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حياتنا  تضيءلك ولو بقليل اهدي ثمرة عملي لنجمتي الغالية التي ذكان السبب في 
كل الامتنان  أهديك ، محدودروح تنبض بالحب و العطاء اللا إلى ,بسندها و صبرها 

 .الله في عمرها  أطالالحبيبة  أمي أقدامهاالتي الجنة تحت  إلى ، و الاعتراف

 العلم نحو إلي مرشد خير وكان جهلي ظلمة وأطفأ دربي مصباح أشعل من إلى
 أبي الثقة فينا زرع من إلى وطريقي دربي ينير أن أجل من ضحى من إلى والمعرفة،

 عمره في الله طالأ" الغالي العزيز

مخطار  علاء، أختي ليلى، جمال و إيمان  ،"  بينهم، وترعرعت معهم عشت من إلى
 و رانية

و  المذكرة هذه إعداد في توجيهنا على أشرف الذي" يزيد قادة" العزيز و إلى الدكتور
 حرف علمي من كل ، والىالدكتور طلحة عبد القادر الذي لم يبخل علينا من علمه 

الدراسية و كل من جمعتني بهم الدراسة،  و إلى كل من ساهم في هدا  في حياتي
 . العامل من قريب أو بعيد
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 عظيما  

أطال الله "  يزيد قادة "نتقدم بالشكر والعرفان للأستاذ القدير الدكتور 
في عمره لقبوله الإشراف على هذه الدراسة  و اهدي شكرنا للدكتور 

 .الذي ساعدنا من خلال إرشاداته و توجيهاته "طلحة عبد القادر "
كما نتقدم بالشكر والعرفان إلى أساتذتنا الأفاضل في كلية العلوم 

قتصادية والتجارية وعلوم التسيير الذين ساهموا بتوجيهاتهم الا
،كما نتقدم بالشكر إلى  ،وإلى كل من مد لنا يد العون  ونصائحهم

الأساتذة المناقشين الذين تفضلوا بمناقشة هذه الرسالة وبذل الوقت 
 .والجهد في التدقيق والإثراء
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 :الملخص

أن باعتبار  العالي،دور إدارة المعرفة في تحسين جودة الخدمة في التعليم تهدف هذه الدراسة إلى محاولة معرفة 
 .النجاح والتقدم متطلباتأهم من إدارة المعرفة 

تجارية و علوم الكلية العلوم الاقتصادية و ولكي تحقق الدراسة أهدافها قمنا بإجراء دراسة تطبيقية على مستوى 
رتبهم الوظيفية بمختلف  الأساتذةوذلك بتوجيه استبيان إلى ، سعيدةب طاهرالدكتور مولاي الجامعة بالتسيير 
،وقد توصلت جودة الخدمة في التعليم العالي وأبعاد إدارة المعرفة  جملة من العبارات تتمحور حول يتضمن 

وأن ،أثر ذو دلالة إحصائية لإدارة المعرفة على جودة الخدمة في التعليم العالي نتائج هذه الدراسة إلى وجود 
بالكلية محل  خدمة في التعليم العالي جودة ال من التغير الحاصل في % 5..7  ما نسبته تفسر إدارة المعرفة 

 .الدراسة

 . العالي في التعليمخدمة  ،جودة العالي التعليم خدمة ، المعرفة إدارة ، المعرفة : الكلمات المفتاحية

 
 

Abstract :   
      This study aims to try to find out the role of knowledge management in 

improving the quality of service in higher education, as knowledge management is 

one of the most important requirements for success and progress.  

In order to achieve its objectives, we conducted an applied study at the level of the 

Faculty of Economics, Commerce and Management Sciences at the University of Dr. 

Molay Taher Saida by means of a questionnaire to professors at their various levels 

of employment, which includes a series of words centred on knowledge 

management and the dimensions of the quality of service in higher education. The 

results of the study found that there was statistically significant effect of knowledge 

management on the quality of service in higher education, and that the quality of 

service in higher education explained 56% of the change in knowledge management 

in the faculty under study. 

Keywords: knowledge, knowledge management, higher education service, quality 
of higher education service    
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 مقدمة

 
  أ

   :مقدمة

والجوانب ، والاقتصادية، جتماعيةوالا  تغيرات كبيرة في مختلف جوانب الحياة التكنولوجية الان عالمنا شهدي    
أنتجت لنا كما كبيراً من المعارف والمعلومات   أدى إلى ظهور ثورة علمية هائلة أحدثت قفزات نوعية، الإدارية
 وثورة المعلومات، والمنافسة والخصخصة العولمة : ة ظواهر ومصطلحات حديثة مثلوبرزت عد، الجديدة

، مما أرغم منظمات العمل على تحسين منتجاتها وخدماتها لمواجهة مختلف ...وارتفاع قيمة الملكية الفكرية،
السريع حتى تتمكن التحديات من خلال البحث عن الوسائل والأساليب الإدارية المناسبة لمواكبة متطلبات التغير 

وتلبية مختلف الاحتياجات ، وزيادة قدرتها على تحقيق أهدافها بكفاءة وفعالية، والاستمرارية، من تحقيق البقاء
 .العالم اليوم يشهد سباقاً نحو المعرفة العلمية في مختلف مناحي الحياةالمتجددة في المنظمة لان 

هذا . معيار التفرقة بين المجتمعات المتقدمة والمتخلفة يوه ،والنجاحأصبحت المعرفة مفتاح التفوق  لقدو    
البحث العلمي  حأصب، هناومن . الواقع ينطبق أيضاً على جميع المنظمات التي تسعى للتفوق وإثبات وجودها

 .فهو الركيزة الأساسية التي تمكّن من الوصول إلى هذه المعرفة وتطويرها، محط اهتمام الجميع

فعلى مستواها يتم ، الحاضنة الأساسية للمورد البشري والمؤسسة الأكثر إنتاجا و إثراء للمعرفةالجامعة  وتعتبر  
هي تعمل ف، وتنشئتها علمياً وفكرياً وثقافياً وسياسياً واجتماعيا وروحيا وصناعة الأجيال، إعداد الكفاءات البشرية

فكري وتنمية الثروة البشرية ورفع ال نتاجوالإ، العلمي بحثمن ثمار ال والاستفادة، على زيادة رصيد المعرفة
 .كفاءتها الإنتاجية ومستواها الحضاري والاجتماعي

حقيق النجاح والتفوق وتقديم خدمات بالجودة التي يطلبها مختلف الفاعلين ملزمة بتأصبحت إذا الجامعات ف  
هذا الواقع . أصحاب المصلحةمختلف  ىوحت ،تدريسهيئة  وأ ،إداريين ،طلبةسواء كانوا  ،معهمالذين تتعامل 

 تخزينهاو   توليد واكتساب المعرفة، لتشخيص المعرفةتوفير المتطلبات اللازمة ضرورة أجبر الجامعات على 
،توزيعها وتطبيقها بطريقة سليمة وفعالة تمكنها من الاستفادة منها بطريقة كفؤة وفعالة في كل نشاطاتها 

 .تحسين جودة خدماتهاوعملياتها وهذا ما ينعكس بالإيجاب على 

والجامعات الجزائرية كغيرها من الجامعات العالمية أصبحت تولي اهتماما واسعا للمورد البشري والذي هو   
أساس المعرفة من أجل المساهمة بشكل فعال في تشخيص وتوليد المعرفة وتوزيعها بالشكل الذي يمكن جميع 

اء عملية التطبيق و الذي سوف ينعكس إيجابيا على طبيعة الأطراف من الاستفادة منها بالشكل المناسب أثن
 .وجودة الخدمات المقدمة من قبل الجامعات لمختلف الأطراف المستفيدة منها

في الجامعة من خلال كلية العلوم  تطبيق عمليات إدارة المعرفةواقع جاءت هذه الدراسة للكشف عن  من هنا  
 .جودة الخدمة في التعليم العاليعلى  سعيدة وأثرهاامعة الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير بج
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  :الدراسة إشكالية -1

 : من خلال العرض السابق والإلمام أكثر بالموضوع قمنا بصباغة و طرح الإشكالية التالية

تحسين جودة خدمات التعليم العالي بكلية العلوم الاقتصادية و  بمختلف عملياتها علىإدارة المعرفة دور  ما
 سعيدة ؟ التسيير بجامعةارية و علوم تج

 :  من خلال الإشكالية الرئيسية للدارسة يمكننا صياغة الأسئلة الفرعية التالية

  ؟عملياتها مادا نقصد بإدارة المعرفة و ما هي أهم  -
 ؟ما المقصود بجودة الخدمة في التعليم العالي و فيما تتمثل أبعادها  -
 ؟  ةودة الخدمة في التعليم العالي في الكلية محل الدارسهل هناك اثر لإدارة المعرفة على ج -
 :فرضيات الدارسة -2

  :لإجابة على الإشكالية السابقة و تحقيق أهداف الدراسة قمنا بصياغة الفرضيات التالية 

 .الف عملياتهتتطبق الكلية محل الدراسة إدارة المعرفة بمخ :الأولىالفرضية 

 .محل الدراسة أبعاد الجودة الخدمة في التعليم العاليتلتزم الكلية  : الفرضية الثانية

المعرفة بمختلف عملياتها على جودة الخدمة في التعليم  إحصائية لإدارةو دلالة ذيوجد اثر  :الثالثةضية ر الف
 .محل الدراسة العالي بالكلية

 :التاليةفرعية ال بصياغة الفرضياتهذه الفرضية قمنا ومن    

 :  ولىالفرضية الفرعية الأ 

 .محل الدراسة كليةاليوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتشخيص المعرفة على تحسين جودة خدمة التعليم العالي ب -

 :    الفرضية الفرعية الثانية

محل  كليةاليوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتوليد و اكتساب المعرفة على تحسين جودة خدمة التعليم العالي ب - 
  .الدراسة

 : رعية الثالثةالفرضية الف

 .محل الدراسة كليةاليوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتخزين المعرفة على تحسين جودة خدمة التعليم العالي ب - 

 

 



 مقدمة

 
  ت

 : الفرضية الفرعية الرابعة

 .بالكلية محل الدراسة يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتوزيع المعرفة على تحسين جودة خدمة التعليم العالي -

 :ة الخامسةالفرضية الفرعي

 .محل الدراسةكلية اليوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتطبيق المعرفة على تحسين جودة خدمة التعليم العالي ب -

 :أهداف الدارسة -0

 :نهدف من خلال هذه الدارسة إلى

 .التعرف على المفاهيم المتعلقة بكل من إدارة المعرفة وجودة خدمات التعليم العالي - 

 .محل الدارسة بالكلية ر بين إدارة المعرفة وتحسين جودة خدمات التعليم العالياختبار علاقة الأث - 

ذات الصلة لتدعيم تحسين جودة خدمات التعليم العالي من خلال مكانة إدارة  قتراحاتتقديم بعض الا - 
 . المعرفة

  :أهمية الدارسة -4
، جودة خدمات التعليم  إدارة المعرفة)تغيرات وكذا العلاقة بين هذه الم، تبرز أهمية دارستنا من أهمية متغيراتها

 :والتي نوضحها كما يلي( العالي

السمة البارزة في المرحلة الحالية والقادمة من الحضارة  يوه ،والتنميةالمعرفة تعتبر المحرك للإنتاجية والنمو  -
 .يمتلك المعرفة سيتحكم في مصادر الريادة أي منالإنسانية 

 .ن للمنظمات أن تستخدمه لتحقيق ميزة تنافسية مستدامة وصعبة التقليدالمعرفة هي مورد يمك -

 .الإهمال في إدارة المعرفة يعد مشكلة شائعة في العديد من المنظمات الجزائرية -

 .التعليم العالي يعتبر ركيزة أساسية للتنمية الاقتصادية والاجتماعية -

 .سين التصنيف العالمي للمؤسسات التعليميةجودة خدمات التعليم العالي هي ركيزة أساسية لتح -

 : سباب اختيار الموضوعأ-5
  : أسباب موضوعية

 .المكانة التي تحتلها إدارة المعرفة والدور الذي تلعبه في تحسين جودة خدمات منظمات التعليم العالي -
 .حداثة الموضوع من ناحية دراسته للأثر بين المتغيرين -
 .يم العالي بالجزائر من حيث جودة الخدمات المقدمةالاختلال الذي يشهده قطاع التعل -
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    : أسباب ذاتية

الرغبة الذاتية و الميل الشخصي في تحليل و دراسة الموضوع إدارة المعرفة و دورها في تحسين جودة  -
 .عليم العاليالخدمة في الت

 .صلة الموضوع بالتخصص الذي ندرسه -
  : حدود الدراسة-2

 :د و الأبعاد التالية تم انجاز هذا البحث ضمن حدو 

تجارية و علوم التسيير جامعة القتصادية و الاعلوم الأستاذا بكلية  51شملت الدراسة عينة من  :البشريةالحدود 
 .سعيدة

 .جامعة سعيدةبتجارية و علوم التسيير القتصادية و لاعلوم االاقتصرت هذه الدراسة على كلية  :المكانيةالحدود 

 .0100إلى ماي  .010رة التي شملت المجال الدراسي للبحث من نوفمبرالفت : الحدود الزمنية

  : دراسةمنهج ال-1
بحيث يساهم في التعرف على ، على المنهج الوصفي و ذلك لتناسبه مع الجانب النظري للموضوع الاعتمادتم 
هج التجريبي أما المن، وتفسير جميع الظروف المحيطة بها، ووضعها في إطارها الصحيح، سةو در مظاهرة الال

مستوى كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير بجامعة سعيدة إجراء دراسة تطبيقية على فكان من خلال 
جودة خدمات التعليم على  ذلك لعمليات إدارة المعرفة وأثر الكلية محل الدراسةمدى تطبيق من أجل معرفة 

 .الأساتذة علىمن خلال توزيع استبيانات ، العالي

  : ت الدراسةمتغيرا-2
 .بمختلف عملياتها إدارة المعرفة : المستقلمتغير ال-

 .جودة الخدمة في العليم العالي : التابعمتغير ال-
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 :  نموذج الدراسة-2
 

 نموذج الدراسة :( 11)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 ت السابقةبالاعتماد على الدراسامن إعداد الطالبتين  : المصدر

 

 ولفصثلاث  إلى الدراسة هذه تقسيم الضرورة ،اقتضت الفرضيات واختبار الموضوع إشكالية عن للإجابة   
بالدراسات السابقة و الفصل الثالث متعلق بالجانب  متعلق الثاني ،والفصل النظري  بالجانب متعلق الأول الفصل
   . التطبيقي

 

 

 

جودة الخدمة في التعليم 
 العالي 

 مستقلالمتغير ال تابع المتغير ال

 إدارة المعرفة 

 

 

 

 تطبيق المعرفة 

 تشخيص المعرفة

 توليد و اكتساب المعرفة 

 تخزين المعرفة 

 توزيع المعرفة 
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 يتضمن "من إدارة المعرفة و جودة الخدمة في التعليم العالي  لكل ي النظر  الإطار " عنوان تحت: الأول الفصل
 :المبحث الثاني تحت عنوان  , مفاهيم أساسية حول  إدارة المعرفة : ،المبحث الأول يتعلق ب ثلاث مباحث

تعليم العلاقة بين إدارة المعرفة و جودة الخدمة في  ال  : المبحث الثالث , ماهية جودة خدمات التعليم العالي
 .العالي

 .و قسمت إلى دراسات باللغة العربية و الأجنبيةدراسات السابقة اليتعلق ب:الثاني الفصل

منهجية  : المبحث الأولفي ،استعرضنا مبحثين  فقد تضمن الدراسة الميدانية حيث قسم إلى : الفصل الثالث
 .لتطبيقيةوصف وتحليل نتائج الدراسة ا:  نيالمبحث الثااما  الدارسة الميدانية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :وللأالفصل ا
 الإطار النظري لإدارة 

المعرفة وجودة الخدمة 
 في التعليم العالي

 

 

 



 الإطار النظري لإدارة المعرفة وجودة الخدمة في التعليم العالي:          الفصل الأول

 
1 

 :تمهيد

تعتبر  ثحي ،الباحثينتعتبر إدارة المعرفة وجودة الخدمة في التعليم العالي من أهم المواضيع التي تجذب اهتمام 
المقدم وإمكانية تحدد نوعية و جودة التعليم  وهيالمنظومة التعليمية من العناصر الأساسية التي تعتمد عليها 

 .المنافسة والاستجابة للتطورات والمستجدات التي يفرضها العالم الخارجي

 .التعليم العالي ة فيمن خلال هذا الفصل سنتطرق إلى أهم المحاور المرتبطة بإدارة المعرفة وجودة خدمو 

 :وقد قسمنا هذا الفصل إلى

  .المعرفة حول إدارةمفاهيم أساسية  :الأولالمبحث 

 .العاليماهية جودة خدمات التعليم  :الثانيبحث الم

 .العالي في التعليمالعلاقة بين إدارة المعرفة و جودة الخدمة   : الثالث المبحث
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 .إدارة المعرفة حول مفاهيم أساسية:المبحث الأول

 مجــــــال في البــاحثـــين مـن العـديــد بـاهتمـام حظيت التـي نسبيـا الحديثة المفاهــيـم مـن المعرفـة إدارة مفهــــوم يعد   
 للمعــــــــرفــــة أهمية كبيـــرة تولــي الدول فــي توالحــكومــا ،العــالمية المنظمــات مــن العديــد نجــــد ذإ ،الإدارة

 .لحقـــــيقيــــةا الثـــروة باعتبــــارهــا وتديــــــــرهــا فيـــــها وتستثمــــــــــــــــر

 .المعرفةمفهوم إدارة  نشأة :الأولالمطلب 

طرق سنتون لمضمذا اة بهطلإحااعي ن دوام،و لمعنىل اشامون ولمضماسع وافة رلمعاإدارة لح طمص يعتبر  
ظر نت جهان وفة مرلمعاإدارة  وم في مفه التفصيل مع ،التاريخية لإدارة المعرفة لخلفية الى ب إلطلمافي هدا 
 .ةمختلف

  : إدارة المعرفة نشأة-1

  (00 - 00، الصفحات 0100حجازي، ) :يليالمعرفة بمجموعة من المراحل نوجزها كما مرة إدارة 

 (0000_0007) اليقظة والنشوء  :الأولىالمرحلة 

نهاية هذه المرحلة  ،وشهدت حولها المؤتمرات ،إذ أخذت تعقد بدأت تتحدد معالم إدارة المعرفة في هذه المرحلة
كانت هناك أعداد محدودة  ،وعلى أرض الواقع صدور موجة من الكتب الجديدة التي تتحدث عن إدارة المعرفة
 هذا الأمر في المنظمات الصناعية ،وقد ساد من المنظمات قد وضعت برامج رسمية لتنفيذها في إحدى دوائرها

 .،والتكنولوجيا المتقدمة ،مثل شركات النفط على المعرفة،التي تعتمد بشكل واسع 

 (0111_0000)النمو والتقسيم والدمج  :الثانيةالمرحلة 

دمج إدارة المعرفة  كان يتم دفق ،الوظيفيةالمتزايد عبر الوحدات  بالانتشارفي هذه المرحلة أخذت إدارة المعرفة 
 الاعترافتم  دوق ،الخ... والإبداع المعرفة ةإدار  ،والتسويق المعرفة ةإدار  ،والمخاطرمع كل شيء إدارة المعرفة 

مساقا دراسيا على مستوى درجة  جعلهابحفز  امم ،الأكاديميةبها في هذه المرحلة على أنها أحد الفروع 
كونها مبادرة هامة على مستوى عال وبين أنها  ذلك فإن إدارة المعرفة كانت موضع خلاف بين عوم ،الماجستير
 .شروعمجرد م

 (0117_0110)إعادة التقييم وإعادة التحديد  :الثالثةالمرحلة 

 الأولى بشكل رسمي في هذه المرحلة شرعت العديد من المنظمات بالعمل على تنفيذ برامج لإدارة المعرفة للمرة
على أن فقد عملت إدارة المعرفة  وبرغم ذلك، وشهدت هذه المرحلة تساؤلات متزايدة حول جوهر إدارة المعرفة،
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،وبشكل عام فإن العديد من المنظمات  الزبائن ،وإدارة علاقاتوالابتكارالإبداع :  تؤسس لمبادرات أخرى مثل
،أو بوابة  منتجاتها بأسماء أخرى مثل إدارة المحتوى  التي كانت تقدم حلولا لإدارة المعرفة قد أعادت تسمية

 .،أو مشروع حلول المعلومات لمعرفةا

 (اليوم_0110)البحث عن هوية جديدة  :الرابعةالمرحلة 

المعلومات على أن تصبح  مع التطور والنضج الحاصلين في مجال تكنولوجيا إدارة المحتوى عملت تكنولوجيا
 متجدد بالجانب الإنساني لإدارة المعرفة اهتماموفي هذه المرحلة أصبح هناك . حلول إدارة المعرفة أكثر شيوعا

 .الاجتماعيلتواصل ،وذلك بمساعدة تكنولوجيا ا

 : مفهوم إدارة المعرفة-2

 ،الأعمالالآراء وتطور بيئة  لاختلاف كذل ،المعرفةنستطيع القول أنه من الصعب إيجاد تعريف واحد لإدارة    
 :بأنها (   knowledge management ) ذلك فقد عرفت إدارة المعرفة  عوم

،من خلال قيامها بعمليات  الموارد الفكرية والمعلوماتيةتشير إلى الإستراتيجيات والتراكيب التي تعظم من    
جديدة من خلال تحسين  ،بهدف إيجاد قيمة المعرفة واستخدامشفافة تتعلق بإيجاد وجمع ومشاركة وإعادة تجميع 

،  0110العلي و الاخرون، ): القرار واتخاذ الابتكارالكفاءة والفعالية الفردية والتعاون في عمل المعرفة لزيادة 
 (00صفحة 

 والاستفادة، لتخزينها وإدارة قاعدة المؤسسة. المعرفة بكفاءة وابتكارعملية تراكم " :أنهاوقد عرفت أيضا على   
 (00، صفحة  0100ديسمبر  00 - .0خليفة، ) . من مشاركتها بغرض تطبيقها بفعالية

في  الخبرات المتراكمة من أي مكان استخدام وعملية يتم بموجبها تجميع : " وقد عرفها آخرون بأنها  
من خلال  ،لإضافة القيمة المشتركة الأعمال،سواء كان في الوثائق أو قواعد البيانات أو في عقول العاملين

 (05، صفحة  0110العلي و الاخرون، )"  .والتطبيق وتكامل المعرفة في طرق غير مسبوقة الابتكار

الفردي أو  نظام وثيق يساعد على نشر المعرفة سواء على المستوى " :بأنهاكما تم تعريف إدارة المعرفة   
 على المعلومات المناسبة تتطلع إلى الحصول يوه ،العملالجماعي من خلال المؤسسة بهدف رفع مستوى إدارة 

 (50، صفحة 0110الظاهر، )"  .في السياق الصحيح وفي الوقت المناسب

 ،متعددةلمتغيرات  المصطلح العام" :أنهاوبالنظر إلى الأنشطة التي تحتويها إدارة المعرفة فقد عرفت على   
 .المعرفة موتقاس ،وتوزيع ،وتخزين ،ونقل ،وتخطيط ،وتقييم ،خلق نوتتضم ،البعضبعضها على  ديعتم

 ( 007 - 000، الصفحات 0100خبراء، )
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لخلق  المعارف المتراكمة استثمارإدارة المعرفة تمثل عملية  :أن استنتاجمن خلال التعريفات السابقة يتم  -
 .داخل المنظمة ابتكاريهالقدرة 

  .همية و أهداف إدارة المعرفةأ :الثانيالمطلب 

 وعناصر مكونات بكافة ترتبط فهي منها التعليمية خاصة  ,المنظمات في بالغة أهمية لها المعرفة إدارة  
 .بفعالية أهدافها تحقيق على قدرتها من يزيد عليها والتركيز ,التنظيم

 (00 - .0، الصفحات 0117لكبيسي، ا) : أهمية إدارة المعرفة -1

  : تتمثل أهمية إدارة المعرفة فيما يلي 

 الداخلية لتوليد الإيرادات ن جودتها م تعد إدارة المعرفة فرصة كبيرة للمنظمات لتخفيض التكاليف ورفع
 .الجديدة

 تحقيق أهدافها اتجاه تعد عملية نظامية تكاملية لتنسيق أنشطة المنظمة المختلفة. 
 وتحسينه والمعرفة قدرة المنظمة للاحتفاظ بالأداء المنظم المعتمد على الخبرة تعزز،. 
 وتوثيق المتوافر منها وتطويرها والمشاركة بها  تتيح إدارة المعرفة للمنظمة تحديد المعرفة المطلوبة،

 .وتطبيقها وتقييمها
 من خلال جعل الوصول إلى  مالها الفكري  تعد إدارة المعرفة أداة المنظمات الفاعلة لاستثمار رأس،

 .المعرفة المتولدة عنها بالنسبة للأشخاص الآخرين المحتاجين إليها عملية سهلة وممكنة
  تعد أداة تحفيز للمنظمات لتشجيع القدرات الإبداعية لمواردها البشرية لخلق المعرفة جيدة والكشف

 .المسبق عن العلاقات غير المعروفة والفجوات في توقعاتهم
 ي تحفيز المنظمات لتجديد ذاتها ومواجهة التغيرات البيئية غير المستقرةتسهم ف. 
  توفر الفرصة للحصول على الميزة التنافسية الدائمة للمنظمات عبر مساهمتها في تمكين المنظمة من

 .تبني المزيد من الإبداعات المتمثلة في طرح سلع وخدمات جديدة
 ت الملموسة وغير الملموسة بتوفير إطار عمل لتعزيز تدعم الجهود للاستفادة من جميع الموجودا

 .المعرفة التنظيمية
  تسهم في تعظيم قيمة المعرفة ذاتها عبر التركيز على المحتوى. 

 
 (00، صفحة 0110الظاهر، ) : إدارة المعرفة أهداف -2

  : أهداف إدارة المعرفة فيما يلي تتمثل

 ليات وخفض التكاليف عن طريق التخلص من الإجراءات المطولة أو غير الضروريةتبسيط العم 
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 وضع بيانات و أدلة خاصة بالأعمال ذات العلاقة بمجتمع المعرفة. 
 تبنى فكرة الإبداع عن طريق تشجيع مبدأ تدقق الأفكار بحرية. 
 تفعيل المعرفة ورأس المال الفكري لتحسين طرق إيصال الخدمات. 
 المؤسسة وتطوير علاقاتها بمثيلاتها تحسين صورة. 
 للمعرفةار موحد ستكوين م. 
 إيجاد بيئة تفاعلية لتجميع وتوثيق ونقل الخبرات التراكميـة المكتسبة مـن وأثنـاء الممارسة اليومية. 
 الاعتراف وحماية المعرفة في المؤسسة. 
 تحديد المعارف والكفاءات في المؤسسة التي توجد خارج جدرانها. 
  اف جماعات تقاسم الممارسات بنجاح المؤسسة وتشجيعهااعتر. 

 المعرفة  مداخل إدارة : المطلب الثالث

 :وهيداخل لإدارة المعرفة في المنظمة ومن خلال تعريف إدارة المعرفة يمكن ملاحظة أن هناك ثلاثة م

 (00ة ، صفح0105حلموس، ) : ل الرافعةخدم1 : المدخل 

 وتكنولوجيا المعرفة إدارة بين يساوي  حيث المرمزة القياسية المعرفة أساس على يقوم الذي القياسي المدخل وهو
 .لتكنولوجيا المعلومات الهائلة الإمكانات تأثير تحت المعلومات

  : مدخل التوليفة :2 مدخل

 خدمات و توليفات إيجاد اجل من ضمنيوال الصريح بعدها في المتاحة المعرفة توظيف على المدخل هذا يعمل
 المعرفة إدارة بين الوسيطية الحالة المدخل هذا ،ويعد الأخرى  المجالات أو الحالي مجالها في جديدة واستشارات

 الأفراد على القائمة المعرفة إدارة وبين الرافعة مدخل وفق البيانات ومستودعات وقواعد التوثيق على قائمة كإدارة
 مدخل إلى الأقرب هو التوليفة مدخل يعد ،وبالتالي الإبتكاري  المدخل وفق الجديدة المعرفة نشاءلإ ومبادراتهم
 الحاجات لبعض المحسوبة للاستجابة المعرفة رصيد في الصغيرة الجزئية التعديلات بإدخال ذلك ،و التحسين

 المعرفة توظيف يتم المدخل هذا وفق. التنوع من المحدود القدر و القياسية من العالي بالقدر تتسم التي
 خارج مجالات في استخدامها أو ، سابقا فيها استخدمت الذي غير استخدامات في المؤسسة في الصريحة
 تكييفها ،أو جديد من استخدامها بهدف فيها يعدل أنه ،إلا المعرفة نفس على يرتكز المدخل هذا أن ،إذ صناعتها

  .أخرى  مجالات في استخدامها أجل من

 مصادر من المستخلصة المعرفة استخدام أو المؤسسة خارج آخر مجال إلى الحالية المعرفة نقل على يعمل فهو
 .الزبائن من جديدة شريحة لحاجات الاستجابة أو المؤسسة داخل وتوظيفها خارجية
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  (07، صفحة 0105حلموس، )   : المدخل الإبتكاري  :0مدخل 

 فهي  المعلومات تكنولوجيا من أكبر هي المعرفة إدارة المدخل هذا ،وفي المعرفة إنشاء على المدخل هذا قومي
 وروتينيات مادية آليات وفق المعلومات معالجة آلة أكثر من تعتبر(  Nonaka) لـ المعرفة حلزونية حسب

 فردية شخصية هي بل عالمية ليست رفةالجديدة ،فالمع المعرفة وإنشاء لبناء نشاط ،فهي المعرفية العمليات
 . الآخرين مع التقاسم سهلة ،وليست عالية بدرجة

 

 المداخل الأساسية لإدارة المعرفة : (02)الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

مقدمة لنيل شهادة الماجستير تخصص  مذكرة إدارة المعرفة و دورها في تحقيق جودة التعليم العالي .صراعتوفيق  : المصدر
 21صفحة  2114  2جامعة الجزائر  ير الموارد البشريةتسي

 

 

 

 

 ألابتكاري مدخل 

 يفةمدخل تول

 مدخل الرافعة

 معرفة جديدة إنشاء -

 توليفات استخدامات جديدة للمعرفة -
 زيادة قدرة معالجة البيانات -

 التشبيك الواسع داخل المنظمة و خارجها -
 المتعددة للمعرفة الحالية الاستخدامات -
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 (70، صفحة 0110عقاب، ) : عمليات إدارة المعرفة :الثالثالمطلب 

  : ما يلي عمليات إدارة المعرفة في تتمثلو 

 (7.صفحة  ،0100العزام، ) : تشخيص المعرفة  -0

يقصد بتشخيص المعرفة تحديد نوعية المعرفة المطلوبة التي تريدها المنظمة وتحديد مصادرها وطرق الحصول 
الهدف منها يتمثل في اكتشاف معرفة  لانالمعرفة  إدارةالمهمة في برنامج  الأمورعليها ويعد التشخيص من 

تحدد مكان هذه المعرفة في قواعد البيانات  وكذلك، الحاملين لها ومواقعهم الأشخاصالمنظمة وتحديد 
 .والمعلومات

 : اكتساب المعرفة -2

 باستخلاص الأخيرة هذه ،فتقوم المؤسسة تحتاجها التي المعرفة اكتساب عملية تأتي المعرفة تشخيص عملية بعد
 ،وفي والمادية يةالرقم الوسائط في الموجودة المعرفة الخبراء،والصريحة عند الموجودة المعرفة الضمنية المعرفة
 مصادرها من الصريحة المعرفة ولا الإنسانية مصادرها من الضمنية المعرفة استخلاص يمكن لا الحالتين كلتا

 تعيق ومحددات قيود ووجود المعرفة كل تمثيل استحالة منها كثيرة لأسباب مؤكدة وبصفة كاملة بصورة الرمزية
 . المعرفة استخلاص عملية تنفيذ

 : :ةالمعرفتوليد  -0

 مكانتها تدعيم أجل من باستمرار وذلك المعرفة توليد إلى مضطرة نفسها المؤسسة تجد الاكتساب عملية بعد
. جديدة معرفة خلق أي جديدة أفكار وتوليد ابتكار هو المؤسسات من الكثير عند المعرفة توليد أن نجد. التنافسية
 تمتد أن يجب بل فقط والتطوير البحث أقسام على صرتقت ألا يجب المعرفة توليد عملية أن إلى الإشارة ويجب
(: تاكوتشي)و( نوناكا) يؤكده ما وهذا التوليد عملية عن مسئول فالكل بالمؤسسة العمل والخبرة مجالات كل إلى
 يجب ولذلك الأفراد بدون  المعرفة توليد تستطيع لا المؤسسة أن ،أي المعرفة يولدون  الذين هم فقط الأفراد إن"

 .الأفراد بها يقوم التي المعرفة توليد نشاطات وتدعم تحفز التي المناسبة البيئة توفير عليها

 : تخزين المعرفة -4

 من للكثير لفقدانها نتيجة كبيراً  خطراً  تواجه تفالمؤسسا ،التنظيمية الذاكرة أهمية إلى المعرفة تخزين عملية تشير
 غير الضمنية معرفتهم معهم يأخذون  الأفراد فهؤلاء. لآخر وأ لسبب يغادرونها الذين الأفراد يحملها التي المعرفة
 جدا مهما بها والاحتفاظ المعرفة تخزين بات هنا ومن. المؤسسة لدى مخزنة فتبقى الموثقة المعرفة اأم ،الموثقة
 بصيغة التوظيف على تعتمد ،والتي العمل لدوران عالية معدلات من تعاني التي للمؤسسات بالنسبة خاصة



 الإطار النظري لإدارة المعرفة وجودة الخدمة في التعليم العالي:          الفصل الأول

 
8 

 مواقف من له تعرضت ما إزاء المؤسسة خبرات ضياع يعني العملية هذه إهمال ،لأن والاستشارية المؤقتة دالعقو 
 جديدة أفكار أو خبرات لأي الارتكاز نقطة تعتبر الأخيرة هذه لأن. التنظيمية بذاكرتها يسمى ما ضياع أو

 بين جسرا تعتبر ،فهي المخزنة للمعرفة جاعوالاستر  والبحث الإدامة إجراء إمكانية بمراعاة تكون  التخزين وعملية
 .استرجاعها وعملية المعرفة وتوليد اكتساب عملية

 حديثة وتخزين تصنيف وأساليب بطرق  كوكذل ،تكنولوجية أسس على تعتمد ملائمة أوساط في التخزين ويكون 
 .الاسترجاع عملية تسهيل أجل من ملائمة تصنيفات تحت المعرفة تنظيم خلالها من يمكن

 : مشاركة المعرفة -5

 بالمعرفة المشاركة من بد أهمها، فلا من بالمعرفة ةوالمشارك ،الأهمية منتهى في المعرفة إدارة عمليات جميع
 .المعرفة إدارة في المؤسسة تنجح لكي

 أمراً  بها المهتمين كافة على بتوزيعها تسمح وإجراءات نظام إطار في وضعها أو بالمعرفة المشاركة إتاحة تعتبر 
 منها جزء بأي أو بها علاقة له من كل استفادة إلى ذلك يؤدي ،حيث المعرفة هذه تمتلك التي للمؤسسة حيوياً 
 . العامة المصلحة تتحقق ثم ومن

 الصريحة بالمعرفة للمشاركة الملائمة والأساليب الوسائل كافة وتسخير استغلال خلال من ذلك ويكون  
 السهل من كان إذا وأنه، التكلفة مقابل عائداً  تولد فلن كفء بشكل المعرفة يعبتوز  المؤسسة تقم لم ماف، والضمنية
 إلى تتطلع مازالت المؤسسات فإن والإنترنت الالكترونية الأدوات استخدام خلال من بالمعرفة الصريحة المشاركة
 يتفق بحيث المعرفة ارةلإد الأكبر التحدي يشكل ما ،وهو الأفراد عقول في الموجودة الضمنية بالمعرفة المشاركة
 ،مثل بالمعرفة للمشاركة الاجتماعية الجوانب على التركيز من لابد أنه على المعرفة لإدارة المؤيدين معظم

 التدريب طريق عن وكذلك. الشخصي الاتصال خلال من الثقة الحوار،وبناء ،وغرف لوجه وجها الاجتماعات
 .تقديم وتقنيات

 :  تطبيق المعرفة -2

 يمكن لا المعرفة ونشر وإنتاج لجمع السابقة والعمليات الأنشطة عفجمي ،منها والاستفادة المعرفة الباستعم وذلك
 في الأفراد قبل من اليومية والممارسات الأنشطة في للمعرفة العملي بالتطبيق تتوج لم إذا النجاح لها يكتب أن

 .المؤسسة

 مهد وإنما المطاف نهاية ليست الواقع في يفه ،للمعرفة ةجديد لحركة بداية المعرفة تطبيق الأخيرة العملية تبدو
 توليس ،وتطبيقها المعرفة استخدام تفترض المعرفة إدارة عمليات من عملية آخر إنها. جديدة معرفة لولادة
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 على المعرفة وتطبق تستخدم التي تلك لب ،التنافسية الميزة تضمن من معرفة أفضل تمتلك التي المؤسسات
 .الأنشطة كامل في المعرفة تطبيق يجب الميزة هذه رتوفيول ،وجه أحسن

ويعمقها  المعرفة مستوى  يحسن مما والتطبيق التجريب من يأتي التعلم و  ,والتعلم العمل من تأتي المعرفة إن
 المؤسسة على ،فما أخطاء بدون  عمل يوجد لا أنه الأول،وباعتبار المقام في المعرفة تطبيق يؤخذ أن يجب لذلك
 لمن والإعجاب الاحترام تقديم عليها فإن يعمل،وبذلك لا من هو يخطئ لا الذي الوحيد ذلك،لان تستوعب أن إلا

 عمليات تقود ،ولن نفسها المعرفة من أهمية أكثر المعرفة تطبيق إن، والعقاب الخوف ليس و المعرفة يطبق
 إذا قوة فالمعرفة ،لذلك المعرفة تطبيق عملية تفعل مثلما التنظيمي الأداء تحسين إلى والمشاركة والتخزين التوليد
 .طبقت

 عمليات إدارة المعرفة:  (03) الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 جامعة الجزائر أعمالتخصص إدارة  .الماجستتيرمقدمة لنيل شهادة  م كرةكمال عقاب إدارة المعرفة في المؤستستة    :المصدر

 65 صفحة 9002

 

 

 

 

 اكتساب

 تشخيص

 عمليات المعرفة

 توليد

 خزن 

 مشاركة

 تطبيق
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 .مفاهيم أساسية حول جودة خدمات التعليم العالي :يالثانالمبحث 

 بأهمية تحظى أنها ،إذ الحديث عصرنا في ظهرت التي الحديثـــــــــــة المفاهيم من التعليم في الجودة مفهوم يعد  
 نتعرف سوف بحثالم هذا ،وفي العلمي المستوى  رفع في ايجابي دور من لها مام التعليمية المؤسسات في كبيرة
 .لياتهاوآ  وأبعـــــــــــــــــادها العالي التعليـــــــــم الخدمات في  جودةكالخدمة و  مفاهيم عدةى عل

 .مفهوم خدمات التعليم العالي :الأولالمطلب 

 .خدمة التعليم العالي لا بد أولا من توضيح المصطلحات التي تشكل هذا المفهوم التطرق لمفهومقبل 

   : تعريف الخدمة -1

،يكون أساسا غير ملموسا ، و  كل نشاط أو اجراء يمكن لطرف أن يقدمه لطرف اخر : " بأنها Kotler عرفها
 (070، صفحة 0110عزام و الاخرون، )"،و قد يرتبط تقديمه بمنتج مادي شيء لأيلا ينتج عنه تملك 

ليست بالضرورة  يوالت ،للعميللملموسة والتي تحقق منفعة النشاطات الغير ا" :أنهاعلى  Stantonعرفها 
الطائي و ) .أن إنتاج أو تقديم خدمة معينة لا يتطلب استخدام سلعة مادية يأ ،أخرى مرتبطة سلعة أو خدمة 

 (..، صفحة 0110عباس، 

اط غير ملموس يقوم على قيام طرف بتقديم منافع لطرف ومن التعريف السابق يمكننا القول أن الخدمة هي نش  
 .آخر دون توليد أي حقوق ملكية

 :تعريف التعليم العالي -2

تتم بعد المرحلة  يالت ،للبحثكل أنواع الدراسات والتكوين أو التكوين الموجه " :بأنهعرفته منظمة اليونسكو 
معترف بها كمنظمات للتعليم العالي من قبل الثانوية على مستوى منظمة جامعية أو منظمات تعليمية أخرى 

 (05، صفحة 0100صراع، ) ".السلطات الرسمية للدولة

كل نمط للتكوين أو التكوين للبحث يقدم على مستوى ما بعد الثانوي من  :أنهأما القانون الجزائري فعرفه على 
أن يقدم تكوين تقني على مستوى عال من طرف مؤسسات معتمدة من  طرف مؤسسات التعليم العالي، ويمكن

 (0، صفحة 0000الجريدة، ) .طرف الدولة

القول إن التعليم العالي هو نظام تعليمي تقدمه المؤسسات التعليمية المختلفة العاملة على  سبق يمكنومما   
. الثانوي سواء كانت جامعات أو كليات أو معاهد أو الإمكانيات المادية و البشريةمستوى التعليم بعد التعليم 
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وتعتمد الجامعات وغيرها على برامج وأنشطة تقدمها لطلاب لنشر المعرفة وتوفير كافة الموارد المادية والبشرية 
 .اللازمة لدلك

 : خدمة التعليم العاليال -0

 التعليم في المميزة المخرجات تستقطب ،التي العالي التعليم ؤسساتم تقدمها التي المنافع مجموعة يعرف بأنه 
 البيئة في تحدث التي التغييرات مختلفب المسايرة ومهاراتهم معارفهم وتطوير تنميتهم في ،وتختص الثانوي 
 وتحقيق خدماتها من المستفيدة الأطراف ورغبات حاجات تلبية ،وبالتالي معها التكيف ومحاولة الخارجية

 (00، صفحة 0100رقاد، ) .همرضا

مجموعة المنافع التي تقدمها الجامعة وينتج عنها إشباع احتياجات ورغبات المستفيد " :بأنهاويعرفها البعض 
 ".عند تلقي الخدمة المتمثلة في اكتساب المعرفة (وغيرها ،الحكومة ،لمجتمعا ،الطالب)

 (000، صفحة 0110الحكيم و الاخرون، ) .الجامعة على تحقيق أهدافهاوبالتالي يساعد 

فإن الخدمة التعليم العالي  هي عبارة عن أنشطة أو المنافع  التي تقدمها مؤسسات ، وبحسب التعريفات السابقة
 .وتلبية احتياجات ورغبات متلقي الخدمةتعليم العالي من اجل  تنمية و تطوير معارف ومهارات الطلاب 

 .مفهوم وأبعاد جودة خدمات التعليم العالي: المطلب الثاني

أصبح التحول نحو جودة الخدمات يشكل  ثحي ،العاليتزايد اهتمام مختلف الدول بمفهوم الجودة في التعليم 
 .الأداءجزءًا أساسيًا من مشاريع الإصلاح التي تنفذها الجامعات لتحسين مستويات 

 :الجودةتعريف  -1

 ،الخدمةمجموعة من المزايا والخصائص التي يتمتع بها المنتج أو "الجمعية لضبط الجودة تعرف الجودة بأنها 
 (00، صفحة 0110الدرائكة، ) ". على تلبية احتياجات المستهلكين ةالقادر 

، والتي تؤثر (سلعة أو خدمة)مجموعة الصفات والخصائص المتعلقة بالمنتج "ريف الجودة بأنها مكن تعي، أيضًا
الرؤوف و محمد، دور المعرفة الضمنية في ) ".بشكل مباشر في قدرته على تلبية الاحتياجات المعلنة أو الضمنية 

 (.5، صفحة 0107اسة ميدانية على جامعة فلسطينية بمحافظة غزة، تحسين جودة الخدمة التعليم العالي در 

الظاهرية  الدرجة التي تشبع فيها الحاجات والتوقعات: " فعرفتها على أنها( ISO)أما المنظمة الدولية للتقييس 
 (112، صفحة 2111زندان، ) ". والضمنية من خلال جملة من الخصائص الرئيسية المحددة مسبقا



 الإطار النظري لإدارة المعرفة وجودة الخدمة في التعليم العالي:          الفصل الأول

 
12 

يمكننا القول بأن للجودة مجموعة من الخصائص التي تضمن تلبية حاجات ورغبات ، بناءً على التعاريف السابقة
 .المستهلكين

 :تعريف جودة خدمات التعليم العالي-2

 (000، صفحة 0100حواس، ) :هناك عدة تعاريف لجودة خدمات التعليم العالي نذكر منها

وشمولية عن  مجموعة الخصائص أو السمات التي تعبر بدقة: " عرف عابدين جودة خدمات التعليم العالي بأنها
 وتغذية راجعة جوهر التربية وحالاتها بما في ذلك كل الأبعاد من مدخلات وعمليات ومخرجات قريبة وبعيدة

وعلى قدر سلامة  دي إلى تحقيق الأهداف المنشودة والمناسبة لهدف معين،كذلك التفاعلات المتواصلة التي تؤ 
 ". الجوهر تتفاوت مستويات الجودة

مجموعة الخصائص أو السمات التي تعبر بدقة وشمولية : " عبد الرزاق يعرف جودة خدمات التعليم العالي بأنها
اخلات والعمليات والمخرجات على المدى جوهر التعليم وحالاتها بما في ذلك جميع الجوانب المتعلقة بالمد

،والتفاعلات المتواصلة التي تساهم في تحقيق الأهداف المنشودة  ،بالإضافة إلى التغذية الراجعة القريب والبعيد
 .بشكل مناسب لهدف المحدد

 (00، صفحة 0100رقاد، ) :أن هناك مفهومان لجودة خدمة التعليم العالي هما Stellaو  Martinيرى كل من 

 تكون هذه المعايير تعبر عن الحد دوق ،العاليحترام المعايير الموضوعية من قبل مؤسسة التعليم ا 
 .الأدنى من الالتزام بالجودة أو معايير التميز

 مطابقة الأهداف الموضوعية من قبل مؤسسة التعليم العالي. 

عملية توثيق البرامج والإجراءات "ودة خدمات التعليم العالي عبارة عن في حين يرى بعض الباحثين أن ج
بهدف تحقيق نقلة نوعية في عملية التعليم وتطوير مستوى الطلاب في ، وتطبيق الأنظمة واللوائح والتوجيهات

ل إتقان وهذا لا يمكن تحقيقه إلا من خلا، جميع الجوانب العقلية والجسدية والنفسية والاجتماعية والثقافية
 (00، صفحة 0100حواس، ) ". الأعمال وإدارتها بشكل جيد

القول إن جودة خدمات التعليم العالي تتمثل في وجود مجموعة من الخصائص  ن، يمكسبقبناءً على ما و  -
إلى  ةبالإضاف ،شامللي بشكل قادرة على تحقيق أهداف التعليم العا اتجعله ،التعليميةوالصفات في الخدمة 

 .تحقيق أهداف جهات التوظيف والمجتمع بشكل عام
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 (0.، صفحة 0100رقاد، ) : أبعاد جودة خدمات التعليم العالي

، العملب الجامعي وسوق الالمستفيد الط إلىفي خدماتها التعليمية  المنظمة التعليمية لتحقيق التميزتسعى 
 :تتمثل أبعادها في يوالت الجودة،من  هذا التميز فقط من خلال مستوى متميز قويتحق

  : الاعتمادية -1

 حدوث عدم) والإتقان الدقة من عالية ،بدرجة منه المطلوبة الخدمة أداء على الخدمة مقدم ،قدرة بها ونعني
 خدمات توفير العالي التعليم مؤسسة في القائمين على ينبغي ،فإنه التعليمية الخدمة مجال وفي، (الأخطاء
 . لمحددةاالمواعيد  وفي الإتقان من عالية وبدرجة صحيحة بصورة

 :الكفاءة -2

 كمؤسسة العالي التعليم المؤسسة ويمكن. الخدمة لأداء اللازمة والمعرفة للمهارة الخدمات مقدمي امتلاك وتعني 
 التعليم مؤسسة تجعل التي والإدارية الأكاديمية الخبرات توفير على الحرص خلال من البعد هذا تحقيق تعليمية
 يمتلكون  تدريس هيئة أعضاء توفر أن ينبغي ،كما الجودة من مرتفع بمستوى  خدماتها تقديم على قادرة العالي
 المؤسسة أهداف مع تتواءم التي الأخلاقية والقيم العلمي البحث ،مهارات كافيةال علميةال معرفةو ، عاليا تأهيلا

 وإعداده اختصاصه مجال في للطالب والتطبيقية النظرية المعرفة تطوير أجل من المجتمعية ورسالتها لتعليميةا
  . جيدا إعدادا

 : الاستجابة -0

 التغيرات أهم ومن، الظروف كانت ،مهما الزبائن ومساعدة الخدمة الخدمات مقدمي واستعداد رغبة إلى وتشير
 التطور منظومة في والتغير العمل سوق  احتياجات في التغير:  ذكر،ن التعليمية البيئة على تطرأ التي

 لها، للاستجابة الكافية المرونة تمتلك أن العالي التعليم مؤسسة من يتطلب الذي ،الأمر والاجتماعي الاقتصادي
 والمادية ةالمالي والتسهيلات المستلزمات وجميع والإدارية الأكاديمية الكوادر من كاف عدد توفير خلال من وذلك
  . توقف دون  التعليمية العملية استمرار تكفل التي

 : الأمان -4

للتعبير عن درجة الشعور ويستخدم هذا المؤشر،. مع المؤسسةونعني به غياب المخاطرة والشك في التعامل  
لب في جو وحتى توفر مؤسسة التعليم العالي الخدمة التعليمية للطا، بالأمان في الخدمة المقدمة وفي من يقدمها

تشكلها الإدارة ، أمن خاصة بمؤسسة التعليم العالي آمن يخلو من المخاطر،فإنه ينبغي عليها أن تخصص قوة
لتوفير جوانب الأمان المختلفة مثل منع السرقات وحوادث الاعتداء والمتاجرة في الممنوعات هذا بالإضافة إلى 
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ت وسيارات إسعاف مع توفير تأمين صحي وخدمات متكامل يوفر للطلبة أطباء وصيدليا اعتماد برنامج صحي
 ( 00 - 01، الصفحات 0100رقاد، ) .بريد

 :المصداقية -5

 ا للطالب قبل وأثناء التحاقه بهاويقصد بها مدى قدرة المؤسسة التعليمية على الوفاء بالتزاماتها وتعهداته 
ة خاصة في المحاولات التي تقوم بها مؤسسات التعليم العالي الخاصة لاستقطاب ويتضح ذلك جليا وبصور ،

المختلفة حول ما يمتلكه أعضاء هيئة التدريس من معارف  الإعلامالطلبة الجدد من خلال إعلاناتها في وسائل 
عليمية رائدة، وتسهيلات مادية وبرامج ت إمكانياتالعالي من  ،وما تتميز به مؤسسة التعليم وخبرات ومهارات

وتبرز مصداقية مؤسسة التعليم العالي هنا في تحقيق ما وعدت به في إعلاناتها وفي وعودها للطلبة أثناء 
 (00، صفحة 0100رقاد، ). زيارتهم لها 

 :إمكانية وسهولة الحصول على الخدمة  -2

صود بها، سهولة الاتصال وتيسير الحصول على الخدمة من والمق: إمكانية وسهولة الحصول على خدمة  
ويمكن . طرف الزبون كتقصير فقرة انتظار الحصول على الخدمة وتوفير عدد كافي من منافذ الحصول عليها

من خلال اختيار الموقع المناسب للجامعة بحيث يمكن وصول الطلبة ا البعد في مجال التعليم العالي،تحقيق هذ
ما تحاول مؤسسة التعليم العالي أن تراعي مجموعة من العوامل في اختيارها للموقع كالهدوء وتوفير إليها بيسر، ك

هذا بالإضافة إلى توفير الحافلات إلى المناطق المختلفة تي تتيح امكانية التوسع مستقبلا،المساحات الكافية ال
 .والسكنات الداخلية للطلبة

عدم تركيز كل كلياتها في مكان واحد وتوزيعها في عدة أماكن بهدف وتلجأ بعض مؤسسات التعليم العالي إلى 
 .عدم الضغط على منطقة جغرافية واحدة ولتحقيق أهداف أخرى تتعلق بالتنمية الاجتماعية 

 :الاتصال -1

وتقديم التوضيحات اللازمة حول طبيعة لمعلومات وباللغة التي يفهمونها،ويقتضي هذا المؤشر تزويد الزبائن با 
ويعد تحقيق عملية الاتصال بين مؤسسة التعليم العالي والطالب من أهم الأبعاد التي تصب في . مة وتكلفتهاالخد

راك كل ما يتعلق فالاتصال يتيح لعضو هيئة التدريس مناقشة وتحليل وفهم وإدتحقيق جودة خدمة التعليم العالي،
اره وآرائه وتوفير التغذية العكسية التي تساهم في ويتيح للطالب إيصال أفك، ،مشكلاته ومقترحاته بالطالب حاجاته

 قادرة وحتى تكون عملية الاتصال. تحسين وتطوير العملية التعليمية وكل ما يتعلق بالمدخلات من برامج ومناهج
 الاتصال مهارات التدريس هيئة وعضو الطالب يمتلك أن ينبغي فإنه العالي التعليم مؤسسة أهداف تحقيق على

 (00، صفحة 0100رقاد، ). الفاعل الإصغاء اراتومه الناجح



 الإطار النظري لإدارة المعرفة وجودة الخدمة في التعليم العالي:          الفصل الأول

 
15 

 : معرفة وتفهم الزبون  -2

وتقديم ، زبائن ومعرفة احتياجاتهم الخاصةبذل الجهود من طرف مقدمي الخدمات لفهم حاجات ال، والمقصود بها 
ينبغي التركيز على فهم الطالب ، ال التعليم العاليولتحقيق هذا البعد في مج. النصح والاستشارة والتوجيه اللازم

،كما يجب الاستماع  وإدراك حاجاته وحاجات سوق العمل من خلال القيام بدراسات دورية للطلبة ولسوق العمل
هذا بالإضافة إلى دراسة وتحليل آراء ومشكلات ، إلى شكاوي الطالب ومشكلاته والعمل على إيجاد حلول لها

 (00، صفحة 0100رقاد، ). ينومقترحات الخريج

 :  الملموسية -2

تحتاج مؤسسة التعليم العالي في تقديم خدماتها إلى مجموعة من المستلزمات المادية التي تجسد هذه الخدمة 
ليم العالي بصورة سواء بصورة مباشرة أو غير مباشرة وتتمثل أهم المستلزمات المادية التي تتعلق بخدمة التع

مباشرة في القاعات الدراسية المدرجات المختبرات العلمية مختبرات الحاسوب والأدوات والوسائل التعليمية المرئية 
أما عن أهم المستلزمات المادية التي تتعلق بخدمة التعليم العالي بصورة غير . والمسموعة والمكتوبة وغيرها

 (24، صفحة 4102رقاد، ) .ة والرياضية الحدائق مواقف السيارات وغيرهاالنوادي الصحي:  فتتمثل في، مباشرة

  : اللباقة -11

في التعامل كالاستقبال الطيب مع التحية  فواللط ،والاحترامونعني بها، تمتع مقدمي الخدمات بروح الصداقة 
المتبادل والتعامل الحسن  الاحترامينبغي أن يسود جو من ، ليوفي مؤسسة التعليم العا. والابتسامة مع الزبائن

الذي يضمن لكل من عضو هيئة التدريس والطالب والإداري مكانته واحترامه وفي حالة حدوث أي تجاوزات لا 
تنسجم مع الأسس الأخلاقية والتنظيمية والمهنية فإن أنظمة مؤسسة التعليم العالي وتعليماتها تعالج ذلك بما 

 .ل استمرارية الأداء الجيد في هذا المجاليكف

في دراسة استطلاعية أجراها على العديد من المنظمات الخدمية في الولايات  Parasuramanقد توصل  و    
المتحدة الأمريكية في محاولة لوضع مقياس الجودة الخدمة يتسم بالصدق والثبات وقد تمكن من التوصل إلى 

، وذلك بعد إدخال التعديلات  Servqualلخدمة وهي الأبعاد الخاصة بمقياس خمسة أبعاد أساسية لجودة ا
 (770، صفحة 0100منصوري، سبتمير ): والأبعاد هي، المناسبة عليه ليتناسب مع الخدمة التعليمية

   : الجوانب المادية الملموسة -1

،التوسع في إنشاء الأقسام التي  التصميم والتنظيم الداخلي للمبنىوتشمل جاذبية المبنى مظهر الموظفين 
 .الخ ......حداثة الأجهزة التي تساعد الموظفين على سرعة تقديم الخدمة ، تحتاجها المنظمة التعليمية

 



 الإطار النظري لإدارة المعرفة وجودة الخدمة في التعليم العالي:          الفصل الأول

 
16 

 : الاستجابة -2

 مية المطلوبة،السرعة في تقديم الخدمة التعلي وتشمل رغبة الموظفين في مساعدة الزبائن وتقديم خدمة فورية
،إخبار الزبون عن وقت تقديم الخدمة التعليمية والانتهاء منها،وضع مصلحة الزبون في مقدمة اهتمام الإدارة 

 .الخ ......

 : الاعتمادية -0

 مالتزا ،الطلبةوعدم الخطأ في حل مشاكل  ةالدق ،المحددةالوفاء بتقديم الخدمة التعليمية في المواعيد  وتشمل 
 .الخ .......المقدمة الإدارة بالوعود

 : الأمان -4

ويشمل الشعور بالأمان في التعامل مع الزبائن ، استمرارية متابعة الحالات التي بها مشاكل سرية المعلومات  
 .عامل الثقة داخل المنظمة الخدميةال،تبادل  الخاصة بالزبائن الطلبة

 : التعاطف -5

 .الخ .......تياجات الزبائنعلى اح فالتعر  ،الداخليينمراعاة ظروف الزبائن  ويشمل

 HiEdQUAL: (Annamdevula, · January 2012))) مقياس -

لقياس  (Higher Education Quality)أو HiEdQUAL) )أداة  (Annamdevula 2012)كل من  طور
، من خلال الاعتماد ServPerf))التعليم العالي الهندية كبديل عن المقياس العام مؤسسات  جودة الخدمة في

وكشفت النتائج أن  التعليمية ةور العمليمحالتركيز على الطالب كونه  و الكمية على الدراسات النوعية و
 :عوامل الخمسة التاليةلا تم تجميعها في فقرة( 05)المقياس النهائي تكون من 

ويشمل العناصر المتعلقة  :(Teaching and Course content)محتوى التدريس والدورة التدريبية .1
تقيد الأساتذة  ىمد ،الطالبلى تنمية معارف كجودة المناهج والبرامج التعليمية وقدرتهم ع بالعملية التعليمية

 .، وسهولة التواصل بين الطالب والإدارةالدراسية بالمناهج

كفاءة العمل الإداري في  :مثلوتتعلق بعدة عناصر :(Administrative Services‎) الخدمات الإدارية .2
 .الخ...الإداريين تعامل الموظفين ةطريق ،الوقت ماحترا ،الجامعة

 مختلف المرافق التعليمية كالمختبرات وتتعلق بمدى توافر:(Academic Facilities) لأكاديميةالمرافق ا .0
 . قاعات المؤتمرات وتوفر الموارد المكتبية المناسبة و
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المراكز الصحية  وتتعلق بمدى توافر: (Campus Infrastructure‎)البنية التحتية للحرم الجامعي .0
 .البريد مكاتب، ليماكينة صراف آ، ،الإقامة المناسبة

المرافق الرياضية  وتتعلق  بمجموعة من العناصر المساعدة كتوفر: (Support Services)خدمات الدعم .5
 .الفضاءات الترفيهية للطلبة و

الرزاق و رزيقي، جودة خدمات ) . آليات تحسين جودة خدمات التعليم العالي: الثالثالمطلب 
 (254، صفحة 2112لتعليم العالي المفهوم و الاليات و التحسين، ا

تتعدد آليات تحسين جودة خدمات التعليم العالي إلا أنها في مضمونها تحقق أهداف موحدة وهي الارتقاء 
 بمستوى الجودة في الجامعات وبرامجها ونظمها الإدارية والأكاديمية بما تخدم أهداف المجتمع المحلي والعالمي

كما يشترط في هذه الآليات الترابط والتفاعل والانسجام والتكامل مع بعضها البعض حتى ، وتطلعاته المختلفة
 .وتوجهاتها المستقبلية تحقق رؤية ورسالة الجامعة وأهدافها

 : الاعتماد -1

النهوض  بأنه نشاط مؤسسي علمي موجه نحو فويعر  ،الجامعاتيعتبر الاعتماد من وسائل تحسين الجودة في  
ية والارتقاء بمستوى مؤسسات التعليم والبرامج الدراسية وهو أداة فعالة ومؤثرة لضمان جودة العملية التعليم

 .ومخرجاتها واستمرارية تطويرها

المفاهيم فهو عبارة عن  ويختلف مفهوم الاعتماد من دولة إلى أخرى ولكن يمكن حصر عدة نقاط التقاء بين
جزئي والتعرف على درجة تحقيق المؤسسات  ؤسسات التعليمية والبرامج بشكل كلي أوعملية تقييم مستمرة للم

 . ضعها هيئات الاعتماد وبصفة دوريةوالبرامج الأكاديمية للمعايير التي ت

على تحقيق الشروط العامة يتمحور عمل هيئات الاعتماد في التأكد من أن الجامعة التي تطلب الاعتماد قادرة 
 :التالية

تتفق مع  تكون لديها أهداف تعليمية نوأ ،عاليرسالة مؤسسة يليق بمستواها المؤسسة تعليم  توافر -
 .رسالتها

 .امتلاك المصادر والموارد المناسبة لتحقيق الرسالة والأهداف التعليمية -
 .توافر نظام توثيق أعمال الطلبة المتصلة بالأهداف التعليمية بما يبين أن المؤسسة تحقق أهدافها -
 .مقدرتها على أنها ستستمر في تحقيق رسالتها وأهدافها بيان -



 الإطار النظري لإدارة المعرفة وجودة الخدمة في التعليم العالي:          الفصل الأول

 
18 

تتنوع معايير الاعتماد التي تعتمد عليها هيئات منح الاعتماد من بلد لآخر وذلك لعدة اعتبارات منها النظم  
ورغم ذلك فقد اتفق العلماء على تحديد سبعة معايير أساسية ، القائمة واختلاف الرؤى والمناهج والآليات

 : رين وهيا كل هيئات الاعتماد كما يذكرها لورانس وجتستخدمه

توافر بنية إدارية . وضوح وشمول وانسجام أهداف الجامعة وخضوعها للفحص والتقويم المستمر -
 .وأكاديمية فعالة في مراقبة وفحص أهداف الجامعة وبرامجها بما يضمن تحقيق الجودة

من استيفاء  منوحة وتوافر الآلية التي يتم التأكد بهاتكافؤ تحصيل الطلبة مع المستوى العام للدرجة الم -
 .الطلبة لمتطلبات الدرجة

 .توافر المصادر البشرية والمادية والمالية الكافية لإنجاز الأهداف -
 .وجود الشواهد على قدرة الجامعة على الاستمرار في إنجاز الأهداف وعدم وجود ما يدل على التراجع -
الطلبة واهتماماتهم وطموحاتهم قد أخذت بالاعتبار في برامج الجامعة وأن وجود الدلائل على أن حاجات  -

 .الخدمات المقدمة مرتبطة بشكل وثيق باحتياجات الطلبة وأهداف الجامعة
تقديم الدليل على نزاهة الجامعة واستقامتها من خلال وضوح أهدافها وقواعدها ونظمها والمراقبة والتقويم  -

 .مارستهاالمستمر لسلوك الجامعة وم

 :رئيسة ينقسم الاعتماد إلى ثلاثة أقسام

 : الاعتماد المؤسسي -1

لجامعة باعتبارها وحدات عبارة عن عملية تقويم كل جزء من أجزاء ا وفه ،للجامعاتويعتبر تأهيلا أوليا  
في تعتبر أهم خطوة ضرورية للتأكد من أن الجامعة قد حققت واستوفت جميع الشروط والمعايير  يوه متكاملة،

 .كل التجهيزات الإدارية والبشرية والخدمات المختلفة

 : ألبرامجيالاعتماد  -2

ويمنح هذا النوع للبرامج الأكاديمية حيث يتم التركيز على انسجام البرنامج مع احتياطات المجتمع وارتباطه  
إلا بعد مرور سنة على الاعتماد المؤسسي للجامعة ككل ولا يمنح  وهذا النوع لا يتم إلا بعد منح، بهدف الجامعة

الأقل من تخرج أول دفعة فهذا النوع من الاعتماد بمثابة الاعتراف بالكفاءة الأكاديمية للبرامج الدراسية تمنحه 
 .هيئات علمية متخصصة تقرر بأن البرنامج يحقق معايير الجودة التي تعتمدها هذه الهيئات

  :التخصصيالاعتماد المهني  -0

عتماد الاعتراف بجودة وأهلية الخريجين الممارسة المهنة في ضوء معايير تصدرها ويعني هذا النوع من الا
 هذا الاعتماد للشهادات حويمن ،والدوليالمستوى المحلي والإقليمي هيئات ومنظمات مهنية متخصصة على 
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 .الأكاديمية المتخصصة مثل العلوم الطبية والمحاماة

 :ي،وهي كما يل تتم عملية الاعتماد على مراحل

تقوم الجامعة الراغبة في الاعتماد بدراسة شاملة عن أوضاعها الحالية حسب متطلبات الجهة المانحة  -( ا
للاعتماد وتدعيم هذه الدراسة بتقرير يشمل كافة المعلومات الخاصة برسالة الجامعة وبرامجها ونشاطاتها 

 .بت مصداقيتهاإلى كافة الوثائق الضرورية التي تث ةإضاف ،والإداريةالأكاديمية 

 .تقديم طلب إلى هيئة الاعتماد يعبر عن رغبتها في الحصول على الاعتماد -( ب

 .تزويد هيئة الاعتماد بصورة من تقرير الدراسة الذاتية للجامعة والوثائق اللازمة لاتخاذ قرار الاعتماد -( ج

 .ذ قرار بشأن صلاحية الجامعة للاعتمادتكليف فريق من الهيئة بتقويم الدراسة الذاتية ودراسة الوثائق واتخا( د

ميدانية للتأكد مما ورد  تقوم هيئة الاعتماد بتشكيل لجنة متخصصة مكونة من خبراء خارجيين للقيام بزيارة -( هـ
وعادة ما تتكون هذه اللجنة من ، وإجراء المقابلات مع الأساتذة والإداريين والطلبة، في الدراسة الذاتية المقدمة

 .وتعد هذه اللجنة تقريرها ثم ترفعه إلى هيئة الاعتماد؛ تربويين ذوي الاختصاصات والخبرةلالخبراء ا

تقوم هيئة الاعتماد بدراسة كافة التقارير والملاحظات المقدمة لها من قبل الجامعة والخلاصة النهائية  -( و
 ويكون القرار إما ، معة بالمعايير المطلوبةللزيارة الميدانية للجنة الخبراء ثم تتخذ قرارها على ضوء مدى التزام الجا

 .رفض الاعتماد -منح الاعتماد ولكن بشروط  -منح الاعتماد دون شروط  -

سنوات على أن يتم سحبه إذا حدثت أي مخالفة للقوانين  01و  7وعادة ما يتم منح الاعتماد لفترة تتراوح بين 
 فيما بعد وفق شروط معينةللجامعة استئناف طلب الاعتماد  زويجو  ،بهاالمعمول 

الرزاق و رزيقي، جودة خدمات التعليم العالي المفهوم و الاليات و ): جودةنظام ضمان ال
 (075، صفحة 0100التحسين، 

ى إمكانية تزايد التأكيد عل ثحي ،التعليمحضي مفهوم ضمان الجودة باهتمام كثير من القائمين على تطوير    
عرف جوران نظام . تطبيقه في الجامعات تحسين جودة الخدمات من خلالها والنظر إليها على أنها نظام يمكن

أنه كل الأفعال المخططة والنظامية الضرورية لإعطاء  ISO8402ضمان الجودة حسب المواصفة القياسية 
تقوم بمسح مستمر لمدى مناسبة وفعالية وهذه الأفعال  الثقة بأن المنتجات قد حققت الرضا لحاجات معينة

 .نامج ضبط الجودةبر 
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إن نظام ضمان الجودة يهدف إلى الارتقاء بالممارسات المهنية بما يضمن الاستفادة القصوى من الموارد     
فهو نظام يعتمد أساسا على منع وقوع الأخطاء وضمان الأداء ، والمصادر وصولا إلى مخرجات عالية الجودة

المدخل الوقائي وذلك ما يجعله أكثر شمولية ودقة من ضبط  ويعتبر بذلك نظاما يستند على،أول مرة  الجيد من
 .الجودة

حرص المهتمون بمجال جودة خدمات التعليم العالي على بلورة نظام الجودة ليتلاءم مع طبيعة مؤسسات    
القوة المرشدة وراء نجاح أي برنامج أو  بأن ضمان الجودة( Tait)فقد ذكر ، التعليم العالي وخدماتها المقدمة

وأن هدف ضمان ، ها في نشاطات المؤسسة التعليميةوهذا الأمر يستدعي أن تندمج آليات، مقرر دراسي نظام أو
تطوير  -ومن الأمثلة التي قدمها على إجراءات ضمان الجودة ، الجودة دائما تفادي وقوع الأخطاء ومنع الفشل

وضع حوافز وضغوط على أعضاء هيئة  -راء مراجعات دورية للبرامج الأكاديمية إج -المقررات الدراسية 
 . التدريس كي يواظبوا على تطوير كفاءاتهم المهنية

 : وتظهر حاجة الجامعات إلى تطبيق نظام ضمان الجودة بشكل كبير متمثلة بضرورة ما يلي

 .أن ضمان الجودة أحد أدوات الإدارة الجامعية -
طلب تقييم نظامي مستمر للخدمة التعليمية التي تقدمها عضو هيئة التدريس للطلبة وتأثير مهنة التدريس تت -

 .هذه الخدمة عليهم

ان نظام ضمان الجودة يهتم بجودة كافة عناصر نظام التعليم الجامعي من توفير الأنظمة والموارد البشرية     
كل أمثل للمحافظة على معايير الجودة الموضوعة واستغلالها بش(  المدخلات) والمعلومات المناسبة  والمالية

وتحقيق أعلى المستويات في المخرجات مع الاهتمام بالتقييم المستمر لتحقيق رضا الطالب وسوق العمل 
 .والمجتمع

إن الغرض من تطبيق نظام ضمان الجودة في التعليم العالي هو رفع مستوى تعليم الطالب من خلال تحقيق     
ويمكن إيجاز ما تهدف ، لجامعات وزيادة قدرتها خارجيا للاستجابة مع حاجيات المجتمع المتغيرةالجودة داخل ا

 : إليه عمليات ضمان الجودة في التعليم العالي كما يلي

طمأنة المجتمع والمؤسسات الخارجية بجودة مخرجات الجامعة وإظهارها بالصورة التي تتلاءم مع  -
 .ءتوقعاتهم فيما يتعلق بجودة الأدا

 .الوصول إلى قناعة التغيير نحو الجودة والرغبة في إتقان العمل والكيفية الصحيحة لأداء الأعمال -
 .تحسين جودة الخدمات المقدمة وزيادة الإنتاجية وخفض التكاليف -
 . تصميم معايير لضمان الجودة ومتابعة وقياس جودة الأداء -

  :الآتية مجموعة من المحاور الأساسيةتطبيق نظام الجودة في الجامعات يتطلب الاهتمام ب إن
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 .تخطيط جودة التعليم -
ويم التعليمية وتق مع التركيز على تقويم الأداء الكلي للجامعة وتقويم العملية، الرقابة على جودة التعليم -

 .والتدقيق المستمر لجودة الخدمة التعليمية، أداء أعضاء الكادر التدريسي
 .ي للجامعةالتنظيم الإداري والهيكل التنظيم -
 .الإجراءات والموارد والعمليات اللازمة لتحقيق ضمان جودة التعليم -
 .تحسين وتطوير جودة التعليم بالتركيز على المنهج الدراسي -
 .التوثيق للبيانات والمعلومات -
 .ضمان جودة المدخلات وجودة التصميم وجودة المخرجات -
 الاهتمام بتكاليف الجودة -
 .التدريب -

 : التالية عة من التطبيق الأمثل لنظام وضمان الجودة يجب أن تتبع المراحلولكي تتمكن الجام

وتعتبر الخطوة الأولى في عملية ضمان الجودة وتتم عن طريق عملاء الجامعة :  مرحلة التقييم الذاتي -1
والمؤشرات  ويمكن من خلال البيانات، الطلبة المعرفة واقع الأداء -الداخليين الإدارة أعضاء الهيئة التدريس 

التي يتوصل إليها التقييم الذاتي من وضع إستراتيجية لتحسين وتطوير الأداء لتوجيه رغبة جميع الأفراد نحو 
  : عدد من المبادئ وتعتمد الجامعة في هذه المرحلة على، الجودة

لمقدمة ا الإجراءات والتنظيمات المستندة على سجلات الاعتماد والقيام باعتماد البرامج الأكاديمية -
 .للطلبة

استخلاص  حيث أن تنظيم عملية تقييم الجودة يحتاج إلى وجود هيكلة إدارية تعمل على عملية التنظيم -
  .وكتابة التقارير بالعمليات

 التقييم باستخدام مؤشرات الأداء  -

نها تقدم أو ما يطلق عليها بالمحاسبة الخارجية وتكون بواسطة الخبراء حيث أ  : مرحلة التقييم الخارجي -2
 .إطارا متوازنا يعالج العيوب التي قد تنتج من عمليات التقييم الداخلي والتي تنصف بالذاتية

الرزاق و رزيقي، جودة خدمات التعليم العالي المفهوم و الاليات و ): إدارة الجودة الشاملة
 (070، صفحة 0100التحسين، 

 إدارية فلسفة أنها على إليها ينظر ،وبات الإدارة في الحديثة الاتجاهات من الشاملة الجودة رةإدا تعتبر    
 واضح وبنحو السليم العمل على تقوم ،التي والموجهة الحديثة الإدارية المفاهيم من عدد على ترتكز عصرية
 الجودة مفاهيم تعددت. الأداء في التحسين مدى معرفة في العمل تقويم على الاعتماد مع البداية منذ وصحيح
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 حين الشاملة الجودة إدارة ثورة بأبي الملقب ديمنغ يؤكده ما ،وهو نظرهم وجهات واختلاف الباحثين بتعدد الشاملة
 أهم نذكر ،وسوف الشاملة الجودة بإدارة المقصود ما يعرف لا بأنه فأجاب لها مفهوم لتقديم 0000 عام دعي

 : يلي ما خلال من التعاريف

 على الاعتماد ضرورة مع مرة أول من صحيح وبشكل بالعمل القيام بأنها الأمريكي الفيدرالي الجودة معهد يعرفها
 .المستمر التحسين مدى في والخدمات السلع من المستفيدين آراء

 أنها ،كما مسبقا للها خطط التي النشاطات سير لضمان المنظمة المنهجية: بأنها 0050 كروسبي يعرفها
 السلوكيات على المستمر التشجيع خلال من المشكلات حدوث وتجنب منع في يساعد الذي الأمثل لوبالأس
 . ممكنا أمرا منها وتجعل المشكلات دون حدوث يحول الذي التحكم لأساليب الأمثل ،والاستخدام الجيدة

 :العالي التعليم مجال في أما -

 ومعايير مواصفات إلى التعليمية الخدمات من المستفيدين وتوقعات احتياجات ترجمة"  بأنها Kearans يعرفها
 مع يتلاءم ،بما ومخرجاته وعملياته بمدخلاته التعليمي للنظام المستمر والتطوير للتحسين أساسا تكون  محددة

 . متغيرات مستمرة من يشمله بما العمل وسوق  المجتمع احتياجات

 التعليم جوهر عن وشمولية بدقة تعبر التي الخصائص من ةمجموع"  أنها شمولية بأكثر زايري  بلقاسم ويعرفها
 تؤدي التي التفاعلات وكذا عكسية وتغذية وبعيدة قريبة ومخرجات وعمليات مدخلات المختلفة بأبعاده الجامعي

 تحقيق إلى يسعى مؤسساتي كنظام للجامعة إدارية إستراتيجية خلال من ما لبلد المناسبة الأهداف تحقيق إلى
 .الراهنة العالمية المتغيرات للتكيف مع والكفاءة ةالفعالي

 وتنظيميا نفسيا استعدادا ذلك يستدعي ككل الجامعة ثقافة في وتطويرا تغييرا الشاملة الجودة نظام تطبيق يعتبر
 والأكاديمي الإداري  أدائها في الجودة تحقيق أرادت ما إذا الإدارية المستويات كافة في كاملا والتزاما مسبقا

 : التالية المراحل الأمثل ،ويتطلب التطبيق والعالمي المحلي والتفوق  التميز إلى الوصولو 

 : والتهيئة الإعداد مرحلة( أ

 المستفيدين إلى القناعة هذه نقل على وقدرتها الشاملة الجودة نحو بالتغيير الجامعة في العليا الإدارة قناعة -( 0
 .التغيير هذا لجهود افيالك الدعم وتقديم والخارجيين الداخليين

 التغيير زمام على أخذ تعمل وأكاديمية إدارية بخبرة ومسلحة ومقنعة مؤثرة رؤية ذات فاعلة قيادة وجود  -( 2
 الشاملة الجودة وتحقيق بتنفيذ تقوم تنظيمية كيانات إيجاد:  خلال من التعاون  بروح والعمل الشاملة الجودة نحو
 الأقسام جميع ترتبط ،وأن عليها والمحافظة الجودة وضمان بالمتابعة تقومو  للجامعة الملائم المنهج وفق

 .الجامعة مرافق جميع في الجودة مستويات على والرقابة الأداء وتقويم للمتابعة متطورة بنظم والإدارات
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 . بالعاملين الخاصة العمل واليات والمهام المسؤوليات تحديد

 :خلال من ذلك مويت ،الجودة نحو والتحول للعمل إستراتيجية وخطة واضحة رؤية وجود -(.

 .وضوح بكل بالجودة الخاصة المفاهيم وتعريف تحديد -
 .والخارجيين الداخليين الجامعة عملاء تحديد -
 .التطبيق متابعة مع بالجامعة والخاص الجودة لتطبيق الأساسي العمل نموذج تحديد -

 . العاملين كل عند ومفهومة واضحة تكون  الجامعة في الشاملة الجودة لتنفيذ بخطوة خطوة منهجية وضع -(0

 : الموضوعة الإستراتيجية الخطة ضوء في التنفيذ مرحلة -(ب

 .منها المستفيدين وتوقعات احتياجات على والتعرف الجامعة مخرجات تحديد  -(0

 لشاملةا الجودة عليها تركز أن ينبغي والتي العالي التعليم في الرئيسية المجالات تحديد -(0

 .(سابقا المذكورة العالي التعليم خدمات جودة معايير) دقيقا تحديدا

 .للتنفيذ وتوفيرها المتاحة والبشرية المادية الإمكانيات رصد- ( .

 تحسين عمليات و إجراءات ويسهل يتناسب ما مع الجامعة في والإجراءات والنظم البني هيكلة إعادة  -(0
 .الشاملة الجودة وتطوير

 .خلالها من العمل وبدء والإدارات الأقسام داخل العمل وفرق  الجودة مجالس شكيلت-( 7

 من جو وخلق استمرار يته و الجودة نظام لتطبيق العاملين لتشجيع الفردية والحوافز المكافآت نظم تطوير -(0
 . إليهم الموكل الدور بأهمية للجامعة والانتماء الثقة

 .بصورة مبدئية تجريبية معينة أقسام أو كليات خلال من جامعةبال الجودة تطبيق على العمل -(5

 والمراجعة التقييم مرحلة -( ج

 وفق نتائجها من والتحقق تجريبية بصورة فيها الجودة تطبيق تم التي الأقسام أو الكليات ومتابعة مراجعة -(0
 .المحددة والمواصفات المعايير

 . الانحراف وتصحيح الضعف نقاط وتحديد وتذليلها ترضهاتع التي الصعوبات وتحديد نتائجها عرض -( 0

 . والدولية المحلية بالمستويات المرجعية المقارنة من الاستفادة -( .
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  : الجودة نحو الكلي التحول أو التعميم مرحلة -( د

 الجودة قلتطبي الكافيين والجهد الوقت ومنح ككل بالجامعة الجودة نظم تطبيق في البدء المرحلة هذه وتشمل 
 . الشاملة

 لها ،ويحقق المقدمة خدماتها لجودة المستمر التحسين لها يضمن الجامعات في الشاملة الجودة إدارة تطبيق إن
 :في أهمها إجمال ،يمكن أخرى  كثيرة فوئد

 ومراجعتها الدراسية المناهج تصحيح من يمكنها والذي الجامعات في الجودة لضبط شامل نظام إيجاد -
 .وتطويرها

 . العمل وسوق  للمجتمع الحقيقية الاحتياجات إتباع على الجامعة جهود تركيز في المساعدة -
 تؤدي والتي الجامعات في التعليم جودة على ترتكز التي التنظيمية الهياكل من موحدة مجموعة إيجاد -

 .فيها والنظام الضبط من مزيد إلى
 .مستمرة بصورة الأكاديمي الأداء بمستوى  الارتقاء -
 .للخريجين العالمية الأسواق في التنافسية غياب عن الناجمة الآثار زتجاو  -
 .تأثيرها من والحد الإدارية العمليات تواجه التي المشكلات على السيطرة -

 العالي في التعليمالعلاقة بين إدارة المعرفة و جودة الخدمة   : الثالث المبحث

 : في التعليم العالي في ما يليو ثثمتل العلاقة بين ادارة المعرفة و جودة الخدمة 

 طبيعة العلاقة بين عمليات إدارة المعرفة وجودة الخدمات التعليمية  : المطلب الأول

متغيرين أحدهما يستند على هناك علاقة وثيقة بين عمليات إدارة المعرفة وجودة الخدمات التعليمية لكون ال
وتظهر هذه العلاقة من ، جودة والجودة تحتاج الى المعرفةالمعرفة تحتاج إلى ال وبعبارة أوضح فإن إدارةالآخر،

 (5..، صفحة 0100الزقان و رماس، ): خلال النقاط التالية 

  على أدائها فوالتعر  ،خدماتهاتساعد عمليات إدارة المعرفة المؤسسات التعليمية على تحسن جودة. 
 رفة المؤسسات التعليمية على زيادة الإنتاج والثقة والالتزام من قبل جميع تساعد عمليات إدارة المع

 .المستويات
  بالمشاركة وطرح الحلول والبدائل المناسبة كوذل ،بالعملتساعد الموظفين في صنع القرار المتعلق. 
  الطالب ووه ،المباشرمراجعة المنتج التعليمي. 
 يمي وتشخيص القصور في المدخلات والعمليات والمخرجات تطوير التعليم من خلال تقويم النظام التعل

 .حتى يتحول التقويم إلى تطوير حقيقي وضبط فعلى الجودة الخدمة التعليمية
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، 0100حنونة و رافت، ) .التعليميةدور إدارة المعرفة في تحسين جودة الخدمات  : المطلب الثاني
 (00صفحة 

 أفكارهمإدارة المعرفة سمة التطور الإداري في الوقت الحاضر بكونها تحث الأفراد في المنظمة على طرح تعد 
دة عمليات أهمها جمع معرفة العاملين يعتمد على ع إنحيث مشكلاتها وتعزيز مكانتها ،ومعرفتهم لمعالجة 

تقييم نتائجها  وإعادةرك فيها وتطبيقها ومن ثم خزنها وتنظيمها ونقلها والتشاتشخيص المعرفة ،وتوليد المعرفة ،
ة التعليمية باستمرار بالنسبة لجودة التعليم فهي مدخل فاعل لتحسين العملي أما ,لايجابية والسلبية على حد سواء ا

وهذا ما يتطلب توفير جملة من ، ،وتحقيق رضا الطالب والمجتمع من جهة أخرى  عالمياً من جهة والرقي بها
  ودعم ، وسماع شكاوي الطلبة، ساتي وتوفير بيئة جامعية مناسبةلتخطيط والتزام المؤسا: أهمهاالعناصر 

ه وبعد تخريجه بشكل وتقييم الطالب لمعرفة قدرته على الأداء أثناء دارست، بوتثقيف الطال، الخدمات المقدمة
هناك علاقة وثيقة تبين لنا ان  وفي ضوء ذلك ومن خلال دراسة محوري الدراسة بشكل متأني، الذي خطط له

بين نقل المعرفة باعتبارها أحدى عمليات إدارة المعرفة وجودة الخدمة التعليمية لكون المتغيرين احدهما يستند 
وكذلك فإن نقل المعرفة تؤدي ، المعرفة إلىعلى الآخر وكذلك فان المعرفة تحتاج الى الجودة والجودة تحتاج 

 ير أداء أعضاء هيئة التدريس والهيئة الإدارية سيؤدي تلقائيًا إلىإلى تحسين مستوى الخدمات الطلابية وتطو 
 .وبالتالي تحسين جودة الخدمة التعليميةالرفع من مستوى خريجي الجامعة ،

فوائد تطبيق إدارة المعرفة في مؤسسات التعليم العالي على جودة الخدمات  : الثالثالمطلب 
 (70.، صفحة 0105ديوب و رامي، )  :التعليمية

عليمية فان استخدام طرق وأساليب إدارة المعرفة في التعليم يحقق للمؤسسات الت (Nodine & Pertride) وفقا لـ
وزيادة فعالية تلك ، التشجيع والتحفيز لظهور مستوى عال من الذكاء على السطح:العديد من الفوائد منها 
والرفع من مستوى عمليات ، قة بكيفية إدارة مؤسسات التعليمة مستوى المعرفة المتعلالمؤسسات من خلال زياد

 .تقييم الأداء بالمؤسسة التعليمية من خلال وجود نظام الإدارة المعلومات

أنه يمكن تصنيف الفوائد المتحققة من تطبيق إدارة المعرفة في ( Johnson &Kidwell linde)ويرى كلًا من 
الفوائد المتحققة لنشاط :  العالي على جودة الخدمات التعليمية إلى ثلاث فئات أساسية هيمؤسسات التعلم 

 ، والفوائد المتحققة لنشاط التأكد من جودة المناهج والبرامج، البحث العلمي الذي يقوم به الطلاب والمدرسين
 :سينالعلمي المقدمة للطلاب والمدر الفوائد المتحققة في مجال جودة خدمات البحث و 

 توفير الوقت الضائع المستغرق لدى الطلاب في عملية البحث نتيجة لسهولة الوصول إلى مصادر 
 .جمعها وتوفيرها بأسرع وقت ممكن ةوسهول ،المعلومات

 تخفيض تكلفة مصاريف البحث نتيجة لتخفيض تكاليف المصاريف الإدارية للطلاب. 
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  ع والمتداخلةتسهيل عمليات البحث المشتركة بين التخصصات المتنو. 
 تحسين مستوى وفعالية الخدمات الداخلية والخارجية ذات العلاقة بنشاط البحث العلمي  
 تخفيض التكاليف الإدارية للبحث العلمي. 

 :التدريس وجودة المناهج وتطويرها الفوائد المتحققة في مجال جودة

 يد وتوفير أفضل الممارسات تدعيم مستوى جودة المناهج والبرامج التعليمية المقدمة من خلال تحد
 .وفحص وتقييم المخرجات والتجارب

 تحسين سرعة جهود مراجعة وتطوير وتحديث المناهج. 
 تدعيم جهود تطوير أعضاء هيئة التدريس وخاصة حديثي الخدمة. 
 تحسين فعالية أداء . تحسين الخدمات الإدارية ذات العلاقة بعمليات التدريس والتعليم باستخدام التقنية

وتقييم ، للزملاء ضاء هيئة التدريس من خلال الاستفادة من الدروس والتجارب والخبرات السابقةأع
 .الطلاب وغيرها من المدخلات التي يمكن الاستفادة منها في تحسين الأداء

  سهولة تصميم وتطوير المناهج والبرامج المشتركة بين أكثر من تخصص أو أكثر من برنامج نتيجة
التخطيط عبر الأقسام والكليات المختلفة نتيجة لما توفره إدارة المعرفة من أساليب النقاش و  لسهولة

 .وممارسات للربط بين الأفراد

 : الفوائد المتحققة في مجال الخدمات الطلابية وخدمات الخريجين

  تحسين مستوى الخدمات المقدمة للطلاب مثل خدمات المكتبات والمعلومات التي يوفرها نظام المعرفة
للطلاب إضافة إلى تقنيات المعلومات التي تدعم الخدمات الطلابية بالجامعة داخلياً وخارجياً عبر 

 .الخدمات الالكترونية المقدمة للطلاب عبر موقع الجامعة الالكتروني
 تحسين مستوى الخدمات المقدمة للخريجين من الجامعة وغيرهم كالمقومين الخارجيين لخدمات الجامعة . 
 ءة وفعالية جهود الإشراف الطلابي وذلك من خلال تجميع وتوحيد الجهود الموزعة والمجزئة تحسين كفا

حالياً بين أعضاء هيئة التدريس والموظفين الذين يقدمون خدمات مساندة للطلاب مثل موظفي قسم 
 .القبول والتسجيل وموظفي شئون الطلاب وغيرهم

 اء هيئة التدريس والهيئة الإدارية سيؤدي تلقائيا إلى تحسين مستوى الخدمات الطلابية وتطوير أداء أعض
 .الرفع من مستوى خريجي الجامعة
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 : خلاصة

حيث تلعب دوراً حيوياً في   تعد إدارة المعرفة من الأفكار الحديثة ذات الأثر الهام والفعال في نجاح المنظمة  
معرفة الفاعل وأهميتها البالغة في هذه تعزيز جودة خدمات التعليم العالي و يعود ذلك إلى دور إدارة ال

 .المؤسسات

جودة الخدمات التعليمية كما  آلياتو مع ابعاد ، تم توضيح مفهوم إدارة المعرفة وجودة خدمات التعليم العالي  
وتحقيق توقعات واحتياجات ، يُساعد تطبيق إدارة المعرفة في تعزيز التميز والتطوير المستمر للمؤسسات التعليمية

بشكل فعّال و  إدارة المعرفة تُمكّن المؤسسات التعليمية من الاستمرارية وتطوير خدماتها  و الطلاب ساتذةالأ
 .لتلبية متطلبات الجودة وتحسين تجربة التعلم للطلاب

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

  :الثانيلفصل ا
 الدراسات السابقة
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 تمهيد 

الخدمة في التعليم  ،وجودة المعرفة إدارة عمليات جالم في السابقة الدارسات استعراض إلى الفصل هذا يهدف  
 التي المتبعة والإجراءات والأساليب أدواتها على ،والتعرف إليها توصلت التي النتائج أهم على للوقوف العالي 
 العربية البيئات في الدارسة هذه موضوعات تناولت التي السابقة الدارسات من العديد وجود من ،وبالرغم تبنتها

 وأجنبية عربية دارسات إلى التقسيم ،وتم مجتمعة الموضوعات تتناول دارسات وجدت قلما أنه ،إل   الأجنبيةو 
 .والتشابه أوجه الاختلاف ،وبيان
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 .العربيةدراسات باللغة  : المبحث الأول

ن تحقيق جودة ضما دور إدارة المعرفة في"  بعنوان   ،( 2111) ماضي دراسة إسماعيل سالم منصور
 (0101الماضي، ) "التعليم العالي

العالي في الجامعة الإسلامية بالاعتماد على  والتي هدفت إلى بيان دور إدارة المعرفة في ضمان جودة التعليم 
تم استخدام فلسطين وقد في الجامعات الإسلامية بغزة  خصائص الهيئة التدريسية والبنية التحتية لإدارة المعرفة

مع استخدام الاستمارة المنهج الوصفي  لوصف متغيرات الظاهرة قيد الدراسة و المنهج التحليلي لتحليل البيانات 
 كأداة رئيسية لجمع البيانات 

 : توصلت الدراسة إلى نتائج التالية و 

 توفير المستلزمات، باتحوسبة المكت:  وجود علاقة بين ضمان تحقيق جودة التعليم العالي وكل من 
 .،تنويع المكتبة ،الاشتراك بقواعد البيانات الداخلية والخارجية العلمية الحديثة

 عدم وجود علاقة بين إيصال الانترنت مع مكتبات الهيئة التدريسية وقاعات الدراسة من جهة 
 .وضمان تحقيق جودة التعليم العالي

 التحتية لإدارة المعرفة تعزى للدرجة العلمية لأعضاء وجود فروق في آراء أفراد العينة حول البنية 
 وعدم وجود فروق في آراء أفراد العينة حول ضمان الجودة تعزى للدرجة العلمية، الهيئة التدريسية

 .ووجود فروق في آراء المبحوثين تعزى للخبرة لعضو هيئة التدريس، لأعضاء الهيئة التدريسية

في تحسين جودة  دور إدارة المعرفة"بعنوان (  2115-2110)ي أبو جلح عبد الرحمان إدريس البقير دراسة 
 (.010-0107جلح، ) "مخرجات مؤسسات التعليم العالي 

عينتها في  إدارة المعرفة في تحسين جودة مخرجات مؤسسـات التعليم العالي وتمثلت والتي هدفت إلى بيـان دور 
تم استخدام المنهج الوصفي  لوصف متغيرات الظاهرة قيد الدراسة و المنهج التحليلي تدريس أعضـاء هيئة ال
 .مع استخدام الاستمارة كأداة رئيسية لجمع البيانات و المقابلة لتحليل البيانات 

 : توصلت الدراسة إلى نتائج التالية و 

 .وفريق إدارة المعرفة الوجيتكنو  ،عملياتوجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصـائية بين كل من  -
 .والأعمال العلمية والبرامج التدريبية المقدمة للمجتمع ثالبحو  ،الخريجينوتحسين جودة كل من  -
 .دور إدارة المعرفة في إحداث التغيير النوعي في العملية التعليمية وفي دعم قرارات الجامعات -
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دور إدارة المعرفة في تحقيق ضمان جودة التعليم   : بعنوان  (2110) دراسة وفاء عبد الفتاح ميلاد الدوكالي
 (.010الدوكالي، ) دراسة ميدانية على جامعة بنغازي "العالي

هدفت هذه الدراسة إلى تبيان دور إدارة المعرفة في تحقيق ضمان جودة التعليم العـالي في جامعة بنغازي 
تم استخدام المنهج الوصفي  لوصف متغيرات  ,(أفراد المعرفـة)ة التدريس بالاعتماد على خصائص أعضاء هيئ

 مع استخدام الاستمارة كأداة رئيسية لجمع البياناتالظاهرة قيد الدراسة و المنهج التحليلي لتحليل البيانات 

 :توصلت الدراسة إلى نتائج تاليةو  

 ية لأعضـاء هيئـة التدريس وتحقيق فيما يتعلق باختبار فرضيات الدراسة حسب الخصـائص الشخصـ
ضمان الجودة ظهر أنه لا توجد علاقة ذات دلالـة إحصـائية بـين الخصائص الشخصية لأعضاء هيئة 

  .التدريس وبين ضمان تحقيق الجودة في الجامعة
  فيما يتعلق باختبار فرضيات الدراسة حسب خصـائص البنيـة التحتيـة لتكنولوجيـا المعلومات وتحقيق

ان الجودة اتضح أن هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين هـذه الخصائص وتحقيق ضمان الجودة ضم
 .في الجامعة

 مساهمة إدارة المعرفة في تحسين جودة التعليم العالي : بعنوان (  2114 – 2110)دراسة حرنان نجوى   
 (0100-.010نجوى، )

من خلال مجموعة ، بيان مدى الترابط الموجود بين إدارة المعرفة وجودة التعليم العالييهدف هذا البحث إلى ت
تسيير -والمعايير كمؤشرات التخطيط الاستراتيجي والبرامج وطرق التعليم، نقل المعرفة-الخزن -عناصر التوليد

ارة كأداة رئيسية لجمع اعتمدت هذه الدراسة على المنهج الاستقراء الاستنباطي مع استخدام الاستم.الإدارة 
 .البيانات

  :توصلت الدراسة إلى نتائج التالية و  

 الجودة داخل المؤسسة الجامعية و لتحقيق النقلة النوعية يجب توجه  غياب تطبيق فعلي لمعايير
نحو إدارة المعرفة من خلال تكوين الكفاءات و تشجيع البحث العلمي و فتح تخصصات في سوق 

 .العمل

تحديد معايير ضمان الجودة وتأثيرها على الاعتماد الأكاديمي : بعنوان(  2112-2115)محمد،  دراسة بلبية
 ( 0100-0107محمد، )بمؤسسات التعليم العالي 

تهدف الدراسة في هذه الأطروحة إلى المساهمة في إمكانية تطبيق معايير ضمان الجودة في مؤسسات التعليم 
لي وذلك للحصول على مخرجات منافسة في سوق العمل والتعليم العالي في الداخل والخارج تم استخدام العا
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مع استخدام الاستمارة المنهج الوصفي  لوصف متغيرات الظاهرة قيد الدراسة و المنهج التحليلي لتحليل البيانات 
 . ومن خلال استبيان أعد لهذا الغرض كأداة رئيسية لجمع البيانات

 :وصلت الدراسة إلى نتائج التاليةت

وذلك للحصول على مخرجات منافسة في ، إمكانية تطبيق معايير ضمان الجودة في مؤسسات التعليم العالي-  
 .سوق العمل والتعليم العالي في الداخل والخارج

بانتهاج مساهمة في تحسين جودة خدمات التعليم العالي  :بعنوان( 2015-2016) الرزاقحواس عبد دراسة 
الرزاق، مساهمة في تحسين جودة خدمات التعليم العالي بانتهاج )  إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الجزائرية
 ( 0107-0100إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الجزائرية ، 

ئرية لتحسين جودة التعليم العالي تم استخدام اهتمت الدراسة بتطبيق إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الجزا
مع استخدام الاستمارة المنهج الوصفي  لوصف متغيرات الظاهرة قيد الدراسة و المنهج التحليلي لتحليل البيانات 

 . كأداة رئيسية لجمع البيانات

 :توصلت الدراسة إلى نتائج التالية

 معات الجزائرية إذا ما أريد ذلك على أن يتم دعم إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة متاحة في الجا
 .توفير المتطلبات بدرجة أكبر

  هناك بعض الممارسات لمفهوم إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الجزائرية مما يسهل عملية البدء
 .بتطبيقه فيها

حسين جودة خدمة دور المعرفة الضمنية في ت : بعنوان( 2115)هناء عبد الرؤوف محمد المنير اوي دراسة 
الرؤوف و محمد، دور المعرفة الضمنية في تحسين )التعليم العالي دراسة ميدانية على الجامعات الفلسطينية 

 (0107جودة الخدمة التعليم العالي دراسة ميدانية على جامعة فلسطينية بمحافظة غزة، 

بين المعرفة الضمنية وجودة خدمة التعليم العالي في الجامعات  قةمن مدى العلاتهدف الدراسة إلى التحقق 
غزة تم استخدام المنهج الوصفي  لوصف متغيرات الظاهرة قيد الدراسة و المنهج التحليلي لفلسطينية بمحافظات 

 مع استخدام الاستمارة كأداة رئيسية لجمع البيانات لتحليل البيانات 

 : تاليةو توصلت الدراسة الى النتائج ال

وبين ( التفكير   - المهارة  -رة ـالخب)ضمنيةـة الـتوجد علاقة ارتباطيه ذات دلالة إحصائية بين أبعاد المعرف
 . (والأمان الثقة  -الاستجابة  -الاعتمادية - اطفـالتع - الجوانب المادية) أبعاد جودة خدمة التعليم العالي
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دارة المعرفة في تحقيق جودة التعليم العالي في دور إ: بعنوان( 2121) الرشيدرجا  فابددراسة نايف 
 (2121الرشيد، ) المؤسسات التعليمية في دولة الكويت

استهدفت الدراسة تقديم إطار فكري وتطبيقي لتطبيق مفهوم إدارة المعرفة في جودة الخدمات التعليمية في  
 يا على الدراسات النظرية والمسحية في أنحاء متفرقة في دولة الكويت ،العالي بشكل عام ،مبن مؤسسات التعليم

مع تم استخدام المنهج الوصفي  لوصف متغيرات الظاهرة قيد الدراسة و المنهج التحليلي لتحليل البيانات 
 : استخدام الاستمارة كأداة رئيسية لجمع البيانات وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج التالية

 إدارة المعرفة هي احد الاتجاهات الإدارية الحديثة والتي تحقق جودة الخدمات التعليمية سواء على  أن
مستوى الخدمات الإدارية المقدمة للطلاب أو على مستوى خدمات البحث العلمي وهذا ما ظهر من 

ات إدارة حيث كان لتطبيق عمليمؤسسات التعليمية لدولة الكويت ،خلال الدراسة التطبيقية على ال
 .المعرفة دور كبير في ضمان جودة الخدمات التعليمية 

 
دارة المعرفة ودورها في ترقية جودة ا :بعنوان   (  2121نوفمبر )  رماس محمد امين  ,الزقاي  يدراسة حميد

 (0100الزقان و رماس، )الخدمات التعليمية 

تم استخدام  مليات إدارة المعرفة على جودة الخدمات التعليمية بجامعة سعيدة،هدفت الدراسة إلى تحديد أثر ع
تم الاعتماد على ، المنهج الوصفي  لوصف متغيرات الظاهرة قيد الدراسة و المنهج التحليلي لتحليل البيانات

  أستاذا عدد عينتها 071الاستبيان كادات لجمع البيانات بلغ 

  : ج التاليةحيت توصلت الدراسة إلى النتائ

 لجامعة محل الدراسة كان متوسطا تقييم تطبيق عمليات إدارة المعرفة وجودة الخدمات التعليمية 
  أكدت الدراسة إلى وجود علاقة ذات دلالة إحصائية موجبة بين أبعاد عمليات إدارة المعرفة وجودة

 .الخدمات التعليمية

مساهمة إدارة المعرفة في    : بعنوان (  2121 ديسمبر) حوشين كمال ,تواتي إدريس ,دراسة إكن  لطفي
 (0100لطفي، تواتي، و حوشين، ديسمبر )تحسين جودة خدمات التعليم العالي 

خلال  العالي وذلك من هدفت هذه الدراسة إلى تبيان مساهمة إدارة المعرفة في تحسين جودة خدمات التعليم
أبعاد جودة  ذلك على تخزين وتوزيع المعرفة بالكلية محل الدراسة وانعكاس، إنشـاء، يطدراسة مدى أهمية تخط
تم استخدام المنهج الوصفي  لوصف متغيرات الظاهرة قيد اللدراسة و المنهج التحليلي ، الخدمة التي تقدمها

  : سة إلى نتائج التاليةوتوصلت الدرا. تم الاعتماد على الاستبيان كادات لجمع البيانات   ,لتحليل البيانات
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 .وجود اثر إيجابي ذو دلالة إحصائية لإدارة المعرفة على جودة الخدمات أبعادها بالكلية محل الدراسة -

دور إدارة المعرفة في تحسين الأداء   : بعنوان (  2120مارس )  دراسة مريم عبد الله فرج راشد الحربي
 ( .010، مارس الحربي) التنظيمي

 واكتساب المعرفة ، المعرفة ابتكار)يهدف  البحث الى التعرف علي تقييم اتجاهات العاملين نحو إدارة المعرفة 
مؤشـر الاداء )كمتغير مستقل والأداء التنظيمي ( واستخدام المعرفة، ،و تنظيم المعرفة ،وتوزيع المعرفة

، كمتغير تابع للعاملين في الهيئة العامة (و مؤشـر التعلم والنمو، لية،مؤشـر العمليات الداخ المالي،مؤشـر العملاء
  AMOS .وقد تم استخدام الاستمارة كأداة رئيسية لجمع البيانات و للتعليم التطبيقي والتدريب بدولة الكويت، 

 : توصلت الدراسة إلى نتائج التالية و  

 لمعرفة و الأداء التنظيمي في الهيئة العامة وجود تمايز بين تقييم اتجاهات العاملين نحو إدارة ا
 .التطبيقي والتدريب بدولة الكويتللتعليم 

  تنظيم  و، المعرفة ب، واكتسـاابتكار المعرفة)وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين إدارة المعرفة
 رمؤش ،ماليال الأداءمؤشـر )وأبعاد الأداء التنظيمي ( المعرفة مواســتخدا ،المعرفة عوتوزي المعرفة،
 (.و مؤشر التعلم والنمو،الداخليةالعمليات  رمؤش ،العملاء

  الأجنبيةدراستات الستابقة باللغة  : الثانيالمبحث 

Jose Miguel Baptista Nunes. Saima Kanwal . Muhammad Arif    (2017   )دراسة 
  : بعنوان

Knowledge Management Practices in Higher Education Institutions: a 
Systematic Literature Review  (Kanwal, Muhammad, & Miguel Baptista, 2017) 

تهدف هده الدراسة الى استكشاف البحث حول إدارة المعرفة في مؤسسات التعليم العالي في دول جنوب آسيا 
ها  لتعزيز جودة الخدمات و تم إجراء مراجعة منهجية واقتراح إطار مفاهيمي و يوفر راية حول كيفية تحسين

لتحديد واختيار واسترجاع الأدبيات العلمية ذات الصلة من قواعد البيانات الأكاديمية الراسخة ( SLR)للأدبيات 
 . منهجية لاستخراج البيانات وإستراتيجيةبروتوكول دقيق  إتباععن طريق 

 : توصلت الدراسة إلى نتائج التالية و 

  أنه تم إجراء بحث محدود حول إدارة المعرفة في سياق التعليم العالي في كل من الجوانب النظرية
كشفت النتائج أيضًا عن عوامل مختلفة تؤثر على الوكلاء الرئيسيين لإدارة . والتطبيقات التجريبية
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مناء المكتبات المعرفة في سياق ممارساتهم المهنية كأعضاء هيئة التدريس والموظفين الإداريين وأ
 .ومحترفي المعلومات في مؤسسات التعليم العالي

 : بعنوانOsama Al-Kurdi    (2112  )دراسة 

Knowledge sharing in higher education institutions: a systematic review 
(Kurdi, 2018) 

أفضل حول تبادل  أدارة المعرفة بين الاكادميين في مؤسسات  تهدف هده الدراسة الى المساعدة في توفير فهم
ورقة بحثية  .5التعليم العالي و يقدم استنتاجات مفيدة حول الممارسات و التحديات و تمت مراجعة و تحليل 

 .راجعة الأدبيات المنهجية الراسخةمنشورة في مجلات خاضعة لمراجعة النظراء باستخدام منهجية م

 : ة إلى نتائج التالية توصلت الدراسو 

  توفير نقطة محورية لإدارة العليا في مؤسسات التعليم العالي لتحقيق متطلبات تطوير الاستراتجيات و
 .البرامج المناسبة لتعزيز تبادل المعرفة بين الأكاديميين وبالتالي تحسين أداء مؤسساتهم

  بعنوان  Tawfiq Seraa, Ali Abdallah  (2121)اسةر د

Knowledge Management as an Approach in achieving Higher Education 
Quality A case study: Faculty of Economics, Management, and Commerce 

 (abdallah & tawfiq, 2020) 

عرفة في تحقيق الجودة في قطاع يهدف هذا البحث الى تسليط الضوء على الأهمية البالغة لتبني مدخل إدارة الم
حيث يرتكز على المنهج الوصفي في تبيان أهمية المعرفة باعتبارها أحد أهم الموجودات . التعليم العالي الجزائري 

ويهدف إلى توضيح مختلف تطبيقات إدارة المعرفة لما لها من أهمية ، لموسة في مؤسسات التعليم العاليغير الم
التعليمية ويهدف إلى تسهيل عمليات اختيار أفضل الأدوات والأساليب لتطبيقها في حيوية في نجاح المؤسسات 

 .مؤسسات التعليم العالي مقارنة بالاحتياجات الخاصة بهم
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Lama Qais Raouf Al-Zubaidi - Dr. Abdul Nasser Alk Hafiz   (4-2122 )دراسة
   : بعنوان

The impact of knowledge management strategies on quality of educational 
service Study analytical for the opinions of a sample of workers in public and 
private universities (Al-Zubaidi & Abdul Nasser, 2022-04) 

 

 إستراتيجية)فة كمتغير مستقل عبر أبعادها تهدف هده الدراسة إلى التعرف على أثر استراتيجيات إدارة المعر 
 الأكاديميةالجوانب )على جودة الخدمات التعليمية متغيراً تابعاً عبر أبعادها ( التخصيص إستراتيجيةالترميز، 

في الجامعات الحكومية ( الإرشاد والموارد والخدمات الطلابية،،الخبرة الأكاديمية  ،التحسين المستمر للمحتوى 
  Amos)وبرنامج ( SPSS.V.25)التوصل إلى النتائج باستخدام البرنامج الإحصائي مثل  والخاصة وتم

 V.25 .) 

 : توصلت الدراسة إلى نتائج التالية و 

 وبناء على ، وجود علاقة ارتباط وتأثير بين استراتيجيات إدارة المعرفة وجودة الخدمة التعليمية
 الاستنتاجات التي تم التوصل إليها

 Mohammed Hassan ALKHATIB* NaciraYAHIAOUI * Ahmed Rawhyدراسة 
AWAJA* Doaa Said AWAJA  (2122 ) بعنوان : 

  SERVICE QUALITY BY KNOWLEDGE MANAGEMENT CAPABILITY IN HIGHER 
EDUCATION INSTITUTIONS: MEDIATING EFFECT OF ORGANIZATIONAL 
COMMITMENT  

(ALKHATIB, Nacira, Ahmed Rawhy, & Doaa Said, 2022) 

من خلال ( HEIs)في تعزيز جودة الخدمة في مؤسسات التعليم العالي  KMCتهدف هذه الورقة إلى دراسة دور 
استجابة من المديرين الأكاديميين  70.بناءً على التحليل الذي تم إجراؤه على . OCالتأثير الوسيط لـ 
 . قطاع غزة -ء هيئة التدريس الذين تم اختيارهم من طلاب التعليم العالي في فلسطين المتوسطين وأعضا

 : توصلت الدراسة إلى نتائج التالية و 
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  أن الالتزام التنظيمي  اكم ،الخدمةوجود تأثير إيجابي كبير لقدرات إدارة المعرفة على تعزيز جودة
 .يتوسط جزئيا في العلاقة بين إدارة المعرفة

  الحالية والدراسة السابقة الدراسات بين مقارنة دراسة: الثالث المبحث

 من الناحية النظرية : أولا

هناك تشابه كبير بين دراستنا والدراسات السابقة وهذا من خلال التسلسل المعتمد عليه في تقديم التعاريف وإبراز 
توضيح أهمية أداة المعرفة في تحسين  و التعليم العالي و هذا من أجل المعرفة شتى المفاهيم الخاصة بإدارة
 .جودة خدمة في التعليم العالي

 من حيث الأهداف : ثانيا

بالرغم من اختلاف عينات الدراسة والحدود الزمنية و المكانية لها إلا أن هناك تشابه  بين الأهداف التي تسعى 
  :التي نذكر من بينها  إليهالها كل الدراسات التي تطرقنا 

 .ذات دلالة إحصائية موجبة بين أبعاد عمليات إدارة المعرفة وجودة الخدمات التعليمية وجود علاقة -

اهتمت دراسة هدا الأخير في تطبيق إدارة   محمد المنير اوي و  حواس عبد الرزاق هناء عبد الرؤوف دراسة  إلا
الدراسة إلى محمد المنير هدفت  هناء و أماالجودة الشاملة في الجامعات الجزائرية لتحسين جودة التعليم العالي 

 .بين المعرفة الضمنية وجودة خدمة التعليم العالي  العلاقة التحقق من مدى 

 من ناحية المنهجية والمضمون  :ثالثا

هناك تشابه إلى حد بعيد  بين الدراسات السابقة والدراسة التي أجريناها حيث تم اعتماد المنهج الوصفي لوصف 
 .واعتماد المنهج التحليلي لتحليل وتفسير النتائج المتحصل عليها وبناء الجانب النظري 

 من حيث النتائج  :رابعا

ريت لان دراسات أج ت النتائج تقريبا متشابهةلاختلاف طبيعة وبيئة عينات الدراسة والحدود المكانية كان نظرا
إيجابي ذو دلالة إحصائية لإدارة اثر  و توصلنا إلى نتائج متشابهة  بوجود ، ةالأساتذعلى عينة متشابه و هم 

، في حين أشارت دراسة حرنان نجوى غياب تطبيق فعلي لمعايير المعرفة على جودة الخدمات أبعادها بالكلية 
الجودة داخل المؤسسة الجامعية و لتحقيق النقلة النوعية يجب توجه نحو إدارة المعرفة من خلال تكوين 

 .ح تخصصات في سوق العملالكفاءات و تشجيع البحث العلمي و فت
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  يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة ما

ثم تقسيمها إلى دراسات باللغة  يوالت ،بحثنامن خلال عرضنا لمجموعة من الدراسات السابقة والمتعلقة بموضوع 
 :القول بأن دراستنا تميزت عن الدراسات السابقة بما يلي اـيمكنن ،الأجنبيةالعربية واللغة 

  المعرفةتوليد و اكتساب  المعرفة، تشخيص)المعرفة اعتمدت في المتغير المستقل على عمليات إدارة, 
 (.تطبيق المعرفة  المعرفة،توزيع  ,المعرفةتخزين 

  أستاذ  ,)ا( أستاذ مساعد قسم) بمختلف رتبهم الوظيفية  الكلية  في ةالأساتذاستهدفت عينة من كل
                                                         .(تعليم العالي أستاذ ,  )ب( أستاذ محاضر قسم ,  )ا( سمأستاذ محاضر ق ,)ب( مساعد قسم

  سعيدةطبقت هذه الدراسة في جامعة دكتور مولاي طاهر بولاية. 
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  :خلاصة
لتي تناولت متغيرات الدراسة إدارة المعرفة بية ادراسات سابقة باللغة العربية و الأجن إلىفي هدا الفصل تطرقنا    

 في هاماً  دوراً  تلعب المعرفة إدارة أن الأهدافحيث اتضح من خلال ، وجودة الخدمة في التعليم العالي
 التعليم مؤسسات في المعرفة إدارة تلعبه الذي الفعال والدور الكبيرة للأهمية راجع وهذا،المؤسسات التعليمية 

 استخدام أن إلى الدراسات هذه تشير كما، الأكاديمي لمجتمعل المقدمة الخدمة جودة عزيزت العالي ،وبالتالي
 تجربة تحسين في ويسهم و الإداريين  والمدرسين الطلاب بين التفاعل يعزز أن يمكن المعرفة إدارة أساليب
  .و الخدمة والتدريس التعلم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

  :الثالث لفصلا
 الدراسة الميدانية
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 يد تمه

من دراسة  وبين ما سوف نقوم به، يمثل هذا الفصل حلقة وصل بين ما تم طرحه نظريا في الفصل السابق   
بدراسة  ،قمنا وحتى يتسنى لنا تسليط الضوء على ما تم التطرق إليه في الجانب النظري ، عملية لمتغيرات البحث

ذلك بتوجيه استبيان و ،جامعة سعيدة بم التسيير تجارية و علو العلوم الاقتصادية و التطبيقية على مستوى كلية 
يتضمن مجموعة من العبارات تتعلق بعمليات إدارة المعرفة و أبعاد جودة الخدمة في  مجموعة من الأساتذة  إلى

، وثانيا بالمنهجية و الدراسة الميدانية أولهما يتعلق جزئيين أساسيين  إلىقسمنا هدا الفصل و ، التعليم العالي
 .تحليل لأهم النتائج المحصل عليهابوصف و ق سوف نتطر 
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 .منهجية الدراسة الميدانية :الأولالمبحث 
ــــي تحســــين جــــودة المعرفــــة ومــــن أجــــل تســــليط الضــــوء علــــى إدارة  ــــي التعلــــيم ال دورهــــا ف  االعــــالي، قمنــــخدمــــة ف

 .سعيدة جامعةبو علوم التسيير تجارية القتصادية و الاعلوم ال كليةمستوى بإجراء دراسة تطبيقية على 

 .مجتمع وعينة الدراسة :الأولالمطلب -1

بنــــاء علــــى طبيعــــة الدارســــة وأهــــدافها فــــإن المجتمــــع يتكــــون مــــن جميــــع الأســــاتذة التــــابعين لكليــــة حيــــث أجريــــت 
العلـــــوم الاقتصـــــادية والتجاريـــــة وعلـــــوم كليـــــة  وأســـــتاذة مـــــنأســـــتاذا  51هـــــذه الدراســـــة علـــــى عينـــــة تتكـــــون مـــــن   

 :وهم موزعين كما في الجدول الموالي ,سعيدة ر بجامعةالتسيي
 الدراسة عينة أفراد توزيع يوضح( 11)جدول رقم

 
 النسبة عينة مجتمع
111 11 11% 

 
 من إعداد الطالبتين :المصدر

 

 .أداة الدراسة :نيالثاالمطلب -2
 المتعلقـــــــة بالدراســـــــةاقتصـــــــرت الدراســـــــة علـــــــى الاســـــــتبيان الـــــــذي يعتبـــــــر كـــــــأداة لجمـــــــع البيانـــــــات والمعلومـــــــات 

قمنـــــا ،ولتحقيــــق أهـــــداف الدراســـــة ومعرفـــــة دور إدارة المعرفــــة فـــــي تحســـــين جـــــودة الخدمــــة فـــــي التعلـــــيم العـــــالي ، 
ـــــى مســـــتوى  ـــــة عل ـــــإجراء دراســـــة تطبيقي ـــــة الب ـــــوم كلي ـــــة ســـــعيدةالقتصـــــادية و الاعل ـــــوم التســـــيير لولاي ـــــة و عل  تجاري

ــــد اســــتهدفت هــــذه الدراســــة ، ــــيم العــــالي ، ةالأســــاتذوق ــــة خــــدمات تعل ــــي معرف ــــارهم عنصــــرا أساســــيا ف ــــث  باعتب حي
ـــــــى عمليـــــــات  أدارة المعرفـــــــة و ـــــــيم  أبعـــــــاد  قمنـــــــا بصـــــــياغة اســـــــتبيان و ذلـــــــك بـــــــالتركيز عل جـــــــودة خـــــــدمات تعل

 . العالي
حيــــــث تــــــم  التســــــيير،و علـــــوم  تجاريــــــةادية و علـــــوم اقتصــــــ بكليــــــةالأســــــاتذة اســـــتمارة علــــــى  51 لقـــــد تــــــم توزيــــــع
  011%تمارات أي بنسبة استرداد كل اس

 :تتكون الاستمارة من جزأين
ـــــل فـــــي : الجززززززء الأول ـــــة و تتمث ـــــرات الشخصـــــية للفئـــــة المبحوث ـــــ ،العلمـــــي لالمؤهـــــ ،الجـــــنسيشـــــمل المتغي  ةالرتب
 .والخبرة المهنية

 .يضم مــــجالي الدراسة :الثانيالجزء 
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 :ويضم المحاور التالية إدارة المعرفة :الأولالمزجال 
          .عبارات (0)المعرفة تشخيص  :ولالأالمحور 
            .عبارات (0)المعرفة توليد و اكتساب  :الثانيالمحور 
 .عبارات (0)المعرفة تخزين  :الثالثالمحور 
 .عبارات (0)المعرفة توزيع  :الرابع المحور

 .عبارات( 0)تطبيق المعرفة  : المحور الخامس
 :ويضم المحاور التالية تعليم العاليجودة الخدمة في ال :الثانيالمجال 
         .عبارات( 7) جودة العملية التعليمية :الأولالمحور 
      .عبارات( 7) الخدمات الإدارية :الثانيالمحور 
 .عبارات( 7) المرافق الأكاديمية :الثالثالمحور 
 .عبارات( 7) خدمات الدعم :الرابع المحور

 .ة الدراسةصدق وثبات أدا :الثالثالمطلب -0
 : صدق أداة الدراسة -

يقصــــد بهــــا مقــــدرة أداة الدراســــة علــــى قيــــاس مــــا وضــــعت مــــن أجلهــــا والســــمة المــــراد قياســــها وللتأكــــد مــــن صــــدق 
الاســــــتبيان المســــــتخدم تــــــم استشــــــارة الأســــــتاذ المشــــــرف وأســــــاتذة متخصصــــــين فــــــي صــــــياغة الاســــــتبيان لتحديــــــد 

ـــــه لأهـــــداف الدرا ـــــه ولمعرفـــــة مـــــدى ملائمـــــة عبارات ـــــم إعـــــادة ، ســـــةمجالات وفـــــي ضـــــوء الاقتراحـــــات والتوجيهـــــات ت
النظــــر فــــي بعــــض العبــــارات مــــن خــــلال تعــــديل بعضــــه أو حــــذف الــــبعض الآخــــر التــــي أخرجــــت فــــي صــــورتها 

 .النهائية كما هو موجود في الملاحق
 : ثبات أداة الدراسة -

ــــــى نفــــــس أفــــــراد ال ــــــد تطبيقهــــــا عل ــــــا الاســــــتبيان النتــــــائج نفســــــها إذا أعي ــــــرتين يقصــــــد بهــــــا أن يعطين ــــــة فــــــي فت عين
 كرونبــــــــاخبــــــــات الأداة باســــــــتخدام معامــــــــل ألفــــــــا مختلفتــــــــين و فــــــــي الظــــــــروف نفســــــــها وقــــــــد تــــــــم التحقــــــــق مــــــــن ث

Cronbac Alpha للتأكد من الثبات الكلي للاستبيان ودرجة الاتساق الداخلي بعباراته. 
ــــى عبــــارات الاســــتبيان حيــــث يعتبــــر  ولقــــد تــــم اســــتخدام مقيــــاس ليكــــارت لقيــــاس درجــــة إجابــــات المســــتجوبين عل

هــــذا المقيــــاس مــــن أكثــــر المقــــاييس شــــيوعا بحيــــث يطلــــب فيــــه مــــن المبحــــوث أن يحــــدد درجــــة موافقتــــه أو عــــدم 
موافقتــــه علــــى خيــــارات محــــددة وهــــذا المقيــــاس مكــــون غالبــــا مــــن خمســــة خيــــارات متدرجــــة يشــــير المبحــــوث إلــــى 

 :اختيار واحد منها و هي خمسة خيارات موضحة كما يلي 
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 درجات مقياس ليكارت الخماسزززي(: 12)رقم  جدول          

 
 الاستجابة غير موافق تماما غير موافق محايد موافق موافق تماما

 الدرجة 1 2 3 4 5
5,00_4,21 
 موافقة عالية جدا

4,20_3,41 
 موافقة عالية

3,40_2,61 
 موافقة متوسطة

2,60_1,81 
 موافقة منخفضة

1,80_1,00 
 موافقة منخفضة جدا

مززززجال 
 الموافقة

 
 طالبتينمن إعداد ال: المصدر

 .وصف وتحليل نتائج الدراسة التطبيقية :الثانيالمبحث 

 وصف و تحليل النتائج  : المطلب الاول-1

ــــــامج  ــــــا بتفريغهــــــا ومعالجتهــــــا مــــــن خــــــلال البرن ــــــا بجمــــــع المعلومــــــات مــــــن الاســــــتبيانات الموزعــــــة قمن بعــــــد قيامن
 .00طبعة  SPSSلعلوم الاجتماعية الإحصائي المعروف باسم الحزم الإحصائية ل
النسب المئوية و التكرارات و المتوسطات الحسابية والانحرافات : وقد تم استخدام المعالجات الإحصائية التالية

أحادي العينة، تحليل الانحدار  T-Test،اختبار بيرسون  المعيارية، معامل ألفا كرونباخ، معامل الارتباط 
للعينات T-Testبين المتوسطات باستخدام  الفرو قات،اختبار ANOVAحادي البسيط و تحليل التباين الأ

 المستقلة

 الوصف الإحصائي لعينة الدراسة وفق المتغيرات الشخصية :أولا
 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس -1

 
  يوضح توزيع أفراد العينة حسب الجنس(:10)جدول رقم  
 

 الجنس التكرار %النسبة المئوية 
 ذكر 05 05.0 %
 أنثى .0 0.0. %
 المجموع 11 011% 

 
 SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات:المصدر
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 أعمدة بيانية توضح الجنس ) 14) الشكل رقم

 
 spssمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات :المصدر

ــــذكور المســــتجوبين  والشــــكلمــــن الجــــدول  ــــة ال ــــأن فئ ــــا ب ــــاث حيــــث بلغــــت نســــبة أعــــلاه يتضــــح لن ــــة الإن تفــــوق فئ
 %0.0.بينما بلغت نسبة الإناث  05.0%الذكور 

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المؤهل العلمي -2
 المستوى التعليمييوضح توزيع أفراد العينة حسب ( 14)جدول رقم 

 
 

 

 

 

 SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات:المصدر
 
 

 المستوى التعليمي التكرار %النسبة المئوية 

 ماجستير . ..%0
 دكتوراه  05 %07.5

 المجموع 11 %100
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 أعمدة بيانية توضح المؤهل العلمي )15(الشكل رقم

 
 SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات:المصدر

جلت ســـــ حيـــــث الماجســــتيراكبـــــر مـــــن  كليــــةال الــــدكاترة فـــــينــــا بـــــأن نســـــبة مــــن الجـــــدول والشــــكل أعـــــلاه يتضـــــح ل
  .  ..0%و ماجستير  07.5%نسبة الدكاترة 

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الرتبة  -0
 الرتبة يوضح توزيع أفراد العينة حسب(:15)جدول رقم 

 الرتبة  التكرار %النسبة المئوية 

%7.5 0 
اسزززتاد مسزززاعد قسزززم 

 ب

%0.. . 
اسزززتاد مسزززاعد قسزززم 

 ا
اسزززتاد محاضزززر قسزززم  00 %07.5

 ب
سزززتاد محاضزززر قسزززم ا 00 1.1.%

 ا
 استاد تعليم العالي 0. ..%00

 المجموع 11  111%
 

 SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات:المصدر
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 أعمدة بيانية توضح الرتبة( :12)الشكل رقم 

 
 SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات:المصدر

 

و ، % ..00قدرها  العالي بنسبةتعليم  ةأساتذة أفراد العينة هم بأن غالبيمن الجدول و الشكل أعلاه يتضح لنا 
تمتلك عدد لا باس به من الأساتذة من مصف كلية علوم الاقتصادية و تجارية و علوم التسيير هدا ما يدل أن 

  .الأستاذية

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الخبرة المهنية  -4
 

 الخبرة المهنية حسب يوضح توزيع أفراد العينة(:12)جدول رقم 
 
 الخبرة المهنية التكرار %النسبة المئوية 

 سنولت 7  اقل من  0 %0.0
 سنوات 01 إلى 7من  .0 %00.0
 سنوات 7أكثر من  00 1.%

 المجموع 11  111%
 

 SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات:المصدر
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 نيةأعمدة بيانية توضح الخبرة المه( :11)الشكل رقم 

 

 SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات:المصدر
 

ــــة  أن نلاحــــ  أعــــلاهو الشــــكل  الجــــدولخــــلال  مــــن ــــدين لــــديهم خبــــرة مهني  ســــنوات 7 مــــن أقــــلعــــدد الأســــاتذة ال
و هـــــذا مـــــا يـــــدل أن الكليـــــة لـــــديها  ســـــنوات، 7لـــــديهم خبـــــرة أكثـــــر مـــــن  00.0 % نســـــبةبينمـــــا  0.0 %تهم نســـــب

 .ية كبيرةأساتذة لديهم خبرة مهن
 .تحليل وتفسير محاور الدراسة :الثانيالمطلب -2

 :قياس ثبات الاستبيان -1
ـــــــي للاســـــــتبيان  Cronbach Alpha  لقـــــــد تـــــــم اســـــــتخدام معامـــــــل الثبـــــــات ألفـــــــا كرونبـــــــاخ لقيـــــــاس الثبـــــــات الكل

مــــا والاتســــاق الــــداخلي لعباراتــــه، فكانــــت قيمــــة معامــــل ألفــــا كرونبــــاخ لجميــــع عبــــارات الاســــتبيان ولكــــل محــــور ك
 في الجدول الموالي
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 لقياس ثبات الاستبيان يوضح نتائج اختبار ألفا كرونباخ( 11)جدول رقم 

 
  المحاور معامل ألفا كرونباخ

 1 (فقرة 21)إدارة المعرفة (: المحور الأول)المجال الأول 0,220
 2 (فقرات 0)تشخيص المعرفة  :الأولالبعد  1.122
 0 (فقرات 0)اكتساب المعرفة توليد و  :الثانيالبعد  1.121
 4 (فقرات 0)المعرفة تخزين  :الثالثالبعد  1.254
 5 (فقرات 0 )المعرفة توزيع :الرابعالبعد  1.101
 2 (فقرات 0 )المعرفة تطبيق :الخامسالبعد  1.210

 21) جزززودة الخدمزززة فزززي التعلزززيم العزززالي  (:المحزززور الثزززاني)المجزززال الثزززاني 1.221
 (فقرة

1 

 2 (فقرات  7)جودة العملية التعليمية :  لبعد الاولا 1.142
 2 (فقرات  7)الخدمات الإدارية  :الثانيالبعد  1.252
 11 (فقرات 7)المرافق الأكاديمية  :الثالثالبعد  1.241
 11 (فقرات 7) خدمات الدعم  :الرابعالبعد  1.142
 12 (عبارة 01) جميع عبارات الاستبيان  1.215

 
 SPSSإعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات من :المصدر

 
يتبــــين لنــــا أن قيمــــة معامــــل ألفــــا كرونبــــاخ لجميــــع ( 15)بــــالنظر إلــــى النتــــائج المســــجلة فــــي الجــــدول أعــــلاه رقــــم 
،كمـــــا أن قيمـــــة معامـــــل ألفـــــا كرونبــــــاخ 1.017و  1.5.0محـــــاور الدراســـــة كانـــــت عاليـــــة وهـــــي منحصـــــرة بـــــين

و هـــــــي نســـــــبة ثبـــــــات عاليـــــــة ممـــــــا يـــــــدل علـــــــى أن عبـــــــارات  1.017لجميـــــــع عبـــــــارات الاســـــــتبيان فقـــــــد بلغـــــــت 
الاســـــــــتبيان تتســـــــــم بالتناســـــــــق الـــــــــداخلي و بالموثوقيـــــــــة و هـــــــــذا مـــــــــا يجعلهـــــــــا صـــــــــالحة للدراســـــــــة و التحليـــــــــل و 

 .استخلاص النتائج
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 :اتجاهات إجابات أفراد العينة2-
 .إدارة المعرفة :  المجال الأول
 تشخيص المعرفة  : المحور الأول

 
 .اتجاهات إجابات أفراد عينة الدراسة حول عبارات تشخيص المعرفة (: 12)رقم جدول 

 
 

 الرقم
غيزززززززززززززر  الفقرات

موافززززززززق 
 بشدة

غيزززززززززززززر 
 موافق 

موافززززززززق  موافق محايد
 بشدة

المتوسزززز  
 الحسابي

الانحزززراف 
 المعياري 

درجزززززززززززززززة 
 الموافقة

 والإمكانيززززززاتتمتلززززززك الكليززززززة الأدوات  1
اللازمزززة التزززي تمكنهزززا مزززن تشزززخيص 

 ةالمعرف

موافقزززززززززززة  1.222 0.10 0 21 11 22 1
 %4.0 %02.2 %24.0 %01.4 %1.4 متوسطة

تسزززتفيد الكليزززة مزززن خبزززرات ومهزززارات  2
أسزززززززززززززاتذة، )المنتسزززززززززززززبين إليهزززززززززززززا 

 ...(نإداريي

موافقزززززززززززة  1.221 0.50 4 42 12 11 1
 %5.1 %21.1 %11.1 %15.1 %1.4 عالية 

0 
 

هنزززززززاة متابعزززززززة مسزززززززتمرة للمعرفزززززززة 
 والحديثةالمتاحة 

موافقزززززززززززة  1.224 0.24 0 01 12 21 1
 متوسطة 

1% 22.2% 22.2% %44.0 4.0% 

الكليززززززززة تسززززززززعى لرصززززززززد المعرفزززززززززة  4
المتخصصزززة مزززن مؤسسزززات تعليميزززة 

 أخرى 

موافقزززززززززززة  1.241 0.10 1 21 11 20 2
 %1.4 02.2% %24.0 %02.2 2.2% متوسطة 

موافقزززززززززززة  1.100 0.20 0.22 45.01 22.15 21.15  1.42 تشخيص المعرفة  : البعد الأول
 متوسطة 

 
 SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات :المصدر

ـــــــم  ـــــــة  نلاحـــــــ  ان  نســـــــبة ( 10)مـــــــن خـــــــلال الجـــــــدول رق ـــــــائج تشـــــــخيص المعرف الأســـــــاتذة مـــــــن  %00.75لنت
ينمــــــا ب منخفضــــــة،وهــــــي نســــــبة  المعرفــــــة،المســــــتجوبين كانــــــت إجابــــــاتهم بعــــــدم الموافقــــــة حــــــول بعــــــد تشــــــخيص 

الأســـــــاتذة أمـــــــا أكبـــــــر موافقـــــــة مـــــــن طـــــــرف  مقبولـــــــة،وهـــــــي نســـــــبة   ،00.00%بلغـــــــت نســـــــبة الموافقـــــــة حـــــــوالي 
ــــارة الثانيــــة وهــــي  المســــتجوبين ــــت علــــى العب تسززززتفيد الكليززززة مززززن خبززززرات ومهززززارات المنتسززززبين إليهززززا " فكان

ــــى أن ال%  07.5 بنســــبة "  .(.إداريززززين ,أسززززاتذة) ــــدل عل ــــة و هــــذا مــــا ي ــــى اكلي ســــتفادة مــــن لاتســــعى دومــــا إل
ــــرات و  ــــي التحســــين المســــتمر داخــــل الأســــاتذة  مهــــاراتخب و هــــذا مــــا يعتبــــر مؤشــــر إيجــــابي نحــــو المســــاهمة ف

ــــــــةكليــــــــة ال ــــــــات المعياري ــــــــارات لبعــــــــد تشــــــــخيص  ،أمــــــــا بالنســــــــبة للمتوســــــــطات الحســــــــابية و الانحراف لجميــــــــع عب
ـــــد بلغـــــت القيمـــــة الكليـــــة للمتوســـــط الحســـــابي لهـــــذا البعـــــد  ـــــة فق ـــــاري بلغـــــت  وانحـــــراف .0..المعرف   ..1.5معي

ــــى ــــدل عل ــــة  وهــــذا مــــا ي ــــة تشــــخيص المعرف ــــة تقــــوم بعملي ــــان الكلي ــــرون ب  ان معظــــم المســــتجوبين مــــن الأســــاتذة ي
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ــــــى ،متوســــــطة  بدرجــــــة وهدا مــــــا ســــــوف يســــــاهم فــــــي تفعيــــــل ممارســــــات إدارة المعرفــــــة و يــــــنعكس بالإيجــــــاب عل
 .تحسين جودة الخدمات بالكلية 

 عرفة توليد و اكتساب الم: لثانيالمحور ا
 .اتجاهات إجابات أفراد عينة الدراسة حول عبارات توليد واكتساب المعرفة(: 12)جدول رقم 

 
غيزززززززززززززر  الفقرات الرقم

موافززززززززق 
 بشدة

غيزززززززززززززر 
 موافق 

موافززززززززق  موافق محايد
 بشدة

المتوسزززز  
 الحسابي

الانحزززراف 
 المعياري 

درجزززززززززززززززة 
 الموافقة

تقززززززدم الكليززززززة التسززززززهيلات الماديززززززة  5
دعم البحززززث والمعنويززززة للبززززاحثين وتزززز

 العلمي

موافقزززززززززززة  1.122 0.24 0 04 14 15 4
 %4.0 %42.2 %21.1 %21.4 %5.1 متوسطة

تسزززتعين الكليزززة بخبزززراء ومستشزززارين  2
مزززن الخزززارج لنقزززل خبزززراتهم ومعزززارفهم 

 للأساتذة

موافقزززززززززززة  1.112 0.11 2 22 12 12 5
 %1.1 متوسطة

 
21.1% 25.1% 01.4% 2.2% 

1 
 

مززززززززع بعضززززززززهم  يتعززززززززاون الأسززززززززاتذة
الزززززبعض لحزززززل المشزززززاكل المطروحزززززة 

 وتوليد أفكار جديدة

موافقزززززززززززة  1.122 0.12 2 22 15 12 4
 متوسطة 

5.1% 21.1% 21.1% %01.1 2.2% 

تحززززززززززرل الكليززززززززززة علززززززززززى إقامززززززززززة  2
الملتقيزززززززززات والمزززززززززؤتمرات العلميزززززززززة 

 والأيام الدراسية

موافقزززززززززززة  1.120 0.01 5 01 2 10 2
 %1.1 52.2% %12.2 %12.2 2.2% متوسطة 

موافقزززززززززززة  1.254 0.12 1.15 42.5 12.25 20.55 2.11 توليد و اكتساب المعرفة  : البعد الثاني
 متوسطة 

  
 SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات:المصدر

مــــــــن  %0..1.لنتــــــــائج توليــــــــد و اكتســــــــاب المعرفــــــــة  نلاحــــــــ  ان  نســــــــبة ( 10)مــــــــن خــــــــلال الجــــــــدول رقــــــــم 
تجوبين كانــــــت إجابــــــاتهم بعــــــدم الموافقــــــة حــــــول بعــــــد الثــــــاني ، وهــــــي نســــــبة منخفضــــــة  ، بينمــــــا المســــــ ةالأســــــاتذ

ــــــة حــــــوالي  ــــــة ، ، 00.07%بلغــــــت نســــــبة الموافق ــــــة مــــــن طــــــرف  وهــــــي نســــــبة مقبول ــــــر موافق  ةالأســــــاتذأمــــــا أكب
تحززززززرل الكليززززززة علززززززى إقامززززززة الملتقيززززززات والمززززززؤتمرات " المســــــتجوبين فكانــــــت علــــــى العبــــــارة الرابعــــــة وهــــــي 

تحــــرص دومــــا إلــــى إقامــــة ملتقيــــات  كليــــةو هــــذا مــــا يــــدل علــــى أن ال%  01بنســــبة  "الأيززززام الدراسززززيةالعلميززززة و 
ــــة ، ،  و مــــؤتمرات علميــــة و هــــذا مــــا يعتبــــر مؤشــــر إيجــــابي نحــــو المســــاهمة فــــي التحســــين  وهــــي نســــبة مقبول
ات لبعـــــد ،أمـــــا بالنســـــبة للمتوســـــطات الحســـــابية و الانحرافـــــات المعياريـــــة لجميـــــع عبـــــار كليـــــة المســـــتمر داخـــــل ال

وبـــــــانحراف  00..توليـــــــد و اكتســـــــاب المعرفـــــــة فقـــــــد بلغـــــــت القيمـــــــة الكليـــــــة للمتوســـــــط الحســـــــابي لهـــــــذا البعـــــــد 
علــــــى  أن واقــــــع ممارســــــة إدارة المعرفــــــة فيمــــــا يتعلــــــق بتوليــــــد و ان  وهــــــذا مــــــا يــــــدل   1.070معيــــــاري بلغــــــت 
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ارســـــــات إدارة وهـــــــدا مـــــــا ســـــــوف يســـــــاهم فـــــــي تفعيـــــــل مم، متوســـــــطة  كـــــــان بدرجـــــــةبالكليـــــــة اكتســـــــاب المعرفـــــــة  
 .المعرفة و ينعكس بالإيجاب على تحسين جودة الخدمات بالكلية 

 تخزين المعرفة : لثالثالمحور ا
 .اتجاهات إجابات أفراد عينة الدراسة حول عبارات تخزين المعرفة (: 10)جدول رقم 

 
 

 الرقم
غيزززززززززززززر  الفقرات

موافززززززززق 
 بشدة

غيزززززززززززززر 
 موافق 

موافززززززززق  موافق محايد
 بشدة

المتوسزززز  
 الحسابي

الانحزززراف 
 المعياري 

درجزززززززززززززززة 
 الموافقة

تتزززززززززوفر الكليزززززززززة علزززززززززى المعزززززززززدات  2
والوسزززززائل اللازمزززززة لحفززززز  وتخززززززين 

 المعرفة

موافقزززززززززززة  1.221 0.22 0 04 12 14 0
 %4.0 %42.2 %22.2 %21.1 %4.0 متوسطة

تمتلززززك الكليززززة قواعززززد بيانززززات ي عتمززززد  11
 عليها في العمل وحل المشكلات  

موافقزززززززززززة  1.111 0.11 4 21 11 11 5
 %5.1 %02.2 %24.0 %24.0 %1.1 متوسطة

11 
 

جميززززززع المنتسززززززبين للكليززززززة يمكززززززنهم 
 الاستفادة من المعرفة المخزنة

موافقزززززززززززة  1.242 0.11 2 22 20 21 0
 متوسطة 

4.0% 22.2% 02.2% %01.4 2.2% 

يزززتم تحزززديث وسزززائل تخززززين المعرفزززة  12
وفقززززا للتطززززورات الحاصززززلة فززززي هززززذا 

 جالالم

موافقزززززززززززة  1.221 0.11 4 22 24 11 0
 %5.1 01.4% %04.0 %24.0 4.0% متوسطة 

موافقزززززززززززة  1.201 0.12 4.25 01.5 22.2 24.0 5 تخزين المعرفة  : البعد الثالت
 متوسطة 

 
 SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات :المصدر

 الأســـــــــاتذةمـــــــــن  %..00نلاحـــــــــ  ان  نســـــــــبة  لنتـــــــــائج تخـــــــــزين  المعرفـــــــــة ( 01)مــــــــن خـــــــــلال الجـــــــــدول رقـــــــــم 
ـــــاتهم بعـــــدم الموافقـــــة حـــــول بعـــــد  ـــــت إجاب ـــــث،المســـــتجوبين كان بينمـــــا بلغـــــت نســـــبة  منخفضـــــة،وهـــــي نســـــبة  الثال

المســـــــتجوبين  الأســـــــاتذةأمـــــــا أكبـــــــر موافقـــــــة مـــــــن طـــــــرف   مقبولـــــــة،وهـــــــي نســـــــبة  ،00.07%الموافقـــــــة حـــــــوالي 
ـــــى العبـــــارة  ـــــىفكانـــــت عل معزززززدات والوسزززززائل اللازمزززززة لحفززززز  وتخززززززين تتزززززوفر الكليزززززة علزززززى ال" وهـــــي  الأول

ـــــى أن ال%  70.0بنســـــبة  "المعرفزززززة ـــــدل عل ـــــةو هـــــذا مـــــا ي ـــــى تحـــــرص دومـــــا  كلي ـــــوفير معـــــدات و وســـــائل عل ت
ـــــــة ـــــــ  و تخـــــــزين المعرف و هـــــــذا مـــــــا يعتبـــــــر مؤشـــــــر إيجـــــــابي نحـــــــو المســـــــاهمة فـــــــي التحســـــــين  ،  اللازمـــــــة لحف

الانحرافـــــات المعياريـــــة  لجميـــــع عبـــــارات لبعـــــد أمـــــا بالنســـــبة للمتوســـــطات الحســـــابية و  ، الكليـــــةالمســـــتمر داخـــــل 
 ف معيــــــاري بلغــــــتوانحــــــرا 00..تخــــــزين المعرفــــــة فقــــــد بلغــــــت القيمــــــة الكليــــــة للمتوســــــط الحســــــابي لهــــــذا البعــــــد 

كـــــان بالكليـــــة هـــــذا مـــــا يـــــدل علـــــى أن واقـــــع ممارســـــة إدارة المعرفـــــة فيمـــــا يتعلـــــق بتخـــــزين المعرفـــــة  و   1.0.1
ـــــى  وهـــــدا مـــــا ســـــوف يســـــاهم فـــــي، بدرجـــــة متوســـــطة  ـــــنعكس بالإيجـــــاب عل ـــــل ممارســـــات إدارة المعرفـــــة و ي تفعي

 .تحسين جودة الخدمات بالكلية 
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 .توزيع المعرفة :لرابعاالمحور 
 .المعرفةاتجاهات إجابات أفراد عينة الدراسة حول عبارات توزيع (: 11)جدول رقم 

 
غيزززززززززززززر  الفقرات لرقما

موافززززززززق 
 بشدة

غيزززززززززززززر 
 موافق 

موافززززززززق  موافق محايد
 بشدة

 المتوسزززز 
 الحسابي

الانحزززراف 
 المعياري 

درجزززززززززززززززة 
 الموافقة

تعمززززل الكليززززة علزززززى تبززززادل المعرفزززززة  10
مززززززع الأطززززززراف الخارجيززززززة المحيطززززززة 

 بها

موافقزززززززززززة  1.211 0.11 0 25 22 11 0
 %4.0 %05.1 %01.4 %24.0 %4.0 متوسطة

يمكززززززززن التعززززززززرف علززززززززى نشززززززززاطات  14
وأعمززززال الكليززززة مززززن خززززلال موقعهززززا 

 الالكتروني

موافقزززززززززززة  1.224 0.24 2 41 1 2 4
 %2.2 %21.1 %11.1 %2.2 %5.1 عالية

15 
 

تعقززززززززززد الاجتماعززززززززززات والنززززززززززدوات و 
ورش العمززززززززززل الداخليززززززززززة بالكليززززززززززة 

 بصفة دورية

موافقزززززززززززة  1.111 0.02 2 22 20 21 0
 %1.1 52.2% %15.1 %11.1 %1.1 متوسطة 

الأسزززززززززاتذة يسزززززززززتخدمون الوسزززززززززائ   12
فززززززة  يمززززززا الالكترونيززززززة لتبززززززادل المعر 

 بينهم

موافقزززززززززززة  1.110 0.00 4 22 24 10 0
 %1.1 45.1% %24.0 %12.2 4.0% متوسطة 

موافقزززززززززززة  1.141 0.02 2.11 51.05 21.05 11.15 5.05 توزيع المعرفة  : البعد الرابع
 متوسطة 

 
 SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات :المصدر

المســـــتجوبين  ةالأســـــاتذمـــــن  %00.7 أن نســـــبة توزيـــــع المعرفـــــة نلاحـــــ  لنتـــــائج( 00)مـــــن خـــــلال الجـــــدول رقـــــم 
ــــت إجابــــاتهم بعــــدم الموافقــــة حــــول بعــــد  بينمــــا بلغــــت نســــبة الموافقــــة حــــوالي  منخفضــــة،وهــــي نســــبة  الرابــــع،كان

ـــــةوهـــــي نســـــبة  ،%75.00 ـــــر موافقـــــة مـــــن طـــــرف .  عالي ـــــارة  ةالأســـــاتذأمـــــا أكب ـــــى العب ـــــت عل المســـــتجوبين فكان
 57.5بنســـبة " لتعزززرف علزززى نشزززاطات وأعمزززال الكليزززة مزززن خزززلال موقعهزززا الالكترونزززييمكزززن ا" الثانيـــة وهـــي 

الكليـــــة مــــــن  أعمــــــالتحــــــرص دومـــــا علــــــى التعريـــــف علــــــى نشـــــاطات و الكليـــــة و هـــــذا مــــــا يـــــدل علــــــى أن  ,% 
و هــــذا مــــا يعتبــــر مؤشــــر إيجــــابي نحــــو المســــاهمة فــــي التحســــين المســــتمر داخــــل  ,خــــلال موقعهــــا الالكترونــــي 

نســـــبة للمتوســـــطات الحســـــابية و الانحرافـــــات المعياريـــــة لجميـــــع عبـــــارات لبعـــــد تخـــــزين المعرفـــــة الجامعـــــة ،أمـــــا بال
وهــــــذا   1.505وبــــــانحراف معيــــــاري بلغــــــت  0...فقــــــد بلغــــــت القيمــــــة الكليــــــة للمتوســــــط الحســــــابي لهــــــذا البعــــــد 

ــــة   وســــطة مت كــــان بدرجــــةبالكليــــة مــــا يــــدل علــــى   أن واقــــع ممارســــة إدارة المعرفــــة فيمــــا يتعلــــق بتوزيــــع المعرف
وهــــــدا مــــــا ســــــوف يســــــاهم فــــــي تفعيــــــل ممارســــــات إدارة المعرفــــــة و يــــــنعكس بالإيجــــــاب علــــــى تحســــــين جــــــودة ، 

 .الخدمات بالكلية 
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  .تطبيق المعرفة:  لخامسالمحور ا
 .  تطبيق المعرفةاتجاهات إجابات أفراد عينة الدراسة حول عبارات (: 12)جدول رقم 

 

غيزززززززززززززر  الفقرات الرقم
موافززززززززق 

 بشدة

غيزززززززززززززر 
 موافق 

موافززززززززق  موافق محايد
 بشدة

المتوسزززز  
 الحسابي

الانحزززراف 
 المعياري 

درجزززززززززززززززة 
 الموافقة

تطبيزززق المعرفزززة يعتبزززر أهزززم أولويزززات  11
 الكلية

موافقزززززززززززة  1.122 0.01 5 02 11 12 4
 %1.1 %45.1 %24.0 %11.1 %5.1 متوسطة

يززززتم تشززززجيع الأسززززاتذة علززززى تطبيززززق  12
معزززارفهم وخبزززراتهم والاسزززتفادة منهزززا 

 أعمالهم اليومية في

موافقزززززززززززة  1.125 0.21 1 25 12 12 0
 %11.1 %05.1 %22.2 %21.1 %4.0 متوسطة

12 
 

الكليززززززززة تضززززززززع الخطزززززززز  والبززززززززرامج 
 اللازمة لتطبيق المعارف المكتسبة

موافقزززززززززززة  1.222 0.14 4 22 11 22 1
 متوسطة 

1.4% 01.4% 24.0% %01.1 5.1% 

لأفززززززراد تقززززززوم الكليززززززة بمتابعززززززة أداء ا 21
للتأكزززد مزززن مزززدى تطبزززيقهم للمعزززارف 

 المكتسبة

موافقزززززززززززة  1.121 0.12 2 22 10 20 0
 %2.2 41.4% %12.2 %02.2 4.0% متوسطة 

موافقزززززززززززة  1.224 0.11 2.42 02.21 22.52 21.12 0.22 تطبيق المعرفة  : البعد الخامس
 متوسطة 

 
 SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات :المصدر 

 ةالأســــــــاتذمــــــــن  %1.00.لنتــــــــائج تطبيــــــــق  المعرفــــــــة  نلاحــــــــ  ان  نســــــــبة ( 00)مــــــــن خــــــــلال الجــــــــدول رقــــــــم 
بينمـــــا بلغـــــت نســـــبة  متوســـــطة،وهـــــي نســـــبة  الخـــــامس،المســـــتجوبين كانـــــت إجابـــــاتهم بعـــــدم الموافقـــــة حـــــول بعـــــد 

ــــــة وهــــــي نســــــبة  ،0..00%الموافقــــــة حــــــوالي  ــــــة مــــــن طــــــرف .   مقبول ن المســــــتجوبي ةالأســــــاتذأمــــــا أكبــــــر موافق
و %  00.07بنســـــبة "  تطبيزززززق المعرفزززززة يعتبزززززر أهزززززم أولويزززززات الكليزززززة" فكانـــــت علـــــى العبـــــارة الثانيـــــة وهـــــي 

مــــن أولوياتهــــا تطبيــــق المعرفــــة و هــــذا مــــا يعتبــــر مؤشــــر إيجــــابي نحــــو المســــاهمة  كليــــةهــــذا مــــا يــــدل علــــى أن ال
ـــــع  ات المعياريـــــة لحســـــابية و الانحرافـــــ،أمـــــا بالنســـــبة للمتوســـــطات ا كليـــــةفـــــي التحســـــين المســـــتمر داخـــــل ال لجمي

وانحــــــراف  05..عبــــــارات لبعــــــد تطبيــــــق المعرفــــــة فقــــــد بلغــــــت القيمــــــة الكليــــــة للمتوســــــط الحســــــابي لهــــــذا البعــــــد 
وهــــــــذا مــــــــا يـــــــدل علــــــــى   أن واقــــــــع ممارســــــــة إدارة المعرفـــــــة فيمــــــــا يتعلــــــــق بتطبيــــــــق   1.000معيـــــــاري بلغــــــــت 

ممارســــــات إدارة المعرفــــــة و وهــــــدا مــــــا ســــــوف يســــــاهم فــــــي تفعيــــــل ، متوســــــطة  كــــــان بدرجــــــةبالكليــــــة  المعرفــــــة 
 .ينعكس بالإيجاب على تحسين جودة الخدمات بالكلية 
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 إدارة المعرفة :الأولالمجال 

 المعرفةإدارة اتجاهات إجابات أفراد عينة الدراسة حول عبارات  : 10جدول 

 

 

  

 

 

 

 إدارة المعرفة 
 العينة  

11 
11 

3,2186 1,65977 

 

 

 SPSSن بالاعتماد على مخرجات من إعداد الطالبتي:المصدر
وهذا    0.659و الانحراف المعياري   3.2186 قدر ب المتوسط الحسابي أننلاح   .0من خلال الجدول 

تطبق إدارة ساتذة المستجوبين يرون بان كلية علوم اقتصادية و تجارية و علوم التسيير معظم الأ أنما يدل على 
 .متوسطة المعرفة بدرجة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ف المعياري الانحرا N المتوس  الحسابي  
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 جودة الخدمة في التعليم العالي:الثانيمجال ال
 جودة العملية التعليمية  : المحور الأول

 العملية التعليمية عبارات جودةاتجاهات إجابات أفراد عينة الدراسة حول (: 14)جدول رقم 
 

غيزززززززززززززر  الفقرات الرقم
موافززززززززق 

 بشدة

غيزززززززززززززر 
 موافق 

موافززززززززق  موافق محايد
 بشدة

المتوسزززز  
 الحسابي

الانحزززراف 
 عياري الم

درجزززززززززززززززة 
 الموافقة

الأسزززززززززززاتذة يمتلكزززززززززززون المهزززززززززززارات  21
 .الأكاديمية الكا ية لتأدية أعمالهم

موافقزززززززززززة  1.205 0.21 2 50 1 4 1
 %2.2 %15.1 %11.1 %5.1 %1 عالية 

الأسزززاتذة لزززديهم القزززدرة الكا يزززة علزززى  22
فهززززززم ومعرفززززززة احتياجززززززات الطالززززززب 

 المختلفة

 موافقزززززززززززة 1.121 0.10 5 41 12 2 1
 %1.1 %21.1 %11.1 %2.2 %1 عالية

20 
 

لمنززززاهج الدراسززززية المعتمززززدة تسززززاهم 
 في تطوير معارف ومهارات الطالب

موافقزززززززززززة  1.111 0.20 2 05 14 15 4
 %2.2 51.1% %21.1 %21.4 %5.1 متوسطة 

الأسزززززززاتذة ينوعزززززززون فزززززززي أسزززززززاليب  24
التززززدريس بمززززا يززززتلاءم مززززع موضززززوع 

 المادة وحاجات الطلبة

موافقزززززززززززة  1.241 0.21 2 02 11 1 1
 %2.2 55.1% %24.0 %11.1 1.4% عالية

الأسزززززززززاتذة يسزززززززززتخدمون الوسزززززززززائل  25
التعليميززززة الحديثززززة ومهززززارات الززززتعلم 

 الإلكتروني في التدريس

موافقزززززززززززة  1.221 0.44 4 01 12 2 0
 %5.1 %52.2 %25.1 %11.4 %4.0 عالية

موافقزززززززززززة  1.521 0.51 2.52 21.22 12.42 11.42 2.22 عليمية جودة العملية الت : البعد الأول
 عالية 

 
 SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات :المصدر 
ــــــم  ــــــة نلاحــــــ  ( 00)مــــــن خــــــلال الجــــــدول رق ــــــائج جــــــودة العمليــــــة التعليمي  ةالأســــــاتذمــــــن  %5..0 أن نســــــبةلنت

 العــــــالي،مجــــــال جــــــودة الخدمــــــة فــــــي التعلــــــيم المســــــتجوبين كانــــــت إجابــــــاتهم بعــــــدم الموافقــــــة حــــــول بعــــــد الأول ل
كبــــــر أمــــــا أ.   قبولــــــة موهــــــي نســــــبة ، 00.00%بينمــــــا بلغــــــت نســــــبة الموافقــــــة حــــــوالي  منخفضــــــة،وهــــــي نســــــبة 

ــــة وهــــي  ةالأســــاتذموافقــــة مــــن طــــرف  ــــارة الثاني ــــى العب ــــت عل الأسززززاتذة يمتلكززززون المهززززارات " المســــتجوبين فكان
 ةأســــــاتذتملــــــك  لكليــــــة هــــــذا مــــــا يــــــدل علــــــى أن او %  70.0بنســــــبة  ."الأكاديميززززززة الكا يززززززة لتأديززززززة أعمززززززالهم

ـــــــي  ـــــــر مؤشـــــــر إيجـــــــابي نحـــــــو المســـــــاهمة ف ـــــــام بأعمـــــــالهم و هـــــــذا يعتب ـــــــة للقي ـــــــة كافي يمتلكـــــــون مهـــــــارات اكادمي
،أمــــــــا بالنســــــــبة للمتوســــــــطات الحســــــــابية و الانحرافــــــــات المعياريــــــــة العــــــــام   كليــــــــةالتحســــــــين المســــــــتمر داخــــــــل ال

ــــــة التعل ــــــارات لبعــــــد جــــــودة العملي ــــــع عب ــــــة للمتوســــــط الحســــــابي لهــــــذا البعــــــد لجمي ــــــد بلغــــــت القيمــــــة الكلي ــــــة فق يمي
وهـــــذا مـــــا يـــــدل علـــــى   أن واقـــــع جـــــودة الخدمـــــة فـــــي التعلـــــيم العـــــالي   1.705وانحــــراف معيـــــاري بلغـــــت  75..

 .كان بدرجة عالية من وجهة نظر أفراد عينة الدارسةبالكلية فيما يتعلق بجودة العملية التعليمية 
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 ت الإداريةالخدما  :الثاني المحور
 .اتجاهات إجابات أفراد عينة الدراسة حول عبارات الخدمات الإدارية(: 15)جدول رقم   

   
غيزززززززززززززر  الفقرات الرقم

موافززززززززق 
 بشدة

غيزززززززززززززر 
 موافق 

موافززززززززق  موافق محايد
 بشدة

المتوسزززز  
 الحسابي

الانحزززراف 
 المعياري 

درجزززززززززززززززة 
 الموافقة

تقززززززززدم الكليززززززززة خززززززززدماتها الإداريززززززززة  22
 ي المطلوبة بشكل فور 

موافقزززززززززززة  1.211 0.41 0 41 11 12 0
 %4.0 %52.2 %15.1 %11.1 %4.0 عالية 

تضززززع إدارة الكليززززة مصززززلحة الطالززززب  21
 في مقدمة اهتماماتها

موافقزززززززززززة  1.222 0.12 11 41 14 0 2
 %15.1 %51.1 %21.1 %4.0 %2.2 عالية

22 
 

الموظفززززززززون فززززززززي الكليززززززززة يززززززززؤدون 
أعمززززززالهم بالشززززززكل الصززززززحيح ومززززززن 

 ون أخطاءد

موافقزززززززززززة  1.242 0.04 0 01 24 11 1
 متوسطة 

1.4% 15.1% 04.0% %44.0 4.0% 

تحزززرل الكليزززة علزززى تزززوفير وتهيئززززة  22
 بيئة تعليمية آمنة

موافقزززززززززززة  1.222 0.51 2 41 15 2 0
 %2.2 51.1% %21.4 %2.2 4.0% عالية 

الكليزززززة تشزززززجع الأسزززززاتذة لمواصزززززلة  01
 ويرهم الذاتيواستمرار تعليمهم وتط

موافقزززززززززززة  1.221 0.51 5 01 12 2 2
 %1.1 %52.2 %25.1 %11.4 %2.2 عالية

موافقزززززززززززة  1.121 0.52 2 54 20.42 11.42 0.12 الخدمات الإدارية  : البعد الثاني
 عالية 

 
 SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات :المصدر 

 ةالأســــــــاتذمــــــــن  %00.70 أن نســــــــبةت الإداريــــــــة نلاحــــــــ  لنتــــــــائج الخــــــــدما( 07)مــــــــن خــــــــلال الجــــــــدول رقــــــــم 
ـــــاني لمجـــــال جـــــودة الخدمـــــة فـــــي التعلـــــيم العـــــالي ،  ـــــت إجابـــــاتهم بعـــــدم الموافقـــــة حـــــول بعـــــد الث المســـــتجوبين كان

أمـــــا أكبـــــر موافقـــــة  , عاليـــــةوهـــــي نســـــبة ، 00%، بينمـــــا بلغـــــت نســـــبة الموافقـــــة حـــــوالي   منخفضـــــةوهـــــي نســـــبة 
تقززززززدم الكليززززززة خززززززدماتها الإداريززززززة " علــــــى العبــــــارة الاولــــــى وهــــــي  المســــــتجوبين فكانــــــت ةالأســــــاتذمــــــن طــــــرف 

ــــــين%  62.9بنســــــبة " .المطلوبززززززة بشززززززكل فززززززوري  ــــــك إداري ــــــى أن الجامعــــــة تمل ــــــدل عل ــــــدمون  و هــــــذا مــــــا ي يق
ــــوري و هــــذا يعتبــــر مؤشــــر إيجــــابي نحــــو المســــاهمة فــــي التحســــين المســــتمر داخــــل الجامعــــة  خــــدماتهم بشــــكل ف

و الانحرافــــــات المعياريــــــة العــــــام  لجميــــــع عبــــــارات لبعــــــد جــــــودة العمليــــــة ،أمــــــا بالنســــــبة للمتوســــــطات الحســــــابية 
  1.501وانحـــــراف معيـــــاري بلغـــــت  70..التعليميـــــة فقـــــد بلغـــــت القيمـــــة الكليـــــة للمتوســـــط الحســـــابي لهـــــذا البعـــــد 

كــــان بالكليــــة وهــــذا مــــا يــــدل علــــى أن واقــــع جــــودة الخدمــــة فــــي التعلــــيم العــــالي فيمــــا يتعلــــق بالخــــدمات الإداريــــة 
 .لية من وجهة نظر أفراد عينة الدارسةبدرجة عا
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 .المرافق الأكاديمية :الثالثالمحور 
 .اتجاهات إجابات أفراد عينة الدراسة حول عبارات المرافق الأكاديمية(: 12)جدول رقم 

 
 

 الرقم
غيزززززززززززززر  الفقرات

موافززززززززق 
 بشدة

غيزززززززززززززر 
 موافق 

موافززززززززق  موافق محايد
 بشدة

المتوسزززز  
 الحسابي

الانحزززراف 
 المعياري 

ة درجززززززززززززززز
 الموافقة

الوسزززززائل والتجهيززززززات المسزززززتعملة  01
فزززززززي الكليزززززززة تلبزززززززي احتياجزززززززات 

 .العملية التعليمية

موافقزززززززززززة  1.152 2.22 4 21 21 21 5
 %5.1 %01.1 %22.2 %22.2 %1.1 متوسطة

تحتززززززوي قاعززززززات الإعززززززلام ا لززززززي  02
علزززززى المعزززززدات اللازمزززززة للبحزززززث 

 .العلمي

موافقزززززززززززة  1.122 0.11 2 22 14 11 1
 %2.2 %01.1 %21 %24.0 %11.1 وسطةمت

00 
 

تتزززززوفر المكتبزززززة الجامعيزززززة علزززززى 
رصزززززززززيد كزززززززززافي ومتنزززززززززوع مزززززززززن 

 .المصادر العلمية

موافقزززززززززززة  1.111 0.41 1 02 2 15 0
 متوسطة 

4.0% 21.4% 12.2% %51.4 11.1% 

ت ززززززوفر الجامعززززززة بيئززززززة أكاديميززززززة  04
ملائمززززززززززززة للدراسززززززززززززة والبحززززززززززززث 

 .العلمي

موافقزززززززززززة  1.115 0.12 4 25 11 12 5
 %5.1 05.1% %24.0 %21.1 1.1% متوسطة

المززززززززدرجات وقاعززززززززات التززززززززدريس  05
بالكليزززززززززة تتزززززززززوفر علزززززززززى كافزززززززززة 
التسززززهيلات الماديززززة مززززن تهويززززة، 

 .الخ...تدفئة، إنارة

موافقزززززززززززة  1.121 2.21 4 21 2 20 1
 %5.1 %02.2 %12.2 %02.2 %11.1 متوسطة 

موافقزززززززززززة  1.222 0.11 1.14 02.52 12.12 22.22 1.1 كادميةالمرافق الا  : الثالثالبعد 
 متوسطة 

 
 SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات :المصدر 

 ةالأســــــــاتذمــــــــن  %0.70.لنتــــــــائج المرافــــــــق الاكادميــــــــة نلاحــــــــ  ان  نســــــــبة ( 00)مــــــــن خــــــــلال الجــــــــدول رقــــــــم 
ـــــة حـــــول بعـــــد  ـــــاتهم بعـــــدم الموافق ـــــيم لمجـــــ الثالـــــثالمســـــتجوبين كانـــــت إجاب  العـــــالي،ال جـــــودة الخدمـــــة فـــــي التعل

لــــى أن معظــــم المســـــتجوبين ، ممــــا يـــــدل ع07.5%بينمـــــا بلغــــت نســــبة الموافقـــــة حــــوالي  متوســــطة،وهــــي نســــبة 
أمـــــا أكبـــــر موافقـــــة مـــــن . متوســـــطة موافقـــــة تقـــــوم بدرجـــــة بالكليـــــة يـــــرون بـــــأن المرافـــــق الاكادميـــــة  ةالأســـــاتذمـــــن 

تتزززززوفر المكتبزززززة الجامعيزززززة علزززززى رصزززززيد " وهـــــي  ثالتـــــةلاالمســـــتجوبين فكانـــــت علـــــى العبـــــارة  ةالأســـــاتذطـــــرف 
تــــوفر مكتبــــة لهــــا  كليــــةو هــــذا مــــا يــــدل علــــى أن ال%  61.4بنســــبة  .."كززززافي ومتنززززوع مززززن المصززززادر العلميززززة

و هـــــــذا يعتبـــــــر مؤشـــــــر إيجـــــــابي نحـــــــو المســـــــاهمة فـــــــي  ,  مصـــــــادر كافيـــــــة و متنوعـــــــة مـــــــن مصـــــــادر العلميـــــــة
للمتوســــــــطات الحســــــــابية و الانحرافــــــــات المعياريــــــــة العــــــــام  ،أمــــــــا بالنســــــــبة  كليــــــــةالتحســــــــين المســــــــتمر داخــــــــل ال
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ــــــة للمتوســــــط الحســــــابي لهــــــذا البعــــــد  ــــــد بلغــــــت القيمــــــة الكلي ــــــة فق ــــــة التعليمي ــــــارات لبعــــــد جــــــودة العملي ــــــع عب لجمي
ــــــانحراف معيــــــاري بلغــــــت  01.. ــــــى   أن واقــــــع جــــــودة الخدمــــــة فــــــي التعلــــــيم  ,  1.000وب وهــــــذا مــــــا يــــــدل عل

 .كان بدرجة متوسطة من وجهة نظر أفراد عينة الدارسةبالكلية دمية العالي فيما يتعلق بالمرافق الاكا
 خدمات الدعم  :الرابعالمحور 

 .اتجاهات إجابات أفراد عينة الدراسة حول عبارات خدمات الدعم(: 11)جدول رقم   
 

غيزززززززززززززر  الفقرات الرقم
موافززززززززق 

 بشدة

غيزززززززززززززر 
 موافق 

موافززززززززق  موافق محايد
 بشدة

المتوسزززز  
 الحسابي

الانحزززراف 
 معياري ال

درجزززززززززززززززة 
 الموافقة

الجامعززززززززة تخصززززززززص فضززززززززاءات  02
ترفيهيزززززززة ورياضزززززززية للمنتسزززززززبين 

 إليها

موافقزززززززززززة  1.221 0.21 4 21 21 15 0
 %5.1 %02.2 %01.1 %21.4 %4.0 متوسطة

تهزززززتم الجامعزززززة بتقزززززديم خززززززدمات  01
الاستشززززززززارة والإرشززززززززاد لمختلززززززززف 

 الأطراف المرتبطة بها

ة موافقززززززززززز 1.122 2.20 1 25 12 21 2
 %1.4 %05.1 %25.1 %22.2 %2.2 متوسطة

02 
 

تتززززززوفر الجامعززززززة علززززززى المرافززززززق 
الضزززرورية التزززي تلبزززي احتياجززززات 

بنززززززززززك، ماكينززززززززززة )المسززززززززززتفيدين 
 (صراف آلي، مكتب بريد، الخ

موافقزززززززززززة  1.520 0.21 4 55 11 1 1
 %5.1 12.2% %14.0 %1 %1.4 عالية

تقزززززدم الجامعزززززة بعزززززض الخزززززدمات  02
للمنتسززززززززززبين إليهززززززززززا  المجانيززززززززززة

لاكتسزززززاب مهزززززارات جديزززززدة مثزززززل 
 ...المقاولاتية ، تعلم اللغات

موافقزززززززززززة  1.255 0.52 5 45 11 2 4
 %1.1 24.0% %14.0 %2.2 5.1% عالية 

الجامعززززة لززززديها اتفاقيززززات تعززززاون  41
فزززززي مجزززززال البحزززززث العلمزززززي مزززززع 

 أجنبية جامعات 

موافقزززززززززززة  1.211 0.21 2 41 15 5 0
 %2.2 %52.2 %21.4 %1.1 %4.0 عالية

موافقزززززززززززة  1.202 0.40 5.1 55.12 21.14 10.14 4.22 خدمات الدعم  : البعد الرابع
 عالية 

 
 SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات :المصدر 
المســــــتجوبين  ةالأســــــاتذمــــــن  %00لنتــــــائج خــــــدمات الــــــدعم نلاحــــــ  ان  نســــــبة( 05)مــــــن خــــــلال الجــــــدول رقــــــم 

ـــــت إجابـــــا تهم بعـــــدم الموافقـــــة حـــــول بعـــــد الرابـــــع لمجـــــال جـــــودة الخدمـــــة فـــــي التعلـــــيم العـــــالي ، وهـــــي نســـــبة كان
مــــن طــــرف أمــــا أكبــــر موافقــــة . عاليــــةوهــــي نســــبة  ،01.00%، بينمــــا بلغــــت نســــبة الموافقــــة حــــوالي  منخفضــــة
ي تتززززوفر الجامعززززة علززززى المرافززززق الضززززرورية التزززز" وهــــي  الثالــــثالمســــتجوبين فكانــــت علــــى العبــــارة  ةالأســــاتذ



 الدراسة الميدانية                                             :        الفصل الثالث

 
60 

و هـــذا %  00.07بنســـبة  ( "بنزززك، ماكينزززة صزززراف آلزززي، مكتزززب بريزززد، الزززخ)تلبزززي احتياجزززات المسزززتفيدين 
تــــــوفر المرافــــــق الضــــــرورية التــــــي تلبــــــي احتياجــــــات المســــــتفيدين كالبنــــــك و غيرهــــــا و  لكليــــــةمــــــا يــــــدل علــــــى أن ا

للمتوســـــطات  ،أمـــــا بالنســـــبة كليـــــةهـــــذا يعتبـــــر مؤشـــــر إيجـــــابي نحـــــو المســـــاهمة فـــــي التحســـــين المســـــتمر داخـــــل ال
ـــــد بلغـــــت القيمـــــة  ـــــة فق ـــــة التعليمي ـــــارات لبعـــــد جـــــودة العملي ـــــع عب ـــــة العـــــام  لجمي الحســـــابية و الانحرافـــــات المعياري

وهــــــذا مــــــا يــــــدل علــــــى أن  , 1.0.0وانحــــــراف معيــــــاري بلغــــــت  .0..الكليــــــة للمتوســــــط الحســــــابي لهــــــذا البعــــــد 
ــــدعم  ــــق بخــــدمات ال ــــيم العــــالي فيمــــا يتعل ــــة بالكواقــــع جــــودة الخدمــــة فــــي التعل ــــة مــــن وجهــــة  كــــان بدرجــــة لي عالي

 .نظر أفراد عينة الدارسة
 جودة الخدمة في التعليم العالي  : يالمجال الثان

 .العاليجودة الخدمة في التعليم  اتجاهات إجابات أفراد عينة الدراسة حول 81جدول 

 

 

 

  

 

 

 

جززززززودة الخدمززززززة فززززززي 
 التعليم العالي 

 العينة 

11 
 

11 

3,4100 1,56129 

 

 
 SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات :صدرالم

وهذا  1.70000و الانحراف المعياري  0011.. يقدر ب المتوسط الحسابي أننلاح   00 من خلال الجدول
معظم الأساتذة المستجوبين يرون بان كلية علوم اقتصادية و تجارية و علوم التسيير تطبق  أنيدل على ما 

 .العالي بدرجة عاليةم جودة الخدمة في التعلي

 

 

 

 

 

 

 الانحراف المعياري  N المتوس  الحسابي
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 الارتباط بين محاور الدراسة-0
 يبين معاملات الارتباط بين أبعاد الدراسة( 12)جدول رقم 

 
تشخيص  

 المعرفة
توليد واكتساب 

 المعرفة
تطبيق  توزيع المعرفة تخزين المعرفة

 المعرفة
إدارة 
 المعرفة

جودة الخدمة 
في التعليم 
 العالي

تشخيص 
 المعرفة

الارتباط معامل  1 ,581** ,589** ,467** ,661** ,792** ,490** 
 000, 000, 000, 000, 000, 000,  القيمة المعنوية
 70 70 70 70 70 70 70 حجم العينة

توليد 
واكتساب 
 المعرفة

 **625, **853, **620, **696, **604, 1 **581, معامل الارتباط
 000, 000, 000, 000, 000,  000, القيمة المعنوية
 70 70 70 70 70 70 70 حجم العينة

تخزين 
 المعرفة

 **598, **800, **533, **561, 1 **604, **589, معامل الارتباط
 000, 000, 000, 000,  000, 000, القيمة المعنوية
 70 70 70 70 70 70 70 حجم العينة

توزيع 
 المعرفة

 **634, **830, **714, 1 **561, **696, **467, معامل الارتباط
 000, 000, 000,  000, 000, 000, القيمة المعنوية
 70 70 70 70 70 70 70 حجم العينة

تطبيق 
 المعرفة

 **672, **853, 1 **714, **533, **620, **661, معامل الارتباط
 000, 000,  000, 000, 000, 000, القيمة المعنوية
 70 70 70 70 70 70 70 حجم العينة

إدارة 
 المعرفة

 **733, 1 **853, **830, **800, **853, **792, معامل الارتباط
 000,  000, 000, 000, 000, 000, القيمة المعنوية
 70 70 70 70 70 70 70 حجم العينة

جودة 
الخدمة في 
التعليم 
 العالي

 1 **733, **672, **634, **598, **625, **490, معامل الارتباط
قيمة المعنويةال  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

 70 70 70 70 70 70 70 حجم العينة

                   1.11الارتباط معنوي عند مستوى الدلالة 
 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات: المصدر 

طردي يتراوح بين المتوسط  هناك ارتباط أننلاح  ( 00)من خلال النتائج المتحصل عليها في الجدول رقم 
عند  إحصائيةوالقوي بين مجالات إدارة المعرفة  وجودة خدمة في التعليم العالي ، وهذا الارتباط ذو دلالة 

، حيث نلاح  أن أقوى ارتباط كان بين إدارة المعرفة و جودة الخدمة في العليم 1.10مستوى الدلالة المعنوية 
في تحسين جودة الخدمات  اكبروهذا يعني أن إدارة المعرفة  تساهم بشكل   ..1.5العالي  بمعامل ارتباط قدره 
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، 1.050بين تطبيق المعرفة  وجودة الخدمة في التعليم العالي بمعامل ارتباط قدره  متوسط،كما أنه هناك ارتباط 
عامل ارتباط قدره الخدمة في التعليم العالي بم اكتساب المعرفة وجودةبين توليد و  متوسطهناك ارتباط  كذلكو 

 .1.000و 1.000تراوح قيمته بين ي متوسطبينها فيوجد ارتباط  المعرفة فيماإدارة  أبعادأما بين  1.007
 

 اختبار الفرضيات :الثالثالمطلب 

 اختبار الفرضية الأولى 
H0:  عملياتهاالمعرفة بمختلف  إدارةتطبق الكلية محل الدراسة لا. 
H1: عملياتهاالمعرفة بمختلف  إدارة تطبق الكلية محل الدراسة. 
ــــى جميــــع عبــــارات الاســــتبيان حول  ــــات عل ــــة المتوســــط الحســــابي للإجاب تطبيــــق تــــم اختبــــار هــــذه الفرضــــية بمقارن

يكــــــــــارت لعلــــــــــى مقيــــــــــاس (  .) مــــــــــع المتوســــــــــط الحســــــــــابي لإدارة المعرفــــــــــة  و هــــــــــو  إدارة المعرفــــــــــة بالكليــــــــــة
 .T-Testالخماسي بالاعتماد على اختبار

 .تطبيق إدارة المعرفة بالكلية الأحادي لعينة درجات الإجابة عنT-Testيوضح نتائج إختبار  : (21)الجدول رقم 

 
المتوسزززززززززز   

 الحسابي
الانحزززززززراف 

 المعياري 
درجززززززززززة 

 الحرية
القيمزززززززززززززززززززززززززززززة 

 الاحتمالية
Sig 

 
 بالكلية  المعرفة  إدارةتطبيق 

 
3,2186 

 
,65977

1 

 
69 

 
,0071 

 ا

 SPSSعلى مخرجات  ادبالاعتمالطالبتين من إعداد :المصدر

المعرفة يتبين لنا أن قيمة المتوسط الحسابي لكل عبارات الاستبيان حول إدارة ( 01)من خلال الجدول رقم 
أن مستوى  اكم, متوسطةموافقة  وهـــذا ما يقابله بدرجة 1.07055  وبانحراف معياري قدره 0000..ب قدرت

نرفض الفرضية  وبالتالي 1.17 دلالة المعنوية المعتمدةأقل من مستوى الوهو  5sig=0.00المعنوية الدلالة 
 . الكلية محل الدراسة تطبق أداة المعرفة بمختلف عملياتها أنقبل الفرضية البديلة والتي هي الصفرية ون

 :الثانيةاختبار الفرضية 

H0: العاليلا تلتزم الكلية محل الدراسة بأبعاد جودة الخدمة في التعليم. 
H1: العالية محل الدراسة بأبعاد جودة الخدمة في التعليم تلتزم الكلي. 
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ــــارات الاســــتبيان حول   ــــع عب ــــى جمي ــــات عل ــــة المتوســــط الحســــابي للإجاب ــــم اختبــــار هــــذه الفرضــــية بمقارن جــــودة ت
علـــــى مقيــــاس ســـــلم (  .) و هــــو  ودة الخدمـــــة فــــي التعلــــيم العـــــاليمـــــع المتوســــط الحســـــابي لجــــ الخدمــــة بالكليــــة

 .أحادي العينة T-Testد على اختباريكارت الخماسي بالاعتمال
 

 .بالكلية جودة الخدمة في التعليم العالي الأحادي العينة لدرجات الإجابةعلىT-Testيوضح نتائج إختبار: (21)الجدول رقم
 

المتوسزززززززززززز   
 الحسابي

 الانحزززززززراف
 المعياري 

درجززززززززززة 
 الحرية

القيمززززززززززززززززززززززززززززززة 
 الاحتمالية

Sig 
 

 بالكليةجودة الخدمة 
 

3,4100 
 

,56129
1 

 
69 

 
,0001 

 
 SPSSعلى مخرجات  بالاعتمادالطالبتين من إعداد :المصدر

جـــــودة يتبـــــين لنـــــا أن قيمـــــة المتوســـــط الحســـــابي لكـــــل عبـــــارات الاســـــتبيان حـــــول ( 00)مـــــن خـــــلال الجـــــدول رقـــــم
 بدرجــــــةا وهـــــــــذا مــــــا يقابلهــــــ 1.70000وبــــــانحراف معيــــــاري قــــــدره 0011..تقدربــــــــ الخدمــــــة فــــــي التعلــــــيم العــــــالي

ـــــة ـــــة موافق ـــــة كمـــــا , عالي ـــــة المعنوي ـــــل مـــــن Sig=0.00 أن قيمـــــة مســـــتوى الدلال مســـــتوى الدلالـــــة  1,17وهــــــــو أق
ـــــــي  تلتــــــزم الكليــــــة المعنويــــــة المعتمــــــدة وبالتــــــالي نــــــرفض الفرضــــــية الصــــــفرية ونقبــــــل الفرضــــــية البديلــــــة والتــــــي هــ

 . العاليمحل الدراسة بأبعاد جودة الخدمة في التعليم 
 

 اختبار الفرضية الثالثة 
 ANOVAر هذه الفرضية بتحليل الانحدار الخطي البسيط وتحليل التباينتم اختبا

H0 : ليـــــة محـــــل لـــــف عملياتهـــــا علـــــى جـــــودة الخدمـــــة بالكلإدارة المعرفـــــة بمختر ذو دلالـــــة إحصـــــائية ثـــــألا يوجـــــد
 . الدارسة

H1 :ليــــــة محــــــل لــــــف عملياتهــــــا علــــــى جــــــودة الخدمــــــة بالكلإدارة المعرفــــــة بمختر ذو دلالــــــة إحصــــــائية ثــــــيوجــــــد أ
 .دارسةال

و تحليــــــــــل التبــــــــــاين REGRESSIONتــــــــــم اختبــــــــــار هــــــــــذه الفرضــــــــــية بتحليــــــــــل الانحــــــــــدار الخطــــــــــي البســــــــــيط 
ANOVA 
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 .  يبين نتائج إختبار الإنحدار البسي  بين إدارة المعرفة و جودة خدمة في التعليم العالي: (22)الجدول رقم 

 

 
 

 
 إدارة المعرفة: المستقل المتغير

 
 :المتغير التابع

 مة في التعليم العاليجودة الخد

 معامل الارتباط
R 

 معامل التحديد
R2 

 معامل التحديد
 المصحح

1.5.. ,5371 ,5311 

 

 SPSSمن إعداد الطالتين بالاعتماد على مخرجات : المصدر

وهـــــذا يـــــدل علـــــى وجـــــود ارتبـــــاط =R..1,5نلاحـــــ  أن قيمـــــة معامـــــل الارتبـــــاط ( 00)مـــــن خـــــلال الجـــــدول رقـــــم 
ــــيم العــــالي ، كمــــا أن قيمــــة معامــــل التحديــــد قــــوي بــــين إدارة المعرفــــة  R2= 1,7.5و جــــودة الخدمــــة فــــي التعل

ـــــة مـــــن التبـــــاين الحاصـــــل فـــــي% 5..7ممـــــا يعنـــــي أن إدارة المعرفـــــة  فســـــرت مـــــا نســـــبته   جـــــودة الخدمـــــة بالكلي
 .سعيدة

 .ي  بين إدارة المعرفة و جودة الخدمة في التعليم العالANOVA نموذج تحليل التباين : (20)الجدول رقم 
 

مجمزززززززززززززززززززززوع  النموذج
 المربعات

درجززززززززززة 
 الحرية

متوسززززززززززز  
 المربعات

الدلالزززة المعنويزززة   يشر
Sig 

 الانحدار
 البواقي

 المجموع

00.000 
01.170 
00.5.0 

0  
00 
00 

 
11,682 
1.00. 

50.111 1.111 

 

 SPSSمن إعداد الطالتين بالاعتماد على مخرجات : المصدر

 

لأن قيمة الدلالة المعنوية ، إحصائيا وهي دالةF=79.000  نجد أن( .0)رقم  (ANOVA)من خلال جدول 
،وبالتالي قبول هذا النموذج للتنبؤ بالعلاقة 1.17وهي أقل من مستوى الدلالة المعنوية المعتمدة  1.111تساوي 

بين إدارة المعرفة و جودة الخدمة في التعليم العالي بجامعة سعيدة وهذا ما يجعلنا نرفض الفرضية الصفرية 
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لإدارة المعرفة بمختلف عملياتها على جودة الخدمة ر ذو دلالة إحصائية ثيوجد أنقبل الفرضية البديلة والتي هي و 
 .ةبالكلية محل الدارس

 .يوضح المعاملات الخاصة بمعادلة الانحدار البسي ( 24)الجدول رقم 

 

 
 النموذج

 

المعاملات  المعاملات غير المعيارية
 Tقيمة  المعيارية

 ةالمحسوب
الدلالة 
 معاملات المعنوية

 الانحدار 

 لخطأ المعياري ا

 
Beta 

 0,000 6,100  1,2.0 .0.01 الثابت

 0,111 0.000 ..1,5 1,050 1,000 إدارة المعرفة

 

 SPSSالاعتماد على مخرجات ب الطالبتينمن إعداد :المصدر

 
 الفرضيات الفرعية
 : الأولىالفرضية الفرعية 

H0:ــــــر ذو يوجــــــد لا ــــــردلالــــــة إحصــــــائية  أث ــــــيم العــــــالي لأث ــــــة علــــــى جــــــودة الخدمــــــة فــــــي التعل  تشــــــخيص المعرف
 .الدراسةة محل بالكلي
H1: ــــ يوجــــد ــــة إحصــــائية  ر ذوأث ــــيم العــــالي لأثــــردلال ــــى جــــودة الخدمــــة فــــي التعل ــــة  تشــــخيص المعرفــــة عل بالكلي

 . الدراسةمحل 
و تحليــــــــــل التبــــــــــاين REGRESSIONتحليــــــــــل الانحــــــــــدار الخطــــــــــي البســــــــــيط تــــــــــم اختبــــــــــار هــــــــــذه الفرضــــــــــية ب

ANOVA 
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 .بسي  بين تشخيص المعرفة  وجودة الخدمة في التعليم العالي  يبين نتائج إختبار الإنحدار ال: (25)الجدول رقم  

 

 تشخيص المعرفة: المتغير المستقل 

 
 :المتغير التابع

جودة الخدمة في التعليم 
 العالي

 الارتباط معامل
R 

 معامل التحديد
R2 

 معامل التحديد
 المصحح

1.001 1.001 1.000 

 ا 

 SPSSلى مخرجات من إعداد الطالبتين بالاعتماد ع: المصدر

و هـــــــذا يـــــــدل علـــــــى وجـــــــود =1,001Rنلاحـــــــ  أن قيمـــــــة معامـــــــل الارتبـــــــاط ( 07)مـــــــن خـــــــلال الجـــــــدول رقـــــــم 
ــــين  ــــاط متوســــط موجــــب ب ــــيم العــــالي ، كمــــا أن قيمــــة معامــــل  تشــــخيصارتب ــــي التعل ــــة و جــــودة الخدمــــة ف المعرف

الحاصــــــل مــــــن التبــــــاين  %00.1مــــــا نســــــبته  فســــــرت تشــــــخيص المعرفــــــة  ممــــــا يعنــــــي أن R2=1,001التحديــــــد
 .في بعد جودة الخدمة في التعليم العالي بسعيدة

 .بين تشخيص المعرفة و جودة الخدمة في التعليم العالي  ANOVAنموذج تحليل التباين  (:22)جدول رقم 
 

الدلالة المعنوية   يشر متوس  المربعات درجة الحرية مجموع المربعات النموذج
Sig 

 الانحدار
 البواقي
 المجموع

7.005 
00.70000.5.0 

0 
00 
00 

7.005 
1.00. 

00.057 1.111 

 

 SPSSمن إعداد الطالتين بالاعتماد على مخرجات : لمصدرا

ــــــم(ANOVA)جــــــدول مــــــن خــــــلال  ــــــة إحصــــــائيا ، لأن قيمــــــة    =00.057Fنجــــــد أن ( 26) رق وهــــــي دال
مـــــــا وهـــــــذا  ،1.17وهـــــــي أقـــــــل مـــــــن مســـــــتوى الدلالـــــــة المعنويـــــــة المعتمـــــــدة  1.111الدلالـــــــة المعنويـــــــة تســـــــاوي 

 لأثـــــردلالـــــة إحصـــــائية  ر ذوأثـــــ يوجـــــد هـــــي يجعلنـــــا نـــــرفض الفرضـــــية الصـــــفرية ونقبـــــل الفرضـــــية البديلـــــة والتـــــي
 .الدراسةبالكلية محل  تشخيص المعرفة على جودة الخدمة في التعليم العالي

 
 

 :الفرضية الفرعية الثانية
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H0:ــــ لا يوجــــد ــــة إحصــــائية لأأث ــــى جــــودةر ذو دلال ــــد واكتســــاب المعرفــــة عل ــــيم العــــالي  ثــــر تولي الخدمــــة فــــي التعل
 .الدراسةبالكلية محل 

H1 :ثـــــر توليـــــد واكتســـــاب المعرفـــــة علـــــى جـــــودة الخدمـــــة فـــــي التعلـــــيم العـــــالي ر ذو دلالـــــة إحصـــــائية لأيوجـــــد أثـــــ
 .الدراسةبالكلية محل 

و تحليـــــــــل التبـــــــــاين  REGRESSIONتحليـــــــــل الانحـــــــــدار  الخطـــــــــي البســـــــــيط تـــــــــم اختبـــــــــار هـــــــــذه الفرضـــــــــية ب
ANOVA 

 .يبين نتائج إختبار الإنحدار البسي  بين توليد و اكتساب المعرفة و جودة الخدمة في التعليم العالي: (21)الجدول رقم 
 

 توليد و اكتساب المعرفة: المتغير المستقل 

 
 :المتغير التابع

جودة الخدمة في التعليم 
 العالي

 الارتباط معامل
R 

 معامل التحديد
R2 

 معامل التحديد
 المصحح

1.007 1..01 1..00 

 

 SPSSمن إعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجات : المصدر

و هـــــــذا يـــــــدل علـــــــى وجـــــــود  =1,007Rنلاحـــــــ  أن قيمـــــــة معامـــــــل الارتبـــــــاط ( 05)مـــــــن خـــــــلال الجـــــــدول رقـــــــم 
ارتبـــــاط عـــــالي موجـــــب بـــــين توليـــــد و اكتســـــاب المعرفـــــة  والجـــــودة الخدمـــــة فـــــي التعلـــــيم العـــــالي ، كمـــــا أن قيمـــــة 

ــــــدمعامــــــل  ــــــة  فســــــرت مــــــا نســــــبته  R2= 01.,التحدي ــــــد و اكتســــــاب المعرف ــــــي أن تولي مــــــن  %0.11.ممــــــا يعن
 .التباين الحاصل في بعد جودة الخدمة في التعليم العالي  بسعيدة

 .توليد و اكتساب المعرفة و جودة الخدمة في التعليم العالي بين ANOVAنموذج تحليل التباين  :22جدول رقم 
 

الدلالة المعنوية   يشر متوس  المربعات درجة الحرية مجموع المربعات النموذج
Sig 

 الانحدار
 البواقي
 المجموع

0.000 
0..071 
00.5.0 

0 
00 
00 

0.000 
1.007 
 

0..770 1.111 

  
 SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات :المصدر
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ــــــم (ANOVA)مــــــن خــــــلال جــــــدول  ــــــة إحصــــــائيا ، لأن قيمــــــة    =770F..0نجــــــد أن ( 00)رق وهــــــي دال
، وهـــــــذا مـــــــا  1.17وهـــــــي أقـــــــل مـــــــن مســـــــتوى الدلالـــــــة المعنويـــــــة المعتمـــــــدة  1.111لالـــــــة المعنويـــــــة تســـــــاوي الد

ثـــــر ر ذو دلالـــــة إحصـــــائية لأأثـــــيوجـــــد يجعلنـــــا نـــــرفض الفرضـــــية الصـــــفرية ونقبـــــل الفرضـــــية البديلـــــة والتـــــي هـــــي 
 بالكلية محل الدراسةتوليد واكتساب المعرفة على جودة الخدمة في التعليم العالي 

 :ة الفرعية الثالثةالفرضي
H0 :ــــيم العــــالي دلالــــة إحصــــائية لأ ذو رأثــــ يوجــــد لا ــــة ثــــر تخــــزين المعرفــــة علــــى جــــودة الخدمــــة فــــي التعل بالكلي

 .الدراسةمحل 
H1 :بالكليـــــة ثـــــر تخـــــزين المعرفـــــة علـــــى جـــــودة الخدمـــــة فـــــي التعلـــــيم العـــــالي دلالـــــة إحصـــــائية لأ ذو رأثـــــ يوجـــــد

 .الدراسةمحل 
 

و تحليـــــــــل التبـــــــــاين  REGRESSIONليـــــــــل الانحـــــــــدار  الخطـــــــــي البســـــــــيط تحتـــــــــم اختبـــــــــار هـــــــــذه الفرضـــــــــية ب
ANOVA 

 تخزين المعرفة و جودة الخدمة في التعليم العالييبين نتائج إختبار الإنحدار البسي  بين : (22)الجدول رقم 
 

 تخزين المعرفة: المتغير المستقل 

 
 :المتغير التابع

جودة الخدمة في التعليم 
 العالي

 

 ط المتعددمعامل الإرتبا
R 

 معامل التحديد
R2 

 معامل التحديد
 المصحح

1.700 1..70 1..00 

    

 SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

و هـــــــذا يـــــــدل علـــــــى وجـــــــود =1,700Rنلاحـــــــ  أن قيمـــــــة معامـــــــل الارتبـــــــاط ( 00)مـــــــن خـــــــلال الجـــــــدول رقـــــــم 
ــــــة و جــــــودة البعــــــد  ارتبــــــاط متوســــــط موجــــــب بــــــين ــــــيم العــــــاليتخــــــزين المعرف ــــــي التعل ، كمــــــا أن قيمــــــة  خدمــــــة ف

ـــــدمعامـــــل  ـــــي أن R2=70.,التحدي ـــــاين الحاصـــــل  %7.0.فســـــرت مـــــا نســـــبته تخـــــزين المعرفـــــة ممـــــا يعن مـــــن التب
 .بسعيدة جودة الخدمة في التعليم العالي في بعد
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 .ليتخزين المعرفة و جودة الخدمة في التعليم العابين  ANOVAنموذج تحليل التباين  (:01)جدول رقم 

 
الدلالة المعنوية   يشر متوس  المربعات درجة الحرية مجموع المربعات النموذج

Sig 

 الانحدار
 البواقي
 المجموع

5.550 
0..000 
00.5.0 

0 
00 
00 

5.550 
1.017 

.5.050 1.111 

 
 SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات:المصدر

وهـــــي دالـــــة إحصـــــائيا ، لأن قيمـــــة الدلالــــــة   =5.050F.نجــــــد أن ( 1.)رقـــــم (ANOVA)مـــــن خـــــلال جـــــدول 
وهـــــــذا مـــــــا يجعلنـــــــا  ،1.17وهـــــــي أقـــــــل مـــــــن مســـــــتوى الدلالـــــــة المعنويـــــــة المعتمـــــــدة  1.111المعنويـــــــة تســـــــاوي 

ثـــــر تخـــــزين دلالـــــة إحصـــــائية لأ ذو رأثـــــ يوجـــــد نـــــرفض الفرضـــــية الصـــــفرية ونقبـــــل الفرضـــــية البديلـــــة والتـــــي هـــــي
 .الدراسةالكلية محل بالمعرفة على جودة الخدمة في التعليم العالي 

 الفرضية الفرعية الرابعة 
H0:  ثـــــــر توزيـــــــع المعرفـــــــة علـــــــى جـــــــودة الخدمـــــــة فـــــــي التعلـــــــيم العـــــــالي يوجـــــــد تـــــــأثير ذو دلالـــــــة إحصـــــــائية لألا

 .الدراسةبالكلية محل 
 H1 :ــــي التعلــــيم العــــالي يوجــــد تــــأثير ذو دلالــــة إحصــــائية لأ ــــى جــــودة الخدمــــة ف بالكليــــة ثــــر توزيــــع المعرفــــة عل
 .اسةالدر محل 

و تحليـــــــــل التبـــــــــاين  REGRESSIONتحليـــــــــل الانحـــــــــدار  الخطـــــــــي البســـــــــيط تـــــــــم اختبـــــــــار هـــــــــذه الفرضـــــــــية ب
ANOVA 

 .توزيع المعرفة و جودة الخدمة في التعليم العالييبين نتائج إختبار الإنحدار البسي  بين : (01)الجدول رقم 
 

 توزيع المعرفة :المستقلالمتغير  

 
 :المتغير التابع

ي التعليم جودة الخدمة ف
 العالي

 الارتباط معامل
R 

 معامل التحديد
R2 

 معامل التحديد
 المصحح

1.0.0 1.010 1..00 

 

 SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات : المصدر
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و هــــــذا يـــــــدل علــــــى وجـــــــود  =1.0.0Rنلاحـــــــ  أن قيمــــــة معامــــــل الارتبـــــــاط ( 0.)مــــــن خــــــلال الجـــــــدول رقــــــم 
ــــاط  كمــــا أن قيمــــة معامــــل  ،العززززاليمعرفززززة و جززززودة الخدمززززة فززززي التعلززززيم توزيززززع ال بــــين عــــالي موجــــبارتب
مـــــن التبـــــاين الحاصـــــل فـــــي  %01.0فســـــرت مـــــا نســـــبته  توزيـــــع المعرفـــــة  ممـــــا يعنـــــي أن R2= 1,010التحديـــــد

 .بعد جودة الخدمة في التعليم العالي بسعيدة
 .مة في التعليم العاليتوزيع المعرفة على جودة الخدبين  ANOVAنموذج تحليل التباين  (:02)جدول رقم 

 
الدلالة المعنوية   يشر متوس  المربعات درجة الحرية مجموع المربعات النموذج

Sig 
 الانحدار
 البواقي
 المجموع

0.500 
00.000 
00.5.0 

0 
00 
00 

0.500 
1.000 
 

07.015 1.11. 

  
 SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات :المصدر

 
ــــة    =07.015Fنجــــد أن  0.قــــم ر (ANOVA)مــــن خــــلال جــــدول  ــــة إحصــــائيا ، لأن قيمــــة الدلال وهــــي دال
وهـــــــذا مـــــــا يجعلنـــــــا  ،1.17وهـــــــي أقـــــــل مـــــــن مســـــــتوى الدلالـــــــة المعنويـــــــة المعتمـــــــدة  1.111المعنويـــــــة تســـــــاوي 

ثــــر توزيـــــع يوجــــد تـــــأثير ذو دلالــــة إحصــــائية لأنــــرفض الفرضــــية الصــــفرية ونقبــــل الفرضـــــية البديلــــة والتــــي هــــي 
 .الدراسةبالكلية محل دمة في التعليم العالي المعرفة على جودة الخ

 الفرضية الفرعية الخامسة 
H0:ثـــــــر تطبيـــــــق المعرفـــــــة علـــــــى جـــــــودة الخدمـــــــة فـــــــي التعلـــــــيم العـــــــالي  لا يوجـــــــد تـــــــأثير ذو دلالـــــــة إحصـــــــائية لأ

 .الدارسةبالكلية محل 
H1 :ــــيم ايوجــــد تــــأثير ذو دلالــــة إحصــــائية لأ ــــة لعــــالي  ثــــر تطبيــــق المعرفــــة علــــى جــــودة الخدمــــة فــــي التعل بالكلي

 .محل الدارسة
و تحليـــــــــل التبـــــــــاين  REGRESSIONتحليـــــــــل الانحـــــــــدار  الخطـــــــــي البســـــــــيط تـــــــــم اختبـــــــــار هـــــــــذه الفرضـــــــــية ب

ANOVA. 
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 المعرفة على جودة الخدمة في التعليم العالي  يبين نتائج إختبار الإنحدار البسي  بين تطبيق : (00)الجدول رقم 

 

 ةالمعرفتطبيق  :المستقلالمتغير  

 
 :المتغير التابع

جودة الخدمة في التعليم 
 العالي

 الارتباط معامل
R 

 معامل التحديد
R2 

 معامل التحديد
 المصحح

1.050 1.070 1.00. 

 

 SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

ـــــــى وجـــــــ =1.050Rحـــــــ  أن قيمـــــــة معامـــــــل الارتبـــــــاط نلا( ..)مـــــــن خـــــــلال الجـــــــدول رقـــــــم  ود وهـــــــذا يـــــــدل عل
ــــين عــــالي موجــــبارتبــــاط  كمــــا أن قيمــــة معامــــل  ،العززززاليتطبيززززق المعرفززززة و جززززودة الخدمززززة فززززي التعلززززيم  ب
مـــــن التبـــــاين الحاصـــــل فـــــي  %07.0مـــــا نســـــبته  فســـــرتالمعرفـــــة تطبيـــــق  ممـــــا يعنـــــي أن R2= 070, التحديـــــد

 .بعد جودة الخدمة في التعليم العالي بسعيدة
 .جودة الخدمة في التعليم العاليو  تطبيق المعرفةبين  ANOVAنموذج تحليل التباين ( : 04)جدول رقم 

 
الدلالة المعنوية   يشر متوس  المربعات درجة الحرية مجموع المربعات النموذج

Sig 
 الانحدار
 البواقي
 المجموع

0.000 
00.000 
00.5.0 

0 
00 
00 

0.000 
1.057 
 

77.000 1.111 

  
 SPSSات من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرج:المصدر

ـــــــــة إحصـــــــــائيا ، لأن قيمـــــــــة   =77.000Fنجـــــــــد أن ( 0.)رقـــــــــم  (ANOVA)مـــــــــن خـــــــــلال جـــــــــدول  وهـــــــــي دال
، وهـــــــذا مـــــــا  1.17وهـــــــي أقـــــــل مـــــــن مســـــــتوى الدلالـــــــة المعنويـــــــة المعتمـــــــدة  1.111الدلالـــــــة المعنويـــــــة تســـــــاوي 

ــــة والتــــي هــــي  ــــا نــــرفض الفرضــــية الصــــفرية ونقبــــل الفرضــــية البديل ــــة إحصــــائيةيجعلن ــــأثير ذو دلال ــــر لأ يوجــــد ت ث
 .بالكلية محل الدارسة تطبيق المعرفة على جودة الخدمة في التعليم العالي  

 جودة الخدمة في التعليم العاليتأثير المتغيرات الشخصية للدراسة على  اختبار-0
 جودة الخدمة في التعليم العالياختبار تأثير الجنس على :أولا 
H0:الجنسخدمة في التعليم العالي تعزى إلى لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية على جودة ال. 

H1 : الجنستوجد فروق ذات دلالة إحصائية على جودة الخدمة في التعليم العالي تعزى إلى. 
 للعينات المستقلة T-Testتم اختبار هذه الفرضية باختبار 
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 الجنسو  جودة الخدمة في التعليم العالي للعينات المستقلة بين T-Testاختبار( :53)جدول رقم 

 

 الجنس: المتغير المستقل  

 
 

 :المتغير التابع
جودة الخدمة في 

 التعليم العالي

 T-Testاختبار Levenاختبار

الدلالة المعنوية            المحسوبة Fقيمة
Sig 

 tقيمة
 المحسوبة

الدلالة المعنوية  درجة الحرية
Sig 

0.034 0.855 0.104 68 0.918 

 

 SPSSين بالاعتماد على مخرجات من إعداد الطالبت:المصدر

ـــــــالنظر إلـــــــى الجـــــــدول  قيمـــــــة الدلالـــــــة المعنويـــــــة  أننجـــــــد  Levenو مـــــــن خـــــــلال اختبـــــــار( 7.) أعـــــــلاه رقـــــــمب
Sig=0.855 ــــــــة المعنويــــــــة المعتمــــــــدة ــــــــى أن مجتمعــــــــي , 0.05وهــــــــي أكبــــــــر مــــــــن قيمــــــــة الدلال ممــــــــا يــــــــدل عل

-Tأمـــــا بـــــالنظر إلـــــى اختبـــــار ,نمتجانســـــاالمتغيـــــر المســـــتقل الجـــــنس وهمـــــا الـــــذكور و الإنـــــاث  همـــــا مجتمعـــــان 
Test  فــــــإن قيمــــــة الدلالــــــة المعنويــــــةSig=0.918   وهــــــي قيمــــــة أكبــــــر مــــــن قيمــــــة الدلالــــــة المعنويــــــة المعتمــــــدة
ممــــا يعنــــي عــــدم وجــــود دلالــــة إحصــــائية  وبالتـــــالي نــــرفض الفرضــــية البديلــــة ونقبــــل الفرضــــية الصـــــفرية  1,17

 .الجنسخدمة في التعليم العالي تعزى إلى لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية على جودة الوهي أنه 
 جودة الخدمة في التعليم العالياختبار تأثير المؤهل العلمي على : ثانيا
H0:لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية على جودة الخدمة في التعليم العالي تعزى إلى المؤهل العلمي. 

H1 :العلميم العالي تعزى إلى المؤهل توجد فروق ذات دلالة إحصائية على جودة الخدمة في التعلي. 
 للعينات المستقلة T-Testتم اختبار هذه الفرضية باختبار 

 و المؤهل العلميجودة الخدمة في التعليم العالي للعينات المستقلة بين  T-Testاختبار(: 23)جدول رقم
 المؤهل العلمي  :المستقلالمتغير  
 
 

 :المتغير التابع
جزززززززودة الخدمزززززززة 
فزززززززززززي التعلزززززززززززيم 

 العالي

 T-Testاختبار  Levenاختبار

 Fقيمززززززززززززززززززززززززززززززززة
 المحسوبة

الدلالزززززززة المعنويزززززززة           
Sig 

 tقيمززززززززززززززززززززززززززززة
 المحسوبة

الدلالزززة المعنويزززة  درجة الحرية
Sig 

0.994 0.322 0.031 -68 0.975 

* 

 SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات :المصدر
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أن قيمـــــــة الدلالـــــــة المعنويـــــــة  نجـــــــد   Levenاختبـــــــار و مـــــــن خـــــــلال( 03) أعـــــــلاه رقـــــــمبـــــــالنظر إلـــــــى الجـــــــدول 
Sig=0.322ممــــــــا يــــــــدل علــــــــى أن مجتمعــــــــي , 0.05و هــــــــي أكبــــــــر مــــــــن قيمــــــــة الدلالــــــــة المعنويــــــــة المعتمــــــــدة

ـــــورة و ماجســـــتير همـــــا  مجتمعـــــان  ـــــى  ,متجانســـــانالمتغيـــــر المســـــتقل المؤهـــــل العلمـــــي وهمـــــا دكت ـــــالنظر إل أمـــــا ب
و هـــــي قيمـــــة أكبـــــر مـــــن قيمـــــة الدلالـــــة المعنويـــــة   =Sig 1.057فـــــإن قيمـــــة الدلالـــــة المعنويـــــة T-Testاختبـــــار

ممــــــــا يعنــــــــي عــــــــدم وجــــــــود دلالــــــــة إحصــــــــائية  و بالتــــــــالي نــــــــرفض الفرضــــــــية البديلــــــــة ونقبــــــــل  1,17المعتمــــــــدة 
لا توجـــــد فـــــروق ذات دلالـــــة إحصـــــائية علـــــى جـــــودة الخدمـــــة فـــــي التعلـــــيم العـــــالي الفرضـــــية الصـــــفرية وهـــــي أنـــــه 

 تعزى إلى المؤهل العلمي
 جودة الخدمة في التعليم العالير تأثير الرتبة على اختبا: ثانيا

H0: الرتبةلا توجد فروق ذات دلالة إحصائية على جودة الخدمة في التعليم العالي تعزى إلى. 
H1 : الرتبةتوجد فروق ذات دلالة إحصائية على جودة الخدمة في التعليم العالي تعزى إلى. 
 ANOVAالتباين الأحادي تم اختبار هذه الفرضية باختبار تحليل    

 .والرتبة جودة الخدمة في التعليم العالي بين ANOVAنموذج تحليل التباين الأحادي  (:01)جدول رقم 

 

 النموذج
 

متوس   درجة الحرية مجموع المربعات
 المربعات

الدلالة المعنوية  F يشر
Sig 

 بين المجموعات
 داخل المجموعات

 المجموع

0.000 
00.770 
00.5.0 

0 
07 
00 

1.700 
1..10 

0.00. 1.0.5 

 

 SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات  المصدر

أن قيمـــــة فيشـــــر  نجـــــد(  5.)رقـــــم  ANOVAمـــــن خـــــلال النتـــــائج المتحصـــــل عليهـــــا فـــــي جـــــدول تحليـــــل التبـــــاين
0.00.F=.  1.0.5أن قيمــــــــة الدلالــــــــة المعنويــــــــة  و ،إحصــــــــائيادالــــــــة غيــــــــر وهــــــــيSig= وهــــــــي أكبــــــــر مـــــــــن
ـــــل الفرضـــــية الصـــــفرية مســـــتوى ا 0.05 ـــــة  و نقب ـــــالي نـــــرفض الفرضـــــية البديل ـــــة المعتمـــــدة  ،وبالت ـــــة المعنوي لدلال

 .الرتبةلا توجد فروق ذات دلالة إحصائية على جودة الخدمة في التعليم العالي تعزى إلى و التي هي 

 .جودة الخدمة في التعليم العالياختبار تأثير الخبرة المهنية على :  رابعا

H0:المهنيةروق ذات دلالة إحصائية على جودة الخدمة في التعليم العالي تعزى إلى الخبرة لا توجد ف. 
H1 : لمهنيةاتوجد فروق ذات دلالة إحصائية على جودة الخدمة في التعليم العالي تعزى إلى الخبرة. 
 ANOVAتم اختبار هذه الفرضية باختبار تحليل التباين الأحادي    
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 .والخبرة المهنية  جودة الخدمة في التعليم العالي بين  ANOVAليل التباين الأحادي نموذج تح (:02)جدول رقم 

 

 النموذج
 

متوس   درجة الحرية مجموع المربعات
 المربعات

الدلالة المعنوية  F يشر
Sig 

 بين المجموعات
 داخل المجموعات

 المجموع

1.100 
00.510 
00.5.0 

0 
05 
00 

1.107 
1..00 

1.107 1.070 

 

 SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات :المصدر

 

 .=1.107Fأن قيمة فيشر  نجد( 0.)رقم  ANOVAمن خلال النتائج المتحصل عليها في جدول تحليل التباين
مستوى الدلالة  0.05وهي أكبر من  =1.070Sig،و أن قيمة الدلالة المعنوية  دالة إحصائيا غير وهي

لا توجد فروق ذات ي نرفض الفرضية البديلة  و نقبل الفرضية الصفرية و التي هي المعنوية المعتمدة  ،وبالتال
 .العالي تعزى إلى الخبرة المهنية دلالة إحصائية على جودة الخدمة في التعليم

 :ةالتطبيقي الدراسةتائج ن

 :يةالتالومن خلال تحليل نتائج الدراسة التطبيقية واختبار فرضيات البحث توصلنا إلى النتائج 

  عملياتهاتطبق الكلية محل الدراسة إدارة المعرفة بمختلف. 
  العاليتلتزم الكلية محل الدراسة بأبعاد جودة الخدمة في التعليم. 
 العاليلإدارة المعرفة بمختلف عملياتها على جودة الخدمة في التعليم  يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية. 
  بالكلية محل الدراسة لى جودة الخدمة في تعليم العاليتشخيص المعرفة ع لآثريوجد تأثير ذو دلالة. 
 بالكلية ثر توليد واكتساب المعرفة على جودة الخدمة في التعليم العالي يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لأ

 .الدراسةمحل 
 بالكلية محل ثر تخزين المعرفة على جودة الخدمة في التعليم العالي يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لأ

  .لدراسةا
 بالكلية محل ثر توزيع المعرفة على جودة الخدمة في التعليم العالي  يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لأ

  .الدراسة
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 محل  العالي بالكليةثر تطبيق المعرفة على جودة الخدمة في التعليم يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لأ
  .الدراسة

  الجنس و المؤهل العلمي  الخدمة في التعليم العالي تعزى لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية على جودة
 .المهنيةو الرتبة و الخبرة 

 : الدراسة هذه تبقى محدودة النتائج للأسباب التالية

 الأخرى  اقتصرت على كلية العلوم الاقتصادية و تجارية و علوم التسيير من بين الكليات. 
  الأساتذة وهم واحدةاستهدفت فئة. 
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 :خلاصة

بناءا على ما سبق من خلال هذا الفصل حاولنا اختبار فرضيات الدراسة و تحليل فقرات الاستبيان الخاصة    
 الانحرافات المعيارية، بالمتغيرين بالاعتماد على أساليب التحليل الإحصائي المتمثلة في المتوسطات الحسابية

في ( إدارة المعرفة )ها والمتعلقة بدور المتغير المستقل،للوصول إلى ثبات الفرضيات من عدم  spss،برنامج 
 .(جودة الخدمة في التعليم العالي )المتغير التابع سينتح

توى الكلية محل الدراسة أن الأساتذة يرون بأن الكلية  إليها على مسلقد اتضح لنا من خلال النتائج المتوصل و   
اد جودة الخدمة في التعليم العالي  بدرجة متوسطة  ويوجد تأثير ،وتلتزم بأبع تطبق إدارة المعرفة  بدرجة متوسطة

علوم الاقتصادية و تجارية و ذو دلالة إحصائية لإدارة المعرفة  على جودة الخدمة في التعليم العالي بالكلية 
 .علوم التسيير
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 خاتمة ال

،خاصة في ظل  م التي لاقت اهتماما كبيرا من قبل الباحثين والمؤسساتتعتبر إدارة المعرفة من أهم المفاهي    
ومن بين هذه ، والتوجه العام نحو اقتصاد المعرفة، التغيرات المتسارعة التي تشهدها بيئة أعمال المؤسسات

عرفة المؤسسات نجد مؤسسات التعليم العالي باعتبارها حاضنة أساسية للمورد البشري والقادرة على إنتاج الم
عن طريق توليدها التطبيق الفعال لعمليات إدارة المعرفة و ، توليد قدرات ومعارف جديدة من وإدارتها بما يمكنها

 .مخرجاتها جودة للمعرفة وتخزينها وتوزيعها وتطبيقها مما يضمن لها البقاء والتميز وكذا يساعدها على تحسين 

 بعيدة رؤية منها يتطلب والمعاصرة الحديثة التغيرات ظل يف العالي التعليم اتمؤسس يةواستمرار  بقاء نإ    
جميع  على والتركيز المفاهيم أحدث بتبني إلا يتأتى لا ،وهذا التحديات هذه مواجهة على عالية ومقدرة المدى

المعارف المكتسبة من أجل الاستفادة منها وتقاسمها وتشاركها بين جميع الأطراف في المؤسسة الجامعية وهذا 
 .وبالتالي على جودة مخرجاتهاوالإدارية  التعليمية اتالخدم جودةإيجابي على بشكل ينعكس ما 

 :منهاالعديد من الفوائد  الجامعية يحقق للمؤسسات العالي ن استخدام طرق وأساليب إدارة المعرفة في التعليمإ   
ات من خلال زيادة مستوى المعرفة التشجيع والتحفيز لظهور مستوى عال من الذكاء ،وزيادة فعالية تلك المؤسس

،والرفع من مستوى عمليات تقييم الأداء بالمؤسسة التعليمية من  العالي المتعلقة بكيفية إدارة مؤسسات التعليم
وتوظيفها بطريقة فعالة وكفؤة تمكنها من زيادة تحسين جودة الخدمات  دارة المعلوماتفعال لإخلال وجود نظام 

 .المقدمة

بإجراء دراسة  ،قمنا دور إدارة المعرفة في تحسين جودة الخدمة في التعليم العاليتعرف على ومن أجل ال   
تم توزيع استبيان  بحيث، سعيدةجامعة تجارية وعلوم التسيير بالكلية العلوم الاقتصادية و تطبيقية على مستوى 

جودة الخدمة في أبعاد و ، المعرفة عمليات إدارةبمختلف رتبهم الوظيفية وذلك بالتركيز على  الأساتذةعلى جميع 
،وبعد قيامنا بجمع المعلومات من الاستبيانات الموزعة قمنا بتفريغها ومعالجتها من خلال البرنامج  التعليم العالي

 . SPSSالإحصائي المعروف باسم الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية
 :ية والتطبيقية وهي موضحة في الآتيومن خلال هذه الدراسة توصلنا إلى مجموعة من النتائج النظر 

 
 :النتائج الخاصة بالدراسة النظرية

 الأهداف إلى الوصول اجل من والصريح الضمني بشقيها للمعرفة الأمثل الاستخدام هي المعرفة إدارة 
 الاستجابة لمختلف في السرعة خلال من وجودته الأداء تحسين من يزيد ،وبشكل وكفاءة بفاعلية
 .والخارجية خليةالدا التغيرات

 توزيعها ، تخزينها،توليدها ،المعرفة تشخيص في تتمثل عليها تقوم وعمليات أسس لها المعرفة إدارة، 
 . اوتطبيقه
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 الأهداف تحقيق أجل من توفرها الواجب الخصائص من بمجموعة تتميز العالي التعليم خدمة جودة 
المادية  الجوانب:  وهيالعامة  دالأبعا من مجموعة خلال من الجودة هذه على الحكم ،ويكون 
وكذلك المرتبطة بجودة الخدمة في التعليم ، ،والتعاطف ،الأمان الاعتمادية، ،الاستجابة الملموسة

 . الدعم خدماتو  المرافق الأكاديمية، الإدارية الخدمات، التعليميةجودة العملية :  العالي والمتمثلة في
 ي تحسين جودة الخدمة في التعليم العالي تساهم ممارسات إدارة المعرفة الفعالة ف. 

 :النتائج الخاصة بالدراسة التطبيقية
 :  لقد توصلنا من خلال الدراسة التطبيقية إلى مجموعة من النتائج نوجزها فيما يلي

  الكلية محل الدراسة تطبق إدارة المعرفة بمختلف والتي تنص على أن  :الأولىبخصول الفرضية
أقل من مستوى الدلالة المعنوية  وهو 5sig=0.00المعنوية مستوى الدلالة ن لأ فقد تحققت عملياتها
حيث ذهب معظم المستجوبين من الأساتذة إلى التأكيد على أن الكلية محل الدراسة ، 1.17 المعتمدة

وهذا ما يعني ، ،كما أن مستوى هذا التطبيق كان بدرجة متوسطة تطبق إدارة المعرفة بمختلف عملياتها
بجامعة سعيدة تسعى إلى تبني وتطبيق جميع وعلوم التسيير لية العلوم الاقتصادية والتجارية أن ك

توزيع المعرفة ، تخزين المعرفة، توليد و اكتساب المعرفة، تشخيص المعرفة) عمليات إدارة المعرفة 
 .تفاوتةولكن هذا التطبيق كان بمستويات ودرجات م( وتطبيق المعرفة

  تلتزم بأبعاد جودة الخدمة في  الكلية محل الدراسةوالتي تنص على أن  :نيةالثابخصول الفرضية
أقل من مستوى  وهو 1sig=0.00المعنوية مستوى الدلالة حيث وجدنا أن  ،تحققتفقد  التعليم العالي

ذهب معظم مستجوبي الفئة المستهدفة إلى التأكيد وبدرجة  كما ،1.17 الدلالة المعنوية المعتمدة
ويمكن تفسير ذلك ، أبعاد جودة الخدمة في التعليم العاليب لتزمتكلية محل الدراسة الأن  على متوسطة

   .في الكلية الخدمة جودة حسينحريصون على ت جميع الأطراف المرتبطة بالكليةبأن 
  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لإدارة المعرفة بمختلف والتي تنص على أنه  :الثالثةبخصول الفرضية

قيمة الدلالة ن لأ فقد تحققت على جودة الخدمة في التعليم العالي بالكلية محل الدراسة عملياتها
وجدنا أن  كما أننا،  1.17هي أقل من مستوى الدلالة المعنوية المعتمدة  و 1.111المعنوية تساوي 

ن من التباي  5..7%مما يعني أن إدارة المعرفة  فسرت ما نسبته  R2= 7.5,التحديدمعامل  قيمة
إدارة المعرفة تكتسي أهمية بالغة أن يدل على ما وهذا ، محل الدراسةالحاصل في جودة الخدمة بالكلية 

داخل الكلية وأنها تساهم بشكل كبير في تحسين جودة الخدمات المقدمة وهذا ما ينعكس بالإيجاب على 
 .جميع الأطراف المرتبطة بالكلية

 :أما بالنسبة للفرضيات الفرعية

  تشخيص ليوجد أثر ذو دلالة إحصائية والتي تنص على أنه  :الأولىللفرضية الفرعية  بالنسبة
قيمة أن وجدنا  ثحي ،تحققتفقد  المعرفة على جودة الخدمة في التعليم العالي بالكلية محل الدراسة

ن كما وجدنا أ ،1.17وهي أقل من مستوى الدلالة المعنوية المعتمدة  1.111الدلالة المعنوية تساوي 
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من التباين  00.1% ما نسبته المعرفة فسرمما يعني أن تشخيص  R2=001,التحديدقيمة معامل 
 .بالكلية محل الدراسةالحاصل في جودة الخدمة في التعليم العالي 

   لتوليد يوجد أثر ذو دلالة إحصائية والتي تنص على أنه  :الثانيةأما بالنسبة للفرضية الفرعية
 وجدنا ثحي ،تحققتفقد  دة الخدمة في التعليم العالي بالكلية محل الدراسةالمعرفة على جو واكتساب 

كما  ،1.17المعتمدة وهي أقل من مستوى الدلالة المعنوية  1.111قيمة الدلالة المعنوية تساوي أن 
ما نسبته  توليد واكتساب المعرفة فسرمما يعني أن  R2=01.,1قيمة معامل التحديدأن وجدنا 
 .بالكلية محل الدراسةين الحاصل في جودة الخدمة في التعليم العالي من التبا 0.1%.

  لتخزين يوجد أثر ذو دلالة إحصائية والتي تنص على أنه  :الثالثةأما بالنسبة للفرضية الفرعية
قيمة وجدنا أن  ثحي ،تحققتفقد  المعرفة على جودة الخدمة في التعليم العالي بالكلية محل الدراسة

 ، كما وجدنا أن1.17وهي أقل من مستوى الدلالة المعنوية المعتمدة  1.111وية تساوي الدلالة المعن
من التباين % 7.0.ما نسبته  تخزين المعرفة فسرمما يعني أن  R2=70.,التحديدمعامل  قيمة

  .بالكلية محل الدراسةالحاصل في جودة الخدمة في التعليم العالي 

  المعرفة  لتوزيعيوجد أثر ذو دلالة إحصائية والتي تنص على أنه  :ةالرابعأما بالنسبة للفرضية الفرعية
قيمة الدلالة أن  وجدنا ثحي ،تحققتفقد  على جودة الخدمة في التعليم العالي بالكلية محل الدراسة

 قيمة ، كما وجدنا أن1.17وهي أقل من مستوى الدلالة المعنوية المعتمدة  1.111المعنوية تساوي 
من التباين الحاصل في % 01.0ما نسبته  المعرفة فسر أن توزيعمما يعني  R2=010,التحديدمعامل 

 .بالكلية محل الدراسةجودة الخدمة في التعليم العالي 

   لتطبيق يوجد أثر ذو دلالة إحصائية والتي تنص على أنه  :الخامسةأما بالنسبة للفرضية الفرعية
قيمة أن وجدنا  ثحي ،تحققتفقد  لكلية محل الدراسةعلى جودة الخدمة في التعليم العالي با المعرفة

 أن ، كما وجدنا1.17وهي أقل من مستوى الدلالة المعنوية المعتمدة  1.111الدلالة المعنوية تساوي 
من التباين % 07.0ما نسبته  المعرفة فسرتطبيق مما يعني أن  R2=070,التحديدقيمة معامل 

 .بالكلية محل الدراسةالي الحاصل في جودة الخدمة في التعليم الع

  جودة الخدمة في التعليم العالي بالكلية محل الدراسة بسعيدة لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية على
 (المهنية والمؤهل العلمي ةالخبر  ،الوظيفة ،الجنس)للمتغيرات الشخصية للدراسة وهي  تعزى 

 الاقتراحات    
 :يلي كما تقديم بعض الاقتراحات ايمكنن ،دراسةالهذه من  خلال النتائج المتوصل إليها ومن 

 التدريستشجيع على مشاركة المعرفة بين أعضاء هيئة ال. 
  بيئة تقوم على إدارتها سوتأسي ،المعرفةخلق جو يشجع على الإبداع ولابتكار في مجال . 
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  عقد  لمن خلا كومهارات، وذلالاستفادة مما يتمتع به أعضاء هيئة التدريس بالجامعة من خبرات
 .المعرفةتدريبية للإداريين والأساتذة على كيفية العمل وفق مدخل إدارة  دوارة

   التطبيقية ةالعلمي، خاصجل دعم ومساندة أنشطة البحث أالقطاع الخاص من  أمامفتح المجال 
 .منها

 العالي التعليم خدمة جودةوتحسين  وتحقيق لتطبيق كمدخل المعرفة إدارة تبني ضرورة. 
 

 :دراسةآفاق ال
 :يمكننا اقتراح مواضيع تعد كإشكالية لبحوث جديدة وهيهذه من خلال دراستنا 

 دور إدارة المعرفة في تحسين أداء الجامعات وجودة الخدمة . 
 أثر استخدام تقنيات إدارة المعرفة على تحسين فعالية العملية التعليمية في الجامعات. 
 (مقارنةدراسة )معات الحكومية والخاصة أثر إدارة المعرفة على جودة الخدمة في الجا. 
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 .بسكرة ، جامعة محمد خيضر  رسييطروحة دكتورة في علوم الت .التنافسية 

دور تكنولوجيا ادارة المعرفة في تحسين جودة (. .010-0107. )البقيري عبد الرحمان ادريس ابو جلح ..
 .مجلة العلوم الاقتصادية . مخرجات مؤسسات التعليم العالي

لجودة وتأثيرها على الاعتماد الأكاديمي بمؤسسات تحديد معايير ضمان ا(.  0100-0107. )بلبية محمد .0
 .جامعة ابو بكر بلقايد: تلمسان ، الجزائر . اطروحة دكتورة . التعليم العالي 

الجزائر، جامعة . العالي ادارة المعرفة و دورها في تحقيق جودة الخدمة في التعليم (. 0100. )توفيق صراع .7
 .رسالة ماجستير كلية العلوم الاقتصادية و تجارية و علوم التسيير : الجزائر

دكتورة طور الثالت . ن جودة التعليم العاليمساهمة إدارة المعرفة في تحسي(. 0100-.010. )حرنان نجوى  .0
 .جامعة محمد خيضر: بسكرة، الجزائر. 

مساهمة في تحسين جودة خدمات التعليم العالي بانتهاج إدارة (.  0107-0100. )حواس عبد الرزاق .5
 .جامعة قاصدي مرباح : ورقلة ، الجزائر. اطروحة دكتورة . الجودة الشاملة في الجامعات الجزائرية 

الجودة في مؤسسات التعليم العالي الجزائرية افاقه و معوقاته  تطبيق نظام ضمان(. 0100. )صليحة رقاد .0
رسالة دكتورة كلية العلوم الاقتصادية و تجارية و . دراسة ميدينية بمؤسسات التعليم العالي للشرق الجزائري 

 .علوم التسيير، الجزائر

 .جامعة بغداد,جمهورية العراقية   ,نظم المعلومات مدرسة. ادارة المعرفة .(2005) .صلاح الذين الكبيسي .0

 ,مدكرة مقدمة لنيل شهادة الماجيستر: ادارة اعمال  .ادارة المعرفة في المؤسسة (. 0110. )كمال عقاب .01
 .الجزائر

دراسة . دور إدارة المعرفة في تحسين الأداء التنظيمي(.  .010مارس . )مريم عبد الله فرج راشد الحربي .00
 .الكويت . تطبيقية على الهيئة العامة لتعليم التطبيقي و التدريبي بدولة الكويت 
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دور المعرفة الضمنية في تحسين جودة الخدمة التعليم (. 0107. )هناء عبد الرؤوف، و المنيراوي محمد .00
رسالة ماجستير جامعة عين : كلية التجارة . العالي دراسة ميدانية على جامعة فلسطينية بمحافظة غزة

 .الشمس 

. دور إدارة المعرفة في تحقيق ضمان جودة التعليم العالي (. .010. )وفاء عبد الفتاح ميلاد الدوكالي ..0
 .جامعة بنغازي . مذكرة ماجستير 

  المجلات :  

مساهمة إدارة المعرفة في تحسين جودة (. 0100ديسمبر . )إكن لطفي، إدريس تواتي، و كمال حوشين .0
 .ية المستقبل الاقتصادي مجلة العلم. خدمات التعليم العالي

دور ادارة المعرفة في مؤسسات التعليم العالي في ضمان جودة (. 0105. )ايمن ديوب، و العلي رامي .0
مجلة جامعة تشرين للبحوث و . الخدمات التعليمية و الادارية دراسة تطبيقية في جامعة العربية الخاصة

 .15العدد  0.مجلد الدراسات العلمية ، 

 . 24العدد  .المتضمن القانون التوجيهي للتعليم العالي 99 / 05القانون رقم  .(1999) .الجريدة الرسمية ..

منشورات  :القاهرة  .اثر ادارة المعرفة في اداء المنظمات بحوث محكمة منتقاة  .(2014) .م ,خبراء .0
 .المنظمة العربية للتنمية الادارية 

 .ليم العالي المفهوم و الاليات و التحسينجودة خدمات التع .(2019) .صديقي رزيقي  ,عبد حواس الرزاق .7
 .مجلة الدراسات الاقتصادية و المالية  ,الوادي

ادارة العرفة و دورها في ترقية جودة الخدمات التعليمية دراسة  .(2021) .محمد امين رماس , حميدي يالزقا .0
 . 21المجلد  ,مجلة الباحث  .تطبيقية على جامعة سعيدة 

بحث . تطبيقات ادارة المعرفة في مؤسسات التعليم العالي(. 0100. )سامي حنونة، و محمد العوضي رافت .5
 .جامعة القدس المفتوحة: غزة. تمر التعليم الالكتروني و اقتصاديات المعرفة مقدم لمؤ 

مجلة الدراسات المالية . و اساليب القياس جودة خدمات التعليم العالي الابعاد(. 0100. )عبد الرزاق حواس .0
 .و المحاسبية 

مركز دراسات . GFDتحسين جودة خدمة التعليم العالي نمودج (. 0110. )ليث علي الحكيم، و الاخرون  .0
 .الكوفة 
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دور إدارة المعرفة في تحقيق جودة التعليم العالي في المؤسسات (. 0101. )نايف فابد رجا الرشيد .01
 .07العدد  0مجلة عربية للاداب و دراسات الانسانية ، المجلد . التعليمية

اثر التسويق الداخلي على ضمان جودة خدمة التعليم العالي من (. 0100سبتمير . )الهام منصوري  .00
 .مجلة اقتصاديات المال و الاعمال . وجهة نظر الموظفيم بكلية التكنولوجيا الحديثة للمعلومات و الاتصال
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 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 جامعة دكتور مولاي الطاهر بسعيدة
 لية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسييرك

 قسم علوم التسيير
          

 

  

 

 

 

 

 

 

 :في الخانة المناسبة(x)ضع علامة 

 المعلومات الشخصية :  الجزء الأول

 ذكر                             أنثى                         :            الجنس – 1 

 شهادة ماجستير                 شهادة دكتوراه        : المؤهل العلمي -2 

             :الرتبة  -3 

 أستاذ التعليم العالي                            )ب(أستاذ محاضر قسم                )ب(أستاذ مساعد قسم 

  )أ(أستاذ محاضر قسم                    )أ(أستاذ مساعد قسم

  :                                                  هنيةالخبرة الم -4

 سنة     50-0من       سنوات         50أقل من    

 سنة 50أكثر من     

 

 . تحية طيبة وبعد : الفاضلةأستاذتي ، أستاذي الفاضل

دور إدارة المعرفة في "  : ،تخصص إدارة الأعمال نقو  بإجراء دراسة حول  لنيل شهادة امااسر  في علو  التسييرالتحضير في إطار       
 . العينة اماشاركة في هذه الدراسة و قد تم اختياركم ضمن, " تحسين جودة الخدمة في التعليم العالي 

ى الأسئلة الواردة في الاستبيان امارفق بكل موضوعية، علما أن آرائكم يسرنا أن نطلب من سيادتكم المحر مة التفضل بالإجابة عل      
 .واقر احاتكم ستساهم في تحقيق أهداف الدراسة وستستخد  لأغراض البحث العلمي شاكرين لكم حسن تعاونكم

                                                                  ولكم منا أسمى عبارات التقدير والاحر ا                                                                                                
                        

 

 

 دور إدارة المعرفة في تحسين جودة الخدمة في التعليم العالي 

 استبيــــــــــــــــــــــــان
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 متغيرات الدراسة : لثانيا الجزء

 إدارة المعرفة : المجال الأول

 موافق
 بشدة

فقامو    
 محايد

 غير
 موافق

موافقغير   
 بشدة

 
 السؤال

 
 الرقم

تشخيص المعرفة : ور الأولالمح  
التي تمكنها من تشخيص المعرفةاللازمة  والإمكانياتتمتلك الكلية الأدوات        1 
...(أساتذة ،إداريين)تستفيد الكلية من خبرات ومهارات المنتسبين إليها        2 
والحديثة المتاحة للمعرفة مستمرة متابعة هناك       3 
أخرى تعليمية مؤسسات من المتخصصة لمعرفةا لرصد تسعى الكلية       4 

المعرفةواكتساب توليد : المحور الثاني  
 5 تقدم الكلية التسهيلات المادية والمعنوية للباحثين وتدعم البحث العلمي     
 6 تستعين الكلية بخبراء ومستشارين من الخارج لنقل خبراتهم ومعارفهم للأساتذة     
 7 شاكل المطروحة وتوليد أفكار جديدةالم لحلمع بعضهم البعض  يتعاون الأساتذة     

 8 المؤتمرات العلمية والأيام الدراسيةو  إقامة الملتقياتتحرص الكلية على      
تخزين المعرفة: المحور الثالث  

 9    تتوفر الكلية على المعدات والوسائل اللازمة لحفظ وتخزين المعرفة     
 11   حل المشكلاتالعمل و يعُتمد عليها في قواعد بيانات تمتلك الكلية      
من المعرفة المخزنة  هم الاستفادةيمكنجميع المنتسبين للكلية        11 
 12 يتم تحديث وسائل تخزين المعرفة وفقا للتطورات الحاصلة في هذا المجال     

توزيع المعرفة          : المحور الرابع  
بها المحيطة الخارجية مع الأطراف المعرفة تبادل ىالكلية عل تعمل       13 
التعرف على نشاطات وأعمال الكلية من خلال موقعها الالكتروني يمكن       14 
بالكلية بصفة دوريةالداخلية  والندوات و ورش العملتعقد الاجتماعات        15 
فيما بينهملتبادل المعرفة  ةالالكتروني وسائطال الأساتذة يستخدمون       16 

تطبيق المعرفة : المحور الخامس  
تطبيق المعرفة يعتبر أهم أولويات الكلية        17 
على تطبيق معارفهم وخبراتهم والاستفادة منها في أعمالهم  لأساتذةيتم تشجيع ا     

  اليومية
18 

رف المكتسبةالتطبيق المعوالبرامج اللازمة الكلية تضع الخطط        19 
للمعارف المكتسبة تقوم الكلية بمتابعة أداء الأفراد للتأكد من مدى تطبيقهم       21 
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 جودة الخدمة في التعليم العالي: المجال الثاني

 موافق
 بشدة

  موفق
 محايد

 غير
 موافق

موافقغير   
 بشدة

 
 السؤال

 
 الرقم

جودة العملية التعليمية: المحور الأول  
.تأدية أعمالهمرات الأكاديمية الكافية لالأساتذة يمتلكون المها       21 
المختلفة الطالب احتياجاتعلى فهم ومعرفة  لديهم القدرة الكافيةالأساتذة        22 
 23 المناهج الدراسية المعتمدة تساهم في تطوير معارف ومهارات الطالب     
دة وحاجات الأساتذة ينوعون في أساليب التدريس بما يتلاءم مع موضوع الما     

 الطلبة
24 

التعلم الإلكتروني في  ومهاراتالوسائل التعليمية الحديثة  الأساتذة يستخدمون     
 التدريس

25 

الخدمات الإدارية: المحور الثالث  
 26 تقدم الكلية خدماتها الإدارية المطلوبة بشكل فوري     
اهتماماتها مقدمة في الطالب مصلحة الكلية إدارة تضع       27 
أعمالهم بالشكل الصحيح ومن دون أخطاءفي الكلية يؤدون الموظفون         28 
آمنة تعليمية بيئة توفير وتهيئة تحرص الكلية على       29 
الذاتي وتطويرهمتعليمهم  واستمرار الأساتذة لمواصلةشجع الكلية ت       31 

 الأكاديميةالمرافق : المحور الرابع
.يزات المستعملة في الكلية تلبي احتياجات العملية التعليميةالوسائل والتجه       31 
.تحتوي قاعات الإعلام الآلي على المعدات اللازمة للبحث العلمي       32 
.تتوفر المكتبة الجامعية على رصيد كافي ومتنوع من المصادر العلمية       33 
.العلمي حثبللدراسة وال ملائمة أكاديمية بيئة الجامعة تُوفر       34 
 من المادية التسهيلات كافة على تتوفر بالكلية التدريس وقاعات المدرجات     

.الخ...إنارة تدفئة، تهوية،  
35 

الدعم خدمات: المحور الخامس  
.منتسبين إليهالل ورياضية ترفيهية الجامعة تخصص فضاءات       36 
.طراف المرتبطة بهاالأ لمختلف ادوالإرش الاستشارة خدمات بتقديم الجامعة تهتم       37 
بنك، ) ستفيدينتتوفر الجامعة على المرافق الضرورية التي تلبي احتياجات الم     

(صراف آلي، مكتب بريد، الخ ةماكين  
38 

لاكتساب مهارات جديدة  نتسبين إليهاتقدم الجامعة بعض الخدمات المجانية للم      
...مثل المقاولاتية ، تعلم اللغات  

39 

 41 الجامعة لديها اتفاقيات تعاون في مجال البحث العلمي مع جامعات أجنبية       
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  SPSSمخرجات       
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 الوصف الإحصائي لعينة الدراسة وفق المتغيرات الشخصية.
 الجنس 1.1

 الصنف

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 67,1 67,1 67,1 47 دكر

 100,0 32,9 32,9 23 انثى

Total 70 100,0 100,0  

 المؤهل العلمي.  1.2
 

 المؤهل العلمي

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 4,3 4,3 4,3 3 شهادة الماجستير

 100,0 95,7 95,7 67 شهادة دكتورة

Total 70 100,0 100,0  

 

 الرتبة . 8.1

 

 الررتبة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 5,7 5,7 5,7 4 استاد مساعد قسم ب

 10,0 4,3 4,3 3 استاد مساعد قسم ا

 25,7 15,7 15,7 11 استاد محاضر قسم ب

 55,7 30,0 30,0 21 استاد محاضر قسم ا

م العالياستاد تعلي  31 44,3 44,3 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

 

 الخبرة المهنية. 8.1

 

 الخبرة المهنية

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

سنوات 5اقل من   6 8,6 8,6 8,6 

سنة 05الى  5من   43 61,4 61,4 70,0 

سنة 05اكثر من   21 30,0 30,0 100,0 

Total 70 100,0 100,0  
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 قياس ثبات الاستبيان.2
 إدارة المعرفة 1.2
 تشخيص المعرفة   
 

 المعرفةواكتساب توليد 
 
 
 
 

 تخزين المعرفة
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,854 4 

 توزيع المعرفة
 
 

   تطبيق المعرفة
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,813 4 

 إدارة المعرفة
 
 
 
 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,799 4 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,791 4 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,731 4 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,883 20 
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 جودة الخدمة في التعليم العالي2.2
 جودة العملية التعليمية

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,742 5 

 الخدمات الإدارية
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,858 5 

 المرافق الأكاديمية
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,841 5 

 الدعم خدمات
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,746 5 

 عليم العاليجودة الخدمة في الت
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,890 20 

 جميع عبارات الاستبيان
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,905 40 
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 اتجاهات إجابات أفراد العينة.0
 إدارة المعرفة 1.0
 تشخيص المعرفة-   

 

FREQUENCIES VARIABLES=Q1 Q2 Q3 Q4 

  /ORDER=VARIABLE. 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

تمتلك الكلية الأدوات والامكانيات اللازمة التي تمكنها من تشخيص 

 المعرفة

70 3,13 ,962 

...(أساتذة ،إداريين)تستفيد الكلية من خبرات ومهارات المنتسبين إليها   70 3,53 ,880 

 924, 3,24 70 هناك متابعة مستمرة للمعرفة المتاحة والحديثة

 947, 3,03 70 الكلية تسعى لرصد المعرفة المتخصصة من مؤسسات تعليمية أخرى

 73391, 3,2321 70 تشخيص المعرفة

N valide (listwise) 70   

 المعرفةواكتساب توليد 
 

FREQUENCIES VARIABLES=Q5 Q6 Q7 Q8 

  /ORDER=VARIABLE. 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 1,028 3,24 70 تقدم الكلية التسهيلات المادية والمعنوية للباحثين وتدعم البحث العلمي

تستعين الكلية بخبراء ومستشارين من الخارج لنقل خبراتهم ومعارفهم 

 للأساتذة

70 3,07 1,108 

بعضهم البعض لحل المشاكل المطروحة وتوليد أفكار يتعاون الأساتذة مع 

 جديدة

70 3,16 1,099 

 1,123 3,31 70 تحرص الكلية على إقامة الملتقيات والمؤتمرات العلمية والأيام الدراسية

 85433, 3,1964 70 توليد واكتساب المعرفة

N valide (listwise) 70   
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 تخزين المعرفة
 

 

FREQUENCIES VARIABLES=Q9 Q10 Q11 Q12 

  /ORDER=VARIABLE. 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 980, 3,29 70 تتوفر الكلية على المعدات والوسائل اللازمة لحفظ وتخزين المعرفة

 1,071 3,11 70 تمتلك الكلية قواعد بيانات يعُتمد عليها في العمل وحل المشكلات

ن للكلية يمكنهم الاستفادة من المعرفة المخزنةجميع المنتسبي  70 3,00 ,948 

 980, 3,10 70 يتم تحديث وسائل تخزين المعرفة وفقا للتطورات الحاصلة في هذا المجال

 83052, 3,1250 70 تخزين المعرفة

N valide (listwise) 70   

 
 

 توزيع المعرفة
 

FREQUENCIES VARIABLES=Q13 Q14 Q15 Q16 

  /ORDER=VARIABLE. 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 971, 3,11 70 تعمل الكلية على تبادل المعرفة مع الأطراف الخارجية المحيطة بها

 964, 3,64 70 يمكن التعرف على نشاطات وأعمال الكلية من خلال موقعها الالكتروني

لداخلية بالكلية بصفة دوريةتعقد الاجتماعات والندوات و ورش العمل ا  70 3,36 1,077 

 1,003 3,33 70 الأساتذة يستخدمون الوسائط الالكترونية لتبادل المعرفة فيما بينهم

 74775, 3,3607 70 توزيع المعرفة

N valide (listwise) 70   

 
 تطبيق المعرفة

 

FREQUENCIES VARIABLES=Q17 Q18 Q19 Q20 

  /ORDER=VARIABLE. 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 1,029 3,31 70 تطبيق المعرفة يعتبر أهم أولويات الكلية

 1,085 3,20 70 يتم تشجيع الأساتذة على تطبيق معارفهم وخبراتهم والاستفادة منها في أعمالهم اليومية

 982, 3,14 70 الكلية تضع الخطط والبرامج اللازمة لتطبيق المعارف المكتسبة

 1,020 3,06 70 تقوم الكلية بمتابعة أداء الأفراد للتأكد من مدى تطبيقهم للمعارف المكتسبة

 82438, 3,1786 70 تطبيق المعرفة

N valide (listwise) 70   
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 إدارة المعرفة

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 65977, 3,2186 70 إدارة المعرفة

N valide (listwise) 70   

 

 

 

 جودة الخدمة في التعليم العالي0.2
 جودة العملية التعليمية

 

FREQUENCIES VARIABLES=Q21 Q22 Q23 Q24 Q25 

  /ORDER=VARIABLE. 

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

همالأساتذة يمتلكون المهارات الأكاديمية الكافية لتأدية أعمال . 70 3,87 ,635 

 721, 3,73 70 الأساتذة لديهم القدرة الكافية على فهم ومعرفة احتياجات الطالب المختلفة

 1,010 3,23 70 المناهج الدراسية المعتمدة تساهم في تطوير معارف ومهارات الطالب

 841, 3,60 70 الأساتذة ينوعون في أساليب التدريس بما يتلاءم مع موضوع المادة وحاجات الطلبة

 927, 3,44 70 الأساتذة يستخدمون الوسائل التعليمية الحديثة ومهارات التعلم الإلكتروني في التدريس

 58772, 3,5743 70 جودة العملية التعليمية

N valide (listwise) 70   

 

 الخدمات الإدارية
 

FREQUENCIES VARIABLES=Q26 Q27 Q28 Q29 Q30 

  /ORDER=VARIABLE. 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 970, 3,41 70 تقدم الكلية خدماتها الإدارية المطلوبة بشكل فوري

 866, 3,79 70 تضع إدارة الكلية مصلحة الطالب في مقدمة اهتماماتها

 849, 3,34 70 الموظفون في الكلية يؤدون أعمالهم بالشكل الصحيح ومن دون أخطاء

كلية على توفير وتهيئة بيئة تعليمية آمنةتحرص ال  70 3,57 ,926 

 897, 3,50 70 الكلية تشجع الأساتذة لمواصلة واستمرار تعليمهم وتطويرهم الذاتي

الإداريةجودة الخدمات   70 3,5229 ,72094 

N valide (listwise) 70   
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 المرافق الأكاديمية
 

FREQUENCIES VARIABLES=Q31 Q32 Q33 Q34 Q35 

  /ORDER=VARIABLE. 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 1,056 2,99 70 .الوسائل والتجهيزات المستعملة في الكلية تلبي احتياجات العملية التعليمية

 1,169 3,10 70 .تحتوي قاعات الإعلام الآلي على المعدات اللازمة للبحث العلمي

على رصيد كافي ومتنوع من المصادر العلمية تتوفر المكتبة الجامعية . 70 3,41 1,070 

 1,075 3,06 70 .توُفر الجامعة بيئة أكاديمية ملائمة للدراسة والبحث العلمي

الخ...المدرجات وقاعات التدريس بالكلية تتوفر على كافة التسهيلات المادية من تهوية، تدفئة، إنارة . 70 2,97 1,167 

كاديميةجودة المرافق الأ  70 3,1057 ,86659 

N valide (listwise) 70   

 

 الدعم خدمات
FREQUENCIES VARIABLES=Q36 Q37 Q38 Q39 Q40 

  /ORDER=VARIABLE. 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 987, 3,20 70 .الجامعة تخصص فضاءات ترفيهية ورياضية للمنتسبين إليها

بتقديم خدمات الاستشارة والإرشاد لمختلف الأطراف المرتبطة بها تهتم الجامعة . 70 2,93 1,026 

(بنك، ماكينة صراف آلي، مكتب بريد، الخ)تتوفر الجامعة على المرافق الضرورية التي تلبي احتياجات المستفيدين   70 3,87 ,563 

رات جديدة مثل المقاولاتية ، تعلم اللغاتتقدم الجامعة بعض الخدمات المجانية للمنتسبين إليها لاكتساب مها ... 70 3,59 ,955 

 907, 3,60 70 الجامعة لديها اتفاقيات تعاون في مجال البحث العلمي مع جامعات أجنبية

 63638, 3,4371 70 جودة خدمات الدعم

N valide (listwise) 70   

 جودة الخدمة في التعليم العالي

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 56129, 3,4100 70 جودة الخدمة في التعليم العالي

N valide (listwise) 70   
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 اختبار الفرضيات

 ( تطبيق إدارة المعرفة بالكلية )  اختبار الفرضية الأولى.

 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

 07886, 65977, 3,2186 70 إدارة المعرفة

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

 3759, 0613, 21857, 007, 69 2,772 إدارة المعرفة

 

 ( جودة الخدمة بالكلية ) اختبار الفرضية الثانية .
 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

 06709, 56129, 3,4100 70 جودة الخدمة في التعليم العالي

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

 5438, 2762, 41000, 000, 69 6,111 جودة الخدمة في التعليم العالي

 

 (أثر إدارة المعرفة على جودة الخدمة بالكلية ) اختبار الفرضية الثالثة
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,733
a
 ,537 ,531 ,38455 

a. Valeurs prédites : (constantes), إدارة المعرفة 
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ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 11,682 1 11,682 79,000 ,000
b
 

Résidu 10,056 68 ,148   

Total 21,738 69    

a. Variable dépendante : جودة الخدمة في التعليم العالي 

b. Valeurs prédites : (constantes), إدارة المعرفة 

 

 

 

 اختبار الفرضيات الفرعية

 (أثر تشخيص المعرفة على جودة الخدمة )اختبار الفرضية الفرعية الأولى 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,490
a
 ,240 ,229 ,49290 

a. Valeurs prédites : (constantes), تشخيص المعرفة 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 5,217 1 5,217 21,475 ,000
b
 

Résidu 16,521 68 ,243   

Total 21,738 69    

a. Variable dépendante : جودة الخدمة في التعليم العالي 

b. Valeurs prédites : (constantes), تشخيص المعرفة 

 

 

 (أثر توليد واكتساب المعرفة على جودة الخدمة )اختبار الفرضية الفرعية الثانية 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,625
a
 ,390 ,381 ,44143 

a. Valeurs prédites : (constantes), توليد واكتساب المعرفة 
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ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 8,488 1 8,488 43,559 ,000
b
 

Résidu 13,250 68 ,195   

Total 21,738 69    

a. Variable dépendante : جودة الخدمة في التعليم العالي 

b. Valeurs prédites : (constantes), توليد واكتساب المعرفة 

 (أثر تخزين المعرفة على جودة الخدمة )اختبار الفرضية الفرعية الثالثة 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,598
a
 ,358 ,348 ,45313 

a. Valeurs prédites : (constantes), تخزين المعرفة 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 7,776 1 7,776 37,871 ,000
b
 

Résidu 13,962 68 ,205   

Total 21,738 69    

a. Variable dépendante : جودة الخدمة في التعليم العالي 

b. Valeurs prédites : (constantes), تخزين المعرفة 

 (أثر توزيع المعرفة على جودة الخدمة )اختبار الفرضية الفرعية الرابعة 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,634
a
 ,402 ,394 ,43704 

a. Valeurs prédites : (constantes), توزيع المعرفة 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 8,749 1 8,749 45,807 ,000
b
 

Résidu 12,989 68 ,191   

Total 21,738 69    

a. Variable dépendante : جودة الخدمة في التعليم العالي 

b. Valeurs prédites : (constantes), توزيع المعرفة 
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 (أثر تطبيق المعرفة على جودة الخدمة )اختبار الفرضية الفرعية الخامسة 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,672
a
 ,451 ,443 ,41879 

a. Valeurs prédites : (constantes), تطبيق المعرفة 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 9,812 1 9,812 55,944 ,000
b
 

Résidu 11,926 68 ,175   

Total 21,738 69    

a. Variable dépendante : جودة الخدمة في التعليم العالي 

b. Valeurs prédites : (constantes), تطبيق المعرفة 

 

 

 ةيتأثير المتغيرات الشخص
 

 الجنس-

 

 

 

Test d'échantillons indépendants 

 Test de Levene 

sur l'égalité des 

variances 

Test-t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl Sig. 

(bilatéral

e) 

Différence 

moyenne 

Différen

ce écart-

type 

Intervalle de confiance 

95% de la différence 

Inférieure Supérieure 

جودة الخدمة في التعليم 

 العالي

Hypothèse 

de variances 

égales 

,034 ,855 ,104 68 ,918 ,01489 ,14387 -,27219 ,30197 

Hypothèse 

de variances 

inégales 

  ,099 39,529 ,921 ,01489 ,14978 -,28794 ,31773 
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 المؤهل العلمي

Test d'échantillons indépendants 

 Test de Levene 

sur l'égalité des 

variances 

Test-t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl Sig. 

(bilatéral

e) 

Différence 

moyenne 

Différen

ce écart-

type 

Intervalle de confiance 

95% de la différence 

Inférieure Supérieure 

جودة الخدمة في التعليم 

 العالي

Hypothèse 

de variances 

égales 

,994 ,322 -,031 68 ,975 -,01045 ,33366 -,67625 ,65536 

Hypothèse 

de variances 

inégales 

  -,021 2,076 ,985 -,01045 ,49708 -2,07558 2,05468 

 

 الرتبة
 

ANOVA à 1 facteur 

 جودة الخدمة في التعليم العالي

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes 2,182 4 ,546 1,813 ,137 

Intra-groupes 19,556 65 ,301   

Total 21,738 69    

 

 الخبرة المهنية
 

ANOVA à 1 facteur 

 جودة الخدمة في التعليم العالي

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes ,029 2 ,015 ,045 ,956 

Intra-groupes 21,709 67 ,324   

Total 21,738 69    

 


