمنمك الاقتصادم ينتج قكة عمؿ ذات ميارة ك فعالية

 :  95الاقتصادم لممنظمات الإنتاجية الأخرل مف مؤسسات ك مصانع لأسباب عديدة منيا

 إلى،  ىذا بالإضافة (إف لـ يكف مستحيؿ)حقيقة المنتج التعميمي، فاكتساب المعرفة مفيكـ يصعب قياسو  - 

 .السمكؾك العكائد الأخرل لمتعميـ التي يجنييا المتعممكف كطرؽ التفكير 

 (الطلبب)في معظـ الحالات لا يككف التعميـ سمعة سكقية، أم أنو ليس خدمة تباع لممستيمكيف - 

نما تخصيص  -  عمى عكس  المشاريع  التجارية أك الصناعية فإف الغرض  مف التعميـ ليس تعظيـ الأرباح ، كا 

المكارد  بأكبر قدر مف الكفاءة  ك  تتحمؿ  الدكلة تكمفة  قطاع التعميـ ليس لتحقيؽ  مكاسب مالية كلكف لضماف 

.  تنمية الفرد ك المجتمع ككؿ

:  التعميم و النمو الاقتصادي - 2

لتحميؿ أثر كؿ عنصر عمى الأخر ينبغي القياـ بدراسة معمقة لمعلبقة التبادلية بينيما حيث أف التعميـ يعتمد 

بصكرة كبيرة عمى الدخؿ بدءا بمستكاه إلى درجة نمكه ، فالتكسع في نشر التعميـ يعني الحاجة إلى تكفير أمكاؿ 

لتغطية التكاليؼ التي يعتبر الدخؿ مصدرىا، فنمك الدخؿ بصكرة ثابتة معادلة لا تتجسد إلا مف خلبؿ تطكر 
                                                           

 .382، ص2010  الأردف ،عماف، الطبعة الأكلى ، لمنشركالتكزيع، ثراءدار الإ،" عمماقتصادالتنمية" محمدصالحتركيالقريشي،94
 .23ص ، 2012  ، ، الككيت ،  الطبعة الأكلى"اقتصاديات التعميـ" ، لدكؿ الخميج المركز العربي لمبحكث التربكية- 95
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أف السبباف الرئيسيف للبعتقاد بضركرة التعميـ الأكؿ أف ىناؾ  GEBLESمستكل  التعميـ ك مخرجاتو كيرل 

عمى  ك التعميـ سكاء مطمب جماىيرم كبير عمى التعميـ في كافة دكؿ العالـ ك الثاني العلبقة الجمية بيف الدخؿ

معدلات النمك الاقتصادم ترتبط "في بحثو أف  J.KUKER ، ك تأييدا لذلؾ أكد 96المستكل الفردم أك الكطني

. 97"ارتباطا كثيقا بمستكيات تطكر التعميـ

ماىية جودة الخدمة التعميمية : المبحث الثاني 

جراء البحكث  إف اعتماد نظاـ الجكدة في التعميـ العالي  ما ىك إلا استجابة لمتطمبات المجتمع كتحفيز الإبداع كا 

العممية لتحقيؽ التنمية المستدامة خدمة لممجتمع البشرم في ىذا المبحث سنركز عمى المفاىيـ الشاممة لمجكدة في 

 .التعميـ العالي ك حيثياتيا

مفاىيم عامة حول جودة الخدمة  : المطمب الأول 

سنناقش في ىذه الفقرة  مفاىيـ عامة حكؿ الجكدة مف تعريؼ ك أبعاد  ك معايير التي يتـ مف خلبليا قياس 

. الجكدة ك معرفة مدل تحقيقيا 

تعريؼ الجودة  -1

: لقد تعددت تعاريؼ الجكدة باختلبؼ الباحثيف سنذكر منيا ما يمي 

                                                           
مجمة دراسة الخميج ك الجزيرة ، " التعميـ كالنمك الاقتصادم في المممكة العربية السعكدية"أحمد بف سميماف بف عبيد ، ،  عبد الله بف محمد المالكي 96

 .03 ، ص2000، ككيت  اؿ ، 114جامعة الككيت  ،  العدد - العربية ، مجمس النشر العممي 
 .304 ،عماف الأردف ،ص 2006د ىكشيار معركؼ ،تحميؿ الاقتصاد التكنكلكجي ، دار جرير لمنشر ك التكزيع ، الطبعة الثانية ، .   أ97
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مجمكعة الصفات ك الخصائص لمسمعة أك الخدمة التي تؤدم قدرتيا عمى "   يقصد بمصطمح الجكدة 1 - 1 

 98"تحقيؽ الرغبات

مقياس لمدل تمبية حاجات الزبائف ك متطمباتيـ المعمنة ك الضمنية فالجكدة لا " يمكف تعريفيا أيضا    2 - 1

ك إنما ببساطة المطابقة لممكاصفات أك ترجمة لحاجات الزبائف ك  (Excellence)تعني بالضركرة التميز 

 99"تكقعاتيـ

المزيج الكمي لخصائص السمعة أك الخدمة المتأتي مف :"  الجكدة بأنياFeignbaum(1991)   يرل3 - 1

التسكيؽ، اليندسة، التصنيع، كالصيانة، كالذم مف  خلبلو ستمبي السمعة أك الخدمة في الاستعماؿ تكقعات 

 100."العميؿ

نشاط، أك )الخصائص الكمية  لكياف :" 101الجكدة  بأنيا ((ISO    ك تعرؼ المنظمة الدكلية لممعاير 4 - 1

التي تنعكس في قدرتيا عمى إشباع  (.عممية، أك السمعة، أك خدمة، أك منظمة، أك نظاـ، أك فردا ،أك مزيج منيا

". حاجات صريحة أك ضمنية

: أىمية الجودة  -  2

: تعد الجكدة عامؿ أساسي لنجاح المؤسسة مف خلبؿ 

 : 102المشاكل التي تنجم عن إىمال المؤسسة و عدم تحقيقيا لمجودة نذكر منيا - 1 - 2 
                                                           

 ، 1995  مصر ،  ، ، الطبعة الأكلى ، دار الغريب لمطباعة كالنشر كالتكزيع "9000إدارة الجكدة الشاممة كمتطمبات التأىيؿ للبيزك " عمي السممي، 98
  .18ص
،الطبعة الأكلى ، سكريا ، دار الفكر بدمشؽ  "9000الايزك –دليؿ عممي لتطبيؽ أنظمة إدارة الجكدة " مأمكف السمطي ، سييمة الياس ، 99
 .26   ص   ، 1995، 

 .29 ، ص2008  ، الطبعة الأكلى ، الأردف ،  ، دار اليازكرم العممية لمنشر كالتكزيع"إدارة الجكدة الشاممة"عيسى قدادة ، - عبد الله الطائي، د100
إستراتيجية التدرب في ظؿ إدارة الجكدة الشاممة مف أجؿ تحقيؽ الميزة التنافسية مع دراسة حالة لمشركة الكطنية لتكزيع الكيرباء "   حريؽ خديجة ، 101

كمية العمكـ الاقتصادية كعمكـ  قسـ إدارة الأفراد ك حككمة الشركات، ، في تسيير المكارد البشرية  ، أطركحة ماجيستر-"سعيدة – كالغاز فرع الغرب 
  .48، ص 2011 ، الجزائر ،  -تممساف - جامعة أبك بكر بمقايد ، التسيير 
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. تمطخ سمعة  المؤسسة في السكؽ - 

. انخفاض الطمب عمى منتجات المؤسسة ك بالتالي تراجع أرباحيا- 

. ارتفاع نسبة شكاكم الزبائف  بسبب عدـ تمبية المؤسسة لتطمعاتيـ- 

. ارتفاع التكاليؼ بسبب كثرة الإصلبحات ك التعكيضات الناتجة عف عدـ المطابقة لممعايير - 

 : 103 المزايا المحققة جراء الاىتمام بالجودة2 - 2  

.   تحسف صكرة المؤسسة ك سمعتيا في السكؽ-

.  تحقيؽ رضا الزبائف ك كسب ثقتيـ- 

.  القدرة عمى ضبط  التكاليؼ بسبب انخفاض حالات  عدـ المطابقة- 

.  تسمح الجكدة الجيدة لممنتجات بتحقيؽ ميزة تنافسية لصالح المؤسسة- 

. ارتفاع أرباح المؤسسة كحصتيا في السكؽ - 

 

 

 

 

 
                                                                                                                                                                                           

 .77،ص1998مصر، الطبعة الأكلى ، ، مطابع الداراليندسية،9000 أحمد سيد مصطفى ، ادارة الجكدة الشاممة ك الايزك102
 .54-53ص ، 2001 الطبعة الأكلى ، عماف ، ، دار الصفاء لمطباعة ك النشر ،"ادارة الجكدة الشاممة " ،   مأمكف الدرادكة ك طارؽ الشبمي 103
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 متطمبات تحقيؽ الجودة الشاممة (3)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

، " متطمبات تحقيؽ الجكدة الشاممة ك محيط المؤسسات الصناعية الجزائرية " داني الكبير نصيرة ، : المصدر

 جامعة جيلبلي ،  كمية العمكـ الاقتصادية  ، أطركحة دكتكراه ، تخصص إدارة أعماؿ  ، قسـ إدارة الأعماؿ

 .13 ص 2015 - 2014الجزائر ،  ، ليابس سيدم بمعباس 

 ضمان انحصح انسُقٍح

 انسمعح انطٍثح

 حجم انمثٍعاخ

 انسعز

 ذحسٍه انجُدج

 سٌادج انزتحٍح

 ذكانٍف مىخفضح

 الإوراجٍح

انخزدج/إعادج انرشغٍم  

 انضمان



الاطار المفاىيمي لمجكدة في اطار التعميـ العالي: الفصؿ الثاني  
 

  
56 

تعريؼ الخدمة   -  3

:  تكجد عدة تعار يؼ نذكر منيا ما يمي 

الخدمة ىي أنشطة أك منافع يقدميا طرؼ إلى طرؼ " : KOTLER  َARMESTRONG  تعريؼ1 - 3

 104"أخر كىي بطبيعتيا غير مممكسة، كلا يترتب عمى بيعيا كتقديميا نقؿ ممكية الأشياء

ىي النشاطات أك المنافع التي تعرض لمبيع أك التي تعرض :"تعريؼ الجمعية الأمريكية لمخدمة 2 - 3

. 105"لارتباطيا بسمعة معينة

عمى أنيا تمؾ النشاطات المعرفة كلكف غير محسكسة كتمثؿ اليدؼ الرئيسي   :"   يمكن تعريفيا أيضا 3- 3

، أم ىي منتجات غير مممكسة تيدؼ أساسا إلى إشباع حاجات كرغبات الزبكف كتحقيؽ 106لتحقيؽ رضا الزبائف

" 108،  كىذا ما يسمى بالخدمة الجكىرية107المنافع لو

خصائص الخدمة  :  4

تختمؼ أنكاع الخدمات فبعضيا عمكمي ك البعض الأخر  خاص ، بعضيا ذك غرض ربحي ك البعض الأخر 

كحيدىا مف خلبؿ تالبعض منيا تجارم ك البعض الأخر إدارم  لذلؾ  تميؿ أغمب الدراسات إلى  ، مجاني

                                                           
104

 P.Koter et Armstrong," principales of marketing services , " prentice hall  ,7  edition,  USA ,1996, p66. 
 29.ص ، مرجع سبؽ ذكره عمياف، مصطفى ربيحي105
 ، 2005 عماف،الأردف،  الطبعة الأكلى ، ، ك التكزيع ، الكراؽ لمنشر"دراسات في تسكيؽ الخدمات المتخصصة منيج تطبيؽ"  عبد العزيز أبك نبعة، 106
 28ص
 .35 ، ص 2006  ، الأردف ، ،  دار المناىج لمنشر كالتكزيع،الطبعة الأكلى"تسكيؽ الخدمات كتطبيقاتو " زكي  المساعد،107
 .61 ، ص 2009  الطبعة الأكلى ، الجزائر ، فريد ككرتؿ، تسكيؽ الخدمات، ، دار كنكز المعرفة العممية لمنشر كالتكزيع،108
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 المنتجات المادية كاسعة الاستيلبؾ، ك ىذا التمييز يتـ بتخصيص مزايا خاصة لمخدمات مقارنة عفتمييزىا 

:   عدم ممموسية الخدمات  1 - 4 :109بالمنتجات

 تذكقيا أك الشعكر بيا ، سماعيا أك رؤيتيا قبؿ الحصكؿ ىا ،  يمكف لمسأنو لا الخدمة غير مممكسة مما يعني 

 110"فالزبكف في محؿ الحلبقة أك المريض في العيادة  لا يمكنيما  معرفة النتيجة قبؿ استيلبؾ الخدمة "عمييا 

 : قابمية  تمؼ الخدمة  2 - 4

تنبع قابمية الخدمة لمتمؼ مف عدـ إمكانية تخزينيا، فالكميات التي لـ يتـ استخداميا في فترة العرض تنتيي 

 صلبحيتيا للؤبد ك أبسط مثاؿ عمى ذلؾ تذكرة الممعب أك السينما التي لا تباع ىي تذكرة ضائعة للؤبد ك كذلؾ

الأمر مع تذاكر الطيراف ، لذلؾ غالبا ما تمجأ شركات الطيراف لفرض عقكبات عمى المسافريف عند تأجيؿ 

. رحلبتيـ

: عدم تماثل الخدمة  3 -4

تتغير الخدمة باختلبؼ أكقات ك ظركؼ تحققيا ، ففي معظـ الأحياف يككف مف المستحيؿ تنميط إنتاج الخدمة ك 

جعميا متماثمة ، لأف الخدمة تعتمد بدرجة أكلى عمى مقدميا ك طريقة ك شركط تقديميا فمف الصعب الحصكؿ 

. عمى كفاءات ك ظركؼ مماثمة في ىذا الصدد

فمكتب استشارة مثلب مف المستحيؿ أف ينتج نفس نكعية الخدمة لعميميف مختمفيف ، فقد يككف لياذيف العميميف  

نفس الرأم حكؿ منتجيف مف نفس العلبمة التجارية ك لكف مف الصعب أف تككف ليما نظرة مكحدة حكؿ نفس 

سفر في قطار يعتبر في آف كاحد جيد اؿؼ" الخدمة  ك ذلؾ راجع إلى أف المستيمؾ لو تأثير عمى نكعية الخدمة 

                                                           
جامعة عبد الحميد بف باديس ، مجمة الإستراتيجية ك التنمية، "خصائص الخدمات كأثرىا عمى سمكؾ المستعمميف" عبد القادر براينيس ، ىادية كبير ، 109

 334 ص ،2014   ، الجزائر ،6العدد مستغانـ ، 
110

 Philip Kotler , dubois Bernard  «  le Marketing Management »,  Publication Union , Paris  , 7 édition ,   1992 , 

p466. 
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كغير جيد لعدة أشخاص مسافريف في نفس العربة، لأف حسب ما ينتظره كؿ كاحد مف ىذه الخدمة يككف مستكل 

 111"تقييمو

:  عدم انفصالية الخدمات  4-4

فإذا مرض الفناف في آخر لحظة فلب يمكف "لا يمكف بأم شكؿ مف الأشكاؿ فصؿ الخدمة عمى مف يقدميا 

" تعكيضو بمغني آخر، كىذا يعني أف قدرة الإنتاج محددة في قدرات ىذا الفناف فقط

 الخدمة ك استيلبكيا  لذلؾ في مجاؿ الخدمات يجب  أف إنتاجك مف ناحية أخرل لا يمكف فصؿ مكاف ك زماف 

. يتكافؽ الزماف ك المكاف مع إنتاج ك بيع ك استيلبؾ الخدمة

:  لا مركزية إنتاج الخدمات  5 - 4

فأغمب ىذه المؤسسات ىي مؤسسات صغيرة " يتسـ قطاع الخدمات بشكؿ صناعي    ضعيؼ التمركز     

ذاكمتكسطة الحجـ، تعتمد خاصة عمى المكظفيف، كتتميز بقمة رؤكس الأمكاؿ   حدث كأف كانت ىذه المستثمرة كا 

المؤسسات كبرل كمسيطرة عمى السكؽ فيتعمؽ الأمر بمؤسسات لمخدمات العمكمية التابعة لمراقبة الدكلة، كالتي 

ليا إستراتيجية تسكيقية جد متأثرة بتنظيمات السمطة، ككمثاؿ عمى ذلؾ  فإف قطاع البريد كالاتصالات أك قطاع 

" 112النقؿ لا يمكنيما الرفع مف حجـ استثماراتيما  إلا في الحدكد المسمكحة مف قبؿ السمطات الرسمية 

 

جودة الخدمة   :5

                                                           
111

 Jean - Pierre Helfer , Jacques Orsoni  « Marketing », Vuibert , Paris , sans édition ,  1981, p 39. 
112

 René Y , Darmon, Michel Laroche, John.V , Petrof. « Marketing: Fondements etapplications »,  Ediscience International  , 

Paris , 2ème édition, 1982, p 548. 
 



الاطار المفاىيمي لمجكدة في اطار التعميـ العالي: الفصؿ الثاني  
 

  
59 

مف الصعب تعريؼ جكدة الخدمة بصكرة دقيقة نظرا لتعدد خصكصيات الخدمة :   تعريؼ جودة الخدمة 1 -5

: ك مع ذلؾ سنحاكؿ تناكؿ  بعض التعاريؼ 

درجة التطابؽ مع المكاصفات مف كجية نظر المستيمؾ ك ليس مف كجية نظر : " ىي   جودة الخدمة2 -5

 113"الإدارة في المنظمة الخدماتية

الفجكة أك الانحراؼ ما بيف تكقعات الزبكف لمخدمة ك إدراؾ الجكدة بعد استيلبؾ  " :   كما يمكن تعريفيا3 -5

 114"الخدمة

مدل التناقض أك التباعد بيف تكقعات "  جكدة الخدمة عمى أنيا  Zeithaml and Berry   عرؼ  4 -5

 115"كرغبات العملبء كبيف إدراكيـ للؤداء الفعمي لمخدمة المقدمة

يقارف فييا العميؿ تكقعاتو بمستكل الخدمة المقدمة " عمى  أنيا نتيجة عممية تقييـ Gronroos  عرفيا5 -5

 116"لو

تتعمؽ جكدة الخدمة بقدرة المؤسسة عمى ملبقاة تكقعات العملبء أك التفكؽ عمييا ك " Payane  حسب6 - 5

 117"يمكف تقييـ جكدة الخدمة مف خلبؿ قياس الأداء 

 118التعريؼ الإجرائي لجودة الخدمة - 6 

                                                           
. 74 ، ص1996 بيف النظرية ك التطبيؽ، شركة بيمؾ لمخدمات التعميمية، مصر، 9000محمد رضا الشندم، الجكدة الكمية الشاممة الايزك .  113
 ، 2001 ، دار غريب لمطباعة ك النشر ك التكزيع،القاىرة ، مصر  ، 9000عمي السممي، إدارة الجكدة الشاممة ك متطمبات التأىيؿ للئيزك  . 114
 .18ص

115
 Mohd Mokhtar , Sany Sanuri and maiyaki , “  The relationship between service quality andsatisfaction on 

customer loyalty in Malaysian mobile communication industry “ , school of doctoral studies Journal, india , 2011, 

p33. 

 
116

 Christian Gronroos “  A Service Quality Model and Its Marketing Implications” ,European journal of Marketing, 
Vol.18, N°.4, 1984 , p 37. 

 .331 ،  ص2013 عماف، الأردف،  ، تيسير العفيشات العجارمة، التسكيؽ المصرفي، ، دار الحامد لمنشر كالتكىيع، الطبعة الثانية117



الاطار المفاىيمي لمجكدة في اطار التعميـ العالي: الفصؿ الثاني  
 

  
60 

يقصد بيا  جكدة الخدمات المقدمة مف طرؼ الكحدات التنظيمية الداخمية ، ك التي :الجودة الداخمية  1 -6

. تخضع لمتقييـ مف قبؿ المكظفيف الإدارييف

.   كىيالجكدة المتعمقة بدرجة الرضا ك الإشباع الذم تحققو الخدمة المقدمة لمعملبء : الجودة الخارجية  2 -6

 أبعاد جودة الخدمة-  7

يعتبر مفيكـ جكدة الخدمة مفيكما مركبا يتضمف عدة أبعاد تمثؿ بشكؿ عاـ  المعايير المستخدمة مف قبؿ 

. العملبء لمتقييـ جكدة الخدمة المقدمة ليـ  ك تساعدىـ عمى إدراكيا 

 : الاعتمادية  1 - 7

أم ضركرة الالتزاـ بتقديـ الخدمة  في (Performance and Dependability)يقصد بيا الأداء ك المكثكقية 

 ،ك  القدرة عمى تقديـ خدمة يمكف الاعتماد عمييا مف ناحية الدقة ك الصحة فالزبكف يجب أف 119الكقت المحدد

. 120تقدـ لو خدمة دقيقة كفقا لمكقت ك الأداء المحدد مسبقا

:   الاستجابة  2 -7

القدرة عمى التعامؿ مع كؿ متطمبات العملبء كالاستجابة لشكاكييـ كحميا بسرعة ككفاءة بما يقنع العملبء " كىي 

 121"بأنيـ محؿ تقدير كاحتراـ مف قبؿ المؤسسة

 : الممموسية 3 - 7
                                                                                                                                                                                           

، أطركحة ' دراسة تطبيقية في قطاع الاتصالات الأردنية– قياس جكدة الخدمات الالكتركنية باستخداـ مدخؿ الفجكات " يماف محمكد محمد حسيف ، ا118
. 10 ،  ،ص 2011 الأردف ،  ،جامعة الشرؽ الأكسطستر في الأعماؿ الالكتركنية ، قسـ الأعماؿ الالكتركنية ،  كمية الأعماؿ ،  ماجي

 تخصص عمكـ الإدارة ك الأعماؿ ، ، أطركحة ماجيستر ،"ا في تحقيؽ رضا الزبكف ھأبعاد جكدة الخدمة كتأثير"ر، ھ محمد تركي عبد العباس المز119
. 30 ، ص2006 ، العراؽ ، جامعة كربلبء ،  كمية الإدارة كالاقتصاد عمادة الدراسات العميا ، قسـ ادارة الأعماؿ ،  

 .443 ،ص 2005  ،  الأردف، الطبعة الثالثة ، ،دار كائؿ لمنشر كالتكزيع،"  تسكيؽ الخدمات،"اني حامد الضمكر،ھ 120
ماجستير في إدارة أطركحة ، " قياس جكدة الخدمات التي تقدميا شركة جكاؿ مف كجية نظر الزبائف في محافظات قطاع غزة"  إياد فتحي العالكؿ، 121

 .14 ، ص2011غزة،، ، جامعة الأزىر   عمادة الدراسات العميا  ، قسـ ادارة الأعماؿ  ، كمية الاقتصاد ك العمكـ الإدارية  أعماؿ ،
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مدل تكفير المؤسسة لكافة التسييلبت ككسائؿ الراحة لعملبئيا مف التجييزات المادية كالمباني، " كتتمثؿ في 

 122"المقاعد، المعدات كالآلات، ككذا الأفراد العامميف كمعداتالاتصاؿ كالإضاءة

:  الأمان 4 - 7

لغرس الثقة لدل العملبء مف خلبؿ  سمككياتيـ التي تعطي ؿيتمثؿ في الجيكد التي يبذليا مقدمي الخدمة "

 123"الانطباع لمعميؿ بأف اختياره لممؤسسة كاف صائبا

:  التعاطؼ  5 - 7

العناية التي يبذليا مقدـ الخدمة مف أجؿ التعرؼ عمى احتياجات العميؿ كمتطمباتو كاستيعابيا، كمف "كيقصد بيا 

 124"ثـ تكيؼ عممية تقديـ كنقؿ الخدمة كفقا لتمؾ الاحتياجات

.  جودة الخدمة التعميمية معاييرىا و نماذج قياسيا: المطمب الثاني 

:  مفيوم الجودة في التعميم  -1

ىي عممية تطبيؽ مجمكعة مف المعايير ك المكاصفات التعميمية ك التربكية لرفع مستكل جكدة كحدة  "  1 -1

العمؿ التعميمي ك التربكم جكانب المنتج التعميمي بكاسطة كؿ فرد مف العاممييف بالمؤسسة التعميمية في جميع 

"125 

                                                           
 .14 المرجع نفسو ، ص122
 .198 ، ص 2010الأردف، . ، زمزـ ناشركف كمكزعكف، الطبعة الأكلى ، عماف،" مدخؿ اتصالي سمككي متكامؿ: خدمة العملبء" ناجي معلب، 123
 .المرجع نفسو 124
دكر الميثاؽ الأخلبقي في تحسيف جكدة الخدمة التعميمية بمؤسسات التعميـ العالي  مف "  حسف عبد السلبـ عمي عمراف ، احمد عمي ميلبد عمر ،  125

 .109 ، ص2017  ، ، مجمة الدراسات المالية ك المحاسبية ك الإدارية، جامعة سبيا ،  العدد السابع   ليبيا" كجية نظر أعضاء ىيئة التدريس 
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نظمة ك المكائح تيدؼ الى تحقيؽ نقمة نكعية في لأىي عممية تكثيؽ البرامج ك الاجراءات ك تطبيؽ ؿ "  2 - 1

عممية التربية ك التعميـ ك الارتقاء بمستكل الطلبب في جميع الجكانب العقمية ك النفسية ك الجسمية ك الركحية ك 

 126"الاجتماعية 

:   معايير جودة الخدمة التعميمية  -2

ك الخدمة ، ك أعبارة عف خاصية مطمكبة في المنتج  " :أنو يمكف التعريؼ المعيار ب:تعريؼ المعيار  1 -2 

اذا فيك  مجمكعة مف المتطمبات الكاجب تكفرىا ك المحددة مف قبؿ " 127يستعمؿ كأساس لقياس مستكل الجكدة 

 ."جية معينة بناءا عمى مكاصفات مصادؽ عمييا 

  :معايير جودة الخدمة التعميمية 2- 2

:  يمكف ابراز بناءا عمى ثلبث محاكر أساسية ك ىي

 : تحدد معايير جكدة الخدمة التعميمية المتعمقة بيذا المحكر مف خلبؿ : محور الطمبة   1 -2 - 2

تمجأ معظـ المؤسسات الجامعية الى عمميات انتقائية دقيقة  لقبكؿ الطمبة  للبلتحاؽ بالتعميـ : انتقاء الطمبة - 

الجيد لمطمبة ك تتـ عممية الانتقاء عف طريؽ ء العالي ، حيث أف جكدة الخدمات التعميمية تنطمؽ مف خلبؿ الانتقا

. الاختبارات لتحديد مستكل استعداد الطمبة عمميا ك ذىنيا 

مف الضركرم أف تككف ىذه النسبة مقبكلة لضماف تحقيؽ أقصى  : نسبة عدد الطمبة لعضك ىيئة التدريس - 

طبيعة المادة مثلب ك عمكما فانو ؾفعالية ممكنة لمعممية التعميمية ك يتـ تحديد ىذه النسبة بالرجكع الى عدة معايير 

. كمما كاف عدد الطمبة قميؿ كمما ساىـ ذلؾ في اتاحة الفرص ك مشاركة الافكار 

                                                           
 .المرجع نفسو126
، " النكعية في التعميـ الجامعي الفمسطيني "  ، مؤتمر  "إطار عاـ لضماف النكعية الجيدة لمتعميـ الجامعي الفمسطيني "  سفياف عبد المطيؼ كماؿ ، 127

 .22، ص  2004 جكيمية 05 – 03 ، فمسطيف 
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ك يقصد بذلؾ السعي لممعرفة ك حب الاستطلبع ك الرغبة في مناقشة : دافعية الطمبة ك استعدادىـ لمتعمـ - 

الأفكار  

في أم جامعة بييئة التدريس فييا ك تقاس جكدة الخدمة التعميمية : 128 محور ىيئة التدريس  2 - 2 -2

تقاس ىذه الأخيرة بمقدار النشاط الذم تبذلو ك مستكل تمكنيا في المادة العممية ك الرغبة ك القدرة عمى إيصاليا ، 

: ك إف تقييـ ىيئة التدريس في جكدة الخدمة المقدمة يمكف تمخيصو فيما يمي 

عدد البحكث المنشكرة في المجلبت ك : ك يتـ قياسو مف خلبؿ عدة مؤشرات ؾ :  مقدار الإنتاج العممي -

. الدكريات  ، طكؿ المقالات ك عمقيا ك أصالتيا

. أم مجمكع ما أنجزه الباحث مف منشكرات عممية ك مدل احتراميا لمعايير النشر الدكلية: المنشكرات العممية -

: يمكف ربطو بثلبث عناصر : التقدير ك الاعتراؼ العممي -

. الانجاز العممي ك مكانتو في جامعة كبرل ، ك معرفتو بالعمماء الآخريف في الجامعات الأخرل .

. عدد الجكائز الشرفية العميا المحصؿ عمييا. 

. العضكية الشرفية العميا التي حصؿ عمييا العالـ. 

كيقصد بو المدل الذم تستطيع فيو المناىج الدراسية تنمية قدرة الطالب :   محور المناىج الدراسية 3 -2 - 2

عمى تحديد مختمؼ المشاكؿ ك حميا ك يستدعي تحسيف المناىج التعميمية القياـ بمراجعة الدكرية لمخطط 

التدريسية ك منيجية العمؿ ، للبرتقاء بالتدريس مف مجرد عممية تمقيف إلى المشاركة الفعالة لمطالب في 

.  المحاضرة

 نماذج قياس جودة الخدمة  -   3
                                                           

 .268 ، ص مرجع سبؽ ذكره    ميدم صالح السامراني ، 128
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ما لا "أف ) (Oakland 1995تمثؿ عممية القياس أحد المحاكر الأساسية لتطكير جكدة الخدمات فقد أشار 

، حيث أف الباحثيف تمكنكا مف تحديد ك قياس جكدة المنتجات المادية لسيكلة " 129يمكف قياسو لا يمكف تطكيره

قياس خصائصيا كالطكؿ ك الكزف في حيف أنيـ لا يزالكف يجدكف صعكبات في تحديد ك قياس جكدة الخدمات 

نظرا لأف الخدمات تعتمد بشكؿ أساسي عمى الأداء ، كقد أفرزت البحكث عدة نماذج لقياس جكدة الخدمات ، ك 

 ، ك سكؼ نستعرض فيما يمي ىاذيف نموذج جودة الخدمة و نموذج أداء الخدمة: أكثرىا شيرة كفعالية ىما 

:  النمكذجيف 

 :  130نموذج جودة الخدمة - 1 - 3

  لو عدة تسميات    مف    (Servqual)ك اختصارا   (Service Quality)ك يطمؽ عميو نمكذج جكدة الخدمة  

حيث    Berry ) و (Parasuraman , Zeitham طكره الباحثكف  ( The Gap Model)بينيا نمكذج الفجكات 

:  أنيـ قامكا بإعداد نمكذج لتقييـ ك قياس جكدة الخدمة قائـ عمى قياس خمس فجكات  كالأتي 

. الفجكة بيف الأداء الذم يتكقعو الزبكف ك إدراؾ الإدارة ليذه التكقعات-  

 الإدارة ك مكاصفات جكدة الخدمة  إدراؾالفجكة بيف - 

. الفجكة بيف مكاصفات جكدة الخدمة ك التسميـ الفعمي لمخدمة - 

الفجكة بيف تسميـ الخدمة ك الاتصالات الخارجية  -

 الفجكة بيف الخدمة المدركة ك الخدمة المتكقعة - 

                                                           
129

Dwayne D Gremler , Stephen  W Brown  , “ Service Loyalty: Its Nature, Importance, and Implications, 

inAdvancing Service Quality “ , Sage Publications.Inc , first edition , USA ,  1996,P174. 
130

 A Parsu Parasuraman , Valarie A.Zeithaml , Leonard L Berry (1985) , “A conceptual model of service quality 

and its implications for future research ”  , Sage publications Inc , first edition ,  USA ,  p50. 
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  ثـ استمركا في Servqual المسمى الخدمة، ك مف ىذا النمكذج قاـ الباحثكف الثلبثة بتطكير مقياسيـ لجكدة 

، ك اعتمد ىذا المقياس عمى خمس مككنات أساسية كما تعرضكا لو تحسينو استجابة مع النقد ك التقييد الذم 

  131يمي

ك تتعمؽ بالأجيزة المستخدمة، المكاتب ،  :  (tangibility)(الممموسية )الجوانب المادية في الخدمة - 

 .المباني ك الخدمات المساندة 

يقصد بيا قدرة المؤسسة عمى تكفير الخدمة في الكقت ك الكفاء بالالتزامات  : (reliability)الاعتمادية - 

القدرة عمى الاستجابة لطمبات الزبكف ك التعامؿ الفعاؿ معو بصدر رحب : (responsiveness)الاستجابة - 

 .معالسعي إلى خدمتو ك الترحيب باستفساراتو ك الإجابة عمييا 

كيقصد بيا قدرة المكظفيف عمى منح  الأماف ك الثقة لمتمقي الخدمة بأف معاممتو تخمك  :(assurance)الأمان - 

. مف الأخطاء

. القدرة عمى جعؿ الزبكف يشعر بأنو يحظى بالاىتماـ ك التقدير الكافي  : (empathy)التعاطؼ مع الزبون - 

 132(Servperf)نموذج الأداء الفعمي  - 2 - 3

برز مف انتقد اتخاذ التكقعات مقياسا لمجكدة ، فاقترحا نمكذجيما البديؿ سنة أيعد الباحثاف كركنيف ك تايمكر ىما 

، تضمنت قطاعات خدمية متعددة ، بينت ىذه الدراسة أفضمية نمكذج الأداء ك قدرتو عمى تحسس التبايف 1994

في إدراؾ الزبائف لجكدة الخدمة ، ك عممكا عمى قياس الجكدة مف خلبؿ الأداء فقط ،  
                                                           

 جامعة محمد  ،مجمة العمكـ الاقتصادية ك عمكـ التسيير ،" دراسة تطبيقية عمى بريد الجزائر: قياس أبعاد جكدة الخدمة " صالح بك عبد الله ، 131
 .93 ، ص 2010 ، الجزائر ، 10العدد بكضياؼ المسيمة ، 

دراسة عينة – لقياس جكدة الخدمات البنكية مف كجية نظر الزبكف  « servperf »نمكذج الأداء الفعمي "  فاطمة الزىراء بف يمينة ، عثماف بكزياف ،132
 ، ص 2009 ، الجزائر ، د الرابع العد، مجمة السياسات الاقتصادية ، جامعة سعيدة،  " مف زبائف بنؾ الفلبحة ك التنمية الريفية لكلاية عيف تمكشنت

6-7. 
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. (الأداء = الجكدة )

 بأنو نمكذج يركز فقط عمى الأداء الفعمي لتقييـ ك قياس جكدة الخدمة ، SERVPERFك يمكف تعريؼ نمكذج - 

ك يستند ىذا المقياس إلى التقييـ المباشر للؤساليب ك العمميات المصاحبة لأداء الخدمة ، اعتمادا عمى الأبعاد 

 .الخمسة لمجكدة المذككرة سابقا

رىانات الجودة في مؤسسات التعميم العالي : المطمب الثالث 

 مبادئ الجودة في  التعميم العالي  -  1

يرجع نجاح نظاـ الجكدة في التعميـ الجامعي إلى الركاد الأكائؿ الذيف قامكا بكضع مجمكعة مف المبادئ تساىـ 

:  في عمميات تحسيف الجكدة ، يمكف ذكرىا فيما يمي 

: 133 في تحسين جودة التعميم العاليDeming مبادئديمنج 1-1

: اقترح ادكارد ديمنج عدة نقاط في مسار الجكدة يمكف ذكر بعضيا كما يمي 

.  التناسؽ بيف الأىداؼ لأجؿ تحسيف جكدة الطمبة ك الخدمات إيجادضركرة - 

.  تطكير الجكدة الإنتاجية ك خفض التكاليؼ- 

الحرص عمى التعميـ مدل الحياة عبر التدريب المستمر  - 

إلغاء معكقات النجاح مف حكاجز في الاتصالات بيف العامميف ك القيادات ك التعاكف الدائـ ك المشترؾ - 

. لمتجديد

                                                           
 . 25-24 ، ص 2003 مصر ،  الطبعة الأكلى ،، دار الكفاء لمطباعة ، الإسكندرية ،" الجكدة الشاممة في الإدارة التعميمية ك المدرسية "  أحمد إبراىيـ ، 133
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Malcolm Baldrigeمبادئ بالديرج 2 - 1
134

 : 

.   الطلبب ك المستفيديفإرضاءأىمية التركيز عمى - 

. تطكير المكارد البشرية الجامعية- 

. ضركرة الاىتماـ بنتائج الأداء الجامعي - 

. تنمية القيادات الجامعية لبناء شبكة معمكمات متطكرة - 

Joseph Juran مبادئ جوران  3 -1 
تقكـ فمسفة جكراف في تطكير جكدة التعميـ الجامعي عمى ، مراقبة : 135

تحقيؽ ك فرات ضخمة في الأداء ،  مجالس أعمى لمجكدة إنشاءالجكدة تخطيط الجكدة ، تحسيف الجكدة ، 

. الجامعي عف طريؽ القياس ك حؿ مشاكؿ تدىكر الجكدة 

:  متطمبات تطبيؽ الجودة في التعميم الجامعي -  2

 : 136مبادئ ك معايير الجكدة في الجامعة يجب تحقؽ متطمبات أساسيةالتطبيؽ السميـ ؿلضماف 

. تنمية المعايير المستخدمة في نظاـ التعميـ الجامعي - 

. التطكير المستمر لمعممية التعميمية الجامعية ، مف خلبؿ مساىمة جؿ العامميف - 

. التحديد الدقيؽ لمتطمبات المستفيديف ك محاكلة مطابقة مكاصفات عممية تعميمية ليذه المتطمبات - 

. تحديد مسؤكليات العممية الإدارية - 

                                                           
دار المسيرة لمطباعة ك النشر ك ،  "  ك المكتبات ك مراكز المعمكمات إدارة الجكدة الشاممة في مؤسسات التعميـ العالي" محمد عكض الترتكرم ، 134

 .117 ص ، 2005 ، التكزيع ، السعكدية 
.  113 محمد عرض الترتكرم ، مرجع سبؽ ذكره ، ص 135
  (بميؾ )مركز الخبرات المينية للئدارة  ، م، ترجمة عبد الفتاح السيد النعماف " الناجحة  الجكدة الشاممةلإدارةالأساس الصحيح :التغير الثقافي "  فيميب انكسكف ، 136
 .38 ، ص 1996مصر ،  ، 
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. البحث عف فرص التطكير لعممية التعميـ الجامعي - 

 أساليب تقييم الجودة في التعميم الجامعي  - 3

تعتبر عممية تقييـ الجكدة في التعميـ العالي عممية صعبة نكعا ما نظرا لعدة أسباب نذكر منيا  عدـ الاتفاؽ عمى 

 لا يمكف تقييميا إلا بعد قتعريؼ مكحد لمجكدة في التعميـ العالي ،ك ككف الخدمة المقدمة غير مممكسة أم أف

الحصكؿ عمييا  ك اعتمادىا  بشكؿ شبو كمي  عمى درجة مشاركة المستفيد ، لكف رغـ كجكد كؿ ىذه الصعكبات 

 مقاييس أك مداخؿ لمتقييـ الجكدة في التعميـ العالي ك يمكف استعراض أبرز لإيجادبذؿ الباحثكف جيكد جبارة 

 :البحكث فيما يمي 

137تقييم الجودة من منظور السمعة- 1 - 3
ReputationalView of Quality: يعتمد ىذا المدخمعمى تقيـ

البرامج التعميمية استنادا عمى الآراء الشخصية لمخبراء كالعمداء ك رؤساء الأقساـ ك العمماء لقدرتيـ   عمى اتخاذ 

. مثؿ ىذه الأحكاـ اعتمادا عمى سمعة المنظمة التعميمية ك انتقائيا لمطمبة ك أعضاء ىيئة التدريس

138تقييم الجودة من منظور المؤشرات الموضوعية - 2 - 3
Objective indicatorview of quality : 

يقكـ ىذا المدخؿ عمى تقييـ الجكدة عمى أساس مؤشرات مكضكعية ك ليس عمى أساس السمعة حيث أنو يتناكؿ 

كما أنو يعتمد عمى مؤشرات كمية لتقييـ ... المكارد الطلبب ، الخريجيف : المحاكر الكمية لممنظمة التعميمية 

. الجكدة مثؿ كـ الأنشطة الدراسية ك أعداد الطمبة الممتحقيف 

                                                           
 ، جامعة الزرقاء، الأردف، ص 12/05/2011، المؤتمر العربي الدكلي لضماف جكدة التعميـ العالي، ، "الجكدة في التعميـ العالي" ياسر ميمكف عباس، 137
08 .
 .09المرجع نفسو ، ص 138
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Inputs view of qualityتقييم الجودة بدلالة  المدخلات - 3 - 3
يعتمد ىذا المدخؿ عمى مبدأ أف جكدة : 139

المدخلبت في المنظمة التعميمية تؤدم إلى جكدة التعميـ لذلؾ فاف تكفر مكارد بشرية كمادية  جيدة لمنظكمة 

. التعميـ يؤدم إلى تكفر تعميـ جيد ك مثمر

 

في  : consumer satisfaction view of quality : 140تقييم الجودة من منظور رضا العميل - 4 - 3

ىذا المدخؿ يعتمد التقييـ عمى أف الجكدة ترتبط برضا العميؿ ، حيث أنو يمكف الحصكؿ عمى نتيجة التقييـ عف 

طريؽ جمع المعمكمات عف رضا العميؿ في التعميـ العالي عمكما ك يمكف التفرقة بيف خمسة طرؽ أساسية لقياس 

:  رضا العميؿ 

 Complains measuresمقاييس عدد الشكاكل- 

 Satisfaction measuresمقاييس الرضا- 

 .Gap-Service qualitymeasuresمقاييس الفجكة- 

 .Performance-Service qualitymeasuresمقاييس الأداء الفعمي- 

 . User-Value service qualitymeasuresمقاييسالعميؿ المكجو بالقيمة- 

 

 

                                                           
 .10 المرجع نفسو   ، ص139
 .55-54 ،ص 2003 الطبعة الأكلى ، مصر، العربي، الفكر ،دار"المقارف كالقياس الجكدة قياس"عبدالمحسف، محمد تكفيؽ140
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 التعميم العالي في ظل إدارة المعرفة : المبحث الثالث 

تختمؼ المجالات التي تمكف مؤسسات التعميـ العالي مف تحقيؽ الجكدة ك ضمانيا مف خلبؿ تطبيؽ عمميات 

جكدة البحث العممي، جكدة خدمات الطمبة كخدمات الخريجيف، جكدة : إدارة المعرفة إلى أربعة مجالات كالأتي 

.  كفيمايمي عرض لكؿ مجاؿ مف ىذه المجالات. المناىج   ك البرامج ، كجكدة الخدمات الإدارية

ثر إدارة المعرفة عمى الجودة في التعميم العالي أ:المطمب الأول 

 أثر إدارة المعرفة عمى جودة البحث العممي - 1

يعتبر البحث العممي حاليا عاملب أساسيا لتحقيؽ النيضة العممية ك تطكرىا كذلؾ مف خلبؿ مساىمة الباحثيف ك 

 نشاط لأمالعمماء بإضافتيـ المبتكرة في رصيد المعرفة، حيث أف مؤسسات التعميـ العالي ىي المركز الرئيسي 

 : 141عممي حيكم ، ك تساىـ إدارة المعرفة في تحقيؽ جكدة البحث العممي مف خلبؿ

. خفض التكاليؼ ك المصاريؼ المتعمقة بإجراء البحكث نتيجة لتخفيض المصاريؼ الإدارية- 

. تنمية مستكل الخدمات الداخمية ك الخارجية المرتبطة بنشاط البحث العممي - 

تضمف إدارة المعرفة سيكلة الكصكؿ إلى مصادر المعمكمات مما يساعد عمى تقميؿ الكقت المستغرؽ في - 

. عمميات البحث 

. تحقيؽ التكازف بيف المياـ الإدارية ك الشؤكف البحثية - 

  مساىمة إدارة المعرفة في مجال جودة الخدمات الطلابية و الخريجين - 2

 : 142تؤثر  إدارة المعرفة في تحقيؽ جكدة الخدمات الطلببية كخدمات الخريجيف مف خلبؿ

                                                           
. 490،  ص  مرجع سبؽ ذكره حسف حسيف البيلبكم، سلبمة عبد العظيـ حسيف، 141
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. تطكير مستكل الخدمات المقدمة لمخريجيف مف المنظمة التعميمية - 

. الخدمات الالكتركنية ك خدمات المكتبات : تطكير جكدة الخدمات المقدمة لمطلبب مثؿ - 

تنمية كفاءة ك فعالية جيكد الإشراؼ الطلببي مف خلبؿ تجميعكتكحيد الجيكد المكزعة كالمجزئة حاليابيف - 

أعضاء ىيئةالتدريس، كالمكظفينالذينيقدمكف خدمات مساندة لمطلبب مثؿ مكظفي قسـ القبكؿ كالتسجيؿ كمكظفي 

. شؤكف الطلبب كغيرىـ

 دور إدارة المعرفة في تحسين الجودة-3

 دور إدارة المعرفة في تحسين جودة الخدمات الإدارية   - 3.3

 : 143يمكف لتطبيؽ إدارة المعرفة في مؤسسات التعميـ العالي تحسيف جكدة الخدمات الإدارية مف خلبؿ

. رفع قدرة مؤسسة التعميـ العالي عمى تحديد جيكد التحسيف ك التطكير في الخدمات - 

زيادة القدرة الإدارية لممؤسسة التعميمية فيما يتعمؽ بالاتجاه نحك اللبمركزية في التسيير الإدارم عبر منح - 

. الحرية التامة للؤقساـ ك الإدارات بالتصرؼ كفؽ ما تراه مناسب ضمف إطار القكاعد المعمكؿ بيا

. زيادة فعالية الخدمات الإدارية المقدمة في منظمة التعميـ العالي - 

تساعد إدارة المعرفة في تحقيؽ جكدة المناىج :   دور إدارة المعرفة في تحسين جودة البرامج و المناىج  -4.3

 :  144مف خلبؿ

                                                                                                                                                                                           
. 121 ، ص مرجع سبؽ ذكره تكفيؽ صراع ، 142
 .491 حسف حسيف البلبكم ، مرجع سابؽ ذكره ، ص 143
 .492 المرجع نفسو ، ص 144
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رفع ك تحسيف مستكل المناىج التعميمية عبر تكفير ك تحديد أفضؿ الممارسات ك التجارب ك فحص ك تقييـ - 

. المخرجات

. زيادة سرعة مراجعة ك تحديث المناىج عف طريؽ تكفير المعمكمات اللبزمة - 

تحسف إدارة المعرفة فعالية أداء أعضاء ىيئة التدريس مف خلبؿ الاستفادة مف التجارب ك الخبرات السابقة - 

. لمزملبء 

تسييؿ عممية  تصميـ ك تطكير المناىج ك البرامج المشتركة بيف أكثر مف تخصص نتيجة لسيكلة - 

.   النقاش ك التخطيط عبر الكميات ك الأقساـ المختمفة

العلاقة بين عمميات   إدارة المعرفة و   جودة التعميم العالي : المطمب الثاني 

تعتبر إدارة المعرفة سمة التطكر الإدارم في الكقت الراىف نظرا لدكىا الكبير في حث أفراد المؤسسة عمى طرح ك 

تشخيص ك تكليد : قكـ عمى عدة عمميات أبرزىا تمناقشة أفكارىـ ك معارفيـ ، حيث أف جمع معرفة العامميف 

جكدة بأما فيما يتعمؽ .المعرفة ، خزنيا ، تنظيميا ك تطبيقيا ك مف ثـ تقييـ النتائج سكاء كانت سمبية أـ ايجابية

 أعمى المستكيات إلىالتعميـ العالي فتعد مدخلب فاعلب لتحسيف العممية التعميمية بصكرة دائمة لمكصكؿ بيا 

:   يمزـ تكفير مجمكعة مف المطالب أبرزىا االعالمية ك تحقيؽ رضا الطالب ك المجتمع ، كىذا ـ

لالتزاـ المؤسساتي ، االتخطيط ،-1

 سماع شكاكم الطمبة ، تكفير بيئة جامعية مناسبة ، -2

 . دعـ الخدمات ، تثقيؼ ك تقييـ الطالب لتحديد قدرتو عمى الأداء طكاؿ مسيرتو الدراسية ك حتى بعد تخرجو -3
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 لذلؾ فاف كيدعمالأخر، التعميـ ككف المتغيريف أحدىما يستند كجكدةتكجد علبقة كثيقة بيف عمميات إدارة المعرفة 

 : 145 تحتاج إلى المعرفة مف خلبؿ بعض العناصر التاليةكالجكدةالمعرفة تحتاج إلى الجكدة 

 .كالمادية الذىنية كالطاقاتتسييؿ عممية التعرؼ عمى جكانب الجكدة في التعميـ - 

 .الأخرلتحسيف جكدة الخدمات - 

.  جك مف الثقة ك الالتزاـكخمؽزيادة الإنتاج - 

تساعد إدارة المعرفة عمى مشاركة ك طرح الحمكؿ ك البدائؿ مما يساعد المكظفيف في صنع القرار المتعمؽ - 

. بالعمؿ

. الحث عمى العمؿ الدؤكب عبر منح العامميف الصلبحيات كنكع مف التحفيز - 

. تساىـ في إشباع حاجات ك رغبات الزبكف - 

. تساىـ في تطكير الميارات القيادية - 

تحسيف التعميـ مف خلبؿ عممية تقكيـ النظاـ التعميمي ك تشخيص أكجو النقص ك القصكر في المدخلبت ك - 

 .العمميات ك المخرجات حتى يتحكؿ التقكيـ إلى تطكير حقيقي ك ضبط فعمي لجكدة الخدمة التعميمية 

تطبيؽ إدارة المعرفة في مؤسسات التعميم العالي  : المطمب الثالث  

  مفيوم إدارة المعرفة في مؤسسات التعميم العالي  - 1

                                                           
 مجمة ، " تطبيؽ الجكدة الشاممة–   دكر إدارة المعرفة في تحقيؽ جكدة التعميـ العالي عرض بعض التجارب الأجنبية في "قاشي خالد ، عثماف ليمى ،145

 .58 ، 57 ص  ،2012 الجزائر ،   ،08العدد  ، 10المجمد ،  2جامعة البميدة الإبداع ، 
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إطار أك طريقة تمكف الأفراد العامميف في المؤسسة "يمكف تعريؼ إدارة المعرفة في مؤسسات التعميـ العالي 

التعميمية مف تطكير مجمكعة مف الممارسات لجمع المعمكمات ك مشاركة ما يعرفكنو مما ينتج عنو سمككيات أك 

"  146تصرفات تؤدم إلى تحسيف مستكل الخدمات ك المنتجات التي تقدميا المؤسسة التعميمية

 147  مبررات تطبيؽ إدارة المعرفة في مؤسسات التعميم العالي   - 2

 الباحثكف عدة ذكر  ك دكرىا مف بيف أبرز البيئات لتطبيؽ إدارة المعرفة كقد ا البيئة الجامعية بطبيعتوتعتبر 

 : مف بينيا مبررات لذلؾ 

امتلبؾ الجامعة لبنى تحتية معمكماتية متطكرة ك حديثة - 

نشر ك مشاركة المعرفة بيف الأساتذة ك الطلبب أمر طبيعي جدا  - 

. أحد أسباب التحاؽ الطلبب بالجامعة ىك الحصكؿ عمى المعرفة مف مصادر مكثكقة ك سيمة الكصكؿ - 

التشابو الكبير بيف الجامعات ك مؤسسات الأعماؿ مف ناحية تكجو الجامعات إلى تقديـ مختمؼ الأنشطة ك - 

. الخدمات الاستشارية ك البحثية

. يتسـ غالبا المناخ الجامعي بانتشار الثقة مما يشجع عمى نشر ك تكزيع المعرفة دكف أم خكؼ أك تردد- 

. تعتبر الجامعة مركز رئيسي لاجتماع صناع المعرفة مف أساتذة ك باحثيف ك طمبة - 

طبيعة النشاط العممي ك المعرفي  لمجامعة ك ما ينتج عنو مف ضركرة التقيد بأحكاـ إدارية منظمة  ليذا - 

النشاط 

                                                           
، مجمة الباحث الاقتصادم ، جامعة عباس " ك البحث العممي  تطبيقات إدارة المعرفة في مؤسسات التعميـ العالي"  ،مانع صبرينة ، بكزيدم ىدل 146

 .257 ، ص 2018 ، الجزائر ، 02 ،  العدد06لغركر ، المجمد 
     في العمكـ الإدارية  ماجيسترأطركحة ، "  المعرفة في جامعة نايؼ العربية لمعمكـ الأمنية إدارة كاقع تطبيؽ " ، بف عبد العزيز  محمدف  عبد العزيز ب147

 44-.43 ، ص2013جامعة نايؼ العربية لمعمكـ الأمنية السعكدية ،  ، كمية الدراسات العميا ، قسـ العمكـ الإدارية 
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سعي المؤسسات التعميمية إلى تحقيؽ الجكدة في عممياتيا ك مخرجاتيا ك إلى جانب سعييا لمحصكؿ عمى - 

. الاعتراؼ الأكاديمي 

 148  خطوات و مراحل  تطبيؽ إدارة المعرفة في مؤسسات التعميم العالي - 3

 ك ذلؾ عف طريؽ تحديد المعارؼ الغير مستخدمة أك : اكتشاؼ و فيم المعرفة التي تمتمكيا المؤسسة  1 - 3

المستخدمة بشكؿ غير صحيح بسبب عدـ التمكف مف الكصكؿ إلييا أك لعدـ معرفة كيفية استعماليا ك قيمتيا 

. الحقيقة

ضركرة عمؿ الجامعة عمى تطكير الميارات تكقعا لمحاجة المستقبمية : تحديد و توقع المعرفة المطموبة  2 - 3

 .

مف خلبؿ تطكير قكاعد البيانات ك المعرفة لتمكيف الككادر : كبر أجعل المعرفة جاىزة و متوافرة بصورة  3-3

مف الكصكؿ السريع إلييا  حسب الحاجة ، كما تقكـ عمى تطكير الأنظمة التي تساعد المحتاجيف لممعرفة مف 

.  الأشخاص الذيف يممككف المعرفة إلىالتعرؼ ك الكصكؿ 

عف طريؽ بذؿ كؿ الجيكد للبزمة لضماف كضكح الرؤية التي يشترؾ بيا كؿ : ضمان وضوح الرؤية    4 - 3

. الككادر ، فلببد أف يككف لمعمؿ غرض كاضح لفيـ نكعية المعرفة الميمة الكاجب تعمميا لتحسيف الأداء

تيتـ دائما المؤسسات بكضعيا الخارجي فيمكف تحسيف العمميات ك الممارسات  : التعمم من الآخرين 5 - 3

. الداخمية إذ حصمت المعرفة مف المؤسسات المنافسة

                                                           
 الطبعة ، مؤسسة طيبة لمنشر ك التكزيع ،"مدخؿ لمجامعة المتعممة في مجتمع المعرفة : ادارة المعرفة ك التعميـ التنظيمي " المميجي رضا ابراىيـ ، 148

 .107 ، ص 2010 ، الأكلى ، مصر 
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لا يمكف لممؤسسة أف تطكر كؿ المعرفة التي تحتاجيا داخميا ، إذا لابد مف :  دمج المعرفة الخارجية  6 - 3

.  الحصكؿ عمى  بعض المعرفة مف مصادر خارجية 
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صة الفصل الثاني خلا

الجيكد مختمؼ ستخمص أف إدارة المعرفة تمثؿ بصفة عامة نا أف فمكفمف خلبؿ ما تـ عرضو في ىذا الفصؿ أ

 ك الفعمي حالتي تسعى المؤسسات الجامعية لتطبيقيا بغية تحقيؽ  ميزة تنافسية ، فالتطبيؽ الصحيالإستراتيجية

تجميع ك استثمار الأصكؿ الفكرية ، ك مف خلبؿ محاكلة تحسيف  لإدارة المعرفة  لا يتـ إلا مف خلبؿ  

 مما يساىـ انات ،  ك الاستغلبؿ الأمثؿ لممعمكمات المكجكدة في قكاعد البي،الممارسات المختمفة للؤفراد العامميف

في تحسيف جكدة الأداء ك تزايد إنتاج الجامعة ككؿ ، كما نلبحظ أف العلبقة بيف إدارة المعرفة ك جكدة خدمة 

التعميـ تظير مف خلبؿ مساعدة المؤسسة التربكية عمى إدراؾ جكانب الجكدة في التعميـ ، ك الطاقات الذىنية ك 

 مكف  ت إدارة المعرفة المادية ، تحسيف جكدة الخدمات الأخرل ، رفع الإنتاجية ك زيادة الثقة ك الالتزاـ ، كـ أف

ات الجامعية مف مكاجية الظركؼ الصعبة ك الاستغلبؿ الأمثؿ لمطاقات ك الإمكانات البشرية ك المالية ك المؤسس

 ك منو تطكير التعميـ مف خلبؿ تقكيـ الأداء  عمى  الحقيقي  التعرؼتكجيييا في إطار منظـ ،  مما يساىـ في 

 إلىالنظاـ التعميمي ك تشخيص أكجو النقص في المدخلبت ك العمميات ك المخرجات  حتى يتحكؿ التقكيـ 

 .       ك ضبط فعمي لجكدة الخدمة التعميمية سميـ تطكير 
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 الفصل الثالث
 إدارة المعرفة دكر" الدراسة الميدانية  

في تحسيف جكدة التعميـ العالي في 
  "تممساف- المدرسة العميا لإدارة الاعماؿ



"دكر إدارة المعرفة في تحسيف جكدة التعميـ العالي في المدرسة العميا لادارة الاعماؿ"دراسة حالة: الفصؿ الثالث  
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  تمييد

مف خلبؿ ما ذكر في الجانب النظرم اتضح لنا أف إدارة المعرفة بمختمؼ عممياتيا ليا تأثير عمى خدمة  

جكدة التعميـ العالي المقدمة ، لذلؾ ك بغرض الانتقاؿ مف الجانب النظرم إلى الجانب التطبيقي ، ك 

دعما لمعمكماتنا ك استكمالا للئجابة عمى الإشكالية المطركحة ، سنحاكؿ في ىذا الفصؿ إسقاط ما تـ 

- تناكلو في الجانب النظرم عمى الجانب الميداني مف خلبؿ دراسة أجريت في المدرسة العميا لممناجمنت 

-  تممساف 

: كعميو فقد قمنا بتقسيـ الفصؿ الثالث إلى ثلبث مباحث كالأتي 

  -ESM- تممسان  - لادارة الأعمال تقديم عام لممدرسة العميا : المبحث الأول 

 .تحميل البيانات المتعمقة بالدراسة: المبحث الثاني 

 .اختبار الفرضيات ومناقشة نتائج الدراسة: المبحث الثالث 
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 - ESM -لادارة الأعمالتقديم عام لممدرسة العميا : المبحث الأول 

سنقكـ في ىذا المبحث بتقديـ المدرسة العميا لممناجمنت إضافة إلى الإجراءات ك الطرؽ المتبعة في 

. الدراسة الميدانية قـ سنقكـ في الأخير بتحميؿ بيانات الدراسة الميدانية

التعريؼ بالمدرسة و خصوصيتيا : المطمب الأول 

:   مقدمة حول المدرسة و مياميا -1

 بمكجب 2010تـ إنشاء المدرسة التحضيرية في العمكـ   الاقتصادية ك التجارية ك عمكـ التسيير في 

 2016 ، ك تـ تحكيميا إلى مدرسة عميا في 2010 جكاف 28 المؤرخ في 162-10المرسكـ رقـ 

: بمكجب 

 كالمتضمف القانكف الأساسي 2016 جكاف 14 المؤرخ في 176-16المرسكـ التنفيذم رقـ - 1.1

. النمكذجي لممدرسة العميا 

، كالمتضمف تحكيؿ المدرسة 2017 فبراير 15 المؤرخ في 86-17المرسكـ التنفيذم رقـ - 2.1

. التحضيرية في العمكـ الاقتصادية كالتجارية ك عمكـ التسيير تممساف إلى مدرسة عميا لإدارة الأعماؿ

إف المدرسة العميا لإدارة الأعماؿ تممساف مؤسسة عمكمية ذات طابع عممي كثقافي كميني ، تتمتع 

إنيا قطب امتياز لمتككيف العالي تضمف تككينا عالي التأىؿ . بالشخصية المعنكية كالاستقلبؿ المالي

 14 المؤرخ في 176-16كتتمثؿ مياميا طبقا لممرسكـ التنفيذم رقـ . لفائدة مختمؼ قطاعات النشاط 

في  (21، ك20، 19) ك المتضمف القانكف الأساسي النمكذجي لممدرسة العميا خاصة المكاد 2016جكاف 

: التالي 
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تتكلى المدرسة، في إطار المرفؽ العمكمي لمتعميـ العالي، مياـ التككيف العالي كمياـ البحث  : 19المادة 

. العممي ك الابتكار ك اليقظة ك التحكيؿ ك التطكير التكنكلكجي 

تتمثؿ الميمة الأساسية لممدرسة ، في مجاؿ التككيف العالي في ميداف أك في مياديف  : 20المادة 

: تخصصيا فيما يأتي 

. الحرص عمى  تككيف إطارات مؤىمة تأىيلب عاليا ك متطكرا - 

.  الحرص عمى  التككيف التحضيرم مف أجؿ الالتحاؽ بالتككيف في الطكر الثاني - 

. تعميـ  الطمبة مناىج البحث كضماف التككيف بالبحث كلمبحث - 

.  المشاركة  في إنتاج ك نشر العمكـ ك المعارؼ ك تطكيرىا ك تحصيميا- 

.  إدراج  كؿ مف  الابتكار ،  التحكيؿ التكنكلكجي ك المقاكلاتي في كؿ مف البحث  ك التككيف  - 

تنمية  الحس الإبداعي  لمطمبة   - 

. ضماف التككيف الميني  الأستاذ لصالح قطاع التربية الكطنية -  

علبكة عمى  ذلؾ ، يمكف أف تضمف نشاطات التككيف المتكاصؿ كتحسيف المستكل ك تجديد المعارؼ 

تتمثؿ الميمة الأساسية لممدرسة، في  : 21الفائدة إطارات القطاعات الاجتماعية ، ك الاقتصادية المادة 

 :مجاؿ البحث العممي ك التطكير التكنكلكجي في ميداف أك مياديف  تخصصيا ، فيما ياتي 

 المساىمة في الجيد الكطني لمبحث العممي ك التطكير التكنكلكجي - 

تنمية  العمكـ ك التقنيات  - 
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المساىمة  في دعـ القدرة التقنية الكطنية  - 

المشاركة  في تنمية  البحث الأساسي ك التطبيقي لدل المؤسسات الكطنية العمكمية ك الخاصة عف -

طريؽ 

 . دعـ ك تشجيع  الابتكار

المساىمة في تثميف نتائج البحث العممي ك نشر الإعلبـ العممي ك التقني  - 

ثرائيا -  . المشاركة ضمف المجمكعة العممية الدكلية في تبادؿ المعارؼ كا 

ترقية الإنتاج العممي ك تشجيع التنافس للئشارة لقد باشرت إدارة المدرسة عممية إعادة ىيكمة المدرسة - 

منذ صدكر المراسيـ كالقرارات ك المنشكرات التنظيمية كفؽ تكصيات الكزارة الكصية خاصة منيا ما تعمؽ 

 بتمؾ الصادرة مف الأميف العاـ ك تماشيا مع التنظيـ  الجديد طبقا ؿ 

 المتضمف القانكف الأساسي النمكذجي 2016 جكاف 14 المؤرخ في 176-16لمرسكـ التنفيذم رقـ 

 لممدرسة العميا 

 المتضمف تحكيؿ المدرسة التحضيرية في 2017 فبراير 15 المؤرخ في 86-17المرسكـ التنفيذم رقـ - 

 .العمكـ الاقتصادية ك التجارية ك عمكـ التسيير تممساف إلى مدرسة عميا لإدارة الأعماؿ

 ، يحدد 2018 فبراير سنة 25 المكافؽ 1439 جمادل الثانية عاـ 9قرار كزارم مشترؾ مؤرخ في  - 

 .التنظيـ الإدارم لممدرسة العميا ك طبيعة مصالحيا التقنية ك تنظيميا 
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البيداغكجية ، المالية ، المستخدميف ،  )فالعممية مستمرة إلى يكمنا ىذا حيث مست کؿ مصالح المدرسة 

 (...........المكتبة ، المصالح الفنية ك التقنية 

 موقع المدرسة

 تقع المدرسة العميا لإدارة الأعماؿ في المجمع الجامعي بحي بكىناؽ ، بمدية منصكرة ، شارع بركة احمد 

 . 01رقـ 

 أجنحة منفصمة 03 يمكف الكلكج إلى المدرسة مف خلبؿ مدخميف رئيسييف ، كبيا  مرافؽ المدرسة - 2

: كىي كالتالي . عف بعضيا البعض 

كيشمؿ كافة المصالح الإدارية ك المالية ،  : الجناح الأول خاص بالمصالح الإدارية ، الصحية الوقائية

كما تتكاجد . ك  التقنية ، المديريات الفرعية ك المصالح المنصكص عمييا في الييكؿ التنظيمي لممدرسة

: في ىذا الجناح 

 كىي مجيزة لتمكيف التدخؿ المستعجؿ عند الاقتضاء، ك يرأسيا طبيب عاـ رئيسي وحدة الطب الوقائي 

كما تسير كحدة الطب الكقائي عمى المتابعة الصحية لكافة المنتسبيف إلى . كتساعده مختصة نفسانية

 . (طلبب ، أساتذة ك عماؿ إداريكف كتقنيكف )المدرسة 

المرافؽ الإدارية الأجنحة ) يقكـ عماؿ مينيكف بالسير عمى نظافة مرافؽ المؤسسة :الصيانة و النظافة 

إصلبح الإنارة ، )بالإضافة إلى الصيانة اليكمية . (البيداغكجية، المرافؽ الثقافية ك الرياضية ، المخزف

.  (إلخ... التدفئة ، الطلبء ، النجارة، تصميح دكرات المياه ، استبداؿ الزجاج المكسر
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تسير ىذه الكحدة عمى أمف الطمبة كتجنب الإخلبؿ بالنظاـ العامك تأميف المرافؽ  : وحدة الأمن الداخمي

. فيي تقكـ بكؿ المياـ المنكطة بيا كفؽ ما يخكؿ ليا قانكف . العتاد 

كيشتمؿ عمى المرافؽ الإدارية ك الدعـ البيداغكجي  : الجناح الثاني خاص بالمرافؽ البيداغوجية-  

:  كما يمي 

 :المرافؽ البيداغوجية (02)الجدول رقم 

المساحة الطاقة النظرية  العدد طبيعة المرفؽ  

بالمتر المربع  

 200 200 05مدرج 

 500 300 01قاعة محاضرات 

 60 60 07قاعة الدركس الكبيرة 

 30 30 09قاعة الدركس متكسطة 

 25 20 05قاعة الدركس صغيرة 

قاعة الأعماؿ التطبيقية  

في الإعلبـ الآلي  

03 25 40 

 40 20 01قاعة الانترنيت 
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 50 30 01قاعة السمعي البصرم  

 120 150 01مكتبة  

 30 15 01قاعة الأساتذة  

 40 20 01مخبر المغات 

 18 02 40مكتبة إدارية 

 40 50 01قاعة الاجتماعات 

 المصادر الداخمية لممدرسة: المصدر 

يشمؿ ىذا الجناح زيادة عمى الطابؽ السفمي ، طابقيف تتكاجد :الجناح الثالث خاص بقاعات التدريس 

لقد أكصت المجنة المحمية لتسيير اختتاـ السنة الجامعية  . بيا قاعات التدريس المبنية في الجدكؿ السابؽ 

 بعدـ استعماؿ ىذا الجناح نظرا لضيؽ ممراتو ك بغية تأميف التباعد بيف الطمبة ك 2020 - 2019

. الأساتذة ك كذا الأعكاف المكمفيف بالمصالح التقنية لممدرسة 

: تشمؿ عممية التككيف في المدرسة عمى  : التكوين في المدرسة- 

 تتكفؿ المدرسة بضماف التككيف التحضيرم مف (:الأقسام التحضيرية )التكوين في الطور الأول  (1 

أجؿ الالتحاؽ بالتككيف في الطكر الثاني كذلؾ كفقا لمميمة الأساسية لممدرسة العميا لإدارة الأعماؿ 

. لتممساف ، ك الخاصة بمجاؿ التككيف العالي في ميداف أك مياديف تخصصيا 

 (:قسم إدارة الأعمال )التكوين في الطور الثاني  (2
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بعد النجاح في التككيف التحضيرم ك اجتياز السنتيف التحضيريتيف بنجاح يجتاز الطمبة مسابقة كطنية 

 .للبلتحاؽ بالطكر الثاني كبعد النجاح ينتقؿ الطالب مف القسـ التحضيرم إلى قسـ إدارة الأعماؿ

 :(الدكتوراه ) التكوين في الطور الثالث 3

   .2020-2019كقد تـ فتح التككيف في الطكر الثالث بالمدرسة ابتداءا  مف  المكسـ الدراسي 

 - تممساف - دارة الاعماؿالييكؿ التنظيمي لممدرسة  العميا لا: المطمب الثاني 

يعتبر حسف اختيار كتصميـ الييكؿ التنظيمي الركيزة الأساسية لنجاح أم مؤسسة، باعتباره المفتاح 

. الأساسي لنجاح أم قرار تنظيمي 

 :المديػػػػػػػر

 :المدير المساعد المكمؼ بالتعميم والشيادات والتكوين المتواصل  .1

التربصات كالتقييـ  رئيس مصمحة التعميـ ك. 1.1

رئيس مصمحة الشيادات  2.1

 رئيس مصمحة التككيف المتكاصؿ أك الأكلي 3.1

 

المدير المساعد المكمؼ بالتكوين في الدكتوراه والبحث العممي والتطوير التكنولوجي والابتكار وترقية  .2

 :المقولاتية 

 رئيس مصمحة التككيف في الطكر الثالث .1.2

 رئيس مصمحة متابعة أنشطة البحث كتثميف نتائجو        2.2
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  رئيس مصمحة الابتكار كترقية المقاكلاتية 3.2

 :الاتصال والعلاقات الخارجية  المدير المساعد المكمؼ بأنظمة الإعلام و .3

 رئيس مصمحة الإعلبـ كالاتصاؿ 1.3

 رئيس مصمحة اليقظة كالإحصاء كالإستشراؼ 2.3

 رئيس مصمحة العلبقات الخارجية 3.3

 : يمحؽ بو مكتب الأمن الداخمي - الأمين العام .4

 نائب مدير المالية والوسائل 1.4 

 رئيس مصمحة الميزانية كتمكيؿ نشاطات البحث -

 رئيس مصمحة الصفقات كالتجييزات- 

 رئيس مصمحة الكسائؿ كالجرد كالأرشيؼ- 

 رئيس مصمحة النظافة كالصيانة كالتجييزات- 

   نائب مدير المستخدمين والتكوين والنشاطات الثقافية والرياضية2.4

 رئيس مصمحة المستخدميف الأساتذة- 

 رئيس مصمحة المستخدميف الإدارييف كالتقنييف كأعكاف المصالح- 

 رئيس مصمحة النشاطات الثقافية كالرياضية- 

 رئيس مصمحة الشؤكف القانكنية كالمنازعات- 
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  المصالح التقنية3.4

 .مركز الأنظمة كشبكات الإعلبـ كالاتصاؿ كالتعميـ المتمفز ك التعميـ عف بعد

.                 فرع الأنظمة 

 .               فرع الشبكات 

 .               التعميـ المتمفز ك التعميـ عف بعد 

            مركز الطبع كالسمعي البصرم

 .               فرع الطبع 

 .               فرع السمعي البصرم

 :مدير المكتبة .  5

 . الاقتناء ك المعالجة رئيس مصمحة     1.5

 .رئيس مصمحة البحكث البيبميكغرافية    2.5

 .  رئيس مصمحة الاستقباؿ ك التكجيو 3.5

: رئيس القسم .  6

 .رئيس مصمحة التككيف في القسـ التحضيرم - رئيس قسـ التككيف التحضيرم   1.6

 .رئيس مصمحة التككيف في الطكر الثاني - قسـ الطكر الثاني   رئيس 2.6

رئيس مصمحة التككيف في الطكر الثالث ك نشاطات البحث - قسـ الطكر الثالث   رئيس 3.6

. العممي 
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  الييكل التنظيمي لممؤسسة : (04)الشكل رقم 

 المصادر الداخمية لممدرسة : المصدر 
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 منيجية الدراسة : المطمب الثالث

. سنتطرؽ في ىذا المطمب إلى منيج الدراسة المتبع بالإضافة إلى مجتمع كعينة الدراسة  كمجالاتيا

 متغيرات الدراسة  -1

:  بعد الاطلبع عمى الجانب النظرم ك التطرؽ إلى  الدراسات السابقة ، تـ تحديد متغيرات الدراسة كالأتي 

:  المتغيرات المستقمة 1- 1

اكتساب المعرفة  ،  تشخيص المعرفة   تكليد  المعرفة  ،  تخزيف ك استرجاع المعرفة  ، )عمميات إدارة المعرفة  

 . (نشر ك تكزيع المعرفة ، تطبيؽ المعرفة 

 المتغيرات التابعة  2 - 1

 .) الاعتمادية المممكسية الاستجابة التعاطؼ الأماف  )servequalأبعاد جودة التعميم العالي حسب نموذج 

   منيج الدراسة -2

لا يقدر أم بحث عممي أف يصؿ إلى النتائج المطمكبة منو دكف إتباع منيج كاضح يتـ مف خلبلو دراسة المشكؿ 

مجمكعة القكاعد العامة التي يستخدميا الباحث لمكصكؿ إلى "  محؿ الدراسة ك يمكف تعريؼ المنيج العممي 

الحقيقة كقد تككف ىذه الحقيقة جديدة أك أف الباحث يرغب في إيصاليا للآخريف بغية تعريفيـ بيا ، فاليدؼ مف 

.  149" المنيج ىك الكشؼ عف الحقيقة العممية 

                                                           
149

 .121 ، ص 2005، الطبعة الرابعة، دار وائل للنشر، عمان، "مناهج البحث العلمً"الرفاعً أحمد حسٌن ، 
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ك بغية تحقيؽ أىداؼ الدراسة قمنا بالاعتماد عمى المنيج الكصفي التحميمي ، الذم يسيؿ كصؼ خصائص عينة 

الدراسة ك متغيراتيا ، بالإضافة إلى دراسة الارتباط بيف المتغيرات ك تجميع البيانات حكؿ الظاىرة محؿ الدراسة ، 

 .   كما يتيح كصؼ النتائج المتكصؿ إلييا ك تفسيرىا

 مجتمع و عينة الدراسة  - 3

 العميا  بالمدرسة الدائميف الدراسة كؿ الأساتذة العامميف ىذه شمؿ مجتمع البحث في:مجتمع الدراسة - 1.3

 دائـ  أستاذا 65 البالغ عددىـ لادارة الأعماؿ تممساف ك

 حرصا منا عمى دقة النتائج التي سكؼ نحصؿ عمييا، فضمنا اختيار عينة الدراسة  :عينة الدراسة-  2.3

 أستاذا ، استرددنا 65 كؿ الأساتذة البالغ عددىـ  بطريقة غير عشكائية، حيث قمنا بتكزيع الاستبياف عمى

تقريبا مف مجتمع الدراسة كىي نسبة تسمح لنا بدراسة كتحميؿ % 73,85 أم بنسبة  فقطاستبانة 48منيا 

 خصائص العينة المدركسة 

  أدوات جمع البيانات  -4

يعتبر الاستبياف مف بيف أكثر الطرؽ الفعالة ك الحديثة لمحصكؿ عمى البيانات الأساسية :  الاستبيان 1 - 4

التي يحتاج إلييا الباحث لتحميؿ  ك الإجابة عمى    مختمؼ التساؤلات المطركحة في بداية الدراسة ، ك يمكف 

تقنية اختبار يطرح مف خلبليا الباحث مجمكعة مف الأسئمة عمى أؼ ا رد العينة مف أجؿ " تعريفو عمى أنو  

. 150" الحصكؿ منيـ عمى معمكمات يتـ معالجتيا كميا فيما بعد كنقارف بيا مع ما تـ اقتراحو في الفرضيات 

: ك قد تـ إعداد الاستبياف كالأتي 

. مراجعة الدراسات السابقة ذات العلبقة بمكضكع الدراسة - 

                                                           
 .155 ، ص 2012،الطبعة الأكلى، دار القصبة لمنشر كالتكزيع، الجزائر، " الدليؿ المنيجي"سبعكف محمد سعيد ، حفصة جرادم،  - 150
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. تحضير استبياف أكلي لاستعمالو في جمع البيانات - 

. عرض  الاستبياف عمى المشرؼ لمتحقؽ مف مدل ملبئمتو  لجمع البيانات - 

. إجراء تعديلبت عمى الاستبياف حسب مايراىالمشرؼ - 

. القياـ بدراسة ميدانية أكلية ك إجراء تعديلبت حسب فرضيات الدراسة - 

. إعداد الاستبياف النيائي - 

تكزيع الاستبياف عمى جميع أفراد العينة لجمع البيانات اللبزمة لإجراء الدراسة ، حيث تـ تكزيع  ىذا الاستبياف  - 

.   أستاذا 66البالغ عددىـ - تممساف - عمى كؿ أساتذة المدرسة العميا لإدارة الأعماؿ 

:  سؤالا تـ تقسيميا إلى ثلبثة محاكر  50ك قد شمؿ الاستبياف 

خاص بالمعمكمات العامة لعينة الدراسة ك يتضمف ىذا الجنس ، الفئة العمرية ، الرتبة : المحكر  الأكؿ - 

  . العممية ، عدد سنكات الخدمة 

.  سؤاؿ30خاص بعمميات إدارة المعرفة  ك يتككف مف : القسـ الثاني - 

.  سؤاؿ 20    ك يتككف مف servequalخاص بأبعاد جكدة التعميـ العالي حسب نمكذج : القسـ الثالث - 

لقياس استجابات المبحكثيف  لفقرات الاستمارة  (5 - 1 )ك قد تـ استعماؿ مقياس ليكرت خماسي المستكيات 

حيث أنو يعتبر مف بيف أكثر المقاييس استخداما لقياس الآراء لسيكلة فيمو ، حيث يطمب فيو مف المبحكث أف 

يحدد درجة مكافقتو أك عدـ مكافقتو عمى خيارات محددة ، كيتشكؿ  ىذا المقياس مف خمسة خيارات متدرجة يشير 

 .المبحكث إلى اختيار كاحد منيا 
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درجات مقياس ليكرت ( :03)الجدول رقم 

 الاتجاه المجاؿ

 لا أكافؽ بشدة [1-1.80[

 لا أكافؽ [1.80-2.60[

 محايد [2.60-3.40[

 أكافؽ [3.40-4.20[

 أكافؽ بشدة ]4.20-5[

 

، أطروحة دكتوراه في  العموم "المؤسسة الجزائرية واستقطاب الكفاءات والمحافظة عمييا"براىيمي آسية، : المصدر
 - 2016 ، الاقتصادية، كمية العموم الاقتصادية والتسيير والعموم  التجارية ، جامعة أبو بكر بمقايد تممسان

 .165ص .2017
 

تعتبر المقابمة مف الطرؽ الفعالة في جمع البيانات ك المعمكمات في دراسة الأفراد ك السمكؾ :  المقابمة 4-2

عبارة عف محادثة مكجية بيف الباحث كشخص أك أشخاص آخريف بيدؼ  " الإنساني ، ك يمكف تعريفيا 

 ك قد قمنا 151" الكصكؿ إلى حقيقة أك مكقؼ معيف يسعى الباحث لتعريفو مف أجؿ تحقيؽ أىداؼ الدراسة 

 .بالاعتماد عمى المقابمة بيدؼ  ربح الكقت ك الحصكؿ عمى إجابات دقيقة 

 

                                                           
151

  .134مرجع سبق ذكره، ص  براهٌمً آسٌة، 6.
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الأساليب الإحصائية المستخدمة  : خامسا 

بعد جمع الاستبياف قمنا بتحميمو باستخداـ البرنامج الإحصائي المعركؼ  باسـ الحزـ الإحصائية لمعمكـ 

، لاختبار صحة الفرضيات ك الإجابة  () spss) statistical package for social scienceالاجتماعية 

:  عمى تساؤلات الدراسة  ك تمت عممية التحميؿ عف طريؽ الاساليب التالية 

 .لعرض النتائج المحصؿ عمييا : الرسكـ البيانية الدائرية - 1

. لتحديد تكرار فئات متغير معيف : التكرارات - 2

.  معرفة نسبة اختيار كؿ إجابة : النسب المئكية  - 3

.  تحديد  معدؿ إجابات الأفراد عمى أسئمة الاستبياف : المتكسط الحسابي النسبي  - 4

.-  يستخدـ لقياس درجة الارتباط  ك العلبقة بيف المتغيرات " : بيرسكف"معامؿ ارتباط  - 5

. قياس اثر المتغيرات المستقمة عمى المتغير التابع : معامؿ الانحدار البسيط  - 6

لمعرفة ما إذا كاف ىناؾ فركقات ذات   : ( ( one way anovaاختبار تحميؿ التبايف الأحادم- 7

 .دلالة إحصائية بيف ثلبث مجمكعات أك أكثر مف البيانات

. لقياس ثبات الاستبياف : اختبار معامؿ ألفا كركنباخ - 8

 : صدؽ و ثبات الاستبيان 1- 5

 يقصد بثبات الاستبياف أف يعطي نفس النتيجة لك تـ إعادة تكزيعو أكثر مف مرة تحت نفس الشركط ك الظركؼ 

، بمعنى أخر يقصد بو الاستقرار في نتائج الاستبياف فيما لك تـ إعادة تكزيعيا عمى أفراد العينة عدة مرات خلبؿ 

. فترات زمنية معينة 
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:  كقد قمنا بالتحقؽ مف ثبات الاستبياف  المكجو لمدراسة عبر طريقة معامؿ ألفا كركنباخ كما يمي 

 معامل الفا كرونباخ  (04)الجدول رقم

معامؿ ألفا كركنباخ عدد الفقرات المحكر   

 0.939 30عمميات إدارة المعرفة  01

أبعاد جكدة التعميـ  02

العالي   

20 0.915 

 0.957 50معامؿ الثبات الكمي   

 SPSSv25من إعداد الطالبان بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  : المصدر

 ك 0.915يتضح لنا مف خلبؿ النتائج المكضحة في الجدكؿ أف قيمة معامؿ ألفا كركنباخ مرتفعة ك تتراكح بيف 

 بالنسبة لمحكرم الاستبياف ، مما يدؿ عمى أف معامؿ الثبات مرتفع ك أف الاستبياف يتمتع بالثبات 0.939

الداخمي لعباراتو ، كمف ثـ يمكف الجزـ مف صدؽ ك ثبات الاستبياف ك صلبحيتو لتحميؿ النتائج ك الإجابة عمى 

 .أسئمة الدراسة ك اختبار الفرضيات 

تحميل البيانات المتعمقة بالدراسة  : المبحث الثاني 

سنقكـ في ىذا المبحث بالتعرؼ عمى الخصائص الديمغرافية لأفراد عينة الدراسة  ، ك تحميؿ إجاباتيـ عمى 

. محاكر الاستبياف 

 الوصؼ الإحصائي لعينة الدراسة : المطمب الأول 
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تتصؼ عينة الدراسة بمجمكعة مف الخصائص ك السمات التي ليا دكر كبير في فيـ المبحكثيف لأسئمة الاستبياف 

ك الإجابة عمييا بمكضكعية ، ك فيما يمي الكصؼ الإحصائي لعينة الدراسة حسب السمات ك الخصائص 

. الشخصية لأفراد عينة الدراسة مف خلبؿ إجاباتيـ عمى القسـ الأكؿ مف الاستبياف 

: توزيع الأفراد حسب الجنس - 1

: 05متمما يكضحيا الجدكؿ رقـ كانت الإجابات عمى الشكؿ التالي 

 تكزيع أفراد العينة حسب الجنس( 05 )الجدول رقم

النسبة المئكية العدد الجنس  

 39.6 19ذكر  01

 60.4 29أنثى   02

 100 48المجمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػكع 

 SPSSv 25مف اعداد الطالباف بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  : المصدر

توزيع أفراد العينة حسب الجنس  (05)الشكل رقم 

 

 

 

 

 SPSSv25من إعداد الطالبان بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  : المصدر
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مف خلبؿ الجدكؿ ك الشكؿ السابقيف  نلبحظ اختلبؼ النسبة المئكية بيف تنكع الجنس لأفراد عينة الدراسة ، حيث 

 بالمائة  مف عينة الدراسة ك ىذا ما يدؿ عمى أف أعضاء ىيئة التدريس في 60.4أف الإناث  يمثمكف نسبة 

.  المدرسة محؿ الدراسة يغمب عمييا الطابع النسكم أكثر مف الطابع الرجالي  

: توزيع أفراد العينة حسب الفئة العمرية - 2

 توزيع أفراد العينة حسب السن  : (06)الجدول رقم 

النسبة المئوية التكرار الفئة العمرية 

 00 00 سنة 30- 20

 68.8 33 سنة 40 - 31

 20.8 10 سنة 50 - 41

 10.4 05  سنة 50أكثر من 

 100 48المجموع 

 SPSSv 25 مف اعداد الطالباف بالاعتماد عمى مخرجات برنامج :المصدر 
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العمرية  الفئة حسب العينة أفراد توزيع نسبة (06)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 SPSSv25مف إعداد الطالباف بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  : المصدر

 33 سنة بتعداد قدره 40- 31التي تمثؿ المجاؿ مف  % 68نلبحظ مف خلبؿ الشكؿ أعلبه  أف أكبر نسبة ىي 

 مفردات ،  في حيف أف فئة 10 سنة بتعداد 50 إلى 41المتمثمة في المجاؿ مف  % 20مفردة ك تمييا نسبة 

ك منو يمكف القكؿ بأف أعضاء ىيئة التدريس  % 10 مفردات بنسبة 05 سنة يصؿ تعدادىا إلى   50أكثر مف 

. في المدرسة عبارة عف مجتمع فتي ، كما أف ىذه النسب تعكس بشكؿ كبير تكظيؼ المدرسة لمطاقات الشابة 

 توزيع أفراد العينة حسب الرتبة العممية  - 3

توزيع أفراد العينة حسب الرتبة العممية  : (07)الجدول رقم 

النسبة التكرار  الدرجة العممية  

 4.2 2" ب"أستاذ مساعد قسم 

 20.8 10" أ"أستاذ مساعد قسم 
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 33.3 16" ب"أستاذ محاضر قسم 

 37.2 18" أ"أستاذ محاضر قسم 

 4.2 2أستاذ التعميم العالي  

 100 48المجمكع 

 SPSSv25من إعداد الطالبان بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  : المصدر

 توزيع أفراد العينة حسب الرتبة العممية : (07)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 SPSSv25من إعداد الطالبان بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  : رالمصد

 18بتعداد قدره  % 37ب " أ"مف خلبؿ الشكؿ ك الجدكؿ نلبحظ أف أكبر نسبة ىي نسبة الأستاذ المحاضر قسـ 

 16ك بتعداد قدره  %  33بفارؽ ليس بالكبير   بنسبة قدرىا " ب"مفردة ثـ  تمييا نسبة الأستاذ محاضر قسـ 

 مفردات ، أما أضعؼ نسبتاف فكانتا 10بتعداد  % 20بمغت " أ"مفردة ، في حيف أف نسبة الأستاذ مساعد قسـ 

كبتعداد قدره مفردتاف فقط ، كيمكف  %    4ك أستاذ التعميـ العالي بنسبة " ب"مف نصيب الأستاذ محاضر قسـ 

 . تفسير ذلؾ بقكة المعارؼ كالشيادات التي تؤىميـ لاحتلبؿ ىذه المراتب
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تكزيع أفراد العينة حسب سنكات الخبرة  - 4

توزيع أفراد العينة حسب سنوات الخدمة  : (08)جدول رقم 

النسبة التكرار مدة الخدمة 

 00 00أقؿ مف خمس سنكات 

 37.5 18 سنكات  10 إلى 5مف 

 62.5 30 سنكات  10أكثر مف 

 100 48المجمكع 

 SPSSv25من إعداد الطالبان بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  : المصدر

توزيع أفراد العينة حسب سنوات الخدمة  : (08)شكل رقم 

 

  

 SPSSv25من إعداد الطالبان بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  : المصدر
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 10ك التي تمثؿ فئة أكثر مف  %62يتضح  خلبؿ الجدكؿ ك الشكؿ أعلبه أف أكبر نسبة لمدة الخدمة بمغت 

 18بتعداد  % 38 سنكات فقد كصمت نسبتيا إلى 10 إلى 5 مفردة  ، أما الفئة مف 30سنكات بتعداد بمغ قدره  

%. 00 سنكات بنسبة 5، في حيف نلبحظ الغياب التاـ لفئة اقؿ مف 

مكف تفسير ىذه النتائج عمى أف أغمبية  عينة الدراسة  يتمتعكف بخبرة عالية نكعا ما كىذا ما يبيف سعي المدرسة م

لمتعاقد مع أساتذة ذكم خبرة للبستفادة منيـ ، كما يمكف تفسير ذلؾ عمى أف ىناؾ نكع مف الاستقرار الكظيفي في 

. المدرسة 

  تحميل إجابات أفراد العينة  عمى محور عمميات إدارة المعرفة: المطمب الثاني 

لمحكـ عمى أراء ك اتجاىات أفراد العينة عمى محكر عمميات إدارة المعرفة سنقكـ بتحميميا بالاعتماد عمى 

المتكسطات الحسابية ، ك يمكف اعتبار أف قاعدة قبكؿ النقطة التي يتمحكر حكليا السؤاؿ مف طرؼ أفراد العينة 

 .  3152ىي تجاكز كسط الإجابات لكسط المقياس المعتمد في الدراسة ك الذم يمكف اعتباره 

 تحميل إجابات أفراد العينة عمى بعد تشخيص المعرفة   -1

تحميل المتوسطات الحسابية عمى بعد تشخيص المعرفة  : (09)الجدول رقم 

العبارة 

 

المتوسط 

الحسابي  

الانحراؼ 

المعياري  

مستوى 

 الموافقة

 

يتـ الاعتماد عمى شبكة الانترنت لاستكشاؼ 

 .المعرفة

موافؽ  0.712 4.44

 بشدة

                                                           
دراسة  تطبيقية عمى - مقاربة المكارد الداخمية كالكفاءات كمدخؿ لمميزة التنافسية في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية "  بكازيد كسيمة،152

 كمية العمكـ الاقتصادية كالتجارية  قسـ عمكـ التسيير ،  ، أطركحة ماجستير في عمكـ التسيير،"بعض المؤسسات الاقتصادية بكلاية سطيؼ
  .95 ، ص 2012-2011  ،1 جامعة سطيؼ كعمكـ التسيير ،
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يتـ الاستفادة مف الخبرات مف مصادر داخمية 

. لممؤسسة

 موافؽ  0.934 3.75

يمكف الحصكؿ عمى المعرفة مف مصادر 

. خارجية

موافؽ  0.651 4.21

 بشدة

تقكـ المدرسة بتشجيع الأفكار الجديدة 

. كالإبداعية للؤساتذة

 موافؽ 1.110 3.54

 موافؽ  0.954 3.94 .يقكـ الأساتذة بتتبع ك مكاكبة المعرفة الحديثة

 موافؽ   0.5436 3.975المجموع  

 SPSSv25من إعداد الطالبان بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  : المصدر

  :من خلال الجدول أعلاه يتضح أن 

مما يثبت أف العبارة إيجابية ك  4.44  كانت  المتكسط الحسابي العبارة الأكلى تأتي في المقدمة ، حيث أف قيمة 

. أف الأساتذة يعتمدكف بشكؿ كبير عمى الانترنت لاستكشاؼ المعرفة 

مما يدؿ أف الأساتذة يحصمكف عمى   4.21 بمتكسط حسابي بمغ  تأتي في المرتبة الثانية ،03العبارة رقـ 

. المعرفة مف مصادر خارجية 

 بتتبع ك  يقكمكف  الأساتذة مما يدؿ عمى أف 3.94 تأتي في المرتبة الثالثة ، بمتكسط حسابي بمغ 05العبارة رقـ 

 .مكاكبة المعرفة الحديثة
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يتـ الاستفادة مف  مما يثبت أنو 3.75 تأتي في المرتبة الرابعة ، حيث بمغ المتكسط الحسابي 02العبارة رقـ 

 .الخبرات مف مصادر داخمية لممؤسسة

 بتشجيع الأفكار  تقكـ  المدرسةأف   مما يدؿ 3.54  تأتي في أخر حيث بمغ المتكسط الحسابي 04العبارة رقـ 

 الجديدة كالإبداعية للؤساتذة

 (3.97= متكسط حسابي (-أفراد العينة مكافقكف عمى تشخيص المعرفة في المدرسة محؿ الدراسة 

تحميل إجابات أفراد العينة عمى بعد اكتساب المعرفة   - 2

تحميؿ المتكسطات الحسابية عمى بعد اكتساب  المعرفة  (10)الجدكؿ رقـ 

المتوسط العبارة  

الحسابي 

الانحراؼ 

المعياري 

مستوى 

الموافقة 

تعمؿ إدارة المدرسة عمى تبسيط الإجراءات المتعمقة باكتساب 

. المعرفة

موافؽ  652, 4,15

تقكـ المدرسة بتشكيؿ فرؽ عمؿ داخميا تساىـ في الحصكؿ عمى 

. المعرفة

موافؽ  1,144 3,40

موافؽ  1,047 3,40. تعقد المدرسة ندكات كمؤتمرات تساىـ في الحصكؿ ك زيادة المعرفة

موافؽ  1,162 3,60  .تعطي المدرسة أىمية كبرل لكظيفة التككيف 

مكافؽ  72559, 3,6354 المجمكع

 SPSSv25من إعداد الطالبان بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  : المصدر
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: مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه يتضح أف 

إدارة  أفك  ، مما يثبت أف العبارة إيجابية  4.15بمغ المتكسط الحسابي   تأتي في المقدمة ، حيث 01العبارة رقـ 

. عمى تبسيط الإجراءات المتعمقة باكتساب المعرفة تعمؿ المدرسة 

 ، مما يدؿ أف  العبارة إيجابية ك أف 3.60بمغ المتكسط الحسابي  تأتي في المرتبة الثانية ، حيث 04العبارة رقـ 

. .تعطي أىمية كبرل لكظيفة التككيف كما تقكـ بتشجيع التعمـ الفردم ك الجماعي المدرسة

مما يدؿ عمى أف العبارة   3.40 المتكسط الحسابي  تأتي في المرتبة الثالثة ، حيث بمغت قيمة 02العبارة رقـ 

  . بتشكيؿ فرؽ عمؿ داخميا تساىـ في الحصكؿ عمى المعرفة تقكـ  إيجابية ك أف  المدرسة

  تعقد  المدرسة  مما يثبت أف3.40  تأتي في المرتبة الرابعة ، حيث بمغت قيمة المتكسط الحسابي 03العبارة رقـ

 .ندكات كمؤتمرات تساىـ في الحصكؿ ك زيادة المعرفة

متكسط حسابي ( أفراد العينة مكافقكف   عمى  كؿ العبارات المتعمقة باكتساب المعرفة  في المدرسة محؿ الدراسة

 =3.63) 

 تحميل إجابات أفراد العينة عمى بعد توليد المعرفة  - 3

  المعرفة  تكليدتحميؿ المتكسطات الحسابية عمى بعد (11)الجدكؿ رقـ 

المتوسط العبارة  

الحسابي 

الانحراؼ 

المعياري 

 مستوى الموافقة 

تستعيف المدرسة بخبراء ك متخصصيف مف خارج 

. المدرسة لنقؿ خبراتيـ ك معارفيـ للؤساتذة ك الطمبة

مكافؽ  1,130 3,52
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ىناؾ تفاعؿ بيف الأساتذة لتكليد أفكار ك معارؼ 

. جديدة

مكافؽ  1,070 3,44

تقكـ المدرسة بعقد جمسات دكرية مف اجؿ الحكار ك 

. النقاش بيف زملبء العمؿ

 محايد 1,323 3,31

التربصات التي تمنحيا المدرسة تساعد عمى تقاسـ 

. المعرفة مع مختمؼ الأساتذة في أنحاء العالـ

 

مكافؽ  1,048 3,92

تدعـ المدرسة برامج البحث العممي بتقديـ كؿ 

. التسييلبت المادية ك المعنكية

مكافؽ  1,055 3,69

مكافؽ  81332, 3,5750المجمكع 

 SPSSv25مف إعداد الطالباف بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  : المصدر

 :مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه يتضح أف 

 ، مما يثبت أف العبارة إيجابية ك أف 3.92 تأتي في المركز الأكؿ ، بمغت قيمة المتكسط الحسابي 04العبارة رقـ 

. التربصات التي تمنحيا المدرسة تساعد عمى تقاسـ المعرفة مع مختمؼ الأساتذة في أنحاء العالـ

تدعـ  المدرسة   ، مما يدؿ أف3.69 تأتي في المرتبة الثانية ، بمغت قيمة المتكسط الحسابي 05العبارة رقـ 

 .برامج البحث العممي بتقديـ كؿ التسييلبت المادية ك المعنكية
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تستعيف المدرسة   مما يدؿ 3.52 تأتي في المرتبة الثالثة ، حيث بمغت قيمة المتكسط الحسابي 01العبارة رقـ 

 .بخبراء ك متخصصيف مف خارج المدرسة لنقؿ خبراتيـ ك معارفيـ للؤساتذة ك الطمبة

ىناؾ تفاعؿ بيف  مما يثبت 3.44 تأتي في المرتبة الرابعة ، حيث بمغت قيمة المتكسط الحسابي 02العبارة رقـ 

. الأساتذة لتكليد أفكار ك معارؼ جديدة

تقكـ بعقد جمسات  ك ىذا ما يثيت أف المدرسة 3.31  تأتي في أخر الترتيب متكسط حسابي بمغ 03العبارة رقـ 

. دكرية مف اجؿ الحكار ك النقاش بيف زملبء العمؿ

متكسط حسابي )– المعرفة  في المدرسة محؿ الدراسة تكليد أفراد العينة مكافقكف   عمى  كؿ العبارات المتعمقة ب

 =3.57 )

تحميل إجابات أفراد العينة عمى بعد خزن و استرجاع المعرفة  - 4

  المعرفة خزن و استرجاع تحميل المتوسطات الحسابية عمى بعد  (12)الجدول رقم 

المتوسط العبارة  

الحسابي 

الانحراؼ 

المعياري 

مستوى 

الموافقة 

 

مكافؽ  973, 3,77. تستخدـ المدرسة تكنكلكجيا المعمكمات لتخزيف المعرفة

تعتمد المدرسة عمى الأرشيؼ ك الكثائؽ المكتكبة لخزف 

. المعرفة

مكافؽ  942, 3,42

تعتمد المدرسة عمى خبرات ك كفاءة الأساتذة العامميف 

. لدييا

مكافؽ   1,057 3,90
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تمكف المدرسة الأساتذة مف التعرؼ عمى برامج خزف 

. المعرفة

 محايد 1,114 3,31

تقكـ إدارة المدرسة بتسجيؿ المشكلبت التي تكاجييا كطرؽ 

. حميا للبستفادة منيا لاحقا

 محايد 1,035 3,31

موافؽ  79462, 3,5417المجموع  

 SPSSv25مف إعداد الطالباف بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  : المصدر

  ك ىذا ما  يثبت أف 3.90  بمغت    تأتي في المركز الأكؿ ، حيث أف قيمة المتكسط الحسابي 03العبارة رقـ 

. عمى خبرات ك كفاءة الأساتذة العامميف لدييا تعتمد المدرسة العبارة إيجابية ك أف 

 ك ىذا ما يدؿ عمى أف المدرسة 3.77 تأتي في المركز الثاني بقيمة متكسط حسابي بمغت 01العبارات  رقـ 

.  تكنكلكجيا المعمكمات لتخزيف المعرفةتستخدـ

 مما يدؿ عمى  المدرسة تقكـ   3.42المتكسط الحسابي  ، حيث بمغت قيمة الثالثة  تأتي في 02العبارة رقـ 

. بتسجيؿ المشكلبت التي تكاجييا كطرؽ حميا للبستفادة منيا لاحقا

 مما يدؿ عمى   3.31المتكسط الحسابي  ، حيث بمغت قيمة المرتبة الأخيرة   في اف تأتي 05ك  04العبارة رقـ 

اف المدرسة تمكف الأساتذة مف التعرؼ عمى برامج خزف المعرفة كما أنيا تقكـ بتسجيؿ المشكلبت التي تكاجييا ك 

 .طرؽ حميا للبستفادة منيا لاحقا

متكسط )–أفراد العينة مكافقكف   عمى  كؿ العبارات المتعمقة بخزف ك استرجاع المعرفة في المدرسة محؿ الدراسة 

( 3.54= حسابي 
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 تحميل إجابات أفراد العينة عمى بعد  نشر و توزيع المعرفة  -5

المعرفة  نشر و توزيع تحميل المتوسطات الحسابية عمى بعد (13)الجدول رقم 

المتكسط العبارة  

الحسابي 

الانحراؼ 

المعيارم 

مستكل المكافقة 

تستخدـ المدرسة شبكة معمكمات داخمية لضماف 

. نشر المعرفة

مكافؽ  978, 3,75

مكافؽ  1,024 3,88. تقكـ المدرسة بتكفير كسائؿ الاتصاؿ المختمفة

يستطيع الأساتذة تبادؿ المعرفة بكؿ سيكلة داخؿ 

. المؤسسة

مكافؽ  805, 3,77

تعمؿ المدرسة عمى إصدار مجلبت ك مطبكعات 

. مختمفة

 محايد 1,085 2,81

تتيح المدرسة المجاؿ أماـ القطاع الخاص 

. للبستفادة مف خبراتيا

 

مكافؽ  1,000 3,65

مكافؽ  75511, 3,5708المجمكع 

 SPSSv25مف إعداد الطالباف بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  : المصدر

: مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه يتضح أف 
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المدرسة  ، مما يثبت أف 3.88 المتكسط الحسابي بمغت  تأتي في المركز الأكؿ ، حيث أف قيمة02العبارة رقـ 

.  بتكفير كسائؿ الاتصاؿ المختمفةتقكـ

الأساتذة  ، مما يدؿ أف 3.77 تأتي في المرتبة الثانية ، حيث قيمة المتكسط الحسابي بمغت 03العبارة رقـ 

. تبادؿ المعرفة بكؿ سيكلة داخؿ المؤسسةيستطيعكف 

 المدرسة مما يدؿ عمى 3.75 تأتي في المرتبة الثالثة ، حيث بمغت قيمة المتكسط الحسابي 01العبارة رقـ 

.  شبكة معمكمات داخمية لضماف نشر المعرفةتستخدـ 

تتيح   المدرسة  مما يثبت أف 3.65 تأتي في المرتبة الرابعة ، حيث بمغت قيمة المتكسط الحسابي 05العبارة رقـ 

  .المجاؿ أماـ القطاع الخاص للبستفادة مف خبراتيا

تعمؿ عمى  مما يدؿ عمى أف المدرسة لا 2.81  تأتي في أخر الترتيبب بقيمة متكسط حسابي بمغ 04العبارة رقـ 

 . إصدار مجلبت ك مطبكعات مختمفة

متكسط حسابي –) المعرفة  في المدرسة محؿ الدراسة تكليد أفراد العينة مكافقكف   عمى  كؿ العبارات المتعمقة ب

 =3.57 )

تحميل إجابات أفراد العينة عمى بعد تطبيؽ المعرفة  -  6

تحميؿ المتكسطات الحسابية عمى بعد اكتساب  المعرفة  (14)الجدكؿ رقـ 

المتوسط العبارة  

الحسابي 

الانحراؼ 

المعياري 

مستوى 

الموافقة 

 

 54363, 3,9750تقكـ المدرسة بتكفير كؿ مستمزمات استخداـ كتطبيؽ 

 
مكافؽ 
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.  المعرفة

يعمؿ الأساتذة عمى تكظيؼ معارفيـ المكتسبة عند القياـ 

. بعمميـ

مكافؽ   72559, 3,6354

يتـ تطبيؽ الاقتراحات كالبرامج التي يقدميا الأساتذة 

.  بشكؿ مستمر

مكافؽ  81332, 3,5750

تسعى المدرسة إلى تحديث المعرفة التي تمتمكيا مف 

. خلبؿ تطكير طرؽ عمؿ جديدة داخميا

مكافؽ  79462, 3,5417

مكافؽ   75511, 3,5708. يسعى الأساتذة إلى نقؿ كؿ معارفيـ لمطمبة

مكافؽ   47503, 3,9271. يتمتع الأساتذة بالحرية التامة لتطبيؽ معارفيـ

موافؽ  58463, 3,7139المجموع 

 SPSSv25مف إعداد الطالباف بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  : المصدر

 : يبيف الجدكؿ أف 

المدرسة  ، مما يثبت 3.9750 المتكسط الحسابي بمغت  تأتي في المركز الأكؿ ، حيث أف قيمة01العبارة رقـ 

   بتكفير كؿ مستمزمات استخداـ كتطبيؽ المعرفةتقكـ

 ، مما يدؿ أف الأساتذة 3.9271 المتكسط الحسابي  قيمة اف  تأتي في المرتبة الثانية ، حيث06العبارة رقـ 

.   بالحرية التامة لتطبيؽ معارفيـكفيتمتع
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 الأساتذة عمى اف  مما يدؿ 3.6354 تأتي في المرتبة الثالثة ، حيث بمغت قيمة المتكسط الحسابي02العبارة رقـ 

عمى تكظيؼ معارفيـ المكتسبة عند القياـ بعمميـ يعممكف 

يتـ تطبيؽ   مما يدؿ انو 3.5750 تأتي في المرتبة الرابعة ، حيث بمغت قيمة المتكسط الحسابي 03 العبارة رقـ 

  الاقتراحات كالبرامج التي يقدميا الأساتذة بشكؿ مستمر

  مما يدؿ اف الأساتذة 3.5708بمغت  قيمة المتكسط الحسابي    تأتي في المرتبة الخامسة حيث 05العبارة رقـ 

. إلى نقؿ كؿ معارفيـ لمطمبةيسعكف 

 إلى تحديث اف المدرسةمما يدؿ  3.5417   متكسط حسابي بمغ  تأتي في أخر الترتيب بقيمة04العبارة رقـ 

. المعرفة التي تمتمكيا مف خلبؿ تطكير طرؽ عمؿ جديدة داخميا

متكسط حسابي –) المعرفة  في المدرسة محؿ الدراسة تكليد أفراد العينة مكافقكف   عمى  كؿ العبارات المتعمقة ب

 =3.7139 )

 عمميات إدارة المعرفة  ( المحور الأول )إجابات افراد العينة عمى (15)جدول رقم 

الانحراؼ المتكسط الحسابي العبارة  

المعيارم 

مستكل 

المكافقة 

مكافؽ   54363, 3,9750تشخيص المعرفة 

مكافؽ  72559, 3,6354اكتساب المعرفة 

مكافؽ  81332, 3,5750تكليد المعرفة  

مكافؽ  79462, 3,5417خزف ك استرجاع المعرفة  

مكافؽ  75511, 3,5708تكزيع ك نشر المعرفة  
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مكافؽ  47503, 3,9271تطبيؽ المعرفة 

مكافؽ  58463, 3,7139المجمكع 

 SPSS V.25مف اعداد الطالباف بالاعتماد عمى مخرجات : المصدر 

 ، 3.71قد بمغ  (عمميات إدارة المعرفة )تكضح نتائج الجدكؿ أعلبه  اف المتكسط الحسابي العاـ  لممحكر الأكؿ 

  )ك بالتالي نستنتج أف المدرسة العميا لإدارة الاعماؿ تكلي اىتماـ كبير لتطبيؽ عمميات إدارة المعرفة مف خلبؿ 

 (اكتساب المعرفةتكليد المعرفةخزف ك استرجاع المعرفة تكزيع ك نشر المعرفة تطبيؽ المعرفة

تحميل إجابات أفراد عينة الدراسة عمى محور جودة التعميم العالي   : لثالمطمب الثا

  تحميل إجابات أفراد العينة عمى بعد الاعتمادية  -1

 الاعتمادية تحميل المتوسطات الحسابية عمى بعد  (16)الجدول رقم 

المتكسط العبارة  

الحسابي 

الانحراؼ 

المعيارم 

مستكل المكافقة 

يستخدـ الأساتذة طرؽ ككسائؿ تتلبءـ مع حاجيات 

. الطمبة

مكافؽ   704, 4,19

ييتـ الأساتذة برأم الطمبة ك تقييميـ لمخدمة التعميمية 

.  المقدمة

مكافؽ   744, 4,00

تسعى المدرسة لمتطكير المستمر لكافة الخدمات 

. التعميمية المقدمة

مكافؽ  836, 3,94
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مكافؽ   734, 4,19. تحترـ المدرسة المكاعيد دراسية المحددة مسبقا

مكافؽ   50570, 4,0781المجمكع  

 SPSSv25مف إعداد الطالباف بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  : المصدر

 : يكضح الجدكؿ أف 

 ، مما يثبت 4.19 تأتياف  في المركز الأكؿ ، حيث أف قيمة المتكسط الحسابي بمغت 04  ك رقـ 01العبارة رقـ

 يستخدمكف طرؽ ككسائؿ تتلبءـ مع حاجيات الطمبة ك أف المدرسة تحترـ  الأساتذةأف العبارتاف إيجابيتاف  ك أف

 .المكاعيد الدراسية المحددة مسبقا

 الأساتذة ، مما يثبت  أف  4.00 تأتي في المرتبة الثانية ، حيث بمغت قيمة المتكسط الحسابي 02العبارة رقـ 

 . برأم الطمبة ك تقييميـ لمخدمة التعميمية المقدمةييتمكف 

تسعى   مما يدؿ أف المدرسة  3.94 تأتي في المرتبة الثالثة ، حيث بمغت قيمة المتكسط الحسابي 03العبارة رقـ 

. لمتطكير المستمر لكافة الخدمات التعميمية المقدمة

متكسط –)  في المدرسة محؿ الدراسة عمى بعد الاعتماديةأفراد العينة مكافقكف   عمى  كؿ العبارات المتعمقة 

 (4.07= حسابي 

تحميل إجابات أفراد العينة عمى بعد الممموسية  -  2

 الممموسيةتحميل المتوسطات الحسابية عمى بعد  (17)الجدول رقم 

المتكسط العبارة  

الحسابي 

الانحراؼ 

المعيارم 

مستكل المكافقة 
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  بشدة مكافؽ 743, 4,21 .يمتزـ الأساتذة بالظيكر بمظير أنيؽ كمحترـ

تسعى المدرسة إلى تكفير خدمات الكتركنية لمطمبة 

. كالتعميـ عف بعد ك تقديـ محاضرات بالفيديك

  بشدة مكافؽ 758, 4,35

تكفر الإدارة لكؿ طالب حساب عمى مختمؼ منصات 

. (مكدؿ)التعميـ عف بعد   

  بشدة مكافؽ 798, 4,29

تسعى المدرسة إلى تحسيف جكدة المرافؽ التعميمية 

. لضماف تقديـ أفضؿ خدمة ممكنة

مكافؽ  850, 4,15

 مكافؽ 60801, 4,2500 المجمكع

 SPSSv25مف إعداد الطالباف بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  : المصدر

 : يكضح الجدكؿ أف 

 ، مما يثبت أف العبارة 4.35 تأتي في المركز الأكؿ ، حيث أف قيمة المتكسط الحسابي بمغت 02العبارة رقـ

 ..إلى تكفير خدمات الكتركنية لمطمبة كالتعميـ عف بعد ك تقديـ محاضرات بالفيديكتسعى   المدرسة إيجابية ك أف

لكؿ تكفر الإدارة  مما يدؿ أف 4.29 تأتي في المرتبة الثالثة ، حيث بمغت قيمة المتكسط الحسابي 03العبارة رقـ 

. (مكدؿ)طالب حساب عمى مختمؼ منصات التعميـ عف بعد   

كف يمتزـالأساتذة  مما يثبت أف4.21 تأتي في المرتبة الرابعة ، حيث بمغت قيمة المتكسط الحسابي 01العبارة رقـ 

. بالظيكر بمظير أنيؽ ك محترـ
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 المدرسة  مما يثبت أف 4.15 تأتي في المرتبة الرابعة ، حيث بمغت قيمة المتكسط الحسابي 04العبارة رقـ 

. إلى تحسيف جكدة المرافؽ التعميمية لضماف تقديـ أفضؿ خدمة ممكنةتسعى 

 4.25= متكسط حسابي )–أفراد العينة مكافقكف   عمى  كؿ العبارات المتعمقة عمى بعد المممكسية   

 تحميل إجابات أفراد العينة عمى بعد الاستجابة  -3

 الاستجابةتحميل المتوسطات الحسابية عمى بعد  (18)الجدول رقم 

المتكسط العبارة  

الحسابي 

الانحراؼ 

المعيارم 

مستكل المكافقة 

تؤثر المعرفة عمى دقة ك سرعة استجابة الأساتذة 

.  لممشاكؿ التي تكاجو الطمبة

3,96 ,898 

 
مكافؽ بشدة  

تستجيب المدرسة سريعا لمتطكرات ك التغييرات التي 

.  تحدث في المجتمع

مكافؽ  984, 3,73

ىناؾ سرعة في استجابة  الإدارة لمخدمات الإدارية 

.  المطمكبة مف طرؼ الأساتذة

مكافؽ  934, 3,75

تستجيب المدرسة لأراء ك اقتراحات الأساتذة لتطكير ك 

.  تحسيف الخدمة المقدمة

مكافؽ  967, 3,71

مكافؽ  79391, 3,7865المجمكع  

 SPSSv25مف إعداد الطالباف بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  : المصدر
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 :مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه نلبحظ 

 ، مما يثبت أف العبارة 3.96المتكسط الحسابي بمغت  تأتي في المركز الأكؿ ، حيث أف قيمة 01العبارة رقـ

 مف كجية نظر  عمى دقة ك سرعة استجابة الأساتذة لممشاكؿ التي تكاجو الطمبة تؤثر   المعرفةإيجابية ك أف

 .الأساتذة 

 سرعة في مما يدؿ أف ىناؾ  3.75المتكسط الحسابي  تأتي في المرتبة الثانية ، حيث بمغت قيمة 03العبارة رقـ 

. استجابة  الإدارة لمخدمات الإدارية المطمكبة مف طرؼ الأساتذة

  ، مما يدؿ أف المدرسة3.73المتكسط الحسابي بمغت  تأتي في المرتبة الثالثة ، حيث قيمة 02العبارة رقـ 

  سريعا لمتطكرات ك التغييرات التي تحدث في المجتمعتستجيب 

  المدرسةمما يثبت أف 3.71المتكسط الحسابي  تأتي في المرتبة الرابعة ، حيث بمغت قيمة 04العبارة رقـ 

.  لأراء ك اقتراحات الأساتذة لتطكير ك تحسيف الخدمة المقدمةتستجيب 

( 3.78= متكسط حسابي )   – الاستجابة أفراد العينة مكافقكف   عمى  كؿ العبارات المتعمقة عمى بعد

 تحميل إجابات أفراد العينة عمى بعد التعاطؼ   - 4

 التعاطؼتحميل المتوسطات الحسابية عمى بعد  (19)الجدول رقم 

المتكسط العبارة  

الحسابي 

الانحراؼ 

المعيارم 

مستكل المكافقة 

يتسـ سمكؾ الأساتذة بالمباقة ك المطؼ في تعامميـ مع 

 الطمبة 

4,35 ,635  

 مكافؽ بشدة 
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تقدـ الإدارة  للؤساتذة  قكاعد معمكماتية لحثيـ عمى 

 .مساعدة الطمبة

 مكافؽ  1,077 3,77

يتـ تنظيـ اجتماعات بصفة دكرية تيدؼ إلى مناقشة 

.   انشغالات الطمبة

مكافؽ  683, 4,04

تسعى المدرسة لزيادة إبداع الطمبة عف طريؽ تنظيـ 

. مكافآت لمطمبة المتفكقيف

مكافؽ   1,007 3,42

مكافؽ  59661, 3,8958المجمكع  

 SPSSv25مف إعداد الطالباف بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  : المصدر

 :مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه نلبحظ 

 ، مما يثبت أف  سمكؾ 4.35 تأتي في المركز الأكؿ ، حيث أف قيمة المتكسط الحسابي بمغت 01العبارة رقـ

 الأساتذة يتسـ بالمباقة ك المطؼ في تعامميـ مع الطمبة 

يتـ تنظيـ  ، مما يدؿ أنو 4.04 تأتي في المرتبة الثانية ، حيث قيمة المتكسط الحسابي بمغت 03العبارة رقـ 

  اجتماعات بصفة دكرية تيدؼ إلى مناقشة انشغالات الطمبة

 تقدـ الإدارة مما يدؿ اف 3.77 تأتي في المرتبة الثالثة ، حيث بمغت قيمة المتكسط الحسابي 02العبارة رقـ

. للؤساتذة  قكاعد معمكماتية لحثيـ عمى مساعدة الطمبة
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 تسعى  مما يدؿ اف المدرسة 3.42 تأتي في المرتبة الاخيرة ، حيث بمغت قيمة المتكسط الحسابي 04العبارة رقـ

  لزيادة إبداع الطمبة عف طريؽ تنظيـ مكافآت لمطمبة المتفكقيف

( 3.89= متكسط حسابي )   –التعاطؼأفراد العينة مكافقكف   عمى  كؿ العبارات المتعمقة عمى بعد

 الأمان تحميل إجابات أفراد العينة عمى بعد - 5

  الأمان  تحميل المتوسطات الحسابية عمى بعد (20)الجدول رقم 

المتكسط العبارة  

الحسابي 

الانحراؼ 

المعيارم 

مستكل المكافقة 

مكافؽ  850, 3,85.   تمتزـ المؤسسة بالسرية التامة بكؿ ما يتعمؽ ببيانات الطمبة

تسعى المدرسة إلى خمؽ جك مف الثقة المتبادلة بيف 

. الأساتذة ك الطمبة

مكافؽ  697, 4,06

مكافؽ  733, 4,13. تمتزـ المدرسة  بتييئة بيئة تعميمية آمنة مف المخاطر

    يمتمؾ الأساتذة المعرفة الكافية للئجابة عمى     استفسارات 

. الطلبب كانشغالاتيـ

مكافؽ  729, 3,98

مكافؽ  55899, 4,0052 المجمكع

 SPSSv25مف إعداد الطالباف بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  : المصدر

 ، مما يثبت أف العبارة إيجابية ك 4.13 تأتي في المركز الأكؿ ، حيث أف قيمة المتكسط الحسابي 03العبارة رقـ

 .المدرسة تمتزـ بتييئة بيئة تعميمية أمنة مف المخاطر أف 
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 إلى المدرسة تسعى، مما يدؿ أف  4.06المتكسط الحسابي  تأتي في المرتبة الثانية، حيث قيمة 02العبارة رقـ 

. خمؽ جك مف الثقة المتبادلة بيف الأساتذة ك الطمبة

 اف الأساتذة يمتمككفمما يدؿ  3.98 المتكسط الحساب  تأتي في المرتبة الثالثة، حيث بمغت قيمة 04العبارة رقـ 

 .المعرفة الكافية للئجابة عمى  استفسارات الطلبب كانشغالاتيـ

بالسرية التامة بكؿ تمتزـ المؤسسة   مما يثبت أف 3.85 تأتي في المرتبة الرابعة، حيث بمغت قيمة 01العبارة رقـ 

 .  ما يتعمؽ ببيانات الطمبة

( 4.00= متكسط حسابي )–الأماف العبارات المتعمقة عمى بعدعمى كؿأفراد العينة مكافقكف   

 أبعاد جودة التعميم العالي حسب نموذج) إجابات أفراد العينة عمى المحور الثاني  (21)جدول رقم 

) servequal 

المتكسط العبارة  

الحسابي 

الانحراؼ 

المعيارم 

مستكل المكافقة 

مكافؽ بشدة  50570, 4,0781الاعتمادية 

مكافؽ  60801, 4,2500المممكسية 

مكافؽ  79391, 3,7865الاستجابة 

مكافؽ  59661, 3,8958التعاطؼ 

مكافؽ  55899, 4,0052الأماف 
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مكافؽ  51099, 4,0031المجمكع 

 SPSSv25مف إعداد الطالباف بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  : المصدر

يتضح مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه أف المتكسط الحسابي العاـ لمحكر ابعاد جكدة التعميـ العالي حسب نمكذج 

servequal (  الاعتمادية ، المممكسية ، الاستجابة ، التعاطؼ ، الأماف)  ك منو يمكف القكؿ أف 4.0031يبمغ 

 .المدرسة كفقت الى حد كبير في تحقيؽ ك ضماف جكدة التعميـ العالي 

 اختبار الفرضيات و مناقشة نتائج الدراسة : المبحث  الثالث 

بعد أف قمنا بعرض ك تحميؿ مختمؼ إجابات أفراد العينة عمى محاكر الاستبياف ، سنحاكؿ في ىذا المبحث أف 

نختبر صحة الفرضيات بالاعتماد عمى البيانات التي تـ تحميميا ك معالجتيا ، قصد التكصؿ الى نتائج يتـ مف 

  H0أك القبكؿ بالفرضية العدمية H1خلبليا قبكؿ أك رفض الفرضيات  أم اما القبكؿ بالفرضية البديمة 

 :الفرضية الرئيسية 

H1 جكدة خدمات التعميـ العالي مف كتحسيفتكجد علبقة طردية كذات دلالة إحصائية بيف عمميات إدارة المعرفة 

   α≤ 0.05كجية نظر أساتذة المدرسة العميا لإدارة الأعماؿ تممساف عند مستكل المعنكية

H0  جكدة خدمات التعميـ العالي كتحسيفعلبقة طردية كذات دلالة إحصائية بيف عمميات إدارة المعرفة  لاتكجد 

   α≤ 0.05مف كجية نظر أساتذة المدرسة العميا لإدارة الأعماؿ تممساف عند مستكل المعنكية

 يمي مجموعة من الفرضيات الفرعية تتمثل فيما  الىتتفرع من ىذه الفرضية

H1(a) تكجد علبقة طردية كذات دلالة إحصائية بيف تشخيص المعرفة ك تحسيف جكدة خدمات التعميـ العالي 

   α≤ 0.05كل المعنكيةػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػمف كجية نظر أساتذة المدرسة العميا لإدارة الأعماؿ تممساف عند مست
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   H0(a) علبقة طردية كذات دلالة إحصائية بيف تشخيص المعرفة ك تحسيف جكدة خدمات التعميـ  لا تكجد 

  α≤ 0.05كل المعنكيةػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالعالي مف كجية نظر أساتذة المدرسة العميا لإدارة الأعماؿ تممساف عند مست

 H1(b) علبقة طردية كذات دلالة إحصائية بيف اكتساب المعرفة ك تحسيف جكدة خدمات التعميـ العالي مف تكجد

   α≤ 0.05كل المعنكيةػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػك جية نظر أساتذة المدرسة العميا لإدارة الأعماؿ تممساف عند مست

H0(b)  علبقة طردية كذات دلالة إحصائية بيف اكتساب المعرفة ك تحسيف جكدة خدمات التعميـ العالي  لا تكجد

   α≤ 0.05كل المعنكيةػػػػػػػػػػػػػػػػػػػمف ك جية نظر أساتذة المدرسة العميا لإدارة الأعماؿ تممساف عند مست

H1(c)  علبقة طردية كذات دلالة إحصائية بيف تكليد المعرفة ك تحسيف جكدة خدمات التعميـ العالي مف تكجد

   α≤ 0.05كل المعنكيةػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػكجية نظر أساتذة المدرسة العميا لإدارة الأعماؿ تممساف عند مست

  H0(c) علبقة طردية كذات دلالة إحصائية بيف تكليد المعرفة ك تحسيف جكدة خدمات التعميـ العالي لا تكجد

   α≤ 0.05كل المعنكيةػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػمف كجية نظر أساتذة المدرسة العميا لإدارة الأعماؿ تممساف عند مست

H1(d) علبقة طردية كذات دلالة إحصائية بيف خزف ك استرجاع المعرفة ك تحسيف جكدة خدمات التعميـ  تكجد 

   α≤ 0.05  المعنكية  كلػػػػػالعالي مف كجية نظر أساتذة المدرسة العميا لإدارة الأعماؿ تممساف عند مست

H0(d) علبقة طردية كذات دلالة إحصائية بيف خزف ك استرجاع المعرفة ك تحسيف جكدة خدمات  لا تكجد 

  α≤0.05. المعنكية  كلػػػالتعميـ العالي مف كجية نظر أساتذة المدرسة العميا لإدارة الأعماؿ تممساف عند مست

H1(d)مف  تكجد علبقة طردية كذات دلالة إحصائية بيف نشر ك تكزيع المعرفة ك تحسيف جكدة خدمات التعميـ

 α≤0.05.كجية نظر أساتذة المدرسة العميا لإدارة الأعماؿ تممساف عند مستػػػكل   المعنكية

α≤ 0.05  H1(d) تكجد علبقة طردية كذات دلالة إحصائية بيف نشر ك تكزيع المعرفة ك تحسيف جكدة خدمات

 ≥α المعنكية       كلػػػالتعميـ العالي مف كجية نظر أساتذة المدرسة العميا لإدارة الأعماؿ تممساف عند مست
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0.05  H0(d)   علبقة طردية كذات دلالة إحصائية بيف نشر ك تكزيع المعرفة ك تحسيف جكدة خدمات لا تكجد

 ≥α المعنكية       كلػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالتعميـ العالي مف كجية نظر أساتذة المدرسة العميا لإدارة الأعماؿ تممساف عند مست

0.05   

H1(e) تكجد علبقة طردية كذات دلالة إحصائية بيف تطبيؽ المعرفة ك تحسيف جكدة خدمات التعميـ العالي مف 

  α≤   0.05كجية نظر أساتذة المدرسة العميا لإدارة الأعماؿ تممساف عند مستكل المعنكية

H0(e)  تكجد علبقة طردية كذات دلالة إحصائية بيف تطبيؽ المعرفة ك تحسيف جكدة خدمات التعميـ العالي  لا

  α≤   0.05مف كجية نظر أساتذة المدرسة العميا لإدارة الأعماؿ تممساف عند مستكل المعنكية

 

 اختبار الفرضيات الفرعية : المطمب الأول 

 (R-square)معامل التحديد - 1

 (R-square)  معامل التحديد  (22)الجدول رقم 

 معامؿ التحديد المعدؿ  معامؿ التحديد  معامؿ الارتباط النمكذج

1 0.802 0.642 0.590 

 SPSSv25من إعداد الطالبان بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  : المصدر

مف (%59)كىي تمثؿ نسبة  (0.779)يظير الجدكؿ أعلبه معامؿ الإرتباط بيف المتغيرات الذم قدر بػ 

 .المستجكبيف التي حددىا معامؿ التحديد
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 معاملات الإنحدار المتعدد- 2

نتائج اختبار معنوية معاملات الانحدار المتعدد :(23)الجدول رقم 

قيمة احصائي  P قيمة 

 الاختبار

قيمة معاملبت 

 الانحدار 

  المتغير التابع  المتغيرات المستقمة 

0.020 2.416 1.152 B0 جكدة خدمات  ثابت

 X1 0.055- 0.429- 0.670 التعميـ العالي 

0.165 1.415 0.174 X2 

0.221 1.242 0.156 X3 

0.446 -0.769 -0.085 X4 

0.773 0.290 0.033 X5 

0.008 2.799 0.525 X6 

 SPSSv25  مخرجات برنامج  بالاعتماد عمىافعداد الطالبإمف  :المصدر 

 :مف جدكؿ معاملبت الإنحدار لتأثير ضغط الكقت نستنتج العلبقة الخطية التالية

Y = 0.152  - 0.055 x1+ 0.174 x2+0.156x3-0.085x4+0.033x4+0.525x5 
 :يتضح مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه أف 

أف تشخيص ، اكتساب  ، تكليد ، خزف ك استرجاع ، نشر ك تكزيع المعرفة لا يؤثركف  عمى تحسيف  جكدة 

 عمى التكالي  Pالتعميـ العالي مف كجية نظر أساتذة المدرسة العميا لادارة الأعماؿ حيث تظير قيمة 

 ≥α مف مستكل المعنكية المحدد ب أكبر ك ىي قيـ  (0.773 ، 0.446 ، 0.221 ، 0.165  0.670)

  0.05 
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  يؤثر عمى جكدة التعميـ العالي مف كجية نظر أساتذة المدرسة تطبيؽ المعرفةفي حيف أف النتائج أظيرت أف 

   α≤   0.05  ستكل المعنكية  ـأصغر  ك ىي 0.008 التي تبمغ  Pالعميا لادارة الأعماؿ مف خلبؿ قيمة 

اختبار الفرضية الرئيسية  :  المطمب الثاني 

تكجد علبقة طردية كذات دلالة إحصائية بيف عمميات إدارة "مف أجؿ اختبار صحة الفرضية الرئيسية التي تقكؿ 
المعرفة كتحسيف جكدة خدمات التعميـ العالي مف كجية نظر أساتذة المدرسة العميا لإدارة الأعماؿ تممساف عند مستكل 

  ANOVA واختبار التباين (R-square)التحديد  تـ استعماؿ معامؿ  α≤ 0.05 المعنكية
 

 :(R-square)معامل التحديد   -1
  معامؿ التحديد كمعامؿ التحديد المعدؿ( :24)الجدول رقم 

معامؿ الارتباط  النمكذج

R 

معامؿ 

التحديد  

R 

معامؿ 

التحديد 

 المعدؿ 

الخطأ المعيارم 

 المقدر 

1 0.756 0.572 0.562 0.33810 

 SPSSv25  مخرجات برنامج مف إعداد الطالباف بالاعتماد عمى: المصدر

 (R-square)تحميل نتائج معامل التحديد - 

مف المستجكبيف %(56) كىي تمثؿ نسبة (0.756)يظير الجدكؿ أعلبه معامؿ الإرتباط بيف المتغيرات الذم قدر بػ 

 .التي حددىا معامؿ التحديد

 ANOVAتحميل التباين  -2
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 ANOVA تحميل التباين :(25)الجدول رقم 
 

مجموع  مصدر التباين
 المربعات

 Pقيمة Fقيمة متوسط المربعات درجة الحرية
Sig  مستوى 
الدلالة 

 0.000a 61,357 7,014 1 7,014 (1)العلبقة 

   114, 46 5,258 الخطأ

    47 12,272 الإجمالي

  SPSS V25 مف اعداد الطالباف بالاعتماد عمى مخرجات برنامج: المصدر 

نلبحظ مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه معنكية التأثير بيف عمميات إدارة المعرفة ك جكدة خدمات التعميـ العالي حسب نمكذج 

servequal  لأف القيمة ، (P) ك بالتالي فاف  (0.05) ك ىي أصغر مف مستكل المعنكية 0.000 كانت معنكية 

تكجد علبقة طردية ك  ذات دلالة إحصائية بيف عمميات إدارة المعرفة ك تحسيف جكدة خدمات : الفرضية الرئيسية 

 .مقبولػػة  ≥α 00.5التعميـ العالي  مف كجية نظر أساتذة المدرسة العميا لادارة الأعماؿ عند مستكل المعنكية

 مناقشة نتائج الدراسة : المطمب الثالث 

 مناقشة النتائج المتعمقة بمحور عمميات إدارة المعرفة  -1

 .تسمسمو حسب بعد كؿ نتائج مناقشة سيتـ حيث أبعاد ستة عمى المحكر ىذا يحتكم

 تشخيص المعرفة : البعد الأول  1-1

أف المتكسط العاـ لفقرات ىذا المتغير المتعمؽ بتشخيص المعرفة قد  (09)يتضح مف خلبؿ الجكؿ رقـ 

المرتبة  (يتـ الاعتمادعمى شبكة الانترنت لاستكشاؼ المعرفة  ) 01 ك قد احتمت العبارة رقـ 3.97بمغ 

تقكـ المدرسة ) 04 ، كجاءت العبارة رقـ 4.44الأكلى مف حيث نسبة المكافقة بمتكسط حسابي قدره 
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 ، أما 3.54في المرتبة الأخيرة بمتكسط حسابي بمغ  (بتشجيع الأفكار الجديدة ك الإبداعية للؤساتذة 

 ، ك منو نستنتج أف ىناؾ مكافقة بدرجة كبيرة عمى تشخيص 3.97المتكسط الحسابي العاـ فقد بمغ 

 : المعرفة في المدرسة ، ك منو نستنتج 

 .ىناؾ مكافقة بدرجة كبيرة عمى تشخيص المعرفة في المدرسة العميا لممناجمنت  -

 .يعتمد الأساتذة بشكؿ كبير عمى الانترنت لاستكشاؼ المعرفة  -

 .يستفيد الأساتذة مف الخبرات المتكفرة داخؿ المدرسة  -

 اكتساب المعرفة : البعد الثاني  1-2

أف المتكسط العاـ لفقرات ىذا المتغير المتعمؽ بتشخيص المعرفة قد  (10)نستنتج  مف خلبؿ الجكؿ رقـ 

تعمؿ إدارة المدرسة عمى تبسيط الإجراءات المتعمقة باكتساب  ) 01 ك قد احتمت العبارة رقـ 3.63بمغ 

 ، كجاءت العبارتاف  رقـ  4.15المرتبة الأكلى مف حيث نسبة المكافقة بمتكسط حسابي قدره  (المعرفة   

تقكـ المدرسة بتشكيؿ فرؽ عمميا داخمو تساعد في الحصكؿ عمى المعرفة ، المدرسة تعقد )  03 ك 02

 ، أما 3.40في المرتبة الأخيرة بمتكسط حسابي بمغ  (مؤتمرات ك ندكات تساىـ في زيادة المعرفة  

 ، ك منو نستنتج أف ىناؾ مكافقة بدرجة كبيرة عمى اكتساب 3.63المتكسط الحسابي العاـ فقد بمغ 

 :المعرفة في المدرسة ، ك منو نستنتج 

 .المدرسة تكلي اىتماـ كبير لكظيفة التككيف ك تسعى دائما الى دعـ ك تشجيع التعمـ الفردم ك الجماعي -

 .تقكـ المدرسة بخمؽ ك تشكيؿ فرؽ عمؿ داخميا تساىـ في الحصكؿ عمى المعرفة -

 توليد المعرفة :  البعد الثالث 3 – 1

أف المتكسط العاـ لفقرات ىذا المتغير المتعمؽ بتشخيص المعرفة قد  (11)يتضح مف خلبؿ الجكؿ رقـ 

التربصات التي تمنحيا المدرسة تساعد عمى تقاسـ المعرفة مع  ) 04 ك قد احتمت العبارة رقـ 3.57بمغ 

 3.92المرتبة الأكلى مف حيث نسبة المكافقة بمتكسط حسابي قدره  (مختمؼ الأساتذة مف أنحاء العالـ   
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 (تقكـ المدرسة بعقد جمسات دكرية مف أجؿ الحكار ك النقاش بيف زملبء العمؿ ) 3، كجاءت العبارة رقـ 

 ، ك منو 3.57 ، أما المتكسط الحسابي العاـ فقد بمغ 3.31في المرتبة الأخيرة بمتكسط حسابي بمغ 

 :نستنتج أف ىناؾ مكافقة بدرجة كبيرة عمى تكليد المعرفة  في المدرسة ، ك منو نستنتج 

 .تدعـ المدرسة  برامج البحث العممي ك تسعى دائما الى نقديـ كؿ التسييلبت الممكنة  -

 تمنح المدرسة تربصات مف شانيا مساعدة الأساتذة عمى تقاسـ المعرفة مع أساتذة مف مختمؼ انحاء  -

 .العالـ 

 ىناؾ تفاعؿ بيف الأساتذة لتكليد أفكار ك معارؼ جديدة  -

 خزن و استرجاع المعرفة :  البعد الرابع 4 – 1

أف المتكسط العاـ لفقرات ىذا المتغير المتعمؽ بخزف ك استرجاع  المعرفة قد  (12)يتضح مف خلبؿ الجكؿ رقـ 

المرتبة  (تعتمد المدرسة عمى خبرات ك كفاءة الأساتذة العامميف لدييا    ) 03 ك قد احتمت العبارة رقـ 3.54بمغ 

تقكـ إدارة المدرسة بتسجيؿ ) 05 ، كجاءت العبارة رقـ 3.90الأكلى مف حيث نسبة المكافقة بمتكسط حسابي قدره 

 ، 3.39في المرتبة الأخيرة بمتكسط حسابي بمغ  (المشكلبت التي تكاجييا ك طرؽ حميا للبستفادة منيا لاحقا 

، ك منو نستنتج أف ىناؾ مكافقة بدرجة كبيرة عمى خزف ك استرجاع 3.31أما المتكسط الحسابي العاـ فقد بمغ 

 :المعرفة  ، ك منو نستنتج 

 .المدرسة تعتمد بصكرة كبيرة عمى خبرات ك كفاءة الأساتذة العامميف لدييا -

 .تخزف المدرسة المعرفة عف طريؽ الأرشيؼ ك الكثائؽ المكتكبة  -

 .تسمح المدرسة للؤساتذة بالكلكج الى برامج خزف المعرفة  -

 نشر و توزيع المعرفة:  البعد الخامس 5 -1
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أف المتكسط العاـ لفقرات ىذا المتغير المتعمؽ بنشر ك تكزيع المعرفة  قد  (12)يتضح مف خلبؿ الجكؿ رقـ 

المرتبة الأكلى مف  (تقكـ المدرسة بتكفير ك سائؿ الاتصاؿ المختمفة    ) 02 ك قد احتمت العبارة رقـ 3.57بمغ 

تعمؿ المدرسة عمى اصدار مجلبت ك ) 04 ، كجاءت العبارة رقـ 3.88حيث نسبة المكافقة بمتكسط حسابي قدره 

 3.57 ، أما المتكسط الحسابي العاـ فقد بمغ 2.81في المرتبة الأخيرة بمتكسط حسابي بمغ  (مطبكعات مختمفة  

 :، ك منو نستنتج أف ىناؾ مكافقة عمى نشر ك تكزيع  المعرفة  في المدرسة ، ك منو نستنتج 

 تكفر المدرسة ك سائؿ اتصاؿ مختمفة - 

 .يممؾ الأساتذة القدرة لتبادؿ المعرفة بكؿ سيكلة - 

 .تفتح المؤسسة أبكابيا دائما لمقطاع الخاص لمساعدتيـ عمى الاستفادة مف خبراتيا - 

 .المدرسة غير ميتمة بإصدار ك نشر مجلبت ك مطبكعات- 

 تطبيؽ المعرفة :  البعد السادس 6 -1

أف المتكسط العاـ لفقرات ىذا المتغير المتعمؽ تطبيؽ  المعرفة  قد بمغ  (13)يتضح مف خلبؿ الجكؿ رقـ 

المرتبة الأكلى مف حيث  (يسعى الأساتذة الى نقؿ كؿ معارفيـ لمطمبة     ) 05 ك قد احتمت العبارة رقـ 3.92

يتـ تطبيؽ الاقتراحات ك البرامج التي يقدميا ) 04 ، كجاءت العبارة رقـ 4.47نسبة المكافقة بمتكسط حسابي قدره 

 ، أما المتكسط الحسابي العاـ فقد بمغ 2.81في المرتبة الأخيرة بمتكسط حسابي بمغ  (الأساتذة بشكؿ مستمر   

  ، ك منو نستنتج أف ىناؾ مكافقة عمى تطبيؽ   المعرفة  ك3.92

 : يمكننا أف نستنتج 

 يسعى الأساتذة دكما الى نقؿ معارفيـ الى الطمبة  -

 يعمؿ الأساتذة عمى تكظيؼ معارفيـ المكتسبة عند القياـ بعمميـ  -

 .يمتمؾ الأساتذة الحرية المطمقة لتطبيؽ معارفيـ -
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 مناقشة النتائج المتعمقة بمحور ابعاد جودة  التعميم العالي  - 2 -

 الاعتمادية :  البعد الأول 1 –2

 4.07أف المتكسط العاـ لفقرات ىذا المتغير المتعمؽ بالاعتمادية  قد بمغ  (16)يتضح مف خلبؿ الجكؿ رقـ 

تحترـ المدرسة المكاعيد الدراسية المحددة مسبقا  ،  يستخدـ الأساتذة طرؽ  ) 04 ك 01ك قد احتمت العبارة رقـ 

، 4.19المرتبة الأكلى مف حيث نسبة المكافقة بمتكسط حسابي قدره  (ككسائؿ تتلبءـ مع حاجيات الطمبة   

في المرتبة  (تسعى المدرسة لمتطكير المستمر لكافة الخدمات التعميمية المقدمة   ) 03كجاءت العبارة رقـ 

 ، ك منو نستنتج أف ىناؾ مكافقة 4.07 ، أما المتكسط الحسابي العاـ فقد بمغ 3.94الأخيرة بمتكسط حسابي بمغ 

 :عممى بعد الاعتمادية ، كمنو يمكف الاستنتاج 

 .يستخدـ الأساتذة طرؽ ككسائؿ تعميمية تتكافؽ مع حاجيات  الطمبة  -

 .تمتزـ المؤسسة باحتراـ المكاعيد الدراسية المحددة مسبقا -

 يأخذ الأساتذة رأم الطمبة ك تقييميـ لمخمة التعميمية  بعيف الاعتبار  -

 الممموسية :  البعد الثاني 2-2

أف المتكسط العاـ لفقرات ىذا المتغير المتعمؽ بالمممكسية   قد بمغ  (17)يتضح مف خلبؿ الجكؿ رقـ 

تسعى المدرسة الى تكفير خدمات الكتركنية لمطمبة كالتعمـ عف  )  02 ك قد احتمت العبارة رقـ 4.25

، 4.35المرتبة الأكلى مف حيث نسبة المكافقة بمتكسط حسابي قدره  (بعد تقديـ محاضرات بالفيديك   

تسعى المدرسة الى تحسيف جكدة المرافؽ التعميمية لضماف تقديـ أفضؿ خدمة ) 04كجاءت العبارة رقـ 

 3.68 ، أما المتكسط الحسابي العاـ فقد بمغ 3.47في المرتبة الأخيرة بمتكسط حسابي بمغ  (ممكنة    

 :، ك منو نستنتج أف ىناؾ مكافقة عممى بعد المممكسية مف قبؿ الأساتذة  ، كمنو يمكف الاستنتاج 

 .المدرسة تكفر كؿ الإمكانيات  مف  خدمات الكتركنية لمطمبة  -
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 .تكفر الإدارة لكؿ طالب حسابات الكتركنية مساعدة عمى عممية التعمـ -

 الاستجابة:  البعد الثالث 2-3 -

أف المتكسط العاـ لفقرات ىذا المتغير المتعمؽ بالاستجابة    قد بمغ  (18)يتضح مف خلبؿ الجكؿ رقـ 

تؤثر المعرفة عمى دقة ك سرعة استجابة الأساتذة لممشاكؿ التي  )  01 ك قد احتمت العبارة رقـ 3.78

، كجاءت العبارة 3.96المرتبة الأكلى مف حيث نسبة المكافقة بمتكسط حسابي قدره  (تكاجو الطمبة    

في المرتبة  (تستجيب المدرسة لااراء ك اقتراحات الأساتذة لتطكير ك تحسيف الخدمة المقدة ) 04رقـ 

 ، ك منو نستنتج أف 3.78 ، أما المتكسط الحسابي العاـ فقد بمغ 3.71الأخيرة بمتكسط حسابي بمغ 

 :ىناؾ مكافقة عممى بعد الاستجابة  مف قبؿ الأساتذة  ، كمنو يمكف الاستنتاج 

 تؤثر المعرفة عمى دقة ك سرعة استجابة الأساتذة لممشاكؿ التي تكاجو الطمبة  -

 .تستجيب المدرسة بشكؿ سريع لمتطكرات ك التغيرات التي تحدث في المجتمع -

 

 التعاطؼ: البعد الرابع 2-4 -

. 4أف المتكسط العاـ لفقرات ىذا المتغير المتعمؽ بالتعاطؼ   قد بمغ  (19)يتضح مف خلبؿ الجكؿ رقـ 

 (يتسـ سمكؾ الأساتذة بالمباقة ك المطؼ في تعامميـ مع الطمبة      )  01ك قد احتمت العبارة رقـ 

تسعى ) 04، كجاءت العبارة رقـ 4.35المرتبة الأكلى مف حيث نسبة المكافقة بمتكسط حسابي قدره 

في المرتبة الأخيرة بمتكسط  (المدرسة لزيادة ابداع الطمبة عف طريؽ تنظيـ مكافأت لمطمبة المتفكقيف   

 ، ك منو نستنتج أف ىناؾ مكافقة عممى 3.42 ، أما المتكسط الحسابي العاـ فقد بمغ 3.89حسابي بمغ 

 :بعد المممكسية مف قبؿ الأساتذة  ، كمنو يمكف الاستنتاج 

 .تسعى المدرسة  دائما الى حث الأساتذة عمى مساعدة الطمبة عف طريؽ تزكيدىـ بقكاعد معمكماتية -

 .المدرسة ميتمة برفع مستكل ابداع الطمبة عف طريؽ تقديـ مكافات لمطمبة المتفكقيف -
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   البعد الخامس الأمان 2-5 -

أف المتكسط العاـ لفقرات ىذا المتغير المتعمؽ بالتعاطؼ   قد بمغ  (20)يتضح مف خلبؿ الجكؿ رقـ 

المرتبة  (تمتزـ المدرسة بتييئة بيئة تعميمية خالية مف المخاطر     )  03ك قد احتمت العبارة رقـ 4.00

تمتزـ المؤسسة ) 01، كجاءت العبارة رقـ 4.13الأكلى مف حيث نسبة المكافقة بمتكسط حسابي قدره 

 ، أما 3.85في المرتبة الأخيرة بمتكسط حسابي بمغ  (بالسرية التامة بكؿ ما يتعمؽ ببيانات الطمبة     

 ، ك منو نستنتج أف ىناؾ مكافقة عممى بعد المممكسية مف قبؿ 4.00المتكسط الحسابي العاـ فقد بمغ 

 :الأساتذة  ، كمنو يمكف الاستنتاج 

 .تمتزـ المؤسسة التزاما تاما بسرية بينات الطمبة -

 .تسعى المؤسسة الى خمؽ جك مف الثقة المتبادلة بيف الأساتذة ك الطمبة -

 مناقشة النتائج المتعمقة بفرضيات الدراسة- 3

سنقكـ بمناقشة الفرضيات الفرعية ك الفرضيات الرئيسية المحصؿ عمييا سابقا 

 تكجد علبقة طردية كذات دلالة إحصائية بيف إدارة المعرفة ك جكدة التعميـ العالي  :  الفرضية الرئيسية1 -3

. في المدرسة العميا لممناجمنت 

  أف معامؿ الارتباط(24)أظيرت نتائج تحميؿ التبايف للبنحدار المتعدد المكضحة في الجدكؿ رقـ 

 عند (Sig=0.000)كمستكل الدلالة ( 0.756)  بمغ إدارة المعرفة ك تحسيف جكدة خدمات  التعميـ العالي بيف 

 (α≤0.05  ) كمنو نستنتج(0.572 )، كما بمغ معامؿ التحديد : 

إدارة المعرفة ك جكدة التعميـ العالي مف كجية نظر أساتذة المدرسة كجكد علبقة ذات دلالة إحصائية بيف - 

 .العميا لممناجمنت
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 .إدارة المعرفة   عمميات  ناتج عف التغير فيجكدة التعميـ العالي ت في ا مف المتغير( 0.572 )إف ما قيمتو - 

  اختبار الفرضية الفرعية الأولى 2 – 3

H0(a)   "  تكجد علبقة طردية كذات دلالة إحصائية بيف تشخيص المعرفة ك تحسيف جكدة خدمات التعميـ لا

 ≥αكل المعنكيةػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالعالي مف كجية نظر أساتذة المدرسة العميا لإدارة الأعماؿ تممساف عند مست

0.05  " 

H1(a) "  تكجد علبقة طردية كذات دلالة إحصائية بيف تشخيص المعرفة ك تحسيف جكدة خدمات التعميـ العالي

 "  α≤ 0.05كل المعنكيةػػػػػػػػػػػػػػػػػمف كجية نظر أساتذة المدرسة العميا لإدارة الأعماؿ تممساف عند مست

 

 ، ك بالتالي نقبؿ α ≤ 0.05 كىي أكبر مف   sig =0.670، يتضح أف قيمة  ()مف خلبؿ الجدكؿ رقـ 

الفرضية الصفرية ليس ىنالؾ علبقة ذات دلالة إحصائية بيف تشخيص المعرفة ك تحسيف جكدة خدمات التعميـ 

  ≥α 00,5في المدرسة العميا لادارة الأعماؿ تممساف عند مستكل المعنكية      servequalالعالي حسب نمكذج 

  اختبار الفرضية الفرعية الثانية 3 -3

H0(b)   "  ك تحسيف جكدة خدمات التعميـ اكتساب المعرفة تكجد علبقة طردية كذات دلالة إحصائية بيف لا 

 "  α≤ 0.05 ةػػػػكل المعنكمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالعالي مف كجية نظر أساتذة المدرسة العميا لإدارة الأعماؿ تممساف عند مست

H1(b) "  المعرفة ك تحسيف جكدة خدمات التعميـ العالي اكتسابتكجد علبقة طردية كذات دلالة إحصائية بيف 

 "  α≤ 0.05كل المعنكيةػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػمف كجية نظر أساتذة المدرسة العميا لإدارة الأعماؿ تممساف عند مست
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 كىي أكبر مف ، ك بالتالي نقبؿ الفرضية الصفرية  sig =0.165، يتضح أف قيمة  (23)مف خلبؿ الجدكؿ رقـ 

ليس ىنالؾ علبقة ذات دلالة إحصائية بيف اكتساب المعرفة   ك تحسيف جكدة خدمات التعميـ العالي حسب 

  .  α≤ 0.05 .في المدرسة العميا لادارة الأعماؿ تممساف عند مستكل المعنكية   servequalنمكذج 

 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة 3-4

H0(c)   "  ك تحسيف جكدة خدمات التعميـ تكليد المعرفة  تكجد علبقة طردية كذات دلالة إحصائية بيف لا 

 "  α≤ 0.05كل المعنكيةػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالعالي مف كجية نظر أساتذة المدرسة العميا لإدارة الأعماؿ تممساف عند مست

H1(c) "  المعرفة ك تحسيف جكدة خدمات التعميـ العالي مف تكليدتكجد علبقة طردية كذات دلالة إحصائية بيف 

 "  α≤ 0.05كل المعنكيةػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػكجية نظر أساتذة المدرسة العميا لإدارة الأعماؿ تممساف عند مست

 

 ، ك بالتالي نقبؿ α ≤ 0.05 كىي أكبر مف  sig =0.221، يتضح أف قيمة  (23)مف خلبؿ الجدكؿ رقـ 

تكليد  المعرفة ك تحسيف جكدة خدمات التعميـ  الفرضية الصفرية ليس ىنالؾ علبقة ذات دلالة إحصائية بيف

 ≤ 0.05في المدرسة العميا لادارة الأعماؿ تممساف عند مستكل المعنكية     servequalالعالي حسب نمكذج 

α. 

  اختبار الفرضية الفرعية الرابعة5- 3

H0(d)   "  ك تحسيف جكدة خدمات خزف ك استرجاع  المعرفة تكجد علبقة طردية كذات دلالة إحصائية بيف لا 

  α≤ 0.05كل المعنكيةػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالتعميـ العالي مف كجية نظر أساتذة المدرسة العميا لإدارة الأعماؿ تممساف عند مست

H1(d) "  المعرفة ك تحسيف جكدة خزف ك استرجاع المعرفة تكجد علبقة طردية كذات دلالة إحصائية بيف

كل ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػخدمات التعميـ العالي مف كجية نظر أساتذة المدرسة العميا لإدارة الأعماؿ تممساف عند مست

 "  α≤ 0.05المعنكية
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 ، ك بالتالي نقبؿ α ≤ 0.05 كىي أكبر مف   sig =0.446، يتضح أف قيمة  (23)مف خلبؿ الجدكؿ رقـ 

الفرضية الصفرية ليس ىنالؾ علبقة ذات دلالة إحصائية بيف خزف ك استرجاع  ك تحسيف جكدة خدمات التعميـ 

 ≤ 0.05في المدرسة العميا لادارة الأعماؿ تممساف عند مستكل المعنكية     servequalالعالي حسب نمكذج 

α. 

  اختبار الفرضية الفرعية الخامسة  6 – 3

H0(e)   "  ك تحسيف جكدة خدمات نشر ك تكزيع  المعرفة تكجد علبقة طردية كذات دلالة إحصائية بيف لا 

 α≤ 0.05كل المعنكيةػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالتعميـ العالي مف كجية نظر أساتذة المدرسة العميا لإدارة الأعماؿ تممساف عند مست

 " 

H1(e) "  المعرفة ك تحسيف جكدة خدمات التعميـ العالي نشر ك تكجد علبقة طردية كذات دلالة إحصائية بيف 

 "  α≤ 0.05كل المعنكيةػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػمف كجية نظر أساتذة المدرسة العميا لإدارة الأعماؿ تممساف عند مست

 

 ، ك بالتالي نقبؿ α ≤ 0.05 كىي أكبر مف   sig =0.773، يتضح أف قيمة  (23)مف خلبؿ الجدكؿ رقـ 

الفرضية الصفرية ليس ىنالؾ علبقة ذات دلالة إحصائية بيف نشر ك تكزيع  المعرفة ك تحسيف جكدة خدمات 

في المدرسة العميا لادارة الأعماؿ تممساف عند مستكل المعنكية      servequalالتعميـ العالي حسب نمكذج 

0.05≥ α. 

 

  اختبار الفرضية الفرعية السادسة 7 – 3
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H0(f)   "  ك تحسيف جكدة خدمات التعميـ تكليد  المعرفة تكجد علبقة طردية كذات دلالة إحصائية بيف لا 

 "  α≤ 0.05كل المعنكيةػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالعالي مف كجية نظر أساتذة المدرسة العميا لإدارة الأعماؿ تممساف عند مست

H1(f) "  المعرفة ك تحسيف جكدة خدمات التعميـ العالي مف تكليدتكجد علبقة طردية كذات دلالة إحصائية بيف 

 "  α≤ 0.05كل المعنكيةػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػكجية نظر أساتذة المدرسة العميا لإدارة الأعماؿ تممساف عند مست

مف خلبؿ نتائج الجدكؿ أعلبه يتضح لنا بأف اكتساب  المعرفة يؤثر عمى  تحسيف جكدة خدمات التعميـ العالي ، 

 ، ك بالتالي نقبؿ α ≤ 0.05 كىي أقؿ  مف sig =0.008، يتضح أف قيمة  (23)ك مف خلبؿ الجدكؿ رقـ 

الفرضية أف  ىنالؾ علبقة ذات دلالة إحصائية بيف تطبيؽ المعرفة ك تحسيف جكدة خدمات التعميـ العالي حسب 

 .α ≤ 0.05في المدرسة العميا لادارة الأعماؿ تممساف عند مستكل المعنكية    servequalنمكذج 
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 خلاصة الفصل الثالث 

 تممساف بيدؼ دراسة –تضمف ىذا الفصؿ الدراسة الميدانية التي قمنا بيا في المدرسة العميا لادارة الأعماؿ  

دكر إدارة المعرفة في تحسيف جكدة خدمات التعميـ العالي ، ك بعد الملبحظة ك تحميؿ الاسبانة المكزعة عمى 

 أستاذا ، أكضحت النتائج أف الأساتذة العامميف بالمدرسة ليـ تكجو إيجابي نحك تطبيؽ ادارة المعرفة ، 48

تشخيص  )كما تبيف لنا كجكد علبقة ذات دلالة إحصائية بيف عمميات إدارة المعرفة الممثمة في كؿ مف 

ك تحسيف  (المعرفة ، اكتساب المعرفة ، خزف ك استرجاع المعرفة ، نشر ك تكزيع المعرفة ، تطبيؽ المعرفة 

    .جكدة خدمات التعميـ العالي 
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ت ارم تأثمكاجية  تؤىميا إلىةی تنافسزةی تسعى المنظمات إلى امتلبؾ ـع،ی ك التقمب السرةیؾیناـی تتسـ بالدئةیفي ظؿ ب

 فيی الحاؿفی عف المنافسللبستعلبـ إدارة المعرفة ؼی مما حتّـ عمى المنظمات خمؽ نشاط خاص بتكظة،یالقكل التنافس

 في غضكف السنكات رةی ىذه الأخأصبحت ثی حة،ی التنافسقظةی في اؿتمثؿیت السكؽ، ىذا النشاط ا كتطكرفیكالمحتمؿ

. ر كعدـ التأكدازّة بالاستقرم متـئةی بظؿ  فيةی المعمكمة التنافسری ميما في تكؼا كعنصرةی أداة عصررةیالأخ

أصبحت إدارة المعرفة مف الأنشطة الميمة لأم منظمة تأمؿ في تحقيؽ الجكدة كالاستمرارية كالنجاح ، كتسعى 

 تجسيد ىذه الأساليب في المجاؿ الاكتشاؼ طرؽ جديدة أكثر فاعمية مف تمؾ التي يستخدميا المنافسكف ، كيمكنو

تنافسية ، لذلؾ يمكف القكؿ أف تدفؽ اؿميزة اؿ تحقيؽ الذم ىك اساسلإبداع ا  عف طريؽكتحقيؽ عنصر التميز كالنجاح

 .المعرفة ىك القمب النابض لتحسيف جكدة مؤسسات التعميـ العالي

، فحاكلنا دكر إدارة المعرفة في تحسيف جكدة خدمات التعميـ العاليسة إلى معالجة مكضكع اكىدفنا مف خلبؿ ىذه الدر

 الأساتذة العامميف بالمدرسة العميا سة عمى عينة مفامناقشتو مف خلبؿ الفصميف النظرم كالتطبيقي، كأجرينا ىذه الدر

بإدارة المعرفة ك الجكدة المفاىيـ المتعمقة  حاكلنا حصر بعضك الثاني  الأكؿ يف ، ففي الفصؿلادارة الاعماؿ تممساف

 قمنا بتحديد لث أما في الفصؿ الثا سات السابقة التي تمت في ىذا المكضكع،ا، ككذا الدرفي اطار التعميـ العالي

سة كمف خلبليا حاكلنا الاجابة عمى انتائج الدر سة كالأدكات المستخدمة في جمع البيانات بغرض تحميؿامنيجية الدر

 نتكصؿ، ؿلاساتذة المدرسة العميا لادارة الاعماؿ تممسافالمكجو  سة عف طريؽ الاستبيافاالفرضيات المقترحة في الدر

  : في النياية إلى النتائج التالية

 .يتكجو أساتذة المدرسة بشكؿ كبير نحك تطيؽ المعرفة - 

 يكجد سعي كبير مف طرؼ أفراد العينة لاكتساب المعرفة مف مختمؼ المصادر- 

 .كجكد بعض النقص في نشر ك تكزيع المعرفة - 
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 .يسعى  الأساتذة لتطبيؽ معارؼ رغـ كؿ المعيقات ك البيئة الغير مساعدة -

معبمم R²   تمعب عمميات إدارة المعرفة دكر ميـ في تحسيف جكدة خدمات التعميـ العالي مف خلبؿ تفسير قيمة  -

 . ببنمئة57انتحذيذ و انتي تسبوي  

 

 :سةاتوصيات الدر

 : المتمثمة فيسة، فإف الباحث يقدـ بعض التكصياتااستنادا إلى النتائج التي تكصمت إلييا الدر

 .مف الضركرم استخداـ إدارة المعرفة كنقطة دخكؿ لتطبيؽ كتحسيف جكدة خدمات التعميـ العالي -

إفساح المجاؿ كاملبن لدكر عمداء الكميات كرؤساء الأقساـ  -

 . دكرنا أكبر في تطكير المعمميف ، كمنحيـ القدرة عمى تحسيف جكدة خدمات التعميـ العالياعطائيـ -

الاستفادة مف خبرات كميارات أعضاء ىيئة التدريس كالمكظفيف بالجامعة مف خلبؿ تنظيـ دكرات تدريبية  -

 .لممديريف كالأساتذة حكؿ كيفية العمؿ كفؽ مدخؿ قسـ المعرفة كتكصياتو كتكصياتو كتكصياتو

 .خمؽ جك يشجع الإبداع كالابتكار في مجاؿ المعرفة ، كيؤسس بيئة قائمة عمى الإدارة -

 .فتح المجاؿ أماـ القطاع الخاص لدعـ كدعـ أنشطة البحث العممي كخاصة أنشطة البحث التطبيقي -

 .تكفير بيئة عمؿ مناسبة كفؽ معايير إدارة المعرفة ، بما في ذلؾ الأساليب المبتكرة كالمكاد كالمعدات -

. كالييكؿ المناسب

 .سيةاـ بّالتعيدات اّتجاه اّلأساتذة، كّتقديـ اّلتسييلبت لّيـ لّتحضير مّختمؼ اّلمناىج اّلدراالالتز -

 تشجيع اّلبحث اّلعممي كّمخابر اّلبحث مّف خّلبؿ تّحريؾ فّرؽ اّلبحث عّمى إّنتاج اّلمعرفة كّتطبيقياّ  -

 .كالاستفادة مّنيا فّي حّؿ اّلمشكلبت، سّكاء كّانت تّعميمية أّك تنّمكية

 .ضركرة ىّيكمة خّمية إّدارة اّلمعرفة عّمى مّستكل اّلجامعة كّتكفير اّلكسائؿ اّللبزمة لّيا -
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 :آفاؽ الدرسة

الصدد  نرل بّأنو يّمكف مّكاصمة اّلبحث فّي جّكانب أّخرل لّيا صّمة بّمكضكعنا كّتحتاج إّلى تّعمؽ أّكثر، كّبيذاّ 

: ستنا كّمف بّينيا مّا يّمياح بّعض اّلمكاضيع اّلتي مّف شّأنيا أّف تّكمؿ دّرايّمكننا اّقتر

 .تحسيف كفاءة العامميفدكر إّدارة اّلمعرفة فّي  - 

 .عّمى جّكدة خّدمات اّلتعميـ اّلعالي لّتكنكّلكجيا اتأثير  - 

. اّلتنظيـ فّي مّؤسسات اّلتعميـ اّلعاليبعلبقة إّدارة اّلمعرفة - 

بسيطة مف  كفي الأخير لا يسعنا إلا أف نشكر الله كنحمده عمى تكفيقو لنا لإتماـ ىذه المذكرة التي تبقى مساىمة

. ء مجاؿ البحث العممياجممة المساىمات التي يمكف أف نقدميا في سبيؿ إثر
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دكر إدارة المعرفة في ضماف تحقيؽ جكدة التعميـ العالي حالة دراسية " اسماعيؿ سالـ منصكر ماضي-12

الجامعة الإسلبمية ، ، رسالة ماجيستر،  قسـ إدارة الاعماؿ ، كمية التجارة . " الجامعة الإسلبمية بغزة

 .47ص. 2010. فمسطيف

دكر الأنماط القيادية في تعزيز ممارسة عمميات إدارة المعرفة للؤمف "صالح إسماعيؿ أبك عكدة -13

أكاديمية الإدارة كالسياسة لمدرا سات العميا، جامعة . رسالة ماجيستر" الفمسطيني بالمحافظات الجنكبية

. 16 ص2016الأقصى غزة ،فمسطيف،

دراسة ميدانية عمى جامعة :دكر إدارة المعرفة في تحقيؽ ضماف جكدة التعميـ العالي"كفاء عبد الفتاح -14

 25ص.،2013رسالة ماجيستر، كمية الاقتصاد، جامعة بنغازم،ليبيا " بنغازم

، رسالة ماجستير، جامعة الشرؽ "دكر ادارة المعرفة في تحقيؽ ضماف جكدة التعميـ العالي"ربا المحاميد، -15

 .22، ص 2008الاكسط، عماف، الاردف، 

زكيو بنت ممدكح قارم عبد الله طاشكندم،  إدارة المعرفة كمدل تطبيؽ عممياتيا مف كجية نظرمديرات -16

بإدارة التربية كالتعميـ بمدينة مكة المكرمة كمحافظة جدة، رسالة مقدمة لنبؿ  الإدارات كالمشرفات ك أىميتيا
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 المممكة شيادة الماجستير في الادارة التربكية كالتخطيط، تخصصادراةتربكيةكتخطيط ، جامعة اـ القرل،

 .27،ص1427العربيةالسعكدية ، 

دكر إدارة المعرفة في اتخاذ قرارات مف كجية نظر المديريف ك المدرسيف في المدارس " ريما عمي حلبؽ -17

 2014رسالة ماجيستر ،كمية التربية، قسـ التربية ك المقارنة ،جامعةدمشؽ فمسطيف ، " الثانكية العامة دمشؽ

 .61 ص60،ص

مكانية تطبيقيا في الجامعات السعكدية" ياسر بف عبد الله العتيبي،-18 ، مذكرة مقدمة لنيؿ "إدارة المعرفة كا 

 .72 ص2008شيادة الدكتكراه، تخصصا لإدارة التربكية كالتخطيط، كمية التربية جامعة أـ القرل،السعكدية ،

دراسة ميدانية في عينة مف المؤسسات : تأثير نظـ إدارة المعرفة عمى الابتكار التسكيقي" حميدك عمار،-19

-كرقمة-، رسالة دكتكراه، تخصص إدارة الأعماؿ ، قسـ عمكـ التسيير ، جامعة قاصدم مرباح "الجزائرية

 .36 ص2017،الجزائر،

، رسالة ماجستير، تخصص " إدارة المعرفة كدكرىا في بناء الاستراتيجيات التسكيقية "بكزناؽ، حسف، -20

.. 18 .17، ص2013،الجزائر،-باتنة-اقتصاد تطبيقي ، قسـ عمكـ التسيير، جامعة الحاج لخضر 

دارةالمعرفة لتحقيؽ قيمة عالية "غساف عيسى العمرم،-21 الاستخداـ المشترؾ لتكنكلكجيا المعمكمات كا 

، رسالة دكتكراه منشكرة، تخصص مكبة التربية ،جامعة عمانممدراسات العميا، "لأعماؿ البنكؾ التجارية الأردنية

 .8، ص 2004.عماف، الأردف

دراسة حالة المصارؼ التجارية – إثر إدارة المعرفة عمى الأداء كالتعمـ التنظيمي »محمد تركي،البطاينة -22

 كمية الأعماؿ ، جامعة عمانا ، مذكرة دكتكراه في إدارة الاعماؿ، قسـ الادارة ك ادارة الأعماؿ " الاردنية

 .10،ص 2007لعربية، عماف ،الأردف،
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بمؤسسة سكناطراؾ  دراسة ميدانية: شعباني، مريـ، مساىمة إدارة المعرفة في تنمية الإبداع الإدارم-23

 .33.34 ص2016.، رسالة ماجستير، جامعة محمد خيضر ،الجزائر"بسكرة"مديرية الصيانة 

دكر المعمـ المساند في تحسيف العممية التعميمية مف كجية نظر المعمميف "رندة نمر تكفيؽ ميني، -24

أطركحة ماجيستر في أصكؿ التربية ،   قسـ " الدائميف في مدارس ككالة الغكث الدكلية في محافظات غزة

 18، ص2010-2009فمسطيف،  -  الجامعة الإسلبمية بغزةكمية التربية ،  ، أصكؿ التربية 

دكر التعميـ العالي في تنمية المجتمع المحمي ، دراسة تحميمية لاتجاىات القيادات " غربي صباح ،-25

، أطركحة مقدمة لنيؿ شيادة دكتكراه العمكـ غي عمـ الاجتماع " الإدارية في جامعة محمد خيضر ببسكرة

 كمية العمكـ الإنسانية ك الاجتماعية ، جامعة محمد خيضر بسكرة ،    ، تنمية ، قسـ عمـ الاجتماع: تخصص 

 .51 ، ص 2013-2014

تقييـ تطبيؽ الإصلبح الجامعي الجديد ، دراسة ميدانية بجامعة منتكرم قسنطينة ك "أحمد زرزكر ، -26

مذكرة لنيؿ شيادة الماجيستر في عمـ النفس التنظيمي ك تنمية المكارد البشرية ، " المركز الجامعي بأـ البكاقي

كمية العمكـ الاجتماعية ك العمكـ الإنسانية ، جامعة منتكرم  ، قسـ عمـ النفس ك عمكـ التربية ك الأرطكفكنيا 

 .22قسنطينة ،  الجزائر ، ص

إستراتيجية التدرب في ظؿ إدارة الجكدة الشاممة مف أجؿ تحقيؽ الميزة التنافسية مع "  حريؽ خديجة ، -27

، أطركحة ماجيستر في تسيير -"سعيدة – دراسة حالة لمشركة الكطنية لتكزيع الكيرباء كالغاز فرع الغرب 

المكارد البشرية  ، قسـ إدارة الأفراد ك حككمة الشركات، كمية العمكـ الاقتصادية كعمكـ التسيير، جامعة أبك 

  .48 ، ص2011الجزائر ،  ، تممساف - بكر بمقايد
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دراسة – قياس جكدة الخدمات الالكتركنية باستخداـ مدخؿ الفجكات " يماف محمكد محمد حسيف ، ا-28

قسـ الأعماؿ ، أطركحة ماجيستر في الأعماؿ الالكتركنية ، ' تطبيقية في قطاع الاتصالات الأردنية

 .10 ،  ،ص 2011كمية الأعماؿ ،  جامعة الشرؽ الأكسط ، الأردف ، الالكتركنية ، 

، أطركحة "ا في تحقيؽ رضا الزبكف ھأبعاد جكدة الخدمة كتأثير"ر، ھمحمد تركي عبد العباس المز-29

ماجيستر ، تخصص عمكـ الإدارة ك الأعماؿ ، قسـ ادارة الأعماؿ ،  كمية الإدارة كالاقتصاد ،   جامعة 

 .30 ، ص2006كربلبء  ، العراؽ ، 

قياس جكدة الخدمات التي تقدميا شركة جكاؿ مف كجية نظر الزبائف في " إياد فتحي العالكؿ، -30

كمية الاقتصاد ك العمكـ  ، ، أطركحة ماجستير في إدارة أعماؿ ،  قسـ ادارة الأعماؿ " محافظات قطاع غزة

 .14 ، ص2011 جامعة الأزىر ، غزة،،الإدارية  

كاقع تطبيؽ إدارة المعرفة في جامعة نايؼ العربية لمعمكـ " عبد العزيز بف  محمد بف عبد العزيز  ،-31

كمية الدراسات العميا ،  ، جامعة ، ، أطركحة  ماجيستر في العمكـ الإدارية  ، قسـ العمكـ الإدارية  " الأمنية 

 44-.43 ، ص2013نايؼ العربية لمعمكـ الأمنية السعكدية ، 

، أطركحة دكتكراه في  العمكـ "المؤسسة الجزائرية كاستقطاب الكفاءات كالمحافظة عمييا"براىيمي آسية، -32

 - 2016جامعة أبك بكر بمقايد تممساف، ،  ، الاقتصادية، كمية العمكـ الاقتصادية كالتسيير كالعمكـ  التجارية 

2017.  

مقاربة المكارد الداخمية كالكفاءات كمدخؿ لمميزة التنافسية في المؤسسة الاقتصادية " بكازيد كسيمة،-33

، أطركحة ماجستير في عمكـ "دراسة  تطبيقية عمى بعض المؤسسات الاقتصادية بكلاية سطيؼ- الجزائرية 

 95 ، ص 2012-2011، ، 1 جامعة سطيؼ  ، التسيير، كمية العمكـ الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير



 قائمة المراجػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػع 
 

  
152 

:  المؤتمرات والممتقيات3-

تصكر مقترح، بحث مقدـ : ـ أداء كميات التربية في ضكء إدارتيا الفعالةمتقك"زيداف، فتحي، كبدراكم ،-1

، كمية التربية، جامعة السمطاف قابكس ، "لممؤتمر التربكم الدكلي الثالث نحك إعداد أفضؿ معمـ لممستقبؿ

 .12، ص2004سمطنة عماف،

، بحث مقدـ "تطبيقات إدارة المعرفة في مؤسسات التعميـ العالي، أفكار كممارسات" أبك خيضر إيماف،-2

 .2009لممؤتمر  الدكلي لمتنمية الإدارية بمعيد الإدارة العامة، السعكدية، 

العلبقة بيف استخداـ مدخؿ إدارة المعرفة كالأداء، المؤتمر العممي الدكلي الرابع "يكسؼ أحمد أبك فارة، -3

، ،كمية الاقتصاد كالعمكـ الإدارية،جامعة الزيتكنة الأردنية  الأردف، " العربيلعالـإدارةالمعرفة في ا- "حكؿ 

 .04، ص 2004

، " دراسة حالة مدينة القاىرة:متطمبات تطبيؽ إدارة المعرفة في المدف العربية"محمد سمير عبد الكىاب، -4

 113، ص 2005الندكة الدكلية لمدف المعرفة، المدينة المنكرة

،الممتقى الكطني حكؿ آفاؽ "دكر مدير المخبر كالمجمس العممي في ديناميكية المخبر" عمي عزكز، .د-5

 -23، 01الدراسات العميا كالبحث العممي في الجامعة الجزائرية، كمية العمكـ الإسلبمية ، جامعة الجزائر 

 .، الجزائر 2012  /24-25-26/04

"  ، مؤتمر  "إطار عاـ لضماف النكعية الجيدة لمتعميـ الجامعي الفمسطيني " سفياف عبد المطيؼ كماؿ ، -6

. 22 ، ص 2004 جكيمية 05 – 03، فمسطيف  ، " النكعية في التعميـ الجامعي الفمسطيني 
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، المؤتمر العربي الدكلي لضماف جكدة التعميـ العالي، ، "الجكدة في التعميـ العالي"ياسر ميمكف عباس، -7

 .08 ، جامعة الزرقاء، الأردف، ص 12/05/2011

: المجلات والدوريات -4

حتمية تطبيؽ نظاـ ضماف الجكدة في مؤسسات التعميـ " كحيمي عائشة ، منى مسغكني ، لمياء عممني ، -1

، مجمة الأصيؿ لمبحكث الاقتصادية ك الإدارية ، جامعة عباس لغركر خنشمة ، الجزائر ، " العالي في الجزائر

 28 ، ص 2017

مجمة افاؽ " اثر إدارة المعرفة عمى تطكير الأداء المؤسساتي"قاسمي محمد منير، مصطفى عبد المطيؼ، -2

.  783، ص2019، 03: عممية، جامعة غرداية، العدد

دراسة حالة : عمميات إدارة المعرفة كتأثيرىا في تحقيؽ الميزة التنافسية"راتب صكيص، محمد فلبؽ،-3

المجمة الأردنية لإدارة الاعماؿ، محافظة إربد دراسات العمكـ الإدارية، " لمجمكعة الاتصالات الأردنية

 .2011، الاردف ،4، العدد 7المجّمد

، مجمة العمكـ "رؤية تشخيصية لممجتمع المعرفي في ظؿ اقتصاد المعرفة"سمكل أميف السامائرم، -4

 .2008 ،الجزائر،49 ،عدد 14الاقتصادية كالإدارية، مجمد 

، جامعة تيبازة، مجمة البديؿ الاقتصادم،" إدارة المعرفة كمدخؿ لمذكاء الاقتصادم " بكزيداكم محمد -5

 .75ص.،2011 ، الجزائر، العدد الثاني المجمد الثامف،

،مجمة مكتبة الممؾ "رؤية مستقبمية لدكر اختصاصي المعمكمات في إدارة المعرفة"رزكقي، نعيمة حسف، -6

 2004. ، السعكدية2، العدد 9فيد الكطنية، الرياض، المجمد 
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درجة تطبيؽ عمميات إدارة المعرفة في جامعة السمطاف قابكس سمطنة "عمي جبراف، أحمد المنصكرم، . د-7

 .08 ص 2015، 2 ، العدد10مجمة جامعة الخميؿ لمبحكث، المجمد " عماف

، ترجمة عبد الفتاح "الأساس الصحيح لإدارة الجكدة الشاممة الناجحة  :التغير الثقافي " فيميب انكسكف ، -8

 .38 ، ص 1996، مصر ،    (بميؾ )السيد النعماني ، مركز الخبرات المينية للئدارة 

، مجمة دراسات في عمكـ " التعميـ العالي في الجزائر كسياسات التشغيؿ"زبيدة مشرم ، شيرزاد بكلحية ، -9

 مارس 01 ، الجزائر ، 02 ، العدد 02الإنساف ك المجتمع، جامعة محمد الصديؽ بف يحي جيجؿ ، المجمد 

 .255 ، ص  2019

كاقع البحث العممي في ضكء " اب المشرؼ، ھفريدة عبدالك .عبد الصمد قائد الاغبرم ، د .د.ا-10

،مجمة العمكـ " دراسة ميدانية- المتغيرات بكميتي المعمميف بالمنطقة الشرقية مف المممكة العربية السعكدية

 ،  13التربكية كالنفسية، جامعة الدماـ ، كمية العمكـ كالآداب بالخفجي ، قسـ التربية ك عمـ النفس ،  المجمد

 .49 ،ص 2012 ديسمبر4 العدد

مسؤكلية المجتمع المعمـ العربي، منظكر الجامعة العصرية كأفؽ ، الحرية الديمقراطية " رياض قاسـ ، -11

، 193، مجمة المستقبؿ العربي، مركز دراسات الكحدة العربية ،  العدد "داخؿ الحرـ الجامعي العربي

  .89 ،ص1995بيركت،

التعميـ كالنمك الاقتصادم في المممكة العربية "عبد الله بف محمد المالكي ، أحمد بف سميماف بف عبيد ، 

جامعة الككيت  ،  العدد - مجمة دراسة الخميج ك الجزيرة العربية ، مجمس النشر العممي -12، " السعكدية

 03 ، ص2000 ،  الككيت ، 114
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، مجمة "خصائص الخدمات كأثرىا عمى سمكؾ المستعمميف"عبد القادر براينيس ، ىادية كبير ، -13

 334 ، ص2014   ، الجزائر ،6الإستراتيجية ك التنمية، جامعة عبد الحميد بف باديس مستغانـ ، العدد 

دكر الميثاؽ الأخلبقي في تحسيف جكدة " حسف عبد السلبـ عمي عمراف ، احمد عمي ميلبد عمر ،  -14

، مجمة الدراسات المالية ك " الخدمة التعميمية بمؤسسات التعميـ العالي  مف كجية نظر أعضاء ىيئة التدريس 

 .109 ، ص2017المحاسبية ك الإدارية، جامعة سبيا ،  العدد السابع   ليبيا ،  

،مجمة العمكـ " دراسة تطبيقية عمى بريد الجزائر: قياس أبعاد جكدة الخدمة " صالح بك عبد الله ، -15

 .93 ، ص 2010 ، الجزائر ، 10الاقتصادية ك عمكـ التسيير ، جامعة محمد  بكضياؼ المسيمة ، العدد 

 لقياس جكدة الخدمات  « servperf »نمكذج الأداء الفعمي " فاطمة الزىراء بف يمينة ، عثماف بكزياف ،-16

، " دراسة عينة مف زبائف بنؾ الفلبحة ك التنمية الريفية لكلاية عيف تمكشنت–البنكية مف كجية نظر الزبكف 

 7-6 ، ص 2009مجمة السياسات الاقتصادية ، جامعة سعيدة،  العدد الرابع  ، الجزائر ، 

دكر إدارة المعرفة في تحقيؽ جكدة التعميـ العالي عرض بعض التجارب " قاشي خالد ، عثماف ليمى ،-17

 ، الجزائر ،  08 ، العدد 10 ، المجمد 2،  مجمة الإبداع ، جامعة البميدة " تطبيؽ الجكدة الشاممة–  الأجنبية في 

 .58 ، 57 ، ص 2012

تطبيقات إدارة المعرفة في مؤسسات التعميـ العالي ك البحث "  مانع صبرينة ، بكزيدم ىدل  ،-18

 2018 ، الجزائر ، 02 ،  العدد06، مجمة الباحث الاقتصادم ، جامعة عباس لغركر ، المجمد "العممي 

. 257، ص 

 

 المراجع بالمغة الانجميزية: ثانيا
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 الاستبيان :  (1)الممحؽ رقم

 

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 - تلمسان -المدرسة العليا لإدارة الأعمال 

 تخصص تسويق 

استمارة بحث 

 

تسويق :  الأعمال تخصص  في يرمذكرة مكملة لنيل شهادة الماست

:                                                                                                     الأستاذ المشرف:  إعداد الطالبان

 آسية      براهيمي.بن صغير محمد  د

  بعطوش محمد

 

 

 

 

 

السلام عميكم ورحمة الله تعالى وبركاتو 

دراسة حالة المدرسة العميا – دكر إدارة المعرفة في تحسيف جكدة التعميـ العالي "نضع بيف أيديكـ استمارة   خاصة  بدراسة 
، راجيف منكـ الإجابة عمى الأسئمة الكاردة فييا بيدؼ اعتمادىا كمصدر لمبيانات اللبزمة لإعداد "تممساف - " لإدارة الأعماؿ

 .المدرسة العميا لإدارة الأعماؿ تممساف/ بحث عممي كجزء مف متطمبات نيؿ شيادة الماستير تخصص تسكيؽ 

لذا نرجك مف سيادتكـ المحترمة التكرـ بقراءة العبارات كالإجابة عنيا كفؽ ما تركنو مناسبا عمما بأف ىذه البيانات لف تستخدـ 
 .إلا لأغراض البحث العممي، كستككف إجابتكـ كمساىمتكـ عكنا كبيرا لنا في التكصؿ إلى نتائج مكضكعية

 

 

 

 

 إدارة المعرفة في تحسين جودة التعليم العالي في دور
تلمسان  "- الأعمالالمدرسة العليا لإدارة -دراسة حالة 

" 
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البيانات الشخصية للأستاذ   : أولا

 

  ( )     أنثى                        ( ) ذكر                     : الجنس-

 

                                          ) (           50-41        ) (         40-31   ) (                    30-20        :       الفئة العمرية- 

   ) (  50أكبر من 

 

                               ()" أ  "أستاذ مساعد قسم                 ()" ب"أستاذ مساعد قسم :             الرتبة العلمية- 

        ()لتعليم العالي اأستاذ          ()" أ" أستاذ محاضر قسم                 ()" ب" أستاذ محاضر قسم

 

   ( ) سنوات 10أكثر من          ( ) سنوات 10 إلى 5من       ( ) سنوات 5أقل من           : سنوات الخدمة- 

 

 نموذج  التعليم العالي حسبجودة خدمةأبعاد   عمليات إدارة المعرفة و القسم الثاني يشمل محورين،:ثانيا

SERVQUAL 

 

 المعرفة عمليات إدارة.1

 

موافق الفقرات الرقم البعد 

بشدة 

غٌر موافق غٌر موافق محاٌد موافق 

مطلقا 
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تشخٌص 

المعرفة 

ٌتم الاعتماد  على شبكة  01

. الانترنت لاستكشاف المعرفة

     

ٌتم الاستفادة من الخبرات من  02

. مصادر داخلٌة للمإسسة

     

ٌمكن الحصول على المعرفة  03

. من مصادر خارجٌة

     

 

04 

 

05 

تقوم المدرسة بتشجٌع الأفكار 

. الجدٌدة والإبداعٌة للأساتذة

ٌقوم الأساتذة بتتبع و مواكبة 

. المعرفة الحدٌثة

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

اكتساب 

المعرفة 

تعمل إدارة المدرسة على  06

تبسٌط الإجراءات المتعلقة 

. باكتساب المعرفة

     

تقوم المدرسة بتشكٌل فرق  07

عمل داخلها تساهم فً 

. الحصول على المعرفة

     

تعقد المدرسة ندوات  08

ومإتمرات تساهم فً الحصول 

. و زٌادة المعرفة

     

 

 

09 

 

 

تعطً المدرسة أهمٌة كبرى 

لوظٌفة التكوٌن كما تقوم 

بتشجٌع التعلم الفردي و 

.  الجماعً
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تولٌد 

المعرفة 

تستعٌن المدرسة بخبراء و  10

متخصصٌن من خارج 

المدرسة لنقل خبراتهم و 

. معارفهم للأساتذة و الطلبة

     

هناك تفاعل بٌن الأساتذة لتولٌد  11

. أفكار و معارف جدٌدة

     

تقوم المدرسة بعقد جلسات  12

دورٌة من اجل الحوار و 

. النقاش بٌن زملاء العمل

     

التربصات التً تمنحها  13

المدرسة تساعد على تقاسم 

المعرفة مع مختلف الأساتذة 

. فً أنحاء العالم

     

تدعم المدرسة برامج البحث  14

العلمً بتقدٌم كل التسهٌلات 

. المادٌة و المعنوٌة

     

 

 

 

 

 

 

 

خزن و 

استرجاع 

المعرفة 

15 

 

 

تستخدم المدرسة تكنولوجٌا 

. المعلومات لتخزٌن المعرفة

     

تعتمد المدرسة على الأرشٌف  16

و الوثائق المكتوبة لخزن 

. المعرفة

     

تعتمد المدرسة على خبرات و  17

. كفاءة الأساتذة العاملٌن لدٌها
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18 

 

 

تمكن المدرسة الأساتذة من 

التعرف على برامج خزن 

. المعرفة

     

 

19 

تقوم إدارة المدرسة بتسجٌل 

المشكلات التً تواجهها 

وطرق حلها للاستفادة منها 

. لاحقا

     

 

 

 

 

 

 

 

نشر و 

توزٌع 

المعرفة 

 

 

 

 

تستخدم المدرسة شبكة  20

معلومات داخلٌة لضمان نشر 

. المعرفة

 

     

تقوم المدرسة بتوفٌر وسائل  21

. الاتصال المختلفة

     

ٌستطٌع الأساتذة تبادل المعرفة  22

. بكل سهولة داخل المإسسة

     

23 

 

 

تعمل المدرسة على إصدار 

. مجلات و مطبوعات مختلفة

     

 

24 

تتٌح المدرسة المجال أمام 

القطاع الخاص للاستفادة من 

. خبراتها

 

     

 

 

 

 

 

تقوم المدرسة بتوفٌر كل  25

مستلزمات استخدام وتطبٌق 

.  المعرفة
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تطبٌق 

المعرفة 

26 

 

 

ٌعمل الأساتذة على توظٌف 

معارفهم المكتسبة عند القٌام 

. بعملهم

     

27 

 

 

ٌتم تطبٌق الاقتراحات 

والبرامج التً ٌقدمها الأساتذة 

.  بشكل مستمر

     

تسعى المدرسة إلى تحدٌث  28

المعرفة التً تمتلكها من خلال 

تطوٌر طرق عمل جدٌدة 

. داخلها

     

ٌسعى الأساتذة إلى نقل كل  29

. معارفهم للطلبة

     

ٌتمتع الأساتذة بالحرٌة التامة  30

. لتطبٌق معارفهم

     

 

 

 SERVQUAL أبعاد جودة  خدمة التعليم العالي حسب نموذج .2

 

موافق الفقرات الرقم البعد 

بشدة 

غٌر موافق غٌر موافق محاٌد موافق 

مطلقا 

 

 

 

 

 

الاعتمادٌة 

ٌستخدم الأساتذة طرق ووسائل  01

. تتلاءم مع حاجٌات الطلبة

     

ٌهتم الأساتذة برأي الطلبة و  02

تقٌٌمهم للخدمة التعلٌمٌة 

.  المقدمة

     

تسعى المدرسة للتطوٌر  03

المستمر لكافة الخدمات 
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. التعلٌمٌة المقدمة

 

تحترم المدرسة المواعٌد  04

. الدراسٌة المحددة مسبقا

     

 

 

 

 

 

الملموسٌة 

ٌلتزم الأساتذة بالظهور بمظهر  05

. أنٌق و محترم

     

تسعى المدرسة إلى توفٌر  06

خدمات الكترونٌة للطلبة 

كالتعلٌم عن بعد و تقدٌم 

.  محاضرات بالفٌدٌو

     

توفر الإدارة لكل طالب حساب  07

على مختلف منصات التعلٌم 

. (مودل)عن بعد   

     

تسعى المدرسة إلى تحسٌن  08

جودة المرافق التعلٌمٌة لضمان 

. تقدٌم أفضل خدمة ممكنة

 

 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

الاستجابة 

تإثر المعرفة على دقة و  09

سرعة استجابة الأساتذة 

.  للمشاكل التً تواجه الطلبة

     

تستجٌب المدرسة سرٌعا  10

للتطورات و التغٌٌرات التً 

.  تحدث فً المجتمع

     

هناك سرعة فً استجابة   11

الإدارة للخدمات الإدارٌة 

.  المطلوبة من طرف الأساتذة

     

     تستجٌب المدرسة لأراء و  12
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اقتراحات الأساتذة لتطوٌر و 

.  تحسٌن الخدمة المقدمة

 

 

 

 

 

 

التعاطف 

ٌتسم سلوك الأساتذة باللباقة و  13

.  اللطف  فً تعاملهم مع الطلبة

     

تقدم الإدارة  للأساتذة  قواعد  14

معلوماتٌة لحثهم على مساعدة 

. الطلبة

     

ٌتم تنظٌم اجتماعات بصفة  15

دورٌة تهدف إلى مناقشة 

.   انشغالات الطلبة

     

تسعى المدرسة لزٌادة إبداع  16

الطلبة عن طرٌق تنظٌم 

.  مكافآت للطلبة المتفوقٌن

     

 

 

 

الأمان 

تلتزم المإسسة بالسرٌة التامة  17

.   بكل ما ٌتعلق ببٌانات الطلبة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

تسعى المدرسة إلى خلق جو  18

من الثقة المتبادلة بٌن الأساتذة 

. و الطلبة

     

تلتزم المدرسة  بتهٌئة بٌئة  19

. تعلٌمٌة آمنة من المخاطر

     

ٌمتلك الأساتذة المعرفة الكافٌة  20

للإجابة على استفسارات 

. الطلاب وانشغالاتهم

     

 
 توزيع أفراد العينة حسب الجنس : 02الملحق رقم 

 
 الجنس
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 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 39,6 39,6 39,6 19 ذكر 

 100,0 60,4 60,4 29 أنثى

Total 48 100,0 100,0  

 
 
 

 
 توزيع أفراد العينة حسب الفئة العمرية  : 03الملحق رقم 

العمرية_الفئة  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 31-40 33 68,8 68,8 68,8 

41-50 10 20,8 20,8 89,6 

50أكبر من   5 10,4 10,4 100,0 

Total 48 100,0 100,0  

 
 
 

 توزيع أفراد انعينة حسب انرتبة انعهمية : 04انمهحق رقم 
 

العلمية_الرتبة  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid " ب"أستاذ مساعد   2 4,2 4,2 4,2 

" أ"أستاذ مساعد   10 20,8 20,8 25,0 

" ب"أستاذ محاضر   16 33,3 33,3 58,3 

" أ"أستاذ محاضر   18 37,5 37,5 95,8 

 100,0 4,2 4,2 2 أستاذ التعلٌم العالً

Total 48 100,0 100,0  
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 توزيع أفراد انعينة حسب سنوات انخذمة  : 05انمهحق رقم 
 

الخدمة سنوات  

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 37,5 37,5 37,5 18 سنوات 10 إلى 5 من 

 100,0 62,5 62,5 30 سنوات 10 أكثرمن

Total 48 100,0 100,0  

 معبمم ثببت الاستبيبن انمحور الأول : 06انمهحق رقم 
 

ReliabilityStatistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,939 30 

 
 

 معبمم ثببت الاستبيبن انمحور انثبني  : 07انمهحق رقم 
ReliabilityStatistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,915 20 

 
 معبمم ثببت الاستبيبن انكهي : 08انمهحق رقم 

 
  

ReliabilityStatistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,957 50 

 
 

 

 

 المتكسطات الحسابية الخاصة بتشخيص المعرفة : 09الممحؽ رقـ 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 
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ٌتم الاعتماد  على شبكة الانترنت 

 .لاستكشاف المعرفة

48 4,44 ,712 

ٌتم الاستفادة من الخبرات من مصادر "

 داخلٌة للمإسسة

48 3,75 ,934 

ٌمكن الحصول على المعرفة من مصادر 

 خارجٌة

48 4,21 ,651 

تقوم المدرسة بتشجٌع الأفكار الجدٌدة و 

 الابداعٌةللاساتذة

48 3,54 1,110 

ٌقوم الأساتذة بتتبع و مواكبة المعرفة 

 الحدٌثة

48 3,94 ,954 

x1 48 3,9750 ,54363 

Valid N (listwise) 48   

 

 

 المتكسطات الحسابية الخاصة باكتساب المعرفة : 10الممحؽ رقـ 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

تعمل إدارة المدرسة على تبسٌط 

 الإجراءات المتعلقة باكتساب المعرفة

48 4,15 ,652 

تقوم المدرسة بتشكٌل فرق عمل داخلها 

 تساهم فً الحصول على المعرفة

48 3,40 1,144 

تعقد المدرسة ندوات و مإتمرات تساهم 

 فً الحصول و زٌادة المعرفة

48 3,40 1,047 

تعطً المدرسة أهمٌة كبرى لوظٌفة 

التكوٌن كما تقوم بتشجٌع التعلم الفردي و 

 الجماعً

48 3,60 1,162 

x2 48 3,6354 ,72559 

Valid N (listwise) 48   

 

 

 

 المتكسطات الحسابية الخاصة بتكليد المعرفة  : 11الممحؽ رقـ 
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Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

تستعٌن المدرسة بخبراء و متخصصٌن 

من خارج المدرسة لنقل خبراتهم و 

 معارفهم للأساتذة و الطلبة

48 3,52 1,130 

هناك تفاعل بٌن الأساتذة لتولٌد أفكار و 

 معارف جدٌدة

48 3,44 1,070 

تقوم المدرسة بعقد جلسات دورٌة من أجل 

 الحوار و النقاش بٌن زملاء العمل

48 3,31 1,323 

التربصات التً تمنحها المدرسة تساعد 

على تقاسم المعرفة مع مختلف الأساتذة 

 فً أنحاء العالم

48 3,92 1,048 

تدعم المدرسة برامج البحث العلمً بتقدٌم 

 كل التسهٌلات المادٌة و المعنوٌة

48 3,69 1,055 

x3 48 3,5750 ,81332 

Valid N (listwise) 48   

 

 المتكسطات الحسابية الخاصة بخزف ك استرجاع المعرفة   : 12الممحؽ رقـ 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

تستخدم المدرسة تكنولوجٌا المعلومات 

 لتخزٌن المعرفة

48 3,77 ,973 

تعتد المدرسة على الأرشٌف و الوثائق 

 المكتوبة لخزن المعرفة

48 3,42 ,942 

تعتمد المدرسة على خبرات و كفاءات 

 الأساتذة العاملٌن لدٌها

48 3,90 1,057 

تمكن المدرسة الأساتذة من التعرف على 

 برامج خزن المعرفة

48 3,31 1,114 

تقوم إدارة المدرسة بتسجٌل المشكلات 

التً تواجهها و طرق حلها للاستفادة منها 

 لاحقا

48 3,31 1,035 

x4 48 3,5417 ,79462 

Valid N (listwise) 48   
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 المتكسطات الحسابية الخاصة بنشر ك تكزيع المعرفة  : 13الممحؽ رقـ 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

تستخدم المدرسة شبكة معلومات داخلٌة 

 لضمان نشر المعرفة

48 3,75 ,978 

تقوم المدرسة بتوفٌر و سائل الاتصال 

 المختلفة

48 3,88 1,024 

ٌستطٌع الأساتذة تبادل المعرفة بكل 

 سهولة داخل المإسسة

48 3,77 ,805 

تعمل المدرسة على اصدار مجلات و 

 مطبوعات مختلفة

48 2,81 1,085 

تتٌح المدرسة المجال أمام القطاع الخاص 

 للاستفادة من خبراتها

48 3,65 1,000 

x5 48 3,5708 ,75511 

Valid N (listwise) 48   

 

 المتكسطات الحسابية الخاصة بتطبيؽ المعرفة  : 14الممحؽ رقـ 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

تقوم المدرسة بتوفٌر كل مستلزمات 

 استخدام و تطبٌق المعرفة

48 3,73 ,893 

ٌعمل الأساتذة على توظٌف معارفهم 

 المكتسبة عند القٌام بعملهم

48 4,21 ,798 

ٌتم تطبٌق الاقتراحات و البرامج التً 

 ٌقدمها الأساتذة بشكل مستمر

48 3,40 ,844 

تسعى المدرسة الى تحدٌث المعرفة التً 

تمتلكها من خلال تطوٌر طرق عمل 

 جدٌدة داخلها

48 3,56 ,943 

ٌسعى الأساتذة الى نقل كل معارفهم 

 للطلبة

48 4,48 ,545 

ٌتمتع الأساتذة بالحرٌة التامة لتطبٌق 

 معارفهم

48 4,19 ,734 

x6 48 3,9271 ,47503 

Valid N (listwise) 48   
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 المتكسطات الحسابية الخاصة بالمحكر الاكؿ : 15الممحؽ رقـ 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

x1 48 3,9750 ,54363 

x2 48 3,6354 ,72559 

x3 48 3,5750 ,81332 

x4 48 3,5417 ,79462 

x5 48 3,5708 ,75511 

x6 48 3,9271 ,47503 

x 48 3,7139 ,58463 

Valid N (listwise) 48   

 

 

 

 

 

 المتكسطات الحسابية الخاصة باالاعتمادية : 16الممحؽ رقـ 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

ٌستخدم الأساتذة طرق ووسائل تتلاءم مع 

 حاجٌات الطلبة

48 4,19 ,704 

ٌهتم الأساتذة برأي الطلبة وتقٌٌمهم للخدمة 

 التعلٌمٌة المقدمة

48 4,00 ,744 

تسعى المدرسة للتطوٌر المستمر لكافة 

 الخدمات التعلٌمٌة المقدمة

48 3,94 ,836 

تحترم المدرسة المواعٌد الدراسٌة المحددة 

 مسبقا

48 4,19 ,734 

y1 48 4,0781 ,50570 

Valid N (listwise) 48   
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 المتكسطات الحسابية الخاصة المممكسية : 17الممحؽ رقـ 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

ٌلتزم الأساتذة بالظهور بمظهر أنٌق و 

 محترم

48 4,21 ,743 

تسعى المدرسة الى توفً خدمات 

الكترونٌة للطلبة كالتعلٌم عن بعد و تقدٌم 

 محاضرات بالفٌدٌو

48 4,35 ,758 

توفر الإدارة لكل طالب حساب على 

(مودل )مختلف منصات التعلٌم عن بعد   

48 4,29 ,798 

تسعى المدرسة الى تحسٌن جودة المرافق 

 التعلٌمٌة لضمان تقدٌم افضل خدمة ممكنة

48 4,15 ,850 

y2 48 4,2500 ,60801 

Valid N (listwise) 48   

 

 

 

 المتكسطات الحسابية الخاصة باالاستجابة  : 18الممحؽ رقـ 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

تإثر المعرفة على دقة وسرعة استجابة 

 الأساتذة للمشاكل التً تواجه الطلبة

48 3,96 ,898 

تستجٌب المدرسة سرٌعا للتطورات و 

 التغٌرات التً تحدث فً المجتمع

48 3,73 ,984 

هناك سرعة فً استجابة الإدارة للخدمات 

 الإدارٌة المطلوبة من طرف الأساتذة

48 3,75 ,934 
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تستجٌب المدرسة لآراء و اقتراحات 

 الأساتذة لتطوٌر و تحسٌن الخدمة المقدمة

48 3,71 ,967 

y3 48 3,7865 ,79391 

Valid N (listwise) 48   

 

 المتكسطات الحسابية الخاصة بالتعاطؼ : 19الممحؽ رقـ 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

ٌتسم سلوك الأساتذة باللباقة و اللطف فً 

 تعاملهم مع الطلبة

48 4,35 ,635 

تقدم الإدارة للأساتذة قواعد معلوماتٌة 

 لحثهم على مساعدة الطلبة

48 3,77 1,077 

ٌتم تنظٌم اجتماعات بصفة دورٌة تهدف 

 الى مناقشة انشغالات الطلبة

48 4,04 ,683 

تسعى المدرسة لزٌادة ابداع الطلبة عن 

 طرق تنظٌم مكافؤت للطلبة المتفوقٌن

48 3,42 1,007 

y4 48 3,8958 ,59661 

Valid N (listwise) 48   

 

 

 

 

 

 المتكسطات الحسابية الخاصة باالأماف : 20الممحؽ رقـ 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

تلتزم المإسسة بالسرٌة التامة بكل ما 

 ٌتعلق ببٌانات الطلبة

48 3,85 ,850 
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تسعى المدرسة الى خلق جو من الثقة 

 المتبادلة بٌن الأساتذة و الطلبة

48 4,06 ,697 

تلتزم المدرسة بتهٌئة بٌئة تعلٌمٌة آمنة من 

 المخاطر

48 4,13 ,733 

ٌمتلك الأساتذة المعرفة الكافٌة للإجابة 

 على استفسارات الطلاب و انشغالاتهم

48 3,98 ,729 

y5 48 4,0052 ,55899 

Valid N (listwise) 48   

 

 

 المتكسطات الحسابية الخاصة بالمحكر الثاني : 21الممحؽ رقـ 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

y1 48 4,0781 ,50570 

y2 48 4,2500 ,60801 

y3 48 3,7865 ,79391 

y4 48 3,8958 ,59661 

y5 48 4,0052 ,55899 

y 48 4,0031 ,51099 

Valid N (listwise) 48   

 

 

 معامؿ التحديد الخاص بالفرضية الرئيسية : 22الممحؽ رقـ 

Model Summary معامؿ التحديد   (R-square): 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,756
a
 ,572 ,562 ,33810 

a. Predictors: (Constant), x 
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 معامؿ الانحدار المتعدد  الخاص بالفرضية الرئيسية: 23الممحؽ رقـ 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,549 ,317  4,886 ,000 

x ,661 ,084 ,756 7,833 ,000 

a. DependentVariable: y 

 Anovaمعامؿ التبايف : 24الممحؽ رقـ 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 7,014 1 7,014 61,357 ,000
b
 

Residual 5,258 46 ,114   

Total 12,272 47    

a. DependentVariable: y 

b. Predictors: (Constant), x 

 

 

 معامؿ التحديد الخاص بالفرضيات الفرعية : 25الممحؽ رقـ 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,802
a
 ,642 ,590 ,32715 

a. Predictors: (Constant), x6, x1, x4, x5, x2, x3 
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 معامؿ الانحدار المتعدد  الخاص بالفرضيات الفرعية: 26الممحؽ رقـ 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,152 ,477  2,416 ,020 

x1 -,055 ,128 -,058 -,429 ,670 

x2 ,174 ,123 ,247 1,415 ,165 

x3 ,156 ,125 ,248 1,242 ,221 

x4 -,085 ,110 -,132 -,769 ,446 

x5 ,033 ,115 ,049 ,290 ,773 

x6 ,525 ,187 ,488 2,799 ,008 

a. DependentVariable: y 
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 ممخص الدراسة

ىدفت ىذه الدراسة الى شرح عمميات إدارة المعرفة ك معرفة دكرىا  في تحسيف جكدة خدمات التعميـ العالي 
 في المدرسة العميا لادارة الاعماؿ  تممساف ك ذلؾ مف خلبؿ استخداـ المنيج الكصفي servequalحسب نمكذج 

 .التحميمي لمتحقؽ مف تاثير المتغير المستقؿ عمى المتغير التابع في ضكء فرضيات الدراسة 

 48) أستاذ اما عينة الدراسة فشممت( 65 )يتمثؿ مجتمع الدراسة في الأساتذة العامميف بالمدرسة ك البالغ عددىـ
عمميات إدارة المعرفة ك جكدة التعميـ  ) ، ك لقد اعتمد الطالباف عمى استبانة تحتكم عمى متغيرم الدراسة (أستاذ

  . sevequal  العالي حسب نمكذج 

  ك بعد استخداـ الأساليب الإحصائية المناسبة  لمعالجة البيانات ك تحميميا تكصمنا الى كجكد علبقة طردية ك 
ذات دلالة إحصائية  بيف إدارة المعرفة ك تحسيف جكدة خدمات التعميـ العالي بالمدرسة العميا لادارة الاعماؿ 

 .تممساف 

 الكممات المفتاحية 

تشخيص المعرفة، اكتساب المعرفة، تكليد المعرفة ، خزف ك استرجاع المعرفة، نشر ك تكزيع المعرفة ، تطبيؽ 
 .المعرفة ، جكدة الخدمة التعميـ العالي ، الاعتمادية ، المممكسية ، الاستجابة ، التعاطؼ ، الأماف

Résumé de l'étude 

Cette étude visait à expliquer les processus du management des connaissances et à connaître 

son rôle dans l'amélioration de la qualité des services de l'enseignement supérieur selon le 

modèle servequal à l'Ecole Supérieure de Management  de Tlemcen, à travers l'utilisation de 

l'approche analytique descriptive pour vérifier l'effet de la variable indépendante sur la 

variable dépendante au regard des hypothèses de l'étude. 

La population étudiée est représentée par les (65) professeurs de l'école, tandis que 

l'échantillon à l'étude comprenait (48) professeurs, et les deux étudiants se sont appuyés sur 

un questionnaire contenant les deux variables de l'étude (processus  du management des 

connaissances  et la  qualité de l'enseignement supérieur selon le modéle servequal  

Et après avoir utilisé des méthodes statistiques appropriées pour le traitement et l'analyse des 

données, nous avons conclu qu'il existe une relation positive et  significative entre le 

management  des connaissances et l'amélioration de la qualité des services de l'enseignement 

supérieur à l'École supérieure de management tlmcen. 
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les mots clés 

Diagnostiquer les connaissances, acquérir des connaissances, générer des connaissances, 

stocker et récupérer des connaissances, diffusion et distribution des connaissances, 

application des connaissances, qualité de service, enseignement supérieur, fiabilité, 

tangibilité, réponse, empathie, sécurité .

Summary of the study: 

This study aimed to explain the processes of knowledge management and know its role in 

improving the quality of higher education services according to the servequal model in the 

Higher School of Management  - Tlemcen, through the use of the descriptive analytical 

approach to verify the effect of the independent variable on the dependent variable in the 

light of the study hypotheses. 

The study population is represented by the school’s (65) professors, while the study sample 

included (48) professors, and the two students relied on a questionnaire containing the 

study’s two variables (knowledge management processes and the quality of higher education 

according to the sevequal model. 

And after using the appropriate statistical methods for data processing and analysis, we found 

a positif  significant relationship between knowledge management and improving the quality 

of higher education services at the Higher School of  Management . . 

key words 

Diagnosing knowledge, acquiring knowledge, generating knowledge, storing and retrieval of 

knowledge, dissemination and distribution of knowledge, application of knowledge, service 

quality, higher education, reliability, tangibility, response, empathy, safety .

 

 


