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 إهداء
يوم كهذا، إلى  يتي فين تقر عينها برؤ إلى تلك الإنسانة العظيمة التي تمنت أ

ة في الدعوات، إلى أغلى إنسانمن ربتني وأنارت دربي وأعانتني بالصلوات و 
الوجود، إلى الحبيبة التي فارقتني قبل أيام قبل أن ترى نجاحي المنتظر من 

 سنين، إلى فقيدة قلبي 

  ♥ أمي ♥
ن جل أولى عز و الطاهرة راجية من المثمرة جهدي إلى روحك أهدي نجاحي و 

 .يتغمدها برحمته، وأن يرزقها الفردوس الأعلى

 رحمك الله أمي الحبيبة
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 عرفانو شكر 

شرف السلام على ألحمد لله كما ينبغي لجلال وجهه وعظيم سلطانه، والصلاة و ا
سيدنا وحبيبنا محمد صلى الله عليه وسلم وعلى آله وصحبه أجمعين، والأنام الخلق 

 تيسيره لإنجاز هذه العمل المتواضع عز وجل على توفيقه و أشكر الله

 إلى الأستاذ المشرف والامتنانأتقدم بجزيل الشكر والتقدير 

 " غضبان حسام الدين " 

عظيم  إعداد المذكرة، فلهمساندة طيلة فترة على كل ما قدمه لي من إرشاد وتوجيه و 
 العرفانالشكر و 

إلى كل من في إعداد هذه المذكرة، و ساعدني  كما لا أنسى أن أشكر كل من
 ساهم من قريب أو بعيد في إنجاز هذا العمل

 إلى كل هؤلاء شكرا جزيلا

 
 

 

 

 

 هناء



 

 

III 

 ملخص:

ة الخدمة في المؤسسة تبرز أهميتها في التأثير على جودرة لابد منها في وقتنا الحاضر، و تعتبر إدارة المعرفة في المؤسسات ضرو  
قيق التميز في ختتل  تحتسودها منافسة شرسة، و  اقتصاديةؤسسات توليها أهمية بالغة خاصة في ظل بيئة الخدماتية، لهذا أصبحت الم

في:  المتمثلةو ة على تطوير أبعاد جودة الخدمة الخدمات التي تقدمها من أجل تحقيق أعلى درجات الجودة، كما تساعد إدارة المعرف
 لأخيرة.التي تتبعها المؤسسات لتحقيق هذه ا الاستراتيجيات ختتل عاط ، و ، الامان والتالاستجابة، الاعتماديةالملموسية، 

هي لا و دمات في المؤسسة المتتارة أدورها في تحسين جودة الخراسة التعرف على إدارة المعرفة و لقد تم من خلال هذه الد 
ومن خلال آراء موظفيها أنه تم تحسين قد توصلت الدراسة إلى أن المؤسسة المعنية ، و -بسكرة-(ADEمؤسسة الجزائرية للمياه )

 .الاستبيانذلك وفقا للإجابات المقدمة من قبلهم عن ختتل  مراحل دة الخدمات بفضل إدارة المعرفة و جو 

 الكلمات المفتاحية: المعرفة، إدارة المعرفة، الجودة، الخدمة، جودة الخدمة.

ABSTRACT: 

Knowledge management in institutions is considered a necessity in our present time, and its importance 

is highlighted in influencing the quality of service in the service organization. Therefore, institutions 

attach great importance to them, especially in light of an economic environment dominated by fierce 

competition, and to achieve excellence in the various services they provide in order to achieve The 

highest degrees of quality, as knowledge management helps to develop the dimensions of service 

quality, represented in: tangibility, reliability, responsiveness, safety and empathy, and the various 

strategies that institutions follow to achieve the latter. 

Through this study, knowledge management and its role in improving the quality of services were 

identified in the selected institution, namely the Algerian Water Corporation (ADE) - Biskra-. The study 

concluded that the concerned institution and through the opinions of its employees that the quality of 

services has been improved thanks to Knowledge management according to the answers provided by 

them for the various stages of the questionnaire. 

Key words: knowledge, knowledge management, quality, service, service quality 
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  المقدمة العامة 

 تمهيد: 

 لك فيماذالتكنولوجي، تجسد  لا أدى إلى سرعة التقدم العلمي و شهد العالم مع نهاية القرن العشرين تراكما معرفيا مذه 
ياة البشر، ونظرا لما لها من تأثير في ح استراتيجيا، و أصبحت بذلك المعرفة موردا هاما و الاتصاليسمى بثروة تكنولوجيا الإعلام و 

ة تستهدف تنسيق قد لاحت في الأفق إدارة المعرفة كعملية نظامية تكامليو  الإبداع في المؤسسة،الثروة وتحقيق التميز و  لأهميتها في خلق
ات خاصة الخدمية معاليات المؤسسة قصد تحقيق أهدافها، كما تعتبر إدارة المعرفة من أحدث المفاهيم الإدارية و مدخلا يساعد المنظف

وة التي تمتلكها في نفس قتعزيز نقاط الو تطبيقها لمعالجة المشاكل التي تواجهها أفضلها و  اختيارفكار العاملين و معرفة أمنها على جمع و 
يظهر هذا البعد متجسدا في مدى رضا الزبون عن خدمات المؤسسة، بالأداء والمركز التنافسي للمؤسسة، و  للارتقاءك ذلالوقت، و 

 أو بالأحرى مستوى جودة خدماتها، حيث أضحت الجودة المعيار الأساسي لنجاح المؤسسة الخدمية.

 الاهتمامو اصرة مواكبة متطلبات البيئة المعا، و ات تطوير مستوى أداء خدماتهفي ظل التغيرات العالمية أضحى على المؤسسو  
ذلك لتعزيز مكانتها التنافسية في السوق بهدف كسب رضا زبائنها، إلا أن عنصر الجودة في الخدمات و  أكثر بالجودة في خدماتها

ي لتحقيق ميزة تنافسية يقالتميز في خدمتهم يعتبر المصدر الحقالزبائن و  احتياجاتأن فهم مة يعد أساس الثقة في المؤسسة، و المقد
 مواجهة تحديات السوق.دائمة و 

رتكزا أساسيا من الجودة في خدماتها يعد م انطلاقامن هذا المنطلق فإن نجاح المؤسسات الخدمية في زيادة قدراتها التنافسية و  
جميع المستويات  ها فيزيز تع الخدمة يكمن في مفهوم الجودة و مدخل التميز فيه في ظل ما يواجهها من ضغوطات، و تسعى لبلوغ

 تحقيق ميزة تنافسية.بأهميتها في كسب رضا الزبون و  الاقتناعالإدارية والوظيفية وجعلها مسؤولية الجميع، و 

 دادباشتالتي تتسم ات الخدمية التي تنشط في السوق و من المؤسس  » (ADEالجزائرية للمياه ) مؤسسة »أن  باعتبارو  
 ولاء زبائنها. تفوق منافسيها و هذا لكسب رضا و ذات جودة خدمات متميزة و عليها تقديم استوجبالمنافسة، 

 إشكالية الدراسة: .1
 ومن هذا المنطلق يمكننا طرح التساؤل الرئيسي التالي:

 ما هو دور إدارة المعرفة في تحسين جودة الخدمات؟ 

 :الأسئلة الفرعية 

 ت التالية:ويمكن معالجة هذه الإشكالية من خلال الإجابة على التساؤلا
  لإدارة المعرفة على بعد الملموسية. 0.05هل يوجد دور ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 
  الاعتماديةلإدارة المعرفة على بعد  0.05هل يوجد دور ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية. 
  الاستجابة لإدارة المعرفة على بعد 0.05هل يوجد دور ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية. 
  لإدارة المعرفة على بعد الامان. 0.05هل يوجد دور ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 
  لإدارة المعرفة على بعد التعاط .  0.05هل يوجد دور ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 
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 فرضيات الدراسة: .2

 الية:قصد الإجابة على التساؤلات المطروحة تم وضع الفرضية الرئيسية الت

 لإدارة المعرفة على تحسين جودة الخدمات.  0.05لا يوجد دور ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  

  :الفرضيات الفرعية 

 تتفرع من الفرضية الرئيسية الفرضيات التالية:و 

  لإدارة المعرفة على بعد الملموسية. 0.05لا يوجد دور ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 
  الاعتماديةلإدارة المعرفة على بعد  0.05ر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية لا يوجد دو. 
  الاستجابةلإدارة المعرفة على بعد  0.05لا يوجد دور ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية. 
  لإدارة المعرفة على بعد الأمان. 0.05لا يوجد دور ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 
 لإدارة المعرفة على بعد التعاط . 0.05و دلالة إحصائية عند مستوى معنوية لا يوجد دور ذ 

 نموذج الدراسة: .3

لمتمثل في إدارة المعرفة االمتغير المستقل و العلاقات بين ية والفرضيات المطروحة، و نموذج الدراسة في ضوء الإشكال تم تصميم
المتمثل في فة(، والمتغير التابع و ي  المعر لمعرفة، توزيع المعرفة، تصنالمعرفة، تخزين ا اكتساببعادها المتتلفة والمتمثلة في )بأ
ها في الجدول التي سوف نستعرضو  التعاط ، الإيمان، الاستجابة ،الاعتماديةالملموسية، ودة الخدمات بأبعادها التالية: )ج

 الموالي:

 الدراسة نموذج: ) أ) رقم الشكل

 المتغير التابع                                                                    المتغير المستقل

 

 

  

 

 

 

 الطالبة إعداد منالمصدر: 

الخدمات جودة إدارة المعرفة  

اكتساب المعرفة 
تخزين المعرفة 
توزيع المعرفة 

تصني  المعرفة 

الملموسية 
الاعتمادية 
الاستجابة 
الإيمان 
 التعاط 
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 الدراسات السابقة: .4

 نجازها في التي تم إة الخدمات، و تحسين جودالتي تخص موضوعي إدارة المعرفة و لقد سجلنا بعض الدراسات السابقة 
 :فيما يليعلى البعض نورده  اطلاعناسجلناه من خلال ما إطار مذكرات الماجستير والدكتوراه، و 

 أولا: إدارة المعرفة

 ينة من الجامعات ع-دراسة حالة -دراسة الباحثة بوزيدي هدى، بعنوان دور إدارة المعرفة في تطوير البحث العلمي بالجامعات
 ، مذكرة لنيل شهادة دكتوراه.2019-2018- الجزائرية

 اتيجياتواستر هات الحديثة في ميدان الإدارة، لإطار النظري لإدارة المعرفة كأحد التوجهدفت الدراسة إلى الإحاطة با 
 أهم نماذج تطوره.التعرف على مفهوم البحث العلمي و إلى  بالإضافةتفعيله داخل الجامعة، تطبيقه و 

 الثانية ميدانية. ة و تم إجراء دراستين الاولى نظريالذي بواسطته ة على المنهج الوصفي التحليلي، و الباحث اعتمدت 
 :توصلت الباحثة من خلال هذه الدراسة إلى النتائج التالية 

o  لذا تسعى هذه الأخيرة إلى تبني  بصفة خاصة، وللجامعاتللمنظمات بصفة عامة  استراتيجيالمعرفة مورد
املة التي تعمل تكلمامجموعة من العمليات المترابطة و  إدارتها من خلالو  اكتسابهاو  لاستيعابهامؤهلة  استراتيجيات

 الريادة.على خلق القيمة وتحقيق التميز والتفوق و 
o  ل خمسة عمليات هو إدارة المعرفة من خلاانه يمكن قياس المتغير المستقل و من خلال الدراسة الميدانية تم التوصل إلى

بحث العلمي يمكن أن الالذي كان ق المعرفة، أما المتغير التابع و تطبيأساسية وهي: تشتيص، توليد، تخزين، نشر و 
 يقاس من خلال تطبيق ثلاثة نماذج وهي: الجامعات البحثية، مراكز التمييز، كراسي البحث.

وليدها تة الضمنية لدى أساتذتها والعمل على تشتيصها و كما أوصت الباحثة على ضرورة وعي الجامعات بأهمية المعرف
 البيداغوجية.و  ي يوظ  لتحقيق الأهداف البحثيةلتحويلها إلى أصل فكر 

  المدارس الثانوية في والمدرسين نالمديريالقرارات من وجهة نظر  اتخاذدراسة الباحثة ريما علي حلاق، بعنوان دور إدارة المعرفة في 
 .الماجستيرالعامة في مدينة دمشق، رسالة مقدمة لنيل درجة 

 المدرسين و  ديرينالمعرف على واقع ممارسة ة إلى التعملياتها، إضافلتعرف إلى مفهوم إدارة المعرفة و هدفت الدراسة إلى ا
 لإدارة المعرفة في مدارس التعليم الثانوي العام في دمشق.

 وضوع البحث عن م البياناتو التحليلي، لما يحققه من دراسة وعرض الحقائق  الباحثة على المنهج الوصفي اعتمدت
 ووصفها وصفا دقيقا. 

 الباحثة النتائج التالية: استتلصت 
o  القرارات الإدارية. اتخاذتحسن من عملية  والمعلوماتإدارة المعرفة 
o  الوصول إلى  الوقت بنفسالجهد والوقت والتكلفة و  لاختصارإدارة المعرفة هي السبيل الأمثل  نالمديريمن جهة

 تحقيق التميز على المستوى التربوي.نتائج مميزة و 
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o مما يجنب المدرسين المترابطة د على الحصول على المعرفة المنظمةتعتبر إدارة المعرفة من أفضل الوسائل التي تساع ،
 من الوقوع في الخطأ قدر الإمكان. نالمديريو 

 

  2010 لماجستيرادراسة الباحث يوس  المحنط، بعنوان نحو تطبيق إدارة المعرفة في المكتبات الجامعية، مذكرة لنيل شهادة. 
 لتعرف تي تطبق إدارة المعرفة فيها لتحسين أداء المكتبات الجامعية، إضافة إلى اهدفت دراسة الباحث إلى معرفة المجالات ال

 مدى توفر ممكنات إدارة المعرفة فيها.الي لمكتبة الدكتور أحمد عروة و على الوضع الح
 .اتبع الباحث المنهج الوصفي التحليلي 
 :نتائج الدراسة 

o ك سيشكل قدهم حس الإبداع، فرغم توفر صفة الإقدام فذلالمستوى العالي للمكتبة في أعين القيادة التنظيمية يف
 حاجزا يجب تجاوزه لخوض مبادرة إدارة المعرفة.

o  يق ذلك، إذ يجب طويلة المدى لتحق استراتيجيةالحاجة الملحة إلى تطبيق إدارة المعرفة في المكتبات من خلال وضع
 التوجه الجاد نحو تطبيق إدارة المعرفة.

 ثانيا: جودة الخدمات

  بولاية  شفائيةالاستدراسة الباحثة عياد ليلى، بعنوان أثر جودة الخدمات الصحية على رضا المستهلك، المؤسسات الصحية
 .2016أدرار، 

  ،البحث في و هدفت الدراسة إلى التعرف على جملة المتطلبات لجودة الخدمة الصحية من طرف المستهلك النهائي لها
 ستفيد.مدى تأثير جودة الخدمة على رضا الم

  اعتمدت الباحثة على المنهج الوصفي التحليلي، بالإضافة إلى المنهج الإحصائي بمتتل  أساليبه التطبيقية بغية تحليل
 بيانات الدراسة الميدانية.

 :خلصت الباحثة إل النتائج التالية 
o على ض، و ضا المريصحية أقوى أثر على ر تبين أن جودة الخدمة المقدمة من طرف الطاقم الطبي في المؤسسات ال

التقنية الوسائل التكنولوجية و  استتدام، مع تعزيز الاهتمامضرورة إعطاء المزيد من العناية و هذا الأساس أوصينا ب
 عند إنتاج الخدمة الصحية.

 

  2009 العملاء نحو جودة الخدمة، دراسة ميدانية بالمؤسسة المينائية بسكيكدة، اتجاهاتدراسة الباحثة أوغيدني هدى، بعنوان ،
 مذكرة لنيل شهادة ماجستير.

  سي، وهو مفهوم نف الاتجاههدفت هذه الدراسة إلى محاولة إحداث مقاربة بين التتصصات، حيث تناول الموضوع
 السعي لطرحها طرحا سوسيولوجيا.وتسييري و  اقتصاديهو مفهوم وجودة الخدمة و 

 الباحثة على المنهج الوصفي التحليلي. اعتمدت 
 ائج التالية:خلصت إلى النت 



 

 

 ه

  المقدمة العامة 

o .بالرغم من توفر المؤسسة على مؤهلات عالية إلا أنها تعاني من سوء التسيير 
o  لم تنجح المؤسسة بتطبيقه إلا شكليا. الشاملةتطبيق نظام الجودة 
o  المؤسسة على وسائل مادية متطورة إلا أنها لم تنجح في الحصول على رضا العملاء. اعتمادبالرغم من 
o الزبون.ى المسؤول أن يحدد أهدافه بدقة وأن يكون أولها رضا العميل و لأوصت الباحثة بأنه ع 

  دراسة الباحثة فليسي ليندا، بعنوان واقع جودة الخدمات في المنظمات و دورها في تحقيق الأداء المتميز، دراسة حالة كلية العلوم
 ، مذكرة ماجستير.2012 -بومرداس-و التجارية و علوم التسيير الاقتصادية

 تقديم الإطار النظري لأسلوب إدارة الجودة الشاملة في الخدمات.ت الدراسة إلى عرض و هدف 
 لحالة.على منهج دراسة ا فاعتمدتعلى المنهج الموجبي في الجانب النظري، أما في الجانب التطبيقي  اعتمدت 
 :نتائج الدراسة 

o هما كان مطاع الخاص أو القطاع العام و الق تحقيق الجودة أصبح هدفا يراود جميع المنظمات سواء من تنتمي إلى
 نوعها إنتاجية أو خدمية.

o حتياجاتاالتي تشبع  والمواصفاتتحديد معايير معدلات الأداء  الزبون هو محور الجودة، وبناء على ذلك يتم 
 الزبائن.

o تقديم الخدمة. ناصر تتفاعل فيما بينها لإنتاج و تتكون المنظمة الخدماتية من ع 

 لوجي: التموضع الإستمو  .5

إن  الهدف من هذه الدراسة هو الاعتماد على النسقية المركبة لإيجاد ختتل  العوامل التي تساعد في دراسة العلاقات 
لمتتلفة لها المتمثلة في بعاد ا)علاقة ارتباط أو تأثير( التي تربط بين المتغيرات المفسرة ) سلوك المواطنة التنظيمية (  والأ

ام ، وهذا بالشكل الذي يحفظ النسق الع "الضمير، السلوك الحضاري ، واخيرا الروح الرياضيةالايثار، الكياسة، وعي "
ظاهرة التغيير التنظيمي في طابعها التركيبي الكلي المتكامل ، اعتقادا أن وجود ظهارة سلوك المواطنة التنظيمية بمتتل  

ذا يمي" داخل المؤسسات ، مما يعني  أن تأكيد أو نفي هأبعادها سواء كلها أو جزء منها سيؤدي الى نجاح " التغيير التنظ
الأمر سيكون من خلال الاستقراء  والتقصي الميداني  الذي تفسره الباحثة من منطلق دراسة للعوامل المتتلفة لظاهرة 

تموضع الباحثة  مسلوك المواطنة التنظيمية  وأدوارها المتتلفة، وبهذا الافتراض ومن منطلق هذا التصور الفكري والمعرفي يت
 (. PARADIGME INTERPRETATIFالتفسيري )يرية أو ما يطلق عليه البراديغم ضمن المقاربة التفس

 منهجية الدراسة: .6

ما تم حيث سنعتمد على هذا المنهج في الجانب النظري، ك الوصفي،للإجابة على التساؤلات المطروحة تم إتباع المنهج 
لى واقع في الدراسة الميدانية كمحاولة لإسقاط المفاهيم النظرية ع الاستبيانل تحليل بالمنهج التحليلي من خلا الاستعانة

المتوفرة سواء في شكل كتب أو مذكرات والبحوث في ذلك بمجموع الدراسات  ناستعاالمؤسسة محل الدراسة، حيث 



 

 

 و

  المقدمة العامة 

الإحصائي  على المنهج اعتمدناما ماجستير، أطروحات دكتوراه، أو مقالات منشورة في مجلات أو عبر مواقع إلكترونية، ك
 .الاستبيانذلك عن طريق يع ودراسة المعطيات الإحصائية و عند قيامنا بتجم

 أهمية الدراسة: .7

سين هو دور إدارة المعرفة في تحاضيع التسويق و تأتي أهمية هذه الدراسة من كونها موضوعا تتناول موضوعا مهما من مو 
 الاستمرارو ة تسويقية تضمن للمؤسسة البقاء المتغيرات الهامة في بناء خطجودة الخدمات، حيث أضحت الجودة إحدى 

 ثقافات الزبائن.وهذا بسبب زيادة حدة المنافسة والتباين في رغبات و 

 أهداف الدراسة: .8

 ترمي هذه الدراسة إلى تحقيق الأهداف التالية:

 .إزالة الغموض عن المفاهيم النظرية المتعلقة بالموضوع محل الدراسة 
 جلبهم.الخدمات في تحقيق رضا الزبائن و  لتعرف على أهمية جودةا 
  دور إدارة المعرفة في تحسين جودة الخدمات.إبراز أهمية و 
  التحقق من الدور الفعال للقادة الإداريين في إنجاحه.على أهمية الجودة داخل المؤسسة و التعرف 

 حدود الدراسة: .9

 :إلى غاية شهر ماي  2020لزمنية الممتدة من شهر ديسمبر تمت الدراسة في حدود الفترة ا حدود زمانية
2021. 

 :بسكرة–تمت الدراسة على مستوى مؤسسة الجزائرية للمياه  حدود مكانية-. 

 تقسيمات الدراسة:.10

 لاستنتاجاتاقصد الإلمام بمتتل  تطلعات البحث تم تقسيمه إلى ثلاثة فصول تسبقهم مقدمة و تليهم خاتمة تعرض أهم 
لفصل الأول الإطار يتضمن اا بتقسيم البحث إلى ثلاثة فصول و تقديم التوصيات الضرورية، حيث قمنيها و المتوصل إل

النظري لإدارة المعرفة، تم التطرق فيه إلى ثلاثة مباحث، المبحث الأول بعنوان ماهية إدارة المعرفة، أما المبحث الثاني بعنوان 
فشلها، أما نجاحها و  وعوامل المعرفةمتطلبات تطبيق إدارة  الثالث فكان بعنوان الركائز الأساسية لإدارة المعرفة، أما المبحث

الفصل الثاني فتناول تقديم عام لجودة الخدمات، قسم بدوره إلى مبحثين الأول بعنوان ماهية جودة الخدمات، أما المبحث 
–مياه اسة حالة مؤسسة الجزائرية للالثاني فكان بعنوان أساسيات حول جودة الخدمات،  أما الفصل الثالث فيتضمن در 

ADE- .وحدة بسكرة 
 

 مصطلحات الدراسة:.11

املين، عالتي تشكل الأصول الفكرية للأفراد ال الاستراتيجيةو هي مجموعة الخبرات والتجارب والمعلومات المعرفة:  



 

 

 ز

  المقدمة العامة 

 الدراسة.لوعي المكتسب من خلال الملاحظة والتفسير و اوهي الفهم و 
ونشرها،  ستتدامهااوتنظيمها و  اختيارهااعد المنظمة على توليد المعرفة و عة العمليات التي تسهي مجمو  إدارة المعرفة: 

 التي تعتبر ضرورية للأنشطة الإدارية المتتلفة.وتحويل المعلومات والخبرات التي تمتلكها المنظمة و 
 منية.صريحة أو ض احتياجاتهي الخصائص العامة لمنتج أو خدمة التي تمنح لتلبية الجودة:  
 رغبات الزبائن.إلى إشباع حاجات و  وتهدفمجموعة المنافع ذات الطبيعة الغير ملموسة  الخدمة: 
لتدمة، أو ل استعمالهالجودة التي يحس بها بعد ق الذي يفصل العميل عن الخدمة، و هي ذلك الفر و  جودة الخدمة: 

 بعد تقديمها له
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 تمهيد: 

ولوجية ه التغيرات الثورة التكنفي مقدمة هذجامها حركة كبيرة من التغيرات، و أحو أنواعها  باختلافتواجه المنظمات 
لا يخضع للقوانين  تيجيااستراالأمثل للمعلومات، حيث تعد المعرفة موردا  الاستتدامو تي تعتمد على المعرفة المتقدمة المعلوماتية، الو 

القادر على ندرة و الذي لا يعاني من مشكلة الهي المورد الوحيد يمة المضافة و ا هي اداة لخلق القادارتهقتصادية، فالمعرفة و والنظريات الا
رفة في ظل التحديات زيادة الربحية، وتبرز أهمية إدارة المعتنافسية و بناء قدرة تنافسية للعديد من المؤسسات التي تسعى لتحقيق ميزة 
تلكها الفرد داخل المعارف التي يمحجم الدور الذي تلعبه المعلومة و الكبيرة التي تواجهها المؤسسات، حيث تزداد هذه الأهمية بزيادة 

 .اقتصاد المعرفة، أين تعتبر اليوم أهم مدخلات العملية الإنتاجية خاصة في ظل ؤسسةالم

فة، حيث المعر  المفاهيمي لإدارة الإطارومن هذا المنطلق، وقصد الإلمام بركائز إدارة المعرفة وإبراز أهميتها، تناول هذا الفصل 
 جزأنا هذا الفصل الى ثلاثة مباحث كالتالي: 

  :ماهية إدارة المعرفة.المبحث الاول 

  :الركائز الأساسية لإدارة المعرفة.المبحث الثاني 

  :فشلها.و  عوامل نجاحهادارة المعرفة و متطلبات تطبيق إالمبحث الثالث 
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 ول: ماهية إدارة المعرفةالمبحث الأ

علومات، إدارة هذه الم وجود حاجة ماسة إلى تنظيم و سهولة الحصول عليها إلىالهائل للمعلومات والمعارف و  أدى التراكم
القرار،  تخاذااستتدامها في للاستفادة منها لتحقيق أهدافها و ما فرض على المؤسسات توظي  رصيدها كاملا من الذكاء الجماعي 

كبر ة أإرساء أسس المجتمع المعلوماتي من خلال تبادل افضل الأفكار، مما يتيح استفاد وهو ما يعبر عنه بإدارة المعرفة التي تسهم في
دارة إ تحقيق ميزة المعرفة للمنظمة، ومن خلال هذا المبحث سيتم التعرف على مفهوممن الموارد المتاحة والسعي نحو التعلم المستمر و 

 أهم المبادئ التي ترسوا عليها.المعرفة وإبراز أهميتها، و 

 : نشأة وتطور إدارة المعرفةالأول المطلب

نذ آلاف السنين، هذا الموضوع م تعتبر إدارة المعرفة قديمة و جديدة في نفس الوقت، فقد درج الفلاسفة على الكتابة في
ولكن معظمه   ،بعلاقة المعرفة بهيكلية أماكن العمل هي جديدة نسبيا ومن المؤكد أن الكثير قد كتب عن هذه العلاقة الاهتماملكن و 

م وفي المؤتمر الامريكي الأول للذكاء 1980كان خلال السنوات القلائل الماضية، ومنذ مطلع التسعينيات من القرن المنصرم، في عام 
ليه "هندسة يد اطلق عالاصطناعي أشار إدوارد فراينبوم الى عبارته الشهيرة "المعرفة قوة" و منذ ذلك الحين ولد حقل معرفي جد

م ظهر حقل جديد اخر نتيجة لإدراك 1997مع ولادته استحدثت سيرة وظيفية جديدة هي مهندس المعرفة، وفي عام "، و المعرفة
ندسة ادارة الاعمال الى ادارة هاعادة  و التطور تغيير في عناوين الدوريات المتعلقة بالموضوع من بينها كمثال، تغيير عنوان مجلة تغيير

يناميكية في الانتاج الاكثر دة المعرفة من المواضيع الساخنة و الاخير من التسعينيات اصبح موضوع ادار في النص  ومعالجة المعرفة، و 
 (123، صفحة 2008)عليان،  الإدارة.الفكري في 

"في بداية الثمانينيات من القرن الماضي على أنها   Don Marchandمصطلح إدارة المعرفة هو  استتدمإن أول من 
دارة ة ذاتها تنبأ رائد الإفي المرحلو من الفرضيات المتعلقة بتطور نظم المعلومات، لكنه لم يشر اليها بشكل مستقل، المرحلة النهائية 
المعرفة  الخدمية ستكون من صناعنتاجية و ن المؤسسات بشقيها الاأ، و ن العمل النموذجي سيكون قائما على المعرفةأ"دروكار" من 

ذية العكسية لزملائهم و من العملاء، وأرجع بعضهم بداياتها الى التطبيقات الأولى لإدارة المعرفة الذين يوجهون أداءهم من خلال التغ
و تحديدا في برنامجها لإدارة المعرفة للقناة الحاسوبية للتاجر، لكن  1985الامريكية في عام  hewlett packardالتي بدأتها شركة
 تجاهل إدارة تأثيرها على عملية الاعمال، حتى أن "وورل ستريت" اكبر سوق في العالمة و يقتنع الكثيرون بإدارة المعرففي هذه الفترة لم 

د الاهتمام بإدارة المعرفة، يالأمر لكنه لاحقا ابدى الاهتمام بها وحدد ابرز الاسباب التي ادت الى التطور المعرفي و تزا بادئالمعرفة في 
 المتمثلة في: و 

  الأجهزة الإلكترونية.العالمية في صناعة الحواسيب و ات التقنيالتطور التاريخي الكبير و 
  تراسل المعلومات خاصة بعد اكتشاف الشبكة العالمية "الانترنت" و  تصالاتالاالتطور الهائل في تكنولوجيا

 والاتصالات اللاسلكية كالأجهزة الخلوية والاقمار الصناعية.
 ةة وتزايد حدة المنافسة، وظاهرة العولمة بأبعادها المتتلفالكبير على الاسواق العالمية وعولمة التجار  الانفتاح. 

 (21-20، الصفحات 2008)المحاميد، 
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 دارة المعرفة إ المطلب الثاني: تعريف

،  يصعب تعريفهاتمثل إحدى المصطلحات التي باعتبارهاقبل التطرق الى تعري  إدارة المعرفة نشير أولا الى مفهوم المعرفة 
 أبعادها المتتلفة.المعقدة و  ويرجع هذا لطبيعتها

 تعريف المعرفة الفرع الأول:

تعددت التعاري  التي تناولت المعرفة، فام يتفق الباحثون حول تعري  واحد شامل، فكل باحث ينظر لها لقد تنوعت و 
 من زاويته أو مجال تخصصه.

 م.من خلال الخبرة او التعلي المهارات التي يمكن للشتص أن يكتسبهابرة و عرفها قاموس أكسفورد على أنها الخ 
 .عرفها نوناكو على أنها الإيمان المحقق الذي يزيد من قدرة الوحدة أو الكيان على العمل الفعال 
  ات الصائبة.اعمالهم بإتقان أو اتخاذ القرار  لأداءيص  الكبيسي المعرفة بأنها كل شيء ضمني او ظاهري يستحضره الافراد 
 الدراسات.الفهم المكتسب من خلال الخبرات و رفة على انها من وجهة نظر أخرى تعتبر المع 
  البيانات والارشاداتو جاء تعري  شامل للمعرفة بتقرير التنمية الانسانية العربية يرى بأن المعرفة تتكون من المعلومات 

 (15، صفحة 2016ابو عودة، ) والأفكار.

 تعريف إدارة المعرفة  الفرع الثاني:

مليات لة واسعة ومتنوعة من الععرفة في منتص  السبعينيات من القرن الماضي، ليص  تشكيظهر مفهوم إدارة الم
الاستراتيجيات المستتدمة من طرف المنظمات، حيث قدمت لهذا المفهوم العديد من التعاري  المتقاربة في مجملها، والتي اخترنا و 

 منها الاتي:

  :التعريف الاول 

العمليات المرتبطة دارة النظامية والواضحة للمعرفة و أنها الإ ن تناولوا مفهوم إدارة المعرفة"يعرفها " سكايرم" وهو أحد أبرز م
ييمها، وهي تتطلب أخيرا تقرها والتعلم من خلالها و نشا و تنظيمهوالحصول عليها و وجمعها وتحديد مكانها  باستحداثهابها والخاصة 

 ارك فيها بشكل جلي من خلال المنظمة".تحويل المعرفة الشتصية الى معرفة متداولة يمكن التش

 :التعريف الثاني 

تقاط لالا لتشتيص و كالتالي: "هي تبني إدارة المعرفة نهجا متكامGartnerجاء تعري  إدارة المعرفة كما صاغته مجموعة 
 تقييمها".لمشروع ما والتشارك فيها و  استرجاع الأصول المعرفيةو 

 :التعريف الثالث 

تكوينات نباتاستأتى لإضافة او إنشاء القيمة من خلال المزج او التعاضد بين عناصر المعرفة من اجل "إدارة المعرفة هي م
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، 2009، )الشيمي .إثرائه بالمعرفة الجديدة أيا كانت مصادرها المشروعة" والسعي إلىمما هو متوافر بالفعل لدى المنظمة  أفضلمعرفية 
 (84-82الصفحات 
 :التعريف الرابع 

 إنشائها".الخلاق للمعرفة و  للاستتدامعرفة هي العملية المنهجية والمنظمة "إدارة الم

 :التعريف الخامس 

يمتها، عن قتستتدمها المنظمات للرفع من  والممارسات التيإدارة المعرفة على "أنها مجموعة من العمليات  Marrيعرف 
 (41-40، الصفحات 2014/2015مسعي، ) .لرأسمالها الفكري" استتدامهاو طريق زيادة توليدها 

  :التعريف السادس 

عزيز قدرة تة لغرض تحقيق تعلم منظمي متقدم و الاساسي المنظمة"تعرف إدارة المعرفة على انها الادارة الواعية لموجودات 
 (229، صفحة 2020)بوزناق ،  .المنظمة في توسيع وإدامة القدرات الجوهرية وضمان الميزة التنافسية"

  :التعريف السابع 

المعلومات الخاصة بالمنظمة، تشير إلى نهج متعدد إدارة المعرفة هي عملية إنشاء ومشاركة واستتدام وإدارة المعرفة و "
 (hyflight, 2021) .التتصصات لتحقيق الاهداف التنظيمية من خلال الاستفادة المثلى من المعرفة"

سملتها تساب المعرفة، نشرها، رأفة تتلتص بعمليات اكمن خلال ما سبق يمكن القول ان الفكرة الجوهرية لإدارة المعر 
 والتي بدورها تمثل مراحل إدارة المعرفة في أي منظمة، والتي يمكن تجسيدها في الدورة الأتية:  استغلالهاو 

 : الدورة النمطية لإدارة المعرفة01-01 الشكل

 
 (2014/2015مسعي، )على  اعتمادامن إعداد الباحثة المصدر: 

إدارة 
المعرفة

إنشاء 
المعرفة

إستخدام 
المعرفة

راسملة 
المعرفة

نشر 
المعرفة
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 المعرفة وأهداف إدارةأهمية  :الثالثالمطلب 

 تزداد أهمية إدارة المعرفة تبعا لحجم الدور الذي تلعبه المعارف التي يكتسبها الفرد بغية تحقيق الأهداف المعرفية التي تسعى
 إدارة المعرفة إلى تحقيقها.

 أهمية إدارة المعرفة الفرع الأول:

 تبرز أهمية إدارة المعرفة فيما يلي:

 طوير رؤية تقدرتها على المساهمة في صيانة و  من خلال وضمان بقائهاحدى المكونات الجوهرية لنجاح المنظمات تعتبر إ
 ين ترغب ان تذهب مستقبلا.أة الامد تعبر من خلالها المنظمة طويل

 بة في الوقت المناسب.لمطلو ا الاستراتيجيةالأساسي في عمليات المنظمة وإلى خلق  تعتبر القوة البيئية التي تقود إلى التغيير 
  2009الجنابي، طالب و ) .للميزة التنافسية المستعملة والاكثر فعاليةتبرز اهميتها في كونها المكون الأكثر حيازة للقيمة ،

 (72-71الصفحات 
  رأس مالها الفكري لاستثمارإدارة المعرفة أداة المنظمات الفعالة.  
  تحقيق اهدافها. اتجاهالمتتلفة للمنظمة في تعتبر عملية نظامية متكاملة لتنسيق الانشطة 
  ،صفحة 2019للطي ، عبد ا)قاسمي و  .البيئية الغير مستقرة ومواجهة التغيراتتساهم في تحفيز المنظمات لتجديد ذاتها ،

786) 
 العمل على جذب زبائن جدد.و  المحافظة على الزبائن ذوي الولاء 
 الاكتشافات الجديدة.بتكارات و الا سرعة ازديادو  بالأسواقة المنافسة زيادة حد 
  جديدة.تخفيض كمية الوقت الذي يتطلبه العاملون للحصول على معارف 
 (30، صفحة 2011)الزطمة،  .القدرة على التكي  التنظيمي بسبب تغير قواعد العمل وافتراضاته 

 أهداف إدارة المعرفة الفرع الثاني:

رفة ع الجهات التي توجد بها، إذ أن الغرض من تحقيق أهداف إدارة المعتنو و  باختلافتختل  وتتنوع أهداف إدارة المعرفة  
 تحقيق ميزة تنافسية مستدامة، ومن بين هذه الأهداف ما يلي:و هو تحقيق أهداف المنظمة 

  السرعة المناسبة، لتستتدم في الوقت المناسب.تحديد وجمع المعرفة وتوفيرها بالشكل المناسب و 
 عند الحاجة لها. واسترجاعهان المعرفة وتوفيرها بناء قواعد معلومات لتتزي 
  مشاركة المعرفة بين جميع العاملين في التنظيم.تسهيل عمليات تبادل و 
 تحويلها إلى معرفة ظاهرة.ية في عقول ملاكها و نقل المعرفة الضمن 
 صراع،  .نتائجال تحسين عملية صنع القرارات، من خلال توفير المعلومات بشكل دقيق، مما يساعد في تحقيق أفضل(

 (24، صفحة 2013-2014
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  من ثم تحديث وثائق التأمينعملية التطوير وتجديد وتحديث المعرفة بصورة مستمرة، و  استمراريةالتأكد من. 
 نشر المعرفة إلى كل  عملياتلمعرفية، وتحقيق عمليات التعلم و توليد المعرفة الازمة والكافية والقيام بعمليات التحويل ا

 (7، صفحة 2017)تايه،  .ات العلاقةالاطراف ذ
   الخبراء من  الافراد استقطابو معرفة جديدة  ابتكارإيجاد حلول ابداعية للمشاكل التي تواجهها المنظمة وذلك من خلال

 خارج المنظمة.
 إتقان أكبر.و  زيادة الانتاجية من خلال إتاحة الفرصة للعاملين للوصول للمعرفة التي تساعدهم على القيام بمهامهم بفعالية 
 بدرجة رضا الزبائن، وذلك من خلال تجويد المنتجات والخدمات المقدمة لهم. الارتقاء 
  ذلك بتحفيز الافراد على المشاركة بالمعرفة لرفع مستوى معرفة الاخرين، والتنافس من خلال الذكاءترسيخ ثقافة التعلم و 

 (495-494، الصفحات 2016قمري، )الشري  و  .البشري
  فعالية. أكثراعادة هيكلة المشروع من اجل استتدام المعرفة بشكل تغيير و 
  محتوى القيمة المضافة للمعرفة الخاصة بالمنتجات.وتعظيم التقليل من فجوات المعرفة 
 .حماية المعرفة التنافسية التي تمتلكها المنظمة 
 (16، صفحة 2012-2011)شاهد،  .التأكد من أنه لا يتم إفشاء هذه المعرفة إلى المنافسين 

 المطلب الرابع: عناصر ومبادئ إدارة المعرفة

لتي تساعد اترابطة، ويرتكز على جملة من المبادئ و إدارة المعرفة هي عبارة عن نظام تتبناه المنظمة يقوم على عدة عناصر م
 على تحقيق الغايات المنشودة.

 عناصر إدارة المعرفة  الفرع الأول:

 ر إدارة المعرفة، ويمكن حصر عناصرها في النقاط التالية:يختل  الباحثون في تحديد عناص

 لاقسام.اادة مستوى تبادلها بين الافراد و التعاون: إن إشاعة ثقافة التعاون تؤثر في عملية خلق المعرفة من خلال زي .1
 متبادل من الايمان بقدرات بعضنا البعض على مستوى السلوك.مميز و  الثقة: هي الحفاظ على مستوى .2
 القرار. تخاذاالمعرفة الجديدة من قبل الافراد القادرين والمستعدين لاستتدام تلك المعرفة في  اكتساب: هو عملية التعلم .3
 الهيئة العليا للمؤسسة. والرقابة بيدالمركزية: تشير إلى تركيز صلاحيات اتخاذ القرار  .4
 المؤسسة.من ض وعلاقات العملاذ القرارات اتخ والسياسات بعمليةالرسمية: هي المدى الذي تتحكم به القواعد الرسمية  .5
 عميقة.و  متنوعةخبرة الافراد تكون واسعة افقيا و الخبرة الواسعة العميقة: اي ان  .6
 التي تعد عنصر حاسم في عملية خلق المعرفةتسهيلات ودعم نظام تكنولوجيا المعلومات: و  .7
ذين ر والإجراءات المفيدة عن طريق ما يبتكره الأفراد الهو القدرة على خلق القيمة، الخدمات، الأفكاداع التنظيمي: و الإب .8

 معقد. اجتماعييعملون معا في نظام 
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اهات، إضافة لذلك يتفق العديد من الباحثين على حصر عناصر إدارة المعرفة في: البيانات، المعلومات، القدرات، الاتج
التطوير، و  البحث استمراريةأو الإبداع معا من أجل  بتكارالايرون بأن الامر يتطلب إدارة و تشجيع التكنولوجيا و الاشتاص، و 

لتجارب التي تكمن في اعنى ادق ماهي إلا جملة الخبرات و برامج، بموثائق وملفات و وبالتالي يمكن التسليم بحقيقة المعرفة ليست مجرد 
ن أجل توظيفها لرفع م والاتصالعلومات عقول الكفاءات البشرية من فئة عمال المعرفة، وتقع على عاتق المؤسسة توفير تقنيات الم

 (44، صفحة 2014-2013)حلاق،  .القرارات اتخاذمستويات الأداء، و مساندة و دعم 

 مبادئ إدارة المعرفة الفرع الثاني:

 قد تزيد هذهو  تعد مبادئ إدارة المعرفة بمثابة قواعد يستحسن التعرف عليها من اجل استرشاد التعامل مع إدارة المعرفة،
 يلي:  المعرفة كما لإدارةالاساسية  المبادئحسب وجهات النظر المتتلفة، لكن بصورة عامة يمكن ذكر أهم و تنقص أالمبادئ 

في أصول المعرفة: طالما أن المعرفة هي من أصول المنظمة فإن مهام إدارة المعرفة هو  الاستثمارإن جوهر إدارة المعرفة هو  .1
م انشطة استقطاب تنظيعائد ممكن، والاستثمار في اصول المعرفة يتضمن تخطيط و  برأكالاصول لتحقيق استثمار هاته 

 المعرفة.
ن : إن الحلول التي تقدمها إدارة المعرفة يجب ان تكون عبارة عن توليفة متكاملة موالتكنولوجيةتوليفة الحلول الانسانية  .2

تكنولوجيا  أدواتفإن نظم و بالتالي نساني و ضمون إمو ذلك لان للمعرفة سياق اجتماعي ، و والتقنيةالناحية الانسانية 
 في المنظمات الحديثة. التشغيليةوالتكتيكية و  الاستراتيجيةالمعلومات لا تستطيع أن تقدم لوحدها حلولا شاملة للمشكلات 

ريق يتولى مهام فالمعرفة التنظيمية من دون وجود  استثمارللمعرفة: حيث لا يمكن تنظيم و  نمديريإدارة المعرفة تتطلب وجود  .3
فكري في تطوير البنية التحتية التقنية للمعرفة بالإضافة إلى أنشطة تنمية رأس المال المعرفي او الالمعرفة، و وتخزين  استقطاب
 المنظمة.

قافة ثنة و مهامها من دون وجود بيئة حاضالنفاذ الى المعرفة هو البداية فقط: لا تستطيع إدارة المعرفة ان تقوم بأبسط  .4
لمعارف الموجودة في االمعلومات و  الشفاف الىيمية تشجع على التواصل والمشاركة بالمعلومات والمعرفة والنفاذ السهل و تنظ

 المنظمة.
ليس بقضايا ة و فالمشاركة بالمعرفة أصعب من إنتاجها: ان المشكلة الكبيرة التي تواجه ادارة المعرفة ترتبط بمسائل المشاركة بالمعر  .5

 (55-52، الصفحات 2007)ياسين،  .المعرفة ابتكارنتاج المعرفة أو تحصيل المعرفة، إ
مرئية، على عكس الإدارات الاخرى )إدارة الانتاج، إدارة التسويق...(  التي اية ملموسة و أنشطة إدارة المعرفة لا توجد لها نه .6

ملية إدارة لان طبيعة ع ذلك ببساطةساسا في مدخلات عمليات وخترجات واضحة ومستهدفة و لها حدود واضحة تتمثل أ
 مع كل نشاط وظيفي تقوم به المنظمة.لة بنيويا مع العملية الادارية و المعرفة متداخ

للقوة من المادة الى  يلإدارة المعرفة مضمون سياسي رغم تجريد المعرفة، اين تلتقي السياسة بالمعرفة نتيجة التحول الجوهر  .7
)كحلات،  .مةالجماعات في المنظالمعرفة التي يمتلكها الافراد و  تتضاع في كل مرة المعرفة ومن العضلات الى العقل و 

 (60-59، الصفحات 2008-2009
 المنظمة. مما تكتسبه من التدرج الوظيفي داخل أكثرتستفيد إدارة المعرفة بدرجة أكبر من المعلومات المأخوذة من الاسواق  .8
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 لا يمكننا بدونها ايصال ما نعرفه.ة و لغة، فاللغة وسيلة لوص  الخبر المعرفة تنتقل من خلال ال .9
في الوقت  الإدارتهالمعرفية، فالمعرفة تتغير بشكل مستمر دائما، حيث ان الاسلوب الافضل  للأمورلا يوجد حل واحد  .10

 (428، صفحة 2017)الروسان،  .الحاضر هو ذلك الاسلوب الذي يترك الامور تسير بينما تبقى الخيارات

 الأساسية لإدارة المعرفة المبحث الثاني: الركائز

الجانب  ي، ذلكالتطبيقطار العملي و بد من وضعها في الإبعد التعرف على إدارة المعرفة من جانبها المفاهيمي، فإنه لا
اولة فهم وتوجيه قديم نماذجها وذلك لمحكذا وظائفها وختتل  مجالاتها، إضافة الى تهذه الأخيرة و  واستراتيجياتالذي يهتم بعمليات 

 أنشطة إدارة المعرفة في المؤسسات.ود و جه

 إدارة المعرفة واستراتيجياتالمطلب الاول: عمليات 

 .التي تقوم عليها إدارة المعرفة الاستراتيجياتول في هذا المطلب أهم العمليات و سنتنا

 عمليات إدارة المعرفة الفرع الأول:

ارة يات، ولكن اتفق معظمهم على أنه هناك ستة عمليات لإدالباحثون عما تتضمنه إدارة المعرفة من عملالعلماء و  اختل 
 المعرفة هي كالتالي:

 أولا: توليد المعرفة 

تعد عملية توليد معرفة جديدة العملية الاكثر أهمية من عمليات إدارة المعرفة من أجل تحقيق ميزة تنافسية للمنظمة، 
تكوينها، مسميات اخرى هي: إنشاء المعرفة و على هذه العملية  أطلققد ، و باستمرارفالمنظمة الناجحة هي التي تولد معرفة جديدة 

 وابداع المعرفة.

المتوافرة او من  اتوموالمعلوتعرف عملية توليد المعرفة بأنها تكوين أو تطوير معرفة صريحة وضمنية جديدة من البيانات 
 طتين أساسيتين هما: يوضح هذا التعري  نقمن المعرفة السابقة والجديدة، و  تركيبة أو تجميع

  الضمنيةفة تتضمن نوعي المعرفة الصريحة و إن عملية توليد المعر. 
 لتركيب، ار، الدمج أو ا، الإخراج أو الإظهالاجتماعيالتفاعل اطها الأربعة )أنها ترتكز على عملية تحويل المعرفة بأنم

 التضمين الداخلي(.الإدخال و 

 رعية هي: وتتضمن عملية توليد المعرفة عدة عمليات ف

كز المعرفة الصريحة أو الضمنية الموجودة في المنظمة أو خارجها، وترت استرجاعأسر المعرفة: تشير هذه العملية إلى عملية  .1
  .الإدخال من عمليات تحويل المعرفةبشكل مباشر على عمليتي الإخراج و هذه العملية 
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ل طريق شرائها من مصادرها في شكل وثائق أو في شك شراء المعرفة: تشير هذه العملية إلى الحصول على المعرفة عن .2
 أو شراء منظمة ما. استتداممحوسب أو عن طريق عقود 

 غير مستنستة.تكوين معرفة جديدة غير مكتشفة و  ابتكار المعرفة: وذلك عن طريق .3
 اف.لاهدتلك الحرجة اللازمة لتحقيق اة الى تحديد المعرفة المتوافرة و المعرفة: تشير هذه العملي اكتشاف .4
لك عن طريق التدريب، يتم ذلمتوافرة في المصادر الخارجية، و المعرفة: تشير هذه العملية إلى الحصول على المعرفة ا اكتساب .5

 .التجاربأو القراءة، أو ملاحظة الخبرات و 

 ثانيا: تنظيم المعرفة 

استتدام تقنيات بتمثيلها الخاص، و  العملية عمليات وص  البيانات، وتصني  المعرفة واعطاء كل موضوع رمزه تشمل هذه
 و الصوري لمساعدة العاملين على فهم الظواهر المتتلفة.أالتمثيل المرئي 

 إدامتهان المعرفة و ثالثا: خز 

لسرقة، أو ابعد إتمام عملية تنظيم المعرفة، تقوم المنظمة بخزنها في أنظمة محسوبية تضمن سلامتها من الفقدان أو التل  أو 
 للإفادة منها في إنجاز أعمالهم. استرجاعهاو املين الوصول في المنظمة إليها تسهل على العمرخص، و  الدخول الغير

 المعرفة استرجاعرابعا: 

تكامل مخدمة للعاملين في المنظمة بأسرع وقت ممكن، وبشكل دقيق و  استرجاعهاالمعرفة هو  اقتناءإن الهدف الاساسي من 
 منها في إنجاز أعمالهم. للاستفادة

 خامسا: المشاركة بالمعرفة

عرفة يتضمن لمبالتالي فمفهوم مشاركة او  الضمنية للأفراد الآخرين،خلالها ايصال المعلومة الصريحة و العملية التي يتم من 
 (132-123، الصفحات 2013)همشري،  .الاتصال: نقل المعرفة، تبادل المعرفة، و هيثلاثة مفاهيم أخرى و 

 سادسا: تطبيق المعرفة 

ا أمور لا تعد كافية، هالمشاركة فيالمعرفة، فالحصول عليها وخزنها و  استثمارهو يعني المعرفة هو غاية إدارة المعرفة و ق تطبي
 اباستعماله، كما أنها قدرة المنظمة على الاستفادة من المعرفة (72، صفحة 2014)بوطبة،  .المهم هو تحويل هذه المعرفة الى التنفيذو 

. صنع القرارتساهم في تحسين الأداء الوظيفي و بالتالي وظفين من أجل زيادة مهاراتهم، و بين جميع المتداولها و  استعمالهاأو إعادة 
 (10، صفحة 2019)الخليل و محرز، 
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 : عمليات إدارة المعرفة 02-01الشكل

 
 (120، صفحة 2013همشري، ) على بالاعتمادإعداد الطالبة المصدر: 

 إدارة المعرفة  استراتيجيات الفرع الثاني:

عرفة مصنفا المعرفة الضمنية أصبح توظي  إدارة الم أساسيين هما المعرفة الصريحة و بعد أن صنفت المعرفة ضمن مفهومين
 وآخرون حيث ساق نظريتين ختتلفتين هما:   Hansenنذكر ما قدمه هانسن  الاستراتيجيات، ومن أشهر لاستراتيجياتهاايضا وفقا 

 تخزين ع المعرفة( تتمحور حول الحاسوب وتركز على ترميز، توثيق و أو بما يسمى ب )نموذج مستود : الترميز استراتيجية
 المعرفة في قواعد متاحة لكل الأفراد.

    

 
 (71، صفحة 2010نط، لمح)المصدر: 

 ب أداة لتسهيل الاتصال و سيعتبر الحاالمباشرة بين الأفراد و  لاتصالاتاتركز على مشاركة المعرفة عبر الشخصنة:  استراتيجية
 (71، صفحة 2010)لمحنط،  .ليس وسيلة لتتزين المعرفةبينهم و 

اوج المثلى، حيث تز  الاستراتيجيةالهجينة أو المتتلطة، وهي  بالاستراتيجيةتسمي و  الاستراتيجياتهناك أيضا نوع آخر من 
عرفة المضمرة من خلال المحافظة على المو  الاتصالاتو علومات تثمين دور تكنولوجيا الممشاركتها من جهة ببين توزيع المعرفة المتاحة و 
لأولى مستقلة معا، ا الاستراتيجيتينمن جهة أخرى، لأن أغلب المنظمات الناجحة تستتدم  استتراجهاعدم السعي الى ترميزها أو 

 تابعة، أو العكس. والثانية

توليد المعرفة

تنظيم المعرفة

خزن المعرفة

استرجاع 
المعرفة

المشاركة 
بالمعرفة

تطبيق المعرفة

المستودع                                  لمعرفة من الفردنقل ا      
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وضح في الجدول كما هو م  استراتيجياتلتمييز بين ثلاثة الإدخال أو إدراج إدارة المعرفة يتطلب ا استراتيجية اختيارإن 
 التالي:

 تطبيق إدارة المعرفة استراتيجيات: 01-01الجدول رقم 

 ةالفاعلدعم وجهات النظر المتقدمة و  الحذرالتروي و  النمو التدريجي
تكون  حينما الاستراتيجيةتستتدم هذه 

مين، فراد المعنيين مهتلأالاوضاع مناسبة وا
  .صفة تدريجيةتكون بو 

 
 تتميز بأنها: 

 قليلة المتاطر. 
 منتفضة العائد. 

الى ادرة على المب الاستراتيجيةتعتمد هذه 
ذ إذر، حتبني إدارة المعرفة ولكن بحيطة و 

تطبق على نطاق ضيق في بداية الامر ثم 
  .تتوسع تدريجيا وفق الحاجة

 تتميز بأنها:
 قليلة المتاطر. 
 تحقق مكتسبات تنافسية. 
 في بناء قدرات معرفية تساعد. 

داعية ادارة اب الاستراتيجيةتتطلب هذه 
يضا أدف الى تجديد المنظمة، تطويرها و ته

  .تقويتها

 
 تتميز بأنها:

 متوسطة المدى. 
 مرتفعة العائد. 
 تحقق ميزة تنافسية. 

 (64-63، الصفحات 2019-2018زيدي، )بو  المصدر:

 إدارة المعرفة هي: استراتيجيةه، يتبين لنا أن المذكورة اعلا الاستراتيجياتبعد تحليل ختتل  

 فعالة استراتيجية. 
 كمية  استراتيجية. 
 قابلة للرقابة استراتيجية. 
 (64-63، الصفحات 2019-2018)بوزيدي،  .قادرة على المنافسةغير قابلة للتقليد و  استراتيجية 

 المطلب الثاني: نماذج إدارة المعرفة

المعرفة  ىانشطة إدارة المعرفة في الشركات التي أصبحت تعول عل لتوجيه وتطويرة وذلك قدمت عدة نماذج لإدارة المعرف
 من أهم هذه النماذج ما يلي: الكثيفة في اعمالها، و 

 أولا: نموذج ليونارد بارون لإدارة المعرفة

  أربعة اشكال: وهرية توجد فيأن هذه المعرفة الجفي الشركات تمثل مقدرة جوهرية، و يقوم هذا النموذج على أساس أن المعرفة 

 المعرفة قد تكون في شكل مادي، هذه المعرفة التي يمكن ان نراها او نلمسها لأنها ملموسة. .1
  الإدارية.المعرفة قد تكون مجسدة ايضا في الأنظمة  .2
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  .الكامنة للعاملينقد تتجسد في المهارات الصريحة و  المعرفة .3
ا ليونارد بارتون بالقيم الصغيرة للعمل مع معايير السلوك في موقع العمل أو بمأخيرا المعرفة قد توجد أيضا فيما يسميه  .4

 يدعوه الآخرون بالثقافة التنظيمية.

 ثانيا: نموذج موئل إدارة المعرفة 

 :سماه بنموذج موئل إدارة المعرفة، عبر عنه بالشكل المواليذج لتوجيه أنشطة إدارة المعرفة و قدم دينيس وينوسكاي نمو 

 نموذج موئل إدارة المعرفة: 03-01 لشكلا

 
 (119، الصفحة 2007)نجم،  المصدر:

ن المعرفة هي ايقوم هذا النموذج على لحاجات المستفيدين، و  استجابةكة هذا النموذج قدمه دينيس وينوسكاي في الشر 
ا يعمل ة مكونات متفاعلة، كل واحد منهمكونة من أربع ناك سلسلة دائرية لإدارة المعرفةلا نهاية، ولهذا فإنه هخبرة بدون بداية و 

 بشكل مستقل إلا أنها في نفس الوقت ذات الاعتماد المتبادل، وهذه المكونات هي: 

ن خلال ادوات ادارة مالمعلومات المتداولة البيانات و تتمثل بكل ( و ن؟الاماذا يتم ويتابع اعدة الاساسية لإدارة المعرفة: )الق .1
 المعرفة في الشركة.

  .التفضيلات لإدارة المعرفةيم و القو  الاتجاههذه الثقافة هي التي تحدد ارة المعرفة: )ما هو المهم؟( و افة إدثق .2
( وهذه الأهداف تتمثل عادة في تحسين قدرات الشركة سواء في تحسين ساسي؟ة المعرفة: )ما هو الهدف الأأهداف إدار  .3

 .خدمات وعمليات الشركةلال الشركة لمواردها في منتجات و استغ

القاعدة الاساسية لإدارة 

 المعرفة 

KM baseline 

 الممارسات الافضلالنماذج و

 في مجال كل مكون 

 ثقافة إدارة المعرفة 

KM culture 

 معايير إدارة المعرفة

km 

 المقتدرون

)مثل البائعون، مقدمي 

 الخدمة الكاملة(

استراتيجية ادارة 

 المعرفة 

KM strategy 

 الشركاء
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هذه تشير إلى الممارسات الأفضل التي تستتدمها الشركة بالعلاقة مع رة المعرفة: )ما هو ممكن التحقيق؟( و معايير إدا .4
 القدرات المتحققة بالمقارنة مع المنافسين.، الزبائن، وكذلك التكنولوجيات و الموردين، الموزعين

 ثالثا: نموذج ديفيد سكايرم

للمعرفة  الأفضل استتدامب، تتمثل القوة المحركة الأولى استراتيجيةسبع رافعات ين محركتين و ج يقوم على أساس قوتهذا النموذ 
 مليات جديدة.عوإنشاء معرفة جديدة وتحويلها إلى منتجات وخدمات و  ابتكارقوة المحركة الثانية هي الالتي توجد في الشركة، و 

 أما عوامل النجاح السبعة في هذا النموذج فهي: 

خدمات و  راء رضا الزبون من خلال منتجاتلإث استتدامهاو العميقة من خلال علاقات الزبون ون: تطوير المعرفة معرفة الزب .1
 محسنة.

 ة.الخدمات كثيفة المعرفي المعرفة المجسدة في المنتجات وما يرتبط بها و الخدمات: أالمعرفة في المنتجات و  .2
 ة لهما قيمة عالية.تقاسم المعرفلثقافة الابتكارية، حيث التعلم و تنمية افراد: تطوير الجدارات البشرية و المعرفة في الأ .3
 ة.إمكانية الوصول إلى الخبرة الخبيرة في النقاط الحرجسيد المعرفة في عمليات الأعمال و المعرفة في العمليات: تج .4
ة الصريحة أو تطوير المعرففي مستودعات  سواءالمستقبلي  استتدامالذاكرة التنظيمية: وهي الخبرة الحالية المسجلة من أجل  .5

 مؤشرات الخبرة.
 لعاملين.االشركة إلى الموردون، الزبائن، و خارج دفقات المعرفة عبر الحدود داخل و المعرفة في العلاقات: تحسين ت .6
-117، الصفحات 2007)نجم،  .استغلالهو عامل في قياس رأس المال الفكري وتطويره يتمثل هذا الالأصول المعرفية: و  .7

121) 

    Marquardt عا: نموذجراب

يتأل  النموذج من ست مراحل تغطي ولي لإدارة المعرفة في المنظمة و كمدخل نظمي شم  2002هذا النموذج سنة  اقترح
 ذج:الشكل التالي يوضح هذا النمو ت التالية التي تسير بالتسلسل، و عملية نقل المعرفة الى المستتدم من خلال الخطوا
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 ماركارد : نموذج04-01الشكل

 
 (72، الصفحة2017-2016)حلموس،  المصدر:

  Jason-guptaخامسا: نموذج 

قيق هدف تتضمن تح استراتيجيةالمعرفة، انطلاقا من رؤيتها أن إدارة المعرفة عملية  لإدارة 2002عرض هذا النموذج سنة 
 هي على النحو التالي:عالة و ية لإنتاج إدارة المعرفة فهذا النموذج وجود خمس مكونات أساسويفترض التمييز، 

 الحصاد: وجوب الحصول على المعرفة من داخل المنظمة أو خارجها. .1
 التنقية: تحديد المعارف ذات الفائدة للمنظمة ثم تنقيتها. .2
 بالتالي سهولة استتدامها.لترتيب: لأنه يسهل عملية خزنها و ا .3
تساعد على  نهالأيؤثرون بشكل جيد في عملية نشر المعرفة  للعاملين الأساسيين الذين المنظمةيتم بتطوير الثقافة  النشر: .4

 تقاسم المعرفة.
 (72-71، الصفحات 2017-2016)حلموس،  .التطبيق: أي تطبيق إدارة المعرفة بأفضل صورة ممكنة .5

 

 

 

 

التوليد

الخزن

الاستخراج

النقل و 
النشر

التطبيق و 
المصادقة 

الاكتساب
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 jason gupta: نموذج 05-01الشكل 

 
 (72-71، الصفحات 2017-2016لموس، )حعلى  بالاعتمادمن إعداد الطالبة  المصدر:

 Duffyسادسا: نموذج 

 ستراتيجيةالامن خلال اشتراك ان المنظمة تحصل على المعلومات والنشاط من البيئة الخارجية، و قدم النموذج منطلقا من 
ة و والافراد والعمليات والتقنية تتحول المعلومات والطاقة الى معرفة وعمليات وهياكل والتي تنتج السلع والخدمات وتساهم في زيادة ثر 

 العمليات التي يتكون منها هذا النموذج على النحو التالي: المنظمة، و 

  التوليد(.الحصول على المعرفة تشمل )الأسر، الشراء، و 
 (.عملية تنظيم المعرفة تشمل )التصني ، التبويب، والرسم 
  (.المعرفة تشمل )البحث، الوصول استرجاععملية 
 (.عملية النشر تشمل )المشاركة والنقل 
 (725، صفحة 2017، )علي .(مل )النمو والتغذيةية الإدامة تشعمل 

 
 
 
 

 

النموذج

الحصاد

التنقية

النشرالترتيب

التطبيق
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 duffy: نموذج 06-01الشكل

 (42، صفحة 2020-2019)بن زيادي،  المصدر:

 المطلب الثالث: وظائف إدارة المعرفة 

زمة التي من شأنها أن لاالوظيفة الرئيسية لإدارة المعرفة هي العمل على توفير المتطلبات ا إنيمكننا القول  ما سبقمن خلال 
عرفة، وعلية فهي بالتالي عليها توفير كافة السبل للوصول الى هذه المياتها من التشتيص إلى التطبيق، و تسهم بالمعرفة بجميع عمل

 تشتمل على عدة وظائ  يمكن حصرها فيما يلي: 

وقاته، وادامتها، الوصول إليها واستتدامها ومع تواها وأشكالها وطرقطبيعتها ومحالمعرفة التي تمتلكها المنظمة و  تحديد موارد .1
 للمنظمة. الاستراتيجيةدورها في تحقيق الميزة التنافسية والقيمة التي يمكن ان تضيفها، و 

الموارد الفكرية  دف تنظيمتطبيقها بهالمعرفة و  استراتيجيةتتضمن كل أنشطة المنظمة لصياغة للمعرفة: و  الاستراتيجيةالإدارة  .2
 خارجها.داخل المنظمة و  استثمارهاو والتكنولوجية والإبداعية والتنظيمية 

تدفقها عبر قنوات  تنسيق عملياتوبثها و  استرجاعهاو تنظيم المعرفة وإتاحتها: وتتضمن أنشطة تصني  المعرفة وخزنها  .3
 محددة.

عد المعرفة وتصميمها، واالتي تستند إلى ق تعني هذه الوظيفة الإشراف على تخطيط النظم المحسوبيةبناء نظم المعرفة: و  .4
ساندة مثل: نظم المعلومات التنفيذية، ونظم مالبنية التحتية لهذه النظم،  لاستكمالتشغيلها، ودعم الجهود الأخرى و 

 غيرها.القرارات، ونظم المعلومات الادارية و 
ليمه وتدريبه بصورة وإعادة تع ساني في المنظمةرأس المال الإن استثمارتطويره: وتتضمن هذه الوظيفة تنمية العقل الجمعي و  .5

العاملين القائمة على ين ب الإيجابيةتشجيع العلاقات أفضل العقول والخبرات المتميزة والحفاظ عليها، و  استقطابو مستمرة، 
 ة بينهم.إيجاد شبكات المعرفة التعاونيشاركها، و ت، بما يساعد على تقاسم المعرفة و التعاون الفاعلالاحترام والثقة و 

 المعرفة البيئة

 الاستراتيجية

 العملية

 الافراد

 التقنية

عمليات ادارة 

 المعرفة
لعملياتا  
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تحقيق كامل لالوحدات الادارية على العمل كفريق متني هذه الوظيفة بناء فرق العمل وتشجيع العاملين و تعالتعاضد: و  إدارة .6
 (115-114، الصفحات 2013)همشري،  .للمنظمة ككلقيمة أكبر للعمل المعرفي و 

 المطلب الرابع: مجالات إدارة المعرفة 

 امة منها: تركز إدارة المعرفة على عدد من المجالات اله
 حمايتها.لمعرفية التي تمتلكها المنظمة، وتعزيز هذه الموارد و امسح وتطوير الموارد الفكرية و  .1
 الابداع لدى كل فرد.تعزيز توليد المعرفة و  .2
 إتاحة مستلزمات المعرفة أمام الجميع.مها، و الخبرة المطلوبة لتنفيذ مهام العمل، وتنظيتحديد المعرفة و  .3
وجودات المعرفة، م لاستغلالالفرص  اغتنامو المعرفة بشكل أكثر فعالية،  استتدامالمشروع من اجل تغيير وإعادة هيكلة  .4

 لخدمات.اقيمة المضافة الخاصة بالمنتجات و تعظيم محتوى معرفة الو  واختناقاتهاوالتقليل من فجوات المعرفة 
التحالفات التطوير، و ها والسيطرة عليها، والبحوث و لمستندة إلى المعرفة المتسلسلة ومراقبتا الاستراتيجياتو وليد النشاطات ت .5

 غير ذلك.، و الاستراتيجية
لضمور، وأنه لا يتم إفشاء ارفة الضمنية غير آخذه بالتلاشي و أن المع تمتلكها المنظمة من المعرفة، و حماية المعرفة التنافسية التي .6

 هذه المعرفة للمنافسين.
العديد من الوظائ  التي يمكن ان يكون بعضها مندمجا مع البعض الآخر،  قياس أداء موجودات المعرفة الشاملة يتطلب .7

 في حين أن هناك وظائ  يمكن أن تعمل ككينونات منفصلة.

يث تصبح هناك بحطات والموجودات داخل المنظمة، و بالتالي فإن إدارة المعرفة تتطلب وجود تنسيق فاعل بين ختتل  النشاو 
 ا معا بصورة جيدة: أربعة مجالات رئيسية يجب إدارته

 .مجال موجودات المعرفة 
 .مجال نشاطات المعرفة 
  الميول.مجال القدرات و 
 .مجال المنظمة 

 رسما يوضح مجالات إدارة المعرفة على النحو التالي: Wiig قد وضعو 
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 : المجالات الرئيسية لإدارة المعرفة.07-01الشكل رقم

 
 (185، صفحة 2008)عليان،  المصدر:

شتمل مجال يجودات على: الخبرة، والتجربة، والبراعة، والكفاءة، والمهارات، والقدرات، والقابليات، و ال المو يشتمل مجو 
فيشتمل على قدرات  يولالم، والتقييم، أما مجال القدرات و الاستتدامنشاطات المعرفة على: عمليات التوليد، البناء، النقل، المراقبة، 

شتمل مجال يالحد الاعلى من مصالح المنظمة، و من أجل تحقيق  استتدامهاو نظمة لبناء المعرفة ك قدرات المكذلالأفراد وميولهم و 
 (185-182، الصفحات 2008)عليان،  .ثقافتهارساتها، و مما، و استراتيجياتهاالمنظمة على: أهداف المنظمة، توجهاتها، 

 فشلها: متطلبات تطبيق إدارة المعرفة وعوامل نجاحها و المبحث الثالث

يتطلب تطبيق مفهوم إدارة المعرفة توافر مجموعة من المتطلبات الأساسية لتهيئة بيئة المنظمة من حيث الجوانب التنظيمية،  
عائم التي ترتكز لاتصال أهم الداالتنظيمية، الثقافة التنظيمية وتكنولوجيا المعلومات و  البشرية، حيث تعتبر العناصر البشرية، الهياكل

مليات إدارة المعرفة للوصول إلى أقصى استفادة ممكنة من المعرفة، إضافة إلى وجود عدة عوامل تساعد على نجاح ععليها ممارسات و 
 تطبيق إدارة المعرفة، إضافة الى وجود عدة أخطاء تؤدي الى فشلها.

 المطلب الاول: متطلبات تطبيق إدارة المعرفة

 استفادةقيق أفضل كذلك المادية من أجل تحمات التنظيمية والبشرية و م بمتتل  المستلز إن تطبيق إدارة المعرفة يتطلب العل
 .ممكنة من المعرفة

ة ملائمة لإدارة التكي  مع البيئة من أكثر الهياكل التنظيميو  الهيكل التنظيمي: يعد الهيكل التنظيمي الذي يتسم بالمرونة .1
ميم تنظيمي يدعم ستلزم الوضع التفكير بتصاتها، فقد وقنوا الاتصالاتتطور وسائل رفة بظهور تكنولوجيا المعلومات و المع

 الموجودات

 المنظمة

الميولالقدرة و  

نشاطات 

 المعرفة
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امل معها في محيط الأطراف التي تتعالمعارف وتبادلها بين المنظمة و  بانتقاليسمح التكنولوجيا الحديثة من جهة و  استتدام
 الخارجي من جهة أخرى. انتشارهاعملها أو بيئة 

هذه ئن والموردين، و لين معها، اي علاقتها بالزباالمتعامبين المنظمة و م التي تتشكل فيما تشير إلى القيإدارة سلسلة القيم: و  .2
يكون فيها  ممبنية على أساس أن المؤسسات اليوم لا توجد منفردة بل موجودة على وصلات مع الغير تكون سلاسل قي

 قيمهم المنظمية.لكل منظمة زبائنها و 
لابد أن تكون م، و لهادفة تجاه المعرفة بشكل عادارة العليا بدعم الجهود االإ التزامإلا  يجرالاستراتيجي المستدام: وهذا  الالتزام .3

 هذه الجهود متغلغلة في جميع أركان المنظمة.
تقنية  استتداممجيات، إذ يتم البر بالتقنية التي قوامها الحاسوب و  المتمثلة ا: توافر البنية التحتية اللازمةمتطلب التكنولوجي .4

 تطبيقها.جل خلق المعرفة وتنظيمها وتقاسمها و المعلومات والاتصالات من أ
 ناء جماعات لصنعبلعاملين في المنظمة، و : يتم التركيز على تقاسم المعرفة التي لدى الأفراد االمتطلب الاجتماعي للمعرفة .5

هرية لدى و القدرات الفاعلة لدى العاملين لدعم القدرة الجوالإبداع وعن طريق الخبرات و  الابتكارمعرفة جديدة من خلال 
 المنظمة.

العامل الثقافي: يعتبر العامل الثقافي مهم لما له من دور مهم لما له من دور في ايجاد ثقافة مجتمع المعرفة، وتداولها بين الأفراد،  .6
 عرفة.تي تدعم المبناء العلاقات بين العاملين الالخبرات و  اكتسابو لق نوعا من التعلم بالمشاركة، العاملين في المؤسسة مما يخ

في التعلم  خرينلآلالقيادة الادارية: مما لاشك فيه أن القيادة عنصر مهم في تبني و تطبيق إدارة المعرفة، فالقائد يعتبر قدوة  .7
المستمر، حيث تتطلب إدارة المعرفة نمطا غير عادي من القيادة، لتحقيق مستويات أعلى من الإنتاجية في المنظمة، فالقادة 

لإدارة  لذلك فإن القائد المناسبم منسقون أو مسهلون أو مدربون، و رؤساء، لكنهم يوصفون بأنه لم يعد يوصفون بأنهم
ن ألقدرة على شرح الرؤية للآخرين، وأن يكون قدوة لهم، و المعرفة هو القائد الذي يتص  بثلاث صفات أساسية هي: ا

 .ن خلالهتعمل المنظمة من إطار يهم المنظمة و ط هذه الرؤية في أكثر من مضمون وداخل أكثر متكون لديه القدرة على رب
 (32-31، الصفحات 2020)أبو عزام، 

تمد عليها المنظمات عيعتبر أهم الموارد التي تلذي يقوم بكافة أعمال المنظمة، و القوى البشرية: يقصد بها الكادر البشري ا .8
أن المنظمات  بالمنظمة عنصر نجاح أو فشل لها، حيثالتوسع، إذ يعتبر كل عامل من العاملين والتطور و  والاستمرارفي البقاء 

التطوير لتأهيل و ادرا بشريا متميزا وماهرا من خلال التدريب واتتبنى كالتميز هي المنظمات التي تخلق و  التي تسعى لتحقيق
 (10-9، الصفحات 2019عبد السيد، )الغليظ و  .المستمر

  الجدول التالي:ويمكن تمثيل متطلبات إدارة المعرفة كما هو مبين في
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 : متطلبات تطبيق إدارة المعرفة02-01الجدول 

 الأصول الفكرية تكنولوجيا المعلومات تشارك الأفراد
 الفكريوالرأسمال 

 فاعلية المنظمة

ة بين الأفراد بالمعرفالمشاركة 
درات اء قبنالمتاحة، وتوسيع و 

قق تحمعرفية واسعة ومتميزة و 
 للمنظمات مزايا تنافسية.

التركيز على إدارة  يتم
 إلى بالإضافةالمعلومات 

تعلقة رفة المالتركيز على المع
جيا تكنولو بإدارة المعلومات و 

 المعلومات.

 استتداميجري التركيز على 
تعزيز و المعرفة بما يؤدي الى دعم 

للمنظمة،  الاقتصاديةالقيمة 
توفير رأس مال فكري وضمان 

الذي يحقق ميزة تنافسية 
احا طويل مستدامة تكفل نج

 الأمد.

 تتداماسيتم هنا التركيز على 
المعرفة بما يقود الى تطوير 

يلية غتحسين الفاعلية التشو 
 الفاعلية التنظيمية.و 

 (145، صفحة 2008)دروزة،  المصدر:

 المطلب الثاني: عوامل نجاح إدارة المعرفة

دمج مبادرة إدارة المعرفة مع  اشترطوا، حيث حدد العديد من الباحثين قواعد عدة أو منهجيات لنجاح إدارة المعرفة
 يمكن تلتيص عوامل النجاح في إدارة المعرفة في النقاط التالية: ة، و دمجها في ثقافة المنظمالأعمال للمنظمة و  استراتيجية

 التأكيد على فرص التعلم المستمر للأفراد.و  الابتكار 
  قاش.النالمشاركة في الحوار والبحث و  للأفرادتوفير الفرص 
  التأكيد عليهما بصورة دائمة.التشجيع ومكافأة روح التعاون، وتعلم الفريق، و 
  المنظمة.نماذج التعلم على مستوى الفرد والفريق و  يدعمونتطوير القادة الذين يبنون و تحديد و 
 هذه المستويات بشكل  في المعرفة يكمنان استعمالو ية أولا، طالما أن مركز التعلم تطوير الفهم المشترك على المستويات المعن 

 كبير، ثم التحول تدريجيا بعد ذلك على مستوى المنظمة ككل.
 يلأهدف قوي يمكن ك عامل مشترك حاسم هو دافع قوي و تذكر ان في أي إيداع ناجح او تغيير ناجح يوجد هنا 

 تبنيه بسهولة.شتص فهمه و 
 لإنجازة الحوارات ليتضح لهم ما الذي يشكل اساس المعرفتداول ات متكررة من البدء في مناقشات و تمكين الأفراد في مناسب 

 أعمالهم.
 البحث ايضا ظيفي و د بدون التقيد بالولاء الو التي تعني السلوك المنفتح، أي ان يتصرف الأفراغير المحدودة و المنظمة  ابتكار

 (124-123، الصفحات 2005)الكبيسي،  .عن الافكار من اي مكان آخر
 د المعرفة أكثر من تخزينها.زيادة الاهتمام بتولي 
 المكافآتشمل للحوافز و وضع خطة دفع تعتمد على المهارة كجزء من النظام الأ. 
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 تطبيقات المعرفة لإنجاز اعمالهم.ساعدة الافراد على تحديد محتوى ودور ومتطلبات و م 
 (45، صفحة 2015)العموري،  .عمل المقارناتتميزة في المنظمات بقصد التعلم و التركيز على الحالات الم 

 المطلب الثالث: عوامل فشل إدارة المعرفة

 : إلى فشل إدارة المعرفة، ألا وهيعددا من الأخطاء يمكن أن تؤدي  (Fahey & Prusak, 1998)حدد  

  المعرفةعلومات و الفشل في التمييز بين البيانات والمتحديدا ي  أو التحديد العملي للمعرفة، و عدم القدرة على تطوير التعر. 
 بالتدفق المعرفي لاسيما المعرفة الجديدة. الاهتمامعدم المتزونة في القواعد المعرفية، و على المعرفة  الاعتماد 
 ،عقولهم.كامنة فيفي حين أغلب المعرفة هي ضمنية و  التصور المطلق للمعرفة بوصفها موجودة داخل عقول الأفراد  
  السياقات المشتركة عبر الحوار. بتكاراالمعرفة المتمثل في  لإدارةتجاهل الهدف الاساسي 
  عدم تشجيع إظهارها.فة الضمنية، و دور المعر عدم إدراك أهمية و 
 .عزل المعرفة عن استعمالاتها 
  المعتقدات و  لافتراضاتاالعقلانية و  الاستنتاجاتاي الفشل في تحدي صيغ التفكير و  العقلاني، الاستنتاجو ضع  التركيز

 السائدة.
 التركيز على المستقبل.ي والحاضر بدلا من التفكير و التركيز على الماض 
 .الفشل في إدراك الاهمية التجريبية 
  التكنولوجي بدل التفاعل البشري. الاتصالإحلال 
 (126-125، الصفحات 2005)الكبيسي،  .السعي نحو تطوير المقاييس المباشرة للمعرفة فقط 
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 خلاصة الفصل: 

لى كل صغيرة وكبيرة موجودة ع الاطلاعفي بيئة ديناميكية، تتميز بوتيرة تسارع عالية يحتم عليها أن المنظمة تعيش  باعتبار
 اء متميز.لها دور حاسم في تحقيق أدعلى المعرفة التي هي مورد حيوي ومهم، و  الاعتماديكون ذلك عن طريق في ميدان نشاطها، و 

العمليات التي في جميع المجالات التي تشملها و  ع للتبادلات السريعةكما تعد إدارة المعرفة من الميادين الجديدة التي تخض
زن وتطبيق للمعرفة  تغطيها من توليد، توزيع، ختغطيها، لهذا نجد تعاري  متعددة لإدارة المعرفة تركز في معظمها على العمليات التي

 منها. الاستفادةفي المعرفة و  للاستثمارقيا هذا بهدف تحقيق قيمة مضافة للمنظمة، حيث تعتبر هذه العمليات انعكاسا حقيو 

التي  ستراتيجياتهاامداخلها لتوجيه المنظمة الى خلق المعرفة، في حين تساهم أنواعها و  باختلافإدارة المعرفة تسعى نماذج 
 .استراتيجياتها ءوثيقا بالهدف الاساسي للمنظمة في تحديد النقاط الجوهرية التي تعتمد عليها المنظمة في بنا ارتباطاترتبط 

الإضافة الى الثقافة البرامج، بالأجهزة، و  الأنظمة،تشمل بنية تحتية تساعد على تطبيقها و  إن نجاح إدارة المعرفة يحتاج الى
ة المشتركة رؤيمن بأهمية الغيرها من القيم التي تؤ لتنظيمية القائمة على المشاركة وتبادل الخبرات والمعلومات، والتعاون والثقة المتبادلة و ا

بناء موجودات معرفية.و  ة التعلمتحقيق للمنظمة ميز والتطور والسعي نحو التعلم المستمر و  للابتكارن إمكانية أحسلتحقيق الأهداف، و 
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لجودة الخدمات حول تقديم عام   

 تمهيد:

لسوق، الشيء اقتصاد ااجه عدة تحديات نتيجة التغيرات والتطورات خاصة في ظل العولمة و لقد أصبحت المؤسسات تو 
زيادة الأداء ساليب الجديدة لما تفرضه هذه المنافسة من إتباع الأصة، و المنافسة بين المؤسسات عمومية كانت أو خاالذي زاد حدة 

ن العميل أود أمام البدائل المنافسة خاصة و من التكنولوجيا الحديثة للوصول إلى تقديم سلعة أو خدمة قادرة على الصم الاستفادةو 
يد المعالم بالغا في تحد اهتماماعة أو خدمة متميزة، حيث نرى أن هذا العقد الاخير شهد أصبح أكثر وعيا في الحصول على سل

 في مستوى توقعاته إن لم نقل يتجاوزها.و  الكبرى التي تجعل الخدمات المقدمة للمستهلك فعالة

موقعا تل بدورها نشاطا و تح لجودة، التيربطه بمفهوم ا دقيق لها و إن الإطار المفاهيمي للتدمة ينصب في محاولة إيجاد تفسير
را للتزايد السريع نظ بهذا المفهوم الاهتمامهاما في مواجهة  تحديات هذا العصر حسب ما تشير له العديد من الدراسات، حيث تزايد 

عند المستهلكين  ى مستوى الرضالالمؤثرة بدرجة كبيرة عالتكنولوجية المتلاحقة و  الاستحداثاتفي المتغيرات البيئية العالمية و المتنوع و 
حثين قصد الإلمام بجميع هذه الجوانب قسمنا هذا الفصل إلى مبوجعلها موافقة لمتطلباتهم، و  ذلك من خلال تحسين جودة الخدماتو 

رئيسيين تناولنا فيهم بالتفصيل جميع ما يتعلق بجودة الخدمات، وأهم الركائز الأساسية التي تقوم عليها، إضافة إلى التعرف على دور 
 دارة المعرفة في ضمان جودة الخدمة كالآتي:إ

 :ماهية جودة الخدمات. المبحث الأول 
 :أساسيات حول جودة الخدمات. المبحث الثاني 
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لجودة الخدمات حول تقديم عام   

 المبحث الأول: ماهية جودة الخدمات

مما خلق لدول، ا اقتصادياتشهدت العقود الاخيرة تطورا هاما في مجال الخدمات والتي أصبحت تشكل أهمية كبيرة في 
قديم الخدمات الخدمية بأهمية الجودة في ت بالأنشطة ينوالمهتممنافسة شديدة بين مقدميها، حيث أصبح هناك وعي لدى الباحثين 

، ات الخدمية من خلال عدة خطواتزيادة الربحية للمؤسسوصول إلى الاهداف المنشودة ألا وهي خلق ميزة تنافسية و من أجل ال
 ذا المبحث.هذا ما سنتطرق له في هو 

 : تعريف جودة الخدمات  الأول المطلب

 الجودة.ة و قبل التطرق لتعري  جودة الخدمة يجب الاشارة أولا لمفهوم كل من الخدم 

 تعريف الجودة  الفرع الأول:

 تباينت التعاري  الخاصة بالجودة وفقا للعديد من الباحثين، حيث يمكن تعريفها على أنها:تعددت و 

 :التعريف الأول 
 (18-17، الصفحات 2015)الدرادكة، . الأداء المتميز للمنتج"المتانة و بأنها " Connellعرفها 

  :التعريف الثاني 

ذا السياق تعني بهسبب بأعطال، أو استياء الزبائن و "الجودة تعني الخلو من اي عيوب أو أخطاء تتطلب إعادة العمل أو الت
 (80، صفحة 2012-2011)نمور،  .الجودة كلفة أقل"

 

  :التعريف الثالث 

 عرف جوران الجودة على ان لها عدة معاني منها: 
  تطلعات المستهلك من المنتج.و  احتياجاتالجودة تحتوي على جميع مظاهر المنتج الذي يحقق 
 .الجودة تعرف على أنها عدم وجود الخلل في المنتج 
 (78، صفحة 2012-2011)سعيود،  .الملاءمة في الاستتدام 

 رابع: التعريف ال 

و التحسين المستمر في  توجهها نحيادية تتطلب سعيا دؤوبا للجودة و عرفها معهد الجودة الفيديرالي الامريكي "بأنها فلسفة ق
 (51، صفحة 2017)رافد، . اتصالات"تاج وخدمات واجراءات و كافة الجوانب الخاصة بالعملية الادارية من إن

 

 :التعريف الخامس 

ا قدرة تلك التي تتوق  عليهئص المتعلقة بالسلعة أو الخدمة و الخصابانها مجموعة الصفات و "الجودة  Blackيعرف بلاك 
 (19، صفحة 2016)راضي و العربي،  .السلعة أو الخدمة على اشباع حاجات محددة"
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  :التعريف السادس 
قال ديمنج عنها يل، و مى إشباع الععرف كروسبي الجودة "بأنها المطابقة للمواصفات، بينما عرفها إيشيكاوا بأنها القابلية عل

 العمل على التحسين المستمر".ث المستمر عن الأخطاء و بأنها البح

 الجدول التالي يوضح ختتل  وجهات النظر لمفهوم الجودة وفقا لبعض روادها الاوائل:و 

 : تعريف الباحثين للجودة01-02الجدول رقم 

 موجهة نحو تعريف الجودة رواد الجودة
 الزبون ءمة في الاستتدامالملا جوران
 الزبون الملائمة للعرض ديمنج
 المورد المطابقة للمواصفات كروسبي
 المورد حسب خصوصية الزبائن ايشيكاوا
 المورد رضى الزبون عند اقل تكلفة فينجاوم
 المورد حسب خصوصية الزبائن تاكوجي

 (18، صفحة 2015-2014)العابد،  المصدر:

فيما  السمات التي يجب توفرها في جميع عناصر المؤسسة سواءهي مجموعة من المعايير و بأن الجودة  بالتالي يمكن القولو 
)عناية،  .المجتمع المحليو و المترجات والتي تعمل على تحقيق حاجات ورغبات العاملين في المؤسسة أو العمليات، أ دخلات،يتعلق بالم
 (30، صفحة 2007

 هي:ص الجودة و نا ان نستنتج أهم خصائومنه يمكن

 فائقة: حيث ان الجودة تعني التفوق. 
 جودتها.و  قائمة على المنتج: التعامل مع اختلاف خصائص المنتج 
 :رغبات الزبائن.قدرة المنتج على إرضاء توقعات و  قائمة على المستتدم 
 .قائمة على التصنيع: تعني الجودة مطابقة لمواصفات تصميم المنتج 
 (81، صفحة 2012-2011)نمور،  .ج الاكثر جودة يلبي حاجة الزبائن بالسعر الملائمقائمة على القيمة: فالمنت 

 تعريف الخدمة الفرع الثاني:

م وبالخصوص ا لكثرة الاهتمام بهذا المفهو تشير ختتل  ادبيات البحث الى ان هناك اختلاف في تحديد مفهوم الخدمة نظر 
   الخدمة جاء كالتالي:عليه فتعريعند تحديد خصائصه وتصنيفاته وأهميته، و 
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 ينتج لابالضرورة غير ملموس و  حسب فيليب كوتلر الخدمة "هي فعل أو أداء يقدمه طرف لطرف آخر على أن يكون 
 (44، صفحة 2014-2013)بو عبد الله،  .عنه تملك، مع كونه قد يرتبط أو لا باستتدام سلعة مادية"

  أوضحSchroeder 1989بون ، النظام، العاملون، والز الاستراتيجيةل أربعة عناصر وهي ان مصطلح الخدمة يتكون من خلا
 (05، صفحة 2020)المجني،  .أو العميل

  ن ذلك هذا يعني أن الخدمة عبارة عدون تحويل الملكية، و تعرف الخدمة على "أنها كل نشاط يحقق رضا المستفيد منها
 لكن دون تحويل الملكية".ستفيد و الرضا لدى الزبون أو الم النشاط الذي يخلق في النهاية نوع من

 

 على مفهوم الخدمة نشير إلى ذكر خصائصها:  أكثرلكي نتعرف و 

 خاصة.وأخرى بعض منها عمومية ال 
 خرى هدفها ربحي.البعض منها مجانية والأ 
 (111-110، الصفحات 2010-2009)رزق الله،  .خرى إداريةوالأ البعض منها تجارية 
 لا يستطيع نقل ملكيتها إليه. فإنهفيد الخدمة الملكية: عندما يستعمل المست 
 .القيمة الغير ملموسة: لا يمكن تقييم الخدمة من قبل المستفيد منها قبل شرائها أو استعمالها 
 .تختل  عن البضائع حيث لا يمكن تخزينها 
 يصعب تنميطها.تص  معظم الخدمات بعدم التجانس و ت 
 (63-62، الصفحات 2011)ضجر،  .المناسبات كل الاوقات و دمات فيالتذبذب وهو عدم ثبات الطلب على الخ 
 صعوبة في تقييمها من جانب المستفيد. أكثر 
 (39، صفحة 2012-2011)السويسي،  .اختلاف قنوات التوزيع 

 اختلافهافات و بالرغم من تنوع هذه التصني من خلال هذه الخصائص التي تميز الخدمات تم تحديد عدة تصنيفات للتدمات
 لآتي: وهي كا

 على معدات أو اعتمادها على أشتاص. اعتمادهامن حيث الاعتمادية: حيث تتنوع الخدمات من حيث  .1
ة، بينما مشاركته للحصول على الخدمالخدمات حضور الزبون المستفيد و  من حيث مشاركة الزبون: حيث تتطلب بعض .2

 هناك خدمات اخرى لا تتطلب ذلك.
 لفرق ما بين الخدمات المقدمة لحاجة فردية أو لمجموعة افراد في آن واحد.هي تعبر عن امن حيث نوعية الحاجة: و  .3
يقية حتى من حيث البرامج التسو ذا كانت تهدف الى الربح أم لا، و من حيث القيمة المادية: حيث تصن  الخدمات ما إ .4

-6، الصفحات 2016-2015)عياد،  .التسعيرةبح أو عدمه كالترويج، التوزيع، و الملازمة لتقديم الخدمات في حالة الر 
7) 
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 تعريف جودة الخدمة الفرع الثالث:

ة التنافسية ذلك بالنظر لأهمية جودة الخدمة في تحقيق الميز مفهوم الجودة في المجال الخدمي و إن الفلسفة السائدة تركز على 
لمتتل   فيما يلي عرضع، و  خصائص الخدمة مقارنة بالسلللمؤسسة، الا ان صعوبة وضع تعري  موحد لجودة الخدمة تكمن في

 الباحثين: لآراءتعاري  جودة الخدمة وفقا 

  :التعريف الأول 

يمكن ها، و قعات العملاء أو التفوق عليالتعري  التالي، "جودة الخدمة تتعلق بقدرة المؤسسة على ملاقاة تو  Payaneقدم 
 (388ة ، صفح2017)مرازقة و ختلوف ،  .تقييم جودة الخدمة من خلال قياس الاداء"

 :التعريف الثاني 

)مراد و  .التي هي في الوضعية التي ترضي الزبون"العالية و جودة الخدمة على "انها الخدمة ذات الجودة  Lingardعرف 
 (1132، صفحة 2019ردي ، 

 :التعريف الثالث 

 اجاته".زة تشبع ح"جودة الخدمة هي قدرة المنظمة الخدمية على تحقيق رضا وولاء العميل من خلال تقديم خدمة متمي

 :التعريف الرابع 

 إدراكهم الفعلي لها".فرق بين توقعات العملاء للتدمة و عرف باراشورمان جودة الخدمة على "أنها ال

 يمكن التعبير عن جودة الخدمة من خلال المعادلة التالية:و 

 توقعات العميل للخدمة. –الفعلي  للأداءجودة الخدمة = إدراك المستفيد 

فيد تتحقق عندما يتساوى إدراك المستويات للتدمة هي الخدمة العادية و ه المعادلة يمكن تصور ثلاث مستمن خلال هذ
ستويات م الخدمة الرديئة التي تتحقق عندما يتدنى الاداء الفعلي للتدمة عنتدمة مع توقعاته السابقة عنها، و من الاداء الفعلي لل

)السعافين،  .تتحقق عندما يفوق أو يتجاوز الأداء الفعلي للتدمة توقعات المستفيد الخدمة المتميزة التيالتوقعات بالنسبة له، و 
 (12، صفحة 2015
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 : جودة الخدمة01-02الشكل رقم 

 
 (12، صفحة 2015)السعافين، على  بالاعتمادإعداد الطالبة  المصدر: 

 :التعريف الخامس 

 في الوقت تعتبريسي لرضا المستهلك أو عدم رضاه و المحدد الرئ"جودة الخدمات المقدمة سواء كانت متوقعة أو مدركة هي 
 (146، صفحة 2013)حواس و حمودي،  .نفسه من الاولويات الرئيسية للمؤسسات التي تريد تعزيز مستوى النوعية في خدماتها"

 :التعريف السادس 

المتتلفة لمستتدميها  للاحتياجاتبخصائصها  الاستجابةجودة الخدمة هي "قدرة خدمة ما على  Afnorحسب  
 (gilbert & ledoux, 2021) ."ومستهلكيها

 في الأخير وبعد عرض التعاري  السابقة يمكن إعطاء التعري  التالي:و 

  ها التحسين المستمر في تقديمجودة الخدمة من قبل المؤسسة المقدمة للتدمة هي: "تقديم خدمة بدون أخطاء مع
بل من ق أي معلومة مرتدة الاعتبارمقدم الخدمة مع الأخذ بعين  وكياتسلفي إجراءات تقديم الخدمة أو  سواء

 ذلك بهدف وصول المؤسسة لكسب رضاهم".المستفيدين من الخدمة، و 
 اجاتهحتياتلبي قدمة تطابق توقعاته أو تفوقها، و جودة الخدمة من قبل المستفيد من الخدمة هي: "كل خدمة م 

 (24، صفحة 2014-2013)دريدي،  .من هذه الخدمة" لاستفادةاالسعادة بعد ورغباته وتشعره بالرضا و 

 المطلب الثاني: أهمية جودة الخدمات

ا تستنبط لهذ، و الاستمرارو إذا ما أرادت المؤسسات البقاء  عنصر جوهريصناعة الخدمات ضرورة لابد منها و إن الجودة في 
سين رضا المستفيد من تحؤسسات لتعزيز ميزتها التنافسية و م المترتكز علية معظ استراتيجياجودة الخدمات أهميتها في كونها هدفا 

 .باستمرارالخدمات 

كيفية قياسها و   تزيد من تركيز منظمات الخدمة وتعريفهاتتجسد أهمية جودة الخدمة في كونها عنصرا أساسيا في المنافسة التي
كإرضاء   ها بعد ربطها بمصطلحات أخرى مهمةحتى تستطيع تمييز نفسها عن المؤسسات الاخرى في السوق، حيث زادت أهميت

 جودة الخدمة

ل للخدمةتوقعات العمي ()الفجوةمستوى الجودة   الفعلي للأداءادراكات العميل    
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، 2019)زلطوم و ميلاد،  .خفض التكالي ، وكذا الرفع من معنويات الموظفينوتحسين الأداء المالي والربحية و زيادة الإنتاجية الزبون، و 
 ، كما تكمن أهمية جودة الخدمة ايضا في النقاط التالية:(05صفحة 

 .تحسين الخدمات المقدمة 
 الأمثل للموارد الاستتدام. 
 المرفوضة.عابة و تقليل المنتجات الم 
  تقليل التكالي. 
 .تحقيق الكفاءة في إرضاء المستفيدين 
  زيادة الإنتاجية.رفع مستوى الأداء و 
  الاستمرارو زيادة قدرة المؤسسة على البقاء. 

 فيالمنتجة للتدمات رائدة و  المؤسسةكما أن لجودة الخدمة أهمية على مستوى التطبيقات الدولية، من أجل ان تكون 
ترجات عن خدماتها متابعة المبشكال كافي ودقيق بمجمل المدخلات والعمليات و  الاهتماموضع تنافسي على المستوى الدولي يلزمها 

، صفحة 2016-2015)عياد،  .المقدمة، فالخدمة الرئيسية تؤثر سلبا على سمعة المؤسسة خاصة إذا تعلق الأمر بالتسويق الدولي
29) 

 المطلب الثالث: أساليب تحقيق جودة الخدمات

الأساليب مجموعة من الطرق و  باستتداممستوى جودة خدماتها وتحقيق تحرص العديد من المنظمات الخدمية على تطوير 
 التالية: 

 البحوثالمستمر للدراسات و  الاستخدامأولا: 

جميع بحوث كوسيلة لتلى اللجوء إلى استتدام الإن الفشل في الوصول إلى خدمات عالية من قبل المنظمات يؤدي إ
دمة يجب أن من هذا المنظور فإن مؤسسة الخلفهم عن توقعات العملاء للتدمة وتقييماتهم للأداء الفعلي لها، و تحقيق االمعلومات و 

 تسعى جاهدة للبحث عن إجابات للتساؤلات الرئيسية التالية:

  خصائص الخدمة؟ما الذي يعتبره العملاء هاما في ملامح أو 
 ما هو المستوى الذي يتوقعه العميل بالنسبة لهذه الملامح؟ 
  تقييم هذه الجوانب من الخدمة في الواقع العملي؟كي  يتم إدراك و 

ل جوهر مشكلات التعامل فيها يمثإن التعرف على دور الخدمة وأبعادها والتعرف على توقعات العملاء وإدراكاتهم للتدمة و 
 ة:الخدم لمؤسسة التاليةتساعد البحوث بصفة عامة في تحقيق الفوائد ة، و تحسين جودة الخدمأي برنامج فعال ل
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 .التعرف على معايير الجودة 
 .معرفة الأهمية النسبية لأبعاد الخدمة 
 .تقييم الأداء الفعلي للتدمة 

 العملاء شكاوىثانيا: تحليل 

الأداة  بالنسبة لبعض المؤسسات فإن الوسيلة تعتبرقدمة و ا لمستوى جودة الخدمة المالعملاء مؤشرا خطير  شكاوىتعتبر 
 مدى رضاهم على مستويات الخدمة المقدمة.ئيسية للتعرف على أداء العملاء و الر 

مة العملاء للحكم على جودة الخد يستتدمهاعادة ما يكش  هذا التحليل بعض الجوانب الهامة مثل المعايير التي و 
 ت التحسن، ثم توفير قاعدة معلومات تفيد رسم السياسات التي تساعد على تحسين الجودة.توقعاونواحي الضع  في الأداء و 

 توظيف أفضل الكفاءاتو  استقطابثالثا: العمل على 

برامج لتحسين جودة الخدمة لا تعتبر ذات قيمة ما لم يتوفر لدى المنظمة قاعدة من الأفراد الذين يتمتعون إن وضع معايير و 
ع  مهارات تشير نتائج الدراسات إلى وجود ثلاث مشاكل للجودة تنحصر في ضقدرة على تحقيق تلك المعايير، و المو  الإيجابي بالاتجاه

توظي  أفضل و  اءانتقلهذا فالمنظمة تكون حريصة على للرغبة في العمل، وتدني نظرتهم للعميل، و  افتقادهممقدمي الخدمة، أو 
 سة.العناصر التي سوف تقوم بالعرض الفعلي للمؤس

 ببرامج التسويق الداخلي الاهتمامرابعا: 

هؤلاء العاملين  وفر لدىلكن يجب أن يتؤسسة من تحقيق الأداء المتميز و إن مجرد الحصول على أفضل العاملين لا يمكن الم
لى أنهم عملاء ع التسويق الداخلي هو مفهوم حديث بمقتضاه يتم النظر للعاملينالإيجابي نحو تحسين الخدمة، و  الاتجاهو الرغبة 

 إلى وظائفهم بأنها منتجات داخلية.داخليين و 

زيادة درجة التحفيز  ف يتمثل فيبصفة عامة فإنه إذا ما استطاعت المنظمة أن تحقق العناية للعملاء فإن المنتج النهائي سو و 
ملاء وتحقيق لى مقابلة توقعات العهو ما يؤدي في النهاية إق مستوى مرتفع من جودة الخدمة، و من ثم تحقيوالرضا لدى العاملين و 

 رضاهم وولائهم للمنظمة.

 خامسا: تعليم العميل على الخدمة

دمات المقدمة، طوير معرفته بالختخلال بذل جهود ملموسة لتعليمه و  يمكن للمنظمة تعزيز مصدر قيمتها لدى العميل من
 تأخذ عملية التعلم عدة أشكال أبرزها:و 

 بعض الخدمات بنفسه.تعري  العميل بكيفية إنجاز  
 تعري  العميل متى يستتدم الخدمة. 
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 تعري  العميل كي  يستتدم الخدمة. 
 برضاه. تحظىشرح مبررات إتباع المنظمة سياسات معينة قد لا تتلقى قبولا لدى العميل أو  

 تنمية ثقافة تنظيمية تدعم الجودةسادسا: 

علمي له، بمعنى ان تصبح يسعون للتطبيق الؤمن به جميع العاملين و ة شعارا ييتطلب تحقيق التميز في الخدمة أن تصبح الجود
 لإيجاد هذه الثقافة فإن الامر يتطلب:الحفز لدى العاملين، و الرضا بل و مة تنظيمية يتولد عنها الإشباع و الجودة قي

 .وجود معايير متفق عليها في الجودة 
  قادرين على تحقيق تلك المعايير.استقطاب أفراد مؤهلين و 
 الأراء بشأن تحسين الجودة.شجيع إداري للمقترحات و ت 

توليد التجاه وخلو الممارسات من الأخطاء و  الاعتماديةبصفة عامة ترتبط الثقافة التنظيمية بضرورة توافر درجة عالية من 
 نحو شعار أداء الخدمة على الوجه الصحيح من أول مرة.

 تأكيد دور فرق الجودة سابعا:

مجتمع العاملين  يقصد بفرق الجودةفي وجود ما يسمى بفرق الجودة، و  ت البارزة لتحقيق جودة الخدمةيتمثل أحد المتطلبا
 ا لدى العملاء.توليد الشعور بالرضافر لديهم المقدرة على التنسيق والعمل المشترك والرغبة في تحقيق أداء متميز و الذين تتو 

ر من ن كون ان انجاز الخدمة يتطلب في الغالب تضافر جهود أكثتعتبر هذه الفرق أداة للتحفيز كما تستمد أهميتها مو 
 موظ  في أكثر من موقع.

 إداري نحو جودة الخدمة لتزاماثامنا: وجود تعهد أو 

ة  سالنجاح لبرامج جودة الخدمة أو العناية بالعملاء بضرورة إحداث تغيير جذري في ثقافة المؤسيرتبط تحقيق الفاعلية و 
 يتطلب ذلك توفر انماط قيادية فعالة يتوفر لديها:بالمستويات التنفيذية، و  وانتهاءالعليا  بدءا من الإدارة ككل

  رسالته.رؤية واضحة لأهداف النشاط و 
  تحقيق الفهم لتلك الأهداف.المقدرة على إيصال و 
  العمل.القدرة في التصرفات و 
  القدرة على تحقيقه.الإيمان بالتمييز و 
  الولاءالحماس و. 

 لقيادة الفعالة في جميع المستويات تمثل الأساس في تحقيق النجاح لبرامج جودة الخدمة.ولا شك أن ا
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 تاسعا: سرعة التصدي لمشكلات العملاء

عن درجة رضا عملاء بعض المؤسسات الخدمية عن أسلوب تلك المنظمات في مواجهة  1988في دراسة أجريت عام 
 ائج كالتالي: التعامل معها جاءت النتوالتصدي لها و  المشكلات

بالنسبة  76طبيعة نشاط المنظمة، فقد بلغت هذه النسبة  باختلافتختل  نسبة رضا العملاء عن حل المشكلات 
 بالنسبة للبنوك. 35بالنسبة لشركات التأمين،  46الهاتفية،  للاتصالات

لما عامل الفعال مع الشكوى كبصفة عامة كلما زاد التإعادة الشراء، و  احتمالاتيؤثر أسلوب التعامل مع الشكوى على 
 (55-50، الصفحات 2012-2011)فليسي ل.،  .العكس صحيحإعادة الشراء و  احتمالزاد 

 المبحث الثاني: أساسيات حول جودة الخدمات

هذا الموضوع الأكثر  حأصبحيث  إدراك المؤسسات الخدمية لأهمية دور تطبيق مفهوم الجودة في تحقيق الميزة التنافسية، ازداد
لك لتباين آراء ذيبقى موضوع تقييم جودة الخدمة وتحديد أبعادها أمرا صعبا و  من طرف هذه المؤسسات، إلا أنه اهتماماو  ستحواذاا

 هذا تحسين مداخلها وهذا ما سنتطرق له بالتفصيل فيعدة نماذج لتقييم جودة الخدمة و  على الاعتمادالباحثين حوله حيث تم 
 المبحث.

 جودة الخدمات المطلب الأول: أبعاد

 تتنتج جودة الخدمة من شبكة معقدة من العديد من الأبعاد، فعلى مدار السنوات عمل الباحثون على تعري  المكونا
 عوامل ختتلفة تساهم في جودة الخدمة. عرفواالأكثر معنوية لجودة الخدمة، و 

جودة الخدمة، ونتج عن  يزا في مجال( من ضمن الباحثين الأكثر تمي1994-1988بيري )ثامل و زيوكان باراسورامان و 
 التي وقعت فيعنصر خدمة، و  22عبر فحص مقياس شامل لجودة الخدمة  Servqualتقنيتهم بطارية جودة الخدمة تطويرهم و 

، 2007رور، )س .التقمص العاطفي، والتوكيد، و الاستجابةو الخمسة أبعاد الأساسية للتدمة وتتكون من العولية، والملموسات، 
 (99صفحة 

لا يوجد اتفاق بين دراسات الباحثين حول الأبعاد الأساسية لجودة الخدمات، حيث اوضح بعض الباحثين في هذا المجال 
 أن الجودة في قطاع الخدمات تشتمل على ثلاث أبعاد أساسية هي:

 .الجودة المادية: وهي التي تهتم بالبيئة المحيطية أثناء تقديم الخدمة 
 العام من قبل العميل. الانطباعو  تتعلق بصورة المؤسسة جودة المؤسسة: وهي التي 
  مقدم الخدمة.والتفاعل بين العميل و  الاحتكاكالجودة التفاعلية: هي جودة 

 بعض الباحثين أن جودة الخدمة تمثل جانبين هما: اعتبركما 
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  دمة.العملاء أثناء تقديم الخالتي يتم الحكم عليها من طرف يقة التي يتم بها تقديم الخدمة و جودة الأداء: أي الطر 
  هي التي يتم تقييمها بعد أداء الخدمة، أي الجودة التي يحكم عليها العملاء بعد أداء الخدمة من الناحية جودة المترجات: و

 الفعلية.
 

 كما توصل باحثون آخرون إلى تطوير عشرة أبعاد للحكم على جودة الخدمة كما هو موضح في الجدول التالي:

 : أبعاد جودة الخدمة02-02م الجدول رق

 الاعتمادية

  ةعلى إنجاز الخدمة بطريقة صحيحتشتمل على ثبات الأداء و 
و ؤسسة لوعودها نحتنفيذ المكما يرغب العميل في أول مرة، و 
 ذلك عن طريق:العميل بدقة وبصورة أكثر تفضيلا و 

 .الدقة في الحسابات 
 .تقديم الخدمة بصورة صحيحة 
 لال خللعميل في المواعيد المحددة و  مةالخد الوفاء بتقديم

 فترة محددة من الوقت.

 من قبل العاملين الاستجابةسرعة 

ظفي المؤسسة في مساعدة العملاء وتقديم خدمة فورية رغبة مو 
 تشمل:لهم و 
 اءالانتهموعد م العميل عن موعد تقديم الخدمة و إعلا 

 من تقديمها.
 .تقديم خدمات فورية 
 العملاء مهما كان  اجاتلاحتيالفورية  الاستجابة

 الموظفين. انشغال
 .التقرب من العملاء 

 المهارات
فرون على قدر  و تعني قيام المؤسسة بتوظي  العاملين الذين يتو 

ء يؤهلهم إلى التعامل مع العملاالمهارات مما كبير من المعرفة و 
 إعطائهم صورة حسنة عن المؤسسة.و 

 السهولة في تقديم الخدمة

 :للعميل من خلال ت في تقديم الخدمةوضع كل التسهيلا
  عن الخدمة المراد تحقيقها على  الاستفسارسهولة

 الهات  أو الأنترنت.
  في تقديم الخدمة الانتظارمدة. 
 .ملاءمة مواعيد عمل المؤسسة المقدمة للتدمة 
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 مجاملة العملاء

 وذلك من خلال:
 .حسن خلق القائمين على تقديم الخدمة 
 تع بها موظفي المؤسسة خاصةروح الصداقة التي يتم 

 .المباشر مع العملاء الاتصالالذين لديهم 
 .حسن مظهر موظفي المؤسسة الخدمية 
  التعاط  معهم.تقدير ظروف العملاء و 

 المصداقية

م روح الثقة ث تتولد لديهبالصدق مع العملاء بحي الالتزامتعني و 
ر الذي يؤدي إلى أخذ صورة حسنة بين المؤسسة الأمبينهم و 

 إيجابي مما يؤدي إلى: وبالتالي اتجاهانطباع جيد و 
  المؤسسة. باسمالثقة 
  الترويج للمؤسسة مما يكسبها ثقة العديد من العملاء

 الجدد.

 الأمان

لك عن ذاطر المتعلقة بمعاملات العملاء و توفير الأمان من المت
 طريق:
 .توفير ختتل  التسهيلات أثناء إجراء المعاملات 
  تفادي تسربها.المحافظة على سرية المعلومات و 
  خارج المؤسسة مقدمة توفير موظفي الأمن داخل و

 الخدمة.

 فهم أفضل للعملاء
 طلبات العملاء عن طريق:و  احتياجاتو تفهم رغبات 

 نشغالاتهملإ الاستماع. 
  خاص لكل عميل مما يتوافق مع رغباته. اهتمامتقديم 

 بالعملاء الاتصال
 لخدمة للعملاء عن طريق:تعني شرح او 

 .استعمال لغة يفهمها العميل 
 الاتصالبمتتل  وسائل  الاستعانة. 

 الجوانب المادية الملموسة
 التنظيم الداخلي للمؤسسة مقدمة الخدمة من خلال:التصميم و 

 .تكيي  المؤسسة من حيث درجة الحرارة 
  المعدات المستعملة في تقديم الخدمةحداثة الأجهزة و. 

 (152-144، الصفحات 2009-2008)أوغيدني،  المصدر:
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 خمسة دراستهم في بيري بدمج الأبعاد العشرة التي توصلوا إليها من خلال زيتامل و ، وقام باراسورامان 1988في سنة 
  هي:ابعاد رئيسية و 

 مظهر الموظفين.موسة: وتشمل التسهيلات المادية والتجهيزات و الجوانب المادية المل .1
 على الوجه الصحيح.بجدارة و عني القدرة على تقديم الخدمة ت: و الاعتمادية .2
 تقديم خدمة فورية له.و  تعني الرغبة في مساعدة الزبونو  :الاستجابة .3
 الأمان.درة على جعل الزبون يحس بالثقة و القالأمان: ويعني تحلي الموظفين بالمعرفة و  .4
 (171، صفحة 2017)بودية،  .نظمة لزبائنهاالشتصي الذي تقدمه الم الاهتمامو التعاط : ويعني مستوى العناية  .5

 : الأبعاد الأساسية لجودة الخدمات02-02الشكل رقم 

 (171، صفحة 2017)بودية،  على بالاعتمادمن إعداد الطالبة  :المصدر

 المطلب الثاني: مؤشرات تقييم جودة الخدمات ونماذج قياسها

 مؤشرات تقييم جودة الخدمات الفرع الأول:

على عدة معايير  عليها أن تعتمد تلبي حاجاتهم،خدمة تتلاءم مع توقعات الزبائن و لمؤسسة الخدمية بتقديم حتى تقوم ا
اصفات التي بالمو  التزامهامدى ا داخلية تعبر عن موق  الإدارة و ينظر عادة إلى تقييم جودة الخدمة من وجهتين، أحدهممؤشرات، و 

ارجية فتركز على جودة الخدمة المدركة من طرف الزبون، لذا فإن تقييم جودة صممت الخدمة على أساسها، أما وجهة النظر الخ
 ذلك للأسباب التالية:ب أن يكوم من وجهة نظر الزبون و الخدمة يج

أبعاد جودة 
الخدمة

الجوانب 
المادية 
الملموسة

الإعتمادية

الأمانالإستجابة

التعاطف
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  تى الأهمية النسبية الخدمة أو ح لاختيارالمؤشرات التي يحددها الزبون معرفة للمؤسسة معرفة بالمعايير و قد لا يكون للمؤسسة
 ا لكل مؤشر في تقييم جودة الخدمة المقدمة.التي يولونه

 .قد تخطئ إدارة المؤسسة في معرفة الأساليب التي يدركها الزبون للأداء الفعلي للتدمة 
  رف المؤسسة للتطور في الخدمات المقدمة من ط استجابةتتطور  وتوقعاتهمقد لا تعترف المؤسسة بحقيقة حاجات الزبائن

 هو ما يجعلها تعتقد أن ما تقدمه يعتبر مناسبا.سة و نفسها أو من طرف مؤسسات مناف
 .قد لا تستطيع المؤسسة نظرا لنقص إمكانياتها، تحديد حاجات الزبائن أو تقييم مستوى الرضا لديهم 

يرتبط تقييم الجودة بمستوى إدراك الزبون للتدمة المقدمة له، بمعنى أن عملية تقييم الجودة من طرف الزبون تشمل بالإضافة 
تمد عليها الزبون في من بين ختتل  المؤشرات التي يعلمادية المتصلة بتقديم الخدمة، و  الخدمة الأساسية أو الجوهرية ختتل  الجوانب اإلى

 تفسير جودة الخدمة ما يلي:

ليها، ع الاعتمادكون بشكل يمكن : وهي القدرة على تقديم خدمة تكون بما وعدت به المؤسسة، أي أن تالاعتمادية .1
 ن بدرجة عالية من الدقة.يكو و 
كذلك لزبون و مة في الوقت الذي يريده امحاولة المؤسسة بتقديم الخددى إمكانية الحصول على الخدمة: وتتعلق بمدى قدرة و م .2

 توفرها في المكان الذي يرغبه.
 من يقدمها.عور بالأمان في الخدمة المقدمة و هو يعبر عن درجة الشالأمان: و  .3
السعر المدفوع  للتدمة أكبر من استتدامهني أن يكون مجموع المنافع التي يحصل عليها الزبون من تعالقيمة أو المنفعة: و  .4

 للحصول عليها.
 بالوعود التي يقدمها. الالتزامتتمثل في درجة الثقة التي يضعها الزبون بمقدم الخدمة أي المصداقية: و  .5
يحتاجها فيه  في وقت الذيالخدمة للزبون بشكل دائم و تقديم ل الاستعدادتتعلق بقدرة مقدم الخدمة على : و الاستجابة .6

 الزبون.
فة التي تمكنهم من المعر ، و الاستنتاجو حليل قدراتهم على التبمقدمي الخدمة من حيث مهاراتهم و تتعلق الكفاءة والجدارة: و  .7

 أداء مهمتهم بشكل جيد.
لديكور، االخدمية مثل المعدات وتصميم المحل و  ى المؤسسةيشير إلى التسهيلات المادية المتاحة لدالجوانب الملموسة: و  .8

 معهم. الاتصالوسائل إلى مظهر مقدمي الخدمة وأدوات و  إضافة
الإعلان: يساهم الإعلان في رسم صورة ذهنية مستهدفة عن المؤسسة لدى العميل وذلك من خلال التأكيد على بعض  .9

 .الاهتمامو  وحماية العملاء، والأمان،والتعهدات القيم كالوفاء بالوعود 
للحصول  الدور الذي يجب أن يلعبه الزبونعلى شرح خصائص الخدمة للزبون، و  يتعلق بمدى قدرة مقدم الخدمة: و الاتصال .10

 (68-66، الصفحات 2011-2010)جباري،  .على الخدمة المطلوبة
فهم حاجات العميل م الخدمة على يشير هذا المؤشر إلى مدى قدرة مقدهم مقدم الخدمة لحاجات العميل: و درجة تف .11

 (7، صفحة 2019)قورين و كتوش،  .تحديدهاو 
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  نماذج قياس جودة الخدمات الفرع الثاني:

لمتتصصة الدراسات اسنوات الأخيرة إلى جدال كبير من خلال العديد من البحوث و إن عملية قياس الجودة تعرضت في ال
نستعرض  سوفعناصر المعبرة عن جودة الخدمة، و ن خلال الفي هذا الصدد، وذلك بغرض البحث عن النموذج المناسب للقياس م

 التي هي كالتالي:المتتلفة في قياس جودة الخدمة، و في هذا المقام النماذج 

 العمليات أولا: نموذج النتائج و 

لى أنها ر للنتائج عينظجودة الخدمة على مكونات الخدمة والتي تتمثل في النتائج والمكونات، و يركز هذا النموذج في قياس 
الخدمة  ثلتمالإنجاز أو عدم الإنجاز للغاية النهائية من الخدمة التي يسعى إليها طالب هذه الخدمة أو العميل، أما العمليات فإنها 

بد المستفيد الفعلي منها الذي يطلب هذه الخدمة، أي أن قياس الخدمة لاعلى التفاعل بين مقدمي الخدمة و  تنطويالوظيفية التي 
العلاقة مع طالب الخدمة عند تقديم هذه الخدمة بالرغم من توافر ء الخدمة فنيا الازم لإنجازها، وعلى التفاعل و لى أداأن ينصب ع

لك ذلمدخل، إلا أنه لا يعتبر دقيقا وذو أهمية من حيث التصميم والقياس والتقييم لجودة الخدمة، و بعض الجوانب المنطقية في هذا ا
 لسببين:

 لتي يمكن الى الأبعاد الكمية لهذه الخدمة و ز بصفة أساسية على عمليات الخدمة بدلا من التركيز عإن هذا النموذج يرك
 قياسها.

  تقييم الجودة.في التطبيق العلمي لقياس و  استتدامهإن لم يقدم مقياسا محددا يمكن 

 عناصر جودة الخدمةثانيا: نموذج أبعاد و 

ذه الجودة، التي تنطوي عليها ه العناصر الأساسيةخلال قياس الأبعاد و  ة الخدمة منفي ظل هذا النموذج يمكن تقييم جود
منطقية هذا المدخل ومن ثم ترحيب العديد من الباحثين به في دعم الجهود المبذولة للتوصل إلى نموذج مقبول وبالرغم من وجاهة و 

 يرجع إلى ما يلي: انتشارهلقياس جودة الخدمة، فإن عدم 

 من الجودة  البعض مجرد ثلاث رئيسية متمثلة في كل اعتبرهاالعناصر الخاصة بجودة الخدمة، حيث و حول الأبعاد  الاختلاف
 طالبي الخدمة.و  بين مقدمي التفاعليةأخيرا الجودة الذهني عن هذه المنظمة، و  الانطباعجودة المنظمة المتمثلة في لمادية، و ا
  العناصر الخاصة بجودة الخدمة.قياس الأبعاد و  في استتدامهعدم القدرة على التوصل إلى مقياس كمي يمكن 
  التطبيق الواقعي لأفكار هذا المدخل. افتقارالأكاديمي مع التركيز على الجانب النظري و 

لقياس  قةاللاحفعال في تنمية النماذج ا المدخل فإنه ساهم بشكل ملموس و بالرغم من أوجه القصور السابقة في هذو 
العناصر الأبعاد و ض ساهم في تحديد بعلجودة الخدمة في عملية القياس والتقييم، و  العناصرهمية الأبعاد و ودة الخدمة، حيث أنه أبرز أج

 (294-292، الصفحات 2006)ثابت،  .المقبولة لجودة الخدمة
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 1984الوظيفية لقرانروس ثالثا: نموذج النوعية التقنية و 

 والذي يظهر في الشكل الموالي:لنماذج المفسرة لنوعية الخدمة، هذا النموذج من أوائل ا

 الوظيفية: نموذج النوعية التقنية و 03-02الشكل رقم

 
 ? howكي ؟                          ?whatماذا؟ 

 (66، صفحة 2007-2006)غيشي، : المصدر

 هي النوعية التي يتلقاها المستهلك نتيجة تفاعله مع خدمة المنظمة.النوعية التقنية: و  .1
 دمة.تتمثل في الكيفية التي نحصل بها على النوعية التقنية، أي الطريقة التي يرى بها المستهلك الخة: و النوعية الوظيفي .2
لمة تدخل بها الكثير من المركبات المتعلقة بالنوعية التقنية، الوظيفية، المزيج التسويقي، كالصورة: هي جد مهمة للمؤسسة و  .3

 لاقات العامة.الشفاه المنقولة، التقاليد، الإيديولوجيا، الع

 1985رابعا: نموذج الفجوة لبراسيرمان، زيثامل و بيري 

فعلي  أداءما يجده من س الفجوة بين ما يتوقعه الزبون و نموذجا يعتمد على قيا 1985زملائه في سنة طور باراسيرمان و 
د جرى تجريبه قنال شهرة منقطعة النظير و لنموذج هذا من خلال ختتل  الأبعاد النوعية التي أحصوها، إن هذا اأثناء تلقيه الخدمة، و 

ذا مستعملا مازال إلى يومنا هو  ،Servequalمقياس سيرفكال  اسمقد أطلق عليه أصحابه ثين سنة، و على مدى أكثر من ثلا
)غيشي،  .في قطاع الخدمات، كما جرى تجريبه على العديد من مجالات النشاط في الخدمات الممارسةو من طرف كل الباحثين 

 (67-66، الصفحات 2006-2007

صورة

نوعية 
الخدمة 
المدركة

الخدمة 
المتوقعة أو 

المنتظرة

النوعية 
التقنية

النوعية 
الوظيفية

الخدمة 
المدركة
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 نموذج قياس جودة الخدمة هو الفجوة بين فيإلى أن المحور الأساسي  1985مان قد توصلت الدراسة التي أجراها باراسير و 
فجوات للكن هذه الفجوة تعتمد على طبيعة ال لمستوى الأداء الفعلي للتدمة وتوقعاته حول جودة هذه الخدمة، و إدراك العمي
ص تقديمها، أي بالإضافة إلى فجوة الإدراكات/ التوقعات للعملاء هناك أربعة فجوات أخرى تتلتيم الخدمة وتسويقها و المرتبطة بتصم
 فيما يلي:

 لقياس جودة الخدمة Servqualنموذج : 04-02الشكل رقم 

 

 

  

  

 

 

  

  

  

  

  

 (14-13، الصفحات 1996)إدريس، المصدر: 

  لعملاء، بدقة ما يريده ا الإدارةإدراك الإدارة لتلك التوقعات، فقد لا تعرف ين توقعات العملاء و الفجوة ب: 01الفجوة
 لا كي  يحكم العميل على ما يقدم له.و 
  عرف الإدارة  تالمواصفات الفعلية المحددة للجودة، فقد لاإدراك الإدارة لتوقعات العميل و  هي الفجوة بين :02الفجوة

 الرغبات إلى مواصفات محددة.و  الاحتياجاتأنه يتم ترجمة هذه  تهم، إلارغباتوقعات العملاء و 
  أداء الخدمة بالفعل في الواقع العملي، فهناك العديد من العوامل التيبين المواصفات المحددة للجودة و  الفجوة :03الفجوة 

 على أداء الخدمة غير مناسب.كفاءة القائمين العملي، كأن يكون مستوى مهارة و  تؤثر على أداء الخدمة في الواقع

 

 

الإتصالات ع  طري  الأقار   

 والأصدقا 
  حتياجات العميل

 الخدمة المدركة

 الخبرة والتجار  السابقة

 الخدمة المتوقعة

 

 

 

مواصفات الخدمة المقدمة  

 بالفعل

 تصالات المنظمة بالعملا   

 بخصو  الخدمة الموعودة

 دراكات الإدارة لمواصفات  

 خدمة الجودة

 دراكات الإدارة لمتوقعات  

 العملا 
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  تصالاتهاابين الوعود التي تقدمها منظمة الخدمة من خلال  مستوى الخدمة المقدمة بالفعل و الفجوة بين :04الفجوة 
 الخارجية بالعملاء.

  توقعاتهم تجاه جودة هذه الخدمة.ء لمستوى الأداء الفعلي للتدمة و هي الفجوة بين إدراك العملاو  :05الفجوة 

، الصفحات 2000)عبد الرحمان،  .الأداء –لمعادلة التالية: جودة الخدمة= التوقعات التعبير عن هذه الفجوات با يمكنو 
218-219) 

 المطلب الثالث: مداخل تحسين جودة الخدمات

داخل ق مجموعة من المالزبائن إلى تطبي احتياجاتو سسات في ظل تزايد حدة المنافسة والتغير السريع في رغبات تسعى المؤ 
من بين أهم هذه لمحيط التنافسي الذي تنشط فيه، و تضمن بها البقاء في وسط اتطوير جودة منتجاتها و التي تساهم في تحسين و 

 المداخل المعتمدة في التحسين المستمر لمستوى جودة خدمات المنظمة نذكر: 

 أولا: المقارنة المرجعية

جعية هي عملية مستمرة لتقييم أداء المؤسسة مقارنة مع المقارنة المر   jean- pierre huberacحسب المؤل  
 يتمثل دورها في النقاط التالية:ات  ذات الأداء العالي الأفضل، و المؤسس

 أداء المنظمة الرائدة.حديد الدقيق للفجوة بين أدائها و تساعد المنظمة في الت 
 .تساعد المنظمة على أن تكون أفضل مما هي عليه 
  ممارسات جديدة تؤدي إلى تحقيق أهداف جديدة. تشافاكتساعد المنظمة على 
 الأولوية في التنفيذ.اللازم و  الاهتمامظمة على تحديد العمليات الحرجة وإعطائها تساعد المن 
 .تساهم بشكل فعال في بناء ميزة تنافسية للمنظمة من خلال التحسين المستمر 
 ات الرائدة في النشاط الذي تعمل فيه.تساعد المنظمة على البقاء في دائرة المنافسة مع المنظم 
 .تساهم في زيادة الشعور بالمسؤولية لدى العاملين 
 .تساهم بشكل فعال في تحقيق عوائد مالية إضافية للمنظمة 
  أفضل. استتدامو تضمن تخصيص الموارد بدقة أكبر 
  الخارجي.سريعة لمتطلبات الزبون الداخلي و ال الاستجابةتطور إمكانية 

 الشاملةة الجودة ثانيا: إدار 

لمفترضة من خلال اإرضائه وإشباع رغباته المعلنة و العمل على العميل و  احترامعرفها المؤل  جمال الدين لعويسات على أنها 
 ات.التطوير المستمر في الخدمالعملاء و  شكاوىتقديم خدمات ذات نوعية عالية في الوقت الملائم بهدف تقليص معدلات 
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تسعى إدارة الجودة الشاملة لتحقيقها هو إرضاء الزبون، بالإضافة إلى أهداف أخرى فرعية تتمثل  ومن أهم الأهداف التي
 في:

 الوقت.لعميل من حيث الجودة، التكلفة، و تقديم منتجات وفق متطلبات ا 
 ها.تطوير  تحسين أسلوب تقديم المنتوجات معات بالمؤسسة من خلال تخفيض وقت وتكلفة الأداء و تحسين كفاءة العملي 
 كل عمليات المؤسسة.وير في أساليب تقديم المنتوجات و التطمواكبة حركة التحسين و  
 المنافسين.للمؤسسة لمواجهة تطورات السوق و  ضمان المركز التنافسي 
 المؤسسة للمقومات المؤدية إلى وصولها لمراتب التميز وفق مواصفات عالمية. استكمالضمان  

 إدارة الجودة الشاملة في النقاط التالية: كما يمكن تلتيص فوائد تطبيق أسلوب

 تحافظ على التطور المستمر.خلق بيئة تدعم و  
 إشراك جميع الموظفين في التطوير. 
 تشجيع العمل الجماعي. 
 على الحقائق. استناداالقرارات  اتخاذتعلم  
 تدريب الموظفين على أسلوب تطوير العمليات. 
 التقليل من شكاويهم.جذب أكثر للزبائن و  
 يادة نسبة تحقيق أهداف المؤسسة.ز  
، الصفحات 2008-2007)رقاد،  .تجزئتها حتى يمكن السيطرة عليهاتعليم الموظفين كيفية تحديد وتحليل المشاكل و  

37-49) 

 المطلب الرابع: دور إدارة المعرفة في ضمان جودة الخدمة

تؤدي ؤسسة ناجحة و من أجل أن تكون الم ة المثالية للعملالموظفين البيئطلب من الشركة أن توفر للأفراد و إن إدارة المعرفة تت
 ة في المؤسسة يؤدي إلى ريادتها وبقائها في أعلى قمة التنافس ويضمن لها رضاضمان الجودها على أكمل وجه، كما أن تطبيق و عمل

 مصلحة مع المؤسسة.العملاء وكل من له علاقة و 

الخدمة نوعية  شل وإكسابمنع الفدمة وهدفها تفادي وقوع الأخطاء و ذ قبل تقديم الخضمان الجودة هي عملية قبلية تتت
ات رئيسية تتعلق اطهناك ثلاثة نشبسهولة إذ لابد من عملية تخطيط وتنظيم، و محددة مسبقا، حيث أن هذه العملية لا تأتي مطلوبة و 

 هذه النشاطات هي:بإدارة الجودة و 

 المعايير التي تؤدي إلى منتجات ل من الإجراءات أو النشاطات و عم تأكيد ضمان الجودة: وتتم من خلال تأسيس إطار
 أو خدمات ذات جودة عالية.

  مقاييس من خلال إطار العمل. اختيارإجراءات مناسبة و  اختيارتتم من خلال التتطيط للجودة: و 
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  حسب مقاييس  عمالهممة يقومون بأالتي تضمن أن العاملين في المنظمراقبة الجودة: وهي عملية تعري  وسن العمليات و
 (209-207، الصفحات 2010)طيطي،  .معايير محددةو 
  بيق للمعرفة وذلك تخزين وتوزيع وتطنجد أن معظم تعاري  إدارة المعرفة تركز على العمليات التي تغطيها من توليد و

 .الاستمراريةقيمة مضافة للمؤسسة تضمن لها بهدف تقديم خدمات و 
 تدعيمهمأفراد أكفاء و  اختيارلك من خلال البشرية، وذتوفير جميع سبل النجاح المادية و  إن تطبيق إدارة المعرفة يتطلب 

 خبرات وذلك لتحسين جودة الخدمات التي يقدمونها للزبون.لتقديم كل ما يملكون من قدرات و 
  ى إنشاء خدمات لالمزيد من المعرفة التي تساعد بدورها ع اكتسابإن تطبيق الجودة يعد حافزا فعالا للأفراد من أجل

 جديدة أو تحسين جودة خدمات المؤسسة.
 ع الأداء فذلك بالتحسين المستمر للجودة مما يؤدي إلى ر لعامل الأساسي لتقييم أي منظمة و تعتبر جودة الخدمات ا

 إرضائهم.العملاء و  احتياجاتفي المؤسسات الخدمية ومعرفة 

ت ت الحديثة التي تهدف إلى تحقيق الجودة هي في نفس الوقدراستنا للفصلين نلاحظ أن  المؤسساسبق و  من خلال ما
نافسية المعرفة الذي يتطلب مستوى عالي من الجودة للحفاظ على ت اقتصادبإدارة المعرفة، خصوصا في  الاهتمامالتي تتوجه نحو 

 نفس الوقت فيتحقيق الجودة و علومات هي أدوات المة العمليات، التحليل و ، الزبائن، إدار الاستراتيجيالمؤسسة، اذن فالتتطيط 
ة دور في تحسين جودة مشاركة للمعرفو  اكتسابكما أن تطبيق إدارة المعرفة بمتتل  عملياتها من توليد، تخزين،   وسائل لإدارة المعرفة،

عميل مما يؤدي لبالتالي تحقيق رضا ا، الأمان و التعاط  ( و الاعتمادية، الاستجابةالخدمات المقدمة للمؤسسة ) الجوانب الملموسة، 
 إلى تحقيق أهداف المؤسسة التي وجدت من اجلها.
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 خلاصة الفصل:

ا مقارنة بالقطاعات طبيعة الخصائص التي يمتاز بهميزا بحكم المنافع التي يقدمها و موقعا متيحتل قطاع الخدمات أهمية خاصة و 
تعتبر طريقة نها لإنتاج الخدمة وتقديمها بطرق ختتلفة للعملاء، و فاعل فيما بيالأخرى، وتتكون المؤسسة الخدماتية من عدة عناصر تت

 موحدة لجميع العملاء.منظمة و  باعتبارهامن أفضل الطرق خدمة العميل جودة و 

داء إن تحقيق جودة الخدمة من الأهداف التي يمكن لأي مؤسسة خدماتية الوصول إليها، وفهي تمثل معيار درجة تطابق الأ
اد المتصلة مع ة من الأبعتعتبر جودة الخدمة كمحصلا يضمن الرضا الدائم للعملاء، و بشكل مستمر ممالعملاء و الفعلي مع توقعات 

للتدمة بالنظر  استهلاكهاب المستهلكحماية التي تطبق على تجارة الخدمات و  تنظيمي يضمن القواعدبعضها وتخضع لإطار تشريعي و 
لأساليب  مجموعة من ا باستتدامتحقيق مستوى خدماتها ماتية على تطوير و المؤسسات الخد لجودتها، لهذا تحرص العديد من

ن الأساليب التي غيرها مية ثقافة تنظيمية تدعم الجودة، و تحليل شكاوي العملاء، تنمالمستمر للدراسات والبحوث، و  كالاستتدام
ذي يعتمد بشكل  لتحقيق التميز في الأداء االعمل على تحسينها وذلك لجودة الخدمة وقياسها و  إلىتساهم بشكل كبير في الوصول 

 فلسفة إدارة الجودة الشاملة.كبير على مبادئ و 
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 تمهيد:

المتأثر  فهي بما أن مؤسستنا محل الدراسة جزء من المجتمعاترأ على المجتمعات تغيرات كبيرة وسريعة في شتى المجالات، و تط
لكفيلة لمواجهة هذه اسوى إيجاد السبل  المسيرينما تفرضه من تحديات لم يبقى أمام لظروف و الأول بهذه التحولات، وفي ظل هذه ا

 تحسين جودة خدماتها إلى المستوى الذي يسمح لها بإرضاء الزبون.بأدائها و  الارتقاءذلك عن طريق معرفة كيفية التحديات، و 

ل إثراء البحث يقي، ومن أجصبها في الواقع التطبو  دراسة النظرية حول موضوع البحثوبذلك جاء هذا الفصل كتكملة لل
ا للوقوف هذلتكون ميدانا للدراسة، و  ADEعلى مؤسسة الجزائرية للمياه  الاختيارإعطاء صورة أكثر وضوحا عن الموضوع وقع و 

تقسيم  رتأيناان ذلك م انطلاقاي المؤسسة بمدخل إدارة المعرفة وأهميته في تحسين جودة الخدمات، و موظفعلى مدى إلمام إطارات و 
 هي كالآتي: مباحثهذا الفصل إلى ثلاثة 

 بسكرة – المبحث الأول: لمحة عامة على مؤسسة الجزائرية للمياه وحدة - 
  نتائج الدراسة.وتحليل المبحث الثاني: عرض 
 تفسير النتائج.صحة الفرضيات و  اختبارث الثالث: المبح 
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 -بسكرة  –ؤسسة الجزائرية للمياه وحدة المبحث الأول: لمحة عامة على م

ذلك نحاول من خلال هذا لقيق الترابط بين الإطار النظري والإطار التطبيقي، و تعتبر منهجية الدراسة الميدانية ضرورية لتح 
م بها مع عرض و كذا المهام التي تقو  أهدافها،ث تقديم بطاقة فنية عن المؤسسة وإعطاء لمحة عامة عنها وعن ختتل  أنشطتها و المبح

 للهيكل التنظيمي لهاته المؤسسة. 

 -بسكرة- المطلب الأول: تقديم عام لمؤسسة الجزائرية للمياه وحدة

  -ADE–نشأة مؤسسة الجزائرية للمياه  الفرع الأول:

ة ، صناعي، تم إنشاء المؤسسة العمومية لتوزيع المياه المنزلية08/08/1987بمقتضى القرار الوزاري المشترك المؤرخ في: 
، أين تم إدماجها كباقي ولايات الوطن في 2006لولاية بسكرة، حيث بقيت تحت هذه التسمية إلى غاية شهر جويلية والتطهير 

 .-ADE-تسمى حاليا الجزائرية للمياه وحدة بسكرةت وصاية وزارة الموارد المائية و الجزائرية للمياه تح

 التعريف بالمؤسسة  الفرع الثاني:

 تجاري مقرها منطقة التجهيزات طريق باتنة، من أبرز مهامها اقتصادية للمياه وحدة بسكرة مؤسسة ذات طابع الجزائري
تقديم ة، و السير الحسن للتدمة العمومي إنتاج توزيع المياه، معالجتها وإصلاح ختتل  الأعطال على مستوى الشبكة حفاظا على

 أفضل الخدمات للمواطن الكريم.

قبة، بإجمالي سيدي عنة، الحاجب، طولقة، أولاد جلال و هي: بسكرة المديللمياه وحدة بسكرة خمسة مراكز و  تسير الجزائرية
من  %49نسمة بمعدل تسيير  274247نسمة، حيث تبقى الحصة الكبيرة من التعداد السكني ببسكرة المدينة:  973876

 .80301بعدد إجمالي للزبائن يقدر ب: مجموع التعداد البشري و 

 عاملا مصنفين كالآتي: 458لغ التعداد البشري للمؤسسة يب

 131 إطار. 
 175 .عامل تحكم 
 152 .عامل تنفيذ 

لوسائل، الموارد البشرية، دائرة الإدارة و الصيانة، دائرة التجارة، دارة او  استغلالموزعين على عدة دوائر ومصالح أهمها دائرة 
 .الاتصالخلية الممتلكات، المتبر و مصلحة أمن 

يخفى المواطن البسكري بأن الجزائرية للمياه وحدة بسكرة تعتمد في عملية التوزيع على المياه الجوفية من خلال المناقب  لا
 م الأحيان إلى الضخ المباشر من المناقب إلى الشبكة.ظل عدم وجود مصادر أخرى كالسدود وغيرها، وتلجأ في معفي ظ
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 -ade- رية للمياهمؤسسة الجزائ وأهدافالمطلب الثاني: مهام 

 مهام المؤسسة  الفرع الأول:

تكل  المؤسسة في إطار السياسة الوطنية للتنمية، بضمان تنفيذ السياسة الوطنية لمياه الشرب من خلال التكفل بنشاطات 
الهياكل القاعدية  ذا تجديدكالتزويد بها و لجتها، تخزينها، جرها، توزيعها و المياه الصناعية، نقلها، معاتسيير عمليات إنتاج مياه الشرب و 

 تنميتها من خلال: التابعة لها و 

 أولا: التسيير 

التزويد بالماء الصالح  التوزيع و جر المياه، تسييرلجة، تسيير التتزين، تسيير جمع و تسيير الإنتاج، تسيير التحويل، تسيير المعا
 الصناعة. للشرب و 

 ثانيا: تجديد المنشآت المتعلقة به

 يلي:  هة أخرى بماهي مكلفة من جو 

 المقابلة مع رئيس قسم مصلحة المستتدمين. .1
 . https://www.ade.dz  موقع الجزائرية للمياه .2
التحكم في العمل لحسابها الخاص أو بتفويض من الدولة أو الجماعات المحلية المبادرة بكل عمل التحكم في المنشآت و  .3

ؤسسة بهذه تكل  المتاص المعنوية أو لخواص الدولة، و تسيير الخدمة العمومية للمياه الممنوحة للأش يهدف إلى تنظيم
 الصفة عن طريق التفويض بالمهام التالية:

 .مراقبة نوعية المياه الموزعة 
  المياه لاسيما عن طريق: اقتصادالمبادرة بكل عمل يهدف إلى 

o  التوزيع.تحسين فعالية شبكات التحويل و 
o ال كل تقنية للمحافظة على المياه.إدخ 
o عملين.المست باتجاهالتحسين المياه بتطوير عمليات الإعلام والتكوين والتربية و  مكافحة تبذير 
o  المياه. اقتصادتطوير برامج دراسية مع المصالح العمومية لنشر ثقافة 
 .تأمين المياه للجميع 
  ة، التتزين، إيصال عالجتسييرها من خلال: الإنتاج، النقل، الم اهللميصيانة الانظمة المحلية للجزائرية تنظيم رقابة و

 التوزيع.المياه و 
  العمالة من أجل حسابها الخاص أو بالمندوبية من أجل حسابات الدولة.التحكم في العمال و 

 

https://www.ade.dz/
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 أهداف المؤسسة الفرع الثاني:

 حدة بسكرة بما يلي:تتمثل أهداف الجزائرية للمياه و 

 اء للمشتركين، الخاصة من الم الاحتياجاتهو ضمان تلبية و  استراتيجي هدفالضمان ياه وحدة بسكرة تسعى الجزائرية للم
 .الاقتصاديةإعطائه كل قيمته ن التسيير الفعال لمورد المياه وحمايته من الضياع والتسرب و ضماو 

  التدخل ى تحمل القرار و ة علأكبر قدر ذاتي في تسييرها لإعطائها  باستقلالذلك من أجل الوحدات تتمتع لا مركزية التسيير و
 اطها التجاري.نشل وحدة، خاصة في تسيير ماليتها وخزينتها العمومية و في الوقت المناسب، حسب ما تمليه ظروف ك

 .توفير الحاجيات من المياه بأكبر جودة ممكنة 
 .تطوير تقنيات التسيير 
 .وضع ختطط التكوين بوضع سياسة تضمن تطير كفاءة العمال 
 مكافحة تبذير المياه.التحكم في تسيير شبكات المياه و  ين نوعية الماء من خلالتحس 
 الحقيقية. الاقتصاديةإعطاء الماء قيمته نظام التسعيرة والتحصيل و  تطبيق 
  يرتبط بهدف المؤسسة. استثمارالقيام بكل 
  لشبكات العمومية.أكبر عدد من المستعملين با ارتباطالحث على قيام بخطوات من شأنها التشجيع على 
 .الحفاظ على التجمعات المائية الصالحة للشرب 
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 المطلب الثالث: الهيكل التنظيمي للمؤسسة

 : الهيكل التنظيمي لمديرية الوحدة01-03الشكل رقم 

 
 على وثائق المؤسسة بالاعتمادمن إعداد الطالبة  المصدر:

 مدير الوحدة: مكل  بتسيير وحدة المياه. .1
 كذا ترقيتها.الآلي و الإعلام و  الاتصال  بوضع الوحدة في مجال لية الإعلام الآلي: مكلرئيس خ .2
 مساعد مكل  بالأمن: يساعد مدير الوحدة في وضع ختطط الأمن الداخلي. .3
يع ين المؤسسة وجمارة عن حلقة الوصل بمسؤول مركز المكالمات الهاتفية: يعتبر من أهم الأنشطة في الجزائرية للمياه، فهو عب .4

 تيحهممشتركيها، لذا فهي بمثابة الأذان الصاغية لهم، يبدأ هذا المركز عمله من الثامنة صباحا إلى الرابعة مساءا زبائنها و 
 تحسين نوعية الخدمات.من أجل تنظيم الوسائل و  لاستفساراو  والاتصاللجميع المشتركين 

يق سهر على تطبالتراث، كما يلمجال الإداري وسير الوسائب و اسة المؤسسة في االوسائل: يسهر على تنفيذ سيدائرة الإدارة و  .5
 القوانين المعمول بها.النصوص و 

 مدير الوحدة  

Direction De l’Unité 

مسؤول مركز 

المكالمات 

  الهاتفية

Responsable 

du CATO 

خلية 

 المنازعات
Juriste 

خلية الإعلام 

 الآلي  

Cellule 

Informatique  

مساعد مكلف 

 بالأمن

Assistant 

chargé de la 

sécurité  

  سكرتاريا

Secrétariat 

La 

boratoire  

 المخبر

DC 

  دائرة 

 التجارة

DEX 

 دائرة

 الاستغلال

DRH 

دائرة 

الموارد 

 البشرية

DFC 
 دائرة

المالية و 

 المحاسبة

DAM  

دائرة 

 الإدارة

الوسائلو  
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 المحاسبة: يسهر على التسيير الدقيق للموارد المالية للوحدة وإعداد التقرير السنوي.رئيس المالية و  .6
ل مستحقات لمياه الموزعة، وكذا تحصييسهر على الفاتورات اجارية: مسؤول عن إعلام الزبائن والجمهور، و رئيس الدائرة الت .7

كذا الرفع من ة و  تحسين علاقة الزبائن بالوحدبالنشاطات التي تهدف إلى ما يتعلقتحسين كل يقوم بالترقية و الوحدة كما 
 مداخيل الوحدة.

افية كهيكل الري لضمان التوزيع مياه بكميات  الأمثل لكل المنشآت و  الاستغلال: يسعر على الاستغلالرئيس دائرة  .8
 جيدة.ونوعية 

سة كما يسهر على سعن تنفيذ ختطط التكوين للمؤ  مسؤول: مكل  بتسيير الموارد البشرية و رئيس دائرة الموارد البشرية .9
 المعمول بها في مجال علاقات العمل.تطبيق النصوص والتشريعات الخاصة و 

ليل المياه الصالحة يراقب عملية تحالمواد الكيماوية و ختبر الوحدة المسؤول عن العمال والوسائل و رئيس المتبر: مكل  بتسيير  .10
 للشرب.

  تحليل نتائج الدراسةالمبحث الثاني: عرض و 

والتحقق  يانالاستبلخطوات الازمة لبناء اخلال هذا المبحث إلى عرض مجتمع وعينة الدراسة، والأدوات و سيتم التطرق من 
 تحليل النتائج.من الأدوات المستتدمة و 

 عينة الدراسةل: مجتمع و المطلب الأو 

 .بيان حجم العينة المدروسةالدراسي و  المجتمعا المطلب تحديد سنحاول في هذ

 مجتمع الدراسة الفرع الأول:

لأفراد ا يعرف مجتمع الدراسة بأنه جميع مفردات الظاهرات التي يدرسها الباحث، وبذلك فإن مجتمع الدراسة هو جميع
أهدافها فإن المجتمع المستهدف هنا هم العاملون في مؤسسة الدراسة و على مشكلة  ة، وبناءن يكونون موضوع مشكلة الدراسالذي

 الجزائرية للمياه وحدة بسكرة.

 عينة الدراسة الفرع الثاني:

وهذا  المشتركة، ممثلة له بحيث تحمل صفاتهتكون و  تعتبر العينة نموذجا يشمل جزءا من وحدات المجتمع المعني بالبحث،
مفردات المجتمع الأصلي، حيث تمثلت عينة الدراسة في مجموعة من العمال العاملين عن دراسة كل وحدات و ني الباحث النموذج يغ

 المستويات.ه وحدة بسكرة من ختتل  الأعمار و في مؤسسة الجزائرية للميا

 الأساليب الإحصائية المستخدمةو  الاستبيانخطوات بناء المطلب الثاني: أدوات جمع البيانات و 

إلى التعرف على ، و الاستبانةت المعتمدة في بناء معرفة أهم الخطوالب إلى عرض أدوات جمع البيانات و سنتطرق من خلال هذا المط
 ختتل  الأساليب الإحصائية المستتدمة في الدراسة.
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 أدوات جمع البيانات الفرع الأول:

حة المعلومات اللزمة لتحقق من صالبيانات و احث في بحثه مجموعة من الأدوات والتقنيات من أجل جمع يستتدم الب
دراسة، حيث يوجد الفهم العميق للظاهرة موضوع ال الوصول إلى النتائج النهائية و بالتاليوالإجابة على الأسئلة المطروحة، و  فرضياته

 ية.المصادر الثانو ت المتعلقة بموضوع الدراسة وتتمثل في المصادر الأولية و مصدرين أساسيين لجمع البيانا

 أولا: المصادر الثانوية

تي الوثائق الحق و والتي تتمثل في ختتل  الملاعلى مصادر البيانات الثانوية  الاعتمادلمعالجة الإطار التطبيقي للدراسة تم 
 .-بسكرة-المتعلقة بمؤسسة الجزائرية للمياهتحتوي على المعلومات الخاصة و 

 ثانيا: المصادر الأولية

  الاستبيانعلى  لاعتماداة المتعلقة بموضوع البحث وذلك لغرض معالجة الجوانب التحليلية، حيث تم تم جمع البيانات الأولي
دف التعرف على ذلك بهراسة، و على أنه أداة لجمع البيانات ذات العلاقة بمشكلة الد الاستبيانكأداة رئيسية للبحث، حيث يعرف 
 استتدامبسيتم بعد ذلك تحليلها المطروحة في النموذج، و  ن الأسئلةعلى الإجابات لعدد م جانب أو أكثر من سلوك الفرد بناء

 . Statistical Packege For Social Sciences (SPSS)برنامج 

 حول" دور إدارة المعرفة في تحسين جودة الخدمات "، حيث تم تقسيم هذا الأخير إلى قسمين: الاستبيانتم إعداد 

 .ة لعينة الدراسةيتعلق بالمعلومات الشتصيالقسم الأول: 

 الذي ينقسم بدوره إلى محورين:يتعلق بموضوع الدراسة و  القسم الثاني:

 :نشر المعرفة، وتطبيق  رفة،توليد المعرفة، تخزين المعوالتي حددت بأربعة أبعاد وهي )يتعلق بإدارة المعرفة  المحور الأول
 عبارة. 22عبارات ما يعادل  6إلى  5قد خصصت من المعرفة(، و 

 الأمان، ابةالاستج، ديةالاعتماالجوانب الملموسة، التي حددت بخمسة أبعاد: )يتعلق بجودة الخدمات  ور الثاني:المح ،
 عبارة. 19عبارات ما يعادل  4إلى  3قد خصصت من التعاط (، و 

 

 : جدول يلخص محاور الإستبيان01-03الجدول رقم

 عدد العبارات عنوان المحور رقم المحور
 عبارة 22 دارة المعرفةإ المحور الأول
 عبارة 19 جودة الخدمات المحور الثاني

 عبارة 32 المجموع

 من إعداد الطالبة المصدر:
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 الاستبيانخطوات بناء  الفرع الثاني:

 على مجموعة من الخطوات هي: الاستبيانمرت مرحلة بناء 

 كيفية القيام و  الاستبيانمنها في فهم  ستفادةالاة ذات العلاقة بموضوع الدراسة، و السابق الدارساتعلى ختتل   الاطلاع
 بإعداده.

 .تحديد الأبعاد الرئيسية لمتغيرات الدراسة مع صياغة العبارات المناسبة لكل بعد من الأبعاد 
  الاستبيانتم تعديل وإعادة صياغة بعض عبارات. 
  بارة عن عتصبح عينة الدراسة المدروسة لا لعام 30مباشرة للعمال في المؤسسة، حيث تم توزيعه على  الاستبيانتم تقديم

 فردا. 30

 5بحيث توزع  05إلى  01درجات مرقمة من  05على مقياس سلم ليكارت الخماسي الذي يتكون من  الاعتمادكما تم          
افق بشدة(  علامة ) غير موافق (، علامة واحدة )غير مو  2علامات ) محايد(،  3علامات ) موافق (،  4علامات ) موافق بشدة (، 

 كما هو موضح في الجدول أدناه:

 جدول يوضح درجات مقياس سلم ليكارت :02-03الجدول رقم

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة الاستجابة
 05 04 03 02 01 الدرجة

 من إعداد الطالبةالمصدر: 

   الأساليب الإحصائية المستخدمة الفرع الثالث:

 لاجتماعيةاانات باستتدام العديد من الأساليب الاحصائية المستترجة من برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم يتم معالجة البي
 ، وقد تم استتدام في هذه الدراسة الأساليب التالية:عشرونالإصدار 

 :راتكراد على النسب المئوية والتوذلك لوص  مجتمع البحث وإظهار خصائصه، بالاعتما مقاييس الإحصاء الوصفي 
 الانحرافاتو والاجابة على اسئلة البحث وترتيب متغيرات البحث حسب أهميتها بالاعتماد على المتوسطات الحسابية 

 المعيارية.
 وذلك لمعرفة طبيعة علاقات الارتباط بين أبعاد النموذج واختبار صحة الفرضيات.معامل ارتباط بيرسون : 
  ألفا كرونباخ الارتباطمعامل ALPHA DE CRONBACH .وذلك لقياس ثبات أداة البحث 
 وذلك لقياس صدق أداة البحث.معامل صدق المحك : 
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 الاستبيانالمطلب الثالث: صدق وثبات 

ه الدراسة ، ولتحقق من صدق استبانة هذياس المتغيرات التي صممت لقياسهايقصد بصدق الأداة قدرة الاستبانة على ق
 نعتمد على ما يلي:

 توى أو الصدق الظاهريصدق المح الفرع الأول: 

، تم عرضها على مجموعة من أنها تخدم الأهداف الخاصة بالبحثلتحقق من صدق محتوى أداة البحث والتأكد من  
داة البحث من أ المحكمين الأكاديميين المتتصين في هذا المجال الذين يعملون بجامعة بسكرة، بحيث طلب منهم النظر في مدى كفاية

لات، ، وتصحيح الأخطاء اللغوية، أوي أي ملاحظات يروها مناسبة فيما يتعلق بالتعديتنوع محتواها وشموليتهاو  ،حيث عدد العبارات
 ، وصدق محتوى الأداة وبذلك تم اعتبار هذه الأداة صالحة للدراسة وتفي بالغرض الذي هدفت له.ذا ما يعتبر بالصدق الظاهريوه

 :لال أخذ الجذر التربيعي لمعامل الثبات " الفا كرو نباخ"، اذ تم حساب معامل " صدق المحك" من خ صدق المحك
( وهو معامل مرتفع جدا ومناسب لأغراض وهدف الدراسة،  0.964نجد أن معامل الصدق الكلي لأداة البحث بلغ )

 .كما انه يتبين لنا أن جميع معاملات الصدق لمحاور البحث هي مرتفعة وصادقة لما وضعت من أجله

 الفرع الثاني: ثبات اداة البحث

حصلنا على نفس  اإذ، اذ يعتبر الاختبار ثابتا صدق الإجابة على فقرات الاستبيانلقياس مدى يسعى اختبار الثبات 
 .نتائج القياس في كل مرة لو تم اعادة نفس الاختبار مرة أخرى ن ولقياس مدى ثبات اداة الدراسة نلجأ لحساب معامل

 والجدول التالي يوضح ذلك:ومنه استنتاج صدق المحك  " ALPHA DE CRONBACH" الفا كرو نباخ

 معامل الصدق والثبات (:03-03جدول رقم )

 صدق المحك معامل الثبات عدد العبارات محاور الدراسة

محور الأول: سلوك 
 المواطنة التنظيمية

22 0.920 0.95 

محور الثاني : التغيير 
 التنظيمي

21 0.844 0.91 

عام الصدق والثبات ال
 للاستبيان

43 0.930 0.964 

 SPSSمن اعداد الطالبة بالاعتماد على خترجات برنامج  المصدر:
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، كما أن معاملات الثبات لمحاور 0.93( يتضح لنا أن معامل الثبات العام مرتفع جدا حيث بلغ 03-03من خلال الجدول )
قبول في معظم الدراسات، وهذا يدل على أن لجميع المحاور باعتباره الحد الأدنى الم% 60الدراسة مرتفعة جميعها حيث تجاوزت 

يمكن الاعتماد على هذه الأداة في الميدانية، وهو ما يؤكده أيضا صدق المحك الذي  إنهدرجة مرتفعة من الثبات، لذلك يمكن القول 
 .% 90بلغ معامله العام الذي تجاوز نسبة 

 المطلب الرابع: خصائص عينة البحث

البحث حسب  ة، حيث سنتناول بالدراسة خصائص أفراد عينمنه أهم عنصر لاختبار أداة البحثو عينة يعتبر مجتمع أ
 .(، المؤهل العلميالجنس، العمرالمتغيرات الشتصية )

، حيث ينة عشوائيةع يتمثل مجتمع البحث الحالي كل فئات العاملين بمؤسسة الجزائرية للمياه، وقد قامت الطالبة باختبار
رق وفيما يلي سنتط ،استبانة صالحة للتحليل الاحصائي (29( استبانة وذلك عبر زيارة ميدانية، وقد تم استرجاع منها )29)تم توزيع 

 إلى دراسة خصائص أفراد عينة البحث حسب المتغيرات الشتصية.

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المتغيرات الشخصية (:04-03رقم )جدول 

 النسبة المئوية كرارالت فئات المتغير المتغير

 الجنس
 %51.7 15 ذكر
 %48.3 14 أنثى
 % 100 29 المجموع

 العمر

 %20.68 6 سنة 20-29
 % 44.82 13 سنة 30-39
 %34.48 10 سنة 40-49

 %100 29 المجموع

 المستوى الدراسي

 %24.13 7 ثانوي فأقل
 %31,03 9 ليسانس
 %34.48 10 ماستر
 %10.34 3 دكتوراه
 %100 29 المجموع

  SPSS.V 17من إعداد الطالبة بالاعتماد على خترجات برنامج  المصدر:

 أن خصائص مبحوثي عينة الدراسة بشكل التالي: (03-04)يتضح من خلال هذا الجدول      



 

 

-بسكرة  -دراسة ميدانية في مؤسسة الجزائرية للمياه وحدة    

57 

 خصائص عينة الدراسة حسب متغير الجنس 

ور عينة الدراسة تتوزع تقريبا بالتساوي بين الذكمن خلال الاحصائيات الموضحة في الجدول أعلاه نلاحظ أن مفردات 
، والباقي إناث وهو ما يمثل من أفراد العينة%51.7 ، حيث يمثل الذكور ما نسبتهفارق طفي  بزيادة في عدد الذكور والإناث مع
 ذلك لتناسب العمل الإداري مع كلا الجنسين.د عينة البحث. و مجموع أفرا من %48.3نسبة 

  اسة حسب متغير العمرخصائص عينة الدر 

(، بينما نسبة المبحوثين %20.68) سنة( بلغت نسبتهم30يتبين أن الأفراد الذين ينتمون إلى الفئة العمرية )أقل من 
(فيحين نسبة المبحوثين الذين ينتمون إلى الفئة العمرية )من % 44.82) سنة( بلغت 40إلى أقل من  30)من  ضمن الفئة العمرية

 سنة. 50في الأخير لم نسجل فئة عمرية من العينة تجاوز سنها أكثر من (، و %34.48انت )سنة( ك 49إلى  40

 خصائص عينة الدراسة حسب المؤهل العلمي 
( %24.13نلاحظ من خلال الجدول وجود تنويع في المستويات والمراحل التعليمية المتتلفة، بحيث نلاحظ أن نسبة )

في حين  (،%31.3) هي نسبة معتبرة، أما نسبة الحاصلين على شهادة ليسانس فهيو د عينة البحث بدرجة ثانوي فأقل أفرا من
(  %10.34)هي أكثر فئة، يليها نسبة ( من أفراد عينة البحث و % 34.48) أن نسبة الحاصلين على شهادة الماستر كانت نسبتهم
 كانت لصالح المتحصلين على شهادة دكتوراه.

 انة واختبار فرضيات الدراسةالمبحث الثالث: تحليل محاور الاستب

 "إدارة المعرفة"،بالمحورين:  المتعلقةنة بغية الاجابة على اسئلة البحث، في هذا المبحث سيتم التطرق الى تحليل محاور الاستبا
ي نتناول فيما يلي كل من التحليل الاحصائبيان حسب سلم لكارت الخماسي، اذ حيث تم تصميم هذا الاست "جودة الخدمات"

صفي للبيانات والذي يتم فيه الاجابة عن تساؤلات الدراسة باستتراج المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لإجابات أفراد العينة الو 
 البحث عن عبارات الاستبيان المتعلقة بكل بعد.

 الاستبيانالمطلب الأول: تحليل محاور 

قسمة المدى على عدد  (،4=1-5اد طول المدى )ولتحديد قيم المتوسط الحسابي في أي فئة يتم ذلك من خلال ايج
من الحد الأعلى من أجل التتلص من  0.01وبعد ذلك يضاف الى الحد الأدنى للمقياس مع تخفيض  (،0.8=5/4الفئات )

 ( وهكذا لبقية الفئات، فيكون1.79-1مشكلة التعرف على اي فئة تنتمي القيمة المتساوية للحد الأعلى، فتصبح الفئة الأولى )
 لدينا المقياس التالي:
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 (: مقياس الحكم على اجابات الأفراد05-03) جدول رقم

 
 
 

 

 

 

 SPSS.V 17بالاعتماد على خترجات برنامج  من إعداد الطالبة المصدر:

 وفيما يلي سيتم تحليل فقرات كل من محور المتغير المستقل إدارة المعرفة والمتغير التابع جودة الخدمات:

 :تحليل فقرات محور إدارة المعرفة -

  –بسكرة  –السؤال الأول: ما هو مستوى تطبيق إدارة المعرفة بمؤسسة الجزائرية للمياه 
 الخاصة بكل بعد من أبعاد إدارة المعرفة: (03-05)ة على هذا السؤال سوف نقوم بتحليل النتائج الموضحة  في الجدولللإجاب

 أولا: قياس مستوى توليد المعرفة 

 : قياس درجة توليد المعرفة في المؤسسة(06-03)جدول رقم 

رقم 
 العبارة

  الفقرات
 

موافق 
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
 موافق
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الاتجاه

X4   تهتم المؤسسة بتوظي
 الأفراد المبدعين

 محايد 1.42 2.97 7 4 5 9 4 التكرار
% 13.8 31 17.2 13.8 24.1 

X5  تقوم المؤسسة بدورات
تدريبية تكوينية و 

للحصول على 
 المعلومات

 موافق 1.15 3.52 1 7 2 14 5 التكرار
% 17.2 48.3 6.9 24.1 3.4 

X6  استقطابيتم 
الطاقات الكفاءات و 
 المبدعة

 موافق 1.23 3.62 2 4 5 10 8 التكرار
% 27.6 34.5 17.2 13.8 6.9 

 الاتجاه العام فئات المتوسط الحسابي         

 غير موافق بشدة (1-1.97)
 غير موافق (1.8-2.59)

 محايد (2.60-3.39)
 موافق (3.4-4.19)
 بشدة موافق (4.20-5.0)
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X7  تهتم المؤسسة
بإكتساب المعرفة من 
 مصادرها المتتلفة

 موافق 1.06 3.93 00 5 2 12 10 التكرار
% 34.5 41.4 6.9 17.2 00 

X8  هناك تبادل في المعرفة
 بين العمال

 موافق 1.27 3.55 3 3 5 11 7 التكرار
% 24.1 37.9 17.2 10.3 10.3 

 موافق 0.93 3.49 بعد توليد المعرفة -1

 spssاعداد الطالبة بالاعتماد على خترجات برنامج  المصدر:

هي التي تنص رة الأولى وى "الموافقة في جل عباراتها، والفقمست بالنسبة للعبارات الخاصة ببعد توليد المعرفة فهي تتجه نحو
ثم تليها ثانيا أن (، 1.06( وانحراف معياري )3.93بي )بمتوسط حسا المعرفة من مصادرها المتتلفة باكتسابتهتم أن المؤسسة   
 الطاقات المبدعة.الكفاءات و  باستقطابالمؤسسة تقوم 

 ثانيا قياس مستوى تخزين المعرفة

 قياس درجة تخزين المعرفة في المؤسسة :(07-03)رقم جدول 

 رقم
 العبارة

  الفقرات
 

موافق 
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الاتجاه

X9  تسعى المؤسسة لتجديد
 باستمرارمعارفها 

 محايد 1.28 3.31 4 3 7 10 5 التكرار
% 17.2 34.5 24.1 10.3 13.8 

X10  تقوم المؤسسة بحفظ
المعرفة في حواسيب 

 مركزية

 موافق 0.77 4.10 00 1 4 15 9 التكرار
% 31 51.7 13.8 3.4 00 

X11 في  تعتمد المؤسسة
تخزين المعرفة على 

المستندات الأرشي  و 
 الورقية

 موافق 0.95 4.14 1 1 2 14 11 التكرار
% 37.9 48.3 6.9 3.4 3.4 

X12 لك المؤسسة نظاما تمت
حماية دائما لصيانة و 

 موجوداتها المعرفية

 موافق 0.90 3.90 00 2 7 12 8 التكرار
% 27.6 41.4 24.1 6.9 00 
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 sps: اعداد الطالبة بالاعتماد على خترجات برنامج المصدر

لتي نصت على وأن الفقرة ا ،المعرفة، أنها تشكل بدرجة موافق اسة على عبارات تخزيننلاحظ من متوسط إجابات أفراد مجتمع الدر 
لأهمية، بمتوسط حسابي االمستندات الورقية جاءت في المرتبة الأولى من ناحية في تخزين المعرفة على الأرشي  و  تعتمدأن المؤسسة 

 علومات المكتسبة.المات متطورة تقوم بتتزين المعارف و برمجيو  لتليها توفر المؤسسة على أجهزة. (0.95) معياري إنحراف(، و 4.14)

 ثالثا: قياس مستوى نشر المعرفة

 قياس درجة نشر المعرفة في المؤسسة :(08-03)جدول رقم 

رقم 
 العبارة

  الفقرات
 

موافق 
 بشدة

غير  محايد موافق
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الاتجاه

X15  تستتدم المؤسسة
 شبكات داخلية
)أجهزة حاسوب، 

 الوثائق( فيالسجلات و 
 نشر المعرفة

موافق  0.77 4.21 00 1 3 14 11 التكرار
 00 3.4 10.3 48.3 37.9 % بشدة

X16   يتم نشر المعرفة على
 كل عمال المؤسسة

 موافق 1.14 3.97 1 4 1 12 11 التكرار
% 37.9 41.4 3.4 13.8 3.4 

X17  تشجع المؤسسة على
تبادل المعرفة بين 
 موظفيها

 موافق 1.07 3.83 1 4 1 16 7 التكرار
% 24.1 55.2 3.4 13.8 3.4 

 

X13  تستتدم المؤسسة
 برمجيات متطورةأجهزة و 

 تقوم بتتزين المعرفة

 موافق 0.95 4.14 00 1 5 11 12 التكرار
% 41.4 37.9 17.2 3.4 00 

X14  للمؤسسة تعليمات
لإسترجاع المعلومات 
 المتزنة لديها

 موافق 0.75 4.07 00 1 4 16 8 التكرار
% 27.6 55.2 13.8 3.4 00 

 موافق 0.64 3.90 بعد تخزين المعرفة -2
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X18  تعتمد المؤسسة على
نشر المعرفة من خلال 

الرسمية  الاجتماعات
 حلقات النقاشو 

 موافق 0.98 3.97 00 4 2 14 9 التكرار

% 31 48.3 6.9 13.8 00 

X19 بنشر  تقوم المؤسسة
المعرفة عن طريق 

التدريب وتقديم النصح 
 الإرشادو 

 موافق 1.08 3.79 1 4 2 15 7 التكرار
% 
 

24.1 51.7 6.9 13.8 3.4 

 موافق 0.85 3.95 بعد نشر المعرفة -3

  spss. V. 20: اعداد الطالبة بالاعتماد على خترجات برنامجالمصدر

إن الفقرة الأولى هي ، أما بالنسبة للعبارات فعينة تتجه نحو مستوى " الموافقة"ن الاتجاه العام لإجابات أفراد الوفقا لمعيار الدراسة فا 
إنحراف ( و 4.21)بمتوسط حسابي  الوثائق( في نشر المعرفة،)أجهزة حاسوب، السجلات و  تستتدم المؤسسة شبكات داخلية

في  حلقات النقاش. كما أن هناك اتفاقالرسمية و  الاجتماعاتعرفة من خلال تليها تعتمد المؤسسة على نشر المو  (0.77) معياري
 المؤسسة على أن العمال يتحصلون على المعرفة اللازمة.

 رابعا: قياس مستوى تطبيق المعرفة

 : قياس درجة تطبيق المعرفة في المؤسسة(09-03)جدول رقم 

رقم 
 العبارة

  الفقرات
 

موافق 
 بشدة

غير  محايد موافق
 افق مو 

غير 
موافق 
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الاتجاه

X20  تستعين المؤسسة
بالخبراء الداخليين 
 لتطبيق المعرفة

 موافق 1.44 3.62 4 3 4 7 11 التكرار
% 37.9 24.1 13.8 10.3 13.8 

X21  لبتحويتقوم المؤسسة 
 المعرفة إلى خطط عمل

 موافق 1.12 3.76 1 4 4 12 8 التكرار
% 27.6 41.4 13.8 13.8 3.4 

X22  تستعمل المؤسسة
الطرق الحديثة في 

 الإنتاج

 موافق 1.20 3.90 1 5 1 11 11 التكرار
% 37.9 37.9 3.4 17.2 3.4 
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X23  تعمل المؤسسة على
إزالة العوائق أمام تطبيق 

 المعرفة

 موافق 1.05 3.97 00 5 1 13 10 التكرار
% 34.5 44.8 3.4 17.2 00 

X24  التركيز على تطبيق
المعرفة من أولويات 

 المؤسسة

 موافق 0.99 3.93 00 4 3 13 9 التكرار
% 31 44.8 10.3 13.8 00 

X25  ثقافة المؤسسة تدعم
من عملية التطبيق 
 الفعال للمعرفة

 موافق 1.33 3.69 3 4 1 12 9 التكرار

% 
 

31 41.4 3.4 13.8 10.3 

 موافق 0.95 3.82 بعد تطبيق المعرفة -4

 spss.v.20على خترجات برنامج بالاعتماداعداد الطالبة  :المصدر

سبة نوفقا لمعيار الدراسة فان الاتجاه العام لإجابات أفراد العينة تتجه نحو مستوى "الموافقة" لغالبية العبارات، أما من حيث الأهمية بال
(، وإنحراف 3.97تعمل المؤسسة على إزالة العوائق أمام تطبيق المعرفة، بمتوسط حسابي ) ولى لعبارة:للعبارات فقد كانت المرتبة الأ

 تليها: التركيز على تطبيق المعرفة من أولويات المؤسسة.( و 1.05عياري )م

 : ما هو مستوى جودة الخدمات بالمؤسسة الجزائرية للمياه بسكرة.السؤال الثاني

 في الجدول التالية الخاصة بكل بعد من أبعاد جودة الخدمات:وف نقوم بتحليل النتائج الموضحة س للإجابة على هذا السؤال

 : قياس بعد جودة الخدمات(10-03)جدول رقم 

رقم 
 العبارة

موافق   الفقرات
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق 

غير 
 موافق
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الاتجاه

X26  ة المؤسستتوفر لدى
أجهزة تقنية معدات و 

 حديثة

 موافق 1.09 3.86 2 1 4 14 8 التكرار
% 27.6 48.3 13.8 3.4 6 .9 

X27 وافر لدى المؤسسة تت
مرافق مادية 

 تسهيلات ملائمةو 

 موافق 1.08 3.62 00 7 3 13 6 التكرار
% 20.7 44.8 10.3 24.1 00 
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X28  يتلاءم المظهر العام
 طبيعةللمؤسسة مع 

الخدمات المقدمة 
 للزبائن

 موافق 1.01 3.90 1 2 4 14 8 التكرار
% 27.6 48.3 13.8 6.9 3.4 

X29  مواقع المؤسسة
فروعها سهلة و 

 الوصول إليها

 موافق 0.59 4 00 1 2 22 4 التكرار

% 13.8 75.9 6.9 3.4 00 

X30  تفي المؤسسة بالوعود
التي تقطعها على 
ن لزبائنفسها تجاه ا
 قدر الإمكان

 موافق 0.86 4.10 00 2 3 14 10 التكرار
% 34.5 48.3 10.3 6.9 00 

X31  تحرص المؤسسة على
تقديم الخدمة 
 بالشكل الصحيح

 موافق 0.82 4.03 00 2 3 16 8 التكرار
% 27.6 55.2 10.3 6.9 00 

X32  تبدي المؤسسة
بمشاكل  اهتمام
تتعاط  الزبائن و 
 معهم

موافق  0.75 4.28 00 1 2 14 12 تكرارال
 % بشدة

 
41.4 48.3 6.9 3.4 00 

X33  تحرص المؤسسة على
تقديم الخدمة 

بالشكل الصحيح في 
 المقام الأول

 موافق 0.80 4 00 2 3 17 7 التكرار

% 24.1 58.6 10.3 6.9 00 

X34  تلتزم المؤسسة
بالتوقيت المحدد 
لتقديم خدماته 
 للزبائن

 موافق 1.25 3.93 1 5 2 8 13 لتكرارا

% 44.8 27.6 6.9 17.2 3.4 

X35  يخبر العاملون في
المؤسسة زبائنهم بدقة  
 كيفية تنفيذ الخدمة

 موافق 0.90 4.03 00 2 5 12 10 التكرار

% 34.5 41.4 17.2 6.9 00 
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X36  العاملون في المؤسسة
دائم  استعدادعلى 

 نلتلبية طلبات الزبائ

 موافق 1.26 3.97 3 1 2 11 12 التكرار

% 41.4 37.9 6.9 3.4 10.3 

X37  ينتظر الزبائن وقت
طويل للحصول على 

 الخدمة

 موافق 1.14 3.90 1 3 5 9 11 التكرار

% 37.9 31 17.2 10.3 3.4 

X38  يشعر الزبائن بالأمان
 عند التعامل معكم

 موافق 0.92 4.07 1 1 2 16 9 التكرار

% 31 55.2 6.9 3.4 3.4 

X39  يمتلك العاملون في
المؤسسة المعرفة 

افية للإجابة على  الك
كافة الأسئلة 

 التي الاستفساراتو 
 يطرحها الزبون

 موافق 0.96 4.17 1 1 2 13 12 التكرار

% 41.4 44.8 6.9 3.4 3.4 

X40  تولي المؤسسة
المناسب  الاهتمام

 للزبون

 11 التكرار
 

15 
 

1 
 

1 
 

 موافق 0.92 4.17 1

% 37.9 51.7 3.4 3.4 3.4 
X41  تضع المؤسسة

 المصلحة العليا للزبون
 ااهتماماتهفي صلب 

 التكرار
 

 موافق 1.02 3.86 1 2 5 13 8

% 27.6 44.8 17.2 6.9 3.4 
X42  يتسم سلوك العاملين

في المؤسسة باللباقة 
في تعاملهم مع 
 الزبائن

 التكرار
 

 موافق 1.01 3.97 00 3 6 9 11

% 37.9 31 20.7 10.3 00 

X43  يستمع العاملون في
 لشكاوىالمؤسسة 

الزبائن بكل رحابة 
 صدر

 التكرار
 

 موافق 1.08 3.97 2 1 2 15 9

% 31 51.7 6.9 3.4 6.9 
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 موافق 0.52 3.95 بعد جودة الخدمات

 .SPSSجات على ختر  بالاعتمادمن اعداد الطالبة  المصدر:

ه نحو تحسين جودة خدمات المؤسسة وبالضبط من خلال توج أن هناك إجماع على التوجهيتبين من خلال الجدول السابق 
 تتعاط  معهم.بمشاكل الزبائن و  الاهتمام المؤسسة نحو

 فرضيات الدراسة اختبارالمطلب الثاني: 

سيتم وذج الدراسة فإننا سنقوم باختبار صحة الفرضيات، و بين أبعاد نم الارتباطمن خلال ما تم التوصل إليه من علاقات 
متغيرات الدراسة، حيث سيتم توضيح معامل الارتباط ببيرسون لكل متغيرات نموذج الدراسة وكانت  ;التطرق لطبيعة العلاقة بين

 النتائج كما يلي:

 جودة الخدماتقة الارتباط بين إدارة المعرفة و (: توضيح علا11-03جدول رقم )

 جودة الخدمات إدارة المعرفة 
 

تطبيق  نشر المعرفة تخزين المعرفة توليد المعرفة
 المعرفة

إدارة 
 المعرفة

معامل 
 الارتباط

1 ,660** ,798** ,671** ,842** ,874** 

مستوى 
 الدلالة

 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 29 29 29 29 29 29 

جودة 
 الخدمات

معامل 
 الارتباط

,660** 1 ,377** ,290** ,540** ,767** 

مستوى 
 الدلالة

,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 29 29 29 29 29 29 
 (0.05)ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة  **
 (0.01) الدلالةذات دلالة احصائية عند مستوى  *

 SPSSعلى خترجات  بالاعتمادمن اعداد الطالبة  :لمصدرا

 .رضيات الرئيسية والفرعية للدراسةسنقوم فيما يلي باختبار الف

 : اختبار الفرضية الرئيسية والفرعية للدراسة1/ 

 :ة التي تنصختبار الفرضية الرئيسيتم استتدام نتائج تحليل معامل الارتباط بيرسون للتأكد من صلاحية النموذج لا
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دراسة عند لودة الخدمات بالمؤسسة محل الا يوجد دور ذو دلالة احصائية لإدارة المعرفة بأبعادها المختلفة في تحسين ج
 .(0.05مستوى الدلالة )

إدارة المعرفة   (11-03)من خلال الجدول رقم  كمتغير مستقل وبين جودة الخدمات  نلاحظ أن هناك ارتباط قوي بين ّ
نرفض الفرضية  وبالتالي 0.01أقل من مستوى المعنوية  T=0.000، وبما أن مستوى الدلالة (0.660) ــبكمتغير تابع يقدر 

جودة  يوجد دور ذو دلالة احصائية لإدارة المعرفة بأبعادها المختلفة في تحسين: ونقبل الفرضية البديلة التي تقولالصفرية، 
 (.0.05الخدمات بالمؤسسة محل الدراسة عند مستوى الدلالة )

 

/ اختبار الفرضية الفرعية الأولى:2  

ة تحسين جودة الخدمات بالجزائرية للمياه بسكرة عند مستوى الدلالد المعرفة و لا يوجد دور ذو دلالة احصائية بين تولي
(0.05.) 

أن هناك ارتباط مقبول بين بعد توليد المعرفة وبين تحسين جودة الخدمات  نلاحظ (03-11)من خلال الجدول رقم 
ل ونقب تالي نرفض الفرضية الصفرية، ب0.05 مستوى المعنويةأقل من    T=0.04، وبما أن مستوى الدلالة (0.377يقدر ب )

ة للمياه بسكرة تحسين جودة الخدمات بالجزائرية و بين توليد المعرفيوجد دور ذو دلالة احصائية  :الفرضية البدلية التي تنص
 (0.05عند مستوى الدلالة )

 / اختبار الفرضية الفرعية الثانية:3

لة سين جودة الخدمات بالجزائرية للمياه بسكرة عند مستوى الدلاتحتخزين المعرفة و  احصائية بينلا يوجد دور ذو دلالة 
(0.05.) 

حيث  تحسين جودة الخدماتلسابق نلاحظ أن هناك ارتباط ضعي  ما بين بعد " تخزين المعرفة" و من خلال الجدول ا
ة الصفرية التي تقول اذن نقبل الفرضي 0.01أكبر من مستوى المعنوية  T =0.12(، وبما أن مستوى الدلالة 0.290يقدر ب )

ستوى تحسين جودة الخدمات بالجزائرية للمياه بسكرة عند مزين المعرفة" و توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين "تخ لا
 (.0.05الدلالة )

 

 / اختبار الفرضية الفرعية الثالثة:4

الدلالة  رية للمياه بسكرة عند مستوىتحسين جودة الخدمات بالجزائلا يوجد دور ذو دلالة احصائية بين نشر المعرفة و 
(0.05.) 

أن هناك ارتباط قريب من الجيد لبعد " نشر المعرفة " و تحسين جودة الخدمات حيث من خلال الجدول السابق نلاحظ 
 اذن نرفض الفرضية الصفرية ، ونقبل 0.01أقل من مستوى المعنوية    T= 0.000أن مستوى الدلالة  ( وبما0.540)ـــ بيقدر 
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توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين " نشر المعرفة" و تحسين جودة الخدمات بالجزائرية الفرضية البديلة التي تنص 
 للمياه بسكرة.

 

 / اختبار الفرضية الفرعية الرابعة:5

مستوى الدلالة  دتحسين جودة الخدمات بالجزائرية للمياه بسكرة عنلا يوجد دور ذو دلالة احصائية بين تطبيق المعرفة و  
(0.05.) 

المستقل  من المتغير كبعد"  هناك ارتباط قوي جدا بين "تطبيق المعرفة أن (03-11) يتبين لناالسابق رقم من خلال الجدول 
أقل من مستوى المعنوية  T =0.000(، وبما أن مستوى الدلالة 0.767تحسين جودة الخدمات كمتغير تابع حيث يقدر ب )و 

لة معنوية بين تطبيق لايوجد علاقة ارتباط ذات دالفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة التي تنص على وعليه نرفض  0.05
 .(0.05بسكرة عند مستوى الدلالة ) تحسين جودة الخدمات في الجزائرية للمياهالمعرفة و 
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 خلاصة الفصل:

البيانات  حليلببسكرة ، وهيكلها ، كما قمنا بت للمياهزائرية تعرفنا من خلال هذا الفصل على تعري  ونبذة تاريخية للج 
جودة الخدمات" على العاملين "  تحتوي على محورين رئيسين هما "إدارة المعرفة" وعن طريق توزيع الاستبانة التيعليها  التحصيلالتي تم 

 عدة نتائج أهمها: احصائية عديدة ، وتوصلنا الىبالمؤسسة حيث بعد استرجاعها قمنا بتفريغها وتحليل بياناتها باستتدام اساليب 
 ان كذلك ومستوى التغيير التنظيمي جاء بمستوى مرتفع، حيث توصلنا الىنة التنظيمية جاء بدرجة عالية، و مستوى سلوك المواط

 لخدمات.ا هناك دور ذو دلالة احصائية لمتغير إدارة المعرفة ببعض من ابعادها ) توليد، نشر، تطبيق( على تحسين جودة
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 تمهيد: 

بجودة  لارتقاءلمن خلال ما قدمناه في دراستنا هذه نستتلص أن إدارة المعرفة لم تعد خيارا يمكن للمؤسسات أن تنتهجه 
اق نافسة، تعدد أذو ، سرعة التغير، شدة المبالديناميكيةأن بيئة الأعمال الراهنة تتسم  اعتبارخدماتها، بل صارت ضرورة حتمية على 

ة والتي تلعب فتنوع حاجاتهم، لذلك حاولنا من خلال دراستنا هذه في شقها النظري أن نسلط الضوء على إدارة المعر المستهلكين و 
 تحقيق أهدافها بعوائد أفضل.و  الاقتصاديةلخدمات في المؤسسات بجودة ا الارتقاءو دورا كبيرا في تحقيق 

اقع تطبيق إدارة المعرفة كمدخل لتحسين جودة الخدمات على مستوى من خلال هذه الدراسة التي هدفت إلى تحليل و و 
 ، تم التوصل إلى النتائج التالية:ببسكرة-ADE–مؤسسة الجزائرية للمياه 

 أولا: نتائج الدراسة

 في المتعلقة بدور إدارة المعرفة في تحسين جودة الخدماتللإشكالية القائمة و لقد تمكنا من خلال هذه الدراسة من الإجابة 
 إلى مجموعة من النتائج: التوصلقد تم محل الدراسة، و  الاقتصاديةؤسسة الم

  لمعين الذي اور السريع في العلوم المتتلفة، وهي المصدر الدائم و بإدارة المعرفة أصبح ضرورة ملحة لمواكبة التط الاهتمامإن
 يعمل على تعزيز الميزة التنافسية بين المؤسسات.

 منظمات سسات و لى توفير قدرات واسعة للمؤ لاسيما جانبه التطبيقي، فهو يعمل علا علميا حديثا و دارة المعرفة حقتمثل إ
هو ما يعكس الدور الفعال لإدارة المعرفة في تحسين جودة والإبداع، و  ، الابتكار،ريادةال ،التفوق، الأعمال في التميز

 الخدمات.
 تحقق في كل القطاعات كونها من المداخيل التطورية الحديثة التيات و ه أهمية خاصة في جميع المؤسسإن منهج إدارة المعرفة ل 

 الفعالية المطلوبة في جميع مستويات النشاط في المؤسسة.
 .تعتبر إدارة المعرفة من الأفكار الحديثة ذات الأثر الهام في نجاح المؤسسة 
 افة إلى تقديم دماتية، إضدة خدمات المؤسسة الخالعمل على تحسين جو ، و الابتكارو ارة المعرفة إلى تحقيق الإبداع تؤدي إد

 والحوار. ،التعلم، لدى العاملين من خلال التدريب زيادة الوعي الثقافيأفكار وأشياء جديدة و 
  التعاط .، الأمان و الاستجابة، الاعتماديةهي: الملموسية، الخدمات خمسة أبعاد متفق عليها و لجودة 
  الاقتصاديةجودة خدمات المؤسسات لإدارة المعرفة دور فعال في تحسين. 

( تم التوصل إلى مجموعة من -ADE–الجزائرية للمياه محل الدراسة ) الاقتصاديةومن خلال الدراسة الميدانية بالمؤسسة 
 النتائج نوجزها في النقاط التالية:

 الملموسية كبعد من أبعاد جودة الخدمة.لة إحصائية بين إدارة المعرفة و يوجد أثر ذو دلا 
 كبعد من أبعاد جودة الخدمة.  الاعتماديةو لة إحصائية بين إدارة المعرفة يوجد أثر ذو دلا 
 كبعد من أبعاد جودة الخدمة.  الاستجابةو لة إحصائية بين إدارة المعرفة يوجد أثر ذو دلا 
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 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين إدارة المعرفة والأمان كبعد من أبعاد جودة الخدمة. 
 التعاط  كبعد من أبعاد جودة الخدمة.لة إحصائية بين إدارة المعرفة و دلايوجد أثر ذو  
 أبعادها.لمعرفة على تحسين جودة الخدمات و يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لإدارة ا 
 جودة الخدمة المقدمة من طرف المؤسسة محل الدراسة تعكس الأداء المتميز لهاته الأخيرة. 

 المظاهر تعبر عن جودة الخدمة نسبيا والمتمثلة في: كما يرى بعض العملاء بأن هناك بعض

 .شعورهم بالأمان عند التعامل مع المؤسسة 
  تقلص ، و لخدمة المقدمة من طرف المؤسسةالتي من شأنها أن ترفع من جودة اتوفر المؤسسة على تجهيزات ومعدات متطورة و

 من الوقت المستغرق لتقديمها.
  احترامهمو حسن معاملة الزبائن. 

 يرجع ذلك إلى:أن هذه المظاهر تبقى متوسطة ولا تعبر عن الجودة العالية و  لاإ

o  الشكاوىطول فترة الرد على. 
o  بمشاكلهم. الاهتمامقلة الزبائن و  احتياجاتعدم الحرص على تلبية 
o  لإنجاز معاملاتهم. الانتظارتذمر بعض الزبائن من طول فترة 
o .قلة الشعور بالثقة عند التعامل مع المؤسسة 

 الدراسة اقتراحاتثانيا: 

 توفير متطلباتها خاصة التكنولوجية منها.أكثر بإدارة المعرفة و  الاهتمام 
 مشاركة الأفراد العاملين في المؤسسة في جميع عملياتها مع الأخذ بأرائهم الشتصيةارة المعرفة الأولوية في العمل و إعطاء إد 

 .الاعتباربعين 
  لاقتصاديةافيها كونها تعتبر الركيزة الأساسية لتحسين جودة الخدمات للمؤسسات  لاستثمارابإدارة المعرفة و  الاهتمامزيادة. 
  المؤسسة بشكل عام في تحسين عناصر جودة الخدمات. اهتمامضرورة 
 ات الزبائن.حاجيبأذواق و  الاهتمامالتأقلم معها، مع ضرورة مية مواكبة المتغيرات المعرفية و يجب على المؤسسات الخد 
 الطمأنينة خاصة في علاقاتها مع المتعاملين معها.ل المؤسسة على خلق جو من الثقة و ن تعميجب أ 
  لمشترك لتعزيز العلاقات فتح قنوات العمل ابشتى الطرق والأساليب، و  محاولة تطبيقهاسعي المؤسسة إلى توليد المعرفة و ضرورة

 نجحت في هذا رص على التطلع على تجارب المؤسسات التيتطبيق المعرفة، والحأنها أن تساهم في توليد، توزيع و التي من ش
 المجال.

  فعالية الأداء.اءة و على مراقبة جودة الخدمات المقدمة من خلال كف باستمرارأن تعمل المؤسسة 
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 ثالثا: آفاق الدراسة

ة لتحسين جودة رفإن موضوع بحثنا يمثل مرحلة تحضيرية مهمة تسمح لكل مؤسسة بالتعرف على الدور الهام لإدارة المع
، إلا أن هذا المجهود غير كافي لوحده بل يجب متابعته ببحوث أخرى مكملة تتناول جوانب الاقتصاديةالخدمات في المؤسسات 

أخرى، لذلك تظهر من خلال ما أوردناه في هذا البحث آفاق أخرى لهذه الدراسة، وإشكاليات جديدة يمكن أن تكون محاورا 
 ا فيما يلي:لبحوث مستقبلية، نورده

 .أثر إدارة المعرفة على تنافسية المؤسسة 
 .مدى تأثير إدارة المعرفة على جلب الزبائن 
  في تحسين أداء المؤسسات.ودورها إدارة المعرفة 
  مدى تأثيرها على رضا العميل وولائه.جودة الخدمة و 
 .إدارة المعرفة كمدخل تنظيمي لتحقيق جودة الخدمة في المؤسسة 
  التنافسية في تحسين جودة الخدمات. جياتالاستراتيدور 
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  الدراسة (: استمارة01) رقم الملحق
 

 الجزائرية الديمقراطية الشعبيةالجمهورية 
 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 

 بسكرة جامعة محمـد خيضر
كلية العلوم الاقتصادية والتجارية 

 وعلوم التسيير
 

 

 وم الاقتصاديةلقسم الع
 السنة الثانية ماستر

 وتسيير المؤسسات اقتصاد

 

 

 

 

 

 للحصـــول لاالذي صـــمم لجمع المعلومات اللازمة للدراســـة التي نقوم بإعدادها اســـتكما الاســـتبيان يســـرنا أن نضـــع بين أيديكم هذا
–ة للمياه وحدة في مؤســســة الجزائريالمعرفة في تحســين جودة الخدمات  تســيير المؤســســات بعنوان "دور إدارةعلى شــهادة الماســتر في 

 "-بسكرة

نظرا و  وذلك لمعرفة دورها في تحسين جودة الخدمات، المعرفة،رورية حول إدارة وتهدف هذه الدراسة إلى الحصول على المعلومات الض
واردة فيها ، بعد قراءة كل عبارة من العبارات البدقة الاســـــتبيان، نأمل منكم التكرم بالإجابة على أســـــئلة لأهمية رأيكم في هذا المجال

، مكماهتما الاســــــــــــــتبيان، لذلك نأمل أن تولوا هذه تكم عليهاانة التي تعبر عن موافق( في الخxقراءة متأنية ثم وضــــــــــــــع الإشــــــــــــــارة )
 .أيكم عامل أساسي من عوامل نجاحهافمشاركتكم ضرورية ور 

ونحيطكم علما أن جميع إجاباتكم لن تستتدم إلا لأغراض البحث العلمي فقط، ونتعهد من جهتنا بسريتها.  

والاحتراموتقبلوا منا فائق التقدير   

 الأستاذ المشرف                                                                                                                                                                                                                الطالبة:
 د. غضبان حسام الدين                                                    بوحاشي هناء                                   

 2020/2021السنة الجامعية: 

 الدراسة استمارة

حول دور  دارة المعرفة في تحسي  جودة  استبيا 

-وحدة بسكرة-الخدمات في مؤسسة الجزائرية للمياه   
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الموالي مجموعة من الأسئلة المتعلقة حول موضوع " دور إدارة المعرفة في تحسين جودة الخدمات "، حيث ينقسم  الاستبيانيشمل 
 هذا الأخير إلى قسمين:

يتعلق بالمعلومات الشتصية لعينة الدراسة.م الأول: القس  

الذي ينقسم بدوره إلى محورين:يتعلق بموضوع الدراسة و  القسم الثاني:  

  تطبيق لمعرفة، و ، تخزين المعرفة، نشر اتوليد المعرفةوالتي حددت بأربعة أبعاد وهي )المحور الأول: يتعلق بإدارة المعرفة
 المعرفة(.

 الأمان، ابةالاستج، الاعتماديةالجوانب الملموسة، لتي حددت بخمسة أبعاد: )لق بجودة الخدمات ة االمحور الثاني: يتع ،
 (. التعاط 

 ( في الخانة المناسبة لدرجة موافقتكمxويرجى منكم وضع علامة )

 معلومات شتصية القسم الأول:

 :ذكر                                         أنثى الجنس 
 سنة فما فوق 50              49- 40                   39-30       سنة       29-20 :العمر 
  :ليسانس                    ماستر                        دكتوراه          أقلثانوي و المستولى الدراسي 

 دور إدارة المعرفة في تحسين جودة الخدمات القسم الثاني:

 ( في الخانة المناسبة لدرجة موافقتكمxعلامة )يرجى منكم وضع 

موافق 
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 الرقم العبارة

 المحور الأول أبعاد إدارة المعرفة 
 أولا توليد المعرفة 

 01 تهتم المؤسسة بتوظي  الأفراد المبدعين      
ول ة للحصتدريبيتقوم المؤسسة بدورات تكوينية و      

 على المعلومات 
02 

 03 الطاقات المبدعةالكفاءات و  استقطابيتم      
المعرفة من مصادرها  باكتسابتهتم المؤسسة      

 المتتلفة 
04 
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 05 هناك تبادل في المعرفة بين العمال     
 ثانيا تخزين المعرفة     
 06 باستمرارتسعى المؤسسة لتجديد معارفها      
 07 ةسسة بحفظ المعرفة في حواسيب مركزيتقوم المؤ      
تعتمد المؤسسة في تخزين المعرفة على الأرشي       

 والمستندات الورقية
08 

وحماية تمتلك المؤسسة نظاما دائما لصيانة      
 المعرفية موجوداتها

09 

قوم ت وبرمجيات متطورةتستتدم المؤسسة أجهزة      
 بتتزين المعرفة

10 

زنة المعلومات المت لاسترجاعتعليمات للمؤسسة      
 لديها

11 

 ثالثا نشر المعرفة 
)أجهزة  تستتدم المؤسسة شبكات داخلية     

 الوثائق( في نشر المعرفةحاسوب، السجلات و 
12 

 13 يتم نشر المعرفة على كل عمال المؤسسة     
 14 تشجع المؤسسة على تبادل المعرفة بين موظفيها     
المؤسسة على نشر المعرفة من خلال  تعتمد     

 حلقات النقاش الرسمية و  الاجتماعات
15 

 بنشر المعرفة عن طريق التدريب تقوم المؤسسة     
 الإرشادوتقديم النصح و 

16 

 رابعا تطبيق المعرفة 
 17 عرفةتستعين المؤسسة بالخبراء الداخليين لتطبيق الم     
 18 ملإلى خطط ع المعرفة بتحويلتقوم المؤسسة      
 19 تستعمل المؤسسة الطرق الحديثة في الإنتاج     
تعمل المؤسسة على إزالة العوائق أمام تطبيق      

 المعرفة 
20 

 21 التركيز على تطبيق المعرفة من أولويات المؤسسة      
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ها التطبيق الفعال للمعرفة في المؤسسة يدعم ثقافت     
 التنظيمية

22 

دة الخدماتأبعاد جو    المحور الثاني 
 أولا الجوانب الملموسة 

 23 ديثةأجهزة تقنية حتتوفر لدى المؤسسة معدات و      
ت تسهيلامادية و  مرافقتتوافر لدى المؤسسة      

 ملائمة 
24 

يتلاءم المظهر العام للمؤسسة مع طبيعة الخدمات      
 المقدمة للزبائن 

25 

 26 سهلة الوصول إليها فروعهااقع المؤسسة و مو      
 ثانيا الاعتمادية 

تفي المؤسسة بالوعود التي تقطعها على نفسها      
 تجاه الزبائن قدر الإمكان

27 

تحرص المؤسسة على تقديم الخدمة بالشكل      
 الصحيح

28 

تعاط  تبمشاكل الزبائن و  اهتمامتبدي المؤسسة      
 معهم

29 

الخدمة بالشكل تحرص المؤسسة على تقديم      
 الصحيح في المقام الأول 

30 

تلتزم المؤسسة بالتوقيت المحدد لتقديم خدماته      
 للزبائن

31 

 ثالثا الاستجابة 
يخبر العاملون في المؤسسة زبائنهم بدقة كيفية      

 تنفيذ الخدمة
32 

لبية دائم لت استعدادالعاملون في المؤسسة على      
 طلبات الزبائن

33 

لا ينتظر الزبائن وقت طويل للحصول على      
 الخدمة

34 

الثقةو الأمان        رابعا 
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يغرس سلوك العاملين في المؤسسة الثقة في نفوس      
 الزبائن

35 

 36 يشعر الزبائن بالأمان عند التعامل معكم      
يمتلك العاملون في المؤسسة المعرفة الكافية      

لتي ا الاستفساراتة و لإجابة على كافة الأسئلل
 يطرحها الزبون

37 

 خامسا التعاطف 
 38 المناسب للزبون  الاهتمامتولي المؤسسة      
تضع المؤسسة المصلحة العليا للزبون في صلب      

 اهتماماتها
39 

يتسم سلوك العاملين في المؤسسة باللباقة في      
 تعاملهم مع الزبائن

40 

بائن الز  لشكاوىلمؤسسة يستمع العاملون في ا     
 بكل رحابة صدر 

41 

 

 شكرا لحسن تعاونكم

 

 

 

 

 

 

 

 

 التخرج مذكرة لاستكمال المساعدة (: طلب2رقم ) الملحق



 

 

 قائمة الملاحق 

90 

 


