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 شكر و عرفان 
 

تمام هذا العمل المتواضع، والحمد  لإالحمد لله أولا على توفيقه لنا 
 علينا. ، على نعمة العلم التي أنعمها لله كثيرا

  أولا"عرجاني عبد العزيز"  الدكتور  الأستاذ تقدم بجزيل الشكر إلىأ
 ،  على إنجاز هذا العمل  الإشرافعلى قبوله 

 ه تلقيت ا على توجيهه الذي وثاني 
كل من ساهم عن قرب أو  متنان موصول كذلك إلى الشكر والا

 بعد في إتمام هذا العمل 
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ي  لمحبة والحنان إلى من كان سببا فأهدي هذا العمل إلى رمز ا
 وجودي إلى أبي وأمي. 

 الصغيرة.العائلة الكبيرة و  وإلى كل
 الله دربهم و وفقهم إلى النجاح أنارإلى كل الزملاء و الرفقاء 
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 مقدمة 



 مقدمـــــــــة

 ب  
 

 :  مقدمة

أصبببببببببببببببك عبالمنبا قريبة كونيبة صببببببببببببببغيرة يشببببببببببببببهبد تغيرات كبيرة في مختلف جوانبب الحيباة التكنولوجيبة  
والاجتمباعيبة والاقتصببببببببببببببباديبة والجوانبب الإداريبة، ممبا أد  إلى  هور ثورة علميبة هبائلبة أحبدثب  قفزات نوعيبة  
أنتج  لنا كما كبيرا من المعارف والمعلومات الجديدة، وبرزت عدة  واهر ومصبطلحات حديثة مثل: العولمة،  

منظمات العمل على تحسببببببببين    غمر أ  المنافسببببببببة، الخصببببببببخصببببببببة، ثورة المعلومات، رأس المال الفكري ...، مما
منتجاتها من خدمات لمواجهة مختلف التحديات من خلال البحث عن الوسبببببائل والأسببببباليب الإدارية المناسببببببة  
المواكببة متطلببات التغير السببببببببببببببريع حتى تتمكن من تحقيق البقباء، والاسببببببببببببببتمراريبة، وزيبادة قبدرتهبا على تحقيق  

 .ياجات المتجددة في المنظمةأهدافها بكفاءة وفعالية، وتلبية مختلف الاحت

تتنبببباقص   بببببالتراكم ولا  التي تبنى  يعتبر من الموارد  الببببذي  الفكري،  المببببال  وانطلاقببببا من مفهوم رأس 
بالاسببتخدام، ولا تخضببع لقانون تناقص الغلة، أصبببك على المنظمات التوجه إلى اسببتشببراف المسببتقبل بأسبباليب  

 قاء في مجتمع معرفي يتميز بطبيعة سريعة التغير.علمية، وطرق متطورة ضرورة حتمية من أجل ضمان الب
تعد المعرفة العنصبببببببببر الحقيقي لبقاء منظمات اليوم ووسبببببببببيلة هادفة ومعاصبببببببببرة للتكيف مع متطلبات  
العصببببببببببببببر، إذ أن المعرفبة هي المورد الأكثر أهميبة في خلق الثروة وتحقيق التميز والإببداع في  بل المعطيبات 

العديد من المفاهيم الفكرية، كالعولمة والخصخصة وثورة المعلومات واتساع   الفكرية التي تصاعدت في إطارها
 رقعة المجتمعات المختلفة.

إن من بين أهم المنظمات التي تهتم بتبني إدارة المعرفة نجد منظمات التعليم التي تسعى إلى عصرنة  
ناسب وتطلعات التنمية. فلم يعد  وتحديث أعمالها وتحقيق التوافق بين مخرجاتها ومتطلبات بيئة العمل بما يت 

أهمية إدارة المعرفة ودورها في تحسين العملية التعليمية والارتقاء    عامةوالمهتمين بالتعليم   خافيا على القائمين
بجودة منظمات التعليم وتحقيق أهدافها بعوائد أفضل وتكاليف أقل، بل إن الالتزام بتطبيق إدارة المعرفة أصبك 

وسمعة. وكل ذلك يتطلب منها تهيئة بيئتها الاجتماعية والتنظيمية   لمنظمات التعليم كيانامن ضرورات البقاء  
 والتقنية المناسبة لتحقيق الاستفادة من المعرفة بأكبر قدر ممكن.

 الدراسة شكاليةإ
  قطاعات، إلا أن مختلف ال على الرغم من انتشار مفهوم إدارة المعرفة وتطبيقاته على نطاق معتبر في

  وادراك مما سبق، وباعتبار  وخاصة الخاصة منها،   منظمات التعليم  مالاته وتطبيقاته مازال  محدودة في  استع
أن المعرفة هي مصدر تحسين العملية التعليمية والارتقاء بجودة مخرجاتها، وفي إطار    الناشئة  منظمات التعليم

التوجهات السالفة الذكر، وفي  ل محدودية الدارسات المعالجة لتطبيقات إدارة المعرفة وآثارها وانعكاساتها على  
ة تهدف إلى إلقاء الضوء على  الجزائرية، فالدارسة الحالي  المدارس الخاصةالجودة في مجال التعليم وخاصة في  

إشكالية    يمكن صياغة. وبالتالي  -جيجل-العباقرة بالطاهير   أكاديميةبدور إدارة المعرفة في تحقيق جودة التعليم  
 هذا البحث على النحو التالي:
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 ج 

 

على تحسين جودة خدمات التعليم  هاما أثر و  كيف تساهم إدارة المعرفة في تحقيق الجودة التعليمية"
 " ؟-جيجل-العباقرة بالطاهير  ميةأكاديفي 

 :الفرعية التالية الأسئلة الإشكاليةوتنبثق من هذه 

 ما المقصود بإدارة المعرفة؟ 

 ما هي طبيعتها وأهميتها في منظمات التعليم ؟ 

  هي مؤشراتها؟ ومافيما تتمثل جودة خدمات التعليم ؟ 

  المعرفة؟هل تقوم الأكاديمية محل الدراسة بتطبيق عمليات إدارة 

   أكباديميبة ببإحصبببببببببببببببائيبة لعمليبات إدارة المعرفبة على جودة التعليم   دلالبة  ات ذ علاقبة  د  توجبهبل 
 ؟-جيجل-العباقرة الطاهير 

   جودة خبدمبات  التبدريسجودة  )تؤثر إدارة المعرفبة بعمليباتهبا المختلفبة على جودة التعليم  هبل ،
 دارية(.مج، وجودة الخدمات الإاالطلبة والخريجين، جودة المناهج والبر 

  هل توجد فروق ذات دلالة إحصببببببائية بين متوسببببببطات إجابات أفراد عينة الدراسببببببة تعز  إلى
 الخصائص الشخصية؟

 فرضيات الدراسة-

  أكاديميةبجودة التعليم  دلالة إحصببببببببببائية لعمليات إدارة المعرفة على   ات ذ  توجد علاقة الفرضيييييييية الرئيسيييييييية:
  .-جيجل-العباقرة الطاهير 

  ومن أجل التأكد والتحقق من هذه الفرضية قسمناها إلى الفرضيات الفرعية التالية:

محل الدارسببببة بتطبيق عمليات إدارة المعرفة )تشببببخيص المعرفة، إنشبببباء المعرفة،    كاديميةتقوم الأ -
 خزن المعرفة، توزيع المعرفة، تطبيق المعرفة(.

، جودة خببدمببات الطلبببة التببدريسجودة  )مليبباتهببا المختلفببة على جودة التعليم  تؤثر إدارة المعرفببة بع -
 مج، وجودة الخدمات الإدارية(.اوالخريجين، جودة المناهج والبر 

إحصببببببببببببببائيبة بين متوسببببببببببببببطبات إجباببات أفراد عينبة البدراسببببببببببببببة تعز  إلى  لا توجبد فروق ذات دلالبة -
 الخصائص الشخصية.

 الدراسةأهداف -

 .المفاهيم المتعلقة بكل من إدارة المعرفة وجودة خدمات التعليمالتعرف على  -
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 د  
 

العببباقرة   أكبباديميببةببببين إدارة المعرفببة وتحسببببببببببببببين جودة خببدمببات التعليم    الأثراختبببار عببالقببة   -
 .-جيجل-الطاهير 

مكانة   خلالتقديم بعض التوصبببببببيات ذات الصبببببببلة لتدعيم تحسبببببببين جودة خدمات التعليم من  -
 .إدارة المعرفة

 لموضوع أهمية ا-

الذي لم يلق المعالجة الكافية والاهتمام   يعد موضببببببببببببوع إدارة المعرفة من المواضببببببببببببيع الإدارية الجديدة
محور الدعم الأسبببببببببببباسببببببببببببي للتعليم  مثل  بات يالذي   الخاص الوافي باللغة العربية، وخاصببببببببببببة في مجال التعليم  

 الجانبين التاليين:في ضوء ذلك تتضك أهمية الدارسة الحالية في الحكومي، و 

كون هذه الدارسة تتطرق لإدارة المعرفة، مفاهيمها، أهميتها، عملياتها ومتطلباتها، وبيان أثرها   -
 ودورها في تحقيق جودة التعليم.

أعضبببببباء هيئة التدريس والقائمين على   لإدراككون هذه الدارسببببببة تسببببببعى لتحليل الواقع الفعلي  -
فهوم إدارة المعرفة وأبعبادها، وكذلك تحليبل أهم عمليات  لم  -جيجبل-العبباقرة الطباهير    أكاديميبة

 وآثار كل ذلك على جودة العملية التعليمية. كاديميةإدارة المعرفة بالأ

 أسباب اختيار الموضوع -

 :التالية للأسباب تم اختيار الموضوع 

 لاطلاعنا.نقص الدراسات النظرية والتطبيقية التي تناول  المتغيرين معا وفقا  -

 .بين المتغيرين للأثرلموضوع من ناحية دراسته حداثة ا -

المكببانببة التي تحتلهببا إدارة المعرفببة والببدور الببذي تلعبببه في تحسببببببببببببببين جودة خببدمببات منظمببات  -
 .التعليم

 .الذي يشهده قطاع التعليم بالجزائر من حيث جودة الخدمات المقدمة الاختلال -
 ع.محاولة ضبط بعض المصطلحات والمفاهيم الأساسية في الموضو  -

 تحديد الإطار الزماني والمكاني للدراسة-

كما هو معلوم ما من دراسبببة إلا ولها إطار موضبببوعي، بشبببري، زمني، ومكاني، والمتمثل في دراسبببتنا  
 في:
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الحدود الموضبببببوعية: تناول  الدراسبببببة موضبببببوع دور إدارة المعرفة في تحسبببببين جودة خدمات   -
 .-جيجل-العباقرة الطاهير  أكاديميةب التعليم

 .-جيجل-العباقرة الطاهير  أكاديميةب عمالدود البشرية: شمل  الدراسة عينة من الح -

 .-جيجل-العباقرة الطاهير  أكاديميةالحدود المكانية: اقتصرت هذه الدراسة على مؤسسة  -

  2021الحدود الزمنية: تم إجراء الدراسبة التطبيقية خلال السبداسبي الثاني من السبنة الجامعية   -
- 2022. 

 المنهج المعتمد -

انطلاقا من طبيعة هذه الدراسببببببة وأهدافها، وبهدف الإجابة على تسبببببباولات الدراسببببببة وإشببببببكالية البحث،  
حث، من خلال الاعتماد على العديد من اعتمدنا في دراسبببببببببببتنا على المنهج الوصبببببببببببفي في الجانب النظري للب

المراجع والمتمثلة في الكتب، المجلات، الدوريات ورسببببببائل الماجسببببببتير، الدكتوراه( وغيرها، وهو ما سبببببباهم في 
تشببببببببببكيل خلفية علمية يمكن أن تفيد في إثراء الجوانب المختلفة للبحث، وأما الجانب التطبيقي فقد اسببببببببببتخدمنا 

ذلك بهدف إسببببببقان الجانب النظري من هذه الدراسببببببة على الجانب التطبيقي عن  المنهج الوصببببببفي التحليلي، و 
للإجابة عليه، وتم تحليل المعطيات باستخدام  الأكاديمية  عمال  طريق الاستبيان، أين تم توزيعه على عينة من  

 .spssقتصادية زمة الإحصائية للعلوم الاأدوات التحليل الإحصائي ومعالجتها باستخدام برنامج الح

)دراسات حول علاقة إدارة المعرفة بجودة التعليم العالي لعدم توفر المذكرات  الدراسات السابقة   -
  الخاصة بعلاقة إدارة المعرفة بجودة التعليم الخاص و/أو الأساسي(

 من الدراسات التي تناول  إدارة المعرفة وجودة التعليم العالي ما يلي: 
 دراسة  (Jillinda, J Kidwell, et.al, 2000) بعنوان:

Applying corporate knowledge management practices in higher 

education.  

توصل  هذه الدارسة إلى أن منظمات التعليم العالي تملك فرصا كبيرة لتو يف تطبيقات إدارة المعرفة  
إدارة المعرفة تفيد منظمات من اجل دعم العديد من مهامها من التعليم إلى الخدمات العامة للبحث، وبين  أن  

التعليم العبالي في العبديبد من المجبالات أهمهبا البحبث العلمي، تطوير المنباهج، الخبدمبات الطلابيبة والخريجين، 
 الخدمات الإدارية والتخطيط.

 

 دراسة  (Weddell and stewart, 2006) بعنوان:
The interdependency between knowledge management and quality. 
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هدف  لمعرفة العلاقة بين إدارة المعرفة والجودة على عينة من المنظمات الأسبببببببببببتارلية، إذ توصبببببببببببل  
الدارسبببة إلى نتائج منها: أن هناك علاقة بين إدارة المعرفة والجودة وأن إدارة المعرفة مكون وعنصبببر أسببباسبببي  

 لنقل ثقافة الجودة في المنظمات.
 

 دراسة  (Jaime, et.al, 2005) بعنوان:
From quality management to knowledge management in research 

organizations.  

دارة ا  المعرفبة كوسببببببببببببببيلبة لبدعم عمليبات إدارة المعرفبة،    تقيم هبذه البدارسببببببببببببببة منهجيبة لتنفيبذ إدارة الجودة و 
وتوصببببببببببببببلب  إلى نتيجبة أن المنهجيبة المقترحبة تحسببببببببببببببن من آليبة تحويبل البيبانبات والمعلومبات إلى معرفبة يتم  

 الاستفادة منها من قبل العاملين كافة.

 ( بعنوان:Chuaq Lam, 7002) دراسة

Quality assurance in online education: The Liniversitas 21 Global approach.  

عمل  الدارسبببة على وصبببف عمليات ضبببمان الجودة في واحد وعشبببرين جامعة عالمية وتوصبببل  إلى 
أن عمليات ضمان الجودة في الجامعات عينة الدارسة تعمل على تحقيق رضا الطلبة واستقطاب المزيد منهم، 

في هذه الجامعات عبر ما يسبببمى بالتعليم  بالإضبببافة إلى تبني عمليات ضبببمان الجودة لتسبببهيل التحاق الطلبة  
 الالكتروني أو عن بعد.

 ( بعنوان:2007، محمد مرايمي) دراسة

 إدارة الجودة الشاملة لمنظومة اكتساب المعرفة 

تعرض إلى إمكانية استفادة الجزائر بنجاح من مدخل إدارة الجودة الشاملة في الارتقاء بأداء 
وتفعيل دورها في تحقيق التنمية، في  ل التحديات التي أفرزتها  اهرة  المنظومة الوطنية لاكتساب المعرفة 

العولمة. حيث تبين منها أيضا أن سيادة مفهوم الكم على حساب النوع وضعف مناهج المنظومة التربوية  
وغياب نسق وطني فعال للابتكار أد  إلى عدم اتساق مخرجات المنظومة المعرفية مع الاحتياجات   السائدة
راسمي ومتخذي السياسات الاقتصادية السعي لتحسين   ة للمجتمع والمتطلبات الأساسية للتنمية. فعلالفعلي

 منظومة اكتساب المعرفة في الاقتصاد الجزائري عن طريق الاهتمام أكثر بجودة التعليم، البحث والتطوير...  
 ( بعنوان: 2012عاشور وسيلة، ) دراسة

 مقومات تنفيذ إستراتيجية المعرفة في التعليم  

تتوفر    03إلى أن كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير بجامعة الجزائر توصل  
المعرفة، وضعف الثقافة التنظيمية وعدم ملائمة الهيكل التنظيمي لتنفيذ  إستراتيجيةد وقيادات قابلة لتنفيذ راأف
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  إستراتيجيةة، أما فيما يخص تكنولوجيا المعلومات والاتصال فهي لا تدعم عملية تنفيذ المعرف إستراتيجية
 المعرفة.  إستراتيجيةالمعرفة بل تعاني نقصا فادحا يؤثر سلبا على 

 

 الدراسةصعوبات -

 .و خاصة بالتعليم الخاص  ذات الصلة بالموضوع المراجعصعوبة جمع  -

 اثة الموضوع.الاختلاف في استعمال المصطلحات بسبب حد  -

صببببببببببببببعوبة تنباول هذا الموضببببببببببببببوع وتحليلبه بعمق علمي ومنهجي، ذلك أن تحقيق هذا الهبدف   -
 فنية وغيرها. ومهارات  قدرات يتطلب من أي باحث 

 هيكل الدراسة  -

إلى ثلاث فصببببببببول )فصببببببببلين نظريين،  المذكرة تم تقسببببببببيم   الدراسببببببببة،من أجل الإلمام بمختلف جوانب 
 وفصل تطبيقي(، كما يلي:

الإطار النظري لإدارة المعرفة، يتناول ماهية المعرفة )نشبببببببببببببأتها، مفهومها وأهميتها،    الفصييييييييل الأول:
خصببببببائصببببببها، مصببببببادرها، تصببببببنيفاتها، ومختلف أبعادها(، بالإضببببببافة إلى المفاهيم الأسبببببباسببببببية لإدارة المعرفة  

لمتطلببات التي يتوقف عليها  وعمليباتهبا(، ومختلف ا )نشببببببببببببببأتهبا، مفهومهبا، أهميتهبا، أهدافهبا، أبعبادها، مداخلهبا،
 نجاح إدارة المعرفة.

المعرفة، يتطرق إلى أسببببباسبببببيات جودة التعليم )مفهوم التعليم    وإدارةالجودة في التعليم   الفصيييل الثاني:
وأهميتبه، مفباهيم الجودة، مفهوم جودة التعليم وأهميتهبا، أسبببببببببببببباليبب ومعبايير تقييمهبا(، والمفباهيم المرتبطبة ببإدارة 

وعوامبل   مبات التعليم )مفهومهبا وأهبدافهبا، مبرراتهبا ومجبالات تطبيقهبا، سببببببببببببببمباتهبا وممبارسبببببببببببببباتهبا،المعرفبة بمنظ
، جودة الخدمات الطلابية التدريسنجاحها(، بالإضببببببببببببببافة إلى أثر إدارة المعرفة على الجودة في التعليم )جودة  

 والخريجين، جودة المناهج، جودة الخدمات الإدارية(.

- العباقرة الطاهير    أكاديميةبدارة المعرفة كمدخل لتحقيق جودة التعليم  واقع تطبيق إ  الفصيييييييل الثالث:
النماذج ،  ، يتطرق إلى البيئة المعرفية لمنظمات التعليمالدراسةويعتبر الجانب التطبيقي والعملي لهذه  ،  -جيجل

تواجهها. بعد ذلك  والاتجاهات الحديثة لإدارة المعرفة، نشببببببأة وتطور منظمات التعليم الجزائرية والتحديات التي  
أفارد العينة. وفي الأخير عرض أهم   واجبات  آراء التطرق إلى الإطار المنهجي للدارسبببببببببببة وعرض ومناقشبببببببببببة

 .والاقتراحات النتائج 
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 تمهيد: 

تعبد المعرفبة المورد الأكثر أهميبة في خلق الثروة وتحقيق التميز والإببداع ووسببببببببببببببيلبة حبديثبة للتكيف مع 
متطلبببات البيئببة في  ببل المعطيببات الفكريببة التي تصببببببببببببببباعببدت في إطببارهببا العببديببد من المفبباهيم الفكريببة كثورة  

 المعلومات، العولمة،...

ومنأهم سبببمات الإدارة الحديثة، والتي تعني   أحدث المفاهيم والمداخل الإدارية،تعتبر إدارة المعرفة من 
الاسببتخدام الأمثل للمعرفة بشببقيها الضببمني والصببريك من أجل خلق القيمة، فاسببتطاع  المنظمات من خلالها 

الاسبببببببتجابة    تحقيق العديد من الفوائد كزيادة الكفاءة والفعالية، تحسبببببببين الأداء، جودة المنتجات، تحقيق سبببببببرعة
 للتغيرات البيئية.

إن تطبيق إدارة المعرفة يسبببتلزم عدة متطلبات كالموارد البشبببرية المؤهلة وقيادة تشبببجع على تبني إدارة  
المعرفبة، وتكنولوجيبا المعلومبات والاتصببببببببببببببال، وأن يكون الهيكبل التنظيمي أكثر ملائمبة لعمليبات المعرفبة، كمبا 

 الجوانب العديدة الخاصة بالمعرفة. يجب أن تتسع الثقافة التنظيمية لتحوي 

لذلك سببنحاول في هذا الفصببل التطرق إلى ماهية المعرفة والإلمام بالمفاهيم الأسبباسببية الخاصببة بإدارة 
 المعرفة، ومن ثم التطرق مختلف المتطلبات التي يستلزمها تطبيق إدارة المعرفة في المنظمة.
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 المبحث الأول: ماهية المعرفة 

 هرت المعرفة بظهور الإنسبببببان ورافق  تطوره جيلا بعد جيل، وتطورت بتطور الفكر الإنسببببباني، إلى 
التي يمكن من خلالها   المؤشببرات أن أضببح  المعرفة بمختلف أنماطها السببمة الغالبة في العصببر الحالي وأهم  

 اقتصاد المعرفة. قياس مد  تقدم المجتمعات وقدرتها على المساهمة الفعالة في تحقيق التميز في  ل

 المطلب الأول: مفهوم المعرفة وأهميتها 

يعتبر مصطلك المعرفة واسع المضمون وشامل المعنى، ومن دواعي الإحاطة بهذا المضمون سنتطرق  
في هذا المطلب إلى الخلفية التاريخية للمعرفة وتطورها عبر الزمن، مع التفصيل في مفهوم المعرفة من وجهات  

 بيان أهميتها بالنسبة للمنظمات. نظر مختلفة، وكذا 

 أولا: الخلفية التاريخية للمعرفة: -

يعود الحديث عن المعرفة إلى بداية الخلق، فالإنسان سعى منذ القدم إلى تحسين أوجه حياته، والتاريخ  
تراكم  يشهد على مختلف الحضارات القديمة كالسومرية، الآشورية، البابلية، الفرعونية واليونانية التي حصل فيها  

معرفي، مكن الإنسان من تحقيق إنجازات معتبرة. واتسم  المعرفة في تلك العصور القديمة بكونها خبرات 
الفلسفة... . ورغم   السحر،  الكهانة،  القصص،  بالإلهام،  الأساطير ومقترنة في عمومها  مبنية على  متوارثة 

 .1العقلي ولم تأطر نظريا استخدامها في بعض المجالات العلمية، إلا أنها لم تحض بالتحليل 

والمسلمين، خاصة عن طريق الترجمة، تمكنوا من تحقيق مساهمات    بانتقال معارف القدامى إلى العرب 
 مهمة بإخضاعهم المعرفة للتجربة والبرهان، كما ساهموا في نقل معارفهم للشعوب المجاورة. 

با بدخولها في عصر النهضة، و هرت أورو   بعد تفرق المسلمين، انتقل  الريادة في إنشاء المعرفة إلى
على أيادي الأوروبيين المعرفة العلمية التي تستخدم أساليب علمية وعقلية جديدة، والتي تختلف عن أساليب  

 الفلسفة القديمة. 

ضمني،  و   صريحافي العصر الحديث تم تناول المعرفة من خلال المدارس الفكرية والإدارية سواء بشكل  
الأ استخدام  الك  كاديميةفنجد  على  ركز  الذي  تايلور  لفريدريك  العلمية  الإدارة  خلال  من    الخبراء لاسيكية 

والإدارة  المدير،  الذي حدد و ائف  فايول  لهنري  الإدارة  ومبادئ  للعمل،  المتخصصين لابتكار طرق جديدة 
العلاقات الإنسانية   أكاديمية لماكس فيبر حين دعا إلى ضرورة اعتماد الخبرة والمهارة في العمل، و  البيروقراطية 

 

 .05 04، ص ص2005صلاح الدين الكبيسي، سعد زناد المحياوي، إدارة المعرفة، المنظمة العربية للتنمية، القاهرة، 1
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في رفع الإنتاجية من خلال تحسين  هاما  التي أكدت على الاهتمام بالأفراد وأن العوامل الإنسانية تلعب دورا  
. ثم الاتجاهات الإدارية الحديثة كنظم المعلومات الإدارية من 1المعارف التطبيقية من قبل الأفراد في الورشات 

التي نادت إلى تنوع خبرات الأفراد    (Z)  المعلومات في اتخاذ القرارات الإدارية، ونظريةخلال التركيز على دور  
والقرارات الجماعية وثقافة المشاركة، ونظرية الإدارة الموقفية التي افترض  عدم وجود طريقة مثلى للإدارة تكون  

 صالحة لكل موقف.

التنظيمية، وخاصة بانتشار فلسفة إدارة الجودة   مع التطورات الفكرية الحديثة في الإدارة تكامل  المعرفة
الهندسة التي ساهم  في خلق    إعادةو الشاملة التي أسهم  من خلال مختلف مداخلها في تطوير المعرفة،  

التراكم المعرفي وتعا م دور المعرفة مع تنامي  اهرة العولمة، وانتشار نظم الاتصال الحديثة واتساع شبكة  
تشار المعرفة وتبادلها، فتزايد الاهتمام بالمعرفة لدرجة اعتبارها مفتاح التفوق في عالم  المعلومات مما سهل ان

 .2كثيف المعرفة

ونحن اليوم في عصر يجري فيه تطبيق المعرفة على المعرفة، بمعنى توفير المعرفة التي توضك كيفية  
لمعرفة مادة للدارسة، تبحث ماهيتها  تطبيق المعرفة الموجودة بأفضل صورها لتحقيق النجاح والتميز، وأصبح  ا

 والخصائص التي جعلتها قوة لمن يمتلكها، على اختلاف أصنافها وأساليب تحصيلها.

 ثانيا: مفهوم المعرفة  -

لقبد تعبددت وتنوعب  التعريفبات الموضببببببببببببببحبة لمفهوم المعرفبة بتنوع وتعبدد الكتباب والبباحثين واختلاف 
 ة من وجهات ومداخل متعددة، منها ما يلي:توجهاتهم، فأد  ذلك إلى التطرق إلى المعرف

تتحقق    مبال فكري وقيمبة مضبببببببببببببببافبة للمنظمبة،  رأس  يعتبر رواد هبذا المبدخبل المعرفبة  الميدخيل الاقتصييييييييييادي:
أن   Stewartباسببببببتثمارها الفعلي، ومن ثم تحويلها إلى قيمة لخلق الثروة من خلال التطبيق، ويعتبر سببببببتيوارت 

  يجب أن تكون متميزة  مال فكري يمكن تو يفه لصبالك المنظمة، ويوضبك بأن الموجودات الفعلية  سرأ  المعرفة
حيبث يشببببببببببببببير إلى أننبا نبدخبل مجتمع  Peter Druckerدراكر. وهو ذات المعنى البذي يؤكبده بيتر  سببببببببببببببتراتيجيبةوا

مال  سرأ إلىالمعرفة الذي لم يعد فيه الفرد هو المورد الاقتصببببادي الأسبببباسببببي بل المعرفة التي يمكن تحويلها  

 

1  Ikujiro Nonaka, Herotaka Takeuchi, La connaissance créatrice: la dynamique de l’entreprise  

apparente, De Boeck University, Bruxelles, 1997, p 58.  
 . 06صلاح الدين الكبيسي، سعد زناد المحياوي، مرجع سابق، ص 2
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العاملين   مهارات يتكون من الأصبببببببببببببول غير الملموسبببببببببببببة التي لا تظهر في الميزانية والتي يمكن أن تشبببببببببببببمل  
 .1للأصول الابتكاري والمعلومات وحقوق الملكية والاستخدام 

يركز هبذا المبدخبل على العلاقبة المتببادلبة بين المعرفبة والمعلومبات، وأن المعرفبة نباتجبة  الميدخيل المعلومياتي:  
لمعلومببات، فتعرف المعرفببة على أنهببا القببدرة على التعببامببل مع المعلومببات من جمعهببا وتبويبهببا،  عن معببالجببة ا

 .2تصنيفها، وتو يفها لتحقيق أهداف المنظمة

ويقوم على دمج البرمجيات مع البنية الأساسية من الأجهزة المرتبطة بها لدعم المعرفة والتعلم المدخل التقني:  
ل إلى المعرفة والتشبارك فيها. ويتم ذلك عبر الشببكات التي تسبمك بالوصبول التنظيمي من خلال حرية الوصبو 

 .3إلى المعلومات ومصادر المعرفة كالشبكة الدولية والشبكات المحلية

ينطلق هذا المدخل من كون المعرفة حالة مستمرة ترتبط بعملية التعلم في إطار اجتماعي  المدخل الاجتماعي:  
المجتمع. إن هببذا المببدخببل يفترض تعريفببا واسببببببببببببببعببا    أفراد هببا تببدفق المعلومببات بين  ا ببباعتبببار إليهببومن ثم ينظر  
ا على أسبببببببببببببباس الارتبان بينها وبين العمليات الاجتماعية داخل المنظمة، والتأكيد على أن إليهللمعرفة وينظر  

ة التي تم  بناء المعرفة ليس محدودا في مدخلات ولكنه يتضبببببمن أيضبببببا البناء الاجتماعي المعرفي، وأن المعرف
لتوضبببببببببيحها ولكن أيضبببببببببا من خلال   برامجبناءها يتم تجسبببببببببيدها بعد ذلك داخل المنظمة ليس فقط من خلال 

 .4ذات العلاقة بالمنظمة الأطرافعملية تبادل اجتماعي، ثم بعد ذلك نشرها بين 

أن المعرفة   يحة أيالصر : المعرفة الضمنية والمعرفة  منزويتينيشير هذا المدخل إلى المعرفة المدخل الثنائي: 
جهبة أخر ، والتي   نوالمعلومبات متوليفبة منظمبة من الأفكبار والخبرات المتراكمبة من جهبة، والقواعبد والعمليبات 

 Takeuchiتاكوشبببيو   Nonaka. وفي هذا الإطار تناول نوناكا5تسبببتعمل في إيجاد الحلول في الحالات الصبببعبة
 مهارات المعرفة الضببببببمنية وما تتضببببببمنه من خبرات وأفكار و   المعرفة على أنها تفاعل بين نوعين من المعرفة،

 يكتسبها الأفراد، والمعرفة الصريحة الناتجة عن التفاعل مع البيئة الخارجية.

 

الأداء، مذكرة مقدمة ضببمن متطلبات نيل شببهادة الماجسببتير في إدارة الأعمال، كلية نضببال محمد الزطمة، إدارة المعرفة وأثرها على تميز   1
 . 34، ص 2011التجارة، الجامعة الإسلامية، غزة، فلسطين، 

2  Newman Army, Are you ready for knowledge management, T&D, Vol 54, Issue 09, 2000, p 71.  

 . 53، ص 01، ن 2008، إدارة المعرفة، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان،  ربحي مصطفى عليان 3

 . 35نضال محمد الزطمة، مرجع سابق، ص4

عقاب كمال، إدارة المعرفة في المؤسببسببة، مذكرة مقدمة ضببمن متطلبات نيل شببهادة الماجسببتير في إدارة الأعمال، كلية العلوم الاقتصببادية   5
 . 33، ص2009، الجزائر، 03وعلوم التسيير، جامعة الجزائر
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في الأخير يمكن القول أن المعرفة هي من أهم ما تمتلكه المنظمة فهي توليفة من التجارب، الخبرات، 
ت التي تشبببببكل القاعدة الفكرية التي توجه كافة النشببببباطات من أجل  التوجهات، المعلومات، الدارسبببببات، والقرارا

 خلق قيمة مضافة في المنظمة.

 ثالثا: أهمية المعرفة  -

والمجتمعات، وهي بالتالي أداتها   فراد إن المعرفة هي الثروة الحقيقية للمنظمات، كما هي بالنسببببببببببببة للأ
ها وغاياتها التي وجدت من أجلها.  أغراضببببببببببب  الحيوية في القيام بو ائفها ومباشبببببببببببرة أنشبببببببببببطتها من أجل تحقيق

فالمعرفة قوة وثروة في آن واحد إذ تعد قوة المعرفة في أنها الميزة التي تميز القرن الحادي والعشبببرين باعتبارها 
المورد الأكثر أهميببة من الموارد الأخر ، وتكمن أهميتهببا في كونهببا المورد الوحيببد الببذي لا يخضببببببببببببببع لقببانون  

وأنهبا لا تعباني من مشببببببببببببببكلبة النبدرة بباعتببارها المورد الوحيبد الوافر البذي ينمو ببالتراكم ولا يتنباقص  تنباقص الغلبة  
 بالاستخدام.

 يمكن أن نجمل أهمية المعرفة في النقان التالية:  

يعتمد قرار إنشببببباء المنظمة في ذاته على حجم المعرفة المتاحة عن فرص الاسبببببتثمار و روف السبببببوق  -
منتجبباتهببا وخببدمبباتهببا، وطبيعببة المنببافسببببببببببببببين وقببدراتهم، ونوعيببة العملاء المرتقبين  وتوقعببات الطلببب على  

  ؛وتفضيلاتهم

تحدد المعرفة القرار باختيار مجال النشبببببببببان الرئيسبببببببببي للمنظمة والمجالات المسببببببببباندة التي تو ف فيها   -
 ة العامةأموالها ومواردها المتاحة، وذلك في ضوء التقنيات السائدة والمتوقعة والظروف الاقتصادي

 والتحولات الجارية والمحتملة التي من شبأنها جميعا أن تؤثر في جدو  نشبان معين فضبلا عن المعرفة -

  المتخصبصبة بطبيعة الصبناعة ومقوماتها المادية، التقنية والبشبرية ومن ثم احتمالات النجاح أو الإخفاق
  ؛فيها

 لمنظمبة مبا، فعباليبة وكفباءة مبا تقوم ببهتحبدد نوعيبات ومسببببببببببببببتويبات المعرفبة التنظيميبة والإداريبة المتباحبة  -

الإدارة من تصبببببببببميم هياكلها التنظيمية والو يفية ونظم العمل واختيار تقنيات الأداء ومعاييره وغير ذلك 
  ؛من أمور مهمة لتشغيل المنظمة وتفعيل ما بها من موارد 

مبل الإداري التي تعتمبد  تمثبل العمليبات الإنتباجيبة والتسببببببببببببببويقيبة والمباليبة وغيرهبا حقلا مهمبا من حقول الع -
على المعرفبة التقنيبة والإداريبة المتباحبة للقبائمين بهبا، ويكون النجباح فيهبا رهنبا بجودة وحبداثبة تلبك المعرفبة 
وارتباطها بمجريات الأمور في الأسبببببواق واشبببببتمالها على رصبببببد وتقييم لممارسبببببات المنافسبببببين وتطلعات 

 ؛العملاء
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ث العلمي لكل مجالات الحياة، يجعل من توفر المعرفة بتلك  عدم توقف مسبببببببببيرة التطوير التقني والتحدي -
التطورات أمار حيويا للإدارة في المنظمات المختلفة حتى تسبببببببتطيع ملاحقتها والحصبببببببول منها على ما 

هيكلة   وإعادةيناسببببببببببها ويوافق  روفها، أو العمل على التكيف مع متطلباتها وتعديل أوضببببببببباع المنظمة  
ق مع المتطلبات التي يفرضبببها اسبببتخدام المكتشبببفات العلمية والتقنية المتجددة، عناصبببرها الرئيسبببية لتتواف

المنتجات من    وانتتاجتحتاج المنظمة إلى المعرفة المتجددة في مباشببببببببببببرة عمليات اختيار وتصببببببببببببميم    -
السببلع والخدمات أو تطوير وتحسببين الموجود منها، كما تحتاجها لتصببميم نظم وآليات التسببويق والتوزيع  

 .1صول بتلك المنتجات إلى الأسواق المناسبة في الوق  الصحيكوالو 

مما سببق يمكن التوصبل إلى حقيقة مهمة وهي أن المنظمة في حقيقتها تعيع على المعرفة، تنشبأ في 
ها قدراتإطارها وتتزود من مصببادرها المختلفة، وتنمو باسببتخدام الجديد منها، وتنتهي حياة المنظمة أو تضببعف  

 ها.ستمرار لا اللازمةالتنافسية حين يتعذر عليها الحصول على الموارد المعرفية 

 : خصائص المعرفة ومصادرهاالثانيالمطلب 

  ةجبذور بيئيلمبا كبانب  المعرفبة موردا حيويبا من موارد المنظمبة فبإنهبا لا تبأتي من فبار ، ببل تنشببببببببببببببأ من  
وتنظيمية، تفضبي عليها العديد من الخصبائص والسبمات التي تؤثر بشبكل مباشبر على طريقة وأسبلوب إدارتها  

 إدارة المعرفة التي تتبناها المنظمة.  لبرامجالنجاح  والتعامل معها مما يؤثر على فرص 

 وفيما يلي تفصيل لما للمعرفة من الخصائص المتعددة والمصادر المختلفة.

 أولا: خصائص المعرفة  -

إن المعرفة باعتبارها المعنوي ليس  ملموسة كالأشياء الأخر  فهي لا تستهلك بالاستخدام ولا بالتبادل  
صبباحبها وتنشببأ ذاتيا عند كل عملية اسببتخدام، وهذا لا يعني بالضببرورة أنها تبقى صببالحة دائما. بل تبقى عند  

 وعليه يمكن القول أن للمعرفة مجموعة من الخصائص منها:

إن هذه الخاصبية في المعرفة  اهرة للعيان، فالفرد في عمله على سببيل المثال قد يجرب   القابلية للانتقال: -
ذ مهمة ما فإذا نجك في ذلك فإنه يفكر تلقائيا في إمكانية نقل هذه المعرفة إلى مهمة  أسبببببببلوبا معينا في تنفي

أخر ، والمنظمات تقوم بالشببببببيء نفسببببببه إذ تحاول تعميم تجاربها الناجحة ونقل المعرفة البناءة بين مواقعها 
 أو فروعها أو أقسامها.

 

 205، ص2002علي السلمي، إدارة التميز: نماذج وتقنيات الإدارة في عصر المعرفة، دار غريب للنشر والتوزيع، القاهرة، مصر،  1

 .206 
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عرفية جديدة لتنشبببببأ بالإبداع والابتكار معرفة فالمعرفة تتراكم وتتفاعل مع معطيات م  التجديد والاسيييتمرارية: -
 .1ية والتجدد ستمرار الا خاصيةجديدة وهذه بدورها تتفاعل مع المعطيات والأحداث وهذا ما يعطيها 

ثابتة مع الزمن بل هي عرضبببببة للتغير، لا بل للزوال مع   ليسيييتإن قيمة المعرفة وأهميتها   إمكانية الزوال: -
لأعمبال، فبالمنظمبة التي تعمبل وتنبافس في بيئبة مفتوحبة والسبببببببببببببببباق بين  مرور الوقب  لاسببببببببببببببيمبا في مجبال ا

تقنيات إضبببببببببببببافية يمكن أن تنهي قيمة ما تمتلكها    واختراعالمتنافسبببببببببببببين في مجال امتلاك التقنيات الجديدة  
 منظمة أعمال ما وتحقق من خلاله ميزة تنافسية عالية وربحية كبيرة.

أي فرد من خلال التعلم، فهي ليسبببببببببببببب  محصببببببببببببببورة أو   يمتلكهيا أي أن المعرفبة يمكن أن قيابليية الامتلا : -
 مقتصرة على جهة معينة دون غيرها.

 ةلتخزين المعرفبكبانب  المعرفبة ومبازالب  تخزن في الورق، ولكن التركيز في الوقب  الحبالي  إمكيانيية التخزين: -
 وغيرها. كالحواسيب الإلكترونيةينصب على الأجهزة 

نشبببببببر المعرفة والانتقال عبر العالم إذا توافرت السببببببببل    إمكانيةشبببببببير إلى وت  القابلية للتقاسيييييم والتواصيييييل: -
 .2اللازمةوالوسائل 

مما سببق نجد أن المعرفة تتزايد بالاسبتخدام، كما تتجاوز حدود المكان بانتقالها السبريع عبر تكنولوجيا  
ة. وكذا ترتبط قيمتها وأهميتها  المعلومات والاتصببالات، ما يجعلها بعيدة عن القيود الجمركية والقوانين الضببريبي

بالسبببياق والمحيط الذي تسبببتخدم فيه. وتكون أكبر قيمة عند وضبببعها حيز التطبيق، وفي المقابل عديمة الفائدة 
 إذا ما  ل  حبيسة العقول. وكل ذلك يجعلها ثروة لمن يمتلكها ويستفيد منها.

 ثانيا: مصادر المعرفة  -

الذي يحوي أو يجمع المعرفة، ويمكن تقسببببيم مصببببادر  يعرف مصببببدر المعرفة على أنه ذلك المصببببدر
 المعرفة إلى مصدرين أساسيين:

المنظمة المتراكمة حول مختلف الموضبوعات  أفراد تتمثل المصبادر الداخلية في خبرات  المصيادر الداخلية:   -
تمدة، ومن  والمنظمة ككل وعملياتها والتكنولوجيا المع والجماعاتوقدرتها على الاسببببببببببببببتفادة من تعلم الأفراد 

 

دارة التربوية  زكية بن  ممدوح، إدارة المعرفة أهميتها ومد  تطبيق عملياتها، مذكرة مقدمة ضبببببمن متطلبات نيل شبببببهادة الماجسبببببتير في الإ 1
 . 60، ص 2006والتخطيط، كلية التربية، جامعة أم القر ، السعودية، 

 .36، ص 2007، 01ارق، عمان، ن الممارسات والمفاهيم، مؤسسة الو  هيم الخلوف الملكاوي، إدارة المعرفةرا إب  2
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الداخلية، المكتبات الإلكترونية، الحوارات، العمليات الداخلية  المؤتمرات الأمثلة على المصببببببببببببببادر الداخلية:  
 .1عبر الذكاء والعقل والخبرة والمهارة، أو من خلال التعلم بالعمل أو البحوث   فراد للأ

تي تتوقف على نوع العلاقة مع  وهي تلك المصبببببادر التي تظهر في بيئة المنظمة، والالمصيييادر الخارجية:   -
إلى التجمعات التي تسببببببببهل عليها عملية اسببببببببتنسبببببببباخ   الانتسيييييابفي الميدان أو   الرائدةالمنظمات الأخر   

، القطاع الذي تعمل فيه المنظمة، المنافسببببببون لها، نترن  المعرفة، ومن أمثلة هذه المصببببببادر المكتبات، الإ
 البحث العلمي. ومراكزالموردون، الزبائن، الجامعات 

تعببد البيئببة المصبببببببببببببببدر الخببارجي للمعلومببات والمعرفببة حيببث يعمببل الأفراد على مختلف مسببببببببببببببتويبباتهم  
نات والحوادث من والبصبببرية على اكتسببباب البيا التنظيمية ومن خلال أحد أو كل المدركات الحسبببية، السبببمعية

يسببتطيعون معالجة هذه البيانات وتحويلها إلى معلومات، ومن خلال الخبرة   الإدراكيةهم  قدراتالبيئة ومن خلال 
 .2والذكاء والتفكير والتعلم يستطيع الأفراد تفسير هذه المعلومات ووضعها في معنى للتحول إلى المعرفة

 وأبعادها المختلفة  الثالث: تصنيفات المعرفة المطلب

المعرفة معارف أي إنها ليسبببب  نوعا واحدا متجانسببببا ونمطيا، وهذه حقيقة لأن المعرفة ليس لها شببببكل 
محبدد ولا يمكن أن توضببببببببببببببع كلهبا في إطبار واحبد، ببل إن المنظمبة عنبدمبا تقبدم منتجباتهبا أو خبدمباتهبا وخبراتهبا  

تها وهو الجزء القابل للتحديد والنقل وربما في حالات كثيرة سببببببهل التقليد أيضببببببا فإنها لا تقدم إلا جزء من معرف
فرق العمبل فيهبا ممبا   وتبذاوب هبا وعلاقباتهم المتميزة أفراد لتظبل المعرفبة الأكثر أهميبة داخبل المنظمبة في رووس  

 لا يمكن نقله للآخرين.

 أولا: تصنيفات المعرفة  -

لتحسببببببببين اسببببببببتخدامها أو تحديد  ،تصببببببببنيف المعارف فيهاتتطلب إدارة المعرفة في أي منظمة كان ، 
 وتطويرها، تحويلها وتبادلها، نقلها واستثمارها.  جوانب الضعف فيها، والبحث في كيفية إيجادها

لقد قدم  تصبنيفات عديدة للمعرفة، تبعا لاختلاف وجهات المختصبين في إدارة المعرفة الذين درسبوها  
. ولعل أهم تصببببببببنيف  3مشبببببببباركة فيها وتبادلها والغاية من تطبيقها وأهدافهاأو تبعا لاختلاف مصببببببببادرها وآلية ال

 والأكثر شيوعا بين تلك التصنيفات، تصنيف المعرفة إلى نوعين:

 

 . 20صلاح الدين الكبيسي، سعد زناد المحياوي، مرجع سابق، ص  1

 .39، ص2008محمد عواد الزيادات، اتجاهات معاصرة في إدارة المعرفة، دار صفاء للنشر والتوزيع، الأردن،  2

 . 22، ص 2005هيثم علي حجزاي، إدارة المعرفة مدخل نظري، الأهلية للنشر والتوزيع، الأردن،  3
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تقباسببببببببببببببمهبا فيمبا بينهم، وتشببببببببببببببمبل كلا من البيبانبات    فراد هي المعرفبة التي يمكن للأالمعرفية الظياهرة:  
وكذلك البيانات والمعلومات المخزنة والتي تتعلق بالسياسات    والمعلومات التي يمكن الحصول عليها وتخزينها،

، والمسببببببببتندات الخاصببببببببة بالمنظمة، بالإضببببببببافة إلى أسببببببببس التقويم والتشببببببببغيل والموازنات  والبرامجات جراءوالإ
 والاتصال ومعاييرها، ومختلف العمليات الو يفية وغيرها.

، الكتب، المدونات،  مراجعتويها الوثائق والوتعرف أيضببببببببببا بأنها المعلومات الموثقة أو المرمزة التي تح
التقارير ووسبببببببببائط التخزين الرقمية، ولذلك فهي معرفة سبببببببببهلة الوصبببببببببف والتحديد، ويمكن تحويله من لغة إلى 

 .1واسترجاعها تخزينها ، وبالتاليإنتاجهاتها و قراءمستمرة إعادة  أخر  ومن شكل إلى آخر، ويمكن بصفة

المعرفة المختزنة في عقول الأفراد والمكتسببببة من خلال تراكم خبرات سبببابقة،  وهي  المعرفة الضييمنية:  
وما تحويه هذه العقول من معارف وأفكار لا تنفصبببل عنهم، أي أنها غالبا ما تكون ذات طابع شبببخصبببي، مما 

 .2يصعب الحصول عليها لكونها مختزنة داخل عقل صاحب المعرفة

الموجودة داخل عقل ولب كل   مهارات مخفية التي تشبببببير إلى التعتبر المعرفة الضبببببمنية تلك المعرفة ال
، وليس من السبببببببببهل فهمها إدراكيةفرد والتي يصبببببببببعب نقلها وتحويلها للآخرين، وقد تكون المعرفة هنا فنية أو 

. وهي حصببببببببببببببيلبة العمليبات العقليبة التي تتم داخبل عقبل الفرد، وهبذا 3على أنهبا عمليبة أو التعبير عنهبا بكلمبات 
ن المعرفة يصببببببببعب إدارته والتحكم فيه لأنها موجودة في رووس مالكيها فقط، إلا أنه يمكن اسببببببببتثمارها  النوع م

من خلال بعض الممارسبببات الخاصبببة بذلك وتحويل بعض المعرفة الضبببمنية إلى  اهرية عن طريق ملاحظة 
فة الضبببببببمنية إلى وكتيبات لتصببببببببك معلومات. كما يمكن تحويل المعر   نشبببببببرات الممارسبببببببات العملية، وتدوينها ب

، الخبرات، مهارات معرفة ضببببببببببببمنية أخر  من خلال مشبببببببببببباركة الفرد بمعرفته الفنية مع الآخرين لنقل وتبادل ال
 .4، الأحداث، والممارسات قدرات المواقف، الاتجاهات، ال

وبناء على ذلك فإن هذا التصبببببنيف يبين أن المعرفة الضبببببمنية تهتم بكل ما يتعلق بالجانب الإنسببببباني  
، فهي لا تنفصل عن الأفراد في سياق المنظمة، وهي الشكل الأول مهارات ف المتمثل بالخبرة والتفكير والالشفا

 

 . 40محمد عواد الزيادات، مرجع سابق، ص  1

 . 07، ص2009للكتاب العالمي للنشر والتوزيع، عمان،   ار ارة المعرفة، جدأحمد الخطيب، خالد زيغان، إدا 2

  ص، 2008ربحي مصطفى عليان، إدارة المعرفة، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان،   3
 . 81، ص 2008صطفى عليان، إدارة المعرفة، دار صفاء للنشر والتوزيع، الأردن،  

 58، ص ص 2009، 01الجنابي، إدارة المعرفة: إدارة معرفة الزبون، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، ن علاء فرحان طالب، أميرة 4

.59 
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المعرفة الظاهرة الصبريحة فتمثل الجانب الصبلب من المعرفة، إذ أنها تأخذ شبكل أما لإنشباء أي معرفة جديدة، 
 أدية أعمال المنظمة مقارنة بالمنافسين. ات المحددة لأداء العمل بكفاءة وقدرة وخبرة في تجراءالقواعد والإ

 (: أنواع المعرفة 01شكل رقم )

 

حول مفهوم المعرفة وتصبببببببببببنيفاتها، فتركزت مسببببببببببباهماتهم في   ئهمآرا أسبببببببببببهم كثير من الباحثين بطرح
صبياغة دلالات متنوعة لتصبنيفات المعرفة وفقا لمنظورهم الخاص، فبالإضبافة إلى هذا التصبنيف توجد بعض 

  لأخر  للمعرفة سنحاول إيفادها في الجدول التالي: التصنيفات ا
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 . اتراسالد(: تصنيفات المعرفة في ضوء عدد من 01جدول رقم )

 اسم المؤلف  نوع المعرفة الوصف 
. المعرفة   لمستو  الأدنى المطلوب في الصناعة. ا

 الجوهرية
 1ميشيلزاك

M.H.Zack 
تنافسيا  المستو  الذي يمكن المنظمة من البقاء  

 من خلال التميز. 
 . المعرفة المتقدمة 

المستو  الذي يمكن المؤسسة من قيادة  
 الصناعة.

. المعرفة  
 الابتكارية 

معرفة رسمية، قياسية،مرمزة، نظامية، قابلة  
 للنقل والتعليم. 

. المعرفة  
 الصريحة

 2نوناكا 
I.Nonaka 

معرفة غير رسمية، ذاتية، حدسية، غير قابلة  
 للنقل والتعليم. 

. المعرفة  
 الضمنية 

. المعرفة   موثقة، رسمية، منظمة، قابلة للنقل. 
 الصريحة

 3توم باكمان 
T.Backman 

ا  إليهغير رسمية، غير م وثقة، يمكن الوصول 
 بالاستعلام والمناقشة.  

. المعرفة  
 الضمنية 

حدسية، داخلية، قابلة للوصول من خلال  
 المعرفي. الاستبطان 

 . المعرفة الكامنة 

اكتشافها بالتبصر، النشان، التجريب، البحث،  
 المناقشة.

 

المعرفةغير   .
 المعروفة

 

1 Michael H. Zack, Developing a Knowledge Strategy, California Management Review Vol 41,No 3, 

Spring 1999, p123.   
2 Ikujiro Nonaka, The Knowledgecreating Company, HBR, Vol 69, No 6, Nov 1999, p96.   

3 Tom Backman, Creating Business Value From Knowledge Management, in: Roman Barquin et al.:  

Knowledge Management, Management Concepts, Vienna, 2000, p49.  
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قابلة للوصف، القياس والتوثيق، النقل، التقاسم،  
 قابلة للتخزين. 

 1مورتن هانسن  . المعرفة المرمزة
M.Hanson 

والتخزين،  ضمنية، حدسية، غير قابلة القياس 
 قابلة للتعلم

. المعرفة  
 المشخصة

قياسية في الإجراءات و القواعد، فائقة القمة، و  
 روتينية وسطحية. 

 2ميكوسسارفاري  المعرفة المركزية
M.Sarvary 

غير قياسية، تتركز في الأفراد، تجاوبهم، سياق  
 عملهم وتفاعلهم. 

. المعرفة  
 اللامركزية

ش ون وي  3 . المعرفة القواعد  قياسية، سجلات. تصريحية، إجرائية، 
. المعرفة   مفاهيمية، حدسية تجريبية، مجسدة في النشان.  C.Wei.Chooكون 

 الضمنية 
ياقية، مرتبطة بالرو ، الأحاديث،  س

 القصصوالإشعارات... الخ. 
 . المعرفة الثقافية

، أثر التسببببيير الاسببببتراتيجي للموارد البشببببرية وتنمية الكفاءات على الميزة المصببببدر: سببببملالي يحضببببيه
  أكاديميةللمؤسببسببة الاقتصببادية مدخل الجودة والمعرفة، أطروحة دكتوراه دولة في العلوم الاقتصببادية،   التنافسببية

ليها في ، نقلا عن المراجع المشببببببار إ157، ص 2005، 03وعلوم التسببببببيير جامعة الجزائر   العلوم الاقتصببببببادية
 . الهامع

يمكن القول، أنه أيا كان  تصبنيفات المعرفة فهي تصبب في هذا التصبنيف، المعرفة الظاهرة والمعرفة  
  أفراد أن تكون  اهرة صببببببببببريحة مدونة يمكن نقلها بسببببببببببهولة وتداولها بين  أما الضببببببببببمنية، فالمعرفة أيا كان ، ف

والخبرات الموجودة    قدرات وال  مهارات أن تكون ضمنية كامنة في عقول الأفراد والتي تتجسد في ال  اموإالمنظمة،  
 لد  الكفاءات.

 

1  Morton Hanson et al., What's Your Strategy For Managing Knowledge, HBR, Vol 77, No 2, MarchApril 

1999, p106.  
2 Mikos Sarvary, Knowledge Management and Competition in The Consulting Industry, CMR, Vol 41, No 

2, Winter 1999, p95.  
3 Chun Wei Choo, Information Management For The Intelligent Organization, Information Today Inc., 

Medford, New Jersey, 1998, p11.   
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 ثانيا: أبعاد المعرفة  -

وسببماتببهببا المختلفة خاصببة ذابب  الببصلة بالببعببنببصر البببببشري نتناول   بهدف زيادة تحليل مضمون المعرفة
 المعرفة من أبعاد متعددة كالآتي:

يقوم هذا المنظور على أسببببباس النمذجة القياسبببببية للمعرفة سبببببواء في الوثائق والأسببببباليب  الرمزي للمعرفة: البعد
المحبددة مسبببببببببببببببقبا، أو في الأنظمبة القبائمبة على القواعبد والنمباذج التي تمثبل قباعبدة المعرفبة التي تسببببببببببببببتخبدم في 

لوثيقة الرقمية الإلكترونية، والذكاء  برمجيات الذكاء الصببببببببببببناعي. إن هذا المنظور يسببببببببببببتبدل الوثيقة التقليدية با
 الإنساني بالذكاء الصناعي والقواعد والنماذج التقليدية بالأنظمة الخبيرة.

إذا كان المنظور الرمزي ير  أن المعرفة تتمثل في الوثيقة كرمز للمعرفة الصببببببريحة، البعد البشييييري للمعرفة:  
لد  الموارد البشببببرية والكفاءات، وتبقى في عقولهم   فإن المنظور الإنسبببباني يقوم على أسبببباس أن المعرفة توجد 

)المعرفة الضبببببمنية أو الكامنة(. إن المعرفة وفق البعد الإنسببببباني تمثل روية المنظمة ككائن حي، حيث الحس 
الجمباعي ببالهويبة والهبدف المشببببببببببببببترك، ممبا يجعبل منهبا المعبادل التنظيمي لبد  المنظمبة للمعرفبة البذاتيبة لبد   

 .1الفرد 

وفق هذا المنظور تبدأ هرمية المعرفة من البيانات، وهي المادة الخام بأشكالها الأربعة: لهرمي للمعرفة:  البعد ا
الأرقبام، الكلمبات، الأصببببببببببببببوات والصببببببببببببببور، ثم تليهبا المعلومبات التي هي بيبانبات منظمبة بطريقبة مجبديبة وقبابلبة 

ن التشببكيلات يجعلها تصبببك معلومات.  للتطبيق، فإذا كان  الأصببوات بيانات فإن تحويلها إلى عدد لا متناه م
وفي  ل تطور النظم الإلكترونية فإن الجداول والقوائم المصببببببببببنفة للصببببببببببفقات أو الزبائن تمثل معلومات لتأتي  
المعرفة في المسببببببببتو  الأعلى، بحيث تمثل معلومات منظمة وقابلة للتطبيق في سببببببببياق معين. وضببببببببمن نفس  

لصبببببببببببفقات )البيانات(، وتصبببببببببببنيفها )المعلومات( وفق قواعد معينة  الأعمال تتجسبببببببببببد المعرفة في التعامل مع ا
 بالمنظمة.

 والشكل التالي يوضك البعد الهرمي للمعرفة ذلك:
  

 

 . 164، ص4991بيتر داركر، الإدارة للمستقبل: التسعينات وما بعدها، ترجمة صليب بطرس، الدار الدولية للنشر والتوزيع، القاهرة،  1
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 (: هرمية المعرفة 02الشكل رقم )

 

 الرابع: تحويل المعرفة  مطلبال
تج عن  إن المعرفة الموجودة في المنظمة تنشببببببأ من تفاعل المعرفة الصببببببريحة والمعرفة الضببببببمنية، فين

 .1والإدخال خراج، التجميع والتركيب، الإشراكات أساسية لتحويل المعرفة: الإإجراءرابع  هذا التفاعل

ويقصببببد به عملية تقاسببببم الخبرات، )من المعرفة الضيييمنية إلى المعرفة الضيييمنية(:    Socialisationالإشيييرا  
الضببمنية مباشببرة مع الفرد الآخر دون اسببتخدام  ومن ثم إيجاد معرفة ضببمنية، ويمكن للفرد أن يكتسببب المعرفة 

وضبببببببببع المعرفة   جراءاللغة. وعادة ما يحدث ذلك من خلال الملاحظة، المحاكاة والتطبيق، ويتضبببببببببمن هذا الإ
 .2الضمنية تح  تصرف كل فرد في المنظمة

هو عمليبة التنظيم  )من المعرفية الصيييييييييريحية إلى المعرفية الصيييييييييريحية(:   Combinationالتجميع والتركييب  
تحويل ودمج مجموعات مختلفة من   جراءالمنهجي للمفاهيم بشببببببكل يحولها إلى نظام معرفي ويتضببببببمن هذا الإ

 .3اإليهالمعرفة الظاهرة، ووضعها على شكل قواعد معلومات يمكن للجميع الوصول 

يتم تحويل المعرفة الضبببببببببمنية   معرفة الضييييييمنية إلى المعرفة الصييييييريحة(:)من ال  Externalisationالإخراج 
وتجسببببيدها في معرفة صببببريحة يمكن تقاسببببمها مع الآخرين في المنظمة، وذلك من خلال التعبير عن المعرفة  

 

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

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

France, 2006, p61.  
 . 72نضال محمد الزطمة، مرجع سابق، ص  2

 . 110زكية بن  ممدوح، مرجع سابق، ص 3
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وفهمها من خلال التحاور بين أعضببباء  إدراكهاالضبببمنية بواسبببطة اللغة، الرسبببومات، الكتابة... . بعد ذلك يتم  
 .1...الحوارات العمل،  فرق 

هو عملية تجسببيد المعرفة الظاهرة  )من المعرفة الصيريحة إلى المعرفة الضيمنية(:   Internalisationالإدخال 
وتحويلها إلى معرفة ضبببببببمنية، ويرتبط بالتعلم عن طريق العمل وعندما يتم إدخال الخبرات المتصبببببببلة بالتطبيع  

في صورة نماذج عقلية مشتركة تصبك أص   فراد رفة الضمنية للأوالدمج ضمن قواعد المع  خراجالاجتماعي والإ
 .2ولا قيمة. وبذلك يصبك لد  الأفراد معرفة ضمنية كجزء من سلوكهم وذاكرتهم

 ات الأربعة الأساسية لتحويل المعرفة: جراءوالشكل التالي يوضك الإ

 (: طرق تحويل المعرفة 03الشكل رقم )

 
 

  

 

المعرفة في التعليم العالي، مذكرة مقدمة ضبببببببمن متطلبات نيل شبببببببهادة الماجسبببببببتير في إدارة   إسبببببببتراتيجيةتنفيذ   عاشبببببببور وسبببببببيلة، مقومات 1
 . 15،  ص 2012، الجزائر، 03الأعمال، كلية العلوم الإقتصادية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر

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

entre la théorie TRIZ et le Raisonnement à Partir de Cas, Op.cit, p62.  
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 المفاهيم الأساسية لإدارة المعرفة المبحث الثاني: 

بدأت المنظمات تركز على نحو متزايد على المعرفة باعتبارها العنصببر الأسبباسببي الذي يميز المنظمة 
النباجحبة عن غيرهبا من المنظمبات، فبالتحول إلى الأعمبال القبائمبة على المعرفبة لم يعبد عملا معزولا أو مغبامرة  

واسبببببببببع وعميق أصببببببببببك يغطي مجالات الحياة المختلفة في الكثير من هو اتجاه وإنما    غير محسبببببببببوبة النتائج،
المعاصببرة. لذا يهدف هذا المبحث إلى التعرف على نشببأة وتطور إدارة المعرفة ومفاهيمها وأهميتها   المجتمعات 

 وعملياتها المختلفة.

 المطلب الأول: إدارة المعرفة، النشأة والمفهوم 

ة خلال العقبدين الأخيرين، إلا أنبه بقي غموض حول نشبببببببببببببببأتبه  تزايبد التركيز على مفهوم إدارة المعرفب
التي تختلف باختلاف تخصببببببصببببببات الباحثين واختلاف وجهات   الآراءوتطوره، مما أد  إلى  هور العديد من 

 نظرهم، لذا يحاول هذا المطلب تبيان نشأة إدارة المعرفة ومفاهيمها المتعددة.

 أولا: الخلفية التاريخية لإدارة المعرفة  -

 Drucker كراقد أسبببببببببهم عدد من منظري الإدارة في نشبببببببببأة وتطوير إدارة المعرفة، من بينهم بيتر در ل

Peter  سبببببببببتراسبببببببببمان، بولPoll Strassman   وبيتر سبببببببببنجPeterSenge  في الولايات المتحدة الأمريكية، فلقد أكد
مية، كما ركز سبببببنج على على الأهمية المتزايدة للمعلومة والمعرفة الصبببببريحة كموارد تنظي  سبببببتراسبببببمانو  دراكر

البمبتبعبلبمبببببببة   مبن    Learning Organizationالبمبنبظبمبببببببة  كبببببببل  درس  وقبببببببد  البمبعبرفبببببببة،  إدارة  فبي  ثبقبببببببافبي  كبببعبببببببد 
ببببببببارتبببببلبببببيببببببب  Chris Argyrisكبببببريسبببببببببببببببببببراجبببببيبببببريبببببس وكبببببريسبببببببببببببببببببتبببببوفبببببر   ،Christopher Bartlett ولبببببيبببببونبببببببارد  ،

 .1لمعرفةهارفارد للأعمال الأوجه المختلفة لإدارة ا أكاديميةوغيرهم في LeonardDorothyدوروثي

في بداية الثمانينيات من القرن   Don Marchandتعود بداية  هور إدارة المعرفة إلي دون مارشبببببببببببببباند و 
ببببباعتبببببارهبببا المرحلببببة النهببببائيببببة من الفرضببببببببببببببيببببات المتعلقببببة بتطور نظم المعلومببببات، كمببببا تنببببأ   المبببباضببببببببببببببي، 

بأن العمل النموذجي سبببببببببيكون قائما على المعرفة وبأن المنظمات سبببببببببتتكون من عمال المعرفة  Durckerدراكر
Knowledge Workersة العكسية لزملائهم ومن الزبائن.، يوجهون أداءهم من خلال التغذي 

الأمريكيببة    Hewlet Packard، عنببدمببا قببامبب  شببببببببببببببركببة  1985ويرجع البعض إدارة المعرفببة إلى عببام  
بببببإدارة المعرفببببة وتببببأثيرهببببا على الأعمببببال، حتى أن وول  يقتنع الكثيرون  الفترة لم  هببببذه  بتطبيقهببببا، ولكن في 
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دارة المعرفة في بادئ الأمر، خاصببة محاولات تحديد أكبر سببوق مالي في العالم تجاهل إ Wall Streetسببتري  
ن كان قد و قيمة نقدية للمعرفة،    اهتم بها بعد ذلك، كما شببببببببهدت الثمانينيات أيضببببببببا تطورا ملحو ا لنظم إدارة  ا 

المعرفة التي تعتمد على العمل المؤد  في نظم الذكاء الصبببببناعي والخبرة، مقدمة لنا مفاهيم مثل اكتسببببباب أو 
 .1، وهندسة المعرفة، والنظم القائمة على المعرفةAcquisitionرفة  استحواذ المع

ولتقديم أسباسبتكنولوجي لإدارة المعرفة، فقد بدأت مجموعة من الشبركات في الولايات المتحدة الأمريكية  
وعلوم  Organization، كمبا ببدأت المقبالات عن إدارة المعرفبة في1989مببادرة لإدارة أصببببببببببببببول المعرفبة في عبام 

 Harvard، ودورية هارفارد للأعمالScienceدوريات متخصصة مثل Slogan Management Review،  ظيمالتن

business Review  آنذاك وغيرها. دراكرالتي تصدرتها مقالات 

واليابان في تأسببببيس    وأروبا، بدأ عدد من المنظمات في الولايات المتحدة الأمريكية،  1990بحلول عام  
، حيث بدأت  نترن  إدارة المعرفة بفضببببل الإ  مبادرات زدهرت  ا  في منتصببببف التسببببعينيات،إدارة المعرفة. و   برامج

في نشبببببر نتائج عن اسبببببتفتاء حول إدارة المعرفة بين   1989شببببببكة إدارة المعرفة فيأوروبا التي أنشبببببئ  في عام  
دت عن إدارة  التي عق  والمؤتمرات ، كما تزايدت الندوات  1994في عام    نترن  الشببببببركاتالأوروبية على شبببببببكة الإ

 المعرفة.
في النصف الأخير من التسعينيات، أصبك موضوع إدارة المعرفة من مواضيع الساعة والأكثر ديناميكية  
في الإنتاج الفكري في مجال الإدارة، كما أخذ الاهتمام به يتزايد، بعد أن تبن  العديد من المنظمات مفهوم  

 .2% من الميزانية لتطوير أنظمة إدارة المعرفة 4نسبة  خصص البنك الدولي 1999إدارة المعرفة، وفى عام 

 من بين الأسباب التي أدت إلى التطور المعرفي الهائل وتزايد الاهتمام بإدارة المعرفة ما يلي: 

 التطور التكنولوجي الكبير والتقنيات العالية في صناعة الحواسيب والأجهزة الإلكترونية، -

 Theنترن  المعطيات خاصة الشبكة العنكبوتية العالمية الإ  وتراسلالتطور الهائل في تكنولوجيا الاتصالات   -

World Wide Web 3، والاتصالات اللاسبلكية كالأجبهزة الخلوية، والأقمار الصناعية، 

 بعادها المختلفة.الانفتاح الكبير على الأسواق العالمية وعالمية التجارة وتزايد المنافسة، والعولمة بأ -

 ثانيا: مفهوم إدارة المعرفة  -

 

 القاهرة، الندوة الدولية لمدن المعرفة، المدينة  سببة حالة مدينةرامحمد سببمير عبد الوهاب، متطلبات تطبيق إدارة المعرفة في المدن العربية د 1
 .114 113ص ، ص 28/30112005المنورة، 

 . 123ربحي مصطفى عليان، مرجع سابق، ص  2

 . 26نضال محمد الزطمة، مرجع سابق، ص 3
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وهذا   ،إدارة المعرفة ليسببب  بالمفهوم البسبببيط، فلا يزال هناك جدل حول المفهوم الحقيقي لإدارة المعرفة
إلى  ق والتعامل معها، فصببببببببببببببيغ  عدة تعاريف تتطر  لانعكاس زوايا النظر المختلفة لمفهوم إدارة المعرفة  عراج

 .داخلإدارة المعرفة وفق عدة م

يركز على تقييم المعرفة والكفاءات كعنصبببببر غير مادي، وهو أسببببباس اقتصببببباد المعرفة. المدخل الاقتصيييادي:  -
  تقييمإدارة المعرفة تعتبر كوسبببببيلة تسبببببمك بوصبببببف، بل في بعض الحالات، تقدير الأصبببببول غير المادية، أي  

 .1المال الفكري للمنظمة سرأ

تدفقات المعلومات وتطوير قواعد بيانات وتوثيق    إدارةو البيانات  يتضبببببمن أنشبببببطة معالجة  المدخل المعلوماتي:   -
 .2أنشطة الأعمال في المنظمة

لتقنيبة المعلومبات مع إغفبال الجوانبب الفكريبة لإدارة المعرفبة، ويتبأكبد ذلبك بتركيزهبا    انحيبازوفيبه الميدخيل التقني:  -
التنظيمية، ومسبببببببببهل لنشبببببببببر المعرفة على تكنولوجيا المعلومات كمسبببببببببوق لإدارة المعرفة، والمجسبببببببببد للعمليات 

 .3وتطبيقها

عن طريق توفير    ،طريقببة للتعببامببل بين العبباملين وفق هببذا المببدخببل فببإن إدارة المعرفببةالمييدخييل الاجتميياعي:   -
 .4لذلك، لتؤمن المشاركة الجماعية في الخبرة والقيم والثقافة اللازمةالوسائل 

ويختص ببالمنظمبة المعرفيبة حيبث تمتبد تطبيقبات إدارة المعرفبة إلى أقسببببببببببببببام المنظمبة كبافبة، الميدخيل المعرفي:  -
كونهم ذوو   ،وحيث أن المنظمة منتج للمعرفة فهي مصببببببدر للقيمة المضببببببافة التي يوفرها صببببببناع المعرفة فيها

مؤهلات عالية. وذلك يتطلب توفير المعتقدات المعرفية والالتزام والشبببببببكل التنظيمي ومعرفة الكيف بالإضبببببببافة  
 .5إلى دور تقنية المعلومات المهم

في كل هذه المداخل تسبببببببببعى إدارة المعرفة إلى تقديم حلول للإدارة من خلال اسبببببببببتثمار موارد المعرفة  
 .فة والمشاركة فيها من خلال مدخل منهجي منظموالتركيز على تبادل المعر 

 

ماجسبببتير في إدارة الأعمال، أقنيني عقيلة، إدارة المعرفة قمة التميز في المؤسبببسبببة المعاصبببرة، مذكرة مقدمة ضبببمن متطلبات نيل شبببهادة ال 1
 . 82كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة سعد دحلب، البليدة، الجزائر، ص 

2  Malhotra, Yogesh: “Knowledge Assets In The Global Economy” Assessment of National Intellectual 

Capital, Journal of Global Information Management, JulySep, 2000, p 83.  
 . 20، ص2006، 01ء للنشر والتوزيع، عمان، نراتيجيات الإدارة المعرفية في منظمات الأعمال، إث راحسن حسين عجلان، إست  3

 . 36صلاح الدين الكبيسي، سعد زناد المحياوي،  مرجع سابق، ص  4

ت الجامعية، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادةالماجستير ماضي وديعة، دور اختصاصي المعلومات في إدارة المعرفة داخل المكتبا 5
 . 84، ص2009في علم المكتبات، كلية العلوم الإنسانية و العلوم الاجتماعية، جامعة منتوري، قسنطينة، الجزائر، 
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 مماسبق نستطيع تمييز بعض الأبعادالتطبيقية والنظرية التيتحدد مفهوم إدارةالمعرفة:

 إدارة نظامية صريحة وواضحة، -

 ،وبرامجتحتوي على أنشطة وممارسات وسياسات  -

 إنتاج المعرفة عن طريق إنشائها والبحث عن مصادرها المختلفة، -

 لمعرفة وتنقيحها وترشيحها وتبويبها وتصنيفها وتنظيمها،اختيار ا -

 استخدام المعرفة بما يخدم مصلحة العمل )تخطيط، اتخاذ القرارات، حل المشكلات(، -

 نشر المعرفة عبر الوسائل المتاحة، -

 خرجات المعرفة في رسم عمليات التعلم وبناء منظومة المعرفة.م استخدام -

فة تعني الاسببتغلال الأمثل لمعارف المنظمة سببواء الظاهرة والتي يمكن  إذا يمكن القول بأن إدارة المعر 
تخزينها في ذاكرة المنظمة، أو الضببببمنية الموجودة في عقول الكفاءات والخبرات، وذلك عن طريق البحث عن  
مصببببببادر المعرفة داخل أو خارج المنظمة، ومن ثم فرزها ونشببببببرها باسببببببتعمال الوسببببببائل والتكنولوجيا المناسبببببببة 

سببببتعمالها في مختلف نشبببباطات المنظمة، ومحاولة تقييمها وأخيار المحافظة عليها من الاندثار وتخزينها إن وا
أممكن، وهذا كله بهدف الوصببببببول إلى الإبداع سببببببواء في الإنتاج أو في العمليات، مما يضببببببفي إلى مخرجات 

 جديدة تؤدي إلى تحسين أداء المنظمة وتحقيق التميز على الآخرين.

 المعلومات  إدارةو إدارة المعرفة ثالثا:  -

المعلومببات عمليببة صببببببببببببببعبببة، حيببث أن هنبباك الكثير من   إدارةو إن عمليببة التفريق بين إدارة المعرفببة  
م نجد وجهات نظر متعددة، ولكنها في كثير من الأحيان متشبابهة ومتقاربة  آرائه اسبتعراض الباحثين من خلال 

لكثير من الباحثين ممن لا يجد أي فرق بين التعبيرين، في من حيث المضببببببببببمون والأبعاد المفاهيمية، وهناك ا
 .1المعلومات أساس لإدارة المعرفة إدارةو حين ير  آخرون أن المعلومات 

 المعلومات: إدارةو التقارب بين إدارة المعرفة  -

المعرفة كما هو الحال بالنسببببببببببة للمعلومات    إدارةو بالنسببببببببببة للبعض لا يوجد فرق بين إدارة المعلومات 
والمعرفة، فبالنسببة لمسبوقي تكنولوجيا المعلومات، تعتبر تكنولوجيا المعلومات أداة ضبروريةلإدارة المعرفة لأنها  

 

  .64 63، ص ص 2010، 01خضير كا م حمود، منظمة المعرفة، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، ن1



 إدارة المعرفة   الفصل الأول: 

28 

 

إدارة   ارةكإد  إليهيشار  ضرورية لتقاسم وتوزيع المعرفة، لذلك فمعظم الذي إلا  الحقيقبببببببة  في  هو  مبببببببا  المعرفبببببببة 
 .1المعلومات 

المعلومبات، فهنباك فرضببببببببببببببيبة تعتبر المعرفبة مبا    إدارةو طبيعيبا توجبد عبدة نقبان تقبارب بين إدارة المعرفبة  
هي إلا معلومات معالجة، وهي تتبنى نظرة ناقصة في مقارنة المعرفة بالمعلومات، وأن المعرفة مرتبطة بتدفق 

مات ومنه فإن إدارة المعرفة ترجع في النهاية كمشبببكل بسبببيط في معالجة المعلومات، ولكن هذه وتخزين المعلو 
الفرضبببببببية ليسببببببب  صبببببببحيحة فعموما من المسبببببببتحيل إنشببببببباء معرفة صبببببببحيحة دون لبس انطلاقا من مجموعة 

 آخرين   أفراد المعلومبات لبد  الفرد، خباصببببببببببببببة إذا كبان يملبك معلومبات غير كباملبة، كمبا أنبه من الواضببببببببببببببك أن 
يسبببببببتطيعون اسبببببببتخلاص معارف مختلفة انطلاقا من نفس المعلومات لذا فإن العلاقة بين المعلومات والمعرفة  

 جد معقدة.

المعرفبة، حيبث أن إدارة المعلومبات    إدارةو من الواضببببببببببببببك أن هنباك علاقبة وطيبدة بين إدارة المعلومبات  
جتها وتخزينها وبذلك تسببببباهم بشبببببكل فعال  ومن خلال إنشبببببائها لقواعد البيانات والمعلومات، تقوم بجمعها ومعال

 في خلق المعرفة وتطويرها بالمنظمة.

 المعلومات: وإدارةنقان الاختلاف بين إدارة المعرفة  -

اسببببببببببببببتقرار البيئبة التي تعمبل بهبا المنظمبة ممبا يجعبل تقنين    افتراض مفهوم إدارة المعلومبات يقوم على  
لات وأدلة عمل وتعليمات أمار ممكنا، في حين أن العمل على شبببببببببببكل سبببببببببببج  نجازلإ  اللازمةكافة المعلومات 

ات بديلة أكثر واقعية وتلاوما مع الظروف البيئية المتغيرة تتمثل في صبببببببعوبة افتراضبببببببإدارة المعرفة تقوم على  
للتعبامبل مع تلبك    اللازمبةالتنبؤ البدقيق بكبافبة العوامبل المؤثرة على التنظيم، ممبا يجعبل تقنين كبافبة المعلومبات  

 .2متغيرة أمار صعبا، كما أن هناك جوانب معرفية غير قابلة للتقنين والتوثيق )المعرفة الضمنية(الظروف ال

، البرامجورموز    الإلكترونيةتتعلق إدارة المعلومات بالوثائق، التصبببببباميم المسببببببندة بالكمبيوتر، الجداول  
وهي تعني ضببببببببمان توفير المداخل، الأمن، الانتقال والخزن للمعلومات، في حين أن إدارة المعرفة من الناحية  

، التعاون والمشبببببباركة،  نالعلاقات والأنماالأخر  تميز القيمة في الابتكار، القدرة على التكيف، الذكاء والتعلم، 
المجموعات وتشببجع  أفراد بين    د وتقوي التعاضببموعات، . فهي تدعم وتسبباند التعلم الفردي وتعلم المجمهارات وال

مشاركتهم في الخبرات والنجاحات وحتى الفشل، وقد تستخدم إدارة المعرفة التكنولوجيا لزيادة الاتصال وتشجيع  
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المحادثة، المشبببببببباركة في المحتو ، التفاوض حول المعاني. غير أن التكنولوجيا لا تشببببببببكل المحور الرئيسببببببببي 
 .1لإدارة المعرفة

 مهبارات إدارة المعلومات الجيبدة أسببببببببببببببس مهمبة للغباية، والتي تشببببببببببببببمبل    مهبارات أيضببببببببببببببا تعتبر أدوات و 
قواعد البيبانات النصببببببببببببببيبة، بينمبا إدارة المعرفة    إدارةو المعلوماتيين المتمثلبة في تصببببببببببببببنيف المعلومات وأوعيتهبا،  

تذهب أبعد من ذلك، فهي تحتاج إلى عمليات يشببببببارك فيها الأفراد وتسبببببباعدهم في اسببببببتخدام المعرفة المتاحة، 
نظم تتيك انسببببياب المعرفة وعمليات تشببببجع تطوير واسببببتخدام المعرفة، بالإضببببافة إلى ثقافة تحفز الإبداع   وإلى

 ة.والمشاركة في المعرف

تعطي إدارة المعلومات الأهمية الأكبر للمعلومات، البيانات والتكنولوجيا التي تسببببببببببببتخدم لتوصببببببببببببيلهما  
المو فين وخبراتهم    قبدرات إدارة المعرفبة فتعطي البدور المهم للعنصببببببببببببببر الإنسببببببببببببببباني المتمثبل بأمبا  للمو فين،  

ها وتفسببببببببيرها على اعتبار أنها تحدد  والاتجاهات السببببببببائدة لديهم، وللمعاني التي يعطونها للمعلومات عند تحليل
 طرقة استخدام المعلومات والاستفادة منه.

إن مفهوم إدارة المعرفبببة وعلى عكس إدارة المعلومبببات يعطي أهميبببة لبببدور الجمببباعبببة في تفسببببببببببببببير  
المعلومات والمشاركة في الاستفادة منها ونقلها من مو ف إلى آخر والاستعداد لد  الأفراد للتعاون فيما بينهم  

 .2بحيث يعلم أصحاب المعرفة والخبرة زملائهم ممن لا تتوفر لديهم تلك المعارف والخبرات 

يمكن القول أن إدارة المعلومبات تتعبامبل مع البيبانبات والمعلومبات، في حين تختص إدارة المعرفبة في 
ت والمعلومات  المعرفة إضببببببببببببافة إلى التعامل مع البيانا إنشبببببببببببباءو التعامل مع الأفراد باعتبارهم مصببببببببببببدر توليد 

 واستخدام تكنولوجيا المعلومات لزيادة الاتصال وتشجيع المحادثة والمشاركة في المحتو .

 المطلب الثاني: أهمية إدارة المعرفة وأهدافها 

في  ةالفكرية الحديثتنبع أهمية إدارة المعرفة من كونها موضببوعا حديثا يتكامل مع غيره من المواضببيع 
التراكم المعرفي في  ل انتشببببببار نظم الاتصببببببالات   إيجاد و تطوير المعرفة   تسببببببهم فيمجال الإدارة، وحيث أنها 

الحديثة واتسببببباع شببببببكة المعلوماتية مما يسبببببهل انتشبببببار المعرفة وتبادلها، وكذلك تسببببباهم في رفع مسبببببتو  أداء  
 المنظمات وتحقيق الأهداف المرغوبة.

 أولا: أهمية إدارة المعرفة  -
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 ة في النقان التالية:يمكن إجمال أهمية إدارة المعرف

  الإيرادات إدارة المعرفبة تعبد فرصببببببببببببببة كبيرة للمنظمبات لتخفيض التكباليف ورفع موجوداتهبا البداخليبة لتوليبد   -
 .الجديدة

 تعد إدارة المعرفة عملية نظامية تكاملية لتنسيق أنشطة المنظمة المختلفة في اتجاه تحقيق أهدافها، -

 اظ بالأداء المنظمي المعتمد على الخبرة والمعرفة وتحسينه،تعزز إدارة المعرفة قدرة المنظمة للاحتف -

إدارة المعرفببة تتيك للمنظمببة تحببديببد المعرفببة المطلوبببة، وتوثيق المتوافر منهببا وتطويرهببا والمشببببببببببببببباركببة بهبا   -
 وتطبيقها وتقييمها،

إلى مالها الفكري، من خلال جعل الوصببببببببببببببول  سلاسببببببببببببببتثمار رأتعد إدارة المعرفة أداة المنظمات الفاعلة   -
 المعرفة المتولدة عنها بالنسبة للأشخاص الآخرين المحتاجين إليها عملية سهلة وممكنة،

تعد أداة تحفيز المنظمات لتشجيع القدرات الإبداعية لمواردها البشرية لخلق معرفة جديدة والكشف المسبق   -
 ،1عن العلاقات غير المعروفة والفجوات في توقعاتهم

 المعرفة في تحفيز المنظمات لتجديد ذاتها ومواجهة التغيرات والتحولات البيئية غير المستقرة، تساهم إدارة  -

توفر إدارة المعرفة الفرصببببة للحصببببول على الميزة التنافسببببية للمنظمات، وذلك عبر مسبببباهمتها في تمكين   -
 المنظمة من تبني المزيد من المساهمات والإبداعات المتمثلة في طرح منتجات جديدة،

تدعم الجهود للاسبببببببببببتفادة من جميع الموجودات الملموسبببببببببببة وغير الملموسبببببببببببة، بتوفير إطار عمل لتعزيز   -
 المعرفة التنظيمية

المسبتويات   تسباهم في تحسبين عملية اتخاذ القرارات، بحيث تصببك هذه القرارات تتخذ بشبكل أسبرع من قبل -
المسبببببببتويات  و أنها اتخذت من قبلالإدارية الدنيا، وباسبببببببتخدام موارد بشبببببببرية أقل، وبشبببببببكل أفضبببببببل مما ل

 .2الإدارية العليا
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 ثانيا: أهداف إدارة المعرفة  -

تختلف وتتنوع أهبداف إدارة المعرفبة بباختلاف وتنوع الجهببات التي توجبد بهببا إدارة المعرفبة والمجببالات 
 التي تعمل فيها، إذ أن الغرض من تحقيق أهداف إدارة المعرفة هو تحقيق أهداف المنظمة. 

 وهناك مجموعة من الأهداف العامة وهي على النحو التالي:

 ،الشكل المناسب والسرعة المناسبة، لتستخدم في الوق  المناسب تحديد وجمع المعرفة وتوفيرها ب -

 ،بناء قواعد معلومات لتخزين المعرفة وتوفيرها واسترجاعها عند الحاجة لها -

 ،تسهيل عمليات تبادل ومشاركة المعرفة بين جميع العاملين في التنظيم -

 ،نقل المعرفة الضمنية في عقول ملاكها وتحويلها إلى معرفة  اهرة -

ويبل المعرفبة البداخليبة والخبارجيبة إلى معرفبة يمكن تو يفهبا واسببببببببببببببتثمبارهبا في عمليبات وأنشببببببببببببببطبة المنظمبة تح -
 ،المختلفة

تحسبين عملية صبنع القرارات، من خلال توفير المعلومات بشبكل دقيق وفي الوق  المناسبب، مما يسباعد في  -
 ،تحقيق أفضل النتائج

 ،لتي قد تؤدي إلى نقص كفاءتها أو هدر وقتها وأموالهاالإسهام في حل المشكلات التي تواجه المنظمة وا -

 ،1المال الفكري لتو يفه في حل المشكلات  رأس جذب  -

الخدمات المطلوبة،   إنجازإرضبببببببباء العملاء بأقصببببببببى درجة ممكنة، من خلال تقليل الزمن المسببببببببتغرق في  -
 استمرار،وتحسين وتطوير مستو  الخدمات المقدمة ب

الممبارسببببببببببببببات   وتحقيق التفباعبل الإيجبابي بين مجموعبة العمبل وذلبك من خلالتشببببببببببببببجيع العمبل بروح الفريق،  -
تهيئة بيئة تنظيمية مشببببجعة وداعمة  -  ،والأسبببباليب المختلفة التي تتبناها المنظمة لتبادل المعرفة ومشبببباركتها

 ،لثقافة التعلم والتطوير الذاتي المستمر

ات التكيف مع التغيير السريع في البيئة المحيطة الإسهام في تسريع عمليات التطوير بالمنظمة، لتلبية متطلب -
 ،بالمنظمة

 ،نشر وتبادل التجارب والخبرات وأفضل الممارسات الداخلية والخارجية -

ات غير  جراءات العمل وخفض التكاليف عن طريق التخلص من الإإجراءتبسيط 
  ،الضرورية
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 .1التراكمية المكتسبة من وأثناء الممارسات اليوميةإيجاد بيئة تفاعلية لتجميع وتوثيق ونقل الخبرات  -

 المطلب الثالث: أبعاد ومداخل إدارة المعرفة 

 الاهتمام المتزايد بإدارة المعرفة تعددت أبعاد إدارة المعرفة وتنوع  مداخل المنظمات لإدارتها. جراء

 أولا: أبعاد إدارة المعرفة  -

ن من عببدة أبعبباد، ولتتم عمليببة إدارة المعرفببة لا بببد من يمكن النظر إلى إدارة المعرفببة على أنهببا تتكو 
معرفة المقصبببببببود بالمعرفة بشبببببببكل جيد، وكذلك معرفة كيفية اسبببببببتخدام المعرفة، والإلمام بشبببببببكل تام ب لية إدارة  

 المعرفة، والاطلاع على عملياتها للاستفادة من هذه العمليات وتحسينها.

ة المعارف التقنية والتكنولوجية من البرمجيات والوسببببببائل المشببببببكلة يرتبط هذا البعد بمجموع البعد التكنولوجي: -
  رأس للبنيبات التحتيبة والتي تعتبر دعبامبة لتجسببببببببببببببيبد إدارة المعرفبة من خلال محركبات البحبث، قواعبد البيبانبات،

  المال الفكري، والتكنولوجيات المتميزة. لذلك تسبببببببببعى المنظمات إلى التميز من خلال امتلاك البعد التكنولوجي
 للمعرفة.

وتخزينها ونشببرها وتعزيزها ومضبباعفتها    إدارتهاو يعبر عن كيفية الوصببول للمعرفة والتحكم بها  البعد التنظيمي:   -
لإدارة    اللازمةات والوسبببببائل المسببببباعدة والعمليات جراءوالإ  الطرائقاسبببببتخدامها. وذلك عن طريق تجديد   إعادةو 

 المعرفة بصورة فاعلة.

  عصبببببببببنا   ابتكارات تقاسبببببببببم المعرفة بين الأفراد، وتأسبببببببببيس المجتمع على أسببببببببباس    يركز علىالبعد الاجتماعي:  -
المعرفة، وتقاسبببم ومشببباركة الخبرات الشبببخصبببية وبناء شببببكات فاعلة من العلاقات بين الأفراد، وتأسبببيس ثقافة  

 .2تنظيمية فاعلة ومؤثرة

ويتعلق هذا البعد بالمحيط التنافسببببببببببي للمنظمة، الذي فرضببببببببببته عولمة الأسببببببببببواق وتحرير  البعد الاقتصييييييادي:   -
 .3دائم لأرس المال البشري  إدماجو الاقتصاد، مما يعني بحث المنظمة عن معايير للنمو الدائم 
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 إدارة المعرفة  دراسةثانيا: مداخل  -

داخل لإدارة المعرفة في المنظمة، في ضبببوء التعاريف المقدمة لإدارة المعرفة، يتجلى أن هناك ثلاثة م
 والمتمثلة في:

 (: المداخل الأساسية لإدارة المعرفة 04الشكل رقم )

 

المصبببببدر: نجم عبود نجم، إدارة المعرفة: المفاهيم، الإسبببببتراتيجياتوالعمليات، مؤسبببببسبببببة الوراق للنشبببببر،  
 .118،ص 2005عمان، 

 مدخل الرافعة:  .1

المعرفبة المرمزة حيبث يسبببببببببببببباوي بين إدارة المعرفبة وتكنولوجيبا  وهو المبدخبل البذي يقوم على أسبببببببببببببباس  
 المعلومات، تح  تأثير الإمكانات الهائلة لهذه الأخيرة، والمتمثلة في:

على جمع، تصببنيف، معالجة، خزن واسببترجاع المعلومات بسببرعة    . القدرة الفائقة لتكنولوجيا المعلومات:1.1
 .استمرارعالية، وهذه القدرة تتزايد ب

  لالمقياس لعميعد السببببببمة الأسبببببباسببببببية لعمل الشبببببببكات داخل أو خارج المنظمة، وهو    . التشييييبيف الفائق:2.1
دون تدخل أي طرف بشبببري. إن  أطرافهاالأجهزة القائمة على الحاسبببوب في الاتصبببال وتقاسبببم المعلومات بين  

المعرفببة بببالمعلومببة، الأمر تحليببل الأبحبباث التي تنبباولبب  إدارة المعرفببة يبين أن العببديببد منهببا ركز على علاقببة  
الذي ساهم من الناحية الواقعية في حصر المعرفة في مخزون للمعطيات أو المعلومات، بسبب استبعاد عامل 
التفكير الذي يعتبر أسبببببببببببببباسببببببببببببببيا ضببببببببببببببمن هذا المجال، وعليه فإن المعرفة تبقى جامدة وغير مترجمة من قبل 

 المتدخلين لتحقيق فعل ما.
تسببببببببتخدم في المنظمات التقليدية لنمذجة المهام التشببببببببغيلية في الإنتاج،   مازال  التي   . برمجيات التطبيق:3.1

يا، وعلى تداول  افتراضبببببالأعمال الإدارية، المحاسببببببة والمالية... . وفي المنظمات التي تقوم بتسبببببويق خدماتها  
 .1لطلبات وحاجات الزبون سلسلة القيمة أو في نمذجة الاستجابة  إدارةو النقد الرقمي، وبرمجية إعادة الهندسة 
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يتم التركيز على العلاقة بين المعلومات والمعرفة، الأمر   الرافعةلابد من الإشارة إلى أنه ضمن مدخل 
الذي أد  في كثير من الأحيان إلى حصببببببببببببر المعرفة في المعلومات بسبببببببببببببب تغييب جانب التفكير، وبالتالي  

انبب الضببببببببببببببمني النباتج عن التفكير والخبرات، والاكتفباء الجب  إهمبالو التركيز على الجبانبب الظباهر من المعرفبة  
بإدارة الوثائق، جمعها، تصببببنيفها، ومعالجة المعلومات المخزنة في الوثائق وقواعد البيانات ومسببببتودعاتها وفي  

 الشبكات.

فبإن حجم البيبانبات والمعلومبات يتزايبد بشببببببببببببببكبل كبير رغم أن   الرافعبةذلبك يعني أنبه ضببببببببببببببمن مبدخبل  
ر كثيبار. وتتمثبل البنيبة التحتيبة للمنظمبات القبائمبة على هبذا المبدخبل في الوثبائق وقواعبد  المضببببببببببببببمون لا يتطو 

ومسبببتودع البيانات وشببببكة الإعلام الآلي، كما تتمثل إدارة المعرفة في المنظمات القائمة على هذا المدخل في 
 إدارة الوثائق ومعالجة المعلومات بالطرق الرسمية.

 مدخل التوليفة:  .2

، يعمببل مببدخببل التوليفببة على تو يف المعرفببة المتبباحببة في بعببديهببا الصببببببببببببببريك لرافعببةابخلاف مببدخببل  
جديدة في مختلف المجالات، ويعد هذا المدخل الحالة  واسبببتشبببارت من أجل إيجاد توليفات وخدمات  والضبببمني

 ، الرافعةالوسيطة بين إدارة المعرفة كإدارة قائمة على الوثائق ومستودعات البيانات وفق مدخل 

 هم لإنشببببباء المعبببببرفة البببببجبببببديبببببدة وفبببببق المبببببدخلمبادراتإدارة المعبببببرفة القبببببائبببببمة على البببببكفاءات و   وبيبببببن

 .1الابتكاري 

وفق هذا المدخل يتم تو يف المعرفة الصريحة في المنظمة ضمن توليفات جديدة وضمن استخدامات 
معرفة، إلا أنه يعدل فيها بهدف مغايرة، أو في مجالات خارج صببناعتها، إذ أن هذا المدخل يركز على نفس ال

اسبببتخدامها من جديد، فهو يعمل على نقل المعرفة الحالية إلى مجال آخر خارج المنظمة أو اسبببتخدام المعرفة  
 .2من مصادر خارجية

 :الابتكاري المدخل  .3

  يقوم هذا المدخل على إنشبببببباء المعرفة، فهو يعتبر إدارة المعرفة أكثر من آلة لمعالجة المعلومات وفق
المعرفة الجديدة، وبالتالي فإن المعرفة   إنشببببباءو آليات مادية وروتينيات العمليات المعرفية، بل هي نشبببببان لبناء  

 

 ، ص 2003نجم عبود نجم، القياسية والتنوع وتجلياتها في إدارة المعرفة، كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية، جامعة اليرموك، الأردن،  1

 .114 
 . 47، ص 2007، 01مود مطر، إدارة المعرفة والمعلومات، دار كنوز المعرفة، عمان، نعبد اللطيف مح 2
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وفردية بدرجة عالية، وليسب  سبهلة التقاسبم مع الآخرين. ونموذج التعبير عن   ليسب  عالمية، بل هي شبخصبية
 .1المحافظة عليهاهذا المدخل هو إنشاء المعرفة الجديدة وهو التحدي الأساسي بدل 

 المطلب الرابع: عمليات إدارة المعرفة 

تتشببببببببببببببكبل إدارة المعرفبة كنتيجبة لعبدد من العمليبات التي تؤدي إلى فهم إدارة المعرفبة وكيف تنفبذ على 
أفضببببببببببببببل وجبه داخبل المنظمبة. ويشببببببببببببببير أكثر البباحثين في حقبل إدارة المعرفبة إلى أن المعرفبة المشببببببببببببببتقبة من 

البداخليبة والخبارجيبة لا تعني شببببببببببببببيئبا دون تلبك العمليبات التي تغبذيهبا وتمكن من المعلومبات ومن مصببببببببببببببادرهبا 
ا والمشببببببببببباركة فيها وخزنها وتوزيعها والمحافظة عليها واسبببببببببببترجاعها بقصبببببببببببد التطبيق أو إعادة إليهالوصبببببببببببول 
 الاستخدام.

تعتمد على إن عمليات إدارة المعرفة تعمل بشبببببكل تسبببببلسبببببلي ومتكامل فيما بينها، حيث أن كل عملية  
 سابقتها وتدعم العملية التي تليها.

 والشكل التالي يوضك مختلف العمليات الجوهرية لإدارة المعرفة. 

 الجوهرية لإدارة المعرفة  :العمليات (05الشكل رقم )

 

 أولا: تشخيص المعرفة  -

خيص يعد تشببببخيص المعرفة من الأمور المهمة في أي برنامج لإدارة المعرفة، وعلى ضببببوء هذا التشبببب
    العمليات الأخر  لأن من نتائج عمليات التشببخيص معرفة أنواع المعرفة المتوافرة،    وبرامجيتم وضببع سببياسببات  

 

، الملتقى الدولي حول المعرفة في  ل الاقتصببببببباد الرقمي، جامعة عجيلة محمد وآخرون، إدارة المعرفة كأسبببببببلوب لتحقيق الميزة التنافسبببببببية 1
  .07 06. ص ص 2728/11/2007حسيبة بن بوعلي،  
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. وعملية التشبببببخيص أمر حتمي لأن الهدف منها هو  1ومن خلال مقارنتها بما هو مطلوب يمكن تحديد الفجوة
ومواقعهم كذلك تحدد لنا مكان هذه المعرفة في اكتشبببببببببببباف معرفة المنظمة، وتحديد الأشببببببببببببخاص الحاملين لها 

القواعد. وتعد عملية التشبببببخيص من أهم التحديات التي تواجه منظمات الأعمال لأن النجاح في مشبببببروع إدارة  
 المعرفة يتوقف على دقة التشخيص.

ية إن المعرفة ليسب  بحد ذاتها هي الغامضبة بل إن الغامض هو الدور الذي تؤديه في المنظمة، فعمل
التشبخيص تحدد لنا المعرفة الملائمة لوضبع الحلول للمشبكلة. وتسبتخدم في عملية التشبخيص آليات الاكتشباف  

 وآليات البحث والوصول وقد تكون عملية ليس  من مرحلة واحدة.

وبهذا تعد عملية تشببببخيص المعرفة مفتاحا لأي برنامج لإدارة المعرفة، وعملية جوهرية رئيسببببة تسبببباهم  
ها قدراتالمنظمة أن ترصبد   دت أرا  رة في إطلاق وتحديد شبكل العمليات الأخر  وعمقها، لذلك إذامسباهمة مباشب

 المعرفية عليها أن تتحرك ضمن محورين:

أن تعرف مصبببادر المعرفة الداخلية والمتمثلة بما لد  المنظمة من إمكانيات وما لد  المحور الأول:  
 ة للمنظمة ومستقبلها. ئها من معلومات وخبرات ذات فائد خبراها و أفراد 

التعرف عليهببا من مصبببببببببببببببادرهببا الخببارجيببة التي تتمثببل في البيئببة المعرفيببة المحيطببة المحور الثياني:  
بالمنظمة والتي يجب رصبببدها بدقة وفقا لاهتمامات المنظمة والسبببعي لارتبان المنظمة معها. ومن هنا يتوجب 

مسبببببؤولية رصبببببد وتحديد   وإعطائهمصبببببحاب الخبرة  على المنظمة إنشببببباء هذه المهمة من خلال تكليف الأفراد أ
 .2الموارد المعرفية الداخلية والخارجية على حد سواء

 ثانيا: إنشاء المعرفة  -

ببداع المعرفبة، ويتم ذلبك من  أو إنشبببببببببببببباء المعرفبة هي عمليبة دوريبة، تعني عنبد العبديبد من الكتباب توليبد 
مال معرفي جديد في قضبببببببببببببايا   رأس نشببببببببببببباءخلال مشببببببببببببباركة الأفراد وفرق العمل وجماعات العمل الداعمة لإ

مسببتمرة، كما تزود    ابتكاريةالحلول الجديدة لها بصببورة   إيجاد و وممارسببات جديدة تسبباهم في تعريف المشببكلات  
وتحقيق مكانة سببببببببببببوقية عالية في مسبببببببببببباحات مختلفة مثل ممارسببببببببببببة   نجازالإالمنظمة بالقدرة على التفوق في 

 مهارات لتسبريع في حل المشبكلات ونقل الممارسبات الفضبلى وتطوير  وبدء خطون عمل جديدة وا سبتراتيجية الا
 .3المهنيين ومساعدة الإدارة في تو يف المواهب والاحتفاظ بها

 

 . 40، ص2008عبد الستار العلي وآخرون، المدخل إلى إدارة المعرفة، دار المسيرة، عمان،  1

 . 44نضال محمد الزطمة، مرجع سابق، ص 2

 . 32، ص2007، 01جيا المعلومات، دار السحاب للنشر والتوزيع، القاهرة، نياسر الصاوي، إدارة المعرفة وتكنولو 3
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وتعتبر عملية إنشبببباء المعرفة عملية دورية تعتمد على قدرة الأفراد الذهنية في الوصببببول إلى مخرجات 
ي إنشبببببببببببببببباء المعرفبببة إلى توسببببببببببببببيعهبببا من خلال ذات معنى من خلال رويبببة الحقبببائق بمنظور مختلف، ويؤد 

 ديناميكيتين:

 ،تحويل المعرفة الضمنية والمعرفة الصريحة -

 .1المستو  الجماعي ثم المنظمي تحويل المعرفة من المستو  الفردي إلى -

وبالتالي فإنشببباء المعرفة عملية اجتماعية، إذ تعد المعرفة الضبببمنية لد  الأفراد أسببباس إنشببباء المعرفة  
، لذا ينبغي على المنظمات حشببد المعرفة الضببمنية المنشببأة والمتراكمة على المسببتو  الفردي وتعميمها  الجديدة

،  خراج المذكورة سبببابقا )التشبببارك، التجميع والتركيب، الإ وتضبببخيمها من خلال الأنمان الأربعة لتحويل المعرفة
جماعي، تنظيمي، بين المنظمات(، وهذا ما يطلق والإدخال(، وبلورتها في المسببببتويات العليا للمنظمة )فردي،  

عليه لولب المعرفة. وفيه يصببببببببك التفاعل بين المعرفة الضبببببببمنية والمعرفة الصبببببببريحة أكبر حجما ونطاقا فيما 
 يصعد نحو المستويات الأعلى للمنظمة.

يحدث   ومنه فلإنشببببببباء المعرفة بعدين: البعد النظري المعرفي والبعد الوجودي، وضبببببببمن هذين البعدين
لولب إنشاء المعرفة نتيجة التفاعل بين أنمان تحويل المعرفة الأربعة التي هي في حالة تفاعل ديناميكي، فهذا  
اللولب ينشببط حينما يحدث التفاعل بشببكل ديناميكي بين المعرفة الضببمنية وبين المعرفة الصببريحة انطلاقا من 

 .1لمعرفي صعودامستو  البعد الوجودي الأدنى إلى مستو  البعد النظري ا

ويوضك الشكل الآتي أن إنشاء المعرفة لا يحدث داخل المنظمة الواحدة فقط بل أنه يمكن أن يحدث  
 أيضا بين مجموعة من المنظمات من خلال شبكة العلاقات القائمة بين هذه المنظمات.

  

 

 . 196ربحي مصطفى عليان، مرجع سابق، ص 1
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 (: لولب إنشاء المعرفة 06الشكلرقم)

 
المعرفة عملية لولبية تبدأ من المسببببتو  الفردي ثم تتدرج صببببعودا  من خلال الشببببكل يلاح  أن إنشبببباء  

نضببببال  ) التنظيمية والقطاعات والحدود  دارات عبر مجتمعات تفاعل متزايدة الاتسبببباع وتخترق حدود الأقسببببام والإ
حيث تتفاعل المعرفة الضببببببببمنية والمعرفة الصببببببببريحة في الاتجاهين  ، (. 47محمد الزطمة، مرجع سببببببببابق، ص 

من الحركة والتدفق عبر مختلف أنمان تحويل المعرفة، لتنتقل من الحالة الضمنية إلى الحالة   وبشكل متواصل
 .1الصريحة من جديد من خلال لولب المعرفة

في المعرفة الضببببببمنية عندما يعبر الفرد صبببببباحب المعرفة عن    شببببببتراكبالاوتبدأ عملية إنشبببببباء المعرفة 
ين في المنظمة، فيتم تبادلها ومناقشبببببببتها في بيئة العمل، ثم يتم  فكرة في ذهنه، فيقدمها أو يتقاسبببببببمها مع الآخر 

اسببببتدعاء العقل الجماعي للمنظمة )الذاكرة الجماعية( على مسببببتو  الجماعة أو فريق العمل فيحصببببل نوع من 
الجمباعبة، ومن ثم يتم تحويبل المعرفبة المشببببببببببببببترك فيهبا إلى معرفبة  فراد التفباعبل الإيجبابي للمعرفبة الضببببببببببببببمنيبة لأ

في صبببورة مفهوم جديد، وبعد ذلك يتم تحويل المفهوم الجديد إلى نموذج أصبببلي يمكن أن يأخذ شبببكل   صبببريحة
نموذج أولي مثل قيم منظمة جديدة، نظام إداري غير مألوف... وغيرها من الأشببببببكال المعرفية، ومن ثم تنتقل  

ر  أو حتى أطارف خارجية، أقسببام أخ وإلىالمعرفة المنشببأة في قسببم معين مثلا إلى الآخرين في القسببم نفسببه  
يمكن أن تشبببمل العملاء، خاصبببة المنظمات التابعة، إذ أن المنظمة المنشبببأة للمعارف تكون في تبادل مسبببتمر 

 للمعارف في البيئة.
 

 

 . 34عاشور وسيلة، مرجع سابق، ص1
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 ثالثا: خزن المعرفة  -

خزن المعرفة يعني تلك العمليات التي تشببببببببببببمل الاحتفاظ والإدامة والبحث والوصببببببببببببول والاسببببببببببببترجاع  
عمليببة خزن المعرفببة إلى أهميببة الببذاكرة التنظيميببة، فببالمنظمببات تواجببه خطببار كبيرا نتيجببة    والمكببان، وتشببببببببببببببير

لفقدانها للكثير من المعرفة التي يحملها الأفراد الذين يغادرونها لسببببببببببببب أو لآخر. ومن هنا بات خزن المعرفة  
ران العمل التي تعتمد على والاحتفاظ بها أمار مهما جدا لاسببببيما للمنظمات التي تعاني من معدلات عالية لدو 

وتوليد المعرفة فيها لأن هؤلاء يأخذون   ءالتو يف والاسبببببببتخدام بصبببببببيغة العقود المؤقتة والاسبببببببتشبببببببارية لإنشبببببببا
 .1الموثقة فتبقى مخزنة في قواعدهاأما معرفتهم الضمنية غير الموثقة معهم، 

يجب أن يتم حف  المعرفة على أسبببببببببببباس انتقائي وأن يكون على أسبببببببببببباس فرز عاقل لمعرفة المنظمة 
توافر معايير تضمن انتقاء المعرفة ذات القيمة   مراعاةالأمر الذي يتطلب دورا خاصا لإدارة المعرفة من خلال 

ن حف  المعرفة يأتي بعد الانتقاء المؤكد للمعرفة في و المستقبلية للمنظمة،   شكلين أساسيين: ا 

خبراتهم من خلال  ات الإداريبة التي تكفبل الحفباظ علىجراءويجبتوفير الإ هم حفظبة الخبرات  فالأفراد الأفراد: 
 الانتقال المنظم للخبرات في السلم الو يفي.  إجراءات و نظم الحوافز والتشجيع 

دقتها والاتسباع الهائل لمسباحات تعتبر الحواسبيب من الوسبائل الشبائعة في حف  المعرفة لكفاءتها و الحواسييب: 
التخزين بها والقدرة العالية التي تتحملها للتعامل مع تخزين المسببببببببببببببتندات في شببببببببببببببكلها الرقمي القابل للمعالجة 

 .2تهماستفسارابطرق متنوعة وكيفية ضمان أنسب وسيلة لتقديم الإجابات للعاملين بالمنظمة والرد على 

ن المعرفة جسببببببار بين التقان المعرفة وعملية اسببببببترجاعها،  وضببببببمن هذا السببببببياق يجب أن يمثل تخزي
فالكثير من القيمة المتحصبلة لإدارة المعرفة ناتج من خلال عناصبر المعرفة المختلفة وموضبوعاتها وضبرورات 

 وتحديثها. إدامتهاو الربط فيما بينها 

 : توزيع المعرفة رابعا -

سبببببتخدام المعرفة، وتعني عملية توزيع المعرفة  إن عملية توزيع المعرفة هي الخطوة الأولى في عملية ا
إيصبببال المعرفة المناسببببة، إلى الشبببخص المناسبببب، في الوق  المناسبببب، وضبببمن الشبببكل المناسبببب، وبالتكلفة  
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. أي أن توزيع المعرفة يمثل مختلف العمليات التي تقوم بها المنظمة، والتي من شبأنها جعل المعرفة 1المناسببة
 .2ا بسهولة من قبل من يحتاجهاليهإمتاحة، ويمكن الوصول 

وضبببمن هذا السبببياق فإن توزيع المعرفة هو عملية تداول للمعرفة ونقلها إلى المو فين الذين يحتاجون  
ا في الوق  المناسبب بهدف القيام بمهام جوهرية. وتعني تبادل الأفكار والخبرات والممارسبات بين العاملين إليه

ن بعضبببهم ببعض، واسبببتعمال ما يعرفونه لحل المشبببكلات على نحو مبدع، الأمر الذي يتطلب اتصبببال العاملي
 فالمعرفة حقيقة تنمو عندما يتم تقاسمها واستعمالها.

ويعتمبد توزيع المعرفبة على وجود آليبات فعبالبة تتيك ذلبك، هبذه الآليبات يمكن أن تكون رسببببببببببببببميبة مثبل 
والتعلم أثنبباء العمببل، أو غير رسببببببببببببببميببة التقببارير وأدلببة العمببل والتببدريببب والاجتمبباعببات الرسببببببببببببببميببة المخططببة  

كالاجتماعات والندوات والحلقات النقاشببية التي تأخذ طابعا رسببميا مقننا وتتم عادة في غير أوقات العمل، مثل 
هذه الآليات غير الرسببمية يمكن أن تكون فعالة في الجماعات صببغيرة الحجم، إلا أن من شببأنها أن تؤدي إلى 

لا يكون هناك ضببمان لأن تنتقل المعرفة بشببكل صببحيك من شببخص لآخر، إلى فقدان جزء من المعرفة حيث 
جانب مد  قدرة المتلقي على تشببببببغيل المعرفة وتنقيتها وتفسببببببيرها طبقا لإطاره المرجعي، وعلى الجانب الآخر 

ار.  يمكن للآليات الرسببببمية أن تكون أكثر فاعلية وأن تضببببمن نقل أكبر للمعرفة إلا أنها قد تعوق عملية الابتك
ولذا فإن الجمع بين الآليات الرسببببببببببمية وغير الرسببببببببببمية من شببببببببببأنه أن يؤدي إلى فعالية أكبر في نقل المعرفة  

 وتقاسمها.
طبيعة المعرفة كما ونوعا، ومد  الحاجة لها   مراعاةوينبغي عند المفاضببلة بين وسببائل وآليات التوزيع  

 .3ااستيعابهوقدرته على  وضغط الوق  المطلوب لإيصالها وخلفية الطرف المستفيد منها

 ولقد حدد بعض الباحثين عدة شرون لنجاح توزيع المعرفة منها:

 ،ضرورة وجود وسيلة لنقل المعرفة، وهي قد تكون فرد وقد تكون شيئا آخر -

 ،المعرفة وفحواها وقادرة أيضا على نقلها لهذه اماتميجب أن تكون هذه الوسيلة مدركة ومتفهمة  -

 ،يجب أن تكون لد  الوسيلة الحافز على القيام بذلك -
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 .1يجب أن لا تكون هناك معوقات تحول دون هذا النقل المعرفي -

وبفضبببببببل التطور الحاصبببببببل في تكنولوجيا المعلومات والاتصبببببببال، زودت عملية توزيع المعرفة بفرص 
 المعرفة ونشرها من خلال مداخل حديثة تشمل:جديدة طورت عملية توزيع 

 ،الوسائط المتعددة كتقنيات الصوت والصورة -

 ،قلة الأعطال الناتجة عن قنوات الاتصال -

 .2تحديث وتعديل المعلومات واقتفاء أثرها -

 خامسا: تطبيق المعرفة -

من أبرز عمليباتهبا    إن الهبدف والغبايبة من إدارة المعرفبة هو تطبيق المعرفبة المتباحبة للمنظمبة، التي تعبد 
ا بالمهام التي تقوم  ارتباط ويعني تطبيق المعرفة جعلها أكثر ملائمة للاسبتخدام في تنفيذ أنشبطة المنظمة وأكثر

بهبا، اسببببببببببببببتنبادا إلى أنبه من المفترض أن تقوم المنظمبة ببالتطبيق الفعبال للمعرفبة للاسببببببببببببببتفبادة منهبا بعبد إببداعهبا 
. وذلك يعني نقل الأفكار والمعارف والخبرات الثمينة  3إلى العاملينوتخزينها وتطوير سبببببببل اسببببببترجاعها ونقلها 

 إلى ممارسات مندمجة مع الأداء المنظمي، بهدف تحسين جودة هذا الأداء وكفاءة العمل وفعاليته.

فبالمعرفبة وبغض النظر عن نمطهبا ودرجبة تعقيبدهبا ومجبالاتهبا لا تصبببببببببببببببك ذات فبائبدة تبذكر ولا قيمبة 
في موضببببع التطبيق العملي من خلال الإفادة منها في حل المشببببكلات واتخاذ القرارات، إنسببببانية ما لم توضببببع  

فعندما تتحول المعرفة لد  الخبير من أفكار مرمزة أو ضببببببببببمنية إلى عمل بأداء حسببببببببببن أو إلى منتجات ذات  
غييره في قيمة مضببافة، حينئذ تصبببك المعرفة ذات قيمة إنسببانية وحضببارية بنفسببها وبفعل ما تضببيفه أو تقوم بت

 .4حياة المنظمة أو المجتمع ككل

إن الإدارة الناجحة للمعرفة هي التي تسبببببببببببتخدم المعرفة المتوافرة في الوق  المناسبببببببببببب، ودون أن تفقد 
 استثمار فرصة توفر تحقيق ميزة لها أو لحل مشكلة قائمة.
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 المبحث الثالث: متطلبات تطبيق إدارة المعرفة 

رة المعرفة توافر مجموعة من المقومات والمتطلبات الأسببببببباسبببببببية لتهيئة  يتطلب تبني وتطبيق مفهوم إدا
بيئة المنظمة من حيث الجوانب التنظيمية، البشببرية والتكنولوجية من أجل الوصببول إلى أقصببى اسببتفادة ممكنة 
  من المعرفبة، حيبث تعتبر العنباصببببببببببببببر البشببببببببببببببريبة، الهيباكبل التنظيميبة، الثقبافبة التنظيميبة وتكنولوجيبا المعلومبات 

 والاتصال أهم الدعائم التي ترتكز عليها ممارسات وعمليات إدارة المعرفة.

 المطلب الأول: الموارد البشرية 

وتعد الموارد البشببببببببرية من أهم المقومات والمتطلبات التي يتوقف عليها نجاح إدارة المعرفة في تحقيق  
لإنشبببببببببباء    اللازمةالمعرفة الذين تقع على عاتقهم مسببببببببببؤولية القيام بالنشبببببببببباطات    أفراد أهدافها، وهم ما يعرفون ب

 .اللازمةالمعرفة وحفظها وتوزيعها، بالإضافة إلى القيام بإعداد البرمجيات 

 أولا: تصنيفات أفراد المعرفة  -

 المعرفة للإشببببارة إلى كل فرد يعمل في مجال المعرفة ويتعامل بها سببببواء كان   أفراد يسببببتخدم مصببببطلك  
، ففي منظمببات المعرفببة مثببل المببدارس، المعبباهببد والجببامعببات 1ذلببك بببإدارتهببا، إنتبباجهببا، أو دعمهببا في المنظمببة

معرفة، فكل فرد في المنظمة يعتبر   أفراد يمكن اعتبار التلاميذ والطلبة المسبببتفيدين من خدمات المنظمة أيضبببا  
 يلي: المعرفة ما أفراد مسؤولا وجزء من عمليات إدارة المعرفة. ويشمل 

 قيادة المعرفة  .1

المعرفة وذلك مع زيادة الاهتمام   إدارة مبادرات تعد قيادة إدارة المعرفة أحد المحركات الرئيسببببببببببية لتنفيذ  
أعداد المنظمات التي بدأت تتجه نحو اسبتخدام المعرفة في أعمالها عبر تطبيق    ازدياد  بحقل إدارة المعرفة ومع

 إدارة المعرفة وأهمية هذه الأخيرة في تحقيق أهداف المنظمات. مبادرات 

لقد بدأ اسببببتخدام مصببببطلك قائد المعرفة أو ضببببابط المعرفة في المنظمات ليتولى مسببببؤولية قيادة إدارة  
جبد مهمين في منظمبات المعرفبة مهمبا كبانب  مواقعهم   أفراد عتبر قبادة المعرفبة  ،وي2المعرفبة في هبذه المنظمبات 

الو يفية في التنظيم، فهم في غالب الأحيان شبببببببببببخصبببببببببببية خبيرة مبدعة تعمل على تدعيم وتشبببببببببببجيع إبداعات 
إيجببابيببا قويببا على أعضببببببببببببببباء   تببأثيراالأفراد الآخرين في المنظمببة، فقببائببد المعرفببة فرد متميز يمببارس    ابتكببارات و 
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الجماعة التي تتبعه في سبببببببببيل إنشبببببببباء المعارف، تخزينها، توزيعها، وكذا نشببببببببر وترسببببببببيخ القيم الداعمة لإدارة 
 . وعلى قائد إدارة المعرفة أن يقوم بجملة من المهام التي تتمثل في:1المعرفة لد  الأفراد في المنظمة

نظيمية وسببببلوكيات الأفراد المتعلقة بالمعرفة، طويلة الأمد المتعلقة بالثقافة الت  التغيرات الدفاع عن المعرفة، ف -
دور القيبادة في الثقبافبة فيمثبل في توجيبه  أمبا  تتطلبب دفباعبا قويبا ومتينبا.  التغيرات هي أمر ضببببببببببببببروري وهبذه  

 ، السلوك الريادي في العمل وتعزيز الثقة فيهم العاملين لفهم التحديات التي تواجه الأعمال وتدريبهم ليسلكوا
بما يشببببببمله ذلك من المكتسبببببببات وقواعد المعرفة وشبببببببكات    ومرافقتهاية التحتية للمعرفة،  تصببببببميم وتنفيذ البن -

 ،البحوث والبيئة المنظمية المستندة إلى المعرفة ومراكزالمعرفة  

تقديم المدخلات المهمة في عملية إنشبببببببباء المعرفة واسببببببببتخدامها في مختلف أنحاء المنظمة )تطوير المنتج   -
 إدارةو قياس   -،الأعمال وتسبببهيل الجهود لتحسبببين مثل هذه العمليات(  سبببتراتيجيةاالجديد، بحوث التسبببويق، 

 ،قيمة المعرفة من خلال أساليب القياس المختلفة

 ،إدارة المعرفة احترافعلى و ائفهم ووضع مقاييس  شرافإدارة مديري المعرفة والإ -

 .2قيادة وتطوير المعرفة أي تركيز موارد المنظمة على نمط المعرفة -

 راء المعرفة مد .2

والمنافسبببببببببة القائمة على المعرفة في السبببببببببوق وفجوة المعرفة التنافسبببببببببية في   سبببببببببتراتيجيةالا  خبراءوهم  
المنظمة على أسببببببببببباس معرفتها وتمييزها    اسبببببببببببتراتيجيةالمعرفة هم الذين يعيدون تقييم أو بناء   مدراءالمنظمة. ف

 .3سية منهاالمعرفي ونمط الإنتاج لهذه المعرفة واستخلاص الميزة التناف

 من بين أدوار مدير المعرفة في تطبيق إدارة المعرفة ما يلي:

 ،تعظيم العائد على استثمار المعرفة في العمليات، الأفراد والتكنولوجيا -

 ،أفضل الممارسات وتعزيز مشاركتها بين الأفراد  إشراك -

 ،المنظمة إبداعات و  ابتكارات تحسين وتشجيع  -

 ،المستويات التنظيميةتقليل فقدان المعرفة في كل  -
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 ،العمل كوكيل تغيير من خلال تحويل المعرفة الضمنية إلى معرفة مشاركة في المنظمة -

 ،لها اللازمةالحلول  إيجاد و تشخيص المشكلات وتحديدها  -

 ،ها من قبل إدارة المعرفة ونظمهاإنجاز الربط بين توقعات الأفراد وكيفية  -

 ،لى أفكارهم واستخلاص النتائج المترتبة عن تفاعلاتهمالاستماع والإصغاء إلى الأفراد للوصول إ -

 العمل على حل المشكلات القائمة دون افتعال غيرها. -

 عمال )صناع( المعرفة  .3

يستخدمون تكنولوجيا   اختلف الباحثون في تعريفهم لعمال المعرفة فمنهم من ذهب لتعريفهم بأنهم الذين
والإنتبباجيببة، وذهببب فريق آخر إلى تعريفهم بببأنهم الأفراد   الأعمببال ممببا يؤثر على الكفبباءة  جراءالمعلومببات لإ

 الذين يضبببيفون القيمة لمنتجات المنظمة من خلال تطبيقهم لمعارفهم، وأضببباف فريق ثالث بأنهم الأفراد الذين

 يستخدمون عقولهم أكثر من أيديهم لإنتاج القيمة.

ة ينشبببببؤون المعرفة ويكونون  كما أن صبببببناع المعرفة يختلفون عن صبببببناع البيانات وأن صبببببناع المعرف
 .1أكثر علما وثقافة من صناع البيانات، وقد يكونون أعضاء استشاريين للمنظمة

يبدركونهبا قببل غيرهم، وتكمن أهميتهم   عباليبة في مختلف المجبالات،  مهبارات ذوو    أفراد فعمبال المعرفبة  
هم على حبل قبدراتة من خلال  في المعبارف الكبامنبة في عقولهم، والتي تمكنهم من تحقيق نتبائج مهمبة للمنظمب

 .2المعارف الجديدة إنشاءو المشكلات  

ويقع على عاتق عمال المعرفة القيام بجل نشببببببببباطات وعمليات المعرفة )الإنشببببببببباء، التخزين، التوزيع،  
 التطبيق( سعيا لتحقيق أهداف المنظمة، بالإضافة إلى:

ظيمها وربطها مع بعضببببببببببببها البعض عبر  الإسببببببببببببهام في إغناء المعرفة المتوفرة في المعلومات من خلال تن -
 ،التقييم المستمر للمعلومات المخزنة في الأنظمة التقنية المختلفة

تقييم وتعزيز وحسببببببببباب فوائد المدخلات من المعلومات لكي يتم تحويلها إلى معرفة، ويكون من أبرز أدوار  -
 إليه،الأفراد تحديد من سيتم إيصال هذه المعرفة 

اء هيكل المعرفة التشبببباركية داخل الجماعات وتشببببجيع الانفتاح وتحفيزه وهذا يتطلب  اختيار والمعلومات وبن -
 ،ومحفز التي تمكن الفرد من القيام بدور فاعل قدرات وال  مهارات قيمة المعرفة وال إدراك

 

 . 354عبد الستار العلي وآخرون، مرجع سابق، ص 1
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 ،بناء علاقات عمل جيدة مع الإدارة العليا ومع الأفراد في الأقسام الأخر   -

يختص بها الأفراد دون الموارد الأخر  وتعد أكثر أصببببببببالة من المعلومات تعد الخبرات من السببببببببمات التي  -
 ،المكتسبة من خلال التعليم الرسمي

 ،يعتبر الأفراد ناقلين، ملقنين، ومطورين للقيم الثقافية الداعمة لإدارة المعرفة جيلا بعد جيل -

 .1لإدارة المعرفة في المنظمة اللازمةإعداد وابتكار البرمجيات والنظم  -

 أفراد الدعم والإسناد  .4

،  مدراءوهم الذين يعملون في مجال المعرفة من أجل توفير عوامل الدعم والإسببببببببببببناد لعمال المعرفة وال
فهم الذين يقومون بجمع المعلومات، تصببببببببببنيفها، جدولتها، إيصببببببببببالها والاسببببببببببتجابة لكل الطلبات ذات العلاقة  

التشبببببغيلية التفصبببببيلية المتعلقة بالتنفيذ لما يطلبه منهم عمال بالموارد المعرفية الخام، فهم الذين يمثلون الكفاءة 
 .2المعرفة بما يجعلهم أكثر قدرة على القيام بمهامهم، ويرتبط عملهم أكثر بالتوثيق والاتصال مدراءو 

 ثانيا: صفات أفراد المعرفة  -

خاصببببة تمكنهم من الإحاطة بجوانب   مهارات معرفة بصببببفات و  أفراد يسببببتلزم تطبيق إدارة المعرفة توفر 
 م، ولعل أهم هذه الصفات ما يلي:إليهالعمل المنون 

القيمة من خلال فهم خصبائص    إنشباءو امتلاك الروية الواضبحة عن كيفية تحسبين المنتجات وأداء المنظمة   -
 ،القدرة على العمل مع الأفراد  -،استراتيجياتهاو وحدود مهام المنظمة وسياساتها 

 ،تدرب وتشجيع الآخرين على التغييرالتعلم وال -

 ،الاتصال بالآخرين في جميع الاتجاهات، وامتلاك الفهم لعمل المستويات الإدارية المختلفة -

 ،تها وفهم توقعات الأفراد عن حساسية تطبيق نظم إدارة المعرفةتأثيراالقدرة على تشخيص المشكلات و  -

لقدرة على ترجمة المعلومات الفنية في المسبببببتويات  المعرفة الواسبببببعة بممارسبببببات الأعمال بشبببببكل عام، مع ا -
 ،الدنيا

 ،التفاعل الديناميكي مع الآخرين ضمن فرق العمل -

 ،امتلاك المعرفة في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصال ونظمها وبرمجتها -

 

1Debra M. Amidon, traduction et adaptation par Ennika MercierLaurent & Grégory Cruz, Innovation et  

management de connaissances, édition d’organisation, France , 2001, p 129. 
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كل دقيق القدرة على تحديد المعلومات المطلوبة لإنشبباء المعارف، والقدرة على اسببتخدام هذه المعلومات بشبب -
 ،وفهم نتائج الاستخدام

 ،الميل إلى أداء الأعمال الجديدة أكثر من الأعمال الروتينية -

 ،احتكارها قبول مشاركة المعرفة والمعلومات مع الآخرين وعدم -

 ،الاستفادة من التجارب والأخطاء السابقة وعدم الاستسلام أمام العوائق -

 .1المستمرقابلية تطوير معارفهم من خلال التعلم  -

 المطلب الثاني: تكنولوجيا المعلومات والاتصال 

تعد تكنولوجيا المعلومات والاتصبببببال أهم ما يميز العصبببببر الحالي، وبات  تلعب دورا رئيسبببببيا ولا غنى  
 للمنظمات الحديثة عنها مهما كان مجال عملها.

تو ف التكنولوجيبببا    وير  البعض أن التكنولوجيبببا هي أهم محبببدد لإدارة المعرفبببة، فبببالمنظمبببات التي
ية في  ل المنافسبببة الموجودة حاليا  سبببتمرار بأفضبببل طريقة لإدارة المعرفة سبببتكون الأحسبببن قدرة على البقاء والا

  إعداد و وتخزين وتوصبيل    إعداد و في سبوق الخدمات والسبلع. وتسبتخدم تكنولوجيا المعلومات في جمع وتصبنيف  
. ومن شبببببببببأن اسبببببببببتخدام تكنولوجيا  2ل وسبببببببببائط متعددةالبيانات بين الأجهزة والأشبببببببببخاص والمنظمات من خلا

إدارة المعرفة تحسبببببببين قدرة العاملين على الاتصبببببببال ببعضبببببببهم لعدم وجود الحواجز التي   برامجالمعلومات في  
مرونبة أكثر في التعبامبل مع المعلومبات    إتباحبةو تكون موجودة بسببببببببببببببببب المكبان والزمبان والمسببببببببببببببتو  الو يفي، 

تشبغيلها عن بعد وفي أي مكان، وهي متاحة للجميع وليسب  في   إمكانيةو عد بيانات  وذلك لوجود قوا   ،والبيانات 
 بعينهم. أفراد حوزة 

 أولا: مفهوم تكنولوجيا المعلومات والاتصال  -

 هر مصببطلك تكنولوجيا المعلومات والاتصببال في بداية السبببعينات مع  هور الحواسببيب الإلكترونية  
المعلومات والاتصبال كافة الأمور التي تتضبمن الحواسبيب والأجهزة   على نطاق واسبع، ويعني مفهوم تكنولوجيا

المسببباعدة لها وشببببكات الحواسبببيب بأنواعها المختلفة المخصبببصبببة لمعالجة البيانات والمعلومات بكافة أشبببكالها 
التي  البرامجوالو بائف المتعلقبة ببالتكنولوجيبا وخبدمباتهبا في الأنظمبة والمنظمبات إضببببببببببببببافبة على    المراكزوكبافبة  

 

 . 355عبد الستار العلي وآخرون، مرجع سابق، ص  1

  حسببببببببببببببن العلواني، إدارة المعرفببة: المفهوم والمببداخببل النظريببة، المؤتمر العربي الثبباني في الإدارة: القيببادة الإبببداعيببة في مواجهببة التحببديببات  2
 . 318، ص 2001المعاصرة للإدارة العربية، المنظمة العربية للتنمية الإدارية، القاهرة، 
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  وبرامجوكل ما يتعلق بذلك من أجهزة  تسببببببببببببببتخدم في أداء الأعمال والو ائف وتسببببببببببببببويق المنتجات والخدمات 
 .  1ومعدات 

المعلومات  كما تعني تكنولوجيا المعلومات والاتصال كل الوسائل والطرق المبتكرة الحديثة في معالجة
زينها وربما تطوي رها وتحديثها  والمعرفة من حواسيب وشبكات واسعة النطاق للحصول على المعلومات وتخ

 .2استخدامها في المنظمة من أجل الوصول إلى الأهداف إعادةو 

وفي نفس السياق تعرف تكنولوجيا المعلومات والاتصال بأنها تلك الأدوات والمعدات التي تستخدم لبناء  
نظم المعلومات التي تمكن الإدارة من استعمال المعلومات لدعم احتياجاتها في مجال اتخاذ القرارات والعمليات  

وقواعد البيانات وشبكات الربط بين الحواسيب،   الجاهزة  والبرامج الفنية    البرامجالتشغيلية في المنظمة، وتتضمن  
 .3والعناصر الأخر  ذات العلاقة

ويعد استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال من المتطلبات الرئيسية لإدارة المعرفة بغية تحسين إنشاء  
ي دونها لا يمكن المعرفة وتنظيمها وتقاسمها وتطبيقها، وتعد تلك الأدوات التكنولوجية من الأسس الهامة والت

 تطبيق وممارسة إدارة المعرفة بشكل تام. 

 ثانيا: تكنولوجيا المعلومات والاتصال المساندة لإدارة المعرفة  -

لقيبب  نظم تكنولوجيببا المعلومببات والاتصبببببببببببببببال التي تقببدم الببدعم إلى عمليببات إدارة المعرفببة ومجببالات 
الاستفادة منها باهتمام كثير من الباحثين، وذلك لأن هذه التكنولوجيات تتعامل بشكل فريد ومباشر مع و ائف 

نظم مسببببببباندة القرارات الجماعية،    المعرفة، فنظم عمل المعرفة، نظم الذكاء الصبببببببناعي، إدارةو التعلم التنظيمي  
ونظم أتمتة المكتبات، لها خصبببببببوصبببببببية في مجال إدارة المعرفة، لأنها تركز على دعم العمل المعرفي، وعلى 

 بقواعد المعرفة المنظمية واقتناصها، ومثل هذه القواعد تشتمل على أنواع المعرفة التالية: التعريف

 ،فة باسم المعرفة المعلنة الواضحة )المعرفة الصريحة(المعرفة الداخلية محكمة البناء، والمعرو  -

 ،المعرفة الخارجية للمنافسين، المنتجات، الأسواق، ومن ضمنها المعلومات التنافسية -

المعرفة الداخلية الرسمية، والتي تسمى في الغالب المعرفة الضمنية والتي تستقر في عقول الأفراد، إلا أنها   -
 .4كم البناءلم توثق وتدون بعد، بشكل مح

 

 . 63، ص 2009ظور تكنولوجي، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، مزهر شعبان العاني، نظم المعلومات الإدارية: من 1

 . 107، ص2009عصام نور الدين، إدارة المعرفة والتكنولوجيا الحديثة، دار أسامة لنشر والتوزيع، عمان،   2

 . 154، ص 5200إدريس ثاب  عبد الرحمن، نظم المعلومات الإدارية في المنظمات المعاصرة، الدار الجامعية، الإسكندرية، 3
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 كل ذلك لتعزيز قاعدة المعرفة، وفيما يلي بيان لهذه النظم وما تقدمه لعمليات إدارة المعرفة: -

 المعرفة )نظم عمل المعرفة(: إنشاءنظم  .1

جديدة مثل ابتكار عمال المعرفة لسلعة جديدة  بها النظم التي تعمل على إنشاء وابتكار معرفة ويقصد 
الموجود منها، حيث يجزا عمل المعرفة إلى عدة حقول متخصبصبة، كل حقل أو طرق عمل جديدة أو لتحسبين  

ية  اسبببببتمرار يمتلك تشبببببكيلة متخصبببببصبببببة من أنظمة عمل المعرفة لدعم العمال في ذلك الحقل، والمحافظة على  
 .1تجديد المعرفة

لنظم إنشببباء المعرفة صبببفات خاصبببة تعكس حاجات ومتطلبات خاصبببة بالعاملين في المجال المعرفي  
 ن أن نحددها فيما يلي:يمك

ينبغي على نظم عمل المعرفة )إنشببببببباء المعرفة( أن تؤمن للعاملين في المجال المعرفي الوسبببببببائل والأدوات  -
عالية، وأدوات تحليل مناسبة، وأدوات إدارة الوثائق   قدرات المتخصصة التي يحتاجونها، مثل رسومات ذات 

 ،والاتصالات 

سببببببوبية كبيرة لغرض التعامل معها ومع تعقيدات الرسببببببومات فيها، أو  حا  قدرات هذه النظم والأدوات تتطلب   -
الحسببببببابات المعقدة الضببببببرورية لعدد من العاملين في المجال المعرفي، مثل الباحثين العلميين، ومصببببببممي  

 ،الإنتاج، والمحللين الماليين

مثببل هببذه النظم  وحيببث أن العبباملين في المجببال المعرفي يركزون على المعرفببة من خببارج المنظمببة، فببإن   -
والأدوات المسبتخدمة ينبغي أن تسبهل لهؤلاء العاملين سبرعة وسبهولة الوصبول إلى قواعد البيانات من خارج  

 ،المنظمة

تهيئة محطات عمل مناسببببة مع طبيعة عمل وأداء العاملين في المجال المعرفي، فالمصبببممون في المجال  -
المحطبة التي تهيبأ للمحللين المباليين، فبالنوع  الهنبدسببببببببببببببي مثلا يحتباجون إلى محطبة عمبل مختلفبة عن تلبك  

كهربائية كافية للتعامل مع تصببببميم نظام الحاسببببوب ذي ثلاثة    قدرات الأول يحتاجون إلى رسببببومات تتطلب  
أبعاد، في حين أن المصبممين الماليين يحتاجون إلى الوصبول إلى عدد كبير من قواعد البيانات الخارجية،  

 .2لغرض التخزين الكافي، والوصول إلى كم هائل من البيانات الماليةالضوئية  قراص وتكنولوجيا الأ
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وتتضببمن هذه النظم العديد من النظم المتخصببصببة، والتي تصببمم بشببكل خاص بغرض تحسببين إنشبباء 
المعببارف والتببأكبد من أن معرفبة جبديبدة أو خبرة فنيببة قبد أوجبدت وانبدمجبب  مع إدارة الأعمببال وذلبك من خلال 

ومن هذه النظم  البيانات والمعلومات وتطوير المعارف التي تم الحصبببببببول عليها من قبل،دعم تحليل ومعالجة 
 ما يلي:

توفر هذه النظم الأدوات المتخصببصببة التي يحتاجها عمال . نظم التصييميم بمسيياعدة الحاسييوب:  1.1
المعرفة كالرسبببببوم البيانية المتقدمة، أدوات التحليل، وأدوات إدارة الوثائق والاتصبببببالات، وتحتاج هذه النظم إلى 
قوة حاسببببببوبية مهمة من أجل الحل السببببببريع للرسببببببوم البيانية المتقدمة أو الحسببببببابات المعقدة الضببببببرورية لعمال 

ة، وتصببببمم محطات عمل المعرفة غالبا لمهمات متخصببببصببببة في الأداء، فالتصببببميم الهندسببببي لمهندس المعرف
 عن محطات عمل المحلل المالي. اماتميتطلب محطات عمل تتطلب رسم تصاميم تختلف 

تجربة مختلفة في التفاعل البشببببري مع   يفتراضببببالاتتيك تطبيقات الواقع ي:  فتراضييي. نظم الواقع الا2.1
ي ذلك النوع من البيانات الحاسببوبية الذي يعمل فتراضببالحاسببوب عبر التكنولوجيا المتطورة. ويقصببد بالواقع الا

ية، ذات ثلاثة أبعاد والتخاطب بها والتأثير فيها بالزمن افتراضببببببببببعلى غمر المسببببببببببتخدم في بيئة اصببببببببببطناعية  
، التصببميم عن بعد، وغيرها من صببنع التصبباميم، المجالات الطبية ه النظم فيالحقيقي، وتسببتخدم تطبيقات هذ 

 .1جديدة تفتك آفاقا جديدة للمعرفة الإنسانية ابتكارات التطبيقات الآخذة بالتزايد والتي تتوصل يوميا إلى 

بين   للعلاقات المفيدة  واسببتكشببافتتيك هذه النظم تقديم تقنيات بحث . نظم التنقيب عن البيانات: 3.1
البيانات وخاصببببة الأنمان المخفية الموجودة بين عناصببببر البيانات ولكنها مسببببتقرة بين أكوام كبيرة من البيانات  

 .2ات وعلاقات جديدة تستفيد منها الإدارة في التصنيفارتباط ومستودعات البيانات، وكذا العمل على بناء

 نظم الحصول على المعرفة )نظم الذكاء الصناعي(: .2

نظم الحصببول على المعرفة إلى تطبيقات الذكاء الصببناعي والذي يشببمل تلك الجهود التي يشببير حقل 
 ، فراد تعمل على تطوير نظم المعلومات المحوسبة بطريقة تستطيع أن تتصرف فيها وتفكر بأسلوب مماثل للأ

وك  لترشبببيد السبببل إدراكيةمهام فعلية وتنسبببيق متكامل، أو اسبببتخدام صبببور وأشبببكال   إنجازنظم تسبببتطيع  
 .3المادي
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المحوسببببببببة،  تعتبر نظم الذكاء الصبببببببناعي كل المحاولات والجهود المبذولة في تطوير نظم المعلومات 
على مسبببتو  الأجهزة والبرمجيات، بطريقة تجعلها تتصبببرف كالأفراد، ومن هذا المنطلق فإن الذكاء الصبببناعي  

م بأعمال الأفراد، بأعمال واستنتاجات  عبارة عن تطبيق أساليب متطورة في برمجة الحاسوب بغرض دفعه للقيا
والأسبببببببببباليب التي هي جزء من أعمال الأفراد، المنبعثة من ذكائه  تشببببببببببابه ولو في حدود ضببببببببببيقة تلك الأعمال

 ه.قدراتو 

وعليه فإن الذكاء الصببناعي هو تطوير لنظم حاسببوبية تتصببرف بمحاكاة ذكاء الإنسببان، وأهم تطبيقاته 
 المعرفة وترميزها ما يلي:التي تدعم عملية الحصول على 

إن النظم الخبيرة هي التطبيق الأوسبببببببببع للذكاء الصبببببببببناعي في مجال محدد وهو . النظم الخبيرة:  1.2
برنامج كمبيوتر مصببببببببمم لنمذجة الخبرة الإنسببببببببانية في حل المشبببببببباكل، بمعنى آخر يرتكز النظام الخبير على 

. وتتكون النظم الخبيرة  الأشببياءطريقته في التعامل مع الخبير أو على   كادراو معرفة الخبير الإنسبباني، وتفكير  
ومن دوافع   ، تسببببهيلات التفسببببير، والواجهة البينية للمسببببتفيد.الاسببببتدلالمن قاعدة المعرفة، الذاكرة العاملة، آلة 

 اللجوء إلى النظم الخبيرة أنها:

 ،الابتكاراوتثير أفكار جديدة تؤدي إلى  وأسلوب  تفكيراتقوم بمحاكاة الإنسان،  -

 ،عليهم الاعتماد ، وتقلص من الخبراءتوفر أكثر من نسخة واحدة من النظام، وبذلك تعوض عن  -

 ،تستطيع أن تقلص من الأعمال الروتينية، والأعمال غير المرضية بالنسبة للفرد غير العادي -

 ،توثق المعرفة والخبرة في مستودع من أجل العاملين الذين سيلتحقون بالمنظمة فيما بعد  -

 .1وتمكن من استخدام المعرفة والخبرة لتدريب الآخرين ،الأعمال تكرارلملل الذي يكون بتجنب ا -

إن الشببكات العصببية هي نظم محوسببة تعتمد مدخلا خاصبا يقوم على . نظم الشيبكات العصيبية: 2.2
اضببي للعقل  العصبببية البيولوجية )الدما (، وتعرف بأنها نموذج ري  الأنظمةمحاكاة آلية معالجة المعلومات في 

 البشري الذي يحاكي طريقة تداخل الأعصاب لتشغيل البيانات والتعلم من الخبرات.

 وعلى عكس النظم الخبيرة تحتاج الشبكات العصبية إلى مهندسي معرفة لأنها لا تقوم على تقنية 
 

 .2نمذجة المعرفة الإنسانية أو الذكاء الإنساني، ولا تنشد حلولا مبرمجة أيضا

 

 . 359نجم عبود نجم، إدارة المعرفة: المفاهيم، الإس  ارتيجيات والأسس، مرجع سابق، ص1

 . 84وهيبة حسين داسي، مرجع سابق، ص 2



 إدارة المعرفة   الفصل الأول: 

51 

 

 المنطق الضببابي أحد تطبيقات الذكاء الصبناعي المتنامي فيلمنطق الضيبابي )المبهم(: . نظم ا3.2

مجال الأعمال، يسبببببببمك بالتعامل مع البيانات والمعارف الغامضبببببببة، غير المؤكدة، المتغيرة أو غير المجسبببببببدة 
من )البحببث عن مسببببببببببببببتويببات متعببددة    الاحتمبباليببةفي الواقع، لببذا فببإن المنطق الضبببببببببببببببببابي يقوم على   امبباتمبب

الصببببببببببببحة(.وتتميز هذه النظم بالمرونة لأنها تسببببببببببببتخدم للحصببببببببببببول والتعامل مع المعرفة الضببببببببببببمنية والبيانات  
 .1التقريبية ذات نطاق أوسع من البدائل، والقدرة على التعامل في وجود بيانات ومعارف غير كاملة الاحتمالية

وهي مجموعبة من التعليمبات التي تكرر لحبل المشببببببببببببببكلبة، أي أنهبا نظم  . الخوارزمييات الجينيية:  4.2
حاسبببببوبية تسبببببتخدم بصبببببورة واسبببببعة في مجال البحث عن الحلول والبدائل المثلى للمشببببباكل الإدارية. تقوم هذه 

الحلول    إيجباد  انطلاقهباالنظم على محباكباة حيباة الجينبات الموجودة في الكبائنبات الحيبة لتمثيبل تطورهبا، نقطبة  
 قام،...(.را ن وأشكال مختلفة )مخططات، قواعد،بأنما

 نظم خزن المعرفة:  .3

ا ومن أمثلتها: قواعد البيانات  إليهوهي نظم تسبببببببببمك بتخزين وحف  المعرفة بطريقة تسبببببببببهل الوصبببببببببول 
 وقواعد المعرفة.

ا إليهبأسببببلوب منظم يسببببهل عملية الوصببببول    المترابطةوتسببببمك بتخزين البيانات  . قواعد البيانات: 1.3
 ا.إليهالحاجة  د جاعها عنواستر 

تضببببببببم مجموعة من المعارف والخبرات المرتبطة بمجال معرفي معين، حيث تم  . قواعد المعرفة:  2.3
تطوير قاعدة مسببتقلة للمجال المعرفي لتمثل الخبرة التي اكتسببب  من العمل والبحث، على أن تتضببمن القاعدة 

 .2نأكبر قدر من المعرفة الممكن الحصول عليه في مجال معي

 نظم توزيع المعرفة:  .4

 من أهم العمليبببات الجوهريبببة لإدارة المعرفبببة توزيع المعرفبببة وتببببادلهبببا، لبببذلبببك أوجبببدت مختلف النظمو

 التكنولوجيات التي تيسر ذلك من أمثلتها ما يلي:

وهي نظم لتوسبببببيع وتطوير صبببببنع القرار الجماعي، فهي تعمل على دعم . البرمجيات الجماعية: 1.4
القرارات بالمشببببببببببباركة وبحضبببببببببببور العقل الجماعي لصبببببببببببحاب القرار، كالبريد الإلكتروني    خاذ اتعملية   إسبببببببببببناد و 

 الإلكترونية، ... . والاجتماعات 

 

 . 362نجم عبود نجم، إدارة المعرفة: المفاهيم، الإس  ارتيجيات والأسس، مرجع سابق، ص 1
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هي مجموعة من ملايين الحواسببيب، منتشببرة في آلاف الأماكن حول العالم،   نترن  الإ:  نترنت. الإ 2.4
و يمكن لمسببببببتخدمي هذه الشبببببببكة سببببببواء في المنظمات أو عند الأفراد اسببببببتخدام حواسببببببيب أخر  للعثور على 
معلومات أو المشببببباركة في ملفات، ولا يهم نوع الحاسبببببوب المسبببببتخدم، و ذلك لسببببببب وجود نظم وبروتوكولات 

تعتبر أكبر مزود لمختلف    نترن  . ومن هذا المنطلق فإن شبببببكة الإ1تحكم و تسببببهل عملية المشبببباركةيمكن أن  
 . 2أم الشبببببببببببكات   نترن  في الوق  الحاضببببببببببر، حيث أصبببببببببببح  شبببببببببببكة الإ فراد أنواع المعلومات للمنظمات وللأ

، ... . ومن أهم  ، جدولة المجموعة، نشببببر الويب خبارالأبالإضببببافة إلى الأدوات المسببببتعملة فيها، كمناقشببببات  
 ما يلي: نترن  مزايا استخدام الإ

الحصبببببببببببببول على الميزات التنافسبببببببببببببية )قدرة أكبر على توجيه الإنتاج نحو الكمية المطلوبة، إمكانية عرض  -
 ،خدمات عديدة و التحول للمنافسة بالسعر بدلا من المنافسة بالخدمة(

 ،اع حاجات المستخدمين بأكبر قدر ممكناستخدام نظام فعال يساهم في جعل المعلومات قادرة على إشب -

 تخفيض كبير في الوق  اللزام للحصول على المعلومات. -

وهي شببكة خاصبة بمنظمة ما، تمكن المسبتخدمين الموجودين فيها فقط من الاسبتفادة  . الإنترانت: 3.4
بكة، من خدمات الشببببببببكة، ولا تسبببببببمك لأي مسبببببببتخدم من خارج المنظمة من الاسبببببببتفادة من خدمات هذه الشببببببب

في الواقع هو نسببخة مصببغرة من   نترن  وبالتالي تعمل على حمايتها من عبث أي فرد من خارج المنظمة، والإ
تعمل داخل منظمة يسببببببببببببتطيع العاملون في هذه المنظمة وحدهم الوصببببببببببببول إلى المعلومات    نترن  شبببببببببببببكة الإ

دون أن تتأثر    نترن  لإتسببببببببببببببمك للمنظمة أن تكون على اتصببببببببببببببال بشبببببببببببببببكة ا  نترن  الموجودة فيها، كما أن الإ
،  3بالمشاكل التي يسببها المستخدمون من الخارج بسبب الوصول إلى المعلومات الخاصة داخل شبكة المنظمة 

المنظمة، فهي تكنولوجيا أسببببببببببباسبببببببببببية لدعم تبادل المعارف ونشبببببببببببرها   أفراد وتمثل الشببببببببببببكة الداخلية التي تربط  
 ما يلي: نترن  دام الإأهم استخ المنظمة. ومن أفراد والمشاركة فيها بين 

 ،الحصول على المعلومات في الوق  الحقيقي أو فور حدوث الحدث المتعلق بها -

 ،رفع كفاءة عمليات الاتصال و اتخاذ القرار -

 

 . 25، ص 2009نجم عبود نجم، الإدارة والمعرفة الإلكترونية، دار اليزاوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان،   1

المعلومات، دار المسبببببببيرة للنشبببببببر والتوزيع، عمان،    عامر إب ارهيم قنجديلي، علاء الدين عبد القادر، نظم المعلومات الإدارية وتكنولوجيا 2
 .  63، ص2005، 01ن

عصبببام البحيصبببي، تكنولوجيا المعلومات الحديثة وأثرها على الق ار ارت الإدارية في منظمات الاعمال، مجلة الجامعة الإسبببلامية، مجلد  3
 . 12، ص2005، جانفي 01، عدد 14
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 المساهمة في زيادة تلقائية العمليات الأمر الذي يسهم في تسريع عمليات التشغيل.  -

ظمة سببببوف يؤدي إلى تخفيض التكاليف ويسبببباهم  وباختصببببار يمكن القول أن وجود هذه الشبببببكة داخل المن -
 عمليات المنظمة وزيادة قدرتها التنافسية. إدارةو في تنسيق 

 نظم تطبيق المعرفة:  .5

من تطبيق المعرفبة والتي هي غبايبة المعرفبة من خلال بعض   والاتصببببببببببببببالتمكن تكنولوجيبا المعلومبات  
 التكنولوجيات والتي منها:

نظم تفاعلية تعتمد على الحاسببببوب ونماذج قرارات وقواعد بيانات متخصببببصببببة  . نظم دعم القرار:  1.5
 لدعم ومساعدة صناعة القرار في المنظمة.

القرارات  اتخاذ غرضببببها الأسبببباسببببي ترشببببيد  وهي من الأدوات التقليدية،  . نظم المعلومات الإدارية:  2.5
 .1وتطبيق المعارف في حل المشكلات 
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 وتكنولوجيا المعلومات والاتصال (:إدارة المعرفة07الشكل رقم ) 

 

 ثالثا: دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في إدارة المعرفة  -

 المعرفة في النقان التالية:يمكن أن نلخص دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في إدارة 

 ،المساهمة في السيطرة على أماكن المعرفة الموجودة والتي جعل  منها عملية سهلة وبتكلفة أقل -

 ،المعرفة لإنشاء معرفة جديدة أفراد المساعدة على تهيئة بيئة ملائمة، وتساند تفاعل  -

 ،كة، تطبيق البحث تسهيل وتسريع وتبسيط كل عمليات إدارة المعرفة من تحليل، خزن، مشار  -

توفير وسبببببببائل اتصبببببببال تسبببببببهل من تكوين ورش عمل مشبببببببتركة، تحتاجها الجماعات المتفاعلة في مناطق   -
 ،مختلفة، وتوفير قاعدة معرفية تحتوي على جميع المعارف حول المواضيع ذات الصلة بعمليات المنظمة

الوثائق وزيادة سببببببببرعة ودقة ومعالجة هذه الوثائق وسببببببببهولة   إعداد و الو ائف المكتبية    إنجازالمسبببببببباعدة في  -
 ،تداولها

 .1المعرفة الخارجية، ونقل المعرفة الصريحة داخليا حيازة -

 

 

  .95 94الدين الكبيسي، سعد زناد المحياوي، مرجع سابق، ص ص صلاح  1
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  المطلب الثالث: الهيكل التنظيمي 

المعرفة( وتكنولوجيا المعلومات والاتصبببببببببببببال، يعتبر الهيكل   أفراد بالإضبببببببببببببافة إلى الموارد البشبببببببببببببرية )
لبات المهمة في تطبيق إدارة المعرفة، فالهيكل التنظيمي يعد من المقومات الأسببببببببببببباسبببببببببببببية التنظيمي من المتط

الإببداعبات الكبامنبة لبد  المو فين، لبذا    اطلاقو لنجباح أي عمبل بمبا يحويبه من مفردات قبد تقيبد الحريبة ببالعمبل 
أو  مل بحرية لاكتشببافالمعرفة إطلاق إبداعاتهم والع أفراد لابد أن يتصببف الهيكل التنظيمي بالمرونة ليسببتطيع  

وتخزينها وتعزيزها ومضببببببباعفتها    إدارتهاو نشببببببباء المعرفة، إذ تتحكم بكيفية الحصبببببببول على المعرفة والتحكم بها  
لإدارة  اللازمةات والتسبببببهيلات المسببببباعدة والعمليات  جراءاسبببببتخدامها، ويتعلق أيضبببببا بتحديد وتجديد الإ إعادةو 

 ب قيمة مجدية.المعرفة بصورة فاعلة وذات كفاءة من أجل كس

 أولا: مفهوم الهيكل التنظيمي  -

لم يسبببببببببتطيع مفكرو الإدارة والتنظيم الاتفاق حول تعريف واحد لمصبببببببببطلك الهيكل التنظيمي، إلا أنهم 
 اتفقوا جميعا على أن الهيكل التنظيمي هو وسيلة و ليس غاية يسمك بتحقيق أهداف المنظمة.

ظيمي هو إطار يوجه سببببببببلوك رئيس المنظمة في الهيكل التن Robert Applebyحسببببببببب روبرت أبليبي
فيعتبر أن للهيكبببل Robbinsروبنز  أمبببا  اتخببباذ القرارات ... و تتبببأثر هبببذه الأخيرة بطبيعبببة الهيكبببل التنظيمي.  

والمسببببببببببببببؤول البذي يتبع لبه كبل   ،التنظيمي معنى محبدد ولكنبه معقبد بحيبث يحبد كيفيبة توزيع المهبام والواجببات 
 وأنمان التفاعل الواجب إتباعها و تطبيقها. وأدوات التنسيق الرسمية مو ف

فإن الهيكل التنظيمي يعبر عن الآلية الرسببببببببببمية التي يتم من خلالها إدارة    Stonarوحسببببببببببب سببببببببببتونار
فيعتبر الهيكل   Freemanفريمان  أماوالمرووسببين.    والاتصببال بين الروسبباء  المنظمة عبر تحديد خطون السببلطة
 .1بها تقسيم أنشطة المنظمة وتنظيمها وتنسيقها التنظيمي على أنه الطريقة التي يتم

إن الهيكل التنظيمي هو وسبببببببببيلة تحكم معقدة تنتج ويعاد تكوينها بشبببببببببكل ف Hinings  وحسبببببببببب هينينز
مسبببببتمر وتشبببببكل أيضبببببا ذلك التفاعل، وهذا ما يؤكد على الطابع الديناميكي للهيكل التنظيمي بحيث يعكس ما 

 .2يجري داخل المنظمة

 يمكن القول أن الهيكبل التنظيمي إطبار يوضببببببببببببببك أدوار ومهبام ومسببببببببببببببؤوليبات الأفراد والجمباعبات في

 المنظمة، والربط بينهم لتحقيق أهداف المنظمة.

 

 . 205، ص 2002محمود سليمان العميان، السلوك التنظيمي في منظمات الأعمال، د ار وائل للنشر، الأردن  1

  .198ص  2001، 5ريتشاد هال، المنظمات، ترجمة سعيد بن محمد الهاجري، معهد الإدارة العامة السعودية، الطبعة 2



 إدارة المعرفة   الفصل الأول: 

56 

 

 

 ثانيا: طرق بناء الهيكل التنظيمي  -

وتصببببببميم الهياكل التنظيمية في مختلف المنظمات على  إن من بين الطرق الأكثر اسببببببتعمالا في بناء
 عها، طريقة تحليل الأهداف وطريقة تجميع الأنشطة.اختلاف أنوا 

 طريقة تحليل الأهداف:  .1

ويطلق عليها أيضا أسلوب بناء الهيكل التنظيمي من أعلى إلى الأسفل. ويستعمل عادة في المنظمات 
الجديدة )في مرحلة الانطلاق(. حيث تحلل الأهداف الرئيسبببببببية للمنظمة إلى أهداف ونشببببببباطات فرعية، ثم يتم  

ء وحدات تنظيمية رئيسبببببية وفقا لطبيعة النشبببببان و تقسبببببم كل وحدة رئيسبببببية إلى وحدات فرعية وكل وحدة  إنشبببببا
فرعية إلى وحدة إدارية أصبغر. وهكذا تتواصبل عملية التقسبيم حتى الوصبول إلى أصبغر وحدة إدارية من حيث 

  تمايز الأعمال التي زاد مسبببببببببتو  حجم المنظمة  زاد  ماالحجم ) تكون عادة على المسبببببببببتو  التنفيذي( وهكذا كل
 .وتتميز هذه الطريقة بما يلي:1تقوم بها

 ،المرونة: وتقتضي استيعاب الأعمال التفصيلية -

 .2الشمولية: ينظر لمجمل الأعمال نظرة إجمالية -

 تحليل الأهداف  : طريقة (08الشكل رقم )

 

 
 

 .  146، ص 1999محمد شاكر عصفور، أصول التنظيم والأساليب، دار الميسرة، عمان،  1

عبد الحميد أحمد دياب، العلاقة بين تصببببميم الو يفة وشببببكل الهيكل التنظيمي، مجلة جامعة الملك عبد العزيز: الإقتصبببباد والإدارة، جدة،  2
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 طريقة تجميع الأنشطة:  .2

القاعدة و ترتكز هذه   نالبداية ميعبر عليها أيضببببا بأسببببلوب البناء من الأسببببفل إلى الأعلى، أي نقطة  
الطريقة على حصبر الأعمال التي تقوم بها المنظمة لأجل تحقيق أهدافها في شبكل قوائم أو جداول. بالإضبافة  

ناء الوحدات الإدارية في إلى تجميع الأعمال التفصببببببببيلية في مجموعات متجانسببببببببة تتشببببببببكل منها و ائف ثم ب
. هكذا حتى نصببل إلى المدير العام للمنظمة ويتمثل أسبباس 1الأقسببام وبناء وحدات إدارية تتشببكل منها الأدوات 

 والتكامل بين الأنشطة. التجميع في التشابه

 تجميع الأنشطة  : طريقة (09الشكل رقم )

 

 الاختيار بين الأسلوبين:  .3

يحببذ القبائمون على التنظيم في جبل المنظمبات أسببببببببببببببلوب بنباء الهيكبل التنظيمي على أسبببببببببببببباس تحليبل 
الأهداف بحكم خاصبية المرونة والشبمولية. عكس الطريقة الثانية والتي تحظى بتأييد مسبتشباري التنظيم بسببب 

 لبداية.الإداري للمنظمة منذ ا الجهازصعوبة حصر جميع العمليات التشغيلية التي يقوم بها 

 ثالثا: تقسيمات الهياكل التنظيمية  -

تحتوي المنظمات على عدد من المهام والأنشببببطة، الأمر الذي يتطلب تجميعها على أسبببباس منطقي،  
من خلال التشبببابه في المهام أو في الأنشبببطة أو التكامل بينهما أو التتابع بينهما، ومنه يأخذ الهيكل التنظيمي  

المسببببببببببتويات  والأقسببببببببببام المختلفة والتقسببببببببببيمات العمودية وأيضببببببببببا  دارات للإ  شببببببببببكله مبرزا التقسببببببببببيمات الأفقية
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تسبببببببببهيل عملية   .ومن خلال الهيكل التنظيمي يمكن بوضبببببببببوح تحديد المسبببببببببتويات والسبببببببببلطات، كذلك1الإدارية
بعضبببببها ببعض، كما يسبببببهل من عملية اتخاذ القرار، كذلك    دارات الاتصبببببال حيث يظهر علاقات الأقسبببببام والإ

 من تحديد الفجوات التنظيمية وسدها ومنع التداخل بين الو ائف.يمكن المنظمة 

 حسب معيار السلطة: .1

باعتماد معيار السبببببببلطة في تحديد الشبببببببكل التنظيمي تكون تقسبببببببيمات يمكن حصبببببببرها في النموذجين  
 التاليين:

التدرج و  حيث يركز على المهام والسببببببلطات  .النموذج الميكانيكي في تصييييميم الهياكل التنظيمية:1.1
 .شرافلو يفي والاهتمام بالتكلفة والعائد ومبدأ وحدة الأمر ونطاق الإا

كان لنظرية النظم دور هام في تقرير النموذج .النموذج العضيييوي في تصيييميم الهيكل التنظيمي:  2.1
طبيعة  العضببببببوي في التنظيم ومنه تصببببببميم الهياكل التي تأخذ بعين الاعتبار العلاقات التفاعلية والتبادلية بين  
 التنظيم والبيئة الخارجية، إلى جانب مفهوم التغذية العكسية لتحقيق التوزان وتحقيق الفعالية التنظيمية.

 (: الهياكل التنظيمية حسب معيار السلطة 02الجدول رقم )

 الشكل المضمون 
يتكون من علاقات رأسية بين المستويات الإدارية، وتتحرك  
السلطة رأسيا من أعلى التنظيم إلى قاعدته بشكل متصل،  

 صغيرة. الويصلك في المنظمات 

الهيكل  
 التنفيذي 

 
 

النموذج  
يلائم المنظمات كبيرة الحجم، لصعوبة قيام رئيس المنظمة   الميكانيكي 

بالإشراف على جميع الأنشطة كما يمكن للاستشاري أن يمارس  
 أعمالا تنفيذية .  

الهيكل  
 الو يفي 

يعتبر كجمع للهيكلة التنفيذية فيما يتعلق بالسلطة 
 الو يفية فيما يتعلق الاستفادة من التخصص.  الموحدةوللهيكلة

 الهيكل  
 2الخطي 

 

عبد الوهاب سبببببببببويسبببببببببي، الفعالية التنظيمية: تحديد المحتو  والقياس باسبببببببببتعمال أسبببببببببلوب لوحة القيادة، أطروحة دكتو اره دولة في العلوم  1
 . 101، ص 2004، الج زائر، 03الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة الج زائر

 .  105، ص2001مهدي حسن زويلف، الإدارة: نظريات و مبادئ، دار الفكر، عمان،   2
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تنساب السلطات الو يفية من الأعلى إلى الأسفل والسلطات 
الفنية تمارس بشكل أفقي، يفيد في مواجهة التعقيد البيئي، يلائم  

 منظمات البحث. 

الهيكل  
 1المصفوفي

 
 

النموذج  
تزايد التعقيد التنظيمي، بحيث أصبح   يتزايد عدد اللجان كلما  العضوي 

موجودة في كل المستويات التنظيمية بمبرر تحسين مستو   
 فعالية القرارات المتخذة. 

 الهيكل  
 2باللجان

أخر  متعاقدة لبعض   منظماتيشمل إسناد و ائف رئيسية إلى 
 الأنشطة مثل: الدارسات، الإنتاج، التوزيع، المبيعات.... 

 الهيكل  
 3الشبكي 

 اإليهنقلا عن المراجع المشار   طالب الالمصدر: من إعداد 

يقصبببد بتجميع الأنشبببطة تحديد المهام والأعمال التي يؤدي القيام بها حسييب معيار تجميع الأنشييطة:  
الأهداف العامة للمنظمة ويتم إسبببنادها إلى وحدات إدارية، كما نميز بين الأنشبببطة المباشبببرة إلى الوصبببول إلى 

 .4التي تتضمن أعمال تنفيذية ونشاطات غير مباشرة تتضمن أعمال استشارية

وبعد تحديد الأنشبطة يتم تجميع الأنشبطة المتشبابهة لتكوين وحدات إدارية. وفق أفضبل السببل لتجميع  
ها وتركيبتها المعقدة . وفي  متغيراتوحدات إدارية وتصبببببميم الهيكلة المناسببببببة لمواجهة البيئة ب أوجه النشبببببان في

 الجدول الآتي مختلف التقسيمات وفق هذا المعيار:

 (: الهياكل التنظيمية حسب معيار تجميع الأنشطة 03الجدول رقم )

 الشكل المضمون 
المنظمة إلى وحدات تنظيمية  يعتبر أكثر الهياكل استعمالا، تقسم فيه 

متخصصة في أداء مهام وواجبات محددة. ويمكن أن تجزا الو يفة الرئيسية 
 إلى و ائف فرعية حسب حاجة المنظمة. 

الهيكل التنظيمي  
 الو يفي 

 

1  Probest. Z. B et autres, Organisation & Management, éd organisation, Paris, 1997, P52.  

 . 179محمد شاكر عصفور، أصول التنظيم و الأساليب، مرجع سابق، ص  2

 . 148، ص1995، 05فاهيم الإدارية الحديثة، مركز الكتب الأردني، ن فؤاد الشيخ سالم وآخرون، الم 3

 . 153شاكر عصفور، أصول التنظيم و الأساليب، مرجع سابق، ص 4
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تقوم المنظمة بتقسيم أنشطتها حسب السلع أو الخدمات التي تنتجها أو  
ويع التي تعتمدها )طرق إنتاج تقدمها. ومبرر الاختيار يكمن في سياسة التن 

 السلع تختلف فيما بينها أو الأسواق التي تتعامل معها غير متجانسة(. 

الهيكل التنظيمي  
 حسب المنتجات 

 جغرافيةتستخدم هذه الهيكل عندما تزاول المنظمة نشاطها في مناطق  
مشتتة، بحيث تخصص وحدة تنظيمية لكل منطقة، يتم إدارتها حسب  

 الظروف المحلية التي تميز المنطقة عن غيرها.

الهيكل التنظيمي  
 حسب المناطق 

يتم تقسيم الأنشطة وفقا لمجموعة الزبائن. ويتماشى خاصة مع المنظمات  
ات وتكرار والتي تقوم توزع منتجاتها لزبائن متباينين، من حيث الأذواق وعاد

 .الشراءوحجم 

الهيكل التنظيمي  
 حسب الزبائن 

العمل   مراحل يعتمد في هذه الهيكلة تقسيم نشاطات المؤسسة حسب تسلسل  
 كما في المصانع البتروكيميائية أو مؤسسات النسيج. 

الهيكل التنظيمي  
 حسب العمر 

المنظمة وهي  إن عملية تجميع الأنشطة تعتبر وسيلة لتسهيل تحقيق أهداف 
 الأكثر استعمالا في تجميع الأنشطة. 

الهيكل التنظيمي  
 المركب

 .152المصدر: محمد شاكر عصفور، أصول التنظيم و الأساليب، مرجع سابق، ص 

إن عملية الاختيار بين الهياكل تأخذ بعين الاعتبار المزايا النسببببية لكل منهما، الأمر الذي يؤدي إلى 
لظروف كل منظمة. كما أن بناء الهيكل التنظيمي    مراعاةاختيار أكثر من أساس في تصميم الهيكل التنظيمي  

 التغيرات في المسبتقبل، بحكم   لملائمدالة في الزمن بحيث أن التقسبيم المطبق في الماضبي ليس بالضبرورة هو ا
 .1التي تحدث على مستو  البيئة الداخلية للمنظمة والبيئة الخارجية لها

 : أهمية الهيكل التنظيمي في إدارة المعرفة رابعا -

تعتمبد عمليبات إدارة المعرفبة على الثقبافبة السببببببببببببببائبدة في المنظمبة وعلى هيكلهبا التنظيمي فبالتفباعبل بين  
الضببببببببببببببروريببة في نقببل المعرفببة وخلق معرفببة جببديببدة، كمببا يقوم الهيكببل    الاعتبببارات يعتبر من  الأفراد والوحببدات  

التنظيمي على أسبببببببس تسببببببباهم في نقل المعرفة والتشبببببببارك بها، ومن أجل تطبيق المعرفة وجعلها أكثر ملائمة 
وتبرز  فيها.للاسببببتخدام في تنفيذ أنشببببطة المنظمة لابد من توفر هيكل تنظيمي يسببببمك بنقل المعرفة والتشببببارك 

 

 . 304 303عبد الستار العلي وآخرون، مرجع سابق، ص ص  1



 إدارة المعرفة   الفصل الأول: 

61 

 

أهميبة الهيكبل التنظيمي في إدارة المعرفبة لمبا لبه من تبأثير في سببببببببببببببلوكيبات الأفراد، فبالعلاقبة بين الإدارة والأفراد  
 كما أن هناك العديد من أبعاد الهيكل التنظيمي التي تؤثر في إدارة المعرفة منها: قائمة على الثقة والتعاون،

 الأفراد العاملين في المنظمة والعلاقات فيما بينهم، هرمية الهيكل في المنظمة والتي تؤثر على -

 من الممكن أن تساند الهياكل التنظيمية عملية تفعيل إدارة المعرفة من خلال التنظيم غير الرسمي، -

يعتبر تسبببببببببببطيك الهياكل التنظيمية من وسبببببببببببائل تفعيل إدارة المعرفة من خلال الهياكل الخاصبببببببببببة والقواعد  -
 تساند بصورة مباشرة إدارة المعرفة. لتيالتنظيمية، وفرق العمل ا

إن تهيئة المناخ المناسببببببببب لتطبيق إدارة المعرفة يتطلب بالضببببببببرورة التحول إلى الممارسببببببببات الإدارية 
 المعتادة الأكثر توافقا مع معطيات عصر المعرفة مثل:

لأكثر تفلطحبا  التحول من الهيكبل التنظيمي هرمي الشببببببببببببببكبل المتعبدد المسببببببببببببببتويبات إلى الهيباكبل التنظيميبة ا -
 والأبعد عن الشكل الهرمي. 

التحول من النظم المركزية التي تعتمد على احتكار المعرفة وتركيزها في مسببببببببتو  تنظيمي واحد إلى النظم   -
 اللامركزية، التي تستند إلى تدفق معرفي يغطي المنظمة ككل ويشارك الجميع في إنشائها. 

 .1ل الفردي المنعزل إلى نمط العمل الجماعيالتحول من أنمان التنظيم القائمة على العم -

المعرفبة هي تلبك الهيباكبل  وبصفة عامة وممالا شك فيه أن الهياكل التنظيمية الأكثر ملائمة لإدارة
 .متغيرات التي تتسم بالمرونة والتكيف مع البيئة وسهولة الاتصالات وقدرتها على الاستجابة السريعة لل

 التنظيمية المطلب الرابع: الثقافة 

يتطلب تطبيق إدارة المعرفة خلق ثقافة إيجابية داعمة لإنتاج المعرفة وتقاسبببمها وتأسبببيس بيئة تنظيمية  
تقوم على أسباس المشباركة بالمعرفة والخبرات الشبخصبية وبناء شببكات فاعلة في العلاقات بين الأفراد وتأسيس  

ه المعرفة لابد من وجود مناخ تنظيمي مناسبببببببب قائم  ثقافة تنظيمية داعمة للمعرفة، ولإنشببببببباء ثقافة تنظيمية تجا
 المعرفة ويشجع على تشارك المعرفة. أفراد على الثقة ويقدر جهود 

 أولا: مفهوم الثقافة التنظيمية  -
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لم يبأخبذ مفهوم الثقبافبة التنظيميبة بعبده الحقيقي إلا في ببدايبة الثمبانيبات من القرن المباضببببببببببببببي كنتيجبة  
،  Business weekوكان ذلك من طرف المجلة الاقتصبببببببببادية الأمريكية،  لبيئةلمواجهة التطورات السبببببببببريعة في ا

ولقد صبببيغ  العديد من التعاريف قصبببد إيجاد إطار متكامل  لكن هذا لا يعني أنه لم يكن موجودا في السبببابق.
 لمفهوم الثقافة التنظيمية، والتي من بينها:

ة تفكيرها والأفعال المعتادة والمتأصلة فإن ثقافة المنظمة هي طريق  George Nisardحسب جورج نيزارد 
التي يتقاسببمها الأفراد، والتي يجب أن تكون مسببتوعبة ومقبولة من طرفهم، ثم تكون معروفة ولو جزئيا بالنسبببة  

الجبدد البذين يبأتون إلى المنظمبة حتى يتم قبولهم، ويتضببببببببببببببمن مفهوم ثقبافبة المنظمبة عبدة محتويبات منهبا   فراد للأ
ومعرفة التقنيات، السببلوكيات، العادات الإدارية المعتادة إضببافة إلى أهداف المنظمة طرق الإنتاج، التخصببص 

 . 1وقيمها
فببإن الثقببافببة التنظيميببة تمثببل المعبباني والقيم   Petres& Watermanبببالنسبببببببببببببببببة ل ووترمببانوبيتببارسأمببا  

تعلق بتماسببببببك وانسببببببجام فيعرفانها على أنها تDeal & Kennedyكينيدي وديل أما  المشببببببتركة السببببببائدة في المنظمة. و 
 .2القيم والأساطير والبطولات والرموز التي تنتجها المنظمة

كتسببببببببتها أو ا ات القاعدية التيفتراضبببببببوالا  الاختيارات بأنها مجمل   E.H.Sheinفي حين يعرفها شبببببببين  
الاندماج أنتجتها أو طورتها مجموعة معينة من الأفراد في محاولتها لإيجاد الحلول لمشبببببببباكل التأقلم الخارجي و 

والتي أثبت  فاعليتها بالنسببببببببببببة لهم فاعتمدوها من جهة وأصببببببببببببحوا بذلك يتداولونها على أنها الطريقة  الداخلي
 .3ومعالجة هذه المشاكل إدراكالصحيحة والجيدة في 

من خلال هذه التعاريف يمكن أن نسبببببببتنتج أن الثقافة التنظيمية هي مجموعة السبببببببلوكيات والمعتقدات  
الأفراد من داخل وخارج المنظمة ويؤمنون بها ثم يدافعون عنها فيما بعد وتصبببببببببببببببك جزءا من   التي يكتسبببببببببببببببها

 مكوناتهم الفكرية التي تحركهم في تحقيق أهدافهم الخاصة وأهداف المنظمة ككل.

 ثانيا: أهمية الثقافة التنظيمية  -

 

ظيمية في بناء المعرفة التنظيمية، المؤتمر العلمي الدولي حول: إدارة أرس المال الفكري  ربحي كريمة و عبد الكريم سبببببهام، أثر الثقافة التن  1
 . 04، ص 2008ماي  –جامعة البليدة  –في منظمات الأعمال العربية 

لوم التجارية  سبببليمة سبببلام، ثقافة المؤسبببسبببة والتغيير، مذكرة مقدمة ضبببمن متطلبات نيل شبببهادة الماجسبببتير، كلية العلوم الاقتصبببادية  ووالع 2
 . 03، ص 2004، 03وعلوم التسيير، جامعة الج زائر

3  Emmanuel Arnaud, Le management stratégique de l'information, ED Economique, Paris, 1994, p71.  
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 ص الأفراد وسبلوكياتهم،تكتسبي الثقافة التنظيمية أهمية بالغة في تحديد كل من خصبائص الأنظمة وخصبائ -

 المنظمات ونجاحها وذلك من خلال ما يلي: استمراروبقاء و 

تعتبر الثقبافبة التنظيميبة قوة دافعبة ومحركبة توحبد الطباقبات والإمكبانيبات نحو تحقيق الأهبداف المشببببببببببببببتركبة   -
 ،وتوجه الجهود نحو التغيير والتجديد والابتكار

المتسبارعة عالميا ومحليا    التغيرات ف عليها المنظمات لمواجهة  تعتبر الثقافة التنظيمية قاعدة ثابتة وقوية تق -
 ،في  ل التطور التكنولوجي والتكتلات العالمية والتجمعات الإقليمية واندماج المنظمات 

بأهداف المنظمة وتشببببكل القيم المشببببتركة معادلة تفاعل هذا  فراد تقوم الإدارة بمزج الأهداف الشببببخصببببية للأ -
 ،المزج ليصبك تحقيق الفرد لذاته بما تحققه المنظمة من أهداف ضمن منظومة القيم السائدة في المجتمع

لنجاح عمليات التحول والتطوير فعندما تنسببببببجم المصببببببالك الشببببببخصببببببية  هاما تعتبر الثقافة التنظيمية سببببببببا   -
، لذا فإن الثقافة التنظيمية  فراد وأهداف المنظمة فإن عمليات التجديد سببوف تكون مقنعة للأ  مع ثقافة  فراد للأ

مع ثقافة    فراد تقوم بتوحيد هوية الأعضباء في المنظمة حيث أنها تسباهم في انسبجام المصبالك الشبخصبية للأ
 .1ستقرار النظاملتعزيز ا المنظمة وأهدافها كما تزود الأفراد بالهوية المنظمية والالتزام الجماعي

 ثالثا: عناصر الثقافة التنظيمية  -

 تتكون الثقافة التنظيمية من عناصر مختلفة أهمها ما يلي:

وهي التي تعكس وتمثل القيم في مكان أو بيئة العمل بحيث تعمل على توجيه سبببلوك العمال    القيم التنظيمية:
 ضمن الظروف التنظيمية المختلفة.

لأفكبار المشببببببببببببببتركبة حول طبيعبة العمبل والحيباة الاجتمباعيبة في البيئبة التنظيميبة  وهي االمعتقيدات التنظيميية:  
 المهام في المنظمة. إنجازوكيفية 

وهي المعايير التي يلتزم بها العمال في التنظيم لاعتقادهم بأنها صببببببببببببببحيحة وضببببببببببببببرورية الأعراف التنظيمية:  
 ومفيدة لتنظيم بيئة العمل.

وهي ما يتوقعه المو ف من التنظيم وما يتوقعه التنظيم من المو ف كما تشببمل توقعات التوقعات التنظيمية:  
 المرووسين والزملاء من الآخرين.

 .2تستخدم الرموز دلالة على فكرة معينة بتوجيه رسالة ملحو ة وغير منطوقة لإيصال ثقافة المنظمةالرموز: 

 

الإدارية في محافظات جنوب الأردن، رسالة ماجستير،  عبد الرحمن فالك العبادلة، الأنمان القيادية وعلاقتها بالثقافة التنظيمية لد  الفئات  1
  .36 35، ص ص 2003جامعة مؤتة، 

 . 399، ص 1995، 01المدهون موسى والجز اروي إب ارهيم، تحليل السلوك التنظيمي، المركز العربي للخدمات الطلابية، عمان، ن  2
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 ة على إدارة المعرفة : تأثير الثقافة التنظيمي رابعا -

تكتسببببببببببي ثقافة المنظمة أهمية بالغة في التأثير على فعالية المنظمة ومسببببببببببتو  أدائها حيث أن الثقافة 
بعة عناصببر رئيسببية  رادر لتحقيق الميزة التنافسببية، وتتلخص و ائف ثقافة المنظمة فياالقوية يمكن أنتكون مصبب

 هي كما يلي:

ن مشببببببببببببباركة العمال نفس القيم والمعايير والمدركات تمنحهم الشبببببببببببببعور  إتمنح لأفراد المنظمة هوية تنظيمية:  
 بالتوحد مما يساعد على تطوير الإحساس بغرض مشترك.

حيث أن الشبعور بالهدف المشبترك يشبجع الالتزام القوي من جانبالشبخص الذي يتقبل  لتزام الجماعي:  الا تعزيز  
 تلك الثقافة.

إن الثقافة تشبجع على التعاون والتنسبيق الدائمين بين أعضباء المنظمة وذلك من خلال تعزيز اسيتقرار النظام:  
 تشجيع الشعور بالهوية المشتركة والالتزام.

وفيما يتعلق بالعلاقة بين الثقافة ،  ويتم ذلك من خلال مساعدة الأفراد على فهم ما يدور حولهمتكوين السلو : 
المعرفة فإن الثقافة التنظيمية تسبببببببببببباهم بدور حيوي في عملية إدارة المعرفة ولاسببببببببببببيما في بناء    ةإدار و  التنظيمية

المعرفة ويتوقف نجاح نظام إدارة المعرفة على وجود ثقافة تنظيمية تدعم جهود وأنشبببببببببببطة العمال في المنظمة 
 إيجاد و المنظمة تكوين   لبناء وتطوير المعارف التي يمكن اسببببببببببببتخدامها لتحسببببببببببببين أداء العمل وهذا يتطلب من

 تعزز بناء المعرفة وتقاسمها والتعاون بين الأفراد وتشجع الأفراد على استثمار بعض الوق  في التعلم. ثقافة

 كما تشتمل الثقافة التنظيمية الداعمة لإدارة المعرفة على جملة من الخصائص أهمها ما يلي:

 ،ا لإدارة المعرفة وذلك في جميع المستويات ودعم الإدارة العلي ،فهم قيمة ممارسات إدارة المعرفة -

 .1وتشجيع التفاعل من أجل بناء وتقاسم المعرفة وتقاسم المعرفة وجود حوافز تكافئ مشاركة -

لذا فإنه من الضببببببروري إيجاد ثقافة تنظيمية تقدر بناء وتقاسببببببم المعرفة واسببببببتخدامها، وقصببببببد تحقيق هذا  -
 ات وأهمها:جراءالهدف يجب اتخاذ جملة من الإ

 ،مكافأة الأفراد من خلال أنظمة الحوافر المادية والمعنوية وذلك حسب مساهماتهم المعرفية -

 ،إعطاء الإدارة العليا نموذجا في السلوكيات المعرفية وتو يف العمال على أساسها -

 ،تقييم اتخاذ القرارات على أساس المعرفة المستخدمة في ذلك -

 ،ء المعرفة وتقاسمها واستخدامهاوالعمال لبنا مدراءإتاحة الوق  والفرص لل -

 

1 Becerra Fermandez and others, knowledge management challenges: solutions and technologies, new  

jersey, USA, 2004, p 56.  



 إدارة المعرفة   الفصل الأول: 

65 

 

 .1تعليم وتدريب جميع العمال على خصائص واتجاهات العمل القائم على المعرفة -

 المعرفة ما يلي: إدارةو وتتمثل أهم القيم والمعايير والممارسات الثقافية التي تعزز بناء  

الأفراد تكتسببببببببببببببي كببل من الثقببة والموثوقيببة أهميببة بببالغببة في بنبباء المعرفببة، فحينمببا يثق  الثقية والموثوقيية: 
أن  ببعض يصببببببببببببك لديهم اسبببببببببببتعداد مؤكد ورغبة أكبر لتبادل مواردهم المعرفية دون خوف من   مبعضبببببببببببه
 اد سببببببمعة وموثوقية كما يزداد التبادلد از  ماثقة الأفراد بشببببببخص معين كل ت د ما زاوكلالآخرون،   ايسببببببتغله

 بينه وبين الآخرين.  يلمعرفا

يحتاج بناء المعرفة إلى ثقافة جماعية توجه سببلوك الفرد بحيث يخضببع أهدافه ومصببالحه  الثقة الجماعية: 
الشبببببببخصبببببببية لأهداف الجماعة ويعمل على تحقيقها كما تنمي شبببببببعور الفرد بأن جهوده التي تفيد الجماعة  

والعمل   زرسبببوف تفيده بشبببكل غير مباشبببر وتنعكس عليه إيجابا، ويتطلب بناء المعرفة التبصبببورة مباشبببرة  
بروح الفريق إضببافة إلى الأنشببطة الجماعية التعاونية حيث أن معايير التعاون من شببأنها أن تشببكل قاعدة  

على    مال فكري وحينما تصببببببببببك المعايير ملزمة بالفعل يمكن أن تكون ذات تأثير كبيررأسببببببببب صبببببببببلبة لبناء
 ف المتبادلة.راعمليات التبادل وتفتك منافذ أمام الأط

حينما يشبببببببترك الأفراد في أهداف وتطلعات ومصبببببببالك جماعية فإن هذا يسببببببباعدهم في الرؤية المشييييتركة:  
تصببببببببور الأهمية الممكنة لتبادل مواردهم المعرفية وهكذا تعتبر الروية المشببببببببتركة بمثابة آلية ربط تسبببببببباعد  

ة على ضببببم مواردهم المعرفية، إضببببافة إلى أن وجود روية مشببببتركة يسبببباعد الأفراد مختلف أطارف المنظم
 ء والخبرات بكل حرية.راوتزيد فرص تبادل الآ على تجنب سوء الفهم في الاتصالات 

إن اللغة المشبببببتركة، القصبببببص، الحكايات، المجازات، الأسببببباطير  اللغة، القصيييص والحكايات المشيييتركة:  
ي بناء المعرفة فاللغة المشبببببببتركة تزيد من قدرة الأفراد على الوصبببببببول للآخرين  فهاما  والطقوس تؤدي دورا 

القصببص أما ية مشببتركة لتقييم الفوائد المحتملة من تبادل الموارد وضببمها، إدراكولأفكارهم كما توفر وسببيلة  
عليها كما   فات فهي توفر وسببببببببيلة قوية في الجماعات لبناء وتبادل المعاني الثرية والحفاظراوالروايات والخ

 .2أن القصص المشتركة تسهل وتعزز تبادل الممارسات والخبرات الضمنية

من أهم المعبببايير الثقبببافيبببة الأخر  لبنببباء المعرفبببة نجبببد التفتك البببذهني في البيئبببة البببداخليبببة معييايير أخر :  
ت راعن المغام تاحة الفرص للتجديد والمخاطرة والبحث إو والانفتاح على البيئة الخارجية والاتصببال المفتوح  

 

فة  حسبين حريم  ورشباد السباعد، الثقافة التنظيمية وتأثيرها على بناء المعرفة التنظيمية، المؤتمر العلمي الدولي الخامس حول اقتصباد المعر  1
 . 13، ص 2527/04/2005والتنمية الاقتصادية، جامعة الزيتونة، الأردن، 

2  Kreitner Robert and Kinicki Angelo, Organizational Behavior, Homewood, USA, 2 Ed, 1994, p 30.  
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عطاء الوق  للتأمل والاسبببببتقصببببباء والتبصبببببر إضبببببافة إلى المعايير التبادلية العامة حيث يتحول الفرد من  وإ 
الجماعة التي تمتلك   إنسبببببان أناني يسبببببعى لتحقيق مصبببببالحه الذاتية أو الخاصبببببة إلى عضبببببو أسببببباسبببببي في

 مصالك مشتركة.

 منها ما يلي: ، نذكرعرفةهذا، إلا أنه توجد بعض المعوقات الثقافية لإدارة الم

 ،غياب الثقة أو وجود ثقافات وأطر مرجعية مختلفة -

 ،عدم وجود الوق  لتبادل الموارد وعدم وجود أماكن تنعقد فيها الاجتماعات  -

 ،يتم منك الصلاحيات والمسؤوليات على أساس امتلاك المعرفة وليس على أساس تقاسمها -

 ،ن أخر  الاعتقاد بأن المعرفة حق مقصور على فئة دو  -

 ،عدم التسامك مع الأخطاء ومع الحاجة للمساعدة -

 ،تفاوت مكانة الأفراد يعيق تقاسم المعرفة عبر مختلف الوحدات والأنشطة -

المعايير والممارسببات التي لا تشببجع المبادلات المفتوحة والصببريحة بين المسببتويات التنظيمية في المنظمة   -
 ،تقاسم المعرفةولا تعمل على إيجاد بيئة اتصالات تشجع 

 ،بين الوحدات المختلفة ت زرالممارسات الثقافية التي تشجع العمل الفردي على حساب ال -

الثقببافببة التي تكببافئ الإبببداع الفردي تنتج أنمبباطببا من التفبباعببل حول المعرفببة تختلف عن الثقببافببة التي تهتم   -
 ،بالبحث عن الخبرة الموجودة في المنظمة واستخدامها بشكل أمثل

 ،ة التي تقدر اكتساب المعرفة أكثر من تقاسمها لا تعمل على إيجاد بيئة مساندة لاستعمال المعرفةالثقاف -

 .1المعايير والممارسات الثقافية التي لا تسمك بمناقشة الأمور الهامة في المنظمة -

 

 .  13ربحي كريمة وعبد الكريم سهام، مرجع سابق، ص  1
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 خلاصة الفصل الأول: 

أن   ليمكن القو حبد، إلا أنبه  لقبد اهتم كثير من البباحثين بمفهوم المعرفبة، دون أن يقفوا على تعريف مو 
التي يمكن من  المؤشبببببببرات المعرفة هيأهم ما تمتلكه المنظمات، فهي السبببببببمة الغالبة في العصبببببببر الحالي وأهم  

 خلالها قياس مد  تقدم المجتمعات وقدرتها على المساهمة الفعالة في تحقيق التميز في  ل اقتصاد المعرفة.

مع نهاية الألفية الثانية وبداية الألفية الثالثة كتطور للفكر الإداري، تماشبببببببيا     هر مفهوم إدارة المعرفة
وتسببببببببعى إدارة المعرفة إلى الاسببببببببتغلال الأمثل لمعارف المنظمة سببببببببواء الظاهرة، أو  الحاصببببببببلة،  التغيرات مع 

وجيا الضببببببمنية، عن طريق البحث عن مصببببببادر المعرفة، ومن ثم فرزها ونشببببببرها باسببببببتعمال الوسببببببائل والتكنول
المناسببببببببببة واسبببببببببتعمالها في مختلف نشببببببببباطات المنظمة، ومحاولة تقييمها وأخيار المحافظة عليها من الاندثار  

 وهذا كله بهدف تحقيق أهداف المنظمة. وتخزينها إن أممكن،

يسببتلزم تبني وتطبيق مفهوم إدارة المعرفة توافر مجموعة من المتطلبات الأسبباسببية لتهيئة بيئة المنظمة 
لجوانب التنظيمية، البشببرية والتكنولوجية من أجل الوصببول إلى أقصببى اسببتفادة ممكنة من المعرفة،  من حيث ا

التي هي على معرفة تامة بروية المنظمة وأهدافها، وتكنولوجيا   اللازمةوذلك من خلال توفير الموارد البشببببببرية 
أن الهياكل التنظيمية والخصببوص  البيئية، كما   متغيرات وبشببكل خاص التي تتلاءم مع ال  المعلومات والاتصببال

من المتطلبات الضبببببببببببرورية، بالإضبببببببببببافة إلى  قرارات التي تعتمد على العمل الجماعي واقل مركزية في اتخاذ ال
الثقبافبة التنظيميبة بمبا تحويبه من ممبارسببببببببببببببات ومفباهيم توجبه سببببببببببببببلوكيبات وتوجهبات الأفراد كي تلاءم عمليبات 

 وتطبيقات إدارة المعرفة.
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 :تمهيد

يعبد التعليم من أهم ميبادين الحيباة التي تسببببببببببببببتبأثر الجودة فيهبا بباهتمبام قطباعبات لمجتمع كبافبة، وذلبك  
عامة والنمو الاقتصبادي بصبفة خاصبة. ومن بسببب العلاقة المباشبرة بين جودة التعليم والنمو المجتمعي بصبفة  

باعتبارها من بين أهم الخدمات العامة ،  هذا المنطلق، سبنسبلط الضبوء في هذا الفصبل على جودة خدمة التعليم
التي تسبعى الدولة الجزائرية إلى تحقيق الجودة فيها، حيث سبنناقع من خلاله مختلف المفاهيم المتعلقة بجودة 

 .، منافعها، أبعادها ومحاورهاخدمة التعليم ، أهدافها
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 :الأول : عموميات حول الجودة في التربية والتعليم  المبحث

 : مفهوم الجودة: المطلب الأول -

ونقطة   الشاملة  الجودة  فلسفة  مفاهيم  من  العديد  عليها  تبنى  التي  القاعدة  أو  المحور  الجودة  تشكل 
 . على المعنى الذي يتضمنه مفهوم الجودةلذا لابد أن نتعرف أولا" ، الأساس فيها

بأنها مجموعة من المزايا والخصائص للمنتج أو للخدمة  ،  عرفتها الجمعية الأمريكية لضبط الجودة : 
 . 1القادرة على تلبية حاجات المستهلكين 

توقعات المستفيد/   وإشباعفالجودة تعني تلبية    2كما تم تعريفها أيضا" بأنها هي ملائمة المنتج للمستهلك  
التوقعات. تقديم ما يفوق هذه  أو  المنتو 3الزبون  تعبر عن قدرة  )خدمة أو سلعة( على مواءمة    ج وهي أيضا" 

 4الاستعمال بالصورة التي يطلبها ويرغب فيها المستفيد.
)خدمة أو    المنتوجاد في أبحاثه على أن الجودة تعبر عن تجنب وتفادي الخسائر التي يسببها  وأكد بار 

باع توقعات  شسلعة( للمجتمع بعد تقديمه للاستعمال، ويشمل ذلك الخسائر التي تنجم عن الفشل في تلبية وإ
مثل تلوث   المنتوجتنجم عن  المستفيد/ الزبون والفشل في تلبية خصائص الأداء والآثار السلبية الجانبية التي  

 .البيئة

 : مفهوم جودة التعليمالمطلب الثاني -

يشكل تحديد مفهوم الجودة في مجال التعليم تحديا كبيرا بذاته، إذ يصعب تحديد تعريف محدد له أو النظر 
إليه من زاوية واحدة، فالنظرة يجب أن تكون شمولية وتلبي متطلبات وتوقعات الأطراف ذات المصلحة  

العمل،   باب أر  ،سالداخلية والخارجية )الطلبة، أعضاء هيئة التدري
  المجتمع(. 

 

 .15، ص 2008، 1مأمون سليمان، إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء، دار الصفاء للنشر، عمان، الأردن، ن1
 .25، ص2010، 2عبدالستار محمد، تطبيقات في إدارة الجودة الشاملة، دار المسرة للنشر والتوزيع ،عمان الأردن ،ن2

3 Evans, James R., Applied Production And Operations Management (New York: West 

PublishingCompany, 1993). 
4 Mitra, Amitava, "Fundamentals of quality Control and Improvement," Total Quality Management, 1996, 

no. 7, pp. 331343 
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 : المقاربات المتعددة لمفهوم الجودة في التعليم

تشير أدبيات البحث في مجال الجودة في التعليم إلى أنه يمكن تعريفها من عدة مداخل على النحو  
 :1الآتي 

يعتبر هذا المدخل هو المفهوم التقليدي السببببببائد في التعليم على اعتبار أن مؤسببببببسببببببة  :الجودة بمعنى التميز -
ما يميزها، وذات مسببببتو  عال وطبيعة خاصببببة. وتقوم فكرة التميز في التعليم بالتركيز   التعليم مؤسببببسببببة لها

من تحديد متطلبات الدخول إليها أو التخرج منها، مثل الشببرون ،  على مدخلات ومخرجات النظام التعليمي
المدخل، لا  القياسبببببية لقبول الطلبة فيها، صبببببعوبة مقرراتها والامتحانات التي يخضبببببع لها الطلبة. وفي هذا 

 ينطبق مفهوم الجودة إلا على المؤسسات والبرامج التي تمارس مثل هذه الاصطفائية.

يتمتع هذا المبدخل برواج كبير، إذ أنه ينطلق من  الجودة بمعنى المواءمة مع الغيايات )الكفياءة الداخليية(:   -
ى العمليات التي تجر   غايات وأهداف المؤسبببسبببة أو البرنامج، ويحاول ضبببمان الجودة من خلال التأثير عل

داخل المؤسبببسبببة بالنظر إلى الموارد المتاحة لجعلها تحقق بشبببكل أفضبببل الغايات لأهداف المعتمدة. وبذلك 
. وعلى الرغم من ما يتميز به هذا المدخل من ضببببببرورة إشببببببهار الداخليةالجودة بالكفاءة  يوازي هذا المدخل  

دقيق، إلا أنه يعاب عليه عدم الأخذ بعين الاعتبار وجهة  المؤسبببببببسبببببببة لغاياتها وأهدافها وتحديدهما بشبببببببكل  
سبببواء كانوا طلبة، أصبببحاب مؤسبببسبببات التشبببغيل، حكومات وسبببائر أصبببحاب   نظر المسبببتفيدين من التعليم

 .الشأن المعنيين من المجتمع ككل
 هر هذا المدخل على إثر الانتقادات   :الجودة بمعنى تامين رضيييييى المسيييييتفيدين وأصيييييحاب المصيييييلحة -

خلية. وقد عمد إلى مسبببببببببببباواة الجودة بقدرة المؤسببببببببببببسببببببببببببة أو  وجهة لمدخل الجودة من منظور الكفاءة الداالم
وسبائر أصبحاب المصبلحة. وبذلك، يهتم هذا المدخل بالتوجه    المسبتفيدينالبرنامج على الاسبتجابة لتوقعات 

ي ذلك تقييم الغايات  مجمل عناصببر المؤسببسببة أو البرنامج من هذا المنظور، بما فنحو الخارج والنظر إلى 
والأهداف لقياس مد  ملاءمتها مع الاحتياجات المجتمعية، وتقييم العمليات من وجهة نظر الطلبة وتوسيع  

 .نطاق التقييم ليشمل جودة المخرجات ومد  ملاءمتها لاحتياجات سوق العمل
سلطات الحكومية والمجتمع  يعتبر هذا المدخل بمثابة الضمانة لل :الجودة بمعنى تأمين معايير الحد الأدنى -

 .ككل، بشأن احترام مؤسسات التعليم للحد الأدنى من متطلبات الجودة

 

 .77، ص2005رمزي سلامة: ضمان الجودة في الجامعات العربية، بيروت، الهيئة اللبنانية للعلوم التربوية،  1
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 ويتميز هذا المدخل عن بقية المداخل، من جهة، بأنه يعتمد على سلسلة من المعايير المحددة مسبقا 
الجودة تح     بشكل واضك والواجب احترامها، ومن جهة ثانية، يقضي هذا المدخل بأن تجر  عمليات ضمان

 إشراف جهات خارجية مستقلة عن مؤسسة التعليم لتأمين الثقة المجتمعية بهذه العمليات وبنتائجها،  

 التعليم من عدة أوجه : مفهوم الجودةالمطلب الثالث -

 من وجهة نظر رواد الجودة: .1

مفهوم الجودة عند تطبيقه في التعليم يأخذ أبعادا أوسببببببع تنعكس   ير  المختصببببببون في مجال الجودةأن
1في المفاهيم الآتية

: 

وفعالية   كفاءة وتعني تحقيق( Feignbaum, 1951القيمة المضافة في التعليم، وهذا من وجهة نظر ) -
 في التعليم من خلال تحقيق معايير عالية للجودة عند تكاليف معقولة.

التركيز على    ( وتعني Grosby,1979تجنب الانحرافات في العملية التعليمية، وهذا من وجهة نظر ) -
 الالتزام بالمواصفات المحددة لتحقيق مفهوم صفر عيب. 

لى بلو   ع  وتعني القدرة: Peters & Waterman , 1982)التفوق في التعليم، وهذا من وجهة نظر)  -
 ومطابقة معايير جودة مميزة جدا. 

 ;Reynolds,1986; Brennan et al.,1992)المواءمة للغرض، وهذا من وجهة نظر  -
( : Tang&Zairi, 1998 وتعني، قدرة نشان التعليم على تحقيق الأهداف التي صمم من أجلها.ذ 
 Juran& Gryna,1988):، وهذا من وجهة نظر)موامة المخرجات التعليمية للاستخدام -

 ويقصدبها، مد  قدرة الخريجين على تلبية حاجات الأطراف المستفيدة منهم وتحقيق رضاهم.
التعليم - في  توقعاتالزبون  على  التفوق  أو  )،  تلبية  نظر  وجهة  من   Parasuraman وهذا 

(et al, 1985 : الأطراف المستفيدة منه أو تجاوزها. وتعني، مد  قدرة مؤسسة التعليم على تلبية توقعات 

 من وجهة نظر أصحاب المصلحة: .2

سواء كانوا أساتذة،    الجودة أيضا باختلاف حاجات ومصالك الأطراف ذات الصلة بمؤسسة التعليم  يختلف مفهوم
باب العمل، فأعضاء هيئة التدريس، ينظرون للجودة في التعليم على أنها التركيز على  أر   طلبة، عائلات أو

 

الدار الجامعية، :والتقيبببببببيم، الإسبببببببكندرية  ثاب  عبد الرحمان إدريبببببببس، كفاءة وجودة الخدمات اللوجستية: مفببببببباهيم أساسبببببببية وطبببببببرق القيببببببباس1
 .29ص،  2006،



 خدمةجودة التعليم في ال  الفصل الثاني:

73 

 

كما تعني الجودة لهم أيضا: التنمية    .أصالة وإنتاجية البحث أكثر من التركيز على الابتكار وفعالية التعليم
مل بروح الفريق مع الزملاء  المهنية المستمرة للبقاء في ذروة الأداء المتميز، علاقات إيجابية مع الطلبة، الع

 والإدارة والأطراف ذات المصلحة لتحسين عمليات التعليم وتقدير جهودهم ومشاركة في عملية اتخاذ القرارات. 
 أبعاد الجودة :المطلب الرابع-

الجامعي وإلى   التلميذ إن المؤسسة التعليمية تسعى إلى التميز في تقديم خدماتها التعليمية إلى المستفيد/ 
 .من الجودة العمل، وهذا التميز لا يتحقق إلا من خلال الارتقاء إلى مستو  متميز سوق 

 :1هيللجودة أربعة أبعاد أساسية 

 التفوق  -
 وتحقيق و/أو تجاوز التوقع  -
 القيم.  -
 ومواءمة المعايير والمواصفات المطلوبة . -

والاعتمادية  ،  لو فيلوك في أبحاثه إلى أن لجودة الخدمة عشرة أبعاد أساسية هي الكفاية )الجدارة(  راوقد أ
الخدمة والاتصالات  الزبائن والأمان والمصداقية وإمكانية وسهولة الحصول على  التعامل( والاستجابة وفهم 

 والتجسيد المادي . 

 الجودة في التعليم ومحاور الثاني: أبعاد  المبحث
 طلب الأول: أبعاد الجودة في التعليم الم

 : 2وفيما يلي إيضاحات مختصرة لدلالات كل بعد من هذه الأبعاد في مؤسسة التعليم 

 :  Competenceالكفاية )الجدارة( .1

يتجه إلى المؤسبببببسبببببات التعليمية التي توفر له خدماتها بكفاية وجدارة،   التلميذ هذا البعد يشبببببير إلى أن  
والتي تتميز عن المؤسسات التعليمية الأخر  في طرح وتقديم خدماتها التعليمية. إن الجامعة كمؤسسة تعليمية  

جعببل  ت والخبرات الأكبباديميببة والإداريببة التي تراتسببببببببببببببتطيع أن تحقق هببذا البعببد وتعززه من خلال توفير المهببا

 

1Massy, William, Honoring the Trust: Quality and Cost Containment Higher Education New York: Anker 

Publishing, 2003) 
 "والأبعبببببببببباد  السياقات الجامعية المعاصرة في ليبيا المفهومالله أحمد الفزاني، "نشر ثقافة الجودة في الدين يونس ناجي ابو عائشة وعبد  عز 2

 .77، ص2014أفريل  34 فبي المبؤتمر العرببي البدولي الراببع لضبمان جبودة التعلبيم العبالي، جامعبة الزرقباء، الأردن،
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الجامعة قادرة على توفير وتقديم خدماتها التعليمية المختلفة بمسببتو  مرتفع من الجودة. ولضببمان جودة التعليم  
الجامعي ينبغي التركيز على كفاية وجدارة الهيئة التدريسببية بصببورة أسبباسببية، اذ ينبغي أن تحرص الإدارة على 

إعداد الكوادر البشببببببببببببببرية إعدادا جيدا، ويمتلك المعرفة  توفير الكادر التدريسببببببببببببببي الذي يمتلك تأهيلا عاليا يتيك  
العلميبة الكبافيبة التي تمكن من بنباء خريجين على معرفبة عباليبة فهمبا وتطبيقبا، وان يمتلبك الكبادر التبدريسببببببببببببببي 
مهارات البحث العلمي بحيث يسبببببببباهم في رفع وتطوير المعرفة النظرية والتطبيقية في مجال تخصببببببببصببببببببه وان 

 .سي القيم الأخلاقية التي تتواءم وتنسجم مع أهداف المؤسسة التعليمية ورسالتها المجتمعيةيمتلك الكادر التدري

 Reliability :الاعتمادية  .2

  الاعتماديةينبغي أن تقدم مؤسببببسببببة التعليم الجامعي خدماتها التعليمية بصببببورة تعكس درجة عالية من 
وبدرجة عالية من الثبات. وأن تحقيق    صببببببحيحةعلى هذه الخدمات. إن هذه الخدمات يجب أن توفر بصببببببورة  

 .صورة عامةاعتمادية الخدمات التعليمية ينعكس في فاعليتها بصورة خاصة وفي الأداء الجامعي ب

 :Courtesyالمجاملة )التعامل( .3

ينبغي أن يسببببود في المؤسببببسببببة التعليمية جو من الاحترام المتبادل والتعامل الحسببببن الذي يسببببتند على 
مه وهيبته،  تراالأسببببببببببببببس الأخلاقية والتنظيمية والمهنية التي تحف  لعضببببببببببببببو هيئة التدريس والإداري مكانته واح

اسببببتغلال حالة المجاملة والتعامل الإنسبببباني الراقي، وفي حالة   التلميذ يء مته، ودون أن يسببببراوتحف  للطالب ك
حدوث تجاوزات من أي من الطرفين لا تنسببببببببببببجم مع أسببببببببببببس التعامل المذكورة فإن أنظمة الجامعة وتعليماتها  

 .وقوانينها تعالج ذلك بما يكفل استمرارية الأداء الجيد في هذا المجال

 Responsiveness :الاستجابة  .4

،  ت في بيئة المؤسبببببسبببببات التعليمية راهذا البعد يركز على تحقيق الاسبببببتجابة العالية والسبببببريعة للتغي إن
، ومن أهم  التغيرات الكافية للاسبببببببتجابة لهذه   Flexibilityالمؤسبببببببسبببببببة التعليمية امتلاك المرونة  وهذا يتطلب من

التغيرات التي تطرأ على البيئة التغير في احتياجات سببببببببببببوق العمل والتغير في منظومة التطور الاقتصببببببببببببادي 
والاجتماعي. والاسبتجابة العالية والسبريعة ينبغي أن لا تقتصبر على عناصبر البيئة الخارجية، بل ينبغي أيضبا 

لية. ولتحقيق الاسبببببببتجابة الداخلية ينبغي توفير الكادر  التركيز على الاسبببببببتجابة لمتطلبات البيئة التعليمية الداخ
الأكاديمي والكادر الإداري الكافيين، وتوفير جميع المسبتلزمات والتسبهيلات المادية التي تكفل اسبتمرار العملية 
التعليمية دون توقف، ووضبببع خطط لسبببير العملية التعليمية للطالب طيلة سبببنوات دراسبببته دون نقص في عدد  
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ومسببببباعدته في تسبببببجيل ودارسبببببة المسببببباقات بصبببببورة    التلميذ   إدارة  المطروحة، ودون خلل في عمليةالمسببببباقات 
 .طبيعية

 UnderstandingCustomers :هم الزبائن ف .5

الجببامعي وإدراك    التلميببذ لتحقيق هببذا البعببد ضببببببببببببببمن أبعبباد جودة التعليم فببإنببه ينبغي التركيز على فهم  
فقط، بل من منظور   التلميذ سببتها من منظور هذا راهذه الحاجات ود حاجاته التعليمية، وينبغي عدم النظر إلى 

يجهل الحاجات الحقيقية الحالية والمسبتقبلية لسبوق العمل،   التلميذ حاجات سبوق العمل أيضبا، وربما يكون هذا 
  ويتبأثر فقط برغببة أهلبه وببالنظرة الاجتمباعيبة إلى بعض المهن والو بائف. وهنبا يبرز دور الجبامعبة في التبأثير

الحبببباجببببات الحقيقيببببة التي تخببببدم    التلميببببذ في   والمجتمع وتلبي الطموحببببات   التلميببببذ والمجتمع، وإ هببببار وإبراز 
سبببببات دورية )أو مسبببببتمرة( راوإدراك حاجاته وحاجات سبببببوق العمل من خلال د   التلميذ المسبببببتقبلية. ويمكن فهم 

علمي المناسببببببة لهذا الغرض  للطلاب في المدارس، ولسبببببوق العمل، ويجري اسبببببتخدام وسبببببائل وأدوات البحث ال
  التلميذ شبببببكاو ضبببببمن هذا البعد أيضبببببا الاسبببببتماع إلى   يندرجمثل الاسبببببتبيان والمقابلات الشبببببخصبببببية وغيرها. و 

ومشببببببببكلاته طيلة سببببببببنوات الدراسببببببببة، والعمل على إيجاد الحلول الناجعة لها، وكذلك الاسببببببببتماع إلى مقترحاته  
ومشكلات    راءمن جانب آخر ينبغي التركيز على دراسة وتحليلآومناقشة إمكانية تبنيها بصورة جزئية أو كلية.  

 .ومقترحات الخريجين

 Security:الأمان  .6

يقصبببببببببببد بهذا البعد توفير الخدمة التعليمية للطالب في جو آمن يخلو من المخاطر قدر الإمكان، لأن  
يلاح  أن الأنظمة  يميل إلى تفضببببببببيل المؤسببببببببسببببببببة التعليمية التي توفر له درجة أفضببببببببل من الأمان. و  التلميذ 

والقوانين في دول العببالم تحرص على توفير خببدمببات تعليميببة آمنببة، فيلاح  أنببه يمنع دخول قوات الأمن إلى 
حرم الجامعة تح  كل الظروف، ويحظر على أفراد المؤسبببببببببببببسبببببببببببببة التعليمية والطلاب حمل الأسبببببببببببببلحة داخل  

ينبغي أن تخصبببببببببببص لهذه المهمة طاقما الجامعة، وحتى تحقق المؤسبببببببببببسبببببببببببة التعليمية درجة أمان عالية فإنه  
متخصببببصببببا لهذا الغرض، ويجري في العادة تشببببكيل قوة أمن خاصببببة بالجامعة تشببببكلها إدارة الجامعة. وينبغي  

والمتاجرة في الممنوعات والحوادث    التركيز على جوانب الأمان المختلفة مثل منع السببببببببرقات وحوادث الاعتداء
ت، وعبدم قبول طلاب ذوي ملفبات جنبائيبة، وعبدم قبول أعبداد كبيرة  راوالممق راالنباجمبة عن خطورة الأمكنبة والأد 

من الطلاب فوق اسببتيعاب مرافق الجامعة مما يخلق اكتظا ا ينعكس في الجوانب الصببحية والجوانب النفسببية  
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كمبا ينبغي اعتمباد برنبامج صببببببببببببببحي متكبامبل في مؤسببببببببببببببسببببببببببببببة التعليم الجبامعي يوفر للطلاب أطبباء ،  للطلاب 
 يارات إسعاف داخل الحرم الجامعي، مع إمكانية توفير تأمين صحي.وصيدليات وس

 Credibility :المصداقية  .7

يقصبببد بمصبببداقية المؤسبببسبببة التعليمية مد  قدرتها على الوفاء بالتزاماتها وتعهداتها للطالب قبل وأثناء 
في وسبببائل الإعلام    اسبببتقطاب الطلاب الجدد من خلال إعلاناتها التحاقه بها. إن المؤسبببسبببات التعليمية تحاول

المختلفة حول كادرها التدريسببببببببي وإدارتها المتميزة وإمكانياتها وتسببببببببهيلاتها المادية المتميزة، وبرامجها التعليمية  
 . الرائدة،وهنا تبرز مصداقية الجامعة في تلبية وتحقيق ما وعدت به في إعلاناتها

 Accessibility:إمكانية وسهولة الحصول على الخدمة  .8

عاد المهمة لجودة الخدمة التعليمية هي إمكانية وسببببببهولة الحصببببببول على هذه الخدمة، وينبغي  من الأب
هذا البعد من خلال اختيار الموقع المناسبببببب للمؤسبببببسبببببة التعليمية )الجامعة( بحيث يمكن    التركيز على تحقيق

 .للطلاب الوصول إليها بيسر وسهولة

 Communication :الاتصالات  .9

والجبامعبة( هو من الأبعباد التي تصببببببببببببببب في  التلميبذ الاتصببببببببببببببال بين طرفي عمليبة التببادل )ن تحقيق  إ
للأسبببببببتاذ الجامعي مناقشبببببببة وتحليل وفهم وإدراك كل ما يتعلق    تحقيق جودة التعليم الجامعي، فالاتصبببببببال يتيك

توفير التغبذيبة وحباجباتبه ومشببببببببببببببكلاتبه ومقترحباتبه، ويتيك للطبالبب إيصببببببببببببببال أفكباره وآرائبه إلى الجبامعبة، و   التلميبذ بب
في تحسببببببين وتطوير العملية التعليمية والبرامج والمناهج وكل ما يتعلق بالمدخلات، وهذا    الراجعة التي تسبببببباهم

 .ينعكس في مستو  فاعلية المخرجات الجامعية

 Tangibility :التجسيد المادي للخدمة  .10

ها تحتاق الى مجموعة من حتى يتحقق التجسبببيد المادي للخدمة التي تقدمها المؤسبببسبببات الجامعية فإن
الخدمة، وهذه المظاهر المادية تقسببببببم إلى نوعين، النوع الأول هي المظاهر  المظاهر المادية التي تجسببببببد هذه

العلمية   كالقاعات الدراسببية والمدرجات والمختبرات   مباشببرةالمادية التي تتعلق بخدمات التعليم الجامعي بصببورة  
ل التعليمية المرئية والمسببببموعة والمكتبة وغيرها. والنوع الثاني الخدمات  ومختبرات الحاسببببوب والأدوات والوسببببائ

 كالمقاصف والحدائق ومواقف السيارات وغيرها. مباشرةغير ال
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 : Quality Assuranceضمان الجودة  .11

إن ضببببببببببببببمبان الجودة يمثبل واحبدة من المراحبل المهمبة في تطور مفهوم الجودة وتطبيقباتهبا عبر تطور  
 :ممارسات وتطبيقات الجودة مرت في المراحل التطورية الآتية ممارساته. ووفقا لما يشير فإنالفكر الإداري و 

 .مرحلة الرقابة على الجودة بوساطة العامل، وامتدت حتى مطلع القرن العشرين -
مرحلة الرقابة على الجودة بوساطة رئيس العاملين، وهذه المرحلة امتدت خلال العقدين الأول والثاني من   -

 .القرن العشرين
بع من القرن  رامرحلة الرقابة على الجودة عن طريق الفحص والتفتيع، وامتدت خلال العقدين الثالث وال -

 .العشرين
وهذه المرحلة امتدت عبر العقدين   Statistical Quality Controlمرحلة الرقابة الإحصائية على الجودة  -

 .الخامس والسادس من القرن العشرين
ة الشاملة وضمان الجودة، وهذه المرحلة بدأت وامتدت من العقد السابع من القرن العشرين  مرحلة الرقاب -

 .وحتى اليوم
الشاملة   - الجودة  إدارة  بدأت وامتدت منذ    Total Quality Management TQMمرحلة  المرحلة  وهذه 

 .نهاية الثمانينات من القرن العشرين حتى اليوم

فالرقابة  Total Quality Control،  قابة الشبببببببببباملة على الجودةإن ضببببببببببمان الجودة هو أمر مرتبط بالر 
لتطوير وإدامة وتحسبببببين مسبببببتو    الشببببباملة على الجودة هي نظام فاعل لتحقيق التكامل بين الجهود التي تبذل

الجودة التي تبذل لتطوير وإدامة وتحسببببببببين مسببببببببتو  الجودة الذي يتحقق بتظافر جهود جميع وحدات المنظمة 
 .الخبدمبة ببالمسببببببببببببببتو  البذي يحقق الرضببببببببببببببا الكبامبل والتبام للمسببببببببببببببتفيبد   وتقبديم  جتكون قبادرة على الإنتبابحيبث  

(Feigenbaum,1991:100) 

على أن ضبببمان الجودة يعنى بجميع و ائف المنظمة التي تضبببمن تحقيق مسبببتو   (Waters,1992:522) ويؤكد 
( أن ضبببببببمان الجودة هو مجموعة 6،  2003والطائي،   ير  )الوادي الجودة الذي يرغب فيه المسبببببببتفيدون. كما

من الأنشببببببببطة الرقابية التي تماس بصببببببببورة مبكرة )أو وقائية( وتكفل وتعطي الثقة بعدم حصببببببببول انحرافات أو 
)سلعة   المنتوجإلى توفير مستويات الجودة المقررة، ويمتد ضمان الجودة من تصميم   مشكلات ومنعها، ويهدف

 وإشبببباع للمسبببتفيد   ى إخضببباعه للعمليات المناسببببة إلى وصبببوله وتسبببليمهإل  المنتوجمدخلات هذا  أو خدمة( إلى
حاجاته، والقيام بالتوثيق والتحسبببين المسبببتمر في جميع أوجه النظام. وتعد مسبببألة ضبببمان الجودة من المسبببائل 

 International Organization ofللمواصببببببببببببببفببات والمعببايير    التي حظيبب  ببباهتمببام كبير من المنظمببة الببدوليببة



 خدمةجودة التعليم في ال  الفصل الثاني:

78 

 

Standardization ISO    إذ جر  التركيز في 1994لعام    180  - 9000وقد  هر ذلك واضببببحا في إصببببدارها ،
على مجموعة من العناصببببببببببببر والمتطلبات اللازمة لنظام ضببببببببببببمان الجودة، وهذه العناصببببببببببببر   الإصببببببببببببدار هذا

ليات،  الإدارة، والرقابة على العم  والمتطلبات جر  حصببرها في عشببرين عنصببرا )وهي نظام الجودة، ومسببؤولية
والفحص والاختبببار، والرقببابببة على سببببببببببببببجلات الجودة، والتببدقيق والمراجعببة الببداخليببة للجودة، وحببالببة الفحص 

والتفتيع والقيبباس، والرقببابببة على المنتجببات غير المطببابقببة    والاختبببار، والرقببابببة على أدوات ومعببدات الفحص 
خدمة أو   - المنتوجعلى عمليات التصبميم، و   للمواصبفات والمعايير، وتدقيق ومراجعة العقود، والشبراء، والرقابة

،والرقابة على الوثائق والبيانات، ورقابة المسببببببببببتفيد/ الزبون على عملية التوريد، والأسبببببببببباليب والأدوات  -سببببببببببلعة
 الإحصائية، والتدريب، وخدمات ما بعد البيع(.

 1: : محاور جودة التعليمالمطلب الثاني 

طوة الرئيسية في تحقيقها، وعلى الرغم من تعددها إلا أنه يمكن تحديد  يمثل فهم محاور جودة خدمة التعليم الخ -
وتتمثل في  ،  أهم المحاور التي ركزت عليها معظم الدراسات والأبحاث والهيئات التي تهتم بجودة خدمة التعليم

المناهج، جودة الأساليب  ، جودة البرامج التعليمية وطرق التدريس، جودة  التلميذ جودة عضو هيئة التدريس، جودة  
والتشريعات   التعليمية  الإدارة  جودة  وتجهيزاتها،  التعليمية  المباني  جودة  التعليمي،  الكتاب  جودة  والأنشطة، 

 واللوائك، جودة التمويل والإنفاق التعليمي، جودة تقييم الأداء التعليمي وجودة البيئة المحيطة. 

 : جودة عضو هيئة التدريس وطرق التدريس أولا -

فمهما بلغ  ،  ةنجاح العملية التعليمي يحتل عضببببببببببببببو هيئة التدريس المركز الأول من حيث أهميته في
إذا لم ينفذها أسباتذة أكفاء ومؤهلون. وفي نفس    البرامج التعليمية من الجودة فإنها لا تحقق الفائدة المرجوة منها

إذا كان تحسبببببببببببين جودة التعليم يعتمد   التعليمية على أنه السبببببببببببياق، يركز معظم المهتمين بمجال جودة الخدمة
على النظر لمدخلات ذلك التعليم، فإن من أهم تلك المدخلات الهيئة التدريسببببببببببية التي هي عصببببببببببب التعليم ،  

شببببباد، توجيه، اشبببببراف ر ا  بها سبببببواء اتجاه الطلبة من تدريس، تقييم،  وهذا بالنظر إلى مختلف الأدوار التي يقوم
وإعداد المواد التعليمية، أو اتجاه مؤسببببسببببة التعليم من خلال المشبببباركة في   على البحوث والرسببببائل والدراسببببات 

وضبببع السبببياسبببات والخطط والمشببباركة أيضبببا في الاجتماعات واللجان والنشببباطات المختلفة، أو اتجاه المجتمع 
المحيط به كإجراء الدراسبببببببببات والبحوث التي من شبببببببببأنها أنه تسببببببببباعد على حل المشبببببببببكلات التي يعاني منها 

 

 لعربي الثبباني حول تقببببببببببببببببببببببببببببويم في المؤتمر ا  "فتحي سبببببببببببببببالم أبو زخببار، "تببأهيببل جودة التعليم العببالي في عيون أعضببببببببببببببباء هيئببة التببدريس1
 .295 288، ص ص 2007، ماي الأداء الجامعي و تحسين الجودة، القاهرة: منشورات المنظمة العربية للتنمية الإدارية
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تمع وتدعيم علاقة مؤسببببسببببة التعليم بالمجتمع المحلي، أو اتجاه نفسببببه من خلال السببببعي وراء تطوير ذاته جلما
 مهنيا والمشاركة في الندوات والمؤتمرات وتنظيم الزيارات والدورات التدريبية وورش العمل.

  :في ويتوقف تحقيق جودة أداء عضو هيئة التدريس على توافر جملة من المواصفات فيه، تتمثل -
أثيرات الضغون ت  التوازن النفسي: إن استمرارية بعض أعضاء هيئة التدريس لممارسة مهنة التدريس وهم تح    -

ولذلك التعليمية،  العملية  وعلى  الطلاب  سلبية على  آثار  لها  هيئة    النفسية سيكون  يخضع عضو  أن  يجب 
لنفسية، والقدرة على ضبط النفس  التدريس ا  التدريس إلى اختبارات نفسية تؤكد قدرته على استيعاب ضغون

قصد الاستيضاح منه. كما تلعب البيئة التي يعيع فيها   تح  تأثير إلحاح الطلاب على الفهم وتكرار طلباتهم
دورا مهماعلى حالتهم النفسية، فلا بد من توافر بعض المقومات التي تحقق الحد  التلميذ عضو هيئة التدريس و 

 اذ كتوفر النظافة والمساحات الخضراء،للأست الأدنى من البيئة المناسبة
والمهارات - ونقل :المواصفات  المعلومات  هضم  والعرض،  الإلقاء  قدرات  إلى  تقسيمها   ويمكن 

 .الأحاسيس، والقياس والتقييم
يجب أن يكون عضو هيئة التدريس على علم بفنون الإلقاء، فلا يمكن  :قدرات الإلقاء والعرض  •

اللغة،   الباحث التنازل عن سلامة  ويشير  التدريس.  هيئة  لقبول أي عضو  الألفاظ كمعيار  ووضوح 
صالك عبد العزيز بأنه في العديد من الدول المتقدمة، لا يمكن أن يحصل المدرس على شهادة التدريس 
ما لم يجتاز دروسا لها علاقة بفن الإلقاء وفن الكلام. أما بالنسبة لعرض المعلومات، فلا بد أن تكون  

 رض مشوقة وجذابة،طريقة الع
الأحاسيس • ونقل  المعلومات  المعلومات :هضم  يقدم  أن  التدريس  هيئة  عضو  على   يجب 

 من هضمها،  التلميذ وينقلها عبر أحاسيسه بصورة تمكن 
والتقييم • تقييم طلابه  :القياس  من  يمكنه  مناسبا  أسلوبا  التدريس  هيئة  يجد عضو  أن   يجب 

تقييم   تقييم    في   يذ التلمخلال فترة الدراسة، فلا يمكن  بداية العام بامتحان لمدة ساعتين واعتبار ذلك 
عادل. ولتطوير أساليب التقييم عند أعضاء هيئة التدريس يجب اتباع أسس واضحة في بناء وتطبيق  
الاختبارات بالنسبة لجميع المقاييس، ومحاولة إجراء بحوث علمية ودراسات واضحة في مجال التقييم،  

 .ة في معاملة الطلبةوهذا لخلق نوع من العدال

يعبر التدريس على مجموعة من الأنشببببببببببببببطة الشبببببببببببببباملة لكيفية تنفيذ موقف التدريس طبقا لمبادئ  كما 
محددة تتصببف بقدر من المرونة، لتكون أكثر ملاءمة للظروف المتغيرة في المواقف التعليمية على أن يشببارك 

يتمثل المبدأ الأسبباسببي للتدريس الجامعي في مد  كل من المعلم والمتعلم بفعالية لتحقيق الأهداف المسببطرة. و 
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فهم الطلبة للمعلومات ومد  قدرتهم على تو يفها في حياتهم، وليس حفظها واسبترجاعها ثم نسبيانها بعد ذلك.  
 نستعرض بعض متطلبات التدريس الواجب اتباعها من قبل عضو هيئة التدريس:، ولتحقيق جودة التدريس

في بداية    ةومراجعه ومفرداته وطرق تقييمه في أول لقاء للأستاذ مع الطلب   تحديد أهداف كل مقرر دراسي -1
 الموسم 

جذابة ومشوقة    التحضير الجيد للدروس من خلال الاطلاع على المراجع حتى يتمكن من عرضها بطريقة  -2
 للطلبة،

تأخر عن ال  الحضور إلى مكان إلقاء المحاضرة في الوق  المحدد حتى لا يستنتج الطلبة بأن لهم الحق في -3
 الدرس أيضا،

الطلبة وربط    مراجعة الأفكار العامة لمحاضرة اليوم السابق عند بداية المحاضرة لتثبي  معلوماتها في أذهان -4
 الدرس الجديد بالسابق له،

 تشجيع الطلبة على المشاركة الفاعلة في قاعة الدراسة، فالطلبة يتعلمون أكثر من الدروس التييشاركون فيها،  -5
 اعدات البصرية،استخدام المس -6
 تنويع مستو  الصوت، فثبوت الصوت على وتيرة واحدة ولفترة طويلة ممل للطلبة،  -7
  الأستاذ مهتم   المحافظة على الاتصال بالعين لكل طالب وشد انتباههم إلى موضوع المحاضرة وإشعارهم بأن -8

 بهم، 
 .وتوضيك كيفية وضع الاختبارات وطرق تصحيحها مما يزيد من ثقة الطلبة -9

 : التلميذ: جودة اثاني -

أهم عنباصببببببببببببببر العمليبة التعليميبة، ببل هو العميبل البذي يتلقى الخبدمبة التعليميبة. ولتحقيق    التلميبذ عتبر  ي
 :، لا بد من توافر عدة متطلبات نذكر منهاالتلميذ جودة 

 مناسبة عدد الطلبة لعضو هيئة التدريس،  -
 توافر الخدمات التي تقدم للطالب، -
 فنية تسهل انخراطهم في سوق العمل،اكتساب الطلبة مهارات  -
 تعزيز دافعية الطلبة واستعدادهم للتعلم،  -
 ، زيادة مشاركة الطلبة في اتخاذ القرارات المتعلقة بشؤونهم  -
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الشخصية   شمولية - الجوانب  لجميع  الاعتبار  بعين  بالأخذ  وهذا  للطالب،  والتقويم  التقييم   عملية 

 ى الجانب المعرفي فقط،والقدرات العقلية المتنوعة دون الاقتصار عل 

 بالمكتبة،  التلميذ تعزيز صلة  -
 وتعريف الطلبة برسالة الجامعة وبرامجها ومرافقها.   -

 جودة البرامج التعليمية: :اثالث -

تعد العملية التعليمية نظاما انتاجيا يعتمد على مجموعة متطلبات، تأتي في مقدمتها البرامج التعليمية  
عتمدها مؤسسة التعليم للحصول على الخريجين المؤهلين. ويعرف كل من  التي تعتبر خطة تعليمية ضرورية ت

الطائي والعبادي جودة البرامج التعليمية على أنها تلك التي تتميز ببب:" شمولها وعمقها ومرونتها واستيعابها  
ي تكوين  لمختلف التحديات العلمية والمعرفية، ومد  تطويرها بما يتناسب مع المتغيرات العامة، وإسهامها ف

الشخصية المتكاملة، الأمر الذي من شأنه أن يجعل طرق تدريسها بعيدة تماما عن التلقين ومثيرة لأفكار  
. كما تعرف كل من رافدة عمر  "1وعقول الطلبة من خلال الممارسات التطبيقية لتلك البرامج و طرق تدريسها

تشتمل عليه من موضوعات ومفردات وفصول على الحريري وسعد زناد دروش جودة البرامج التعليمية وما  
 .2"أنها: "المعارف والمهارات التي يمتلكها الخريج في مجالات التخصصات المعرفية والمهنية

  :3لابد أن تتصف البرامج التعليمية بالخصائص التالية

 ، سوق العمل والمجتمع. التلميذ ملاءمتها لاحتياجات  -
 ،بواقعه  التلميذ قدرتها على ربط  -
 رتباطها برسالة الجامعة، ا -
 المرونة والتجدد لمسايرة المستحدثات المصاحبة للتغير المعرفي وتطورات العصر، -
 ملائمتها لمتطلبات إعداد خريج لديه القدرة على التحليل والتفكير، تنوعها من حيث مصادر التعليم والتعلم،  -
 تكامل الجانبين النظري والتطبيقي. و 

  

 

 .528هاشم فوزي دباس العبادي، يوسف حجيم الطائي، أفنان عبد علي الأسدي، مرجع سبق ذكره، ص1
 .232بق ذكره صرافدة عمر الحريري وسعد زناد دروش، مرجع س2
 فبببببببببببببي " أماني رفع  محمد، "مفهوم و متطلبات إنشاء نظام داخلبببببببببببببي للجبببببببببببببودة بالكليبببببببببببببات وآثرهبببببببببببببا علبببببببببببببى جبببببببببببببودة الأداء الأكببببببببببببباديمي3

 ..382، ص 2007المؤتمر العربي الثاني حول تقويم الأداء الجامعي وتحسين الجودة، مرجع سبق ذكره، 
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 : جودة المباني التعليمية، الوسائل والكتاب التعليمي:رابعا -

عناصببببببببببببر التي يعتمد عليها في تعد كل من المباني التعليمية، الوسببببببببببببائل والكتاب التعليمي أحد أهم ال
 القيام بالعملية التعليمية، ولتحقيق الجودة فيها ينبغي الاهتمام بجودة هذه العناصر

 جودة المباني التعليمية، وتجهيزاتها: .1

يعتبر المبنى التعليمي بمشببتملاته المادية والمعنوية مثل القاعات، التهوية، الإضبباءة، المقاعد، النادي  
الحدائق وغيرها من بين أهم محاور العملية التعليمية، حيث يتم فيه التفاعل بين مجموع عناصبببببببببببره،  الطلابي، 

كما أنه يؤثر على جودة التعليم ومخرجاته، فكلما حسببببببببببببببن  واكتمل  قاعات التعليم كلما أثر ذلك بدوره إيجابا 
 على قدرات عضو هيئة التدريس والطلبة.

 جودة الوسائل:  .2

والأ البتبقبنبيبببببببات  وتبببببببببادلبهبببببببا تسببببببببببببببمبك  البمبعبلبومبببببببات  عبلبى  البحصببببببببببببببول  ببتسببببببببببببببهبيبببببببل  البحبببببببديبثبببببببة   جبهبزة 

لتشببببببببببببببغيبل    وجعلهبا متباحبة لمن يطلبهبا. ويمكن إجمبال مكونبات تكنولوجيبا المعلومبات ببالأجهزة والمعبدات اللازم
نظام المعلومات، والبرمجيات والاتصببببببببالات السببببببببلكية واللاسببببببببلكية التي تسببببببببمك بانتقال المعلومات من أماكن 

فيدين منها. ولتحقيق الاستفادة القصو  من تكنولوجيا المعلومات، لابد في البداية من تحديد تخزينها إلى المست
الاحتياجات من المعلومات من كل نشان سواء داخل مؤسسة التعليم أو خارجها ثم تحديد الوسائل التي يتمبها  

ق الأهداف المسبببببببببطرة تجميع المعلومات المطلوبة، بالإضبببببببببافة إلى تنظيم واسبببببببببترجاع المعلومات بشبببببببببكل يحق
 وبالطريقة الأفضل.

 جودة الكتاب التعليمي:  .3

ويقصبببببببببد به جودة محتويات الكتاب وتحديثه المسبببببببببتمر بما يواكب التغيرات المعرفية المسبببببببببتمرة، فهو 
على توعية ذاته في دراسببببببببببته وأبحاثه، كما يسبببببببببباهم في زيادة الوعي لديه ومن ثم القدرة على  التلميذ يسبببببببببباعد  

 للمعلومات بالبحث والاطلاع.التحصيل الذاتي 
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 : جودة الإدارة التعليمية اخامس -

جودة كل من التخطيط، التنظيم، القيادة والرقابة على   يدخل في إطار جودة إدارة مؤسبببببببببببببسبببببببببببببة التعليم
 مختلف الأنشطة التي تقود إلى خلق ثقافة الجودة. وفيما يلي توضيك لذلك:

 التخطيط: .1

وسببببببائل تحقيق أهداف التخطيط العام، فهو يبنى على أسبببببباس كل من يعد التخطيط الجامعي من أهم  
احتياجات المجتمع والمواءمة بين متطلبات التنمية وإمكاناته. وحتى يتسببببببببببنى للتخطيط الجامعي تحقيق أهدافه 

 المرجوة، لا بد أن تتحقق فيه المبادئ التالية:
 نات نظام مؤسسة التعليم ،يجب أن يشمل تخطيط التعليم الجامعي جميع مكو الشمولية: .1.1

ويقصببببببببببببببد بهبا ضببببببببببببببرورة انبدمباج تخطيط التعليم الجبامعي في مجموع التخطيط الاجتمباعي  الانيدمياجيية:  .2.1
 ه بالتصميمات المختلفة بالقطاعات الأخر ،ارتباط والاقتصادي وضرورة

 يجب أن يكون التخطيط الجامعي نشاطا ذا أمد طويل وممارسا بطريقة أفضل، التواصل:.3.1

يجب أن يشبببببببببببببمل تخطيط التعليم الجامعي، الجوانب الكمية مثل عدد الطلاب والأسببببببببببببباتذة الكم والكيف:  .4.1
 تب.والأقسام، والجوانب الكيفية كأهداف وفحو  التعليم الجامعي ووضع البرامج والمحتو  العلمي وفعالية الك

 التنظيم: .2

يقصبد بالتنظيم التعليمي عملية تحديد المسبؤوليات، تفويض السبلطات، توزيع المهام بين المو فين كل  
 حسب تخصصه وتعاونهم جميعا من أجل تنفيذها بغية تحقيق أهداف التنظيم المرسومة مسبقا.

 القيادة:  .3

تؤ  كونها  في  أهميتها  وتأتي  الإدارية،  العملية  محور  القيادة  في تعتبر  فاعلا  دورا   دي 

الباحث  ويؤكد  الأهداف.  تحقيق  تجاه  فاعلية  أكثر  لتجعلها  الإدارية  العملية  جوانب   جميع 

( ( Shapire   حسن فكلما  الجامعة،  في  الإدارية  الفعالية  محور  هي  بروسائها  الممثلة  الجامعية  القيادة  بأن 
وتتجاوز القيادة الجامعية    .امعية المطلوبةمواصفات ومؤهلات هذه القيادات تعزز دورها في تحقيق الأهداف الج

في مضامينها سمات القادة وخصالهم، فهي تتطلب فهما خاصا المصلحة الداخلية والخارجية لتحقيق الأهداف  
التعليمية، وتطوير   القائد الأكاديمي هو المسؤول عن القرارات المناسبة لخدمة العملية  المنشودة، كما يعتبر 

ا الصفة  ذات  أهداف  البرامج  تحقيق  إلى  تهدف  التي  هذاالمجتمعلتنموية  العملية    .  نجاح  أن  إلى  بالإضافة 
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التنظيمية، يعتمد بشكل كبير على مد  كفاءة أعضاء هيئة التدريس ومد  توفر الإمكانيات المادية، وهذا لا 
لأهداف التي يتوفر إلا في  ل وجود مجموعة من القياديين ذوي الكفاءة والقادرين على وضع السياسات وا

 تتلاءم مع طبيعة الجامعة.

 الرقابة :  .4

العملية التي يسبببببببتطيع من خلالها صبببببببانعي القرار التأكد من أن  الرقابة على أنها على العموم، تعرف
النشبببببببباطات الفعلية تتماشببببببببى مع النشبببببببباطات المخططة لها، من خلال القيام بقياس الأداء، تحديد الانحرافات  

 المسطر. وتتكون الرقابة الجامعية من عدة خطوات، تتمثل في:  ومعالجتها للوصول إلى الهدف

 وضع المعايير: .5

ومن أهمهببا: معيببار الوقبب  اللازم لإنجبباز عمببل معين في الجببامعببة، معيببار الإنتبباجيببة، معيببار التكلفببة  
أن  المرتبطبة ببالخبدمبة الجبامعيبة، معيبار الجودة وغيرهبا من المعبايير. ومبا ينبغي التنويبه لبه في هبذا العنصببببببببببببببر،

 معايير الرقابة المناسبة يتم تحديدها بدقة في مرحلة التخطيط ليتم الاعتماد عليها في عملية الرقابة،

 قياس الأداء ومقارنته بالمعايير:  .6

وقبد يتم هبذا القيباس، إمبا قببل مرحلبة التحويبل كبانتقباء الطلببة الأكفباء قببل دخولهم الأقسببببببببببببببام العلميبة، 
قابة القبلية أو المانعة. كما قد يتم قياس الأداء أثناء مرحلة تحويل المدخل  ويسببببببببببببببمى هذا النوع من الرقابة بالر 

إلى المخرج، كتعيين الأسببببتاذ ووضببببعه تح  الرقابة خلال السببببنة الأولى ولا يتم ترسببببيمه في المؤسببببسببببة إلا إذا  
لرقابة التبعية أو اتضببببببببببببك بأنه كفؤ، ويسببببببببببببمى هذا النوع من الرقابة بالرقابة المتزامنة . أما النوع الثالث، فهو ا

 العلاجية وتكون بعد اكتمال السنة الدراسية ومعرفة الانحرافات ومحاولة معالجتها بغية عدم تكرارها،

 القيام بالعمل التصحيحي: .7

ويكون ذلبك في حبالبة وجود انحرافبات سببببببببببببببلبيبة، ولتفبادي هبذا النوع من الانحرافبات فبإنبه لاببد من القيبام  
وفي الأخير تجدر الإشببببارة إلى نقطة مهمة جدا    .ل إجراء أي عمل تنفيذيبالتحليلات لتشببببخيص المسببببببات قب

تتعلق بجودة التشببببريعات واللوائك، فمن الضببببروري أن تكون التشببببريعات واللوائك التعليمية مرنة وواضببببحة لكي 
ثر تكون عونبا لإدارة الجبامعبة، كمبا يجبب أن تواكبب كبافبة التغيرات بباعتببار الجبامعبة توجبد في عبالم متغير تؤ 

 وتتأثر به.
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 : جودة المناهج، التمويل وتقييم الأداء التعليمي. اسادس -

من العناصبببببببر الأخر  التي ينبغي تسبببببببليط الضبببببببوء عليها لتحقيق الجودة فيها ومن ثم تحقيق رضبببببببى 
باتباع مجموعة من   هاتطوير ، ويتم  جودة المناهج الأطراف المسبببببببببببتفيدة من خدمات مؤسبببببببببببسبببببببببببة التعليم ، نجد 

 :1الخطوات، تتمثل في

 مراعاة خاصيتين هما:  وهو ما يتطلب التعليم:   استراتيجيةحديد ت.1
النظام   - وبين  المختلفة،  التعليمي  النظام  مستويات  بين  الموجودة  الداخلية  العلاقات  على  التركيز  وجوب 

 .التعليمي ككل والبيئة التي يتواجد فيها
 تجديد وتحديث جميع جوانب العملية التعليمية. وجوب التركيز على  -
الدراسة طرق التدريس، وسائله، أساليب    المرسومة: وتتضمن هذه  الاستراتيجية دراسة الواقع الحالي في ضوء  .2

 التقييم، إعداد عضو هيئة التدريس وتدريبه. 

 التخطيط لتسهيل عملية تنفيذ، تمويل وتغيير العملية التعليمية .3

 جودة التمويل :: سابعا -

يتطلب تسبببيير شبببؤون التعليم الجامعي، تنفيذ مهامه وبرامجه توفير الكثير من الموارد المالية، وهذا ما 
يطلق عليه بتمويل التعليم الجامعي. وقد أضببحى الاهتمام بمد  كفاءة تشببغيل الأموال في تمويل التعليم يتزايد  

 :بشكل كبير، وهذا راجع إلى عدة عوامل، نذكر منها

 الزيادة الكبيرة في أعدد الطلبة، -
 مشروعات التطوير في التعليم التي استدع  إضافة مبالغ كبيرة من الأموال إلى موازنة مؤسسة التعليم،  -
والتضخم وما ينجم عنه من انخفاض في القوة الشرائية للنقد، الأمر الذي يجعل مؤسسة التعليم تحتاج إلى   -

هزة والرواتب والمخصصات المالية للبحث العلمي  حتياجات من الأبنية امبالغ مالية إضافية للحصول على الا
 وتدريب المو فين وغيرها من الاحتياجات.

 

 

، الوارق للنشببببببر "إدارة الجودة الشبببببباملة في التعليم الجامعي"هاشببببببم فوزي دباس العبادي، يوسببببببف حجيم الطائي، أفنان عبد علي الأسببببببدي، 1
 .529  528ص  ،2008والتوزيع، الأردن، الطبعة الأولى، 
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 : جودة التقييم: ثامنا -

، عضو  التلميذ بتحديد فعالية كافة عناصر الجودة التي تتكون منها العملية التعليمية، فهو يهتم بب:  يهتم التعليم -
الأ وإدارة  وتمويل  تدريسها  التعليمية وطرق  البرامج  التدريس،  إلى  كاديميةهيئة  العناصر  هذه  تقييم  ويحتاج   .

 وهذا ما سنوضحه في الفصل الموالي من هذا البحث.  .معايير واضحة ومحددة ويسهل القياس عليها

 : أساسيات جودة التعليم ثالثلا المبحث 

 :1: تحقيق الجودة من المنظور التربوي المطلب الأول

إيجاد وتطوير قاعدة من القيم والمعتقدات التي تجعل كل مو ف يعلم أن الجودة في خدمة المستفيد، 
 .سسةيدعم الهدف الرئيسي لإدارة المؤ  بما

هي مجموعة الخصائص والسمات التي تعبر بدقة وشمولية   :2تعرف الجودة في التربية حسب عشيبة
 .عن جوهر التربية وحلاتها بما في ذلك كل أبعادها، مدخلات وعمليات ومخرجات وتغذية راجعة

 في المؤسسات التربوية  أهمية الجودةالمطلب الثاني: 

  :3ات التربوية فيتكمن أهمية تحقيق الجودة في المؤسس

 .توفير المعلومات ووضوحها لد  جميع العاملين -
 .تحقيق الترابط الجيد والاتصال الفعال بين الأقسام والإدارات والوحدات المختلفة في المؤسسات التعليمية -
 .الإسهام في حل الكثير من المشكلات التي تعيق العملية التعليمية -
 .والمستمرة لعملية التعلم والتعليمتحقيق الرقابة الفعالة  -
  تحقيق مكاسب مادية وخبرات نوعية للعاملين في المؤسسة التعليمية وأفراد المجتمع المحلي والاستفادة من  -

 .هذه المكاسب والخبرات وتو يفها في الطريق الصحيك لتحقيق التنمية المجتمعية الشاملة

 

،  2008، الوارق للنشببببببببببببر والتوزيع، الأردن، الطبعة الأولى، "إدارة الجودة الشبببببببببببباملة في التعليم الجامعي"يوسببببببببببببف حجيم الطائي وآخرون، 1
 184ص

ن،  عما  إدارة الجودة الشبببباملة) تطبيقات في الصببببناعة والتعليم(، دار صببببفاء للنشببببر والتوزيع،"سببببوسببببن شبببباكر مجيد، محمد عواد الزيادات،  2
 .26، ص2007الأردن، الطبعة الأولى، 

 .135، ص 2008للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، الوارق  يوسف حجيم الطائي، إدارة الجودة الشاملة في التعليم الجامعي،3
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 . و المهارية والأخلاقيةتحقيق جودة المتعلم سواء في الجوانب المعرفية  -
 .بناء الثقة بين العاملين في المؤسسة التعليمية ككل وتقوية انتمائهم لها -
 .إشباع حاجات المتعلمين وزيادة الإحساس بالوفاء لد  جميع العاملين بالمؤسسة التعليمية -

 محاور الجودة في التعليمالمطلب الثالث: 

 :1التعليم أولى الخطوات الرئيسية في تحقيقها وتتمثل فييمثل فهم محاور الجودة في   

يتم بناء   التلميذ يعتبر    :التلميذجودة   -1 التعليم والتعلم وهو المستفيد الرئيسي من الجودة إذ  محور عملية 
تقييم   يتم  كما  الجودة،  فيه صفات  لتتحقق  وقيم  ومهارات  معارف  يمتلك من  بما  في  ل    التلميذ شخصية 

ادئ لابد من الأخذ بعدد من المب  التلميذ المخرجات التي تتحقق لديه في الجوانب الدراسية والسلوكية وجودة  
الواجب توافرها فيه لكي يصبك قادرا على التفاعل تتمثل هذه المبادئ التركيز والانتباه، التفاعل الصحي من  
الأكاديمي المدرسي  بالنظام  الالتزام  لها،  والاستجابة  الحصة  خلال  تطرح  التي  المعلومات  تقبل   .خلال 

الجودة في القسم والمختبرات، إذ يتوقف يعتبر المعلم الأساسي في تنفيذ برنامج تحقيق    جودة المعلم:  - 2
نجاح المؤسسة التعليمية في تحقيق أهدافها على مقدار ما يبذله من نشان ومقدار ما يمتلكه من تمكن في  

 .مادته العلمية والقدرة على إيصالها والرغبة في إعطائها
ل التعليم يعد شرطا أساسيا  إن تحقيق جودة المناهج الدراسة في مراح :جودة البرامج والمناهج التعليمية -3

، حيث يجب أن تعكس البرامج والمناهج التعليمية الأهداف التربوية التي  كاديميةلأاولازما لنجاح الجودة في  
تلبي حاجات الطلبة والمجتمع وان تكون واضحة ومستندة على معايير الجودة وتعكس متطلبات الحاضر  

 . 2والمستقبل في التقدم للطالب 
 : 3وير المناهج من خلال مجموعة من الخطوات منها حيث يتم تط -

 :إطار لسياسات تعليمية يجب مراعاة ما يلي وذلك بوضع تحديد استراتيجية التعليم: -
وجوب التركيز على العلاقات الداخلية بين النظام التعليمي بين مستوياته المختلفة وبين النظام التعليمي   •

 .ككل والبيئة المتواجدة فيها

 

 .65 ص،  2008 والتوزيع،دار النشر  (،إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات التربوية)تطبيق ومقترحات وتطوير "صالك ناصر أعليمات، 1
 .114صالك ناصر أعمليات، نفس المرجع السابق، ص 2
ميدانية بكلية    دراسببة")إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشبباملة في مؤسببسببات التعليم العالي بالجزائر المبررات والمتطلبات الأسبباسببية "لرقط علي،3

الادارة والتسببببيير  :مكملة لنيل شببببهادة الماجسببببتير في علوم التربية تخصببببص  الآداب والعلوم الانسببببانية،( جامعة الحاج لخضببببر، باتنة، مذكرة
 .42، ص2009،  التربوي 
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 .التركيز على التجديد: بحيث يكون شاملا لجميع جوانب العملية التعليميةوجوب  •
هذه الدراسة: طرق التدريس، التقويم،   دراسة الواقع الحالي في ضوء الاستراتيجية الموسومة: حيث تتضمن -

 .إعداد المعلمين وتدريبهم
عملية التنفيذ والتمويل والتغيير  التخطيط: عبارة عن عملية منظمة تتضمن اتخاذ قرارات من اجل تسهيل   -

 .في العملية التعليمية
المدرسي: -4 الكتاب  في   جودة  بالوضوح  واتصافه  للمعلومات  الدائم  والتجديد  بالحداثة  اتصافه   ضرورة 

 .الكتابة والطباعة ووجود دليل للمعلم يوافق الكتاب المدرسي
تجباهبات ومهبارات ضببببببببببببببروريبة للمتعلم،  التعليمي البذي يعمبل على خلق ا النشببببببببببببببانكمبا يجبب أن توفر الكتبب  -

 الأمر الذي يساعد على التحصيل الذاتي للمعلومات.
وتجهيزاتها -5 التعليمية  المباني  تتوفر:جودة  أن  والملاعب   يجب  الصحية  والمواقف  الكافية  المباني 

العملية    مكتبات وأجهزة حاسوب وغيرها، لما لها من تأثير فعال على  والتجهيزات ومصادر التعليم اللازمة من
 .التعليمية وجودتها

هناك اختلاف على أن قيادة الجودة تعتبر أمرا حتميا وجودة الإدارة  :جودة الإدارة والتشريعات واللوائح -6
للمؤسسة التعليمية تتوقف إلى حد كبير على القائد، فإذا فشل في إدارته لمدخل الهيكلي نحو إدارة الجودة 

واللوا التشريعات  أم جودة  والتحولات لان  الشاملة،  التغيرات  كافة  تواكب  إن  التعليمية، كما يجب عليها  ئك 
 .المؤسسة التعليمية توجد في عالم متغير تؤثر وتتأثر به

بالنظر إلى أهمية التحسين المستمر في نظام الجودة وضرورة تحقيق مواصفات الجودة   :جودة التقييم -7
ينبغي و  التعليمية والعلمية فانه  ضع معايير تكون واضحة ومحددة ويسهل استخدامها في عناصر العملية 

والقياس عليها إلى جانب الاستفادة من التغذية الراجعة التحسينية وتو يفها نحو التحسن والتقدم في جميع  
 .العناصر التعليمية

وبدون  يمثل تمويل التعليم مدخلا بالغ الأهمية من مدخلات أي نظام تعليمي   :جودة الاتفاق التعليمي -8
التمويل اللازم يقف نظام التعليم عاجزا عن أداء مهامه الأساسية، حيث يعد تدبير الأموال اللازمة للوفاء 
بتمويل التعليم أمرا له أثره الكبير في تنفيذ البرامج التعليمية المخطط لها، وكذلك فان سوء استخدام الأموال 
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لذي يؤثر حتما على جودة التعليم والتي تحتاج غالبا إلى  سيؤدي حتما إلى تغيير خطط وبرامج التعليم الآمر ا
 . 1تمويل دائم 

 

لنيل شهادة   ، مذكرة(واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم الجزائرية")دراسة تطبيقية على متوسطات ولاية سعيدة"يزيد قادة، 1
 .42، ص 2012، الماجستير في علوم التسيير، جامعة تلمسان
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 .دارة المعرفة في المؤسسات التعليميةلإ: نظام الجودة كمدخل رابعالمبحث ال

 مبادئ الجودة في المجال التربوي: المطلب الأول: 

 :1تتمثل في

تحقيق رضا المستفيد باعتباره أساس الجودة يتم التركيز لتحقيق الجودة على  :تحقيق رضا المستفيد -1
ويمكن أن نميز بين المستفيد الداخلي والمستفيد الخارجي، فالمستفيد الداخلي بالنسبة للعملية التعليمية يتمثل  
في المعلم والمتعلم والإدارة ويعتبر عميلا داخليا لأنه يستقبل ويتأثر بعمل الغير ويؤثر في عمل غيره داخل 

عليمية، أما المستفيد الخارجي فهو الشخص أو الجهة أو المجتمع الذي يستفيد في النهاية من المنتج العملية الت
 .أو الخدمة وهو الحكم الأخير للجودة

يعتبر العمل الجماعي من السمات المميزة لتطبيق مبادئ تحقيق   :العمل الجماعي وتشكيل فرق العمل -2
الجماعي وكلما سانده المديرون كلما دعم ذلك من ثقافة الجودة  مفهوم العمل    كاديمية الجودة وكلما ساد الأ

قادرة على تحديد محرجاتها وتحديد ما يلزم من    كاديميةوتوفر المناخ المدرسي مما يجعل الأ  كاديميةفي الأ
 .تحسين مستمر وكيف يمكن إتمامه مع إمكانية مواجهة المشكلات 

الجودة بالجمع المتواصل للبيانات   تم الاهتمام لتحقيقي  الجمع المستمر للبيانات الإحصائية وتوظيفها: -3
الإحصائية وتفسيرها وتحليلها حتى يمكن تحديد ومواجهة المشكلات فور  هورها بدلا من الانتظار حتى  

البيانات    كاديميةعلى توفيرها بالنسبة لأ  تفاقمها ثم محاولة حلها، ومن البيانات الهامة التي تحرص المؤسسة
و احتياجاته واستعداداته وقدراته وأدائه سواء فيما يتعلق بالتحصيل أو المشاركة في الأنشطة    ذ التلميالخاصة ب

في   والعاملين  بالمعلمين  الخاصة  البيانات  الطريقة  ,وبنفس  المدرسية  والإدارة  ومعلميه  بزملائه  علاقاته  أو 
 .توجيه والإرشاد والتقويمفي مجال التدريس وال كاديمية، ثم العمليات التي تتم داخل الأكاديميةالأ
أساس    أنهم  لتحقيق الجودة في المؤسسة على  الأفراد   إلىينظر  إيجاد بيئة تساعد على التوحد والتغير:   -4

العمليات المحققة للجودة، فإذا ما توحدت روية هؤلاء الأفراد نحو الأهداف البعيدة والقريبة من خلال معرفة  
كل منهم لدوره ومهامه وما عليه من واجبات فانه من المتوقع أن تحسب هذه الأهداف في مسار تحقيق  

الأ المشككاديميةأهداف  اكتشاف  عبئ  الأقدر  هم  الأفراد  فهؤلاء  الحلول ،  ووضع  وتحليلها  وتحديدها  لات 
 .يلزم من تغيير في أساليب وطرق العمل على مختلف الجبهات  المناسبة لها، ثم تبني واستحداث ما

 

شببببببببببببهادة  ، أطروحة لنبل,"نموذج مقترح لتحقيق الجودة التعليمية بالمدارس الجزائرية في ضببببببببببببوء مبادئ إدارة الجودة الشبببببببببببباملة",يزيد قادة، 1
 .125، ص2016،  الدكتوراه في علوم التسيير
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المطلوب من القيادة التربوية في تحقيق الجودة هو توفير مناخ مدرسي مناسب    القيادة التربوية الفعالة: -5
ليعكسه بدورهم داخل القطاعات في المواقف التدريسية,، ويمكن    يةكاديم لثقافة الجودة ينعكس على معلمي الأ

أن يتم ذلك من خلال تحديد اتجاهات التغيير الثقافي المطلوب ,والمبادرة إلى التدريب مع توقع ضرورة إحداث 
 ا.1تغييرات ذات طبيعة فلسفية وعملية يقتضيها نظام إدارة الجودة الشاملة

 كاديمية العوامل المؤثرة في تطبيق الجودة في الأ  المطلب الثاني:

ان هناك   ، إلافيهامن طرف الأطراف الفاعلة    كاديميةالى تحسبببببببببين مسبببببببببتمر في الأ تؤديإن الجودة 
2,وتتمثل في كاديميةالجودة على مختلف الجبهات في الأ إلىعوامل تشكل عبئا في الوصول 

: 

 .ة الجودة لد  المديرين والعاملين في المؤسسةمقاومة التغيير والتطوير تسبب النقص في ثقاف -
الأ - خصوصية  مع  تتوافق  لا  الشاملة  الجودة  لإدارة  وأساليب  طرق  وتبني  المناهج   .كاديميةقصور 
 .ضعف بنية نظم المعلومات في القطاع التربوي -
وتعجل   - للتطبيق  المناسب  المناخ  تهيئة  قبل  الشاملة  الجودة  إدارة  تطبيق  في   .النتائجالبدء 
 .استخدام الإحصائيات بطريقة غير سليمة في حبيب البيانات وبالتالي الحصول على نتائج خاطئة -
 .عدم إعطاء أهمية كافية لعملية قياس وتقويم الأداء -
 .عدم إقامة دورات تدريبية لمدري المدارس لترسيخ مفهوم الجودة -
تعليم التقليدية كالتركيز على الحف  والتلقين وقلة استمرار غالبية المؤسسات التعليمية في استخدام طرق ال -

 .استخدام التقنية واستراتيجيات التعليم الحديثة
  -   .طالب   40الكثافة الطلابية في بعض مدارس التعليم إذ ستزيد عدد الطلاب في بعض الأحيان عن   -

 ب في مجال الجودة.ضعف النظام المالي والمعلوماتي، فتطبيق الجودة يتطلب موارد مالية لقاء التدري

  

 

، ص 2007، الطبعة الاولى، للنشبببر والتوزيع، الأردندار الشبببروق  "العمليات الإدارية في المؤسبببسبببات التربوية،"صبببالك ناصبببر أعليمات،  1
162. 

 .158ص، 2007دار الصفاء للنشر، عمان، الأردن، الطبعة الأولى،  إدارة الجودة الشاملة، "سوسن شاكر مجيد وأخرون، 2
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 :   الثاني خلاصة الفصل

لقد حاولنا من خلال هذا الفصببببببل، تسببببببليط الضببببببوء على مختلف الجوانب التي تمس موضببببببوع جودة  
وقد تبين لنا من خلاله بأن الجودة في التعليم تعني قدرة مؤسبببببببببببسبببببببببببة التعليم على تقديم مختلف ،  خدمة التعليم

بشببببببببببكل يتفق مع حاجات ولما لا توقعات الأطراف ذات المصببببببببببلحة   خدماتها التدريسببببببببببية والبحثية والمجتمعية
ويحقق رضبببببببببببببباهم، ولا يكون ذلك إلا من خلال الاهتمام بتحقيق الجودة في جميع العناصببببببببببببببر التي تدخل في 
تكوين نظام مؤسببببسببببة التعليم. ويعد نظام ضببببمان الجودة، من أهم وأبرز المداخل التي تسببببهم في تحقيق ذلك،  

 ات التي تواجهها مؤسسات التعليم سواء على مستو  البيئة الداخلية لها أو الخارجية.خاصة في  ل التحدي
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 تمهيد: 

 سنحاول في هذا المحور تقديم أكاديمية العباقرة لولاية جيجل في العناصر التالية: 

 نشأة وتعريف أكاديمية العباقرة لولاية جيجل؛  -1

 نشاطات أكاديمية العباقرة لولاية جيجل؛   -2

 الهيكل التنظيمي لأكاديمية العباقرة لولاية جيجل؛   -3

 إستنتاجات عامة للدراسة. تخلاص من ثم إسالدراسة تحليلها و  استبيانكما سنقوم بعرض نتائج 
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 تقديم المؤسسة محل الدراسة: الأول:  المبحث

 :-الطاهير - : نشأة وتعريف أكاديمية العباقرة لولاية جيجلالمطلب الأول

  13بدأت نشبباطها رسببميا في    2013مؤسببسببة خدماتية ذات طابع خاص، حديقة النشببأة تأسببسبب  سببنة  
( جيجل، تح  Comp Chevalierحي الفرسبان )  -شبارع كعولة مختار 7الاجتماعي بببببببببببببببب  ، مقرها  2013ماي 

 شعار "استثمار الفكر عطاء" وتعتبر المؤسسة الأولى على مستو  الولاية. 
تعرف أكاديمية العباقرة: على أنها أكاديمية متخصبببصبببة في تطوير الجانب الذهني للأطفال، بفضبببلها 

هو ما يؤثر إيجابيا على النتائج الدراسبببببببية للأطفال هدفه تطوير ملكة   أصببببببببك علم الحسببببببباب مشبببببببوقا وممتعا،
الإبداع والثقة بالنفس لد  الأطفال وزرع روح التحدي والمنافسبببببببة، اسبببببببتطاع  الأكاديمية اسبببببببتقطاب أكثر من 
ثلاثة آلاف منتسبببببببببببب، يسبببببببببببعى القائمون عليها إلى خلق جيل من المبدعين باسبببببببببببتخدام تقنية المعداد الياباني  

 السوروبان". "
هذه الأكاديمية هي فرع لأكاديمية العباقرة تونس مقرها الرئيسبي بمدينة جيجل تسبتهدف الأطفال الذين 
تتراوح أعمارهم ما بين خمس سببببنوات بحيث تشببببمل كل المناطق في إطار العمل لتغطية كامل التراب الوطني 

 ولاية مستقبلا(. 48)

 لأهداف نستخلصها في النقان التالية: تسعى الأكاديمية إلى تحقيق مجموعة من ا

اكتشاف مهارات وقدرات الطفل وتطورها، كسب الثقة بالنفس وحس المسؤولية، يتعلم الطفل كيف يخطط   -
 ويضع لحياته أهداف؛ 

 مساعدة الأطفال في التخلص من الأفكار السلبية وتحسين مهارات التواصل والتأثير في علاقتهم؛ -

 التنمية والتطوير الشخصي والسلوكي؛   التدريب بإنتاج آخر دراسات  -

 تقديم استشارات كوتشينغ إداري والمساعدة في الاستثمار؛  -

 تنمية المهارات الإدارية والقيادية من خلال دورات متخصصة؛  -

 نشر ثقافة صناعة النجاح والتنمية البشرية للفئات المعنية؛ -

   مستوياتهم. الراغبون في صناعة التفوق والنجاح في دواتهم مهما اختلف -
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 : -الطاهير-نشاطات أكاديمية العباقرة لولاية جيجل : المطلب الثاني

تتمحور نشبببباطات أكاديمية العباقرة حول الدورات التدريبية الاسببببتشببببارات والمرافقة الشببببخصببببية، تدريس 
 الأطفال.

و ، الدورات التدريبية: هي تربصبببببات ومحاضبببببرات مدتها قد تكون أكثر من يوم وعلى أكثر من مسبببببت
الهدف منها اكتسباب أو إضبافة أو تصبحيك المهارات؛ السبلوكيات أو قناعات يحتاجها الفرد للاسبتفادة منها في 

 حياته وتجديد رصيده المعرفي.
الاسبببتشبببارات والمرافقة الشبببخصبببية: هي حصبببص انفرادية لمدة سببباعة إلى سببباعتين تهتم بحل مختلف 

طلب الاسبببتشبببارة، يتم فيها التعرف على المشبببكل الحقيقي  المشببباكل، تكون على شبببكل مقابلة بين الاسبببتشببباري و 
 والبحث عن الحلول وتوجيهه إلى الأفضل بطرق عملية حديثة في هذا المجال. 

تدريس الأطفال: ويكون ذلك عن طريق تدريس الأطفال باسبببتعمال برنامج السبببوروبان الياباني، وقريبا 
 نوات. تدريس اللغة الانجليزية للأطفال ابتداء من خمسة س

قام  الأكاديمية بعدة نشاطات في إطار التوسيع والتطوير، هذه النشاطات مشتركة مع جهات رسمية 
 تنوع  بين الدورات التدريسية، المداخلات، الاستشارات موضحة في الجدول التالي: 

 (: أهم النشاطات المشتركة بين الأكاديمية والجهات. 04جدول رقم )

 الرسمية المشتركة الجهة  نوع النشاط 
 مؤسسة انجار للأشغال العمومية. - دورات تدريبية

 مديرية التربية لولاية جيجل )مستشار التوجيه(. -
 قدم  الأكاديمية مائة واثنان استشارة.  - استشارات
جمعية جيجل للحرف والصناعة التقليدية لذوي الاحتياجات  - محاضرات

 الخاصة؛

 بوهران حول التدريب؛  الملتقى الوطني للنقابة الجامعيين  -

 حزب التجمع الوطني الديمقراطي؛ -

 حزب تاج تجمع أمل الجزائر؛ -

 مديرية التربية لولاية جيجل )مصلحة التكوين(؛ -

 المكتبة المركزية لجامعة بومرداس.  -
 لتطوير المخرجات؛ BEST DBAجامعة أدرار حول النظام الكندي  - مداخلات 

 التنمية البشرية بالطريقة الكندية.جامعة السانية في وهران، حول  -
  المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على المقابلة الشخصية مع مدير أكاديمية العباقرة.
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 : -الطاهير-الهيكل التنظيمي لأكاديمية العباقرة لولاية جيجل :  المطلب الثالث -

 التنظيمي الخاص بأكاديمية للعباقرة(: الهيكل 10الشكل )
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المصدر: وثائق مقدمة من طرف المؤسسة
  

 مدير الأكاديمية

 الجودة والتدريب الاتصال والعلاقات المجلس الاسشاري  الإدارة والوسائل

 الولايات

الجزائر عدد 
 06الفروع: 

بومرداس عدد 
 02الفروع: 

عنابة عدد 
 06الفروع: 

جيجل عدد 
 05الفروع: 

قسنطينة عدد 
 02الفروع: 

باتنة عدد 
 03الفروع: 

سطيف عدد 
 06الفروع: 

برج بوعريرج 
 عدد

 

سيدي بلعباس 
 01الفروع: عدد 

الجلفة عدد 
 01الفروع: 

المسيلة عدد 
 02الفروع: 

الأغوان عدد 
 01الفروع: 

ورقلة عدد 
 01الفروع: 

بسكرة عدد 
 06الفروع: 

تيارت عدد 
 01الفروع: 

واد سوف عدد 
 03الفروع: 

تمنراس  عدد 
 01الفروع: 

إليزي عدد 
 01الفروع: 
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 المبحث الثاني: الإطار المنهجي للدراسة الميدانية. 

سببببببنحاول في هذا المبحث التطرق إلى الإطار المنهجي للدراسببببببة الميدانية التي تم  في أكاديمية من 
الجزائريبة، والمتمثلبة في أكباديميبة العبباقرة ببدائرة الطباهير ولايبة جيجبل، وهي مجموعبة من المبدارس الخباصببببببببببببببة 

فالجانب التطبيقي يسببببباعدنا في قبول أو ،  الخطوات التي تحدد لنا الدراسبببببة وتضبببببمن الدقة والمصبببببداقية للنتائج
، الأدوات المنهجية  رفض فرضبببببيات الدراسبببببة مع تحقيق أهدافها المسبببببطرة مسببببببقا، وذلك بإبراز حدود الدراسبببببة

 والأساليب الإحصائية التي استعمل  في جمع وتحليل وعرض البيانات والمعلومات المتعلقة بالدراسة.

 المطلب الأول: مجالات الدراسة الميدانية 
من أجل الوصبببببببببول إلى تحليل منطقي للبحث، لا بد من ضببببببببببط الإطار الذي يسبببببببببمك بإ هار حدود  

 مكاني، المجال الزماني والمجال البشري.الدراسة الميدانية: المجال ال

 أولا: المجال المكاني -

وقد تم اختيار أكاديمية  ،  تقتضببببي الإجابة على الإشببببكالية المقدمة ربط إدارة المعرفة بأكاديمية العباقرة
 العباقرة بدائرة الطاهيرب جيجل.

 .2012تأسس  هذه الأكاديمية سنة  

 نظام التكوين بالأكاديمية: -

سنوات، تعمل على تلقينهم مبدأ اللغة العربية ومحاولة   5الأقسام التحضيرية: وتضم الأطفال الأصغر من   -
 .تعليمهم أسس الحف  السريع والقراءة

الأقسام فوق التحضيرية: تعمل على تطوير مهارات الحف  والحساب الذهني لد  التلاميذ دون اللجوء إلى  -
 الآلات المساعدة. 

 الزمني ثانيا: المجال  -

من بداية شهر مارس إلى غاية نهاية السنة    2022_ 2021أجري  الدراسة الميدانية خلال السنة الدراسية  
 الدراسية.
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 ثالثا: المجال البشري  -

تسببببببعى هذه الدراسببببببة التطرق إلى واقع تأثير إدارة المعرفة بأبعادها المختلفة على الجودة التعليمية في 
من كلا الجنسببببببين    ةالأكاديميعمال  لعباقرة بدائرة الطاهير ولقد مسبببببب  الدراسببببببة الأكاديمية الخاصببببببة أكاديمية ا
 ومن مختلف الدرجات العلمية.

 المطلب الثاني: الأدوات المنهجية 

من أجل القيام بالدراسة الميدانية لموضوع البحث تم استعمال مجموعة من الأدوات بغرض جمع البيانات  
 ومعالجتها. 

 الدراسة أولا: أداة  -

تعد الاستمارة أداة أساسية من أدوات جمع البيانات إذ تعرف على أنها الوسيلة العلمية التي تساعد  الاستمارة:  
الباحث على جمع الحقائق والمعلومات من المبحوثين وتفرض عليهم التقييد والالتزام بموضوع البحث المزعوم  

،  1998،  ومضامينه ومساراته النظرية والتطبيقية )عبد الوهاب إبراهيمإجرائه وعدم الخروج عن أطرافه العريضة  
 الأردن(. ، مكتبة النهضة العربية، أسس البحث العلمي

 وصف الاستبيان  :ثانيا  -

 تتكون أداة الدراسة من جزأين رئيسيين هما: 

العلمي، الخبرة،   الجزء الأول: وهو عبارة عن سمات وخصائص عينة الدراسة مثل: الجنس، العمر، المؤهل  1. 
 الرتبة.

 الجزء الثاني: وهو عبارة عن مجالات الدراسة، ويتكون من مجالين: 2. 

 المجال الأول: والمتمثل في عمليات إدارة المعرفة والذي ينقسم إلى خمسة محاور: تشخيص  1.2. 

 المعرفة، إنشاء المعرفة، خزن المعرفة، توزيع المعرفة، وتطبيق المعرفة.

 ل الثاني: المتمثل في محاور تأثير إدارة المعرفة على الجودة في الأكاديمية محل الدراسة، المجا 2.2. 

 والذي ينقسم بدوره إلى أربع محاور: جودة البحث العلمي، جودة الخدمات الطلابية والخريجين، جودة

 المناهج والبرامج، وجودة الخدمات الإدارية والتخطيط 
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الخماسي، والسبب في ذلك أنه يعتبر من أكثر المقاييس استخداما لقياس   Likertلقد تم اختيار مقياس ليكرت 
  الآراء لسهولة فهمه وتوازن درجاته، وقد ترجم  الاستجابات على النحو التالي:

 .مقياس ليكارت.(: 05الجدول رقم).

 أوافق بشدة أوافق  أوافق  لا اوأفق لا أوافق بشدة
رجةد   05 درجات  04 درجات  03 درجات  02 درجة 01 

 
  بناءا على   مرتفعة، متوسطة، ومنخفضة. وذلك  يه  يالت   ات يد درجة الموافقة حددت ثلاث مستو يولتحد 
 :ة يالمعادلة التال

 اتيل(/ عدد المستو يالحد الأدنى للبد –ل ي)الحد الأعلى للبد =طول الفئة 
 3(/1-5)  =طول الفئة  -
 . 1.33: ي ساو يومنه طول الفئة   -
 نا:  يكون لد يوبذلك  -
 ]2.33، 1]الدرجة المنخفضة:  -
 ] 3.66،  2.33]الدرجة المتوسطة:  -
 ]5،  3.66 ]الدرجة المرتفعة:  -
 ثالثا: صدق الاستبيان -

تم عرض الاستبيان على الأستاذ المشرف ومجموعة مبن الأسباتذة المختصبين وذوي الخببرة فبي مجال   -
الاستبيان ومبببد  تغطيتبه للأبعباد الرئيسبية لموضبوع الدراسبة، وقبد تبم الدراسة للتحقق من مد  صدق  

تعبديل وحبذف   مبن  المطلوببة  التعبديلات  وإجراء  الفقبرات،  بعبض  وإعادة صياغة  بملاحظاتهم،  الأخذ 
 وإضافة، بشكل دقيق يحقق التوازن بين مضامين الاستبيان وفقراته.

 رابعا: ثبات الاستبيان -

بثبات  - نفس    يقصد  تح   أكثر من مرة  توزيعها  إعادة  تم  لو  النتيجة  نفس  تعطي  أن  الاستبيان هي 
الظروف والشرون، أو بعبارة أخر  أن ثبات الاستبيان يعني الاستقرار في نتائج الاستبيان وعدم تغييرها  

 بشكل كبير فيما لو تم إعادة توزيعه على أفراد العينة عدة مرات خلال فترات زمنية معينة. 
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 . معامل ألفا كرونباخ  1 -

الداخلي)    - الاتساق  معامل  تم حساب  الغرض  وذلك   Cronbach's Alpha Coefficient)ولهذا 
 لجميع فقرات ومحاور الاستبيان، وتم التوصل إلى النتائج التالية:  SPSSباستخدام برنامج 

 ان. يالإستب ألفا كرونباخ لكل مجال من مجالات ي.(: معامل الاتساق الداخل06الجدول رقم)

يمعاملالاتساقالداخل عدد الفقرات المجال الرقم  
ات إدارة المعرفةيعمل 1  25 0.88 
 0.644 05 تشخيص المعرفة  1.1
 0.684 05 إنشاء المعرفة 2.1
 0.615 05 خزن المعرفة 3.1
 0.767 05 توزيع المعرفة 4.1
ق المعرفةيتطب  5.1  05 0.601 
الجودةتأثير إدارة المعرفة على  2  20 0.814 
 0.617 05 جودة البحث العلمي 1.2
 0.37 05 جودة الخدمات الطلابية والخرجين  2.2
 0.60 05 جودة المناهج والبرامج  3.2
 0.652 05 جودة الخدمات الإدارية والتخطيط  4.2
 0.921 45 معامل الاتساق الكلي - 

 SPSSبرنامج  من إعداد الطالب اعتمادا علىالمصدر: 
ق أن  السابق  الجدول  من  حيالملاح   مجال  لكل  مرتفعة  كرونباخ  ألفا  معامل  كلها يمة  تتجاوز   ث 

د لثبات أداة يمؤشرج  (، وهذا0.921)يمة معامل ألفا الكليكل مجال من مجالات الدراسة، كذلك كان  قل0.60
 . ليالدراسة ومناسب لأغراض التحل

 ة المستخدمة يب الإحصائيالمطلب الثالث: الأسال
طب ب على  التيناء  والأهداف  الدراسة  تحق   يعة  إلى  تحل يتسعى  تم  بيقها،  الدراسة ي ل  هذه   انات 

Statistical Package for the Social Sciencesالتحلبا برنامج  الإحصائ يستعمال  ذلك  و (SPSS)يل 
 :  ةية التالي باستخدام الأدوات الإحصائ 

 Cronbach's Alpha Coefficient))خ ألفا كرونبا  يحساب معامل الاتساق الداخل .1
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 نة الدراسة؛ ي ة والتكرارات لوصف عياستخراج النسب المئو  .2
 نة؛يد معدل استجابة أفراد العية لمعرفة وتحد يحساب الأوسان الحساب .3
المع .4 الانحرافات  لقيار يحساب  لقية  المطلق  التشت   درجة  عياس  أفراد  إجابات  عن يم  الدراسة   نة 

 ؛ يوسطها الحساب
 .درجة الارتبان اسيلقPearson Correlation Coefficient) )رسون ين بمعامل ارتبا .5
ست  .6 اختبار  معنو ع   Studentودن   ياستعمال  دلالة  مستو   فروق ل  0.05ة  يند  وجود  مد    معرفة 
العي ب أفراد  إجابات  متوسطات  متغ ين  بدلالة  الدراسة  محاور  حول  العلم  ي ر ينة  والمؤهل  حيالجنس   ث ي، 

كان    إذا  علال  Tأنه  لمتغيمتحصل  تبعا  محور  لكل  مع يها  من  ير  أكبر  منهما  ذلك ال  Tن  فإن   مجدولة 
 .كية، والعكس صح ير على العبارة المعن ية لهذا المتغير ذو دلالة إحصائ يوجود تأث  يعني
وجود فروق    مد معرفة  ل   0.05ة  يند مستو  دلالة معنو ع   ANOVAين الأحاد ي ل التبا ياختبار تحل  استخدام .7

ة، الخبرة يالفئة العمر   رات يان تبعا لمتغ ي ن متوسطات إجابات الأفراد حول محاور الاستبي ة بيذات دلالة إحصائ
ر محدد منها يعبارة تبعا لمتغ   ة لكليث أنه إذا تم الحصول على مستو  دلالة إحصائ ية، بحيفيوالرتبة الو 
 . كي المحدد، والعكس صح على المحور ر ير المتغيدل على وجود تأث ي إن ذلك ف 0.05أصغر من 

 نة الدراسة ي المطلب الرابع : مجتمع وع
استمارة    35ع  ي فتم توز   57جل عددهم ية جير ولاية الطاهيكاديمية العباقرة ب بلد عمالأتكون مجتمع الدراسة من  ي -

  جابة الإياستمارة لوجود نقص ف  2استمارة وتم استبعاد    34و تم استرجاع    عمال الأكاديمةة من  يعشوائ   نةيعلى ع 
 ان . ي استب 32وتم  معالجة 
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 المبحث الثالث: مناقشة وتحليل نتائج الدراسة الميدانية 

فيس - الشخص  يتم  الخصائص  إلى  التعرض  المبحث  لعيهذا  عرض ية  ثم  ومن  الدراسة،  النتائج    نة 
ات  يدراسة فرض ةي ة المختلفة بغيب الإحصائ يها، وذلك بالاعتماد على الأسال ليها ومناقشتها وتحليالمتحصل عل

 .الدراسة
 نة الدراسة يالمطلب الأول: خصائص ع

ة  ي الشخص   مكننا من التعرف على بعض الخصائص ي   انيللجزء الأول من الاستب  يل الإحصائيإن التحل -
 :يالجدول التال يمكن إجمالها في  ينة الدراسة، والتيلع

 خصائص عينة الدراسة  (:07الجدول رقم)..

 ة يالنسب المئو  - التكرارات  - جابةالإ - انيالب - الرقم -

 %53.12 17 - ذكر - الجنس - 01 -

 %46.88 - 15 - أنثى -

 %100 - 32 - المجموع -

 %62.5 - 20 - سنة  25أقل من  - ة يالفئة العمر  - 02 -

 %31.25 - 10 - سنة  35إلى  25من  -

 %6 - 02 - سنة  45إلى  35من  -

 %68.75 - 22 - سنوات  5أقل من  - ة يالخبرة المهن - 03 -

 %31.25 - 10 - سنة  10إلى  05من  -

 %00 - 00 - سنة  20إلى  11من  -

 %100 - 32 - المجموع -  -

 %00 - 00 - ايبكلور  - ي المؤهل العلم - 04 -

 %84.4 - 27 - سانسيل -

 %15.6 - 05 - ماستر  -

 >>%100 - 32 - المجموع -  -
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 SPSSبرنامج  من إعداد الطالب اعتمادا علىالمصدر:   -

،الخبرة والرتبة  ية الخاصة بجنس، أعمار، المؤهل العلميتضك من الجدول أن التكرارات والنسب المئو ي
 :يكالآت ينة الدراسة هية لأفراد ع يفيالو 

 أولا: الجنس -

تتكون عينة الدراسة من عمال أكاديمية العباقرة من كلا الجنسين ) ذكور وإناث(، حيث يبين الجدول  -
( فردا، أي بنسبة  15، في حين بلغ عدد الإناث )%53.12( فردا، أي بنسبة  17السابق أن عدد الذكور بلغ )

 .وهي نسب متقاربة 46.88%
 ة يا: الفئة العمر يثان -

تضك من الجدول أعلاه أن نسبة كبيرة من ي  من فئات عمرية مختلفة حيث يتكون أفراد عينة الدراسة   -
أقل من   أعمارهم  كان   العينة  بنسبة    25أفراد  أي  تليها نسبة  %68.75سنة  ثم  تتراوح    % 31.25،  والتي 

، يلاح  أن أعمار أفراد عينة الدراسة %6سنة بب    45سنة إلى  35، ثم فئة من  سنة  35ألى  25أعمارهم بين  
لكون هته الفئة فئة جديدة نسبيا في سوق العمل، ما يجعلها غير مستقرة في  سنة، وهذا راجع    25أقل من  

 .مناصب الشغل التي تشغلها 
 ي ثالثا: المؤهل العلم -

، في حين  %84.4يتضك من الجدول أعلاه أنّ معظم أفراد عينة الدراسة حملة لشهادة الماستر بنسبة   -
فقط حملة لشهادة الماستر. وهذا يعود لعدم رغبة متحصلي شهادة الماستر على مزاولة   %15.6أنّ ما نسبته 

 المتحصلين عليها.  ت الأنشطة التي تبدو أقل من الشهادا
 رابعا: الخبرة  -

سنوات،   5من أفراد عينة الدراسة تقل خبرتهم عن    %68.75يتضك من الجدول أعلاه أنّ ما نسبته   -
ويعود ذلك إلى عدم ارتبان أفراد  ،  سنوات 10غلى  5من أفرد العينة تتراوح خبرتهم بين    %31.25وما نسبته  

العينة بعقود رسمية مع الأكاديمية ما يجعلها مجرد عمل مؤق  حتى يتسنى لهم الحصول على منصب عمل  
 في مؤسسة من المؤسسات التعليمية التابعة للدولة.
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 كاديمية ات إدارة المعرفة بالأ يعمل: يالمطلب الثان

الجزء اختبار يس - هذا  الت يالفرض  تم من خلال  الأولى  الأكاديمية  تنص   ية  تقوم  الدراسة   على:    محل 
 (. ق المعرفةيتطب  ع المعرفة،يص المعرفة، إنشاء المعرفة، خزن المعرفة، توز يتشخ)ات إدارة المعرفة  يق عمل يبتطب

ة  ي ار يالمع  نة الدراسة، وكذا المتوسطات والانحرافات ي ابات عوذلك بالاعتماد على تكرارات ونسب إج -
 : يالجدول الآت يلإجاباتهم، كما ف

 ات إدارة المعرفة ينة حول العملي(: إجابات أفراد الع08الجدول رقم).

النتيجة  
 )الدرجة( 

الانحراف  
 المعياري 

المتوسط  
 الحسابي 

 العبارات  لمقياس ا 
1 2 3 4 5 

 ت  % ت  % ت  % ت  % ت  %
 X1 12 37.5 12 37.5 05 15.6 03 9.4 00 00 4.03 0.96 مرتفعة 
 X2 03 9.4 10 31.3 13 40.6 05 15.6 01 03.1 3.28 0.95 متوسطة 
 X3 07 21.9 14 43.8 07 21.9 03 9.4 01 03.1 3.71 1.02 مرتفعة 
 X4 04 12.5 11 34.4 11 34.4 06 18.8 00 00 3.40 0.94 متوسطة 
 X5 04 12.5 06 18.8 15 46.9 07 21.9 00 00 3.21 0.94 متوسطة 
 تشخيص المعرفة  3.52 0.96 متوسطة 
 X6 05 15.6 13 40.6 08 25 05 15.6 01 3.1 3.50 1.04 متوسطة 
 X7 04 12.5 04 12.5 12 37.5 11 34.4 01 3.1 2.96 1.06 متوسطة 
 X8 06 18.8 13 40.6 13 40.6 00 00 00 00 3.78 0.75 مرتفعة 
 X9 05 15.6 11 34.4 09 28.1 05 16.6 02 6.3 3.37 1.12 متوسطة 
 X10 03 9.4 04 12.5 08 25 12 37.5 05 15.6 2.62 1.18 متوسطة 
 المعرفة   إنشاء  3.24 1.03 متوسطة 
 X11 02 6.3 02 6.3 08 25 16 50 04 12.5 2.43 1.01 متوسطة 
 X12 10 31.3 12 37.5 07 21.9 01 3.1 02 6.3 3.84 1.11 مرتفعة 
 X13 03 9.4 11 34.4 11 34.4 06 18.8 01 3.1 3.28 0.99 متوسطة 
 X14 03 9.4 06 18.8 12 37.5 10 31.3 01 3.1 3.00 1.01 متوسطة 
 X15 01 3.1 03 9.4 16 50 09 28.1 03 9.4 2.68 0.89 متوسطة 
 المعرفة   تخزين  3.04 1.00 متوسطة 
 X16 02 6.3 03 9.4 04 12.5 18 56.3 05 15.6 2.34 1.06 متوسطة 
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 X17 01 3.1 05 15.6 11 34.4 09 28.1 06 18.8 2.56 1.07 متوسطة 
 X18 06 18.8 12 37.5 09 28.1 05 15.6 00 00 3.59 0.97 متوسطة 
 X19 03 9.4 02 6.3 10 31.3 13 40.6 04 12.5 2.59 1.10 متوسطة 
 X20 03 9.4 01 3.1 07 21.9 13 40.6 08 25 2.31 1.17 منخفضة 
 المعرفة   توزيع  2.67 1.07 متوسطة 
 X21 02 6.3 04 12.5 05 15.6 16 50 05 15.6 2.43 1.10 متوسطة 
 X22 01 3.1 04 12.5 12 37.5 12 37.5 03 9.4 2.62 0.94 متوسطة 
 X23 09 28.1 11 34.4 07 21.9 04 12.5 01 3.1 3.71 1.11 مرتفعة 
 X24 02 6.3 07 21.9 19 59.4 03 9.4 01 3.1 3.18 0.82 متوسطة 
 X25 04 12.5 03 9.4 07 21.9 16 50 02 6.3 2.71 1.14 متوسطة 
 المعرفة   تطبيق  2.93 1.02 متوسطة 
 المعرفة   عمليات  3.09 1.01 متوسطة 

 SPSSبرنامج  من إعداد الطالب اعتمادا علىالمصدر:  

 ص المعرفة يأولا: تشخ -

ة  ي ر ولايلأكاديمية العباقرة بدائرة الطاهص إدارة المعرفة  يمستو  تشخلاح  من الجدول أعلاه أن  ي -
،  0.96قدره  ي ار يبانحراف مع،  ]3.66،  2.33  ن]ي ا بم  3.52البالغ  يؤكده المتوسط الحساب ي  يمتوسط والذ جل  يج

تراوح   فقد  الفقرات  مستو   على  الحسابيق  أما  المتوسط  قي ب  يم  أدنى  م  ي قو   4.03مةيقوأعلى    3.21مة ين 
 .1.02و   0.94 ني تراوح  ب ي ار يالانحراف المع

 ا: إنشاء المعرفة يثان -

ف - متوسط  المعرفة  إنشاء  مستو   أن  نلاح   أعلاه  الجدول  نتائج  خلال  بدائرة  يمن  العباقرة  أكاديمية 
والذ ية ج ير، ولا يالطاه الحساب  يجل  المتوسط  بي   يعبّر عنه  بانحراف  3.04  مةيبق  ]3.66،  2.33  ]نما   ،
مة  يوأعلى ق  2.62مة  ين أدنى قي ب  يم المتوسط الحسابي، أمّا على مستو  العبارات فقد تراوح  ق 1.01  ي ار يمع

 . 1.14و  0.75ن ي ب  ي ار يم الانحراف المعي نما تراوح  قيب  3.78
 ثالثا: خزن المعرفة  -

،  2.33]  نما بي 3.04 لخزن المعرفة بلغ   يمة المتوسط الحساب ين أن قي تبيمن خلال نتائج الجدول  -
  3.84مةي على مستو  الفقراتأعلى ق ين بلغ المتوسط الحساب ي ح  يف ،1.00مته ي ق ي ار ي] وبانحراف مع 3.66
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مستو  خزن المعرفة   دل على أني، وهذا 1.11و   0.89ن ي ما ب ي ار ي، بانحراف مع2.43مة يوأدنى ق
 متوسط.  بالأكاديمية

 رابعا: توزيع المعرفة  -
  بانحراف ،2.67ع المعرفة بلغ  يلتوز   يتضك أن المتوسط الحسابيمن النتائج الواردة بالجدول أعلاه،   -

 بانحراف   2.31مة  يوأدنى ق3.59مة  يعلى مستو  الفقرات أعلى ق  ين بلغ المتوسط الحسابي أ،1.07قدره    ي ار يمع
 .طمتوس الدراسةمحل  لأكاديميةبا ع المعرفةيأن مستو  توز  يعني، وهذا1.17و   0.97ن ي ما ب ي ار يمع
 ق المعرفة يخامسا: تطب -

أكاديمية العباقرة    يق إدارة المعرفة فيلاح  أن مستو  تطبيالجدول أعلاه،    يمن خلال النتائج الواردة ف -
،  ]3.66،  2.33]  ن، ما بي2.93البالغ    يؤكده المتوسط الحساب ي  يجل متوسط والذ ية جير ولا يالطاه  دائرةب
  2.43مة ين أدنى ق ي ب  يم المتوسط الحسابيمستو  الفقرات فقد تراوح  ق  على  ، أمّا1.02قدره    ي ار ي انحراف معب
 . 1.14و   0.82ن  ي تراوح  ب ي ار يالانحراف المع ميقو  3.71مة يأعلى قو 

النهائ - النتائج  خلال  أعلاه،  يمن  للجدول  الفرضي تبية  صحة  والتين  الأولى  تقوم   ية   مفادها: 
بتطب  لأكاديميةا الدراسة  المعرفة، حيق عمل يمحل  إدارة  المعرفة  يث أن مستو  عمليات  إدارة   لأكاديمية باات 

والذ  الحسابي  يمتوسط  المتوسط  وعل3.08البالغ    يؤكده  على  يهي،  بعملالأكاديمية  جب  أكثر   ات يالاهتمام 
وتفع المعرفة  فيإدارة  خاصة  متطلباتها  توز يما  يل  وتطب يخص  أفضل  يع  إلى  للوصول  المعرفة،   النتائج ق 

 . المرجوة من إدارة المعرفة
 خدمة جودة التعليم في الر إدارة المعرفة على يالمطلب الثالث: تأث

اتها على  يبمختلف عمل إدارة المعرفة  : تؤثر:تنص على ية التيتم من خلال هذا الجزء اختبار الفرضبيسب
والبرامج،   جودة المنببباهج  ن،يجيوالخر ، جودة خبببدمبببات الطلببببة  يجودة البحبببث العلم)خبببدمبببةجودة التعليم في ال
 ..)طية والتخطيالإدار وجودة الخدمات  

وكذا    ان،ي من الاستب  ينة الدراسة على المجال الثان ي وذلك بالاعتماد على تكرارات ونسب إجابات ع -
 : يالجدول الآت ية لإجاباتهم، كما فيار يالمتوسطات والانحرافات المع
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 خدمة جودة التعليم في النة حول يأفراد الع(: إجابات 09الجدول رقم).
 

النتيجة  
 )الدرجة( 

 

الانحراف  
 المعياري 

المتوسط  
 الحسابي 

 العبارات  المقياس 
1 2 3 4 5 

 ت  % ت  % ت  % ت  % ت  %
 X26 02 6.3 08 25.0 09 28.1 12 37.5 01 3.1 2.93 1.01 متوسطة 
 X27 03 9.4 05 15.6 11 34.4 11 34.4 02 6.3 2.87 1.07 متوسطة 
 X28 1 3.1 06 18.8 17 53.1 07 21.9 01 3.1 2.96 0.82 متوسطة 
 X29 04 12.5 21 65.6 07 21.9 00 00 00 00 3.90 0.58 مرتفعة 
 X30 01 3.1 05 15.6 11 34.4 13 40.6 2 6.3 2.68 0.93 متوسطة 
 جودة البحث العلمي  3.06 0.88 متوسطة 
 X31 07 21.9 09 28.1 11 34.4 05 15.6 00 00 3.56 1.01 متوسطة 
 X32 01 3.1 07 21.9 11 34.4 09 28.1 04 12.5 2.75 1.04 متوسطة 
 X33 02 6.3 01 3.1 00 00 14 43.8 15 46.9 1.78 1.06 منخفضة 
 X34 05 15.6 17 53.1 09 28.1 00 00 01 3.1 3.78 0.83 متوسطة 
 X35 06 18.8 15 46.9 10 31.1 01 3.1 00 00 3.81 0.78 متوسطة 
 جودة خدمات العمال   3.13 0.94 متوسطة 
 X36 00 00 09 28.1 15 46.9 06 18.8 02 6.3 2.96 0.86 متوسطة 
 X37 00 00 07 21.9 14 43.8 07 21.9 04 12.5 2.75 0.95 متوسطة 
 X38 05 15.6 12 37.5 08 25.0 07 21.9 00 00 3.46 1.01 متوسطة 
 X39 03 9.4 07 21.9 12 37.5 07 21.9 03 9.4 3.00 1.10 متوسطة 
 X40 01 3.1 04 12.5 13 40.6 12 37.5 02 6.3 2.68 0.89 متوسطة 
 جودة المناهج  2.97 0.96 متوسطة 
 X41 08 25 13 40.6 09 28.1 02 6.3 00 00 3.84 0.88 مرتفعة 
 X42 10 31.3 11 34.4 10 31.3 01 3.1 00 00 3.93 0.87 مرتفعة 
 X43 08 25 09 28.1 11 34.4 04 12.5 00 00 3.65 1.00 متوسطة 
 X44 01 3.1 05 15.6 15 46.9 11 34.4 00 00 2.87 0.79 متوسطة 
 X45 02 6.3 04 12.5 08 25 10 31.3 08 25 2.43 1.18 متوسطة 
 جودة الخدمات الإدارية  3.34 0.94 متوسطة 
 كاديمية الجودة في الأ  3.13 0.93 متوسطة 

 SPSSبرنامج  من إعداد الطالب اعتمادا علىالمصدر:  
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 ي أولا: جودة البحث العلم -

  جل يولاية ج  ريالطاه  أكاديمية العباقرة بدائرةيف  يتضك من الجدول أعلاه أن مستو  جودة البحث العلمي -
،  0.88قدره    ي ار يبانحراف مع،  ]3.66،  2.33]  ني ب  ما،  3.06 البالغ  يؤكده المتوسط الحسابي  يمتوسط والذ 

م الانحراف  ي قو   3.90مةيأعلى ق و   2.68مة ين أدنى قي ب  يم المتوسط الحساب يق  ما على مستو  الفقرات فقد تراوح  
جل الاهتمام  ية جير ولا يأكاديمية العباقرة بدارة الطاهجب على  ي ه  يعل،  1.01  و  0.58ن  ي تراوح  ب  ي ار يالمع

 .ل إجراء البحوث يوتسه ر مصادر المعلومات يخص توف يما  يخاصة ف يالعلم أكثر بالبحث 
 العمالا: جودة الخدمات يثان -

دائرة    يأكاديمية العباقرة ف  لعماله نلاح  أن مستو  جودة الخدمات امن خلال نتائج الجدول أعلا -
، 3.13مةيبق ،  ]3.66،  2.33ن ]  يالواقع ما ب   ي الحساب  عنه المتوسط   ر متوسط وهذا ما عب  جلي ة جي ر ولايالطاه

  1.78مة ين أدنى قيب   يم المتوسط الحسابيالفقرات فقد تراوح  ق  أما على مستو  0.94،  متهيق  ي ار يانحراف معب
دل على أنه من الأفضل  يذا ، وه1.06و  0.87ن ي ب  ي ار يالانحراف المع مينما تراوح  قيب  3.81مةيأعلى قو 
  الأكاديمية دون المستو  المطلوب    يفه   بالعمال  لخاصةاأكثر بالخدمات    محل الدراسة الاهتمام  لأكاديميةل

 مام العمال  بمتابعة انشغالات واهت  تعلقيما  يخاصة ف
 ثالثا: جودة المناهج والبرامج -

الجدول   - نتائج  خلال  قي تبي من  أن  الحسابين  المتوسط  بلغ     يمة  والبرامج  المناهج   2.97لجودة 
ب  الحساب يح   يف   0.96،  متهي ق  ي ار يمع وبانحراف    ] 3.66،  2.33]  ن  يما  المتوسط  بلغ  مستو    ين   على 

ق  أعلى  قو   6.46مة يالفقرات  ب  ي ار يمع  فانحراب  ب 2.68مة يأدنى  أن    دل علىيذا  ، وه1.10و  0.86ن  ي ما 
ر  يتطو   أكثر إلى  يالسع  لأكاديميةاجب على  يمحل الدراسة متوسط. ف  لأكاديميةبا مستو  جودة المناهج والبرامج  

 . سيالتدر  ئةي ر أعضاء هية ومساندة وتطو يميث المناهج والبرامج التعليوتحد 
 ة يرابعا: جودة الخدمات الإدار  -

  كاديميةالأية فيلاح  أن مسببببببببببببببتو  جودة الخدمات الإدار يالجدول أعلاه،  يمن خلال النتائج الواردة ف
  0.94، قدره  ي ار ي،بانحراف مع]3.66،  2.33]  البالغ    يؤكده المتوسببببط الحسببببابي  يمحل الدراسببببة متوسببببط والذ 

م يقو   3.93مةيأعلى قو   2.43مةيق ن أدنىيب  يم المتوسبببببببببط الحسبببببببببابيما على مسبببببببببتو  الفقرات فقد تراوح  قأ
ن مستو   يأكثر إلى تحس  يالسع  كاديميةالأعلى   جب يه  يعلو   1.18  و  0.79ن  يتراوح  ب  ي ار يالانحراف المع
اس مببد   يبب، لابببد من قكبباديميببةالأيببل محبباور الجودة فيبببعببد تحل.تقببدمهببا  ية التيببة الخببدمببات الإدار يببكفبباءة وفعببال

 .محل الدراسة كاديميةبالأة يميالتعل الجودةبإدارة المعرفة علاقة 
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 ( : الجودة في الأكاديمية 10الجدول رقم ) 

 

Sig.  الأكاديمية الجودة التعليمية في  معامل بيرسون للارتباط  مستو  الدلالة 
  المعرفة ص يتشخ 0.489 0.005
 المعرفة إنشاء 0.837 0.000
 المعرفةخزن  0.807 0.000
 المعرفة عي توز  0.857 0.000
 المعرفة قيتطب  0.880 0.000
 المعرفة إدارة  0.847 0.000

 SPSSبرنامج  من إعداد الطالب اعتمادا علىالمصدر:  

  ن إدارةية بيبة عباليبة ذات دلالبة إحصببببببببببببببائيبمن خلال نتبائج الجبدول السببببببببببببببابق، نلاح  أن العلاقبة طرد 
  ةيببالاحتمببال   مببةين الق  أ  .0.847ي سبببببببببببببببباو يث أن معببامببل الارتبببان  يببح  لأكبباديميببةايببة فيببميالمعرفببة والجودة التعل

تنص على   ية التية الثانيدل على صبببببحة الفرضبببببيوهذا ،  α=0.05أقل من مسبببببتو  الدلالة   يه. 0.000ي تسببببباو 
ع  ي بالنسبببببببببببببببة لجم  محل الدراسببببببببببببببة، وكذلك الحال  لأكاديميةاية فيمير لإدارة المعرفة على الجودة التعليوجود تأث

حسن  يق إدارة المعرفة  يطبت  لون إلى أنيميدون و يؤ يالدراسبة   نةيدل على أن أفراد عيات إدارة المعرفة مما يعمل
 الأكاديمية.ية فيميالجودة التعل حققيأو 

 جاباتن متوسطات الإيل الفروق بيالمطلب الرابع: تحل
ة  يإحصائ  لا توجد فروق ذات دلالة :تنص على  ي ة الثالثة التيتم من خلال هذا الجزء اختبار الفرضيس -

متوسطات  ي ب عن  أفراد  الشخصيإجابات  الخصائص  إلى  تعز   الدراسة  اختبار    .ةينة  على  بالاعتماد  وذلك 
ن متوسطات إجابات أفراد يمد  وجود فروق ب  معرفةل  0.05ة  ي عند مستو  دلالة معنو Studentودن   يست
متغيالع بدلالة  الدراسة  محاور  حول  العلم  الجنس  ي ر ي نة  تحل يوالمؤهل  اختبار  واستخدام  التبا ي،  ن  ي ل 

ن متوسطات  ي ة بيلمعرفة مد  وجود فروق ذات دلالة إحصائ 0.05ة  يند مستو  دلالة معنو ع  ANOVAيالأحاد 
 ة يف ية، الخبرة والرتبة الو يرات الفئة العمر يتبعا لمتغ  انيإجابات الأفراد حول عبارات الاستب 
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 : )بيعلى الترت يالجنس والمؤهل العلم ي ر يتبعا لمتغStudent (أولا: اختبار  -

:نالج .1 ست يسس  اختبار  استعمال  معنو عن Studentودن   يتم  دلالة  مستو   مد  ل  0.05ة  يد   معرفة 
 ر الجنس ينة حول محاور الدراسة بدلالة متغين متوسطات إجابات أفراد العيوجود فروق ب

 ر الجنسي محاور الدراسة بدلالة متغ( :  11الجدول رقم )

 
Sig 

 
T 

 المجالات الجنس
 ذكر أنثى

 المتوسط  الانحراف  المتوسط  فالانحراف 
 ص المعرفة يتشح 3.63 - 0.66 - 3.41 - 0.56 - 1.009 - 0.247 -
 إنشاء المعرفة  3.21 - 0.67 - 3.29 - 0.73 - -0.327 - 0.771 -
 خزن المعرفة  2.97 - 0.72 - 3.13 - 0.52 - -0.694 - 0.388 -
 ع المعرفة يتوز  2.56 - 0.80 - 2.81 - 0.75 - -0.899 - 0.776 -
 ق المعرفة يتطب 3.00 - 0.58 - 2.86 - 0.67 - 0.600 - 0.695 -
 إدارة المعرفة  3.07 - 0.50 - 3.10 - 0.56 - -0.140 - 0.716 -
 ي جودة البحث العلم 3.09 - 0.43 - 3.05 - 0.53 - 0.237 - 0.613 -
 عمالالمقدمة لل لخدماتاجودة 3.17 - 0.69 - 3.09 - 0.51 - 0.379 - 0.147 -
 جودة المناهج والبرامج  2.89 - 0.62 - 3.06 - 0.56 - -0.820 - 0.857 -
 ة يجودة الخدمات الإدار  3.45 - 0.55 - 3.22 - 0.58 - 1.155 - 0.764 -
 مدرسة  ال يالجودة ف 3.15 - 0.43 - 3.11 - 0.46 - 0.287 - 0.871 -

 SPSSبرنامج  من إعداد الطالب اعتمادا علىالمصدر:  

أعلاه   الجدول  نتائج  خلال  إحصائ ي تبيمن  دلالة  ذات  فروق  توجد  لا  أنه  مستو   ين  عند  ة 
الع0.05دلالة أفراد  إجابات  متغيلمتوسطات  بدلالة  الدراسة  محاور  حول  المبحوثة  الجنسينة   T)ر 

عل ق  (المحسوبة)ها  يالمتحصل  من  الأفراد   يعن يمما  (  2.0369)المجدولة  Tمةيأصغر  إجابات   أن 
 .ر الجنسيلا تتعلق بمتغ

العلم  .2 ستي س:يالمؤهل  اختبار  استعمال  معنو ع  Studentودن   يتم  دلالة  مستو    0.05ة  ي ند 
ب فروق  وجود  مد   متغي لمعرفة  بدلالة  الدراسة  محاور  حول  الأفراد  إجابات  متوسطات  المؤهل ين   ر 

 يالعلم
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 ( : المؤهل العلمي12جدول رقم ) 

 
Sig 

 
T 

 المجالات المؤهل العلمي 
 ليسانس ماستر 

 المتوسط  الانحراف  المتوسط  الانحراف 
 تشخيص المعرفة  3.45 0.59 3.96 0.62 1.733 0.814
 إنشاء المعرفة  3.22 0.67 3.40 0.86 -0.438 0.834
 خزن المعرفة  3.02 0.51 3.16 1.17 -0.418 0.004
 توزيع  المعرفة  2.58 0.66 3.20 1.19 -1.668 0.096
 تطبيق  المعرفة  2.83 0.53 3.48 0.81 -2.264 0.289
 إدارة المعرفة  3.02 0.44 3.44 0.80 -1.680 0.106
 جودة البحث العلمي  3.01 0.46 3.40 0.48 -1.630 0.869
 جودة الخدمات العمال  3.11 0.57 3.28 0.85 -0.562 0.352
 جودة المناهج والبرامج  2.93 0.57 3.20 0.69 -0.920 0.507
 جودة الخدمات الإدارية  3.25 0.50 3.84 0.72 -2.220 0.616
 الجودة في الكلية  3.07 0.38 3.43 0.64 -1.664 0.224

 SPSSبرنامج  من إعداد الطالب اعتمادا علىالمصدر:   -

إحصائي - دلالة  ذات  فروقات  توجد  لا  أنه  أعلاه  الجدول  من  دلالة  يتضك  مستو   عند   0.05ة 
الع أفراد  إجابات  متغيلمتوسطات  بدلالة  الدراسة  محاور  حول  المبحوثة  العلمينة  المؤهل   T)ير 

عل  ق(  المحسوبة)ها  يالمتحصل  من  (T)مةيأصغر  الأفراد   يعنيمما  ((،2.0369)المجدولة  إجابات   أن 
 .ير المؤهل العلميلا تتعلق بمتغ

 ):، والشهاد ة، الخبرةيرات الفئة العمر يتبعا لمتغANOVA ( ا: اختباريثان -

معرفة ل  0.05  ةيند مستو  دلالة معنو ع  ANOVAين الأحاد ي ل التبايستخدم اختبار تحلة:يالفئة العمر  .1
ان تبعا  ي عبارات الاستب  نة الدراسة حولين متوسطات إجابات أفراد عي ة ب يمد  وجود فروق ذات دلالة إحصائ

 ة ير الفئة العمر يلمتغ
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ر  يحسب متغ  ةنة الدراسيلدلالة فروق متوسطات إجابات أفراد ع ANOVA.(: أختبار 13الجدول رقم ).

 ة يالفئة العمر 

Sig F متوسط المربعات 
Mean square 

درجات  
 الحرية

DF 

 مجموع المربعات 
Sum of 
Squares 

 المجالات مصدر التباين 

0.061 2.426 0.315 4 3.443 Between groups تشخيص 
 Within groups 8.526 27 0.180 المعرفة 

 31 11.969 Total 
0.724 0.517 0.861 7 1.064 Between groups  إنشاء  المعرفة 

0.316 27 13.896 Within groups 
 31 14.960 Total 

0.804 0.403 0.266 4 0.699 Between groups  المعرفةخزن  
0.515 27 11.701 Within groups 
 31 12.400 Total 

0.213 1.562 0.883 4 3.532 Between groups توزيع   المعرفة 
0.565 27 15.257 Within groups 
 31 18.789 Total 

0.069 2.453 0.888 4 3.552 Between groups  تطبيق المعرفة 
0.311 27 8.403 Within groups 
 31 11.955 Total 

0.217 1.547 0.393 4 1.573 Between groups  توزيع المعرفة 
0.254 27 6.865 Within groups 
 31 8.438 Total 

0.065 2.407 0.481 4 1.923 Between groups  جودة البحث
 Within groups 5.177 27 0.192 العلمي

 31 7.100 Total 
0.271 1.370 0.487 4 1.949 Between groups جودة الخدمات 

 Within groups 9.606 27 0.356 العمال 
   31 11.555 Total 

0.204 1.596 0.523 4 2.092 Between groups 
0.328 27 8.848 Within groups 
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  31 10.940 Total   جودة المناج
 والبرامج

0.334 1.198 0.380 4 1.519 Between groups  جودة الخدمات
 Within groups 8.561 27 0.317   الإدارية

   31 10.080 Total 
0.169 1.747 0.315 4 1.261 Between groups   الجودة افي

 Within groups 4.781 27 0.180 المدرسة  
   31 6.132 Total 

 SPSSبرنامج  من إعداد الطالب اعتمادا علىالمصدر:  

إحصائ ي دلالة  ذات  فروق  وجود  عدم  السابق  الجدول  فيظهر  ع  ية  بسبب ي استجابات  الدراسة   نة 
العمر يمتغ الفئة  فير  فمستو   ي ة،  الدراسة،  محاور  تجاوزت  يكل  الدلالة  ف  يبالتالو   0.05ات   ي فالفروق 

 .ةيس  ذات دلالة إحصائ يهذا المحور ل
تحل يس  :الخبرة2. اختبار  استخدام  التبايتم  الأحاد ي ل  معنو ANOVAين  دلالة  مستو    0.05ة  يعند 

إحصائ  دلالة  ذات  فروق  وجود  مد   بيلمعرفة  إجابات  ي ة  متوسطات  المبحوثن  عبارات ي الأفراد  حول   ن 
 ر الخبرة يان تبعا لمتغ يالاستب 

ر  ينة الدراسة حسب متغ يلدلالة فروقات متوسطات إجابات أفراد ع ANOVA(: اختبار 14الجدول رقم)
 الخبرة 

Sig F متوسط المربعات 
Mean square 

درجة 
 الحرية

DF 

 مجموع المربعات 
Sum of 
squares 

 المجالات مصدر التباين 

0.379 1.068 0.410 3 1.229 Between groups  تشخيص 
 المعرفة 

0.384 28 10.740 Within groups 
   31 11.969 Total  

0.685 0.500 0.253 3 0.760 Between groups إنشاء  المعرفة 
0.507 28 14.200 Within groups 
 31 14.960 Total 

0.852 0.262 0.113 3 0.338 Between groups  المعرفة المخزنة 
0.431 28 12.062 Within groups 
 31 12.400 Total 
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0.416 0.980 0.595 3 1.785 Between groups توزيع   المعرفة 
0.607 28 17.003 Within groups 
 31 18.789 Total 

0.075 2.362 0.858 3 2.575 Between groups  تطبيق 
 المعرفة 

0.335 28 9.380 Within groups 
   31 11.955 Total  

0.494 0.820 0.227 3 0.682 Between groups  إدارة المعرفة 
0.277 28 7.757 Within groups 
 31 8.438 Total 

0.575 0.675 0.160 3 0.479 Between groups جودة البحث 
 العلمي

0.236 28 6.621 Within groups 
   31 7.100 Total  

0.357 1.122 0.413 3 1.240 Between groups  جودة الخدمات
المقدمة  
 للعمال 

  0.368 28 10.315 Within groups 
   31 11.555 Total 

0.500 0.808 0.291 3 0.872 Between groups  جودة المناهج 
 والبرامج  

0.360 28 10.068 Within groups 
   31 10.940 Total  

0.355 1.127 0.362 3 1.086 Between groups  جودة الخدمات
 Within groups 8.994 28 0.321   الإدارية

   31 10.080 Total 
0.601 0.632 0.130 3 0.389 Between groups  الجودة في 
 كاديمية الأ   

0.205 28 5.743 Within groups 
   31 6.132 Total  

 SPSSبرنامج  من إعداد الطالب اعتمادا علىالمصدر:  
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إجابات أفراد   ة لمتوسطات ي ن أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائيتب يمن خلال نتائج الجدول أعلاه  
إجابات الأفراد لا تتعلق    أن   يعنيما  م  Sig>0.05)،  ( ر الخبرةيالمبحوثة حول محاور الدراسة بدلالة متغ  نةيالع
 ر الخبرة يبمتغ 
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 :خلاصة الفصل

النمو    عود إلى عدة عوامل منهايرا على منظماته، وهذا  يالجزائر طلبا كب   يف  م الخاص يالتعل  وميال  أصبك
، حد ذاتهاي ة فيمة اجتماع ي ق  الخاصةم  ي منظمات التعل  يواعتبار الدراسة فم،  ير نظام القيع وتغ يالسر   يالسكان

ن، دون لجوء يالملتحقوالطلاب    ذ التلامي  عدد   ادةيإلى ز   يؤد ي، وهذا  ثةية الحد يوضرورة تفرضها المناهج التربو 
جعل  يهذه الظاهرة، مما    يف   د من الجهود المناسبة للتحكميإلى رصد المز   الجزائرية  ص الخا  ميالتعل منظمات  

هذه الظاهرة، مثل إعادة النظر    يف  اسات للتحكميمعظمها عاجزة أمام هذه الظاهرة، وما لم توضع بعض الس
فستبقى هذه المشكلة مطروحة   رية والتطو يالتنم   اجات يباحت   ن تنظم انتشار هذه المدارس وتربطهيوضع قوان  يف

 .خدمته يادة مشاكل المجتمع بدل المساهمة فيز  من العمالج أفواج منية إلى تخر يم يبالمنظمات التعل يوتؤد 
أنّ تم التوصل إلى    جلية جير ولا يبأكاديمية العباقرة بدائرة الطاهتم     يالت  الميدانيةمن خلال الدراسة  

متوسطة، وبالرغم  ة بها  يمي ات الجودة التعليمتوسط وأن مستو   بالأكاديميةات إدارة المعرفة  يق عمليمستو  تطب
ن وجود علاقة  يإلا أنه تب   لأكاديمية ا يث ومستواها المتوسط فيالكامل والحد   من عدم وجود إدارة المعرفة بمفهومها

التعليومستو   ن إدارة المعرفةية ب يقو  الاهتمام أكثر    لأكاديميةاجب على  يه  ي، وعللأكاديميةا ية فيم يات الجودة 
ق المعرفة، للوصول إلى أفضل النتائج  يع وتطب يخص توز يما  ياتها خاصة فل متطلبي وتفع  ات إدارة المعرفةيبعمل

 في مستقبلها كأحد أهم المدارس الخاصة في المنطقة. المرجوة 
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  بقدرتها على تطبيق المعرفة في خدماتها التي تسمو وبقائها واستمرارها يكون مرتبط    الأكاديميةإن نجاح  
تطبيق عمليات إدارة المعرفة )تشخيص   الأكاديمية  أصبك من الضروري   إذ ،  لتحقيق الجودة في مختلف عملياتها

بالعمليات المختلفة  مام  الاهت  من خلال،  المعرفة، إنشاء المعرفة، خزن المعرفة، توزيع المعرفة، تطبيق المعرفة(
سواء كانوا دائمين أو مؤقتين،    العمالقبل  من    الجودةساهم في تحقيق  تي  تال  ه المعرفةهذ   لتحقيق المعرفة،

تعمل على    الأكاديميةفان    تحقيق الجودة،من بين العناصر المساهمة في التأثير على    ه المعرفةوباعتبار هذ 
وهو ما طمحنا لتحليله    الخدمات ومن زاوية    تطويري بشكل    اءة برامجه باستمرار من خلال قرا  اوتطويره  اتحسينه

 ونقاشه من خلال بحثنا هذا. 
ولقد توصلنا إلى العديد من الاستنتاجات حول الجوانب النظرية والتطبيقية، وقمنا ببناء فرضياته واقتراح  

 الزبون.عدد من التوصيات المهمة لضمان تفعيل المزيج التسويقي المدعم للتأثير على 
 وفيما يلي أهم النتائج المتوصل إليها: 

 أولا: نتائج البحث 

 بعد التطرق إلى الجانب النظري من البحث توصلنا إلى النتائج التالية: 
مدلولها من خلال الصورة   ةعرفما و تهترجم  لا بد من  لعمال الأكاديميةعبارة عن مؤشرات    يه  إدارة المعرفة  -

 التي تتشكل من هذا العصر.
 .لأكاديمية داخل يعني بهم العاملينو  إدارة المعرفةعنصر من  العمال -
 المقدمة.  التعليمالعمليات أداة من أدوات التقييم الأساسية ونظام تشخيص جودة  -
معها،    ون فيها، ويستمر   ون يثقو ،  خدمات الأكاديمية في تجسيد المعرفةعن    ون راض  العمالعندما يكون   -

 وينقل صورة جيدة عن خدماتها. الأكاديميةبإيجابية عن  همتكلم سيؤدي ذلك إلى
 بعد التطرق الى الجانب التطبيقي من البحث توصلنا إلى النتائج التالية: 

 جودة التعليميببة في الأكبباديميببة  وجود علاقببة طرديببة ذات دلالببة إحصبببببببببببببببائيببة بين عمليببات إدارة المعرفببة وال -
 بمعنى أنها تعمل على تشخيص وإنشاء المعرفة ..()
الأكاديمية محل الدراسببببة تقوم بتطبيق عمليات إدارة المعرفة ) تشببببخيص المعرفة ، إنشبببباء المعرفة ، خزن  -

 المعرفة ، توزيع المعرفة ، تطبيق المعرفة ( بين مختلف العاملين فيها.
ة وإجابات أفراد عينة الدراسبببببببببة تعز   إلى لا توجد فروق ذات دلالة إحصبببببببببائية بين متوسبببببببببطات حسبببببببببابي -

 الخصائص الشخصية.
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 ثانيا: التوصيات 

 نقدم انطلاقا من النتائج المتوصل إليها سابقا التوصيات التالية: 
 .الأكاديمية من تطبيق للمعرفةرفع مستو  الخدمات المقدمة لمواكبة احتياجات  -
وذلك من خلال تدريبهم على مهارات عالية وتوجيههم    الأكاديميةإعطاء الاهتمام لعنصر الأفراد العاملين في   -

 إلى دورات تكوينية. 
 . عمال الأكاديميةليكون كافي لجميع  إدارة المعرفة وسائلتوفير  العمل على -
 . إدارة المعرفة خدمات السرعة في إجراءات وعمليات تقديم  الأكاديميةيجب على العاملين في  -
الجودة على    محافظةللمن أجل تحقيق ميزة تنافسية مرتفعة    إدارة المعرفةعلى المؤسسة الاهتمام بعناصر   -

 المنشودة.

 ثالثا: أفاق الدراسة 

 . جودة التعليمتحقيق  على عرفةمتأثير إدارة ال -

 .جودة التعليم تجسيد في  إدارة المعرفةأهمية  -

 . للأكاديميات التعليميةكميزة تنافسية  إدارة المعرفة -
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 ملخص الدراسة:
والتي تهدف في الخدمة " المعرفة على جودة التعليم   إدارةاثر  تناول  الدراسبببببببببة الحالية موضبببببببببوع "  

 . أكاديمية العباقرة بالطاهير جيجل يالمعرفة على تحسبببببين جودة خدمات التعليم ف إدارةمحاولة معرفة اثر  إلى
ولتحقيق هذا الهدف اعتمدنا على المنهج الوصببببببفي التحليلي بصببببببفته المنهج الملائم للبحث ، وبالاعتماد على 

عبامبل . وتم اختيبارهم    32الاسببببببببببببببتبيبان لإدارة المعرفبة و اسببببببببببببببتبيبان جودة المعرفبة حيبث تكونب  العينبة من   أداة 
من خلال حسبببببباب المتوسببببببط    spss  إحصببببببائيةباسببببببتعمال حزم بطريقة عشببببببوائية ، كما تم  معالجة البيانات  

 .anovaو اختبار الحسابي والانحراف المعياري ومعامل الارتبان بيرسون 
 نتائج الدراسة على ما يلي :  وأسفرت 

 . الأكاديميةالمعرفة والجودة التعليمية في  إدارةبين  إحصائيةوجود علاقة طردية ذات دلالة  -
 عينة الدراسة . وإجابات أفراد بين متوسطات حسابية  إحصائيةلا توجد فروق ذات دلالة  -
المعرفة ، خزن   إنشبببباءالمعرفة ) تشببببخيص المعرفة ،   إدارةمحل الدراسببببة تقوم بتطبيق عمليات    الأكاديمية -

 المعرفة ، توزيع المعرفة ، تطبيق المعرفة (.

 جودة التعليم . –المعرفة  إدارةوتضمن  الدراسة الكلمات المفتاحية التالية : 
 
 
 
 

  



 ملخص الدراسة

 

 

 ملخص الدراسة بالانجليزية:
 

The current study dealt with the topic "Impact of knowledge management on the quality 

of education in the service", which aims to attempt to learn about the impact of knowledge 

management on improving the quality of education services at the Academy of Genetics in Taher 

Jijel. To achieve this goal, we relied on the analytical descriptive approach as the appropriate 

approach to research, drawing on the knowledge management questionnaire tool and the 

knowledge quality questionnaire where the sample consisted of 32 factors. They were selected 

randomly, and the data were processed using SPSS statistical packages by calculating the 

arithmetic average, standard deviation, Pearson coefficient, and ANOVA test. 
The results of the study were as follows : 

- There is a statistically significant expulsive relationship between knowledge management 

and educational quality in the academy . 
- There are no statistically significant differences between the calculation averages and the 

responses of the study sample individuals. 
- The academy in question implements knowledge management processes (diagnosis of 

knowledge, creation of knowledge, storage of knowledge, distribution of knowledge, 

application of knowledge) . 

The study included the following keywords: knowledge management - the quality of 

education . 
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 وزارة التعلمي العالي والبحث العلمي
 - جيجل -جامعة محمد الصديق بن يحيى

 الإنسانية و الاجتماعية كلية العلوم 
 العلوم التجاريةقسم 

 
 : استمارة بعنوان

 
 

 
 
 

 العلوم التجارية  ي ف ماسترمذكرة لنيل شهادة 
 

 تح  إشراف:        إعداد الطالب 
 أ/ د. عرجاني عبد العزيز        عمر بونقيب  -

 
 عليكم ورحمة الله وبركاته:السلام 

بجامعة جيجل، أقوم بإجراء   علوم تجاريةتخصبص    ماسبترمذكرة تخرج لنيل شبهادة    تحضبيرفي إطار 
جودة التعليم خاصبببببة و الخدمات عامة  ب  اعلاقته عملية إدارة المعرفة في مدرسبببببة العباقرة حولدراسبببببة ميدانية  

ان و نرجو منكم التكرم بملئه بكل موضببببوعية، وذلك  نضببببع بين أيديكم هذا الاسببببتبيوعليه   ،  في نفس المدرسببببة
( في المكان المناسبببببببببب في الخانة المناسببببببببببة التي تعبر عن رأيكم في كل عبارة، علما أن xبوضبببببببببع علامة )

 البيانات التي تقدمونها لا تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي فقط.
 
 

 شكر تعاونكم معنا. ن -

  

 إدارة المعرفة في جودة التعليم

 -دراسة حالة مدرسة العباقرة-
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 البيانات الشخصية: المحور الأول:

 ضع علامة )×( في الخانة المرافقة لاختيارك.  ملاحظة:
 

 الجنس:   -1

 أنثى                          ذكر                
 السن:   -2

   سنة 35إلى  25من      سنة  25 أقل من

    سنة فما فوق  55       سنة  55إلى  45من   سنة  45إلى  35من 
 

 :العليميالمؤهل  -3

 ليسانس          بكالوريا         -

 أخر                          ماستر  -
-  
 المهنية:  الخبرة -4

    سنة 10إلى  5من      وات سن 5أقل من

 ة   سن 20أكثر من  سنة  20إلى  11من 
 

 
 
 
 
 
 



 الملاحق

 

 

 إدارة المعرفة: المحور الثاني:
-  

أوافق   -
 بشدة

 محايد  - أوافق  -
 لا  -
 أوافق  -

 لا  -
  أوافق
 بشدة

  -  -  -  -  - تم تشجيع الأفكار المبدعة داخل المدرسة. ي .1

  -  -  -  -  - يتم المحافظة على الأفراد المبدعين في المدرسة. .2

  -  -  -  -  - يتم اختيار الأفراد ذوي المهارات المتميزة.  .3

يتم التفاعل لتوليد المعارف والأفكار لحل  .4
 المشكلات. 

-  -  -  -  -  

المؤتمرات تتيك المدرسة للعاملين المشاركة في  .5
 والندوات العلمية والأيام الدراسية. 

-  -  -  -  -  

 إيصالن صعوبة في و لا يواجه الأفراد العامل .6
 معارفهم.

-  -  -  -  -  

  -  -  -  -  - تتوفر المدرسة على مستلزمات استخدام المعرفة. .7

  -  -  -  -  - ستلزمات تطبيق المعرفة.م ىتتوفر المدرسة عل .8

تملك المدرسة موقعا الكترونيا يمكن عملائها من   .9
 هو جديد. الاطلاع على كل ما

-  -  -  -  -  

تعمل المدرسة على جعل المعرفة متاحة لجميع   .10
 العملين. 

-  -  -  -  -  

هو جديد في مجال   تسعى المدرسة لمواكبة كل ما .11
 اختصاصها.

-  -  -  -  -  

تحاول المدرسة التواصل مع المدارس الأخر  في  .12
 ريق تبادل الخبرات.طمجال المعرفة عن 

-  -  -  -  -  

  -  -  -  -  - تولي المدرسة اهتماما بخبرات مو فيها القدامى.  .13

تدعم المدرسة برامج البحث والتطوير من اجل   .14
 زيادة المعارف. 

-  -  -  -  -  

تدعو المدرسة خبرات أجنبية من أجل تبادل  .15
 الجديدةالأفكار 

-  -  -  -  -  



 الملاحق

 

 

تعقد دورات تدريبية من طرف الأفراد ذوي الخبرة   .16
 والكفاءة

-  -  -  -  -  

  -  -  -  -  - تطبق المبادرات والبرامج بشكل مستمر  .17

 

 أوافق  - جودة التعليم المحور الثالث: -
 بشدة -

 لا  - محايد  - أوافق  -
 أوافق  -

لا   -
 أوافق 

 بشدة -

  -  -  -  -  - علم. عليم والتّ وجود بيئة محفزة على عملية التّ  .18

  -  -  -  -  - الجودة. الكفاءة و وجود برامج تدريبية للمعلمين لنشر  .19

تتميز البرامج الدراسية المعتمدة من قبل المدرسة بمراعاتها للقدرات  .20
 المختلفة للتلاميذ )معرفيا، وجدانيا، حركيا( 

-  -  -  -  -  

  -  -  -  -  - يقوم المدير بمراقبة مستمرة ومنتظمة لسيرورة التعلم.  .21

التلاميذ بصفتهم من أعضاء الجماعة التربوية مباشرة   أولياءيساهم  .22
 وبشكل فعال في الحياة المدرسية. 

-  -  -  -  -  

  -  -  -  -  - هناك تنويع في أساليب التدريس في العملية التعليمية.  .23

  -  -  -  -  - بعد المسكن للمعلمين والمتعلمين يعيق العملية التعليمية.  .24

  -  -  -  -  - التعليمية.عدد التلاميذ داخل القسم مناسب ومساعد للعملية  .25

  -  -  -  -  - . لد  التلاميذ المهارات  وكشف على خلق  ةالمستخدم الوسائطتعمل  .26

  -  -  -  -  - نظام التقويم المتبع كاف لتحديد مستو  التلاميذ. .27

  -  -  -  -  - عدد ساعات التدريس تتناسب مع استيعاب التلميذ. .28

  -  -  -  -  - تقييم التلاميذ بصورة يومية ينمي مهاراتهم.   إن .29

  -  -  -  -  - تتوفر المدرسة على مرافق مخصصة للأنشطة الرياضية والثقافية.  .30

  -  -  -  -  - وجود مكاف ت وحوافز لتقدير أدار المعلم والتلميذ.  .31

  -  -  -  -  - يتم توفير التكنولوجيا الحديثة في العملية التعليمية  .32
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 SPSSمخرجات 

 

يالداخل الاتساق معامل عدد الفقرات المجال الرقم  
ات إدارة المعرفةيعمل 1  25 0.88 
 0.644 05 تشخيص المعرفة  1.1
 0.684 05 إنشاء المعرفة 2.1
 0.615 05 خزن المعرفة 3.1
 0.767 05 توزيع المعرفة 4.1
ق المعرفةيتطب  5.1  05 0.601 
 0.814 20 تأثير إدارة المعرفة على الجودة 2
 0.617 05 جودة البحث العلمي 1.2
 0.37 05 جودة الخدمات الطلابية والخرجين  2.2
 0.60 05 جودة المناهج والبرامج  3.2
 0.652 05 جودة الخدمات الإدارية والتخطيط  4.2
 0.921 45 معامل الاتساق الكلي - 

 

 

 ة يالنسب المئو  - التكرارات  - جابةالإ - انيالب - الرقم -

 % 53.12 17 - ذكر - الجنس - 01 -

 %46.88 - 15 - أنثى -

 %100 - 32 - المجموع -

 %62.5 - 20 - سنة  25أقل من  - ة يالفئة العمر  - 02 -

 %31.25 - 10 - سنة  35إلى  25من  -

 %6 - 02 - سنة  45إلى  35من  -

 %68.75 - 22 - سنوات  5أقل من  - ة يالخبرة المهن - 03 -
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 %31.25 - 10 - سنة  10إلى  05من  -

 %00 - 00 - سنة  20إلى  11من  -

 %100 - 32 - المجموع -  -

 %00 - 00 - ايبكلور  - ي المؤهل العلم - 04 -

 %84.4 - 27 - سانسيل -

 %15.6 - 05 - ماستر  -

 >>%100 - 32 - المجموع -  -
 

 

النتيجة  
 )الدرجة( 

الانحراف  
 المعياري 

المتوسط  
 الحسابي 

 العبارات  لمقياس ا 
1 2 3 4 5 

 ت  % ت  % ت  % ت  % ت  %
 X1 12 37.5 12 37.5 05 15.6 03 9.4 00 00 4.03 0.96 مرتفعة 
 X2 03 9.4 10 31.3 13 40.6 05 15.6 01 03.1 3.28 0.95 متوسطة 
 X3 07 21.9 14 43.8 07 21.9 03 9.4 01 03.1 3.71 1.02 مرتفعة 
 X4 04 12.5 11 34.4 11 34.4 06 18.8 00 00 3.40 0.94 متوسطة 
 X5 04 12.5 06 18.8 15 46.9 07 21.9 00 00 3.21 0.94 متوسطة 
 تشخيص المعرفة  3.52 0.96 متوسطة 
 X6 05 15.6 13 40.6 08 25 05 15.6 01 3.1 3.50 1.04 متوسطة 
 X7 04 12.5 04 12.5 12 37.5 11 34.4 01 3.1 2.96 1.06 متوسطة 
 X8 06 18.8 13 40.6 13 40.6 00 00 00 00 3.78 0.75 مرتفعة 
 X9 05 15.6 11 34.4 09 28.1 05 16.6 02 6.3 3.37 1.12 متوسطة 
 X10 03 9.4 04 12.5 08 25 12 37.5 05 15.6 2.62 1.18 متوسطة 
 المعرفة   إنشاء  3.24 1.03 متوسطة 
 X11 02 6.3 02 6.3 08 25 16 50 04 12.5 2.43 1.01 متوسطة 
 X12 10 31.3 12 37.5 07 21.9 01 3.1 02 6.3 3.84 1.11 مرتفعة 
 X13 03 9.4 11 34.4 11 34.4 06 18.8 01 3.1 3.28 0.99 متوسطة 
 X14 03 9.4 06 18.8 12 37.5 10 31.3 01 3.1 3.00 1.01 متوسطة 
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 X15 01 3.1 03 9.4 16 50 09 28.1 03 9.4 2.68 0.89 متوسطة 
 المعرفة   تخزين  3.04 1.00 متوسطة 
 X16 02 6.3 03 9.4 04 12.5 18 56.3 05 15.6 2.34 1.06 متوسطة 
 X17 01 3.1 05 15.6 11 34.4 09 28.1 06 18.8 2.56 1.07 متوسطة 
 X18 06 18.8 12 37.5 09 28.1 05 15.6 00 00 3.59 0.97 متوسطة 
 X19 03 9.4 02 6.3 10 31.3 13 40.6 04 12.5 2.59 1.10 متوسطة 
 X20 03 9.4 01 3.1 07 21.9 13 40.6 08 25 2.31 1.17 منخفضة 
 المعرفة   توزيع  2.67 1.07 متوسطة 
 X21 02 6.3 04 12.5 05 15.6 16 50 05 15.6 2.43 1.10 متوسطة 
 X22 01 3.1 04 12.5 12 37.5 12 37.5 03 9.4 2.62 0.94 متوسطة 
 X23 09 28.1 11 34.4 07 21.9 04 12.5 01 3.1 3.71 1.11 مرتفعة 
 X24 02 6.3 07 21.9 19 59.4 03 9.4 01 3.1 3.18 0.82 متوسطة 
 X25 04 12.5 03 9.4 07 21.9 16 50 02 6.3 2.71 1.14 متوسطة 
 المعرفة   تطبيق  2.93 1.02 متوسطة 
 المعرفة   عمليات  3.09 1.01 متوسطة 

 

 

النتيجة  
 )الدرجة( 

 

الانحراف  
 المعياري 

المتوسط  
 الحسابي 

 العبارات  المقياس 
1 2 3 4 5 

 ت  % ت  % ت  % ت  % ت  %
 X26 02 6.3 08 25.0 09 28.1 12 37.5 01 3.1 2.93 1.01 متوسطة 
 X27 03 9.4 05 15.6 11 34.4 11 34.4 02 6.3 2.87 1.07 متوسطة 
 X28 1 3.1 06 18.8 17 53.1 07 21.9 01 3.1 2.96 0.82 متوسطة 
 X29 04 12.5 21 65.6 07 21.9 00 00 00 00 3.90 0.58 مرتفعة 
 X30 01 3.1 05 15.6 11 34.4 13 40.6 2 6.3 2.68 0.93 متوسطة 
 جودة البحث العلمي  3.06 0.88 متوسطة 
 X31 07 21.9 09 28.1 11 34.4 05 15.6 00 00 3.56 1.01 متوسطة 
 X32 01 3.1 07 21.9 11 34.4 09 28.1 04 12.5 2.75 1.04 متوسطة 
 X33 02 6.3 01 3.1 00 00 14 43.8 15 46.9 1.78 1.06 منخفضة 
 X34 05 15.6 17 53.1 09 28.1 00 00 01 3.1 3.78 0.83 متوسطة 
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 X35 06 18.8 15 46.9 10 31.1 01 3.1 00 00 3.81 0.78 متوسطة 
 جودة خدمات العمال   3.13 0.94 متوسطة 
 X36 00 00 09 28.1 15 46.9 06 18.8 02 6.3 2.96 0.86 متوسطة 
 X37 00 00 07 21.9 14 43.8 07 21.9 04 12.5 2.75 0.95 متوسطة 
 X38 05 15.6 12 37.5 08 25.0 07 21.9 00 00 3.46 1.01 متوسطة 
 X39 03 9.4 07 21.9 12 37.5 07 21.9 03 9.4 3.00 1.10 متوسطة 
 X40 01 3.1 04 12.5 13 40.6 12 37.5 02 6.3 2.68 0.89 متوسطة 
 جودة المناهج  2.97 0.96 متوسطة 
 X41 08 25 13 40.6 09 28.1 02 6.3 00 00 3.84 0.88 مرتفعة 
 X42 10 31.3 11 34.4 10 31.3 01 3.1 00 00 3.93 0.87 مرتفعة 
 X43 08 25 09 28.1 11 34.4 04 12.5 00 00 3.65 1.00 متوسطة 
 X44 01 3.1 05 15.6 15 46.9 11 34.4 00 00 2.87 0.79 متوسطة 
 X45 02 6.3 04 12.5 08 25 10 31.3 08 25 2.43 1.18 متوسطة 
 جودة الخدمات الإدارية  3.34 0.94 متوسطة 
 كاديمية الجودة في الأ  3.13 0.93 متوسطة 

 

 

 

Sig.  الجودة التعليمية في الأكاديمية  معامل بيرسون للارتباط  مستو  الدلالة 
  المعرفة ص يتشخ 0.489 0.005
  المعرفة إنشاء 0.837 0.000
  المعرفةخزن  0.807 0.000
   المعرفة عي توز  0.857 0.000
  المعرفة قيتطب  0.880 0.000
   إدارة المعرفة 0.847 0.000
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Sig 

 
T 

 المجالات الجنس
 ذكر أنثى

 المتوسط  الانحراف  المتوسط  فالانحراف 
 ص المعرفة يتشح 3.63 - 0.66 - 3.41 - 0.56 - 1.009 - 0.247 -
 المعرفة إنشاء  3.21 - 0.67 - 3.29 - 0.73 - -0.327 - 0.771 -
 خزن المعرفة  2.97 - 0.72 - 3.13 - 0.52 - -0.694 - 0.388 -
 ع المعرفة يتوز  2.56 - 0.80 - 2.81 - 0.75 - -0.899 - 0.776 -
 ق المعرفة يتطب 3.00 - 0.58 - 2.86 - 0.67 - 0.600 - 0.695 -
 إدارة المعرفة  3.07 - 0.50 - 3.10 - 0.56 - -0.140 - 0.716 -
 ي جودة البحث العلم 3.09 - 0.43 - 3.05 - 0.53 - 0.237 - 0.613 -
 عماللخدمات المقدمة للاجودة 3.17 - 0.69 - 3.09 - 0.51 - 0.379 - 0.147 -
 جودة المناهج والبرامج  2.89 - 0.62 - 3.06 - 0.56 - -0.820 - 0.857 -
 ة يجودة الخدمات الإدار  3.45 - 0.55 - 3.22 - 0.58 - 1.155 - 0.764 -
 مدرسة  ي الالجودة ف 3.15 - 0.43 - 3.11 - 0.46 - 0.287 - 0.871 -

 

 

 

 
Sig 

 
T 

 المجالات المؤهل العلمي 
 ليسانس ماستر 

 المتوسط  الانحراف  المتوسط  الانحراف 
 تشخيص المعرفة  3.45 0.59 3.96 0.62 1.733 0.814
 إنشاء المعرفة  3.22 0.67 3.40 0.86 -0.438 0.834
 خزن المعرفة  3.02 0.51 3.16 1.17 -0.418 0.004
 توزيع   المعرفة 2.58 0.66 3.20 1.19 -1.668 0.096
 تطبيق   المعرفة 2.83 0.53 3.48 0.81 -2.264 0.289
 إدارة المعرفة  3.02 0.44 3.44 0.80 -1.680 0.106



 الملاحق

 

 

 جودة البحث العلمي  3.01 0.46 3.40 0.48 -1.630 0.869
 جودة الخدمات العمال  3.11 0.57 3.28 0.85 -0.562 0.352
 والبرامج جودة المناهج  2.93 0.57 3.20 0.69 -0.920 0.507
 جودة الخدمات الإدارية  3.25 0.50 3.84 0.72 -2.220 0.616
 الجودة في الكلية  3.07 0.38 3.43 0.64 -1.664 0.224

 

 

Sig F متوسط المربعات 
Mean square 

درجات  
 الحرية

DF 

 مجموع المربعات 
Sum of 
Squares 

 المجالات مصدر التباين 

0.061 2.426 0.315 4 3.443 Between groups تشخيص  
 Within groups 8.526 27 0.180 المعرفة 

 31 11.969 Total 
0.724 0.517 0.861 7 1.064 Between groups المعرفة إنشاء   

0.316 27 13.896 Within groups 
 31 14.960 Total 

0.804 0.403 0.266 4 0.699 Between groups المعرفة تخزين   
0.515 27 11.701 Within groups 
 31 12.400 Total 

0.213 1.562 0.883 4 3.532 Between groups المعرفة  توزيع 
0.565 27 15.257 Within groups 
 31 18.789 Total 

0.069 2.453 0.888 4 3.552 Between groups  تطبيق المعرفة 
0.311 27 8.403 Within groups 
 31 11.955 Total 

0.217 1.547 0.393 4 1.573 Between groups  توزيع المعرفة 
0.254 27 6.865 Within groups 
 31 8.438 Total 

0.065 2.407 0.481 4 1.923 Between groups  جودة البحث
 Within groups 5.177 27 0.192 العلمي

 31 7.100 Total 



 الملاحق

 

 

0.271 1.370 0.487 4 1.949 Between groups جودة الخدمات 
 Within groups 9.606 27 0.356 العمال 

   31 11.555 Total 
0.204 1.596 0.523 4 2.092 Between groups   جودة المناج

 Within groups 8.848 27 0.328 والبرامج
  31 10.940 Total 

0.334 1.198 0.380 4 1.519 Between groups  جودة الخدمات
 Within groups 8.561 27 0.317   الإدارية

   31 10.080 Total 
0.169 1.747 0.315 4 1.261 Between groups   الجودة افي

 Within groups 4.781 27 0.180 المدرسة  
   31 6.132 Total 
 

 

Sig F  المربعاتمتوسط 
Mean square 

درجة 
 الحرية

DF 

 مجموع المربعات 
Sum of 
squares 

 المجالات مصدر التباين 

0.379 1.068 0.410 3 1.229 Between groups  تشخيص 
 المعرفة 

0.384 28 10.740 Within groups 
   31 11.969 Total  

0.685 0.500 0.253 3 0.760 Between groups  إنشاء  المعرفة 
0.507 28 14.200 Within groups 
 31 14.960 Total 

0.852 0.262 0.113 3 0.338 Between groups  المعرفة المخزنة 
0.431 28 12.062 Within groups 
 31 12.400 Total 

 

 
 
 



 الملاحق

 

 

0.416 0.980 0.595 3 1.785 Between groups توزيع  
 Within groups 17.003 28 0.607   المعرفة

 31 18.789 Total 
0.075 2.362 0.858 3 2.575 Between groups  تطبيق 

 المعرفة 
0.335 28 9.380 Within groups 

   31 11.955 Total  
0.494 0.820 0.227 3 0.682 Between groups  إدارة المعرفة 

0.277 28 7.757 Within groups 
 31 8.438 Total 

0.575 0.675 0.160 3 0.479 Between groups جودة البحث 
 

0.236 28 6.621 Within groups 
   31 7.100 Total  

0.357 1.122 0.413 3 1.240 Between groups   جودة
الخدمات 
المقدمة  
 للعمال 

  0.368 28 10.315 Within groups 
   31 11.555 Total 

0.500 0.808 0.291 3 0.872 Between groups  جودة المناهج 
 والبرامج  

0.360 28 10.068 Within groups 
   31 10.940 Total  

0.355 1.127 0.362 3 1.086 Between groups   جودة
الخدمات 
 الإدارية

  0.321 28 8.994 Within groups 
   31 10.080 Total 

0.601 0.632 0.130 3 0.389 Between groups  الجودة في 
 الأ  

 Within groups 5.743 28 0.205 كاديمية 
   31 6.132 Total  

 


