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 ملخص 

عمليات إدارة المعرفة في إدارة الجودة الشاملة دراسة حالة كلية الإدارة بين  الاثرهدف البحث إلى دراسة 

. وتم استخدام المنهج الوصفي التحليلي من خلال المحافظات الجنوبي –والتمويل في جامعة الأقصى 

يتمثل مجتمع الدراسة في الطلبة مسجلي مساق ادارة الجودة الشاملة في جامعة الاقصى تطبيق اسلوب 

طالب وطالبة، وقد تم استخدام طريقة  258والبالغ عددهم  2021-2020بالفصل الدراسي الثاني للعام 

د استبانة صالحة للتحليل بنسبة استردا 211الشامل لجميع الطلبة، حيث تم استرداد  -المسح–الحصر 

تبين أن كافة المتغيرات المستقلة "توليد المعرفة، تخزين  :من أهم النتائج التي قدمها البحثو%، 81.7

المعرفة، توزيع المعرفة، تطبيق المعرفة" تؤثر في متطلبات ادارة الجودة الشاملة لدى كلية الإدارة 

يجب ان تعمل ادارة الكلية : هيأما أهم التوصيات  .المحافظات الجنوبية –والتمويل في جامعة الأقصى 

باستمرار على دعم الطلبة المبدعين من صناع المعرفة, على ادارة الكلية استخدام تكنولوجيا المعلومات 

 .بفاعلية

 .إدارة الجودة الشاملة، عمليات إدارة المعرفة  :الكلمات المفتاحية
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Abstract 

 

The aim of the research is to study the effect between knowledge management 

processes in total quality management, a case study of the College of 

Administration and Finance at Al-Aqsa University - the southern governorates. 

The descriptive analytical approach was used through the application of a 

method represented by the study community in the students enrolled in the 

Total Quality Management course at Al-Aqsa University in the second 

semester of the year 2020-2021, who numbered 258 male and female students. 

211 questionnaires valid for analysis, with a recovery rate of 81.7%. 

The study concluded with a number of results: It was found that all the 

independent variables "knowledge generation, knowledge storage, knowledge 

distribution, knowledge application" affect the requirements of total quality 

management at the College of Administration and Finance at Al-Aqsa 

University - the southern governorates. 

The study recommended a number of recommendations: The college 

administration should constantly work to support the creative students who 

are knowledge makers. The college administration must use information 

technology effectively. 

Keywords: Knowledge management processes, total quality management. 
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 مقدمة

ان ادارة المعرفة احد اهم اعمدة الاقتصاد الحديث, حيث انها تعتبر من الموارد المهمة للمنظمات المعاصرة, 

ولقد استمد هذا العلم حيث يعتبر هذا المورد من الموارد التي لا تنضب وذلك بعد ظهور علم استبقاء المعرفة, 

الامر الذي من خلاله تستطيع المنظمة استغلال اهميته لما له من قدرة على ايجاد مزايا تنافسية للمنظمة, 

  الموارد والوصول الى مخرجات مرتفعة التكلفة, وبالتالي هو مصدر مهم لجلب ايرادات ضخمة للمنظمة.

ولكنها بحاجة إلى بنية تحتية عالية التكنولوجيا في مجال المعلومات والاتصالات حيث تعتبر التكنولوجيا 

بالإضافة الى ان إدارة المعرفة بحاجة لموارد بشرية بمواصفات غير تقليدية )غزالي، المحرك الأساسي لها ، 

2016). 

بمثابة ثورة ثقافية وذلك بسبب الطريقة التي تفكر وتعمل فيها الادارة فيما  وتعتبر علوم ادارة الجودة الشاملة

وتشجيع مشاركة الفرد بوضع  يتعلق بالعمل على تحسين الجودة باستمرار والتركيز على العمل ضمن فريق,

 الاهداف واتخاذ القرارات.

بالإضافة الى التركيز على جودة العمليات وجودة المنتج, وتشجيع مشاركة العاملين واندماجهم, والتركيز على 

 (.2015) هواري،  العملاء ومشاركة الموردين.

 أولاً( الإطار المنهجي للبحث

 البحثمشكلة 

المعرفة في إدارة الجودة الشاملة، وذلك نظراً لمحدودية الدراسات ادارة عمليات اهتمت هذه الدراسة بدور 

والعلاقة بين هذه المتغيرات وتحديداً في البيئة الجامعية، التي نحن في أمس الحاجة لدراستها  التي تناولت الأثر

الباحثين في الإدارة، واستهدفت وخاصة في البيئة الغزية، فقد تناول الباحث إطاراً شمولياً يعتمد على طروحات 

في عمليات إدارة المعرفة في تحقيق مؤشرات إدارة  الدراسة بناء اطارا فكريا وميدانياً لطبيعة العلاقة والأثر

, الجودة الشاملة، ووصف متغيراتها وتشخيصها فضلاً عن تحليل العلاقة والأثر وتقديم توصيات لجامعة الأقصى

ن الدراسات السابقة التي تم مناقشتها من خلال الدراسة, حيث اثبت اغلبها وجود وبعد الرجوع الى العديد م

ضعف في اليات ادارة الجودة الشاملة, وعدم القدرة في البيئة الجامعية على العمل ضمن فريق, بالإضافة الى 

ولقد قام  انبها,عدم قدرة ادارة الجامعات على تنفيذ المفهوم الشامل لمناقشة وحل مشاكل الجامعة بجميع جو

ما دور إدارة المعرفة في إدارة الجودة الشاملة في الباحث بصياغة مشكلة الدراسة في السؤال الرئيسي التالي: 

 ؟ جامعة الأقصى بكلية الإدارة والتمويل 

 البحثتساؤلات 

 ؟في كلية الإدارة والتمويل في جامعة الأقصى مبادئ ومفاهيم عمليات إدارة المعرفة  توفرما مدى  .1

 ؟في كلية الإدارة والتمويل في جامعة الأقصى مبادئ ومفاهيم ادارة الجودة الشاملة  توفرما مدى  .2

 ؟كلية الإدارة والتمويل في جامعة الأقصى  فيادارة الجودة الشاملة  علىما أثر عمليات إدارة المعرفة  .3

 أهداف البحث

 :إلى تحقيق الاهداف التاليةالبحث سعى هذا 

تطبيق  توزيع المعرفة, توكيد المعرفة, تخزين المعرفة,) ادارة المعرفةالتعرف على توافر أبعاد  .1

 .في كلية الإدارة والتمويل في جامعة الأقصى( المعرفة

الادارة التعرف على توافر أبعاد ادارة الجودة الشاملة )التحسين المستمر, التركيز على الزبون, دعم  .2

 .العليا( في كلية الإدارة والتمويل في جامعة الأقصى
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ادارة على ادارة المعرفة )توكيد المعرفة, تخزين المعرفة, توزيع المعرفة, تطبيق المعرفة( بيان أثر  .3

 الجودة الشاملة في كلية الإدارة والتمويل في جامعة الأقصى.

 أهمية البحث
 الأهمية النظرية

من وجهة نظر الباحث وبعد الاطلاع على المصادر الخاصة بالدراسة من أولى الدراسات  هذا البحثعتبر ي .1

في كلية الادارة والتمويل في جامعة  ادارة الجودة الشاملةعلى  ادارة المعرفةالتي تطرقت وتناولت أثر 

 .الاقصى

 .قطاع غزةالقطاع التعليمي في اثراء للجانب العلمي والبحثي في  يعتبر هذا البحث .2

اثراء مكتبة ادارة الأعمال العربية نظرا لاحتياجها لمثل هذه الدراسات، وقد يكون طرح مثل هذا الموضوع  .3

 بداية لدراسات مستقبلية في هذا المجال.

 الأهمية العملية

تكمن أهمية الدراسة في محاولة تقديم الأسس العملية الصحيحة التي تمكن كلية الإدارة والتمويل في  .1

ى من تحديد مستوى عمليات إدارة المعرفة ومستوى مؤشرات إدارة الجودة الشاملة جامعة الأقص

 .بالإضافة إلى تقديم التوصيات اللازمة لكلية الإدارة والتمويل في جامعة الأقصى

وادارة الجودة  ادارة المعرفةعلى أهمية العلاقة بين  كلية الادارة والتمويلفي  الاكاديميينتقديم اليات ترشد  .2

 ودورها في دفع عمليات التطوير والابداع والتحسين المستمر.  الشاملة

ادارة المعرفة وادارة في  المهارات الحياتية والعمليةلتطوير  الجامعة وتحديدا كلية الادارة والتمويلحاجة  .3

 .الجودة الشاملة

 فرضيات البحث

ادارة المعرفة بدلالة ( بين Ŭ≤  0.05ى )توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوالفرضية الرئيسة الأولى: 

بدلالة  ادارة الجودة الشاملةوبين ابعادها  )توكيد المعرفة, تخزين المعرفة, توزيع المعرفة, تطبيق المعرفة( 

 .)التحسين المستمر, التركيز على الزبون, دعم الادارة العليا( في كلية الإدارة والتمويل في جامعة الأقصىأبعاده 

بين ادارة المعرفة بدلالة ابعادها  ( Ŭ≤  0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى )الفرضية الرئيسة الثانية: 

)توكيد المعرفة, تخزين المعرفة, توزيع المعرفة, تطبيق المعرفة( وبين ادارة الجودة الشاملة بدلالة أبعاده 

 العليا( في كلية الإدارة والتمويل في جامعة الأقصى. )التحسين المستمر, التركيز على الزبون, دعم الادارة

( بين متوسطات آراء Ŭ≤  0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى ) :ثالثةالفرضية الرئيسة ال

بين ادارة المعرفة بدلالة ابعادها  )توكيد المعرفة, تخزين المعرفة, توزيع المعرفة, تطبيق المبحوثين حول 

وبين ادارة الجودة الشاملة بدلالة أبعاده )التحسين المستمر, التركيز على الزبون, دعم الادارة العليا( المعرفة( 

 (.الجنس، التخصص العلمي، المسمى الوظيفي ى )لعمر،تعزى إل في كلية الإدارة والتمويل في جامعة الأقصى

 متغيرات البحث

الدراسة والتي تم تحديدها في ضوء فرضيات يرى الباحث أنه من الضروري الإشارة إلى متغيرات 

 ، ويشار لها على النحو التالي:تي أفضت إلى تحديد نموذج الدراسةالدراسة وال

ادارة المعرفة بدلالة ابعادها  )توكيد المعرفة, تخزين المعرفة, وتمثل عناصر  المتغيرات المستقلة: .1

   . توزيع المعرفة, تطبيق المعرفة(

 الديمغرافيةالمتغيرات  .2

 

 ويمثله الآتي: :المتغير التابع .3
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وقد  ,ادارة الجودة الشاملة ومتمثلا بأبعاده )التحسين المستمر, التركيز على الزبون, دعم الادارة العليا( 

 .كمتغير تابع ادارة الجودة الشاملة اعتمد الباحث 

 :نموذج البحث

 

 

 

 

(، 2018، منيرة(، )2014، حماد واخرون) التالية: تم الاعتماد في بناء النموذج على الدراسات :المصدر

 . (Raja & syed, 2017)  (Hourani, 2017)(،2017، لصور)

 

 ثانياً( الدراسات السابقة

إلى دراسة العلاقة بين إدارة المعرفة وإدارة الجودة الشاملة  (2020وآخرون ،  ) حماددراسة هدفت  

الفرضيات  بالإضافة الى بناءنموذج الدراسة  اعدادتم  حيث، كردفانبمؤسسات التعليم العالي بولاية شمال 

منهج الحصر الكلي والشامل لجميع دراسات السابقة، استخدمت الدراسة لل الرجوعوالمقاييس اعتماداً على 

، حيث تم الا وهو مؤسسات التعليم العالي في ولاية شمال كردفان مفردات المجتمع نظرا لصغر حجم المجتمع

اثر ذو دلالة وتوصلت الدراسة إلى وجود . % 95بنسبة استرداد  100استبانة استرد منها  110يع عدد توز

  .وإدارة الجودة الشاملة ادارة المعرفة بجميع ابعادهابين  احصائية

Al دراسةهدفت بينما     - Saffara and Obeidat (2020)   إدارة الجودة  معرفة الاثر بينإلى

مع  ،وزارة الداخلية القطريةالوظيفي لجميع مفردات الدراسة وهم العاملون في داء الأ( على TQMالشاملة )

 ،متغير معدلكدور تقاسم المعرفة التاكيد على العلاقة الوسطية بين المتغيرين المستقل والتابع في ظل وجود 

القدرة على ، و العامليناركة إدارة الجودة الشاملة التركيز على العملاء ، ومش اعتبر الباحثان عناصرحيث 

استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي, حيث تم جمع ووالرؤية الجيدة.   ،الفعالة والقيادة  ،التحسين المستمر

وجود  وخلصت النتائج الا الاتي:  ,% 92.8استبانه بمعدل استجابة  260وكانت نسبة الاسترداد استبيانًا  280

حيث ان وجوده  ةالمعرفي والثقافة مع توسط التفكير العاملينعلى أداء  بجميع ابعادهاإدارة الجودة الشاملة  اثر بين

 لعاملينا المختلفة التي تعزز أداء الاستراتيجيةفي تطوير التوجهات  مساهمة الدراسةبالإضافة   ,عزز العلاقة

إدارة الجودة الشاملة ونشر ة على مفاهيم كل من :مؤسسات الدولة عامة ووزارة الداخلية خاصمن خلال اعتماد 

 .ثقافة المعرفة

 المتغيرات المستقلة

 ادارة المعرفة

 المتغير التابع 

ادارة الجودة الشاملة في كلية 

الادارة والتمويل في جامعة 

 الاقصى

 توكيد المعرفة

 تخزين المعرفة 

 توزيع المعرفة

 تطبيق المعرفة

 التحسين المستمر

 التركيز على الزبون

 دعم الادارة العليا

 çä̠ ˹Ƹ˭˶ǁäƕ ˴˱˳ǁä 
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بين  علاقة ايجابية موجبة التاكد من وجودهو Raja and Syed (2017 ) دراسة الغرض منن إ  

الأداء التنظيمي بين موظفي مؤسسة تكنولوجيا في ضل توسط إدارة المعرفة على إدارة الجودة الشاملة 

موظف باستخدام استبيان منظم يعمل فيه  900موظفًا من مجموع  250اختيار تم حيث  ,المعلومات

أن القيادة الى التحليل  وخلصت نتيجةخدمات تكنولوجيا المعلومات الرائدة في منطقة معينة.  اتمؤسس

والالتزام والتخطيط الاستراتيجي والاعتراف والمكافأة وإشراك الموظف والتدريب الجيد تنبؤات هامة 

التحليل أيضًا أن ادارة المعرفة من خلال اكتساب المعرفة وتخزين المعرفة كما اظهر ة المعرفة. لإدار

التزام القيادة والتخطيط الاستراتيجي  واعتبرتوتبادل المعرفة من العوامل الهامة للتنبؤ بالأداء التنظيمي. 

لأمور الهامة في تنبؤات الأداء المستمر والاعتراف والمكافأة ، وإشراك الموظفين والتدريب الجيد من ا

تتأثر بشكل التي التنظيمي. لذلك تم التوصل إلى أن جوهر إدارة الجودة الشاملة احد العناصر والمبادئ 

 كبير في إدارة المعرفة ، والتي بدورها تتأثر بالأداء التنظيمي.

إلى إبراز أثر التكامل بين إدارتي المعرفة وإدارة الجودة الشاملة  (2018) منيرة، دراسة هدفت كما  

تم تطبيق الجانب التطبيقي من الدراسة على ستة مديريات حيث على الفعالية التنظيمية للبنوك الجزائرية، 

وجود اثر ايجابي   مجموعة من النتائج كان اهمها:الدراسة إلى  وخلصت ,مكونة بذلك مجتمع الدراسة

, حيث ان الفاعلية فعالية التنظيميةلل وجود واضح في ضلالمعرفة وإدارة الجودة الشاملة  ادارة بينمرتفع 

  .للبنوك محل الدراسة التنظيمية ادت لتعزيز وتقوية العلاقة

بجميع عناصرها المتمثلة في حسب نموذج  إدارة الجودة الشاملةاثر  (2017)لصور، دراسة تناولت  

في ضل تزايد رغبات  التحسين المستمرالقدرة على ، و بواجباتها تجاه العاملين التزام الإدارة العليا : الباحث

إدارة المعرفة في الشركات العاملة في قطاع صناعة على  ,تمكين العاملين مع قدرة الادارة على ، الزبائن

بين إدارة المعرفة وإدارة  مرتفعةايجابية بنسبة  وخلصت النتائج الى وجود علاقةالنفط والغاز اليمني، 

 .في ضل توسط ادارة الموارد البشرية الجودة الشاملة

المعرفة في  ادارةإدارة الجودة الشاملة على  معرفة مدى تاثيرإلى  (Hourani, 2017) دراسةهدفت  

جميع العاملين في شركات الأدوية واستخدم الباحث اسلوب الحصر الشامل ل ,شركات الأدوية الأردنية

 استبانة( 368)حيث تم توزيع أقسام ضمان الجودة ومراقبة الجودة والبحث والتطوير والإنتاج،  منالأردنية 

بجميع دارة الجودة الشاملة لإ وخلصت النتائج الى وجود اثر, % 93.7بنسبة استرداد ( 345) تم استرداد

 على خلق المعرفة.  عناصرها

 العلمية )البحثية( لفجوةا 

سابقة على جانب واحد أو أكثر من  .1 سات ال شاملةتركيز الدرا  مفاهيم ادارة المعرفة ومفاهيم ادارة الجودة ال

 ادارة المعرفة وادارة الجودة الشةةةةاملةمع العلم بأن الدراسةةةةة الحالية تناولت مكونات وعناصةةةةر ومحددات 

 بشكل شمولي.

وهذا قطاع مهم جداً لم يسبق التطرق له  رة والتمويل في جامعة الاقصىكلية الادا الدراسة الحالية تتناول .2

 من خلال الدراسات السابقة عامة وعلى قطاع غزة خاصة.

)توكيد المعرفة, تخزين المعرفة, توزيع المعرفة, متمثلة  ادارة المعرفةتناول الدراسةةةةةةة الحالية عناصةةةةةةر  .3

 .تطبيق المعرفة(

 متغير مستقل في حين أن الدراسات السابقة تعاملت معه متغير تابع.ك رفةادارة المعقام الباحث باستخدام  .4

 

، ادارة المعرفة وادارة الجودة الشاملةولا شك أن البحوث والدراسات السابقة قدمت اسهامات قيمة في مجالات 

 :التاليةولذلك خلص الباحث من تحليله للدراسات العربية والأجنبية التي استعرضها إلى النتائج 

، والتي ركزت غالبيتها على ادارة المعرفة وادارة الجودة الشاملةبالنسبة للدراسات التي تناولت العلاقة بين 

بمؤسسات ( والتي هدفت إلى معرفة اتجاهات الموظفين 2020، حماد واخرونالجانب الميداني مثل دراسة )
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ج أهمها وجود علاقة ايجابية بين استراتيجية وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائ التعليم العالي بولاية شمال كردفان

( وتظهر النتائج علاقات ارتباطية 2017الى دراسة )لصور, بالإضافة .إدارة المعرفة وإدارة الجودة الشاملة

معنوية قوية نسبياَ بين ممارسات إدارة الموارد البشرية وإدارة المعرفة وإدارة الجودة الشاملة ، وعلاقات تأثير 

Alكما توصلت دراسة ) رات السابقة وبشكل متفاوت .بين المتغي - Saffara and Obeidatb , 2020 الى )

إلى أن إدارة الجودة الشاملة متمثلة بأبعادها  كان لها تأثير على أداء الموظف من خلال مشاركة المعرفة.بالإضافة 

المختلفة التي تعزز الأداء من الموظفين من ان الدراسة تساهم الدراسة في تطوير وتنفيذ التوجهات الاستراتيجية 

 خلال اعتماد إدارة الجودة الشاملة ونشر ثقافة المعرفة.

 

 للبحث ثالثاً( الإطار النظري
 إدارة المعرفة  .1

لقد ارتبط مفهوم المعرفة بالعنصر البشري, الا ان ارتبط هذا المفهوم بجميع مناحي حياة الافراد, حيث يعتبر من 

لسلوكيات التي يشارك بصياغتها العاملون في المنظمات, وذلك رغبة منهم باكتساب المعرفة, بغرض العمليات وا

تطبيقها وتخزينها وتحليلها للوصول الى ميزة تنافسية قادرة على استقطاب حصة سوقية اكبر, ومن خلالها تصمد 

 (.2016، ة الشرسة على المدى الطويل) فوازالمنظمة امام المنافس

الطبيعي ان ينمو هذا العلم الا وهو ادارة المعرفة في ظل الثورة المعلوماتية وثورة الاتصالات, وسهولة ومن 

 (. 2004سبل الحصول على المعرفة, الامر الذي ادى الى تضاعف حجم المعرفة) الكبيسي، 

قادرة على تحقيق هي تجنيد المعلومات لأجل اخذ قرارات صائبة ( أن إدارة المعرفة Chou, 2005حيث يرى ) 

 منافع جمة للمنظمات.

معالجة البيانات والمعلومات داخل ( بأن إدارة المعرفة هي عملية منظمة تهدف إلى delong, 2004 ويرى )

 المنظمة, بما يساهم في تطوير المنظمة.

والمعلومات ( بأنها عملية الفهم الواعي لثقافة المنظمة ومشاركة المعرفة والخبرات 2004) وعرفها البدري

  , وتحقيق الرؤية الاستراتيجية.لتحقيق إنجاز رسالة المنظمة

وذلك من اجلداخل المنظمة  والبيانات ويمكن تعريفها من قبل الباحث بأنها القدرة على توظيف المعلومات

 مزايا تنافسية, قادرة على الوصول بالمنظمة الى مستويات اداء عالية.تحقيق  

 أهمية إدارة المعرفة 

 (2012) لنيدة ،  يص أهمية إدارة المعرفة في النقاط الآتية :تلخيمكن 

 .المنظمة ة وفاعليةفي المنظمات فرصة لزيادة كفاءإدارة المعرفة اتباع اسلوب  -1

 تعد عملية تكاملية لتنسيق أنشطة المنظمة من أجل تحقيق أهدافها . -2

  قرارات صائبة. الىتوفر مخزون معرفي داخل المنظمة يسهل استعماله والوصول  -3

 تستطيع المنظمة توثيق وارشفة جميع الوثائق التاريخية وتحديدها وتحديدا دقيقا لحين الحاجة لها. -4

تعد احد اهم الاستثمارات المالية للمنظمة حيث اصبحت المعرفة وراس المالي الفكري من المفاهيم   -5

 من مدخلات منخفضة التكاليف.  التكلفةوالاستثمارات الهامة لقدرتها على خلق مخرجات مرتفعة 
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 علميات إدارة المعرفة 

 إدارة المعرفة إلى التالي :عمليات تنقسم 

 توليد المعرفة :-1

، والتي من شأنها  وسائل فريدةمن خلال  جديدة او فكرة رياديةيعني توليد المعرفة هو خلق معرفة 

 .(2006) إسماعيل ،  اضافة ميزة تنافسية

الامر الذي يضيف  كالابتكار والاكتساب والاكتشاف المعانيويشير مصطلح توليد المعرفة إلى جملة من 

 .(2012) الشمري،  ميزة تنافسية للمنظمة

 .اكتشاف المعارف الجديدة( بأنها عملية  croasdell and wang, 2004ويعرفها )

ابتكار منتجات او خدمات جديدة تحقق للمنظمة بانها قدرة المنظمة على من قبل الباحث ويمكن تعريفها 

 .حصة سوقية جديدة

 تخزين المعرفة :-2

من خلال ارشفة  تخزين المعرفة من العلوم القديمة التي تنبه الباحثون لها بشكل كبير في عصرنا الحالي, وذلك

بل من واقع تحليلنا المعرفة وترميزها بهدف تحليلها والخروج منها بنصائح وعبر حتى يسهل التنبؤ بالمستق

  pere and pabols, 2003 ).) للبيانات التاريخية, بالإضافة الى تمكين العاملين من الوصول لها وقت الحاجة 

 (2005ومن أهم الأسباب لتخزين المعرفة : ) عبد الحليم ، 

  .القدرة على مواجهة ترك العاملين للعمل -1

  .المعرفةتوفير الجهد والوقت والمال المنفق في توليد  -2

  .استغلال الوقت وعدم تكرار الأخطاء -3

  .يساعد على تطوير الأداء الوظيفي -4

ويمكن تعريفها من قبل الباحث بانها قدرة المنظمة على تلمس المستقبل من خلال تخزين وتحليل المعارف 

 .التاريخية, بالإضافة الى الرجوع والاستفادة من المعارف والمعلومات التاريخية وقت الحاجة

 توزيع المعرفة :-3

ما يميز المنظمات في عصرنا الحالي هي قدرة المنظمات على ايصال الرسالة التي ترغب لجميع الموظفين 

بوضوح وبدون تشويه, حيث ان عملية الاتصال وقبل ظهور التكنولوجيا المتطورة لطالما تعرضت للتشوية 

على الاستجابة, كما ان سوء ايصال وفهم معلومات ين وسوء الفهم الامر الذي يؤثر على الانتاج وقدرة العامل

قدرة  فمن الممكن تعريفها بانها, ورسائل الادارة للعاملين يؤدي الى زيادة مقاومة التغيير الامر الذي يعيق العمل

 ,Lu ) المنظمة على توصيل المعلومات اللازمة لفرق العمل والعاملين بالسرعة المناسبة وباقل التكاليف 

ويمكن تعريفها من قبل الباحث بانها قدرة العاملين على الوصول الى المعلومات في الوقت المناسب,  .(2004

 حتى يتسنى له اتخاذ القرار بالسرعة الممكنة والدقة اللازمة. 
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 تطبيق المعرفة :-4

تعتبر عملية تطبيق المعرفة بالعملية الاهم بين مراحل ادارة المعرفة, حيث انها القدرة على الاستفادة من جميع 

المراحل السابقة, من خلال اتخاذ القرارات نتيجة تخزين وتوزيع وتوليد المعرفة, فهي النتيجة النهائية وخلاصة 

 .(2014طائي ، ) الالقدرة الكفء على اتخاذ القرار وتطبيق المعرفة 

, نتيجة أداء المنظمة وتجويد إن تطبيق المعرفة أكثر أهمية من المعرفة نفسها حيث تطبيقها يؤدي إلى تحسين

 .(2009زكية ،  ) اتخاذ قرارات قادرة على استغلال الموارد بالشكل الامثل

خلاصة ادارة المعرفة, وهي المرحلة الاهم حيث كفاءة استخدام مراحل ويمكن تعريفها من قبل الباحث بانها 

 ادارة المعرفة لا يضمن نجاح تطبيق المعرفة. 

 إدارة الجودة الشاملة . 2

بالظهور في الثمانينات من القرن العشرين, حيث يتضمن هذا المفهوم جودة إدارة الجودة الشاملة  لقد بدا مفهوم

جودة المنتج, في التركيز اكثر واكثر على العمل الجماعي والحرص على مشاركة العمليات بالإضافة الى 

 مع ضمان العاملين واندماجهم في العمل, مع التركيز على العملاء التعامل مع الموردين على اساس تشاركي,

نب من خلال اقتناص الفرص وتج ، وذلكالبيئية المعقدة والمتسارعةالقدرة على التكيف مع المتغيرات 

تحقيق أعلى في  , وتدريب فرق العمل, واشراك الموردينالتطوير المستمروذلك من خلال  المخاطر,

 (.2010المستويات الممكنة في العمليات والمنتجات والخدمات ) العضاضي، 

وتعتبر إدارة الجودة الشاملة من أهم الأدوات التي لجأت لها المنظمات الكبرى للتغلب على منافسيها، 

ومحاولة تحقيق اداء يفوق توقعات العملاء احترام مواعيد التسليم  من خلال تحقيق مزايا تنافسية, من خلالوذلك 

 (.2007) بركات، وذلك حتى تحقق المنظمة ولاء العملاء 

 مومتطلباته موتلبية رغباته انها تحقيق رضا العميل الداخلي والخارجي,تعرف إدارة الجودة الشاملة على 

  .(Li and Houjun, 2013)  واحترام الثقافة المجتمعية

( إدارة الجودة الشاملة بأنها تركز طاقات المنظمة على التحسين المستمر في 2010وعرف فلاق ) 

 الخدمة والمنتج لجميع العمليات الإدارية.

جميع افراد ركة ( إدارة الجودة الشاملة بأنها نظام تشغيلي شامل يعتمد على مشا2009وعرف بومدين ) 

  .الموردين بهدف التحسين المستمروالزبائن  المنظمة بالإضافة الى

من خلال رقابة قبلية وبعدية  ( بأنها التركيز على الرقابة الشاملة للمنظمة2012جاد الرب ) هاوعرف

 المستمر(. ) الثقافة التنظيمية، التوجه بالعملاء، الالتزام بمبادئ الجودة، التحسينمن خلال   ومتزامنه

جميع العاملين اندماج واشتراك على  مدى تمكن ادارة المنظماتمن قبل الباحث بأنها  هاوهنا ممكن تعريف

   ببرامج التحسين المستمر, والقدرة على طرح افكار خلاقة, من اجل تحقيق مزايا تنافسية.دون استثناء 

 

 مبادئ إدارة الجودة الشاملة :

 (2001دئ تكمن فيما يلي ) الصرن، لإدارة الجودة الشاملة مبا

 دور القيادة. -1

 قبل وقوقعها . اكتشاف الاخطاء -2
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 التحسين المستمر للعمليات . -3

 التركيز على العميل. -4

 استعمال الحقائق لاتخاذ القرار. -5

 التدريب المستمر . -6

 بين الموردين . ات المميزةالعلاق -7

 

 إدارة الجودة الشاملة: فوائد

 (  Manachehri, 2014في التالي )  هاحصر أهداف يمكن

 .تحسين الوضع التنافسي في السوق ورفع معدلات الربحية -1

 .تعزيز العلاقة مع الموردين -2

 .رفع درجة رضا العملاء -3

  تحسين جودة المنتجات المصنعة او الخدمات المقدمة. -4

 .معدلات التالفانخفاض تكلفة العمل نتيجة عدم وجود اخطاء وتقليل  -5

 .فتح اسواق جديدة وتعزيز الاسواق الحالية -6

 

 وقات تطبيق إدارة الجودة الشاملةمع

من الرغم من الفوائد الجمة لمفهوم ادارة الجودة الشاملة الا ان هناك العديد من المعوقات التي لا تسمح 

 ( هذه المعوقات على النحو التالي :2016وقد ذكر ) عبد الجواد،  للمنظمات من البدا بتنفيذ مفاهيمها

يعتبر من العلوم الحديثة العالمية فبالتالي لم يتنبه بعد وطننا العربي باهميته وحتمية تبني  .1

 مفاهيمه. 

  .ندرة الباحثين في هذا المجال بسبب حداثة فبالتالي لا يوجد عناصر بشرية مؤهلة .2

  .دارة الجودة الشاملة الى مبالغ عالية لا تقدر على رصدها منظماتنا العربيةحاجة تطبيق ا .3

  .عدم رغبة العاملين على التدريب والتأهيل على العلوم الحديثة .4

 .زيادة مقاومة التغيير بسبب عدم وضوح مفاهيم الجودة لدى العديد من العاملين .5

 

 ً  : إجراءات البحث الميدانية رابعا

 وعينة الدراسةمجتمع 

 

مسجلي مساق ادارة الجودة الشاملة في جامعة الاقصى بالفصل الدراسي الثاني يتمثل مجتمع الدراسة في الطلبة 

الشامل لجميع  -المسح–طالب وطالبة، وقد تم استخدام طريقة الحصر  258والبالغ عددهم  2021-2020للعام 

أفراد  %، ويتضح فيما يلي توزيع81.7يل بنسبة استرداد استبانة صالحة للتحل 211الطلبة، حيث تم استرداد 

 للأفراد فيها: المعلومات العامة عينة الدارسة حسب



 

11 
 

 

 

 (211(: توزيع أفراد عينة الدارسة حسب المعلومات العامة )ن= 1جدول )

 النسبة المئوية % العدد المعلومات العامة

 الجنس
 42.7 90 ذكر

 57.3 121 أنثى

 العمر
 11.4 24 سنة 20أقل من 

 88.6 187 سنة 30أقل من  -20

 التخصص العلمي

 59.2 125 ادارة

 36.0 76 محاسبة

 4.7 10 نظم معلومات ادارية

 

 (35) من الاستبانة وتكونت السابقة، والدراسات النظري الأدب على اعتماداً  استبانة تطوير تم الدراسة: أداة

  هما: رئيسين محورين على موزعة فقرة

 تخزين المعرفة، توليد هم: مجالات 4 على موزع فقرة (20) من ويتكون المعرفة، ادارة عمليات الأول: المحور

 المعرفة. تطبيق المعرفة، توزيع المعرفة،

 التحسين هم: مجالات 3 على موزع فقرة (15) من ويتكون الشاملة، الجودة ادارة متطلبات الثاني: المحور

 العليا. الإدارة دعم لزبون،ا على التركيز المستمر،

 .الاستبيان فقرات على المبحوثين استجابات لقياس الخماسي ليكرت مقياس استخدام تم وقد

 صدق الاستبانة:

 يوجد العديد من الاختبار التي تقيس صدق الاستبانة أهمها:

 الصدق الظاهري "صدق المحكمين": -1

محكمين من المتخصةةصةةين  5تم عرض الإسةةتبانة في صةةورتها الأولية على مجموعة من المحكمين تألفت من 

في الإدارة والإحصةةةةةاء، وقد تم الاسةةةةةتجابة لآراء المحكمين من حيث الحذف والتعديل في ضةةةةةوء المقترحات 

 المقدمة، وبذلك خرج الاستبيان في صورته النهائية.

 

Intصدق الاتساق الداخلي  -2 ernal Validity 

تم عمل الاتسةةةاق الداخلي لفقرات الاسةةةتبانة وذلك من خلال حسةةةاب معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات 

 (.2كما في جدول )الإستبانة والدرجة الكلية للمجال الذي تنتمي إليه الفقرة، 
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 ل الذي تنتمي إليه معامل الارتباط بين درجة كل فقرة من فقرات الاستبانة مع الدرجة الكلية للمجا: (2جدول )

 المجال م

معامل 

بيرسون 

 للارتباط

القيمة 

الاحتمالية 

(sig) 

 توليد المعرفة

 0.000 *702. تستخدم ادارة الكلية المعرفة التي تمتلكها في احداث التغيير.  .1

 0.000 *422. بأهمية التنافس في توليد المعرفة.تدرك ادارة الكلية   .2

 0.000 *710. تعمل ادارة الكلية باستمرار على دعم المبدعين من صناع المعرفة.  .3

 0.000 *701. تعتمد ادارة الكلية على انجاز الاعمال عن طريق فرق العمل.  .4

 0.000 *588. تهيء ادارة الكلية المناخ المناسب لتوليد المعرفة.  .5

 تخزين المعرفة

 0.000 *655. تعتمد ادارة الكلية في خزن المعرفة في قواعد البيانات.  .1

 0.000 *677. تتخذ ادارة الكلية من التقارير العلمية وسيلة لخزن المعرفة .  .2

 0.000 *647. تمتلك ادارة الكلية التقنيات اللازمة لخزن المعرفة   .3

 0.000 *702. المعرفة بناء على تحليل اهميتها.تدرس ادارة الكلية ما يتوجب خزنه من   .4

 0.000 *702. تستخدم ادارة الكلية تكنولوجيا المعلومات بفاعلية   .5

 توزيع المعرفة

 0.000 *712. تهتم ادارة الكلية بالعلاقات المتبادلة من خلال تكوين فرق العمل.   .1

2.  
تستخدم ادارة الكلية عملية توزيع المعرفة عن طريق التعليم والبرامج 

 التدريبية. 
.550* 0.000 

3.  
تتبع ادارة الكلية عملية توزيع المعرفة عن طريق النظم المسندة بالمعرفة 

 المؤقتة.
.666* 0.000 

 0.000 *728. تتبع ادارة الكلية عملية توزيع المعرفة عن طريق شبكات الاعمال الخبيرة.  .4

 0.000 *704. تعتمد ادارة الكلية على التقنيات الحديثة في توزيع المعرفة.  .5

 تطبيق المعرفة

 0.000 *653. تهتم ادارة الكلية باستغلال طاقاتها المعرفية في انشطتها.  .1

 0.000 *655. تسعى ادارة الكلية لتطبيق المعرفة في الوقت المناسب.  .2

3.  
التقنيات الحديثة للتغلب على العوائق التي تعترض تستخدم ادارة الكلية 

 عملية تطبيق المعرفة.
.621* 0.000 
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 0.000 *655. تستخدم ادارة الكلية تقنيات تعليمية معاصرة عند تطبيق المعرفة.  .4

 0.000 *586. تسخر ادارة الكلية معرفتها بشكل فعال.  .5

 التحسين المستمر

1.  
برامج التحسين المستمر لأداء الخدمة تعمل ادارة الكلية على تطبيق 

 التعليمية بكفاءة.
.655* 0.000 

2.  
تعمل ادارة الكلية على فتح تخصصات جديدة التي يحتاجها المجتمع 

 باستمرار.
.620* 0.000 

 0.000 *712. تقوم ادارة الكلية بتحسين خدماتها المقدمة للمجتمع باستمرار.  .3

 0.000 *669. الاجهزة والمعدات البحثية باستمرار.تقوم ادارة الكلية على صيانة   .4

 0.000 *725. تعمل ادارة الكلية على توفير التقنيات المعاصرة اللازمة لتدريس الطلبة.  .5

 التركيز على الزبون

 0.000 *685. تهتم ادارة الكلية بحاجات الزبائن والعمل على تلبيتها.  .1

 0.000 *756. والعمل على حلها فورا. تقوم ادارة الكلية بسماع شكاوي الزبائن  .2

3.  
تستخدم ادارة الكلية اسلوب المناقشة والحوار مع الزبائن لتحديد احتياجاتهم 

 المتعلقة بتطوير المناهج.
.727* 0.000 

 0.000 *777. تهتم ادارة الكلية برضا الزبائن بالخدمات التعليمية التي تقدمها.  .4

 0.000 *717. الزبائن عن الخدمات التعليمية المقدمة.تستمع ادارة الكلية لشكاوي   .5

 دعم الإدارة العليا

 0.000 *577. تدعم ادارة الكلية جودة التعليم كسلاح تنافسيا لها.  .1

 0.000 *680. تعمل ادارة الكلية على زرع الثقة بالنفس بين العاملين.  .2

3.  
جودة الخدمات تسعى ادارة الكلية الى تقديم الحوافز المناسبة لتحسين 

 التعليمية.
.762* 0.000 

 0.000 *663. تطور ادارة الكلية قنوات الاتصال وتدعمها في جميع المستويات.  .4

 0.000 *707. ترفع ادارة الكلية شعار الجودة التعليمية مسؤولية الجميع.  .5

 .Ŭ≤  0.05الارتباط دال إحصائياً عند مستوى دلالة  *

 

 Ŭ≤  0.05عند مسةةتوى معنوية ( أن جميع معاملات الارتباط دالة إحصةةائياً وبدرجة قوية 2يتضةةح من جدول )

 وبذلك تعتبر فقرات الاستبانة صادقه لما وضعت لقياسه.

 

 Structure Validityالصدق البنائي  -3

لدرجة للتحقق من الصةةةدق البنائي تم حسةةةاب معاملات الارتباط بين درجة كل مجال من مجالات الاسةةةتبانة وا 

 (.3الكلية للاستبانة كما في جدول )
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 انةمعامل الارتباط بين درجة كل مجال من مجالات الاستبانة والدرجة الكلية للاستب: (3جدول )

 المجال

معامل 

بيرسون 

 للارتباط

القيمة 

الاحتمالية 

(sig) 

 0.000 *777. توليد المعرفة.

 0.000 *810. تخزين المعرفة.

 0.000 *803. توزيع المعرفة.

 0.000 *835. تطبيق المعرفة.

 0.000 *953. عمليات ادارة المعرفة.

 0.000 *812. التحسين المستمر.

 0.000 *866. التركيز على الزبون.

 0.000 *854. دعم الإدارة العليا.

 0.000 *940. متطلبات ادارة الجودة الشاملة.

 .Ŭ≤  0.05الارتباط دال إحصائياً عند مستوى دلالة *

 

 Ŭ≤  0.05عند مسةةتوى معنوية ( أن جميع معاملات الارتباط دالة إحصةةائياً وبدرجة قوية 3يتضةةح من جدول )

 وبذلك تعتبر مجالات الاستبانة صادقه لما وضعت لقياسه.

  Reliabilityثبات الإستبانة 
حيث ، Cronbach's Alpha Coefficient تم التحقق من ثبات إستبانة الدراسة من خلال معامل ألفا كرونباخ

 ، وهذا يعنى أن معامل الثبات مرتفع.(0.928) بلغت قيمته للاستبيان

يستخلص من نتائج اختباري الصدق والثبات أن الاستبانة صادقة في قياس ما وضعت لقياسه، كما أنها ثابتة 

 يمكن تطبيقها بثقة.بدرجة كبيرة جداً، مما يؤهلها لتكون أداة قياس مناسبة وفاعلة لهذه الدراسة و

 

 :Normality Distribution Test اختبار التوزيع الطبيعي  

لاختبار ما إذا كانت  K-S) )  Kolmogorov-Smirnov Testسمرنوف  -اختبار كولمجوروف  تم استخدام

الية ( والقيمة الاحتم1.022، حيث تبين أن قيمة الاختبار تسةةةةةةةاوي )البيانات تتبع التوزيع الطبيعي من عدمه

.)Sig( ( وهي أكبر من 0.248تسةةاوي ) وبذلك فإن توزيع البيانات يتبع التوزيع الطبيعي  0.05مسةةتوى الدلالة

 حيث تم استخدام الاختبارات المعلمية لتحليل البيانات واختبار فرضيات الدراسة.

  

 الأساليب الإحصائية المستخدمة:

 Statistical Package for the Socialتم تفريغ وتحليل البيانات من خلال برنامج التحليل الإحصائي 

Sciences (SPSS 26):حيث تم استخدام الاختبارات الإحصائية التالية ، 

 .(Frequencies & Percentages)النسب المئوية والتكرارات  -1

 اري.والوزن النسبي والانحراف المعيالمتوسط الحسابي  -2

 (.Cronbach's Alphaاختبار ألفا كرونباخ ) -3

 .K-S) )  Kolmogorov-Smirnov Testسمرنوف  -اختبار كولمجوروف  -4
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 .(Pearson Correlation Coefficientمعامل ارتباط بيرسون ) -5

 . (Independent Samples T-Test) في حالة عينتين Tاختبار  -6

 (.(One Way Analysis of Variance - ANOVAاختبار تحليل التباين الأحادي -7

 

 عرض نتائج الدراسة وتفسيرها ومناقشتها

 تحليل فقرات الاستبانة

 

 أولا: تحليل فقرات عمليات ادارة المعرفة
 

 تحليل فقرات توليد المعرفة -

 تم استخدام المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب، والجدول التالي يوضح ذلك.

 

 (: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب لفقرات مجال4جدول رقم )

 " توليد المعرفة " 

 م

 
 الفقرة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

الوزن 

 النسبي
 الترتيب

تستخدم ادارة الكلية المعرفة التي تمتلكها في احداث   .1

 التغيير.
4.01 0.69 80.19 1 

 2 79.90 0.76 4.00 ادارة الكلية بأهمية التنافس في توليد المعرفة.تدرك   .2

تعمل ادارة الكلية باستمرار على دعم المبدعين من   .3

 صناع المعرفة.
3.64 0.96 72.76 5 

تعتمد ادارة الكلية على انجاز الاعمال عن طريق فرق   .4

 العمل.
3.76 0.90 75.29 3 

 4 74.31 0.89 3.72 لتوليد المعرفة.تهيء ادارة الكلية المناخ المناسب   .5

  76.47 0.53 3.82 فقرات المجال بشكل عام 

وبذلك فإن الوزن النسبي  3.82يساوي  ( أن المتوسط الحسابي لجميع فقرات مجال توليد المعرفة4يبين جدول )

%، وقد حصلت الفقرة " تستخدم 76.47%، وهذا يعني أن هناك موافقة على فقرات هذا المجال بنسبة 76.47

%، بينما حصةةةلت 80.19ادارة الكلية المعرفة التي تمتلكها في احداث التغيير "على أعلى درجة موافقة بنسةةةبة 

الفقرة " تعمل ادارة الكلية باسةةةةةتمرار على دعم المبدعين من صةةةةةناع المعرفة " على أقل درجة موافقة بنسةةةةةبة 

لية تسةةتخدم المعرفة التي تمتلكها في احداث التغيير, بالإضةةافة الى انها ادارة الك وهذا مبرر حيث ان%.72.76

تدرك أهمية التنافس في توليد المعرفة, وتعمل باسةةةتمرار على دعم المبدعين من صةةةناع المعرفة, وتعتمد ادارة 

 الكلية على انجاز الاعمال عن طريق فرق العمل.

 (2020وآخرون ،  حماد ) دراسةو  (Raja and Syed, 2017 دراسة )واتفقت هذه النتيجة مع كل من 

 تهيء ادارة الكلية المناخ المناسب لتوليد المعرفة.على ان توليد المعرفة احد ابعاد ادارة المعرفة.  ااكد اللذان
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 تحليل فقرات مجال تخزين المعرفة -

 ح ذلك.والترتيب، والجدول التالي يوضتم استخدام المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي 

 

 

 (: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب لفقرات مجال5جدول رقم )

 " تخزين المعرفة " 

 م

 
 الفقرة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

الوزن 

 النسبي
 الترتيب

تعتمد ادارة الكلية في خزن المعرفة في قواعد   .1

 البيانات.
4.00 0.87 80.00 1 

تتخذ ادارة الكلية من التقارير العلمية وسيلة لخزن   .2

 المعرفة.
3.88 0.85 77.54 4 

 2 78.86 0.79 3.94 تمتلك ادارة الكلية التقنيات اللازمة لخزن المعرفة   .3

تدرس ادارة الكلية ما يتوجب خزنه من المعرفة بناء   .4

 على تحليل اهميتها.
3.91 0.83 78.17 3 

 5 76.30 0.99 3.82 تستخدم ادارة الكلية تكنولوجيا المعلومات بفاعلية   .5

  78.11 0.59 3.91 فقرات المجال بشكل عام 

وبذلك فإن الوزن  3.91يسةةةةةاوي  ( أن المتوسةةةةةط الحسةةةةةابي لجميع فقرات مجال تخزين المعرفة5يبين جدول )

%، وقد حصةةلت الفقرة " 78.11%، وهذا يعني أن هناك موافقة على فقرات هذا المجال بنسةةبة 78.11النسةةبي 

بة  نات " على أعلى درجة موافقة بنسةةةةةة يا ية في خزن المعرفة في قواعد الب ما 80.00تعتمد ادارة الكل %، بين

 %.76.30فقة بنسةةبة حصةةلت الفقرة " تسةةتخدم ادارة الكلية تكنولوجيا المعلومات بفاعلية " على أقل درجة موا

وهذا منطقي حيث ان ادارة الكلية تعتمد على خزن المعرفة في قواعد البيانات, وتتخذ ادارة الكلية من التقارير 

العلمية وسةةةيلة لخزن المعرفة, بالإضةةةافة الى امتلاكها التقنيات اللازمة لخزن المعرفة, واسةةةتخدامها تكنولوجيا 

 المعلومات بفاعلية.

كد على ان  ( الذي2018دراسةةةةةةةة ) منيرة، واتفقت هذه النتيجة مع كل من  عاد ادارة  تخزين المعرفةا احد اب

 المعرفة.

 

 توزيع المعرفة   تحليل فقرات مجال -

 تم استخدام المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب، والجدول التالي يوضح ذلك.

 

 الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب لفقرات مجال(: المتوسط 6جدول رقم )

 " توزيع المعرفة " 

 م

 
 الفقرة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

الوزن 

 النسبي
 الترتيب

تهتم ادارة الكلية بالعلاقات المتبادلة من خلال تكوين   .1

 فرق العمل. 
3.85 0.82 76.91 3 
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تستخدم ادارة الكلية عملية توزيع المعرفة عن طريق   .2

 التعليم والبرامج التدريبية. 
4.11 0.75 82.14 1 

تتبع ادارة الكلية عملية توزيع المعرفة عن طريق   .3

 النظم المسندة بالمعرفة المؤقتة.
3.67 0.96 73.30 5 

تتبع ادارة الكلية عملية توزيع المعرفة عن طريق   .4

 الخبيرة.شبكات الاعمال 
3.80 0.89 75.98 4 

تعتمد ادارة الكلية على التقنيات الحديثة في توزيع   .5

 المعرفة.
3.93 0.90 78.53 2 

  77.32 0.59 3.87 فقرات المجال بشكل عام 

وبذلك فإن الوزن النسبي  3.87يساوي  ( أن المتوسط الحسابي لجميع فقرات مجال توزيع المعرفة6يبين جدول )

%، وقد حصلت الفقرة " تستخدم 77.32%، وهذا يعني أن هناك موافقة على فقرات هذا المجال بنسبة 77.32

ادارة الكلية عملية توزيع المعرفة عن طريق التعليم والبرامج التدريبية " على أعلى درجة موافقة بنسبة 

يق النظم المسندة بالمعرفة %، بينما حصلت الفقرة " تتبع ادارة الكلية عملية توزيع المعرفة عن طر82.14

وهذا مبرر حيث تهتم ادارة الكلية بالعلاقات المتبادلة من خلال %.73.30المؤقتة " على أقل درجة موافقة بنسبة 

تكوين فرق العمل, وتستخدم ادارة الكلية عملية توزيع المعرفة عن طريق التعليم والبرامج التدريبية, وتتبع ادارة 

 معرفة عن طريق النظم المسندة بالمعرفة المؤقتة.الكلية عملية توزيع ال

الذى اكد على ان توزيع المعرفة احد ابعاد  (Hourani, 2017دراسة )واتفقت هذه النتيجة مع كل من 

 ادارة المعرفة. 

 تحليل فقرات مجال تطبيق المعرفة -

 والجدول التالي يوضح ذلك.تم استخدام المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب، 

 

" تطبيق  مجال (: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب لفقرات 7جدول رقم )

 المعرفة"

 م

 
 الفقرة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

الوزن 

 النسبي
 الترتيب

تهتم ادارة الكلية باستغلال طاقاتها المعرفية في   .1

 انشطتها.
4.00 0.94 80.00 2 

تسعى ادارة الكلية لتطبيق المعرفة في الوقت   .2

 المناسب.
4.06 0.82 81.15 1 

تستخدم ادارة الكلية التقنيات الحديثة للتغلب على   .3

 العوائق التي تعترض عملية تطبيق المعرفة.
3.89 0.84 77.70 4 

تستخدم ادارة الكلية تقنيات تعليمية معاصرة عند   .4

 تطبيق المعرفة.
3.88 0.87 77.51 5 

 3 79.43 0.92 3.97 تسخر ادارة الكلية معرفتها بشكل فعال.  .5

  79.14 0.56 3.96 فقرات المجال بشكل عام 

وبذلك فإن الوزن  3.96يسةةةةةاوي  ( أن المتوسةةةةةط الحسةةةةةابي لجميع فقرات مجال تطبيق المعرفة7يبين جدول )

%، وقد حصةةلت الفقرة " 79.14%، وهذا يعني أن هناك موافقة على فقرات هذا المجال بنسةةبة 79.14النسةةبي 

%، بينما 81.15تسةةةةةةعى ادارة الكلية لتطبيق المعرفة في الوقت المناسةةةةةةب " على أعلى درجة موافقة بنسةةةةةةبة 

ل درجة موافقة حصةةةةةلت الفقرة " تسةةةةةتخدم ادارة الكلية تقنيات تعليمية معاصةةةةةرة عند تطبيق المعرفة " على أق
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سبة  وهذا مبرر حيث تهتم ادارة الكلية باستغلال طاقاتها المعرفية في انشطتها, كما وتسعى ادارة  %.77.51بن

الكلية لتطبيق المعرفة في الوقت المناسةةةةةةب, وتسةةةةةةتخدم ادارة الكلية التقنيات الحديثة للتغلب على العوائق التي 

 تسخيرها معرفتها بشكل فعال.تعترض عملية تطبيق المعرفة, بالإضافة الى 

الذى اكد على ان تطبيق المعرفة احد ابعاد  (Hourani, 2017دراسة )واتفقت هذه النتيجة مع كل من 

 ادارة المعرفة. 

 

 ثانياً: تحليل فقرات متطلبات ادارة الجودة الشاملة

 

 التحسين المستمرتحليل فقرات مجال  -
 المعياري والوزن النسبي والترتيب، والجدول التالي يوضح ذلك.تم استخدام المتوسط الحسابي والانحراف 

 

 

" التحسين مجال  (: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب لفقرات 8جدول رقم )

 المستمر "

 م

 
 الفقرة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

الوزن 

 النسبي
 الترتيب

تطبيق برامج التحسين المستمر تعمل ادارة الكلية على   .1

 لأداء الخدمة التعليمية بكفاءة.
4.11 0.83 82.11 1 

تعمل ادارة الكلية على فتح تخصصات جديدة التي   .2

 يحتاجها المجتمع باستمرار.
3.85 0.88 77.03 4 

تقوم ادارة الكلية بتحسين خدماتها المقدمة للمجتمع   .3

 باستمرار.
4.05 0.85 81.06 2 

ادارة الكلية على صيانة الاجهزة والمعدات تقوم   .4

 البحثية باستمرار.
3.95 0.92 79.04 3 

تعمل ادارة الكلية على توفير التقنيات المعاصرة   .5

 اللازمة لتدريس الطلبة.
3.78 0.95 75.65 5 

  78.99 0.60 3.95 فقرات المجال بشكل عام 

وبذلك فإن الوزن  3.95يسةةاوي  التحسةةين المسةةتمر ( أن المتوسةةط الحسةةابي لجميع فقرات مجال8يبين جدول )

%، وقد حصةةلت الفقرة " 78.99%، وهذا يعني أن هناك موافقة على فقرات هذا المجال بنسةةبة 78.99النسةةبي 

تعمل ادارة الكلية على تطبيق برامج التحسةةين المسةةتمر لأداء الخدمة التعليمية بكفاءة "على أعلى درجة موافقة 

ما حصةةةةةلت الفقرة " تعمل ادارة الكلية على توفير التقنيات المعاصةةةةةرة اللازمة لتدريس %، بين82.11بنسةةةةةبة 

على تطبيق برامج  تعمل ادارة الكليةوهذه نتائج منطقية لان  ,%78.99الطلبة " على أقل درجة موافقة بنسةةةةبة 

جديدة التي التخصةةصةةات الادارة الكلية على فتح  ايضةةا تعمل, والتحسةةين المسةةتمر لأداء الخدمة التعليمية بكفاءة

ستمرار ستمرار, ويحتاجها المجتمع با توفير التقنيات المعاصرة , بالإضافة لتحسين خدماتها المقدمة للمجتمع با

, بالإضةةةافة الى حرص ادارة الكلية على تطبيق برامج التحسةةةين المسةةةتمر لأداء الخدمة اللازمة لتدريس الطلبة

 التعليمية بكفاءة.

( الذى اكد على ان التحسين المستمر احد ابعاد 2020وآخرون ،  ة مع كل من دراسة ) حمادالنتيج واتفقت هذه

 ادارة الجودة الشاملة.
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 التركيز على الزبونتحليل فقرات مجال 
 ح ذلك.تم استخدام المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب، والجدول التالي يوض

 

" مجال     (: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب لفقرات 9جدول رقم )

 التركيز على الزبون "

 م

 
 الفقرة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

الوزن 

 النسبي
 الترتيب

 1 77.51 0.92 3.88 تهتم ادارة الكلية بحاجات الزبائن والعمل على تلبيتها.  .1

ادارة الكلية بسماع شكاوي الزبائن والعمل على تقوم   .2

 حلها فورا.
3.77 1.01 75.31 3 

تستخدم ادارة الكلية اسلوب المناقشة والحوار مع   .3

 الزبائن لتحديد احتياجاتهم المتعلقة بتطوير المناهج.
3.73 0.98 74.64 4 

تهتم ادارة الكلية برضا الزبائن بالخدمات التعليمية   .4

 التي تقدمها.
3.81 0.97 76.27 2 

تستمع ادارة الكلية لشكاوي الزبائن عن الخدمات   .5

 التعليمية المقدمة.
3.71 1.00 74.26 5 

  75.60 0.72 3.78 فقرات المجال بشكل عام 

وبذلك فإن الوزن  3.78يساوي  على الزبون ( أن المتوسط الحسابي لجميع فقرات مجال التركيز9يبين جدول )

%، وقد حصةةلت الفقرة " 75.60%، وهذا يعني أن هناك موافقة على فقرات هذا المجال بنسةةبة 75.60النسةةبي 

%، بينما حصلت 77.51تهتم ادارة الكلية بحاجات الزبائن والعمل على تلبيتها " على أعلى درجة موافقة بنسبة 

لى أقل درجة موافقة بنسةةةةةبة الفقرة " تسةةةةةتمع ادارة الكلية لشةةةةةكاوي الزبائن عن الخدمات التعليمية المقدمة " ع

سةةماع شةةكاوي الزبائن , وبحاجات الزبائن والعمل على تلبيتهاتهتم ادارة الكلية  وهذا مبرر حيث ان %.75.60

اسةةةةةلوب المناقشةةةةةة والحوار مع الزبائن لتحديد احتياجاتهم المتعلقة بتطوير , واسةةةةةتخدام والعمل على حلها فورا

 المناهج.

( الذى اكد على ان التركيز على الزبون احد ابعاد ادارة 2018من دراسةةةةة ) منيرة، واتفقت هذه النتيجة مع كل 

 الجودة الشاملة.

 دعم الإدارة العلياتحليل فقرات مجال  -
 تم استخدام المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب، والجدول التالي يوضح ذلك.

 

" دعم مجال (: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب لفقرات 10جدول رقم )

 الإدارة العليا "

 م

 
 الفقرة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

الوزن 

 النسبي
 الترتيب

 1 83.77 0.77 4.19 تدعم ادارة الكلية جودة التعليم كسلاح تنافسيا لها.  .1

 3 81.15 0.76 4.06 الكلية على زرع الثقة بالنفس بين العاملين.تعمل ادارة   .2

تسعى ادارة الكلية الى تقديم الحوافز المناسبة لتحسين   .3

 جودة الخدمات التعليمية.
3.93 0.93 78.66 4 
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تطور ادارة الكلية قنوات الاتصال وتدعمها في جميع   .4

 المستويات.
3.89 0.90 77.70 5 

شعار الجودة التعليمية مسؤولية ترفع ادارة الكلية   .5

 الجميع.
4.13 0.85 82.58 2 

  80.72 0.58 4.04 فقرات المجال بشكل عام 

وبذلك فإن الوزن  4.04يساوي  ( أن المتوسط الحسابي لجميع فقرات مجال دعم الإدارة العليا10يبين جدول )

 %، وقد حصلت الفقرة "80.72%، وهذا يعني أن هناك موافقة على فقرات هذا المجال بنسبة 80.72النسبي 

%، بينما حصلت الفقرة 83.77"على أعلى درجة موافقة بنسبة  تدعم ادارة الكلية جودة التعليم كسلاح تنافسيا لها

%. 77.70جة موافقة بنسبة " على أقل در تطور ادارة الكلية قنوات الاتصال وتدعمها في جميع المستويات "

وهذا مبرر حيث تدعم ادارة الكلية جودة التعليم كسلاح تنافسيا لها, وتعمل على زرع الثقة بالنفس بين العاملين, 

سعى ادارة الكلية الى تقديم الحوافز المناسبة لتحسين , بالإضافة الى وترفع شعار الجودة التعليمية مسؤولية الجميع

 .التعليميةجودة الخدمات 

( الذى اكد على ان دعم الإدارة العليا احد ابعاد ادارة 2018واتفقت هذه النتيجة مع كل من دراسة ) منيرة، 

 الجودة الشاملة.

 

 اختبار الفرضيات:

بين عمليات ادارة المعرفة  α≤   0.05ىعند مستو توجد علاقة ذات دلالة إحصائية الفرضية الرئيسة الأولى:

 ومتطلبات ادارة الجودة الشاملة.

 رتباط"، والجدول التالي يوضح ذلكلاختبار هذه الفرضية تم استخدام اختبار "معامل بيرسون للا

 

 بين عمليات ادارة المعرفة ومتطلبات ادارة الجودة الشاملةمعامل الارتباط  (:11جدول )

 الفرضية

معامل 

 بيرسون

 للارتباط

القيمة 

 (.Sig)الاحتمالية

بين توليد المعرفة  α≤   0.05ىعند مستو توجد علاقة ذات دلالة إحصائية

 . ومتطلبات ادارة الجودة الشاملة
.589* 0.000 

تطبيق المعرفة بين  α≤   0.05ىعند مستو توجد علاقة ذات دلالة إحصائية

 . ومتطلبات ادارة الجودة الشاملة
.560* 0.000 

توزيع المعرفة بين  α≤   0.05ىعند مستو علاقة ذات دلالة إحصائيةتوجد 

 . ومتطلبات ادارة الجودة الشاملة
.656* 0.000 

تطبيق المعرفة بين  α≤   0.05ىعند مستو توجد علاقة ذات دلالة إحصائية

 .ومتطلبات ادارة الجودة الشاملة
.758* 0.000 

عمليات بين  α≤   0.05ىعند مستو توجد علاقة ذات دلالة إحصائية

 . ادارة المعرفة ومتطلبات ادارة الجودة الشاملة
.792* 0.000 

 .α≤  0.05 دلالة ىالارتباط دال إحصائياً عند مستو*

 

وهي أقل من  0.000.( تساوي Sigالقيمة الاحتمالية )، وأن 792.( أن معامل الارتباط يساوي 11جدول )يبين 

عمليات ادارة المعرفة ومتطلبات وهذا يدل على وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين  0.05مستوى الدلالة 

وهذا مبرر حيث ان اعتماد الجامعات الفلسطينية وجامعة الاقصى تحديدا على عمليات  .ادارة الجودة الشاملة

ي امكانية اقامة وتطبيقها يسهم بشكل كبير ففي حصولها على المعلومات والمعارف المطلوبة ادارة المعرفة 

المعرفة, ونقلها ب اكتسا. وذلك من خلال بيئة ثقافية ملائمة للمنظمة تسهم في متطلبات ادارة الجودة الشاملة
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قيادة فاعلة وادارة منهجية تتمثل وظيفتها في ادارة اصول المعرفة في المنظمة, وتخزينها ومشاركتها من خلال 

وذلك لإضافة قيمة تسعي هذه القيمة لتحقيق ادارة الجودة الشاملة من خلال التحسين المستمر ومعالجة جميع 

 نواحي القصور في المنظمات, واشراك جميع العاملين في تحقيق ميزة تنافسية.  

(, دراسة Raja and Syed, 2017( , دراسة ) 2018واتفقت هذه النتيجة مع كل من دراسة ) منيرة، 

(Hourani, 2017 الذين اكدو على ان هناك علاقة ارتباط موجبة بين كل من ادارة المعرفة وادارة الجودة )

 .شركات الادوية الاردنية في كل من البنوك الجزائرية والشاملة 

 

لدور عمليات ادارة المعرفة  α≤  0.05يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى  الرئيسة الثانية:الفرضية 

 .المحافظات الجنوبية –والتمويل في جامعة الأقصى  على متطلبات ادارة الجودة الشاملة لدى كلية الإدارة

 وضح ذلك:لاختبار هذه الفرضية تم استخدام الانحدار الخطي المتعدد، والجدول التالي ي

 

 (: تحليل الانحدار المتعدد 12جدول )

 (.Sig)القيمة الاحتمالية Tقيمة اختبار  معاملات الانحدار المتغيرات المستقلة

 0.171 1.375 0.258 المقدار الثابت

 0.001 3.464 0.180 توليد المعرفة

 0.034 1.843 0.092 تخزين المعرفة

 0.000 4.671 0.228 توزيع المعرفة

 0.000 7.847 0.438 تطبيق المعرفة

 0.660معامل التحديد المُعدَّل=  8170. معامل الارتباط =

 0.000القيمة الاحتمالية =  F =102.122قيمة الاختبار 

 ( يمكن استنتاج ما يلي:12من النتائج الموضحة في جدول )

تبين أن كافة المتغيرات المستقلة "توليد المعرفة، تخزين المعرفة، توزيع المعرفة، تطبيق المعرفة"  -

المحافظات  ïتؤثر في متطلبات ادارة الجودة الشاملة لدى كلية الإدارة والتمويل في جامعة الأقصى 

  الجنوبية.

% من التغير في 66وهذا يعني أن  0.660، ومعامل التحديد المُعدَّل= 0.817معامل الارتباط =  -

متطلبات ادارة الجودة الشاملة تم تفسيره من خلال المتغيرات المستقلة والنسبة المتبقية قد ترجع إلى 

 ïكلية الإدارة والتمويل في جامعة الأقصى عوامل أخرى تؤثر في متطلبات ادارة الجودة الشاملة لدى 

 . المحافظات الجنوبية

عمليات ادارة المعرفة تعمل بصورة تتابعية وتكامليه فيما بينها, فكل منها تعتمد على ما حيث ان وهذا مبرر 

الامر الذي كان له الاثر الاكبر على متطلبات ادارة الجودة اللاحقة لها,  اتسبقها من عملية وتقوم بدعم العملي

ي عمليات ادارة المعرفة في وذلك من خلال اعتماد المنظمات وعلى راسها المنظمات التعليمية ف, الشاملة

حصولهم على المعلومات والمعارف المطلوبة وتطبيقها ويسهم بشكل كبير في امكانية متطلبات تطبيق مبادئ 

, حيث يكتسب الموضوع اهمية كبيرة لما له من تأثيرات جوهرية في تحديد دور عمليات ادارة الجودة الشاملة

  .ادارة المعرفة

 ,Hourani(, دراسة )2020( , ) حماد، وآخرون ، 2018كل من دراسة ) منيرة، واتفقت هذه النتيجة مع 

( الذين اكدو على ان هناك أثر بين كل من ادارة المعرفة وادارة الجودة الشاملة في كل من البنوك 2017

 مؤسسات التعليم العالي بولاية كردفان. شركات الادوية الاردنية و الجزائرية و
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( بين متوسطات درجات α≤  0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى ) لثالثة:الفرضية الرئيسة ا

تقدير أفراد عينة الدراسة حول دور عمليات إدارة المعرفة في إدارة الجودة الشاملة تعُزى الى المعلومات 

 الجنس، العمر، التخصص العلمي(.العامة )

الجدول التالي ولعينتين مسةةتقلتين" واختبار " التباين الأحادي "، T لاختبار هذه الفرضةةية تم اسةةتخدام اختبار "

 يوضح ذلك.

 

 المعلومات العامة –" و"التباين الأحادي  لعينتين مستقلتين"T - (: نتائج اختبار "13جدول )

 اسم الاختبار المعلومات العامة
قيمة 

 الاختبار

القيمة الاحتمالية 

(.Sig) 

لعينتين مستقلتين  -  الجنس T  0.743 0.458 

لعينتين مستقلتين  - العمر T -1.806 0.072 

 0.068 2.717 التباين الأحادي التخصص العلمي

 0.05أكبر من مستوى الدلالة  (.Sig)( تبين أن القيمة الاحتمالية 13من النتائج الموضحة في الجدول السابق )

وبذلك يمكن استنتاج أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات درجات تقدير أفراد عينة الدراسة 

وهذا مبرر حيث ان الطلاب مهما اختلفت تعُزى الى المعلومات العامة )الجنس، العمر، التخصص العلمي(. 

ليات إدارة المعرفة في إدارة الجودة اعمارهم او نوعهم الاجتماعي او تخصصهم العلمي هم يعون تماما دور عم

, التي لفتت نظر الطلاب بأهمية ادارة المعرفة التي تحرص وذلك نظرا لتطور وسائل الاتصال الحديثة, الشاملة

على استثمار وادارة ونشر المعرفة المتمثلة بالتقنيات والادوات والموارد البشرية, وقدرة ادارة المعرفة على 

قة بما يخص مفاهيم ادارة الجودة الشاملة التي تحرص على رضا العملاء عن طريق اشراك اتخاذ قرارات اكثر د

 جميع العاملين في عملية التحسين المستمر. 

 ,Hourani(, دراسة )2020وآخرون ،  ( , ) حماد2018دراسة ) منيرة،  واتفقت هذه النتيجة مع كل من

اراء المبحوثين بين كل من )الجنس، العمر، التخصص ( الذين اكدوا على ان عدم وجود فروق بين 2017

 العلمي(.
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 النتائج

 .ة الشاملةعمليات ادارة المعرفة ومتطلبات ادارة الجودوجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين  .1

كافة المتغيرات المستقلة "توليد المعرفة، تخزين المعرفة، توزيع المعرفة، تطبيق المعرفة" تؤثر  .2

المحافظات  ïفي متطلبات ادارة الجودة الشاملة لدى كلية الإدارة والتمويل في جامعة الأقصى 

 .الجنوبية

نة الدراسة تعُزى لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات درجات تقدير أفراد عي    . 3

 .العامة )الجنس، العمر، التخصص العلمي(  المعلومات   الى 

 

 

 توصيات عامة
, وذلك من المبدعين من صناع المعرفةالطلبة تعمل ادارة الكلية باستمرار على دعم يجب ان   .1

 .خلال تفعيل حاضنات الاعمال ودعم الافكار الابداعية

, عن طريق طرح مساقات مرتبطة اكثر المعلومات بفاعليةعلى ادارة الكلية استخدام تكنولوجيا  .2

 .بتكنولوجيا المعلومات

, عن طريق اتباع حلقات على ادارة الكلية تتبع عملية توزيع المعرفة عن طريق النظم المستندة .3

 .المعرفة, وحلقات التعلم, بالإضافة الى اعتماد شبكة معلومات داخلية لطلبة الكلية

, من خلال تطوير الكلية تقنيات تعليمية معاصرة عند تطبيق ادارة المعرفةيجب ان تستخدم ادارة  .4

 .القاعات الدراسية بأحدث الاجهزة التي تسهل عملية تطبيق المعرفة

 .ادارة الكلية على توفير التقنيات المعاصرة اللازمة لتدريس الطلبة نوصي بحرص .5

, بعيدا على عملية عن الخدمات التعليمية المقدمة الطلابلشكاوي  ان تستمع ادارة الكليةعلى  .6

 .التقييم التي تتم اخر الفصل, بل من خلال ايقونة بشكل دائم على الخدمات الالكترونية

, عن طريق اجتماعات على ادارة الكلية ان تطور قنوات الاتصال وتدعمها في جميع المستويات .7

 .دورية وورش عمل, وايام دراسية, ومؤتمرات وخلاله
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 المراجع:

 : المراجع العربيةأولاً 

 

لأداء عينة  ( " دور عمليات المعرفة في تعزيز الميزة التنافسية، دراسة تحليلية2006إسماعيل ، ناهدة ) .1

 .64 -35، ص  13من مدراء الشركات الصناعية، " نيرنوى" جملة بحوث مستقبلية العراق، المجلد 

تطبيق أبعاد إدارة الجودة الشاملة في ظل الثقافة التنظيمية السائدة في البنوك ( " واقع 2007بركات، منال ) .2

 العاملة في قطاع غزة" ، رسالة ماجستير غير منشورة، الجامعة الإسلامية غزة.

 ( " إدارة الجودة الشاملة والأداء المتميز" ، مجلة جامعة بومرداس. الجزائر.2009بومدين، يوسف ) .3

 . 1(" القيادة الاستراتيجية" القاهرة: دار الفكر العربي، ط2012جاد الرب، سيد ) .4

( " إدارة المعرفة ودورها في تحقيق الجودة 2020حماد، آدم، وأبكر ، مصطفى ، ومنصور ، مكاوي ) .5
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