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 الــــــــمقدمــــــــة

 أ 

ذات الأثر الفعال على نجاح الأعمال    ،التطورات الفكرية المعاصرة  ىحد إتعد إدارة المعرفة التسويقية            
الركن الذى یلعب الدور الرئيسي في  بإعتباره  والمؤسسات التعليمية ، إنطلاقا من مفهوم رأس المال الفكري 

لي إبداع وبالتالي هو القادر على تحويل المعرفة وهو القائد في عملية التغيير وال ، بتكار والتجدید عملية ال 
ستغلال الموارد الطبيعة  إمما یعنى أن مركز الثقل في توليد القيمة قد إنتقل من    ،ومن ثم إلى ميزة تنافسية  ،قيمة

)الذى ینطبق على السلع   ومن قانون تناقص العوائد  ، الملموسة( صول الفكرية )غير)المادیة( الى إستغلال الأ
من جانب أخر تعتبر المعرفة التسويقية في جوهرها  و  ،    إلى قانون تزاید العوائد )فيما یتعلق بالمعرفة(    المادیة(

  ، لكونها ركيزة موضوعية في صياغة الخطط التسويقية الناجحة ،أساس مهم في إنضباط العمل التسويقي
 حكمة العقل لقياس متغيرات السوق المختلفة. إلىوالمستندة 
الحالية متعلقة بالجانب النوعي للمعرفة أكثر من  فالرهانات  المعرفيمن أهم ركائز البناء  یعد التعليم         

العالي    مؤسسات التعليمأخرى أصبحت إشكالية قدرة    العولمة، بعبارة ناتج عن تحدیات    وهذا  لهاالجانب الكمي  
الأمر الذي یتطلب   ،هتمام أساسي لجميع الدولإ لمواكبة تطورات الجودة    ،على إنتاج مخرجات ذات جودة عالية

 .رؤية استراتجية شاملة تتضافر فيها كافة الجهود  وفرح مشاكل هذا الأخير وتإصلا
هم الوسائل والأساليب لتحسين نوعية التعليم والرتقاء بمستوى آدائه في العصر  أ ويعتبر نظام الجودة أحد        
أو  المؤسسات  تعد الجودة بدیلا تأخذ به الجودة، فلمالذي یطلق عليه بعض المفكرين بأنه عصر  ،الحالي
دليل على بقاء الروح لدى المؤسسة   المعاصرة، وهيأصبح ضرورة ملحة تمليها حركة الحياة    ، بلأنظمتهاتتركه  

 .التعليمية
لوجوده، وتعكس مخرجات مؤسسات التعليم  ساسية  ومن ناحية أخرى تمثل مخرجات أي نظام الغایة الأ        

 المجتمع. العالى مدى متانة النظام التعليمي ومدى تطور أو تأخر 
 التجارية،قطاع الأعمال    على نطاق واسع في   التسويقية وتطبيقاتهنتشار مفهوم إدارة المعرفة  إ وعلى الرغم من  

والتجارب والتطبيقات لهذا المفهوم في الجامعات والمنظمات غير الربحية ومنظمات المجتمع   البحوث لازالت ف
 نواعها محدودة وغير كافية أختلاف إالخدمية على 

مطالبة بالهتمام بجودة التكوين والتعليم من أجل الرتقاء   ،الجزائرية كغيرها من نظيراتها الجامعةفلذا        
 لية.إلى مصف الجامعات الدو 
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 أولا: الإشكالية العامة
 ، تنطلق مشكلة البحث نحو تحقيق الجودة في الجامعة الجزائرية بتطبيق عمليات إدارة المعرفة التسويقية      

 ومن هنا تظهر الشكالية العامة للبحث في التساؤل الرئيسي التالي: 
العلوم التجارية كلية  في    دور إدارة المعرفة التسويقية في تحقيق جودة مخرجات التعليم العاليهو  ما   ✓

 في جامعة العربي التبسي تبسة؟  والعلوم الإقتصادية وعلوم التسيير

  ثانيا: التساؤلات الفرعية
 :وتنبثق من هذه الشكالية الأسئلة الفرعية التالية       
 ما مدى تطبيق عمليات إدارة المعرفة التسويقية في الكلية محل الدراسة؟ .1
 الخريجيين؟ جودة  وتحقيقالتسويقية دارة المعرفة إذات دلالة إحصائية بين عمليات هل توجد علاقة إرتباط  .2
جودة البحوث   وتحقيقالتسويقية  دارة المعرفةإبين عمليات  ذات دلالة إحصائيةهل توجد علاقة إرتباط  .3

 العلمية؟ والاعمال 
جودة  وتحقيقالتسويقية ادارة المعرفة  إدارة ذات دلالة إحصائية بين عمليات  إرتباطعلاقة هل توجد  .4

 ؟ البرامج التدريبية المقدمة للمجتمع 

 الفرضيات  ثالثا:
              التالية:الرئيسية  الفرضيةمن  الدراسة إنطلقت  للإجابة على إشكالية الدراسة والأسئلة الفرعية

( بين عمليات إدارة المعرفة التسويقية  ∝≤  0.05)توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة    "    
  العلوم التجارية والعلوم الإقتصادية وعلوم التسيير كلية في كلية  وتحقيق جودة مخرجات العملية التعليمية

 " .تبسةبفي جامعة العربي التبسي 
 :وتنبثق من الفرضية الرئيسية الفرضيات الفرعية التالية

 الدراسة؛لا یوجد تطبيق لعمليات إدارة المعرفة التسويقية في الكلية محل  .1
جودة  وتحقيقالتسويقية دارة المعرفة إ ذات دلالة إحصائية بين عمليات  إرتباطتوجود علاقة  .2

 الخريجيين؛ 
جودة البحوث  وتحقيقالتسويقية  دارة المعرفةإ ذات دلالة إحصائية بين عمليات  إرتباطتوجود علاقة  .3

 العلمية؛ والاعمال 
جودة  وتحقيقالتسويقية  ادارة المعرفة  إدارة ذات دلالة إحصائية بين عمليات  إرتباط توجود علاقة .4

 للمجتمع. البرامج التدريبية المقدمة 
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 أهمية البحث :رابعا
وتأتي في   بطبيعتها،حيث تعد مؤسسة معرفية  الجامعية،تنطلق أهمية الدراسة من أهمية المؤسسة  .1

  لدارة الامر الذي یحسن من تطبيقها  ،ن واحد آمقدمة المؤسسات المنتجة للمعرفة والموزعة لها في 
 ؛ رتقاء بوظائفها المختلفةستفادة منها في الالو المعرفة 

معتمدة  ستفادة منها في إدارة التسويق وال ،إدارة المعرفة التسويقيةالامكانية الكبيرة لتوظيف عمليات  .2
 ؛خبرة العاملين  على بالأساس

یمكن أن تتم الاستفادة منها في تطوير    حيث التسويق،    وإدارةالتسويقية  إدارة المعرفة  بين  تداخل    وجود   .3
 بالزبائن. ستقراء الظروف البيئية للشركات والمنافسين وتوجهات السوق والمعرفة  إ  ومنهمهارات العاملين  
 خامسا: أهداف البحث

 :تسعى هذه الدراسة إلى تحقيق الأهداف التالية          
المفاهمية والتعاريفية وفي مجالات تطوير   وجوانبه ،مفهوم إدارة المعرفة التسويقيةللكشف عن السعي  .1

 لنماذج المعرفية وتطبيقاتها؛ ا
 ؛ هم محاورهأ مفهوم الجودة بقطاع التعليم العالي وتبيان   إستكشاف .2
 وتطبيقاتها في مؤسسات التعليم العالي؛  ،ستخدام عمليات إدارة المعرفة التسويفيةإالتعرف على مدى  .3
 ستخدام مفهوم إدارة المعرفة التسويقية في مجال التسويق؛ إتوضيح كيفية  .4
 . التعليميةتحقيق جودة العملية عكاسات إدارة المعرفة التسويقية على إنمعرفة  .5

 الموضوع  أسباب إختيارسادسا:  
  كالآتي:ختيار هذا الموضوع والتي یمكن إیجازها هناك عدة أسباب ومبررات ل      
تناولا في   لمواضيعاومن الاكثر  ،الحدیثةتجاهات الادارية إدارة المعرفة التسويقية من ال  تعتبر    .1

 ؛ ةالمتقدمالعصر الحالی في الدول 
فهي بالتالي أكثر المؤسسات ملاءمة لتبني هذا   فيها،ستثمار للمعرفة وال مصدر تعتبر الجامعة   .2

 .المفهوم
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 سابعا: المنهج المستخدم في البحث
  والجابة على التساؤلات من أجل دراسة إشكالية البحث وتحليل أبعادها وجوانبها ونتائجها        
الدقيق   عتمدنا على المنهج الوصفي التحليلي وذلك من أجل الوصفإ   ،وإثبات صحة الفرضيات   الفرعية

 ، الموضوع  وتحليل البيانات والمعطيات المتوفرة عن هذا  ،والتفصيلي لموضوع البحث وصفا كميا ونوعيا
بالعتماد على مجموعة     ،ة بالموضوع واللمام بهاوهذا بإبراز أهم المفاهيم والأدوات والمقاربات المرتبط

ومنها التحكم  كتب، رسائل، مقالات وغيرها من المراجع ذات الصلة بالموضوع  كالمتنوعة من المراجع  
جامعة لعربي التبسي  تمثلت في    التي  بغية المرور للجانب التطبيقي بإحدى مؤسسات التعليم العالي  هفي

ستبيان  كآداة  عتماد على البال  ،ولایة تبسةب(  لوم القتصادیة وعلوم التسييرالعلوم التجارية والع)كلية 
تم   كما والذي یحتوي على عبارات بغية إستقصاء هيئة التدريس بالكلية محل الدراسة، لجمع البيانات 

 .  لتحليل نتائجه (spssللعلوم الاجتماعية ) ةالحزمة الحصائي إستخدام برنامج 
  الاستبيان   تم الاعتماد علىالبلاد بجائحة كورونا(،    مرورة العينة )لظروف قاهرة حالت دون مقابل  نظراو 

  ، جتماعيمواقع التواصل ال أغلب في  تم توزيعه إذ  ،ستقصاءالفي عملية  رئيسية اللكتروني كآداة 
من  على عينة  والاقسام    ةومواقع الكلي  ،وكذا منتدیات الأساتذة الجامعيين ومواقع النقابات الخاصة بهم

ستخدام شبكة الأنترنت فيما  إكما تم  اللكتروني،وإرساله لبريدهم  ،بالمؤسسة المعينة هيئة التدريس
 أخرى. من جوانب  یمكن إفادتنا في الموضوع

  : حدود البحثثامنا 
 :تمثلت الحدود التي حصرت الدراسة في التالي

  :الحدود المكانية
العلوم التجارية والعلوم  كلية ممثلة في  التبسي،لعربي اامعة ــــــــــتمثل الطار المكاني للدراسة في ج    

 ولایة تبسة. ب  لقتصادیة وعلوم التسييرا

 

 

 

   
 



 الــــــــمقدمــــــــة

 ه 

  : صعوبات الدراسةتاسعا
 : تمثلت أساسا في

الذي (  جائحة كورونا    )لاد  ــــــــــــنظرا لما تمر به الب  ،انـــــــــــستبيال صعوبة الوصول للعينة مباشرة وتوزيع   .1
 ؛ألزم إجراءات الحجر الوقائي

لكن حد من إمكانية الستفسار عن بعض   ، إعتماد الستبيان اللكتروني سهل من عملية التوزيع .2
 قبل العينة؛ وتعليل ذلك من  ،العبارات خصوصا عندما یتعلق الامر بعبارات عدم الموافقة

 هيكل البحث :عاشرا
 :من أجل معالجة هذا الموضوع تم تقسيم البحث إلى ثلاثة فصول كما یلي

 : تم تخصيص الفصل الاول
التسويقية حيث تم تقسيمه إلى ثلاثة مباحث، المبحث  المعرفة  وإدارةالمفاهيم النظرية لدارة المعرفة  لتوضيح
سس النظرية  الأ  وأهممعرفة  للالمفاهيم الأساسية  إستعراض  مدخل عام حول إدارة المعرفة من خلال  جاء كالأول  
إلى الأدبيات النظرية لدارة المعرفة التسويقية مبينا ماهيتها ومرتكزاتها  فيه  أما المبحث الثاني فتم التطرق  ،  حولها

 ومجالاتها.
 :الفصل الثانيفي حين 

 المبحث فتناول ه إلى العلاقة بين إدارة المعرفة التسويقية والجودة في قطاع التعليم العالي تم التطرق في    
  الثاني فجاء أما المبحث  أبعاها ومحاورها،    ،ماهيتها  من خلالالعالي   التعليـــم جودة خدمـة أساسيات حولالأول  

التعرف  فتم  العالي  التعليم مؤسسات  في بالجودةالمعرفة التسويقية وعلاقتها  لدارة المفاهيمي ليحدد الطار
 عواملأهم  إلى    ومشيرين تطبيقها   مبرزين مجالات   ،العالي  حقل التعليمإدارة المعرفة التسويقية في    ات على عملي

 في مجال التعليم العالي.    هاتطبيق نجاح
 في خدمة التعليـــم الجودة التسويقية علـــــىالمعرفة  إدارة  تبيان أثــر عمليات  فتم ،أما في المبحث الثالث      

 مخرجاتها. لجودة العالــي من تحقيق 
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 : الفصل الثالث أما
المبحث الأول أهم الصلاحات في منظومة التعليم العالي   حيث تناولفتضمن الدراسة التطبيقية للموضوع 

للمرجع الوطني ضوء ذلك    قراءة علىوأهم متطلبات ذلك، مع   هالجزائري، مرورا بتوجهه نحو تطبيق الجودة في
الجراءات المنهجية للدراسة الميدانية المتعلقة بأثر عمليات  تضمن  المبحث الثانيأما  ،الجودةتحقيق لضمان  

  نتائج الدراسة  الثالث لتحليل ومناقشةالمبحث ؛ وجاء جودة خدمات التعليم العالي التسويقية على المعرفة إدارة
 إليها. الميدانية وإستخلاص أهم النتائج المتوصل 

 : الدراسات السابقةالحادي عشر
بحث مقدم   ،″الزبون إدارة المعرفة التسويقية باعتماد إستراتيجيات العلاقة مع  ″،  2004  -ثامر البكري   ✓

عتبار أن  إ هو  ،للمؤتمر العلمي الدولي الرابع بجامعة الزيتونة )الأردن( ومن النتائج المتوصل إليها 
إدارة المعرفة التسويقية كأهم مدخل للربط بين المهارات التسويقية والعلاقات مع الزبائن، وبالتالي یمكن  

 .استغلال الفرص السوقيةهذا من التعامل بشكل أفضل مع المشاكل البيئية و 
 "دراسة تحليلية لواقع ضمان جودة التعليم في جامعة القدس". ،2004دراسة يوسف أحمد أبو فارة سنة   ✓

ورقة علمية أعدت لمؤتمر النوعية في التعليم الجامعي الفلسطيني الذي عقده برنامج التربية ودائرة  
ن أهمية  ا كان الهدف من الدراسة، تبي  وقد ،  اللهضبط النوعية في جامعة القدس المفتوحة في مدینة رام  

  بجامعة القدس   جودة الشاملةضمان جودة التعليم العالي كمدخل یقود إلى التبني الكامل لمفاهيم إدارة ال
وقد كشفت نتائج الدراسة، أن ممارسات الدارة العليا لا تركز على تحقيق ضمان جودة التعليم العالي،  

 . وأن جامعة القدس لا تتبنى نظاما فاعلا لتحقيق جودة التعليم العالي
ضمان الجودة في  تطبيق نظام ″تحت عنوان أطروحة دكتوراه للباحثة  ، 2014سنة صليحة رقاد  ✓

أعضاء وحدات خلایا الجودة  إستهدافتم  حيث  ،"ومعوقات آفاق  ،مؤسسات التعليم العالي الجزائرية
وقد أظهرت نتائج الدراسة وجود جملة من المعوقات  الجزائري،بالجامعات الجزائرية الواقعة بالشرق 

وفي مقدمتها عدم وضوح سياسة تطبيق نظام الجودة وعدم    الجودة،التي تحد من تطبيق نظام ضمان  
 حرص الدارة العليا للجامعة على متابعة مدى التقدم في عملية تطبيق نظام الجودة. 

ت عنوان مساهمة إدارة المعرفة في تحسين  تح أطروحة دكتوراه للباحثة ، 2014 حرنان نجوى سنة ✓
إذ بينت الدراسة مدى الترابط الموجود بين إدارة   ،جودة التعليم العالي دراسة عينة من جامعات الجزائر

المعرفة وجودة التعليم العالي، من خلال مجموعة عناصر التوليد، الخزن نقل المعرفة، والمعایير 
 .كمؤشرات التخطيط الستراتيجي والبرامج وطرق التعليم تسيير الدارة
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 نقاط الاتفاق والاختلاف   ✓

التي تناولها   )متغير تابع( دراسة أحد المتغيرات سواء كانت الجودة حول الاتفاق هم عناصر أ تكمن 
توصلوا إلى ضرورة مضاعفة الجهود المبذولة لتحقيق   إذ  رقاد حمد أبو فارة وصليحة أكل من یوسف 

المعرفة  لدارةبالنسبة  معه أماوضمان الجودة بمؤسسات التعليم العالي وهو ما تتفق أیضا دراستنا 
  أعمق دراستنا  كانت    فقد نجوى  حرنان    التي تناولها كل من ثامر البكري والتسويقية ) المتغير المستقل(  

بأبعادها المتعددة، كما من إدارة المعرفة وهي إدارة المعرفة التسويقية  الضوء على جزء ت سلطإذ 
 للبحث. إختلفت دراستنا مع الدراسات السابقة في الحدود الزمانية والمكانية 
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 مقدمة الفصل 
ن المعرفة أصببببببببببببعما هببببببببببببرور ة لأعمال ا   و  ا    عو   ل  أتدرك منظمات الأعمال اليوم              

تعتمد في جانب أسببباسبببي من ا عل  المعرفة  ولرا هبببرورات المناف بببة في كون ا    منتجات ا وعمليات ا فقط
  من ا امتلاك الإ ارة المعرفيةلشركة في طليعة المناف يا يتطلب  ال وق حتما علي ا ذلك   ذ أصعح بقاء ا

 ذ أن جميع الجوانب    وعب مجمل التغيرات التي تميط ب الري تمتوي وت بببببببببت  وة العقليةما   بببببببببم  بالق أو
  ل ا سبببعا المنظمات الأعمال في المصبببول علي   الأخرى ما القوة أصبببعما   تشبببول اليوم مشبببولة كعيرة

وبب لبك   بوبل ا تجبا بات  البداخليبة و  المعرفبة عا بيتت با الربارجيبة  وتطو ر اكت ببببببببببببببا  منظمبات الأعمبال  ل  
 . وارتعط بعلاقات وثيقة بنجاح تلك المنظمات وتفوق ا التناف ي   تنامي الدور المعرفي في منظمات الأعمال

حد  أتمثل الجانب الم م لإ ارة المعرفة في المنظمة  كون ا تمثل أصعما ية المعرفة الت و ق  ن       
ولأن   ارة الت و ق  ي الإ ارة التي تعن  أكثر ما غير ا بالتعامل والتفاعل مع متغيرات    ساسيةأجزائ ا الأ

  و ركز الت و ق في المنظمة عل  معرفة المعلومات عا ال وق وتوج ات وتمركات المناف يا  ال وق 
ل ا وما خلال ذلك بدأت المماو ت لدمج    لخ.... الزبون والتغير في ا ورغعات  والمعرفة عا حاجات 

وربط ا بترنولوجيا    قو نا بشول معاشر  ل  الععد العشري   نشاطات الت و ق في  طار تنظيمي عام
ل عل  تعز ز  ال ي سيعم  لتشول لنا الركائز الأساسية في خلق نظام   ارة المعرفة الت و قية  المعلومات 

 به وتطو ره.  وا حتفاظالتراكم المعرفي 

  يلي: كما مرتعيا معمثياسعق تم تق يم   ا الفصل  ل   وللتفصيل فيما 

 : مدخل عبببببببام حبببول   ارة المعرفة.  المبحث الأول          

 .  بيات النظر ة لإ ارة المعرفة الت و قية: الأالمبحث الثاني          
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 المبحث الأول: مدخل عــــــــــــــــام حــــــــــول إدارة المعرفة. 
الغربية تعطي ا تماماً كعيراً للشركات مع بدا ة الت عينيات ما القرن الماهي  بدأت الموومات               

والمنظمات التي لدي ا م توى أفضل ما المعرفة  بمعن  أن ا ذات م توى متميز ومتفوق في مجال كيفية  
  "  ارة المعرفة"  ف وموالتعامل مع ا وتطعيق ا وا ستفا ة من ا  وفي   ا الإطار برز م   المصول عل  المعرفة

    وظائف جديدة في ال ياكل التنظيمية لععض   ه المنظمات خاصة الرعرى من اوقد تعلور ذلك في ظ ور 
ن  أ ب - مجتمع ما بعد الرأسمالية – و تميز مجتمع المعرفة  وتعوس   ه الوظائف م ؤوليات   ارة المعرفة

   أو الرامات وغير ا ما عناصر الإنتاج. س المال أوليس ر   المور  الرئيس فيه  و المعرفة

المفاهيم الأساسية في المعرفة  الأول:المطلب   
توصيف ا وتمديد العلاقات مصا ر ا  ترميز ا   المعرفة ما    باسترلاص   تما المؤس ات المديثة            

   الن ائي.وا ستفا ة من ا وجعل ا متاحة للم تفيد    سترجاع اترز ن ا وتوفير الآليات ثم   بيا موونات ا
 : المعرفة تعريف  -1

التي يتم المصول علي ا عا طر ق     العيانات والمعلومات والتجربة  استردامحصيلة  "  أنها  ىعرفت عل    
و ي التي تموا ما  ملر ا ما الوصول  ل  حلول أفضل للمشاكل التي تقع في مجال     التعلم والممارسة

 .1"معرفته
    مجموع العيانات التي تم تنظيم ا ومعالجت ا لنقل الف م والرعرة والتعلم والتراكم  ي  "  كما عرفت أيضا    

 .2" والتي تطعق في مشولة أو نشاط ما
ومنه     مان الممقق ال ي يز د ما قدرة الريان عل  العمل الفعالالإ" نهاأعلى عرفها فقد *نوناكا أما

 .3"  وون التركيز عل  العمل الفعال أو الأ اء الفعال وليس عل  المقيقة 
التي   والإجراءات "المعرفة  ي مز ج ما المفا يم والأفرار والقواعد  أنكما أن هناك من يرى       

ععارة عا معلومات ممتزجة بالتجربة والمقائق والأحوام  بمعن  آخر  ي  أيوالقرارات  ت دي الأفعال 

 
 .62:ص  2013 نالتوز ع  عما ار الصفا للنشر  الأول  الطععة   والريادةإلى التميز  الطريق المعرفةإدارة أحمد ال مشيري   عمر  1
 .38  ص:2012 عمان  والتوز ع الطععة الثالثة   ار المي رة للنشر   المعرفةمدخل إلى إدارة عامر القندليجي   العلي ععد ال تار   2
 .31ص:  2009  عالم الرتا  المديث   ربد الأر ن  إدارة المعرفة   رنعيم  برا يم الظا   3
س ية الدولية بجامعة والأستاذ الفرري في كلية الدراسات العليا للإستراتيجية المؤ   تنظيمي  اباني: منظِر نوناكاايكوجيرو *

  أكثر  موا الرجوع للموقع  والمعروف عا  راسته لإ ارة المعرفة  للاطلاع  يتوت وباشي
https://en.wikipedia.org/wiki/Ikujiro_Nonaka, vu le 02/01/2010, a 11 :00 

 

https://en.wikipedia.org/wiki/Ikujiro_Nonaka
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برلق أوهاع جديدة وا ارة والمنظمات   للأفرا    مح   عمل بعض ا مع بعض كتركيب فر د   التي  والقيم
 .1" التغيير
   ا وعندما يتم تنظيم   المعرفة تعدأ كعيانات خام" عتقدون بأن    وزملاؤه  Kidwellوما ناحية أخرى فإنَّ          
  جا زة ومات لالمع تلكوترون   ومات ل ل  مع فإن ا تتمولبصعغة معينة أو وفق  طار معيا  وتصنيف ا
بواسطة تقنيات  ب  ولة   للاسترجاعة لقاب  اكما أن  ومات لوثائق أو قواعد مع والتعا ل في شول  للاستردام

يا  لخعرة وبصيرة العامو   وأحوام معينة تتضما حومةبقرارات    ومات لالمع  ه    وعندما ترتعط   ا تصال المديثة
ومات  لمع ععارة عا  يل ا فإن المعرفة   المعرفة مصطلح  عملياق عفإننا ن تطيع أن نط   في المنظمة

ععر   ا ومشاركت  ايا  و موا تعا للالعام وخعرات تتضما حومة وبصيرة    اموهوعية ما الصعب ترميز 
نطعق ا ونتر    ك المعرفة فإننا ن تطيع أنلأو الأحا يث الشفو ة  وعندما تتوافر تم كرات  والالعر د ا لرتروني  
 .2" قرارتنا بناءا علي ا

بتنوع وتعد  الرتا  والعاحثيا في   ا    مما سعق يتعيا تعد  وتنوع التعر فات الموهمة لمف وم المعرفة    
    معلومات معالجة ومف ومة المجال     أن ا تجاه الأكثر شيوعا  و ما  صف المعرفة بأن ا ععارة عا

وا ستجابة    القرارات والتعامل مع المواقف المرتلفة وإتراذ معالجة المشولات  من ا في موا ا ستفا ة 
 يتة المميطة بالمنظمة. لمتطلعات التغيير ال ر ع في الع

  :)تصنيفاتها(أنواع المعرفة  -2
أو   استردام التم يا  في اتصنيف المعارف    عرفة في أي منظمة كانا لمب الإ ارة الفعالة للتتط     

 دما وقد ق  واستثمار اتعا ل ا  نقل ا  تطو ر ا  تمو ل ا في كيفية  في ا  والعمث لضعف ا تمديد جوانب 
 ق م المعرفة  ل  نوعيا   ما أكثر ا شيوعا   أن   المرتصيا في   ارة المعرفة تصنيفات عديدة ما قعل

  ما:  أساسيا  
 
 
 
 

 
 .36  ص: مرجع سابق عامر القندليجي  العلي ععد ال تار   1
     راسةوالإداريةدور إدارة المعرفة في مؤسسات التعليم العالي في ضمان جودة الخدمات التعليمية أ ما  يو   رامي العلي    2 

والقانونية   العلوم ا قتصا  ةمجلة جامعة تشر ا للعموث والدراسات العلمية  سل لة  الراصة تطعيقية عل  الجامعة العربية 
   ينظر الرابط  350ص:  2017سنة  ( 5)   العد 39المجلد

  . http://journal.tishreen.edu.sy/index.php/econlaw/article voir le 02/01/2020 à 16:00       
 

http://journal.tishreen.edu.sy/index.php/econlaw/article%20voir%20le%2002/01/2020%20a%2016:00
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 :المعرفة الظاهرة -2-1
ومات التي لما العيانات والمع كلا بين م  وتشملفيما  تقاسم ا للأفرا  المعرفة التي  موا تلك   ي      

 بال ياسات  الإجراءات والتي تتعمق     ومات المرزنةلوك لك العيانات والمع    اا وترز ن  يل ع   موا المصول
ومعايير ا  الراصة بالمنظمة  بالإهافة  ل  أسس التقو م والتشغيل وا تصال    الموازنات والم تندات   العرامج 
 .1الوظيفية  العمليات  ومرتلف

الرتب  المدونات     جعمرا  التمتو  ا الوثائقالمرمزة التي  ومات الموثقة أو  لالمع"  عرفت أيضا أنها  كما    
ما لغة  ل    تمو ل ايمة الوصف والتمديد  و موا لي معرفة س الترز ا الرقمية  ول لك ف ووسائطر التقار 

 .2" إسترجاع او  ترز ن اوبالتالي  اج نتاإو  قراءت ام تمرة  عا ة  أخرى  و موا بصفة
   :المعرفة الضمنية -2-2
  وغالعا ما ترون ذات طابع   تراكم خعرات سابقة  والموت عة ما  فرا  الأالمعرفة المرتزنة في عقول     ي       
 .3مرتزنة  اخل عقل صاحب المعرفة   الرون علي اما  صعب المصول م  شرصي

 الموجو ة  اخل عقل ولب كل الم ارات المعرفة المرفية  والتي تشير  ل  " أنهاى هناك من ير أن كما      
ف م ا   ال  لوليس ما   كيةافنية أو   ر   نا للآخر ا  وقد ترون المعرفة  نقل ا وتمو ل اوالتي  صعب    فر  
 خلالما   كما  موا تمو ل المعرفة الضمنية  ل  معرفة أخرى  بولمات  عن ا أو التععير  ن ا عملية  ألع

والأحداث  وا تجا ات والمواقف  والرعرات الم ارات لنقل وتعا ل   الآخر ا الفنية مع همشاركة الفر  بمعرفت
 ."4 والممارسات 

وذلك   بالمنظمات  الأفرا  م المرتزن في  اخل عقول لوالتع  «؟»كيف عرفة ها ممن يرى بأنوهناك       
   ا ذاتية ما الصعب توثيق بأن ا شرصيةوتتصف المعرفة الضمنية   رات ك  العصيرة والرعاالإ ر   شمل

 .5للآخر ا  ل اصفة رسمية  وما الصعب توصي  ل  وتمو ل ا
 ومثل   والضمنية الظا رة المعرفة بيا التمييز استردم ما أول  ( Michael polani)  عتعر و      
 بالرلمات  التععير عن ا  موا التي الظا رة المعرفة نأو   (Iceberg) الجليدي  بالجعل المعرفتيا بيا العلاقة

 

 1 ععد ال تار العلي  عامر القندليجي  مرجع سابق  ص: 64.
 .39:  ص2008 ار الصفا للنشر والتوز ع  الأر ن   المعرفةإتجاهات معاصرة في إدارة مممد عوا  الز ا ات    2
 .66  ص:مرجع سابقعامر القندليجي   العلي ععد ال تار   3
 .40  ص:مرجع سابقمممد عوا  الز ا ات    4

 .81  ص:2008 للنشر والتوز ع  الأر ن    ار الصفا إدارة المعرفةالرطيب  خالد ز غان    5



لمعرفة، إدارة المعرفة التسويقيةالفصل الأول: تأطير مفاهيمي ومنطلقات نظرية حول إدارة ا  

 

6 

 الجعل قمة تما   قع ما ف ي  كل الضمنية المعرفة ماأ   20% ن عة وتمثل الجليدي الجعل قمة مجر   وا رقام
  :في الجدول الموالي أ م الفروقات   موا تلريص و   1  %80وتمثل ن عة  العالي
 

مقارنة بين المعرفة الضمنية والمعرفة الصريحة   01جدول رقم   
 

  المعرفة الضمنية  المعرفة الصريحة 

المعرفة المدونة والممفوظة  مثل مواصفات منتج  
 معيا  صيغة علمية أو برنامج حاسوبي. 

مجموعة ما الم ارات والرعرات 
المرزنة  اخل عقول الأفرا   المعنية  

 .عل  الرعرة الشرصية

 طبيعتها 

 موا تمثيل ا  ترميز ا  كتابت ا ونقل ا عل  الآخر ا  
ات العامة الموسعة وغير بواسطة الوثائق والإرشا  

 المموسعة 

 
  ا  صعب نقل ا أو تمو ل ا للآخر 

إمكانية نقلها 
 للآخرين

 الرسمية  غير رسمية  رسمية
 مصدرها مملوكة لدى ا شراص  مملوكة لدى ا شراص والأرشيف 

% ما المعرفة  اخل   20ما     تشول اكثر
 المؤس ة

% ما المعرفة  اخل  80تشول 
 المؤس ة

 توزيعها

 نظر ة.عل  ما سعق ما مفا يم   ءاابن الطالعيا : ما  عدا  المصدر
ذلك المصدر ال ي  موي أو  جمع  " ( مصدر المعرفة بأنهSaffady)عرف  :مصادر المعرفة -3

د مصدر ا ما أجل  وجيكما   والرعرة أمور تمد  حدو  المعرفة للأفرا  التعلم  ال كاء أن  وأكد   المعرفة
 .2"و ما المصا ر الداخلية والرارجية  المصول عل  المعرفة وإكت اب ا

 :المصادر الخارجية     -3-1
 ي تلك المصا ر التي تظ ر في بيتة المنظمة المميطة  والتي تتوقف عل  نوع العلاقة مع المنظمات       

وما  المعرفة الأخرى الرائدة في الميدان  أو ا نت ا   ل  التجمعات التي ت  ل علي ا عملية استن اخ 

 
  للعلوم ال و ان جامعة منشورة  غير ا ارة ا عمال  كتوره أطروحة  ومستقبلها المنظمات بفاء في المعرفة ادارة دور الله  عطا سمر  1

  الرابط   ينظر50:  صم 2011 والترنولوجيا
  http://repository.sustech.edu/handle/123456789/2892, vu le, 02/01/2020 à 17 :00      

دراسة تحليلية مقارنة للآراء عينة من مديري   :ثرهما في الخيار الاستراتيجيتقانة المعلومات وإدارة المعرفة وأ برا يم عجام ح ا     2  
   الم تنصر ة العراقكلية الإ ارة ا قتصا   الجامعة  الأعمال   ارة  فل فة فيأطروحة  كتوراه    والحكوميةالمصارف العراقية الأهلية 

   ينظر الرابط 64  ص: 2007-2008
https://uomustansiriyah.edu.iq/media/library/dissertations/1039.pdf,vu le 02/01/2020 à 17 :00     

http://repository.sustech.edu/handle/123456789/2892,%20vu%20le,%2002/01/2020%20à%2017 :00
http://repository.sustech.edu/handle/123456789/2892,%20vu%20le,%2002/01/2020%20à%2017 :00
http://repository.sustech.edu/handle/123456789/2892,%20vu%20le,%2002/01/2020%20à%2017 :00
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  الزبائا   المور ون    ناف ون ل اا نترنا والقطاع ال ي تعمل فيه المنظمة والم   أمثلة   ه المصا ر الموتعات 
  ذ تعد العيتة المصدر الرارجي للمعلومات والمعرفة   مراكز العمث العلمي وبراءات ا ختراع  الجامعات 

فرا  تف ير   ه المعلومات ووهع ا في معن  للتمول خلال الرعرة  ال كاء  التفرير والتعلم   تطيع الأ  وما
 .1 ل  المعرفة

 المصادر الداخلية:     -3-2
  عل    وقدرت االموهوعات   تتمثل المصا ر الداخلية في خعرات أفرا  المنظمة المتراكمة حول مرتلف        

وما أمثلة المصا ر   وعمليات ا والترنولوجيا المعتمدة   ا ستفا ة ما تعلم الأفرا  والجماعات والمنظمة كول
التعلم الصفي والموار  العمليات الداخلية    الموتعات ا لرترونية الداخلية المؤتمرات : الداخلية الإستراتيجية

 .2الداخليةوالم ارة أو ما خلال التعلم بالعمل أو العموث وبراءات ا ختراع    العقل  الرعرةال كاء     للأفرا  ععر
 :  خصائص المعرفة -4

اختلفا وج ات النظر التي   ذ   للمعرفة سمات وخصائص تميز ا عا الأنشطة الأخرى         
  3في:  وتتمثل  وللإفا ة المتوقعة من ا   ممل ا العاحثون في   ا المجال

المعرفة تظل صميمة وتناف ية في اللمظة الرا نة  لرا لي ا بالضرورة تعق  ك لك ة:  التراكمي  ✓
 هافة المعرفة الجديدة  ل   قا مة  و  ا  عني أن المعرفة متغيرة  ولرا بصيغةفي المرحلة 

 ؛المعرفة القد مة
وانتقاء الجزء المقصو    المعرفة المتولدة ترتب بطر قة تتيح للم تفيد الوصول  لي ا: التنظيم ✓

 ؛ من ا
لرل الت عيب والتعليل ي دفان  ل   شعاع رغعة الإن ان  ل  العمث والتعليل    :البحث عن الأسباب ✓

 ؛  لأن ذلك  موننا ما أن نتموم في ا عل  نمو أفضلشئ  وإل  معرفة أسعا  الظوا ر
شمولية المعرفة   ت ري عل  الظا ر التي تعمث ا فم ب  بل عل  العقول   :الشمولية واليقين   ✓

فرض نف  ا عل  الجميع بمجر  ظ ور ا  و ي قابلة لأن تنقل  ل  كل  التي تتلقا ا  فالمقيقة ت
الناس  واليقينية   تعني أن المعرفة ثابتة  بل تعني ا عتما  عل  أ لة مقنعة و امغة  لرن ا    

 ؛ تعني أن ا تعلو عل  التغيير
 .تعني التععير عا المقائق ر اهياً : الدقة والتجريد ✓

 
 .39:ص ،سابقمرجع مممد عوا  الز ا ات    1
ية للتنمية ا  ار ة  بببببببببببببببببببببببببببببالمنظمة العر  الأول  الطععة   معرفةــــــــالإدارة صلاح الديا الرعي ي  سعد زنا  الممياوي   2 
 .21-20ص: ص  2005ا رة ببببببببببببالق

 .51-41  ص ص:مرجع سابق مممد عوا  الز ا ات   3
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 المعلومات   يوهح الشول الموالي كلا ما العيانات  والمعرفة:العلاقة بين البيانات، المعلومات  -5
 وترصصا  وحللا  عولجا  ما وإذا للعيانات   عطاء معن  ناتجة عا  فالمعلومات  الم ارات  وك ا المعرفة

  و و ما  م ارة صارت  أعماله في وطعق ا الفر    ذا اكت ع ا والمعرفة معرفة  لنا أعطا  معيا موهوع في
 :موا توهيمه في الشول الموالي

 العلاقة بين البيانات، المعلومات والمعرفة  :01الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  الطععة ا ول    ار الصفا إتجاهات معاصرة في إدارة المعرفة  عوا  أحمد الز ا ات  مممد المصدر: 
 . 183:ص   2008للنشر والتوز ع عمان  الأر ن 

 : المعرفة أبعاد -6
  بالعنصر العشري  الصلة ذات  خاصة  المرتلفة وسمات ا  المعرفة مضمون  تمليل  ز ا ة ب دف        
 1: كالآتي متعد ة أبعا   ما المعرفة نتناول

 : للمعرفة الرمزي  البعد     -6-1
 الممد ة الوثائق والأساليب  في سواء  للمعرفة القياسية النم جة أساس عل  المنظور   ا  قوم        
 برمجيات  في التي ت تردم المعرفة قاعدة تمثل التي  والنماذج القواعد  عل  القائمة الأنظمة في أو م عقا 
 الإن اني وال كاء  الإلرترونية الرقمية بالوثيقة التقليد ة الوثيقة   تعدل المنظور   اف  الصناعي ال كاء
  .الرعيرة بالأنظمة التقليد ة والنماذج والقواعد   الصناعي بال كاء

 
 

 
 .15-14ص ص: ،مرجع سابق مممد عوا  الز ا ات   1

 البيانات
رموز، أرقام، عبارات 
 وسياقات مبعثرة وغير

 مترابطة

 المعلومات
بيانات مختارة و مترابطة تم 

 تحليلها

 المعرفة
معلومات مرتبطة بقدرات 
المستخدم وخبرته التي 

 تستخدم في حل المشكلات أو
 إيجاد المعرفة الجديدة

 الحكمة أو الخبرة
تراكم معرفي بنظرة وتفكير 
متقدم مستند على شخص 

  ذو قيم وإلتزام

توليفة أو معالجة 

 بواسطة الحاسوب
وسائل تكنولوجيا 

 المعلومات والاتصال

قوائم مصادر  مواد أولية ،

معرفة ضمنية أو معلنة، قرارات  من داخل وخارج المنظمة

 منتجات أو خدمات
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 : للمعرفة البشري  البعد    -6-2
 المنظور فإن للمعرفة الصر مة  كرمز الوثيقة في تتمثل المعرفة أن يرى  الرمزي  المنظور كان  ذا       

 المعرفة) عقول م في والرفاءات  وتعق  العشر ة الموار  لدى توجد  المعرفة أن أساس عل   قوم الإن اني
 الجماعي المس حيث  حي  المنظمة كوائا رؤ ة تمثل الإن اني الععد  وفق المعرفةف   (الرامنة أو الضمنية
 .1الفر   لدى ال اتية للمعرفة لدى المنظمة التنظيمي المعا ل من ا  جعل مما المشترك  وال دف بال و ة

 للمعرفة:  الهرمي البعد    -6-3
 الرلمات  الأرقام  الأربعة بأشوال ا الرام الما ة و ي العيانات  ما المعرفة  رمية تعدأ المنظور   ا وفق

 كانا  فإذا للتطعيق  وقابلة  مجد ة بطر قة منظمة بيانات   ي التي  المعلومات  تلي ا ثم والصور الأصوات 
 تطور ظل وفي  معلومات  تصعح  جعل ا التشويلات  ما متناه   عد    ل  تمو ل ا فإن  بيانات  الأصوات 

 في المعرفة لتأتي معلومات  تمثل   االزبائ أو للصفقات  المصنفة والقوائم الجداول فإن  الإلرترونية النظم
 الأعمال نفس وهما  معيا سياق في للتطعيق وقابلة منظمة معلومات  تمثل بميث  الأعل   الم توى 
 .2بالمنظمة  معينة قواعد  وفق (المعلومات  ) وتصنيف ا  (العيانات ) الصفقات  مع التعامل في المعرفة تتج د 
  :للمعرفة ال رمي الععد  يوهح التالي والشول

 
 المعرفة  هرمية 02الشكل رقم

 
 

 المهارات                           
 تنفيذ 

 المعرفة                                                           
  تخصيص

                 المعلومات                         
  المعنى  

 الـــــــبيانــــات                                                      
 

 
SOURCE: Claire Beyou, Management des connaissances, ED LIAS, Paris, 2003, P28. 

 

 
 .16:ص    1994القا رة    والتوز ع للنشر الدولية الدار بطرس  صليب ترجمة  بعدها وما التسعينات :للمستقبل الإدارة بيتر  راكر   1
 .51-41ص ص: ،مرجع سابق مممد عوا  الز ا ات   2

ــــخ
داخ

صة 
ا

ـــــــ
/ع

ية 
ل

ــــــ
 خ

مة
ا

ــــــــ
ــــــــ

جية
ار
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أسس نظرية حول إدارة المعرفة  :المطلب الثاني  

والتي تزايد ا  تمام به خلال العقديا     ن مف وم   ارة المعرفة ما المفا يم المديثة في علم الإ ارة      
والتي اختلفا بإختلاف ترصصات   مما أ ى  ل  ظ ور العديد ما التعار ف ل لك المف وم  الآخر ا

 .العاحثيا وإختلاف وج ات نظر م  ومازال   ا المف وم في مرحلة التطور وا كتشاف 
 

 إدارة المعرفة نشأة ومفهوم  -1
( في بدا ة الثمانينيات ما  Don Marchandأول ما  ستردم مصطلح   ارة المعرفة  و )           

ر  يلرنه لم  ش    عل  أن ا المرحلة الن ائية ما الفرهيات المتعلقة بتطور نظم المعلومات    القرن الماهي
العمل أن    (  Peter Ferdinand  Druckerالإ ارة )في المرحلة ذات ا تنعأ رائد  و    ل ا بوصف ا عمليات 

ن آ ائ م  ال يا يوج و   المنظمات ستترون ما صناع المعرفة وأن     النموذجي سيوون قائما عل  المعرفة
فإن   (Stromguist & Samoffوما وج ة نظر )  ما خلال التغ  ة العو ية لزملائ م وما الزبائا

 . 1997يجي لإ ارة المعرفة بدأ سنة التأثير ا سترات 
ال نو ة لتطو ر أنظمت ا     % ما الميزانية ا  ار ة4فقد خصص العنك الدولي    1999أما في سنة         

وليس  اخل الأكا  ميات و  حت   اخل    ولدت  اخل الصناعةو بد ما التنو ه  ل  أن   ارة المعرفة 
المعرفة أعظم عملية  (  ل  أن العديد ما المدير ا عدوا   ارة Turban)وأشار   المنظمات المعرفية
 .1ماهية العشر ا ال خلال ال نوات تطورت     ستراتيجية متميزة

 ن مي ا  والتي  الت عينيات  منتصف في  ي المعرفة لإ ارة المقيقية كما تجدر الإشارة أن العدا ات      
(  2HP*) شركة في المعرفة   ارة لمعا رة الناجمة العرامج تنفي   بعد  وتمديدا وا عتراف  النضوج مرحلة

والتي أطلق علي ا شعوة    الماسوبية للتاجرلقناة لالمعرفة  لإ ارة في برنامج ا   1985ة ن س الأمر وية 
 المز د  وأن الرندي  "ل ياأمعر "  ومصرف  للتبببببأميا (Scandia) شركة تطعيقات    وفبببببببيHPخعار أ

 .2تطعيق ا نتائج  لقياس  قة أكثر مقاييس  لي بالوصول مر ون  المعرفة بإ ارة ما ا عتراف

 

 .33-32ص : ص مرجع سابق،صلاح الديا الرعي ي  سعد زنا  الممياوي    1 
2 ** HP:  HEWLETT PACKARD.    

  حالة  راسية بالجامعة الإسلامية بغزة   تحقيق جودة التعليم العاليدور إدارة المعرفة في ضمان  سماعيل سالم منظور ماهي     2
   ينظر الرابط 38 :ص  2010- 1431م كرة ماج تير   ارة أعمال  الجامعة ا سلامية غزة 

à 8 :00  https://library.iugaza.edu.ps/thesis/92933.pdf ,vu le 05/01/2020.   

https://library.iugaza.edu.ps/thesis/92933.pdf%20,vu%20le%2005/01/2020
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 نشاط في الفرري   المال رأس  استردام كفاءة تعظيم أجل  ما العمل"  كما عرفت إدارة المعرفة أنها      
 والتفرير الجماعية المشاركة خلال ما   الأفرا   عند  الأ مغة لأفضل وربطا تشعيوا   تتطلب  و ي الأعمال 
 .1" الجماعي

 2: التالية الفتات  ما المعرفة   ارة مف وم هما الفرري  المال رأس و ترون     
التجربة   المتراكمة  الرعرات  و تضما(: الجوهرية القدرات (الإنساني المال رأس ✓

 ؛والقدرات  والم ارات 
حقوق    التجار ة العلامة التجاري  ا سم و تضماالهيكلي(:  الداخلي (المال رأس ✓

 ؛المعلومات  نظم وقدرات  الفرر ة الملرية
 الم ت لك  وو ء الربمية ما كل وتتضما ):السوق  مال رأس (الخارجي المال رأس ✓

 .وا متياز الترخيص  وقوة
 رأس   ارة  و  المعرفة   ارة عملية جو ر أن عل  يدل  نا الفرري  المال رأس عل  التركيز  ن          

 . المديثة الأعمال منظمات  في الفرري  المال
 علي ا والمصول  المعلومات  توليد  عل  المنظمات  ت اعد  التي " العمليات  كما عرفت أنها          
للأنشطة   هرور ة تعتعر التي والرعرات  الم مة المعلومات  وتمو ل  ونشر ا وتنظيم ا واستردام ا واختيار ا
  .3"المشولات  وحل القرارات  المرتلفة  تراذ  الإ ار ة
  4عل :منظومة الأنشطة الإ ار ة القائمة    ي المعرفةإدارة ونج بأن ليرى ديكما  
 المناسب.وفي الوقا   ومات بشول  قيقلتوفير المع خلالما   القرارات  يةلتم يا عم ✓
   ا در وقت أو  ا والتي قد تؤ ي  ل  نقص كفاءات  المنظمة هفي حل المشاكل التي تواج الإس ام ✓

   ؛وال اوأم
 ا ستراتيجي؛ والترطيط ت في حل المشولا هس المال الفرري لتوظيفرأج    ✓
 العمل؛ وتمقيق التفاعل ا  جابي بيا مجموعات    تشجيع العمل بروح الفر ق ✓
   ة.غير الضرور الترلص ما الإجراءات عا طر ق   العمل وخفض التراليف  جراءات تع يط  ✓

 
  .34ص:   مرجع سابقصلاح الديا الرعي ي  سعد زنا  الممياوي    1
  260عد ال  14مجموعةعمان    العر  م تقعل  ور ة  "عربية إستراتيجية رؤياالمعرفة  وإدارة المعلوماتية " سعد   اسيا غالب 2

 /https://search.emarefa.net/ar/detail/BIM-688823, vu le 05/01/2020 à 22:00      ينظر الرابط124ص: م  2000

 .17:  ص1998  القا رة والنشر  للطعاعة قعاء  ار  بالمعرفة، الإدارة عل   ال لمي 3

 .352ص: ،سابق مرجع العلي أ ما  يو   رامي   4

https://search.emarefa.net/ar/detail/BIM-688823,%20vu%20le%2005/01/2020%20à%2022:00/
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ما العمليّات التي تتمّ  اخل   ي مجموعةأن   ارة المعرفة   ل  ما كل التعار ف ال ابقة نرلص       
المُنظَّمة  حيث تُ اعد عل    جا  المعرفة  وتوليد ا  واستردام ا  وتنظيم ا  ثمّ المقدرة عل  نَشْر ا   

 .الإ ارّ ة المرتلفة  واتّراذ القرارات  وحلِّ المشولات  ي الأنشطةبببببببببببببببببببببببببببببواستردام ا ف
 : إدارة المعرفة نماذج -2

 في المعرفة   ارة وأنشطة  ج و   وتوجيه  لف م مماولة  في  المعرفة لإ ارة نماذج عدة قدما  لقد       
  يوجد حت  الآن نموذج  مظ  بقعول   أنه      الأساسية وافتراهات ا  ستراتيجيت ا بناء في  المؤس ات 

  النماذجأ م   يلي وفيمالمف وم  خاصة في المنظمات العامة   يتضما الأبعا  المتعد ة ل   جم ور العاحثيا
 الدراسة. التي تردم 

 1:كايرمـــــــــس يدــــــــداف نموذج      -2-1
في  الأول  الممركة القوة  تتمثل  ستراتيجية  رافعات  وسعع  قوتيا أساس عل  النموذج   ا  قوم         
  الأفضل الممارسات  تقاسم  ي  ذلك تمقق التي والطرق    المؤس ة في توجد  التي  للمعرفة أفضل استردام
نما  ما نعرف )أنب ب عن ا  ععر القوة و  ه  المتعلمة والدروس المشولات حل العيانات  قواعد  وتطو ر
والقوة    بنجاح الماهي في حل ا تم مشولة حل في الإخفاق أو  العجلة ابترار   عا ة لتجنب  نعرف(
جديدة   وعمليات  وخدمات  منتجات   ل  وتمو ل ا  الجديدة المعرفة وإنشاء ا بترار   ي الثانية الممركة
 .ا بترار وإثراء وتعز ز تشجيع في الفعالة الطرق  عل   نا التركيز و وون 

 2: يلي كما فهي السبع الرافعات أما   
الزبون   رها لإثراء واستردام ا  الزبون  علاقات  خلال ما العميقة المعرفة تطو ر الزبون: معرفة •

 مم نة؛  وخدمات  منتجات  خلال ما
 والردمات  ب ا يرتعط  وما  المنتجات  في المج دة المعرفة أي :والخدمات المنتجات في المعرفة  •

 كثيفة المعرفة؛
 وتقاسم التعلم أن حيث   الإبترار ة الثقافة وتنمية العشر ة الجدارات  تطو ر  :الأفراد في المعرفة •

 عالية؛  قيمة ل ا المعرفة
 الرعيرة؛ الرعرة  ل  الوصول وإموانية  الأعمال عمليات  في المعرفة تج يد  :العمليات في المعرفة •

 
 .125  ص:مرجع سابقسعد    اسيا غالب  1

 ار الوراق للنشر والتوز ع  عمان  ، الطععة الثالثةالمفاهيم والاستراتيجيات والعمليات،  –إدارة المعرفة  نجم ععو  نجم   2
 .118-117 ص:   ص2008ا ر ن 



لمعرفة، إدارة المعرفة التسويقيةالفصل الأول: تأطير مفاهيمي ومنطلقات نظرية حول إدارة ا  

 

13 

م تو عات  في سواء  الم تقعلي ا ستردام  أجل ما  الم جلة  المالية الرعرة   ي :التنظيمية الذاكرة •
 الرعرة؛  مؤشرات  تطو ر أو الصر مة المعرفة

  ل  المؤس ة وخارج  اخل المدو   ععر المعرفة تدفقات  تم يابمعن   :العلاقات في المعرفة •
 والعامليا؛  الزبائا المور يا 

 .1واستغلاله وتطو ره الفرري  رأسمال قياس في العامل   ا و تمثل :المعرفية الأصول •
  المؤس ة في أصلا الموجو ة المعرفة تلك  ي  تدير ا أن  جب  التي المعرفة فإن النموذج   ا ح ب         
 الأخرى  المعرفة أما ب ا  لمشاركةا ولتمويا  لتمديد ا طرق ال توفر وجب  ل ا في ا  تولد  التي  المعرفة وأ ضا
 لرا جديدة ال عمليات ال أو منتجات حول ال معلومات  في المتج دة  المؤس ة في تولد  التي المعرفة تلك  ي
 ح ب  موجو ة  ي  والتي المعرفة  تلك نجد  أيا  معرفةما  بد  المعرفة(   ارة مشروع) المشروع   ا لتنفي  
 .الزبون  مع العلاقة في النموذج   ا

 2:التجاري  الكندي البنك نموذج     -2-2
  الزبون  خدمةفي  المعرفة   ه ووهع المعرفة  قيم ونشر المعرفية الثقافة عل  مف ومDarling ركز       

 فيصعح  القيا ة التقليد ة  رم عل  والتأثير القيم وتنوع  ستردام ا   شاعة  خلال ما    مقراطية  أكثر وجعل ا
 المؤس ة  فمص معرفة أ اة  تعد  التي المعرفة شعوة وتوافر فرق  ورؤساء وم تشار ا مدربيا المديرون 
 :المعرفة  و ي   ارة ما المؤس ة تموا التي أساسية عناصر أربعة ما النموذج   ا و نطلق

 أنف  م؛  الأفرا   عل  الم تمر التعلم م ؤولية وهعا  حيث  الفردي: التعلم ✓
 ال اتي؛ التعلم م ؤولية المعرفة بإ ارة المولفة المجموعة تمميل الفريق: تعلم ✓
 التعلم؛  شعوة خلال ما التنظيم في المتولدة المعرفة نشر طر ق عا: المؤسسة تعلم ✓
 المصرفي؛ بالعمل المتعلقة وخاصة المعرفة   ل  بماجة الزبون  أن ك العا أ رك  :الزبون  تعلم ✓

 

 ركز ما فمن م لآخر  باحث  ما اختلفا المعرفة    ارة  نماذج  نالقول   موا سعق  ما  خلال ما         
 فإ ارة العموم في لرا  ...  لخ  لتطعيق ا  تتوفر أن  جب  التي العناصر عل  ما ركز ومن م  عمليات ا عل 

 ترنولوجيا  ما ل لك الأساسية القاعدة ت يتة ما  بد  تطعقه أن المؤس ة لت تطيع   مشروع عا ععارة المعرفة
  .المنشو ة الأ داف أجل بلوغ ما تنظيمية ثقافة أفرا  

 

 
 .121-120ص:   صمرجع سابقنجم ععو     1

 .127-126 ص:   صمرجع سابق مممد عوا  الز ا ات   2
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 :المعرفة لإدارة الأساسية البنى-  المعرفة إدارة أساسيات-3
 كل  ليه ارببببببببببأش ما ح ب   ةبببببببببأساسي بن  ةببببببببخم  في ال ابقة رببببببالعناص ص بببببنلر أن اببببببب مو          

 تتوفر لم  ذا التي الأساسية العن  اعتعار ا  موا،   Tricia Wilkerson et Nancy Duboisما 
  1: تطعيق ا  موا   المعرفة   ارة فإن

  ا تجا ات  تمثل و ي  أفرا  ا  بيا والمنتشبببببرة المؤسببببب بببببة تتعنا ا التي و ي  التنظيمية:الثقافة   ✓
 عنصبرا الثقافة عنصبر  شبول ل ا  والتصبرف التفرير في للرغعة الأفرا   تدفع حيث  العا ات  القيم
 ؛2 المعرفة لإ ارة  اما

 كمصبببببببببببببدر تعتعر التي وال بببببببببببببلوكيات  المعلومات  العيانات  المعارف  في و تمثل :المحتوى  ✓
 ؛3للممتوى 

 واسبببتعمال  نشببباء ت ببب ل والتي  المؤسببب بببة ب ا تقوم التي والمعا رات  النشببباطات  و ي: العمليات ✓
 ؛4المعارف

 الماسببببببببو   أج زة والرارجية  الداخلية المعلومات  شببببببببعوات  في وتتمثل :التكنولوجية القاعدة ✓
 ؛5وتعا ل ا المعرفة ونقل لترز ا وتوابع ا

 الإبداع المشببببببباركة  الفر ق  بروح العمل والم ارات  والرعرات  التصبببببببرفات  ذلك في بما :الأفراد ✓
 .6وا بترار

 
 
 
 
 
 

 
1 Nancy Dubois, Tricia Wilkerson, Gestion des connaissances, Un document d'information pour le 

développement d’une stratégie de gestion des connaissances pour la santé publique, Octobre 2008, P23. 

 Voir le lien, http://www.nccmt.ca/pubs/KMpaper_fr.pdf. le 15/01/2020 à  17 :00. 
 للرتا  جدارا المديث  الرتب    عالم–حديثة ونماذج واستراتيجيات نظريات –الحديثة الإدارة معا عة  سالم عا ل الرطيب  أحمد  2

 .8ص:  2009 الأر ن– عمان العالمي 
3 Nancy Dubois, Tricia Wilkerson, Op-cit, P27. 
4 Ibid, P29 . 

 .8ص:   سابق مرجع معا عة  سالم عا ل الرطيب  أحمد  5
 ، المرجع نفسه  6

http://www.nccmt.ca/pubs/KMpaper_fr.pdf.%20le%2015/01/2020%20à
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 و موا اختصار ما سعق في الشول الموالي:     
 المعرفة  إدارة عناصر 03الشكل رقم

 
 
 
 

 
 
 
SOURCE :Nancy Dubois ,Tricia Wilkerson ,Gestion des connaissances :Un document 

d'information pour le développement d'une stratégie de gestion des connaissances pour la santé 

publique ,Octobre 2008 ,P23, voir le lien http://www.nccmt.ca/pubs/KMpaper_fr.pdf., le 

02/01/2020 à 17 :00.   

 

 :المعرفة  إدارة عمليات 4-
  يلي: فيما    جاز ا  موا والتي المعرفة    ارة وعمليات  أنشطة تمديد  في المرتصون  يتعايا

1:( Divid Skyrme )  4-1- حسب رأي 
 :  ي عمليات  عشر في تتمثل    
 .المعرفة تقاسم   المعرفة تنظيم  المعرفة عل  والمصول الجمع  المعرفة تمديد   المعرفة  نشاء ✓
  .المعرفة تقييم  المعرفة حما ة  المعرفة ستغلال   المعرفة تطعيق  المعرفة تعلم ✓

     4-2- نماذج أخرى  ن كر أ م م كما يلي:  2  
 المشاركة  التنظيم   وا بترار  الإ جا   :يلي فيما تتمثل أن ا يرى 1999  سنة  Burkحسب  ❖

 .ا ستعمال  وإعا ة ا ستعمال
 وإعا ة واستعمال وخزن  ومعالجة اكت ا   :في تتمثل أن ا يرى  2000سنة  Triggحسب   ❖

 .المعرفة استعمال
راست ما    في Heisig et Vorbeck اعتمده  ال ي Fraum Hoferمؤسسة  نموذج وفق  ❖

 المعرفة لإ ارة جو ر ة عمليات  سا  تضما فقد  الأوروبية؛ المؤس ات  حول  2000سنة   ةالم مي

 
 .69-95 ص: ص  مرجع سابقنجم ععو  نجم    1
 .90.89  ص ص: مرجع سابق مممد عوا  الز ا ات  2

التكنولوجية القاعدة  

 المحتوى 

 الأفراد العمليات ثقافة المؤسسة 

http://www.nccmt.ca/pubs/KMpaper_fr.pdf.,%20le%2002/01/2020%20à%2017 :00.
http://www.nccmt.ca/pubs/KMpaper_fr.pdf.,%20le%2002/01/2020%20à%2017 :00.
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 المعرفة توز ع المعرفة  خزن  المعرفة  توليد المعرفة  أ داف تمديد  تشريص المعرفة  : و ي
 .المعرفة وتطعيق

 رزن ت د تولي عمليات  أن  سيما النماذج كل بيا ما الأشمل لأن ا العمليات    ه عتما     وسيتم        
 وسيتم أ داف ا؛ وتمديد  المطلوبة المعرفة تشريص  هوء في بل  اعتعاطا يتم   المعرفة وتطعيق توز ع
   ارة نموذج في وأ ميت ا من ا كل تعنيه ما حول الوهوح لرلق التفصيل ما بشيء العمليات    ه شرح

 .المعرفة
 :المعرفة (تحديد) تشخيص .أ

 والغرض    فةالمعر  تشريص  عملية أو  يتطلب  المؤس ة  في المعرفي للنظام ال يولي العناء  ن            
 ي   ل تمديد  وك لك ومواقع م ل ا المامليا الأشراص  وتمديد  المؤس ة معرفة اكتشاف  و ذلك ما

 المؤس ة  تواجه التي التمد ات  أ م ما التشريص  عملية وتعد وقواعد  كإجراءات  أم النظم في موجو ة
 .1التشريص   قة عل  يتوقف المعرفة   ارة  مشروع في النجاح لأن

 : المعرفة أهداف تحديد .ب
 أ داف لتمقيق الوسيلة  ي بل  ال دف  ي  لي ا  وإ ارت ا المعرفة أن اليوم المؤس ات  تدرك          
 وفي  ترلفة مجر   -المعرفة   ارة- تصعح الأ داف تلك وبدون  معينة أ دافا الوسيلة ل  ه وإن  المؤس ة

 أ داف واهمة بتطو ر المعرفة تعدأ   ارة أن  ل  Heisig et Vorbeck    ما  كل أشار الصد     ا
 .للمعرفة
 غير الغرض كان  ذا أنه   1999 سنة Priorذكر المعرفة أ داف تمديد  أ مية بيان معرض  وفي        
 التي المعرفة ما نوع أي ف م ما يتمونوا لا م تو ات م  مرتلف عل  العامليا الأفرا   فإن  بوهوح معلور
 .2الإنجاز تم يا يتم كي تعلم ا علي م و جب  لأعمال م  حاسمة تعد 

 المعرفة:  توليد .ت
  ل  تشير  العمليات    ه جميع   ستمواذ ا  أو اكت ا    امتصاص   اكتشاف   بترار  شراء تشمل       
 و  العمل عقو   طر ق عا  أور  المعاش الشراء طر ق عا المعرفة عل   المصول  ل    شير فالشراء التوليد؛

  شير  وا بترار المعدعيا  وعقول أذ ان  في الرامنة المعرفة عل   المصول  ل    شير والأسر التوظيف 
  فيشير  ا متصاص  أما   المتوافرة المعرفة تمديد   ل   شير وا كتشاف  موتشفة   غير جديدة معرفة توليد   ل 

 
 الأر ن  عمان  الجامعية  الموتعة والتوز ع  للنشر  ثراء  الأعمال منظمات في المعرفية الإدارة إستراتيجيات  ،ح ا عجلان ح يا 1

 .26ص  2008

 .96  ص: مرجع سابق الز ا ات مممد عوا    2
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 و موا  ءالرعرا ما المعرفة عل  المؤس ة وتمصل  الظا ر للمعرفة وا ستيعا   الف م عل  القدرة  ل 
 قواعد العيانات  الرتب  ما علي ا تمصل وثقةم معارف  و ناك وقواعد  مفا يم  شول عل  صياغت ا
 عقول في توجد  والتي موثقة   غير و ناك معارف الصور   كالأفلام  مرتلفة وبأشوال الماسو   الملفات 
 الترو ا  أو العملية والممارسة الرعرة طر ق عا المعرفة عل  الأفرا    مصلكما   1ةالمؤس  في الأفرا  
 .2العلمية والمناسعات  الملتقيات  حضور
 طر قة التنظيمي فالتعلم  والتعلم -Imitation-المماكاة  بواسطة وتطور أ ضا  المعرفة ترت ب  و       
  ل  المؤ  ة العملية  " و التنظيمي التعلم أن Fiol  ا الشأن يرى  يوف 3والم ارات  المعارف  كت ا  
 ما المعرفة توظيف  ل   عمد  التنظيمي فالتعلم  " الأح ا والف م الأفضل المعرفة خلال ما العمل تم يا
 أخرى  ج ة وما  ج ة ما معارف اكت ا   عل  قا ر ا متعلميا أفرا ا ل ا ينتج مما     4الأ اء  تم يا  أجل

 و  أ داف ا تمقيق ما المؤس ة تتموا ثم وما  أ ائ م  في تم ا الأخير في لينتج  عمل م في توظيف ا
 الجديدة المعرفة تولد  التي  ي الناجمة فالمؤس ة  الجديدة المعرفة ابترار أ مية  عل  التأكيد  ما  بد 

 خلال ما توسيع ا  ل   قو   المعرفة توليد  أن  1995   سنة  Nonaka et Tackuchiأكد   قد    و   باستمرار
 5ة:المعرف توسيع عملية تدفع التي  الديناميويات  ما مجموعتيا
 الجماعي؛  الم توى   ل  الفر ي الم توى  ما المعرفة تمو ل هي الأولى ✓
 .والعوس الصر مة المعرفة  ل  الضمنية المعرفة تمو ل هي الثانية ✓

 الشول خلال ما والصر ح   الضمني الصعيديا عل  المعرفة لتوليد  الأربع للعمليات  عرض  يلي ماوفي
 :التالي

 
 
 
 

 

 
 ت يير حول الثالث الدولي الملتق   المعرفة إدارة عمليات في والاتصال المعلومات تكنولوجيا دور ،الرناق الرر م ععد سناء  1

  245:ص   2005 -الجزائر– ب ورة جامعة وا قتصا   للمؤس ات التناف ي والتمدي  الجديدة  الركيزة  المعرفةالمؤس ات  
    https://elbassair.net/Centre , le 22/01/2020 a 16 :00   ينظرالرابط 

 .55ص:   مصر 2019نور للنشر ، آفاقها وتطويرها، سبل تعزيز إقتصاديات المعرفة في البلدان العربية ععد الفتاح نصر الله  2
3  Jean-Claude Tarondeau, Le management des savoirs, PUF, Paris, 2002, P31. 

 .89 ص:   2004مصر  ا سوندر ة المديث  الجامعي الموتب  المنظمات وتطوير المعرفة إدارة الرعي ي  خضير عامر  4
 . 9:ص  سابق مرجع الز ا ات  عوا  مممد   5

https://elbassair.net/Centre
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 نماذج خلق المعرفة 04الشكل رقم 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : Ikujiro Nonaka, Herotaka Takeuchi, La connaissance créatrice: la dynamique de 

l’entreprise apparente, De Boeck University, Bruxelles, 1997, p83 , voir le lien 

http://www.sietmanagement.fr/wpcontent/uploads/2016/04/nonakatakeuchi.pdf , vu le 

23/01/2020 à 17 :00 

   
 الضمنية: المعرفة إلى الضمنية  المعرفة من -Socialisation -الاشراكأ.  

 المعرفة  وت ب  أن للفر   و موا همنية  معرفة   جا   ثم وما  الرعرات  تقاسم عملية به  قصد         
 المماكاة الملاحظة  خلال ما ذلك  مدث  ما وعا ة  اللغة استردام  ون  الآخر الفر   مع معاشرة الضمنية
 .1المنظمة في فر   كل تصرف تما  الضمنية المعرفة وهع ا جراء   ا و تضما والتطعيق 

  :الصريحة المعرفة إلى الصريحة المعرفة من - Combination- والتركيب  التجميع .ب
 تمو ل راءالإج    ا و تضما   معرفي نظام   ل   مول ا  بشول  للمفا يم  المن جي التنظيم عملية   و       
 الوصول للجميع  موا معلومات  قواعد  شول عل  ووهع ا الظا رة  المعرفة ما  مرتلفة مجموعات  و مج
 . لي ا

 
1  Stéphane Goria. Création de connaissances et veille créative : une relecture de ”La connaissance créa-

trice” du point de vue de la veille créative. 7e Colloque internationale Veille Scientifique Stratégique et 

Technologique (VSST) 2013, Oct 2013, Vandoeuvre -lès-Nancy, France. p.05  , voir le lien 

https://halshs.archives-ouvertes.fr/halshs-00878493/file/VSST, voir le 24/01/2020 à 17 :00 . 

  المعرفة الضمنية  المعرفة الضمنية  
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http://www.sietmanagement.fr/wpcontent/uploads/2016/04/nonakatakeuchi.pdf
https://halshs.archives-ouvertes.fr/halshs-00878493/file/VSST,%20voir%20le%2024/01/2020%20à%2017 :00
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    :الصريحة المعرفة إلى الضمنية المعرفة من - Externalisation -الإخراج  .ت
 المنظمة  في الآخر ا  مع تقاسم ا  موا  صر مة  معرفة في  وتج يد ا  الضمنية  المعرفة مو لت  يتم        
   راك ا يتم ذلك بعد  الخ   ..الرتابة الرسومات  اللغة  بواسطة الضمنية المعرفة عا التععير  خلال ما وذلك

 .الموارات و  العمل فرق  أعضاء بيا التماور خلالما  وف م ا
  :الضمنية المعرفة إلى الصريحة المعرفة -Internalisation -الإدخال .ث
  العمل طر ق عا  بالتعلم و رتعط همنية  معرفة  ل  وتمو ل ا  الظا رة المعرفة تج يد  عملية  و     
 الضمنية المعرفة قواعد  هما والدمج وا خراج   ا جتماعي بالتطعيع المتصلة الرعرات    خال يتم وعندما
 همنية معرفة الأفرا   لدى  صعح وب لك .قيمة بلاو  ح أص تصعح مشتركة  عقلية نماذج صورة في  للأفرا  
 . 1وذاكرت م سلوك م ما كجزء

 

 والمجتمع المنظمات     للأفرا   حقيقية وثروة ثمينا مور ا المعرفة  ي أن القول  موا بعد ما تم عرهه      
 قيمة هافة  ما  تشوله أ ميت ا فيما  تعرز حيث  متعد ة  وسمات  خصائص  ما به تتصف  لما   كول

 د  وون وق  مصدر معرفة فلأي ل لك التطور  و ائمة متغيرة بيتة في تناف ية ميزة ل ا وخلق للمنظمات 
 المميطة بالعيتة يتعمق خارجي ا مصد   وون  قد  أو للمنظمة  الداخلية بالعيتة يتعمق أي  اخلي مصد ا

 ماأ  و  أساسييا نوعيا عم  والتركيز ا جماع تم ه أن ا  عديدة أنواع المعرفة تتضما كما بالمنظمة 
 .)الموهوعية( الصر مة والمعرفة  )ال اتية( الضمنية المعرفة

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
1 Guillermo Cortes Robles, Management de l’innovation technologique et des connaissances : synergie 

Entre la théorie TRIZ et le Raisonnement à Partir de Cas, L’institut national polytechnique de Toulouse,  

France, 2006, p64  - 65, voir lien  https://oatao.univ-toulouse.fr/7523/1/cortesrobles.pdf , vu le 02/01/2020 à 

17 :00 

https://oatao.univ-toulouse.fr/7523/1/cortesrobles.pdf
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  دارة المعرفة التسويقيةلإ ةالنظري دبياتالأالمبحث الثاني:         
مع   ارة المعرفة شارة  ل  كون ا تمثل جزءاً متداخلًا   قو نا للإ   عا   ارة المعرفة الت و قية   ن المديث 
تتداخل مع الت و ق في كون ا منصعة عل    راك وف م      أن   ارة المعرفة الت و قية  الرلية للمنظمة
ذلك سيجعل ا أقدر عل  اتراذ القرارات    بول أجزائ ا  التناف ية للمنظمةأو ما   م  بالعيتة    متغيرات ال وق 

ا في   ه الأسواق  تمديد مثل است داف أسواق جديدة  تمليل المناف ي    في القضا ا التي ت م   ارة الت و ق
  لت و قما القرارات التي تعن  ب ا   ارة ا  مج ز ا مفضليا للعمل مع م...الخخصائص المنتج  اختيار 

قدرات ا   ح ب عل    لتعامل مع بيتت ا الرارجية للمنظمة ا  موا المور  ال يالمعرفة الت و قية سترون ف
 في استردام قدرات ا المميزة لتشويل وتدعيم تميز ا.  أكعروسترون لدى المنظمة فرصة   الداخلية

 ة التسويقية  المعرفإدارة  ماهية :ولالمطلب الأ 
وشديدة التعقيد في ظل المناف ة    مواج ة تمد ات بيتة الأعمال ال ر عة التغييرب  مطالعةمنظمات الأعمال     ن      

ما  قو  ا    لتمقيق الأفضل   التي تعمل في ا  ةق الم ت دفاسو الأ  جا دة فيت ع  تلك المنظمات للعمل    ل ا   الشديدة
 . المعرفة الت و قية الشاملة  ارة بعا  أتطعيق   نمو

 التسويقية  لمعرفةا إدارة مفهوم  -1
  معلوماتيةأنظمة  في وتنظيم ا  الت و قية المعلومات  جمع في منمصرة الت و قية المعرفة تعق  لم       
   ا تعدى بل الوقا المناسب  في  من ا وا ستفا ة  العامليا بيا نقل ا ح ا  ضما  ال ي بالشول وإ ارت ا

 وتطورت   معهالعلاقات  ما ا ستفا ة أكثر خلال ما  المعرفة   ه خلق في الزبون  لدور أكثر تفعيل  ل 
يما يلي نعرز أ م  فو    2016 ل  سنة    2001النظرة  ل  المعرفة الت و قية وخاصة خلال الفترة الممتدة ما  

  1: التي ميزت   ه الفترة  الممطات 
المعرفة الت و قية  خلال الفترة نظرة استراتيجية  أيا  صعح    ارة ل   كانا النظرة  : 2001-2000 ✓

ما خلال ا عتما  في ذلك عل  التجار    ساسييا في خلق المعرفة للمنظمةالمشاركيا الأ الم ت لك ما 
 ؛ ا ست لاكية للعميل

المعرفة الت و قية المديثة   خلال   ه المرحلة كنظام تقوم    ارة  ل  أصعح ينظر  : 2005-2002 ✓
تنتج ما خعرة الزبون التي  التي ،) منظمة /زبون  (والعلاقة  تنظيم وترتيب المعلومات بالمؤس ة ما خلاله 
 ؛ عاش ا مع المنظمة

 
1 Oleg Curbatov et Marie Louyot - G, Le ‘3D-Knowledge Marketing’ et la co-création dans le domaine des 

services, Intervention au colloque international organisé par CESEM, centre de recherche de HEM, et l’IAE 

LYON: le Marketing comme un point de repère, Marrakech le 8 et 9 décembre 2011, P 04  voir lien, 

https://hal.archives-ouvertes.fr/hal-01490066/document , Le25/01/2020. 

https://hal.archives-ouvertes.fr/hal-01490066/document
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وتفو ضه لمعالجة    ما خلال تفعيل العلاقة مع الزبون  ينظر  لي ا نظرة  ستشرافية : 2007-2006 ✓
 ؛ أيا  وون   ا با عتما  عل  مف وم الت و ق بالعلاقات  حاجات بنف ه 

 ينظر  لي ا كمن ج ت ييري حديث  طعق في المنظمة؛ :  2008- 2007 ✓
ا بيات الت و ق  أصعما ععارة عا مقاربة نظر ة لإ ارة المنظمة  و ي م تقرة اليوم في : 2011- 2009 ✓

 ".الموجه نمو "كفاءات العميل / كفاءات المنظمة
وما  عرف ب ندسة المعرفة الت و قية الأخلاقية كممد  أخلاقي    3.0بروز مف وم الت و ق    :2016- 2012 ✓

 هما أبعا  الفل فة القيمية للت و ق الأخلاقي "  جديد قيمي 
في    عل  أن ا أحد م ارات المنظمة إدارة المعرفة التسويقيةتعريف  موا  ما سعقكل ما خلال           

 التمول و عق    نظرة المنظمة لعيتت ا الت و قية  المعتمدة عل    ا كت ا  والرلق وا حتفاظ والتشارك بالمعرفة
 الزبون  /  المنظمة بيا الت و قية  للمعرفة المشترك الرلق   و    الت و قية للمعرفة كل   ه المدة   خلال الم م
 المعلومات   ه وا ارة  الت و قية المعلومات   لتوفير عملية مجر   ما المديثة الت و قية المعرفة    ارة  انتقلا  أيا

                    اليوم عليه طلق  ما و و   الت و قية للمعرفة الأبعا   الثلاثي  التمثيل  ل )  ارة المعرفة الت و قية(
 المعلومات  نظمةأ  في المتراملة ا  الأبع   ه وتتمثل   (3D KHNOWLEDGE MARKETING) بب

 الت و قية  المعرفة   ارةثم     الترنولوجيا أحدث  باستردام الت و قية  المعلومات  تنظيم عل  تعمل التي  الت و قية
 للمعرفة الأخر الععد  أما  ه استردام مواا  اي  ةيحقيق ت و قية معرفة  ل  الت و قية المعلومات  تمو ل بعد 

  ا ست لاكية وخعرته كفاءاته عل  ا عتما   خلال ما  الت و قية ةالعملي في الزبون   و  شراك  المديثة الت و قية
 :بعا  الثلاثية للمعرفة الت و قية ما خلال الشولو موا توهيح الأ  1المنظمة  وكفاءات 

 
 
 

 
 
 
 

 
1 Oleg Curbatov et Marie Louyot - G, Le ‘3D-Knowledge Marketing’ et la cocréation dans le domaine des 

services, Intervention au colloque international organisé par CESEM, centre de recherche de HEM, et l’IAE 

LYON : le Marketing comme un point de repère, Marrakech le 8 et 9 décembre 2011, P 11. 

 Voir lien https://hal.archives-ouvertes.fr/hal-01490066/document, vu le 30/01/2020 à 17 :00  
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المعلومات المحصل عليها 

 حول السوق
 أبعاد المعرفة التسويقية الحديثة

 إدارة وتنظيم المعرفة التسويقية

معارف العميل الناتجة عن 
الخبرة الاستهلاكية وتفاعلها مع 
كفاءات ومعارف المنظمة عند 

  الخلق المشترك للقيمة 

 ة الحديث  التسويقية للمعرفة الثلاثة الأبعاد 05الشكل رقم
  

 
   

   

 

 
 
 

 
La Source : Oleg Curbatov et Marie Louyot - G, Le 3D-Knowledge Marketing et la 

cocréation dans le domaine des services, Intervention au colloque international organisé par 

CESEM, centre de recherche de HEM, et l’IAE LYON: le Marketing comme un point de repère, 

Marrakech le 8 et 9 décembre 2011, P 11, voir lien https://hal.archives-ouvertes.fr/hal-

01490066/document  vu le, 22/02/2020   

 : التسويقية المعرفةإدارة  أهمية  -2
 في ترما والتي الأعمال  لمنظمات  بالن عة الت و قية المعرفة   ارة أ مية  ل  العاحثيا ما عد   أشار   

  1:الآتية الجوانب 
  الت و ق؛ مشاكل لمل جديدة طرق    جا   عل  المنظمة قدرة ز ا ة ✓
  الزبائا لإست داف أ ق بشول تعمل وأن  أفضل بشول المالييا الزبائا معرفة عل  المنظمة ت اعد  ✓

  المرتقعيا؛
  الجد ؛ للزبائا بالماجات  التنعؤ ✓
 ما والمد  الجد   الزبائا ما المز د  ج    ب دف  المتفوقة المنتجات  عا للعمث  المنظمة تشجيع ✓

 المالييا؛ الزبائا فقدان خطورة
  القدرات؛ بناء أجل ما  أفضل شركاء تمديد  ما المنظمة تموا ✓
  .الإبداع ما المز د   ل  تؤ ي التي الم عقة الرطوات  ما واحدة ترون  ✓

 

 
 لآراء استطلاعية دراسة "الخدمية المنظمات في الشاملة التسويقية المعرفة ابعاد توافر مدى تشخيص النقشعندي  فؤا  مممد فارس    1

 ينظر الرابط    101:ص مج ولة  النشر سنة العراق  الإلرترونية  بابل جامعة  "دهوك مدينة في التجارية  المصارف مديري  من عينة

https://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=103171,vu le 30/01/2020 à 17 :00 

https://hal.archives-ouvertes.fr/hal-01490066/document
https://hal.archives-ouvertes.fr/hal-01490066/document
https://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=103171
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 1: بالآتي تتجسد التسويقية المعرفةإدارة  أهمية فان Probstحسب 
 وجه و  ا المتميزة  المعرفة ذات  الت و قية المنظمة في العامليا أعدا   المناف ة حدة قلصا  ✓

 بديلة؛ كقوة ب ا ا ستعانة أو  الرفاءات    ه  ستقطا   بأساليب  الإ تمام
  ل  ثم وما  والمنافس وال وق  بالزبون  المعرفة ما المز د  والردمات  ال لع تعقيدات تتطلب  ✓

 قو ة؛  ت و قية معرفة   ارة
   ستراتيجيات ا؛ تغيير عل  المنظمة الجيدة الت و قية المعرفة   ارة ت اعد  ✓
 المقيقي والتطو ر  الإقتصا  ة الوفورات  لتمقيق الأول  الفرصة الت و قية المعرفة   ارة تُعد  ✓

  للأ اء؛
 حاجات  وتلعية  المناسعة القرارات   تراذ  ما المنظمة   ارة الت و قية  المعرفة   ارة تُموا ✓

 وغا ات  أ داف تمقيق  ل  بالن ا ة  يؤ ي مما وتطو ر ا  والردمات  ال لع ما الزبائا
 .المنظمة

   إدارة المعرفة التسويقية وأبعادالمطلب الثاني: مرتكزات  
  تتمثل الأول  في أن ا عنصر قا ر عل  توجيه المنتج    ناك م متان  ستراتيجيتان للمعرفة الت و قية       

أن ا  الترو ج  والثانية  وحت والأنشطة الت و قية اتجاه العميل   ذ  شارك   ا الأخير في الإنتاج  التطور 
 قية.   عنصر رقابة عل  الأنشطة الت و 

 : المعرفة التسويقيةإدارة مرتكزات  -1
في الأركان الأساسية للمجا ت التي تترون ما خلال ا    المعرفة الت و قية   ارة تتمثل مرترزات      

 2وتتمثل فيمايلي:   المعرفة الت و قية
 لما تمتلره المؤس ة ما سمات معرفة في المجال الت و قي      مثل جوانب التميز وا ختلاف:  المحتوى  ✓

  قية لتمقق أ داف ا. الت و   والتركيز عل  المعلومات المرتعطة بالأ داف  أي   راك ا لماجت ا ما المعرفة
والممارسات المعتررة مما يؤ ي      ي التي تموا المؤس ة ما ف م التجار  المتميزة في ال وق الثقافة:   ✓

 ا المعرفة الت و قية.  ب المعرفة الت و قية  ف ي عنصر فعال في ترو  وإ ارة ل  س ولة 
 

العامة  الشركة   في حالة  راسة  الأداء التسويقي في وأثرها المعلومات وتكنولوجيا التسويقية المعرفة الز رة  ععد نعمة أز ار غنيم  أبو  1
 الرابط ينظر  42  ص:2007العراق  الم تنصر ة  أطروحة الجامعةالجنوبية  للإسمنا

http://repository.uobabylon.edu.iq/journal,  vu le 30/01/2020    

 
دراسة تطبيقية على وكالات مصرف سوسييتي جنرال  -المعرفة التسويقية على الأداء التسويقي  ثرأ أسماء  ر ور   2

     ينظر الرابط05  ص:9255-1112 مجلة العلوم الإن انية  العد  -الجزائر)قسنطينة(

https://www.asjp.cerist.dz/en/article/67021 ,vu  le 15/02/2020 a 14 :00. 
 

http://repository.uobabylon.edu.iq/journal
https://www.asjp.cerist.dz/en/article/67021
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التميز   المعرفة ة: تمديد أ دافيق الت و ز المعرفة  لتعز  تاليةما خلال توظيف المراحل ال العملية: ✓
المعرفة الت و قية    نشر المعرفة الت و قيةمومة  المناف يا    بمقارنة   قفي مجال الت و  يالمعرف
 .  الت و قيةاستردام المعرفة  وأخيرا

وعمليات الإ ارة     بد ما امتلاك الف م والثقافة   الت و قية ز المعرفة   وتعز   قما أجل تطعيوعليه   ذن       
 . الت و قية

  :إدارة المعرفة التسويقية في المنظمة أبعاد -2
وشديدة التغيير والمناف ة الما ة تعني المعرفة   يتطلب ما المنظمة في ظل بيتة الأعمال المعقدة        
  والتي تجعل المنظمة قا رة عل  المصول  الت و قية  خلال الأخ  بالم عان أبعا    ه المعرفة  ما   الت و قية

توهيم ا بالشول   و مواتجعل ا تمقق  دف العقاء   ما  تراذ قرارات صائعة ت و قية تمون اعل  معرفة 
 الموالي:

 

 إدارة المعرفة التسويقية بالمنظمة  أبعاد 06لشكل رقم ا
 
 

  
   

  
 
 
 
 
 
 

المؤتمر ، إدارة المعرفة التسويقية باعتماد استراتيجية العلاقة مع الزبون، ثامر  اسر العوري المصدر: 
ني ان     28 26للفترة   كلية ا قتصا  والعلوم ا  ار ة  ال نوي  الرابع جامعة الز تونة  ري العلمي الدو 

 الرابط  ينظر  6 :ص   2004ا ر ن   عمان 
.:00 , Vu le 17/02/2020 a 10biskra.dz/2942/1/Th%C3%A8se_89_2017.pdf-http://thesis.univ   

 
 

ة ــــــــــــــــــــقيــــــــــــــــتسويـــــــــــــة الـــــــــــــــــــــــــالمعرف  

 العمليات 
 مناقلة المعرفة للمستهلك؛ 

مناقلة معرفة المنظمة  
 للعاملين؛

مناقلة معرفة العاملين  
 للمنظمة؛

مناقلة المعرفة بين  
.  العاملين   

  

 

 

 

 لمنافسون ا
 م خدماتهم 

 م حول الاسواق 
 م حول الخدمات 

 م حول المجهزين  
 

 

المنتجات/  

 الخدمات 
م خصائص الخدمات   

التي يرغبها  
 المستهلك 

م خصائص الخدمات  
التي ترغب المنظمة  

. بتقديمها  

  

 

 الزبون 
 م الفرص التسويقية؛

 حاجاتهم؛م 
 م الأسواق؛ 

م خصائص  
 المنتجات؛ 

 التي يحتاجونها.
 

 

 

 الصناعة 
 م العوامل الاقتصادية؛ 
 م العوامل التنافسية؛ 

 م الموارد؛
 م السوق . 

 المجهزون 
 ؛م المجهزون وسماتهم 

 ؛المنافسون  م المجهزون

  ؛م المجهزون والمنظمات
   المنافسة 

 العاملين 
 م المجهزون؛ 

 م الزبائن؛ 
 م الخدمات؛ 
 م الاسواق؛ 
 م العمليات. 
م المنظمة  

  وتاريخها

http://thesis.univ-biskra.dz/2942/1/Th%C3%A8se_89_2017.pdf
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 للمعرفة الت و قية: وفيما  أتي توهيح لأ م أربعة أبعا   
 : معرفة الزبون     -2-1

وذلك    المنظمات عل  نموٍ عام عل  توجيه ج و  ا للزبائا  وبالتالي ترغب في  شعاع   ه الرغعات تعمل  
التي  مارس ا الزبون ب دف   راك ال لع   طعيعة الأنماط ال لوكية وك لك الإست لاكيةخلال  راسة ما 

 .التي تلعي حاجاته الآن أو في الم تقعل  المالية والجديدة
والتفاعل معه ما خلال تعقب سلوكه  وتقد م     ف م حاجات الزبون المتجد ة"وتُعرف معرفة الزبون أن ا     

ومعرفة حول    والتي تتضما معرفة ما الزبون    واكت ا  القيمة التي ترهي المنظمة   القيمة التي ترهيه
 .1"الزبون ومعرفة الزبون 

جمع المعلومات والأفرار ووج ات النظر ما قعل الزبائا حول  " أ ضا بأن ا و شار  ل  معرفة الزبون      
  المنظمات  ل  قاعدة ترنولوجيا المعلومات   "  وتمتاجما أجل بناء علاقات قو ة مع م   منتجات المنظمة
في التفاعل بيا المنظمة والزبائا    ام م   وراوالتي تلعب     بيا أربع أبعا  لإ ارة معرفة الزبون   و موا التمييز

 2و ي:
كل المعلومات والعيانات المتعلقة بالزبون   معرفة الزبون: و تمثل   ا الععد في قيام المؤس ة بجمع   ✓

تمصل عل  رؤ ة   وب لك  والتوج ات وصو   ل  معرفة التفضيلات     بدءا ما العيانات الشرصية
 ؛ شاملة عا زبائن ا

المعرفة للزبون: و نا تقوم المؤس ة بوهع المعرفة الأساسية تما تصرف زبون ا وقر عة منه    ✓
وما  ي قا رة عل     الزبون عا المؤس ة ومنتجات ا صورةحيث ت  م   ه المعرفة في توسيع 

 ؛تمقيقه ما أجله  وما بإموانه أن  قدمه ل ا
لن عة للمؤس ة  بمعرفت ا للمعرفة التي  متلر ا  المعرفة ما الزبائا: و ي بمثابة التغ  ة العو ية با ✓

أن   ه المعرفة  ي التي تضما تدقيق    مع ا  والملاحظزبائن ا عن ا  وحصيلة تجارب م وتعامل م  
وقياس نشاط المؤس ة مع زبائن ا   هافة  ل  أن ا ذات طابع  ستراتيجي ما ناحية توجيه نشاط  

لمعرفة: و م كل ما   تطيع مد المؤس ة بمعرفة عا    جا  شركاء اومماولة    المؤس ة الم تقعلي
 أو   صال المعرفة ل م.  زبائن ا

 
 

 
 .44  ص:مرجع سابق، الز رة ععد نعمة أز ار غنيم  أبو  1
  أطروحة  كتوراه جامعة  حالة عينة مؤسسات إنتاجية جزائرية المنتج، دراسةدور إدارة المعرفة التسويقية في إبداع حميد فشيا    2

 .13 :: ص2014  ر  الجزائ 3الجزائر 
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 : معرفة المنافس  -2-2
  1."وبنفس الأسعار    عرف المنافس عل  أنه "تلك المنظمات التي تقدم منتجات شعي ة لنفس الزبائا     

حيث   مناف ي ا في العيتةو تشول   ا النوع ما المعرفة بما يتي ر لدى المنظمة ما معرفة حول 
  المج ز ا ومعرفة مدى تعاون م في   ا المجال المنتجات   ال وق   يتضما معرفت م حول الزبائا

وإنما  ناك سوق كعيرة و ناك مناف ون كثيرون  ولري    عل  نموٍ عام لوحد ا  تعمل المنظمات ف
ما حيث طعيعة المناف ة     علق ب مفيما  رص المناف يا وما يت  شيءتنجح المنظمة  جب أن تعرف كل  

ما خلال المرابرات الت و قية     وتشويلة المنتجات  المواصفات والردمات التي  قدم ا قعل أو بعد العيع
 . عل  المعلومات ال ر ة وعدم ت ر ع االممافظة  في عملية جمع المعلومات عا المناف يا  وك لك 

  أن تقارن  ستراتيجيات ت و ق ا  منتجات ا   ما المنظمة عند ترطيط  ستراتيجيات فعالة و تطلب       
خلال تعر ف  مناف ي ا؛ ما  باستمرار مع نظيرات ا ما أقر  وترو ج ا أسعار ا  قنوات ا التوز عية

أو   ثم  ختيار أي المناف يا لل جوم عليه المناف يا ونقاط هعف م وقوت م  وأنماط ر و  فعل م وما
وتعدّ المعلومات عا المناف يا في ال وق الم ت دف هرور ة   ذ أن المنظمات  مون ا أن   تجنعه 

 2: ما تمليل الإستراتيجيات الت و قية للمناف يا الرئي يا المالييا والممتمليا   تدرك نقاط قوت ا وهعف ا
في نفس صناعة     التعامل مع المناف ياكما  موا تمديد الرطوات التي ت تطيع المنظمة ما خلال ا 

 3بالآتي: المنظمة 
 التعرف عل  المناف يا؛  ✓
 تمديد  ستراتيجيات المناف يا؛ ✓
 التعرف عل  نقاط القوة والضعف؛ ✓
 (؛ر و  الفعل)تقدير أشوال ال لوكيات المرتلفة للمناف يا  ✓
  ختيار المناف يا ال يا سيتم التعامل مع م؛  ✓
 .ياجمع المعلومات حول المناف  ✓

 
 

 
  في  تطبيقية التسويقي" دراسة  الأداء تحسين في السوقية المعرفة أثر، سعدون حمود جثير الربعاوي وحيدر عبد الواحد الشويلي  1

  : 2014العراق،  ،20، المجلد 6العدد العراق، مجلة العلوم الاقتصادية والادارية،  ،"في العراق المحمول للهاتف  الاتصال  شركات
  le 20/02/2020. https://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=90793vu ينظر الرابط ، 259ص 

  .257ص:، سابق  مرجعالشويلي، سعدون حمود جثير الربعاوي وحيدر عبد الواحد    2
   ار الصفاء  الطععة ا ول "   الإستراتيجية "نظريات، مداخل أمثلة وقضايا معاصرة ، الإدارة  فاهل حمد القي ي  علي ح ون الطائي   3

 .67:  ص2013للنشر والتوز ع  الأر ن  

https://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=90793vu
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 : معرفة العملية   -2-3
أو تمو ل ا  ليه    تشول   ه المعرفة مور ا م ما   ذ تقوم المنظمة بنقل المعرفة  ل  الزبون      

  فضلا عا قيام ا  اعمليات باختلاف  المعرفة  ل  العامليا   لم اعدته في  تراذ القرارات  كما تمول
وإجراءات   يتة سياسات  ل وما العامليا  ل  المنظمة ع  بتمو ل المعرفة بيا العامليا أنف  م

 .1وقواعد وأ لة وإجراءات  كما ت ع  المنظمة  ل  نقل معرفة المور يا  ل  المنظمة وبالعوس
 ناك مراحل ينعغي توظيف ا لتعز ز المعرفة    في مجال العمليات التي تجرى  اخل المنظمةكما أن 

 2 ي: المراحل  الت و قية التي تمتلر ا  وأبرز تلك
وتوظيف    المعرفي للمنظمةالت و قية  ما خلال تشريص الجو ر  تمديد أ داف المعرفة ✓

التميز المعرفي في الجانب الت و قي للمنظمة مقارنة    حتياجات ا الم تقعلية ما المعرفة
 .  ستردام المعرفة الت و قية  نشر المعرفة الت و قية    مومة المعرفة الت و قية  يابالمناف  

 :معرفة المنتج   -2-4
 لع والردمات والمواصفات لل  المعرفة برصوص الأ اء الفني" ا  موا تعر ف معرفة المنتج بأن     

 ."3لتجنب أ ة   عاءات خاطتة  معرفة خصائص ومواصفات المنتجات  و  ا يتضماالمقترحة والمالية  
وذلك   وعل  نموٍ عام  فإن أ ة منظمة  جب أن تمتلك المعلومات الرافية عا المنتجات التي تنتج ا    

 :الآتيما خلال 
 ن(:من وجهة نظر الزبو) وصف تفصيلي عن منتج المنظمة أ.
    لمنتج المنظمة  وتمتاج المنظمة لف م  الممد ة ذ تعمل المنظمة عل  وهع معلومات عا المزا ا         
     حتياجات الزبائا  أو المزا ا التي تتمتع ب ا و  توفر ا المنتجات المناف ة    قدرة منتجات ا عل  تلعية        
 .4وغير ا( التصميم  أو أي في مرحلة الفررة)أو المرحلة التي  مر ب ا المنتج        

  
 

 
 .106ص: مرجع سابق،فارس مممد فؤا  النقشعندي    1
ميدانية في عينة من المنظمات  ، المعرفة التسويقية واستدامة الميزة التنافسية "دراسة مممد سالم حمدي عدنان رؤوف رعد  2

ص:   2010 100العد    32جامعة الموصل  العراق  مجلد - كلية الإ ارة وا قتصا  الصناعية في محافظة نينوى"، تنمية الرافدين،
   vu le 25/01/2020 a 15251665-IMhttps://search.emarefa.net/detail/B , .00:  الرابط ر  ينظ88

إدارة المعرفة التسويقية وانعكاساتها على العلاقة مع الزبون لتحقيق الميزة التنافسية،  اشم سليمان   واحمدثامر  اسر العوري   3
 ينظر الرابط   10ص :  2006الأر نية  .المؤتمر العلمي الثاني جامعة العلوم التطبيقية

http://thesis.univ-biskra.dz/2942/1/Th%C3%A8se_89_2017.pdf  vu le 24/02/2020 a 16 :00.   
 .88  ص:مرجع سابق ،رعد عدنان رؤوف  سالم حامد حمدي  4

https://search.emarefa.net/detail/BIM-251665
http://thesis.univ-biskra.dz/2942/1/Th%C3%A8se_89_2017.pdf
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  1:ب. المعلومات المتعلقة بدورة حياة المنتج
    جب عل  المنظمة أن تتأكد ما وهع معلومات عا وهع منتج المنظمة في  ورة حياته         

 ؛بالإهافة  ل  أ ة عوامل أخرى  وون ما شأن ا أن تؤثر عل   ورة حياته في الم تقعل
 :والتطوير ت. أنشطة البحث 

أو أنشطة م تقعلية خاصة بتطو ر منتجات    تتضما أنشطة العمث والتطو ر أ ة عملياتٍ  اخلية        
   للعديد ما المنتجات الجديدة التقني ال ر ع عل  المنظمات هرورة تقد م ا التطور و فرض   جديدة

ذلك ن  كو    المنتجات المتوفرة لدي ا  المترونة لدى المنظمة عا  الت و قية  وفي   ا المجال تؤ ي المعرفة
 .المنتجات   حيث أن ا ترون منوطة بالتعرف عل  مدى قعول ال وق ل  ه   المعروهة في ال وق  ورا  اما

 :الآداء التسويقيتحسين  تجاهإبالمعرفة التسويقية   -3
 تعريف الآداء التسويقي  -3-1

ا التريف مع متغيرات  مؤس ة ما خلال عرف الآ اء الت و قي عل  أنه" تطو ر الآلية التي تموا ال    
 .2"ما أجل تمقيق أ داف ا  العيتة الرارجية

خدمات   خلال تقد م اما   زبائن ا وإرهاءكما عرف أ ضا أنه "مدى قدرة المؤس ات عل   شعاع     
بعيا   والأخ    مع ما كانوا ينتظرونه  في حدو  المراقعة الم تمرة للمناف يا وتتطابق  حاجات متتلاءم مع 

المصة ال وقية   معيعات المع تمقيق النتائج الت و قية المطلوبة ما الأرباح    ا عتعار ر و  أفعال م
في ظل اتصال ترو جي    و  ا   با نطعاعات ال  نيةتلك المتعلقة    وك لكالإستمرار  الأ داف ا جتماعية   

 .3متراملا" تصاليا   ضم مز جا
وعليه فالأ اء الت و قي  و نتاج العملية الت و قية القائمة أساسا عل  مدى تموا المؤس ات ما         

كمعرفة العيتة الداخلية     سواء كانا صر مة أو همنية   المؤس ة  ستغلال كل المعارف الأخرى المتوفرة لدى  
  لخ.والرارجية  معرفة العميل  معرفة المنافس  معرفة ال وق  ... 

 4من ا: وتجدر الإشارة  ل  أن مف وم الأ اء الت و قي يرتعط بمفا يم عديدة ون كر 

 
 .107  ص: مرجع سابقارس مممد فؤا  النقشعندي    1

عينة من موظفي   لآراء دراسة تحليلية "  الأداء التسويقيالتسويقية في تعزيز    الاستراتيجياتدور مجالات  خليل مرعي  جعفر   2
 ينظر الرابط   وم الإ ار ة وا قتصا  ةلعلكركوك ل لةمج  1العد    4د لالمج  العراق  "شركة اسياسيل في الموصل 

 

https://www.iasj.net/iasj?func=article&aId=92616 vu le 25/02/2020 a 14 :00,.     
 .492ص: مرجع سابق، أسماء  ر ور   3
  بغدا والتوز ع   للنشر المامد  ار  التسويقي والأداء العمليات وأبعاد إستراتيجية التجهيز سلسلة إدارة الععا ي  علي الطو ل  أكرم 4

 .115   ص:2013

https://www.iasj.net/iasj?func=article&aId=92616
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الأ داف في شول ز ا ة حجم المعيعات والمصة  تمقيق ي القدرة عل   :الفعالية التسويقية ✓
للمؤس ة  حيث أن الفعالية الت و قية= النتائج الممققة/ الأ داف   النمو المرغو    وتمقيق   ال وقية
 .الم طرة

عل  أساس تمقيق    العلاقة المثل  بيا المدخلات والمررجات  تمقيق  ي :التسويقيةالكفاءة  ✓
 :وبأقل قدر مموا ما المدخلات  حيث أن أكعر قدر مموا ما المررجات 

 .الرفاءة الت و قية= النتائج الممققة/ الموار  الم تردمة               
 1  يلي:  تتمثل أساسا فيماأهمية الأداء التسويقي:  -3-2
 تشريص الأخطاء وا نمرافات واتراذ الرطوات اللازمة لمعالجت ا؛  ✓
   اعد عل  تمقيق الشمولية والعقلانية في عمليتي الترطيط واتراذ القرارات؛ ✓
 ؛ ت اعد المراجعة الم تمرة للأ اء الت و قي عل   جراء التم ينات الم تمرة ✓
 ؛ التعرف عل  مقدار ما أنجز ما أ داف المؤس ة ✓
 .لأغراض اتراذ القرارات  الترطيط والرقابة  يوفر معلومات لمرتلف الم تو ات الإ ار ة ✓
 فيما يلي:  تتمثل :التسويقيمؤشرات قياس الأداء    -3-3

مؤشر   بأن ا  وتعرف  الت و قي المصة ال وقية المقياس الأفضل لقياس الأ اء    الحصة السوقية: تمثل .أ
ععر تمقيق    فالمصة ال وقية تغطي مزا ا ترفيض الترلفة  تدقيق النقدي والربمية فاعل وقوي لل

 .2اقتصا  ات المجم وز ا ة منمن  الرعرة 
  ستردام  ريفية ف لتمليل ا ال كية الأ وات  وإستردام  التنقيب عا العيانات     بد ما رضا العميل: .  

 .3فعلي لتمو ل العميل المرتقب  ل  عميل الأ مية المؤس ة هتولي العيانات ما 
للمنتج خلال   تعتعر المعيعات المتوقعة وتطور ا ما سنة لأخرى  والأرباح المتوقعة تطوير المنتج:  .ت 

 بالإهافة  ل  كلفة كل مدخل ما   الأ داف العامة والثانو ة المطلو   نجاز ا  فترة زمنية ممد ة
 .4 للمنتج ما الأمور التي  جب أن تؤخ  بعيا ا عتعار عند العدء في عملية التطو ر  المدخلات 

 
ميدانية في عينة من المنظمات   دراسة" التسويقي الأداء تعزيز ودورها فيالمعرفة التسويقية فيصل غ ان  ناجي ععد ال تار   1

 العد   10دالمجل وا قتصا  ة  العراق عموم الإ ار ة لة جامعة كركوك للمج  50-49: ص   صالدين  الصناعية في محافظة صلاح
   vu le 25/02/2020 a 14 :00.  https://www.iasj.net/iasj?func=article&aId=39390  الرابط  ينظر 2
 .51-50  ص ص:سابقالمرجع ال  2
 .493ص: مرجع سابق، أسماء  ر ور   3
 .51 ص:  سابق مرجعفيصل غ ان  ناجي ععد ال تار    4

https://www.iasj.net/iasj?func=article&aId=39390


لمعرفة، إدارة المعرفة التسويقيةالفصل الأول: تأطير مفاهيمي ومنطلقات نظرية حول إدارة ا  

 

30 

  ب ا   قوم تالعملية التي تلك  مثل   للنشاط الت و قي الترطيط الإستراتيجيالخطط الإستراتيجية:  .ث 
العيتية وكافة   مع الأخ  بعيا ا عتعار المتغيرات     ابتشريص المشاكل التي تواج   المؤس ة

للإستراتيجيات   والرطوة الأول   لتصرف ال ر علة لوسي  والمعلومات التي ما المموا حدوث ا  ف
ية  لبعم  و قومون      الملائمة  المعلومات الإستراتيجية  متاجون  ل  الرثير ما      فصناع القرارالت و قية

عية  لت  و تم   الرطط الإستراتيجيةية تطو ر  ل  ممد ات عملع  للتغلب    المنظم ل ا  التمليل الإستراتيجي
التي ت تفيد  للج ة  ومات  للمعام   صال  وما ث   ومات باستردام المعرفة الت و قيةل ه الماجة ما المع 

 .1من ا 
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 الفصل  خاتمة

التي تتعامل مع متغيرات ال وق بشول     ارة المعرفة نظمة المعرفة الت و قية جزء ما أتعد          
مما سيجعل قدرت ا    المعرفة بمتغيرات ال وق  للمنظمة  مثل   ا النظام سيوفر بناء كما أن  معاشر

بناء وخلق أنظمة   كم أن   والتعامل مع متغيرات ا غير التقليد ة  قتناص الفرص ال وقية أكعر عل  
    وامتلاك اليد العليا والقدرة عل  الدفاع عا نف  ا    قدر في ال جومأالمعرفة الت و قية سيجعل المنظمة  
   لأن   ه ا نظمة سترون معتمدة بالأساس عل  قدرة المنظمة   وتمقيق التميز في سوق ا الم ت دف

وبالتالي     توج ات ال وق والمعرفة بالزبائا   المناف يا   بالظروف العيتية للشركات      المعرفةو   بالإحاطة
و راسة متغيراته والتعامل مع ا سترون افضل بوثير ما     ن قدرة المنظمة في تف ير معلومات ال وق إف

تناف يا في سوق ا  التي تجعل ا في طليعة الم  مما يز د ما قدرت ا في امتلاك الميزة التناف ية  غير ا
 . الم ت دف

 وما في كيفية تمقيق ا ستفا ة القصوى مما تملره ما م ارات حقيقية    التمدي المقيقي للمنظمة   ن
والتي اكت عا ما خلال     والضمنية ل ؤ ء  الظا رةالتي تمثل المعرفة     للعامليا في أ اة الت و ق لدي ا
با تجا ات التي   الت و قية وكيف  مون ا تقييم وترييف   ه المعرفة  التعامل مع متغيرات ال وق 

يلائم   ا التغير و    ما خلال تمقيق تدفق م تمر للمزا ا التناف ية  يتطلع ا التغير في أبعا  المناف ة
    متاحة في الأق ام والمناطق المرتلفة  ارك ب اشالت و قية والم العمل عل  جعل قدرة تعا ل المعرفة

  ضما و ئه. والتعامل مع الزبون بتفاعل حقيقي   مما سيعزز القدرة عل  اقتناص الفرص ال وقية
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 مقدمة الفصل 
هتمام قطاعات المجتمع كافة، إ الجودة فيها بر  من أهم ميادين الحياة التي تستأثيعدّ التّعليم العالي          

الاقتصادي  والنمو ،وذلك بسبب العلاقة المباشرة بين جودة التّعليم العالي والنمو المجتمعي بصفة عامة
عتبارها من بين أهم  إجودة خدمة التّعليم العالي، ب إلى في هذا الفصل  التطرق وسوف يتم  ،بصفة خاصة

خدمة التّعليم العالي أحد الخدمات  ، إذ نجد أنهاالتي تسعى الدول إلى تحقيق الجودة في ،الخدمات العامة
 ،ت المهمةوذات الطلب المتزايد في مختلف أنحاء العالم، كما أنها  تعتبر من الخدما ،الواسعة الانتشار

تهيمن الدولة على جميع الأنشطة التي تقع   التي تقع مسؤوليتها على عاتق الدولة بصورة أساسية، حيث 
المدخل الصحيح لتحقيق النمو الاقتصادي من    كونهاوتحرص على تحقيق الجودة فيها    ،ضمن هذا الإطار

 جهة، والتنمية الشاملة والمتكاملة والمستدامة من جهة أخرى.  
إن القوة البشرية العاملة والمعرفة الضمنية والملكية الفكرية، هي مصدر تطوير قدرات البحث العلمي       
، إن التحول نحو إقتصاد المعرفة في عالم اليوم، يتطلب  والتنمية الإجتماعية المستقبلية ،جل الاقتصاد أمن 

من خلال الاستحداث المستمر للمعرفة وفقا للتطورات  ،بالضرورة التركيز على الأصول الفكرية والمعرفية
ن تضمنه الجامعة من خلال إستغلال أصولها الفكرية ومهارات أفرادها  أ البيئية المحيطة، وهذا ما يمكن 

 وعبر التشارك الفعال للمعرفة وتطبيقها وفقا لما يخدم التحولات المجتمعية الحاصلة.  ،بطريقة إبداعية
 تقسيم هذا الفصل إلى ثلاثة مباحث كمايلي :   وعلى ضوء ما سبق تم

 ؛يـــــــــــــــــــالعال مــــــــــــــــــــــــالتعلي ودةــــــــــــــــــــــــــــج حول أساسيات  :الأول المبحث
 التعليم مؤسسات  في المعرفة التسويقية وعلاقتها بالجودة لإدارة المفاهيمي رالإطا المبحث الثاني:

 ؛العالي
 .على الجودة في التعليم العاليالتسويقية  أثر إدارة المعرفة المبحث الثالث:
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 العالي التعليم جودة أساسيات :الأول لمبحثا
 يعتبر التعليم العالي أهم مرتكزات المجتمعات، وذلك من خلال مساهمته في إعداد الكوادر           

الأكاديمية والمهنية لمنظمات المجتمع المختلفة، إضافة إلى دوره في تطوير المعرفة واستخدامها ، الفنية
 .ونشرها من خلال البحث العلمي، وإعداد المتخصصين في مجالاته وتطوير أساليب خدمة المجتمع

  بعض المفاهيم حاول هذا المبحث التطرق إلى جودة التعليم العالي، لكن ينبغي أولا توضيح يو           
 .العالي والتعليمالتعليم خدمة المتمثلة في 

 وأصنافها خدمة التعليم العالي مفاهيم عامة حول  :المطلب الأول
المضمون    يعتبر مصطلح التعليم العالي واسع المضمون وشامل المعنى، ومن دواعي الإحاطة بهذا        

أهميته بالنسبة    أولا في هذا المطلب إلى مفهوم التعليم، ثم إلى مفهوم التعليم العالي، وكذا بيان  سيتم التطرق 
 .للمجتمعات 

  :يــــــم العالــــــــــة التعليـــــــــــمــــــــاهية خدم  -1
  :خدمة التعليم تعريف    -1-1

يستهدف البناء المتوازن للفرد عقليا، سلوكيا،   ،نشاط اقتصادي عقلاني سلوكي"  یعرف على أنه          
 العشوائية، التجربة والخطأ، لأنهمعنويا، اجتماعيا، فكريا وأخلاقيا، ويجب أن يتلقى الفرد التعليم بعيدا عن 

 .1"  يسعى لتنمية وزيادة المعلومات، المهارات والاتجاهات التي يحملها
في إطار معين، فهو    ،بحصيلة من العلم والمعرفة  الأفراد   عملية تزويد    كما یعرف أیضا على أنه "         

 من خلال زيادة المعلومات ،كوسيلة لتأهيل الفرد للدخول في الحياة العملية ،بتنمية وتطوير المعارف يهتم
 .2 "العامة ومستوى الفهم للعالم الخارجي

  ،المتعلمين أداء الأفراد إلى رفع هدف ت عملية" أنهاعرف خدمة التعليم على كما أن هناك من         
 بما في ذلك تلك التي تهدف إلى الحصول على   ،الفكرية والمعرفية وتطوير ملكاتهم

 .3"للالتحاق بوظائف محددة تؤهلهم  ،كفاءات مهنية معينة
 

 
 وعلوم الاقتصادية العلوم في الماجستير شهادة نيل متطلبات ضمن مقدمة مذكرة ،الجزائرية الجامعة وهيكلة تنظيم زراولة، رفيق  1

 .94 ص ،2004 قسنطينة، منتوري، جامعة الاقتصاد، كلية . التسيير،
 .10: ص ،2000، بيروت، الجيل، دار الطبعة الأولى، ،العربي والعالم الجزائر في العالي  التعليم أزمة ،بوعشة محمد   2
  وعلوم التجارية والعلوم الاقتصادیة  العلوم كلية حالة دراسة″   ،العالي التعليم جودة تحقيق في ودورها  المعرفة إدارةتوفيق صراع،  3

-2013الماجستير، غير منشورة، السنة الجامعية  شهادة نيل متطلبات ضمن مقدمة ، مذكرة″البواقي أم  مهيدي بن العربي التسيير، جامعة
 .68-66:ص ، ص2014
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  :العالي خدمة التعليم تعريف   -1-2
سواء كانت جامعات،   ،كل أشكال التعليم التي تمارسها منظمات التعليم العالي "نهاأعرفت على          

في مستويات تعليمية تعقب التعليم   ،كليات، معاهد ومدارس عليا أو وطنية أو أكاديميات أو غير ذلك
له  نشاط ونظام تعليمي تقدمه منظمات التعليم العالي إلى الطلبة، ويمكن من خلا ،والتعليم العالي الثانوي 

سلوكية وتنموية، وهذا يتطلب توفير الاحتياجات البشرية والمادية   إحداث تغييرات نشر المعرفة بغرض 
 .1 "اللازمة لذلك

بأنه" كل أنواع الدراسات والتكوين أو التكوين الموجه   العالي منظمة اليونسكو التعليم كما عرفت       
  ،أو مؤسسات تعليمية أخرى معترف بها  ،للبحث، التي تتم بعد المرحلة الثانوية على مستوى مؤسسة جامعية

 .2 "كمؤسسات للتعليم العالي من قبل السلطات الرسمية للدولة
 بعد  ما مستوى  على يقدّم  للبحث  التكوين  أو للتكوين نمط  كل  أنّها " على الجزائري  وعرفها القانون       
 طرف من عال مستوى  على تقني تكوين يقدّم أن ويمكن العالي، التّعليم مؤسسات  طرف من ،الثانوي 

 .3  "العالي التعليم مؤسسات 
إلى  40المادة كذلك منه و  38المادة شارت أ، حسب القانون التوجيهي للتعليم العالي الجزائري و           
المدارس والمعاهد الخارجة عن   ،المراكز الجامعية ،من الجامعات تتكون مؤسسات التعليم العالي " أن

بتقرير مشترك مع الوزير المكلف   ،الجامعة، كما يمكن أن تنشأ معاهد ومدارس لدى دوائر وزارية أخرى 
 .4  "بالتعليم العالي

 سوق  تمد  ،التعليمية المنظومة في مرحلة آخرتعتبر التعليم العالي  خدمة مما سبق يتضح لنا أن       
 على القادرو  والمؤهل الميادين  مختلف في المتخصص و  ،عاليا تكوينا البشري المكون  المال برأس الشغل

 
 حول الأول الوطني الملتقى مخرجاته، لجودة كمدخل الشاملة الجودة وإدارة الجزائر العالي التعليم مداح، لخضر لله، عبد علي  1

 التسيير، وعلوم الاقتصادية العلوم كلية المحلية، التنمية التطلعات ومواكبة الشغل لمتطلبات الاستجابة في ئريةجزاال الجامعة تقويم دور
 ، ينظر الرابط  14ص: ،2010 19 -05/20/ الجلفة، ،زيان عاشور جامعة

https://scholar.google.fr/citations?user=BupvBx4AAAAJ&hl=ar,vu le 17/03/2020 a 15 :00. 

الملتقى الوطني الحاسوب و تكنولوجيا    ،الدوافع والمعوقات ، الإلكتروني في قطاع التعليم العاليخامرة الطاهر، خامرة بوعمامة،   2
 ينظر، 485، ص: 2011مارس  10-09،م، مجلة العلوم الانسانية والاجتماعية، عدد خاص، ورقلة، أياالمعلومات في التعليم العالي

 الرابط الإلكتروني
 http://manifest.univ-ouargla.dz/archives/facult%C3%A9-des-sciences-humaines-et-sociales, vu le 17/03/2020 a 

15 :00. 
ذي الحجة عام   81لـ  ق، المواف1999أفريل  04المؤرخ في  ،02 ة، الماد 05/ 99القانون رقم  ، 24العدد رقم الرسمية،  الجريدة  3

 .05:صالعالي،  للتعليم التوجيهي القانون  المتضمن ه،1419
 .09، ص:المرجع سابقالرسمية،  الجريدة 4

https://scholar.google.fr/citations?user=BupvBx4AAAAJ&hl=ar
http://manifest.univ-ouargla.dz/archives/facult%C3%A9-des-sciences-humaines-et-sociales
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ذلك   ،المرجو الاقتصادي النمو  يحقق إذ  والعالمية المحلية  ،الاقتصادية ة،التحولات التكنولوجي مع التكيف
  .التعليم وأرقاها درجة آخر مراحل كونه

 :أصناف خدمة التّعليم العالي -1-3
أن هناك شبه   إلا العالي،على الرغم من تعدد وتنوع الوظائف التي تقوم بها مؤسسات التعليم            

متكاملة    ث ثلا  ينتظر منها أن تقوم بأدوار أو وظائف  ،اتفاق على أن أية مؤسسة من مؤسسات التعليم العالي
  خدمة المجتمع وظيفة و  ،بالنسبة للمجتمع التي تعتبر خدمات غير مباشرة  العلمي والبحث  ،التعليم :وهي

 .1 المباشرة
 2ويمكن توضيحها كالأتي:     

 :غير المباشرة لمؤسسة التّعليم العالي الخدمة :1-3-1
تتمثل في وظيفتي التعليم والبحث العلمي، اللتان تعملان على توفير برامج بحثية وتدريسية جيدة            

ويعتبر الإسهام غير المباشر لمؤسسة التّعليم العالي في خدمة المجتمع شائعا   ،حتياجات المجتمعإتناسب 
 .ومنتشرا، ويحظى بأهمية أكبر لأنه يتضمن الوظائف الجوهرية لخدمة التّعليم العالي

  :والتكوين وظيفة التعليم .أ
أهمية في تكوين  يعتبر الوظائف الأساسية لمؤسسة التعليم العالي، وهذا لما لهذه الوظيفة من          

لتنميته وترقيته في مختلف  ،وإمداده باحتياجاته من الكفاءات والإطارات اللازمة ، الرأسمال البشري للمجتمع
 .المجالات 

  وظيفة البحث العلمي: .ب 
 تمعي،لمجا البناء في الضرورية  الحلقات  أحد  ،المختلفة جراءاتهإو  ومجالاته بمناهجه العلمي البحث  يعتبر  

 الاستفادة فرص  ولزيادة واستمراريته،  التطور وتحقيق  التقدم صناعة في هودور  ةتلأهمي  منها إدراكا وذلك حيث 
  3.والباحثين الطلاب  القرار، صناع القراء، قبل من نتائجه من

 
 .485ص:، مرجع سابقخامرة الطاهر، خامرة بوعمامة،   1
 الجامعات في والباحثين الأكادیميين نظر وجهة من التربوي  البحث  جودة مؤشرات "ريان، عطية وعادل شاهين الفتاح عبد محمد  2

، 473 :ص ،2009 سبتمبر 53العدد   العربية، الجامعات لاتحاد العامة الأمانة،  عمان العربية، الجامعات اتحاد مجلة في "الفلسطينية 
 ينظر الرابط الإلكتروني 

http://search.shamaa.org/FullRecord?ID=25706,vu le 17/03/2020 a 16 : 00    
ميدانية بمؤسسات التعليم   ومعوقاته، دراسةآفاقه  الجزائرية،تطبيق نظام ضمان الجودة في مؤسسات التعليم العالي  صليحة رقاد، 3

-2013السنة الجامعية  ،1سطيف الاقتصادية، جامعةرسالة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه، منشورة في العلوم  ،العالي للشرق الجزائري 
  27:ص، 2014

http://search.shamaa.org/FullRecord?ID=25706,vu%20le%2017/03/2020%20a%2016 :%2000%20
http://search.shamaa.org/FullRecord?ID=25706,vu%20le%2017/03/2020%20a%2016 :%2000%20
http://search.shamaa.org/FullRecord?ID=25706,vu%20le%2017/03/2020%20a%2016 :%2000%20
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 1هو:   والهدف من هذه الوظيفة       
عن طريق البحث الأساسي والبحث   ،تكوين الباحثين القادرين على دفع التطور التقني والعلمي ✓

 التطبيقي؛ 
 عطاء الإضافة لها؛ وإ والتكنولوجيا  المساهمة في مجالات التعليم ✓
 الربط بين نوعية البحوث العلمية ومشاكل المجتمع المحلي؛  ✓
 مع الجامعات العربية والأجنبية؛  التعاون  ✓

    للمجتمع:المباشرة  الخدمة   1-3-2
ــة المجتمـــــعالإســـــهام  أي   ــيم العـــــالي فـــــي خدمـــ ــة التّعلـــ ــذلك إذ  ،المباشـــــر لمؤسســـ ــة كـــ ــذه الوظيفـــ تعتبـــــر هـــ

مــــــن الوظــــــائف الرئيســــــية لمؤسســــــة التعلــــــيم العــــــالي، ولا تقــــــل أهميــــــة عــــــن الــــــوظيفتين الســــــابقتين، كــــــون 
ــه، ولا  ــه وترقيتـــ ــدها لخدمتـــ ــذي أوجـــ ــو الـــ ــع، وهـــ ــذا المجتمـــ ــن هـــ ــزأ مـــ ــالي جـــــزء لا يتجـــ ــيم العـــ ــة التعلـــ مؤسســـ

 2.ت التعليم العالي تأدية دورها ما لم تكن ملتزمة بقضايا المجتمع ومتطلباتهيمكن لمؤسسا
ــى أن         ــا ســــــبق قولــــــه نخلــــــص إلـــ وظيفتــــــي التــــــدريل والبحــــــث العلمـــــي يمــــــثلان جــــــوهر العمــــــل  ممـــ

ــيم العـــــالي،  ــالوظيفيتينفـــــي مؤسســـــة التّعلـــ ــة البحـــــث العلمـــــي  الوثيـــــق،التـــــرابط يجمعهمـــــا  فـــ فبفضـــــل وظيفـــ
يـــــــدعم  اوبهـــــــذ  إحتياجـــــــات المجتمـــــــعيـــــــتم تـــــــوفير وتـــــــدريل بـــــــرامج تعليميـــــــة مواكبـــــــة للتغيـــــــرات وتناســـــــب 

 ويحسنها.البحث العلمي عملية التدريل 
 : العمل وسوق  والمجتمع الجامعة  بين رتباطالإ حلقات -2

 المتقدمة النوعية الإمكانات  تسخير أولهما  أساسين  غرضين العمل وسوق  بالمجتمع الجامعة ربط  يخدم      
 ودورها الجامعية  المؤسسات  مصداقية تأكيد  وثانيهما منه، جزء هي التي المجتمع لخدمة الجامعات  لدى
 وإعطائها ضتها نهو  الأمة تقدم في  والتقنية للعلم  الأساسي الدور وتأكيد  ،المجتمع في  المختلفة القطاعات  لدى

 الأغراض  هذه تخدم  التي السبل وتستنبط ،المجال هذا  في الجامعات  تنشط أن ولابد والثقة،   الدعم من المزيد 
 3: مثل عديدة، قنوات  عبر

 للعاملين ،التخصص  مجالات  مختلف في والتأهيل التدريب  لتوفير المستمر  التعليم دورات  إقامة ✓
  والزراعية، والخدمية والإنتاجية الصناعية المؤسسات  مختلف في

 
 .28:  ص، سابقمرجع  صليحة رقاد، 1
  نفسه.  المرجع 2
، مداخلة ضمن كتاب العمل سوق  ومتطلبات التعليم سياسات بين للمواءمة بالأداء الموجه التدريبعدمان مريزق، كريم قاسم،   3

، 16التنمية المحلية ص: الملتقى الوطني عن تقويم دور الجامعة الجزائرية في الاستجابة لمتطلبات سوق الشغل، ومواكبة تطلعات 
   vu le 18/02/2020 a 08 :00.  ,  https://iefpedia.com/arab/wp-content/uploads/2011/03.pdf  ينظر الرابط الإلكتروني

https://iefpedia.com/arab/wp-content/uploads/2011/03.pdf
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 المؤسسات  منها  تعاني التي المعضلات  لمعالجة العليا الدراسات  وطلبة المدرسين بحوث  توجيه ✓
 ؛ والمجتمع  الدولة في المختلفة

 النادرة والاختصاصات  المختلفة بالخبرات  والمعاهد  الكليات  لرفد  العمل حقل مع والتعاون  التنسيق ✓
 والمعاهد  الكليات  في القائمة والحاجة العلمي النقص  سد  أجل من  التدريسية العملية إليها تحتاج التي
 .المحاضرات  إلقاء طريق عن
 .مبررات تطبيقهاو  العالي التعليم جودة  ماهية :الثاني المطلب
 إلى بصفتها المنتج للخدمة ،التعليمية تسعى المؤسسة التعليمية إلى التميّز في تقديم خدماتها      

وإلى سوق العمل، وهذا التميّز لا يتحقق إلا من خلال  ،الطالب الجامعيولا في أالمتمثل  المستفيد 
، وقد تناولت الدراسات والبحوث مسألة الجودة من زوايا متعددة ،رتقاء إلى مستوى متميّز من الجودةالإ

  المتمثل في  منظور المستفيد إلى أن الجودة يجري تقويمها من  وقد أشارت هذه الدراسات والبحوث 
ومن منظور سوق العمل ومن منظور المؤسسة التي تقدم الخدمة، ومن منظور القيمة    ،الطالب الجامعي

 وبالتالي تعدد الأطراف وإختلاف وجهة النظر حول تقييم جودة الخدمة . ،التي تعكسها الخدمة
 :التعليم العاليخدمة مفهوم الجودة في  -1

دراسة  التعليمية بإمكانها  المؤسسة تتباين آراء الباحثين في عدد الأبعاد الأساسية للجودة، غير أن         
العملية التعليمية أكثر، وما يهتم ويركّز عليه   وتحليل جميع الأبعاد التي يتناولها الباحثون، وترى ما يناسب 

 .1بداية المسار   وضعت يدها على الطالب، وتأخذ به وتركّز عليه، وهي بذلك تكون قد 
على    ل كل منهماعندما يعم  ،على حزمة من الأبعاد   انيركز   عملالسوق  و طالب جامعي  إن كلا من ال      

 يمكن أنه إلى العالي التّعليم في الجودة مجال  في البحث  أدبيات  كما تشير، تقويم جودة الخدمة المستلمة 
 2: الآتي نذكر أهمها على النحو   مداخل عدة من تعريفها

 خلال من الجودة ضمانيحاول : ( الداخلية الكفاءة)الغایات  مع المواءمة  بمعنى الجودة     -1-1
 بشكل تحقق لجعلها المتاحة الموارد  إلى بالنظر،  المؤسسة داخل تجرى  التي على العمليات  التأثير
 الرغم وعلى ، الداخلية بالكفاءة  الجودة المدخل هذا يوازي  وبذلك ،مدةتمعال الغايات والأهداف أفضل

 دقيق، بشكل وتحديدهما وأهدافها لغاياتها المؤسسة إشهار ضرورة من المدخل هذا به يتميز مما
 

الجزائر  في  العالي التعليم مؤسسات في الجودة ضمان نظام تطبيق ، حتميةلمياء عماني منى مسغوني، كيحلي عائشة سلمة،  1
  مجلة الاصيل للبحوث الاقتصادية ،الوادي لخضر حمه الشهيد جامعة، الجزائر في العالي التعليم جودة ضمان  خلية انشاء نموذج

 الرابط الإلكتروني ينظر، 40ص: ،2019 ديسمبر الثاني،العدد ، خنشلةعباس لغرور  ةجامع والادارية،
  https://www.asjp.cerist.dz/en/article/80919,  vu le 19/02/2020 a 09 :00.        

 .30:ص، سابقمرجع صليحة رقاد   2
 

https://www.asjp.cerist.dz/en/article/80919,%20%20vu%20le%2019/02/2020%20a%2009 :00.
https://www.asjp.cerist.dz/en/article/80919,%20%20vu%20le%2019/02/2020%20a%2009 :00.
https://www.asjp.cerist.dz/en/article/80919,%20%20vu%20le%2019/02/2020%20a%2009 :00.


إدارة المعرفة التسويقية وأثرها في تحقيق الجودة في خدمة التعليم العالي الثاني: عمليات الفصل  

 

 

39 

 كانوا سواء العالي التّعليم من المستفيدين نظر وجهة الاعتبار بعين الأخذ  عدم عليه أنه يعاب  إلا
 .ككل من المجتمع المعنيين الشأن أصحاب  وسائر حكومات  التشغيل، مؤسسات  طلبة، أصحاب 

 إثر الانتقادات  على المدخل هذا ظهر :المصلحة وأصحاب المستفيدين رضى  مينأت بمعنى الجودة   -1-2
 والنظر الخارج نحو بالتوجه  المدخل يهتم هذا ،الداخلية الكفاءة منظور من الجودة لمدخل الموجهة

 والأهداف الغايات  تقييم ذلك بما في المنظور، هذا من البرنامج أو ،المؤسسة عناصر مجمل إلى
 وتوسيع الطلبة نظر وجهة من  وتقييم العمليات  الاحتياجات المجتمعية، مع ملاءمتها مدى لقياس 
 .العمل سوق  ملاءمتها لاحتياجات  ومدى المخرجات  جودة ليشمل ،التّقييم نطاق

تحديد  من التّعليمي، النظام ومخرجات  مدخلات  على بالتركيز التميز فكرة  تقوم :التميز بمعنى الجودة -1-3
صعوبة المقررات  فيها، الطلبة لقبول القياسية الشروط مثل منها، التخرج أو إليها الدخول متطلبات 

 التّعليم في السائد  التقليدي المفهوم هو المدخل هذا ويعتبر ،الطلبة لها يخضع التي والامتحانات 
 وطبيعة عال مستوى  وذات  يميزها، ما لها مؤسسة  العالي التّعليم مؤسسة أنّ  اعتبارعلى  ،العالي

 خاصة. 
ككل  والمجتمع الحكومية للسلطات المدخل  : يضمن هذاالأدنى الحد معايير تأمين بمعنى الجودة  -1-4

 بقية عن المدخل هذا ويتميز الجودة، متطلبات  من  الأدنى للحد  ،العالي التّعليم مؤسسات  حترام إ
، احترامها والواجب  واضح بشكل  مسبقا المحددة المعايير من سلسلة على يعتمد  بأنه جهة، من المداخل

 خارجية جهات  إشراف تحت  الجودة  ضمان عمليات  تجرى  بأن المدخل هذا يقضي ثانية، جهة ومن
 .1وبنتائجها  العمليات  المجتمعية بهذه الثقة لتأمين العالي التّعليم مؤسسة عن مستقلة

ونص   1998أكتوبر  في باريل في نعقد إ :للتعليم اليونسكو مؤتمر في عليه الإنفاق تمّ  لما وفقا -1-5
 التّعليم وظائف على جميعينبغي أن يشمل  ،مفهوم متعدد الأبعاد في التّعليم للجودة  " ما يلي على

 والمرافق المباني الطلبة، العلمية، البحوث  التّعليمية، البرامج الدّراسية، المناهج مثل وأنشطته
بها   معترف للجودة مقارنة معايير  وتحديد  الداخلي الذاتي التّعليم  للمجتمع، الخدمات  توفير والأدوات،

 .2"دوليا

 
 .3130،:ص  ص ،مرجع سابق صليحة رقاد 1
لنيل   أطروحة مقدمة، دراسة عينة من الجامعات الجزائرية ،  مساهمة إدارة المعرفة في تحسين جودة التعليم العالينجوى حرنان، 2

 . 24ص: ،2014-2013شهادة دكتوراه الطور الثالث في علوم التسيير، جامعة محمد خيضر بسكرة، السنة الجامعية 
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 لمعايير وفقا مثالي مستوى  إلى العالي التعليم مؤسسات  مستوى  رفع محاولة " بأنهاأیضا  عرفت       
 .1"  وتقيميه وتنظيمية وبحثية تعليمية

 ما يلي: ستنتج ي من كل التعاريف السابقة   
  عليه الجميع  يتفق جامع شامل تعريف تحديد  ويصعب   ،الأبعاد  ومتعدد  نسبي مفهوم هو الجودة مفهوم ✓

 التزام إلى تشير الواقعي بمعناها فالجودة حسي، والآخر واقعي أحدهما معنيان مترابطان، كما أن له  
 على فيركز  للجودة الحسّي أما المعنى، عليها  متعارف حقيقية مقاييل التّعليمية بتطبيق المؤسسة

  التّعليمية  الخدمة وفعالية كفاءة رضاهم بمستوى  مدى عن ويعبّر  ،التّعليمية الخدمة متلقي أفعال ردود 
ليل فقط من حيث الجانب الكمي في عدد حاملي الشهادات  العالي،الجودة في خدمة التعليم ف، 

  والوطن العالمية بل نوعية وجودة هذا الرأسمال البشري المؤهل لخدمة المجتمع  والأبحاث الجامعية، 
 . 2  وتطوره

 :م مؤشرات القطاع التعليميــــــــــأه -2
 يمكن تلخيصها في الجدول الموالي:   

 مؤشرات القطاع التعليمي  02الجدول 
 القطاع التعليمي المؤشر
المعرفة والمهارة والمؤهل العلمي تكون  تتزويد الطالب بفرص التطور في مجالا الهدف

 .أهدافه طويلة نسبيا
 تفاعلية بين الاساتذة والطلبة يصعب تحديد مواصفات معينة في العملية التعليمية العمليات
 للتغيير والتأهيلمعرضة  المدخلات
 الزبائن:صعوبة وضع مقاييل لقياس جودة المخرجات التعليمية ألنه هناك العديد من  المخرجات

 .المجتمع ككل –إدارة المؤسسة وأرباب العمل  – الأساتذة  –الطلبة 
دراسة عينة من الجامعات  ،  مساهمة إدارة المعرفة في تحسين جودة التعليم العالينجوى،    : حرنانالمصدر

أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه الطور الثالث في علوم التسيير، جامعة محمد خيضر بسكرة، الجزائرية،  
 . 25:، ص 2014-2013السنة الجامعية  

 

 
1 Yousef Berkane, Assurance qualité dans l’enseignement supérieur en Algérie Exigences et préalable, 

communication présenté au colloque international sur Les enjeux de l’assurance qualité dans l’enseignement 

supérieur , l’université 20Aout 1955, Skikda, Algérie à le 20-21 Novembre2010, p23,voir le lien 

https://www.univ-ouargla.dz/les_enjeux_AC.pdf , vu le 03/03/2020 .15 :00. 

العدد  العربي،صدارات المركز الديمقراطي إ ،مجلة العلوم السياسية والقانون  ،أهمية إدارة الجودة في الجامعة الجزائرية ،نبيل دريل  2
   a 16 levu  ,https://democraticac.de/?p=44390 22/02/2020 00:. ينظر الرابط الإلكتروني ،2017مارس  الثاني،

 

https://www.univ-ouargla.dz/les_enjeux_AC.pdf
https://democraticac.de/?p=44390
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وأحكام مختلفة   ،التعليمية تخضع لآراء عديدة من الجدول السابق يتضح جليا أن جودة الخدمة         
نظام مفتوح له مدخلات قابلة للتغير وفق البيئة  كيشرح الخدمة التعليمية  أنه كما  ،بإختلاف المستفيد منها

لتعدد الأطراف    ،صعبة التقييمفالمخرجات  أما    ،لعملية يحكمها ذلك التفاعل بين المتلقي والملقنفا  ،المحيطة
 .هة نظرهفلكل طرف معاييره ووج ،جودتها تحكم علىالتي 

 : التعليمية العملية جودة ومعايير  مؤشرات   -3
هو رفع مستوى وتحسين   ومعايير جودة العملية التعليمية  الاهتمام بمؤشرات الرئيسي ب لعل السبب  

على    التركزسماتها هو  كان أهم    التي  ،2008ما تؤكده المواصفات القياسية الايزو    المخرجات، وهذا
لى تبني أساليب واضحة لمعرفة مدى رضاء الزبون الذي إ  التعليم العاليمؤسسات    امما يدعو   ،الزبون 

 التعليمية.هم مؤشرات ومعايير جودة الخدمة أ والجدول الموالي يلخص  ،يقدم له المنتج أو الخدمة
 جودة العملية التعليمية  مؤشرات ومعايير 03الجدول رقم

 حسب ألبرت
Albert  

 جورن جوزيف حسب 
Joseph M. Juran 

 حسب لي هارفي
Lee Harvey 

 الهيكل التنظيمي .1
 البيئة المحيطة .2
 المدخلات .3
 العمليات .4
 المسؤولية .5
 التمويل .6
 الإصلاح التعليمي والتربوي  .7
 العوامل الاقتصادية  .8
 والاجتماعية .9

 الفعالية الإدارية للعملية  .10
 التعليمية .11
 فعالية التدريل .12
 الانجاز .13

 

 الجامعي المستوى النوعي للخريج 1-
 البحوث العلمية للتدريل 2-
 سمعة وشهرة هيئة التدريل 3-
مؤسسة  عدد الطلبة الموجودين في  4-

 التعليم
 التعليمية تكلفة كل طالب في العملية 5-
 معدل الطالب لكل تدريل  6-
 القبول وانتقاء الطلبة  7-
 .حجم المؤسسة التعليمية 8-

 عامة  شرات أكاديميةمؤ -1
 التعليمية بالمؤسسةالثقة  2-
الى   الخدمات المقدمة 3-

 المستفيدين
 .التنظيميةالمؤشرات  4-

ــدر:ا ــل البقيـــــــري أبـــــــوجلح،  لمصـــــ ــات عبـــــــد الـــــــرحمن ادريـــــ ــودة مخرجـــــ ــين جـــــ ــة فـــــــي تحســـــ دور إدارة المعرفـــــ
ــالي ــيم العــ ــات التعلــ ــوم، مؤسســ ــة الخرطــ ــودانية بولایــ ــة الســ ــات الحكوميــ ــل الجامعــ ــة بعــ ــة حالــ ، بحـــــث دراســ

ــة  ــا،لنيــــــــل درجــــــ ــوم والتكنولوجيــــــ ــودان للعلــــــ ــة الســــــ ــال، جامعــــــ ــي إدارة الأعمــــــ ــفة فــــــ ــوراه الفلســــــ  ،2015-2013دكتــــــ
    الالكتروني  الرابط ينظر، 84ص:

http://repository.sustech.edu/handle/123456789/12962,vu le 23/02/2020 a 15 :00.  

 
 

http://repository.sustech.edu/handle/123456789/12962,vu%20le%2023/02/2020%20a%2015 :00.
http://repository.sustech.edu/handle/123456789/12962,vu%20le%2023/02/2020%20a%2015 :00.
http://repository.sustech.edu/handle/123456789/12962,vu%20le%2023/02/2020%20a%2015 :00.
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 التعليمية  أهمية تحقيق الجودة في الخدمة   -4
العمل   سوق  للطلبة، والفوائد  المزايا من  العالي العديد  التّعليم خدمة جودة أهداف تحقيق  عن  ينجم        

  1:الفوائد  لتلك ستعراض إ يلي وفيما ،والتنظيمي الإداري  النظام العاملين، التدريل، هيئة أعضاء
    العمل وسوق  الطلبة محور 4-1

 مباشرة؛ تخرجه الحصول على عمل بعد  ولعل أهمها فرصة  ،الخريج رغبات وطموحات  تلبية ✓
 .المطلوبة وبالمواصفات  ،المطلوبة البشرية الموارد  من العمل سوق  حاجة سد  ✓

  :من خلال وذلك :التدريس هيئة أعضاء محور 4-2
 واستخدام ،الحديثة العلمية المصادر من المزيد  على الاطلاع خلال من كفاءته تطوير ✓

المناهج   بمتطلبات  للإيفاء العلمية المستجدات  آخر على للاطلاع تقنيات المعلومات،
 ؛العمل وسوق  الطلبة ومتطلبات  حاجات  مع لتتناسب  الجديدة،

 المناخ توفير متطلبات  من تعدّ  والتي  ،عليها يحصل  قد  التي والمعنوية  المزايا المادية  ✓
 التدريسية؛  لأداء مهامه المناسب  التنظيمي

 لذهن إيصالها في بشكل يسهم ،المحاضرات  وعرض  تقديم في جديدة وتقنيات  أساليب  تعلم ✓
 أفضل؛ بشكل الطالب 

  :ؤدي إلىت  العالي التّعليم خدمة في الجودة تحقيق :العاملين محور .أ
  ؛التّعليمي المنتج جودة تفرضها التي الجديدة، بالمتطلبات   للإيفاء العاملين أداء كفاءة رفع ✓
 تدريبهم  مثل ،أعمالهم مجال في الكافية  الخبرة على للحصول العاملين لتدريب  فرص  توفير ✓

  الالكترونية  الادارة مثل جديدة مفاهيم تبني وكيفية الجديدة، التقنيات  تشغيل كيفية على
 والمعنوي؛ المادي بالنفع عليهم سيعود  ذلك وكل الالكترونية والمكتبة

جيد  تنظيمي ومناخ تنظيمية ثقافة خلق الأهداف تحقيق يتطلب  :والتنظيمي الإداري  المحور .ب 
 : بما يلي يتسم

 والعاملين  التدريل هيئة وأعضاء والعمادة الجامعة رئاسة بين والتفاعل التعاون  من نوع إيجاد  ✓
 الطلبة؛ أهداف تحقيق يخدم الذي بالشكل

  المناسبة  القرارات  لاتخاذ  المعلومات  من وأقسامها  الكلية حاجات  يلبي معلومات  نظام استخدام ✓
 المناسب؛ الوقت  وفي

 
 .39-38ص ص : مرجع سابق،صليحة رقاد،  1
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 في يحدث  ما  بموجبها تستقرأ التي واستراتيجيتها،  العالي التّعليم  مؤسسة ورسالة رؤية  تحديد  ✓
 والبقاء؛  التطور لها يحقق أن شأنه من وهذا المستقبل

 .والتكلفة الهدر لتقليل الوقائية والمعالجة المستمر  التحسين شعار رفع ✓
 :جودة التعليم العالي مبادئ  -5

 1وهي:هناك خمسة مبادئ أساسية ترتكز عليها جودة التعليم العالي    
و التخلص من  الاهداف   ،هدافعلى الأ  من خلال الإتفاق :المستمر الادارة بالتحسينإلتزام  ✓

من  خلال إشراك كل   التقليدية، و تحديد المسؤولية الإدارية  كما تركز على التحسين المستمر
  ؛العاملين و توضيح التغيير وأسبابه

أو  (سوق العمل المجتمع،)في المجال التعليمي قد يكون العميل خارجي  العميل:التركيز على   ✓
الخارجين   إرضاء عملائهاث تسعى كل مؤسسة تعليمية إلى ، حي(والموظف الطالب،)داخلي 

 ؛والداخلين
البد من وجود معايير خارجية وداخلية لقياس جودة التعليم العالي، وهذه  الحقائق:التركيز على  ✓

المعايير حيوية لا تكتفي فقط بقياس درجة الخرجين. لكنه أيضا الرضا أثناء العملية التعليمية من  
 ؛ وجود أدوات خاصة لجمع البيانات من أجل القياس والتقييم خلال

يا يتطلب أن تكون العملية التعليمية أكثر كفاءة، إن تحسين الجودة داخل المستمر:التحسين   ✓
جديدة(، أبحاث ) وبالتالي تقل التكلفة أما التحسين الخارجي يتضمن تقديم منتجات تعليمية جديدة

 ؛ الخ، وعليه لقياس هذه الكفاءة البد أن تكون جزءا من ثقافة المنظمة التعليمية ...
البد من وجود نظام للتغذية المرتدة من أجل قياس نجاح العملية التعليمية مما   الكاملة:المشاركة   ✓

 . ) والإدارةالعاملين  التدريل،هيئات  الطلبة،) الأفراد يتطلب مشاركة كل 
 
 
 
 
 
 
 

 
 .31 -30ص ص: ،مرجع سابقنجوى حرنان،   1
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 .العالي التّعليم خدمة جودة أبعاد :الثالث المطلب
الاستجابة    الاعتمادية، الاعتناق  الضمان،( أن للجودة خمسة أبعاد أساسية هي  kotlerيرى الباحث )        

  التفوق، تحقيق ( فإن للجودة أربعة أبعد أساسية هي  Massyأما من وجهة نظر الباحث )  المادي،والتجسيد  
 . 1 و/أو تجاوز التوقع والقيمة ومواءمة المواصفات 

 العالي التّعليم مؤسسة إدارة على  ينبغي ،الخدمة لجودة أبعاد  عشرة  حدد  فقد  (Lovelock)أما الباحث 
 2:  فيتتمثل  وهي منها، بعد  كل بتحقيق الكفيلة الخطط وتنفيذ  صياغة

الدّقة  من عالية بدرجة منه، المطلوبة الخدمة أداء على الخدمة مقدّم  قدرة تعني: الاعتمادیة ✓
عتمادية ينعكل في فاعليتها بصورة خاصة وفي  الا إن تحقيق  ،  الأخطاء( حدوث  )عدم  والإتقان

المواعيد  وفي الإتقان من عالية وبدرجة صحيحة بصورة  الأداء الجامعي بصورة عامة وتوفيرها
 3؛المحددة

فالطالب  ،الخدمة لأداء اللازمة والمعرّفة للمهارة الخدمات  مقدّمي امتلاك وتعني، الكفاءة:    ✓
 توفير على الحرص  خلال من وكفاءة،يتجه للمؤسسة التعليمية التي توفر له الخدمة بجدارة 

 بمستوى  خدماتها تقديم  على  قادرة العالي التّعليم مؤسسة  تجعل التي الأكاديمية والإدارية الخبرات 
 4؛الجودة من مرتفع

التعليمية، الاستجابة العالية والسريعة للتغيرات في بيئة المؤسسات    على تحقيق   تركز  الاستجابة: ✓
 التغيرات، ولعلمتلاك المرونة الكافية للاستجابة لهذه إيتطلب من المؤسسة التعليمية  وهذا

  ؛والاجتماعي الاقتصادي التطور  منظومة في  والتغير العمل سوق  حتياجات إ في التغير أهمها 
الإمكان،   به توفير الخدمة التعليمية للطالب في جو آمن يخلو من المخاطر قدر  يقصد  :الأمان ✓

 تشكلها  ،ويلاحظ أن الأنظمة والقوانين في دول العالم تحرص على توفير خدمات تعليمية آمنة
 في والمتاجرة الاعتداء وحوادث  السرقات  منع مثل المختلفة الأمان جوانب  لتوفير الإدارة

 .متكامل صحي برنامج اعتماد  إلى بالإضافة هذا الممنوعات،

 
ورقة علمية أعدت لمؤتمر النوعية في التعليم  ،دراسة تحليلية لواقع ضمان جودة التعليم في جامعة القدس يوسف أحمد أبو فارة، 1

-3الجامعي الفلسطيني الذي عقده برنامج التربية ودائرة ضبط النوعية في جامعة القدس المفتوحة في مدينة رام الله في الفترة الواقعة  
 ، ينظر الرابط الإلكتروني5، ص:5/7/2004

 https://hrdiscussion.com/hr14098.html, vu le 26/02/2020a 16 :00.               
 .39-41ص:  ص، مرجع سابقصليحة رقاد،  2
 .32ص:، مرجع سابق، وآخرون  كيحلي عائشة سلمة 3
 .5ص: مرجع سابق،يوسف أحمد أبو فارة،  4

https://hrdiscussion.com/hr14098.html,%20vu%20le%2026/02/2020a%2016 :00.
https://hrdiscussion.com/hr14098.html,%20vu%20le%2026/02/2020a%2016 :00.
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 للطالب اتهوتعهدا اتهبالتزاما الوفاء على التّعليمية المؤسسة قدرة مدى ابه  ويقصد  :المصداقية ✓
 مؤسسات  ابه  تقوم التي المحاولات  في خاصة وبصورة جليا ذلك ويتضح .ابه  التحاقه وأثناء قبل

 المختلفة، الاعلام  وسائل في اتهإعلانا خلال من الجدد الطلبة لاستقطاب  الخاصة العالي التّعليم
 امكانيات من  به  تتميز  وما ومهارات، وخبرات  معارف من  التدريل هيئة  أعضاء  يمتلكه ما حول

 اتهإعلانا  في به وعدت  ما قــــــــتحقي مصداقيها في وتبرز رائدة، تعليمية وبرامج مادية وتسهيلات 
 ؛1  لها متهزيار  أثناء للطلبة ودهاـوع وفي

الأبعاد المهمة وينبغي التركيز على تحقيق   من  تعد الخدمة:  على الحصول وسهولة  إمكانية ✓
هذا البعد من خلال اختيار الموقع المناسب للمؤسسة التعليمية )الجامعة( بحيث يمكن وصول 
قطاع الطلبة المستهدف إليها بيسر وسهولة. وتحاول المؤسسات التعليمية أن تراعي مجموعة  

 ؛من العوامل في اختيار الموقع
 بالطالب  يتعلق ما كل وإدراك وفهم وتحليل مناقشة التدريل هيئة لعضو يتيح :الاتصال  ✓

 العكسية التغذية وتوفير وآرائه  أفكاره إيصال للطالب  ويتيح ،(ومقترحاته مشكلاته حاجاته،)
  2؛ ومناهج برامج من بالمدخلات  يتعلق ما  وكل التّعليمية العملية وتطوير  تحسين  في تساهم التي

من   العمل سوق  وحاجات  حاجاته وإدراك الطالب  فهم على التركيز أي :الزّبون  فهمو  معرّفة ✓
 الطالب شكاوي  إلى الاستماع يجب  كما العمل، ولسوق  للطلبة دورية  بدراسات  القيام خلال

 ومشكلات آراء وتحليل دراسة إلى بالإضافة هذا لها، حلول إيجاد  على والعمل ومشكلاته
 3؛ الخريجين ومقترحات 

تتســـــــم بعدم  –كغيرها من الخدمات   -: إن خدمات التعليم الجامعي التجســــيد المادي للخدمة ✓
الملموســــــية، وحتى تحقق هذه الخدمات أهدافها فإنها تحتاج الى مجموعة من المظاهر المادية 

  4:إلى نوعين وتقسمالتي تجسد هذه الخدمة، 
تتعلق بخدمات التعليم الجامعي بصـــــــــــــورة مباشـــــــــــــرة، كالقاعات الدراســـــــــــــية  النوع الأول •

مرئية والمدرجات والمختبرات العلمية ومختبرات الحاسـوب والأدوات والوسـائل التعليمية ال
 والمسموعة والمكتبة وغيرها؛

 
 .41ص:، مرجع سابق صليحة رقاد، 1

  2 يوسف أحمد أبو فارة، مرجع سابق، ص: 06 .
 .33ص: ، مرجع سابق، كيحلي عائشة وآخرون  3
 .60، ص: مرجع سابق يوسف أحمد أبو فارة،  4
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 كالاستراحات، النواديتتعلق بخدمات التعليم الجامعي بصورة غير مباشرة   النوع الثاني •
 السيارات وغيرها.   الحدائق، مواقف والرياضية،ة الصحي

  التعامل في الاحترام واللطف الصداقة، بروح  الخدمات  مقدّمي بها تمتع  ونعني :للباقةا ✓
 أن ينبغي العالي، التّعليم مؤسسة وفي الزّبائن مع والابتسامة التحية مع الطيّب  ستقبالكالإ
 هيئة عضو من لكل يضمن الذي الحسن  والتعاملالمتبادل،  رامتالإح  من جو يسود 

 مع تنسجم لا  تجاوزات  أي حدوث  حالة  وفي  ، حترامهإو  مكانته والإداري  الطالب ،التدريل
 ذلك تعالج اتهوتعليما العالي التّعليم مؤسسة أنظمة فإن،   والمهنية والتنظيمية  الأخلاقية الأسل

 .لالمجاهذا  في الجيد  الأداء استمرارية يكفل بما
 هذه دمج من 1988سنة  وزملاؤه هو ، لاحقة دراسة في  (Parasuraman)الباحث  ولقد تمكن 

 الضّمان الاستجابة، الاعتمادیة،  الملموسة،   هي ،  الخدمة لجودة رئيسية أبعاد  خمسة في العشرة المؤشرات 
 :ذلك يوضح التالي، والجدول  المادیة المظاهر ـالتّعاطف و
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 .العالي التّعليم خدمة جودة أبعاد 04 رقم جدول
 البيان المؤشر

 
 الجوانب الملموسة 

 المادية والتسهيلات والمرافقوالتصميم  الخارجي المظهر جاذبية  -
 .الخدمة أداء في المستخدمة والمعدات الأجهزة حداثة  -
 .الإلكترونية والموارد  الاتصالات توفر-

 .الخدمات لمقدمي اللائق المظهر -
 .المحددة المواعيد في الخدمة  بتقديم العالي التّعليم مؤسسة التزام - عتمادیة الإ

 الخدمات تقديم عملية حيث من  للطلبة قطعتها التي الوعود بتقديم العالي التّعليم مؤسسة التزام-
 . (أخطاء حدوث عدم)صحيح  بشكل الخدمة تقديم و التّعليمية

 .لطلباتهم الفورية والاستجابة الطلبة مساعدة في الرغبة و  المطلوبة الخدمة تقديم في  السرعة - ستجابةالإ
 .والشكاوى  الاستفسارات على  الفوري  الرد  -

 
 الضمان

 .التعامل في والثقة  بالأمان الشعور -
 .الشك من التّعليمية الخدمة خلو  -
 .التّعليمية الخدمة لتقديم اللازمة والمهارات الأكاديمية المعرّفة التدريسية الهيئة أعضاء امتلاك -

 التعامل.واللطف في  والتعاطف الخلق وحسن بالأدب الخدمات مقدّمي تحلي - التعاطف
 .الطلبة وتوقعات احتياجات ومعرّفة فهم -

آفاقه ومعوقاته   الجزائرية،تطبيق نظام ضمان الجودة في مؤسسات التعليم العالي    ،صليحة رقاد :  المصدر
رسالة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه، منشورة في   دراسة ميدانية بمؤسسات التعليم العالي للشرق الجزائري،-

 . 43: ، ص 2014- 2013السنة الجامعية   ،1سطيف الاقتصادية، جامعةالعلوم 
 

 تمثل أســاســا واقعيا لأبعاد جودة التعليم   Lovelockفتراض أن الأبعاد التي يقترحها الباحث إومع        
صـــياغة وتنفيذ الخطط الكفيلة بتكريل وتحقيق كل بعد من هذه   ،فإنه ينبغي على إدارة المؤســـســـة التعليمية

 بها.والعمل  الكامل لتحقيقها على أرض الواقع الالتزام الفاعلية معبدرجة عالية من  ،الأبعاد 
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 العالي التّعليم خدمة محاور جودة :المطلب الرابع
حد كبير على مدى طبيعة وتنوع أهداف مؤسسات    إلى  تنوع مخرجات التعليم العالي يمكن أن يتوقف  إن     

عتبار ظروف ومتطلبات البيئة المحيطة وفاعلية تلك المؤسسات وكفاءتها، الإ   بعينمع الأخذ    ،  التعليم العالي
جودة  نواع المخرجات دون غيره، لذا تعددت محاورأمما يجعل مؤسسات التعليم العالي تتبنى بعضا من 

أهمها والتي كانت محل إهتمام معظم   إلىتطرق يتم الفي هذا المطلب سوف  هنأ إلا ، الخدمة التعليمية
 ،التدريل هيئة عضو جودة في وتتمثل العالي، التّعليم خدمة بجودة تمتهالتي   الهيئات الأبحاث و ،    ات الدراس
 جودة ،والأنشطة الأساليب  جودة ،المناهج جودة ،التدريل وطرق  التّعليمية جودة البرامج ،الطالب  جودة

جودة  ،واللوائح والتشريعات  التّعليمية الإدارة جودة ،وتجهيزاتها التّعليمية المباني جودة ،الكتاب التّعليمي
   .المحيطة البيئة وجودة التّعليمي الأداء تقييم جودة التّعليمي؛ والإنفاق التمويل

 التي التدريسية الهيئة المدخلات  تلك أهم من: التدريس وطرق  التدريس  هيئة عضو جودة  -1
 الطلبة تجاه   سواء بها   يقوم التي الأدوار إلى مختلف بالنظر وهذا العالي، التّعليم عصب  هي
 مؤسسة تجاهإ أو ،..إلخ،  الرسائل،  على البحوث  شرافإ توجيه، رشاد،إ تقييم، تدريل، من

 في أيضا والمشاركة والخطط السياسات  وضع في خلال المشاركة من العالي  التّعليم
 جودة تحقيق ، ويتوقفبه المحيط المجتمع تجاه أو والنشاطات المختلفة، اللجان،   جتماعات لإا

 في: التوازن  أساسا تتمثل  فيه المواصفات  من جملة توافر على التدريل هيئة عضو أداء
 يبرز التالي، ، والشكلوالتّقييم ، القياسوالعرض  الإلقاء قدرات   والمهارات، النفسي، المواصفات 

 .1 الجودة منظور من  الجامعي الأستاذ  كفاءات 
تكون جودة العمليات و فعالية الأنشطة   وبه ،التعليميهو محور العمل  :الطالب جودة  -2

 الجامعي، و الجامعية، ويقصد بذلك جودة تأهيله علمياً و صحياً لتلقي البرنامج التعليمي 
الإنسجام معه و مكاملة معطياته مع ما تم تلقيه في المرحلة الثانوية، ويقصد بالتأهيل العلمي 

تطلبات تأهيله في مراحل ما قبل التعليم الجامعي أما التأهيل الصحي فهو التأهيل إكتمال م
 .2 الجسمي و العقلي و النفسي الذي يسنح بالتركيز والاستيعاب 

 
 .44، ص:مرجع سابق، صليحة رقاد1
 .345- 340 ص: ، ص2009، الإسكندرية، والنشر، دار التعليم الجامعي للطباعة الشاملة والجودةإدارة التعليم محمود فوزي أحمد بدوي،   2
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 1ا: منه نذكر متطلبات  عدة توافر من بد  لا الطالب، جودة ولتحقيق
 التدريل؛  هيئة لعضو الطلبة عدد  مناسبة ✓
 العمل؛ سوق  في انخراطهم تسهل فنية مهارات  الطلبة كتساب إ ✓
 بشؤونهم؛  المتعلقة القرارات  اتخاذ  مشاركتهم في زيادةو   للتعلم ستعدادهمإو  دافعية تعزيز الطلبة ✓
 .بالمكتبة  الطالب  صلة تعزيز ✓
 :جودة هيكل البرامج التعليمية على مستوى الكلية -3

بعاد الأساسية المكونة للبرامج التعليمية، ومحتوياتها وتفضيلاتها وذلك من حيث  ويقصد بها الأ 
ر أو الحشو كما يقصد بجودة الهيكل حسن مخاطبته للتحديات  يالتكر   الازدواج،الشمول والتكامل وعدم  

 2.  زراعياً و خدماتياً( صناعياً، إدارياً،القومية في مجالات التكنولوجيا المختلفة )

 :الجامعي التدريس جودة طرق  -4

 توظيفها قدرتهم على ومدى للمعلومات  الطلبة فهم مدى في الجامعي للتدريل الأساسي المبدأ يتمثل      
 نستعرض  الجامعي جودة التدريل  ولتحقيق ذلك، بعد  نسيانها  ثم سترجاعها إو  حفظها وليل م، تهحيا  في

 3التدريل: هيئة  عضو قبل من اتباعها الواجب  التدريل متطلبات  بعض 
 تقييمه؛  وطرق  ومفرداته ومراجعه دراسي مقرر كل أهداف تحديد  ✓
 ؛ الدّراسة قاعة في الفاعلة المشاركة  على الطلبة تشجيع ✓
 .الطلبة ثقة من يزيد  مما تصحيحها وطرق  الاختبارات  وضع كيفية توضيح ✓

 4: يمكن توضيحها كمايلي :يالتّعليم والكتاب الوسائل التّعليمية، المباني جودة -5

 :وتجهيزاتها التّعليمية المباني جودة -5-1 
  وعلى تأثيراً بالغاً على جودة العملية التعليمية  ومعنويةتؤثر قاعة التعليم بما تشكله من مؤثرات مادية  

 :يلي  فيمامحاور جودة مكان التعليم  وتتمثلتها مخرجا
 الإضاءة؛  وجودة بالقاعةجودة التهوية  الطلاب،مدى تناسب اتساع القاعة مع كثافة  ✓

 
 الأردن، ،الثقافة للنشر التوزيع دارالطبعة الأولى،  ،العالي التعليم في الجودة وادارة القيادة سعد زناد درويش، الحريري، رافدة عمر  1

 .318 :ص ،2010
 .340ص:  مرجع سابق، محمود فوزي أحمد بدوي، 2

 . 49ص:  ،مرجع سابق، صليحة رقاد3
 . 345ص:  مرجع سابق، محمود فوزي أحمد بدوي،4
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المقاعد   وصلاحية  وكذلك كفاية   والصوت   والعرض يضاح  كفاية تجهيز القاعة بوسائل الإ  مدى ✓
 .أو المساند  والمناضد 

 :التّعليمي الكتاب جودة -5-2
       في زيادة يساهمفهو    المستمرة المعرّفية يواكب التغيرات  بما المستمر وتحديثه ه محتويات جودة به ويقصد    

 .1والاطلاع  بالبحث  للمعلومات  الذاتي التحصيل على القدرة ثم ومن لديه الوعي
 2: تطور مفهوم القيادة الإدارية عبر مرحلتين متعاقبتين :الإداريةجودة القيادة   -6

بفكرة السلطة السلّمية داخل   إذ إرتبطالمعنى التقليدي للقيادة الإدارية،    مثلت والتي   :الأولى  المرحلة ✓
التنظيم الإداري، فالقائد الإداري هو كل رئيل إداري يتمتع بحق إصدار أوامر السلطة، والتي يتعيّن  
على التابعين تنفيذها وطاعتها، وإلا تعرضوا للجزاء، فعناصر القيادة الإدارية إذن هي: الأوامر  

 .والطاعة والجزاء
المعنى الحديث للقيادة الإدارية، والذي يعتمد على فكرة العلاقات الإنسانية   تمثل :الثانيةالمرحلة  ✓

بينهم  الولاء  خلق من خلالالتي تربط بين القائد وأعضاء التنظيم ليل بوصفهم أتباعا بل كيان، 
 .روح الفريق الواحد من أجل بلوغ الأهداف المشتركة للمنظمة وغرس

 3: المادیة( جودة الإنفاق والتمويل )الإمكانيات  -7
يعــدّ تــدبير الأموال اللازمــة للوفــاء بتمويــل التعليم أمرا لــه أثره الكبير في تنفيــذ البرامج التعليميــة            

ســـــتخدام الأموال ســـــيؤدي إلى تغيير خطط وبرامج التعليم، الأمر الذي يؤثر إالمخطط لها، وكذلك فإن ســـــوء 
غالبا إلى تمويل دائم، مصــــــــــــــادره من التمويل الحكومي والذاتي، وعائد حتما على جودة التعليم والتي تحتاج  

 .الخدمات ومراكز البحوث والاستشارات والتدريب 
 اللوائحعن  فضلا والقوانين الأنظمة العالي، التعليم بتشريعات  يقصد  :والقوانين التشريعات جودة -8

 تكون  أن فلابد  العالي، التعليم مجال في الدولة تضعها التي الأخرى، التدابير والاجراءات وكافة
 .4 حولها من  والتحولات  التغيرات  كافة وتواكب  للإدارة عونا تكون  حتى  ومحددة وواضحة مرنة

 

 .345-340ص:  مرجع سابق،محمود فوزي أحمد بدوي،   1 
 176 :ص ، ص27مجلة جيل العلوم الإنسانية والاجتماعية، العدد  مفهوم الجودة في التعليم العالي،طبيب فتيحة،   قاصدي،فايزة    2
   .http://jilrc.com,vu  le 29/02/2020 a 09 :00   ، ينظر الرابط الإلكتروني178-
 .179، ص:سابقال المرجع، فتيحةطبيب   قاصدي،فايزة   3
 .45ص:، سابق مرجعنجوى حرنان،   4

 

http://jilrc.com,vu/
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 وإســــــتمراريتهاتحقيق الجودة في كل المحاور الســــــابقة والعمل على ضــــــمانها  مما ســــــبق يتضــــــح أن        
هيئة التدريل،  الطالب،يقودنا لا محالة إلى تبنى كل الأطراف المســـــتفيدة من الخدمة التعليمية ســـــواء كان  

التي تعد   التســـويقية ةأصـــحاب المصـــالح أو الهيئة الإدارية للمؤســـســـة التعليمية وغيرهم لمفهوم إدارة المعرف
كل هذا   المتغيرة،البيئة الديناميكية   بدوره نافذة حديثة لخدمة الأســـواق ومعرفة متطلباتها خصـــوصـــا في ظل

  المنافسة.لتمكين صناع القرار من إتخاذ القرارات المناسبة في الوقت المناسب وكذا تشجيع الإبداع لمجاراة 
 

 مؤسسات في وعلاقتها بالجودة التسويقية المعرفة لإدارة المفاهيمي المبحث الثاني: الإطار
 العالي التعليم

 نوعية نقلة مثلت  الماضي،  القرن  منتصف منذ  برزت  جديدة رؤية  بمثابة  التسويقية المعرفة تعد          
 الانسياق تجاهإب المنظمة،  تمارسها التي الجوانب التشغيلية على التركيز من المنظمات  توجهات  في

 مع  حساباتهاتطابق   بعدم ممثلة  العالمية المنظمات  واجهتها لحقيقة  إنصياعا  ،وأحكامه السوق  لتوجهات 
 ممارسات  عن البحث  عليها يحتم الذي الأمر منتجاتها، تسويق في فشلها وبالتالي  السوق، توقعات 

 التسويقية.  المعرفة جوهر يمثل ما وهو أهدافها، لتحقيق يمكن استخدامها ومعالجات 
 وأهدافها العالي التعليـــم في  التسويقية المعرفـــة إدارة ماهية :الأول المطلب

إن إدارة المعرفة التسويقية كمفهوم جديد بالنسبة لمؤسسات التعليم العالي، يعتبر واحدا من الحلول          
تطبيق إستراتيجيات وتقنيات    كما أنالإدارية المتاحة التي تعطيها فرصة مواكبة التغيرات البيئية المتسارعة،  

يؤدى حتما إلى تحسين قدرة هذه المؤسسات في صنع القرارات، تشجيع   ،بفعالية التسويقية إدارة المعرفة
 رتقاء بأدائها.ستراتيجية وزيادة قيمتها والإهداف الإبداع، زيادة القدرة التنافسية، تحقيق الأالإ
 في التعليم العالي  التسويقية المعرفـــة مفهوم إدارة- 1

التسويقية المرشد المنضبط للأفراد العاملين في المنظمة لتطوير  تمثل المعرفة    "  أنها  عرفت على            
ستقراء  إويتجلى ذلك بقدرة المنظمة في  د الاتجاهات،الممارسات والتطبيقات في المجال التسويقي المتعد 

 .1" وخلق الإمكانات المناسبة للتكيف والتعامل معها ،البيئة التنافسية التسويقية

 
 ،الأردنيةالزيتونة    جامعةالمؤتمر الدولي الرابع،  إدارة المعرفة التسويقية باعتماد إستراتيجية العلاقة مع الزبون،    ثامر ياسر البكري،   1

  ، ينظر الرابط الإلكتروني08:، ص2004نيسان،  27-26يومي 
 https://hrdiscussion.com/downloadfile/5350/1/1283253736/,vu le 01/03/2020.      

https://hrdiscussion.com/downloadfile/5350/1/1283253736/
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 المعرفة، إنشاء على التعليمية  المنظمات  تساعد  التي  النظامية العمليات  "بأنها أیضاكما عرفت          
 .1 "خارجها من والمستفيدين المنظمة منسوبي لجميع وإتاحتها نشرها، استخدامها، تنظيمها،
  ، المنظمةأنها نموذج عمل يتعامل مع كل مظاهر المعرفة التسويقية ضمن سياق    "  وهناك من رأى        

وكيفية قيام هذه النشاطات بترقية التعليم والإبداع   ،ومن ضمن ذلك خلق المعرفة وتصنيفها والمشاركة فيها
 .2  "والإبتكار

نضباط العمل التسويقي، لكونها تمثل  إفي  اوعليه تعد المعرفة التسويقية في جوهرها أساساً مهم  
والمستندة إلى حكمة العقل لقياس متغيرات السوق  ،التسويقية الناجحةركيزة موضوعية في صياغة الخطط 

  ، شأنها أن تؤدي إلى تطوير الأداء التسويقي المنظمة منالمختلفة، كما أن نشر المعرفة التسويقية في 
 وبشكل يتفق مع الأهداف الاستراتيجية الموضوعة مسبقاً. 

 :في التعليم العالي مستويات المعرفة التسويقية- 2
  3:يجب التميز بين نوعين من مستويات المعرفة التسويقية وهما 

  ، التي يمكن إيصالها أو إبلاغها إلى الآخرين التسويقية وهي المعرفة :الواضحة  التسويقية المعرفة  •
 بشكل رسمي أو مبرمج ومن خلال العمليات التعليمية )التربوية( التقليدية. 

 كمهارات أو ممارسات لدى لأفراد   ،الأكثر صعوبة في الاستقرار والثبات   وهي  الضمنية:  التسويقية  المعرفة •
فهي تمثل   رها كأداء في المهام المعطاة لهم،لكي يمكن إظها ،أو مجموعات العمل -هيئة التدريل  –
وبذات الوقت لا يمكن ترميزها وإيصالها   المنظم والحدس والقدرة على الحكم،لخبرة الفردية لقواعد التفكير  ا

 .خبرات ومعارف ومكتسبات الهيئة التدريسية للطالب( نقل)الغالب إلى الآخرين في 
 : في التعليم العالي  التسويقية مبررات دمج إدارة المعرفة- 03

فئات  إلى أربع ،مؤسسات التعليم العالي التسويقية في المتحققة من تطبيق إدارة المعرفةتصنف الفوائد 
 4الموالي:كما يمكن توضيحها في الجدول  أساسية

 

 
 .104ص: سابق،مرجع توفيق صراع،   1
 .08:، صسابقمرجع  ثامر ياسر البكري،  2
 . 07:، صالسابقالمرجع   3
مجلة الباحث الاقتصادي،   التعليم العالي والبحث العلمي، مؤسسات في المعرفة إدارة تطبيقات بوزيدي،هدى  مانع، صبرينة  4

 ، ينظر الرابط الإلكتروني259، ص:2018ديسمبر  ،10، العدد 06 سكيكدة، المجلد، 1955أوت  20جامعة 
 http://search.shamaa.org/FullRecord?ID=249854,vu  le 01/03/2020.    
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 .العالي التعليم مؤسسات في  التسويقية المعرفة إدارة تطبيق  فوائد 05 رقم جدول
الخدمات  مجال التخطيط الاستراتيجي  مجال

 الادارية 
 العلمي البحث مجال المناهج تطوير مجال

 المعلومات  تبادل حسينت -
 الداخلية والخارجية؛  -
خطة   وضع على القدرة تعزيز -

 ملبية لاحتياجات تيجيةإسترا
 سوق العمل؛

  من  المجمعة المعرفة تبادل -
وخارجيا   متعددة داخليا مصادر

التعليم  يساعد مؤسسات مما
 التحول الى في العالي

 متعلمة.مؤسسات 

 تحســــــــين مســــــــتوى  -
ــاءة ــة  كــفـــــ ــيـــــ ــال وفــعـــــ

 الخــدمــات الاداريــة
مؤسـسـة  المقدمة في

 ؛العالي التعليم
   قـــــــــــــــدرة زيـــــــــــــــادة -

التعليم  مؤســـــــســـــــات
 يتعلق فيمـا العـالي

ــاه نــــحــــو ــالاتــــجـــــ  بـــــ
ــلوب اللامركزية  أسـ

ــل  أداء فــــي الــــعــــمـــــ
 .الاداري 

ــاهج مســــــــــــــتوى  دعم -  جودة المنـــ
  وتوفير وتحديد والبرامج التعليمية

 الممارســـــــــات والتجارب أفضـــــــــل
 المخرجات؛ وفحص وتقييم

 هيئة أعضـــاء تطوير جهود دعم -
 الخدمة؛ حديثي التدريل خاصة

 هيئة أعضـاء  أداء فعالية تحسـين -
 التدريل؛

 المناهج وتطوير تصــــميم ســــهولة -
ــتركة،  ادارة توفره  لما نتيجة المشـ

  وممارســـــات من أســـــاليب المعرفة
 .بين الافراد للربط

 والاســــــــتجابة المنافســــــــة يادةز  -
ــة للمنح جراء إ وفرص البحثيـــــ

 التجارية؛ البحوث
ــة فـي الـوقـــــــت تـوفـيـر -  عـمـلـيـــــ

 لســــــــــــــهولـــــــة نتيجـــــــة البحـــــــث
 مصــــــــــــــــــادر الى الوصــــــــــــــول
  جمعهـا وســــــــــــــهولـة المعلومـات

 وقت؛ بأسرع وتوفيرها
ــهـيـــــــل - ــة تســــــــــــ  الـبـحـوث عـمـلـيـــــ

 التخصــــصــــات بين المشــــتركة
  وتخفيض والمتـداخلـة المتنوعـة
 .تكلفتها 

التعليم العالي والبحث  مؤســــســــات في المعرفة إدارة تطبيقات بوزيدي،هدى    مانع،صــــــبرينة   المصــــدر: 
، 2018ديســــــمبر   10، العدد 06 ســــــكيكدة، المجلد  أوت،  20جامعة  مجلة الباحث الاقتصــــــادي،  العلمي،
 الرابط ، ينظر259، ص:1955

https://hrdiscussion.com/downloadfile/5350/1/1283253736/, vu le 01/03/2020. 
 

 مؤسسات التعليم في التسويقية المعرفة إدارة تطبيق من المتحققة الفوائد  وتحليل دراسة خلال من        
  ، بشكل عام المعرفة على  القائم ،الحديث  الادارة أسلوب  تبني لاتجاه نحوا الضروري  من أنه نرى  العالي،

 وجدت  التي  ورسالتها  الجامعة  أهداف تحقيق  في فعال بشكل يساهم فهو    ،والتطوير للتحسين  مدخل عتباره إب
 وانشاء وجود  في الرئيل السبب  هو وتداولها نشرها اكتشافها، ابتكارها، المعرفة، إيجاد   أن خاصةأجلها،   من

 .الجامعات 
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 : التسويقية المعرفة  إدارة تطبيق من العالي التعليم منظمات تتوقعها التي المرجوة الأهداف-04
  التسويقية ما المعرفة إدارة تطبيقجراء  ،تحقيقها العالي التعليم منظمات  تتوقع التي الأهداف بين من   

 1يلي: 
 الضرورية؛  غير   الاجراءات  من التخلص  طريق عن ،التكاليف وخفض  العمليات  تبسيط ✓
 المطلوبة؛ الخدمات  تقديم في المستغرق  الزمن إختزال طريق (والأساتذة )الطلبة العملاء خدمة تحسين ✓
 العلمي؛خلال تشجيع البحث   من ،بحرية الأفكار  تدفق مبدأ تشجيع طريق عن  الإبداع، فكرة تبني ✓
 الخدمات؛ إيصال طرق  لتحسين ،المعرفي المال ورأس المعرفة تفعيل ✓

 

 اتها وتطبيق العالي التعليم في المعرفة التسويقية إدارة مجالات :الثاني المطلب
وتوظيفها لخدمة    التسويقية  أصبحت تنمية المعرفة  ،في ظل التطورات والتغيرات العلمية والتكنولوجية          

، نشرها وتطبيقها وتمثل هذه  التسويقية  المعرفة  خلال إنتاجالمجتمع هو الغاية المقصودة للجامعة، وذلك من  
 2:في التعليم العالي، وسيتم تناولها على النحو التاليالتسويقية  إدارة المعرفة    مجموعها مجالات الجوانب في  

 :في التعليم العالي  التسويقية إدارة المعرفة مجالات  -1
له من دور في إعداد الكوادر  للجامعة، لما هو أول وأهم وظيفة  التعليم والتدريس: - 1-1

ليصبح   ،تغير دور التعليم العالي التسويقية الكفؤة والمؤهلة، لكن في ظل مجتمع المعرفة
العريضة التي تساعد في بناء المجتمعات الديمقراطية القائمة على   الأنشطة مجموعة
 .المعرفة

وتوظيفها لخدمة  التسويقية، تعمل الجامعة على تطبيق المعرفة خدمة المجتمع: - 1-2
 نتاج المعرفةإ تخليها عن دورها التقليدي المتمثل في    خلالمن    ،ستمرارإالمجتمع وتطويره ب

 مع محيطها عبر نشر المعرفةالتفاعل خلال ها من ، والعمل خارج أسوار التسويقية
 . وتوزيعها وتطبيقها لتعكل مفهوم الجامعة كتنظيم مفتوح التسويقية،

وركنا أساسيا من    ،الفكرية بالجامعة  الأنشطةيعتبر البحث العلمي أهم    البحث العلمي:  - 1-3
 فعالية وظائفها تعتمد على مدى تطوره، فهو القائم على إنتاج المعرفة كما أنأركانها، 
 . التسويقية

 

 
 .107 ص:، سابق مرجعتوفيق صراع،   1
 .258، ص: مرجع سابق مانع صبرينة، بوزيدي هدى، 2 
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 :العالي التعليم في التسويقية المعرفة  إدارة ممارسات -2
 للعلاقات  وفقا تتجسد  ، العالي التعليم منظمات  فيالتسويقية  المعرفة بإدارة المتعلقة إن الممارسات          

 1ي:  التال النحو على هما أساسيين نمطين خلال من ،بينها المتبادلة 
في   العاملين الأفراد  من تصدر التي الممارسات  جميع بها ويقصد  :وداعمة إیجابية ممارسات  -2-1

 تتمثل .فيها والتشارك تقسيمها نشرها، إنشائها، المعرفة، من التمكن وتحقق ،العالي التعليم منظمات 
 :فيما يلي

  التسويقية     المعرفة بين فجوة حدوث  خلال من وتظهر:  التسويقية  المعرفة فجوة تحديد-2-1-1
التسويقية  المعرفة فجوة تقسيم ويمكن ،المواقف للتعامل مع المطلوبة التسويقية  والمعرفة الموجودة

 :قسمين إلى
إجراءات   مجموعةفي  تتمثل :الضمنية التسويقية  والمعرفة الصريحة التسويقية المعرفة  فجوة ✓

 عبارة عن  هي التي، (الكامنة) الضمنية التسويقية  المعرفة من بكثير أقل المنظمة وأنظمة ،وقواعد 
 ؛ المنظمة في العمل وفرق  الأفراد  لدى تسويقية معرفة من متاح هو ما
 يخبر الفرد  أن تعني الضمنيةالتسويقية   المعرفة كون  منطلق  من :والعمل التسويقية  المعرفة  فجوة ✓

 لا  التسويقية والمعرفة العمل، إلى التسويقية  نقل المعرفة كيفية هو القائم فالإشكال يعرف، مما أقل
 المعرفة تعجز عندما الفجوة هذه وتحدث عمل، ال في قيمة تحقيق إلى تؤدي لم ما فائدة ذات  تكون 

 هذه تواجه ما مع التعامل وإلىالمطلوبة،  التسويقية  المعرفة الوصول إلى عن لموجودةا التسويقية
 هذه لتحديد  معينة  بممارسات  القيام العالي منظمات التعليم على يجب  لذا، مواقف من المنظمات 

 .يهاقلتلا اللازمة الإسراتيجية ووضع ،الفجوة
 

   :الاتصال أنظمة وتطوير تحديث-2-1-2
 الإلكترونية الأنظمة توظيف أحدث  و  توفير   هذا المجال تدعم التي الممارسات  أبرز ومن

 داخل للاتصال الجيدة الإدارة إضافة إلى المتوفرة الأنظمة تحديث  في والاستمرارية 
 2 التعليمية المنظمة في العاملين الأفراد  لجميع وإيصالها ،وخارجه التعليمية المنظمة

 . 

 

  1  مانع صبرينة، بوزيدي هدى، مرجع سابق، ص: 258.
 الإدارة في الماجستير شهادة نيل متطلبات ضمن مقدمة مذكرة ،عملياتها تطبيق ومدى أهميتها المعرفة إدارة ممدوح، بنت زكية  2

 ، ينظر الإلكتروني 121 :ص ،2006 السعودية، القرى، أم جامعة التربية، كليةوالتخطيط، التربوية 
http://search.shamaa.org/FullRecord?ID=92833, vu le 02/03/2020 a 09 :00.    
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 ،والمؤتمرات  الندوات  عقد   من خلالالتسويقية    المعرفة تدفق مكنيالمعرفة:   ثقافة تعزيز-2-1-3
 حول الأفراد  لدى المعرفية الرؤية وغرس التسويقية المعرفة ثقافة تفعيل، فيها والأفراد  المنظمات 

 .1المفهوم هذا
 : اوتداوله ونشرها التسويقية المعرفة إنشاء على التحفيز-2-1-4
الأختراع   أو الابتكار  تعادل وهي ،العالي التعليم منظمات  إدارة لدى محورية فكرة يشكل إذ  

 2المجال:  هذا في الممارسات  أهم ومن القيمة خلق إلى يؤدي مما ،المستمر
 ؛ التسويقية المعرفة إدارة عمليات  في أساسي كعنصر التحفيز استخدام ✓
 وتشجيعهم؛  أفكارهم وقبول بالمبدعين الاعتناء ✓
 والمكافآت. التعويض  بأنظمة ربطها خلال من الضمنية المعرفة ترجمة ✓

 المجال هذا في الممارسات  أهم ومن: منها والاستفادة وتفعيلها التسويقية المعرفة توظيف 2-1-5
 :يلي ما
 التسويقية؛  المعرفة اكتساب  جهود  وتنسيق التسويقية المعرفة لنقل أقسام إيجاد  ✓
 لذلك؛ المناسبين  والدعم المناخ وتوفير والإبداع التعلم بين الربط ✓
 د؛الأفراا لجميع العالي التعليم منظمة بنشاطات  المتعلقة المعلومات  توفير ✓
 .3العالي  التعليم منظمة داخل العمل أداء في الممارسات  لأفضل وبيانات  قواعد  تطوير ✓

والعاملين   ،المديرين من تصدر التي السلبية الممارسات  جميع تضم :ومعيقة سلبية ممارسات- 2-2
 والتشارك وتقاسمها ،وإنشائها ونشرها  التسويقية المعرفة من التمكين دون  وتحول ،العالي التعليم بمنظمات 

 :يلي ما فيها وتشمل
 هذا في المعيقة الممارسات أبرز بين  من :التقليدیة الرقابة وأساليب القيادة -2-2-1

 4: يلي ما المجال
 الإدارة؛ في الوظيفي المركز على تعتمد  التي التقليدية القيادة ✓
 بإدارة العليا  الإدارة وإلتزام دعم نقص مع  والاستكشاف للإبداع الكافية الحوافز تقديم عدم ✓

 ؛ التسويقية المعرفة

 
 .161:ص ،1998 ،02العدد  ،02المجلد   ،القاهرة، الإداريةالمجلة الدولية للعلوم الإدارة بالمعرفة، علي السلمي،  1

  المرجع نفسه، 2
 .114-113:ص  ، صمرجع سابقتوفيق صراع،  3
 .124، ص:مرجع سابقممدوح،  بنت زكية  4
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   .الطليعة المشروعات  يعيق وهذا ،المستقبل على وليل والحاضر الماضي على التركيز ✓
 :يلي ما المعيقة الممارسات  بين ومن :التنظيمية الثقافة غياب-2-2-2 
 ؛التسويقية المعرفة إدارة لمفهوم الكافي الإدراك إلى الافتقار ✓
 التسويقية؛  المعرفة في التشارك تكبح التي الثقافة سيطرة ✓
 .الخبرات  وتبادل والتطبيق الإرشاد  في الإدارة ضعف ✓

  1أهمها مايلي: لعل الاتصال: أنظمة قصور -2-2-3
 العليا؛  القيادة ملفات  في وحفظها ،العاملين الأفراد  عن التسويقية المعرفة عزل ✓
 وعدم ،العالي التعليم بمنظمات  الموجودة الاتصال بأنظمة والاكتفاء الفعال غير الاتصال ✓

 . تطويرها إلى السعي
 2:  ييل ما همهاأ الأنشطة:  بين التكامل إلى الافتقار -4 -2-2

 ؛ التسويقية المعرفة بإدارة تتعلق تدريبية برامج وجود  عدم ✓
 والجماعات؛ الأفراد  التعاون  عدم إلى يؤدي مما الوظيفي العمل تقسيم ✓
 عمليات  وتعزيز التسويقية، المعرفة بإدارة  المتعلقة  المنظمة  نشاطات  بين التكامل إهمال ✓

  موالاستخدا والتنظيم  كتساب الإ

 العالي التعليـــم المعرفة التسويقية في إدارة تطبيق نجاح عوامل :الثالث المطلب
   كافية تعد  لا عمليات ، ونقلها وخزنها عليها فالحصول المعرفة، ستثمارإ يعني المعرفي إن التطبيق      
 يعد  نفذته وما المؤسسة تعرفه ما بين لفجوةولعل ا كلفة، مجرد  ستعد  لاإو  التنفيذ  إلى تحويلها هو فالهدف

 وعدد  ختراعبراءات الإ فييترجم   العالي التعليم مؤسسات داخل المعرفة ، فتطبيقمعايير التقييم أهم من
 المنشورات  وعدد  الباحثين وعدد  والتقني التكنولوجي المجال في خاصة ،للتنفيذ  القابلة الأبحاث العلمية

 على تساعد  العالي التعليم مؤسسات  داخل العمليات  هذه فكل ،والمحلية الدولية المجالات  العلمية في
و   مستمر تطوير في يجعلها  كما المؤسسات  لهذه وتميز تكامل يحقق مما ،النهائي  الناتج جودة تحسين
من خلال     وعلاقتها بالجودة  العالي  التعليم مؤسسات  في التسويقية  المعرفة إدارة عمليات  وضح ت الذييمكن  
 :الموالي الجدول

 

 
 .116-115:ص  ، صمرجع سابقتوفيق صراع،  1

 125:ص، مرجع سابق ممدوح، بنت زكية 2
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 وعلاقتها بالجودة  العالي التعليم مؤسسات فيالتسويقية  المعرفة إدارة عمليات 06الجدول رقم 

 العمليات العالي التعليم مؤسسات مستوى  على الجودة المطلوبة
الخطة الاستراتيجية للجامعة، البنية  المدخلات:

  مصادر التعلم،  التحتية، التقنيات والتجهيزات،
جودة   الطلاب، البرامج الدراسية، الهيئة العلمية،

 اللوائح والأنظمة، التمويل. المدخلات،
 التعلم، )عملياتالعمليات التعليمية العمليات: 

الادارية  (، العملياتالبرامج والمناهج التعليم،
 والتنظيمية، مصادر التعليم والتعلم، الأنشطة.

  التعلم )الاكاديمية جودة المحرجات : المخرجات
الداخليين والخارجيين(،  )العملاء  والتوظيف(، رضا  

 البحث العلمي، خدمة المجتمع، إستمرارية التمويل.
البحوث  التغذیة الراجعة والاجراءات التصحيحية:

التشخيصية للمدخلات، العمليات والمخرجات، 
التقويم الذاتي، التقويم الخارجي، الإجراءات 

 التصحيحية.
 

 العلمي؛ البحث ✓
 العلمية؛ التجريبية الدراسات ✓
 ومقالات. العلمية التربصات ✓

 المعرفة دــــــــتولي
 التسويقية

 كل في  أو الوصية تار ز الو  مستوى  على خزنها يتم ✓
 جامعية؛ مؤسسة

 الكترونية. رقمية خلفيات آو ورقية وثائق شكل ✓

 التسويقية المعرفة خزن 
 ( )تراكم

 ؛) التدريل (التعليم في الكلاسيكي الشكل ✓
 علمية؛ تربصات شكل ✓
 الالكتروني؛ والتعليم بالفرق  العمل ✓
 ووطنية. عالمية علمية وندوات مؤتمرات ✓

 التسويقية المعرفة نقل
 وتوزيعها

 في خاصة للتطبيق والقابلة العلمية الأبحاث نسبة ✓
 ؛الحديثة والتقنيات التكنولوجيات

 عالية كفاءة ذو متميز جامعي ناتج على  الحصول ✓
 ؛العمل سوق  في وفعالية

 الحديثة الإختراعات  براءات من تمكين ✓

 المعرفة قـــــــتطبي
 التسويقية

بناءا على المعارف السابقة  إعداد الطالبين من  المصدر:  
 عمليات  أربع على تعتمد  ،العالي التعليم  مؤسسات  نأب  نستخلص  السابق الجدول خلال من         

التوليد   عملية ثمالتسويقية   المعرفة تشخيص  عملية بعد  هذا دارتها،إو  التسويقية المعرفة للحصول على
   ومناهج ممارسات  مجموعة من  تتألف لأنها  ومستويات  أشكال ةبعد  إلى تطبيقها، وصولا) المعرفي )الإنتاج

 .)الجديدة المعرفة ،الطالب  (النهائي الناتج  جودة تحسين أجلن م
 

 1:العالي التعليم جودةعلى  التسويقية المعرفة إدارة عمليات بين العلاقةنتائج 
 في فراد الأ تحث  بكونها ،الحاضر الوقت  في الاداري  التطور سمة التسويقية  المعرفة إدارة تعد            

 نأ  حيث  ،خصوصا في السوق   مكانتها وتعزيز  مشكلاتها لمعالجة،   ومعرفتهم أفكارهم   طرح على المؤسسة
،  خزنها ثم ومن التسويقية المعرفة وتوليد  أهمها تشخيص، عمليات  عدة على يعتمد  العاملين معرفة جمع

 لجودة بالنسبة ماأ سواء حدا على والسلبية الايجابية نتائجها تقييم عادةإ و  تطبيقها، فيها التشارك، تنظيمها
 

 الجامعات  بعل تجارب - العالي التعليم جودة لضمان أساسي متطلب المعرفة إدارة  دريدي أحلام،  جمعة،لويزة فرحاتي، خير الدين     1
الرابط   ينظر 125 ص:، 2018مجلة الاصيل للبحوث الاقتصادية والاجتماعية، العدد الرابع، جامعة عباس لغرور خنشلة، ديسمبر، -

          vu le 02/03/2020 a 09 :00 . https://www.asjp.cerist.dz/en/article/82163 ، الإلكتروني
 

https://www.asjp.cerist.dz/en/article/82163%20%20%20020
https://www.asjp.cerist.dz/en/article/82163%20%20%20020
https://www.asjp.cerist.dz/en/article/82163%20%20%20020
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 رضا وتحقيق ،جهة من عالميا بها والرقي ستمرارإ ب  التعليمية العملية لتحسين فاعلا مدخلا فهي،  التعليم
  )عناصر إدارة المعرفة التسويقية(  العناصر  من جملة توفير يتطلب  ما وهذا ،جهة أخرى  من والمجتمع الطالب 

 :همهاأ 
الخدمات  دعم الطلبة، شكاوى  سماع مناسبة، جامعية بيئة توفير المؤسساتي، والالتزام التخطيط،      ✓

 الذي  بشكل تخريجه وبعد  دارسته  ناءأث داءالأ على قدرته لمعرفة الطالب  وتقييم الطالب، تثقيف المقدمة
  له خطط

 يستند  حدهماأ المتغيرين كون  ،التعليم وجودةالتسويقية  المعرفة دارةإ عمليات  بين وثيقة علاقة توجد  ✓
 المعرفة الى تحتاج والجودة ،الجودة الى التسويقية تحتاج المعرفة نإف أوضح  وبعبارة الاخر، على

 :التالية النقاط خلال من فتظهر التسويقية
 والمادية؛  الذهنية والطاقات  التعليم، في الجودة جوانب  على التعرف على التعليمية المؤسسة مساعدة ✓
 المستويات؛  جميع قبل من والالتزام والثقة الإنتاج زيادة على تساعد  ✓
 أدائها؛  على التعرف في التعليمية المؤسسة تساعد  ✓
 ؛المناسبة والبدائل الحلول وطرح بالمشاركة وذلك بالعمل، المتعلق القرار صنع في تساعد الموظفين ✓
 ؛ التحفيز من كنوع الصلاحيات  العاملين منح خلال من الناجح، الدؤوب  العمل على العاملين تحث  ✓
 الطالب؛ -العميل  ورغبات  حاجات  إشباع على تساعد  ✓
 القيادية؛  المهارات  تطوير على تساعد  ✓
 ؛الطالب  وهو المباشر التعليمي المنتج مراجعة ✓
 ؛المباشر غير  التعليمي المنتج مراجعة ✓
 والعمليات  المدخلات  في  القصور وتشخيص  ،التعليمي النظام  تقويم خلال من التعليم تطوير ✓

 ؛التعليمية الخدمة لجودة فعلي وضبط ،حقيقي تطوير إلى التقويم يتحول حتى ،والمخرجات 
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 التعليم العاليخدمة على الجودة في  التسويقية المبحث الثالث: أثر إدارة المعرفة
ة ــــــــــــطبيق إدارة المعرفبت يمكن تصنيف المجالات التي تمكن منظمات التعليم العالي من تحقيق الجودة        

خريجين، جودة   جودة البحث العلمي، جودة خدمات الطلبة وخدمات   تتمثل في إلى أربع مجالات    ،التسويقية
 . ه المجالات هذ المناهج والبرامج، وجودة الخدمات الإدارية. وفيما يلي عرض لكل مجال من 

جودة البحث العلمي  تحقيقالمطلب الأول:    
المعرفة، ووسيلة من وسائل  يعتبر البحث العلمي في عالمنا المعاصر رافدا من روافد               

ي ـــــــــــــــــــــقيق الرقـــــــــــــــــتقدم الاقتصادي والاجتماعي، لكونه أحد أوجه النشاط الإنساني الهادف إلى تحــــــــــــــــــــال
تشكل خاصية   مكن القول بأن جودة البحث العلميـــــــــــــــوي ،المجتمعوأداة هامة لحل مشكلات  ،والازدهار

تميز المنظمة التعليمية عن غيرها من المنظمات الأخرى، وتأتي علاقة البحث العلمي بمنظمات    ،رئيسية
حاجاته   مشكلات المجتمع وــــــــــرتكازه على الدراسات النظرية والتطبيقية ذات العلاقة بإن ـــــــــــــــم سوق العمل

.الفعلي  

 البحث العلمي:   تعريف -1
فهو سلسلة من الخطوات   ،جهد منظم للبحث في مشكلة معينة تحتاج إلى حل"  یعرف بأنه      

 .1 "مهمة بالنسبة للمجتمع ،التي تصمم بهدف إيجاد إجابات لمسائل معينة

لمعالجة المشكلات  ،ستعمال التفكير البشري بأسلوب منظمإ "على أنه  أیضاكما یعرف              
أو للكشف عن حقائق جديدة أو لتنقيح أو إعادة النظر في نتائج صار   ،التي لا تتوافر لها حلول

 .2 "مسلما بها
 نظام يتضمن مجموعة من الأنشطة" أنه  النظر إلى البحث العلمي على اعتبارويمكن       

خدم ـــــتست ،وبروتوكولات كمدخلات وتحكمها منهجيات وأساليب  ،عارف والخبرات والأفكارـــــــــــوالم
ر تقنية  ـــأو توسيع المعرفة القائمة أو تطوي ،ائل تنفيذ، وتكون مخرجاتها أو نتائجها معرفة جديدةــــــــوس

 .3 "متداولأو منتج أو نظام 

 
، 2006، مكتبة العلوم المالية والإدارة والاقتصاد، الاسكندرية،  ، منهجية البحث العلمي في الإدارة والمحاسبة كمال الدين الدهراوي   - 1

 .07 :ص
دار الأبحاث للنشر والترجمة والتوزيع، الطبعة الأولى،  ،أسس البحث العلمي في العلوم الاقتصادیة والإداريةعبد المجيد قدي،   2

 .11 :، ص2009 ،الجزائر
 .14 -13 :، ص صلمرجع السابقعبد المجيد قدي، ا 3
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بقصد التأكد من صحة الحقائق، أو إثبات حقائق   ،هو عملية تقصّي منظمة ومنهجيةفوعليه        
 ونتائجه ولقد وإعداد تقاريره  ،تباع الأساليب والمناهج العلمية أثناء القيام بالبحث العلميإ  جديدة بشرط

نتيجة التحول في طبيعة المجتمعات   ،تطور البحث العلمي بحيث أصبح تيارا متدفقا من العمل اليومي
 .مرحلة مجتمع المعرفةالمعاصرة بانتقالها إلى 

 1البحث العلمي:  أهمية-2
  للفرد، وتضمن له التفوق على غيره،م التي تكفل الرفاهية  ،الحاجة إلى الدراسات والبحوث والتعلم *  

ة ــــــفذلك يرجع إلى أنها أدركت أن عظم ،ة تولي اهتماما كبيرا للبحث العلميـــــــواذا كانت الدول المتقدم
 نائها العلمية والفكرية والسلوكي؛ي قدرات أبــــــالأمم تكمن ف

ة  ــــــــــــودعامة أساسية لاقتصاد الدول وتطورها، وبالتالي يحقق الرفاهي ،البحث العلمي ميدان خصب  * 
 ؛ لشعوبها والمحافظة على مكانتها الدولية

الأكاديمية  ت من الأمور المسلم بها في المنظماأصبحت   ،البحث العلمي وأساليب القيام بهامنهجية  * 
                                         :حيث لم يعد البحث العلمي قاصرا على ميادين العلوم الطبيعية وحدها، ومراكز البحوث 

 :البحث العلميفي مجال جودة التسويقية مساهمة إدارة المعرفة - 3
  خلال من في تقدم النهضة العلمية وتطورها،يحتل البحث العلمي في الوقت الراهن، مكانا بارزا       

ي ــــــــــــــــــيث تعتبر منظمات التعليم العالي هــــــــمساهمة الباحثين بإضافتهم المبتكرة في رصيد المعرفة، ح
في تحقيق جودة البحث  التسويقية لحيوي، وتساهم إدارة المعرفةالمراكز الرئيسية لهذا النشاط العلمي ا

  2:العلمي من خلال
ادر ــــــــــــنتيجة لسهولة الوصول إلى مص ،تقليل الوقت الضائع المستغرق في عملية البحث  *

 وسهولة جمعها وتوفيرها بأسرع وقت ممكن؛  ،المعلومات 
 نتيجة لتخفيض تكاليف المصاريف الإدارية؛  ،تخفيض تكلفة مصاريف البحث  *
 تسهيل عمليات البحث المشتركة بين التخصصات المتنوعة والمتداخلة؛ *
 وعقود وفرص إجراء البحوث التجارية؛  ،التنافل والاستجابة للمنح البحثية *
 .بين المهام الإدارية والشؤون البحثيةوتحقيق التوازن  ،تخفيض التكاليف الإدارية للبحث العلمي *

 
 .08، ص: مرجع سابق، كمال الدين الدهراوي  1
دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر، الطبعة الأولى، ، إدارة المعرفة في التعليمحسن حسين البيلاوي، سلامة عبد العظيم حسين،  2

 . 490، ص :2007الاسكندرية، 
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 جودة الخدمات الطلابية والخريجين تحقيقالمطلب الثاني: 
  أجلهم، الطلبة هم بؤرة الاهتمام في التعليم العالي، وذلك لأن العملية التعليمية برمتها قد بنيت من      

يزة ــــــــــــمن أن التركيز على الطلبة يعتبر رك ،ومن دواعي ذلك الاهتمام ما توصلت إليه النظريات الحديثة
 ، والحصول في الأخير على خريجي الجامعة. وتلبية حاجياتهم ورغباتهم ،ي توجيههمــــــــأساسية ف

 :الخدمات الطلابية والخريجين  -1
التي تعدها وتقدمها منظمات التعليم   ،الخدمات الطلابية بأنها مجموع الجهود والبرامجتعرف            

بقصد تحقيق أهداف التعليم وتنمية الطلبة إلى أقصى حد مستطاع، ومساعدتهم على الاستفادة  ،المختلفة
ى ــــــــــــــــــواستعداداتهم، حتد، تسمح به قدراتهم ى حــــــــــــــــــــة إلى أقصــــــات التعليم العالي المختلفــــــــــــــــــــــــمن منظم

ي ـــــــــــــم أنواع المخرجات التــــــــيعتبر الخريجون من أهكما  ، 1حوا أفراد قادرين على القيام بواجباتهم ــــــــــــــــيصب
 :ة والمعلومات على بعدين هماـــــــــــــــوتستند هذه المعرفبجودتها،  رتقاءات التعليمية إلى الإـــــــتسعى المنظم

ات الأعمال الأساسية، والمعرفة المهنية ذات العلاقة ــــــــــــاب لحقائق عمل منظمـــــــــــــــــالتمكين والاستيع
 .2بعمليات تلك المنظمات 

التعليمية، ولكي تضمن المنظمة التعليمية الجودة ية لن الطالب أحد عناصر مخرجات العموبما أ       
 :في هذا العنصر يتوجب عليها

 ؛تفعيل العلاقة بين الطلبة ومنظمات المجتمع قبل الخروج إلى سوق العمل  ✓
 ؛ التنسيق مع منظمات الدولة وأسواق العمل لتوفير فرص العمل لخريجيها ✓
نهائي يمكن من خلاله الحكم على   السعي الحثيث لتحسين مستوى الخريجين باعتبارهم إنتاج  ✓

 .جودة العملية التعليمية برمتها

 

 

 
كلية   ، أطروحة دكتوراه دولة في الإدارة التربوية والتخطيط،إدارة الخدمات الطلابية بمؤسسات التعليم العاليمحمد الجهني،   - 1

 ، ينظر الرابط الإلكتروني23، ص  2009الإدارة التربوية والتخطيط، جامعة أم القرى، السعودية، 
, vu le 03/03/2020, a 09 :00.  https://edculture.blogspot.com/2014/02/3-6.html           

،  قياس جودة مخرجات التعليم العالي من وجهة نظر الجامعات وبعل مؤسسات سوق العملمحسن الظالمي، أحمد الإمارة،  - 2
، ينظر الرابط  09، ص 2011ديسمبر  10/12المؤتمر العربي الدولي حول ضمان جودة التعليم العالي، جامعة الزرقاء، الأردن، 

 https://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=64923j, vu le 03/03/2020 a 14: 30 الإلكتروني 

https://edculture.blogspot.com/2014/02/3-6.html
https://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=64923j
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 :تصنيفات الخدمات الطلابية  -2
 1  :تصنف الخدمات الطلابية إلى مجموعتين

 : حسب طبيعة الخدمات المقدمة -2-1
مجموعة الخدمات الفردية المتنوعة، سواء تلك المتعلقة      :المجموعة الأولى  -2-1-1

ات الإرشاد والتوجيه النفسي  ــــــــــــــــــــــا خدمــــــــــوالتي تعطيه ،ة بعض المشكلات الشخصيةــــــــــــــــبمواجه
والمهني والاجتماعي، أو التي تستهدف إشباع بعض الحاجات المادية والصحية، كتوفير مساكن  

اعدات والمكافآت ــــــــــــض والمسلإقامة الطلبة المغتربين، وتقديم وجبات غذائية مجانية والقرو 
 والحوافز ، ...إلخ.

مجموعة الأنشطة الجماعية التي تمارس داخل المنظمات   :المجموعة الثانية -2-1-2
ة، واختلاف ـــــــــــــــتختلف باختلاف المراحل التعليمي ،وهي تشمل عددا ضخما من الأنشطة ،التعليمية

لال سلسلة طويلة من  ـــوالبشرية المتاحة، وتمارس تلك الأنشطة الجماعية من خالإمكانات المادية 
 .  هم المتعددة ــــــــــــــميولات التي تحاول أن تلبي حاجات الطلبة و ،الجماعات الطلابية

 2إلى:تنقسم  تقدیمها حيثتوقيت  التصنيف حسب-2-2
 لــــــــالقبول بالمنظمة التعليمية، وتشموترتبط كثيرا بعملية  الالتحاق:خدمات قبل -2-2-1

منها هو أن يتخذ  ،ف بالمنظمة، تخصصاتها، نظام الدراسة بها، خدماتها التي توفرهاـــــــــــالتعري
بالمنظمة التعليمية أو بغيرها، والتخطيط لمستقبله بناء على ما توفره له منظمة    قرارا بالالتحاقالطالب 

 التعليم العالي.  
التسجيل، التدريل،  القبول،خدمات  وتشمل :التخرجخدمات المقدمة من الالتحاق إلى -2-2-2

المساعدة المالية،  ، الطلابي الاستشارات والإرشاد المكتبات، المواقع الإلكترونية، الإشراف، التوجيه 
                                                                                                .اـــــــالإسكان الطلابي، التغذية الطلابية، الرعاية الصحية للطلاب، التهذيب والتأديب للسلوك وغيره

خدمات الحلقة للطالب،  لمهني والوظيفي وتشمل خدمات: التوجيه ا :خدمات بعد التخرج-2-2-3
على دوامها بين  والعمل  قوم على توثيق الصلةــــــــــي تـالت ،المتصلة بين الخريج ومنظمة التعليم العالي

 . المنظمة التعليمية والخريج
 

 
 .10 :، صمرجع سابقمحسن الظالمي، أحمد الإمارة،    1
 . 24، ص:مرجع سابقمحمد الجهني،   2  
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 :في مجال جودة الخدمات الطلابية والخريجينالتسويقية مساهمة إدارة المعرفة   -3
  1 :إدارة المعرفة في تحقيق جودة الخدمات الطلابية وخدمات الخريجين من خلال تساهم 

تحسين مستوى الخدمات المقدمة للطلاب مثل: خدمات المكتبات، المعلومات التي يوفرها نظام المعرفة  *
التعليمية داخليا وخارجيا عبر خدمات الطلابية بالمنظمة ــــــــللطلاب، إضافة إلى تقنيات المعلومات التي تدعم ال

 ؛ ةقع الكترونياات الإلكترونية المقدمة للطلاب عبر المو ــــــــــــــــــــالخدم
 تحسين مستوى الخدمات المقدمة للخريجين من المنظمة التعليمية؛ *
مجزئة  وذلك من خلال تجميع وتوحيد الجهود الموزعة وال ،تحسين كفاءة وفعالية جهود الإشراف الطلابي *

حاليا بين أعضاء هيئة التدريل، والموظفين الذين يقدمون خدمات مساندة للطلاب مثل موظفي قسم القبول  
 والتسجيل وموظفي شؤون الطلاب وغيرهم؛ 

والهيئة الإدارية سيؤدي تلقائيا  ،خدمات الطلابية وتطوير أداء أعضاء هيئة التدريلــــــــــــإن تحسين مستوى ال    
 .من مستوى خريجي منظمة التعليم العالي إلى الرفع

 جودة المناهج والبرامج حقيقالمطلب الثالث: ت
والكثير من   إذ نجده يحظى بمكانة متميزة في الدول ،يعد التعليم العالي الركيزة الأساسية لأي بلد           

ويعتبر   ،المرجوة، لــــــــــــــــــــــــــزيادة كفاءته لتحقيق الأهداف الجهود بهدف تطويره وتحسينه بشكل مستمر
ر الهادفة إلى الارتقاء بجودة التعليم  ــــــــــــــبجودة المناهج في العملية التعليمية أحد أهم العناص امــــــــــــــــــــــــــــالاهتم

 .العالي بشكل عام
 : المناهج تعريف -1

ببناء نظامي يتشكل   ،ا التعليم لتحقيق أهدافهــــــــــــــــــــــالوسيلة التي يستخدمه" یعرف المنهج بأنه عبارة عن      
تمكن المخرجات التي ــــــــــــي ــطلتع ،والتي تجري عليها العمليات المناسبة ،من عناصر ومكونات له مدخلاته

  الحياة بمستحدثاتها تكيف مع واقعـــــــــــــلخدمة النفل والمجتمع وال ،الذين تعدهم بمستوى معين المتعلمين
 .  2" الحديثة
إشراف  رون بها تحت ــــالتي ي  ،جميع أنواع النشاط التي يقوم بها الطلبة والخبرات " يرى أنه من ومنهم       

جب أن يوفر المنهج بشكل عام  إذ ي ، 3" وبتوجيه منها سواء كان من داخلها أو خارجها ،الجهة المسؤولة

 
 .491 :، صمرجع سابقحسن حسين البيلاوي، سلامة عبد العظيم حسين،  1
 .5 :، ص1990والتوزيع، عمان،  ، دار الصفاء للنشرتخطيط المنهج وتطورههشام الحسن، شقيق القائد،    2
 .17:، ص1997، جمعية عمال المطابع التعاونية، عمان، دراسات في المناهج والأساليب العامةصالح ذياب هندي،   3



إدارة المعرفة التسويقية وأثرها في تحقيق الجودة في خدمة التعليم العالي الثاني: عمليات الفصل  

 

 

65 

عد أداة مهمة في تحقيق الرقي وخطوة أساسية في النمو  كما ي ،عرفة المطلوبة لعملية التعلم والتعليممال
 .1الإنساني

نما تتسع لتشمل  إالمقررات التعليمية، و أما المنهج بمعناه الواسع فإن مكوناته عديدة لا تقتصر على        
وطرائق وأساليب التدريل ووسائل التعليم والنشاط التعليمي وعملية التقييم، إذ تقوم   ،أهداف المنهج ومحتواه 

  .الجهة المختصة بتخطيط المنهج ومحتواه وبما يحقق أهدافه

 : عناصر المنهج - 2
 2يما يلي:فتتمثل عناصر المنهج 

ختيار  إأن تتصف الأهداف بالوضوح لتكون مرشدا في  يجب  :المنهجأهداف -2-1
والمتعلم الجسمية والعقلية   شخصية الطالب خبرات المنهج، والشمولية لجميع نواحي 

والنفسية والاجتماعية وأن تكون مناسبة لمستوى الطلبة، ومراعية لمصالح الفرد والجماعة  
 .في ضوء فلسفة علمية سليمة

 ،هو المضمون الذي يتم فيه تحقيق أهداف المنهج العلمي :العلميالمحتوى -2-2
، الفهم، التطبيق، التفكير )التذكرويتكون من الحقائق، المفاهيم، المبادئ، ومهارات 

الأكثر تأثير على تحقيق الأهداف، إذ هو عبارة عن   وهو والتقويم(التحليل، التركيب 
 .ويتم تنظيمها على نحو معين تجاهات،والاالخبرات أو مجموع المهارات والمعلومات 

نظاما متكاملا في الإجراءات والعمليات المترابطة   تشكل :التدريسطرائق -2-3
وهي   ،في خطوات محددة فلكل طريقة إجراءاتها وأنشطتها وتسلسل فقراتها ،والمتكاملة

التي   ة طريقالبل ب ،ةماد بالدرس تلا التدريل  أن هيئةترتبط في الأهداف والمحتوى، إذ 
  .من أجل تحقيق هدف أو مجموعة أهداف معينة ،تجعل التعليم أيسر وأسهل

  ن القلب في المنهج لتأثيرها الكبير على تكوي تحتل :والتعلميةالأنشطة التعليمية -2-4
  تمثل الجانب التطبيقي والسلوكي في التخصص المعني   المتعلم، لأنهاخبرات الطالب أو 

  شاعة روح البهجة وروح العمل الجماعي ومعالجة الخجل والعزلة والارتباك لى إ فتهدف

 

 .06، ص: مرجع سابق هشام الحسن، شقيق القائد، 1  

 .45 :، ص2000والنشر، السعودية، ، دار المريح للطباعة المناهج الدراسية عناصرها وأسسها وتطبيقاتها مصطفى عبد المجيد، 2  
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وترجمتها إلى مهارات فكرية واجتماعية   ،وهي كل ما يقوم به الطلبة لتحقيق الأهداف
   مثل الرحلات والحفلات والألعاب الرياضية، .وحركية محسوسة

فهي وسيلة   ،تعد جزء من طرائق التدريل والأجهزة المناسبة :الوسائل التعليمية-2-5
 (الخرائط والكتب...)وتشمل المادية منها  ،اتصال تساعد في عمليات التعليم والتعلم

وبعد تطور التقنيات  ،ستخدام الأمثلة والقصص وتمثيل الأدوار والسمعيةإوالمعنوية مثل 
 .الحديثة أصبحت تسمى التقنيات التعليمية

التقييم عملية شاملة تبدأ تخطيطيا قبل العملية التعليمية والتعلمية، وتنتهي  :التقييم-2-6
متابعة بعدها، وهو يشخص نقاط القوة والضعف لعضو هيئة التدريل والطالب ومن خلاله 

 . 1يتم معالجة نقاط الضعف وتدعيم القوة 

 :في مجال جودة المناهج  التسويقية ساهمة إدارة المعرفةم -3
 2:لفي تحقيق جودة المناهج من خلا التسويقية تساهم إدارة المعرفة

 سرعة جهود مراجعة وتطوير وتحديث المناهج؛  تحسين ✓
 وخاصة حديثي الخدمة؛ ،جهود تطوير أعضاء هيئة التدريل تدعيم  ✓
 الإدارية ذات العلاقة بعمليات التدريل والتعلم باستخدام التقنية؛ تحسين الخدمات    ✓
ادة من الدروس والتجارب ـــــــــــــــمن خلال الاستف ،تحسين فعالية أداء أعضاء هيئة التدريل  ✓

والخبرات السابقة للزملاء، وتقييم الطلاب، وغيرها من المدخلات التي يمكن الاستفادة 
 منها في تحسين الأداء؛

 المطلب الرابع: تحسين جودة الخدمات الإدارية 
ي تطوير بنى  ـــعتبر الخدمات الإدارية من بين القضايا المحورية التي تقوم بدور مركزي فت       

التعليم العالي وأنساقه، حيث تمكن من ضبط مسيرة هذا التعليم والرفع من مردوديته وتوجيهه نحو  
  ،ةـــــــة ورسم الاتجاهات والمسارات المستقبليــــهذه الأداة من مواجهة المشاكل الآني  الأحسن، وتمكن

 .من أجل التغلب عليها وتحقيق أهداف تنموية في ظرف زمني مرتقب ومحدد 

 
 .45 :، صمرجع سابقالمجيد، مصطفى عبد  1
 .249:، صمرجع سابقحسن حسين البيلاوي، سلامة عبد العظيم حسين،  2
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 : الإدارية الخدمات -1
 1ي:  منظمات التعليم العالي بما يل ينبغي أن تتسم إدارة

ب ــــــــــــــــي جوانــــــــــوتنشيط دور الكليات والأقسام ف ،وتحديد أولويات العملالاعتماد على التخطيط   ✓
 ورسم السياسة العامة في إطار السياسة التعليمية؛  ،التخطيط

مختلف   التعليمية، فيرف وجهات نظر المنتسبين إلى المنظمة ـــــماد على مبدأ الحوار وتالاعت  ✓
 ناء الهادف لتطوير منظمة التعليم العالي؛ وتقبل النقد الب  ،شؤون العمل

ة التعليمية  ـــــالمنظمـــــــــــمرورا بالكلية وانتهاء ب ،بناء منظومة عمل متكاملة بدءا من القسم العلمي  ✓
 دد سير ـــــــــوخلق نظام تسوده القيم والمبادئ التعليمية السليمة التي تح  ،نسيابية عمل جيدةإلتأمين 

 مسؤولياتهم؛وارتباط الأفراد والجماعات وتحديد  ،العمل واتجاهاته
 نــــــــــــــــــوالبحث المستمر ع ،توسيع قاعدة المسؤولية وعدم حصرها في عدد محدود من الأشخاص  ✓

 الكفاءات وتطويرها لتكون قيادات بديلة عند الحاجة؛  
 ــــــار قدراتهم ومواهبهم وابداعاتهم ــــــــــــــــــــــلعاملين لإظهتبسيط الإجراءات وفسح المجال أمام جميع ا 
 في العمل. 
 : في مجال جودة الخدمات الإدارية  التسويقية مساهمة إدارة المعرفة -2

في منظمات التعليم العالي إلى تحقيق جودة الخدمات  التسويقية ارة المعرفةيؤدي تطبيق إد       
 التعليمية. نتيجة التحسينات التي تطرأ على العمل الإداري في المنظمة  ،المقدمة الإدارية

في منظمات التعليم العالي له أثار إيجابية على    المعرفة التسويقيةمما سبق يمكن القول أن تبني إدارة    
 2  :جودة كافة عناصر النظام التعليمي وهي

المتمثلة في: الطلاب، أعضاء هيئة التدريل، الهيئة الإدارية، الأنظمة واللوائح   :المدخلاتأ.          
 والسياسات، والتجهيزات؛

التخطيط، التنظيم،  سبيل المثال العمليات الإدارية وتشمل نذكر منها على   :العملياتب.          
 الاستشارات، ـــــــل: التدريل، البحث العلمي، تقديم ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــتوجيه والرقابة والعمليات الأكاديمية مثـــــــــــال

 
  والبحوث الدراسات مجلة ، -عرض لبعل النّماذج العالمية ، العاليمعايير ضمان جودة التّعليم ، مرادبلخيري  ،خديجةشناف   1

 ، ينظر الرابط  05 :، ص2016 ،105الوادي العدد، لخضر حمة الشهيد الاجتماعية، جامعة
https://www.asjp.cerist.dz/en/article/81532,vu  le 03/03/2020 a 20 :00. 

 .24 -23، ص ص:مرجع سابق، محمد الجهني  2
 

https://www.asjp.cerist.dz/en/article/81532,vu


إدارة المعرفة التسويقية وأثرها في تحقيق الجودة في خدمة التعليم العالي الثاني: عمليات الفصل  

 

 

68 

 التدريب، تقييم الطلاب، الإشراف الطلابي، الخدمات الطلابية؛ 
الخريجين، الأعمال العلمية، الابتكارات والاكتشافات التي تقدمها   والتي تشمل :المخرجات ت.         

 منظمات التعليم العالي والخدمات المقدمة للمجتمع. 

على عناصر النظام التعليمي التسويقية الإيجابية لتطبيق إدارة المعرفة  التأثيرات وقد تكون هذه            
على مستوى الخريجين قد يكون تأثيرا غير التسويقية غير مباشرة، فنستطيع القول أن تأثير إدارة المعرفة 

مباشر، من ناحية أن تحسن مستوى الخريجين ناتج من تحسين وتطوير أداء أعضاء هيئة التدريل، وتطوير  
القول  أخرى يمكن ومن ناحية  الطلابية بالمنظمة التعليمية،ية و المناهج، وتطوير وتحسين الخدمات الإدار 

والمعلومات والخدمات  ،جانب توفير المعرفة الطلاب منتأثيرات مباشرة على  التسويقية لإدارة المعرفة أن
 ممكن.المطلوبة للطلاب بأسرع وقت وأقل جهد 
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  الفصل  خاتمة 
 مجمل تعني  العالي التعليم في الجودة يمكن القول أن ،من خلال ما تم عرضه في هذا الفصل       
 ،التعليمي المنتج وحدة وتحسين لرفع، العالي مجال التعليم في العاملين الأفراد  قبل من، المبذولة الجهود 

 جودة تعريف في المهم فالعنصر ،يالتعليم وسمات المنتج قدرات  ومع المستفيد  رغبات  مع يتناسب  بما
 يتعلق التعليم العالي في الجودة مفهوم فإن وخدمة المجتمع، وعليه الطلبة خدمة في يكمن العالي التعليم
كما أنها   تحقيقها، النتائج المراد  في جودةال تظهر والتي ،بالمجال التعليمي المرتبطة والخواص  السمات  بكافة

 الخدمة لتعميم وتدريبهم تعليمهم في أساسا تكون ، محددة إلى خصائص  الطلاب  وتوقعات  حتياجات لإ  ترجمة
 .الطلبة والمجتمع تطلعات  يوافق بما ،التعليمية

،  الطريقة أو الإطار أيضا  هي  العالي التعليم منظمات  في المعرفة التسويقية إدارة تطبيق إن         
 ما ومشاركة ،المعلومات  لجمع  الممارسات  تطوير من التعليمية المنظمةفي  العاملين الأفراد  تمكن التي

 التي ،والمنتجات  الخدمات  جودة مستوى  تحسين إلى تؤدي تصرفات  أو عنه سلوكيات  ينتج يعرفونه، مما
 المنظمة في أساسية مصادر ثلاثة بين الربط على المعرفة التسويقية   إدارة المنظمة التعليمية، وتعمل تقدمها
 والمعرفة المعلومات  ومشاركة استثمار من التعليمية المنظمة  لتمكين والتقنيات، الأفراد، العمليات،  :وهي

 المتوفرة لديها، وهذا ما جعل المنظمة التعليمية تعمل على وضع نظام للجودة في خدماتها المقدمة.
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 مقدمة الفصل
البشري  المال برأس الشغل سوق  يمد  التعليمية، المنظومة في مرحلة آخر عتباره إ وب العالي التعليم إن       
التحولات   مع التكيف على والقادر والمؤهل الميادين مختلف في والمتخصص ، عاليا تكوينا المكون 

 تطوير كما أن عملية ،المرجو الاقتصادي النمو يحقق والذي والعالمية المحلية والاقتصادية التكنولوجية
 هتمام الإ هذا من أكبر بجانب  الجودة وحظيت  ،العالم دول معظم في كبير هتمامإب العالي حظيت  التعليم

 الأساسية الركائز عتبارها أحد إ ب ،«الجودة رالعصر »عص هذا على يطلقون  المفكرين جعل الذي الحد  إلى
 .الناجحة الإدارة لنموذج

 عليها فالحصول المعرفة ستثمارإ تعني المعرفة التسويقية وهي إدارة غاية هي  المعرفة تطبيق  إن     
 تحقيق وضمان أن كما  ،التنفيذ  إلى المعرفة هذه تحويل هو والمهم كافية، تعد  لا فيها والمشاركة وخزنها

 التعليم أن مؤسسات  عتبارإب  بشرية، أو مادية مالية،  كانت  سواء خاصة، عوامل  توفير الجودة يتطلب 
 في مساهمتها خلال من  التعليمية العملية جودة على تحرص  فهي، التعليم عمليات  مراحل ختام العالي
 .للخريج  المعرفية القدرة تعظيم

  كفاءته أجل تطوير  منالجهود،  من بالكثيرفقد حضي هذا الأخير  الجزائر في العالي التعليم وبالنظر إلى
 بغية،  مستمرة تزال لا والتحسين  التطوير إلى الحاجة فإن ذلك ومع ،منه  المرجوة الأهداف لتحقيق وتحسينه

 .في البلاد  التنموية الأهداف تحقيق في للإسهام اللازمة الجودة ىالوصول إل
 الموالية:وقد تم تقسيم الفصل إلى المباحث  
   ؛تحديات تحقيق الجودةو منظومة التعليم العالي الجزائرية   واقع المبحث الأول:   
 الإجراءات المنهجية للدراسة الميدانية المبحث الثاني:    

 . نتائج الدراسة ومناقشة تحليلالمبحث الثالث:     
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    تحقيق الجودة تحدياتو  منظومة التعليم العالي الجزائريةواقع المبحث الأول:  
وهو مجاني إذ أن الطالب  ،التعليم العالي في الجزائر هو نظام تعليمي وتكويني تملكه وتسييره الدولة      

تتميز لا يشارك سوى بمبلغ رمزي كحقوق التسجيل، لذلك وجب تعميمه في جميع إرجاء البلاد، كما 
 المؤسسات الجامعية بمركزية كبيرة في التسيير.  

 أهم الإصلاحات في منظومة التعليم العالي الجزائرية  :المطلب الأول
لقد مرت المنظومة التعليمية بالجزائر بعدة مراحل بينت تطورها منذ الإستقلال حتى وقتنا الحاضر وتعد  

   واحدة من مؤسساتها.جامعة العربي التبسي بتبسة 
 1الجامعة الجزائرية:نبذة تاريخية حول  -1

ويرجع تاريخ تأسيسها إلى سنة   ،تعتبر الجامعة الجزائرية من أقدم الجامعات في الوطن العربي    
من   م، 1920وتخرج أول طالب منها سنة  ، م1877أما جذورها الأولى فترجع إلى سنة  م، 1909

وخاضعة لقوانين التعليم العالي   ، تابعة لوزارة التربية الفرنسية تأسيسها معهد الحقوق وكانت منذ 
دون الجماهير  ،يين من المثقفين الجزائريين وكان هدفها الأساسي تعليم وتثقيف أبناء الفرنس ،الفرنسية

 الاستعمارية.الشعبية الجزائرية من أجل الاستعانة بهم لتنفيذ سياستها  
 الإصلاحات،شهدت الجامعة الجزائرية مجموعة من  ،ومع رياح التغيير التي حملها الاستقلال    

من خلاله الإختيارات الوطنية  م الذي حدد  012/1962/ 15لعل أهمها إنعقاد اللجنة الوطنية بتاريخ 
والتعريب كما تم أنشاء   والتكنولوجي،المتمثلة في ديمقراطية التعليم والتكوين العالي  ،للتعليم الكبرى 

كما تم تكوين وزارة التعليم العالي والبحث العلمي   ،م1967م وقسنطينة سنة  1966جامعة وهران سنة  
  العلمي.م فقد عرفت تكوين المنظمة الوطنية للبحث   1973أما سنة  م،  1970سنة 
وكان أهمها على الاطلاق مرحلة الإصلاح    ،لقد شهد التعليم العالي في الجزائر عدة لإصلاحات        

إستراتيجية شاملة  عتبرت ميثاق حددت فيه فأ التي جاءت بوثيقة الإصلاح   ، (1998- 1970)
وضع الخريطة الجامعية التي سعت الى تحديد  1984ئر ، كما شهدت سنة لمستقبل التعليم بالجزا
مستندة على ذلك بين إحتياجات الاقتصاد الوطني بمختلف قطاعاته   ،2000آفاق التعليم الى سنة 

لتأتي رياح  من جهة أخرى ،  الإنسانيةو بين التخصصات  العلمية  التوازن  وبين تحقيق ،جهة من

 
، دراسة تطبيقية على جامعة فرحات عباس، سطيف،  إدارة الجودة الشاملة وإمكانية تطبيقها في مجال التعليم العاليباشيوة حسين،   1

ينظر ، 193-192ص ص  ،2016-2015أطروحة ضمن متطلبات الحصول على درجة دكتوراه في الإدارة التربوية، السنة الجامعية 
   الرابط الإلكتروني

http://dspace.univ-setif2.dz/xmlui/bitstream/handle/setif2/635y , vu le 28/03/2020  à 21 :30. 

http://dspace.univ-setif2.dz/xmlui/bitstream/handle/setif2/635y%20,%20vu%20le%2028/03/2020
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المنبثق من برنامج بولون   LMDنظام بالانتقال إلى  الجذري  وهي سنة التغيير  2004التغيير سنة 
والجودة والحركية والشهادات ذات المقروئية   ،ويعتمد هذا الأخير على فلسفة التقييم المستمر،  1الأوروبي 

وتطلب هذا الامر جهودا حثيثة وعقد عدة ندوات ومؤتمرات وطنية   ،الجلية والمعترف بها عالميا 
 2لإرساء قواعده وفهمه والإحاطة بشكله ومضامينه.  ،ودولية

 تطور الجامعة في ولاية تبسة   -2
   تبسة لولايةالتبسي العربي  جامعةعن نبذة  -2-1

، سنة تأسيس المعاهد الوطنية للتعليم العالي في تخصصات علوم الأرض الهندسة 1985كانت سنة 
  ، 1985جويلية  16الصادر في  189/ 85المدنية والمناجم، حيث صدر أول مرسوم تنفيذي رقم 

  ، 88/181صدر المرسوم التنفيذي رقم  1988والمتضمن إنشاء المعهد الوطني للمناجم، وفي سنة 
وحيث تضمنا إنشاء المعاهد  ،1988سبتمبر  27وذلك بتاريخ  184/ 88وكذا المرسوم التنفيذي رقم 

الوطنية لعلوم الأرض و الهندسة المدنية، أما المحطة الثانية التي عرفتها مسيرة تطوير المؤسسة فكانت 
  92/297رقم       التنفيذيأين أنشأ المركز الجامعي الشيخ العربي التبسي بموجب المرسوم    ،1992سنة  

، وقد حمل اسم العلامة الكبير وابن مدينة تبسة الشيخ العربي التبسي  1992سبتمبر    27الصادر في  
 . والنضال الفكري البناء ،تيمنا بما يحمله هذا الاسم من دلالات العلم

وفي إطار الهيكلة   ،2006أوت  16الصادر في  06/272وبموجب المرسوم التنفيذي رقم      
الجديدة للمراكز الجامعية، تمت هيكلة المؤسسة باعتماد تقسيم جديد للمصالح الإدارية وتوزيع الأقسام  

 .3والمعاهد 
للسنة الجامعية  ، في حفل الافتتاح الرسمي 2008أكتوبر  12أما المرحلة الحاسمة فكانت يوم      

أين أعلن رئيس الجمهورية عبد العزيز بوتفليقة عن ترقية المركز  ،من جامعة تلمسان 2008/2009
الجامعي تبسة إلى مصف جامعة، وهذا التاريخ يعتبر نقطة تحول هامة من أجل تحقيق الأهداف 

ل التنظيمي المسطرة، حيث عرفت جامعة العربي التبسي اليوم تغيرات كبرى على مستوى الهيك

 
بتاريخ   للجامعة في اجتماع السوربون   800نظام التعليم العالي وذلك بمناسبة الذكرى    ‟تصريح مشترك يهدف إلى توحيد” هندسة   1

 من طرف وزراء التعليم العالي لفرنسا، ألمانيا، المملكة المتحدة وإيطاليا. 1998ماي  25
دراسة حالة كلية العلوم   ، بمؤسسات التعليم العالي الأكاديميتحديد معايير ضمان الجودة وتأثيرها على الاعتماد محمد بلبية،  2

بلقايد، تلمسان ، أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه، تخصص إدارة المنظمات، جامعة أبو بكر الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير
 .194 :، ص2015/2016الجامعية  السنة

 ينظر الرابط الالكتروني  3 
https://www.localgymsandfitness.com/DZ/Theveste/120362674795516/Larbi-Tebessi-University---Tebessa-   vu 

le 29/03/2020 à 2 :48. 

https://www.localgymsandfitness.com/DZ/Theveste/120362674795516/Larbi-Tebessi-University---Tebessa-%20%20vu%20le%2029/03/2020
https://www.localgymsandfitness.com/DZ/Theveste/120362674795516/Larbi-Tebessi-University---Tebessa-%20%20vu%20le%2029/03/2020
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بما يسمح لها بإبراز كفاءاتها العلمية وإمكانياتها المادية التي تتيح لها الفرصة لمنافسة   ،والعلمي
 .1ورفع مستوى التكوين والتأطير في مختلف التخصصات والفروع الموجودة ،الجامعات الكبرى 

  04الصادر في  09-08نشأت جامعة العربي التبسي بموجب المرسوم التنفيذي رقم لقد  
، وقد جاء الإعلان عن ترقية المؤسسة إلى مصف جامعة، تتويجا للمجهودات الجبارة 2009جانفي

، سنة  1985التي بذلتها الأسرة الجامعية بكل أطيافها على مدار سنوات متواصلة، كانت بدايتها سنة  
 2والمناجم. اهد الوطنية للتعليم العالي في تخصصات علوم الأرض، الهندسة المدنية  تأسيس المع

 بجامعة العربي التبسي   كلية العلوم التجارية والعلوم الإقتصادية وعلوم التسيير تطور -2-2
  3: وعلوم التسيير الاقتصاديةنبذة عن كلية العلوم التجارية والعلوم  -2-2-1

لكن سرعان ما توسع القسم وأصبح معهد العلوم   ،1995جاءت نشأة قسم العلوم التجارية عام     
الذي أنهى   ،2009يناير  04المؤرخ بـ  08- 09، ووفق المرسوم التنفيذي رقم 2006التجارية عام 
 .رالعلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيي وهذا ما أدى إلى إنشاء كلية وجود المعاهد 

( للعلوم الاقتصادية والعلوم التجارية D06توفر الكلية حاليا تكوينا لطلبة التدرج ضمن الميدان رقم )    
 وعلوم التسيير وفق خمسة اقسام هي:

الذي يشمل طلاب السنة الأولى علوم اقتصادية وعلوم تجارية وعلوم   قسم التعليم الأساسي •
 ؛ التسيير

 ث تخصصات في الليسانس متمثلة في: ويشمل ثلا :قسم العلوم الاقتصادية •
 وتسيير المؤسسات  كمي اقتصاد  وبنكي اقتصاد اقتصاد نقدي  ✓

 وتخصصين ضمن الماستر هما: 
 .اقتصاد كمي ،اقتصاد نقدي وبنكي ✓

 ويشمل تخصص واحد في الليسانس هو:  قسم علوم التسيير: •
 وتسيير المؤسسات. هو ادارةواحد في الماستر  وتخصص  إدارة أعمال ✓

 تسويق. ال ويشمل تخصص واحد في الليسانس هو قسم العلوم التجارية: •

 
، 2003غشت سنة  23الموافق  1424جمادى الثانية عام  24مؤرخ في  279-03تنفيذي رقم المرسوم للاطلاع أكثر راجع ال   1

( معدل ومتمم بالمرسوم 15-4، صفحة 51، عدد 2003يحدد مهام الجامعة والقواعد الخاصة بتنظيمها وسيرها )جريدة رسمية سنة 
، صفحة 61، عدد  2006)جريدة رسمية سنة    2006سبتمبر سنة    27الموافق    1427رمضان عام    4مؤرخ في    343-06التنفيذي رقم  

 مستوى التكوين والتأطير في مختلف التخصصات والفروع الموجودة  لىع( 27-28
2 http://www.univ-tebessa.dz/iframe/content_ar.php?idpage=1,vu le 03/03/2020 a 13 :00. 
3 http://www.univ-tebessa.dz/fsescsg/index_ar.php?id_page=11, vu le 03/03/2020 a 14 :00 

http://www.univ-tebessa.dz/iframe/content_ar.php?idpage=1,vu
http://www.univ-tebessa.dz/fsescsg/index_ar.php?id_page=11
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 تسويق مصرفي. ،تسويق خدمي وتخصصين في الماستر هما:
 محاسبة ومراجعة.  هو:ويشمل تخصص واحد في الليسانس  المالية والمحاسبة: قسم •

 .مالية المؤسسة احد في الماستر هو:وتخصص و 
 :للكليةالهيكل التنظيمي  -2-2-2

 الهيكل التنظيمي للكلية  07لشكل رقم ا                    

 
Source : http://www.univ-tebessa.dz/fsescsg/index_ar.php?id_page=11  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

عميد الكلية 

مسؤول 
مكتبة 
الكلية 

رؤساء 
الاقسام 

الامين العام والبحثنائب العميد المكلف بما بعد التدرج 
العلمي والعلاقات الخارجية

رئيس مصلحة متابعة 
التكوين فيما بعد 

التدرج 

رئيس مصلحة متابعة انشطة 
البحث

رئيس مصلحة التعاةن 
والعلاقات الخارجية 

نائب العميد المكلف بالدراسات 
والمسائل المرتبطة بالطلبة

رئيس مصلحة 
التدريس

رئيس 
مصلحة 
توثيق 

الشهادات 

رئيس 
مصلحة 
التعليم 
والتقييم

رئيس 
مصلحة  

الإحصائيات 
والاعلام 
والتوجييه

مكلف بتسسر 
قاعات الاعلام 

الآلي

رئيس المجلس العلمي مسؤول ميدان فريق التكوين العلوم التجارية والعلوم
الإقتصادية وعلوم التسيير

http://www.univ-tebessa.dz/fsescsg/index_ar.php?id_page=11
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لأمين العام للكليةا

مكتب الامن 
الداخلي للكلية 

مكتب النشاطات 
الثقافية، العلمية

والرياضية 

مصلحة الوسائل 
والصيانة مكتب الأرشيف مصلحة الميزانية 

والمحاسبة
مصلحة 

المستخدمين

 لأقسام: للمصالح واالهيكل التنظيمي التفصيلي   -2-2-3
 والأقسامللمصالح  الهيكل التنظيمي التفصيلي 08لشكل رقم ا               

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

Source : http://www.univ-tebessa.dz/fsescsg/index_ar.php?id_page=11 , vu le 

05/03/2020 a 15 :00. 
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رئيس قسم المالية 
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رئيس قسم  علوم 
التسيير
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 متطلباته الجزائري وأهم التعليم العالي نحو تطبيق الجودة في نظام  الثاني: التوجهلمطلب ا
كتوجه    ،التوجهات الحالية للجامعة الجزائرية، الضرورة الملحة لضمان الجودة والنوعية إن من بين أهم          

من بينها   ،على آليات ووسائل متعددة بالاعتماد  ،الجودةيمكن أن يُتَرجم في السير نحو تطبيق نظام ضمان 
 .طوير هذا النظامالمكل فة بالمساهمة في بناء وت خلايا ضمان الجودة

 1:بالجزائر العالي التعليم قطاع في الجودة ضمان تطبيق مشروع  -1
  بمثابة كان يذ وال، الجودة ضمان حول دولي مؤتمر بتنظيم العالي التعليم  قامت وزارة 2008 جوان في 

 فرقة أوة خلي نبثقت إف ،الجزائرية الجامعية المؤسسات  في الجودة ضمان تطبيق مكانيةإدراسة  إنطلاق
 الدوليين، وفي الخبراء ببعض  البداية  في مدعمة ،المشروع في بالتفكير  الوزارة  طرف من كلفت  عمل
 التعليم في الجودة ضمان لتطبيق الوطنية اللجنة نشاءإ بقرار الفرقة عمل ترسيم تم  2010ديسمبر    31

برنامج   إعداد  تمثلت أساسا في مهام من لها أسند  ما وفق عملها تباشر والتي ،العلمي العالي والبحث 
 .تنفيذه متابعة على والسهر،المختارة المؤسسات  في الجودة ضمان تطبيق

  :الجزائر في العالي التعليم مؤسسات في ودةالج ضمان تطبيق متطلبات -2
  2:يلي ما  متطلبات التطبيق اهم من

 بما العالي التعليم وبرامج لمناهج الشامل والتطوير التحسين بضرورة الوصية الوزارة واقتناع دعم ✓
 ؛العالمي  المستوى  مع يتماشى

 ،الطلاب  في المتمثلين  الخارجيين العملاء ويشمل ،رضاه تحقيق على والعمل بالعميل التوجه ✓
الداخلين  العملاء الى اضافة العليا، والمعاهد  الجامعات  معها تتعامل التي المؤسسات  ومختلف

 ؛ القطاع هذا ضمن العامليين وكافة والاداريين والباحثين الاساتذة هم الذين
 العاملين لمختلف الجودة وثقافة قواعد  ارساء خلال من وهذا المؤسسة، وثقافة العمل مناخ تهيئة ✓

 ،الإيجابي على سلوكياتهم والتأثير المشروع اذ ه إقامت  بهدف ،الجزائري  التعليم العالي يمؤسسات 
 ؛المسعى هذا لإنجاز القوي  تضامنهم وضمان  وتصرفاتهم وافكارهم

 ؛ القياس على قادرة معايير واعداد ، نظام انشاء خلال من وهذا والجودة والانتاجية الاداء قياس ✓

 
، نموذج  حتمية تطبيق نظام ضمان الجودة في مؤسسات التعليم العالي في الجزائرلمياء عماني،    كيحلي عائشة سلمة، منى مسغوني، 1

 ،لخضر الوادي، مجلة الأصيل للبحوث الاقتصادية والإداريةإنشاء خلية ضمان جودة التعليم العالي في الجزائر، جامعة الشهيد حمه 
 ، ينظر الرابط الإلكتروني 41-40ص:  ص 2019جامعة عباس لغرور خنشلة، العدد الثاني، ديسمبر 

https://www.asjp.cerist.dz/en/article/80919,vu le 03/03/2020 a 18 :00.   
 .195 :، صمرجع سابق محمد،بلبية  2

 

https://www.asjp.cerist.dz/en/article/80919
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  جميع اشراك قصد  مختلفة واقسام وظائف  من اعضاء يضم حيث  للجودة عمل فرق  انشاء ✓

 ؛الجودة مسعى لإنجاح اللازمة الجهود  بذل نحو المؤسسة ليات افع

 الجماعي، والتدريب  العمل فكر على يرتكز نظام اقامة خلال من وهذا البشرية للموارد  الفعالة الادارة ✓
 والعمل فرق العمل، بأداء المكافآت  وربط المستمر، التحسين خطط وضع في والمشاركة المستمر،

 .والمعارف والمواهب  الكفاءات  تسير على
 التعليم العالي بالجزائر على ضوء المرجع الوطني لضمان الجودة  الثالث: جودةالمطلب 

 ضمان نظام لتطبيق الوطنية اللجنة بالجزائر؛ العالي التعليم  قطاع في مركزيا على إدارة الجودة تشرف       
  29المـــؤرخ في  2004القـــــرار رقمبموجب  الوطنية اللجنة وتأسســــــت  الجزائـــريةالجامعات  في ةالجود 

 اللجنة  ومسؤولية  ،العلمي والبحث  العالي التعليم بوزارة العامة للأمانة مباشرة تتبع هيئة وهي  ،2014ديسمبر
 المؤسسات  ومرافقة العالي، ودعم التعليم قطاع في الأداء لتحسين  الملائمة الإجراءات  وضع هي الرئيسية
خلايا   عن  المباشر المسؤول هي 1CIAQES*(وتعتبر الجودة تحقيق  ضمان إجراءات  لتنفيذ  الجامعية

إضافة إلى تكوين مسؤولي خلايا ضمان الجودة   ،بالجزائر  العالي التعليم مؤسسات  كل في الجودة ضمان
الجودة،  معايير لقياس وضع  2على كيفية تحقيق إدارة الجودة الشاملة وفقا لمفاهيم التخطيط الاستراتيجي 

 3للمعايير المعتمدة.  الذاتي وفقاعملية التقويم  وتعميمواعتمادها كوسائل لقياس الأداء 
 :-الدليل قراءة في  - الدليل الوطني للجودة -1

ليقدم أول مرة   ،تم إنشاء الدليل المرجعي الوطني متضمنا المقاييس والمعايير المتعلقة بضمان الجودة          
  بين ثلاثة يتراوح عددها  ،ويحتوي الدليل على سبع مجالات كل واحدة منها مجزأة إلى حقول ،2004سنة 

ولإبراز محتوى الدليل يمكن   4 النشاطات عادة في المؤسسات الجامعية  ،وسبعة تمثل المجالات والحقول
 الاستعانة بالجدول الموالي:

 
 

1 * CIAQES : : La Commission d'Implémentation d'un système d'Assurance Qualité dans établissements 

d'Enseignement Supérieur 
2 http://www.ciaqes-mesrs.dz : La Commission d'Implémentation d'un système d'Assurance Qualité dans 

établissements d'Enseignement Supérieur. "CIAQES », vu le 10/03/2020 a 20 :00. 

دراسة ميدانية بجامعة   – الحياة الجامعية وفق المرجع الجديد لضمان جودة التعليم العالي بالجزائر تقييم جودة أمحمد بن الدين،   3
 ، ينظر الرابط الإلكتروني .87ص: 2018 ،01، العدد 21 المجلد، الاقتصاديةمجلة معهد العلوم  -درارأ

 https://www.semanticscholar.org/author/bendine-m'hammed-bendine-m'hammed/1413949502, vu le 03/03/2020 

a 19 :00 
4 Référentiel National de l’Assurance Qualité, DOMAINES - CHAMPS – REFERENCES, Alger, Première 

édition, 1er trimestre ,2016, Alger, p : 07 

http://www.ciaqes-mesrs.dz/
https://www.semanticscholar.org/author/bendine-m'hammed-bendine-m'hammed/1413949502
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 تركيبة الدليل الوطني لضمان الجودة الداخلية في مؤسسات التعليم العالي 07الجدول رقم 
 الأدلة المعايير المراجع  الحقول المجالات الترقيم

 108 49 23 07 التكوين 01

 55 32 17 03 البحث العلمي 02

 181 53 27 05 الحكامة  03

 71 25 14 04 الحياة الجامعية  04

 38 19 17 05 الهياكل القاعدية 05

 40 19 11 03 التعاون مع المحيط الاجتماعي والاقتصادي 06

 70 22 14 04 العلاقة مع المحيط الاجتماعي والاقتصادي 07

 563 219 123 31 المجموع

ينظر    ،21إلى   06:ص ص تلخيص الطلبة بناءا على معطيات الدليل الوطني لضمان الجودة  المصدر:
 /vu le10/03/2020 a 21 :00  http://www.ciaqes-mesrs.dzاللجنة  الرابط الإلكتروني لموقع

 

 1:الجامعة مستوى  على ومهامها الجودة ضمان بخلية التعريف -2
بالمؤسسة   الكليات  كل يمثلون  ،وأعضاء الخلية  مسؤول من  تتكون  هيئة  هي  *CAQالجودة  ضمان  خلية    

 وتتأسس  .الجامعة مدير للسيد  مباشرة بالجامعة، وتتبع الجودة ضمان نظام تطبيق مركزيا على الخلية وتشرف
 .الجودة ضمان خلية عضو  يترأسها ،الجودة ضمان وحدة معهد  أو كلية كل في

 :الجودة ضمان خلية مهام -  2-1
 2  أهمها مايلي:

 ؛المؤسسة في الجودة إدارة ثقافة تنشر ✓
 ؛المؤسسة في الجودة إدارة تقود  ✓
 ؛ الأنشطة كل في الجودة وحدات  ترافق ✓
 ؛الجودة مسؤولي تكوين ✓
 ؛الصلة ذات  اللازمة والإحصائيات  المعنية بالمعلومات  الجهات  كل وإعلام التواصل ✓
 ؛الجودة معايير تطبيق لضمان ،الداخلية والمراجعة  الذاتي التقييم إدارة ✓
 ة؛للجامع التشغيلية والخطط العامة الاستراتيجية الخطة إنشاء ✓

 
 .50ص: ،سابقمرجع  وآخرون، سلمةكيحلي عائشة   1

1 *CAQ : la cellule d’assurance qualité 
2  https://www.univ-eloued.dz/index.php/8-c-universite/705-cel-qua , voir le 03/03/2020 a 19 :00. 

http://www.ciaqes-mesrs.dz/
https://www.univ-eloued.dz/index.php/8-c-universite/705-cel-qua
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 ؛العالي التعليم  في الجودة لضمان الوطنية المرجعية معايير تنفيذ  ✓
 الخارجي.ة والتحضير للتقييم للجود  الداخلي التقييم نظام تطبيق ✓
 وظائف خلية الجودة  -2-2
 1: ةالآتي الوظائف في الجزائر في العالي التعليم مؤسسات  في الجودة ضمان خلايا أدوار تلخيص  ويمكن
 مرجع ضوء في  الجامعية والحياة البحث، التكوين، الحوكمة، لمجالات : الداخلي التقييم  وظيفة ➢

 التعليم في الجودة ضمان نظام لتطوير الوطنية  طرف اللجنة من إعداده تم الذي الجودة ضمان
 ؛العالي

 تقرير خاصًة المختلفة التقارير ونشر الجودة، ضمان نظام وأهداف مهامها حول :الإعلام وظيفة ➢
  ؛الداخلي التقييم

 ؛الجودة ضمان مجال في لأعضائها :المستمر التكوين وظيفة ➢
  .والخارجي الداخلي المستويين على :الاتصال وظيفة ➢
 جودة  وتحسين ضمان معوقات تطبيق آليات  -3
 في العالي التعليم نشاطات  ونوعية جودة وتحسين ضمان آليات  بحث  نحو التوجه أن الواضح من      

  الاعتبار، بعين أخذها القطاع على القائمين  على تفرض  والتحديات، الصعوبات  من جملة تواجهه  ،الجزائر
مشهد التعليم العالي في الجزائر، عامل مقاومة   “عن ةوالجود ثقافة التقييم  التحديات” غياب  هذه بين فمن

لفين  الفاعلين وتكوين تدريب  ق لة التغييري،المشروع   النقائص  عن فضلا الآلية، هذه إجراءات  بتطبيق المك 
 . الضرورية والمادية التنظيمية في الإمكانيات  المسجلة

 سياسة في معلنا هدفا يكن  عنصر " الجودة" لم أن يدرك ،الجزائر في العالي التعليم لمسار لمتتبع إن ا      
 نظام تطبيق مشروع أن كما ، الجامعية المؤسسة وفعالية نجاعة قياس مؤشر يكن  لم وبالتالي ،الجامعة
 عنصر مع التعامل الجديد  إدارته تستدعي  التنظيمي، المستوى  على تغيير مشروع  يعد  الجودة ضمان 

الفعال   الاتصال استراتيجيات  اعتماد  طريق عن آثارها من للتقليل الجامعيين، الفاعلين لدى المقاومة
 .المشروع هذا لإنجاح الجماعية والمشاركة

 

 

 الجزائر، في العالي التعليم جودة ضماننظام  وتطوير بناء في المساهمة في الجودة ضمان خلايا فعالية تقييمسمير بن حسين،  1 
، ينظر الرابط  215ص: ،2015ارسم ،18 العدد (،مجلة العلوم الاجتماعية والانسانية، جامعة العربي بن مهيدي أم البواقي )الجزائر

  الالكتروني

https://www.asjp.cerist.dz/en/article/37358 , vu le 03/03/2020 a 20 :00. 

https://www.asjp.cerist.dz/en/article/37358
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 ية للدراسة الميدانية المبحث الثاني: الإجراءات المنهج  
 المتفق عليه أنه لكل بحث علمي إطاره المنهجي، الذي يتم إتباعه لحصر مختلف جوانب من          

البحث وأبعاده في مراحل تسهل عملية الدراسة، ويعتبر هذا الإطار بمثابة مدخل لعرض النتائج  
والتحليلات اللازمة للإجابة على مختلف أسئلة البحث، ومن ثم التحقق من الفرضيات المقدمة 

طار المنهجي الخاص بهذه الدراسة، تحديد مجتمع وعينة الدراسة، بناء أداة الدراسة  وسيضمن الإ
 .)الإستمارة( وإجراءات تطبيقها، مرورا بخصائص أفراد عينة الدراسة

 التحضير للدراسة الميدانية وتنفيذها :الأول المطلب
 يتم حتى  الأصلي، للمجتمع  ممثلة تكون  عينة إختيار هو الدراسة هذه في المهمة الأمور من   

المجتمع   تمثل موثوقة نتائج الى خلالها من والوصول الإستمارة، أجوبة تحليل في عليها الإعتماد 
 .ككل الأصلي

 الدراسة: وعينة  مجتمع تحديد -1
 تحديد مجتمع الدراسة:  1-1 
  حيث   تعميمها،  يمكن  نتائج   الى  الوصول  بغية  الدراسة،  عليه  طبقت   الذي  المجتمع  تحديد   من   لابد     

العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم   كليةهيئة التدريس في    عدد   أي  الكلي  الدراسة  يتكون مجتمع
اقسام الكلية، مفصلة كما في الجدول  مختلف على موزعين أستاذ، 106من  المؤسسة في التسيير

 الموالي:
 الجنس والوظيفة  أفراد حسبتوزيع  08الجدول رقم 

 الذكور الإناث العدد الرتبة
 02 / 02 أستاذ دكتور

 24 27 51 أ قسم أستاذ محاضر
 11 19 30 ب قسم أستاذ محاضر

 05 05 10 أقسم مساعد أستاذ 
 03 01 04 ب قسم أستاذ مساعد
 02 01 03 أستاذ مشارك
 03 03 06 أستاذ متعاقد

 50 56 106 المجموع

 ( 2020 أفريل)والتوجيه مصلحة الإحصائيات والاعلام وثائق  المصدر:     
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 العينة: تحديد  1-2
نتيجة لظروف قاهرة   ، كما تم الإعتماد على الإستبيان الإلكتروني في عملية التوزيع على على أفراد العينة 

الإتصال بهم )جائحة فيروس كورونا وإجراءات   وصعوبة  ،حالت دون الاعتماد على المسح الشامل للمجتمع
لم    ،إلى العينة الملائمة والتمثيلية بجميع الوسائط الالكترونية  ولللوص  المحاولات المستمرة، كما أن  الحجر(

 والمعبر عنها  ،ي حسابها على طريقة ستيفن ثامبسون يسفر أيضا عن العينة المنشودة التي أعتمدنا ف 
 الآتية: بالمعادلة  

 

 
 

 
    

أستاذ، ورغم كل الجهود   83نحصل على حجم عينة لابد أن يقدر بـحوالي    ستيفن ثامبسون معادلة  بتطبيق  
لم يستطع الباحث أيضا الوصول للهدف المنشود، للأسباب السالفة الذكر مما أدى للإكتفاء بالعينة المتوصل  

 %. 68.86رد أي بنسبة  73إليها والمقدرة بـ 
 :أدوات البحث وطرق جمع البيانات-2
لتجميع المعلومات الميدانية اللازمة  ،في الجانب الميداني بتوزيع الإستبانة إلكترونياتم ذلك بالبحث        

، وإستخدام الإختبارات spss  وبرنامج  excelوتحليلها باستخدام برنامج     لموضوع البحث، ومن ثم تفريغها
 .الدراسةقيمة ومؤشرات تدعم موضوع  الإحصائية المناسبة بهدف الوصول لدلالات ذات 

  :الأدوات المستخدمة في الجمع 2-1
 :عداد الإستبانة على النحو التاليإ تم جمع البيانات بالاعتماد على الاستبانة حيث تم 

  ستخدامها في جمع البيانات والمعلومات؛إإعداد إستبانة أولية من أجل   ✓
  ؛البيانات عرض الإستبانة على المشرف من أجل إختبار مدى ملاءمتها لجمع  ✓
وتعديل وحذف ما  ،والذين قاموا بدورهم بتقديم النصح والإرشاد  ،عرض الإستبانة على محكمين ✓

 (.01الملحق رقم   ينظر، )يلزم
بة على الأسئلة  صممت الإستبانة بطريقة مبسطة وإحتوت على أسئلة واضحة وسهلة، كما كانت الإجاوقد  
 :وهذا من أجل تسهيل عملية تحليل النتائج، وإحتوى الإستبانة على ما يلي  ،منهاج الإجابات المغلقة   وفق

 N العينة 83.24670864
 N حجم المجتمع 106

 Z الدرجة المعيارية المقابلة لمستوى المعنوية 1.96
 D نسبة الخطأ 0.05
 P القيمة الاحتمالية 0.5

n=N x p (1-p)/ ((N-1 x (d²+z²)) + p (1-p)) 
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 :مقدمة الدراسة .أ
تعد مقدمة الإستبانة حسب العديد من الدراسات والأبحاث ضرورية في الاستبانة، وكانت مقدمتنا         

وذلك لتقديم موضوع الدراسة   ،(02)ينظر الملحق رقم  هيئة التدريسعبارة عن رسالة وجهت لعينة من 
للمستقصى منهم، وقد تم تحديد الهدف من الدراسة والمتمثل في تحديد دور إدارة المعرفة التسويقية في  

بكلية العلوم الإقتصادية، العلوم التجارية   ،تحقيق جودة خدمات التعليم العالي في جامعة العربي التبسي
 . م التسييروعلو 

 :محتوى الدراسة .ب
 :يليتم تقسيم الإستبانة إلى ثلاثة أجزاء كما 

 :ت تضمنت مايليفقرا 06يتكون من البيانات الشخصية لعينة الدراسة ويتكون من  المحور الأول:  ❖
 ؛، الرتبة الوظيفية، عضوية المخبرالمهنية العلمي الخبرةالجنس، الفئة العمرية، المؤهل 

 يلي: كما أجزاء  أربعةيتناول عمليات إدارة المعرفة التسويقية وتم تقسيمه إلى  الثاني:المحور  ❖
 ؛فقرات  07من   المعرفة التسويقية ويتكون  الجزء الأول: عبارات تتعلق بتوليد  •
 ؛فقرات   07من  المعرفة التسويقية وتوزيعها ويتكون  )نشر( الجزء الثاني: عبارات تتعلق بنقل •
 ؛فقرات  05من  الجزء الثالث: عبارات تتعلق بخزن المعرفة التسويقية ويتكون  •
  .فقرات  05المعرفة التسويقية ويتكون من تطبيق : عبارات تتعلق بالرابعالجزء  •
  03ويتكون من عليميةيتكون من فقرات تتعلق بتحسين جودة مخرجات العملية التالمحور الثالث:  ❖

 يلي:  أجزاء كما
 ؛ات فقر  04من  الخريجين وتتكون  الجزء الأول: عبارات تتعلق بجودة •
 ؛فقرة 11العلمية وتتكون من  والأعمال البحوث  الجزء الثاني: عبارات تتعلق بجودة •
 فقرات.  04للمجتمع وتتكون من  المقدمة التدريبية البرامج الجزء الثالث: عبارات تتعلق بجودة •

الخماسي  ليكارت  مقياسوفق  تفريغهاعبارة، تم  49كان مجموع العبارات المكونة للاستمارة  وعليه
درجة(، محايد    02درجة(، لا أوافق )  01إحصائيا والذي يأخذ الدرجات الآتية: لا أوافق بشدة )  المعتمد 

طول خلايا مقياس ليكارت   ، ولتحديد (درجات  05درجات(، موافق بشدة ) 04درجات(، موافق ) 03)
المقياس  ( ومن ثم تقسيمه على أكبر قيمة في  4= 1- 5تم حساب المدى )  الخماسي )الحدود الدنيا والعليا(

وبعد ذلك إضافة هذه القيمة إلى أقل قيمة في المقياس   ،(0.80= 4/5)للحصول على طول الخلية 
 . وهي الواحد الصحيح
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 :وهكذا أصبح طول الخلايا كما يلي
 ؛بدرجة منخفض جدا (،)غير موافق بشدة 1.79إلى   1من  ✓
 ؛بدرجة منخفض  (،)غير موافق 2.59إلى   1.80من  ✓
 ؛)محايد(، بدرجة متوسط 3.39إلى   2.60من  ✓
 ؛ )موافق(، بدرجة مرتفعة 4.19إلى   3.40من  ✓
 .بدرجة مرتفعة جدا (،)موافق بشدة 5إلى   4.20من  ✓
 البيانات:أساليب المعالجة الإحصائية المستعملة لتحليل   2-2

سيتم إعتماد طرق إحصائية يتم من   ،لتحقيق أهداف الدراسة وتحليل البيانات التي سيتم تجميعها         
ثم   حيث  ،وتحديد نوعية العلاقة الموجودة بينها بجمع البيانات الموزعة وترميزها ،خلالها وصف المتغيرات 

 . spss الاجتماعيةبإستخدام برنامج الحزم الإحصائية  ،إدخال البيانات بالحاسوب الآلي
 :الأتيةتضمنت المعالجة الأساليب الإحصائية 

 ؛حيث استخدمت في وصف خصائص عينة الدراسة ،ارات والنسب المئويةالتكر  ▪
ختبار مدى الاعتمادية على أداة الجمع جمع البيانات في قياس متغيرات  اختبار ألفا كرونباخ لإ ▪

  ؛الدراسة 
وتحديد لإتجاه وقوة العلاقة بين المتغيرين وقيمته  درجة الإرتباطلقياس معامل الارتباط )بيرسون(  ▪

 1-و1+ محصورة بين 
مقاييس الإحصاء الوصفي وذلك لوصف عينة الدراسة وإظهار خصائصها، وهذه الأساليب هي   ▪

 للإجابة عن أسئلة الدراسة؛درجة التشتت المطلق  لقياسالمعيارية والانحرافات  المتوسط الحسابي،
 .  لمعرفة وإكتشاف نوع توزيع بيانات العينة سيمرنوف( -) كولمجروف إختبار التوزيع الطبيعي ▪
دارة إعمليات )المستقل المتغير وهو نموذج إحصائي يعبر عن علاقة بين  البسيط تحليل الانحدار ▪

 ؛ على المتغير التابع )جودة الخدمات التعليم(  التسويقية(المعرفة 
لاختبار تأثيرات المتغيرات المستقلة على المتغير   ((One Way ANOVAتحليل التباين الأحادي   ▪

 . التابع
 لمعرفة العلاقة بين المتغيرين   F- TESTEإختبار  ▪
 لمعرفة التأثير بين المتغيرين  T- TESTEإختبار   ▪
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  :تنفيذ الدراسة -3
 :الدراسة آداةصدق  3-1

 المحاور للإستبانة و بيرسون  رتباطالا  معامل   : 09 رقم الجدول 

 توليد 

المعرفة 

 التسويقية

المعرفة  نشر

 التسويقية

 خزن 

المعرفة 

 التسويقية

 تطبيق

المعرفة 

 التسويقية

جودة تحقيق  جودة الخريجينتحقيق 

 الأعمال والبحوث

البرامج جودة تحقيق 

المقدمة  التدريبية

 للمجتمع

 القيمة  

 الاحتمالية

sig  

المعرفة التسويقية توليد  1 0.807 0.756 0.747 0.662 0.754 0.704 0.01 

المعرفة التسويقية نشر  0.807 1 0.804 0.838 0.770 0.833 0.771 0.01 

المعرفة التسويقية خزن   0.756 0.804 1 0.783 0.641 0.754 0.686 0.01 

المعرفة  تطبيق
 التسويقية

0.747 0.838 0.783 1 0.877 0.885 0.841 0.01 

جودة الخريجينتحقيق   0.662 0.770 0.641 0.877 1 0.864 0.775 0.01 

جودة الأعمال تحقيق 
 والبحوث

0.754 0.833 0.754 .885 0.864 1 0.867 0.01 

البرامج جودة تحقيق 
المقدمة  التدريبية
 للمجتمع

0.704 0.771 0.686 0.841 0.775 0.867 1 0.01 

معامل الارتباط 
 للإستبيان 

0.892 0.01 

 .SPSSبرنامج  على نتائج  الطالبين إعتماداً من إعداد المصدر: 
 

 يتضح من الجدول أعلاه ان:
      0.01مستوى دلالة معنوية  ودالة عند  ،رتباط بيرسون بين كل محور وآخر موجبةالإقيم معامل        

محور عمليات إدارة المعرفة التسويقية  كمتغير  رتباط قوي بين إهناك  وهذا يشير إلى أن،%( 5)أقل من 
وهي قيم    ،(0.887و  0.641تراوحت بين )   جودة مخرجات العملية التعليمية كمتغير تابع  ومحور    ،مستقل

وبالتالي فالمحاور صادقة ومتسقة لما  ( 03)ينظر الملحق رقم  0.05أقل من   sigدالة إحصائيا لأن قيمة 
كما  ،% موجب طردي89.2بمعنى وجود إرتباط خطي بنسبة ) R0.892=بلغ )كما وضعت لقياسه ، 

دور   أنها علاقة قوية ، وهذا يعني أن لعمليات إدارة المعرفة التسويقية )توليد، نشر وتوزيع، خزن وتطبيق(
  أن تطبيق  إلى  ويميلون   الدراسة يؤيدون     أفراد عينة  أن  على  ليد   ، ممامخرجات العملية التعليمية  تحقيقفي  
 ،كونها توفر المناخ والمصدر المعرفي الملائم .الكلية في التعليمية الجودة يحقق التسويقية المعرفة إدارة

  .الذي يغذي نشأة سليمة لمخرجات العملية التعليمية ومنه تحقيق الجودة
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 ثبات أداة الدراسة:  3-2   
حتى   تضمنتها الاستمارةثبات العبارات التي ئج، يجب التأكد من مدى قبل عملية التحليل واستخلاص النتا

  نفس  تعطي  أن  الأداة أي الاستبيان   بثبات   الأداة فيقصد   أما ثبات   ،تكون النتائج ذات مصداقية وأكثر واقعية
  الاستبيان  ثبات   أن   أخرى   بعبارة   أو  والشروط،  الظروف  نفس  تحت   من مرة   أكثر  توزيعها   إعادة  تم  لو   النتيجة

عدة   العينة أفراد  على  توزيعه  إعادة تم   لو فيما كبير  بشكل  تغييرها وعدم  نتائج الاستبيان   في الإستقرار يعني 
  معامل حساب  تم  الغرض  ولهذا spss  وهذا بإستخدام برنامج  معينة  فترات زمنية خلال مرات 

(Cronbach's Alpha Coefficient)لجميع محاور الاستبيان . 

 

ومحاورها ألفا كرونباخ لقياس ثبات الإستبانة  الاتساق الداخلي معامل  : 10 رقم الجدول  

 معامل الإتساق الداخلي
 )قيمة ألفا(

 المحاور عدد العبارات

 عمليات إدارة المعرفة التسويقية المحور الثاني 24 0.950

 المعرفة التسويقية توليد 07 0.781

 نشر وتوزيع المعرفة التسويقية 07 0.852

 التسويقيةالمعرفة  خزن  05 0.814

 المعرفة التسويقية تطبيق 05 0.920

 تحسين جودة مخرجات العملية التعليمية المحور الثالث 19 0.968

 الخريجين جودة 04 0.875

 العلمية والأعمال البحوث جودة 11 0.948

 للمجتمع المقدمة التدريبية البرامج جودة 04 0.911

 الاستبيانعدد العبارات  43 0.977
 

 برنامج   نتائج  على  إعتمادا   الطالبين  إعداد  من: المصدر

  0.781قيم محصورة بين )   المحاور،لكل    مرتفعة  كرونباخ   ألفا  معامل  قيمة  أن  السابق   الجدول  من  الملاحظ
  قيمة  كانت  كذلك ،(02)ينظر الملحق رقم  من محاور الدراسة محور لكل 0.50تتجاوز  حيث ( 0.948و

 الدراسة ومناسب لإغراض التحليل.  أداة  لثبات  جيد  مؤشر وهذا (، 0.977) الكلي ألفا معامل
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 المطلب الثاني: تحليل نتائج العينة المتعلقة بمحور البيانات الشخصية 
   :توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الجنس -1

 : يمثل الجدول التالي خصائص العينة حسب الجنس
 أفراد العينة حسب الجنس: توزيع 11الجدول رقم 

 الجنس التكرار النسبة% 
 ذكر  46 63.0
 أنثى  27 37.0

 المجموع 73 100.0
   
     SPSSبرنامج  نتائج  على  إعتمادا   الطالبين إعداد  من : المصدر 

 

  بنسبة  27الاناث بلغ  %، وعدد  63أي بنسبة  46أن عدد الذكور بلغ  12 يتضح من الجدول رقم     
من إجمالي عينة الدراسة، أي يغلب على أفراد عينة الدراسة الطابع الذكوري، والشكل الموالي يوضح    %37

 :ذلك

 العمرية: الفئة  حسبتوزيع أفراد عينة الدراسة  -2

 يلي: حسب الفئات العمرية كما يمثل الجدول التالي خصائص العينة 
 العمرية فئة : توزيع أفراد العينة حسب ال12الجدول رقم        

 النسبة   التكرار   الفئة العمرية  

سنة 30أقل من   11 15.1 

[30- 40[ 43 58.9 

[40- 50[ 15 20.5 

[50-60[ 3 4.1 

 1.4 1 فأكثر 60

 100.0 73 المجموع 

     SPSSبرنامج    نتائج  على  إعتمادا   الطالبين  إعداد  من: المصدر
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سنة، إذ  40و  30الفئة التي شكلت نسبة عالية هي تلك التي تراوحت أعمارها بين  من الجدول يتضح أن
اسة توظيف الشباب، تليها  ي، والمفسرة بس %58.9فرد ضمن هذه الفئة بنسبة    43إحتوت عينة الدراسة على  

لى  ويمكن تفسيرها إ،  %  20.5فردا ضمن هذا المجال بنسبة    15سنة، إذ سجلنا    50إلى   40الفئة العمرية  
 طول الفترة الدراسية خاصة بالنظام الكلاسيكي السابق وهي العاملة الآن في مجال التدريس.

 

 و الوظيفة: أالرتبة  توزيع أفراد عينة الدراسة حسب -3
الرتبة الوظيفية والجنس كمايلي: يمثل الجدول التالي خصائص العينة حسب   

والوظيفة أرتبة : توزيع أفراد العينة حسب ال31الجدول رقم   

 النسبة % المجموع الرتبة او الوظيفة
 5 04 أستاذ مساعد قسم ب
 10 07 أستاذ مساعد قسم أ

 34 25 أستاذ محاضر قسم ب
 51 37 أستاذ محاضر قسم أ
 00 00 أستاذ التعليم العالي

 100 73 المجموع

 . spssمن إعداد الطالبين بناءا على مخرجات المصدر: 
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أستاذ  37حيث بلغوا  أقسم  حاضرم أستاذ يتبين من الجدول أعلاه أن غالبية أعضاء العينة رتبتهم        
أساتذة    00كنسبة لأساتذة التعليم العالي بمجموع  أقل قيمة    وسجلت   % من العينة الكلية،51بـ  بنسبة قدرت  

أن   بالعينة كماأستاذ، وتفسر النتائج بتنوع خبرات ومهارات هيئة التدريس  73من حجم عينة كلي قدر بـ 
 الرسم البياني    ما يتطابق مع الفئة العمرية الغالبة، وهو ما يبينه  وهو ألبهم في بداية المشوار العملي والعلمي  

 الموالي.

 
 :  عضوية المخبر توزيع أفراد عينة الدراسة حسب -4

 حسب عضوية المخبر كما يلي:يمثل الجدول التالي خصائص العينة 
      عضوية المخبر : توزيع أفراد العينة حسب41الجدول رقم 

 عضو بالمخبر التكرار النسبة%
 نعم 41 56.2
 لا 32 43.8
 المجموع 73 100.0

 spssمن إعداد الطالبين بناءا على مخرجات المصدر: 

 
الإنتساب  لما لهذا    % من أفراد العينة الكلية هم لأعضاء منتسبون للمخبر56.2من الجدول سجلنا نسبة       

 العلمي. مزايا خاصة ما تعلق بدعم وتطوير البحث  من
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 : تحليل نتائج الدراسةالثالثالمبحث   

يجاد العلاقة بين المتغيرات المستقلة  إ، قصد حصائية يعتمد عليها في التحليلإساليب أن لكل دراسة إ     
وهو ما سوف نتبعه لإثبات صحة  عدة ادوات للتحليل    بإستخدام  ،%5ن أقل من  ة عند مستوى دلالة يكو والتابع

 الفرضيات المتبناة. 
   :وجهة نظر أفراد العينةمن المعرفة  ارةإد عمليات تحليل :المطلب الأول

كلية العلوم  )المتغير المستقل(  عبارة لابراز واقع ادارة المعرفة التسويقية 24 الحور الثاني للإستبيانتضمن 
الوسط  كلا من استخراج ولغرض تحليل هذا الجانب فقد تم  ،التسييروعلوم  الاقتصادية التجارية والعلوم 

بلغ المتوسط الحسابي الكلي لمحور إدارة  فقد الدراسة جابات عينة إلوصف  ،الحسابي والانحراف المعياري 
  0.564قدره    كلي  مقياس ليكارت الخماسي، وبانحراف معياري  أي بدرجة قبول مرتفعة حسب   3.41المعرفة  

ويمكن تلخيص      مما يدل على أن هناك توافق حول عبارات المحور الثاني )عمليات إدارة المعرفة التسويقية(
 النتائج التي تم الحصول عليها في الجدول التالي:
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 التسويقية  المعرفة توليد-1
التوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة الدراسة على عبارات المحور الثاني : 51الجدول رقم     

أوافق   العبارة الرقم
 بشدة

لا  محايد أوافق
 أوافق

لا 
أوافق 
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

 الإنحراف
 المعياري  

 الترتيب  النتيجة

1 
تتوفر الجامعة على مكتبة 
رقمية تساهم في توليد 

 المعارف.

 14 24 5 14 16 التكرار
 23 متوسطة 1.479 2.92

 19.2 32.9 6.8 19.2 21.9 النسبة

2 

تسعى الجامعة إلى 
إستقطاب الموارد البشرية 
المؤهلة للاستفادة من 

 معارفها. 

 8 15 16 24 10 التكرار
 18 متوسطة 1.229 3.18

 11.0 20.5 21.9 32.9 13.7 النسبة

3 
يسعى الطلبة إلى التزود 
بأحدث المعارف المتعلقة 

 بتخصصاتهم

 2 17 15 26 13 التكرار
 11 مرتفعة 1.117 3.42

 2.7 23.3 20.5 35.6 17.8 النسبة

4 

المصادر المعتمدة في توليد 
المعرفة هي كلا من 
حضور الندوات، الملتقيات 
العلمية والاستعانة بأساتذة 
التخصص والانخراط 
والاشتراك في مواقع علمية 

 متخصصة.

 0 5 12 40 16 التكرار

 3 مرتفعة 0.812 3.92

 0 6.8 16.4 54.8 21.9 النسبة

5 

تهتم الجامعة بتنمية 
مهارات أعضاء هيئة 

الدورات التدريس من خلال 
تربصات  التدريبية، 

 وورشات العمل. بالخارج

 1 10 8 38 16 التكرار

 4 مرتفعة 0.985 3.79
 1.4 13.7 11.0 52.1 21.9 النسبة

6 
توفر الجامعة الحرية 
الأكاديمية لأعضاء هيئة 

 التدريس للبحث العلمي.

 4 7 10 40 12 التكرار
 6 مرتفعة 1.042 3.67

 5.5 9.6 13.7 54.8 16.4 النسبة

7 
تخصص الجامعة ميزانية 
محددة لدعم البحث 

 العلمي.

 4 4 14 36 15 التكرار
 5 مرتفعة 1.028 3.74

 5.5 5.5 19.2 49.3 20.5 النسبة

 مرتفعة 0.73323 3.5205 عبارات 07 المعرفة التسويقية توليد 
 

 . spssمن إعداد الطالبين بناءا على مخرجات المصدر: 
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  أن: من الجدول يتبين للباحث 

وبدرجة  0.733بإنحراف معياري قدره 3.52 توليد المعرفة التسويقية  بلغ المتوسط الحسابي لعملية  ✓
قبول مرتفعة مما يدل على موافقة العينة على وجود ممارسات بالكلية لتوليد المعارف التسويقية  

والاشتراك   ،حضور الندوات والملتقيات والاستعانة بأساتذة متخصصة ولعل أهم تلك المصادر هي 
    ف معياري بانحرا  4عند العبارة رقم    3.92متوسط حسابي  أكبر  إذ بلغ    في مواقع علمية متخصصة 

  1999ريل أف 04المؤرخ في  99/05القانون  يؤكده  ما وهو، وبدرجة قبول مرتفعة 0.812
الباب الثالث )التعليم   26في المادة رقم  المعدل والمتمم  ،المتضمن القانون التوجيهي للتعليم العالي

مع الهيئآت الوطنية والدولية  بالاشتراكالعالي(، التي تنص على وجوب تعزيز الطاقات الوطنية 
 مختلفة. للبحث، التي يوطد معها علاقات تعاون 

  1.479نحراف معياري إب  01عند العبارة رقم سجل  2.92 متوسط حسابي  ن أقلأكما نلاحظ  ✓
إلا   ، ن عملية توليد المعرفة التسويقية تفتقر لوجود مكتبة رقميةأوبدرجة قبول متوسطة، مما يدل 

 محركات بحث   ويرجع الاختلاف إلى وجود    ،على توفر الجامعة لمكتبة رقمية    فرد وافقوا  41.1أن
ص تمكن الطالب من الولوج لبعض الكتب حسب التخص ،كليةالفي  ة مكتبية على مستوى المكتب

توافق على و مكتبية  أرضية رقمية % تعتبرها 41.1ماجعل  ،بإدراج رمز الكتاب أو إسم الكاتب 
ومكتبات إلكترونية    ،ويتطلعون إلى وجود ارضيات فعليةإلا أنها تبقى غير كافية    ،  ها بالجامعةتوفر 

ولما لا جامعات العالم بأسره حتى تكون المعارف   ،حديثة متصلة مع باقي مكتبات جامعات الوطن
 الية قد  لا يستطيع الطالب دفعها.لبعض الكتب التي قد تباع  بمبالغ م افتقاردون  ،متوفرة دوما

  من  التدريسالجامعة بتنمية مهارات أعضاء هيئة    اهتماملقد تجاوب الأساتذة محل الدراسة لفكرة    - ✓
ما  وهو ،العملوورشات  تربصات بالخارجبال الملتقيات العلمية والاستعانة  التدريبية،خلال الدورات 

% وافقوا على ذلك  52.1و  ،أستاذ  16بـ  %21.9افق بشدة و عبرته نسب الموافقة فكانت نسبة م
% وكذا عدم الموافقة بنسبة  11.1كما يلاحظ تسجيل نسب ضعيفة للحياد بنسبة  ،فرد  38أي 

ومنه فالجامعة تحرص على تنمية توليد المعارف من خلال الدورات  أساتذة 08شكلوا  11.1
والبعض منهم    دهاعلى وجو أغلبية العينة  أعرب وورشات العمل، والتي  تربصات بالخارج التدريبية،

 إبتداءا من التسجيل بالدكتوراه. عن الإستفادة منها
فرد من العينة الكلية   73أستاذ من أصل  52الأكاديمية هذا ما عبر عنه الباحث يتمتع بالحرية  - ✓

فرد   11%، بينما إختلف معهم  16.4وافقوا بشدة بنسبة    12% منهم  71.2وافقوا على ذلك بنسبة  
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% غير موافقون وسجلت 9.6و ،% غير موافقون بشدة 5.5عن ذلك بنسبة  معبرينمن العينة 
ستاذ حر في تقديم الدروس حسب فالأ ،العينةأساتذة من أفراد 10% محايدون شكلوا  13.7نسبة 

 جامعية.ما يراه ملائم شرط أن يلتزم فقط بما هو مقرر وزاريا حسب كل سنة 
 ،فرد  36بتكرار بلغ  ،% وافقوا على تخصيص الجامعة لميزانية محددة لدعم البحث العلمي49.3 ✓

الجزائرية إنفردت بتمويل الجامعات الحكومية مع    إن الحكومة  بشدة،على ذلك  % فوافقوا  20.5أما  
عدم التفكير في موارد إضافية ماعدا المورد الأصلي المتمثل في الميزانية القطاعية السنوية ضمن  

 زيادة على ميزانية مستقلة مخصصة للبحث العلمي  والتجهيز،قانون المالية موجه اسسا للتسيير 
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 : وتوزيعها التسويقية المعرفة)نشر(لنق -2

التوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة الدراسة   :61الجدول رقم     

أوافق   العبارة الرقم
 بشدة

لا  محايد أوافق
 أوافق

لا أوافق 
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

 الإنحراف
 الترتيب  النتيجة لمعياري  

8 

 في الجامعة تعتمد
 المعرفة نشر

طريقة  عن للطلاب
 المباشر التلقين

 / 1 5 43 24 التكرار
4.23 0.635 

مرتفعة 
 1 جدا

 / 1.4 6.8 58.9 32.9 النسبة

9 
يشجع المسؤولون 

بالجامعة تبادل 
 وتشارك المعرفة

 3 9 21 32 8 التكرار
 10 مرتفعة 0.987 3.45

 4.1 12.3 28.8 43.8 11.0 النسبة

10 

تعقد الجامعة 
دورية إجتماعات 

لتبادل الأفكار 
والمعلومات الجديدة 

 بين الأساتذة.

 8 23 19 12 11 التكرار
 22 متوسطة 1.24 2.93

 11.0 31.5 26.0 16.4 15.1 النسبة

11 
تقوم الجامعة بنشر 

أبحاثها العلمية على 
 شبكة الانترنيت.

 4 13 17 31 8 التكرار
 14 متوسطة 1.072 3.36

 5.5 17.8 23.3 42.5 11.0 النسبة

12 

 العاملون  يبدي 
 إيجابيا تفاعلا

 المعرفة لتحويل
 في أذهانهم الكامنة

 صريحة معرفة إلى
 الجامعة. أداء تعزز

 7 13 19 23 11 التكرار
 16 متوسطة 1.199 3.25

 6.9 17.8 26.0 31.5 15.1 النسبة

13 

تشجع الجامعة 
الالكتروني  التعليم

كونه وسيلة لنقل 
 المعارف.

 2 18 10 33 10 التكرار
 12 مرتفعة 1.092 3.42

 2.7 24.7 13.7 45.2 13.7 النسبة

14 
تهتم الجامعة بأسلوب 
العمل بالفرق كوسيلة 

 لنقل المعارف.

 5 16 20 20 12 التكرار
 17 متوسطة 1.176 3.25

 6.8 21.9 27.4 27.4 16.4 النسبة
 مرتفعة 0.78121 3.4129 عبارات  07 وتوزيعها نقل)نشر(المعرفة التسويقية 

 

 . spssمن إعداد الطالبين بناءا على مخرجات المصدر: 
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  من الجدول يتبين للباحث أن:

وبإنحراف معياري قدره   3.41وتوزيعها  التسويقية المعرفة)نشر(لبلغ المتوسط الحسابي لعملية نق ✓
بدرجة قبول مرتفعة مما يدل على موافقة العينة لوجود عمليات لنقل المعرف الضمنية من   0.78

بلغ المتوسط  هيئة التدريس إلى الطلبة ولعل الطريقة الغالبة في ذلك هي عملية التلقين المباشر إذ 
وبدرجة قبول مرتفعة   0.635 عياري مبانحراف  8عند العبارة رقم  4.23الحسابي أعلى قيمة له 

  الإلكتروني والأستاذ معا من مزايا التعليم  ب إلا أنه يعاب على هذه الأخيرة عدم إستفادة الطال ،جدا
وهو مشكل كبير خصوصا في عملية التواصل مع الطالب وقت الأزمات ولعل الوقت الحالي خير 

 مثال.
تبادل وتشارك بالجامعة يشجعون أن المسؤولون % 54.8بـ بنسبة قدرت وافقت عينة الدراسة   ✓

وبدرجة قبول مرتفعة   0.987والانحراف المعياري  3.45المعرفة إذ بلغ المتوسط الحسابي للفقرة 
تفسير ذلك بتبليغ المسؤولون للعاملين بكل المستجدات والقوانين والتعليمات الخاصة بقطاع    ويكمن

اذ سواء في حياته الجامعية أو في متطلبات ممارسة مهنته مع  وكل ما يهم الأست ،التعليم العالي
وبدرجة   1.24بانحراف معياري  10عند العبارة رقم 2.93بينما بلغ أقل متوسط حسابي ، الطلاب 

الأساتذة لا يوافقون أن الجامعة تولى إهتمام بالاجتماعات الدورية   قبول متوسطة، مما يدل ان 
 . ومات الجديدة بين الأساتذةوالمعل ،كوسيلة لتبادل الأفكار
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 :خزن المعرفة التسويقية-3  

التوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة الدراسة  : 71الجدول رقم     

أوافق   العبارة الرقم
 بشدة

لا  محايد أوافق
 أوافق

لا أوافق 
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

 الإنحراف
 الترتيب  النتيجة المعياري  

15 

الجامعة بتوثيق معارفها تقوم 
من الأبحاث والدراسات سواء 

بالطرق التقليدية أو 
 الالكترونية.

 0 6 10 40 17 التكرار
 2 مرتفعة 0.839 3.93

 0 8.2 13.7 54.8 23.3 النسبة

16 
 تبويب على الجامعة تعمل

المرتبطة  المعرفة وتصنيف
 بأنشطتها.

 2 12 13 38 8 التكرار
 7 مرتفعة 0.988 3.52

 2.7 14.6 17.8 52.1 11.0 النسبة

17 

تقوم الجامعة بربط مكاتب 
أعضاء هيئة التدريس بشبكة 

الانترنيت لتخزين وحفظ 
 البحوث وسائر المعلومات

 7 24 13 21 8 التكرار
 21 متوسطة 1.208 2.99

 9.7 32.9 17.8 28.8 11.0 النسبة

18 
تقنيات تعتمد الجامعة على 

حديثة لتأمين وحماية 
 معلوماتها.

 5 19 19 20 10 التكرار
 19 متوسطة 1.163 3.15

 6.8 26.0 26.0 27.4 13.7 النسبة

19 
تقدم الجامعة خدمات 

إلكترونية لأعضاها عبر 
 موقعها الالكتروني

 4 12 10 36 11 التكرار
 8 مرتفعة 1.107 3.52

 5.5 16.4 13.7 49.3 15.1 النسبة

 مرتفعة 0.80936 3.4219 عبارات  05 خزان المعرفة التسويقية 

 . spssمن إعداد الطالبين بناءا على مخرجات المصدر: 
 

  أنمن الجدول يتبين للباحث 

  0.80وبإنحراف معياري قدره    3.42وتوزيعها التسويقية  المعرفةبلغ المتوسط الحسابي لعملية خزن   ✓
مرتفعة مما يدل على موافقة العينة لوجود عمليات خزن وتوثيق المعارف من قبل الكلية  بدرجة قبول  

بلغ المتوسط الحسابي  إذ    سواء بالطرق التقليدية أو الالكترونية  ،الأبحاث والدراسات   محل الدراسة من
  كما أن  وبدرجة قبول مرتفعة 0.839 بانحراف معياري  15عند العبارة رقم  3.93أعلى قيمة له 

، بينما كانت أقل قيمة للمتوسط  المرتبطة بأنشطتها المعرفة وتصنيف تبويب هذه الأخيرة تسعى ل
مما يدل   ،وبدرجة قبول متوسطة .1.208بانحراف معياري  17العبارة رقم  عند  2.99الحسابي   

ن مكاتب أعضاء هيئة التدريس تفتقر لربطها بشبكة الانترنيت لتخزين وحفظ البحوث وسائر  أ
 لومات.المع
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كمختلف  الجامعة تعتمد على تقنيات حديثة لتأمين وحماية معلوماتها  % وافقوا على أن41.1 ✓
او من خلا كلمات المرور  ،دارة الجامعة إقتنائها ضد مختلف الفيروسات إالتطبيقات التي تستطيع 

  .الرقمية للأرضيات السرية التي تمنح لها من الوزارة الوصية للولوج 
والمتصفح   ،إلكترونية لأعضاها عبر موقعها الالكتروني تقدم خدمات أن الجامعة وافقوا %  64.4 ✓

الخدمات  بعض يلاحظ  (tebessa.dz-http://www.univ(الدراسة محل  لموقع الجامعة
أيضا كما تقدم أرقام   للأستاذ  الموجهة للطالب أو حتى  كالإعلانات  ،والمعلومات المقدمة للطالب

وبعض العناوين المهمة الأخرى  للإتصالهواتفها وكذا عناوين الإيميلات الخاصة بها 
(SNDL,CERIST,….) 

الصعوبات  بعض يواجه  ،والجدير بالذكر أن التعليم الإلكتروني كطريقة تعليم حديثة ومتطورة      
قص كبير في إنشاء الشبكات الن  أهمها  واسع، لعلوالتحديات التي حالت دون انتشاره واستخدامه على نطاق  

من أجل تحسين التعاون الوطني والجهوي   ،ليالتي تستعمل التكنولوجيات الجديدة على مستوى التعليم العا
في أوساط النشاط  ،والعالمي، نقص في اللوازم والأجهزة والوسائل البيداغوجية المتطورة وعدم انتشارها

 . البيداغوجي والبحث العلمي
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.univ-/
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 :تطبيق المعرفة التسويقية-4

 التوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة الدراسة   :18الجدول رقم 

  العبارة الرقم
أوافق 
 محايد أوافق بشدة

لا 
 أوافق

لا أوافق 
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

 الإنحراف
 الترتيب  النتيجة المعياري  

20 
تعمل الجامعة على تطوير 

المناهج الدراسية لكي 
 تواكب المتغيرات المعرفية

 3 17 11 24 18 التكرار
 9 مرتفعة 1.215 3.51

 4.1 23.3 15.1 32.9 24.7 النسبة

21 

تستخدم الجامعة معارفها 
في استحداث تخصصات 

ومشاريع علمية تمكن 
الطالب من الاندماج في 

 سوق العمل.

 3 15 17 25 13 التكرار
 13 مرتفعة 1.128 3.41

 4.1 20.5 23.3 34.2 17.8 النسبة

22 

الجامعة على تحرص 
استخدام معارفها في الوقت 

 المناسب بغية الحصول
 متميز جامعي ناتج على
 وفعالية عالية كفاءة ذو

 العمل. سوق  في

 3 15 21 26 8 التكرار
 15 متوسطة 1.047 3.29

 4.1 20.5 28.8 35.6 11.0 النسبة

23 
 على إزالة الجامعة تعمل

إدارة  تطبيق أمام العوائق
 المعرفة التسويقية.

 5 17 23 21 7 التكرار
 20 متوسطة 1.087 3.11

 6.8 23.3 31.5 28.8 9.6 النسبة

24 
توظف الجامعة نتائج 

أبحاثها العلمية في حل 
 مشكلات المجتمع

 5 25 14 8 11 التكرار
 24 متوسطة 1.028 2.99

 6.8 34.2 19.2 24.7 15.1 النسبة
 متوسطة 0.99366 3.2767 عبارات 05 المعرفة التسويقيةتطبيق  

 مرتفعة 0.564 3.41 محور إدارة المعرفة التسويقية  

 . spssمن إعداد الطالبين بناءا على مخرجات المصدر: 
  من الجدول يتبين للباحث أن:

وبدرجة    1.215 بانحراف معياري   20عند العبارة رقم  3.51بلغ المتوسط الحسابي أعلى قيمة له   ✓
قبول مرتفعة، مما يدل ان أغلبية هيئة التدريس ترى أن الجامعة تعمل تطوير المناهج الدراسية  

تستخدم معارفها في استحداث ، كما أن الكلية محل الدراسة لكي تواكب المتغيرات المعرفية
  %  24.6إلا أن نسبة تخصصات ومشاريع علمية تمكن الطالب من الاندماج في سوق العمل 

وازدياد أعداد الخريجين غير المؤهلين لمتطلبات   ،ترى أن تردي مستوى التعليممن أفراد العينة 
سواء البطالة السافرة أو   ،أسواق العمل،  الأمر الذي أدى لشيوع البطالة بأشكالها المختلفة
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الاعتبار   من خلال إعادة ،المقنعة، إذ  أصبحت الضرورة ملحة لإعادة النظر في دور الجامعة
وإعادة تكييف نظمها بما يتوافق مع   ،لإنتاجها المتمثل في الإطارات المتخرجة منها من ناحية 

 ،وان كانت السياسات متعددة في سبيل استيعاب الخرجين عن طريق توظيفهم  ،محيط عالم الشغل
 . دكتوراه فان مسايرة عالم الشغل حسب الوصاية إنما يتم عن طريق تطبيق نظام الليسانس ماستر  

من أفراد العينة يرون أن من وظائف الجامعة  39.8%أن نسبة  كما يتضح من الجدول أيضا ✓
سواء  ،في مجتمع لأفراد مباشرة  على الجامعة أن تقدم خدمات  المجتمع، فأصبحوظيفة خدمة 

أبوابها   وفتح ،تدريبيةكان ذلك في صورة برامج تعليمية تفويضية أو تكاملية في صورة برامج 
  المجتمع   ا% يرون عدم وجود تكامل فعلي بين الجامعة وقضاي  40.2، بينما نسبة  نحو المجتمع

وبإنحراف معياري   2.99كده نتيجة المتوسط الحسابي أيضا إذ بلغ أقل قيمة له تؤ وهو ما 
 متوسطة.بدرجة قبول   1.028
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 :العملية التعليمية مخرجات تحقيق جودةتحليل نتائج المطلب الثاني 

أي بدرجة قبول متوسطة   3.14  العملية التعليمية مخرجات  بلغ المتوسط الحسابي الكلي لمحور جودة ✓
مما يدل على أن هناك درجة  0.907مقياس ليكارت الخماسي، وبانحراف معياري قدره  حسب 

التعليمية(، مفصلة حسب كلا  العملية  مخرجات  قبول متوسطة حول عبارات المحور الثالث )جودة
  :من

 :الخريجين جودة -1

   التوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة الدراسة :19جدول رقم ال
أوافق   العبارة الرقم

 بشدة
لا  محايد أوافق

 أوافق
لا 

أوافق 
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

 الإنحراف
 المعياري  

 الترتيب  النتيجة

25 

 قبل من الخريجين توظيف يعتبر
 معيارا صادقاً  المستفيدة الجهات
المخرجات  جودة علي للحكم

 )الخريجين(.

 5 15 9 27 17 التكرار

 1 مرتفعة 1.249 3.49
 6.8 20.5 12.3 37.0 23.3 النسبة

26 
 واسعة معرفة الجامعة تمتلك

من  المجتمع لحاجة مؤسسات
 الخريجين. وكفاءة نوعية حيث

 7 23 14 22 7 التكرار
 15 متوسطة 1.184 2.99

 9.6 31.5 19.2 30.1 9.6 النسبة

27 
 تعمل الجامعة على إستحداث

المتلائمة  العلمية التخصصات
 العمل وسوق  المجتمع حاجات مع

 7 14 15 30 7 التكرار
 7 متوسطة 1.158 3.22

 9.6 19.2 20.5 41.1 9.6 النسبة

28 
 لمقترحات الجامعة تستجيب
وتحسين  تطوير في الطلبة

 خدماتها.

 11 19 16 17 10 التكرار
 17 متوسطة 1.290 2.95

 13.1 26.0 21.9 23.3 13.7 النسبة

 متوسطة 1.04114 3.1610 عبارات   04 الخريجين جودة 

 . spssمن إعداد الطالبين بناءا على مخرجات المصدر: 
 من الجدول يتبين للباحث أن

  1.249اري ــــــــــــــــــــــــــبانحراف معي 25عند العبارة رقم  3.49بلغ المتوسط الحسابي أعلى قيمة له  ✓
الجهات المستفيدة معيارا صادقاً للحكم  وبدرجة قبول مرتفعة، مما يدل أن توظيف الخريجين من قبل

بانحراف   28عند العبارة رقم  2.95له ، بينما بلغ أقل قيمة علي جودة المخرجات 
لمقترحات الطلبة في تطوير   لا تستجيب وبدرجة قبول متوسطة، مما يدل أن الجامعة 1.29معياري 

  .وتحسين خدماتها
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 كما يمكن أيضا ملاحظة  
 %( 60.3الجودة تتحقق من خلال نسب توظيف خريجي الجامعة )نسبة   ✓
الخرجين  الجامعة لا تمتلك معرفة واسعة لحاجات المجتمع من حيث نوعية وكفاء  يرى أفراد العينة أن ✓

 وإهتمام الجامعة بالطالب وليس بحاجة المجتمع. وجود تكامل فيما بينهما  م%( لعد  .41.1)
 %( 39.1) لازالت مقترحات الطلبة غير مستجابة من قبل الجامعة  ✓
  :العلمية  والأعمال البحوث جودة -2

 البحوث جودة  -2-1

 حول جودة البحوث دراسة التوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة ال :20الجدول رقم 

 

 . spssمن إعداد الطالبين بناءا على مخرجات المصدر: 
 

 :من الجدول يتبين ❖
وبدرجة    1.159معيــاري  حراف  ــــــــــــــــــــــــبان  30عند العبارة رقم    3.36بلغ المتوسط الحسابي أعلى قيمة له   

وبدرجة قبول  1.167بانحراف معياري    31عند العبارة رقم    2.74  قيمة لهمتوسطة، بينما بلغ أقل  قبول  
ق مع احتياجات المجتمع وتتوائم معه بنسبة  تناسالبحوث الجامعية ت ، ومن النتائج يتضح أن متوسطة

وتعمل على تشجيع العمل التكاملي بين الباحثين الأكاديميين والفاعلين في المجتمع خاصة  % 43.8

 الرقم
  العبارة

أوافق 
 لا أوافق محايد أوافق بشدة

لا أوافق 
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

 الإنحراف
 الترتيب  النتيجة المعياري  

 الجامعة خطة تتواءم 29
 حاجات مع البحثية

 المجتمع.ومشاكل 

 9 15 17 17 15 التكرار
 8 متوسطة 1.319 3.19

 12.3 20.5 23.3 23.3 20.5 النسبة

 باحثيها الجامعة تشجع 30
في  المعنيين إشراك علي

 المجتمع مؤسسات
 إنجاز في المختلفة

 التطبيقية ذات البحوث
 المشتركة الأهداف

 6 11 18 27 11 التكرار

 3 متوسطة 1.159 3.36

 8.2 15.1 24.7 37.0 15.1 النسبة

 حوافز الجامعة تخصص 31
 للباحثين تشجيعية

 المتميزين.

 7 32 15 11 8 التكرار
 20 متوسطة 1.167 2.74

 9.6 43.8 20.5 15.1 11.0 النسبة

 العقود الجامعة تبرم 32
 مؤسسات مع البحثية

 المجتمع

 5 20 17 24 7 التكرار
 11 متوسطة 1.125 3.11

 32.9 9.6 النسبة
23 
 

27.4 6.8 
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( ، ولذلك تعمل على إبرام عقود تنظم هذا التكامل  %52.1تحقيق أهداف مشتركة )   المؤسسات من أجل
لعدم وجود  حوافز تشجع الباحثين على التميز أكثر   لعينة ترى هذا التشجيع أكثره شكليا، لكن أفراد ا
 .  %53.4وذلك بنسبة  

 جودة المشاريع العلمية  -2-2

  حول جودة المشاريع العلميةالتوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة الدراسة  :21الجدول رقم 

 

 . spssمن إعداد الطالبين بناءا على مخرجات المصدر: 
 :يتبينمن الجدول 

ــاريع العلميــة في الجــامعــة تتوافق مع التقــدم العلمي والمعرفي  ✓ يرى أفراد العينــة أن المشـــــــــــــ
ــتتهم بين موافق وغير موافق فيما يتعلق بســـــــــعي  للمجتمع الذي تنشـــــــــط فيه الجامعة وتشـــــــ
ــة وانهم يرون  ــتفادة منها ولما لا دعمها خاصـ ــاريعها للإسـ ــبق عن مشـ الجامعة للتبليغ المسـ

 على أرض الجامعة لا تسـاهم في تطبيق وتجسـيد هذه المشـاريع   أن %  42.5بنسـبة أكبر 
 الواقع وتكون بذلك الإستفادة حقيقية

 

 

 

 

الر
أوافق   العبارة قم

لا أوافق  لا أوافق محايد أوافق بشدة
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

 الإنحراف
 الترتيب  النتيجة المعياري  

33 

 مشاريعها عن الجامعة تعلن
 الجهات ذات إلي مسبقا العلمية
 يتيح ومما المجتمع في العلاقة

 منها الإستفادة

 5 21 18 15 14 التكرار
 9 متوسطة 1.236 3.16

 6.8 28.8 24.7 20.5 19.2 النسبة

34 

 في العلمية المشاريع تتوافق
العلمي  التقدم مع الجامعة

 المحلي الصعيد على والمعرفي
 والإقليمي

 5 18 11 32 7 التكرار

 6 متوسطة 1.14 3.25
 6.8 24.7 15.1 43.8 9.6 النسبة

35 
 وتطبيق بلورة في الجامعة تسهم

 الواقع على أرض العلمية المشاريع
 5 26 21 11 10 التكرار

 18 متوسطة 1.159 2.93
 6.8 35.6 28.8 15.1 13.7 النسبة
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 جودة الكتب والمؤلفات  -2-3

   والمؤلفاتحول جودة الكتب التوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة الدراسة  :22الجدول رقم 

 

 المؤتمرات والندوات  -2-4

 والندوات حول جودة المؤتمرات ة التوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة الدراس :23الجدول رقم 

 

 . spssمن إعداد الطالبين بناءا على مخرجات المصدر: 
 :يتبين للباحث أن ينمن الجدول

  39وهو ما تضمنته العبارة   1.232وإنحراف معياري  3.15بلغت أعلى قيمة بمتوسط حسابي بلغ   ✓
الجامعة من خلال بحوث أساتذتها الموثقة في الكتب ومختلف   يفسره سعى ما   متوسطة بدرجة قبول

  الحقول منوكذا المؤتمرات والندوات المنعقدة لزيادة وعي وثقافة المجتمع في مختلف  المؤلفات،
ترجمة الكتب و خلال وضع خطة واضحة ومعلومة لتلك النشاطات العلمية لكن عدم إهتمامها بتأليف  

 وقد يعود ذلك لمحدودية ميزانية الجامعة. تحقيق الهدف السابق  علىالتي قد تساعد  
 

الر
 قم

أوافق   العبارة
 بشدة

أوافق لا  لا أوافق محايد أوافق
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

 الإنحراف
 المعياري  

 الترتيب  النتيجة

36 
 وترجمة الجامعة لتأليف تسعى

 حاجة مع الكتب المنسجمة
 المجتمع.

 6 28 12 15 12 التكرار
 16 متوسطة 1.264 2.99

 8.2 38.4 16.4 20.5 16.4 النسبة

37 

تقدم الجامعة من خلال كتب 
باحثيها الإستشارات ومؤلفات 

العلمية المتصلة بكافة حقول 
المعرفة التي تبحث عنها مؤسسات 

 المجتمع.

 6 22 10 25 10 التكرار
 10 متوسطة 1.232 3.15

 8.2 30.1 13.7 34.2 13.7 النسبة

الر
 قم

أوافق   العبارة
 بشدة

لا أوافق  لا أوافق محايد أوافق
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

 الإنحراف
 المعياري  

 الترتيب  النتيجة

38 

 واضحة خطة الجامعة لدى 
ذات  والمؤتمرات للندوات ومعلومة

 حاجة مع المباشرة العلاقة
 المجتمع.

 5 18 11 27 12 التكرار
 5 متوسطة 1.212 3.32

 6.8 24.7 15.1 37.0 16.4 النسبة

39 
 من بعضا   الجامعة تخصص
وعي  لزيادة وندواتها مؤتمراتها

 المجتمع وثقافة

 4 11 13 35 10 التكرار
 2 مرتفعة 1.082 3.49

 5.5 15.1 17.8 47.9 13.7 النسبة

 متوسطة 1.03742 3.1062 عبارة   11 العلمية والأعمال البحوث جودة 
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وبدرجة   1.082بانحراف معياري  39عند العبارة رقم  3.49بلغ المتوسط الحسابي أعلى قيمة له   ✓
تخصص بعضاً من مؤتمراتها وندواتها لزيادة وعي وثقافة   قبول مرتفعة، مما يدل أن الجامعة

 . المجتمع
وبدرجة قبول   1.212بانحراف معياري  38عند العبارة رقم  3.32بلغ المتوسط الحسابي الثاني  ✓

ت العلاقة متوسطة، مما يدل أن الجامعة لازالت تفتقر لخطة واضحة ومعلومة للندوات والمؤتمرات ذا
 . مع حاجة المجتمع المباشرة

 :للمجتمع المقدمة التدريبية البرامج جودة -3
حول جودة البرامج التدريبية   الدراسة التوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة :24الجدول رقم 

 المقدمة للمجتمع 

أوافق   العبارة الرقم
 بشدة

لا  محايد أوافق
 أوافق

لا أوافق 
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

 الإنحراف
 الترتيب  النتيجة المعياري  

 حاجات دوما الجامعة تلبي 40
 مؤسسات المجتمع ورغبات

 حسب كل كوادره تدريب في
 تخصصه

 3 18 16 24 12 التكرار

 4.1 24.7 21.9 32.9 16.4 النسبة 4 متوسطة 1.143 3.33

 برامج وتتخذ الجامعة تصمم 41
 وفقامستمر  بشكل تدريبية
 التنمية مستجدات لأمر

 الحديثة. المعرفية
 

 5 23 14 21 10 التكرار

 6.8 31.5 19.2 28.8 13.7 النسبة 12 متوسطة 1.197 3.11

 الاحتجاجات الجامعة تحدد 42
في  للعاملين التدريبية
بناءا  المجتمع مؤسسات

ومستندة  رفيعة دراسات على
 الفعلية. الحاجة على

 5 27 20 13 8 التكرار

 6.8 37.0 27.4 17.8 11.0 النسبة 19 متوسطة 1.125 2.89

43  
 برامجها بتقويم الجامعة تقوم

 لأغراض الجودة. التدريبية

 5 23 16 18 11 التكرار
 6.8 31.5 21.9 24.7 15.1 النسبة 13 متوسطة 1.204 3.1

   متوسطة 0.907 3.14 المجموع
 . spssمن إعداد الطالبين بناءا على مخرجات المصدر: 
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 من الجدول يتبين للباحث أن:

وبدرجة   1.143 بانحراف معياري  40عند العبارة رقم  3.33بلغ المتوسط الحسابي أعلى قيمة له   ✓
قبول متوسطة، مما يدل أن الجامعة لا تلبي دوما حاجات ورغبات مؤسسات المجتمع في تدريب  

 . تخصصهكوادره كل حسب 
وبدرجة قبول  1.125بانحراف معياري  42عند العبارة رقم  2.89بلغ المتوسط الحسابي الرابع   ✓

متوسطة، مما يدل أن الجامعة لاتحدد بدقة الاحتجاجات التدريبية للعاملين في مؤسسات المجتمع  
 بناءا على دراسات رفيعة ومستندة على الحاجة الفعلية. 

  ، مستمر بشكل تدريبية برامج تتخذ لا  و لا تصممالعينة ترى أن الجامعة  % من 38.3نسبة    ✓
 برامجها بتقويم  لا تقوم  أيضا أنهاكما أنها ترى  الحديثة، المعرفية التنمية  مستجدات  لأمر وفقا

فهيئة التدريس ترى أن الجامعات ليست مؤسسات   ،%  38.3بـ  لأغراض الجودة بنسبة قدرت   التدريبية
بل لابد من   ،وتوظيف الأساتذة فقط ،عملا بيروقراطيا تعليما ينتهي بتخريج الطلبة حكومية تؤدي

ووجوب أن تقدم للمجتمع من يكون مؤهلا   ،تعظيم دور التكوين والتأطير للإطارات التي تخرجها
وفقا للإحتياجات المعلنة من  أو حتى قد يكون قيمة إضافية في الكتلة البشرية    ،للوظيفة أو المنصب 

 قبله.

  فرضيات الدراسة  ختبارإو تحليل النتائج  :لثالمطلب الثا
  :تم حساب المتوسط الحسابي والانحراف المعياري للمحور الثاني والنتائج مبينة كمايلي 

 التسويقية: عمليات إدارة المعرفة نتائج تحليل  -1
 دارة المعرفة التسويقية إقيم المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لعمليات  :25 رقم الجدول

الإنحراف   النتيجة 
 المعياري 

المتوسط  
 الحسابي

 العبارات

 توليد المعرفة التسويقية 3.52 0.53 مرتفعة 
 ةالتسويقينشر وتوزيع المعرفة  3.41 0.61 مرتفعة 
 خزن المعرفة التسويقية 3.42 0.65 مرتفعة 
 تطبيق المعرفة التسويقية 3.27 0.98 متوسط

 . spssمن إعداد الطالبين بناءا على مخرجات  المصدر:
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 أن: يتبين ن الجدول المبين أعلاهم

هناك توافق في كل من عملية توليد ونشر وتوزيع وخزن المعرفة التسويقية إذ كانت كلها أكبر من   ✓
 ؛ الخماسيمرتفع حسب مقياس ليكارت  بدرجة 3.40

عمليات تطبيق إدارة المعرفة التسويقية لازالت تفتقر لعدة جهود وممارسات وذلك ما عبرت عنه   ✓
رغم أهميتها بالنسبة  الخماسي متوسط حسب سلم ليكارت  بدرجة 3.27بمتوسط حسابي بلغ 

 للجامعة.
 العملية التعليمية  مخرجات جودةنتائج تحليل   -2

 : تم حساب المتوسط الحسابي والانحراف المعياري للمحور الثاني والنتائج مبينة بالجدول كمايلي
 . لجودة مخرجات العملية التعليميةقيم المتوسط الحسابي والانحراف المعياري  :26 رقم الجدول 

 العبارات المتوسط الحسابي  الإنحراف المعياري  النتيجة 
 جودة الخريجين 3.16 1.084 متوسطة 
   للمجتمع المقدمة التدريبية البرامج جودة 3.15 0.935 متوسطة 
 العلمية والأعمال البحوث جودة 3.10 1.076 متوسطة 

 .spssمن إعداد الطالبين بناءا على مخرجات  المصدر:
 الجدول المبين أعلاه يتبين أن: من

أن هيئة التدريس  بوذلك يفسر  ،لقد كانت كل النتائج الخاصة بالجودة متوسطة حسب سلم ليكارت        
وترى أن الجامعة لازالت تسعى   ،الجودةالجهود المبذولة في سبيل تحقيق وتكاثف  ترى وجوب العمل أكثر

( لابد أن تكون ضمن نطاق  متوسط 3.16ضمن طريق طويل لتحقيق جودة المخرجات فجودة الخريج)
دراسة سوق العمل ومعرفة احتياجاته أولا ، و العمل على تكوين خريج متميز وكفء وهو مايراه هيئة  

ن الجامعة لا تزال غير مندمجة  أمتوسط حسابي ( ،كما    3.15التدريس لا يتحقق فعليا على ارض الواقع)  
  ا البحوث العلمية أمية تقدمها له وتدعم بها قضاياه ،  برامج وخطط تدريب لإندماجا كاملا مع المجتمع وتفتقر  

  متوسط حسابي ( فحسب رأيهم لازالت إما لا تترجم  بالقدر الكافي لتضمن الجامعة من خلالها  3.10) 
الإصطفاف ضمن مصف الجامعات الكبرى أو من خلال أهلية كوادرها وكذا مؤلفاتها  لتقديم  الاستشارات  

 . ة حقول المعرفة التي تبحث عنها مؤسسات المجتمع العلمية المتصلة بكاف
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 سيمرنوف(-إختبار التوزيع الطبيعي )إختبار كولمجروف -3
 نتائج إختبار التوزيع الطبيعي  :27الجدول رقم 

 sigمستوى المعنوية   Zقيمة الاختبار  محتوى القسم  محاور الاستبيان 
 0.200 0.62 إدارة المعرفة التسويقية  المحور الثاني
 0.200 0.86 جودة مخرجات العملية التعليمية  المحور الثالث

 SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات  المصدر:
مما  ( sig›  00.5) 0.05يتضح من الجدول السابق أن قيمة مستوى الدلالة لمحاور الاستبيان أكبر من  

 (. 02)ينظر الملحق رقم يدل على أن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي 
 الفرضيات إختبار ومناقشة نتائج  -4

والذي يهدف  ،نموذج الدراسةستخدام أسلوب الانحدار الخطى البسيط في بناء إلاختبار الفرضيات تم     
تابع  جودة المخرجات كمتغير و  مستقل، التسويقية كمتغيردارة المعرفة إ بين عمليات للتعرف على العلاقة 

وكذلك معامل   ،لتوضيح نوع العلاقة بين المتغيرين (R)رتباط  بيرسون بالاعتماد على معامل الإ وذلك
الاعتماد على مستوى   تم وقد ، المتغيری ر العلاقة بين للتعرف على قدرة النموذج على تفسي 2R التحديد 

حيث تم مقارنة مستوى المعنوية   ،للحكم على مدى معنوية العلاقة الاحصائية 0.05الدلالة الاحصائية 
حصائية معنوية اذا كانت قيمة مستوى  إوتعد العلاقة ذات دلالة    ،الاحتمالية مع قيمة مستوى الدلالة المعتمد 

 ( والعكس صحيح  0.05الاحتمالية أصغر من مستوى الدلالة المعتمد)  الدلالة 

   :الرئيسية اتتحليل واختبار ومناقشة نتائج الفرضي -4-1

 :سيتم اختبار الفرضيتين الآتيتين
عمليات   ( بين ∝≤ 0.05حصائية عند مستوى )إلا توجد علاقة ذات دلالة : H0  الفرضية الصفرية  ✓

عليمية من وجهة نظر  جودة مخرجات العملية التتحقيق  و ، التسويقية بالجامعة محل الدراسةإدارة المعرفة 
  جامعة لعربي التدريس بكلية العلوم الإقتصادية، العلوم التجارية وعلوم التسيير  )هيئة عينة الدراسة

 . التبسي(
إدارة  ( بين عمليات ∝≤ 0.05) حصائية عند مستوى إتوجد علاقة ذات دلالة  :1Hالفرضية البديلة  ✓

حسب    مخرجات العملية التعليمية من وجهة أفراد عينة الدراسة   جودةتحقيق  و المعرفة التسويقية بالمؤسسة  
  ∝=   0.05الدلالة  مستوى   أقل من Sig (P- Value)كانت القيمة الاحتمالية  إذا  SPSSبرنامج  نتائج  

 .الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلةتم رفض وبالتالي فإنه  
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 ،كفرضية رئيسية لهذه الدراسة 1Hالبديلة فإنه يتم قبول الفرضية   SPSSوفي هذه الدراسة وحسب نتائج
( المعرفة التسويقية بالجامعة محل ∝≤ 0.05)تفيد بأنه توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى 

 الدراسة. مخرجات العملية التعليمية من وجهة نظر عينة  جودةتحقيق و  ،الدراسة
 والجدول الآتي يوضح ذلك  

 للفرضية الرئيسية  الخطي الانحدار تحليل نتائج :28 رقم الجدول      

  معنوية تأثير بين متغيرين  
 دراسة العلاقة بين المتغيرات 

 
sig t مستوى المعنوية التفسير  اختبار  الانحدار معاملات     
معنوية العلاقة بين   B0 1.207 8,682 0.000 معنوية

 المتغيرين  

 0.000 16,611 0.703 B1 
   0.892 R معامل الإرتباط بيرسون 
   0.795 R2 معامل التحديد/ التفسير  
 القيمة المحسوبة    F 275.931  النموذج معنوي  

Y= BO+B1X/                     Y=  1.207 +0.703x                                   معادلة مستقيم الانحدار 
 SPSSمن إعداد الطالبين بناءا على مخرجات  المصدر:

  تحقيقو أظهرت نتائج التقدير وجود ارتباط طردي قوي بين عمليات إدارة المعرفة التسويقية كمتغير مستقل  .1
 (. 0.898حيث بلغت قيم معامل الارتباط البسيط ) تابع،جودة الخريجين كمتغير  

  التسويقية كمتغير إدارة المعرفة  ان عمليات على  القيمة تدل هذه R  ،0.795)2(بلغت قيمة معامل التحديد  .2
 (.)المتغير التابعالعملية التعليمية  جودة مخرجات تحقيق في  79.5%مستقل تساهم ب ـ

  0.00 دلالةوهي دالة عن مستوى  275.931 (F) قيمة إختبار نموذج الانحدار البسيط معنوي حيث بلغت  .3
 . %95ومنه التأثير ليس عائد للصدفة بدرجة ثقة  0.05أكبر من  

 .عندما عمليات إدارة المعرفة التسويقية يساوي صفرمخرجات العملية التعليمية  متوسط جودة :1.207
مخرجات العملية جودة  وتعني زيادة عمليات إدارة المعرفة التسويقية وحدة واحدة تقابلها زيادة :0.703

 . %70.3 بـالتعليمية  
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 ت الفرعيةاج الفرضيـــــــــــــــرض ومناقشة نتائــــــــــــــع 4-2

 : الثانية الفرضية نتائج ومناقشة عرض - أ

 :تنص الفرضية الأولى من فرضيات الدراسة على الآتي
عند   ،جودة الخريجين  وتحقيقتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بين عمليات إدارة المعرفة التسويقية   "

 (.0.05)مستوى دلالة معنوية 
 البسيط  الخطي الانحدار تحليل نتائج :29 رقم الجدول      

  معنوية تأثير بين متغيرين 
 مستوى المعنوية التفسير  المتغيرات  العلاقة بيندراسة                

sig 
t اختبار   معاملات الانحدار  

معنوية العلاقة بين   B0 1.576 9.396 0.000 معنوية
 المتغيرين  

 0.000 11.553 0.583 B1 
   0.808 R معامل الإرتباط بيرسون 
   0.653 R2 معامل التحديد/ التفسير  
 القيمة المحسوبة    F 133.473  النموذج معنوي  
Y= BO+B1X/                     Y=1.576 +0.58 x                                   معادلة مستقيم الانحدار 

 . spssمن إعداد الطالبين بناءا على مخرجات  المصدر:

 من الجدول يتبين مايلي:  
أظهرت نتائج التقدير وجود ارتباط طردي قوي بين عمليات إدارة المعرفة التسويقية كمتغير مستقل  .1

 (. 0.808) حيث بلغت قيم معامل الارتباط البسيط  تابع،الخريجين كمتغير  جودةتحقيق و 
التسويقية  على ان عمليات إدارة المعرفة  هذه القيمة تدلR  ،0.653)2(بلغت قيمة معامل التحديد  .2

 (. جودة الخريجين )المتغير التابعتحقيق في   65.3%مستقل تساهم ب ـ كمتغير
وهي دالة عن مستوى    133.471  (F) قيمة إختبارنموذج الانحدار البسيط معنوي حيث بلغت  .3

 . %95ومنه التأثير ليس عائد للصدفة بدرجة ثقة   0.05أكبر من  0.00  دلالة
 .صفريساوي   المعرفة التسويقيةجودة الخريجين عندما عمليات إدارة  طمتوس :1.576 .4
   ـجودة الخريجين ب زيادة واحدة تقابلها التسويقية وحدةوتعني زيادة عمليات إدارة المعرفة  :0.583 .5

58.3%   
احصائية  توجد علاقة ارتباط ذات دلالة    " :والتي نصت على أن  الثانية  الدراسةمما تقدم نستنتج أن فرضية    

 .جودة الخريجين تحقيقفي التسويقية عمليات إدارة المعرفة ل أثر مايدل على وجود  وهذا
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 :  الثالثةومناقشة نتائج الفرضية  ب. عرض

 الآتي: من فرضيات الدراسة على  الثالثةتنص الفرضية 
جودة البحوث والاعمال   وتحقيق ،التسويقيةتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بين عمليات إدارة المعرفة 

 ، لتأكد من صحة الفرضية تم استخدام اسلوب الانحدار الخطي البسيط 0.05معنوية العلمية عند مستوى دلالة 
البحوث والاعمال    جودةتحقيق  أثر على  كمتغير مستقل    التسويقية المعرفة  في بناء النموذج حيث أن عمليات إدارة  

 :كما في الجدول الآتي ،العلمية كمتغير تابع
 البسيط  الخطي الانحدار تحليل نتائج :30 رقم الجدول 

 

  معنوية تأثير بين متغيرين 
sig tمستوى المعنوية  التفسير  دراسة العلاقة بين المتغيرات        اختبار   معاملات الانحدار  

معنوية العلاقة بين   B0 1.261 8.767 0.000 معنوية
 المتغيرين 

 0.000 15.682 0.684 B1 
   0.881 R معامل الإرتباط بيرسون 
   0.776 R2 معامل التحديد/ التفسير  
 القيمة المحسوبة    F 245.934  النموذج معنوي  

Y= BO+B1X /                 Y=1.2610 +0.684x                            معادلة مستقيم الانحدار      
 

 . spssمن إعداد الطالبين بناءا على مخرجات  المصدر:

 :  من الجدول يتبين مايلي
أظهرت نتائج التقدير وجود ارتباط طردي قوي بين عمليات إدارة المعرفة التسويقية كمتغير مستقل  .1

حيث بلغت قيم معامل الارتباط البسيط   تابع، عمال العلمية كمتغير جودة البحوث والأتحقيق و 
(0.881 .) 

التسويقية  على ان عمليات إدارة المعرفة   هذه القيمة تدل  R   ،0.776)2(بلغت قيمة معامل التحديد   .2
 .كمتغير تابعجودة البحوث والاعمال العلمية تحقيق في   77.6%مستقل تساهم ب ـ كمتغير

وهي دالة عن مستوى    245.934  (F) قيمة إختبارنموذج الانحدار البسيط معنوي حيث بلغت  .3
 % 95ومنه التأثير ليس عائد للصدفة بدرجة ثقة   0.05أكبر من  0.000 دلالة

عندما عمليات إدارة المعرفة التسويقية يساوي  البحوث والاعمال العلمية  متوسط جودة :1.261. .4
 .صفر
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جودة تحقيق و  وتعني زيادة عمليات إدارة المعرفة التسويقية وحدة واحدة تقابلها زيادة :0.684 .5
 %. 68.4بـ البحوث والاعمال العلمية  

توجد علاقة ارتباط ذات دلالة  " :والتي نصت على أن الثالثة فرضية الدراسةمما تقدم نستنتج أن  .6
البحوث  جودةتحقيق على عمليات إدارة المعرفة التسويقية ل وهذا مايدل على وجود أثراحصائية 

 العلمية. عمال والأ
 :الرابعةومناقشة نتائج الفرضية  ج. عرض

 من فرضيات الدراسة على الآتي:  الرابعةتنص الفرضية 
التدربية  توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بين عمليات إدارة المعرفة التسويقية وتحسين جودة البرامج  

لتأكد من صحة الفرضية تم استخدام اسلوب الانحدار  0.05معنوية عند مستوى دلالة  ،المقدمة للمجتمع
جودة  تحقيقو  ،بناء النموذج حيث أن عمليات إدارة المعرفة التسويقية كمتغير مستقل في ،البسيطالخطي 

 :البرامج التدربية المقدمة للمجتمع كمتغير تابع كما في الجدول الآتي
 البسيط  الخطي الانحدار تحليل نتائج :31 رقم الجدول      

بين المتغيرات  دراسة العلاقة معنوية تأثير بين متغيرين    
sig t مستوى المعنوية التفسير   اختبار    معاملات الانحدار   
معنوية العلاقة بين   B0 1.573 9.793 0.000 معنوية

 المتغيرين 

 0.000 12.106 0.594 B1 
   0.821 R معامل الإرتباط 
   0.674 R2 معامل التحديد  
 اختبار F 146.556  النموذج معنوي  

Y= BO+B1X /                       Y= 1.573+  0.594x                          معادلة مستقيم الانحدار 
 

 . spssمن إعداد الطالبين بناءا على مخرجات  المصدر:

 :  من الجدول يتبين مايلي
  ،رتباط طردي قوي بين عمليات إدارة المعرفة التسويقية كمتغير مستقلإ أظهرت نتائج التقدير وجود   .1

حيث بلغت قيم معامل الارتباط البسيط   تابع،جودة البرامج التدربية المقدمة للمجتمع كمتغير    وتحقيق
(0.821).   

التسويقية  على ان عمليات إدارة المعرفة   هذه القيمة تدل  R   ،.67460)2(بلغت قيمة معامل التحديد   .2
جودة البرامج التدربية المقدمة للمجتمع عند كمتغير   وتحقيقفي  67.4%مستقل تساهم ب ـ كمتغير

  تابع.
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وهي دالة عن مستوى    146.556  (F) قيمة إختبار نموذج الانحدار البسيط معنوي حيث بلغت  .3
 . %95ومنه التأثير ليس عائد للصدفة بدرجة ثقة   0.05أكبر من  0.000 دلالة

عندما عمليات إدارة المعرفة جودة البرامج التدربية المقدمة للمجتمع عند  تحقيقمتوسط  :1.573 .4
 .التسويقية يساوي صفر

جودة البرامج    تحقيق  وتعني زيادة عمليات إدارة المعرفة التسويقية وحدة واحدة تقابلها زيادة :0.594 .5
 %. 59.4بـ  التدربية المقدمة للمجتمع عند 

رتباط ذات دلالة إتوجد علاقة  :والتي نصت على أن الرابعة فرضية الدراسةمما تقدم نستنتج أن  .6
جودة البرامج   تحقيق على عمليات إدارة المعرفة التسويقية ل يدل على وجود أثر وهذا ما حصائية إ

  .التدربية المقدمة للمجتمع
باءا على نتائج الفرضيات الفرعية ذات الطابع الاحصائي يمكن القول أن الفرضية الأولى منفية  بو 

 . من توليد، نشر وتوزيع ، خزن وتطبيقالتسويقية فالجامعة محل الدراسة تقوم بعميات إدارة المعرفة 
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 الفصل  خاتمة
الجزائرية وسعيها الدائم لتحسين وتطوير المناهج  الفصل تبين جهود الجامعة تم من خلال هذا        

من خلال نقل المعارف   ،المعرفية قصد تحسين مخرجاتها من جهة والسعي لخدمة المجتمع من جهة أخرى 
 وكافة الممارسات التي من شأنها تطوير الفرد والمجتمع. البحوث العلمية الضمنية والاهتمام بنشر

لقد حظيت الجزائر بمشوار طويل وثمين قصد تعزيز الجودة بجامعاتها والاهتمام بالنوع قبل الكم وذلك بدءا  
  2004سنة  ″ل م د″مرورا بنظام  ( والإختيارات الكبرى للتعليم ، 1998-1970سنة )من إصلاحات 

ي تطبيق مشروع ضمان  الذي تمحور حول الجودة وفلسفة التقييم المستمر ولعل أهم التوجهات الحالية ه
سعيا منها لضمان وتحسين جودة ونوعية نشاطات التعليم العالي بالجزائر    2008نطلق سنة إالجودة الذي 

التسويقية بغية  إدارة المعرفة  إن العصر الحالي هو عصر المعرفة  لذا وجب على الجامعة إنتهاج تطبيق
 نتائج  فرضيات الدراسة التطبيقية. أيضا  كدته وهو ما أ التعليمية تحقيق الجودة في مخرجات العملية
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مفهوم إدارة المعرفة توضيح     الدراسة تم التطرق إلى العديد من الجوانب التي تدخل ضمن    هذهمن خلال        

    ة التعليم مخرجات  العملية    والتي يعتبر نظام متكامل ومدى مساهمتها في تحقيق جودة    ،وأهم عملياتها    التسويقية
مفهوم جودة التعليم   وكذا و عملياتها، أهميتها أهدافها،تناولت هذه الدراسة مفهوم ادارة المعرفة التسويقية  بحيث 
للعولمة   كنتيجة  ،ات التعليم العاليس عتبارها أحد المفاهيم الهامة اليوم في ظل التنافس العالمي بين مؤسلإ  العالي

وتحسين السياسات التعليمية في ظل  وإدخالها في برامجها  ،  بها التعليمية الأخذ ولهذا أصبح لزما على المؤسسات  
السياسات التعليمية في ظل الثورات المعرفية وتطوير الأداء الجامعي وتحسين  ،الثورات المعرفية والتكنولوجية

معرفة التسويقية لتحقيق  ومن الدراسة توصلنا لوجود أثر لممارسات إدارة ال والتكنولوجية وتطوير الأداء الجامعي
 الجودة لمخرجات الخدمة التعليمية للكلية محل الدراسة 

 أن:وبعد الدراسة الميدانية توصلنا إلى 
 أولا: اختبار الفرضيات 

المعرفة   بعمليات إدارة المعرفة التسويقية فتوليد  الفرضية الأولى خاطئة فالكلية محل الدراسة تقوم  .1
ستعانة  الإ حضور الندوات، الملتقيات العلمية و خلال عدة ممارسات لعل أهمها  يتم من التسويقية 

مهارات أعضاء هيئة  ، وتنمية شتراك في مواقع علمية متخصصةنخراط والإالإ  بأساتذة التخصص و
كما تعتمد في نشرها على عملية    وورشات العمل تربصات بالخارج التدريس من خلال الدورات التدريبية،

إستخدام التكنولوجيا الحديثة   مع نقص في للطلبةلنقل المعارف الكامنة لهيئة التدريس  التلقين المباشر
حسن من جودة خدماتها ومساعدتها على نقل وتشارك المعرفة التسويقية  كوسيلة لتالمتطورة رغم أهميتها،  

 .بإعتبارها مفتاح تنفيذ إدارة المعرفة التسويقية في الجامعة 
معارفها من الأبحاث والدراسات سواء بالطرق  بتوثيق المعارف تسعى لخزن  محل الدراسة إن الجامعة .2

ورغم سعي الجامعة لتطبيق المعرفة التسويقية بكل الطرق الممكنة يبقى امامها   لكترونيةالتقليدية أو الإ
، وكانت العمل سوق  في وفعالية عالية  كفاءة ذو  متميز جامعي ناتج على بغية الحصولطريق طويل 

 بذلك كل الفرضيات الفرعية صحيحة أي: 
 جودة الخريجيين    وتحقيقالمعرفة التسويقية  إدارةدلالة إحصائية بين عمليات  إرتباط ذات  وجود علاقة ✓
جودة البحوث  وتحقيق التسويقية المعرفة إدارةدلالة إحصائية بين عمليات  إرتباط ذات وجود علاقة    ✓

 والاعمال العلمية  
جودة البرامج   وتحقيق التسويقية المعرفة إدارةذات دلالة إحصائية بين عمليات إرتباط وجود علاقة    ✓

 للمجتمع. لمقدمة التدريبية ا
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 ثانيا: نتائج الدراسة

 مايلي:   ةمن الدراسة الميدانيأيضا  اإليهأبرز النتائج المتوصل  ومن 
خاصة لأعضاء هيئة التدريس على مستوى مخابر   الدراسة،بالكلية محل  غياب وسائل الدعم المعرفي  ✓

 (. خاصة التكنولوجية الوسائل) العلميالبحث 
عمليات   في توظيف التسويقية، والمتمثلة علاقة تأثير بين المركبة الأساسية الأولى لإدارة المعرفة وجود  ✓

  ، بينهم  بتكار وتحويل المعارف فيماإ جل  أمن    وتطبيق(خزن    وتوزيع، نشر    )توليد،المعرفة التسويقية  إدارة  
 .خدماتهم التعليمية والبحثية تحقيق جودة لغرض 

)الاعتماد الغالب   التسويقية المعرفة  ن تكون منتجة من قبل منتجي  أ أغلبية المعارف تكون مستهلكة عكس   ✓
 عن بعد(.الأساليب الأخرى لعل أهمها التعليم   ن المباشر دو على التلقين 

وعدم إعطاء الجدية   مركزية القرارجودة التعليم العالي بسبب  تحقيق ثقافة تنظيمية غير واضحة نحو  ✓
 الطلبة.تهميش آراء و  أعضاء هيئة التدريس وآراء لإقتراحات الكافية 

 ومنهم الكلية محل الدراسة. من المجالات الحديثة التي تسعى المؤسسات لتبنيهاالمعرفة التسويقية إدارة  ✓
 ،يسعون لتحويل المعرفة الضمنية إلى المعرفة الصريحة ةمحل الدراس الجامعة وأعضاء هيئة التدريس ✓

والتشارك فيها   المعرفة التسويقيةبين الجامعات، ويؤيدون نشر  والاستشارات البحوث  طريق مراكزعن 
رغم كل  جودة التعليم بالجامعات  التسويقية وتحسينجابي يدفع نحو التوجه لإدارة المعرفة إيوهذا مؤشر 

 العوائق.
 مقترحات وتوصيات   ثالثا:

المشاكل واتخاذ  دعم ومساندة العمل الجماعي كأسلوب فعال لنقل المعرفة، والمشاركة فيها وذلك لحل ✓
 القرارات بطريقة إبداعية؛ 

 ضرورة مواكبة التطور والتقدم في وسائل التكنولوجيا التي أصبحت سمة هذا العصر، ومتطلب  ✓
 ضروري لنجاح أي مؤسسة؛   
 التسويقية؛  ضرورة الاعتماد على تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في نقل المعرفة ✓
ضرورة الوعي التام بأن المورد الحقيقي للمؤسسة الجامعية، هو المورد الفكري والمعرفي الذي يولد الطاقة  ✓

 الكامنة، ويحركها بما يتماشى وغايات المؤسسة المنشودة؛
استثمار المعلومات والمعرفة التي يمتلكها أعضاء هيئة التدريس وجعلها ذات قيمة، من خلال  حسن  ✓

 مشاركتهم والآخذ بآرائهم؛  
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 الاهتمام بنوعية أعضاء هيئة التدريس والعمل على رفع قدراتهم ومهاراتهم التعليمية والمعرفية، ✓
 ه؛ ووضع خطة إستراتيجية واضحة للبحث العلمي وزيادة الإنفاق علي

 العمل على وضع إستراتيجية لاستقطاب أعضاء هيئة التدريس تتصف بالمرونة والفعالية،  ✓
 وتستجيب للإصلاحات المفروضة على الجامعة؛      
السعي لوضع تصميم نظام لتقويم أداء عضو هيئة التدريس، يشتمل على تقويم جودة البرامج والمناهج   ✓

 ع إشراك الطلبة في تقويم الأداء؛التعليمية، وجودة التدريس والبحث العلمي م
            والضمنية( مواكبة التغيير الشديد الذي ينادي بالتركيز على الموارد البشرية )نقل المعرفة الصريحة  ✓

 لا المادية؛ 
التي   تنفيذ عملية تقويم دورية للمؤسسات الجامعية، وهذا من خلال تفعيل دور خلايا ضمان الجودة ✓

 ياسات الجودة لمواكبة متطلبات التنمية والمجتمع المحلي؛ تتولى تقويم وضبط س
 دراسة إحتياجات سوق العمل من المتخرجين في الاختصاصات المختلفة؛  ✓
مقومات معرفية قوية، تسمح لها بتأهيل العنصر البشري للعمل في لمحاولة امتلاك الجامعات الجزائرية  ✓

 ظل إدارة المعرفة بكل جدارة ونجاح. 
 

 الخاصة بالجامعات محل الدراسة: المقترحات    
سواء في عملية توليد المعرف أو   ،قبل الجامعة أو الأساتذة منالحديثة هتمام بتطبيق التكنولوجيا الإ ✓

 ؛كوسيلة لخزن معارفها العلميةأو  ،توزيعها للطلاب 
ومنه تجاوز هيئة التدريس للقيود    ،على التلقين المباشر  رف وعدم الإعتماد اإدخال وسائل جديدة لنقل المع ✓

على استخدام   وتحفيزهموالإهتمام بالتعليم الإلكتروني من خلال حوسبة المكتبات  ،الزمانية والمكانية
 الكتب والمجلات العلمية؛

مع، تمكن الجامعة من توظيف أبحاثها لخدمة المجت إعداد خطة إستراتيجية محددة وواضحة المعالم.3 ✓
 ؛العملوتوفير العنصر البشري المتميز، الذي يتلائم ومتطلبات سوق 

 ؛تطبيق أسلوب المقارنات المرجعية لتشخيص الفجواة وتحسين الآداء ✓
    .كل العوائق التي تحد من تطبيق مفهوم إدارة المعرفة التسويقية العمل على إزلة.5 ✓
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 : آفاق البحثرابعا

الاكاديمية  من الدراسات الذي ينتظر المزيد  ،المعرفة التسويقية هو العلم والتخصص اليافع إدارةإن حقل   
 وكمواضيع متعددة،  ومنه إمكانية مواصلة البحث في هذا الموضوع من جوانب أخرى  ،  والتطبيقية في جميع ميادينه

   :تيمستقبلية نذكر الأ طرحها كإشكاليات جديدة تصلح أن تكون كبحوث  يمكنقابلة للمعالجة 

 ستراتيجية للمؤسسة؛ ودورها في إعداد الخيارات الإالمعرفة التسويقية إدارة  ✓
 ؛المعرفة التسويقية في تنمية الموارد البشرية إدارةدور  ✓
 ؛ عمالالأ  دارة المعرفة التسويقية في تحقيق الميزة التنافسية لمنظمات إدور  ✓
 . التسويقيةدارة المعرفة إالتعلم التنظيمي والثقافة التنظيمية وعلاقتهما ب ✓
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 الملاحـــــــــق

 01الملحق رقم                                                    

 إستمارة الاستبيانتحكيم  

 

 الشعبية  الديمقراطية الجزائرية الجمهورية

 - تبسة  –التبسي  العربي جامعة

 التسيير  وعلوم التجارية العلومو الاقتصادية العلوم كلية

 قسم العلوم التجارية

 

 تسويق الخدمات تخصص:

 

   العالــــــــي التعليـــم جـــــودة خدمــــــات تحقيق في المعرفــــــة التسويقيــــة إدارة دور

 جامعةالتسيير  وعلوم التجارية العلومو الاقتصادية العلوم كليةب دراسة حالة: عينة من هيئة التدريس

 - تبسة –التبسي  العربي

 قائمة المحكمون 

 الإمضاء الرتبة  الإسم واللقب

  أستاذ مساعد أ أمال عبدي 

  محاضر أ أستاذ  راهم فريد 

  أستاذ محاضر أ  نوفل سمايلي 
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 إستمارة الاستبيان   02الملحق رقم 

 

 الشعبية  الديمقراطية الجزائرية الجمهورية                                     

 - تبسة  –التبسي  العربي جامعة

 التسيير  وعلوم التجارية العلومو الاقتصادية العلوم كلية

 قسم العلوم التجارية 

 تسويق الخدمات تخصص:

 

   العالــــــــي التعليـــم جـــــودة خدمــــــات تحقيق في ـــة التسويقيــــةالمعرفـــ إدارة دور

 جامعةالتسيير  وعلوم التجارية العلومو الاقتصادية العلوم كليةب من هيئة التدريس حالة: عينةدراسة 

 - تبسة –التبسي  العربي

 

 

 تحية طيبة وبعد:

 وعلوم التجارية العلوم و الاقتصادية العلوم في إطار التحضير لإعداد مذكرة ماستر على مستوى كلية      

، نضع بين    2020/ 2019تبسة للسنة الجامعية    العربي التبسي  تخضض: تسويق الخدمات، بجامعة    التسيير

 التسويقية في  المعرفة إدارة عمليات  تطبيق  أثر أيديكم هذا الاستبيان الذي تهدف الدراسة من خلاله بيان

العربي   بجامعة التسيير وعلوم التجارية والعلوم الاقتصادية كلية العلوم في الخدمة التعليمية  جودة تحقيق

إشارة   بوضع وذلك الاستبيان فقرات   على موضوعية وبكل الإجابة نرجو ذلك تحقيق سبيل التبسي ،وفي

(X )سيتم   التي المعلومات  بأن علما منها، كل على الموافقة درجة توضح  فقرة لكل المناسب  المكان في

 .العلمي البحث  لأغراض  إلا تستخدم ولن تامة، بسرية الحصول عليها ستعامل

 والتقدير الاحترام فائق تقبلوا

 

 

 

 من إعداد الطلبة:                                                             تحت لإشراف الأستاذة

                                         فيصل عون
 لعروق حنان                                                                       لويزة قدري                      
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 :البيانات الشخصية الأول:المحور 
 في الخانات المناسبة ( Xيرجى وضع علامة)

 ذكر                                       أنثى                   الجنس -1
 

 الفئة العمرية   -2
 فأكثر 60 ]60-50]  ]50 -40 [ ] 40 -30]  سنة  30أقل من 

     
 

 المؤهل العلمي -3
  ماجستير 

  دكتوراه
 

 الخبرة المهنية  -4
 فأكثر 15 ]15 -10 [ ] 10 -05]  سنوات 05أقل من 

    
 

 الرتبة الوظيفية  -5
أستاذ مساعد قسم                         

 -ب–
أستاذ مساعد قسم            

 -أ–
أستاذ محاضر قسم 

 -ب –
أستاذ محاضر قسم  

 -أ –
أستاذ التعليم 

 العالي 
     
     
 

 نعم                                                          لا   عضو بالمخبر العلمي : -6
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   : عمليات إدارة المعرفة التسويقيةالثانيالمحور 
 توليد، نقل وتوزيع المعرفة التسويقية   -1

لا أوافق  لا أوافق محايد موافق وافق بشدةأ العبارة 
 بشدة

 توليد المعرفة التسويقية  ❖

      تساهم في توليد المعارف   تتوفر الجامعة على مكتبة رقمية 01
      تسعى الجامعة إلى استقطاب الموارد البشرية المؤهلة للاستفادة من معارفها  02
      يسعى الطلبة إلى التزود بأحدث المعارف المتعلقة بتخصصاتهم 03
الندوات والملتقيات   في توليد المعرفة هي كلا من: حضورالمصادر المعتمدة  04

في مواقع علمية   والاشتراكالانخراط و  الاستعانة بأساتذة التخصصالعلمية،  
 متخصصة

     

 ،الدورات التدريبيةمن خلال  تهتم الجامعة بتنمية مهارات أعضاء هيئة التدريس 05
 العمل ورشات ، تربصات بالخارج

     

      توفر الجامعة الحرية الأكاديمية لأعضاء هيئة التدريس للبحث العلمي 06
      محددة لدعم البحث العلمي  ميزانيةتخصص الجامعة   07

 وتوزيعها التسويقية المعرفة)نشر(لنق ❖

      المباشر  طريقة التلقين على للطلاب المعرفة نشر  في الجامعة تعتمد 08
      يشجع المسؤولون بالجامعة تبادل وتشارك المعرفة  09
      تعقد الجامعة اجتماعات دورية لتبادل الأفكار والمعلومات الجديدة بين الأساتذة 10
      تقوم الجامعة بنشر أبحاثها العلمية على شبكة الانترنيت 11

 معرفة إلى في أذهانهم الكامنة المعرفة لتحويل إيجابيا تفاعلا العاملون  يبدي 12
 الجامعة  أداء تعزز صريحة

     

      الالكتروني كونه وسيلة لنقل المعارف   التعليمتشجع الجامعة    13

      تهتم الجامعة بأسلوب العمل بالفرق كوسيلة لنقل المعارف  14
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 - :وتطبيقها خزن المعرفة التسويقية -2

 بشدة وافقلا أ أوافقلا  محايد أوافق بشدة أوافق  العبارة 

 خزن المعرفة التسويقية  ❖

سواء   تقوم الجامعة بتوثيق معارفها من الأبحاث والدراسات 15
 بالطرق التقليدية أو الالكترونية

     

المرتبطة   المعرفة وتصنيف تبويب علي الجامعة تعمل 16
 بأنشطتها

     

مكاتب أعضاء هيئة التدريس بشبكة تقوم الجامعة بربط  17
 لتخزين وحفظ البحوث وسائر المعلومات  الانترنيت

     

      تعتمد الجامعة على تقنيات حديثة لتأمين وحماية معلوماتها  18
تقدم الجامعة خدمات إلكترونية لأعضاها عبر موقعها   19

 الالكتروني 
     

  تطبيق المعرفة التسويقية ❖

ر المناهج الدراسية لكي تواكب  يالجامعة على تطو تعمل  20
 المتغيرات المعرفية

     

تستخدم الجامعة معارفها في استحداث تخصصات  21
 سوق العمل   ومشاريع علمية تمكن الطالب من الاندماج في

     

  تحرص الجامعة على استخدام معارفها في الوقت المناسب  22
 عالية كفاءة  ذو متميز  جامعي  ناتج على الحصول بغية 

 العمل  سوق  في وفعالية

     

إدارة المعرفة  تطبيق أمام العوائق زالة على الجامعة تعمل 23
 التسويقية

     

أبحاثها العلمية في حل مشكلات   نتائجتوظف الجامعة  24
 المجتمع 
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 العالي التعليم مخرجات جودة تحسين  :المحو الثالث
  :الخریجین جودة  -1

  مضمون العبارة بشدة أوافق أوافق محايد لا أوافق بشدة لا أوافق

  رًا معيا المستفيدة الجهات  قبل من الخريجين توظيف يعتبر     
 )الخريجين( المخرجات جودة علي للحكم صادقاً 

25 

  من المجتمع  مؤسسات لحاجة واسعة  معرفة  الجامعة تمتلك     
 الخريجين وكفاءة نوعية حيث

26 

المتلائمة   العلمية التخصصات إستحداث تعمل الجامعة على       
 العمل  وسوق  المجتمع حاجات  مع

27 

 28 خدماتها  وتحسين تطوير في الطلبة لمقترحات الجامعة  تستجيب     

  :العلمية والأعمال البحوث جودة -2
  مضمون العبارة بشدة أوافق أوافق محايد لا أوافق بشدة لا أوافق

  البحوث ❖

 29 ومشاكل المجتمع  حاجات مع البحثية الجامعة خطة تتواءم     

 المجتمع  في مؤسسات المعنيين إشراك  علي باحثيها الجامعة تشجع     
 المشتركة  الأهداف التطبيقية ذات  البحوث إنجاز في المختلفة

30 

 31 المتميزين للباحثين تشجيعية حوافز الجامعة تخصص     

 32 المجتمع  مؤسسات مع البحثية العقود الجامعة تبرم     

 المشاریع ❖
 ذات الجهات إلي  مسبقا العلمية  مشاريعها عن الجامعة تعلن     

 منها الإستفادة يتيح ومما المجتمع  في العلاقة
33 

 والمعرفي العلمي التقدم مع الجامعة في العلمية المشاريع تتوافق     
 والإقليمي المحلي الصعيد علي

34 

 35 الواقع أرض   علي العلمية المشاريع وتطبيق بلورة في الجامعة  تسهم     

 والمؤلفات الكتب ❖

 مع المنسجمة الكتب المنهجية وترجمة  لتأليف دوما  الجامعة تسعى     
 المجتمع  حاجة

36 

 وذات المنهجية غير العلمية والمؤلفات الكتب  الجامعة تدعم     
 المجتمع  حاجة مع المباشرة العلاقة

37 

 :والندوات المؤتمرات
ذات   والمؤتمرات  للندوات  ومعلومة  واضحة خطة الجامعة لدى     

 المجتمع  حاجة مع المباشرة العلاقة
38 

 وعي وثقافة لزيادة وندواتها مؤتمراتها من بعضاً  الجامعة تخصص     
 المجتمع 

39 

 للمجتمع   المقدمة التدريبية البرامج تحسين جودة  -3
 تدريب في مؤسسات المجتمع ورغبات حاجات دوما الجامعة تلبي     

 تخصصه حسب  كل كوادره
40 

 لأمر مستمر وفقا بشكل تدريبية برامج وتتخذ الجامعة تصمم     
 الحديثة المعرفية التنمية مستجدات

41 

 في مؤسسات للعاملين التدريبية الاحتياجات الجامعة تحدد     
 الفعلية الحاجة ومستندة على رفيعة دراسات  بناءا على المجتمع

42 

 43 التجويد لأغراض التدريبية برامجها بتقويم الجامعة تقوم     
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 SPSSنتائج تحليل برنامج   03رقم الملحق 

 المخبرالجداول التكرارية لمحوري الجنس وعضوية  -1

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 63.0 63.0 63.0 46 ذكر 

 100.0 37.0 37.0 27 أنثى

Total 73 100.0 100.0  

 

 عضو بالمخبر

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 56.2 56.2 56.2 41 نعم 

 100.0 43.8 43.8 32 لا

Total 73 100.0 100.0  

 

 الجداول التكرارية لرتبة العينة  -2

 Frequency 

 04 أستاذ مساعد قسم  ب الرتبة الوظيفية

 07 أستاذ مساعد قسم أ

 25 أستاذ محاضر قسم  ب 

 37 أستاذ محاضر قسم أ 

 

 المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية للعبارات  -3

Descriptive Statistics 
 N Mean Std. Deviation Variance 

 2.188 1.479 2.92 73 تتتوفر الجامعة على مكتبة رقمية تساهم في توليد المعارف-

الموارد البشرية المؤهلة  تتسعى الجامعة إلى إستقطاب-
 .للاستفادة من معارفها 

73 3.18 1.229 1.510 

يسعى الطلبة إلى التزود بأحدث المعارف المتعلقة 
 بتخصصاتهم

73 3.42 1.117 1.248 

المصادر المعتمدة هي كلا من تحضور الندوات والملتقيات      
بأساتذة متخصصة والاشتراك في مواقع علمية  والاستعانة
 -متخصصة

73 3.92 .812 .660 

بتنمية مهارات أعضاء هيئة التدريس من خلال  تهتم  الجامعة-
 .الدورات التدريبية، تربصات بالخارج وورشات العمل

73 3.79 .985 .971 

توفر الجامعة الحرية الأكاديمية لأعضاء هيئة التدريس للبحث -
 .العلمي

73 3.67 1.042 1.085 

 1.056 1.028 3.74 73 تخصص الجامعة ميزانية محددة لدعم البحث العلمي

تعتمد الجامعة في نشر المعرفة للطلاب عن طريقة التلقين 
 المباش

73 4.23 .635 .403 

 973. 987. 3.45 73 يشجع المسؤولون بالجامعة تبادل وتشارك المعرفة

دورية لتبادل الأفكار والمعلومات  تعقد الجامعة إجتماعات
 .الجديدة بين الأساتذة

73 2.93 1.240 1.537 

 1.149 1.072 3.36 73 تقوم الجامعة بنشر أبحاثها العلمية على شبكة الانترنيت 

المعرفة الكامنة في  يبدي العاملون تفاعلا إيجابيا لتحويل  
 .أذهانهم إلى معرفة صريحة تعزز أداء الجامعة

73 3.25 1.199 1.438 

 1.192 1.092 3.42 73 . تشجع الجامعة التعليم الالكتروني كونه وسيلة لنقل المعارف-

 1.383 1.176 3.25 73 تهتم الجامعة بأسلوب العمل بالفرق كوسيلة لنقل المعارف 

الجامعة بتوثيق معارفها من الأبحاث والدراسات سواء  تقوم   
 بالطرق التقليدية أو الالكترونية

73 3.93 .839 .704 

تعمل الجامعة على تبويب وتصنيف المعرفة المرتبطة  
 بأنشطتها

73 3.52 .988 .975 

تقوم الجامعة بربط مكاتب أعضاء هيئة التدريس بشبكة 
 البحوث وسائر المعلوماتالانترنيت لتخزين وحفظ 

73 2.99 1.208 1.458 

 1.352 1.163 3.15 73 تعتمد الجامعة على تقنيات حديثة لتأمين وحماية معلوماتها 

تقدم الجامعة خدمات إلكترونية لأعضاها عبر موقعها 
 الالكتروني

73 3.52 1.107 1.225 
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تعمل الجامعة على تطوير المناهج الدراسية لكي تواكب 
 .المتغيرات المعرفية

73 3.51 1.215 1.476 

تستخدم الجامعة معارفها في استحداث تخصصات ومشاريع 
 .علمية تمكن الطالب من الاندماج في سوق العمل

73 3.41 1.128 1.273 

تحرص الجامعة على استخدام معارفها في الوقت المناسب   
عالية وفعالية بغية الحصول على ناتج جامعي متميز ذو كفاءة 

 في سوق العمل

73 3.29 1.047 1.097 

تعمل الجامعة على إزالة العوائق أمام تطبيق إدارة المعرفة  
 التسويقية

73 3.11 1.087 1.182 

توظف الجامعة نتائج أبحاثها العلمية في حل مشكلات    
 المجتمع

73 3.07 1.217 1.481 

توظيف الخريجين من قبل الجهات المستفيدة معيارا  يعتبر 
 صادقاً للحكم علي جودة المخرجات

73 3.49 1.249 1.559 

تمتلك الجامعة معرفة واسعة لحاجة مؤسسات المجتمع من   
 .حيث نوعية وكفاءة الخريجين

73 2.99 1.184 1.403 

المتلائمة مع  تعمل الجامعة على إستحداث التخصصات العلمية
 حاجات المجتمع وسوق العمل

73 3.22 1.158 1.340 

تستجيب الجامعة لمقترحات الطلبة في تطوير وتحسين   
 خدماتها

73 2.95 1.290 1.664 

 1.740 1.319 3.19 73 .تتواءم خطة الجامعة البحثية مع حاجات ومشاكل المجتمع    

تشجع الجامعة باحثيها على إشراك المعنيين في مؤسسات 
المجتمع المختلفة في إنجاز البحوث التطبيقية ذات الأهداف 

 المشتركة

73 3.36 1.159 1.344 

 1.362 1.167 2.74 73 .تخصص الجامعة حوافز تشجيعية للباحثين المتميزين  

 1.266 1.125 3.11 73 المجتمع تبرم الجامعة العقود البحثية مع مؤسسات     

تعلن الجامعة عن مشاريعها العلمية مسبقا إلي الجهات ذات   
 العلاقة في المجتمع مما يتيح الاستفادة منها

73 3.16 1.236 1.528 

في الجامعة مع التقدم العلمي  تتوافق المشاريع العلمية    
 والمعرفي على الصعيد المحلي والإقليمي

73 3.25 1.140 1.299 

تسهم الجامعة في بلورة وتطبيق المشاريع العلمية على     
 أرض الواقع

73 2.93 1.159 1.342 

وترجمة الكتب المنسجمة مع حاجة  تسعى الجامعة لتأليف    
 .المجتمع

73 2.99 1.264 1.597 

تقدم الجامعة من خلال كتب ومؤلفات باحثيها الاستشارات 
العلمية المتصلة بكافة حقول المعرفة التي تبحث عنها مؤسسات  

 المجتمع

73 3.15 1.232 1.519 

والمؤتمرات ذات  لدى الجامعة خطة واضحة ومعلومة للندوات 
 العلاقة المباشرة مع حاجة المجتمع

73 3.32 1.212 1.469 

تخصص الجامعة بعضاً من مؤتمراتها وندواتها لزيادة       
 وعي وثقافة المجتمع

73 3.49 1.082 1.170 

تلبي الجامعة دوما حاجات ورغبات مؤسسات المجتمع في  
 تدريب كوادره كل حسب تخصصه

73 3.33 1.143 1.307 

تصمم الجامعة وتتخذ برامج تربة بشكل مستمر وفقا لأمر   
 مستجدات التنمية المعرفية الحديثة

73 3.11 1.197 1.432 

تحدد الجامعة الاحتجاجات التدريبية للعاملين في مؤسسات 
على دراسات رفيعة ومستندة على الحاجة  المجتمع بناءا

 .الفعلية

73 2.89 1.125 1.266 

 1.449 1.204 3.10 73 تقوم الجامعة بتقويم برامجها التدريبية لأغراض الجودة 

Valid N (listwise) 73    

 

  معامل ألفا كرونباخ لإتساق الاستبانة -4
 

 معامل ألفا كرونباخ للمحاور -5
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.950 24 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.968 19 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.977 43 
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 امعامل الإرتباط ومعامل التحديد لمحاور الإستبانة والاستبانة كك -1

Correlations 

1ج تطبيق خزن نشر توليد  2ج  3ج   

 **Pearson Correlation 1 .807** .756** .747** .662** .754** .704 توليد

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 73 73 73 73 73 73 73 

 **Pearson Correlation .807** 1 .804** .838** .770** .833** .771 نشر

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 .000 

N 73 73 73 73 73 73 73 

 **Pearson Correlation .756** .804** 1 .783** .641** .754** .686 خزن

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 .000 

N 73 73 73 73 73 73 73 

 **Pearson Correlation .747** .838** .783** 1 .877** .885** .841 تطبيق

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 .000 

N 73 73 73 73 73 73 73 

جودة 

 الخريجين

Pearson Correlation .662** .770** .641** .877** 1 .864** .775** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 .000 

N 73 73 73 73 73 73 73 

جودة البحوث 

والاعمال 

 العلمية

Pearson Correlation .754** .833** .754** .885** .864** 1 .867** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  .000 

N 73 73 73 73 73 73 73 

جودة البرامج 

التدريبية 

المقدمة 

 للمجتمع

Pearson Correlation .704** .771** .686** .841** .775** .867** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 73 73 73 73 73 73 73 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 
 

 العملية التعليمية مخرجات جودة عمليات إدارة المعرفة التسويقية 

عمليات إدارة المعرفة 

 التسويقية

Pearson Correlation 1 .892** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 73 73 

العملية  مخرجات جودة

 التعليمية

Pearson Correlation .892** 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 73 73 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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   التعليم العالي الانحرافات المعيارية والمتوسطات الحسابية لعمليات إدارة المعرفة وجودة مخرجات  -2
Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation Minimum Maximum 

 5.00 1.86 73323. 3.5205 73 توليد

 5.00 1.71 78121. 3.4129 73 نشر

 5.00 1.20 80936. 3.4219 73 خزن

 5.00 1.00 99366. 3.2767 73 تطبيق

 5.00 1.00 1.04114 3.1610 73 جودة الخريجين

 5.00 1.27 96684. 3.1532 73 جودة البحوث والاعمال العلمية 

 5.00 1.00 1.03742 3.1062 73 جودة البرامج المقدمة للمجتمع 

 4.83 1.83 75087. 3.4178 73 عمليات غدارة المعرفة التسويقية

 5.00 1.21 95246. 3.1449 73 جودة مخرجات العملية التعليمية 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

 b . Enterعمليات إدارة المعرفة التسويقية  1

a. Dependent Variable :  ودة الخريجين ج  

b. All requested variables entered. 

على المتغير  التسويقية( عمليات إدارة المعرفة ) المستقلة وتأثير المتغيرات  ،لاختبار صلاحية نموذج الدراسة السيط تحليل الانحدار ✓
 ؛التابع )جودة الخدمات التعليم( 

 .المتغير التابعلاختبار تأثيرات المتغيرات المستقلة على  ( (One Way ANOVAتحليل التباين الأحادي  ✓
 نتائج إختبار الفرضيات  -1
 الفرضية الرئيسية  1-1

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de l'estimation 

1 ,892a ,795 ,792 ,34206 

a. Prédicteurs : (Constante), ودة الخدمة التعليميةج  

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 32,286 1 32,286 275,931 ,000b 

Résidus 8,308 71 ,117 
  

Total 40,594 72 
   

 

a. Variable dépendante جودة العملية التعليمية 

b. Prédicteurs : (Constante), عمليات إدارة المعرفة التسويقية 
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Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1,207 ,139 
 

8,682 ,000 

التسويقية إدارة المعرفةعمليات   ,703 ,042 ,892 16,611 ,000 

 

a. Variable dépendante :  جودة الخدمة التعليمية 

 الثانيةالفرضية الفرعية  1-2

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

 b . Enterعمليات إدارة المعرفة التسويقية 1

a. Dependent Variable:  جودة الخريجين  

b. All requested variables entered. 
 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .808a .653 .648 .44556 

a. Predictors: (Constant),  جودة الخريجين  

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 26.498 1 26.498 133.473 .000b 

Residual 14.095 71 .199   

Total 40.594 72    

a. Dependent Variableجودة الخريجين 

b. Predictors: (Constant), عمليات إدارة المعرفة التسويقية 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.576 .168  9.396 .000 

 000. 11.553 808. 050. 583. جودة الخريجين

a. Dependent Variable: عمليات إدارة المعرفة التسويقية 
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 الثاثلةالفرضية الفرعية  -1-3

 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

 b . Enter عمليات إدارة المعرفة التسويقية  1

a. Dependent Variable:  جودة البحوث والأعمال العلمية  

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .881a .776 .773 .35789 

a. Predictors: (Constant)  عمليات إدارة المعرفة التسويقية  

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 31.500 1 31.500 245.934 .000b 

Residual 9.094 71 .128   

Total 40.594 72    

a. Dependent Variable:  جودة البحوث والاعمال العلمية  

b. Predictors: (Constant), عمليات إدارة المعرفة التسويقية 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.261 .144  8.767 .000 

المعرفة عمليات إدارة 

 التسويقية

.684 .044 .881 15.682 .000 

a. Dependent Variableجودة البحوث والاعمال العلمية ة   

 
  الرابعةالفرضية الفرعية  -1-4

 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

 b . Enter عمليات إدارة المعرفة التسويقية 1

a. Dependent Variable : للمجتمع ة المقدمة التدربية البرامج جودة تحقيق  

b. All requested variables entered. 
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Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .821a .674 .669 .43196 

a. Predictors: (Constant),  عمليات إدارة المعرفة التسويقية  

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 27.346 1 27.346 146.556 .000b 

Residual 13.248 71 .187   

Total 40.594 72    

a. Dependent Variable: للمجتمع المقدمة التدربية البرامج جودة تحقيق  

b. Predictors: (Constant(,  عمليات إدارة المعرفة التسويقية  

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.573 .161  9.793 .000 

عمليات إدارة المعرفة 

 التسويقية

.594 .049 .821 12.106 .000 

a. Dependent Variable: للمجتمع المقدمة التدربية البرامج جودة تحقيق  

Model Summary 

 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .892a .795 .792 .34206 

a. Predictors: (Constant),  جودة مخرجات العملية التعليمية 

 



 

 
 الملخص 

أصول  المنظمة الرئيسية ، تعد المعرفة والخبرة أساس الإدارة بالمنظمات عموما فيما يعدان الآن من     
ن تزيد من قدرات وكفاءة عامليها ، وكذا زيادة قدرتها المالية وقيمتها وتحقيقها أنها  أن هاته المعرفة من شإلذلك ف

السريع والتغيرات التي تشهدها البيئة المحيطة بها ما يلزمها ضرورة التاقلم  لمزايا تنافسية ، خاصة مع التطور 
دراستنا على دراسة عمليات إدارة المعرفة   ركزت لذلك ، معها ومسايرتها ، ولعل الجودة عامل أساسي لديمومتها

إيجاد   رها فيظهار دو التسويقية ) توليد المعرفة، خزن المعرفة، توزيع المعرفة ، تطبيق المعرفة التسويقية( وإ
تبسي بولاية تبسة ، القتصادية والتجارية وعلوم التسيير في جامة لعربي كلية العلوم الإ في مخرجات  لجودةا

ستخدام برنامج  إمن خلال إستبانة للدراسة وقد تم  إستطلاع آراء بعض الأساتذة العاملين بالكلية    لوذلك من خلا
SPSS   لإختبار الفرضيات بالإستعانة بمجموعة من الأساليب الإحصائية  وقد توصلنا لمجموعة من النتائج

الذي جاء  2R دور لتحقيق الجودة وهذا ما يفسره معامل التحديد دارة المعرفة التسويقية إأهمها أن لعمليات 
من المتغير التابع   % 79.5مقداره  دارة المعرفة التسويقية تفسر ماإن عمليات أمايشير إلى  0.795ا لـمساوي

 الجودة .
  ة ، مخرجات العملي : المعرفة ، إدارة المعرفة التسويقية، الجودة، جودة التعليم العاليالكلمات المفتاحية 

 . التعليمية
 

 

Abstract 

Knowledge and experience is the basis of management in organizations in 

general in what are now considered the main assets of the organization, 

therefore this knowledge would increase the capabilities and efficiency of its 

workers, as well as increase its financial capacity, value and achievement of 

competitive advantages, especially with the rapid development and changes in 

the surrounding environment, what is necessary Adapt to it and keep pace with 

it, and quality may be a key factor in its sustainability. 

This study aimed to examine the Marketing knowledge management  processes 

(knowledge generation, knowledge storage, knowledge distribution and 

knowledge application) and show their role in creating and enhancing quality  to 

the professors of economics, trade and science of management at the University 

of Larbi Tbessi  in tebessa , In this  study I used  SPSS program,  to test hypotheses 

by using a combination of statistical methods and we have been reached for a 

range of outcomes, including  that the knowledge management processes have a 

role in creating and enhancing quality and this is explained by the coefficient of 

determination R2 which was equal to 0.795 indicates that knowledge management  

marketing  processes explains 79.5% of the dependent variable: quality, 

especially when it comes to the application of knowledge. 

Keywords: knowledge, knowledge management marketing, 

quality, quality of higher education,educational process outputs. 


