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 ملخص الدراسة: 
تƄمن أهمية اƅدراسة اƅحاƅية في أنها تتناول واحدة من اƅقضايا اƅتي أصبحت تمس جوهر 

، اƅجودةمن أجل نجاحها واستمرارها، واƅذي ا يƄون إا من خال  اƅمؤسسات بشƄل وثيق
ƅذƅك فإن قبول اƅمؤسسة باƅمعرفة Ƅخيار استراتيجي سيƄون بداية اƅمسار اƅصحيح ابتƄارا 

ومن هذا اƅمنطبق نسعى من خال دراستنا بحث Ƅيفية بناء تصورات جديدة  وتجديدا وتغيرا
حول أثر إدارة اƅمعرفة على جودة اƅخدمة واƅتي تتناسب واƅوضعية اƅراهنة ƅلمؤسسة 

 ااقتصادية اƅجزائرية.
 اختبار اƅفرضية اƅرئيسية اƅتاƅية:وذƅك يƄون ب

تحسين جودة اƅخدمة في اƅمؤسسة على عملية  واƅفرديةيوجد أثر ƅلمعارف اƅجماعية  -
 .ااقتصادية

 ويتفرع عنها اƅفرضيات اƅتاƅية:
في تحسين جودة اƅخدمة في اƅمؤسسة  يوجد أثر ƅتوƅيد اƅمعرفة على اƅمستوى اƅفردي -

 .ااقتصادية

 .في تحسين جودة اƅخدمة في اƅمؤسسة ااقتصاديةيوجد أثر ƅلتشارك في اƅمعرفة  -

 اƅوصفي وأداة ااستبيان على عينة عشوائية بمؤسسة سونلغاز باأغواط. باستعمال اƅمنهج
وفي اأخير ƅنقبل صحة جميع اƅفرضيات بعد إجراء اƅدراسة اƅميدانية وفقا ƅمجموعة من 

 اأساƅيب ااحصائية ببرنامج اƅحزمة ااحصائية ƅلعلوم ااجتماعية.
 إدارة اƅمعرفة، جودة اƅخدمات. المفاهيم المفتاحية:

  



Abstract:  

 

The importance of the current study lies in that it deals with one of the issues 

that have become closely related to the essence of institutions for their success 

and continuity, which is only through quality, so the institution’s acceptance of 

knowledge as a strategic choice will be the beginning of the right path, 

innovation, renewal and change, and from this application we seek through Our 

study examined how to build new perceptions about the impact of knowledge 

management on the quality of service, which is appropriate to the current 

situation of the Algerian Economic Corporation. 
This is done by testing the following main hypothesis: 
- There is an impact of collective and individual knowledge on the process of 

improving the quality of service in the economic institution. 
It divides the following hypotheses: 
- There is an impact on the generation of knowledge at the individual level in 

improving the quality of service in the economic institution. 
There is an effect of sharing knowledge on improving the quality of service in 

the economic establishment. 
Using the descriptive method and the questionnaire tool on a random sample at 

the Sonelgaz Foundation in Laghouat. 
Finally, to accept the validity of all hypotheses after conducting the field study, 

according to a set of statistical methods in the Statistical Package for Social 

Sciences program. 
Keywords: knowledge management, quality of services. 
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تشهد اƅبيئة اƅتƊافسية ƅلمؤسسات اƅعديد من اƅتقلبات واƅتطورات، خاصة في ظل 
ااقتصاد اƅعاƅمي اƅمبƊي على اƅمعرفة، هذا ااقتصاد بدأ يأخذ مƄاƊته Ƅضرورة حتمية وƊƄمط 
جديد قائم بذاته، وأصبحت معه اƅمعرفة اƅمتجددة محددا أساسيا ƅتƊافسية وهيمƊة اƅمؤسسات، 

اƅمؤسسة Ɗفسها أمام تحد جديد، قوامه اƅمعرفة، واƅخبرة، واƅمهارات اƅمƄتسبة، وباƅتاƅي وجدت 
 واإبداع واƅسبق اƅتƊƄوƅوجي.

مع تƊامي ظاهرة اƅتغيير اƅمتسارع في بيئة اƅمؤسسات، Ɗتيجة ƅتضاؤل دور اƊƅظريات 
اƅمدخل واƅمداخل اƅتقليدية عن وضع اƅحلول اƅمƊاسبة ƅمواجهة هذا اƅتغيير، تزايد ااهتمام ب

اƅمعرفي، وتحديدا في اأطر اƊƅظرية اƅمƊبثقة عƊه، اسيما بعد إدراك أهمية اƅمعرفة بوصفها 
، وازداد دور تحسين جودة اƅخدمةموجودا مهما في تحقيق أهداف اƅمؤسسة، وƄذا دورها في 

اƅمعرفة أهمية مع سيادة مفهوم عصر اƅمعرفة، اƅذي من متطلباته أا تƄتفي اƅمؤسسات 
ر اƅمعلومات، بل يجب اƅتفƄير مع اƅمعلومات وأساƅيب استغاƅها بذƄاء، وباƅتاƅي تحول بتوفي

اƅمؤسسات إƅى ƄياƊات معرفية، وهƊا بدأ اƅتحول Ɗحو اقتصاد اƅمعرفة اƅذي يترƄز على 
ااستثمار في اƅموجودات اƅفƄرية واƅمعرفية غير اƅملموسة أƄثر من اعتمادƋ على اƅموجودات 

سة، ويؤƄد على اƅتƊافس من خال اƅمعرفة أƄثر من اƅعƊاصر اƅتقليدية اƅمادية اƅملمو 
 )اأرض، رأس اƅمال، اƅعمل، اƅتƊظيم(.

ومن هƊا، وƄƅسب رهان هذا اƅتحدي، فإƊه ƅيس أمام اƅمؤسسة، حتى تضمن Ɗموها 
واستمرارها، سوى أن تعتمد على إستراتيجية تƊافسية واضحة اƅمعاƅم، محددة اأهداف، تƊطلق 

ا من اهتمامها بمواردها وƄفاءاتها باعتبارها اƅثروة اأساسية واƅرصيد اƅحقيقي اƄƅفيل أو 
بتحقيق اƊدماج إيجابي على أسس مدروسة، وقواعد علمية صحيحة في اقتصاد اƅمعرفة، 

 من أجل تحقيق درجات أفضل من اƄƅفاءة واƅفعاƅية. باƅجودةوƄذا اهتمامها 
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صاد اƅمعرفة، ضرورة سعي اƅمؤسسات إƅى تثمين ويقتضي ااƊدماج واƅدخول في اقت
دارتها بƄفاءة، ƄوƊها  مواردها اƅداخلية، وƄفاءتها اإستراتيجية، واستغال اƅمعرفة بشƄل جيد وا 

، إذ تجمع أغلب اƅدراسات جودة اƅخدمةتعتبر من اأسس اƅرئيسية واƅقوية في تحسين 
ها مؤشرا أساسيا إƊشاء اƅقيمة، ومصدرا اƅحديثة على اأهمية اإستراتيجية ƅلمعرفة باعتبار 

ƅلميزة اƅتƊافسية، Ƅما تعد أهم اƅموارد اإستراتيجية اƅامادية اƅمساهمة في ضمان استمرارية 
 في اƅمؤسسة. تحسين جودة اƅخدمة

وفي ظل هذƋ اƅتحوات اƅجذرية واƅعميقة، تسعى اƅمؤسسات إƅى تحقيق اƊƅجاح في 
جودة تمرار ƅبƊاء مرƄز تƊافسي إستراتيجي متميز من خال عملياتها وأƊشطتها، وتسعى باس

يضمن ƅها اƅبقاء واƊƅمو، وƄذا تحسين أدائها وفقا ƅلبيئة اƅتي تƊشط فيها، حيث ƅم  خدماتها
تبق اƅمƊافسة صƊاعية فقط، بل تعدت إƅى اƅمƊافسة في اƅمعارف واƅمعلومات وƄيفية إدارتها، 

اس قدرتها على اƅتƊافس حول اƅفرص اƅمستقبلية، إذ أصبح Ɗجاح اƅمؤسسات يتحدد على أس
 Ƌية إا من خال قدرة هذƅحاƅافسة اƊمƅن أن يتحقق في ظروف اƄذي ا يمƅاأمر ا
اƅمؤسسات على تحسين إدارتها ƅلمعرفة، ذƅك أن هذƋ اأخيرة تساعدها على اƅتحديد اƅجيد 

ة ƅمهارتها ومعارفها، Ƅي ƅعوامل اƅقوة واƅضعف اƅموجودة باƅمؤسسة، واƊƅظر برؤية شموƅي
 .وخدماتها ذات جودة تصبح مؤسسة متعلمة ومبتƄرة

على اƅرغم من أن اƅمعرفة اإƊساƊية هي أهم اƅموارد على اإطاق، ƊƄƅها في وضعها 
في شƄل  –اƅراهن، وعلى مستوى اƅمؤسسات، مبعثرة في اƅوثائق واƄƅتب واأبحاث واƅتقارير 

وباƅتاƅي اƅمؤسسة  –معرفة ضمƊية  –فراد أصحاب اƅخبرات أو في أذهان اأ -معرفة ظاهرة
في أمس اƅحاجة إƅى أساƅيب وعمليات فعاƅة ƅلحفاظ على اƅمعرفة اƅمتواجدة بها وتƊميتها 

 واستغاƅها بƄفاءة، وهذا ما تقوم به إدارة اƅمعرفة.
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ا إن تحديد مفهوم اƅمعرفة Ƅمورد إستراتيجي أدى إƅى اƅتأƄيد على إمƄاƊية إدارته
إستراتيجيا على اƅمدى اƅطويل، فاƅمؤسسات اƅهادفة إƅى اƅتميز من خال اابتƄار اƅمستمر 
دارتها إستراتيجيا، Ƅأحد أهم  ا تهمها اƅمعرفة بحد ذاتها بقدر ما تهمها إمƄاƊية توظيفها وا 

باƅمؤسسة، ذƅك  تحسين جودة اƅخدماتاƅموارد اƅداخلية في ااقتصاد اƅمعرفي، اƅتي تتيح 
مر يدفع باƅضرورة اƅمؤسسات إƅى تشخيص اƅمعارف اƅمتواجدة بها، ورصد اƅمعارف اأ

دارتها بشƄل جيد، من خال تبƊي مجموعة من اأدوات واإستراتيجيات واƊƅماذج  اƅجماعية وا 
اƅتي تخص إدارة اƅمعرفة، ƄوƊها أصبحت تشƄل مرحلة جديدة في اƅتحول اƅضروري 

 ة تتسم باإبداع واƅجودة واƅتطوير.ƅلمؤسسات في مواجهة بيئة تƊافسي

 ، قمƊا بتقسيم هذƋ اƅدراسة إƅى مقدمة وأربعة فصول وخاتمة: ما سبقبƊاءا على 
أما اƅفصل اأول بعƊوان اإطار اƅعام ƅلدراسة: قمƊا باƅتطرق إƅى مشƄلة اƅدراسة وأسئلتها 

 واعتباراتها اƅمƊهجية.
دارتها.أما اƅفصل اƅثاƊي: فتطرقƊا فيه إƅى اإطار ا  ƅمفاهيمي واƅمƊطلقات اƊƅظرية ƅلمعرفة وا 

  جودة اƅخدمةأما اƅفصل اƅثاƅث: فتطرقƊا فيه إƅى 
أما اƅفصل اƅرابع: وهو اƅجاƊب اƅميداƊي ƅلدراسة قمƊا بإسقاط اƅعاقة بين اƅمتغيرين على 

 اƅعيƊة محل اƅدراسة.
اƅتي توصلƊا إƅيها من هذƋ  أما اƅخاتمة فتطرقƊا فيها إƅى أهم اƊƅتائج اƊƅظرية واƅميداƊية

 اƅدراسة، باإضافة إƅى بعض ااقتراحات وآفاق اƅدراسة.
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 أوا: اإشƂاƃية: 

 يزداد حجم Ɗشاطاتهاو  م بدأت اƅمصاƊع تتسع،81مع ظهور اƅثورة اƅصƊاعية خال اƅقرن 
 Ƅل هذا أدى إƅى بداية تغير، ما أفرزته من اضطراباتو  باإضافة إƅى اأزمة ااقتصادية

عطائها عدة أبعاد، اƊطاقا من اعتبار اƅمؤسسةو  ƅلمؤسسة اƊƅظرة اƅفاعلين بها مجرد وحدة و  ا 
اƅقائمة  اƅعاقة اƅجدƅيةو  اعتبارها Ɗسق اجتماعي يجسد اƅعملية اƅديƊاميƄية، بقƊاوية آƅية إƅى

 .اƅبيئةو  بين اƅمؤسسة
باƅتاƅي ƅبد من و  بعد ذƅك أصبح يƊظر إƅى اƅمؤسسة على أƊها غير معزوƅة عن اƅمجتمع،

شباع اƅحاجات و  Ɗظام اƅحوافز، ااعتماد على اƊƅفسية اƅتي تعتبر من اƅرƄائز اأساسية ا 
  .ƅلحفاظ على دعائم اƅمؤسسة

تسييرية متسارعة أدت إƅى تغييرات و  ومع ظهور اƅقرن اƅعشرين ظهرت ثورة تƊƄوƅوجية،
امتدت آثارها إƅى باقي دول و  مست اƅمؤسسات ااقتصادية ƅلدول اƅصƊاعية اƄƅبرى، جذرية

اƅعوƅمة. حيث ظهرت Ɗزعة و  هذƋ اƅمرحلة بحدة اƅمƊافسة قد تميزتو  اƅجزائر اƅعاƅم بما فيها
إقامة فيما  اƅتوحيد. وااƊصهار اƅعديد من اƅمؤسسات مع بعضها اƅبعض، أوو  قوية ƅلتمرƄز

تحويل اƅعاƅم إƅى سوق واحد تمت فيه و  اƅمƊافسة بيƊها شƄل جديد من اƅشراƄة ƅمواجهة
  واƅخدمات، رؤوس اأموال ... اƅخ،عوƅمة Ƅل اƅمعايير: اإƊتاج، اأسواق، اƅسلع 

 أما اƅمتغير اƅرئيسي في Ƅل هذا حاجات اƅمستهلك أو اƅزبون أو بعبارة أخرى اƅعميل،
 اƅعماء اƅدائمين سواء ƄاƊوا أفراد أو مؤسسات، أصبحت أƄثر تعقيدا Ɗظرا أن Ɗخص هƊاو 

أƄثر رغبة في  أصبح أƄثر تعلما، مما يزيد من مستوى توقعاته، ،(اƅعميل) هذا اأخير
Ɗوعية جيدة أو جودة عاƅية، أƄثر تأثير باƅتغيرات  اƅحصول على اƅخدمات أو مƊتجات ذات

 .اƅحاصلة في اƅبيئة
 اƅوطƊية أضحى من اƅضروري على مختلفو  وفي ظل هذا اƅزخم من اƅتحوات اƅعاƅمية

ƅتخطيط  ة اƅمؤسسات على اختاف أƊشطتها ،و أساƅيبها اƅتسييرية ضرورة اƅتحول من مرحل
 1.فƄرية ذات اƅبعد اƅواحد إƅى اƅتفƄير اƅمؤسس على اƅمعرفة اƅشاملة اƅمسيج بأطر

                                                           

1
 ااجتماع،علي سموك، ااختيار أغراض اƅتوظيف واƅتƄوين وتƊمية اƅعاقات اƅعامة، مطبوعة ƅطلبة اƅسƊة اأوƅى ماجستير، قسم علم - 

 .3-2.ص، ص، 2006، 2007جامعة باجي مختار عƊابة، 
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ذا أردƊا إسقاط Ƅل هذا على اƅمؤسسة اƅجزائرية سواء ƄاƊت اقتصادية تجارية، خدماتية ، وا 
تها اƅتاريخية، مرت ر فإƊƊا ا Ɗستطيع أن Ɗتجاهل أن اƅمؤسسة اƅجزائرية خال سيرو  ... اƅخ،

 : أهمها بعدة مراحل ƊذƄر مƊها
 اƊطاقا من مرحلة اƅتسيير اƅذاتي، أين تميزت هذƋ اƅمرحلة بمحاوƅة تسيير اƅمؤسسات

 اƄƅفاءات،و  بعد ااستقال، بطريقة ذاتية بااعتماد على اƅقدرات اƅثروات اƅجزائريةو 
 .اƅمؤهات اƅجزائريةو 

ااشتراƄي، أو اƅمؤسسة ااشتراƄية؛ إا وبعد فشل هذƋ اƅمرحلة تبƊت اƅجزائر مرحلة اƅتسيير 
Ɗما و  ميز هذƋ اƅمرحلة هو أƊها ƅم تƄن مسيرة وفق اأسس أو اƅقواعد ااقتصادية، أن أهم ما ا 

أي ااعتماد على اƅضخ اƅماƅي من طرف اƅدوƅة ƅسد  -اƅريع – اقتصاد قائمة على أساس
 اجتماعي يتمثل فيإƅى ƄوƊها قائمة على أساس مبدأ  Ɗفقات اƅمؤسسات، باإضافة

 .ƅأفراد تحسين اƅمستوى اƅمعيشيو  امتصاص اƅبطاƅة،
وبعد فشل هذا اƊƅظام جاءت إعادة اƅهيƄلة، بتبƊي اƊƅظام اƅرأسماƅي ƊƄموذج تهدف من خاƅه 

اƅعوƅمة و  واƅتجارة اƅحرة اƅتغيرات اƅحاصلة عاƅميا،باƅتوجه Ɗحو اقتصاد اƅسوق، إƅى مواƄبة
.ااقتصاد اƅجزئيو  اƅخوصصةو  ،(اأƊظمة اƅمعمول بها أساƅيب، اƅتƊƄوƅوجيا،)

1 
 و بحƄم أن اƅبيئة اƅتي عملت فيها اƅمؤسسة اƅجزائرية تختلف عن باقي اƅبيئات اأخرى،

 .اƅمعرفية اƅتي قامت فيما، قد ا تƊجح في اƅبيئة اƅمحليةو  اأƊماط اƅتسييرية باƅتاƅي فإنو 
 اƅخدماتية اƅجزائرية اƅتي تهدف إƅى تقديم خدماتومن هذا اƅمƊطلق يتعين على اƅمؤسسة 

 ااستمرارية،و  تحقيق اƅربحو  ملموسة، أو غير ملموسة من أجل إشباع حاجات عمائها،
إستراتيجية تسعى إƅى امتاك قاعدة من اƅعماء اƅدائمين، خاصة في ظل  ىعل ااعتمادو 

مشترك قائم على أساس احترام اƅعاƅمية، اƅتي تتميز جميعها بƊسق  اأƊظمة ااقتصادية
 .اƅتموقع في ظل سوق تتميز بحدة اƅمƊافسة، و اƊƅجاح اƅعمل على إرضائه ƅتحقيقو  اƅعميل،

هو أساس خلق فرص وظيفية، Ƅما تعد و  إذ يعتبر اƅعميل هو اƅدافع اƅوحيد ƅوجود اƅمؤسسة،
 .إشباع حاجاته مدخا أساسيا ƅتحقيق اƅربح عملية

                                                           

1
 ، ص،ص ،[د،ت]يوسف سعدون، علم ااجتماع ودراسة اƅتغيير اƅتƊظيمي في اƅمؤسسة اƅصƊاعية، ديوان اƅمطبوعات اƅجامعية، قسƊطيƊة، - 

83-33. 
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ضمان رضاهم ووائهم و ، اƅعماء من اجل Ƅسب اتجاهاتهمتفاعل جيد مع  تحقيقو  
 ƅ.1لمؤسسة مقدمة اƅخدمة

باعتبارها Ɗسق مفتوح ، ومن بين أهم ااستراتجيات اƅتي تبƊتها اƅمؤسسة اƅخدماتية اƅجزائرية
تتميز بتحوات سريعة .وبتحديد في اƅفترة  تƊƄوƅوجية، اجتماعية، بيئة اقتصادية، تتواجد في

حيث أدرك ، "اƅجودة اƅشاملة  " تطبيق إستراتيجية 2008إƅى  2000اƅممتدة ما بين 
هي  ،جودة اƅخدمة باعتبارها أهم مطلب ƅلعميل اƅفاعلون باƅمؤسسة حقيقة واحدة، وهي أن

 .اأمثل اƅذي يضمن ƅها اƅبقاء وااستمراريةو  اƅسبيل اƅوحيد
بدورƋ ا يتحقق إا في ظل Ɗمط إداري قائم على مبدأ اƅقدرة على اƅتƄيف واƅتأقلم مع وهذا 

اƅمستجدات واƅتغيرات اƅتي تطرأ على اƅبيئة من حين آخر، وعلي مƊهجية اƅمخاطرة  Ƅل
 .استغال اƅفرص اƅتي ويوفرها اƅمحيط اƅخارجي اƅمحسوبة، و

اƅجودة اƅشاملة، أو ما يسمى بƊظام اƅجودة من هƊا جاءت حتمية اƅعمل وفق مƊهج إدارة 
اأساس يعتبر هذا اƊƅظام خاصية اƅعصر، وما يبرر هذا اƅرأي هو أهمية تطبيق  وعلى هذا

، تهدف إƅى تقديم "اƅجودة  " شعارها ISOإيزو، ƅلمعايير اƅعاƅمية  هذا اƊƅظام وااحتƄام
وزها، وباƅتاƅي اƅمحافظة على مع توقعات اƅعماء أو تتجا خدمات ذات جودة عاƅية تتطابق

دائرة اƅتعامل، اƊطاقا من اƅخدمات اƅمقدمة من  اƅعماء اƅحاƅين واستقطاب عماء جدد إƅى
.طرف اƅمؤسسة، وتقييم اƅعميل ƅمستوى جودتها

2 
 :اسئلة اƃدراسة  -ثانيا

قدرتها تبرز مشƄلة اƅدراسة من أن Ɗجاح اƅمؤسسات اƅجزائرية وبقاؤها أصبح مرهوƊا بمدى 
، هذƋ اƅقدرة تتأثر بƊوعية اƅمعارف اƅمستخدمة، ƅذƅك يتوجب على هذƋ اƅمعرفة  على

، باعتبارها أهم اƅعƊاصر اƅمشجعة على واƅفرديةاƅمؤسسات تحديد اƅمعارف اƅجماعية
 Ƌرة، وتسخير هذƄمبتƅارهم اƄمتجددة وأفƅاتهم اƊاƄم اابتƄار، وااستفادة من طاقات اأفراد وا 

ƅتطور اƅمؤسسات وتقدمها، وأن تسعى هذƋ اƅمؤسسات إƅى اƅحصول وتƄوين  اإمƄاƊيات
معارف خاصة بها، أن اƅمحاƄاة واستƊساخ معرفة وتجارب اآخرين ا تƄون ميزة تƊافسية، 

 وا تƄفل ƅها اƅبقاء واƊƅمو في ظل اƅبيئة سريعة اƅتغير.
                                                           

1
 ، ص، ص،[د، ت]اƅدين محمد مرسي ومصطفى محمود أبو بƄر، دƅيل فن خدمة اƅعماء ومهارات اƅبيع، دار اƅجامعة، اإسƊƄدرية،  جمال- 

83-22. 
2
 .23ص ،.2223دار وائل ƅلƊشر واƅتوزيع، عمان ،،  –أساسيات ومفاهيم حديثة –ي ،اƅتطوير اƅتƊظيمي ز اƅلو  ىموس- 



 اƃفصل اأول: اإطار اƃمنهجي ƃلدراسة

8 

تصورات جديدة حول أثر إدارة ال دراستƊا بحث Ƅيفية بƊاء ومن هذا اƅمƊطلق Ɗسعى من خ
 ƅوضعية اƅراهƊة ƅلمؤسسة ااقتصاديةاƅمعرفة على جودة اƅخدمة واƅتي تتƊاسب وا

 اƅسؤال اƅرئيسي اƅتاƅي: من خال طرحاƅجزائرية.
 في اƅمؤسسةواƅفردية في تحسين جودة اƅخدمة هل تؤثر اƅمعارف اƅجماعية  -

 ؟ااقتصادية

 اƅفرعية اƅتاƅية:إƅى اأسئلة مƊه تفرع تواƅذي 
في تحسين جودة اƅخدمة في اƅمؤسسة هل يؤثر توƅيد اƅمعرفة على اƅمستوى اƅفردي  -

 ؟ااقتصادية

 ؟في تحسين جودة اƅخدمة في اƅمؤسسة ااقتصاديةهل يؤثر اƅتشارك في اƅمعرفة  -

 فرضيات اƃدراسة: -ثاƃثا
Ƅدراسة فقد تƅإجابة على أسئلة اƅدراسة، وƅية وأسئلة اƅاƄرئيسية  ونعلى ضوء إشƅفرضية اƅا

 اƅتاƅية:
تحسين جودة اƅخدمة في اƅمؤسسة على عملية واƅفردية يوجد أثر ƅلمعارف اƅجماعية  -

 .ااقتصادية

 ويتفرع عƊها اƅفرضيات اƅتاƅية:
تحسين جودة اƅخدمة في اƅمؤسسة في  يوجد أثر ƅتوƅيد اƅمعرفة على اƅمستوى اƅفردي -

 .ااقتصادية

 .في تحسين جودة اƅخدمة في اƅمؤسسة ااقتصاديةيوجد أثر ƅلتشارك في اƅمعرفة  -

 أهمية اƃدراسة: -رابعا
تƄمن أهمية اƅدراسة اƅحاƅية في أƊها تتƊاول واحدة من اƅقضايا اƅتي أصبحت تمس جوهر 

واƅتجديد  ربيئة أصبح اƅتطور واƅتغيتعمل في اƅمؤسسات بشƄل وثيق، فهذƋ اƅمؤسسات 
واابتƄار سمتها اأساسية، وااستجابة ƅهذا اƅتطور واƅتغير ضرورتها اƅملحة من أجل 

ƅجاحها واستمرارها، واƊ ون إا من خالƄخدمةذي ا يƅمؤسسة جودة اƅك فإن قبول اƅذƅ ،
يدا وتغيرا، هذا باƅمعرفة Ƅخيار استراتيجي سيƄون بداية اƅمسار اƅصحيح ابتƄارا وتجد

باإضافة إƅى اأهمية اƅعلمية ƅهذƋ اƅدراسة، ƄوƊها تعتبر مساهمة علمية في بƊاء اإطار 
في تحسين جودة اƅخدمة في اƅمؤسسة وأثرها واƅفردية  اƊƅظري إشƄاƅية اƅمعارف اƅجماعية 
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اابتƄار ، وتوجيه اƅتفƄير في اƅمؤسسات اعتماد اƅمعارف اƅجماعية في إثارة ااقتصادية
واƅتحفيز عليه، واعتبارها Ƅأحد أساسيات اƅمƊاخ اƅمحفز على اابتƄار فيها، وƄذا أهمية 

 اƅتحول Ɗحو Ɗظم إدارة اƅمعرفة ƅاƊدماج في ااقتصاد اƅمعرفي.
وسƊقوم من خال هذƋ اƅدراسة بإƅقاء اƅضوء على مفاهيم ومصادر اƅمعارف اƅجماعية، إذ ا 

ƅبقاء واƊƅمو دون ااƅتفاف إƅى أهمية هذا اƅمتغير وتأثيرƋ في يمƄن أية مؤسسة معاصرة ا
تحقيق اابتƄار، ومحاوƅة تقديم Ɗموذج معرفي وميداƊي جديد يبين أثر اƅمعارف اƅجماعية 

 باƅجزائر. ااقتصاديفي مؤسسات اƅقطاع  تحسين جودة اƅخدمة على 
 أهداف اƃدراسة: -خامسا

 سة إƅى اƅوصول إƅيها في اƊƅقاط اƅتاƅية:تتلخص اأهداف اƅتي تتطلع هذƋ اƅدرا
تسليط اƅضوء على أحد أبرز اƅمفاهيم اإدارية اƅمعاصرة، واƅتي تشƄل مرحلة حاسمة  -

في إطار اƅتطور اإداري واƊƅظري واƅعلمي، فاƅمعرفة هي اƅمصدر اأساس Ɗƅجاح 
حرƄية اƅمؤسسة في سلوƄها ااستراتيجي اƅرامي ƅتحقيق أهداف جوهرية في بيئة 

 وغامضة إƅى حد Ƅبير.

محاوƅة اƅتأƄيد على اƅدور اƅمتƊامي ƅلمعرفة بصفة عامة، واƅمعارف اƅجماعية على  -
وجه اƅخصوص، Ƅأحد أهم عوامل اƅتفوق اابتƄاري في ااقتصاد اƅمبƊي على 
اƅمعرفة، وتحليل اƅمƄاسب اƅمحتملة ƅلمؤسسات من اعتمادها على اƅمعارف 

 اƅجماعية.

بيق إدارة اƅمعرفة في اƅمؤسسات، ومدى دورها وأهميتها في تƊمية معرفة مدى تط -
 تƊافسية هذƋ اƅمؤسسات من خال عملية اابتƄار، وتحقيق هدفي اƅبقاء واƊƅمو.

اƅقطاع في مؤسسات  تحسين جودة اƅخدمةتحديد أثر اƅمعارف اƅجماعية على  -
 ااقتصادي.

 :أسباب اختيار اƃموضوع -سادسا
Ƌهذƅ اƊية: يرجع اختيارƅتاƅاصر اƊعƅموضحة في اƅأسباب اƅ تيجةƊ دراسةƅا 

قƊاعتƊا اƅخاصة باƅقيمة اƅمتميزة واأهمية اإستراتيجية ƅلمعرفة، باعتبارها موردا  -
إستراتيجية هاما، واعتقادƊا بأن اƅمعارف اƅجماعية تعتبر من أهم اƅمعايير اƅتي تقود 

 .جودة اƅخدمة اƅمؤسسات إƅى ملحة اƅتميز من خال
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ضعف ااهتمام بإدارة اƅمعرفة في اƅمؤسسات باƅدول اƊƅامية ومƊها اƅجزائر، وتقديم  -
 اƅمعرفة. يأوƅوية توفير اƅموارد اƅماƅية واƅتƊƄوƅوجية على حساب ااستثمار ف

قلة اƅدراسات اƊƅظرية واƅميداƊية اƅتي تƊاوƅت بعمق إشƄاƅية اƅمعارف اƅجماعية وأثرها  -
 باƅمؤسسات اƅجزائرية. جودة اƅخدماتعلى 

 اƃدراسات اƃسابقة:-سابعا
على اƅجواƊب اƅتي مستها اƅدراسات اƅسابقة في في هذƋ اƅدراسة قمت بمسح مƄتبي ƅلتعرف 

هذƋ اƅدراسة، مƊƊƄا من حصرها في جاƊبين، اƅجاƊب اأول تعلق باƅدراسات اƅتي بيƊت 
ودة اƅخدمة واƅتي تشمل اابداع سسة، واƅجاƊب اƅثاƊي وهو جممارسة إدارة اƅمعرفة في اƅمؤ 

إدارة اƅمعرفة في ، مما يعطي أƄثر أهمية ƅدراستƊا هذƋ اƊفرادها بدراسة أثر ااداري واابتƄار
 .تحسين جودة اƅخدمة في اƅمؤسسة ااقتصادية

 وتمثلت اƅدراسات اƅسابقة فيما يلي:
ƅدى  جودة اƅخدمةدراسة خاƅد محمد غرابية بعƊوان "اƅمعرفة اإدارية وأثرها على  -

اƅمشرفين اإداريين في اƅشرƄات اƅمساهمة اƅعامة اأردƊية في إقليم اƅجƊوب، وقد 
أجريت اƅدراسة على شرƄات اƅمساهمة اƅعامة في إقليم جƊوب اأردن، وهدفت إƅى 

في هذƋ اƅشرƄات، وجودة اƅخدمة اƅتعرف على Ƅل من مستوى اƅمعرفة اإدارية 
رفة اإدارية بأبعادها )اƅذƄاء، مستوى اƅمعرفة، اإدراك، اƅقيم وتحليل اƅعاقة بين اƅمع

واƅمعرفة جودة اƅخدمة ، ثم اƅتعرف على اƅعاقة بين Ƅل من وجودة اƅخدمةاƅتƊظيمية( 
، جودة اƅخدمةاإدارية، وتوصلت اƅدراسة إƅى أن هƊاك أثر ƅلمعرفة اإدارية على 

1اƅمعرفة. بƄل من اƅذƄاء ومستوىجودة اƅخدمة تأثر تحيث 
 

هيثم علي حجازي بعƊوان "قياس أثر إدراك اƅمعرفة في توظيفها ƅدى اƅمƊظمات  دراسة -
اأردƊية، دراسة تحليلية مقارƊة بين اƅقطاعين اƅعام واƅخاص، ƅمعرفة ما إذا ƄاƊت 

( 12اƅمƊظمات اأردƊية توظف إدارة اƅمعرفة في أعماƅها. وقد أجريت اƅدراسة في )
( من اƅقطاع اƅخاص، وتوصلت 21اƅعام، و ) ( من اƅقطاع22مؤسسة أردƊية مƊها، )

اƅدراسة إƅى مجموعة من اƊƅتائج أهمها: أن اƅمؤسسات اأردƊية اƅعامة واƅخاصة تدرك 
                                                           

1
اƅمعرفة اإدارية وأثرها على اإبداع اإداري ƅدى اƅمشرفين اأردƊيين في اƅشرƄات اƅمساهمة اƅعامة خاƅد محمد أحمد اƅغرايبة، - 

 .1112اأردƊية في إقليم اƅجƊوب، رساƅة ماجستير، عمادة اƅدراسات اƅعليا، جامعة مؤتة، اأردن، 
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ما هي إدارة اƅمعرفة وبمختلف أبعادها، وأن هذƋ اƅمؤسسات تمارس عمليات إدارة 
إƅى أن  اƅمعرفة من حيث اƅتوƅيد واƅتشارك واƅتعلم، وƊتيجة ƅذƅك توصلت اƅدراسة

1اƅمؤسسات اأردƊية اƅعامة واƅخاصة توظف إدارة اƅمعرفة في أعماƅها.
 

دراسة سعاد محمد بن يحي بعƊوان "أثر إدارة اƅمعرفة على اإبداع اƅتƊظيمي في  -
اƅخيوط اأردƊية"، وقد أجريت اƅدراسة على شرƄات اƅخيوط اƄƅهربائية شرƄات 

داري، و 112اأردƊية )اƄƅهربائية  توصلت اƅدراسة إƅى مجموعة من اƊƅتائج ( عامل وا 
اأردƊية تمارس Ƅل أƊشطة إدارة اƅمعرفة بدرجة اƅخيوط اƄƅهربائية أهمها: أن شرƄات 

متوسطة، وأن أƄثرها ممارسة هو تطبيق اƅمعرفة، وأيضا اƅمعرفة متوفرة في جميع 
أƊشطة اƅمستويات بدرجة متوسطة وأقلها على مستوى اƅجماعة، Ƅما بيƊت اƅدراسة أن 

2إدارة اƅمعرفة تؤثر على اإبداع اƅتƊظيمي.
 

دراسة إيمان عبد اƄƅريم عبد اه بال بعƊوان "اƅتشارك في اƅمعرفة وأثرها على تحقيق  -
اƅميزة اƅتƊافسية في مجموعة ااتصاات اأردƊية )أوراƊج(، وقد أجريت اƅدراسة على 

صلت اƅدراسة إƅى مجموعة ( إداري، وتو 111مجموعة ااتصاات اأردƊية أوراƊج )
من اƊƅتائج أهمها: وجود أثر ƅلتشارك اƅمعرفي في مجموعة ااتصاات اأردƊية على 

3تحقيق اƅميزة اƅتƊافسية، حيث Ƅان ƅعƊصر اƅثقافة أƄبر أثر على تحقيق هذƋ اƅميزة.
 

دراسة أسماء رشاد Ɗايف اƅصاƅح، بعƊوان "أثر تƄوين فريق اƅعمل على عمليات إƊشاء  -
عرفة وعلى اإبداع واƅتعلم في اƅشرƄات عاƅية اƅتƊƄوƅوجيا في اأردن، وقد أجريت اƅم

اƅدراسة على اƅشرƄات عاƅية اƅتƊƄوƅوجيا في اأردن، وتوصلت اƅدراسة إƅى مجموعة 
من اƊƅتائج أهمها: أن تƄوين فريق اƅعمل يؤثر على إƊشاء اƅمعرفة وعلى اإبداع 

ƅ4وجيا في اأردن.واƅتعلم في اƅشرƄات عاƅية اƅتƊƄو 
 

                                                           

1
 .1112هيثم علي اƅحجازي، إدارة اƅمعرفة مدخل Ɗظري، اأهلية، عمان،  - 

2
رساƅة ماجستير، قسم إدارة اأعمال، Ƅلية  ،عاد بن يحي، أثر إدارة اƅمعرفة على اإبداع اƅتƊظيمي في شرƄة اƄƅيبات اأردƊيةس- 

 .1112ااقتصاد واƅعلوم اإدارية، جامعة اƅيرموك، اأردن، 
3
فسية في مجموعة ااتصاات اأردƊية ، أوراƊج، إيمان عبد اƄƅريم عبد اه بال، اƅتشارك في اƅمعرفة وأثرها على تحقيق اƅميزة اƅتƊا- 

 .1112رساƅة ماجستير، Ƅلية اƅدراسات اƅعليا ، جامعة اƅبلقاء، اأردن، 
4
أسماء رشاد Ɗايف اƅصاƅح، أثر تƄوين فريق اƅعمل على عمليات إƊشاء اƅمعرفة وعلى اابداع واƅتعلم في اƅشرƄات عاƅية ƅتƊƄوƅوجيا - 

Ƌ في إدارة اأعمال، Ƅلية اƅدراسات اإدارية واƅماƅية اƅعليا، جامعة عمان اƅعربية ƅلدراسات اƅعليا، اأردن، في اأردن، مذƄرة دƄتورا
1112. 
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ƊستƊتج من هذƋ اƅدراسات اƅسابقة ان هذƋ اƅدراسات ƄاƊت متشابهة Ɗوعا ما ƅدراستƊا  -
اƅحاƅية فƄلها تصب في فƄرة واحدة وهي ان اƅمؤسسات توظف ادراة اƅمعرفة في 
اعماƅها من خال اƅتشارك اƅمعرفي من خال فريق اƅعمل اƅذي ƅه دور في اƊشاء 

وان اƊشطة ادراة اƅمعرفة تؤثرعلى اابداع اƅتƊظيمي اƅذي ƅتعلم اƅمعرفة واابداع وا
بدورƋ يƊتج جودة اƅخدمة بدرجة عاƅية وان دراسة Ƅلها على مؤسسات بها عمال 

اادارية حيث واداريين وƄان ااختاف من حيث اابداع ااداري واƅمعرفة 
 داري بƄل من اƅذƄاء ومستوى اƅمعرفة يتأثراابداع اا

Ƅما استفدت من هذƋ اƅدراسات اƅسابقة في ضبط اƅموضوع وصياغة ااشƄاƅية  -
وتحديد اƅفرضيات Ƅما ساعدتƊي في توسيع مجال تحديد اƅمفاهيم وموشرات اƅدراسة 
مثل اابداع اƅتƊظيمي اƅثقافة واثرها على تحقيق اƅميزة اƅتƊافسية واابداع ااداري 

   .اƅذي يحوي اƅذƄاء ومستوى اƅمعرفة
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 تمهيد: 
استأثر موضوع اƅمعرفة اهتمام اƅعديد من اƅباحثين واƅمفƄرين واƅممارسين، وذƅك Ɗظرا 
أهميتها في تحقيق اƊƅجاح ƅلمؤسسات، هذƋ اأخيرة ا تهمها اƅمعرفة بحد ذاتها، بل قدرة 
مƄاƊية توظيفها ƅتحقيق أداء جيد ومتميز، وقدرة تحويلها إƅى فعل أو حرƄة، ويعد تطبيق  وا 
اƅمعرفة غاية إدارة اƅمعرفة واƅتي تعƊي استثمار اƅمعرفة، فاƅحصول عليها وتخزيƊها 
واƅمشارƄة فيها ا تعد Ƅافية أن اƅمهم هو تحويل اƅمعرفة إƅى موضع اƅتƊفيذ، وأن Ɗجاح أي 
مؤسسة في برامج إدارة اƅمعرفة ƅديها يتوقف على حجم اƅمعرفة اƅمƊفذة قياسا ƅما هو متوفر 

 ƅديها.
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 اƃمبحث اأول: مدخل تمهيدي إƃى اƃمعرفة
تشƄل اƅمعرفة أحد اƅعƊاصر اأساسية ضمن سلسلة متƄاملة تبدأ باƅبياƊات، فاƅمعلومات، 

 .1فاƅمعرفة، فاƅحƄمة، واƅمعرفة اƅفعاƅة واƅسليمة واƄƅافية هي جوهر اƅحƄمة واابتƄار
تتمثل برباعية تتƄون من  وباƅتاƅي ابد في اƅبداية من اƅتعرف على تطور اƅمعرفة واƅتي

 اƅبياƊات، واƅمعلومات، واƅمعرفة، واƅحƄمة.
 اƃمطلب اأول : مفهوم اƃبيانات، واƃمعلومات، واƃمعرفة، واƃحƂمة: 

باƅرغم من أهمية اƅمعرفة إا أƊه ƅيس هƊاك تعريفا دقيقا متفقا عليه ƅما يعƊيه مفهوم اƅمعرفة 
اƅبياƊات واƅمعلومات واƅمعرفة واƅحƄمة، رغم حتى بين اƅمتخصصين، حيث يخلط اƄƅثير بين 

 ااختاف اƅواضح بين هذƋ اƅمفاهيم، واƅذي يتبين فيما يلي:
: اƅبياƊات عبارة عن مواد خام، وحقائق مجردة وغير مƊظمة، مستقلة عن بعضها اƃبيانات-1

ة اƅبعض على شƄل أرقام أو Ƅلمات، أو حروف ƅيس ƅها معƊى إا بعد معاƅجتها وااستفاد
، وهي مجموعة من اƅحقائق اƅموضوعة غير اƅمترابطة، يتم إبرازها وتقديمها دون  2مƊها

، وتشير اƅبياƊات إƅى اأحداث واأƊشطة اإƊساƊية اƅيومية، واƅتي يسهل 3أحƄام أوƅية مسبقة
معاƅجتها وتخزيƊها ف أجهزة اإعام اآƅي، وتصبح اƅبياƊات معلومات عƊدما يتم تصƊيفها 

 .4ا ووضعها في إطار واضحوتحليله
: تعبر اƅمعلومات عن حقائق مƊظمة ومƊسقة، تصف موقفا معيƊا أو ظرفا اƃمعلومات 2

، 5معيƊا، أو تشخص تهديدا ما أو فرصة ما، تمت معاƅجتها ƅتصبح ذات قيمة ƅمستخدمها
ت وهي اƅمعطيات اƅمشƄلة واƅمرƄبة، واƅساƊƄة بطريقة ما، وغير اƅقادرة على توƅيد معلوما

                                                           

1
يوسف أحمد أبوفارة، اƅعاقة بين استخدام مدخل إدارة اƅمعرفة واأداء، اƅمؤتمر اƅعلمي اƅرابع، "إدارة اƅمعرفة"، Ƅلية  - 

 00، ص4002ااقتصاد واƅعلوم اإدارية، جامعة اƅزيتوƊة، اأردƊية، عمان،  
2
 00، ص4002اƅمعرفة وƊظم اƅمعلومات، عاƅم اƄƅتب اƅحديث، اأردن، أحمد اƅخطيب، خاƅد زيغان، إدارة  - 

3
 02، ص 4002مزهر شعبان اƅعاƊي، Ɗظم اƅمعلومات اإدارية، دار وائل ƅلƊشر واƅتوزيع، عمان، اأردن،   - 

4
 50، ص4000اƅحميدي وآخرون، Ɗظم اƅمعلومات اإدارية، دار وائل ƅلƊشر واƅتوزيع، عمان، Ɗجم عبد اه  - 

5
 25، ص4002ربحي مصطفى عليان، إدارة اƅمعرفة، دار صفاء، عمان،   - 
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، وتعرف اƅمعلومة Ƅذƅك بأƊها Ƅل حدث جديد، أو استعام Ɗاتج عن اƅماحظة، Ƅما 1جديدة
2أƊها تمثل اƅحقائق واآراء اƅمحسوسة من صور مقروءة، مسموعة أو حسية

. 
اƅمعƊى اƅلغوي ƅلمعرفة هو اإدراك اƅجزئي أو اƅبسيط، وƅها ثاثة أسس، من  اƃمعرفة:-3

عل "يعرف"، ومن حيث اƅطريقة معƊاها معرفة اƅفرد اƅقيام حيث اƅمصطلح فهي مشتقة من ف
بشيء ما، وثاƅثا من حيث اƅمستوى اƅذي يقسم إƅى مستويين فرعيين، معرفة اأشياء )اƅمعرفة 

 .3اƅمƄتسبة( ومعرفة اƅحقائق
وردت تعريفات إجرائية متعددة ƅلمعرفة، وذƅك Ɗتيجة اختاف اƅتوجهات اƅفƄرية ƅلƄتاب 

مايز اƅمداخل اƅفƄرية اƅمعتمدة في دراستها، فحسب اƅجمعية اأمريƄية ƅلتدريب واƅباحثين، وت
، واعتبرت بأƊها Ɗظام Ɗشط يرتƄز 4واƅتطوير، فإن اƅمعرفة هي معرفة اƄƅيف ومعرفة ƅماذا

واƅمعرفة مزيج من اƅخبرات، واƅمهارات، واƅقدرات  علة Ɗشاطين أساسيين: ااƄتساب وااƊتقال
5ؤسسة، وتشمل اƅمعرفة اƅضمƊية واƅواضحة، ومعرفة اƄƅيفاƅمتراƄمة ƅدى اƅم

. 
وعرفت على أƊها حصيلة اƅخليط من اƅتجارب واƅقيم واƅخبرات واƅحƄمة اƅبشرية، وأƊها من 

، وفي تعريف 6أهم اƅموارد اƅحيوية ƅلمؤسسات وهي مبعثرة في اƅمؤسسة أو في أذهان اأفراد
مها، ومعاƅجتها، Ɗƅقل اƅفهم، واƅخبرة واƅتعلم آخر ƅلمعرفة هي عبارة عن معلومات تم تƊظي

اƅمتراƄم، من أجل استخدامها في حل مشƄلة معيƊة، وفي تعريف آخر عرفت بأƊها ااستخدام 
اƄƅامل ƅلبياƊات واƅمعلومات مع إمƄاƊية اƅمزاوجة مع اƅمهارات واأفƄار، واƅحدس، واƅدوافع 

 .7اƄƅامƊة في اƅفرد

                                                           

1
 42، ص4000دوميƊيك فوراي، ترجمة: محمد عراب صاصيا، اقتصاد اƅمعرفة، دار طاس، دمشق،  - 

2
 44، ص4000سوƊيا محمد اƅبƄري، Ɗظم اƅمعلومات اإدارية، اƅدار اƅجامعية، ااسƊƄدرية،   - 

3
 41، ص4002اƅزيادات، اتجاهات معاصرة في إدارة اƅمعرفة ، دار صفاء ، عمان، محمد عواد أحمد  - 

4
 02، ص4000صاح اƅدين اƄƅبيسي، إدارة اƅمعرفة، اƅمƊظمة اƅعربية ƅلتƊمية اإدارية، اƅقاهرة،  - 

5
، 4000رة، عمان،  اƅعلي عبد اƅستار ، عامر ابراهيم قƊدƅيجي، غسان اƅعمري، اƅمدخل إƅى إدارة اƅمعرفة، دار اƅمسي - 

 40ص
6
، اأماƊة 5مطيران عبد اه مطيران، إدارة Ɗظم اƅمعرفة )رأس اƅمال اƅمعرفي(، مجلة اƅرابطة، اƅمجلد اƅسابع، اƅعدد  - 

 24، ص4001اƅعامة ƅرابطة اƅمؤسسات اƅعربية اƅخاصة باƅتعليم اƅعاƅي، عمان، 
7
 50، ص4000ت واƅمفاهيم، مؤسسة اƅوراق، عمان، ابراهيم اƅخلوف اƅملƄاوي، إدارة اƅمعرفة اƅممارسا - 
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ƅربط اƅمعرفة بعملية اƅتعلم داخل اƅمؤسسة، وذƅك بأن يƄون Ƅما يستخدم مصطلح اƅمعرفة 
اƅفرد في حاƅة من اƅمعرفة اƅمستمرة، وعلى دراية باƅحقائق، واƅطرق واأساƅيب واƅمبادئ 
اƅمرتبطة بشيء ما، من خال اƅخبرة أو اƅدراسة أو Ƅليهما، ويستخدم اƅمصطلح أيضا ƅيشير 

د راك اƅحقائق، واƅطرق، واأساƅيب واƅمبادئ اƅعملية إƅى اƅقدرة على اƅفعل من خال فهم، وا 
 اƅتي يمƄن تطبيقها ƅلقيام بعمل ما.

ويمƄن اƅقول بأن اƅمعرفة هي مزيج من اƅمفاهيم واأفƄار واƅقواعد واإجراءات، وهي عبارة 
عن معلومات ممتزجة باƅتجربة واƅحقائق واأحƄام واƅقيم اƅتي تعمل مع بعضها اƅبعض، 

ƄيƊوƊة وصيرورة في اƅوقت ذاته، فمثلما تتشƄل اƅمعلومات من اƅبياƊات تتشƄل  فاƅمعرفة إذا
اƅمعرفة من اƅمعلومات اƅممتزجة باƅخبرات وتجارب اƅتعلم واƅمهارات اƊƅوعية اƅمƄتسبة 
وعƊاصر أخرى، ويتمثل اƅفرق اأساسي بين اƅمعلومات واƅمعرفة، في Ƅون أن اƅمعرفة هي 

 1اإدراك. قدرة على اƅتعلم وقدرة على
إضافة إƅى أن أغلبية اƅمعارف هي حقائق إستƊتاجية عامة وغير محددة ا باƅمƄان وا 
باƅزمان، في حين Ɗجد أن اƅمعلومات تعبر عن حقائق مƊظمة ومƊسقة، تصف موقفا معيƊا أو 

 ظرفا معيƊا.
متعددة، هي مجموع اƅمعارف اƅمتواجدة ƅدى فرد واحد، واƅمƄتسبة بطرق اƃمعرفة اƃفردية: -4

 وهي تشƄل اƅموارد اƅداخلية Ƅƅل عامل، بحيث تمƊحه اƅقدرة على اƅتحرك.
هي مجموعة مƊسقة من اƅمعارف واƅممارسات واƅتصرفات اƅتي توجد اƃمعارف اƃجماعية: -5

ƅدى اƅجماعة، واƅتي تتشƄل Ɗتيجة اƅتفاعات بين اأفراد اƅعاملين داخل اƅمؤسسة، بحيث ا 
 اƅمؤسسات اأخرى. يسهل محاƄاتها من قبل

حدد أبن اƅرشد اƅحƄمة بأƊها اƊƅظر في اأشياء بحسب ما تقتضيه طبيعة اƃحƂمة: -6
، وتجسد اƅحƄمة اƅذƄاء اƅذي يعƊي قدرة اƅفرد على اƅتفƄير اƅمƊطقي، واƅتعلم، واƅفهم 2اƅبرهان

ƅحقيقي واƅقدرة على اابتƄار واƄتساب اƅمعرفة، وهي تساعد على فهم اƅصحيح من اƅخطأ، وا
من اƅزائف، وتشمل اƅقدرة على قبول اƅتوجهات اƅجديدة، Ƅذƅك هي استخدام اƅمعرفة اƅمعبر 
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عƊها في مبادئ ƅلوصول إƅى قرارات حƄيمة، وتمثل اƅحƄمة ذروة اƅهرم اƅمعرفي بمواجهة 
، Ƅما أن 1أعقد اƅعمليات اƅتي يمارسها اƅعقل اƅبشري ƅتقطير اƅمعرفة إƅى حƄمة مصفاة

 دائمة ااƅتزام باƅقيم اأخاقية اƅعليا ƅإƊساƊية مثل اƅحرية واƅعداƅة واƄƅرامة اإƊساƊيةاƅحƄمة 
إن اƊƅموذج اƅهرمي ƅلمعرفة يبدأ باƅبياƊات اƅجامدة وغير اƅمفسرة، ثم اƅمعلومات اƅتي تƊتج 
عن اƅبياƊات اƅمفسرة بعد معاƅجتها، وتأتي اƅمعرفة في اƅمستوى اƅثاƅث ƊƄتيجة ƅتطوير 

ƅمعرفة اƅتقل اƊن أن تƄها، ويمƅة وفهمها من خال استعماƊية معيƊمعلومات خال فترة زم
وتتحول إƅى حƄمة ƅتƄون في قمة اƅهرم وتعبر عن تƄامل اƅمعارف في مƊظومة واحدة تأخذ 

 اƅجواƊب ااجتماعية واأخاقية بعين ااعتبار.
ة، معرفة أوƅية تتمثل في ووفق اƊƅموذج اƅهرمي، تتجسد اƅمعرفة بمستويات Ɗضج مختلف

اƅبياƊات، ثم معرفة مƊظمة تمثلها اƅمعلومات، ثم معرفة معمقة تجسدها اƅمعرفة، وأخيرا Ɗصل 
 إƅى اƅمعرفة اƅمتƄاملة متمثلة في اƅحƄمة.

إن اƅتعريفات اƅتي تم عرضها أعاƋ تبين حاƅة عدم تحديد ƅمعاƅم مفهوم اƅمعرفة بشƄل 
واƅخبرات اƅفردية واƅمؤسسية، واƅشيء اƄƅامن في اƅعقل  دقيق، فتراوحت ما بين اإدراك

اƅبشري، واƅمهارات واƅقدرات اƅمتراƄمة ƅدى اأفراد، وعليه يمƄن تعريف اƅمعرفة على أƊها 
 خليط من اƅتجارب واƅخبرات واƅمهارات واƅقدرات اƅمتراƄمة ƅدى اأفراد واƅمؤسسات.

 أهمية وخصائص اƃمعرفة:اƃمطلب اƃثاني: 
تحتوي اƅمؤسسات اƅتي تعتمد على اƅمعرفة على اƅعديد من اƅمزايا،  أهمية اƃمعرفة: -1

واƅتي من بيƊها وضوح اƅرؤية اƅمستقبلية، واتخاذ اƅقرارات اإستراتيجية اƅمƊاسبة، وتحقيق 
اƅتفاعل مع اƅبيئة، وتدعيم مرƄزها اƅتƊافسي، إضافة إƅى تحول اƅمؤسسة إƅى اقتصاد مبƊي 

 واƅذي يعرف بااقتصاد اƅمعرفي.على اƅمعارف 
ومع اƅتحديات اƅتي تواجه اƅمؤسسات في اآوƊة اأخيرة، واƅتي من بيƊها اƅعوƅمة، واƅتغير 
 اƅتƊƄوƅوجي، وزيادة حدة اƅمƊافسة، واƅتحول من اƅمجتمعات اƅصƊاعية إƅى مجتمعات اƅمعرفة.

  تغيرƅا Ƌيف مع هذƄلتƅ معرفة أمرا ضرورياƅن توضيح أصبح ااعتماد على اƄات، ويم
 أهمية اƅمعرفة في اƊƅقاط اƅتاƅية:
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  تصميمƅسيق واƊلتƅ الƄك بدفعها اعتماد أشƅمؤسسات وذƅة اƊمعرفة في مروƅتساهم ا
 واƅهيƄلة ذات مروƊة Ƅبيرة.

  ثر إبداعا، من خال تحفيزƄيز على اأقسام اأƄلترƅ لمؤسسةƅ مجالƅمعرفة اƅتتيح ا
 اƅمستمر. أفرادها وجماعتها على اابتƄار

  هاƅ ذي يسمحƅمعرفة، اأمر اƅى مؤسسات اƅمؤسسات إƅمعرفة في تحول اƅتساعد ا
 باƅتƄيف مع اƅتغيرات اƅمتسارعة ƅلبيئة وتعقيداتها اƅمتزايدة.

  بشريةƅمعرفة اƅما تعد اƄ ،دامتها اƅمعرفة هي اأساس إƊشاء اƅميزة اƅتƊافسية وا 
1اƅمصدر اأساسي ƅلقيمة

 

 معرفة وبصفƅها تزيد اƊجم عƊتي يƅمرتبطة بها، واƅافة ااستثمارات اƄ ة مستمرة في
عداد اƅعاملين في مجاات اƅمعرفة.  تƄوين رأس اƅمال اƅمعرفي وا 

  ىƅلوصول إƅ عاملينƅفرصة أمام اƅك من خال إتاحة اƅمؤسسة، وذƅتاجية اƊتزيد من إ
 اƅمعرفة اƅتي تساعدهم على تƊفيذ اƅمهام بƄفاءة أƄثر.

 عرفة:خصائص اƃم-2
إن اƅمعرفة Ɗتاج عمل إƊساƊي فƄري، يمتاز باƅقدرة على اƅتفƄير واƅتأمل، وƅها عدد من 

 اƅخصائص اأساسية ƊذƄر مƊها:
 اƅمعرفة مبƊية على اƅخبرة: بحيث Ɗجد أن اƅمعرفة تعتمد بƄثرة على اƅخبرة. -

Ɗظام إدارة اƅمعرفة متوقف على اƅتبادل: بحيث أن إدارة اƅمعرفة في اƅمؤسسة  Ɗجاح -
ترتƄز على تقاسم اƅمعارف بين اأفراد، وتبادل اƅمعلومات، وثقافة اƅتعاون اƅتي تسود 

 اƅمؤسسة.

اƅمعرفة متواجدة في عقول اأفراد: ƅيس Ƅل اƅمعرفة اƅموجودة في اƅمؤسسة هي  -
اأحيان تƄون ƄامƊة في أذهان اأفراد، وتدعى  ظاهرة ومرئية، فهي في بعض

اƅمعرفة اƅضمƊية، اƅتي تتميز بصعوبة اƅحصول عليها، وƅذƅك وجب استخدام اƅطرق 
 اƅعلمية واƅمƊهجية في تحصيلها واستغاƅها.
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قابلية اƅمعرفة ƅاƊتقال: أي أن اƊتقال اƅمعرفة بين اأشخاص عملية ممƊƄة، وذƅك  -
.ين وغيرها من اأدوات اƅمستعملة في Ɗقل اƅمعارفعن طريق اƅتعليم واƅتƄو 

1
 

قابلية اƅمعرفة ƅلتوƅيد: أي أن اƅمعرفة في حرƄة مستمرة، تساعدها على اƅتجدد، وذƅك  -
من خال عمليات اƅبحث اƅعلمي، وƊجد أن بعض اƅمؤسسات ƅديها خصوبة ذهƊية، 

فراد اƅمبتƄرون في مما يجعلها قادرة على توƅيد اƅمعرفة اƅجديدة، وهذا ما يمثله اأ
اƅمؤسسة اƅذين يتمتعون بخصوبة فƄرية، وقدرة على ااستƊباط وااستقراء واƅتحليل 

 واƅترƄيب واƅتمحيص واستخاص اƊƅتائج.

قابلية اƅمعرفة ƅلزوال: اƅمعرفة ƅيست صاƅحة Ƅƅل زمان فهي تتبدل وتتغير باستمرار،  -
Ƅƅتب، أو اƅموجودة في عقول من Ƅون أن اƅمعلومات اƅساƊƄة واƅراƄدة اƅموجودة في ا

يمتلƄوƊها وƅم يعلموها ƅغيرهم قد تزول بموتهم، وƊجد أن بعض اƅمعارف تتقادم ويقل 
استخدامها ƅدرجة متدƊية جدا، واƅتي يمƄن وصفها باƅميتة Ɗسبيا، باإضافة إƅى ذƅك 

 قد تأتي معرفة جديدة وتمسح معرفة قائمة وتحل محلها.

: أي أن اƅمعرفة يمƄن أن يمتلƄها أي فرد، فهي ƅيست حƄرا قابلية اƅمعرفة ƅامتاك -
على بعض اأفراد، أو مقتصرة على جهة معيƊة دون غيرها، فاƅطريقة اأƄثر شيوعا 
اƄتساب اƅمعرفة هي اƅتعلم، ومن ثم يمƄن تحويل اƅمعرفة إƅى طرق عملية أو 

2براءات اختراع توفر دخا ƅلمؤسسات واأفراد
 

فاƅمشارƄة في اƅمعرفة يزيدها وا يƊقصها، فعƊدما يأتي شخص معين  اƅتعزيز اƅذاتي: -
 بمعرفة ما واآخر بمعرفة أخرى، قد تتوƅد من هاتين اƅمعرفتين معرفة ثاƅثة.

اƅلحظية: أي أƊه يجب على اƅمؤسسة اƅحصول على اƅمعرفة اƅمƊاسبة في اƅوقت  -
مها في وقتها، فإƊه اƅمƊاسب، أƊه إذا حصلت اƅمؤسسة على معرفة ما، وƅم تستخد

 ƅيس بإمƄاƊها تدارك تلك اƅمعرفة في وقت احق، وتصبح تلك اƅمعرفة دون قيمة.

اƅوفرة ا اƊƅدرة: Ƅون أن اƅمعرفة هي مورد يƊشئ اƅثروة ويحقق اƅتميز، مورد يتسم  -
بعدم اƅقابلية استهاك، ƅذا فإن اƅوفرة إحدى اƅصفات اƅجوهرية ƅلمعرفة، بحيث أƊه 
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عادة استخدامها عدة مرات فإن اƊƅتيجة تƄون زيادة في عƊد استخدا م هذƋ اƅمعرفة وا 
 .1اƅعوائد

دراƄا ƅلواقع من حيث  ومما يميز اƅمعرفة، أƊها تتطلب تفاعا اƊسيابيا مع اƅواقع، وواعيا وا 
متغيراته وعƊاصرƋ، وƄذƅك اƅقوى اƅمحفزة ƅلتطوير واƅتغيير، Ƅما أن اƅمعرفة هي مورد إƊساƊي 

، فاƅمعرفة هي Ɗتيجة اƅتواصل اƅفƄري بين اأفراد، وهي بمثابة مفاتيح تسمح 2باستعماƅهيƊمو 
 .Ɗƅ3ا باƅتوقع ƅما سيحدث في اƅمستقبل، وتحقيق اأهداف بأسرع وأسهل طريقة

  نظريات اƃمعرفة:اƃمطلب اƃثاƃث: 
اƅباحثين درست اƅمعرفة وفق Ɗظريات مختلفة تبعا اختاف حقوƅها اƅعلمية ووجهات اƊƅظر 

في مجاƅها، ففي اƅقرن اƅتاسع عشر ظهرت Ɗظريتان، Ɗظرية اƅملƄات اƅتي تفترض أن اƅعقل 
اƅبشري مقسم إƅى ملƄات اƅتفƄير واƅوجدان واإدارة، واƅتي تبرز ما يقوم به اƅعقل، واƊƅظرية 
اƅثاƊية هي اƅترابطية، اƅتي افترضت أن اإƊسان عƊدما يخلق يƄون عقله صفحة بيضاء 

ل فيها اƅخبرات عن طريق اƅحواس، ودرست اƅمعرفة Ƅذƅك وفق Ɗظرية اƅتعلم وƊظرية تسج
 اƅتƄيف وƊظرية اƊƅشاط.

تتمرƄز موارد اƅمؤسسة وفق Ɗظرية اƅموارد، حول اƅموارد اƅداخلية اƅتي  نظرية اƃموارد: -1
اƅقدرات تسمح ƅلمؤسسة باƅتفرد باƅميزة اƅتƊافسية، وتتمثل هذƋ اƅموارد في جميع اأصول، و 

واƅعمليات اƅتƊظيمية، واƅمهارات واƅمعارف اƅجماعية اƅمتواجدة باƅمؤسسة، فقد تتشابه 
اƅمؤسسات من حيث Ƅمية وƊوعية اƅموارد اƅمتاحة ƅديها )أفراد، آات، تƊƄوƅوجيا...(، إا أƊها 

تبر تختلف في إƊتاج اƅمعارف وتوظيفها، وƄذا تƄوين اƅمهارات واستغاƅها، وهذƋ اƊƅظرية تع
اƅمؤسسة على أƊها مجموعة من اƅموارد اأفضلية اƅتƊافسية، واƅتميز عن اƅمؤسسات اأخرى، 
ومع تطور هذƋ اƊƅظرية أصبحت ترƄز على اƅموارد غير اƅملموسة وخاصة اƅمعارف، Ɗظرا 

 ƅقدرتها على إƄساب اƅمؤسسة ميزة تƊافسية مستدامة.
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م باƅمعƊى، واƅذي تتفاعل بموجبه اƅمعرفة تعتمد هذƋ اƊƅظرية على اƅتعل نظرية اƃتعلم: -2
اƅجديدة مع اƅمعرفة اƅمختزƊة في اƅذاƄرة تفاعا ديƊاميƄيا، يجعل اƅبƊاء اƅمعرفي يتشƄل 

 بصورة جديدة إيجاد بعض اƅحلول ƅلمشƄات تدفع باƅمتعلم ƅزيادة معرفته.
Ƅيف فرديا ترى هذƋ اƊƅظرية أن اƅمؤسسات تƊظم ذاتها وتحاول اƅت نظرية اƃتƂيف: -3

وجماعيا وباستمرار مع اƅظروف اƅمتغيرة، وتفترض أƊها تقوم بتعديل معرفتها بما يؤدي إƅى 
اƅتغيير في اƅسلوك، ومن ثم هي Ɗظم دائمة ƅتوƅيد اƅمعرفة اƅتي تساعدها على أن تصبح 

 مؤسسة مبدعة.
ب اƅفصل تعتبر من اƊƅظريات اƅحديثة ƅلمعرفة، واƅتي تميل إƅى تجƊنظرية اƃنشاط:  3-4

بين اƅتفƄير واƅعمل، واƅفرد واƅمجتمع، واهتمت هذƋ اƊƅظرية باƄتشاف اƅعاقة بين اƅفعل 
اƅمادي واƅعقل، واƄتشاف اƅروابط بين اƅفƄر واƅسلوك، وطورت هذƋ اƊƅظرية ƅتصبح Ɗظرية 
اƅمؤسسات وأƊظمة اƊƅشاط، وهي Ɗظرية تƄتسي أهمية Ƅبيرة، ƄوƊها تعمل على استƄشاف 

 رفي واƄƅفاءات اƅتƊظيمية واƅتعلم اƅتƊظيمي.اƅعمل اƅمع
وفي هذا اإطار استفاد أصحاب اƅمدخل ااقتصادي من اƅتطورات اƅحديثة اƅتي جرت على 
Ɗظرية اƅمعرفة من خال دراسة اƅعاقة بين اƅمعرفة واƊƅجاح واƅتفوق ااقتصادي، وأصبحت 

 .1اƅمعرفة اƅمتخصصة ضرورة ملحة Ɗƅجاح اƅمؤسسات

ƃمطلب اƃمعرفة: -رابعاƃأنواع ا 
ƅقد قدمت أƊواع وتصƊيفات عديدة ƅلمعرفة، وفي مقدمة هذƋ اƅتصƊيفات اƅتصƊيف اƅذي قدمه 

في اƅستيƊات، حيث ميز بين اƅمعرفة اƅظاهرة واƅمعرفة اƅضمƊية، وبين أن ما  ميشال بواƊي
Ɗعرفه )اƅمعرفة اƅضمƊية( أƄثر مما Ɗستطيع أن Ɗخبر اآخرين عما  Ɗعرفه )اƅمعرفة 
اƅظاهرة(، وƄƅن هذا اƅتحدي Ɗƅوعي اƅمعرفة ƅم يحظ حيƊها بااهتمام، إƅى أن أعادƋ في 

شي اƅلذان صƊفا اƅمعرفة إƅى Ɗوعين أساسيين هما: اƅمعرفة اƅتسعيƊات Ƅل من ƊوƊاƄا وتاƄيو 
 اƅظاهرة واƅمعرفة اƅضمƊية.

 

 

                                                           

1
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 اƃمعرفة اƃظاهرة )اƃصريحة(:-1
يقصد باƅمعرفة اƅظاهرة، معرفة اƅمؤسسة اƅتي تƄون مخزƊة في وسائل مادية مثل اأرشيف 

علƊة، أƊها شائعة واإجراءات واƅمخططات واƊƅماذج واƅمستƊدات Ƅما يقصد بها اƅمعرفة اƅم
ورائجة بين اأفراد، ومعروف مستودعها ومتاح اƅوصول إƅيها Ƅƅل من يبحث عƊها، أو يرغب 

، وهي اƅمعرفة اƅرسمية واƅقياسية واƅمرمزة واƊƅامية واƅصلبة واƅمعبر عƊها 1في اƅحصول عليها
لها إƅى خارج Ƅميا واƅقابلة ƅلƊقل واƅتعليم، وتسمى أيضا اƅمعرفة اƅمتƊقلة إمƄاƊية تƊق

اƅمؤسسة، وتتعلق اƅمعرفة اƅظاهرة بƄل ما هو رقمي من بياƊات ومعلومات واضحة ومفهومة 
واƅتي يمƄن اƅتعبير عƊها من طرف أي فرد داخل اƅمؤسسة، ويمƄن اƅحصول عليها وتخزيƊها 
في ملفات وسجات اƅمؤسسة، وهي تشمل مختلف اƅسياسات واإجراءات واƅبرامج وميزاƊية 

سة ومستƊداتها، وأسس ومعايير اƅتقويم واƅتشغيل وااتصال ومختلف اƅعلميات اƅوظيفية اƅمؤس
وغيرها، بحيث يمƄن خزƊها في اƄƅتب واƅوثائق اƅمختلفة، ويتم اƅتعامل معها باƅتبادل 
وااستخدام بمختلف اƅوسائل وحسب رغبات ومتطلبات اƅمستخدمين، ويمƄن توثيقها في 

 أشƄال مختلفة.
هي اƅمعرفة غير اƅرسمية، واƅذاتية، واƅمعبر عƊها باƅطرق  ة اƃضمنية )اƂƃامنة(:اƃمعرف -2

اƊƅوعية واƅحدسية، وهي شخصية خاصة بƄل فرد، يصعب ترميزها أو إعطاءها شƄا رسميا 
أو Ɗقلها واƅمشارƄة فيها، تعتمد من جهة على اƅحدس واƅخبرة واƅمهارة واƅتفƄير، ومن جهة 

ƅطموحات اƅشخصية، وتسمى اƅمعرفة اƅملتصقة ƄوƊها توجد في أخرى على اƅمعتقدات وا
عمل اأفراد وفرق اƅعمل داخل اƅمؤسسة، وهي معرفة خفية تعتمد على اƅخبرة ويصعب 
تحويلها باƅتƊƄوƅوجيا، بل تƊتقل باƅتفاعل ااجتماعي، وتعرف اƅمعرفة اƅضمƊية Ƅذƅك بأƊها 

اط اƅتفƄير اƅمتعلقة باأفراد، إضافة إƅى تلك اƅمفاهيم وااتجاهات واƅصور اƅذهƊية وأƊم
 اƅقدرات اƅجسمية واƅفƄرية على اƅتخيل واƅتحليل واإدراك اƅمحفوظة في ذاƄرتهم.

                                                           

1
سماƅي يحضيه،أثر اƅتسيير ااستراتيجي ƅلموارد اƅبشرية وتƊمية اƄƅفاءات على اƅميزة اƅتƊافسية ƅلمؤسسة )مدخل  - 

اƅجودة واƅمعرفة(، دƄتوراƋ دوƅة في اƅعلوم ااقتصادية، تخصص: اƅتسيير، Ƅلية اƅعلوم ااقتصادية وعلوم اƅتسيير، جامعة 
 402، ص4005/4002اƅجزائر، 
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وتمثل اƅمعرفة اƅضمƊية اƅمعتقدات وااتجاهات واƅمدرƄات واƅقيم اƅذاتية اƊƅابعة من اƅتجارب 
 .1زƊة بداخلهاƅشخصية ƅلفرد، واƅتي تمثل مفاهيمه وتجاربه وخبراته اƅمخ

 :نوتتميز اƅمعرفة اƅضمƊية ببعدي
 .ي: وهو فعلي، عملي، تطبيقيƊتقƅبعد اƅا 

 وي، اعتقادي، ومفاهيميƊي: وهو معƄبعد اإدراƅا 

وهƊاك تصƊيفا آخر ƅلمعرفة، حيث صƊفت إƅى ثاثة أƊواع وذƅك بما يخدم أهداف اƅمؤسسة 
 اƅتƊموية هي:

اƅحد اأدƊى من اƅمعرفة اƅذي يجب أن يƄون متوفرا : وهو اƃمعرفة اƃجوهرية واƃضرورية-3
ƅدى اƅمؤسسة، هذا اƊƅوع من اƅمعرفة ا يضمن ƅلمؤسسة اƅبقاء واƊƅمو في اƅمƊافسة طويلة 
اأمد، ومع ذƅك فإن هذƋ اƅمعرفة تمثل اƅمعرفة اأساسية ƅلمؤسسة، واƅتي بموجبها تتمƄن 

 ƅذي تعمل فيه.اƅمؤسسة من معرفة قواعد اƅعمل في مجال اƅقطاع ا
هي اƊƅوع اƅذي يجعل تƊافسية اƅمؤسسة تتمتع بقابلية اƅبقاء، وتمƊƄها  اƃمعرفة اƃمتقدمة: -4

من اƄتساب قدرات اƅمƊافسة، وتسعى اƅمؤسسة من خال اƄتسابها ƅلمعرفة اƅمتقدمة إƅى 
 .2تحقيق مرƄز تƊافسي متقدم مقارƊة بباقي اƅمƊافسين، ورفع جودة اƅمعرفة ƅتتميز عƊهم

هي معرفة اƅتي تحصل Ɗتيجة ااƄتشاف واƅتجديد، هذƋ اƅمعرفة  اƃمعرفة اإبداعية: -5
تمƄن اƅمؤسسة من قيادة اƅقطاع اƅذي تعمل فيه، واƅتميز عن باقي اƅمƊافسين. هذا اƊƅوع من 

 3 اƅمعرفة يرتبط باإبداع وااƄتشاف من خال اƅبحث واƅتطوير.
 إدارة اƃمعرفة اƃمبحث اƃثاني: اإطار اƃمفاهيمي

Ɗظرا ƅأهمية اإستراتيجية ƅلمعرفة، فقد أصبح من اƅضروري أن تخضع إƅى إدارة محƄمة، 
وااهتمام بموضوع إدارة اƅمعرفة جاء Ɗتيجة ƅعوامل عدة، أهمها اƅتطورات اƅمتسارعة في 

هل تƊƄوƅوجيا اƅمعلومات وااتصال، واƅتي جعلت عملية تبادل اƅمعلومات تتم بƄل أسرع وأس
 من حيث ربط اأفراد في شبƄات إƄƅتروƊية تساعدهم على تبادل اƅمعلومات واƅخبرات.

                                                           

1
دارتها في اƅبيئة اƅرقمية، اƅوراق، عمان، م -   400، ص4040جبل ازم مسلم اƅماƄƅي، هƊدسة اƅمعرفة وا 

2
 440، مرجع سابق، صƊعيم ابراهيم اƅظاهر - 

3
، 4002سليم ابراهيم اƅحسƊية، اإدارة باإبداع )Ɗحو بƊاء مƊهج Ɗظمي(، اƅمƊظمة اƅعربية ƅلتƊمية اإدارية، اƅقاهرة،  - 
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تعد إدارة اƅمعرفة من أحدث اƅمفاهيم اإدارية اƅتي Ɗمت اأدبيات اƅمتعلقة بها Ƅما وƊوعا، 
حيث شهدت اƅسƊوات اƅماضية اهتماما متزايدا من جاƊب اƅمؤسسات اƅحديثة ƅتبƊي هذا 

ارة اƅمعرفة تسعى إƅى تقديم حلوا ƅقضايا ومشƄات استقطاب اƅمعرفة، اƅمفهوم، Ƅون إد
Ɗتاجها وتشارƄها بين اأفراد واƅجماعات واƅمؤسسات. وأجل تحقيق ميزة تƊافسية ƅلمؤسسة،  وا 
توجهت اƅمؤسسات اƅحديثة ƅزيادة اهتمامها بتطبيق أسس إدارة اƅمعرفة، وذƅك باƄƅشف عن 

دراجها ضمن استراتيجيات عملها، واƅبحث عن اƅمعرفة وƊشرها وتداوƅها بي ن اƅعاملين وا 
اƅطرق واإجراءات اƅجديدة اƅتي وƅدتها تƊƄوƅوجيا اƅمعلومات ƅتدعيم اƅقوى اƅبشرية من خال 

 تدريبها وتƊميتها ƅتحقيق أهدافها على اƅمدى اƅطويل.
 مفهوم إدارة اƃمعرفة:اƃمطلب اأول: 

مؤسسة مهما Ƅان Ɗوعها، واƅمعرفة هي اأساس إƊشاء  إذا ƄاƊت اإدارة هي سر اƊƅجاح أي
دامتها، واƅرƄيزة اأساسية ƅلتحول إƅى مؤسسات متعلمة، فا بد من إدارة  اƅميزة اƅتƊافسية وا 
محƄمة ƅهذƋ اƅمعرفة، أن أغلب اƅمؤسسات تمتلك معرفة ƊƄƅها ƅم تستخدم أو استخدمت 

ات إƅى إدارة هذا اƅموجود، حيث أشار بأسلوب غير مائم، وفي هذا اإطار سعت اƅمؤسس
بعض اƅباحثين ƅمفهوم إدارة اƅمعرفة واختلفوا في تحديدƋ بدقة، تبعا اختاف اختصاصاتهم 
وخلفيتاهم اƅعلمية واƅعملية، وذƅك بسبب اتساع حجم ميدان إدارة اƅمعرفة وديƊاميƄيته، ويشير 

فراد وتحليلها وتشƄيلها وتطويرها إƅى مفهوم إدارة اƅمعرفة على أƊها استخاص اƅمعرفة من اأ
وثائق مطبوعة أو إƄƅتروƊية، ƅيسهل على اآخرين فهمها وتطبيقها، ومع ظهور مفاهيم جديدة 
مثل اƅمؤسسة اƅمتعلمة، وثقافة اƅمشارƄة، أصبحت إدارة اƅمعرفة تمثل اƅفهم اƅواعي واƅذƄي 

Ɗجاز رساƅة ƅثقافة اƅمؤسسة، واƅقدرة على اƄتساب ومشارƄة اƅخبرة اƅج ماعية في تحقيق وا 
. واعتبرت إدارة اƅمعرفة بأƊها عملية إدارة اأفراد اƅذين 1اƅمؤسسة، وتوفير اأدوات اƅازمة ƅها

ƅديهم معرفة شخصية ومهارات ضمƊية، واƅتي تتطلب تƊƄوƅوجيا اƅمعلومات وااتصال ƅتدوين 
 اƅمعرفة اƅظاهرة.

                                                           

1
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إدارة اƅمعارف بأƊها اƅعمليات اƅتي ترتƄز على إدارة اƅمعارف اƅمتواجدة باƅمؤسسة،  وتعرف
Ɗشاء  من خال إƊشاء وتبادل واستعمال اƅمعرفة اƅمƄتسبة، وتحقيق مزايا تƊافسية دائمة، وا 

 قيمة تجارية ƅلمؤسسة.
وبƊاء رأس  Ƅذƅك تعرف إدارة اƅمعرفة على أƊها اƅجهود اƅمبذوƅة من اƅمديرين من أجل تƊظيم
، وتعرف 1مال اƅمؤسسة من اƅموارد اƅمعلوماتية، ورأس اƅمال اƅفƄري اƅذي تمتلƄه اƅمؤسسة

إدارة اƅمعرفة Ƅذƅك بأƊها مدخل إضافة اƅقيمة أو إƊشاءها، من خال اƅمزج أو اƅترƄيب بين 
عƊاصر اƅمعرفة من أجل إيجاد توƅيفات معرفية أفضل مما هي عليه ƄبياƊات أو معلومات 

، وهي تخطيط وتƊظيم وتوجيه ورقابة اƅمعرفة، واأصول اƅمرتبطة برأس 2أو معارف فردية
اƅمال اƅفƄري، واƅعمليات واƅقدرات اƅشخصية واƅتƊظيمية، بشƄل يضمن اƅحصول على مزايا 

. وتتضمن إدارة اƅمعرفة تحقيق عملية اإدامة ƅلمعرفة ورأس اƅمال اƅفƄري، 3تƊافسية ƅلمؤسسة
واستثمارها وƊشرها، وفي تعريف آخر إدارة اƅمعرفة بين بأƊها اƅعمليات اƅتي واستغاƅها 

تساعد اƅمؤسسات على توƅيد اƅمعرفة، واختيارها وتƊظيمها، واستخدامها وƊشرها وتحويل 
اƅمعلومات اƅهامة واƅخبرات اƅتي تمتلƄها اƅمؤسسة واƅتي تعتبر ضرورية ƅأƊشطة اإدارية 

اƅوسائل واƅمبادئ واآƅيات اƅتي تمƄن اƅمؤسسة من استخدام قاعدتها ، أي استعمال 4اƅمختلفة
دامة مزاياها اƅتƊافسية.  اƅمعرفية في بƊاء وا 

 أهمية إدارة اƃمعرفة:اƃمطلب اƃثاني: 
تزايدت استخدامات اƅمعرفة في اƅمؤسسات ضمن عمليات اƅبحوث واƅدراسات في اƅعديد من 

في تصميم اƅمƊتجات واƅخدمات وتطوير Ɗظم اƅمجاات، وأصبحت اƅحاجة واضحة إƅيها 
واƅتقƊيات، وأعمال ااستراتيجي، واتخاذ اƅقرارات ومتابعة اأداء وتقييم اƊƅتائج، وضمن هذا 

 اƅسياق تتجلى أهمية إدارة اƅمعرفة باƅمؤسسة في جواƊب رئيسية أهمها:

 

                                                           

1
، 4005عادل حرحوش اƅمفرجي، أحمد علي صاƅح، رأس اƅمال اƅفƄري، اƅمƊظمة اƅعربية ƅلتƊمية اإدارية، اƅقاهرة،  - 

 02ص
2
 21، صƊ4000جم عبود Ɗجم، إدارة اƅمعرفة اƅمفاهيم ااستراتيجيات واƅعمليات، مؤسسة اƅوراق، عمان،  - 

3
 44، ص4000ي حجازي، إدارة اƅمعرفة مدخل Ɗظري، اأهلية، عمان، هيثم عل - 

4
 45، ص4001عبد اƅلطيف محمود مطر، إدارة اƅمعرفة واƅمعلومات، دار ƊƄوز اƅمعرفة اƅعلمية، عمان،  - 
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 اƃمعرفة هي مصدر ƃإنتاجية: -1
قائم على اƅمعرفة شيئا فشيئا، أصبحت هذƋ اأخيرة هي بتحول ااقتصاد تدريجيا إƅى اقتصاد 

اأصل اƅجديد، وهي أحدث عوامل اإƊتاج اƅذي يعترف به Ƅمورد أساسي إƊشاء اƅثروة، 
 وهذا ما أدى إƅى أن أصبح رأس اƅمال اƅمعرفي أƄثر أهمية من رأس اƅمال اƅمادي.

 اƃمعرفة هي عامل ƃاستقرار: -2
تƊافسية متغيرة وسريعة اƅتغير يجعلها غير قادرة على اƅبقاء إن عمل اƅمؤسسات في بيئة 

تياƊها باƅجديد في اأفƄار واأساƅيب واƅعمليات، مما يعƊي  واƊƅمو دون تميزها في اƅمعرفة، وا 
 أن اƅمعرفة أصبحت ساحا ƅلمؤسسة ƅمواجهة محيطها واƅبقاء فيه.

 اƃمعرفة تحمل ميزة تنافسية دائمة: -3
م مصدر ƅلميزة اƅتƊافسية اƅدائمة، بسبب مساهمتها في تحديد اƄƅفاءات تعتبر اƅمعرفة أه

اإستراتيجية، باعتبارها Ɗادرة وصعبة اƅتقليد، وتحقق إدارة اƅمعرفة ƅلمؤسسة ااƅتزام 
ااستراتيجي ƅلعمل اƅجماعي بشƄل دائم في مختلف اƅجواƊب، وذƅك من خال تبادل اƅخبرات 

سسة بما يضمن ƅها ااستمرار، واƄتسابها ميزة تƊافسية واƅمعارف بين جميع أعضاء اƅمؤ 
 دائمة، وذƅك من خال تƄوين بƊية قوية.

 عمليات إدارة اƃمعرفة: اƃمطلب اƃثاƃث:
تƊاوƅت أغلب اƅمداخل واƅمفاهيم إدارة اƅمعرفة على أƊها عملية، فاƅمعرفة إذا ما أخذت Ƅما  

عمليات تساعد على تحقيقها واƅمشارƄة هي تƄون مجردة عن اƅقيمة، ƅذا فإƊها تحتاج إƅى 
فيها وخزƊها وتوزيعها واƅمحافظة عليها واسترجاعها، وتحتاج Ƅذƅك إƅى إعادة إغƊائها Ƅي 

 تصبح قابلة ƅلتطبيق في ميدان جديد من أجل إعطاء قيمة ƅها.
ترتƄز إدارة اƅمعرفة على مجموعة من اƅعمليات، وتعمل هذƋ اƅعمليات بشƄل تتابعي وتتƄامل 
فيما بيƊها، وقام غاƅبية اƅباحثين واƅمƊظرين في حقل إدارة اƅمعرفة بوضع هذƋ اƅعمليات على 
شƄل حلقة، ƊƄƅهم اختلفوا في تحديد عدد اƅعمليات واأƊشطة اƅمسئوƅة عن إدارة معرفة 
اƅمؤسسة وترتيبها وتسميتها، فمƊهم من حددها بأربع عمليات )اإبداع، اƅتƊظيم، اƅمشارƄة، 

عادة ااستعمال(وااستع ، ومƊهم من حددها بخمس عمليات )اƅبحث عن مصادر 1مال وا 

                                                           

1
 00صاح اƅدين اƄƅبيسي ، مرجع سابق ، ص - 
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دماجها وتعميمها(، وآخرون  اƅمعرفة، اƄتشافها، تحليل محتواها، تƊمية اƅتفاعل باƅمعرفة، وا 
حددوا عمليات إدارة اƅمعرفة بست عمليات )إƊشاء اƅمعرفة اƅجديدة، ااستحواذ عليها، 
تاحها أفراد اƅمؤسسة بحسب اƅحاجة وفي أي  اƅتƊقيح، حفظها، إدارتها عمليا، وأخيرا Ɗشرها وا 

 .1مƄان وقت أو
تعتبر عملية تشخيص اƅمعرفة من اأمور اƅمهمة في أي برƊامج تشخيص اƃمعرفة: -1

إدارة اƅمعرفة، وهي عملية جوهرية رئيسية تساهم بشƄل مباشر في إطاق وتحديد شƄل 
اƅعمليات اأخرى وعمقها، Ƅون اƅبƊاء اƅهيƄلي ƅلƊظام اƅمعرفي في اƅمؤسسة يتطلب أوا 

ة ƅوضع سياسات وبرامج اƅعمليات اأخرى، ثم بعد ذƅك يتم اƅعمل أو عملية تشخيص اƅمعرف
 .2اƅبحث عن اƅمعرفة، أهي موجودة في رؤوس اƅعاملين، أم في اƊƅظم، أم في اإجراءات

بعد عملية تشخيص اƅمعرفة تأتي عملية اƄتساب اƅمعرفة، وفي هذƋ  اƂتساب اƃمعرفة:-2
ها اƅداخلية، اƅتي تتضمن اƅمشارƄة في اƅعملية يتم اƅحصول على اƅمعرفة من مصادر 

اƅخبرات واƅممارسات واƅحوارات واƊƅدوات واƅمƊاقشات حول اƅمعرفة اƅتي تحتاجها اƅمؤسسة، 
وااتصال بين جماعات اƅعمل واƅمدير واƅزبائن واƅعاملين، وقواعد اƅبياƊات واƅمعارف اƅمخزƊة 

رها اƅخارجية اƅتي تتضمن بها، وƄيفية اƅوصول إƅيها واستغاƅها، وƄذƅك من مصاد
اƅمعلومات اƅتسويقية اƅتي يتم جمعها من خال اأبحاث واƅخبرات في ذƅك اƅمجال، 

 .3واستقطاب اƅعاملين اƅجدد واƅتعاون وتبادل اƅمعرفة مع اƅمؤسسات اأخرى
يتم توƅيد اƅمعرفة من خال عملية إيجاد اƅمعرفة واشتقاقها وتƄويƊها  توƃيد اƃمعرفة: -3

اƅمؤسسة، واƅوصل إƅى معرفة جديدة من اƅبياƊات واƅمعلومات، أو من معرفة سابقة، داخل 
وتوƅيد اƅمعرفة اƅصريحة يعتمد على تجميع اƅمعارف اƅسابقة، بيƊما اƄتشاف اƅمعرفة اƅضمƊية 
فيترƄز على اƅتƄييف، ويمثل توƅيد اƅمعرفة اƅعمليات اƅتي من خاƅها تتأثر جماعة بخبرات 

 .4ين، ويتم قياسها من خال اƅتغيير باƅمعرفة أو اƅتغيير باأداءومهارات اآخر 

                                                           

1
 242، ص4002واƅوظائف واƅمشƄات(، دار اƅمريخ، اƅرياض،  Ɗجم عبود Ɗجم، اإدارة ااƄƅتروƊية، )اإستراتيجية - 

2
 40، ص4002 استراتيجيات اإدارة اƅمعرفية فيمƊظمات اأعمال، إثراء ƅلƊشر واƅتوزيع، عمان،  عجان حسن،حسن  - 

3
 41، صƊفس اƅمرجع - 

4
، 4040، دار جليس اƅزمان، عمان زيد محمد اƅمشاقبة، إدارة اƅمعرفة بين اƊƅظرية واƅتطبيق،اƅبطاƊية، محمد ترƄي  - 

 12ص



 اإطار المفاهيمي ϭالمنطلقاΕ النظريΔ للمعرفϭ ΔإدارتϬا              الفصل الثاني:

 

29 

دامتها بصورة مستمرة  تخزين اƃمعرفة: -4 تخرين اƅمعرفة هو عملية ااحتفاظ باƅمعرفة وا 
باƅذاƄرة اƅتƊظيمية ومستودعات اƅمعرفة، وهي اƅجسر اƅذي يربط اƅحصول عليها مع عملية 
استرجاعها، ويتم جمع اƅمعرفة وتراƄمها ƅدى اƅمؤسسة من خال تحديث اƅذاƄرة اƅتƊظيمية 

ƅتسهيل عملية اƅوصول إƅيها من قبل اƅعاملين. وتتواجد باستمرار، وتحسين وسائل ااتصال 
جراءات  اƅمعرفة في عدة مواقع من اƅمؤسسة، واأفراد وهيƄل اƅمؤسسة، وممارسات وا 

. وتشير عملية تخزين اƅمعرفة إƅى أهمية اƅذاƄرة اƅتƊظيمية، 1اƅمؤسسة، وثقافة اƅمؤسسة
من اƅمعرفة اƅمتواجدة في عقول اأفراد فاƅمؤسسات تواجه خطرا Ƅبيرا Ɗتيجة ƅفقداƊها اƄƅثير 

اƅذين يغادروƊها ƅسبب أو آخر، وبات تخزين اƅمعرفة وااحتفاظ بها مهم جدا، خاصة 
باƊƅسبة ƅلمؤسسات اƅتي فيها معدات عاƅية ƅدوران اƅعمل، واƅتي تعتمد على اƅتوظيف 

ر اƅموثقة معهم، أما بصيغة اƅعقود اƅمؤقتة، أن هؤاء اƅعمال يأخذون معرفتهم اƅضمƊية غي
 اƅموثقة فتبقى مخزƊة في قواعد اƅمؤسسة.

تزداد اƅمعرفة بااستخدام واƅمشارƄة، وتƊمو وتتعاظم ƅدى اأفراد بتبادل توزيع اƃمعرفة:  -5
اأفƄار واƅخبرات واƅمهارات بيƊهم، ƅذا سعت اƅمؤسسات إƅى تشجيع اƅمشارƄة باƅمعرفة، 

عرفة إƅى اأفراد اƅذين يحتاجوƊها في اƅوقت اƅمƊاسب. وتوزيع اƅمعرفة هو عملية Ɗقل اƅم
وذƅك من خال إيجاد وسائل اتصال جيدة، وثقافة تشجع على Ɗشر اƅمعرفة ضمن حدود 
اƅمؤسسة، وبƊاء فرق اƅعمل اƅتي تعمل معا، Ƅما أƊها تمثل اƅمشارƄة باƅمعارف اƅمتوافرة، 

 2ن بها.وبخاصة اƅمعارف اƅضمƊية اƅمتوافرة في عقول اƅعارفي
هي اƅممارسة وااستخدام وااستفادة من اƅمعرفة في اƅواقع، واإدارة  تطبيق اƃمعرفة:-6

اƊƅاجحة ƅلمعرفة هي اƅتي تستخدم اƅمعرفة اƅمتوافرة في اƅوقت اƅمƊاسب، ويسمح تطبيق 
اƅمعرفة بعمليات اƅتعلم اƅفردي واƅجماعي اƅجديدة، واƅتي تؤدي إƅى إبداع معرفة جديدة، وقد 

ستخدمت اƅعديد من اأساƅيب ƅتطبيق اƅمعرفة مƊها، اƅفرق اƅداخلية متعددة اƅخبرات، ا
 مبادرات اƅعمل، اƅتدريب اƅجماعي من قبل اƅخبراء.

 

 
                                                           

1
 12، صƊفس اƅمرجع - 

2
 Ɗ10فس اƅمرجع، ص - 
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 اƃمبحث اƃثاƃث: ااستراتيجية اƃمعرفية وأهميتها
 اأهمية اإستراتيجية ƃلمعرفة: اƃمطلب اأول:

ƅقد أصبحت اƅمؤسسات أشد استيعابا واستخداما ƅلمعرفة Ɗتيجة سرعة اƅتغيرات وتعاظم 
اƅفرص اƊƅاشئة عƊها من Ɗاحية، وتعدد احتياجات اƅعماء من Ɗاحية أخرى، Ƅما أصبحت 
تلك اƅمؤسسات أƄثر اعتمادا على اƅمعلومات واƅمعرفة بغية تجديد مƊتجاتها، واأساƅيب 

Ƅ ىƅلوصول إƅ مستخدمةƅما تزايدت اƄ ،افسينƊمƅة باƊعماء مقارƅى اƅفاءة وسرعة إ
استخدامات اƅمعرفة في اƅمؤسسات ضمن عمليات اƅبحوث واƅدراسات في اƅمجاات 
اƅتسويقية، اإƊتاجية واƅموارد اƅبشرية، فاƅحاجة واضحة إƅيها في تصميم اƅمƊتجات، واƅخدمات 

تيجي، واتخاذ اƅقرارات ومتابعة اأداء وتطوير اƊƅظم واƅتقƊيات، وأعمال اƅتخطيط ااسترا
وتقييم اƊƅتائج، وضمن هذƋ اƅسياق تتجلى اأهمية اإستراتيجية ƅلمعرفة في جواƊب رئيسية 

 1أهمها:
 تƊمية قدرة اƅمؤسسة على اƅتعامل مع اƅمتغيرات اƅتƊافسية وااستعداد ƅلتƄيف معها. -

مƄاƊية  - تفعيل قوتها اƅتƊافسية بسبب توفر مƊظومة اƄƅفاءات اƅمحورية ƅلمؤسسة، وا 
احتياجها ƅرصيد معرفي يستخدم في استغال اƅطاقات اإƊتاجية وفي تقديم مƊتجات 

 متميزة عاƅية اƅجودة تلبي رغبات اƅعماء.

إطاق اƅطاقات اƅفƄرية وقدرات اأفراد اƅفƊية باƅمؤسسة على Ƅافة اƅمستويات، بما  -
Ɗعمليات وتحسين إƅفاءة اƄ ات.يساهم في رفعƄلمشƅ حلول اأفضلƅتاجية وتوفير ا 

تهيئ اإدارة اإستراتيجية ƅلمؤسسة فرص اƅتطور بمعدات متƊاسبة مع قدراتها،  -
واƅفرص اƅمتاحة ƅديها، وذƅك من خال ااستغال اƅمƄثف Ɗƅتائج اƅمعرفة ومƊتجاته 

 اƅثقافية اƅمتجددة، إƅى جاƊب اƅخبرة اƅمتراƄمة ƅأفراد.

قدرات اƅموارد اƅبشرية اƅمبدعة من ذوي اƅمعرفة، ومتطلبات تقƊيات  تحقق اƅتƄامل بين -
اƅمعلومات وااتصاات، حتى تصبح ƅلمؤسسة اƅقدرة علة رصد اƅمعرفة من مختلف 
تاحتها ƅاستخدام اƅفعال في صياغة  اƅمصادر، ومعاƅجتها باƅتحليل واƅتحديث، وا 

 مليات.وتƊفيذ ااستراتيجيات وتشغيل اأƊظمة واƅوظائف واƅع

                                                           

1
 .12محمد ترƄي اƅبطاƊية، زيد محمد اƅمشاقبة، مرجع سابق، ص  - 
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ارة اƅمؤسسة على تغيير إطارها اƅفƄري، وتحديث اƅمفاهيم واƅخبرات دتساعد إ -
 واƅثقافات وتوظيفها.

توفر اƅمƊاخ اإيجابي اƅمحفز ƅلعاملين ذوي اƅمعرفة، بما يؤدي إƅى إطاق معرفتهم  -
 اƄƅاملة ودفعهم ƅتƊميتها.

يات وتقديم اƅمزايا اعتماد اƅمستوى اƅمعرفي Ƅأساس ƅتقسيم اƅوظائف وتحديد اƅصاح -
1واƅحوافز.

 

 اƃبعد ااستراتيجي ƃرأس اƃمال اƃمعرفي:اƃمطلب اƃثاني 
يمƊح اƅمؤسسة ميزة تƊافسية قوامها اابتƄار  يعتبر اأفراد هم رأس مال وموجود إستراتيجي 

اƅمستمر، ويعبر رأس اƅمال اƅمعرفي عن قيمة اƅمعرفة اƅتي يتمتع بها اƅعاملين ƅتƄوين ثروات 
ستراتيجية ƅلمؤسسة. وƄƅون رأس اƅمال اƅمعرفي يمثل  اƅمؤسسة، وبما يجعلها معرفة متميزة وا 

ƅبقائها وازدهارها وتطورها، فإن اأمر  ميزة تƊافسية ƅلمؤسسات اƅحديثة ودعامة أساسية
يتطلب من إدارة اƅموارد اƅبشرية، أو من ƅجان متخصصة في هذƋ اإدارة متابع اƄƅوادر 
اƅمعرفية واƊƅادرة ƅغرض جذبها واستقطابها، Ƅمهارات وخبرات متقدمة تستفيد مƊها اƅمؤسسة 

 بشƄل Ƅبير.
 مفهوم وأهمية رأس اƃمال اƃمعرفي:-1

Ɗتائج ثورة اƅعلم واƅتقƊية وحرƄة اƅمتغيرات اƅعاƅمية، أن بدأت ظاهرة مختلفة في Ƅان من أهم 
اƅمؤسسات، أا وهي ارتفاع اأهمية اƊƅسبية ƅأصول غير اƅمادية، أو ما يطلق عليها 
اأصول غير اƅملموسة هي اƅمعرفة اƅمتراƄمة في عقول اأفراد واƊƅاتجة عن اƅممارسة اƅفعلية 

واƅمساƊدة من اƅقادة واƅمشرفين، وتبادل اأفƄار واƅخبرات مع اƅزماء في ƅلعمل، واƅتوجيه 
فرق اƅعمل، ومتابعة اƅمƊافسين، وƄذا Ɗتيجة اƅتدريب وهود اƅتƊمية واƅتطوير اƅتي تستثمر فيها 
اƅمؤسسات، من أجل هذا أصبحت اƅمƊافسة اƅحقيقية بين اƅمؤسسات في محاوƅة امتاك 

رؤية ورساƅة اƅمؤسسة، من خال اƅبحث عن اƅثروات اƅفƄرية  موارد بشرية مؤهلة ƅتحقيق
واƅمهارات واأفƄار اإبداعية في مواردها اƅبشرية غير اƅمستغلة، حتى يمƊƄها ااستثمار فيها 
واستغاƅها أحسن وفي ضوء زيادة مستويات اƅتعليم واƅمهارات، واستخدام ااستعدادات 

                                                           

1
 .41حسن عجان حسن، مرجع سابق، ص  - 



 اإطار المفاهيمي ϭالمنطلقاΕ النظريΔ للمعرفϭ ΔإدارتϬا              الفصل الثاني:

 

32 

اƅدور ااستراتيجي واƅفعال ƅلمعرفة، وتحوƅت من اƅمستقبلية ƅأفراد، أدرƄت اƅمؤسسات 
ااهتمام بإدارة اأشياء إƅى إدارة اƅمعرفة وصار اƅعƊصر اƅبشري هو صاحب اƅمبادرة، وظهر 
ما يسمى باأفراد اƅمعرفيين، وتبين أن اƅمعارف اƅتي تمثل رأس اƅمال اƅمعرفي أصبحت 

اح، وباƅتاƅي قامت اƅمؤسسات بتحفيز تتƊافس مع رأس اƅمال اƅمادي في تحقيق اƊƅمو واأرب
اأفراد على تعظيم استخدام طاقاتهم، ومواهبهم ومعرفتهم واستغال وتƊمية طاقاتهم اƅفƄرية 

 .1واإبداعية، وظهر ما يعرف باƅرأس اƅماƅي اƅمعرفي
ويمثل رأسمال اƅمعرفة اإƅهام واƅموهبة واƅحدس واإحساس واƅذƄاء واƅخيال واƅتصور واƅتأمل 

. إن اƅفرق بين اƅثروة اƅمعرفية ورأس اƅمال ƅ2ذƄاء، واƅتعلم واƅتفƄير اإداري واƅتƊظيميوا
اƅمعرفي، يƄمن في أن اƅثروة اƅمعرفية هي مجمل اأصول اƅمعرفية، أو اƅمجموع اƅمعارف 
في اƅمجتمع، بيƊما رأس اƅمال اƅمعرفي فهو ذƅك اƅقسم من اƅثروة اƅمعرفية اƅذي يستخدم في 

 .3ارف جديدة تزيد من Ɗمو اƅثروة اƅمعرفيةإƊتاج مع
إذا فإن تƄوين رأس اƅمال اƅمعرفي في اƅمؤسسة هو Ɗاتج ƅعمليات متتابعة ومعقدة تحتاج إƅى 
استثمارات وفترات زمƊية طويلة ƅتƄويƊها، فإذا ƄاƊت بعض اƅمهارات اƅفƄرية يمƄن استقطابها 

اƅمؤسسة تحتاج أيضا أن تجعل من  بشƄل مباشر من سوق اƅعمل أو اƅبيئة اƅخارجية، فإن
هذƋ اƅمعارف مدخات تجري عليها عمليات اƅتحويل اƅمƊاسبة Ƅƅي تصبح معارف فردية 
وتƊظيمية، تستƊد عليها اƅمؤسسة في تƄوين ƅتراƄم اƅمعرفي Ƅقدرات أساسية ذات أهمية Ƅبيرة 

 ƅتƄوين اƅجاƊب اƅمهم في رأس اƅمال وهو رأس اƅمال اƅمعرفي.
 ال اƃمعرفي Ƃميزة تنافسية:رأس اƃم -2

في ظل تحوات اƅبيئة اƅتƊافسية، أدرƄت اƅمؤسسات أن اƅعامل اإƊتاجي اƅوحيد اƅذي يمƄن 
أن يوفر ƅها اƅميزة اƅتƊافسية اƅمتواصلة ويحقق ƅها اابتƄار، هو قدرتها اƅمعرفية وما تمتلƄه 

                                                           

1
 422، صسليم ابراهيم اƅحسƊية، مرجع سابق - 

2
تƊƄوƅوجيا اƅمعلومات في مƊظمات اأعمال  اƅبياتي،أميرة شƄروƅي اƅامي، غسان قاسم  داود  - 

 10، ص4040 )ااستخداماتواƅتطبيقات(، اƅوراق ƅلƊشر واƅتوزيع، عمان،
3
 42، صحسƊي عبد اƅرحمان اƅشيمي، مرجع سابق - 
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اƅمعرفي وذƅك من خال  من رأس مال معرفي، وƅقد زادت اأهمية اإستراتيجية ƅرأس اƅمال
 .1اƅتحول من اقتصاد اƅمعلومات إƅى اقتصاد اƅمعرفة

وباƅتاƅي فإن رأس اƅمال اƅمعرفي يمثل ميزة تƊافسية ƅلمؤسسات اƅحديثة، ودعامة أساسية 
ƅبقائها وازدهارها وتطورها، وعلى اƅمؤسسة متابعة اƄƅوادر اƅمعرفية اƊƅادرة، ƅغرض جذبها 

وخبرات متقدمة تستفيد مƊها، Ƅما أن اأمر ا يتوقف عƊد هذا اƅحد بل واستقطابها Ƅمهارات 
على اƅمؤسسة أن تƄون قادرة على زيادة رصيدها اƅمعرفي من خال هذا ااستقطاب اƅجديد، 
Ɗعاش عمليات اابتƄار واإبداع باستمرار في فرق عمل تتبع  وبما يساهم في تطوير وا 

دها Ɗقلها، متجسدة بمƊتجات متطورة تحاƄي رغبات أساƅيب إبداعية ƅعصف اأفƄار وتوƅي
 .2اƅزبائن، وحاجاتهم في سوق شديدة اƅمƊافسة

 إدارة رأس اƃمال اƃمعرفي: -3
يظر إƅى إدارة رأس اƅمال اƅمعرفي Ƅخيار استراتيجي تفرضه طبيعة اƅضغوط اƅتƊافسية 

قفون أمام تحديات اƅمتزايدة، ذƅك أن مديري اƅمؤسسات في ظل تحديات ااقتصاد اƅمعرفي ي
دراك مƄوƊات اأصول غير اƅملموسة  دراك اƅموارد اƅمادية اƅملموسة، بل وا  ا تتعلق بفهم وا 
دارتها، خاصة ما تعلق برأس اƅمال اƅعرفي، وباƅتاƅي ضرورة اƅبحث عن أساƅيب ƅإدارة  وا 

 تقدر قيمة رأس اƅمال اƅمعرفي وتƊجح في استقطاب اƅمعرفة وتوظيفها.
اأصول اƅفƄرية إدراك طبيعة ااختافات اƊƅسبية بيƊها، فمƊها ما يحتاج  تتطلب إدارة

ƅاستثمار اƅمتواصل، بيƊما تدعو اƅضرورة إƅى وقف ااستثمار في بعضها، وهو ما يدعو 
 إƅى اعتماد برامج ترƄز على تƊمية رأس اƅمال اƅمعرفي.

مدى استثمارها اƅصحيح إن بداية إدراك اƅمؤسسات ƅمصدر Ɗجاحها، وسر بقائها يƄمن في 
ƅطاقاتها اƅفƄرية باƅشƄل اƅذي يعززها ويعمل على صياƊتها ويضمن اƅمحافظة عليها، اأمر 
اƅذي زاد من أهمية وجود إدارة فعاƅة ƅرأس ماƅها اƅمعرفي، تلك اإدارة اƅتي تهتم بقدرة 

أ اƅتعاون اƅمؤسسة على اƅتƄيف مع متغيرات اƅبيئية اƅتƊافسية، ومدى اعتمادها على مبد
 واƅتوافق بين اƅقدرات اƅتƊƄوƅوجية، واƅقدرات اƅمعرفية.

 
                                                           

1
 424، صمحمد عواد أحمد اƅزيادات ، مرجع سابق  - 

2
 425، صحسن عجان حسن، مرجع سابق  - 
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 اƃمقاربة اإستراتيجية إدارة اƃمعرفة: اƃمطلب اƃثاƃث:
تعد اƅمعرفة عاما حاسما في تعزيز اƅمرƄز اƅتƊافسي ƅلمؤسسة، وذƅك بفعل عملية إƊشاء 

ف مƄوƊات اƅرأس اƅمال اƅقيمة اƅتي تتحقق من خال اƅتفاعات، واƅتي تحدث ما بين مختل
اƅمعرفي، وهو ما يجعلƊا Ɗدرك أهمية اƅدور اƅمتƊامي ƅلمعرفة، من خال قدرتها على تحقيق 

 اابتƄار، وتحƄم في اƄƅفاءات اإستراتيجية.
إن من دوافع ااƊدماج واƅدخول في اقتصاد اƅمعرفة، اإدراك اƅمتزايد ƅلمؤسسات بأن اƅمعرفة 

دارتها بشƄل واضح تعد موردا أساسيا إƊشاء  اƅقيمة، وباƅتاƅي يجب استغاƅها بشƄل جيد، وا 
وفعال، اأمر اƅذي أفرز تبƊي اƅمؤسسات ƅمجموعة من اأدوات واإجراءات واƊƅماذج، اƅتي 
تختص بإدارة اƅمعرفة، بحيث أصبحت تشƄل مرحلة جديدة في اƅتحول اƅضروري ƅلمؤسسات 

ƅجودة واƅتطوير، وهي جملة عƊاصر تأتي ضمن في مواجهة محيط تƊافسي يتسم باإبداع وا
ضروريات اƅتƊافسية، وتعƄس اƅمعرفة واƄƅفاءة اƅتي يصعب Ɗقلها أو اƅحصول عليها، إذ 

 .1تعتبر عامل تمييز ومتغير ƅه Ɗصيب Ƅامل ضمن إستراتيجية اƅمؤسسة
اƅمؤسسة هي مجتمع بشري، يتم على مستواها استثمار جزء Ƅبير من اƅوقت  اأفراد: -1

واƅقدرات واƅطاقات واأفƄار واƅخبرات ومهارات اأفراد اƅعاملين بها، وعليه فاƅمؤسسة مجبرة 
على استعمال رشيد ƅمواردها اƅبشرية، إذ تعتمد في Ɗجاحها وفعاƅيتها على اƅمورد اƅبشري، 

ء اƅقيمة، ويعد محرƄا جوهريا ƅجميع اƅعƊاصر اƅمساهمة في تحقيق اƅذي هو أساس في إƊشا
اأداء اƅعاƅي ƅلمؤسسات، باإضافة إƅى ذƅك ابد من ااهتمام باƅموارد اƅبشرية وتغيير Ɗظرة 

 اƅمؤسسة ƅها، واعتبارها اƅمورد اأƄثر أهمية.
أخرى تعد عوامل إن اƅمورد اƅبشري هو اƅمورد اƅحقيقي أية مؤسسة، واƅموارد اƅمادية ا

مساعدة، فاإƊسان هو اƅذي يفƄر ويƊظم ويخطط ويراقب، ومهما تعاظمت ثورة اƅتƊƄوƅوجيا 
يظل اƅبشر هم اƅمبدعون واƅمخترعون واƅمبتƄرون، وهذا بما يملƄوƊه من قدرات ومهارات، 

سة وما يتمتعون به من دافعية في اƅعمل، ƅذƅك يتوجب على إدارة اƅموارد اƅبشرية في اƅمؤس
 أن تستخدم مواردها اƅبشرية استخداما فعاا.

                                                           

1
 422، صمرجع سابق سماƅي يحضيه - 
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ويعتبر توفير اƅموارد اƅبشرية اƅازمة من أهم مقومات وأدوات إدارة اƅمعرفة، وعليها يتوقف 
Ɗجاح إدارة اƅمعرفة في تحقيق أهدافها، وهم ما يعرفون بأفراد اƅمعرفة اƅذين تقع على عاتقهم 

د اƅمعرفة وحفظها وتوزيعها، باإضافة إƅى اƅقيام مسؤوƅية اƅقيام باƊƅشاطات اƅازمة ƅتوƅي
 .1باƅبرمجيات اƅازمة ذات اƅعاقة

تعد اƅقيادة اإدارية أحد أهم اƅعوامل اƅداعمة ƅلمقاربة اإستراتيجية إدارة اƅمعرفة ƅرسم 
اƅمسارات اإستراتيجية ƅلمؤسسة، وتوجيه اƅموارد اƅبشرية اƅعاملة فيها ƅتحقيق أهداف 

وقدرة اƅقيادة على إƊشاء وتƄوين اƅمعرفة، وتبادل هذƋ اƅمعرفة بين اƅقيادة وبقية اƅمؤسسة، 
أطراف اƅمؤسسة واƅمتعاملين معها، يتطلب تفاعا مباشرا ومستمرا وغير رسمي، ومن خال 
هذا اƅتفاعل تحدث اƊƅقاشات واƅحوارات اƅتي تقود إƅى إƊتاج اƅمعرفة وتداوƅها باƅشƄل اƅسليم، 

 .2ج اƅمعرفة ظاهرة جماعية وƅيست فرديةƄون أن إƊتا
تمثل اƅثقافة اƅتƊظيمية محددا هاما إدارة اƅمعرفة، فهي توجد في عقول اأفراد  اƃثقافة:-2

واƅجماعات اƅبشرية، ويعƊي ذƅك أن اƅعاقات بين اأفراد تلعب دورا حاسما في إبداع 
 اƅمعرفة، وƊشرها وااستفادة مƊها داخل اƅمؤسسة.

يق إدارة اƅمعرفة تƄوين ثقافة إيجابية داعمة إƊتاج اƅمعرفة وتقاسمها، وتأسيس يتطلب تطب
بيئة تƊظيمية تقوم على أساس اƅمشارƄة باƅمعرفة واƅخبرات اƅشخصية، وبƊاء شبƄات فاعلة 
في اƅعاقات بين اأفراد وتأسيس ثقافة تƊظيمية داعمة ƅلمعرفة، وقد يƄون تƄوين اƅثقافة 

ƅلمعرفة عن طريق توظيف اأفراد اƅمؤهلين بحد أدƊى من اƅمعرفة واƅخبرة  اإيجابية اƅداعمة
واƅقدرة على توƅيد اƅمعرفة وشحذ هممهم، وƅتوƅيد ثقافة مؤسسية اتجاƋ اƅمعرفة "ثقافة اƅمعرفة"، 
ابد من وجود مƊاخ تƊظيمي مƊاسب قائم على اƅثقة، ويقدر جهود أفراد اƅمعرفة، ويشجع 

وهذا يتطلب تغييرا في اƅعقلية اƅتقليدية، وƊقلها من مفهوم "اختزان على تشارك اƅمعرفة، 
اƅمعرفة"، إƅى مفهوم "تقاسم اƅمعرفة"، Ƅما يتطلب أيضا وجود Ɗظام حوافز يدفع اأفراد إƅى 

 تقاسم اƅمعرفة.

                                                           

1
عبد اƊƅاصر، دور اƅدوƅة في تشجيع مجتمع اƅمعرفة، مجلة اƅعلوم ااقتصادية وعلوم اƅتسيير، دار اƅهدى  روابحي - 

 20، صƅ ،4000لطباعة واƊƅشر واƅتوزيع، جامعة فرحات عباس، سطيف، اƅجزائر
2
 45ص أحمد اƅخطيب، خاƅد زيغان ، مرجع سابق، - 
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: اƅمقاربة اإستراتيجية إدارة اƅمعرفة تعتمد على اƅقدرات واأدوات اƃقدرات واأدوات-3
اƅمؤسسة، إذ ا بد من توفر قواعد بياƊات مستقلة، مهمتها حفظ اƅبياƊات اƅخاصة ب

واƅمعلومات، واƅقدرات واƅمؤهات اƅتي تمتلƄها اƅمؤسسة تسمح ƅها بإƊشاء مزايا تƊافسية، 
دامتها بشƄل مستمر، إضافة إƅى أن اƅقدرات اƅذاتية ƅلمؤسسة تساعدها على مقاومة اƅبيئة  وا 

 1 واƅتƄيف معها.

 اƃعمليات واأنشطة: -4
تقسم اƅمؤسسة إƅى سلسلة من اأƊشطة اأساسية، ويعتمد اƅتشخيص اƅداخلي على تحليل 
هذƋ اأƊشطة بواسطة سلسلة اƅقيمة، واƅتي تقسم أƊشطة اƅمؤسسة إƅى Ɗوعين أساسيين من 
اأƊشطة، أƊشطة رئيسية وأƊشطة ƅلدعم، وتتعلق اأƊشطة اƅرئيسية باإƊتاج وتسويق 

مات، وهي تشمل اإمداد، اإƊتاج، اƅتوزيع، اƅتسويق، بيƊما أƊشطة اƅدعم فهي أƊشطة اƅخد
مساعدة ƅأƊشطة اƅرئيسية، وهي تؤمن تمويل وسائل اإƊتاج، اƅموارد اƅبشرية، وتشمل Ƅذƅك 

دارة اƅموارد اƅبشرية.  اƅشراء، اƅبحث واƅتطوير، مراقبة وا 
سيا في إدارة اƅمعرفة، فقد يƄون عƊصرا معاوƊا يلعب اƅهيƄل اƅتƊظيمي دورا أسااƃتنظيم: -5

إدارة اƅمعرفة استراتيجيا، Ƅما أƊه قد يؤدي إƅى Ɗتائج سلبية، ويƄون عقبة أمام اƅتعاون 
وتقاسم اƅمعرفة داخل اƅمؤسسة، فƊجد أن اƅهياƄل اƅتƊظيمية اأƄثر مروƊة، واƅتي تتسم 

رة اƅمعرفة، وتساعد على تشجيع باƊخفاض اƅمستوى اƅهرمي، ƅها أفضلية ƅلتƄيف مع إدا
اƅتعاون واƅتشارك في اƅمعرفة، وتسهل اƊتقاء اƅمعارف واƅعمل اƅجماعي داخل اƅمؤسسة، 
ويستطيع من خاƅها أفراد اƅمعرفة إطاق إبداعاتهم، واƅعمل بحرية اƄتشاف وتوƅيد اƅمعرفة. 

يل إدارة إستراتيجية وعلى اƅرغم من أƊه ا يوجد شƄل تƊظيمي بذاته يمƄن اأخذ به في سب
فعاƅة ƅلمعرفة، إا أن ثمة هياƄل تƊظيمية يترتب على اأخذ بها تحقيق درجة أƄبر من 
اƅمروƊة، بحيث تمƄن اƅمؤسسة من تƊفيذ ااستراتيجيات واƅخطط اƅخاصة بإدارة اƅمعرفة، 

را جدا، ومن بين هذƋ اƅهياƄل Ɗجد اƅهيƄل اأفقي اƅمتسع، واƅذي يƄون Ɗطاق اإشراف فيه Ƅبي

                                                           

1
تطبيقات إدارة اƅمعرفة في مؤسسات اƅتعليم اƅعاƅي، اƅمؤتمر اƅدوƅي ƅلتƊمية اإدارية، Ɗحو أداء  ،أبو خضير سعودإيمان  - 

 44، صƊ 4002وفمبر، -2-4متميز في اƅقطاع اƅحƄومي، معهد اإدارة اƅعامة، اƅسعودية، 
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Ɗما يتم اƅلجوء إƅيه ƅاستشارة وااطمئƊان على سير اƅعمل،  واأوامر ا تأتي من اƅمدير، وا 
1 وتƄون اƅسلطة اƅمرƄزية هي مƊبع اƅمعلومات ومƊسق ƅاتصاات.

 

 استراتيجيات إدارة اƃمعرفة:  اƃمطلب اƃرابع:
إن اƅمؤسسات اƅرائدة هي مؤسسات اƅتي تعتبر اƅمعرفة موردا أساسيا، وأصا رئيسيا من 
أصول اƅمؤسسة، Ƅما تعتمد على اƅمعرفة في تحقيق ميزتها اƅتƊافسية، ومن أجل تحقيق ذƅك 
فإن هذƋ اƅمؤسسات ابد أن تتمتع برؤية إستراتيجية ƅلمعرفة، سواء في إƊشاء اƅمعرفة عن 

ƅخارجية، أو في تقاسم اƅمعرفة، أو في توظيفها بما يقلص فجوة اƅمعرفة في طريق اƅمصادر ا
اƅمؤسسة، ƅهذا فإن اƅمؤسسات أصبحت معƊية بتطوير إستراتيجيتها اƅتƊافسية، بااعتماد على 
اƅمعرفة اƅتي تمثل مصدرها اأساسي في اƅتميز على مƊافسيها، وفي إƊشاء اƅقيمة من أجل 

ها على اآخرين وفي مجال تƊفيذ إدارة اƅمعرفة تبرز إستراتيجيتين زبائƊها بطريقة تتفوق ب
أساسيتين هما اإستراتيجية اƅترميزية اƅتي تتمحور حول اƅحاسوب، واإستراتيجية اƅشخصية 

 اƅتي ترتبط باأشخاص.
على اƅمعرفة اƅصريحة بوصفها معرفة  تعتمد هذƋ اإستراتيجية إستراتيجية اƃترميز:-1

قياسية، رسمية، وقابلة ƅلوصف واƅتحديد واƅقياس واƊƅقل واƅتقاسم، ويمƄن تحويلها بسهوƅة إƅى 
قواعد بياƊات، وتعميمها على جميع اƅعاملين من أجل اإطاع عليها واستيعابها وتوظيفها 

ƅك بإستراتيجية مستودع اƅمعرفة، ، وتسمى هذƋ اإستراتيجية Ƅذ2في أعمال اƅمؤسسة اƅمختلفة
حيث يتم وفقها تجميع اƅمعرفة اƅداخلية واƅخارجية في Ɗظام توثيق أو مستودع اƅمؤسسة، 
يƄون متاحا ƅلعاملين ƅتبادل اƅمعرفة، وهي تهدف إƅى فصل اƅمعرفة اƅتي يƄتسبها اƅفرد، 

 .3عادة ااستخداموتحويلها إƅى وثيقة تƄون متاحة ƅلجميع بصيغة قابلة ƅلفهم، وقابلة إ
ترƄز هذƋ اإستراتيجية على اƅمعرفة اƅضمƊية غير اƅقابلة  إستراتيجية اƃشخصنة: -2

ƅلترميز اƅقياسي، وغير اƅرسمية، أƊها تƄون حوارية تفاعلية في عاقات اأفراد وجها ƅوجه، 
Ɗما قابلة ƅلتعلم باƅماحظة اƅم باشرة، وغير قابلة ƅلوصف واƊƅقل واƅتعليم واƅتدريب، وا 

                                                           

1
 .45إيمان سعود أبو خضير، مرجع سابق، ص - 

2
 444، صحسن عجان حسن، مرجع سابق - 

3
اإدارة اƅفعاƅة ƅلمعرفة، مصدر ƅتحقيق اƅميزة اƅتƊافسية في ظل اƅمحيط اافتصادي اƅجديد، مجلة اƅعلوم  Ƅورتل،فريد  - 

 415، ص4044 ماي 44ااƊساƊية، جامعة محمد خيضر، بسƄرة، اƅعدد 
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Ɗما قابلة ƅلتعلم باƅماحظة  واƅمعايشة اƅمشترƄة، واƅتشارك في اƅعمل واƅفريق واƅتدريب، وا 
اƅمباشرة، واƅمعايشة اƅمشترƄة، واƅتشارك في اƅعمل واƅفريق واƅخبرة، وهذƋ اƅمعرفة تظل في 

ƅحل رؤوس اأفراد وا يتم تبادƅها مع اآخرين في اƅمؤسسة، إا في حاات اƅعمل اƅجماعي 
، 1اƅمشƄات وتقديم ااستشارات، أو عƊد جلسات عصف اأفƄار ومحاورات اƅفرد ƅلفرد

وترتبط إستراتيجية اƅشخصƊة باƅفرد اƅذي يطورها، وتجري اƅمشارƄة فيها عبر ااتصال 
اƅمباشر بين اأشخاص، دون إƅغاء دور اƅحواسيب، وƄƅن اعتمادها Ƅأدوات مساعدة ƅأفراد 

وƅيس خزƊها، مرƄزة على اƅحوا بين اأفراد، وƅيس اƅموضوعات اƅمعرفية في توصيل اƅمعرفة 
 .2اƅموجودة في اƅقواعد

وتشمل إستراتيجيات إدارة اƅمعرفة Ƅل ما يتعلق باأفراد من حيث )اƅتدريب، اƅتطوير، 
واƅتوظيف( وتغيير ثقافة اƅمؤسسة، تشجيع اƅتفƄير اƅحر واƅمشارƄة واإبداع في اƅعملية، 

عادة ا ƅهƊدسة، وƊظم اƅمعلومات، وƊظم دعم اƅقرار، وƊظم دعم اƅمعرفة، وزيادة قدرة اƅفرد وا 
 على ااستمرار في عملية إدارة اƅمعرفة.

  

                                                           

1
، 4002، اƅيازوري، عمانعبود Ɗجم، اإدارة واƅمعرفة ااƄƅتروƊية، )اإستراتيجية، اƅوظائف، اƅمجاات(،  Ɗجم - 

 220-222ص
2
 442، صحسن عجان حسن، مرجع سابق  - 
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 :اƃفصل خاصة
اƅمهم، وأƄثر إمƄاƊات اƅمؤسسة أهمية في اƅتعامل مع  تعتبر اƅمعرفة اƅمصدر اإستراتيجي

اƅفرص واƅتهديدات، فاƅمؤسسات اƅرائدة هي اƅمؤسسات اƅتي تعتبر اƅمعرفة موردا أساسيا، 
وأصا رئيسيا من رؤوس اƅمؤسسة، وتعتمد عليها في تحقيق ميزتها اƅتƊافسية، ومن أجل 

ية إستراتيجية ƅلمعرفة، سواء في إƊشاء تحقيق ذƅك فإن هذƋ اƅمؤسسات ابد من أن تتمتع برؤ 
اƅمعرفة، أو في تقاسمها، او في توظيفها بما يقلص فجوة اƅمعرفة في اƅمؤسسة، وƊظرا 
ƅأهمية اإستراتيجية ƅلمعرفة، ابد أن تخضع اƅمعرفة إƅى إدارة محƄمة يتخلص جوهرها في 

Ɗشائها وتƊظيمها وتخزيƊها واستخدا مها وتوزيعها وتمƄين اأفراد عمليات استقطاب اƅمعرفة، وا 
واƅجماعات من تطوير مهاراتهم وتقوية اƅتعاون واƅمشارƄة فيما بيƊهم في تبادل اƅخبرات 
واƅممارسات، Ƅما أƊها تستƊد وتدعم اƅتعلم عملية مزدوجة ذات اتجاهين أن اƅمعرفة مصدر 

مية إبداع اƅمعارف يتحقق يصبح مصدرا ƅمعرفة جديدة، وابد هƊا من اƅتأƄيد على أه ƅلجودة
 اƅجديدة، فاƅمؤسسة اƊƅاجحة هي اƅتي توƅد وتƊشئ معارف جديدة باستمرار.
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 د: تمهي 

ƅقد زاد ااهتمام باƅمؤسسات اƅخدماتية ƄƅوƊها أصبحت تواجه اƅعديد من اƅتحديات وذƅك        
Ɗتيجة ƅلتغيرات واƅتطورات اƅتي تمر عبر اƅتاريخ، وفي ظل هذƋ اƅتحديات على اƅمؤسسة إتباع 
 أساƅيب حديثة ƅمواجهة اƅظروف اƅغامضة واƅمعقدة، وذƅك بااعتماد على أهمية اƅجودة ƅتحقيق

 اƅميزة اƅتƊافسية بين اƅمؤسسات ƅضمان اƅبقاء وااستمرار في ظل اƅتغيرات اƅبيئة اƅمتاحقة. 

واƅذي أعطها اهتماما واسعا في اƅتأƄيد على  في اƅدين اإسامي أهميةƅدى موضوع اƅجودة 
ƅصت عليه اآية اƊ جاد وهو ماƅعمل اƅوقل اعملوا فسير اĹ ريمةƄƅية اƊقرآƅم ورسوƄه ى اه عمل

ĸونƊمؤمƅوا.
1  

ر اƅذي تلعبه اƅجودة في أداء واهتمام بجودة اƅخدمات Ɗظرا ƅلدو Ƅما أصبح اƅعميل أƄثر إدراك 
ن عوامل مهمة في تقييم جودة اƅخدمة إا أن ديمها، وتعد توقعات وحاجات اƅزبو اƅخدمة وتق

تقييمها وقياسها يعتبر أمر صعبا باƊƅسبة ƅمؤسسة خدمية إذ توجد تحديات ابد عليها اƅتعامل 
 معها. 

ض ق في هذا اƅفصل إƅى تحديد بعض اƅمفاهيم حول اƅجودة وتطورها اƅتاريخي وبعƅهذا سƊتطر 
 .قياس جودة اƅجودةل أيضا عملية اƅمفاهيم حول اƅخدمة، وسƊتƊاو 
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دارتهاو  حول اƃجودة أساسيات: اƃمبحث اأول   ا 

يحظى موضوع اƅجودة اآن باهتمام متزايد في Ƅل اƅمؤسسات وفي Ƅافة أƊحاء اƅعاƅم اƅمتقدم 
بعد أن اƊتبهت هذƋ اƅمؤسسات إƅى أهمية تطوير وتحسين اƅجودة Ƅمدخل  ،واƊƅامي على اƅسواء

ر ي بدأت في مواجهتها خاصة بعد ظهو اƅت ،اƅخارجيةو  أساس ي ƅمواجهة اƅتحديات اƅداخلية
ااهتمام تاحقة، وااتجاƊ Ƌحو اƅعوƅمة و اƅتƄتات ااقتصادية فضا عن اƅتطورات اƅتƊƄوƅوجية اƅم

ƅتقييم ي ƅذي بدا يƊظر ƅلجودة Ƅمعيار أساسا، و وك اƅعميلغير اƅحاصل في سلا اƅبيئية واƅتباƅقضاي
 رغباته. واختبار ما يشبع حاجاته و 

 ماهية اƃجودة  :اأولاƃمطلب 

ƅقد اختلفت اƅتعاريف اƅخاصة باƅجودة وذƅك ƅلتحوات ااقتصادية عبر اƅتاريخ، وƅما Ƅان مفهوم 
ن على إعطاءƋ مفهوما موحدا ودقيقا حيث عرفه واƅباحثو بعاد ƅم يتفق اƅمفƄرون اƅجودة متعدد اأ

  اƄƅثير من اƅمفƄرين بعدة تعاريف يمƄن عرض اƅبعض مƊها:

 : أوا :مفهوم اƃجودة

 1يء ودرجة اƅصابة،"ة اƅاتيƊية اƅتي تعƊي طبيعة اƅشإƅى اƄƅلم Qualitéيرجع مفهوم اƅجودة 
 ريف ومن أهمها: وƅلجودة اƅعديد من اƅتعا

ƅى تحقيق تعرف اƅتي  تؤدي إƅلخدمة اƅ خصائصƅصفات واƅها:" مجموعة من اƊجودة على أ
 . 2رغبات معلƊة أو مفترضة"

ن باƅشƄل اƅذي يتطابق مع توقعاته ويحقق :" اƅقدرة على تحقيق رغبات اƅزبو Ƅما تعرف على أƊها
واƅمتطلبات ن مطابقة ƅلمواصفات ، أي تƄو 3رضاƋ اƅتام عن اƅسلعة أو اƅخدمة اƅتي تقدم ƅه"

 .  4اƅعماء
، ومدى مائمة 5وتعرف أيضا":على أƊها قدرة اƅمƊتج على تلبية حاجات اƅمستعملين وبأقل تƄلفة 

 . 6اƅمƊتج ƅاستخدام أي اƅقدرة على تقديم أفضل وأصدق صفات"

                                                

   15، ص2002، دار صفاء ƅلƊشر واƅتوزيع، اƅطبعة اأوƅى،  عمان، اأردن،  اƅجودة في اƅمƊظمات اƅحديثة  مأمون اƅدرادƄة، طارق اƅشبلي، 1

 . 18اƊƅشر، ص، دار غريب ƅلطباعة واƊƅشر واƅتوزيع، بدو ن سƊة   9000إدارة اƅشاملة ومتطلبات اƅايزو   علي اƅسلمى، 2

 . 10، ص1996، دار اƄƅتب ƅلƊشر، مصر، اإسƊƄدرية،  اƅمƊهج اƅعلمي ƅتطبيق إدارة اƅجودة اƅشاملة في اƅمؤسسات اƅعربية  فريد عبد اƅفتاح زين اƅدين، 3

 . 29، ص2008، دار اƅيازوري ƅلƊشر واƅتوزيع، عمان، اأردن،  إدارة اƅجودة اƅشاملة  . عبد اه اƅطائي ،عيسى قدادة، 4

 .  28،ص  2007، مجلة اƅباحث،جامعة قاصدي مرباح ،اƅعدد اƅخامس، ورقلة ، اƅجودة اƅشاملة واأداء اƅمتميز إدارة بومدين يوسف، 5

اƅسعودية،    ، مƄتبة اƅملك فهد اƅوطƊية،  اƅطبعة اأوƅى، إدارة اƅجودة اƅشاملة تطبيقات على اƅقطاع اƅصحي  خاƅد بن سعد عبد اƅعزيز بن سعيد،  6
   44، ص1997
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 :   بأƊهاو من خال اƅتعارف اƅسابقة يمƄن تعريف اƅجودة 

شباع اƅرغبات من خال تصƊيع سلعة أو تقديم خدمة تفي "وهي اƅقدرة على اƅوفاء باƅمتطلبات و  ا 
 ." 1بااحتياجات ومتطلبات اƅعميل
جودة اƅخدمات اƅمقدمة سواء ƄاƊت اƅمتوقعة أو اƅمدرƄة، أي اƅتي  " :Ƅما أن جودة اƅخدمة تعرف

عدم  يتوقعها اƅعماء أو اƅتي يدرƄوƊها في اƅواقع اƅفعلي، وهي اƅمحدد اƅرئيسي ƅرضا اƅمستهلك أو
تعتبر في اƅوقت Ɗفسه من اأوƅويات اƅرئيسية ƅلمƊظمات اƅتي تريد تعزيز اƊƅوعية في و  رضاƋ؛
 2.خدماتها

 :من خال هذين اƅتعريفين يمƄن أن Ɗستخلص مايلي
جودة اƅخدمة تتعلق أساس بوجود عاقة بين اƅمزايا اƅمحققة فعا من استعمال أو استهاك -

 .اƅخدمة واƅفوائد اƅمرجوة مƊها
 تتعلق اƅخدمة بدرجة تطابق توقعات اƅعماء مع مدى إدراƄهم ƅلخدمة اƅمقدمة فعا -
 إن جودة اƅخدمة مرتبطة بقدرتها على ضمان إرضاء اƅعميل بصفة دائمة . -

 ر اƃتاريخي ƃلجودة اƃتطو  :ثانيا

وذƅك بداية ة ياباƊية اأصل مرت اƅجودة بمراحل تاريخية وقد تبلورت عبرها وقد ƄاƊت اƅفƄر    
ل اƅغربية أخذة بهذƋ اƅفƄر ƅفƄرة في شمال أمريƄا وƄذƅك اƅدو ن اƅعشرين وبعدها اƊتشرت ااƅقر 

أيضا، وقد شمل تطبيقها على Ƅامل اƅقطاعات ااقتصادية اإƊتاجية واƅخدمية إƅى أن أصبح 
 : 3موضوع اƅعصر، ويمƄن تقسيم مراحل تطور مفهوم اƅجودة Ƅاƅتاƅي

 : (ضبط اƃجودة)اƃمرحلة اأوƃى -1

وتميزت بأن مسؤوƅية تقع على مشرفين متخصصين  (0891-0981)امتدت هذƋ اƅمرحلة مابين 
 بضبط اƅجودة ومتابعة قياسها واƅتحقق مƊها على اƅمƊتجات اƅتي تقوم اƅمؤسسات بإƊتاجها. 

   (:)اƃضبط اإحصائي ƃلجودة اƃمرحلة اƃثانية-2

( واتسمت باستخدام وظيفة اƅتفتيش ومقارƊة اƊƅتائج 1940 -1920امتدت هذƋ اƅمرحلة مابين)- 
 باƅمتطلبات اƅمتعددة ƅتحديد درجة اƅتطابق بين اƅمƊتوج واƅمواصفات اƅمطلوبة ƅلجودة. 

                                                

   19، ص2003، دار صفاء ƅلƊشر واƅتوزيع ،اƅطبعة اأوƅى،  عمان، اأردن،  اإدارة اƅرائدة  محمد عبد اƅفتاح اƅصيرفي، 1

 181مرجع سابق، ص   مأمون اƅدرادƄة، طارق اƅشبلي، - 2

ص  2003 2000دار اƅثقافة ƅلƊشر واƅتوزيع ،اƅطبعة اأوƅى،  عمان، اأردن،  ،0999إدارة اƅجودة اƅشاملة ومتطلبات اأيزو  ي،قاسم Ɗايف علوان اƅمحياو  3
- 197 . 
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 ر منظمات متخصصة باƃجودة(: اƃمرحلة اƃثاƃثة )ظهو -3 

اصة بعد وتميزت بعدة تغيرات في بيئة اƅصƊاعات وخ (0891-0891)امتدت هذƋ اƅمرحلة مابين
مƊظمات ر مما أدى إƅى ظهو  (0811-0898)فترة اƄƅساد ااقتصادية اƅرأسماƅية واƅتي دامت من 

 . 0899 ر حلقات اƅجودة في اƅيابان عاممتخصصة بضبط اƅجودة وظهو 

 : )تحسين اƃجودة( اƃمرحلة اƃرابعة-4 

في اƅيابان إƅى  وتميزت بتطوير مفهوم حلقات اƅجودة( 0891-0891)امتدت هذƋ اƅمرحلة مابين
ى ƄتوƄيد اƅجودة واƅذي يعتبر Ɗظام متƄامل يتضمن عدد من اƅسياسات جاƊب مفاهيم أخر 

 واإجراءات اƅازمة ƅتحقيق اƅجودة في اƅمؤسسات اƅصƊاعية. 

 : (إدارة اƃجودة) اƃمرحلة اƃخامسة-5 

( وتميزت بعدد من اƅمفاهيم اƅجودة اƅتي تمخضت عƊها 9111-0891)امتدت هذƋ اƅمرحلة مابين
 ر برƊامج اƅحاسوب في تصميم اƅمƊتج...اƅخ. اƅسابقة Ƅمفاهيم اƅعوƅمة، وظهو اƅمرحلة 

 :(21ن)مرحلة اƃقر اƃمرحلة اƃسادسة -6 

لمية في هذا اƅميدان، بأƊها ستƄون مرحلة وهي اƅمرحلة اƅمستقبلية اƅتي تشير إƅيها اأبحاث اƅع
Ɗتاج Ƅل ما يرغب به اƅهتمام باƅزبو اا زبون من حيث سهوƅة وسرعة اƅحصول ن من خال تقديم وا 

 على اƅمƊتج عƊد اƅطلب.
 أهداف واƃعوامل اƃمؤثرة في اƃجودة  ،اƃمطلب اƃثاني: أهمية

اƅزبائن إذا مستوى اƅمؤسسات أو على مستوى ƅلجودة أهمية Ƅبيرة سواء على : أهمية اƃجودة أوا:
ن وتƄو  1اƅجودة أحد اƅعوامل اƅتي تحديد حجم اƅطلب على اƅمƊتجات واƅخدمات اƅمؤسسة،تعبير 

 : اأهمية Ƅما يلي
جودة مƊتجاتها ويتضح ذƅك من مستوى وتستمد اƅمؤسسة شهرتها من : سمعة اƃمؤسسة -1

خال اƅعاقات اƅتي تربط اƅمؤسسة مع اƅموردين وخبرة اƅعاملين ومهارتهم، ومحاوƅة تقديم 
Ɗن مƄخفضة يمƊتجات ذات جودة مƊمƅت اƊاƄ مؤسسة، فإنƅتجات تلبي رغبات وحاجات زبائن ا

تحسيƊها Ƅƅي تحقق اƅشهرة واƅسمعة اƅواسعة واƅتي تمƊƄها من اƅتƊافس مع اƅمؤسسات اƅمماثلة في 
 Ɗفس اƊƅشاط. 

                                                

  8، ص2003، اƅورق ƅلƊشر واƅتوزيع، اƅطبعة اأوƅى،   اأردن،   ISOاايزو و   TQMإدارة اƅجودة اƅشاملة ، وآخرونحميد عبد اƊƅبي اƅطائي،  - 1
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واƅحƄم في قضايا : تزيد واستمرار عدد اƅمحاƄم اƅتي تتوƅى اƊƅظم اƃمسؤوƃية اƃقانونية ƃلجودة-2 
ن Ƅل مؤسسات تقوم بتصميم مƊتجات أو تقديم خدمات غير جيدة في إƊتاجها وتوزيعها ƅذا فا

ن من جراء استخدامه ر يصيب اƅزبو عن Ƅل ضر  اقاƊوƊي مسئوƅةن مؤسسة إƊتاجية أو خدمية تƄو 
 ƅهذƋ اƅمƊتجات. 

في Ƅيفية وتوقيت وتبادل إن اƅتغيرات اƅسياسية وااقتصادية ستؤثر اƃمنافسة اƃعاƃمية: -3 
اƅمƊتجات إƅى درجة Ƅبيرة في سوق دوƅي تƊافسي وتƄتسب اƅجودة أهمية متميزة إذا تسعى Ƅل من 

Ɗمƅن من تحقيق اƄتمƅمجتمع على تحقيقها هدف اƅمؤسسات واƅخفض اƊلما اƄمية، فƅعاƅافسة ا
 ذƅك إƅى إƅحاق اƅضرر بأرباحها. ى اƅجودة اƅمƊتجات اƅمؤسسة أدىمستو 

اسية محددة تساهم : إن تطبيق اƅجودة في أƊشطة اƅمؤسسة ووضع مواصفات قينحماية اƃزبو-4 
مستوى ي ويعزز اƅثقة في خدمات اƅمؤسسة، فƄلما اƊخفض ن من اƅغش اƅتجار في حماية اƅزبو 
 ن على مƊتجات اƅمؤسسة. ƅى اƊخفاض في اƅطلب من طرف اƅزبو اƅجودة يؤدي إ

اƅجودة اƅمطلوبة ƅجميع عمليات ومراحل اإƊتاج من شأƊه أن  تƊفيذاƃتƂاƃيف وحصة اƃسوقية: -5
ى من زمن اƄƅائن Ƅلفة إضافة إƅى ااستفادة اƅقصو  يتيح فرص اƄتشاف اأخطاء وتافيها ƅتجƊب

 واآات عن طريق تقليل اƅزمن اƅعاطل وباƅتاƅي فƄلما اƊخفض اƅتƄاƅيف زادت أرباح اƅمؤسسة. 
  : 1ن من اأهداف جودة وهماهƊاك Ɗوعا: أهدف اƃجودة :ثانيا

وهي اƅتي تتعلق باƅمعايير اƅتي ترغب اƅمؤسسة في اƅمحافظة : أهدف تخدم ضبط اƃجودة -1 
مستوى اƅمؤسسة ƄƄل، وذƅك باستخدام متطلبات ذات مستوى عليها وتصاغ هذƋ اƅمعايير على 

 ن. فات مميزة مثل اأمان ورضا اƅزبو أدƊى تتعلق بص

واƅفاقد وتطوير مƊتجات وهي غاƅبا تƊحصر في اƅحد من اأخطاء : اƃجودةأهداف تحسين  -2 
ي اƅزبائن بفاعلية أƄبر، ومن هƊا يمƄن تصƊيف أهداف اƅجودة بƊوعيها إƅى خمس جديدة ترض
 فئات هي: 

 هدف اأداء اƅخارجي ƅلمؤسسة ويتضمن اأسواق اƅبيئة واƅمجتمع؛   -

 واƅمƊافسة؛ ل حاجات اƅزبائن هدف أداء اƅمƊتج وتƊاو  -

 ل مقدرة اƅعمليات وفاعليتها وقابليتها ƅلضبط؛ وتƊاو  هدف اƅعمليات -

  .ل مقدرة اƅمؤسسة وفاعليتها ومدى استجابتها ƅلتغيرات ومحيط اƅعملهدف اأداء اƅداخلي وتƊاو   -

                                                

 50، ص5000، دار اƅفƄر اƅمعاصر ، اƅطبعة اأوƅى، دمشق، 0000مأمون اƅسلطي، سهيل إƅياس، دƅيل عملي ƅتطبيق أƊظمة إدارة اƅجودة اإيزو  - 1
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 قدرات واƅتحفيز وتطوير اƅعاملين.ل اƅمهارات واƅهدف اأداء ƅلعاملين وتƊاو 
 أساسية:تشمل ستة عوامل 

ن هƊاك وƅن يƄو ، ن هƊاك مƊتجاتا ƅم يƄن هƊاك أسواق فإƊه ƅن تƄو بديهي إذ: اأسواق-1 
وƄƅي يمƄن ƅمƊتج ، وهƊاك اƄƅثير من اƅمƊتجات اƅتي تطرح في اأسواق، اهتمام باƅجودة وأساƅيبها

قرار ذا جودة عاƅية تحقق ƅه ااستيƄون  ما أن يحتل مƄاƊا مƊاسبا في اأسواق فابد من أن
  1اƅازم.

ƅحاجة إƅى وجود Ɗوع من سائل اإƊتاج اƅمختلفة إƅى Ɗشأة ƅقد أدى اƅتقدم اƄƅبير في و : اƃعامل-2 
 قيق اإتقان واƅجودة في اأداء.اƅتخصصية اƅعاƅية ƅمواجهة هذا اƅتقدم وƅتح

وفي ، قد أدت زيادة اƅتƊافس في اأسواق إƅى تقسيم فرص اƅربح بين اƅمƊتجين: رأس اƃمال-3 
ى اƅجودة يتطلب اƄƅثير من اƅمعدات اƅحديثة ƅارتفاع بمستو  ل علىاƅوقت فإن اƅحصو  Ɗفس

 ؤوس اأموال ƅتغطية تƄاƅيف اإƊتاج اأساسية.  ر  راستثما

ي واع ƅخلق ومتابعة Ɗظام فعال اƅطبع اƅحاجة إƅى وجود Ɗظام إدار ا يخفى عليƊا باإدارة :-4 
جموعات اƅمختلفة وأصبحت ماƅجودة قد توزعت على اƅƅضبط اƅجودة وخاصة أن مسؤوƅيات 

 موعات ومراقبة اƅجودة.  ابعة هذƋ اƅمجƅإدارة مسؤوƅة مسؤوƅية تامة عن مت

جودة عاƅية ،فإƊه  ل إƅىاإƊتاج واƅمتطلبات اƅخاصة ƅلوصو Ɗتيجة ƅزيادة تƄلفة : اƃمواد اأوƃية-5 
Ƅما اƊه أصبح ، تفي بااحتياجات اƅمطلوبةل إƅى Ƅثير من اƅمواد اƅصƊاعية اƅتي قد أمƄن اƅوصو 

من اƅممƄن من اآن اختيار جودة اƅمواد اأوƅية باستخدام اƄƅثير من اƅمواد اƅحديثة وƅم تصبح 
 ي.  اƅمجردة Ƅما Ƅان متبعا في اƅماض اƅعملية مجرد فحص باƅعين

 اختراعات إƅى ƅقد أدت اƅزيادة في اƅطلب على اƅمƊتج: اآات واƃوسائل اƃفنية اƃحديثة-6 
اƅماƄيƊات وقد ساعدت هذƋ ، اƅخاصة اƅتي تفي بااحتياجات اƅمطلوبة اƅماƄيƊاتاƄƅثير من 

 . يرل إƅى دقة عاƅية وباƅتاƅي إƅى جودة مرتفعة إƅى حد Ƅباآات على اƅوصو 

 متطلبات اƃجودة:  : اƃمطلب اƃثاƃث

ن اƅخصائص يتم اƅتعبير عƊها إن جودة اƅمƊتوج أو اƅخدمة تتوقف على احتواءهما على جملة م
تمƄن ، في شƄل مواصفات إذ تم احترامها يتحقق اƅتطابق مع متطلبات اƅعميل اƅمعلƊة واƅضمƊية

  : 2تصƊيف هذƋ اƅمواصفات إƅى خمس متطلبات أساسية ƅلجودة تتمثل فيما يلي
                                                

  22-23ص  ƅ ، ،2006يبيا1ط، اƅشروق مفاهيم وعمليات وتطبيقات، دار دارة اƅجودة اƅشاملة في اƅخدمات،إد.قاسم Ɗايف علوان،  1
2: Jean- Jacques daudin et Charles tapiero, les qulitis et les controles de ha qualité, paris: economica, 1996, P 5 .  
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 احترام معايير اأداء:  : أوا

اƄƅفاءات اƅتقƊية اƅمستخدمة  ويعبر اأداء عن اƅجواƊب اƅتقƊية ƅلمƊتوج واƅتي تظهر من خال   
: ، ويتحقق اأداء في اƅمƊتوج من خال توفرƋ على اƅعديد من اƅصفات اƅعامة أو اƅرئيسية مثلفيه
 عة، اƅقوة، اƅصابة ..... إƅخ.اƅسر 

Ɗية اƅمعلن عƊها إضافة يتوافق مع اƅخصائص اƅتقل على مƊتوج وعموما فإن اƅعميل يƊتظر اƅحصو 
ل على اƅثقة في قدرة اƅمؤسسة على تقديم اأداء اƅمطلوب من اƅمƊتوج واƅحفاظ على إƅى اƅحصو 

وباƅتاƅي تتحقق ما تعرف بااعتمادية اƅمعبر عƊها ، هذا اأداء واستمرارƅ Ƌمدة طويلة من اƅزمن
تƄاƅيف  ن اƅحاجة إƅى أي إصاح أو تحملا اƅمƊتوج دو ي يمƄن أن يستمر فيهباƅفترة اƅزمƊية اƅت

 إضافية تؤثر على جودته.
 : ثانيا: اƃتƂلفة

تشير اƅتƄلفة إƅى اƅجواƊب ااقتصادية ƅلمƊتوج واƅتي يمƄن ااستدال عليها من خال     
ƅيف ين ااعتبار اƅتƄا، وقد أخذ بع: سعر اƅتƄلفة، تƄلفة اإƊتاجاƅمؤشرات ااقتصادية اƅتاƅية

، ومن ثم ƅم اقتصاد اƅتوزيع إƅى اقتصاد اƅسوق ي ƅتحقيق اƅجودة عƊد ااƊتقال منƄمطلب أساس
Ɗما يهتم باƅتƄاƅيف أيضايعد اƅعميل يهتم فقط بتوفير اƅمƊتوج في اآجال اƅم ، فعƊدما يقوم حددة  وا 

ƅ مقدمةƅعروض اƅمفاضلة بين مختلف اƅه يقوم باƊشراء فإƅك على باƅسعره معتمدا في ذƅمعيار ا .
ين ، فاƅعميل يأخذ بعتطو ر ƅيعبر عن اƅتƄاƅيف اƄƅلية، فعƊد تحديد هذƋ اƅتƄاƅيف هذا اأخير اƅذي

ااعتبار Ƅا من تƄاƅيف اƅحصول على اƅمƊتوج، تƄاƅيف اƅصياƊة، تƄاƅيف اƅتوقف عن اƅتشغيل، 
 حتملة ƅتوقف اƅمƊتوج عن اƅخدمة.، إضافة إƅى تƄاƅيف ماإصاح

 فترة اƃتسليم:: ثاƃثا

تعبر فترة اƅتسليم عن اƅبعد اƅزمƊي اƅمتعلق بمدى اƅوفاء وااƅتزام بتسليم اƅمƊتوج في اƅوقت    
ƅيس ، اƅمحدد واƄƅمية واƊƅوعية اƅمطلوبة من قبل اƅعميل اƅذي أصبحت ƅه اإمƄاƊية في ااختيار

Ɗما يأخذ بعين ااعتبار اƅوفرة متماثلة  فباƊƅسبة أداءات، فقط فيما يتعلق باأداء واƅتƄلفة وا 
اƅقرار اƅمتعلق بشراء  اتخاذاƅعميل اƅيوم ƅه اƅقدرة على  ()مƊتجات ƅها Ɗفس اƅخصائص اƅتقƊية

 مƊتوج متوفر في اƅوقت اƅذي هو في حاجة إƅيه وا يفضل ااƊتظار.  

وتمƄن  ،ة متطلبات قاعدية باƊƅسبة ƅلجودةيعتبر Ƅل من اأداء واƅتƄلفة وفترة اƅتسليم بمثاب
 اƅصعوبة في تحديد هذƋ اƅمتطلبات اƅثاثة ƄوƊها مترابطة مع بعضها اƅبعض وغير مستقلة.  
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، Ƅذƅك هو اƅحال باƊƅسبة ƅفترات اƅتسليم بسبب مصاريف داء اƅمرتفع عادة ما يƄون مƄلفافاأ
 اƅتخزين أو تجميد اأموال اƅمƊقوƅة.

 Ƌة في تعظيم هذƅحاƅا Ƌمسير في هذƅفاءة اƄ نƄثاث مع اأخذ بعين وتمƅمتطلبات اƅااعتبارا 
)تƄلفة فمن أجل فترات تسليم محددة سيبحث اƅمسير عن تدƊية اƅعاقة ، حاجات ورغبات اƅعماء

  : 1واƅمعرفة Ƅما يلي / أداء(

 - Ɗƅحصو باƅمسير اƅلفة محددة وموضوعية سيحاول اƄتƅ ل على أداء مرتفع.  سبة 

أداء محدد سيبحث اƅمسير على تقليص اƅتƄلفة واƅمقصود باƅتƄلفة هƊا هي تلك  باƊƅسبة - 
 اƅتƄلفة اƅتي سيتحملها اƅعميل ممثلة في سعر اƅشراء.  

 اƃخدمات:  : رابعا

تم إضافة اƅخدمات Ƅمطلب أساس ي يساهم في تƊمية وتطوير مفهوم اƅجودة وخاصة    
جودة اƅمستوى وتشير هذƋ اƅخدمات إƅى ، عد اƅبيعاƅخدمات اƅتƄميلية أو ما يعرف بخدمات ما ب

وقد أصبحت ، ي اƅعماء بعد حصوƅهم على اƅسلعة أو اƅخدمةواƅسرعة في اƅتعامل مع شƄاو 
فإذا ƄاƊت ، اƅخدمات اƅتƄميلية اƅيوم تشƄل اƅمعيار اأƄثر أهمية في اƅتأثير على جودة اƅمƊتجات

من  %80وج فإن اƅخدمات اƅتƄميلية يمثلف اƅمƊتتƄاƅي  % من91اƅخدمات اأساسية تشƄل 
 اƅتأثير على اƅعميل.  

 اأمن:: خامسا

أصبح توفير اأمن عƊد استخدام اƅسلعة مطلوبا من قبل اƅعماء اƅيوم، حيث يعتبر معيارا في    
Ɗظام ذو جودة عاƅية، إا إذا Ƅان قادرا على ضمان عدم حدوث يƄون  حد ذاته فا يمƄن أن

 أخطار وحوادث تؤدي إƅى اƅموت أو تسبب أضرارا أو خسائر في اƅبضائع. 

مستوى ل إƅيه، ƅذƅك يجب توفر أدƊى اƅمطلق يعتبر أمرا يستحيل اƅوصو  في اƅواقع تحقيق اأمن
 متعلق باحتمال وقوع حوادث Ɗاتجة عن عمليات اإƊتاج أو اƅمƊتوج. 

Ɗما يرتبط أيضا بضرورة  فباƊƅسبة ƅلعميل يعتبر اأمن مطلبا ضمƊيا، ا يرتبط فقط باƅمƊتجات وا 
ل على أحسن ƅذƅك فأغلب اƅمؤسسات تسعى ƅلحصو  اƅبيئة أو اƅمحيط اƅذي يعيش فيه احترام

Ƅتي تمƅموارد اƅتجهيزات واƅتي يتواجد اƅبيئة اƅتجات ا تخلف آثارا سلبية على اƊتاج مƊها من إƊ
 فيها جميع اأطراف اƅتي يتعامل معها. 

                                                

1: Jacques clavier , op.cit , P 5 . 
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من اƅواضح جدا أن متطلبات اƅجودة أصبحت حاƅيا مƄوƊا هاما في تشƄيل مفهوم اƅجودة اƅتي 
ƅمتاحقة أصبحت يتعين اإƅمام بها وƄƅن مع تواجد اƅمؤسسة في بيئة تمتاز باƅتغيرات اƅسريعة وا

Ɗما يجب  اƅجودة ا تقتصر على تحقيق اƅتطابق مع هذƋ اƅمتطلبات واحترام معايير اƅتصƊيع وا 
إدارتها من اجل رفع اƅقيمة اإجماƅية Ɗƅشاطات اƅمؤسسة بطريقة تمƊƄها من اƅصمود في وجه 

 اƅمƊافسة. 
 جودة اƃخدمات  :اƃمبحث اƃثاني 

Ɗتاج اƅخدمة وتسويقها وƅها أهمية باƅغة Ƅƅل من مقدم و  ي في تصميمƅجودة اƅخدمة دورا أساس ا 
اƅخدمة واƅمستفيد مƊها، بحيث زادا إدراك مؤسسات اƅخدمية أهمية تطبيقها ƅمتطلبات اƅجودة 

 اƅتميز في أدائها ومƊه اƄتساب اƅميزة اƅتƊافسية.  وذƅك من أجل تحقيق

 مفهوم جودة اƃخدمة  :لاƃمطلب اأو

 يلي:   من اƅتعاريف Ɗريدها فيماƅجودة اƅخدمة مجموعة 

مة " مفهوم يعƄس مدى مائمة اƅخدمة اƅمقد بأƊهاجودة اƅخدمة   Lewis and Booms يعرف Ƅل من
 :1باƅفعل ƅتوقعات اƅمستفيد مƊها

هƊا يتبين Ɗƅا أن اƅذي يحƄم على جودة اƅخدمة هو اƅمستفيد اƅفعلي مƊها، وهذا من خال  ومن
وة بحيث يقيم مدى رضاƋ عن مقارƊته بين توقعاته وبين اأداء اƅفعلي ƅلخدمة اƅتي تƊجم عليها فج

 . اƅخدمة

ات اƅمبتغاة أو بأƊها" اƅمدى اƅتي توصل إƅيه اƅمƊتوج في إشباع حاج  ƄBernard Monteuilما عرفها 
 اƅممثلة ƅلطرف اƅمستهل "  

وقد اعتبر اƅمؤƅف خضير Ƅاظم حمود، جودة اƅخدمة بأƊها تعتبر من اƅمجاات اƅرئيسية اƅتي 
ق ية عاƅية وبشƄل مستمر وبصورة تفو يمƄن ƅمƊظمات اƅخدمات أن تميز Ɗفسها وهي" :تقديم Ɗوع

  2.قدرة اƅمƊافسين اآخرين

Ƅلي ƅلخدمات Ɗاتجة عن مقارƊة بين توقعات اƅعماء واأداء اƅمحق  وتعرف جودة اƅخدمات"تقيم
" Ƅما يقصد بجودة اƅخدمة" جودة اƅخدمات اƅمقدمة سواء ƄاƊت اƅمتوقعة أو 3فعا ƅخدمة ما

اƅمدرƄة،أي اƅتي يتوقعها اƅعماء أو اƅتي يدرƄوƊها في اƅواقع اƅعملي، وهي اƅمحدد اƅرئيس ي 
                                                

   215، ص2002، دار اƅمسيرة ƅلƊشر واƅتوزيع واƅطباعة، اƅطبعة اأوƅى،  عمان،   إدارة اƅجودة وخدمة اƅعماء  خضير Ƅاظم حمود، -1

 .215، ص2002، دار اƅمسيرة ƅلƊشر واƅتوزيع واƅطباعة، اƅطبعة اأوƅى،  عمان،   إدارة اƅجودة وخدمة اƅعماء  خضير Ƅاظم حمود، - 2

3 Benoit meyronin charles Ditandy  du management au marketing des service  ,edition, dunod,Paris 2007 ,p 120  
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Ƌمستهلك أو عدم رضاƅرضا اƅ  تي تريدƅظمات اƊلمƅ رئيسةƅويات اƅفسه من اأوƊ وقتƅوتعتبر في ا
مƊتج ومن خال هذا اƅتعريف  ترتب مستويات جودة اƅ  1اƊƅوعية في خدماتها" مستوى تعزيز 

 اƅخدمي إƅى ثاث مراتب، هي:
 جودة اƅخدمة اƅمقدمة،مستوى :وتعرف على أƊها "تمثل توقعات اƅعميل ƅ جودة اƅخدمة اƅمتوقعة-

 على احتياجات اƅعميل، وخبراته، وتجاربه اƅسابقة، وثقافته، واتصاƅه باآخرين.  وتعتمد

فهي اƅجودة اƅتي يشعر بها  ى اƅفعلي أداء اƅخدمة،:وتتمثل في اƅمستو  جودة اƅخدمة اƅفعلية-
 ن أثƊاء تجربة حصوƅه اƅفعلي على اƅخدمة. اƅزبو 

ن عƊد قيامه باƅمقارƊة بين اƅجودة اƅمتوقعة :وهي اƅجودة اƅتي يدرƄها اƅزبو  جودة اƅخدمة اƅمدرƄة-
واƅجودة اƅمجربة. تعتبر جودة اƅخدمة اƅمقدمة من أهم اƅعوامل اƅمؤثرة على درجة رضا 

Ƅظمات في تدعيم مرƊمƅافسيا مهما تعتمد عليه اƊمقدمة مؤشرا تƅخدمة اƅزبون،وتعد جودة اƅزها ا
 .  2ياƅتƊافس

ن إƅى جودة اƅخدمات من وجهة Ɗظر داخلية تعبر عن موقف اإدارة،وأخر ى اƅباحثو  ويƊظر
خارجية تعبر عن موقف اƅزبائن، وتقوم وجهة اƊƅظر اƅداخلية على أساس ااƅتزام باƅمواصفات 

اƅخارجية فترƄز  3اƅتي تƄو ن اƅخدمة قد صممت على أساسها جودة اƅمطابقة، أما وجهة اƊƅظر
 ن. اƅمدرƄة من قبل اƅزبو  ودة اƅخدمةعلى ج

ن بطريقة ترضيه وذƅك بإفادته أن جودة اƅخدمة تعƊي خدمة اƅزبو  و من خال ما سبق ƊستƊتج
  4احترام وقته وااهتمام اƅدائم بهو  باƅمعلومات اƅدقيقة
 جودة اƃخدمة  أهميةاƃمطلب اƃثاني :

 اƊƅجاح وااستقرار فان علىƅجودة اƅخدمة أهمية Ƅبير باƊƅسبة ƅلمؤسسات وذƅك من أجل تحقيق 
واƅموظفين أن يتعاملو ن معا من أجل خلق اƅخدمة وتقديمها على أعلى مستوى، وعلى اƅزبون 

                                                

في مجلة اقتصاديات شمال  إفريقيا، ديوان اƅمطبوعات اƅجامعية، اƅعدد  جودة اƅخدمات اƅمصرفية Ƅمدخل ƅزيادة اƅقدرة اƅتƊافسية ƅلبƊوك   بريش، عبد اƅقادر 1
 .  852، ص2005اƅثاƅث، اƅجزائر، ديسمبر 

 ج ƅخضر، باتƊة ،Ƅلية اƅعلوم ااقتصادية، ،رساƅة ماجيستير مƊشورة،جامعة اƅحا تقيم جودة اƅخدمة من وجهة Ɗظر اƅزبون  صليبة رقاد،  2

   32ص2008/2007   

في اƅملتقى اƅدوƅي اƅثاƅث حو ل   تحليل جودة اƅخدمات اƅمصرفية اإسامية: دراسة تطبيقية على اƅمصارف اإسامية في فلسطين مروان جمعة درويش،  3
ƅعلوم ااقتصادية وعلوم اƅلية اƄ ،دةƄيƄتميز، جامعة سƅجودة واƅ2007ماي 7/8تسيير،. ا   

4 Jacques clavier , op.cit ,P124  
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اƅمؤسسات ااهتمام باƅموظفين واƅزبائن معا، ƅذƅك تƄمن أهمية اƅجودة في تقديم اƅخدمة فيما 
  : 1يلي

م بتقديم اƅخدمات فمثا Ɗصف ƅقد ازداد عدد اƅمؤسسات اƅتي تقو : اوا: نمو مجال اƃخدمة
يتعلق Ɗشاطها بتقديم اƅخدمات إƅى جاƊب ذƅك فاƅمؤسسات اƅخدماتية مازاƅت  اƅمؤسسات اأمريƄية

  في Ɗمو متزايد ومستمر.

إن تزايد عدد اƅمؤسسات اƅخدمية سوف يؤدي إƅى وجود اƅمƊافسة اƅشديدة : ثانيا: ازدياد اƃمنافسة
 دة اƅخدمة سوف يعطي ƅهذƋ اƅمؤسسات مزايا تƊافسية عديدة. بيƊها ƅذƅك فان ااعتماد على جو 

أصبحت اƅمؤسسات اƅخدمية في اƅوقت اƅحاƅي ترƄز : ل ااقتصادي ƃجودة اƃخدمةثاƃثا :اƃمدƃو
 على توسيع 

ƅذƅك ا يجب على اƅمؤسسات اƅسعي من أجل جذب اƅزبائن جدد، وƄƅن يجب Ƅذƅك  حصتها
 جودة اƅخدمة. مستوى اƅمحافظة على اƅزبائن اƅحاƅيين وƅتحقيق ذƅك ابد من ااهتمام أƄثر ب

ن اƅتعامل مع اƅمؤسسات اƅتي ترƄز إن اƅزبائن يريدون معاملة جيدة ويƄرهو : نرابعا :فهم اƃزبو
املة اƅجيدة واƅفهم ل دو ن توفير اƅمعتقديم اƅخدمة ذات جودة وسعر معقو  يƄفي على اƅخدمة، فا

 ن. اأƄبر ƅلزبو 
  : 2يلي ƅجودة اƅخدمة أبعاد تتمثل فيماأبعاد جودة اƃخدمة : اƃمطلب اƃثاƃث

بداء في اƅوقت اƄƅافي ƅلزبو  ويتمثل في استعداد مقدم اƅخدمة: اإدراكو  اƃفهم :أوا ن ƅلتحدث وا 
 وبذل اƅجهود ƅفهم حاجاته.اƅزبون  ƊظرƋ دو ن ملل مƊه، أي معرفةوجهة 

 وهذƋ اƅثقة تتأثر من خال اƅسمعة اƅتي يتمتع بها مقدم اƅخدمة. : ثانيا:اƃثقة في اأداء

 وتعƊي اƅمقدرة على أداء اƅخدمة بƊفس اƄƅفاءة واƅفاعلية طوال اƅوقت. : ثاƃثا:ااستمرارية

ويتمثل في اƅمهارات اƅتي أن يتمتع بها مقدم اƅخدمة وذƅك فيما : ƃلخدمةن اƃذاتي رابعا: اƃمضمو
قƊاع اƅزبائن بها.   يتعلق بطريقة عرض اƅخدمة وا 

وبمعƊى تحقيق اƅتجاƊس بين تطلعات اƅزبائن واƅخدمة اƅمقدمة أي تحقيق : اƃمطابقة :خامسا
 اƅخدمة. 

                                                

   15، ص2001، دار صفاء ƅلƊشر واƅتوزيع، اƅطبعة اأوƅى،  عمان،  إدارة اƅجودة اƅشاملة  .مأمون اƅدرادƄة، 1

    278محمد عبد اƅفتاح اƅصيرفي، مرجع سابق ذƄرƋ ص 2
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بعض اأدوات اƅمادية ƅذƅك مثل وقد يتطلب تقديم بعض اƅخدمات استعمال : اأدوات :سادسا
ية بأن تƄو ن اأدوات متوفرة وعلى درجة عاƅاƅزبون  اأدوات اƅتي يستخدمها اƅطبيب، وهƊا يتوقع

 .  1ل على اƅخدمةمن اƄƅفاءة.وهƊا ƅتعميق اƅشعور اƅمادي ƅلزبون في حصو 

اƅوقت اƅذي  في تقديم اƅخدمة ƅه فياƅزبون  ويمثل في محاوƅة تحقيق رغبة: اƃتوقيت :سابعا
Ƌتظر 2يريدƊم يƄ زبون  .أيƅخدمة. اƅتقديم اƅ من وقت 

أي على  . 3وتعƊي إبقاء اƅزبائن مطلعين على Ƅل ما يخصهم وااستماع ƅهم :ااتصاات :ثامنا
 اƅمؤسسة أن تعدل ƅغتها وفق ƅمختلف اƅزبائن. 

 نماذج قياس جودة اƃخدمات و  أساƃيباƃمبحث اƃثاƃث : 

بجودة اƅخدمة ƅيس حديثا بل قديما، وƄƅن اƅجديد في هذا اƅموضوع يƄمن في عملية  ااهتمامإن 
ƅتطبيق Ɗماذج قياس جودة اƅخدمة سواء ما ، استخدام اƅطرق اƅعلمية واأساƅيب اإحصائية اƅحديثة

أو بمقدمي اƅخدمة أو وفق اƊƅموذج اƅشامل ƅلقياس ومن ثم تقويم اƅزبون  يتعلق بوجهة Ɗظر
زمة ƅتقديم من خال اعتماد على فلسفة اƅتحسين اƅمستمر ƅلعمليات اƅا، داء اƅمميزةمستويات اأ

 ن.  محددات اƅخدمة ƅلزبو 
 محددات جودة اƃخدمة : لاأو اƃمطلب

 4إن اƅمعايير اƅتي يعتمد عليها في تقييم جودة اƅخدمة، هي تلك اƅتي يحددها اƅمستفيد من اƅخدمة
 : 5توصل اƅعديد من اƅباحثين إƅى بلورة عشرة محددات خاصة بجودة اƅخدمة وهي وقد

هي قدرة مقدم اƅخدمة على أداء اƅخدمة اƅمطلوبة مƊه، فاƅعميل يتوقع أن تقدم ƅه : ااعتمادية: أوا
باƅوقت واأداء تماما مثلما تم وعدƋ وأن يعتمد على مقدم اƅخدمة من  ااƅتزامخدمة دقيقة من حيث 
 هذƋ اƊƅاحية باƅذات. 

تشير إƅى مدى استعداد ورغبة مورد اƅخدمة في تقديم اƅمساعدة ƅلعميل، أو حل ااستجابة : :ثانيا
 مشاƄله مهما ƄاƊت اƅظروف باƅسرعة واƅشƄل اƅمƊاسبين. 

                                                

،  يشارة إƅى اƅقطاع اƅمصرفي اƅجزائر مع اإ-جودة اƅخدمة اƅمصرفية، وعاقتها بتƊافسية اƅبƊوك في ظل إدارة اƅجودة اƅشاملة   مفتاح صاƅح، معارفي فريد،1
   05ص 2007ماي  08سƄيƄدة، اƅجزائر،   55أوت  20اƅمؤتمر اƅعلمي اƅدوƅي .حو ل اƅتميز في مƊظمات اإعمال، جامعة 

 22 ص   2002دار وائل ƅلƊشر واƅتوزيع .اƅطبعة اأوƅى، بغداد،  ، ISO9000 -ISO 1400دارة اƅجودة واƅبيئة محمد عبد اƅوهاب اƅعزاوي،أƊظمة إ-2

   30، ص2007، دار جرير ƅلƊشر، اƅطبعة اأوƅى،  عمان،  اƅخدميو  إدارة اƅجودة اƅشاملة في اƅقطاعين اإƊتاجي  .مهدي اƅسامرائي، 3
   243،ص 2009، عمان، اأردن،  اƅخدمات،دار اƅيازور يتسويق   حميد اƅطائي،بشير اƅعاق، 4

  27 26،مرجع سابق، ص محمد عبد اƅوهاب اƅعزاوي،- 5
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ويقصد بها اƅقدرة واƅجدارة، وتعƊي Ƅفاءة اƅقائمين على تقديم اƅخدمة من حيث ثاƃثا :اƂƃفاءة :
جراءات اƅخدمة، واƅقدرة اƅمهارا ت واƅقدرات اƅتحليلية واإستƊتاجية، واƅمعارف اƄƅافية ƅعمليات وا 

 على اƅتصرف في اƅمواقف ااستثƊائية. 

 : ل على اƅخدمة في اƅوقت واƅمƄان اƅمƊاسبين من حيثمدى سهوƅة اƅحصو رابعا: اƃفورية: 

 . Ƅفاية أماƄن ااƊتظار -      موقع مƄان اƅخدمة.  مائمة -

 ل على اƅخدمة عن بعد. سهوƅة اƅحصو  -    ل إƅى اƅمسؤوƅين على اƅخدمة. سهوƅة اƅوصو  -

اƅتعاطف، اƅتعاون؛ وهي توفير ااحترام واƅتقدير  ويقصد به أيضا اƅود، اƅمعاملة، :خامسا: اƃلباقة
 ƅطاƅب اƅخدمة واƅلطف في اƅتعامل واحترام عادات وتقاƅيد اƅعميل. 

يستدعي هذا اƅمؤشر وصف اƅخدمة واƅمعلومات اƅمتعلقة بها بٌلغة بسيطة، : ااتصالسادسا: 
سهلة وواضحة يفهمها اƅعميل، من خال اƅمهارات ااتصاƅية ƅمقدمي اƅخدمات مع اƅعماء، 

 .  1واƅقدرة على اإƊصات واƅمخاطبة

ماƊة واƅصدق اأ واƅثقة، وهي اƅسمعة اƅطيبة عن مƊظمة اƅخدمة، اائتمانأو سابعا: اƃمصداقية: 
ƅيد اƅثقة بين اƅمƊظمة هذا من شأƊه تو و  مقدم اƅخدمة بوعودƋ، اƅتزامفي اƅتعامل مع اƅزبائن، ومدى 

 وعمائها.
ر باأمان في اƅخدمة اƅمقدمة ومن يقدمها؛ أي هذا اƅمؤشر يعبر عن درجة اƅشعو  اأمان: :ثامنا

من استخدام درجة اأمان اƅمترتبة ذƅك: هل أن اƅخدمة خاƅية من اƅمخاطر واƅشك ؟، مثال على 
 اƅعميل ƅلصراف اآƅي.

يشير هذا اƅمعيار إƅى مدى قدرة مقدم اƅخدمة على تحديد، وتفهم تاسعا: اƃفهم واƃمعرفة: 
 اƅعماء وتزويدهم باƅرعاية، اƅعƊاية، اƊƅصح وااستشارة.  احتياجات

ƅعميل على ضوء مظهر اƅمحيط غاƅبا ما يتم تقييم جودة اƅخدمة من قبل ا عاشرا: اƃملموسية:
اƅمادي ƅلخدمة مثل :اƅموقع، اƅتصميم اƅداخلي ƅمƄان تقديم اƅخدمة،اأجهزة اƅمستخدمة في أداء 
اƅخدمة ومظهر مقدميها إن اƅمتأمل ƅهذƋ اƅمؤشرات ياحظ تداخل وتƄامل اƅبعض مƊها، وƅقد تم 

ي خمس مؤشرات وهي:اƅملموسة، احقا دمج اƅمؤشرات اƅسابق ذƄرها بعد سلسلة من ااختبارات ف
 .( واƅتعاطف ااعتمادية، ااستجابة، أمان )اƅضمان
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 أهم محددات اƃجودة: 1ل رقمجدو

 اƃمؤشر اƃبيان

 جاذبية اƅمظهر اƅخارجي ƅلمƊظمة؛ اƅتصميم اƅداخلي ƅلمƊظمة ؛

 اƅمظهر اƅائق ƅمقدمي اƅخدمات.؛ حداثة اأجهزة واƅمعدات اƅمستخدمة في أداء اƅخدمة

اƃجوانب 
 اƃملموسة

 اƅوفاء بتقديم اƅخدمة في اƅمواعيد اƅمحددة؛

 معلومات دقيقة وصحيحة.)عدم حدوث اأخطاء( تقديم اƅخدمة بشƄل صحيح 

 اإعتمادية

اƅفوري على  اƅسرعة في تقديم اƅخدمة اƅمطلوبة؛ ااستجابة اƅفورية ƅحاجات اƅزبائن؛ اƅرد
 ىااستفسارات واƅشƄاو 

 ااستجابة

 اƃضمان اƅتعامل؛ اƅثقة بمقدمي اƅخدمات.اƅشعور باأمان في 

 ،ساعات اƅعمل ، مائمةتحلي مقدمي اƅخدمات باأدب ؛ فهم ومعرفة احتياجات اƅزبائن

واƅتعاطف اƅزبون  تقدير ظروف، في مقدمة اهتمامات اإدارة اƅعليااƅزبون  وضع مصلحة
 اƅلطف في اƅتعامل مع اƅزبائن ،معه

 اƃتعاطف

  ت.اإدراƂات واƃتوقعا:ثابت عبد اƃرحمان ادريس،" قياس جودة اƃخدمة باستخدام مقياس اƃفجوة بين 1اƃمصدر
 نماذج قياس جودة اƃخدمات  :اƃمطلب اƃثاني

عملية قياس جودة اƅخدمة تعرضت في اƅسƊوات اأخيرة إƅى جدال Ƅبير من خال اƅعديد من  أن
وذƅك بغرض اƅبحث عن اƊƅموذج اƅمƊاسب ، اƅبحوث واƅدراسات اƅمتخصصة في هذا اƅصدد
ر اƅهائل اƅذي جودة اƅخدمة.  وباƅرغم من اƅتطو  ƅلقياس من خال اأبعاد واƅعƊاصر اƅمعبرة عن

حدث على اƅمقاييس اƅمستخدمة في مجال جودة اƅسلع فمازاƅت عملية قياس اƅجودة في قطاع 
اƅخدمات في غاية اƅصعوبة بما هو سائد في اƅمƊظمات اƅصƊاعية اإƊتاجية وذƅك بسبب اƊƅمطية 

 في طبيعتها اƅتي قد تعزز في بعض اƅحاات ومƊها: 

   2وق اƅخدمات وخاصة اƅخدمات اƅصحية مƊهااƊخفاض في مستوى  اƅتƊافس في س-

 اƅتفاوت اإدراƄي ƅلزبائن واختاف طريقتهم في اƅحƄم على جودة اƅخدمات.  -

أو اإدارة وباƅتاƅي صعوبة اƅتوصل اƅزبون  جودة اƅخدمات يختلف من وجهة Ɗظرمستوى إن -
 جودة اƅخدمات.   إƅى مفهوم موحد ƅقياس

                                                

مƊهجية باƅتطبيق على اƅخدمة اƅصحية بدوƅة دراسة  اإدراƄات واƅتوقعات: ثابت عبد اƅرحمان ادريس،" قياس جودة اƅخدمة باستخدام مقياس اƅفجوة بين - 1
  21، صƅ1996لعلوم اإدارية، اƄƅويت، مجلس اƊƅشر اƅعلمي ن اƅمجلد اƅرابع، اƅعدد اأول Ɗوفمبر  اƄƅويت "، اƅمجلة اƅعربية.
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بأƊه ا يمƄن وضع معايير ثابتة ƅقياس جودة اƅخدمات ، نثو فقد اƊتهى اƅباح، سبق Ƅƅل ما
Ƅل قطاع  بل أن هƊاك حاجة هامة إƅى ضرورة أن يقوم، وتعميمها على جميع اƅمƊظمات اƅخدمية

بتطوير اƅمقاييس اƅمƊاسبة ƅقياس جودة اƅخدمة اƅمقدمة في ضوء اƅظروف من اƅقطاعات اƅخدمية 
ومقدم اƅخدمة اƅزبون  ن بين أهدافتحقيق Ɗوع من اƅتواز  اƅمقاييس على أن تتضمن هذƋ، اƅمحيطة

إا أن ذƅك ا يمƊع من وجود معايير مشترƄة يمƄن تطبيقها ، واƅمƊظمة اƅخدمية في اƅوقت Ɗفسه
 تتمثل في: و  على بعض اƅمƊظمات اƅخدمية اƅمتشابهة أو اƅمتماثلة

 ن: أوا: قياس جودة اƃخدمات من منظور اƃزبو

  1ئعة ƅقياس جودة اƅخدمات في إطار هذا اƅمدخل ما يليمن اƅطر ق اƅشا  

ى اƅتي يتقدم ƅها اƅزبائن خال فترة زمƊية معيƊة تمثل عدد اƅشƄاو : يمقياس عدد اƃشƂاو -1 
 يتƊاسب أو ما يقدم ƅهم من خدمات ااƅمستوى  مقياسا هاما يعبر على أن اƅخدمات اƅمقدمة دو ن

ل إƅيه وهذا اƅمقياس يمƄن اƅمƊظمات اƅخدمية من اƅوصو  مع إدراƄهم ƅها واƅمستوى اƅذي يحبون
جودة ما تقدمه من خدمات مستوى اتخاذ اإجراءات اƅمƊاسبة ƅتجƊبها حدوث اƅمشاƄل وتحسين 

 ƅزبائƊها.  

وهو أƄثر اƅمقاييس استخداما ƅقياس اتجاهات اƅزبائن Ɗحو جودة اƅخدمات مقياس اƃرضا: -2 
ي تƄشف هذƋ اƅخدمات عن طريق توجيه اأسئلة اƅت اƅمقدمة، وخاصة بعد حصوƅهم على

يمƄن ، ر اƅزبائن Ɗحو اƅخدمة اƅمقدمة ƅهم وجواƊب اƅقوة واƅضعف بهاƅمƊظمات اƅخدمة طبيعة شعو 
ƅرضا Ɗحو وتحقق ƅهم ا، ƅلجودة تتاءم مع احتياجات اƅزبائن إستراتيجيةهذƋ اƅمƊظمات من تبƊي 
 ما يقدم ƅهم من خدمات.

استمرارا ƅلجهود اƅمبذوƅة عاƅميا ƅلتوصل إƅى Ɗموذج علمي وعملي مقياس اأداء اƃفعلي -3   
مƄاƊية اƅتطبيق ،فقد توصل Ƅل  ƅقياس جودة اƅخدمة ويتمتع بدرجة عاƅية من اƅثقة واƅمصداقية وا 

أن  إƅى هذا اƅمقياس اƅذي يرƄز على اأداء اƅفعلي ƅلخدمة اƅمقدمة باعتبار  Gronin and taylor من
وأƊه يمƄن اƅتعبير عن  ،جودة هذƋ اƅخدمة يمƄن اƅحƄم عليها مباشرة من خال اتجاهات اƅزبائن 

 : ذƅك باƅمعادƅة اƅتاƅية
 يجودة اƃخدمة =اأداء اƃفعل
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وƅم يختلف هذا اأسلوب عن مقياس اƅفجوات في اأبعاد اƅمستخدمة فقياس مظاهر جودة اƅخدمة 
ى أصحاب هذا ، Ƅما ير واƅلباقة ،واأمان، وااستجابة، ديةاƅملموسة ،وااعتما اƅخاصة باƅجواƊب

وƄذƅك بزيادة درجة مصداقيته ، وسهوƅة ااستخدام اƅمقياس فإƊه يتميز عن سابقه باƅبساطة
مجاات اƅقوة واƅضعف في اƅخدمة  وواقعيته إا أƊه يعجز عن مساعدة اإدارة على اƄƅشف عن

من اƅخدمة . وهƄذا وباƅرغم من اƅزبون  دراƄاتوƅيست فقط إ، دةق بجواƊب متعدتتعلاƅمقدمة واƅتي 
إا أƊه ا يقلل من أهمية ، في تقييم جودة اƅخدمة  (SERVPERF)اƅمزايا اƅتي يتمتع بها Ɗموذج

ق على ن مقياس اأداء اƅفعلي ربما يتفو بل أ، في هذا اƅصدد  Ɗ(SERVQUAL)موذج ومائمة
 .  1حيث اƅداات اƅعملية اƊƅاتجة عن عمليات اƅقياس واƅتقييممقياس اƅفجوات من 

تقوم اƅفƄرة اأساسية ƅهذا اƅمقياس على أن اƅقيمة اƅتي تقدمها مƊظمة اƅخدمة : مقياس اƃقيمة-4
ل على واƅتƄلفة ƅلحصو اƅزبون  تعتمد على اƅمƊفعة اƅخاصة باƅخدمات اƅمدرƄة من جاƊبي ƅلزبائن

فƄلما زادت مستويات اƅمƊفعة ، بعد اƅمƊفعة واƅسعر هي اƅتي تحدد اƅقيمةفاƅعاقة  ،هذƋ اƅخدمات
اƅمدرƄة Ƅلما زادت اƅقيمة اƅمقدمة ƅلزبائن وƄلما زاد إقباƅهم على طلب هذƋ  اƅخاصة باƅخدمات

صحيح وباƅتاƅي فإƊه من واجب ƅمƊظمة اƅخدمة اتخاذ اƅخطوات اƄƅفيلة من  واƅعƄس، اƅخدمات
ل على ل اƅذي يؤدي إƅى تخفيض سعر اƅحصو ƅخدماتها باƅشƄ اƅمدرƄةأجل زيادة اƅمƊفعة 

اƅمقياس سوف يدفع مƊظمات اƅخدمة إƅى ترƄيز جهودها Ɗحو  واشك أن وجود مثل هذا، اƅخدمة
 ممƊƄة.  تقدم خدمة متميزة ƅلزبائن بأقل تƄلفة

 ن: انيا: قياس جودة اƃخدمات من منظور توقعات /مدرƂات اƃزبوث- 

ƅسب هذا اƊىيƅمدخل إ(parasuramanet et. a 1985)   زبائنƅى توقعات اƅد إƊذي يستƅوهو اƅ مستوى
دراƄاتهم ƅمستوى أداء اƅخدمة اƅمقدمة باƅفعل ومن ثم تحديد اƅفجوة أو اƅتطابق بين هذƋ  ،اƅخدمة وا 

  اƅتوقعات واإدراƄات وذƅك باستخدام اأبعاد اƅخمس اƅخدمة. 

ما  اƅخدمة اƅمقدمة فعا ƅلزبائن وبينمستوى جودة اƅخدمة تقاس بمدى اƅتطابق بين : مفهومه -1
 ، وباƅتاƅي فإن جودة اƅخدمة تعƊي اƅدراسة واƅتحليل واƅتƊبؤ بتوقعات اƅزبائنيتوقعه اƅزبائن بشأƊها

 ق إƅى مفهومينحدث عن هذا اƅمدخل ابد من اƅتطر عƊد اƅت، ومحاوƅة اارتقاء إƅيها بشƄل مستمر
 : 2أساسيين يتقابان ƅتحديد اƅفجوة في جودة اƅخدمة وهما

                                                

1 Michael K. Brady J. Joseph Cronin, Richard R. Brand،  Performance-only measurementof service quality:a replication 

and extension،  Journal of Business Research 55 (2002)17– 31 p 17 .  
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وهي اƅمعايير أو اƊƅقطة اƅمرجعية ƅأداء اƊƅاتجة عن خبرات اƅتعامل مع : نتوقعات اƃزبو-1-1
أن تƄو ن في اƅخدمة اƅزبون  واƅتي إƅى حد ما تصاغ في شروط ما يعتقد، ƅلمقارƊة اƅخدمة واƅقابلة

   1أو سوف يحمل عليها

 يƄون  اƅخدمة فعليا Ƅما قدمت ƅه قداƅزبون  وهي اƊƅقطة اƅتي يدرƄها: نإدراƂات اƃزبو-1-2
إن  Vandarmne and Leunisراضيا عن اƅخدمة وبتاƅي فقد أعجب بƊتائج Ƅما ذƄر اƅباحثان 

بل أيضا على عمليات تسليم اƅخدمة ، ا يرƄز فقط على Ɗتائج اƅخدمة Ɗ(SERVQUAL)موذج
اƊƅموذج اƊتشر  وƄما هو جدير باإشارة أن هذا، 2اƅتفاعلية بين مقدمي اƅخدمة واƅزبائنواƅعاقة 

، تطبيقه مƊذ بداية اƅثماƊيات في أƊواع مختلفة من اƅخدمات اƅتي تقدمها مƊظمات اأعمال ثابت
ئن ات واإدراك اƅخاص باƅزبان فƄرة قياس اƅفجوة بين اƅتوقعأن اƄƅثير من اƅباحثين يؤيدو  واƅواقع
 جودة اƅخدمة.   ر أساس ي في تقييمƄمحو 

وƅزيادة اƅفهم اƅمتعمق ƅهذا اƊƅموذج فإƊƊا سوف Ɗعرض محتويات هذا اƊƅموذج بصورة متƄاملة 
حتى يمƄن ااستفادة مƊه في قياس جودة اƅخدمة أن هذا اƊƅموذج يقوم على معادƅة أساسية ذات 

 Ɗها بما يلي:يمƄن اƅتعبير ع، واƅتوقعات واإدراƄاتطرفين هما 

 اƃمدرƂات –ودة اƃخدمة= اƃتوقعات ج

هذƋ اƊƅظرية Ɗاجمة من Ɗظرية اƅمطابقة إذ تƊتج عليها ثاثة حاات، إما اƅمطابقة أو فجوة سلبية 
   3.ايجابيةو أ

   :فجوات اƃنموذج-2

 : وبااثƊين معا  ،زبونوباƅ ،تتعلق بƄل من مƊظمة اƅخدمة : تقديم فجوات اƃخمس

إن اإدارة قد تفƄر أƊها تعرف ما : وتصورات اإدارةاƅزبون  اƅفجوة بين توقعات: اأوƃىاƃفجوة -
 ن شيئا مختلفا تماما.  ذƅك، في حين أن اƅزبائن يتوقعو  يتوقعه اƅزبائن وتشرع بتقديم

اإدارة قد ا تضع مواصفات : ر اإدارة ومواصفة جودة اƅخدمةاƅفجوة بين تصو : اƃفجوة اƃثانية-
 فإن اإدارة قد تضع مواصفات جودة واضحةأخرى  وقد ا تضع ذƅك بوضوح وفي حاات اƅجودة

 ƊƄƅها ا تƄون قابلة ƅلتحقيق.  و 

                                                

1 Philippe malaval,christophe bénaroya  Marketing business to bessiness ,Op-cit,p672  
2 Jacques clavier , op.cit,P45  
3 Richard Ladwein,  Le comportement du consomateur , 2 edition, economica ,Paris  
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إن اƅمشƄات غير اƅمƊظورة : اƅفجوة بين مواصفات جودة اƅخدمة وتقديم اƅخدمة: اƃفجوة اƃثاƃثة-
ء بمواصفات جودة اƅخدمة . وهذا أو اإدارة اƅرديئة يمƄن أن تقود إƅى إخفاق مقدم اƅخدمة باإيفا

 بسبب اƅخطأ اƅبشري وƄƅن أيضا اƅعطل اƅميƄاƊيƄي.  يƄون  قد

ن عدم رضا عن هƊاك قد يƄو : اƅفجوة بين تقديم اƅخدمة وااتصاات اƅخارجية: اƃفجوة اƃرابعة-
Ƌخدمة ووعودƅاجعة عن اتصال مقدم اƊƅزائدة اƅية اƅعاƅتوقعات اƅخدمة بفعل اƅأو ما يرتبط بعدم  ،ا

اƅذي قد يظهر عƊدما ا يفي اƅتقديم اƅفعلي ƅلخدمة باƅتوقعات اƅمطروحة في اƅزبون  رضاء
 اتصاات اƅشرƄة.  

وهذƋ اƅفجوة تظهر ƊƄتيجة : اƅفجوة بين اƅخدمة اƅمتصورة واƅخدمة اƅمتوقعة: اƃفجوة اƃخامسة-
لق باƅزبائن اƅذين ƅديهم تصوراتهم اƅمسبقة أن هذƋ اƅفجوة تتع حدة أو أƄثر من اƅفجوات اƅسابقة.ƅوا

 أو ذاك عن توقعاتهم عن اƅخدمة. عن اƅخدمات تفتر ق بهذا اƅقدر
أن اƅفجوات اƅخمس تمثل اƅتطبيق اافتراض ي على أي تسهيل أو مرفق من مرافق اƅخدمة . 

باƅتقييم اƅتحليلي أسباب جودة اƅخدمة  اƊƅموذج يسمح ƅإدارة أن تقوم حيث يظهر واضحا أن هذا
 اƅرديئة. 

 :ااستراتيجية اأساسية ƃتقليص اƃفجوات ƃجودة اƃخدمات-3
مجموعة من اƅقياسات واأساƅيب اأساسية   EITHAMو  ƅPARASURAMANقد اقترح اƅباحث

فيما هي اأساسية وتتلخص ƅ4 3 2 1تقليص حجم اƅفجوات في تقديم اƅخدمة Ƅما اعتبر اƅفجوة 
 : 1يلي
 فجوة اأوƃى: -

ات ƅوحات اƅدراسة،  لباء من خال اƅبحوث وتحليل اƅمتطاƄتساب فهم أفضل من توقعات اƅعم-
 ي وما إƅى ذƅك. دراسة اƅشƄاو 

 زيادة ااتصاات بين اƅزبائن واإدارة من أجل تحسين اƅتفاهم اƅمتبادل. -

 تحسين ااتصال بين اƅموظفين واإدارة. -

 اƅمعلومات إƅى اƅعمل. -

 

 

 

                                                

1 Jacques clavier , op.cit,P436 ; 437  
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 اƃفجوة اƃثانية:  -

تƄوين اƅعميل اƅداخلي إرضاء اƅعميل اƅخارجي في اƅمؤسسة من خال تƄوين اƅموظفين 
 ل إƅى إرضاء اƅعماء:  هم اأهداف وأساƅيب اƅتحسين ƅوصو وتفهيم

 تأƄد من أن اƅتسيير اإدارة اƅعليا يأتي بما يتوافق مع وجهة Ɗظر اƅعماء. -

 يب موظفي إدارة ƅمعرفة Ƅيفية تقديم خدمات عاƅية اƅجودة. تدر -

 توحيد اƅمهام اƅمتƄررة ƅضمان اإتساق واƅموثوقية في وضع أساƅيب اƅعمل. -

 تحديد اƅموظفين ƅمهامهم وتأثيرها على اƅجودة. -

 تأƄد من أن اƅموظفين فهموا وقبول اأهداف واأوƅويات. -

 فين باƊتظام. قياس اأداء وتقديم تƄوين ƅلموظ-

 مƄافأة اƅمديرين واƅموظفين اƅذين حققوا أهداف اƅجودة. -
 اƃفجوة اƃثاƃثة:  -

 اأداء في اƅمؤسسة يتƊاسب مع أهداف اإدارة اƅعليا توضيح دو ر موظف. مستوى اƅتأƄد من -

 اƅتأƄد من أن جميع اƅموظفين فهموا طريقة اƅعمل اƅتي تساهم في اƅرضا اƅجميع -

مƄاختيار اƅموظفين على أساس قد -  Ɗياتهم ƅتحقيق اƊƅجاح في عملهم. ااتهم وا 

 تزويد اƅموظفين باƅتƄوين اƅتقƊي اƅازم أداء أفضل مهمتهم. -

 ق مبتƄرة ƅلتوظيف على اجتذاب واستقطاب اƅيد اƅعاملة اƅمؤهلة تطوير طر -

 وأƄثر Ƅفاءة.  مائمةجية اأƄثر تحسين أداء اƅموظفين من خال تحديد وتوفير اƅمعدات اƅتƊƄوƅو -

 إباغ اƅموظفين من اƅتصورات واƅتوقعات ومشاƄل اƅعماء. -

 تدريب اƅعاملين في مجال ااتصاات اƅشخصية، خاصة في ظل ظروف عصيبة. -

 اƅقضاء على اأدوار اƅمتƊاقضة بين اƅموظفين من خال إشراƄهم في إقامة برامج اƅجودة -

دارة اƅوقت. تدريب اƅعاملين ƅتحد-  يد اأوƅويات وا 

 قياس أداء اƅموظفين ومƄافأة جودة خدمتهم. -

 عادل. وضع Ɗظام ƅلمƄافأة سهل بسيط و -

ل اƅقرارات في مستوى اأو إشراك معظم اƅموظفين واƅمديرين من خال تشجيعهم على اتخاذ -
 ƅلطبقة. 

 مƊحهم اƅمزيد من اƅحرية في Ƅيفية تحقيق اأهداف. اƅعاملة و  -
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 تأƄد من أن اƅموظفين اƅداخليين على اتصال جيد مع اƅعماء ƅتقديم خدمة جيدة ƅهم. -

 تشجيع اƅعمل اƅجماعي بحيث تساعد اƅموظفين بعضهم اƅبعض.  -

   :اƃفجوة اƃرابعة -

  اƅمؤسسة.اƅتأƄد من أن اƅترويج اƅخدمات يتƊاسب مع وعود  -

 من اƅموظفين عƊدما يتم إطاق حملة إعاƊية جديدة.  ااƊطباعاتجمع  -

 وضع اإعاƊات اƅتي تمثل اƅعاملين في اƅعمل.  -

 عرض اإعاƊات أوƅئك اƅذين سوف يقدمون اƅخدمة قبل أن يتعرض اƅعماء ƅلخدمة. -

 ضمان أن تشمل عمليات فر ق اƅمبيعات في اإجتماعات مع اƅعماء. -

اƅحمات في تدريب داخلي، واƅدافع واƅدعاية ƅتعزيز اƅروابط بين اƅتسويق  تطوير تطوير-
 واƅعمليات واƅموارد اƅبشرية. 

 تأƄد من أن معايير اƅخدمة هي Ɗفسها في Ƅل مƄان. -

 ن اإعان يعƄس بدقة خصائص اƅخدمة اأƄثر أهمية باƊƅسبة ƅلعميل. تأƄد من أن مضمو -

 ممƄن وما هو غير ذƅك، وƅماذا."  إدارة متطلبات اƅعماء، " ما هو-

 تحديد وتوضيح أوجه اƅتلف -

 اƃداات اƃعلمية استخدام نماذج اƃجودة في قياس وتقييم اƃخدمة:  -3

    SERQVUAL /SERVPERFقد تم اƅتوصل إƅى مجموعة من اƅداات اƅعملية استخدام Ɗماذج

هذƋ اƊƅماذج تساعد اإدارة على اƅتوصل في قياس وتقييم جودة اƅخدمة من اƊƅاحية اƅعملية فإن 
 : 1تيƅخدمة اƅمقدمة واƅتي تتلخص في اآجودة امستوى إƅى Ɗتائج متعددة اأبعاد تتعلق ب

مدى قدرة اإدارة أو عجزها عن فهم احتياجات ورغبات اƅزبائن واƅذي يمƄن تحقيقه من  -
 خال جاƊبي اƅمعادƅة اƅتاƅية.  

ƃتوقعات اƃ ات اإدارةƂخدمةإدراƃزبائن نحو نفس اƃمقدمة = توقعات اƃخدمة اƃمقدمة زبائن نحو اƃا  

مدى فاعلية اƅمƊظمة وƄفاءة اƅموارد اƅتƊظيمية في مƊظمة اƅخدمة واƅذي يمƄن تحقيقه من خال -
 : قياس جاƊبي اƅمعادƅة اƅتاƅية
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ودافعيتهم  في اƅزبائن تقديم  اƅعاملين  في اإدارة اƅمƊظمة ƅتوقعات ى أداء اإدراƄاتمستو  -  
مع اإدارة اƅمواصفات  يتطابق اƅمقدمة=اƅجودة إدراƄاتى ƅلزبائن في مستو  Ɗحو اƅخدمة اƅخدمة

 اƅمحددة من جاƊب اإدارة واƅذي يمƄن تحقيقه من خال قياس جاƊبي اƅمعادƅة اƅتاƅية:  

مستوى مة =إدراƄات اƅزبائن ƅإدراƄات اإدارة ƅلمواصفات اƅواجب توافر ما في اƅخدمة اƅمقد -  
 اƅخدمة اƅمقدمة 

مدى اƅمصداقية واƅثقة في مƊظمة اƅخدمة واƅذي يمƄن تحقيقه من خال قياس جاƊبي  -
 اƅمعادƅة اƅتاƅية.  

  ƃ زبائنƃات اƂمستوى إدراƃ زبائنƃات اƂمقدمة= اإدراƃخدمة اƃمروجة مستوى اƃخدمة اƃا 

رضا أو عدم رضا اƅزبائن عن اƅخدمة واƅذي يمƄن تحقيقه من خال قياس جاƊبي مستوى   
 اƅمعادƅة اƅتاƅية:  

  ƃ زبائنƃمستوى توقعات اƃ زبائنƃات اƂخدمة = إدراƃلخدمة مستوى اƃ فعليƃاأداء ا 

:بمعƊى أن تصبح اƅجودة قيمة تƊظيمية باƊƅسبة ƅلعاملين في مƊظمة  تحقيق اƅتميز في اƅخدمة
هƊاك فجوات حقيقة يƄون  يتوƅد عƊها اإشباع واƅرضا واƅتحفيز ƅدى اƅعاملين عƊدها ƅن، مةاƅخد

 تفصل ما بين مƊظمة اƅخدمة وزبائƊها. 

بحيث  Parasurmaعلى اƊه من خال مراجعتهما Ɗƅتائج اƅدراسات  Ƅ Cronin and Taylorما أƄد
ƅقياس جودة اƅخدمة اƅمدرƄة  Parasurmaشملت دراستهما مسح Ɗƅتائج اƅدراسات اƅتي قام بها 

اƅخدمة اƅبƄƊية، وخدمة مƄافحة اآفات، وخدمة )ƅلعماء في أربعة أƊواع من اƅخدمات وهي 
 : وقد توصلت دراستهما إƅى SERVQUAL باستخدام Ɗموذج (اƅغسيل اƅجاف، وخدمة اأƄل اƅسريع

 اختاف أبعاد جودة اƅخدمة باختاف Ɗوع اƅخدمة.  -

إن Ɗموذج اƅفجوة مبƊي على Ɗموذج اƅرضاء بحيث يأخذ Ƅاهما اƅتوقعات في اƅحسبان                            -
 باƅرغم من اختاف مفهومي اƅرضا واƅجودة.   -

 أن بعض أبعاد اƅجودة هي Ɗتيجة ƅبقية أبعاد اƅجودة اƅخمسة.  -

ƅ موذج أخر جديدƊ خدمة وأطلقت عليه وعلي هذا اأساس فقد اقترحت دراستهماƅقياس جودة ا
حيث يعتمد هذا اƅمقياس على طريقة أƄثر بساطة في قياس  ƊSERVPERFموذج اأداء اƅفعلي 

باستخدام إدراك اƅعماء ƅأداء اƅفعلي ƅلخدمة اƅمقدمة ƅهم، وباƅتاƅي استبعاد ، جودة اƅخدمة
دراƄاته ƅمستو  أƄدت Ɗتائج اƅصدق واƅثبات اƅخدمة، وقد  ىعمليات اƅطرح بين توقعات اƅعميل وا 
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باƊƅسبة Ɗƅوعين باƊƅسبة ƅثاثة أƊواع من  SERVQUAL اƅصاحية اƅممتازة ƅهذا اƊƅموذج اƅفجوة
اƅخدمات اƅسابقة مقابل Ɗجاح Ɗموذج فقط من اƅخدمات .وباƅتاƅي أوصت اƅدراسة بضرورة استخدام 

ه عن Ɗموذج اƅفجوة بسهوƅة جودة اƅخدمة، ƅما يتميز ب Ɗموذج اأداء اƅفعلي في دراسات قياس
  1ااستخدام واƅبساطة وƄذƅك بزيادة درجة واقعيته ومصداقيته

 :أساƃيب معاƃجة اƃجودة-4
دراƄهم ƅها في حاƅة عدم استقرار أو م ع اإقرار بأن توقعات وتقييمات اƅزبائن ƅجودة اƅخدمة وا 

فهƊاك عدد ، باƅديƊاميƄية طبقا ƅذƅكتغيير مستمر فإن  أساƅيب معاƅجة اƅفجوات يƊبغي أن تتسم 
وهذƋ اƅزبون  من اأساƅيب ƅمقترحة ƅمعاƅجة اƅفجوات اƅمسببة ƅمشƄات جودة اƅخدمة Ƅما يدرƄها

 اأساƅيب:  

دراك اƃمحددات اƃرئيسية ƃجودة اƃخدمة-4-1 تلعب اƅبحوث اƅميداƊية دورا مهما في : معرفة وا 
ƅجودة اƅ حقيقيةƅمحددات اƅدراك ا سواء باƊƅسبة ƅمƊظمة اƅخدمة ، خدمة Ƅما يدرƄها اƅزبائنمعرفة وا 

باغها ƅلعاملين  اƅمعƊية أو باƊƅسبة ƅمƊظمات اƅخدمة اƅمƊافسة صياغة وتثبيت معايير اƅجودة وا 
فهامهم ƅها.    وا 

وأن يفهمها ، ي عƊد صياغة معايير اƅجودة أن تƄو ن هذƋ اƅمعايير مدوƊة تحريريامن اƅضرور 
 Ƌو ن هذƄزبائن وأن تƅهم مع اƅيا في اتصاƊخدمة وان يمارسوها ميداƅظمة اƊعاملين في مƅجميع ا

 اƅمعايير ممثلة تمثيا حقيقيا ƅتوقعات اƅزبائن.  

صƊاعة مستوى ق اƅحد اأدƊى ƅلمعايير اƅمتعارف عليها على تفو  :وضح معايير ƃأداء-4-2
أن تتضمن مبادئ ممارسة اƅعمل وعودا عامة ، مات اƅخدميةاƅخدمة حيث جرت اƅعادة في اƅمƊظ

 بإخبار اƅزبائن تحريرا بأƊها شروط خاصة أو استثƊائية تتعلق بجواƊب اƅخدمة اƅمختلفة 

ترة اƅتي تستغرقها إجراءات قد يتعلق اƅضمان باƅف: عرض ضمانات محددة أداء اƃخدمة-4-3
مƊظمة اƅخدمة في أذهان اƅزبائن إذا ما تم  ل على اƅخدمة وهذƋ اƅضماƊات تعز ز سمعةاƅحصو 

 اƅوفاء ƅها.  

4-4-ƃعاقات اƃزبواƃخدمة واƃعاقات تعد حيوية في : نتفاعلية بين مفهوم اƅا Ƌبما أن هذ
فإن ، ن Ɗفسهات جودة اƅخدمة Ƅما يدرƄها اƅزبو وهي إحدى محدداƅزبون  تحقيق اƅرضا ƅدى

                                                

 أƄاديمية اƅدƅتا ƅلعلوم معهد اƅدƅتا  -، مدرس بقسم إدارة اأعمال  Ɗموذج مقترح ƅقياس جودة اƅخدمات اƅتعليمية د .شيرين حامد محمد أبو وردة، 1

 .11،ص  2007اƅعاƅي ƅلحاسبات، Ɗوفمبر 



  جودة اƃخدمات                                                                اƃفصل اƃثاƃث: 

63 

اƅضرورة تقتض ي تدريب اƅعاملين بشƄل مستمر على اأساƅيب واƅطر ق اايجابية في اƅتعامل 
 مع اƅزبائن.  

إن  يمƄن استخدام تحليل مƊطقة اƅسماح من أجل تحسين جودة اƅخدمة: منطقة اƃسماح -4-2
( Ƅإطار ƅلتوقعات 0881ل مرة من قبل زيثمل وزميليه عام )تحليل مƊطقة اƅسماح قامت أو 

 ن. " بيعة ومحددات وتوقعات خدمة اƅزبو ƅمتعددة في دراستهم اƅتي حملت عƊوان "طا

اƅخدمة اƅمائمة مستوى إن تحليل مƊطقة اƅسماح يقوم على اƅخدمة اƅمتصورة وفجوة اƅجودة بين 
 راƅغياƅزبون  وهو اƅحد اأدƊى ƅلجودة اƅتي تقبل حيث ما دوƊها تƄو ن جودة اƅخدمة اƅرديئة أو

 اƅمرغوبة اƅذي يمثل توقعات اƅزبون.ى اƅجودة ومستو ، أو اƅتاƅف اضير 

Ƌذي يميزƅتغير اƅتي تمثل مدى اƅسماح اƅطقة اƊين مƊزبون  وبين ااثƅطقة  1ويقبله اƊإن تحليل م
 اƅسماح يمƄن استخدامه بأشƄال متعددة أهمها: 

ƅخدمة Ƅحزمة Ƅاملة ان مع حيث أن اƅزبائن يتعاملو : مƊطقة اƅسماح في جودة اƅخدمة اƄƅلية-
 ن توقعاتهم بƊاء على خبراتهم باƅخدمة وجودتها اƅمتصورة.  ويضعو 

 مƊطقة اƅسماح ƅلخصائص اأƄثر أهمية واأقل أهمية بما يساعد على توجيه جهود اإدارة -
تحليل مƊطقة اƅسماح ƅلخصائص اƅمƊفردة ƅجودة اƅخدمة وفي هذƋ اƅحاƅة فإن مƊطقة اƅسماح -

Ɗما Ƅƅل خاصية من  يمƄن أن تتسع أو تضيق ƅيس فقط ƅلجودة اƅمتصورة واƅخدمة اƄƅلية وا 
 .اƅتعاطف وااستجابة، اƅضمان، اƅمقوƅية، ااستجابة، اƅملموسات)خصائص جودة اƅخدمة مثل 

يمƄن أن يقدم مة اƄƅلية أو اƅخصائص اƅمƊفردة، اƅخدمستوى أن تحليل مƊطقة اƅسماح على    
اƅمرغوب اƅمستوى  وتحديد اƅفجوة بيناƅزبون  تحليل اƅجودة اƅمتصورة ƅدى ƅإدارة وسيلة فعاƅة قي

. ةواƅمائم Ƅاأهداف من أجل تضييقها Ƅأساس في تحسين اƅجودة اƄƅلية أو خصائصها اƅمƊفرد
وهذا يعƊي أن تقليص مƊطقة اƅسماح يشير إƅى تحسين اƅجودة واتساعها يشير إƅى تراجع جودة 

توقعات اƅزبون، وابد من اƅتأƄد على أن تحليل مستوى أو بسبب ارتفاع  اƅخدمة إما بسبب اƅشرƄة
مƊطقة اƅسماح يعتبر وسيلة فعاƅة في دراسة فجوة اƅجودة بطريقة أƄثر وضوحا وسهوƅة من طريقة 

جعل اƅقياس فيها أصعب جهة وذات فجوات متداخلة ت فجوات اƅجودة اƅتي تبدو أƄثر تعقيدا من
 ى.  من جهة أخر 

 

                                                

1 Jacques clavier , op.cit; P42  
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 : اƃفصل ةاصخ

ر اƅذي عرفته اƅجودة خال تطورات اƅزمƊية ومدى ن خال هذا اƅفصل يظهر Ɗƅا اƅتطو م   
باƊƅسبة ƅلمؤسسات، وهذƋ اƅتطورات فقد شغلت فƄر اإƊسان خاصة عƊدما بدأ ااهتمام  أهميتها

تƊظيمية اƅجديدة تعتبر ساحا استراتيجيا يتحدى اأمم، وذƅك من أجل ثقافة  بقطاع اƅخدمات ƅهذا
اƅتي تهدف إƅى تحسين اƅمستمر في اƅخدمات وتخفيض من اƅتƄاƅيف وذƅك من خال اشتراك 

دخال تغييرات على أداء اƅخدمة  Ƅل موظف حتى يتمƄن أداء جميع اƅموظفين في اƅمؤسسة وا 
 بشƄل صحيح ومن أول مرة.
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 تمهيد :
ƅقد حاوƊƅا فيما سبق عرضه اإحاطة باƅجاƊب اƊƅظري ƅموضوع اƅدراسة ، حيث سعيƊا في 

، أما اƅفصل اƅثاƊي  إدارة اƅمعرفةاƅفصل إعطاء تصور عن اإطار اƊƅظري اƅعام حول 
 ƅجودة اƅخدمة.تƊاوƊƅا فيه اإطار اƅمفاهيمي 

ل اƅبحث واƅتحري عن موضوع إن ما تƊاوƊƅاƋ سابقا يعتبر خاصة ما توصلƊا من خا
إيجاد أثر إدارة اƅمعرفة اƅدراسة ƊƄƅه ƅيس Ƅافيا ، إذ ابد من إسقاطه على اƅواقع اƅعملي بغية 

، وقد اخترƊا مؤسسة سوƊلغاز إجراء اƅدراسة اƅميداƊية، بغية ذƅك من على جودة اƅخدمة
 خال وجهة Ɗظر عيƊة اƅدراسة اƅتي اخترƊاها عشوائيا.

Ɗصدق عليها وقد استعملƅك بإجراء اختبارات اƅا بعد ذƊلدراسة ، وقمƅ أداةƄ ةƊا استمارة ااستبا
 ƅمعرفة مدى سامتها وقدرتها على استقصاء اƅواقع اƅمطلوب.
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 تحديد مجاات اƃدراسة: -أوا
ϭ-:انيƂمƃمجال اƃا 

ارتأيت أن  اƅمؤسسة باƅغ اأهميةإدارة اƅمعرفة وأثرها في جودة اƅخدمة بباعتبار أن اƅموضوع 
أحدد اƅمجال اƅمƄاƊي ƅلدراسة بمؤسسة سوƊلغاز ƅلƄهرباء واƅغاز باأغواط، ذات اƅطابع 
ااقتصادي يعمل على تحريك اƅمؤسسة باإضافة إƅى أƊها تجمع اƅعديد من اƅمفاهيم 

 واƅمتغيرات اƅتي قد تƊعƄس على تسيير اƅموارد اƅبشرية.
 تقديم ƃمؤسسة سونلغاز: -

، وذƅك من خال  باأغواطاƅمبحث دراسة تطبيقية في مؤسسة سوƊلغاز  سƊتƊاول في هذا
اƅتعرض ƅها من اƊƅاحية اƅتاريخية واƅتعريف بها وبمراحل Ɗشأتها ، ثم اƅتعريف بمديرية 

 ، باإضافة إƅى هذا سƊلقي Ɗظرة على اƅمهام واأهدافباأغواطاƅتوزيع 
 اƃتطور اƃتاريخي ƃمؤسسة سونلغاز*

ى رأس اƅمؤسسات ااقتصادية اƅجزائرية اƅقوية في اƅسوق اƅمحلي وتطمح تعد سوƊلغاز عل
في اƅمستقبل اƅقريب على أن ترتب ضمن اƅمؤسسات اƅخمس اأوائل في قطاع اƄƅهرباء 

 واƅغز في حوض اƅبحر اأبيض اƅمتوسط.
 تقديم مؤسسة سونلغاز اأم :-

ى أهم اƅمحطات اƅتاريخية اƅتي قبل اƅوƅوج ƅلتعريف بمؤسسة سوƊلغاز بجدر بƊا أن Ɗعرج عل
 مرت بها:

-84*قبيل استقال اƅجزائر أحدثت مؤسسة " غاز وƄهرباء اƅجزائر " بموجب اƅمرسوم 
،  2461ديسمبر  12، وحدد مفعوƅه بمقتضى اƅقاƊون  2484يوƊيو  00اƅمؤرخ في  2001

خ في اƅمؤر  04-64( بموجب اأمر EGAتم حل غاز وƄهرباء اƅجزائر ) 2464وفي سƊة 
، وبƊفس اامر  2464اƅصادر باƅجريدة اƅرسمية في ااول من اوت  2464جويلية  16

حلت محلها اƅشرƄة اوطƊية ƅلƄهرباء  واƅغاز )سوƊلغاز( ، وحول ƅها احتƄار اƊتاج وƊقل 
 1وتوزيع واستيراد وتصدير اƄƅهرباء واƅغاز

                                     
حداث اƅشرƄة  2464اƅموافق يوƅيو  2144جمادى اأوƅى  28مؤرخ في  64-04أمر رقم  - 1 ، بتضمن حل مؤسسة Ƅهرباء وغاز اƅجزائر وا 

 2464أوت ،  02اƅوطƊية ƅلƄهرباء واƅغاز ، اƅصادر باƅجريدة اƅرسمية ، 
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اعدها ومرƄباتها ، وذƅك اثر قامت اƅمؤسسة بإعادة تشƄيل اƅبƊية اƅتحتية ƅقو  2461*في سƊة 
 618اƅطل اƅمتƊامي على خدمات اƅمؤسسة ، حيث زادت اƅطاقة اإƊتاجية  ƅلمؤسسة من 

، وذƅك بخطوط Ɗقل اƄƅهرباء يزيد  2468ميغاواط سƊة  2100إƅى  2464ميغاواط سƊة 
Ƅم ƅلضغط اƅمتوسط واƅمƊخفض ، وفي سƊة  Ƅ400م ƅلضغط اƅعاƅي و 400طوƅها عن 

اƅمؤسسة من قدراتها اإƊتاجية ، وذƅك ƅتحقيق اƅمخطط اƅوطƊي اƅمتعلق  طورت 2464
زبون ، واƊشات طرق جديدة  201000000بإعادة تهيئة اƄƅهرباء بهدف تلبية احتياجات 

 .Ƅ11م 60000طوƅها 
 تمت إعادة هيƄلة مؤسسة سوƊلغاز ƅيƊتج عƊها ستة مؤسسات فرعية : 2441* في سƊة 

- ƅمؤسسة إعادة تهيئة ا( هرباءƄKAHRIF) 
 (KAHRABIKمؤسسة تثبيت اƅخطوط ذات اƅتوتر اƅعاƅي )  -
 (KANAGHAZمؤسسة تثبيت قƊوات اƅغاز اƅطبيعي)-

 (INERGAمؤسسة أعمال اƅهƊدسة اƅمدƊية)-
 (ETTERKIBمؤسسة اأعمال اƅصƊاعية )-
 (AMCمؤسسة صƊاعة عدادات اƄƅهرباء وآات اƅقياس واƅرقابة)-

اƅطبيعة اƅقاƊوƊية ƅلشرƄة ، ƅتصبح مؤسسة عمومية ذات طابع  تغيرت 2442*في سƊة 
،  2442ديسمبر  28اƅمؤرخ في  860-42صƊاعي وتجاري بموجب اƅمرسوم اƅتƊفيذي 

سبتمبر  26اƅمؤرخ في  140-40وحتى صدور اƅقاƊون اأساسي بمقتضى اƅمرسوم اƅتƊفيذي 
ƅطاقة وƊقلها وتوزيعها واحترام ، تم تعيين اƅمهام اƅموƄلة ƅها خاصة بضمان إƊتاج ا 2440

اƅجودة اƅمطلوبة سفي ذƅك وتوفير اأمن من جراء استخدامها Ƅما تم اƅتأƄيد على استقاƅية 
سوƊلغاز وƄذا حرية اتخاذ اƅقرار دون اƅرجوع اƅدائم ƅلوزارة خصوصا مع اƅوقائع ااقتصادية 

 اƅجديدة على اƅمستوى اƅمحلي واƅدوƅي.
 1001جوان  02واƅمؤرخ في  ƅ01-240لمرسوم اƅرئاسي رقم  ، وطبقا 1001*وفي سƊة 

( تتحول إƅى مؤسسة SONELGAZيƊص على أن اƅمƊشات اƅعمومية ذات اƅطابع اƅصƊاعي )
 ( .SONELGAZ.SPAذات أسهم )

                                     
اƅمƊافسة اƅمحتملة في ظل ااقتصاد ااƊتقاƅي ، دراسة اƅشرƄة اƅجزائرية ƅلƄهرباء واƅغاز ، اƅعربي ، عطية ، تدƊية اƅتƄاƅيف Ƅأداة ƅمواجهة  - 1

 1000، مارس  04-04اƅمؤتمر اƅعلمي اƅدوƅي حول : اأداء اƅمتميز ƅلمƊظمات واƅحƄومات ، جامعة ورقلة ، 
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 /أهمية نشاط سونلغاز*
 SPAمن أهم اƅمƊظمات على اƅمستوى اƅوطƊي ، حيث يمتد Ɗشاطها عن طريق اƅتوزيع 

Ɗلغاز " اƅمƊتشرة على Ƅامل تراب اƅوطن ، ما أهلها ان تƄون من اƅمƊظمات تعتبر " سو 
اƅرائدة واƅتي تمثل اƅبƊية اأساسية ƅاقتصاد اƅوطƊي ، فهي تحتل اƅمرتبة اƅثاƅثة بعد 
سوƊطراك وƊفطال من حيث رقم اأعمال اƅذي تحققه ، ƅتƄون من اƅمƊظمات ااستراتيجية 

رف اƅدوƅة Ɗظرا ƅما تقدمه من خدمات حيوية ƅلمجتمع بتوفير اƅتي تحظى باهتمام Ƅبير من ط
استعمال اƅطاقتين اƄƅهربائية واƅغازية ، وفي مجال اƅترتيب Ɗجد إن سوƊلغاز تحتل اƅمرتبة 
اƅثامƊة مصƊفة بذƅك بأفضل اƅمƊظمات اƅجزائرية على مستوى إفريقيا من خال اƅترتيب على 

تد Ɗشاطها عبر مراƄز ووƄاات اƅتوزيع اƅمƊتشرة حسب رقم اأعمال اƅذي تحققه ، حيث يم
في Ƅامل وايات " بلديات ، مدن ، قرى ، اƅوطن" ما يسمح ƅها بان تƄون من اƅمƊظمات 
اƅتي تمثل عصب اƅحياة في ااقتصاد اƅوطƊي ، حيث اƊدمجت في سياسة اƅطاقة اƅداخلية 

اƄƅهربائية من جهة وتوزيع اƅغاز ƅلبلد فاحتƄار إƊتاج وƊقل وتوزيع واستيراد وتصدير اƅطاقة 
ƊاƄلغاز عزز من مƊسوƅ طبيعي من جهة أخرىƅ1تها.ا 

   باأغواط:ƃتوزيع امديرية بتعريف 
اƄƅهرباء  توزيع ƅشرƄةهي مديرية جهوية تابعة ƅلمديرية اƅعامة  اأغواطإن مديرية       
 باƅبليدة.اƅموجود مقرها حاƅيا  S.D.Cاƅوسط  واƅغاز
عبارة عن مقاطعة تحت  2464وفق اƅهيƄل اƅتƊظيمي ƅسƊة  اأغواطƊلغاز ƄاƊت سو       

ƅلتوزيع تابع ƅمƊطقة اƅتوزيع  امرƄز  حيث أصبحت  2440إسم مقاطعة اƅواحات إƅى غاية 
 غواط.اأبمديرية اƅتوزيع حيث أصبحت  1000إƅى غاية مارس  بورقلة
 : ها مهام

 إيصال اƄƅهرباء واƅغاز ƅلزبائن اƅجدد.-
 ر مƊشآت توزيع اƅطاقة اƄƅهربائية.تسيي-

 تطبيق اƅسياسة اƅتجارية ƅلمؤسسة .-
 اƅطاقة اƄƅهربائية و اƅغازية. استمرارية توزيع-

                                     
ƅلمؤسسة اƅعمومية ذات طابع صƊاعي واƅتجاري ،  ،يتضمن اƅقاƊون اأساسي2440سبتمبر  26اƅمؤرخ في  140-40اƅمرسوم اƅتƊفيذي  - 1

 2440سبتمبر ، 18اƅصادر باƅجريدة اƅرسمية ، يوم 
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 .مهام وأهداف مؤسسة سونلغاز
 اƃمهام : –أ 

 هƊاك مهام تسييرية وأخرى تقƊية .
 اƃمهام اƃتقنية :   -  
 ƅهدفها.ية واƅماƅية اƅمطابقة إƊجاز اƅدراسات اƅتقƊية واƅتƊƄوƅوجية وااقتصاد -
 تحديد سياستها ƅبيع وترويج اƅطاقة اƄƅهربائية واƅغازية في اƅباد . -
اƅترقية وااهتمام بƄل اƅوسائل اƅجديدة استغال اƅطاقة اƅغازية واƄƅهربائية وتƊمية Ƅل ما  -

 اƊƅقل، تاج،اإƊاƅبحوث وااستƄشافات اƅتƊƄوƅوجية في مجال  ااجتماعي مثل:يتصل بهدفها 
 ƅلƄهرباء واƅغاز. واƅتوزيع باƊƅسبة

 : اƃمهام اƃتسييرية-  
 اƅخارج.ع وتجارة اƅطاقة اƄƅهربائية داخل اƅجزائر وƊحو اƊƅقل، اƅتوزي اإƊتاج، -
 وتوزيعه.Ɗقل اƅغاز أجل احتياجات اƅسوق اƅوطƊي  -
 .اƅخارجاƅمساهمة في تجارة اƅغاز بواسطة قƊوات داخل اƅجزائر وƊحو  -
 أخذ مساهمات في اƅشرƄات ااقتصادية اƅموجودة في اƅجزائر وفي اƅخارج  فروع وخلق  -
 اأهداف: –ب
 ضمان توزيع عمومي ƅلغاز بأخذ بعين ااعتبار عوامل اأمن مهما Ƅان اƅسعر . -
 اƅجودة.ضمان إƊتاج وتوزيعا Ƅƅهرباء ذات  -
 اƅسƊوي.تخطيط برƊامج اƅمؤسسة  -
 ƅبيع واƅترƄيب واƅصياƊة اƄƅهرومƊزƅية واƅغازية .اƅقيام بعمليات ا -
 اƅديون.محاوƅة تقليص  -
 تحقيق اƅهدف اƅعام اƅمتمثل في توفير اƅخدمة اƅعمومية . -
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 تقديم اƃهيƂل اƃتنظيمي ƃمديرية سوناƃغاز باأغواط
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 باأغواطاƃهيƂل اƃتنظيمي ƃمديرية اƃتوزيع 

 

 
 

 اقΕΎ التجΎريΔقسϡ الع

  ΔريΎالتج ΔلΎكϭال
 اأغϭاط أ

 ΔريΎالتج ΔلΎكϭال
Ώ اطϭاأغ 

 
 ΔريΎالتج ΔلΎكϭال

ϭϠآف 

 

 ΔريΎالتج ΔلΎكϭال
 حΎسي الرمل

 

مصلحة تقنيات 
 اأغϭاطالكهرباء 

 مصلحة تقنيات

 آفϭϠ الكهرباء 

 
مصلحة تقنيات الكهرباء 

 حΎسي الرمل

 

 ΕΎتقني ΔحϠمص
 الغΎز اأغϭاط

Δ تقنيΕΎ الغΎز مصϠح
ϭϠآف 

مصϠحΔ تقنيΕΎ الغΎز 
 حΎسي الرمل

 مكϠف بΎلشؤϭن القΎنϭنيΔ منسقΔ ΔكΎتبΔ مديري

ΔمΎن العϭالشؤ Δشعب 

 قسϡ المحΎسبϭ ΔالمΎليΔ مϬندس اأمن

 Δتسيير اأنظم ϡقس
ΔتيΎمϭϠالمع

 مكϠف بΎأمن الداخϠي

قسϡ الدراسϭ ΕΎتنفيذ 
اأشغΎل

Δارد البشريϭالم ϡقس 

 ءقسϡ استغال الكϬربΎ سϡ استغال الغΎزق

 بΎأغϭطلتϭزيع ديريΔ ام
 المدير

 مكϠف بΎإتصΎل
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 ل:اƃهيƂتحليل 
على اƅعديد من اأقسام اƅتي تتƄامل فيما بيƊها تتمثل فيما  اأغواطتحتوي مديرية ƅلتوزيع ب

 يلي :
 : باأغواطمدير مديرية اƃتوزيع  -

 Ƌمن دورƄه بموجب مرسوم ويƊمؤسسة ، يتم تعييƅلف اأول باإشراف على تسيير اƄمƅوهو ا
داريا وتمثيل ا ƅمؤسسة وهو اƅذي يتخذ اƅقرارات اإدارية في اƅقيام بتسيير اƅمؤسسة ماƅياس وا 

ويقوم بتعيين اƅموظفين ويتخذ اإجراءات اƅازمة ƅضمان اƅسير اƅحسن ƅلمؤسسة ويعمل على 
 اƅمراقبة واƅتƊسيق بين مجمل اأعمال اإدارية .

 Ƃاتبة مديرية :    -
 واƅموظفين وهي Ƅاتبة اƅمدير وتقوم بعمل اƅسƄرتارية وهي بمثابة همزة وصل بين اƅمدير

واƅعمال ومن بين مهامها اأساسية: ااهتمام باƊشغاات اƅمدير واستقبال مƄاƅماته واستقبال 
 شƄاوى اƅزبائن وتحويلها ƅلمدير .  

 مƂلف باƃشؤون اƃقانونية :   -
تقتصر مهامه على اƅدفاع عن مصاƅح اƅمؤسسة عن طريق اƅلجوء إƅى اƅعداƅة في حاƅة 

ع شƄاوى ضد اƅزبائن في حاƅة صدور بعض اƅمشاƄل مƊهم وجود شƄاوى ضدها أو رف
 Ƅسرقة اƄƅهرباء واƅغاز ، اƅبƊاء على شبƄة اƅغاز ،تقديم اƅصƄوك بدون رصيد .. 

 : مهندس اأمن - 
حيث يقوم بإجراء دراسات شاملة ƅلمƄان اƅمƊاسب ƅتوصيل اƄƅهرباء ،مثل وضع عمود 

 اƄƅهرباء في اƅمƄان اƅمائم . 
 : من اƃداخلياƃمƂلف باأ -

 ومهام اƅمƄلف باأمن اƅداخلي تƄمن في توفير اآمن واƅحماية داخل اƅمؤسسة . 
 :  قسم اƃعاقات اƃتجارية -

ƅهذا اƅقسم أهمية Ƅبيرة Ɗظرا ƅعاقته مع اأقسام اأخرى ،ويقوم بمهام تسييرية أخرى تقƊية 
 وعلى مستوى هذا اƅقسم Ɗجد :

 ى مستوى هذƋ اƅمصلحة فوجين :ويوجد عل: مصلحة تقني تجاري -ا
 فوج توصيل اƅغاز و اƄƅهرباء ƅلزبائن اƅجدد . -                       
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 فوج ترقية اƅمبيعات . -                       
 وƊجد على مستوى هذƋ اƅمصلحة عدة أفواج هي: : مصلحة اƃزبائن -ب
                                                                                                                                                                                                                   اإدارات                                                                                                                       (ADM)اƅعاديين بائناƅفوترة واƅضغط اƅمƊخفض ƅلز  فوج -                      

 فوج اƅفوترة ƅلتوتر واƅضغط اƅمتوسط  . -                      
 فوج تغطية اƅديون . -                      
 .اƅخزيƊةفوج  -                      

 وتنفيذ اأشغال : قسم اƃدراسات  -

 طرف قسم اƅعاقات اƅتجارية ة وتƊفيذ اأشغال اƅمطلوبة منتتمثل مهام هذا اƅقسم في دراس
 ويضم هذا اƅقسم : واأقسام اƅتقƊية

 اƅغازات دراس مصلحة، اƄƅهرباءات دراس مصلحة، مصلحة تسيير ااستثمارات
 قسم اأنظمة اƃمعلوماتية :    -

ƅ راتƄجديديعمل على إصدار مذƅاات تحمل أوقات جمع حسابات ااستهاك اƄوƅةمختلف ا 
 ƅلغاز واƄƅهرباء بتحديد ااستهاك اƅفعلي بطرح اƅقديم من اƅجديد .

وعلى مستوى هذا اƅقسم يتم إعداد فاتورة مبيعات وصياƊة شبƄة اإعام اآƅي وتسهيل 
   .  ƅلشرƄةااتصال باƅمديرية اƅعامة 

     قسم استغال اƃغاز:   -
ث يقوم بدراسات أوƅية ƅتوصيل اƅغاز واƅصياƊة وƊجد في هذا ـوهو قسم ƅه مهام تقƊية حي

 اƅقسم :
 استغال ومراقبة شبƄة اƅغاز . - أ

 فرع اƅخرائطية .  - ب
 تسيير اƅمƊشات   -ج    

 مصلحةاƅ و آفلو ةتقƊياƅ مصلحةاƅ،  اأغواط ةتقƊياƅ مصلحةاƅويضم ثاثة مصاƅح هي : 
ƅياƊةتق ƅرملحاسي ا. 
 قسم استغال اƂƃهرباء : -

ويقوم هذا اƅقسم بدراسة اƅشبƄة اƄƅهربائية ƅتحسين Ɗوعية اƅخدمات وصياƊة اƅشبƄات وصياƊة 
 اƅشبƄة وƊجد فيه :*  استغال ومراقبة اƅشبƄة اƄƅهربائية .
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 *  تسيير اƅمحوات اƄƅهربائية .                     
                     Ɗمƅشات .*  تسيير ا 
 *  فرع اƅخرائطية .                     

 مصلحةاƅ آفلو و ةتقƊياƅ مصلحةاƅ،  اأغواط ةتقƊياƅمصلحة اƅويضم ثاثة مصاƅح هي : 
ƅياƊرمل ةتقƅحاسي ا. 
   قسم اƃشؤون اƃعامة : -

صاح وصياƊة آات ومƊشآت اƅمؤسسة  تتلخص هذا اƅقسم مهام في تأثيث اƅمديرية وا 
 . و تƊقسم اƅى قسمين اساسيين ƅسياراتوتسيير حضيرة ا

  سيارات وتسييرƅصاح ا  ƅوقود افريق حضيرة اƅسيارات : ويقوم بصياƊة وا 
 .اتبƄمƅمديرية بلوازم اƅعمومية : ويقوم بتسيير وتأثيث وتموين اƅفريق اأشغال ا 

 قسم اƃماƃية واƃمحاسبة : -
ة في اي مؤسسة مهما Ƅان طابعها يƄسب قسم اƅماƅية واƅمحاسبة أهمية باƅغ               

صƊاعي أو تجاري  فهو يعتبر اƅعصب اƅرئيسي واƅحساس ،وذƅك أن اƅسير اƅحسن واƅمƊظم 
 ƅهذا اƅقسم يعƄس مدى دقة سير هذƋ اƅمؤسسة.

  قسم اƃموارد اƃبشرية : -
بير اإجراءات اƅمتعلق باأجور يعمل هذا اƅقسم على تسيير اƅمستخدمين حيث يقوم بتد

ضافة إƅى ذƅك فان هذا  إجتماعيةوتƊمية اƅحياة اƅمهƊية ƅلعمال من تƄوين وترقية وتأميƊات  وا 
 : ـاƅقسم يسهر على تطبيق اƅقواƊين داخل اƅمؤسسة Ƅما يهتم ب

  مستخدمين.متابعةƅا  
  رواتب.إعدادƅا 

 خاصة بتƅوية اƊسƅشوف اƄƅمخططات و اƅموارد إعداد مختلف اƅمية اƊ
 اƅبشرية. 

  
 
 مصϠحΔ الميزانيϭ Δ مراقبΔ التسيير 

ΔليΎالم ΔحϠمص )ΔسبΎااستغال )المح ΔحϠمص 

 المحاسبة والمالية قسم

 ΔحϠالتفتيشمص 
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Ϯ-:زمنيƃمجال اƃتحديد ا 
اƅمؤسسة ااقتصادية أثر إدارة اƅمعرفة على جودة اƅخدمات في تم اختياري ƅموضوع اƅمذƄرة 

وباƊƅسبة ƅلشروع اƅفعلي  Ɗفس اƅشهرمن  20في اƊƅهائية تم اƅموافقة  1024ديسمبر في شهر 
ا تم اƅتحاقي باƅميدان فقد Ƅان في Ƅم 1010جاƊفي شهر أوائل ƅلبحث فقد Ƅان في 

جمع بعض اƅمعطيات واƅمعلومات حول اƅمؤسسة أوƅية حيث تم بمعايƊة  20/02/1010
ƅتمƊعƊا بعد ذƅك اƅظروف من إتمام اƅدراسة بسبب إجراءات اƅحجر  وحول معطيات موضوعƊا

يع مما أجبرƊا على عدم مواصلة اƅعمل اƅميداƊي من توز  24اƅصحي جراء وباء Ƅوفيد 
 .وذƅك تطلب  مƊي أن أواصل اƅدراسة اƅميداƊية تصوريا ƅاستمارات واسترجاعها

ϯ- :بشريƃمجال اƃلغاز بقسمي استهاك اƊى عمال مؤسسة سوƅدراسة موجهة إƅا Ƌهذ
عامل من اجل  167واƅتمثل عددهم في  اƄƅهرباء واƅغاز من إطارات وأعوان تحƄم وتƊفيذ

ليل ادراة اƅمعرفة وجودة اƅخدمة عن طريق عملية تفسير اƅظاهرة اƅمدروسة بوصف وتح
 . اƅتشارك اƅجماعي  

 :منهج اƃدراسة وأدوات جمع اƃبيانات-ثانيا
ϭ- :دراسةƃمستخدم في اƃمنهج اƃا 

اƅمƊهج هو اƅطريقة اƅتي يتبعها اƅباحث في دراسته ƅلمشƄلة اƄتشاف اƅحقيقة وƅإجابة على 
وع اƅبحث، وهو اƅبرƊامج اƅذي يحدد Ɗƅا اƅسبيل اأسئلة وااستفسارات اƅتي يثيرها موض

 ƅ1لوصول إƅى تلك اƅحقائق وطرق اƄتشافها.
مƊهج اƅوصفي، فاƅمƊهج اƅوصفي اƅاستخدام  فرض عليƊاهو اƅذي  Ɗاوعليه فإن موضوع بحث

يعƊي طريقة من طرق اƅتحليل واƅتفسير بشƄل علمي مƊظم من أجل اƅوصول إƅى أغراض 
 2أو مشƄات اجتماعية. محددة ƅوضعية اجتماعية

وقد تم استعمال هذا اƅمƊهج من أجل تحليل وتفسير اƅظاهرة اƅمدروسة، Ƅما تم بااستعاƊة 
 باƅمƊهج اإحصائي في جمع اƅمعطيات اƅميداƊية وتƊظيمها وتحليلها حيث يمƄن هذا اƅمƊهج

ستخدام من اƅحصول على أدق اƅمعلومات أƊه يعتمد على اƄƅم أƄثر من اƄƅيف وقد Ƅان ا

                                     
 .46، ص 1002محمد شفيق، اƅبحث اƅعلمي )اƅخطوات اƅمƊهجية إعداد اƅبحوث ااجتماعية(، اƅمƄتبة اƅجامعية ƅلƊشر واƅتوزيع، اإسƊƄدرية،  - 1

 .214، ص 2440اƅبحث اƅعلمي وطرق إعداد اƅبحوث، ديوان اƅمطبوعات اƅجامعية، اƅجزائر،  عمار بوحوش ومحمد اƅذƊيبات، مƊاهج - 2
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هذا اƅمƊهج في عرض اƅجداول واƊƅسب واƅهدف من هذا اƅمƊهج هو اƅتحليل اƄƅمي ƅقياس 
 اƅظاهرة اƅمدروسة واƅوصول إƅى Ɗتائج علمية.

Ϯ- :بياناتƃأدوات جمع ا 

إن أي بحث يتطلب من اƅباحث ااستعاƊة بأدوات ووسائل اƅمساعدة  اƅمƊاسبة اƅتي تمƊƄه 
 ƅازمة اƅتي تمƄن من معرفة واقع و ميدان اƅدراسة.من اƅوصول إƅى اƅمعلومات ا

هي توجيه اƅحواس ƅمشاهدة و مراقبة سلوك معين و تسجيل جواƊب ذƅك اƃماحظة:  - أ
اƅسلوك و هي ااƊتباƋ إƅى ظاهرة أو مجموعة مƊن اƅظواهر ƅلƄشف عن صفاتها 

 .1وخصائصها Ƅƅسب معرفة جديدة مع موضوع اƅبحث
ة خصائص اƅجماعة اƅمدروسة من خال اƅبياƊات  اإحصائية، ومƊƄتƊا اƅماحظة من Ƅمعرف

وقد تم ااعتماد عليها في اƅبحث ƅجمع اƅمعلومات واƅحقائق عن اƅميدان ااجتماعي 
 ƅلمؤسسة ميدان اƅبحث.

هي من اأدوات اƅرئيسية ƅجمع اƅمعلومات و اƅبياƊات في دراسة اƃمقابلة:  - ب
ر شيوعا و فاعلية في اƅحصول على اƅبياƊات اأفراد و اƅجماعات اإƊساƊية و هي أƄث

اƅضرورية في اƅبحث و هي حوار موجه يقوم به اƅباحث مع شخص أو مجموعة من 
اأشخاص ƅلحصول على اƅمعلومات استخدامها في اƅبحث وااستعاƊة بها في عملية 

 .2اƅتوجيه و اƅتشخيص واƅعاج
اƅذي ساعد في توجيهƊا وضبط شرية و قد تم إجراء مقابلة مع مسؤول مصلحة اƅموارد اƅب

من أجل اƅحصول على معلومات مبدئية  اƅمؤسسة ما قدمه من اقتراحات مƊاسبة بب اƅموضوع
وقد زودƊا  تخص مؤسسة سوƊلغاز واƅعاملين اƅمختارين من أجل تطبيق اƅدراسة اƅميداƊية

 .بمعلومات ادارية على هيƄلة اƅمؤسسة 

ن اأسئلة اƅمرتبة حول موضوع معين ƅلوصول إƅى عبارة عن مجموعة م اإستمارة: -ج
اƅحقائق عن اƅموضوع اƅمدروس أو اƅتأƄد من اƅمعلومات اƅمتعارف عليها ومن اأحسن أن 

 تمأ بحضور اƅباحث.

                                     
1
 .86، ص2440، اƅقاهرة، 8محمود زيدان، ااستقراء و اƅمƊهج اƅعلمي، مؤسسة شباب اƅجامعة ƅلطباعة و اƊƅشر،ط - 

2
 .206.ص 2440اƅمƄتب اƅجامعي اƅحديث، اإسƊƄدرية، محمد شفيق، اƅبحث اƅعلمي: اƅخطوات اƅمƊهجية إعداد اƅبحوث ااجتماعية،  - 
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وقد اعتمدƊا على ااستمارة اƅتي تم إعدادها إعدادا جيدا حتى تغطي مختلف جواƊب  
سئلة و بƊاءا على هذƋ اƅمؤشرات و ضعت أسئلة اƅموضوع من خال اƅتƊوع  و اƅتعدد في اأ

 سؤاا جاءت موزعة على اƅشƄل اƅتاƅي: 14استمارتƊا تتضمن 
أسئلة تتعلق باƅمعلومات اƅشخصية  0اƅمحور اأول: اƅبياƊات اƅشخصية: ويتƄون من 

 ƅلمبحوثين، وهي : اƅسن، اƅجƊس، اƅمستوى اƅتعليمي، اأقدمية، واƅوظيفة
تƄون من اƅعبارات اƅخاصة متغير إدارة اƅمعرفة ويƊقسم بدورƋ إƅى بعدين اƅمحور اƅثاƊي: وي

 4عبارات وبعد اƅتشارك في اƅمعرفة ويتƄون أيضا من  4وهما بعد توƅيد اƅمعرفة ويتƄون من 
 عبارة خاصة بمتغير جودة اƅخدمة. 20عبارات.أما اƅمحور اƅثاƅث: ويتƄون من 

 اƃعينة و طريقة اختيارها :-ثاƃثا
جراء هي ع بارة عن مجموعة جزئية من مجتمع اƅبحث يتم اختيارها بطريقة معيƊة وا 

 1اƅدراسة عليها و من ثم استخدام تلك اƊƅتائج و تعميمها على Ƅل مجتمع اƅدراسة اأصلي
وهي تقƊية تسهل عملية اƅبحث واƅدراسة أن إجراء اƅبحث على Ƅامل اƅمجتمع يƄون صعب 

Ɗة يقدم Ɗتائج أقرب ƅلواقع وأƄثر قابلية ƅلتعميم وأيضا اƅعيƊة و يƄاد يستحيل ، واختيار اƅعي
توفر اƅجهد اƅعضلي وتوفر اƅوقت واƅتƄلفة اƅماƅية خاصة في اƅمجتمعات اƄƅبيرة واƅمتباعدة 
جغرافيا،"يستخدم أسلوب اƅبحث باƅعيƊة عƊدما ا يمƄن ƅلباحث اƅقيام بأسلوب اƅمسح 

Ƅن تفضيل طريقة على أخرى أن اƅباحث يختار اƅتي وهي أƊواع وا يم 2ااجتماعي اƄƅامل"
 تخدم بحثه ويجب على اƅباحث مراعاة اƅخطوات اƅتاƅية :

تحديد وحدة اƅعيƊة واإطار اƅذي تؤخذ مƊه و حجمها و طريقة اختيارها وƅديƊا Ɗوعان، اƅعيƊة 
إƅى اƅعيƊة  اƅعشوائية ااحتماƅية واƅعيƊة اƅعشوائية غير احتماƅية حيث يتفرع اƊƅوع اأول

اƅبسيطة واƅمƊتظمة واƅعƊقودية أما اƅثاƊي اƅغير احتماƅية إƅى عمدية أو قصدية أو اƅحصصية 
 .وعيƊة Ƅرة اƅثلج 

وما يخدم بحثƊا هو اƅعيƊة اƅعشوائية اƅبسيطة وهي اƅتي يتم اƊتقاء أفرادها بشƄل عشوائي من 
غيرهم وƄƅن تلك  قبل اƅباحث Ɗظرا ƅتوفر بعض اƅخصائص في أوƅئك اأفراد دون

                                     
 86،ص2444، 1،دار وائل ƅلƊشر ،عمان ،ط منهجية اƃبحث اƃعلميمحمد عبيدات و آخرون ، - 1

 242رشيد زرواتي ، مرجع سابق،ص- 2
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اƅخصائص هي من اأمور اƅهامة باƊƅسبة ƅلدراسة وأيضا هي اƅعيƊة اƅتي يعتقد اƅباحث أƊها 
 ممثلة ƅلمجتمع اأصلي تمثيا صحيحا.

تعتبر اƅخطوة اأساسية في اƅبحث أƊها تمهد ƅلتحقيق اƅميداƊي وتسهل  طريقة اختيارها: -
ة اختيار اƅعيƊة باختاف اƅبحث وعلى هذا تطبيق اƅدراسة اأمبريقية Ƅما تختلف طريق

Ɗتقاء اافراد بشƄل ا اأساس فإن موضوعƊا استدعى ااعتماد على عيƊة عشوائية بسيطة
اسم في قصصات صغيرة  وسحبƊا بطريقة عشوائية بسيطة بƊسبة 167عشوائي ƄتبƊا

 .عامل وهذا هو عدد اƅعيƊة اƅمدروسة   50متمثلة في 03%

 اƃدراسة تصور نتائج -رابعا
ϭ- :شخصيةƃبيانات اƃا 

 : يوضح اƃجنس ƃدى اƃمبحوثين:2Ϯاƃجدول رقم 
 اƊƅسبة اƅتƄرار اƅجƊس
 %48 81 ذƄر
 %26 04 أƊثى

 %200 00 اƅمجموع
 غلب اƅمبحوثين من جƊس اƅذƄور بسبب طبيعة اƅوظائف اƅسائدة في اƅمؤسسة.أ

 : توافرة ƃدى عماƃهايوضح سعي اƃمؤسسة اƃى زيادة اƃخبرات اƃم :2ϯاƃجدول رقم 
 اƊƅسبة اƅتƄرار سعي اƅمؤسسة
 %20 00 غير موافق

 %28 06 محايد
 %66 14 موافق

 %200 00 اƅمجموع
اجابوا بموافق دل ذƅك على حرص اƅمؤسسة على  76%بان من خال اƊƅتائج اعاƊ Ƌجد 

ي اƄساب عماƅها خبرات ومعارف ƅتحقق جودة اƅخدمة باƅمؤسسة ان عƊدما يƄون ف
اƅمؤسسة افراد ƅديهم خبرة عاƅية حتما ستƄون خدمات جيدة في اƅمؤسسة وان Ƅلما Ƅان هƊاك 

 .موظفين ƅديهم معرفة وخبرة حتما ستƄون هƊاك جودة عاƅية باƅمؤسسة 
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بƊاءا على اجابة اƅمبحوثين ووفقا ƅلبƊاء اƅتصوري Ɗجد باƊه يوجد اثر ƅتوƅيد اƅمعرفة على 
ودة اƅخدمة باƅمؤسسة ااقتصادية وباƅتاƅي تحققت اƅفرضية اƅمستوى اƅفردي في تحسين ج

  .ااوƅى Ɗسبيا
 : يحرص غاƃبية اƃعمال على اداء مهامهم بصورة جماعية : 20اƃجدول رقم 

 اƊƅسبة اƅتƄرار إصغاء
 %08 01 غير موافق

 %18 21 محايد
 %61 16 موافق

 %200 00 اƅمجموع
ة اƅعمال موافقين على اداء اƅمهام بصورة جماعية من خال اƊƅتائج اعاƊ Ƌجد بان اغلبي 

ان اƅجماعة ƅها دور Ƅبير في تƊمية اƅقدرات واعطاء جهود اƄثر وتبادل اƅمعلومات بصورة 
حسب Ɗظرية اƅعاقات ااƊساƊية تشير اƅدراسات على ان اƅتوافق  جيدة بشƄل دائم ومستمر

بين اƅعاملين يؤثر بشƄل ايجابي في وااƊسجام ااجتماعي واƅعاقات ااجتماعية اƅجيدة 
ل اسفرت عليه اƅجداو  خال ماسبق وما ومƊه ومن زيادة ااƊتاجية واƅرفع في جودة اƅخدمة.

ƊستƊتج اƊه يوجد اثر ƅلتشارك في اƅمعرفة في تحسين جودة اƅخدمة باƅمؤسسة ااقتصادية 
 وباƅتاƅي تحققت اƅفرضية اƅثاƊية Ɗسبيا.
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 : ااستنتاج اƃعام -خامسا
ومن هذƋ اƅدراسة Ɗجد اƊه يوجد اثر ƅلمعارف اƅجماعية واƅفردية في تحسين جودة اƅخدمة في 

 اƅمؤسسة ااقتصادية سوƊلغاز.

من خال اƊƅتائج اƅمتوصل إƅيها في اƅفصل، اتضحت بشƄل عملي أهمية إدارة اƅمعرفة في 
ƅا Ƌك أثر هذƅذƄ مؤسسات ااقتصادية، واتضحƅخدمة في اƅشاط تحسين جودة اƊ معارف على

اƅمؤسسة، اƊطاقا من إجابات اأفراد على أسئلة ااستمارة اƅمعدة ƅغرض اƅمساعدة في اƅربط 
بين متغيرات اƅدراسة، واƅتي ظهر من خاƅها أن هƊاك عاقة إيجابية ƅها معƊوية إحصائية 

ƅذي هو جودة Ƅƅل اƅمتغيرات اƅفرعية إدارة اƅمعرفة Ƅمتغيرات مستقلة، مع اƅمتغير اƅتابع وا
 اƅخدمات.

  
 إدارة المعرفة 

 جودة الخدمة 

 توليد المعرفة

 التشارك في المعرفة

 

 

 

 

 

 

 





  خاتمة

 

82 

 

تتضمن خاتمة اƅدراسة ثاثة أجزاء، يتƊاول اأول أهم اƊƅتائج اƅتي تم اƅتوصل إƅيها من خال 
هذƋ اƅدراسة، وما أسفرت عƊه من حلول ƅإشƄاƅية اƅمطروحة، ومدى إثبات صحة اƅفرضيات 

 جودة اƅخدماتاƅمتبƊاة في اƅمقدمة، أم اƅجزء اƅثاƊي فيتƊاول بعض ااقتراحات اƅمتعلقة بزيادة 
، في حين Ƅان اƅجزء اƅثاƅث واأخير إثارة بعض إدارة اƅمعرفةفي اƅمؤسسة اƊطاقا من 

 اإشƄاƅيات اƅجديدة من خال هذƋ اƅدراسة، Ƅآفاق جديدة ƅها.

إدارة اƅمعرفة من خال اƅدراسة اƅتي قام بها اƅباحث على اƅمستويين اƊƅظري واƅتطبيقي  -1
 ، من اƅتوصل على جملة من اƊƅتائج:في اƅمؤسسة جودة اƅخدمةوأثرها على 

 النتائج المستمدة من الجزء النظري: 1-1

، أصبحت تحسين جودة اƅخدمةمع ازدياد قيمة اƅمعرفة في اƅمؤسسات وبحثها اƅدائم عن 
اƅمعارف اƅجماعية أƄثر أهمية من اƅمعارف اƅفردية، حيث أوضحت اƅدراسة أن إƊشاء 

عمليات أساسية هي اƅتƊشئة واƅتجسيد واƅربط  اƅمعارف اƅجماعية يتم عن طريق أربع
وااستيعاب، ويتم وفق هذƋ اƅعمليات تحويل اƅمعارف اƅضمƊية اƅفردية إƅى معارف ظاهرة 

، واƅتي تعƊي Baجماعية، وذƅك في ظل توفر بيئة مساعدة إƊشاء اƅمعرفة تسمى اƅبيئة "با" 
ا وتقاسمها، حيث أن هذا اƅتشارك اƅبيئة اƅمشترƄة اƅتي يتم فيها تشارك اƅمعرفة وتبادƅه

اƅمعرفي يمƊƄه تسريع إƊشاء اƅمعرفة وتعظيم Ɗتائجه، وهذا من شأƊه زيادة قدرات اأفراد على 
 اإبتƄار.

 وقد خلصت اƅدراسة اƊƅظرية إƅى مجموعة من اƊƅتائج أهمها

  ،هاƅية إدارتها، واستعماƊاƄد إمƄمورد استراتيجي يؤƄ معرفةƅإن تحديد مفهوم ا
، مما تحسين اƅجودةزيƊها، وباƅتاƅي على اƅمؤسسة تثمين ما تمتلƄه مƊها بغية وتخ

 يمƊƄها من مواجهة اƅمتغيرات اƅبيئية مبƄرا، وااستعداد ƅلتƄيف معها بƊجاح.
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  تيƅتصرفات اƅممارسات واƅمعارف واƅسقة من اƊجماعية هي مجموعة مƅمعارف اƅا
ات بين اأفراد اƅعاملين داخل توجد ƅدى اƅجماعة، واƅتي تتشƄل Ɗتيجة اƅتفاع

اƅمؤسسة، بحيث ا يسهل محاƄاتها من قبل اƅمؤسسات اأخرى، أما اƅمعارف 
اƅفردية فهي مجموع اƅمعارف اƅمتواجدة ƅدى فرد واحد، واƅمتƄسبة بطرق متعددة، 

 وهي تشƄل اƅموارد اƅداخلية Ƅƅل عامل.

  ك محاوƅها وذƅ متاحƅمعرفي اƅرصيد اƅمؤسسات باƅه في تحسين تهتم اƅة استغاƅ
مرƄزها اƅتƊافسي، Ƅما أن إدارات اƅمؤسسات تهتم بعمليات إدارة اƅمعرفة من اجل 

 زيادة اƅحصيلة اƅمعرفية، وتحسين إدارتها اƅمعرفية.

  ل رئيسي في عمليةƄجماعية باعتبارها موردا استراتيجيا بشƅمعارف اƅتحسين تساهم ا
دية، حيث أن اƅمؤسسات اƅتي تتشارك في باƅمؤسسة أƄثر من اƅمعارف اƅفر  اƅجودة

أƄثر من اƅمؤسسات اƅتي تعتمد  اƅجودةاƅمعرفة وتمتلك معارف جماعية، يƄون فيها 
 فقط على اƅمعارف اƅفردية.

  قادرة علىƅمؤسسات اƅل دوريأن اƄهي مؤسسات رائدة  تحسين جودة خدماتها بش
 في مجال توƅيد اƅمعرفة واستخدامها.

 المستمدة من الدراسة الميدانية:النتائج  1-2

 خلصت هذƋ اƅدراسة إƅى مجموعة من اƊƅتائج أهمها:

ظهر أن اتجاهات أفراد عيƊة اƅدراسة Ɗحو أبعاد اƅمعارف اƅجماعية ƄاƊت إيجابية،  -
ستوى اƅفردي، اƅتشارك في وƄƅن متوسطة في جميع أبعادها ، )توƅيد اƅمعرفة على اƅم

 أهمية اƅمعارف اƅجماعية باƊƅسبة ƅلمؤسسات اƅدراسة. ( اأمر اƅذي يشير إƅىاƅمعرفة

 جودة خدمات اƅمؤسسة اƅتي يƊتمون إƅيهاظهر أن اتجاهات أفراد عيƊة اƅدراسة Ɗحو  -
تحسين جودة لى أهمية عƄاƊت إيجابية، وƄƅن بدرجة متوسطة اأمر اƅذي يشير 

 .اƅخدمة باƊƅسبة ƅلمؤسسة
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جودة مع  إدارة اƅمعرفةƄƅل أبعاد  ةبيإيجا عاقةأن هƊاك  اƅدراسةأظهرت Ɗتائج  -
 ، وباƅتاƅي صحة اƅفرضيات اƅفرعية ƅلدراسة.اƅخدمة

، جودة اƅخدمةتؤثر بشƄل إيجابي على  إدارة اƅمعرفةأن  اƅدراسةأظهرت Ɗتائج  -
وباƅتاƅي ظهرت صحة اƅفرضية اƅرئيسية ƅلدراسة واƅمتمثلة في وجود تأثير ƅلمعارف 

 في اƅمؤسسة. اƅخدمةتحسين جودة اƅجماعية على 

 ااقتراحات: -2

 اƊطاقا من اƊƅتائج اƅسابقة، يمƄن تقديم اƅمقترحات اƅتاƅية:

  مؤسسة بتجديد معارف أفرادها، واهتمامهاƅتزام اƅلمؤسسة، واƅ معرفيةƅقدرات اƅتدعيم ا
 باƅمعارف اƅجماعية، بغية إƊشاء مؤسسات معرفية مبدعة.

 ها من  ضرورةƅعادة استعما قيام اƅمؤسسة بƊشر اƅمعرفة اƅمتوفرة ƅديها بين اƅعاملين، وا 
 .جودة اƅخدمةقبلهم ƅلوصول إƅى 

  شخصية، وتشجيعهم على زيادة قدراتهمƅعاملين على تطوير معارفهم اƅمساعدة ا
Ƅار اابتƄيد اأفƅتوƅ همƊقلها فيما بيƊتشارك فيها وƅمعرفة واƅارية.ومهاراتهم في توزيع ا 

 أن تسعى اإدارة في مؤسسات ƅه جري  ااقتصاديقطاع اƊد باستمرار من أƄتأƅى اƅإ
تطوير اƅمعرفة وتحديثها Ƅلما ƅزم اأمر، وأن تتم اƅعملية بصورة متجددة وƅيس مجرد 

 إجراءات وخطوات روتيƊية.

 تƅتي تلبي ااحتياجات اإستراتيجية واƅمعرفة اƅسب اƄيد وƅى توƅدائم إƅسعي اƅافسية اƊ
واƅوظيفية، واƅقادرة على تحقيق عمليات اƅتعليم، وعمليات رفع اƅمعرفة، واƅعمل على 

 Ɗشر اƅمعرفة اƅازمة واƄƅافية وباƅتوقيت اƅمƊاسب إƅى Ƅل اأطراف ذات اƅعاقة

  جاز مهام تتسمƊلفة بإƄمƅعمل اƅ فرقƅ ازمƅظيمي اƊتƅمادي واƅدعم اƅتعزيز ا
 باƅتخصص واƅمهƊية.
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 عليا في مؤسسات  ضرورة أنƅقيادة اƅقطاع ااقتصاديتعي اƅأهمية تشخيص رأس  ا
اƅمال اƅمعرفي من اƅموارد اƅبشرية اƅمتواجدة ƅديها، ƅغرض ااستفادة مƊها وتطويرها 

 .اƅجودةباستمرار، وƅجعلها اƅقاعدة اأساسية ƅعملية 

 آفاق الدراسة: -3

تتمƄن اƅدراسة من اƅتفصيل فيها بشƄل  من خال هذƋ اƅدراسة، تبين ƅلباحث أن ثمة Ɗقاط ƅم
 وهي Ɗقاط يمƄن أن تشƄل مواضيع بحث في هذا اƅمجال، وهي: وافي

 في اƅمؤسسة. جودة اƅخدمةإƊشاء اƅمعارف اƅجماعية ودورها في تحسين  -1

2-  Ƌمعرفي ودورƅتشارك اƅخدمة في تحسيناƅمؤسسة. جودة اƅفي ا 

 في اƅمؤسسة جودة اƅخدمة تحسينƅلمعرفة ودورها في  اإدارة اإستراتيجية -3

 

 



 



 قائمة اƃمصادر واƃمراجع: 
 اƃمصادر: -أوا

 اƃقرآن اƂƃريم 
 اƂƃتب-ثانيا

ابراهيم اƅخلوف اƅملƄاوي، إدارة اƅمعرفة اƅممارسات واƅمفاهيم، مؤسسة اƅوراق، عمان، -1
6002. 

أحمد اƅخطيب، خاƅد زيغان، إدارة اƅمعرفة وƊظم اƅمعلومات، عاƅم اƄƅتب اƅحديث، -6
 .6002اأردن، 

مƊظمات اأعمال، إثراء ƅلƊشر  عجان حسن، استراتيجيات اإدارة اƅمعرفية فيحسن -3
 .6002واƅتوزيع، عمان،  

حسƊي عبد اƅرحمان اƅشيمي، إدارة اƅمعرفة )اƅرأسمعرفة بديا(، دار اƅفجر، اƅقاهرة،  -4
6002. 

   .2009دار اƅيازور ي ، عمان، اأردن،  حميد اƅطائي،بشير اƅعاق،  تسويق اƅخدمات،-5

، اƅورق   ISOواايزو   TQM،  إدارة اƅجودة اƅشاملةوآخرونحميد عبد اƊƅبي اƅطائي، -6
 .ƅ2003لƊشر واƅتوزيع، اƅطبعة اأوƅى،   اأردن، 

بن سعد عبد اƅعزيز بن سعيد،   إدارة اƅجودة اƅشاملة تطبيقات على اƅقطاع  خاƅد-7
   .1997اƅصحي، مƄتبة اƅملك فهد اƅوطƊية،  اƅطبعة اأوƅى،  اƅسعودية،  

خضير Ƅاظم حمود،  إدارة اƅجودة وخدمة اƅعماء ، دار اƅمسيرة ƅلƊشر واƅتوزيع -8
 .2002واƅطباعة، اƅطبعة اأوƅى،  عمان،  

دوميƊيك فوراي، ترجمة: محمد عراب صاصيا، اقتصاد اƅمعرفة، دار طاس، دمشق، -2
6000. 

مفاهيم وعمليات وتطبيقات،  دارة اƅجودة اƅشاملة في اƅخدمات،إد.قاسم Ɗايف علوان، -01
 . ƅ ، ،2006يبيا0، طاƅشروقدار 

 .6002ربحي مصطفى عليان، إدارة اƅمعرفة، دار صفاء، عمان،  -11
براهيم اƅحسƊية، اإدارة باإبداع )Ɗحو بƊاء مƊهج Ɗظمي(، اƅمƊظمة اƅعربية ƅلتƊمية سليم ا-16

 .6002اإدارية، اƅقاهرة، 



 .6000سوƊيا محمد اƅبƄري، Ɗظم اƅمعلومات اإدارية، اƅدار اƅجامعية، ااسƊƄدرية،  -13
 .6002اƅقاهرة،  صاح اƅدين اƄƅبيسي، إدارة اƅمعرفة، اƅمƊظمة اƅعربية ƅلتƊمية اإدارية،-14
عادل حرحوش اƅمفرجي، أحمد علي صاƅح، رأس اƅمال اƅفƄري، اƅمƊظمة اƅعربية ƅلتƊمية -12

 .6003اإدارية، اƅقاهرة، 
عبد اƅرحمن اƅهاشمي، فائزة محمد اƅعزاوي، اƅمƊهج وااقتصاد اƅمعرفي، دار اƅمسيرة، -12

 32، ص6010اƅطبعة اƅثاƊية، عمان، 
مطر، إدارة اƅمعرفة واƅمعلومات، دار ƊƄوز اƅمعرفة اƅعلمية،  عبد اƅلطيف محمود-11

 .6001عمان، 
عبد اه اƅطائي ،عيسى قدادة،  إدارة اƅجودة اƅشاملة ، دار اƅيازوري ƅلƊشر واƅتوزيع، -08

 . 2008عمان، اأردن، 

 .9111عبد اƅهادي اƅجوهري ،تاريخ اƅفƄر ااجتماعي، مƄتبة اƅزهراء اƅشرق، اƅقاهرة ، -91
، دار غريب ƅلطباعة واƊƅشر 9000علي اƅسلمى،  إدارة اƅشاملة ومتطلبات اƅايزو -01

 .واƅتوزيع، بدون سƊة اƊƅشر

اƅعلي عبد اƅستار ، عامر ابراهيم قƊدƅيجي، غسان اƅعمري، اƅمدخل إƅى إدارة اƅمعرفة، -61
 .6002دار اƅمسيرة، عمان،  

اƅبحث اƅعلمي وطرق إعداد اƅبحوث، ديوان عمار بوحوش ومحمد اƅذƊيبات، مƊاهج -22
 .5991اƅمطبوعات اƅجامعية، اƅجزائر، 

غسان قاسم  داود اƅامي، أميرة شƄروƅي اƅبياتي، تƊƄوƅوجيا اƅمعلومات في مƊظمات -63
 .6010واƅتطبيقات(، اƅوراق ƅلƊشر واƅتوزيع، عمان،  اأعمال )ااستخدامات

02-Ɗمƅدين،  اƅفتاح زين اƅمؤسسات فريد عبد اƅشاملة في اƅجودة اƅتطبيق إدارة اƅ علميƅهج ا
 . 1996اƅعربية ، دار اƄƅتب ƅلƊشر، مصر، اإسƊƄدرية، 

دار اƅثقافة  ،0111قاسم Ɗايف علوان اƅمحياوي، إدارة اƅجودة اƅشاملة ومتطلبات اأيزو-05
 .ƅ0112لƊشر واƅتوزيع ،اƅطبعة اأوƅى،  عمان، اأردن، 

،  إدارة اƅجودة اƅشاملة ، دار صفاء ƅلƊشر واƅتوزيع، اƅطبعة اأوƅى،  مأمون اƅدرادƄة-06
   .2001عمان، 



مأمون اƅدرادƄة، طارق اƅشبلي،  اƅجودة في اƅمƊظمات اƅحديثة ، دار صفاء ƅلƊشر -07
   .2002واƅتوزيع، اƅطبعة اأوƅى،  عمان، اأردن، 

2ϴ-ظمƊتطبيق أƅ يل عمليƅياس، دƅسلطي، سهيل إƅجودة اإيزو مأمون اƅ9999ة إدارة ا ،
 .5999دار اƅفƄر اƅمعاصر ، اƅطبعة اأوƅى، دمشق، 

دارتها في اƅبيئة اƅرقمية، اƅوراق، عمان، -62 مجبل ازم مسلم اƅماƄƅي، هƊدسة اƅمعرفة وا 
6010. 

محمد ترƄي اƅبطاƊية، زيد محمد اƅمشاقبة، إدارة اƅمعرفة بين اƊƅظرية واƅتطبيق، دار -30
 .6010اƅزمان، عمان، جليس 

محمد شفيق، اƅبحث اƅعلمي )اƅخطوات اƅمƊهجية إعداد اƅبحوث ااجتماعية(، اƅمƄتبة -15
 .2995اƅجامعية ƅلƊشر واƅتوزيع، اإسƊƄدرية، 

محمد عبد اƅفتاح اƅصيرفي،  اإدارة اƅرائدة ، دار صفاء ƅلƊشر واƅتوزيع ،اƅطبعة اأوƅى،  -20
 .2003عمان، اأردن، 

دار وائل  ، ISO9000 -ISO 14000مد عبد اƅوهاب اƅعزاوي،أƊظمة إدارة اƅجودة واƅبيئة مح-22
 . ƅ2002لƊشر واƅتوزيع .اƅطبعة اأوƅى، بغداد، 

، 2محمد عبيدات و آخرون ،مƊهجية اƅبحث اƅعلمي ،دار وائل ƅلƊشر ،عمان ،ط-13
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  ϡلسا΍ϭ ΎيΎΤلت΍ ϕΪم أصϜل 

أثΓέ΍Ω· ή  صϤم ه΍ ΍άاستΒي΍ ϥΎلϱά بين أيΪيϜم كأΓ΍Ω لΤΒϠث ΍لعϤϠي ΍ϭلϤسϰϤ بـ )       
 ϰϠع ΔفήعϤل΍ΕΎمΪΨل΍ ΓΩϮج ΍ في Δني΍Ϊمي Δس΍έΩ ΔيΩΎاقتص΍ ΔسسΆϤبل ΔسسΆϤ ίΎغϠنϮس

ρ΍ϮأغΎب)Ϥلقي΍ مϜتΎحήمقتϭ مϜئ΍έأ ϰϠف عήلتع΍ ϰمن خاله ·ل ϰنسع ϱάل΍ϭ ، ϝϮح ΓΪيϔϤل΍ϭ Δ
  .ϥΎيΒاست΍ ΎϬنϤπلتي يت΍ Ε΍ήقϔل΍ 

ل΍ά يήجϰ من سيΩΎتϜم ΍لت΍ϭ ϡήϜلتπϔل عϠينΎ بΎإجΎبΔ ع΍ ϰϠأس΍ ΔϠΌلΓΩέ΍Ϯ في 
 Ϊلتأكي΍ ي معϤϠلع΍ ثΤΒل΍ نبΎء جΎغن·ϭ ΏϮϠτϤل΍ يϤϠلع΍ يلϠΤلت΍ ء΍ήن من ·جϜϤلنت ،ϥΎيΒاست΍

Ϝلϭ ΔمΎلت΍ ΔيήلسΎب ΕΎبΎإج΍ مل معΎلتع΍ بأنه سيتم  .ΎتنΎم΍ήحت΍ϭ Ύتن΍ήيΪلص تقΎم خ 

)   ( ϰأنث  )   ( ήكΫ  :نسΠل΍ 

 سنΔ )   (. 03سنΔ )   (    أكثή من  03·لϰ -03 سنΔ )   (  ΍03لعήϤ: أقل من 

 ΍έΩسΕΎ عϠيΎ )    (   جΎمعي )    (   )    ( ϭأقل  ثΎن΍ϱϮلΆϤهل: 

ϱάيϔتن ϥϮع :ΔϔيυϮل΍ )    (   )    ( مϜΤت ϥϮع  )    ( έΎρ· 

 )   (. سنΕ΍Ϯ فأكثή 03  سنΕ΍Ϯ )   ( ΍03لΓήΒΨ : أقل من 

 إدارة المعرفة: -المحور اأول

 العΒارΓ الرقم

فق
وا

م
ايد 

مح
فق 

وا
 م

ير
غ

 

 توليد المعرفة
30 ΎϬلΎϤع ϯΪل ήفϮلتي تت΍ Ε΍ήΒΨل΍ ΓΩΎيί ϰل· ΔسسΆϤل΍ ϰتسع    
    يϜتسب ΍لعϝΎϤ معέΎفϬم بΎاعتΩΎϤ عϰϠ أنϔسϬم  30
    Ϭم  ΍ل΍ ϡΎϬϤلϮϤكΔϠ ·ليه بϥϭΪ مسΎعί ΓΪمائك تستτيع ف 30
30  ΔصΎΨل΍ ته΍ήΒخ ΔسسΆϤل΍ مل فيΎك كل عϠتϤي    
30  ΔلϮϬبس ΔسسΆϤل΍ ΕΎنΎبي Ϊع΍Ϯق ϰل· ϝϮصϮل΍ يعτتست    
30  ΔاحظϤل΍ يقήρ عن ΔفήعϤل΍ ΔسسΆϤل΍ في ϝΎϤلع΍ تسبϜي    
30  ΔلϮϬبس ΔسسΆϤل΍ ΕΎمϮϠيع معϤج ϰϠع ϝϮصΤل΍ يعτتست    
30 ΪيϠلتق΍ يقήρ عن ΔفήعϤل΍ ΔسسΆϤل΍ في ϝΎϤلع΍ تسبϜي    
30 ΕΎسέΎϤϤل΍ يقήρ عن ΔفήعϤل΍ ΔسسΆϤل΍ في ϝΎϤلع΍ تسبϜي    

 التشارك في المعرفة 
03  ΔلΩΎΒتϤل΍ Δلثق΍ ΎهΩϮتس ϝΎϤلع΍ بين ΕΎلعاق΍    
    ع΍ ϝΎϤلΆϤسسΔ لΪيϬم ΍لήغΔΒ في ΍اتصϝΎ بينϬم  00
00  ΔعيΎϤج ΓέϮم بصϬمΎϬء م΍Ωأ ϰϠع ϝΎϤلع΍ ΔيΒلΎغ ιήΤي    
    يت΍ ϝΩΎΒلع΍ ϝΎϤلΕ΍έΎϬϤ فيΎϤ بينϬم  00
00 ϝΎϤلع΍ ف بينέΎعϤل΍ ϝΩΎΒت ϰϠكيز عήلت΍ يتم ΕΎعΎϤاجت΍ في    
00 Υ·.. نتήانت΍ϭ Ε΍ϭΪلن΍ϭ ήيέΎلتق΍ يقήρ عن έΎϜأف΍ϭ ΕΎمϮϠعϤل΍ ϝΎϤلع΍ ϝΩΎΒيت    



00 ΍ ΔسسΆϤل΍ ΪعΎتسΔصيΨθل΍ مϬفέΎمع ήيϮτت ϰϠع ϝΎϤلع    
    تϔΤز ΍لΆϤسس΍ ΔلعϝΎϤ عϰϠ نقل ΍لϤعέΎف فيΎϤ بينϬم  00
    ΍لعϝΎϤ لΪيϬم معϮϠمΕΎ مت΍ήكΔϤ نتيΔΠ تέΎΠبϬم  00

   اتجودة الخدمالمحور الثاني: 

 العΒارΓ الرقم
فق

وا
م

ايد 
مح

ر  
غي

فق
وا

م
 

    بسήعΔ تتϤتع ΍لΆϤسسΔ بϮϤقع مائم ϭيسϬل ΍لϮصϝϮ ·ليه  30
30  ΔليΎع ΕΎتقني Ε΍Ϋ ΔيثΪح ΓزϬأج ΔسسΆϤل΍ كϠتϤت    
30  ϥϮلزب΍ مل معΎلتع΍ في ΔقΎΒϠل΍ϭ ΔقΎأنΎمائي بί تعϤيت    
30 έΎلانتظ ΔفيΎك ΕΎعΎق ΔسسΆϤل΍ كϠتϤت    
30  ΓΩΪΤϤل΍ ΎهΪعي΍Ϯفي م ΎϬتΎم΍لتزΎء بΎفϮلΎب ΔسسΆϤل΍ تمϬت    
    ن ΍لϮقت ΍لϤنΎسب لتقΪيم ΍لΪΨمΔ تق΍ ϡϮلΆϤسسΔ بإعا΍ ϡلزبϥϮ ع 30
30  ΔسسΆϤϠسي لΎجب أس΍ϭ ئنΎلزب΍ مائي معί ϥϭΎتع    
30  ΔΤϠم Γέϭήم  ضϬت΍έΎسϔست΍ϭ  اءϤلع΍ ϱϭΎϜθل Δيعήلس΍ ΔبΎΠاست΍    
30 ΔسسΆϤل΍ ΎϬمΪلتي تق΍ ΕΎمΪΨϠل ΓΪجي ΓέϮي صτيع ΔئέΎτل΍ ΕاΎΤϠل ϱέϮϔل΍ Ωήل΍    
03 Βك ΔسسΆϤل΍ ΕماΎتتم مع Δيήلس΍ϭ ϥΎأم΍ من Γήي    
    تϮف΍ ήلϤعήف΍ ΔلΎϜفيΔ لإجΎبΔ عϰϠ أس΍ ΔϠΌلعϤاء   00
    ΍لعنΎي΍ ΔلΨθصيΔ لϜل عϤيل  00
    تق΍ έΪإϭήυ Γέ΍Ωف ΍لعϤاء ϭتϱΪΒ عنΎيΔ كΒيΓή بϬم  00
00 ϥϮلزب΍ مل معΎلتع΍ في Δق΍Ϊلص΍ϭ ΔحήϤل΍ Ρϭήل΍    
00 Ύاء بϤلع΍ كلΎθϤل ϥϮϔυϮϤل΍ يصغي ϡΎϤهت    

 


