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 داءــالإى

}صػدؽ ا  العظػنـ ...اقنفػاؼ قاؿ تعالى : )ككصػناا انااػاف اكالدنػح إناػااا( 
 ({51، الآنح )

 اعكمح أظافرم، مصدر اعادتي إلى الفلب الدافئ الذم غمراي ماذك
 كالدتي الناناح، متعها ا  االصنح كالعافنح،،،

إلى مف علماي العطاء اػدكف إاتظػار، كعلماػي أف أرتفػي اػلـ الننػاة ان مػح 
 كصار

 كالدم العزنز نفظه ا  كأمد في عمره،،،
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 إلى شهداء ثكرة دنامار المدندة
 إلى  ؿ مناي العلـ كالعلماء مف الادم

 إلن ـ دمنعان،،،أ دم ثمرة دهدم المكاضع  ذا 
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 الشكر والتقدير

النمػػد   رب العػػالمنف ، النمػػد   الػػذم ااعمتػػه تػػتـ الصػػالنات كالصػػلاة كالاػػلاـ     
 على خنر خلؽ ا  أدمعنف انداا منمد صلى ا  علنه كالـ تالنمان  ثنران أما اعد،،،
النمد   الذم كففاي ناداز  ذه الدرااح كأتماى مػف ا  أف نافػع اهػا  ػؿ طالػب علػوـ 
فػػػػي  ػػػػذا المدػػػػاؿ ، ثػػػػـ الشػػػػ ر أدزلػػػػه لدامعػػػػح الاػػػػكداف للعلػػػػكـ كالت اكلكدنػػػػا كأخػػػػص 
االشػػ ر  لنػػح الدرااػػات العلنػػا كالانػػث العلمػػي علػػى قاػػكلي داراػػان اهػػا، الشػػ ر كالتفػػدنر 

ا معػػي نتػػى آرائهػػا الاػػدندة كتكدنهاتهػػا المفنػػدة ، كصػػار ، علػػى لمــدكتورة/ يريــرة كــرار
، كأنضػػان أشػػ ر ل ػػؿ العػػاملنف ا لنػػح الدرااػػات التدارنػػح كعلػػى رأت  ػػذه الدرااػػح الاػػكر

رأس قنادتها الد تكر صدنؽ الؿ إارا نـ ، كالش ر أدزله إلى اقاػاتذة )عادالاػلاـ آدـ 
الاػػلاـ عاػػداللطنؼ ،  الػػه نامػػد ، عاػػاس منمػػد الاشػػنر ، أنمػػد اقمػػنف أنمػػد ، عاد

عادالااقي ( فدزا ـ ا  عاػي خنػران ، كالشػ ر لتاػاتذة الػذنف مانػكاي دػزءان مػف كقػتهـ 
عادالاػلاـ آدـ نامػد ،  /صدنؽ إارا نـ الػؿ، د تػكر/ الغالي اتن نـ اناتاااح ، د تكر
مناػػػكف علػػػي أاػػػتاذ عمػػػاد الػػػدنف عناػػػى ،  مػػػا أتكدػػػه  /د تػػػكر الطػػػا ر أنمػػػد د تػػػكرة

شػػػ ر الخػػػالص قاػػػرة الفطػػػاع الخػػػدمي كالشػػػ ر لػػػتخ كرفنػػػؽ الػػػدرب عػػػامر الدنلػػػي اال
كمنمػػػد عاػػػد النػػػي ، كاقخ عاػػػدالرنمف عاػػػدا  الػػػح ، ك ػػػذلؾ أتفػػػدـ اخػػػالص شػػػ رم 
كتفػػػدنرم إلػػػى  ػػػؿ مػػػف اػػػا ـ معػػػي ارأنػػػه كف ػػػره مػػػف أصػػػدقائي كزملائػػػي خػػػلاؿ فتػػػرة 

 .كالتدلح كدزا ـ ا  خنر الدزاء الدرااح فلهـ التننح
 

‌ٚالله‌اٌّٛفك،،،
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 انًستخهص 
 

النالنح إلى إختاار الدكر المعدؿ للتكده االاكؽ في العلاقح انف إدارة  دفت الدرااح     
المعرفح كاقداء المؤااي. لتنفنؽ أ داؼ الانث تـ تااي الماهج الكصفي التنلنلي، 

 أداة لدمع الانااات مف عناح غنر إنتمالنح  ننث إاتخدمت  ذه الدرااح اناتاناف
العاملح االاكداف. لغرض  خدمنح( مفردة أُخذت مف المؤااات ال240منارة الغ ندمها)

تنلنؿ الانااات إاتخدمت  ذه الدرااح طرنفح الامذدح االمعادلات الااائنح مف خلاؿ 
التي  اات  ( مف اناتاااات191(. أهدرم التنلنؿ على عدد )AMOSاراامج أمكس )
 ما تـ إختاار الفرضنات المفترنح اإاتخداـ أالكب تنلنؿ الماار ننث  .صالنح لذلؾ 

 اف لدنها تأثنر إندااي ذا دلالح انصائنح في  إدارة المعرفحأكضنت اتائج الدرااح أف 
على الرغـ مف أف اعض أاعاد ا لـ ن ف لها تأثنر على اعض أاعاد ، اقداء المؤااي

ذا دلالح   اف لها تأثنر إنداايالتكده االاكقإلى أف  أشارت الاتائج أنضان ي.داء المؤاااق
. دمنع  ذه الاتائج اقداء المؤاايك  إدارة المعرفحاعض أاعاد العلاقح انف  إنصائنح في

الدرااات الااافح. ما قدمت  ذه الاتائج العدند مف التأثنرات في ضكء تمت مااقشتها 
 إدارة المعرفحمها، أف أكصت متخذم الفرار االتر نز على الاظرنح كالتطانفنح  اف أ 

تشخنص كتخزنف المعرفح كذلؾ لتأثنر ا انندااي كعلى كده الخصكص االمنافظح على 
اتااي التكده ،  ما أكصت  ذه الدرااح متخذم الفرار علي دمنع أاعاد اقداء المؤااي

مف دهح   فح كاقداء المؤااي. االاكؽ لتأثنره انندااي علي العلاقح انف إدارة المعر 
للانكث  اكدكد عدة منددات قدمت مف خلالها تكصنات، أقرت  ذه الدرااح أخرل

 .الماتفالنح
 ال لمات المفتاننح: 

 إدارة المعرفح ، اقداء المؤااي، التكده االاكؽ، الفطاع الخدمي
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Abstract  

    The purpose of this study was to investigate the influence of Knowledge 

Management(KM) on Organizational Performance. In addition, this study aimed to 

examine the moderating effect of Market Orientation on the relationship between 

Knowledge Management on Organizational Performance. To achieve the research 

objectives, this study adopted analytical descriptive design. The survey was used to 

collect the data from a convenience sample of (240) among Sudanese industrial firms. 

This study employed structural equation modeling using AMOS software to analyze 

(191) valid cases obtained from the study population. The path coefficient 

analysiswas used to test the proposed hypotheses. The findings revealed 

thatKnowledge Management(KM) positively influences Organizational Performance, 

however, some components of Knowledge Management(KM) were found to have no 

influence on some components of Organizational Performance. The results also 

indicated that Market Orientation has a significant positive effect on the relationship 

between Knowledge Management(KM) and Organizational Performance. These 

findings were discussed in the light of previous literature. As a conclusion, the results 

offered useful implications to theory and practice; among which is that decision 

makers should pay more attention to Knowledge Management, particularly 

Knowledge Generation and knowledge storing; for their positive impact on all 

components of Organizational Performance. As well as, careful consideration should 

be given to adopting Market Orientation related; for its positive influence on the 

relationship between Knowledge Management and Organizational Performance. On 

the other hand, this study acknowledged several limitations and presented insightful 

suggestions for future research.  

Kew words:  

Knowledge Management, Organizational performance, Market Orientation, Service 

Sector.



 

 

 

 

 الفصل الأول 
الإطار العام للدراسة 
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 -رقدرة الدراسة:

دمنػػػع ي تػػػؤثر علػػػي مدمكعػػػح مػػػف التغنػػػرات كالتطػػػكرات التػػػنشػػػهد العػػػالـ النػػػكـ 
، ي تاافاػػيظػػؿ  ػػذه الانئػػح المتغنػػرة اػػرزت المعرفػػح  عاصػػر ااػػتراتندي ، فػػالماظمػػات

ادػػاح الماظمػػات كتنكلهػػا انػػك الاقتصػػاد ي تلعاػػه المعرفػػح فػػم كذلػػؾ للػػدكر الفعػػاؿ الػػذ
الماافاػح، كالتنػدنات تم نف الماظمات مف مدااهح ندة ي فضلان عف دكر ا في المعرف

دعػػؿ ماظمػػات م الااتدػػح عػػف عكلمػػح الاعمػػاؿ كالتغنػػرات الانئػػح المتاػػارعح، الامػػر الػػذ
 تتمتع اها. ي الاعماؿ تهتـ االمكدكدات المعرفنح غنر الملمكاح الت

العػػالـ خػػلاؿ العفػػدنف الآخػػرنف ي  مػػا الانػػظ التغنػػرات ال انػػرة التػػي طػػرأت علػػ
نػػر مػػا شػػهده العػػالـ فػػي  الفتػػرات الاػػاافح ، ننػػث مػػف الفػػرف الماضػػي  ااػػت تفػػكؽ ا ث

تمػػػر مؤااػػػات النػػػكـ امتغنػػػرات اقتصػػػادنح ادتماعنػػػح كت اكلكدنػػػح ااتدػػػح عػػػف تنػػػدنات 
ضػركرة الانػث عػف ي إلػم العكلمح كتندنات التطكر الت اكلكدي كالمعلكماتي ، مما أد

 نف اقداء . زنادة اكعنح الخدمح كتناي إعادة التكازف في أداء أعمالها ، كالعمؿ عل
عطائه أ منح  انرة في تاننر المؤااات ، ففد ي لهذا ادء التر نز عل  ذا اقمر كا 

ااؿ كلا نزاؿ نااؿ الا تماـ المتزاند مف طرؼ الاانثنف في مداؿ اندارة كتاننر ، 
كعلنه فِإف تنانف أداء المؤااح نعتار مش لح معفدة في طؿ التفانات كتغنر اقاكاؽ 

 الكقت لا اد ماه .، كفي افس 
 ما نلعب التكده االاكؽ دكران دك رنا في تامنح كتطكنر الماظمات اظران 

الماظمات ، مما اا ـ في اف تدار اأالكب ي للتغنرات المتاارعح التي فرضت عل
تكدنهات ااتراتندنح اكقنح تم اها مف تداكز كاقعها النالي ي إدارم  ادم مااي عل

مرنح متفدمح تم اها مف تنفنؽ ي كالمشا ؿ كنافلها إل المثفؿ اال ثنر مف العفاات
 أ دافها . 
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 -رشكمة الدراسة:

انف أدارة المعرفح كالاداء اف عدند مف الدرااات تااكلت العلاقح الرغـ مفي عل
ـ( 6102درااح )مرنـ كاكره ، ك  ،ـ(6102)انمد الصاكم ، درااح ، مثؿ  المؤااي

ي الدرااات الااافح،  الفدكة المعرفنح الاكلي الفدكات فتأتي  ذه الدرااح إاهامان لاد 
دارة المعرفح اصكرة مختلفح تمثلت ااعاد نقامت اأخذ تمثلت في اف  ذه الدرااح

 ،(ا تااب المعرفح، تخزنف المعرفح ، تطانؽ المعرفحتشخنص المعرفح ، في )ااعاد ا 
)رضا  شملت لتداء المؤاايتااي ااعاد مختلفح  تمثلتفي الفدكة المعرفنح الثاانح أما

.اما  الفدكة الاااانح التي عمدت ، رضا العملاء (العاملنف،  فاءة العملنات الداخلنح
ف إدارة للتكده االاكؽ في العلاقح اناد ا  ي قناس الدكر المعدؿ ي  ذه الدرااح عل

 ، اننث ادد أف دمنع الدرااات الااافح قد تااكلت أدارةالمعرفح كاقداء المؤااي
الا اف الاختلاؼ نتمثؿ في أخذ التكده االاكؽ  المعرفح ك الاداء المؤااي معان 

مف الدرااات الااافح التي اخذت التكده   متغنر معدؿ في العلاقح ك االؾ عددان 
( كانضا درااح  Sung & Myung ,2014االاكؽ  متغنر معدؿ مثؿ درااح)

(Antonion , 2013 )ر ا مف الدرااات الااافح . الذم نمنز  ذه الدرااح عف غن
فنها ننث اف معظـ الدرااات الااافح تمت في م اتدر ي  ك إختلاؼ الانئح الت

(. ما اف Shu-mei Tseny 2016)انئات ماتفرة إقلنمنح كاداانح مثؿ درااح 
اع س الدرااات الااافح  خدميالفطاع الي  ذا الانث تمثؿ في المدتمع المدركس ف

،  ـ (6101النماف الفارس ،   مدتمع لها مثؿ درااح) يالصااعاخذت الفطاع ي الت
كل ف مع ذلؾ تـ  مؤاااتي  ذه الدرااح  ي الرغـ مف اف كندة التنلنؿ في عل

ي التكصؿ إلي مفردة كذلؾ رغاح ف 621إختنار ندـ عناح درااح  انر ننث الغ 
ماهدنح  مدتمع الدرااح ال لي . أما في مانخصي اتائج دقنفح نم ف تعمنها عل

الدرااح ففد تاات  ذا الدرااح فلافح اللإتداه الاندااي للمعرفح مفتراح اماهدنح  منح 
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كتصمنـ انث كصفي تنلنلي ، ك ذا الامر لـ ن ف مكضناّ في غنر  ذه الدرااح مف 
 الادانات الااافح . 

 -تساؤلات الدراسة :

  -التساؤل الرئيسي:

 اي في ظؿ التكده االاكؽ  متغنر معدؿ؟ ؿ إدارة المعرفح تؤثر في الاداء المؤا

 -التساؤلات الفرعية:

 ؟اقداء المؤاايي عل إدارة المعرفحما  ك اثر  -

 اقداء المؤااي ؟ي عل تشخنص المعرفح ؤثرن  ؿ -

 تنفنؽ اقداء المؤااي؟ي فالمعرفح  ا تااب  ؤثرن ؿ  -

 تنفنؽ اقداء المؤااي ؟ي ف  ؿ نؤثر تخزنف المعرفح -

 اقداء المؤااي؟ي المعرفح عل ؿ نؤثر تطانؽ  -

 كاقداء المؤااي؟ التكده االاكؽ ؿ  االؾ علاقح انف  -

 -اىداف الدراسة:

 -تهدؼ  ذه الدرااح الى التعرؼ على الدكااب التالنح:

 اقداء المؤااي .ي عل إدارة المعرفحتأثنر ي التعرؼ عل -

 اقداء المؤاايي عل تشخنص المعرفحتأثنر ي التعرؼ عل -

 تنفنؽ اقداء المؤاايي فالمعرفح  ا تااب تأثنر ي التعرؼ عل -

 تنفنؽ اقداء المؤااي ي ف تأثنر تخزنف المعرفحم إختاار مد -

 اقداء المؤاايي تطانؽ المعرفح علتأثنر ي التعرؼ عل -

 كاقداء المؤااي التكده االاكؽانف  معرفح طانعح العلاقح -
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 التكده االاكؽظؿ ي اقداء المؤااي ف علىإدارة المعرفح  تأثنرم مد -
  متغنر معدؿ 

 -:اىرية الدراسة

ند اكاء، ي تااع أ منح  ذه الدرااح مف إضافته للمعرفح كلمتخذ الفرار عل
 ننث تشمؿ اق منح الاظرنح كالتطانفنح. 

 -الأىرية النظرية:

تمثؿ أ منح الانث اإضافته للكاقع الاظرم أك المعرفي مف ننث التكانع 
 كانضافح للاظرنح المكدكدة ماافان. تشمؿ اق منح الاظرنح الدكااب التالنح: 

تاهـ  ذه الدرااح في إثراء الافاش العلمي مف خلاؿ فتح الااب لمعرفح ما نح  .1
 المؤااي. اقداء ي اق ثر تأثنران عل أاعاد إدارة المعرفح 

تاهـ  ذ الدرااح في اد الفدكة المكدكدة في الدرااات الااافح المنلنح كالعرانح  .2
 اقداء المؤااي.ي علإدارة المعرفح تأثنر م امد

متغنر معدؿ ك ك التكده تااكلت الدرااح إضافح ددندة للمعرفح ننث ااتخدمت  .3
 كاقداء المؤااي إدارة المعرفحفي العلاقح ما انف  االاكؽ

د  ذه الدرااح أرضنح قكنح كافطح ااطلاؽ للدرااات العلمنح الماتفالنح في  ذا تع .4
 الدااب.

 -الأىرية التطبيقية:

تع س أ منح الانث للكاقع العملي، أم انضافح المتكقعح للانث لمتخذم 
 الفرار، كتشمؿ الدكااب التالنح:
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؛ المؤااياقداء ي ان علاأ ثر أاعاد إدارة المعرفح تأثنر تاصنر متخذم الفرار  .1
 كاالتالي التر نز علنه دكف غنره مف اقاعاد

تكعنح متخذم الفرار اضركرة ان تماـ اإدارة المعرفح كما  ا مف أثار إنداانح  .2
 متكقعح في عصر المعلكمات النالي

 لفت اظر الشر ات لضركرة إاتنعاب التكده التاكنفي ضمف اناتراتنننات .3
 الداخلنح للشر ح اظران للم ااب الاادمح عف ذلؾ

تاصنر متخذم الفرار اضركرة متااعح كقناس اقداء المؤااي كالتفرنؽ انف  .4
ي اقاعاد المختلفح الم كف له ك نفنح زنادة فعالنح  ؿ اعد اما نعكد االافع عل

 الشر ح.

 تنظيم الدراسة:

فصؿ اقكؿ علي ننث ننتكم ال، نتضمف  ذا الانث خماح فصكؿ دراانح
مش لح كتااؤلات الدرااح كأ داؼ ي )انطػػػػػػػار العػػػػػػاـ للػػػػػػدرااػػػػح( كالذم نشتمؿ عل

 ما ننتكم الفصؿ الثااي علي . الدرااح كمف ثـ أ منتها كتعرنفات لمفا نـ الدرااح
إدارة )انطار الاظرم للدرااح( كالذم نشمؿ مفدمح الفصؿ، كمفا نـ الدرااح )

( مف ننث التعرنؼ كاق منح كاق داؼ التكده االاكؽ،اقداء المؤااي،عرفحالم
كانضان نتضمف العلاقح انف المتغنرات.  ،كاقاكاع كخصائص كممنزات كأاعادو  ؿ ماها

كامكذج  ،ننتكم الفصؿ الثالث علي )ماهدنح الدرااح( كالذم نشمؿ مفدمح الفصؿ
كقناس  ،كندـ العناح ،كدمع المعلكمات ،الدرااح كفرضنات الدرااح كأالكب الدرااح

شمؿ نننتكم الفصؿ الرااع علي )تنلنؿ انااات الدرااح( كالذم .فنما متغنرات الدرااح
أما الفصؿ الخامس ففد تـ تخصنصه الدرااحكعرض ملخص الاتائج.  تنلنؿ متغنرات

)لمااقشح اتائج كتكصنات الدرااح(، كننتكم علي مااقشح الاتائج كالتكصنات 
الدرااح كمنددات الدرااح التي تتمثؿ في دكااب الفصكر. كالتكصنح ااعض  أثنراتكت

 كخلاصح الدرااح. ،الانكث الماتفالنح
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 -التعريفات الاجرائية )لرتغيرات الدراسة وابعادىا(:

: نفصػػد اهػػا )إدرائنػػان( فػػي  ػػذه الدرااػػح العملنػػات الدك رنػػح ندارة إدارة المعرفػػح .1
معرفػػػػػػػػػػح،خزف المعرفح،اشػػػػػػػػػػر المعرفػػػػػػػػػػح،كتطانؽ ال ا تاػػػػػػػػػػاب المعرفػػػػػػػػػػح ك ػػػػػػػػػػي 

 (12،ص 2016المعرفح.)عادالرنمف إدرنس الافنرم، 
تشخنص المعرفح: عملنح مهمح كأااانح تاا ـ في اطلاؽ كتندنػد شػ ؿ كعمػؽ  .2

العملنػػػات اقخػػػرم كتاػػػدأ  ػػػذه العملنػػػح اتعرنػػػؼ كتكضػػػنح المعرفػػػح كالانػػػث عػػػف 
ـ فػػػػي الاظػػػػاـ أـ فػػػػي م ػػػػاف كدكد ػػػػا  ػػػػؿ  ػػػػي مكدػػػػكدة فػػػػي عفػػػػكؿ العػػػػاملنف أ

عرفػػػح المطلكاػػػح اندػػػراءات كتندنػػػد الفدػػػكة اػػػنف مكدػػػكدات المعرفػػػح النالنػػػح كالم
 (20، ص  2013اامي اف إارا نـ ، )
المعرفػػح تلػػؾ العملنػػح التػػي تاػػعي الماظمػػح  نفصػػد اا تاػػاب  المعرفػػح: ا تاػػاب  .3

مػػػػف خلالهػػػػا إلػػػػي النصػػػػكؿ علػػػػي المعرفػػػػح مػػػػف المصػػػػادر الداخلنػػػػح كالخاردنػػػػح 
 (.56ـ ، ص 2119)المغراي ، عادالنمند عاد الفتاح، 

:  ػػي عملنػػح التفػػاط المعرفػػح كااػػترداعها، ك اػػاؾ طػػرؽ مختلفػػح تخػػزنف المعرفػػح .4
ر طرنفػػػػح التخػػػػزنف كالعػػػػرض ندػػػػب ماهػػػػا: قكاعػػػػد الانااػػػػات كغنر ا،كعاػػػػد اختنػػػػا

.)منمكد علػػي مراعػػات خصكصػػنح العمػػؿ االماظمػػح كنادػػح اقفػػراد كمتطلاػػاتهـ
 (711ـ، ص76،2010الركااف 

 ي ااػتعماؿ المعرفػح كتطانفهػا علػي الكاقػع الفعلػي كالااػتفادة تطانؽ المعرفح :  .5
اػػػػاص الفػػػػرص كاتخػػػػاذ الفػػػػرارات لتػػػػاع س ااػػػػلع تماهػػػػا فػػػػي نػػػػؿ المشػػػػ لات كاق

ت كعملنات ) ادرنس ، ثاات عادالرنمف ، المراى ، دمػاؿ الػدنف منمػد كخدما
 ( .35ـ ، ص 2119، 

اقداء المؤااػي : اػلكؾ ناػهـ فنػه الفػرد فػي التعانػر عػف ااػهاماته فػي تنفنػػؽ  .6
أ ػػداؼ الشػػر ح علػػي أف نػػدعـ  ػػذا الاػػلكؾ كنعػػزز مػػف قاػػؿ إدارة الشػػر ح كامػػا 
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لخاػػػاؽ ، اػػػااء عاػػػد ال ػػػرنـ ، نضػػػمف الاكعنػػػح كالدػػػكدة مػػػف خػػػلاؿ التػػػدرنب ) ا
 ( .36ـ ، ص 2005

رضػا العػػاملنف :  ػػك تكدنػه الافػػراد انػػك التطػكنر كالتناػػنف الماػػتمر الضػػركرم  .7
للافاء، ننػث ننػدد الفػدرات التػي ندػب أف تامػك فنهػا المؤااػح مػف ادػؿ تنفنػؽ 
عملنػات داخلنػػح عالنػػح الماػػتكم كالتػػي تخلػؽ قنمػػح للعمػػلاء، كنر ػػز  ػػذا الدااػػب 

س قػػػدرات العػػػاملنف كماػػػتكم مهػػػاراتهـ كرضػػػا ـ عػػػف العمػػػؿ، كنفػػػنس علػػػي قنػػػا
 ػػػػػذلؾ قػػػػػدرات اظػػػػػاـ المعلكمػػػػػات، اظػػػػػاـ الم افػػػػػ ت كالنػػػػػكافز. )قلاػػػػػك ناػػػػػناح، 

 (.52ـ، ص2015

 فػػاءة العملنػػات الداخلنػػح: دمنػػع الااشػػطح كالفعالنػػات الداخلنػػح التػػي تتمنػػز اهػػا   .8
ح كمػػدم قػػدرتها فػػي الشػػر ح عػػف غنر ػػا كنفػػنـ  ػػذا الماظػػكر دردػػح ادػػاح الشػػر 

) ادرنػػس ، ثااػػت عاػػدالرنمف ، المراػػي ، دمػػاؿ الػػدنف تلانػػح متطلاػػات العمػػلاء
 .(67ـ ، ص 2119منمد ، 

رضػػػا العمػػػلاء : كنفصػػػد اػػػه دااػػػب قطاعػػػات الاػػػكؽ الماػػػتهدفح كنفػػػنس ادػػػاح  .9
المؤااػػػح فػػػي  ػػػذه الفطاعػػػات لتػػػتن ـ فػػػي أ ػػػداؼ امك ػػػا كتاػػػتخدـ المؤااػػػات 

الاػػكقنح، عػػدد العمػػلاء الدػػدد، رضػػا الزاػػكف كنعتاػػر  ػػذا مفػػاننس مثػػؿ النصػػح 
اقخنػػر مهمػػان دػػدان قاػػه تػػؤدم إلػػي افػػاء المؤااػػات مػػا داـ اػػاؾ زاػػائف تتعامػػؿ 

 (54ـ، ص2015معهـ ارااح كعكائد. )قلاك ناناح، 
التكدػػػػه االاػػػػكؽ: عاػػػػارة عػػػػف ثفافػػػػح تعاػػػػي كضػػػػع العمنػػػػؿ فػػػػي مر ػػػػز الا تمػػػػاـ  .10

عمؿ المفااؿ متطلااته كتكقعاتػه مػع العمػؿ علػي كتاخنر  افح إدارات الماظمح لل
تنفنػػػػػػؽ الاراػػػػػػاح كالالتػػػػػػزاـ االاػػػػػػلك نات المطلكاػػػػػػح نادػػػػػػاز الاعمػػػػػػاؿ كتنفنػػػػػػؽ 
الااػتدااح للمعلكمػات الااػتخاارنح كالعمػؿ علػػي اشػر ا كتاادلهػا فػي  افػح اردػػاء 

 (  111ـ، ص2017الماظمح. )صدنؽ الؿ كآخركف، 
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 :الخلاصة

في الفدكة  مش لح الدرااح كالتي تتمثؿمفدمح الدرااح، ك لفد تااكؿ  ذا الفصؿ 
ـ صناغتها في ش ؿ تااؤلات رئنانح، ، كاائلح الدرااح التي تانف الدرااات الااافح

،  ما منح الاظرنح كالتطانفنح للدرااح، كمف ثـ كضع اق كاق داؼ الرئنانح للدرااح
كعلنه  .نران تاظنـ الدرااح، كأختعرنؼ اندرائي لمتغنرات الدرااحتااكؿ أنضان ال

ااتااكؿ في الفصؿ الثااي متغنرات الدرااح  مفا نـ رئنانح ثـ العلاقح انف  ذه 
المتغنرات مف خلاؿ ذ ر ا في الدرااات الااافح كالتعلنؽ علنها ك ذلؾ مناكلح التااؤ 

 ااتائج  ذه العلاقح. 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثاني 
الإطار الهظري 
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 تًهيذ: 

إدارة نت ػػػػػكف  ػػػػػذا الفصػػػػػؿ مػػػػػف أراػػػػػع ماانػػػػػث، ننػػػػػث نتاػػػػػاكؿ المانػػػػػث اقكؿ 
المعرفػػح، تعرنفهػػا كأ منتهػػا، كأ ػػدافها، كأاعاد ػػا المختلفػػح. انامػػا نتاػػاكؿ المانػػث الثػػااي 

المتػػػػكازف. أمػػػػػا  كااػػػػػذة عػػػػف اطاقػػػػػح اقداء كأاعاده،كأ منتػػػػه، اقداء المؤااػػػػي، تعرنفػػػػػه
المانػػث الثالػػث فتاػػاكؿ التكدػػه االاػػكؽ، تعرنفػػه، كأ منتػػه. فػػي نػػنف أف الفصػػؿ الرااػػع 

 ااقش العلاقح انف المتغنرات المختلفح للانث. تأتي  ذه الفصكؿ تااعان  ما نلي: 

‌

 انًبحث الأول

 إدارة انًعرفت

تمهنػػػػد: أصػػػػانت المعرفػػػػح شػػػػ ؿ ثػػػػكرة نفنفنػػػػح ل ػػػػؿ مػػػػف الافػػػػراد كالدماعػػػػات 
كالماظمات، فهي الاداة الننكنػح الفاعلػح التػي مػف خلالهػا تػتم ف الماظمػات مػف الفنػاـ 

أف ي امهامهػػػػا كمااشػػػػرة ااشػػػػطتها، مػػػػف ادػػػػؿ تنفنػػػػؽ أ ػػػػدافها ا فػػػػاءة، كاانضػػػػافح إلػػػػ
 المعرفح لتمننز الماظمات كارتفائها كادانها.

ا فإف مف أ ـ ممنزات تطانؽ  ذا المفهكـ  ػك الااػتثمار الامثػؿ لػرأس المػاؿ لذ
قػػكة ااتادنػػح تاػػػهـ فػػي تامنػػح أداء الفػػػرد، كرفػػع  فػػاءة الماظمػػػح. ي الف ػػرم كتنكنلػػه إلػػػ

 (23ص، 2115ادـ عاكد ادـ ، )

 رفيوم الرعرفة: 

تعرنػػػػؼ كانػػػػد لمفهػػػػكـ المعرفػػػػح، ففػػػػد تعػػػػددت ي لػػػػـ نتفػػػػؽ  تػػػػاب المعرفػػػػح علػػػػ
  تاب كمف أ ـ التعرنفات: ي التعرنفات كاختلفت ناب الزاكنح التي ناظر اها عل

غنػػػر ماظػػػكرة للماظمػػػح أاهػػػا  ػػػي عاػػػارة عػػػف مكدػػػكدات )ي عرفػػػت المعرفػػػح علػػػ
كتشػمؿ الخاػرة الكااػعح كالااػلكب المتمنػز لػلإدارة كالثفافػح المترا مػح للماظمػح(. )نااػػر 
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) ػي اتػائج معالدػح الانااػات، التػي (  مػا عرفػت المعرفػح اأاهػا 8، ص ـ2117اشنر، 
ي إلػػػتخػػػرج إذ تصػػػاح معرفػػػح اعػػػد ااػػػتنعااها، كت ػػػرار التطانػػػؽ فػػػي المماراػػػات نػػػؤدم 

المعرفػح اأاهػا ي ( في ننف اظر إل4ـ، ص2116الن مح )مرنـ، ي الخارة التي تفكد إل
ي ارات كتػػػػدرج إلػػػػالااااػػػػنح ضػػػػمف الاػػػػلح مت املػػػػح تاػػػػدأ اانشػػػػ) ػػػػي أنػػػػد العااصػػػػر 

ن مػػػح ك ػػػذه الاخنػػػرة  ػػػي ااػػػاس ي معرفػػػح ثػػػـ إلػػػي معلكمػػػات ثػػػـ إلػػػي الانااػػػات ثػػػـ إلػػػ
المعرفػػػح اأاهػػػا ) ػػػي مػػػزنج مػػػف ي ( كاشػػػنر إلػػػ4ـ، ص2115الاات ػػػار. )قلاػػػك ناػػػانح، 

المفػػػا نـ كالاف ػػػار كالفكاعػػػد كاندػػػراءات التػػػي تهػػػدم الافعػػػاؿ كالفػػػدرات(. )اػػػامي اػػػف 
 (11ـ، ص2113إارا نـ، 

كانات المعرفح اأاها )تر نب مف الانااات كالمعلكمات، ك ي اننماف الذم نزنػد 
العمػؿ الفعػاؿ، ك ػي عاػارة عػف ذلػؾ المػزنج مػف الخاػرة، ي مف قدرة الكندة اندارنح عل

الػػػػتعلـ الترا مػػػػي كالمعلكمػػػػات الماظمػػػػح، كالتػػػػي تػػػػـ تنلنلهػػػػا، لتصػػػػاح مفهكمػػػػح كقاالػػػػح 
 (31ـ، ص2113دالرنمف الدامكس، للتطانؽ في مكقؼ قرارم مندد(. )عا

 كمف خلاؿ المفا نـ الااافح ناتخلص الاانث أف المعرفح:

 * مكدكدات غنر ماظكرة تفكد لتملؾ الخارة.

معرفػح، كعمػػؿ ي كنػؤدم إلػػالمعلكمػػات ي إلػثػػـ *  ػي الاػػلح مت املػح، تاػػدأ االانااػات ك 
 نخدـ المدتمع.مثمر 

 نفنؽ الا داؼ.* تاتخدـ قداء الاعماؿ كاتخاذ الفرارات كت

 المعرفح مف خلاؿ الالح مف المرانؿ: ي * كمف التعارنؼ اعلاه نم ف الاظر إل

الن مػػح )قمػػح المعرفػػح( ي امػػؿ كالتف نػػر كصػػكلان إلػػنتاػػدأ االانااػػات ثػػـ المعلكمػػات، ثػػـ ال
 في الش ؿ التالي: 
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 ( مرانؿ ت كنف الن مح 1-1ش ؿ رقـ )

 

إدارة المعرفػػػح، عمػػػاف، دار الماػػػنرة للاشػػػر ي ار، المػػػدخؿ إلػػػاػػػتالمصػػػدر: العلػػػي عادال
 .114ـ، ص2119كالتكزنع كالطااعح، الطاعح الثاانح، 

كاالمعرفػح كالمعرفػح  نتضح مف الش ؿ الاػااؽ أف المعلكمػات مرتاطػح االانااػات
الفػػػػػرار كالماػػػػػتخدمنف  علكمػػػػػات مػػػػػف قاػػػػػؿ صػػػػػااع ػػػػػي نصػػػػػنلح اهائنػػػػػح لااػػػػػتخداـ الم

معرفػػح، كعمػػؿ مثمػػر نخػػدـ المدتمػػع. )العلػػي ي الآخػػرنف، الػػذنف ننكلػػكف المعلكمػػات إلػػ
 (114ـ، ص2119كآخركف، 

 ينواع الرعرفة: 

المعرفػػح لا تتصػػؼ اشػػ ؿ منػػدد لا نم ػػف كضػػعها فػػي إطػػار كانػػد، فمػػا تفدمػػه 
معػارؼ، ك ػذلؾ مػا نفصػح عاػه الفػرد مػا الماظمح ما  ك إلا دزءن نانران مما تمثلػه مػف 

  ك إلا الفلنؿ مما نمتل ه مف معرفح.

عػدة تصػانفات مػف قاػؿ الاػانثنف اهػذا المدػاؿ ي لذا ففد تـ تصانؼ المعرفػح إلػ
اراعػػح اقاػػاـ رئناػػنح  ػػي: )أنمػػد الصػػاكم، ي فػػإف الاغرنػػؽ الفػػدماء قاػػمكا المعرفػػح إلػػ

 (19ـ، ص2114

 الن مح التأمؿ التنفنؽ المعلكمات الانااات
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(2/1قـ )الش ؿ ر   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (19ـ، ص2114، افلان عف )أنمد الصاكم، المصدر: إعداد الدارس

 خصائص الرعرفة: 

المعرفػػػح مػػػزنج لا ملمػػػكس مػػػف الخاػػػرات كالمفػػػا نـ كالاف ػػػار،  ػػػذه الاػػػمح دعلػػػت مػػػف 
ي كصػػػػعاح الفنػػػػاس كذلػػػػؾ دعػػػػؿ الاػػػػانثنف ناشػػػػركف إلػػػػالصػػػػعب تندنػػػػد ااعػػػػاد المعرفػػػػح 

أاهػا تتمثػؿ فػي: )صػكلح ي اشػار إلنهػا ) كتاػنؿ كانػؿ، إلػمدمكع مف الخصائص  مػا 
 (5ـ، ص2113امنرة، 

 كاع المعرفحأا

 درا نحالمعرفح الا

 ػػػػػػػي الماػػػػػػػادئ كالفػػػػػػػكاانف العامػػػػػػػح 
 الاظرنح كاقاس كالفكاعد العلمنح

 

 المعرفح الفانح )التفانح(

 ػػػػػػػي تتعلػػػػػػػؽ االمهػػػػػػػارة كالاراعػػػػػػػح الفانػػػػػػػح 
كالفػػػػدرة علػػػػى اادػػػػاز الاعمػػػػاؿ كالاشػػػػناء 
كامػػػػػػتلاؾ التمرناػػػػػػات كالتػػػػػػدرنب ال ػػػػػػافي 
علػػػػػػى اادػػػػػػاز المهػػػػػػاـ كتنفنػػػػػػؽ التماثػػػػػػؿ 

العلمنػػػػػػػػػػح كالتطػػػػػػػػػػااؽ فػػػػػػػػػػي المماراػػػػػػػػػػات 
 للعاملنف في المهمح.

 معرفح الن مح التطانفنح كالعلمنح

ك ػػػي التػػػي تظهػػػر فػػػي المماراػػػات 
 الادتماعنح اصكرة أااانح

 

 المعرفح الهدناح

 ػػػػػي عاػػػػػارة عػػػػػف مزنػػػػػد مػػػػػف الازاعػػػػػات 
كالاتدا ػػػػات كالفػػػػػدرات الخاصػػػػػح كالتػػػػػي 
تلػػػزـ فػػػي نفػػػؿ مػػػاك تػػػؤدم إلػػػى الادػػػاح 

 كالتفكؽ في ذلؾ العمؿ
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 (2/2الش ؿ رقـ )

 

 

 

 أف المعارؼ نم ف تكلد
 المعرفح نم ف أف تملؾ

 المعرفح مدخرة في الافراد
 المعرفح نم ف أف تخزف
 المعرفح تم ف أف تصاؼ
 المعرفح نم ف أف تمكت
 (  5ـ، ص2113، افلان عف )صكلح امنرة، المصدر: إعداد الدارس 

 رصادر الرعرفة: 
نعػػرؼ مصػػدر المعرفػػح اأاػػه ذلػػؾ المصػػدر الػػذم ننػػكم أك ندمػػع المعرفػػح كا ػػد 

ي أف الذ اء كالتعلـ كالخارة أمكر تندد ندكد المعرفػح، لتفػراد، كنم ػف الاشػارة إلػي عل
، ـ2114أنمػػػػػد الصػػػػػاكم ،  مػػػػػا: ) قاػػػػػمنفي تفاػػػػػـ إلػػػػػأ ػػػػػـ مصػػػػػادر المعرفػػػػػح التػػػػػي 

 (.32ص
 
 
 
 
 

 خصائص المعرفح
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 يولًا: الرصادر الداخمية: 

تتمثػػؿ المصػػادر الداخلنػػح فػػي خاػػرات افػػراد المؤااػػح المترا مػػح نػػكؿ مختلػػؼ 
الااػػػتفادة مػػػف تعلػػػـ الافػػػراد كالدماعػػػات كالمؤااػػػح   ػػػؿ ي علػػػ المكضػػػكعات كقػػػدرتها

 كعملناتها كالت اكلكدنا المعتمدة.

 :الخارجيةثانياً: الرصادر 

للمعرفػػػػح  ػػػػي تلػػػػؾ المصػػػػادر التػػػػي تظهػػػػر فػػػػي المؤااػػػػح  الخاردنػػػػحالمصػػػػادر 
فػي المدػاؿ، أك الرائػدة م اقخر اكع العلاقح مع الماظمات ي المننطح، التي تتكقؼ عل

التدمعػػػات تاػػػهؿ علنهػػػا عملنػػػح ااتااػػػاخ المعرفػػػح، كمػػػف الامثلػػػح  ػػػذه ي الااتاػػػاب إلػػػ
 الم تاات الااترات.

 رفيوم إدارة الرعرفة: 

اللنػاؽ اأنػدث التغنػرات فػي ي أف مف أ ـ مفكمات اداح الماظمات قدرتها عل
الماافاػػح كالافػػاء فػػي الاػػكؽ فػػي ظػػؿ ثػػركة ت اكلكدنػػا ي قػػدرتها علػػي الانئػػح كالنفػػاظ علػػ

كدػػكد نادػػح ي إلػػم المعلكمػػات. التػػرا ـ الهائػػؿ للمعلكمػػات كاػػهكلح النصػػكؿ علنهػػا اد
دارة  ػػػذه المعلكمػػػات مػػف قاػػػؿ الماظمػػػات كالتػػي علنهػػػا تاظػػنـ ك ي إلػػػمااػػح  أف تكظػػػؼ ا 

ماػه فػي تنفنػؽ الا ػداؼ الااػتراتندنح للمؤااػات م الذ اء الدماعي للااتفادة الفصػك 
 (  7ـ، ص2113كمااادة صااعح الفرار. )نمادم، عالح، 

نفػػػكـ مفهػػػكـ إدارة المعرفػػػح، اتػػػكفنر المعلكمػػػات كاتانتهػػػا لدمنػػػع العػػػاملنف فػػػي 
عػػػػػف م الااػػػػػتفادة الفصػػػػػك ي كالماػػػػػتفندنف مػػػػػف خاردهػػػػػا، ننػػػػػث نر ػػػػػز علػػػػػ المؤااػػػػػح

المعلكمات المتكافرة في المؤااح كالخاػرات الفردنػح ال اماػح، فػي عفػكؿ مكظفنهػا، كلػذا 
فػػإف مػػف أ ػػـ ممنػػزات تطانػػؽ  ػػذا المفهػػكـ  ػػك الااػػتثمار الامثػػؿ لػػرأس المػػاؿ الف ػػرم 
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فػػػػع  فػػػػاءة المؤااػػػػح. )الطػػػػا ر، تاػػػػهـ فػػػػي أداء الفػػػػرد، كر قػػػػكة إاتادنػػػػح ي إلػػػػكتنكنلػػػػه 
 (24ـ، ص2112

اػػالرغـ مػػف تزانػػد الا تمػػاـ امفهػػكـ إدارة المعرفػػح إلا أاػػه لا نكدػػد تعرنػػؼ منػػدد 
 لها ننث نختلؼ مف شخص قند كنم ف إدراج مدمكعح مف التعارنؼ  ما نلي: 

 ( نكضح اعض التعارنؼ للاانثنف لمفهكـ إدارة المعرفح: 1الددكؿ رقـ )

 ( مفهكـ إدارة المعرفح مف ماظكر عدد مف الاانثنف1الددكؿ رقـ )

 تعرنؼ إدارة المعرفح  الاانثنف
 ػػػػػي عملنػػػػػح تفػػػػػكـ مػػػػػف خلالهػػػػػا الماظمػػػػػح  (3ـ، ص2117)ناار اشنر، 

اااتخداـ ذ ائها الدماعي لتنفنؽ أ دافها 
 الااتراتندنح. 

الاظامنػػػػػػح الكاضػػػػػػنح للمعرفػػػػػػح  الاداة ػػػػػػي  (12ـ، ص2115)قلاك ناانح، 
كالعملنػػػػػػػػات المرتاطػػػػػػػػح اهػػػػػػػػا كااػػػػػػػػتغلالها، 
كدمعهػػػػـ كتاظنمهػػػػا، كاشػػػػر ا كااػػػػتخدامها 
 كااػػػتغلالها ك ػػػي تتطلػػػب تنكنػػػؿ المعرفػػػح

معرفػػػػػػػح تعاكانػػػػػػػح نم ػػػػػػػف ي الشخصػػػػػػػنح إلػػػػػػػ
 تفاامها اش ؿ دلي مف خلاؿ المؤااح.

ت  ػي الفػف فػي خلػؽ الفنمػح مػف المكدػكدا (23ـ، ص2114)أنمد الصاكم، 
 غنر الملمكاح للماظمح.

 ػػػػػػػػػػػػػي ا تشػػػػػػػػػػػػػاؼ كتطػػػػػػػػػػػػػكنر، كتاػػػػػػػػػػػػػلنـ،  (54ـ، ص2114)دااي ك ناح، 
كاختصػػػػػاص المعرفػػػػػح مػػػػػف داخػػػػػؿ كخػػػػػارج 
الماظمح. مف خلاؿ عملنح إدارنػح مت املػح 
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لتلانػػػػػػػػػػػح انتنادػػػػػػػػػػػات الماظمػػػػػػػػػػػح النالنػػػػػػػػػػػح 
 كالماتفالنح.

ـ، 2112)ماػػػػػػػػػػػػارؾ اكعشػػػػػػػػػػػػح كآخػػػػػػػػػػػػركف، 
 (11ص

 ػػػػػػي المصػػػػػػطلح المعاػػػػػػر عػػػػػػف العملنػػػػػػات 
دكات كالاػػػػػػػػػػػػػلك نات التػػػػػػػػػػػػػي نشػػػػػػػػػػػػػترؾ كالا

اصػػػػػناغتها كادائهػػػػػا الزاػػػػػكف افصػػػػػد كمػػػػػػف 
كخػػػػػػػػػزف كتكزنػػػػػػػػػػع   تاػػػػػػػػػػاب االماظمػػػػػػػػػح لا

المعرفػػػػح كع اػػػػها فػػػػي عملنػػػػات الاعمػػػػاؿ 
افضػػػػػؿ التطانفػػػػػات افصػػػػػد ي للكصػػػػػكؿ إلػػػػػ

 الماافاح طكنلح الامد كالت نؼ.
 ػػػػػػػػػي عملنػػػػػػػػػح نػػػػػػػػػتـ امكداهػػػػػػػػػا ااػػػػػػػػػتخراج  (29ـ، ص2111)اضاؿ منمد، 

ؿ الف ػػػػػػػرم الخػػػػػػػاص كااػػػػػػػتثمار رأس المػػػػػػػا
قػػػػرارات ي االماظمػػػػح، اهػػػػدؼ الكصػػػػكؿ إلػػػػ

تتصػػؼ اال فػػاءة كالفعالنػػح كالاات ارنػػح مػػف 
ادػػػػػػػؿ ا اػػػػػػػاب الماظمػػػػػػػػح منػػػػػػػزة تاافاػػػػػػػػنح 

 كلاء كالتزاـ العملاء.ي كالنصكؿ عل
 المصدر: مف إعداد الدارس 

 كمف خلاؿ ما ااؽ ناتخلص الاانث اأف إدارة المعرفح  ي:
 الم كف للماظمح.* إدارة المعرفح  ي العفؿ 

 * إدارة المعرفح  ي عملنح تشمؿ  ؿ مف دمع، تاظنـ، الاشر كااتخداـ المعرفح.

 * تشمؿ إدارة المعرفح  ؿ مف المعرفح الضمانح كالصرننح.

د المعرفنػح لااػاء الفكاعػد المعرفنػح التػي تم ػف مػف ر * تهتـ إدارة المعرفح اااتثمار المكا
 خلؽ قنمح، مف خلاؿ التعلـ.
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 إدارة الرعرفة: يىداف 

تختلػػؼ كتتاػػكع أ ػػداؼ إدارة المعرفػػح اػػاختلاؼ كتاػػكع الدهػػات التػػي تكدػػد اهػػا 
مػف خػلاؿ تنفنفهػا ي إدارة المعرفح كالمدالات التي تعمؿ فنها إذ أف إدارة المعرفح تاع

 تنفنؽ أ داؼ الماظمح التي ااشئت اها.ي ق دافها إل

ها إدارة المعرفح فػي مختلػؼ  ااؾ مدمكعح مف الا داؼ العامح التي تشترؾ فن
 الانك التالي: ي أاكاع الماظمات ك ي عل

 (28ـ، ص2114)أنمد الصاكم، 

 .تاهنؿ عملنات تاادؿ كمشار ح المعرفح انف دمنع العاملنف في الماظمح 
  المعرفح كتكفنر ا االش ؿ الماااب كالارعح المااااح.تندند كدمع 
  ظا رة.معرفح ي ملا ها كتنكنلها إلافؿ المعرفح ال اماح الضمانح في عفكؿ 
 تػػكفنر المعلكمػػات اشػػ ؿ دقنػػؽ كفػػي ، مػػف خػػلاؿ تناػػنف عملنػػح صػػاع الفػػرارات

 الكقت الماااب، مما نااعد في تنفنؽ افضؿ الاتائج.
 .تطكنر عملنات الاات ار االماظمح، كتفدنـ ماتدات مات رة 
 تراتندي.دذب رأس الماؿ الف رم لتكظنفه في نؿ المش لات كالتخطنط الاا 
 .)ااعاد إدارة المعرفح )مف ننث عملنات إدارة المعرفح 

أاهػػػا عملنػػػح كقػػػد اشػػػار ي تااكلػػػت اغلػػػب المػػػداخؿ كالمفػػػا نـ إدارة المعرفػػػح علػػػ
ذلػػؾ فعملنػػات إدارة المعرفػػح تعمػػؿ اشػػ ؿ ي اغلػػب الاػػانثنف فػػي نفػػؿ إدارة المعرفػػح إلػػ

شػػ ؿ نلفػػح ي العملنػػات علػػتتػػااعي كتت امػػؿ فنمػػا اناهػػا، لػػذا اغلػػب الاػػانثنف راػػـ  ػػذه 
كقد اختلؼ الاانثكف في نفؿ إدارة المعرفح في عػدد كترتنػب كماػمنات  ػذه العملنػات 

اهػا ا تاػااها، خز العملنػات الدك رنػح ك ػي: )تشػخنص المعرفػح، ي كقد اشػار اغلػاهـ إلػ
 (15ـ، ص2113كتطانفها(. )صكلح امنرة، 
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 يولًا: تشخيص الرعرفة: 

الرئناػػػي لمشػػػركع إدارة المعرفػػػح كعملنػػػح مهمػػػح  نعػػػد تشػػػخنص المعرفػػػح المفتػػػاح
كتاػػػدأ  ػػػذه العملنػػػح اقخرىكأاااػػػنح تاػػػا ـ فػػػي اطػػػلاؽ كتندنػػػد شػػػ ؿ كعمػػػؽ العملنػػػات 

 ػػػؿ  ػػػي مكدػػػكدة فػػػي عفػػػكؿ اتعرنػػػؼ كتكضػػػنح المعرفػػػح كالانػػػث عػػػف م ػػػاف كدكد ػػػا 
نػح العاملنف أـ في الاظاـ أـ في اندراءات كتندند الفدكة انف مكدػكدات المعرفػح النال

كتاػػػتخدـ فػػػي عملنػػػح التشػػػخنص آلنػػػات الا تشػػػاؼ كآلنػػػات الانػػػث كالمعرفػػػح المطلكاػػػح 
كالكصػػكؿ كتعػػد عملنػػح التشػػخنص أمػػر نتمػػػي قف الهػػدؼ ماهػػا  ػػك ا تشػػاؼ معرفػػػح 

فػػي الفكاعػػد، الماظمػػح كتندنػػد الاشػػخاص النػػاملنف لهػػا كمػػكاقعهـ كم ػػاف  ػػذه المعرفػػح 
كنكضػػح الاانػػث فػػي إدارة المعرفػػح مػػات  مػػا تعػػد مػػف أ ػػـ التنػػدنات التػػي تكادػػه الماظ

أاه امرادعح  ثنر مف ادانات في مداؿ إدارة المعرفػح فػإف  ػذه العملنػح تتطلػب تشػ نؿ 
نتمنػػز اعضػػاءه االرؤنػػح الكاضػػنح فرنػػؽ مت امػػؿ مػػف مختلػػؼ التخصصػػات فػػي الدهػػح 

كالتأ نػػػػؿ العلمػػػػي العػػػػالي كالفػػػػدرات العالنػػػػح فػػػػي التف نػػػػر كالانػػػػث كالتنلنػػػػؿ كالاتصػػػػاؿ 
 (  21ـ، ص2113كالرغاح في العمؿ الدماعي. )اامي اف إارا نـ، 

الاانث مما ااؽ أف عملنح تشخنص المعرفػح  ػي عملنػح تكضػنح الفػرؽ م كنر 
 المطلكاح.المعرفح ك  المكدكدةانف المعرفح 

 الرعرفة: اكتسابثانياً: 

المعرفػح  ا تاػاب أف المرنلح الثاانح اعد عملنػح تشػخنص المعرفػح تػأتي عملنػح 
 ا تاػػػػاب أف مصػػػػادر ي مػػػػف مصػػػػادر ا المختلفػػػػح، كقػػػػد اشػػػػار العدنػػػػد مػػػػف ال تػػػػاب إلػػػػ

ماػػػػتكدعات المعرفػػػػح، أك مػػػػف خػػػػلاؿ المشػػػػار ح فػػػػي قػػػػد ت ػػػػكف داخلنػػػػح مثػػػػؿ المعرفػػػػح 
الخاػػرات كالمماراػػات كنضػػكر المػػؤتمرات كالافػػاش كالنػػكار كالاتصػػاؿ اػػنف دماعػػات 
العمػػؿ كالمػػدنر الاقػػدـ كالزاػػائف كالعػػاملنف أك مػػف انااػػات أاااػػنح مثػػؿ الانااػػات المالنػػح 
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كاضػػنح كالع ػػس، ي إلػػكالاقتصػػادنح كالتػػي نػػتـ مػػف خلالهػػا افلهػػا كتنكنلهػػا مػػف ضػػمانح 
إدارة ي كناػتج عػف ذلػؾ إاػداع المعرفػح التاظنمنػػح، كقػد ت ػكف مػف مصػادر خاردنػح تتػػكل

كناػػػػاعد ا فػػػػي ذلػػػػؾ المعرفػػػػح انضػػػػار ا عاػػػػر النػػػػدكد التاظنمنػػػػح أك المشػػػػار ح فنهػػػػا 
كمػػػا تفدمػػػه مػػػف تاػػػهنلات مثػػػؿ المػػػؤتمرات الفندنكنػػػح كالشػػػػا ح  الت اكلكدنػػػحالتطػػػكرات 

المعرفػػػػػػح مػػػػػػف خػػػػػػػلاؿ ي ر ػػػػػػا،  مػػػػػػػا تنمػػػػػػؿ المشػػػػػػار ح علػػػػػػػكغن العالمنػػػػػػح )الااتراػػػػػػت(
الااػػتخاارات التاػػكنفنح كتنلنلهػػا، كمػػف الاانػػاث عػػف الصػػااعح كالاانػػاث الا ادنمنػػح، 

 (24ـ، ص2116كمف الخاراء كالمختصنف في مداؿ الصااعح. )مرنـ، اكرة، 

الخلػؽ ي المعرفػح  ػي عملنػح الفػدرة علػ ا تااب كناتاتج الاانث مما ااؽ أف 
م اانػػح افػػؿ المعرفػػح كتنكنلهػػا مػػػف للمعر  فػػح مػػف  افػػح مصػػادر ا الداخلنػػح كالخاردنػػػح كا 

 كاضنح مما نم ف مف خلؽ اناداع المعرفي للمؤااح.ي ضمانح إل

 ثالثاً: خزن الرعرفة:

عملنػػػػات خػػػػزف المعرفػػػػح تعاػػػػي تلػػػػؾ العملنػػػػات التػػػػي تشػػػػمؿ الانتفػػػػاظ كالانػػػػث 
أ منػػػػح الػػػػذا رة التاظنمنػػػػح، فالماظمػػػػات ي كالكصػػػػكؿ كالااػػػػترداع كالم ػػػػاف، كتشػػػػنر إلػػػػ

تكادػػػػه خطػػػػران  انػػػػران اتندػػػػح لففػػػػدااها لل ثنػػػػر مػػػػف المعرفػػػػح التػػػػي نملهػػػػا الافػػػػراد الػػػػذنف 
كالانتفػاظ اهػا مهمػح دػػدان قف نغادركاهػا لاػاب أك لآخػر كمػف  اػا اػات خػزف المعرفػح 

مػػف  لػػه ضالعملنػػح نعاػػي ضػػناع خاػػرات الماظمػػح كتنلنلاتهػػا إزاء مػػا تتعػػر إ مػػاؿ  ػػذه 
ذا رتهػا التاظنمنػح. قف  ػذه الاخنػرة تعتاػر افطػح الارت ػاز ي مكاقؼ أك ضناع ما ناػم

( اأاهػػػا Slein and Zwassقم أف ػػػار ددنػػػدة أك خاػػػرات ندنثػػػح. كالتػػػي نعرفهػػػا )
معرفػػح الماضػػي كخاراتػػه كانداثػػه فػػي الااشػػػطح ي )الطػػرؽ التػػي مػػف خلالهػػا تػػؤثر علػػػ
الصػػػرننح المصػػػافح، ننػػػث نفصػػػد اهػػػا لمعرفػػػح اي التاظنمنػػػح النالنػػػح(، التػػػي تشػػػنر إلػػػ

العلاقػػح المنػػددة، المرتاطػػح امكقػػؼ معػػنف فػػي اػػناؽ منػػدد  اتخػػاذ قػػرار معػػنف تػػػأتي 
 اتائده في زماف كم اف منددنف.
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أاػػاس ااتفػػائي كأف ي نفػػظ المعرفػػح ندػػب أف ن ػػكف علػػي  مػػا نشػػنر أنضػػان إلػػ
ران خاصػػػػػان ندارة لمعرفػػػػػح الماظمػػػػح اقمػػػػػر الػػػػػذم نتطلػػػػػب دك نلأاػػػػػاس، فرز ي ن ػػػػكف علػػػػػ

المعرفػػح مػػف خػػلاؿ مراعػػاة تػػكفر معػػاننر تضػػمف ااتفػػاء المعرفػػح ذات الفنمػػح الماػػتفالنح 
 للماظمح.

 كأف نفظ المعرفح نأتي اعد الااتفاء المؤ د للمعرفح في اش اؿ  ي:

ي الافػػراد:  ػػـ نفظػػح الخاػػرات ندػػب تػػكفنر اندػػراءات اندارنػػح التػػي ت فػػؿ النفػػاظ علػػ
دػػػراءات الااتفػػػاؿ المػػػاظـ للخاػػػرات فػػػي خاػػػراتهـ مػػػف خػػػلاؿ  اظػػػـ النػػػكافز كالتشػػػدنع كا 

 الالـ الكظنفي.

النكااػػػػػب: تعتاػػػػػر مػػػػػف الكاػػػػػائؿ الشػػػػػائعح الآف فػػػػػي نفػػػػػظ المعرفػػػػػح ل فاءتهػػػػػا كدقتهػػػػػا 
 (67ـ، ص2114)دااي ك ناح، كالاتااع الهائؿ في ماانات التخزنف اها. 

 ا تاػاب داران انف عملنػح الاانث مما ااؽ أف عملنح خزف المعرفح  ي م في ننف نر 
 المعرفح كااترداعها.

 رابعاً: تطبيق الرعرفة:
م أف الهدؼ كالغانػح مػف إدارة المعرفػح  ػك تطانػؽ المعرفػح المتانػح للماظمػح نػر 

أ منػػح عملنػػح فػػي عملنػػات إدارة المعرفػػح، )الاػػ اراح، اػػلاؿ خلػػؼ( أف تطانػػؽ المعرفػػح 
كـ اػه تطانػؽ الفعػاؿ للمعرفػح، كخاصػح تناػنف الاداء مثلمػا نفػي كلف تفػكد العملنػات إلػ

فػػػػي العملنػػػػح الااػػػػتراتندنح فػػػػي تنفنػػػػؽ الدػػػػكدة العالنػػػػح للماتدػػػػات كالخػػػػدمات لمفاالػػػػح 
نادات الزاائف، كالاتندػح النتمنػح لػذلؾ تصػاح المعرفػح قػكة كثػركة فػي آف كانػد إذا تػـ 

 تطانفها.
اعد  مػػػػا اكرد )الدػػػػامكس، عاػػػػدالرنمف( فػػػػي أف التطانػػػػؽ الفعػػػػاؿ للمعرفػػػػح ناػػػػ

كالتكزنػػػع ال ػػػؼء لا الشػػػر ات فػػػي زنػػػادة فاعلنتهػػػا كتخفػػػنض ت النفهػػػا كالتندنػػػد الػػػدقنؽ 
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ننفػػؽ فائػػدة للماظمػػح مػػا لػػـ تطاػػؽ  ػػذه المعرفػػح إذان لااػػد مػػف الا تمػػاـ اتطانػػؽ المعرفػػح 
 التعلـ.ي اش ؿ صننح كدقنؽ لتنفنؽ المنزة التاافانح، لااد أف نؤدم تطانفها إل

الػػػػدنف( أف تطانػػػػؽ المعرفػػػػح ناػػػػمح اعملنػػػػات الػػػػتعلـ )ال اناػػػػي، صػػػػلاح م كنػػػػر 
اات ػػار معرفػػح ددنػػدة، كمػػف  اػػا دػػاءت ي الفػػردم كالدمػػاعي الددنػػدة، التػػي تػػؤدم إلػػ

تاػػػمنح عملنػػػات إدارة المعرفػػػح االنلفػػػح المغلفػػػح، كقػػػد ااػػػتخدمت عػػػدة أاػػػالنب لتطانػػػؽ 
 المعرفح ماها: 

 .الفرؽ متعددة الخارات الداخلنح 

 ات الخانر الداخلي.ماادرات العمؿ كمفترن 

 المعرفح.ي اعتماد مفاننس للانطرة عل 

 .التدرنب الفرقي مف قاؿ خاراء متمرانف 

  عملنػػح تطانػػؽ المعرفػػح تاػػتهدؼ تنفنػػؽ أ ػػداؼ الامػػك كالت نػػؼ للماظمػػح فلااػػد
مػػف تػػرااط ااػػتراتندنح إدارة المعرفػػح مػػع ااػػتراتندنح الرئناػػنح للماظمػػح. االتػػالي 

 الا داؼ الااتراتندنح.ي نااغي أف تطاؽ المعرفح عل

  مػػػف خػػػلاؿ ااػػػتخداـ امػػػاذج إدارة المعرفػػػح تاػػػتطنع الماظمػػػح ااػػػتثمار المعرفػػػح
 (55ـ، ص2116التافنذ. )أنمد الصاكم، ي كتنكنلها إل

ااهػػا ) ػػي ي أاػػه أنضػػان نم ػػف تعرنػػؼ عملنػػح تطانػػؽ المعرفػػح علػػ نشػػنر الػػدارس
مػػػػف م الااػػػػتفادة الفصػػػػك ي علػػػػالغانػػػػح الاهائنػػػػح لعملنػػػػات إدارة المعرفػػػػح كتعاػػػػي الفػػػػدرة 

المعرفػػػح اصػػػكرة فعالػػػح تم ػػػف مػػػف تنفنػػػؽ أ ػػػداؼ كغانػػػات لدمنػػػع أصػػػناب المصػػػلنح 
 االماظمح ا فاءة كفاعلنح عالنح.
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 (  2/3الش ؿ رقـ )

 الش ؿ نكضح عملنات إدارة المعرفح  إعداد الدارس :

 

 

 

 

 

 نراذج إدارة الرعرفة: 

لفػد قػدمت امػػاذج عدنػدة ندارة المعرفػػح فػي مناكلػػح لفهػـ تكدنػػه دهػكد كااشػػطح 
إدارة المعرفح في الشػر ات فػي ااػاء ااػتراتندناتها كافتراضػاتها اقاااػنح، اعػرض فنمػا 

نر كفهػػػـ إدارة المعرفػػػح فػػػي نلػػػي اعػػػض الامػػػاذج التػػػي نم ػػػف الااػػػتفادة ماهػػػا فػػػي تطػػػك 
 الماظمات.

 [: لإدارة الرعرفة: Winnoskyنروذج ]

أف المعرفػػػح خاػػػرة اػػػدكف ي ( امػػػكذج ندارة المعرفػػػح نشػػػنر إلػػػWinnosky,2111قػػػدـ )
عاارة عف الالح دائرنح م كاح مف اراعح م كاػات  ادانح كاهانح لذلؾ فإف إدارة المعرفح

 متفاعلح  ي: 

 ندارة المعرفح: كتتضمف الانااات كالمعلكمات المتداكلح. نحالفاعدة الاااا 

  ثفافػػػػح إدارة المعرفػػػػح: إذ تنػػػػدد  ػػػػػذه الثفافػػػػح الت اكلكدنػػػػا كتػػػػأتي االااػػػػػتراتندنح
 كالمماراات الملائمح.

 تشخنص المعرفح

المعرفح طانؽت المعرفحعملنات إدارة  المعرفح نذؼ  

 المعرفح ا تااب
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  أ ػداؼ إدارة المعرفػػح: كتتمثػؿ فػػي تناػنف قػػدرات الماظمػح مػػف خػلاؿ ااػػتغلاؿ
 مكارد ا اصكرة  فؤة.

 افضػػػؿ المماراػػػات للعلاقػػػح مػػػع المػػػكردنف، ي : كتشػػػنر إلػػػمعػػػاننر إدارة المعرفػػػح
 كالت اكلكدنا مفاراح االماافانف.المكزعنف، الزاائف 

 ( ندارة المعرفح: Winnosky,2111) امكذج ( 2/4)ش ؿ رقـ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source Dennis, w. Winnosky (2001) Builoling Know Leolg 

emanagment Electronic Government, Manogement Concpls 

Viriginia, P 6. 

 (.59ـ، ص2116الصاكم، افلان عف )أنمد 

 

 الفاعدة اقااانح

 ندارة المعرفح 

المصدركف )الاائعنف( 
 مفدمي الخدمح ال املح

الامػػػػػػػػػػػػػاذج كالمماراػػػػػػػػػػػػػات 
الافضػػػػؿ فػػػػي مدػػػػاؿ  ػػػػؿ 

 م كف

 الشر اء

 معاننر إدارة المعرفح ثفافح إدارة المعرفح

 ااتعماؿ إدارة المعرفح
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 (:  Leonard Bawtonنروذج )

 Coreأااس أف المعرفح  ي الشر ات تتمثػؿ مفػدرة دك رنػح )ي نفكـ  ذا الامكذج عل

Lcapability:ذه الاخنرة نم ف أف تتداد كففان قراعح اش اؿ ك ي  ،) 

قػػد ت ػػكف فػػي شػػ ؿ مػػادم كالمتداػػدة فػػي اػػراءة اختػػراع مػػثلان، ننػػث نم ػػف رؤنتهػػا * 
 كلماها.

 الا ثر فعالنح. * قد ت كف مدادة في الااظمح اندارنح أم في طرنؽ تعلـ الاشناء

التػي تدلػب * قد ت كف المهػارات الصػرننح كال اماػح للعػاملنف أم فػي الفػدرات الفردنػح 
 أك تطكر ضماها مف خلاؿ التدراح كالخارة.ي إل

ي مكقػػػع العمػػػؿ أك  مػػػا )لنكاػػػاردك( معػػػاننر الاػػػلكؾ فػػػ * قػػػد ت ػػػكف أنضػػػان فنمػػػا ناػػػمنه
 ندعكه الآخركف الثفافح التاظنمنح.
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 امكذج لنكااردك اارتكف ندارة المعرفح (2/5)الش ؿ رقـ 

 

 

 

 

 

المصػػػػدر: مػػػػرنـ فرنػػػػي كاػػػػكرة منمػػػػد، دكر إدارة المعرفػػػػح فػػػػي تناػػػػنف أداء الماظمػػػػح، 
 .21ـ، ص2116

 

( أف إدارة المعرفػػػح نم ػػػف أف ارا ػػػا كنلماػػػها، أك فػػػي شػػػ ؿ 6-1نكضػػػح الشػػػ ؿ رقػػػـ )
ااظمح إدارنح مدادة في طػرؽ الػتعلـ أك فػي شػ ؿ مهػارات صػرننح ك اماػح للعػاملنف، 
كأخنران تكدد فنما نامنه لنكااردك اارتكف االفنـ الصغنرة للعمػؿ مػع معػاننر الاػلكؾ فػي 

 مكقع العمؿ.

  

     

 الفنـ

 نؿ المش لات

 الااظمح المالنح

 الااظمح المادنح

 الااظمح اندارنح

 التدرنب

 التافنذ 

 كالت امؿ

نح

النصكؿ 
على 
 المعرفح
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 (Jennax & Olfman, 2004: 146(: قدم )Jennax & Olfmanنروذج )

إدارة المعرفػح كتتضػمف ااعػاد الامػكذج ااتخداـ التأثنرات الاادنػح فػي اظػـ ي ناتاد عل
 ما نلي: 

  دػػػػػػكدة الاظػػػػػػاـ:  نػػػػػػؼ نػػػػػػؤدم اظػػػػػػاـ إدارة المعرفػػػػػػح كظػػػػػػائؼ اات ػػػػػػار كتخػػػػػػزنف
 كااترداع كتنكنؿ كتطانؽ المعرفح.

  الم تااح متانح ل ؿ الماتخدمنف.المعرفح: ضماف أف المعرفح دكدة 

  :الػػػػػذم عاػػػػػده ننفػػػػػؽ اظػػػػػاـ إدارة المعرفػػػػػح م تكضػػػػػح الماػػػػػتك رضػػػػػا الماػػػػػتخدـ
 ماتكنات عالنح مف الرضا لماتخدمه.

  العكائد المم اح: قناس الفكائد كالآثار التػي ننػدثها اظػاـ إدارة المعرفػح ل ػؿ مػف
دارة المؤااح )الدامعح أك الشر ح(   ؿ.  الماتخدـ كا 

  تناػػػنف دػػػكدة ي الدمعػػػي: نػػػؤدم ااػػػتخداـ الفػػػرد لاظػػػاـ إدارة المعرفػػػح إلػػػاقثػػػر
  ؿ. أداء المؤااح ي أدائه في مكقع كذلؾ ناع س ادكره عل
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 (2/6)الش ؿ رقـ 

 (  Jennax & Olfmanامكذج إدارة المعرفح عاد )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .39ـ، ص2111تمنز الاداء، ي المصدر: اضاؿ منمد، إدارة المعرفح كأثر ا عل

 إدارة الرعرفة: ي ربررات التحول إل

أف ي العدند مف الدرااات كالتي ادرنػت نػكؿ ماػادرات إدارة المعرفػح إلػاشارت 
الماظمات التي اعتمدت  ذه الماادرات نففت العدنػد مػف الفكائػد نم ػف أف ادملهػا فػي 

 (15ـ، ص2117الآتي: )ناار اشنر، 

 المكاد الثااكنح

 دكدة الاظاـ

ماتكل اظاـ إدارة 
 المعرفح

 ش ؿ اظاـ 

 إدارة المعرفح

ااتراتندنح أك 
 عملنح المعرفح

 الاداء

 الراط

 الفكائد المدر ح

 رضا الماتخدـ

 الفكائد الخالصح
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[ تنانف عملنح اتخاذ الفرارات: إذ تتخذ الفرارات اش ؿ اارع خاصح فػي الماػتكنات 1
اتخػذت مػف  لػك أاهػاكاااتخداـ مػكارد اقػؿ كاشػ ؿ افضػؿ  مػا كالدانا ي الكاطاندارنح 

 قاؿ الماتكنات العلنا.

[ تافنذ الفرارات التي تـ اتخاذ ا اطرنفح افضؿ إذ أاه لػنس  اػاؾ نادػح مااػح لشػرح 2
 كتكضنح تلؾ الفرارات.

م قخػر المعرفػح فنمػا نتعلػؽ اكظػائفهـ كالكظػائؼ اي [ نصاح المكظفكف ا ثر قدرة علػ3
 الفرناح مف كظائفهـ.

كطانعػػػػح م المكظفػػػػكف أ ثػػػػر كعنػػػػان فنمػػػػا نتعلػػػػؽ اعملنػػػػات التشػػػػغنؿ كمنتػػػػك [ نصػػػػاح 4
دراءاتهػػا، كاالتػػالي فػػااهـ  الماتدػػات كالخػػدمات كنادػػات العمػػلاء كانااػػات الماظمػػح كا 

 نتفهمكف ما نندث اش ؿ افضؿ.

 [ نصاح المكظفكف ا ثر كعنان لما نندث في انئح العمؿ.5

 التعاكف فنما اناهـ اصكرة افضؿ.ي نصاح المكظفكف ا ثر قدرة عل[ 6

خفػػػػض ي تناػػػػنف العملنػػػػات الداخلنػػػػح اقمػػػػر الػػػػذم نػػػػؤدم إلػػػػي [ قػػػػدرة الماظمػػػػح علػػػػ7
 الت النؼ.

 تنانف اناداع داخؿ الماظمح.ي [ العمؿ عل8
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 انًبحث انثاني

 داء انًؤسسيالأ

 ترييد: 

اصػػفح عامػػح الاداء  ػػك الاشػػاط الػػذم تنفػػؽ اػػه المؤااػػح أ ػػدافها كتمنز ػػا عػػف 
المؤااػػػػات اقخػػػػرل، فػػػػاقداء لػػػػه دكر  انػػػػر فػػػػي افػػػػاء كااػػػػتمرار المؤااػػػػح. )صػػػػكلح 

 (  34ـ، ص2113امنرة، 

كنعتاػػػػر الاداء المؤااػػػػي الفااػػػػـ المشػػػػترؾ لدمنػػػػع الدهػػػػكد الماذكلػػػػح مػػػػف قاػػػػؿ 
، لػػذا نعػػد الاداء مفهكمػػان  امػػان كدك رنػػان االااػػاح اندارة كالعػػاملنف فػػي إطػػار المؤااػػات

للمؤااػات اشػػ ؿ عػػاـ، اػؿ ت ػػاد ت ػػكف الظػا رة شػػاملح ل افػػح الانػكث كالدرااػػات التػػي 
نػكؿ مفهػكـ منػدد إدمػاع أك اتفػاؽ ي تااكلت مفهكـ الاداء، إلا أاػه لػـ نػتـ التكصػؿ إلػ

تمػػد علنهػػا المؤااػػات لهػػذا العاػػكاف كنعػػكد ذلػػؾ لاخػػتلاؼ المفػػاننس كالمعػػاننر التػػي تع
كالمػػػدراء فػػػي درااػػػح الاداء كقنااػػػه، كالتػػػي تػػػرتاط اشػػػ ؿ كثنػػػؽ ااق ػػػداؼ كالاتدا ػػػات 

 (  34ـ، ص2115المؤااح لتنفنفها. )قلاك ناناح، ي التي تاع

 رفيوم الاداء الرؤسسي: 

كال تػػاب فػػي مكضػػكع  الداراػػنفتعػػددت كتاكعػػت مفػػا نـ الاداء اتندػػح اخػػتلاؼ 
الفػػػرد م ماػػػتك ي تاػػػاكلهـ لػػػه كذلػػػؾ مػػػف خػػػلاؿ تاػػػاكلهـ للمفهػػػكـ علػػػالاداء كتاػػػكع زاكنػػػح 

كالماظمػح ك ػػذلؾ فػػي تاػػاكلهـ للمفهػػكـ مػػف ننػػث المنصػػلح أك الاػػاتج المتكقػػع الكصػػكؿ 
 له مف خلاؿ الاداء.

نكدز الاانث ما اتنح له مف الدرااات الااافح نػكؿ مكضػكع الاداء المؤااػي 
 في الددكؿ التالي: 



 

31 
 

 مفهكـ الاداء المؤااي( نكضح 1-2ددكؿ رقـ )

 مفهكـ الاداء المؤااي المصدر
 ك العملنات التي تتضمف اتااع كاائؿ كأاالنب ) (31ـ، ص 2116)مرنـ، اكرة، 

ي نػػتـ عػػػف طرنفهػػػا الفنػػاـ االاشػػػاطات للكصػػػكؿ إلػػػ
أ ػػداؼ  ػػذه الاشػػاطات اااػػتخداـ مػػكارد كام ااػػات 

 .(معناح
كتنانف تلؾ الااشطح التي تػؤثر )عملنح ا تشاؼ  (127ـ، ص2116)أنمد الصاكم، 

راننػػػح الشػػػر ح، كذلػػػؾ مػػػف خػػػلاؿ مدمكعػػػح ي علػػػ
مػػف المؤشػػرات تػػرتاط اػػأداء الشػػر ح فػػي الماضػػي 

تنفنػػػػػػؽ الشػػػػػػر ح م كالماػػػػػػتفاؿ اهػػػػػػدؼ تفػػػػػػكنـ مػػػػػػد
 لت داؼ المنددة في الكقت الناضر(.

الااػػػػتمرار كالافػػػػاء منففػػػػح ي )قػػػػدرة المؤااػػػػح علػػػػ (35ـ، ص2115)قلاك ناناح، 
 انف رضا الماا منف كالعماؿ(.التكازف 

ي )ااع ػػاس لفػػدرة ماظمػػات الاعمػػاؿ كقاالنتهػػا علػػ (154ـ، ص2118)اكزاف صالح، 
 أ دافها(.تنفنؽ 

المت املػػػح لاتػػػائج اعمػػػاؿ المؤااػػػح فػػػي )الماظمػػػح  (35ـ، ص2113)صكلح امنرة، 
ضػػػػػػػكء تفاعلهػػػػػػػا مػػػػػػػع عااصػػػػػػػر انئتهػػػػػػػا الداخلنػػػػػػػح 

 كالخاردنح(
 .المصدر: مف إعداد الدارس

 المفا نـ الااافح ناتخلص الاانث أف الاداء  ك: ي كاااءن عل

  مدمكعػػح مػػف العملنػػات تػػتـ اأاػػالنب ككاػػائؿ عػػف طرنفهػػا نػػتـ تنفنػػؽ أ ػػداؼ
 الاشاط.
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 الاداح كالتنانف لتاشطح في الناضر كالماتفاؿ.ي دهد نهدؼ إل 

 .اظاـ مت امؿ نتفاعؿ مع الانئح الداخلنح كالخاردنح 

 يىرية الاداء وخصائصو: 

 (  3ـ، ص2112نم ف تلخنصها في الافاط التالنح )الاا ه، صالح، 

 (  1-2أ منح الاداء: الش ؿ رقـ )

 

 نعتار أداة تكدنه االاااح للشر ح مف ادؿ تنفنؽ أ دافها.
 نعتار أداة لمعرفح نالح الشر ح.

 تنفنؽ الا داؼ. ناتعمؿ  أداة لمعرفح الاختلاؿ الكاقع عاد
 تندند ااؿ تطكنر العاملنف كدفعهـ انك تطكنر أافاهـ.

 (3، افلان عف )الاا ه، صلاح، صالمصدر: مف إعداد الدارس
 خصائص الاداء: 

 (2/7)الش ؿ رقـ 

 

 

 

 

 (49، ص 2114افلان عف )نكاؼ، الناااي الااالاي ر: مف إعداد الدارسالمصد

 

 أ منح الاداء

 أ منح الاداء

[ نااعد على 1
 تردمح الاتائج

[ نعتار أداة لفناس اتائج 2
الشػػػر ح كناػػػاب الخاػػػائر 

 أك الفائض

 الفااـ المشترؾ لدمنع الدهكد التي تاذلها اندارة كالعاملنف[ نعتار 3
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 ينواع الاداء الرؤسسي: 

لفػػػد اختلػػػؼ معظػػػـ الاػػػانثنف فػػػي تندنػػػد كنصػػػر أ ػػػـ أاػػػكاع أداء الماظمػػػات، 
 ناب تصانفات الاانثنف نافاـ الاداء إلى: 

 (  128ـ، ص2116)أنمد الصاكم، 

 (2/8)الش ؿ رقـ 

 

 

 

 

 

 

 

 ، افلان عف )أنمد الصاكم(المصدر: إعداد الدارس

 الرفاىيم الررتبطة بالأداء: 

عػػف مفهػػكـ الاداء غالاػػان مػػا نخػػتلط مػػع اعػػض المفػػا نـ التػػي تعتاػػر قرناػػح ماػػه 
مفهػػػػكـ الاداء ماهػػػػا ال فػػػػاءة ي المصػػػػطلنات للدلالػػػػح علػػػػف ثنػػػران مػػػػا ااػػػػتخدمت اعػػػػض 

، 2117، ػػػػؿ ماهػػػػا )اػػػػانؼ ، ااػػػػعد  ػػػػاظـ ي معاػػػػ كالفعالنػػػػح لػػػػذلؾ اػػػػاناكؿ تكضػػػػنح
 (:41ص

 أاكاع الاداء

 الاداء الاقتصادم

نت كف مف الاتائج الفكرنح على المدل الفصنر كتكلند 
 الفدرات على المدل الطكنؿ.

 الادتماعي للشر حالاداء 

فهػػػػػك نػػػػػأتي مػػػػػف خػػػػػلاؿ الا تمػػػػػاـ لتناػػػػػنف الظػػػػػركؼ 
 المهانح.
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 يولًا: الكفاءة: 

خفػػػػض أك تندػػػػنـ الفاقػػػػد فػػػػي المػػػػكارد المتانػػػػح ي أف ال فػػػػاءة تعاػػػػي الفػػػػدرة علػػػػ
كفػػػؽ معػػػاننر منػػػددة للمؤااػػػح، كذلػػػؾ مػػػف خػػػلاؿ ااػػػتخداـ المػػػكارد االفػػػدر الماااػػػب 

 للددكلح )أم قدر مف الاتائج أك المخردات في زمف مندد( كالدكدة كالت لفح.

 ثانياً: الفعالية: 

ماػا مح الاداء الػذم نػتـ الفنػاـ اػه )أك الفػدر الػذم نػتـ م تعار الفعالنح عف مػد
اتخػػػػاذه( فػػػػي تنفنػػػػؽ  ػػػػدؼ منػػػػدد مكضػػػػكع اشػػػػ ؿ ماػػػػاؽ، أم أاهػػػػا مفنػػػػاس لدردػػػػح 

 الهدؼ الماشكد اتندح للفناـ اعمؿ ما.الاقتراب مف 

 ثالثاً: العلاقة بين الكفاءة والفعالية: 

  الفعالنػػح تعاػػر عػػػف م  اػػاؾ ارتاػػاط كثنػػؽ اػػنف ال فػػاءة كالفعالنػػح،  اػػاؾ مػػف نػػر
 عاد الند اقداى. مفدرة المؤااح في دعؿ إدمالي الت النؼ

كفػػي افػػس الكقػػت ل ػػف  ػػذا نعاػػي أاهػػا مترادفػػات، فالمؤااػػات نم ػػف أف ت ػػكف فعالػػح 
 مػا نم ػف أف تتمتػع افػدر  انػر مػف ال فػاءة فػي ننػث ت ػكف  ند  انػر،ي  فته إل دتنن

غنػػػر فعالػػػح، كقػػػد فػػػرؽ )انتػػػر درا ػػػر( اناهمػػػا فػػػاعتار أف الفعالنػػػح تعاػػػي عمػػػؿ الاشػػػناء 
 الصنننح، أما ال فاءة فهي عمؿ الاشناء اش ؿ دند.

  اءة قف مػف غنػر معفػكؿ نم ف اعتاار الفعالنػح اكاػع مػف ال فػم كمف دهح أخر
الافػاء ي كتنافظ علػم كمتكاطح لمدتنفؽ أ داؼ طكنلح أف اتصكر المؤااح 

ي ذلػػؾ إذا اظراػػا إلػػي اتاػػذنر مكارد ػػا )دكف  فػػاءة(، كااػػاء علػػإذا  ااػػت تفػػكـ 
أاها دردػح ادػاح المؤااػح فػي تنفنػؽ أ ػدافها الااػتراتندنح، فػإف ي الفعالنح عل

الهامػػح فػػي تنفنػػؽ الفعالنػػح كفػػي اغلػػب الاننػػاف ال فػػاءة تعتاػػر أنػػد العااصػػر 
 نم ف ال فاءة متغنر مف المتغنرات دالح الفعالنح.
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 كنم ف تكضنح مفاراح انف ال فاءة الفعالنح فنما نلي:

 ( مفاراح انف ال فاءة كالفعالنح: 2-2ددكؿ رقـ )

 معاننر الفناس تنلؿ تعالج تهتـ 
 نفنح  المكارد االكانلح  فاءة

 الكصكؿ
مػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػدخلات: العمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػؿ، 

 المعاملات، المكارد
افطح  الاتائج االهدؼ فعالنح

 الكصكؿ
 مخردات: الارااح العكائد

ـ، 2115المصػػػػدر: قلاػػػػك ناػػػػناح، دكرة إدارة المعرفػػػػح فػػػػي تناػػػػنف الاداء المؤااػػػػي، 
 .41ص

 ابعاد الاداء الرؤسسي )رن حيث بطاقة الاداء الرتوازن( 

لمفاننس الاداء كتغنر انئح التصانع كزنػادة نػدة لفد كدهت عدد مف الااتفادات 
ااػػتخداـ اظػػاـ ددنػػد لفنػػاس ي الماافاػػح اػػنف المؤااػػات اتدهػػت معظػػـ المؤااػػات إلػػ

 الاداء ك ك اطاقح الاداء المتكازف.

( Kaplan and nortonكأف اكؿ مػػف كضػػع  ػػذا التطػػكر  طرنفػػح للفنػػاس )
 ػػػػذه نػػػػث ااػػػػتخدمت ـ(، نAnilog Devices 1987كتػػػػـ ااػػػػتخدامها فػػػػي شػػػػر ح )

الشر ح اطاقح ا ثر شػمكلنح مػف المػداخؿ الاػاافح لفنػص كقنػاس الاداء، ننػث شػملت 
  ذه الاطاقح دكااب مثؿ: 

اػرعح التاػػلنـ، دػػكدة العملنػػات التطانفنػػح، فاعلنػح تطػػكنر الماتدػػات الددنػػدة اانضػػافح 
 (51ـ، ص2115المفاننس المالنح. )قلاك ناناح، ي إل

 



 

35 
 

 الرتوازن: رفيوم بطاقة الاداء 

ي أاهػػا )اظػػاـ إدارم نهػػدؼ إلػػي اطاقػػح الاداء المتػػكازف علػػي نم ػػف التعػػرؼ علػػ
مدمكعػػػػح مػػػػف الا ػػػػػداؼ ي تردمػػػػح رؤنتهػػػػا كااػػػػتراتندناتها إلػػػػي ماػػػػاعدة الماشػػػػأة علػػػػ

الاظػر (  مػا نم ػف 52ـ، ص2115المترااطػح. )قلاػك ناػناح، كالفنااػات الااػتراتندنح 
عمػػؿ فعلػػي، ك ػػي تاػػدأ ي تردمػػح الااػػتراتندنح إلػػي أاهػػا )مفهػػكـ ناػػاعد علػػي إلنهػػا علػػ

العكامػؿ النردػػح للادػػاح كتاظػػنـ أك ااػػتراتندناتها كمػػف تندنػػد مػف تندنػػد رؤنػػح الشػر ح 
النردػح االااػاح  كضػع  ػدؼ كقنػاس الاداء فػي المدػالاتي المفاننس التػي تاػاعد علػ

 (  152ـ، ص2116للااتراتندنات. )أنمد الصاكم، 

 ة الاداء الرتوازن: الرحاور الأساسية لبطاق

تتضػػمف اطاقػػح الاداء المتػػكازف اراعػػح منػػاكر أاااػػنح تعمػػؿ مػػف خػػلاؿ تنفنػػؽ 
كنم ػػف عػػرض انطػػار العػػاـ  ااػػتراتندنح المؤااػػح فػػي ضػػكء الا ػػداؼ المنػػددة لهػػا،

 لهذه المناكر اقااانح لاطاقح الاداء المتكازف في الش ؿ التالي:
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 اقااانح اطاقح الاداء المتكازف( المناكر 9-2الش ؿ رقـ )

 الدااب المالي
 الماادرات المعاننر الفنااات الا داؼ  
 تادح مالنان  نؼ ندب أف اظهر أماـ نملح الااهـي نت
 

 

  فاءة العملنات الداخلنح 
 الماادرات المعاننر الفنااات الا داؼ  
ارضػػػػػي ذكم المصػػػػػالح مػػػػػا  ػػػػػي العملنػػػػػات ي نتػػػػػ

 الداخلنح التي ندب اتااعها
 

 التعلـ كالامك )رضا العاملنف(
 الماادرات المعاننر الفنااات الا داؼ 

الاات ػػػػار ي الفػػػػدرة علػػػػلتنفنػػػػؽ رؤنػػػػح المؤااػػػػح  نػػػػؼ ت اػػػػب 
 كالتعلـ 

 .53ـ، ص2115المصدر: قلاك ناناح، 

 اطاقح الاداء المتكازف في الافاط التالنح:لكنم ف شرح مناكر 

 

 

 

 رضا الزاائف
 الماادرات المعاننر الفنااات الا داؼ  

لتنفنػػػؽ رؤنػػػح المؤااػػػح  نػػػؼ ندػػػب أف اظهػػػر أمػػػاـ 
 نملح الااهـ

 

الرؤنح 
 الااتراتندنح

 للمؤااح
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 الرحور الرالي: 

أنػػد منػػاكر قنػػاس كتفنػػنـ الاداء، كتمثػػؿ اتائدػػه مفػػاننس  نعتاػػر المنػػكر المػػالي
دااػػب  ػػدؼ الامػػك الػػذم ي مكدهػػح لتنفنػػؽ الا ػػداؼ، كالكقػػكؼ االشػػر ات الماافاػػح إلػػ

)أنمػػػػد ي نعػػػػد أنػػػػد الماػػػػا مات كالااػػػػتراتندنات اقاااػػػػنح،  مػػػػا نر ػػػػز الماظػػػػكر علػػػػ
 (:  153ـ، ص2116الصاكم، 

  الدخؿ التشغنلي.م ماتك 
 الماؿ الماتثمر الااتج مف تخفنض الت النؼ.رأس ي العائد عل 
 نفكؽ المال نف.ي امك ندـ المانعات لماتدات نالنح كددندة، العائد عل 
 إدمالي الاصكؿ.ي العائد عل 
 .الفنمح المضافح كامك التدففات الافدنح المتكلدة مف ااشطح التشغنؿ 

 رحور رضا الزبائن )العرلاء(: 

الماػػتهدفح كنفػنس ادػاح المؤااػػح فػي  ػػذه كنفصػد اػه دااػػب قطاعػات الاػكؽ 
فػػػػاننس مثػػػػؿ النصػػػػح الفطاعػػػػات لتػػػػتن ـ فػػػػي أ ػػػػداؼ امك ػػػػا كتاػػػػتخدـ المؤااػػػػات م
مهمػان دػدان قاػه تػػؤدم الاػكقنح، عػدد العمػلاء الدػدد، رضػا الزاػكف كنعتاػر  ػذا اقخنػر 

اػػاؾ زاػػائف تتعامػػؿ معهػػـ اراػػاح كعكائػػد. )قلاػػك ناػػناح،  افػػاء المؤااػػات مػػا داـ ي إلػػ
 (54ـ، ص2115

 رحور الانظرة الداخمية )العرميات الداخمية(:

نفصد امنكر الااظمح الداخلنح )العملنات الداخلنح( دمنػع الااشػطح كالفعالنػات 
الماظػػكر دردػػح ادػػاح الشػػر ح الشػػر ح عػػف غنر ػػا كنفػػنـ  ػػذا الداخلنػػح التػػي تتمنػػز اهػػا 

 قدرتها في تلانح متطلاات العملاء.م كمد
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مهارات العاملنف كطرنفح تفدنـ الخدمح ك ػذلؾ اناتادنػح كغنر ػا إذ نفنس دردح 
للشػػػػػر ح، كأف لػػػػػاظـ المعلكمػػػػػات أثػػػػػران فػػػػػي ماػػػػػاعدة  مػػػػػف ادػػػػػؿ قنػػػػػاس الاداء الػػػػػداخلي
 ح المطلكاح.ارعتنفنؽ ذلؾ االدقح كالي ماظمات الاعماؿ انل تركانح، عل

ؿ دكرة أف ااشػػػطح العملنػػػات الداخلنػػػح لماظمػػػح الاعمػػػاؿ تمػػػر اػػػثلاث دكرات ك ػػػ
امػػا نعناػػه مػػف خلػػؽ  )دكرة اناػػداع(ي كتاػػمي تعطػػي قنمػػح للزاػػائف، كتاػػدأ االػػدكرة اقكلػػ

ي كرغاػػات الماػػتهل نف، ثػػـ الػػدكرة الثاانػػح التػػي تاػػمالاػػلع كالخػػدمات الملانػػح لنادػػات 
فعػػؿ اػػلع ي إلػػي تردمػػح مػػا كضػػع فػػي الػػدكرة اقكلػػي كالتػػي تعمػػؿ علػػ)دكرة العػػاملنف( 

امػا تشػتمله مػف كضػع تي الدكرة الثالثح )خدمات ما اعػد الانػع( مادنح أك خدمات، ثـ تأ
غنػػػػر ذلػػػػؾ. )طػػػػا ر مناػػػػف ماصػػػػكر، ي الضػػػػماف للماػػػػتهلؾ كالتر نػػػػب كالصػػػػنااح إلػػػػ

 .(231ـ، ص2119

 :  رضا العارمين

التددنػػػد ننػػػث نعتاػػػر شػػػرط أاااػػػي ي نضػػػمف للمؤااػػػح الفػػػدرة علػػػرضػػػا العػػػاملنف أف 
تكدنػػه الافػػراد انػػك ي كنهػػدؼ  ػػذا الاعػػد إلػػ الطكنػػؿ،م المػػدي علػػ للااػػتمرار أك الافػػاء

التطكنر كالتنانف الماتمر الضركرم للافاء، ننث نندد الفػدرات التػي ندػب أف تامػك 
كالتػػػي تخلػػػؽ قنمػػػح م فنهػػػا المؤااػػػح مػػػف ادػػػؿ تنفنػػػؽ عملنػػػات داخلنػػػح عالنػػػح الماػػػتك 

 مهػػاراتهـ كرضػػا ـم قنػػاس قػػدرات العػػاملنف كماػػتك ي كنر ػػز  ػػذا الدااػػب علػػللعمػػلاء، 
عػػف العمػػؿ، كنفػػنس  ػػذلؾ قػػدرات اظػػاـ المعلكمػػات، اظػػاـ الم افػػ ت كالنػػكافز. )قلاػػك 

 (.52ـ، ص2115ناناح، 

 لبطاقة الاداء الرتوازن:ة يالوظائف الرئيس

ناػػػػهـ مػػػػاهـ قنػػػػاس الاداء المتػػػػكازف  ػػػػأداة ااػػػػتراتندنح فػػػػي تنفنػػػػؽ العدنػػػػد مػػػػف 
 (:157ـ، ص2116الكظائؼ االماظمات المعاصرة، مف اناها )أنمد الصاكم، 
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 [ تكضنح كتردمح رؤنح كااتراتندنح الشر ح.1

 [ تكصنؿ كراط الا داؼ الااتراتندنح كالفنااات المطافح.2

 [ التخطنط ككضع الا داؼ كترتنب الماادرات الااتراتندنح.3

 ممنزات اطاقح الاداء المتكازف: 

ا: )منمػد علػػي ز اعػدة خصػػائص أ مهػأف التصػمنـ الدنػد لاطاقػح الاداء المتػػكازف نتمنػ
 (  158ـ، ص2115المااع ، 

 تكضنح تتااع علاقات الااب كالاتندح.

 تكصنؿ الااتراتندنح ل ؿ اعضاء الشر ح.ي تااعد عل 
 ي الػػػراح اػػػالتر نز علػػػي تهػػػتـ اطاقػػػح الاداء المتػػػكازف فػػػي الشػػػر ات الهادفػػػح إلػػػ

 المفاننس كالا داؼ المالنح.
 كالمنااب الشامؿ ادلان مف الاظػاـ  تهتـ اطاقح الاداء المتكازف االامكذج المالي

 المناااي التفلندم.
  تندد اطاقح الاداء المتكازف عدد كاكع المفاننس الماػتخدمح فػي  ػؿ مدػاؿ مػف

 مدالات الفناس.
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 انًبحث انثانث

 انتىجه بانسىق

 ترييد: 

مفػا نـ ي لا نم ػف أف تاػتثا أف درااح الماافاح في الاػكؽ المنلنػح أك العالمنػح
النػػدنث، خصكصػػان إذا علماػػا أف التكدػػه االاػػكؽ  ػػك مفهػػكـ تاػػكنفي شػػامؿ، التاػػكنؽ 

كقػػػد ازداد الا تمػػػاـ االدرااػػػات كالاانػػػاث المتعلفػػػػح افلاػػػفح التكدػػػه االاػػػكؽ كتطانفػػػػه، 
الاداء، ننػػث لػػكنظ أف ي اهػػدؼ تعمنػػؽ ثفافػػح الماظمػػح نػػكؿ أثػػر التكدػػه االاػػكؽ علػػ

ل ؿ مػف متطلاػات العمػلاء كرغاػاتهـ، الماظمات المتكدهح االاكؽ تتمنز افهمها الدند 
كنم ػػػف الفػػػكؿ أف الماظمػػػاتفي العػػػالـ اػػػأمس ممػػػا نعاػػػي ماػػػتكنات مناػػػاح مػػػف الاداء، 

تااػي فلاػفح التكدػه االاػكؽ خصكصػان فػي ظػؿ الاافتػاح الاقتصػادم الػذم ي النادح إل
الاػػػكؽ أك مػػػا نرافػػػؽ  ػػػذا الػػػدخكؿ مػػػف آلنػػػات اظػػػاـ ي نعنشػػػه العػػػالـ النػػػكـ كالػػػدخكؿ إلػػػ

رصػػح لػػتكراؽ المالنػػح. كآلنػػات نمانػػح الماػػتهلؾ...إل ، كمػػا نتطلػػب  ػػذا الاافتػػاح الاك 
ي ااػػػػاء علػػػػاقلمػػػػح اػػػػلك ها التاػػػػكنفي ي فػػػػي العػػػػالـ إلػػػػمػػػػف اػػػػعي الماظمػػػػات الاعمػػػػاؿ 

التغننػػػرات الندنثػػػح فػػػي تطػػػػكنر ي التطػػػكرات المتلانفػػػح فػػػي علػػػـ التاػػػكنؽ، كااػػػاء علػػػ
الفرص المتانح فػي الااػكاؽ ي عرؼ علكتندنث اندارة اهدؼ رفع دكدة ماتداتها كالت

كاقتاػػاص الفػػرص التاػػكنفنح الممنػػزة المنلنػػح كالعالمنػػح،  التػػي تتاػػافس علنهػػا الماظمػػات
م ااح كصكرة ذ انح كامعح دنػدة، كت ػكف قػدرتها افضػؿ فػي الانتفػاظ التي تنفؽ لها 

إاتػػػػاج مػػػػػا نرغاكاػػػػػه كنفضػػػػلكاه. )شػػػػػرنؼ اكمػػػػػدنف ، نمػػػػػزاكم ،  اػػػػالعملاء مػػػػػف خػػػػػلاؿ
 (  41صـ،2111

 رفيوم التوجو بالسوق: 
نمثؿ التكده انك الاكؽ نفاػح ددنػدة للف ػر التاػكنفي الػذم مػر عاػر عػدد مػف 
المرانػػؿ أ مػػا: المفهػػكـ اناتػػادي، المفهػػكـ الانعػػي، المفهػػكـ التاػػكنفي، كأخنػػران التكدػػه 
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ارض ي الاػػكؽ، كالػػذم نعاػػر عػػف التطانػػؽ الفعلػػي لفلاػػفح المفهػػكـ التاػػكنفي علػػانػػك 
 (111ـ، ص2117الكاقع. )صدنؽ الؿ كآخركف، 

كلذلؾ أف فلافح التكده االاكؽ قد اخذت زكانا مختلفح، في الرؤنػح، ننػث ااهػا 
فػي مر ػز الا تمػاـ كتاػخنر  افػح إدارات عرفت )عاارة عف ثفافح تعاػي كضػع العمنػؿ 

زاـ تنفنػػػؽ الاراػػػاح كالالتػػػي الماظمػػػح للعمػػػؿ المفااػػػؿ متطلااتػػػه كتكقعاتػػػه مػػػع العمػػػؿ علػػػ
للمعلكمػػػػات الااػػػػتخاارنح كتنفنػػػػؽ الااػػػػتدااح االاػػػػلك نات المطلكاػػػػح نادػػػػاز الاعمػػػػاؿ 

، ـ2114، ي الاػػػلمي علػػػاشػػػر ا كتاادلهػػػا فػػػي  افػػػح اردػػػاء الماظمػػػح. )ي كالعمػػػؿ علػػػ
 (  111ص

الاػكقي الػذم  أاػه )تكلنػد الماظمػح( للػذ اءي التكده االاكؽ علي ك ما اشنر إل
نتعلػػػؽ انادػػػات الزاػػػائف النالنػػػح كالماػػػتفالنح كتشػػػار ه اػػػنف مختلػػػؼ اقاػػػاـ المؤااػػػح 

( فػػي نػػنف أف  اػػاؾ مػػف 5ـ، ص2114كالااػػتدااح لهػػذه النادػػات. )لػػرادم اػػفناف، 
التػػػػي تتفػػػػؽ كتااػػػػؽ ااشػػػػطتها الماظمػػػػح المكدهػػػػح االاػػػػكؽ اأاهػػػػا )الماظمػػػػح ي ناظػػػػر إلػػػػ

إذ ن ػكف التكدػه االاػكؽ دػزء مػف  فح المفهػكـ التاػكنفيكااتراتندناتها كقراراتها مع فلاػ
 (212، ص2112دي للماظمح. )عامر ، امنمح ، الف ر الااتراتن

أاػػػه ) ػػػك عاػػػارة عػػػف ثفافػػػح الماظمػػػح ذات ال فػػػاءة كالفعالنػػػح ي أنضػػػان نعػػػرؼ علػػػ
اللازمػػػح لتكدػػػه الاػػػلكؾ ناشػػػاء قنمػػػح أاااػػػنح االااػػػاح للعمنػػػؿ الػػػذم ناػػػتج عاهػػػا أداء 

كفػي تعرنػؼ  (Deng, S. and Dart, J, 1994, P 69ااػاح للماظمػح(. )متمنػز اال
ي أاػه ) ػك عاػارة عػف ثفافػح تاظنمنػح تر ػز علػي آخر لفلافح التكده االاكؽ نعرؼ علػ

مراعػػػاة ي كتناػػػنف العلاقػػح مػػػع العمػػلاء اانضػػػافح إلػػم تنفنػػؽ الاراػػاح  أكلكنػػػح قصػػك 
 (Gunay, G.N, 2002, P 696أصناب المصلنح(. )
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 خصائص التوجو بالسوق: 

اػػػأف التكدػػػه االاػػػكؽ ( 49، ص 2113ادرنػػػس ، كائػػػؿ المػػػؤماي ، ) كلفػػػد اػػػنف
 نتمنز امدمكعح الخصائص أ مها:

 الش ؿ نكضح خصائص التكده االاكؽ 

 

 

 نعتار دزءان مف عملنح صناغح الااتراتندنح التاظنمنح التي تع س انتنادات الزاائف
 تنفنؽ المافعح في الادؿ الطكنؿي فلافح تعمؿ علي علقائـ 

تندنػػد انتنادػػات الزاػػكف لاعتاػػاره الاػػاب فػػي تكلنػػد ي ناصػػب التر ػػرز اقاااػػي فنػػه علػػ
 الفرص التاكنفنح للماظمح كتلؾ الفرص نأتي الاداح 

 المصدر: إعداد الدارس

 رن ررحمة التوجو لمعريل لمتوجو لمسوق:

الماػػتهل نف  ػػك الهػػدؼ الرئناػػي للماظمػػح، ااعتاار ػػا افضػػؿ أف تلانػػح نادػػات 
مػف خػلاؿ معرفػح ي طرنؽ لتنفنؽ أ داؼ الراح كالااتمرارنح، ك ذا ما اامنه تنففػه إلػ

اػػدكره م كت امػػؿ دمنػػع ادػػزاء التاػػكنؽ مػػع اعضػػها الػػاعض المنػػكر الػػذم ادالرغاػػات 
 (41، ص211لاند ، الاماـ ، كففي التكدنه الاانثنف للا تماـ االتكده الاكقي. )

ننث قاـ عدد مف الاانثنف االمفاضلح اػنف المفهػكـ التفلنػدم للتاػكنؽ كالتكدػه الاػكقي 
 كتكصلكا قف: 

 خصائص‌اٌرٛظٗ‌تاٌغٛق‌
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التكدػه الاػكقي فهػك مفهكـ التاكنؽ التفلندم مكده أاااان لصالح العملاء، أما 
مكدػػه انػػك الدهػػات الفاعلػػح فػػي الاػػكؽ )عمػػلاء، ماافاػػنف، مػػكزعنف، كاػػاقي أصػػناب 

ااػػػتراتندنح الدػػػذب الاػػػكقي، أمػػػا ي المصػػػلنح(، كنعتمػػػد مفهػػػكـ التاػػػكنؽ التفلنػػػدم علػػػ
ااػتراتندنح الػدفع ي الدفع الاكقي علػ ااتراتندنحي التكده الاكقي فهك نعتمد إضافح إل

العمػؿ كالتنلنػػؿ، أمػا التكدػػه االاػػكؽ ي انل تركاػي، كأنضػػان نعتمػد المفهػػكـ التفلنػدم علػػ
كظنفػػح ي ؿ كالثفافػػح، كعمكمػػان المفهػػكـ التفلنػػدم نفتصػػر علػػكالتنلنػػ العمػػؿي علػػفنعتمػػد 

التاكنؽ، في ننف أف التكده الاكقي نعتاػر مفهػكـ كثفافػح تاػكد الماظمػح   ػؿ ادمنػع 
 كظائفها.

 قياس سموكيات الرنظرات الرتوجية نحو السوق: 

 ,Laforetدرااػػح ) زاكنتػػاف  ػػيي التكدػػه االاػػكؽ إلػػي إلػػلفػػد ااػػتادت الاظػػرة 

Sylvie  ،2009 ,P 58( كدرااػح )Kim, Y ، P 63, 2003 تااػت ي ( إذ اقكلػ
معلكمػات الاػكؽ  ػذا المفهػكـ الاشػاطات التػي تتاػاكؿ ي المفهكـ الالك ي كااتادت عل

اشػػػػػر المعلكمػػػػػات، الااػػػػػتدااح تكلنػػػػػد المعلكمػػػػػات، ثلاثػػػػػح ااعػػػػػاد ك ػػػػػي ي ننتػػػػػكم علػػػػػ
 للمعلكمات.

كتعطػػي الثاانػػح أف التكدػػه الاػػكقي ناػػدأ مػػف افطػػح الثفافػػح المؤااػػنح م انامػػا تػػر 
كااػػاء علاقػػات قكنػػح ا تمامػػان ا اػػر لعػػادات كقػػنـ الماظمػػح الم راػػح لخلػػؽ قنمػػح للزاػػائف 

، ننتػػكم الطكنػػؿ ممػػا ناػػا ـ فػػي رفػػع أداء  ػػذه م المػػدي علػػ الماظمػػات ناػػب المفهػػكـ
اػػػػالزاكف، التكدػػػػه االماافاػػػػنف ثلاثػػػػح ااعػػػػاد تتمثػػػػؿ فػػػػي التكدػػػػه ي التكدػػػػه االاػػػػكؽ علػػػػ

 كالتاانؽ الداخلي انف الكظائؼ.
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 وفيرا يمي عرض لجريع الابعاد الرذكورة اعلاه: 

 / توليد الذكاء السوقي )توليد الرعمورات(: 0

افطػح ااطػلاؽ فػي عملنػح دمػع دك ر التكده انك الاكؽ  ك الذ اء الاكقي الذم  ػك 
مثػػؿ أصػناب المصػالح المختلفػػح، م المعلكمػات عػف الزاػائف كالعكامػػؿ الخاردنػح اقخػر 

معلكمػػػػات الزاػػػػكف )التكدػػػػه انػػػػك الزاػػػػكف( كمعلكمػػػػات ي  ػػػػذا ندػػػػب دمػػػػع التر نػػػػز علػػػػ
 ك مفهكـ اكاع مف تددنػد نادػات الماافانف )التكده انك الماافانف( الذ اء الاكقي 

ي كامؿ الداخلنح كالخاردنػح، التػي تػؤثر علػتنلنؿ العي إلم ائف اؿ نتعدكتفضنلات الزا
 ,Dobni ذه النادات كالتفضنلات، مثؿ الانئح الفااكانح كخاصح الماافاػح الفائمػح. )

C., & Luffman, G ،2114 ،ـP9  ) 

 / تشارك الذكاء السوقي )نشر الرعمورات(: 9

ففػط، اػؿ م المصالح اقخػر ي اكنؽ إللا نتندد اتداه تدفؽ المعلكمات انف مصلنح الت
مصػػلنح التاػػكنؽ كذلػػؾ ي إلػػم مػػف المصػػالح اقخػػر  ن ػػكف اتدا ػػات كتػػدفؽ المعلكمػػات

الدهػػػػح التػػػػي تفػػػػكـ اتكلنػػػػد المعلكمػػػػات، تتػػػػدفؽ المعلكمػػػػات اػػػػنف مختلػػػػؼ ي نتكقػػػػؼ علػػػػ
الاتصػػػػاؿ ي الاتصػػػػاؿ الاففػػػػي كالعمػػػػكدم، كعلػػػػي الاقاػػػػاـ فػػػػي المؤااػػػػح كنعتمػػػػد علػػػػ

لتاػػػادؿ الراػػػمي كغنػػػر الراػػػمي، المؤااػػػح علنهػػػا أف تفػػػكـ اتخصػػػنص الكقػػػت الػػػلازـ 
المعلكمات انف الماتخدمنف كالمػدراء نػكؿ رضػا الزاػائف كالازعػح الندنثػح فػي الااػكاؽ 

الػػكظنفي اػػنف مختلػػؼ الاقاػػاـ الت امػػؿ م كتشػػارؾ الػػذ اء الاػػكقي  ػػك مؤشػػر عػػف مػػد
نػػد اػػكاء، المػػػدراء ي المؤااػػح كالاػػػكؽ علػػ تظافر ػػا فػػي تنفنػػػؽ أ ػػداؼ تخػػدـم كمػػد

النػػػالننف نػػػدر كف دنػػػدان أف المعلكمػػػات ندػػػب أف ت ػػػكف انػػػكزة ردػػػاؿ التاػػػكنؽ كردػػػاؿ 
كردػاؿ المػاؿ لناػا ـ  ػػؿ ااشػاطه فػي تنفنػؽ الاداء الاػكقي كالمػػالي الانػث كالتطػكنر 

 (  11ص  ـ2111، الهرمي أنمد منمد للمؤااح. )
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 ستجابة لمرعمورات(: / الاستجابة لمذكاء السوقي )الا3
الااػػتدااح لتاػػكاؽ الماػػتهدفح مػػف خػػلاؿ الااػػتغلاؿ الفعلػػي للمعلكمػػات المدمعػػح أك 

فػػػي تطانػػػؽ التكدػػػه انػػػك الاػػػكؽ، ك ػػػي المشػػػار ح اػػػنف الكظػػػائؼ  ػػػك الاعػػػد اقاااػػػي 
ي كتنلنػػؿ المعلكمػػات عػػف العكامػػؿ المػػؤثرة علػػمرنلػػح تعاػػر عػػف التافنػػذ الفعلػػي لتدمنػػع 

 الطلب في اكؽ معناح. 
الااػػتدااح  ػػي الفعػػؿ الػػذم تفػػكـ اػػه المؤااػػح للااػػتدااح للػػذ اء الاػػكقي الػػذم تدمعػػه 

أخػػػذ شػػػ ؿ تددنػػػد لتاػػػكاؽ الماػػػتهدفح، تصػػػمنـ كعػػػرض الماتدػػػات كتشػػػار ه، ك ػػػي ت
كالخػػػدمات التػػػي تػػػتلاءـ مػػػع نادػػػات النالنػػػح كالماػػػتفالنح، اناتػػػاج، التكزنػػػع، التػػػركنج 

ااػػتدااات الماػػتهلؾ الانداانػػح، التكدػػه انػػك الاػػكؽ ي ثر اندااػػان علػػاالطرنفػػح التػػي تػػأ
اما أنضػان ت مػؿ كتشػتمؿ دمع كتنلنؿ المعلكمات ي لنس ففط ثفافح كفلافح تعتمد عل كا 

الااشػػػػطح التػػػػي تاػػػتدنب لتاػػػػكاؽ كالعكامػػػػؿ المػػػػؤثرة فنهػػػا كالتػػػػي تاػػػػرمج ناػػػػب ي علػػػ
 (  11ص ـ،2114المعلكمات المدمعح كالمشار ح. )لرادم افناف، 

 ثانياً: 
 / التوجو لمرستيمك:0

أف التكدػه اػالعملاء مفهػكـ اػالغ الا منػح فػي عملنػح التكدػه االاػكؽ، ي اشنر إلػ
خدمػح ذات قنمػح لهػـ  انتنادات العملاء كرغاػاتهـ مػف ادػؿ تفػدنـي كنشنر للتعرؼ عل

أاػػػه  ػػػك مدمكعػػػح مػػػف المعتفػػػدات التػػػي تضػػػع ي كاشػػػ ؿ ماػػػتمر، كنكضػػػح أنضػػػان علػػػ
مػػع اقخػػذ اعػػنف الاعتاػػار ا تمامػػات أصػػناب ي العمػػلاء فػػي الدردػػح اقكلػػا تمامػػات 
إشػػػااع ي للكصػػػكؿ ق ػػػداؼ المؤااػػػح كادانهػػػا، نفػػػكـ مفهػػػكـ التاػػػكنؽ علػػػالمصػػػالح 

ف قػػدرة الماظمػػح علػػ م مػػدي أ ػػدافها نعتمػػد علػػتنفنػػؽ ي نادػػات الماػػتهلؾ كرغااتػػه كا 
نػػػد الااػػػكاؽ الماػػػتهدفح تلانػػػح متطلاػػػات العمػػػلاء، ك ػػػذا نتطلػػػب ماهػػػا تندي قػػػدرتها علػػػ

ي الماظمػػات أف تعمػػؿ دا ػػدة علػػي كرغاػػات  ػػذه الااػػكاؽ، كعلػػكالااػػتدااح لنادػػات 
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المفدمػح إلػنهـ  لمػا زاد عملائها، ف لما زاد رضا العملاء عف الخدمات ي المنافظح عل
 (51ـ، ص2115اغرائهـ. )تنانر فضؿ، ي كلائهـ كضعفت قدرة الماافانف عل

 :التوجو لمرنافسة /9
دائمػػان لمتااعػح  ػػدؼ الانتفػاظ االماػػتهل نف النػػالننف، ي امػا أف الشػػر ات تاػع 

االماافاػح دمػع المعلكمػات اشػ ؿ دائػـ كماػتمر فإف اهـ أك تدانػد ـ، كنفصػد االتكدػه 
قػدراتهـ عف الماافانف للعاملنف في قطاع الصااعح، افاط الفكة كالضعؼ لػدنهـ، نػكؿ 

الخػػدمات التػػي نفػػدمكاها كمخططػػاتهـ النالنػػح م ك كام اانػػاتهـ المادنػػح كالاشػػرنح، كماػػت
الماافاػنف، ي أف التكده الاكقي الفعػاؿ نتضػمف التر نػز علػي كالماتفالنح  ما اشنر إل

ي كأف التكده للماافس نعنف أف تدرؾ ااتراتندنات التاكنؽ للشر ح كافاط الضعؼ علػ
نفنح للماافاػػػػنف كالااػػػػتراتندنات التاػػػػك الاعنػػػػد م المػػػػدي الفصػػػػنر، كالفػػػػدرات علػػػػم المػػػػد

 (  52ـ، ص2115الرئناننف اكاء النالننف كالمنتملنف. )تنانر فضؿ، 
 بين الإدارات الوظيفية: / التنسيق3

العدنػد مػف الااشػطح المختلفػح ي طافان للمفهكـ الاكقي، فإف التاكنؽ نشػتمؿ علػ
كالمتصػػػلح فنمػػػا اناهػػػا، كالتػػػي نتكدػػػب معهػػػا تضػػػافر  افػػػح الدهػػػات كالدهػػػكد التاظنمنػػػح 
داخػػػؿ الماظمػػػح كخاردهػػػا لادػػػاح  ػػػذه العملنػػػح كالكصػػػكؿ لفمتهػػػا لػػػذلؾ لااػػػد أف ن ػػػكف 

ؿ كتااػنؽ اػنف  افػح دكائػر الماظمػح،  مػا ندػب أف تخػتص االػدعـ ال امػػؿ  االػؾ ت امػ
اقكؿ خػاص م ماػتكننف، الماػتك ي ادانهػا، نػتـ الت امػؿ علػمف اندارة العلنا لضماف 

للماظمػػح )تاػػػعنر، اعػػلاف، تػػػركنج،...إل (  اضػػركرة الت امػػؿ اػػػنف الكظػػائؼ التاػػػكنفنح
 ػػػؿ  ػػػذه الااشػػػطح تت امػػػؿ فنمػػػا اناهػػػا لتنفنػػػؽ افػػػس الااػػػتراتندنح التػػػي تهػػػدؼ ي امعاػػػ

الثػػػػااي فهػػػػك نخػػػػص الت امػػػػؿ كالتااػػػػنؽ اػػػػنف م العمنػػػػؿ، أمػػػػا الماػػػػتك لتنفنػػػػؽ نادػػػػات 
أف الت امػػػػؿ الػػػػكظنفي  ػػػػك التااػػػػنؽ ي مختلػػػػؼ الكظػػػػائؼ داخػػػػؿ الماظمػػػػح، كنشػػػػنر إلػػػػ

كصػػكلان لتنفنػػؽ قنمػػػح اقمثػػؿ لمػػكارد الشػػر ح )الملمكاػػح كغنػػر الملمكاػػح(  ؿكالااػػتغلا
 (58ـ، ص 2115عالنح للدمهكر )الزاائف الماتهدفنف(. )تنانر فضؿ، 
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 انًبحث انرابع

 انعلاقت بين انًتغيراث

 ترييد:  

في مناكلح لعرض العلاقح انف إدارة المعرفح كالاداء المؤااي في ظػؿ التكدػه 
إدارة المعرفح  متغنر ماتفؿ مف خلاؿ الااعػاد التالنػح: )تشػخنص  ادرااحاالاكؽ قماا 
المعرفػػح، خػػزف المعرفػػح، تطانػػؽ المعرفػػح( كثػػـ اقخػػذ اأاعػػاد الاداء  ا تاػػاب المعرفػػح، 

المؤااػػػي  متغنػػػر تػػػااع مػػػف خػػػلاؿ الااعػػػػاد التالنػػػح: )رضػػػا العمػػػلاء، الػػػتعلـ كالامػػػػك، 
 ر المعػدؿ للتكدػه االاػكؽ مػف خػلاؿ الااعػادلمعرفػح الػدك العملنات( كأنضان فػي مناكلػح 

التالنػػػػح: )التكدػػػػه انػػػػك العمػػػػلاء، التكدػػػػه انػػػػك الماافاػػػػح، الت امػػػػؿ الػػػػكظنفي الػػػػداخلي( 
 اافطا ااعاده في العلاقح انف إدارة المعرفح كالاداء المؤااي.ي كالعمؿ عل

 :إدارة الرعرفة والاداء الرؤسسي بينالعلاقة 

داء ادارة المعرفػػػػػح علػػػػػي الالػػػػػت اثػػػػػر االتػػػػػي تااك  االػػػػػؾ العدنػػػػػد مػػػػػف الدرااػػػػػات 
ـ ( ننػػث انػػت الدرااػػح كدػػكد علاقػػح انداانػػح 2111المؤااػػي مثػػؿ درااػػح )اضػػاؿ ، 

ذات دلالػػح انصػػائنح اػػنف ادارة المعرفػػح كالاداء المؤااػػي ، انضػػا لفػػد تااكلػػت درااػػح 
ـ ( ننػػػث ادرنػػػت الدرااػػػح فػػػي الدامعػػػات الاردانػػػح ، لخصػػػت 2115)قلاػػػك ناػػػانح ، 

لمعرفػح كااعػاد الاداء المؤااػي ح ارتاػاط قكنػح اػنف ااعػاد ادارة الدرااح اف  االػؾ علاقػا
امختلػػػؼ عملناتهػػػا مػػػف ادػػػؿ تنفنػػػؽ  الاعمػػػاؿاـ اتفنػػػنـ مػػػالا تلماظمػػػات ، لػػػذا تعمػػػؿ ا

أ دافها كاغراضها في انئح ارنعح . تشتد الماافاح كتاكد ا ظركؼ انئنػح غنػر مؤ ػدة 
الاػػرنعح لتغنػػرات المكاقػػؼ الانئنػػح لػػذا فػػاف اتدػػاه المعرفػػح ، تتطلػػب الااػػتدااح الكاعنػػح ك 

 ػػػػك الطرنػػػػؽ الػػػػذم نضػػػػمف تنفنػػػػؽ الادػػػػاح ننػػػػث تعتمػػػػد الماظمػػػػات الػػػػي تددنػػػػدات 
كتناػػػػػناات ماػػػػػتمرة فػػػػػي ماتداتهػػػػػا ك خػػػػػدماتها ، رغاػػػػػح ماهػػػػػا فػػػػػي التطػػػػػكنر كالتفػػػػػدـ 
كالااػػػػتمرار علنهػػػػا اف تت نػػػػؼ مػػػػع الانئػػػػح التػػػػي تعمػػػػؿ فنهػػػػا ، ننػػػػث تفػػػػكـ مػػػػف كقػػػػت 
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تفنػػنـ كتفػػكنـ الاداء للمؤااػػح ، اننػػث تخلػػؽ لافاػػها منػػزة تاافاػػنح كالتفػػكؽ االعمػػؿ قخر 
 علي الاخرنف .

التطكرات الارنعح في العالـ كمااتج عاها مف تطكرات في ت اكلكدنا زادت مػف 
المػاؿ الف ػرم للمؤااػح النادح المااح ااػتخداـ المػاهج المعرفػي ننػث ااػه نمثػؿ رأس 

كذلػؾ لمكادهػح الماافاػح كالفػدرة علػي الافػاء كالااػتمرار ، مػع  ػؿ  ػذه الظػركؼ ندػػب 
علػػي الادارة العلنػػا عملنػػح مراقاػػح الاداء اصػػكرة ماػػتمرة  لااػػه نضػػمف تنفنػػؽ ا ػػدافها 
كالت نػػؼ مػػع التطػػكر فػػادارة المعرفػػح تعمػػؿ علػػي رفػػع  فػػاءة العػػاملنف ،  مػػا ااهػػا تػػؤثر 

عملنات الداخلنح كذلػؾ اتفعنلهػا كرفػع  فػاءة ادائهػا ، كمناكلػح ماػاعدة كتشػدنع علي ال
 عملنات الااداع في الماظمح .  

 ين ادارة الرعرفة والاداء الرؤسسي: الدور الرعدل لمتوجو بالسوق في العلاقة ب

اناػػت ال ثنػػر مػػف الدرااػػات اف التكدػػه انػػك الاػػكؽ نعمػػؿ علػػي تعػػدنؿ العلاقػػح 
، تنػػت عاػػكاف التػػأثنر المعػػدؿ  (Myung ,2014)لدرااػػح ماهػػا درااػػحاػػنف متغنػػرات ا

للتكدػػه االػػداخلي كالتكدػػه االاػػكؽ فػػي العلاقػػح اػػنف الالتػػزاـ كخػػدمات الترننػػؿ ، ننػػث 
لػػػػداخلي كالتكدػػػػه  اكضػػػػنت اتػػػػائج الدرااػػػػح اػػػػأف  االػػػػؾ علاقػػػػح انداانػػػػح اػػػػنف  التكدػػػػه ا

( عمػدت Antonnion ,2013)قح انف الالتػزاـ كخػدمات الترننػؿ ،  االاكؽ في العلا
تػأثنر الانئػح الخاردنػح علػي اداء الصػادرات كمعرفػح الػدكر م الدرااح علػي تكضػنح مػد

الػؾ علاقػح انداانػح اػنف التكدػه لاكؽ ، ك تكصلت الدرااح الي اف  االمعدؿ للتكده اا
التكدػػػػه االاػػػػكؽ فػػػػي العلاقػػػػح اػػػػنف الانئػػػػح الخاردنػػػػح كاداء الصػػػػادرات ،  لػػػػذا ادػػػػد أف 

عاصر ااااي لاداح المؤااات كالماار الذم تاترشد اه المؤااػات  نمثؿ  االاكؽ
لعملاء كذلػؾ مػف نفػكـ علػي ف ػرة الا تمػاـ اػا قاػه، في رنلتهػا الػي ماػتفالها الماشػكد 

 ػف اندػاد قنمػح متمنػزة خلاؿ معرفح ناداتهـ كرغااتهـ كالعمؿ علػي اشػااعها كاػذلؾ نم
قػػػدرة المؤااػػػح علػػػي ااػػػتراتندنات م . كمػػػف ااننػػػح اخػػػرم نشػػػنر الػػػي مػػػدماػػػتمرة لهػػػـ
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لااػػػػتغلاؿ  اانضػػػػافحف كافػػػػاط الفػػػػكة كالضػػػػعؼ التػػػػي تمتل هػػػػا ، كتكدنهػػػػات الماافاػػػػن
الفرص كالمػكارد المكدػكدة االشػر ح كذلػؾ عػف الطرنػؽ الت امػؿ كالتااػنؽ اػنف الادارات 

 .    ( 39، صـ  2112ناف ، )المختلفح 
خػػػػذم الفػػػػرار انادػػػػح دائمػػػػح كاظػػػػرا للتغنػػػػر الاػػػػرنع فػػػػي انئػػػػح الاعمػػػػاؿ فػػػػاف مت

الداعمػح  العااصػرلمعلكمات عف الكؾ كتغننرات لانئح الاعمػاؿ ، ادااػب الانػث عػف 
لضػػػماف خلػػػؽ لادػػػاح مؤااػػػات الاعمػػػاؿ متمثلػػػح فػػػي التكدهػػػات كالانااػػػات اللازمػػػح 

تطكنر الدااب المعرفي  مكاتنح لتلؾ المؤااػات . كمػف  اػا تػأتي أ منػح عملنػح الػراط 
ح ك  مػػػكرد نخلػػػؽ منػػػزة تاافاػػػنح للمؤااػػػح كمػػػؤثر ااااػػػي علػػػي اداء اػػػنف ادارة المعرفػػػ

 المؤااح  ادااب الا منح النفنفنح للتكده االاكؽ  متغنر معدؿ . 
 الخلاصة : 

مفهكـ إدارة المعرفح مف ننث المفهكـ كاق منح ي أشار  ذا الفصؿ إل
المعرفح كتخزنف المعرفح  ا تااب كالا داؼ كاقاعاد ككدد أف تشخنص المعرفح ك 

أدائها ،  ما ي تطكنر ماظمات اقعماؿ كعلي كتطانؽ المعرفح ننث أاها تعمؿ عل
مفهكـ اقداء المؤااي ااعتااره مف المفا نـ التي تاتكدب الدرااح ي تطرؽ الفصؿ إل

خط انر الماظمح ي كران  انرا في التعرؼ علكذلؾ ق منته ال انرة ننث أاه نلعب د
ي انك التفدـ الماشكد كتنفنؽ راالح كأ داؼ الماظمح ، كأنضا تطرؽ  ذا الفصؿ إل

درااح التكده االاكؽ ااعتااره مف المفا نـ الندنثح التي أصانت لها أ منح  انرة مف 
تي نمتل ها ننث الدكر الذم تلعاه في دذب العملاء كمعرفح افاط الفكة كالضعؼ ال

اااء الامعح الدندةللمؤااح، التي تم ف مف الماافاح ي الماافانف كاالتالي تعمؿ عل
ااح المنلنح كانقلنمنح.الفصؿ الثالث نتندث عف ماهدنح الدرااح كأالكب الدر 

اار ، مدتمع الدرااح كالعناح ، كقناس المتغنرات لاختكمصادر الدرااح دمع الانااات
، كدكدة المفناس كندـ العناح كاقاالنب الانصائنح لاناااتالمندااي قداة دمع ا

الماتخدمح.



 

 
 

 
 
 
 

 
 الفصل الثالث
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 :ترييد
ااتاد ي اظرنات التي مف ادؿ الكغ ا داؼ الدرااح ننتكم  ذا الفصؿ عل

تطكنر فرضنات ي ،ك ذلؾ ننتكم عل فترحعلنها امكذج الدرااح كامكذج الدرااح الم
رااح ،كماهج الانث كمدتمع كعناح الدرااح التي طافت علنها الدرااح ، اضافح الد
مف صدؽ كثاات  كالتأ دالدرااح كخطكاتها ي مصادر دمع الانااات الماتخدمح في ال

التي ااتخدمت في تنلنؿ انااات ي اداة الدرااح ك ذلؾ ااالنب التنلنؿ الانصائ
 .تائج كمف ثـ تنفنؽ ا داؼ الدرااحالاي الدرااح كالتكصؿ ال

 

 انًبحث الأول

 اننظريت انًفسرة وانذاعًت نهنًىرج :

 نظرية الروارد: 
المنزة التاافانح أك اقداء  ا تااب تفانر مصادر ي تاعي اظرنح المكارد ال

المؤااي العالي للمؤااات مف خلاؿ مكارد ا ،كمع تطكر اظرنح المكارد ادد ا 
إ ااب المؤااح منزة تاافانح ي المكارد غنر الملمكاح اظران لفدرتها علي ر زت عل

اهكلح ي ماتدامح؛ كذلؾ لاف  افح المؤااات لدنها مكارد ملمكاح اانضافح ال
المكارد ي ف كتفلند ـ لتلؾ المكارد الملمكاح، اذ أف الاختلاؼ ن مف فنصكؿ الماافان

 غنر الملمكاح خاصح الفدرات التاظنمنح كالااتراتندنح مثؿ إدارة المعرفح .
 :الرقترح نروذج الدراسة 

في تشخنص ( نتمثؿ إدارة المعرفحنت كف امكذج الدرااح مف متغنر ماتفؿ )
اقداء كالمتغنر التااع ) المعرفح، تخزنف المعرفح، كتطانؽ المعرفح. ا تااب المعرفح، 
كمف رضا العاملنف،  فاءة العملنات الداخلنح، رضا العملاء، ي كنتمثؿ ف (المؤااي

 .نكضح الش ؿ التالي امكذج الدرااح( ك التكده االاكؽ) المعدؿثـ المتغنر 
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 انتىجه بانسىق 

Market Orientation 

 

 

 انًعرفتإدارة 

Knowledge 

Management 

 الأداء انًؤسسي 

Organizational 
Performance 

 ذشخٍص‌اٌّؼشفح 

 اٌّؼشفح‌اورغاب‌ 
 ذخضٌٓ‌اٌّؼشفح 
 ذطثٍك‌اٌّؼشفح‌ 

 ‌ٍٍِٓسضا‌اٌؼا 

 وفاءج‌اٌؼٍٍّاخ‌

 اٌذاخٍٍح‌

 سضا‌اٌؼّلاء‌ 

 

 

 

 الدراسات السابقة المصدر: إعداد الدارس من خلال
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 انثاني انًبحث 

 :فرضياث انذراست 

إدااات ي العثكر علي أ داؼ  ذه الدرااح االاضافح الي مف ادؿ الكصكؿ ال
الاائلح الكاردة في الدرااح كففان لامكذج الدرااح تـ صناغح فرضناتاف اااانتاف ي عل

 لاختاار امكذج الدرااح  ما نلي: 

 :الفرضية الرئسية الاولى 

ـ(علي 2013، ( كدرااح )اامي اف اارا نـ2016كاكره،  شفت درااح )مرنـ  
ااه تكدد علاقح ارتااط قكنح انف ادارة المعرفح كالاداء كاشارت الي اف ادارة تلعب 
دكرا  انرا في تنانف الاداء مف خلاؿ تكفنر المعارؼ اللازمح لتنفنؽ ذلؾ . 

ئمح ، ك ي انضا كلخصت الدرااح أف ادارة المعرفح  ي مصدر للتمنز التاافانح الدا
مف المكدكدات التي تااعد في في تمنز الاداء المؤااي،  كمف  اا نم ف ااتاتاج 

 الفرضنح الرئنانح التالنح : 

  الفرضية الرئيسية الاولى: ىنالك علاقة بين إدارة الرعرفة والأداء الرؤسسي
 ورن ىذه الفرضية تتفرع الفرضيات الفرعية التالية:

 المعرفح كرضا العاملنف .   االؾ علاقح انف تشخنص 
  .االؾ علاقح انف تشخنص المعرفح ك فاءة العملنات الداخلنح  
  . االؾ علاقح انف تشخنص المعرفح كرضا العملاء  
  المعرفح كرضا العاملنف .  ا تااب  االؾ علاقح انف 
  المعرفح ك فاءة العملنات الداخلنح.  ا تااب  االؾ علاقح انف 
  المعرفح كرضا العملاء .  ااب ا ت االؾ علاقح انف 
  . االؾ علاقح انف تنزنف المعرفح كرضا العاملنف  
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  .االؾ علاقح انف تنزنف المعرفح ك فاءة العملنات الداخلنح  
  . االؾ علاقح انف تنزنف المعرفح كرضا العملاء  
  . االؾ علاقح انف تطانؽ المعرفح كرضا العاملنف  
  .االؾ علاقح انف تطانؽ المعرفح ك فاءة العملنات الداخلنح  
  . االؾ علاقح انف تطانؽ المعرفح كرضا العملاء  
  :الفرضية الثانية 

تأثنر الانئح الخاردنح علي م (لمعرفح مد Antonion , 2013)ففد انات درااح 
قح انداانح اداء الصادرات كمعرفح الدكر المعدؿ للتكده التاكنفي الي اف  االؾ علا

انف الانئح الخاردنح كاداء الصادرات كاف التكده التاكنفي نلعب دكرا  انرا في العلاقح 
الفرضنح  ااتاتاجكمف  اا نم ف كنعدؿ العلاقح انف المتغنرات .انف متغنرات الدرااح .

الثاانح ، التكده االاكؽ نعدؿ العلاقح انف إدارة المعرفح كالمنزة التاافانح ، كتتفرع 
 ماها الفرضنات الفرعنح التالنح: 

  الفرضية الرئيسية الثانية: التوجو بالسوق تعدل العلاقة بين إدارة الرعرفة
 والأداء الرؤسسي وتتفرع رنيا الفرضيات الفرعية التالية:

  .التكده االاكؽ تعدؿ العلاقح انف تشخنص المعرفح كرضا العاملنف 
   .التكده االاكؽ تعدؿ العلاقح انف تشخنص المعرفح ك فاء العملنات الداخلنح 
 .التكده االاكؽ تعدؿ العلاقح انف تشخنص المعرفح كرضا العملاء 
  المعرفح كرضا العاملنف.  ا تااب التكده االاكؽ تعدؿ العلاقح انف 
   المعرفح ك فاء العملنات الداخلنح.  ا تااب التكده االاكؽ تعدؿ العلاقح انف 
  المعرفح كرضا العملاء. ا تااب التكده االاكؽ تعدؿ العلاقح انف 
  .التكده االاكؽ تعدؿ العلاقح انف تخزنف المعرفح كرضا العاملنف 
   الداخلنح. التكده االاكؽ تعدؿ العلاقح انف تخزنف المعرفح ك فاء العملنات 
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 .التكده االاكؽ تعدؿ العلاقح انف تخزنف المعرفح كرضا العملاء 
  .التكده االاكؽ تعدؿ العلاقح انف تطانؽ المعرفح كرضا العاملنف 
   .التكده االاكؽ تعدؿ العلاقح انف تطانؽ المعرفح ك فاء العملنات الداخلنح 
 ملاء.التكده االاكؽ تعدؿ العلاقح انف تطانؽ المعرفح كرضا الع 

 رنيجية الدراسة: 
اه نتاااب مع الظا رة الماهج الكصفي التنلنلي قي  ذه الدرااح عل اعتمدت
، )انمد الصاكم  ذا اقالكب قف درااح ااختنار، كقاـ الاانث مكضع الانث

 اات مشااهح للدرااح النالنح كقامكا ) 2010النماف الفارس ،كدرااح ) (2016
درااح خصائص المدتمع المراد ي الماهج الكصفي، كنهدؼ  ذا الماهج إل ااختنار

عاد الصمت التاظنمي درااته كطانعح العلاقح انف متغنرات الدرااح المتمثلح في أا
الكضع تفانر ي ، كانح ترؾ العمؿ  متغنر تااع، كنفكـ  ذا الماهج عل متغنر ماتفؿ

مف خلاؿ تندند ظركفها كأاعاد ا كتكصنؼ العلاقات  الفائـ للظا رة أك المش لح
اما نشمؿ انضان ي اناها، ننث لا نفتصر  ذا الماهج عل عملنح كصؼ الظا رة كا 
تكصنؼ دقنؽ لظا رة أك مش لح الانث ي تنلنؿ الانااات كقنااها كالتكصؿ إل

 كاتائدها.
 رصادر الرعمورات:

 اختنارلنالنح اغرض االاانث العدند مف المصادر في الدرااح  ااتخدـ
 :  الآتينؽ أ داؼ الدرااح ، ك ي مكضنح الفركض كتنف

ك ي تلؾ الانااات كالمعلكمات المكدكدة نالنان في مصادر يـ البيانات الثانوية : 
غنر إتماـ الانث . كذلؾ مثؿ : ال تب م أاها دمعت ق داؼ أخر ي ، امعام أخر 

ح كالانكث العلمنح التي لها علاقح كالمرادع كالمدلات العلمنح كالدرااات الاااف
 امكضكع الدرااح ، كمكاقع اناترات.
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ك ي تلؾ الانااات التي ندمعها الاانث قكؿ مره عف  :ـ البيانات الأولية ب
نح منددة ننث تعتار ذات أ منح خاصح كضركر  قغراضالمتغنرات التي نهتـ اها 

لدمع  ذا الاكع مف  ااتاناف، ك اا قد تـ تصمنـ للدرااح التي نفكـ اها الاانث
 الاتائج.ي الانااات في مدتمع الدرااح كمعالدتها كتنلنلها إنصائنان للنصكؿ عل

 رجترع وعينة الدراسة: 
 ي. رجترع الدراسة :

نفصد امدتمع الدرااح المدتمع ال لي الذم نمثؿ اقصؿ تمثنلان  املان ادمنع 
طافاته كشرائنه كخصائصه كاش ؿ مكند لنع س انطار العاـ لكدكده ، أك دمنع 
المفردات التي تتكافر فنها الخصائص المطلكب درااتها، كنت كف مدتمع  ذا الانث 

، الاتصالاتالتأمنف، شر ات  الااكؾ، شر اتممثلان في ) الخدميمف الفطاع 
 ـ مدتمع تكفرت فنه  ذه الظا رة اصكرة ملفتح ا ااعتااره( الماتشفنات، الفاادؽ

 . ذه الشرننح المهمح اختنار، لذا تـ اقخرلللاظر مف انف المدتمعات 
 ة:ــــعينة الدراس

ان لضنؽ الكقت كضعؼ المكارد ن"ااا منارة انتمالنحعناح غنر  اختنارلفد تـ   
( عادما ن كف أفراد 2003ما اصت علنه ) أكما ان راف : ي المادنح " كاااءان عل

( فإف أم عناح 10,000كده الدقح أك)ا ار مف ي مدتمع الدرااح غنر معركؼ عل
ت كف ممثلح لمدتمع الانث ، كاااح ل ار مدتمع الدرااح المتمثؿ في  100فاقت 

في ظؿ قنكد الكقت ، ك اكلانح الخرطكـمدراء كرؤااء أقااـ المؤااات الخدمنح 
 العمدنح.  الانتمالنحالطرنفح غنر  اااتخداـعناح للدرااح  240اختناركالدهد تـ 

 رتغيرات الدراسة:قياس 
ننتكم  ذا الفاـ عؿ متغنرات الدرااح،كنتـ الاعتماد عؿ الااتاااح  أداة لدمع 

كننتكم عؿ مدمكعح مف الاائلح التي القسم الاول: : الااتاااح مفالانااات كتت كف 
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تتعلؽ االمعلكمات الشخصنح كالمهانح )الاكع،النالحالادتماعنح،الدردح العلمنح،الدردح 
 الكظنفنح(
كننتكم  ذا الفاـ عؿ العاارات التي تفنس الااعاد الثلاثح المتعلفح  :انيثالقسم ال

اصكرة العلامح الداخلنح ،كانضان تفنس الااعاد الاراعح لالكؾ العلامح التاظنمنح 
،كاخنران الم لنح الافانح، كاالتالي نتـ قناس  ذه الااعاد اااتخداـ مفناس لن رت 

( مناند 3، كالرقـ )( أكافؽ2دة، كالرقـ )أكافؽ اشي ( ال1الخمااي ،ننث نشنر الرقـ)
 ( لا أكافؽ اشدة.5( لا أكافؽ ، كالرقـ )4، كالرقـ )

 

 أتؼاد‌اٌّرغٍش‌اٌّغرمً‌:‌إداسج‌اٌّؼشفح
 َ اٌؼثاسج  sourceاٌّصذس‌

 ادارة انًعرفت

 تشخيص انًعرفت 

 

 

 

 احمد الصاوي 

 م4102

ذمووووَٛ‌ِنعغوووورٕا‌تاٌثاووووس‌ػووووٓ‌ِىوووواْ‌اٌّؼشفووووح‌

 اٌّٛظٛدج‌عٛاء‌ٌذج‌الأفشاد‌أٚ‌فً‌إٌظُ‌

 

1 

ذاذٌوووذ‌اٌّؼشفوووح‌اٌلاصِوووح‌ً‌ِنعغووورٕا‌إٌوووً‌ذغوووؼ

 ٌٍؼّلاء‌ٚاٌغٛق‌ٚإٌّرط‌
2 

سصذ‌اٌّؼشفوح‌اٌّطٍٛتوح‌فوً‌ً‌ذؼًّ‌ِنعغرٕا‌ػٍ

 . لطاع‌اٌخذِاخ‌
3 

ذمووَٛ‌ِنعغوورٕا‌تاشعرىشوواف‌ػووٓ‌اٌّؼوواسف‌ػثووش‌

 اشٔرشٔد‌
4 

  

 اٌّؼشفح‌اورغاب‌

 

 

 

 ياسر بشير

 م4102

ذموووَٛ‌اٌّنعغوووح‌ترؼٍوووٍٓ‌ِوووٛدفٍٓ‌ظوووذد‌وّصوووذس‌

 ِؼشفح‌ظذٌذج‌‌ورغاب‌ش
1 

‌ورغوواب‌اٌّنعغووح‌تٍ ووح‌ِافووضج‌ِٚشووعؼح‌شي‌ٌووذ

 اٌّؼاسف‌
2 

اٌّؼشفوووح‌ِوووٓ‌خووولاي‌‌اورغووواب‌ذموووَٛ‌اٌّنعغوووح‌ت

اٌّشوواسوح‌فووً‌إٌووذٚاخ‌ٚاٌّوونذّشاخ‌ٚاٌّعوولاخ‌
3 
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 اٌّرؼٍمح‌تاٌؼًّ‌

اٌّؼواسف‌اٌلاصِوح‌‌اورغواب‌ً‌ذؼًّ‌اٌّنعغح‌ػٍو

 ِٓ‌اٌّصادس‌اٌذاخٍٍح‌ٚاٌخاسظٍح‌
4 

 ذخضٌٓ‌اٌّؼشفح‌‌

 زكية بنت ممدوح

 م4101
ذموووووَٛ‌ِنعغووووورٕا‌ترٛشٍوووووك‌اٌّؼووووواسف‌اٌعذٌوووووذج‌

 ٚاٌّىرغثح‌لأي‌ِششٚع‌ذمَٛ‌تٗ‌
1 

ذمووَٛ‌ِنعغوورٕا‌ترٛشٍووك‌اٌّشووىلاخ‌اٌرووً‌ذٛاظٙٙووا‌

 ٚطشق‌حٍٙا‌ٌلاعرفادج‌ِٕٙا‌شحماً‌
2 

خضْ‌اٌّؼشفح‌تٛاعوطح‌ً‌ذغاػذ‌تٍ ح‌ِنعغرٕا‌ػٍ

 اٌؼآٍٍِ‌
3 

ً‌ذغووورخذَ‌ِنعغووورٕا‌اٌااعوووٛب‌فوووً‌اٌافووواد‌ػٍووو

 اٌّؼشفح‌
4 

 ذطثٍك‌اٌّؼشفح‌‌‌

 احمد الصاوي 

 م4102
اٌّنعغوووح‌عٍاعووواخ‌ٚاضووواح‌فوووً‌ذطثٍوووك‌ي‌ٌوووذ

 اٌّؼشفح‌
1 

ذغوورخذَ‌اٌّنعغووح‌اٌّؼشفووح‌اٌّراحووح‌فووً‌ذطووٌٛش‌

 اٌخذِاخ‌اٌّمذِح‌
2 

ذغووورخذَ‌اٌّنعغوووح‌ِمووواٌٍظ‌ِٚؼووواٌٍش‌ٌٍر ووووذ‌ِوووٓ‌

 ذطثٍك‌اٌّؼشفح‌اٌّىرغثح‌
3 

ذغووووورفٍذ‌اٌّنعغوووووح‌ِوووووٓ‌اٌىفووووواءاخ‌ٚاٌخثوووووشاخ‌

 اٌّٛظٛدج‌فً‌ذؼضٌض‌ذطثٍك‌اٌّؼشفح‌
4 
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 اٌّرغٍش‌اٌراتغ:‌الأداء‌اٌّنعغًأتؼاد‌
‌أٚافك‌ ش

 تشذج
ش‌

 اٚافك
أٚافك‌ أٚافك ِااٌذ

 تشذج
‌اٌؼثاساخ َ 

 اشداء‌اٌّنعغً

 سضا‌اٌؼآٍٍِ‌

 

 قلبو حسينة

 م4102

ذٙوووذف‌اٌّنعغوووح‌فوووً‌ذامٍوووك‌اٌشضوووا‌ٌىافوووح‌

 اٌؼآٍٍِ‌ٌذٌٙا‌
1 

ذطووٌٛش‌ٚذٍّٕووح‌لووذساخ‌ً‌ذؼّووً‌اٌّنعغووح‌ػٍوو

اٌروووذسٌة‌‌اٌؼوووآٍٍِ‌ٌوووذٌٙا‌ِوووٓ‌خووولاي‌توووشاِط

 اٌٙادفح

2 

ذمٍٍوً‌دٚساْ‌ً‌اٌؼًّ‌ػٍوً‌ذٙذف‌اٌّنعغح‌إٌ

 اٌّٛدفٍٓ‌
3 

ذٍثً‌اٌّنعغح‌ذاغوٍٓ‌لوذسج‌اٌّوٛدفٍٓ‌ٚرٌوه‌

 ٌٍرفاػً‌ِغ‌ِرطٍثاخ‌اٌؼّلاء‌اٌّرغٍشج‌
4 

 اٌؼٍٍّاخ‌اٌذاخٍٍح‌

 احمد الصاوي 

 م4102
ِوٓ‌ي‌اشعورفادج‌اٌمصوًٛ‌ذؼًّ‌اٌّنعغوح‌ػٍو

 ( اٌّؼذاخ‌‌–اٌؼآٍٍِ‌)طالرٙا‌
1 

ظووٛدج‌اٌخوذِاخ‌اٌّمذِوح‌ِووغ‌ي‌ٌرٕاعوة‌ِغورٛ

 ِمذاس‌اٌرىٍفح‌
2 

 3 ذرغُ‌اٌّنعغح‌تغشػح‌ذمذٌُ‌اٌخذِاخ‌
إْ‌ِؼووووذي‌دٚساْ‌اٌؼّووووً‌تاٌّنعغووووح‌ٌؼرثووووش‌

 ِٕخفض‌
4 

 سضا‌اٌؼّلاء

 

 

 ٔضاي‌ِاّذ‌اٌضطّح

2011َ 

ظّٙووووٛس‌ً‌ذٙوووورُ‌اٌّنعغووووح‌تاٌّاافظووووح‌ػٍوووو

 ػّلائٙا‌ٚصٌادج‌ٚشئُٙ‌
1 

ذاغوٍٓ‌إدسان‌ػّلائٙوا‌ً‌ػٍوذؼًّ‌اٌّنعغوح‌

 تاٌخذِاخ‌اٌرً‌ذمذِٙا‌
2 

اٌرٛاصووً‌اٌّغوورّش‌ِووغ‌ً‌ذٙوورُ‌اٌّنعغووح‌ػٍوو

 وافح‌اٌّغرفٍذٌٓ‌ِٓ‌خذِاذٙا‌
3 

ٚاٌرظٍّووواخ‌اٌروووً‌ي‌ذٙووورُ‌اٌّنعغوووح‌تاٌشوووىاٚ

 ذ ذً‌ِٓ‌لثً‌ظّٙٛس‌ػّلائٙا‌
4 
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 : التكده االاكؽالمتغنر المعدؿ

 َ اٌؼثاساخ  sourceاٌّصذس‌

 اٌرٛظٗ‌تاٌغٛق

 

 

 

 صديق  بلل

 م4102

 

 

 

ٌؼرثوووش‌ذامٍوووك‌سضوووا‌اٌؼٍّوووً‌ِوووٓ‌أ٘وووُ‌أ٘وووذاف‌

 ِنعغرٕا‌
1 

ً‌ٌوووورُ‌ذطووووٌٛش‌ِٕرعوووواخ‌ِنعغوووورٕا‌تٕوووواء‌ػٍوووو

 ِمرشحاخ‌اٌؼّلاء‌
2 

ذشالووة‌ِنعغوورٕا‌الأٔشووطح‌اٌرغووٌٛمٍح‌ٌٍّٕافغووٍٓ‌

 تصٛسج‌دٚسٌح‌
3 

ذثزي‌ِنعغورٕا‌ظٙوذا‌ٌّؼشفوح‌احرٍاظواخ‌اٌؼٍّوً‌

 اٌّغرمثٍٍح‌
4 

اش٘رّوواَ‌تخوذِاخ‌ِووا‌تؼووذ‌ً‌ػٍوذؼّوً‌ِنعغوورٕا‌

 اٌثٍغ‌
5 

ذرثوووووادي‌اتداساخ‌ٚالألغووووواَ‌اٌّؼٍِٛووووواخ‌فوووووً‌

 ِنعغرٕا‌اعرعاتح‌ٌااظح‌اٌؼًٍّ‌
6 

 
 الأساليب الإحصائية الرستخدرة في الدراسة:

تااؤلات الدرااح كتنفنؽ أ دافها كالتنفؽ مف صنح فرضناتها تـ ي للإدااح عل  
أكلان معدؿ الااتدااح كثاانان تنلنؿ  ااتخداـأاالنب إنصائنح عدندة ففد  ااتخداـ

الداخلي ندااات العناح  الاتااؽم لفناس مد الاعتمادنحالعكامؿ الدنمكغرافنح كتنلنؿ 
الااب المئكنح ،  ااتخداـتنلنؿ  ركاااخ ألفا ك ذلؾ تـ  ااتخداـ، كأنضان تـ 
المتغنرات كأاعاد ا  التنلنؿ العاملي التك ندم لمعرفح دردح العلاقح انفي اانضافح إل
المتعدد لفناس اقثر انف متغنرات الدرااح ،  الااندارأالكب  ااتخداـ،  ذلؾ تـ 
أفراد العناح ، كأخنران تـ  ااتدااحالكاط الناااي لمعرفح متكاط اااح ي اانضافح إل

المتعدد لمعرفح دردح تدااس إدااح أفراد العناح ، كللنصكؿ علي  ااتخداماالاانراؼ
( كالذم نشنر Spssالاراامج اننصائي ) ااتخداـ، تـ دقنفح افدر انم افاتائج 



 

61 
 

 Statistical Package for،  الادتماعنحالي )النزمح اننصائنح للعلكـ  اختصارا
Social Sciences. ) 

 الخلاصة:
المفدمح كالاظرنح المفارة للامكذج كامكذج الدرااح لفد تااكؿ  ذا الفصؿ 

، كأنضان تااكؿ فرضنات معدؿكالذم نت كف مف متغنر ماتفؿ كمتغنر تااع كمتغنر ك 
لفد تااكؿ  ذا الفصؿ المفدمح  ااتخدامهاالدرااح كمف ثـ تااكؿ الماهدنح التي تـ 

كمتغنر تااع لر ماتفكالاظرنح المفارة للامكذج كامكذج الدرااح كالذم نت كف مف متغن
، كأنضان تااكؿ فرضنات الدرااح كمف ثـ تااكؿ الماهدنح التي تـ معدؿكمتغنر ك 
في  ذه الدرااح اانضافح إلي عناح الدرااح كقناس متغنراتها كأخنران  ااتخدامها

في  ذه الدرااح اانضافح إلي . اقاالنب كالطرؽ اننصائنح الماتخدمح في الدرااح
قناس متغنراتها كأخنران اقاالنب كالطرؽ اننصائنح الماتخدمح في عناح الدرااح ك 

الفرضنات  كاختاار، كاكؼ نتااكؿ الفصؿ الرااع تنلنؿ انااات الدرااح  الدرااح
المختلفح..اننصائنح.اقاالنب.اااتخداـ



 

 

 
 
 
 
 
 
 

 الفصل الرابع
 تحليل بيانات الدراسة واختبار الفرضيات
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 الربحث الأول
 عرض وتحميل البيانات

 ترييد: 
ااػػػػتعراض اندػػػػراءات اقكلنػػػػح قاػػػػؿ تنلنػػػػؿ الانااػػػػات ي نهػػػػدؼ  ػػػػذا الفصػػػػؿ إلػػػػ

تنلنػػػػؿ الانااػػػػات ي )تاظنػػػػؼ الانااػػػػات(، كمعػػػػدؿ ااػػػػتدااح أفػػػػراد العناػػػػح، اانضػػػػافح إلػػػػ
كالتك نػػػػػدم، كتنلنػػػػػؿ  يالاات شػػػػػافالااااػػػػػنح فػػػػػي عناػػػػػح الدرااػػػػػح، كالتنلنػػػػػؿ العػػػػػاملي 

الاتاػػاؽ الػػداخلي للانااػػات، كناػػاب المتكاػػطات كالاانػػراؼ ي الاعتمادنػػح للعثػػكر علػػ
المعنػػػارم كالارتاػػػاط للمتغنػػػرات، كلل شػػػؼ عػػػف طانعػػػح العلاقػػػح اػػػنف متغنػػػرات الدرااػػػح 
كاختاػػار الفرضػػنات التػػي تػػـ تطكنر ػػا فػػي المرانػػؿ الاػػاافح مػػف الانػػث كمػػف ااػػتخداـ 

 الماار في عملنح اختاار الفركض. تنلنؿ 
 :Cleaning dataتنظيف البيانات 

 Missing dataالبيانات الرفقودة -1
اف ففداف العدند مف الانااات ام تر ها دكف ادااح مف قاؿ المانكث تكلد 
العدند مف المش لات ام ااها تمثؿ في اعض الانناف تننز الماتدنب تداه الاؤاؿ 

ب لذلؾ الاؤاؿ كالفاعدة العامح في التعامؿ مع الانااات المندد اك ااناف الماتدن
% مف ندـ الاائلح فاذا ذادت عف ذلؾ ندب 10المففكدة  ي اف لا تذند عف 

التخلص مف الااتاناف اهائنا ااعتااره غنر صالح للتنلنؿ كعلنه نتـ ااتخداـ طرنفح 
 المتكاط للتعامؿ معها اذا قلت عف الند المفاكؿ نتـ نذفها.

( ااػػتاااح لاف ااػػاح الانااػػات المففػػكدة فنهػػا ا اػػر مػػف 8تػػـ نػػذؼ عػػدد )ننػػث 
10.% 

مػػػػف الانااػػػػات  % تػػػػـ التأ ػػػػد10امػػػػا اػػػػاقي الانااػػػػات المففػػػػكدة كالتػػػػي تفػػػػؿ عػػػػف 
 a Little'sااػػػتخداـ اختاػػػار )عػػػف اتػػػائج التنلنػػػؿ ي ر علػػػثؤ تػػػ لااااهػػػا المففػػػكدة 
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MCARت النرنػػػػح كأنضػػػػا التأ ػػػػد مػػػػف قنمػػػػح مراعػػػػات  ػػػػام كدردػػػػاي ( كالػػػػذم نعملعلػػػػ
دؿ  0.05قنمػػح المعاكنػػح عػػف  قلػػت ماػػتكم المعاكنػػح لتا ػػد مػػف اػػلامح الانااػػات فػػاذا

ننػػث الغػػت  صػػننح،اتػػائج التنلنػػؿ كالع ػػس ي المففػػكدة علػػ تػػاثنر الانااػػاتي ذلػػؾ علػػ
 = .Sig( كقنمػح )DF =4084( كقنمػح )Chi-Square = 3866.767قنمػح )
ي ف الانااػػػػات المففػػػػكدة لا تػػػػؤثر علػػػػاي ممػػػػا نػػػػدؿ علػػػػ 0.05ك ػػػػي أ اػػػػر مػػػػف  (993.
 الاتائج.
   Unengaged response الاجابات الرتراثمة : -2

اف اعطاء الماتدنب ادااح كاندة ل ؿ ففرات الااتاناف قد نعاي ذلؾ عدـ ا تماـ 
 إذا اات  االؾ اائلح ع انح في الااتاناف  إذاالماتدنب لتلؾ الاائلح كخاصح 

ناتننؿ اعطاء ا افس الادااح لذلؾ ندب اف ن كف  االؾ تشتت في ادااح 
 ذا ي انف ام اف لا ن كف  االؾ تدااس تماـ لتلؾ الادااات كنتـ التعرؼ علك الماتد

فاذا  اف  االؾ اانراؼ معنارم  للإداااتمف خلاؿ انتااب الاانراؼ المعنارم 
لـ نتـ نذؼ أم ننح كعلنه عالي نعاي اف  االؾ تشتت في الادااات كالع س ص

 .5معنارم عف هاالنفؿ اانراف ااتانااه
 outlierتحميل القيم الرتطرفة -3

أم اعصاء دمنع اقائلح. ي ااتدااح أك ردكد صارمح عل تمثؿ الغائبك ي 
الماتدنب أدكاح لا تتكافؽ مع طانعته أم أدكاح  اذاح . ننث اف تنلنؿ الفنمح 

مف خلاؿ اختاار تلؾ  ،اتائج ماطفنح كمفاكلح.المتطرفح نااعد في النصكؿ علي 
الفنـ تـ التعرؼ علي العدند مف الفنـ المتطرفح مكضح في الش ؿ التالي علي ش ؿ 

 .دكائر
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 التوزيع الطبيعي لمبيانات -4
انتمالي ماتمر  ثنر الااتشار كالااتعماؿ، ناتخدـ  الطانعي الي تكزنع تكزنعنشنر ال

. عف  التمر ز نكؿ قنمح متكاطح كنندةي التي تمنؿ إللكصؼ المتغنرات العشكائنح 
 طرنؽ انتااب  ؿ مف التفرطح كالالتكاء.

كمف خلاؿ انتااب قنـ التفرطح كالالتكاء تـ نذؼ العاارة لـ نتـ نذؼ أم عاارة 
 (3.3)نذند تنمنلها عاا الند المفاكؿ كالذم ندده كالتي تااكم 

 :رقياس الدراسة -5
تػػػدرج خمااػػػي ناػػػب ي الففػػػرات إلػػػي الااػػػتدااات المنتملػػػح علػػػ مػػػا تػػػـ قنػػػاس دردػػػح 
تكزنػػػع اكزاف ادااػػػات أفػػػراد العناػػػح ي (، فػػػLikart Scale)ي مفنػػػاس لن ػػػرت الخمااػػػ

نفػػؿ ي نمثػػؿ فػػم ( دردػػات كالػػذ5اعطنػػت لػػه )م كزف لػػه كالػػذي نتػػكزع مػػف اعلػػم كالػػذ
ي ة كتمثػؿ فػ( دردػح كانػد1لػه )ي اعطػم كزف لػه كالػذي أداػي الادااح )أكافؽ اشدة( ال

اكزاف .كقػػػد  ػػػاف الغػػػرض مػػػف ذلػػػؾ  ػػػك  ثلاثػػػحنفػػػؿ الادااػػػح )لاأكافػػػؽ اشػػػدة( كاناهمػػػا 
الدقنفػح ناػب تفػدنر أفػراد العناػح.  مػا  اندااػحاتانح المداؿ أماـ أفراد العناح لاختنار 

 (.1 ك مكضح في ددكؿ رقـ )
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 ( مفناس دردح المكاففح4/1)ددكؿ رقـ 
الوزن  الرئويةالنسبة  الدلالة الإحصائية

 النسبي

 درجة الروافقة

درجـة روافقـة ررتفعــة 
 جدا"

 أكافؽ اشدة 5 % فأكثر 08رن

يقـل رـن ي إلـ 08رن  درجة روافقة ررتفعة
08% 

  أكافؽ 2

درجـــــــــــــة روافقـــــــــــــة 
 ةرتوسط

اقــــــل رــــــن ي إلـــــ 08
08% 

 مناند 3

درجـــــــــــــة روافقـــــــــــــة 
 رنخفضة

 08يقــل رــن ي إلــ 08
% 

 قكافؽ 6

درجـــــــــــــة روافقـــــــــــــة 
 رنخفضة جدا

 قكافؽ اشدة 0 %08يقل رن 

 ـ2019مف اتائج الدرااح المنداانح  الدارسالمصدر: إعداد 
 كعلنح نصاح الكاط الفرضي للدرااح:

(/ 1+2+3+4+5العاػارات )ي الدردح ال لنح للمفنػاس  ػي مدمػكع دردػات المفػردة علػ
 ( ك ك نمثؿ الكاط الفرضػي للدرااػح كعلنػه إذا ذادت متكاػط العاػارة3( =15/5.=)5

 العاارة .ي مكاففح أفراد العناح علي ( دؿ ذلؾ عل3عف الكاط الفرضي )
كللتأ د مف صلاننح أداة الدرااح تـ ااتخداـ  ؿ مف اختاارات تقييم يداة الدراسة:  4

 الانك التالي:ي الصدؽ كالثاات كذلؾ عل
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 -:/ صدق يداة الدراسة1

قنػاس مػا صػممت ي علنفصد اصدؽ أك صلاننح أداة الفناس أاها قدرة اقداء 
الصػػلاننح التامػػح خلػػك اقداة مػػف ي اظرنػػح الفنػػاس الصػػننح تعاػػي مػػف أدلػػه كااػػاء علػػ

أخطػػػاء الفنػػػاس اػػػكاء  ااػػػت عشػػػكائنح أك ماتظمػػػح , كقػػػد اعتمػػػدت الدرااػػػح فػػػي قنػػػاس 
  ؿ مف :ي صدؽ أداة الدرااح عل

 الرقياسي ( اختبار صدق رحتو 1)

نػػػتـ ي اقكلنػػػح لمفػػػاننس الدرااػػػح كنتػػػاعػػػد أف تػػػـ الااتهػػػاء مػػػف إعػػػداد الصػػػنغح 
أداة الدرااػػػح كالتأ ػػػد مػػػف أاهػػػا تخػػػدـ أ ػػػداؼ الدرااػػػح  تػػػـ م التنفػػػؽ مػػػف صػػػدؽ منتػػػك 

( مػف المن مػنف  فػي 4مدمكعح مف المن منف المختصنف الػغ عػدد ـ )ي عرضها عل
(, كقػد طلػب مػف المن مػنف إاػداء أرائهػـ 1مداؿ اندارة   ما  ػك مكضػح فػي الملنػؽ)

م صػػلاننح الففػػرات كشػػمكلنتها كتاػػكع منتكا ػػا كتفػػكنـ ماػػتك م لدرااػػح كمػػدنػػكؿ أداة ا
الصناغح اللغكنح أك أنح ملانظات نركاها مااااح.كاعد أف تػـ ااػترداع الااػتاناف مػف 
دػػػػراء التعػػػػدنلات التػػػػي  دمنػػػػع الخاػػػػراء تػػػػـ تنلنػػػػؿ ااػػػػتداااتهـ كاقخػػػػذ املانظػػػػاتهـ كا 

كتعػػػدنؿ اعػػػض الففػػػرات لتصػػػاح  اعػػػض الففػػػرات ,م اقترنػػػت علنػػػه، مثػػػؿ تعػػػدنؿ منتػػػك 
أ ثػر ملائمػػح , كنػػذؼ اعػػض الففػػرات كتصػننح أخطػػاء الصػػناغح اللغكنػػح  كقػػد اعتاػػر 
دػػراء التعػػدنلات المشػػار إلنهػػا امثااػػح الصػػدؽ  الاانػػث اقخػػذ املانظػػات المن مػػنف كا 

لػػتداة  كاالتػػالي فػػأف اقداة أصػػانت صػػالنح لفنػػاس مػػا م الظػػا رم  كصػػدؽ المنتػػك 
 تّـَ تصمنـ الااتاااح في صكرتها الاهائنح ) ااظر ملنؽ(. كضعت له .كاذلؾ

 (. اختبار الثبات 2)
ي نفصد االثاػات  ػك أم أف المفنػاس نعطػي افػس الاتػائج إذا أعنػد تطانفػه علػ 

افػس ي النصػكؿ علػي إلػم افس العناح. في افس الظركؼ كالشركط كاالتالي فهك نؤد
أف ثاػات م ا إعػادة الفنػاس. أك اعاػارة أخػر الاتائج أك اتائج متكاففح في  ػؿ مػرة نػتـ فنهػ
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ي اتػػائج الااػػتاااح كعػػدـ تغننر ػػا اشػػ ؿ  انػػر فنمػػا لػػك تػػـ  فػػالااػػتفرار ي الااػػتاااح نعاػػ
إعادة تكزنعهػا عػدة مػرات خػلاؿ فتػرات زمانػح معناػح كاالتػالي  لمػا زادت دردػح الثاػات 
كااتفرار اقداة  لما زادت الثفح فنه, ك ااؾ عدة طرؽ للتنفؽ مف ثاػات المفنػاس ماهػا 

عتمػدت الدرااػح لاختاػار ثاػات أداة طرنفح التدزئػح الاصػفنح كطرنفػح الفػأ  رااػاخ, كقػد ا
(، كالػذم نأخػذ قنمػان تتػراكح Cronbach, Alphaمعامػؿ إلفػا  ركااػاخ" )ي الدرااػح علػ

انف الصفر كالكانػد صػننح، فػإذا لػـ ن ػف  اػاؾ ثاػات فػي الانااػات فػإف قنمػح المعامػؿ 
 ت كف مااكنحن للصفر.

 العينة: استجابة. رعدل 5
، ننث تـ 240طرنؽ اناتاااح المكده لعناح مف  تـ دمع الانااات مف المنداف عف 

( إاتاااح مف دملح 200( إاتاااح، تم ف الدارس مف النصكؿ علي)240تكزنع عدد)
%( كمف ثـ تـ 83.3( إاتاااح ااااح الغت)40اناتاااات المكزعح كلـ تاترد عدد)

لؾ عمؿ تاظنؼ للانااات كعلنه تـ إعداد ملخص ل ؿ عملنات تاظنؼ الانااات ك ذ
 معدؿ اناتدااح  ما في الددكؿ التالي:

 تنظيف البيانات ونسبة الاستجابة( 4/2)الجدول 

 (2019الدارس مف انااات الدرااح المنداانح )اد المصدر :إعد 
 

 الاستجابة البيان 
 240 مدمكع الااتاااات المكزعح للماتدنانف .1
 200 تـ ارداعهاي الت اتمدمكع الااتااا .2
 40 الااتاااات التي لـ تاترد .3
 9 لاناااتها المففكدةاااات غنر الصالنح اااح تالاا .4
 0 ااات غنر الصالنح اااح لاداااتها المتشااه تاالاا .5
 191 اااات الصالنح للتنلنؿ تعدد الاا .6
 79.6 اااح الااتدااح  .7
 79.6 اااح الااتاااات الصالنح للتنلنؿ .8



 

67 
 

 :لعينة الدراسة الأساسية الخصائص
مف خلاؿ الانااات العامح التي تـ دمعها عف المانكثنف اكااطح الفاـ اقكؿ مف 
الااتاااح، كاااتخداـ الت رارات اننصائنح تـ تندند خصائص عناح الدرااح، كذلؾ 

مف ننث التر ناح العلمنح كالعملنح  صفات مدتمع المانكثنفي اهدؼ التعرؼ عل
 . كالادتماعنح، كفنما نلي تكزنع عناح الدرااح تاعا" للمتغنرات الشخصنح

 النسبة العدد النوع الرتغير
 77.5 148 ذ ر الداس

 22.5 43 ااثي
Total 191 100 

 18.3 35 35اقؿ مف  العمر
 45.5 87 40الي  35مف 
 23.6 45 55الي  45مف 

 12.6 24 55ا ثر مف 
Total 191 100 

 4.2 8 شهادة اكداانح المك ؿ العلمي
 56 107 دالكـ كانط

 37.7 72 سا الكرنك 
 1 2 ماداتنر
 1 2 د تكراه
Total 191 100 

 4.7 9 ااح 5اقؿ مف  الخارة العملنح
 19.9 38 10الي  5مف 
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 23 44 15الي  10مف 
 51.8 99 ااح 15ا ثر مف 

5 1 0.5 
Total 191 100 

 0.5 1 رنئس مدلس ادارة المر ز الكظنفي
 7.3 14 مدنر عاـ

 6.8 13 اائب مدنر عاـ
 19.4 37 مدنر ادارة

 66 126 اخرم
Total 191 100 

 13.6 26 ادارة اعماؿ التخصص
 25.7 49 اقتصاد

 23.6 45 درااات مصرفنح
 13.1 25 انصاء
 24.1 46 اخرم

Total 191 100 
 3.1 6 ااح 10اقؿ مف  عمر المؤااح

 13.1 25 ااح 20الي  10مف 

 81.7 156 ااح 20ا ثر مف 
6 4 2.1 

Total 191 100 
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 7.3 14 مكظؼ 100اقؿ مف  عدد المكظفنف

 4.2 8 150الي  100مف 
 4.2 8 200الي  150مف 
 8.4 16 250الي  200مف 
 7.3 14 300الي  250مف 

 68.6 131 300ا ثر مف 
Total 191 100 

عدد الفركع 
 المؤااح

 1 2 فرع 5اقؿ مف 
 5.8 11 فرع 10الي  5مف 
 23.6 45 فرع 20الي  10مف 

 67.5 129 فرع 20ا ثر مف 
Total 191 100 

اقاكاؽ التي تعمؿ 
 فنها المؤااح

 14.7 28 منلنح
 9.9 19 دكلنح

 71.7 137 منلنح كدكلنح
Total 191 100 

 2.6 5 ماافس 10اقؿ مف  عدد الماافانف
 11.5 22 ماافس 20الي  10مف 

 80.1 153 ماافس 20ا ثر مف 
Total 191 100 
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 جودة القياس
تعار دكدة الفناس عف صنح كدقح اتائج التنلنؿ ك ذلؾ الكاائؿ الماتخدمح 

 ااتخدـ(. ننث 2003لتفننـ دكدة اظاـ الفناس الماتخدمح في الدرااح )ان اراف, 
كالتك ندم للمتغنرات الدرااح اغرض التأ د مف  الاات شافيالدراس التنلنؿ العاملي 

 ده.الصنح كالصلاننح ، كأدااه تفصنؿ  ؿ علي ن
 :الاستكشافيالتحميل العارمي 

ناتخدـ  ذا الاكع في النالات التي ت كف فنها العلاقات انف المتغنرات 
ا تشاؼ ي عركفح كاالتالي فإف التنلنؿ العاملي اهدؼ إلمكالعكامؿ ال اماح غنر 

العكامؿ التي تصؼ إلنها المتغنرات كلاختاار الاختلافات انف العاارات التي تفنس  ؿ 
مف متغنرات الدرااح ، ننث تفكـ عملنح التنلنؿ العاملي اتكزنع عاارات متغنر 

متغنرات معنارنح نتـ فرضها كتكزع علنها العاارات التي تفنس  ؿ ي الااتاااح عل
ناب اانرافها عف الكاط الناااي كت كف العلاقح انف المتغنرات داخؿ ي متغنر عل

 2003)زغلكؿ ، م في العكامؿ اقخر مف العلاقح مع المتغنرات م العامؿ الكاند أقك 
تفلنؿ ندـ الانااات كتلخنصها كانقلاؿ مف ي ( ، كنؤدم التنلنؿ العاملي إل178: 

معامؿ الارتااط ي عدد ضئنؿ مف العكامؿ ماتادان في ذلؾ إلي المتغنرات العدندة إل
( ، ننث تاتاد غرالح 43:  2009انف متغنر كغنره مف المتغنرات اقخرل)اامي ، 

 , Hair et alعدد مف الافتراضات )ي تغنرات الدرااح اكااطح التنلنؿ العاملي علم
 ( شركط لفاكؿ اتائدها ك ي 2010

 / كدكد عدد  افي مف الارتااطات ذات دلالح إنصائنح في مصفكفح الدكراف.1
 % لتاااب  العناح.60( عف KMO/ ألا تفؿ قنمح )2
 (عف الكاند.Bartlett's Test of Sphericity/ألا تفؿ قنمح اختاار )3
 %.50( للااكد أ ثر مف Communities/ أف ت كف قنمح الاشترا ات اقكلنح )4
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%، مع مراعاة عدـ كدكد قنـ متفاطعح تزند عف 50/ ألا نفؿ تشاع العامؿ عف 5
 % في العكامؿ اقخرل.50
 الكاند.( عف Eigen values/ ألا تفؿ قنـ الدذكر ال اماح )6

 التحميل العارمي الاستكشافي إدارة الرعرفة:
( في إدراءعملنح SPSSتـ ااتخداـ نزمح اراامج التنلنؿ الانصائي )

التنلنؿ العاملي الاات شافي للامكذج ننث تـ إعطاء  ؿ عاارة مف العاارات التي 
( اتائج عملنح 2-4ااتخدمت لفناس  ؿ متغنرات الااتاااح، كنكضح الددكؿ )

لنؿ العاملي الاات شافي للدرااح الم كف مف عدد مف العاارات )العدد ال لي التن
 عاارة( 16للعاارات 
 (191التحميل العارمي الإستكشافي إدارة الرعرفة)حجم العينة  ( 4/3)الجدول

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of 

Sampling Adequacy. 

.814 

Bartlett's Test of 

Sphericity 

Approx. Chi-

Square 

302.201 

df 15 

Sig. .000 

Component  

1 2  

 2اٌّؼشفح_ذشخٍص 896. 

 3اٌّؼشفح_ذشخٍص 740. 

 4اٌّؼشفح_ذشخٍص 681. 

 1اٌّؼشفح_ذخضٌٓ  644.

 2اٌّؼشفح_ذخضٌٓ  916.

 3اٌّؼشفح_ذخضٌٓ  795.

 (2019رن بيانات الدراسة الريدانية ) الدارساعداد 
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مػػػػػػف خػػػػػػلاؿ اتػػػػػػائج التنلنػػػػػػؿ العػػػػػػاملي الاات شػػػػػػافي ،تاػػػػػػنف أف قنمػػػػػػح اختاػػػػػػار 
KMOالغػػػػػت (( كففػػػػػا لفاعػػػػػدة )0.814Kaiser, 1974)أف ي كالتػػػػػي تػػػػػاص علػػػػػ

نتضػػػػح اػػػػأف الفنمػػػػح ( فااػػػػه 0.5ندػػػػب اف نفػػػػكؽ  ) KMOلفنمػػػػح  المفاػػػػكؿي النػػػػداقدا
ندػػـ كاػػذلؾ فػإف  ػي ا اػػر مػف الفنمػػح المنػددة ,   KMOالماػتخردح لمعامػؿ اختاػػار
 للدرااح . العناح نعتار  افنا كملائمان 

عامػػػؿ  ػػػاف ماػػػاكنا ل ػػػؿ  Eigen Valueللفػػػنـ الذاتنػػػح اقداػػػى  مػػػا أف النػػػد
, كعلنػه ففػد أكضػنت اتػائج إدارة الرعرفـة ػؿ الففػرات الم كاػح لمفنػاس(  في 1) للفنمح

مػػػػف خػػػػلاؿ اعػػػػدنف  مػػػػا  )تشػػػػخنص قنااػػػػها  نػػػػتـإدارة الرعرفــــة افمصػػػػفكفح التػػػػدكنر  
المعرفػػح , تخػػزنف المعرفػػح( ننػػث انتػػكم اعػػد تشػػخنص المعرفػػح علػػي )ثلاثػػح عاػػارات( 

اػػاقي الااعػػاد تػػـ ااػػتاعاد انامػػا اشػػتمؿ اعػػد تخػػزنف المعرفػػح علػػي )ثلاثػػح عاػػارات(  مػػا 
 .0.5فؿ تنمنلها عف اتها نعاار المعرفح كتطانؽ المعرفح(لاف  ا تااب ك ي )

 :الرؤسسيرمي الإستكشافي الأداء التحميل العا
( فػػػي إدػػػراء عملنػػػح SPSSتػػػـ ااػػػتخداـ نزمػػػح اراػػػامج التنلنػػػؿ الانصػػػائي )

التنلنػػؿ العػػاملي الاات شػػافي للامػػكذج ننػػث تػػـ إعطػػاء  ػػؿ عاػػارة مػػف العاػػارات التػػي 
( اتػػػػائج عملنػػػػح 2-4ااػػػػتخدمت لفنػػػػاس  ػػػػؿ متغنػػػػرات الااػػػػتاااح، كنكضػػػػح الدػػػػدكؿ )

التنلنػػػؿ العػػػاملي الاات شػػػافي للدرااػػػح الم ػػػكف مػػػف عػػػدد مػػػف العاػػػارات )العػػػدد ال لػػػي 
 .عاارة(12للعاارات 
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 (191التحميل العارمي الإستكشافي الأداء الرؤسسي )حجم العينة  ( 4/4)دولالج
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of 

Sampling Adequacy. 

.809 

Bartlett's Test of 

Sphericity 

Approx. Chi-

Square 

616.119 

Df 28 

Sig. .000 

1 2 3  

 1اٌؼآٍٍِ_سضا  560. 

 _2اٌؼآٍٍِ_سضا  990. 

 4اٌؼآٍٍِ_سضا  595. 

 1اٌذاخٍٍح_اٌؼٍٍّاخ_وفاءج   818.

 2اٌذاخٍٍح_اٌؼٍٍّاخ_وفاءج   765.

 3اٌذاخٍٍح_اٌؼٍٍّاخ_وفاءج   883.

 3اٌؼّلاء_سضا 840.  

 4اٌؼّلاء_سضا 762.  

مف خلاؿ اتائج التنلنؿ العاملي الاات شافي ،تانف أف قنمح اختاار 
KMOالغت (( كففا لفاعدة )0.809Kaiser, 1974)أف ي كالتي تاص عل

نتضح اأف الفنمح ( فااه 0.5ندب اف نفكؽ  ) KMOلفنمح  المفاكؿي النداقدا
كاذلؾ فإف ندـ  ي ا ار مف الفنمح المنددة ,   KMOالماتخردح لمعامؿ اختاار
 للدرااح .العناح نعتار  افنا كملائما 

(  1) عامؿ  اف مااكنا للفنمحل ؿ  Eigen Valueللفنـ الذاتنحي  ما أف النداقدا
اقداء المؤااي , كعلنه ففد أكضنت اتائج التنلنؿ   ؿ الففرات الم كاح لمفناسفي 
,  فاءة  رضا العارمين ا عف طرنفثلاثح ااعاد  ي )نتـ قنااهاقداء المؤااي اف 

, ننث انتكم  ,مف خلاؿ اتائج مصفكفح التدكنرالعملنات الداخلنح , رضا العملاء( 
علي )ثلاثح  رضا العارمين رضا العملاء علي )عاارتنف( اناما اشتملت اعد   اعد
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تـ ااتاعاد عاارات( كأخنر انتكم اعد   فاءة العملنات الداخلنح )ثلاثح عاارات(   ما 
 .0.5نفؿ تنمنلها عف  ات التيعاار ااقنال

 التحميل العارمي الإستكشافي لمتوجو بالسوق :
( في إدراء عملنح التنلنؿ SPSSالتنلنؿ الانصائي )تـ ااتخداـ نزمح اراامج 

العاملي الاات شافي للامكذج ننث تـ إعطاء  ؿ عاارة مف العاارات التي ااتخدمت 
( اتائج عملنح التنلنؿ العاملي 2-4لفناس  ؿ متغنرات الااتاااح، كنكضح الددكؿ )

 .عاارة( 6عاارات الاات شافي للدرااح الم كف مف عدد مف العاارات )العدد ال لي لل
 (191التحميل العارمي الإستكشافي لمتوجو بالسوق )حجم العينة  ( 4/5)الجدول

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of 

Sampling Adequacy. 

.835 

Bartlett's Test of 

Sphericity 

Approx. Chi-

Square 

395.629 

Df 10 

Sig. .000 

1  

 2تاٌغٛق_اٌرٛظٗ 707.

 3تاٌغٛق_اٌرٛظٗ 856.

 4تاٌغٛق_اٌرٛظٗ 824.

 5تاٌغٛق_اٌرٛظٗ 811.

 6تاٌغٛق_اٌرٛظٗ 760.

 الغتKMOمف خلاؿ اتائج التنلنؿ العاملي الاات شافي ،تانف أف قنمح اختاار 
 المفاكؿي أف النداقداي كالتي تاص عل(Kaiser, 1974( كففا لفاعدة )0.835)

نتضح اأف الفنمح الماتخردح لمعامؿ ( فااه 0.5ندب اف نفكؽ  ) KMOلفنمح 
كاذلؾ فإف ندـ العناح نعتار  افنا  ي ا ار مف الفنمح المنددة ,   KMOاختاار

 للدرااح .كملائما 
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(  1) عامؿ  اف مااكنا للفنمحل ؿ  Eigen Valueللفنـ الذاتنحي  ما أف النداقدا
اتائج التنلنؿ  , كعلنه ففد أكضنتلمتوجو بالسوق ؿ الففرات الم كاح لمفناسفي 

قنااه  نتـ لمتوجو بالسوق مف خلاؿ اتائج التنلنؿ العاملي الاات شافي نتضح اف 
نفؿ  ات التيعاار ااقنالتـ ااتاعاد (  ما لمتوجو بالسوقمف خلالاعد كاند ففط  ك )

 .0.5تنمنلها عف 
 Confirmatory Factor Analysis التحميل العارمي التوكيدي:

ناػػػتخدـ  ػػػذا الاػػػكع قدػػػؿ أختاػػػار الفرضػػػنات المتعلفػػػح اكدػػػكد أك عػػػدـ كدػػػكد  
علاقػػػح اػػػنف المتغنػػػرات كالعكامػػػؿ ال اماػػػح  مػػػا ناػػػتخدـ التنلنػػػؿ العػػػاملي التك نػػػدم فػػػي 

التعانػػػر عػػػف مدمكعػػػح الانااػػػات الفعلنػػػح ك ػػػذلؾ فػػػي ي كذج العكامػػػؿ علػػػمػػػتفنػػػنـ قػػػدرة ا
. تػػـ ااػتخداـ المصػػفكفح التػػي تتضػػمف  المفاراػح اػػنف عػػدة امػػاذج للعكامػؿ اهػػذا المدػػاؿ

(‌(AMOS 25 ػذة الارتااطػات الدزئنػح فػي اختاػار الامػكذج كذلػؾ اااػتخداـ اراػامج 

analysis of moment structure.‌

ندػػػراء التنلنػػػؿ العػػػاملي التك نػػػدم، مػػػف المفتػػػرض اقخػػػذ ااظػػػر الاعتاػػػار الاعتاػػػارات 
  :(Kline, 2011) الآتي
كالمتضػػػػػمف المتغنػػػػػرات غنػػػػػر المفااػػػػػح كالمتغنػػػػػرات اقامػػػػػكذج الااػػػػػائي تندنػػػػػد  -

 .المفااح
 .صدؽ عااراتهي التنفؽ مف دكدة المطاافح لتامكذج المفترض للن ـ عل -
قاػػكؿ اقكزاف الااندارنػػح المعنارنػػح كالتػػي تعػػرؼ امعػػاملات الصػػدؽ أك التشػػاع  -

 (0.50) التي لا تفلعاها
 : إدارة الرعرفة التحميل العارمي التوكيدي 

فػػػي إدػػػراء عملنػػػح  (AMOS)تػػػـ ااػػػتخداـ نزمػػػح اراػػػامج التنلنػػػؿ الانصػػػائي 
ناػػػػتخدـ  ػػػػذا الاػػػػكع قدػػػػؿ اختاػػػػار الفرضػػػػنات التنلنػػػػؿ العػػػػاملي التك نػػػػدم للامػػػػكذج 

المتعلفػػػح اكدػػػكد أك عػػػدـ كدػػػكد علاقػػػح اػػػنف المتغنػػػرات كالعكامػػػؿ ال اماػػػح  مػػػا ناػػػتخدـ 
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التعانػػػر عػػػف ي ج العكامػػػؿ علػػػالتنلنػػػؿ العػػػاملي التك نػػػدم  ػػػذلؾ فػػػي تفنػػػنـ قػػػدرة امػػػكذ
. مدمكعػػح الانااػػات الفعلنػػح ك ػػذلؾ فػػي المفاراػػح اػػنف عػػدة امػػاذج للعكامػػؿ اهػػذا المدػػاؿ

‌اٌؼاًٍِ‌اٌرٛوٍذينكضح التنلنؿ  ( 4/1)الش ؿ رقـ 

 

 رؤشرات جودة النروذج 
في ضكء افتراض التطااؽ انف مصفكفح التغانر للمتغنرات الداخلح في التنلنؿ 

دكدة ي المفترضح مف قاؿ الامكذج تاتج العدند مف المؤشرات الدالح علكالمصفكفح 
 ذه المطاافح، كالتي نتـ قاكؿ الامكذج المفترض للانااات أك رفضه في ضكئها كالتي 

 المطاافح تعرؼ امؤشرات دكدة
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 إدارة المعرفح دكدة المطااؽ ( مؤشرات4/6)الددكؿ 

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 15.127 -- -- 

DF 7 -- -- 

CMIN/DF 2.161 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.991 >0.95 Excellent 

SRMR 0.025 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.061 <0.06 Acceptable 

PClose 0.287 >0.05 Excellent 

إدارة المطاافح( مف خلاؿ انااات الددكؿ أعلاه نتضح اف قنمح )مؤشرات دكدة
 ,Gaskin, J., (2016)تنفؽ شركط المطاافح التي ندد ا  المعرفح

 :إدارة الرعرفة  تحميل الاعترادية والصلاحية
ي إل 0الاتااؽ الداخلي للانااات كنتراكح مف ) ي ناتخدـ تنلنؿ الاتااؽ للعثكر عل

الداخلي كااتاادا اتااؽ الانااات ي (، تـ انتااب قنمح )ألفا رك اااخ( للعثكر عل1
اقترح أف قنمح ألفا  ركاااخ ندب أف ت كف أ ثر (Hair et al, 2010)اقتراح ي عل

 ,MSVالمكثكقنح المر اح ك ذلؾ انتااب  ؿ مف ) (CR)عف طرنؽ  0.70مف 

MaxR(H),AVE)  للتا د مف صلاننح الامكذج كالددكؿ التالي نكضح الفا اعد
 التنلنؿ العاملي التك ندم .

 
CR AVE MaxR(H) تشخيصانًعرفت تخزينانًعرفت 

 0.702 0.532 0.694 تخزينانًعرفت
 

0.674*** 

 0.745 0.455 0.710 تشخيصانًعرفت
  

Significance of Correlations: ‌† p < 0.100 ‌‌ * p < 0.050 ‌‌ ** p < 

0.010 ‌‌*** p < 0.00 
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مف  ( ل افح المتغنرات ا ارCRمف خلاؿ انااات الددكؿ أعلاه نتضح اف قنمح )
أف قنمح ألفا  ركاااخ ندب أف ت كف أ ثر (أم Hair et 2010الشرط الذم ندده )

. في ننف اف قنمح متكاط اااح التاانف المفار ل افح الااعاد  تزندعف 0.70مف 
 . 0.5الند المفاكؿ 

 : الأداء الرؤسسي التحميل العارمي التوكيدي  5-1-11
( في إدراء عملنح AMOS)تـ ااتخداـ نزمح اراامج التنلنؿ الانصائي 

ناتخدـ  ذا الاكع قدؿ اختاار الفرضنات التنلنؿ العاملي التك ندم للامكذج 
المتعلفح اكدكد أك عدـ كدكد علاقح انف المتغنرات كالعكامؿ ال اماح  ما ناتخدـ 

التعانر عف ي التنلنؿ العاملي التك ندم  ذلؾ في تفننـ قدرة امكذج العكامؿ عل
. الفعلنح ك ذلؾ في المفاراح انف عدة اماذج للعكامؿ اهذا المداؿ مدمكعح الانااات

 نكضح التنلنؿ العاملي التك ندم ( 4/2)الش ؿ رقـ 
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 رؤشرات جودة النروذج 

في ضكء افتراض التطااؽ انف مصفكفح التغانر للمتغنرات الداخلح في التنلنؿ 
دكدة ي المؤشرات الدالح علكالمصفكفح المفترضح مف قاؿ الامكذج تاتج العدند مف 

 ذه المطاافح، كالتي نتـ قاكؿ الامكذج المفترض للانااات أك رفضه في ضكئها كالتي 
 .تعرؼ امؤشرات دكدة المطاافح

 الأداء الرؤسسيح ( مؤشرات دكدة المطااف(4/7)الددكؿ )

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 192.626 -- -- 

DF 84 -- -- 

CMIN/DF 2.293 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.955 >0.95 Excellent 

SRMR 0.046 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.064 <0.06 Acceptable 

PClose 0.025 >0.05 Acceptable 

 
مف خلاؿ انااات الددكؿ أعلاه نتضح اف قنمح )مؤشرات دكدة 

  ,.Gaskin, Jتنفؽ شركط المطاافح التي ندد ا الأداء الرؤسسيالمطاافح(

(2016), 
 :الأداء الرؤسسي تحميل الاعترادية والصلاحية

 0الاتااؽ الداخلي للانااات كنتراكح مف )ي ناتخدـ تنلنؿ الاتااؽ للعثكر عل
اتااؽ الانااات الداخلي ي (، تـ انتااب قنمح )ألفا رك اااخ( للعثكر عل1ي إل

اقترح أف قنمح ألفا  ركاااخ ندب أف (Hair et al, 2010)اقتراح ي كااتاادا عل
المكثكقنح المر اح ك ذلؾ انتااب  ؿ مف  (CR)عف طرنؽ  0.70ت كف أ ثر مف 
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(MSV, MaxR(H),AVE)  للتا د مف صلاننح الامكذج كالددكؿ التالي نكضح
 الفا اعد التنلنؿ العاملي التك ندم .

 
CR AVE MSV MaxR(H) كفاءةانعًهياتانذاخهيت رضاانعًلاء 

رضا 

 انعايهين 

     0.654 0.605 0.808 0.428 0.599 رضاانعًلاء

   0.756 0.701 0.842 0.491 0.571 0.797 كفاءةانعًهياتانذاخهيت

 0.768 0.551 0.899 0.819 0.808 0.590 0.812 رضا انعايهين 

 
( ل افح المتغنرات ا ار مف CRمف خلاؿ انااات الددكؿ أعلاه نتضح اف قنمح )

مف  ا ارأف قنمح ألفا  ركاااخ ت كف (ك ي Hair et 2010الشرط الذم ندده )
 . 0.5. في ننف اف قنمح متكاط اااح التاانف المفار تذند عف الند المفاكؿ 0.70

 التوجو بالسوق :التحميل العارمي التوكيدي 
( في إدراء عملنح التنلنؿ AMOSتـ ااتخداـ نزمح اراامج التنلنؿ الانصائي )

علفح اكدكد ناتخدـ  ذا الاكع قدؿ اختاار الفرضنات المتالعاملي التك ندم للامكذج 
أك عدـ كدكد علاقح انف المتغنرات كالعكامؿ ال اماح  ما ناتخدـ التنلنؿ العاملي 

التعانر عف مدمكعح الانااات ي التك ندم  ذلؾ في تفننـ قدرة امكذج العكامؿ عل
 . الفعلنح ك ذلؾ في المفاراح انف عدة اماذج للعكامؿ اهذا المداؿ
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 التنلنؿ العاملي التك ندم( نكضح (4/3)الش ؿ رقـ )

 
 رؤشرات جودة النروذج 

في ضكء افتراض التطااؽ انف مصفكفح التغانر للمتغنرات الداخلح في التنلنؿ 
دكدة ي كالمصفكفح المفترضح مف قاؿ الامكذج  تاتدالعدند مف المؤشرات الدالح عل

ضكئها كالتي   ذه المطاافح، كالتي نتـ قاكؿ الامكذج المفترض للانااات أك رفضه في
 تعرؼ امؤشرات دكدة المطاافح

 التوجو بالسوق( مؤشرات دكدة المطاافح(4/8)الددكؿ )

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 15.127 -- -- 

DF 7 -- -- 

CMIN/DF 2.161 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.991 >0.95 Excellent 

SRMR 0.025 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.061 <0.06 Acceptable 

PClose 0.287 >0.05 Excellent 
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التوجو مف خلاؿ انااات الددكؿ أعلاه نتضح اف قنمح )مؤشرات دكدة المطاافح(
 ,Gaskin, J., (2016)تنفؽ شركط المطاافح التي ندد ا بالسوق 

 :التوجو بالسوقتحميل الاعترادية والصلاحية
 0الاتااؽ الداخلي للانااات كنتراكح مف )ي الاتااؽ للعثكر علناتخدـ تنلنؿ 

اتااؽ الانااات الداخلي ي (، تـ انتااب قنمح )ألفا رك اااخ( للعثكر عل1ي إل
اقترح أف قنمح ألفا  ركاااخ ندب أف (Hair et al, 2010)اقتراح ي كااتاادا عل

المكثكقنح المر اح ك ذلؾ انتااب  ؿ مف  (CR)عف طرنؽ  0.70ت كف أ ثر مف 
(MSV, MaxR(H),AVE)  للتا د مف صلاننح الامكذج كالددكؿ التالي نكضح

 الفا اعد التنلنؿ العاملي التك ندم .

 
CR AVE MaxR(H) 

 0.873 0.541 0.853 انتىجهبانسىق

مف (للااتغراؽ الكظنفي أ ار CRمف خلاؿ انااات الددكؿ أعلاه نتضح اف قنمح ) 
أف قنمح ألفا  ركاااخ ندب أف ت كف أ ثر مف (Hair et 2010الشرط الذم ندده )

  0.5. في ننف اف قنمح متكاط اااح التاانف المفار اعلي مف الند المفاكؿ 0.70
 الدراسة: لأبعادالرتوسطات والانحرافات الرعيارية 

الدرااح كنتـ  ااعادننث نتـ نااب  ؿ مف الكاط الناااي كالاانراؼ المعنارم ل ؿ 
ي ( ننث تتنفؽ المكاففح عل3االكاط الفرضي للدرااح ) للاعدمفاراح الكاط الناااي 

( , كتتنفؽ عدـ 3الففرات إذا  اف الكاط الناااي للعاارة ا ار مف الكاط الفرضي )
 المكاففح إذا  اف الكاط الناااي أقؿ مف الكاط الفرضي. 

التي  للعااراتفنما نلي ددكؿ نكضح المتكاط كالاانراؼ المعنارم كالا منح الااانح 
 الانك التالي: ي تفنس الدرااح كترتناها كففان ندااات الماتفصي ماهـ. كذلؾ عل

 



 

83 
 

 قاعاد الدرااحاننصاء الكصفي ( (4/9)الددكؿ )
الاانراؼ  الكاط الناااي  

 المعنارم
 اق منح الااانح

 %81 0.61842 4.0419 المعرفحتخزنف 
 %82 0.61330 4.1152 تشخنص المعرفح
 %81 0.63663 4.0691 التكده االاكؽ

 %82 0.71678 4.1117  فاءة العملنات الداخلنح
 %82 0.70578 4.1187 رضا العارمين 
 %85 0.67816 4.2330 رضا العملاء

 
/ أف دمنػػػػع العاػػػػارات  التػػػػي تعاػػػػر عػػػػف منػػػػكر الػػػػدكر المعػػػػدؿ للتكدػػػػه االاػػػػكؽ فػػػػي 1

( 3العلاقػػح اػػنف إدارة المعرفػػح كاقداء المؤااػػي نزنػػد متكاػػطها عػػف الكاػػط الفرضػػي )
فػي م دمنع العاارات التي تفػنس ماػتك ي مكاففح أفراد العناح علي ك ذه الاتندح تدؿ عل

مرتفعػػػح ننػػػث نففػػػت دمنػػػع الااعػػػاد أ منػػػح  مكاففػػػحم المدتمػػػع مكضػػػع الدرااػػػح اماػػػتك 
 (% .80ااانح  تذند عف )

ننػث الػغ ي / كنلانظ مف الددكؿ أف الاعد )رضا العملاء( داءت في المرتاػح اقكلػ2
( اأ منػح 0.678( اػاانراؼ معنػارم )4.23العاػارة )ي متكاط إدااات أفراد العناح علػ

 (%.  85ااانح مرتفعح الغت )

( 4.04/ أمػا المرتاػح اقخنػػرة ففػد دػاء العاػػد )تخػزنف المعرفػح( ننػػث الػغ متكاػػطها )3
 (%.80( كأ منح ااانح الغت )0.618كااانراؼ معنارم )
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 (:Person Correlationتحميل الارتباط )
العلاقح ي تـ ااتخداـ تنلنؿ الارتااط انف متغنرات الدرااح اهدؼ التعرؼ عل

كالمعدؿ،  ف لما  اات دردح , المتغنرات الماتفلح كالمتغنر التااعالارتااطنح انف 
الارتااط قرناح مف الكاند الصننح فإف ذلؾ نعاي أف الارتااط قكنان انف المتغنرنف 
ك لما قلت دردح الارتااط عف الكاند الصننح  لما ضعفت العلاقح انف المتغنرنف 

تعتار العلاقح ضعنفح إذا  اات كقد ت كف العلاقح طردنح أك ع انح ، كاش ؿ عاـ 
( كنم ف اعتاار ا متكاطح اذا تراكنت قنمح 0.30قنمح معامؿ الارتااط اقؿ مف )

( اما اذا  اات قنمح الارتااط أ ثر مف  0.70 – 0.30معامؿ الارتااط انف )
 .( تعتار العلاقح قكنح انف المتغنرنف0.70)
   Estimate 

 0.739 تشخنص_المعرفح <--> تخزنف_المعرفح
 0.624  فاءة_العملنات_الداخلنح <--> تخزنف_المعرفح
 0.682 رضا_العاملنف <--> تخزنف_المعرفح
 0.633 رضا_العملاء <--> تخزنف_المعرفح
 0.450 تخزنف_المعرفح <--> التكده_االاكؽ

 0.653  فاءة_العملنات_الداخلنح <--> تشخنص_المعرفح
 0.643 رضا_العاملنف <--> تشخنص_المعرفح
 0.773 رضا_العملاء <--> تشخنص_المعرفح
 0.670 تشخنص_المعرفح <--> التكده_االاكؽ

 0.548 رضا_العاملنف <-->  فاءة_العملنات_الداخلنح
 0.674 رضا_العملاء <-->  فاءة_العملنات_الداخلنح

 0.482  فاءة_العملنات_الداخلنح <--> التكده_االاكؽ
 0.908 رضا_العملاء <--> رضا_العاملنف
 0.679 رضا_العاملنف <--> التكده_االاكؽ
 0.791 رضا_العملاء <--> التكده_االاكؽ
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 رضا العارمين مف خلاؿ انااات الددكؿ أعلاه نتضح اف اعلي قنمح ارتااط انف
 0.7( ك ي تعتار قنمح مرتفعح قاها ا ار مف  0.908كرضا العملاء ننث الغت )

كالتي تأ د علي عدـ كدكد (0.95أم ارتااط قكم مكدب، الااف  ذه الفنمح تفؿ عف )
 ارتااط خطي مزدكج.  كأنضا اف  ذنف مف ااعاد اقداء المؤااي.

تكده االاكؽ ننث الغت في ننف اف اقؿ قنمح ارتااط  اات انف تخزنف المعرفح كال
 . 0.3( ننث تعتار قنمح ارتااط ماخفضح قاها اقؿ مف0.450)

 اختبارات التوزيع الطبيعي
اػإدراء  الداراحقاؿ الادء في تطانؽ تنلنؿ الااندار لاختاار فرضنات الدرااح، قامت 

الاختاػػػػػارات كذلػػػػػؾ مػػػػػف أدػػػػػؿ ضػػػػػماف ملاءمػػػػػح الانااػػػػػات لافتراضػػػػػات تنلنػػػػػؿ  اعػػػػػض
 المتغنػػػػػػػػػػراتكدػػػػػػػػػػكد ارتاػػػػػػػػػػاط عػػػػػػػػػػاؿ اػػػػػػػػػػنف  عػػػػػػػػػػدـ تػػػػػػػػػػـ التأ ػػػػػػػػػػد مػػػػػػػػػػفالاانػػػػػػػػػػدار، إذ 

 Variance(VIF) ،اااػػػتخداـ معامػػػؿ تضػػػخـ التاػػػانفMulticollinearityالماػػػتفلح
Inflation Factorكالدػدكؿ رقػـ ( 10) مع مراعػاة عػدـ تدػاكز معامػؿ تضػخـ التاػانف

 .نانف اتائج  ذه الاختاارات)( 
 التكزنع الطانعي اختاارات( 4/10)الددكؿ 

 Variance Inflation(VIF) الابعاد الرتغيرات
Factor 

الرتغير 
 الرستقل

 1.373 تشخنص المعرفح
 1.373 تخزنف المعرفح

 نتضػػػػػػح مػػػػػػف الاتػػػػػػائج الػػػػػػكاردة فػػػػػػي الددكلعػػػػػػدـ كدػػػػػػكد تػػػػػػداخؿ خطػػػػػػي متعػػػػػػدد
Multicollinearity  ف مػػا نؤ ػػد ذلػػؾ قػػنـ معنػػار اختاػػار اػػنف المتغنػػرات الماػػتفلح، كا 

 (.10( ننث اف  افح الفنـ تفؿ عف )VIF) التاانفمعامؿ تضخـ 
كذلػػؾ للتنّفػػؽ مػػف تػػكفر  Kolmogorov Smirnov Test مػػا تػػـ إدػػراء اختاػػار

 التكزنع الطانعنفي الانااات، ك ما  ك مكضح االددكؿ
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 Kolmogorov الرتغير

Smirnov 

Test 

Sig النتيجة 

 نتاع التكزنع الطانعي 735. 237. تشخنص المعرفح
 نتاع التكزنع الطانعي 769. 211. المعرفحتخزنف 

 (⍺> 0.05) الدلالةي يكون التوزيع طبيعيا عندرا يكون رستو * 
فإاػػه نتاػػنف أف تكزنػػع ( ⍺> 0.05) دلالػػحم الدػػدكؿ أعػػلاه كعاػػد ماػػتك ي كاػػالاظر إلػػ

 ااػػػػػت طانعنػػػػػح. ننػػػػػث  ااػػػػػت ااػػػػػب التكزنػػػػػع الطانعػػػػػي ل ػػػػػؿ  ااعاد ػػػػػا  افػػػػػحاتاالمتغنر 
 المعتمػد فػي المعالدػح اننصػائنح لهػذه الدرااػح،م الماتك ( 0.05) اندااات أ ار مف

(Sekaran & Bougie ,2016.) 
مػػػػا تفػػػػدـ كاعػػػػد التأ ػػػػد مػػػػف عػػػػدـ كدػػػػكد تػػػػداخؿ خطػػػػي اػػػػنف المتغنػػػػرات ي علػػػػكتأاناػػػػا 

مػػف التكزنػػع الطانعػػي للمتغنػػر التػػااع ففػػد أصػػاح اانم ػػاف اختاػػار  الماػػتفلح، كالتأ ػػد
 .فرضنات الدرااح
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 الثاني الربحث
 اختبار الفرضيات 

Structural Equation Modeling [SEM] : نرذجة الرعادلة البنائية   
 أاػػػلكب امذدػػػحي أعتمػػػد الاانػػػث فػػػي عملنػػػح التنلنػػػؿ اننصػػػائي للانااػػػات علػػػ

المعادلػػح الااائنػػح  ك ػػك امػػط مفتػػرض للعلاقػػات الخطنػػح المااشػػرة كغنػػر المااشػػرة اػػنف 
أكاػػػع تُمثػػػػؿ امػػػػاذج المعادلػػػػح ي مدمكعػػػح مػػػػف المتغنػػػػرات ال اماػػػح كالمشػػػػا دة , كامعاػػػػ

الااائنػػح تردمػػات لالاػػلح مػػف علاقػػات الاػػاب كالاتندػػح المفترضػػح اػػنف  مدمكعػػح مػػف 
تنلنػػػؿ الماػػػار، لمػػػا نتمتػػػع اػػػه  ػػػذا اقاػػػلكب  المتغنػػػرات.  كاالتندندااػػػتخداـ أاػػػلكب

متعددة مزانا، تتاااب مع طانعح الدرااػح فػي  ػذا الانػث، كفنمػا نلػي عػرض مختصػر 
 لهذا اقالكب كماررات ااتخدامه:

 Path Analysisتحميل الرسار
ك ػػػػػك أنػػػػػد أاػػػػػالنب امذدػػػػػح المعادلػػػػػح الااائنػػػػػح، كالتػػػػػي تعاػػػػػي ادرااػػػػػح كتنلنػػػػػؿ 

أ ثػػػر مػػػف المتغنػػػرات الماػػػتفلح اػػػكاء  ااػػػت  ػػػذه المتغنػػػرات العلاقػػػات اػػػنف متغنػػػر أك 
ماتمرة أكمتفطعح، كمتغنػر أك أ ثػر مػف المتغنػرات التااعػح اػكاء  ااػت  ػذه المتغنػرات 
ي ماتمرة أك متفطعح اهدؼ تندند ا ـ المؤشرات اك العكامػؿ التػي ن ػكف لهػا تػأثنر علػ

لااائنػػػح تدمػػػع اػػػنف ااػػػلكب المتغنػػػر أكالمتغنػػػرات التااعػػػح، ننػػػث أف امذدػػػح المعادلػػػح ا
 Barbara G. Tabachnick and)تنلنػػؿ الاانػػدار المتعػػدد كالتنلنػػؿ العػػاملي 

Linda S. Fidell, 1996) 
كناػػػػتخدـ تنلنػػػػػؿ الماػػػػػار فنمػػػػػا نمػػػػػاثلا قغػػػػراض التػػػػػي ناػػػػػتخدـ فنهػػػػػا تنلنػػػػػؿ 

المتعػػػدد،  الاانػػػدارالاانػػدار المتعػػػدد، ننػػث أف تنلنػػػؿ الماػػػار نعتاػػر امتػػػدادان لتنلنػػؿ 
 ػف تنلنػؿ الماػار،أ ثر فعالنػػح ننػث أاػه نضػع فػػي الناػااف امذدػح التفػاعلات اػػنف كل

 Nonlinearities كعػدـ الخطنػح The Modeling of Interactionsالمتغنػرات ،
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اػػػػػنف المتغنػػػػػرات Multicollinearityكأخطػػػػػاء الفنػػػػػاس، كالارتاػػػػػاط الخطػػػػػي المػػػػػزدكج
 Jeonghoon ,2002))الماتفلح 

 كرا يختمف تحميل الرسار عن تحميل الانحدار الرتعدد فيرايمي
أاػػه امػػكذج لاختاػػػار علاقػػات معناػػح، اػػػنف مدمكعػػح متغنػػرات، كلػػػنس لل شػػؼ عػػػف . 1

 .العلاقات الااانح، انف  ذه المتغنرات
 .نفترض العلاقات الخطنح الاانطح انف  ؿ زكج مف المتغنرات. 2
 .متغنر ماتفؿ االاااح لمتغنر تااع أخري إلإف المتغنر التااع نم ف أف نتنكؿ . 3
المتغنػػرات الماػػتفلح ي نم ػػف أف ن ػػكف فػػي الامػػكذج متغنػػرات كاػػنطح اانضػػافح إلػػ. 4

 كالمتغنرات التااعح
تاهنؿ علاقػات التػاثنر اػنف المتغنػرات اغػض الاظػر عػف  كاهػا متغنػرات تااعػح اك . 5

 للامكذج.كالتي تمثؿ ااهـ ثاائي الاتداه في الش ؿ الانااي  ماتفلح،متغنرات 
نعػػػد امػػػكذج تنلنػػػؿ الماػػػار كاػػػنلح، لتلخػػػنص ظػػػا رة معناػػػح ككضػػػعها فػػػي شػػػ ؿ . 6

امكذج مترااط، لتفانر العلاقات انف متغنرات  ذه الظػا رة، ممػا نتطلػب مػف الاانػث، 
 .المااراتاي تفانر الااانح، كاتصاؿ المتغنرات ااعضها الاعض كالتي تام

 .معاملات الماارات في الامكذج ت كف معنارنح. 7
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 إدارة الرعرفة والأداء الرؤسسيالفرضية الأولي: العلاقة بين 
 إدارة الرعرفة والأداء الرؤسسي (العلاقة بين(4/4)الشكل )

 
 رؤشرات جودة النروذج 

التنلنؿ في ضكء افتراض التطااؽ انف مصفكفح التغانر للمتغنرات الداخلح في 
دكدة ي كالمصفكفح المفترضح مف قاؿ الامكذج تاتج العدند مف المؤشرات الدالح عل

 ذه المطاافح، كالتي نتـ قاكؿ الامكذج المفترض للانااات أك رفضه في ضكئها كالتي 
 تعرؼ امؤشرات دكدة المطاافح لاختاار الفرضنح .

 داء الرؤسسيإدارة الرعرفة والأجودة النروذج  رؤشرات ( 4/11)الجدول 
Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 168.915 -- -- 

DF 55 -- -- 

CMIN/DF 3.071 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.919 >0.95 Acceptable 

SRMR 0.051 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.070 <0.06 Acceptable 

PClose 0.000 >0.05 Terrible 
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المعاكنػػح المنتاػػب مػػع م معاكنػػح التػػأثنر، ننػػث تػػـ مفاراػػح ماػػتك م مػػدي للن ػػـ علػػك 
الدلالػػػح المعتمػػػد، كتعػػػد التػػػأثنرات ذات دلالػػػح إنصػػػائنح إذا  ااػػػت قنمػػػح م قنمػػػح ماػػػتك 

 ( كالع ػس صػننح0.05الدلالػح المعتػد )م الدلالح المنتاب أصػغر مػف ماػتك م ماتك 
 , كالددكؿ التالي نكضح ذلؾ.

 رن إدارة الرعرفة والأداء الرؤسسي قيم تحميل الرسار ( 4/12)الجدول 
   Estimate S.E. C.R. P 

 0.050 1.964 0.256 0.497 تخزنف_المعرفح --->  فاءةالعملناتالداخلنح
 0.007 2.699 0.252 0.68 تخزنف_المعرفح ---> رضا العارمين 
 0.469 0.725 0.188 0.137 تخزنف_المعرفح ---> رضاالعملاء

 0.009 2.604 0.277 0.721 تشخنص_المعرفح --->  فاءةالعملناتالداخلنح
 0.058 1.892 0.265 0.502 تشخنص_المعرفح ---> رضا العارمين 
 0.002 3.123 0.225 0.702 تشخنص_المعرفح ---> رضاالعملاء
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العرميات إدارة الرعرفة وكفاءة العلاقة بين التوجو بالسوق يعدل الفرضية الأولي: 
 الداخمية
 العلاقة بين التوجو بالسوق إدارة الرعرفة وكفاءة العرميات الداخمية(4/5)الشكل 

 
 رؤشرات جودة النروذج 

في ضكء افتراض التطااؽ انف مصفكفح التغانر للمتغنرات الداخلح في التنلنؿ 
دكدة ي كالمصفكفح المفترضح مف قاؿ الامكذج تاتج العدند مف المؤشرات الدالح عل

 ذه المطاافح، كالتي نتـ قاكؿ الامكذج المفترض للانااات أك رفضه في ضكئها كالتي 
 تعرؼ امؤشرات دكدة المطاافح لاختاار الفرضنح .
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بين التوجو بالسوق إدارة الرعرفة وكفاءة  جودة النروذج رؤشرات ( 4/13)الجدول 
 العرميات الداخمية

 

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 277.662 -- -- 

DF 77 -- -- 

CMIN/DF 3.606 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.919 >0.95 Acceptable 

SRMR 0.051 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.070 <0.06 Acceptable 

PClose 0.000 >0.05 Terrible 

المعاكنػػح المنتاػػب مػػع م معاكنػػح التػػأثنر، ننػػث تػػـ مفاراػػح ماػػتك م مػػدي للن ػػـ علػػك 
الدلالػػػح المعتمػػػد، كتعػػػد التػػػأثنرات ذات دلالػػػح إنصػػػائنح إذا  ااػػػت قنمػػػح م قنمػػػح ماػػػتك 

صػننح ( كالع ػس 0.05الدلالػح المعتػد )م الدلالح المنتاب أصػغر مػف ماػتك م ماتك 
 ، كالددكؿ التالي نكضح ذلؾ.

الرعرفــة  رن العلاقــة بــين التوجــو بالســوق إدارةقــيم تحميــل الرســار ( 4/14)الجــدول 
 وكفاءة العرميات الداخمية

   Estim
ate 

S.E. C.R. P 

--> الداخلنح العملنات  فاءة
- 

0.37 المعرفح تخزنف
3 

0.26
4 

1.41
1 

0.15
8 

--> الداخلنح العملنات  فاءة
- 

 تشخنص
 المعرفح

0.73
1 

0.39
2 

1.86
3 

0.06
2 

0.990.32 0.170.18 االاكؽ التكده--> الداخلنح العملنات  فاءة



 

93 
 

- 9 1 2 
--> الداخلنح العملنات  فاءة

- 
* المعرفح تخزنف
 االاكؽ التكده

0.00
4 

0.06
4 

0.05
7 

0.95
5 

--> الداخلنح العملنات  فاءة
- 

 تشخنص
 * المعرفح
 االاكؽ التكده

0.11
6 

0.06
3 

1.85
3 

0.06
4 

 

 عف طرنؽ منػؿت كف ذل ، فإف الطرنفح الشائعح لتكضنح مف ادؿ راـ المتغنر المعدؿ
ننػث نمثػؿ المنػكر  (Jeremy Dawsonالػذم قدمػه ). (slope plotsالاانػدار )

نمثػػؿ المتغنػػر التػػااع انامػػا نظهػػر المتغنػػر كالمنػػكر الصػػادم الاػػناي المتغنػػر الماػػتفؿ 
المعػػدؿ فػػي الماتصػػؼ علػػي ماػػتكنف عػػالي كمػػاخفض ك ػػذلؾ المتغنػػر الماػػتفؿ علػػي 

 ماتكننف عالي كماخفض.

 
ف التكده االاكؽ نفكم العلاقح اننداانح انف تخزنف مف الش ؿ التالي نتضح ا

 المعرفح ك فاءة العملنات الداخلنح.

 strengthens the positive relationship between التوجه بالسوق

تخزين المعرفة and كفاءة العمليات الداخلية.

y = 0.738x + 1.714

y = 0.754x + 2.048

1

1.5

2

2.5

3
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94 
 

 
مف الش ؿ التالي نتضح اف التكده االاكؽ نفكم العلاقح اننداانح انف تشخنص 

 المعرفح ك فاءة العملنات الداخلنح

  

 strengthens the positive relationship between التوجه بالسوق

تشخيص  المعرفة and كفاءة العمليات الداخلية.

y = 1.23x + 0.976

y = 1.694x + 0.638
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رضا الرعرفة و التوجو بالسوق يعدل العلاقة الإيجابية بين إدارة الفرضية الأولي: 
 العارمين 

 رضا العارمين التوجو بالسوق إدارة الرعرفة و  (العلاقة بين(4/6)الشكل )

 
 رؤشرات جودة النروذج 

في ضكء افتراض التطااؽ انف مصفكفح التغانر للمتغنرات الداخلح في التنلنؿ 
دكدة ي كالمصفكفح المفترضح مف قاؿ الامكذج تاتج العدند مف المؤشرات الدالح عل

 ذه المطاافح، كالتي نتـ قاكؿ الامكذج المفترض للانااات أك رفضه في ضكئها كالتي 
 تعرؼ امؤشرات دكدة المطاافح لاختاار الفرضنح .

ـــة ورضـــا التوجـــو بالســـوق إدارة الرعر جـــودة النرـــوذج  رؤشـــرات(4/15)الجـــدول  ف
 العارمين 

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 245.032 -- -- 

DF 77 -- -- 



 

96 
 

CMIN/DF 3.182 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.919 >0.95 Acceptable 

SRMR 0.051 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.070 <0.06 Acceptable 

PClose 0.000 >0.05 Terrible 

المعاكنح المنتاب مع م معاكنح التأثنر، ننث تـ مفاراح ماتك م مدي للن ـ علك 
الدلالح المعتمد، كتعد التأثنرات ذات دلالح إنصائنح إذا  اات قنمح م قنمح ماتك 

 ( كالع س صننح0.05الدلالح المعتد )م الدلالح المنتاب أصغر مف ماتك م ماتك 
 , كالددكؿ التالي نكضح ذلؾ.

 رضا العارمين رن التوجو بالسوق إدارة الرعرفة و قيم تحميل الرسار ( 4/16)الجدول 
   Estimate S.E. C.R. P 

 0.002 3.109 0.285 0.887 المعرفح تخزنف ---> رضا العارمين 
- 0.374 0.257- المعرفح تشخنص ---> رضا العارمين 

0.686 
0.493 

 *** 4.002 0.181 0.726 االاكؽ التكده ---> رضا العارمين 
المعرفح  تخزنف ---> رضا العارمين 

 االاكؽ التكده*
-0.009 0.059 -

0.145 
0.885 

 *االاكؽ التكده ---> رضا العارمين 
 المعرفح تشخنص

-0.094 0.055 -
1.709 

0.088 

 

عػػف طرنػػؽ ت ػػكف ذل ، فػػإف الطرنفػػح الشػػائعح لتكضػػنح مػػف ادػػؿ راػػـ المتغنػػر المعػػدؿ 
ننػػث نمثػػؿ  (Jeremy Dawsonالػػذم قدمػػه ). (slope plotsمنػػؿ الاانػػدار )

نمثػػؿ المتغنػػر التػػااع انامػػا نظهػػر كالمنػػكر الصػػادم الاػػناي المتغنػػر الماػػتفؿ المنػػكر 
فض ك ػذلؾ المتغنػر الماػتفؿ المتغنر المعدؿ في الماتصؼ علي ماتكنف عػالي كمػاخ

 علي ماتكننف عالي كماخفض.
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مػػػف الشػػػ ؿ التػػػالي نتضػػػح اف التكدػػػه االاػػػكؽ نفػػػكم العلاقػػػح اننداانػػػح اػػػنف تشػػػخنص 

  رضا العاملنفك المعرفح 

  

 strengthens the negative relationship between التوجه بالسوق

تشخيص  المعرفة and رضا العاملين  .

y = -0.326x + 2.763

y = -0.702x + 4.779
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التوجو بالسوق يعدل العلاقة الإيجابية بين إدارة الرعرفة ورضا الفرضية الأولي: 
 العرلاء

 التوجو بالسوق إدارة الرعرفة ورضا العرلاء العلاقة بين( 4/7)الشكل 

 
 رؤشرات جودة النروذج 

فػػػػي ضػػػػكء افتػػػػراض التطػػػػااؽ اػػػػنف مصػػػػفكفح التغػػػػانر للمتغنػػػػرات الداخلػػػػح فػػػػي التنلنػػػػؿ 
دػػكدة ي كالمصػػفكفح المفترضػػح مػػف قاػػؿ الامػػكذج تاػػتج العدنػػد مػػف المؤشػػرات الدالػػح علػػ

للانااات أك رفضػه فػي ضػكئها كالتػي  ذه المطاافح، كالتي نتـ قاكؿ الامكذج المفترض 
 تعرؼ امؤشرات دكدة المطاافح لاختاار الفرضنح .

التوجـــو بالســـوق إدارة الرعرفـــة ورضـــا جـــودة النرـــوذج  رؤشـــرات (4/17)الجـــدول 
 العرلاء

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 199.543 -- -- 

DF 64 -- -- 
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CMIN/DF 3.118 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.919 >0.95 Acceptable 

SRMR 0.051 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.070 <0.06 Acceptable 

PClose 0.000 >0.05 Terrible 

المعاكنح المنتاب مع م معاكنح التأثنر، ننث تـ مفاراح ماتك م مدي للن ـ علك 
إنصائنح إذا  اات قنمح الدلالح المعتمد، كتعد التأثنرات ذات دلالح م قنمح ماتك 

 ( كالع س صننح0.05الدلالح المعتد )م الدلالح المنتاب أصغر مف ماتك م ماتك 
 , كالددكؿ التالي نكضح ذلؾ.

 رن التوجو بالسوق إدارة الرعرفة ورضا العرلاءقيم تحميل الرسار  (4/18)الجدول
   Estimate S.E. C.R. P 

 0.290 1.058 0.219 0.232 المعرفح تخزنف ---> رضاالعملاء
 0.226 1.211 0.326 0.394 المعرفح تشخنص ---> رضاالعملاء
 *** 3.855 0.153 0.589 االاكؽ التكده ---> رضاالعملاء
* االاػػػػػػػػػػػػكؽ  التكدػػػػػػػػػػػػه ---> رضاالعملاء

 المعرفح تخزنف
-0.094 0.054 -1.75 0.080 

* االاػػػػػػػػػػػػكؽ  التكدػػػػػػػػػػػػه ---> رضاالعملاء
 المعرفح تشخنص

0.01 0.048 0.215 0.830 

 
  



 

111 
 

 رمخص دعم الفرضيات
 رستوي القبول الفروض
 قبول جزئي إدارة الرعرفة والأداء الرؤسسي بينايجابية علاقة ىنالك 

 قاكؿ الفرضنح  االؾ علاقح إنداانح انف تخزنف المعرفح ك فاءة العملنات الداخلنح 
 الفرضنحقاكؿ   رضا العاملنفك  االؾ علاقح إنداانح انف تخزنف المعرفح 

 رفض الفرضنح  االؾ علاقح إنداانح انف تخزنف المعرفح كرضا العملاء
 قاكؿ الفرضنح  االؾ علاقح إنداانح انف تشخنص المعرفح ك فاءة العملنات الداخلنح 

 االػػػؾ علاقػػػح إنداانػػػح اػػػنف تشػػػخنص المعرفػػػح كرضػػػا العػػػاملنف )الامػػػك 
 كالتعلـ(

 رفض الفرضنح

 قاكؿ الفرضنح تشخنص المعرفح كرضا العملاء االؾ علاقح إنداانح انف 
 قبول جزئي و الاداء الرؤسسيالرعرفة إدارة العلاقة بين التوجو بالسوق يعدل 

التكدػػػه االاػػػكؽ نعػػػدؿ العلاقػػػح اننداانػػػح  اػػػنف تخػػػزنف المعرفػػػح ك فػػػاءة 
 العملنات الداخلنح

 تعدؿ العلاقح

المعرفػػح ك فػػاءة  التكدػه االاػػكؽ نعػػدؿ العلاقػح اننداانػػح  اػػنف تشػخنص
 العملنات الداخلنح

 تعدؿ العلاقح

رضـــا التكدػػػه االاػػػكؽ نعػػػدؿ العلاقػػػح اننداانػػػح  اػػػنف تخػػػزنف المعرفػػػح ك
 العارمين 

 لا تعدؿ العلاقح

رضــا التكدػػه االاػػكؽ نعػػدؿ العلاقػػح اننداانػػح  اػػنف تشػػخنص المعرفػػح ك
 العارمين 

 تعدؿ العلاقح

اننداانػػػح  اػػػنف تخػػػزنف المعرفػػػح كرضػػػا التكدػػػه االاػػػكؽ نعػػػدؿ العلاقػػػح 
 العملاء

 لا تعدؿ العلاقح

التكدػػه االاػػكؽ نعػػدؿ العلاقػػح اننداانػػح  اػػنف تشػػخنص المعرفػػح كرضػػا 
 العملاء

 لا تعدؿ العلاقح

 .ـ2019المصدر : إعداد الدراس مف انااات الدرااح المنداانح 
 



 

111 
 

 : خلاصة
تنلنػػػؿ الانااػػػات كاختاػػػار العلاقػػػح اػػػنف المتغنػػػرات اأاعاد ػػػا  ي أشػػػار الفصػػػؿ إلػػػ

كأظهػػػر التنلنػػػؿ كدػػػكد علاقػػػح اػػػػنف إدارة المعرفػػػح كاقداء المؤااػػػي كالتكدػػػه االاػػػػكؽ 
مااقشػػػػػػػػح الاتػػػػػػػػائج كالفرضػػػػػػػػنات.ي  متغنػػػػػػػػر  معػػػػػػػػدؿ الفصػػػػػػػػؿ الخػػػػػػػػامس نشػػػػػػػػنر إلػػػػػػػػ



 

 

 
 

 

 

 

 

 الفصل الخامس
 والتوصيات  مهاقشة الهتائج
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 ترييد:

الدرااات الاػاافح، ي نتااكؿ  ذا الفصؿ مااقشح الاتائج النالنح للدرااح اااءن عل
 عرض التأثنرات الاظرنح كالتطانفنح لاتائج الانث، كفي المانث الآخنػري اانضافح إل

مػػػف  ػػػذا الفصػػػؿ نػػػتـ تكضػػػنح منػػػددات الدرااػػػح، كمػػػف ثػػػـ تفػػػدنـ تكصػػػنات للانػػػكث 
 الماتفالنح.

 تمخيص الدراسة : 

 دارة المعرفػػػػح  ااػػػػت  ػػػػذه الدرااػػػػح عاػػػػارة عػػػػف مناكلػػػػح نختاػػػػار العلاقػػػػح اػػػػنف إ
 متغنػػػر معػػػدؿ. الدرااػػػات  تكدػػػه االتكدػػػه االاػػػكؽفػػػي ظػػػؿ كدػػػكد ال داء المؤااػػػيكالا

ادارة امثااػػػح اقاػػػاس لت ػػػكنف كصػػػناغح انطػػػار الاظػػػرم؛ ننػػػث إنتػػػكت  الاػػػاافح  ااػػػح
 ا تاػاب تشػخنص المعرفػح ،أاعػاد ) أراعػح ي علػ  -اإعتاار ا متغنر ماػتغؿ -المعرفح 

 متغنػر  -داء المؤااػيلا(، فنمػا شػملت االمعرفح ، تخزنف المعرفػح ، تطانػؽ المعرفػح 
 (.ة العملنات الداخلنح ، رضا العملاءرضا العاملنف ،  فاءثلاثح أاعاد انضان )  -تااع

 لتنفنؽ أ داؼ الدرااح، تمت صناغح العدند مف اقائلح الانثنح  التالي:

 ؟داء المؤاايالاي عل دارة المعرفح ما  ك أثر إ -
 ؟مافردة  داء المؤاايأاعاد الاي مافردة عل دارة المعرفح  ؿ تؤثر أاعاد إ -
 لاداء المؤااي؟كا دارة المعرفح عدؿ العلاقح انف إتكده االاكقن ؿ ال -
داء مافػػػردة كأاعػػػاد الا دارة المعرفػػحعدؿ العلاقػػػح اػػنف أاعػػػاد إتكدػػػه االاػػكقن ػػؿ ال -

 ؟مافردة المؤااي 
 ػػػذه اقاػػػئلح تااػػػت الدرااػػػح المػػػاهج الكصػػػفي التنلنلػػػي،  مػػػا إختػػػارت ي للإدااػػػح علػػػ

إنتمالنػح الغػت  مدتمػع انثػي، انامػا إختػارت عناػح غنػر خدمنػح الدرااح المؤااػات ال
%(. 83( ماهػػا صػػالنح للتنلنػػؿ كااػػاح اناػػترداد  ااػػت )191( مفػػردة  ااػػت )240)
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لغػػرض التنلنػػؿ تػػـ إاػػتخداـ أاػػلكب الامذدػػح االمعػػادلات الااائنػػح عػػف طرنػػؽ اراػػامج 
ي لػػدنها تػػأثنر إندػػااي علػػ أدارة المعرفػػح(. أظهػػرت اتػػائج التنلنػػؿ أف AMOSأمػػكس )

تعدؿ العلاقػػح اػػنف إاػػتراتندنات التكدػػه االاػػكق مػػا أف ، الاداء المؤااػػياعػػض أاعػػاد 
 .اايالاداء المؤ كاعض أاعاد  ادارة المعرفح

 النتائج :  يىم رناقشة

 النتائج الرئيسية:

 الأداء الرؤسسيو  إدارة الرعرفةبين  العلاقةي/ 

ي لدنها تأثنر إندااي عل إدارة المعرفحالتنلنؿ أف اعض أاعاد  أظهرت اتائج
أاعاد ي إندااان عل افنؤثر تشخنص كتخزنف المعرفح ، ننث أف اقداء المؤاايأاعاد 

كدرااح  (ـ 2013مرنـ كاكره ،  ذه الاتائج تتفؽ مع درااح ) اقداء المؤااي.
 .اقداء المؤاايي إدارة المعرفح تؤثر إندااان علأف  تاكدد لتافال ـ( 2011، )اضاؿ

الدكر ال انر الذم نلعاه ي مع الدرااات الااافح نردع إل التفانر الماطفي للإتفاؽ
تشخنص المعرفح لااه المفتاح الرئناي لمشركع إدارة المعرفح كنعد عملنح مهمح 

كتادأ  ذه العملنح م كأااانح تاا ـ في اطلاؽ كتندند ش ؿ كعمؽ العملنات اقخر 
في عفكؿ اتعرنؼ كتكضنح المعرفح كالانث عف م اف كدكد ا  ؿ  ي مكدكدة 

العاملنف أـ في الاظاـ أـ في اندراءات كتندند الفدكة انف مكدكدات المعرفح النالنح 
كالمعرفح المطلكاح كتاتخدـ في عملنح التشخنص آلنات الا تشاؼ كآلنات الانث 
كالكصكؿ كتعد عملنح التشخنص أمر نتمي قف الهدؼ ماها  ك ا تشاؼ معرفح 

ف لها كمكاقعهـ كم اف  ذه المعرفح في الفكاعد، الماظمح كتندند الاشخاص الناملن
كتندند الاشخاص الناملنف لها كمكاقعهـ كم اف  ذه المعرفح في الفكاعد،  ما تعد 
مف أ ـ التندنات التي تكاده الماظمات كنكضح الاانث في إدارة المعرفح أاه 
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تش نؿ  امرادعح  ثنر مف ادانات في مداؿ إدارة المعرفح فإف  ذه العملنح تتطلب
فرنؽ مت امؿ مف مختلؼ التخصصات في الدهح نتمنز اعضاءه االرؤنح الكاضنح 
كالتأ نؿ العلمي العالي كالفدرات العالنح في التف نر كالانث كالتنلنؿ كالاتصاؿ 
كالرغاح في العمؿ الدماعي.كادد أف الاخنره تهدؼ الي تكثنؽ المعرفح كالمنافظح 

الكاط الانئي المر ب المننط االماظمح كتفدنـ  علنها اااتخداـ االكب التخزنف في
التاهنلات لفناـ الماظمح اتزكند الماظمات الفائمح ااااء كتشخنص المعرفح مف خلاؿ 

 ما أف إختلاؼ الدرااح النالنح مع الدرااح الااتفاده مف الخارة  كالمعرفح المترا مح. 
التي أُدرم فنه الانث، أك  انختلاؼ في مدتمع الدرااح أك الانئحي إلم الااافح نُعز 

انات اتائج الدرااح مف دهح أخرل راما ااتدح عف إختلاؼ المماراات اندارنح. 
 مكاففح افراد العناح علي اف ادارة المعرفح تاهـ في دعـ متخذم الفرار في الشر ات

 ، كذلؾ مف خلاؿ ا تماـ تلؾ الشر ات علي تفلنؿالخدمنح العاملح اكلانح الخرطكـ
كالاتداه الي الماهج المعرفي ك الااتثمار فنه اننث  لعمؿ االطرنفح التفلندنحخطكات ا

ااه ناهـ في تطكنر قدرات المؤااح كتعزنز مف ممنزاتها كانضا اشارت اتائج 
الدرااح علي ا تماـ الادارة العلنا في المؤااات علي قناس الاداء في مؤاااتهـ 

لا تماـ ا ؿ مف العاملنف مؿ االؾ مف خلاؿ العكالعمؿ علي تفكنـ الاداء كذ
كالعملنات الداخلنح كالعملاء كلذلؾ تـ الالتفات للدااب المعرفي  للعمؿ علي تطكنر 

صها علي قدرات المؤااح كذلؾ مف ننث العمؿ علي الا تماـ اال ادر الاشرم كنر 
 ؿ كتناناه ك التر نز علي العملاء.ت العمالااتثمار فنه ك تطكنر النا

المعرفح، كتطانؽ المعرفح(  ا تااب أم )م أاعاد إدارة المعرفح اقخر أما فنما نخص 
ففد تـ إاتاعاد ا في التنلنؿ لعدـ إنفا ا للند الشرطي نختاار الصدؽ كالمكثكقنح 

 ) ركاااخ ألفا(.
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 النتائج الفرعية:

 الرعرفة وكفاءة العرميات الداخمية تخزينعلاقة بين ال/ 1

ت.  ػذه الاتػائج علػى  فػاءة العملنػاؿ أف تخزنف المعرفػح نػؤثر إندااػان اتائج التنلن انات
)انمػػػػد الاتدػػػػح مػػػػع درااػػػػح  ذه( كاختلفػػػػت  ػػػػـ2016مػػػػرنـ كاػػػػكره ،إتففػػػػت مػػػػع درااػػػػح )

متاػػػفانالددؿ  ، كالتفاػػػنر الماطفػػػي لهػػػذه الاتندػػػه نم ػػػف اف ن ػػػكف ـ(2014الصػػػاكم ، 
رات الماظمػح كتنلنلاتهػا إزاء اأف أف خزف المعرفح نضمف اننتفاظ اخاالاظرم الفائؿ 

االتػػالي فػػإف خػػزف   فػػاء العملنػػات، كأ ػػـ  ػػذه التنلػػنلات  ػػك تنلنػػؿ عملناتهػػا الداخلنػػح
 المعرفح نرتاط اظرنان ا فاءة العملنات الداخلنح.

 علاقة بين تخزين الرعرفة ورضا العارمينال/ 2

إتففػػت مػػع  أف تخػػزنف المعرفػػح نػػؤثر إندااػػان علػػى رضػػا العػػاملنف أظهػػرت اتػػائج التنلنػػؿ
)قلاػػػػك ناػػػػانح ـ( كاختلفػػػػت  ػػػػذه الاتدػػػػح مػػػػع درااػػػػح 2010،درااػػػػح ) اػػػػلنماف الفػػػػارس

اػػأف كدهػػح اظػػر الاػػانثنف الػػذنف أشػػاركا  ػػذه الاتندػػح الػػي  ل، نم ػػف اف تعػػز  (ـ2015،
كمعارفهػػا المترا مػػح، اقمػػر الػػذم أف خػػزف المعرفػػح نضػػمف اننتفػػاظ اخاػػرات الماظمػػح 

نػػؤدم إلػػى خلػػؽ انئػػح تعلنمنػػح منفػػزة ناػػتج عاهػػا التطػػكر الماػػتمر الػػذم اػػدكره نػػاع س 
 إندااان على رضا العاملنف. 

 علاقة بين تخزين الرعرفة ورضا العرلاءال/ 3

 إتففتأاه لا تكدد علاقح انف تخزنف المعرفح كرضا العملاء  ؿاتائج التنلن كضنتأ
، ت  ذه الاتدح مع درااح )صكلح نافـ( كاختلف2016مع درااح ) مرنـ كاكره ،

إختلاؼ مدتمع الدرااح أك الانئح التي أُدرنت  قد ت كف  ذه الاتندح اااب، ـ(2013
فنها الدرااح، ننث أف الطانعي  ك تأثنر خزف المعرفح المتعلؽ اتنلنلات الاكؽ 

  كنادات كرغاات العملاء في رضا العملاء.
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 العرميات الداخمية  العلاقة بين  تشخيص الرعرفة وكفاءة/ 4

اػػػػػنف تشػػػػػخنص المعرفػػػػػح ك فػػػػػاءة إنداانػػػػػح أظهػػػػػرت اتػػػػػائج التنلنػػػػػؿ أف  االػػػػػؾ علاقػػػػػح 
( كاختلفت  ذه الاتدح مع درااػح Nikolok،2013إتففت مع درااح )العملنات الداخلنح
تارنػر أصػناب التاظنػر   ذه الاتندػح الػي ل، نم ف اف تعز  ـ(2011)اضاؿ الزطمح ،

الفػػػائلنف اػػػأف الانػػػث عػػػف م ػػػاف المعرفػػػح ك نفنػػػح تشخنصػػػها كتلخنصػػػها ناػػػهـ اشػػػ ؿ 
مااشػػر فػػي تذكنػػد النػػادانف علػػى عمػػؿ الشػػر ح االمعػػارؼ المطلكاػػح التػػي تم ػػاهـ مػػف 

 المتعلفح اعملنات الشر ح الداخلنح اصكرة أ ثر  فاءة كفاعلنح. إاداز اعمالهـ 

 الرعرفة ورضا العارمين  علاقة بين تشخيصال/ 5

إتففت ؿ أاه لا تكدد علاقح انف تشخنص المعرفح كرضا العاملنف اتائج التنلن ظهرتأ
ـ( كاختلفت  ذه الاتدح مع درااح )انمد 2010مع درااح ) النماف الفاراي ،

 مرده إلى إختلاؼ كالتفانر الماطفي لهذه الاتنده نم ف اف ن كفـ(2014الصاكم ، 
نداد  مدتمع كعناح كانئح الدرااح، ننث أف العدند مف الدرااات أثاتت أف تندند كا 

 مصادر المعرفح نمثؿ الر نزة اقااانح في إرضا العاملنف.  

 رلاءعلاقة بين تشخيص الرعرفة ورضا العال/ 6

إتففت على رضا العملاء  إندااان ؿ أف تشخنص المعرفح نؤثر اتائج التنلن ظهرتأ
ـ( كاختلفت  ذه الاتدح مع درااح )اكزاف صالح 2014) انمد الصاكم،مع درااح 

إرتااط رضا العملاء امدل معرفح العاملنف  ، قد ت كف  ذه الاتندح اااب ـ(2008،
االماتج، كالاكؽ ، كنادات العملاء المتدددة كالمتاكعح، اقمر الذم نفتضي تأثنر 

 رضا العملاء.على الانث عف ماااع المعرفح ك نفنح إاتغلالها 
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 إدارة الرعرفة والأداء الرؤسسي الدور الرعدل لمتوجو بالسوق في العلاقة بينب/ 

ف ادارة المعرفػػػح التكدػػػه االاػػػكؽ نعػػػدؿ العلاقػػػح اػػػن  أظهػػػرت اتػػػائج التنلنػػػؿ أف
 Sung & Myungمػػع درااػػح ). تتفػػؽ  ػػذه الاتػػائج مػػع درااػػح كالاداء المؤااػػي

علػي الػرغـ مػف اخػتلاؼ الااعػاد الماػتخدمح  ((Antonion 2013( كدرااح   2014
أف التكده االاكؽ نعمؿ علي تعػدنؿ العلاقػح فػي  ػلا  تااكضن في الدرااح كادد ااهما

التفاػػػنر الماطفنللإتفػػػاؽ مػػػع الدرااػػػات الاػػػاافح نردػػػع . الااعػػػاد مكضػػػع  الدرااػػػح  مػػػف
ات كتناػنف دكر المتعاظـ الذم نلعاػه التكدػه االاػكؽ ننػث ااػه نفػكـ اتطػكنر الماتدػلل

الشر ات كناهـ في التفػكؽ علػي الماافاػنف كنردػع الػدراس ذلػؾ الػي اف التر نػز علػي 
، لخػدمات المفدمػح اػالاداء المؤااػيا دػكدة نعتار مف ا ـ العااصر التي تراط الزاائف

، ننػػػث اف التر نػػػػز علػػػػي تلانػػػػح النادػػػػات اأناػػػف طرنفػػػػح مم اػػػػحذ ااهػػػا تهػػػػدؼ الػػػي إ
عػف طرنػؽ دػكدة الخدمػح كالااػتدااح لمتطلاػات الماػتهلؾ  الزاػائف لا نم ػف تنفنفػه الا

. ك  ػػػذلؾ ادػػػد اف الخػػػدمات التػػػي نػػػؽ دػػػكدة الخدمػػػح اشػػػ ؿ ماػػػتمر، كذلػػػؾ عػػػف طر 
تفدمها الشر ات تتأثر اشػ ؿ مااشػرة االمماراػات المكدػكدة االشػر ح ك ذلػؾ مػف ننػث 

هػػػـ ،  فػػػاءة الالنػػػات ك العمػػػاؿ كتم نػػػاهـ كخاصػػػح فػػػي مصػػػلنح الاػػػكنؽ مػػػف ااػػػداء رأن
اضافح الي ا اااهـ المعارؼ كالخارات اللازمح مما نطكر مف قدراتهـ كنزند مف مكارد 

كنعػػزم ذلػػؾ  عاػػارات التػػي قػػد اػػفطت اعػػد التنلنػػؿالشػػر ح، كادػػد  اف  االػػؾ اعػػض ال
 تكده االاكؽ . لل التعرنؼ اندرائيتمثنؿ قدرتها علي إتااقها الداخلي ك الي عدـ 
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 النتائج الفرعية:

عرميات البين تخزين الرعرفة وكفاءة  العلاقة فيتوجو بالسوق الدور الرعدل لم/ 1
 الداخمية

ف التكده االاكؽ نعدؿ العلاقح انف تخزنف المعرفح ك فاءة أظهرت اتائج التنلنت
 ذه الاتدح مع  ( Sung & Myung 2014)إتففت مع درااحالعملنات الداخلنح

مرده  ، كالتفانر الماطفي لهذه الاتنده نم ف اف ن كف (Dobni,2003)درااح 
لم ااح التكده االاكؽ التي اتادها معرفح نادات العملاء كتطكنر ماتدات تتاااب 
كأذكاقهـ، ك ذا اقمر نرتاط إرتااطان كثنفان ا ـ كاكع مخزكف المعرفح لدل الشر ح الذم 

ح لذلؾ الماتج الذم  اف التكده مف شأاه التأثنر على  فاء العملنات الداخلنح الصااع
االاكؽ اثااح الدلنؿ الذم قدمه للشر ح اش له المدرد اإعتااره تعانر عف تطلعات 
العملاء. فلا غرك أف العلاقح انف تخزنف المعرفح ك فاءة العملنات تذداد قكة عادما 

 . تتااى الشر ح التكده االاكؽ

 ورضا العارمين تخزين الرعرفة  العلاقة بين فيتوجو بالسوق الدور الرعدل لم/ 2

أف التكده االاكؽ لا نعدؿ العلاقح انف تخزنف المعرفح كرضا  اتائج التنلنؿ انات
ختلفت  ذه الاتدح مع درااح (Antonion 2013)إتففت مع درااح  العاملنف

(Dobni,2003)  انئح كمدتمع الدرااح،  إختلاؼ  ذه الاتندح الي ل، نم ف اف تعز
ننث أف أصناب الاظرنات أ دكا على ضركرة التكده االاكؽ اإعتااره ر نزة دك رنح 
في تكفنر انااات نم ف أف تنكؿ إلى مخزكف معرفح، كعار العاملنف االشر ح نم ف 

 إثراء ا لتصاح مصدران للرضاء الكظنفي. 
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 ورضا العرلاء العلاقة بين تخزين الرعرفة  فيتوجو بالسوق الدور الرعدل لم/ 3

أف التكده االاكؽ لا نعدؿ العلاقح انف تخزنف المعرفح كرضا  اتائج التنلنؿ كضنتأ
( كاختلفت  ذه الاتدح مع درااح 3Kim ,2001إتففت مع درااح ) العملاء 

(Dobni,2003)الدكر المنكرم الذم نلعاه التكده  ، قد ت كف  ذه الاتندح اااب
االاكؽ كالمتمثؿ في درااح الماافانف كنادات كرغاات العملاء كتنانف دكدة 
الماتدات اااءن على ذلؾ، مف ااننح أخرل ففد أالفاا التطرؽ لدكر تخزنف االمعرفح 
في رضا العملاء مف ننث  كاه ماتكدعان نُنتفظ فنها امعلمات الاكؽ التي تاتخدـ 

ان في تصمنـ الماتدات التي نتكقع ماها إرضا العملاء. علنه فإف تااي الشر ح لانف
 للتكده االاكؽ نفكم العلاقح انف تخزنف المعرفح كرضا العملاء. 

وكفـــاءة الرعرفـــة  تشـــخيصالعلاقـــة بـــين  فـــيتوجـــو بالســـوق الـــدور الرعـــدل لم/ 4
 العرميات

أف التكده االاكؽ نعدؿ العلاقح انف تشخنص المعرفح ك فاء  اتائج التنلنؿ انات
( كاختلفت  ذه الاتدح مع درااح Gunay ,2012إتففت مع درااح ) العملنات 

(Hughes ,2007) لماطفي لهذه الاتنده نم ف اف نردع إلى اقثر ، كالتفانر ا
اهـ تشخنص المتعاظـ للتكده االاكؽ في دمع انااات الماافانف كالعملاء، اناما ن

المعرفح في إنداد المعلكمات المااااح التي تذند مف  فاءة العملنات الداخلنح. علنه 
فإف العلاقح انف تشخنص المعرفح ك فاءة العملنات تزداد قكة عاد تااي التكده 

 االاكؽ.

 ورضا العارمين الرعرفة  تشخيصالعلاقة بين  فيتوجو بالسوق الدور الرعدل لم/ 5

أف التكده االاكؽ  نعدؿ العلاقح انف تخزنف المعرفح كرضا  اتائج التنلنؿ أكضنت
( كاختلفت  ذه الاتدح مع درااح ) لرادم KIM , 2013إتففت مع درااح ) العاملنف
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التر نز أف التكده االاكؽ نرتاط ا ، قد ت كف  ذه الاتندح اااب ـ(2013افناف،
لكاح لتنانف دكدة الماتدات الذم نفضي إؿ دمع الانااات المط علي الزاائف

كتصمنمها االش ؿ الذم نرضي العملنؿ، مف دهح أخرل فإف تشخنص المعرفح ن كف 
امثااح أدة الانث عف  ؿ ماندعـ عملنح إنداد المعارؼ المااااح لت ملح نلفح رضا 
العاملنف عف طرنؽ إمتلا هـ ل ؿ المعارؼ كالتفاصنؿ المتعلفح االاكؽ. علنه فإف 

 كؽ ندعـ العلاقح انف تشخنص المعرفح كرضا العاملنف. التكده االا

 ورضا العرلاء الرعرفة  تشخيصالعلاقة بين  فيتوجو بالسوق الدور الرعدل لم/ 6

أف التكده االاكؽ لا نعدؿ العلاقح انف تشخنص المعرفح كرضا  اتائج التنلنؿ انات
مع درااح  ( كاختلفت  ذه الاتدحGunay , 2012إتففت مع درااح ) العملاء

(Dobni , 2013 )ااتج عف  ، كالتفانر الماطفي لهذه الاتنده نم ف اف ن كف
إختلاؼ انئح كمدتمع الدرااح، ننث أف الاانثكف متففكف على  كف التكده االاكؽ 

االاكؽ مف عملاء كماافانف كماتدات كرغاات، ك ذا   ك اقداء الفعالح ل ؿ مانننط
اقمر نرتاط االانث عف  ذه المعرفح كتشخنصها كتاكناها لنتأتى رضا العملاء. علنه 
نم ف الفكؿ أف إختلاؼ  ذه الاتندح التدرنانح عف الددؿ الاظرم نم ف أف نردع 

 لمنددات الانث التي اتتـ مااقشتها في اهانح  ذا الفصؿ. 
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   :تأثيرات الدراسة

لاتػػػػائج الدرااػػػػح النالنػػػػح العدنػػػػد مػػػػف التػػػػأثنرات الاظرنػػػػح كالتػػػػي تمثػػػػؿ انضػػػػافح 
مػػا ي للمعرفػػح، ك ػػذلؾ التػػأثنرات التطانفنػػح التػػي تمثػػؿ التاصػػرة لمتخػػذم الفػػرار ااػػاءن علػػ

 تكصت إلنه  ذه الدرااح

 التأثيرات النظرية  

تدرناػػي للإطػػار الػػذم نػػراط العلاقػػح اػػنف إدارة المعرفػػح  تػػكفر  ػػذه الدرااػػح إختاػػار .1
 كاقداء المؤااي

تاػػاعد اتػػائج  ػػذه الدرااػػح فػػي إثػػراء الافػػاش العلمػػي مػػف خػػلاؿ فػػتح الاػػاب لمعرفػػح  .2
اقداء المؤااػػػي  مػػػا إتضػػػح مػػػف ي ما نػػػح أاعػػػاد إدارة المعرفػػػح اق ثػػػر تػػػأثنران علػػػ

اقداء ي  ثػر اقاعػاد تػأثنران علػالتنلنؿ أف تشخنص المعرفح كتخػزنف المعرفػح  مػا أ
 المؤااي. 

تاهـ  ػذ الدرااػح فػي اػد الفدػكة المكدػكدة فػي الدرااػات الاػاافح المنلنػح كالعرانػح  .3
 اقداء المؤااي.ي تأثنر إدارة المعرفح علم امد

تش ؿ  ذه الدرااح إضافح ددندة للمعرفػح ننػث ااػتخدمت التكدػه االاػكؽ  متغنػر  .4
 ارة المعرفح  كاقداء المؤاايمعدؿ في العلاقح ما انف إد

تعد  ذه الدرااح أرضنح قكنح كافطح ااطػلاؽ للدرااػات العلمنػح الماػتفالنح فػي  ػذا  .5
 الدااب، كذلؾ مف خلاؿ التكصنات العدندة التي قدمتها للدرااات الااافح 

 التأثيرات التطبيقية

كلػػػػح تاُصّػػػر اتػػػػائج  ػػػػذه الدرااػػػػح متخػػػػذم الفػػػػرار اتااػػػػي التكدػػػػه التاػػػػكنفي  منا .1
 لتعزنز العلاقح ما انف إدارة المعرفح  كاقداء المؤااي



 

112 
 

كدػػػه ي إدارة المعرفػػػح كعلػػػي تكصػػػي  ػػػذه الدرااػػػح متخػػػذم الفػػػرار اػػػالتر نز علػػػ .2
دمنع أاعػاد ي الخصكص تشخنص كتخزنف المعرفح كذلؾ لتأثنر ا انندااي عل

 اقداء المؤااي
التاػكنفي عاػد تااػي إدارة تااػي التكدػه ي تشدع  ػذه الدرااػح متخػذم الفػرار علػ .3

 المعرفح لما لها مف دكر إندااي في تعزنز اقداء المؤااي
إعادة الاظر في اعض أاعػاد إدارة ي تنث اتائج  ذه الدرااح متخذم الفرار عل .4

الػػػػرغـ مػػػػف إثاػػػػات ي المعرفػػػػح كتطانػػػػؽ المعرفػػػػح، فعلػػػػ ا تاػػػػاب المعرفػػػػح مثػػػػؿ  
إلا  أف في  ذه الدرااح لػـ ن ػف  اقداء المؤااي اظرنان،ي تأثنر ا انندااي عل
 اقداء المؤااي. ي لها أم تأثنر عل

ي تكصي  ذه الدرااح متخذم الفرار اتااػي التكدػه االاػكؽ لتػأثنره انندػااي علػ .5
 . إدارة المعرفحكاقداء المؤاايالعلاقح انف 
 رحددات الدراسة 

الػرغـ مػف أف ي نظهر أف أند أارز منددات  ذه الدرااح  ك ندـ العناػح، علػ .1
الشػركط اننصػائنح فنمػا نتعلػؽ االمكثكقنػح كالصػلاننح ي ندـ العناح قد إاػتكف

إلا أاه نُفضؿ إختنػار ندػـ عناػح  انػر فػي نػاؿ إاػتخداـ الامذدػح االمعػادلات 
 الااائنح. 

الػػػرغـ مػػػف أف العناػػػح المناػػػرة تػػػكفر الكقػػػت كالدهػػػد إلا أف التننػػػز دائمػػػان ي علػػػ .2
 مرتاطان اها 

لدرااػػػػح كقتنػػػػح االتػػػػالي لا تاػػػػمح اتندنػػػػد العلاقػػػػات الاػػػػاانح اػػػػنف تعتاػػػػر  ػػػػذه ا .3
 المتغنرات 

لػػػـ تاػػػتخدـ  ػػػذه الدرااػػػح متغنػػػر كاػػػنط، االتػػػالي نصػػػعُب تفاػػػنر العلاقػػػح اػػػنف  .4
 المتغنرنف التااع كالماتفاؿ  
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ي  ذه الدرااح الفطاع الخدمي لذا مف الصعب تعمنـ اتائج الانث عل اتخذت .5
 أم مدتمع انثي أخر  

المؤااات الخدمنح االاكداف، لذلؾ لا نم ف الدزـ ي  ذه الدرااح عل أُدرنت .6
 م افس الاتائج في انئات أخر ي االنصكؿ عل

امػا  ااتخدامات .7  ذه الدرااح التكده االاػكؽ  متغنػر أنػادم )أم اػلا أاعػاد(، كا 
تػػـ قنااػػه اعػػػدد مػػف العاػػػارات، االتػػالي نعتاػػػر التعرنػػؼ اندرائػػػي لهػػذا المتغنػػػر 

 ا.ضعنؼ اكعان م
 التوصيات لمبحوث الرستقبمية 

الانكث الماتفالنح إختنار ندـ عناح أ ار لضماف اتائج إنصػائنح دقنفػح ي عل .1
 للعلاقات انف المتغنرات  

اإم ػػػاف الانػػػكث الماػػػتفالنح إختنػػػار اػػػكع آخػػػر مػػػف ااػػػكاع العناػػػات غنػػػر العناػػػح  .2
اتػائج ي شػيء مػف التننػز الػذم اػدكره نػؤثر اػلاان علػي المنارة التي تاطػكم علػ

 الدرااح 
الدرااػػات الماػػتفالنح تااػػي درااػػح طكلنػػح تاػػمح افنػػاس إخػػتلاؼ العلاقػػح ي علػػ .3

 انف المتغنرات عار الزمف كتم ف مف إختاار العلاقات الااانح انف المتغنرات.  
نُفضػػػػؿ أف تاػػػػتخدـ الدرااػػػػات الماػػػػتفالنح متغنػػػػر كاػػػػنط لتفاػػػػنر العلاقػػػػح اػػػػنف  .4

دارة الدكدة الشاملح.  المتغنر التااع كالماتفؿ، مثؿ إدارة  المعرفح كا 
الانكث الماتفالنح إختنػار الفطػاع الصػااعي  مدتمػع للدرااػح للتأ ػد مػف ي عل .5

 تعمنـ اتائج الدرااح  
امػػا أف الدرااػػح النالنػػح أهدرنػػت انئػػح الاػػكداف، نُفضػػؿ الفنػػاـ امثػػؿ  ػػذه الدراػػح  .6

 م في انئات أخر 
التكده االاكؽ  متغنر متعدد  نُفضؿ أف تفكـ الدرااات الااافح اإاتخداـ .7

 اقاعاد ك ذا نفتضي إعادة تعرنؼ التكده االاكؽ إدرائنان. 
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 انًصادر وانًراجع : 

 :  العمريةالكتب والرجلات 

، طػػا ر مناػػف ماصػػكر ، أاااػػنات  ادرنػػس ، كائػػؿ منمػػد صػػناي . الغػػالاي .0
اطاقػػػػػح اقداء المتػػػػػكازف الاػػػػػح إدارة اقداء الااػػػػػتراتندي )عمػػػػػاف ، دار كائػػػػػؿ 

 ( .6112للاشر، 

انمػػػاـ ، كقفػػػي الاػػػند ، امػػػكذج للعلاقػػػح اػػػنف التكدػػػه االعمنػػػؿ الػػػداخلي كالتكدػػػه  .6
 االاكؽ ، راالح د تكراة في إدارة اقعماؿ ، مدلح الدرااات كالانكث التدارنػح

 . 6112ااها ، المدلد الثااي ، العدد الثااي ، 

الدػػػػػامكس، عاػػػػػد الػػػػػرنمف ، إدارة المعرفػػػػػح فػػػػػي ماظمػػػػػات اقعمػػػػػاؿ كعلاقتهػػػػػا  .3
الاردف، دار كائػػػػػػؿ للاشػػػػػػر  ) 0، طاالمػػػػػػداخؿ الادارنحالندنثػػػػػػح مػػػػػػدخؿ تنلنلػػػػػػي

 .ـ( 6103كالتكزنع،
 6طالا اراه،الالخلؼ،دراااتإدارنحمعاصرة، .2

 .ـ (6101، عماف،دارالمانرةللاشركالتكزنعكالطااعح)
 ـ(. 6112الالمي ، علي ، إدارة المعرفح ) الفا رة ، دار غرنب،  .5

دكر أدارة المعرفػػػػح فػػػػي رفػػػػع  فػػػػأة أداء الماظمػػػػات ، مدلػػػػح اػػػػلنماف الفػػػػارس،  .2
 ـ . 6101،  26،،ص 2العدد ،  6، مدلد دامعح دمشؽ للعلكـ انقتصادنح 

فػػػػرج ، دكر التكدػػػػه االاػػػػكؽ فػػػػي تفاػػػػنر ي أنمػػػػد مكاػػػػ صػػػػدنؽ إاػػػػرا نـ الػػػػؿ ، .6
العلاقػػػح اػػػنف تػػػكافر متطلاػػػات إعػػػادة  اداػػػح العملنػػػات كدػػػكدة الماػػػتج ، درااػػػح 

الفطاع الصااعي الفلاطناي ، مدلػح الدامعػح الااػلامنح ، مدلػد ي تطانفنح عل
 ـ . 6102،  23، ص  3، العدد  31

الماظمػػػح العرانػػػح للتامنػػػح  صػػػلاح الػػػدنف ال اناػػػي ، إدارة المعرفػػػح ، ماشػػػكرات .8
 ـ .6115، الفا رة  ،  0اندارنح ، ط
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ماظػكر ف ػرم معاصػر ، )عمػاف ، دار  –علاء فرناف طالػب ، إدارة التاػكنؽ  .2
 ، ـ( 6103الاناـ للاشر كالتكزنع ، 

) عمػػػاف،  6العلػػػي ، عاػػػد الاػػػتار كآخػػػركف " المػػػدخؿ إلػػػي إدارة المعرفػػػح"، ط .01
 (  6112اقردف دار المانرة للاشر كالتكزنع، الطاعح اقكلي، 

لػػرادم اػػفناف ، التكدػػه االاػػكؽ عامػػؿ التمنػػز اػػنف أداء المؤااػػات ، درااػػح  .00
،  مفاراح اػنف المؤااػات الكطانػح كالمؤااػات المتعػددة الدااػنات فػي الدزائػر

 ـ . 6105، الدزائر  65، ص 03، العدد  6مدلح الالند ، مدلد 
ماارؾ اكعشػح ، إدارة المعرفػح  تكدػه إدارم نػدنث للماظمػات ، مدلػح م تاػح  .06

 ـ . 6101، 62، ص  00الملؾ فهد الكطانح ، مدلد 

)عمػػػاف:  منمػػػكد علػػػي الركاػػػاف،دكر إدارة المعرفػػػح فػػػي انات ػػػار التاػػػكنفي، .03
 (.ـ6101، 62 ،العدد0كاندارة،المدلد مدلح الماااح

المغراػػػي ، عاػػػد النمنػػػد عاػػػدالفتاح ، طاقػػػح قنػػػاس اقداء المتػػػكازف :المػػػددخؿ  .02
 ـ( .6116المعاصر لفناس اقداء الااتراتندي ، )الم تاح العصرنح ، 

إاػػرا نـ الخلػػكؼ ، إدارة المعرفػػح المماراػػات كالمفػػا نـ ، )عمػػاف : ، المل ػػاكل .05
 . 6116راؽ للاشر كالتكزنع ، اقردف ، مؤااح الك 

ادـ عاكد ادـ ، إدارة المعرفػح المفػا نـ كالااػتراتندنات كالعملنػات ، ) عمػاف  .02
 ـ(.6115دار الكراؽ للاشر كالتكزنع ، 

اقداء ي ي أنمػد منمػد ، التكدػه االاػكؽ فػي المؤااػات الصػااعنح علػمالهر  .06
 قردف . ، راالح د تكراه في إدارة اقعماؿ دامعح عماف العرانح ، ا

 
 
 



 

116 
 

 :العمرية الدراسات

أنمػػػػػػد الصػػػػػػاكم ، إدارة المعرفػػػػػػح كأثر ػػػػػػا فػػػػػػي اقداء الااػػػػػػتراتندي فػػػػػػي الانئػػػػػػح  .0
التاافانح ، درااح منداانح شر ات الخطكط الدكنػح كالاػ ؾ الندندنػح الاػكداانح 
، راػػػػالح مفدمػػػػح لانػػػػؿ دردػػػػح الماداػػػػتنر العلػػػػكـ فػػػػي إدارة الاعمػػػػاؿ ، دامعػػػػح 

 ـ . 6102الاكداف للعلكـ كالت اكلكدنا ، 

دم ، العلاقػػػح اػػػنف إدارة المعرفػػػح كالفػػػدرة الدك رنػػػح كأثر ػػػا علػػػي الطػػػا ر اقنمػػػ .6
اقداء الااتراتندي ، درااح ااتطلاعنح لعناح مف الشر ات الصااعنح ، راػالح 
مفدمػػػح لانػػػؿ دردػػػح الػػػد تكراة ،  لنػػػح العلػػػكـ اندارنػػػح كالاقتصػػػادنح ، العػػػراؽ ، 

 ـ . 6106
كازف  ػػػػػػػػأداة للتفنػػػػػػػػنـ الااػػػػػػػػ ح ، صػػػػػػػػالح، قاالنػػػػػػػػح تطانػػػػػػػػؽ اطاقػػػػػػػػح اقداء المتػػػػػػػػ .3

الااػػػػػػتراتندنح فػػػػػػي الشػػػػػػر ات الاقتصػػػػػػادنح الدزائرنػػػػػػح ، درااػػػػػػح نالػػػػػػح اعػػػػػػض 
المؤااػػات العاملػػح فػػي الفطػػاع الصػػااعي كالخػػدمي ،راػػالح مفدمػػح لانػػؿ دردػػح 

 ـ . 6106الماداتنر ، دامعح فرنات عااس ، اطنؼ ، الدزائر ، 
نف الانئػػح الخاردنػػح تناػػنر فضػػؿ ، الػػدكر المعػػدؿ للتكدػػه الرنػػادم فػػي العلاقػػح اػػ .2

كالتكدػػػه التاػػػكنفي ، راػػػالح مفدمػػػح لانػػػؿ دردػػػح الماداػػػتنر العلػػػكـ ، فػػػي إدارة 
 ـ . 6105اقعماؿ ، دامعح الاكداف للعلكـ كالت اكلكدنا ، الاكداف 

ناػػػػػف ، نمػػػػػزاكم ، التكدػػػػػه انػػػػػك الاػػػػػكؽ  متطلػػػػػب أاااػػػػػي لخلػػػػػؽ اناػػػػػداع  .5
لانؿ دردػح الماداػتنر فػي كالاات ار في المؤااات الاقتصادنح ، راالح مفدمح 

 ـ . 6106إدارة اقعماؿ ، دامعح اادي مختار ، عاااح ، انركت ، 
نمػػادم ، عالػػح ، دكر إدارة المعرفػػح فػػي ااػػاء الماظمػػح المتعلمػػح ، درااػػح نالػػح  .2

الفطاع الصااعي العاـ ، راالح ماداتنر ماشكرة ،  لنػح  Enadsidilمؤااح 
 (  . 6103اندارة كالاقتصاد ، دامعح الدزائر، 



 

117 
 

ز نػػػح ااػػػت ممػػػدكح ، إدارة المعرفػػػح أ منتهػػػا كمػػػدم تطانفهػػػا مػػػف كدهػػػح مػػػدنرم  .6
اندارات اإدارة الترانح كالتعلنـ امدناػح م ػح الم رمػح ، راػالح مفدمػح لانػؿ دردػح 

 ـ . 6115الماداتنر دامعح أـ الفرم ، الممل ح العرانح الاعكدنح ، 
اامي اف إارا نـ ، عملنات إدارة المعرفػح كعلاقتهػا اتطػكنر ماػتكم اقداء مػف  .8

كدهح اظر مكظفي إمارة ماطفح الفصنـ ، قاـ العلكـ اندارنػح ، دامعػح منمػد 
 ـ . 6103اف اانؼ ، الممل ح العرانح الاعكدنح ،

اػػػكزاف صػػػالح دركزه ، العلاقػػػح اػػػنف متطلاػػػات إدارة المعرفػػػح كعملناتهػػػا كأثر ػػػا  .2
لي تمنز اقداء المؤااي ، درااح تطانفنح في كزارة التعلنـ العالي اقردانػح ، ع

راػػالح مفدمػػح لانػػؿ دردػػح الماداػػتنر مػػف دامعػػح الشػػرؽ اقكاػػط ،  لنػػح العلػػكـ 
 ـ . 6118المالنح كاندارنح ، اقردف ، 

كأثر ػػػػا علػػػػي اناػػػػداع التاظنمػػػػي ،  صػػػػلاح الػػػػدنف ال اناػػػػي  ، ادارة المعرفػػػػح .01
درااػػػػح ااػػػػتطلاعنح لعناػػػػح مػػػػف شػػػػر ات الفطػػػػاع الصػػػػااعي المخػػػػتلط ، راػػػػالح 

اندارة ، دامعػػػػػػح اغػػػػػػداد ، مفدمػػػػػػح لانػػػػػػؿ دردػػػػػػح الػػػػػػد تكراه ،  لنػػػػػػح الاقتصػػػػػػاد ك 
 ـ. 6116

صػػكلح اػػمنرة ، دكر تكلنػػد المعرفػػح فػػي تناػػنف اقداء الاشػػرم ، درااػػح نالػػح  .00
تفاػي للماػاطؽ الدافػح ، ماطفػح عمػر الاراػاكم ، راػالح مر ز الانث العلمػي كال

 ـ . 6106مفدمح لانؿ دردح الماداتنر في علكـ التنانر ، اا رة ، الدزائر ، 
عامر ، أمنمح ، قناس أثػر التكدػه علػي أداء الماظمػح ، درااػح تطانفنػح علػي  .06

ة قطاع الصااعات الغذائنح امصر ، راالح مفدمح لانؿ دردح الماداتنر الفػا ر 
 ـ . 6106، 

عاػػدالرنمف إدرنػػس الافنػػرم ، دكر إدارة المعرفػػح فػػي تناػػنف دػػكدة مخردػػات  .03
التعلػػػػنـ العػػػػالي ، دامعػػػػح الاػػػػكداف للعلػػػػكـ كالت اكلكدنػػػػا ، أطركنػػػػح د تػػػػكراه ، 

 ـ.6102



 

118 
 

قلاك ناانح ، دكر إدارة المعرفح في تنانف اقداء المؤااػي ، راػالح مفدمػح  .02
 ـ . 6105انر ، الدزائر ، لانؿ دردح الماداتنر في علكـ التن

منمػػػػد علػػػػي المػػػػااع ، دكر اطاقػػػػح اقداء المتػػػػكازف فػػػػي قنػػػػاس كتفػػػػكنـ اقداء  .05
الماػػػتداـ ، درااػػػح نالػػػح المؤااػػػات المتكاػػػطح للصػػػااعات الغذائنػػػح ، راػػػالح 

 ـ . 6115مفدمح لانؿ دردح الماداتنر ، الدزائر ، 
الاقتصػػػػادنح ،  مػػػػرنـ كاػػػػكرة ، دكر إدارة المعرفػػػػح فػػػػي تناػػػػنف أداء المؤااػػػػح .02

راالح مفدمح لانؿ دردح الماداتنر في إدارة اقعمػاؿ ، دامعػح العراػي التااػي 
 ـ . 6102، الدزائر ، 

اانؼ ، أاعد  اظـ العلاقح انف إدارة المعرفػح كالفػدرات الدك رنػح كأثر ػا علػي  .06
اقداء الااػػػتراتندي ، درااػػػح ااػػػتطلاعنح تنلنلنػػػح مفاراػػػح لعناػػػح مػػػف الشػػػر ات 

صااعح في مدناػح اغػداد ، راػالح مفدمػح لانػؿ دردػح الػد تكراه ، العػراؽ ككزارة ال
 ـ.6116، 

اضػػػػػاؿ منمػػػػػد الزطمػػػػػح ، إدارة المعرفػػػػػح كأثر ػػػػػا علػػػػػي تمنػػػػػز اقداء ، درااػػػػػح  .08
تطانفنح علي ال لنات كالمعا د المتكاطح العاملح في قطاع غزة ، اػالح مفدمػح 

 ـ 6100، غزة ، لانؿ دردح الماداتنر في الدامعح انالامنح فلاطنف 
درااػػح عناػػح لػػاعض مػػف ادارة المعرفػػح أثػػر الثفافػػح علػػي ك ناػػح ناػػنف دااػػي،  .02

فػي ادارة  الػد تكراهلانػؿ دردػح  راػالح مفدمػح، المؤااات الاقتصادنح الدزائرنح 
 ـ .6102خضنر ا رة ، الدزائر الاعماؿ، دامعح 

ااػػػح علػػػي نااػػػر اشػػػنر ، إدارة المعرفػػػح كأثر ػػػا علػػػي الاات ػػػار التاػػػكنفي ، در  .61
الفطػػاع المصػػرفي الاػػكدااي ، راػػالح مفدمػػح لانػػؿ الماداػػتنر العلػػكـ فػػي إدارة 

 ـ . 6106اقعماؿ ، دامعح الاكداف للعلكـ كالت اكلكدنا ، 
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 بسم الله الرحمن الرحيم

‌ٚاٌرىٌٕٛٛظٍاظاِؼح‌اٌغٛداْ‌ٌٍؼٍَٛ‌

 وٍٍح‌اٌذساعاخ‌اٌؼٍٍا‌ٚاٌثاس‌اٌؼًٍّ
 

اردك الت رـ اماناا اعض مف كقت ـ الافنس لاات ماؿ الااتاااح المتعلفح 
اإدراء انث ت منلي لانؿ دردح الماداتنر العلكـ في إدارة اقعماؿ اعاكاف : ) الدكر 

ؤااي ( االتطانؽ المعدؿ للتكده االاكؽ في العلاقح انف إدارة المعرفح كاقداء الم
على المؤااات الخدمنح الاكداانح ، مع اقخذ في الاعتاار أف الانااات التي اتدلي 

اها ات كف قغراض الانث العلمي ففط كاتعامؿ اارنح تامح ، ل ـ ماي خالص 
الش ر كالتفدنر على ناف التعاكف كالااتدااح لترقنح الانث العلمي كاناهاـ 

 المعرفي . 

 والتقدير ،،،، مع جزيل الشكر

‌إػذاد‌اٌذاسط‌:‌

‌لصً‌صذٌك‌

‌إششاف‌:‌

 د.‌أٍِشج‌ػًٍ‌خٍشي
 

 

 

 ـ6106دنامار 

 



 

121 
 

 انقسى الأول : انبياناث انشخصيت : 

 ااثى   ذ ر   / الداس : 0
 55أ ثر مف     55 – 25مف    25 – 35مف   65العمر :  أقؿ مف / 6
 ا لارنكس   دالكـ كانط   / المؤ ؿ العلمي :  شهادة اكداانح 3

 أخرل   د تكراه   ماداتنر 
  05 – 01مف    01 – 5مف     5/ الخارة العملنح :  أقؿ مف 2

  05أ ثر مف 
 اائب مدنر عاـ   مدنر عاـ     / المر ز الكظنفي :   رئنس مدلس 5

 أخرل   مدنر إدارة 
 لكـ مصرفنح درااات ع  اقتصاد    / التخصص :  إدارة أعماؿ 2

 أخرل    انصاء 
 انقسى انثاني : بياناث انًؤسست 

 / عمر المؤااح 0
 ااح  61أ ثر مف   ااح  61ااكات إلى  01مف   ااكات  01أقؿ مف 

 عدد المكظفنف االمؤااح / 6
إلى  051مف    051إلى  011مف   مكظؼ  011أقؿ مف 

611 
 311أ ثر مف    311إلى  651مف     651إلى  611مف 

 / عدد فركع المؤااح : 3
 فرع  61إلى  01مف   فرع  01إلى  5مف   فركع  5أقؿ مف 
 فرع  61أ ثر مف 

 / اقاكاؽ التي تعمؿ فنها المؤااح : 2
 منلنح كدكلنح    دكلنح     منلنح 

 / عدد الماافانف : 5
 ماافس  61أ ثر مف      ماافس  61إلى  01مف   ماافانف  01أقؿ مف 
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 ( على الادااح التي ترا ا مااااح كتعار عف كدهح اظرؾ : √الرداء كضع علامح ) 

 انقسى انثانث : انبياناث الأساسيت 

‌أٚشً‌:‌أتؼاد‌اٌّرغٍش‌اٌّغرمً‌:‌إداسج‌اٌّؼشفح‌

‌

أٚافك‌‌اٌؼثاسج‌‌اٌشلُ‌

‌تشذج‌

ش‌‌ِااٌذ‌‌أٚافك‌

‌أٚافك‌

ش‌أٚافك‌

‌تشذج

‌ذشخٍص‌اٌّؼشفح

تفػػػػػػػكـ مؤااػػػػػػػتاا االانػػػػػػػث عػػػػػػػف م ػػػػػػػاف  1
المعرفػػػح المكدػػػكدة اػػػكاء لػػػدة اقفػػػراد أك 

 في الاظـ 

     

تاػػػػػعى مؤااػػػػػتاا إلػػػػػى تندنػػػػػد المعرفػػػػػح  2
 اللازمح للعملاء كالاكؽ كالماتج 

     

تعمػػػػػؿ مؤااػػػػػتاا علػػػػػى رصػػػػػد المعرفػػػػػح  3
 المطلكاح في قطاع الخدمات . 

     

تفػػػػػػػػػكـ مؤااػػػػػػػػػتاا االاات شػػػػػػػػػاؼ عػػػػػػػػػف  4
 المعارؼ عار الااترات 

     

‌اورغاب‌اٌّؼشفح

تفػػػػكـ المؤااػػػػح اتعنػػػػنف مػػػػكظفنف دػػػػدد  1
  مصدر لا تااب معرفح ددندة 

     

لػػػػػدل المؤااػػػػػح انئػػػػػح منفػػػػػزة كمشػػػػػدعح  2
 لا تااب المعارؼ 

     

تفػػػػكـ المؤااػػػػح اا تاػػػػاب المعرفػػػػح مػػػػف  3
خلاؿ المشار ح في الادكات كالمػؤتمرات 

 كالمدلات المتعلفح االعمؿ 

     

تعمػػػػػػػػػػؿ المؤااػػػػػػػػػػح علػػػػػػػػػػى ا تاػػػػػػػػػػاب  4
المعػػػػػػػػارؼ اللازمػػػػػػػػح مػػػػػػػػف المصػػػػػػػػادر 

 الداخلنح كالخاردنح 

     



 

123 
 

 ذخضٌٓ‌اٌّؼشفح
تفػػػػػػػػكـ مؤااػػػػػػػػتاا اتكثنػػػػػػػػؽ المعػػػػػػػػارؼ  1

الددنػػدة كالم تاػػاح قم مشػػركع تفػػكـ 
 اه 

     

تفكـ مؤااتاا اتكثنؽ المش لات التػي  2
تكادههػػا كطػػرؽ نلهػػا للااػػتفادة ماهػػا 

 لانفان 

     

تاػػػػػػاعد انئػػػػػػح مؤااػػػػػػتاا علػػػػػػى خػػػػػػزف   3
 المعرفح اكااطح العاملنف 

     

تاػػػػػػػػتخدـ مؤااػػػػػػػػتاا النااػػػػػػػػكب فػػػػػػػػي  4
 النفاظ على المعرفح 

     

‌ذطثٍك‌اٌّؼشفح

لػػدل المؤااػػح انااػػات كاضػػنح فػػي  1
 تطانؽ المعرفح 

     

تاػػػػػتخدـ المؤااػػػػػح المعرفػػػػػح المتانػػػػػح  2
 في تطكنر الخدمات المفدمح 

     

تاػػػػتخدـ المؤااػػػػح مفػػػػاننس كمعػػػػاننر  3
 للتأ د مف تطانؽ المعرفح الم تااح 

     

تاػػػػػػػػػتفند المؤااػػػػػػػػػح مػػػػػػػػػف ال فػػػػػػػػػاءات  4
كالخارات المكدػكدة فػي تعزنػز تطانػؽ 

 المعرفح 
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‌شأٍاً‌:‌أتؼاد‌اٌّرغٍش‌اٌراتغ:‌الأداء‌اٌّنعغً‌

‌

أٚافك‌‌اٌؼثاسج‌‌اٌشلُ‌

‌تشذج‌

ش‌‌ِااٌذ‌‌أٚافك‌

‌أٚافك‌

ش‌أٚافك‌

‌تشذج

‌سضا‌اٌؼآٍٍِ‌

تهػػػػدؼ المؤااػػػػح فػػػػي تنفنػػػػؽ الرضػػػػا  1
 ل افح العاملنف لدنها 

     

تعمػػػؿ المؤااػػػح علػػػى تطػػػكنر كتامنػػػح  2
قػػػػػػدرات العػػػػػػاملنف لػػػػػػدنها مػػػػػػف خػػػػػػلاؿ 

 ارامج التدرنب الهادفح

     

تهػػػػػدؼ المؤااػػػػػح إلػػػػػى العمػػػػػؿ علػػػػػى  3
 تفلنؿ دكراف المكظفنف 

     

تلاي المؤااح تنانف قدرة المػكظفنف  4
كذلػػؾ للتفاعػػؿ مػػع متطلاػػات العمػػلاء 

 المتغنرة 

     

‌وفاءج‌اٌؼٍٍّاخ‌اٌذاخٍٍح

تعمػػػػػػػػػؿ المؤااػػػػػػػػػح علػػػػػػػػػى الااػػػػػػػػػتفادة  1
 –الفصػػػػػػكل مػػػػػػف طاقتهػػػػػػا )العػػػػػػاملنف 

 المعدات ( 

     

نتاااػػػػػػػب ماػػػػػػػػتكل دػػػػػػػػكدة الخػػػػػػػػدمات  2
 المفدمح مع مفدار الت لفح 

     

      تتاـ المؤااح اارعح تفدنـ الخدمات  3

إف معػػػػػػػدؿ دكراف العمػػػػػػػؿ االمؤااػػػػػػػح  4
 نعتار ماخفض 
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 سضا‌اٌؼّلاء
تهتـ المؤااػح االمنافظػح علػى دمهػكر  1

 عملائها كزنادة كلائهـ 
     

تعمػػػػػػؿ المؤااػػػػػػح علػػػػػػى تناػػػػػػنف إدراؾ  2
 عملائها االخدمات التي تفدمها 

     

تهػػتـ المؤااػػح علػػى التكاصػػؿ الماػػتمر   3
 مع  افح الماتفندنف مف خدماتها 

     

تهػػػػػتـ المؤااػػػػػح االشػػػػػ اكل كالتظلمػػػػػات  4
 التي تأتي مف قاؿ دمهكر عملائها 

     

‌

‌شاٌصاً‌:‌أتؼاد‌اٌّرغٍش‌اٌّؼذي‌:‌اٌرٛظٗ‌تاٌغٛق‌

أٚافك‌‌اٌؼثاسج‌‌اٌشلُ‌

‌تشذج‌

ش‌‌ِااٌذ‌‌أٚافك‌

‌أٚافك‌

ش‌أٚافك‌

‌تشذج

نعتار تنفنؽ رضا العمنؿ مف أ ـ أ داؼ  1
 مؤااتاا 

     

نتـ تطكنر ماتدات مؤااتاا اااء على  2
 مفترنات العملاء 

     

تراقب مؤااتاا اقاشطح التاكنفنح  3
 للماافانف اصكرة دكرنح 

     

تاذؿ مؤااتاا دهدا لمعرفح انتنادات  4
 العمنؿ الماتفالنح 

     

تعمؿ مؤااتاا على الا تماـ اخدمات ما  5
 اعد الانع 

     

تتاادؿ اندارات كاققااـ المعلكمات في  6
 مؤااتاا ااتدااح لنادح العمنؿ 

     

‌اٌذساعح‌ٔشظٛ‌اِذادٔا‌* ‌ٚددخ‌اٌاصٛي‌ػٍى‌ٔغخح‌ِعأٍح‌ِٓ‌ٔرائط‌٘زٖ اٌّغرعٍة‌اٌىشٌُ‌إرا

‌تاٌّؼٍِٛاخ‌اَذٍح‌

‌E-mail 

‌Phone No 
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 الرحكرين قائرة .1
 :قائرة الرحكرين( 0/1الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الجـــــية الإســــــــــم الرقم

 دامعح الاكداف للعلكـ كالت اكلكدنا عاد الالاـ آدـد تكر: لا .1

 دامعح الاكداف للعلكـ كالت اكلكدنا الطا ر أنمد الد تكر :  .2

 كالت اكلكدنادامعح الاكداف للعلكـ  مناكف علي:  الد تكرة  .3

 دامعح الاكداف للعلكـ كالت اكلكدنا عماد الدنف عناى: أاتاذ  .4
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‌اٌرٛصٍاخ‌

‌تثاٛز

 ِغرمثٍٍح

‌اٌشلُ اشعُ اٌراسٌخ‌ اٌؼٕٛاْ اٌّرغٍشاخ‌ إٌّٙعٍح‌ اُ٘‌إٌرائط اٌّاذداخ‌

 اٌّغرمً‌ اٌراتغ‌ اٌٛعٍظ اٌّؼذي‌
درااح دكر ادارة 
المعرفح ك اثر ا 
علي الاداء مف 
ااننح عملنح ك 
اثر ا علي 
 الاقتصاد.
دكر ادارة 
المعرفح علي 
المنزة التاافانح 
 الدائمح
 
 
 
 
 
 
 
 
 

عدـ تكافر 
المصادر لتكفنر 
الدرااات ك 
المعلكمات 
 ال افنح

انات الدرااح اف  االؾ 
علاقح انف ادارة 

الماظمح  المعرفح ك اداء
. 
ك ادارة المعرفح اصكرة 
عامح تنفؽ الرنادة ك 
 لما ذادت ادارة 
المعرفح  لما ذاد تطكر 
 المؤااح

الماهج 
 الاات شافي

اداء   
 الماظمح

ادارة 
 المعرفح

اثر ادارة 
المعرفح 
غلي اداء 
 الماظمح 

 Mohammed ـ2017
sayib _  
Zulkiffi 

Mohammed 
And 

Mazin 
Baluch 

1 
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‌اٌرٛصٍاخ‌

‌تثاٛز

 ِغرمثٍٍح

‌اٌشلُ اشعُ اٌراسٌخ‌ اٌؼٕٛاْ اٌّرغٍشاخ‌ إٌّٙعٍح‌ اُ٘‌إٌرائط اٌّاذداخ‌

 اٌّغرمً‌ اٌراتغ‌ اٌٛعٍظ اٌّؼذي‌

درااح دكر 
المعرفح التاكنفنح 
في تنفنؽ المنزة 
التاافانح 
لماظمات 
 الاعماؿ . 
دكر المشار ح 
المعرفنح في 
 تامنح الاشرنح 
ك دكر ادارة 
المعرفح في 
الاات ار 
التاكنفي مع اخذ 
دمنع عااصر 
المزنج التاكنفي 
االتطانؽ علي 
الماظمات 
 الصااعنح . 

الدرااح النالنح 
اتخذت المصارؼ 
الاكداانح االخركـ 
مدتمعا للدرااح 
فندـ العناح 
مفاراح مع ندـ 
المدتمع صغنرة 
اااح قف الدرااح 
ا ادنمنح ،ف ار 
ندـ العناح ننتاج 
الي كقت كدهد 
 كتمكنؿ ا ار . 
عدـ تكفر درااات 
ااافح االغح 
العرانح االفدر 
ال افي ففد كاده 
الدارس الصعكاح 

تردمح  في
 الاصكص 

اظهرت اتائج الدرااح 
كدكد علاقح انداانح 
انف تطانؽ ادارة 
المعرفح كالاات ار في 
 الخدمح .
اكضنت الدرااح 
كدكد علاقح انداانح 
انف المشار ح المعرفنح 
كالاات ار في الارا نف 
 المادنح .

الماهج 
الكصفي  
 التنلنلي

الاات ار   
 التاكنفي 

 ادارة  
 العرفح 

ادارة 
معرفح ال

كاثر ا علي 
الاات ار 
 التاكنفي 

 2 ناار اشنر  2017
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اٌرٛصٍاخ‌

تثاٛز‌

 ِغرمثٍٍح

‌اٌشلُ اشعُ اٌراسٌخ اٌؼٕٛاْ اٌّرغٍشاخ إٌّٙعٍح اُ٘‌إٌرائط اٌّاذداخ

 اٌّغرمً‌ اٌراتغ‌ اٌٛعٍظ اٌّؼذي‌

الفنػػػػػاـ االدرااػػػػػح 
خػػػػارج اا اػػػػتاف 
كغػػػػػػػػػػػػػػػزه كنػػػػػػػػػػػػػػػتـ 
تعمنمهػػػػػػػا علػػػػػػػي 
 المعا د انضا . 

الدرااػػػػػػح النالنػػػػػػح 
ادرنػػػػػػػػػػػػػػػت فػػػػػػػػػػػػػػػي 
الدامعػػػػػػػػػات فػػػػػػػػػي 
اا اتاف كغزه لػذا 
فاف مدتمع عناػح 
الدرااػػػػػػح صػػػػػػغنرة  
كذلػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػؾ لاف 
الدرااػػػػػح ا ادنمػػػػػح  
ضػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػعؼ 
المعلكمػػات كذلػػػؾ 
لاف المصػػػػػػػػػػػداقنح 

% 66 ااػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػت 
 متكاطح  

 
 
 
 
 

اناػػػػػػػػػػػػػػت الدرااػػػػػػػػػػػػػػح اف 
 االػػػػػػػػػػؾ تػػػػػػػػػػاثنر لادارة 
المعرفػػػػػػح علػػػػػػي تمنػػػػػػز 

 الاداء. 
اكضػػػػػػػػػػػػنت الدرااػػػػػػػػػػػػػح 

الادارة الفنادنػػػػػػح  تػػػػػػاثنر
 علي تمنز الاداء . 

ا ػػػػػػػػػػػػدت الدرااػػػػػػػػػػػػح اف 
التعلػػنـ كالاات ػػار نػػؤثر 
 علي تمنز الاداء . 

 الماهج 
 الكصفي 

ماػػػػػػػػػتكل  
 الاضج 

ادارة  تمنز الاداء  
 المعرفح 

ادارة 
المعرفػػػح فػػػي 
الدامعػػػػػػػػػػػػات 
كاثر ػػػا علػػػي 
 تمنز الاداء 

 Sumys Abu ـ2016
Naser _ 

MAZEN J AL 
Shobaki 

Youssef M 
Abu Amuna   

3 
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اٌرٛصووووووووووووووٍاخ‌

تثاوووووووووووووووووووووٛز‌

 ِغرمثٍٍح

‌اٌّرغٍشاخ إٌّٙعٍح اُ٘‌إٌرائط اٌّاذداخ ‌اٌشلُ اشعُ اٌراسٌخ‌ اٌؼٕٛاْ

 اٌّغرمً‌ اٌراتغ‌ اٌٛعٍظ اٌّؼذي‌
دكر إدارة 
المعرفػػػػػػػػػػػػػح فػػػػػػػػػػػػػي 
 .تنفنؽ اناداع،

دكر تاػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػننر 
ال فػػػػػػػػػػاءات فػػػػػػػػػػي 
تناػػػػػػػػػػػػػػػػنف اقداء 

 .الاشرم
دكر إدارة 
المعرفػػػػػػػػػػػػػح فػػػػػػػػػػػػػي 
تنفنػػػػػػػػػػؽ المنػػػػػػػػػػػزة 

 .التاافانح
تػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػأثنر إدارة 
المعرفػػػػػػػػػح عمػػػػػػػػػى 
ااػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػتراتندنات 

 .المؤااح
أثػػػػػػػػػػػر الاات ػػػػػػػػػػػار 

 التاكنفي عمى
تناػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػنف أداء 

 المؤااح

ندػػػـ العناػػػح الػػػذم 
تػػػػػػػػػػػػػػػػـ اختنار ػػػػػػػػػػػػػػػػا 
كنااغػػػػػػػػػي اختنػػػػػػػػػار  

 ندـ عناح ا ار.
ادرنح  ػذه الدرااػح 
فػػػػػػي الدزائػػػػػػر فػػػػػػي 
مكااػػػػػح اػػػػػكالغاز 
فهػػػػذا المدتمػػػػع لػػػػه 
ة مدمكعػػػػػػػح منػػػػػػػدد

مػػػػػػػػػف الثفافػػػػػػػػػات ك 
الاػػلك نات كنااغػػي 
ادرائها في مااطؽ 

 اخرم

ااػػػػػػػػػػرزت اتػػػػػػػػػػائج  ػػػػػػػػػػذه 
الدرااػػػػػػػح ااػػػػػػػتثمار راس 
المػػػػػػػػػػػاؿ الف رللماظمػػػػػػػػػػػح 

 منؿ الدرااح 
تاػػاعد  اف إدارة المعرفػػح

 علي 
الانػػػػث كالتطػػػػكنر  ػػػػأداة 

 ناشاء منزة تاافانح 
تاػػػػػػػا ـ  المعرفػػػػػػػح فػػػػػػػي 
ادػػػػػػػػاح االماظمػػػػػػػػح فػػػػػػػػي 

 تنفنؽ أ دافها 
. 

ح منػػػػػؿ تاػػػػػعى الماظمػػػػػ
الدرااػػػػػػػح إلػػػػػػػى تناػػػػػػػنف 
أادائهػػػا مػػػػف خػػػػلاؿ إدارة 

 المعرفح .
 
 

المػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاهج  
الكصػػػػػػػػػػػػػػػػػؼ 

 التنلنلي

تناػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػنف   
 الاداء

ادرة 
 المعرفح

دكر إدارة 
المعرفػػػح فػػػي 
تناػػنف أداء 
المؤااػػػػػػػػػػػػػػػػح 
 الاقتصادنح

 مرنـ فرننك ـ2016
 اكرة معمر

4 
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‌اٌرٛصٍاخ‌

‌تثاٛز

 ِغرمثٍٍح

‌اٌشلُ اشعُ اٌراسٌخ اٌؼٕٛاْ اٌّرغٍشاخ إٌّٙعٍح اُ٘‌إٌرائط اٌّاذداخ

 اٌّغرغً اٌراتغ‌ اٌٛعٍظ اٌّؼذي

ماػػػػػػػػػػػػػػػػػا مح إدارة 
المعرفػػػػػػػػػػػػػح فػػػػػػػػػػػػػي 
تنفنػػػػػػػػػػؽ الػػػػػػػػػػتعلـ 

 التاظمي
دكر اقداء 
المؤااػػػػػػػػػي فػػػػػػػػػي 
ة تنفنػػػػػػػػػػؽ المنػػػػػػػػػػػز 

 التاافاح
اثػػػر إاػػػتراتنداات  
إدارة المعرفػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػح 
على طاقػح اقداء 

 المتكازف
,ماػػػػػػػػػػػػػػا مح إدارة 
المعرفػػػػػػػػػػػػػح فػػػػػػػػػػػػػي 
 تنفنػػػػػؽ الخنػػػػػرات
اللازمػػػػػح لاادػػػػػاح 

 المؤااح
 

ا ػػػػػػػػػػػـ منػػػػػػػػػػػددات 
 ػػػػػػػػػػػػػذه الدرااػػػػػػػػػػػػػح 
تتمثلػػػػػػػػي فػػػػػػػػي اف 
العناػػػػػػح التػػػػػػي تػػػػػػـ 
اخػػػػذ ا اقتصػػػػرت 
علػػػػػي الدامعػػػػػات 

 الاردانح

أظهػػػػػػػػرت الدرااػػػػػػػػح إف 
قدراؾ اقفراد دكر في 

 اداح إدارة
 المعرفح لاف

اندارة المعرفػػػػػح الفػػػػػدرة 
 علي 

 مكا اح للتطكر 
الت اكلكدي كالمعرفػي، 

. 
 تطانػػػػػؽ التخػػػػػزنف ا ػػػػػـ

 عملنات المعرفح
، كادػػػػػػػػػد اف الدرااػػػػػػػػػح 
ا ػػػدت النادػػػح لعملنػػػح 

 تكلند المعرفح 
 
 

المػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاهج 
الكصػػػػػػػػػػػػػػػػفي 

 لتنلنلي

الاداء   
 المكااي

ادارة 
 المعرفح

دكر إدارة 
المعرفػػػح فػػػي 
تناػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػنف 

اقداء 
 المؤااي

 ـ2015
 

 قلاك 
 ناناح 
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‌اٌرٛصٍاخ‌

ٌثاووووووووووووووووووووووٛز‌

 ِغرمثٍٍح‌

 اٌشلُ‌ اشعُ اٌراسٌخ اٌؼٕٛاْ‌ اٌّرغٍشاخ إٌّٙعٍح اُ٘‌إٌرائط‌ اٌّاذاداخ

 ِغرمً ذاتغ ٚعٍظ ِؼذي
ادرنت الدرااح في  

مالنزنػػا ك ذلػػؾ مػػف 
خػػػػػػػػػػػلاؿ التر نػػػػػػػػػػػز 
علػػػػػػػػػػي المشػػػػػػػػػػارنع 

 الصغنرة
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

اف تااػػػػػػي ادارة المعرفػػػػػػح 
نػػػػػػػػػػؤدم الػػػػػػػػػػي تطػػػػػػػػػػكنر 
ااػػػتراتدنات الاعمػػػاؿ ك 
االتػػػػػػػػػالي  نػػػػػػػػػؤدم الػػػػػػػػػي 

 تنانف اداء الماظمح

مػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاهج 
الكصػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػؼ 

 التنلنلي

اداء   
 الماظمح 

ادارة 
 المعرفح 

العلاقػػػػح اػػػػنف 
ادارة المعرفػػػح 

كاداء 
 الماظمح

  Shiaw _Tong ـ2015
Hu_May  Chai 

LO and Yin 
chai Wang 
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‌اٌرٛصٍاخ‌

‌تثاٛز

 ِغرمثٍٍح

‌اٌشلُ اشعُ اٌراسٌخ‌ اٌؼٕٛاْ اٌّرغٍشاخ‌ إٌّٙعٍح‌ اُ٘‌إٌرائط اٌّاذداخ‌

‌اٌّغرمً‌ اٌراتغ‌ ٚعٍظ‌ ِؼذي‌

نكصػػػػػػي الاانػػػػػػث 
اػػػػػػػػأف نػػػػػػػػتـ اخػػػػػػػػذ 
التكدػػػػػػه الػػػػػػداخلي 
كالتكده التاػكنفي 
فػػػي العلاقػػػح اػػػػنف 
الالتػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػزاـ كاؿ 
خػػػػدمات الترننػػػػؿ 

 ااعاد اخرل . 

ر ػػػػػػػػػػزت الدرااػػػػػػػػػػح 
علػػػػػػػػػػػػػػػي اف نػػػػػػػػػػػػػػػتـ 
التعرنػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػؼ 
اللمتغنػػػػػػػػػرات مػػػػػػػػػػف 
ااننح عملنػح  ففػط 

 ، 

ا ػػػػػػػدت الدرااػػػػػػػح كدػػػػػػػكد 
الػػػػػػدكر المعػػػػػػدؿ للتكدػػػػػػه 
الػػػػػػػػػػػػػػػػػػداخلي كالتكدػػػػػػػػػػػػػػػػػػه 
التاػػػػػكنفي فػػػػػي العلاقػػػػػح 
اػػػػػػنف الالتػػػػػػزاـ كخػػػػػػدمات 
الترننػػػؿ ،اناػػػت الدرااػػػح 
اف الااػػػػػػتنعاب نكضػػػػػػح 
العلاقػػػػػػػػح اػػػػػػػػنف الالتػػػػػػػػزاـ 
كالثفػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػح ، انضػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػا 
الااػػػػػػػػػػػػػتنعاب نكضػػػػػػػػػػػػػح 
العلاقػػػػػػػػح اػػػػػػػػنف الالتػػػػػػػػزاـ 

 كالمركاح . 
 
 
 
 
 
 
 

المػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاهج 
الكصػػػػػػػػػػػػػػػػػػػفي 

 التنلنلي 

التكدػػػػػػػػػػػػػػه 
لػػػػػػػػداخلي  ا

 ك 
التكدػػػػػػػػػػػػػػه 
 التاكنفي 

خػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػدمات  
 الترننؿ 

التػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػأثنر  الالتزاـ 
المعػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػدؿ 
للتكدػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػه 
الػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػداخلي 
كالتكدػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػه 
التاػكنفي فػػي 
العلاقػػػػح اػػػػنف 
الالتػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػزاـ 
كخػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػدمات 

 الترننؿ 
 

 Hae sung  ـ 2014
_myung shin 
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‌اٌرٛصٍاخ

‌تثاٛز

 ِغرمثٍٍح

‌اٌشلُ اشعُ اٌراسٌخ اٌؼٕٛاْ اٌّرغٍشاخ إٌّٙعٍح اُ٘‌إٌرائط اٌّاذداخ

 اٌّغرغً اٌراتغ اٌٛعٍظ اٌّؼذي
نم ػػػػػػػػػف تتطانػػػػػػػػػؽ 
الدرااػػػػػػػػػػح علػػػػػػػػػػػي 
اعػػض الفطاعػػات 
الرائػػػػػػػػػدة كنم ػػػػػػػػػف 
انضػػػػػػػػػػػػػا ادػػػػػػػػػػػػػراء 
تعػػػػػػػػػػػػػدنؿ علػػػػػػػػػػػػػي 
الامػػػػػكزج اادخػػػػػاؿ 
الفدرات الدك رنػح 
للشػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػر ات,ك 
ااػػتاااط متغنػػرات 
مػػػػػػػف كاقػػػػػػػع انئػػػػػػػح 
التاػػػػػػػػػػػػػافس فػػػػػػػػػػػػػي 
الاػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػكداف ك 
اضػػػػػػػػػػػافتها الػػػػػػػػػػػي 

 ج,.ذالامك 
 
 
 
 

 ا ػػػػػػػػػـ مننػػػػػػػػػددات
الدرااػػح تتمثػػؿ فػػي 
اف العناػػػح التػػػي تػػػـ 
اخػػػػػػػذ ا اقتصػػػػػػػرت 
علػػػػي قطػػػػاع كانػػػػد 

 ففط. 

اناػػت الدرااػػح اػػاف علػػي 
الشػػػر ات منػػػؿ الدرااػػػح 
علنهػػػػا اػػػػاف تهػػػػتـ اػػػػادارة 
المعرفػػػػػح ادردػػػػػح عالنػػػػػح 
كاف تهػػػػتـ انضػػػػا االانئػػػػح 
التاافاػػػػػػػػػػػػػػػػػػنح ادردػػػػػػػػػػػػػػػػػػح 
متكاػػػػػػػػػػػػػػػػػطح ك تهػػػػػػػػػػػػػػػػػتـ 
الشػػػر ات منػػػؿ الدرااػػػح 
اتناػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػنف الاداء 
الااػػػػػػػػػػػتراتندي ادردػػػػػػػػػػػح 

 متكاطح 

المػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاهج 
الكصػػػػػػػػػػػػػػػػػػػفي 

 التنلنلي

الانئػػػػػػػػػػػػػػػػػػػح 
 التاافانح

الاداء  
 الااتراتندي

ادارة 
 المعرفح

إدارة المعرفػػػح 
كأثر ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػا 
فنػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالاداء 
 الااتراتندي

انمد الصاكم  2014
 منمدنف ااا ر
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‌اٌرٛصٍاخ

تثاوووووووووووووووووووووٛز‌

 ِغرمثٍٍح

 اٌشلُ اشعُ اٌراسٌخ اٌؼٕٛاْ اٌّرغٍشاخ إٌّٙعٍح اُ٘‌إٌرائط اٌّاذداخ
 اٌّغرمً اٌراتغ اٌٛعٍظ اٌّؼذي

اقتصػػػػػرت الدرااػػػػػح  
علػػي امػػػارة ماطفػػػح 
الفصنـ كانضػاعلي 
مػػػػػػػػػػكظفي دهػػػػػػػػػػاز 
الامػػػػػػارة فػػػػػػي كقػػػػػػع 
 مدناح ارنده  ففط 

 

اسـتخدام عرميـات  ان ررستوى
ادارة الرعرفة في ارارة القصـيم 
ررتفــــع حيــــث بمــــ  الرتوســــط 

(،و وجـــاءت 3777الحســـابي )
عرميــة تشــخيص الرعرفــة فــي 
الررتبــة الاولــي ، تمييــا عرميــة 
توليد الرعرفـة ثـم عرميـة خـزن 
ــع  ــة توزي ــرا عرمي ــة ، واي الرعرف

 الرعرفة . 
ــــارة  ــــي ار ان رســــتوى الاداء ف
القصـــــيم ررتفـــــع حيـــــث بمـــــ  

(، 3758لرتوســـط الحســـابي )ا
ت اوجــــــــاءت قــــــــدرات وريــــــــار 

العــارمين فــي الررتبــة الاولــي ، 
وتمييــا نظــم العرــل واجراءتــو ، 

 واخيرا التجديد والابتكار. 
توجــــــد علاقــــــة طرديــــــة دالــــــة 
احصــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــائياعند 

ـــات 0170رســـتوى) ـــين عرمي (ب
 ادارة العرفة 

 ورستوى الاداء
 
 
 

المػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاهج 
الكصػػػػػػػػػػػػػػػػػػػفي 

 التنلنلي 

تطػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػكنر   
ماػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػتكل 

 الاداء

ادارة 
 المعرفح 

عملنات ادارة 
المعرفػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػح 
كعلاقتهػػػػػػػػػػػػػػػػػػػا 
اتطػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػكنر 
ماػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػتكل 

 الاداء
)مػػػػػػف كدهػػػػػػح 
اظر مػكظفي 
امػػارة الفصػػنـ 

) 

اامي اف اارا نـ  ـ2013
اف عادالعزنز 

 الغانـ
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‌اٌرٛصٍاخ

‌تثاٛز

 ِغرمثٍٍح

‌اٌشلُ اشعُ اٌراسٌخ اٌؼٕٛاْ اٌّرغٍشاخ إٌّٙعٍح اُ٘‌إٌرائط اٌّاذداخ

 اٌّغرغً اٌراتغ اٌٛعٍظ اٌّؼذي
نكصػػػػػػػػػي الػػػػػػػػػدارس 
ادرااػػػػػػػػػػػػػػػػػح  ػػػػػػػػػػػػػػػػػذه 

 المكضكعات
تكلنػػػد المعرفػػػح فػػػي 

 تنفنؽ اناداع؛
دكر تكلنػػد المعرفػػح 
 في تنفنؽ التمنز؛
دكر تاػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػننر 
ال فػػػػػػػػػػػػػػاءات فػػػػػػػػػػػػػػي 
تناػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػنف اقداء 

 الاشرم؛
دكر تكلنػػد المعرفػػح 
 كتاننر ال فاءات

فػػػي تناػػػنف اقداء 
 الاشرم؛

دكر تكلنػػد المعرفػػح 
ال فػػػػػاءات كتاػػػػػننر 

 في
 تنفنؽ اناداع

 ظهكر
 داتالمند

 المكضكعنح
 للدرااح

 في
 اقتصار ا

 على
 اتدا ات

 الاانثنف في 
مر ػػػػػػػػػػػػػػػػػز الانػػػػػػػػػػػػػػػػػث 
العلمػػػػػػػػػػػػػي كالتفاػػػػػػػػػػػػػي 
للماػػػػػػػػػػػاطؽ الدافػػػػػػػػػػػح 

 عمر الارااكم 
 انك

 متغنرات
 منددة
 ك ي

 أاعاد عملنح 
تكلنػػػػػػػػػػػػػػػػد المعرفػػػػػػػػػػػػػػػػح 

 كاقداء الاشرم 

 تكصلت الدرااح إلى
اف عملنػػػػػػػػػػػػػػػػػح تكلنػػػػػػػػػػػػػػػػػد  

المعرفػػػػػػػػػح كتفػػػػػػػػػكد الػػػػػػػػػي 
تناػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػنف اقداء 
اانضػػافح إلػػى أف مر ػػز 
الانػػػػػػػػػث نعمػػػػػػػػػؿ علػػػػػػػػػى 
تشػػػػػػػػػػػػػارؾ المعرفػػػػػػػػػػػػػح كلا 
نعمػػػػػػػػػؿ علػػػػػػػػػى تخػػػػػػػػػرنج 
 المعرفح، اعد تدمنعها

دخالهػػػػػػػػػػػػػػػا،  مػػػػػػػػػػػػػػػا أف  كا 
 اانثي

المر ػػػػز راضػػػػنف اشػػػػ ؿ 
 عاـ عف أدائهـ

المػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاهج 
الكصػػػػػػػػػػػػػػػػفي 

 التنلنلي

الاداء   
 الاشرم

تكلنػػػػػػػػػػػػػػػػػد 
 المعرفح

دكر تكلنػػػػػػػػػػػػد 
المعرفػػػح فػػػي 
تناػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػنف 

الاداء 
 الاشرم

 صكلح ناف 2013
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‌اٌرٛصٍاخ

‌تثاٛز

 ِغرمثٍٍح

‌اٌشلُ اشعُ اٌراسٌخ اٌؼٕٛاْ اٌّرغٍشاخ إٌّٙعٍح اُ٘‌إٌرائط اٌّاذداخ

 اٌّغرغً اٌراتغ اٌٛعٍظ اٌّؼذي

الثفػػػػػػػػػػػػح كالفنػػػػػػػػػػػػادة  اداء الماظمح
 كادارة المعرفح

الثفػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػح  اداء الماظمح
كالفنػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػادة 

كادارة 
 المعرفح

اداء   
 الماظمح

الثفػػػػػػػػػػػػػػػػػػػح 
كالفنػػػػػػػػادة 
كادارة 
 المعرفح

الثفػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػح 
كالفنػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػادة 

كادارة 
المعرفػػػح فػػػي 
العلاقػػػح اداء 
الماظمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػح 
كاالتطػػػػػػػػػػػػكنر 

 كالترقنح
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Joanna ـ2012
paliszkiewicz 

_ Jerzy 
Goluchowski  

and 
Alex 

Koohang 
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‌اٌرٛصٍاخ

‌تثاٛز

 ِغرمثٍٍح

‌اٌشلُ اشعُ اٌراسٌخ اٌؼٕٛاْ اٌّرغٍشاخ إٌّٙعٍح اُ٘‌إٌرائط اٌّاذداخ

 اٌّغرغً اٌراتغ اٌٛعٍظ اٌّؼذي

درااػػػػػػػح عكامػػػػػػػؿ 
ادارة المعرفػػػػػػػػػػػػػػػػح 
علػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػي الاداء 
المكااػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػي 
اننػػػث نػػػتـ اخػػػذ 
التطانػػؽ الاػػادح 
لادارة المعرفػػػػػػػػػػػح 

 علي الاداء.
دكر ك  فػػػػػػػػػػػػػػػاءة 
ادارة المعرفػػػػػػػػػػػػػػػػح 
علػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػي اداء 
الماظمػػػػػػػػػػح فػػػػػػػػػػي 
الشر ات ال انػرة 

 الصغنرةك 
 
 
 

الدرااػػػػػػح النالنػػػػػػح 
اتخػػػػػػػػػػػذت عناػػػػػػػػػػػح 
ذات ندػػػـ ااػػػنط 

. 
ك انضػػػػػا اتخػػػػػذت 
الدرااػػح الشػػر ات 
ال انػػػػػػػرة مدتمعػػػػػػػا 
للدرااػػػػػػػػػػػػػػػػػػػح))عدـ 

 التعمنـ ((

اناػػػػػػػػػػػػػػت الدرااػػػػػػػػػػػػػػح اف 
 االػػػػػػػػػػؾ تػػػػػػػػػػاثنر لادارة 
المعرفػػػػػػح ك تطانفاتهػػػػػػا 
نػػكدم الػػػي رفػػع  فػػػاءة 
الماظمػػػػػػػح ممػػػػػػػا نػػػػػػػؤثر 

 علي اداءة الماظمح

المػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاهج 
الكصػػػػػػػػػػػػػػػػفي 

 التنلنلي

اداء   
 المؤااح 

عكامػػػػػػػػػػؿ 
ادارة 

 المعرفح 

تم ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػنف 
عكامػػػؿ ادارة 
المعرفػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػح 
كاثر ػػػا علػػػي 

اداء  
 المؤااح 

 NikoLos ـ2011
Theriou _ 
Dimirios M 
aditinos  
And 
Georgios 
Theriou  
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‌اٌرٛصٍاخ

‌تثاٛز

 ِغرمثٍٍح

‌اٌشلُ اشعُ اٌراسٌخ اٌؼٕٛاْ اٌّرغٍشاخ إٌّٙعٍح اُ٘‌إٌرائط اٌّاذداخ

 اٌّغرغً اٌراتغ اٌٛعٍظ اٌّؼذي
التعػػػػػػػػرؼ علػػػػػػػػي 
دكر ادارة 
المعرفػػػػػػػػػػػح فػػػػػػػػػػػي 
تنفنػػػػػؽ ضػػػػػماف 

كدة التعلػػػػػػػػػنـ دػػػػػػػػػ
 التفاي .

التعػػػػػػػػرؼ علػػػػػػػػي 
معكقػػات تطانػػؽ 
ادارة المعرفػػػػػػػػػػػػػػػػح 
فػػػػػػػي مؤااػػػػػػػات 
 التعلنـ العالي . 

ضػػػػػػػػػػػركرة تااػػػػػػػػػػػي 
المعرفػػػػػح  مػػػػػدخؿ 
لتطػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػكنر ك 
تناػػػػػػػػػػػػػػػػػنف الاداء 
الفػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػردم ك 
المؤااػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػي 
 لل لنات التفانح . 
العمػػؿ علػػي خلػػؽ 
ثفافػػػػػػػػػػػػػػح منفػػػػػػػػػػػػػػزة 
كمشػػػػدعح لااتػػػػاج 
المعرفػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػح 

 كمشار تها .  

اكضػػػػػنت الدرااػػػػػح اف 
ال لنػػػػات المتكاػػػػطح لا 
تعتمػػػػػد علػػػػػي مفػػػػػاننس 
كاضػػػػنح تاػػػػنطر مػػػػف 
خلالهػػػػا علػػػػي المعرفػػػػح 

 المراد تطانفها . 
اناػػػػػػػػػػػػػت اف ال لنػػػػػػػػػػػػػات 
التفانػػػػػػػح المتكاػػػػػػػطح لا 
تعطػػػػي ا منػػػػح لتعػػػػرؼ 
الدهػػػػػػػػػػػػػات المختلفػػػػػػػػػػػػػح 
اارامدهػػػػػػػػػا كخػػػػػػػػػػدماتها 

ماقػػػػػػػػػد نػػػػػػػػػؤثر علػػػػػػػػػي م
قػػػػدراتها فػػػػي التكاصػػػػؿ 
مػػػػػػع  ػػػػػػذه الدهػػػػػػات ك 
الااػػػػػػػػػػػػػػػػػػػتفادة ماهػػػػػػػػػػػػػػػػػػػا 

  مصدر للمعرفح
 

المػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاهج 
الكصػػػػػػػػػػػػػػػػفي 

 التنلالي

ادارة  تمنز الاداء   
 المعرفح 

ادارة 
المعرفػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػح 
كاثر ػػػا علػػػي 
 اتمنز الاداء

 اضاؿ 2011
 منمد
 الزمطح
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‌اٌرٛصٍاخ

‌تثاٛز

 ِغرمثٍٍح

‌اٌشلُ اشعُ اٌراسٌخ اٌؼٕٛاْ اٌّرغٍشاخ إٌّٙعٍح اُ٘‌إٌرائط اٌّاذداخ

 اٌّغرغً اٌراتغ اٌٛعٍظ اٌّؼذي
اعطػػػػػػػػػػاء ا منػػػػػػػػػػح  
ا اػػػػػػػر مػػػػػػػف قاػػػػػػػؿ 
الادارات العلنػػػػػػػػػػػػػػا 
فػػػػػػػػػػػي الاظمػػػػػػػػػػػات 
الاعمػػػػػػػػػػػػػاؿ لادارة 
المعرفػػػػػح لتطػػػػػكنر 
ااتادنػػػػػػػح المػػػػػػػكارد 

 الاشرنح
ااتفطاب كتعنػنف 
مػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػدراء ذكم 
معرفػػػػػػػػح مػػػػػػػػؤ لنف 

رنف علػػػػػػػػػػي كقػػػػػػػػػػاد
اداء ادكار ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػـ 

 .المعرفنح 

اناػػػػػت الدرااػػػػػح كدػػػػػكد 
علاقػػػػػػح ارتاػػػػػػاط قكنػػػػػػح 
اػػػػػنف الاداء كاذ اف ام 
تناػػػػػػنف قػػػػػػي تطانػػػػػػػؽ 
ادارة المعرفػػػػػح نػػػػػاع س 
اندااػػػػػػػػػػػػػػاعلي  فػػػػػػػػػػػػػػاءة 

 الاداء. 
اكضػػػػػػػػػػػػنت الدرااػػػػػػػػػػػػػح 
كدػػػػػػػكد التطػػػػػػػكنر فػػػػػػػي 
منػػػػػػػػػػػػػػػكر العملنػػػػػػػػػػػػػػػػات 
الداخلنػػح  أنػػد منػػاكر 
الاداء اااته ا اػر مػف 
ااػػػػػػاح منػػػػػػاكر الػػػػػػتعلـ 

 كالامك  كالزاائف.
 
 
 

 الرنيج 
 الوصفي 
 التحميمي 

  فاءة اداء  
 الاظمات

 ادارة
 المعرفح

دكر ادارة 
المعرفػػػح فػػػي 
رفػػػػػػع  فػػػػػػاءة 

اداء 
 الماظمات

 النماف 2010
 الفارس
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‌اٌرٛصٍاخ

‌تثاٛز

 ِغرمثٍٍح

‌اٌشلُ اشعُ اٌراسٌخ اٌؼٕٛاْ اٌّرغٍشاخ إٌّٙعٍح اُ٘‌إٌرائط اٌّاذداخ

 اٌّغرغً اٌراتغ اٌٛعٍظ اٌّؼذي
تفتصر الدرااح  

علي دمنع 
المكظفنف العاملنف 

في مر ز كزارة 
التعلنـ العالي مف 
نملح الدالكـ فما 
فكؽ ، كاالعناح 

الماتخدمح 
االمتغنرات التي 

تتضماها الدرااح ، 
ك االطرؽ 

الانصائنح الكاردة 
في االكب الدرااح 
، االاضافح الي 
الفترة التي طافت 
فنها  ذه الدرااح 
ي في الفصؿ الثاا

مف العاـ الدامعي 
 ـ2008ػ2007

انات الدرااح كدكد علاقح 
قكنح انف متطلاات ادارة 

المعرفح ك ؿ مف 
تشخنص المعرفح ،كتكلند 
المعرفح ،ك خزف المعرفح 

، كمتطلاات ، تكزنع 
المعرفح ، كتطانؽ المعرفح 

. 
اكضنت الدرااح كدكد 
علاقح انصائنح انف 

المعرفح كعملنات المعرفح 
مف دهح كرضا العاملنف 
، كالتعلـ كالامك المؤااي 

، ك فاءة العملنات 
 الدخلنح مف دهح اخرل . 

الماهج 
الكصفي 
 التنلنلي

الاداء   
 المؤااي

 ادارة 
 المعرفح 

العلاقح انف 
متطلاات 
ادارة 
المعرفح 
كعملناتها 
كاثر ا علي 
تمنز الاداء 
 المؤااي 

 اكزاف ـ2008
 صالح
 دركزة
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KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .814 

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 302.201 

df 15 

Sig. .000 

 

 

Communalities 

 Initial Extraction 

 693. 1.000 2المعرفة_تشخيص

 581. 1.000 3المعرفة_تشخيص

 643. 1.000 4المعرفة_تشخيص

 533. 1.000 1المعرفة_تخزين

 739. 1.000 2المعرفة_تخزين

 656. 1.000 3المعرفة_تخزين

Extraction Method: Principal Component 

Analysis. 

 

 

Total Variance Explained 

Component 

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings 

Rotation Sums of 

Squared 

Loadings
a

 

Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative % Total 

1 2.984 49.732 49.732 2.984 49.732 49.732 2.521 
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2 .862 14.362 64.094 .862 14.362 64.094 2.454 

3 .725 12.082 76.176     

4 .537 8.944 85.120     

5 .465 7.757 92.877     

6 .427 7.123 100.000     

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

a. When components are correlated, sums of squared loadings cannot be added to obtain a total variance. 

 

 

Pattern Matrix
a

 

 

Component 

1 2 

 896.  2المعرفة_تشخيص

 740.  3المعرفة_تشخيص

 681.  4المعرفة_تشخيص

  644. 1المعرفة_تخزين

  916. 2المعرفة_تخزين

  795. 3المعرفة_تخزين

Extraction Method: Principal Component 

Analysis.  

 Rotation Method: Promax with Kaiser 

Normalization.
a

 

a. Rotation converged in 3 iterations. 

 

 

Component Correlation Matrix 

Component 1 2 
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1 1.000 .533 

2 .533 1.000 

Extraction Method: Principal Component 

Analysis.   

 Rotation Method: Promax with Kaiser 

Normalization. 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

DV Variables 
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KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .809 

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 616.119 

df 28 

Sig. .000 

 

 

Communalities 

 Initial Extraction 

 659. 1.000 1العاملين_رضا

 877. 1.000 _2العاملين_رضا

 759. 1.000 4العاملين_رضا

 795. 1.000 1الداخلية_العمليات_كفاءة

 601. 1.000 2الداخلية_العمليات_كفاءة

 791. 1.000 3الداخلية_العمليات_كفاءة

 695. 1.000 3العملاء_رضا

 698. 1.000 4العملاء_رضا

Extraction Method: Principal Component 

Analysis. 

 

 

Total Variance Explained 

Component 

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings 

Rotation Sums of 

Squared 

Loadings
a

 

Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative % Total 
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1 3.904 48.805 48.805 3.904 48.805 48.805 2.883 

2 1.242 15.520 64.325 1.242 15.520 64.325 2.804 

3 .729 9.115 73.440 .729 9.115 73.440 2.836 

4 .613 7.668 81.108     

5 .553 6.914 88.022     

6 .381 4.767 92.789     

7 .342 4.273 97.062     

8 .235 2.938 100.000     

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

a. When components are correlated, sums of squared loadings cannot be added to obtain a total variance. 

 

 

Pattern Matrix
a

 

 

Component 

1 2 3 

  560.  1العاملين_رضا

  990.  _2العاملين_رضا

  595.  4العاملين_رضا

   818. 1الداخلية_العمليات_كفاءة

   765. 2الداخلية_العمليات_كفاءة

   883. 3الداخلية_العمليات_كفاءة

 840.   3العملاء_رضا

 762.   4العملاء_رضا

Extraction Method: Principal Component Analysis.  

 Rotation Method: Promax with Kaiser Normalization.
a

 

a. Rotation converged in 4 iterations. 
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Component Correlation Matrix 

Component 1 2 3 

1 1.000 .396 .426 

2 .396 1.000 .521 

3 .426 .521 1.000 

Extraction Method: Principal Component Analysis.   

 Rotation Method: Promax with Kaiser Normalization. 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

Moderation Variables 

 

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .835 

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 395.629 
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df 10 

Sig. .000 

 

 

Communalities 

 Initial Extraction 

 501. 1.000 2بالسوق_التوجه

 732. 1.000 3بالسوق_التوجه

 679. 1.000 4بالسوق_التوجه

 658. 1.000 5بالسوق_التوجه

 578. 1.000 6بالسوق_التوجه

Extraction Method: Principal Component 

Analysis. 

 

 

Total Variance Explained 

Component 

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings 

Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative % 

1 3.148 62.950 62.950 3.148 62.950 62.950 

2 .642 12.844 75.795    

3 .517 10.339 86.133    

4 .411 8.223 94.356    

5 .282 5.644 100.000    

Extraction Method: Principal Component Analysis. 
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Component Matrix
a

 

 

Component 

1 

 707. 2بالسوق_التوجه

 856. 3بالسوق_التوجه

 824. 4بالسوق_التوجه

 811. 5بالسوق_التوجه

 760. 6بالسوق_التوجه

Extraction Method: Principal 

Component Analysis. 

a. 1 components extracted. 

 

 

Reproduced Correlations 

 6بالسوق_التوجه 5بالسوق_التوجه 4بالسوق_التوجه 3بالسوق_التوجه 2بالسوق_التوجه 

Reproduced Correlation 501. 2بالسوق_التوجه
a

 .605 .583 .574 .538 

732. 605. 3بالسوق_التوجه
a

 .705 .694 .651 

679. 705. 583. 4بالسوق_التوجه
a

 .668 .626 

658. 668. 694. 574. 5بالسوق_التوجه
a

 .617 

578. 617. 626. 651. 538. 6بالسوق_التوجه
a

 

Residual
b

 -050.- -117.- -097.- -165.-  2بالسوق_التوجه 

 -081.- -014.- -048.-  -165.- 3بالسوق_التوجه

 -115.- -084.-  -048.- -097.- 4بالسوق_التوجه

 -150.-  -084.- -014.- -117.- 5بالسوق_التوجه

  -150.- -115.- -081.- -050.- 6بالسوق_التوجه

Extraction Method: Principal Component Analysis. 
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a. Reproduced communalities 

b. Residuals are computed between observed and reproduced correlations. There are 7 (70.0%) nonredundant residuals 

with absolute values greater than 0.05. 

 

 

Rotated Component 

Matrix
a

 

 

a. Only one component 

was extracted. The 

solution cannot be rotated. 
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Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 
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Estimate S.E. C.R. P Label 

‌ذخضٌٓ_اٌّؼشفح ---> وفاءج_اٌؼٍٍّاخ_اٌذاخٍٍح .830 .382 2.175 .030 par_14 

 par_15 097. 1.659 1.079 1.790 ذخضٌٓ_اٌّؼشفح ---> سضا_اٌؼآٍٍِ

 par_16 080. 1.748 569. 995. ذخضٌٓ_اٌّؼشفح ---> سضا_اٌؼّلاء

 par_17 460. 738. 371. 274. ذشخٍص_اٌّؼشفح ---> وفاءج_اٌؼٍٍّاخ_اٌذاخٍٍح

 par_18 366. 904.- 983. 889.- ذشخٍص_اٌّؼشفح ---> سضا_اٌؼآٍٍِ

 par_19 533. 624.- 533. 332.- ذشخٍص_اٌّؼشفح ---> سضا_اٌؼّلاء

 par_20 028. 2.197 131. 288. اٌرٛظٗ_تاٌغٛق ---> وفاءج_اٌؼٍٍّاخ_اٌذاخٍٍح

 par_21 *** 5.207 138. 720. اٌرٛظٗ_تاٌغٛق ---> سضا_اٌؼآٍٍِ

 par_22 *** 5.100 122. 624. اٌرٛظٗ_تاٌغٛق ---> سضا_اٌؼّلاء

Q10 <--- 1.000 ذخضٌٓ_اٌّؼشفح 
    

Q11 <--- 7.436 159. 1.180 ذخضٌٓ_اٌّؼشفح *** par_1 

Q2 <--- 1.000 ذشخٍص_اٌّؼشفح 
    

Q3 <--- 6.231 144. 895. ذشخٍص_اٌّؼشفح *** par_2 

Q4 <--- 7.320 221. 1.621 ذشخٍص_اٌّؼشفح *** par_3 

Q21 <--- 1.000 وفاءج_اٌؼٍٍّاخ_اٌذاخٍٍح 
    

Q22 <--- 8.310 091. 755. وفاءج_اٌؼٍٍّاخ_اٌذاخٍٍح *** par_5 

Q23 <--- 10.459 078. 811. وفاءج_اٌؼٍٍّاخ_اٌذاخٍٍح *** par_6 

Q17 <--- ٍٍِٓ1.000 سضا_اٌؼا 
    

Q18 <--- ٍٍِٓ9.305 082. 759. سضا_اٌؼا *** par_7 

Q20 <--- ٍٍِٓ10.249 085. 873. سضا_اٌؼا *** par_8 

Q27 <--- 1.000 سضا_اٌؼّلاء 
    

Q28 <--- 7.177 141. 1.014 سضا_اٌؼّلاء *** par_9 

Q30 <--- 1.000 اٌرٛظٗ_تاٌغٛق 
    

Q31 <--- 8.235 168. 1.383 اٌرٛظٗ_تاٌغٛق *** par_10 

Q32 <--- 8.152 148. 1.208 اٌرٛظٗ_تاٌغٛق *** par_11 

Q33 <--- 7.966 185. 1.477 اٌرٛظٗ_تاٌغٛق *** par_12 

Q34 <--- 7.464 131. 979. اٌرٛظٗ_تاٌغٛق *** par_13 

 


