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النظریة  ، وتحدیدا الأطرهتمام بالمدخل المعرفي تزاید بصورة واضحة في الآونة الأخیرةالإ نإ          

المنبثقة عنه، والتي تعالج موضوعات إداریة أو اقتصادیة مع تنامي ظاهرة التغییر المتسارع في بیئة 

الأعمال، نتیجة لتضاؤل دور النظریات والمداخل التي كانت سائدة عن وضع الحلول لمواجهة هذا التغییر لا 

في التحول نحو الاقتصاد المعرفي البالغ  سیما بعد إدراك دور المعرفة في تحقیق أهداف المؤسسة، وأثرها

الذي یركز على الاستثمار في الموجودات الفكریة والمعرفیة غیر الملموسة أكثر من تركیزه على الموجودات 

  .المادیة الملموسة

هذا الدور أهمیة مع سیادة مفهوم عصر المعرفة حیث أصبحت أهمیتها واضحة في نجاح  زدادإوقد        

 المعرفي، فالمعرفة أغلبها ضمني وتتوافر في أذهان الأفراد الاقتصادإسهامها في التحول إلى المؤسسات و 

حیث تعتمد على حدسهم وخبرتهم ومهاراتهم وقدراتهم التفكیریة، كما أنها تتوافر بصیغة معلومات ، عقولهم

ملموس، إلا أنها ذات معنى عن السوق والعمیل والاتصالات والتقنیة، ورغم أن المعرفة هي شيء غیر 

أحد التطورات الفكریة كإدارة المعرفة محسوسة ویمكن قیاسها، وإدارتها والتحكم فیها ومن هنا جاءت 

تعاظم دورها هذه المعرفة التي التي اقترحت في بادئ الأمر كأطر ومداخل جدیدة لدراسة وفهم  ،المعاصرة

خلال أساسیات المؤسسة وذلك من من  أساساد بعد أن تبین أن بناء المیزة التنافسیة والحفاظ علیها یع

استمراریة والذي یعد هو الآخر أحد مقومات  ،المستمر الإیداعبما یعزز من  في الأصول المعرفیة، الاستثمار

  .تعاظم تلك المیزة لأطول فترة ممكنة

إدارة المعرفة ودورها في تحسین مستوى الأداء الفردي والمؤسسي في  موضوع  إلى أهمیة ستناداإ و 

جاء هذا البحث لیقدم نموذجا معرفیا ومیدانیا جدیدا یبین تأثیر إدارة المعرفة  ، المنظمات خاصة الخدماتیة

 وهناك مجموعة من الأسباب التي أدت إلى اختیارنا لإدارة، الجزائر اتصالاتفي جودة الخدمات في شركة 

فتمثلت الأسباب الموضوعیة ، ستنا وربطه بجودة الخدمات  داخل المؤسسة الخدماتیةاالمعرفة  موضوعا لدر 

  . في قلة تناول الدراسة في هذا الموضوع خاصة بربطها بجودة الخدمات في المؤسسات الخدماتیة

أما الأسباب الذاتیة فتمثلت في الرغبة في إنجاز دراسة علمیة تتعلق بالمجال التنظیمي، ومحاولة  

التعرف بمستویات وتهدف دراستنا إلى  .الإحاطة بأبعاد الموضوع ومحاولة إضافة معلومات علمیة جدیدة

یر أبعاد إدارة المعرفة في الجزائر، ومعرفة تأث اتصالاتتجسید أبعاد إدارة المعرفة وجودة الخدمات بشركة 

وكذلك معرفة موقع الشركة مقارنة بشركات أخرى من حیث تجسید أبعاد إدارة  جودة الخدمات بذات الشركة،

خلفیة الدراسة تحت  الأول الفصل أدرج حیث فصول، أربعة توظیف تم قد الدراسة هذه وفي .المعرفة



 مقدمـــة

 

 
 ب 

 

 كل أبعاد تحدید مع واضحة بصورة المستقل والتابع المتغیر إبراز فیها تم التي الإشكالیة وتضمن، وأهمیتها

 خمسة وهي فرضیات الدراسة الفرعیة، تلیها الأسئلة من مجموعة مع المركزي السؤال طرح ثم ومن، منهما

 تم ذلك متغیرات الدراسة، بعد تفكیك وتحلیل على الفصل هذا احتوى إحصائیة، كما صیغة ذات فرضیات

  .في دراسة هذا الموضوع علیها الاعتماد تم التي السابقة الدراسات ثم الخاصة بالدراسة المفاهیم تحدید

أما الفصل الثاني فتضمن التطرق إلى أدبیات الدراسة للمتغیرین إدارة المعرفة وجودة الخدمات    

أما الفصل الثالث فقد تضمن الإجراءات المنهجیة للدراسة والتي تضم مجالات .المقاربة النظریة إلىبالإضافة 

الدراسة وتحدید المنهج الذي یمكننا من تناول هذه الدراسة بالشكل الصحیح، بالإضافة إلى الأدوات المختلفة 

  .خیر فقد تضمن عرض وتحلیل النتائجأما الفصل الأ.لجمع المعلومات

توصیات الدراسة على ضوء النتائج إیراد تم عرض نتائج الدراسة على ضوء الفرضیات ثم وأخیرا 

  .التي تم  استخلاصها من البحث

  



 

 

  الإشكالیة :أولا

  فرضیا الدراسة :ثانیا

ضبط مفاهیم  :ثالثا

  الدراسة

  الدراسات السابقة :رابعا



 إدارة المعرفة وعلاقتها بجودة الخدمات                    خلفیة الدراسة و أهمیتها     :  الأولالفصل 
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  إشكالیة الدراسة- 1

الأخیرة تطورات وتغیرات هائلة في مختلف المجالات، ومن أبرز هذه  شهد العالم في العقود       

التغیرات التحول نحو اقتصاد المعرفة، هذا الاقتصاد الذي أصبحت فیه المعرفة موردا أساسیا في عملیات 

الإنتاج یفوق أهمیة الموارد المادیة الأخرى، حیث أضحت المعرفة عاملا أساسیا في تولید الثروة وتحقیق 

  .فاهیة على المستوى العالميالر 

ومع هذا التطور الذي حدث على مستوى الاقتصاد العالمي، والذي انعكس على مدخلات         

على مستوى الإدارة والفكر الإداري   مماثلا اومخرجات مختلف المنظمات، كان لابد أن یصاحبه تطور 

والتي تسعى بدورها للحصول علیها   ،فمع هذا الزخم الكبیر من المعلومات والمعارف الواردة إلى المنظمة

البقاء فیه لمن یملك معارف أكثر أصبح والسبق التنافسي للبقاء والاستمرار في عصر ، لتحقیق الإبداع

ثورة الحاسوب وتصاعد أهمیة المعلومات كوحدة فنیة للثروة  خاصة بعد ومع ،ویستغلها بشكل أفضل

 والاتصال التي الإعلام تكنولوجیا مجال في الهائلة الثورة لظالقائمة على تكنولوجیا المعلومات وفي 

 إنتاج إلى أدتحیث ، مثیلا البشري التاریخ لها یشهد لم نوعیة قفزات البشریة وأحدثت الحیاة مجرى غیرت

  . "المعرفة بثورة" عرفت جدیدة لثورة نطلاقإ منصة بمثابة كانت والمعلومات الجدیدة المعارف من كبیر كم

و تعاظم دورها في خلق الثروة القائمة على الأفراد وخبراتهم وقدراتهم على الابتكار وتولید المعرفة         

ظهر و  ،أهمیة المعرفة في تحقیق أهداف المنظمة رزتالجدیدة، حیث تزاید الاهتمام بالمدخل المعرفي، وب

في الموجودات الفكریة  الاستثمارالمعرفي الذي یركز على  الاقتصاددورها في التحول الكبیر نحو 

والمعرفیة غیر الملموسة أكثر من تركیزه على الموجودات المادیة الملموسة، فالمعرفة أغلبها 

وتعتمد على حدسهم وخبرتهم ومهارتهم وقدراتهم التفكیریة، كما  وعقولهمضمني،وتتوافر في أذهان الأفراد 

أنها تتوافر بصیغة معلومات ذات معنى عن السوق والزبون والاتصالات والتقنیة، وتعد المعرفة موجودا 

مكن المنظمات من یدي دورا حاسما في تحقیق التنافسیة، و یؤ غیر ملموس، ولكنه محسوس ومقاس  و 

إعادة تحدید أهدافها للتكیف بدلا من المداخل التقلیدیة التي كانت تؤكد على التنبؤ، حیث أدركت 

غلب هذه المنظمات تمتلك أالمنظمات أن المعرفة هي الموجود غیر الملموس الأكثر أهمیة، حیث أن 

كتشافها إفیها لا یستطیعون  ینالعاملن أو  ،ستخدمتها بأسلوب غیر ملائمإالمعرفة، لكنها لم تستخدمها أو 

  .والوصول إلیها ولا تطبیقها، لأنهم لا یعرفون الوسائل الملائمة لذلك
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جهاز فعال یقوم بتنظیم وتسییر وإدارة هذا المورد الأساسي  إحداثسعت هذه المنظمات إلى  ذإ        

للكشف  ،غة النظم والبرامج الملائمةللمنظمة من خلال ما یعرف بإدارة المعرفة ودور هذه الإدارة في صیا

فكل منها تعتمد على  ،عن هذه المعارف عن طریق عدة عملیات تعمل بشكل تتابعي وتتكامل فیما بینها

وتدعم العملیة التي تلیها انطلاقا من إدراك هذه المنظمات أن المعرفة من دون فعل لیست ذات  ،سابقتها

لى تولیدها من جدید إ وتشخیصها و  ،حتاج إلى الكشف عنهات، و نفع، لكون المعرفة في أغلبها ضمنیة

وتوزیعها ونشرها في المنظمة ومن ثمة استعمالها بالتطبیق وتمثیلها بصورة منطقیة لإظهار ما  ،وخزنها

تحتویه من دلالات، فالمعرفة المشتقة من المعلومات ومن مصادرها الداخلیة والخارجیة لا تعني شیئا 

خزنها وتوزیعها من خلال والمشاركة فیها  ،لتي تغنیها وتمكن من الوصول إلیهابدون تلك العملیات ا

  .واسترجاعها بقصد التطبیق أو إعادة الاستخدام ،والمحافظة علیها

الأصول  حیث أصبحت إدارة المعرفة  لها العدید من التطبیقات المختلفة بل أصبحت تعد من         

 أداءیرها لتتمیز بها عن غیرها من المنظمات من أجل الرفع من التي تسعى المنظمات لامتلاكها وتطو 

من من سلع وخدمات، إنتاجهاتتمكن المنظمة من تحسین جودة حتى العاملین في كافة المستویات الإداریة 

خاصة مع نمو المنافسة العالمیة في مجال  ناحیة الاعتمادیة والملومسیة، و الاستجابة، والعاطفة و الامان

بالخدمات والمعرفة كما  الاهتمامبالتصنیع إلى  الاهتماممن  الاقتصاد وانتقالالسلع و الخدمات والأفكار، 

 إلىتعاظم دور بعض القطاعات الخدماتیة، مما أصبح من الضروري على هذه المؤسسات أن تسعى 

المعرفة لتقدیم الخدمات  إدارةدور المعرفة وتبني نموذج  رازإبتحسین  ورفع مستوى خدماتها من خلال 

   .المطابقة لتوقعات المستفیدین والزبائن

المنافسـة  أحـدثتهاوالمنظمات الجزائریة كغیرهـا مـن المنظمـات و فـي ظـل التغیـرات والتطـورات التـي       

وجـــب علیهـــا التركیـــز علـــى التحســـین المســـتمر  الأجنبیـــةالمنتجـــات والخـــدمات  التـــي تشـــكلها    المتعاظمـــة

،وبشكل الإجماليصبح له دور كبیر في  الناتج الوطني ألخدماتها خاصة بعد زیادة الاهتمام بهذا القطاع و 

 والأجانــبخــاص فــي قطــاع الاتصــالات الــذي یتمیــز بمنافســة شــدیدة وقویــة جــدا بــین المتعــاملین المحلیــین 

، العمـلاءمـن الزبـائن و لاسـتقطاب اكبـر قـدر ممكـن  الاتصـالاتوق سـ يلسیطرة على اكبر حصة ممكنة فـل

علــى  أفضــلمناســبة وتقــدیم خــدمات  وبأســعارعــروض مغریــة لهــم ومــنح امتیــازات جذابــة  تقــدیممــن خــلال 

وتقــدیم عــروض هواتــف نقالــة ذات خیــارات  الأجهــزةوحتــى علــى مســتوى ، الاتصــالات و الانترانــت ىمســتو 
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 ل مجانیــة مـع تقــدیم ضــمانات واســعة مــاالألــواح الالكترونیـة مــع خــدمات اتصــاعالیـة وممیــزة مثــل عــروض 

المؤسســـات علـــى الصـــعید  أقـــوىشـــركة اتصـــالات الجزائـــر مـــن  تعتبـــرو  ، تثیـــر ســـلوك الزبـــائن والمتعـــاملین

ت والعـــروض بـــالرغم مـــن المنافســـة ماتقـــدیم الخـــدمـــن حیـــث الـــوطني باحتلالهـــا صـــدارة قطـــاع الاتصـــالات 

اجهها من قبل مؤسسات محلیة وأجنبیة وسیعمل الباحث على دراسـة موضـوع إدارة المعرفـة التي تو الشدیدة 

  :من خلال طرح جملة من التساؤلات على النحو التاليالخدمات في هذه الشركة، وذلك  تحسین سبل و 

  تصالات الجزائر؟اما تأثیر إدارة المعرفة على جودة الخدمات بشركة 

  :التساؤلات الفرعیة

) البعـد التكنولـوجي والتنظیمـي والاجتمـاعي(هل یوجد تـأثیر ذو دلالـة إحصـائیة لأبعـاد إدارة المعرفـة -1

  على الملموسیة؟ 

) البعـد التكنولـوجي والتنظیمـي والاجتمـاعي(هل یوجد تـأثیر ذو دلالـة إحصـائیة لأبعـاد إدارة المعرفـة -2

  على الاعتمادیة؟ 

) البعـد التكنولـوجي والتنظیمـي والاجتمـاعي(اد إدارة المعرفـة هل یوجد تـأثیر ذو دلالـة إحصـائیة لأبعـ-3

  على الاستجابة؟ 

) البعـد التكنولـوجي والتنظیمـي والاجتمـاعي(هل یوجد تـأثیر ذو دلالـة إحصـائیة لأبعـاد إدارة المعرفـة -4

  على الأمان؟ 

) نظیمـي والاجتمـاعيالبعـد التكنولـوجي والت(هل یوجد تـأثیر ذو دلالـة إحصـائیة لأبعـاد إدارة المعرفـة -5

  على العاطفة؟ 
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 تفكیك عنوان الدراسة غلى متغیرات مستقلة وتابعة 

  المتغیر المستقل

 إدارة المعرفة 
  المتغیر التابع 

 جودة الخدمات 

تفكیك المتغیر 

 المستقل إلى أبعاد  

تفكیك المتغیر التابع 

 إلى أبعاد 

 البعد التكنولوجي لإدارة المعرفة.  

  لإدارة المعرفة التنظیميالبعد.  

 المعرفة البعد الاجتماعي لإدارة . 

 الملموسیة.  

 الإعتمادیة  

 الاستجابة.  

 الامان.  

 العاطفة. 

 ربط  المتغیر المستقل مع التابع بعلاقة أثریة

 . یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لأبعاد إدارة المعرفة على جودة الخدمات

ستخلاص الأسئلة الفرعیة من خلال ربط أبعاد إدارة المعرفة مع أبعاد جودة إ

 .الخدمات

البعــد التكنولــوجي (هـل یوجــد تــأثیر ذو دلالــة إحصــائیة لأبعــاد إدارة المعرفــة -1

  على الملموسیة؟ ) والتنظیمي والاجتماعي

البعــد التكنولــوجي (هـل یوجــد تــأثیر ذو دلالــة إحصــائیة لأبعــاد إدارة المعرفــة -2

  على الاعتمادیة؟ ) والتنظیمي والاجتماعي

البعــد التكنولــوجي (لأبعــاد إدارة المعرفــة هـل یوجــد تــأثیر ذو دلالــة إحصــائیة -3

  على الاستجابة؟  )والتنظیمي والاجتماعي

البعــد التكنولــوجي (هـل یوجــد تــأثیر ذو دلالــة إحصــائیة لأبعــاد إدارة المعرفــة -4

  على الأمان؟ ) والتنظیمي والاجتماعي

البعــد التكنولــوجي (هـل یوجــد تــأثیر ذو دلالــة إحصــائیة لأبعــاد إدارة المعرفــة -5

  على العاطفة؟) والتنظیمي والاجتماعي
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  فرضیات الدراسة: 2

  

فــي دراســتنا الحالیــة ســنحاول أن نبــین العلاقــة بــین إدارة المعرفــة و جــودة الخــدمات فــي المؤسســـة 

الخاصــة إدارة  الأبعــادالخدماتیــة، حیــث ســنحاول أن نبــین طبیعــة العلاقــة مــن خــلال إثبــات علاقــة بعــض 

والبعــــد  والبعــــد التنظیمــــي البعــــد التكنولــــوجيوهــــي ) بأبعــــاد المتغیــــر التــــابع وهــــو جــــودة الخــــدمات(المعرفــــة 

الزبــائن  انطباعــاتبمتغیــرات أو أبعــاد جــودة الخــدمات وهــي الجــودة الفنیــة والجــودة الوظیفیــة و  الاجتمــاعي

  : حول المنظمة ومنه جاءت الفرضیات كالآتي

  :الفرضیة العامة-2-1

علـى ) البعـد التكنولـوجي والتنظیمـي والاجتمـاعي(یوجد تأثیر ذو دلالة إحصـائیة لأبعـاد إدارة المعرفـة  لا

  جودة الخدمات؟ 

  :الفرضیات الجزئیة-2-2

) البعد التكنولوجي والتنظیمي والاجتماعي(لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لأبعاد إدارة المعرفة  - 1

 على الملموسیة؟ 

) البعد التكنولوجي والتنظیمي والاجتماعي(لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لأبعاد إدارة المعرفة  - 2

 على الاعتمادیة؟ 

) البعد التكنولوجي والتنظیمي والاجتماعي(لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لأبعاد إدارة المعرفة  - 3

 على الاستجابة؟ 

) البعد التكنولوجي والتنظیمي والاجتماعي(دارة المعرفة لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لأبعاد إ - 4

 على الأمان؟ 

) البعد التكنولوجي والتنظیمي والاجتماعي(لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لأبعاد إدارة المعرفة  - 5

 على العاطفة؟ 
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 ضبط مفاهیم الدراسة-3

 تعریف المعرفة -1

  :لغة-1-1

  .والجمع معارِفُ ، العُرْفِ من الطَّیرِ والخیلموضعُ :  المَعْرَفَةُ : المعجم الوسیط

  )595، ص2010، إبراهیم مصطفى وآخرون(

  ).47، ص1992، جبران مسعود( . عرف یعرف، عرفة وعرفانا و عرفانا و معرفة :معجم الرائد

وهو  ،ومادة ینظر إلى المعرفة تقلیدیا بصفتها عملیة تربط بین شخص :الاجتماعمعجم علم -1-2

من ، "بیتریم سوركین"و »كارل مانهیمو  »ماكس شیلر«قال  .ماهكالمعتقدات والأیدیولوجیات قد تفهم

العلاقات القائمة بین المعرفة والسلطة جدیر بأن یكون  كما أن دراسة، الاجتماعیةزاویة حدوثها وبواعثها 

  .دیشد  اهتمامموضع 

 .)58، ص2011، فیریولجیل ( 

   :للمعرفة اللغوي تعریفال-1-3

بأنها تفاعل بین المعرفة الضمنیة و ما تحتویه من خبرات ومهارات و أفكار  )Nonaka(عرفها 

یكتسبها الفرد بالمعرفة الظاهرة  الناتجة عن التفاعل مع البیئة الخارجیة، و ترى الجمعیة الأمریكیة 

  .how know)(بصیغة كیف  :للتدریب والتطویر التي عدت مفهوم المعرفة

عرفها بأنها رأس مال  أخر واتجاهإحدى موجودات المنظمة،  (Know-why)  ومعرفة لماذا

  . قیمة مادیة ملموسة إلىو تحویلها  استثمارهافكري وقیمة مضافة تحسب بعد اكتشافها و 

  )34، ص 2012جمال یوسف بدیر، (

فإن تراكم المعرفة یعد عملیة تعلم قدیمة متطورة ولا نهائیة، وقد تشكلت بإسهام  هوبوفقا لرأي و       

ویبدأ هذا التراكم المعرفي بالأفراد الذین یشكلون لبنات بناء المجتمعات من خلال  ،الأفراد والمجتمعات

وبالتالي فإن المعرفة تتشكل وتصقل وتصاغ  ،على ما لدیهم  من التصورات والخبرات السابقة الاعتماد

باستمرار من خلال الأنشطة التي یمارسها الأفراد في حیاتهم، مدفوعة للفضول وعدم الیقین الذي یغذي 

   .عملیة إیجاد المعرفة من خلال التجربة الیومیة والتفاعل مع الآخرین

 ).67، ص 2012، إبراهیم بن عبد االله الرحبي(
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 دتحد هناك العدید من التصنیفات التي". اعتقاد شخصي مبرر"ریف المعرفة على أنها غالبا ما یتم تع

". الصریحة"والمعرفة »ةضمنیالمعرفة ال"التمییز الأكثر أساسیة هو بین و  ،أنواع مختلفة من المعرفة

المعرفة في ، )Polanyi(تفسیر حسب  )حسب الشخص(المعرفة الضمنیة تسكن عقول الناس وهي ف

من خلال التجربة  على نحو شاق على مدى فترة طویلة من الزمن رتم تطو  ،ضمنیة في الطبیعة البدایة

 O’Dell and"(یعرف و  ،المنظمة لا تعرف ما هي"، وهي غیر مستغلة بالكامل لأن والخط

Grayson(  الأنشطة، والعلاقات التي تم إنشاؤها  العملیات التجاریة، في تضمینها في بعض المعرفة

  (W.R. King (ed.), 2009, p. 3) .مرور الوقت من خلال تنفیذ سلسلة مستمرة من التحسیناتمع 

المعرفة هي  ما یكتسبه الفرد من خبرات ومهارات، من خلال تفاعله : ةللمعرف التعریف الإجرائي-1-4

   .الآخرینمن خلال تفاعله مع  أومع البیئة الخارجیة، سواء من خلال تجاربه الشخصیة 

 :المعرفة إدارةتعریف  - 2

  :دارة المعرفةلإ الإصلاحيالتعریف -  1- 2

 )OUROUK( الاستشاریین ومؤسسي الشركة، )COTTE بروسیت ودومینیكوفقا لبییر 

  .بالشریمكن تعریف إدارة المعرفة بأنها التفصیل، والمشاركة، ونشر المعرفة الجماعیة الخاصة و 

 (Noémie GLORIEUX, 2007-2008, p. 7)   

وهي إستراتیجیة واعیة للحصول على المعرفة الصحیحة للأشخاص المناسبین في الوقت المناسب 

 .ومساعدة الناس للمشاركة ووضع المعلومات في العمل بطرق تسعى إلى تحسین أداء التنظیم

(Waltz, 2003, p. 57)  

 :إدارة المعرفة هي نشاط تجاري ذو جانبین رئیسیین

إدارة المعرفة هي أسلوب تعاوني ومتكامل لخلق والاستیلاء على الأصول الفكریة الخاصة   

  .(Dalkir, 2005, p. 4) .بالمؤسسة وتنظیمها والوصول إلیها واستخدامها

إدارة المعرفة تدور حول تطویر الذكاء التنظیمي وتمكین الناس من تحسین طریقة التقاطها        

ومشاركتها واستخدامها للمعرفة وهذا ینطوي على استخدام أفكار وخبرات الموظفین والعملاء والموردین 

 بشكل جید یؤدي إلى أفضل تطبیق للاستراتیجیات والسیاسات أن العملمة، بناء على لتحسین أداء المنظ

Marilyn Leask, 2008, p.2)(.  
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إدارة المعرفة هي استخدام المعرفة والكفاءات والخبرات المجمعة المتاحة داخلیا وخارجیا أمام       

مي، بالإضافة إلى اوانتزاعها ونقلها بشكل نظفهي تتضمن تولید المعرفة ، المنظمة كلما تطلب الأمر ذلك

  .)76، ص 2007إبراهیم الخلوف الملكاوي، ( .التعلم من أجل استخدام المعرفة وتحقیق الفائدة للمنظمة

سواء على  ،نظام وثیق یساعد على نشر المعرفة»المعرفة بأنها إدارة )Finneran(عرف        

الحصول  إلىالعمل وهي تتطلع  إدارةالمستوى الفردي أو الجماعي من خلال المؤسسة بهدف رفع مستوى 

وهي تعني أن .على المعلومات المناسبة في السیاق الصحیح في الوقت المناسب للعمل المقصود المناسب

یها للاستفادة منها والمشاركة الطرق للإبداع وأسر معرفة المؤسسة للحصول عل إیجادالمعرفة هي  إدارة

 .)85، ص 2009نعیم إبراهیم الظاهر، ( ."وظفین الذین هم بحاجة إلیها قدر ممكنمبها ونقلها إلى ال

  :التعریف الإجرائي لإدارة المعرفة-2-2

التي تعم من خلال مجموعة من الأنشطة والعملیات على تولید إدارة المعرفة هي الإدارة المنهجیة     

 .المؤسساتي الابتكارالإبداع و ونشر وتخزین وتبادل المعرفة من أجل تحسین و تطویر 

 :تعریف الخدمة - 3

 :لغة - 1- 3

   .ساعده في العمل، قام بحاجته، جعل له: خدم، یخدم و یخدم، خدمة و خدمة: معجم الرائد

  ).330- 329ص  ، ص1992، جبران مسعود(

إبراهیم مصطفى . (وهي خادمة فهو وهي خادم،خدم،وخدام،قام بحاجته، :خدمة : معجم الوسیط

  )221، ص2010، وآخرون

 :للخدمة للغويالتعریف ا - 2- 3

 طبیعة تعریف على یركز من فهناك الخدمة لتعریف مدخل من أكثر وجود تظهر الأدبیات دراسة     

 حسب مثلا هي الخدمة المنظور، هذا من و الأخرى النشاطات عن لتمییزها محاولة في الخدمات نشاط

   تأجیر خلال من القیمة یخلق للسلع، انتقال دون غالبا لآخر، طرف من مقدم نشاط اقتصادي" لوفلوك

 منفرد بشكل أنظمة، أو شبكات هیاكل، أو تجهیزات مهنیة، كفاءات ید عاملة، سلع، ستغلالإ أو

  .المادیة للسلع مصاحبة تكون أو للبیع تقدم التي والمنافع والإشباع الأنشطةوهي  .أومجتمع

  .)44، ص 2014-2013بوعبد االله صالح، ( 
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أي فعل أو أداء یمكن أن یقدمه طرف ما «هناك تعریف آخر ذهب إلى اعتبار الخدمة على أنها      

إنتاجه قد یكون مرتبط بإنتاج إلى طرف آخر، ویكون جوهره غیر ملموس، ولا ینتج عنه أي تملك، وأن 

فالتعریف یشیر أساسا إلى الجانب غیر الملموس للخدمة، كما یؤكد خاصیة عدم " مادي أو قد لا یكون

التملك مثل ما هو الحال بالنسبة للمنتجات المادیة، من سلع وبضائع وهذا یعني إمكانیة الانتفاع بها 

  )137، ص 2011بدیس فهیمة وزوبش بلال، ( بتلبیة حاجة ما، أي تحقیق الرضا، دون تملكها

  :التعریف الإجرائي للخدمة - 3- 3

 إلىطرف یقدمه ، شارات، العلاج، التامینتالإس لة مثملموسالغیر  ات والأعمالنشاطالالخدمة هي      

    .مباشر مع الزبون اتصالوعادة یكون مقدم الخدمة في ، لا یمكن تملكها أخرطرف 

 :جودة الخدمات -4

 :لغة-4-1

 .أتى بالجید من قول وعمل:  أجود: معجم الوسیط

  .)146-145، ص ص2010، إبراهیم مصطفى وآخرون( جودة الفهم:  جودة

   .أتى بالجید من القول أو الفعل، الجید ضد الردیئ، یقال جاء جودة وأجاد: جود

  )106ص  ،1980صالح العلي الصالح، (

  :لجودة الخدمات لغويالتعریف ال- 1- 4

إلى أن الجودة تهدف إلى وصف الخصائص المطلوبة لتمیز منتوج معین  )Hradesky(عرفها   

بینما عرفها هي لبانها القدرة على تلبیة متطلبات الزبائن و تحقیق توقعاتهم .أو خدمة ما لإحدى المنظمات

د فق )American Society OF Quality( ، أما الجمعیة الأمریكیة للجودة الأفضل باتجاهو تجاوزها 

للسلع و الخدمات التي تعتمد على مقدرتها  )Features(عرفتها بأنها مجموعة الخصائص و الممیزات 

  . )56، صفحة 2009یوسف حجیم الطائي واخرون، ( . في إرضاء الحاجات المحددة للمستهلك

كون خصائص  أوتعبر عن درجة التآلف والتمیز وكون الأداء ممتازا ) Fisher(وحسب رأي فیشر       

ممتازة عند مقارنتها مع المعاییر الموضوعة من منظور ) سلعة أوخدمة (بعض خصائص المنتج  أو

  .الزبون، كما أنها تعني تحقیق أهداف ورغبات الزبائن باستمرار

  .)24، ص 2006قاسم نایف علوان المحیاوي، ( 
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خدمات تلبي  أوتنتج سلع  التيإعطاء العمیل أكثر من المتوقع أو هي نظام طرق الإنتاج  هي     

 .(Winston, 1997, p. 85) .متطلبات المستهلكین

تلبي تصورات العملاء للخدمة أو  جودة الخدمة في الأدبیات الإداریة والتسویقیة هي إلى أي مدى     

توقعات العملاء  الاختلافات بین"جودة الخدمة بأنها  )Parasuraman( یعرف . تتجاوز توقعاتهم

  .(AGBOR, 2011 , p. 8) ” وتصوراتهم للخدمة

مجموعة من "جودة الخدمة بأنها  )RACE ،1994(یعرف برنامج تكنولوجیا الاتصالات في أوروبا     

یتم التعبیر عنه بلغة سهلة الاستخدام ویتجلى في شكل . السمات الملموسة لما یجعل الخدمة ما هي علیه

  . وكلها لها قیم ذاتیة أو موضوعیة، عدد من المعلمات

  :التعریف الإجرائي جودة الخدمات- 2- 4

هي تقدیم خدمات ذات نوعیة عالیة وبشكل مستمر بما یتوقعه الزبائن فعلیا، بحیث تفوق قدرة المنافسین  

  .لدى الزبائن و العملاء الرضيوتخلق نوع من 
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  السابقةالدراسات -4

  یبین مختلف الدراسات السابقة المتعلقة بموضوع البحث): 01(جدول رقم 

  عنوان الدراسة وصاحبها
الهدف الأساسي من 

  البحث

  منهج البحث 

  العینة و

  أهم الاستنتاجات

  ووجه الاستفادة من الدراسة

  )1: (الدراسة رقم

  عادل غزالي

  

دور إدارة المعرفة في الرفع من أداء 

  التنظیم الصناعي الجزائري

 علم اجتماع  سطیف   جامعة

 تخصص إدارة الموارد البشریة

2015-2016  

  مفهوممعرفة مدى تبلور 

  مسئولي إدارة المعرفة لدى 

  .المؤسسات الصناعیة 

  الوقوف على مدى توفر

                                                                                                                             الإمكانیات 

  الحقیقیة

  عیة للمؤسسات الصنا 

  الخاصة بتطبیق الجزائریة

  المبادئ التي تقوم علیها 

وكذلك  .إدارة المعرفة 

العوائق التي تحول دون 

  .تطبیقها

المنهج 

  .الوصفي

العینة 

 40.القصدیة

  .إطار

التنظیم الصناعي الجزائري لم یقم بعد ببناء 

الدعامات الأساسیة التي تقوم علیها إدارة 

ذات صلة لهذه ولم یقم بنیة تحتیة  المعرفة

التكنولوجیات حیث أنها تبقى غیر كافیة و لا 

تفي بالغرض المطلوب لان الانترنت وحدها لا 

تعني أن التنظیم قد وصل إلى تطبیق إدارة 

المعرفة و أن إدارة المعرفة لا تعني الإدارة 

الالكترونیة حیث أن كل منها لان هذه الأخیرة 

إدارة تعتمد على التقنیة في الأعمال بینما 

  .المعرفة تجعل التقنیة انطلاقة للإبداع

توافق كل من إدارة المعرفة والمعیار العالمي 

للجودة الذي یوصي بضرورة إدخال التحسینات 

في الهیاكل التنظیمیة التقلیدیة واستبداله 

بالخرائط التنظیمیة التي تلاءم قیام إدارة 

  .المعرفة

أفادتني هذه الدراسة في تحلیل في تحلیل 

  .محور الخاص ب أبعاد إدارة المعرفة

  )2016-2015، عادل غزالي ( : المصدر

  )2: (الدراسة رقم

  بوركوة عبد المالك

إدارة المعرفة كمدخل لتدعیم 

القدرة التنافسیة للمؤسسة 

  الاقتصادیة

دراسة میدانیة لشركة نجمة 

  للاتصالات

مذكرة مقدمة كجزء من 

متطلبات نیل شهادة 

محاولة تعمیق الفهم -

بموضوع إدارة المعرفة، 

وإلقاء الضوء حول 

مفاهیمها وأهدافها 

  .، وإستراتیجیتهاتهاوعملیا

محاولة إبراز الجوانب -

المهمة في القدرة التنافسیة 

خلال التعرض   من

لمفهومها أنواعها 

المنهج الوصفي 

  .التحلیلي

حجم  تحدید-

العینة العشوائیة 

البسیطة في هذه 

 40الدراسة 

عامل من 

 160مجموع 

عامل إداري 

وجود علاقة قویة طردیة مابین إدارة المعرفة  -

والقدرة التنافسیة لشركة الوطنیة للاتصالات من 

حیث بلغ معامل  وجهة نظر عینة الدراسة،

إدارة المعرفة والقدرة التنافسیة الارتباط بین 

  ب للاتصالات r=0.917 . لشركة الوطنیة

إدارة "قدر نسبة تفسیر المتغیر المستقل  -

لشركة »القدرة التنافسیة"للمتغیر التابع  »المعرفة

  . % 84الوطنیة لاتصالات ب 
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  .ومصادرها  .علوم التسییرالماجستیر في 

  

والتي تمثل ما 

% 25نسبته 

من حجم 

  .المجتمع

أفادتني هذه الدراسة في تحلیل الفرضیات  -

مكان الدراسة هو شركة اتصالات  إنخاصة و 

  .منافسة لشركة اتصالات الجزائر

  )20012-2011، بوركوة عبد المالك(: المصدر

  )3: (الدراسة رقم

  الأمین حلموس الموسومة

  

دراسة إستشرافیة حول مدى 

استعداد المؤسسات الصغیرة 

والمتوسطة لتطبیق إدارة 

المعرفة دراسة حالة في 

بولایة المنطقة الصناعیة 

 الاغواط

مذكرة مقدمة لنیل شهادة 

  الماجستیر في العلوم التسییر

تخصص اقتصاد تطبیقي و 

  إدارة التنظیمات

  

الهدف الأساسي للدراسة 

تقدیم إطار مفاهیمي 

لإدارة المعرفة و أهمیتها 

في المؤسسات الصغیرة 

والمتوسطة وإبراز 

استراتیجیات ومداخل 

تطبیق إدارة المعرفة في 

المؤسسات واهم النماذج 

المعروفة لإدارة المعرفة 

إضافة إلى العناصر 

والمكونات والأركان التي 

  تقوم علیها إدارة المعرفة

 الوصفي المنهج

  التحلیلي

 عشوائیة عینة

 مجتمع من

 الأصلي الدراسة

 12 بلغت

 صغیرة مؤسسة

 ما أي ومتوسطة

  نسبته

57.14%  

بعض الجوانب التي ظهر بها بعض  هناك -

القصور من الناحیة التكنولوجیة مثل عدم توفر 

الشبكات اتصال داخلیة الانترنت وعدم الاهتمام 

بتأسیس مكتبة الكترونیة تحوى على قواعد 

  المعرفة

كما أثبتت الدراسة قدرة المؤسسات محل  -

الدراسة على الرصد المنظم والمستمر للمعرفة 

جددة من مصادرها المختلفة المتاحة والمت

واستخدامها أسلوب البحث العلمي لإنشاء 

  .وابتكار المعرفة الجدیدة

أفادتني هذه الدراسة في تحلیل في تحلیل 

المحور الخاص ب استعمال الوسائل 

  .التكنولوجیة

  )2011-2010، الأمین حلموس الموسومة ( : المصدر

  )4: (الدراسة رقم

  صبري محمد عوض ماضي

  

اتجاهات المدراء في البلدیات 

الكبرى قطاع غزة لدور إدارة 

  .المعرفة في الأداء الوظیفي

لمتطلبات  لاستكمالدراسة 

على درجة ل الحصو

  لالماجستیر في إدارة الأعما

  2001جامعة الإسلامیة غزة 

هدفت الدراسة إلى 

درجة "التعرف على 

تطبیق البلدیات الکبرى 

وم ـزة لمفهـاع غـفي قط

وأثره ، المعرفة  إدارة

الوظیفي من اء على الأد

  .فیهااء وجهة نظر المدر

أسلوب الحصر 

  فيل الشام

على ل الحصو

حیث ، البیانات

تم إعداد استبانة 

وتوزیعها على 

جمیع أفراد 

مجتمع الدراسة 

  الغـالب

) 388(عددهم 

موظفاً من 

المدراء ومن 

الموظفین الذین 

ظهرت نتائج الدراسة أن البلدیات الکبرى في 

  ةـقطاع غزة تتبنى تطبیق مفهوم إدارة المعرف

ذات قه أظهرت نتائج الدراسة وجود علا-

 ةـصائیة بین عملیات إدارة المعرفدلالة إح

التشارك في ، تخزین المعرفة، المعرفة دـتولی(

، معرفةال، تكنولوجیا تطبیق المعرفة، المعرفة

ومستوى الأداء الوظیفي من ) ق  المعرفةـفری

وأظهرت  .وجهة نظر المدراء في البلدیات

الدراسة توافر الأتي في البلدیات الکبرى في 

  :قطاع غزة

داخلیة في البلدیات اتصالات وجود شبکة . 1

  .توزیع المعرفة بین الموظفینل تسه

وجود برید الکتروني خاصة في مکاتب . 2
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مواقع یتولون 

ي ـرافیة فـإش

  دیاتـالبل

الکبرى في 

  .قطاع غزة

  .یشجع على التعلم التنظیميالمدراء مما 

وجود مجلة أو نشرة دوریة تصدرها . 3

  172.البلدیة أسهمت في توزیع المعرفة

وأظهرت أن هناك بعض المعیقات في توزیع 

  :المعرفة منها

بین الموظفین ل كافي عدم وجود تواص. 1

  دیاتـالمختلفة في البل الإداراتوبین ، والمدراء

  .المعرفةمما یعیق عملیة توزیع 

به یعیق توزیع ل النظام الإداري المعمو. 2

  .المعرفة بین العاملین في البلدیة

الوظیفیة ل عدم قیام البلدیات بتدویر الأعما. 3

ین ـارب بـالخبرات والتجل بین العاملین لنق

  .المختلفةالأقسام 

أفادتني هذه الدراسة في تحلیل في تحلیل 

  بعاد إدارة المعرفةبأمحور الخاص 

  )2001،صبري محمد عوض ماضي( :المصدر

 

  )5: (الدراسة رقم

  حسین ولید حسین العطوي

  آخرونو 

تفعیل عملیات التعلم التنظیمي 

بالاستناد إلى  أبعاد إدارة 

  المعرفة

  

بهدف هذا البحث إلى 

تحدید طبیعة العالقة 

والتأثیر بین إدارة المعرفة 

  والتعلم التنظیمي

المنهج الوصفي 

فرد  35إستبانة 

الشركة  من

العامة لتجارة 

  المواد الغذائیة

أوضحت نتائج التحمیل بان المنظمة المبحوثة 

تدعم عملیات تولید المعرفة من خلال تشجیع 

مواردها البشریة  على تقدیم الأفكار الجدیدة في 

العمل، فضلا عن تهیئة  كافة المستلزمات 

أكدت نتائج عن  . اللازمة لدعم لهذه العملیة

م المنظمة المبحوثة باستثمار المعرفة من اهتما

خلال تحویل الأفكار المقدمة كافة من  قبل 

مواردها البشریة إلى المنتجات والخدمات التي 

  . تقوم بتقدیمها إلى المجتمع

اعتمادها على التقنیات الحدیثة في خزن هذه 

  . المعرفة

اهتمام المنظمة المبحوثة بتنمیة التفكیر 

مواردها البشریة من خلال الأخلاقي لدى 

البرامج التدریبیة والتطویریة التي تقوم بتوفیرها 

  .إلیهم

اهتمام المنظمة المبحوثة بتطویر العمل الفرقي 

  لدیها من خلال تنمیة الثقة وروح التعاون

فضلا عن تشجیعهم على ، بین مواردها البشریة
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  . تبادل المعلومات والأفكار فیما بینهم

المنظمة المبحوثة تقوم بتطبیق التكنولوجیا 

   .الحدیثة في المهام والعملیات  التي تقوم بها

أفادتني هذه الدراسة في تحلیل في تحلیل 

وكذلك   بعاد إدارة المعرفةبأمحور الخاص 

  مؤشرات التعلم الخاصة بإدارة المعرفة

  

  

  )2016، حسین ولید حسین وآخرون( :المصدر

  )6(: الدراسة رقم

خالد یوسف الزغبي و خالد 

  محمد ابو غانم

اثر وظائف إدارة المعرفة في 

مستوى جودة الخدمات المقدمة 

من سلطة المیاه و شركة 

الكهرباء الأردنیة من وجهة 

  نظر العاملین

دراسة میدانیة على محافظة 

  جنوب الاردن

أثر وظائف  معرفة -

إدارة المعرفة في مستوى 

جودة الخدمات المقدمة 

من سلطة المیاه وشركة 

الكهرباء الأردنیة من 

  .وجهة نظر العاملین

  

وجود أثر لوظائف إدارة المعرفة واكتساب  -

المعرفة وتنظیم المعرفة وتوزیع المعرفة 

  .واستخدامها في مستوى جودة الخدمات

ابهة فقد كون هذه الدراسة هي دراسة مش

أفادتني في صیاغة الفرضیات و تحدید أهداف 

البحث و كذلك في تحلیل أبعاد جودة الخدمات 

  .و كذالك تحلیل الفرضیات

  )2012، خالد یوسف الزغبي وخالد محمد أبو غانم( :المصدر

  )7: (الدراسة رقم

  دراسة محمد إبراهیم خلیل 

  

دور أسلوب القیادة التحویلیة 

في تفعیل إدارة المعرفة و 

أثرهما على أداء المنظمة 

دراسة تطبیقیة على شركات 

البلاستیك للصناعات الإنشائیة 

  2010الأردنیة 

ویمثل هدف الرئیسي لهذه 

الدراسة في الكشف عن 

أثر القیادة التحویلیة على 

المعرفة داخل شركات 

البلاستیك للصناعات 

  ائیة الأردنیةالإنش

 الوصفي المنهج

یتكون  التحلیلي

  06مجتمع من 

شركات 

البلاستیك 

للصناعات 

الإنشائیة 

الأردنیة في 

  . مدینة عمان

عینة الدراسة 

  موظفا 165

  

تبین من خلال النتائج التى توصلت 

إلیها الدراسة أن مستوى استخدام المعرفة من 

قبل مدیري شركات البلاستیك للصناعات 

 . الإنشائیة الأردنیة كان متوسط

أظهرت النتائج أن مستوى توافر مبدأ التقاسم 

 .من قبل المدیرین لدى الشركات كان متوسط

تنین أیضا من خلال النتائج وجود اثر ذو 

دلالة إحصائیة معنویة لإدارة المعرفة على أداء 

في  شركات البلاستیك للصناعات الإنشائیة 

  الأردنیة

الدراسة في التعرف على كیفیة و أفادتني هذه 

مراحل انجاز دراسة علاقة اثر ذو دلالة 

  .إحصائیة
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  )2010، محمد إبراهیم خلیل العطوي( : المصدر

  )8: (الدراسة رقم

  طه حسین نوي

التطور التكنولوجي ودوره في 

دارة المعرفة بمنظمة ‘تفعیل 

حالة المدیریة العامة (الأعمال

  )لاتصالات الجزائر

مذكرة مقدمة لنیل شهادة 

الدكتوراه في العلوم التسییر 

تخصص تسییر ،جامعة 

  3الجزائر 

2010-2011  

  

إبراز الدور الكبیر الذي  -

تلعبه التطور التكنولوجي 

والخصوص تكنولوجیا 

المعلومات والاتصالات 

  في تفعیل إدارة المعرفة

  

المنهج  -

  الوصفي

منهج دراسة 

  الحالة

مجتمع  -

 593البحث 

  طارإ

عینة الدراسة -

  إطار 100

المؤسسة محل الدراسة تطبق عملیات إدارة  -

  المعرفة

المؤسسة لها صفة التمیز مع باقي  -

  المنافسین

غیاب أسلوب البحث و التطویر لإنشاء و  -

  .اكتساب المعرفة

عدم التفریق المنظمة بین المعرفة الصریحة  -

  و الضمنیة

بما هو جدید في  هناك اهتمام المؤسسة -

  .مجال التكنولوجیا المعلومات و الاتصالات

أفادتني هذه الدراسة في تحلیل في تحلیل 

  .محور الخاص ب أبعاد إدارة المعرفة

  )2011- 2010، طه حسین نوي (  :المصدر

  )9: (الدراسة رقم

  ریما علي حلاق

دور إدارة المعرفة في اتخاذ  -

القرارات من وجهة نظر 

والمدرین في المدیریین 

المدارس الثانویة العامة في 

  مدینة دمشق

رسالة مقدمة لنیل شهادة 

الماجستیر في التربیة المقارنة 

  و الإدارة التربویة

-2013: جامعة دمشق

2014  

التعرف إلى مفهوم  -

إدارة المعرفة ومفهوم 

  .القرار

تحدید دور إدارة  -

  .المعرفة في اتخاذ القرار

المنهج 

  .الوصفي

المدارس مدیري 

الثانویة في 

  . مدینة دمشق

مدرسي  -

ثانویة عامة في 

مدینة دمشق 

5281.  

عینة الدراسة -

مدیر و  76

  .مدرس 500

واقع ممارسة إدارة المعرفة في مدارس مدینة  -

  .دمشق جاء مرتفعا

وجود علاقة ارتباطیه موجبة بین واقع  -

ممارسة إدارة المعرفة واتخاذ القرارات في 

  .نویة بدمشقالمدارس الثا

أفادتني هذه الدراسة في تحلیل في تحلیل 

  .محور الخاص ب أبعاد إدارة المعرفة

  )2014- 2013، ریما علي حلاق ( :المصدر

  

  

  )10: (الدراسة رقم

  الدین نور بوعنان

ا على ھجودة الخدمات وأثر

  رضا العملاء

  

  

 الموجودة العلاقة تحلیل 

 المدركة الخدمة جودة بین

  .العملاء رضا و

التأكید على أهمیة جودة -

  

  

 الوصفي لمنهج

  التحلیلي

عمیل  200

الذین تعاملوا مع 

  : یرجع انخفاض جودة الخدمة المینائیة إلى -

عدم وجود أماكن كافیة لتوقیف السیارات  -

والشاحنات ویرجع ذلك إلى صغر مساحة میناء 

سكیكدة مما یصعب من أداء الخدمات بشكل 

  .جید وهذا ما یجعل العملاء یتذمرون

عدم مراعاة عمال وموظفي المؤسسة - 
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 المؤسسة في میدانیة دراسة

  .لسكیكدة المینائیة

 جامعة محمد بوضیاف

  2007-2006:المسیلة

الخدمة المقدمة كمصدر 

للمیزة التنافسیة في ظل 

. الانفتاح على السوق

  العالمي

المؤسسة سنة 

2006.  

 عینة الدراسة  .

  .عمیلا40 

  .المینائیة لسكیكدة للوقت الخاص بتقدیم الخدمة

عدم توفر العاملین والموظفین على  -

المعلومات التي یطلبها العمیل مما یجعله یتنقل 

طول -  كثیرا في المكاتب بحثا عن المعلومة

تدمر بعض -  . فترة الرد على شكاوي العملاء

العملاء من فترة الانتظار لإنجاز المعاملات 

عدم موافقة بعض العملاء على  -  . الإداریة

یرى بعض العملاء - . ثمن الخدمات المقدمة

بأن هناك بعض المظاهر التي تعبر عن جودة 

توفر المؤسسة على :  الخدمة نسبیا وتتمثل في

الكثیر من التجهیزات والمعدات المتطورة التي 

تساهم في رفع جودة الخدمة المینائیة وتقلیل 

الأجهزة المتطورة تتطلب الوقت إلا أن هذه 

وجود عمال مؤهلین لقیادتها لأنها تعتمد على 

  . التكنولوجیا العالیة

أفادتني هذه الدراسة في تحلیل محور الخاص 

  .بأبعاد جودة الخدمات

  

 )2007-2006، الدین نور بوعنان(:  المصدر

  )11: (الدراسة رقم

  أحمد بن عیشاوي

قیاس أبعاد جودة الخدمات 

نظر العملاء، من وجهة 

دراسة میدانیة لخدمات الهاتف 

النقال المقدمة من طرف 

مویبلیس، (المؤسسات الثلاث 

بمدینة ورقلة، ) جیزي، أوریدو

كلیة العلوم الاقتصادیة 

والتجاریة وعلوم التسییر، 

جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، 

  .2013الجزائر، 

تهدف الدراسة الى قیاس 

مستوى أبعاد جودة 

وجهة نظر الخدمات من 

العملاء المقدمة من طرف 

  المؤسسات الثلاث

بالاعتماد على الإبعاد  

: الخمسة للجودة وهي

الملموسیة، الاعتمادیة، 

  الاستجابة، الأمان

  .والعاطفة 

 

 الوصفي المنهج

  التحلیلي

استمارة  240

استبیان على 

عملاء 

المؤسسات 

  الثلاث بالتساوي

 یزال لا النقال الهاتف خدمات جودة مستوى إن

 أفصحت التي المتوسطة النتائج برغم متأخرا

 إطلاق خدمات یخص فیما الدراسة عنها هذه

 تزال لا التي وأوریدو الثالث لموبلیس الجیل

 .فیها المبالغ التصریحات مكانها وبرغم  تراوح

 الجیل في شرعت التي تونس بجیراننا قیاسا

 الجیل خدمات في یشرع الذي والمغرب الرابع،

 .الخامس

 المؤسسات مستوى على الترتیب حیث من -

 هناك  الجزائري السوق في المتواجدة الثلاث

 أوریدو لخدمات طفیفة يھو نسبیة أفضلیة

 حلت التي وموبلیس جیزي سابقا تلیها  نجمة"

 .أخیرة

 متعددة عوامل على أیضا الدراسة كشفت لقد -

 مستوى كرداءة العملاء، اھمن یشكوا ما كثیرا
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 في الثلاث المؤسسات شبكات لدى التغطیة

 ان كما موبلیس، لدى ولاسیما الأحیان من كثیر

 يھ اعتبار كل فوق دوما العمیل مصلحة

 المؤسسات هذه ممارسات واقع عن تماما بعیدة

  .الأحیان أغلب في

أفادتني هذه الدراسة في تحلیل محور الخاص 

  .بأبعاد جودة الخدمات

 

  )2013عیشاوي، أحمد (: المصدر

  )12: (الدراسة رقم

 زین الدین بروش

تقییم جودة الخدمة من وجهة 

 حالة نظر الزبون دراسة

  والمواصلات البرید مؤسسة

 شهادة لنیل مقدمة مذكرة

 العلوم في الماجستیر

 لخضر الحاج التجاریة، جامعة

  –باتنة–

2008 /2007 

  

هذه الدراسة، هدفت 

التعرف على مستوى 

جودة الخدمات البریدیة 

المقدمة في مؤسسات برید 

الجزائر من وجهة نظر 

ف بهدزبائنها، وذلك 

تطویر جودة هذه 

الخدمات البریدیة والعمل 

على إرضاء المستفیدین 

  .منها

 البحث استخدام

  المكتبي

 أسلوب-

 غیر المعاینة

 الاحتمالیة

  .العرضیة

 برید مكاتب زبائن ورضي ایجابي انطباع وجود

 المتعلقة الجوانب عن سطیف مدینة

 الجوانب أما لضمان؛ لاعتمادیة،او  بالملموسیة،

 تكن فلم والتعاطف، بالاستجابة، المتعلقة

 عن الایجابي الانطباع تعطي التي بالدرجة

 على یلقي مما عنها، الزبائن الجود ورضي

 المؤسسات هذه في القرار صانعي عاتق

 هذین تحسین على العمل مسؤولیة البریدیة،

 ورضي فیها الجودة مستویات لزیادة ین الجانب

  .عنها الزبائن

أفادتني هذه الدراسة في تحلیل محور الخاص 

  .بأبعاد جودة الخدمات

  )2007- 2008 زین الدین بروش،(  : المصدر

  )13: (الدراسة رقم

  عابدین مسالزي وف دمحم

الهاتفیة  الخدمات دة وقیاس ج

 كةرشتقدمها الثابتة التي 

 فيالاتصالات الفلسطینیة 

 محافظات قطاع غزة

قدمت من وجهة نظر الزبائن 

لاستكمال هذه الرسالة 

على ل الحصومتطلبات  

درجة الماجستیر في إدارة 

  لالأعما

هذه الدراسة إلى  تهدف

قیاس جودة الخدمات 

الهاتفیة الثابتة التي 

 الاتصالاتشركة تقدمها 

محافظات  الفلسطینیة في

من وجهة ، قطاع غزة

  نظر الزبائن

المنهج الوصفي 

  التحلیلي

عینة عشوائیة 

 طبقیة نسبیة

من عدد % 1.3

مجتمع الدراسة 

117.513 

مشتركفي 

  .قطاع غزة

إلي وجود فجوة وأشارت نتائج الدراسة      

العناصر (في جمیع أبعاد الجودة الخمسة 

، التعاطف، والاعتمادیةالأمان، و ،الملموسة

وأن توقع الزبائن أعلى مما ، )الاستجابة

حقیقة من الخدمات الهاتفیة الثابتة كونه یدر

على أن هناك مجالاً لتحسین ل المقدمة مما ید

كة المقدمة من شر الخدمات الهاتفیة الثابتة

وأشارت نتائج . الفلسطینیةالاتصالات 

النسبیة للمعاییر اختلاف الأهمیة الدراسة إلي 

الاتصالات  كةرـالتي یستخدمها زبائن ش

عند تقییمهم لجودة الخدمات ، الفلسطینیة

كة الإتصالات رـدمها شـي تقـة التـالهاتفیة الثابت
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العناصر المادیة جاء بعد حیث ، الفلسطینیة  2006جامعة الإسلامیة بغزة 

حیث  نـم، يـرتبة الأولالملموسة في الم

في المرتبة عتمادیة الا، وجاء بعد الأهمیة

ان ـالأمبعد ثم ، ستجابةلإابعد یلیه ، الثانیة

على أن هناك ل مما ید، وأخیراً بعد التعاطف

 ودةـسین جـویر وتحـمجالاً للقیام بعملیة تط

 یولیها الزبائنكما الخدمات الهاتفیة الثابتة 

محور الخاص  أفادتني هذه الدراسة في تحلیل

  .بأبعاد جودة الخدمات

  )2006، عابدین مسالزي وف دمحم(:  المصدر

  )14: (الدراسة رقم

، لنابلسين احساب ینز

  رلشعاود امحمق اسحا

في ن لعاملیوك اسلر ثأ

ن مء لعملاافي ثقة رف لمصاا

 مهظرجهة نو

لأهلي ك البنا: سیةدراحالة 

  نيردلأا

  نیةردلأالجامعیة ا

2015  

لى إسة درالت افده

وك سلر ثأعلى رف لتعا

 فين لعاملیا

وى على مستوء لضء القاإ

ك لبنن اعع باطلانا

ء لعملاافي ثقة رف لمصاا

  .مهظرجهة نن وم

صفي ولالمنهج ا

  لتحلیليا

 30عینة من 

  .استبانه

 یجابير إثود أجولى إسة درالت اصلوت      

ء، لعملاافي ثقة رف لمصاافي ن لعاملیوك السل

جهة ن ومك لبنن ایجابي عإع باطنر افوایتو

م یدمكانیة تقإ(ـ ب وىمستن كما كاء، لعملاظر ان

طف لتعام واستقبالهن احسء وللعملات مادلخا

وك ممثلاسل مةدلخم ایدتقوب سلم، وأمعه

لشفافیة ، والتعاملایة في رلسوا یجابیان إلعاملیا

لى إسة درالاصل وتتم ل، و)زلإنجااعة رسو

في ن یلعاملوك اسلوى في مستروق فود جو

 .فیةراغویمدلرات اللمتغیزى تع رفلمصاا

أفادتني هذه الدراسة في تحلیل محور الخاص 

  .بأبعاد جودة الخدمات

  )2015، لنابلسين احساب ینز:  (المصدر

  )15: (الدراسة رقم

Dr Fang Zhao  

Peter Bryar 

Integrating 

Knowledge 

Management and 

Total Quality: 

A Complementary 

Process 

دمج إدارة المعرفة والجودة 

 :الشاملة

إلى تهدف هذه الدراسة 

تطویر أبحاث الإدارة من 

الناحیة النظریة من خلال 

 استكشاف نهج متكامل

یتضمن إدارة المعرفة في 

عملیة إدارة الجودة 

  .الشاملة

دراسة أوجه التشابه · 

والاختلاف بین مفاهیم 

نهج البحوث 

المختلط 

الأسالیب، 

ونتائج استطلاع 

 .للرأي

  

لقائمة على العلمیة دة اولجإدارة انهج م ویق

 نلتحسیوالتسییر و اجیه وتم وفة بإعلارلمعا

وبالتالي مساعدة المنظمة ، والتعلم رلمستما

لتلبیة الاحتیاجات والتوقعات المتغیرة  للزبائن 

 ل أفضلبشك

یجب أن تسهل إدخال مبادئ إدارة المعرفة  -

  .في عملیة إدارة تكمیلیة وإشراكها تدریجیا

أفادتني هذه الدراسة المشابهة في وضع 

  .الفرضیات و كذالك في عملیة التحلیل
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  عملیة تكمیلیة

  :بشركتي

Computing Devices 

Canada -a General 

Dynamics 

Company  

6th International 

Conference on ISO, 

2001  

مركز ، ث ما بعد الدكتوراةاأبح

 جامعة، أبحاث جودة الإدارة

RMIT ،ملبورن 

  أسترالیا

  

  

إدارة الجودة الشاملة 

 .ونظریات إدارة المعرفة

تطویر نهج شامل · 

للإدارة عن طریق دمج 

المعرفة في إدارة إدارة 

  الجودة الشاملة

  (Dr Fang Zhao, 2001):   المصدر

  )16: (الدراسة رقم

Richard Pircher 

Attila Pausits  

  

  جامعة دانوب

  أسترالیا

Information and 

Knowledge 

Management at 

Higher 

Education Institutions 

Richard Pircher 

Attila Pausits  

 

 المعرفة فيدارة إ المعلومات و

 مؤسسات التعلیم العلیا

2011  

مناقشة بعض التطبیقات -

الاستراتیجیة لإدارة 

 المعلومات

التعلیم  في مؤسسات

العالي بالإضافة إلى 

اقتراح هیكل أساسي 

لخدمات تكنولوجیا 

المعلومات لدعم نظم  

  إدارة المعرفة

  

یجب أن تكون تكنولوجیا المعلومات في 

مؤسسات التعلیم العالي قادرة على توفیر 

موثوقیة والبنیة التحتیة التكنولوجیا المنسقة 

إدخال بما في ذلك (للتعامل مع البیانات  القادرة

 البیانات ومشاركة البیانات

، )وتولید المعلومات، استرجاع البیانات

 والاتصالات ،

ممكن  عندها فقط سیكون..والوسائط المتعددة

  .لاستغلال إمكانات التحسین بشكل كامل

أفادتني هذه الدراسة في تحلیل محور الخاص 

 .بأبعاد إدارة المعرفة

  

  (R Pircher, 2011): المصدر

 نقص الوعي بقدرات مشاركة المعرفة-مسح لمنظمة إلى أي مدى یوجد -  
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  )17: (الدراسة رقم

Udo R.F. Averweg 

استخدام شبكة داخلیة لتبادل 

  حنوب إفریقیا: المعرفة

2011 

University of 

KwaZulu-Natal, 

Durban, South Africa  

 

  

إنترانت موجود في 

 المؤسسة

  تمكین تبادل المعرفة؟

مختارة في 

أفریقیا  جنوب

بلدیة ثكویني (

وجامعة كوازولو 

، دوربان، ناتال

  ).جنوب أفریقیا

نتج عنه  والانترانت وغیاب النیة الإستراتیجیة 

الاستخدام دون المستوى والأمثل لتقنیة 

  .كأداة لإدارة المعرفة الإنترانت

أفادتني هذه الدراسة في تحلیل في أثر  -

  .الانترنت على ادارة المعرفة

(Udo R.F. Averweg, 2011)    المصدر:  

  )18: (الدراسة رقم

Waddell and stewart ,  

  

  

)The Interdependency 

between Knowledge 

Management and 

Quality(  

المعرفة الترابط بین إدارة 

 والجودة

  

هدفت لمعرفة العلاقة بین 

إدارة المعرفة والجودة على 

عینة من الشركات 

  الاسترالیة

 1000مسح 

مدیر جودة في 

جمیع أنحاء 

أسترالیا، أجاب 

  ٪ منهم25

الجودة هناك علاقة بین إدارة المعرفة و 

توصلت إلى أن إدارة المعرفة مكون أساسي و 

  لنقل ثقافة الجودة في الشركات

تطبیق عملیات إدارة المعرفة تساعد -

المؤسسات للتقرب من العمیل بطریقة تسمح 

لهم بفهم العملاء بشكل أفضل إدارة المعرفة 

هي مظلة البناء توفر منظمة مع عملیات 

 محددة للسماح

للبیانات والمعلومات التي یتعین جمعها 

  .وتخزینها وتحویلها إلى معرفة لصالح المنظمة

دراسة المشابهة في في عدة أفادتني هذه ال

  ..مراحل من البحث من الصیاغة إلى التحلیل

  

  (Australi Waddell, 2006): المصدر

  )19: (الدراسة رقم

William R.  

  المعرفة والتعلم دارة إ

  التنظیمي

 

فهم كل من إدارة المعرفة 

  و التعلم التنظیمي

  المنهج الوصفي

  

إدارة المعرفة هي مجموعة من الأنشطة 

 التنظیمیة الجدیدة نسبیا التي تهدف إلى

تحسین المعرفة والممارسات المتعلقة بالمعرفة 

 والقراراتوالسلوك التنظیمي 
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Knowledge 

Management and 

Organizational 

Learning 

  

Katz Graduate School 

of Business, 

University of 

Pittsburgh 

 Springer  

  

تركز إدارة المعرفة على . الأداء التنظیمي

خلق المعرفة، واكتسابها، - عملیات المعرفة 

وصقلها، وتخزینها، ونقلها، وتقاسمها 

هذه العملیات تدعم  العملیات . واستخدامها

التنظیمي التي تشمل الابتكار والتعلم الفردي 

 .والتعلم الجماعي وصنع القرار التعاوني

لـ إدارة المعرفة هي تحسین »المتوسطةالنتائج " 

السلوكیات التنظیمیة والقرارات والمنتجات 

والخدمات والعملیات والعلاقات التي تمكن 

  .الأداء العام المنظمة من تحسین

أفادتني هذه الدراسة في تحلیل محور الخاص 

اس التعلم في یبأبعاد إدارة المعرفة ومحور ق

 .إدارة المعرفة

  

  (William R.King, 2009)  :المصدر

  )20: (الدراسة رقم

Cristea Dragos 

Matei Daniela 

Capatina Alexandru 

عامل ، التعلیم التنظیمي

أساسي لمشروعات إدارة 

  المعرفة

University “Dunărea 

de Jos” 

Galati, Romania 

 

تقدیم العلاقة بین إدارة 

  التنظیم المعرفة والتعلم

المنهج .

  الوصفي

لتحدید ما إذا كانت منظمة موجهة نحو -

  :یجب تحلیل سبعة أبعاد، التعلم

تحدید ما إذا كانت -من أجل ، تعزیز الحوار

لتحمل ، المنظمة قادرة على التجربة

لتحدید المهارات الضروریة للأعمال ،المخاطر

لتوفیر ، لتشجیع النجاح الفردي، في المستقبل

 لتشجیع التعلم بنشاط، الموارد الوصول إلى

من أجل تحدید ما إذا كان ، فرص التعلم-

بإمكان المنظمة تشجیع التبادل الحر 

وتعزیز ، وتشجیع حل حالات النزاع،للأفكار

  تنمیة علاقات الثقة

لتحدید ما إذا كانت ، التعاون وفریق التعلم-

وتشجع التعبیر عن ، تقید حریة الفرق: المنظمة

وتشجع تطویر العلاقات ، تلفةوجهات نظر مخ
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  من إعداد الباحث بالإستعانة بالدراسات السابقة :المصدر

 وتقدر وتكافئ إنجازات الفریق، الاجتماعیة

لتحدید ما إذا كانت المنظمة ، نظم لتبادل التعلم

وتقدم أدوات ، توفر فرصًا لمشاركة المعرفة

ویمكن الوصول إلیها بسهولة ، لإدارة المعرفة

واستخدام مهارات الموظفین ولها الأدوات 

معرفة وتركز على المناسبة لقیاس كفاءة ال

والنظر في معنویات ، احتیاجات العملاء

وتسهیل تبادل المعرفة بین الإدارات ، الموظفین

؛وتحدید ما إذا كانت المنظمة توفر فرص 

تقدم - ، بغض النظر عن الإدارة-التعلم 

  .معلومات تنافسیة لجمیع الفرق

أفادتني هذه الدراسة في تحلیل محور الخاص 

اس التعلم في یفة و محور قبأبعاد إدارة المعر 

 إدارة المعرفة

  

  (Cristea Dragos, 2010): المصدر



  

 

  

  

  

  

  

  

    

  

  

I -إدارة المعرفة  

  المعرفة والمعلومات والبیانات- 1

  أنواع المعلومات- 2

  تطور الاتجاهات مفهوم - 3

  خصائص المعرفة- 4

  أنواع المعرفة- 5

  أهمیة إدارة المعرفة- 6

  أهداف إدارة المعرفة- 7

  مجالات إدارة المعرفة- 8

  مكونات إدارة المعرفة- 9

  طبیعة إدارة المعرفة-10

 متطلبات  إدارة المعرفة-11

 نماذج  إدارة المعرفة-12

 أبعاد إدارة المعرفة-13

  عملیات إدارة المعرفة-14

II -نظریات  إدارة المعرفة  

III - الخدماتجودة  

 أنواع الخدمة- 1

  أبعاد جودة الخدمة- 2
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 تمهید

و إلى مواضیع  تطرقنظرا للأهمیة البالغة التي یولیها الباحثین الإجتماعیین، والإداریین الذین        

إدارة المعرفة، وكذلك جودة الخدمات، ولمعرفة المفهوم الحقیقي لإدارة المعرفة وجب التطرق إلى 

بعض المفاهیم المرتبطة به كالمعرفة والمعلومات والبیانات، وكذلك التطرق إلى أهم النماذج الجدیدة 

  .   لإدارة المعرفة

I-إدارة المعرفة 

  :اناتالمعرفة و المعلومات و البی - 1

، لیست ذات قیمة (RAW FACTS) أولیةهي مواد وحقائق خام  )DATA( البیانات            

فالمعلومات هي البیانات التي تمت . بشكلها الأولي هذا، ما لم تتحول إلى معلومات مفهومة ومفیدة

لذا فإننا نستطیع أن نقول بأن البیانات هي جزء من المعلومات . شكل له معنى إلىمعالجتها، وتحویلها 

)BITS OF INFORMATION(،  أما المعلومات)Information ( فهي بیانات منسقة ومرتبة

)Organized data( التي یمكن التفاهم والتواصل بموجبها ،)can be communicated( ، أما المعرفة

)Knowledge( والمعرفة قد . فهي معلومات بالإمكان استخدامها واستثمارها للوصول إلى نتائج مفیدة

من قبل، أو أنها معرفة تضیف شیئا جدیدا یوسع من معارفنا تكون جدیدة مبتكرة لا نعرف عنها شیئا 

  )114-113، ص 2006عبد الستار العلي وآخرون، (. السابقة أو یعدل منها

  :أنواع المعلومات - 2

تصنف المعلومات بحسب مجالات استخدامها واستثمارها في حیاة الأفراد والمنظمات والمجتمع، إلى 

  :الأنواع التالیة

 تعد المعلومات الركیزة الأساس لعملیة التخطیط، فبدون المعلومات الوافیة :  معلومات تخطیطیة

  .والدقیقة والمناسبة لا یمكن أن یكتب لعملیة التخطیط النجاح

 یعتمد انجاز الأعمال والمشروعات على درجة توافر المعلومات المناسبة والدقیقة : معلومات إنجازیه

كما تتأثر عملیة صناعة القرار أیضا بمدى توافر المعلومات وبالمواصفات . في الوقت المناسب

  .المطلوبة
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 في تحصیلهم الدراسي  تعد المعلومات أساس العملیة التعلیمیة، وهي مهمة للطلبة: معلومات تعلیمیة

أعضاء هیئة التدریس في زیادة معارفهم وفي نموهم و  وجعلهم فاعلین في مجتمعهم، وللمعلمین

  .المهني

 وهي المعلومات التي یحتاجها الباحثون بمختلف اتجاهاتهم وتخصصاتهم : معلومات بحثیة

  .الموضوعیة في انجاز أبحاثهم

 اجها الفرد بغرض تنمیة حصیلته العلمیة والتخصصیة وهي المعلومات التي یحت: معلومات إنمائیة

والمهنیة والثقافیة بما ینعكس إیجابا على عمله وأدائه فیه كما تعد المعلومات أساسیة في تطور 

فان المعلومات لازمة لنماء الفرد والمجتمع وهي أساس تقدم ، المجتمعات وتقدمها ونمائها وبالتالي

  .الحضارة الإنسانیة وازدهارها

 وهي معلومات تحتاجها الشركات والمؤسسات الصناعیة والتجاریة : معلومات صناعیة أو تجاریة

وعلیه، فقد  .ستمراریتها فیهإلتطویر منتجاتها وتحسین أدائها وقدرتها التنافسیة في السوق وضمان 

أحمد عمر ( .تطورت نظم معلومات متخصصة في هذا المجال هي نظم معلومات الصناعة والتجارة

  )35، ص 2013همشري 

  

  

    

  

  

  

  

  یمثل تصور العلاقة بین البیانات والمعلومات والمعرفة): 02(شكل رقم  

  )115، صفحة 2006عبد الستار العلي واخرون، إدارة المعرفة، ( :المصدر

 

  البیانات

DATA  

 المعلومات

Informatio

المعرفة 

Knowledge 

: مواد أولیة

  قوائم،

تولیف أو 

  معالجة 

وسائل 

  وتكنولوجیا 

  معرفة ضمنیة

 أو معلنة 
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 :تطور اتجاهات مفهوم إدارة المعرفة-3

  :مفاهیم المعرفة من قیل مجموعة من الباحثین كالأتي إلىتم التطرق 

  المعرفة من قیل مجموعة من الباحثینإدارة یبین مفاهیم ): 02(جدول رقم 

  التعریف/ المفهوم  الباحث/ المؤلف  السنة

1991  Nonaka العملیة المنهجیة المنظمة للاستعمال الخلاق للمعرفة وإنشائها  

1996  Brooking  
المعرفیة المتراكمة واستعمالها بفاعلیة  للحصول على الأصول 

  القیمة التنافسیة

1997  Hebbard 

عملیة جمع الخبرة الجماعیة أینما توجد في قواعد البیانات أو 

أكبر  إنتاجوتوزیعها حیثما تساعد على  –الأوراق أو رؤوس الأموال 

  .أداء

1998  Hargadon 

القیمة من خلال المزج أو التركیب بین  وإنشاءمدخل لإضافة 

تولیفات معرفیة أفضل مما هي علیه  إیجادعناصر المعرفة من أجل 

  . كبیانات أو معلومات أو معارف منفردة

1999  Koenig 
تنظیم وملاحظة إنتاج رأس المال الفكري، والبحث عنه وتحقیق 

  .المحاورة بین أعضائه

1999  Malhorta 

وإرادة البقاء، والتنافس في  ألمنظميالشؤون الحرجة للتأقلم  إمداد

مرحلة التغیرات البیئیة المتزایدة، وبشكل أساس تجسید العملیات 

  .لدى الأفراد العاملین الإبداعوخلق القدرة على ، المنظمة

1999  Malhorta  

إطار عمل للنظر من خلال المنظمة إلى أن عملیاتها جمیعها هي 

یة، وجمیعها تتضمن الإبداع، والتجدید، بهدف عملیات معرف

  .الدیمومة والبقاء

2000  Hersy 
إدارة المعرفة تستطیع أتمتة تصنیف الوثائق أثناء استعمال آلیة 

  .حد كبیر للمنطق الآدمي إلىالمنطق لتكون قریبة 

2000  O’Dell et al 

إطار عمل لإدارة منظومة ذهنیة تتضمن البناء على الخبرات 

وخلق أدوات نقل ) مكتبات، بنوك معلومات، ذكاء الناس(الماضیة 

جدیدة لتبادل المعرفة، مواقع انترنت، شبكات الانترنت العنكبوتیة، 

  .تجمعات خبرة

2000 Deveau  إنها تطبیق التكنولوجیا من خلال أذهان العاملین.  
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2000  Trepper 
الشركة أو بین شركاء العمل، إنها البیئة  مساهمة المعلومات داخل

  .التي ترفع الشركة من خلالها أصولها كافة

2000  KPMG 

ات المبنیة على أساس المعرفة ومن ثم خزن ونشر ءانضباط الكفا

تلك المعرفة خلال العمل، وهي أیضا محاولة المنظمة لاستعمال 

  .المعرفة ضمن المنظمة لتحسین الأداء

2000  Taft ونشر المعلومات والأفراد خلال المنظمة تصنیف.  

2000  Sveiby  فن خلق القیمة من الموجودات المنظمیة غیر الملموسة.  

2001  Berkeley 

نموذج الأعمال الذي برز حدیثا والذي یتعامل مع مجالات المعرفة 

شأة، ویتضمن تولید المعرفة، نجمیعها من خلال سیاق عمل الم

  .وكیفیة قیام ذلك بتطویر التعلیم والابتكارالترمیز، المشاركة، 

2001  Bair 
والتقویم للأصول  والإسهامضبط التمییز والاستحواذ والاستعادة 

  .المعلوماتیة للمنشأة

2001  
Laudon , 
laudon 

المنهجیة لتوجیه رصید المعرفة وتحقیق رافعتها في الشركة،  العملیة

وذلك لعمل الأشیاء بفاعلیة وكفاءة لا تستطیع الشركات المنافسة 

  .تقلیدها أو استنساخها، لتكون المصدر الرئیس للربح

2001 Daft  

الجهود المبذولة من المدیرین لغرض تنظیم وبناء رأس مال المنظمة 

تیة أو ما یمكن أن نسمیه برأس المال الفكري من الموارد المعلوما

  .الذي تمتلكه المنظمة

2001  Barquin 
الوسیلة التي ستعمل المشروع من خلالها ذكاء الجماعي لإنجاز 

  .الإستراتیجیةأهدافه 

  الكبیسي  2002

المعبر عن العملیات والأدوات والسلوكیات التي یشترك  المصطلح

بصیاغتها وأداءها المستفیدون من المنظمة لاكتساب وخزن وتوزیع 

المعرفة وعكسها في عملیات الأعمال للوصول إلى أفضل التطبیقات 

  .بقصد المنافسة طویلة الأمد والتكیف

2002  Ponzi  Koenig,  الإستراتیجیةالبعد الجدید لإدارة المعلومات.  

  )65-64ص  2013أكرم سالم حسن الجابي، (: المصدر
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  :خصائص المعرفة-4

لا تأتي من فراغ ولا تعیش في فراغ بل  فإنهالما كانت المعرفة موردا حیویا من موارد المنظمة لذا      

تولد من جذور تنظیمیة وبیئیة یمكن أن تنمو وتصطبغ بمجموعة من الخصائص التي تمیزها عن  أنها

  .غیرها من الموارد التنظیمیة

  :بالآتي )housel bel(وعلیه یمكن القول بأن للمعرفة مجموعة من الخصائص جسدها الباحث 

 قادرة على تولید بعض المنظمات لدیها خصوبة ذهنیة مما یجعلها : المعرفة یمكن أن تولد

المعرفة وهذا ما یمثله الأفراد المبتكرون في المنظمة الذین یتم التعویل علیهم في عملیة استدامة 

  د المعرفةالابتكار وتولی

 وكما تولد المعرفة فأنها تموت بإحلال المعارف الجدیدة بمحل القدیمة : لمعرفة یمكن أن تموت

  .لتتقاعد عن الاستعمال

  بفعل معدلات التعلیم العالي فان المعارف ذات القیمة من أجل زیارة : تمتلكالمعرفة یمكن أن

ثروة المنظمات یتم الإمساك بها والمنظمات تمارس دورا كبیرا في تحویل المعرفة التي تمتلكها 

  .إلى براءات اختراع وأسرار تجاریة تتمتع بالحمایة القانونیة شأن الملكیة المادیة

 لیس كل معرفة في المنظمة هي صریحة متطورة إذ هناك الكثیر من : فرادالمعرفة متجذرة في الأ

المعرفة التنظیمیة یحتفظ بها بشكل خلاق في رؤوس الأفراد حیث هناك معرفة فطریة متجذرة 

  . نحن مزودون بها كإمكانات ذهنیة قابلة للتحول إلى معرفة صریحة

 زینها خارجیا وان ما تم تخزینه خلال المزید من المعرفة یتم تخ إن: المعرفة یمكن أن تخزن

العشرین سنة الماضیة هو أكثر مما استطاعت البشریة خلال تاریخها السابق أن تقوم بخزنه وهذا 

علاء فرحان طالب ( .الخزن كان على الورق والأقلام والأشرطة والآن على وسائل الخزن الالكترونیة

 .)56، ص 2009وأمیرة الجناحي، 

  :المعرفة أنواع-5

  :(Implicit Knowledge)المعرفة الضمنیة - 1- 5

مثل الكتب ( ولمسهاها ب شعورالیمكن نقلها بشكل مباشر وكامل من شخص إلى آخر وسماعها و         

   ).وغیرها من الأشكال المادیة والتقاریر وملفات البیانات و الأخبار وأشرطة الكاسیت

(Brian (Bo) Newman, 1999, p. 4)  
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  :(Explicit knowledge) المعرفة الصریحة- 2- 5

وهي المعرفة التي یمكن إیصالها وإبلاغها إلى الآخرین بشكل رسمي أو مبرمج ومن خلال         

 ).58، ص 2009علاء فرحان طالب وأمیرة الجناحي، (.العملیات التعلیمیة أو التربویة التقلیدیة

  :أهمیة إدارة المعرفة-6

تأتي أهمیة إدارة المعرفة من كونها موضوعا حدیثا یتكامل مع غیره من المواضیع الفكریة في حقل الإدارة 

  :مثل

  إدارة الجودة الشاملة)TQM(  

  المقارنة المرجعیة)Benchmarking(   

 عائلة الآیزو )ISO(  

 إعادة هندسة نظم المعلومات والأعمال  

تطور وخلق التراكم المعرفي في ظل تنامي العولمة وانتشار نظم المعلومات الحدیثة كل تلك أسهمت في 

  )64، ص 2013عبد الرحمان الجاموس، ( .وشبكة المعلوماتیة مما سهل انتشارها وتبادلها

  

  

  

  

  

  یمثل المداخل التي أسهمت في تطور وخلق التراكم المعرفي): 03(شكل رقم

  )64، ص 2013مان الجاموس، حعبد الر ( :المصدر

  

  

  التراكم المعرفي

  

  

 التراكم المعرفي

 TQMإدارة الجودة 

  Benchmarking  المقارنة المرجعیة

 BSCبطاقة الأداء المتوازن 

 ITتكنولوجیا المعلومات 

 Org.Creativeاللإبتكار التنظیمي 

 ISOعائلة الإیزو 

 Reengineeringإعادة الھندسة 

 CRMغدارة العلاقات مع الزبائن 

 Riskإدارة المخاطر 

 Org.Innovationالإبداع التنظیمي 
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  :أهداف إدارة المعرفة-7

 تحسین خدمة العملاء عن طریق اختزال الزمن المستغرق في تقدیم الخدمات المطلوبة.  

  تشجیع مبدأ تدفق الأفكار بحریةتبني فكرة الإبداع عن طریق.  

 زیادة العائد المالي عن طریق تسویق المنتجات والخدمات بفعالیة أكبر.  

 تفعیل المعرفة ورأس المال الفكري لتحسین طرق إیصال الخدمات.  

 تحسین صورة المؤسسة وتطویر علاقاتها بمثیلاتها.  

 تكوین مصدر موحد للمعرفة.  

 یق ونقل الخبرات التراكمیة المكتسبة من وأثناء الممارسة الیومیةبیئة تفاعلیة لتجمیع وتوث إیجاد .  

  تولید المعرفة اللازمة لتحویل المعرفة وتحقیق عملیات التعلم

 تشیر المعرفة وتوزیعها على الجهات ذات العلاقة حسب الحاجة إلیها.  

 العمل على تجدید وتطویر المعرفة بشكل مستمر.  

  كافة السعي إلى إیجاد القیادة القادرة على بناء النظام المعرفي، ویتولى عملیة إدارة النشاطات

 .ذات العلاقة بإدارة المعرفة

  )158-157 ، ص2008ربحي مصطفى علیان، بكاوي إبراهیم، ( 

  :مجالات إدارة المعرفة-8

المعرفة، فإن من المهم إدراك أن أیا كان المدخل الذي تستخدمه المنظمة من أجل تطبیق إدارة 

قیام ذلك لا یمس فقط جزءا محددا من أجزاء المنظمة، وإنما یمس أجزاء المنظمة كلها لأن تطبیق إدارة 

المعرفة یضیف قیمة إلى المنظمة ویمكن القول بشكل أكثر تفصیلا إن إدارة المعرفة تركز على عدد من 

  المجالات الهامة التي یمكن تطبیقها ومنها

 مسح وتطویر الموارد الفكریة والمعرفیة التي تمتلكها المنظمة، وتعزز هذه الموارد وحمایتها . 

 تعزیز تولید المعرفة والإبداع لدى كل فرد. 

  تحدید المعرفة والخبرة المطلوبتین لتنفیذ مهام العمل، وتنظیمها، وإتاحة مستلزمات المعرفة أمام

 . الجمیع

 وإعادة هیكلة المشروع من أجل استخدام المعرفة بشكل أكثر فاعلیة، واغتنام الفرص  تغییر

 لاستغلال موجودات المعرفةّ، والتقلیل من فجوات المعرفة واختناقاتها
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   .وتعظیم محتوى معرفة القیمة المضافة الخاصة بالمنتجات والخدمات

 )68، ص 2014هیثم علي حجازي، (

   :مكونات إدارة المعرفة-9

تتضمن إدارة المعرفة العدید من المكونات التي تتفاعل مع بعضها لتؤلف نظاما معرفیا فاعلا یسهم       

  . المنظمة إنجاحمباشرة في 

العاملون والعملیات المنظمة، : ثلاثة عناصر متشابكة )Ghaziriو  Awad(وهي لدي عواد وغازري 

  . مترابطة علاقةلتكوین إدارة المعرفة من خلال ، والبنیة التحتیة لتقنیة المعلومات

  )67-66(ص  2013أكرم سالم حسن الجاني، ( 

  

  

                           

  

  

  

  

  یمثل مكونات لإدارة  المعرفة ): 4(شكل 

  )68، ص 2013أكرم سالم حسن الجنابي، ( :المصدر

  

  

  

  

منظمة 

 المعرفة

 العلاقات 

  السلم
  العملیات

  الأهداف

  القیادة

  التقنیات

  التنظیم

  الثقافة 
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  لتكوین إدارة المعرفة  یمثل تشابك العاملین، التكنولوجیا، والعملیات): 5(شكل 

  )67، ص 2013أكرم سالم حسن الجنابي، (: المصدر

  :المعرفة إدارةطبیعة -10

المعرفة حیث أن  إدارةالمعرفة على أساس الطریقة التي من خلالها یتم تقییم  إدارةیمكن أیضا تقییم عملیة 

  :المعرفة هما إدارةهناك طریقتین مختلفین ومهمتین لتنفیذ 

 التقییم النوعي)Qualitative Assessment(  

 التقییم الكمي)Qualitative Assessment( 

المعرفة تعمل  إدارةكانت جهود  إذاتطویر مفهوم أساسي فیما  إلىتهدف عملیة التقییم النوعي        

كالمشي حول القاعة والمباني للمنظمة،  ،حیث أن هذه التقییمات تتكون من مهام بسیطة ،بشكل جید

تتضمن  وأیضا ،إلیهمبالنسبة  الأموروبشكل غیر رسمي عملیة الدردشة مع الموظفین حول كیفیة سیر 

رهم بحرص یتم اختیا الأفرادمع  لإجرائهامثل هذه التقییمات مقالات رسمیة مبنیة على مقابلات معد مسبقا 

ونقل  والإبداعاتكبیر، وبغض النظر عن الحصول على النتائج المرجوة، وجودة القرارات المتخذة 

التركیز على قضایا متعلقة بتطویر الوظائف ومواكبة  إلىكما تهدف  ،التكنولوجیا على مستوى المنظمة

  الأفراد

  قوة العمل

People 

workForce 

  العملیات

  المنظمیة 

Organizational 

Process 

  

  البنیة التحتیة 

  تكنولوجیا المعلومات 

IT 

infrastructure  

  المعرفة

Knowledge 

K 
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المعرفة یتیح  لإدارةییم الكمي من ناحیة أخرى فان التق ،والمنظمة الأفرادالتقدم التكنولوجي على مستوى 

  .المعرفة إدارة إلىنسبة  الأفرادعنه مقاییس رقمیة تدل على جودة أداء المنظمة أو أقسامها أو أداء 

دراسة مسحیة یتم من خلال طرح العدید من  إجراءمثل هذا التقییم الكمي أن یكون مبنیا على  إن     

  .المعرفة إدارةالكمیة لتقییم ت وتسجیل النسب الموضوعیة ومن ثم تحلیل الاستجابا الأسئلة

  )132، ص 2010خضر مصباحي إسماعیل طیطي، ( 

  :متطلبات إدارة المعرفة-11

المعلومة الدقیقة والصحیحة وتوثیقها، ثم تبادلها عبر وسائل التفاعل المختلفة داخل  ستیفاءإ      

والانترنت، أو في شبكة معلومات داخلیة التي تتیح لكل عامل في المؤسسة أن یبادل  الأعمالمنظمات 

ن تلعب الحوارات والاجتماعات التشاوریة لمختلف أمن الطبیعي  احتیاجاتهالمعرفة مع زملائه كل حسب 

ت من المراتب والمستویات دورا مهما في تبادل المعلومات والمعارف، الآراء وتسهم في صناعة القرارا

وبالعكس بدلا من أن تتخذ الهیئات العلیا قرارات غیر مدروسة، ولا واقعیة بعیدا عن  الأعلى إلى الأسفل

الأطر التحتیة لمنظمة الأعمال، كذلك فان التعلیم والتدریب المستمرین للكادر بمختلف مهنه ومستویاته 

ي یجب أن تسیر في خط مواز لامتلاك المعرفة، وتنمیة الموارد البشریة الت أركانیعد ركنا أساسیا من 

یجب توافر و  دارة الموارد البشریة وتنمیتهاإالمعرفة تعتمد على  فإدارةتكنولوجیا المعلومات، والاتصالات، 

  .)52، ص 2010جمال وسف بدري وآخرون، (المعرفة  لإدارةمقومات ومتطلبات 

  : نماذج إدارة المعرفة-12

لقد قدمت نماذج عدیدة لإدارة المعرفة في محاولة لفهم وتوجیه جهود وأنشطة إدارة المعرفة في       

ونعرض فیما یأتي لبعض النماذج التي یمكن . الأساسیةالشركات في بناء استراتیجیات وافتراضاتها 

. یفة في أعمالهامنها في تطویر إدارة المعرفة في الشركات التي أخذت تعول على المعرفة الكث الاستفادة

  )122، ص 2005نجم عبود نجم، (
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  :و الجدول التالي یبین النماذج المهمة لإدارة المعرفة

  یبین نماذج إدارة المعرفة  ):03(جدول رقم 

  الوصف  الهیكل

  أعمدة إدارة المعرفة

)Wiig: 1993(  

 هذا النموذج یحدد ثلاثة أعمدة لإدارة المعرفة الركیزة الأولى 

 متها والدعامة الثانیة تنطويئباستكشاف المعرفة ومدى ملاتهتم 

 .على تقییم قیمة المعرفة والأنشطة المتعلقة بالمعرفة

  .الركیزة الثالثة تركز على إدارة نشاط إدارة المعرفة

 تحویل المعرفة

 

  )1994: نوناكا(

یحدد هذا النموذج أربعة أنواع من تحویل المعرفة التي تولد المعرفة 

، والداخلیة، والاستعانة بمصادر خارجیة، التنشئة الاجتماعیة: الخلقیة

والجمع بینهما یتم إنشاء المعرفة التنظیمیة من خلال التفاعلات بین 

وعن طریق نقل المعرفة الفردیة ، عملیات التحویل الأربعة هذه

  .الضمنیة والصریحة إلى المجموعة على المستویات التنظیمیة

 بناء المعرفة

 لیونارد، بارتون(

1995(  

یحتوي النموذج على أربعة قدرات أساسیة وأربعة أنشطة لبناء 

المعرفة یشمل تطویر المعرفة حلاً مبتكرًا ومشتركًا لحل المشكلات 

، والتجارب والنماذج الأولیة، وتنفیذها ودمج منهجیات وأدوات جدیدة

هي  هذه. واستیراد واستیعاب التقنیات من خارج معارف الشركة

القدرات الأربعة الرئیسیة المحددة في . أنشطة إنشاء ونشر المعرفة

هذا الإطار هي الأنظمة المادیة والمعرفة والمهارات، وأنظمة نظام 

الإدارة التي تقود تراكم الموارد والنشر لإنشاء قنوات یمكن من خلالها 

  .الوصول إلى المعرفة والتدفقات والقیم و معاییر المنظمة

 المعرفةنقل 

  )1996: زولانسكي(

مع التركیز على ، یحلل هذا النموذج الصلابة الداخلیة لنقل المعرفة

اللزوجة الداخلیة تشیر إلى صعوبة نقل . نقل أفضل الممارسات

یحدد الإطار أربع خطوات تشارك في نقل . المعرفة داخل المنظمة

وامل لها یحدد أربعة ع. البدء والتنفیذ والتوسع والتكامل: المعرفة

الغموض (طبیعة نقل المعرفة : تأثیر على صعوبة نقل المعرفة

طبیعة ، )طبیعة مصدر الدافع والإدراك لعدم الموثوقیة، )السببي

) الاستبقاء(الاستیعابیة والافتقار إلى القدرة  )نقص الحافز(المتلقي 

  )السیاق التنظیمي العقیم والعلاقة الصعبة(وطبیعة السیاق
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Tannenbaum and 
Alliger’s Model, 

)Tannenbaum and 

Alliger: 2000(  

یوفر النموذج نهجًا منهجیًا لتحدید فعالیة إدارة المعرفة من خلال 

، الوصول إلى المعرفة، مشاركة المعرفة: دراسة الجوانب الأربعة

  .استیعاب المعرفة وترجمة المعرفة

 نموذج راستوجي ،

Rastogi: 2000 

الخبرة  تحدید المعرفة ورسم الخرائط یتضمن نموذج المعرفة

والمعرفة والاقتناء بالمعرفة ،تخزین ، واكتساب المعرفة، والمهارات

واتخاذ القرارات المتمحورة حول ، وتقاسم المعرفة، المعرفة

الخطوة الأكثر تقدمًا هي إنشاء معرفة جدیدة من خلال .المعرفة

  .الابتكارالتجارب والدروس المستفادة والتفكیر الإبداعي و 

 لبنات بناء إدارة المعرفة

)Probst et al: 2002(  

دورة داخلیة ، یتضمن هذا النموذج ثمانیة مكونات تشكل دورتین

تتكون الدورة الداخلیة من اللبنات . دورة خارجیة أخرى واحدة و

الأساسیة لتحدید الهویة، واكتساب، وتطویر، وتوزیع، واستخدام، 

هناك نوعان من العملیات الأخرى في الدورة . والحفاظ على المعرفة

دورة إدارة تجاه ا رفویي ذلا ملتقییالخارجیة وأهداف المعرفة وا

  فةرلمعا

 إدارة المعرفة الموحدة

  )2009: هیسیغ(

یعتمد أحدها على ، یتكون هذا النموذج من أربع عملیات متمیزة

المعرفة یمكن من خلق المزید من . القدرة على التواصل مع الآخر

  .مع التطبیق الملموس للمعرفة الجدیدة

 إدارة معرفةدورة  

)McElroy: 2002(  

عملیة إنشاء المعرفة إلى عملیتین رئیسیتین  McElroyیقسم نموذج 

إنتاج المعرفة هو العملیة تم . تولید المعرفة وتكامل المعرفة: هما

یتكون . إنشاء المعرفة التنظیمیة الجدیدة ومرادفه للتعلم التنظیمي

تكامل المعرفة من خلال بعض الأنشطة التي تسمح بمشاركة ونشر 

. دعى جانب العرض وجانب الطلبیقدم النموذج مفهومین ی. المعرفة

یشمل العرض الممارسات المصممة لتعزیز عرض المعرفة الحالیة 

یهدف إلى تحسین قدرة المؤسسة على تلبیة . للعاملین في الشركة

  .طلبها على المعرفة الجدیدة

       

  (Shekar Sivasubramanian, 2006, p. 2)                              : المصدر         
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یقوم على أساس أن المعرفة  في الشركات تمثل ) L. Barton(نموذج لیونارد بارتون  و للتوضیح فأن

  :المقدرة الجوهریة توجد في أربعة أشكال- إن هذه المعرفة و). COre Capability(مقدرة جوهریة 

یمكن أن تكون مثلا في شركة تصمیم متمثلة في براءة  وهذه. عرفة قد تكون في شكل ماديالم - 1

 .هذه هي المعرفة التي یمكن أن نراها ونلمسها لأنها ملموسة. اختراع

وهذه یمكن أن تكون مجسدة في طرق التعلم : المعرفة قد تكون مجسدة أیضا في الأنظمة الإداریة - 2

 .لعمل الأشیاء الأكثر فاعلیة

أي في القدرات الفردیة التي تجلب : ارات الصریحة والكامنة للعاملینالمعرفة قد تكون مجسدة في المه - 3

 .أو الخبرة التجربةإلى المنظمة أو تطور ضمنها من خلال 

للعمل مع  (Little Values)القیم الصغیرة  لیونارد بارتونأخیرا المعرفة قد توجد أیضا فیما یسمیه 

  .الثقافة التنظیمیة معاییر السلوك في موقع العمل أو ما یدعوه الآخرون

  .)122، ص 2005نجم عبود نجم، (

  :أبعاد إدارة المعرفة-13

  :، أن هناك ثلاثة أبعاد أساسیة للمعرفة وهي)Duek(یرى 

ومـن أمثلـة هـذا البعـد محركـات البحـث : )Technological Dimension( البعد التكنولوجي- 13-1

إدارة رأس المـال الفكـري والتكنولوجیـات المتمیـزة، والتـي ومنتجات الكیان الجماعي البرمجـي وقواعـد بیانـات 

تعمــل جمیعهـــا علـــى معالجـــة مشـــكلات إدارة المعرفـــة بصــورة تكنولوجیـــة، ولـــذلك فـــإن المنظمـــة تســـعى إلـــى 

   )13، صفحة 2004یوسف أحمد أبو فارة، ( .التمیّز من خلال امتلاك البعد التكنولوجي للمعرفة

، )Logistical Dimension و  Organizationalللمعرف�ة(: البعد التنظیمي واللوجسـتي- 13-2

هــــذا البعــــد یعبّــــر عــــن كیفیــــة الحصــــول علــــى المعرفــــة والــــتحكم بهــــا وإدارتهــــا وتخزینهــــا ونشــــرها وتعزیزهــــا 

والتســــهیلات والوســــائل ویتعلــــق هــــذا البعــــد بتجدیــــد الطرائــــق والإجــــراءات . ومضــــاعفتها وإعــــادة اســــتخدامها

 .صادیة مجدیةالمساعدة والعملیات اللازمة لإدارة المعرفة بصورة فاعلة من أجل كسب قیمة اقت

 )7، ص 2002علي حمیدوش، ( 

هذا البعد یركّز على تقاسم المعرفة بین الأفراد، وبناء : Social Dimensionالبعد الاجتماعي -13-3

المجتمع على أساس ابتكارات صناع المعرفة، والتقاسم والمشاركة جماعات من صناع المعرفة، وتأسیس 

  .في الخبرات الشخصیة وبناء شبكات فاعلة من العلاقات بین الأفراد، وتأسیس ثقافة تنظیمیة داعم
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  :ةعملیات إدارة المعرف-14

   :التالي یمكن تمثیل عملیات إدارة المعرفة من خلال الجدول 

  إدارة المعرفة عملیاتیبین ): 04(جدول رقم 

  العملیة

  

  الرقم

عملیات 

إدارة 

  المعرفة

نظم إدارة 

  المعرفة
  العملیات الفرعیة

توضیح  آلیات

  المعرفة

توضیح تكنولوجیا إدارة 

  المعرفة

1  
 اكتشاف

  المعرفة

نظم 

 اكتشاف

  المعرفة

) المشاركة(التوافقیة 

  الاجتماعیة

 ،الاجتماعات

محادثات، عبر 

الهاتف، تعاونیة 

  الإلكترونیةالوثائق 

تدویر العاملین على 

الإدارات،العصف 

الذهني، المشاریع 

  المشتركة، التعلم

ات، المواقع نقواعد بیا

الإلكترونیة، مناجم 

البیانات، الممارسات 

الفضلى، الدروس 

  .المتعلمة

المؤتمرات، الفیدیویة، 

جماعات النقاش 

الإلكترونیة، البرید 

  .الإلكتروني

2  
 امتلاك

  المعرفة

نظم 

 امتلاك

  المعرفة

النماذج، الممارسات 

الفضلى، النمذجة، 

الدروس المتعلقة 

التعلم من خلال 

العمل، التدریب 

خلال العمل، التعلم 

بالمشاهدة، 

المقابلات وجها 

  لوجه

النظم الخبیرة، 

 جماعات المحادثة،

 قواعد بیانات متعلمة

المعقدة  الاتصال

  .على الحاسوب

المحاكاة المبنیة على 

  .الحاسوب

  

3  
مشاركة 

  المعرفة

نظم 

مشاركة 

  المعرفة

التبادلات 

  الاجتماعیة

ملاحظات المذكرة، 

أدلة العمل، الرسائل، 

  .العرض

الملاحظة عبر أدوات 

  .تعاون الفریق

الوصول لبیانات عبر 

المواقع الإلكترونیة، 
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قواعد الممارسات 

  .الفضلى

4  
تطبیق 

  المعرفة

نظم 

تطبیق 

  لمعرفةا

  التوجیه

العلاقات الهرمیة 

التقلیدیة، مراكز 

  .الدعم والمساعدة

و نقل معرفة  امتلاك

الخبراء، نظم دعم 

القرار، نظم التحلیل 

  .الحاسوب باستخدام

  الروتین      

السیاسات التنظیمیة، 

ممارسات العمل، 

  المعاییر

النظم الخبیرة، نظم 

تخطیط موارد الشركة، 

  الإداریةنظم المعلومات 

  

  )200، ص 2008ربي مصطفى علیان، ( :المصدر

  

  

  

  العملیات الجوهریة

  

  

  

  

  )63، ص 2005المحیاوي، (یمثل العملیات الجوهریة لإدارة المعرفة :  )06(الشكل 

  

  

تولید 

المعرفة        

 المعرفة

تطبیق 

 المعرفة

توزیع 

 المعرفة

خزن 

 المعرفة
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  المعرفةمزایا إدارة یبین ): 05(جدول رقم 

  

  )54، ص2015علي محمد الخوري،(   :المصدر

  

  

  

  مزایا إدارة المعرفة  المؤسسة

  فورد موتورز

Ford Motors 

 24شهرا إلى  36زیادة سرعة التحول من وضع الفكرة إلى الإنتاج من 

  . ملیار دولار 1.25شهرا، وقد تم تقدیر القیمة المحققة من ذلك بـ 

  دوو كیمیكال

Dow Chemical  

  ملیون دولار سنویا في إعادة استخدام براءات الاختراع 40 توفیر

  شایز مانهاتن

Chase 
Manhattan 

أحد أكبر البنوك في الولایات المتحدة الذي استخدم مبادرات إدارة المعرفة 

  .%15الخاصة بإدارة علاقات المتعاملین لزیادة العائد السنوي بنسبة 

  جلاكسویلكوم

Glaxo Wellcome 

أدى التركیز على قیمة المساهمین وإیجاد فهم أفضل حول قیمة مسار 

البحث والتطویر إلى تحقیق زیادة كبیرة في سعر السهم على مدار السنوات 

  . القلیلة الماضیة

  تكساس أنسترومنتس

Texas 
Instruments 

ملیون دولار تكلفة إنشاء مصنع جدید باستغلال المعرفة  500 وفرت

  . الداخلیة وأفضل الممارسات

  شیفرون

Chevron 

وفرت ملایین الدولارات من خلال تبادل الممارسات عبر معامل التكریر 

  .ووحدات العمل الأخرى

  سیلیكون جرافیكس

Silicon Graphics 

مائتي ألف  إلىتكالیف التدریب على البیع من ثلاثة ملایین دولار  قلصت

  .دولار عن طریق إدارة عملیة نقل المعلومات الخاصة بمنتجاتها

  كایزر برماننت

Kaiser 
Permanent 

تنفیذ برنامج للوصول ) في المنطقة الشمالیة الغربیة(استطاع أحد فروعها 

شهرا عن طریق نقل  12إلى  6المفتوح في وقت أقل من المتوقع بنحو 

  .واحدة من أفضل ممارسات الشركة منطقة أخرى
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II  - نظریات إدارة المعرفة 

درست المعرفة وفق نظریات مختلفة تبعا لاختلاف حقولها العلمیة ووجهات نظر الباحثین في      

مجالها، وأحدثت التطورات السابقة في نظریة المعرفة نقلة نوعیة ومراجعات ودراسات بصدد العلاقة بین 

خل، مع التأكید الفكر والعمل، والتفكیر الفردي والجماعي، وستتناول هذه الدراسة بعض النظریات والمدا

على أن نظریة المعرفة في منظمات الأعمال هي نظریة مادیة محضة ولیست غیبیة لأنها مبنیة على 

الاستنباط من المحسوسات والمعلومات، وقد كان للمعرفة نظریات ومداخل عدة، ففي القرن التاسع عشر 

م إلى ملكات مثل ملكة التفكیر التي تفترض أن العقل البشري مقس الملكاتنظریة : ظهرت نظریتان، هما

فترضت أن الإنسان إ، التي النظریة الترابطیةوالوجدان والإرادة، والتي تبرز ما یقوم به العقل، والثانیة هي 

الكبسي، ( .یكون عقله صفحة تسجل فیها الخبرات عن طریق الحواس) سبحانه وتعالى(عندما یخلقه االله 

 .)16-15، ص ص 2011

 التوازنضمن نظریة  الاتساق المعرفيوهي نظریة ، مداخل نفسیة واجتماعیة وسلوكیةودرست من       

 Ableison te(ونظریة المنطق لــ) Osgood-Tannetaum(ونظریات التطابق المعرفي لــــ) Heider(لـــ

Resenbery (ونظریة التنافر لـــ)Festinger ( إلى نظریة  الراضيوأشار)Ausubel ( لتعلم المعرفة

التي تعتمد على التعلم بالمعنى الذي تتفاعل بموجبه المعرفة الجدیدة مع المختزنة في الذاكرة تفاعلا و 

دینامیكیا یجعل البناء المعرفي یتشكل بصورة جدیدة لخلق بعض الحلول للمشكلات تدفع بالمتعلم لزیادة 

  .)16، ص 2011الكبسي، (. معرفته

 Complex Adaptive(»Cas Theory" التكیف المعقدةنظم إلى نظریة ) McElroy(وأشار        

Systems ( التي ترى أن المنظمات تنظم ذاتها وتحاول التكیف فردیا وجماعیا وباستمرار مع الظروف

المتغیرة، وتفترض أنها تقوم بتعدیل معرفتها بما یؤدي إلى التغییر في السلوك، ومن ثم هي نظم دائمیة 

كیفیة  )Nonka et Takeuchi(على أن تصبح إبداعیة، وفسرت نظریة  لتولید المعرفة التي تساعدها

تكوین المعرفة من خلال التفاعل الحركي بین نوعین من المعرفة، الضمني والظاهري، وأشار الى أن 

: المعرفة الضمنیة تشمل العناصر المعرفیة والتقنیة، والعناصر المعرفیة تتضمن النماذج العقلیة مثل

، )Beliefs( ، المعتقدات)Prediction( ، التوقعات)Paradigms( ، النماذج)Charts(المخططات 

  .)16، ص 2011، الكبسي(..Viewpoints)(وجهات النظر

 ).Skills(، المهارات)Crafts(، الحرف)Know-How(كیف-معرفة: أما العناصر التقنیة فتشمل
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بآلیات الحوار وتبادل ) شخص شخص إلى(ویتم اكتساب المعرفة الضمنیة وتبادلها وفق مدخل     

-Know(ماذا -القصص، أما المعرفة الظاهرة فیمكن اكتسابها واكتشافها من الوثائق والتي تشمل معرفة

What (حول - ومعرفة)Know-About(  ویمكن تبادلها وفق مدخل) بآلیات ) الأشخاص إلىالوثائق

  ).17، ص 2011الكبسي، (. التنقیب عن المعرفة في المطبوعات والمكتبة الالكترونیة

وتتناقض التطورات الحدیثة في نظریة المعرفة مع الإفتراضات النظریة المعرفیة العقلانیة التي        

كانت سائدة حول إدارة المنظمة والعلاقة بین الحقائق وبین المعرفة والمنظمة والإدارة، ومن النظریات 

، والتي تعود )Blackler(، والتي أشار إلیها )Activity Theory(الحدیثة للمعرفة نظریة النشاط 

جذورها إلى علم النفس الروسي، وهي تمیل إلى تجنب الانقسام بین التفكیر والعمل، والأفراد والمجتمع، 

واهتمت هذه النظریة باكتشاف الروابط بین الفكر والسلوك، وافترضت أن جذور كل التقلبات والصراع في 

التي ) Use Value(ن إیجادها في الصراعات بین قیمة الاستعمال أنظمة النشاط للمعرفة یمك

  .التي ستكتسبها وكیفیة الموازنة بینهما (Exchange Value)تمتلكها،قیمة التبادل 

 Theory(وطورت هذه النظریة وأضیف إلیها وسمیت بنظریة المنظمات، بوصفها أنظمة نشاط         

of organisation as activity systems ( وهي نظریة في غایة الأهمیة لاستكشاف العمل المعرفي

أصحاب المدخل الاقتصادي من التطورات الحدیثة التي  واستفاد. والكفاءات التنظیمیة والتعلم التنظیمي

جرت على نظریة المعرفة من خلال دراسة العلاقة بین المعرفة والنجاح الاقتصادي، وكیف أن المعرفة 

 .)18، ص 2011الكبسي، (. ملحة لنجاح الأعمال المتخصصة أصبحت ضرورة

حیث صاغه ، لیس فكرة جدیدة»عامل المعرفة«أن مصطلح تشیر إلى : أما نظریة عمال المعرفة        

، بیتر دروكر ویعني هذا المصطلح أي شخص یشارك في المهام التي یطور فیها الفرد أو 1959في عام 

یطبق ،أو ینقل أو یكتسب المعرفة ، هو الشخص الذي ینشئیستخدم المعرفة إذا أن عامل المعرفة 

من خلال تحدید وتطویر القدرات والحوافز والفرص أكثر من ، في سیاق استراتیجي معین، لتحسین العمل

   .(Jean-Louis Ermine, 2010, p. 2)تحدید من یحقق المهام 

النظام  باسمللمعرفة فهي أداة مفاهیمیة لبناء عاصمة المعرفة تعرف  مكناسوبنظریة أما         

من خلال طریقة هندسة المعرفة، التي تسمى  ، وتم تشغیلها)  (Ermineتم وصفها وتبریرها في: المنظم

MASK) (فرضیتین  حیث یتم إعطاء. ، والتي تم استخدامها في مشاریع واقعیة، وأحیانا كبیرة جدا
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المعرفة بأنها  وفقا للعلوم السیمیائیة، یتم تعریف. ما هي المعرفة الأولى  هي الفرضیة السیمیائیةلتعریف 

  ). البیئة التي تعطي معنى للعلامة(، والسیاق )تدوین علامة(تتألف من معلومات 

فة والتطور الهیكل والوظی الفرضیة الثانیة هي الفرضیة النظامیة وفقا لنظریة النظام العام، والمعرفة     

من  لتحلیل المعرفة، من الضروري وصفها) الآلیة والتصمیم وما إلى ذلك الشكل،(وصف هیكلها  إلى

 المعلومات، والإحساس، والسیاق من ناحیة، والبنیة، والوظیفة : خلال وجهات النظر هذه المجموعة من

  (Jean-Louis Ermine, 2010, p. 4)التطور من ناحیة أخرى 

III -جودة الخدمات 

  :أنواع الخدمة-1

یمكن الإشارة هنا إلى أنواع التي یمكن أن تقدم للعملاء تأخذ أشكالا مختلفة ولعل أكثرها اتساعا      

  :وانتشارا الأنواع التالیة

تتسم هذه الخدمة بأنها تعتمد أسالیب وإجراءات سیئة في تقدیم الخدمة :  طریقة الخدمة الباردة: أولا

للعملاء وعموما بأن الأطر السلوكیة التي تمارس من خلالها الخدمة تنم عن تعاملات غیر جیدة أو 

سلیمة مع العملاء إضافة إلى أن هذه الخدمة  تواجه بمواقف وسلوك غیر مناسبة من العملاء أنفسهم 

 ات غیر المناسبة من قبل مقدمي الخدمات جراء السلوكی

ن هذه الطریقة تمتاز عادة بارتفاع الاهتمام بالجانب الإجرائي في تقدیم إ: طریقة الصنع للخدمة: ثانیا

  الخدمة أما الجانب الشخصي فیتسم بانخفاض أهمیته 

الطریقة في تقدیم الخدمة للعملاء تتمیز بالاهتمام الكبیر  هذه إن:طریقة الحدیقة الوردیة لخدمة: ثالثا

  بالجانب الشخصي لتقدیمها مع انخفاض ملحوظ بالمستوى الإجرائي في تقدیم تلك الخدمة 

ان هذه الطریقة تتمیز عادة بارتفاع الجوانب المتعلقة بكلا الاتجاهین : طریقة جودة وخدمة العمیل: رابعا

  .أفضل الطرق التي یتم استخدامها في تقدیم الخدمة للعملاء الإجرائي والشخصي وتعد من

  .)209ص، 2002خضیر كاظم حمودة، (  
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  :أبعاد جودة الخدمة-2

أن الأبعاد التي تبنى علیها  إلىفي مجال تحدید مكونات الخدمة توصلت مجموعة من الباحثین       

  :وبالتالي حكمهم على جودة الخدمة، تمتد لتشمل عشرة أبعاد رئیسیة هي ، الزبائن توقعاتهم وادراكاتهم

  الاعتمادیة)Reliability( : الخدمة بكفاءة لذالك یعتبر هذا  أداءهي قدرة المنظمة ممثلة في على

وهو الذي یحدد بدرجة كبیرة درجة الرضا لدى العمیل،  ،العنصر هو الأهم من بین العناصر الخدمة

وإلتزامها بوعودها للعملاء سواءا كانت في  ،للخدمات بمدى وفائها أدائهاالمنظمة في  وتتحدد كفاءة

  .)147، ص 2011بسام زاهر، ( .الأداءأو دقة وجودة  ،الوقت

 الاستجابة )Responsiveness( : الرغبة في مساعدة العملاء والرد على استفساراتهم وكذلك لتقدیم

  (Essays,UK, 2013) .خدمة سریعة لهم

 2016محمد عبد الوهاب الفراوي، ( .التفاعل بسرعة من العاملین لحل المشاكل غیر المتوقعة ،

 .)16-15ص ص 

 هتمام الفردي الذي توفره الشركة لعملائهاالإ :العاطفة. (Qualtrics, 2007)  

  الأمانsecurity : ویعكس ذلك بالدرجة الأولى خلو المعاملات مع منظمة الخدمة من الشك أو

  .المخاطرة

  الاتصال)Communicatio( : أي وجود قنوات اتصال واضحة وإجراءات لنقل المعلومات من

الزبائن الى الإدارة حول الاقتراحات أو الاعتراضات المقدمة لإجراء التعدیلات  المطلوبة، وابلاغ 

  ).94، ص2006المحیاوي وقاسم نایف علوان، . (الزبائن عن أسالیب الاخفاق والتغیر في الخدمة

  الأشیاء الملموسة)Tangibles( :المرافق المادیة والمعدات والأفراد ومواد الاتصال.. 

(CHRIS ARLEN, 2008) .  

  اللباقة)Courtesy( : الخدمة على قدر من الاحترام والآداب وان یتسم وتعني أن یكون مقدم

ومن ثم فان الجانب یشیر الى الصداقة والاحترام والود بین مقدم الخدمة  ،بالمعاملة الودیة مع الزبائن

العشرة في خمسة فقط، أطلق علیها  الأبعادوقد قامت الدراسات المتلاحقة بتلخیص هذه ، والزبون

مرجع سابق، ( احي المادیة، الاعتمادیة، الاستجابة، الأمان والباقة نموذج جودة الخدمة، وتشمل النو 

2006 ،95(  
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  خلاصة

دارة مفهوم كل من إدارة المعرف وجودة الخدمات تبین أن  لإ إلىمن خلال هذا الفصل الذي تطرق       

لامتلاكها الأصول التي تسعى المنظمات  أصبحت تعد من التيالمعرفة  العدید من التطبیقات المختلفة 

وتطویرها لتتمیز بها عن غیرها من المنظمات من أجل الرفع من أداء العاملین في كافة المستویات 

ورفع مستوى خدماتها من خلال إبراز دور المعرفة وتبني نموذج  الإداریة حتى تتمكن المنظمة من تحسین

  . ئنإدارة المعرفة لتقدیم الخدمات المطابقة لتوقعات المستفیدین و الزبا

تقدیم الخدمات  زمن ومدة تقلیصعن طریق وتبین دور إدارة المعرفة في تحسین جودة الخدمات       

زیادة العائد المالي و  تبني فكرة الإبداع عن طریق تشجیع مبدأ تدفق الأفكار بحریة و، للزبائن المطلوبة

المعرفة ورأس المال الفكري لتحسین دور تفعیل و ، عن طریق تسویق المنتجات والخدمات بفعالیة أكبر

  .إیصال الخدماتو أسالیب طرق 
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 تمهید

لقد تم التطرق في هذا الفصل إلى الإطار المیداني لدراستنا والمتمثل في الإجراءات المنهجیة   

ومجالات الدراسة لمعرفة المجتمع التي تمت فیه الدراسة، وكذا تحدید  والتي تضم  مجتمع البحث، والعینة،

الدراسة بالشكل الصحیح، بالإضافة على هذا نتطرق إلى الأدوات المنهج الذي یمكننا من تناول هذه 

   .المختلفة لجمع المعلومات  التي تم إستخدامها من طرف الباحث
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 مجتمع البحث-1

حیث ، - تبسة - یتمثل مجتمع البحث الخاص بدراستنا في بموظفي مدیریة شركة اتصالات الجزائر       

  :وهم موزعون على ثلاثة فئات مهنیة هيعامل،  120أن هناك 

  یبین توزیع مجتمع البحث حسب المستوى الوظیفي): 06(جدول رقم

  

  

  

  

  

  أعداد الباحث انطلاقا من سجلات المؤسسة: المصدر

 عینة البحث-2

فئات مهنیة، وموضوع دراستنا یتطلب أفراد من الإدارة ) 03(بما أن مجتمع الدراسة منقسم إلى 

الوسطى والعلیا وكذالك أعوان التحكم والتنفیذ من الإدارات الدنیا فقد قمنا باختیار عینة عشوائیة طبقیة من 

موظفا للدراسة  40الاستطلاعیة و موظفا للدراسة 20موظف اختیر منها  60مختلف الفئات مكونة من 

النهائیة، ولمعرفة استجابات الزبائن والاستعانة بها في تحلیل النتائج تم الاعتماد على عینة قصدیة موجهة 

  .زبون في الدراسة النهائیة 40زبون في الدراسة الاستطلاعیة ومن  20مكونة من 

  

  

  

  %النسبة  التكرار  المستوى الوظیفي

  20  24  الإطارات المسیرة

  65  78 الإطارات

  15  18 أعوان التحكم

  100  120  المجموع
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  :كالأتيحیث تتوزع عینة البحث 

  عینة البحث حسب المستوى الوظیفي توزیعیبین ): 07(جدول رقم

 

  

  

  

   

  أعداد الباحث انطلاقا من سجلات المؤسسة: المصدر

 مراحل الدراسة -3

إلى غایة  01/02/2018بعد استكمال الإجراءات الإداریة بدأت الدراسة المیدانیة یوم      

، التي تعتبر من ) Algérie Télécom(بشركة اتصالات الجزائر)  المجال الزمني( 16/02/2018

المؤسسات الرائدة على المستوى الوطني في مجال الاتصالات وهي مؤسسة حدیثة النشأة تهدف أساسا 

المؤرخ  03/2000بموجب المرسوم رقم   حیث نشأت، للوصول إلى تكنولوجیا أحدث في میدان الاتصال

في إطار الإصلاحات التي مست قطاع البرید و المواصلات والتي أدت إلى تقسیم  2000أوت  05في 

ادیة بدأت برید الجزائر و اتصالات الجزائر وتعتبر مؤسسة اقتص:  البرید و المواصلات إلى قسمین هما

وهي من الناحیة  القانونیة عبارة عن شركة ذات أسهم برأسمال  2003جانفي  01مزاولة نشاطها في 

وحدة موزعة على التراب الوطني تقوم بتقدیم مجموعة من  48و تشمل   دج 61.275.180.000:  قدره

الأنترنت  خدمةو « لیسموب«الهاتف النقال  الهاتف الثابت،( المنتجات الخدمیة بشكل طبیعي أو معنوي

  )من إعداد الباحث اعتمادا على مصلحة الموارد البشریة التابعة لشركة اتصالات الجزائر")(جواب«

  .الجزائر اتصالاتموظف بشركة  120المجال البشري للدراسة على حیث اشتمل 

  

  

  النسبة  التكرار  المستوى الوظیفي

  20  08  الإطارات المسیرة

  65  26 الإطارات

  15  06 أعوان التحكم

  100  40  المجموع
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  :مراحل بثلاثو قد مرت الدارسة المیدانیة 

  :المرحلة الأولى- 1- 3

 لاستلامإلى المؤسسة وتقدیم وثائق التربص  بالاتجاه 01/02/2018بدأت الدراسة المیدانیة  یوم       

ختم الموافقة، وبعد ذالك بدأت مرحلة جمع البیانات والوثائق اللازمة وإجراء بعض الملاحظات والمقابلات  

هذا .، ومصلحة الإدارات العمومیةمقابلة مع رئیس قسم الموارد البشریة، ورئیس قسم المالیة بإجراءقمت 

مصلحة لإجراء مقابلة مع رئیس  29/02/2018بالإضافة إلى استغلال فترة تواجدي بالدنمارك یوم 

فرع الدنمارك لطاقة الریاح من أجل ) VATTENFALL(المراقبة والتحكم ومعالجة المعلومات لشركة 

  .بها في تحلیل و مقارنة نتائج دراستي في اتصالات الجزائر الاستعانة

  :المرحلة الثانیة- 2- 3

 20تم في هذه المرحلة توزیع الاستبیان التجریبي على الموظفین وكذالك الزبائن حیث قمت بتوزیع        

یوم -تبسة-على الزبائن في شركة اتصالات الجزائر  ااستبیانا أیض 20استبانا على الموظفین و

  .ثم بعد ذالك قمت باسترجاع الاستبیانات خلال نفس الیوم).04/03/2018(

  :المرحلة الثالثة - 3- 3

مبحوثا من  40تم في هذه المرحلة توزیع الاستبیان النهائي على الموظفین و كذالك الزبائن على      

  ).11/03/2018(یوم - تبسة- مبحوثا من الزبائن في شركة اتصالات الجزائر  40الموظفین و

أما الاستمارات ، ثم بعد ذلك قمت باسترجاع الاستبیانات الخاصة بالموظفین على مدار ثلاثة أیام     

  .خلال نفس الیومقمت باسترجاعها الخاصة بالزبائن 
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 منهج البحث و أدوات جمع البیانات -4

  :المنهج المستخدم 1- 4    

وأما المنهج ، غایة معینة إلىوسیلة محددة توصل : یقدم المعجم الفلسفي تعریفا للمنهج بأنه         

العلمي فیمكن تعریفه بأنه تحلیل منسق وتنظیم للمبادئ والعملیات العقلیة والتجریبیة التي توجه بالضرورة 

البحث العلمي، أو ما تؤلفه بنیة العلوم الخاصة، والمنهج العلمي بهذا المعنى یستخدم أداة منهجیة غایة 

لتي ینطلق منها أي بحث علمي، على أن یتسم في الأهمیة وهي التحلیل، لمجموعة المبادئ والأسس ا

والضرورة والتحلیل لا یتوقف عند الإلمام بهذه المبادئ ولكنه  الاتساقهذا التحلیل بصفات منطقیة، مثل 

كما یمتد .یبحث من بینها عن الأكثر بساطة وضرورة ویحذف المتكرر أو المشتق من غیره من المبادئ

المنطقي  والاستدلال الاستنباط قلیة والتجریبیة، ومجموعة من عملیاتمجموعة العملیات الع إلىالتحلیل 

 .)1، ص 2006عبودة عبد االله العسكري، (والریاضي 

هو المنهج الذي یقوم على وصف و "المنهج الوصفي و إعتمد الباحث في هذه الدراسة على 

محمد الصاوي (« تتحكم فیهاللوصول إلى أسبابها والعوامل التي  وتفسیر وتحلیل ظاهرة من الظواهر،

  .)30، ص 1992ومحمد مبارك، 

المعرفة وتأثیرها على جودة  إدارةوقد تمت الاستفادة من خطوات هذا المنهج وآلیاته في تحلیل 

من أجل ) البعد التكنولوجي، البعد التنظیمي، البعد الاجتماعي(الخدمات، وتحلیل مختلف أبعادها 

  .الدراسة، والوصول إلى استنتاجات وتعمیمات تساعدنا في تقدیم أفضل النتائجالإجابة عن مختلف أسئلة 

حیث یلجأ الباحث في أغلب الأحیان إلى أسالیب وأدوات منهجیة عدیدة لجمع المعلومات         

خلال  الأدوات التالیةوالبیانات عن الظاهرة محل الدراسة، ومن هذا المنطلق لقد قمنا بالاعتماد على 

  . - تبسة –الدراسة المیدانیة بشركة اتصالات الجزائر 

  :الملاحظة- 2- 4

هي أهم وسیلة من وسائل جمع البیانات وذلك لما لها من أهمیة علمیة خاصة في البحوث "و        

المیدانیة، وتتمیز عن غیرها من أدوات جمع البیانات التي تتعلق بسلوك الأفراد وتصرفاتهم وحركاتهم في 

المواقف الاجتماعیة بشتى أنواعها، فالملاحظة تتیح للباحث الإطلاع على الظروف المتعلقة بالمجالین 

الملاحظة العلمیة هي الاعتبار "و ) 129، ص 1996عبد االله محمد الشریف، ( ."المكاني والبشري

فوزي ( . "تي تحكمهاالمنتبه للظواهر والحوادث بقصد تفسیرها واكتشاف أسبابها والوصول الى القوانین ال
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تستخدم طریقة الملاحظة عادة لتلك المظاهر من السلوك التي "، و )51، ص 2002غرایبة وآخرون، 

وتؤدي الملاحظة دورا أساسیا في الحصول على المعلومات عن  الأخرىلا تسهل دراستها بالوسائل 

  ).173ص  2008محمود محمد الجراح، ". (السلوك في المواقف الطبیعیة

  )4(أنظر الملحق رقم :ن خلال تواجدنا بالمؤسسة تم ملاحظة ما یليو م

حیث تتوف كامل ، لاحظت أولا التقسیم الجید للإدارات والمصالح و كذا اعتماد المكاتب الثلاثیة       

المكاتب على الحواسیب لكل موظف من موظفي المصالح، وكذا توفر كامل المكاتب على وسائل 

، وكذا وسائل التخزین التقلیدیة كالأرشیف، هذا ما یدل على )FLASH DISK( التخزین الالكترونیة

على أسلوب فرق العمل في أداء  اعتمادهاكذا ، یر نشاطات المؤسسةیالوسائل التكنولوجیة في تس استخدام

   . بعض المهام

یع و دقیق نظرا لاحظت سرعة في أداء العاملین وتمكنهم من استعمال الحواسیب والبرامج بشكل سر        

لقلة الأخطاء المرتكبة خاصة في استخراج الفواتیر وهذا یدل على أن هناك درجة كبیرة من معرفة 

  .الموظفین بمجال التخصص

كامل الفواتیر والمستندات المستعملة في مختلف المصالح مخزنة وتستخرج بطریقة الكترونیة، وهذا        

  .المؤسسة للوسائل الحدیثة في معالجة و نقل المعلومات وكذا تخزینها استخدامیدل على 

رغم الترمیمات التي تجرى في بناءات المؤسسة إلا أن المكاتب المؤقتة التي تستقبل الزبائن         

 . استوعبت كامل طلبات الزبائن نظرا لما لاحظته من كفاءة وسرعة في التعامل مع التطبیقات والحواسیب

هي عبارة عن محادثة شفویة ولفظیة تتم بین شخصین في موقف للمواجهة، كذلك هي : "المقابلة- 3- 4

عبارة عن حوار یدور بین القائم بالمقابلة وهو الباحث وشخص آخر یسمى المبحوث وذلك من أجل 

  ".استثارة بعض المعلومات من المبحوث لتحقیق غرض معین یخص الباحث في بحثه

  .)125، ص 2002وآخرون، فاطمة عوض صابر (

مقابلة مع رئیس قسم الموارد البشریة، ورئیس قسم المالیة، ومصلحة الإدارات العمومیة،  بإجراءوقد قمت 

  .)2(أنظر الملحق رقم  :المعطیات التالیة استنتاجحیث تم 

ستخدام تكنولوجیا المعلومات في شركة اتصالات الجزائر قلص الوقت في انجاز الأعمال وقلصت إ       

الأماكن حیث أتاحت وسائل تخزین یمكنها أن تستوعب حجما هائلا من المعلومات المخزنة والتي یمكن 



 إدارة المعرفة وعلاقتها بجودة الخدماتالإجراءات المنهجیة للدراسة                    :  لثالفصل الثا

  

 
55 
 

مستوى  الوصول إلیها بیسر وسهولة، وسهلت الاتصال بین العمال، ورفعت من نسبة الأداء و حسنت من

  .الخدمات التي تقدمها المؤسسة نظرا لقلة التكلفة و السرعة في ذات الوقت

ساهمت الوسائل التكنولوجیة المستعملة في تشكیل شبكة اتصال قویة داخل المؤسسة بین الدوائر         

نوع من والمصالح ومختلف المكاتب والموظفین الذي زاد من نسبة تدفق المعارف والمعلومات بینهم وخلق 

موقع برید الكتروني خاص بكل  التفاعل والانسجام بین الأنشطة وتسهیل عملیة الاتصال والتواصل بإنشاء

موظف یوفر المعلومات الخاصة بشركة اتصالات الجزائر عبر كامل التراب الوطني وأیضا یستعمل في 

  . عملیة التواصل بین جمیع الموظفین داخل المؤسسة وخارجها

لإجراء مقابلة مع رئیس  29/02/2018لإضافة إلى استغلال فترة تواجدي بالدنمارك یوم هذا با      

فرع الدنمارك لطاقة الریاح ) VATTENFALL(مصلحة المراقبة والتحكم ومعالجة المعلومات لشركة 

  )3(أنظر الملحق رقم .بها في تحلیل و مقارنة نتائج دراستي في اتصالات الجزائر الاستعانةمن أجل 

  :الاستبیان- 4- 4

ستخداما في الأبحاث الاجتماعیة والنفسیة إیعد الاستبیان أحد أهم أدوات البحث والأكثر         

أداة تتضمن مجموعة من القرارات أو العبارات التقریریة حول مسألة ما »والتربویة،حیث یمكن تعریفه بأنه

  .أعراض البحثتتطلب من الفرد الإجابة عنها بطریقة یحددها الباحث بحسب 

وبعكس ما یعتقد البعض، تعد عملیة تطویر الاستبیان أمرا صعبا اذ أنها تتطلب دقة وعنایة         

  )70، ص2009عبد الحافظ الشایب،(".ومهارة فائقة، إضافة إلى عنصري الوقت والجهد

عة محاور سؤالا موزعین على أرب 41تم الاعتماد على استبیان خاص بالموظفین مكون من  حیث     

عملیات التعلم داخل إدارة  المحور الأول حول البیانات الأولیة والمحور الثاني حول قیاس: كالتالي

  .والمحور الثالث حول أبعاد إدارة المعرفة أ، أما المحور الرابع فیتمثل في أبعاد جودة الخدمات المعرفة،

على محور البیانات الأولیة بالإضافة إلى محور جودة  احتوىأما الاستبیان الخاص بالزبائن فقد 

  . سؤالا 15الخدمات یتكون من 

  :مراحل بناء الاستبیان النهائي- 4- 5

أساتذة من كلیة ( محكمین 10على  04/03/2018بعد مناقشة بنود الاستبیان تم عرضها یوم 

  ).09(رقم  والتسییر حسب الجدول) العلوم الاجتماعیة والإنسانیة وكلیة الاقتصاد
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  یبین قائمة الأساتذة المحكمین): 08(جدول رقم 

  الكلیة  الاسم و القب  العدد

  كلیة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة  خالد حامد  01

  كلیة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة  لعموري أسماء  02

  كلیة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة  باغیث سلطان  03

  العلوم الإنسانیة والاجتماعیةكلیة   عاشور المولدي  04

  كلیة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة  مكلاتي فاطمة الزهراء  05

  كلیة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة  توایحیة رابح  06

  كلیة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة  بدراوي سفیان  07

  كلیة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة  حداد صنیة  08

  كلیة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة  داود بلقاسم  09

  كلیة الاقتصاد والتسییر  عادل طلبة  10

  التحقیق المیداني:المصدر

   :حساب الصدق الظاهري-أ 

 تم حساب مستوى الصدق الظاهري من خلال معادلة لأوشي)
Sم	ص	ب	

عددالبنود
.   %0.96وهو ) 100

 على قابلیة هذا الأداء للتطبیق المیداني والصدق یستلزم الثبات هي نسبة عالیة تدل . 

  :مستوى الثبات- ب

مبحوثا من الزبائن  20مبحوثا من الموظفین و 20تم توزیع الاستبیان في الدراسة التجریبیة على         

  )04/03/2018(- تبسة- في شركة اتصالات الجزائر 

سلوب التجزئة النصفیة وحساب مستوى الاتساق الداخلي للبنود وبعد استرجاع الاستبیانات تم تفریغها بأ

  :فكان یساوي  لبرسونمن خلال معادلة الارتباط ) الثبات(

 r =0.71 بالنسبة لاستمارة الموظفین.  

  :حیث كان یساوى  سیبرمان براونثم حساب معامل تصحیح   

وبالتالي فهو جاهز للتطبیق المیداني ان الاتساق الداخلي بین أجزاء البنود قوي   مما یدل على 0.86

  .حسب القواعد المعتمدة في بناء الاستبیانات  وتطبیقها
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  معامل تصحیح سیبرمان براون یبین معادلات حساب ): 09(جدول رقم

 

  التحقیق المیداني: المصدر

1 82 88 7216 68,5 68,75 4709,375 182,25 370,5625 

2 32 30 960 68,5 68,75 4709,375 1332,25 1501,5625 

3 65 51 3315 68,5 68,75 4709,375 12,25 315,0625 

4 77 77 5929 68,5 68,75 4709,375 72,25 68,0625 

5 82 45 3690 68,5 68,75 4709,375 182,25 564,0625 

6 66 73 4818 68,5 68,75 4709,375 6,25 18,0625 

7 64 63 4032 68,5 68,75 4709,375 20,25 33,0625 

8 71 71 5041 68,5 68,75 4709,375 6,25 5,0625 

9 63 71 4473 68,5 68,75 4709,375 30,25 5,0625 

10 57 60 3420 68,5 68,75 4709,375 132,25 76,5625 

11 88 83 7304 68,5 68,75 4709,375 380,25 203,0625 

12 67 64 4288 68,5 68,75 4709,375 2,25 22,5625 

13 75 72 5400 68,5 68,75 4709,375 42,25 10,5625 

14 78 82 6396 68,5 68,75 4709,375 90,25 175,5625 

15 81 86 6966 68,5 68,75 4709,375 156,25 297,5625 

16 51 59 3009 68,5 68,75 4709,375 306,25 95,0625 

17 75 83 6225 68,5 68,75 4709,375 42,25 203,0625 

18 68 74 5032 68,5 68,75 4709,375 0,25 27,5625 

19 59 68 4012 68,5 68,75 4709,375 90,25 0,5625 

20 69 75 5175 68,5 68,75 4709,375 0,25 39,0625 

 4031,75 3087       96701 1375 1370 المجموع



 إدارة المعرفة وعلاقتها بجودة الخدماتالإجراءات المنهجیة للدراسة                    :  لثالفصل الثا

  

 
58 
 

  :الاستفادة من الدراسة  الاستطلاعیة-5

بعد إجراء الدراسة الاستطلاعیة تم ضبط الاستبیان النهائي من خلال الإبقاء على معظم العبارات        

نظرا لارتفاع نسبة وضوحها بالنسبة إلى المحكمین وكذالك بالنسبة إلى موظفي الشركة وكذالك بالنسبة 

وهذا ما أثبته مستوى  إلى الزبائن، حیث بدت واضحة من حیث الصیاغة والملائمة لما أعدت لقیاسه،

  .نسبة صدق كل البنود رتفاعإ

من الاستبیان الموجه للموظفین  ) 14(و ) 7(لملاحظات المحكمین تم تعدیل البندین  ستناداإ و      

  :كالآتي

  لملاحظات المحكمین استنادایبین تعدیل العبارات ): 10(جدول رقم

 

  بعد التعدیل  قبل التعدیل  رقم البند

  )التجربة والخطأ والصواب(أتعلم بالعمل  بالعمل أتعلم  7

  أتعلم عن طریق تدویر العمل  14
التحول من إلى (أتعلم عن طریق تدویر العمل

  )وظیفة داخل المؤسسة لاكتساب مهارات جدیدة

  

  التحقیق المیداني: المصدر
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  خلاصة الفصل

الطریقة الیدویة  استعماللتسهیل وللتأكد من المعطیات والنتائج التي تم إجرائها في هذه المرحلة تم        

في كل المراحل من إدخال البیانات إلى استخراج النتائج على شكل تكرارات ونسب ) spss(وبرنامج 

وكذلك ) spss(إلى حساب الصدق والثبات بكلا الطریقتین الیدویة وببرنامج  ضافةالاومتوسطات، ب

الاستفادة من الدراسة الاستطلاعیة في تعدیل وتغییر بعض البنود وذلك لإجلاء الغموض الذي أجمع 

  .المبینین سابقا 14و  نبعضهم فیما یخص البندی إلیهشار علیه المحكمون أو الذي أ

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  

 

  

  

  

  

 تمهید

  لنتائج الخاصة بالبیانات الأولیةعرض ا-1

 وتحلیلها

  عرض وتحلیل النتائج الخاصة بقیاس  -2

 مؤشرات التعلم في إدارة المعرفة

 عرض وتحلیل نتائج محور أبعاد المعرفة-3

جودة  عرض وتحلیل نتائج محور-4

 الخدمات
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  تمهید

من أجل إجراء التحلیل الإحصائي، تم ترمیز جمیع الإجابات التي تم الحصول علیها من المستجیبین 

 . (SPSS) من ثم إدخال هذه الإجابات إلى برنامج التحلیل الإحصائي 

  :  باستخدام الأسالیب الإحصائیة التالیة الباحث التي تم التوصل إلیها قام    ومن أجل استخلاص النتائج

والذي یتضمن الجداول ، (Descriptive statistic)تم استخدام أسالیب الإحصاء الوصفي  - 

 . وذلك من أجل وصف خصائص عینة الدراسةوالتمثیلات البیانیة ، التكراریة والنسب المئویة

والانحراف المعیاري، وذلك من أجل تحدید مستوى العبارات و المتغیرات  تم استخدام المتوسطات - 

 .و كذالك درجات الإجابة

  .ومعامل الارتباط للإجابة على فرضیات الدراسة، لمتعددا الانحدارإستخدم الباحث أیضا معامل  - 
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نجد في طریقة لیكرت أمام كل عبارة «في هذه الدراسة على مقیاس لیكرت حیث  الاعتمادتم       

ویطلب من ، )1=أبدا، 2=، نادرا3= أحیانا ، 4= غالبا، 5= دائما (درجات من الموافقة والمعارضة مثل 

، 2001، سامي محمد ملحم( ". المفحوص أن یضع علامة على الإجابة التي تعبر عن رأیه أحسن تعبیر

  ).336ص

التي ترمز إلیها الأوزان  بوضعالباحث  قام فقدمقیاس ترتیبي، یعبر عنها بهذه الخیار بما أن و 

المتوسط (المتوسط الحسابي  حساب و ،)1=أبدا، 2=، نادرا3= أحیانا ، 4= غالبا، 5= دائما (هي و 

تمثل عدد  4حیث ، 5على  4وهي عبارة عن حاصل قسمة ، و ذلك بحساب طول الفترة أولاً ) المرجح

یبین و  0.80ویساوي   ینتج طول الفترة 5على  4وعند قسمة . مثل عدد الاختیاراتی 5 ورقم ، المسافات

   :كالأتي متوسط إجابات الأفرادتوزیع مجال  )11( رقمالجدول 

 

 متوسط إجابات الأفرادمجال یبین ): 11(جدول رقم

 

  أبدا 1,79إلى          1من 

 نادرا 2,59إلى      1,80من 

 أحیانا 3,39إلى    2,60من 

 غالبا 4,19إلى      3,40من 

 دائما 5إلى      4,20من 

  إعداد الباحث:  المصدر

  

  

  

  

  



 إدارة المعرفة وعلاقتها بجودة الخدمات

 

 :عرض النتائج الخاصة بالبیانات الأولیة و تحلیلها

  توزیع أفراد العینة حسب متغیر الجنس

  

        یمثل توزیع أفراد العینة ): 

  حسب متغیر الجنس

توزعت بین جنس ذكر وجنس أنثى 

، وانطلاقا من هذه المعطیات 65%

في الوقت عالم الشغل  اتجاه إلى أن

نظرا لسیاسة الدولة في إشراك و تفعیل دور 

المناصب الإداریة و حتى السیاسیة وباتت لها السیطرة 

على الرجال أن یطالبوا بحقوقهم إزاء هذا 

  .یبقون على هامش الحیاة النشطة

  

  
  یمثل توزیع أفراد العینة حسب متغیر السن

35%

65%

الجنس

0,00%

50,00%

100,00%

أقل من 
26

26-36 37-47

2,50%

67,50%
25%

السن
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عرض النتائج الخاصة بالبیانات الأولیة و تحلیلها-1

توزیع أفراد العینة حسب متغیر الجنس یبین

): 07(شكل رقم                         التحقیق المیداني

حسب متغیر الجنس                                                          

توزعت بین جنس ذكر وجنس أنثى   مفردة 40تشیر البیانات الرقمیة للجدول أعلاه عن وجود 

65نثى نسبة الأ، بینما مثل جنس % 35حیث مثل جنس ذكر نسبة 

إلى أن نستنتج أن عینة الدراسة یغلب علیها الطابع الأنثوي، وهذا راجع

نظرا لسیاسة الدولة في إشراك و تفعیل دور ، لأخیرةاإلى الهیمنة الأنثویة في السنوات العشر 

المناصب الإداریة و حتى السیاسیة وباتت لها السیطرة المرأة في عالم الشغل التي أصبحت تتبوء كل 

على الرجال أن یطالبوا بحقوقهم إزاء هذا على سوق العمل من حیث العرض والطلب وینبغي بالتالي 

یبقون على هامش الحیاة النشطة فسو  وإلاالتمییز الذین یعانون منه على مستوى التوظیف 

  یبین  توزیع أفراد العینة حسب متغیر السن

  

یمثل توزیع أفراد العینة حسب متغیر السن): 08(شكل رقم        التحقیق المیداني

ذكر

أنثى

47 فما  47
فوق

25%
5%

 %النسبة المئویة التكرار

 35 

 65 

 100 

  %النسبة  التكرار

01  2,5  

27  67,5  
10  25  

02  5  

40  100  

عرض وتحلیل النتائج النهائیة للدراسة  : الفصل  الرابع

  

یبین ):12(رقم  جدول

التحقیق المیداني: لمصدرا

                                                                 

  :التحلیل

تشیر البیانات الرقمیة للجدول أعلاه عن وجود          

حیث مثل جنس ذكر نسبة 

نستنتج أن عینة الدراسة یغلب علیها الطابع الأنثوي، وهذا راجع

إلى الهیمنة الأنثویة في السنوات العشر الراهن یمیل 

المرأة في عالم الشغل التي أصبحت تتبوء كل 

على سوق العمل من حیث العرض والطلب وینبغي بالتالي 

التمییز الذین یعانون منه على مستوى التوظیف 

یبین  توزیع أفراد العینة حسب متغیر السن): 13(جدوا رقم 

التحقیق المیداني: المصدر

التكرار  الجنس

 14 ذكر

 26 أنثى

 40 المجموع

  السن

  26 أقل من

26-36  
37-47  

  فما فوق 47

  المجموع
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أقل من [: فئات عمریة وزعت حسب المجالات التالیة

بنسبة   ]26أقل من [:  فما فوق، حیث مثل المجال العمري

 ]47-37[مثل المجال العمري ام

من هذه المعطیات نستنتج أن ، فما فوق

 یمةراجع إلى أن معظم الإطارات القد

الفرد فیها عنصر  حیث یملك ، السن

   

عن طریق عقود دائمة أو غیر دائمة وهذا 

ما لاحظناه في معظم المصالح التي تغلب علیها فئة الشباب التي أدت إلى زیادة نسبة النشاط الملاحظ 

زیادة معدلات الأداء والفاعلیة، نتیجة قدرتهم على اكتساب معارف 

الاحتكاك مع الأفراد ذوي الخبرة و الأقدمیة بالمؤسسة للمحافظة على استمراریة 

  الخبرة المهنیة توزیع أفراد العینة حسب متغیر

 

    حسب  یمثل توزیع أفراد العینة 

  متغیر الخبرة المهنیة

  

0

20

5أقل من  11- 6من  17-  12من  18أكثر من 

13 14
10

3

الخبرة المھنیة
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فئات عمریة وزعت حسب المجالات التالیة 3بینت النتائج في الجدول أعلاه عن وجود 

فما فوق، حیث مثل المجال العمري 47و  ]47- 37[ومن 

مبین ،%67.50 بنسبة ]36- 26[، كما مثل المجال العمري 

فما فوق 47المجال العمري من  %5في حین مثلت نسبة 

راجع إلى أن معظم الإطارات القد اتغلب علیها فئة الشباب، وهذ- تبسة –شركة اتصالات الجزائر 

السن يالمؤسسة على فئة متوسط اعتمدتحیث  

 .یعود علیها بالنفع، مما للعمل في المؤسسة میحتاجه

عن طریق عقود دائمة أو غیر دائمة وهذا  سواء جدیدة إطاراتوبالتالي قامت المؤسسة بتوظیف 

ما لاحظناه في معظم المصالح التي تغلب علیها فئة الشباب التي أدت إلى زیادة نسبة النشاط الملاحظ 

زیادة معدلات الأداء والفاعلیة، نتیجة قدرتهم على اكتساب معارف  مما ساهم في 

الاحتكاك مع الأفراد ذوي الخبرة و الأقدمیة بالمؤسسة للمحافظة على استمراریة ومهارات جدیدة وذالك ب

 .وبقائها في حقل المنافسة

توزیع أفراد العینة حسب متغیر بینی): 14(رقم 

 

 

یمثل توزیع أفراد العینة ): 09(شكل رقم                        التحقیق المیداني

متغیر الخبرة المهنیة                                      

الخبرة المھنیة

المجموع سنوات 
الخدمة في 

المؤسسة

  %النسبة  التكرار

13 32,5 
14 35 
10 25 
3 7,5 

40 100 

عرض وتحلیل النتائج النهائیة للدراسة  : الفصل  الرابع

  

 :التحلیل

بینت النتائج في الجدول أعلاه عن وجود        

 ]36- 26[ومن  ]26

، كما مثل المجال العمري 2.50%

في حین مثلت نسبة  %25نسبة  

شركة اتصالات الجزائر 

 ، على التقاعد أحیلت

یحتاجه نالخبرة والقوة الذی

وبالتالي قامت المؤسسة بتوظیف        

ما لاحظناه في معظم المصالح التي تغلب علیها فئة الشباب التي أدت إلى زیادة نسبة النشاط الملاحظ 

مما ساهم في داخل المؤسسة 

ومهارات جدیدة وذالك ب

وبقائها في حقل المنافسة المؤسسة

رقم  جدول

التحقیق المیداني: المصدر

  

 

  الخبرة المهنیة

 6أقل من 
6-11 

12-17 
  18أكثر من 

 المجموع
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أقل :بدائل تتعلق بالخبرة المهنیة تمحورت كالتالي

 6سنة فمثلت  الفئة أقل من  18، وأكثر من 

فما  )17-12(من، ومثلت الفئة %

 6وبما أن النسب الأكبر هي الفئتین أقل من 

اعتمدت حیث   إطارات جدیدةسنة هذا یدل على أن معظم إطارات الشركة 

ختصاصات إوالاستعانة بخریجي الجامعات الذین یمتلكون 

ویتضح من الجدول كذالك تقارب معظم نسب فئات الخبرة مما یدل على أن المؤسسة تعتمد 

 وعملیات نقل الخبرات والمعارف بین الموظفین القدماء بالمؤسسة والموظفین الجدد

 المستوى التعلیمي 

   

 یمثل توزیع أفراد العینة حسب 

 متغیر المستوى التعلیمي

: تشیر البیانات في الجدول أعلاه إلى وجود بدیلین یتعلقان بالمستوى التعلیمي تمحورت كالتالي

 ، بینما مثلت فئة المستوى الجامعي بنسبة

ن نوعیة الوظائف الإداریة هم ذا مستوى جامعي، لأ

داخل الشركة تتطلب تخصصات جامعیة خاصة في مصلحة المحاسبة العامة والمالیة ومصلحة الموارد 

0%

100%

ثانوي جامعي

40%
60%

المستوى التعلیمي
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بدائل تتعلق بالخبرة المهنیة تمحورت كالتالي 04تشیر البیانات في الجدول أعلاه إلى وجود 

، وأكثر من )سنة17 - 12( سنة، ومن )11- 6( 

% 35بنسبة )  11- 6( ، بینما مثلت الفئة من%

وبما أن النسب الأكبر هي الفئتین أقل من % 7.5، بنسبة 18، والفئة أكثر من 

سنة هذا یدل على أن معظم إطارات الشركة  )

والاستعانة بخریجي الجامعات الذین یمتلكون ذوي الشهادات المؤسسة على استقطاب 

  .طبیعة عمل الشركة ونشاطها

ویتضح من الجدول كذالك تقارب معظم نسب فئات الخبرة مما یدل على أن المؤسسة تعتمد 

وعملیات نقل الخبرات والمعارف بین الموظفین القدماء بالمؤسسة والموظفین الجدد

 توزیع أفراد العینة حسب متغیر بینی): 15(جدول رقم 

  

یمثل توزیع أفراد العینة حسب ): 10(شكل رقم                التحقیق المیداني

متغیر المستوى التعلیمي                                          

تشیر البیانات في الجدول أعلاه إلى وجود بدیلین یتعلقان بالمستوى التعلیمي تمحورت كالتالي

، بینما مثلت فئة المستوى الجامعي بنسبة%40ثانوي، وجامعي، فمثلت فئة المستوى الثانوي بنسبة 

هم ذا مستوى جامعي، لأ الجزائر اتصالات، أي أن معظم إطارات شركة 

داخل الشركة تتطلب تخصصات جامعیة خاصة في مصلحة المحاسبة العامة والمالیة ومصلحة الموارد 

  %النسبة  التكرار

16  40  

24  60  

40  100  

المستوى التعلیمي

المستوى التعلیمي

عرض وتحلیل النتائج النهائیة للدراسة  : الفصل  الرابع

  

 :التحلیل

تشیر البیانات في الجدول أعلاه إلى وجود          

 سنوات، و من 6من 

% 32.5 سنوات بنسبة

، والفئة أكثر من % 25فوق بنسبة 

)11- 6(سنوات ومن 

المؤسسة على استقطاب 

طبیعة عمل الشركة ونشاطها تتناسب مع

ویتضح من الجدول كذالك تقارب معظم نسب فئات الخبرة مما یدل على أن المؤسسة تعتمد          

وعملیات نقل الخبرات والمعارف بین الموظفین القدماء بالمؤسسة والموظفین الجدد تإستراتیجیاإعلى 

 .فیها

جدول رقم 

  
 

  

التحقیق المیداني: المصدر

                                          

 :التحلیل

تشیر البیانات في الجدول أعلاه إلى وجود بدیلین یتعلقان بالمستوى التعلیمي تمحورت كالتالي      

ثانوي، وجامعي، فمثلت فئة المستوى الثانوي بنسبة 

، أي أن معظم إطارات شركة 60%

داخل الشركة تتطلب تخصصات جامعیة خاصة في مصلحة المحاسبة العامة والمالیة ومصلحة الموارد 

  المستوى التعلیمي

  ثانوي

  جامعي

  المجموع
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البشریة وكذالك بقیة المصالح نظرا لاعتماد المؤسسة على استخدام الوسائل التكنولوجیة والبرامج 

حیث تستخدم نظام ، معلومات في تسییر مختلف الوظائف في معظم المصالح

لمتابعة وتجدید  )BELING(الخاص بالقسم التجاري لمتابعة الفواتیر الهاتفیة، وبرنامج 

 )FAWRI(وبرنامج ، للتواصل بین الرؤساء والعمال

)ACCESS(  وهو نظام خاص

 NOT(وتطبیق . وارد البشریةم

حیث أن ، وكل هذه البرامج  تتطلب تخصصات وشهادات جامعیة

على مستوى مراكز حصلوا على شهادات في تخصصات تقنیة 

  توزیع أفراد العینة حسب متغیر الوضعیة المهنیة

 یمثل توزیع أفراد العینة

  حسب متغیر الوضعیة المهنیة

: تشیر البیانات في الجدول أعلاه إلى وجود بدیلین یتعلقان بالمستوى التعلیمي تمحورت كالتالي

، بینما مثلت مفردات عضو في فریق 

انجاز المهام ومن خلال البیانات نلاحظ أن المؤسسة تعتمد على طریقة العمل بالفرق في 

خاصة و أن الشركة تعتمد على تشكیل مكاتب جماعیة تساعد على 

 . الأقسام والمصالح والتواصل بین 

30%

70%

الوضعیة المھنیة
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البشریة وكذالك بقیة المصالح نظرا لاعتماد المؤسسة على استخدام الوسائل التكنولوجیة والبرامج 

معلومات في تسییر مختلف الوظائف في معظم المصالحللتعامل مع ال

الخاص بالقسم التجاري لمتابعة الفواتیر الهاتفیة، وبرنامج 

للتواصل بین الرؤساء والعمال) ANTRANET(وبرنامج 

(الذي یقوم بتسهیل عملیات الطلبات، ونظام ) 

مبالموارد البشریة لحفظ وتخزین وتعدیل كافة المعلومات المتعلقة بال

وكل هذه البرامج  تتطلب تخصصات وشهادات جامعیة. للمقارنة بین البیانات

حصلوا على شهادات في تخصصات تقنیة تقد حاملي شهادات الثانویة 

توزیع أفراد العینة حسب متغیر الوضعیة المهنیةیبین ): 16(جدول رقم 

یمثل توزیع أفراد العینة): 11(شكل رقم               التحقیق المیداني

حسب متغیر الوضعیة المهنیة                                       

تشیر البیانات في الجدول أعلاه إلى وجود بدیلین یتعلقان بالمستوى التعلیمي تمحورت كالتالي

، بینما مثلت مفردات عضو في فریق %30رئیس فریق، وعضو فریق، فمثلت مفردات رئیس فریق بنسبة 

ومن خلال البیانات نلاحظ أن المؤسسة تعتمد على طریقة العمل بالفرق في 

خاصة و أن الشركة تعتمد على تشكیل مكاتب جماعیة تساعد على ، العادیة أو الخاصة بمهام معینة

والتواصل بین  الاتصالتسهل من عملیة ، إنجاز الأعمال بطریقة تعاونیة وتشاركیة

  النسبة  التكرار  الوضعیة المهنیة

  30  12  رئیس فریق

  70  28  عضو في فریق

  40  100  

الوضعیة المھنیة

رئیس فریق

عضو في فریق

عرض وتحلیل النتائج النهائیة للدراسة  : الفصل  الرابع

  

البشریة وكذالك بقیة المصالح نظرا لاعتماد المؤسسة على استخدام الوسائل التكنولوجیة والبرامج 

للتعامل مع الالالكترونیة 

)GAIA ( الخاص بالقسم التجاري لمتابعة الفواتیر الهاتفیة، وبرنامج

وبرنامج . اشتراك الانترنت

) LORAK(وبرنامج 

بالموارد البشریة لحفظ وتخزین وتعدیل كافة المعلومات المتعلقة بال

)BADE (للمقارنة بین البیانات

حاملي شهادات الثانویة من  الموظفین

  .التكوین المهني

جدول رقم 

 

 

 

 

  

التحقیق المیداني: المصدر

                               

  :التحلیل

تشیر البیانات في الجدول أعلاه إلى وجود بدیلین یتعلقان بالمستوى التعلیمي تمحورت كالتالي       

رئیس فریق، وعضو فریق، فمثلت مفردات رئیس فریق بنسبة 

ومن خلال البیانات نلاحظ أن المؤسسة تعتمد على طریقة العمل بالفرق في  ،% 70بنسبة

العادیة أو الخاصة بمهام معینة

إنجاز الأعمال بطریقة تعاونیة وتشاركیة

 

 

 

الوضعیة المهنیة

رئیس فریق

عضو في فریق

  المجموع
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 الوظیفيالمستوى العینة حسب متغیر 

 العینة حسب  أفرادتوزیع  یمثل): 

  المستوى الوظیفيمتغیر 

من خلال الجدول أعلاه یتوزع المبحوثون فیما یخص المستوى الوظیفي على ثلاثة فئات رئیسیة 

 ٪ 15وفئة أعوان التحكم ، ٪   

حیث تعتمد الشركة على الإطارات العادیة بنسبة اكبر لأن شؤون الشركة تتطلب مهارات هذه الفئة وهي 

في معظمها إطارات تقنیة تسیر العمل التقني المتعلق بالبرمجة والعملیات الإلكترونیة، أما المسیرون 

خل الشركة ومتابعة شؤون فیهتمون بالمراقبة العامة والإدارة والسهر على السیر الحسن للتسییر دا

  .الموظفین، أما أعوان التحكم فمهامهم تتعلق بالمهام الفنیة الخاصة بتنفیذ البرامج والمهام التقنیة

0

10

20

30

المستوى الوظیفي
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العینة حسب متغیر  أفرادتوزیع  بینی): 17(جدول رقم 

  

  

  

  

  

): 12(شكل رقم                             التحقیق المیداني

متغیر                                                  

من خلال الجدول أعلاه یتوزع المبحوثون فیما یخص المستوى الوظیفي على ثلاثة فئات رئیسیة 

 65بنسبة  الإطاراتوفئة ، ٪ 20فئة الإطارات المسیرة بنسبة 

حیث تعتمد الشركة على الإطارات العادیة بنسبة اكبر لأن شؤون الشركة تتطلب مهارات هذه الفئة وهي 

في معظمها إطارات تقنیة تسیر العمل التقني المتعلق بالبرمجة والعملیات الإلكترونیة، أما المسیرون 

فیهتمون بالمراقبة العامة والإدارة والسهر على السیر الحسن للتسییر دا

الموظفین، أما أعوان التحكم فمهامهم تتعلق بالمهام الفنیة الخاصة بتنفیذ البرامج والمهام التقنیة

  

  النسبة٪  التكرار

08  20  

26  65  

06  15  

40  100  

المستوى الوظیفي

الوضعیة المھنیة
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جدول رقم 

التحقیق المیداني: المصدر

                                                 

  :التحلیل 

من خلال الجدول أعلاه یتوزع المبحوثون فیما یخص المستوى الوظیفي على ثلاثة فئات رئیسیة     

فئة الإطارات المسیرة بنسبة  :وهي

حیث تعتمد الشركة على الإطارات العادیة بنسبة اكبر لأن شؤون الشركة تتطلب مهارات هذه الفئة وهي 

في معظمها إطارات تقنیة تسیر العمل التقني المتعلق بالبرمجة والعملیات الإلكترونیة، أما المسیرون 

فیهتمون بالمراقبة العامة والإدارة والسهر على السیر الحسن للتسییر دا

الموظفین، أما أعوان التحكم فمهامهم تتعلق بالمهام الفنیة الخاصة بتنفیذ البرامج والمهام التقنیة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  المستوى الوظیفي

  الإطارات المسیرة

 الإطارات

 أعوان التحكم

  المجموع
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  :إدارة المعرفة بقیاس مؤشرات التعلم فيالنتائج الخاصة وتحلیل عرض - 2

في لمؤشرات التعلم یبین التكرارات والنسب والمتوسطات والانحراف المعیاري والبدائل ): 18(جدول رقم 

  إدارة المعرفة

  التحقیق المیداني: المصدر

  

  

  الرقم

  
  الفقرات

الوسط   %التكرارات و النسب المئویة 

  المرجح

الإنحراف 

  المعیاري
  البدیل  الترتیب

  أبدا  نادرا  أحیانا  غالبا  دائما  المقیاس

07  

أتعلم 

التجربة و (بالعمل

 )الخطأ والصواب

  0  3  4  14  19  العدد

  دائما  02  0,92  4,22
  0  7,5  10  35  47,5  %النسبة

08  
ألتعلم بالتدریب 

 على المهام

  0  0  7  13  20  العدد
  دائما  01  0,764  4,32

  0  0  17,5  32,5  50  %النسبة

09  
أتعلم عن طریق 

 الملاحظة

  0  2  15  9  14  العدد
  غالبا  03  0,966  3,88

  0  5  37,5  22,5  35  %النسبة

10  

أتعلم وجها لوجه 

باللقاء مع رئیس 

 العمل

  2  6  12  8  12  العدد

  غالبا  07  1,218  3,55
  5  15  30  20  30  %النسبة

11  
أتعلم عن طریق  

 الأنترنت

  4  4  13  9  10  العدد
  غالبا  08  1,259  3,42

  10  10  32,5  22,5  25  %النسبة

12  

أتعلم عن طریق  

المدربین 

والموجهین في نقل 

 المعلومات

  0  5  13  10  12  العدد

  غالبا  04  1,037  3,72
  10  10  32  25  30  %النسبة

13  
أتعلم بالنقاشات 

 والحوارات

  1  01  18  11  19  العدد
  غالبا  05  0,949  3,65

  2,5  2,5  45  27,5  22,5  %النسبة

14  
أتعلم عن طریق 

  العمل  تدویر

  2  4  12  11  11  العدد
  غالبا  06  1,148  3,62

  5  10  30  27,5  27,5  %النسبة

  المجموع
117 85 94 25 9 117 

  غالبا  -   1,148  3,62
33,43 26,5 29,3 7,5 4,06 33,43 
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  :تبین من خلال الجدول أعلاه أن

وهي درجة قویة  4.22هو ") التجربة والخطأ والصواب"أتعلم بالعمل (المتوسط المرجح للعبارة          

غیر أن اتفاقهم حول هذه ، التجربة والخطأأي أن معظم الموظفین یتعلمون عن طریق  دائما مقابلة للبدیل

وهذا یبین أن  0.92العبارة ینتابها بعض التشتت و هذا حسب قیمة الانحراف المعیاري التي مثلت ب 

أسلوب التعلم عن طریق العمل هو من الأسالیب الأكثر شیوعا بین العاملین خاصة وأن التجربة تكشف 

كمعارف جدیدة یمكن تخزینها  استعمالهاعن الأخطاء المرتكبة أثناء أداء الأعمال والمهام وبالتالي إمكانیة 

الأسلوب عن باقي الأسالیب الأخرى في التعلم وتطبیقها أثناء التعرض لمشكلات مماثلة، حیث یتمیز هذا 

   .وكشف المعرفة في كون هذا الأسلوب أسلوب تطبیقي أكثر منه نظري

تجنب الانقسام بین التفكیر والعمل،  إلىوالتي تمیل  »،)blackler(وهذا ما یتوافق مع نظریة        

  . " المعرفي والتعلم التنظیمي لنشاط لاستكشاف العم أنظمةنظریة المنظمات بوصفها  إلىوالتي طورت 

المعرفة الیوم یجب أن تثبت "أن ) 69، 1993(ربط المعرفة بالعمل یلاحظ دراكر       

  (Steffen Soulejman Janus, 2016, p. 3) "نفسها في العمل

 )VATTENFALL(تحكم ومعالجة المعلومات لشركةالمراقبة والمع رئیس مصلحة  حیث بینت المقابلة 

 Learning from our( »التعلم من أخطائنا" لطاقة الریاح بأن المؤسسة تعتمد على مبدأ الدنمركفرع 

mistakes( ، یح هذه حمهارات من تص اكتسابوذلك لتفادي الوقوع في نفس الخطأ مستقبلا و

 Matei Danielaو Cristea Dragos( یتوافق مع دراسةوما توصل إلیه الباحث  .الأخطاء

إذا كانت المنظمة قادرة على  موجهة نحو التعلمأن المنظمة التي أثبتت ) Capatina Alexandruو

من أجل تحدید المهارات الضروریة للأعمال في ، فرص التعلمتسمح بفرص و ، لتحمل المخاطر، التجربة

 . حالات النزاع وتسویة ، تشجیع التبادل الحر للأفكار من المنظمةتمكن  التي  المستقبل

للبدیل   وهي درجة مقابلة 4.32مثل قیمة ) أتعلم بالتدریب على المهام(المتوسط المرجح للعبارة        

غیر أن اتفاقهم حول هذه العبارة ینتابها بعض التشتت وهذا حسب قیمة الانحراف المعیاري التي  دائما

عملیة التعلم وكسب المعرفة من خلال في أهمیة التدریب على المهام  یؤكد ، مما 0.92مثلت ب 

تبسة حیث توفر تدریبات وتربصات مستمرة للموظفین بالتدریب، وهو ما تعتمده شركة اتصالات الجزائر 

  .الجدد والقدماء، خاصة أثناء تحدیث البرامج الخاصة بتسییر المؤسسات
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وهذا ما أثبتته المقابلة مع رئیس قسم الموارد البشریة بشركة اتصالات الجزائر حیث تبین أن        

المؤسسة توفر تكوینات خاصة بالموظفین عند تحدیث في أحد البرامج التي تستخدمها المؤسسة مثل 

 HR ACCES(إلى) HR ACCES( و )GAIA 5(إلى  )GAIA(التحدیث الأخیر في برنامج 

عامل المعرفة هو "أن  إلىالتي أشارت  دروكر لبتیر، وهذا ما أشارت إلیه نظریة عمال المعرفة )9

الشخص الذي یشارك في المهام التي یطور فیها الفرد نفسه ویكتسب معرفة  لتحسین عمله من خلال 

  ."التركیز على تطویر قدراته

رئیس مصلحة المراقبة والتحكم مع وحسب المقابلة ) VATTENFALL( ةبالمقابل فإن شرك        

وهو برنامج ، )management( برنامج إدارة الأداءتعتمد على  هاومعالجة المعلومات لهذه الشركة فإن

أو  مصلحتهأین یتم تقییم العامل دوریا من طرف رئیس  ،وارد البشریةمخاص بكل عامل تابع لمصلحة ال

أو التدریبات  ،للقیام بمهامه الآنیة اللازمةالتدریبات و  ه،على الأهداف المناطة ب للاتفاق ،المباشر مسئوله

 اللازمةتوفیر الأدوات والمهارات هو والهدف من هذا البرنامج ، التي تتماشى مع مهامه المستقبلیة اللازمة

الأهداف المسطرة ات مادیة للعامل إذا ما حقق ز مع وضع تحفی ،للعامل للقیام بمهامه على أكمل وجه

   . المتفق علیها

المعرفة تعزز  إلى أن إدارة )William R. King( وما توصل إلیه الباحث یتوافق مع دراسة       

  . التعلم الفردي و الجماعي

للبدیل  وهي درجة مقابلة 3,88مثل قیمة  )أتعلم عن طریق الملاحظة(المتوسط المرجح للعبارة          

أن معظم الموظفین یعتمدون على أسلوب الملاحظة كوسیلة للتعلم سوءا عن طریق ملاحظة  أي،غالبا 

عمل الزملاء أو الرؤساء وكذلك التعلم عن طریق ملاحظة المرؤوسین وتعتمد المؤسسة على هذه الوسیلة 

ة خاصة بالنسبة للموظفین الجدد خاصة أن بعض المهام الخاصة بهذه الشركة تتطلب نوع من الملاحظ

وهذا ما أشار إلیه . نظرا لخصوصیة البرامج وكذلك تكنولوجیا المعلومات  المستعملة في هذه المؤسسة

أن الملاحظة هي  المشاهدة والمراقبة الدقیقة لسلوك أو ظاهرة معینة، وتسجیل  إلىمحمود محمد الجراح 

الملاحظات أولا بأول، كذالك الاستعانة بأسالیب الدراسة المناسبة لطبیعة ذالك السلوك أو تلك الظاهرة 

وتستخدم طریقة الملاحظة عادة لتلك ".بغیة تحقیق أفضل النتائج، والحصول على أدق المعلومات

مظاهر من السلوك التي لا تسهل دراستها بالوسائل الأخرى وتؤدي الملاحظة دورا أساسیا في الحصول ال

   )173، صفحة 2008محمود محمد الجراح، (. "على المعلومات عن السلوك في المواقف الطبیعیة
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 Cristea( إلیه الباحث یتوافق مع دراسةوما توصل ، )173، ص 2008، محمود محمد الجراح(

Dragos  وMatei Daniela  وCapatina Alexandru(  كعامل من  أن التعلم التنظیمي إلى

من أجل تحدید ما إذا كان بإمكان المنظمة ، فرص التعلمعوامل إدارة المعرفة یجب أن یشجع على 

  . تشجیع التبادل الحر للأفكار

تقع وهي  3,55مثل قیمة ) أتعلم وجها لوجه باللقاء مع رئیس العمل(للعبارة المتوسط المرجح          

فان استجابات الموظفین حول هذه  1,218قیمة الانحراف المعیاري وحسب  في مجال البدیل غالبا،

أهمیة التعلم وجه لوجه  ، ویعزي الباحث توافق المبحوثین حول هذه العبارة إلىالعبارة ینتابها تشتت كبیر

الرؤساء، في تسهیل عملیة نقل المعلومات وكذلك المعارف الضمنیة التي یمتلكها الرؤساء والتي یمكن  مع

أن تصبح معارف صریحة من خلال اللقاء والمقابلةـ حیث توفر عملیة التعلم وجها لوجه إمكانیة معرفة 

وبالتالي معرفة الجوانب التي یتم التركیز  ،المؤهلات والإمكانیات وكذلك النقائص التي یمتلكها الأفراد

كیفیة إكتساب المعرفة   في ) Nnoka et Takeuchi(وهذا ما فسرته نظریة ، علیها أثناء عملیة التعلم

  .بآلیات الحوار وتبادل القصص) شخص إلى شخص(الضمنیة وتبادلها وفق مدخل 

-Know(ماذا -الوثائق والتي تشمل معرفة أما المعرفة الظاهرة فیمكن اكتسابها واكتشافها من        

What (حول - ومعرفة)Know-About(  ویمكن تبادلها وفق مدخل) بآلیات ) الاشخاص إلىالوثائق

وما توصل إلیه  )17، ص 2011الكبسي، ( التنقیب عن المعرفة في المطبوعات والمكتبة الالكترونیة

   .إلى أن إدارة المعرفة تعزز التعلم الفردي و الجماعي )William R. King(الباحث یتوافق مع دراسة 

وهي تقع في مجال البدیل  3.42مثل قیمة ) أتعلم عن طریق  الأنترنت(المتوسط المرجح للعبارة         

فان استجابات الموظفین حول هذه العبارة ینتابها أكبر قیمة 1,259حسب قیمة الانحراف المعیاري و  غالبا،

وهو ما یبین  تبین أن أغلبیة الموظفین متوافقون حول هذه العبارة حیث الأخرى العباراتتشتت من بین 

 وأداخلیة  أنترنتشبكات كانت یعتمدون على شبكة الأنترنت كمصدر واكتساب المعارف سواءا أنهم 

مة نظمسواء بین أطراف ال ،حیث تتیح الانترنت تبادل حجم كبیر من البیانات، المحلیة نت اشبكة الانتر 

  .وكذلك مع الزبائن

كما تكمن أهمیتها في توفیر مرونة وتلقائیة عالیة فیما یتعلق بالاتصال الفوري مع مختلف         

نشطة للمنظمة بأقل نجاز الأإفاعلیة في من وأیضا تحقیق المیزة التنافسیة للشركة لما تحققه  ،الفاعلین

بتقدیم  )Djaweb(جواب  من خلال قیام فرع الانترنتالشركة توفر تدریبات عبر شبكة  حیث أن، تكلفة
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-http://www.formation-dz.com/ecole-organisme/68-djaweb-e(موقع التعلم الإلكتروني

learning(الإلكتروني  تعد دورات التعلمحیث  ،ضمان مستوى أعلى من التدریب من خلاله ، حیث یتم

كما  ،والموسیقى والرسومات ونطاق الوسائط المتعددة ،والأصوات ،باستخدام الصور وسیلة فعالة للتدریب

مجموعة كاملة من و  دورة 4000من خلال مكتبة تضم أكثر من ، یتم توفیر خیار متنوع وجید لأي تعلیم

تتراوح مدة الفصول من ثمانیة إلى تسع و  وسیسكو وأوراكل مایكروسوفتالدورات التدریبیة بما في ذلك 

في مراكز التكوین وبالتالي زیادة  الأزمةأعباء الشركة لتوفیر البرامج التدریبیة  هذا ما ینقصو ، ساعات

نجد هذه الأخیرة تعتمد على توفیر  )VATTENFALL( ومقارنة بشركة ،التكلفات الخاصة بالتكوین

من أجل تجدید وتحدیث بعض المعلومات  دوریة إجباریة( E-Learning(طریق الانترنتعن تدریبات 

حیث یستطیع العامل من خلالها  ،اختیاریةوأخرى  وأیضا المتعلقة بالصحة والأمان ،المتعلقة بالبرامج

   .ن خلالها للعامل شهادات نهایة التدریبمتطویر بعض مهاراته، وبعض هذه التدریبات یمنح 

لتعلیم باستخدام آلیات الاتصال اطریقة " ن بأ ،الموسى عبد االله والمبارك أحمد وهذا ما بینه        

ورسومات وآلیات بحث، ومكتبات ، الحدیثة من حاسب وشبكاته ووسائطه المتعددة من صوت وصورة

كان عن بعد أو في الفصل الدراسي المهم والمقصود هو استخدام إلكترونیة، وكذلك بوابات الإنترنت سواءً 

الموسى عبد االله ( ."التقنیة بجمیع أنواعها في إیصال المعلومة للمتعلم بأقصر وقت وأقل جهد وأكثر فائدة

  )Udo R.F. Averweg( وما توصل إلیه الباحث یتوافق مع دراسة )113، ص 2005والمبارك أحمد، 

والانترانت وغیاب النیة الإستراتیجیة الذي  نتج عنه  توصل إلى نقص الوعي بقدرات مشاركة المعرفة الذي

  .بجنوب إفریقیا كوازولو ناتالالاستخدام دون المستوى الأمثل لتقنیة الإنترانت كأداة لإدارة المعرفة بجامعة 

مثل قیمة ) هین في نقل المعلوماتأتعلم عن طریق  المدربین والموج(المتوسط المرجح للعبارة        

 الانحراف، حسب قیمة 1,037 ـحیث مثلت قیمة تشتت العبارات بوهي تقع في مجال البدیل غالبا، 3.72

  .المعیاري، حیث تبین هذه النتائج توافق أغلبیة الموظفین حول هذه العبارة

نقل المعارف والتعلم بالنسبة أهمیة المدربین والموجهین في عملیة  عزي الباحث ذلك إلىیحیث        

تعتمد على المدربین والموجهین أثناء تحدیث  - تبسة - خاصة أن شركة الاتصالات الجزائر ،للموظفین

على تكنولوجیا  لطبیعة نشاطها الذي یرتكز في معظمهالبرامج الخاصة بتسییر وعمل المؤسسة 

من أجل ترقیة وتدریب  والتخصصات المجالاتلتعاقد مع هؤلاء الموجهین في هذه با وذلك ،المعلومات

 برنامجو لمتابعة الفواتیر الهاتفیة، )GAIAنظام  (الموظفین على كیفیة وتفعیل واستعمال هذه البرامج مثل 
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)BELING ( وبرنامج  ،الانترنتلمتابعة وتجدید اشتراك)ANTRANET(  للتواصل بین الرؤساء

خاصة أن التدریب یوفر معرفة جدیدة عوضا عن تلك ، للمقارنة )NOT BADE( تطبیقو والعمال، 

والتي تعتمد "لتعلم المعرفة ) Ausubel(في نظریة  الراضيالمخزنة في ذاكرة الأفراد وهذا ما أشار إلیه 

على التعلم بالمعنى الذي تتفاعل بموجبه المعرفة الجدیدة مع المختزنة في الذاكرة تفاعلا دینامیكیا یجعل 

وما  ."یتشكل بصورة جدیدة لخلق بعض الحلول للمشكلات تدفع بالمتعلم لزیادة معرفتهالبناء المعرفي 

إلى أن إدارة المعرفة تعزز التعلم الفردي   )William R. King (توصل إلیه الباحث یتوافق مع دراسة 

المنظمة المبحوثة بتنمیة  اهتمام إلىالتي توصلت  حسین ولید حسینو كذلك مع دراسة  والجماعي

  .التفكیر الأخلاقي لدى مواردها البشریة من خلال البرامج التدریبیة والتطویریة التي تقوم بتوفیرها إلیهم

وهي درجة مقابلة للبدیل  3.65مثل قیمة ) أتعلم بالنقاشات والحوارات(المتوسط المرجح للعبارة          

وهذا یبین أن شركة الاتصالات الجزائر تبسة تعتمد على  0,949قیمة تشتت العبارات  ثغالبا حیث ثل

أسلوب النقاش والحوار كوسیلة للتعلم ونقل المعارف  وتطویر أفكار وحلول مبتكرة من خلال مزج المعرفة 

  . الصریحة والضمنیة من خلال التفاعلات التي من شأنها تكوین حقائق ومعاني جدیدة

المعرفة الضمنیة وتبادلها  اكتسابفي كیفیة ) Nnoka et Takeuchi( وهذا ما فسرته نظریة        

وما  .عكس المعرفة الظاهرة التي تكتسب وتكتشف من الوثائق الآراءالحوار وتبادل القصص و  آلیاتوفق 

 Capatinaو Matei Danielaو  Cristea Dragos( توصل إلیه الباحث یتوافق مع دراسة 

Alexandru(  فرص التعلم، وتشجیع تسمح بفرص إذا كانت المنظمة  نحو التعلمموجهة أن المنظمة

حسین ولید حسین في أن  وكذلك تتوافق مع دراسة، وتشجیع حل حالات النزاع التبادل الحر للأفكار

   . مهتشجع على تبادل المعلومات والأفكار فیما بین المنظمة المبحوثة

وظیفة داخل  إلىالتحول من وظیفة "أتعلم عن طریق تدویر العمل (المتوسط المرجح للعبارة         

حیث مثلت قیمة وهي تقع في مجال البدیل غالبا،  3.62مثل قیمة )  "المؤسسة لاكتساب مهارات جدیدة

  .وهي تدل على تجانس في استجابات الموظفین حول هذه العبارة، 0,6150الانحراف المعیاري 

أن المؤسسة  تعتمد على أسلوب الدوران الوظیفي للمدراء والعاملین بین ویعزي الباحث ذلك إلى        

ن مكحیث ی، التي تعتبر كمصدر داخلي في عملیة التعلم ،الوحدات الإداریة في نطاق الاختصاص

الوثائق الدوران الوظیفي من القضاء على الروتین وكذلك الرفع من الروح المعنویة والاطلاع على كل 
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المتاحة، وتفعیل الاتصال فیما بین جمیع الوحدات الإداریة، وتعزیز مقدرة العاملین لكترونیة والأنظمة الإ

  .به لحل المشاكل

إلى أن المعرفة التنظیمیة یتم إنشائها من خلال "»نوناكا"وهذا ما أكده نموذج بناء المعرفة لـ        

وعن طریق نقل المعرفة الضمنیة والصریحة إلى المجموعة على التفاعلات بین عملیات التحویل الأربعة 

  ."المستویات التنظیمیة

عدم قیام التي توصلت إلى  صبري محد عوض ماضيوما توصل الیه الباحث لا یتوافق مع دراسة        

  . ین الأقسام المختلفةـارب بـالخبرات والتجل الوظیفیة بین العاملین لنقل البلدیات بتدویر الأعما
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  إدارة المعرفة أبعادعرض و تحلیل نتائج محور  – 3

یبین التكرارات والنسب والمتوسطات والانحراف المعیاري والبدائل لأبعاد إدارة ):19(جدول رقم   

  المعرف

  

  

  الرقم

  

  الفقرات

  %التكرارات و النسب المئویة 
الوسط 

  المرجح

الإنحراف 

  المعیاري
  البدیل  الترتیب

  أبدا  نادرا  أحیانا  غالبا  دائما  المقیاس

15  

أعتمد على شبكة 

الانترنت لإستكشاف 

و الحصول على 

 المعلومات

  3  3  10  13  11  العدد

  غالبا  09  1,18  3,65
  7,5  7,5  25  32,5  27,5  %النسبة

16  

استخدام شبكة 

الاتصالات الداخلیة 

لتبادل ) الأنترنت(

المعلومات مع 

الزملاء أثناء أداء 

 المهام

  1  4  14  8  13  العدد

  غالبا  06  1,11  3,70
  2,5  10  35  20  32,5  %النسبة

17  

أعتمد على وسائل 

اتصال حدیثة في 

  تبادل المعلومات

  1  2  11  13  13  العدد

  غالبا  04  1,01  3,88
  2,5  5  27,5  32,5  32,5  %النسبة

18  

أستفید من الأفكار 

والابتكارات التي 

  یقدمها العاملون

  1  5  13  9  12  العدد

  غالبا  08  1,12  3,65
  2,5  12,5  32,5  22,5  30  %النسبة

19  

أتفاعل مع زملائي 

لتقدیم حلول 

للمشاكل التي تواجه 

  المنظمة

  0  6  11  13  10  العدد

  غالبا  07  1,02  3,68
  0  15  27,5  32,5  25  %النسبة

20  

أكتسب معارفي من 

خلال تدوین الآراء 

والخبرات والتجارب 

والبحوث المختلفة 

من نشاطات الموارد 

  البشریة للمنظمة

  2  5  16  10  7  العدد

  أحیانا  12  1,07  3,38
  5  12,5  40  25  17,5  %النسبة

21  

أتبادل المعارف مع 

زملائي عن طریق 

الإجتماعات 

والندوات وورشات 

 العمل

  1  5  16  12  6  العدد

  غالبا  11  0,98  3,42
  2,5  12,5  40  30  15  %النسبة
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  الأستبانة بیانات على بالاعتماد الباحث أعداد:  المصدر

  یبین المتوسطات و الانحراف المعیاري و البدیل لأبعاد إدارة المعرفة): 20(جدول رقم 

  

  

  

  

  

  الأستبانة بیانات على بالإعتماد الباحث إعداد:  المصدر

مثل  )شبكة الانترنت لإستكشاف والحصول على المعلوماتأعتمد على (المتوسط المرجح للعبارة        

للبدیل غالبا، حیث ینتاب هذه العبارة اكبر درجة تشتت من بین بقیة   وهي درجة مقابلة 3,65قیمة 

22  

أستخدم المعارف 

التي اكتسبها من 

نشاط زملائي في 

المنظمة في أداء 

 المهام الخاصة بي

  0  5  18  10  7  العدد

  غالبا  10  0,93  3,48
  0  12,5  45  25  17,5  %النسبة

23  

أتقاسم مع زملائي 

في المنظمة 

الشخصیة الخبرات 

  التي حصلت علیها

  0  3  13  13  11  العدد

  غالبا  05  0,93  3,80
  0  7,5  32,5  32,5  27,5  %النسبة

24  

أعتمد على فریق 

العمل لتلبیة 

  متطلبات الزبائن

  2  1  8  12  17  العدد

  غالبا  03  1,09  4,02
  5  2,5  20  30  42,5  %النسبة

25  

أتواصل مع مختلف 

المستویات بطریقة 

وسلسة  في  سهلة

  المنظمة

  0  2  7  16  15  العدد

  غالبا  02  0,87  4,10
  0  5  17,5  40  37,5  %النسبة

26  

أسعى دائما إلى 

تكوین علاقات قویة 

وفاعلة مع زملائي 

  في فریق العمل

  0  2  3  12  23  العدد

  دائما  01  0,841  4,40
  0  5  7,5  30  57,5  %النسبة

  المجموع
 8 43 140 141 145  العدد

  غالبا  - 1,01 3,76
 ,2 8,95 29,1 29,3 30,2  %النسبة

 المتوسط البدیل
الانحراف 

 المعیاري

  المقیاس

  

 البعد

 البعد التكنولوجي 0,83 3,71 غالبا

 البعد التنظیمي لإدارة المعرفة 0,78 3,48 غالبا

 البعد الاجتماعي لإدارة المعرفة 0,63 4,08 غالبا

  محور أبعاد إدارة المعرفة 0,75 3,76 غالبا
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وهذا یبین مدى إعتماد موظفي ، 1,189 ـالعبارات و هذا حسب قیمة الانحراف المعیاري التي مثلت ب

كة الأنترنت للإستكشاف والحصول على المعلومات، خاصة بما توفره شركة إتصالات الجزائر على شب

والتحدیثات والإصدارات  ،تعلق بالبرامج الخاصة بالعملت التي ،من كمیة كبیرة وهائلة من المعلومات

  .هابالخاصة  ةالجدید

كما أن شبكة الأنترنت تستعملها مؤسسة إتصالات الجزائر لتحقیق الأهداف التسویقیة عن طریق        

وكذا مختلف التحدیثات  ،الإلكترونيوالخدمات التي تقدمها عبر موقعها  ،نشر والتعریف بالعروض

  . الامتیازات التي تقدمها وهو ما وفر فرصا كبیرة للمؤسسة لبیع منتجاتها وخدماتهاو 

التي أكدت أن ، وهذا ما أثبتته المقابلة مع رئیس قسم الموارد البشریة بشركة إتصالات الجزائر      

فقد ، )VATTENFALL(شركة ب ومقارنة ،المؤسسة تعتمد الأنترنت كوسیلة للحصول على المعلومات

فرع الدنمارك لطاقة الریاح  بالشركةالمقابلة مع رئیس مصلحة المراقبة والتحكم ومعالجة المعلومات  بینت

بدلا من شبكة الانترنات  )3أنظر الملحق رقم ( ،)VPN(الخاصة الافتراضیة  ةتستخدم الشبك هابأن

عن طریق إسم  ،حیث لا یسمح بالدخول لمواقع  التصفح الخاصة بالشركة إلا للمصرح لهمالعادیة، 

  .مستخدم ورقم سري

المعلومة بشكل سریع وفعال  إلىالوصول  تحقق الانترنت شبكة"أن  خضر مصباح  طیطيحیث بین      

ونشر المعرفة  ،أنها تعتبر وسیلة فعالة لإجراء عملیات التدریبل كل المستخدمین في الشركة، و بمن ق

 إلیهوما توصل  )74، ص 2012طي، الطی( ."والوعي والإرشادات المتعلقة بالعمل والمنتجات في الشركة

بنقص الوعي بقدرات مشاركة المعرفة  )Udo R.F. Averweg( لدراسة السابقة لــاالباحث لا یتوافق مع 

نتج عنه الاستخدام دون المستوى والأمثل لتقنیة الإنترانت كأداة  الذيوغیاب النیة الإستراتیجیة  ،نترانتوالأ

 .لإدارة المعرفة

لتبادل المعلومات مع  )الأنترنت(إستخدام شبكة الإتصالات الداخلیة (المتوسط المرجح للعبارة        

بلغت قیمة تشتت حیث  .بدیل غالبا تقع في المجال وهي 3,70مثل قیمة ). الزملاء أثناء اداء المهام

أن أي ، وهو وما یبین توافق الموظفین حول هذه العبارة 1.114، العبارة حسب قیمة الإنحراف المعیاري

فهي توفر شبك إتصالات سریعة  ،بین الزملاء أثناء أداء المهامهناك إستعمال للأنترنت لتبادل المعلومات 

حیث تعطي الفرصة في تبادل المعلومات والآراء والأوامر والتعلیمات وكذلك ، وآنیة من كل مكان

بشركة  العمومیة الإدارةمصلحة الإستفسارات بشكل مرن وسرعة وفعالیة، وهذا ما أثبتته المقابلة مع رئیس 
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للتواصل بین الرؤساء ) Antranet( الشبكة الداخلیة علىت الجزائر حیث تبین أن المؤسسة تعتمد إتصالا

رنامج بتستخدم شبكة انترانت محلیة مثل  )VATTENFALL(وبالمقابل فإن شركة ، والعمال

)SAP :Entreprise resource planning software(   وهو برنامج لتخطیط موارد المؤسسة حیث

كما تستعمله بقیة المصالح في ، یتم من خلاله تصفح كل المهام والمعلومات الخاصة التي یریدها العامل

 )Udor.f Averweg(وهذا عكس ما توصلت إلیه الدراسة السابقة لـوالمبیعات ، تسییر ومراقبة الفواتیر

وغیاب النیة والإستخدام دون المستوى والأمثل للتقنیة  ،إلى نقص الوعي الذي توصلبجنوب إفریقیا 

  .الأنترنت كآداة لإدارة المعرفة

مثل قیمة ) أعتمد على وسائل اتصال حدیثة في تبادل المعلومات(المتوسط المرجح للعبارة         

حسب قیمة الإنحراف المعیاري التي  التشتتویسود العبارة بعض  البدیل غالبا وهو یقع في مجال 3.88

طبیعة نشاط  و یرجع ذلك إلى أنوهو ما یبین إتفاق الموظفین حول هذه العبارة  1,017 مثلت قیمة

تعتمد على وسائل  المؤسسة المتمثل في تسویق بعض تقنیات المعلومات مثل الانترنت یفرض علیها أن

ل وخارج المؤسسة وهذا ما أثبتته المقابلة مع رئیس من عملیة الإتصال والتواصل داخ تسهلإتصال حدیثة 

بذات الشركة التي أكدت على أن المؤسسة قامت بإنشاء موقع إلكتروني خاص بكل  قسم الموارد البشریة

ر كامل التراب الوطني ویستعمل أیضا في عملیة التواصل عبموظف یوفر المعلومات الخاصة بالشركة 

   .المؤسسةبین جمیع الموظفین داخل وخارج 

تصالات والمواصلات بین العاملین لشبكة الإكما یسمح البرید الإلكتروني في خلق خط جدید          

داخل المنظمة الأمر الذي یجعل المنظمة أكثر ترابطا وتكاملا ومعرفة ویحقق نوع من العلاقات بین 

الذي یتیح الإتصال  )Comex(توفر المؤسسة على برنامج  إلىبالإضافة . الإدارات وفروعها ووحداتها

بالصوت والصورة بین مدیر المؤسسة والمدیر العام بالجزائر العاصمة وهو برنامج الأكثر تطورا، حیث 

، تعتمد )VATTENFALL(باقي المصالح، وبالمقابل فإن شركة سیتم تعمیمه في المستقبل على 

 Polycop   video  لة مؤتمر الفیدیوبالإضافة الى البرید الإلكتروني على أحهزة ملتیمیدیا مثل وسی

conference ( ،)skype of business( ،)livelink(  وبرنامج نقطة مشاركة،)sharepoint( وهذا ،

 .رئیس مصلحة المراقبة والتحكم ومعالجة المعلومات لهذه الشركةحسب المقابلة مع 

  .)3أنظر الملحق رقم ( 
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الموسومة  لأمین حلموسما توصلت إلیه الدراسة السابقة وما توصل إلیه الباحث لا یتوافق مع        

بالمنطقة الصناعیة بولایة الأغواط التي توصلت إلى بعض القصور من الناحیة التكنولوجیة مثل عدم 

  ..توفر شبكات إتصالات داخلیة

 3.65مثل قیمة  ) والابتكارات التي یقدمها العاملونأستفید من الأفكار (المتوسط المرجح للعبارة        

الذي  ، حیث یسود العبارة بعض التشتت حسب قیمة الانحراف المعیاري .البدیل غالبا قع في مجالی الذي

والابتكارات التي  على أن الموظفین موافقین حول الإستفادة من الأفكار یدل ماوهذا ، 1,122مثلت قیمته 

خاصة وأن معظم موظفي الشركة هم موظفین جدد تغلب علیهم فئة الشباب وبالتالي فهم  ،یقدمها العاملون

تدعیم معارفهم الضمنیة بمعارف أخرى صریحة من خلال تجارب و أفكار الموظفین القدماء  إلىبحاجة 

في المؤسسة تدیر معرفتها المخزنة  ،حیث یجب على ومعارف جدیدة  ابتكارات  اأو الموظفین الذین قدمو 

عقول موظفتها وتسعى إلى تحویل المعرفة الضمنیة إلى معرفة معلنة من خلال تحفیز  الأفراد على 

  .إظهار المعارف والأفكار

كیفیة تكوین المعرفة من خلال التفاعل الحركي بین  )Nonka et Takeuchi(وفسرت نظریة        

شخص إلى (لضمنیة وتبادلها وفق مدخل نوعین من المعرفة، الضمني والظاهري ویتم اكتساب المعرفة ا

 Richard(وما توصل إلیه الباحث لا یتوافق مع دراسة بآلیات الحوار وتبادل الخبرات، ) شخص

Pircher وAttila Pausits ( توفیر البیانات ضرورة وضع بنیة تحتیة قادرة على إلى  التي توصلت

طه حسین نوي الذي توصل إلى تطبیق  الآخرین، وكذلك تتوافق مع دراسة ها مع توالمعلومات ومشارك

الأفكار والابتكارات التي  عملیات إدارة المعرفة المدیریة العامة لاتصالات الجزائر، بما فیها الاستفادة من

       .یقدمها العاملون

مثلت  )التي تواجه المنظمةأتفاعل مع زملائي لتقدیم حلول للمشاكل ( المتوسط المرجح للعبارة       

حیث یسود العبارة بعض التشتت حسب قیمة الانحراف  للبدیل غالبا وهو یقع في مجال 3.68قیمة 

الإیجابیة  النقاشاتوهذا راجع إلى أن المؤسسة تشجع المبادرات الفكریة والتحفیز على  1.023المعیاري 

من خلال تفاعل الأفراد فیما بینهم لإیجاد حلول ورأى مشتركة للقضایا والمشكلات ذات الصفة العامة 

من خلال العمل كفریق واحد .واحد آنالتي تمس كیان المنظمة كلها وبالتالي تمس مصالح العاملین في 

وبالتالي فإن كل موظف من ،خاصة وأن المؤسسة تتوفر على موظفین من إختصاصات مختلفة ومتنوعة 

مما ، موظفي الشركة یستطیع تقدیم حلول لبعض المشاكل إنطلاقا من معرفته وخبرته بمجال تخصصه
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یؤدي إلى سهولة وسرعة تقدیم الحلول للمشاكل والعقبات أثناء تأدیة المهام خاصة على مستوى الوكالات 

  .المسؤولة على تقدیم الخدمات للزبائن

حیث بینت ،سمیة ر رنیة غیوتعات قامة علاقارورة إلى ضارت النظریة الیابانیة إحیث أش          

ن یریدلمن ابیوار لحوب اسلد أعتما، وإ یةوریقة تشاطرب یتم راراتلقذ اتخاا»النظریة الیابانیة أن

جانب التعاون في »على برناردحیث ركز ، )291ص ، 2010محمد قاسم القرویتي، ( ."نفیوظلموا

ویعكس هذا الاهتمام اقتناعه بأن الجانب الإنساني یلعب دورا كبیرا في هیكل التنظیم وتحلیله، التنظیم  

یتوقف على مقدرة أفراد التنظیم على الاتصال ورغبتهم في »نظام تعاوني"وكان من رأیه أن وجود أي 

احث یتوافق وما توصل إلیه الب) 86، ص 2009عبد االله محمد عبد الحمن، ( تحقیق الأهداف المشتركة

بعدم توفر مبدأ المشاركة والتقاسم للمعرفة بین  محمد ابراهیم خلیل العطويمعا توصل إلیه دراسة 

  .المدیرین في الشركة محل الدراسة

أكتسب معارفي من خلال تدوین الآراء والخبرات والتجارب والبحوث (المتوسط المرجح للعبارة        

حیث  البدیل أحیانا وهي تقع في مجال 3.38مثل قیمة ) البشریة للمنظمةالمختلفة من نشاطات الموارد 

وهو ما یدل أن بعض الموظفین فقط  1,079 یسود العبارة بعض التشتت حسب قیمة الانحراف المعیاري

لتخزین المعلومات  ةتتوفر على التقنیات الخاصلا یرجع ذلك إلى أن المنظمة و  موافقین على هذه العبارة

بقة للموظفین و بالتالي صعوبة إعادة إسترجاعها االمتعلقة بالخبرات والتجارب  والابتكارات  الست البیاناو 

من أن ) Rastogi(أكده نموج راستوجي ، حیث من عقول الأفراد خاصة أنها تعتبر معارف ضمنیة

الخطوة الأكثر تقدما وأهمیة هي إنشاء معرفة جدیدة من خلال الدروس والتجارب المستفادة والتفكیر 

  .والابتكاراتالإبداعي 

والتحكم ومعالجة التي أجراها الباحث مع رئیس مصلحة المراقبة  المقابلةمن خلال  بینما تبین        

والخبرات والابتكارات التي  الأفكار، أن الموظفین یستفیدون من )VATTENFALL( المعلومات لشركة

و برنامج  )3أنظر الملحق رقم (، )Ask and share(یقدمها العاملون عن طریق مبدأ إسأل وشارك 

 الآخرینوهو موقع الكتروني تابع للشركة یطرح من خلاله العامل سؤالا و ) SharePoint(نقطة مشاركة 

فرصة في وإذا تم إنجاز عمل فأنه یتم توزیعه عبر هذا الموقع لیستفید منه الآخرین ویعطي أكثر یجیبون 

التكنولوجیة  التقنیاتومن خلال هذه المقابلة تبین أن شركة إتصالات الجزائر لا تمتلك ، تتبادل المعلوما

   .المعارف والخبرات الخاصة بالعاملینالكافیة الخاصة بتخزین 
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التي  )Attila Pausitsو Richard Pircher(ة الباحث یتوافق مع دراس إلیهوما توصل         

موثوقیة والبنیة التوصلت إلى أن تكون تكنولوجیا المعلومات في مؤسسات التعلیم العالي قادرة على توفیر 

 ومشاركة البیاناتبما في ذلك إدخال البیانات (للتعامل مع البیانات  التحتیة التكنولوجیا المنسقة القادرة

ممكن لاستغلال  والوسائط المتعددة عندها فقط سیكون، والاتصالات، )، وتولید المعلوماتتاسترجاع البیانا

  .إمكانات التحسین بشكل كامل

والندوات وورشات  الإجتماعاتأتبادل المعارف مع زملائي عن طریق (المتوسط المرجح للعبارة        

وینتاب العبارة بعض التشتت حسب قیمة  غالباوهي تقع في مجال البدیل  3.42مثلت قیمة  )العمل

ویرجع ذلك إلى  ن أن أغلبیة الموظفین موافقین على هذه العبارةیبیوهو ما  0,984الإنحراف المعیاري 

وبین الموظفین  المدراءفي نقل المعرفة والمعلومات بین الموظفین و وعي المؤسسة بأهمیة هذه الوسائل 

یعمل على زیادة خبراتهم ومهاراتهم ویرفع من مستوى أدائهم لكون هذه الأخیرة هي الوسائل فیما بینهم مما 

خاصة وأن معظم ، الأكثر فعالیة في توزیع وإیصال المعارف المتوفرة نتیجة وجود تغذیة عكسیة مباشرة

جامعات وبالتالي فهم من الطبقة الواعیة موظفي شركة إتصالات الجزائر هم من الإطارات و خرجي ال

التي تعقد أسبوعیا بأهمیة الحوار و التشارك في المعارف وتبادل المعلومات عن طریق الإجتماعات 

  .وظفین بالمستجدات والمعلوماتممن أجل إطلاع ال الأقسامو بالشركة خاصة على مستوى المصالح 

: عملیة إنشاء المعرفة إلى عملیتین رئیسیتین هما) McElroy( ةویقسم نموذج دورة إدارة المعرف        

تولید المعرفة وتكامل المعرفة إنتاج المعرفة هو العملیة تم إنشاء المعرفة التنظیمیة الجدیدة ومرادفه للتعلم 

یقدم  ،یتكون تكامل المعرفة من خلال بعض الأنشطة التي تسمح بمشاركة ونشر المعرفة. التنظیمي

یشمل العرض الممارسات المصممة لتعزیز عرض . هومین یدعى جانب العرض وجانب الطلبالنموذج مف

یهدف إلى تحسین قدرة المؤسسة على تلبیة طلبها على المعرفة . المعرفة الحالیة للعاملین في الشركة

  ..(Shekar Sivasubramanian, 2006, p. 2)»الجدیدة

من خلال المقابلة التي أجراها الباحث مع رئیس مصلحة المراقبة والتحكم ومعالجة   وتبین       

إجتماع على مستوى :  أنواع من الاجتماعات 4أن هناك  )VATTENFALL(المعلومات لشركة 

على بعض الأسئلة  والإجابةحة و وإزالة بعض الغموض لالمصالح لتبادل المعلومات بین أعضاء المص

والاجتماع  )meeting  Technical( القادم ویسمى إجتماع تقني بحت الأسبوعوالاتفاق على مهام 

والاجتماع على ، الثاني على مستوى الدوائر لتبادل المعلومات و التغیرات التي تحدث على مستوى عالي
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وى الشركة  یجرى نهایة كل سنة والإجتماع الرابع على مست، مستوى المشاریع خاص بأعضاء المشاریع

 .Udo R.F(وما توصل إلیه الباحث لا یتوافق مع الدراسة السابقة لــ  .لتقییم المهام المنجزة خلال السنة

Averweg( الذي توصل إلى نقص الوعي بأهمیة مشاركة المعرفة. 

في المنظمة في أداء  أستخدم المعارف التي اكتسبها من نشاط زملائي(المتوسط المرجح للعبارة        

 ضعیفحیث یسود العبارة تشتت  ،البدیل غالبا وهي تقع في مجال 3.48مثلت قیمة ) المهام الخاصة بي

         .، وهو ما یدل على أن أغلبیة الموظفین موافقین على هذه العبارة0,933مثل قیمه الانحراف المعیاري بـ 

أي أن هناك إستفادة من الأفكار والإبتكارات التي یقدمها العاملون داخل المنظمة مما یدل أن         

المؤسسة تدیر معرفتها المخزنة في عقول موظفتها وتسعى إلى تحویل المعرفة الضمنیة إلى معرفة معلنة 

ا بین أفرادها من خلال تحفیز الأفراد على إظهار المعارف والأفكار التي یمتلكونها ومن ثما نشره

لتطویرها والإستفادة منها بهدف تطویر رأسمالها الفكري وتبین أن المؤسسة تشجع المبادرات الفكریة 

الإیجابیة من خلال تفاعل الأفراد فیما بینهم لإیجاد حلول ورأى مشتركة للقضایا النقاشات والتحفیز على 

وبالتالي تمس مصالح العاملین في آن  والمشكلات ذات الصفة العامة التي تمس كیان المنظمة كلها

   .واحد

أهمیة الحفاظ و إستخدام المعرفة  ))Probst et al(لبنات بناء إدارة المعرفة حیث بین نموذج       

التي تمر دورة داخلیة واحدة و دورة خارجیة وتتكون الدورة الداخلیة من اللبنات الأساسیة لتحدید الهویة، 

 ,Shekar Sivasubramanian). واكتساب، وتطویر، وتوزیع، والاستخدام، والحفاظ على المعرفة

2006, p. 2) ،الذي توصل إلى أن لطه حسین نوي  السابقة وما توصل إلیه الباحث یتوافق مع الدراسة

 .ومنها تطبیق و إستخدام المعارف المكتسبة هناك تطبیق لعملیات إدارة المعرفة

) أتقاسم مع زملائي في المنظمة الخبرات الشخصیة التي حصلت علیها(المتوسط المرجح للعبارة        

مثل قیمه الانحراف  ضعیفیسود العبارة تشتت و ، غالباتقع في مجال البدیل وهي  3.80مثلت قیمة 

أي أن هناك  ، وهو ما یدل على أن أغلبیة الموظفین موافقین على هذه العبارة، 0,933المعیاري بـ 

المخفیة أو  مشاركة وتقاسم للمعرفة بین مختلف أعضاء المنظمة من خلال تحویل المهارات والمعارف

الضمنیة التي تتحول إلى معرفة صریحة من خلال مشاركة الفرد بمعرفة وخبرته ومهاراته ونقللها إلى 

شركة إتصالات الجزائر بأهمیة  موظفيالآخرین في مكان العمل، وهو ما یدل على أن هناك وعي لدى 

و ما ى الآخرین والإستفادة منها، المعرفة المختزنة الناتجة عن تراكم الخبرات السابقة وضرورة نقلها إل
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العامة للإتصالات الجزائر  بالمدیریةطه حسین نوي الدراسة السابقة لـ  توصل إلیه الباحث یتوافق مع 

  . الضمنیةبعدم تفریق أفراد المنظمة بین المعرفة الصریحة والمعرفة بوجود تقاسم للمعرف رغم 

  4.02  مثلت قیمة) فریق العمل لتلبیة متطلبات الزبائنأعتمد على (المتوسط المرجح للعبارة        

  1,09 وهي تقع في مجال البدیل غالبا، ویسود العبارة تشتت ضعیف مثل قیمه الانحراف المعیاري بـ

أن المؤسسة تعتمد على  إلىوهو ما یدل على أن أغلبیة الموظفین موافقین على هذه العبارة وهذا راجع 

فرق العمل في آداء مهامها خاصة وأن هذا الأسلوب یحقق التعاون بین أعضاء المجموعة ویقلل من 

المنافسة الفردیة وبالتالیة إتاحة فرصة تبادل المعلومات وكذلك إمكانیة إتخاذ القرارات في آن واحد ودون 

ما یوفر سرعة إتخاذ القرارات والإستغلال الأمثل لعنصر الرجوع إلى الإدارة العلیا أو الطریقة التقلیدیة م

  .ةأهم العناصر في العملیة الخدماتیالوقت كأحد 

إحساس العاملین بالهویة المشتركة من  یزید مما وفر فرق العمل المناخ المناسب للعمل تحیث         

أو الرباعیة المكاتب الثلاثیة  علىتعتمد وبالفخر بعملهم الجماعي، وهذا ما تم ملاحظته في الشركة حیث 

 يـام أوتشـولی"عالم الإدارة الیاباني  إعتبرحیث ، على شكل فرق عمل صغیرةلبعث فكرة العمل الجماعي 

)William Ouchi(   التعاوني والجماعي ل والمستمدة من العمالقیم المشتركة «أن القیم الأساسیة هي

وما )  46- 45، ص ص 2001وصفي عقلي واخرون، عمر (  ".الفردیة  ةـن الأنانیـعوالإبتعاد 

المعرفة  تقاسمعن وجود مبدأ  دراسة محمد ابراهیم خلیل العطويع دراسة  یتوافق م  توصل إلیه الباحث

 .شركة محل الدراسة رغم أنه كان بدرجة متوسطةالبین بین المدیریین ب

) أتواصل مع مختلف المستویات بطریقة سهلة وسلسة  في المنظمة(المتوسط المرجح للعبارة         

ویسود العبارة تشتت ضعیف مثل قیمه الانحراف  للبدیل غالبا  وهي تقع في مجال  4.10مثلت قیمة 

عدم  إلىویرجع ذلك وهو ما یدل على أن أغلبیة الموظفین موافقین على هذه العبارة   0,871المعیاري بـ

تسلط الإدارة العلیا، و حسن تنظیم المستویات الإداریة، وكذلك إرتفاع المستوى التعلیمي و الثقافي للأفراد، 

وعدم وجود صراعات بین الأفراد  وهذا راجع الى وجود علاقات فاعلة و قویة بین الأفراد هو ما تفسره 

قات قویة وفاعلة مع زملائي في فریق أسعى دائما إلى تكوین علا«قیمة المتوسط المرجح للعبارة 

  .4.40التي أخذت أعلى قیمة من بین كل العبارات »العمل

أفرادا وأهدافا وإتجاهات نفسیة  یضم ،منظمات الأعمال نظام إجتماعي نظریة النظمحیث تعتبر       

 تؤثر فیه بحیویةفترى أن النظام الإجتماعي لا یستقیم دون وجود إتصالات  كة بین الأفراد،ر ودوافع مشت
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صبري محمد عوض یتوافق مع دراسة لا الباحث  إليوما توصل  )37، ص 2005خلیل، موسى (

وبین الإدارات المختلفة في والمدراء بین الموظفین ل كافي عدم وجود تواصماضي التي توصلت الى 

  .محل الدراسةدیات ـالبل

علاقات قویة وفاعلة مع زملائي في فریق أسعى دائما إلى تكوین (المتوسط المرجح للعبارة         

و هي تقع في المجال دائما  أعلى قیمة من بین المتوسطات للعبارات الأخرى  4.40مثلت قیمة ) العمل

قل قیمة من بین أوهذ حسب قیمة الإنحراف المعیاري التي أخذت  ،حیث ینتاب هذه العبارة  تجانس كبیر

  .0.8العبارات الأخرى 

كون حسب  إلىویرجع ذلك التوافق وهو ما یدل على أن أغلبیة الموظفین موافقین على هذه العبارة        

ولة الاتصال بالمنظمة مع مختلف المستویات التي تعبر عن هنتائج العبارة السابقة التي دلت على س

ى التكاتف و المشاركة وجود مودة وثقة و تعاون بین العاملین مما یولد شبكة من العلاقات القویة مبنیة عل

  .بالمجموعة بدل الفردانیة في العمل والإیمانفي تحقیق الأهداف مما یولد الشعور بالراحة 

ن الحاجات الثلاثة الأولى بأ" الاجتماعیةبالحاجات  نظریة الحاجاتفي ماسلو وهي ما عبر عنها        

في حین تصنف ، تصنف على أنها حاجات دنیا، للانتماء الحاجة الفسیولوجیة والحاجة الأمنیة والحاجة

أي أن ) 34، ص 1999عبد االله محمد عبد الرحمان، (، "الحاجتان الأخریان على أنهما حاجات علیا

، الآخرینالتي تشعر الأفراد بالأهمیة ودیة و فاعلة مع هي من الحاجات  اجتماعیة علاقات إلىالحاجة 

أي أن هناك محال واسع الجزائر هم من الفئات العمریة المتقاربة  اتصالاتخاصة وأن موظفي شركة 

  .و سهولة في تكوین علاقات فاعلة بین أعضاء الفریق الانسجامللنقاش والحوار و التناغم و 

  .Cristea Dragos و  Matei Daniela(إلیهلیه الباحث یتوافق مع ما توصل إوما توصل        

Capatina Alexandru( یجب تحدید ما ،موجهة نحو التعلم التعاون وفریق التعلم المنظمة الن في أ

وتشجیع حل حالات النزاع، ، التبادل الحر للأفكار ، وتشجعالتعلم إذا كانت المنظمة تقید حریة فرق

، وتشجع تطویر العلاقات الاجتماعیة، وتعزیز تنمیة علاقات الثقة، التعبیر عن وجهات نظر المختلفة

   .إنجازات الفریق وتقدر وتكافئ

یبین المتوسطات والانحراف المعیاري لأبعاد إدارة المعرفة الذي  )21(الجدول رقم ومن خلال         

جاء البعد ، حیث )والاجتماعيالبعد التكنولوجي والتنظیمي (تبین أن الشركة تطبق أبعاد إدارة المعرفة 

البعد ثم یلیه ، 0,85معیاري  وبانحرافالتكنولوجي في المرتبة الأولى من حیث الأهمیة بمتوسط حسابي 



 إدارة المعرفة وعلاقتها بجودة الخدمات        عرض وتحلیل النتائج النهائیة للدراسة  : الفصل  الرابع

  

 
85 
 

جاء الأخیر من حیث الأهمیة  الاجتماعيأما البعد ، معیاري وبانحراف 3,48 التنظیمي بمتوسط حسابي 

  .0,63معیاري  بانحرافو  4,08بمتوسط حسابیا 

إلى توفر المؤسسة على بعض الوسائل التكنولوجیة الحدیثة الخاصة بتسییر ومعالجة و یعزي الباحث ذلك 

البعض منها لمواكبة ومسایرة التغیرات والتطورات سواءا في  استحداثغیر أنها تستوجب ، المعلومات

د عالب احتلال، وهذا ما أكده ةرد البشریات الخاصة بالمو لامجال التجهیزات أو في مجال التكوینات والتأهی

فإن  فإن   )VATTENFALL(قارنة مع شركة مو بال، للمرتبة الأخیرة من حیث الأهمیة الاجتماعي

 الاستغلالالجزائر ورغم مسایرتها لبعض التكنولوجیات الحدیثة إلا أنها ما زالت بعید عن  تاتصالاشركة 

  .الفعال لتقنیة المعلومات والأنترنت في عملیات تولید المعرفة وتخزینها وتبادلها وشرحها
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 نتائج محور جودة الخدمات وتحلیل عرض-4

  

والبدائل لأبعاد  التكرارات والنسب والمتوسطات والانحراف المعیاري یبین): 21(جدول رقم 

  جودة الخدمات

  

  

  الرقم

  

  الفقرات

  %التكرارات و النسب المئویة 
الوسط 

  المرجح

الإنحراف 

  المعیاري
  البدیل  الترتیب

  أبدا  نادرا  أحیانا  غالبا  دائما  المقیاس

27  

المعدات والأجهزة 

التي تستعملها في 

أداء أعمالك في 

معظمها حدیثة 

 .ومتطورة

  0  3  8  16  13  العدد

  غالبا  12  0,92  3.98
  0  7,5  20  40  32,5  %النسبة

28  

في رأیك أماكن 

الإنتظار ومكاتب 

العاملین ملائمة 

لتقدیم خدمات في 

مستوى توقعات 

  .الزبائن

  3  1  13  17  6  العدد

  غالبا  15  1,03  3,55
  7,5  2,5  32,5  42,5  15  %النسبة

29  

الطریقة وهیئة 

ملابس العمل 

الموظفین تتناسب 

مع مستوى تقدیم 

  .الخدمة للزبائن

  1  4  12  15  8  العدد

  غالبا  14  1,00  3,62
  2,5  10  30  37,5  20  %النسبة

30  

ألتزم في الوفاء 

بوعودي في تقدیم 

وقتها الخدمة في 

  .المحدد للزبائن

  0  2  9  17  12  العدد

  غالبا  11  0,86  3,98
  0  5  22,5  42,5  30  %النسبة

31  

أهتم بالمشكلات 

والاستفسارات التي 

  یطرحها الزبائن

  0  2  9  10  19  العدد

  غالبا  10  0,94  4,15
  0  5  22,5  25  47,5  %النسبة

32  

أقدم الخدمات 

للزبائن في مواعیدها 

  .المحددة

  0  0  8  13  19  العدد

  دائما  08  0,78  4,28
  0  0  20  32,5  47,5  %النسبة

33  

أعلم لزبائن بدقة 

عن مواعید تقدیم 

  .الخدمة

  0  0  9  10  21  العدد

  دائما  07  0,82  4,30
  0  0  22,5  25  52,5  %النسبة
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  الأستبانة بیانات على بالاعتماد الباحث أعداد:  المصدر

  

34  

أرغب دائما 

بمساعدة الزبائن 

لتلبیة إحتیاجاتهم و 

  .طلباتهم

  0  0  7  8  25  العدد

  دائما  04  0,783  4,45
  0  0  17,5  20  62,5  %النسبة

35  

أقوم بالرد على 

طلبات الزبائن دون 

  .فترة إنتظار طویلة

  0  0  4  20  16  العدد

  دائما  06  0,64  4,30
  0  0  10  50  40  %النسبة

36  

على كسب  أعمل

ثقة الزبائن من 

خلال تقدیم خدمات 

في بمستوى وسلوك 

  .عالي

  0  0  2  10  28  العدد

  دائما  02  0,58  4,65
  0  0  5  25  70  %النسبة

37  
أتعامل مع الزبائن 

  .بإنسانیة ولباقة

  0  1  2  3  34  العدد
  دائما  01  0,67  4,75

  0  2,5  5  7,5  85  %النسبة

38  

أستعین بالمعرفة 

والمهارة و الخبرة 

التي أكتسبها أثناء 

الإجابة عن 

  .استفسارات الزبائن

  0  0  3  8  29  العدد

  دائما  03  0,62  4,65
  0  0  7,5  20  72,5  %النسبة

39  

أثناء تقدیم الخدمة 

للزبائن أعمل على 

أن  یشعرو بأن 

هناك إهتمام 

  .شخصي بهم

  0  1  5  12  22  العدد

  دائما  05  0,80  4,38
  0  2,5  12,5  30  55  %النسبة

40  

أعمل على تغطیة 

كافة طلبات الزبائن 

حتى أثناء نهایة 

الدوام لإشعارهم 

  .بحسن المعاملة

  0  3  4  12  21  العدد

  دائما  09  0,93  4,28
  0  7,5  10  30  52,5  %النسبة

41  

تحسن التعامل مع 

الزبائن ولو كنت 

  .على خطأ

  2  2  11  12  13  العدد

  دائما  13  1,11  3,80
  5  5  27,5  30  32,5  %النسبة

  المجموع
 6 19 126 283 366  العدد

 غالبا  - 0,83 4,02
 9 2 28 10 48  %النسبة
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  یبین المتوسطات والانحراف المعیاري والبدائل لأبعاد جودة الخدمات): 22(جدول رقم 

 

جودة محور 

  الخدمات
 الأمان الاستجابة العاطفة العاطفة الاعتمادیة الملموسیة

  البعد

 المقیاس

 المتوسط 4,68 4,35 4,15 4,15 4,13 3,71 0 20,

 الانحراف المعیاري 0 51, 0 62, 0 0,7 0 0,7 0 60, 0,710 0,63

  غالبا

  
 دائما دائما غالبا غالبا غالبا غالبا

  البدیل

            

  الأستبانة بیانات على بالاعتماد الباحث أعداد:  المصدر

  

المعدات والأجهزة التي تستعملها في أداء أعمالك في معظمها حدیثة ( المتوسط الحسابي للعبارة         

حیث یسود هذه العبارة بعض التشتت ، تقع في مجال البدیل غالباالتي  3.98مثلت قیمة  ،).ومتطورة

المؤسسة و یرجع توافق الموظفین حول هذه العبارة إلى كون  0,920حسب قیمة الإنحراف المعیاري 

طبیعة نشاط المؤسسة بما یتوافق مع و متطورة مواكبة للتطورات التكنولوجیة تتوفر على أجهزة حدیثة 

وكذا نوع  ،كالحاسوب والانترانت والبرمجیات المختلفة، الذي یتطلب إستخدام تقنیات المعلومات الحدیثة

مثل الانترنت التي تعتبر في حد ذاتها تقنیة من تقنیات تكنولوجیا ، الخدمات التي تقدمها المؤسسة

  . یحصلون على الخدمات بسهولة ما أحیانا أنهمیرون  الزبائن من ٪32.5 ، غیر أن نسبةالمعلومات

و یمكن تفسیر هذا ، في إستجابات الزبائن حول هذه العبارة ٪  27.5مثلت نسبة نادرا  بینما       

وجود بعض الأجهزة القدیمة خاصة الحواسیب والطابعات  إلىالاختلاف بین إستجابات الزبائن والموظفین 

الكافیة  في عدم تحكم بعض الموظفین في هذه الأجهزة بالكفاءة و المهارة  لك لعوامل أخرى تتمثلذو ك

نظرا لنقص مهاراتهم  ،الإستعانة بزملائهم في بعض الأحیان إلىحیث نجد بعض الموظفین یلجؤون 

 .ومعرفتهم بالبرامج والتقنیات الخاصة بهذه الأجهزة

وعلیه وجب على  المؤسسة تحدیث بعض الأجهزة مثل الحواسیب والطابعات لتسهیل وتسریع تقدیم        

  .الخدمات للزبون

تقنیة المعلومات هي الوسط المناسب للعمل في إدارة "أن  خضر مصباح الطیطيحیث بین        

المعرفة لما توفره من ممیزات في سرعة الوصول للمعلومة وسهولة التعدیل وكذا سهولة الاستخدام والنقل 
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هذه   ،)163، ص 2012 ،خضر مصباح طیطي( »لمعلوماتلالتكلفة وضمان أعلى أمن  وانخفاض

في  ،)ATILA BAUSISTS( النتیجة التي حصل علیها الباحث تتوافق مع ما توصلت إلیه الباحثة

یجب أن بأنه ، "بعنوان المعلومات و إدارة المعرفة في مؤسسات التعلیم العالي"الدراسة السابقة الموسومة 

والبنیة التحتیة التكنولوجیا تكون تكنولوجیا المعلومات في مؤسسات التعلیم العالي قادرة على توفیر موثوقیة 

  .للتعامل مع البیانات المنسقة القادرة

التي توصلت إلى توفر المؤسسة المینائیة لسكیكدة ، بوعنان نور الدینوكذلك تتوافق مع دراسة        

وتقلیل الوقت  ، التي تساهم في رفع جودة الخدمة المینائیة ،على الكثیر من التجهیزات والمعدات المتطورة

  . إلا أن هذه الأجهزة المتطورة تتطلب وجود عمال مؤهلین لقیادتها لأنها تعتمد على التكنولوجیا العالیة

في رأیك أماكن الانتظار ومكاتب العاملین ملائمة لتقدیم خدمات في ( المتوسط الحسابي للعبارة       

حیث یسود هذه العبارة بعض  غالبا مجال البدیلوهي تقع في  3.55مثلت قیمة ) مستوى توقعات الزبائن

 ، حول هذه العبارة توافق الموظفین مما یبین 1,037المعیاري التي مثلت  الانحرافحسب قیمة  ،التشتت

٪ منهم على أنهم غالبا ما تكون 40الزبائن حول هذه العبارة حیث عبر  استجاباتوهذا ما أكدته نسبة 

 .ملائمة لتقدیم خدمات في مستوى توقعاتهم الانتظارمكاتب العاملین وقاعات 

مجهزة بكراسي مریحة  الانتصار اتمكاتب عمل وقاعتوفر  المؤسسةإلى كون  و یرجع ذلك        

الدور  وانتظارالزبائن بالتذاكر  باستقبالالات كحیث تستعین الو تحقق الرضي للزبائن ، هوائیةومكیفات 

 بمؤسسة زین الدین بروش وتتوافق دراسة الباحث مع الدراسة السابقة لـ ،اللوح الإلكترونيعن طریق 

والمواصلات الذي توصل إلى أن هناك تصمیم جید للقاعات الانتظار والمكاتب و كذا نظافة و  البرید

  .توفرها على مكیفات هوائیة

مع مستوى تقدیم  الطریقة وهیئة ملابس العمل الموظفین تتناسب( المتوسط الحسابي للعبارة         

حیث ینتاب العبارة بعض التشتت ، التي تقع في مجال البدیل غالبا 3.62مثلت قیمة  )الخدمة للزبائن

وهذا الموظفین حول هذه  معظمن توافق یبی، مما 1,005بـ حسب قیمة الانحراف المعیاري التي مثلت 

النظافة الشخصیة وحسن المظهر الخارجي للموظفین بالاهتمام بالهندام حرص المؤسسة على  راجع ل

لأن الموظف أو المسؤول یعد ممثلاً للمؤسسة والحلاقة المناسبة  وحسن التواصل مع  الزملاء و الزبائن 

التي یعمل فیها ولیس ممثلاً عن نفسه فقط، ویعطي بمظهره انطباعاً عن مستوى ترتیبها ونظامها، وكذا 

حیث كشف استبیان أجراه موقع بیت دوت كوم للتوظیف عن أن للمظهر الخارجي تأثیراً كبیراً  ،هاسمعت
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من المشاركین أن هنالك علاقة بین حسن المظهر  ٪78.6في نجاح الموظف في العمل، حیث یعتقد 

 ٪25 الزبائن حول هذه العبارة فقد عبر لاستجاباتأما بالنسبة . )2018أنس دیوب، ( .والنجاح المهني

 27.5بینما ، لابس الموظفین دائما تتناسب مع مستوى تقدیم الخدماتممنهم على أن الطریقة و هیئة 

بعض الموظفین بتحسین  التزاملا تتناسب أبدا مع مستوى تقدیم الخدمات لعدم أنها منهم عبروا عن 

ة خاصة وأن معظم الموظفین هم من فئ، وظف في إدارةملابس تلیق بم ارتداءجي وكذا ر مظهرهم الخا

أو بعض تسریحات الشعر المتأثرة ، )البدل الرسمیة(بدل  )زدجین(التي تمیل إلى تفضیل ألبسة  الشباب

  .بالحلاقة الغربیة

 في دراسته السابقة محمد فوزي سالم عابدینإلیه  وما توصل إلیه الباحث یتوافق مع ما توصل       

 ةزاع غطقفي محافظات الفلسطینیة كة الاتصالات رشتقدمها الثابتة التي الخدمات الهاتفیة دة وقیاس ج

  .الفلسطینیة الاتصالاتتحسین المظهر وطریقة لباس الموظفین بشركة  ضرورةالذي توصل إلى 

) .للزبائنألتزم في الوفاء بوعودي في تقدیم الخدمة في وقتها المحدد (المتوسط الحسابي للعبارة       

وهذا  0,8حیث یسود العبارة تشتت ضعیف مثل قیمة ،لبدیل غالباا تقع في مجالوهي  3,98مثلت قیمة 

من أجل إرضاء الزبائن  ،لمحددا وقتهاعلى تقدیم الخدمات في  همحرصو  توافق الموظفین  یدل على

  .وكسب ثقتهم وكذا جلب زبائن جدد

أنه أحییانا ما یلتزم الموظفین بتقدیم الخدمات في وقتها المحدد، ٪ 37.5بینما عبر الزبائن بنسبة       

إلى  وهذا راجع، لزبائنلمنهم أنهم لا یلتزمون أبدا بتقدیم الخدمات في وقتها المحدد  ٪ 20بینما یرى  

نقطاعات والتعطلات في البرامج الخاصة بتقدیم بعض الإبسبب حدوث  ،الزبائن انتظارطول فترة 

وعدم وجود العدد الكافي من الموظفین  ،الثابتالخدمات خاصة المتعلقة بتـــسدید فواتیر الأنترنت والهاتف 

  .كافة الطلبات لاستیعابعلى مستوى المكاتب 

عدة وظائف منها بیع خاصة وأن هذه المكاتب تقوم ب الانتظارحیث یعاني معظم الزبائن من كثرة       

التعبئة الخاصة بالأنترنت، وتسدید فواتیر الهاتف والأنترنات، بالإضافة إلى خدمات أخرى،  بطاقات

أن بعض الموظفین یقومون  إلى بالإضافة كامل طلبات الزبائن، استیعابوبالتالي فهي غیر قادرة على 

التحدث بالهاتف النقال أو كثرة التحدث مع الزملاء مما  سواءببعض الحركات الزائدة أثناء تقدیم الخدمات 

في نظریته للإدارة العلمیة تایلور  وهذا ما یتوافق مع دراسات  یطیل وقت تقدیم الخدمة في وقتها المحدد
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وتوقیت  مهمةكان الهدف من هذه الدراسات هو وضع معاییر لأداء كل  حیث دراساته للوقت والحركةفي 

  .البسیطة الملاحظةولیس مجرد  علميلتنفیذها، هذه المعاییر قائمة على أسلوب  زمني

    مثلت قیمة) الزبائنأهتم بالمشكلات والاستفسارات التي یطرحها (المتوسط الحسابي للعبارة        

 الانحرافسب قیمة ح، حیث یسود هذه العبارة بعض التشتت للبدیل غالباتقع في مجال وهي  4,18

بالمشاكل  الاهتماموهو ما یدل على توافق أغلبیة الموظفین على   0,949المعیاري التي مثلت قیمة 

الزبائن وتوجیههم إلى المكتب  لاستقبالوفر المؤسسة مكتب تحیث  ،الزبائنوالاستفسارات التي یطرحها 

الزبائن بأنهم نادرا  استجاباتمن ٪  40بینما عبرت  نسبة ، استفساراتهمالذي یتوافق مع نوع طلباتهم أو 

خاصة المتعلقة ، یطرحونها على الموظفینالتي  واستفساراتهمبمشاكلهم  اهتمامما یحصلون على 

والتعطلات المستمرة في الهواتف ، سدید الفواتیر في وقتها المحددترغم  ،نترنتللأبالإنقطاعات المتكررة 

  .انشغالاتهملا یبدون إهتمام كبیر للزبائن أثناء طرح الثابتة، وأمام كثرة الشكاوي فإن بعض الموظفین 

وأمام عدم استجابة الوكالات المحلیة لبعض الانشغالات التي یقدمها الزبائن، قامت مؤسسة            

الجزائر بتخصیص برید إلكتروني لاستقبال شكاوى الزبائن الذین یعانون من أي تقصیر في  اتصالات

وتهدف مؤسسة إتصالات الجزائر من  ،حقهم أو یلاحظون تأخر غیر عادي في تلبیة مختلف إنشغالاتهم

لزبائن وراء هذه الخطوة إلى تحسین علاقتها مع الزبائن وجودة الخدمات المقدمة لهم، من خلال تمكین ا

 .)jesignal@at.dz) من إرسال شكاویهم مباشرة إلى الإدارة المركزیة لإتصالات الجزائر عبر الإیمیل

 في دراسته السابقة  محمد  فوزي سالم عابدینما توصل إلیه الباحث یتوافق مع ما توصل إلیه و        

في الاستجابات الخاصة حقیقة من الخدمات الهاتفیة الثابتة المقدمة كونه توقع الزبائن أعلى مما یدرأن 

 .بالملموسیة ومنها الاهتمام بمشاكل التي یطرحها الزبائن

لزبائن اأعلم (والعبارة ) أقدم الخدمات للزبائن في مواعیدها المحددة( المتوسط الحسابي للعبارة         

وهي تقع في مجال البدیل دائما، على التوالي  4,30و 4,28 قیم مثل  ) عن مواعید تقدیم الخدمةبدقة 

 0,784 و0,823 حسب قیم الإنحراف المعیاري التي مثلت قیم  ضعیفتشتت  تینحیث ینتاب العبار 

تقدیم الخدمات في وقتها المحدد وإعلام الزبائن عن  هو ما یفسر توافق الموظفین حولعلى التوالي 

 .العمل والعطل ومواقیت بدایة ونهایة  الدوام أیامخاصة مواعید هذه الخدمات 

 ،على أنهم نادرا ما یتم إعلامهم عن مواعید تقدیم الخدمات٪ 37.5بینما عبر  الزبائن  بنسبة         

 ،العمل طیلة أیام الأسبوع حتى أیام الجمعة والسبتبزیادة ساعات  قامت شركة اتصالات الجزائر رغم أن
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فیما تعمل  ،مساءا السابعة حیث تبدأ ساعات الدوام اعتبارا من الساعة الثامنة صباحا إلى الساعة 

وذلك في جمیع الوكالات التجاریة على المستوى  ،الوكالات من الساعة التاسعة إلى الساعة الثانیة عشر

  .الوطني

تصالات الجزائر طریقة عملها من خلال اتخاذ قرار العمل، أیام السبت والجمعة بالرغم إوعدلت        

العمومي، وذلك في خطوة تعبر عن نیة اتصالات الجزائر للتقرب من  للوظیفأنها كانت عطلة رسمیة 

وتقدیم الشكاوي وعدم انتظار یومین كاملین  ،والذي بالتأكید سیحد من طوابیر دفع الفواتیر ،للمستهلك

وما توصل إلیه الباحث لا یتوافق مع الدراسة السابقة لــ ، أو الهواتف الثابتة ،في الأنترنت لتصلیح العطب

 المتعلقة الجوانب عن سطیف مدینة برید مكاتب زبائن ورضي ایجابي انطباع إلى وجودزین الدین بروش 

  .بالإعتمادیة 

والعبارة  )وطلباتهم احتیاجاتهمأرغب دائما بمساعدة الزبائن لتلبیة (المتوسط الحسابي للعبارة         

على التوالي وهي  )4,30(و )4,45(مثل قیمة  )أقوم بالرد على طلبات الزبائن دون فترة انتظار طویلة(

تین نوع من التجانس وهذا حسب قیمة الإنحراف المعیاري التي تقع في مجال البدیل دائما و یسود العبار 

، وهو ما یدل على توافق أغلبیة الموظفین على مساعدة وتلبیة 0,648و 0,783مثلت على التوالي قیم 

 .فترة إنتظار طویلة حاجات الموظفین والرد على طلباتهم دون

 هم أحیانا ما یرغب الموظفین بمساعدتهم،على أن٪ 42.5و ٪40بینما مثلت عبر الزبائن بنسبة         

، بسبب تذمر أنهم أحیانا ما یتلقون الرد على طلباتهم دون فترة إنتظار طویلة ٪42.5مثلت نسبة بینما 

بعض الزبائن لعدم القدرة على تلبیة ما یریدونه من إحتیاجات وطلبات وإحالتهم من موظف إلى موظف 

   . علیهم القیام بهبدل مساعدتهم على فهم ما یتعین 

إلى تذمر بعض الدین في دراسته  نور بوعنانوما توصل إلیه الباحث یتوافق مع ما توصل إلیه        

  .فترة الإنتظار للرد على الشكاوي الزبائن من طول

أعمل على كسب ثقة الزبائن من خلال تقدیم خدمات في بمستوى ( المتوسط الحسابي للعبارة     

على التولي وهي تقع في 4.7 و 4.65 مثل قیمة ) أتعامل مع الزبائن بإنسانیة ولباقة() وسلوك عالي

تجانسا من بین بقیة العبارات  الأكبرهي  الأولى هذه العبارة  أنحیث ، مقابلة للبدیل دائما المجال دائما

ضعیف وهذا حسب قیمة  أما العبارة الثانیة یسودها تشتت 0.580وهذا ماأثبتته قیمة الانحراف المعیاري 

وهو ما یبین توافق الموظفین حول العمل على كسب ثقة  0.67الانحراف المعیاري التي مثلت قیمة 
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یلعب و ثقتهم في ر ثؤیالذي  ،ممعهطف لتعام واستقبالهن احسووالتعامل معهم بإنسانیة ولباقة  ،الزیائن

لشخصیة مع ت العلاقاد ایوطتعها، وملتعامل الشركة واعلى ون یقبلم جعلهو همذبیا في جوحیدورا 

  .ءلعملاا

، وهذا ما توافق مع نلأماوابالثقة ورا لعمیل شعدى الد لو تقنیا یوفنیا ن لعاملین اتمكإذ أن        

وما توصل  أنه غالبا ما یتعامل الموظفون معهم بإنسانیة ولباقة  ٪32.5إستجابات الزبائن حیث عبر 

في الدراسة  رلشعاود امحماق سحوإ لنابلسي ن احساب ینزإلیه الباحث یتوافق مع ما توصل إلیه كل من 

 .تهمفي ثقر ثؤیم معهطف لتعال الزبائن واستقبان احسالسابقة حیث توصل الى أن 

الإجابة عن  أستعین بالمعرفة والمهارة والخبرة التي أكتسبها أثناء(المتوسط الحسابي للعبارة        

حیث یسود العبارة نوع من للبدیل دائما و  وهي تقع في مجال 4.65مثل قیمة ) استفسارات الزبائن

  وهذا یدل على توافق الموظفین حول هذه العبارة 0.670حیث مثلت قیمة الانحراف المعیاري  التجانس 

م مة لهزللات اماولمعلا رفیوتوم یبهدرتم وتهرامهادة یان زمن لعاملین اتمكیحیث تعمل المؤسسة على 

، ثقةوحة رابم مهامه أداءعلى ن یدرقام لتي تجعلهت اماوبالمعل نملمیم لجعلهب، لمناست اقولافي 

 .إیجابیة ورةبصم ثقتهو همضارعلى س ینعكذي لا رلأماالزبائن لتعامل مع افي متهدراتنمیة قو

تي أكدت ن المؤسسة توفر تكوینات في كل وهذا ما أثبتته المقابلة مع رئیس مصلحة المالیة ال       

 HR( إلى) HR ACCESS(و  )GAIA 5(إلى )GAIA(تحدیث لأحد البرامج مثل تحدیث نظام 

ACCESS9.(  

بائن عن أنهم أحیانا ما یشعرون بأن العاملون یمتلكون معرفة ومهارة أثناء الإجابة ز من ال 30بینما عبر٪

  .على إستفساراتهم

خاصة وأن معظم إطارات الشركة هم  ،عدم تمكن بعض الموظفین بالخبرة والمهارة إلىویرجع ذلك        

موظفین جدد، وكذلك عدم حصول بعض الموظفین على تكوینات مقارنة بزملائهم لإحتكار الموظفین 

إبراهیم محمد وما توصل ألیه الباحث یتوافق مع ما توصل الیه دراسة ، القدماء لهذه التكوینات والتربصات

 Waddell(وتتوافق أیضا مع دراسة . في دراسته في عدم الاستخدام للمعرفة المكتسبةالخلیل العطوي 

and stewart(   تطبیق عملیات إدراة المعرفة تساعد المؤسسات للتقرب من العمیل بطریقة  في أن

ت التي یتعین جمعها تسمح لهم بفهم العملاء بشكل أفضل بعملیات محددة للسماح للبیانات والمعلوما

  .وتخزینها وتحویلها إلى معرفة لصالح المنظمة



 إدارة المعرفة وعلاقتها بجودة الخدمات        عرض وتحلیل النتائج النهائیة للدراسة  : الفصل  الرابع

  

 
94 
 

أثناء تقدیم الخدمة للزبائن أعمل على أن  یشعرو بأن هناك إهتمام (المتوسط الحسابي للعبارة       

وهي تبین أن معظم الموظفین موافقین ، بدیل دائماال وهي تقع في مجال) 4.38(مثل قیمة ) شخصي بهم

،عن طریق الإستماع والتمعن في طلباتهم و على الإهتمام الشخصي بالزبائن أثناء تقدیم الخدمات لهم 

هانتهم مما یعطي للموظفین المقدرة إإحتیاجاتهم وإعطائهم الوقت الكافي للتعبیر عنها وعدم مقاطعتهم أو 

إذا كان حل المشكله تالي القدرة على حلها أو مساعدتهم وتوجیههم وبال، على فهم طلباتهم بصورة جیدة 

  .أو الإجابة على الاستفسار في جهة أخرى، ومرافقتهم إن أمكن ذلك

جمیع مهارات خدمة العملاء الأخرى شاحبة فیما یتعلق بهذا الأمر خاصة لأنه إذا لم یستمع " لأن      

أبداً من تقدیم خدمة جیدة، حیث لا یجب أن تكون قادراً فقط ممثل خدمة العملاء إلى العمیل ،فلن یتمكن 

ولكن یجب أن تكون قادراً على محاولة فهم ما یعنونه ، على سماع ما یقولونه لك من حیث البیانات

، إنها إحدى مهارات خدمة العملاء التي یتم تنقیحها في الغالب على مدار المسار الوظیفي. بأقوالهم

   .(IAN MILLER, 2018) "ي الاستماع والإصغاء عن كثبولكنها تبدأ برغبة ف

٪على التوالي بأنهم أحیانا ونادرا ما یشعرون بأن هناك 27.5و ٪ 30بینما عبر الزبائن بنسب          

  .إهتمام شخصي بهم

 إظهارب للعاملین على یدرتن تتضم، یبیةدرتهذا ما یفسر أن المؤسسة لا تعتمد على سیاسة       

وجهات نظر وبمشاعر وأحاسیس م الشخصي لاهتماوا لابتسامة الدائمةوا، لكیاسةاواللباقة و اللطافة

لأن المؤسسة هي مؤسسة خدماتیة وبالتالي مة ومفهرات عباوضحة وابلغة م لتكلء، وتدریبهم على العملاا

مع حدة التنافس مع شركات الإتصال الأخرى فأن الزبون هو الأولویة الأولى في إستراتیجیاتها خاصة 

  .وجیزي أوریدوالتي تقدم مستوى خدمات عالیة للزبائن مثل شركة 

 كل فوق دوما العمیل مصلحة توصلت إلى  أن التيأحمد بن عیشاوي  دراسة وهذا ما توافق مع        

بینت أفضلیة خدمات  حیثالأحیان  أغلب في المؤسسات هذه ممارسات واقع عن تماما هي بعیدة اعتبار

  . موبیلیسعلى شركة  جیزي و أوریدو

أعمل على تغطیة كافة طلبات الزبائن حتى أثناء نهایة الدوام (المتوسط الحسابي للعبارة        

 و 4.28مثل قیمة  )تحسن التعامل مع الزبائن ولو كنت على خطأ( للعبارة )لإشعارهم بحسن المعاملة

حیث یسود العبارتین نوع بعض التشتت وهذا حسب ، دائما تقع في مجال البدیلعلى التوالي  وهي 3.80

طیة على التوالي، وهو ما یبین توافق الموظفین حول تغ 1,114و 0,933قیمة الإنحراف المعیاري 
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شكواهم  التعبیر عنفي عدم معرفة كیفیة  سواءحتى ولو أخطا الزبائن ، طلبات الزبائن وحسن معاملتهم

لو و حق و الزبون على ولائهم وثقتهم إنطلاقا من مبدأ أن كسب ل جتحدث بلباقة معهم، من أال أو عدم

، حیث عدلت اتصالات الجزائر طریقة عملها من خلال اتخاذ قرار العمل، أیام السبت والجمعة كان خاطا

الجزائر  بالرغم أنها كانت عطلة رسمیة لموظفي القطاع العمومي، وذلك في خطوة تعبر عن نیة اتصالات

  . من أجل تغطیة كافة طلباتهم

عن أنهم نادرا ما یتلقون حسن المعاملة أثناء إرتكابهم  ٪30 بنسبة بینما عبرت إستجابات الزبائن        

   نتیجة التماطل في الرد عن طلباتهم غضبهمأو أثناء  ،التعبیر عن مشاكلهم وإستفسارتهم فيأخطاء سواءا 

وعدم توفر عدد  ،إلى نقص تدریب الموظفین على كیفیة التعامل مع الزبائن ویعزي الباحث ذلك       

مما یجعل الموظفین غیر قادرین على تغطیة هذه الطلبات  ،كافي من العمال لتغطیة والرد على الزبائن

نفسیة قد تؤدي إلى عدم تعامله بالشكل المطلوب  ضغوطاتمما یسبب له ، فیصبح العامل تحت ضغط

حیث یجب على المؤسسة توفیر عدد كافي من العمال أو فتح وكالات أخرى لتقریب  ،مع الزبائن

مهارات كیفیة  اكتسابمن أجل للموظفین  الإضافة إلى إجراء دورات تكوینیةالخدمات من الزبائن، ب

  . ببعض  الشركات العالمیة إقتداءالتعامل مع الزبائن، 

حیث بینت المقابلة مع رئیس مصلحة المراقبة والتحكم ومعالجة المعلومات لشركة          

)VATTENFALL(  الشركة تقوم بتدریب العمال على ثقافة الحوار مع  لطاقة الریاح بأن الدنماركفرع

، وما توصل إلیه )3انظر الملحق رقم( أمن مبدأ أن الزبون دائما على حق ولو كان مخط انطلاقاالزبائن 

 الانطباععن أن بعد التعاطف لم یعطي  زین الدین بروشدراسة  إلیهالباحث یتوافق مع ما توصلت 

 .الجید لدى الزبائن

مقابلة  )4.28(مثل قیمة) تحسن التعامل مع الزبائن ولو كنت على خطأ( المتوسط الحسابي للعبارة      

 .)1.114(للبدیل دائما و  بأكبر قیمة تشتت حیث مثل قیمة الانحراف المعیاري 

یبین المتوسطات والانحراف المعیاري والبدائل لأبعاد جودة : )23(رقم ومن خلال جدول         

تبین أن الشركة تتوفر على أبعاد جودة الخدمات من وجهة نظر الموظفین، حیث جاء بعد ، الخدمات

ثم یلیه في  ،0.51معیاري  بإنحراف 4,68 بمتوسط حسابي  الأهمیةولى من حیث بة الأتفي المر  الأمان

  ، 0.62معیاري  نحرافإ و . 4.35المرتبة الثانیة من حیث الأهمیة الاستجابة بمتوسط حسابي 
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بمتوسطات حسابیة ، العاطفة والاعتمادیة فقد حلتا في المرتبة الثالثة والرابعة على التواليأما         

  .جاء بعد الملموسیة في المرتبة الخامسة من حیث الأهمیة بینما ،يالتوالعلى  4.15 4.13

خاصة أن ، ویرجع ذلك إلى وعي موظفي شركة إتصالات تبسة بأهمیة كسب ثقة الزبائن وولائهم       

جودة ومستوى الخدمة أو في ، حسن المعاملة یمكن أن تغطي بعض النقائص سواءا على مستوى الأداء

التي كانت هذا من وجهة نظر الموظفین  .وكذلك في سرعة الإستجابة لطلباتهم و إنشغالاتهم، نفسها

وبالتالي یمكن للباحث أن یعزي هذه النتائج  إلى وجود وعي لدى الموظفین ، مخالفة لتوقعات الزبائن

بعیدة عن التطبیق في أرض الواقع  ما تزاللكنها ، بشركة إتصالات الجزائلر بتطبیق أبعاد جودة الخدمات

سواءا من خلال مقارنة النتائج بنتائج إستجابات الزبائن أو من خلال المقارنة مع شركة 

VATTENFALL .  
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 خلاصة الفصل

من خلال النتائج المتحصل علیها من تحلیل محاور الدراسة تبین أن لیست بعیدة عن إمتلا            

غبر أنه  یجب على المؤسسة أن تعمل على تدعیم البنى التحتیة لتكنولوجیا ، وتطبیق أبعاد إدارة المعرفة

) VATTENFALL(ة والاقتداء بالنماذج الغربیة ومنها نموذج شركالمعلومات لتنمیة الإبداع والابتكار 

لإدارة المعرفة وتعزیز دور فرق العمل من خلال ترسیم مبدأ العمل الجماعي والاستثمار في الرأس المال 

  . البشري لتنمیة الابتكار والإبداع

مستوى جودة خدماتها من منظور الزبائن ولیس  إلىوكذلك تبین أنه یجب على المؤسسة أن تنظر       

  . تعمل على الموازنة بین توقعات الزبائن ومستوى تقدیم الخدماتمن منظور موظفیها، وان 

 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  

 

مناقشة النتائج- 1  

یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة : مناقشة الفرضیة الأولى- 1- 1

 لأبعاد إدارة المعرفة على الملموسیة

یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة: الفرضیة الثانیة مناقشة- 2- 1  

لأبعاد إدارة المعرفة على بعد الإعتمادیة   

یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة  : مناقشة الفرضیة الثالثة- 3- 1

ةلإدارة المعرفة على الاستجاب  

:مناقشة النظریة الرابعة- 4- 1  

- الأمان لأبعاد إدارة المعرفة على إحصائیةیوجد تأثیر ذو دلالة   

- لأبعاد ادراة المعرفة على العاطفة إحصائیةیوجد تأثیر ذو دلالة   

 التوصیات-

 قائمة المصادر والمراحع -

الملاحق-  

 الملخص



 الخدماتتأثیرها على جودة إدارة المعرفة و        وإیراد التوصیات     مناقشة النتائج: الفصل الخامس
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  :مناقشة النتائج-1

        

) البعد التكنولوجي والتنظیمي ولاجتماعي(المعرفة  إدارةمعرفة تأثیر أبعاد  إلىهدفت هذه الدراسة       

، حیث سنقوم باختبار )، العاطفةالأمانالاستجابة ، الاعتمادیة، الملموسیة،(جودة الخدمات  أبعادعلى 

  :الفرضیات التالیة

البعد التكنولوجي والتنظیمي (لأبعاد إدارة المعرفة  إحصائیةر ذو دلالة یأثتیوجد  :الفرضیة الأولى-1

  .على الملموسیة)  والاجتماعي

البعد التكنولوجي والتنظیمي (لأبعاد إدارة المعرفة إحصائیةذو دلالة ر یأثت یوجد :الفرضیة الثانیة-2

  .على الاعتمادیة)  والاجتماعي

البعد التكنولوجي والتنظیمي (إدارة المعرفةلأبعاد  إحصائیةذو دلالة ر یأثتیوجد  :الفرضیة الثالثة-3

  .على الاستجابة)  والاجتماعي

البعد التكنولوجي والتنظیمي (لأبعاد إدارة المعرفة إحصائیةذو دلالة ر یأثتیوجد  :الفرضیة الرابعة- 4

  .على الأمان)  والاجتماعي

البعد التكنولوجي والتنظیمي (لأبعاد إدارة المعرفة  إحصائیةذو دلالة ر یأثتیوجد   :الفرضیة الخامسة- 5

  .على العاطفة)  والاجتماعي

ومن أجل إجراء التحلیل الإحصائي لدراسة هذه الفرضیات، تم ترمیز جمیع الإجابات التي تم    

 .(SPSS) ، ومن ثم إدخال هذه الإجابات إلى برنامج التحلیل الإحصائي وبینالحصول علیها من المستج

عتمدنا على  استخدام نموذج تحلیل الانحدار المتعدد الذي یتناسب إومن أجل استخلاص النتائج       

كان   فإذالاختبار معنویة الانحدار ) Anova(تحلیل التباین مع هذه الفرضیات، حیث نعتمد على 

نرفض الفرض الصفري ونقبل الفرض  )0.05(أصغر من مستوى الدلالة ) المحسوبة F(قیمةمستوى  

أكبر من ) المحسوبة F(قیمة والعكس اذا كانت مستوى  ) الانحدار المعنوي لا یساوي الصفر(البدیل 

  . نقبل الفرض الصفري ونرفض الفرض البدیل )0.05(مستوى الدلالة 
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  :طبیعة توزیع متغیرات النموذج - 1

من أن أبعاد نموذج الدراسة تتبع التوزیع  التأكدحتى یتم اختبار صحة فرضیات الدراسة یجب 

  ) - 3و 3(محصورا بین ) برسون(ویتحقق هذا الشرط إذا ما كان معامل الالتواء , الطبیعي

  یبین قیمة معامل الالتواء متغیرات الدراسة) 23(الجدول رقم 

  

  معامل الالتواء  المتغیر

  0,165-   البعد التكنولوجي

  0,322  البعد التنظیمي

  0,237-   الاجتماعي البعد

  0,625-   الملموسیة 

  0,446-   الاعتمادیة

  0,685-   الاستجابة 

  2,081-   الأمان

  0,256-   العاطفة

  من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحلیل الإحصائي:المصدر

  

وهـذا ضـمن  )0,165-(و  )2,081-(نلاحظ أن معامل الالتواء محصور بین )24(من خلال الجدول رقم 

الإختبار الإحصائي بمعنى أن توزیع هذه العینة یخضع للتوزیع الطبیعي، أي یمكن إجراء  ]3،3-[المجال 

  ,صحة الفرضیاتللتحقق من 
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  .المعرفة على الملموسیة إدارة لأبعاد إحصائیةر ذو دلالة یثأتوجد ی: الفرضیة الأولىمناقشة - 1- 1
  

 بین أبعاد إدارة المعرفة والملموسیةرتباطات الإ یوضح ):24(جدول رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

 spssبرنامج من إعداد الباحث بالاعتماد على  :المصدر      الملموسیة: المتغیر التابع

  الإحصائيیوضح الجدل أعلاه الارتباطات بین المتغیرات المستقلة والمتغیر التابع وقیمة الدلالة         

)sig(  كانت   المستقلة الثلاثة مع الملموسیة الأبعادمعامل الارتباط بین  أنللارتباط ویتضح من خلاله

بین أبعاد إدارة المعرفة الثلاثة هو ارتباط طردي ظعیف دال احصائیا ) 0.459،0.307،0.277(: يكالتال

  . على التوالي) 0420,(، )0.027(و ) 0.001(بمستوى معنویة ، وبعد الملموسیة

     )الملموسیة =التابعالمتغیر (، )تحلیل التباین للانحدار نتائج): 25(الجدول  

 الملموسیة  المتغیرات و المقاییس

Pearson  معامل ارتباط 

 البعد التكنولوجي

 البعد التنظیمي

 البعد الاجتماعي

  
0,4590 
0,3070 
0,2770 

   Sig. (1-tailed)مستوى  الدلالة 

 البعد التكنولوجي

 البعد التنظیمي

 البعد الاجتماعي

  
0,0010 
0,0270 
0,0420 

  النموذج
مجموع 

  المربعات

درجات 

  الحریة

متوسط 

  المربعات

 Fقیمة

 المحسوبة

مستوى 

 Fدلالة 

معامل 

التحدید 

²R 

معامل 

الارتباط 

)R(  

 4,245 1 4,245  الانحدار  1

10,159 ,003a00.211 0.459  4180, 38 15,878  الخطأ المتبقي 

  39 20,122  المجموع
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103 
 

 spssبرنامج من إعداد الباحث بالاعتماد على  :المصدر 

المعرفة  و الملموسیة  إدارةأي أن هناك علاقة طردیة ضعیفة  بین أبعاد  R  0.459 =معامل الارتباط  

أي أن الفروقات  R ²= 0.211معامل التحدید و %  45.9المعرفة تؤثر بنسبة  إدارةأي أن أبعاد 

 إلىو الباقي من التغیر یعود % 21.1المعرفة بنسبة  إدارةساهم فیها أبعاد تالموجودة في الملموسیة 

  .عوامل و متغیرات أخرى غیر مدرجة في النموذج

لاختبار معنویة الانحدار ونلاحظ أن قیمة ) Anova(یوضح الجدول التالي نتائج تحلیل التباین         

وبالتالي نرفض الفرض  0.05أصغر من ) 0.003(بمستوى الدلالة 10.159 هي المحسوبة Fقیمة

 إحصائیةوبالتالي توجد أثر ذو دلالة ) الانحدار المعنوي لا یساوي الصفر(الصفري ونقبل الفرض البدیل 

  . لأبعاد إدارة المعرفة على بعد الملموسیة

) Multiple RegressionAnalysis(المتعدد نتائج تحلیل الانحدار یبین ): 26(الجدول رقم 

  ختبار تأثیر المتغیرات المستقلة على الملموسیةلإ

  النموذج
Model  

  Tقیمة   المعاملات النمطیة  المعاملات غیر النمطیة

المحسوبة

  مستوى

  Beta  الخطأ المعیاري  T  Bدلالة 

1
 Constant 2,279 0,4630  4,927 0 ثابت 

 0030, 3,187 0,4590 0,1210 0,3870  البعد التكنولوجي

  

  من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحلیل الإحصائي:المصدر    

  المتغیرات المستبعدة یبین:  )27(جدول رقم

  النموذج

Model  Beta In 
  مستوى

  Tدلالة 

  Tقیمة 

 المحسوبة

الارتباط 

 الجزئي

 

  الإحتمال

tolérance 

1  

  

 126a ,7750 ,4430 ,1260 ,7980, 0 البعد التنظیمي

 155a 1,029 ,3100 ,1670 ,9130, 0 البعد التكنولوجي

  من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحلیل الإحصائي:المصدر    

  :كالأتيومن الجول أعلاه یمكن كتابة معادلة الإنحدار 



 الخدماتتأثیرها على جودة إدارة المعرفة و 

 

یمثل إعتدالیة توزیع   ):14(شكل رقم 

 بیانات الدراسة                                    

 

  ر
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  البعد التكنولوجي. 0.387+ 2.279

  

شكل رقم انتشار الخط العشوائي المعیاري           یمثل

                                   مع قیم المتغیر التابع التوزیع الطبیعي للبواقي

رخط الانحدایمثل ):15(شكل رقم 

مناقشة النتائج: الفصل الخامس

  

2.279= الملموسیة  

  

یمثل ):13(شكل رقم   

التوزیع الطبیعي للبواقي
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یلاحظ من خلال شكل  خط الانحدار أنه على شكل خط مستقیم و بالتالي ملائمة نموذج الانحدار      

قیم  تأثیرتنتشر بشكل جید حول الصفر مما یتفادي  أنهالهذه الدراسة، و یلاحظ من شكل انتشار البواقي 

ختبار التوزیع الطبیعي إ المتغیر التابع وبالتالي هذا النموذج جید في هذه الحالة وهذا ما یؤكده شكل

 .للبواقي حیث أنها تتبع التوزیع الطبیعي

وهي  ،)0.003(مستوى دلالة ول أعلاه تبین أن البعد التكنولوجي دال إحصائیا بقیمة امن الجد    

على الملموسیة عند مستوى للبعد التكنولوجي   إحصائیایوجد تأثیر ذو دلالة وبالتالي ، 0.05اصغر من 

ة یأسماء المتغیرات التي تم استبعادها بالطریقة التدریج: ویوضح جدول المتغیرات المستبعدة. 0.05دلالة 

 التي بلغت )T(مستوى الدلالة للاختبار كما یتضح من قیم  ،وهي متغیرات البعد التنظیمي والاجتماعي

وبالتالي لیس للبعدین التنظیمي والاجتماعي تأثیر ذو دلالة  0.05كبر من أوهي ، 01.02و  0.775

  .على الملموسیةإحصائیة 

أي أن  محركات  ومن خلال هذه النتائج تبین أن البعد التكنولوجي لدیة تأثیر على بعد الملموسیة،       

والوسائل التكنولوجیة الحدیثة لإدارة البحث والبرمجیات الحدیثة وقواعد بیانات إدارة رأس المال الفكري 

الأفراد ومواد مظهر المعرفة لها تأثیر على جودة الخدمات من جانب تحسین المرافق المادیة والمعدات و 

  .الاتصال داخل شركة إتصالات الجزائر

توفر مؤسسة إتصالات الجزائر على تقنیات ووسائل تكنولوجیة حدیثة یعزو الباحث ذلك إلي و        

وخدمات »موبیلیس»المتمثل  في مجال الهاتف الثابت والنقال ،فرضها طابع النشاط الذي تمارسه الشركةی

وفرتها  ،حدیثةوكلها مجالات تتطلب وسائل وبرامج وتقنیات  ،الإنترنت جواب والاتصالات الفضائیة

، وجیزي وكة أوریدخاصة مع المنافسة القویة من قبل شر ، مهامها وتحسین خدماتها أداءالشركة من أجل 

مدى إعتماد موظفي  تبین ،محور أبعاد إدارة المعرفةات حیث من خلال إستجابات الأفراد حول عبار 

شركة إتصالات الجزائر على شبكة الأنترنت للإستكشاف والحصول على المعلومات، خاصة بما توفره 

بالعمل والتحدیثات والإصدارات الجدیدة من كمیة كبیرة وهائلة من المعلومات التي تتعلق بالبرامج الخاصة 

 إلىأنظر (رالجزائالمقابلة مع رئیس قسم الموارد البشریة بشركة إتصالات  وهذا ما أثبتته الخاصة بها،

  . التي أكدت أن المؤسسة تعتمد الأنترنت كوسیلة للحصول على المعلومات.)2الملحق رقم

وتبین أن شركة إتصالات الجزائر تعتمد على  لشبكة محلیة للأنترانت لتبادل المعلومات بین        

الزملاء أثناء أداء المهام بما توفره من  شبك إتصالات سریعة وآنیة و تعطي الفرصة في تبادل 

 ما أثبتته المعلومات والآراء والأوامر والتعلیمات وكذلك الإستفسارات بشكل مرن وسرعة وفعالیة، وهذا
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حیث تبین  ) 2أنظر الى الملحق رقم(بشركة إتصالات الجزائر مصلحة الإدارة العمومیةالمقابلة مع رئیس 

بالإضافة إلى توفر  ،بین الرؤساء والعمال للتواصل) Antranet( أن المؤسسة تعتمد على الشبكة الداخلیة

الذي یتیح الإتصال بالصوت والصورة بین مدیر المؤسسة والمدیر  (Comex)المؤسسة على برنامج 

 باقي المصالح،العام بالجزائر العاصمة وهو برنامج الأكثر تطورا، الذي سیتم تعمیمه في المستقبل على 

كما تبین أن الشركة تسعى إلى إدارة رأس مالها الفكري من خلال الإستفادة من الأفكار التي یقدمها 

تحویل المعرفة الضمنیة إلى معرفة معلنة من خلال تحفیز  الأفراد على إظهار المعارف العاملون و 

  . والأفكار

مع رئیس مصلحة المراقبة والتحكم ومعالجة المعلومات  التي أجراها الباحثومن خلال المقابلة         

تبین بأن أنها  )3الملحق رقم  إلىأنظر ( فرع الدنمارك لطاقة الریاح (VATTENFALL(لشركة 

تعتمد بالإضافة الى البرید الإلكتروني على أحهزة ملتیمیدیا ، وVPNتستخدم الشبك الخاصة الافتراضیة 

  )Polycop   video conferenc( ،(skype of business) ،livelink)(مثل وسیلة مؤتمر الفیدیو 

إدارة رأس مالها الفكري من خلال الإستفادة من الأفكار  إلىوأن الشرة تسعى  )3أنظر الملحق رقم ( 

عن   )Ask and chare(إسأل و شاركمن خلال مبدأ    والخبرات والإتكارات  التي یقدمها العاملون

مما یدل على أن شركة إتصالات  )5أنظر الملحق رقم ( ،)sharepoint(برنامج نقطة مشاركة  طریق 

مواكبة للتطورات التكنولوجیة من ناحیة إستعمال و   (VATTENFALL) الجزائر وبالمقارنة شركة

 الأدواتتطبیق البعد التكنولوجي لإدارة المعرفة مما زاد من التأثیر في بعد الملموسیة خاصة من جانب 

كیفیة تكوین المعرفة من خلال التفاعل  )et Nonka Takeuchi(وهذا ما أثبتته نظریة ،والاتصالات

  .الحركي بین نوعین من المعرفة، الضمني والظاهري التي یتم إكتسابها  بآلیات الحوار وتبادل الخبرات

الموسومة  لأمین حلموسوما توصل إلیه الباحث لا یتوافق مع ما توصلت إلیه الدراسة السابقة       

لتي توصلت إلى بعض القصور من الناحیة التكنولوجیة مثل عدم بالمنطقة الصناعیة بولایة الأغواط ا

التي  Attila Pausits) و Richard Pircher  (، یتوافق مع دراسةتوفر شبكات إتصالات داخلیة

إلى ضرورة وضع بنیة تحتیة قادرة على توفیر البیانات والمعلومات ومشاركتها مع الآخرین،  توصلت 

حسین نوي الذي توصل إلى تطبیق عملیات إدارة المعرفة المدیریة العامة وكذلك تتوافق مع دراسة  طه 

 و تتوافق مع دراسة .لاتصالات الجزائر، بما فیها الاستفادة من  الأفكار والابتكارات التي یقدمها العاملون
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 لسكیكدة على الكثیر من التجهیزات المینائیة توفر المؤسسة التي توصلت إلى في الدین نور بوعنان

  .وقت إنجازها والمعدات المتطورة التي تساهم في رفع جودة الخدمة المینائیة وتقلیل

أما عدم تأثیر البعد التنظیمي والاجتماعي لإدارة المعرفة على بعد الملموسیة من خلال النتائج       

ات في عملیوفعال  مباشر ل الأسالیب التکنولوجیة  بشکعلى عتماد الإعدم إلى ، السابقة یعزیه الباحث

النظام الإلكتروني  إلىبشكل كلي والتحول الورقیة ل عن الأعماوعدم قدرة الشركة في التخلي  ،الإتصال

النظام الإلكتروني  إلىوالتحول دین ور أو مع الزبائن والم ،من عملیات الإتصال داخل الشركة یسرعالذي 

عد الملموسیة یعتمد على التجهیزات ، وكذلك كون بالذي یعتبر من الركائز الأساسیة لإدارة المعرفة

البعد التنظیمي  عن بدلابالبعد التكنولوجي  فهو یرتبطوالمعدات الحدیثة التي یستعملها الموظفون وبالتالي 

   . والإجتماعي

  

المعرفة على بعد  إدارة لأبعاد إحصائیةذو دلالة  تأثیروجد ی: الفرضیة الثانیة مناقشة- 2- 1

  .الاعتمادیة

  

  بیرسون بین أبعاد إدارة المعرفة و الإعتمادیة یبین نتائج معامل الارتباط): 28(الجدول 

  من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحلیل الإحصائي:المصدر

        

 الاعتمادیة  المعاملات و الأبعاد

 معامل ارتباط بیرسون

 البعد التكنولوجي

 البعد التنظیمي

 البعد الاجتماعي

  
0,148 
0,164 
0,326 

 Sigمستوى  الدلالة   

 البعد التكنولوجي

 البعد التنظیمي

 الاجتماعي البعد

  
0,1800 
0,1560 
0,0200 
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  الإحصائیةیوضح الجدل أعلاه الارتباطات بین المتغیرات المستقلة والمتغیر التابع وقیمة الدلالة          

sig مع الاعتمادیة  البعد التنظیميو  البعد التكنولوجيمعامل الارتباط بین  أنو یتضح من خلاله  للإرتباط

 إحصائیاهو ارتباط طردي ظعیف غیر دال مما یدل على أن هناك ، )1640,،1480,(التي كانت 

رتباط طردي إعتمادیة ، بینما یرتبط البعد الاجتماعي بمتغیر الإ)0.156(و ) 0.180(بمستوى معنویة 

  .0.02بمستوى معنویة  إحصائیادال   0.326ضعیف 

 )الاعتمادیة =المتغیر التابع(نتائج تحلیل التباین للانحدار  یبین ): 29(الجدول 

مجموع   النموذج

  المربعات

درجات 

  الحریة

متوسط 

  المربعات

 Fقیمة

 المحسوبة

مستوى 

 Fدلالة 

معامل 

التحدید 

²R 

معامل 

الارتباط 

)R(  

  040a0 0.106 0.326, 4,524 1,532 1 1,532  الانحدار  1

       3390, 38 12,868  الخطأ المتبقي

        39 14,400  المجموع

  من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحلیل الإحصائي:المصدر    

 

 Fقیمةلاختبار معنویة الانحدار ونلاحظ أن قیمة ) Anova(یوضح الجدول التالي نتائج تحلیل التباین 

وبالتالي نرفض الفرض الصفري ونقبل  0.05أصغر من  0.04الدلالة  بمستوى 4.524هي  المحسوبة

لأبعاد إدارة إحصائیة ر ذو دلالة یأثتوجد یوبالتالي ) الانحدار المعنوي لا یساوي الصفر(الفرض البدیل 

  . المعرفة على بعد الاعتمادیة
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لاختبار ) Multiple RegressionAnalysis(نتائج تحلیل الانحدار المتعدد ): 30(الجدول رقم 

  تأثیر المتغیرات المستقلة على بعد الاعتمادیة

  

  النموذج

Model  

  المعاملات غیر النمطیة
المعاملات 

  النمطیة
  Tقیمة 

  المحسوبة

  مستوى

  Tدلالة 
B  الخطأ المعیاري  Beta  

 Constant 2,857 ,6070  4,708 0 ثابت   1

 04, 2,127 3260, 1470, 3130,  البعد الاجتماعي

  

  من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحلیل الإحصائي :المصدر    

  

  یوضح المتغیرات المستبعدة: )31(جدول رقم 

  

  

  من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحلیل الإحصائي :المصدر    

 

  :كالآتي یوضح الجدل أعلاه معاملات نموذج الانحدار والتي تساعدنا في الحصول على معادلة الانحدار

 

  الاجتماعي البعد. 0.313+ 2.857= الاعتمادیة 

  النموذج

Model  Beta In 
  مستوى

  Tدلالة 

  Tقیمة 

 المحسوبة

الارتباط 

 الجزئي

 

  الإحتمال

tolérance 

1  

  
 0,057a 0 ,3510 ,7270 ,0580 0,9130 البعد التنظیمي

 0,058a 0 -0,2960 ,7690  -0.49  0,6220- البعد التكنولوجي
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التوزیع   یمثل  ):17(شكل رقم   

 مع قیم المتغیر التابع الطبیعي للبواقي

  

على شكل خط مستقیم وبالتالي ملائمة نموذج 

مما یتفادي  ،تنتشر بشكل جید حول الصفر

إدارة المعرفة و        وإیراد التوصیات     مناقشة النتائج
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       نتشار الخط العشوائي المعیاري إ یمثل ):16

الطبیعي للبواقي

  نحدارخط الإ  یمثل): 18(شكل رقم 

على شكل خط مستقیم وبالتالي ملائمة نموذج  یتمثل یلاحظ من خلال شكل  خط الانحدار أنه

تنتشر بشكل جید حول الصفر أنهانتشار البواقي إالانحدار لهذه الدراسة، و یلاحظ من شكل 

مناقشة النتائج: الفصل الخامس

  

16(شكل رقم 

 

    

  

  

  

  

یلاحظ من خلال شكل  خط الانحدار أنه      

الانحدار لهذه الدراسة، و یلاحظ من شكل 
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ختبار التوزیع إو هذا ما یؤكده شكل  ،و بالتالي هذا النموذج جید في هذه الحالة . قیم المتغیر التابع تأثیر

  .حیث أنها تتبع التوزیع الطبیعيالطبیعي للبواقي 

للبعد الاجتماعي دالة إحصائیا بقیمة ) 2.127(المحسوبة  Tعلاه تبین أن قیمة أمن الجدول       

للبعد   إحصائیةو بالتالي یوجد أثر ذو دلالة  0.05صغر من أوهي ) 0.04(مستوى دلالة احتمالیة 

  . 0.05على الاعتمادیة عند مستوى دلالة التكنولوجي 

المتغیرات التي تم استبعادها بالطریقة التدریجة وهي :  یوضح المتغیرات المستبعدةویوضح       

على الاعتمادیة حیث إحصائیة ذو دلالة  تأثیر لهما متغیرات البعد التنظیمي والاجتماعي  لعدم وجود 

  . 0.05كبر من أو هي  0.622و 0.913 التي بلغت )T(مستوى الدلالة للاختبار تمثلت قیم 

، وبناء یركز على تقاسم المعرفة بین الأفرادالذي (ومن خلال هذه النتائج تبین أن البعد الإجتماعي        

والتقاسم والمشاركة في الخبرات الشخصیة وبناء شبكات فاعلة من العلاقات  جماعات من صناع المعرفة،

ة إتصالات الجزائر  لدیة تأثیر على كداخل شر  )عرفةلإدارة الم بین الأفراد، وتأسیس ثقافة تنظیمیة داعمة

إلتزامها بوعودها للعملاء في الوقت وقدرة المنظمة على أداء الخدمة بكفاءة الذي یمثل (بعد الإعتمادیة 

  ).ودقة وجودة الأداء

لمشاركة وتقاسم توفر المؤسسة على بنیة تحتیة تكنولوجیة داعمة  إلىالباحث ذلك  یعزيلا و         

لإستبعاد تأثیر البعد التنظیمي والتكنولوجي لإدارة المعرفة على بعد  ،للمعرفة بین مختلف أعضاء المنظمة

طریقة  إلى ذلك یعزي الباحثما نبی ،حیث تم إستبعادهما من خلال إختبار الإنحدار المتعدد، الإعتمادیة

وعدم تسلط الإدارة العلیا، وحسن  ،التواصل السلسة والسهلة بین المستویات التنظیمیة داخل المؤسسة

تنظیم المستویات الإداریة، وكذلك إرتفاع المستوى التعلیمي والثقافي للأفراد، وعدم وجود صراعات بین 

هو ما تفسره ما إستجابات الأفراد حول عبارة أسعى  ،وجود علاقات فاعلة وقویة بین الأفراد نتیجةالأفراد  

التي من محور أبعاد إدارة المعرفة »وفاعلة مع زملائي في فریق العملدائما إلى تكوین علاقات قویة ""

یعبر عن وجود مودة وثقة و تعاون بین العاملین نتیجة مما  ،مثلت بأكبر توافق من الموظفین حولها

  .والتعاون والثقة ،تكوین  شبكة من العلاقات القویة مبنیة على التكاتف

مما سهل من إعتماد «. بالحاجات الإجتماعیة»نظریة الحاجاتفي  ماسلووهي ما عبر عنها        

شركة إتصالات الجزائر على فرق العمل في آداء مهامها خاصة وأن هذا الأسلوب یحقق التعاون بین 

أعضاء المجموعة ویقلل من المنافسة الفردیة وبالتالیة إتاحة فرصة تبادل المعلومات مما یوفر سرعة 
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لال الأمثل لعنصر الوقت كأحد أهم العناصر في العملیة الخدماتیة حیث توفر فرق إتخاذ القرارات والإستغ

العمل المناخ المناسب للعمل مما یزید  من إحساس العاملین بالهویة المشتركة وبالفخر بعملهم الجماعي، 

باعیة حیث تعتمد على المكاتب الثلاثیة أو الر  )2أنظر الملحق رقم (وهذا ما تم ملاحظته في الشركة 

   .لبعث فكرة العمل الجماعي على شكل فرق عمل صغیرة

رئیس مصلحة المراقبة والتحكم ومعالجة المعلومات ومن خلال المقابلة التي أجراها الباحث مع        

تبین بأن أنها تعتمد ) 3أنظر إلى الملحق رقم (فرع الدنمارك لطاقة الریاح  )VATTENFALL(لشركة 

الذي یجعل كل عضو )   We are instead of i( نحن بدل من أنا":  خلال مبدأعلى فرق العمل من 

في الفریق أو المشروع طرفا في هذا العمل و ینسب الإنجاز إلى المجموعة كلها و هو ما یحفزهم على 

تقدیم المزید من الإنجازات، حیث یعتمد أعضاء الفریق على بعضهم البعض في تحقیق رغبات الزبائن، 

إنطلاقا من إتشارك الخبرات والمعارف بین أعضاء الفریق مما یسهل عملیة ، وقت وبجودة أعلىبأسرع 

   . "إنجلز المهام یأقل وقت و تكلفة

حیث یتبین من خلال هذه المقابلة أن شركة إتصالات الجزائر تقترب نوعا ما من شركة        

)VATTENFALL( طبیعة  إلىرفة الذي یعزیه الباحث من حیث إمتلاك البعد الإجتماعي لإدارة المع

وعلى التعاون والعمل  ،الآخرینالتعالیم الإسلامیة التي تحث على حب بالمجتمع الجزائري الذي یتقید 

 William( يـام أوشـولی"التي عبر عنها عالم الإدارة الیاباني للآخرین،الجماعي وتقدیم المساعدة 

Ouchi(«   والإبتعاد التعاوني والجماعيل والمستمدة من العمالمشتركة القیم «بأن القیم الأساسیة هي ،

  )46-45، ص ص 2001عمر وصفي عقلي وآخرون، ( ".الفردیة  ةـن الأنانیـع

 Cristea و Matei Daniela(لیه الباحث یتوافق مع ما توصل الیه‘وما توصل 

Dragos وCapatina Alexandru(  التعلم التعاون وفریق لتحدید ما إذا كانت منظمة موجهة نحو

التعلم ،یجب تحدید ما إذا كانت المنظمة تقید حریة الفرق، وتشجع التعبیر عن وجهات نظر المختلفة، 

 .وتقدر وتكافئ إنجازات الفریق، وتشجع تطویر العلاقات الاجتماعیة

الشركة العامة (المنظمة المبحوثة  باهتمام وآخرونحسین ولید حسین وكذلك یتوافق مع دراسة           

  .بتطویر العمل الفرقي لدیها من خلال تنمیة الثقة وروح التعاون )لتجارة المواد الغذائیة
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المعرفة على  إدارة لأبعاد إحصائیةتوجد اثر ذو دلالة : الفرضیة الثالثةمناقشة -1-3

  .الاستجابة
  

  الاستجابةیبین نتائج معامل الارتباط بیرسون بین أبعاد إدارة المعرفة و ): 32(الجدول 

  

  

      

  

  

  

  

  

  

  من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحلیل الإحصائي:المصدر                

قیمة الدلالة المتغیر التابع الاستجابة یوضح الجدل أعلاه الارتباطات بین المتغیرات المستقلة و         

هو  ،الثلاثة مع الاعتمادیة الأبعادمعامل الارتباط بین  أنو یتضح من خلاله  ،للارتباط sig  الإحصائیة

 دلالةلان مستوى   إحصائیاهو ارتباط طردي ظعیف غیر دال و ) 0.233،,0770،104,( على التوالي 

 0.05على التوالي أكبر من ) 0.074(، )0.261(و ) 0.319(متغیرات معامل إرتباط  بیرسون لل

ثر ذو دلالة تألا توجد  أياختبار الانحدار المتعدد و الفرضیة الصفریة مقبولة  إجراءلا یمكن  وبالتالي

  .المعرفة على الاستجابة إدارة لأبعادمعنویة 

جاملة مالكون بعد الإستجابة  مرتبط أكثر بمتغیرات أخرى متمثلة في  إلى ویعزي الباحث ذلك      

والعمل على حل مشاكلهم  ،تزویدهم بالخدمات ةوسرع ،الزبائنباقة واللطف وحسن التعامل مع لوال

فدور ، رؤیة الزبون ولیس من رؤیة الموظفین زاویة ، التي یجب على الشركة النظر إلیها منوإستفساراتهم

بصورة تتطابق مع توقعات الزبائن ولیس  ،الشركة هو الوقوف على مدى حسن سیر عملیة تقدیم الخدمات

على أنهم أحیانا ٪ 42.5و  ٪40بنسبة  وعبر حیث ا تبین من خلال إستجابات الزبائن وهذا م، الموظفین

٪ أنهم أحیانا  ما یتلقون الرد على طلباتهم دون 42.5بینما مثلت نسبة ، ما یرغب الموظفین بمساعدتهم

فترة إنتظار طویلة، بسبب تذمر بعض الزبائن لعدم  القدرة على تلبیة ما یریدونه من إحتیاجات وطلبات 

  . وإحالتهم من موظف إلى موظف بدل مساعدتهم على فهم ما یتعین علیهم القیام به

 الاستجابة  المعاملات و الأبعاد

 Pearson  معامل ارتباط 

 البعد التكنولوجي

 البعد التنظیمي

 البعد الاجتماعي

1,000 

,0770 

0,1040 

0,2330 

Sig. (1-tailed) مستوى  الدلالة 

 البعد التكنولوجي

 التنظیمي البعد

 البعد الاجتماعي

0319 ,0 

0,2610 

0,740 
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ظفین لتحسین و ب من الشركة إجراء تربصات وتكوینات ودورات تدریبیة للمالأمر الذي یتطل       

كونها من بین أهم المؤشرات على مصداقیة الشركة في النعامل مع ، وتطویر المعاملات مع الزبائن

إلى تذمر بعض في دراسته  بوعنان نور الدینوما توصل إلیه الباحث یتوافق مع ما توصل إلیه  الزبائن،

التي  فوزي سالم عابدین، وكذلك مع دراسة محمد طول فترة الإنتظار للرد على الشكاوي الزبائن من

، والأمان ،العناصر الملموسة(وجود فجوة في جمیع أبعاد الجودة الخمسة  إلىتوصلت 

الخدمات الهاتفیة  حقیقة منكونه وأن توقع الزبائن أعلى مما یدر، )ستجابةلإا، التعاطف،والاعتمادیة

  .المقدمةالثابتة 

    و الخامسة الفرضیة الرابعة مناقشة -1-4

  

  .الأمانالمعرفة على  إدارة لأبعاد إحصائىةر ذو دلالة یثتأتوجد -

  .المعرفة على العاطفة إدارة لأبعاد إحصائیةذو دلالة  تأثیرتوجد -

  

  الأمانیبین نتائج معامل الارتباط بیرسون بین أبعاد إدارة المعرفة و ): 33(الجدول 

  

  عتماد على نتائج التحلیل الإحصائيمن إعداد الباحث بالإ :المصدر

مجملها على حسن في والعاطفة من حیث المؤشرات التي تعبر  الأمانإنطلاقا من تقارب بعدي      

التعامل والاهتمام الشخصي والشعور بالثقة والأمان في سلوك العاملین قام الباحث بتحلیل الفرضیتین معا 

  . من أجل إعطاء أكثر مصداقیة في عملیة التحلیل

 العاطفة الأمان  المعاملات و الأبعاد

Pearson  معامل ارتباط 

 البعد التكنولوجي

 البعد التنظیمي

 البعد الاجتماعي

1,000 
0,2890 
-0,0280 

0,2470 

0,1810 
0,1490 
0,1860 

Sig. (1-tailed) مستوى  الدلالة 

 البعد التكنولوجي

 البعد التنظیمي

 البعد الاجتماعي

0,0350 
0,4320 
0,0620 

0,1310 
0,1800 
0,1250 
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115 
 

الارتباطات بین المتغیرات المستقلة والمتغیر التابع الاستجابة  الذي یوضح  أعلاه الجدول من خلال      

البعد التكنولوجي معامل الارتباط بین  أنللارتباط ویتضح من خلاله  sig  الإحصائیةوقیمة الدلالة 

رتباط طردي ظعیف  دال إحصائیا  إهو  )0،0.247 ,289-،0 ,289( هي الأمانمع بعد  والاجتماعي

و تبین أن  0.05على التوالي أقل من وهي  )0.062(و ) 0.432( الدلالة الإحصائیةمستوى  حسب قیم 

و هو ارتباط  0.05وهي أكبر من  0.43بمستوى دلالة ) -0 028,(قیمة معامل ارتباط البعد التنظیمي 

والفرضیة الصفریة مقبولة اختبار الانحدار  إجراءدال إحصائیا و بالتالي لا یمكن  ضعیف غیر   عكسي

  .الأمانلأبعاد إدارة المعرفة على بعد  إحصائیةر ذو دلالة یثتأأي لا یوجد 

للارتباط  الإحصائیةبینما الارتباطات بین المتغیرات المستقلة والمتغیر التابع العاطفة وقیمة الدلالة       

البعد  التنظیمي،البعد ، البعد التكنولوجي(الثلاثة  الأبعادو یتضح من خلاله أن معامل الارتباط بین 

هو ارتباط طردي ظعیف غیر دال إحصائیا   )0.186، 0.181،0.149(مع بعد العاطفة ) الاجتماعي

 و بالتالي 0.05أكبر من وهي ) 0.125(، )0.180(و ) 0.131( على التوالي مستوى معنویةحیث مثل 

 إحصائیةر ذو دلالة تأثیلا یمكن إجراء اختبار الانحدار المتعدد والفرضیة الصفریة مقبولة أي لا یوجد 

  .لأبعاد إدارة المعرفة على بعد العاطفة

عدم قدرة المنظمة على كسب ثقة الزبون من خلال  إلىذلك  عدم تحقق الفرضیتین  ویعزي الباحث      

ى إستفسارات الزبائن، وحسن معاملتهم  وإظهار الإهتمام الشخصي المهارة والقدرة على الإجابة عل

جمیع مهارات خدمة العملاء " من أن  )IAN MILLER(إیه   أشاروهذا ما ، ولائهم بهم،لكسب ثقتهم

فلن ، الأخرى شاحبة فیما یتعلق بهذا الأمر خاصة لأنه إذا لم یستمع ممثل خدمة العملاء إلى العمیل

تقدیم خدمة جیدة، حیث لا یجب أن تكون قادراً فقط على سماع ما یقولونه لك من حیث یتمكن أبداً من 

إنها إحدى مهارات خدمة . ولكن یجب أن تكون قادراً على محاولة فهم ما یعنونه بأقوالهم، البیانات

ع ولكنها تبدأ برغبة في الاستما، العملاء التي یتم تنقیحها في الغالب على مدار المسار الوظیفي

  .(IAN MILLER, 2018) "والإصغاء عن كثب

أنهم أحیانا ما یشعرون على ٪  30بنسبة  اوهو ما تبین من خلال إستجابات  الزبائن الذین عبرو       

ویعزي الباحث ذلك إلى عدم تمكن  ،بأن العاملون یمتلكون معرفة ومهارة أثناء الإجابة على إستفساراتهم

تنقصهم التجربة  ،خاصة وأن معظم إطارات الشركة هم موظفین جدد، بعض الموظفین بالخبرة والمهارة
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والمعرفة الكافیة و كذلك عدم حصول بعض الموظفین على دورات وتكوینات وتربصات لزیادة معارفهم 

  . وتویر مهاراتهم

٪على التوالي بأنهم أحیانا ونادرا ما یشعرون بأن هناك إهتمام  27.5٪ و 30بینما عبروا بنسب        

ب للعاملین على یدرتن یبیة تتضمدرتو هذا ما یفسر أن المؤسسة لا تعتمد على سیاسة  شخصي بهم

وجهات نظر وبمشاعر وأحاسیس م الشخصي لاهتما، والابتسامة الدائمةوالكیاسة اإظهار اللباقة و

 )القیم الصغیرة( لیونارد بارتونفیما یسمیه  مةومفهرات عباوضحة وابلغة م تكللء، وتدریبهم على العملاا

(Little Values)  للعمل مع معاییر السلوك في موقع العمل أو ما یدعوه الآخرون الثقافة

  . )122، ص2005نجم عبود نجم ،.(التنظیمیة

والرد على  ،طلبات الزبائنأیضا أن عدم توفر عدد كافي من العمال لتغطیة   ویرى الباحث      

فیصبح  ،إستفساراتهم  یؤثر بطریقة مباشرة على الموظفین و یجعلهم غیر قادرین على تغطیة هذه الطلبات

 العامل تحت ضغط مما یسبب له ظغوطات نفسیة قد تؤدي إلى عدم تعامله بالشكل المطلوب مع الزبائن،

س مصلحة المراقبة والتحكم ومعالجة المعلومات لشركة المقابلة التي أجراها الباحث مع رئی إلى بالنظرو 

)VATTENFALL ( لطاقة الریاح بأن الشركة تقوم بتدریب العمال على ثقافة الحوار مع  الدنماركفرع

  . )3انظر الملحق رقم( دائما على حق ولو كان مخطأالزبائن إنطلاقا من مبدأ أن الزبون 

عن أن بعد التعاطف  زین الدین بروشإلیه دراسة  توصلتیتوافق مع ما  وما توصل ألیه الباحث      

في محمد إبراهیم الخلیل العطوي دراسة  إلیهوافق مع ما توصل وتت لم یعطي الإنطباع الجید لدى الزبائن

في    )Waddell and stewart(وتتوافق أیضا مع دراسة . دراسته في عدم الاستخدام للمعرفة المكتسبة

أن  تطبیق عملیات إدراة المعرفة تساعد المؤسسات للتقرب من العمیل بطریقة تسمح لهم بفهم العملاء 

بشكل أفضل بعملیات محددة للسماح للبیانات والمعلومات التي یتعین جمعها وتخزینها وتحویلها إلى 

 دوما العمیل مصلحة التي توصلت إلى  أنأحمد بن عیشاوي  دراسة و توافق مع .معرفة لصالح المنظمة

الأحیان حیث بینت أفضلیة  أغلب في المؤسسات هذه ممارسات واقع عن تماما هي بعیدة اعتبار كل فوق

  . خدمات أوریدو و جیزي على شركة موبیلیس
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  التوصیات-2
 

بالنماذج الغربیة لإدارة المعرفة ومنها نموذج شركة  الإستفادةیجب على شركة إتصالات الجزائر  

)VATTENFALL(  تدعیم لعمل الجماعي و وتعزیز دور فرق العمل من خلال ترسیم مبدأ ا

 . البنى التحتیة لتكنولوجیا المعلومات لتنمیة الإبداع والابتكار

من خلال مبدأ  إسأل و شارك   كارات  التي یقدمها العاملونبتالإستفادة من الأفكار والخبرات والإ 

)Ask and chare ( برنامج نقطة مشاركة تطبیق عن طریق)sharepoint( الذي تستعمله ،

  . )VATTENFALL( شركة

، عن طریق إجراء تربصات و تكوینات تعزیز قدرات الموظفین في مجال التعامل مع الزبائن 

  .ودورات خاصة بكیفیة الإتصال مع الزبائن

  .المعرفیة في مجال تخصصهمإجراء تربصات وتدریبات دوریة للموظفین من أجل زیادة قدراتهم  

تشجیع العمل الإبتكاري والإبداعات من خلال منح بفكري للمؤسسة المال الالإستثمار في الرأس  

  .التحفیزات المادیة والمعنویة

إجراء لقاءات دوریة داخل المنظمة یتم من خلالها عرض التجارب والإبتكارات والإنجازات  

  .والإستفسارات بین الموظفین

ل الفعال لتقنیة المعلومات والأنترنت في عملیات تولید المعرفة وتخزینها وتبادلها الإستغلا 

  .وشرحها

من خلال الاقتداء فة، الإهتمام بالتعلم التنظیمي كأحد أهم الأدوات والركائز لبناء إدارة المعر  

  . المعرفةلإدارة  بالنماذج الغربیة



 الخدماتتأثیرها على جودة إدارة المعرفة و        وإیراد التوصیات     مناقشة النتائج: الفصل الخامس
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داخل وخارج  یةالإتصال ةعملیالتقنیات والوسائل التكنولوجیة في تحسین اللإستفادة القصوى من ال 

  .، ومسایرة النماذج الحدیثة لإدارة المعرفة في هذا المجالالمنظمة

رف االمع لك وتبادر تشاو لتدارك النقائص والتشاور حول تطبیق الدوریة تكثیف الإجتماعات  

  .والخبرات

الالیات والتقنیات  كارفادة القصوى منها وتشجیعا على إتبوضع الثقة في الكفاءات المحلیة والإست 

  .تمنح المعارف التكنولوجیة بل تبیع منتجاتها التكنولوجیة فقط ،بإعتبار أن الدول الأجنبیة لا 
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I- المصادر و المراجع باللغة العربیة:  

  :المصادر - أولا

   :المعاجم

 دار الدعوة :القاهرة.1ج. باب العین .المعجم الوسیط )2010(.إبراهیم مصطفى وآخرون .1

دار العلم  :بیروت. معجم. 1ج .ط .)معجم لغوي عصري( الرائد معجم) 1992.(جبران مسعود .2

  .للملایین

:  دار بیروت . 1ط . ت إسنام محمد الأسعد . معجم مصطلحات علم الإجتماع) 2011(.جیل فیریول .3

  .مكتبة الهلال

 .في اللغة العربیة الصافي المعجم .)1980(.سلیمان الأحمدصالح العلي الصالح،أمینة الشیخ  .4

 .مطابع الشرق الأوسط :السعودیة.1ط

  المراجع: ثانیا 

  :الكتب -

 .شبكة البیانات والتطبیقات الأسس الالكتروني التعلیم )2005. (الموسى عبد االله والمبارك أحمد . .5

   .مؤسسةدار : الریاض

: دمشق. والتربویة منهجیة البحث العلمي في العلوم النفسیة .(2006). عبود عبد االله العسكري . .6

  .دار النمیر

. الجودة في الخدمات مفاهیم وعملیات وتطبیقات إدارة .(2006) قاسم نایف علوان المحیاوي . .7

 .دار الشروق للنشر والتوزیع: عمان

دار : ردنالأ .عمان.1ط .إدارة المعرفة الممارسات والمفاهیم).2007. (براهیم الخلوف الملكاويإ .8

  .الوراق للنشر والتوزي

دار صفا : عمان، الأردن. إدارة المعرفة الطریق إلى التمیز والریادة). 2013. (أحمد عمر همشري .9

  .للنشر والتوزیع

 .عمان. 1ط. ات الجوهریةءإدارة المعرفة في بناء الكفا). 2013. (أكرم سالم حسن الجنابي .10

  .والتوزیعدار الوراق للنشر : الأردن

  .دار الفرقد: سوریا .دمشق. قتصاد المعرفةإ). 2012. (براهیم بن عبد االله الرحبي .11
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  .المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة: القاهرة .إدارة المعرفة  (2011) .تألیف صلاح الدین الكبسي .12

: الأردن .عمان. حدیثة لإدارة المعرفة والمعلومات اتجاهات). 2010. (جمال یوسف بدیر و اخرون .13

 .دار الكنوز المعرفة العلمیة للنشر والتوزیع

دار : الأردن ،عمان. إتجاهات حدیثة في إدارة المعرفة و المعلومات). 2012. (جمال یوسف بدیر .14

  .كنوز المعرفة

دار ومكتبة حامد : عمان. ة تكنولوجیا المعلوماتر إدا) 2012(  .إسماعیل طیطي خضر مصباح .15

  .للنشر والتوزیع

 .عمان.1ط: إدارة المعرفة التحدیات والتقنیات والحلول. )2010(.مصباح إسماعیل طیطيخضر  .16

  .دار الجامد للنشر والتوزیع . الأردن

دار المسیرة : الأردن .عمان.1ط. إدارة الجودة وخدمة العملاء). 2002. (خضیر كاظم حمودة .17

   .للنشر والتوزیع

دار صفاء : الأردن .عمان.1ط. إدارة المعرفة). 2008. (بكاوي إیراهبم، ربحي مصطفى علیان .18

  .للتشر والتوزیع

   .دار المسیرة :مصر.1، طالإرشاد والعلاج النفسي) 2001. (سامي محمد ملحم .19

  .دار الجدار للكتاب العالمي للنشر والتوزیع: الأردن .عمان. إدارة المعرفة). 2009. (إ ،ن ،الظاهر .20

  .الأردن عمان.دار وائل للنشر والتوزیع.1ط. التربويأسس البحث ) 2009(عبد الحافظ الشایب،  .21

ها بالمداخل الإداریة تإدارة المعرفة في منظمات الأعمال وعلاق .)2013. (عبد الرحمان الجاموس .22
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حســن معاملــة حتــى ولــو أثنــاء تعاملــك مــع المــوظفین تتلقــى 

  .كنت على خطأ
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  أستجابات أفراد عینة الزبائن حول عبارات جودة الخدمات
    

  یبین دلیل المقابلة بشركة إتصالات الجزائر): 02(ملحق رقم 

 أبدا نادرا أحیانا غالبا دائما العبارة الرقم

01 
تحصل على الخدمات بسهولة نتیجة توفر معدات و 

 أدوات متطورة و حدیثة

5 11 13 6 5 

12,5 15 32,5 27,5 12,5 

02 
أماكن الإنتظار ومكاتب العاملین ملائمة لتقدیم في رأیك 

.خدمات في مستوى توقعاتك  

6 16 10 5 3 

15 40 25 12,5 7,5 

03 
الطریقة وهیئة ملابس العمل  الموظفین تتناسب مع 

.مستوى تقدیم الخدمة  

10 9 56 5 11 

25 22,5 12,5 12,5 27,5 

04 
بوعودهم في هناك إلتزام من قبل الموظفین في الوفاء 

.تقدیم الخدمة في وقتها المحدد لك  

5 6 15 6 8 

12,5 15 37,5 15 20 

05 
هناك إهتمام بالمشكلات والاستفسارات التي تطرحها 

.للموظفین  

3 3 12 16 6 

7,5 7,5 30 40 15 

.یتم تقدیم الخدمات لك في مواعیدها المحددة 06  
7 6 5 17 5 

17,5 15 12,5 42,5 12,5 

.یتم إعلامك بدقة عن مواعید تقدیم الخدمة 07  
6 4 4 15 11 
15 10 10 37,5 27,5 

.یرغب الموظفون بمساعدتك بشكل دائم 08  
2 6 16 10 6 
5 15 40 25 15 

.تتلقى الرد عن طلباتك دون فترة إنتظار طویلة 09  
1 3 17 8 11 

2,5 7,5 42,5 20 27,5 

.العاملینتشعر بالثقة في سلوك  10  
6 7 11 11 5 
15 17,5 27,5 27,5 12,5 

.یتعامل معك الموظفون بإنسانیة ولباقة 11  
5 13 11 4 7 

12,5 32,5 27,5 10 17,5 

12 
تشعر بأن العاملون یمتلكون المعرفة والمهارة أثناء 

.الإجابة عن استفساراتك  

5 9 12 10 4 

12,5 22,5 30 25 10 

13 
الخدمة لك من قبل الموظفین تشعر بأن هناك أثناء تقدیم 

.إهتمام شخصي بك  

1 4 13 12 11 

2,5 10 30 30 27,5 

14 
تشعر بحسن المعاملة والتقدیر بزیادة ساعات العمل من 

.قبل الشركة من أجل تغطیة كافة طلبات الزبائن  

3 5 11 15 6 

7,5 12,5 27,5 37,5 15 

15 
أثناء تعاملك مع الموظفین تتلقى حسن المعاملة حتى 

.ولو كنت على خطأ  

0 5 11 12 12 

0 12,5 27,5 30 30 

 المجموع 
65 107 217 152 111 

162,5 255 412,5 392,5 277,5 
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  الاجابة  الأسئلة  التاریخ  الشخص

  

  

قســـم المـــوارد  رئـــیس

  البشریة

  

  

14/02/2018  

مــــــــا هــــــــي الوســــــــائل -1

ـــــــــة  ـــــــــة المتعلق التكنولوجی

بالمعلومـــــــــــــــــات التـــــــــــــــــي 

  تستخدمها في قسمك؟

الانترانــــــــات، برنــــــــامج لــــــــوراك 

)LORAK(ج،برنــامHR 

ACCESSبرنامج،GQIQ. 

مــــــــــــا هــــــــــــي فوائــــــــــــد -2

اســـــــــــــتخدام تكنولوجیـــــــــــــا 

  المعلومات؟

تــــــــوفر الوقــــــــت و الســــــــرعة و 

حجــــــــــم فــــــــــي التعامــــــــــل مــــــــــع 

المعلومـــــــــــــــــــــات و ســـــــــــــــــــــهلت 

الاتصــــــــــال بــــــــــین العمــــــــــال،و 

رفعـــــــت مـــــــن نســـــــبة الأداء و 

حسـنت مـن مسـتوى الخــدمات 

  .التي تقدمها المؤسسة

ــــین -3 مــــا هــــو الفــــرق ب

اســـــــــــتخدامك للوســـــــــــائل 

التقلیدیــــــــــــــة والوســـــــــــــــائل 

التكنولوجیة فـي التعامـل 

  مع المعلومات؟

التكنولوجیـــــة تســـــهل  الوســـــائل

كســـــب الوقـــــت و المعلومـــــات 

الدقیقــة مــع إمكانیــة تخــزین و 

اســـــــتعمال اكبـــــــر حجـــــــم مـــــــن 

المعلومــــــات عكــــــس الوســــــائل 

  .التقلیدیة المعرضة للتلف

ـــــــــــــــف ســـــــــــــــاهمت -4   كی

ـــــــا المعلومـــــــات  تكنولوجی

ـــة الاتصـــال و  فـــي عملی

التواصل داخل و خـارج 

  مؤسستكم؟

ســـــــهلت عملیـــــــة الاتصـــــــال و 

مؤسستنا التواصل مثلا قامت 

موقـع بریـد الكترونـي   بانشـاء

ــــوفر  خــــاص بكــــل موظــــف وی

المعلومـــــات الخاصـــــة بشـــــركة 

اتصالات الجزائر عبـر كامـل 
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التــــــــــراب الــــــــــوطني و أیضــــــــــا 

یســتعمل فــي عملیــة التواصــل 

بین جمیع الموظفین داخـل و 

  . خارج المؤسسة

هــــل تســــتخدم شــــبكة -5

الانترانــــــــــــت للحصــــــــــــول 

  ؟ على المعلومات

  .بنسبة كبیرةنعم استخدمها 

  

  

  

  

  مصلحة المالیة

  

  

  

  

18/02/2018  

  

مــاهي أنــواع البــرامج -6

التــــــــي تســــــــتخدمها فــــــــي 

معالجـــــــة المعلومـــــــات و 

  البیانات و الملفات؟

  

  

  

  

لمتابعة الفواتیر GAIAنظام 

  الهاتفیة

لمتابعة BELINGبرنامج 

  .وتجدید اشتراك الانترنات

برنامج 

ANTRANET للتواصل

  .بین الرؤساء والعمال

  NOBADE  قیتطب

  للمقارنة

مـــــــــــــــــــــاهي فوائـــــــــــــــــــــد 7-

ـــــــــــــــــــك  اســـــــــــــــــــتخدامك لتل

  البرامج؟

المتابعــــــــــــة الدائمــــــــــــة لمــــــــــــدى 

اســـتفادة الزبـــائن مـــن حقـــوقهم 

  .ومدة اشتراكهم الفعلیة

التحقــــق مــــن فــــواتیر الهواتــــف 

  .ومعرفة الحصیلة المالیة

تفـــادي أي تحایـــل مـــن طـــرف 

العامـــــــــــل علـــــــــــى الزبـــــــــــون او 

  .العكس
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المؤسســـة  هـــل تـــوفر-8  

تكــوین لكــم خــاص بهــذه 

البرمجیــــــات و الوســــــائل 

 التكنولوجیة؟

نعــم تــوفر المؤسســة تكوینــات 

ـــــي كـــــل تحـــــدیث لاحـــــد  ـــــا ف لن

البـــــرامج مثـــــل تحـــــدیث نظـــــام 

)GAIA( الى)GAIA 5( و

)HR ACCESS ( ـــــى ال

)HR ACCESS9.( 

  

  

  

  

  

مصــــــــــــــلحة الإدارات 

  العمومیة

  

  

  

  

  

  

22/02/2018  

مــا هــو نــوع الوســائل -9

التكنولوجیــــــة  و البــــــرامج

المســتخدمة فــي معالجــة 

المعلومــــــــــات الخاصــــــــــة 

  بمصلحتكم؟

  :نستخدم الأنظمة التالیة

GAIA ،BELING 

FAWRI ،EMAIL 

ANTRANET 

مـــــــا هـــــــي وظیفـــــــة -10

  مصلحتكم؟

وظیفـــــــة المصـــــــلحة كـــــــل مـــــــا 

یتعلــق بالشــركات و الاكشـــاك 

  .المتعددة الخدمات

ملون عهــــــــــل تســـــــــــت-11

ـــــــــــــــــــرامج للاتصـــــــــــــــــــال  ب

و المباشـــــــــر بالصـــــــــوت 

  الصورة؟

نعـــم تســـتعمل مؤسســـتنا نظـــام  

COMEX  لكنــه للاتصــال

فقــــط بــــین مــــدیر المؤسســــة و 

  .المدیر العام بالجزائر
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دلیل المقابلة مع رئیس مصلحة المراقبة والتحكم والمعالجة بشركة فرع الدنمارك ): 03(ملحق رقم 

  لطاقة الریاح

 )VATTENFALL(والمعالجة  بشركةمقابلة مع رئیس مصلحة المراقبة والتحكم دلیل 

 Supervisory Control and    لطاقة الریاح )DENMARK(فرع الدنمارك  

Data a  quisition 
  الأجوبة  الأسئلة

  ماهي وظیفة الشركة؟

هي شركة  اقتصادیة عمومیة تقوم بانشاء مشاریع الطاقة المتجددة مثل طاقة 

) ستوكهولم(مقرها المركزي في السوید، الریاح، الطاقة الشمسیة، الطاقة النوویة

) برلین، هاسبورغ(ألمانیا) أمستردام(ولدیها فرع في كل من الدنمارك حمولة

تساهم في مد كل من هذه البلدان بالطاقة المتجددة وكذلك ، )ـلندن، انجلترا(،

أن الدنمارك  2030انجاز محطات تزوید للسیارات الكهربائیة وخطتها في سنة 

  .من الانجاز % 55اقة الریاح حیث الآن في بط إلاتمد 

  

ما هي الوسائل 

التكنولوجیة المتعلقة 

بالمعلومات التي 

تستخدمها في 

  مؤسستكم؟

 vpn:(vertuel privet Netwest)  ستخدم الشبكة الافتراضیة الخاصة ن

مواقع التصفح في الأنترنت ولا نستطیع التصفح الأكبر  إلىوذلك بالدخول 

عن طریق الرقم السري واسم المستخدم الذي تتحصل    VPNقنوات المرور 

المعلومات عن : من المصلحة المتخصصة في إعداد وتسییر الشبكات مثل

وذلك لإعطاء الفرص لإجراء  cloudالمشاریع التي تخزن في الأنترنت في 

الوثائق عن طریق الأنترنت وتستعمل الشبكة الافتراضیة لكي التعدیلات على 

یستطیع الدخول إلیها للأشخاص الذین یملكون حق المرور من غیر التعرض 

  :تزیل تماما فرص القرصنة لأنها مشفرة بتشفیر عالي VPNلأن .للقرصنة

One Drive :هو مكان تخزین للمعلومات في الفضاء عبر الأنترنت .  

  

من الأفكار  كیف تستفید

والابتكارات التي یقدمها 

  ؟ العاملون

إذ كان العامل لا یعرف  Ask and chare) أسأل ووزع(هناك مبدأ نتعامل به 

معلومة یسأل الخبیر ثم یوزعها على العاملین سواءا كان العاملین یعرفونها أو 

  .لكي نعطي أكثر سرعة في تبادل المعلومات.لا

موقع في الأنترنت تابع للشركة، نطرح : توزیعنقطة ) (chare pointموقع - 

سؤال والأخرین یجیبون واذا عملت عملا فانك توزعه والاخرین یستفیدون 

 .ویعطون ملاحظاتهم لكي نعطي أكثر فرصة في تبادل المعلومات
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هل تعتمدون على 

الاجتماعات والدوریات 

لتبادل المعرفة 

  المعلومات؟و 

  :اتأنواع من الاجتماع 4نعم، هناك 

اجتماع على مستوى المصلحة أین یتم تبادل المعلومات على مستوى -1

المصلحة عن المستجدات من دخول عاملین جدد أو تسریح عمال أو طریق 

جدیدة في العمل، وكذلك تبادل المعلومات بین أعضاء المصلحة وإزالة بعض 

ریقة الخ وأین یتم الاتفاق على ط.... على بعض الأسئلة والإجابةالغموض 

  .معینة

هو اجتماع أسبوعي أو كل أسبوعین، أین یتم إبقاء رئیس المصلحة عن - 

المهام المنجزة والاتفاق على المهام التي سوف یتم انجازها مستقبلا ویسمى 

Tecnucal metting)كیف تم انجاز المهام  . )اجتماع تقني بحث

 سبوع القادم؟الأماهي مهام  ؟  what has ben doneالسابقة

what you have to done next week ?  

اجتماع على مستوى الدائرة ویجري كل مرة في الشهر أمین الدائرة یستدعي - 

كل رؤساء المصالح وفي بعض الأحیان یستدعي كل العمال في الدائرة، یتم 

إیفائهم بالمستجدات والتغیرات التي حدثت والتي ستحدث على مستوى عالي 

وكذلك یتم عرض الخطط .فقط أي لا یحكم على الاجراءات التقنیة وإخباري

  .لمختلف المصالح

أین یتم مرة كل سنة لاستدعاء كل العاملین :اجتماع على مستوى الشركة- 

النتائج المحققة من طرف الشركة ووظیفة الشركة في  إجماليالشركة باعطاء 

والخطة المستقبلیة .سوقالسوق الاقتصادیة ومكانتها من بین المتنافسین في ال

التي سوف تتبعها الشركة من أجل تحقیق أهدافها والبقاء في مركز القوة في 

  .السوق المتنافسة

على الشركات التي تنجز  إلاالاجتماع على مستوى المشاریع وهو محصور - 

المشاریع حیث كل مشروع عنده مدیر مشروع وله حیاة مؤقتة به بدایة ونهایة 

واحد أن ینتمي لعدة مشاریع وللمشروع له هیبته تتكون من  حیث یمكن لعامل

  .یتم اجتماعهم دوریا إعطاء

اجتماعات للاحتفال بالانجازات عندما تحقق الشركة أو الدائرة أو المصلحة - 

انجاز كبیر یتم استدعاء أعضاء المساهمین في النجاح لتحفیزهم و تشجیعهم 

  . للعمل أكثر

هل تعتمد على فرق 

  ي تأدیة المهام؟العمل ف

نحن بدلا من (حیث أن مبدأ   work as teamنعم نعتمد على فریق العمل 

  .وهو مبدأ في بلد الدنمارك) أنا



 الملاحق
  

 

ویجعل كل طرف في الطریق أو أعضاء المشروع أنهم طرفا في هذا العمل 

أعضاء الفریق  وهو ما یشجع كامل.المجموعة كلها إلىوینسب الانجاز 

  . ویحفزهم على تقدیم المزید

وذلك ینجز عن طریق اعتماد أعضاء الفریق على بعضهم البعض في تحقیق 

رغبات الزبائن بأسرع وقت وبجودة أعلى لأنه كل واحد في الفریق لدیه خبرة 

وعند اجتماع كل تلك الخبرات والمعارف في انجاز المهام یؤدي الى سهولة في 

  .وبأقل تكلفة ممكنةالانجازات 

ماهي المعدات والأجهزة 

التي تستعملونها في 

  تأدیة المعلومات؟

  أجهزة الحاسوب-1

الذي یسمح بالاجتماع  (polycom video confirence)أجهزة ملتمدیا-2

  .بین عدد أعضاء من عدة دول

3-(skayp of besnes) 

  (skayp of besnes)الهاتف ویحتوي على -4

5-email(outlook)  

  :حیث تكمن أهمیة هذه الوسائل في

التقلیص في تكالیف الشركة وتسرع في نقل المعلومات بتقلیص تكلیف تنقل - 

  .الأعضاء من مكان الى مكان

 وإرسالبالاضافة الى مواقع تبادل المعلومات مع الزبائن لتبادل الفاتورات - 

  .طلبات حیث أن كل زبون لدیه موقع خاص به

 

هل تتلقون تدریبات 

  على الأجهزة والبرامج؟

  :تعم التدریبات لدیها أنواع

أشهر على كل البرامج المستخدمة من  3یتدربون لمدة : بالنسبة للعمال الجدد- 

  .طرف الشركة وتمكینهم من استخدام الاجهزة من المواقع بمهارة

یتم استدعاء العمال لتلقي  البرامج بتجدید  الشركةأثناء قیام ) یلهالتأ(الرسكلة- 

  .دریب على هذه التقنیاتت

في بعض الأحیان لا یستوعب العمال جیدا بعض المعلومات : دورات تدریبیة- 

  .حیث یقوم بتعلیمه واكمال النقائص التي یعاني منها.یعین له موجه له

هل تتلقون تدریبات 

على التعامل مع 

  الزبائن؟

باستعمال استبیان وذلك باجراء تقصي رغبات الزبائن بالتقرب منهم في المیدان 

وسؤالهم عن المنتوج ورأیهم فیه ویتم ارسال الأجوبة الى مصلحة البحث 

  .والتطویر لیتم تطویر منتوج جدید أو تحسین نفس المنتوج لتلبیة رغبة الزبائن
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أما بالنسبة للعمال فیتم تدریبهم على ثقافة الحوار مع الزبائن حیث یوجد مبدأ - 

كان مخطئا حیث یجب أن یبین له أن طلبه منطقي الزبون دائما على حق ولو 

  .ویمكن تلبیته

  .بالاضافة تلقي دورات تدریبیة لكیفیة التعامل مع الزبائن

ماهي طریقة العمل 

  ووقت الدوام؟

أي أن العامل لدیه  (work life palenc)العامل لدیه الحریة في العمل 

د بمولوده الجدید الحریة أن یعمل في المنزل في بعض الأحیان والاعتما

أسابیع عطلة اذ لدیه مولود جدید بالنسبة للذكر  5بتقلیص أوقات عمله ولدیه 

  .وبالنسبة للأنثى سنة كاملة عطلة

ماهي طرق التعلم 

  لدیكم في الشركة؟

we learn from mestakes      )التعلم من أخطائنا(      

  عملت خطأ فإنك تتعلم منه ولا تقع فیه مرة أخرى إذ  

شهور ویجتمع بمسؤوله أین یتم الاتفاق على  3كل عامل لدیه تقییم أداء كل - 

النقاط المسطرة مستقبلا و الأهداف التي یتم الاتفاق علیها وتنیان نقط الضعف 

التي یمتلكها العامل وان كان یحتاج الى دورات تدریبیة لتقویة مهاراته، أو 

في المهام التي یرغب فیها اكتساب مهارات جدیدة تتماشى مع رغبة العامل 

حیث لا ، دارة التقییم    managment) (perferenceمستقبلا وتسمى 

یستطیع الرئیس تسریح العامل بل اعطائه فرصة لتغطیة وتطویر احتیاجاته 

المعرفیة عن طریق التدریب واذ لم یستطع أن یكتسب تلك المهارات یتم توجیهه 

  .ة ومهاراتهالى مهام جدیدة له تتملشى مع قدرات

هل تستخدمون شبكة 

  الأنترنات؟

 (sarper is enterprise(SAP))نعم نستخدم شبكة الأنترانات مثل برنامج 

renource planing software) ( حیث یمكننا تسجیل ساعات العمل من

طرف العامل وتصفح كل المهام المناطة بالعامل، الرواتب الشهریة، 

الفواتیر والمبیعات وهو مقسم كل حسب مهمة كل التكوینات، وكذلك تسجیل 

  .مصلحة

هل تتعلم عن طریق 

  الأنترنت؟

نعم توفر الشركة التعلم عن طریق الأنترنت تابع لموقع الشركة حیث یوفر 

دوما مثل اكتساب مهارات الصحة والأمان وتدریبات  إجباریةدروس تدریبات 

  .اختیاریة تتمثل في أسئلة مباشرة
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 یبین شبكة الملاحظة):  04(رقم  ملحق

  

  

  الملاحظة  التاریخ

04/02/2018  

لاحظت أولا التقسیم الجید للإدارات والمصالح وكذا 

حیث تتوف كامل ، اعتماد المكاتب الثلاثیة

المكاتب على الحواسیب لكل موظف من موظفي 

المصالح، وكذا توفر كامل المكاتب على وسائل 

، وكذا FLASH DISKالتخزین الالكترونیة 

  .وسائل التخزین التقلیدیة كالأرشیف

  

07/02/2018  

لاحظت سرعة في أداء العاملین وتمكنهم من 

استعمال الحواسیب و البرامج بشكل سریع و دقیق 

نظرا لقلة الأخطاء المرتكبة خاصة في استخراج 

  .الفواتیر

12/02/2018  

رغم الترمیمات التي تجرى في بناءات المؤسسة إلا 

المكاتب المؤقتة التي تستقبل الزبائن استوعبت أن 

كامل طلبات الزبائن نظرا لما لاحظته من كفائة و 

  . سرعة في التعامل مع التطبیقات و الحواسیب

15/02/2018  

كامل الفواتیر والمستندات المستعملة في مختلف 

  .المصالح مخزنة وتستخرج بطریقة الكترونیة
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 الوثائق الخاصة بالدراسة المیدانیة):  05(ملحق رقم  
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  :الملخص

وتـــم الإعتمـــاد علـــى ، هـــدفت هـــذه الدراســـة إلـــى معرفـــة تـــأثیر إدارة المعرفـــة علـــى جـــودة الخـــدمات          

موظفـا  60الباحـث علـى عینـة عشـوائیة طبقیـة حجمهـا المنهج الوصفي، ولإختبـار فرضـیات الدراسـة إعتمـد 

وقـــد إســـتخدم الباحـــث لجمـــع البیانـــات مـــن المیـــدان الإســـتبیان والمقابلـــة ، -تبســـة-بشـــركة إتصـــالات الجزائـــر

وتـأثیر دال ، وأسفرت الدراسة على  وجود تأثیر دال إحصائیا بین البعد التكنولوجي والملومسـیة، والملاحظة

بینمــا لــم یجــد الباحــث تــأثیرا دال إحصــائیا لأبعــاد إدارة المعرفــة . نظیمــي والإعتمادیــةإحصــائیا بــین البعــد الت

  .    لجودة الخدمات) الإستجابة والأمان والعاطفة(على أبعاد 

 الخدمات جودة، الخدمات، المعرفة إدارة، المعرفة :الكلمات المفتاحیة

        : Resumé    

       L'étude visait à identifier l'effet de la gestion des connaissances sur la qualité des services. 

L'approche descriptive a été utilisée pour tester l'hypothèse de l'étude. Le chercheur s'est 

appuyé sur un échantillon aléatoire de 60 salariés d'Algérie Télécom -Tébessa. Le chercheur a 

utilisé la collecte de données à partir du questionnaire de terrain, de l'interview et de 

l'observation. Sur l'existence d'un effet statistiquement significatif entre la dimension 

technologique réhabilitée, et un effet statistiquement significatif entre la dimension 

organisationnelle.  Alors que le chercheur n'a pas trouvé un impact statistiquement significatif 

sur les dimensions de la gestion des connaissances sur les dimensions de (réactivité, sécurité et 

émotion) de la qualité de service. 

Les mots clés: La Connaissance, gestion des connaissance, service, qualité de service 

 

: Extract  

       The study aimed to identify the effect of knowledge management on the quality of 

services. The descriptive approach was used to test the study hypothesis. The researcher relied 

on a random sample of 60 employees from Algeria Télécom -Tébessa. The researcher used 

data collection from the field questionnaire, interview and observation. On the existence of a 

statistically significant effect between the technological dimension and reliability, and a 

statistically significant effect between the organizational dimension and the tangibility. While 

the researcher did not find a statistically significant impact on the dimensions of knowledge 

management on the dimensions of (responsiveness, security and emotion) service quality . 

Key words: knowledge , knowledge management, services, service quality. 



  

 

 


